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1. PASKIRTIS IR TAIKYMO SRITIS

1.1. Akcinés bendrovés ,Via Lietuva“ vieningas klienty aptarnavimo standartas (toliau — Standartas) reglamentuoja akcinei
bendrovei ,Via Lietuva“ (toliau - Bendrové) rekomendacijas, kaip skirtinguose kanaluose turi bati aptarnaujami klientai, nustato
klienty aptarnavimo gaires.

1.2. Standarte nustatyti principai ir reikalavimai taikomi visiems Bendrovés darbuotojams, turintiems tiesioginj arba netiesioginj
kontaktg su klientu.

1.3. Standarto paskirtis - uZtikrinant auksciausius verslo etikos ir klienty aptarnavimo standartus, nustatyti vieningus klienty
aptarnavimo principus, reglamentuojancius kontakto su klientu pradzig, bendravimg ir jo eigg, aptarnavimo ir paslaugy
suteikimo procesus.

1.4. Standartu turi vadovautis visi Bendrovés darbuotojai, jei Standarte nenumatyta kitaip.

2. SAVOKOS, SUTRUMPINIMAI IR APIBREZIMAI

2.1. Standarte naudojamos sgvokos, sutrumpinimai:

quok_a,_ Apibrézimas
sutrumpinimas
Bendrové Akciné bendrové ,Via Lietuva“
DVS Dokumenty valdymo sistema.
Bendrovés Klientas yra fizinis arba juridinis vienetas, kuris [sigyja arba naudojasi Bendrovés
Klientas teikiamomis paslaugomis. Sis terminas gali apimti jvairias organizacijas ar asmenis, kurie yra

tiesiogiai ar netiesiogiai susije su Bendrovés veikla arba jos paslaugy naudojimu.

Funkcinis arba organizacinis vienetas, esantis Bendrovéje. Skyrius yra atsakingas uz tam tikrg
veiklos sritj, specializuota funkcijg arba konkredig uzduotj.

Standartas Vieningas klienty aptarnavimo standartas.

Ziniy bazé yra struktdrizuota duomeny saugykla arba informacijos sistema, skirta saugoti, valdyti ir
dalintis Ziniomis, informacija, dokumentais ir patirtimi organizacijoje arba bendruomenéje. Ziniy
Ziniy bazé bazéje néra kaupiami duomenys susije su klienty arba kitais jautriais asmens duomenimis. Si sistema
yra naudojama kaip resursas darbuotojams ieSkant informacijos, sprendziant problemas, mokantis i$
ankstesniy patir€iy arba tiesiog dalijantis Ziniomis tarp skirtingy skyriy ar grupiu.

Aptarnavimo metodas, kai klientas kreipiasi tik | vieng, specializuota Bendrovés aptarnavimo vietg
arba aptarnavimo kanalg, kad gauty visas reikalingas paslaugas ar informacija, o ne {vairius
skirtingus skyrius ar kanalus. Sis principas padeda Bendrovei uztikrinti efektyvy klienty aptarnavimo
procesa ir geras klienty aptarnavimo patirtis.

Klientu skirtas savitarnos portalas, per kurj galimg pateikti uzklausas dél Bendrovés teikiamy
paslaugu.

Skyrius

Vienas langelis

El. portalas

3.1. Bendroveé siekia uztikrinti, kad visa veikla baty vykdoma laikantis aukS$c¢iausiy klienty aptarnavimo standarty.

3.2. Bendrové siekia uztikrinti, kad visi klientai baty aptarnaujami remiantis Bendrovés vertybémis ir principais, kuriais grindZiama
organizaciné kultdira, veikla bei priimami sprendimai.

3.3. Standartas apima skirtingus Bendrovés klienty aptarnavimo kanalus, specifikg bei atliepia Bendrovés strateginius tikslus
padedant uztikrinti auksta klienty pasitenkinimo rodiklj.

3.4. Bendrovéje reglamentuotos bei aiSkiai apibréztos klienty aptarnavimo taisyklés padeda uZtikrinti teigiama Bendrovés
reputacija, augima bei aukstus kokybés ir efektyvumo rodiklius.

4. BENDROVES VERTYBES

4.1. Klientas gali neatsiminti aptarnavimo detaliy ar techniniy smulkmeny, taCiau niekada nepamir$ to jausmo, kaip bendrai jis
jautési visos kliento kelionés metu. Siltas bendravimas, maloni $ypsena, empatija ir ripestis yra svarbiausi klienty aptarnavimo
aspektai, kurie geba padéti klientui suteikti padias geriausias patirtis. Bendrové savo veikloje bei klienty aptarnavime
vadovaujasi Siomis vertybémis:

411. atsakomybé;
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41.2. orientacija | kokybe;
41.3. orientacija | naujoves;

414, komandiskumas.

