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1. Standarto apraSas

Siame dokumente i¥déstyti klienty aptarnavimo, kurio uzdaroji akciné bendrové
»Skuodo vandenys® (toliau Bendrové) tikisi i§ savo darbuotojy visy klienty atzvilgiu, principai,
normos ir praktika. Sie aptarnavimo standartai grindziami Bendrovés poZiiiriu j elgesj, kuris uztikrina
Klienty pasitenkinimg ir sukuria malonig darbo aplinka. Aptarnavimo standartas kuriamas remiantis
klienty ir Bendrovés atliekamu veiklos vertinimu ir visada padeda aptarnauti kuo geriau.

Klientas pamirSta aptarnavimo detales, bet visada atsimena patirtg jausmg. Klientas
pamirsta technines smulkmenas, bet arogancijos, abejingumo ir priesiSkumo — niekada.

Paslaugy versle kliento pasitenkinimas — visy darbuotojy darbo rezultatas. Klientams
regima veikla tiek pat svarbi, kiek ir neregima. Visi darbuotojai turi atminti, kad UAB ,,Skuodo
vandenys* — paslaugy bendrove, kurioje aptarnaujami klientai: pasirasius sutartj bendradarbiavimas
tik prasideda, o ne baigiasi.

Tiesiogiai klientus aptarnaujantys darbuotojai atstovauja Bendrove, o klientams yra
Bendrovés atspindys.

Netiesiogiai klientus aptarnaujantys darbuotojai pasirtipina, kad bty vykdomi klientui
duoti pazadai. Jie uztikrina tiesiogiai klientus aptarnaujanc¢iy darbuotojy veikla, teikdami biting
informacijg apie vandentvarkos tkj, priemones ir veikiancias informacines sistemas.

Aptarnavimo standartas padeda visiems klientus aptarnaujantiems darbuotojams jaustis
tvirtai zinant, kad klientams duoto ZodZio laikomasi.

Visa surinkta ar saugoma informacija apie klientus lieka konfidenciali.

2. Standarto nauda

Klientai zino, kad

e jie gauna j klientus orientuotas, profesionalias paslaugas ir teigiamas emocijas;
e darbuotojas brangina kliento laika;

e visos situacijos sprendziamos vadovaujantis galiojanciomis sutartimis;

e miusy darbuotojais galima pasitikéti.

Darbuotojai

e aiskial supranta, ko reikalauja klientas ir ko tikisi darbdavys;

e 7ino, kokios nuostatos ir veiksmai padeda klientui ir Bendrovei pasiekti geriausiy rezultaty;
e sumazina jtampa ir iSvengia klaidy;

e 7ino, kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis;

e pasitiki ir neabejoja, kad darbas taip pat teikia dziaugsma ir pasitenkinima.

Bendrove

e 7ino, kad visi darbuotojai savo elgesiu puoseléja Bendrovés vertybes, aptarnavimo Kkultarg ir
siekia tiksly kokybés;

e mazina darbo kravj sudarant salygas darbuotojams patiems lanksciai spresti problemas
(pasitikime savo darbuotojais ir su jais dalijamés atsakomybe);

e pasitelkia aiSkius kriterijus pripazinti tai, kas geriausia, ir atkreipti démes;j i klaidas.



3. Bendrovés misija, vizija ir vertybés

Bendrovés misija - tiekti kokybiska vandenj, teikti kokybiskas vandens tiekimo ir
nuoteky Salinimo paslaugas. Misijoje jvardinta kokyb¢ siejama su naujy sprendimy jgyvendinimu,
darbo organizavimu ir pakankamu finansavimo uZztikrinimu. Nuolat kintancioje aplinkoje uzdaroji
akciné bendrové uztikrindama kokybiska paslaugy teikima privalo diegti naujas technologijas savo
veiklos procesuose, vystyti bendrovés vidaus kultiirg keliant darbuotojy kvalifikacijg ir uztikrinti
finansinj stabiluma, kuris leisty buti patraukliai darbovietei ir patikimam partneriui.

Bendrovés vizija - technologiskai pazangi, aplinkai ir vartotojams draugiska jmoné.
Vizijoje pabréziamas naujy technologijy diegimas ir taikymas, atvirumas visuomenei ir finansinio
stabilumo uZztikrinimas.

