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JVADAS

Klienty aptarnavimo Migracijos departamente standartas (toliau — Standartas)— tai Migracijos
departamento darbuotojy bendravimo su klientais principy, elgesio taisykliy ir normy rinkinys,
nustatantis aiskius ir vienodus reikalavimus, taikomus klienty aptarnavimui Migracijos
departamente. Standarte aprasytos taisyklés ir normos -rekomendacijos Migracijos
departamento darbuotojams, padésiancios jiems surasti tinkamus elgesio modelius kasdienése
ir sudétingose klienty aptarnavimo situacijose, iSlaikyti savigarbg ir emocine kontrole, sukurti
pagarby, dalykiskg santykj su Migracijos departamento klientais.

Standarto nuostatos skirtos visiems Migracijos departamento valstybés tarnautojams ir
darbuotojams, dirbantiems pagal darbo sutartis.

Pagrindinis standarto tikslas — padéti formuoti bendrg klienty aptarnavimo kulttrg Migracijos
departamente.

Tikimasi, kad, darbuotojams laikantis Standarte aprasyty principy, elgesio taisykliy ir normy, bus
uztikrinta aukSta klienty aptarnavimo kokybé Migracijos departamente, gerés Migracijos
departamento reputacija ir didés klienty pasitikéjimas Sia institucija.

PAGRINDINAI APTARNAVIMO PRINCIPAI

Dirbant Migracijos departamente tenka bendrauti su jvairiais klientais — skirtingo amziaus,
iSsilavinimo, socialinio statuso, skirtingos kultlros ar tautybés. Kiekvienas jy turi skirtingg
bendravimo su Migracijos departamentu patirtj, skirtingus lukescius, Ziniy lygj, bet visi mums yra
vienodai svarbds ir verti puikaus aptarnavimo.

Standarte iSdéstytos asmeny aptarnavimo nuostatos grindZziamos 9 pagrindiniais principais.
1. PAGARBA

Visi klientai nusipelno tokio pat pagarbaus aptarnavimo. Bendradarbiaudami vadovaukimés
taisykle: elkis su kitais taip, kaip norétum, kad kiti elgtysi su tavimi.

2. TEISINGUMAS, OBJEKTYVUMAS, NESALISKUMAS IR EFEKTYVUMAS

Kaip vieSgsias paslaugas teikianti institucija iSskirtinj démesj turime skirti teisingumui,
objektyvumui, nesaliSkumui ir efektyvumui. Svarbu, kad neturétume jokiy iSankstiniy nuostaty
asmeny atzvilgiu, siektume efektyviai padéti kiekvienam besikreipianc¢iam j mus.




3. REPREZENTATYVI APRANGA IR ELGESYS

Musy apranga ir iSvaizda atspindi Migracijos departamente apsilankancius asmenis, klientus ir
darba. NeuZmirskime: misy iSvaizda lemia asmeny reakcijg j mus. Visada jsitikinkime, ar apranga
atitinka galiojancius standartus ir tinkamai reprezentuoja Migracijos departamenta.

4. NUOSIRDUS DEMESYS

Bendraudami su asmeniu visada skirkime jam 100 procenty savo démesio. Bukime atviri ir atidas
kito asmens poreikiams.

5. ISSAMI IR PATIKIMA INFORMACIA

Klientai kreipiasi j Migracijos departamento darbuotojus norédami gauti atsakymus j jiems
rapimus klausimus. Suteikti iSsamig ir patikimg informacija — viena pagrindiniy musy
atsakomybiy. Esame tam, kad padétume rasti klientams aktualiy problemy sprendimus.

6. PROFESIONALUMAS

Savo profesionalumg parodome kompetentingai atlikdami uZduotis ir pozityviai zvelgdami j
iSkylancius isStkius bei problemas.

7. |SIPAREIGOJIMY VYKDYMAS

Jei norime uZsitarnauti klienty pasitikéjima, visada turime prisiimti asmenine atsakomybe uz savo
jsipareigojimus ir juos atsakingai vykdyti.

8. RACIONALUS LAIKO NAUDOIJIMAS

Nuolat stenkimés taupyti kity ir savo laikg, bUti punktualds, tinkamai planuoti uzduotis ir ieskoti
efektyviausiy sprendimy. Besikreipianciy klienty klausimus spreskime laikydamiesi teisés aktais
nustatyty terminy, jei yra galimybé — iskart, kai gauname klausima. Jei iSkart klausimo iSspresti
negalime, visada paaiskinkime, kiek laiko uztruksime (asmenis labiausiai piktina ne laukimas, o
neapibréztumas, kiek laiko teks laukti).

9. INICIATYVA (galiu daugiau, nei tik ,,privalau”)

Standarte aprasytos nuostatos — tai kokybisko asmeny aptarnavimo pagrindas. Nuolat stenkimés
pazvelgti j save aptarnaujamo asmens akimis ir paklausti saves: kg dar galéciau padaryti dél
asmens? Kartais mazi papildomi dalykai tampa nuosirdZiu gestu, parodanciu, kad asmuo mums
tikrai rapi.

KLIENTAI, apie kuriy aptarnavimg kalbama Standarte — visi j Migracijos departamenta
besikreipiantys asmenys, siekiantys pasinaudoti migracijos paslaugomis.




1. APTARNAVIMO SALYGOS
1.1. APTARNAVIMO APLINKA

® Jeipastebiu, kad iSkabos, informuojancios atvykusius klientus, ar informacija skelbimy lentoje
néra aiski, tvarkinga, informatyvi, apie tai nedelsiant informuoju atsakingus asmenis.

e Pamates reikiamo kabineto ar aptarnavimo stalo nerandantj klientg pasiteirauju, kuo galiu
padéti.

e Pasinaudojes bendrosiomis patalpomis, jas sutvarkau.

e Palaikau Svarg ir tvarka, informuoju atsakingg asmenj apie sullZusj inventoriy, netvarka
bendrojo naudojimo patalpose ir kitaip rlpinuosi, kad aplinka Migracijos departamente buty
Svari, saugi ir tvarkinga.

e Rukau tik tam skirtose vietose.

Vienas pagrindiniy asmeny, besikreipianciy j Migracijos departamentg, poreikiy — fizinis ir
psichologinis komfortas. Dél Migracijos departamento specifikos ¢ia besilankantys asmenys
dazZnai ateina jausdami nerimg, jtampa ar kitas nemalonias emocijas.

Tvarkinga aplinka rodo pagarbg Zmonéms, kuria profesionalumo jspudj ir disciplinuoja
apsilankiusius asmenis, skatina juos elgtis pagarbiau ir santariau.

Tvarkingoje aplinkoje maloniau dirbti ir Migracijos departamento darbuotojams.

NE

e Nepalieku pastebétos netvarkos

e Rikau tik tam skirtose vietose

e Migracijos departamento patalpose nepalieku su Migracijos departamento sistemos veikla
nesusijusiy lankstinuky (informaciniy lapeliy).

© KODEL NE?

® Rikymas prie jéjimo — nepagarbg Migracijos departamentui ir jame apsilankiusiems
asmenims rodantis elgesys. Toks Migracijos departamento darbuotojo elgesys gali paskatinti
ir kitus (kolegas ar Migracijos departamente apsilankiusius asmenis) elgtis netinkamai.

© Su Migracijos departamento veikla nesusijusi informacija ne tik blasko démesj, bet ir paZeidZia
vieng pagrindiniy Sio Standarto principy — nesaliskumg, nes gali formuoti nuomone, kad
Migracijos departamentas proteguoja tam tikras paslaugas, jmones ar pan.




1.2. DARBO VIETA
1.2.1. DARBO VIETA APTARNAVIMO SALESE
TAIP

e Ripinuosi, kad mano darbo stalas baty Svarus ir tvarkingas, ant jo blty tik darbui reikalingos
priemonés.
e PrieS darbo pabaigg susitvarkau savo darbo vieta.

e Klienty aptarnavimo vietose nelaikau maisto produkty ir gérimy, pirkiniy krepsiy, nesvariy
indy, asmeniniy daikty (skéciy, baty ar pan.), asmeninés higienos priemoniy, kosmetikos,
kvepaly, cigareciy pakeliy ir panasiy su darbu nesusijusiy daikty (pvz. smilkaly, Zvakiy ir pan.),
asmeninio pobudzio informacijos. Nevartoju maisto produkty ar gérimy aptarnaudamas
asmenis.

e Zinau, kad aptarnaudamas klientus ar apskritai bdamas klienty aptarnavimo vietoje negaliu
kalbéti telefonu asmeniniais reikalais.

1.2.2. DARBO VIETA NE APTARNAVIMO SALESE
TAIP

e Ripinuosi, kad mano darbo stalas bty Svarus ir tvarkingas, ant jo baty tik darbui reikalingos
priemonés.

e PrieS darbo pabaigg susitvarkau savo darbo vieta.

e Zinau, kad ant mano darbo stalo gali bati kavos ar arbatos puodukas ar stikliné.

e Valgau tik tam skirtose vietose. Jei jstaigoje néra valgyti skirty patalpy, galiu valgyti savo
darbo vietoje, bet tik piety pertraukos metu.

e Ant stalo nepalieku Siuksliy, kavos (arbatos) ar purvo démiy, trupiniy, maisto likuciy ir pan.

e Jei klausausi muzikos, naudoju ausines, mano mobiliojo telefono garsas nustatytas tokiu
garsumu, kad netrukdyty kolegoms dirbti.

e Telefonu asmeniniais reikalais kalbu iséjes i$ kabineto, kad netrukdyciau kolegoms dirbti.

e Darbo vietoje nepriimu pazjstamy asmeny, giminaiciy. Jei neiSvengiama, tai darau taip, kad
netrukdyciau kolegoms.

e Kabinete laikau saikingg vazoniniy geéliy skaiiy Ant kabineto sieny ar pan. nekabinu
nuotrauky, paveiksly, kalendoriy ar pan. daikty, kurie pazeidZia etikos ir moralés normas ir
(arba) yra reklaminiai.

KODEL TAIP?

v" klientus Sutvarkyta, Svari darbo vieta parodo, kad joje laukiamas kiekvienas lankytojas, o jos
Seimininkas yra profesionalus, tvarkingas ir disciplinuotas Zmogus.




Svari ir tvarkinga darbo vieta uZtikrina ne tik didesnj darbinguma ir laiko panaudojimo
efektyvuma bei rezultatus (nes lengviau rasti norimus dokumentus ir pan.), bet ir geresne
darbuotojo savijautg darba.

1.3. DARBUOTOJO ISVAIZDA

e Esu Svarus ir tvarkingas

e Kasdien déviu ne maziau nei Siuos minimalius reikalavimus atitinkancig dalykinio stiliaus
apranga:

e Motery apranga: kostiumélis (sijonas arba kelnés, Svarkas) arba derantis Svarkas, palaidiné
ar megztinis, liemené ir kelnés ar sijonas; palaidiné arba marskinéliai su rankovémis (ilgomis
ar trumpomis); suknelé; saikingi papuosalai, makiazas, Sukuosena ir manikidras tvarkingi ir
neprovokuojantys, kvepalai neintensyvds, suknelés ar sijono ilgis ne trumpesnis nei 5 cm virs$
keliy, avalyné Svari ir tvarkinga, kulnai ne aukstesni nei 10 cm;

e Vyry apranga: kostiumas (kelnés, Svarkas) arba derancios kelnés ir Svarkas ar megztinis,
liemené; marskiniai su rankovémis (ilgomis ar trumpomis); aksesuarai sakingi, Sukuosena
tvarkinga ir neprovokuojanti, kvepalai neintensyvas, avalyné Svari ir tvarkinga.

e Jei neaptarnauju asmeny, penktadieniais galiu dévéti tvarkingg laisvalaikio stiliaus apranga
(pvz. kelnes, dZinsus ar sijong, vilkéti derantj megztinj, marskinius, Svarka).

e NeSioju aiskiai matomg darbuotojo identifikavimo kortele, kurioje nurodyta jstaiga, pareigos,
vardas ir pavardé. Galiu nesegéti identifikavimo kortelés bidamas savo kabinete.

