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JZANGINIS ZODIS

Kolegos, valstybés jmoné Turto bankas (toliau — Turto bankas), kaip valstybés
nekilnojamojo turto valdytojas, savo kasdieninéje veikloje nuolat ieSko sprendimy, kurie baty
orientuoti | Klientus ir jy lukescCiy iSpildyma. PrieS Jus — vienas tokiy sprendimy, Klienty
aptarnavimo standartas.

Sis Turto banko turto valdytojo elgesio kodeksas santykiuose su Klientais padés mums
kasdien priimti teisingus sprendimus, didins masy profesijos ir Turto banko prestizg Klienty
ir visuomeneés akyse. Vadovaudamiesi juo, augsime kaip profesionalai, kuriems rapi Klienty
lGkesciy atliepimas ir ilgalaikis bendradarbiavimas.

Kartu kuriame modernig, efektyvig ir dinamiSkg organizacija, kurios veikla grindziama
bendromis vertybémis. Prisidékime prie jmonés tiksly siekimo, savo veikloje
vadovaudamiesi Siuo Klienty aptarnavimo standartu.

Turto banko generalinis direktorius
Mindaugas Sinkevicius



1. STANDARTO PASKIRTIS

Turto valdymo departamento (toliau — TVD) Klienty aptarnavimo standartas (toliau —
Standartas) — susitarimas, kuriame nustatomi TVD darbo aptarnaujant klientus principai bei
taisyklés ir valstybes jmonés Turto banko (toliau — Jmonés arba Turto banko) jsipareigojimai.
Darbuotojas jy laikosi teikdamas visas paslaugas/atsakydamas | pateiktus
klausimus/spresdamas konfliktus, lankydamas klientus ir kitose susijusiose situacijose.

Standartas yra parengtas tam, kad paslaugas gaunantys asmenys — TVD klientai —
baty aptarnaujami vienodai kokybiskai visuose TVD padaliniuose ir skirtingose situacijose.
Standarto taikymas skatina nuolatinj TVD veiklos tobulinimg, sudaro sglygas plésti ir gerinti
bendradarbiavimg tarp TVD darbuotojy ir klienty.

Aptarnaudami klientus, TVD vadovai ir darbuotojai vadovaujasi galiojanCiais teises
akty (toliau — TA) reikalavimais ir Standartu. Jei galiojanCiuose TA nustatyti reikalavimai
Standartui prieStarauja, galioja TA nustatyti reikalavimai.

Standartas padeda

Klientams suvokti, kad

v’ jie gauna j klientus orientuotas, profesionalias paslaugas ir teigiamy emocijy;

v darbuotojas brangina kliento laikg;

v' visos situacijos sprendziamos vadovaujantis galiojan¢iomis sutartimis;

v" misy darbuotojais galima pasitikéti.

Darbuotojams

v aiSkiai suprasti, ko nori klientas ir ko tikisi darbdavys;

v suprasti, kokios nuostatos ir veiksmai padeda klientui ir TVD pasiekti geriausiy
rezultaty;

v'sumazinti jtampg ir iSvengti klaidy;

v Zinoti, kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis;

v pajusti, kad darbas teikia dziaugsmg ir pasitenkinimag.

Turto valdymo departamentui

v’ Zinoti, kad visi darbuotojai savo elgesiu puoseléja |monés vertybes, aptarnavimo
kultlrg ir siekia tiksly kokybés;

v' mazinti darbo krivj sudarant saglygas darbuotojams patiems lanksciai spresti
problemas (pasitikime savo darbuotojais ir su jais dalijamés atsakomybe);

v pasitelkiant aiSkius kriterijus pripazinti tai, kas geriausia, ir atkreipti démes;j |
klaidas.

2. PAGRINDINIAI APTARNAVIMO PRINCIPAI

Standarte iSdéstytos klienty aptarnavimo nuostatos grindziamos 9 pagrindiniais
principais.

Pagarba

Visi klientai nusipelno tokio pat pagarbaus aptarnavimo. Darbuotojas bendraudamas
vadovaujasi auksine taisykle: elgiasi su kitais taip, kaip nori, kad kiti elgtysi su juo.

Teisingumas, objektyvumas ir nesaliSkumas



Darbuotojas iSskirtinj démesj skiria teisingumui, objektyvumui ir nesaliSkumui. Svar
kad darbuotojas neturi jokiy iSankstiniy nuostaty klienty atzvilgiu, siekia padéti kiekviena
besikreipianiam j jj.

Reprezentatyvi apranga ir elgesys

Darbuotojo iSvaizda, apranga, mandagus ir dalykiSkas elgesys atspindi pozidrj |
Jmonés klientus ir darba.

NuosSirdus démesys

Darbuotojas, bendraudamas su klientu, jam skiria 100 procenty savo démesio. Yra
atviras ir atidus kliento poreikiams.

ISsami ir patikima informacija

Klientai kreipiasi j |monés darbuotojg norédami gauti atsakymus | jiems rdpimus
klausimus. Suteikti iSsamig ir patikimg informacijg — viena pagrindiniy darbuotojo
atsakomybiy. Darbuotojas padeda rasti klientams aktualiy problemy sprendimus.