4.2. Bendrovés vizija - bati teigiamy pokyciy Lietuvos keliuose varomoji jéga. Tapti patikimais partneriais kitiems keliy infrastrukttros

vystytojams ir kartu kurti saugu, tvary ir technologiskai paZzangy Salies keliy tinkla.

4.3. Svarbu suprasti, kad kiekvienas darbuotojas reprezentuoja visg Bendrove, todél visi Bendrovés darbuotojai, turi uztikrinti

vieninga ir kokybiska klienty aptarnavima, kurio tikslas laimingas teikiamy paslaugy vartotojas ir auktas Bendrovés reputacinis
indeksas.

4.4. Siekiant uztikrinti kokybiSkg klienty aptarnavimo procesa, auksta efektyvumg ir puikias Klienty patirtis iSskirtini Sie kriterijai,

kuriais vadovaujasi Bendrové:

441 atsakomybé - atsakomybé uZ tai, kas daroma, ir gebéjimas prisiimti atsakomybe uz klaidas yra esminé vertybé
gerame klienty aptarnavime;

442 profesionalumas - profesionalus elgesys ir greitas kliento uzklausos iSsprendimas klientams parodo aukstg Ziniy
ir jgidziy lygj bei padeda suteikti kokybiska aptarnavimg;

443, pasitikéjimas - esminis veiksnys sékminguose santykiuose su klientais. Suteikiant klientams patikimumg ir

pasitikéjima, jie jauciasi saugs ir patenkinti naudodamiesi Bendrovés paslaugomis.

5. BENDRAVIMO PRINCIPAI

Klienty aptarnavimo kanalai
5.1. Bendrovéje galima iSskirti Siuos pagrindinius klienty aptarnavimo kanalus:

5.6.
5.7.

51.1.  gyvas klienty aptarnavimas;

51.2.  aptarnavimas skambudiu;

51.3.  aptarnavimas elektroniniu pastu;
51.4.  aptarnavimas socialiniuose tinkluose;
51.5.  aptarnavimas el. paslaugy portale.

. Klienty aptarnavimas yra vykdomas gyvai du kartus per ménesj. Pagal kliento pageidavima, konsultacijos su Bendrovés

specialistais vyksta gyvai Bendrovés biure (Kauno g. 22, Vilnius) arba nuotoliu per Teams programa. Klientai konsultuojami
kadastriniy matavimy, inzineriniy tinkly klojimo, nuovazy isirengimo ir projekty, kurie jkelti | IS Infostatyba, sprendiniy
klausimais.

Klientams suteikiama galimybé i§ anksto uzsiregistruoti | susitikima pasirinktu laiku, kuriuo turi atvykti arba prisijungti per Teams
programg_ (registracija | konsultacijg vykdoma interneto svetainés Kontakty skilties apacioje www.vialietuva.lt/kontaktai.).
Konsultacijos metu suteikiama galimybé gyvai pabendrauti su Bendrovés darbuotojais, kurie padeda atsakyti | visus ripimus
ir su auk$ciau iSvardintomis paslaugomis susijusius klienty klausimus.

. Klienty kreipiniai skambuciu darbo dienomis yra priimami nuo 06:00 iki 20:00 valandos, savaitgaliais — nuo 07:00 iki 18:00

valandos suteikiant visg informacija apie Bendrovés teikiamas paslaugas. Visais atvejais, kai klientui nepavyksta susisiekti su
klienty aptarnavimo specialistu, skambutis yra uzregistruojamas sistemoje ir per 30 minuciy klientui yra perskambinama.

. Klientai | Bendrove gali kreiptis bendraisiais elektroniniais paStais. Gavus kliento uzklausa, laiSkas yra uzregistruojamas per 1

(vieng) dieng ir priklausomai nuo klausimo pobldZio yra atsakomas pagal Bendrovés vidaus teisés aktuose, keliy techniniame
reglamente arba statybos techniniame reglamente nustatytus terminus.

Klientai | Bendrove gali kreiptis per socialinius tinklus ir komunikuoti internetinés svetainés pokalbiy lange.

