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I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Lietuvos teatro, muzikos ir kino muziejaus (toliau — Muziejus) Lankytojy aptarnavimo
standartas (toliau — Standartas) — Muziejaus darbuotojy (toliaus — Darbuotojas (-ai)) elgesio normy
sgvadas. Tai vidinis teisés aktas, kuriame nustatomi Muziejaus darbo aptarnaujant lankytojus (toliaus
— Lankytojas (-ai)) principai ir jsipareigojimai.
2. Muziejaus darbuotojai $iy principy ir jsipareigojimy laikosi teikdami visas paslaugas, atsakydami
1 pateiktus klausimus, spresdami konfliktus ir kitose su Lankytojy aptarnavimu susijusiose situacijose.
3. Standartas kuriamas remiantis Lankytojy ir Muziejaus atliekamu veiklos vertinimu, kuris padeda
aptarnauti Lankytojus kuo geriau. Visa surinkta ar saugoma informacija apie Lankytojus lieka
konfidenciali, pagal Asmens duomeny apsaugos reikalavimus.
4. Standartas taikomas jprastomis Muziejaus veiklos salygomis. Esant nepaprastos situacijos
saglygoms, kada butina uztikrinti Muziejaus veiklos t¢stinuma, $is Standartas taikomas tik tiek, kiek
neprieStarauja Muziejaus veiklos testinumg reglamentuojantiems dokumentams (pavyzdziui,
ekstremaliosios situacijos ar nepaprastosios padéties laikotarpiu gali biiti taikomos Standarto dalys
susijusios su darbu nuotolinémis darbo priemonémis).
5. Standarte vartojamos pagrindinés savokos:
5.1. Lankytojas — kiekvienas Muziejuje ir jo teritorijoje esantis asmuo, ne Muziejaus darbuotojas;
5.2. Lankytojy aptarnavimas (priémimas) — darbuotojo veiksmai, apimantys lankytojy apsilankyma
Muziejuje, lankytojy konsultavima ir kity Muziejaus teikiamy paslaugy teikimo procediiras;
5.3. Konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su asmens duomenimis, kurios platinimas
reglamentuojamas teisés aktais ir (ar) Muziejaus vidaus taisyklémis bei kurios atskleidimas gali
pakenkti Muziejaus ar kity asmeny interesams. Konfidenciali informacija taip pat apima valstybés
paslapt] sudarancig informacijg, taip pat informacija, kurios atskleidimg draudzia Lietuvos
Respublikos visuomenés informavimo jstatymas ar kiti teisés aktai;
5.4. kitos Standarte vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos teisés aktuose apibréztas
sgvokas.
6. Vadovaujantis standartu sudaromos salygos:
6.1. Lankytojams:
« zinoti, kad jie gauna j Lankytojus orientuotas, profesionalias vieS$gsias paslaugas ir
teigiamas emocijas;
» suprasti, kad Darbuotojas brangina Lankytojo laika;
* suvokti, kad visos situacijos sprendziamos vadovaujantis galiojanCiais teisés aktais ir
vidinémis Muziejaus tvarkomis;
 Muziejaus Darbuotojais galima pasitikeéti;
6.2. Darbuotojams:
» aiSkiai suprasti, ko reikalauja Lankytojas ir ko tikisi Muziejaus vadovybe;
* zinoti, kokios nuostatos ir veiksmai padeda Lankytojui ir Muziejui pasiekti geriausiy
rezultaty;
* sumazinti jtampa ir i§vengti klaidy;
* Zinoti, kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis;
* pasitikeéti ir neabejoti, kad darbas taip pat teikia dZiaugsmga ir pasitenkinima;
6.3. Muziejui:
 zinoti, kad visi Darbuotojai savo elgesiu puoseléja Muziejaus vertybes, aptarnavimo
kultiirg ir siekia tiksly kokybés;
» mazinti darbo kriiv] sudarant sglygas Darbuotojams patiems lanksciai spresti problemas
(pasitikima savo Darbuotojais ir su jais dalijamasi atsakomybe);
« pasitelkiant aiSkius kriterijus pripaZjstama tai, kas geriausia, ir atkreipiamas démesys j
klaidas.



7. Aptarnaudami lankytojus Muziejaus darbuotojai vadovaujasi galiojanciais teisés akty reikalavimais
ir Siuo Standartu. Jei Standarto reikalavimai prieStarauja galiojanciuose teisés aktuose nustatytiems
reikalavimams, vadovautis reikia teisés aktuose nustatytais reikalavimais.

8. Standartg sudaro pagrindinés dalys ir priedai, apibréziantys lankytojy aptarnavimo pagrindines
veiklas.

11 SKYRIUS
MUZIEJAUS MISIJA, VIZIJA IR VERTYBES

9. Muziejaus misija — aktyviai ir jtaigiai, tradicinémis ir Siuolaikinémis priemonémis, laikantis
atvirumo, bendradarbiavimo ir socialinés atsakomybés principy, perteikti visuomenei Zinias apie
svarbius ir reikSmingus praeities ir dabarties kultiiros reiskinius, biiti atvira ir kiirybisSka meno
pazinimo erdve, jungti praeitj su dabartimi, kurti prasmingg ateit;.
10. Muziejaus vizija — modernus, socialiai atsakingas, pripazintas Lietuvoje ir tarptautinéje erdvéje,
kuriantis unikaly pasaulio matyma ir gyvybingg kultiirg.
11. Muziejus, jgyvendindamas savo misija, vadovaujasi Siomis vertybémis:
11.1. Atsakomybé:

» atsakingai prisideda prie istorinés atminties, tapatumo ir kultiiry jvairoves puoseléjimo;

» ugdo bendruomeniskuma bei puoseléja visuomenés socialing integracijg ir sanglauda;

« atsakingai elgiasi visuomenés bei aplinkos labui;
11.2. Atvirumas:

» atviras visuomenei ir jos tobuléjimui;

» suteikia visoms visuomenés grupéms kokybisko laisvalaikio galimybes;

» skatina Lankytojus dalintis idéjomis;
11.3. Kompetencija:

» nuolat tobulina Lankytojy aptarnavimo kultiirg;

« skatina darbuotojus jgyti naujas kompetencijas;

» siekia savo veiklos kokybés;
11.4. KarybiSkumas:

» skatina kiirybiSkumg ir kuria jam palankig aplinka;

* puosel¢ja Lankytojy ir Darbuotojy kitoki/nestandartin] poziiirj j reiSkinius ir daiktus, |

problemy sprendima ir motyvacija,

* ugdo Kritinio mastymo gebéjimus;
11.5. Pagarba:

» gerbia kiekvieng savo Lankytoja, Darbuotojg ir partnerj;

« gerbia Lankytojo nuomong ir jo poziiirius;

« uztikrina lygias teises;

* netoleruoja diskriminacijos ir paty¢iy, jzeidinéjimy, neigiamy emocijy demonstravimo,

asmens ignoravimo.

