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ZEMAITIJOS NACIONALINIO PARKO DIREKCIJOS
LANKYTOJU APTARNAVIMO STANDARTAS

I. LANKYTOJU APTARNAVIMO STANDARTO PASKIRTIS

1. Lankytojy aptarnavimo standartas apibrézia Lankytojy aptarnavimo principus, normas ir
praktika. Lankytojai aptarnaujami vadovaujantis Siomis vertybémis bei aptarnavimo kokybés
Kriterijais:

1) Paslaugumas;

2) Kirybiskumas;

3) Profesionalumas;

4) Atvirumas pokyc¢iams;
5) Atsakingumas;

6) Paprastumas.

2. Lankytojus aptarnaujantys darbuotojai vadovaujasi Zemaitijos nacionalinio parko
direkcijos (toliau — Direkcija) darbo reglamentu, vidaus tvarkos taisyklémis, mokamy paslaugy
teikimo taisyklémis, kitais lankytojy aptarnavimg reglamentuojanéiais teisés aktais ir S§iuo
Lankytojy aptarnavimo standartu (toliau — Standartas).

Il. DARBO VIETA

3. Lankytojus aptarnaujan¢iy darbuotojy darbo stalas bei darbo vieta turi bati Svari ir
tvarkinga, darbuotojai turi laikytis ,,$varaus stalo* politikos bei informacijos saugumo politikos:

3.1. darbo vietoje turi buti tik batini darbo ir biuro jrangos daiktai (darbo vietose, kuriose
aptarnaujami atvyke asmenys, taip pat turi bliti gerai raSantis raSiklis bei lapeliai informacijai
uzsiraSyti), neturi biiti su darbu nesusijusios informacijos ir daikty:

3.1.1. asmeninés higienos priemoniy, kosmetikos, kvepaly, kity asmeniniy daikty;

3.1.2. maisto produkty (sausainiy, kavos ir kt.), netvarkingai atrodanciy (sulankstyty,
nuplésty, uzsiraic¢iusiais kampais ir pan.) popieriaus lapy;

3.1.3. su kitais asmenimis susijusios konfidencialios informacijos. Kompiuterio monitoriuje
asmenys taip pat neturi matyti informacijos apie Kkitus asmenis bei kitos konfidencialios
informacijos;

3.2. jeigu lankytojus aptarnaujanéiam darbuotojui reikia trumpam palikti darbo vieta, tada
paliekamas informacinis stovelis/ lapelis su atspausdinta informacija lietuviy ir angly kalbomis, kur
lankytojui kreiptis tuo metu, kai darbuotojo néra darbo vietoje. Ranka raSyti praneSimai yra
neleistini.

I11. APTARNAVIMO LAIKAS

4. Zemaitijos nacionalinio parko teritorijoje esan&ios lankytojy aptarnavimo vietose ( toliau -
Lankytojy aptarnavimo vietose) ( Plateliy lankytojuy centras, Saltojo karo ekspozicija, Zemaitijos
nacionalinio parko ir Uzgavéniy kaukiy ekspozicijos, Plateliy dvaro sodybos tradiciniy amaty
centras) lankytojai aptarnaujami:

4.1.Plateliy Lankytojy centras (DidZioji g. 8, Plateliai):



darbo laikas nuo rugséjo 1 d. iki geguzés 31 d. pirmadieniais - ketvirtadieniais 8:00 — 17:00,
penktadieniais 8:00 — 15:45, piety pertrauka: 12:00 — 12:45, poilsio dienos: SeStadienis,
sekmadienis.

darbo laikas nuo birzelio 1 d. iki rugpjtcio 31 d.) pirmadieniais — penktadieniais 8.00-17.00
(piety pertrauka: 12:00 — 12:45), Sestadieniais 10.00-17.00, poilsio diena: sekmadienis.
ekspozicija nedirba $iy Sven¢iy dienomis: Naujyjy mety dieng (sausio 1 d.); Lietuvos
Valstybés atktirimo diena (vasario 16d.); Lietuvos Nepriklausomybés atkiirimo diena (kovo
11 d.); per Velykas (sekmadienj, pirmadienj); geguzés 1-aja; visy Sventyjy diena ir Véliniy
dieng (lapkric¢io 1, 2 d.); Kuciy dieng (gruodzio 24 d.); per Kalédas (gruodzio 25-26 d.).

