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VILKAVISKIO SALOMEJOS NERIES PAGRINDINES MOKYKLOS BENDRUOMENES,
SOCIALINIU PARTNERIU BEI KITU INTERESANTU BENDRAVIMO IR
APTARNAVIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vilkaviskio Saloméjos Néries pagrindinés mokyklos (toliau — Mokykla) bendruomenés,
socialiniy partneriy, kolegy bei kity interesanty (toliau — Klientai) bendravimo ir aptarnavimo
tvarkos apraSas (toliau — Tvarka) nustato klienty aptarnavimo tvarkg ir apibrézia pagrindines
Mokyklos darbuotojy tarpusavio bendravimo ir elgesio normas.

2. Tikslai:

2.1. nustatyti klienty aptarnavimo tvarka Mokykloje;

2.2. kokybiskai aptarnauti klientus;

2.3. identifikuoti klientams kylanc¢ias problemas ir jas operatyviai spresti;

2.4. aptarnauti klientus efektyviai ir profesionaliai, taupant darbuotojy ir klienty laika;

2.5. apsaugoti darbuotojus nuo konfliktiniy situacijy ir neetiSko elgesio, apibréziant
netinkamo elgesio atvejus;

2.6. uztikrinti, kad Mokykla bity patraukli kiekvienam asmeniui kaip Svietimo ir ugdymo
jstaiga, darbdavys, partneris;

2.7. i8saugoti ir gerinti Mokyklos reputacijg klienty aptarnavimo Srityje;

2.8. jtvirtinti pagrindines darbuotojy tarpusavio bendravimo, elgesio ir etikos normas;

2.9. apsaugoti darbuotojus nuo konfliktiniy situacijy ir neetiSko elgesio, apibréziant
netinkamo elgesio atvejus.

3. Tvarka taikoma visiems Mokyklos bendruomenés nariams.

11 SKYRIUS
PAGRINDINIAI PRINCIPAI

4. Pasitik¢jimo kiirimas — veikiant saZiningai, atvirai ir geranoriSkai, kuriamas patikimos
Jstaigos jvaizdis, kur kiekvienas laiku gauna kokybiska, aiskig informacijg ar paslauga.

5. Bendradarbiavimas — kiekvieno darbuotojo veikla grindziama geranoriskumu ir bendry
tiksly siekimu. Siekiant efektyvumo ir geriausiy darbo rezultaty veikiama iSvien, dalijamasi
informacija.

6. Pagarba — teigiamai, aktyviai ir nuosekliai rodoma pagarba visiems klientams ir
darbuotojams, gerbiamas kiekvieno darbas, pastangos ir nuomoné.

7. Grjztamojo rysio teikimas — aktyviai skatinamas kliento bei darbuotojo konstruktyvaus
griztamojo rysio teikimas apie suteikta aptarnavimg ir atlikta darba, dalijimasi informacija ne tik
apie tobulintinas sritis, bet ir teigiamus pasiekimus.

8. Saziningumas — kiekvienas bendruomenés narys elgiasi garbingai, neZeminant
Mokyklos, saves ir kolegy, tesi duotus pazadus.

9. Lygybé¢ ir nediskriminavimas — visi asmenys yra lygls nepaisant jy lyties, seksualinés
orientacijos, rase€s, tautybés, kalbos, kilmés, pilietybés ir socialinés padéties, tikéjimo, ketinimo
turéti vaikg (vaiky), santuokinés ir Seiminés padéties, amziaus, sveikatos sutrikimy, jsitikinimy ar
pazitry, priklausomybés politinéms partijoms ir asociacijoms, aplinkybiy, nesusijusiy su darbuotojy
dalykinémis savybémis. Bet kokia diskriminacija yra netoleruojama.