Tyrimais jrodyta, kad Zmonés susidaro nuomone apie kita asmenj per vieng deSimtgjg
sekundeés dalj, remdamiesi tik jo i$vaizda. Sis pirmasis jsptdis ne tik daro reik$mingg jtaka kito
Zmogaus (savybiy, elgesio, elgesio motyvy) suvokimui, bendravimui, bet ir yra toks stiprus,
kad véliau jj pakeisti gana sunku.

Reprezentatyvi, Migracijos departamente deranti Svari ir tvarkinga iSvaizda, dalykiné apranga
kuria patikimo ir profesionalaus darbuotojo jspudj, tinkamai reprezentuoja atstovaujamg
institucija ir prisideda formuojant teigiamg Migracijos departamento jvaizd;.

Ripinantis savo iSvaizda rodoma pagarba kitam asmeniui.

NE

e Nedéviu aprangos su simbolika, uZraSais, paZeidzianciais etikos ir moralés normas ir
nederancias su Lietuvos valstybés, Migracijos departamento atributika (pvz. reklaminiais
uzrasais, uzZrasais ir simboliais, propaguojanciais religinius, rasinius ar kt. jsitikinimus, gyviny
ar Zmoniy atvaizdais, fotografijomis ir pan.).

e Darbe neaviu sportiniy bateliy, Slepeciy, nedéviu laisvalaikio, sportinio ar paplidimio stiliaus
aprangos (pvz. Sorty, bridZy, sukneliy ar palaidiniy su petnesélémis ir pan.) ir persvie¢iamy,




giliomis iskirptémis, pernelyg aptemty, pecius nugarg ar pilva apnuoginanciy arba apatinj
trikotazg atidengianciy drabuziy.

e Zinau, kad darbe netoleruojamas prakaito, nevalyvumo kvapas, intensyvaus kvapo kvepalai,
stiprus tabako kvapas.

(O KoDEL NE?

Migracijos departamento darbuotojams patartina rengtis taip, kad jy iSvaizda neprovokuoty
institucijoje apsilankanciy asmeny ir (arba) kolegy.

1.4. INFORMACIJOS KONFIDENCIALUMAS

e Zinau, kad konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su asmens duomenimis ir kurios
platinimas reglamentuojamas teisés aktais ir (arba) Migracijos departamento vidaus
taisyklémis ir kurios atskleidimas gali pakenkti institucijos ar asmeny interesams. Standarte
aprasytos nuostatos neapima visy priemoniy, naudojamy saugant valstybés ir tarnybos
paslaptj sudaran¢ig informacija. Si informacija turi biti saugoma taip, kaip apradyta
specialiuose teisés aktuose.

e Uztikrinu, kad mano darbo vietoje (pvz. dokumentuose ant darbo stalo, kompiuterio ekrane)
klientai nematyty jokios konfidencialios informacijos.

e Palikdamas savo darbo vietg, uzrakinu kompiuterj, padedu j saugia vietg spaudus, grieztos
atskaitomybés blankus, su klientais susijusius dokumentus.

e Dalinuosi konfidencialia informacija su klientais, kurie turi teise jg Zinoti, tik jsitikines, kad jos
negali isgirsti kiti.

e Jei kiti su aptarnaujamu klientu nesusije asmenys gali iSgirsti konfidencialig informacijg apie
aptarnaujamg asmenj, nesusijusiy asmeny mandagiai paprasau pasitraukti atokiau,
sakydamas $ig ar panasia fraze: ,,Gal malonétuméte (galétuméte) palaukti toliau, as batinai
Jus aptarnausiu (priimsiu ar suteiksiu Jums informacijos ar pan.), kai tik baigsiu bendrauti su
Siuo Zmogumi.” Jei asmuo nesitraukia, mandagiai primenu, kad negaliu testi darbo, kol jis
nevykdys Sio prasymo, sakydamas $ig ar panasig fraze: ,,Mes labai ripinamés informacijos
konfidencialumu, todél negaliu testi pokalbio, kol JUs girdite jj. Malonékite pasitraukti kiek
toliau (palaukti vestibiulyje ar pan.), as bdtinai Jus priimsiu, kai tik baigsiu pokalbj. A¢ia“.

e Telefonu teikiu tik tg informacija, kuri yra vieSai zinoma ar skelbiama, taip pat apie Migracijos
departamento priimtg sprendima (,,priimtas” ar ,,nepriimtas”).

e Jei nesu tikras, ar nejgaliotam asmeniui telefonu galiu teikti jo prasomg informacija,
pirmiausiu jvertinu, ar prasoma atskleisti informacija gali padaryti Zalos kitiems asmenims ir
Migracijos departamentui, ir (arba) pasikonsultuoju su tiesioginiu vadovu ar kitu atsakingu
Migracijos departamento darbuotoju ir suteikiu informacijos tik gaves jy leidima.




Itin svarbu, kad klientai galéty pasitikéti Migracijos departamentu ir kiekvienu jo darbuotoju,
jaustis saugiai, todél darbuotojais privalo visada atsakingai saugoti jiems patikétg informacija.
Konfidencialios informacijos saugojimas — tai kiekvieno darbuotojo pareiga ir asmeninis
jsipareigojimas j Migracijos departamentg besikreipian¢iam asmeniui ir institucijai.

NE

e Nejgaliotiems asmenims neteikiu konfidencialios informacijos tiesiogiai ir (arba) telefonu (zr.
toliau ,Nejgaliotiesiems asmenims teikiamos ir neteikiamos informacijos pavyzdziai“).

e Niekada neaptaringju jokios informacijos apie asmenj vieSai ar su kitais asmenimis,
nesusijusios su jo aptarnavimu.

e Nekalbu su bendradarbiais darbo klausimais, jei bendrauju ar manes laukia bent vienas
asmuo. Jei pokalbis su kolega yra neatidéliotina bitinybé ir nebus atskleidziama konfidenciali
informacija, atsiprasau aptarnaujamo asmens ir prasau jo leidimo kreiptis j kolega, sakydamas
Sig ar panasia fraze: ,Labai atsiprasau, trumpai atsakysiu j kolegos klausimg ir mes tesime
pokalbj“, o pratesdamas pokalbj su asmeniu padékoju: , Dékoju, kad palaukéte”.

® KODEL NE?

© Spresdamas klausima, ar suteikti praSomos informacijos, darbuotojas visuomet turi pagrjstai
jvertinti, kokios Zalos asmeniui ar Migracijos departamento reputacijai gali padaryti
informacijos atskleidimas.

® Dél konfidencialios informacijos atskleidimo besikreipianéio asmens nepasitenkinimas,
moralinis spaudimas, konflikto eskalavimas ar paties darbuotojo perdétas noras padéti
(pasitarnauti) néra pagrindas atskleisti konfidencialig informacijg. Todél net ir tais atvejais,
kai susiduriama su jkyriais ar grasinanciais prasytojais, vienintelis leidZiamas atsakymas: ,Ne,
nes Migracijos departamentas privalo uztikrinti konfidencialios informacijos sauguma®”.

1.5. RACIONALIAI NAUDOJAMAS LAIKAS

e Darbo vietoje esu tiksliai nustatytu darbo pradzios laiku.

e | paskirtus susitikimus ar susitikimus visada ateinu sutartu laiku.

e Pietauju ir po piety pertraukos j darbo vietg grjztu tiksliai nustatyti laiku.

e Visada maloniai aptarnauju klientg, net jei jis atvyko iki jsitaigos darbo valandy pabaigos likus
kelioms minutéms. Baigiu darbg tik tada, kai baigiu bendrauti su paskutiniu iki jstaigos darbo
valandy pabaigos atvykusiu klientu.

e Jei klientas atvyko ar paskambino prie$ pat piety pertraukg ar darbo dienos pabaiga,
iSsiaiSkinu kreipimosi tikslg, skubumag ar aktualuma (pvz., atvyko i$ kito miesto, kitg dieng
iSvyksta j uZsienj ar pan.) ir jei jvertines Sias aplinkybes nusprendziu, kad aptarnavimas
neuztruks ilgiau nei 10 min, klientg aptarnauju. Kitu atveju maloniai paprasau kliento kreiptis
jam patogiu Migracijos departamento darbo metu, sakydamas Sig ar panasia fraze: ,,Dél Jusy
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klausimo reikia iSsamesnio paaiskinimo. Misy jstaigoje Siuo metu piety pertrauka (darbo
dienos pabaiga). PraSome kreiptis po piety pertraukos (kitu Jums patogiu Migracijos
departamento darbo metu), ir suteiksime visg reikalingg informacijg”.

e Jeipiety pertraukos metu esu savo darbo vietoje ir pas mane gali patekti klientai, jiems uzéjus,
paprasau, kad palaukty, kol pasibaigs piety pertrauka.

e Savo darbus planuoju i$ anksto, atsizvelgdamas j prioritetus ir skubumg, visada ieskau
efektyviausio bado atlikti uZzduotis.

e ISvykdamas ilgiau nei vienai dienai elektroninio pasto programoje pazymiu, kad esu iSvykes,
ir nurodau grjZzimo laikg bei pavaduojancio asmens pareigas, vardg, pavarde, telefono numer;j
ir el. paSto adresg. Esant techninéms galimybéms, peradresuoju savo skambucius
pavaduojanciam asmeniui.

Laikydamasis darbo grafiko, budamas punktualus, i§ karto spresdamas problemas
darbuotojas rodo pagarbg j Migracijos departamentg besikreipiantiems klientams.
Gebéjimas planuoti savo veiklg, nusistatyti prioritetus, laikytis nustatytos darbotvarkeés, rasti
efektyviausius laikg taupancius uzduodiy atlikimo bidus rodo darbuotojo disciplinuotumg ir
profesionaluma.

UZduociy ar problemy sprendimo atidéliojimas, vélavimas yra daznos papildomos darbo
kravio ir konflikty su aplinkiniais prieZastys. Darbuotojas, tinkamai organizuodamas savo
darba, gali Sias priezastis lengvai pasalinti.

NE

e Nesitlau klientui atvykti véliau, jei galiu aptarnauti dabar.
e Jeinegaliu kliento aptarnauti dabar, nurodau priezastj ir pasitlau atvykti véliau.

@ KODEL NE?

® Kliento ,siuntinéjimas” suvokiamas kaip nepagarbos demonstravimas, todél gali sukelti pyktj
ar konflikta.
® Sakyti ,A$ neturiu laiko”, vadinasi, sakyti: ,A$ nenoriu to daryti.