Misijos jgyvendinima, vizijos siekimg ir visg savo veikla UAB ,,Skuodo vandenys*
grindZia $iomis vertybémis:

1. Atvirumu.
2. Efektyvumu.
3. Rezultatu.

Vertybémis iSreiSkiama nuostata, jog esame atviri ir pasiruose aplinkoje vykstan¢ioms
permainoms, dirbdami efektyviai ir organizuotai siekiame optimalaus rezultato bendrovés, klienty,
visuomenes ir darbuotojy labui.

4. Paliekamas jspudis

Zinau, kad klientui palieku jspudj tik karta. Stengiuosi kiek jmanydamas, kad
susitikimas su manimi biity teigiama patirtis klientui, todél bendraudamas su juo kuriu draugiska ir
malonig atmosferg. Mano, kaip paslaugy teikéjo, veiksmai lemia, ar klientas susies savo ateit] su
mumis. Mano geb¢jimai taip pat nulemia, kiek Bendrovés klienty rinksis ir naudosis misy
paslaugomis.

4.1.Darbo vieta

e Bendroves biuru durys atidaromos tiksliai nurodytu laiku ar, pageidautina, 5 minutémis
anksciau.

e Pasirapinu, kad klientai matytu tik jiems aptarnauti skirtas priemones.

e Siekdamas, kad klientai ir kolegos gerai jaustysi, uztikrinu, kad darbo vieta bty $vari ir
tvarkinga, joje butu tinkama temperatara visg darbo diena.

e Pasirapinu, kad baldai ir visos darbui reikalingos priemonés btity geros buklés ir isdéstyti
taip, kad Kklientu butu patogu.

e Siekdamas sukurti malonig darbo atmosfera, stebiu, kad darbo vietoje nebaty jkyriy ir
nemaloniy garsy ar kvapy.

e Pasirapinu, kad eksponuojama reklaminé medziaga biity galiojanti ir klientams pasiekiama.

Aptarnaudamas klienta jo namuose ar biure, uztikrinu, kad ir ten liktu $varu ir tvarkinga. Su

savimi pasiimu visas biitinas medziagas ir naudojuosi tik tinkamomis priemonémis.

Laukiancius klientus aptarnauju net ir pasibaigus oficialiam darbo laikui.

Prireikus darbo metu i$valyti klienty aptarnavimo vieta, tai padarau netrikdydamas klienty.

Baiggs darba jsitikinu, kad darbo stalas paruostas kitai darbo dienai.

Uztikrinu, kad masy patalpose klientams bty saugu: pastebiu slidZius laiptus, nedegancias

Sviesas, nukritusius daiktus, judéjima ribojancius objektus ir pan. ir pasirapinu, kad

Kliuviniai baty greitai pasalinti.



4.2.Pasirengimas aptarnauti klientus

Bendrovéje klientai turi jaustis laukiami, o geriausias biidas Sito pasiekti —

pademonstruoti, kad bet kuriuo metu esate pasirenges juos aptarnauti.

Pries pradédamas darbo dieng nusiteikiu tinkamai atlikti savo vaidmen;.

Paruosiu viska, ko reikia klientams sklandziai aptarnauti, ir patikrinu, ar visa techniné jranga
veikia be sutrikimy.

Vadovaujuosi naujausia informacija.

Visada zinau, kur prireikus ieskoti pagalbos ir informacijos.

Kad klientus aptarnauciau uztikrintai, kiekvieng savaite randu laiko naujovéms, permainoms
ir aktualiai medziagai i§sinagrinéti. Zinioms papildyti inaudoju ir pertraukas.

Patikimumo jspiidj palieku tik tada, kai esu gerai pasirenggs ir pasitikiu savimi.
Aptarnaudamas klientus, vengiu su klienty aptarnavimu nesusijusios veiklos ir pokalbiy.
Atéjus klientui, savo pasirengima jj aptarnauti demonstruoju nutraukdamas su klienty
aptarnavimu tiesiogiai nesusijusig veiklg ir uzmegzdamas akiy kontaktg.