Kity valstybiniy Svenciy dienomis ekspozicija dirba pagal nustatyta darbo laika.

4.2. Saltojo karo ekspozicija (Silinés g. 4, Ploki¢iy k., Plungés r.):

darbo laikas nuo geguzés 1 d. — rugséjo 30 d. kiekvieng dieng (pirmadieniais —
sekmadieniais): 10:00 — 18:00.

darbo laikas nuo spalio 1 d. — balandzio 30 d. kiekvieng dieng (pirmadieniais —
sekmadieniais): 10:00 — 16:00.

ekspozicija nedirba Siy SvenCiy dienomis: Naujyjy mety dieng (sausio 1 d.);
Lietuvos valstybés atkiirimo dieng (vasario 16 d.); per Velykas (sekmadienj, pirmadienj);
visy Sventyjy diena ir Véliniy dieng (lapkrigio 1, 2 d.); Kugiy diena (gruodzio 24 d.);
Kalédos (gruodzio 25-26 d.).

Kity valstybiniy §venéiy dienomis Saltojo karo ekspozicija dirba pagal nustatyta darbo laika.

4.3. Zemaitijos nacionalinio parko ir Uigavéniy kaukiy ekspozicijos (DidZioji g. 22,

Plateliai):

darbo laikas nuo spalio 1 d. iki geguzés 31 d. antradieniais — penktadieniais: 10:00-17:00,
piety pertrauka 12:00 — 13:00), Sestadieniais: 10:00 — 16:45 (be piety pertraukos); poilsio
dienos — sekmadienis, pirmadienis.

darbo laikas nuo birzelio 1 d. iki rugséjo 30 d. antradieniais — penktadieniais: 10:00-17:00
piety pertrauka 12:00 — 13:00, Sestadieniais 10:00-17:00 (be piety pertraukos),
sekmadieniais: 10:00-14:00 (be piety pertraukos), poilsio dienos — pirmadienis.

ekspozicija nedirba Siy Svenciy dienomis: Naujyjy mety dieng (sausio 1 d.); Lietuvos
Valstybés atkiirimo diena (vasario 16d.); Lietuvos Nepriklausomybés atkiirimo diena (kovo
11 d.); per Velykas (sekmadienj, pirmadienj); geguzés 1-aja; visy Sventyjy diena ir Véliniy
dieng (lapkric¢io 1, 2 d.); Kuciy dieng (gruodzio 24 d.); Kalédos (gruodzio 25-26 d.).

Kity valstybiniy $venciy dienomis ekspozicija dirba pagal nustatyta darbo laika.

4.4. Plateliy dvaro sodybos tradiciniy amaty centras (DidZioji g. 19, Plateliai):

darbo laikas antradieniais — penktadieniais 8:00 — 16:45, piety pertrauka 12:00 — 12:45,
Sestadieniais 9:00 — 18:00, piety pertrauka 13:00 — 14:00, poilsio dienos pirmadieniais ir
sekmadieniais.

nedirba Siy Svenciy dienomis: Naujyjy mety dieng (sausio 1 d.); Lietuvos Valstybés
atkiirimo diena (vasario 16d.); Lietuvos Nepriklausomybés atkiirimo diena (kovo 11 d.); per
Velykas (sekmadienj, pirmadienj); geguzés 1-3j3; Valstybés Lietuvos Karaliaus Mindaugo
kartinavimo diena ( liepos 6 d.); Zoliné (rugpjucio 15 d.); visy Sventyjy dieng ir Véliniy
dieng (lapkric¢io 1, 2 d.); Kaéiy dieng (gruodzio 24 d.); Kalédos (gruodzio 25-26 d.)

5. Atsizvelgiant j objektyvias aplinkybes ir (ar) poreikj Lankytojy aptarnavimo vietose gali

biti patvirtintas ir kitoks asmeny aptarnavimo laikas. Jei nenustatoma piety pertrauka, sudaromos
galimybés darbuotojams pavalgyti darbo metu.