1.6. ]STAIGOS JVAIZDZIO KURIMAS

e Bendraudamas su klientais visada pristatau Migracijos departamentg pozityviai, pabréziu
teigiamus dalykus.

e Kalbédamas apie kolegas, apie juos atsiliepiu pagarbiai.

e Jei pastebiu kolegos padarytg klaidg, atsiprasau asmens ir, esant galimybei ir asmeniui
negirdint, apie klaidg informuoju kolega.

e Jei klientas nepagarbiai atsiliepia apie Migracijos departamentg ir, tikslinant jo
nepasitenkinimo priezastj, toliau kartoja bendro pobudzZio neigiamg informacijg ar kaltinimus
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(pvz. : “Visi ¢ia — nusikaltéliai”’ ar pan.) baigiu pokalbj pasakydamas Sig ar panasia fraze : “Acia
uz nuomone”’.

KODEL TAIP?

v" Darbuotojai yra svarbiausi Migracijos departamento jvaizdZio ir reputacijos ambasadoriai.

v~ Nuo to, kaip Migracijos departamentui atstovauja jo darbuotojai, - ne tik ZodzZiais (teigiamai
atsiliepdami apie Migracijos departamentg ir kolegas), bet ir veiksmais (pagarbiai
bendraudami, operatyviai suteikdami informacijg, konstruktyviai spresdami sudétingas
situacijas), - tiesiogiai priklauso Migracijos departamento jvaizdis.

NE

e Niekada nekritikuoju ir neaptarinéju savo kolegy elgesio girdint asmenims.
e Nereiskiu savo abejoniy, kritikos dél kolegos priimty sprendimy ar atlikto darbo
bendraudamas su asmeniu.

® KODEL NE ?

® Kritika ne tik daro neigiamg jtaka Migracijos departamento jvaizdZiui ir reputacijai, vercia
asmenis nepasitikéti institucija, bet ir griauna Migracijos departamento darbuotojy
bendradarbiavimg, pasitikéjima vieny kitais.

2. ASMENY APTARNAVIMAS
2.1. BENDRAVIMO PROCESAS
2.1.1. DEMESYS IR PAGARBA

TAIP

e Su klientu kalbu ramiai ir pagarbiai, maloniu balso tonu.

e Démesingai Zilriu j klientg (nesuku Zvilgsnio j 3alj), palaikau kontakty pritariamu galvos
linkséjimu ir skatinu jj kalbéti.

e klientais Bendraudamas su klientais vartoju pagarbius kreipinius: “Jas”, “pone(-ia)”,
“gerbiamasis (-0ji)”’.

e Vartoju mandagumo frazes : “aciu’”’, “prasom”’, “gal galétuméte...”, “prasyciau..”

e Jei Migracijos departamento patalpose pastebiu asmenj, akivaizdZiai neZinantj, kur kreiptis,
prieinu ir paklausiu :”Kuo galiu padéti ?”’

e Esant galimybei sitlau jvairius sprendimo variantus, alternatyvas. Jei esu kompetentingas,
atsakau j visus asmeniui rapimus klausimus, jei ne, pats iSsiaiskinu ir atsakau asmeniui.

KODEL TAIP?

v' Démesingas ir pagarbus bendravimas rodo darbuotojo nuostatg: ,Esu ¢ia, kad jums
padéciau.” Pagarba — bendravimo pagrindas, kuris ne tik padeda sukurti ir islaikyti
konstruktyvius santykius, bet ir pirmiausia parodo darbuotojo pasitikéjimg savimi (savigarbg),
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NE

padeda klientui pasijusti vertinamam ir gerbiamam. Ji turi bati jauCiama tiek pradéjus
bendrauti, tiek ir bendraujant, tiek ir baigus bendrauti.

Pagarba dazZniausiai uzkerta kelig konfliktams, kitoms sudétingoms bendravimo situacijoms
arba padeda juos konstruktyviai iSspresti.

Gebéjimas sukurti ir islaikyti pagarbius santykius ne tik jprastose, bet ir sudétingose
situacijose parodo aukstg darbuotojo bendravimo kompetencijg ir kuria teigiama jsptdj apie
Migracijos departamenta.

] klientg nesikreipiu ,,tu“, net jei asmuo taip j mane kreipiasi.

Vengiu sarkazmo, ironijos, nepasiepiu asmens.

Nerodau savo susierzinimo, pasipiktinimo, blogos nuotaikos ar abejingumo.

Vengiu bendrauti uZdara, gynybiska, dominuojancia ir agresyvia kino kalba (pvz.
sukryZiuotomis ant kratinés rankomis, sugniauztais kumsciais ir pan.).

Neatsiliepiu apie asmenj nepagarbiai, neaptarinéju jo elgesio ten, kur gali iSgirsti kiti.
Nebendrauju asmeniniais klausimais telefonu, kai mane gali girdéti nors vienas asmuo (atéjus
asmeniui, asmeninj pokalbj telefonu nedelsdamas nutraukiu).

® KODEL NE?

® Per daug asmeniski ar nepagarbus, nepalankias darbuotojo nuostatas apie asmenj rodantys

kreipiniai, blogos nuotaikos ir negatyviy emocijy demonstravimas, jsakmus tonas ir pan.
uzkerta kelig sekmingam bendravimui, kuria nepalanky jspidj apie Migracijos departamentg
ir jo darbuotojus.

2.1.2. POKALBIO PRADZIA, PASISVEIKINIMAS

NE

Besikreipiantj klientg pasitinku Zvilgsniu ir malonia veido iSraiska
Besikreipiantj ar j kabinetg uzéjusj asmenj pasveikinu pirmas arba atsakau j jo pasisveikinima
(,Laba diena“).

Paskatinu asmenj kalbéti, pvz. , Klausau Jasy”, , Taip, sakykite®, ,Taip, kuo galiu padéti?”

Darbuotojas turi tik vieng progg susikurti pirmajj jspudj. Pirmiausig jspudj apie Migracijos
departamentg kuria darbo aplinka, darbuotojo iSvaizda, véliau — darbuotojo pasisveikinimas
ir bendravimas. Todél malonus pasisveikinimas sustiprina palanky pirmajj jspudj apie
Migracijos departamentg ir darbuotojg.

Pasisveikindamas pirmas darbuotojas parodo, kad asmuo yra laukiamas, o darbuotojas yra
pasirenges jam padeéti.

Nepalieku kliento nepastebéto.
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e Nelaukiu, kol jis pirmas pasisveikins.
e Pasisveikindamas nevartoju Zodzio ,laba“ ir panasiy neformaliy Zodeliy, trumpiniy.
e Nepasitinku nustebusia ar pikta veido iSraiska.

@ KODEL NE?

® Bendravimas prasideda prie$ idtariant pirmuosius ZodZius. Kontaktas akimis, maloni veido
iSraiska ,,suderina” bendravimo pradzZig, sudaro prielaidas tolesniam pagarbiam bendravimui
ir atvirkscéiai — nustebes, piktas veidas, ignoravimas vercia asmenj jaustis nejaukiai, sudaro
prielaidas jo nepalankioms nuostatoms apie Migracijos departamentg ir darbuotojg, o véliau
ir nepagarbiam, nekonstruktyviam bendravimui, konflikto atsiradimui.

® Trumpiniai, familiarGs pasisveikinimai rodo darbuotojo nepagarbg asmeniui, gali jj erzinti.

2.1.3. KLIENTO KREIPIMOSI TIKSLO ISSIAISKINIMAS

e Jeireikia, trumpai pasizymiu, k3 klientas sako.

e ISklauses apibendrinu, kaip supratau klientg, pakartodamas, perfrazuodamas jo iSsakytg
poreikj. Gaunu pritarimg, kad supratau teisingai (pvz.: , Ar teisingai supratau — Jus norite
paklausti, kaip galite suzinoti, ar jau priimtas sprendimas dél Jlsy pateikto prasymo?“).

e Norédamas pasitikslinti, uzduodu atvirojo tipo klausimus (pvz.: ,Gal galétuméte placiau?”,
,Kg turéjote galvoje sakydamas..?”, ,Kur kreipétés pries tai?“ ir pan.).

e Galiu nutraukti klientg tik tais atvejais, kai jis kalba ilgai (daugiau nei 3 min.), neaiskiai,
nerisliai. (,,Atsiprasau, noréciau pasitikslinti..”).

SklandZiai bendraudamas darbuotojas turi buti nuolat démesingas kito asmens Zodziams,
veiksmams, emocinés busenos pasikeitimams.

Siekiant konstruktyvaus bendravimo, pirmiausia svarbu ne tiek tai, kg darbuotojas nori
pasakyti, kiek tai, ko nori paklausti ar kg siekia iSsakyti besikreipiantis asmuo.

NE

e Kai aptarnauju klientg, neuZsiimu pasaliniais darbais.

e Nebendrauju su kolegomis (iSskyrus atvejus, kai reikia pasikonsultuoti ar trumpai atsakyti j
klausimg), kai aptarnauju klienta.

e Nenutraukiu kliento viduryje sakinio, iSskyrus atvejus, kai asmuo kalba ilgai, neaiskiai,
nerisliai.

e Nekeliu iSankstiniy hipoteziy apie jo poreikius ir l[ikescius.
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® KODEL NE?

® Ignoravimas, nutraukimas, jkyrus klausinéjimas sudaro jspudj, kad darbuotojui neripi
besikreipiantis klientas, nukreipia klientg nuo to, ka Sis noréjo pasakyti, atrodo, kad
darbuotojas nieko nesuprato ar tiesiog nenoréjo suprasti.

® [3ankstinés hipotezés, vertinimai ne tik neleidZia isgirsti to, kg svarbu pasakyti
besikreipianciajam, bet ir sukelia jo nepasitenkinima, pykt;j.

® Galiausiai visi Sie veiksmai uzkerta kelig i$siaiskinti ir suprasti kreipimosi esme, sudaro
prielaidas pateikti netinkama atsakyma.

2.1.4. INFRORMACHOS PATEIKIMAS

e Teikiu tikslig, iSsamig ir klientui aktualig informacija.

¢ Informacijg teikiu dalimis, iSskirdamas svarbiausius dalykus.

e Stebiu, ar klientas supranta jam teikiamg informacija. Prireikus keiciu informacijos pateikimo
blda, atsizvelgdamas j asmens poreikius.

e Atsakau j kliento klausimus.

e Stengiuosi klientui padéti, kai jam ripimo klausimo sprendimas yra Migracijos departamento
kompetencija: jei atsakymo nezinau pats ar esu nekompetentingas atsakyti j klausimg, pats
kreipiuosi j kompetentingg Migracijos departamento darbuotojg, iSsiaiSkinu ir atsakau
klientui.

e Jei iSsiaiSkinus poreikj paaiSkéja, kad rapimo klausimo sprendimas néra Migracijos
departamento kompetencija, pagal galimybes nurodau klientui , kas sprendzia jam rlpima
klausima, pasakau ir (arba) uzrasau reikalingos jstaigos pavadinimg, adresg ir (arba) telefona.

Zmogus vienu metu gali suvokti ir jsiminti ribotg kiekj informacijos, todél rekomenduojama
pateikiamg informacijg sisteminti, skaidyti dalimis, daryti pauzes.

ISsamus atsakymas sukuria asmenims saugumo jausmg, rodo darbuotojo démesingumg ir
siekj padéti.

NE

e Nesiginciju su klientu.

e Nevartoju sudétingy terminy, profesinio Zargono, trumpiniy, kuriy asmuo gali nesuprasti
(LLG, LNG ir pan.).

e Neapsiriboju trumpais atsakymais, tokiais kaip: ,NeZinau“, ,Mes Siy problemy
nesprendziame®, , ZiGrékite internete”, ,Tai ne mano darbo sritis“.
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O «obéLnE?

