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DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL KAUNO TADO IVANAUSKO ZOOLOGIJOS MUZIEJAUS DIREKTORIAUS 2024 M.
RUGSEJO 2 D. ISAKYMO NR. V-85 ,,DEL KAUNO TADO IVANAUSKO ZOOLOGIJOS
MUZIEJAUS LANKYTOJU APTARNAVIMO STANDARTO PATVIRTINIMO*
PAKEITIMO

2025 m. d. Nr. V-
Kaunas

1. Pakeic¢iu Kauno Tado lvanausko zoologijos muziejaus direktoriaus 2024 m. rugséjo 2 d.
jsakymg Nr. V-85 ,,D¢él Kauno Tado Ivanausko zoologijos muziejaus lankytojy aptarnavimo standarto
patvirtinimo*® ir jj iSdéstau nauja redakcija:

»KAUNO TADO IVANAUSKO ZOOLOGIJOS MUZIEJAUS
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL KAUNO TADO IVANAUSKO ZOOLOGIJOS MUZIEJAUS LANKYTOJU
APTARNAVIMO STANDARTO PATVIRTINIMO

Jgyvendindamas Lietuvos Respublikos muziejy jstatymo 9 straipsnio 2 dalies 1 punktg ir
sieckdamas uztikrinti auksta lankytojy aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybe:

1. Tvirtinu Kauno Tado lvanausko zoologijos muziejaus lankytojy aptarnavimo standartg
(toliau — Standartas, pridedama).

2. ]pareigoju Kauno Tado Ivanausko zoologijos muziejaus Edukacijy ir Komunikacijos
skyriy vedéjus organizuoti skyriy veiklg taip, kad biity uZztikrintas Standarto nuostaty laikymasis,
nuosekliai vykdoma lankytojy aptarnavimo kokybés analizé ir inicijuojamos priemonés Siai kokybei
tobulinti.

3. Nurodau personalo administratorei-referentei Evelinai Lucinskei su S§iuo jsakymu
dokumenty valdymo sistemos priemonémis supazindinti Edukacijy ir Komunikacijos skyriy
darbuotojus.

4. Paskiriu sio jsakymo vykdymo kontrole direktoriaus pavaduotojui Rokui Cicénui.

2. Nustatau, kad Sis jsakymas jsigalioja nuo jo pasiraSymo datos.

Direktorius Ramiinas Grigonis



PATVIRTINTA

Kauno Tado Ivanausko zoologijos
muziejaus direktoriaus

2024 m. rugséjo 2 d. jsakymu Nr. V-85

Kauno Tado Ivanausko zoologijos
muziejaus direktoriaus

2025 m. d. ijsakymu Nr. V-
(Nauja redakcija)

KAUNO TADO IVANAUSKO ZOOLOGIJOS MUZIEJAUS
LANKYTOJU APTARNAVIMO STANDARTAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS IR SAVOKOS

1. Kauno Tado Ivanausko zoologijos muziejaus (toliau — Muziejus) Lankytojy aptarnavimo
standartas (toliau — Standartas) yra Muziejaus darbuotojy (toliau — Darbuotojas(-ai)) elgesio normy
sgvadas, skirtas nustatyti profesionalaus darbo su lankytojais taisykles bei principus, siekiant padéti
Muziejaus darbuotojams suprasti lankytojy norus, pateikti lankytojy poreikius atitinkancias
paslaugas bei patenkinti jy likescius.

2. Standarto paskirtis:

2.1. apraSyti Standarto procesus skirtinguose saly€io taSkuose, kad buty sukurta teigiama
lankytojy patirtis, naudojantis Muziejaus paslaugomis;

2.2. suvienodinti suvokima, kg ir kaip reikia daryti, o kas yra neleistina;

2.3. uztikrinti auk$ta lankytojy aptarnavimo kokybe ir ilgalaikius, abipuse pagarba
grindZiamus santykius su lankytojais.

3. Standartas grindziamas Kauno Tado Ivanausko zoologijos muziejaus etikos kodeksu,
patvirtintu 2022 m. lapkri¢io 3 d. direktoriaus jsakymu Nr. V-37 , D¢l Kauno Tado Ivanausko
zoologijos muziejaus etikos kodekso patvirtinimo*.

4. Standarte vartojamos pagrindinés sgvokos:

4.1. Lankytojas — fizinis arba juridinis asmuo, besinaudojantis Muziejaus teikiamomis
paslaugomis arba ketinantis jomis naudotis.

4.2. Lankytojy aptarnavimas (priémimas) — darbuotojo veiksmai, apimantys lankytojy
apsilankyma Muziejuje, lankytojy konsultavimg ir kity Muziejaus teikiamy paslaugy teikimo
procediiras.

4.3. Konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su asmens duomenimis, kurios
platinimas reglamentuojamas teisés aktais ir (ar) Muziejaus vidaus taisyklémis bei kurios
atskleidimas gali pakenkti Muziejaus ar kity asmeny interesams.

4.4. Kitos Standarte vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos teisés aktuose
apibréZtas sgvokas.

5. Standartas taikomas darbuotojams, kuriantiems lankytojy apsilankymo ar kity paslaugy
vartojimo patirtj, atsakingiems uz paslaugy teikimg Muziejaus lankytojais.

II SKYRIUS
PAGRINDINIAT APTARNAVIMO PRINCIPAI

6. Muziejaus lankytojy kokybiskas aptarnavimas pagristas principais, kuriuos privalo taikyti
Darbuotojai savo veikloje:

6.1. Orientacija j lankytoja ir profesionalus elgesys. Svarbus kiekvienas Muziejaus
lankytojas, dél jy dirbama. Profesionalumg Darbuotojai demonstruoja kompetentingai atlikdami



VW —

griztamasis rySys, nes jis leidZia tobuléti.

6.2. Pagarba ir bendradarbiavimas. Visi lankytojai ir bendradarbiai nusipelno tokio pat
pagarbaus ir mandagaus elgesio, Darbuotojai turi siekti padéti kiekvienam, besikreipian¢iam |
Muziejy. Siekiant kokybiSko lankytojy aptarnavimo, kolegos turi veikti iSvien. Tik
bendradarbiaujant su lankytoju ir su kolegomis galima aptarnauti kokybiskai.

6.3. Reprezentuojanti iSvaizda ir elgesys. Lankytojams Darbuotojai ir Muziejus yra vienas
ir tas pats. Darbuotojai privalo atrodyti dalykiSkai, nes tai atspindi poZiiir tiek 1 Muziejy, kurioje
dirbama, tiek ] besikreipiantj lankytoja. Aptarnaudami visa démesj Darbuotojas turi skirti
lankytojui, buti atidus lankytojo poreikiams.

6.4. Isipareigojimy vykdymas ir atsakomybé. Pelnyti Lankytojy pasitikéjima galima tik
atsakingai vykdant jiems (Lankytojams) duotus jsipareigojimus (atsakingai priimdami atsakomybe
uz savo jsipareigojimus ir atsakinga jy vykdyma).

6.5. Iniciatyvumas ir tobuléjimas. Darbuotojai siekia nuolat tobuléti, ieSko efektyvesnio
biido (tausojant visy iSteklius) aptarnauti lankytoja, sitilo novatoriSkus sprendimus Muziejaus
veiklos kokybés gerinimui.

6.6. Konfidencialumas. Lankytoja identifikuojanti informacija, lankytojo pateikta ir nurodyta
konfidenciali informacija, naudojama aptarnavime, turi biiti apsaugota ir teikiama tik teisés akty
nustatyta tvarka teis¢ asmens duomenis gauti turintiems asmenims.

III SKYRIUS
APLINKA IR SALYGOS KOKYBISKAM LANKYTOJU APTARNAVIMUI

7. Aptarnavimo aplinka ir darbo vieta

7.1. Muziejaus (paslaugy teikimo) aplinka yra Svari, saugi, tvarkinga, i§ anksto parengta
priimti ir tinkamai aptarnauti lankytojus.

7.2. Pasirtipinama, kad lankytojams gerai matomoje vietoje biity pateikta aktuali, aiski,
tvarkinga, atnaujinta informacija, Zenklai, vidaus nuorodos ] paslaugy teikimo vieta (-as).

7.3. Darbuotojas stengiasi, kad bty palaikoma bendryjy patalpy Svara ir tvarka, o pamatgs
netvarka ar sugadintg inventoriy, apie tai informuoja tiesioginj vadova. Nesant tiesioginiam vadovui
darbe, darbuotojai apie pastebéta situacija praneSa pirma tiesioginio vadovo darbo diena.
Neatidéliotinais atvejais darbuotojai privalo nedelsdami telefonu informuoti Ukio skyriaus vedéja
arba Muziejaus administracijg (direktoriy ar direktoriaus pavaduotoja).

