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AKCINĖS BENDROVĖS „REGITRA“
GENERALINIS DIREKTORIUS
ĮSAKYMAS
DĖL AKCINĖS BENDROVĖS „REGITRA“ KLIENTŲ APTARNAVIMO STANDARTO PATVIRTINIMO
	
	2024 m.      d. Nr. V - 

Vilnius


	 


Vadovaudamasis akcinės bendrovės „Regitra“ įstatų, patvirtintų Lietuvos Respublikos vidaus reikalų ministro 2024 m. birželio 7 d. įsakymu Nr. 1V-385 „Dėl valstybės įmonės „Regitra“ pertvarkymo į akcinę bendrovę „Regitra“, 68.1 papunkčiu
1. T v i r t i n u   Akcinės bendrovės „Regitra“ Klientų aptarnavimo standartą (pridedama).

2. P a v e d u:

2.1. Akcinės bendrovės „Regitra“ (toliau – Bendrovė) Paslaugų valdymo ir vystymo departamento direktoriui užtikrinti, kad projektuojant ir (ar) atliekant pakeitimus paslaugose ar paslaugų teikimo procese, būtų įvertintos galimybės atitikti Klientų aptarnavimo standarto reikalavimus ir užtikrintas įgyvendinimas, o esamos paslaugos ir procesai nuolat tobulinami siekiant gerinti klientų patirtį ir darbuotojų patogumą teikiant paslaugas.
2.2. Bendrovės Klientų aptarnavimo departamento direktoriui užtikrinti, kad klientų aptarnavimo procesai ir darbuotojų kompetencija atitiktų nustatytus Klientų aptarnavimo standarto reikalavimus, būtų tobulinami bei vykdoma kontrolė jų laikymuisi. 
2.3. Veiklos administravimo departamento direktoriui jo atsakomybių ribose užtikrinti, kad visa veiklai reikalinga infrastruktūra būtų tinkamai prižiūrima ir paruošta naudojimui bei būtų užtikrinamas priemonių ir resursų prieinamumas. 
2.4. Skaitmeninimo ir informacinių technologijų departamento direktorių užtikrinti, kad visos klientų aptarnavimo veikloje naudojamos vidinės ir išorinės sistemos bei duomenų bazės veiktų optimaliai, būtų greitai reaguojama į sutrikimus ir nuolat siekiama sumažinti jų poveikį. 
2.5. Bendrovės Strateginio vystymo ir veiklos planavimo departamento direktoriui užtikrinti Standarto atitikties kontrolę, jo tobulinimą ir savalaikį atnaujinimą.   
2.6. Bendrovės Strateginio vystymo ir veiklos planavimo, Klientų aptarnavimo, Paslaugų valdymo ir vystymo, Veiklos administravimo, Skaitmeninimo ir informacinių technologijų departamentų direktoriams, Žmonių ir kultūros vystymo bei Komunikacijos ir rinkodaros skyrių vadovams su šiuo įsakymu supažindinti suinteresuotus pavaldžius darbuotojus. 
2.7. Bendrovės Klientų aptarnavimo departamento Klientų aptarnavimo centrų vadovams ir Konsultacijų ir paslaugų centro vadovui su šiuo įsakymu supažindinti pavaldžius darbuotojus.
3. N u s t a t a u, kad:

3.1.  šiuo įsakymu patvirtintas dokumentas skelbiamas Bendrovės intraneto puslapyje, viešai dokumentas nebus skelbiamas.   
3.2.  šis įsakymas įsigalioja 2025 m. vasario 3 d.  

4. P r i p a ž į s t u netekusiu galios valstybės įmonės „Regitra“ generalinio direktoriaus 2016 m. lapkričio 15 d. įsakymą Nr. V-186 „Dėl įmonės Klientų aptarnavimo standarto naujos redakcijos patvirtinimo“ su visais papildymais ir pakeitimais.
Generalinis direktorius 



               Vaidas Dominauskas
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AB „REGITRA“ KLIENTŲ APTARNAVIMO STANDARTAS
I. BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Akcinės bendrovės „Regitra“ (toliau – Bendrovė) klientų aptarnavimo standartas (toliau − Standartas) reglamentuoja klientų aptarnavimo Bendrovėje reikalavimus siekiant klientų aptarnavimo kokybės ir pozityvaus Bendrovės įvaizdžio formavimo.
2. Standarte yra pateikiami elgsenos principai, normos ir praktika, kurie yra privalomai taikomi aptarnaujant Bendrovės klientus.  
3. Standarto bendri reikalavimai yra taikomi visais atvejais, net jei atskirų dalių aprašymuose šie bendrieji aspektai nėra tiesiogiai išvardinti.
4. Standarte vartojamos sąvokos: 
4.1. Klientas – asmuo, kuris kreipiasi į Bendrovę, naudojasi Bendrovės teikiamomis paslaugomis arba kreipiasi dėl tokių paslaugų gavimo.
4.2. Identifikuotas klientas – tai asmuo, kurio tapatybė yra patvirtinta pagal Lietuvos Respublikos nustatytus teisės aktus ir standartus.  
4.3. Egzaminuotojas – vairavimo praktikos egzaminavimo paslaugas teikiantis Bendrovės darbuotojas.
4.4. Klientų aptarnavimas – darbuotojo veiksmai, atliekami konsultuojant ar vykdant procedūras, susijusias su Bendrovės paslaugų, informacijos ar produktų teikimu išorės klientams. 
4.5. Atsakingas darbuotojas – paskirtas darbuotojas, kuris vykdo klientų aptarnavimo organizavimą, veiklos kontrolę arba yra atsakingas už konkrečią veiklos sritį.
4.6. Savitarna – Bendrovės centralizuotai teikiamų elektroninių paslaugų portalas eregitra.lt 

4.7. Darbo aplinka – Bendrovės nuosavybės teise arba pagal nuomos sutartį naudojama teritorija, bendrosios vidaus patalpos ir darbo vieta. 
4.8. Teritorija – Bendrovės nuosavybės teise valdoma  arba pagal nuomos sutartį naudojama lauko teritorija. 
4.9. Vidaus patalpos – Bendrovės  nuosavybės teise valdomos arba pagal nuomos sutartį naudojamos patalpos, skirtos klientų aptarnavimui.     
4.10. Darbo vieta – stacionari ar mobili vieta, skirta tiesioginiam darbui atlikti, esanti vidaus patalpose arba lauke.  
4.11. Darbo priemonės – tai įrankiai, įranga, biuro reikmenys, baldai ir kt. panašios priemonės, skirtos darbui atlikti. 
II. VERTYBĖS

5. Mes esame tam, kad į eismą patektų tik pasirengę vairuotojai ir legalios transporto priemonės. 
6. Pagrindinių savo tikslų siekiame vadovaudamiesi Bendrovės vertybėmis.
6.1. Esu pagarbus: 
6.1.1. girdžiu skirtingą nuomonę, požiūrį ar įsitikinimus;
6.1.2. laikausi kitų žmonių asmeninės erdvės ir privatumo ribų;
6.1.3. skiriu dėmesį kitam asmeniui ir jo poreikiams;
6.1.4. suprantu ir vertinu kitų pastangas;
6.1.5. bendrauju mandagiai, mintis ir emocijas reiškiu neįžeidžiant kito asmens;
6.1.6. stengiuosi išvengti išankstinės nuomonės ar įsitikinimų apie situaciją ar asmenį.
6.2. Esu atviras:
6.2.1. dalinuosi informacija atvirai, sąžiningai ir laiku;

6.2.2. bendrauju aiškiai, suprantamai ir pateikiu patikimą informaciją;
6.2.3. dalinuosi savo patirtimi ir žiniomis su kolegomis;

6.2.4. sugebu prisitaikyti ir reaguoti į naujas aplinkybes ar reikalavimus.

6.3. Esu atsakingas: 

6.3.1. darbą atlieku atsakingai ir laikausi įsipareigojimų;
6.3.2. prisiimu atsakomybę už savo veiksmus ir sprendimus;
6.3.3. suprantu, kad mano elgesys ir profesinis įvaizdis daro įtaką bendrai Bendrovės reputacijai;
6.3.4. atlieku darbą sąžiningai, vengiu bet kokio piktnaudžiavimo ar korupcijos apraiškų;

6.3.5. užtikrinu, kad veikloje naudojami duomenys yra saugūs ir nebus atskleisti nesusijusiam asmeniui.

6.4. Esu profesionalus:
6.4.1. efektyviai naudoju laiką užduotims atlikti;
6.4.2. pritaikau profesines žinias bei gebėjimus ir siekiu gero rezultato;
6.4.3. imuosi iniciatyvos ir operatyviai sprendžiu problemas;

6.4.4. tobulinu žinias ir įgūdžius;
6.4.5. teikiu atgalinį ryšį ir tai darau tinkamai.