©® Jei klientas nesupranta jam sakomos informacijos, jis pradeda pykti ir daZniausiai toliau
nesiklauso, kas jam yra sakoma. Be to, nesuprasdamas jam sakomos informacijos, klientas
gali imtis netinkamy veiksmuy.

2.1.5. POKALBIO PABAIGA
TAIP

Jei klientas uZtesia pokalbj, grjzta prie dalyky, kuriuos jau aptaréme, galiu trumpai
apibendrinti pokalbio esme ir mandagiai uzbaigti pokalbj (,,Sios informacijos Js galite gauti
..., prasom kreiptis j ...(arba ,,as Jus palydeésiu“). Geros dienos”).

e ] kliento padékg atsakau: ,,Malonu (dZiaugiuosi), kad galéjau Jums padéti®.

e Pagarbiai ir mandagiai atsisveikinu su visais klientais ir asmenimis.

e Atsisveikinu ZodZziais: ,Viso gero”, ,Geros dienos (vakaro)“ ir pan.

e Kliento neskubinu, leidZiu ramiai susidéti daiktus, dokumentus.

KODEL TAIP?

V" Labai svarbu stengtis baigti bendravimg tada, kai abi pusés yra tam pasirengusios. Jei
darbuotojas nutrauks pokalbj tada, kai klientas dar nori kg nors pasakyti ar paklausti, tai
sudarys jspudj, kad asmuo jam nerdpi.

v Pokalbio pabaiga yra tam tikras viso bendravimo apibendrinimas, pagrindas, sudarysiantis
kito susitikimo emocinj fong, todél net ir baigiant nemalony pokalbj rekomenduojama jj
apibendrinti pozityviai (pvz.: ,Vertiname Jasy nuomone®, , Gerai, kad $j kartg mums pavyko
iSsiaiskinti“ ar pan.) ir atsisveikinti pagarbiai.

NE

e Atsisveikindamas nevartoju zodziy ,,Sudiev”, ,Viso“, jasmens padéka neatsakau ,Néra uz kg“,
,Prasau”.

® KODEL NE?

© Neformalis atsisveikinimo ZodZiai sudaro prielaidas bendrauti familiariai arba gali bati
suvokiami kaip nepagarbus.
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2.2. BENDRAVIMAS TELEFONU

2.2.1. GAUNAMIEJI SKAMBUCIAI

2.2.1.1. BENDRAVIMAS SU KLIENTAIS TELEFONU

TAIP

Kai atsakau j klienty skambucius:

- ) kliento skambutj atsakau nedelsdamas, stengiuosi atsakyti ne véliau kaip po 3 signaly.
Atsiliepiu mandagiai ir viso pokalbio metu iSlaikau savo bendravimo tong, kad jis iSlikty
malonus. Zinau, kad bendraujant telefonu tai ypa¢ svarbu.

- Pries suteikdamas informacijos visada issiaiSkinu konkrety kliento klausimg ar poreikj.

Kai aptarnaujant klientg telefonu man reikia pasitikslinti informacijg ar dél kity priezasciy

trumpam atsitraukti nuo pokalbio as:

- PapraSau kliento palaukti ir nurodau priezastj (pvz.: ,PraSom lukteléti minutéle,
patikrinsiu informacijg duomeny bazéje”);

- Jsitikinu, kad klientas negirdés jokiy pasaliniu garsy;

- Pokalbj tesiu kuo jmanoma greiciau; jei uztrunku ilgiau nei vieng minute, informuoju
klientg apie tai, kad reikés ilgiau palaukti, ir pasiteirauju, ar jam bty patogiau palaukti, ar
jis perskambins véliau;

- Prie$ tesdamas pokalbj, padékoju ( ,Aci, kad palaukéte®).

Galiu nutraukti klientg tik tais atvejais, kai jis kalba ilgai (daugiau nei 3 min.), neaiskiai,

nerisliai. Nutraukdamas asmenj batinai atsiprasau (,,Atsiprasau, noréciau pasitikslinti...”).

2.2.1.2. BENDRAVIMAS TELEFONU SU ISORE (NE SU KLIENTAIS) TELEFONU

Atsiliepdamas j iSorinj skambutj (kai galiu identifikuoti) prisistatau:

Pasakau visg Migracijos departamento pavadinima, vardg ir pavarde, pasisveikinu (“Laba
diena”) arba atsakau j skambinanciojo pasisveikinima.

pasakau visg jstaigos ir skyriaus pavadinima, pvz., “Migracijos departamentas, Imigracijos
skyrius”.

Atsiliepdamas j vidinj (kolegos) skambutj (kai galiu identifikuoti) prisistatau vardu ir pavarde.
Jei negaliu identifikuoti, ar skambutis iSorinis, ar vidinis, atsiliepdamas prisitatau taip, kaip j
iSorinj skambutj.

KODEL TAIP?

v

NE

Atkreiptinas démesys, kad, aiskinantis asmens poreikj, teikiant informacijg, sprendziant
konfliktus ar sudétingas situacijas ir pan., bendravimui telefonu galioja visi Siame Standarte
aprasyti elgesio principai, kaip ir bendraujant tiesiogiai.

Neatsiliepiu j skambutj neformaliu kreipiniu (,Alio”, ,Klausau®, ,Taip“, ,Laba“ ar pan.) ir
neatsisveikinu: , Viso“, ,Sudiev” ar pan.
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e Nenukreipiu skambucio, kol neissiaiskinu konkretaus skambinancio kliento poreikio.

e Nenukreipiu skambucio, jei galiu j klausimg atsakyti pats.

e Niekada neparodau nepasitenkinimo, susierzinimo, iSgirdes skambinanciojo mintj nesakau:
»Juk as Jums jau aiskinau..”, ,0 JUs teisés aktus perskaitéte?..”, ,JUs ne ten pataikéte, mes Siy
klausimy nesprendziame.” ir pan.

@ KODEL NE?

® Neformalis pasisveikinimo, atsisveikinimo ZodZiai sudaro prielaidas bendrauti familiariai arba
gali bati suvokiami kaip nepagarbus.

® Kiekvieng kartg atsiliepdamas | skambutj darbuotojas atstovauja visam Migracijos
departamentui. Todél bendraudamas telefonu siekia, kad kiekvienas paskambines klientas
jaustysi isgirstas, gauty visg jam reikalingg informacijg ir visada tiksliai Zinoty, su kuo
bendrauja.

2.3. BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU SU KLIENTAIS

e Elektroninius laiSkus rasau taisyklinga lietuviy kalba vartodamas lietuviskus raSmenis.

e [Slaikau vienoda viso laisko teksto Sifrg (rekomenduojamas Sriftas Times New Roman Srifto
dydis 12).

e Visada uzpildau laisSko temos (Subject) laukelj, kad gaveéjas laiSko neisStrinty arba Sis
neatsidurty tarp el. Siuksliy. Tema formuluoju tiksliai ir lakoniskai.

e Elektroninius laisSkus pradedu pasisveikinimu, kai Zinau asmens vardg (arba) pavarde, j asmenj
kreipiuosi: , Gerbiamasis (-oji) (vardas ir (arba) pavardé)” (pvz. Laba diena, gerbiamasis
Vardeni Pavardeni®). Jei asmens vardo arba pavardés neZinau, po pasisveikinimo pereinu prie
turinio déstymo. Kai su asmeniu palaikau ilgalaikius santykius ir gerai jj paZjstu, galiu
pasisveikinti Zodziu , Sveiki“ ir kreiptis tik vardu.

e Jei i$ laiSko turinio akivaizdu, kad asmuo kreipési dél negalimy suteikti paslaugy, pvz. dél
teisiniy konsultacijy, informuoju, kad paslaugos ar informacijos suteikti negalime, trumpai
paaiskinu, kodél asmens pageidaujamos paslaugos ar informacijos suteikti negalime (,Deja,
bet mes neteikiame teisinés informacijos ir j Jisy klausimg atsakyti negalime”), ir nurodau,
kur asmuo gali gauti informacijos ar pagalbg (,Nemokamos teisinés pagalbos Jus galite
kreiptis j ...“. ,Siuo klausimu geriausiai Jums galéty padéti advokaty kontora“ ar pan.).

e Jei gaunu jZeidZiant] elektroninj laiskg, pirma kartg atsakau, informuodamas asmenj, kad dél
jzeidziancio el. laisko turinio j jj atsakyti nebus, pvz.: ,Informuojame, kad Jisy skundas
neatitinka Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimo Nr. 875
reikalavimy, todél nebus nagrinéjamas ir yra Jums graZzinamas.” Kitais kartais iS to paties
asmens gaunamus tokio pobudzio laiSkus neatsakau.

e Jei pastebiu, kad asmuo atsiuncia trecig ar ketvirtg laiskg su skirtingu (-ais) klausimu (-ais),
mandagiai rekomenduoju visus ripimus klausimus pateikti viename laiSke arba dél tolesnio
informacijos gavimo ir teikimo paskatinu kreiptis bendruoju telefonu (pvz.: ,,Siekdami taupyti
JUsy ir masy laikg, maloniai prasome pateikti klausimus bendruoju telefonu..(nurodau
telefono numer;j).
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e ] gautus elektroninius laiSkus atsakau kuo greiciau bet ne véliau kaip per 5 darbo dienas. Jei
negaliu per $j laikotarpj atsakyti j svarby laiSka, pranesu, kad jj gavau, ir informuoju, per kiek
laiko atsakysiu.

e Elektroninius laiSkus visada baigiu standartiniu parasu. Parasas pradedamas Zodziu
,Pagarbiai“, toliau nurodomas asmens vardas, pavarde, visas Migracijos departamento
pavadinimas, pareigos, telefonas, trumpasis telefonas Migracijos departamento tinkle,
Migracijos departamento (skyriaus) adresas, pareigos, telefonas, trumpasis telefonas
Migracijos departamento tinkle, Migracijos departamento adresas, pateikiamos aktyvios
nuorodos j Migracijos departamento tinklalapj, paskyra ,Facebook” tinklalapyje, perspéjimas
dél per klaidg gautos informacijos ir el. laiSky spausdinimo. Informacija apie darbuotoja
raSoma Times New Roman Sriftu, Srifto dydis 11, kitas tekstas — Times New Roman Sriftu,
srifto dydis 9. Teksto spalva: vardas, pavardé, Migracijos departamento tinklalapio adresas
raSomi rgb (180, 0 89) spalva, kito teksto spalva — rgb (124, 125, 124). Vardas ir pavardé yra
paryskinti.

Pagarbiai,

Vardenis Pavardenis

Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos
Pareigos

Tel. (X X) XXX XXX, trumpasis tel. XXXX (Migracijos departamento tinkle)
Faks. (X X) XXX XXX

Xxxxxx g. XX, LT-xxxxx Miestas

FB nuoroda

www.migracija.lt

Siame laiske pateikiama informacija adresuotas asmeniskai tiesioginiam jos gaveéjui. Jei §j laiskg gavote per klaida, prasom
nedelsiant jj grazinti, iStrinti ir apie klaidg pranesti siuntéjui.

Pries spausdindami $j laiskg pagalvokite apie tukstancius iSsaugoty medziy.
Atsakant j laiSkus angly kalba, pateikiama angliska paraso forma.

Sincerely,

Full Name

FUIl Name of the Migration Department
Position

Phone: +370... Extension: (####)

Cell: +370... Fax: +370...

Street address LT-([pstal code) City
Facebook nuoroda

www.migracija.lt

The information provided in this letter is intended only for the recipient addressed. If you have received this email in erros,
please immediately return it, delete it, and report the error to the sender.