7.4. Darbo vieta turi biiti Svari ir tvarkinga.

7.5. Darbo vietoje, ant darbo stalo neturi biiti jokiy pasaliniy, su darbu nesusijusiy priemoniy
(pavyzdziui: maisto produkty, gérimy, pirkiniy krepSiy ar kity asmeniniy daikty). Asmeniniai
daiktai bei kiti su lankytojy aptarnavimu nesusij¢ reikmenys laikomi lankytojams nematomoje
vietoje ir (ar) atskirai jrengtose patalpose.

7.6. Darbo vietoje neturi buti jkyriy kvapy ar garsy.

8. Darbuotojy iSvaizda ir apranga

8.1. Darbuotojo drabuziai ir avalyné turi buti visada Svariis ir tvarkingi, tinkami darbui.
Segima identifikaciné kortel¢ taip, kad lankytojas matyty ir galéty perskaityti korteléje nurodyta
informacija.

8.2. Darbo vietoje nerekomenduojama vilkéti sporting, poilsiui skirta aprangg bei avéti
ispiriamus batus. Darbuotojai turéty vengti per daug atviry riiby — trumpy sijony, trumpy vasariniy
sportiniy kelniy, giliy iSkirpCiy, apnuoginty peciy.

8.3. Darbuotojo i§vaizda negali trikdyti lankytojy démesio.

IV SKYRIUS
DARBUOTOJU ELGESYS APTARNAUJANT LANKYTOJUS

9. Lankytojy aptarnavimo procesas turi biiti nuoseklus, apimantis penkis etapus:



9.1. Asmeninio ryS$io su Lankytojais kiirimas — pokalbio pradzia, pasisveikinimas

Darbuotojas Lankytoja pasitinka zvilgsniu, stengiasi pasisveikinti pirmas, tai daro zodziu,
linktelédamas galva ar nusiSypsodamas.

Bendrauja ramiai ir pagarbiai, pozityviai nusiteikes.

9.2. Lankytojy poreikiy iSsiaiSkinimas

Darbuotojas iSsiaiSkina Lankytojo apsilankymo tiksla — kokia informacija ar paslauga jam
reikalinga ir sudaro salygas, kad poreikiai buty patenkinti.

Darbuotojas j Lankytoja turi kreiptis pagarbiai, vartoti teigiamus ZodZius, iSlaikyti pozityvy
ir neutraly bendravimo tona.

Darbuotojas, siekdamas iSsiaiSkinti Lankytojo poreikius, turi:

e atidziai iSklausyti Lankytoja, parodyti démesj veido iSraiSka, linkteléjimu;

e prireikus, paprasyti patikslinti esme. Papildomus, patikslinanc¢ius klausimus uzduoti
tuomet, kai Lankytojas baigia kalbéti ar padaro pauze;

e lankytojui pateikus daug jvairios informacijos, neaiSkiai suformulavus klausimus ar
problema, apibendrinti pateikta informacija ir gauti pritarima, kad Lankytojas suprastas teisingai.

9.3. Informacijos teikimas (pagal Muziejaus kompetencijg), konsultavimas (Muziejaus
poreikius atitinkancios informacijos ar sprendimy pateikimas).

Lankytojui pateikiama informacija kuri, Darbuotojo ziniomis, yra tiksli ir teisinga. Jei
abejojama, atsipraSoma ir pasitikslinama arba paklausiama labiau patyrusio kolegos.

Darbuotojai  konsultuoja, atsako i visus iskilusius klausimus, viso lankytojo buvimo
Muziejuje metu.

I lankytojy klausimus visuomet atsakoma. Jeigu klausimas sudétingas ir reikia iSsamesnés
informacijos, paprasoma, kad lankytojas palikty kontaktinius duomenis ir pazadama atsakyti
sutartu laiku;

Nepamirstama priminti lankytojui jo prievoliy;

Darbuotojai, pagal savo kompetencija, turi buti visada pasirengg padéti Lankytojams
atsakant j visus ripimus klausimus ir sprendziant iskilusias problemas.

9.4. Papildomos aktualios informacijos pateikimas.

Aptarnaves lankytoja, Darbuotojas ji informuoja apie aktualias Muziejaus teikiamas
paslaugas, kitus biidus gauti informacijg ir (arba) pasiiilo informacing medziaga (lankstinukas,
atmintiné, informacija el. biidu ar kt.).

9.5. Susitikimo pabaiga

Lankytojo apsilankymo Muziejuje pabaigoje Darbuotojas pasiteirauja, ar viskas buvo gerai,
gal turi kokiy klausimy ir reikia papildomos informacijos.

Atsisveikinant su lankytoju jam padékojama aiskiai pasakoma, kad malonu jj matyti. Visada
paklausiama, kuo dar galima pasitarnauti.

Sypsomasi lankytojui ir tada, kai jis i$eina. Darbuotojy elgesys atsisveikinant lemia, kaip
lankytojai vertins juos ir jy aptarnavima.

10. Darbuotojas, bendraudamas su lankytoju, jo neskubina ir nepertraukinéja bei parodo, kad
ji girdi. Nerodo savo nervingumo ar nepasitenkinimo.

11. Atkreipiamas démesys j lankytojo emocijas — tai padeda dar geriau suprasti jo poreikius.

12. Jei lankytojui tenka palaukti ilgiau nei jprasta (pvz., sutrinka sistema, triksta informacijos
ir pan.), ispéjamas lankytojas, kad jo aptarnavimas uZtruks: ,,Siuo metu ieskau informacijos dél...
Tai uztruks keleta minuciy.”, ,,Apgailestauju dél rySio sutrikimy, reikés palaukti, kol jsijungs
sistema.*. Pabaigus aptarnauti lankytoja, padékojama uz palauktg laika.

13. Kalbama aiskia, taisyklinga lietuviy kalba (kai lankytojas kalba lietuviskai). Kai tik
galima, su lankytojais bendraujama ta kalba, kuria jie j darbuotojg kreipiasi, arba susitariama kalbéti
kita abiem zinoma kalba. Jei tai nepavyksta, esant galimybei, pasiriipinama, kad lankytoja
aptarnauty tg kalbg mokantis kolega.

14. Jei lankytojas kreipiasi | Darbuotojg, kuomet jis bendrauja su kitu lankytoju ar atlieka tuo
metu bitinus darbus, Darbuotojas jo neignoruoja, parodo démesj tokiais Zodziais: ,,Netrukus Jus



aptarnausiu.”, ,,AS Jus aptarnausiu, kai tik...“, ,,Minutéle, paduosiu prekes kitam lankytojui ir Jums
padésiu.

15. Darbuotojai neiSsako jzeidZianciy ar dviprasmiskai suprantamy komentary dél lankytojo
amziaus, rasés, lyties, religijos, negalios, tautybés, lytinés orientacijos, Seimyninés padéties ar
politiniy pazitiry.

16. Visas démesys skiriamas lankytojui, jy akivaizdoje bendraujama tik dalykiniais, su
aptarnavimo procediiromis susijusiais klausimais. Jei dirbant iSkyla nesusipratimy su kolegomis ar
kitais darbuotojais, ieSkoma geriausio sprendimo, o situacija, d¢l ko kilo nesklandumai ir kaip jy
iSvengti ateityje, iSsiaiSkinama véliau.

17. Darbuotojai nekomunikuoja lankytojui apie Muziejaus paslaugy trikumus ar viding
konfidencialig ir kt. informacija.

18. Aptarnaudamas lankytoja, darbuotojas nevartoja maisto produkty ar gérimy, neaptarinéja
kity zmoniy elgesio, nekalba su kolegomis asmeniniais reikalais.

19. Darbuotojas, aptarnaudamas lankytojus ar biidamas lankytojy aptarnavimo vietoje,
parody ir renginiy salése, edukacinése klasése, esant lankytojams nekalba ir nesinaudoja telefonu
asmeniniais reikalais.

20. Naudodamiesi radijo rySio priemonémis Darbuotojai uztikrina sklandy, etiskg lankytojy
aptarnavimg, uztikrina, kad lankytojai girdéty pozityvy ar bent neutraly pokalbj, kad ir kokia
situacija biity sprendziama.