4.3.18vaizda

Mano i$vaizda — neatskiriama Bendrovés jvaizdzio dalis ir sudaro jspiidj, kad darba

atlieku tinkamai, esu patikimas. Tvarkinga iSvaizda byloja apie pagarba sau, klientams ir kolegoms.

Aptarnaudamas klientus ir atlikdamas savo pareigas visada vilkiu $varius, darbui tinkamus
drabuzius.

Mano drabuziai ir avalyné visada $varis ir tvarkingi. Darbe mano makiazas, papuosalai ir
kvepalai yra nuosaikis.

Plaukai ir rankos Svarts, prizitréti.

Mano iSvaizda negali trikdyti klienty démesio.

Aptarnaudamas klientus visada vilkiu Bendrovés duotg uniformg ir (arba) aksesuarus —
kaklaskare ar kaklaraistj. Jei uniformos neturiu, vilkiu §varius ir nuosaikius drabuZius.

1 lentele
Tinkama Bendrovés darbuotojy apranga
Motery Vyry
Darbo uniforma (jei iSduota) Darbo uniforma (jei iSduota)
Kasdienis dalykiskas stilius Kasdienis dalykiskas stilius

Bendrovés darbuotojy kasdienis dalykiskas stilius:

Vyry: vienspalvés tamsesnés spalvos kelnés, Motery: kasdienis dalykiSkas stilius — darbui
ilgos vasarinés kelnés, vienspalvis Svarkas, skirta neSokiruojanti neutraliy spalvy apranga.
smulkiarastis ar juostuotas megztinis, teniso,

polo,

golfo marskinéliai (marskinéliai su

apykakle, ilgomis rankovémis, nedideliais
langeliais ir (arba) dryziais, Vvasariniai
marskiniai trumpomis rankovémis).



2 lentelé

Tokig aprangg ir (arba) aksesuarus dévéti draudziama

Moterims

Vyrams

Persviec¢iamos palaidinés

Juosmenj atidengiancios palaidinés
Ilgas skeltukas

Gilios iskirptes (dekolte)

Daugybé¢ kaklo papuosaly ir ziedy
Tatuiruotés matomoje vietoje

Matomi apatiniai (pvz., liemenélés
nepridengiantys virSutiniai marskinéliai

Sortai ir kelius siekianios kelnés

Basutés ir kita atvira avalyné

Atsainus stilius (odiné liemené, sportiniai
marsking¢liai, kaubojiski ar kelioniniai batai)
Odinés kelnés ir baikeriy stilius

Tatuiruotés matomoje vietoje

Auskarai ausyse ir kitose matomose vietose
Netvarkinga barzda

siauromis petnesélémis)
Dzinsinis stilius

4.4.Akiy kontaktas

Pirmas uzmezgu akiy kontakta su klientais ir taip parodau, kad jie laukiami. Zmonéms
patinka jaustis pastebétiems ir jie neprieStarauja Siek tiek palaukti.

Kai aptarnaujant klientg ar sprendziant su Klientu susijusius klausimus (pvz., uzbaigiant
su pirmesniu Klientu susijusius veiksmus, tvarkant dokumentus) jeina kitas klientas, taip pat
pasizitriu | jj.

4.5.Sypsena

Sypsodamasis klientui demonstruoju draugiskuma, geranoriskuma, kuriu malonia, be
itampos atmosferg. Taip klientas pajunta, kad jis brangus ir man svarbus.

Zinau, kad $ypsotis nesunku (dirba tik 14 mazyjy veido raumeny), o $ypsena veikia kaip
veidrodis — zmonés taip pat atsako Sypsena. Darbe Sypsena kuria pozityvig atmosferg ir padeda biti
draugiskiems.

4.6.Pasisveikinimas

Su kiekvienu, uzéjusiu | Bendrove, draugiSkai pasisveikinu ir parodau, kad noriu kuo
geriau jj aptarnauti.

Pasirtipinu, kad klientas zinoty, su kuo bendrauja.

Prireikus prisistatau klientui garsiai ir aiskiai iStardamas savo varda, pavardg ir pareigas.

Nuvykes pas klienta, taip pat visada prisistatau garsiai ir aiSkiai iStardamas savo varda,
pavarde bei pareigas.