Save trees, save papaer. Please consider the environment before printing.
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Rasydamas elektroninj laiskag darbuotojas atstovauja visam Migracijos departamentui. El.
laiSkas taip pat yra rasytinis darbuotojo pozZilrio j asmenj jrodymas. Todél bendraujant rastu
ypatingg démesj privalu skirti formuluojamo atsakymo aiskumui, tikslumui, kalbos stiliui ir
klaidoms.

Bendraujant elektroniniu pastu nei j Migracijos departamentg besikreipiantis asmuo, nei
darbuotojas negauna informacijos, siun¢iamos gestais, mimika, intonacijomis ir kt. nezodinio
bendravimo priemonémis, todél yra didesné nesusipratimy tikimybé ir, siekiant jy iSvengti,
rekomenduojama ne tik itin tiksliai formuluoti atsakymus, bet ir, pries rasant atsakymga, jei
reikia, papildomai pasitikslinti dél kreipimosi prieZasties. Taip sutaupoma laiko ir parodomas
profesionalumas.

NE

e Sypsenélé (,veidukus®) naudoju tik radydamas laiskus gerai pazjstamiems asmenims, oficialiai
susirasSinédamas to vengiu.

® KODEL NE?

® Migracijos departamentas yra solidi institucija, todél ir elektroniniu pastu siunciama
informacija turi kurti iSlaikyti tinkamg Migracijos departamento jvaizdj ir reputacija.

2.4. BENDRAVIMAS SU ZINIASKLAIDA

e Ziniasklaidos atstovui atvykus j mano darbo vieta, elgiuosi mandagiai pasiteirauju, i kokios
Ziniasklaidos priemonés ir kokiu klausimu atvyko.

e Paprasau palaukti ir nedelsdamas informuoju atstovg spaudai (arba kitg uz bendravimg su
Ziniasklaida atsakingg asmenj).

e Jei atstovo spaudai (arba kito atsakingo asmens) néra, paprasau palikti kontaktinius
duomenis ir informuoju , kad jis susisieks, mandagiai atsisveikinu.

e Ziniasklaidos atstovams primygtinai prasant pasakyti savo nuomone, informuoju, kad to
padaryti negaliu ir kad jiems reikalingos informacijos suteiks atstovas spaudai (ar kitas
atsakingas darbuotojas), sakydamas Sig ar panasig fraze: , Deja, bet atsakyti j JUsy klausima
negaliu. Perduosiu Jisy kontaktus atstovui spaudai, ir jis atsakys j visus Jums rlpimus
klausimus.” Prireikus mandagiai, bet tvirtai pakartoju kelis kartus.
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Bendraujant su Ziniasklaida reikia specifinés patirties, jgiidZiy ir kompetencijos. Ziniasklaidos
pateikta informacija gali nulemti daugelio asmeny nuomone ne tik apie atstovaujamg
Migracijos departamentg, bet ir apie visg Vidaus reikaly ministerijos sistemg. Todél
darbuotojas turi gebéti nukreipti Ziniasklaidos atstovus kompetentingiems Migracijos
departamento darbuotojams arba imtis buatiny veiksmy, apsauganciy Migracijos
departamento reputacija, Migracijos departamente esanciy asmeny privatuma.

3. SUDETINGOS SITUACIIOS
3.1. PRETENZIJOS IR SKUNDAI
3.1.1. ZODINES PRETENZIJOS IR SKUNDAI

e Esu vienodai pagarbus visiems pretenzijas ar skundus teikiantiems asmenims.

e Ramiai isSklausau ZodZiu iSsakomas pretenzijas ar skundus.

e Padékoju klientui uz iSsakytg pretenzijg ar skunda (,Dékojame uz pastaba”, ,Acil, kad
pasakéte”), parodau, kad suprantu, sakydamas Sias ar panasias frazes: ,Suprantu Jusy
nepasitenkinima dél susiklosciusios padéties”, , Tikrai apmaudu, kad taip jvyko.” (tais atvejais,
jei jvyko nesusipratimas ar klaida).

e Stengiuosi iSsiaiSkinti konkrecias pretenzijos ar skundo priezastis.

e Stengiuosi, kad, esant galimybei, asmens pretenzija ar skundas buty iSspresti bendraujant
Zodziu (sprendziu pats arba pasikvieCiu kompetentingg kolegg). Kitais atvejais pasitlau
pretenzijg ar skundg pateikti rastu.

e Aiskindamasis pretenzijos ar skundo priezastis ir siilydamas sprendimg vadovaujuosi Sio
Standarto skyriuje ,Bendravimo procesas” iSdéstytomis nuostatomis.

Pagrindinis daznai tiesiogiai neiSsakomas pretenzijas ar skundus teikiancio asmens poreikis
yra bati iSklausytam ir iSgirstam. Toks asmuo tai pat daznai yra linkes manyti, kad reikSdamas
nepasitenkinimg jis padeda kitam tobuléti ir todél yra vertas padékos. Todél net ir dél,
atrodyty, nepagrjsty skundy ar pretenzijy pirmiausia rekomenduojama asmenj isklausyti,
parodyti supratimg ir tik tada spresti, kg daryti. Kai kuriais atvejais asmuo gali net ir nesitikéti
sprendimo — jam uzteks supratimo..

NE

e Neparodau savo nepasitenkinimo kliento iSsakomomis pretenzijomis ar skundais.

e Nenutraukiu kliento (iSskyrus atvejus, iSvardintus Standarto skyriuje ,3.4.3. Neadekvatis
asmenys”).

e Nepriimu kliento iSsakomy pretenzijy ir skundy kaip asmeninés kritikos.

e Neskatinu pretenzijy ar skundy rasyti rastu, kai jos gali biti iSsprestos Zodziu.
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@ KODEL NE?

® Nepasitenkinimas, nutraukimas rodo, kad darbuotojas neidgirdo ar nenori girdéti, kas jam

sakoma, ir sukelia didesnj asmens nepasitenkinima, norg jrodyti savo tiesa. Taip situacija gali
virsti nevaldomu konfliktu.

3.1.2. PRETENZIJOS IR SKUNDAI, ISDESTYTI RASTU

TAIP

Priimu visas rastu iSdéstytas pretenzijas ar skundus.

Perduodu rastu iSdéstytg skundg ar pretenzijg atsakingiems asmenims, kad skundas buty
uZregistruotas ir iSnagrinétas.

Kliento pageidavimu padarau jo skundo pirmo lapo kopijg su Zyma ,,Gauta“.

Informuoju asmenj, kokiu badu ir per kokj maksimaly laika jis gaus atsakymg j pretenzijg ar
skunda.

KODEL TAIP?

v

Reikéty atkreipti démesj, kad asmenys pretenzijas ar skundus daZniausiai teikia rastu tais
atvejais, kai negauna tinkamo (pagarbaus, informatyvaus) atsakymo ZodzZiu. Todél rastu
pretenzijas ar skundus iSdéstantys asmenys ne tik siekia atkreipti démesj j jiems aktualy
klausima, bet ir gauti sprendima. Tyrimai rodo, kad asmenims svarbu ne tik pats sprendimas,
net ir zinojimas, kada jie gaus atsakymg apie priimtg sprendimg. Todél ir rekomenduojama
informuoti asmenis, kada jie gaus atsakyma j pretenzijg ar skunda.

3.2. ELGESYS SUKLYDUS

3.2.1. PIRMAS PASTEBIU PADARYTA KLAIDA

TAIP

Nedelsdamas imuosi visy reikalingy priemoniy klaidai istaisyti ir informuoju savo tiesioginj
vadova.

Prireikus pranesSu klientui apie klaidg, atsiprasau uz savo ar kolegos padarytg klaidg ir
informuoju, kaip ir per kurj laika klaida bus iStaisyta (pvz.: ,Labai atsipraSome, bet Jums
pateiktame dokumente buvo padaryta klaida, Siuo metu dedame visas pastangas, kad ji buty
iStaisyta, manome, kad naujas dokumentas bus parengtas ne véliau kaip iki ....“).

KODEL TAIP?
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Klientui néra svarbu, kas padaré klaidg, jam svarbu, kad klaida bity juo greiciau iStaisyta ir jo
nuosirdziai atsiprasyta uz patirtus ripescius (asmenys daznai pyksta ne dél padarytos klaidos,
o dél laiku nepasakyto ,atsiprasau”).

Informuojant apie klaidg ar atsiprasant rekomenduojama vartoti beasmenes formas (pvz.:
,Buvo padaryta klaida“, ,Jsivélé klaida“, ,AtsipraSome, kad taip jvyko“), nes tai padeda
iSvengti ,kaltyjy ,, paieskos ir greiCiau priimti konstruktyvy sprendima.

Informuodamas klientg dél padarytos klaidos neiSsakau kritikos Migracijos departamento
(arba) kolegy atzvilgiu (pvz.: ,Atsiprasome uz klaidg, bet pas bus Cia tokia tvarka, kad tai vis
nutinka“, ,Mano kolega dél nekompetencijos padaré klaidg, dabar bandome taisyti“).

@ KODEL NE?

® Klientui labiau rlpi sprendimas, o ne problemos konstatavimas. Todél kritika atstovaujamai

institucijai ar kolegai daznai suvokiama, kaip darbuotojo neprofesionalumo ir nelojalumo
Zenklas.

3.2.2. KLAIDA PASTEBI KLIENTAS

Démesingai iSklausau kliento priekaistus dél padarytos klaidos.

Nuosirdziai padékoju uz padarytg pastabg (,,ACil uZ pastabg”, ,Gerai, kad pasakéte®).
Atsiprasau kliento uz padarytg klaidg (ne tik uz savo, bet ir uz kolegos, pvz.: ,Labai
atsipraSome uz jsivélusig klaidg“, ,Labai atsipraSome dél patirty papildomy rapesciy”,
,AtsipraSome, kad susidaré tokia situacija“).

Nedelsdamas klaidg iStaisau. Jei klaida negali bati iStaisyta i$ karto, informuoju klientg, kokiy
bus imtasi priemoniy klaidai iStaisyti ir per kiek laiko tai bus padaryta.

IS karto informuoju Migracijos departamento darbuotojg, atsakingg uz klaidos iStaisyma.

Padéka klientui uz pastebétg klaidg gali buti naudojama kaip alternatyva ZodZziui , atsiprasau”,
nes padeda darbuotojui iSlaikyti savigarbg ir parodo pagarbg asmeniui (t.y. kuriamas
lygiavertis santykis).

Asmeniui informavus apie klaidg, neuzsipuolu jo, nekaltinu, nerodau nepasitikéjimo (vengiu
tokiy fraziy kaip ,Negali bati!“, ,,Pas mus tokiy dalyky tikrai nebtna“, ,Jis kazka ne taip
supratote”).
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@ KODEL NE?

® Kritika, negatyvi informacija ar asmens, informavusio apie klaidg, kaltinimas skatina asmens
norg priestarauti, kuria nepalanky jspldj apie Migracijos departamentg ir didina asmeny
nepasitikéjima.

