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Klienty aptarnavimo standartas



Mieli kolegos ir partneriai,

Nuolatos modernizuojame oro uosty infrastruktiirg, diegiame pazangius technologinius sprendimus
ir skaitmenines inovacijas, kad kelionés per miisy oro uostus tapty kuo paprastesnés, o kiekvieno
keleivio patirtis buty kuo sklandesné — nuo atvykimo j oro uosta iki pat jlipimo j orlaivj.

Taip pat niekuomet nepamirStame, kad kelionés komfortag kuria ne tik technologijos ir pazangis
sprendimai, o Cia dirbantys Zmonés — misy ir partneriy darbuotojai. Kiekvienas, net pats
trumpiausias, kontaktas su keleiviu yra tai, kas miisy oro uostus padaro iSskirtiniais.

Keleiviy liikesc¢iai nuolat auga ir transformuojasi — jie tikisi ne tik greity ir efektyviy procesy, bet ir
individualaus démesio, aiSkumo bei prieinamumo kiekviename kelionés etape. Todél mums svarbu
uztikrinti, kad kelionés biity paprastos ir patogios, apimancios viska — nuo modernios infrastruktiiros
iki auksciausio lygio aptarnavimo.

Ta padaryti mums padeda Klienty aptarnavimo standartas — tai miisy jsipareigojimas uztikrinti, kad
kiekvienas keleivis jaustysi svarbus, laukiamas ir suprastas. Taip pat, kad misy ir partneriy
darbuotojai jaustysi tvirtai net paciose sudétingiausiose situacijose.

Nuolatos ji atnaujiname, atsizvelgdami | miisy darbuotojy ir partneriy jzvalgas, etikos eksperty
rekomendacijas ir rinkos tendencijas. Tad kvieciu susipaZinti su atnaujinta versija ir dékoju
kiekvienam 1§ jusy uz indélj kuriant i$skirting kelioniy patirtj!

Drauge kelkime keleiviy dziaugsma iki dangaus!

Lietuvos oro uosty generalinis direktorius

Simonas Bartkus



Klienty aptarnavimo standarto struktiira

KAS aprasyti bendravimo su Klientais principai, uztikrinantys Vilniaus oro uosto, Kauno
oro uosto ir Palangos oro uosto Klienty aptarnavimo strategijos ir prekés Zenklo pazado
igyvendinimg.

Siame dokumente pateiktos Klienty aptarnavimo taisyklés ir reikalavimai, kurie uztikrina
sklandy paslaugy suteikimg visuose Kliento kelionés etapuose, pateikiami tinkamo darbuotojo
elgesio pavyzdziai, rekomenduojamos frazés.

Bendrojoje KAS dalyje iSdéstytomis nuostatomis vadovaujasi visi oro uosto ir jame
veikian¢iy jmoniy/tarnyby darbuotojai. Specialiojoje KAS dalyje, kurig sudaro skyriai, aprasantys
atskirus Klienty kelionés oro uoste aptarnavimo etapus, aprasytomis nuostatomis darbuotojai
vadovaujasi atsizvelgdami | savo darbo sritj ir atlieckamas funkcijas. Kai kurie KAS specialiosios
dalies punktai (pvz., Klienty aptarnavimas Verslo klube, Greitoji Keleiviy patikra ir pan.) galioja tik
oro uostams, turintiems ir teikiantiems apraSytas paslaugas. KAS gyvavimo eigoje, oro uostui
pradéjus teikti jau apraSytas paslaugas, biitina vadovautis KAS jau esanciu aprasu. Darbo eigoje KAS
gali bti kei¢iamas, pildomas, atsizvelgiant | Klienty bei Bendrovés strateginius poreikius ir veiklos
kryptis.

Savoka ,,Klientai“, priklausomai nuo aptarnavimo situacijos, gali apimti keliaujancius
asmenis, juos palydincius, pasitinkancius ir kitus oro uosto teritorijoje veikla vykdancius
asmenis, kurie naudojasi oro uosty teikiamomis paslaugomis.
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1. BENDROJI DALIS

1.1. Pazink Lietuvos oro uosty Klientus

Oro uostuose kasdien susitinka tikstanciai jvairiy kultiiry ir skirtingy vertybiy turinciy keleiviy.
Kiekvienas Klientas tikisi, kad jo patirtis oro uoste bus sklandi ir jsimintina, tod¢l itin svarbu pazinti
Klientg ir suprasti jo lukescius, poreikius. Pazinti Klientus padeda segmentavimas - procesas, kai
Klientai rinkoje suskirstomi j grupes (segmentus), pagal vieng ar daugiau pozymiy. ISskyrus
segmentus, gaunama labai daug informacijos, kurig jsiminti gan sudétinga. D¢l Sios priezasties yra
sukuriamos personos - i§ dalies iSgalvotas personazas, skirtas atspindéti bendras charakteristikas i§
duomeny, surinkty klienty segmente — idealus segmento klientas, kurj lengva atpazinti. Personos
pazinimas, atpazinimas ir démesingas aptarnavimas — raktas i sklandzig ir isiminting Klienty patirt].
Lietuvos oro uostose yra i$skirtos §ios personos:

u Ricardas Verslaitis — tai verslo profesionalas (vadovas ar savininkas)

Jo laikas — pinigai, o galvoje verslo reikalai, taigi jis vertina punktualuma, tiksluma, tvarka ir
modernumg. Ricardas mégsta keliauti, leisti laikg gamtoje ar savo sodyboje, taip pat lankytis
kult@iriniuose renginiuose, tokiuose kaip kinas, teatras, muziejai ar koncertai. Skraido gan daznai, 3-
5 kartus per metus, j trumpas komandiruotes. Informacijos apie skrydzius ieSko oro uosto interneto
svetaingje, kruopsciai seka laikus ir prenumeruoja naujienlaiSkius. | oro uostg atvyksta likus mazdaug
2 valandoms iki skrydZio, daznai renkasi VIP zonas ir vertina greita aviacijos saugumo patikrg.
Kartais susiduria su eilémis registruojant bagaza, kas sukelia nepatogumy. Laukimas eilése yra viena
1§ didZiausiy nepasitenkinimo priezasciy, nes Ricardas vertina savo laika, jis tikisi, kad eilés bus
valdomos efektyviai. DidZiausig stresa jam sukelia véluojantys skrydZiai ir informacijos trikumas
veéluojanciy skrydziy atveju, nes tai sutrikdo susitikimus. Taip pat erzina apsvaige keleiviai, todel
tikisi, kad oro uostas kontroliuos alkoholio vartojima. Ricardas atkreipia démesj ir ; darbuotojy
1Svaizda, taCiau jam taip pat svarbu, kad darbuotojai tinkamai nukreipty keleivius ir skirty didesnj
démesj jo poreikiams. Ricardas, kaip verslo profesionalas, vertina kokybiskg aptarnavimg ir tikisi,
kad oro uosto personalas gebés greitai ir efektyviai spresti bet kokius iSkylancius klausimus. Tokiy
persony misy oro uostuose apie 9% keleiviy.

n

Benas Darbénas — | komandiruotes vykstantis specialistas

Benui svarbu, kad viskas vykty pagal grafika. Jis skrenda j trumpalaikes komandiruotes gan retai, 1-
2 kartus per metus, todél jaucia stresa, kad viska spéty laiku ir nenuvilty kolegy bei vadovy, taigi
informacija apie nesklandumus oro uoste nori girdéti aiskiai ir laiku. Informacijos apie skrydzius



dazniausiai ieSko oro linijy puslapiuose, kartais lankosi oro uosto svetaingje tikrindamas skrydziy
laikus. | oro uosta atvyksta likus 2 valandoms iki skrydzio, dazniausiai renkasi visuomeninj
transporta, savo automobilj, kartais - taksi ar ,,Bolt*. Benas dazniausiai skrenda be bagazo, nes nenori
ilgai laukti eilése. Jis registruojasi internetu, nes tai patogu, taciau saugumo patikrg vertina kaip
sudétingg. Naudojasi ir greitosios aviacijos saugumo patikros paslauga, kai reikia greiciau pereiti oro
uosto procediiras. Laukdamas skrydzio jis ieSko ramios, patogios vietos darbui su kavos puodeliu,
vertina matomus tvarumo sprendimus — Zalias zonas, vandens stoteles ir pan. Beng, kaip pareiginga
darbuotoja, erzina netikslumai aptarnavimo metu, jis tikisi gery komunikacijos jgiidziy i§ darbuotojy
tiek bendraujant, tiek teikiant informacijg per garsines sistemas. Jis supranta, kad dalj vélavimy lemia
apsvaige keleiviai, todél tikisi, kad §i problema ateityje bus sprendziama ryztingiau. Laisvalaikiu jis
mégsta keliauti, leisti laika gamtoje ar savo sodyboje, sportuoti bei uzsiimti aktyvia veikla. Sie
Klientai i§ oro uosto darbuotojy tikisi labiau pasyvaus aptarnavimo, nes planuoja oro uoste sutvarkyti
likusius darbo reikalus, bet kartu ir kokybisko, tikslaus bendravimo. Siy persony miisy oro uostuose
apie 20% keleiviy, t. y. kas 5 keleivis.

‘ol

i Saulé Vasaraité - poilsiautoja

Saulei galvoje Svilpauja atostogos ir oro uostas jai poilsio pradzia. | atostogas ji skrenda gan retai, 1-
2 kartus per metus. Dazniausiai renkasi keliauti pagal turizmo agentiiry organizuojamus kelialapius,
todel informacijos iesko skrydzio bendroviy svetainése ir maziau kreipiasi | oro uosta. Neseka ir
socialiniy tinkly, naujienlaiskiy neprenumeruoja. | oro uostg atvyksta anksciau nei kitos personos -
likus 2-3 valandoms iki skrydzio. Dazniausiai renkasi pavézéjo ar taksi paslaugas, kartais atveza
artimieji. Registracijos procesg Saulé vertina teigiamai, nes neturi nusiskundimy dél informacijos ar
aptarnavimo, taciau pastebi ilgas eiles prie registracijos. Saugumo patikra sukelia didesnj stresa, nes
tenka ne tik laukti eilése, bet ir susidurti su sudétinga procediira, kas visai neprimena atostogy. Saulei
susidaro jsptdis, kad oro uoste reikia daug kur laukti — registracijoje, saugumo patikroje, prie varty
ir jlaipinimo bei léktuvo pakilimo metu. Tai néra maloni patirtis, kurios tikimasi, ypa¢ kai oro uostas
siegjamas su atostogy pradzia. Taigi Saulé tikisi, kad oro uosto darbuotojai bus mandagiis ir
kompetentingi bei teiks kokybiSka aptarnavima. Ji mégsta prie§ skrydj prisésti kavingje ir
atsipalaiduoti nuo varginancio laukimo, taigi €ia tikisi rasti patogias laukimo zonas, o darbuotojus
geros nuotaikos, kaip ji. Vélavimai ypa¢ gadina atostogy planus, tod¢l tokiais atvejais ji tikisi, kad
bus suteikta aiski informacija laiku ir bus pasirtipinta komfortu. Saulé¢ meégsta keliauti, lankytis
kavinése, restoranuose ir kultlriniuose renginiuose, tokiuose kaip kinas, teatras, muziejai ar
koncertai. Poilsiautojai sudaro 37% misy oro uosty keleiviy.
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= Lina ir Saulius Seimyniskiai — keleiviai su vaikais

Pasaulj Lina ir Saulius tyrin¢ja su vaikais, kelionés jiems tai kaip nauja jy Seimos istorija, kurig
detaliai ir i§ anksto kuria 1-2 kartus per metus. Nepaisant detalaus planavimo, neretai tempa
padiktuoja mazieji, su kuriais keliaujant tenka pasiimti nemazai daikty. Planuodami savo keliong¢ Lina
ir Saulius daznai naudojasi ,,Flightradar24* ir oro linijy programélémis, taciau kartais lankosi ir oro
uosto svetaingje ar seka socialinius tinklus, labiau ieSkodami naudingos informacijos, kuri padés
uzimti vaikus. Naujienlaiskiy jie neprenumeruoja, nes nemeégsta reklaminio turinio. Nepatinka ir kai



informacija sistemose nesutampa, nes reikia gaisti laikg ir tikslintis. ] oro uostg Seima atvyksta likus
dviem valandoms iki skrydzio, atsizvelgdami | eiles, bagaza ir vaiky poreikius. Jie renkasi keliauti
automobiliu, taksi arba juos atveza artimieji. Keliaujant su vaikais svarbiausia patogumas, todél, kai
jmanoma, jie renkasi keliauti be registruoto bagazo ir perka pirmenybés paslaugas, kad galéty su
savimi turéti du rankinio bagazo vienetus. Vaiko vezimélj dazniausiai palieka registracijos metu ir
Sauliui. Didelis daikty kiekis ir biitinybé nepamirsti iStraukti skysciy ar elektronikos daznai sukelia
stresg. Stresas keliaujant su vaikais yra nuolatinis palydovas, taigi svarbu, kad darbuotojai biity
paslaugiis ir linke padéti bei suprasty specifinius keliaujan€iy su mazais vaikais poreikius
(nuobodulys didelis priesas, o daiktai — nuolatiniai palydovai) ir nebiity skubinami visuose kelionés
etapuose. Jiems, besiriipinantiems vaiky ateitimi, taip pat svarbus tvarumas. Seima mégsta keliauti,
lankytis kultiriniuose renginiuose, leisti laikg gamtoje ar savo sodyboje, taip pat daznai klausosi
muzikos. Sie keleiviai sudaro 9 % keliaujan¢iy Lietuvos oro uostais.

s d
v

ww  Daiva Baibai - emigranté

Daiva grizta namo po intensyvaus vizito pas gimines ir draugus, todél oro uoste tikisi malonaus ir
mandagaus aptarnavimo bei nori vengti streso. Kadangi gyvena uzsienyje, Daiva néra pratusi
naudotis lietuviskomis platformomis ir interneto puslapiais, taigi renkasi ,Flightradar® ir
»Skyscanner® programéles ar seka SMS praneSimais gaunamg informacija apie skrydzius. Daivos
dauguma daikty uzsienyje, todél keliaudama j/i$ Lietuvos ji dazniausiai registruoto bagazo neturi ir
nesirlipina jo registravimu, keliauja tik su rankiniu bagazu. Registracijos i skrydj procesg atlieka per
skrydziy bendroviy programéle. Aviacijos saugumo patikroje streso lygis Daivai gan aukStas, nes
daznai ji jaudinasi, ar viskg teisingai susid¢jo, tad tikisi instruktazo i§ darbuotojy. Laukiant skrydzio
emigrant¢ Daiva mielai uZsuka j parduotuve ar kaving, kur perka impulsyviai, ieSsko akcijy,
uzsiémimy vaikams. Laipinimo metu jai nepatinka laukti ir iki léktuvo eiti per laukg. Daiva vertina
laikg gamtoje bei mégsta praleisti laikg savo sodyboje, taip pat aktyvy gyvenimo biidg ir kulttirinius
renginius, tokius kaip kinas, teatras, muziejai ir koncertai. Emigrantai sudaro apie 20% miisy oro
uosty keleiviy.

1.2. Mano iSvaizda

e Déviu tinkamus drabuZius - imonés tvarkose reglamentuota visa uniformos komplekta arba jei
jmong, kurioje dirbu, neturi patvirtintos uniformos, tarpusavyje suderintus, pusiau formalaus
verslo aprangos stiliaus drabuzius ir avalyne: vienspalvius ar ramiy rasty marskinius, palaiding,
polo stiliaus marskinélius su atstovaujamos jmonés iliustracijomis arba be jy, Svarka arba
klasikinj megztinj, derancias kelnes ar sijona, klasikine pusiau dalykinio stiliaus suknele, dévint
sijong ar suknelg, kiino arba juodos spalvos pédkelnes (jei labai karSta, galima dirbti be
pédkelniy).

e Drabuziai ir avalyné Svaris ir tvarkingi — nesuglamzyti, nesuplysg¢, neiSbluke¢, su visomis
sagomis, be matomy démiy, marSkiniai suki$ti. Svarbu, kad avalyné deréty prie aprangos, biity

v —

e Darbo metu visada segiu / neSioju leidima/vardo kortele - taip, kad biity gerai matomas.



e Uztikrinu tinkamg asmens higieng - mano plaukai Svarts ir tvarkingai suSukuoti. Ilgi plaukai
turi biuti sutvarkyti taip, kad nekelty nepatogumo atlickamoms funkcijoms, neprieStarauty
higienos ir kitoms normoms. Nagai — Svaris, tvarkingi, nagy lakas neatsilupes, trumpi arba
vidutinio 1ilgio, kad netrukdyty atlikti darbo tinkamai. Renkuosi dieninj makiazg bei
minimalistinius aksesuarus.

Rekomenduojama: kvépintis saikingai, tatuiruotes pridengti, vengti ryskiy, akij traukianciy spalvy
bei jmantrios nagy dailés, vengti laisvalaikio stiliaus drabuziy (pvz. dzinsy). Dévint uniformg su
Jmongés logotipais, rekomenduojame uzdara, klasikinio tipo avalyne, taCiau galima ir laisvalaikio
stiliaus avalyn¢ arba basutés.

DraudZiama: treningai, sportinio tipo drabuziai, blizgantys, permatomi, ryskios spalvos, jmantriais
raStais marginti, tinkliniai riibai ir kojinés, aptempti mini sijonai, Sortai, tampres, palaidinés su
petnes¢élémis ir (ar) gilia iSkirpte, basutés, jspiriamos Slepetés, rySkiy spalvy, blizgi ir marga
laisvalaikio avalyné, sportinés striukés, daug pléSyti dzinsai, rySkus makiazas, dideli papuosalai,
nuogi peciai, juosmuo, rikaly, prakaito kvapas. Dideli logotipai, uzraSai ant riiby, keliantys politing
nesantaikg ar kitokius jZeidZianCius jausmus.

1.3. Mano darbo vieta

e Darbo vietoje turiu visas reikalingas darbo priemones. UZtikrinu, kad darbo vietoje esantys
jrenginiai, programing jranga biity tvarkingi ir veikiantys. Pries pasitinkant Klientus ar pradedant
darbg patikrinu, kad visa technika veikia tinkamai. Trikdzius, gedimus, neatitikimus registruoju
ir seku kaip jie sprendziami, o Klienty atsipraSau uz sukeltus nepatogumus ir biitinai informuoju,
kiek laiko neveiks sistema arba kokie alternatyvis sprendimo biidai. Jei gyvai informacijos
suteikti nejmanoma, paliekama informacing lentelé.

e Palaikau Svaria ir tvarkinga darbo vieta — uztikrinu, kad patalpos yra reguliariai valomos tuo
metu, kai néra Klienty/ ne piko metu, taCiau tvarka, Svarg palaikau ir skrydziy metu. Taip pat
daikty, galima turéti tik talpa vandeniui. Jei aplinkui savo darbo vieta pamatau netvarka ar
numestg SiukSle — sutvarkau. Prireikus, kreipiuosi pagalbos | oro uoste valymo paslaugas
teikian¢ios imonés darbuotojus, kuriy kontaktai pateikti Keleiviy terminalo naudotojy taisyklése.

e Uztikrinu Klientams visg aktualig ir kokybiSka informacijg - gerai matomoje vietoje pateikiu
visg aktualig, lengvai jskaitoma, spausdintg, pateikta ne maziau kaip dviem kalbomis (lietuviy ir
angly) bei vizualiai tvarkingg informacija, kuri yra jréminta, laminuota. Jai pateikti gali buti
naudojamos specialios informacijai skirtos lentos, lipdukai arba tam tikslui pritaikyti
informaciniai stoveliai, atsizvelgiant j teikiamas paslaugas (informacija apie keleiviy teises,
draudziamus veZti daiktus, atsiskaitymo salygas, valgiarasciai ir pan.).

e Ripinuosi prekybos plotu - jj nuolat papildau tam, kad jis nebiity tus¢ias. Nepalieku daugiau
nei pusés neuzpildyty lentyny ar kito prekybinio ploto. Trukstant prekiy, esamas prekes iSdélioju
taip, kad bty padengta kuo daugiau prekybai skirto ploto, jei turiu, padedu informacija, kad Siuo
metu prekés néra. Jei darbe naudoju vezimélius, dézes ar kitas priemones, iSsikroves prekes,
iSkart juos grazinu atgal | jiems skirtas vietas/iSmetu, taip parodydamas pagarba kitiems oro uoste
veiklg vykdantiems partneriams.



e Puikiai orientuojuosi oro uoste - galiu Klienta nukreipti j jam ripima objekta, kaip pvz.,
artimiausig tualeta, informacijos telefong (Vilniuje bei Kaune), bankomatus, vartus, i§vykimg ir
pan. Zinau ir galiu nurodyti Klienty aptarnavimo centro telefono numerj +370 612 44442.