III. ELGSENA
7. Siekiant sukurti teigiamą patirtį kiekvienam Bendrovės klientui, laikomės pagrindinių elgsenos principų kiekvieną kartą teikdami paslaugas.
7.1. Elgsenos su klientais principai:
7.1.1. klientui skiriame visą savo dėmesį;

7.1.2. paslaugas teikiame greitai ir kokybiškai, nesistengiant sąmoningai vilkinti darbo;
7.1.3. kai yra laukiančių klientų, nekalbame su kolegomis, o aptarnaujame klientus;
7.1.4. aptarnavimo metu nepaliekame kliento vieno, jeigu būtina trumpam atsitraukti, mandagiai atsiprašome, nurodydami priežastį ir kiek laiko nebūsime, o sugrįžę, padėkojame klientui už laukimą;
7.1.5. visada laikomės teisėtų įsipareigojimų, kuriuos sutariame su klientu, pvz., perskambiname ir pateikiame informaciją, kaip buvo sutarta;
7.1.6. neužduodame klausimų, kuriuos galime pasitikrinti patys, išskyrus atvejus, kai turime identifikuoti klientą;
7.1.7. jei klientui, norinčiam pasinaudoti mūsų paslaugomis, prieš tai reikia atlikti veiksmus kitose įstaigose, esant galimybei, mes jį nukreipiame ir padedame suprasti, kokių veiksmų reikia imtis;
7.1.8. prisitaikome prie kliento individualių poreikių ir pasiūlome geriausią sprendimą vertindami jo poreikius ir laiką, pvz., trumpąja sms žinute informuojame apie artėjantį vizitą į padalinį arba suteikiame galimybę patogiai, lengvai ir greitai užsakyti paslaugas savitarnoje ir pan.;
7.1.9. pastebėjus, kad klientas nesijaučia gerai, paklausiame, ar nereikia iškviesti pagalbos, pasiūlome vandens, palydime iki vietos, kur galėtų atsisėsti, nuraminame; jei  laukiame, kol atvažiuos greitoji med. pagalba, nepaliekame kliento vieno;
7.1.10. klientų akivaizdoje arba jiems girdint, neapkalbinėjame kitų klientų;

7.1.11. padarius ar pastebėjus klaidą, jos nebijome pripažinti ir dedame pastangas kuo greičiau ją išspręsti;
7.1.12. darbo metu baigus pilnai aptarnauti vieną klientą, priimame kitą ir vengiame bet kokio specialaus delsimo;
7.1.13. klientus kviečiame ir aptarnaujame iš eilės, išskyrus išimtis, kurios yra nurodytos Bendrovės Klientų eilių valdymo ir kontrolės tvarkos apraše, patvirtintame VĮ „Regitra“ generalinio direktoriaus 2021 m. liepos 26 d. įsakymu Nr. 1V-353 su visais pakeitimais ir aktualiomis redakcijomis.  
7.1.14. asmeninėmis vaizdo ir garso įrašymo priemonėmis klientų nefilmuojame, nefotografuojame ir nedarome garso įrašų, išskyrus atvejus, kai darbuotojas siekia apsaugoti savo ar aplinkinių asmenų garbę ir orumą, užkertant kelią neteisėtai veikai ar esant kitoms konfliktinėms situacijoms valdyti šio Standarto XIX skyriuje nustatyta tvarka. Šiais atvejais vaizdo ir garso įrašai negali būti platinami, o perduodami tik teisėsaugos institucijoms ar Bendrovės atsakingiems darbuotojams pagal jų kompetenciją atliekant atitinkamus teisės aktų pažeidimų tyrimus.
7.2. Kolegiškos elgsenos principai: 
7.2.1. su kolegomis bendraujame mandagiai ir pagarbiai;
7.2.2. netrukdome kolegai, jei šis bendrauja su klientu, o palaukiame, kol klientas bus aptarnautas ir tik tada užduodame klausimą;
7.2.3. darbo klausimus su vadovais ir kolegomis aptariame tik atskiroje patalpoje, negirdint klientams, išskyrus atvejus, kai reikalinga pagalba atlikti darbo užduotis;
7.2.4. klientų akivaizdoje arba jiems girdint, neapkalbinėjame kolegų;
7.2.5. nekaltiname kitų kolegų dėl padarytų klaidų, o tuo atveju, kai jei apie padarytą klaidą pranešė klientas, jam padėkojame, kad pranešė, ir mandagiai atsiprašome. 
7.3. Pašalinės veiklos ir triukšmo ribojimo principai:
7.3.1. darbo vietoje neužsiimame asmenine, ne su darbu susijusia, veikla, pavyzdžiui: knygų, žurnalų skaitymas, naujienų portalų, socialinių tinklų ar kitų internetinių šaltinių naršymas telefone ar kompiuteryje ir kitos panašios veiklos;
7.3.2. netriukšmaujame;
7.3.3. neleidžiame ir netransliuojame muzikos viešose erdvėse be reikiamų licencijų.
7.4. Asmeninio telefono naudojimo principai: 

7.4.1. asmeninis telefonas darbo metu yra nustatytas begarsiu režimu, tiesioginio aptarnavimo vietose jį laikome klientui nematomoje vietoje, išskyrus atvejus, kai dėl svarbių asmeninių aplinkybių laukiame skambučio, pvz. iš ligoninės ir pan.;
7.4.2. asmeniniais klausimais telefonu kalbame tik atskiroje patalpoje, negirdint klientams.
7.5. Asmeninių daiktų laikymo principai: 
7.5.1. visais atvejais asmeninius daiktus, o viršutinius lauko drabužius bei avalynę (jei reikia persiauti), kai dirbame patalpoje, paliekame tarnybinėse patalpose arba klientui nematomoje vietoje;
7.5.2. į darbo vietą galima pasiimti asmeninį telefoną, vandens gertuvę, padaliniuose puodelį kavai ar arbatai, dirbant ne patalpoje – nedidelį termosą karštiems gėrimams, bei būtinus reikmenis sveikatai.
7.6. Valgymo, poilsio ir rūkymo principai: 
7.6.1. valgome, užkandžiaujame (ar kramtome) tik tam skirtose zonose, kurios nėra prieinamos ar matomos klientui; 
7.6.2. darbo vietoje galime atsigerti vandens, arbatos, kavos ar kito panašaus tipo gėrimo, tačiau ne aptarnaujant klientą; išskyrus atvejus, kai dėl oro sąlygų ar prastos savijautos būtina atsigerti;  
7.6.3. pertraukėlių metu nesėdime darbo vietoje, o laiką leidžiame poilsio zonose atskirai nuo klientų taip užtikrinant, kad nebūtų sukuriamas įspūdis, kad klientai yra specialiai nekviečiami ar ignoruojami;
7.6.4. rūkome tik rūkymui skirtoje zonoje.
7.7. Kiti bendrieji principai: 
7.7.1. darbo metu užtikriname, kad visos darbui reikalingos priemonės ir komunikacijos kanalai būtų įjungti;
7.7.2. užtikriname sąlygas, leidžiančias įgyvendinti greitą ir kokybišką paslaugų teikimą;

7.7.3. klientų akivaizdoje arba jiems girdint, nevertiname Bendrovės paslaugų ar sprendimų tinkamumo bei kitų įstaigų darbo;
7.7.4. kai kliento elgesys reiškiamas raštu, žodžiu, gestais įžeidžiančiu, įžūliu, provokuojančiu ar kitokiu elgesiu, kuriuo demonstruojamas bendras neigiamas darbuotojo asmenybės vertinimas, žeminama garbė ir orumas, neapsiribojant ir elgesiu, kuris diskredituoja jį ir kenkia jo reputacijai aplinkinių ir jo paties akyse, pirmiausiai mandagiai ir nenaudojant jokios fizinės prievartos ar fizinių veiksmų, jį įspėjame, kad tokio elgesio tęsti negalima, o klientui atsisakius paklusti, iškviečiame policiją, išskyrus atvejus, kai kliento elgesys kelia pavojų darbuotojo saugumui, tokiu atveju iš karto kviečiame policiją;
7.7.5. renkame grįžtamąjį ryšį iš klientų apie teikiamų paslaugų kokybę ir siūlome  klientams įvertinti atsižvelgiant į situaciją, kurioje įvertinimas yra galimas. 
IV. ELGSENA ESANT NESTANDARTINEI SITUACIJAI

8. Nestandartinėse situacijose klientams yra svarbu jausti, kad situacija yra kontroliuojama ir sprendžiama, todėl laikomės šių elgesio principų: 
8.1. prisiimame atsakomybę savo kompetencijų ribose už situacijos sprendimą;
8.2. nepriklausomai nuo situacijos sudėtingumo stengiamės išlikti ramūs;
8.3. iš karto pradedame spręsti situaciją;
8.4. sutelkiame visą dėmesį į situacijos sprendimą, o ne kaltų paieškas;
8.5. pirmiausiai atliekame greitus veiksmus situacijai išspręsti, kurie padeda per trumpiausią laiką pašalinti problemą iš kliento akiračio ir atkurti įprastą darbo eigą; 

8.6. be uždelsimo informuojame klientą apie situaciją ir svarbius pasikeitimus naudodami komunikacijos kanalus, kurie geriausiai tinka konkrečiai situacijai siekiant greito informacijos perdavimo ir išvengiant neigiamo poveikio kitiems klientams; 
8.7. pateikiame preliminarų situacijos išsprendimo laiką, o nesant galimybei, teikiame informaciją apie sprendimo eigą, kad klientas nebūtų paliktas nežinioje; 
8.8. esant galimybei pateikiame klientui alternatyvas, kol klausimas yra sprendžiamas;