4.7 KorektiSkumas

Klienty akivaizdoje nekalbu asmeniniais klausimais ir nekritikuoju kity klienty,
darbuotojy, Bendrovés paslaugy arba Bendrovés darbo pobudzio.

Uztikrinu, kad nejgaliotiems asmenims nebiity prienami asmeniniai kliento duomenys.
Su klientu susijusig informacija naudoju profesionaliai, moku islaikyti konfidencialuma.



Nejgaliam klientui rodau ypatingg démesj, prireikus korektiskai, nepabrézdamas kliento
specialiyjy poreikiy, padedu pagalbos praSanc¢iam klientui. Pasiriipinu, kad klientas jaustysi puikiai,
neatsidurty nemalonioje situacijoje ir nesusilaukty nereikalingo démesio.

4.8.Atsisveikinimas

Pasibaigus pokalbiui visada pakartoju, dél ko susitaréme.

Atsisveikindamas su klientu jam padékoju ir palieku jsptadi, kad mums visada malonu jj
aptarnauti. Visada paklausiu, kuo dar galé¢iau pasitarnauti.

Sypsausi klientui ir tada, kai jis iSeina. Mano elgesys atsisveikinant lemia, kaip klientai
prisimena mus ir miisy aptarnavima.

5. Bendrosios aptarnavimo taisyklés

Mano bendravimo gebéjimai lemia Bendroveés paslaugy bei pardavimo s¢kme ir kliento
pasitenkinimg. Kiekvienam klientui randu labiausiai tinkantj pasitlyma ir darau viska, kg galiu, kad
patenkinciau kliento pageidavima ir greitai ras¢iau jo problemos sprendima.

5.1. Poziuris

I klientus visada ziiiriu pagarbiai, draugiskai, be iSankstiniy nuostaty.

Kaip aptarnaujantysis darbuotojas, visada atstovauju Bendrovei ir nepaisau savo
asmeninio vertinimo bei nuomonegs.

Esu visada malonus, geros nuotaikos, mandagus, elgiuosi paslaugiai, supratingai,
dalyki$kai ir nattiraliai.

Branginu kliento laikg ir stengiuosi kuo greiciau rasti optimaly sprendima.

Informuoju klienta, kai aptarnaujant atsiranda trukdZziy ar jsivelia klaidy, ir iSkart jo
atsiprasau.

Saziningai elgiuosi su klientu net ir tada, kai turiu perduoti nemalonig informacija, jo
neklaidinu ir nieko neslepiu.

Valdausi ir zinau, kaip prisitaikyti prie kliento.

5.2.Kontakto su klientu uzmezgimas

Esu aktyvus ir pirmas pradedu pokalbj. Visada pirmas pasveikinu klientg ir vadovauju
pokalbiui, bet iSlieku budrus, kad nebiiciau jkyrus, ir randu kiekvienam klientui labiausiai tinkantj
bendravimo bada.

Jei Kklientas prisistaté, bet neiSgirdau jo vardo, perklausiu, kuo jis vardu. Kad
nepamir$ciau, vardg uzsiraSau.

Kalbédamasis i klientg kreipiuosi vardu.

Kreipiuosi daugiskaitos antruoju asmeniu (taip pat bendraudamas rastu ar el. pastu),
nebent klientas pageidauja, kad j ji buty kreipiamasi vienaskaitos antruoju asmeniu, nors pats jo
nepazjstu.

Vengiu beasmeniy sakiniy.



5.3.Bendravimo kalba

Bendraujant su klientais, darbo kalba yra lietuviy.
Paprastai pokalbj pradedu gimtaja kalba. Klientui pageidaujant kalbéti kalba, kurios gerai
nemoku, atsiprasau, randu reikiama kalba kalbantj kolegg ir bendravima perduodu jam.

5.4. Pokalbis

Vadovauju pokalbiui, bet nesu pernelyg jkyrus ar jzilus.

Kalbu negarsiai, ramiai ir maloniai. Kalbu aiskiai, bet ne greitakalbe. Vengiu zargono ir
klientui nesuprantamy terminy.

Kalbédamasis iSlaikau akiy kontakta, Sypsausi.

