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CENTRINES PROJEKTY VALDYMO AGENTUROS (CPVA) KLIENTY APTARNAVIMO
STANDARTAS apibrézia vidaus ir iSorés klienty aptarnavimo principus, vertybes ir
elgesio gaires, kurios padeda uztikrinti skaidry, profesionaly, j rezultata orientuota ir
pasitikéjimu grjsta bendravima su kiekvienu klientu tiek organizacijos viduje, tiek
iSoréje.

TIKSLAS. Padéti kurti ir puoseléti tvirta partneryste, kurioje veikiame kaip
patikimas, atsakingas ir profesionalus partneris, j kurj norisi kreiptis.

MISIJA. Kurti atvirg, pasitikéjimu grjsta bendradarbiavima su kiekvienu klientu.

ISORES KLIENTAI - tai asmenys, grupés, organizacijos, priskirtinos CPVA
suinteresuotosioms Salims.

VIDAUS KLIENTAI -tai kolegos, su kuriais bendradarbiaujame organizacijos viduje.
PRINCIPAI, kuriy laikomés:

Pagarba. Gerbiame kiekvieng klienta ir jsiklausome j jo poreikius. Visus klientus
aptarnaujame vienodai, nepriklausomai nuo individualiy savybiy ar aplinkybiy.

Patikimumas. Sudétingus dalykus siekiame paaiskinti paprastai. Pripazjstame
klaidas ir jas iStaisome.

Pagalba ir prevencija. Klientams teikiame kvalifikuota pagalba. Siekdami uzkirsti
kelia klaidoms ir valdyti rizikas veikiame proaktyviai, taikome prevencines
priemones.

Efektyvumas. Siekiame geriausiy rezultaty atsakingai naudodami laika, iSteklius ir
informacija. Uztikriname, kad musy veiksmai buty proporcingi tikslams. IS kliento
prasome tik bdtinos informacijos. Esame jsipareigoje nuolat tobuléti, esame atviri
poky¢iams ir inovacijoms.

Atsakomybé. Prisiimame atsakomybe uz savo veiksmus. Vadovaujamés objektyviais
faktais, paaiSkiname savo sprendimus. Jvertiname savo sprendimy poveikj klientui
bei visuomenei.




TURINYS

Klienty aptarnavimo gairées

Konfidencialumas ir duomeny
apsauga

Atsakymy terminai

Komunikacijos kanalai

Susitikimy organizavimas

Bendravimas sudétingose
situacijose

Grjztamasis rysys



l. Klienty aptarnavimo gairés
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Muasy komunikacija skirta pateikti Zinias taip, kad klientai jaustysi
uztikrintai ir galéty veikti savarankiskai.

Informuodami:

e kalbame aiskiai, konkreciai, nedviprasmiskai;
e iSlaikome profesionaly, ramy, pagarby tona;
e vengiame klientams nesuprantamy sutrumpinimy ar savokuy.

Siekdami padéti priimti sprendima:

remiameés faktais, teisés aktais ir kita patikima informacija;
akcentuojame laukiamg naudg ir poveikj;
paaiskiname, kaip sitlomi sprendimai gali bati taikomi praktikoje;

teikiame konkrecius siulymus.

Veikiame pagal aiSkias atsakomybes ir paisome kompetencijos
riby. Tai uztikrina kokybiSka, atsakingg ir profesionaly bendravima
su klientais.

Bendraudami su klientu turime teise:

e pasitikslinti informacijg pries pateikdami galutinj atsakyma -siekiant uztikrinti
tiksluma ir kokybe;

e jei situacija reikalauja, pasitarti su kitu kolega ar vadovu -kad klientui bty
suteiktas tinkamiausias atsakymas;

e dirbti saugioje aplinkoje -be spaudimo, jzeidimy ar agresijos;

e nutraukti pokalbj, jei bendravimas tampa nepagarbus, jzeidziantis ar keliantis
grésme;

e nepriimti jsipareigojimy, kurie virSija kompetencija;

e visada siekti sprendimy, pagrjsty patikima informacija.



