LIETUVOS JURU MUZIEJAUS PASLAUGU GAVEJU APTARNAVIMO
STANDARTAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Lietuvos jiry muziejus (toliau — Muziejus) yra respublikinis muziejus, valstybés biudzetiné
jstaiga, kaupianti, sauganti, tirianti, konservuojanti, restauruojanti ir populiarinanti muziejines
vertybes, parodancias Lietuvos, kaip jiirinés valstybés istorijg bei jiros gamtos jvairove. Muziejus
priskiriamas gamtos ir istorijos (laivybos istorijos) muziejy risiai.

2. Lietuvos jury muziejus aptarnaujant lankytojus, klientus ir interesantus bei kasdiené¢je veikloje
tarpusavyje vadovaujasi vertybémis:

2.1. Bendro tikslo siekimas — ne tik Muziejaus tiksly supratimas, jsipareigojimas jiems, bet ir
geb¢jimas suderinti skirtingas nuomones, individualius ir Muziejaus tikslus bendram rezultatui

pasiekti.

2.2. Kompetencija, kurig nuolatos tobuliname ir kuri pasireiSkia ne tik profesionaliu darbo iSmanymu,
bet ir drasa jvardinti jos ribas, gebéjimu mokytis i$ savo ir kity klaidy.

2.3. Pagarba vienas kitam — mes vertiname kiekvieno darbuotojo indélj, pasitikime juo, puoseléjame
gerus santykius su lankytojais, klientais ir interesantais.

2.4. Atsakomybé uz savo darbg ir Muziejy, kuriame jauciamés Seimininkais ir esame aktyvis jo
gyvenimo nariai.

3. Muziejaus paslaugy gavéjy aptarnavimo standarto (toliau — aptarnavimo standarto) paskirtis —
apibrézti paslaugy teikéjy aptarnavimo principus, gaires, uztikrinti auksta kokybe ir ilgalaikius,
abipuse pagarba grindZiamus santykius.

4. Aptarnavimo standartas grindziamas Muziejaus nuostatais, lankytojy aptarnavimo taisyklémis,
etikos kodeksu. Taip pat aptarnavimo standartas atitinka pilie¢iy chartijos nuostatas dél paslaugy
bei aptarnavimo kokybés (siekio teikti vienodg ir kokybiska asmeny aptarnavimg, atitinkantj
pilieciy poreikius, paremtg abipuse pagarba).

5. Sis aptarnavimo standartas taikomas visiems asmenims, kuriantiems lankytojy apsilankymo ar
kity paslaugy vartojimo patirtj: muziejaus darbuotojams, savanoriams, praktika atlickantiems ir
komercing veikla muziejaus teritorijoje vykdantiems asmenims. Toliau aptarnavimo standarte visi
Sie asmenys vadinami — paslaugy teikéjais.

6. Muziejaus paslaugy teikéjai nuolatos siekia uztikrinti auks$ciausig aptarnavimo kokybe¢ bei ja
tobulinti, uztikrinti aukstg lankytojy, klienty ir interesanty (toliau — aptarnavimo standarte visi Sie
asmenys vadinami — paslaugy gavéjais) pasitenkinimg paslaugomis.

1. SAVOKOS

7. Aptarnavimo standarte vartojamos sgvokos:

7.1. Muziejaus aptarnavimo standartas — Muziejaus direktoriaus jsakymu patvirtintas dokumentas,
kurio tikslas — nuolat gerinti ir uZztikrinti muziejaus paslaugy teikimg ir paslaugy gavéjy
aptarnavimo kokybe.

7.2. Paslaugy gavéjai:

7.2.1. lankytojai, klientai — paslaugy gavéjai, kurie naudojasi Muziejaus teikiamomis ir komercines
veiklas vykdanciy asmeny paslaugomis.

7.2.2. interesantai — besikreipiantys fiziniai, juridiniai asmenys ar kiti subjektai, kuriems teikiama
informacija muziejaus informacijos centruose, telefonu, rastu (paStu ar elektroniniu budu),
virtualiose bendravimo platformose ir kt.



7.3. Paslaugy teikéjai:

7.3.1. Muziejaus darbuotojai — asmenys, dirbantys Muziejuje pagal darbo sutartj.

7.3.2. savanoriai — Muziejaus bendruomenés nariai, atliekantys savanoriska veikla pagal
trumpalaike ar ilgalaike sutartj.

7.3.3. praktikantai — praktika atlickantys asmenys, kurie sudaro trisal¢ praktinio mokymo sutartj su
Muziejumi.