8.9. atsiprašome klientų už patirtus nepatogumus ir stengiamės surasti būdus, kaip galima sušvelninti situaciją tiems klientams, kurie ją patyrė;
8.10. pilnai suvaldžius situaciją perduodame atsakingiems asmenims ar komandai, kuri turi reikiamas kompetencijas, iš esmės išspręsti klausimą, kad jis nepasikartotų. 
V. KŪNO KALBA
9. Kūno kalba padeda klientui patirti bendravimo kokybę ir suprasti Bendrovės požiūrį į klientą. 
10. Kūno kalba yra kuriamas tarpusavio pasitikėjimas, išreiškiamas rūpestis, dėmesys ir gebėjimas suprasti kliento situaciją ir kaip jis joje jaučiasi, bei kaip pagalba žodinės informacijos aiškumui.    
10.1. Veido išraiška. Darbuotojai, aptarnaujantys klientus, kuria atvirą, mandagų ir geranorišką bendravimą bei išlaiko malonią ir draugišką veido išraišką. Darbuotojas kontroliuoja neigiamas mintis ir savo veido išraiška vengia rodyti klientui nepasitenkinimą ar pyktį. Griežtai savo veido išraiška negalima rodyti grasinimo, ignoravimo, įžeidžiančios ar nuvertinančios šypsenos ir kitų akivaizdžių nepagarbą demonstruojančių išraiškų.    
10.2. Akių kontaktas. Darbuotojai aptarnaujantys klientus tiesiogiai išlaiko draugišką akių kontaktą. Darbuotojas kalbėdamas stengiasi išlaikyti akių kontaktą maždaug pusę pokalbio laiko, tuo tarpu klausydamasis kliento – akių kontaktą su klientu išlaiko ilgiau. Akių kontaktas kalbant padeda suvokti, ar klientui pateikiama informacija yra aiški ir suprantama, o klausant – geriau suprasti kliento lūkestį ir emocijas bei parodyti susidomėjimą. 
10.3. Šypsena. Darbuotojas klientą pasitinka draugiška šypsena. Natūrali ir nuoširdi šypsena padeda klientui jaustis laisviau, drąsiau užduoti klausimus, sukurti malonesnę aplinką ir sušvelninti problemines situacijas. Reikėtų vengti dirbtinės šypsenos: jeigu darbuotojas vienu ar kitu metu jaučiasi, kad negali šypsotis natūraliai, nedaryti to dirbtinai.  
10.4. Laikysena (kūno poza). Darbuotojas savo laikysena stengiasi sukurti pasitikėjimą ir atvirumą.  Bendraudamas su klientu vengia kryžiuoti kojas bei rankas. Jei bendraudamas su klientu neatlieka darbų kompiuteriu ar kita darbo priemone, rekomenduojama rankas laikyti laisvai nuleistas šonuose. Aptarnaujant klientus stengiasi stovėti ar sėdėti tiesiai – nesikūprina ir nesiramsto.  
10.5. Atstumo išlaikymas. Aptarnaujant klientus tiesiogiai yra laikomasi atstumo, atitinkančio maždaug paprasto žingsnio, einant ramiai, ilgį, siekiant užtikrinti abiejų šalių privatumą ir su tuo susijusį patogumo ir jaukumo jausmą, išskyrus atvejus, kai aptarnaujant būtina prieiti arčiau.  
10.6. Galvos linktelėjimai. Klausantis kliento tiesioginio aptarnavimo metu darbuotojas stengiasi galvos linktelėjimu parodyti, kad klauso ir supranta, apie ką kalba klientas. Rekomenduojama vengti akivaizdžiai per dažno linkčiojimo, kuris sukuria pernelyg sutinkančio ir paslaugaus bei neturinčio nuomonės asmens įvaizdį, o tai mažina pasitikėjimą darbuotoju ir Bendrove. 
10.7. Balso tembras. Stengtis kalbėti ramiu tonu, ne per garsiai, nešaukti. Kalbant daryti nedideles pauzes, ypatingai, kai pateikiama daug arba sudėtingo turinio, nes tai padeda klientui nuosekliau sekti kalbą ir suprasti turinį. Pauzes rekomenduojama naudoti norint išskirti svarbesnę informaciją arba stiprinti emocinį kalbos poveikį. Svarbu kontroliuoti kalbos ritmą, kad jis nebūtų per greitas. 
10.8. Atspindėjimas. Siekiant sukurti ryšį su klientu, rekomenduojama praktikuoti sąmoningą kliento kalbos, gestų, išraiškos ar požiūrio nežymų atspindėjimą. Svarbu elgtis natūraliai ir nepersistengti, kad bendravimas išliktų nuoširdus ir neerzintų kliento. 

VI. BENDRAVIMO KALBA
11. Gebėjimas taisyklingai, aiškiai ir suprantamai bendrauti yra svarbus veiksnys padedantis lengviau išspręsti klausimus ir sukurti teigiamą aptarnavimo patirtį. 
12. Bendravimo taisyklių laikomės visose tiesioginio ir netiesioginio aptarnavimo situacijose: 
12.1. kalbame ir rašome taisyklinga lietuvių kalba, vengiame profesinio žargono ar sudėtingų klientui nesuprantamų terminų ir įvairių sutrumpinimų (pvz.: TPR – transporto priemonės registracija, VP – vairuotojo pažymėjimas) ir pan.;
12.2. kai aptarnaujame klientus netiesioginiais kanalais (telefonu, el. paštu, tiesioginiu pokalbiu internetu, socialinėje erdvėje) užsienio kalba, bendraujame taisyklinga kalba tiek raštu, tiek žodžiu; 
12.3. Klientų aptarnavimo centrų padaliniuose galime teikti paslaugas užsienio kalba žodžiu, jei kalbos mokėjimo  lygis užtikrina aiškų supratimą ir bus išvengta supratimo klaidų, išskyrus atvejus, kai tai draudžia su veikla susiję teisės aktai;
12.4. teikiant atskiras paslaugas bendravimui su užsienio šalių klientais kaip pagalbinė priemonė gali būti naudojamos standartizuotos instrukcijos su atliktu profesionaliu vertimu į užsienio kalbą;  
12.5. nevartojame svetimybių ar jų darinių, žargono, slengo; 
12.6. nevartojame įžeidžiančių, menkinančių, niekinančių ar kitų netinkamos formos išsireiškimų dėl kliento amžiaus, rasės, lyties, religijos, negalios, tautybės, lytinės orientacijos, šeimyninės padėties ar politinių pažiūrų (pvz.: „Vairuoti jūsų amžiuje“ „Moterims nebūtina žinoti, kaip patikrinti tepalus“ ir pan.); 
12.7. kalbant apie asmenis su negalia, nenaudojame žodžio „invalidas“, vartotinas terminas yra „asmuo turintis negalią“;
12.8. vengiame vartoti neiginius, tokius kaip: „ne“, „negaliu“, „nežinau“ ir pan.;
12.9. nevartojame mažybinės žodžių formos, pvz., „pinigėliai“, „sąskaitėlė“, „bilietėlis“ ir pan.;
12.10. nevartojame išsireiškimų, kurie galėtų pažeminti ar apkaltinti klientą, pvz.: „Aš nekaltas, kad Jūs neskaitėte“; „Kaip galima nežinoti šių taisyklių?“; „Taigi jau sakiau“; „Tai įvėlėte klaidą“ ir pan.;
12.11. bendraudami su klientu visada kreipiamės mandagiai „Jūs“;
12.12. naudojant elektroninės sąveikos priemones, kurios pagal savo specifiką reikalauja kito išpildymo, pvz. QR kodai, elektroninių paslaugų platformos ir kiti kanalai, kur yra naudojama „kvietimo atlikti veiksmą“ funkcija, galime naudoti kreipinį „tu“ per veiksmažodžių formas, pvz., „skenuok“, „spausk“, „užpildyk“ ir pan.; 
12.13. humorą naudojame atsargiai, neperžengiame profesinės ribos ir nejuokaujame apie kliento išvaizdą, sveikatą, religiją, politiką ar kitus jautrius dalykus; 
12.14. nenaudojame sarkazmo. 
13. Bendraujant darbuotojas išlaiko pokalbio struktūrą. 
13.1. Kontakto užmezgimas:
13.1.1. pirmas pozityviai, draugiškai ir mandagiai pasisveikina su klientu, pvz., „Laba diena! Kuo galiu Jums padėti? “
13.1.2. Jeigu klientui teko ilgiau laukti, padėkokime už kantrybę, pvz., „Ačiū, kad buvote kantrus laukdamas“.
13.2. Aktyvus klausymasis ir poreikių bei lūkesčių nustatymas:
13.2.1. rodo susidomėjimą kliento klausimu bei, siekiant parodyti, kad klauso ir girdi, ką klientas sako, naudoja svarbesnių minčių ar fragmentų pakartojimą, pvz., “Jūs minėjote, kad internetu užsakius pasirinktus iš sąrašo valstybinius numerio ženklus, jie nebuvo pristatyti numatytu laiku, suprantu, kad tai jums sukėlė nepatogumų atostogų metu;
13.2.2. klausosi kliento nepertraukinėdamas, leidžia iki galo išsakyti mintį;
13.2.3. įsidėmi pateiktą faktinę informaciją, jei reikia pasižymi;
13.2.4. jei reikalinga detalizuoti pateiktą informaciją arba pasitikrinti, ar teisingai supranta, kas pasakyta, užduoda patikslinančius klausimus arba naudoja perfrazavimą (atskirų minčių ar fragmentų pasakymas savais žodžiais), pvz., „Ar teisingai suprantu, kad Jūs ( ... );
13.2.5. jei klientas kalba daug, bet ne apie tai, kas padeda suprasti kliento poreikius ir lūkestį, įsiterpia minimaliai sukeliant nepasitenkinimą ir nukreipia klientą kalbėti tinkama linkme, nukreipimui galima naudoti kontrasto principą, kai įsiterpiame apibendrindami ir grąžiname klientą į norimą pokalbio vietą ir užduodame reikiamus klausimus;  
13.2.6. siekiant gauti daugiau informacijos apie vieną ar kitą klausimą, klientui užduoda atvirus klausimus;
13.2.7. jei klientas kalba emocingai ar neracionaliai, užduoda uždarus klausimus, kurie padeda sugrįžti į konstruktyvų dialogą;
13.2.8. esant neaiškumui pirmiausiai pasitikrina su klientu, ar vienodai supranta išsakytą poreikį ir lūkesčius ir tik tada atlieka veiksmus. 
13.3. Atsakymo ar sprendimo pateikimas ir kliento nuraminimas:
13.3.1. pateikia atsakymą pritaikytą konkrečiai kliento situacijai, o ne naudoja bendrinius atsakymus, tinkančius visiems;