11 SKYRIUS
MUZIEJAUS VEIKLOS KOKYBE IR EFEKTYVUMAS

12. Muziejus, siekdamas veiklos kokybés ir efektyvumo, vadovaujasi astuoniais vadybos principais:
12.1. Orientacija i Lankytojg (nuolatinis Lankytojy pasitenkinimo vertinimas ir veikla atsizvelgiant
] vertinimo rezultatus);

12.2. Lyderysté (aktyvi vadovy veikla ir parama);

12.3. Darbuotoju jtraukimas (organizacijos nariy indélio svarbos suvokimas, atsakomybé
prendziant Muziejaus problemas — didesniy jgaliojimy suteikimas);

12.4. Procesinis poziiiris (apibréZiamos pareigos, atsakomybés, atskaitomybeés, vidiniai ir iSoriniai
Lankytojai, nustatomi ir matuojami procesy gaviniai ir rezultatai);



12.5. Sisteminis poziiiris i vadybg (tarpusavyje susijusiy procesy valdymas);

12.6. Nuolatinis tobulinimas (naujy idéjy pritaikymas kokybés vadybos tobulinime);

12.7. Sprendimy priémimas remiantis faktais (duomeny ir informacijos prieinamumas, tinkama jy
analiz¢);

12.8. AbipusiSkai naudingi rySiai su tikslinémis grupémis (gerinant bendradarbiavimg su
tikslinémis grupémis, didéja organizcijos konkurencinés galimybés).

IV SKYRIUS
PAGRINDINIAI APTARNAVIMO PRINCIPAI

13. Muziejaus Lankytojy kokybiskas aptarnavimas pagristas principais, kuriuos privalo taikyti visi
Darbuotojai savo veikloje:

13.1. Orientacija j Lankytoja ir profesionalus elgesys. Svarbus kiekvienas Muziejaus Lankytojas,
dél jy dirbama. Profesionalumg Darbuotojai demonstruoja kompetentingai atlikdami uzduotis ir
pozityviai zvelgdami j iSkylancius i§Stkius bei problemas. Labai vertinamas Lankytojy grjztamasis
rySys, nes jis leidZia tobuléti;

13.2. Pagarba ir bendradarbiavimas. Visi Lankytojai ir Darbuotojai nusipelno tokio pat pagarbaus
ir mandagaus elgesio. Darbuotojai turi siekti padéti ne tik savo bendradarbiams, bet ir kiekvienam,
ateinan¢iam ar besikreipian¢iam | Muziejy,

13.3. Reprezentuojanti iSvaizda ir elgesys. Lankytojams Darbuotojai ir Muziejus yra vienas ir tas
pats. Darbuotojai privalo atrodyti dalykiskai, tvarkingai, nes tai atspindi pozitrj tieck | Muziejy,
kuriame dirbama, tiek j besikreipiantj Lankytoja. Aptarnaudamas visa démesj Darbuotojas skiria
Lankytojui, yra atidus jo poreikiams;

13.4. Isipareigojimy vykdymas ir atsakomybé. Pelnyti Lankytojy pasitikéjimg galima tik
atsakingai vykdant jiems (Lankytojams) duotus jsipareigojimus;

13.5. Iniciatyvumas ir tobuléjimas. Darbuotojai siekia nuolat tobuléti, iesko efektyvesnio biido
(tausojant visus isteklius) aptarnauti Lankytojus, sitilo novatoriskus sprendimus Muziejaus veiklos
kokybés gerinimui;

13.6. Konfidencialumas. Lankytojus identifikuojanti informacija, naudojama juos aptarnaujant, turi
biiti apsaugota ir teikiama tik teisés akty nustatyta tvarka teis¢ asmens duomenis gauti turintiems
asmenims.

V SKYRIUS
APLINKA IR SALYGOS KOKYBISKAM APTARNAVIMUI

14. Aptarnavimo aplinka ir darbo vieta.

14.1. Atsakingas Darbuotojas pasiriipina, kad iSkabos ar informacija Muziejaus informaciniuose
stenduose, interneto svetainéje, socialiniuose tinkluose bty aiski, tiksli, pateikta tvarkingai, nuolat
atnaujinama;

14.2. Muziejaus durys atidaromos tiksliai nurodytu laiku ar, pageidautina, 5 minutémis anksciau,
14.3. Muziejaus durys, atvykus ikimokyklinio ir jaunesnio mokyklinio amziaus vaikams,
pagyvenusiems ar zmonéms su negalia j edukacinius uzsiémimus, ekskursijas ar renginius atidaromos
atsizvelgiant j Kiekvienos grupés poreikius;

14.4. Darbuotojas jsitikina, kad Muziejaus pastate yra aiSkios nuorodos j Lankytojy aptarnavimo
vietas, 0 bendrose patalpose, parody salése yra paruostos tvarkingos sédimos vietos;

14.5. Darbuotojas palaiko bendry patalpy Svarg ir tvarka, o pamates netvarka ar sugadintg inventoriy
apie tai informuoja atsakingus asmenis;

14.6. prireikus, Darbuotojas darbo metu, netrikdant Lankytojy, i§valo Lankytojy aptarnavimo vietas,
bendrasias patalpas, parody sales;

14.7. darbo vieta turi bati $vari ir tvarkinga, uztikrinama tinkama temperatira joje;



14.8. ant darbo stalo neturi biti jokiy pasaliniy, su darbu nesusijusiy priemoniy (pavyzdziui: maisto
produkty, gérimy, pirkiniy krepS$iy ar kity asmeniniy daikty);

14.9. darbo vietoje neturi bti jkyriy kvapy ar garsy;

14.10. darbo vieta, skirta aptarnauti Lankytojus, turi bati patogi ir tvarkinga;

14.11. Darbuotojas, aptarnaudamas Lankytojus ar biidamas Lankytojy aptarnavimo vietoje, parody
ir renginiy salése, edukacinése klasése nekalba telefonu asmeniniais reikalais;

14.12. uztikrinama, kad patalpose Lankytojams bty saugu. Pastebéjus slidzius laiptus, nedegancias
Sviesas, nukritusius daiktus, judéjimag ribojan¢ius objektus ir kt., pasirtipinama, kad kliuviniai buty
greitai paSalinti;

14.13. baigus darbg jsitikinama, kad darbo vieta paliekama tvarkinga ir yra paruosta kitai darbo
dienai.

15. Pasirengimas aptarnauti Lankytojus.

15.1. Muziejaus Lankytojai turi jaustis laukiami, o geriausias btidas $ito pasiekti — pademonstruoti,
kad bet kuriuo metu Darbuotojai pasirenge juos aptarnauti;

15.2. pries pradedant darbo dieng nusiteikiama tinkamai atlikti savo pareigas;

15.3. paruoSiama viskas, ko reikia Lankytojams sklandziai aptarnauti, ir patikrinama, ar visa techniné
jranga veikia be sutrikimy;

15.4. aptarnaujant Lankytojus Muziejaus Darbuotojai iSjungia savo mobiliojo telefono garsinj
signala;

15.5. Lankytojui visada turi buiti Zinoma, kur prireikus ieSkoti pagalbos ir informacijos;

15.6. aptarnaujant Lankytojus Muziejuje, vengiama su Lankytojy aptarnavimu nesusijusios veiklos
ir pokalbiy. Susitikimo metu nekalbama mobilaus ar fiksuoto rysio telefonais, nebendraujama su
kolegomis (iSskyrus tuos atvejus, kai tema yra tiesiogiai susijusi su Lankytojo poreikiais). Jei
pokalbio metu suskamba fiksuoto rySio telefonas, Darbuotojas atsipraso Lankytojo, atsiliepia
telefonu, atsipraso skambinanciojo ir informuoja, kad jam perskambins ar skambinusiojo papraso
paskambinti véliau,

15.7. atéjus Lankytojui, pasirengimas jj aptarnauti demonstruojamas nutraukiant su Lankytojy
aptarnavimu tiesiogiai nesusijusig veiklg ir uzmezgamas akiy kontaktas. Pokalbis pradedamas
pagarbiai ir be iSankstiniy nuostaty/vertinimo. Darbuotojas yra mandagus, viso pokalbio metu elgiasi
paslaugiai, supratingai ir dalykiskai.

