VALSTYBES VAIKO TEISIU APSAUGOS IR I[VAIKINIMO TARNYBOS
PRIE SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTO PATVIRTINIMO

2026 m. balandzZio 15 d. Nr. BV-63
Vilnius

Vadovaudamasi Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo tarnybos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2005 m. spalio
20 d. nutarimu Nr. 1114 ,,Dél Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo tarnybos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo*, 15.1 ir 15.2 papunk¢iais:

I. Tvirtinu Klinty aptarnavimo standartg (pridedama).

2. Pripazistu netekusiu galios Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo
tarnybos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Tarnyba) direktoriaus 2025 m.
rugpjicio 27 d. jsakymag Nr. BV-169 ,,Dél klienty aptarnavimo standarto patvirtinimo*.

3. Pavedu:

3.1. Tarnybos Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus vyriausiajam specialistui,
atsakingam uz gauty, siunc¢iamy dokumenty registravima, su $iuo jsakymu supazindinti Tarnybos
darbuotojus;

3.2. Adaptacijos programos kuratoriams su Klienty aptarnavimo standartu supazindinti
naujai priimtus darbuotojus.

Direktore Ilma Skuodiené



PATVIRTINTA

Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo
tarnybos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos direktoriaus

2026 m. balandzio 15 d. jsakymu Nr. BV-63

KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo tarnybos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos (toliau — Tarnyba) klienty aptarnavimo standartu (toliau — Standartas) siekiama padéti
kiekvienam Tarnybos valstybés tarnautojui ir darbuotojui, dirban¢iam pagal darbo sutartj
(toliau kartu — darbuotojas), uztikrinti klienty aptarnavimo kokybe¢ bendraujant tiesiogiai ar nuotoliniu
budusu klientais ir kolegomis, formuoti teigiamg Tarnybos jvaizdj ir didinti visuomenés pasitikéjimag
Tarnyba.

2. Standarte pateikiami Tarnybos darbuotojo elgesio principai, klienty aptarnavimo aplinka ir
salygos, aptarnavimo formos, sudétingy situacijy valdymas bei kitos klienty aptarnavimo nuostatos,
kuriomis vadovaujasi kiekvienas darbuotojas bendraudamas su klientais ir kolegomis.

3. Standarto jgyvendinimg organizuoja ir prizitri Tarnybos skyriy vedéjai.

4. Standarte vartojamos sgvokos:

4.1. Klientas — asmuo, kuriam yra teikiamos Tarnybos paslaugos ar kurio atzvilgiu vykdomos
Tarnybos funkcijos: vaikas, jo atstovas pagal istatyma, kitas su vaiku tiesiogiai susij¢s asmuo,
socialinis partneris, kitas su konkre€iu klausimu, praSymu ar skundu besikreipiantis asmuo (iSorés
klientas); taip pat kolega (vidinis klientas).

4.2. Kliento aptarnavimas — darbuotojo veiksmai, tiesiogiai susij¢ su klientu, apimant
Tarmnybos funkcijy jgyvendinimg aptarnaujant klientg tiesiogiai, nuotoliniu biudu, kliento
gyvenamojoje vietoje ar kitose kliento buvimo vietose, kitose jstaigose.

4.3. Konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su privaiy asmens duomeny
paslapties saugojimu, kuriy (ne)platinimas reglamentuojamas teisés aktuose, o jos atskleidimas gali
pakenkti Tarnybos ar jos kliento interesams.

4.4, Microsoft To Do programélé (toliau — To Do) — integruota j ,,Outlook® uzduociy
valdymo programéleé.

4.5. Paslauga — tikslingas, profesionalus ir teisés aktais pagristas Tarnybos darbuotojo
veiksmas ar veiksmy visuma teikiama Klientui ar dél jo.

4.6. Socialinis partneris — juridinis asmuo (valstybés ar savivaldybés jstaiga, institucija,
nevyriausybiné organizacija), kurio veikla yra susijusi su Tarnyba bendradarbiavimo ar funkcijy
igyvendinimo pagrindais.

4.7. Sudétinga situacija — situacija, kai aptarnaujamas klientas pareiskia zoding pretenzijg ir
dél jos kyla ginco, konflikto ar agresijos rizika; situacija, kai dél techniniy kliti¢iy néra galimybés
aptarnauti klienta; situacija, kai darbuotojas padaro klaida, turinCig jtakos sklandaus kliento
aptarnavimo proceso uztikrinimui.

4.8. Tarnybinis automobilis — Tarnybai teisé¢tu pagrindu (nuosavybés teisés, nuomos ar
nuomos pagal veiklos sutartj) priklausantis lengvasis automobilis, kurj darbuotojas naudoja Tarnybos



funkcijoms vykdyti. Jeigu tarnybiniame automobilyje atlickama su kliento aptarnavimu susijusi
veikla, automobilis yra kliento aptarnavimo vieta.

5. Standartgsudaro pagrindinés dalys, apibréziancios klienty aptarnavimo pagrindines sritis,
ir priedai, kuriuose pateikiamos elgesio gairés, padedancios darbuotojui lengviau taikyti Standarto
nuostatas.

6. Aptarnaudamas klientus, bendraudamas su vaikais, socialiniy partneriy atstovais ir
kolegomis, darbuotojas vadovaujasi Lietuvos Respublikos teisés aktais, Tarnybos vidaus tvarkos
taisyklémis ir Darbo reglamentu, kitais Tarnybos vidaus teisés aktais, Tarnybos vertybémis, Siuo
Standartu ir Tarnybos Etikos kodeksu.

II SKYRIUS
PAGRINDINIAI APTARNAVIMO PRINCIPAI

7. Kiekvienas darbuotojas jsipareigoja vadovautis Siais kokybisko klienty aptarnavimo
principais:

7.1. pagarbos — pagarbus ir mandagus elgesys, kompetentinga pagalba, atidus ir démesingas
isiklausymas | kiekvieno kliento ir kolegos poreikius bei likes¢ius, pastangos juos atliepti, ori ir
sau ir Tarnybai;

7.2. profesionalumo — kompetentingai ir vadovaujantis teisés akty normomis atlieckamos
uzduotys bei konstruktyviai sprendZiamos problemos, veikiama naudojantis turimomis profesinémis
ziniomis ir jgudziais, skleidziamos puosel¢jamos bendrazmogiSkos ir Tarnybos vertybés.
Profesionalus darbuotojas yra vaiko teisiy apsaugos srities ekspertas ir autoritetas vaikui, jo atstovams
pagal jstatyma, socialiniams partneriams, kolegoms ir visuomenei;

7.3. saziningumo ir neSaliSkumo — aptarnaujant klienta vadovaujamasi objektyviais
duomenimis, priimant sprendimus vengiama asmeniskumy, nedemonstruojama simpatija ar antipatija
ir iSskirtinio démesio atskiriems asmenims ar jy grupéms;

7.4. teisingumo — vienodai aptarnaujami visi klientai, nepaisant lyties, rasés, tautybés,
pilietybés, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar pazitiry, amziaus, lytinés
orientacijos, negalios, etninés priklausomybes, religijos ar kity bruozy, laikomasi teisingumo,
nagrin¢jant praSymus, skundus, nepiktnaudziaujama suteiktomis galiomis, darbo laikg naudojant
efektyviai ir tik jstaigos veiklos bei darbo tikslams;

7.5. informacijos aiSkumo ir patikimumo — klientui pateikiama informacija yra aiski, iSsami,
patikima, suprantama, paremta galiojanCiomis teisés akty normomis, pritaikyta kliento amziui ir
suvokimo ypatumams, atliepianti kliento poreikius, atsakanti j jam riipimus klausimus ir padedanti
spresti klientui aktualig situacija;

7.6. efektyvaus ir racionalaus laiko naudojimo —uzduotysir darbo funkcijos atliekamos laiku,
teisés akty nustatyta tvarka ir terminais, tinkamai planuojant uzduotis, laikantis susitarimy su klientu
ir punktualumo bei ieSkant efektyviy savo darbo organizavimo btuidy. Kliento klausimai sprendziami
i§ karto, vieno langelio principu (vienoje darbo vietoje), gaunant ir surenkant reikalingg informacija
Tarnyboje ir i$ kity institucijy, jstaigy, socialiniy partneriy. Jei aptarnavimui reikalingas papildomas
laikas, klientas informuojamas, kiek uztruks klausimo iSsprendimas;