3.2.3. ELGESYS ESANT TECHNINEMS PROBLEMOMS
TAIP

e Kai negaliu kliento aptarnauti dél iSkilusiy techniniy problemy (pvz., neveikia dokumenty
valdymo sistema, ,Ziniy bazé“ ar migracija.lt svetainé, registrai ar kitos duomeny bazés), a3
visada:

e Atsiprasau uz techninius nesklandumus ir trumpai apibtdinu esamg situacijg (pvz.: ,Labai
atsiprasau, bet Siuo metu dél techniniy nesklandumy sistema labai létai veikia ir as negaliu
pateikti duomeny”);

e Nurodau tolesne aptarnavimo eigg (pvz.: ,Prasau palaukti 10 min., kol sistema pateiks
informacija“) arba pasitlau asmeniui susisiekti su Migracijos departamentu jam patogiu metu
(pvz.: ,BUty geriausia, jei JUs atvyktumeéte (paskambintumeéte) rytoj“);

e Jei klientui reikéjo palaukti, pasalinus technines klittis tesdamas aptarnavima padékoju uz
laukima (pvz.: , Acil, kad palaukéte®).

KODEL TAIP?

v Klientui néra svarbu, kokia techninés problemos priezastis, jam svarbu , kad problema baty
kuo greiCiau iSspresta ir jo nuosirdziai atsiprasyta uz patirtus rdpescius (asmenys daznai
pyksta dél laiku nepasakyto ,atsiprasau”).

v Informuojant apie problemg ar atsipra$ant rekomenduojama vartoti beasmenes formas
(pvz.: ,Sistema laikinai neveikia“, , AtsipraSome, kad taip jvyko“), nes tai padeda iSvengti
,kaltyjy paieskos ir greiéiau priimti konstruktyvy sprendima.

NE

e Nekritikuoju Migracijos departamento informaciniy ar kity sistemy veikimo girdint Migracijos
departamente apsilankiusiems asmenims.

@ KODEL NE?

® Kritika dél Migracijos departamento informaciniy ar kity sistemy veikimo daro neigiama jtaka
Migracijos departamento patikimumo suvokimui ir pasitikéjimui institucija, taip pat gali bati
suvokiama kaip darbuotojo nelojalumo Zenklas.
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3.3. KONFLIKTY VALDYMAS

o Konfliktui vykstant Migracijos departamento patalpose, kuriose yra kity su konfliktu
nesusijusiy asmeny, jam spresti pasirenku nuosalig ar nevie$g patalpa (savo kabinetg, kitg
atskirg patalpg), pasikviesdamas | jg konfliktuojantj asmenj. Taip parodau démesj
nepatenkintam klientui, netrikdomi aplinkiniai ir gerbiamas bendras Migracijos
departamento darbas.

e Démesingai ir pagarbiai iSklausau, kg sako klientas.

e Elgiuosi ramiai, nerodau pyk¢io, susierzinimo.

e Pasitikslinu nepasitenkinimo priezastj pakartodamas ir papraSydamas asmens jg patvirtinti
(pvz.: ,Ar teisingai supratau — JUs esate nepatenkintas tuo, kaip ilgai nagrinéjamas Jusy
prasymas?“, ,JUs esate nepatenkintas Migracijos departamento sprendimu ir norite jj
apskuysti, ar teisingai supratau?”).

e Jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, uzduodu patikslinamuyjy klausimy.

e Parodau, kad suprantu kliento pozicijg, emocine blseng ar nepasitenkinimg (pvz.: ,Suprantu
JUsy nepasitenkinimg®, ,Suprantu, kad Jums misy sprendimas atrodo neteisingas”,
,Suprantu, kad nepritariate Migracijos departamento sprendimui®).

e Jei tik galiu, nedelsdamas sprendziu problema: ieskau jvairiy isei¢iy varianty, sitlau ir su
asmeniu aptariu galimg sprendimg, jei jmanoma, suteikiu galimybe asmeniui pasirinkti,
pasitikslinu, ar sitlomas sprendimas jam priimtinas (pvz.: , AS susisieksiu su kolega ir tuo pat
iSsiaiskinsiu, kokia yra iSduodama pazyma, ar Jums taip tikty?“ ir pan.).

e Jei klientas pokalbio pradzioje reikalauja pakviesti vadova, pirmiausia uzduodu klausimy,
kuriais siekiu iSsiaiSkinti priezastj (pvz.: ,,AS esu tam, kad Jums padéciau. Sakykite, kas
nutiko?“). Kai iSsiaiSkinu priezastj ir suprantu, kad vadovas nereikalingas, nes konfliktg galiu
iSspresti pats, pasakau tai asmeniui ir sitilau sprendima (pvz.: ,,Siuo klausimu tikrai galiu padéti
as, jums reikéty..”). Tiesioginj vadova informuoju tik tais atvejais, kai asmuo kategoriskai
atsisako kalbéti su manimi arba esu nekompetentingas spresti konfliktg, arba mano sitlomi
sprendimai asmens netenkina. Jei néra galimybés pakviesti tiesioginj vadova, nurodau
tiesioginio ir (arba) kity Migracijos departamento vadovy priémimo tvarka ir laika.

Dazna konflikto priezastis — grésmé asmens saugumui, savigarbai ar kitiems svarbiems jam
poreikiams. Asmens pirminé emociné reakcija (dazniausiai — pyktis arba baimé) j grésme yra
labai greita ir nesgmoninga — asmuo reaguoja per kelias Simtgsias sekundés dalis. Jis siekia
apsiginti, todél ,puola”“, ,béga” ar ,sustingsta”, t.y. Saukia, nepagrjstai kaltina, apsipila
aSaromis ir pan. Siekiant daryti asmens elgesiui pageidaujamg poveikj, Standarte
rekomenduojama elgtis taip, kad asmens suvokiama grésmé baty maZinama, jis pasijusty
saugus ir gerbiamas. Ramus balso tonas, pagarba, démesingas isklausymas, supratimo
parodymas uztikrina sauguma ir ne tik maZina nekonstruktyvias asmens reakcijas, bet ir
uzkerta kelig konflikto atsiradimui bei jo tolesniam vystymuisi. Todél konflikto valdymas yra
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NE

svarbus nuo pat jo pradzios — 90 proc. konflikty sékmingai iSsprendziami, jei j juos reaguojama
i$ karto.

Nenutraukiu kliento , ypa¢ konflikto pradzioje.

Nerodau emocijy, nekantrumo, nepagarbos ir nedémesingumo ZodzZiais, gestais, poza ir pan.
Neignoruoju kliento , jo poreikiy, pvz. sakydamas: ,Ko jus norite? Mes Siy problemy
nesprendziame.”.

Neraminu kliento ZodZiais: ,,Nusiraminkite”, , Priséskite ir atauskite” ir pan.

Nemenkinu kliento problemos (pvz.: ,,Ko Jis Cia dél tokios smulkmenos keliate balsg?“).
Nepuolu ir nekaltinu kliento (pvz.: ,, O kodél JUs pats anksciau nesikreipéte”).

Nekaltinu kolegy net ir tais atvejais, jei jy veiksmai sukélé konflikta.

® KODEL NE?

® Kuo labiau musy elgesys suvokiamas kaip keliantis grésme (kalbame pakeltu balso tonu,

kaltiname ignoruojame), tuo labiau asmuo siekia apsisaugoti — ginasi, puola, todél konfliktas
astréja.

NeiSspresti konfliktai griauna ne tik darbuotojo, bet ir viso Migracijos departamento
reputacija, nes nepatenkintas asmuo savo istorijg papasakoja 9-10 Zmoniy. 13 proc.
nepatenkinty asmeny — daugiau nei 20 Zmoniy...

KONFLIKTA SKATINANCIY IR MAZINANCIY FRAZIY PAVYZDZIAI

Konfliktg skatinancios frazés Konflikta mazinancios frazés
e Pirmiausia nusiraminkite, tada e Suprantu JUsy nepasitenkinimg esama
kalbésime situacija. Paieskokime sprendimo.
e Kaip JUs galite nesuprasti tokiy dalyky? e [SsiaiSkinkime, kokiy turite klausimy.
o Leiskite atsakyti j Jums kilusius
klausimus.
e Negali buti, mes tokiy klaidy TIKRAI e Suprantu Jasy nepasitenkinimg, gal
nedarome. galétuméte patikslinti...?
e Mes Siy problemy nesprendziame, ne e Sjuo klausimu Jums geriausiai galéty
ten pataikéte. padéti...
e Jis ne pirmas, kuris skundziasi, deja, e Alil, kad sakote. Siuo metu dedame
nieko negalime padaryti visas pastangas, kad situacija baty
iStaisyta.
e Pats blogai paraséte, o dabar pats ir e Suprantu Jasy nepasitenkinima.
skundziatés. Dokumente yra tam tikry neatitikimy.
Leiskite, asS Jums paaiskinsiu, kaip
reikia uzpildyti.
e Tokia musy tvarka (taisyklés), niekuo e Si tvarka padeda uztikrinti, kad Jasy
negaliu padéti. prasymas buaty atidziai iSnagrinétas ir
JUs gautuméte iSsamy atsakyma.
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Konfliktg skatinancios frazés Konfliktg mazinancios frazés

e Pazilrékime, kg Sioje situacijoje galime
padaryti.

e ASnezZinau e ASissiaiSkinsiu ir Jus informuosiu.

e | Jusy klausimg atsakys x skyriaus
darbuotojas Vardenis Pavardenis

e Kodél Jus anksciau nesikreipéte? e Pazilrékime, kg galime padaryti.
e Vienintelis dalykas, kg galime.. e Geriausias sprendimas baty..
e Taip..., bet... e Taip...,ir...

3.4. SUDETINGOS APTARNAVIMO SITUACIJOS
3.4.1. AGRESYVUS KLIENTAI

e Klientui pradéjus vartoti necenzirinius ZodZius, asmeniskai jZeidinéti, grasinti ar elgtis
potencialiai grésmingai, pirmiausia informuoju asmenj, kad negalésiu jam padéti, kol jis
nepakeis bendravimo budo, sakydamas Sig ar panasia fraze: “AS suprantu JUsy situacijg ir man
rapi Jums padéti. AS galésiu tai padaryti, jei JUs pakeisite savo bendravimo badg. Ar mes
galime sutarti, kad leisite man Jums padéti?”

e Jei klientas toliau elgiasi netinkamai, informuoju jj, kokiy tolimesniy veiksmy imsiuosi.
Pavyzdziui: ,Jei JUs toliau man grasinsite, bUsiu priverstas iSkviesti policijg“, ,Jei Jis toliau
mane asmeniskai jZeidinésite, as$ busiu priverstas padéti ragelj“. Informuodamas apie
tolesnius veiksmus, sakau tik tokj jspéjimg, kurj galésiu ir ketinu jgyvendinti, nes asmeniui
toliau tesiant nepageidaujamg elgesj, turiu galéti pasielgti taip, kaip jspéjau. Kitu atveju
jspéjimas nebus veiksmingas.

e Jei klientas nepakeicia savo elgesio, imuosi realiy veiksmy (padedu ragelj, iSkvieciu policijg).

e Jei klientas kelia grésme mano ir (arba) kity asmeny (taip pat Migracijos departamento
darbuotojy) gyvybei ar sveikatai, nedelsdamas taikau btingsias apsaugos priemones:
pirmiausia imuosi veiksmy, kurie batini siekiant apsaugoti savo (kity asmeny) gyvybe ir
sveikatg, antra, kvieciu policijg ar kitg jmanoma pagalbg, trecia, esant galimybei, imuosi
veiksmy, kurie butini siekiant apsaugoti konfidencialia informacijg ir (arba) Migracijos
departamento nuosavybe.

e Apie jvykusj incidentg nedelsdamas informuoju tiesioginj vadova.