16. Darbuotoju iSvaizda.

16.1. Darbuotojo drabuziai ir avalyné turi buti visada Svaris ir tvarkingi, tinkami darbui. Segima
identifikaciné kortele;

16.2. Darbuotojo i$vaizda negali trikdyti Lankytojy démesio;

16.3. Darbuotojai, teikiantys specialias paslaugas (valytojai, apsaugos darbuotojai), dévi specialg
aprangg (uniforma) ir pasirtipina, kad uniforma visada biity $vari ir tvarkinga.

17. Racionaliai naudojamas laikas.

17.1. Muziejaus ekspozicijy darbo laikas, patvirtintas Muziejaus direktoriaus jsakymu, yra
treCiadieniais — SeStadieniais nuo 10 val. iki 18 val., sekmadieniais nuo 10 val. iki 16 val.,
priesS§ventines dienas Muziejus dirba 1 val. trumpiau. Lankytojai gali biiti neaptarnaujami, jeigu yra
Muziejaus direktoriaus jsakymu nustatytos sanitarinés dienos ir/ar valandos, kuriy metu atliekami
Muziejaus patalpy tkiniai tvarkymosi darbai;

17.2. Muziejaus administracijos darbo laikas pirmadieniais — ketvirtadienias nuo 8.30 iki 17.30 val.,
penktadieniais ir prie$§ventines dienas dirbama 1 val. trumpiau. Piety pertrauka nuo 12.30 iki 13.15
val.;

17.3. Muziejaus Rinkiniy lankytojai aptarnaujami pirmadieniai — penktadieniais nuo 8.30 iki 17.30
val. Piety pertrauka nuo 12.00 iki 12.45 val.;

17.4. Muziejaus lankytojai, pageidaujantys susipazinti su Muziejuje saugomais eksponatais, uzpildo
Muziejaus patvirtintg praSymo forma, juridiniai asmenys pateikia jstaigos praSyma;



17.5. Rinkiniy lankytojai aptarnaujami per 10 darbo dieny nuo pras§ymo pateikimo;

17.6. edukaciniy uzsiémimy Lankytojai aptarnaujami pirmadieniais — Sestadieniais nuo 9.00 iki 17.00
val. 1§ anksto uzsiregistrave tel. +370 616 71133 arba el. pastu: edukacija.ltmkm@gmail.com;

17.7. Lankytojy aptarnavimas turi bati tesiamas tol, kol aptarnaujami visi lankytojai. Jei lankytojas
Muziejuje uztruko ilgiau nei dirba Muziejus, jo negalima skubinti, reikia jam leisti pabaigti savo
apsilankyma,;

17.8. Darbuotojas darbo vietoje privalo biti tiksliai nustatytu jo pradzios laiku, o esant galimybei —
keliomis minutémis ankséiau;

17.9. Lankytojui, norin¢iam susipazinti su rinkiniais, esanciais saugyklose, atvykus ] Muziejy pries§
pat piety pertrauka ar darbo dienos pabaigg, Darbuotojas privalo iSsiaiskinti Lankytojo Kreipimosi
tiksla, skubg ir aktualuma. [vertinus Sias aplinkybes, Darbuotojas nusprendzia, ar gali iSkart suteikti
paslaugg, ar Lankytojui aptarnauti reikalinga daugiau laiko. Tokiu atveju su Lankytoju sutariamas
kitas aptarnavimo laikas.

18. Muziejaus interneto svetainé.

18.1. Uz Muziejaus interneto svetaing ir socialinius tinklus atsakingas Komunikacijos ir lankytojy
aptarnavimo skyriaus vedéjas. Darbuotojas riipinasi, jog Muziejaus interneto svetainéje biity aiski,
tvarkinga, atnaujinta ir tiksli informacija;

18.2. kiekvienas  Muziejaus  Darbuotojas  rapinasi ~ Muziejaus  interneto  svetaine
(https://www.ltmkm.It) ir jauciasi uz ja atsakingas, teikia Komunikacijos ir Lankytojy aptarnavimo
skyriaus vedéjui informacija apie vykdomas veiklas, skaitmeninius vaizdus, rengia virtualias parodas,
kolekcijy pristatymus bei kuria nuotuolines paslaugas;

18.3. Darbuotojas, pamates Muziejaus internetinéje svetainéje pateikta netikslig informacija,
identifikaves kitus trukumus ar tikslingas tobulinimo galimybes, apie tai informuoja atsakingus
asmenis.

VI SKYRIUS
KOKYBISKAS ELGESYS TIESIOGIAI APTARNAUJANT LANKYTOJUS

19. Lankytojy aptarnavimo procesas turi biiti nuoseklus, apimantis penkis etapus:
19.1. asmeninio rySio su Lankytojais kiirimas — pokalbio pradzia, pasisveikinimas;
19.2. Lankytojy poreikiy iSsiaiSkinimas;
19.3. informacijos teikimas (pagal Muziejaus kompetencija), konsultavimas (Muziejaus poreikius
atitinkancios informacijos ar sprendimy pateikimas);
19.4. papildomos aktualios informacijos pateikimas (tai dienai aktualios informacijos perteikimas,
papildomy paslaugy sitilymas pagal Lankytojo poreikj);
19.5. pokalbio pabaiga, atsisveikinimas.
20. Pokalbio pradzia, pasisveikinimas.
20.1. Darbuotojas Lankytoja pasitinka zvilgsniu, stengiasi pasisveikinti pirmas. Bendrauja ramiai ir
pagarbiai, pozityviai nusiteikes;
20.2. jeigu Lankytojas ateina su vaiku — pasitiloma vaikui veiklos.
21. Lankytoju poreikiy iSsiaiSkinimas.
21.1. Darbuotojas i$siaiskina Lankytojo apsilankymo tikslag — kokia informacija ar paslauga jam
reikalinga ir sudaro salygas, kad poreikiai biity patenkinti;
21.2. Darbuotojas j Lankytoja turi kreiptis pagarbiai, vartoti teigiamus zodzius, islaikyti pozityvy ir
neutraly bendravimo tong;
21.3. Darbuotojas, siekdamas i$siaiSkinti Lankytojo poreikius, turi:

+ atidziai iSklausyti Lankytoja, parodyti démesj veido iSraiska, linkteléjimu;

» prireikus, paprasyti patikslinti esm¢. Papildomus, patikslinan¢ius klausimus uzduoti

tuomet, kai Lankytojas baigia kalbéti ar padaro pauze;


https://www.ltmkm.lt/

» Lankytojui pateikus daug jvairios informacijos, neaiskiai suformulavus klausimus ar
problemg, apibendrinti pateiktg informacijg ir gauti pritarimg, kad Lankytojas
suprastas teisingai.