Klientai | Bendrove gali kreiptis per el. paslaugy portala, kuriame gali pateikti praSyma gauti leidima jsirengti nuovaza, gauti
leidimg vaziuoti valstybiniais keliais sunkiasvore ir/ ar didziagabarite transporto priemone, gauti leidimg vykdyti darbus arba
pateikti praSyma dél gretutiniy sklypy kadastriniy matavimy. Gavus kliento praSyma uzklausa i$ karto yra uzregistruojama ir
atsakoma pagal Bendrovés vidaus teisés aktuose ir keliy techniniame reglamente arba statybos techniniame reglamente
nustatytus terminus.

Pagrindiniai bendravimo su klientais principai

5.8

5.9

Remiantis konfidencialuma reglamentuojanciais ir Bendrovéje patvirtintais dokumentais darbuotojas privalo uztikrinti, kad
Bendrovés valdoma ar tvarkoma informacija susijusi su klientais ar kitais jautriais duomenimis, dél kurios Bendrové yra
prisiémusi konfidencialumo jsipareigojimus, kol néra gautas kitos Salies sutikimas ir priimtas sprendimas tokig informacijg
paviesinti arba atskleisti jg tretiesiems asmenims bus grieZtai saugoma.

Darbuotojas démesingai bei dalykiSkai bendrauja su klientais, yra pagarbus, mandagus, atidus ir stengiasi jiems padéti.

5.10 Darbuotojas pokalbio metu visa démes;j skiria klientui (nebendrauja su kolegomis, neatsakinéja kity skambuciy bendraudamas

su klientu).


https://vialietuva.lt/kontaktai
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5.11

5.12

Darbuotojas deda visas pastangas, kad i§spresti kliento kreipinj ,vieno langelio principu®. Jei darbuotojas néra kompetentingas
spresti klausimus, jis turi informuoti klientg apie tolesne sprendimo eiga.
Darbuotojas aptarnauja visus klientus pagal Standartg netaikant iSankstiniy nuostaty ar kity diskriminacijos pozymiy.

Bendroveés skirtingy klienty grupiy aptarnavimas

5.13

5.14

5.15

5.16

5.17

Atsizvelgiant | Bendrovés teikiamy paslaugy spektra yra iSskiriamos skirtingos klienty grupés, kurios atliepiant klienty poreikius

leidzia Bendrovei sukurti personalizuotg klienty aptarnavimo procesg atitinkantj specifinius klienty lakescius.

Bendrovéje yra iSskiriami Sie pagrindiniai klienty segmentai:

5141  privadiy klienty aptarnavimas;

514.2  verslo klienty aptarnavimas;

5.14.3  Suinteresuoty Saliy aptarnavimas.

Privaciy klienty aptarnavime yra iSskiriami 3 pagrindiniai aspektai, kurie padeda sukurti teigiamas klienty aptarnavimo patirtis:

5.15.1  asmeninis aptarnavimas - individualus ir draugiSkas aptarnavimas atliepiant klienty, poreikius ir atsizvelgiant |
asmeninius likescius;

515.2 greitas ir efektyvus aptarnavimas — darbuotojy kompetencijos uztikrinimas, kad visos klienty uzklausos bty
atsakytos pirmo kontakto metu;

515.3  bendravimo kanaly jvairové — suteikiama klientams galimybé Bendrovés klienty aptarnavimo specialistus pasiekti
skirtingais klienty aptarnavimo kanalais (skambuciu, el. pastu bei kitais).

Verslo klienty aptarnavime yra i$skiriami 3 pagrindiniai aspektai, kurie padeda sukurti teigiamas klienty aptarnavimo patirtis:

5.16.1 ilgalaikiai santykiai - verslo klienty aptarnavime siekiama ne tik vienkartinés transakcijos, bet ir ilgalaikiy, ir tvaraus
verslo santykiy su klientais, kurie gali bati naudingi abiem puséms;

516.2 pasitikéjimas — ilgalaikio rySio su klientu sukdrimas ir bendradarbiavimas;

5.16.3 individualizuotas aptarnavimas — verslo poreikiy atliepimas, padedantis surasti kompromisus tarp abiejy Saliy.

Suinteresuoty Saliy aptarnavime iSskiriami pagrindiniai aspektai:

5171  atsakomybé ir etika. Kurti atsakomybe ir etiSku elgesiu gristus santykius;

517.2 pagarba. Vertinama suinteresuotyjy Saliy nuomoniy jvairové ir atsakingai primamas Bendrovei teikiamas griztamasis
rySys apie tobulintinus Bendrovés veiklos aspektus;

517.3  skaidrumas ir sgziningumas. Uztikrinti, kad visi procesai ir sprendimai bty skaidrds ir saziningi. Suinteresuotoms
Salims komunikuoti tik tikslia, aiSkig ir naudingg informacija, nemanipuliuoti faktais;