Il. Konfidencialumas ir duomeny apsauga

Uztikriname informacijos sauguma ir gerbiame klienty privatuma:

e konfidencialia informacija dalijameés tik su tais asmenimis, kurie turi teise jg zinoti, ir tik
tada, kai esame tikri, kad jos negirdés pasaliniai asmenys. Jei negalime uztikrinti
informacijos saugumo gyvo bendravimo metu, ja perduodame rastu ar kitu saugiu budu;

e nerenkame perteklinés informacijos -prasome tik to, kas butina;

e neteikiame kliento duomeny tretiesiems asmenims be teisinio pagrindo ar kliento
sutikimo;

e nekalbame apie klientus su kolegomis ar kitais asmenimis, jei tai nesusije su tiesioginiu
darbu;

e dalijameés konfidencialia informacija apie klientus ar projektus tik su tais kolegomis /
asmenimis, kuriems ji reikalinga darbo / paslaugy teikimo tikslams;

e pries teikdamiinformacija, visuomet jsitikiname, kad bendraujame su paciu klientu arba
jo teisétu atstovu -jei reikia, praSome patvirtinimo ar dokumento.



https://veiklosvadovas.cpva.lt/Bendrai%20naudojami%20dokumentai/Forms/AllItems.aspx?id=%2FBendrai%20naudojami%20dokumentai%2F1%2E1%20VALDYMAS%2F09%20KONFIDENCIALUMAS%2F1%20KONFIDENCIALIOS%20INFORMACIJOS%20VALDYMO%20PROCED%C5%AARA
https://veiklosvadovas.cpva.lt/Bendrai%20naudojami%20dokumentai/Forms/AllItems.aspx?id=%2FBendrai%20naudojami%20dokumentai%2F1%2E1%20VALDYMAS%2F09%20KONFIDENCIALUMAS%2F1%20KONFIDENCIALIOS%20INFORMACIJOS%20VALDYMO%20PROCED%C5%AARA

I1l. Atsakymy terminai

Standartiniai terminai

Per 2 d. d. sureaguojame j gautas uzklausas el. pastu, nurodydami atsakymo
pateikimo terming (kai toks nenurodytas uzklausoje arba per 2 d. d. negalime pateikti
atsakymo).

Per 20 d. d. pateikiame atsakymus j gautus skundus* ir praSymus**.

Per 3 d. d. su CPVA kompetencija nesusijusius dokumentus perduodame
kompetentingai institucijai.

Kai tolimesnis bendravimas susijes su konkre¢iomis programomis, atsakymuy terminai
taikomi pagal atitinkamus CPVA padaliniy nuostatus, proceduras bei kitus teisés
aktus.

Suprantame musy atsakymuy operatyvumo svarba klientui, todél siekiame, kad
atsakymai klientus pasiekty per trumpesnius terminus nei nustatyta teisés aktuose.

Terminy pratesimas

Besikreipian¢iam asmeniui patikslinus informacija ar pateikus papildomus
dokumentus, atsakymo terming skai¢iuojame nuo patikslinto ar papildomai gauty
dokumenty dienos.

* Kai dél objektyviy priezas¢iy administracinis sprendimas negali bati priimtas per
nurodyta terming, terming pratesiame ne ilgiau kaip 10 darbo dieny, apie tokj termino
pratesima per 5 darbo dienas nuo sprendimo pratesti terming priémimo dienos
praneSant rastu ir nurodant pratesimo priezastis.

** Jeigu reikia pateikti daug ar sudétingos informacijos, pratesiame atsakymo
pateikimo terming ne ilgiau kaip 20 d. d.

Pratesus atsakymo pateikima, informuojame klientg apie termino pratesimo
priezastis ir nurodome naujg atsakymo pateikimo termina.

Jei gautame dokumente nenurodyti siuntéjo kontaktiniai duomenys, CPVA direktorius
arba jo pavaduotojas gali nuspresti, kad atsakymas j tokj dokumenta bus pateiktas

vieSai - paskelbiant informacijg CPVA interneto svetainéje www.cpva.lt.


http://www.cpva.lt/
http://www.cpva.lt/

IV. Komunikacijos kanalai

T
1 — #558%

Su klientais komunikuojame darbo metu. Kitose valstybése jgyvendinamuose projektuose gali
bGti suderintas kitas komunikavimo laikas.

Apie planuojama ilgalaikj nebuvimag, trunkantj ilgiau nei 1 savaite, i$ anksto informuojame
klientus, su kuriais numatyti bendri neatidéliotini darbai ar sprendimai, kad prireikus
galétume iS anksto susiderinti dél jy atlikimo ar perdavimo.

Komunikacijos kanalo pasirinkimas

DVS, el. pastas, IT sistemos Oficialiai informacijai, uzduotims, dokumentams.

MS Teams Greitai informacijai, komandiniams susitikimams,
pokalbiams.

Telefonas Skubiems klausimams, pasitikslinimams, priminimams.

Susitikimai Kompleksinéms, jautrioms ar kdrybinéms situacijoms,

svarbiems, konfidencialiems klausimams spresti.

Oficialus susirasinéjimas

Rengdami rastus naudojame aktualios redakcijos CPVA blanka.
Antraste raSome taip, kad atspindéty rasto esme.
Pagrindine rasto zinig iSsakome rasto pradzioje.

Rasto tekstg suskaidome ir struktiruojame. Rasto tekstg déstome daugiskaitos
pirmuoju asmeniu.