7.3.4. komercing veikla Muziejaus teritorijoje vykdantys asmenys — maitinimo paslaugy ar kity
paslaugy teikéjai, sudare sutartj su Muziejumi, ir jy darbuotojai.

7.3.5. Muziejaus teikiamos paslaugos — Lietuvos Respublikos kultiros ministro jsakymu dél
Kulttiros ministerijai pavaldziy muziejy teikiamy mokamy paslaugy sgraSo patvirtinimo
reglamentuotos leidziamos Muziejui teikti asmenims kultiiros, Svietimo ir kt. mokamos arba
kitos nemokamos paslaugos. Muziejaus veiklg reglamentuojantys dokumentai skelbiami
muziejaus internetinéje svetainéje www.muziejus.It, skiltyje ,,Apie mus/administraciné
informacija/ Paslaugos®. Muziejaus paslaugos teikiamos kontaktiniu budu: tarnybinése ir
vieSuose erdvése, atstovaujant muziejy ir uz jo riby ir nuotoliniu badu (virtualiai).

I11. PASLAUGU TEIKIMO PRINCIPAI

8. Paslaugy teikéjai vadovaujasi §iais principais:

8.1. Pagarba ir geranoriSkumu. Bendraujant laikomasi bendryjy pagarbaus bendravimo taisykliy ir
etiketo reikalavimy bei auksine taisykle: elkis su kitais taip, kaip norétum, kad kiti elgtysi su
tavimi.

8.2. Lygiavertiskumu. Visi paslaugos gavéjai vertinami vienodai, nepaisant lyties, rasés, tautybés,
kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar paZzitiry, amziaus, lytinés orientacijos,
negalios, etninés priklausomybés ar religijos.

8.3. Démesingumu ir paslaugumu. Parodomas riipestis, atvirumas ir atidumas vadovaujantis nuostata,
kad lankytojai, klientai, interesantai yra muziejaus vertybé.

8.4.Profesionalumu ir lankstumu. Suteikiama laiku teisinga, ai$ki, suprantama, iSsami, aktuali
informacija. Su paslaugy teikimu susijusios problemos sprendziamos operatyviai. Darbo laikas
naudojamas efektyviai ir racionaliai.

8.5. Paslaugy teikimo vertinimu ir gerinimu. Muziejuje atliekami paslaugy gavéjy pasitenkinimo
paslaugomis tyrimai ir apklausos. Visada sudaroma galimybé rastu ir zodziu palikti atsiliepima
apie paslaugas bei imamasi veiksmy paslaugy teikimo kokybei gerinti.

IV. PASLAUGU TEIKIMO APLINKA

9. Paslaugy teikimo aplinka yra i$ anksto parengta priimti ir tinkamai aptarnauti paslaugy gavéjus.

10. Kiekvienas paslaugy teikéjas pasirtipina $varia, saugia ir tvarkinga aplinka. Muziejuje jdiegtos
tvarios elgsenos formavimo priemonés, atliekos riisiuojamos.

11. Muziejuje yra aiskas informaciniai stendai ir Zenklai, lauko ir vidaus nuorodos j paslaugy teikimo
vieta.

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

13. Pasirtipinama, kad paslaugy gavéjams gerai matomoje vietoje biity pateikta aktuali informacija,
0 naudojama reklaminé medziaga aktuali ir vizualiai tvarkinga.

14. Paslaugy teikéjy apranga ir iSvaizda — §vari ir tvarkinga.

15. Muziejaus teritorija stebima vaizdo kameromis.

V. PASLAUGU GAVEJU APTARNAVIMAS
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16. Paslaugy gavéjy aptarnavimas apima jvairius tiesioginio ir netiesioginio kontaktavimo budus,
pradedant nuo pirmo kontakto su asmeniu ar jo sutikimo ir baigiant paslaugos suteikimu ir / ar
atsisveikinimu su asmeniu:
16.1. Paslaugy gavéjai pasitinkami pasisveikinimu.
16.2. Paslaugy teikéjai nevartoja zargony, nesuprantamy terminy ar trumpiniy, kaltinan¢iy teiginiy,
pastebéjimy ar komentary tautiniais, rasiniais, etniniais, amziaus, politiniais, lyties klausimais.

16.3.Jeigu paslaugy teikéjai nezino atsakymo j uzduotg klausima, jvardina kitus budus kaip gauti
informacijg, esant butinybei, konsultuojasi su Kitu darbuotoju, galinCiu iSspresti konkrety
klausima.

16.4. Aptarnavimo metu paslaugy teikéjai nevartoja maisto produkty ar gérimy, neaptarinéja kity

zmoniy elgesio, nekalba su kolegomis ar telefonu asmeniniais reikalais.

