Socialiniy paslaugy priezitiros departamento prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos

klienty aptarnavimo standarto

priedas

ELGESIO REKOMENDACIJOS-SABLONAI

I SKYRIUS
KLIENTU SU NEGALIA APTARNAVIMO REKOMENDACIJOS

1. Darbuotojas, suteikdamas paslaugas Klientams, turintiems negalig, bendrauja taip pat,
kaip su visais Klientais — pagarbiai, nedemonstruojant gailes¢io ar uzuojautos.

2. Darbuotojas suteikdamas paslauga, kreipiasi ir kalba tiesiogiai ir su nejgaliuoju, ir su
ji lydinciais asmenimis.

3. Darbuotojas pradzioje pokalbio (pasisveikings) trumpai ir aiSkiai pasiteirauja ar
Klientui reikalinga pagalba (pavyzdziui: patekti prie stalo, i kita auksta, pasiekti tam tikrus
jrenginius) ir jei Klientas jos papraso — paklausia kaip ji turéty biiti suteikta. Jei Klientas pagalbos
atsisako, Darbuotojas nesiiilo pagalbos pakartotinai.

4. Darbuotojas, aptarnaudamas Klienta, besinaudojantj ramentais ar kitomis
pagalbinémis judéjimo priemonémis:

4.1. neima Kliento uZ ranky (jos reikalingos pusiausvyrai iSlaikyti);

4.2. prisitaiko prie Kliento judéjimo tempo, lipant laiptais — lipa vienodu ritmu, neskubina
Kliento nei ZodZiu nei kiino kalba.

5. Darbuotojas, aptarnaudamas Klienta, judant] veZimélio pagalba:

5.1. zinodamas, kad bendravimas uztruks ilgiau nei keleta minuciy, atsiséda ant kédés, kad
galéty buti viename akiy lygyje su Klientu. Nesant tokios galimybés — atsistoja atokiau, kad
Klientui nereikeéty laikyti pakeltos galvos;

5.2. nestumia, nelieCia, nesiremia ant vezimélio neatsiklausgs Kliento;

5.3. norédamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per Klienta,
sédint] vezimélyje;

5.4. jeigu Klientui reikalinga pagalba, Darbuotojas paklausia kaip tai atlikti (pavyzdziui:
uz kurios vezimélio dalies galima paimti, kaip kilstelti — veidu ar nugara  priekj);

5.5. jei | Departamentg kreipési asmuo, lydintis nejgalyji, kuris turi visus reikiamus
dokumentus aptarnavimui, taciau nejgalus Klientas likes uz Departamento riby (pavyzdziui, laukia
automobilyje), Darbuotojas, atlikes visus reikiamus veiksmus aptarnavimui, jei reikalingas Kliento

parasas, kartu su lydin¢iu asmeniu nueina iki Kliento ir jteikia dokumentus pasiraSyti.



6. Darbuotojas aptarnaudamas Klienta, turintj klausos sutrikima:

6.1. iSsiaisSkina kaip Klientui biity patogu bendrauti (gesty kalba, uzrasant ar kalbant);

6.2. nenaudoja gesty kalbos, jei jos gerai nemoka;

6.3. aiskiai artikuliuoja zodzius, neuzsidengia veido ir burnos (neprigirdintieji daznai
skaito burnos ir lipy judesius), nesaukia (klausos aparatas gali iSkraipyti garsus), zilri tiesiai ]
Klienta, kalba trumpais, aiskiais sakiniais su pauzémis tarp jy. Prie§ pradedant naujg tema, iSlaiko
pakankamg pauze, kuri padeda Klientui susiorientuoti. Perdétai negestikuliuoja;

6.4. nepertraukia kalban¢io Kliento, neuzbaigia Kliento pradéto sakinio, nespélioja
uzstrigusiy zodziy — pagarbiai laukia;

6.5. pokalbyje dalyvaujant keliems asmenims, kalba po viena;

6.6. papraso Kliento pakartoti svarbig informacija, tokiu biidu Darbuotojas uzsitikrina,
kad Klientas i8girdo ir teisingai suprato;

6.7. Klientui atvykus su vertéju, kalba ir kreipiasi i klausos negalig turintj Klienta,
pasiteirauti kur jis pageidauja, kad sédéty vertéjas.

7.  Darbuotojas suteikdamas paslaugg Klientui, turin¢iam regos negalig (aklumas arba
stipriis regos sutrikimai):

7.1. pirmas prisistato Klientui (pavyzdziui, ,,Laba diena, esu Vardené (-is) Pavarden¢ (-is),
<...> specialistas®);

7.2. kalba, ziiiri ir kreipiasi ] Klienta, o ne i lydinCius asmenis;

7.3. apibudina pokalbio erdve (pavyzdziui ,,PrieSais Jus yra kede, o stalas — i§ deSinés*);

7.4. nepalieka Kliento vieno, i§ anksto apie tai jam nepraneses, supranta, kad Klientui
svarbi zodin¢ informacija;

7.5. palydédamas trumpai apibiidina supancig erdve (pavyzdziui, ,,pri¢jome prie laipty,
desingje yra porankis®);

7.6. informuoja aiskiai ZodZiu apie pokalbio ir (arba) paslaugos suteikimo pabaiga.

