PATVIRTINTA
LZS direktoriaus 2024 m. gruodZio d.
jsakymu Nr. V-

LIETUVOS ZOOLOGIOS SODO
PASLAUGY GAVEJY APTARNAVIMO STANDARTAS

|. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Lietuvos zoologijos sodas (toliau — LZS) yra gamtosaugos ir mokslo Zinias visuomenei
vieSinanti, laukinius ir kitus gyvinus laikanti, prizidrinti, veisianti ir juos eksponuojanti biudzetiné
jstaiga. LZS vizija, tai — modernus, biologinés jvairovés iSsaugojimo ir mokslo centras,
kuriantis glaudy Zmogaus ir gamtos tarpusavio rysj. LZS misija yra iSsaugoti biologine jvairove
ateities kartoms, skatinant Zmones pazinti ir prisidéti prie gamtos bei nykstanciy gyviny
rasiy iSsaugojimo.

2. I8skirtini Sie LZS veiklos tikslai:

2.1. pagal kompetencijg vykdyti funkcijas iSsaugant biologine jvairove;

2.2. organizuoti bei skatinti visuomenés mokymasi ir Svietimg gamtosaugos ir
biologinés jvairovés iSsaugojimo srityje.

3. LZS aptarnaudamas lankytojus, klientus, svecius ir kitus interesantus ( toliau kartu -

LZS paslaugy gavéjai) kasdienéje veikloje vadovaujasi Siomis vertybémis:

3.1. gyviiny gerové. Gyviny gerové yra LZS jsipareigojimas, todél kuriame tinkamas gyviny
buveines ir infrastrukttrg, atliepiancig nudienos paslaugy gavéjy likescius, kad sukurtume kokybiska
pastaryjy patirtj;

3.2. atvirumas. Mes kuriame ir dalinamés Ziniomis, supaZindindami ir Sviesdami paslaugy
gavejus apie gamtos pasaulj;

3.3. lyderysté. Mes jkvepiame Zmones ripintis gyvinais ir SvieCiame, kaip apsaugoti buveines
visame pasaulyje;

3.4. bendradarbiavimas. Mes esame atviri bendradarbiavimui su jvairiomis organizacijomis,
bendruomenémis, suinteresuotomis Salimis;

3.5. tvarumas. Savo veikla mes prisidedame prie gamtos iStekliy tausojimo ir ekologiskumo
puoseléjimo.

4. 7S paslaugy gavéjy aptarnavimo standarto (toliau — aptarnavimo standarto) paskirtis —



apibrézti paslaugy teikéjy aptarnavimo principus, gaires, uztikrinti aukstg kokybe ir ilgalaikius, abipuse
pagarba grindziamus santykius.

5. Aptarnavimo standartas grindZiamas LZS nuostatais, LZS lankytojy taisyklémis, LZS Vidaus
tvarkos taisyklémis. Taip pat aptarnavimo standartas atitinka pilieiy chartijos nuostatas dél paslaugy
bei aptarnavimo kokybés (siekio teikti vienodg ir kokybiSkg asmeny aptarnavima, atitinkantj
pilieciy poreikius, paremtg abipuse pagarba).

6. Sis aptarnavimo standartas taikomas visiems asmenims, kuriantiems lankytojy
apsilankymo ar kity paslaugy vartojimo patirtj: LZS darbuotojams, savanoriams, praktikg atliekantiems
ir komercine veiklg LZS teritorijoje vykdantiems asmenims. Toliau aptarnavimo standarte visi Sie
asmenys vadinami — paslaugy teikéjais.

7. LZS paslaugy teikéjai nuolatos siekia uztikrinti auksc¢iausig aptarnavimo kokybe bei jg

tobulinti, uztikrinti aukstg LZS paslaugy gavéjy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis.

[l. SAVOKOS

8. Aptarnavimo standarte vartojamos sgvokos:

8.1. aptarnavimo standartas — LZS direktoriaus jsakymu patvirtintas dokumentas,
kurio tikslas — nuolat gerinti ir uztikrinti LZS paslaugy teikimg ir paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybe.

8.2. Paslaugy gavéjai:

8.2.1. lankytojai, klientai, svediai ir kiti interesantai —asmenys, kurie naudojasi LZS
teikiamomis ir komercines veiklas vykdanciy asmeny paslaugomis;

8.2.2. interesantai — besikreipiantys fiziniai, juridiniai asmenys ar kiti subjektai, kuriems
teikiama informacija gyvai, telefonu, rastu (pastu ar elektroniniu bidu), virtualiose bendravimo
platformose, socialiniuose tinkluose ir kt.