7.7. nuolatinio tobuléjimo ir atvirumo pokyCiams — sistemingai ir tikslingai gilinamos ir
atnaujinamos Zinios, nedelsiant gilinamasi ] teisés akty pokycius, domimasi vaiko teisiy apsaugos
srities naujovémis, zinios taikomos praktikoje, mokomasi i§ kolegy ar socialiniy partneriy, nuolat
siekiama naujy ir efektyviy problemy sprendimy budy, teikiami siilymai vadovams dél veiklos



efektyvinimo ar kity inovacijy, naudojamasi technologinémis naujovémis, poky¢iai priimami kaip
galimybés, siekiama suprasti jy priezastis, prireikus prasoma papildomos informacijos, o kilus
poky¢iy valdymo sunkumams, praSoma pagalbos, gilinamasi ] kity Saliy ar institucijy geraja patirtj,
siekiama mokytis i§ kolegy ar padéti jiems tobuléti,

7.8. bendradarbiavimo — vykdant pavestas funkcijas, skatinamas lygiavertis komandinis
darbas su kolegomis ir socialiniais partneriais, kuriamas bendradarbiavimo ir atvirumo rySys su vaiku,
bendradarbiaujama siekiant jzvelgti vaiko atstovy pagal jstatymg stiprybes, motyvuojant ir jgalinant
juos veikti bei spresti iSkilusias problemas. Pagal kompetencijg keiCiantis informacija su socialiniais
partneriais, tarpinstitucinése grupése skatinama ir palaikoma bendradarbiavimo ir lygiavertés
diskusijos atmosfera, visapusiSkai iSsiaiSkinama ir aptariama vaiko ir jo atstovy pagal jstatymag
situacija, socialiniy partneriy veikimo sritis, aiSkiai ir argumentuotai iSsakoma pozicija ir drauge
ieSkoma vaikui ir jo atstovams pagal jstatyma tinkamiausiy sprendimo biidy, aiSkiai ir pagarbiai
komunikuojama apie Tarnybos veiklg ir priimtus arba priimamus sprendimus.

8. Aptarnaudamas klientus ir vykdydamas Tarnybos funkcijas, darbuotojas vadovaujasi
Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme nustatytais valstybés tarnautojy veiklos ir
tarnybinés etikos principais, pagal darbo pobiidj — Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatyme nustatytais principais, antikorupcinio elgesio principais, kitais aptarnaujant klientus ir
vykdant darbo funkcijas aktualiais teisés aktais.

IIT SKYRIUS
KOKYBISKO APTARNAVIMO APLINKA IR SALYGOS

9. Aptarnavimo vieta ir darbo aplinka. Darbo aplinka turi reikSmingos jtakos Tarnybos
vaizdziui, kliento psichologiniam ir fiziniam saugumui, kuria profesionalumo jspidj, kelia pagarba,
todel darbuotojas riipinasi aptarnavimo vieta ir darbo aplinka, jos pritaikymu kliento poreikiams:

9.1. Darbuotojas palaiko bendryjy patalpy, vaiko erdvés ir savo darbo vietos Svarg ir tvarka,
esant galimybei pasirlipina pats arba papraso kolegy, kad buty uztikrinta Svara ir tvarka, tvarkingai
sudéta dalomoji medziaga ar pan. Pastebéjes sugadintg inventoriy, pastato nuorody ar ant dury
esancios informacijos netikslumag / aktualuma, pildo uzklausa To Do programéléje.

9.2. Darbuotojas geranoriSkai padeda i ji besikreipianiam klientui, o pamates reikiamo
kabineto nerandant;j klienta, pasiteirauja, kuo gali padéti.

9.3. Aptarnavimo vietoje yra numatyta, kur klientas gali prisésti ir pildyti reikiamus
dokumentus.

9.4. Aptarnavimo vietoje turi biiti vaiky nuomonés iSklausymui, uzimtumui skirta patalpa arba
tam pritaikyta erdvé su reikiamomis priemonémis (pavyzdziui, piestukai, popieriaus lapai ir pan.),
uztikrinanti vaikui draugiSka aplinkg pagal Draugiskos aplinkos patalpose (priedas Nr. 6) ir Vaiko
kambario / nuomonés isklausymo kambario (priedas Nr. 7) standartus.

9.5. Aptarnavimo vietoje pasirlipinama geriamuoju vandeniu.

9.6. Darbo erdvéje ir ant darbo stalo neturi biiti jokiy pasaliniy, su darbu nesusijusiy
priemoniy, i§skyrus minimalius ir esteti$kus akcentus. Svenéiy metu darbo ir aptarnavimo vieta gali
biti saikingai dekoruota.

9.7. Aptarnaujant klienta tiek ant darbuotojo darbo stalo (jskaitant ir kompiuterio ekrang), tiek
kitoje matomoje vietoje (jeigu klientas aptarnaujamas ne Tarnybos patalpose) neturi buiti matomi ir
pasiekiami Tarnybos turimi dokumentai ar kita konfidenciali informacija, susijusi su kity klienty ir
(ar) vaiky, kity asmeny duomenimis. Baigus aptarnauti klienta, dokumentai sutvarkomi taip, kad



juose esancios konfidencialios informacijos nematyty ir negaléty pasiekti kiti aptarnaujami klientai ir
darbuotojai, neturintys teis€s su jais susipazinti.

9.8. Palikdamas savo darbo vieta (tiek atsitraukdamas pertraukai, tiek baiges darba),
darbuotojas privalo savo kompiuterj uzrakinti.

9.9. Patalpose, tarnybos automobiliuose, prie klientams skirty j¢jimy j Tarnybg ar jos
teritorinius skyrius rukyti draudZziama, i§skyrus tam skirtas specialiai jrengtas ir paZymétas vietas.

9.10. Darbuotojams, turintiems tiesioginj kontakta su klientais, po rikymo rekomenduojama
pasiriipinti burnos ir ranky higiena (kvapas gali turéti didelés reikSmés asmeny, o ypac vaiko
savijautai bei asocijuotis su neigiama patirtimi).

10. Tarnybinio automobilio naudojimas. Tarnybinis automobilis tai ne tik transporto
priemoné, tai organizacijos dalis. Taip pattai darbo vieta, todélnaudodamasis tarnybiniu automobiliu,
darbuotojas atsizvelgia ; Vaikui draugiSkos aplinkos tarnybiniuose automobiliuose standartg (priedas
Nr. 8) bei Siuos punktus:

10.1. jeigu yra buitinybé tarnybiniame automobilyje palikti dokumentus ar kitg konfidencialig
informacija, uZtikrina, kad jie biity palikti i§ iSorés nematomoje tarnybinio automobilio vietoje,
jsitikina, kad tarnybinj automobil;j paliko uzrakinta;

10.2. vaziuodamas tarnybiniu automobiliu kartu su klientais ir (ar) vaikais, susilaiko nuo bet
kokiy pokalbiy ar komentary apie kitus klientus ar (ir) vaikus, prie vaiky nevertina ir nekomentuoja
Ju tévy elgesio, neaptaringja kity klienty situacijy ar atvejy;

10.3. Darbuotojo i§vaizda ir apranga. Klientai jspudj susidaro ne tik pagal darbuotojo elges;,
bet ir i§vaizda, kvapa. Rupindamasis iSvaizda darbuotojas rodo pagarba klientui, tinkamai atstovauja
Tarnybai bei prisideda prie teigiamo jvaizdZio formavimo ir (ar) sudarymo. Darbuotojo i§vaizda turi
biiti tvarkinga, apranga ir avalyné Svari.

11. Dalykinis stilius rekomenduojamas reprezentuojant ir atstovaujant Tarnyba susitikimuose
su ziniasklaida, posédziuose, komisijoje ar pan. veikloje. Kitais atvejais rekomenduojama dévéti
tvarkingus, laisvalaikio verslo (angl. — business casual) stiliaus drabuzius ir avalyng.

12. Klientus aptarnaujaniam darbuotojui privaloma neSioti arba turéti aiSkiai matomga
darbuotojo darbo ar valstybés tarnautojo pazyméjima.