13.3.2. atsako į kliento pateiktą klausimą tiksliai, pilnai, aiškiai, suprantamai, nedaugžodžiauja; 
13.3.3. atsako į visus kliento pateiktus klausimus;
13.3.4. esant poreikiui nuosekliai, aiškiai ir pažingsniui paaiškina, kaip klientui susirasti reikalingą informaciją ir, klientui atliekant veiksmus, pasitikrina, ar viskas aišku, ar randa reikalingą informaciją;
13.3.5. teigiamai formuluoja atsakymą;
13.3.6. jei negali įvykdyti kliento pageidavimo, parodo, kad suprato kliento norą, atsiprašo, kad negali atlikti, ko prašo klientas ir paaiškina priežastis, kodėl negali atlikti;  
13.3.7. vengia prieštaravimų ir nenaudoja griežtų, privalomų nurodymų ar įsakymų klientams, vietoj to naudoja švelnesnes, draugiškas, bendradarbiaujančias komunikacijos formas, pvz., vietoje „Privalote užpildyti šią formą“, galima keisti „Prašau užpildykite šią formą“ arba vietoje „Jūs turite pateikti šiuos dokumentus“, sakome „Kad galėčiau Jums padėti, man reikalingi šie dokumentai“ ir pan.; 
13.3.8. jei įvyko klaida, ją pripažįsta, neneigia įrodymų, nesiteisina ir nekaltina kitų;
13.3.9. atlieka užduotis, kurias atlikti gali savo kompetencijų ribose;
13.3.10. tais atvejais, kai suteikti informacijos nėra galimybės ar reikalinga konsultacija su kitų padalinių darbuotojais, apie tai informuoja klientą ir suderina atsakymo pateikimo formą bei laiką;
13.3.11. kai sakome klientui, kad jo klausimas bus išspręstas, naudojame ne „mes pasirūpinsime“, o „aš pasirūpinsiu“ prisiimant atsakomybę kompetencijos ribose;
13.3.12. neatsikalbinėja ir nesiginčija su klientu.
13.4. Alternatyvų pateikimas: 
13.4.1. esant galimybei pateikia alternatyvas;
13.4.2. pabrėžia teigiamo pasiūlymo savybes, privalumus, naudą klientui;
13.4.3. aiškiai suformuluoja klientui aktualius alternatyvų skirtumus;
13.4.4. pataria remdamasis patirtimi;
13.4.5. jei klientas yra neteisus, jo tiesiogiai nekaltina, užduoda klausimus, kad klientas pats suprastų, kad buvo neteisus; 
13.4.6. nesidangsto procedūromis, reglamentais, sąlygomis, išskyrus atvejus, kai tai būtina. 
13.5. Sutarimų apibendrinimas:
13.5.1. apibendrina pateiktą informaciją, akcentuoja ir užtvirtina klientui svarbiausius aspektus ir sutarimus;
13.5.2. pasiteirauja, ar klientas turi papildomų klausimų, į juos atsako. 
13.6. Atsisveikinimas:
13.6.1. Klientui patvirtinus, kad pateikta informacija yra aiški ir papildomų klausimų neturi, darbuotojas mandagiai atsisveikina su klientu ir padėkoja, pvz., „Ačiū, kad apsilankėte pas mus ir linkime saugių kelionių”.
VII. APRANGA IR IŠVAIZDA

14. Darbuotojo išvaizda yra svarbi Bendrovės įvaizdžio dalis. 
15. Drabužiai – nesuplyšę, švarūs ir išlyginti. 
16. Tiesiogiai klientus aptarnaujantys darbuotojai privalo dėvėti Bendrovės skirtą ir išduotą  numatytos formos darbo aprangą. 
16.1. Tais atvejais, kai darbo apranga ar atskiros dalys nėra numatytos, dėvimi drabužiai harmoningai dera tarpusavyje spalva, stiliumi ir forma bei yra tinkami darbo aplinkai, kur laikomasi laisvo verslo stiliaus, kai aprangos stilius nėra formalus, tačiau išlaiko profesionalų ir tvarkingą įvaizdį:
16.1.1. neleistina dėvėti trumpus sijonus, sukneles ar nurodyto ilgio kito tipo aprangą, kuri yra trumpesnė nei 3 cm. virš kelių;
16.1.2. palaidinės, marškinėliai, suknelės ar kito tipo apranga turi būti ne mažesnio pločio nei trumparankovis rūbas; neleidžiama darbo metu dėvėti viršutinio drabužio, kuris yra su petnešėlėmis (išskyrus darbo drabužius, tokius kaip kombinezonai) arba yra pernelyg atviras;
16.1.3. moterys savo aprangoje vengia gilių iškirpčių siekiant išlaikyti profesionalumą ir tinkamumą darbo aplinkai;
16.1.4. moterims rekomenduojama dėvėti vienspalves prie darbo aprangos derančias moteriškas pėdkelnes, vyrams – prie aprangos derančias vyriškas kojines.  
17.  Darbuotojų, kurie tiesiogiai neaptarnauja klientų, apranga yra tvarkinga, švari  ir neprovokuojanti.
18.  Avalynė yra švari, neskleidžianti nemalonaus kvapo, nesuplyšusi. Rekomenduojama, kad avalynė   būtų suderinta su darbo rūbais bei tinkama darbo aplinkai. Moterims rekomenduojama dėvėti batelius uždaru galu ir neaukštu kulniuku.  
19. Plaukai – švarūs, tvarkingai sušukuoti, ilgesnius plaukus rekomenduojama surišti ar susegti.
20. Barzda ar ūsai yra prižiūrėti ir išlaiko tvarkingą išvaizdą: yra nuskusti, tvarkingai pakirpti, suformuoti, sušukuoti, nėra sukibusių ar sulipusių plaukų.
21. Rankos – rankos ir panagės švarios, nagai tvarkingi. Nulakuotų nagų lakas nenutrupėjęs, nagų ilgis netrukdantis darbui. Gali būti naudojamos nagų aplikacijos, tačiau jos neturi kenkti Bendrovės įvaizdžiui.
22. Papuošalai yra santūrūs, subtilūs, neryškūs, naudojami saikingai, netrukdo darbui.  Darbo vietoje nėra nešiojami akiniai nuo saulės, išskyrus specialius tamsintus akinius, kurie skirti dėl regos sutrikimų, arba siekiant apsaugoti akis nuo saulės atliekant darbą.  
23. Tatuiruotės, kurios yra vulgarios, provokuojančios, niekinančios, kurstančios neigiamas nuostatas ar kuriančios kitą visuotinai suprantamą neigiamą įspūdį ar galimus ginčus profesinėje aplinkoje darbo vietoje, privalo būti pridengtos taip, kad nebūtų matomos kolegoms ir klientams. 
24. Makiažas yra dieninis, neryškus, naudojamas saikingai. Rekomenduojamos natūralios, neryškios makiažo spalvos.  
25. Švara ir higiena – kūno ir burnos kvapas yra gaivus, nejaučiamas stiprus prakaito, cigarečių ar kiti neigiamus pojūčius keliantys kvapai. Vengti intensyvaus kvapo ar stiprumo kvepalų, dezodorantų ar kitų kūno purškiklių. 
26. Darbuotojo kortelė. Klientus aptarnaujantys darbuotojai turi būti pasikabinę ar prisisegę nustatytos formos identifikavimo kortelę, atitinkančią Bendrovės reikalavimus (logotipas, vardas ir pareigos) ir nustatyto dizaino juostelę. Valstybinių švenčių dienomis galima dėvėti tautiškumo simbolius, pvz., trispalvę juostelę. Darbuotojų identifikavimo kortelės nestatomos ant stalų ir neklijuojamos ant stiklų.
27. Bendrovės padalinyje bei teritorijoje, taip pat esant viešoje vietoje ir vilkint Bendrovės skirtus darbo drabužius, elgiamės kultūringai, savo veiksmais, poelgiais nepažeidžiame darbo, viešosios tvarkos taisyklių, etikos normų. 
VIII. DARBO APLINKA
28. Darbo aplinką sudaro lauko teritorija, vidaus patalpos ir darbo vieta. Prižiūrėdami darbo aplinką laikomės savininkiškumo, švaros, saugumo ir organizuotumo principų. 
28.1. Visi esame atsakingi, kad darbo aplinka būtų tvarkinga, saugi, gerai organizuota ir patogi veiklos vykdymui.
28.2. Paprastus švaros palaikymo darbus, kurie nereikalauja specialių įgūdžių, o darbo atlikimas nesukelia grėsmės ir neužtrunka laike, atliekame savarankiškai, pavyzdžiui, nukritusių šiukšlių pakėlimas ir kiti panašūs švaros palaikymo darbai.  
28.3. Sužinojus arba pastebėjus neprižiūrėtas vietas, kurios nekelia grėsmės klientų ir darbuotojų saugumui, o jų sutvarkymu turi pasirūpinti atsakingas darbuotojas, ne vėliau nei per 1 val. nuo pastebėto įvykio, informuojame tiesioginį vadovą arba atsakingą darbuotoją, išskyrus atvejus, kai atvejį pastebime aptarnaujant klientą – tokiu atveju informuojame iš karto užbaigus teikti paslaugą. 
28.4. Sužinojus arba pastebėjus neprižiūrėtas vietas, kurios kelia grėsmę klientų ir darbuotojų saugumui, nedelsiant informuojame tiesioginį vadovą. 
29. Darbo aplinka yra švari, tvarkinga ir prižiūrėta. 
30. Tinkamai yra saugoma informacija siekiant konfidencialumo ir neprieinamumo kitiems asmenims, kaip tai nustatyta Bendrovės teisės aktuose, reglamentuojančiuose konfidencialios informacijos tvarkymą.
31. Visos naudojamos vidinės ir išorinės vizualinės informavimo priemonės (iškabos, nuorodos, stendai, informaciniai pranešimai, reklaminė medžiaga ir kitos matomos informavimo priemonės) yra geros būklės, tvarkingos, patvirtintos, atnaujintos ir galiojančios, atitinka Bendrovės vizualinio identiteto reikalavimus ir standartą. 
32. Visos praktinės darbo priemonės yra geros būklės, veikiančios ir prižiūrimos, tvarkingai sudėtos ir lengvai pasiekiamos. 
33. Lauko teritorija yra sutvarkyta ir saugi darbuotojui ir klientui:
33.1. teritorija prižiūrima pagal sezoniškumą: nuvalytas sniegas, pabarstyti slidūs praėjimo takai, nukapotas ledas, nugriebti lapai, prižiūrėta augmenija, jei reikia, padėti įspėjamieji ženklai;
33.2. numatytos stovėjimo vietos automobiliams, įrengti stovai (atramos) dviračiams ir (ar) paspirtukams; numatytos ir pažymėtos vietos asmenims turintiems negalią; 
33.3. automobilių stovėjimo aikštelė (įskaitant vidinį Bendrovės kiemą) tvarkinga, sužymėtos stovėjimo vietos, aiškiai matomos vietų žymėjimo linijos; 
33.4. kur būtina, įrengtos ir veikiančios automobiliams skirtos krovimo stotelės; 
33.5. asmenims turintiems negalią pritaikytas patekimas į patalpas, įrengtas specialus iškvietimo mygtukas arba nurodytas kontaktinis telefono numeris darbuotojo iškvietimui; 
33.6. prie visų Bendrovės valdomų patalpų yra šiukšliadėžės, jos yra tvarkingos, nesulūžusios, neperpildytos, aplinkui nesimėto šiukšlės, atliekos yra rūšiuojamos, rūkymui skirta vieta yra aiškiai pažymėta, tvarkinga ir palaikoma švara, aplinkui nesimėto nuorūkos, yra speciali rūkymo vietai skirta šiukšliadėžė;
33.7. viešo naudojimo objektai darbo metu yra atrakinti, prižiūrimi ir švarūs, yra matomas ir aiškus ženklinimas; 
33.8. užtikrinama tinkama pastato priežiūra, įskaitant pavojus, kaip pavyzdžiui, varvekliai šaltuoju metų laiku;
33.9. informaciniai krypties nuorodos ženklai, kur būtina, yra susiderinti su savivaldybe – išduotas leidimas yra galiojantis. 
34. Vidaus patalpos: 
34.1. tvarkingos, švarios, reikalingos priemonės yra geros būklės, išdėstytos patogiai, aiškiai ir suprantamai;
34.2. langai ir kiti paviršiai švarūs, nesimato pirštų antspaudų, riebalų ir kitų dėmių;
34.3. vidaus kilimėliai yra keičiami pagal sezoniškumą, yra švarūs, nepermirkę, nėra purvo ar kitų apnašų; 
34.4. informaciniai pranešimai yra tvarkingai įrėminti arba pateikimui naudojami specialūs informacijai skirti stendai, informaciniai stoveliai;
34.5. negalima informacinių pranešimų klijuoti lipnia juosta ant stiklų, stiklinių pertvarų bei sienų, naudoti išblukusią, pasenusią ar apiplyšusią medžiagą, taip pat naudoti informaciją, kuri skirta vidiniam darbuotojų naudojimui;
34.6. klientų aptarnavimo vietose yra numatytas pagal aptarnaujamus srautus sėdimų vietų kiekis, vieta dokumentų pildymui, veikiančios, švarios ir tvarkingai sudėtos priemonės rašymui;
34.7. padaliniuose, kur teikiamos visos Bendrovės paslaugos, kituose padaliniuose pagal galimybes, yra skirta vieta vaikams su tvarkingais ir periodiškai prižiūrimais (ne rečiau nei du kartus per dieną) nesuglamžytais, nesuplėšytais, neaplaistytais spalvinimo lapais ir knygelėmis bei tinkamais naudojimui, nenulūžusiais pieštukais;
34.8. pagal galimybes įrengti elektros lizdai klientų įrenginiams pakrauti, vandens ir (ar) kavos aparatai;
34.9. patekimas į padalinį ir judėjimas viduje yra pritaikytas asmenims turintiems judėjimo negalią: platesnės durys, liftas, rampos, pandusai, aiškus, suprantamas ir lengvai matomas pritaikytų vietų žymėjimas, pritaikyti tualetai;
34.10. viešo naudojimo objektai darbo metu yra atrakinti, prižiūrimi ir švarūs, yra matomas ir aiškus ženklinimas; 
34.11. apšvietimo lygis patalpoje ir darbo vietose turi būti pakankamas, kad būtų galima aiškiai matyti ir atskirti objektus bei atlikti užduotis be akių įtampos;
34.12. langai turi reguliuojamas žaliuzes ar kitas lygiavertes priemones, padedančias kontroliuoti šviesos patekimą ir išvengti akinimo; 
34.13. vidaus patalpos yra periodiškai vėdinamos arba veikia patalpų vėdinimo ir (arba) kondicionavimo įrenginiai – patalpose nesijaučia nemalonus kvapas;
34.14. informacinių televizorių ekranai ir klientų srautų valdymo sistema darbo metu yra įjungta bei veikianti;
34.15. kitų įmonių informacinė ir reklaminė medžiaga nenaudojama, išskyrus Bendrovės patvirtintus atvejus;
34.16. augalai vazonuose, kur yra, prižiūrimi ir nenuvytę;
34.17. turi būti užtikrinti visi būtini reikalavimai, tokie kaip defibriliatorių įrengimas ir kitos saugos priemonės. 