8.3. Paslaugy teikéjai:

8.3.1. LZS darbuotojai — asmenys, dirbantys LZS pagal sudarytajg darbo sutartj;

8.3.2. savanoriai — LZS bendruomenés nariai, atliekantys savanoriska veiklg pagal
trumpalaike ar ilgalaike sutartj;

8.3.3. praktikantai — praktikg atliekantys asmenys, kurie sudaro trisale praktinio mokymo
sutartj su LZS;

8.3.4. komercine veiklg LZS vykdantys asmenys — maitinimo paslaugy ar kity

paslaugy teikéjai, sudare sutartj su LZS, ir jy darbuotojai;



8.3.5. LZS teikiamos paslaugos — Lietuvos Respublikos aplinkos ministro jsakymu dél LZS
paslaugy sgraso patvirtinimo reglamentuotos ir leidziamos teikti asmenims jvairios gamtamokslinés,
Svietéjiskos ir kitos mokamos arba nemokamos LZS paslaugos. Remiantis nurodytu paslaugy sarasu,
LZS direktorius detalizuoja LZS teikiamas paslaugas ir tvirtina jas kartu su jkainiais. LZS paslaugos
teikiamos kontaktiniu badu: LZS patalpose ir teritorijoje, taip pat - uz jo riby ir nuotoliniu badu

(virtualiai).

[1l. PASLAUGY TEIKIMO PRINCIPAI

9. Paslaugy teikéjai vadovaujasi Siais principais:

9.1. pagarba ir geranoriSkumu. Bendraujant laikomasi bendryjy pagarbaus bendravimo
taisykliy ir etiketo reikalavimy;

9.2. lygiavertiSkumu. Visi paslaugos gavéjai vertinami vienodai, nepaisant lyties, rasés,
tautybés, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar paziliry, amziaus, lytinés
orientacijos, negalios, etninés priklausomybés ar religijos;

9.3. démesingumu ir paslaugumu. Parodomas ripestis, atvirumas ir atidumas vadovaujantis
nuostata, kad visi LZS paslaugy gavéjai yra vienodai svarbds;

9.4. profesionalumu ir lankstumu. Savalaikiai suteikiama teisinga, aiski, suprantama, iSsami,
aktuali informacija. Su paslaugy teikimu susijusios problemos sprendziamos operatyviai. Darbo laikas
naudojamas efektyviai ir racionaliai;

9.5. iniciatyvumu ir tobuléjimu. Siekiama nuolat tobuléti, ieSkoti efektyvesnio bido
(tausojant iSteklius) aptarnauti paslaugy gaveéja, sitlant novatoriskus sprendimus LZS veiklos kokybés
gerinimui;

9.6. konfidencialumu. Paslaugy gavéja identifikuojanti informacija, pastarojo asmeniskai
pateikta ir nurodyta konfidenciali informacija, naudojama teikiant paslaugas, turi buti apsaugota ir
teikiama tik teisés akty nustatyta tvarka teise asmens duomenis gauti turintiems asmenims;

9.7. paslaugy teikimo vertinimu ir gerinimu. LZS atliekami paslaugy gavéjy pasitenkinimo
paslaugomis tyrimai ir apklausos. Visada sudaroma galimybé rastu ir ZodzZiu palikti atsiliepima

apie paslaugas bei imamasi veiksmy paslaugy teikimo kokybei gerinti.

IV. PASLAUGY TEIKIMO APLINKA
10. Paslaugy teikimo aplinka yra i$ anksto parengta priimti ir tinkamai aptarnauti paslaugy

gavéjus.



11. Kiekvienas paslaugy teikéjas pasirlpina Svaria, saugia ir tvarkinga aplinka. LZS jdiegtos
tvarios elgsenos formavimo priemonés, risiuojamos atliekos.

12. LZS yra aiskls informaciniai stendai ir Zenklai, lauko ir vidaus nuorodos j paslaugy teikimo
vieta.

13. Kai reikia palikti darbo vietg (piety pertrauka, papildomos, specialios pertraukos ir pan.), j
saugig vietg padedamos darbo priemonés, inventorius, apsaugomas kompiuteris ir/ar kiti su
konfidencialia informacija susije dokumentai.

14. Pasirlpinama, kad paslaugy gavéjams gerai matomoje vietoje buty pateikta aktuali
informacija, o naudojama reklaminé medziaga aktuali ir vizualiai tvarkinga.