16.5. Paslaugy teikéjai jspéja apie netipines situacijas, galimg paslaugos laukimo laikg ir /ar galimus

paslaugy teikimo trikdzius / nesklandumus.

16.6. Su kiekvienu paslaugos gavéju mandagiai atsisveikinama.

16.7.18sami paslaugas teikian¢iy asmeny elgesio ir bendravimo su paslaugy gavéjais rekomendacija

pateikiama Sio standarto priede ,,Lietuvos jiiry muziejaus paslaugy teikéjy atminting®.

VI. ASMENU APTARNAVIMAS ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS IR TELEFONU

17. Aptarnaujant paslaugy gavéjus telefonu ir ar kitomis nuotolinémis priemonémis:

17.1. Stengiamasi atsiliepti j skambutj kaip jmanoma greic¢iau (rekomenduojama po 3-¢io signalo).

17.2. Bendraujant su paslaugy gavéju telefonu, jvardinamas Muziejus, vardas ir pasisveikinama.

17.3.Visada sudaroma galimybé besikreipianéiam paslaugy gavéjui iSsakyti visa klausima/

pageidavimg / problemg ir nepertraukiama.

17.4. Jeigu yra galimybe, | paklausimg atsakoma pirmojo kontakto, to paties skambucio metu.

17.5.Jeigu néra galimybés i$ karto pateikti atsakyma, su interesantu yra sutariama dél atsakymo

formos ir laiko, per kurj atsakymas bus pateiktas.

17.6. Pokalbj baigia (ragelj padeda) skambintojas.

18. ] el. pastu gautus paprastus paklausimus atsakoma per 3 darbo dienas, j sudétingus ir iSsamesnés
analizés reikalaujanéius paklausimus atsakoma per 20 darbo dieny. Atsakymo pabaigoje
nurodomas atsakancio darbuotojo vardas, pavardé, pareigos, skyrius, kontaktiniai duomenys.

19. Jei atsakyti i el. laiSka néra galimybés (pvz., darbuotojas i§vykes i mokymus, atostogauja ir pan.),
paliekamas automatinis atsakymas, kuriame nurodomi pavaduojanciojo asmens kontaktiniai
duomenys ir informacija apie jo grjzimo laika.

VIl. PROBLEMINIU IR KONFLIKTINIU SITUACIJU SPRENDIMAS

20. Sprendziant probleming situacija / konfliktg yra labai svarbus visy dalyviy pagarbus elgesys.

21. Jeigu paslaugy gavéjo elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy baudziamojo ar
administracinio nusizengimo pozymiy, paslaugy teikéjai turi teis¢ tokio paslaugy gavéjo
neaptarnauti ir pranes$ti muziejaus apsaugos darbuotojui arba specialiosioms tarnyboms.

22. Paslaugy gavéjui oficialiai pateikus skundg rastu l[jm@muziejus.It Muziejus jsipareigoja pateikti
atsakyma per 20 darbo dieny.
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VIIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Aptarnavimo standartas pateikiamas oficialioje  Muziejaus internetingje  svetainéje

www.muziejus.lt skiltyje ,,Apie mus/administraciné informacija“.

24. Dél teikiamy paslaugy kreiptis:

24.1. Bendra informacija — Lankytojy aptarnavimo skyrius +370 659 61 497, info@muziejus.t.

24.2. Edukacinés paslaugos — Edukacijos skyrius +370 659 21 932, edukacija@muziejus.It.

24.3. Delfiny terapijos paslaugos — Delfiny terapijos skyrius +370 659 21928, dts@muziejus.It.

24.4. Renginiy, nuomos paslaugos — Kultiiros komunikacijos ir rinkodaros skyrius +370 698 37299,
lim@muziejus.lt.

25. Muziejaus jsipareigojimai:

25.1. Muziejaus paslaugy teikéjai nuolatos tobulina profesines kompetencijas siekdami jgyti bitiny
igidziy ir reikiamy Ziniy.

25.2. Siekiant grjztamojo ry$io, muziejuje periodiskai vykdomi teikiamy paslaugy kokybés
vertinimai, Kkuriy rezultatai padeda nustatyti Muziejaus lankytojy, klienty ir interesanty
poreikius, jy pasitenkinimo paslaugomis lygj. Atsizvelgiant | §ig informacija Salinami
nepasitenkinimg lemiantys veiksniai.

25.3. Muziejaus lankymo laikas, kainos, paslaugos tvirtinamos Muziejaus direktoriaus jsakymu ir
oficialiai skelbiama Muziejaus internetingje svetainéje www.muziejus.It .
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