11 SKYRIUS
PAGRINDINES SAVOKOS

10. Darbuotojas — asmuo, dirbantis Mokykloje, pagal darbo sutartj uz atlyginima.

11. Klientas — moksleivis, verslo ar socialinis partneris, kolega ar Kkitas interesantas,
besikreipiantis j Mokyklos, darbuotojus dél tam tikry paslaugy, informacijos ar konsultacijos
suteikimo.

12. Kolega — Mokykloje dirbantis bet kuris kitas darbuotojas.

13. Interesantas — asmuo, besikreipiantis j darbuotoja kokiu nors klausimu.

14. Pretenzija — Zodinis arba rastiskas nusiskundimas.

15. Paslauga — pagalba, patarnavimas, bet kuri veikla ar nauda, kurig viena Salis gali
pasitlyti kitai.

16. Interesy konfliktas — situacija, kai darbuotojas, atlikdamas pareigas, priima sprendima,
dalyvauja jj priimant ar atlieka kitus veiksmus, paZzeisdamas Mokyklos, interesus jo ar jam artimy
asmeny privaciy interesy naudai.

17. Privatis interesai — darbuotojo, dirbanc¢io Mokykloje, asmeninis turtinis ar neturtinis
suinteresuotumas, galintis turéti jtakos jo priimtiems sprendimams.

18. Krizé — netikéta ar brestanti nelaimé arba jvykis, sutrikdantis jprasta darbg ir keliantis
grésme Mokyklos, darbuotojams arba jvaizdziui.

IV SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMAS

PIRMASIS SKIRSNIS
TIESIOGINIS BENDRAVIMAS

19. Bendraujant tiesiogiai su klientu, darbuotojo démesys nuolat nukreiptas j klients,
palaikomas akiy kontaktas, aiSkiai iSreiSkiamas noras jam padéti.

20. Bendraujant vartoti pagarbius, mandagius kreipinius, kreiptis ,,Jas®, kreiptis pareigomis.

21. Darbuotojas neturi demonstruoti savo nepasitenkinimo ar abejingumo, savo kiino kalba
ar bendravimo stiliumi rodyti nesidoméjimg klausimu ar problema.

22. Atkreipiamas démesys ] nejgaliuosius, silpnos sveikatos asmenis ir uztikrinama, kad jie
bty aptarnaujami pirmumo teise arba jiems biity sudaryta galimybé patogiai laukti savo eilés.

23. Esant poreikiui, asmenys, turintys klausos sutrikimy, aptarnaujami rastu.

24. Atvykus Klientui (Siuo atveju ne kolegai), darbuotojas turéty pirmas (savo iniciatyva)
pasisveikinti Zodziais ,0Laba diena“. Sveikinantis nerekomenduojama vartoti trumpinius
(pavyzdziui, ,,labas®, ,,sveikas* ir pan.).

25. Uze¢jus kolegai, pirmiausia turéty pasisveikinti uzéjes kolega.

26. Susitikus su socialiniu parneriu pirmg karta ir manant, jog su juo bus bendraujama
ateityje, rekomenduojama jteikti jam savo viziting kortelg.

27. Organizuojant susitikimg Mokykloje (tariantis su klientu dél susitikimo Mokykloje),
reikéty paaiskinti, kur atvykti, kaip Jus rasti.

28. Kiekvienas Kklientas isklausomas ir kiek jmanoma informatyviau iSsiaiSkinami jo
poreikiai, uzduodant patikslinan¢ius (atviruosius) klausimus. Darbuotojas visada turi gauti
patvirtinima, kad klausimas buvo suprastas teisingai.

29. Atsakant | klausima pateikiamos visos galimos alternatyvos ir padedama rasti geriausia
sprendima.

30. Darbuotojas visada pasitikslina, ar klientas gavo reikiamg informacija, ar jis turi dar
kokiy nors klausimy.



31. Bendravimo pabaiga ir atsisveikinimas yra nuoSirdas — palinkima geros dienos, gero
savaitgalio ar pan.

32. Klientas visada gauna reikiamg ir teisingg informacija ar atsakymg j turimg klausimag
aptarnaujancio darbuotojo kompetencijos ribose. Kai néra galimybiy suteikti tokig informacija,
interesantas nusiun¢iamas pas kitg atsakingg asmenj, kuris jg suteiks. Jei suteikta informacija buvo
klaidinanti, ji kaip jmanoma greiciau patikslinama ir atsipraSoma kliento.