15. Paslaugy teikéjy apranga ir iSvaizda — Svari ir tvarkinga. I1Svaizda negali trikdyti paslaugy
gaveéjy déemesio.

16. LZS teritorija ir patalpos yra stebimos vaizdo kameromis.

V. PASLAUGY GAVEJY APTARNAVIMAS

17. Paslaugy gavejy aptarnavimas apima jvairius tiesioginio ir netiesioginio kontaktavimo
badus, pradedant nuo pirmo kontakto su asmeniu ar jo sutikimo ir baigiant paslaugos suteikimu ir / ar
atsisveikinimu su asmeniu:

17.1. paslaugy gavéjai pasitinkami pasisveikinimu;

17.2. paslaugy teikéjai nevartoja Zargony, nesuprantamy terminy ar trumpiniy, kaltinanciy
teiginiy, pastebéjimy ar komentary tautiniais, rasiniais, etniniais, amziaus, politiniais, lyties ar kitais
diskriminacinio pobudzio klausimais;

17.3. paslaugy teikéjas, bendraudamas su paslaugy gaveéju, jo neskubina ir nepertraukinéja
bei parodo, kad jj girdi. Jokiais blidais neparodomas asmeninis nervingumas ar nepasitenkinimas.
Uztikrinama, kad pokalbis / asmens aptarnavimas / paslaugos suteikimas bity pozityvus ar bent
neutralus, kad ir kokia situacija biity sprendziama. Bendraujant yra stebimos (arba jsiklausoma)
paslaugy gavéjo emocijos — tai padeda geriau suprasti asmens poreikius;

17.4. jeigu paslaugy teikéjai neZino atsakymo j uzduotg klausima, jvardina kitus budus kaip
gauti informacijg, esant bltinybei, konsultuojasi su kitu darbuotoju, galinéiu iSspresti konkrety
klausimg;

17.5. aptarnavimo metu paslaugy teikéjai nevartoja maisto produkty ar gérimy, neaptarinéja

kity Zmoniy elgesio, nekalba su kolegomis ar telefonu asmeniniais reikalais;



17.6. paslaugy teikéjai jspéja apie netipines situacijas, galima paslaugos laukimo laika ir /ar
galimus paslaugy teikimo trikdZius / nesklandumus;

17.7. su kiekvienu paslaugos gavéju mandagiai atsisveikinama.

18. Paslaugy gavejy aptarnavimo procesas i$ esmeés turi buti nuoseklus, apimantis penkis
etapus:

18.1. asmeninio rysio su paslaugy gavéju kirimas — pokalbio pradzia, pasisveikinimas -
paslaugy gavéjas pasitinkamas Zvilgsniu, paslaugy teikéjas stengiasi pasisveikinti pirmas, tai daro
Zodziu, linktelédamas galva ar nusiSypsodamas. Bendrauja ramiai ir pagarbiai, pozityviai nusiteikes;

18.2. paslaugy gavéjo poreikiy iSsiaiSkinimas - paslaugy teikéjas issiaiskina paslaugy gavéjo
apsilankymo tikslg — kokia informacija ar paslauga jam reikalinga ir sudaro sglygas, kad poreikiai bty
patenkinti. Paslaugy teikéjas j paslaugy gaveéja turi kreiptis pagarbiai, vartoti teigiamus Zodzius,
iSlaikyti pozityvy ir neutraly bendravimo tong. Paslaugy teikéjas, siekdamas issiaiskinti paslaugy gavéjo
poreikius, turi:

e atidZiai iSklausyti paslaugy gaveéja, parodyti démesj veido israiska, linkteléjimu;

e prireikus, paprasyti patikslinti esme. Papildomus, patikslinancius klausimus uzduoti
tuomet, kai paslaugy gavéjas baigia kalbéti ar padaro pauze (nepertraukti kalbanciojo);

¢ paslaugy gavéjui pateikus daug jvairios informacijos, neaiskiai suformulavus klausimus ar
problema, apibendrinti pateiktg informacijg ir gauti pritarimg, kad asmuo buvo suprastas teisingai.

18.3. Informacijos teikimas (pagal LZS kompetencij3), konsultavimas (LZS vykdoma
veiklg atitinkancios informacijos ar sprendimy pateikimas) — paslaugy gavéjui pateikiama informacija
kuri, paslaugy teikéjo Ziniomis, yra tiksli ir teisinga. Jei abejojama, atsipraSoma ir pasitikslinama arba
paklausiama labiau patyrusio kolegos. Paslaugy teikéjas konsultuoja, atsako j visus iskilusius
klausimus, viso paslaugy gavéjo buvimo LZS metu. ] paslaugy gavéjo klausimus atsakoma visuomet.
Jeigu klausimas sudétingas ir reikia iSsamesnés informacijos, paprasoma, kad paslaugy gavéjas palikty
kontaktinius duomenis ir pazadama atsakyti sutartu laiku. Esant poreikiui, paslaugy teikéjas primena
paslaugy gavéjui jam taikytinas taisykles ir pareigas (vadovaujantis LZS lankytojy taisykliy nuostatomis
ir kitais norminiais teisés aktais). Paslaugy teikéjai, pagal savo kompetencijg, turi bati visada pasirenge
padéti paslaugy gavéjams atsakant j visus rapimus klausimus ir sprendziant iskilusias problemas;