Profesionalumas

Savo profesionalumg darbuotojas parodo kompetentingai atlikdamas uzduotis ir
efektyviai spresdamas iSkylancius iS8Ukius bei problemas.

|sipareigojimy vykdymas

Darbuotojas prisiima asmenine atsakomybe uZ savo jsipareigojimus ir juos atsakingai
vykdo, taip uzsitarnaudamas klienty pasitikéjima.

Racionalus laiko naudojimas

Darbuotojas nuolat stengiasi taupyti savo, klienty ir kolegy laika, yra punktualus,
tinkamai planuoja uzduotis ir ieSko efektyviausiy sprendimy. BesikreipianCiy klienty
klausimus sprendzia i$ karto, o jei to padaryti negali, paaiSkina, kiek laiko uztruks.

Iniciatyva (darau daugiau, nei tik ,,privalau®)

Standarte apraSytos nuostatos — tai kokybiSko klienty aptarnavimo pagrindas.
Darbuotojas nuolat stengiasi pazvelgti | situacijg aptarnaujamo kliento akimis ir paklausti

saves: kg dar galéciau padaryti dél kliento? Kartais mazi papildomi dalykai tampa nuosSirdZiu
gestu, parodanciu, kad asmuo mums tikrai rapi.

3. BENDRAVIMAS IR INFORMACIJOS TEIKIMAS

- TVD darbuotojas zino, kad bendravimas su klientais gali bati iniciatyvus ir
reaguojantis. Didziausias démesys skiriamas iniciatyviam bendravimui — nelaukiama, kol
klientas pats kreipsis.

- Darbuotojas su klientais bendrauja tiesiogiai aplankant klientus arba nuotoliniu
bendravimo badu, naudojantis telefonu, el. pastu arba informacinémis sistemomis.



3.1. Tiesioginis klienty lankymas

3.1.1. Apsilankymas pas klientg

- Apsilankymas pas klientg darbuotojams suprantamas, kaip oficialus jy atéjimas pas
ji I sveCius — prisistatyti, susipazinti, pasikalbéti, iSklausyti, atsisveikinti ir pan.

- Darbuotojas planuodamas apsilankymag pas klientg iS anksto suderina tinkamiausig
datg ir laika.

- Jei zinoma, kad apsilankymo metu reikés kolegy pagalbos, darbuotojas iS anksto
sutaria su kolegomis jiems tinkamg susitikimo datg ir laikg. Jvardija susitikimo tikslg,
supazindina su kliento informacija, pasako, kokios pagalbos iS jo tikisi.

- Darbuotojas pas klientg atvyksta bent pries kelias minutes iki sutarto laiko.

- Jeigu darbuotojas véluoja | susitikimg, kiek jmanoma anksCiau praneSa apie tai
klientui, atsipraso ir pasako, kiek laiko véluos. Atvykus j vieta, dar kartg atsipraso kliento uz
patirtus nepatogumus.

- Susitikimai su klientais organizuojami ne rec€iau kaip vieng kartg per pusmet;.

3.1.2. Kontakto pradzia

- Atvykus pas klientg darbuotojas sveikinasi pirmas, mandagiai (,Laba
diena/rytas/vakaras/Sveiki®), nevartoja neformaliy pasisveikinimo Zodziy (,Labas®, ,Sveikas*”
ir pan.), iSskyrus tuos klientus, su kuriais yra ilgalaiké partnerysté ir pats klientas jau yra
pakvietes darbuotojg j jj kreiptis “Tu”.

- Jei darbuotojas su klientu susitinka pirmg kartg, prisistato jam pasakydamas savo
vardg, pavarde ir pareigas.

- Jeigu darbuotojas | susitikimg atvyksta kartu su kolega (-omis), jis (jie) yra pristatomi
Klientui.

3.1.3. Situacijos iSsiaiSkinimas, pasitikslinimas

- Darbuotojas klientui trumpai pristato susitikimo tikslg bei planuojamus aptarti
klausimus.

- ISklauses klientg darbuotojas apibendrina pateiktg informacijg. Jei reikia, uzduoda
patikslinamuosius klausimus, iSsiaiSkina papildomus kliento poreikius. Prie§ pateikdamas
klausimus, paaiskina, deél ko yra svarbu gauti kliento atsakymus.

- AiSkinantis situacijg darbuotojas stengiasi uzduoti atviro tipo klausimus, | kuriuos
klientas negaléty atsakyti tik , Taip” arba ,,Ne” ir pateikty daugiau informacijos.

3.1.4. Pasitlymo, sprendimo pateikimas

- Priklausomai nuo situacijos, darbuotojas klientui pasiilo labiausiai tinkamg
sprendima, geriausiai atitinkantj jo poreikius.

- Darbuotojas klientui suteikia visg jam aktualig informacijg (nurodo pilng paslaugos
kaing, konkrety paslaugos jvykdymo terming ir pan.).

- Jei pokalbio metu klientas iSsako papildomy paslaugy poreikj, tai jis aptariamas.

- Jei klientas neiSsaké papildomy paslaugy poreikio, taCiau tokiy paslaugy yra,
darbuotojas atsiklausia kliento, ar jam apie tai baty jdomu iSgirsti ir jas pristato.