Draudziama: palikti neveikian€ig jranga, jrenginius be informacijos (Zodinés arba rastu), prekiy
kainas be pacios prekes, prekes be kainos, tus¢ius vezimélius, skirtus prekéms gabenti, ne jiems
skirtose vietose, prekiy pakuotes oro uosto vieSosiose vietose, klijuoti lipnigja juosta informacinius
praneSimus ant stikliniy pertvary bei sieny, naudoti iSblukusia, pasenusig (negaliojancig) ar
apiplysusig reklamine medziaga, turéti ir naudoti asmeninius bei su Klienty aptarnavimu nesusijusius
reikmenis (pvz., naudoti telefong asmeniniams tikslams, turéti kavos puodeliy, cigareciy, prekiy
déziy, neveikiancias darbo priemones). Klientams matomoje vietoje pateikti ranka rasytg informacija.
Prekybos vietoje laikyti nekokybiskos iSvaizdos prekes, pvz., sugadintos, apiplySusios pakuotés.

1.4. Mano darbo laikas

e | darbg atvykstu kiek anks¢iau nei prasideda mano darbas, kad galéciau tinkamai pasiruosti —
persirengti, paruosti darbo vieta, patikrinti darbo priemones.

e Jei dirbu fiksuotomis darbo valandomis, kurioms neturi jtakos skrydziy grafiky pasikeitimai,
Klientams lengvai pastebimoje vietoje nurodau tikslias darbo valandas ir dirbu jy laikydamasis.

e Jeidarbo metu palieku darbo vietg ir laikinai neteikiu paslaugos, Klientams aiskiai matomoje
vietoje palieku oro uosto iSduotg laikrodj su tiksliai nurodytu planuojamu grizimo laiku.
Informuoju oro uosto darbuotojus, jei reikia naujo laikrodzio.

Draudziama: naudoti ranka raSytus praneSimus su telefono numeriais, palikti darbo vieta, nepalikus
oro uosto iSduoto laikrodzio.

1.5. Klienty veZimas transporto priemone

Jei Klientai vezami transporto priemone, pasiriipinama, kad transporto priemoné¢ biity:

e iSoré: Svari, tvarkinga ir aiSkiai, tinkamai paZenklinta, néra pazeidimy galinciy kelti pavojy
Klientams.

e vidus: veikiancios durys, apSvietimas, jei yra kondicionieriai, stengiuosi palaikyti optimalig
temperatiirg atsizvelgiant | sezona, oro gaivumag, uztikrinti, kad nebtity Siuksliy salono viduje,
sédynés Klientams Svarios (be matomy démiy) ir nesuplySusios, tinkamai pritvirtintos,
tvarkingi, saugts ir Svaris tureklai, néra pazeidimy galinciy kelti pavojy Klientams.

e vairuoju laikantis Keliy eismo, aerodromo taisykliy, vairavimo kultiros.

e transporto priemong, skirta Klientus gabenti iki orlaivio parenkama atsizvelgiant j skrydZio
Klienty kiekj bei atitinka reglamentuojancius tarptautinius ir vietinius teisés aktus.

DraudzZiama: staigiai stabdyti, ] autobusg laipinti daugiau Klienty nei nurodyta teisés aktuose.



1.6. Pagrindiniai bendravimo su Klientais principai

Esu susipazings su misy oro uosty Klienty segmentais ir personomis, todél démesingas, pozityvus,
iniciatyvus, mandagus ir nuoSirdus bendravimas padaro kelione paprastesne, aiSkesne ir malonesne.
Démesingumas - pastebiu, jsiklausau, reaguoju:

e Pastebiu Klienty poreikius ar nepatogumus nelaukdamas jy pagalbos praSymo.

e Kreipiuosi ] besiblaskancius, su vaikais keliaujancius ar savitarnos aparatais besinaudojancius
Klientus.

e Atpazintus Klientus sveikinu asmeniSkai ,, Malonu ir vél Jus matyti. *

e Esu démesingas Klientams su individualiais poreikiais — vadovaujuosi gairémis (Priedas Nr. 1).

e Stebiu Kliento emocijas ir pagal jas pritaikau kalbos tong, tempa, informacijos apimt;.

e Klientg iSklausau démesingai, uzduodamus patikslinanc¢ius klausimus, jo pertraukingju.

Pozityvumas - bendrauju su Sypsena ir geranoriskai:

e Kalbu aiskiai, taisyklingai ir geranoriskai.

e Jei jmanoma, bendrauju Kliento vartojama kalba arba susitariame dé¢l abiem suprantamos kalbos
ar biido - pasitelkiu vertimo jrankius, gestus ar kitus sprendimus, kad tik padéciau.

e Naudoju mandagia, pozityvia kalba: ,, Prasau*, ,, Aciii“, ,, Dékoju *

e Net su labai $nekiais Klientais i§laikau kantrybe ir Silta bendravima, taciau paaiskinu, kad turiu
testi darbus.

Iniciatyvumas - veikiu pirmas, nelaukdamas nurodymuy:

e Visada stengiuosi pasisveikinti pirmas — ZzodZiu, Sypsena arba linkteléjimu.

e Teikiu proaktyvig pagalba — siiilau padéti klientui, kai tik matau poreik].

e Jei klientas pasiklydes ir turiu galimybe¢ — palydziu iki reikiamos vietos.

e Jei nezinau kaip atsakyti — nukreipiu j informacijos centra/atsakingg kolega ar nurodau oro uosty
informacinj telefong +370 612 44442,

e Jei esu uzsieémes — informuoju klienta, kad tik baiges skirsiu jam démesio.

NuoSirdus noras padéti - man ripi, kad klientas jaustusi uZtikrintas ir ramus:

o Stengiuosi, kad klientas visada gauty informacija sprendimui priimti: ,, Bilietui galioja Sie
apribojimai... “, ,,Sj patiekalg gaminsime 15 minuciy. Ar lauksite? .

e Jei aptarnavimas uZtrunka — paaiSkinu, kiek laiko uZtruks, atsiprasau ir padékoju uz kantrybe

e Pasibaigus aptarnavimui — palinkiu geros kelionés, padékoju uz bendravima.

Draudziama: naudoti galimai dviprasmiskus, Zeminancius ar kaltinancius teiginius, aptarinéti kitus
Klientus, 1§sakyti jZeidZiancius ar dviprasmiskai suprantamus komentarus dél Kliento amziaus, rasés,
lyties, religijos, negalios, tautybés ir pan. (pvz., , Skraidyti Jisy amziyje...*), naudoti profesinj
zargong ar sudétingus, Klientui nesuprantamus terminus ar trumpinius, mazybinius ZodZius.
Vadovautis iSankstinémis nuostatomis: ,,Pas mus cia visi sako, kad... . Demonstruoti nuovargij, pvz.
ramstytis, guléti keédéje ir pan., kramtyti guma, laikyti rankas kiSen¢je. Ignoruoti Klientg — atéjus
Klientui, toliau narSyti telefone, kalbétis su kolegomis. Draudziama riikyti vieSosiose vietose (riikyti
galima tik specialiai tam skirtose vietose, jei yra, darbuotojy rilkomuosiuose), laikyti cigaretes ir
ziebtuvel] uniformos kiSenése ar ant stalo bei kitose Klientams matomose vietose, naudoti mobilyjj
telefong asmeninéms reikméms aptarnaujant Klientus, valgyti, gerti kava / arbatg bei kramtyti guma
atliekant darbo funkecijas.



1.7. Bendravimas su kolegomis ir kity kompanijy atstovais Klienty
akivaizdoje

e Pasisveikinu su kolegomis, prasilenkdamas oro uoste — tai kuria gera mikroklimatg ir draugiska
atmosferg.

e Esu paslaugus — jei kolega ar kitos jmonés darbuotojas papraso pagalbos, padedu nedelsdamas
arba aiskiai nurodau laika: ,, Palydéti nestandartinio bagazo ateisiu po 10 minuciy.“ Visuomet
padékoju uz man suteikta pagalbg.

e VieSoje erdvéje bendrauju dalykiskai, tik darbo klausimais: ,, Uzregistravome visus sqrase
esancius keleivius. “, ,, Ar galétumét prieiti paziureéti... .

e Dalykiskai valdau nesutarimus — vengiu kaltinimy ar emociniy iSraiSky klienty akivaizdoje.
Sprendimo ieskau konstruktyviai, nesutarimus aiskinuosi véliau.

e Atsakingai naudoju radijo rySio priemones - Zinau, kad aplinkui esantys Klientai, net jei as jy
ir nematau, girdi mano pokalbj rySio priemonémis. Laikausi pozityvaus ar neutralaus tono, net
jei situacija sudétinga.

¢ Komentuoti vieSuose portaluose ar forumuose (pvz., Delfi, 15min, Facebook) oro uosto vardu
gali tik jgalioti darbuotojai.

Draudziama: Klienty akivaizdoje aptarinéti kity Klienty ar darbuotojy elgesj, savo asmeninius
klausimus, kalbéti apie savo ir kity kompanijy tvarkas, orlaiviy biikle ir pan., vartoti necenziirinius
zodzius bei rasyti komentarus ar iSdéstyti savo nuomong¢ oro uosty vardu interneto portaly
straipsniuose (iSimtis taikoma uz vie$aja komunikacijg atsakingiems darbuotojams).

1.8. Garsinis Klienty informavimas

e Aiskus praneSimy skaitymas - stengiuosi, kad informacija skambéty suprantamai ir natiiraliai:
aiskiai ir neskubédamas per garsiakalbj tariu zodZius, jy netrumpindamas.

e Taisyklinga kalba - informacija pranesSu taisyklingomis lietuviy, angly kalbomis.

e Tinkamas tonas ir tempas - tarp atskiry praneSimo daliy darau pauzes, balso tonas neutralus.

Rekomenduojama: turéti paruoSus tekstus, kurie bus skelbiami per garsine sistema.

DraudZiama: tarti ZodZius arba skaityti praneSimus skubant, juokiantis, daryti ilgas pauzes tarp
zodziy, Saukti.

1.9. Bendravimas telefonu

e Pasisveikinu, prisistatau ir pakvieciu kalbéti. Prisistatydamas paminiu kompanijos arba
padalinio/skyriaus pavadinima bei vardg ir (ar) pavarde: ,, Vilniaus Aviacijos saugumo skyrius
Vardas. Klausau Jiisy. “ Jei Klientas papraso, nurodau ir pareigas. Jei dirbu skambuciy centre,
prisistatau trumpiau, naudoju formalias, mandagias pasisveikinimo frazes: ,, Sveiki, mano vardas
Vardenée. Kuo galéciau padeéti?“ Apie tai, kur paskambino, paSnekovas jau bus informuotas
automatiniu balso praneSimu.



e Atidziai iSklausau pasnekova ir, esant poreikiui, iSsiaiSkinu besikreipianciojo situacija,
tikslingai uzduodamas papildomus, patikslinancius klausimus. [simenu ar pasizymiu Kliento
pateiktg informacija, faktus, reikalingus aptarnavimo eigoje.

e Suteikiu tikslia, aiSkia ir iSsamia informacija. UZtikrinu, kad suteikta informacija yra teisinga.
Nepalieku neatsakyty klausimy.

e Jei negaliu padéti Klientui ripimu klausimu skambucio metu nurodau kompanijos, padalinio
pavadinima ir kontaktinius duomenis ir jvardiju darbo laika: ,, / §j klausimg Jums issamiai atsakys
Muitinés darbuotojai. Jiems galite paskambinti telefonu..., dirba nuo... iki... “, Siekiant iSvengti
klaidos tikimybés, esant galimybei (pvz., lietuviskiems mobiliems numeriams) pasiiilau nusiysti
SMS su kontaktine informacija.

e Jeigu nezinau, kas gali suteikti reikiama informacija, registruoju Kliento uzklausa vélesniam
atsakymui ir Klienta informuoju, kad su juo bus susiekta per 1 darbo dieng de¢l klausimo
sprendimo. Kartu pasitikslinu Kliento kontakting informacijg — telefono numerj, el. paSto adresa,
varda/pavarde.

e Jei Klientas piktinasi dél oro uosto, iSklausau jj, parodau supratima, jei Kliento pasipiktinimo
neiSsprendziu, registruoju skunda.

e Jei man reikalinga kolegy konsultacija, galiu trumpam atsijungti (,,Mute* rezimas), pries tai
atsiprasau Kliento ir atsiklausiu jo leidimo: , Ar galite truputi palaukti, as pasitikslinsiu
informacijq? ““ Tesdamas pokalbj, buitinai padékoju uz kantrybe: ,, A¢iu, kad palaukéte.

e Kaiskambinu aS. Prisistatau ir pasiteirauju, ar kalbu su reikiamu asmeniu, paminiu, kokiu tikslu
skambinu, ir paklausiu, ar jis gali Siuo metu kalbéti. Jei kalbéti Siuo metu negali — susitariu, kada
galiu jam perskambinti ir perskambinu sutartu laiku.

e Padékoju uz pokalbj - pries padékodamas uz pokalbj, pasiteirauju, ar Klientas neturi dar
klausimy, ir atsisveikinu: ,,A¢iti, kad skambinate, grazios dienos/ grazaus vakaro! Viso

«

geriausio.

Draudziama: kreiptis j Klienta ,, fu “, pertraukinéti asmenj neiSklausius jo poreikiy, palikti paSnekova
tyloje neperspéjus, vartoti jaustukus, iStiktukus, mazybinius zodzius, pvz., ,,aha, jo, nu, sqskaitéle,
probleméle, lektuvélis, bagaziukas * ir pan., Saukti, kaltinti ar kalbeti pakeltu balsu, taip rodant savo
susierzinimg Klientui.

1.10. Bendravimas elektroninéje erdvéje

e VieSai pateikiama informacija - interneto svetainése ar kelio radimo ar kitoje sistemoje,
pateikiama informacija yra i§sami, taisyklinga, strukttiruota, raSoma lengvai suprantama kalba ir
operatyviai atnaujinama.

e Informacijos atnaujinimas - norédamas pateikti naujg informacijg parengiu tekstg lietuviy ir
angly kalbomis, naudoju aukstos kokybés iliustracijas, nuotraukas ir informacijg perduodu
Komunikacijos skyriui nurodant kur informacija bus talpinama.

e Perduodu problemas - pastebéjes klaidg ar neatitikimg apie tai informuoju Komunikacijos
skyriy (media@]Itou.lt). Pastebéjes interneto svetainés ar kelio radimo sistemos, veiklos sutrikima
apie tai informuoju el. pastu [Tpagalba@ltou.lt
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e El laiSkai pagal stiliaus knygg ar tvarkg - bendraudamas su Klientais rastu, iSlaikau pagarby

>ee

santykj, raSau pirmuoju asmeniu (,,as*), vadovaujuosi Sablonais/tvarkomis.

o Atsakymas per 24 val. - | Klienty laiskus atsakau ne véliau nei per vieng parg (24 val.). Jei per
tiek laiko neturiu reikiamos informacijos, paraSau Klientui ir pranesu, kad klausimg gavome ir
informuosime, kada jis gaus atsakyma, jei reikia el. laiSka persiunciu ir apie tai informuoju
Klienta.

e ISlaikau laiSko struktiirg:

Tema: nurodau laisko temg (,,Dél bagazo vélavimo*), atsakau visiems el. laisko siuntéjams.

«

Pasisveikinimas ir kreipimasis: ,, Laba diena, Vardeni Pavardeni’
Tikslo jvardijimas: ,,RaSau atsakydamas i Jisy laiska.“, ,,Noriu Jus informuoti...*

Informacijos déstymas: mintis déstau sklandziai, vengiu ilgy sakiniy, atskirus dalykus déstau
atskirose pastraipose, raSydamas lietuviskai, naudoju lietuviskus raSmenis, nedarau gramatikos ir
stiliaus klaidy, naudoju aktyvias nuorodas. Jei pridedami failai, jvardijami jy pavadinimai ir
pridedami visi el. laiSke minimi priedai. Atsakydamas j Kliento laiska, padékoju uz pastabas, atsiystus
dokumentus. Uz gautus klausimus nedékoju. Nepersiunc¢iu jmonés vidaus darbuotojy susirasingjimo.
Jei naudoju Sablong, pasitikrinu, ar neliko skirtingy Srifty ar dydzio teksto, pavyzdziy ir pan., o jei
liko pataisau.

Veiksmuy, kuriy tikiuosi i$ laiSko skaitytojo, ivardijimas: aiskiai jvardiju, kokiy veiksmy tikiuosi
1§ Kliento: ,, Prasom / Prasyciau patvirtinti, ar Jums tinka bagazo pristatymo laikas.” Siysdamas
svarbius dokumentus pridedu konfidencialumo pranesima.

Baigiamoji frazé ir atsisveikinimas: ,, Tikimés, kad pateikta informacija bus naudinga. Geros

¢

dienos / Pagarbiai

Parasas ir kontaktai: raSomi pagal galiojancig ir jmonés patvirtintg stiliaus knyga, tvarka.

Draudziama: rasyti Zodzius didZiosiomis raidémis, pabraukti, kreiptis j Klienta maZybiniais
zodeliais bei flirtuoti, ignoruoti Kliento laiska, neatsakant daugiau nei vieng para. Rasyti su klaidomis,
atsakyti tik 1 dalj Kliento klausimy ar suteikti neteisingg informacija.

1.11. Konfliktiniy situacijy sprendimas

Nesvarbu, dé¢l ko kilo nepasitenkinimas, taciau jj reikSdamas Klientas tikisi:
e pagalbos sprendziant jo problema;

e biti iSklausytas ir suprastas.

Esant konfliktinei situacijai laikausi $iy taisykliy:

Konfliktai Klientams sukelia neigiamas emocija ir labai svarbu netrukdant,
1. LeidZiu Klientui | leisti i§sakyti nuomong apie situacija. Ramu elgesiu ir Zodziais (;, Taip...

wnuleisti gara*“ — |, Suprantu, kad... ") parodau démesj Klientui ir jo situacijai. Jei jmanoma —

nepertraukdamas | pakvieciu pasikalbéti | nuoSalesne vieta. Jei negaliu skirti démesio i8 karto,

ji iSklausau informuoju apie tai Klientg ir nurodau, kada griSiu ar kas ir kada spres
Kliento problema.