6. Lankytojy aptarnavimo vietos atidaromos ne véliau kaip likus trims minutéms iki

oficialios darbo laiko pradzios, o uzdaromo0s ne anks¢iau negu oficialiai baigiamas darbas.
Atvykusiy lankytojy aptarnavimas turi biti tgsiamas tol, kol aptarnaujami visi | Lankytojy
aptarnavimo vietg iki darbo pabaigos jéje lankytojai.



7. Lankytojy aptarnavimas piety pertraukos metu, jeigu ji nustatoma:

7.1. atvykes iki piety pertraukos lankytojas yra aptarnaujamas ir prasidéjus piety pertraukai
(darbuotojui suteikiama galimybé papietauti véliau, baigus aptarnauti asmenj);

7.2. paskambings iki piety pertraukos asmuo konsultuojamas ir prasidéjus piety pertraukai
(darbuotojui suteikiama galimybé papietauti véliau, baigus konsultuoti asmenj).

IV. DARBUOTOJU ISVAIZDA

8. Reikalavimai darbuotojy iSvaizdai:

8.1. darbuotojy apranga turi buiti Svari ir tvarkinga, papuoSalai — saikingi, Sukuosena —
tvarkinga, makiazas, manikitras, kvepalai — kuklis;

8.2. darbuotojai turéty vengti per daug atviry ruby — trumpy sijony, giliy iskirpciy,
apnuoginty peciy. Taip pat svarbu, kad drabuziai nebuty suglamzyti ar per gausiai papuosti
aksesuarais.

V. LANKYTOJUS APTARNAUJANCIU DARBUOTOJU ELGESYS
APTARNAUJANT LANKYTOJUS

9. Lankytojai zodziu gali buti aptarnaujami dviem budais: telefonu ar tiesiogiai lankytojui
atvykus j Lankytojy aptarnavimo vietg. Darbuotojy, aptarnaujanéiy lankytojus isvardytais budais,
uzdavinys — aiSkiai ir tiksliai atsakyti j lankytojams ripimus klausimus.

10. Lankytojo aptarnavimas zodziu visais atvejais turi prasidéti nuo pasisveikinimo:

10.1. atvykus lankytojui, darbuotojas turi mandagiai (Sypsena, akiy kontaktas) pirmas
pasisveikinti. Darbuotojas su lankytoju turi sveikintis ne tik jam jéjus j priimamajj ir priéjus prie
darbo stalo, bet ir sutikus lankytoja Lankytojy aptarnavimo vietose ir (ar) jy teritorijose;

10.2. aptarnaujant tiesiogiai ir telefonu, pasisveikinti geriausia zodziais: ,,labas rytas®, ,,laba
diena®, ,labas vakaras“. Nevartotini trumpiniai: ,,laba®, ,,sveiks® ir pan. Aptarnaujant lankytojus
telefonu, nedera atsiliepti Zodziais: ,.klausau®, ,,alio®, teigiamuoju zodziu ,,taip*.

11. Po pasisveikinimo lankytojg aptarnaujantis darbuotojas turi parodyti iniciatyva — pradéti
pokalbj, paklausdamas ,,kuo galiu biiti naudingas?, ,,kuo galiu padéti?** arba pasakydamas ,klausau
Jasy“.

12. Bendraujant su lankytojais darbuotojai turi:

12.1. rodyti démesj lankytojui bei supratimg vartojant tokias frazes, kaip: ,,dziugu girdéti,
kad esate patenkintas®, ,,suprantu, kad tai jums kelia abejoniy“. Démesys turi bti nuolat skirtas tik
aptarnaujamam asmeniui, nenukrypstant j bendravimg su bendradarbiais, pazjstamais ir pan. Esant
butinybei, lankytojo turi bati atsiprasyta ir papraSyta palaukti. Vél pradéti pokalbj deréty zodziais:
,,acil, kad palaukéte®;

12.2. islaikyti ramy, malony balso tona, vartoti pagarbius kreipinius: ,,jis“, jeigu Zinomas
besikreipianciojo vardas, patartina vartoti kreipinj ,,gerbiamas® ir asmens varda, jeigu vardas
nezinomas, vartotinas kreipinys ,,gerbiamas lankytojau®, ,,pone (-ia)*;