18.4. Papildomos aktualios informacijos pateikimas — aptarnavus paslaugy gavéjg, paslaugy
teikéjas jj informuoja apie aktualias LZS teikiamas paslaugas, kitus bldus gauti informacijg ir (arba),

jeigu prieinama, pasitlo informacine medziagg (lankstinukas, atminting, informacija el. badu ar kt.);



18.5. Kontakto pabaiga - paslaugy gavéjo apsilankymo LZS pabaigoje paslaugy teikéjas
pasiteirauja, ar viskas buvo gerai, ar paslaugy gaveéjas turi kokiy klausimy ir ar reikia papildomos
informacijos. Atsisveikinant su paslaugy gavéju jam padékojama ir aiskiai pasakoma, kad malonu jj
matyti. Visada paklausiama, kuo dar galima pagelbéti, pasitarnauti. Sypsomasi paslaugy gaveéjui ir
tada, kai jis iSeina. Paslaugy teikéjo elgesys atsisveikinant lemia tai, kaip paslaugy gavéjas vertins
asmenj ir jo aptarnavima.

19. Paslaugy teikéjai nekomunikuoja paslaugy gavéjui apie jy manymu esamas LZS teikiamy
paslaugy trikumus ar vidine konfidencialig informacija.

20. Aptarnaujant ar kitaip bendraujant su paslaugy gavéju, paslaugy teikéjas visg démes;j
skiria jam. Tuo metu nebendraujama su kolegomis ar kitais asmenimis, nekalbama ir nesinaudojama
telefonu ar kitais jrenginiais asmeniniais klausimais, netvarkomi jokie kiti asmeniniai reikalai.

21. Paslaugy gavéjy su negalia aptarnavimas

21.1.Paslaugy teikéjas, suteikdamas paslaugas paslaugy gavéjams, turintiems negalig,
bendrauja taip pat, kaip su visais kitais paslaugy gavéjais— pagarbiai, nedemonstruojant gailescio ar
uzuojautos.

21.2.Paslaugy teikéjas, suteikdamas paslauga, kreipiasi ir kalba tiesiogiai su negalig turinéiu
asmeniu ir, jei reikia, su jj lydinciu asmeniu.

21.3. Paslaugy teikéjas pokalbio pradzioje (pasisveikines ir prisistates, jei aptarnaujamas
paslaugy gavéjas yra su regos negalia) trumpai ir aiskiai pasiteirauja, ar paslaugos gaveéjui reikalinga
pagalba (pavyzdziui, patekti j kitg aukstg, patalpas, pasiekti tam tikrus jrenginius, uz kurios vezimeélio
dalies galima paimti, kaip kilstelti — veidu ar nugara j priekj) LZS ir, jei paslaugos gavéjas jos papraso,
paslaugos teikéjas turi paklausti kaip ji turéty bati suteikta. Jei paslaugos gavéjas pagalbos atsisako,
paslaugos teikéjas pakartotinai nesilllo padéti.

21.4. Paslaugos teikéjas papraso paslaugos gavéjo pakartoti svarbig informacijg, tokiu bidu
paslaugos teikéjas uzsitikrina, kad paslaugos gaveéjas informacijg iSgirdo ir teisingai suprato.

21.5. Paslaugos teikéjas, aptarnaudamas paslaugos gavéjq, judantj vezimélio pagalba:

¢ Zinodamas, kad bendravimas uztruks ilgiau nei keletg minuciy, atsiséda ant kédés, kad
galéty bati viename akiy lygyje su paslaugos gavéju. Nesant tokios galimybés — atsistoja atokiau, kad
paslaugos gavéjui nereikéty laikyti pakeltos galvos;

* nestumia, neliecia, nesiremia ant veZzimélio neatsiklauses paslaugos gavéjo;

¢ norédamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per paslaugos gavéja,

sédintj vezimélyje;



® rampos ir veZziméliais pravaZziuojamos durys j pastatg turi bati neuzblokuotos ir
neuzrakintos;

¢ jei paslaugos teikéjo aptarnavimo vieta - biliety kasa yra per auksta, kad nejgaliojo veZzimélio
naudotojas matyty paslaugy teikéja, pastarasis, esant galimybémes, turi iSeiti i$ uz jos, kad suteikty
paslaugg;

e turi uztikrinti, kad stalai edukacinése klasése buty tinkamo aukscio;

¢ rengiant ekspozicijas uztikrinama, kad ekspozicinés vitrinos bus tinkamo auks¢io.