21. Darbuotojo elgesys suklydus:

21.1. Pastebéjes klaida, Darbuotojas nedelsdamas turi imtis visy reikalingy priemoniy
klaidai iStaisyti. Prireikus, praneSa lankytojui ir atsipraSo uz savo ar bendradarbio padaryta klaida
bei informuoja, kaip ir per kurj laika klaida bus iStaisyta.

21.2. Jet apie padaryta klaidg informuoja Lankytojas, Darbuotojas turi démesingai
iSklausyti, padekoti uz padaryta pastabg (pavyzdziui, ,,A¢ill uz pastabg®, ,,Gerai, kad pasakete®),
atsipraSyti lankytojo uz padarytg klaidg (ne tik uz savo, bet ir uz bendradarbio), nedelsdamas imtis
reikalingy priemoniy klaidai iStaisyti. Jei klaida negali buti iStaisyta i§ karto, Darbuotojas turi
informuoti lankytoja, kokiy bus imtasi priemoniy klaidai iStaisyti ir per kiek laiko tai bus padaryta.

22. Lankytoju su negalia aptarnavimas

22.1. Darbuotojas, suteikdamas paslaugas lankytojams, turintiems negalig, bendrauja taip pat,
kaip su visais lankytojais — pagarbiai, nedemonstruojant gailes¢io ar uzuojautos.

22.2. Darbuotojas, suteikdamas paslauga, kreipiasi ir kalba tiesiogiai su nejgaliuoju ir, jei
reikia, su jj lydin¢iu asmeniu.

22.3. Darbuotojas pokalbio pradZioje (pasisveikings ir prisistatgs, jei aptarnaujamas
lankytojas su regos negalia) trumpai ir aiSkiai pasiteirauja, ar lankytojui reikalinga pagalba
(pavyzdziui, patekti j kitg auksta, patalpas, pasiekti tam tikrus jrenginius, uz kurios vezimelio dalies
galima paimti, kaip kilstelti — veidu ar nugara j priekj) Muziejuje ir, jei Lankytojas jos paprasSo,
Darbuotojas turi paklausti kaip ji turéty biti suteikta. Jei Lankytojas pagalbos atsisako, Darbuotojas
pakartotinai nesitlo padéti.

22.4. Darbuotojas paprasSo lankytojo pakartoti svarbig informacija, tokiu biidu Darbuotojas
uzsitikrina, kad Lankytojas i§girdo ir teisingai suprato.

22.5. Darbuotojas, aptarnaudamas Lankytoja, judantj vezimélio pagalba:

e zinodamas, kad bendravimas uztruks ilgiau nei keleta minuciy, atsiséda ant kédés, kad
galéty buti viename akiy lygyje su lankytoju. Nesant tokios galimybés — atsistoja atokiau, kad
lankytojui nereikety laikyti pakeltos galvos;

e nestumia, nelieia, nesiremia ant vezimélio neatsiklausgs lankytojo;

e norédamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per lankytoja, sédintj
vezimélyje;

e rampos ir vezimeliais pravaZiuojamos durys | pastata turi biiti neuzblokuotos ir
neuzrakintos;



e jei Lankytojy aptarnavimo vieta - biliety kasa yra per auksta, kad nejgaliojo vezimélio
naudotojas matyty Darbuotoja, Darbuotojas turi iseiti i$ uz jos, kad suteikty paslauga;
e turi uztikrinti, kad stalai edukacinése klasése buty tinkamo auksc¢io;
e rengdami parodas uztikrina, kad ekspozicinés vitrinos bus tinkamo aukscio;
22.6. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas naujas paslaugas lankytojui,
besinaudojanc¢iam ramentais ar kitomis pagalbinémis judéjimo priemonémis:
e neima lankytojo uz ranky (jos reikalingos pusiausvyrai iSlaikyti);
e prisitaiko prie lankytojo judé¢jimo tempo, lipant laiptais — lipa vienodu ritmu, neskubina
lankytojo nei verbaline, nei neverbaline kiino kalba;
e parody salése parodo kur yra sédimos vietos;
e rengiant parodas numato patogias poilsio vietas ir tinkama jranga;
e uztikrina patogias sédéjimo vietas edukacinése klasése ir renginiy salése.

22.7. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas lankytojui, turinfiam
klausos sutrikima:

e iSsiaiskina, kaip Lankytojui biity patogu bendrauti (gesty kalba, uzrasant ar kalbant);

e nenaudoti gesty kalbos, jei jos gerai nemoka;

o prie$ kalbédamas su kurc¢iuoju ar turin¢iu Zymy klausos sutrikima, jsitikina, kad atkreiptas jo
démesys;

e aiSkiai artikuliuoja ZodZius, neuZsidengia veido ir burnos jei reikalinga (neprigirdintieji
daznai skaito burnos ir liipy judesius), neSaukia (klausos aparatas gali iSkraipyti garsus), ziliri tiesiai
1 lankytoja, kalba trumpais, aiSkiais sakiniais su pauzémis tarp jy. Prie§ pradedant nauja tema,
iSlaiko pakankama pauze, kuri padeda lankytojui susiorientuoti. Perdétai negestikuliuoja;

e nepertraukia kalbanéio lankytojo, neuzbaigia lankytojo pradéto sakinio, nespélioja
uzstrigusiy ZodZiy — pagarbiai laukia;

e uztikrina, kad rengiamose parodose informacija bty pateikiama gesty kalba.

22.8. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turinfiam regos
negalig (aklumas arba stipris regos sutrikimai):

e pirmas prisistato lankytojui (pavyzdziui, ,,Laba diena, esu Vardené (-is) Pavardené (-is),
lankytojy konsultanté™);

e kalba, Ziiiri ir kreipiasi j lankytoja, o ne j lydin€ius asmenis;

e apibudina pokalbio erdve (pavyzdziui, ,,PrieSais Jus yra durys, jéjus pateksite | pirmaja
parodos salg®). Jei patalpoje yra daugiau garsu neissiduodanciy asmeny, apie tai informuoja zmogy
su regos negalia pasakydamas: ,,Patalpoje su mumis dar yra...”);

e nepalieka lankytojo vieno, i§ anksto apie tai jam nepraneses, supranta, kad lankytojui svarbi
zodin¢ informacija;

e jei asmeniui reikalinga palydovo pagalba, Darbuotojas pasiiilo savo ranka, o ne ima jj uz
rankos. Palydédamas trumpai apibiidina supancig erdve (pavyzdziui, ,,Priéjome prie laipty, deSinéje
yra porankis®). Jei asmuo turi Sunj vedlj, einama prieSingoje puséje, nei Suo;

e demonstruojant techninés pagalbos priemong, duoda ja asmeniui | rankas ir suteikia
informacija apie priemongs savybes, paskirtj, spalvg ar kita reikalingg suteikti informacija;

¢ lankytojas informuojamas apie pokalbio ir (arba) paslaugos suteikimo pabaigg;

e pra¢jimuose neturi biiti kliticiy. Jei aklieji ar regos negalig turintys Zmonés yra nuolatiniai
lankytojai, praneSama jiems apie bet kokius fizinius poky¢ius;

e uztikrina, kad rengiamose parodose informacija biity pateikta garso biidu, brailio ir padidintu
rasStu.

22.9. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas lankytojui, turindiam
komunikacijos negalig (paZintiniy funkcijy ir bendravimo sutrikimai):



e vartoja konkrecig, o ne abstrakcig kalbag. Nurodo konkreCius dalykus, pernelyg
nesupaprastindami;

e pakartoja informacijg kitais ZodZiais. Palieka laiko informacijai pilnai suprasti;

¢ jei Lankytojas pokalbyje reaguoja 1étai, Darbuotojas turi biiti kantrus, lankstus ir palaikantis,
prireikus informacija pakartoti;

e jei lankytojas greitai iSsiblasko, Darbuotojas pamégina mandagiai jj grazinti prie temos;

e apmoko asmenj naudotis techninés pagalbos priemone, duoda jg asmeniui j rankas ir suteikia
informacija apie priemonés savybes, paskirtj;

e kai lankytojui kyla abejonés, pasidomi, ar asmuo tiksliai viskg suprato, paklausiant: ,,Ar
aiski Jums pateikta informacija?*, ,,Ar aiSku kokig uzduot; reikia atlikti?*;

e pateikia iSvadg ar apibendrinimg, akcentuojant esminius dalykus, kai aiSkiai juntama, kad
del didelio informacijos kiekio asmuo nesupranta konsultacijos;

e uztikrina, kad Muziejaus parodose informacija biity pateikta paprastai, nenaudojant
sudétingos profesinés kalbos;

e uztikrina, kad interneto svetaingje, jiems suprantama kalba, buty pateikta informacija, kaip
elgtis Muziejuje ir kokiy paslaugy gali tikétis.