35. Papildomi reikalavimai darbo vietai patalpoje: 

35.1. darbo vietą patikriname ir paruošiame prieš pradedant darbą, reguliariai prižiūrime darbo metu ir sutvarkome pabaigus darbą taip užtikrindami, kad viso darbo metu yra išlaikoma švara ir tvarka; 
35.2. darbo vietoje nėra asmeninių ar pašalinių, su darbu nesusijusių daiktų ar priemonių, išskyrus skaidrią vandens gertuvę ar vandens buteliuką, puodelį kavai ar arbatai;
35.3. ant stalo nėra kitų įrankių, pvz., šaukštelių, maisto produktų ar maisto trupinių;
35.4. su darbu susiję dokumentai yra tvarkingai sudėti į tam skirtas lentynėles, užtikrinamas jų saugumas, kad  nebūtų prieinami ar matomi nesusijusiems asmenims;
35.5. lankstinukai, instrukcijos ir kita aktuali patvirtinta medžiaga naudojama tvarkingai sudėta stoveliuose, jam nesant – arčiau stalo kampo, kad būtų patogiai pasiekiama ar matoma klientui, arba po stalo stiklu;
35.6. dulkės nuvalytos nuo paviršių ir ekrano; 
35.7. sėdimos vietos švarios, neaplaistytos, nesuteptos ir pan.; 
35.8. egzaminavimo klasėje yra aiškiai sužymėtos vietos, žymėjimas tvarkingas; 
35.9. yra visa reikalinga tinkamai veikianti įranga ar priemonės, pvz., kameros, detektoriai, kompiuteriai ir pan.
36. Papildomi reikalavimai darbo vietai, esančiai lauke ar po stogeliu (tapatumo nustatymui, techninių duomenų keitimui):
36.1. yra  visa reikalinga tinkamai veikianti įranga ar priemonės, pvz., darbinis telefonas; 
36.2. darbo priemonės, įrankiai sudėti tvarkingai ir patogiai;
36.3. nėra pašalinių, su darbu nesusijusių, daiktų;
36.4. patalpoje nėra tepalų žymių ar kitų nešvarumų.
37. Papildomi reikalavimai mobiliai darbo vietai (motorinei transporto priemonei) su vairuotojo kabina (taikoma tik Bendrovės transporto priemonei):
37.1. švaru, nuvalytos dulkės ir kiti nešvarumai; 
37.2. langai nuvalyti, švarūs;
37.3. sėdynės neaplaistytos, neišteptos, nesuplyšusios;
37.4. nesimėto šiukšlės, nėra prilipusios gumos ar kitų nešvarumų;
37.5. kilimėliai yra pritaikyti pagal sezoną, švarūs, išskyrus atvejus, kai oro sąlygos yra labai sudėtingos ir sudėtinga visą laiką užtikrinti švarą, kilimėliai tvarkingai padėti;
37.6. nesijaučia rūkalų, maisto ar kitų nemalonių kvapų;
37.7. kvapui naudojami tik Bendrovės automobiliniai aromatizatoriai;
37.8. transporto priemonėje yra optimali oro temperatūra;  
37.9. transporto priemonėje arba ant jos esantys informaciniai užrašai ar lipdukai yra tvarkingi, nenuplyšę, nenublukę, nesugadinti;
38. Papildomi reikalavimai mobiliai darbo vietai (motorinei transporto priemonei) be vairuotojo kabinos (taikoma tik Bendrovės transporto priemonei):
38.1. veidrodėliai nuvalyti, švarūs, užtikrintas geras matomumas;
38.2. lempos švarios, neaptaškytos, nuvalytos; 
38.3. sėdynė sausa ir švari; 
38.4. motociklo rankenos švarios, neišteptos; 
38.5. transporto priemonės išorė yra švari.
39. Vykdomų egzaminų metu egzaminuotojas kiekvieną kartą po praktikos egzamino atlieka greitą transporto priemonės patikrinimą ir užtikrina, kad nebūtų akivaizdžių nešvarumų, pvz., besimėtančių šiukšlių, prilipusios gumos ir pan. 
IX. SKIRTINGI KLIENTAI

40. Pagrindinis Bendrovės aptarnavimo principas aptarnaujant skirtingus klientus yra jų teisių ir lygiateisiškumo išlaikymas, todėl aptarnavimo situacijose sutelkiame dėmesį į kliento poreikius ir lūkesčius, o ne į skirtingumą.
41. Su klientais elgiamės pagarbiai, negalime tiesioginiu ar numanomu elgesiu įžeisti, pažeminti, nuvertinti, sumenkinti, gėdinti, kelti baimę, grasinti, ignoruoti, pašiepti ar kitu būdu netinkamai  elgtis su klientu dėl lyties, amžiaus, rasės, etninės priklausomybės, tikėjimų, įsitikinimų ar religijos, lytinės orientacijos, tautybės, kalbos, socialinės padėties.
42. Aptarnavimą pritaikome prie individualių kliento poreikių. 
43. Klientai su mažais vaikais: 
43.1. nusišypsokime; 
43.2. vaikus galime pakalbinti tik bendromis temomis, pvz., Ar patinka mašinos?
43.3. negalima klausinėti asmeninių klausimų (pvz., apie šeimą, vieną iš tėvų ir pan.), išskyrus atvejus, kai vaikas pasimetė ir neranda artimųjų;
43.4. jei padalinyje turime piešimo priemonių ar kitų vaikams skirtų užsiėmimų ar žaislų, pasiūlykime;