13. Klienty aptarnavimo laikas. Darbuotojas, laikydamasis darbo grafiko, biidamas
punktualus, iSkart spresdamas klienty problemas rodo pagarba klientui:

13.1. Darbuotojas darbo vietoje biina nustatytu darbo laiku.

13.2. Piety pertraukos metu darbuotojas darbo vietg palieka ir ] jg grjzta nustatytu laiku.

13.3. Klientui paskambinus ar atvykus pries pat piety pertraukg ar darbo dienos pabaiga,
darbuotojas privalo iSsiaiSkinti kreipimosi tiksla, jo skubg ir aktualuma. Jvertings Sias aplinkybes,
nusprendzia aptarnauti klientg tuoj pat arba papraso jo kreiptis atitinkamai po piety pertraukos arba
kita darbo dieng klientui patogiu Tarnybos darbo metu.

IV SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMAS TIESIOGIAI

14. Aptarnaujant klientus visada rekomenduojama laikytis nuoseklaus klienty aptarnavimo
proceso:

14.1. pokalbio pradzia, pasisveikinimas — pasitikdamas atvykusj klientag darbuotojas pagal
galimybes atsistoja, zitirédamas ] klienta mandagiai pasisveikina ir, jei klientas atvyksta pirmg karta,
prisistato, pasiiilo atsiseésti. Jei klientas neprisistato, darbuotojas pasiteirauja, koks kliento vardas ir



pavardé, kokie jo rySiai su vaiku, jsitikina d¢l kliento asmens tapatybés (papraSo asmens dokumento
arba kitokiu budu jsitikina dé¢l asmens tapatybés ir (arba) jam suteikty jgaliojimy). Pokalbio metu
darbuotojas palaiko akiy kontakta, pagarbiai klausosi kliento. Esant galimybéms ir (ar) poreikiui
(pvz.: klientas pokalbio metu susijaudina, aptarnavimo metu/ vietoje yra tvanku) darbuotojas pasiiilo
vandens. Jeigu klientas atéjo su mazameciu vaiku, darbuotojas kalbina, bendrauja ir su vaiku, esant
galimybéms pasitilo vaikui veiklos;

14.2. poreikiy issiaiSkinimas — darbuotojas ne tik iSklauso tiesiogiai jvardintus kliento
kreipimosi tikslus, bet ir iSsiaiSkina ne visuomet aiskiai iSsakomas kreipimosi priezastis (aplinkybes),
leidzian¢ias geriau nustatyti, kokia informacija ar pagalba reikalinga, ir kokybiskai ja suteikia.
Nerisliai ar daugkalbant] klientg darbuotojas, esant poreikiui, pagarbiai sustabdo, tikslinasi, aiSkinasi
pokalbio detales, grazina prie pokalbio esmés, pagal poreikj pasitlo pateikti praSyma rastu. Jei
klientas atvyko su vaiku ir néra galimybés vaikui nedalyvauti pokalbyje, biiti kitoje patalpoje,
darbuotojas, vertina pokalbio turinj ir nedelsiant stabdo klienta, jei pokalbio turinys neturi buti
girdimas vaiko. Tokiu atveju, gali buti sitiloma klientui atvykimo tiksla, praSyma, klausimus iSdéstyti
raStu (pateikiamas popieriaus lapas, raSymo priemon¢) arba sitiloma atvyktikitg dieng, aptarti riipimo
klausimo nedalyvaujant vaikui;

14.3.informacijos teikimas, konsultavimas — darbuotojas informacijg teikia dalimis,
iSskirdamas svarbiausius dalykus, nuolat stebi ir pasitikslina, ar klientas supranta jam teikiamg
informacijg. Suteikdamas informacija, darbuotojas turi remtis faktiniais duomenimis, teisés aktais.
Jeigu pagal nustatytas tvarkas darbuotojas negali suteikti klientui informacijos arba jei klientas
nesutinka su pateikta informacija ar sitilomais sprendimais, darbuotojas paaiSkina, kad girdi jo
nuomong¢ ir pasako savo argumentus. Jei kliento klausimo sprendimas reikalauja papildomy jo
veiksmy, darbuotojas informuoja, kokius veiksmus klientas turi atlikti;

14.4. pokalbio pabaiga, atsisveikinimas — baigiantis susitikimui, darbuotojas trumpai
apibendrina pokalbj, jvardija, kg aptaré ir kg susitare, jei reikalinga, sutaria dél tolesniy veiksmy,
mandagiai pasiteirauja, ar atsake j kliento klausimus. Padékoja uz apsilankyma, palaukia kol klientas
ramiai susidés daiktus, apsirengs, esant galimybei, palydi klienta iki i§¢jimo dury ir mandagiai
atsisveikina.

15. Aptarnaudamas klientg vaikg ir iSklausydamas jo nuomong, atsizvelgiant j konkrecias
situacijas bei salygas, darbuotojas vadovaujasi teisés aktais ir Tarnybos parengto Vaiko nuomoneés
i8klausymo vadovo rekomendacijomis.

16. Klientas aptarnaujamas valstybine lietuviy kalba. Jei klientas nesupranta lietuviy kalbos
ir nekalba lietuviskai, o darbuotojas nemoka jo kalbos, darbuotojas atsipraso, randa reikiama kalba
kalbantj kolega ir pasitelkia jo pagalba susikalbant (gali pasitelkti informaciniy technologijy
priemones). Jei néra galimybés su klientu susikalbéti jo kalba (arba klientas turi sensorinj ar kalbos
sutrikimg), pokalbyje turi dalyvauti vertéjas. Vertéja pakviecCia klientas arba Tarnyba bei pagal
poreikj sutariamas susitikimo laikas.

17. Kliento su negalia aptarnavimas:

17.1. Aptarnavimo eiga ir bendravimo principai su klientu, turinéiu negalios poZymiy, yra
tokie patys, kaip ir bendraujant su Zzmogumi, tokiy pozymiy neturin¢iu, t. y. laikomasi 14 punkto
aptarnavimo proceso.

17.2. Darbuotojas, aptarnaudamas klientg, kreipiasi ir kalba tiesiogiai tiek su klientu, turin¢iu
negalia, tiek su ji lydin¢iu asmeniu.

17.3. Darbuotojas pokalbio pradZioje iSsiaiskina ar klientui reikalinga pagalba (pavyzdZiui:
patekti prie stalo, i kitg auksta, pasiekti tam tikrus jrenginius ir pan.) ir, esant galimybéms bei kliento
atsiklausus, jam sutinkant, padeda.



17.4. Darbuotojas, aptarnaudamas klienta, judant] nejgaliojo veziméliu ir Zinodamas, kad
bendravimas uZtruks ilgiau nei keleta minuciy, atsiséda ant kédeés, kad galéty palaikyti akiy kontakta.
Nesant tokios galimybés, atsistoja atokiau, kad aptarnaujamam klientui nereikéty laikyti pakeltos
galvos; darbuotojas nestumia, nelie€ia, nesiremia ant vezimélio neatsiklauses kliento.

17.5. Darbuotojas, aptarnaudamas klientg, besinaudojantj ramentais ar kitomis pagalbinémis
judéjimo priemonémis, prisitaiko prie kliento judéjimo, pasiiilo palaikyti daiktus ar dokumentus.

17.6. Darbuotojas aptarnaudamas klienta, turintj klausos sutrikima, iSsiaiSkina kaip klientui
bty patogu bendrauti (gesty kalba, uzraSant ar kalbant); aiskiai artikuliuoja zodzius, neuzsidengia
veido ir burnos (neprigirdintieji daznai skaito burnos ir lipy judesius), neSaukia (klausos aparatas gali
iSkraipyti garsus), ziiiri tiesiai ] klienta, kalba trumpais, aiSkiais sakiniais su pauzémis tarp jy. Jei
dalyvauja gesty kalbos vertéjas, kurio paslauga, klientui prasant, organizuoja Tarnyba, kreipdamasi ]
Lietuviy gesty kalbos vertimo centrg, darbuotojas vertéja glaustai supazindina su situacija.

17.7. Darbuotojas aptarnaudamas klienta, turintj regos negalig, apibiidina pokalbio erdve
(pavyzdziui, ,,pri¢jome prie laipty, deSinéje yra porankis®), nepalieka kliento vieno, i§ anksto apie tai
jam nepraneses, informuoja aiskiai ZodZiu apie pokalbio ar aptarnavimo pabaiga.