Esu geras, aktyvus ir démesingas klausytojas. Rodau susidoméjimag kliento poreikiais,
uzduodu, atkartoju ir vartoju konkretizuojancius klausimus, kurie suteikia galimybe iSsiaiSkinti
kliento poreikius ir rasti klientui optimaly sprendima.

Be reikalo nepertraukiu kliento ir esu paslaugus jam déstant poreikius ir pageidavimus.
Uzduodu atvirus ir pagalbinius klausimus. Savais zodziais perfrazuoju kliento pageidavimg ir
i$siaiSkinu detales.

5.5. Zodynas

Kalbu paprasta kalba, vartoju klientui suprantamus ZodZzius. Zinau, kad dalykiné
terminologija, santrumpos ir kasdienis zargonas gali kelti nesusipratimy, todél sudétingus terminus
paaiskinu paprastai ir aiskiai.

Kasdien vartoju mandagumo zodzius ,,aciti, ,,praSau®, ,,praSom ir pan.

Klientui pakartoju svarbiausius dalykus ir issiaiSkinu, ar teisingai suprato, ypac
finansinius klausimus.

5.6.Informacijos teikimas klientui

Klientui pateikiu informacija, kuri, mano ziniomis, yra tiksli ir teisinga. Jei abejoju,
atsiprasau ir pasitikslinu arba paklausiu labiau patyrusio kolegos.

Niekada nepalieku kliento klausimo neatsakyto. Jei klausimas sudétingas ir reikia
iSsamesnés informacijos, paprasau, kad klientas palikty kontaktinius duomenis, ir pazadu atsakyti
sutartu laiku. Uztikrinu, kad, kaip ir zadéta, klientas gauty atsakyma j klausima.

Klientui pateikiu tik tikslig ir konkre€ig informacijg apie kainas, nurodau galimas
papildomas islaidas ir reikalavimus.

Neperduodu klientui informacijos apie Bendrovés paslaugy trikumus, kuria jis galéty
pasinaudoti.

5.7.Lankstumas

Savo veikloje vadovaujuosi nustatyta darbo tvarka ir suprantu, kad instrukcijose negali
biiti numatytos visos situacijos.

Nenumatytomis aplinkybémis visada vadovaujuosi principu, kad kliento problemas
privalu spresti neapsunkinant kliento ir nesukeliant jam papildomy riipesciy.

Jei pagal suteiktus jgaliojimus negaliu iSkart i§spresti problemos, kreipiuosi pagalbos |
kolegas ar tiesioginj vadova.



Jei kliento problemai, klausimui, pageidavimui aptarti reikia daugiau laiko, atsiprasau
kliento, pasizymiu jo problema, pageidavima, kontakting informacija ir sutariu d¢l laiko, kada jam
atsakysiu.

Neisleidziu kliento susirfipinusio ir nesu abejingas jo ripes¢iams. Kliento problema —
mano problema tol, kol ja iSsprendziu.

5.8. Problemy sprendimas

Bet kuriomis aplinkybémis islicku ramus, mandagus, elgiuosi profesionaliai.

Itemptose situacijose valdau balsa, greitj, judesius ir neparodau nuoskaudos ar nerimo.

Nepabréziu nederamy pasakymy ir iSliecku mandagus net tada, kai klientas kalba
nemandagiai (kraStutiniais atvejais randu biidg mandagiai uzbaigti pokalbj).

Jei klientas akivaizdZziai nusiteikes agresyviai ir jZeidinéja, mandagiai uzbaigiu pokalbj ir
papraSau kliento iseiti. Neblaiviis klientai neaptarnaujami. Prireikus iSkvieéiu policija ar apsaugos
tarnyba.

Matydamas, kad kolega turi bédy su agresyviu ar neblaiviu klientu, padedu kolegai
iSlikdamas ramus ir elgdamasis profesionaliai.

Su klientu nesiginéiju ir nebandau jrodyti, kad jis klysta. Susitelkiu tik j problemos
sprendimg ir vengiu kaltinimy, pateisinimy ir emocinio vertinimo.

Kilus nesusipratimui su klientu, issiaiskinu aplinkybes, kad supras¢iau kliento nuomong
ir problemos esmg.