3.1.5. Susitikimo uzbaigimas

- Apsilankymo pabaigoje darbuotojas jsitikina, kad visi klausimai iSspresti, klientui
viskas aisku ir tik tuomet baigia pokalbj (,Ar dar turite klausimy?*, ,Ar galiu dar kuo nors
padéti?®).

- Prie$ baigiant apsilankymg pas klientg, darbuotojas padékoja klientui uz skirtg laika,
pasiulo kreiptis, jei iSkils klausimy ar nesklandumy, atsisveikina su palinkéjimu (,Geros
dienos®, ,Linksmy Svenciy®, ,,Gero poilsio” ir pan.)

3.1.6. Veiksmai po apsilankymo pas klientg

- Darbuotojas laikosi su klientu sutarty terminy ir jgyvendina jam duotus pazadus.

- Jei darbuotojas mato, kad nespés jgyvendinti duoty pazady, kiek jmnanoma anksciau,
vos tik tai supratus, susisiekia su klientu ir atlieka susitarimus i$ naujo.

- Jei reikia, darbuotojas baigia pildyti apsilankymo metu pradétg pildyti dokumenta.

3.2. Aptarnavimas telefonu
3.2.1. Skambucio priemimas

- Esant darbo vietoje, darbuotojas atsiliepia telefonu (tiek fiksuoto, tiek mobilaus rys$io)
visg dieng |moneés darbo laiku.

- Neatsiliepus j skambutj, darbuotojas perskambina kuo skubiau, bet ne véliau kaip po
1 darbo dienos.

- Atsiliepiant j nezinomus skambucius iS iSorés, darbuotojas pasako |monés
pavadinimg, savo vardg bei pasisveikina® ,Turto bankas, Vardenis (-€), laba
diena/rytas/vakaras”.

- | skambinancio asmens pasisveikinimg atsakoma ,Laba diena“, ,Labas rytas®, ,Labas
vakaras®. Pasisveikinant draudziama vartoti trumpinius, pavyzdZiui, vietoj ,Laba diena“
vartoti ,Laba“.

- Jei skambinantysis prisistato, darbuotojas pasiteirauja, kokiu klausimu gali bati
naudingas. Jei skambinantysis neprisistato, paklausia, su kuo bendrauja ir kokiu klausimu
skambina j Jmone ,Su kuo kalbu? ..Gal galetuméte prisistatyti? ... Kuo galime padéti?...Kokiu
klausimu skambinate 7

- Darbuotojas atidZiai iSklauso pasnekovg, rodo susidoméjimg pokalbiu, pauziy metu
vartoja zodzius ,Taip” ,Klausau® ir pan. Darbuotojas kalbédamas telefonu vengia garsy
shmm* eee”, ,nuu”ir pan..

- Esant poreikiui, iSsiaiSkina besikreipian€iojo situacijg, tikslingai uzduodamas
papildomus, patikslinanCiuosius klausimus. Darbuotojas pasizymi kliento pateiktg
informacijg, faktus, kuriy reikés aptarnavimo eigoje.

- Darbuotojas klientui suteikia tikslig, aiSkig ir iSsamig informacijg. Nepalieka
neatsakyty klausimy.

- Jei kalbant telefonu su klientu, reikia trumpam atsitraukti, kad surasti reikalingg
informacijg, darbuotojas atsipraso ir atsiklausia kliento leidimo: ,Ar galite truputj palaukti, as
pasitikslinsiu informacijg?*. Tesiant pokalbj, darbuotojas padékoja uz kantrybe: ,Acid, kad
palaukete”.

- Jei darbuotojas mato, kad papildomos informacijos ieSkojimas uZztruks ilgiau nei 30 s
ar reikés pasitarti su kolega/vadovu, pasako apie tai klientui ir sutaria, kad surades
informacijg jam paskambins. Darbuotojas jvardija, kada paskambins klientui.

- Jei darbuotojas skambutj perduoda kolegai, apie tai informuoja skambinantjjj ir
pasako kolegos vardg ir pareigas. Darbuotojas kolegai trumpai apibtdina situacija.



- Jei darbuotojas skambina klientui, kurio kontaktai gauti i$ kolegos, jis vadovauj
pokalbio su nauju klientu principais. Klausimo sprendimo dalj pradeda nuo informacijos, ku
jau zinoma i$ kliento, pasitikslina, ar ji teisingai suprasta.

- Jei klientas pageidauja bendrauti su struktdrinio padalinio ar kitais aukSciausio lygio
vadovais, darbuotojas pasiteirauja, kokiu klausimu ir pasisitlo, jei klausimas yra jo
kompetencijos ribose, klausimg iSspresti. Tuo atveju, kai darbuotojas pats iSspresti klausimo
negali arba klientas reikalauja kalbéti su vienu i$ vadovy, nurodo klientui jo telefono numer;.

- Darbuotojas turi jsitikinti, kad klientui buvo suteikta visa jj dominanti informacija.
Baigiantis pokalbiui, rekomenduojama pasiteirauti, ar atsakyta j visus kliento klausimus.

- Atsisveikinant su klientu, darbuotojas turi iSlaikyti pozityvig balso intonacijg ir sulaukti,
kol klientas pirmas padés ragelj. Rekomenduojami atsisveikinimo Zodziai: ,Acid, kad
Skambinate, graZios dienos/graZzaus vakaro! Viso geriausio.

