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Siekdama uztikrinti kokybiska klienty aptarnavimg bei vadovaudamasi Lietuvos Respublikos
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2. 2021 m. kovo 31 d. direktoriaus jsakymu Nr. 1.23-21/28 patvirtintg S| ,,Vilniaus miesto
bistas* klienty aptarnavimo standartg laikau netekusiu galios.
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S| ,VILNIAUS MIESTO BUSTAS”
KLIENTY APTARNAVIMO POLITIKA

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. S) ,Vilniaus miesto blstas” (toliau - Jmoneé) Klienty aptarnavimo politika (toliau -
Politika) nustato Jmonés darbo aptarnaujant klientus pagrindinius principus ir jsipareigojimus,
kuriy darbuotojai privalo laikytis, teikdami visas Jmonés paslaugas, atsakydami j pateiktus
klausimus, spresdami konfliktus ir kitose su klienty aptarnavimu susijusiose situacijose.

2. Politikos tikslas — uztikrinti Jmonés darbuotojy kokybiskg, vienodais principais
grindZiama klienty aptarnavima gyvai, telefonu, elektroniniu pastu, kitomis telekomunikacijos
priemonémis ir darbuotojo vizito pas klientg metu, taip pat tobulinti klienty aptarnavimo
veiklos sritis, skatinti, plésti ir gerinti bendradarbiavima tarp darbuotojy ir klienty.

3. Politika taikoma visiems Jmonés darbuotojams, tiesiogiai ar netiesiogiai
aptarnaujantiems Jmoneés klientus.

4. Politikoje naudojamos sgvokos:
4.1. Klientas - j Jmone besikreipiantis fizinis asmuo arba juridinio asmens atstovas, kuriam

Jmoneés darbuotojas teikia paslauga, jj konsultuoja, teikia informacijg, vyksta pas jj j blstg ar
atlieka kitus teisés aktuose numatytus veiksmus;

4.2. Klientus aptarnaujantys darbuotojai — tiesiogiai (gyvai) arba netiesiogiai (telefonu,
rastu, el. pastu, telefonu) su klientais bendraujantys Jmonés darbuotojai;

4.3. Klienty aptarnavimo centras — Vilniaus miesto savivaldybés administracijos klienty
aptarnavimo zona (taip pat gali bati ir kiti aptarnavimo centrai), kurioje aptarnaujami Jmonés
klientai;

4.4. Klienty aptarnavimas — veikla, apimanti klienty aptarnavimag, jiems atvykus j klienty
aptarnavimo centrg, vizito j jy bdstg metu, aptarnavimg telefonu, rastu, elektroniniu pastu ar
kitomis telekomunikacijos priemonémis.

II.  PAGRINDINIAI KLIENTY APTARNAVIMO PRINCIPAI

5. Jstatymy laikymasis. Visa veikla privalo atitikti ir bGti grindZiama jstatymu ir kitais
jmonés veiklg reglamentuojandiais teiseés aktais.

6. Orientacija | klientg ir profesionalus elgesys. Svarbus kiekvienas Jmonés klientas.
Darbuotojai bendrauja profesionaliai, kuria bendradarbiavimo tarp Jmoneés ir kliento kultdra.
Visais atvejais islieka nesaliski ir objektyvis.

7. Pagarba ir bendradarbiavimas. Visi klientai nusipelno tokio pat pagarbaus ir mandagaus
elgesio, darbuotojai turi siekti padeéti kiekvienam, besikreipianciam j Jmone. Gerbiama kliento
nuomong, lygios teisés, todél elgiamasi teisingai, etiskai ir skaidriai.

8. LygiateisiSkumas. Darbuotojai savo veikloje atsizvelgia j tai, kad jstatymui visi asmenys
yra lygls (nepaisant lyties, rasés, tautybés, kalbos ir kity aplinkybiy).

9. Démesys kokybei. Nuolat siekiama aukstos laiku pateikiamy rezultaty kokybés ir klienty
pasitenkinimo, grjZtamojo rysio.

10. Jsipareigojimy vykdymas ir atsakomybé. Darbuotojai atsako uZ savo priimtus
sprendimus ir jy rezultatus bei sukeltus padarinius.

11. I8samumas ir informatyvumas. | klienty prasymus ir skundus atsakoma aiskiai ir



argumentuotai. Klientams teikiama tik maksimaliai tiksli, savalaiké ir aktuali informacija.

12. Konfidencialumas. Klientus identifikuojanti informacija, naudojama juos aptarnaujant,
turi bati apsaugota ir teikiama tik teisés akty nustatyta tvarka teise asmens duomenis gauti
turintiems asmenims.

13. Tobuléjimas ir pazanga. Jmoné savo veikloje siekia nuolat tobulinti Jmonés procesus ir
proceddras, siekiant atitikti augancius klienty lakescius ir reikalavimus kokybei. Savo veikloje
ieSko naujy technologijy klienty aptarnavimo kokybei gerinti ir pasitenkinimui didinti. Jmoné
atvira idéjoms ir naujovéms.