12.3. aptarnaujant j Lankytojy aptarnavimo vietas atvykusius asmenis, islaikyti démesingg ir
paslaugia veido iSraiSka, sitlyti rinktis Direkcijos teikiamas mokamas paslaugas (edukacijas,
ekskursijas, marSrutus ir pan.);

12.4. bendraujant su lankytoju, reikéty vengti Siy posakiy:

12.4.1. vietoj pagalbinio Zodelio ,,nu* vartotinas ,,taip*;

12.4.2. vietoj ,,ko Jiis norite* arba ,,kas Jums neaisku‘ vartotina ,, kg Jiis norétuméte suzinoti*
arba ,.kuo galéciau Jums padéti®;

12.4.3. vietoj ,,norite paskysti“ vartotina ,,norite pranesti;

12.4.4. tokiy pasakymy kaip ,,neturiu supratimo*, ,,néra didelés tragedijos®.

13. Darbuotojas turi bendrauti su lankytoju tol, kol yra neiSspresty klausimy. Baigus
aptarnauti ] Lankytojy aptarnavimo vietg atvykusj lankytojg, lankytojas neturi biiti skubinamas,
leidziama ramiai susidéti lankstinukus, dokumentus, suvenyrus ar zemélapius, net jei laukia eilé
kity lankytojy.



14. Aptarnaves lankytoja, darbuotojas turi pasiteirauti ar atsaké j visus jo klausimus, ir
mandagiai atsisveikinti. Rekomenduojama atsisveikinti zZodziais: ,,viso gero®, ,,viso labo®, ,,geros
dienos®, ,,gero vakaro“. | asmens padéka reikéty atsakyti: ,,malonu/ smagu, kad galéjau padéti®,
,,acit Jums®.

15. Darbuotojui negalima aptarnauti kito lankytojo, kol pirmasis lankytojas néra pasitraukes
i§ aptarnavimo vietos.

16. Jeigu darbuotojas pats skambina asmeniui, jis turéty:

16.1. pasisveikinti, nurodyti varda pavarde, pareigas, istaigos pavadinimg ir tiksla, kuriuo
skambina.

16.2. pasiteirauti asmens, ar jis gali Siuo metu kalbéti: ,,Ar galite Siuo metu kalbéti?*, ,,Ar
Jums patogu Siuo metu kalbéti?

16.2.1. gavus teigiamg atsakymag, pristatyti/ priminti klausima, dél kurio yra skambinama.
Viso pokalbio su asmeniu metu vadovautis Standarto 12 punkte bei VI skyriuje nurodytais
reikalavimais bei rekomendacijomis;

16.2.2. gavus neigiamg atsakyma, susitarti dél asmeniui patogaus laiko;

16.4. uzbaigti pokalbj taip, kaip nurodyta $io Standarto 14 punkte.

17. Keliy asmeny aptarnavimas vienu metu:

17.1. jeigu aptarnaujant atvykusj lankytoja suskamba telefonas, reikia atsipraSyti
aptarnaujamojo ir pakelti telefono ragelj. Jei atsakymas j skambinanciojo klausima yra trumpas,
reikéty i ji atsakyti, o jeigu tiek klausimas, tiek atsakymas j ji yra pakankamai ilgas — pasitlyti
palikti telefono numerj ir perskambinti (asmeniui nesutinkant — papraSyti, kad pats paskambinty
véliau);

17.2. jeigu aptarnaujant atvykusj lankytojg kitas atvykes lankytojas i$sako pageidavima buti
konsultuojamas tuo pat metu, nes jam taip pat aktuali darbuotojo teikiama informacija, darbuotojas
turéty paklausti anks¢iau pradéto konsultuoti lankytojo, ar jis neprieStarauja véliau atvykusio
lankytojo sitilymui jiems abiems teikti informacijg vienu metu. Gaves anks¢iau pradéto konsultuoti
lankytojo sutikimg, darbuotojas gali teikti informacijg abiems lankytojams i§ karto. PrieSingu atveju
véliau atvykusio lankytojo reikéty papraSyti palaukti;

17.3. kai aptarnaujama telefonu ir jeina kitas lankytojas, reikia atsiprasyti skambinanciojo ir,
pasisveikinus, papraSyti atvykusiojo palaukti.