Vengiu sudaryti 1§ emocijy kylanc¢ig konflikting situacijg. Jei jmanoma, bendrauju su
klientu taip, kad negirdéty kiti klientai. Jdémiai, paslaugiai klausau kliento, nepertraukdamas net tada,
jei jam nepritariu; leidziu klientui i§sakyti tai, kg jis nori, ir taip sumazinu jtampa.

Demonstruoju norg suprasti ir stengiuosi numaldyti nemalonias emocijas. Ramiai
18aiSkinu klientui situacijg ir iSreiSkiu nuosSirdy norg kuo greiciau iSspresti problema.

Jei problema kilo dé¢l kliento klaidos, draugiskai ir taktiSkai paaiSkinu Bendrovés pozicijg
ir pasiiilau galimus sprendimo bidus.

NepriekaiStauju klientui ir visada darau prielaidg, kad klientas buvo nepakankamai
informuotas.

Nekaltinu kliento melu net ir tada, kai kliento nuomoné akivaizdziai klaidinga.
Aiskindamas vadovaujuosi faktais ir saglygomis.

Jei klientas reikalauja pasikalbéti su mano tiesioginiu vadovu, pirma pats stengsiuosi
i§spresti problemg sakydamas klientui:

,»Pasakykite man, nes privalau iSsiaiskinti informacijg ir jg tiksliai perduoti.*
,»Prasau i8déstyti savo problema raStu, kad biity uzfiksuotos svarbios detalés.

Jei klientas ir toliau laikosi savo nuomonés, kreipiuosi pagalbos j tiesioginj vadova.

Stengiuosi taktiSkai i$spresti visus nesusipratimus.

Jei jmanoma, i$siaiskinu, ar klientas patenkintas sprendimu.

5.9.AtsipraSymas

Visada atsiprasau kliento, jei jis patyré nepatogumy ar problemy.
Spresdamas problemas, atstovauju Bendrovei ir atsiprasau.

Nekaltinu kolegy ar paslaugy.

Nuosirdziai ir atvirai pripazjstu (Bendrovés) klaidg ir iSkart atsiprasau.
Nuosirdziai padékoju klientui, kad jis atkreipé démes;j | problema.



6. Bendravimas telefonu

Nors per telefoninj pokalbj nematau pasnekovo, Zinau, kad ir tuomet klientas jau¢ia mano
démesj ir susidoméjima. Todél telefonu taip pat bendrauju démesingai.

6.1.Balsas

Zinau, kad kalbant telefonu ypaé svarbu balsas, todél labai atidZiai jj kontroliuoju. Mano
balsas perteikia draugiska nusiteikimg ir Siluma, bet visada iSlieka dalykiskas.

Kalbu tokiu grei¢iu, kad klientas sekty mintj. ZodZius tariu aiskiai, vartoju graZias
formuluotes.

Sypsausi net ir kalbédamas su klientu telefonu, nes Sypsantis balsas skamba draugiskiau,
Sil¢iau, dziaugsmingiau. Klientai tai jaucia, o a§ Sypsodamasis galiu geriau aptarnauti.

6.2.Skambutis klientui

Prie§ skambindamas klientui pasitikrinu, kam skambinu ir kodél. Zinau kliento varda,
paslaugas, kuriomis jis naudojasi, misy ankstesnius pasitilymus, kontaktus ir kitg biiting informacija,
kurig galiu susirasti Bendrovés duomeny bazéje.

Pasiruosiu pokalbio temas ir pasizymiu svarbiausius klausimus, kuriuos noréciau aptarti.
Po ranka turiu ant ko uzsiraSyti.

Skambindamas visg démesj skiriu pokalbiui ir netvarkau kity reikaly. Jei jmanoma,
pasirtipinu, kad klientas negirdéty biure vykstanciy pokalbiy, skambancios muzikos ar pan.

Trumpai prisistatau (ne ilgiau kaip 10-20 sek.): paminiu Bendrovés pavadinima, savo
vardg ir pavardg.

Prireikus i$siaiskinu | skambutj atsiliepusio asmens tapatybg.

Prisistates paklausiu, ar klientas gali kalbéti. Trumpai pasakau, kokiu reikalu ir tikslu
skambinu. Jei klientas nepageidauja testi Sio pokalbio, paklausiu, kada galéciau paskambinti kitg
karta. Klientui atsakius, kad jis gali kalbéti, padékoju.