Darbuotojas, siekdamas padéti agresyviam klientui, turi suprasti, kad to padaryti negalés, kol
Sio asmens elgesys bus potencialiai grésmingas aplinkai ir jam paciam. Todél nedelsdamas
imasi tokiy veiksmy, kurie padeda sumazinti tokiy klienty pyktj ar kitas emocijas, darancias
jtaka agresyviam elgesiui: kalba ramiai, nustato aiskias ribas, informuodamas, koks elgesys

26




yra netoleruojamas, jei butina, kvieciasi pagalba. Kritiniais atvejais didZiausig poveikj padaro
toks darbuotojo elgesys, kuris parodo, kad darbuotojas néra auka ir geba savimi pasirtpinti.

Verta Zinoti, kad viena iS agresyvaus elgesio priezasciy yra frustracija (frustracija — trukdymas
tikslingam elgesiui, nukreiptam j asmeniui svarbiy poreikiy patenkinimg). Pasalinus trukdzZius,
agresija sumazéja. Taciau agresijg taip pat lemia genetika, aukléjimas, alkoholis ir narkotinés
medZziagos, fiziologiniai ir kiti panasis veiksniai, kuriy darbuotojas negali kontroliuoti. Tada
adekvaciausias jo sprendimas — nedelsiant kviesti pagalbg ar imtis kity batinyjy apsaugos
priemoniy (pvz., iSeiti i$ patalpos, kurioje yra agresyviai besielgiantis asmuo, ar pan.).

NE

e Sgmoningai neprovokuoju agresyvaus kliento (pvz.: ,Jis pats esate bailys ir nieko man
nepadarysite”).

® KODEL NE?

© Kiekvienas neatsargus Zodis ar veiksmas gali sukelti neprognozuojama reakcija.

3.4.2. KLIENTAI, KURIE, ]TARIAMA, YRA APSVAIGE

e Aptarnauju klientg, kuris, jtariama, yra apsisvaiges, jei jis bendrauja adekvaciai ir désto mintis
risliai.

e Jei galimai apsvaigusio kliento dél jo blsenos aptarnauti negaliu, informuoju, kad jis nebus
aptarnaujamas, ir mandagiai, bet atvirai paprasau palikti Migracijos departamento pastata
(pvz.: ,AS negaliu Jasy aptarnauti, nesa esate neblaivus (apsvaiges). Ateikite kitg kartg ir as
suteiksiu reikiamg informacija. Viso gero“). Prireikus pakartoju tai kelis kartus.

e Jeireikia, paprasau kolegy pagalbos.

e Jei klientas, kuris, jtariama, yra apsvaiges, kelia grésme kity asmeny (taip pat Migracijos
departamento darbuotojy) gyvybei ar sveikatai, tuojau pat taikau bdtingsias apsaugos
priemones (kvieciu policijg ir pan.).

Verta Zinoti, kad alkoholis ar narkotinés medziagos slopina smegeny centrus, atsakingus uz
elgesio kontrole ir racionaly sprendimy priémima, todél asmuo, kuris, jtariama, yra apsvaiges,
gali elgtis nepagarbiai, jZuliai, agresyviai, neadekvaciai.

Darbuotojas, siekdamas padéti klientams, kurie, jtariama, yra apsvaige, elgiasi taip, kad
papildomai neprovokuoty jy pykcio, agresijos ir neadekvataus elgesio: kalba ramiai, nustato
aiskias ribas, informuodamas, koks elgesys, yra netoleruojamas.

Kritiniais atvejais didZiausig poveikj padaro toks darbuotojo elgesys, kuris parodo, kad
darbuotojas néra auka ir geba savimi pasirupinti, tada adekvaciausias darbuotojo sprendimas
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— nedelsiant kviesti pagalbg ar imtis kity batinyjy apsaugos priemoniy (pvz., iSeiti i$ patalpos,
kurioje yra galbit apsvaiges nuo alkoholio ar narkotiniy medziagy asmuo, ar pan.).

NE

e Jei galimai apsvaiges klientas kalba nerisliai, jo neaptarnaujamu ir paprasau jo atvykti ar
susisiekti kitg diena.

® KODEL NE?

© Kalbétis su klientu, kuris, jtariama, yra apsvaiges, beprasmiska. Taip galima sukelti
nereikalingg konfliktg, be to pateiktg informacijg asmuo, tikétina, pamirs.

3.4.3. NEADEKVATUS KLIENTAI

e Bendrauju pagarbiai ir mandagiai.

e Jei klientas Sneka neaiskiai ar nerisliai ir (arba) apie dalykus, kurie néra susije su Migracijos
departamento veikla ar sprendzZiama problema, mandagiai jj nutraukiu ir pasiteirauju, kuo
konkrecCiai galiu jam padéti, sakydamas Sig ar panaSig fraze: ,Atsiprasau, bet noriu
pasitikslinti, kuo galéciau padéti?“

e Imuosi iniciatyvos valdydamas ir vesdamas pokalbj, nuolat grazinu asmenj prie konkretaus
klausimo ar problemos sprendimo.

¢ Informacijg teikiu trumpais sakiniais, rinkdamasis nesudétingus ZodZius.

e Jeijmanoma, nurodau, kg konkreciai asmuo turi padaryti, kad jo problema baty iSspresta.

e Jei klientas reikalauja imtis neadekvaciy veiksmy, informuoju jj, kad bus dedamos visos
pastangos iSspresti jo problemg, ir baigiu pokalbj (pvz.: ,Mes kreipsimés j jisy nurodytas
institucijas, bet dabar baikime pokalbj. Leiskite, as jus palydésiu”, ,Gerai, kad pasakéte, bet
dabar jau baikime pokalbj. Viso gero“).

e Prireikus palydZiu klientg iki iSéjimo i$ pastato.

e Jei neadekvatus klientas kelia grésme kity asmeny (taip pat Migracijos departamento
darbuotojy) gyvybei ar sveikatai, tuojau pat taikau batingsias apsaugos priemones (kvieciu
apsaugg, policijg, greitgjg medicinos pagalbg ir pan., t.y. vadovaujuosi Standarto skyriuje
“3.4.1. Agresyvus klientai“ pateiktomis nuorodomis).

Verta Zinoti, kad labai sudétinga pakeisti liguistus neadekvaciy klienty iSgyvenimus ar savitg,
tikroveés neatitinkantj pasaulio ir aplinkiniy suvokima. Todél priestaravimai, bandymai jrodyti
Htiesg” gali tik susitirpinti neadekvadias tokiy asmeny emocines ir elgesio taisykles.

1 Neadekvatiis asmenys — tai asmenys, kuriy tikrovés suvokimas yra sutrikes. Jy praSymai, pageidavimai, pretenzijos
visiskai nesusije su realia padétimi.
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Siems klientams gali bati sudétinga susikaupti, atlikti net papraséiausias uzduotis, todél
informacijg gali tekti pakartoti keletg karty, kalbéti trumpais sakiniais, vartoti paprastus
ZodZius.

NE

e Nesiginciju su neadekvaciu klientu. Nesakau abejoniy dél jo tikrovés suvokimo.
e Nevartoju profesiniy terminy, sudétingy Zodziy, jy nepaaiskines.

@ KODEL NE?

® Kiekvienas neatsargus Zodis ar veiksmas gali sukelti neprognozuojama reakcija.

3.4.4. NEPAGR|STUS REIKALAVIMUS KELIANTYS KLIENTAI 2

e Pirmiausia jsitikinu, kad kliento poreikio tikrai nejmanoma patenkinti. Pasakau, kad suprantu
jo poreikj, jj apibendrinu, kad klientas Zinoty, jog iSgirdau ir suvokiau pasakytas aplinkybes.

e Mandagiai, bet tvirtai pasakau, kad kliento poreikis negali bati patenkintas, vartodamas Sias
ar panasias frazes: ,Deja, bet tokios informacijos mes negali suteikti“, ,,Deja, bet iSsamiy
teisiniy konsultacijy mes neteikiama“, ,Siandien jums pateikti atsakymo, deja, negalime.
ISsamiai iSnagrinéje JUsy rastg, atsakyma pateiksime kiek galédami greiciau, bet ne véliau kaip
iki...“.

Darbuotojams daznai sunku pasakyti ,ne”, nes jie mano, kad atsisakydami tenkinti prasyma,
neatliks savo tarnybinés pareigos, sukels kito asmens nepasitenkinima, jj jzeis. Kai kada —
tiesiog dél to, kad nemoka tinkamai pasakyti ,,ne”.

Teikdami nepagrjstus prasymus, klientai gali manipuliuoti Siais darbuotojo jausmais ir
nuostatomis (apeliuodami j jo sgZine, morale, grasindami ar pan.).

Todél pries sakant ,ne” pirmiausia svarbu issiaiskinti (Zinoti), ar prasymo tikrai nejmanoma
patenkinti. Antra, suprasti, kad sakydami ,,ne“ mes negalime tikétis, kad kitas asmuo bus
patenkintas. Trecia, pagrindinis tikslas sakant ,,ne“ — sustabdyti nepagrjstg prasyma, islaikant
pagarby santykj su klientu .

NE

e Nesiginciju su klientu .

2 Nepagrjstus reikalavimus keliantys klientai - tai asmenys, kurie siekia gauti informacijos ar paslaugy ne pagal
Migracijos departamento funkcijas ir kompetencijg ir (arba) nori, kad informacija ar paslaugos bity suteiktos
nesilaikant Sio Standarto ir kity asmeny aptarnavimg Migracijos departamente apibrézianciy taisykliy. PavyzdZziui,
asmenys, reikalaujantys suteikti iSsamig teisine konsultacijg, konfidencialios informacijos apie trecigjj asmenj,
aptarnauti ne Migracijos departamento darbo metu ir pan.
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@ KODEL NE?

® Gindas skatina kito asmens pyktj ir gali tik sukelti stipresnj norg jrodyti savo prasymo

pagrjstuma, eskaluoti konflikta.

3.4.5. KLIENTAI, PAGEIDAUJANTYS BENDRAUTI SU MIGRACIJOS DEPARTAMENTO
DIREKTORIUMI AR SKYRIAUS VADOVU

TAIP

Klientui pageidaujant bendrauti su Migracijos departamento direktoriumi ar skyriaus vadovu
(tiesiogiai ar telefonu), pirmiausia uzduodu tam tikrus klausimus, kad suprasciau kreipimosi
priezast;.

Kai (iSsiaiSkinus kreipimosi priezastj) asmuo gali bendrauti su Migracijos departamento
direktoriumi ar skyriaus vadovu, kad bty uztikrintas sklandus Migracijos departamento
procesas, informuoju klientg apie tiesioginio bendravimo su Migracijos departamento
direktoriumi ar jo skyriaus vadovu galimybes ir (arba) pasiilau galimas pagalbos
(informacijos) suteikimo alternatyvas (pvz.: ,) Jasy klausimg gali atsakyti ..., a$ su juo
sujungsiu”, ,Jums reikéty kreiptis rastu. Leiskite, paaiskinsiu kreipimosi tvarkg”, ,Jums reikty
uzsiregistruoti susitikimui su Migracijos departamento direktoriumi jo priémimo valandomis.
Leiskite, paaiskinsiu registracijos tvarka®).

Kai (iSsiaiSkinus kreipimosi priezastj) klientas negali bendrauti su Migracijos departamento
direktoriumi ar skyriaus vadovu, informuoju asmenj apie bendravimo su Migracijos
departamento direktoriumi ar skyriaus vadovu apribojimus nurodydamas jy priezastis (,AS
negaliu Jusy sujungti su Migracijos departamento direktoriumi ar skyriaus vadovu, nes Siuo
metu jis dalyvauja susitikime®) ir, esant galimybei, pasitlau galimas pagalbos (informacijos)
suteikimo alternatyvas (pvz.: Jasy klausimag gali atsakyti ..., a$ Jus su ja/juo sujungsiu”, ,Jums
reikéty kreiptis rastu, leiskite, paaiskinsiu kreipimosi tvarkg“).