5174 siklausymas ir girdéjimas. Atidziai klausytis ir girdéti, ka komunikuoja suinteresuotos 3alys, kokie yra jy lokesciai
Bendrovés atzvilgiu. Tai skatina abipusiSkai naudingg dialogq ir bendradarbiavima;

5175 aktyvus dalyvavimas. Skatinti suinteresuotas Salis pro aktyviai jsitraukti | svarbius Bendrovés procesus, sprendimy,
paieska, teikti sitilymus, dalyvaujant diskusijose, pateikti argumentus, vykdyti bendrus projektus ir pan.;

5.17.6  bendradarbiavimas. Siekti konstruktyvaus bendradarbiavimo, gebéjimo dirbti drauge, ieSkant abipusiSkai priimtiny
kompromisu, kurie prisidéty prie ilgalaikiy tvariy tiksly gyvendinimo. Siekimas prasmingo ir jvairiapusiSko
suinteresuotujy $aliy jsitraukimo | Bendrovés veiklos tobuléjimo ir teigiamo poveikio, prie kurio Bendrové gali prisidéti,
kdrimo procesu;

517.7  poreikiy identifikavimas ir supratimas. I8siaiskinti ir suprasti suinteresuoty Saliy poreikius, l0kesCius ir prioritetus ir
padeéti juos atliepti;

517.8  komunikacija. Uztikrinti nuolating, pastovig komunikacijg (ne tik tam tikromis progomis), nes reguliarus bendravimas
leidZia efektyviau ir tiksliau suprasti, identifikuoti poreikius;

5179 tobuléjimas ir mokymasis. Siekti nuolat tobuléti ir mokytis i§ savo ir kity patirties, bendravimo su suinteresuotomis
Salimis;

51710 griztamasis rySys. Siekti griztamojo rySio i$ suinteresuoty Saliy, nes gauta informacija padeda tobulinti Bendrovés
veiklg;

5.17.11 ilgalaikis pozidris. Suinteresuotujy Saliy valdymas ir bendravimas su jomis yra nuoseklus ir ilgalaikis procesas,
laikomasi sipareigojimy, duoto ZodZio;

51712 profesionalumas. Puoselédami rySius su suinteresuotosiomis Salimis siekti abipusés vertés. Bendrové jaucia
atsakomybe uz veiksmus ir atsakingai dalina sipareigojimus partneriams.

Kliento kreipinio sprendimo eiga visuose Bendroves kliento aptarnavimo kanaluose

5.18
5.19

5.20

Pokalbio su klientu pradzioje darbuotojas pasisveikina ir prisistato (nurodydamas savo vardg).

Darbuotojas identifikuoja klientg pagal Bendrovéje galiojancius vidaus teisés aktus. Pagal poreikj gali bati teiraujamas asmens
tapatybe patvirtinan€iy duomeny (vardas, pavardé) arba kontaktiniy duomeny (elektroninio pasto adresas, kontaktinis telefono
numeris).

Darbuotojas, prie§ pradedant kontaktg su klientu, uZtikrina ir palaiko Svarg ir tvarkg darbo vietoje, dirba su techniskai
tvarkingomis darbo priemonémis, darbo metu iSlaiko privalomg aprangos stiliy (jei taip nustatyta), esant gyvo kontakto su
klientu metu, matomoje vietoje neSioja darbo pazyméjima.
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5.21

5.22

5.23

5.24

5.25

5.26

5.27

Bendravimo tonas

5.28
5.29

5.30

5.31

Darbuotojas pokalbio metu turi identifikuoti kliento kreipinio prieZast| uzduodamas patikslinancius klausimus ir efektyviai
iSspresti kliento klausima,

Darbuotojas sprendzia kliento klausima, dirba ,vieno langelio* principu ir nenukreipia kliento | kita kanala, jeigu pats gali
iSspresti klausima kontakto metu, tokiu badu uZtikrindamas efektyvy situacijos sprendima bei geras kliento aptarnavimo patirtis.
Darbuotojas teikia tik teisingg informacija, neklaidina kliento. Prie$ atsakydamas klientui (jeigu néra tikras), pasitikslina Ziniy
bazéje ar teikia klientui optimaliausig sprendima arba pasikonsultuoja su tiesioginiu vadovu.

Darbuotojas, pateikes sprendimg klientui, jsitikina, ar klientas teisingai suprato informacijg ir igyvendina susitarimus su klientu,
jeigu tokie buvo aptarti.

Jeigu néra galimybés pateikti klientui sprendimo i$ karto, darbuotojas susitaria dél pakartotinio nuotolinio kontakto arba
susitikimo.