18. Atvyke asmenys, kuriy elgesys leidzia jtarti neblaivumg ar apsvaigima nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy ar kity psichikg veikianc¢iy medziagy ir dél to kyla pagristy abejoniy déljy
geb¢jimo tinkamai suprasti jiems teikiamg informacijag konsultacijos ar situacijos vertinimo metu,
darbuotojo sprendimu gali biti neaptarnaujami ir sitilomas kito susitikimo laikas. Jeigu su tokiu
asmeniu yra vaikas ir darbuotojui kyla pagristy abejoniy dél asmens blaivumo bei galimos jtakos
vaiko saugumui, kvieCiama policija, o prireikus sprendziamas klausimas dél vaiko saugumo
uztikrinimo.

19. Bendravimas su klientais jy namuose ar susijusiose istaigose. Aptarnaudamas klientus jy
namuose, susijusiose jstaigose laikausi 14 punkto aptarnavimo proceso. Taip pat:

19.1. Vykdydamas Tarnybos funkcijas ir reaguodamas ] praneSimg apie galimg vaiko teisiy
pazeidima, gautg dél skubaus reagavimo iki 6 val. 1§ bet kokio Saltinio apie vaikui nesaugia aplinka,
kilusj pavojy ar vaiko atstovy pagal istatymg smurtg vaiko atzvilgiu, darbuotojas jvertina gauto
pranesimo turinj ir priima sprendima, ar apsilankymo kliento namuose ar kitoje susijusioje (sveikatos
priezitiros, ugdymo, socialiniy paslaugy ar kt.) jstaigoje laiko derinimas su klientu atitinka geriausius
vaiko interesus, nepriklausomai nuo paros laiko bei savaités dienos.

19.2. Reaguodamas | kitus praneSimus, ar vykdydamas kitas Tarnybos funkcijas ir
planuodamas apsilankymg kliento namuose ar kitoje jo buvimo vietoje (susijusioje jstaigoje),
susisickes su klientu (jei yra Zinomas jo kontaktinis telefono numeris), darbuotojas pristato
apsilankymo tikslg ir pasiiilo klientui kelis susitikimo laikus, atsizvelgiant j reagavimo } praneSimus
terminus, bei suderina darbuotojui ir klientui tinkamg susitikimo laika.

19.3. Nesusisiekus su klientu ir esant svarbiam reikalui, rekomenduojama darbuotojui jam
perskambinti maziausiai 3 kartus skirtingu dienos metu arba vykti i kliento gyvenamaja vieta. Jei
situacija néra skubi, darbuotojas laukia, kol klientas perskambins arba pats paskambina kitg dieng.

19.4. Atvykus ] kliento gyvenamaja vieta, darbuotojas paskambina ar pasibeldzia j duris.
Ieina j vidy tik tada, kai klientas jas atidaro ir jleidzia. Jei jvykyje dalyvauja policijos atstovai,
reaguojama derinant veiksmus su policijos pareiglinais. Skubaus reagavimo atveju, atvykus j susijusia
jstaiga, kurioje tuo metu yra klientas (vaikas, jo atstovaipagal jstatymg ar kt.), darbuotojas susisiekia
su jstaigos atstovais ir suteikia informacijg apie numatytg apsilankyma, kitais atvejais - istaigos
atstovai yra informuojami i§ anksto prie§ vizita. Darbuotojas prisistato nurodydamas Tarnybos
pavadinimg, savo varda, pavarde, klientui papraSius, pateikia valstybés tarnautojo ar darbo
pazymeéjimg, nurodo atvykimo tiksla, laikosi bendrojo etiketo. Darbuotojas, esant aplinkybéms,



kuomet naudojamas vaizdo ir garso registratorius, numatytose Tarnybiniy vaizdo registratoriy
naudojimo ir vaizdo bei garso duomeny tvarkymo taisyklése, privalo aiskiai informuoti klientg
zodziu, kad veiksmai yra filmuojami ir jam jteikti informacinj praneSima apie vaizdo bei garso
duomeny tvarkyma. Sios informacijos pateikimas klientui fiksuojamas vaizdo jrase.

19.5. Darbuotojas pasiteirauja kliento, kur galima pasikalbéti. Jei jeinama ] gyvenamasias
patalpas, darbuotojas ant baty uZsimauna antbacius (bachilus).

19.6. Jei darbuotojui sitiloma arbatos, kavos ar kity vaisiy, darbuotojas padékoja ir mandagiai
atsisako.

19.7. Jei darbuotojas turi jvertinti Seimos aplinkos salygas, papraSo, kad klientas aprodyty
gyvenamasias patalpas.

19.8. Kai atvykus aptarnauti klientg (-us) j vietg jauc¢iamas pavojus dél gresiancio konflikto
ar fizinio smurto, esant jtarimui, kad asmuo (-ys) yra apsvaige, darbuotojas stengiasi valdyti situacija
ramiai, parodydamas, kad supranta sudeétingg situacijg ir kad atvyko vykdyti pavestas funkcijas ir
suteikti pagalbg. Darbuotojas veikia vadovaudamasis krizés valdymo rekomendacijomis ir Tarnybos
bei policijos bendry veikly algoritmais.

19.9. Jei kyla reali grésmé darbuotojo saugumui ar gyvybei, darbuotojas imasi visy saugumo
priemoniy, pasisalina i§ nesaugios aplinkos ir nedelsiant skambina skubiosios pagalbos tarnyby rysio
numeriu 112.

20. Bendraujant su klientu tiesiogiai arba atstovaujant Tarnybai, darbuotojas vengia:

20.1. abejingumg ar prieSiSkumg, nepasitik¢jimg rodancios kiino kalbos: sédéti atsiloSus,
susmukus kédéje, laikyti ant kriitinés sunertas ar j kiSenes sukiStas rankas, zitréti i§ padilby;

20.2. kalbéti pakeltu, aukl¢jamuoju tonu, greitakalbe, uZuominomis, sudétingais sakiniais,
profesinés leksikos trumpiniais, mazybiniais Zodziais ar pan., naudoti sarkazmg ar nederamus
juokelius ir pan.;

20.3. moralizuoti, nuvertinti klienta, jo aplinkg, klientui girdint kritikuoti ar Zeminti kolegas,
Tarnyba, kitas valstybés ar savivaldybes institucijas ar jy darbuotojus;

20.4. demonstruoti perdéta norg padéti, akivaizdy gailestj ar SaliSkuma;

20.5. klientui girdint, kalbéti telefonu asmeniniais reikalais, aptarti kity klienty situacijas ar
kitus klausimus, diskutuoti su kolega dél priimamy sprendimy, juos jtakojanciy aplinkybiy. Prireikus
pasitarti su kolega, rekomenduojama trumpam atsiprasyti kliento, informuojant apie poreikj aptarti
situacijg dél sprendimy priémimo ir iSeiti j kitg patalpa, laukg arba automobilj;

20.6. narSyti interneto svetainése asmeniniais tikslais, dalyvauti asmeniniy pokalbiy
susiraSingjimuose;

20.7. rikyti prie kliento aptarnavimo metu.

21. Bendravimo su vaiku etapai:

21.1. kontakto uzmezgimas — darbuotojas siekia uzmegzti nuoSirdy kontakta su vaiku,
bendrauja su juo atsizvelgdamas i vaiko amziy ir branda, palaiko akiy kontakta, jei reikia pritupia ar
atsiséda, kad vaiko ir darbuotojo akys biity viename lygyje, geban¢iam suprasti ir kalbéti vaikui
pasako savo varda, vaikui suprantama kalba pristato savo pareigas, paklausia jo vardo, pasidomi
savijauta, pomégiais, aplinka (jei su vaiku bendraujama jo namuose), jei situacija jtempta, darbuotojas
pirmiausia pasiriipina fiziniais vaiko poreikiais (ar vaikas nesusalgs, neiStroskes ir kt.) bei fiziniu ir
emociniu saugumu. Darbuotojo kalbos tonas nuosirdus, ramus, padrasinantis vaika;

21.2. susitikimo tikslo paaiskinimas — vaikui suprantamais zodziais darbuotojas pasako savo
apsilankymo ar susitikimo tiksla, paaiSkina, kodél svarbu isgirsti vaiko nuomong apie konkrecig
situacija;



21.3. vaiko nuomongs isklausymas — vadovaujantis Tarnybos parengtu Vaiko nuomonés
i8klausymo vadovu ir atsizvelgiant j konkreCig situacijg, darbuotojas nuoSirdziai kalbina vaika,
vengdamas uzdary klausimy, skatina vaikg laisvo pasakojimo biidu iSreiksti savo nuomone, siekia ji
18girsti, kreipiasi vardu, siekia iSgirsti vaikg kreipdamas démesj ] jo raidos etapa, branda, gebéjimus
ir poreikius, jsitikina, ar teisingai suprato iSsakyta vaiko nuomong;

21.4. sprendimy ir tolesniy veiksmy paaiskinimas, atsakymai i klausimus — vaikui
suprantamais zodZiais, trumpais sakiniais darbuotojas pasako, kas dabar vyksta ir kokie sprendimai
yra priimami, kas bus toliau. Svarbu vaikui nemeluoti, nezadéti, atvirai pasakyti, jei tolesni zZingsniai
néra aiSkiis, kada gali paaiskéti, kas galés vaikui suteikti informacija, reikalingg pagalbg ir pan.;

21.5. atsisveikinimas — atsisveikindamas darbuotojas palaiko akiy kontakta su vaiku,
padékoja uz pokalbj, uz pasidalinimg vaikui svarbia informacija tiek, kiek jis galéjo. Darbuotojas
palieka vaikui Vaiko teisiy linijos viziting kortelg, kad vaikas galéty kreiptis nurodytais kontaktais,
jei noréty papildyti informacija ar papraSyti pagalbos.