Kai pateikiamas CPVA sprendimas, jj pagrindziame faktinémis aplinkybémis, teisés
akty nuostatomis ir kita reikSminga informacija.

Nuorodas j teisés aktus, teisés akty citavima ir pan. pateikiame iSnasose.



Bendravimas el. pastu

Tema formuluojame tiksliai ir lakoniskai, kad ji atspindéty laiSko turinj.
Atsakingai pasirenkame adresatus, vengiame perteklinio informacijos dalinimosi.
Informacija pateikiame tiksliai, aiSkiai ir struktGruotai.

Kai pateikiame klausimus ar uzduotis keliems asmenims -nurodome vykdymo
terming bei kuriam gavéjui kuris klausimas ar uzduotis yra skirtas.

Jei el. pasto negalésime pasitikrinti ilgiau nei 1 dieng, nustatome automatine Zinute,
nurodant, kada bisime pasiekiami ir j kg galima kreiptis mums nesant.

Bendravimas telefonu

Darbo metu atsiliepiame j visus skambucius. Jei atsiliepti negalime, - perskambiname
tg pacia diena.

Sulaukus skambucio po darbo valandy, neprivalome atsiliepti, bet perskambiname
kitg darbo diena.

Skambindami prisistatome aiskiai ir mandagiai: ,Laba diena, Centriné projekty
valdymo agentdra, [vardas, pavardé]“. Visa jstaigos pavadinima naudojame, kai
nezinome, kas skambina.

Negalédami atsakyti susitariame dél grjztamojo skambucio.

Pokalbio pabaigoje pasitiksliname, ar klientas gavo visa reikalinga informacija,
apibendriname susitarimus ir mandagiai atsisveikiname.

Dirbant biure pokalbiui pasirenkame erdve, kurioje netrukdysime kolegoms.

Jei dirbame su iSorés klientais, atostogy ir kity neatvykimy metu, skambucius
peradresuojame pavaduojanc¢iam kolegai.

Siekiant iSlaikyti démesj pagrindinei temai ir efektyviai panaudoti laika:

e pokalbj valdome tikslingais klausimais (,Prasau patikslinkite, kokiu klausimu
skambinate?“, -, Ar teisingai supratau, kad skambinate dél <...>?%;

e nepertraukiame kliento jam kalbant, tikslinamés sulauke natiralios pauzés,
klientui pabaigus mintj.



V. Susitikimy organizavimas

Organizatoriaus pareigos

e | susitikima kvie¢iame tik tuos dalyvius, kuriy dalyvavimas reikalingas
sprendziamam klausimui.

e Susitikimo laikg deriname i$ anksto, naudojame Microsoft Outlook (toliau -
Outlook) kalendoriaus funkcija.

e Kvietima siunc¢iame likus ne maziau kaip 3 dienoms iki sutikimo. Esant poreikiui
nustatome automatinj priminima.

e Kvietime pateikiame darbotvarke ir papildoma informacija, dokumentus.

Techninis pasirengimas

e \isada naudojame oficialias CPVA fony uzsklandas.

e Kai susitikimas yra nuotolinis, pasirGpiname nuotolinio darbo vieta ir technine
jranga. Susitikimo metu jjungiame kamerg, mikrofona jjungiame kalbédami.

e Gyviems susitikimams i$ anksto paruoSiame patalpg, technine jranga.

e Neorganizuojame darbiniy susitikimy poilsiui skirtose erdvése.

Komunikacija susitikimo metu ir po jo

e Susitikima moderuoja organizatorius, uztikrinantis darbotvarkés laikymasi
(nesant kity susitarimy).

e Jeigu susitikimas uztrunka ilgiau nei planuota, praSome dalyviy sutikimo jj
pratesti arba sitlome nauja laika.

e Po susitikimo iSsiun¢iame susitarimus, uzduotis ir veiksmy plana. Uz jy
jgyvendinima atsako organizatorius arba paskirtas kitas asmuo.

Susitikimo jraSymas ir saugumas

e Jei planuojame susitikima jrasyti, informuojame dalyvius ir gauname jy sutikima.
e Susitikimuose negali dalyvauti asmenys, kuriy tapatybé nenustatyta.

Dalyviy pareigos

e Apie dalyvavima informuojame naudodami Outlook funkcija (,,Accept”/ ,Decline“
/ ,, Tentative“, pazymint parinktj siysti atsakyma organizatoriui).

e Negalint dalyvauti, informuojame organizatoriy ir, jei jmanoma, paskiriame kita
kolega.

e Dalyvaujame susitikime pasiruos$e, jsitrauke, nedirbdami kity darbu.


https://intranet.cpva.lt/ivaizdis/

VI. Bendravimas sudétingose situacijose

Bendrieji principai

Elgesys sudétingose situacijose
ISlaikome profesionaluma, ramy tona ir siekiame konstruktyvaus bendravimo.