33. Nezinant atsakymo ar galimo problemos sprendimo varianto, klientas informuojamas,
kad iSsiaiSkinsite problema ir informuosite jj iki konkrecios dienos ar valandos. Informacija
pateikiama sutartu laiku.

34. Klienty aptarnavimo vietose, atsizvelgiant j darbo pobiidj, nurodomos konsultavimo ir
priémimo valandos.

35. Klientui atvykus kitomis nei nurodytos konsultavimo valandomis, jis mandagiai
priimamas, esant galimybei — aptarnaujamas, o nesant — mandagiai susitariama dél kito patogaus
susitikimo laiko arba nusiun¢iamas pas kita kolegg, kuris tuo metu gali ir yra kompetentingas
suteikti reikiamg informacija ar paslauga.

36. Jei darbo metu atsakingi uz klienty aptarnavimg asmenys atliecka kitas svarbias uzduotis
ir negali aptarnauti ar konsultuoti, klientui sudaroma galimybé kreiptis j kita darbuotoja arba
sutariamas Kitas susitikimo laikas, kada Klientui bus suteikta informacija, arba sutariama Kkita
informacijos pateikimo forma (pvz., elektroniniu laisku ar kt.).

37. Niekada nesakoma ,,Tai ne mano darbas®, ,,A$ nezinau“. Rekomenduojamas atsakymas
— ,,Jai ne mano sritis, tad a§ nenoriu Jums suteikti klaidingos informacijos. Leiskite man
i$siaiskinti, kas Jums galés padéti.*

38. Jei klienty aptarnavimo vietose darbo metu néra atsakingo darbuotojo, paliekamas
atitinkamas prane$imas ant dury. Esant galimybéms, nurodomi atsakingo darbuotojo kontaktai
(vardas, pavardé, el. pasto adresas ir / ar telefono numeris) ar nurodomas kitas darbuotojas bei jo
kabineto numeris, j kurj galéty kreiptis klientas.

39. Klientams girdint, darbuotojas neaptarinéja kolegy, partneriy, Mokyklos, nesprendzia su
atlickamomis pareigomis nesusijusiy reikaly.

40. Bendraujant su Kklientais, negatyviai nekalbama apie Mokykla, savo kolegas ir
neatskleidziama konfidenciali informacija.

41. Bendraujant su klientu negeriama kava ar arbata, neuzkandziaujama, prieSingu atveju
pasitloma ir Klientui.

ANTRASIS SKIRSNIS
BENDRAVIMAS TELEFONU

42. Atsiliepiant j telefoninj skambutj biitina prisistatyti, pasakant Mokyklos pavadinima (jei
zinoma, kad skambina i§ uz Mokyklos riby), padalinio pavadinimg ir / ar savo varda.

43. 1 skambinanciojo  pasisveikinimg atsakyti ,Laba diena®“. Pasisveikinant
nerekomenduojama vartoti trumpinius ,,labas*, ,,sveikas® ir pan.

44. Bendraujant vartoti pagarbius, mandagius kreipinius, kreiptis ,,J0s*.

45. Jei paskambings Zmogus neprisistato, mandagiai papraSyti jo prisistatyti.

46. Jei darbuotojas skambina kolegai ar bet kokiam kitam pasnekovui, prisistatoma ir
pasitikslinama, ar zmogus gali $iuo metu kalbéti.