I1l.  BENDRAVIMAS IR INFORMACIOS TEIKIMAS

14. Aptarnaudami klientus, Jmonés darbuotojai:

14.1. siekia uZtikrinti kokybiska klienty aptarnavima, laikantis Politikos Il skyriuje
iSvardinty principy bei Jmoneés veiklos strategijoje numatyty krypciy ir siektiny tiksly.

14.2. gerbia kiekvieng klientg, bendrauja mandagiai, pagarbiai ir suprantamai pateikia
tikslig ir aktualig informacija. Informacija, teikiama rastu ar Zodziu, turi bdti lengvai skaitoma ar
suprantama skirtingoms visuomenés grupéms, atnaujinama laiku, profesionaliai ir tiksliai
pateikiama klientui.

14.3. tausoja kliento laikg, todel stengiasi rasti optimaly sprendimg per trumpiausig
laika;

14.4. Klientai aptarnaujami valstybine kalba. Tacdiau |Jmoné stengiasi uztikrinti ir
aptarnavimg kitomis, klienty daZniausiai vartojamomis kalbomis. Jeigu asmuo kreipiasi ne
valstybine kalba, o jj aptarnaujantis darbuotojas tokios kalbos nesupranta, ir dél to asmens
nejmanoma aptarnauti ne valstybine kalba, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo
negali suprantamai reiksti minciy, jam kreipiantis j Jmone turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti
prasyma j valstybine kalbg (vertéjas) arba jo atstovas. Vertéjg savo iniciatyva pasikviecia asmuo,
kuris kreipiasi j Jmone.

15.  Svarbu tvarkinga klienty aptarnavimo vieta, kiekvieno darbuotojo tvarkinga iSvaizda,
manieros, bendravimo kalba bei Zodynas tiek darbo vietoje, tiek klienty aptarnavimo aplinkoje.

16. Siekiant nesaliskumo darbuotojas nusi$alina nuo kliento prasymo nagrinéjimo arba yra
nusalinamas tiesioginio vadovo sprendimu, jeigu atsiranda interesy konfliktas, kaip apibrézta
aktualiuose teisés aktuose.

17. Darbuotojo atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe atvejais, klienty
aptarnavimo testinumas, taip pat kaip ir aptarnavimo kokybé ar terminai privalo bati uztikrinami.

18. Uztikrinamas klienty konfidencialumas. Apsaugoma visa aptarnavimo metu
naudojama informacija. Informacija apie |Jmonéje vykdomg asmens duomeny tvarkyma
pateikiama Jmonés internetiniame puslapyje.

IV.  KLIENTY APTARNAVIMAS IR REPREZENTACIA

19. Vilniaus miesto savivaldybés klienty aptarnavimo centre (ar kituose aptarnavimo
centruose), darbuotojai klientus priima eiliy valdymo sistemos sudaryta tvarka ar pagal
iSankstine registracija.

20. Klienty aptarnavimo patalpos, bet kuriuo metu turi bdti parengtos tinkamam jy
aptarnavimui.

21. Darbuotojas, suteikdamas paslaugas klientams, turintiems negalig, bendrauja
pagarbiai, nedemonstruojant gailesCio ar uzuojautos. Pasiteiraujama, ar reikalinga pagalba ir



kokio pobudzio.

22. Darbuotojams, aptarnaujantiems klientus klienty aptarnavimo centre, yra taikomi
didesni tvarkingos iSvaizdos, aprangos standartai, kurie detalizuojami Klienty aptarnavimo
taisyklese.

23. Darbuotojai, aptarnaujantys klientus gyvai klienty aptarnavimo centre, vadovaujasi
Sia Politika, Sios Politikos priedu — Klienty aptarnavimo taisyklémis bei Vilniaus miesto
savivaldybés administracijos klienty aptarnavimo standartu.

V. PASLAUGY TEIKIMO TERMINAI

24. Jmoneé stengiasi paslaugas klientams teikti per jmanomai trumpiausig terming ir ne
véliau nei per prasymams ir skundams nagrinéti teisés aktuose nustatytus terminus.

25. Aptarnaujant klientus gyvai ar telefonu, j visus kliento klausimus atsakoma
aptarnavimo (konsultacijos) metu, iSskyrus sudétingus klausimus, kuriems reikia iSsamesnés
informacijos, arba praSymo nagrinéjimas priskirtas tam tikry skyriy kompetencijai ir dél tokiy
prasymy turi bdti priimami sprendimai, sudaromos komisijos, tikrinami dokumentai ir pan.
Tokiu atveju klientas informuojamas, kada ir kokiu bldu jam bus pateiktas atsakymas.

26. Jmoné, siekdama didinti klienty informuotuma apie jy prasymy nagringjimo eiga, taip
pat ir mazinti pakartotiniy uzklausy skaiCiy, sudaro sglygas klientams matyti jy prasymo
nagrinéjimo statusg bei jo pasikeitimg, diegdama naujus technologinius sprendimus.