Siekiame, kad kiekvienas kliento skundas ar praSymas baty iSnagrinétas, o
konfliktiniy situacijy bty iSvengta.

Kai klientas savo elgesiu ar zodziais provokuoja konflikta, siekiame iSsiaiskinti
nepasitenkinimo priezastis ir rasti konstruktyvy sprendima.

Jei kliento skundai ar praSymai yra nepagrjsti, aiSkiai ir pagarbiai nurodome
priezastis, kodél jy negalima patenkinti.

Turime teise neaptarnauti klienty, kurie:

e yra akivaizdziai apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ar kity psichika veikian¢iy
medziaguy;

e elgiasi neadekvaciai - yra agresyvus, trukdo darba ar Zzemina darbuotojy ar kity
klienty oruma.

Jei klientas nepakeic¢ia elgesio ir situacija negeréja, mandagiai informuojame, kad
dialogas nebus tesiamas, ir uzbaigiame bendravima.

Jei kliento elgesys turi galimy baudziamojo arba administracinio nusizengimo
pozymiy, tokiy kaip kySininkavimas, prekyba poveikiu, suk&iavimas, nusikaltimai
aplinkai ir Zmoniy sveikatai, turime teise tokio asmens neaptarnauti, taip pat apie tai
nedelsiant informuojame savo tiesioginj vadova, o Sis - kompetentingas institucijas.



Konflikty sprendimo algoritmas

ISKLAUSYTI

ATSPINDETI

APIBENDRINTI

ATSISVEIKINTI

GI@ICICY

VENTILIUOTIS

(

Girdime, kg sako klientas.

Jvardijame, ka girdime, matome, isreiskiame
supratima.

Nurodome sprendimus dél kuriy sutariame, arba
pakartojame pasitlytus sprendimo variantus.

Pokalbj baigiame pozityviai.

Apie sudétingas situacijas pasikalbame su
kolegomis.

Jeigu situacija tampa nevaldoma, klientas elgiasi agresyviai ar jzeidzian¢iai - aiskiai
jvardijame netinkama elgesj ir nurodome, kad dél to konsultacija ar pokalbis

nutraukiamas.



Psichologiniai patarimai konfliktinése situacijose

e |Sliekame ramus, mandagus, elgiamés profesionaliai.

e Atidziai klausomés. Rodome démesj, uzduodame papildomus klausimus, kad
geriau suprastume situacija (pvz.: ,Prasau patikslinkite savo klausima.”, , Ar
teisingai suprantu, kad <...>?7).

e Kalbédami darome pauzes, taip kontroliuodami emocijas ir pokalbio eiga.

e Atspindime kliento emocijas ir supratima (pvz.: ,Suprantu, kad sis klausimas Jums
yra svarbus.”).

e Jei situacija kyla dél miasy kaltés - nuoSirdziai atsipraSome (pvz.: ,Atsiprasau uz
sukeltus nepatogumus.”).

e Pateikiame galimus problemos sprendimo variantus ir juos pagrindziame.
Akcentuojame, ka galime padaryti, o ne tai, ko negalime.

e Pokalbj baigiame pozityviai (pvz.: ,DZiaugiuosi, kad radome sprendima.”; , Tikiuosi
apsvarstes pasitlytus sprendimo variantus pasirinksite viena is juy.”).

e Esant poreikiui-situacijg aptariame su vadovu ar kolega.

Vengiame:

e priesSiskos kuno kalbos, nekorektisky fraziy, kalbéjimo nusisukus ar pakélus
balsg;

e neiSsiaiskinus visy detaliy komentuoti kolegy, CPVA ar kitos jstaigos veiksmus
bei vidinius procesus;

e kalbéjimo apie CPVA vidinius procesus ir kity jstaigy ar institucijy veiksmus bei
sprendimus, kurie néra CPVA kompetencijoje;

e naudoti atsiribojanciy formuluociy (pvz.: ,,AS tik pavaduoju kolega.”, ,, Tai-ne mano
atsakomybé.”);

e bet kokio pobtudzio kliento problemos menkinimo.



VII. GrjZtamasis rySys

Siekiant uztikrinti nuolatinj klienty patirties stebéjima ir tobulinima, 1-2
kartus per metus vykdome iSorés klienty patirties ir lojalumo tyrimus ir 1
karta per metus atliekame vidaus klienty pasitenkinimo tyrima.

Siekiant operatyviai spresti trikdzius, pasitelkiame apklausas kliento
kelionés etapuose.

Klienty aptarnavimo rodikliai ir siektinos reikSmés nustatytos CPVA
strateginiuose dokumentuose.
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