VI. LANKYTOJU APTARNAVIMO TVARKA

18. Darbuotojas privalo iSsiaiskinti, kokiu klausimu lankytojas kreipiasi, kokia informacija
ar paslauga jam reikalinga, ir kokybiSkai jg suteikti.

19. Siekdamas iSsiaiskinti poreikj, darbuotojas turi:

19.1. atidziai, nepertraukdamas iSklausyti lankytoja, prireikus paprasyti patikslinti
kreipimosi esme, vartodamas tokias frazes: ,,Gal galétuméte placiau?*, ,Ka tur¢jote galvoje
sakydamas...“, ,,Noréciau pasitikslinti...“, ir pan. Papildomus, patikslinan¢ius klausimus reikéty
uzduoti tik tuomet, kai asmuo baigia kalbéti ar padaro pauzg;

19.2. lankytojui i$sakius poreikius, apibendrinti juos savais zodziais ir gauti pritarima, kad
lankytojas teisingai suprastas.

20. Jeigu pokalbio metu lankytojas abejoja dél pateiktos informacijos, darbuotojas turi:

20.1. nesigincCyti su lankytoju;

20.2. lankytojui i$sakius abejones ar pateikus klaidingg informacijg, mandagiai pataisyti
lankytoja ir pateikti teisingg informacija.

21. Jeigu bendravimo metu lankytojo kalba nuolat nukrypsta j dalykus, nesusijusius su
Direkcijos ar Lankytojy aptarnavimo viety veikla, darbuotojas turi:

21.1. sulaukti, kol lankytojas padaro pauze ir toliau testi pokalbj apie aptariamus klausimus;

21.2. jeigu lankytojas ir toliau kalba apie su Direkcijos veikla nesusijusius dalykus, asmeniui
reikéty pasakyti, kad jo situacija yra suprantama, ir priminti, jog Direkcijos darbuotojas jam galéty
padéti tik konkreciais, Direkcijos kompetencijai priklausanciais klausimais.

22. Jeigu darbuotojas pateikia netikslig informacija:



22.1. jeigu netikslumg pastebi lankytojas, darbuotojas turi atsiprasyti, padékoti uz pastabg ir
skubiai patikslinti pateiktg informacija;

22.2. jeigu netikslumg pastebi pats informacijg pateikes darbuotojas, jis, esant galimybei,
turi kuo greiciau informuoti lankytoja, atsiprasyti bei patikslinti pateikta informacija;

VIil. YPATINGU IR PROBLEMINIU LANKYTOJU APTARNAVIMAS

23. Darbuotojai turi biiti ypa¢ démesingi ypatingiems lankytojams:

23.1. uztikrinti, kad nejgalieji, asmenys su mazais vaikais, né$¢ios moterys, pensinio
amziaus bei silpnos sveikatos asmenys galéty laukti savo eilés patogiai atsisédg;

23.2. 1 Lankytojy aptarnavimo vietas be vertéjo atvyke klausos ar kalbos negalig turintys
lankytojai aptarnaujami rastu;

23.3. uztikrinti, kad j Lankytojy aptarnavimo vietas besikreipiantys asmenys, nemokantys
valstybinés kalbos, gauty reikiamg informacijg ir aptarnavimg angly, rusy ar kita jam priimtina
kalba (jeigu yra darbuotojy mokanciy kitas jam priimtinas kalbas).

24. Aptarnaujant probleminius lankytojus:

24.1. jeigu j Lankytojy aptarnavimo vieta atvykes lankytojas nuolat vartoja necenzirinius
zodzius arba kalba pakeltu tonu, ar rékia, jis jspéjamas, kad toks kalbéjimas sprendziant dalykinius
Klausimus yra netinkamas. Jam nepakeitus savo elgesio jis bus paprasytas iSeiti, o jam nei$¢jus bus
pakviesta policija. Asmens elgesiui nesikei¢iant, kvie¢iama policija;

24.2. jei aptarnaujamas telefonu asmuo nuolat vartoja necenzirinius Zodzius, reikia jspéti,
kad toks kalb¢jimas sprendziant dalykinius klausimus yra netinkamas. Taip pat reikia perspéti
probleminj asmenj, kad jam nepakeitus kalbéjimo stiliaus pokalbis bus nutrauktas. Jei probleminis
asmuo nekeicia savo elgesio, nutraukti pokalbj;

24.3. jeigu paskambines j Lankytojy aptarnavimo vietg asmuo grasina darbuotojui, esant
techninéms galimybéms, pokalbis jrasomas. Jei darbuotojas mano, kad grasinimas buvo realus, jis
informuoja apie tai tiesioginj vadova ir pranesa policijai.