2. Pasitikslinu
nepasitenkinimo
priezastj

PrieS spresdamas detaliai iSsiakinu, kas biitent Klientui kelia
nepasitenkinimg - uzduodu klausimus ir tikslinuosi, kad aiskiai suprasciau
susiklosCiusig situacija: ,, Taigi Jis nerimaujate, ar spésite atsiimti ir
uzregistruoti bagazq kitame oro uoste? , ,, Ar teisingai suprantu, kad Jiisy
netenkina maisto kokybé? “, ,, Prasyciau patikslinti, kada keitéte skrydzio

«

datq Siam bilietui. “.

3. Parodau, kad
suprantu Klientg

Pries sitlydamas sprendimus, iSreiskiu supratinguma dél Kliento situacijos:
., Suprantu Jisy nusivylimq “, ,, Tai nemaloni situacija, kuri trukdo pradeti
atostogas. . Tai rodo, kad Klientg girdziu ir noriu padéti, tampu jo

sgjungininku, nusiteikusiu spresti susidariusig situacijg kartu.

4. Atsiprasau, jei
to reikalauja
situacija

Kai situacija kilo dél miusy kaltés — atsiprasau aiskiai ir trumpai, be
pasiteisinimy ,, Atsiprasau dél jvykusios klaidos.“. Jei tai nepriklauso nuo
misy — iSreiskiu apgailestavima: ,,Apgailestauju, kad tai Jums sukélé
nepatogumy.*

5. Pasialau
situacijos
sprendimag ar
pakvieciu Klienta
jo ieskoti kartu

«

, ., Galimas toks
variantas... " Akcentuoju nauda Klientui: ,,Uzregistrave $j bagazq dabar,

Paaiskinu, k3 galime padaryti: ,, Sivo metu siilome...*

iSvengsite papildomy tikrinimy ir reikalavimy uZregistruoti bagazq
laipinimo metu.*

Jei pageidavimas nejmanomas (pvz. aviacijos saugumo reikalavimai),
argumentuotai nurodau, kodél pageidavimo jvykdyti nepavyks. Kuomet
galimos alternatyvos Kliento pageidaujamam situacijos sprendimui,
neatsisakau tiesiogiai — pabréziu, ka visgi galime pasitlyti: ,, Negalime...,

‘

bet galime...*

Jei reikalingas kito padalinio ar darbuotojo sprendimas — aiskiai nurodau,
kur kreiptis: ,,Sj klausimq sprendzia Muitinés departamento darbuotojai.
Palaukite stai cia, tuojau pakviesiu atsakingg darbuotojg. . Informuoju
kolega apie Kliento situacija, kad §is neturéty kartoti visko i$ naujo.

Jei sprendimas uztruks — nurodau terming: ,, Grisiu su atsakymu per 10
minuciy. “ Sudétingose situacijose — kvieciu vadova.

Jei situacijos negaliu i§spresti ¢ia dabar, pasitilau uZpildyti skundo forma
»Rasykite mums®, kurig galima rasti kiekvieno oro uosto internetiniame
puslapyje. Tai pasiilau tik iSklauses Klientg ir parodydamas, kad jo
nuomon¢ svarbi: ,, Tai, kq Jis sakote, yra svarbu, taciau Sio klausimo
sprendimui reikia daugiau laiko ir jsigilinimo. Biity gerai, jei savo
nusiskundimq isdéstytuméte rastu. Tam skirtqg specialiq formq rasite... /

¢

Miisy oro uosto el. pasto adresas yra... "

6. Pozityviai
uzbaigiu pokalbj

Pasidziaugiu rastu sprendimu: ,, DZiaugiuosi, kad radome priimting
sprendimg!“, padékoju Klientui: ,, Dékojame uz kantrybe.“, ,, Aciu, kad
praneséte apie klaidg. “, mandagiai atsisveikinu.
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Kai Klientas yra nusiteikes priesiSkai, yra agresyvus:

Nesileidziu iSprovokuojamas — vengiu astriy zZodziy, gesty, akiy, fizinio kontakto, to kas gali
paastrinti situacija.

Nereaguoju ] emocingas pastabas, iSlieku ramus — kalbu létai, neSaukiu, trumpais sakiniais,
nekritikuoju, nepamokslauju, negrasinu.

Kvieciu aviacijos saugumo darbuotoja (panikos mygtuku arba skambuciu).

Jei Klientas kelia pavojy kitiems Klientams ar darbuotojams, informuoju, kad jie pasitraukty
atokiau.

Atvykus aviacijos saugumo darbuotojams, leidziu jiems valdyti situacijg. Suteikiu informacija
objektyviai, tada, kai esu papraSytas pateikti parodymus.

Kai Klientas praso parodyti pazyméjima:

Prisistatau nurodydamas savo vardg ir atstovaujamg jmong.

Informuoju Klienta, kad kreipiantis dél savo klausimo jis gali nurodyti tiksly laika, vieta, skrydzio
numerj ar kitg reikalingg informacijg, visa tai leidzig identifikuoti darbuotoja nepazeidziant
asmens duomeny apsaugos reikalavimy.

Fotografuoti ar filmuoti pazyméjima draudziama atsizlegiant j oro uosty saugumo politika ir jame
pateikiamg informacija.

Kai Klientas kviecia pasivaiSinti, vykti kartu, mandagiai atsisakau: ,, A¢iii, ne. AS dirbu ir manes

laukia kitos uzduotys.*, ,, Dékoju, taciau turiu eiti patikrinti...  ir pasistengiu uzbaigti pokalbj arba
nukreipiu kalbg prie dalykiniy klausimy.

Konstruktyvus prasymy ir reikalavimy iSsakymas, kai veiksmai nesuderinami su aviacijos

saugumo ar atskiry skrydziy bendroviy reikalavimais. ISsakant praSymus ar reikalavimus, svarbis 2
dalykai:

tinkamas norimy veiksmy ir pasekmiy jvardijimas;

pasitikéjimas savimi bei tvirtumas tai sakant.

PraSyma ar reikalavimg iSsakau $iais 3 etapais:

1. Tiksliai nurodau, apie ka kalbu: , Sis lagaminas virsija leisting rankinio bagazo svorj 5

6

kilogramais. “, ,, Ritkyti oro uoste leidziama tik tam skirtose vietose.

2. Ivardinu, kokiy tiksliai veiksmy reikalauju ir kuo remiantis: ,, Prasau nedelsiant uzgesinti

“«

cigarete. Perono taisyklés tai draudzia daryti.

3. Jei Klientas ir nevykdo veiksmy, informuoju apie jo elgesio pasekmes (i§ pradziy — teigiamas,

jei Klientg raginti tenka daugiau karty — ir neigiamas pasekmes): ,, Neuzregistravus sio bagazo

‘

dabar, Jums nebus leista jo gabenti orlaivyje. “.
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2. SPECIALIOJI DALIS

2.1. Klienty registracija

Proceso schema

3. Informuoju Klienta
Ne
Poreikis 1. Pasiruosiu N 2. Patikrinu
registruoti registracijai ) dokumentus
Klientus
Klienty

registracijos Ar dckume:{a.
pradiia tvarkingi?

Klientas.
neuregistruotas Darbo vietos
...l sutvarkymao ir
. sistemos statuso
. pakeitimus
7 5. Informuoju Klienty 6. Atlieku Klientai
i apie tolimesnius baigiamuosius uregistruot
Fingsnius darbus g

Klienty
registracijos
pabaiga

4, Registruoju
Kliento bagaza

Klienty registracija

Proceso veiksmy detalizavimas

1. PasiruoSiu registracijai

Prie registracijos staly ar bagazo transporterio ateinu anksciau, kad spéciau atlikti visus pasiruo$imo
darbus ir registracijg pradéciau tiksliai numatytu laiku.

Pasiruo$iu visas tinkamam Klienty aptarnavimui reikalingas priemones (bagazo Zyméjimo
priemones, etiketes, informacinius stovelius, bagazo rémus ir kita). Jei i§ anksto turiu informacijos

apie individualiy poreikiy Klientus, prie$ pradédamas registracija, pasiruo$iu reikiamus dokumentus,
etiketes, numatau individualiy poreikiy Klientams tinkamas vietas orlaivyje.

Darbo kompiuteriuose jjungiu Klienty registracijai reikalingas sistemas, o prie§ pradédamas
registracijg jjungiu monitorius vir§ registravimo staly. Patikrinu, ar informacija oro uosto skrydziy
ekranuose yra teisinga. Pastebéjes klaida, kreipiuosi | oro uosto pamainos vadova ar darbuotoja,
atsakingg uz operacijas terminale.

Eiléje laukiancius Klientus pakvieciu atsistoti ar¢iau registracijos stalo.
2. Patikrinu dokumentus

Arc¢iausiai eil¢je stovint] Klientg pakvieciu zodziu: ,, Prasom prieiti. “ arba Zvilgsniu parodau, kad
prieity. Pamates, kad teks aptarnauti Klientg sédintj specialiajame vezimélyje, atsistoju ir pats prieinu
prie keleivio bei bendrauju tiesiogiai.

Pasisveikinu ir papraSau pateikti reikiamus dokumentus: ,,Laba diena. PrasSyciau pateikti savo
asmens tapatybés dokumentq. “. Atidziai patikrinu Kliento bei jo skrydzio dokumentus.

Jei registruojant Klientg kyla problemy apie jas i§samiai informuoju, pagal galimybes padedu jam
i§spresti situacija.

3. Informuoju Klienta

Visuomet informuoju Klientg apie jo asmens ar kity dokumenty neatitikimg reikalavimams:
netinkamg dokumento r@isj, per trumpg galiojimo laika ir pan., jei yra galimybé paaiSkinu, kodél
dokumentai yra netinkami.

4. Registruoju Kliento bagaza

Visada pasiteirauju, ar Klientas turi registruojamo bagazo: ,, Ar turite registruojamo bagazo? *
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PapraSau, kad Klientas uzdéty registruojama bagazg ant svarstykliy. Kol sveriamas bagazas, uzduodu
privalomus saugumo klausimus. Pasiteirauju Kliento, ar néra pasilikes rankiniame bagaze
draudziamy vezti daikty (pvz., astriy metaliniy daikty, skys¢iy ir kt.).

Jei skrydziy bendrové renka mokestj uz registruojama bagaza, o Klientas néra iSsipirkes registruoto
bagazo, informuoju apie biitinybe tai padaryti prieS pabaigdamas registracijg ir nurodau su
apmokéjimu susijusig informacijg bei tolimesnius veiksmus: ,, Registruojamas bagazas, skrendant sia
oro bendrove, yra mokamas. Sumokéti uz paslaugq Jiis galite oro bendrove aptarnaujancioje biliety

13

kasoje, esancioje antrame aukste, Stai ten. Po apmokéjimo galite grjzti prie Sio registracijos stalo .

Jei registruojamo bagazo svoris virSija reikalavimus, elgiuosi pagal skrydziy bendrovés keliamus
reikalavimus: ,,Jitsy registruojamo bagazo svoris virsija oro linijy ,, X* nustatytq leisting normg 5
kilogramais. Galésime priimti $j bagazq, kai sumokésite uz virssvorj oro bendrove aptarnaujancioje
biliety kasoje. Ji yra...” arba pasitilau Klientui kitg variantg — perdéti daiktus j kitus lagaminus,
perkrauti lagaming ar pan.

Paprasau Kliento parodyti rankinj bagaza ir jvertinu, ar jo matmenys bei svoris atitinka keliamus
reikalavimus. Jei manau, kad jie virSijami, paprasau Klientg jstatyti krepsj | specialiy matmeny
bagazo réma ir (arba) pasveriu bagaza. Kai svoris arba matmenys yra didesni uz leistinus jsinesti j
orlaivio vidy, informuoju Klientg apie buitinybe tokj bagaza registruoti arba jo atsisakyti: ,, Siekiant
uztikrinti keleiviy saugumq orlaivio viduje, j ji draudziama nestis bagazq, didesnj (sunkesnj) nei
leistinos normos. Jei visgi norite $j bagazq pasiimti, jis bus registruojamas pagal X bendrovés
taisykles. “ Jei reikalauja aviakompanijos taisyklés, pazymiu rankinj bagaza.

Jei Klientas registruoja nestandartinio dydzio bagaza, apie tai informuoju atsakingg asmenj ir
pakvieciu ji priimti bagaza (atsakingas darbuotojas privalo ateiti ne véliau nei per 10 minuciy) arba
atlieku procediirg pats. Paprasau Kliento palaukti ir aiSkiai nurodau Klientui, kur jam nunesti atiduoti
savo nestandartinio dydzio bagazg arba palydZiu jj.

Jei Klientas turi daiktus, kuriy jam reikés iki jlipimo j orlaivj (vaiko vezimélis, ramentai ir pan.), ant
Ju pritvirtinu reikalingas etiketes ir informuoju Klienta apie daikty atidavimg ir graZinimg prie
orlaivio: ,, Prie léktuvo trapo pamatysite miisy kolegas, jiems ir perduokite vezimélj. “ Atlikes visas
bagaZo registravimo procediiras, kartu su kelionés dokumentais Klientui jteikiu registruoto bagazo
etikete. Juostele nuo etiketés ir kitas SiukSles tvarkingai metu j SiukSliy déze.

5. Informavimas apie tolimesne¢ kelionés eigg

Baiges registracijos procesa informuoju Klientg apie tolimesnius Zingsnius - nurodau laipinimo vartus
ir akcentuoju, kad Klientas sekty informacijg ekranuose, nes vartai, nurodyti ant kortelés, gali keistis:
., Cia nurodyti Jisy laipinimo vartai — A6, taciau prasau sekti informacijq ekranuose, nes vartai gali
Taip pat jei keleiviui priklauso papildomos paslaugos, pavyzdziui ,,Verslo klubas®,

«

pasikeisti.
informuoju kaip jj rasti. Pasakau, koks kitas kelionés Zingsnis, pvz. “dabar eikite j aviacijos saugumo
patikrg, ji yra... ”Isitikinu, kad Klientui aiSki visa informacija. ,, Ar viskas aisku? Gal turite dar kokiy
klausimy? “ 18duodu laipinimo kortele, jei ji priklauso pagal aptarnaujamos aviakompanijos
taisykles, kitu atveju informuoju, kad kortelés iSdavimas yra mokamas.

Kai Klientg registruoju i§ karto keliems skrydziams, informuoju ji apie kelionés eiga, paminédamas
man Zinomus svarbius dalykus, padésiancius asmeniui sklandZziai keliauti su persedimu.

Verslo klasés Klientams primenu apie jy turimas privilegijas ir kaip jomis pasinaudoti: ,,Jums
suteikiama greitojo aptarnavimo paslauga, ji yra Stai ten.*“, ,, Antrame aukste yra Verslo klubas,
maloniai kvieciame apsilankyti. “ ir pan.
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Pabaiges visas Kliento registracijai reikiamas procediiras, mandagiai atsisveikinu: ,, Malonaus

skrydzio*, ,, Gery atostogy “ ir pan.

6. Atlieku baigiamuosius darbus

Klienty registracija baigiu tiksliai numatytu laiku, pakei¢iu skrydzio statusg j aktualy. AtidZziai atlieku
baigiamuosius darbus, i§jungiu monitoriy, palieku tvarkinga darbo vieta.

Kiti atvejai Klienty registracijos procese

Eiliy valdymas. Jei aptarnaujamoje eiléje pamatau Klientus, kurie galéty biiti aptarnaujami be
eilés, taciau jie laukia bendroje eiléje ir patiria sunkumy (nerimsta, verkia mazas vaikas, vyresnio
amziaus zmogui sunku stoveti, individualiy poreikiy turintis keleivis ir pan.), paprasau stovinciy
arCiau eiléje leidimo aptarnauti tuos Klientus be eilés ir juos pasikvieciu.

Papildomo registracijos stalo atidarymas. Jei atidarau papildoma registracijos stalg, pakvieciu
prie jo prieiti arCiausiai eil¢je stovincius Klientus: ,, Netrukus pradésime registracijq prie Sio stalo
— prasau prieiti. *

Kai | mane kreipiasi Klientas, uzsiregistraves internetu arba telefonu, pasiteirauju, ar jis turés
registruoto bagazo ir informuoju, kad jis bus aptarnaujamas bendrgja tvarka, o jei Klientas

registruoto bagazo neturi, nukreipiu ji i aviacijos saugumo patikra.

Agresyviy, neblaiviy Klienty valdymas. Jei j registracija atvykes Klientas atrodo tokios biisenos,
kad galéty kelti grésme skrydZio saugai, jvertinu situacijg ir elgiuosi pagal skrydziy bendroveés
reikalavimus. Prireikus mandagiai, bet tvirtai jspéju Klienta dél jo elgesio ir galimy pasekmiy.
Jei priimamas sprendimas nejleisti Kliento j 1éktuva, jis informuojamas apie fakta ir nurodomos
sprendimo priezastys, aplinkybés.

Démesingumo akcentai

Verslo profesionalai ir poilsiautojai registracijoje tikisi greito aptaravimo registracijoje, taigi
stengiuosi pakviesti verslo klasés keleivius prieiti pirmus, informuoju, turin¢ius pirmenybe, kad
prie laipinimo varty gali prieiti pirmi, paskelbus laipinimo pradzig. Keliaujantiems su vaikais, kai

jie atiduoda vaikiska vézimélj, pasiiilau naudotis oro uosto vaikiskais veziméliais. Skiriu démesj

identifikuoti apsvaigusius Klientus, nes verslo profesionalus, skrendancius ; komandiruotes ir
Seimas, Sie Klientai erzina.
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2.2. Klienty aptarnavimas informacijos centre ir terminale

Proceso schema

Infocentro darbo

vietoje jsijungiu Priemones: Stebiu klienty
kompiuterj ir >liemene; srautus ir suteikiu
atsidarau skrydziy >telefonas; reikalinga
tvarkarasciu >plansete. informacija

informacija

Poreikis ; 2. Atlieku .

suteikti 1 Pasuuoswru darbo e ckie f 3. Uzdarau t . Klientas
informacija vieta ir priemones fijas terminale informacijos centra informuotas
klientams

Klienty aptarnavimas informacijos centre ir terminale

1. ParuoSiu darbo vietg ir priemones

I darbo vietg ateinu anksciau, kad spéciau atlikti visus pasiruosimo darbus ir darbg pradéciau tiksliai
numatytu laiku. PasiruoSiu visas tinkamam Klienty aptarnavimui reikalingas priemones — skrydziy
tvarkarast], Sviesg atspindinCig liemeng, darbinj telefona, racijg ir plansSet¢. Darbo kompiuteryje
jjungiu reikalingg informacijg apie skrydzius, kad galéciau teikti tikslingg informacija.

2. Atlieku darbo funkcijas

Kai dirbu informacijos teikimo vietoje. Konsultuoju Klientus jiems riipimais klausimais, suteikiu
trumpg ir aiSkig informacijg. Jer atsakymo nezinau, bandau iSsiaiSkinti pats arba nukreipiu, pas
atsakingg darbuotoja.