21.6.Paslaugos teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas naujas paslaugas paslaugos gavéjui,
besinaudojan¢iam ramentais ar kitomis pagalbinémis judéjimo priemonémis:

* neima paslaugos gavéjo uz ranky (jos reikalingos pusiausvyrai islaikyti);

e prisitaiko prie paslaugos gavéjo judéjimo tempo, lipant laiptais — lipa vienodu ritmu,
neskubina asmens nei verbaline, nei neverbaline kiino kalba;

¢ parodo arba informuoja kur yra sédimos vietos ekspozicinése erdvése, kitose paslaugy
gavéjams skirtose vidaus patalpose ir LZS teritorijoje;

e rengiant ekspozicijas / parodas, numato patogias poilsio vietas ir tinkama jranga.

21.7.Paslaugos teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas paslaugos gavéjui,
turinc¢iam klausos sutrikima:

e iSsiaiskina, kaip paslaugos gaveéjui buty patogu bendrauti (gesty kalba, uzrasant ar kalbant);

* nenaudoti gesty kalbos, jei jos gerai nemoka;

e pries kalbédamas su kurciuoju ar turinciu Zymy klausos sutrikimg, jsitikina, kad atkreiptas jo
démesys;

e aiskiai artikuliuoja ZodzZius, neuZsidengia veido ir burnos jei reikalinga (neprigirdintieji
daznai skaito burnos ir lGpy judesius), nesaukia (klausos aparatas gali iSkraipyti garsus), ZiGri tiesiai j
Paslaugos gaveéjg, kalba trumpais, aiSkiais sakiniais su pauzémis tarp jy. PrieS pradedant naujg temg,
iSlaiko pakankamg pauze, kuri padeda paslaugos gavéjui susiorientuoti. Perdétai negestikuliuoja;

* nepertraukia kalbancio paslaugos gavéjo, neuzbaigia pastarojo pradéto sakinio, nespélioja
uzstrigusiy Zodziy — pagarbiai laukia.

21.8.Paslaugos teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas paslaugos gavéjui,
turin¢iam regos negalig (aklumas arba stiprus regos sutrikimai):

* pirmas prisistato paslaugos gavéjui (pavyzdziui, ,Laba diena, esu Vardené (-is) Pavardené (-
is), mano einamos pareigos yra...”);

e kalba, zilri ir kreipiasi j lankytoja, o ne j lydincius asmenis;




e apibudina pokalbio erdve (pavyzdZiui, ,Priesais Jus yra durys, jéjusi (-es) pateksite j
edukacine klase”). Jei patalpoje yra daugiau garsu neissiduodanciy asmeny, apie tai informuoja Zmogy
su regos negalia pasakydamas: ,Patalpoje su mumis dar yra...”);

* nepalieka paslaugos gavéjo vieno, iS anksto apie tai jam nepraneses, supranta, kad
pastarajam svarbi Zodiné informacija;

¢ jei asmeniui kazkuriuo momentu reikalinga palydovo pagalba, paslaugos teikéjas pasitlo
savo ranka, o ne ima jj uz rankos. Palydédamas trumpai apibidina supancig erdve (pavyzdziui,
,Priéjome prie laipty, desinéje yra porankis”). Jei asmuo turi Sunj vedlj, einama priesingoje puséje, nei
Suo;

e demonstruojant techninés pagalbos priemone, duoda jg asmeniui j rankas ir suteikia
informacijg apie priemonés savybes, paskirtj, spalva ar kitg reikalingg suteikti informacijg;

* paslaugos gavéjas informuojamas apie pokalbio ir (arba) paslaugos suteikimo pabaigg;

¢ praéjimuose neturi bati kliaciy. Jei aklieji ar regos negalig turintys Zmonés yra nuolatiniai
paslaugos gavéjai, praneSama jiems apie bet kokius fizinius pokycius;

e pasiripinama, kad informacija bty pateikta garso bidu, brailio ir / arba padidintu rastu.