43.5. jei turime Bendrovę reprezentuojančių atributų, pvz., balionų, atšvaitų, tušinukų, padovanokime vaikams; 
43.6. vaikų negalime liesti;
43.7. negalima siūlyti, duoti saldumynų ar kitų maisto produktų, nes vaikai gali būti alergiški;

43.8. jei tėvai atkreipia dėmesį, kad reikėtų kažko nedaryti ar nesiūlyti vaikui, privalome į tai reaguoti nedelsiant ir atitinkamai koreguoti savo elgesį. 
44. Jaunimas: 

44.1. nukreipkime naudotis elektroninėmis paslaugomis arba pasiūlykime kitus sprendimus, kur klientas paslaugą gali užsisakyti savarankiškai bei išvengti atvykimo į padalinį, pvz., išlaikius praktikos egzaminą užsisakyti vairuotojo pažymėjimą prisijungus prie savitarnos arba užsakyti vairuotojo pažymėjimą į paštomatą ir pan.; 
44.2. informaciją pateikime kaip galima paprasčiau ir suprantamai, pagal galimybes venkime teisės aktų citavimo;
44.3. venkime aktyviai rodyti dėmesį, jei matome, kad klientas nenori būti trukdomas, pvz., pateikė specialistui visą reikalingą informaciją ir toliau skaito informaciją telefone, klauso muzikos ir pan.; 
44.4. stenkimės suprasti klientą, jei aptarnavimo situacijoje jis klauso muzikos, nėra įsitraukęs, neišgirdo, ko klausiame, tokiu atveju dar kartą mandagiai pakartokime užduotą klausimą. 
45. Vyresnio amžiaus asmenys („senjorai“): 

45.1. teikiant paslaugą, kai jaučiame, kad to reikia, kalbėkime garsiau, lėčiau, informaciją pateikime paprastai ir suprantamai;
45.2. pasitikrinkime, ar klientas išgirdo ir suprato pateiktą informaciją; 
45.3. būtinai naudokime esminės informacijos pakartojimus ir apibendrinimą;
45.4. kai klientas turi pasirašyti dokumentą, būtinai paaiškinkime, už ką klientas pasirašo, jei silpniau mato, pasisiūlykime perskaityti ir parodykime, kur tiksliai klientui reikia pasirašyti;
45.5. vyresni klientai linkę labiau bendrauti, pasistenkime išklausyti;
45.6. jei klientas atvyko ne savo laiku, neišgirdo kvietimo prie langelio ar atvyko ne paskirtą dieną, esant galimybei ir informavus tiesioginį vadovą pasistenkime aptarnauti klientą siekiant išvengti pakartotinio vizito, nes vyresniems žmonėms gali būti sudėtingiau judėti ir atvykti.
46. Užsienio piliečiai:  
46.1. klientui nemokant valstybinės kalbos, esant galimybei bendraukime kita abiems suprantama kalba arba kreipkimės pagalbos į kolegas ar tiesioginį vadovą;
46.2. informaciją pateikime lėčiau, aiškiai ir paprastai, išskirkime esminius aspektus; 

46.3. stenkimės suprasti, ką klientas sako pasitelkiant gestus, mimiką ir kitus netekstinius signalus;
46.4. klientui gali kilti daugiau klausimų dėl vietinių tvarkų ir įstatymų, atsakykime į papildomus klausimus,  paaiškinkime pasiūlykime pagalbą;
46.5. pasitikslinkime, ar klientas suprato; 

46.6. neužmirškime padėkoti ir pasidžiaugti, jei pavyko susikalbėti ir suteikti paslaugą.  
47. Skirtingos religijos/ tikėjimo klientai:
47.1. viso pokalbio metu užtikriname pagarbą religiniams įsitikinimams;

47.2. atsižvelgiant į skirtingų religijų reikalavimus, gali būti sudėtinga patikrinti asmens tapatybę, nes klientas ne visada gali nusiimti galvos apdangalą ar atverti veidą, todėl tokiais atvejais, kai privalome prašyti kliento atlikti šį veiksmą: 
47.2.1. draugišku tonu pasakykime klientui, kad „Mums svarbu užtikrinti, kad asmens dokumento nuotraukoje esantis asmuo esate Jūs, todėl prašysiu Jūsų atidengti veidą ar nusiimti galvos apdangalą, kurie daro įtaką atpažinimui“;

47.2.2. paklauskime, o pastebėjus, kad nerimauja, pasiūlykime patikrą atlikti atskiroje patalpoje;

47.2.3. būtinai įsitikinkime, kad klientui pateikiama informacija yra suprantama ir aiški; 
47.2.4. kliento patikrą, esant galimybei, atlieka tos pačios lyties asmuo;

47.2.5. patikros metu laikomasi privatumo principo (be pašalinių žmonių), išskyrus atvejus, kai patikroje dalyvauja vertėjas arba yra įtariamas sukčiavimo atvejis; 
47.2.6. atlikus patikrą padėkokime klientui už geranoriškumą ir supratimą. 

47.3. Diplomatai ir teisėsaugos institucijos: 

47.3.1. kai į Bendrovę kreipiasi diplomatinį statusą turintys asmenys ir teisėsaugos institucijos, paslaugos yra teikiamos be eilės dėl jų ypatingos svarbos visuomenės interesui ir jų pareigų skubumo.
X. ASMENYS TURINTYS NEGALIĄ
48. Aptarnaujant turime pastebėti negalią turintį klientą ir prisitaikyti prie individualių jo poreikių. 
49. Pastebime ir atpažįstame asmenis turinčius negalią:   
49.1. naudojasi neįgaliojo vežimėliu, lazda, vaikštyne ir pan.; 
49.2. turi medicininius prietaisus;
49.3. juda lėčiau arba atsargiau nei įprastai;
49.4. ilgiau sustoja prie konkrečių vietų ir ieško būdų, kaip geriausiai judėti (pvz., laiptų, durų, pakilimų ir pan.); 
49.5. sunkiai vaikšto arba eina pasiremdamas į sieną ar turėklus;
49.6. turi kalbos sutrikimą arba lėčiau nei įprastai kalba, nešiojasi rašiklį bei lapą ar planšetę;
49.7. žvalgosi aplinkui ieškodamas pagalbos ir atkreipdamas dėmesį į negalią;
49.8. klausia apie prieinamumą arba paprašo padėti atlikti veiksmus, pvz., atidaryti duris, padėti pasiekti daiktą ir pan.;
49.9. kalba gestų kalba;
49.10. turi vedlį (gyvūną) ar lydintį asmenį; 
49.11. kiti negalią išduodantys požymiai. 
50. Laikomės klientų su negalia aptarnavimo principų: 
50.1. aptarnavimo metu laikomės požiūrio: „pirmiausia žmogus – tada negalia“.
50.2. nerodome perdėto dėmesio ir globėjiškumo, elgiamės kaip ir su kitais klientais; 
50.3. bendraujame ir kuriame santykį su klientu bei esant poreikiui su lydinčiu asmeniu;
50.4. nebijome paklausti, ar klientas turi negalią, pvz., „Gal turite teisę pasinaudoti mokėjimo nuolaida?”
50.5. asmuo turintis negalią gali turėti iššūkių, pvz. bendravimas, akių kontaktas ir pan., priimame ir prisideriname prie kliento individualių poreikių ir nepriklausomai nuo konkrečių apribojimų bendraujame laisvai; 
50.6. teikiame informaciją klientui prieinamu formatu (žodžiu ar raštu);

50.6.1. bendraujant su klausos negalią turinčiu asmeniu žodžiu, stengiamės kuo aiškiau artikuliuoti žodžius, kalbėti veidu į klientą neužsidengiant veido ir burnos, kalbame garsiau, trumpais ir aiškiais sakiniais su pauzėmis, pasitiksliname, ar suprato pateiktą informaciją ir pakartojame esant poreikiui;
50.6.2. teikiant informaciją raštu regos negalią turintiems asmenims, naudojame didesnį šriftą ir paprastą, aiškų tekstą; 

50.7. užtikriname, kad priemonės, tokios kaip rašiklis ir kitos panašios naudojamos priemonės, būtų klientui lengvai pasiekiamos;
50.8. paklausiame kliento, ar pagalba yra reikalinga ir leidžiame klientui nuspręsti pačiam;
50.9. esame klientui pasiekiami viso vizito metu, jei jam prireikia pagalbos, pvz., patekti prie stalo, nusifotografuoti vairuotojo pažymėjimo gamybai, atidaryti duris, pasitikti prie durų, palydėti iki reikiamos vietos,  padėti atsistoti ar atsisėsti, palydėti iki automobilio ir pan.; 
50.9.1. lydint klientą su regos negalia trumpai apibūdiname supančią erdvę (pvz., „Priėjome prie laiptų, dešinėje yra porankis“), paaiškiname, kur yra pagrindiniai pastato objektai, kurių gali prireikti (pvz., tualetas, išėjimas ir pan.) ir nepaliekame kliento vieno iš anksto apie tai jam nepranešus;
50.9.2. pašaliname kliūtis, kurios gali trukdyti judėti;
50.9.3. nebijome klausti, kokios konkrečiai pagalbos reikia, ir (ar) perklausiame, kai nežinome, ar gerai darome, pvz., „Ar gerai, jei aš darau taip?”;
50.9.4. paprašome kliento paaiškinti, kaip geriausiai galime atlikti reikalingą veiksmą;
50.9.5. prieš veiksmą paaiškinkime klientui, ką ketiname daryti;
50.9.6. suteikiant pagalbą elgiamės švelniai ir atsargiai, nedarome staigių judesių;
50.9.7. neliečiame kliento ar specialios įrangos be jo sutikimo;
50.9.8. jei nesame tikri, kaip saugiai suteikti pagalbą ar kaip atlikti vieną ar kitą veiksmą, paprašome kitų pagalbos;
50.10. išliekame kantrūs ir supratingi, nesistengiame priverstinai skubinti kliento veiksmų siūlant padėti, ypatingai tuo atveju, kai klientas atsisakė pagalbos ir pasirinko viską atlikti savarankiškai;
50.11. esant poreikiui padedame užpildyti dokumentus ar formas, jei klientui sudėtinga tai atlikti savarankiškai, pvz., klientams su regos negalia perskaitome garsiai ir užrašome kliento nurodymus;
50.12. jei į Bendrovę kreipėsi asmuo, lydintis negalią turintį asmenį, kuris turi visus reikiamus dokumentus aptarnavimui, tačiau pats negalią turintis asmuo negali patekti į patalpas (pvz., laukia automobilyje), įvertinus situaciją atliekame visus reikiamus veiksmus aptarnavimui ir kartu su lydinčiu asmeniu nueiname iki kliento (pvz., jei reikia nustatyti kliento tapatybę ar pasirašyti);
50.13. esant poreikiui užrašome svarbią informaciją, kad klientas galėtų ją peržiūrėti vėliau ar pasidalinti su šeimos nariais ar globėjais;