47. Paskambinus jsitikinama, ar tikrai kalbate su tuo, kam skambinote.

48. Jei skambinama tuo metu, Kkai tiesiogiai aptarnaujamas klientas, butina kliento
atsipraSyti ir tik tada pakelti telefono ragelj. Atsiliepus ir prisistacius, mandagiai atsiprasyti kliento
ir pasakyti, kad Siuo metu negalite kalbéti, nes aptarnaujate klienta, paklausti kliento, ar galite
atidéti pokalbj tam tikram laikui (susiderinate kokiam), uzsirasote kliento kontaktus ir sutartu laiku
jam perskambinate.



49. Bendraujant telefonu laikomasi visuotinai priimty bendravimo ir elgesio taisykliy bei
Sioje Tvarkoje jtvirtinty normy.

50. Jei pokalbio metu skambutis nutriiko, perskambinti turéty pokalbio iniciatorius.

51. Jei praleidote telefono skambutj | mobilyji, esant galimybei per valandg turétuméte
perskambinti j praleistus skambucius.

52. Klientams ar iSorés interesantams kolegy asmeniniai telefonai negali bati nurodomi.

TRECIASIS SKIRSNIS
BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU

53. LaiSkuose neturi biiti gramatiniy ir stiliaus klaidy.
54. | visas zinutes, praneSimus ir gautus elektroninius laiskus atsakoma vadovaujantis
mokyklos darbo tvarkos taisyklémis.

KETVIRTASIS SKIRSNIS
BENDRAVIMAS SU ZINIASKLAIDA

55. Bendrauti su ziniasklaida ir teikti informacijg apie Mokykla, jos veikla, darbuotojus ir
pan. gali tik Mokyklos direktorius ir direktoriaus pavaduotojai atliekantys tuo metu direktoriaus
funkcijas (pareigybiy aprasai).

V SKYRIUS
ELGESYS IR BENDRAVIMAS UZ MOKYKLOS RIBUY

56. Darbuotojas uz Mokyklos riby elgiasi ir bendrauja taip, kad jo veiksmai ir zodziai
nepakenkty Mokyklos jvaizdziui.

57. Socialiniuose tinkluose (,,Facebook®, ,LinkedIn* ar kt.) darbuotojas negali naudoti
Mokyklos logotipy ar kitos informacijos apie Mokykla, jei tai tiesiogiai nesusij¢ su jo darbine
veikla (atsakomybémis).

VI SKYRIUS
DARBUOTOJU ISVAIZDA IR DARBO VIETA

58. Darbuotojo apranga turi biiti reprezentatyvi, tvarkinga ir Svari. Darbuotojas turi laikytis
asmeninés higienos.

59. Penktadieniais ar tomis dienomis, kai organizuojami tam tikri Mokyklos renginiai (pvz.,
sporto Sventés dieng ar kt.) darbuotojo apranga gali biiti laisvo stiliaus.

60. Darbe nepageidaujama provokuojanti ir nekorektiska apranga: gilios iskirptés, trumpi
sijonai, perregimi drabuZiai, pléSyti dZinsai, sportin¢ apranga (iSskyrus atvejus, kai tai reikalinga
darbo funkcijoms atlikti). MakiaZzas saikingas, dieninis.

61. Papuosalai saikingi.

62. Netoleruojami kvapai: prakaito, alkoholio ir kiti intensyvis kvapai.

63. Darbuotojo darbo vieta turi buti tvarkinga, joje neturi buti su darbu nesusijusiy daikty.

VIl SKYRIUS
NESTANDARTINIU (KONFLIKTINIU) SITUACIJU, PRETENZIJU SPRENDIMAS

64. Iskilus konfliktinei situacijai elgiamasi empatiskai — parodoma, kad darbuotojas
supranta kliento nusivylima, pyktj, sumiS§img ir pan. Bendraujama nuoS$irdziai ir pagarbiai,
neastrinant konfliktinés situacijos, reaguojama kiek jmanoma ramiau.