22. Jei vaika reikia paimti i§ atstovo pagal jstatyma:

22.1. darbuotojas paaiSkina vaikui kas vyksta, kodel, kur vykstama ir kas bus véliau, kas
konkreciai vaiku pasirlipins, jsitikina, ar vaikas suprato;

22.2. darbuotojas teiraujasi, ar vaikas turi jam klausimy, drasina klausti, iSlaukia tylos pauzes,
paskatina klausti bet kuriuo metu, kai tik klausimas Kkils;

22.3. darbuotojas jsitikina, ar artimoje aplinkoje yra asmuo, su kuriuo vaikas gali saugiai
jaustis ir, jei imanoma, pasiriipina, kad §is asmuo vykty kartu;

22.4. darbuotojas aptaria su vaiku ir jo atstovais pagal jstatymg biitiniausiy vaiko daikty
surinkimg, teiraujasi vaiko, kg jis noréty pasiimti (jaunesniems vaikams, jei to nedaro vaiko artimieji,
atsiklausus padeda susidéti daiktus, vyresniems vaikams siiilo pagalba juos susidéti, pataria pasiimti
ne tik asmeninius daiktus, drabuZius, mokyklos ar laisvalaikio priemones, bet ir higienos, vitaminus
ar vaistus, jei tokius vaikas vartoja. Darbuotojas teiraujasi kiidikio ar vaiko, kuris pats negali nurodyti
asmeniniy daikty, artimyjy, koks yra vaiko mégstamiausias Zzaislas ar daiktas, kurj biity galima kartu
paimti, papraso artimyjy sudéti vaikui reikalingus daiktus). Esant galimybei, jei artimieji nesutinka
sudéti daikty, paimamas kartu bent vienas vaiko daiktas (zaisliukas, pledas ar pan.);

22.5. darbuotojas teiraujasi artimyjy, ar vaikas turi individualiy poreikiy, sveikatos ar kitokiy

22.6. jei vaikas verkia, Saukia, i§gyvena stiprias emocijas, darbuotojas stengiasi vaikg
nuraminti, skiria laiko jj iSklausyti, ramiu balso tonu paaiskinti, jei reikalinga, pakartoti, dé¢l kokiy
priezasCiy ir kur vaikas turi vykti kartu su darbuotoju, jei yra galimyb¢, pasitlo atsigerti;

22.7. jei vaikas tokio amziaus ar biisenos, kad reikia nesti, padéti eiti, darbuotojas tai daro
jautriai, nepazeidziant vaiko garbés ir orumo, net jei vaikas turi ligos pozymiy ar yra iSsitepes.

23. Bendravimas su vaiku, turin¢iu negalig ar individualiy poreikiy:

23.1. Jei vaikas turi negalios pozymiy, darbuotojas pasiteirauja Seimos nariy ar kity vaika
pazjstanciy asmeny apie vaiko bendravimo galimybes ir individualius poreikius.

23.2. Jei fizing negalig turincio vaiko intelektiné raida nesutrikusi, darbuotojas elgiasi taip,
kaip elgtysi su bet kuriuo kitu atitinkamo amziaus vaiku.

23.3. Darbuotojas gerbia vaiko orumg ir savarankiSkuma: vyresnio kaip 3 mety amziaus vaiko
darbuotojas teiraujasi, kiek jam gali padéti, o kg jis gali ir pageidauja atlikti pats; darbuotojas pagiria
ir padrasina vaika uZz pastangas ir savarankiSkuma.

23.4. Jei tenka bendrauti su elgesio ir emocijy ar raidos bei kity sutrikimy (pavyzdziui,
autizmo spektro sutrikimga, dauno sindromg ar kt.) turin¢iu vaiku, darbuotojas teiraujasi vaiko
artimyjy kas Zinotina bendraujant su vaiku (ar vaikas supranta Zoding kalbg ir nereikalinga piesti,



raSyti, jog jis suprasty, kas vyksta, kaip vaikas reaguoja j nepazjstamus, kg jam patinka veikti, kokie
personazai ar maistas patinka ir naudojantis tokia informacija megzti pokalbj), gali pasitelkti
psichologo pagalba. Darbuotojas su vaiku kalba trumpais sakiniais, nesudétingais Zodziais, pasitelkia
vaiko atstovy pagal jstatyma ar vaikg pazjstan¢iy asmeny pagalba.

24. Bendraudamas su vaiku, darbuotojas vengia:

24.1. gincy, pikto, grésmingo, jsakmaus, agresyvaus balso tono;

24.2. neatsargiy prisilietimy, staigiy judesiy, per stipraus vaiko suspaudimo apkabinant ar
nesant;

24.3. vaiko iSvaizdos, elgesio arba vaiko atstovo pagal jstatymg veiksmy ar elgesio su vaiku
kritikos, nepagarbiy atsiliepimy apie vaiko atstovus pagal jstatyma ar apie patj vaika;

24.4. gasdinimy, nepagrjsty liikkesCiy suteikimo, netiesos sakymo.

25. Darbuotojo elgesys padarius klaida:

25.1. Pastebéjes klaida aptarnaujant klienta, darbuotojas nedelsdamas imasi visy reikalingy
priemoniy klaidai iStaisyti. Prireikus, praneSa klientui ir atsipraSo uz savo ar kolegos padaryta klaida
bei informuoja, kaip ir per kurj laikg klaida bus iStaisyta.

25.2. Jei apie padaryta klaidg informuoja klientas, darbuotojas démesingai iSklauso, padékoja
uz pateikta pastabg, atsipraSo kliento uz padaryta savo ar kolegos klaida, nedelsdamas imasi
reikalingy priemoniy klaidai iStaisyti. Jei klaida negali biiti iStaisyta i§ karto, darbuotojas informuoja
klienta, kokiy bus imtasi priemoniy klaidai istaisyti ir per kiek laiko tai bus padaryta.

V SKYRIUS
BENDRAVIMAS SU KLIENTU DIRBANT NUOTOLINIU BUDU

26. Kliento aptarnavimas telefonu:

26.1. Darbuotojas klientg aptarnauja atsiliepdamas j kliento skambutj arba skambindamas
klientui. Kliento aptarnavimo telefonu gairés pateiktos Standarto 1 priede.

26.2. Klientai telefonu aptarnaujami Tarnybos nustatytu darbo laiku.

26.3. Tiek atsiliepdamas ] kliento skambutj, tiek skambindamas klientui, darbuotojas siekia,
kad pokalbis telefonu buty dalykiskas, malonus, tausojantis kliento ir darbuotojo laikg; darbuotojo
balso intonacijoje yra juntamas teigiamas nusistatymas ir noras padéti klientui, darbuotojas vartoja
taisyklinga lietuviy kalbg (arba sutarus su klientu bendraujama uzsienio kalba), pagarbius kreipinius,
kalba aiSkiai, ramiu balso tonu ir kalbos tempu, kad klientas galéty sekti pokalbio eiga.

26.4. Darbuotojas mandagiai prisistato, iStardamas vardg pavard¢ bei pirmas
pasisveikindamas.

26.5. Pokalbio pabaigoje darbuotojas jsitikina, ar klientas teisingai suprato informacija,
apibendrina priimtus susitarimus, numatytus veiksmus, padékoja uz skirtg laikg ar palinki geros
dienos arba gero vakaro.