- Esant techninéms galimybéms bei poreikiui paskutine darbo dieng, prie$ planuojamg
nebuvimg darbe, darbuotojas peradresuoja savo telefono skambucius jj pavaduojan€iam
darbuotojui.

- Darbuotojui, turin€iam tarnybinj mobilyjj telefong bei esant techninéms galimybémes,
rekomenduojama jsijungti skambucio laukimo paslaugg. Esant poreikiui laukiantj skambutj
galima atmesti lygiagrecCiai iSsiunCiant skambinanciajam trumpajg zinute su tekstu ,Laba
diena, atsiprasau, Siuo metu negaliu atsiliepti, perskambinsiu Jums po x laiko®.

3.2.2. Skambinimas

- Jei darbuotojas skambina naujam klientui, tai atlieka darbo valandomis, iSskyrus 12-
13 val., kai daugelyje organizacijy yra piety pertrauka.

- Paskambines klientui, darbuotojas pasisveikina ir prisistato, nurodydamas savo
varda, pavarde, Jmone ir pareigas: ,Laba diena Jums skambina Vardené Pavardené, Turto
banko vyresnioji specialisté”.

- Darbuotojas nevartoja zodziy ,Jus trukdo*, naudoja fraze - ,Jums skambina“.

- Jei atsiliepes asmuo neprisistato, darbuotojas pasitikslina, ar paskambino reikiamam
Klientui.

- Darbuotojas pasako savo skambucio tikslg ir pasiteirauja, ar klientas gali skirti laiko
pokalbiui.

- Jei klientas tuo metu negali kalbéti, darbuotojas pasiteirauja, kada jam baty patogu
paskambinti (pvz.: ,Sakykite praSau, kada galéCiau Jums paskambinti?®).

- Darbuotojas klientui skambina tiksliai naujai sutartu laiku.

- Jei klientas neatsiliepé ar atmeté skambutj ir neperskambino, darbuotojas skambina
pakartotinai, tik ne iS karto, nes klientas galbat susitikime ar kitoje situacijoje, kuomet negali
kalbéti.

NEREKOMENDUOJAMA: kreiptis j Klientg ,,tu”, pertraukinéti asmenj
neiSklausius jo poreikiy, palikti pasnekova tyloje, vartoti jaustukus,
iStiktukus, mazybinius zodzius, pvz., ,aha, jo, nu, saskaitélé, probleméleé ir
pan., Saukti, kaltinti ar kalbéti pakeltu balsu, taip rodant savo susierzinimg
Klientui

(

3.3. Aptarnavimas el. pastu

- | gautus laiSkus, kuriuose darbuotojas nurodytas kaip pagrindinis gavéjas, atsakoma
ne véliau kaip per 1 darbo dieng, iSskyrus tuos atvejus, kai atsakymui pateikti laiSke yra
nurodytas konkretus laikas.

- Jei per nurodytg laikg darbuotojas neturi reikiamos informacijos, klientui paraso ir
pranesa, kad klausimas gautas ir informuoja, kada jis gaus atsakymg. Jei gautas laiSkas
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skirtas kitiems TVD darbuotojams, nedelsdamas jj persiuncia atsakingiems darbuotojam
apie tai informuoja laiSkg atsiuntusj Klientg.

- Darbuotojas atsako j visus klienty paklausimus, gautus elektroniniu pastu.

- Bendraujant su Klientais rastu, darbuotojas iSlaiko pagarby santykj, mintis désto
aiskiai, raso pirmuoju asmeniu (,a$“). El. laiSko skiltyje ,Tema“ tiksliai nurodo laisko temg
(pvz., ,Dél nekilnojamo turto peremimo*), atsako visiems el. laiSko siuntéjams.

- Darbuotojas elektroninio laiSko pradZioje pasisveikina: kai kreipiasi j iSorinj klientg
naudoja ,Gerbiamas Vardeni’/’Sveiki, Vardeni, jei kliento vardo nezino - ,Gerbiamas
Kliente/,Sveiki‘/,Laba diena”, o j kolegg kreipiasi - ,Vardeni”.

- Darbuotojas iSlaiko tokig laiSko struktara:

o pasisveikinimas ir kreipimasis: pvz. ,Laba diena, gerbiamas Vardeni,...”

o tikslo jvardijimas: pvz., ,RaSau atsakydamas j Jusy laiskg.“, ,Noriu Jus informuoti...”

o informacijos déstymas: mintys déstomos sklandziai, vengiama ilgy sakiniy, atskirus
dalykus déstoma atskirose pastraipose, raSoma lietuviSkai, naudojami lietuviski raSmenys,
vengiama gramatikos ir stiliaus klaidy, naudojamos aktyvios nuorodos. Jei pridedami failai,
jvardijami jy pavadinimai ir pridedami visi el. laiSke minimi priedai. Atsakant j Kliento laiSka,
padekojama uz pastabas, atsiystus dokumentus.

o veiksmy, kuriy tikimés iS laiSko skaitytojo, jvardijimas: aiSkiai jvardijama, kokiy
veiksmy tikimés i$ kliento: ,PraSom/PraSyciau patvirtinti, ar Jums tinka susitikimo laikas.“

o baigiamoji frazé ir atsisveikinimas: , Tikimés, kad pateikta informacija bus naudinga.
Geros dienos/Pagarbiai“.

o paraSas ir kontaktai: ,Verdene Pavarde, pareigos ir kontaktiniai duomenys®.