21.9.Paslaugos teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas paslaugos gavéjui,
turin¢éiam komunikacijos negalig (paZintiniy funkcijy ir bendravimo sutrikimai):

e vartoja konkrecig, o ne abstrakcig kalba. Nurodo konkrecius dalykus, pernelyg
nesupaprastinant;

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

¢ jei paslaugos gavéjas pokalbyje reaguoja létai, paslaugos teikéjas turi bati kantrus, lankstus
ir palaikantis, prireikus - informacijg pakartoti;

¢ jei paslaugos gavéjas greitai iSsiblasko, paslaugos teikéjas pamégina mandagiai jj grazinti
prie temos;

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

* kai paslaugos gavéjui kyla abejonés, pasidomi, ar asmuo tiksliai viskg suprato, paklausiant:
,»Ar aiski Jums pateikta informacija?”, , Ar aisku kokig uzduotj reikia atlikti?*;

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

e uztikrina, kad LZS informaciniuose stenduose informacija bity pateikta paprastai,

nenaudojant sudétingos profesinés kalbos;



e uztikrina, kad LZS interneto svetainéje (www.zoosodas.It ), suprantama kalba bty pateikta

informacija, kaip elgtis LZS ir kokiy paslaugy galima tikeétis.

21.10.Paslaugy teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas paslaugy gaveéjui, turin¢iam
intelekto sutrikimy (mokymosi negalig):

¢ kalba konkreciai, aiSkiai, informacija pateikia i$ léto, 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 informacijg, mandagiai grjzdamas prie temos;

e uztikrina, kad LZS informaciniuose stenduose informacija baty pateikta paprastai,
nenaudojant sudétingos profesinés kalbos;

e uztikrina, kad interneto svetainéje (www.zoosodas.It ), suprantama kalba bity pateikta

informacija, kaip elgtis LZS ir kokiy paslaugy galima tikétis.

21.11.Paslaugy teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas paslaugy gaveéjui, turin¢iam
autizmo spektro sutrikima:

¢ kalba aiskiai, vengia stipriy garsy;

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

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

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

¢ uztikrina, kad pateikiama informacija buty pristatyta paprastai, nenaudojant
sudétingos profesinés kalbos;

e uztikrina, kad interneto svetainéje (www.zoosodas.lt ), suprantama kalba bity pateikta

informacija, kaip elgtis LZS ir kokiy paslaugy galima tikeétis.
21.12.Paslaugy teikéjas, aptarnaudamas ir kurdamas paslaugas paslaugy gavéjui, turin¢éiam
psichosocialine negalig ar sergantj psichikos liga:

e kalba trumpais sakiniais, trumpai ir aiskiai;
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¢ iSlieka ramus, palaiko jj (asmenys, sergantys psichikos ligomis, yra jvairiy charakteriy ir
bldy, jie elgiasi skirtingai, todél rekomenduojama paklausti jy paciy, kaip jiems patogiau bendrauti,
stengtis maksimaliai atsizvelgti j jy poreikius);

¢ jkyriai nesekioja LZS teritorijoje, vidinése patalpose, nerodo pastariesiems ypatingo
démesio.

22. Po paslaugos suteikimo (pasibaigus ekskursijai, edukacijai, paskaitai ar kt.), paslaugos

teikéjas pasiteirauja ar paslaugos gavéjas neturi klausimy, maloniai padékoja uz apsilankyma,
pakviecia apsilankyti LZS ir ateityje, papraso jvertinti suteiktg paslaugg (ZodZiu / rastu), atsisveikina ir,

esant poreikiui, palydi link iSéjimo.

VI. ASMENY APTARNAVIMAS ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS IR TELEFONU

23. Aptarnaujant interesantus - paslaugy gavéjus telefonu ir ar kitomis nuotolinémis
priemonémis:

23.1. stengiamasi atsiliepti j skambutj kaip jmanoma greiciau (rekomenduojama po 3-Cio
signalo);

23.2. bendraujant su paslaugy gavéju telefonu, jvardinamas LZS, pasakomas savo vardas ir
pasisveikinama;

23.3. visada sudaroma galimybé besikreipianc¢iam interesantui iSsakyti visg klausimg /
pageidavimg / problema, jo nepertraukiant;

23.4. jeigu yra galimybé, j paklausimg atsakoma pirmojo kontakto, to paties skambucio metu;

23.5. jeigu néra galimybés is karto pateikti atsakyma, su paslaugos gavéju yra sutariama dél
atsakymo formos ir laiko, per kurj atsakymas bus pateiktas;

23.6. jeigu paskambinusiam asmeniui paslaugy teikéjas negali padéti (t. y. neturi
kompetencijos spresti asmens klausimo), jis atsipraso ir nukreipia j reikiamo LZS skyriaus / reikiamos
kompetencijos darbuotojg arba j kitg institucijg / organizacijg, jeigu kreipiamasi ne LZS veiklos
klausimais;

23.7. viso pokalbio metu islaikomas dalykiSkumas ir mandagus, malonus balso tonas;

23.8. paslaugy teikéjas pokalbj su paslaugy gavéju baigia, kai abi pusés iSsprendzia aktualius
klausimus / gauna reikiamus atsakymus arba sutaria dél tolesniy veiksmy. Pokalbj baigia (ragelj
padeda) paskambines asmuo.