Kai dirbu Klienty registracijos saléje. Stebiu Klienty poreikius ir signalus (besiblaskancius,
informacijos ieSkancius keleivius bei jy artimuosius), kurie rodo, kad Klientui reikalinga pagalba,
nelaukdamas prieinu, pradedu kontakta ir pasitlau pagalba: ,,Laba diena, matau dairotés, galbiit
kazko ieskote?/ Laba diena, ar viskq randate, gal galiu kuo padéti?/ Laba diena, esu terminalo
asistenté(-as), gal turite klausimy?” Atidziai iSklausau Kliento ir suteikiu reikalingg informacija, o
jeigu tiksliai nezinau Klientui reikalingos informacijos, nukreipiu ji pas kolegas. Klientams atsakau
trumpais ir aiSkiais sakiniais, parodau riipimus objektus ir juos nukreipiu. Jvykus ekstremaliai
situacijai ar evakuacijos atveju teikiu informacijg ir pagalbg keleiviams.

Kai dirbu prie savitarnos sistemy. Proaktyviai kvieciu Klientus naudotis savitarnos sistemomis,
pvz. pastebéjes eiles prie registracijos staly, kur galima savitarna, informuoju Klientus apie galimybe
naudotis savitarnos sistema ir taip sutrumpinti laukimo laikg bei parodau kur ji yra, jei Klientui
neaiSku kaip naudotis sistema, suteikiu trumpg informacijg, paaiSkinu. Sistemai uZstrigus
palydziu/parodau Klientui, kur eiti toliau, kad uztikrin¢iau sklandy kelionés procesa. Nukreipiu
Klienta, kuris naudojosi savitarnos sistema, j verslo klasés eilg, jei tokia yra, parodau dékinguma jo
pastangoms, atsiprasau dél klitciy.
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Kai valdau Klienty srautus. Sutvarkau “gyvatéles”, palieku pra¢jima keleiviams, nukreipiu
Klientus prie reikiamo registracijos stalo. Stebiu situacija aviacijos saugumo patikroje — esant
dideliam srautui, uztikrinu, kad keleiviai su specialias poreikiais (pvz., Seimos, senjorai) bty
aptarnaujami pirmi, taciau atsiklausiu kity keleiviy leidimo.

Kai informacijos ar pagalbos kreipiasi keleivis specialiame vezimélyje, informacijg teikiu jo akiy
lygyje bei suteikiu praSoma pagalba.

Vienu metu dirbant daugiau kaip vienam darbuotojui pasiskirstome darbus — vienas aptarnauja
klientus informacijos centre, kitas/kiti salé¢je. Dirbant vienam, darbo vietg palieku trumpam, ne
daugiau kaip 15 min. ir palieku laikroduka.

Darbo metu taip pat stebiu ir palaikau tvarka ir §varg terminale, o pasteb&jus klaidinancius terminalo
praneSimus, Svaros, tvarkos ar zenklinimo pazeidimus, kuriy negaliu sutvarkyti pats, pranesu
atsakingiems kolegoms.

3. Uzdarau informacijos centra

Baigus darbg perduodu aktualig informacija biisimai pamainai. Prie§ uzdarant informacijos centrg
paruosiu kitos dienos skrydziy ataskaitg, palieku tvarkingas priemones darbui (pakrauti telefonai,
ikrauta racija), suregistruoju rastus daiktus, palieku tvarkinga darbo vieta.

Démesingumo akcentai

Pasiriipinu Seimy su vaikais komfortu - informuoju apie galimybe naudotis vaikiSkais veziméliais,
vaiky zonomis, vietas patogiai susidéti daiktus, vaiko priezitiros kambarius. Verslo profesionalus
ir skrendancius ] komandiruotes labai erzina informacijos trilkkumas skrydzio vélavimo atveju, taigi
seku skrydziy informacijg ir esu pasiruoses suteikti visg aktualig informacija. Emigrantams kartais
sunkiau susigaudyti oro uoste, tod¢l informacija jiems pateikiu detaliau. Poilsiautojai mégsta
uzsukti ] kavines, taigi puikiai Zinau oro uosto schema.

2.3. Klienty aviacijos saugumo patikra

Pries atidarydamas patikros juosta, patikrinu, ar turiu visas rekomenduojamas priemones
(priklausomai nuo oro uosto), kurios uztikrina patogia procediira:

e informacija (iliustracija ar filmukas) kaip pasiruosti saugumo patikrai,
e draudziamy vezti rankiniame bagaze ekspozicija/stendas,

e pasiruoSimo stalas ir SiukSliy dézés, skirtos iSmesti neleidziamus veztis daiktus
(bendros/stiklas/plastikas/popierius),

e talpa, skirta iSpilti skys¢iams bei informacija, kad po patikros galima jsipilti geriamo vandens,
e talpa maisto bankui — galimybé paaukoti pac¢iam,

e maiSeliai ir informacija skys¢iy supakavimui,

e maiSai drabuziams ir informacija apie tai,

e antbaciai/déz¢ panaudotiems antbaciams,

e baty Saukstas ir kédés atsisésti,

o vaikiska kéduté/gultukas,
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e lipdukai/saldainiai ir pan. vaikams (pagal galimybes).

vt —

vietas.

Proceso schema

3. Informuaju

Klienta

Taip

1. Pasitinku 523’:‘;';‘:3 Me ( )
L patikra

Informuoti
atzakingus

Klienty aviacijos
saugumo patikra

Klientas prie Ay rasta Saugumao
biliety skenaimo jtartiny patllkra
posta daikty? atlikta

Proceso veiksmy detalizavimas
1. Pasitinku Klientg

Stebiu | aviacijos saugumo patikrg ateinan¢iy Klienty srautus — Klientus su vaikais, individualiy
poreikiy turin¢ius Klientus nukreipiu j jiems skirtg eile arba suteikiu pirmenybe, pakviesdamas Siuos
Klientus j eilés priekj. Pasisveikinu su Klientu ar linkteliu Klientui ir paprasau pateikti jlaipinimo
kortele: ,, Prasau pateikti...“, ,,Prasau parodyti... ", kurig nuskenuoju. Kai oro uoste yra jrengti
automatiniai skenavimo varteliai parodau, esant poreikiui, instruktuoju Klienta, kaip nuskenuoti
ilaipinimo kortele naudojantis sistema. Akcentuoju, kad pro automatinius vartelius visy pirma eity
vaikai ir tévai stebety vaika, o tik po to eity patys. Jei Klientas néra uZzsiregistraves, mandagiai
nukreipiu jj eiti prie registracijos staly. Klientus, turincius galiojancias jlaipinimo korteles, praleidziu
tolesnéms aviacijos saugumo procediiroms.

2. Atlieku saugumo patikrg

Pasisveikinimas:

Pasisveikinu su Klientu ir padedu déZutg daiktams, jei Klientas dar nepasiéme jos pats. Pasisveikinu
frazémis: ,, Labas rytas“, ,, Laba diena “, uvZzmegzdamas akiy kontakta.

Pasiruosimas patikrai:

Instruktuoju Klienta, kaip pasiruosti patikrai pagal jrangos reikalavimus: papraSau nusiimti
virSutinius drabuZius, 18 kiSeniy i8siimti visus daiktus, nusiimti akinius nuo saulés bei viskg sudéti |
deézutes, instruktuoju dél elektronikos, skys¢iy gabenimo. Akcentuoju, kad rege¢jimui skirty akiniy
nusiimti nereikia ir jei Klientas juos jau nusiémeé, paprasau uzsidéti atgal.

Pasiriipinu, kad Kliento rankinis bagazas ir daiktai, sudéti ] dézute, tvarkingai patekty j rentgeno
spinduliy jrenginj. Asmeninius Kliento daiktus (laikrodZius, telefonus, dokumentus, akinius nuo
saulés ir pan.) rekomenduoju déti | dézutés apacia, kad tikrinant rentgeno spinduliy jrenginiu
neiSkristy. Drabuzius, kuriuos jranga gali iStepti (pvz. Sviesias piistas striukes), pasiiilau sudeéti |
specialy maisa.

Jei keliauja Seima su vaikais instruktuoju, kaip eiti pro aviacijos saugumo patikrg. Rekomenduoju
tévams padéti pasiruosti vaikams patikrai ir tuomet atsizvelgiant pagal situacijg eiti pro arkinj metalo
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ieskiklj. Pavyzdziui, jei skrenda du tévai, pirmiausia per arkinj metalo ieSkiklj praeity vienas i$ tévy,
tuomet vaikas ir tuomet kitas tévy. Ruosiantis patikrai neskubinu Klienty. Seimoms su mazameéiu
vaiku, pasitlau pasinaudoti vaikiska kédute. Paklausiu, ar noréty vaika pasodinti / paguldyti j kédutg,
skirta mazameciams vaikams: ,, Gal norétuméte vaikq pasodinti / paguldyti j kédute, kol pasiruosite
patikrai? “ Jei vaikas yra pasodinamas / paguldomas j kédute, pasirtipinu, kad i§ jos neiskristy, kol
tévai atliks visas reikalingas aviacijos saugumo procediras. Jeigu aviacijos saugumo patikroje yra
siurprizy / staigmeny vaikams, maloniai pasiiilau juos vaikams, kad sumazinc¢iau patikros baimg¢ ir
stresa: ,, Turime tokiy lipduky / saldainiy, issirink vieng.

Patikra:

Tikindamas bagaza rentgeno spinduliy jrenginiu, su kolegomis bendrauju pagarbiai, mandagiai:
., Reikia papildomai patikrinti pilkq kuprine juodomis rankenomis. “. Jei procediirai reikia daugiau
laiko patikrinti bagaza, trumpam sustabdau bagazo srauty, kad nesusidaryty griistis uz rentgeno
spinduliy jrenginio.

Stebiu konvejer] ir paskirstau bagaza taip, jog maksimaliai iSnaudoc¢iau bagazo atsiémimo stalus. Jei
ant bagazo atsiémimo staly yra tusciy dézuciy, surenku jas ir tvarkingai (nemétydamas) sudedu i
vieta.

Pakvieciu Klientg praeiti pro arkini metalo ieskiklj. Pakvieciu Zodziais: ,, Prasyciau praeiti. “ ar (ir)
rankos mostu.

Jei pasigirsta signalas ir to reikalauja situacija, papraSau Kliento griZti atgal ir su savimi turimus
daiktus sudéti 1 dezute. Jei reikia nusiauti batus, pasiiilau Klientui prisésti, pasinaudoti antbaciais ir
batus sudeéti | dézute: ,, Prasyciau grizti ir ateiti nusiavus batus. Juos jdékite j baltq déZute pries
aparatq, Stai cia galite prisésti, nusiauti, ¢ia maiSeliai kojoms.

Jei pasigirsta signalas, prie$ tikrindamas, atsiklausiu Kliento leidimo: ,, Reikalinga papildoma patikra,
ar sutinkate, kad Jus patikrinciau? “. Jei su Klientu nepavyksta susikabéti del kalbos barjero, jo
atsiklausiu Zvilgsniu, gestais.

Jeigu vaikui einant pro arkinj metalo ieskiklj pasigirsta signalas, atsiklausiu jo tévy ar jj lydinciy
asmeny leidimo tikrinimui: ,, Ar galiu patikrinti Jiisy vaikq papildomai? “ Prie§ pradédamas tikrinima,
pasisveikinu ir informuoju vaika apie blisima procediira: ,, Labas, dabar pasiziiirésiu jdémiau, gal kq
pamirsai kisenése? *“ Stengiuosi su vaiku bendrauti jo akiy lygyje, pasilenkes ar pritipes.

Jei Klientas nesutinka biiti tikrinamas prie kity asmeny, pasiiilau jj patikrinti detalios patikros
kambarélyje. Jam atsisakius, perspeju Klientg dél galimy pasekmiy ir perduodu situacijos sprendima
pamainos vadovui: ,, Pagal galiojancias aviacijos taisykles, atsisake asmens apZiiiros ir daikty
patikrinimo, Keleiviai j orlaivj nejleidziami. Jei Klientas kategoriSkai nesutinka biti patikrintas,
informuoju aviacijos saugumo pamainos vadova ir perduodu tolesnj situacijos sprendimg jam. Po
patikrinimo rankiniu biidu, padékoju Klientams, atsisveikinu, palinkiu gero skrydzio, nukreipiu link
bagazo atsiémimo: ,, ACiii, geros kelionés, nepamirskite rankinio bagazo. ", ,, Dékojame / Sékmés /
Jiisy bagazas Stai ten.

Jei dirbant aviacijos saugumo patikroje man tenka aptarnauti individualiy poreikiy turintj keleivi,
vadovaujuosi atmintine(1 priedas).

Esant poreikiui patikrinti rankinj bagaza, visy pirma nustatau bagazo savininkg ir papraSau leidimo
patikrinti jo bagazg ar daiktus: ,, Sistema atrinko Jiisy bagazq papildomai patikrai, ar galiu patikrinti
Jisy daiktus? ““ Jei yra galimybé, procediirg atlieku atskirai nuo kity Klienty srauto bagazo atsiémimo
staly gale arba ant antros juostos, kad nesusidaryty grusties. Jei procedurai atlikti reikia daugiau laiko
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(taikomas papildomas tikrinimas) ar sprendimo priémimui turi biiti iSkviestas pamainos vadovas, apie
tai informuoju Klienta.

Jei reikia papildomai patikrinti skysc¢iy sudétj, informuoju apie tai Klientg, mandagiai paprasau
pateikti skyscius ir perspéju, kiek tai gali uztrukti. Paprasau Klientg praeiti prie bagazo paémimo
pabaigos, kad nesusidaryty grustis, pvz., ,, Reikés patikrinti skyscio sudétj, prasyciau duoti tq maisto
buteliukq, patikrinimas uztruks apie minute. . Jei tikrinimo procediira uztrunka, informuoju apie tai
Klienta, parodau, kur jis galéty palaukti, atsisésti, jei yra viety: ,,Deja, laikydamiesi aviacijos
saugumo taisykliy, turime atlikti pakartotine Jiisy ir bagazo patikrq. Tai kiek uztruks, palaukti galite
cia“.

Jei Klientas teiraujasi dél atliekamy procedury poreikio, jam atsakau, pakomentuodamas atliekamus
veiksmus, jei reikia, nurodau kuo remiantis tai darau, nepalieku jo nezinioje: ,, Tai papildomos
proceduros, biitinos Jusy ir kity keleiviy saugumui uztikvinti.“, ,, Tikrinant Jisy bagazq sistema
identifikavo, kad galimai yra like draudziamy gabenti daikty ir mes privalome patikrinti.”. Po
patikrinimo padékoju Klientui uz bendradarbiavima / palinkiu gero skrydzio.

Tikrinimo procediiros uzbaigimas:

Patikrings bagaza rankiniu budu, atsisveikinu su Klientu, palinkiu gero skrydzio: ,, Dékojame uz

bendradarbiavimgq. “, ,, A¢iu, kad skyréte laiko. “, ,, Gero skrydzio / geros kelionés / sékmés. “

Primenu Klientui apie daiktus, jei Sis juos paliko dézuteje: ,, Pone (-ia), nepamirskite savo... "
., Dézutéje dar yra Jiisy telefonas. Nepalikite jo.*

Jei Klientas klausia informacijos, atsakau, parodau kryptj ranka: ,, Jizsy laipinimo vartai yra A6, juos
rasite eidami Sia kryptimi.* Kryptis parodoma
ranka.)

¢ 3

, ,, Verslo klubg rasite antrajame oro uosto aukste.*

Jeigu patikros metu randama daikty, neleistiny veZti rankiniame bagaze:
3. Informuoju Klienta

Informuoju Klienta, kokiy konkreciai daikty jis negali veZztis: ,, Matau, Jiisy rankinéje yra... Tokj kiekj
... veztis rankiniame bagaze yra draudziama. “. Jei Klientas klausia, atsakau kuo remiantis, teigiu, kad
daiktas yra draudZiamas.

Suteikiu informacija, kokius pasirinkimus Klientas turi konkrecioje situacijoje: pvz., daiktus atiduoti
kaip registruojama bagaza arba juos iSmesti, maisto produktus — paaukoti labdarai. Rekomenduoju
atiduoti daiktus kaip registruojama bagaza, jei yra galimybés oro uoste, iSsiysti pastu ar priduoti
saugoti, informuoju, kad tai — mokama paslauga, apie kurig daugiau informacijos suteiks paslauga
teikiantys darbuotojai (Vilniuje ir Kaune). Pristatau Klientui ir kitas galimybes: pasiiilau palikti
neleistinus daiktus automobilyje (jei jis yra ilgalaikio saugojimo aiksteléje) arba perduoti
lydintiesiems asmenims, jei jie dar neiSvyke.

Jeigu patikros metu randama draudZiamy veZti oro transportu daikty:

Priklausomai nuo rasty daikty pobtidzio, informuoju atitinkamas tarnybas (muiting, policija) ir veikiu
vadovaudamasis aviacijos saugumg reglamentuojanciais dokumentais.

Kiti atvejai patikros procese

e Skubantys Klientai. Kai Klientas skuba ir nori pereiti patikrg be eilés, pasiiilau jam atsiklausti
eiléje stovinCiyjy leidimo arba jsigyti greitojo aptarnavimo ,,Fast Track* paslauga.
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e FEiliy prie patikros valdymas. Jei susidaro ilga Klienty eilg, t. y. patikros laukia daugiau nei 30
zmoniy arba matau, kad ateina didelé zmoniy grupé, pasitilau atidaryti papildomg patikros posta
(sprendimg priima aviacijos saugumo pamainos vadovas / pavaduotojas).

Démesingumo akcentai

Verslo profesionalai ir vykstantys j komandiruotes tikisi, kad saugumo patikra bus greita,
procediiros jiems yra aiskios, daznai perka Fast Track, tadiau jiems svarbi tiksli ir koncentruota
informacija. Poilsiautojams reikia detalaus instruktazo - mintyse jie jau prie jiiros, todél instrukcijas
kartais reikia pakartoti, detaliau paaiskinti atlieckamus papildomus veiksmus, nes visa tai kelia
jtampa, kuri visai nereikalinga keliant atostogy. Taip pat svarbi ir nuotaika bei nuteikimas. Panasiai
jauciasi ir emigrantai — nors ir skraido gan daznai, aviacijos saugumo patikra jai nemaloni patirtis,
taip pat jie link¢ savo patirtis lyginti su kitais oro uostais, todé¢l svarbu daugiau démesio skirti
situacijoms, kai atliekami papildomi veiksmai, ar jranga rodo neatitikimus, kalbéti argumentuotai
Seimos keliaudamos su vaikais turi daug daikty, jy patikra uZtrunka, todél svarbu jy neskubinti,
parodyti démesj vaikams — pasiiilyti kédutes, vezimélius uz patikros ir pan.

2.4. Klienty patikra greitojo aptarnavimo paslaugos poste

Atliekant aviacijos saugumo patikrg greitojo aptarnavimo Paslaugos teikimo poste, Klientui
suteikiama pirmumo teisé prie§ administracijos, antzeminiy aptarnavimo jmoniy ar aviacijos
saugumo darbuotojus: ,,Prasyciau palaukti eiléje, kol aptarnausime Klientus. ", , Prasyciau prieiti
keleivius, turincius ,, Fast track* / jsigijusius greitojo aptarnavimo paslaugg... .

Proceso schema

Klietas
informuotas
apie galimybes

3. Suteikiu
informacija dél
paslaugos jsigyjimo

4, Fiksuaju
paslaugos
trikdZius

Arvarteliai
atsidara?