- Jei darbuotojas atostogauja ar iSvyksta ilgiau nei vienai darbo dienai ir neturi
galimybeés pasitikrinti savo elektroninio pasto, nustato automatinj atsakyma.

- Kiekvienas laiSkas iSeinantis | iSore turéty bati raSomas pagal rastvedybos
reikalavimus. Paliekamos atitinkamos parastés, raSoma taisyklinga lietuviy kalba
(lietuviskomis raidémis, ,,nedvepluojama*“), su visais skyrybos Zenklais. Si taisyklé taikoma
ir trumposioms Zinutéms.

- Sios nuostatos taikomos ir el. laiskams siundiamiems i§ mobilaus telefono.

!/ El. pasto autoatsakiklio tekstas
»,2021 m. xxxx mén. x-x dienomis esu iSvykes (-usi). Jei reikia pagalbos, kreipkités j mane
pavaduojantj asmenj el. pastu vardene.pavardene@turtas.It” arba trumpuoju telefono numeriu
19993.
!/ Elektroninio paraso pavyzdys

Pagarbiai

,Vardenis Pavardenis*
,Skyriaus pareigybeé”
Turto valdymo departamentas

V] Turto bankas
Vilniaus g. 16, 01507 Vilnius

TUHTU tel. +37.0 X XXX XXX.X, mob. +370 XXX XX XXX
Vardenis.Pavardenis@turtas.lt

BANKAS www.turtas. It

Informacija Siame pranesime gali bati konfidenciali. Ji skirta tik asmeniui, kuriam yra adresuota. Jei jis nesate tas asmuo (arba atsakingas
uz Sio pranesimo pristatyma tam asmeniui), praSome neskaityti, nekopijuoti ir neplatinti Sio pranesimo ar jame esancios informacijos. Jei §j
pranesima gavote per klaidg, praSome informuoti apie tai siuntéjq ir iStrinti visas Sio pranesimo kopijas i$ savo kompiuterio. Dékojame.


mailto:vardene.pavardene@turtas.lt

3.4. Bendravimas virtualioje erdveéje

- Susitikimai su klientais gali bati vykdomi ,MS TEAMS* platformoje, naudojant V| Turto
banko darbuotojams suteikiamg prieigg prie ,Microsoft Office 365“. Kitomis bendravimo
priemonémis gali buti bendraujama kliento ir darbuotojo susitarimu, laikantis Siame
standarte numatyty taisykliy.

- Susitikimai virtualioje erdvéje vyksta su klientu i$ anksto suderintu laiku.

- Darbuotojas susitikime dalyvauja jjunges vaizdo ir garso perdavimo jrenginius
(mikrofong ir videokamerg). Jei darbuotojas susitikimo su klientu metu negali uztikrinti
kokybiSko garso ir vaizdo rysio, jis apie tai ,MS TEAMS® platformoje Zinute informuoja klientg
susitikimo pradzioje.

- Skaidriy ar vaizdinés medziagos demonstravimo metu darbuotojo vaizdo perdavimo
jrenginys gali bati iSjungtas.

- Jeigu susitikime dalyvauja daugiau nei 1 (vienas) asmuo, darbuotojas kliento
kalbéjimo metu turi bati iSjunges savo garso perdavimo jrenginj, taip siekiant iSvengti
pasaliniy garsu.

- Susitikimo metu darbuotojas turi uZtikrinti susitikimui tinkamg aplinkg perduodamo
garso ir vaizdo atzvilgiu. KokybiSkam vaizdo perdavimui rekomenduojama sédéti prie darbo
stalo, atsukus veidg j Sviesg, bei pasirinkus reprezentatyvy arba sulietos aplinkos fono filtra.
Darbuotojo aplinka turi bati dalykiné. Garsiné aplinka neturi trukdyti susitikimo dalyviams.
Darbuotojas susitikimo metu negali uzsiimti pasaline ar papildoma veikla (uzkandziauti,
rukyti ar pan.).

- Susitikimo metu gali bati daromas vaizdo jrasas, apie tai i§ anksto informavus visus
susitikimo dalyvius bei gavus jy pritarimg. Jraso darymas apie tai nepranesus ir negavus
sutikimy yra draudZiamas, nes tai bity Bendrojo duomeny apsaugos reglamento
pazeidimas. PraneS8imo, tekstas, kuriuo turi bati informuojama apie numatoma daryti vaizdo
ar jradg pateikiamas toliau nurodytoje nuorodoje:

https://turtaslt.sharepoint.com/:w:/r/sites/TBLanding/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7
BC2254EF3-1373-4676-8BCD-
374F904B5F05%7D&file=Paai%C5%A1kinimai%20d%C4%971%20%C4%AFra%C5%A1
% C5%B3%20per%20Teams%20darymo.docx&action=default&mobileredirect=true

,MS TEAMS* platformoje darbuotojas gali naudoti tik savo dalykine profilio nuotraukg
arba vardo ir pavardés inicialus.