22. Informacijos teikimas, konsultavimas.

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

22.2. ekspozicijy konsultanatai konsultuoja, atsako j visus iSkilusius klausimus, viso Lankytojo
buvimo Muziejuje metu;

22.3. muziejininkai konsultuoja, padeda ir teikia visapusi$kg pagalbg rinkiniy Lankytojams;

22.4. | Lankytojy klausimus visuomet atsakoma. Jeigu klausimas sudétingas ir reikia i§samesnés
informacijos, papraSoma, kad Lankytojas palikty kontaktinius duomenis ir pazadama atsakyti sutartu
laiku;

22.5. nepamirsStama priminti Lankytojui jo prievoliy;

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

23. Papildomos aktualios informacijos pateikimas.

23.1. Aptarnaves Lankytojg, Darbuotojas jj informuoja apie aktualias Muziejaus teikiamas paslaugas,
kitus biidus gauti informacijg ir (arba) pasitlo informacing medziagg (lankstinukas, atmintiné,
informacija el. budu ar kt.). Muziejaus vadovybé nustato prioritetus, kokiag aktualig informacija
darbuotojai turi pateikti Lankytojams.

24. Susitikimo pabaiga.

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

24.2. atsisveikinant su Lankytoju jam padékojama aiSkiai pasakoma, kad malonu jj matyti. Visada
paklausiama, kuo dar galima pasitarnauti;

24.3. sypsomasi Lankytojui ir tada, kai jis iSeina. Darbuotojy elgesys atsisveikinant lemia, kaip
Lankytojai vertins juos ir jy aptarnavima.

25. Lankytojy su negalia aptarnavimas.

25.1. Darbuotojas, suteikdamas paslaugas Lankytojams, turintiems negalia, bendrauja taip pat, kaip
su visais Lankytojais — pagarbiai, nedemonstruojant gailes¢io ar uzuojautos;

25.2. Darbuotojas, suteikdamas paslaugg, kreipiasi ir kalba tiesiogiai su nejgaliuoju ir, jei reikia, su jj
lydin¢iu asmeniu,;

25.3. Darbuotojas pokalbio pradzioje (pasisveikings ir prisistates, jei aptarnaujamas Lankytojas su
regos negalia) trumpai ir ai$kiai pasiteirauja, ar Lankytojui reikalinga pagalba (pavyzdziui, patekti j
kitg auksta, patalpas, pasiekti tam tikrus jrenginius, uz kurios vezimélio dalies galima paimti, kaip
Kilstelti — veidu ar nugara j priekj) Muziejuje ir, jei Lankytojas jos papraso, Darbuotojas turi paklausti
kaip ji turéty bati suteikta. Jei Lankytojas pagalbos atsisako, Darbuotojas pakartotinai nesiiilo padéti;
25.4. Darbuotojas papraso Lankytojo pakartoti svarbig informacija, tokiu budu Darbuotojas
uzsitikrina, kad Lankytojas isgirdo ir teisingai suprato;

25.5. Darbuotojas, aptarnaudamas Lankytoja, judantj vezimélio pagalba:

* zZinodamas, kad bendravimas uztruks ilgiau nei keleta minuciy, atsiséda ant kedés, kad
galéty buti viename akiy lygyje su lankytoju. Nesant tokios galimybés — atsistoja atokiau,
kad lankytojui nereikéty laikyti pakeltos galvos;

* nestumia, nelieia, nesiremia ant vezimélio neatsiklausgs Lankytojo;

* norédamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per Lankytoja, sédint}
vezimélyje;

e rampos ir veziméliais pravaziuojamos durys ] pastata turi biiti neuzblokuotos ir
neuzrakintos;

* jei Lankytojy aptarnavimo vieta - biliety kasa yra per auksta, kad nejgaliojo vezimélio
naudotojas matyty Darbuotoja, Darbuotojas turi ieiti i$ uZz jos, kad suteikty paslauga;

» tur1 uztikrinti, kad stalai edukacinése klasése buty tinkamo aukscio;



* rengdami parodas uZztikrina, kad ekspozicinés vitrinos bus tinkamo aukscio;

*jel pastate jrengtos parodos yra skirtinguose auksStuose, isitikinama, kad Muziejaus
informaciniai Zenklai nukreipia veziméliy naudotojus j prieinamiausius kelius pastate;

25.6. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas naujas paslaugas Lankytojui, besinaudojanciam
ramentais ar kitomis pagalbinémis judéjimo priemonémis:

* neima Lankytojo uz ranky (jos reikalingos pusiausvyrai iSlaikyti);

» prisitaiko prie Lankytojo judéjimo tempo, lipant laiptais — lipa vienodu ritmu, neskubina
Lankytojo nei verbaline, nei neverbaline kiino kalba;

* parody salése parodo kur yra sédimos vietos;

* rengiant parodas numato patogias poilsio vietas ir tinkamg jranga;

» uztikrina patogias séd¢jimo vietas edukacinése klasése ir renginiy salése;

25.7. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turin¢iam klausos sutrikimg:

* i$siaiskina, kaip Lankytojui biity patogu bendrauti (gesty kalba, uzrasant ar kalbant);

* nenaudoti gesty kalbos, jei jos gerai nemoka;

» pries kalbédamas su kurc¢iuoju ar turin¢iu zymy klausos sutrikima, jsitikina, kad atkreiptas
jo démesys;

» aiSkiai artikuliuoja zodzius, neuzsidengia veido ir burnos jei reikalinga (neprigirdintieji
daznai skaito burnos ir lipy judesius), neSaukia (klausos aparatas gali iSkraipyti garsus),
zitri tiesiai j Lankytoja, kalba trumpais, aiSkiais sakiniais su pauzémis tarp jy. Prie$
pradedant naujg tema, iSlaiko pakankamg pauze, kuri padeda Lankytojui susiorientuoti.
Perdétai negestikuliuoja;

* nepertraukia kalban¢io Lankytojo, neuzbaigia Lankytojo pradéto sakinio, nespélioja
uzstrigusiy zodziy — pagarbiai laukia;

» uztikrina, kad rengiamose parodose informacija biity pateikiama gesty kalba;

e uztikrina galimybe, kad 1§ anksto susitarus, paslaugos (ekskursijos, edukaciniai
uzsiémimai, renginiai) bus veréiami j gesty kalbg.

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

* pirmas prisistato Lankytojui (pavyzdziui, ,,Laba diena, esu Vardené (-is) Pavardené (-is),
ekspozicijy konsultantas™);

» kalba, zitri ir kreipiasi j Lankytoja, o ne i lydin¢ius asmenis;

« apibiidina pokalbio erdve (pavyzdziui, ,,Priesais Jus yra durys, jéjus pateksite i pirmaja
parodos sale®). Jei patalpoje yra daugiau garsu neiSsiduodanciy asmeny, apie tai
informuoja zmogy su regos negalia pasakydamas: ,,Patalpoje su mumis dar yra...”);

* nepalieka Lankytojo vieno, i§ anksto apie tai jam nepraneSgs, supranta, kad Lankytojui
svarbi Zodiné informacija;

* jei asmeniui reikalinga palydovo pagalba, Darbuotojas pasitilo savo rankg, o ne ima jj uz
rankos. Palydédamas trumpai apibiidina supancia erdve (pavyzdziui, ,,Pri¢jome prie laipty,
desingje yra porankis®). Jei asmuo turi Sunj vedlj, einama priesingoje pus¢je, nei Suo;

* demonstruojant techninés pagalbos priemone, duoda ja asmeniui | rankas ir suteikia
informacijg apie priemonés savybes, paskirtj, spalvg ar kitg reikalingg suteikti informacija;

» Lankytojas informuojamas apie pokalbio ir (arba) paslaugos suteikimo pabaiga;