24. | el. pastu gautus oficialius paklausimus atsakoma kaip jmanoma greiciau bet ne véliau

kaip per 20 (dvideSimt) d. d.
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25. El. laisko tema formuluojama tiksliai ir lakoniskai.

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

27. Bendraudamas el. pastu, paslaugos teikéjas vartoja trumpas ir aiskias sakiniy
konstrukcijas, naudoja lietuviskus raSmenis (iSskyrus j uZsienio kalbg iSverstg tekstg). Vartojama oficiali
kalba ir vengiama neformaliy fraziy.

28. Atsakant j pirma laiskg, rekomenduojama padékoti uz paslaugos gavéjo kreipimasi, pvz.:
,ACil uzZ laiska / klausim3a®“, ,,Malonu gauti Jasy laiska“, ,,Malonu, kad paraséte” ir pan.

29. Jei laisko turinyje nurodoma, kad asmuo kreipiasi dél paslaugy, kuriy negalima suteikti,
rekomenduojama padékoti uz laiska (,,Malonu, kad paraséte”), trumpai paaiskinti, kodél
pageidaujamos informacijos suteikti negalima (,,Deja, bet mes neteikiame Siy paslaugy ir j Jasy
klausima atsakyti negalime”) ir nurodyti, kur asmuo gali gauti reikalingg informacija ar pagalba.

29. Gavus jzeidziantj ar grasinamo pobudzio el. laiska, pirmga kartg rekomenduojama atsakyti
informuojant, kad dél tokio laiSko turinio atsakyta nebus. Kitais atvejais j i$ to paties asmens
gaunamus panasaus pobudzio / turinio laiSkus nereaguojama.

30. Elektroniniy laisky pabaigoje pateikiamas standartinis LZS naudojamas parasas. Paraso
dalys: Zodis ,Pagarbiai”, po kurio nurodomas asmens vardas, pavardeé, LZS, skyrius (jeigu yra), kuriame
dirbama, pareigos, telefono numeris, el. p. adresas. Pateikiama informacija dél LZS adreso, tel. Nr. ir

bendro el. p. adreso, nuoroda j LZS oficialy interneto puslapj (www.zoosodas.It ), logotipas ir kita

vidiniu LZS susitarimu nutarta teikti batina informacija.
31. Jei atsakyti j el. laiSkg néra galimybés (pvz., darbuotojas iSvykes j mokymus, atostogauja ir
pan.), paliekamas automatinis atsakymas, kuriame nurodomi pavaduojanciojo asmens kontaktiniai

duomenys ir informacija apie jo grjzimo laika.

VII. PROBLEMINIY IR KONFLIKTINIY SITUACIJY SPRENDIMAS

32. Sprendziant problemine situacijg / konfliktg yra labai svarbus visy dalyviy pagarbus
elgesys. Bendra taikytina taisyklé — stengiamasi konfliktiniy situacijy vengti.

33. Jeigu paslaugy gavéjo elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy baudziamojo ar
administracinio nusizengimo pozymiy, paslaugy teikéjai turi teise tokio paslaugy gavéjo
neaptarnauti, o esant poreikiui, pranesti LZS apsaugos paslaugas teikiané¢ioms tarnyboms arba
specialiosioms tarnyboms.

34. Norint efektyviai spresti konfliktus svarbu:
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34.1. suprasti situacijg, dél kurios kilo konfliktas, tai yra, iSsiaiskinti konflikto priezastis;

34.2. suvokti pasirinkimus;

34.3. turéti Ziniy ir jgudziy, padedanciy konstruktyviai spresti konfliktus.

35. Kilus paslaugy gavéjo nepasitenkinimui, paslaugy teikéjas turi iSsiaiskinti tai lémusias
priezastis. Jei paslaugy teikéjas yra nekompetentingas arba neturi sugebéjimy iSspresti konfliktinés
situacijos, tuomet:

35.1. pagal kompetencijg pasikviedia kitg asmenj arba paslaugy gavéjg, esant galimybémes,
palydi iki kompetentingo asmens, pries tai suderines atéjimg telefonu;

35.2. kreipiasi pagalbos j tiesioginj vadova, pakviesdamas jj arba, esant galimybéms, palydi
paslaugy gavéjg iki tiesioginio vadovo blvimo vietos, pries tai suderines atéjima telefonu.