3.5. Uzklausy valdymas

- Klientas uzklausg TVD pateikti gali telefonu, el. pastu, tiesiogiai arba naudojantis
,Granlund manager” uzklausy valdymo sistema (toliau — savitarnos sistema).
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https://turtaslt.sharepoint.com/:w:/r/sites/TBLanding/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BC2254EF3-1373-4676-8BCD-374F904B5F05%7D&file=Paai%C5%A1kinimai%20d%C4%97l%20%C4%AFra%C5%A1%C5%B3%20per%20Teams%20darymo.docx&action=default&mobileredirect=true
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https://turtaslt.sharepoint.com/:w:/r/sites/TBLanding/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BC2254EF3-1373-4676-8BCD-374F904B5F05%7D&file=Paai%C5%A1kinimai%20d%C4%97l%20%C4%AFra%C5%A1%C5%B3%20per%20Teams%20darymo.docx&action=default&mobileredirect=true

- Visos TVD gautos uzklausos registruojamos savitarnos sistemoje. Darbuoto
gaves uzklausg telefonu, el. pastu, ar identifikaves problemg vizito metu pas klienta, jg tur
uzregistruoti savitarnos sistemoje.

- Darbuotojas turi atsakyti j visas savitarnos sistemoje gautas uzklausas. Atsakant raso
lietuviy kalba, vengiant klaidy. ISlaiko pagarby tong, mintis désto aiSkiai bei pateikdamas
darby atlikimo datas. Tinkamy ir netinkamy komunikaciniy zinucCiy pvz.:

Uzklausa pradéta vykdyti | Siuo metu rengiama/derinama samata.
/ uZklausa vykdoma Planuojama, kad Sis darbas bus atliktas
IKI XXXX-XX-XX.

Atnaujintas skubos lygis/ | Siuvo  metu  vykdomas  pirkimo

aptarnavimo sritis organizavimas/vyksta pirkimas.
Numatoma 8$iy darby pabaiga Xxxx-XX-
XX.

Samatos rengimas /| Informacija apie uZklausg perduota

derinmas paslaugy tiekéjui. Numatoma, kad

darbai bus atlikti iki XXXX-XX-XX.
x Pirkimo organizavimas / | Jasy uZklausa bus iSspresta iki Xxxxx-XX-

vykdymas xX, kadangi ..... nurodyti priezastj
Informacija apie | Darbai jtraukti j reitinguojamy darby
uZklausos perdavimg | pagal kriterijus sgra8g. Apie priimtg
paslaugy tiekéjui sprendimg informuosime iki einamojo
ketvircio pabaigos.

- | gautas uzklausas darbuotojas turi sureaguoti ne véliau kaip per 12 darbo valandy.

- UZklausos skirstomos j Siuos prioritetus: avarija (2 d. val.), gedimas (12 d. val.) ir kita
(48 d. val.).

- UZklausos sprendimo trukmeé pradedama skaiCiuoti nuo reagavimo | uzklausg
momento.

- UZklausos sprendzZiamos pirmadieniais — Kketvirtadieniais 7.30 — 16.30 val.,
penktadieniais 7.30 — 15.15 val..

- Jeigu uzklausos iSspresti per 5 d. d. néra galimybés, klientas turi biti informuojamas
komentaru apie atliekamus tarpinius veiksmus, susijusius su uzklausos sprendimu bei
numatyti datg iki kada bus atlikti tarpiniai veiksmai.

- Kai uzklausa yra iSspresta, savitarnos sistemoje pakeiiama uzklausos etapo busena
] ,Baigta”.

- Darbuotojas naujg klientg ir paslaugos tiekéjg supazindina su savitarnos sistema,
naudojimosi galimybémis ir rekomenduoja, teikiant uzklausas ir/ar jas sprendziant,
pirmiausia naudotis ja.

4 KLIENTY APTARNAVIMO APLINKA IR REPREZENTACIJA

4.1. ISvaizda ir apranga
- Darbuotojo iSvaizda — neatskiriama Jmonés jvaizdzio dalis ir sudaro jspudj, pagal kurj

dalinai sprendziama apie patikimumg ir tinkamg darbo atlikimg. Tvarkinga iSvaizda byloja
apie pagarbg sau, klientams ir kolegoms.
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4.1.1. Darbuotojams, tiesiogiai aptarnaujantiems klientus

- Darbuotojas aptarnaudamas klientus nuvykus pas juos arba jiems atvykus j TVD bei
atliekant savo pareigas yra tvarkingos iSvaizdos, vilki Svarius, kasdieninio dalykisko stiliaus
drabuZius (priedas Nr. 1).

- Darbuotojo makiazas ir papuoSalai yra nuosaikds.

- Darbuotojo plaukai ir rankos $varis bei prizidréti. Sukuosena ne pernelyg krentanti j
akis, padarytas manikidras, ne per ilgi nagai.

v —

4.1.2. Darbuotojams, tiesiogiai neaptarnaujantiems klienty

- Darbuotojas, jei nedalyvauja posédziuose, susitikimuose, komisijy ar kitoje veikloje,
susijusioje su atstovavimu |monei arba jos reprezentavimu, deévi tvarkingus laisvalaikio
stiliaus drabuzius. Yra tvarkingos iSvaizdos (su 8variais, tvarkingai suSukuotais,
nedengiandiais akiy plaukais. Svariais, sutvarkytais nagais, makiazas (jei naudojamas) -
dieninis, nerySkus, nedaug papuosaly).