* praé¢jimuose neturi biiti kliticiy. Jei aklieji ar regos negalig turintys Zzmonés yra nuolatiniai
Lankytojai, pranesama jiems apie bet kokius fizinius pokycius;

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

25.9. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turin¢iam komunikacijos
negalia (paZintiniy funkcijy ir bendravimo sutrikimai):

e vartoja konkre€ig, o ne abstrak¢ig kalbg. Nurodo konkre€ius dalykus, pernelyg
nesupaprastindami;

* pakartoja informacijg kitais zodziais. Palieka laiko informacijai pilnai suprasti;



* jei Lankytojas pokalbyje reaguoja létai, Darbuotojas turi biiti kantrus, lankstus ir
palaikantis, prireikus informacijg pakartoti;

* jei Lankytojas greitai i§siblasko, Darbuotojas pamégina mandagiai jj grazinti prie temos;

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

« kai Lankytojui kyla abejonés, pasidomi, ar asmuo tiksliai viskg suprato, paklausiant: ,,Ar
aisSki Jums pateikta informacija?*, ,,Ar aiSku kokia uzduotj reikia atlikti?*;

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

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

» uztikrina, kad interneto svetainéje, jiems suprantama kalba, biity pateikta informacija, kaip
elgtis Muziejuje ir kokiy paslaugy gali tikétis.

25.10. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turinéiam intelekto
sutrikimy (mokymosi negalia):

» kalba konkrec¢iai, aiSkiai, informacijg pateikia i$ 1éto, palieka laiko informacijai suprasti
(zmonéms, turintiems intelekto sutrikimy, sunku jsiminti informacija, iSmokti naujy
dalyky, susikaupti ar priimti sprendimus, turincius jtakos jy kasdieniniam gyvenimui);

* zinodamas, kad asmuo gali reaguoti létai, greitai iSsiblaskyti ar patirti trumpalaikiy
atminties sutrikimy, kantriai pakartoja informacija, mandagiai grjzdamas prie temos;

« uztikrina, kad Muziejaus parodose informacija buty pateikta paprastai, nenaudojant
sudétingos profesines kalbos;

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

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

» kalba aiskiai, vengia stipriy garsy;

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

* uZduodamas jam klausimus ar jsitraukdamas j pokalbj, palieka jam pakankamai laiko
informacijai suprasti (asmenys, turintys autizmo spektro sutrikimg, bendrauja jvairiais
biidais, pradedant iStartais ZodZiais, raSymu ir baigiant gestais, garsais);

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

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

« uztikrina, kad interneto svetaingje, jiems suprantama kalba, biity pateikta informacija, kaip
elgtis Muziejuje ir kokiy paslaugy gali tikétis;

* jrengia specializuotas vietas, kur Lankytojas, reikalui esant, gali pabiiti vienas.

25.12. Darbuotojas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas Lankytojui, turin¢iam psichosocialine
negalia ar sergantj psichikos liga:

» kalba trumpais sakiniais, trumpai ir aiskiai,

» iSlieka ramus, palaiko jj (asmenys, sergantys psichikos ligomis, yra jvairiy charakteriy ir
biidy, jie elgiasi skirtingai, tod¢l rekomenduojama paklausti jy paciy, kaip jiems patogiau
bendrauti, stengtis maksimaliai atsizvelgti j jy poreikius);

* nepersekioja Lankytojy salése, nerodo jiems ypatingo démesio.



26. Elgesys suklydus.

26.1. Pastebé¢jes klaidg, Darbuotojas nedelsdamas turi imtis visy reikalingy priemoniy klaidai
iStaisyti. Prireikus, praneSa Lankytojui ir atsipraso uz savo ar bendradarbio padarytg klaida bei
informuoja, kaip ir per kurj laikg klaida bus iStaisyta;

26.2. jei apie padarytg klaidg informuoja Lankytojas, Darbuotojas turi démesingai isklausyti,
padékoti uz padarytg pastabg (pavyzdziui, ,,ACiti uz pastabg®, ,,Gerai, kad pasakéte), atsiprasyti
Lankytojo uz padarytg klaida (ne tik uz savo, bet ir uz bendradarbio), nedelsdamas imtis reikalingy
priemoniy klaidai istaisyti. Jei klaida negali buti iStaisyta i§ karto, Darbuotojas turi informuoti
Lankytoja, kokiy bus imtasi priemoniy klaidai istaisyti ir per kiek laiko tai bus padaryta.

VIl SKYRIUS
BENDRAVIMAS SU LANKYTOJU DIRBANT NUOTOLINIU BUDU

27. Lankytojy (interesanty) aptarnavimas telefonu (taikoma skambinant ir Kkitomis
elektroniniy rySiy priemonémis).

27.1. Pokalbis turéty biiti trumpas, dalykiskas ir malonus — §ypsena ir teigiamas nusistatymas juntami
balso intonacijoje;

27.1. Muziejaus Darbuotojas, skambindamas Lankytojui, turi:

* prie§ skambinant apgalvoti pokalbio tiksla, susidaryti pokalbio plang ir pasiruosti visg
reikalingg informacija;

» stengtis, kad skambucio garso signalas skambéty ne per trumpai, bet ir ne per ilgai — jei
neatsiliepia po 5 laukimo signaly, skambutis nutraukiamas;

» mandagiai pasisveikinti ir prisistatyti: aiSkiai iStarti Muziejaus pavadinimg, savo uzimamas
pareigas, varda, pavarde;

» jsitikinti, kad kalbama su Lankytoju, kuriam skambinama (jei pasnekovas neprisistato,
jvardinamas jo vardas ir pavardé). Jeigu paskambinta klaidingam adresatui, bitina
mandagiai atsipraSyti;

» paklausti, ar Lankytojas gali Siuo metu kalbéti (pavyzdziui, ,,Ar galite skirti keleta minuciy
pokalbiui?‘). Jei Lankytojas uzsiémgs, reikia paklausti, kada galima paskambinti
(pavyzdziui, ,,Atsiprasau, kada galéciau paskambinti Jums dar kartg?*);

e trumpai ir tiksliai pasakyti, kokiu tikslu skambinama (jeigu Lankytojas atsako, kad gali
kalbétis);

« pokalbio pabaigoje apibendrinti priimtus susitarimus, suplanuotus veiksmus ar pan.;

* padékoti uz skirtg laika;

* palinketi geros dienos;

» skambinti Lankytojui tik Muziejaus darbo metu;

* jeigu pokalbis dél techniniy priezas¢iy nutriiko, perskambinti turéty pokalbio iniciatorius;

» jei Darbuotojui, kalbant telefonu, suskamba asmeninis mobilus telefonas, Darbuotojas
privalo nutildyti skambutj ir tgsti pokalby;

27.2. pokalbio metu Darbuotojas turéty vengti:

* pokalbj pradéti Zodziais ,,Jus trukdo <...>%, , Kaip sekasi?* ir pan.;

« skambinti Lankytojui kelis kartus i$ eilés teiraujantis vis naujos informacijos arba tikslinant
jo duomenis;

« asmeninio Darbuotojo telefono numerio be Darbuotojo sutikimo interesantui teikti
negalima;

27.3. jeigu skambina Lankytojas:

* Darbuotojas turi atsiliepti telefonu visg dieng Muziejaus darbo laiku;

* pageidautina, kad Darbuotojas telefono rageli pakelty ne véliau, kaip pries trecig skambutj,
i8skyrus Darbuotojus, kurie tuo metu aptarnauja Lankytojus;