1. Pastebiu
Klienta

Poreikis
aptarnauti
Elientg

Me 2, Prieinu prie 3 3 5. Atidarau 3 3
Tﬂip e

Ar paslauga
galima?

|

Taip

6. Atlieku
aviacijos .

saugumao patikra

Klientas
aptarnautas

Klienty aptarnavimo procesas
greitojo aptarnavimo paslaugos poste

Proceso veiksmuy detalizavimas
1. Pastebiu Klienta

Jei greitojo aptarnavimo patikros poste néra tikrinamy Klienty, parodau, kad pastebéjau atvykusj
Klienta, pasisveikinu prieidamas prie jo: ,, Labas rytas. “, ,, Laba diena. ** arba linktelédamas galva i§
tolo, uzmezgu akiy kontakta, nusiSypsau. Klientas skatinamas savarankiskai skenuoti jlaipinimo

kortele ar kitg paslaugos dokumenta, naudojantis varteliy veikimo instrukcija.

2. Prieinu prie Kliento
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Jei, Klientui pabandzius, varteliai neatsidaro arba asmuo nesupranta varteliy veikimo instrukcijos ir
delsia arba net nebando jy atidaryti, prieinu prie jo, kai tik atsilaisvinu po patikros procediiros. Jei tuo
metu vykdoma kity Klienty aviacijos saugumo patikra, visada informuoju laukiantj prie varteliy
Klienta, kad prieisiu po atlikty darby: ,, Prasyciau palaukti, tuojau ateisiu ir Jums padésiu. *

3. Suteikiu informacija dél paslaugos jsigijimo

Jei Klientas neturi teisés pasinaudoti paslauga (pvz., negaliojanti lojalumo kortelé, neturi paslaugos,
jau panaudotas QR kodas ir pan.), mandagiai informuoju jj apie situacijg, nurodydamas priezastj,
kodél negaliu suteikti paslaugos, ir pasitlau galimus paslaugos jsigijimo variantus: ,, Deja, Jisy
bilietas be ,, Fast track ", jei norite pasinaudoti sSia paslauga, galit jsigyti savitarnos aparate... "

4. Fiksuoju paslaugos trikdZius

Jei pri¢jus prie Kliento iS$siaiSkinu, kad jam paslauga gali biiti suteikta, taciau varteliai neatsidaro dél
techniniy priezasCiy (pvz., neveikia lojalumo korteliy skenavimas, nenuskaito QR kodo ar pan.),
Klienta praleidziu per vartelius, atidarydamas juos avariniu biudu arba per darbuotojams skirta
pra¢jimg, atidarydamas savo leidimu. Apie paslaugos veikimo sutrikimus, atlikes patikros
procediiras, informuoju atsakingus asmenis. Praleisdamas per vartelius, Kliento atsipraSau dél
paslaugos veikimo sutrikimy: ,, Atsiprasome dél sutrikimy.

5. Atidarau vartelius

Jei pri¢jus prie Kliento issiaiSkinu, kad jam paslauga gali biti suteikta, paaiSkinu, kaip atidaryti
vartelius. Matant, kad Klientui neaiSku arba jis nedrjsta / nesupranta paaiskinimo, suteikiama pagalba,
parenkant reikiamg variantg. Atsidares vartelius, toliau atlieku Kliento aviacijos saugumo patikros
procediiras, apraSytas skyriuje ,,Klienty aviacijos saugumo patikra®.

6. Atlieku aviacijos saugumo patikra

Jei Klientas supranta varteliy veikimg ir, pasirinkus Paslaugos biidg bei nuskenavus reikiamus
dokumentus, varteliai atsidaro iSkart, toliau atlieckamos Kliento aviacijos saugumo patikros
procediiros, apraSytos skyriuje ,,Klienty aviacijos saugumo patikra®.

2.5. Klienty aptarnavimas Verslo klube

Proceso schema

2. Pasidlau
Klientui jsigyti
paslauga
Klierntui suteikta
informacija

‘I.quitinku 3.Apf:arnauju 4, ElydZiu Klienta
Klienta Taip Klienta
Klientasl Ar Klientas Elientas Klientas
atwwko | turi iSwyksta aptarnautas
Yerslo klubg pakvietima?

Klienty aptarnavimas Verslo klube
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Proceso veiksmuy detalizavimas
1. Pasitinku Klienta

Kai atvykes i Verslo klubg Klientas paduoda man jlaipinimo kortele, su juo pasisveikinu
uzmegzdamas akiy kontakta: ,, Laba diena. “, ,, Sveiki atvyke. Malonu vél Jus matyti. *

Pamates, kad teks aptarnauti Klientg sédintj specialiajame vezimélyje, atsistoju ir pats prieinu prie
keleivio bei bendrauju tiesiogiai.

Kai dirbu vienas, iS¢jus 1S darbo vietos ilgesniam laikui (daugiau nei 5 min.), pastatau ant registracijos
stalo lentele, kad Klientas pats atsisésty prie staliuko. Jei Klientas atvyksta man nesant prie darbo
stalo ir atsiséda prie staliuko, pasteb¢jes Klientg prieinu prie jo, pasisveikinu, paimu i$ jo jlaipinimo
kortele, nuskenuoju ir grazinu Klientui prie stalo.

2. Pasiilau Klientui jsigyti paslauga
Jei Klientui nemokama Verslo klubo paslauga nepriklauso arba uz naudojimgsi Verslo klubo

paslaugomis Klientas moka pats, visada pasitlau jsigyti privilegijy kortele, laikydamasis 5 zingsniy
strukturos, apraSytos skyriuje ,,Klienty aptarnavimas paslaugy teikimo / prekybos vietose*.

3. Aptarnauju Klientg

Su Klientais visuomet bendrauju tyliai, kad netrikdyciau kity Verslo klubo Klienty.

Pirma karta | Verslo klubg atvykusiam Klientui paaiSkinu naudojimosi Sia paslauga principus:
savitarna prie maisto ir gérimy baro, galimybé naudotis stacionariuoju kompiuteriu, galimybé
atsispausdinti reikiamus dokumentus, naudotis belaidziu internetu (parodau prisijungimo kodg) ir
kitos naudos.

Periodiskai patikrinu, ar maisto ir gérimy bare yra visy produkty bei indy. Jy trukstant, papildau
atsargas. Patikrinu, kad netriikty spausdinty leidiniy.

Suteikiu Klientams reikalingg pagalba, pvz., perjungiu pageidaujamg TV kanalg, parodau, kaip
naudotis kavos aparatu, paskolinu kompiuterio ar telefono jkroviklio laidg ir pan. Pasitlau pagalba
specialiyjy poreikiy turintiems Klientams. Atsakau j Klientams kylanc¢ius klausimus.

Jei Verslo klube yra keleiviy su mazais vaikais, pasitilau uzsiémimy vaikams (spalvinimo priemoniy,
zaisly ir pan.).

Kilus konfliktui, stengiuosi suvaldyti situacija pagal konflikty valdymo Zingsnius, apraSytus skyriuje
»Konfliktiniy situacijy valdymas®.

Jei Kliento skrydis véluoja, pagal galimybes jam padedu: atkreipiu Kliento démesj, kad jo skrydis
véluoja, jei reikia, susisiekiu telefonu su uz registravima j konkrety skrydj atsakingu darbuotoju dél
kity jungiamyjy skrydziy paieSkos ir leidZiu Klientui su juo bendrauti tiesiogiai arba perduodu gauta
informacija.

4. ISlydziu Klienta

Jei pastebiu iSeinant] Klienta, pasistengiu uzmegzti akiy kontaktg ir maloniai atsisveikinu: ,, Malonaus
skrydzio! “, ,, Gery atostogy!“, ,, Viso geriausio!“.

Is¢jus Klientui, sutvarkau stalg ir, jei reikia, erdve aplinkui, esant poreikiui iSsikvieciu valytoja.
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2.6. Klienty laipinimas

Proceso schema

4, Patalpi e s
2, Informuoju 3. Patikrinu informaa:i":::u ie 5 Utikrinu
Elientus apie Klienty - ‘I - .p- sklandy Klienty
baigta laipinima

laipinima dokumentus L patekima j orlani
monitoriuje

1. Pasiruosiu
laipinimiui
Klienty Gautas leidimas Laipinimas Klientai

laipinimo pradéti baigtas ilaipinti j
pradiia laipinimg otlaivi

Klienty laipinimas

Proceso veiksmy detalizavimas
1. PasiruoSiu laipinimui

Prie laipinimo varty ateinu anksciau, kad spéciau atlikti visus pasiruos§imo darbus ir laipinima
pradéciau laiku:

e Paruo$iu visus jrenginius ir informacija, reikalingus laipinimo procesui.

e Patikrinu, ar kelias iki orlaivio ar autobuso yra atviras (galerija tuscia ir jjungta Sviesa / autobusas
atvykes ir t. t.), jvertinu mikroklimatg (temperatiirg ir pan.), jei pastebiu neatitikimus, informuoju
atsakingus oro uosto darbuotojus.

e Galutinai suderinu Klienty, kuriems teikiama specialioji pagalba (nejgaliyjy, nelydimy vaiky ir
kt.) ir labai svarbiy asmeny (toliau tekste — LSA) laipinima: kas ir kada (laipinimo pradzioje ar
pabaigoje) juos lydés i orlaivi.

e Jjungiu monitoriy/-ius vir§ laipinimo varty. Patikrinu, ar pateikta informacija yra teisinga.
Identifikaves klaidg kreipiuosi | atsakinga darbuotoja.

2. Informuoju Klientus apie laipinima

Informavimg apie laipinimg pradedu pagal galiojancias aviakompanijos taisykles - jei numatyta,
perskaitau praneSimg apie planuojama laipinimo pradzig, informacinj praneSima apie laipinimo
pradZig skaitau tiksliai tada, kai buvo numatyta laipinimo pradzia. Jei véluojama jj pradeéti,
informuoju Klientus apie naujg laipinimo laikg arba kito praneSimo laika.

Per oro uosto garsing sistema informuoju Klientus apie laipinimo pradZig, informaciniame tekste
nurodau skrydj atliekan¢ios kompanijos pavadinima, skrydZio numerj, skrydZio marSrutg ir laipinimo
varty numerj. PapraSau Klienty pasiruosti pateikti asmens dokumentus ir jlaipinimo korteles (i$skyrus
atvejus, kai skrydziy bendrovés reikalauja kitaip).

Monitoriuje jjungiu statusa ,,Laipinama“ (,,Boarding*®).

Apie vykstant] laipinimg ar jo statuso poky¢ius (pvz. paskutinj kvietimg) informuoju Klientus per oro
uosto garsing sistemg pagal aviakompanijos taisykles. Informaciniame tekste nurodau pirmiau
minétus skrydzio duomenis, laipinimo varty numerj ir paraginu véluojancius Klientus. Jei numato
aviakompanijos taisyklés, pakvie€iu juos paminédamas vardus ir pavardes. Atitinkamai pakeiciu
informacija ir monitoriuose ir seku, ar atvaizduojama informacija yra teisinga. Esant netikslumames,
informuoju atsakinga oro uosto darbuotoja.
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3. Patikrinu Klienty laipinimo Kkorteles

Tikrindamas Kliento dokumentus padékoju ir pasistengiu uzmegzti trumpg pozityvy akiy kontakta.

Informuoju ar kiino kalba pakvieCiu Klientg atlikti biliety skenavima, jei numato aviakompanijos
taisyklés atlieku dokumenty tikrinimo veiksmus. Mandagiai atsisveikinu su Klientu: ,,Malonaus
skrydziol*, ,,Geros kelionés!*, ,,Gero poilsio!*.

4. Paskelbiu informacija apie baigta laipinima monitoriuje

Informacijg apie baigta laipinimg paskelbiu monitoriuje. Sistemoje jjungiu statusg ,,Vartai uzdaryti
(,, Gate closed“) ir susitvarkau darbo vieta.

5. Utztikrinu sklandy Klienty patekima | orlaivj

Jei Klientai iki orlaivio yra vezami autobusu ir dauguma keliaujanCiyjy sulipe | autobusg, o
véluojanciy Klienty paieska uztrunka, autobuso vairuotojas stebi mikroklimatg autobuse, jei reikia
uzdaro duris (pvz. ziemos metu).

Kiti laipinimo proceso atvejai

Kai laipinimo metu Klientas atrodo tokios biisenos, kad galéty kelti grésme skrydzio saugai, jvertinu
situacijg ir elgiuosi pagal skrydziy bendroveés reikalavimus. Prireikus mandagiai, bet tvirtai jsp&ju
Klientag dél jo elgesio ir galimy pasekmiy. Vadovaujuosi Konfliktiniy situacijy sprendimo
taisyklémis.

Kai eil¢je pastebiu Klientus, kurie gali biiti aptarnauti be eilés, pakvie€iu juos prieiti pirmiausia, jei
tai leidzia aviakompanijos taisyklés.

Kai pastebiu Klientus, kuriy rankinis bagazas galimai gali virSyti keliamus reikalavimus, apie tai
Klientg informuoju, paprasau rankinj bagaza jdéti i tam skirta matuoklj. Jei bagaZas atitinka
reikalavimus, padékoju Klientui. Jei bagazas reikalavimy neatitinka, informuoju Klienta, kad norint
nestis §j bagaza | orlaivj, reikia sumokéti ir nurodau kaip jis tai gali padaryti.

Démesingumo akcentai

Emigrantai laipinime stebi tiek infrastruktiira, tiek Keleiviy srauty valdymg ar informacijos
teikima, todél svarbu uZztikrinti tinkama mikroklimata, laipinimo pradzig planuoti jvertimus oro
uosto infrastruktira bei aviakompanijos taisyklés kaupimo nepradéti pernelyg anksti.
Atostogautojai nemegsta laukti atostogy pradZios, taigi laipinant keleivius atostoginémis kryptimis
svarbu uztikrinti tinkama srauty valdyma. Seimos galbiit ir noréty buti laipinami pirmi, ta¢iau
geriau jiems pasitlyti vélesnj laipinima, nes sukaupus juos laukimo vietoje, sunku uzimti vaikus,
jiems truksta veiklos. Vykstantys ] komandiruotes supranta oro uosto procediiras ir laipinimas jiems
sunkumy nesukelia, jei tik vyksta numatytu laiku. Verslo profesionalai dazai turi pirmenybg ir tikisi
] orlaivj patekti kaip jmanoma greiciau.

2.7. Labai svarbiy asmeny (LSA) aptarnavimas

Labai svarbiy asmeny (LSA) aptarnavimas susideda 1§ Klienty i§vykimo ir atvykimo procesy. LSA
sgvoka apima tiek valstybiniy delegacijy narius, tiek Klientus, kurie jsigyja tokio aptarnavimo
paslaugg. Aptarnaujant Siuos Klientus galiu susidurti ir kituose skyriuose apraSytomis situacijomis
bei protokolo reikalavimais.
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2.7.1. LSA iSvykimas

Proceso schema

6. Palydziu
1. Pasitinku 5. Aptarnauju o
Klientus Kllentus Klientus iki LSA jlaipinti j
orlaivio orlaivj
LSA atwyko

4. Atlieku
patikros
procedaras

LSA vadybininkas

(Klienty iSvykimas)
pareiginas

VSAT/Muitinés /ASS

Labai svarbiy asmeny aptarnavimas

4

3. Priimu
Klientus registructa
skrydziui bagaZza

2. Uzregistruoju

Ar Klientas turi
registruoty
bagaza?

AntZeminio aptarnavimo
darbuotojas

Proceso veiksmuy detalizavimas
1. Pasitinku Klientus

Jel atlieku aviacijos saugumo funkcija:

e Pasisveikinu su automobilio vairuotoju zodziu: ,,Laba diena.*, , Labas vakaras.“, su kitais
asmenimis, jei uzmezgu akiy kontakta, pasisveikinu linkteledamas galva.

e Pries jleisdamas automobilj j oro uosto teritorija, patikrinu reikiamus dokumentus ir jsitikinu, kad
zmoniy skaicius ir tapatybé atitinka uzsakymo metu gautg informacija (pastebéjes neatitikimus,
nedelsdamas informuoju atsakingus oro uosto darbuotojus ir laukiu jy sprendimo, i§ karto
nereaguoju (neatsakau Klientams neigiamai).

Jei atlieku LSA darbuotojo funkcija:

e Pasisveikinu su atvykusiais asmenimis: ,, Sveiki atvyke. “, ,, Laba diena, malonu Jus vél matyti.
UZtikrinu sklandy jy patekima j patalpas ir jy bagazo atskyrima, atsiZvelgiant j tai, ar asmenys
privalo dalyvauti patikroje.

e Jei privalantieji dalyvauti aviacijos saugumo patikroje Klientai eina kartu su netikrinamais
asmenimis, ramiai, bet tvirtai pabréZiu, kad jie turi eiti pro kitas duris: ,, Pone, prasau eiti cia.
Siekiant uztikrinti visy saugumq, keleiviy ir juos lydinciy asmeny patikra yra privaloma. *

2. Uzregistruoju Klientus skrydZiui

Jel atlieku antZeminio aptarnavimo kompanijos atstovo funkcija:

e Uzregistruoju Klientus skrydziui pagal Klienty registravimo proceso principus ir elgesio gaires.

e Jeigu truksta Kliento kelionés dokumenty kreipiuosi j VIP terminalo darbuotojus ir praneSu apie
reikiamy dokumenty poreikj.

3. Priimu registruota bagaza

Jei atlieku antZeminio aptarnavimo kompanijos atstovo funkcija:

e Jei Klientas turi registruojamo bagazo, priimu jj ir uztikrinu, kad laiku atvykty krovimo
darbuotojai ir ] orlaivi nugabenty visg bagaza. Registracijg aplieku kaip aprasyta 2.1. skyriuje.
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4. Atlieku patikros procediuiras

Jei atlieku aviacijos saugumo darbuotojo funkcijas:

e Atlieku Klienty ir bagazo patikrg pagal skyriuje ,,Klienty aviacijos saugumo patikra“ aprasSyta
schema. Tai darydamas, pagal galimybes atsizvelgiu j dabar arba uzsakymo metu Kliento arba jo
atstovy iSsakytus pageidavimus, kuriuos galiu jvykdyti.

5. Aptarnauju Klientus

Jei atlieku LSA darbuotojo funkcija:
e Visada biinu matomas Klientams ir pasiruoses jiems padéti, iSklausyti juos, taciau, jei konkreciu
momentu neaptarnauju Klienty, nestoviu pernelyg arti jy ir vengiu atidziai j juos zitréti.

Kad ir kas biity i mane besikreipiantis asmuo, atsakau j jo klausimus, sureaguoju i poreikj, taiau

[ ]
tokiu atveju, jeigu man reikia kreiptis ] aukSto rango pareigiinus ar kitus svarbius asmenis,
turincius savo atstovus, kreipiuosi ne tiesiogiai, o per jy atstovus.

e Pirmg kartg VIP terminale apsilankiusiam Klientui pristatau teikiamas paslaugas ir paraginu
kreiptis iSkilus bet kokiam klausimui.

e Aptarnauju Klientus, pageidaujancius pasinaudoti baro paslaugomis:

e ISsiaiskinu poreikj: ,, Ko pageidautuméte? “. Jei Klientai uzsisako daugiau prekiy, pasitikslinu, ar
viska teisingai uzfiksavau.

e Pateikdamas jsigytas prekes, uzmezgu trumpg akiy kontakta, nusiSypsau: ,, Prasau, Jisy kava. *“.