22.10. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turinciam
intelekto sutrikimy (mokymosi negalia):

e kalba konkreciai, aiSkiai, informacijg pateikia i§ léto, palieka laiko informacijai suprasti
(Zmonéms, turintiems intelekto sutrikimy, sunku jsiminti informacijg, iSmokti naujy dalyky,
susikaupti ar priimti sprendimus, turin¢ius jtakos jy kasdieniniam gyvenimui);

e 7zinodamas, kad asmuo gali reaguoti 1étai, greitai iSsiblaskyti ar patirti trumpalaikiy atminties
sutrikimy, kantriai pakartoja informacija, mandagiai grizdamas prie temos;

e uztikrina, kad Muziejaus parodose informacija biity pateikta paprastai, nenaudojant
sudétingos profesinés kalbos;

e uztikrina, kad interneto svetain¢je, jiems suprantama kalba, buty pateikta informacija, kaip
elgtis Muziejuje ir kokiy paslaugy gali tikétis.

22.11. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turin¢iam
autizmo spektro sutrikima:

e kalba aiSkiai, vengia stipriy garsy;

e nemégina uzmegzti su juo akiy kontakto, nes tai gali ji blaskyti, versti ji jaustis nepatogiai ar
net grésmingai (asmenys, turintys autizmo spektro sutrikima, turi sunkumy, susijusiy su socialiniais
jgidziais, elgesiu, verbaline ir neverbaline komunikacija, jiems sunku apdoroti kasdien¢ jutimais
gaunamg informacijg);

e uzduodamas jam klausimus ar jsitraukdamas j pokalbj, paliecka jam pakankamai laiko
informacijai suprasti (asmenys, turintys autizmo spektro sutrikimg, bendrauja jvairiais bidais,
pradedant iStartais ZodZiais, raSymu ir baigiant gestais, garsais);

e pranesa jam, kiek laiko, tikétina, truks dabartiné veikla, kas nutiks ja jvykdzius (asmenys,
turintiems autizmo spektro sutrikima, patinka rutina ir nuspéjamumas);

e uztikrina, kad Muziejaus parodose informacija biity pateikta paprastai, nenaudojant
sudétingos profesinés kalbos;

e uztikrina, kad interneto svetaingje, jiems suprantama kalba, buty pateikta informacija, kaip
elgtis Muziejuje ir kokiy paslaugy gali tikétis.

22.12. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas lankytojui, turinfiam
psichosocialin¢ negalia ar sergantj psichikos liga:
e kalba trumpais sakiniais, trumpai ir aiskiai;



e iSlieka ramus, palaiko ji (asmenys, sergantys psichikos ligomis, yra jvairiy charakteriy ir
budy, jie elgiasi skirtingai, todél rekomenduojama paklausti jy paciy, kaip jiems patogiau bendrauti,
stengtis maksimaliai atsizvelgti | jy poreikius);

e nepersekioja lankytojy salése, nerodo jiems ypatingo démesio.

V SKYRIUS
LANKYTOJU APTARNAVIMAS PAGAL VEIKLOS POZICIJA

23. Lankytojy aptarnavimas apima jvairius tiesioginio ir netiesioginio kontaktavimo budus,
pradedant nuo pirmo kontakto su asmeniu ar jo sutikimo ir baigiant paslaugos suteikimu ir / ar
atsisveikinimu su asmeniu.

24. Lankytojuy aptarnavimas kasoje

24.1. Pries atidarant kasg, pasiruoSiamos visos tinkamam klienty aptarnavimui reikalingos
darbo priemonés. Darbo kompiuteriuose jjungiamos klienty aptarnavimui reikalingos sistemos.
Parody ir ekspozicijy salése jjungiama Sviesa, ekranai ir kita jranga. Muziejaus darbo pabaigoje
Sviesa ir jranga iSjungiama. Patikrinama, ar visi darbui reikalingi jrenginiai veikia tinkamai. Apie
netinkamai veikiancius jrenginius informuojamas Muziejaus IT specialistas.

24.2. Kasos darbuotojas stebi Muziejaus steb&jimo kamery transliuojama vaizda. Pastebéjus
lankymo tvarkos pazeidimus, informuoja atsakingus asmenis ir prireikus suteikia lankytojams
reikalingg informacija.

24.3.  9.00-9.30 val. kiekvieng Muziejaus darbo dieng Edukacijos skyriaus Darbuotojas
pateikia informacija apie ta dieng vyksiancias ekskursijas ir edukacijas. Kasos Darbuotojui
pateikiama informacija: paslaugos tipas (ekskursija, edukacija, paskaita), paslaugos suteikimo
laikas, uzsiémimo pavadinimas, dalyviai (Seima, grupé, klas¢), istaiga, i§ kurios atvyks,
atsiskaitymo biidas uz paslaugos suteikimg.

24.4. Lankytojui pri¢jus, Kasos Darbuotojai pasisveikina pirmi. Su lankytoju bendrauja
mandagiai, pozityviai ir be iSankstiniy nuostaty. Viso aptarnavimo metu laikosi prioriteto padéti.
Démesingai ir kantriai iSklauso lankytoja ir jei reikia, uZzduoda papildomus klausimus, kad tiksliau
suprasty jo poreikj ir situacijg. Bendraudami su lankytoju jo neskubina ir nepertraukingja. Suteikia
iSsamig informacija.

24.5. Aptarnavimo metu prioritetas skiriamas tiesioginiam aptarnavimui prie§ aptarnavimag
kitais kanalais. Jei suskamba telefonas ar kita elektroniniy rySiy priemon¢, ateina Zinuté ar laiskas,
nepertraukiamas tiesioginis aptarnavimas. Jei skambanciu telefonu (ar kita elektroniniy rySiy
priemone) niekas kitas atsiliepti negali, tuomet Darbuotojas tiesioginio aptarnavimo metu,
atsipraSes kliento, atsiliepia telefonu (ar kita elektroniniy rySiy priemone), susitaria dél pokalbio
perkélimo paaiskings, kad Siuo metu uZimtas, ir grjZta prie tiesioginio aptarnavimo.

24.6. Darbuotojas nutraukia tiesioginius ir kitus pokalbius su kolegomis, vadovais, kitais
asmenimis i$ karto, atéjus lankytojui.

24.7. Darbuotojas, aptarnaudamas lankytojus ar biidamas lankytojy aptarnavimo vietoje,
nekalba telefonu (ar kita elektroniniy rySiy priemone) asmeniniais reikalais.

24.8. Lankytojui iSsakius poreikius, pagal galiojancius jkainius, taikytinas lengvatas
(lankytojas turi pateikti Darbuotojui jrodancius dokumentus) parduodamas bilietas, jvardinama
mokétina suma ir atsiskaitymo galimybés. Jei klientui atsiskaitant kortele, iSkyla sunkumy,
paslaugiai parodoma, kaip tinkamai atsiskaityti. Priimant moké¢jimus grynaisiais pinigais, pinigai
skaic¢iuojami klientui matant. Graza atiduodama jvardijant zodziu.

24.9. Atspausdintas bilietas paduodamas lankytojui. Saskaitos-faktiiros uZz suteiktas
paslaugas pateikiamos po paslaugos suteikimo.

24.10. Atvykus lankytojams, kurie buvo i§ anksto uzsiregistrave edukacinéms paslaugoms,
patikrinama informacija pagal duomenis, kurie gauti pagal 24.3. papunktj. Jei §i grupé¢ buvo
uzsiregistravusi, apie atvykima informuojamas uz edukacinés veiklos organizavimg atsakingas



asmuo: dé¢l ekskursijy, paskaity ir edukaciniy uzsiémimy informuojami edukatoriai (1 priedas). Jei
lankytojai véluoja, informuojama, kad paslaugos trukmé bus sutrumpinta tiek pat, kiek buvo
pavéeluota. Parduodami bilietai ar iSraSomos saskaitos-fakturos 24.8. ir 24.9. papunkciuose nurodyta
tvarka. Kasos darbuotojai lankytojams suteikia navigacing informacija: ekskursija vedantis
edukatorius pasitiks lankytojus pirmo aukSto fojé (per 2-3 min. nuo skambucio), edukatoriai
lankytojus pasitiks (per 2—3 min. nuo skambucio) trecio auksto fojé. Tolesnj komunikavimg su
lankytojais vykdo edukacing veikla vedantis Darbuotojas.