* Darbuotojas turi prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Muziejaus pavadinima, savo
pareigas ir pavarde;
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* 1 skambinancio pasisveikinimg atsakoma: ,,Laba diena®, ,,Labas rytas®, ,,Labas vakaras®.
Pasisveikinant draudziama vartoti trumpinius, pavyzdziui, vietoj ,,Laba diena“ vartoti
,,Laba“;

» kalbéti telefonu reikia taisyklinga lietuviy kalba, jtikinamai, ramiai, vartoti mandagius
kreipinius, pavyzdziui: ,Jis®“, ,, Tamsta“, galima ,,Gerbiamasis“, ,,Gerbiamoji*. Tesiant
pokalbj, Darbuotojas turi paklausti, kuo jis gali buti naudingas Lankytojui, ar Kitaip
parodyti savo démesj (pavyzdziui, ,,Kuo galéciau padéti?®, , Klausau Jusy*). Darbuotojas
turi bati mandagus, net ir tuo atveju, kai Lankytojas kalba pakeltu tonu, leisti jam
pasisakyti. Darbuotojas, aptarnaudamas Lankytoja telefonu, turi atidziai ji iSklausyti,
prireikus paprasyti pla¢iau paaiSkinti praS§ymg. Papildomy klausimy Lankytojui galima
uzduoti tik tuomet, kai Lankytojas baigia kalbéti ar padaro pauzg;

« jei interesantas daug kalbédamas tolsta nuo sprendziamo klausimo (padidintas asmeninis
kalbinis aktyvumas, noras pabendrauti ar issilieti, negebéjimas islikti orientuotu j situacija
ir Darbuotojg, su kuriuo bendraujama) arba kartojasi déstydamas tas pacias mintis ir
toldamas nuo esmés (asmeniné mastymo specifika, nesiorientavimas j pokalbio tikslus),
taip pat tesia pokalbi, uzduodamas vis tuos pacius, jau atsakytus klausimus, samoningai
siekdamas konfrontacijos, Darbuotojas turi prisiimti pokalbio valdymo iniciatyva ir
profesionaliai nutraukti skambinusiojo asmens kalbéjima, nesukeldamas jam diskomforto:
a) pozityviai interpretuodamas situacija (pavyzdziui, ,,Teisingai Jis pastebéjote™ arba,
»laip, girdziu, kad Jis suprantate reikalg“. Nenaudotinas negatyvaus interpretavimo
variantas ,,Jus kalbate ne ta tema“ arba ,,Nutraukiu Jus®, ,,Patylékite®, ,Jus kalbate ne j
tema“), b) perima pokalbio vedima ir pokalbj veda link tikslo, sprendimo, paslaugos,
uzduodamas tinkamus klausimus, nukreipdamas temg tikslo kryptimi;

* Darbuotojas turi aiskiai ir tiksliai atsakyti j Lankytojo klausimus, prireikus laiko i§samiam
atsakymui parengti, jei imanoma, tiksliai nurodo kito pokalbio telefonu laikg arba pasitlo
perduoti atsakymg kita komunikacijos priemone. Jeigu Darbuotojas, aptarnaujantis
Lankytoja, nekompetentingas atsakyti j jo pateikta klausima, jis turi rekomenduoti
kompetentingo Muziejaus Darbuotojo, kuris galés Lankytojui atsakyti, telefono numerj ar
su juo, esant galimybéms, sujungti;

* jeigu kalbant telefonu reikia paprasyti, kad Lankytojas palaukty (reikia laiko surasti
informacijg ir panaSiai), turi buti paklausiama Lankytojo, ar jis gali palaukti ir glaustai
paaiskinamos priezastys. Jei jmanoma, turi buti nurodoma, kiek mazdaug laiko reikés
palaukti. Reikia sulaukti Lankytojo atsakymo ir padékoti, kad jis sutiko laukti;

27.4. bendraujant telefonu, pokalbiui su Lankytoju batina skirti visg démesj, stengtis, kad nebiity
jokiy trukdziy:

» nedirbti kompiuteriu, i§skyrus atvejus, kai tai biitina teikiant paslauga;

* negalima Siurenti popieriaus, valgyti, klausytis jungto radijo ar televizoriaus, ¢iaudéti ar
koséti j telefono ragelj;

» bendravimo metu kalbéti nekeliant balso, aiSkiai ir raiSkiai, vengti emocionaliy Zodziy,
nevartoti zargono;

27.5. Darbuotojas turi jsitikinti, kad Lankytojui buvo suteikta visa jj dominanti informacija.
Baigiantis pokalbiui, rekomenduojama pasiteirauti, ar atsakyta j visus Lankytojo klausimus;

27.6. atsisveikinant su Lankytoju, Darbuotojas turi iSlaikyti pozityvig balso intonacijg ir sulaukti, kol
Lankytojas pirmas padés ragelj;

27.7. Esant techninéms galimybéms:

» paskutine darbo dieng, prie§ planuojamg nebuvimg darbe, Darbuotojas turi peradresuoti
savo telefono skambucius jj pavaduojanciam Darbuotojui;

* Darbuotojas, kuris aptarnauja Lankytoja Muziejaus priimamajame ar biliety kasoje,
neatsiliepdamas, telefono skambutj peradresuoja tam kolegai, kuris tuo metu yra laisvas.

* jei skamba bendradarbio, kurio §iuo metu néra darbo vietoje, darbo telefonas, Darbuotojas
turi perimti skambutj arba atsiliepti jo telefonu.
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28. Lankytoju aptarnavimas rastu ir atsakant i elektroninius laiSkus.
28.1. Bendraujant rastu:

» iSlaikoma teigiama nuostata ir vartojami kuo tikslesni sakiniai;

* rasant rasStg ar laiska, atsizvelgiama j galimg gavéjo reakcija;

* raSydami rastg ar laiSka, nickada nepamirStame, kad jj iSsiunt¢ nieko nebepakeisime ir
nebeistaisysime;

» visi laiskai atidziai perskaitomi;

« Lankytojui pareikalavus raSytinio atsakymo, pateikiamas mandagus, dalykiskas ir aiSkus,
galiojancCiais dokumentais pagristas atsakymas. Lankytojui paprasius (ar pareikalavus) raSytinio
atsakymo ir kai korespondencija yra registruojama Muziejaus gauty dokumenty registre, darbuotojas
parengia dalykiska ir iSsamy rasta, pagrista galiojanciomis tvarkomis Muziejuje ar Teisés aktais.
Rasytiniai atsakymai j kliento paklausimus turi buti iSsams ir pagarbiis, aiSkiai apibiidinantys kliento
situacijg ir, jeigu jmanoma ir aktualu, sitlantys galimus klausimo sprendimo biidus. Darbuotojas
uztikrina, kad atsakymas néra dviprasmis, prireikus, pateikia nuorodas j ankstesne korespondencija
ar klientui prieinamg aktualig informacija,

» atsakymas turi bati iSsamus, kad Lankytojui nereikéty dar karta kreiptis tuo paciu klausimu.
Patikrinama, kad atsakymas biity nedviprasmis, surasytas be klaidy, informacija pateikta logiskai.
Prireikus pateikiamos nuorodos j ankstesnius dokumentus ar esamus priedus, naudojamus
informacijai pagrijsti;

» Lankytojui padékojama uz laiska;

* bendraujant rastu laikomasi paprasto, bet dalykisko stiliaus;

e raSant laiSkus, vartojami pagarbiis kreipiniai. LaiSko pabaigoje prie§ nurodant varda,
pavarde, pareigas parasoma deramg pagarbg iSreisSkianti frazé;

* laisko pabaigoje nurodomas vardas, pavardé, pareigos ir kontaktai, kad asmuo, kuriam
raSome, galéty uzduoti konkrecius klausimus;

* pries i$siunciant laiSka, atidZiai perskaitoma ir jsitikinama, ar néra klaidy.