II SKYRIUS
KONFLIKTINIU SITUACIJU VALDYMO REKOMENDACIJOS DARBUOTOJAMS

8. Tinkamas darbuotojo elgesys esant konfliktinéms situacijoms:

8.1. vadovautis principu, kad visos problemos i§sprendziamos, o bendravimas su Klientu
yra galimybé tobuléti;

8.2. idémiai, nepertraukdama (-as) iSklausyti Klientg, tiksliai iSsiaiSkinti kuo jis (ji)

skundZiasi (pavyzdziui: ,,Gal galite detaliau paaiskinti situacija; ,,Ar teisingai supratau, kad <...>%);



8.3. pripazinti Kliento poziiirj ir parodyti, kad suprantate Klienta (pavyzdziui: ,,AS
suprantu Jusy nepasitenkinima®; ,,Suprantama, kad norite gauti kokybiskas paslaugas*);

8.4. atsipraSyti ir padékoti uz iSsakyta pretenzijg ir pazadéti viskuo pasiriipinti
(pavyzdziui: ,,Apgailestauju, kad tai sukélé Jums tiek nepatogumy®; ,,Atsiprasau, tai tikrai bus
iStaisyta“);

8.5. pasitelkti visas zinias, igytas dirbant, mokantis, jeigu reikia, konsultuotis su kolegomis
ir vadovais;

8.6. jei leidzia aplinkybeés, i§ karto pasiiilyti problemos sprendimg (pavyzdziui: ,,Siiilau §j
klausimg spresti <...>; ,,Ar galime sutarti, kad <...>*; , Koks situacijos sprendimo btidas Jums bty
priimtinas?*);

8.7. gauti Kliento pritarimg pasiiilytam problemos sprendimui ir padékoti, kad kreipési
(pavyzdziui: ,,Acil, kad kreipétés ir leidote mums iSspresti susiklosciusig situacijg® ar pan.);

8.8. jeigu Kliento reikalavimai virSija Darbuotojoj jgaliojimus arba kompetencijg arba jei
Klientas kategoriskai atsisako su Darbuotoju bendrauti, j pagalba kviesti savo tiesioginj vadova;

8.9. kai problema sudétinga, sprendimas néra aiSkus, o tiesioginio vadovo néra darbo
vietoje, registruoti Kliento pretenzijg ir pazadéti perduoti atsakingiems kolegoms. Klientui aiskiai
apibrezti tolesne klausimo nagrinéjimo tvarkg ir terminus;

8.10. Pasirupinti, kad atsakingi Darbuotojai laiku pateikty sprendimg dél pretenzijos;

8.11. kai tik gaunamas sprendimas, per vieng darbo dieng informuoti apie tai Klienta;

8.12. stengtis ne tik pateisinti, bet ir virSyti Kliento liikescius.

9. Konflikta paastrinantis elgesys:

9.1. gincijimasis, kaltinimai, kritika;

9.2. Siurksti kalba;

9.3. agresyvus elgesys;

9.4. grasinimai;

9.5. noras pasirodyti virSesniam ar kompetentingesniam;

9.6. Kliento pertraukingjimas;

9.7. Kliento skundy, priekaisty ir pretenzijy ignoravimas.

10. Konflikta paastrinancios frazés: ,Nusiraminkite*, ,,Turite, privalote®, ,,Kodél
nesikreipéte anks¢iau?*, ,Jiis nesuprantate®; ,,Jis nepasakéte®, ,,Slepiate” (jei Klientas nepateiké
kazkokios informacijos), ,,AS jsitikinusi (-¢s), kad Jus®, ,NeSaukite ant mangs®“, ,Negalime,

neiSeina, nezinome*,



. III SKYRIUS
PRAKTINES EMOCIJU IR STRESO VALDYMO REKOMENDACIJOS
DARBUOTOJAMS

11. Stebéti ir atkreipti démesj | savo kiino reakcijas. Pajutus jsitempiancius jvairiy kiino
daliy raumenis, daznesnj kvépavima, Sirdies plakima, suprasti, ir sau jsivardinti, kad tokiu biidu
kiinas pranesa apie patiriamg stresg bei emocijas — pyktj, baime, nerima, itampa.

12. Stengtis suvaldyti Sias emocijas per démesio sutelkimg j kvépavima, kvépavimo
daznio reguliavimg (létai jkvépinant ir dar 1€¢iau iSkvépinant); esant galimybei — jtempti raumenis ir
juos létai atleisti jsijauciant ir jsisgmongjant kaip pamazu atsipalaiduoja raumenys (sugniauZzti
kumscius ir 1étai juos atleisti; pakelti auksStyn pecius, jtempti raumenis ir 1étai peCius nuleisti;
itempti veido raumenis ir juos atpalaiduoti).

13. Stebéti savo mintis, keliamus reikalavimus sau ir asmenims, susijusiems su konkrecia
situacija, uzduoti sau klausimus: Ar mano liukesCiai sau ir kitiems reallis? Ar pakankamai
objektyviai jvertinu situacijg, nepervertinu ir nenuvertinu jos kai kuriy aspekty?

14. Darbo dienoje svarbu rasti laiko atsipalaidavimui — pertrauky metu skirti laiko fizinei
veiklai, bendravimui su kolegomis ar kitais asmenimis, stengtis atsipalaiduoti.

15. Su kolegomis palaikyti draugiSkus, malonius santykius. Pastebéjus jsitempusj,
nerimaujant] kolega, esant galimybei, parodyti jam draugiSka démes;.

16. Vengti viskuo nepatenkinty ir nuolat besiskundzian¢iy kolegy. Suprasti, kad esant
sunkumames, reikia kreiptis j asmenis, atsakingus ir galin€ius spresti susiklos¢iusias problemas, o ne
Svaistyti laika niekur nevedantiems pokalbiams.

17. Suprasti, kad tik pats biidamas ramus, Darbuotojas gali nuraminti kita.

18. Nepamirsti, kad emocijos priklauso nuo minciy ir situacijos vertinimo, prasmes
priskyrimo. Ta pacig situacija pasistengus jvertinti i§ skirtingy perspektyvy, galima sumazinti

patiriamg stresg ar netgi jo iSvengti bei nesukelti jo kitiems asmenims.