4.2. Pagarba ir pozityvumas

- Bendraudamas su klientais ir kolegomis, darbuotojas demonstruoja pozityvumg ir
pagarbg.

- Bendraudamas darbuotojas yra démesingas, pozityvus, kalba maloniu tonu.

- Darbuotojo kolegos yra vidiniai klientai, todél bendraudamas su jais taip pat
vadovaujasi Standarto principais ir taisyklémis.

- Darbuotojas visuomet laikosi nuostatos padéti klientams ir kolegoms.

4.3. Gebéjimas bendrauti

- Darbuotojas kalba aiskiai, raiSkiai. Nuo pirmo sakinio klauso, koks yra kliento
kalbéjimo greitis, garsumas bei derinasi prie jo.

- Pokalbio metu darbuotojas kliento nepertraukia ir jo neskubina.

- Bendraudamas su klientais visg savo démesj darbuotojas skiria tik jiems, nedirba
jokiy kity darby. Jdémiai klausydamasis, kg klientas pasakoja, pasizymi svarbiausig
informacija.

- Darbuotojas vienu metu uzduoda tik vieng klausimg ir tik sulaukes kliento atsakymo,
klausinéja toliau.

- Darbuotojas, bendraudamas su klientais, nevartoja kategorisky, klientg Zeminanciy
ar kaltinanciy teiginiy (pvz.: ,Kaip Jas galite to neZinoti?*, ,Nejaugi dar neaisku?*, ,Kartoju
Jums dar kartg...”).

- Telefono garsas, bendraujant su klientu, yra iSjungtas.

- Darbuotojas kalba tik dalykiSkai, nereiSkia asmeninés nuomonés, jei ji nepagrijsta
argumentais ar faktais.

NEREKOMENDUOJAMA: naudoti zeminancius ar kaltinancius teiginius: ,,Kaip
galima nezinoti Siy taisykliy?“, , Taigi jau sakiau.“, iSsakyti jzeidzian€ius ar
dviprasmiskai suprantamus komentarus dél kliento amziaus, rasés, lyties,

religijos, negalios, tautybés, lytinés orientacijos, Seiminés padéties ar politiniy
pazitry (pvz., ,Invalidams pirmenybé...“, ,,Ka ta senmergé zino...“ ir pan.), naudoti
profesinj zargong ar sudétingus, klientui nesuprantamus terminus ar trumpinius,
mazybinius zodzius

{
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4.4. Informacijos teikimas

- Darbuotojas zino, kad aplinkiniy akyse atstovauja Jmonei, todél vieSi komentarai, susije
tiek su darbu, tiek su klientais, gali bati suprasti kaip |monés pozicija. Darbuotojas vengia
interneto portaluose ir socialiniuose tinkluose aptarinéti Jmone ir klientus. Pagal vidine
tvarkg, tai gali daryti tik uz komunikacijg atsakingas darbuotojas. Darbuotojas klientui
pateikia informacija, kuri, jo Ziniomis, yra tiksli ir teisinga. Jei abejoja, atsipraso ir pasitikslina
arba paklausia labiau patyrusio kolegos.

- Darbuotojas niekada nepalieka kliento klausimo neatsakyto. Jei klausimas sudétingas
ir reikia iSsamesnés informacijos, papraso, kad klientas palikty kontaktinius duomenis, ir
pazada atsakyti sutartu laiku. Uztikrina, kad, kaip ir zadéta, klientas gauty atsakymag |
klausima.

5. SUDETINGOS SITUACIJOS

5.1. Bendravimo taisyklés konfliktinése ar kitose sudétingose
situacijose

Siame Standarto skyriuje pateikiami pasitlymai darbuotojui, skirti pokalbio trukmés
kontrolei ir sudétingy klienty aptarnavimo situacijy valdymui (kilus konfliktui ar klientui
elgiantis neadekvaciai).

5.1.1. Badai pokalbio (gyvai ar telefonu) trukmei kontroliuoti

- Vengti pertraukti klientus, pertraukti tik iSimtiniais atvejais, kai tai yra neiSvengiama
arba nuklystama nuo pagrindinés pokalbio temos.

- Pokalbj nukreipti (valdyti) sulaukus natdralios pauzés, t. y., nepertraukti viduryje
sakinio, leisti klientui uzbaigti mint;.

- Pokalbj nukreipti (valdyti) tik tais atvejais, kai kliento teikiama informacija visai néra
susijusi su sprendziama problema ar prie$ tai uzduotu klausimu.

- Pokalbio trukme valdyti tikslingais klausimais. Norint iSsiaiSkinti problemos esme (jei
klientas  ilgai  pristatinéja  neesmingas  detales), klausiama: - ,PraSau,
papasakokite/patikslinkite, dél kokio tiksliai klausimo skambinate?”, — IS viso to, kg
pasakojate, del kokio klausimo atvykote/paskambinote?”, — ,Ar teisingai supratau, kad...?".