6.3.Atsiliepiant telefonu

Branginu skambintojo laikg ir telefonu atsiliepiu nuskambéjus ne daugiau kaip 3
signalams.

Jei skambant telefonui aptarnauju kitg klientg, gerbdamas klientg, kurj aptarnauju, j
telefono skambutj neatsiliepiu. Tas pats pasakytina ir apie mobiliuosius telefonus.

PATARIMAS. Ypatingu atveju, kai zinau, kad man skambins sutartu laiku,
aptarnaudamas kitg klienta i$ anksto jj jspéju apie galimg telefono skambutj:

., Atleiskite, esu susitares, jog 12.30 val. man paskambins klientas, todél is anksto
noréciau atsiprasyti, kad turésiu atsiliepti .

Pakélgs telefono ragelj, i§ karto pasakau Bendrovés pavadinima ir prisistatau. Tali
paprascCiausias budas iSvengti klaidy. Tada pasisveikinu su skambintoju ir pradedame pokalbj.

Visada sudarau salygas klientui iSsakyti visg klausima/ pageidavima/ problema ir niekada
nepertraukiu, nes turiu galimybe iSgirsti visg su klausimu susijusig informacija. Jei man kas nors
neaisku, uzduodu konkreciy klausimy.

Kalbédamas uzsirasau, kad klientui nereikéty kartoti.

Prireikus susirasti su klausimu susijusias bylas ar dokumentus, paprasau kliento palaukti
ir greitai susirandu reikiamg informacija. Nepalieku skambintojo laukti neZinioje.
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Visada patikrinu, ar klientas suprato aiskinima, sitilomg sprendimag ir ar jis patenkintas.

6.4. PraSymas palaukti, sujungimas su kitu darbuotoju

Jei asmens, su kuriuo nori pasikalbéti klientas, $iuo metu néra, paklausiu, ar as galé¢iau
padéti klientui. Paprasau kliento palikti prane$img ir paklausiu skambintojo vardo bei telefono
numerio.

Jei man reikia papildomos informacijos iSsamiam atsakymui suteikti, apie tai
informuoju skambintoja ir paprasau jo palaukti. Jei atsakymui prireikia daugiau laiko, paklausiu, ar
skambintojas palauks, o gal a$ jam paskambinsiu. Paprasau, kad skambintojas nurodyty kontaktinj
numerj, ir paklausiu, kada galiu paskambinti. Jei klientas pageidauja atsakymo nejgyvendinimu laiku
(pernelyg greitai), apie tai informuoju.

Pazadéjes klientui paskambinti, paskambinu sutartu laiku. Jei iki to laiko atsakymo
nerandu, paskambinu klientui, atsiprasau ir susitariu dél kito skambucio.

Darbuotojas, su kuriuo sujungiamas skambintojas, apibendrina pokalbj ir paklausia, ar
teisingai suprato klausima.

Besikalbant suskambus kitam telefonui, atsiprasau ir paklausiu, ar galiu atsiliepti, kad
suzinociau, kas skambina, tada atsiliepiu telefonu ir, jei galiu, iSkart sprendziu skambintojo klausima.
Jei klausimui ar problemai reikia ilgesnio atsakymo, paprasau skambintojo palikti savo telefono
numerj ir progai pasitaikius jam paskambinu.

Paprases skambintojo palaukti, pasiriipinu, kad skambintojas negirdéty jam neaktualiy
pokalbiy.

IssiaiSkings, kad j klausima turi atsakyti specialistas, apie tai informuoju skambintojg ir
sujungiu su specialistu arba, jei galimybés sujungti néra, skambintojo pageidavimu nurodau telefonu
numerj, kuriuo skambinti. Prie§ sujungdamas, specialista informuoju, kas ir kokiu klausimu
skambina.

Jei problemos sprendimas uztruks, paaiskinu klientui tolesnius veiksmus ir kada jis bus
informuotas.

6.5.Pokalbio telefonu pabaiga

Pokalbj baigia skambintojas. Padékoju pasnekovui ir palinkiu jam geriausios kloties.

Pries baigdamas pokalbj, jj apibendrinu ir patvirtinu susitarima.