Jei aptarnauju keliy zmoniy grupe, pirmiausia prekes pateikiu moterims, po to — vyrams.

6. Palydziu Klientus iki orlaivio

Jei atlieku LSA darbuotojo funkcija:

e Atsizvelgiant | labai svarbiy asmeny pageidavimus ir situacijos galimybes, laipinu juos véliau
(laipinimo pabaigoje) nei pagrindinis Klienty srautas.

e Uztikrinu, kad laiku atvykty automobilis, turintis vezti Klientus.
e PakvieCiu Klientus: ,,Jiasy Ekscelencija, kvieciame sésti j automobilj.

e Su | léktuva lipanciais Klientais atsisveikinu: ,, Malonaus skrydzio! “, ,, Geros kelionés!“.

2.7.2.  LSA atvykimas

Proceso schema

Ar Klientas turi Ar klientas turi
registruota atlikti patikros
bagaza ? proceduras?

1. Pasitinku Klientus 2. Pasiteirauju Ne
ir palydziu j VIP Kliento del
terminala registruoto bagazo
Taip

LSA atwyko

LSA idvyko i§
VIP terminalo

Y

LSA vadybininkas

Gautas bagazo
talonélis

(Klienty atvykimas)

Antzeminio aptarnavimo
darbuotojas

Labai svarbiy asmeny aptarnavimas

4. Atlieku patikros
procediras

VSAT/Muitinés /ASS
pareiginas
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Proceso veiksmuy detalizavimas
1. Pasitinku Klientus ir palydZiu { VIP terminalg

Jei atlieku aviacijos saugumo funkcija:

¢

Pasisveikinu su automobilio vairuotoju zodziu: , Laba diena.*, , Labas vakaras.“, su kitais
asmenimis, jei uzmezgu akiy kontakta, pasisveikinu linkteledamas galva.

Pries jleisdamas automobilj j oro uosto teritorijg, patikrinu reikiamus dokumentus ir jsitikinu, kad
zmoniy skaicius ir tapatybé atitinka uzsakymo metu gautg informacijg (pastebéjes neatitikimus,
nedelsdamas informuoju atsakingus oro uosto darbuotojus ir laukiu jy sprendimo, i§ karto nereaguoju
(neatsakau Klientams neigiamai).

Jei atlieku LSA darbuotojo funkcija:

Kai atvykstant] Klientg pasitinku tik as, laiku atvykstu prie orlaivio ir laukiu iSlipancio Kliento. Jei
asmuo néra man pazjstamas, rankose laikau tvarkingg atspausdintg uzraSa (pavardé, kompanijos
pavadinimas ir pan.). Lietingu oru su savimi visada turiu skétj ir palaikau ji Klientui.

Atvykusiam Klientui nusiSypsau, pasisveikinu: ,, Sveiki sugrjze “, ,, Malonu Jus ir vél matyti .

2. Pasiteirauju Kliento dél registruoto bagazo

Jei atlieku LSA darbuotojo funkcija:

Pasiteirauju Kliento (ar jo atstovy), ar jis turi registruoto bagazo. Jei atsakymas teigiamas, paimu
bagazo talonélj ir kuo operatyviau perduodu ji antZzeminio aptarnavimo kompanijos darbuotojui,
esanciam prie lektuvo. | VIP terminalg su Klientu vykstame be bagazo.

3. Randu ir grazinu Klienty bagaza

Jei atlieku LSA darbuotojo funkcija:

Uztikrinu sklandy bagazo atidavima (atsizvelgiant j Kliento ar jo atstovy pageidavimus jis gali biiti
pristatytas j VIP terminala, tiesiai } automobilj ir pan.).

4. Atlieku patikros procediiras

Jei atlieku aviacijos saugumo funkcija:

Pagal poreikj atlieku Klienty aviacijos saugumo patikros procediiras, apraSytas skyriuje ,,Klienty
aviacijos saugumo patikra®.

5. Pasiteirauju Kliento dél papildomy paslaugy poreikio
Jei atlieku LSA darbuotojo funkeijg:

Atvykusiam Klientui, kol jis laukia bagaZzo, pasitilau gérimy, uzkandziy.

Jei Kliento niekas nepasitinka, pasiiilau jam iSkviesti taksi. Atsisveikinu su Klientu: ,, Gero vakaro.
Lauksime Jiisy sugriztant!“, ,, Gero savaitgalio! “.

Kiti atvejai LSA aptarnavimo procese

Jei Kliento skrydis atidedamas, laiku informuoju Klientus (jy atstovus) ir paaiskinu situacija.
Uztikrinu, kad atsakingi asmenys kuo skubiau pasiriipinty galimybémis Klientui kitu laiku, marSrutu
ar biidu pasiekti kelionés tikslg. Pasirtipinu Klienty komfortu.
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2.8. Klienty aptarnavimas skrydzio vélavimo atvejais

Proceso schema

2. Uztikrinu Klienty
poreikius ir teikiu
informacija

1. Informuoju
Klientus

3. Suteikiu pagalba
Klientams

Klientai
informuoti

Skrydis véluoja ar
yra atSauktas

Klienty informavimas skrydZio vélavimo
atvejais

Proceso veiksmy detalizavimas

1. Informuoju Klientus

UZztikrinu, kad skrydZio vélavimo atveju Klienty buvimo vietoje (registracijos ar laipinimo zonoje)
Klientams bty laiku ir periodiskai biity suteikiama glausta informacija ir visa reikalinga pagalba.
Jei apie vélavimg zinoma jau vykstant registracijai, informuoju kiekvieng Klientg asmeniskai
registruodamas. Tai darau, iSreikSdamas apgailestavimg (zr. konfliktiniy situacijy valdymo
zingsnius). Kliento praSymu, trumpai paaiSkinu skrydzio vélavimo priezasti, kurig nurodo
aviakompanijg.

Kai véluojama pradéti laipinima, skelbimg apie vélesn] laipinimo laikg ar atidedama skryd;j paskelbiu
ne veliau nei buvo numatytas pirminis laipinimo laikas.

Tiksliai nurodau naujg numatoma laipinimo ar skrydZzio laikg (jei jis Zinomas) arba kito praneSimo
laikg. Ne véliau nei pazadétu laiku paskelbiu atnaujintg informacijg arba, jei jos néra, pakartoju
buvusig ir nurodau kito pranesimo laika.

Gaves aktualijg informacija apie skryd; i$ karto jg paskelbiu.

2. Uztikrinu Klienty poreikius ir teikiu informacija

Klientams laiku suteikiu viska, kas pagal bendrgsias aviacijos ir konkre€ios skrydziy bendrovés
taisykles priklauso asmenims skrydzio vélavimo atveju: informuoju apie galimybe pasiimti Keleiviy
teisiy dokumentus, i8dalinu gérimy ir maisto kuponus arba informuoju, kad jie yra atsiysti j el. pasta,
atkreipiu démesj j specialiyjy poreikiy Klientus. Atsakau j Klientams kylancius klausimus.

Klientams teiraujantis dél skrydzio vélavimo dokumenty, nurodau kur jis gali kreiptis.
3. Suteikiu pagalba Klientams

Pagal galimybes padedu Klientams. Informuoju Klientus apie konkrec€iai jiems skrydziy bendroviy
siilomas skrydziy alternatyvas arba nukreipiu | bendroviy atstovybes. Galutinj sprendima turi priimti
Klientas, taciau nuoSirdi mano pagalba leidZia jam jaustis saugiau sudétingoje situacijoje.

Jei Klientas reaguoja neigiamai, reikalauja pakviesti ,,atsakingg asmenj*, patvirtinu, kad esu jgaliotas
ir kompetentingas spresti konkredioje situacijoje iSkylancius klausimus: ,.Sioje situacijoje as
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atstovauju skrydziy bendrovei ir turiu véliausig informacijq apie...”, ,,AS esu tas zmogus, kuriam
pavesta...* ir pan. Jei Kliento nuraminti nepavyksta, pakvieciu vadova.

Rekomenduojama: kaip jmanoma dazniau teikti informacijg gyvai, pasiripinti reguliariu ir daznu
agento apsilankymu laipinimo zonoje.

Démesingumo akcentai

Vélavimai ypac jautri problema verslo profesionalams ir vykstantiems j komandiruotes, nes neretai
tai sugriauna verslo planus, planuotus susitikimus, tokiais atvejais jie tikisi aktyvesnio darbuotojy
bendravimo ir pagalbos pasiekiant galutinj kelionés tikslg kaip jmanoma grei¢iau ir informacijos
pateikimo periodiskai, tiksliai. Seimoms svarbu, kad bty pasirtipinta kuo uzimti vaikus, kad jie
buty sotiis ir laimingi, tuomet ir laukimas neprailgsta - galima nurodyti kuriose kavinése
atsiskaitant kuponu yra vaikiskas meniu, artimiausia aktyvacija vaikams, pagal galimybes
pasiripinti pieSimo priemonémis. Kitiems Klientams svarbu, kad vélavimy atvejais informacija
buty teikiama aiSkiai, periodiskai ir risliai, ypac per garsines praneSimy sistemas.

2.9. Bagazo atidavimas bei véluojancio, sugadinto, dingusio bagazo paieska

Proceso schema

2. Informuoju Klienta

ir susitariu del
perdavimo

Klientas
kreipiasi dél
pamesto bagazo

Taip Bagazas surastas

Ar bagazas rastas
pagal pirmine
paieska?

1. Aptarnauju Klientg

3. Informuoju Klienta

ir paprasau uzpildyti
forma

Véluojancio arba dingusio kliento bagazo
paieska

Pastebéti Klientas informuotas
klientai apie tolimesnis
nesulauke savo veiksmus
bagazo

Proceso veiksmuy detalizavimas

Bagazui judant transporteriu biinu Salia ir/ar stebiu situacijg. Jei pastebiu Klientus, kuriy bagazas
neatvyko, pakvieciu juos i biurg uzpildyti dokumenty ir pagal galimybes i§ karto po skrydZio paimu
likusius bagazus nuo atidavimo juostos. Jei lieka neatpaZinto bagazo, kurio niekas nepaémé, paimu |
Imongs patalpas ir uzpildau specialig forma. Rekomenduojama tokius bagazus patraukti per 1 val.
nuo bagaZo iSdavimo pradzios.

1. Aptarnauju Klienta

Su Klientu mandagiai pasisveikinu: ,,Laba diena.*, , Labas vakaras.” ir isklausau ji
nepertraukdamas. Jsitikinu, kad Klientas laiku kreipiasi dél dingusio bagazo (per skrydziy bendrovés
nurodytg laikotarpi). Trumpai informuoju Klientg apie bagazo paieskos procediira, papraSau uzpildyti
forma: ,,Jiisy atveju reikia uzpildyti specialiq formq, pagal kurig bus pradéta bagazo paieska. Kai tik

Jjis atvyks j miisy oro uostq, mes Jus informuosime, kaip to pageidavote.“. Uzduodu papildomy
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patikslinanc¢iy klausimy, paaiSkines, dél ko tai yra svarbu. Bendraudamas su Klientu naudoju
pozityvius teiginius: ,, Dazniausiai bagazas atkeliauja kitg dieng. * ir pan.

Kuomet bagazas véluoja, Klientui, kuris Lietuvoje negyvena, taciau ¢ia nakvos, jteikiu nakvynés
paketa (,, Overnight kit “), informuoju apie kitas galimybes pagal skrydziy bendrovés tvarka.

Jei jau Siame etape zinau, kada atvyks Kliento bagazas, pasakau tai Klientui ir sutariu dél jo
pristatymo (pasiémimo): ,,Miisy Ziniomis, Jilsy bagazas yra issiystas ir turéty atvykti kitu skrydziu,
21 valandg. Kaip Jums buty patogiau: ar kad mes pristatytume bagazg, ar Jis pats atvyksite jo
paimti? “. Kalbédamas apie tai, kada bagazas galéty pasiekti Klientg, visada jvertinu transportavimo
1 kita miestg laikg. Klientui prasant, pateikiu dokumentus, reikalingus gauti draudimo iSmokoms.

Pokalbio pabaigoje pateikiu Klientui visus kontaktinius duomenis, kad prireikus jis galéty su mumis
susisiekti: telefony numerius, el. pasto adresg ir bylos numerj. Jei oro bendrové, kurios 1éktuvu skrido
Klientas, suteikia galimybe internete stebéti paieskos biisena, apie tai informuoju Klients.

Mandagiai atsisveikinu su Klientu: ,, Viso geriausio. Susisieksiu su Jumis, kai tik turésiu informacijos
apie Jiisy bagazg.

2. Informuoju Klientg ir susitariu dél perdavimo

Informuoju Klientg apie atvykusj bagaza ir pasitikslinu dé¢l sutarto jo pristatymo (pasiémimo). Jei
bagazas yra sulaikytas muitinéje ar vykdoma antriné bagazo paieska telefonu informuoju Klienta apie
situacija, paaiskinu, kur jam kreiptis.

3. Informuoju Klientg ir paprasau uzpildyti forma

Jei numato oro linijy taisyklés ir bagazas yra nerandamas per skrydziy bendrovés numatyta laika,
susisiekiu su Klientu ir paprasau jo papildyti/uzpildyti forma, kurioje smulkiai nurodyty bagazo
turinj, daikty kainas. Duomenis perduodu atsakingiems oro bendrovés darbuotojams, kurie priima
sprendimus dél kompensavimo.

Jei Klientas pageidauja raSyti pretenzijg dél kompensavimo uz véluojant], dingusj ar sugadinty
bagaza, informuoju, kad Siuos klausimus sprendzia atsakingi skrydziy bendrovés darbuotojai ir
pretenzijos turi biiti adresuotos tai bendrovei. Niekada nekomentuojame kompensacijy dydzio.

Jei Klientas kreipiasi dél vagystés (daikty dingimo) 1§ bagazo vidaus:

o sitikinu, kad Klientas kreipiasi laiku (per aviakompanijos nustatyta laikotarpj).
e Paprasau Kliento uZpildyti byla pagal aviakompanijos reikalavimus.

e Poreikiui esant informuoju apie kreipimasi j policija.

Jei Klientas jpykes, kilus konfliktui, stengiuosi suvaldyti situacijg pagal konflikty valdymo zingsnius.
2.10. Klienty aptarnavimas paslaugy teikimo / prekybos vietose

Proceso schema

Pasisveikinti
“Sveiki/Laba diena”
Uzmegzti akiy
kcmakta nuslsvpsml

Kokios prekes, Informuoti apie Pateikti Apmokejimo kvitas, Palinketi
paslaugos domina, papildomas preke /paslauga, saskaita - faktara Sekmes / Gero
ka galims pasialyti paslaugas ir naudas priimti aisiskaitqu (pagal poreikj) skydzio / Viso gero

Vykdantis darbuotojas

Komerciné

Klientas 1. Pasitikti 2. Bsiaidkinti 3. Pasidlyti 4. Parduoti 5 patﬂkj“ ..atslslf.altqu L paslauga
atejo klienta kliento poreikj preke/ paslaugq preke/ paslauga [PACTAIELEN & ARl sutelkta,
dokumentus Klientas

Apmokgjimas aptarnautas
atlikias

Komerciniy paslaugy suteikimas

Pardavimo pasiaugas
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Proceso veiksmuy detalizavimas
Aptarnaudamas Klientus paslaugy teikimo / prekybos vietose laikausi 5 zingsniy struktiiros:
1. Pasitikti Klienta

Pastebiu j¢jusj Klienta, mandagiai pasisveikinu, linkteliu galva, uzmezgu akiy kontaktg ir nusiSypsau.
Jei ijmanoma, iSkart prieinu ir uzkalbinu. Jei tuo metu esu uzimtas ir negaliu aptarnauti Kliento,
parodau, kad jj pasteb¢jau, ir informuoju, kad netrukus aptarnausiu, pvz., ,,Laba diena, netrukus
prieisiu... , ,,Kai tik baigsiu aptarnauti kitq Klientq, is karto prieisiu prie Jisy... “ . Jei jéj¢s Klientas
nesupranta, kokiu biidu jis bus aptarnautas, informuoju jj, kai tik pastebiu, pvz., ,, Prasyciau prieiti
prie kasos. “, ,, Priséskite prie staliuko, netrukus prieisiu.*.

2. ISsiaiskinti Kliento poreikius.

Paklausiu ir iSsiaiSkinu Kliento poreikj uzduodamas atvirus klausimus, pvz., ,,Kokios prekes
domina? “ ir uzdarus klausimus, pvz., ,,Ar turite kokiy nors alergijy?“, parodau, kad Klientas man
rupi (atkreipiu démesj j sudéti, galimas alergijas, vaiky poreikius ir pan.) ir prireikus gali gauti mano
pagalba, pvz., ,,Jei turésite klausimy, kreipkités* ir pan. Sugebu ji iSgirsti bei suprasti, jei reikia,
uzduodu papildomus klausimus, reaguodamas ] pateikta informacija (,, Supratau, kad sumustinio
norite su mésa, kokios duonos pageidausite? ‘), nepertraukiu, neskubinu Kliento. Jei Kliento poreikis
sudétingas, ar uzsakymas ilgas, savais zodziais pakartoju suprasta poreiki, pvz., ,, Ar teisingai

¢

suprantu, kad... ", ,, Kaip supratau... .
3. Pasiulyti preke / paslauga.

pagal Kliento iSreikstg poreikj, pvz., naudoju Kliento sakytas frazes, ir suteikiu tikslig informacija,
pvz., teikiu rekomendacijas dél naudojimo / jsineSimo |} orlaivj, pasiiilau papildomas, tinkancias
prekes, taip pat parodau nauda, kurig Klientas gaus jsigydamas preke / paslauga, informuoju apie
taikomas akcijas, nuolaidas. Nezinodamas atsakymo, informuoju apie tai Klienta, jei jmanoma,
i$siaiSkinu ir informuoju, gaves atsakyma. Jei Klientui tenka palaukti ilgiau nei kelias minutes, pvz.,
gaminamo patiekalo ar kol neSamos prekes 1§ sandélio, informuoju jj apie tai i§ anksto, pranesu, kiek
reikés palaukti, ir atsiklausiu, ar Klientas turés tiek laiko. Laikausi pazady, nevéluoju, grizes padékoju
uz laukima, atsipraSau, jei uZtrukau. Aptarnaujant Klientg pagal situacijg naudoju ir papildomy
pardavimy modelius (daugiau informacijos skyriuje ,,Papildomy pardavimy modeliai*).

4. Parduoti preke/paslaugg.

Paduodu kasos ¢ekj ir tikslig graza atsiskaitydamas su Klientu. Jei Klientas liks patenkintas mano
aptarnavimu, jis pats nuspres, ar palikti man arbatpinigiy ir kokia suma tam bus skiriama.