24.11. Atvykus lankytojams, kurie iSsako poreikj edukacinei paslaugai gauti, taciau néra
uzsiregistrave i§ anksto, tikslinamasi, ar pagal 24.3. papunktyje nurodytus duomenis tuo metu
vyksta uzsiémimai, atsizvelgiama ] Edukacijos skyriaus Darbuotojams numatytg piety pertraukos
laika, telefonu apie poreikj informuojami atsakingi Edukacijos skyriaus Darbuotojai 24.9.
papunktyje nurodyta tvarka (1 priedas).

24.12. 24.11. papunktyje nurodytu atveju, ekskursija vedantys edukatoriai per 10 minuciy
nuo kasos Darbuotojo skambucio, kuriuo metu jie buvo informuoti apie poreik;j i§sakiusius asmenis,
juos pasitinka Muziejaus pirmo auksto fojé. Paskambinus lankytojai ispé¢jami, kad paslauga bus
suteikta ne véliau nei po 10 minuciy.

24.13. 24.11. papunktyje nurodytu atveju, edukatoriai per 5—10 min. nuo kasos Darbuotojo
skambucio, kuriuo metu jie buvo informuoti apie poreikj iSsakiusius asmenis, juos pasitinka
Muziejaus pirmo auksto fojé. Edukatorius suteikia konsultacijg ir pasitlo tinkamiausig edukacija
lankytojui. Po konsultacijos lankytojai jsp€jami, kad paslauga bus suteikta ne véliau nei po 20
minuciy.

24.14. 18 anksto neuzsiregistravusioms grupéms edukacinés paslaugos nesuteikiamos
Edukacijy skyriaus darbuotojy piety pertraukos metu ir likus kokybiSkai paslaugai suteikti
nepakankamam laikui:

e maziau nei 90 min. iki piety pertraukos ar muziejaus darbo laiko pabaigos, kai i§sakomas
poreikis apZvalginei ekskursijai;

e maziau nei 60 min. iki piety pertraukos ar muziejaus darbo laiko pabaigos, kai i§sakomas
poreikis teminei ekskursijai vienoje saléje, ekskursijai ikimokyklinio ir pradinio ugdymo jstaigy
mokiniams, edukaciniams uzsiémimams.

24.15. Lankytojams, kurie i$sako poreikj gauti informacijg apie Muziejaus veikla, kasos
Darbuotojas pagal kompetencija gali pateikti informacija apie muziejaus darbo laika, teikiamas
paslaugas, navigacing¢ informacija, jkainius, teikiamas lengvatas, supazindinti su vykstanc¢iomis
parodomis, renginiais, pasitlyti jvertinti muziejaus teikiamas paslaugas. Jei iSsakomas poreikis
informacijai, kurios kasoje dirbantis personalas pagal kompetencija negali suteikti, nurodomi
kontaktai, kuriais lankytojas turéty kreiptis.

24.16. Muziejaus lankymo valandomis, kad biity wuztikrintas nuolatinis lankytojy
aptarnavimas ir eksponaty saugumas, bent vienas kasos Darbuotojas visada turi biiti darbo vietoje.

24.17. Kasos darbuotojas darbo metu, naudodamasis vaizdo stebéjimo kameromis, nuolat
pavaduoja.

24.18. Lankytojui iSeinant, Darbuotojas mandagiai atsisveikina.

24.19. Kai lankytojai reiskia nepasitenkinimg, vadovaujamasi konfliktiniy situacijy valdymo
zingsniais (VI skyrius).

24.20. Pasibaigus Muziejaus darbo laikui, kasos darbuotojai patikrina ekspozicijy sales,
isitikina, kad jose neliko lankytojy, ir i§jungia apSvietima.

24.21. Kasos darbuotojas muziejaus patalpas atrakina ne véliau kaip 7:45 val., o uzrakina ne
anksCiau kaip 18:00 val. (prie§ valstybines Sventes — ne anksc¢iau kaip 17:00 wval.). Prie§
uzrakindamas patalpas, kasos darbuotojas privalo jsitikinti, kad visose ekspozicijy salése ir kitose
muziejaus erdvése neliko lankytojy ir darbuotojy.

25. Lankytojuy aptarnavimas edukaciniy veikly metu



25.1. Atvyke i darba edukatoriai 9.00-9.30 val. kiekvieng muziejaus darbo dieng pateikia
informacija kasos Darbuotojui apie tg dieng vykstancias ekskursijas ar paskaitas. Informacijoje
privalo pateikti: paslaugos tipa (apzvalginé ar temin¢ ekskursija, paskaita), paslaugos suteikimo
laikg, Ekskursijy lankytojy (toliau — Lankytojy) skaiciy ir jstaigos, 1§ kurios Lankytojai atvyks,
pavadinima, atsiskaitymo btidg uz paslaugos suteikimg.

25.2. Nuo 10.00 val. edukatoriai laukia telefono skambucio i§ kasos Darbuotojo dél praneSimo
apie atvykusius Lankytojus. Kol kasos Darbuotojas Lankytojams suteikia informacijg, parduoda
bilietus, pasiiilo nusirengti ir reikalui esant apsilankyti WC, tuo metu edukatoriai per 2-3 min.
ateina pasitikti Lankytojy i fojé, prie kasos.

25.3. Lankytojams véluojant, ekskursijos ar paskaitos trukmé trumpinama tiek, kiek Lankytojai
velavo. Apie paslaugos trukmés trumpinimg Lankytojai informuojami prie§ paslaugos teikimo
pradzia.

25.4. Jei | Muziejy atvyksta i§ anksto neuZsiregistrave Lankytojai, kurie iSsako poreikj
Ekskursijai ar paskaitai, kasos Darbuotojas, i$siaiSkines, kad edukatoriai neveda ekskursijy ir yra ne
piety metas, informuoja edukatorius, kurie per 5-10 min. ateina j fojé ir pasitinka Lankytojus.

25.5. Edukatoriai pasitinka Lankytojus pozityviai nusiteike, be iSankstiniy nuostaty,
pasisveikina, mandagiai bendraudami nukreipia Lankytojus j ekskursijy ar paskaitos pradZios
vietas.

25.6. Edukatoriai ekskursijy metu Lankytojams pateikia aiskia, susistemintg informacija apie
jdomiausius muziejaus eksponatus ir jy istorijas.

25.7. Ekskursijos turinys pateikiamas atsizvelgiant j nuolat kintan¢ius visuomenés poreikius,
tiksling auditorijg, jos amziy, specialiuosius ugdymo(si) poreikius.

25.8. Uztikrinamas tikslinés auditorijos démesio iSlaikymas ir laiko valdymas. Nevir§ijama
ekskursijy trukmeé: apzvalginé ekskursija — 1 val. 30 min., temin¢ ekskursija — 45 min.

25.9. Ekskursijy turinys turi biiti motyvuojantis, jdomus, dinamiskas, grindZiamas dialogo
kultiira, skatinantis mokytis vieniems 18§ kity, dalytis patirtimi, diskutuoti.

25.10. Paskaitoms edukatoriai i§ anksto turi pasiruosti patalpa, metodines priemones, patikrinti,
ar visi paskaitai reikalingi jrenginiai veikia tinkamai.

25.11.Paskaitos metu Lankytojams pateikiama aiSki, pagal pasirinkta paskaitos tema,
informacija.

25.12. Uztikrinamas tikslinés auditorijos démesio iSlaikymas ir laiko valdymas. Paskaitos
trukmeé 45-90 min.

25.13. Ekskursijy ar paskaity metu edukatoriai j uzduodamus Lankytojy klausimus ir i§sakytus
pasteb¢jimus, atsako mandagiai, suteikia papildomos informacijos.

25.14. Jei Lankytojy iSsakomas poreikis informacijai, kurios edukatoriai pagal kompetencija
negali suteikti, atsipraSoma ir pripazjstama, kad informacijos suteikti negali/nezino. Kai Lankytojai
reiSkia nepasitenkinimg, vadovaujasi konfliktiniy situacijy valdymo Zingsniais (VI skyrius).

25.15. Pasibaigus ekskursijai ar paskaitai, edukatoriai pasiteirauja, ar Lankytojai neturi
klausimy, maloniai padékoja uz apsilankymg, pakvieCia apsilankyti muziejuje ateityje, pasiiilo
jvertinti suteikta paslauga pagal muziejaus taikomg paslaugos jvertinimo biidg (nuskanuojant QR
koda ar kt. priemonémis), atsisveikina ir palydi Lankytojus link i§¢jimo;

25.16. Atvyke 1 darba edukatoriai 9.00-9.30 val. kiekvieng muziejaus darbo dieng pateikia
informacija Kasos Darbuotojui apie ta dieng vykstancias edukacines programas. Informacijoje
privalo pateikti: edukacinés programos pavadinimg, paslaugos suteikimo laika, edukacinés
programos Lankytojy skaiciy ir jstaigos, i$ kurios Lankytojai atvyks, pavadinima, atsiskaitymo biida
uz paslaugos suteikima.