Darbuotojas pasidomi kliento patirtimi su Bendrove uzduodamas klausima: ,Kaip bendrai vertinate Via Lietuva paslaugas?” ar
analogiska klausima.

Darbuotojas atsisveikindamas su klientu padékoja uz pokalbj, pakviecia sugrizti.

Darbuotojas prisitaiko prie kliento bendravimo tempo ir supratimo lygio.

Darbuotojas nevartoja vidinés Bendrovés terminologijos, necenzirinés kalbos, mazybiniy Zodziy, nekelia balso tono,
nesigincija ir nenutraukia pokalbio su klientu (tiek gyvai, tiek telefonu).

Darbuotojas valdo tylos pauzes informuodamas klientg apie atliekamus veiksmus, informuodamas, jog reikés palaukti ir
padékodamas uz laukima.

Darbuotojas su klientu bendrauja pagarbiai, mandagiai ir paslaugiai parodant empatijg klientui ir susidariusiai situacijai.

6. BENDRAVIMO ELEKTRONINIAIS KANALAIS IR RASTU TAISYKLES
Bendravimo su klientais telefonu taisyklés

6.1.
6.2.
6.3.

6.4.
6.5.

6.10.

6.11.

6.12.
6.13.

Pokalbio su klientu pradzioje darbuotojas pasisveikina ir prisistato (nurodydamas savo varda bei padékodamas uz laukima).
ISeinancio skambudio atveju, darbuotojas pasisveikina, prisistato, informuoja, kad pokalbis jraSomas.

Darbuotojas identifikuoja klientg pagal Bendrovéje galiojancius vidaus teisés aktus. (Jei klientas atsisako biti identifikuotas
suteikiama bendriné kliento konfidencialumo nepazeidZianti informacija). Jei kreipiasi kliento atstovas privalo biti pateikiamas
igaliojimg pavirtinantis dokumentas. Jei dokumentas néra pateikiamas — klientui gali bdti suteikiama bendring, kliento
konfidencialumo nepazeidzianti informacija.)

Darbuotojas i8girsta kliento klausima ir identifikuoja kliento poreikius. Jei reikia — uZzduoda tikslinamuosius klausimus.
Darbuotojas pro aktyviai kreipia, naviguoja Klientus | el. paslaugy portalg bei padeda jiems pasiekti norimas paslaugas
savitarnoje.

. Vadovaudamas Bendrovéje galiojanCiais vidaus teisés aktais darbuotojas aptarnaujg klientg suteikdamas teisingq ir iSsamig

informacijq bei pasirinkdamas teisingg sprendimo bida.

. Jeigu néra galimybés pateikti klientui sprendimo i$ karto ir darbuotojas susitaria dél susitikimo ar pakartotinio skambucio —

darbuotojas laikosi duoto pazado bei prisiima atsakomybe, kad situacija bty i8spresta iki galo.

. Jeigu pakartotinai bandant susisiekti su klientu, klientas neatsiliepia yra bandoma 3 kartus. Jei po trecio skambuéio klientas

neatsiliepia privalo bati iSsiunCiamas Sabloninis SMS praneSimas.

. Bendroveéje Klientai yra aptarnaujami ,vieno langelio* principu ir néra nukreipiami | kitus Bendrovéje veikiancius klienty

aptarnavimo kanalus.

Visi klienty kreipiniai yra aptarnaujami ,vieno langelio® principu ir kity skyriy darbuotojams arba vadovams néra nukreipiami.
Jei klientas nesutinka su pateiktu sprendimu, darbuotojas registruoja skunda, kuris kliento pasirinkimu atsakomas rastu arba
skambuciu per nustatytus galiojanCius aptarnavimo terminus.

Atsisveikindamas su klientu darbuotojas sitikina, kad klientui visa pateikta informacija yra aiski ir neliko neatsakyty papildomy
klausimu.

Bendrovéje dirbanciy darbuotojy kontaktinius duomenis atskleisti yra draudZiama nebent tai yra vieSai skelbiama informacija.
Darbuotojui nesuvaldZius pokalbio ir kilus konfliktui, jei klientas bendrauja necenzdrine kalba, jZeidinéja arba kitaip iSreiskia
nepagarba, darbuotojas 3 kartus informaves klientg gali nutraukti pokalbj.

Bendravimo su klientais el. pastu taisyklés

6.14.

Darbuotojas visus gautus ir siun¢iamus el. laiSkus privalo registruoti DVS sistemoje pagal Bendrovéje galiojan¢ius vidaus
teisés aktus.
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6.15.

6.16.
6.17.

6.18.

6.19.