- Klausti kuo konkretesniy klausimy; klientui nukrypus nuo pokalbio temos, pokalbj
nukreipti frazémis: — ,Grjztant prie...“, — ,Suprantu, bet ar galite trumpai papasakoti apie...?*
- Akivaizdu, kad tai Jums labai svarbu, bet ar galite patikslinti... 7",

5.1.2. Konflikty valdymo budai

- Viso pokalbio metu darbuotojas vengia konfliktg (paprastai) skatinanciy fraziy: —
,Nusiraminkite®, — , Turite/privalote®, — ,Kodél nesikreipéte anksciau?“, — ,Jds nesuprantate®,
— ,Jas nepasakete®, — ,AS jsitikines (-usi), kad...“, — ,NeSaukite ant manes!”, —
»,Negalime/neiSeina/nezinome* ir pan.

- Darbuotojas klientg atidzZiai iSklauso. Jam rodo démesj, uzduoda klausimus,
siekdamas suprasti susidariusig situacijg: — pvz., ,PraSau prisésti, tuoj pat viskg
i$siaiskinsime®, ,Gal galite detaliau paaiskinti situacijg?*

- Sprendziamg problemg darbuotojas siekia sukonkretinti ir apibrézti: — ,Jei teisingai
Jus supratau,...?*, — ,Noriu pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esme:...?"

- Jei situacija yra kilusi dél darbuotojo ar kolegy klaidy, darbuotojas atsipraso: —
JAtsipraSau uz sukeltus nepatogumus®, ,Apgailestauju, kad taip nutiko”.
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- Jei klaidy padaryta néra, bet klientas turi pretenzijy, pvz., dél nustatyty pasla
teikimo terminy ar kainy, darbuotojas parodo, kad supranta kliento nepasitenkinim
priezastj. Pvz., ,Suprantu, kad norétuméte §j klausimg i$spresti greiCiau®, ,Suprantu, kad
kaina gali nepatikti“.

- Darbuotojas (priklausomai nuo situacijos) pasillo vieng ar kelis galimus sprendimo
bddus, juos argumentuoja. ,Sis sprendimo biidas yra grei¢iausias, nes...kita alternatyva yra
...~ Sillydamas sprendimus, vengia aiskinti, ko |moné padaryti ,negali*/,neturi galimybiy*
(orientuojasi tik | praktiSkus ir galimus jgyvendinti sprendimus). Kantriai bendrauja ir iSlaiko
profesionaluma, jei klientas néra patenkintas.

- Darbuotojas sutaria su klientu dél priimtino sprendimo arba tolimesniy veiksmuy,
reikalingy sprendimui priimti. Apibendrina pokalbj ir pasiteirauja: ,Ar turite papildomy
klausimy?*. Mandagiai atsisveikina, palinki geros dienos.

5.1.3. Badai valdyti situacija, klientui nesielgiant adekvaciai

- Jei klientas elgiasi agresyviai/neadekvaciai, darbuotojas visy pirma papraso pakeisti
elgesj, pvz.: — ,Suprantu, kad Jums $is klausimas svarbus, bet prasau Jisy elgtis mandagiai
(negrasinti, neSaukti), jei norite, kad rastuméme sprendima.”, ,Jasy garsus kalbéjimas
trukdo specialisty darbui ir kitiems klientams. Prasau kalbéti santdriau®.

- Jei klientas ir toliau elgiasi neadekvaciai/nesutinka keisti elgesio, darbuotojas jj jspéja
apie galimybe jo neaptarnauti: ,,Suprantu Jasy nepasitenkinimg, bet jeigu nepakeisite savo
elgesio, mums teks nutraukti pokalbj*, — ,Jeigu ir toliau kalbésite agresyviai, dél savo ir kity
klienty saugumo as$ ir kolegos negalesime Jisy aptarnauti®.

- Esant poreikiui, del neadekvataus kliento elgesio jis gali bati papraSytas palikti
patalpas. Arba darbuotojas gali baigti pokalbj / susitikimg savo iniciatyva ir palikti susitikimo

patalpg.
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PABAIGOS ZODIS

Tikimés, kad Sis Klienty aptarnavimo standartas Jums padéjo Jusy kasdieningje
veikloje ir santykiuose su Klientais bei partneriais. Kai Klientas jauciasi, kad jis mums yra

svarbus, geriau pasijuntame ir mes.
Tobuléjimui riby néra, tad jei norite prisidéti prie savo ir kolegy darbo tobulinimo bei

turite pasialymy, pasidalinkite jais el. pastu deimante.nice@turtas.lt.

Geras klienty aptarnavimas neatsitinka savaime — jj reikia sukurti

Clare Muscutt
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Turto valdymo departamento darbuotojy kasdienis dalykiskas stilius

Priedas Nr:

Moterims tiks Vyrams tiks

v’ nevarzantys judesiy, taCiau ir
neaptempiantys kiino drabuziai

v" vienspalvés neutraliy spalvy kelnés

v nepersvieCiamos palaidinés

v’ klasikiniai dzinsai

v laisvi, graziai krintantys, iki keliy ir
ilgesni sijonai bei suknelés

v jvairGs Svarkai

v" moteriSkos kelnés, suderintos su
Svarku/megztuku

v' vienspalviai, smulkiaras¢iai ar
juostuoti megztiniai, marskiniai

v’ jvairGs moteriski kostiuméliai

v’ teniso, polo, golfo marskinéliai

il
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