50.14. jei reikia, pasiūlome tęstinę pagalbą, pvz., nuotolinėmis ryšio priemonėmis;
50.15. esant poreikiui pasiūlome vandens ar privatesnę vietą atsisėti pailsėti;
50.16. pranešame apie pokalbio ar paslaugos pabaigą. 
XI. TEORIJOS EGZAMINAS
51. Klientų aptarnavimo centrų padaliniuose, kur vykdomas teorijos egzaminas, yra įrengtos spintelės su užraktu klientų asmeniniams daiktams saugoti, kol klientas dalyvauja teorijos egzamine:  
51.1. ant kiekvienos spintelės gerai matomoje vietoje yra paprasta, aiški ir lengvai suprantama naudojimosi instrukcija lietuvių ir anglų kalbomis; 
51.2. spintelių kiekis padaliniuose atitinka klientų poreikį;
51.3. spintelės užrakto sprendimas nėra sudėtingas klientui, jis geba savarankiškai užrakinti ir atrakinti;
51.4. prireikus suteikiame reikiamą pagalbą;
51.5. sugedus užraktui ar atsiradus kitiems pažeidimams, dėl kurių negalima naudotis spintele, turi būti pakabintas standartizuotas informacinis pranešimas dėl laikino gedimo ir nedelsiant imtasi veiksmų jį pašalinti.
52. Darbuotojo veiksmai teorijos egzamino klasėje: 
52.1. pasikviečiame ar pasitinkame klientą prie teorijos egzamino klasės durų ir pasisveikiname;  
52.2. mandagiai paprašome kliento pateikti asmens dokumentą, o patikrinus grąžiname klientui ir padėkojame;
52.3. prieš atliekant patikrą metalo detektoriumi informuojame klientą dėl patikros, pvz., „Dabar atliksiu patikrą su metalo detektoriumi dėl neleistinų priemonių. Tai yra įprasta procedūra, todėl nesijaudinkite dėl to“; 
52.4. patikros metu neliečiame kliento; 
52.5. asmens dokumento arba metalo detektoriaus patikros metu iškilus poreikiui atidengti veidą, nusiimti galvos apdangalą (kai pvz., serga onkologine liga arba yra po chirurginės operacijos ir pan.), pakelti rūbus įtariant įrangą po jais ir panašūs atvejai, pasiūlome klientui tęsti patikrą atskirai nuo kitų klientų;
52.5.1.1. jei patikrą atlieka vienas asmuo, tokiu atveju išsikviečiame kolegą iš klientų priėmimo zonos, kad būtų galima patikrinti klientą atskiroje patalpoje; 
52.5.1.2. patikrą esant galimybei atlieka tos pačios, kaip ir klientas, lyties darbuotojas; jeigu tokios galimybės nėra, pvz. susirgo darbuotojas, atsiprašome ir jei klientas nesutinka, kad jį tikrintų kitos lyties atstovas, pasiūlome perregistruoti egzaminą kitai datai; 
52.5.1.3. tuo atveju, kai dvejojama, ar klientas gali dėvėti, pvz., galvos apdangalą dėl religinių ar medicininių priežasčių, į pagalbą pasikviečiame komandos vadovą, kuris priima sprendimą; 
52.6. po patikros klientą palydime iki jam paskirtos egzamino vietos arba nurodome numerį, prie kurio kompiuterio jam yra paskirta vieta, pvz.. „Jūsų egzamino vieta yra pažymėta 5 numeriu”;
52.7. jei klientas neišlaikė egzamino, jį padrąsiname;
52.8. atsisveikiname  palinkėdami „Geros dienos“, „Gero savaitgalio“ ir pan.
XII. PRAKTIKOS EGZAMINAS

53. Egzaminuotojo dėmesys viso kontakto su klientu metu yra skirtas klientui ir jo vertinimui bei eismo saugumui. 
54. Viso kontakto su klientu metu egzaminuotojo telefono ar kitų asmeninių ryšio priemonių garsas turi būti išjungtas. 
54.1. Egzaminuotojas: 
54.2. pasitinka klientą laukimo salėje; 
54.3. pasisveikinęs, prisistato ir pasako vardą: pvz. „Labas rytas, aš esu [Jūsų vardas]. Šiandien būsiu Jūsų egzaminuotojas“;
54.4. mandagiai paprašo kliento pateikti asmens dokumentą, patikrinęs grąžina klientui ir padėkoja; 
54.5. atėjus prie transporto priemonės klientui pasiūlo pasidėti asmeninius daiktus (pvz. striukę, rankinę ir t.t.) ant transporto priemonės galinės sėdynės, išskyrus atvejus, kur tokios galimybės nėra;
54.6. prieš pradedant egzaminavimo procedūrą, informuoja klientą, kad važiavimas yra įrašomas ir pasitikrina, ar vaizdo ir garso įrašas yra įjungtas arba alternatyviai vietoj pasakymo gali būti naudojami aiškūs ir gerai matomi įspėjamieji ženklai, informuojantys,  kad yra atliekamas įrašas;  
54.7. prieš bandomąjį važiavimą egzaminuotojas neskubėdamas, aiškiai ir nuosekliai supažindina egzaminuojamąjį su konkrečios transporto priemonės (kai ji pateikta AB „Regitra“) prietaisais ir valdymu, daugiausiai dėmesio skiriant konkrečios transporto priemonės įtaisams, nepažymėtiems standartiniais simboliais (pvz., atbulinės pavaros jungimo būdas, sėdynės ir vairo reguliavimas ir pan.) bei į  sistemas, susijusias su transporto priemonės valdymu (pvz. „Start-Stop“ sistema ir pan.), ir, netrukdant klientui (neužimant šio laiko kita informacija), leidžia savarankiškai susireguliuoti transporto priemonę pagal savo poreikius, pritaikant sėdynės, veidrodėlių ir kitų elementų nustatymus, ir pasiūlo pabandyti važiuoti; 
54.7.1. supažindinimo su kuriuo nors iš įtaisų dalies galima netęsti, jei ją pradėjus, egzaminuojamasis patvirtina, jog yra susipažinęs ir dar kartą supažindinti nebūtina.
54.8. bandomojo važiavimo metu stebi kliento veiksmus ir pastebėjęs, kad klientui yra neaiškumų, bet jis nedrįsta paklausti, pats užduoda tikslinį klausimą, pvz. „Aš čia esu, kad jums padėčiau, nebijokite klausti“ arba „Pastebėjau, kad turite šiek tiek sunkumų su veidrodėlio reguliavimu, gal yra kas neaišku?“ ir pan. Klientui uždavus klausimą, į jį atsako arba parodo veikimą;
54.9. pastebėjus, kad klientas jaudinasi, stengiasi padrąsinti, pvz. „Jums puikiai sekasi, tęskite toliau“, „Jūs darote gerai, tiesiog atkreipkite dėmesį į (...)“, „Nerimauti nėra reikalo, jums pavyksta vis geriau“ ir pan. 
54.10. prieš egzaminą paklausia kliento, ar šis turi klausimų ir į juos atsako; 
54.11. jei klientas pageidauja ir netrukdo egzaminuotojui, įjungia radijo imtuvą ir nustato žemą garso lygį, kad netrukdytų egzaminui;
54.12. prieš egzaminą patikrina ir įsitikina, kad plančetės garsas yra visiškai išjungtas (įskaitant sistemos garsus), kad būtų užtikrinta netrikdanti aplinka;