27. Jeigu atsakymo (sprendimo) pateikimas klientui yra susijes su komisijos sudarymu,
posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemoneémis, del kuriy atsakymo pateikimas
klientui gali uzsitesti ilgiau nei nustatyta per praSymams ir skundams nagrinéti teisés aktuose
nustatytg terming, darbuotojas privalo apie tai informuoti klientg rastu arba el. pastu, o esant
techninéms galimybéms, ir SMS Zinute, iSsiysdamas tarpinj atsakyma.

VI. KONFLIKTY VALDYMAS IR PAZEIDIMAI

28. Tam, kad baty iSspresta kliento pretenzija ar skundas ir nekilty konfliktiné situacija,
Jmoné stengiasi ugdyti darbuotojy konflikty valdymo kompetencijas.

29. Kilus konfliktinei situacijai, darbuotojo uZduotis — deéti visas pastangas suvaldyti
konfliktine situacijg ir bendradarbiauti su klientu, siekiant iSsiaiskinti konflikto esme.

30. Darbuotojas negali savo kalba ar elgesiu provokuoti konflikto. Aiskinantis
vadovaujamasi faktais ir sglygomis.

31. Jmonés darbuotojas turi teise neaptarnauti klienty, kurie yra akivaizdziai apsvaige
nuo alkoholio, narkotiniy ar kt. medziagy ir / ar elgiasi neadekvaciai (yra agresyvis / trukdo
darbg / Zemina darbuotojy ar kity klienty orumg).

32. Jeigu kliento elgesys turi akivaizdziy nusizengimo, nusikaltimo, baudZiamojo arba
administracinio teisés pazeidimo pozymiy (pvz., kysininkavimas, prekyba poveikiu, sukéiavimas,
pavojus Zmoniy sveikatai ir pan.), darbuotojas apie tai iSkart pranesa savo tiesioginiam vadovui.
Apie kliento elgesj / pareiskimus, turinCius akivaizdZiy teisés pazeidimo poZzymiy, tiesioginis
darbuotojo vadovas pranesa atitinkamoms (Siuo klausimu kompetentingoms) institucijoms.

33. Klienty skundus darbuotojai nagrinéja vadovaudamiesi aktualiais teisés aktais:

33.1. Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu;

33.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 875 ,Dél prasymy ir skundy

nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo subjektuose taisykliy

patvirtinimo”;

33.3. Kitais aktualiais teisés aktais.



VII. VAIZDZIO KURIMAS

34. Auksta bendravimo kultlra, tvarkinga iSvaizda, suprantamas ir profesionalus
teikiamos informacijos turinys, taisyklinga kalba, auksta paslaugy kokybé ir savalaikis jos
suteikimas kuria teigiamg Jmonés jvaizdj, todél kiekvienas Jmonés darbuotojas yra atsakingas uz
Sio jvaizdzio kdrimg ir puoseléjima.

35. Jmonei svarbus klienty grjztamasis rysys, todél siekiant suzinoti, ar Jmonés klientai
yra patenkinti teikiamomis paslaugomis, Jmoné periodiskai atlieka klienty pasitenkinimo
tyrimus. Gauti tyrimy rezultatai analizuojami, prasCiau vertinamos Jmonés veiklos sritys —
tobulinamos.

VIII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

36. Aptarnaudami klientus ir bendraudami su jais, Jmonés darbuotojai vadovaujasi
galiojanciais teisés akty reikalavimais, Sia Politika bei politikg detalizuojanciomis Klienty
aptarnavimo taisyklémis, o darbuotojai, aptarnaujantys klientus gyvai Vilniaus miesto
savivaldybés klienty aptarnavimo centre, ir Vilniaus miesto savivaldybés klienty aptarnavimo
standartu. Jei Politikos reikalavimai prieStarauja galiojancCiuose teisés aktuose nustatytiems
reikalavimams, galioja teisés aktuose nustatyti reikalavimai.

37. Visi esami ir naujai priimami Jmonés darbuotojai privalo susipazinti su Sia Politika ir
jos laikytis.

38. Politika tvirtinama, pildoma ir (ar) kei¢iama Jmonés direktoriaus jsakymu.

39. Politika skelbiama vieSai Jmonés interneto svetainéje — www.vmb.|t.

40. Uz Politikos jgyvendinimo kontrole atsakingi visy Jmonés skyriy, kuriy darbuotojai
aptarnauja klientus, vadovai.

41. Jmoné Klienty asmens duomenis tvarko vadovaudamasi 2016 m. balandZio 27 d.
Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 ,Dél fiziniy asmeny apsaugos
tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB“ (Bendruoju duomeny apsaugos reglamentu), Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos jstatymo nuostatomis, kitais teisés aktais, kurie reglamentuoja
asmens duomeny apsaugg ir tvarkyma, Jmonés asmens duomeny tvarkymo taisyklémis.

42. Klienty aptarnavimo taisyklés yra Politikos neatskiriama dalis.
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