36. Jeigu nustatoma, kad paslaugy gavéjo nepasitenkinimas yra nepagrjstas:

36.1. paslaugy teikéjas informuoja paslaugy gavéja, jog supranta jo situacijg ir pateikia
pagrjstus argumentus bei nurodo priezastis, dél kuriy j pastarojo pastabg atsizvelgti negalima;

36.2. jei paslaugy gavéjas tesia nepagrjsty reikalavimy déstyma, paslaugy teikéjas turi
pasitlyti pastarajam juos iSdéstyti rastu bei paaiskinti jy iSnagrinéjimo tvarka.

37. Jeigu nustatoma, kad paslaugy gavéjo pastaba yra pagrjsta:

37.1. paslaugy teikéjas padékoja asmeniui bei atsipraso;

37.2. esant galimybei, paslaugy teikéjas is$ karto imasi veiksmy problemai spresti;

37.3. nesant galimybés i$ karto iSspresti problemos, pasitiloma jg iSdéstyti rastu bei
paaiSkinama iSnagrinéjimo tvarka.

38. Atsiprasymas. Visada atsipraSoma paslaugy gavéjo, jei LZS jis patyré nepatogumy ar
problemuy:

38.1. spresdami problemas, atstovaujame LZS ir atsiprasome;

38.2. nekaltiname kolegy ar paslaugy;

38.3. nuosirdziai ir atvirai pripazjstame (LZS) klaidg ir iSkart atsiprasome;

38.4. nuosirdziai padékojame paslaugy gavéjui, kad jis atkreipé démesj j problema.

39. Paslaugy gavéjui oficialiai pateikus skundg rastu info@zoosodas.lt, LZS jsipareigoja

pateikti atsakyma teisés akty nustatyta tvarka.
40. LZS paslaugy teikéjai j savo darbo vietas nepriima iSneSiojamosios prekybos agenty (taip
pat — asmeny, uzsiimanciy partijy ir politiniy organizacijy agitacija), paaiskindami, kad LZS patalpose ir

teritorijoje Si veikla yra draudziama.
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41. LZS paslaugy teikéjas turi teise neaptarnauti paslaugy gavéjy, kurie yra akivaizdziai
apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ar kity psichotropiniy medziagy ir / ar elgiasi neadekvaciai (yra
agresyvis / trukdo darbg / Zemina kity asmeny orumg). Kilus konfliktinei situacijai, paslaugy teikéjai
praso tokius paslaugy gavéjus palikti patalpas / teritorijg. Krastutiniu atveju kreipiamasi j policijg.

42. Jeigu paslaugy gavéjo elgesys turi akivaizdZiy nusikaltimo, baudZiamojo arba
administracinio nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy (pvz., kySininkavimas, prekyba
poveikiu, sukéiavimas, nusikaltimai aplinkai ir Zmoniy sveikatai, diskriminavimas ir kt.) darbuotojas
apie tai iSkart pranesa savo tiesioginiam vadovui. Apie tokio asmens elgesj / pareiskimus, turincius
akivaizdziy teisés pazeidimo pozymiy, tiesioginis paslaugy teikéjo vadovas pranesa atitinkamoms (Siuo

klausimu kompetentingoms) institucijoms.

VIII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
43. Aptarnavimo standartas pateikiamas oficialioje LZS internetinéje svetainéje

www.zoosodas.lt .

44, Dél teikiamy paslaugy bendros informacijos kreipiamasi el. pasto adresu

info@zoosodas.lt arba tel. Nr. (8 -37) 33 25 40, +370 682 11810.

45. Aptarnavimo standartas jsigalioja nuo jo patvirtinimo dienos, jeigu nenumatyta kitaip.
Aptarnavimo standartg, jo pakeitimus ir / ar patikslinimus jsakymu tvirtina LZS direktorius.

46. Su Aptarnavimo standartu ir jo pakeitimais / patikslinimais LZS darbuotojai
supazindinami teikiant jj / juos dokumenty valdymo informacinés sistemos priemonémis (DBSIS),
darbuotojams patvirtinant susipaZinimag sisteminiu parasu.

48. Pasikeitus imperatyvioms teisés akty ir LZS vidaus norminiy dokumenty nuostatoms,
jomis vadovaujamasi i$ karto, nelaukiant Aptarnavimo standarto pakeitimo.
49. Pazeidus aptarnavimo standartg ar nesilaikant jo nuostaty, taikomos drausminio

poveikio priemonés.
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