26.6. Jeigu pokalbis dé¢l techniniy priezasciy nutriiko, perskambina pokalbio iniciatorius.

26.7. Jei darbuotojui reikia papildomos informacijos tiksliam ir i§samiam atsakymui pateikti,
apie tai darbuotojas informuoja klientg ir papraso palaukti (esant galimybei, nurodo apytikslj laukimo
laikg) bei uZ tai padékoja. Prireikus, sutariamas laikas pakartotiniam skambuciui.

26.8. Jeigu darbuotojas negali padéti klientui iSspresti jo klausimo, darbuotojas atsipraso ir
(ar) nukreipia skambut] galintiems padéti kolegoms arba suteikia informacija apie galimybes kreiptis
1 kitas institucijas.



26.9. Jei klientas nejsiklauso j darbuotojo teikiamg informacija, sitilomus sprendimus ir
atkakliai reikalauja tik jo pageidaujamo situacijos sprendimo, darbuotojas mandagiai, bet tvirtai
sustabdo klienta, dar kartg tiksliai paaiskina priezastj ir pagarbiai atsisveikings baigia pokalbi.

26.10. Jei klientas ima jZeidinéti darbuotoja, vartoti keiksmus, vulgarig kalba ar turinj
neatitinkant] vieSosios kalbos normy Zodzius, o po perspé€jimo nesiliauja to daryti, darbuotojas gali
iSreiksti apgailestavimg ir nutraukti pokalbj su klientu.

26.11. Darbuotojas, pastebéjes, kad yra praleistas skambutis, vos tik atsiradus galimybei,
perskambina.

26.12. Jei darbuotojas numato nebiiti darbe dél atostogy, nedarbingumo ar kity priezasCiy,
paskuting darbo dieng, prie§ planuojamg nebuvimag darbe, darbuotojas perduoda telefong arba
peradresuoja skambucius jj pavaduojanc¢iam darbuotojui arba kolegai, su kuriuo susitariama.

27. Kliento aptarnavimas elektroniniu laiSku:

27.1. Darbuotojas supranta, kad kliento aptarnavimas raStu atskleidzia darbuotojo
kompetencija, raStinguma, bendravimo kultiirg ir formuoja Tarnybos jvaizdi.

27.2. Darbuotojas, raSydamas klientui elektroninj laiSka ar atsakydamas ] kliento
paklausimus, raso taisyklinga lietuviy kalba (sutarus su klientu pagal poreikj ir galimybes
bendraujama uzsienio kalba), naudodamas lietuviskus raSmenis bei Tarnybos rekomenduojamus
elektroninio laiSko Sablonus.

27.3. Darbuotojas laiSko ir (arba) atsakymo temai naudoja aiskia ir nesudétinga temos eilute,
kuri tiksliai nurodo elektroninio laiSko esme.

27.4. Darbuotojas raso dalykine kalba, trumpais sakiniais, iSlaiko oficialy stiliy, vengdamas
nereikalingy sakiniy, specifiniy terminy, dalykinio zargono, familiarumo (Sypsenéliy, maZybiniy
zodeliy ir pan.). Aptarnaudamas vidinj klienta, darbuotojas, atsizvelgdamas j santykj su kolega, gali
naudoti maziau formaly stiliy.

27.5. Darbuotojas raSo naudodamas didZigsias ir mazgsias raides, neraso vien tik didZziosiomis
raidémis.

27.6. Darbuotojas elektroninj laiskg baigia Tarnyboje suderintu standartiniu parasu.

27.7. Darbuotojas ] gautg elektroninj laiSkg sureaguoja kuo greiCiau, bet ne véliau kaip iki
kitos darbo dienos pabaigos, iSskyrus atvejus, kuomet darbuotojas atostogauja, serga ar pan. Jeigu
klientui negalime atsakyti j konkrety jo paklausima i$ karto, informuojame klienta, kad laiSkas yra
gautas bei per kiek laiko atsakysime.

27.8. Klientui asmens duomenys elektroniniu pastu neteikiami, iSskyrus atvejus, kai pats
klientas iSreisSkia sutikima.

27.9. Paskuting dieng prie§ planuojama nebuvima darbe (pavyzdziui, atostogas,
komandiruotes ir pan.) darbuotojas nustato automatinj elektroninio paSto atsakymo Sablona,
informuojant], kada bus darbe (jei tai gali nurodyti) ir i kg klientas galéty kreiptis darbo klausimais.

27.10. Darbuotojas, gaves kitiems Tarnybos darbuotojams skirtag kliento laiska, turi
nedelsiant jj persiysti adresatams ir informuoti klientg.

27.11. Jei darbuotojas gauna jZeidZiant], nekonkretaus turinio, nepasirasytg elektroninj laiSkg
(ar néra galimybés identifikuoti asmenj), darbuotojas atsako j laiSka, kad dél jzeidziandio ar
nekonkretaus elektroninio laisko turinio jis nebus nagrin¢jamas.

27.12. Gaves grasinamo pobiidzio elektroninj laiSka, darbuotojas nedelsdamas informuoja
tiesioginj vadova ir (arba) pateikia tarnybinj pranesima.

27.13. Aptarnaujant klienta rastu, rekomenduojama vadovautis ,,Klienty aptarnavimo rastu
gairémis®, pateiktomis Standarto 2 priede.



28. Kliento aptarnavimas kitomis nuotolinio rySio priemonémis ir (ar) vaizdo konferencijy
programomis (MS Teams, Zoom, Google Meet ar kt. platformose):

28.1. Pries organizuodamas virtualy susitikima, darbuotojas, ne véliau kaip likus 2 darbo
dienomis iki susitikimo ar kiek galédamas anksciau, pateikia klientui informacija apie vaizdo
skambucio data, laikg, tema, preliminary turinj ir (ar) klausimus, pasitikslina ar klientas, kurio
klausimai bus svarstomi, galés prisijungti, jeigu aktualu, j susitikimg pakvie€ia susijusius kolegas ar
kitus specialistus galinCius padéti iSspresti keliamus klausimus.

28.2. Prie§ prasidedant susitikimui, darbuotojas jsitikina dél garso ir vaizdo kokybeés,
stengiasi bendrauti jsijunggs vaizdo kamerg (iSskyrus atvejus, kuomet vaizdo skambucio naudojimas
gali neigiamai paveikti vaizdo ar garso kokybe), siekia uztikrinti, kad aptarnavimui netrukdyty
pasaliniai aplinkos garsai ar vaizdai (rekomenduojama naudoti Tarnybos sitilomg ar kitg vizualiai
netrikdancig vaizdo uzsklandg), siekia laikytis susitikimo plano ir numatytos trukmés, laikosi visy
pagarbaus kliento aptarnavimo nuotoliniu biidu nuostaty.

30. Kliento konsultavimas pokalbiuose internetu:

30.1. Darbuotojas, konsultuodamas klienta pokalbiu internetu, laikosi ty paciy mandagaus ir
dalykisko bendravimo taisykliy kaip ir konsultuojant elektroniniu pastu, aiskiai ir tiksliai atsako |
kliento klausimus, baigiant pokalbj, padékoja klientui uz bendravima ir mandagiai atsisveikina.
Darbuotojas padékoja klientui uz pareikstg pastabg ar pretenzija.

30.2. Atsisveikindamas su klientu, darbuotojas iSlaiko pozityvuma ir sulaukia, kol klientas
pirmas palicka pokalbj. Darbuotojas gali baigti pokalbj informuodamas klienta, kad, turédamas
daugiau klausimy, jis gali pradéti pokalbj i§ naujo.

31. Bendravimas su klientu Tarnybos socialiniy tinkly paskyrose:

31.1. Tarnybos socialiniy tinkly paskyroje paprastai teikiama bendrojo pobiidzio informacija,
taCiau gali buti vykdomas ir platesnis aptarnavimas, atsizvelgiant j Tarnybos vidaus politika, vidaus
tvarkos aprasus, taisykles.

31.2. Jeigu Tarnybos socialiniy tinkly paskyrose gaunamos nepagarbios vartotojy replikos,
provokuojantys retoriniai klausimai, neigiami komentarai ar jzeidzianCios zZinutés, atsakingi
darbuotojai arba kiti socialiniy tinkly paskyry valdytojai turéty jvertinti gautos zinutés ar komentaro
pobudj, kilm¢ ir galimus tikslus. Jeigu zinuté ar komentaras yra piktybiskas ar skleidzia
dezinformacija, nesiekia konstruktyvaus dialogo, gali pakenkti Tarnybos reputacijai ar kurstyti
neapykanta, rekomenduojama ] tokig zinute ar komentarg neatsakyti.