6.20.

Visi el. laiSkai siun¢iami Bendrovés vardu privalo atitikti raStvedybos taisykles, Bendrovés stiliaus gaires (iSlaikyta struktira,
naudojamas Sablonas, dizaino taisyklés ir gairés).

Visi el. laiSkai siun¢iami Bendrovés vardu privalo biti paraSyti taisyklinga kalba.

Prie$ suteikiant informacijg darbuotojas identifikuoja klienta pagal Bendrovéje galiojanCius vidaus teisés aktus. (Jei klientas
atsisako bdti identifikuotas suteikiama bendriné kliento konfidencialumo nepazeidzianti informacija. Jei kreipiasi kliento
atstovas privalo biti pateikiamas jgaliojimg pavirtinantis dokumentas. Jei dokumentas néra pateikiamas — klientui gali bati
suteikiama bendriné, kliento konfidencialumo nepaZeidzianti informacija.)

Darbuotojas atsakydamas kliento uZklausg turi pateikti teisinga, iSsamig ir aiSkia informacijg bei pasirinkti teisingg sprendimo
bida.

Darbuotojas teikdamas atsakyma klientui elektroniniu pastu turi pridéti informacinj pranesima naviguojantj klienta | savitarnos
portala.

Klienty uzklausos, kurios nereikalauja oficialaus rastisko atsakymo sprendziamos susisiekus su klientu telefonu (klientas
nurodo kontaktinj numerj laiSke, skambinti bandoma 3 kartus, jei po treCio skambucio klientas neatsiliepia privalo buti
iSsiunciamas Sabloninis SMS pranesimas; (jei numerio néra nurodyto, ieSkome numerio sistemoje identifikave klientg pagal
laiSke pateiktus duomenis el. pasta, vardg pavarde, adresg ir t.t. )), jei kontaktinis numeris néra randamas klientui atsakoma
laiSku.

Bendravimo su klientais el. portale taisyklés

6.21.

6.22.
6.23.

Prie$ suteikiant informacijg darbuotojas identifikuoja klienta pagal Bendrovéje galiojanCius vidaus teisés aktus. (Jei klientas
atsisako bati identifikuotas suteikiama bendriné kliento konfidencialumo nepaZeidzianti informacija. Jei kreipiasi kliento
atstovas privalo bati pateikiamas galiojimg pavirtinantis dokumentas. Jei dokumentas néra pateikiamas - klientui gali bt
suteikiama bendriné, kliento konfidencialumo nepazeidzianti informacija.)

Visi atsakymai pateikti per el. paslaugy portalg Bendrovés vardu privalo bti paraSyti taisyklinga kalba.

Visi atsakymai siunc¢iami Bendrovés vardu privalo atitikti raStvedybos taisykles, Bendrovés stiliaus gaires (iSlaikyta struktira,
naudojamas Sablonas, dizaino taisyklés ir gairés).

Bendravimo per treciyjy Saliy komunikacines platformas (socialines medijas) ir nuotolinio pokalbio programose

taisyklés

6.24.

6.25.

6.26.

6.27.

6.28.

6.29.

Visi atsakymai siun¢iami Bendrovés vardu privalo atitikti Bendrovés stiliaus gaires (iSlaikyta struktdra, naudojamas $ablonas,
dizaino taisyklés ir gairés).

Darbuotojas su klientu bendrauja pozityviai, mandagiai parodant supratinguma, ir empatija.

Darbuotojas bendraudamas su klientu nuotolinémis skambugiy programomis turi naudoti kameros funkcija, uztikrinti ir palaikyti
Svargq ir tvarkg darbo vietoje, naudoti neutralia fono uzsklanda arba Bendrovés sukurtg logotipa.

Visose socialinése medijose atsakymus | klienty uzklausas, reakcijas | komentarus pateikia tik uz Sig funkcijg atsakingas
bendrovés Komunikacijos skyriaus darbuotojas, iSskyrus atvejus, kai atsakymas ir jo pateikimas yra suderinamas su
Bendrovés paminétu Bendrovés skyriumi.

Visi Bendrovés darbuotojai yra tiesiogiai atsakingi uZ socialinése medijose kuriamg Bendrovés jvaizd] ir visa komunikacija
vieSojoje erdvéje, kuri bet kokiu bldu atspindi Bendrovés veikla, konfidencialig informacija, Bendrovéje vykstancius vidinius
procesus yra leidziama publikuoti tik suderinus su Komunikacijos skyriumi.

Bendrovés darbuotojai dalindamiesi darbine informacija su Seima arba draugais turi uZtikrinti, kad suteikiama informacija
nepazeidzia Bendrovés interesy ar konfidencialumo.