5. Atsisveikinti.

Padékoju Klientui uz apsilankyma / pirkima. Tai paskatins jj grizti kita karta: ,, Aciii, kad pirkote. “,
,Acii. “ Atsisveikinu su iSeinanciu klientu zodziu: ,, Sékmés / Gero skrydzio / Viso gero...” arba
linktelédamas galva, nusiSypsodamas.
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Démesingumo akcentai

Verslo profesionalas laukdamas skrydzio daznai perka uzkandzius, alkohol; ir lietuviska atributikg
kaip dovanas partneriams. Jis vertina kokybiska kava bei maista ir uz kokybe yra pasiryzes moketi.
Kartais perka spontaniSkai. Vykstantis | komandiruot¢ daznai perka kosmetikos reikmenis bei
lietuviskos produkcijos lauktuves verslo kolegoms, taigi verta siiilyti Sio pobiidzio prekes, taciau
svarbu iSsiaiskinti kelionés/pirkiniy tiksla. Taip pat neretai laukdamas skrydzio jis pasimégauja
kavos puodeliu, taciau verta atkreipti démesj, kad Benas mégsta pries skrydj sutvarkyti paskutinius
darbo reikalus telefone ar kompiuteryje, todél jam verta pasitlyti ramesne, tylesng vieta.
Poilsiautojai apsiperka retai, nes prekiy ieSko labiau tame oro uoste i$ kurio iSskrenda (visgi aktualu
uzsienio turistams lietuviSkos prekés), taciau jei kg nors perka, tai dazniausiai bina alkoholis ar
grozio prekés. Jie taip pat uzsuka j kavines, kur mégsta pasiimti kavos ar kito gérimo prie$ atostogy
pradzia. Keliautojai su vaikais oro uoste uzsuka j komercines zonas daznai, visgi, perka gan retai,
nebent tai prekés vaikams uzimti ar uzkandziai tinkami maziesiems. Taip pat jiems svarbu zinoti,
ar vaikai turés kuo uzsiimti, ar bus jiems pritaikytas meniu, veiklos. Emigrantai taip pat retai
apsiperka oro uoste, nes dazniausiai jy kelionéms jau biina pasiruosta i§ anksto. Visgi jei perka, tai
daro impulsyviai, iesko akcijy, gery pasitlymy.

2.10.1. Papildomy pardavimuy modeliai

Aptarnaudamas Klientg ir parduodamas prekes ar paslaugas, vadovaujuosi ir papildomy pardavimy
modeliais. Kiekvieno modelio apraSyme rasiu informacijg apie: kas tai yra, kaip tinkamai pasiruosti,
kada tinkamas metas taikyti atitinkamg modelj, kg parduoti, argumentai padedantys taikyti model;j ir
papildomai parduoti, veiksmy seka, reikalinga taikant papildomy pardavimy modelj bei kokios
galimos grésmés ir ka daryti su jomis susidiirus.

Brangesniy ar didesnio kiekio prekiu pardavimai (angliSkai ,,upsell©)

Tai modelis, kai Klientui sitiloma uz salyginai didesng i$leistg pinigy
suma jsigyti reitkSmingai vertingesne, didesne preke ir gauti didesne
Kas tai yra? verte/kiek] (,,apsimoka®). Pvz.: 50 ml kvepaly kainuoja 100 Eur, o 75

ml— 125Eur. Taip pat galima pasiiilyti jsigyti didesnj kiekj tos pacios
prekes, iSleidZiant daugiau pinigy, bet gaunant didesn¢ vertg. Pvz.:
pirkti dvi kavas su 20% nuolaida.

e Pasitikrinti, ar prekiy asortimente yra alternatyvos brangesnei nei
i§sirinkta preké pasitlyti.
Kaip pasiruosti? e Atrinkti alternatyvius variantus.

e Gerai zinoti, kuo brangesn¢ preké pranaSesne uz Kliento
18sirinktg.

Kada taikyti? (tinkama

situacija) Kai Klientas i$sirinko preke ir jg perka ar yra pasiruoses ja isigyti.

Ka parduoti? (resursas) | Pasiruostas prekiy brangesnes alternatyvas.

Kas padeda parduoti | ¢ Apsimoka — isleidus daugiau gaunama reik§mingai didesné verte.
brangesng preke? Pvz., pirkte dvi kavas su 20% nuolaida. Matau keliaujate su seima,
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siitlau jsigyti 2 buteliukus vandens, nes léktuve daznai kainuoja
daugiau.

Prekés patobulinimas — sumokant daugiau gaunama geresné
prekés versija.

PranaSumas — parodau, kad brangesné¢ preké virSys Kliento
lukesCius. Pvz.: pasirinke Sio atspalvio lipdazj is naujos
kolekcijos gausite ne tik spalvg, bet ir aliejus, kurie suteiks lipy
maitinimgq.

Edukuoju Klientg, kai pasitlau tai, ko klientas nezinojo apie
brangesne preke.

Sezoniskumas, mada — Klientas jsigyja madingiausiag sezono
preke sumokédamas daugiau. Pvz.: §i nauja rankiné atitinka
naujausias Sio sezono mados tendencijas ir kainuoja tik X eury
daugiau nei senio modelio rankiné.

ISskirtinumas — brangesn¢ preké padés pasijausti ar atrodyti
i$skirtinai.

Pasidalinimas kity Klienty, jsigijusiy brangesn¢ preke, patirtimi.
Pvz., misy Klientai pasirinke Sj brangesnj ausiniy modelj, jas
giria dél aukstos garso kokybés.

Duodu isbandyti (pauostyti, palaikyti, paragauti ir pan.) siiloma
brangesne preke.

Ka turiu padaryti, kad
suveikty?

A

Pamatyti, kad Klientas iSsirinko preke ar padéti jg iSsirinkti.
Suprasti kokig preke sitlyti.

Apgalvoti, kokius argumentus naudoti.

ISgirsti, ka sako keleivis ir gerbti jo pasirinkimg. Mandagiai
aptarnauju, jei Klientas perka savo i8sirinktg preke.

Kokios galimos grésmeés
ir kg daryti?

Klientas nemato vertés — nupasakoti verte detaliai, akcentuoti
skaicius.

»Perspausti“ Klienta — pasitlyti ne daugiau kaip 2 kartus.
Pasitilau ne tg preke — tinkamas pasiruoSimas.

Per brangu — naudoti kitus biidus.

KryZminiy (papildanciuy) prekiy pardavimai (angliskai ,,cross sell*)

Kas tai yra?

Tai budas, kai tam paciam Klientui parduodama papildoma preke,

kuri nesusijusi su pagrindinés prekés ar paslaugos savybémis,

funkcijomis, taciau jas papildanti. Pvz., perkant kavg, pasiiillomas ir

saldumyna;, perkant kvepalus, pasiiilomas to paties kvapo
dezodorantas, perkant telefonq, pasiillomas déklas ir pan.

Kaip pasiruosti?

Pasitikrinti, ar prekiy asortimente yra papildanciy prekiy varianty.
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e Atrinkti galimus rinkinius.

e Gerai zinoti pagrindinés prekés funkcijas.

Kada taikyti? (tinkama
situacija)

Kai Klientas i$sirinko ir nusprend¢ pirkti pagrinding preke, su kuria
bus galimybé parduoti papildancias prekes.

K3 parduoti? (resursas)

Prekes, kurios papildo pagrinding preke, paruostus papildomy prekiy
derinius.

Kas padeda parduoti
papildancia preke?

e Lydinc¢ioms prekéms taikoma nuolaida.

e Papildancios prekés leidzia naudoti pagrinding preke. Pvz.,
perkant cigaretes, pasiitlau Ziebtuvélj.

e Gerai suformuotas rinkinys gali padéti parduoti pagrinding ir
papildomas prekes. Pvz.: galite pirkti rinkinj kvepaly su duso Zelé
ir tai Jums kainuos 20% maziau.

e Kity Klienty jsigyty rinkiniy rekomendavimas. Pvz., Sig preke
pirke Klientai kartu jsigijo...

e Leisti iSbandyti jsigyta pagrinding preke su papildoma sitloma
preke. Pvz., paragaukite Sios kavos su miisy kq tik iSkeptu pyragu,
¢ia turime mazus gabalélius. Ir jei patiko pasitlyti isigyti.

e Informuoti, kaip papildoma preké padidins pagrindinés prekés
nauda, verte.

e Suformuoti poreikj, edukuoti klienta apie papildomos prekes
panaudojima, verte. Pvz., siitlau prie Sio Jiisy naujo telefono kartu
sigyti ir deklg.

e Leisti iSbandyti papildomg preke su pagrindine.

Ka turiu padaryti, kad
suveikty?

1. Pamatyti, kad Klientas iSsirinko preke ar padéti jg iSsirinkti.
2. Suformuoti poreikj papildomai prekei.

3. Pateikti patrauky papildomos prekeés jsigijimo pasitilyma.
4. Pasiilyti iki 3 papildomy prekiy.

Kokios galimos grésmeés
ir kg daryti?

e Netinkama papildoma preke — pasitlyti kitg preke.
e Klientas nemato vertés — pristatyti per naudas klientui

e Perspausti klienta — pasiiilyti ne daugiau kaip 3 papildomas prekes.

Pigesniy prekiy pardavimai (angliSkai ,,down sell*)

Kas tai yra?

Tai budas, kai Klientui yra sitiloma pigesné preké nei ta, kurig jis
svarste pirkti, taciau linksta link sprendimo nepirkti del jos kainos ar
savybiy (pvz., preké yra per dideliy iSmatavimy — netelpa j rankinj
bagazg). Taip pat gali biiti sitlloma pigesné preke, siekiant parduoti
daugiau. Pvz., vietoje norimy kvepaly pasiiilomas to paties kvapo
mazesnis kiekis ar dezodorantas ir pan.
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e Perziliréti asortimentg ir jvertinti, ar yra pigesniy prekiy
Kaip pasiruosti? alternatyvy.

e Gerai zinoti, kuo pigesné prekeé skiriasi nuo issirinktos.

Toks pasiiilymas turéty pasiekti Klienta ne tada, kai Sis tik pradeda
dométis Jisy produktais, o bitent tada, kai, sudvejojes dél didelés
kainos ar netinkamy prekés savybiy nusprendzia jos nepirkti.

Kada taikyti? (tinkama
situacija)

Pigesng preke, taCiau svarbu pabrézti, kad jos verté nebus

K3 parduoti? (resursas) ey . .
reikSmingai zemesné uz svarstytos prekés verte.

e Akcijos ir specialiis pasitilymai pigesnei prekei.
e Argumentai, parodantys, kad ir su pigesne preke bus patenkintas

Kliento poreikis. Pvz., Klientui sudvejojus dél picos kainos,

pasiulyti jsigyti Siek tiek maZesne picq pigiau.
Kas padeda parduoti

pigesne preke? e Akcentuoti, kad preké yra paprastesné, bet ne prastesné ar pigesné.

e Palyginti abu pasirinkimus ir akcentuoti jy naudas, kuriy siekia
klientas. Pvz., kai issirinkta knyga netelpa j bagazg, galima
pasiilyti mazesnio formato tq paciq knyggq.

e Pigesnés prekes iSbandymas.

1. Atpazinti momenta, kai Klientas sudvejoja dél prekés kainos ar
savybiy.

Ka turiu padaryti, kad | 2. I3girdus abejones d¢l kainos, savybiy pasitlyti kita (pigesnj,

suveikty? patogesnj ir pan.) variantg.

3. Argumentuoti sitloma preke.

4. Pagirti Kliento pasirinkimg pirkti bei gerbti pasirinkima nepirkti.

e Klientas nusprendZia prekés nepirkti — gerbti pasirinkima.

e Klientas nusprendzia skirti didesng suma, nei planavo — taikyti

Kokios galimos grésmés ) ) ) )
brangesniy prekiy pardavimo model;.

ir kg daryti?
e Klientas mano, kad pigesné preké yra prastesne¢ — pasiilyti kitg
preke, ne daugiau kaip 2 kartus.

2.11. Klienty aptarnavimas, naudojant prekybai savitarnos aparatus

Jei oro uoste prekybos tikslais naudojami savitarnos aparatai, jiems taikomi Sie kokybiniai
reikalavimai:

Savitarnos automatas veikia. Jei neveikia, pakabinta lentel¢ dél neveikimo.
Lentynose esantis asortimentas uZpildytas ne maziau kaip 50 %.

Uztikrinama aparato Svara ir tvarka — Svarios vitrinos, pavirSiai, visos dalys veikia, visa
komplektacija, korpusas tvarkingas, nesuliizgs, prekés tvarkingai sudétos.

Pateikiama pakankamai informacijos — nurodytos prekiy kainos, pavadinimai, numeriai,
nurodyta, kokios monetos ar banknotai yra priimami, naudojimosi instrukcija, ar galimas
atsiskaitymas kortele, ar atiduodama graza.
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e Pateikta informacija yra kokybiska — teisinga, lietuviy ir angly kalbomis, Zenklinimas
nenublukes, nenusilupes.

e Nurodyta aktuali informacija neveikimo atveju — Klienty aptarnavimo telefonas, kita informacija,
pvz., savitarnos automato numeris.

e Nurodytas Klienty aptarnavimo numeris veikia. Paskambinus atsiliepia konsultantas, neatsiliepus
inicijuojamas kitas veiksmas — perskambinimas, SMS, autoatsakiklis ir pan.

e Sulaukus skambucio Klienty aptarnavimo telefonu laikomasi Klienty aptarnavimo telefonu
reikalavimy.

2.12. Klienty aptarnavimas, naudojantis oro uosto taksi paslauga

Aptarnaudamas Klientus taksi paslaugy teikimo vietose laikausi Siy nuostaty:
e Pasteb¢jes Klientg pasisveikinu, linkteliu galva ar nusiSypsau.

e Su Klientu bendrauju lietuviy, angly ar kita kalba, priklausomai nuo to, kuria kalba ; mane
kreipiasi Klientas ir kuria gebu bendrauti.

e Mandagiai atsakau j Kliento klausimus, suteikiu teisingg informacija.

e Kai susitariame dél kelionés, atsiklausiu Kliento dél bagazo — ar bus daikty, kuriuos noréty palikti
automobilio bagazinéje. ISsiaisSkines pats jkeliu Kliento daiktus.

e Jeigu Klientui kelionés metu reikalinga vaikiska automobiliné kéduté, pasitlau laukiantiems
atsisésti ir palaukti automobilio viduje, kol atnesiu kédute.

e Automobilyje grojant muzikai, atsiklausiu Kliento, ar ji groja ne per garsiai. Jei Klientas papraSo
patildyti, pasiteirauju, gal jis pageidauja, kad muzika biity iSjungta.

e Atvaziaves ] sutartg vietg bei atsiskaitydamas su Klientu, visada paduodu kasos ¢ekj bei tikslig
graza, nes jei Klientas liks patenkintas aptarnavimu, jis pats nuspres, ar palikti man arbatpinigiy
ir kokig sumg tam skirti.

o Atsiskaites su Klientu stengiuosi pirmas islipti i automobilio ir atidaryti jam automobilio dureles
bei tvirtai ir saugiai pastatau i§ automobilio bagaZinés iSkeltus daiktus.

e Atsisveikindamas palinkiu Klientui grazios vieSnagés / dienos / vakaro.

Draudziama: taikyti aukStesnius nei oro uosto patvirtintus tarifus, apvalinti graza ir juos neduoti
Klientui, neduoti kelionés ¢ekio, nepaimti Kliento lagaminy, nesilaikyti bendryjy KAS taisykliy,
garsiai klausytis muzikos, nesilaikyti Keliy eismo taisykliy, eksploatuoti purving automobilj ir jo
salona, riikkyti automobilyje.

2.13. Klienty apklausa

Su Klientais bendrauju mandagiai, i§laikau pozityvy ar neutraly tong, naudoju kreipinj ,, Jiis ““, Zodzius
, Prasau®, ,, Acii “, suteikiu Klientams galimybe pasirinkti klausimyng bent 1§ sitilomy kalby (pvz.,
lietuviy, angly, rusy). Paduodu plansetinj kompiuterj, paaiskinu, kaip juo naudotis, kurie klausimai
privalomi. Jei apklausa vyksta, naudojant popierines anketas, Klientui pasiiilau raSymo priemong ir
tvirtg pagrindg rasyti bei anketa. Atsiimant uZpildytas anketas, patikrinu, ar Klientas pilnai atsaké }
klausimus, mandagiai papraSau patikslinti, jei liko neatsakyty privalomy klausimy. Su Klientais
bendrauju lietuviy kalba, prireikus uzsienio kalbos ziniy — galiu paaiskinti angly kalba. Jei nemoku
kalbos, jei turiu galimybe, prasau kolegy pagalbos.
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Elgiuosi nejkyriai, t. y. Klientams, kurie nesutiko uzpildyti klausimyno, tiesiog padékoju ir palinkiu
geros dienos / gero skrydzio.

Draudziama: naudoti Lietuvos oro uosty logotipus, jei apklausa vykdoma ne oro uosty uzsakymy,
apklausos metu bendraujant su Klientu kalbétis mobiliuoju telefonu, kramtyti guma, klastoti
apklausos duomenis, papildant uz Klienta, jei pats Klientas neatsaké j visus anketos klausimus.

2.14. Klienty aptarnavimas vieSbutyje

Klientai vieSbutyje aptarnaujami tiek pacio viesbucio personalo, tiek ir partneriy darbuotojy.
Atsizvelgiant | darbo specifika ir atlickamas funkcijas, vadovaujuosi arba Siame skyriuje apraSytas
procesais, arba kituose skyriuose, pvz., ,,Klienty aptarnavimas prekiy ir paslaugy teikimo vietose*,
aprasytais reikalavimais.

2.14.1. Kliento registracija viesbutyje

Proceso schema

Proceso veiksmy detalizavimas
1. Pasiruosiu registracijai.

Prie§ pradédamas darba patikrinu, ar darbo vietoje turésiu visas Klientui aptarnauti reikalingas
priemones — registracijos formas, rasiklius, Klientui skirta medziaga (vietos informaciné medziaga ir
pan.), skécius ir pan. Priemonés paruostos sklandziam aptarnavimui — uZzpildyti spausdintuvai,
avalynés valymo, savitarnos pardavimy aparatai, veikiantys informaciniai ekranai, tvarkinga daikty
saugojimo ir visa likusi registracijos patalpa. Sutikrinu rezervacijas sistemoje.

2. Pasitinku atvykusj Klienta.

Pasitinku atvykusj Klientg ir pasisveikinu su juo ,,Laba diena*, ,,Sveiki atvyke*. Pasiteirauju Kliento,
ar jis/ji buvo atlikgs rezervacija. Jei Klientas buvo rezervaves kambarj i§ anksto, paprasau pateikti
registracijai reikalingus dokumentus — asmens tapatybés dokumentg ir pan. Jei Klientas kambario 1§
anksto nebuvo rezervaves, pasiteirauju, kiek laiko planuoja vieSéti, kokio kambario pageidauja
(vienvietis, dvivietis ir pan.), kiek Klienty planuoja apsistoti ir kitg rezervacijai aktualig informacijg.
Gaves informacijg, viesbucio sistemoje patikrinu kambariy uZimtumg ir informuoju Klientg apie
galimybes. Jei viety néra, informuoju apie tai Klientg ir suteikiu informacijg apie Salia esancias
apgyvendinimo jstaigas. Jei randu Kliento poreikius atitinkant] kambarj (-ius), informuoju apie
paslaugos teikimo sglygas — kaing, uzstatg ir pan. Pasiteirauju, ar Klientas pageidauja uzsakyti
paslaugas. Jei taip, atlieku tolimesnes procediiras, jei ne, — atsisveikinu. Pasiteirauju Kliento, ar turés
specialiy pageidavimy, pvz., lovyté mazam vaikui, transportas, ir suteikiu informacijg apie jy teikimo
salygas.
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3. Kliento registracijos formos pildymas.