VISKYRIUS
SUDETINGU APTARNAVIMO SITUACIJU VALDYMAS

32. Elgesys esant techniniams gedimams:

32.1. Esant programinés jrangos darbo sutrikimams ar kitiems techniniams gedimams,
darbuotojas registruoja incidenta, informuoja asmenis, atsakingus uz programinés jrangos darba, ir,
nepavykus iSspresti per tam tikrg laika, informuoja tiesioginj vadova, kuris imasi priemoniy, kad
uztikrinty darby organizavimo procesa.

32.2. Darbuotojas atsipraSo kliento uz techninius nesklandumus, trumpai apibiidina
susidariusig situacija, nurodo tolesn¢ aptarnavimo eigg arba pasiiilo susisiekti jam patogiu kitu metu.
Jei klientui reikéjo palaukti, paSalinus techninius gedimus, tesdamas aptarnavimg, darbuotojas
padékoja uz laukima.

33. Pretenzijos bei skundai:



33.1. Jei iSorés klientas pateikia pretenzijas zodziu, darbuotojas ramiai iSklauso, padékojauz
pastabas ir parodo supratimg dél kliento nepasitenkinimo. Darbuotojas stengiasi iSsiaiSkinti
konkrecias pretenzijos ar skundo priezastis ir, esant galimybei, iSsprendZia pretenzija ar skunda
bendraujant ZodZiu (jei reikia, pasikvieciant kompetentingg kolega). Kitais atvejais — pasiiilo klientui
pretenzijg ar skundg pateikti rastu.

33.2. Jei iSorés klientas pateikia skunda rastu, dokumentas uzregistruojamas ir nagrinéjamas
vadovaujantis Tarnybos direktoriaus jsakymu patvirtintomis PraSymy ir skundy nagrinéjimo bei
asmeny aptarnavimo Tarnyboje taisyklémis.

34. Konfliktiniy ir sudétingy situacijy valdymas:

34.1. I8kilus konfliktui, darbuotojas iSlaiko ramybeg ir kliento saugumo jausma bei iSsiaiSkina
kliento nusiskundimo priezastj.

34.2. Esant konfliktinei situacijai Tarnybos patalpose, kuriose yra ir kity, su konfliktu
nesusijusiy asmeny (klienty), darbuotojas, sickdamas netrikdyti su konflikto situacija nesusijusiy
asmeny (klienty), pakviecia klienta | nuoSalesne ar atskira patalpa, taip parodydamas démesj klientui.

34.3. Darbuotojas, atidZiai, nepertraukdamas ir rodydamas pagarba, iSklauso ir tiksliai
iSsiaiskina kliento nusiskundima, pakartoja ka iSsaké klientas, papraSydamas patvirtinti ar teisingai
suprato.

34.4. Jei kliento pretenzijos ar reikalavimai yra nepagrijsti, darbuotojas klientui pasako, kad
supranta jo situacija, mandagiai ir tvirtai pateikia pagristus argumentus bei nurodo priezastis, dél
kuriy kliento pretenzijy ar poreikiy negalima patenkinti.

34.5. Jei klientas reikalauja pakviesti vadova, darbuotojas siekia iSsiaiSkinti priezZasti ir
suprates, kad vadovo buvimas nebttinas ir iSsprgsti nusiskundimus gali pats darbuotojas, apie tai
pasako klientui ir pasiiilo sprendima. Jei klientas kategoriskai atsisako kalbéti su darbuotoju arba kai
nepakanka darbuotojo kompetencijos ar jgaliojimy konflikto sprendimui bei darbuotojo sitilomi
sprendimai netenkina kliento, darbuotojas apie tai informuoja tiesioginj vadova.

34.6. Tais atvejais, kai néra galimybés pakviesti tiesioginio vadovo, darbuotojas nurodo
tiesioginio arba kity vadovy kontaktus arba priima kliento skundg ir (arba) praSymga ir perduoda jj
atsakingiems darbuotojams registravimui, klientui paaiskina tolimesn¢ skundo ir (arba) praSymo
nagrinéjimo tvarkg ir terminus.

34.7. Jei klientas elgiasi nepagarbiai, jzeidinéja darbuotojg ar grasina, darbuotojas ramiai ir
pagarbiai informuoja klienta, kad aptarnavimas gali biiti nutrauktas, o prireikus — nutraukia
aptarnavimg. Nepavykstant suvaldyti konflikto, darbuotojas pasitelkia kito darbuotojo pagalba:
pakviecia kolega ir papraso padéti suvaldyti situacija. Kolega, girdédamas ar matydamas kylantj
konflikta, pagal galimybes ramiai pasitikslina apie situacija, pasitilo kolegai ir klientui pagalba,
prisideda prie situacijos suvaldymo.

34.8. Kai dél neadekvataus ir (ar) agresyvaus kliento elgesio darbuotojas jauciasi nesaugus,
toks kliento elgesys Tarnybos patalpose gali biiti fiksuojamas tarnybiniu vaizdo registratoriumi, pries
tai apie vaizdo ir (ar) garso jraSo darymg darbuotojo apsaugos tikslu klientg jspéjant zodziu. Klientas
taip pat informuojamas, kad detalesn¢ informacija apie asmens duomeny tvarkyma skelbiama
Tarnybos interneto svetainés skyriuje Asmens duomeny apsauga.

34.9. Jei darbuotojas susiduria su elgesio ar kity sunkumy turinciais klientais (asmenimis,
kuriy tikrovés suvokimas yra sutrikes, o jy prasSymai, pageidavimai, pretenzijos visiSkai nesusij¢ su
realia padétimi), darbuotojas bendrauja pagarbiai ir mandagiai, bando pasitikslinti, jei kliento kalba
yra neriSli, imasi iniciatyvos valdydamas ir vesdamas pokalbj, grazina asmenj prie konkretaus
klausimo ar problemos, informacijg teikia trumpais sakiniais, rinkdamasis nesudétingus Zodzius. Jei
kliento reikalavimai yra nepagristi, darbuotojas baigia pokalbj ir pasiiilo kito susitikimo laika.



34.10. Jei klientas jauciasi blogai, darbuotojas, pasiteirauja ar reikia iSkviesti greitaja
medicinos pagalbg, pagal poreikj pasiiilo vandens.

34.11. Esant konfliktinéms ar nesaugioms situacijoms aptarnaujant klientg, rekomenduojama
vadovautis ,,Konflikty ir agresijos situacijy valdymo gairémis®, pateiktomis Standarto 3 priede,
,Patarimais emocijy ir streso valdymui®, pateiktais Standarto 4 priede ar ,,Rekomendacijomis, kaip
elgtis, susidiirus su agresyviai, prieSiSkai nusiteikusias asmenimis®, pateiktomis Standarto 5 priede.

VII SKYRIUS
BENDRAVIMAS GARSO IR (ARBA) VAIZDO JRASYMO ATVEJAIS

35. Darbuotojas, bendraudamas su klientu ir atstovaudamas Tarnybai, Tarnybg apibtidina
kaip patikimg, tinkamai vykdancig teisés aktais nustatytas funkcijas, akcentuoja teigiamus aspektus,
pagarbiai atsiliepia apie kolegas.

36. Darbuotojas nereiSkia asmeninés nuomonés apie bet kokig valstybés ir savivaldybes
institucijy ar jstaigy, Tarnybos vykdoma politika, nekritikuoja jy veiklos, girdint iSorés klientui. Jeigu
darbuotojas turi pastaby ar sitilymy dél Tarnybos veiklos efektyvumo, jis deda pastangas kilusius
klausimus spresti Tarnybos viduje, inicijuoja konstruktyvias diskusijas su kolegomis, konkrecius
sitilymus pateikia tiesioginiam vadovui, pagal galimybes prisideda prie sitilymy jgyvendinimo.

37. Jei klientas nepagarbiai kalba apie Tarnybg ir, aiSkinantis jo negatyvios nuomonés
priezastis bei pateikiant pagristus argumentus apie Tarnybos veikima, toliau iSsako neigiamo turinio
informacijg ir pateikia apibendrintus kaltinimus, darbuotojas pagarbiai padékoja uz nuomong ir
diskusijos neplétoja.