Bendravimo su Ziniasklaidos atstovais taisyklés

6.30.

6.31.

6.32.

Bendrovés darbuotojai, kurie néra tiesiogiai atsakingi uz bendravimg su Ziniasklaida gave klausimus ar pastabas i§
Ziniasklaidos atstovy arba zurnalisty turi nedelsdami pranesti apie tai Komunikacijos skyriui ir savo tiesioginiam vadovui.
Visos uzklausos susijusios su Ziniasklaidos konsultavimu, oficialiy atsakymu teikimu turi bdti suderintos su Komunikacijos
skyriumi.

Visi Bendrovés darbuotojai turi laikytis Komunikacijos skyriaus priimty vidaus teisés aktus bei teikti komunikacijg atsizvelgiant
{ Bendrovéje galiojancius konfidencialumo susitarimus bei Bendrovés vidaus teisés aktus.

Bendravimo su klientais gyvai taisyklés

6.33.
6.34.

6.35.

Laukimo erdvé turi bati tvarkinga ir patogi klientui, jskaitant sédimas vietas laukimo zonoje.

Darbuotojas, prieS pradedant kontaktg su klientu, uZtikrina ir palaiko Svarg ir tvarkg darbo vietoje, dirba su techniskai
tvarkingomis darbo priemonémis, darbo metu iSlaiko dalykiskg aprangos stiliy, matomoje vietoje neSioja darbo pazyméjima,.
Darbuotojas aptarnaudamas klienta negali kramtyti gumos ar uzkandziauti.
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6.36.

6.37.

6.38.

6.39.

6.40.

6.41.

6.42.

6.43.

6.44.
6.45.

6.46.

6.47.
6.48.

6.49.

71.
7.2.

7.3.

74.

7.5.

7.6.

Darbo vietoje negali biti paSaliniy daikty, dokumenty, kurie néra tiesiogiai susije su darbu arba su aptarnaujamo kliento
klausimu.

Darbo vieta turi bti patraukli ir maloni klientams, atliepiant apSvietima, patogius komfortiskus ir klienty aptarnavimui pritaikytus
interjero sprendimus.

Informacija susijusi su teikiamomis paslaugomis turi biti pateikta aiskiai atliepiant darbo valandas, kainas ir kitg naudingg
informacijq klientams.

Bendrovés darbuotojas turi pasitikti klientg laukiamajame, mandagiai pasisveikinant ir palydint klientg prie savo darbo vietos,
tokiu elgesiu iSreiSkiant démesinguma_ ir Silta priémima. Jei klientas atvyko | suplanuota susitikimg su kitais Bendrovés
darbuotojais, tai tokiu atveju klienty, aptarnavimo specialistas informuoja susitikimo organizatoriy ir palydi klientg | numatytg
vieta.

Bendrovés darbuotojai turi pirmieji inicijuoti kontakta su klientu. Jei prie darbuotojo darbo vietos prieina klientas, kol darbuotojas
kalba telefonu, darbuotojas su juos pasisveikina galvos linkteléjimu arba uzmezgant akiy kontakta, bei tokiu bidu jsitikinant,
kad klientas suprato jog yra pastebétas.

Gyvo kontakto su klientu metu darbuotojai negali bendrauti telefonu, iSskyrus tuos atvejus, kai tai yra privaloma siekiant
iSspresti kliento klausima.

Gyvo kontakto su klientu metu darbiniame kompiuteryje negali bati jokiy paSaliniy programuy, langy ar asmens duomeny, kurie
néra tiesiogiai susije su kliento situacija.

Bendrovés darbuotojai turi uztikrinti, kad klientas jaustysi patogiai bei baty uztikrintas kliento privatumas, suteikiant patogig ir
konfidencialig erdve asmeninéms konsultacijoms ir aptarnavimui.

Bendrovés darbuotojas aptarnaudamas klientg turi elgtis démesingai ir pagarbiai, iSreiSkiant supratinguma kliento situacijai.
Bendraudamas su klientu Bendrovés darbuotojas turi kalbéti aiskiai ir suprantamai, iSvengiant sudétingy techniniy terminy ar
kalbos barjery.

Darbuotojas identifikuoja klientg pagal Bendrovés galiojanCius vidaus teisés aktus. (Jei klientas atsisako bati identifikuotas
suteikiama bendriné kliento konfidencialumo nepazeidzianti informacija. Jei kreipiasi kliento atstovas privalo bati pateikiamas
igaliojimg pavirtinantis dokumentas. Jei dokumentas néra pateikiamas — klientui gali bdti suteikiama bendring, kliento
konfidencialumo nepazeidzianti informacija.)