Kol sistemoje pildau duomenis, paprasau Kliento uzpildyti registracijos forma ,,Prasau uzpildyti
registracijos formg.“ bei nurodau, kad Klientas drgsiai kreiptysi, jei kils klausimy pildant forma.
Klientas paduoda dokumentus ir uzpildo registracijos formg.

4. Papildomuy poreikiy iSsiaiSkinimas.
Pasiteirauju, ar kyla papildomy klausimy. Patikslinu duomenis, paaiskinu, kaip pildyti forma.
5. Klientg supazindinu su pagrindinémis vieSbucio taisyklémis, papildomomis paslaugomis.

Padékoju uz uzpildyta forma. Informuoju Klientg apie pagrindines viesbucio taisykles — riikymas,
iSsiregistravimo laikas ir pan. bei suteikiu pagrinding informacijg — pusryciy laikas ir vieta, restorano
darbo laikas ir pan. Informuoju apie papildomas viesbucio paslaugas — mini baras, masazai, kitos
paslaugos ir nurodau, kur Klientas gali rasti visg reikiamg informacija apie jas, o uzsisakyti
paskambinus registratiiros telefonu (nurodau ir jos numerj).

6. ISsiaiSkinu, ar Klientui reikalingos papildomos paslaugos.

Pasiteirauju, ar Klientui reikalingos papildomos paslaugos? Kai Klientas jy pageidauja, informuoju
apie papildomas paslaugas ir suderinu jy teikimo salygas bei jas uzsakau.

7. Apmokéjimas uz paslaugas.

Pasitikrinu, ar uz paslaugas jau yra atliktas apmokeéjimas. Jei ne, pasiteirauju Kliento, kada ir kokiu
budu jis norés atsiskaityti uz paslaugas? Jei Klientas pageidauja apmokéti registracijos metu,
pasiteirauti, ar reikia saskaitos faktiiros? Atsizvelgiant | Kliento pasirinktg atsiskaitymo buda,

paruosiu dokumentus ir priimu atsiskaityma bei pateikiu apmokéjimo dokumentus, pvz., saskaita
faktiirg.

8. Paduodu kambario rakta.

Paduodu Klientui kambario rakta ir informuoju, kaip nueiti iki kambario — kelintas aukstas, kur yra
laiptai, liftas, kurioje puséje yra kambarys. Taip pat informuoju, kad kylant klausimams gali kreiptis
1 registratiirg visg parg tiesiogiai ar telefonu, kurio numerj ras kambaryje / ant rakto. Palinkiu geros
vieSnages, poilsio.

2.14.2. Kliento iSregistravimas

Proceso schema

“Jei Kientas vyksta ne tiesiogiai

i oro uosty, informuoti, kad

rekomenduojama | 0ro uosty

atvykti likus 2 val. iki skrydZio.

Dél apmokejimo 3
Pasisveikinti, pasiteirauti u# visas suteikias
ar Kientas naudojosi paslaugas
papildomomis - A
paslaugomis I apmokejimas saugofimo
: i

i
1. Pasitikti 2. Patikrinti

= >
atejusi klienta duomenis

Registracijos
duomeny baze

Transporto,
bagaio Ar reikalingos
papildomos

5. Pasidlytti
papildomas
paslaugas

Poreikis
isregistruoti (( — )
dient

Klientas
paliko
kambari

Kliento i3registravimas ii vietbutio

4. Pateikti atsiskaityma

patvirtinantius
dokumentus

Apmokejimas
atlikras

Apmokejimo kvitas,
saskaita - faktara
(pagal poreikj)
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Proceso veiksmuy detalizavimas

1. Pasitikti atéjusj Klienta.

Pastebiu atéjusj Klienta ir pasisveikinu su juo, pvz., ,, Labas rytas/diena/vakaras “.
2. Patikrinu duomenis.

Pasiteirauju Kliento, ar naudojosi papildomomis paslaugomis, pvz., mini baru. Jei taip, paprasau
apmokéti uz suteiktas papildomas paslaugas. Jei ne, patikrinu, ar Klientas jau atsiskaité uz paslaugas.
Jei taip, atsisveikinu su Klientu. Jei ne, pasiteirauju, kokiu budu bus atsiskaitoma uz suteiktas
paslaugas, ar reikés saskaitos faktiiros? Atsizvelgiant j Kliento pasirinktg atsiskaitymo biida, paruosiu
dokumentus ir priimu atsiskaitymg bei pateikiu apmokéjimo dokumentus, jei Klientas pageidauja ir
saskaita faktiirg.

3. Suteikti paslauga.

Pasiteirauju Kliento, ar reikalingos papildomos paslaugos — transporto, bagazo saugojimo ir pan. Jei
Klientas vyksta ne tiesiogiai j oro uosta, informuoju, kad rekomenduojama j oro uostg atvykti likus 2
val. iki skrydZio. Uzsakau Kliento pageidaujamas papildomas paslaugas.

4. Atsisveikinu su Klientu.

Atsisveikinu su Klientu ir palinkiu gero poilsio / laiko.

2.14.3. Kambariy aptarnavimo paslaugos

Proceso schema

Suteikiama papidoms -
informacija délaiks, keiny Usakytl pasiavr,
arkity papildomysahgy suderinti laika Mieta

Vieibudlo administratorius

Viesbugio kambariy paslaugy suteikimo valdymas

={=e

a5 pastaugas vykdantis darbuotojas

Uisakyt

Proceso veiksmuy detalizavimas

1. Atsiliepiu ir iSaiSkinu poreiki

Atsiliepiu prisistatydamas vardu. Paklausiu, kuo galiu padéti, i8siaiSkinu Kliento poreikius.
2. Informuoju apie paslaugos / prekés suteikimg / nesuteikima

Informuoju, ar Kliento poreikis gali biiti patenkintas. Jei ne, informuoju apie rekomenduojamus
paslaugy / prekiy tiekéjus. Jei taip, suteikiu informacija apie paslaugos suteikima, pvz., po kiek laiko
ateis kambaring, papildomy paslaugy kainos ir teikimo salygos ir pan. Suderinu paslaugy teikimo
salygas, kiekius.
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3. Atsisveikinti ir uztikrinti uzsakytos paslaugos / prekés suteikima Klientu

Pasiteirauju, ar Klientas neturi papildomy klausimy. Atsisveikinu ir uzsakau suderintg paslaugg /
preke.

4. Paslaugos suteikimas

Pabeldziu | duris, pasisveikinu, prisistatau ir pasiteirauju, ar galiu uzeiti | kambari: ,,Laba diena,
kambariy paslaugos, ar galiu uzeiti? ““. Klientui leidus, uzeinu ir atlieku uzsakytas paslaugas.

5. Atsisveikinimas

Atsisveikinu su Klientu ir palinkiu gero poilsio / laiko.
2.15. Kliento palydos paslauga

Proceso schema

1. Pasitinku Klienta 2. Suteikiu paslauga E Ats?kau [ el & PEREm ST
ylancius klausimus Klientu
Klientui

Uzsakes |
aslauga paslauga

l:l‘(lientas suteikta
atvyko

Pasitikimo ir palydos paslaugy
suteikimas
Paslaugos funkcija vykdantis darbuotojas

Proceso veiksmy detalizavimas
1. Pasitinku Klienta.

Pasitinku Klienta sutartoje vietoje — linkteliu ir pasisveikinu ,,Sveiki atvyke™ bei prisistatau.
Identifikuoju Klienta, kuriam bus suteikiama paslauga, jei reikia papraSau asmens dokumenty,
uzsakymo dokumenty ir pan.

2. Suteikiu paslaugg.

Suteikiu informacijg apie tai kokia paslauga ir kaip Klientui bus teikiama. Esant keliems paslaugos
suteikimo Zingsniams, informuoju Klientg apie kiekvieng i§ jy, trumpai pristatydamas ir aiSkiai
nurodau, jei Klientui reikia atlikti tam tikrus veiksmus. Viso proceso metu pagarbiai elgiuosi su
Klientu bei jo daiktais, esu démesingas Klienty poreikiams, pvz. Seimoms pasitilau vaikisSka vezimel;.
3. Atsakau j Klientui kylanc¢ius klausimus.

Teikiant paslaugg atsakau j Klientui kylanc¢ius klausimus. Jei atsakymo neZinau, bandau iSsiaiskinti,

jei nepavyksta informuoju Klienta kur jis gali gauti atsakymga arba kiek laiko uZztruks atsakymo
pateikimas.

4. Atsisveikinu su Klientu.

Pasiteirauju, ar Klientas neturi papildomy klausimy, ar viskas aiSku, atsisveikinu su Klientu
palinkédamas geros kelionés/poilsio.
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2.16. Klienty aptarnavimas ekstremaliy situacijy metu

Aptarnaujant Klientus terminale galimos Sios ekstremalios situacijos: sprogimo pavojus, gaisras,

pavojinga uzkreciama liga, kiti incidentai ir avarijos.

e PasiruoSimas. PasiruoS$iu pats ir paruosiu savo darbo aplinkg — iSklausau gaisrinés ir civilinés
saugos mokymus, susipazjstu su Keleiviy terminalo naudotojy taisyklémis, evakuacijos planais,
susirinkimo vietomis, patikrinu, ar pateiktos visos Zenklinimo priemonés, susijusios su
ekstremalia situacija ir jy kokybé tinkama, iSanalizuoju, kokig oro uosty informacijg galiu gauti
telefonu / el. pastu ir suplanuoju savo veiksmus gavus tam tikra praneSima, pvz., ka daryti su
kasos apartu, asmeniniais daiktais, kaip informuosiu patalpoje esancius Klientus, fiksuosiu
Klienty skaiciy patalpoje ir pan.

e Kilienty aptarnavimas ekstremalios situacijos metu. Ekstremali situacija gali nutikti darbo
metu arba testis ilgesnj laikg ir darbas tgsiamas esant ekstremaliai situacijai. Pagal tai, kada nutiko
ekstremali situacija, elgiuosi pagal Zemiau pateikiamas gaires:

Jei ekstremali situacija jvyko darbo metu: Jei ekstremali situacija tesiasi darbo metu:

Vadovaujuosi Lietuvos oro uosty siun¢iama . . . .
. . o D : Informuoju  Klientus apie ekstremalios
informacija. Pasirtipinu savimi ir padedu aplink

. . ) . situacijos metu galiojancias taisykles ir
esantiems Klientams — nuraminu, pabréziu, kad

o . . o S taisykliy laikytis, ., atst
situacija yra zinoma ir valdoma. Elgiuosi pagal paprasau ty faisyiiy ‘aikytls, pvz., atstumo

Keleiviy terminalo naudotojy taisykliy 3 prieda.
Taip pat suteikiu Klientui informacija, kaip elgtis

nuo kity Klienty laikymasis, sédéjimo
taisyklés (nesésti prie pazyméty staliuky),
dezinfekavimas ir pan. Jei reikia, informuoju

B J .. g j d . an. Jei
parodau avarinius i$¢jimus ir nurodau apie paslaugy / prekiy teikimo biid ar salygas

susirinkimo vietas, jei yra nukreipiu Klientus j . ) )
. . . ekstremalios situacijos metu, pvz., maistas tik
jiems skirtas patalpas, nurodau, kaip atrodo

situacija valdantys darbuotojai (pvz., liemeniy
vilk¢jimas). Paraginu Klientus pasiimti tik
bitiniausius  daiktus, nepalikti daikty ant

iSsineSimui, paprasau Klienty palaukti, jei
nustatyta, kad patalpoje gali biiti tik ribotas
Klienty kiekis. Atsakau i Klientams kylancius
klausimus, susijusius su ekstremalia situacija,
jei atsakymo ] Kliento klausimg neZinau,
nukreipiu ]  kompetentingus  asmenis.
Aptarnaujant  Klientus  vadovaujuosi  ir

pra¢jimo, paraginu nestovéti ar trukdyti praeiti
kitiems Klientams. Jei yra Klienty su negalia,
padedu jiems suteikdamas informacijg ir
palydédamas ] susirinkimo vietas. Palikdamas

. e . . ) Lietuvos oro uosty pateikta informacija.
savo darbo vieta, apziiiriu, ar jose neliko Klienty. 4P ]

Rekomenduojama: darbo vietoje turéti asmens apsaugos priemoniy, pvz., kaukés, respiratorius,
pir§tingés, taip pat Zinoti evakuacinius i$¢jimus ir defibriliatoriy vietas. Esant klausimams,
pasitilymams dé¢l ekstremalios situacijos, kreiptis el. pastu emergency@Itou.lt.

Draudziama: ignoruoti oro uosto siunc¢iamus signalus, nesilaikyti nustatyty taisykliy. Dalintis
informacija apie ekstremalias situacijas ziniasklaidoje, socialingje erdvéje.
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3. PRIEDAI

1 priedas. Individualiy poreikiy turin¢iy keleiviy aptarnavimo gairés

Individualiy poreikiy turintys keleiviai — tai ypatingo atidumo ir démesio reikalaujanti keleiviy grupée,
todél siekiame uztikrinti, kad Lietuvos oro uostuose teikiamos paslaugos atitikty individualiy poreikiy
turinCiy keleiviy lukescius ir suteikty jiems saugia, patogia bei orig kelionés patirtj.

Kad uztikrintume pagarby ir tinkamg aptarnavima, svarbu laikytis §iy bendravimo principy:

e Pries ketindamas padéti, pasiteirauju, ar pagalba reikalinga, kaip ji turi buti suteikta. Tai, kad
zmogus turi poreikiy, dar nereiskia, kad pagalba jam reikalinga. Pritaikytoje aplinkoje daznai
toks Zzmogus susitvarko pats.

e Fizinio kontakto atveju biinu atsargus. Kai kuriems individualiy poreikiy turintiems asmenims
rankos padeda iSlaikyti pusiausvyra. Paémes uz rankos, galiu sutrikdyti tokio asmens
pusiausvyra.

e Bendrauju jprastu biidu. Zmong¢s, turintys individualiy poreikiy, nori, kad su jais bity
bendraujama kaip su kitais visuomenés nariais, todél kalbédamas kreipiuosi j asmenj tiesiogiai,
o ne 1 ji lydincius asmenis ir naudoju paprastg kalba, o ne Zargoninius zodzius.

e Nedarau prielaidy. Zmonés gali nuspresti patys, ka jie gali ir ko negali atlikti. NesprendZiu uz
juos.

e Elgiuosi pagarbiai. Parodau asmeniui tokig pagarba, kokios pats noréciau sulaukti.
e Biinu kantrus ir démesingas bei stengiuosi suprasti Zzmogaus problemas ir poreikius.

e Keleiviui dévin¢iam saulégrazos juostele skiriu daugiau démesio ir laiko, nes asmuo turi
nematomy negaliy, tad kalbu létai ir trumpais sakiniais, pasiteirauju ar keleivis suprato, duodu
pakankamai laiko atsakyti, nesileidziu j diskusijas ir gincus.

Siy principy laikymasis yra svarbus visos keleivio kelionés metu — nuo atvykimo j oro uosta iki
ilaipinimo j 1€ktuva, tad nuolat jy laikausi aptarnaudamas keleivius ir pasakau pastabg kolegai, jeigu
pastebiu jo netinkamg bendravima.

Siekiant uztikrinti dar didesnj démesinguma keleiviams, svarbu atkreipti démesj i Siuos aspektus:

e Terminalo prieigose — pasteb¢jes individualiy poreikiy turint] keleivi, pasiteirauju ar jis Zino
apie specialiosios pagalbos paslauga, kuri nemokamai teikiama Lietuvos oro uostuose, ir
paaiskinu kaip galima ja pasinaudoti.

e Informacijos centre bei registracijos salé¢je — pastebéjes individualiy poreikiy turintj keleivj,
pasiteirauju ar jis Zino apie specialiosios pagalbos paslauga, kuri nemokamai teikiama Lietuvos
oro uostuose, ir paaiskinu kaip galima ja pasinaudoti.

e Registracijoje — pasteb¢jes, kad teks aptarnauti keleivi sédint; specialiajame vezimélyje,
atsistoju ir pats prieinu prie keleivio bei bendrauju tiesiogiai.
e Saugumo patikroje:
v" Keleiviui pageidaujant, jj tikrinu atskirai nuo kity asmeny.
v Neprimetu pagalbos ir nesprendziu, koks btidas keleiviui priimtiniausias, o tiesiog paklausiu
koks patogiausias buidas ji patikrinti ir atidziai jsiklausau j jo poreikius.
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Visada keleiviui paaiskinu kokiy procediiry laikausi.

Pasiteirauju ar keleivis neturi specialiy prietaisy/priemoniy, kad tikrinimo metu jy
nepazeiséiau.

Pristatau regos negalig turintiems keleiviam biisimas procediiras, prie§ paimant baltg lazdelg
ar Sunj-vedlj.

Sédincio vezimélyje keleivio paklausiu ar jis gali atsistoti. Jei keleivis gali atsistoti ir
savarankiskai pastovéti - tuomet tikrinu stovintj. Jei keleivis atsistoti negali — tikrinu jj sédint
vezimelyje.

Keleiviui, kuris naudojasi veziméliu su kojos atrama, leidziu jam palikti kojg priimtinoje
padétyje patikrinimo metu.

Keleivj, turintj protezy, ortopediniy jtvary, tikrinu kartu su jais.

Paduodu patikrintus asmeninius daiktus keleiviui taip, kad jam biity patogu juos pasiekti.
Pries paimant i§ keleivio lazda, vaik$¢iojimo réma ar ramentus apziiirai, jsitikinu, kad asmuo
gali savarankiskai pastovéti. Jei keleivis savarankiSkai stovéti negali - visada pasiiilau
keleiviui atsisésti.

Keleivius dévincius klausos aparatus tikrinu kartu su jais, neprasau jy nusiimti.

Jei tenka papildomai patikrinti regéjimo negalig turin¢io asmens rankinj bagaza, kruopsciai
sudedu daiktus kaip buvo. Svarbu, kad regé¢jimo negalig turin¢io asmens daiktai po
patikrinimo biity palikti tiksliai taip, kaip juos radote.

Jei keleiviui paciam sudétinga nusiauti batus - mielai padedu.

Komercinése zonose:

v

Zinau, kad regos sutrikimy turintys keleiviai turi savo sistemg pinigams atpazinti.
PavyzdZiui, skirtingos vertés kupitiros gali buti skirtingai sulankstytos: vienos iSilgai, kitos
skersai ir pan. Jei mokédamas pinigus asmuo nepasako, kokig sumg jums duoda, pasakau:
,,Jis man duodate 20 eury. “ Mokant ar keiciant pinigus, skai¢iuoju juos asmens rankose:
taip jam kur kas lengviau. Létai ir aiSkiai suskaiciuoju graza, kad Zmogus galéty pats
pazenklinti (ar sulenkti) pinigus pagal savo sistema.

Jei regos sutrikimy turintis keleivis nori atsisésti palydZiu keleivj. Informuoju, kur yra kede.
Pavyzdziui, ,.kéde yra priesais Jus®“. Kai padedu asmeniui atsisésti, paimu ir priglaudziu jo
rankg prie kédés turéklo ar atkaltés. AtneSu keleivio uzsakytg maista.

Laipinime — prie§ pasidedant laipinimui informuoju individualiy poreikiy turincius keleivius,
kad jeigu jiems reikalinga pagalba, prieity prie laipinimo varty.
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