65. Siekiant tinkamai reaguoti j kliento elgesj ir bandant sumazinti jo nusivylimg, pyktj,
svarbu atkreipti démesj | jo kiino kalbg ir tong. Vengiama veiksmy, kalby ar elgesio, kuris galéty
pabloginti esamg situacijg.

66. Susipazinus su iSsakytomis problemomis (pretenzijomis), jei jos teisingos, padékojama
uz kritikg ir iSsakytas pastabas bei padedama iSspresti problema.

67. Jei ivyko klaida, trumpai ir mandagiai atsipraSoma.

68. Jei dél jvykusios klaidos ir / ar susidariusios situacijos kaltas darbuotojo kolega,
negalima Kritikuoti jo prie kliento, taciau véliau bitina informuoti kolega apie susidariusig situacijg.

69. Klientui nepagarbiai ar jziliai elgiantis ir neetiS$kai bendraujant su Mokyklos personalu,
jo gali buti paprasyta palikti patalpa, informuojama apie tai, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, |
nemandagius ir jZzeidziancius laiSkus bus neatsakoma.

70. Jei kolegos ar iSorés interesanto pretenzija nepagrjsta, darbuotojas turi pasakyti, kad
supranta jo situacija ir emocing biiseng, pateikia pagristy argumenty ir nurodo priezastis, dé¢l kuriy
mano, kad $is yra neteisus ir / arba jo pretenzijos negalima iSspresti.

71. Darbuotojui nepavykus iSspresti  konflikto su klientu, apie esamg situacija
informuojamas tiesioginis vadovas.

72. Esant poreikiui, klientas savo nepasitenkinimg gali iSreik$ti raStu, pateikiant laisvos
formos skundg ar pretenzijg aptarnavimo vietoje. RaSytinis skundas ar pretenzija iSnagriné¢jamas ir
atsakymas (rastu arba zodziu) pateikiamas Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nurodytais terminais. Uz atsakymo pateikima
interesantui atsakingas darbuotojo tiesioginis vadovas.

73. Klientas gali rasyting pretenzija atsiysti ir pastu ar elektroniniu pastu. Tokiu atveju |
pretenzijg turi buti atsakyta ta pacia forma, kaip ir gauta pretenzija. Su atsakymu turi buti
supazindintas tiesioginis vadovas.

74. Jei klientas elgiasi grubiai, agresyviai, grasina (zodziais) darbuotojui, rekomenduojama
iSlikti ramiam, papraSyti kliento nusiraminti ir iSspresti klausimg taikiai — neprovokuoti kliento,
nekelti balso ir nepriimti jo jzeidinéjimy asmeniSkai. Jei matyti, kad to padaryti nepavyks,
rekomenduojama informuoti klienta, kad bus pakviestas vadovas, kuris padés iSspresti susidariusia
situacija. Esant panasioms situacijoms, rekomenduojama kviesti vadovg arba pasitarti su juo, kaip
18spresti susidariusig situacija.

75. Jei klientas yra piktas, irzlus ir agresyvus, dél savo asmeninio saugumo
rekomenduojama atsistoti uz stalo ar kitos klidities, siekiant sustiprinti fizinj atstumg tarp darbuotojo
ir kliento.

76. Jei klientas naudoja arba jtariama, kad gali panaudoti fizing jéga, esant galimybei
rekomenduotina skubiai telefonu kviesti pagalbos tarnyba (policija). Fizinis rankos pakélimas pries
klientg ar kitas fizinis kontaktas galimas tik kraStutiniu atveju, kai néra kito pasirinkimo.

VIl SKYRIUS
DARBUOTOJU BENDRIEJI ETIKOS PRINCIPAI

77. Visi Mokyklos darbuotojai tarpusavyje elgiasi laikantis Mokyklos vertybiy bei
puosel¢jant jkvepiancig ir draugiska aplinka.

