Uzsienio ir Lietuvos geroji praktika

Remiantis gergja praktika uzsienio valstybése, iSskiriami Nyderlandy, Jungtinés Karalystés ir Lenkijos atvejai:

Migracijos
svetainé

Informacijos
kalbos

Konsultavimosi bodai

Klienty griztamasis rysys

Komentarai

www.Ind.nl

WwWw.gov.uk

https://mazowie
ckie.pl;

migrant.info.pl

EN/NL

PL/EN/RU/UA/A
M/FR/CN/VT

-Rezervuojant vizitg;
-Twitter;

-El. pastu;
-Telefonu;

-Pastu;

-Faksu

- Pagal parengtus
informacinius  gidus  su
aiskiais Zingsniais ir
dokumenty formomis;

- Telefonu;

- El.pastu;

- Uzpildant uzklausy
formas, nurodant konkrety
klausimg ir savo kontaktus

- Telefonu
- El. pastu;
- Atvykus gyvai
informacinius centrus;

- Apklausa del inferneto
svetaines patogumo (pop-up);

- Galimybe teikti griztamajj rysj
dél konkretaus kl.;

- Galimybeé teikti griztamajj rysj
bendrai del svetainés

- Trumpa apklausa prie kiekvieno
informacinio puslapio apie
informacijos (ne)naudinguma;

- Galimybé teikti griztamajj rysj del
konkretaus kl.

- Galimybé teikti griztamajj rysj
bendrai del svetainés

- Galimybé teikti griztamaji rysj
bendrai dél svetainés

Migracijos institucijai véluojant priimti sprendimaq,
klientas turi teise gauti kompensacijq iki 1442 €

UK skatina pirmiausia ieskoti informacijos interneto
svetaingje, jei kyla klausimy, uzpildyti uzklausy
forma ir tik po to skambinfi


https://ind.nl/en/contact/Pages/Decision-term-exceeded.aspx
https://mazowieckie.pl/
https://mazowieckie.pl/

Lietuvoje iSskiriami SODROS ir VMI pavyzdziai:

1) SODROS atvejis:

Aptarnauja
apie 3 500
skambuciy,
200

paklausimy,

200 chat'y
(isk. per FB)

Sukurtos
standartizuoto
darbo
proceduros

Parengtos
vizualios
instrukcijos

Serviso lygis 95 proc.

Praleisty skambuciy iki 5
proc.

Laikas tarp skambuciy 15
sek.

Atsakymas j paklausimg
per FB per 15 min.

Atsakymas el. Pastu — ne
véliau nei per 5 darbo
dienas

ATsakymas j sudetingg
paklausimq tel. — ne
véliau kaip per 3 darbo
dienas

Sumazéjo aptarnavimo
specialisty poreikis (325
=>275);

Sumazéjo naujy
Kontakty centro
pareigybiy poreikis (60
pareigybiy, bet prisidéjo
el. paklausimai)

Sumazejo klienty laukimo
laikas ir eilés (virs 30 min
laukia maziau nei 2
proc.)

Pakilo Kontakt7 centro
servico lygis (75 proc. =>
95 proc.)

Prarandama maziau
skambuciy

Padidéjo klienty
pasitenkinimo lygis (70

1 klausimo apklausa prie
kiekvieno DUK (Dazniausiai
Uzduodami
Klausimai)klausimo, leidziant
klientams jvertinti, ar
konkretus klausimas ir
atsakymas yra naudingas
klientui, ar reikalauja
patikslinimo ir pan.

Reguliari klienty
pasitenkinimo apklausa

Po kiekvieno pokalbio
telefonu, klientas gali
paspausti atitinkamq skaiciy
ir taip jvertinti aptarnavimg



Klienty Aptarnavimo Priimamyjy Aptarnavimo veiklos Rezultatai Klienty griztamasis rysys
aptarnavimo apimtis darbo rodikliai

struktora organizavimas

proc. 2015 m. => 82
proc. 2018 m. )

10 Klienty Aptarnauja Parengtas 15 min. vidutinis
aptarnavimo apie 5000 darbo vietos aptarnavimo laikas;
skyriy (275 klienty per sutvarkymo ) )
darbuotojai ir dienqg standartas; 39 min. moksmolqs
60 priimamyijy) N kliento laukumo laikas
Paskirti uz )
tvarkg 80 proc. Klienty
atsakingi pasitenkinimas
specialistai;

85 proc. slapto kliento

& asitenkinimas
»Svaraus stalo” P

politika —
kiekvienas
darbuotojas turi
susitvarkyti savo
darbo vietg

Pildomi
vizualios
patikros lapai



2) VMI atvejis:

Mokesciy informacijos  Konsultacijy teikimas Kriterijus — aptarnavimo
departamentas telefonu telefonu laikas — 3 min

Kriterijus - metinis MID
priimty (atsakyty) ir visy
gauty skambuciy santykis
(efektyvumas) buty 80
procenty.

Kriterijus - MokescCiy
mokeéetojy, palankiai
vertinanciy konsultacijas
zodziu (telefonu), dalis yra
nemazesné nei 89
procentai.

Konsultacijy teikimas Kriterijus — nesudétingi

rastu atsakymai turi boti
pateikiami per ne ilgiau nei
5d.d.

Kriterijus - Patikslinty
rasytiniy konsultacijy ir visy

Perklausomi pokalbiy jrasai, atsizvelgiama j pokalbiy
trukmes, perklausomi pernelyg ilgi pokalbiai, dircoama
su konsultantais Siais klausimais, analizuojama, ar
reikalingi pokalbiy valdymo mokymai ir pan.

Sis vertinimas veikia tokiu principu — kas desimtam
skambinanciam pasiGloma po pokalbio su konsultantu
nepadeti ragelio ir jvertinti aptarnavimo kokybe nuo 1
iki 5 baly. Praéjus savaitei MID kokybininkai analizuoja
vertinimy rezultatus, 1. y. perklauso pokalbius, kurie
buvo jvertinti 1, 2 ar 3 balais ir esant poreikiui klientui
yra perskambinama.

Sis rodiklis apskai¢iuojamas atliekant vidinj atsakymuy
klientams vertinimq, 1. y. kas desimtas atsakymas yra
vertinimas MID kokybininky (anketos budu). Vidinis
atsakymuy rastu vertinimas (atliekamas musy paciy)
taip pat sugeneruoja mums vidinio kokybés vertinimo
rezultatus musy kontakty centro sistemoje.



Konsultacijy teikimas
»chat* budu

Seminary vedimas

radytiniy konsultacijy
santykis ne daugiau kaip
0.5 procentai.

Kriterijus - MokescCiy
mokeétojy, palankiai
vertinanciy gautq radytine
konsultacijqg (iSskyrus
»chat"), dalis yra
nemazesné kaip 80
procenty

Kriterijus - Seminary
dalyviy, linkusiy
rekomenduoti VMI
organizuojamus seminarus

kitam mokesCiy mokétojui,

dalis ne mazesné kaip 50
procentuy.

Sis rodiklis apskaicivojomas analizuojant apklausos
ankety duomenis, apklausos anketa yra patalpinta
internete iSorinéje

platformoje www.manoapklausa.lt, tfodél
siunCiamuose atsakymuose klientams aktyvig
nuorodq.

Sis rodiiklis apskaiciuojamas analizuojant apklausos
ankety duomenis, kurias klientai pildo seminary metu.


http://www.manoapklausa.lt/