25.17. Edukacinéms programoms edukatoriai i§ anksto turi pasiruosti edukacines — Misko ir
Pelkés — klases, metodines priemones, 9.15-9.30 val. patikrinti, ar visi edukaciniy programy
pravedimui reikalingi jrenginiai veikia tinkamai. Apie sutrikimus skubiai informuoti Muziejaus IT
specialista. IT specialisto kasmetiniy atostogy ar nedarbingumo metu, kai techniniai trikdziai negali
biiti operatyviai paSalinti, edukatoriai turi pasitelkti alternatyvias edukacijos formas ir kiirybiSkus
metodus, atsisakant techniniy jrenginiy naudojimo.



25.18. Nuo 10.00 val. edukatoriai laukia telefono skambucio i§ kasos Darbuotojo del
praneSimo apie atvykusius Lankytojus. Kol Kasos Darbuotojas Lankytojams suteikia informacija,
parduoda bilietus, pasiiilo nusirengti ir reikalui esant apsilankyti WC, tuo metu edukatoriai per 2—3
min. ateina j 3 auksto fojé pasitikti Lankytojy.

25.19. Lankytojams veéluojant, edukacijos trukmé trumpinama tiek, kiek Lankytojai vélavo.
Apie paslaugos trukmés trumpinimg Lankytojai informuojami prie§ paslaugos teikimo pradzia.

25.20. Jei | Muziejy atvyksta i§ anksto neuzsiregistrave Lankytojai, kurie i§sako poreikj
edukacinei programai, Kasos Darbuotojas, iSsiaiSkings, kad edukatoriai neveda edukaciniy
programy ir yra ne piety metas, informuoja edukatorius, kurie per 5-10 min. ateina j fojé ir
pasitinka Lankytojus. ISsiaiSkine pageidaujamos edukacinés programos tema, edukatoriai per 15-20
min. pasiruoSia priimti Lankytojus edukacinése erdvése.

25.21. Edukatoriai pasitinka Lankytojus pozityviai nusiteike, be iSankstiniy nuostaty,
pasisveikina, mandagiai bendraudami nukreipia Lankytojus j edukaciniy programy pradzios vietas;

25.22. Edukacinés programos vedamos atsizvelgiant ] Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio,
Pradinio, Pagrindinio ir Vidurinio ugdymo bendrasias programas ir i§silavinimo standartus.

25.23. Edukacinés programos turinys pateikiamas atsizvelgiant | nuolat kintancius visuomenés
poreikius, tiksling auditorija, jos amziy, specialiuosius ugdymo(si) poreikius.

25.24. Uztikrinamas tikslinés auditorijos démesio iSlaikymas ir laiko valdymas. NevirSijama
edukacinés programos trukmé: 45-90 min.

25.25. Edukaciniy programy turinys turi biiti motyvuojantis, jdomus, dinamiskas, grindziamas
dialogo kulttra, skatinantis mokytis vieniems i§ kity, dalytis patirtimi, diskutuoti, edukaciné
programa uzbaigiama refleksija.

25.26. Jei Lankytojy iSsakomas poreikis informacijai, kurios edukatoriai pagal kompetencija
negali suteikti, atsipraSoma ir pripazjstama, kad informacijos suteikti negali/nezino. Kai Lankytojai
reiSkia nepasitenkinimg, vadovaujasi konfliktiniy situacijy valdymo Zingsniais (VI skyrius).

25.27. Pasibaigus edukacinei programai, edukatoriai pasiteirauja, ar Lankytojai neturi
klausimy, maloniai padékoja uz apsilankymg, pakvieCia apsilankyti muziejuje ateityje, pasiiilo
jvertinti suteiktg paslaugg nuskanuojant QR koda, atsisveikina ir palydi Lankytojus link i§¢jimo.

25.28. Edukatoriai, tuo metu, kai neveda edukacinio uzsiémimo ar ekskursijos, teikia
pavieniams lankytojams informacija apie ekspozicija, pristato eksponatus ir, esant poreikiui
(jskaitant nemokamo muziejaus lankymo dienas), uztikrina jy sklandy orientavimgsi Muziejaus
erdvése. Taip pat reguliuoja lankytojy srautus, supazindina su Muziejaus lankytojy taisyklémis ir,
esant biitinybei, mandagiai jspéja apie netinkama elges;.

25.29. Pastebeje ekspozicijoje techninius trikumus ar kitas aplinkybes, galinCias kelti grésme
lankytojy saugumui arba pakenkti Muziejaus reputacijai, edukatoriai privalo nedelsdami informuoti
savo tiesioginj vadova. Tuo atveju, kai tiesioginis vadovas nedirba, edukatoriai nedelsdami
informuoja Ukio skyriaus vedéja.

Dirbant savaitgaliais, apie pastebétas aplinkybes edukatoriai informuoja tuo metu Muziejuje
dirbancius kasos darbuotojus. Edukatoriai ir kasos darbuotojai kartu imasi visy imanomy priemoniy
susidariusiai situacijai suvaldyti. Neatidéliotinais atvejais darbuotojai privalo nedelsdami telefonu
informuoti Ukio skyriaus vedéja arba Muziejaus administracijg (direktoriy ar direktoriaus
pavaduotoj3).

25.30. Darbo metu el. pastg edukatoriai pasitikrina ne reciau nei kartg per valanda, i§skyrus tuo
metu, kai tiesiogiai aptarnauja Lankytojus.

25.31. Darbo metu turi biiti uztikrinta galimybé susisiekti su Edukacijy skyriaus darbuotojais
vieSai skelbiamu skyriaus kontaktiniu telefono numeriu. ISimtis taikoma tik tuo atveju, kai visi
darbuotojai tiesiogiai aptarnauja lankytojus. Tokiais atvejais | praleista skambutj privaloma atsakyti
pabaigus aptarnauti Lankytojus.

V SKYRIUS
NUOTOLINIS LANKYTOJU APTARNAVIMAS

26. Darbuotoju aptarnavimas telefonu:



26.1. Susisiekes su pasnekovu (nepaisant to, kuris — darbuotojas ar klientas — yra skambucio
iniciatorius), darbuotojas pasisveikina, pasako jstaigos pavadinima, prisistato.

26.2. Kalbédamas telefonu, darbuotojas visais atvejais iSlaiko dalykiska ir mandagy balso tong.

26.3. Kalba greiciu, leidZian¢iu klientui sekti mint;.

26.4. Kalbédamas telefonu, darbuotojas visg savo démesj skiria pokalbiui (t. y., neatlicka
uzduociy, kurios néra tiesiogiai susijusios su Sio kliento aptarnavimu).

26.5. Pokalbio metu darbuotojas naudojasi kliento suteikta informacija ir atsizvelgia | visas
aktualias aplinkybes. Teikia tikslius atsakymus, kontroliuoja pokalbio trukme, be démesio nepalieka
kliento teikiamy klausimy, nusiskundimy ar prieStaravimy. Prireikus, laiku (kuo anksciau) uzduoda
klausimus, padedancius nustatyti problemg ir sukonkretinti kliento poreikius.

26.6. Jei atsakymai j kliento klausimus yra vieSai prieinami:

¢ darbuotojas kliento pasiteirauja, ar jis turi galimybe¢ naudotis internetu / pasiekti
aktualius informacijos Saltinius.

e Jei taip, klienta informuoja apie prieinama detalig informacija ir paaiskina, kaip ja
pasiekti. jei taip, klienta informuoja apie prieinamg detalig informacijg ir paaiskina, kaip ja
surasti https://zoomuziejus.lt/ interneto puslapyje.

e Jei ne, atsako j klientui kylancius klausimus / visg informacijg suteikia telefonu.

26.7. Jei darbuotojui reikia papildomos informacijos tiksliam ir i§samiam atsakymui pateikti,
apie tai jis informuoja klientg ir papraso palaukti (esant galimybei, nurodo apytikrj laukimo laikg).
Prireikus, sutaria laikg pakartotiniam skambuciui.

26.8. Jei paskambinusiam klientui darbuotojas padéti negali (t. y., neturi kompetencijos spresti
kliento klausimg), jis atsipraSo ir nukreipia i reikiamo padalinio / kompetencijos darbuotoja arba |
iSorés institucijg / organizacija.