25. Apsvaige nuo alkoholio ar narkotiniy medZiagy, taip pat grasinantys darbuotojui
probleminiai lankytojai neaptarnaujami. Jy mandagiai paprasoma iSeiti, o jiems atsisakius —
kvie¢iama policija.

VIll. KONFLIKTINIU SITUACIJU VALDYMAS, PRETENZIJU
IR KONFLIKTU SPRENDIMAS

26. Kiekvienas darbuotojas turi stengtis iSvengti konfliktiniy situacijy.

27. Kilus lankytojo nepasitenkinimui, darbuotojas turi i$siaiskinti jo priezastj:

27.1. démesingai iSklausyti lankytoja, jo nepertraukdamas, ypa¢ konflikto pradzioje, kol
lankytojas neissaké savo nepasitenkinimo ir jo priezas¢iy;

27.2. jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, uzduoti patikslinanc¢ius klausimus: ,,gal
galétuméte paaiskinti, kaip...*, ,,noréciau pasitikslinti, kas...*;

27.3. jsitikinti, kad teisingai suprato problema, apibendrindamas lankytojo nepasitenkinimo
priezast], sakydamas: ,,iSgirdau, kad...*, ,,ar teisingai Jus supratau...*.

28. Viso pokalbio metu rodyti lankytojui démes;j ir supratimg vartojant frazes: ,.klausau
jusy“, ,,suprantu jus®, elgtis ramiai ir santiriai.

29. Neleistina nuvertinti ar ignoruoti lankytojo problema, rodyti nekantrumag ir
nedémesinguma.

30. Darbuotojas turi padékoti lankytojui uz i$sakyta nuomong, pasiiilymg ar pastabg (pvz.,
,»ACil, kad informavote. .., ,,Dékojame uz iSsakyta nuomone®).

31. Neleistina kaltinti kitus skyrius ar darbuotojus net ir tais atvejais, jei jy veiksmai sukélé
konflikta, problema — tokiu atveju biitina asmens atsiprasyti.

32. Jei darbuotojas yra nekompetentingas arba neturi sugebéjimy iSspresti konfliktinés
situacijos:

32.1. pagal kompetencija pasikviecia kitg darbuotojg ar palydi pas jj lankytoja;



32.2. kreipiasi pagalbos } tiesioginj vadova, pakviesdamas jj ar palydédamas pas jj lankytoja.

33. Jeigu nustatoma, kad lankytojo nepasitenkinimas yra nepagrjstas:

33.1. darbuotojas informuoja lankytoja, jog supranta jo situacijg ir pateikia pagrjstus
argumentus bei nurodo priezastis, dél kuriy j lankytojo pastabg atsizvelgti negalima;

33.2. jei lankytojas tesia nepagristy reikalavimy déstyma, darbuotojas turi pasitlyti
lankytojui juos iSdéstyti rastu bei paaiskinti jy iSnagrinéjimo tvarka.

34. Jeigu nustatoma, kad lankytojo pastaba yra pagrjsta:

34.1. darbuotojas padékoja asmeniui taip, kaip nurodyta Sio Standarto 30 punkte bei
atsipraso;

34.2. esant galimybei, i§ karto imasi veiksmy problemai spresti;

34.3. nesant galimybés i§ karto iSspresti problema, pasitlo jg iSdéstyti rastu bei paaiskina
iSnagrin¢jimo tvarka.

VII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

35. Su Standarto reikalavimais yra supazindinami visi dirbantys Direkcijos darbuotojai.
36. Sio Standarto laikymosi kontrolg atlieka lankytojy aptarnavimo skyriaus vedéjas.
37. Darbuotojui, pazeidusiam Standartg, taikoma drausminé atsakomybeé.