38. Tarnybos darbuotojas yra laikomas vieSuoju asmeniu ir jo darbas gali buti ziniasklaidos
vieSai komentuojamas ar kritikuojamas, siekiant uZtikrinti vies$gjj interesa. Jeigu savo nuomong apie
Tarnybos darbuotojg vieSumoje iSsakantys asmenys tai daro netinkamai, paskleidZia tikroveés
neatitinkanc¢ig informacijg, dél ko gal¢jo biiti padaryta Zala, Smeiziamas darbuotojas gali kreiptis ]
Zumalisty  etikos inspektoriaus  tarmyba arba | teisma dél garbés ir  orumo
1zeidimo.https://www.teise.pro/index.php/2022/01/11/isplesta-viesojo-asmens-savok a-privatumo-
ribos-siaureja-did esnei-visuomenes-
daliai/mailto:%72%65%69%74%40%72%65%69 %74%2e%6 c¢%74https://www.zeit.It/It/skund o-
pateikimo-tvarka/160https:/www .zeit.lt/lt/naujienos/zurnalistu-etikos-inspektorius.-kad a-galiu-i-ji-

kreiptis-ir-kaip-vyksta-skund o-pateikimo-procesas-ir-eiga/772https://www.zeit.It/lt/nepilnameciu -
apsauga/167

39. Atvykus Ziniasklaidos atstovams, darbuotojas vadovaujasi Tarnybos vidiniais
dokumentais, reglamentuojanciais uzklausos i§ Ziniasklaidos valdyma.

40. Darbuotojas mandagiai, ramiai ir pagarbiai bendrauja su atvykusiais ziniasklaidos
atstovais, pasidomi, kokiai Ziniasklaidos priemonei asmenys atstovauja ir (ar) kokiu klausimu atvyko,
iSreiskia nuoSirdy apgailestavimg, kad néra jgaliotas teikti informacijg ar atsakyti ] pateikiamus

klausimus ir nukreipia j skyriy, atsakingg uz vieSuosius rysius.

41. Kalbédamas su ziniasklaidos atstovais tiek gyvai, tiek telefonu, darbuotojas nevartoja
kategorisky fraziy ,,Informacija neteikiama®, ,Neturiu informacijos* ir pan., nekelia balso, nerodo
nepagarbos ir nepasitenkinimo.

42. Jeigu darbuotojas pastebi ziniasklaidos atstovus filmuojant, fotografuojant ar darant garso
jraSus Tarnybos patalpose, praso tokius veiksmus nutraukti ir nukreipia Zurnalistus susiderinti del
filmavimo { skyriy, atsakinga uZz rySius su visuomene.
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43. Jei privatiis asmenys ar klientai be leidimo toliau filmuoja, fotografuoja ar daro garso
jrasg Tarnybos patalpose, darbuotojas ramiu tonu, mandagiai jsp¢ja, kad uz teiséty valstybes
tarnautojy reikalavimy nevykdyma gali biiti taikoma administraciné atsakomybé¢ ir informuoja, kad
del leidimo gavimo gali kreiptis ZodZziu ar rastu j Tarnybos direktoriaus jgaliota asmenj

44. Klientui gavus leidimg Tarnybos patalpose aptarnavimo metu daryti su kliento atveju
susijusio aptarnavimo garso ar vaizdo jrasg, jraSas gali biiti daromas.

45. Jei privatiis asmenys ar klientai ima jraSinéti garsg ir (arba) vaizdg aptarnavimo metu ne
Tarnybos patalpose, darbuotojai, puoselédami Tarnybos jvaizdj, mandagiai ir ramiai aptarnauja toliau
(laikantis pozitirio, kad darbuotojas neturi ko slépti), jei tai nesusij¢ su konfidencialia informacija.
Jeigu tokiomis aplinkybémis klientas bando provokuoti konfliktg ar apkaltinti, darbuotojas siekia
i8likti ramus, palaikyti dalykiska pokalbj, pagal galimybes spresti kliento klausima. Jeigu jrasinéjimo
metu kyla rizika uZfiksuoti konfidencialig informacija, nedelsiant uZtikrinamas Sios informacijos
saugumas ir kliento praSoma nutraukti garso ir (arba) vaizdo fiksavima. Jei garso ir (arba) vaizdo
fiksavimo veiksmai tgsiami, kliento aptarnavimas nutraukiamas.

46. Apie ziniasklaidos atstovy paklausimus, gautus elektroninio rySio priemonémis,
darbuotojas informuoja skyriy, atsakingg uz vieSuosius rysius.

VIII SKYRIUS
STANDARTO NUOSTATU IGYVENDINIMAS

47. Kiekvienas darbuotojas su Standarto nuostatomis supazindinamas Tarnybos dokumenty
valdymo sistemoje. Naujai priimtus darbuotojus su Standarto nuostatomis ne veéliau kaip per 5 darbo
dienas nuo priémimo ] pareigas dienos supazindina adaptacijos programos koordinatorius.

48. Tarnybos skyriy vedéjai ir kiti darbuotojai, turintys pavaldZiy asmeny, stebi, kaip jiems
pavaldiis darbuotojai laikosi Standarto nuostaty. Jeigu darbuotojo elgesys neatitinka Standarto
nuostaty, darbuotojui nedelsiant suteikiamas griZtamasis rySys ir papraSoma laikytis Standarto
nuostaty.

49. Jeigu klientas ar kolega mano, kad Tarnybos darbuotojas nesilaiko Standarto nuostaty, jis
turi teise suteikti griztamajj rySj apie Standarto nuostaty laikymasi ir, darbuotojui nekeiCiant savo
elgesio, pranesti darbuotojo tiesioginiam vadovui arba skyriaus vedéjui, Tarnybos direktoriui.

50. Jeigu darbuotojo elgesys su kolegomis gali biiti vertinamas kaip psichologinis smurtas,
prickabiavimas ar pazeidzia lygiy galimybiy principus, — biitina nedelsiant tokj elgesj stabdyti
suteikiant griztamajj rysj, informuojant apie tai tiesioginj vadova arba Skyriaus vedéja, Tarnybos
direktoriy arba Tarnybos komisija, nagrinéjancia darbuotojy praneSimus dé¢l netinkamo kolegy
elgesio.

51. Tiesioginis vadovas, skyriaus vedéjas arba Tarnybos direktorius, iSnagrinéjes kliento
pranesimg (skunda) ir iSsiaiSkines kilusig situacija, gali priimti sprendimg pripazinti praneSima
nepagristu, pakalbéti su darbuotoju, pokalbio metu teikti pastabas, sitilymus darbuotojui (-ams), pagal
poreik; ir Tarnybos galimybes inicijuoti reikiamus mokymus, supervizijas ar kitas galimas
kvalifikacijos kélimo ar darbuotojy profesinio palaikymo priemones. Tarnybos direktorius teisés akty
nustatyta tvarka turi teis¢ inicijuoti galimo tarnybinio nusizengimo ar darbo pareigy pazeidimo
tyrima.

52. Tuo atveju, kai jsigalioj¢ norminiai teisés aktai jtvirtina kita, nei nurodyta Standarto
reglamentavima, juo turi buti vadovaujamasi i$ karto, nelaukiant Sio Standarto pakeitimo.

53. Standarto nuostaty jgyvendinimo priezilira Tarnyboje vykdo skyrius, atsakingas uz
klienty patir€iy vystyma.



IX SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

54. Darbuotojas, aptarnaudamas klientg ir tvarkydamas kliento, jo Seimos nariy ar kity su
klientu susijusiy asmeny duomenis, turi laikytis 2016 m. balandZzio 27 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamente (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél
laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas) jtvirtinty asmens duomeny tvarkymo principy ir kity asmens duomeny
tvarkymo ir apsaugos reikalavimy, jtvirtinty Tarnybos vidaus bei kituose teisés aktuose.

55. Standartasperzitirimas ir tikslinamas pagal poreikj. Kiekvienas Tarnybos darbuotojas gali
teikti siilymus Standarto tikslinimui. Standarto perziiirg atlieka skyrius, atsakingas uz klienty patir¢iy
vystyma.

56. Standartas skelbiamas Tarnybos interneto svetainéje. Tarnybos darbuotojams Standartas
prieinamas ir vidinéje Tarnybos svetainéje (intranete), o iSreiSkus pageidavimag, pateikiamas
elektroniniu ar kitu darbuotojui patogiu budu.