Jei atrodo, kad skambintojas tikisi, jog pokalbj baigsiu a§ (ar pradeda nemandagiai
kalbéti), randu galimybe mandagiai uzbaigti pokalbj.

7. Bendravimas paStu ir el. pastu

Bendraujant rastu, iS§laikoma teigiama nuostata ir vartojami kuo tikslesni sakiniai. Rasant
rastg ar laiska, atsizvelgiama j galimg gavéjo reakcija. RaSydami rastg ar laiSka, niekada nepamirskite,
kad ji iSsiunte nieko nebepakeisite ir nebeistaisysite.

7.1.Rastai

Visi laiskai atidziai perskaitomi, o prireikus perziiirima ir ankstesné korespondencija su
klientu.

Klientui pareikalavus rasytinio atsakymo, pateikiamas mandagus, dalykiskas ir aiSkus,
galiojanciais dokumentais pagrjstas atsakymas.
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Atsakymas turi biiti i§samus, kad klientui nereikéty dar kartg kreiptis tuo paciu klausimu.
Imamasi tik ty uzduociy, kurias galima atlikti.

Patikrinama, kad atsakymas biity nedviprasmis, suraSytas be klaidy, informacija pateikta
logiskai. Prireikus pateikiama nuorody j ankstesnius dokumentus ar esamus priedus, naudojamus
informacijai pagrijsti.

Klientui padékojama uz laiska.

Bendraujant rastu laikomasi paprasto, bet dalykisko stiliaus.

Rasant laiskus, vartojami pagarbis kreipiniai. LaiSko pabaigoje prie§ nurodant varda,
pavardg, pareigas, paraSoma deramg pagarbg iSreiskianti fraze.

Laisko pabaigoje nurodomas vardas, pavardé, pareigos ir kontaktai, kad klientas galéty
uzduoti konkrec¢ius klausimus.

Pries i$siysdamas laiska, patikrinu klaidas ir atidZiai jj perskaitau.

Dar karta patikrinu, ar laiSko blankas ir vokas atitinka Bendrovés reikalavimus ir
Bendrovés jvaizdj, t. y. logotipa.

7.2.El. pastas

Rasant el. laiska, paisoma visy standartiniam rastui keliamy reikalavimy.

Klientai tikisi, kad atsakymo greiciau sulauks el. pastu nei paprastu pastu. Jei atsakymui
prireikia nuodugnesnio tyrimo ar kompetentingesnio kolegos pagalbos, klientui nusiun¢iamas
trumpas praneSimas, kuriame paaiSkinama, kad jo el. laiSkas persiystas kitam darbuotojui, ir
nurodomas apytikslis atsakymo laikas.

I visus el. laiSkus atsakoma ne véliau kaip per 24 valandas. | skubius el. laiskus atsakoma
kuo greiciau, bet ne véliau kaip per 12 valandy.

Jei atsakyti j el. laiSkg néra galimybés (pvz., darbuotojas iSvykes | mokymus, atostogauja
ir pan.), paliekamas pranesimas (pvz., automatinis atsakymas), kuriame nurodoma, kada jis grjs ir
pavaduojanciojo asmens kontaktiniai duomenys.

Visada uzZpildomas temos laukelis, kad gave¢jas zinoty el. laiSko turinj. Jei jmanoma,
nurodomas kliento bendrovés pavadinimas ir el. laiSko paskirtis.

El. laiske nurodomi visi siuné¢iami priedai. Jei el. laiske pateikiamos interneto svetainiy
nuorodos, prie$ iSsiysdami tokj el. laiSkg patikrinkite, ar jos tinkamai atsidaro ir juose nurodyta
tinkama ir teisinga informacija. Salia glaustai nurodomas nuorodos turinys.

Bendraujant el. pastu ir raSant atsakyma, palikti ankstesnius tekstus laikoma geru tonu,
kad klientas nesivarginty prisimindamas pirmiau aptartus dalykus.

8. I8vados

Visi uzdarosios akcinés bendrovés ,,Skuodo vandenys* darbuotojai privalo veikti iSvien
vadovaudamiesi $iais nuostatais ir deramai aptarnauti bet kurj klientg — ir vidaus, ir iSorés.
Ir mums ir klientams svarbu, kad aptarnavimas bty geras.
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