78. Mokyklos darbuotojy bendravimo stilius yra mandagus, profesionalus ir pagarbus.

79. Darbuotojai yra inovatyvis ir atviri kity kolegy idéjoms.

80. Darbuotojai neplatina neigiamos informacijos apie Mokykla, darbuotojy darba,
sprendimus, nekaltina kity jstaigy ar asmeny dél netinkamo veikimo ar neveikimo.

81. Vykdydami pavestas uzduotis darbuotojai bendradarbiauja su kolegomis, teikia savo
kompetencijos ribose darbui reikalingg informacijg bei pagalba, netrukdo kity darbui ir stengiasi
jtvirtinti savitarpio pasitikejima, prisiima atsakomybe uz savo atliktus veiksmus.



82. Santykiuose su kolegomis vengiama asmens Zeminimo ar jzeidin¢jimo, charakterio ar
asmeniui biidingy savybiy vieSo aptarinéjimo, darbo ar pareigy menkinimo, reputacijos Zeminimo,
neteisingos informacijos skleidimo, neigiamy emocijy demonstravimo.

83. Vadovai su jiems pavaldziais darbuotojais elgiasi pagarbiai ir korektiSkai, palaiko
kolektyve draugiSkg ir darbingg aplinka, objektyviai vertina darbuotojy savybes bei pasiekimus
veikloje, palaiko ir remia sektinus bendravimo ir elgesio pavyzdzius, imasi priemoniy, kad uzkirsty
kelig galimam neetisko ar neteiséto elgesio pozymiy atsiradimui.

84. Mokyklos darbuotojai yra objektyviis ir neturi asmeniniy i$ankstiniy nusistatymy,
priimdami sprendimus.

85. Visose situacijose Mokyklos darbuotojai veikia profesionaliai ir humaniskai, teikia
informacijg ir pagalba, kuri yra biitina.

86. Darbuotojai pripazjsta savo klaidas ir jas taiso arba sitilo taisyti.

87. Darbo ir nedarbo metu Mokyklos teritorijoje darbuotojai neriiko, nevartoja alkoholio,
psichotropiniy ir narkotiniy medziagy.

IX SKYRIUS
INTERESU KONFLIKTAI

88. Turi biti vengiama situacijy, kai darbuotojy asmeniniai, Seimos ar finansiniai interesai
galéty priestarauti Mokyklos interesams.

89. Darbuotojas negali jsitraukti j tokig darbine, finansing, kuri gali sukelti Mokyklos
viesyjy ir privaciy interesy konflikta ar pakenkti Mokyklos jvaizdziui.

90. Darbuotojas neatlieka veiksmy, kurie gali buti suvokiami kaip dovany laukimas,
nepriima dovany, jeigu jomis siekiama tiesiogiai arba netiesiogiai paveikti darbuotojo veiksmus ar
sprendimus.

91. Naudodamasis Mokyklos turtu, kontaktais, informacija ar tarnybine padétimi, nesiekia
asmeninés naudos.

92. Darbo vietoje neuzsiimama politine agitacija.

93. Darbo metu ir naudodamasis Mokyklos darbo priemonémis bei turtu, nesant teisétam
pagrindui, darbuotojas negali dirbti kity organizacijy ar jmoniy naudai.

X SKYRIUS
ATSAKOMYBE

94. Kiekvienas Mokyklos darbuotojas yra atsakingas uz $ios Tvarkos laikymasi.
95. Uz s8ios Tvarkos vykdymo uztikrinimg ir laikymosi kontrole atsako darbuotojo
tiesioginis vadovas.
XI SKYRIUS
BAIGAIMOSIOS NUOSTATOS

96. Atsiradus sioje Tvarkoje neaprasytai situacijai, kurig biity naudinga jtraukti, apie tai
informuojamas Mokyklos direktorius.

97. Si Tvarka gali buti keiciama ar pripazjstama netekusia galios Mokyklos direktoriaus
1sakymu.