Darbuotojas i8girdes kliento klausima, identifikuoja kliento poreikius. Jei reikia — uzduoda tikslinamuosius klausimus.
Vadovaudamas Bendrovéje galiojanciais vidaus teisés aktais darbuotojas aptarnauja klientg suteikdamas teisingg ir iSsamig
informacijq bei pasirinkdamas teisingg sprendimo bada.

Atsisveikindamas su klientu darbuotojas sitikina, kad klientui visa pateikta informacija yra aiski ir neliko neatsakyty papildomy
klausimy.

STANDARTO KOKYBINES DALIES |GYVENDINIMAS IR MATAVIMAS

Klienty aptarnavimo kokybé yra vertinama pagal Bendrovés darbuotojy elgesio atitikimg Standarte apraSytoms normoms.

Uz klienty aptarnavimo kokybés kontrole, vertinima bei koordinavima yra atsakingas Paslaugy ir kompetencijy grupés Klienty

aptarnavimo skyrius.

Vieningo klienty aptarnavimo koordinavimas ir prieZidra vykdoma pagal Siuos kriterijus:

7.31. skambudéiy kokybés matavimas pagal Bendrovéje patvirtintg skambudiy kokybés kortele;

7.3.2.  el. laisky kokybés matavimas pagal Bendrovéje patvirtintg el. laiSky kokybés kortele;

7.3.3.  Kklienty uZklausy atsakymo efektyvumo matavimas pagal Bendrovés vidinése tvarkose, keliy techniniame
reglamente arba statybos techniniame reglamente nustatytus terminus;

7.3.4.  nustatyty efektyvumo ir kokybés tiksly nuolatinis stebéjimas;

7.3.5.  matuojant ketvirtinj klienty pasitenkinimg remiantis CSAT (angl. customer satisfaction score) kokybés matavimo
metodika;

7.3.6.  matuojant klienty pasitenkinimg remiantis GCSI (angl. global customer satisfaction index) kokybés matavimo
metodika.

Klienty aptarnavimo kokybés individualds vertinimy rezultatai su Bendrovés darbuotojais yra aptariami ne re€iau nei vieng

kartg per ménesj vykstanciy kompetencijos kélimo ir kokybés aptarimo susitikimy metu.

GCSI metodikos vertinimo rezultatai atliekami ir aptariame ne rediau nei 1 (viena) kartg per metus vykstanciy visos Bendrovés

susitikimy metu.

Siektinas susitikimy rezultatas:

7.6.1.  identifikuoti tobulintinas klienty kelionés ir vidiniy procesy dalis;

7.6.2.  aptarti sprendimus ir veiksmus, susijusius su klienty aptarnavimo standarto gerinimu, kokybinés dalies tobulinimu ir
procesy efektyvinimu;

7.6.3.  pateikti pasiglymus teikiamy paslaugy tobulinimui;

7.6.4.  iSgryninti klienty I0kescius, kurie gali biti svarbls Bendrovés reputaciniam jvaizdziui.
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8. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

8.1.
8.2.
8.3.

8.4.

8.5.

Visi Bendrovés darbuotojai privalo laikytis teisés aktuose nustatyty ir Standarte numatyty nuostaty.

Visi Bendrovés vadovai privalo uztikrinti, kad darbuotojai vadovautysi Standarto nuostatomis.

Bet kuris Bendrovés darbuotojas, jtares, kad buvo pazeistas Standartas, privalo apie pazeidimg pranesti savo vadovui,
Organizacijos vystymo skyriaus atstovui, Veiklos atsparumo ir riziky valdymo skyriaus atstovui arba Klienty aptarnavimo centro
atstovui.

Bendrové asmens duomenis tvarko vadovaujantis Europos parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dél fiziniy
asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB
(Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu, Bendrovés
Privatumo politika - PL-PLP5-08-Privatumo-politika.pdf (vialietuva.lt).

Informacija apie tvarkomus asmens duomenis yra pateikta Tvarkomy asmens duomeny sarade - Tvarkomu-asmens-
duomenu-sarasas.pdf (vialietuva.lt).



https://vialietuva.lt/wp-content/uploads/2024/03/PL-PLP5-08-Privatumo-politika.pdf
https://vialietuva.lt/wp-content/uploads/2024/03/Tvarkomu-asmens-duomenu-sarasas.pdf
https://vialietuva.lt/wp-content/uploads/2024/03/Tvarkomu-asmens-duomenu-sarasas.pdf