29. Bendravimas el. pastu.
29.1. Darbuotojas, raSydamas Lankytojams elektroninius laiSkus ar atsakydamas j paklausimus, turi:

» laisko ir (arba) atsakymo temai naudoti aiSkig ir nesudétinga temos eilutg, kuri tiksliai
nurodo elektroninio laisko esme;

e raSyti taisyklinga lietuviy kalba, raSant visada laikytis bendry struktiiros ir turinio
reikalavimy;

* pasisveikinti ir kreiptis | Lankytojg pagarbiais kreipiniais: ,,Laba diena, gerb. Vardeni
Pavardeni* arba ,,Laba diena, p. Vardeni Pavardeni ir pana$iai. Po pasisveikinimo ar
kreipinio, dedamas kablelis arba Sauktukas. Pasirinkus kablelj, pirmasis laisko Zodis
pradedamas maZgja raide;

* raSyti dalykine kalba, trumpais sakiniais. ISlaikyti oficialy stiliy, vengiant nereikalingy
sakiniy. Vengti specifiniy terminy, dalykinio Zargono, familiarumo (Sypsenéliy, maZybiniy
Zodziy ir pan.);

» raSyti tik tai, kas biitina, svarbu;

* suskirstyti teksta pastraipomis pagal prasme. Rekomenduojama, kad vienoje eilutéje biity
ne daugiau nei 70 Zenkly, o turinys tilpty i 12 eiluciy;

e raSyti naudojant didZigsias ir mazasias raides. DraudZiama raSyti vien didZiosiomis
raidémis. Norint pazymeéti svarbesnes teksto dalis, galima naudoti parySkintajj Srifta;

* ruoSiant atsakymus | bendro pobudzio Lankytojy paklausimus, naudoti Muziejaus
duomeny bazése pateiktg informacijg arba nuorodas | jas;

» paraSius laiSkg ir (arba) atsakyma, perskaityti, jsitikinti, kad laiSkas ir (arba) atsakymas
parasytas tinkamai, mandagiai atsisveikinti ir nurodyti savo rekvizitus, kurie turi atitikti
Muziejaus patvirtintus reikalavimus;

« Jei laisko gavéjas pagal kompetencijg yra kita jstaiga, laiSkas persiunciamas tai jstaigai,
kartu informuojamas ir laiSko siunt€jas. Elektroninio paSto adresu kreipiamasi tik tuo
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atveju, jeigu Sis adresas jgytas tiesiai i§ adresato arba yra viesai skelbiamas. Jeigu adresas
jgytas 1§ treCiyjy asmeny, pirmose laiSko eilutése prisistatoma ir praneSama, i§ kur
suzinotas adresas;

* Lankytojo asmens duomenys elektroniniu pastu neteikiami, iSskyrus atvejus, kai pats
iSreiskia sutikimg.

» Paskuting dieng prie$ planuojamg nebuvimg darbe (pavyzdziui: atostogas, komandiruotes
ir pan.) Darbuotojas turi nustatyti automatinj elektroninio paSto atsakymo Sablona,
informuojantj, kiek laiko nebus darbe ir j kg Lankytojas galéty kreiptis darbo klausimais.
Automatinio elektroninio pasto atsakymo Sablono pavyzdys:

,,Laba diena,

dékoju uz laiskq. AS biisiu (esu) iSvykes iki <...> (data). Jisy laiskq perskaitysiu grizes.
Prireikus skubios pagalbos, prasome kreiptis j (Vardenis, Pavardenis, pareigos, tel.
numeris ir el. pasto adresas). *;

* Darbuotojas, gaves kitiems Muziejaus Darbuotojams skirta Lankytojo laiska, turi
nedelsiant jj persiysti adresatams ir informuoti Lankytoja.

VIl SKYRIUS
PROBLEMU SPRENDIMAS IR KONFLIKTU VALDYMAS

30. Kiekvienas Darbuotojas stengiasi isvengti konfliktiniy situacijy.
30.1. Norint efektyviai spresti konfliktus svarbu:

* suprasti situacija, dél kurios kilo konfliktas, tai yra, iSsiaiSkinti konflikto priezastis;

* suvokti pasirinkimus;

* turéti ziniy ir jgiidZiy, padedanciy konstruktyviai spresti konfliktus.
31. Kilus Lankytojo nepasitenkinimui, Darbuotojas i$siaiskina jo priezastj:
31.1. démesingai iSklauso Lankytoja, jo nepertraukdamas, ypa¢ konflikto pradzioje, kol Lankytojas
neiSsaké savo nepasitenkinimo ir jo priezasciy;
31.2. jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, Darbuotojas uzduoda patikslinanc¢ius klausimus: ,,gal
galétuméte paaiskinti, kaip...“, ,,noréciau pasitikslinti, kas...*;
31.3. Darbuotojas jsitikina, kad teisingai suprato problemg, apibendrindamas lankytojo
nepasitenkinimo priezast], sakydamas: ,,iSgirdau, kad...*, ,ar teisingai Jus supratau...*.
32. Viso pokalbio metu rodomas Lankytojui démesys ir supratimas vartojant frazes: ,,klausau jusy*,
,suprantu jus“, elgiamasi ramiai ir santiiriai.
33. Neleistina nuvertinti ar ignoruoti lankytojo problema, rodyti nekantruma ir nedémesinguma.
34. Darbuotojas padékoja Lankytojui uz i$sakyta nuomong, pasiiilymg ar pastabg (pvz., ,,Acii, kad
informavote...*, ,,Dékojame uz i§sakyta nuomong).
35. Jei Darbuotojas yra nekompetentingas arba neturi sugebé&jimy iSspresti konfliktinés situacijos:
35.1. pagal kompetencija pasikviecia kitg Darbuotojg arba jj palydi pas Lankytoja;
35.2. kreipiasi pagalbos j tiesioginj vadova, pakviesdamas jj arba palydédamas pas jj Lankytoja.
36. Jeigu nustatoma, kad Lankytojo nepasitenkinimas yra nepagrjstas:
36.1. Darbuotojas informuoja Lankytoja, jog supranta jo situacijg ir pateikia pagristus argumentus
bei nurodo priezastis, dél kuriy j Lankytojo pastabg atsizvelgti negalima;
36.2. jei Lankytojas tesia nepagrjsty reikalavimy déstyma, Darbuotojas turi pasitilyti Lankytojui juos
1Sdéstyti rastu bei paaiskinti jy iSnagrinéjimo tvarka.
37. Jeigu nustatoma, kad Lankytojo pastaba yra pagrjsta:
37.1. Darbuotojas padékoja asmeniui taip, kaip nurodyta Sio Standarto 35 punkte bei atsipraso;
37.2. esant galimybei, Darbuotojas is karto imasi veiksmy problemai spresti;
37.3. nesant galimybés i§ karto iSspresti problema, pasiiilo ja iSdéstyti rastu bei paaiSkina
i$nagringjimo tvarka.
38. AtsiprasSymas.
38.1. Visada atsiprasoma Lankytojo, jei Muziejuje jis patyré nepatogumy ar problemas:
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* spresdami problemas, atstovaujame Muziejui ir atsipraSome.
* Nekaltiname kolegy ar paslaugy.
* Nuosirdziai ir atvirai pripazjstame (Muziejaus) klaidg ir iSkart atsipraSome.
* Nuosirdziai padékojame lankytojui, kad jis atkreipé démesj j problema.
XI SKYRIUS
MUZIEJAUS IVAIZDZIO KURIMAS IR BENDRAVIMAS SU ZINIASKLAIDA