KODEL TAIP?

v Verta suprasti, kad klientai pageidauja bendrauti su Migracijos departamento direktoriumi ar

skyriaus vadovu nebitinai vedini blogy paskaty (pvz., siekdami padaryti nepageidaujama
poveikj), bet ir dél to, kad nezZino arba nesupranta, kas yra leistina ir neleistina Migracijos
departamento procesuose, arba besglygiskai pasitiki Migracijos departamento direktoriumi,
ji idealizuoja ir mano, kad tik jis vienintelis gali padéti iSspresti ripimus klausimus. Todél
pirmiausia verta iSsiaiskinti kreipimosi priezastj ir tuomet paaiskinti Migracijos departamento
direktoriaus galias ir bendravimo galimybes arba apribojimus.

30




3.4.6. KLIENTAI , PADARE KLAIDA AR PATEIKE NETEISINGUS DUOMENIS
TAIP

e Jei dél kliento padarytos klaidos arba pateikty netiksliy ar klaidingy duomeny negaliu jam
suteikti reikiamos informacijos ar pagalbos, mandagiai paprasau patikslinti duomenis ar
iStaisyti klaidg (pvz.: ,Kad galétume suteikti Jums visg reikalingg informacijg, prasytume
patikslinti tam tikrus duomenis”, Jlsy pateiktoje informacijoje yra tam tikry netikslumy,
reikéty juos istaisyti, kad galétume kuo greiciau priimti JGsy prasyma“).

e Prasydamas iStaisyti neatitikimg ar patikslinti duomenis, klientui pabréziu nauda (pvz.:
»,Galésime greiciau pateikti atsakyma“, ,Véliau nekils nesklandumy“ ir pan.).

KODEL TAIP?

v Sakydamas klientui, kg reikia padaryti jvélus klaidg, orientuoju jj j sprendimg, o ne j problema,
mazinu negatyvy situacijos suvokima.
v" Suprasdamas naudg sau, klientas bus linkes bendradarbiauti ir padaryti tai, kas reikalinga.

NE

e Niekada nekaltinu kliento dél padarytos klaidos (,,JUs padaréte klaidg“), bet konstatuoju faktg
(,,yra tam tikry neatitikimy®) ir nurodau, kaip netikslumai gali bati istaisyti.

e Bendraudamas vengiu vartoti Zodj ,Klaida“, vietoj jo renkuosi ZodZius ,netikslumas®,
,heatitikimas”.

® KODEL NE?

® Kaltinamo asmens instinktyvi ir nekonstruktyvi reakcija — gynyba, kuri bendraujant gali
pasireiksti kaip puolimas (pvz.: ,JUs pats man neteisingai pasakéte”, ,Bloga Migracijos
departamento tvarka” ir pan.) arba ,bégimas” (perdétas atsiprasinéjimas, asaros, situacijos
tragizavimas). Todél, siekdami kuo greiCiau konstruktyviai iSspresti situacijg, vengiame
kaltinimo ir orientuojamés j sprendima.

3.4.7. NEJGALIEJP®

TAIP

e Jsitikinu, kad prie pagrindinio pastato jéjimo yra aiski nuoroda, kur kreiptis judéjimo negalig
turintiems asmenims.
e Pastebéjes nejgaly asmenj, pasiteirauju, ar jam reikalinga pagalba, ir prireikus jg suteikiu.

KODEL TAIP?

3 Nejgalieji — asmenys, kurie dél jgimty ar jgyty fiziniy ar psichiniy funkcijy sutrikimo bei nepalankiy aplinkos veiksniy
sgveikos visai arba i$ dalies negali pasirlpinti savo asmeniniu ir socialiniu gyvenimu, jgyvendinti savo teisiy ir vykdyti
pareigy.
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NE

Jei iSsiaiSkine Zmogaus, turinCio negalig, galimybiy ribas ir poreikius, suzinome, kokios
pagalbos reikia, su kokia veikla jis pats gali susidoroti, - nepriveriame saves ir to Zmogaus
jaustis nepatogiai, kai siilome pagalbg, kuri nereikalinga, ar nepastebime, kada laikas padéti.

Jkyriai nesitlau savo pagalbos asmeniui, jei jis atsisako jos.
Sitlydamas pagalba nepabréziu asmens nejgalumo.

@ KODEL NE?

M

Negalia apriboja Zmogaus fizinj, psichinj ir (arba) socialinj funkcionavima. Jis netenka
asmeninés nepriklausomybés. Veikimo ir elgesio laisvé — svarbus ir vertinamas veiksnys
Ymogaus gyvenime. Zmogaus, turinlio negalig, gyvenime yra daug situacijy, kuriose jis
jauciasi priklausomas nuo kity. Tai daZnai sudaro sglygas formuotis menkavertiSkumo
jausmui, depresijai. Reakcijas j negalig lemia ir kity Zmoniy elgesys, ypac toks, kuriuo
pabréziamas Zmoniy, turinCiy negalig, iSskirtinumas (pvz., jkyriai situlant pagalbg, kurios
nereikia). Tai ne tik sustiprina nemalonius jausmus, bet ir sukelia priesisSkuma, kitas
neadekvacias elgesio reakcijas.

3.4.8. KLIENTAI, SU KURIAIS NERA GALIMYBES SUSIKALBETI

Kai j Migracijos departamentg kreipiasi klientas , su kuriuo néra galimybés susikalbéti
(nemokantis valstybinés kalbos, angly ar rusy kalbos, turintis sutrikimy, kurénebylis ar pan.):
Kai j Migracijos departamentg kreipiasi klientas, nemokantis valstybinés, angly ar rusy kalbos:
jei moku uzsienio kalbg, kurig supranta asmuo, bendrauju su juo Sia uzsienio kalba, jei
nemoku, esant galimybei, pakvieCiu kolegg, kalbant]j uZsienio kalba, kurig supranta klientas
arba kartu su asmeniu atvykusj vertéja. Jeigu néra galimybés susikalbéti su klientu uzsienio
kalba (pvz. néra darbuotojo kalbancio tam tikra uZsienio kalba, klientas atvyko be savo
vertéjo), klientui pasitlau atvykti kitu suderintu laiku arba su savo vertéju;

Kai j Migracijos departamentg kreipiasi klientas, turintis klausos sutrikimy, kurénebylis ar
pan., bendrauju su juo rastu.

Migracijos departamento siekis — padéti kiekvienam besikreipiancéiajam. Jei reikia, imtis
inciatyvos padaryti daugiau, nei vien privaloma.
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3.5. EMOCUY IR STRESO VALDYMAS

NE

Stebiu savo kuno pokycius —jei jauciu jsitempiancius ranky raumenis, padaznéjusj kvépavima,
Sirdies plakimg, suprantu, kad mano klnas signalizuoja apie patiriamg stresg ir uzplidusias
pykcio, baimés ar nerimo emocijas.

Imuosi veiksmy, galinciy padéti suvaldyti Sias emocijas, t.y. :

- Sutelkiu démesj j kvépavimg ir reguliuoju kvépavimo ritmg létai jkvépdamas ir létai
iSkvépdamas;

- Turédamas galimybe, kelis kartus jtempiu raumenis (pvz., tvirtai sugniauzdamas kumscius
ir juos atpalaiduodamas, atpalaiduoju peciy raumenis, juos pakeldamas ir nuleisdamas
Zemyn, veido raumenis — juos jtempdamas ir atpalaiduodamas).

Nuolatos kreipiu démesj j savo mintis ir likescius, susijusius su asmenimis ir esama padétimi.

Stebiu, ar nekeliu nepagrjsty ltkesciy sau (,,Privalau iSspresti visus ripescius”) ir kitiems (,Visi

j Migracijos departamentg besikreipiantys asmenys turi bati malonis ir pagarbis man®). Ar

adekvacdiai jvertinu situacija, nesistengiu jos perdétai sureik$minti (,,Sis Zmogus sugadino man

visg dieng, nieko nebepakeisi®).

Tarp darby randu laiko trumpoms pertraukéléms, per jas, asmenims nematant, uzsiimu

minimalia fizine veikla (pavaikstau, jtempiu ir atpalaiduoju raumenis, pasirgzau), pabendrauju

su kolegomis.

Su kolegomis bendrauju draugiskai ir maloniai. Pastebéjes jsitempusj ar nerimaujant;j kolega,

pasakau draugiska fraze, prireikus skiriu laiko trumpam neformaliam pokalbiui.

Suprantu, kad klausydamas nuolat viskuo nepatenkinto kolegos as$ tik Svaistau savo laikg ir

energijg ir rizikuoju susigadinti sau nuotaikg, todél nesileidZiu j tuscias kalbas ir kolegai

primenu — burbama uz jstaigos riby.

Negalésime daryti teigiamo poveikio kito asmens emocinei bisenai, jei patys
nenusiraminsime ir nesugebésime reguliuosi savo emocijy.

Zinau, kad nuolatinis skundimasis ir nepasitenkinimo aplinkiniams demonstravimas yra
netinkamas elgesys.

® KODEL NE?

Tyrimais jrodyta, musy emocijos priklauso nuo minciy, situacijos jprasminimo. Keisdami
poziurj j situacijg galime ne tik sumazinti savo patiriamag stresg, bet ir nesukelti jo kitiems.
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9.

SALTINIY SARASAS:

Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos direktoriaus
2019 m. spalio 11 d. jsakymas Nr. 3K-199 ,,Dél asmeny aptarnavimo Migracijos departamente
prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos tvarkos apraso patvirtinimo*;
Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos direktoriaus
2018 m. liepos 23 d. jsakymo Nr. 3K-135 ,Dél klienty aptarnavimo kokybés gerinimo tvarkos
apraso patvirtinimo“ pakeitimo;

Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos direktoriaus
2018 m. rugséjo 18 d. jsakymas Nr. 3K-178 , Dél Migracijos departamento prie Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal
darbo sutartj, etikos kodekso patvirtinimo*;

Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos direktoriaus
2018 m. rugséjo 19 d. jsakymas Nr. 3K-178 ,Dél Migracijos departamento prie Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal
darbo sutartj, etikos kodekso patvirtinimo*;

Asmeny prasSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklés, patvirtintos Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875;

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas;

Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg is valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymas;

Nejgaliyjy aptarnavimo vieSajame ir privaciajame sektoriuose rekomendacijos, patvirtintos
Nejgaliyjy reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus
2012 m. gruodzio 31 d. jsakymu Nr. V-37;

Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas;

10. Asmeny aptarnavimo teismuose standartas.
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AKTUALIOS NUORODOS:

Migracijos departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos

http://www.migracija.lt
http://www.migracija.lrv.lt

Lietuvos Respublikos Seimas
http://www.Irs.It

Vidaus reikaly ministerija
http://vrm.lrv.It

Valstybés garantuojamos teisinés pagalbos tarnyba
http://www.vgtpt.|t

Nemokama Vilniaus universiteto teisiné pagalba civilinése,
administracinése ir kitose bylose
http://www.teisesklinika.lt

Praktikuojanciy advokaty sgrasas
http://www.advokatura.lt

,Lietuvos Caritas”
http://www.caritas.t

darbo,

socialinio aprapinimo,
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