26.9. Darbuotojas pokalbj su klientu baigia, kai abi pusés iSsprendzia aktualius klausimus /
gauna reikiamus atsakymus arba sutaria dél tolesniy veiksmy. Baigdamas pokalbj, darbuotojas
padékoja klientui uz skambut; ir palinki geros dienos.

26.10. ISvykdamas i komandiruote ar atostogy, darbuotojas pasirlipina telefono skambuciy
peradresavimu pavaduojanc¢iam kolegai.

27. Lankytojy aptarnavimas el. paStu

27.1. Laisko tema formuluojama tiksliai ir lakoniSkai.

27.2. Elektroninis laiSkas pradedamas mandagiu pasisveikinimu. Po pasisveikinimo pereinama
prie turinio déstymo.

27.3. Bendraudamas el. pastu, darbuotojas vartoja trumpas ir aiSkias sakiniy konstrukcijas,
naudoja lietuviskus raSmenis (iSskyrus i uzsienio kalbg iSversta tekstg). Vartojama oficiali kalba ir
vengiama neformaliy fraziy.

27.4. Atsakant | pirmg laiska, rekomenduojama padékoti uz kliento kreipimasi, pvz., ,,ACill uz
laiska / klausimg*, ,,Malonu gauti Jisy laiska®, ,,Malonu, kad para$éte* ir pan.

27.5. Jei laiSko turinyje nurodoma, kad asmuo kreipési dél paslaugy, kuriy negalima suteikti,
rekomenduojama padékoti uz laiSkg (,,Malonu, kad paraséte”), trumpai paaiskinti, kodél
pageidaujamos informacijos suteikti negalima (,,Deja, bet mes neteikiame Siy paslaugy ir | Jisy
klausimg atsakyti negalime®) ir nurodyti, kur asmuo gali gauti reikalingg informacijg ar pagalba.

27.6. Gavus jZeidZiant] ar grasinamo pobiidzio el. laiska, pirmg karta rekomenduojama atsakyti
informuojant, kad dél tokio laiSko turinio atsakyta nebus. Kitais atvejais j 1§ to paties asmens
gaunamus panasaus laiSkus nereaguojama.

27.7. 1 gautus elektroninius laiSkus rekomenduojama atsakyti kuo greiciau, bet ne véliau kaip
per dvi darbo dienas. Jei per §j laikotarpj atsakyti j svarby laiSka néra galimybés, reikéty pranesti,
kad laiSkas gautas, ir informuoti, per kiek laiko bus pateiktas atsakymas. Jei uzklausa reikalauja
tolesniy veiksmy, lankytojas informuojamas apie tolimesnj procesg ir numatoma laikotarpj.


https://zoomuziejus.lt/

27.8. Elektroniniy laiSky pabaigoje pateikiamas standartinis paraSas. ParaSo dalys: Zodis
,Pagarbiai“, po kurio nurodomas asmens vardas, pavard¢, pareigos, telefono numeris bei logotipas.
Taip pat pateikiamos aktyvios nuorodos i Kauno Tado Ivanausko zoologijos muziejaus tinklalapi.

VI SKYRIUS
KONFLIKTINIU SITUACIJU VALDYMAS

28. Kiekvienas Darbuotojas stengiasi iSvengti konfliktiniy situacijy.

29. Norint efektyviai spresti konfliktus svarbu:

29.1. suprasti situacija, dél kurios kilo konfliktas, tai yra, iSsiaiskinti konflikto priezastis;

29.2. suvokti pasirinkimus;

29.3. turéti ziniy ir jgudziy, padedanciy konstruktyviai spresti konfliktus.

30. Kilus lankytojo nepasitenkinimui, Darbuotojas i§siaiSkina jo priezastj:

30.1. démesingai iSklauso lankytoja, jo nepertraukdamas, ypac¢ konflikto pradzioje, kol
lankytojas neiSsaké savo nepasitenkinimo ir jo priezasciy;

30.2. jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, Darbuotojas uzduoda patikslinancius klausimus:
,»gal galétuméte paaiskinti, kaip...“, ,,noréciau pasitikslinti, kas...*;

30.3. Darbuotojas jsitikina, kad teisingai suprato problemsg, apibendrindamas lankytojo
nepasitenkinimo prieZastj, sakydamas: ,,iSgirdau, kad...*, ,,ar teisingai Jus supratau...*.

31. Viso pokalbio metu rodomas Lankytojui démesys ir supratimas vartojant frazes: ,,klausau
jusy“, ,,suprantu jus®, elgiamasi ramiai ir santiiriai.

32. Neleistina nuvertinti ar ignoruoti lankytojo problemg, rodyti nekantrumag ir
nedémesinguma.

33. Darbuotojas padékoja Lankytojui uz iSsakyta nuomong, pasiiilymag ar pastabg (pvz.,
,»ACil, kad informavote...*, ,,Dékojame uz i§sakyta nuomong*).

34. Jei Darbuotojas yra nekompetentingas arba neturi sugebéjimy iSspresti konfliktinés
situacijos:

34.1. pagal kompetencijg pasikviecia kitag Darbuotojg arba jj palydi pas Lankytoja;

34.2. kreipiasi pagalbos ] tiesiogini vadova, pakviesdamas ji arba palydédamas pas ji
Lankytoja.

3S. Jeigu nustatoma, kad Lankytojo nepasitenkinimas yra nepagristas:

35.1. Darbuotojas informuoja Lankytoja, jog supranta jo situacijg ir pateikia pagristus
argumentus bei nurodo priezastis, dél kuriy j Lankytojo pastabg atsizvelgti negalima;

35.2. jei Lankytojas tesia nepagristy reikalavimy déstyma, Darbuotojas turi pasitlyti
Lankytojui juos i8déstyti rastu bei paaiSkinti jy iSnagrinéjimo tvarka.

36. Jeigu nustatoma, kad Lankytojo pastaba yra pagrista:

36.1. Darbuotojas padékoja asmeniui taip, kaip nurodyta Sio Standarto 34 punkte bei
atsipraso;

36.2. esant galimybei, Darbuotojas i8 karto imasi veiksmy problemai spresti;

36.3. nesant galimybés iS karto iSspresti problema, pasitilo jg iSdéstyti rastu bei paaiskina
iSnagrinéjimo tvarka.

37. Atsiprasymas. Visada atsiprasoma lankytojo, jei Muziejuje jis patyré nepatogumuy ar
problemas:

37.1. spresdami problemas, atstovaujame Muziejui ir atsiprasome.

37.2. nekaltiname kolegy ar paslaugy.

37.3. nuosirdziai ir atvirai pripazjstame (Muziejaus) klaidg ir iSkart atsipraSome.

37.4. nuosirdziai padékojame lankytojui, kad jis atkreipé démes;j i problemga.

38. Iskilus konfliktui, Darbuotojas vadovaujasi $ia schema:

Atidziai iSklausau lankytoja, rodau démesj, klausiu, gilinuosi | situacija

e Pasakau: ,,PraSau prisésti, tuoj pat viska iSsiaiSkinsime. Gal galite detaliau paaiskinti
situacija?*.

e [Sklausau iki galo, kontroliuoju savo emocijas.




e Bendrauju su klientu viename akiy lygyje.
e Jei mus skiria uztvara, pasitraukiu nuo jos.
Atsiprasau
e  Atsiprasau uz sukeltus nepatogumus®.
e Apgailestauju, kad taip nutiko*.
e . Suprantu Jus, tai tikrai nemaloni situacija®.
Sukonkretinu nepasitenkinimg
e Jei teisingai supratau Jus®.
e _NorécCiau pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esmg?*.
e Kalbu ramiu balsu.
Sitilau sprendimus
Siiilau keleta argumentuoty sprendimo bady: ,,Sis sprendimo biidas padés, o §is <...>
e Vengiu zodziy — ,,negalime padaryti, nedarome®. Sakau, kg galime padaryti.
¢ Kantriai bendrauju, jei klientas nepatenkintas.
e Jei nezinau, kaip iSspresti problema, paprasau kolegy pagalbos.
Sutariu su klientu dé¢l abiem puséms priimtino sprendimo
e Apibendrinu klientui priimtino varianto sprendima.
e Pasiteirauju ar klientas neturi papildomy klausimy.
e Atsisveikinu.

39. Darbuotojai i savo darbo vietas nepriima iSneSiojamosios prekybos agenty (taip pat —
asmeny, uzsiimanciy partijy ir politiniy organizacijy agitacija), paaiskindami, kad istaigos patalpose
81 veikla yra draudZiama.