39. Muziejaus jvaizdZio kiirimas.

39.1. Darbuotojas, bendraudamas su Lankytoju, Muziejy visuomet pristato pozityviai, akcentuoja
teigiamus aspektus, pagarbiai atsiliepia apie kolegas;

39.2. Darbuotojas jstaiga, kurig atstovauja, apibiidina kaip patikimg jstaiga, kuri tinkamai vykdo
jstatymus bei uztikrina kokybiska bei profesionaly lankytojy aptarnavima;

39.3. Darbuotojas nereiskia asmeninés nuomonés apie bet kokig valstybés institucijy ar Muziejaus
vykdomg politika, nekritikuoja jy veiklos, girdint Lankytojui;

39.4. Lankytojy akivaizdoje Darbuotojai nekalba asmeniniais klausimais, nekritikuoja Lankytojy;
39.5. jei Lankytojas nepagarbiai kalba apie Muziejy ir, aiSkinantis jo negatyvios nuomonés priezastis,
toliau iSsako neigiamo turinio informacijg ir pateikia kaltinimus (pavyzdziui, ,,Jums visiems ¢ia
niekas ner@ipi ir pan.), Darbuotojas iSklauso, gilinasi, rodo démesj, padékoja uz nuomong,
pavyzdziui, ,,Dékoju uz iSsakyta nuomong®. Tais atvejais, kai paklausus apie nepasitenkinima
sukélusias priezastis, Lankytojas pereina prie konkreCios situacijos, Darbuotojas remiasi
rekomendacijomis, pateiktomis Sio standarto skyriuje ,,VIII skyriuje Konfliktiniy ir sudétingy
situacijy valdymas”;

39.6. Lankytojas turi teis¢ fotografuoti Muziejaus eksponatus ir parody sales;

39.7. Lankytojas gali fotografuoti ar filmuoti ekskursija, edukacinj uzsiémima tik i§ anksto suderinus
ir leidus muziejaus Darbuotojams;

39.8. jei Muziejaus Lankytojai ima jrasinéti garsg ir (arba) vaizdg ekskursijos, edukacinio uzsiémimo
ar renginio metu, i$ anksto nesuderinus, Darbuotojai, puoselédami Muziejaus jvaizdj, mandagiai ir
ramiai tgsia darbg (laikantis pozitirio — mes juk neturime ko slépti);

39.9. jei Lankytojo daromos Darbuotojo nuotraukos (jos dalies) Zemina Darbuotojo garbe, oruma ar
dalyking reputacija, Darbuotojas jsp€ja Lankytoja, kad Siy nuotrauky, vadovaujantis Lietuvos
Respublikos civilinio kodekso 2.22 str. 2 punktu negalima demonstruoti, atgaminti ar parduoti. Jeigu
tokiomis aplinkybémis, Lankytojas bando provokuoti konflikta, ,,demaskuoti®, viesai ,,priciupti,
apkaltinti, Darbuotojo siekis islikti ramiam ir inicijuoti taiky dalykiska pokalbj, spresti Lankytojo
klausimg ar nukreipti jj kitur. Jei situacijos nepavyksta spresti taikiai ir dalykiskai, Darbuotojas turi
nedelsdamas apie tai informuoti tiesioginj vadova ir spresti situacija kartu. Nepriimtini veiksmai Sioje
situacijoje: ,,bégti“ nuo situacijos, teisintis ir gintis, kaltinti kitus, gédinti, bartis, reikalauti nutraukti
garso ar vaizdo jraSo daryma ir pan. Situacijg iSsprendus taikiai ir dalykiskai, Darbuotojas apie tai
informuoja tiesioginj vadovg ir Komunikacijos ir lankytojy skyriaus vedéja;

39.10. jei Lankytojai Muziejuje ima jrasinéti garsg ir (arba) vaizda patalpose, kur yra kity Lankytojy,
Darbuotojas ramiai ir mandagiai jj jspéja, kad kiti asmenys néra dave sutikimo buti filmuojami arba
jraSomi ir dél to Lankytojas turéty nustoti tai daryti, atsizvelgdamas | juy teises. Esant poreikiui,
informuoti tiesioginj vadova ir Komunikacijos ir lankytojo aptarnavimo skyriaus vadéja.

40. Bendravimas su Ziniasklaida.

40.1. Zinaskalidos atstovai Muziejuje filmuoti ir fotografuoti gali tik gave Muziejaus direktoriaus
leidima ir sudering su Komunikacijos ir lankytojy aptarnavimo skyriaus vedéju,

40.2. jei Darbuotojai pastebi ziniasklaidos atstovus filmuojant Muziejuje be leidimo, Darbuotojali,
pirmiausia puoselédami Muziejaus jvaizdj, mandagiai, ramiai, pozityviai ir pagarbiai bendrauja su
Siais sveciais, pasitlo palydéti ir (arba) nukreipia pas specialistg, atsakingg uz komunikacijg, nesant
Siam specialistui, nukreipia pas Muziejaus direktoriy. Nepriimtini veiksmai tokioje situacijoje:
konfliktuoti, grieztai drausti filmuoti, gasdinti,
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40.3. jei ziniasklaidos atstovai ar privatlis reportazy kiiréjai uzduoda jvairius su tiesioginémis
Darbuotojo pareigomis nesusijusius klausimus, Darbuotojas elgiasi ramiai ir maloniai, taciau
neatsaking¢ja ] juos, kantriai apgailestaudamas ir komentuodamas savo jgaliojimy ribas:
»Apgailestauju, nesu jgaliotas atsakyti j Siuos klausimus®, ,,Apgailestauju, nesu jgaliotas komentuoti
Sio turinio®. Darbuotojas ramiai ir maloniai nukreipia $iuos svecius pas igaliotus bendrauti Siais
klausimais asmenis (specialista, atsakingg uz komunikacijg) — ,,su jumis Siais klausimais ir (arba)
temomis jgaliotas bendrauti Vardenis Pavardenis, as$ jus palydésiu®;

40.4. apie bendravima su ziniasklaidos atstovais atsakingas Komunikacijos ir lankytojy aptarnavimo
skyriaus vedéjas. Jis taip pat profesionaliai komunikuoja su ziniasklaida.

X SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

41. Muziejui ir jo Lankytojams svarbu, kad aptarnavimas bty nepriekaiStingas. Visi Darbuotojai
privalo veikti i§vien vadovaudamiesi $iais standartais ir deramai aptarnauti bet kurj Lankytoja.

42. Standartas perzitirimas ir, prireikus, atnaujinamas direktoriaus jsakymu.

43. Standartas skelbiamas viesai Muziejaus interneto svetainéje.

44. Standarto jgyvendinima koordinuoja Muziejaus direktoriaus pavaduotojas kultiirinei veiklai ir
Komunikacijos ir lankytojy patarnavimo skyriaus vedéjas.
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