40. Darbuotojas turi teis¢ neaptarnauti lankytojy, kurie yra akivaizdziai apsvaig¢ nuo
alkoholio, narkotiniy ar kt. medziagy ir / ar elgiasi neadekvaciai (yra agresyviis / trukdo darbg /
zemina darbuotojy ar kity lankytojy oruma). Kilus konfliktinei situacijai, darbuotojai praso tokius
lankytojus palikti patalpas. Krastutiniu atveju kreipiamasi j policija.

41. Jeigu lankytojo elgesys turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo arba administracinio
nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy (pvz., kySininkavimas, prekyba poveikiu,
sukc¢iavimas, nusikaltimai aplinkai ir Zmoniy sveikatai, diskriminavimas ir kt.) darbuotojas apie tai
iSkart pranesa savo tiesioginiam vadovui. Apie lankytojo elgesj / pareiskimus, turinCius akivaizdziy
teisés pazeidimo pozZymiy, tiesioginis darbuotojo vadovas pranesa atitinkamoms (Siuo klausimu
kompetentingoms) institucijoms.

VII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

42. Su Standartu supazindinami Muziejaus darbuotojai dokumenty valdymo sistemos
priemonémis.

43. Sio Standarto laikymosi kontrole atlieka tiesioginis darbuotojo vadovas, kuris:

43.1. kontroliuoja Standarto laikymasi (pagal sutartus vertinimo kriterijus);

43.2. atlieka vertinimus, pagal 2 priede pateikta vertinimo kriterijy aprasa;

43.3. teikia grjztamajj rysj darbuotojams ir kitiems suinteresuotiems asmenims apie Standarto
laikymasi;

43.4. teikia pastabas ir sitilymus dé¢l Standarto tobulinimo;

43.5. organizuoja ir/arba veda reikiamus mokymus, kitas ugdymo iniciatyvas (susirinkimus ir
pan.) vadovams bei darbuotojams, kad uztikrinty Standarto laikymasi bei pakeitimy jgyvendinima.

44. Darbuotojui, pazeidusiam Standarta, taikoma drausminé atsakomybé.



1 priedas

Lankytoju aptarnavimo kasoje schema

Pasisveikinimas ]

I5klausomi poreikiai

Poreikis: informacijes
suteikimas

Poreikis: apsilankymas
ekspozicijoje

FPoreikis: edukacing
paslauga

!

o S i, |5ankstiné registracija
Suteitiama ra St =
{ Parducdamas bilietas infarmacia agie m;‘{’g‘ﬁ :;“Emzﬂnfs
muziejsus veikly kor;taktai

Suteikiama informacija
apie apsilankyma

Méra

Méra uZregistruotos
veiklos

Gaunama informacija
apie atvykusia grupe

¥ra uZregistruoios
veiklos

Susiziekiama su
uzsiemima vedantiu
darbustoju Siifloma Susisiekiama su

uZsiregistruoti kitu uzZsigmima vedanciu
laiku darbuctoju

—_—,

Parduodami bilietai

R —
Parduodami bilietai




2 priedas
Vertinimo Kriterijuy aprasas

Vertinimo kriterijy apraSas numato kriterijus, kuriais remiantis yra atlickamas lankytojy
aptarnavimo kokybés ir kontrolés vertinimas. Kiekvienas kriterijus turi papunkcius, kurie aiskiai
detalizuoja, kas yra vertinama.

apranga ir iSvaizda

Vertinimo Vertinimo kriterijaus apraSymas
kriterijus
Darbuotojy e Darbo drabuziai ir avalyné atitiko déve¢jimo reikalavimus (Svards,

nesuglamzyti, nesuplyse, tvarkingi).

e Vardo kortele segé€jo taip, kad jie buity matomi ir biity galima
perskaityti juose nurodytg informacijg.

e Tinkama iSvaizda (plaukai, nagai Svarts, Sukuosena ir nagai
tvarkingi, nei$Saukiantys, subtiliis papuoSalai ir makiazas, nuosaikis
kvepalai, tvarkinga barzda).

Darbo vieta

e Asmeninius daiktus ar kitus su lankytojy aptarnavimu nesusijusius
reikmenis laiké lankytojams nematomoje vietoje ir (ar) atskirai jrengtose
patalpose.

¢ Nesilanké pasaliniai asmenys.

e Nebuvo pasenusios, klaidingos, netvarkingai pateiktos informacijos.

e Darbo vieta buvo tvarkinga ir Svari.

e Riiké specialiai jrengtoje arba numatytoje vietoje.

Palikus darbo vieta, dokumentai buvo padéti saugiai, kompiuterio
ekrane nebuvo matoma informacija.

e Aptarnavo visus iki darbo pabaigos jéjusius, kreipusius lankytojus.

Pagrindiniai
bendravimo su
lankytojais
principai

¢ Kalb¢jo mandagiai, i$laiké pozityvy ir (ar) neutraly tona.

e Viso aptarnavimo metu laikési prioriteto padéti, bendravo be
iSankstiniy nuostaty.

e Neatsakée lankytojui ,,ne*: suteiké pagalba arba nukreipé ten, kur jam
bus suteikta informacija ir (ar) pagalba.

e Kalbant lankytojo neskubino, isklaus¢, nenutrauke, prireikus
pakartojo.

e Nerod¢ nervingumo ar nepasitenkinimo.

e Neissake jzeidzian¢iy ar dviprasmiskai suprantamy komentary
lankytojui.

e Nenaudojo per daug gesty.

¢ Nevartojo pasikartojan¢iy, mazybiniy zodziy, jaustuky, iStiktuky.

e Lankytojy akivaizdoje neaptarin¢jo asmeniniy klausimy, kity
lankytojy, darbuotojy elgesio.

¢ Nenaudojo telefono asmeninéms reikméms.

e Nekomunikavo apie Muziejaus paslaugy trikumus ar konfidencialig
informacija.

o Kalbéjo aiskiai, be profesinio Zargono ar sudétingy terminy.

e Naudojantis radijo rySio priemonémis kalb¢jo sklandziai, etiskai.

Bendravimas su

e Panaudojo tinkamg kreipinj.

specialiyjy e Paklausé¢ ar reikalinga pagalba ir kaip ja suteikti.

poreikil} t.urinéiais ¢ Fizinio kontakto metu, elgési atsargiai.

lankytojais e Kalbéjo jprastu buidu, tiesiogiai su negalig turin¢iu asmeniu.
e Stengési suprasti problema ir parodé pagarba.

Konfliktiniy e Lankytojg iSklausé nepertraukdamas.




situacijy ¢ [Ssiaiskino, pasitikslino nepasitenkinimo priezastj.
sprendimas e Parodé, kad supranta lankytoja, jo nepasitenkinima.
o Atsiprasé nieko nekaltinant ir nesiteisinant.
e Pateiké situacijos sprendimg ir (ar) ieskojo kompromiso.
e Pozityviai uzbaigé pokalbj: pasidziauge, padékojo, atsisveikino.
Lankytojy e Pasisveikino pirmas.
aptarnavimas e Démesingai ir kantriai iSklausé lankytojy poreikius.
kasoje e Suteik¢ informacijg, kuri yra pritaikyta iSsakytiems lankytojo
poreikiams.
e Jei teko palaukti ilgiau, kol paslauga bus suteikta, informavo apie tai
lankytoja, padékojo uz laukima.
e Atsisveikino.
Lankytojy e Nurodytu laiku informavo Kasos Darbuotojus apie atvykstancias
aptarnavimas Lankytojy grupes.
edukacingés veiklos e Nevélavo pasitikti Lankytojy.
(ekskursiju, e Pasisveikino pirmas, maloniai bendravo su Lankytojais.
edukaciniy e Paslaugas suteiké i§ anksto uZregistruotoms ir neregistruotoms

programy) metu

Lankytojy grupéms (pagal 25.4 ar 25.20 papunktj).

Suteiké paslaugas nevirSydami nurodyto paslaugos teikimo laiko.
Maloniai atsisveikino ir iSlydéjo Lankytojus.

Lankytojy
aptarnavimas
ekspozicijos ir
parody lankymo
metu

Nurodytu laiku jjungé parody ir ekspozicijy salése apSvietima.

Su Lankytojais pasisveikino pirmas.

Suteike Lankytojams reikiamos informacijos.

Neuzsiémé ne su Lankytojy aptarnavimu susijusia veikla.

Mandagiai sudrausmino Muziejaus lankymo taisykles pazeidusius

Lankytojus.

Atsisveikino su Lankytojais.
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