54.12.1. rekomenduojama informuoti klientą, kad egzamino metu pildoma egzamino ataskaita yra įprasta procedūra, pvz., „Norėčiau, kad žinotumėte, kad egzamino metu aš pildau egzamino ataskaitą, todėl nereikia jaudintis, kai kažką pažymėsiu“;
54.12.2. jei pokalbio metu yra aišku, kad klientas egzaminą laiko ne pirmą kartą ir jau yra susipažinęs su šia informacija (pvz. iš bandomojo važiavimo), pakartotinai pateikti šios informacijos nebūtina.   
54.13. informuoja, kad egzamino metu padarytų klaidų aptarimas bus atliktas pasibaigus egzaminui;  
54.14. prasidėjus egzaminui informuoja apie egzamino pradžią; 
54.15. negali atlikti veiksmų, kurie gali būti suprantami kaip neteisėta pagalba klientui egzamino metu; 
54.16. yra elgesio pavyzdys kitiems eismo dalyviams, siekia, kad kiekvienas vairuotojas suprastų ir vertintų saugaus, apgalvoto ir neagresyvaus vairavimo stilių;
54.17. egzamino metu nelaiko rankos ant (už) automobilio durelių stiklo, o jeigu toks poreikis kyla dėl patogesnės padėties pakeitimo – užtikrina, kad egzaminuojamajam nebus ribojamas matomumas (įskaitant per veidrodžius); 
54.18. nesėdi pernelyg atsilošęs, be reikalo negestikuliuoja rankomis, vengia triukšmo, įskaitant murmėjimą, niūniavimą ar bet kokį kitą nebūtiną asmens sukeliamą garsą ir neužsiima pašaline, ne su vykdomu egzaminu susijusia, veikla; 
54.19. egzamino rezultatus aptaria pilnai sustojus transporto priemonei (jei klientas paprašo, galima aptarti konkretaus veiksmo atlikimą egzaminuotojui demonstruojant tinkamų veiksmų pavyzdį transporto priemonei važiuojant) pasibaigus egzaminui ir užbaigus planšetėje pildyti egzamino rezultatą;
54.20. egzamino rezultatus pateikia tik klientui ir negirdint kitiems nesusijusiems asmenims, išskyrus įgaliotus egzamine dalyvauti asmenis; 
54.21. aptariant egzamino rezultatus pateikia ne tik tobulintinas sritis apie kliento vairavimo įgūdžius ir žinias, bet ir tas, kurios yra gerai įvaldytos ar tinkamos. Rekomenduojama padėti nuo gerųjų aspektų, ir po to pereiti prie tų sričių, kuriose galima patobulėti. Tobulintinas sritis pristato kaip galimybes augimui, vengiant klaidų akcentavimo ir pateikimo kaip kritikos, pvz. „Kai kalbame apie jūsų vairavimą, pastebėjau keletą sričių, kuriose galite dar tobulėti. Pavyzdžiui, [konkreti klaida], čia yra gera galimybė išmokti, kaip geriau [konkretus vairavimo elementas]“ ir pan.; 
54.22. pateikiant egzamino metu padarytas klaidas, kurių aiškinimui vertinga pasitelkti grafinį atvaizdavimą, nubraižo situacijos schemą (eskizą, fragmentą ar pan.) planšetės ekrane – tai padeda klientui geriau suprasti padarytą klaidą; 
54.23. pateikdamas egzamino rezultatus užduoda kontrolinius klausimus, siekiant įsitikinti, kad visa pateikiama informacija yra suprantama ir aiškiai suvokta; 
54.24. pateikia rekomendaciją dėl tos klaidos, kuri egzaminuotojo vertinimu buvo pagrindinė egzamino neišlaikymo priežastimi, pvz., „Dėl [konkreti sritis, pvz., saugaus atstumo išlaikymo] rekomenduočiau keletą praktinių veiksmų [konkretūs veiksmai]“, „Pastebėjau, kad sunkiau sekasi [konkreti klaida], norėčiau pasiūlyti keletą pratimų, kurie padėtų šią sritį tobulinti“ ir pan. pateikia rekomendaciją, jei klientas neišlaikė egzamino; 
54.25. pasveikina ar parodo dėmesį, kad klientas išlaikė ir palinki saugių kelionių: pvz., „Sveikinu išlaikius egzaminą“; Rezultatas pasiektas, galite judėti pirmyn“ ir pan.;
54.26. jei klientas neišlaikė egzamino, padrąsina, pvz., „Kaip aptarėme yra keletas sričių, kuriose galite dar tobulėti. Nors šį kartą egzaminas nebuvo išlaikytas, tai yra galimybė patobulinti vairavimo įgūdžius. Žinau, kad su šiek tiek papildomos praktikos, kitą kartą jums seksis geriau“ ir pan.;

54.27. prieš atsisveikindamas su klientu informuoja, kur gali rasti egzamino ataskaitą;  
54.28. atsisveikina  palinkėdamas „Geros dienos“, „Gero savaitgalio“ ir pan.;

54.29. atsisveikinus su klientu, išjungia vaizdo ir garso įrašą;
54.30. po egzamino palieka transporto priemonę tvarkingą, parengtą darbui ir užrakintą.
XIII. APTARNAUJAME KLIENTUS TELEFONU
55. Telefonu klientus aptarnaujame Konsultacijų ir paslaugų centro darbo laiku. 
56. Stengiamės atsiliepti kaip galima greičiau, bet ne vėliau, nei po 3 skambučio signalų.
57. Paskambinus klientui pasisveikiname, prisistatome vardu ir paklausiame:  „Kuo galėčiau padėti?“.
58. Viso pokalbio metu kalbame trumpai, maloniai ir dalykiškai, taisyklinga kalba, ramiai, vartojame mandagius kreipinius, vengiame emocionalių išsireiškimų, net ir tuo atveju, kai klientas kalba pakeltu tonu. 
59. Pokalbio metu nevartojame familiarių frazių tokių kaip pvz. „Kaip sekasi?“, „Jus trukdo“ ir pan.
60. Konsultacijos metu, kai klausimas telefonu negali būti išspręstas dėl duomenų apsaugos reikalavimų ir/arba reikalinga kliento identifikacija, informuojame, kokiais būdais gali gauti šią informaciją netiesioginiais aptarnavimo kanalais arba pasiūlome atvykti į artimiausią Klientų aptarnavimo centro padalinį. 
61. Aiškiai atsakome į kliento klausimus, o tais atvejais, kai atsakymui pateikti reikia daugiau laiko arba darbuotojas neturi pakankamai kompetencijos, užsirašome kliento kontaktus ir perskambiname gavus atsakymą arba perduodame kontaktus kitam darbuotojui pagal kompetenciją.
62. Pokalbio pabaigoje paklausiame kliento, ar turi papildomų klausimų, klientui patikinus, kad klausimų neturi, padėkojame už pokalbį, mandagiai atsisveikiname ir pirmi pabaigiame  pokalbį siekdami sudaryti sąlygas klientui įvertinti pokalbio su konsultantu kokybę.
63. Dėl ryšio sutrikimų netikėtai nutrūkus pokalbiui, palaukiame, kol klientas paskambins iš naujo, o tais atvejais, kai buvo užfiksuotas skambinusiojo numeris, perskambiname patys.
64. Kai inicijuojame skambutį klientui patys:

64.1. prieš skambutį pasiruošiame visą reikalingą informaciją;
64.2. jei klientas neatsiliepia po 5 laukimo signalų, skambutį nutraukiame, bandome susisiekti su klientu tris kartus su 1-2 val. pertrauka; 
64.3. susisiekus su klientu įsitikiname, kad kalbame su klientu, kuriam skambinome; jeigu paskambinta klaidingam adresatui, mandagiai atsiprašome;
64.4. paklausiame, ar klientui tuo metu patogu kalbėti, ir jei klientas informuoja, kad šiuo metu kalbėti negali, pasitiksliname, kada galime perskambinti;
64.5. kai klientas patvirtina, kad gali kalbėti, informuojame, kokiu tikslu skambiname;
64.6. pokalbio pabaigoje apibendriname informaciją, padėkojame už skirtą laiką, palinkime geros dienos ir atsisveikiname.
65. Jei klientas teiraujasi kolegos (-ų) asmeninio kontaktinio telefono numerio, informuojame klientą, kad kontaktiniai duomenys neteikiami.

66. Prieš planuojamą nebuvimą darbe, peradresuojame skambučių nukreipimą pavaduojančiam darbuotojui.
XIV. APTARNAUJAME KLIENTUS ELEKTRONINIU PAŠTU
67. El. laiškai yra atsakinėjami Konsultacijų centro darbo metu.
68. Darbuotojas: 
68.1. atsakymą rengia valstybine kalba;
68.2. į gautas užklausas el. paštu atsako kaip galima greičiau, bet ne vėliau nei per 2 d. d.;
68.3. kai atsakymui parengti reikia daugiau laiko, pvz., reikia kreiptis į kitą padalinį, klientą informuoja, kad užklausa yra gauta ir vykdoma, tačiau atsakymo pateikimas užtruks dėl užklausos perdavimo kitam padaliniui ir esant galimybei pateikiamas planuojamas atsakymo laikas;
68.4. gavęs kvalifikuotu elektroniniu parašu pasirašytą kliento paklausimą dėl situacijos nagrinėjimo ir (ar) paklausimas reikalauja specializuotų paslaugų konkrečių žinių ar prieigos prie Bendrovės duomenų registrų, persiunčia el. pašto adresu regitra@regitra.lt;
68.5. gavęs kliento pastebėjimą, padėką, pretenziją persiunčia kokybe@regitra.lt;
68.6. atsakydamas į kliento užklausą, gali naudoti klientų kreipinių valdymo sistemoje esančius atsakymų pavyzdžius juos pritaikant konkrečiam klientui;
68.7. laiško pasisveikinime naudoja pagarbius kreipinius, pvz., „Laba diena“ arba „Laba diena, p. Vardeni Pavardeni“, arba „Sveiki, p. Vardeni“ ir pan.. (po pasisveikinimo ar kreipinio yra dedamas kalbelis; po kablelio, pirmasis laiško žodis pradedamas mažąja raide);
68.8. padėkoja už gautą laišką (pvz.: „Dėkojame, kad kreipiatės“);
68.9. išlaiko vienodą dalykinės kalbos stilių;
68.10. rašo trumpais sakiniais, laikosi bendrų struktūros ir turinio reikalavimų; 
68.11. naudoja vienodą Calibri šriftą, 11 teksto šrifto dydį;
68.12. tekstą suskirsto pastraipomis pagal prasmę;
68.13. rašo neilgomis pastraipomis, rekomenduojama išlaikyti 5-8 eilutes; 
68.14. laikosi rekomenduojamų ženklų ir turinio apimčių: vienoje eilutėje rekomenduojama išlaikyti ne daugiau  nei 70 ženklų, o visas turinys turėtų tilpti į 12 eilučių; 
68.15. rašo naudojant didžiąsias ir mažąsias raides; 
68.16. nerašo vien didžiosiomis raidėmis, nenaudoja paryškinimo funkcijos („bold“), nenaudoja pabraukimo ir kitų panašių funkcijų, kurios padeda išskirti tekstą; 
68.17. jeigu komentuojami teisės aktai, situaciją klientui pateikia aiškiai ir suprantamai; esant poreikiui pateikia nuorodą į teisės aktą;
68.18. prieš siunčiant patikrina, ar įkelta nuoroda yra aktyvi ir bus prieinama klientui;
68.19. atsako į visus kliento pateiktus klausimus;
68.20. jei atsako ne į pirmą kliento laišką, atsakydamas palieka ankstesnius susirašinėjimo tekstus; 
68.21. laiško pabaigoje pasiūlo kreiptis papildomai (pvz.: „Jei turėsite daugiau klausimų, parašykite, mielai į juos atsakysiu“; „Prašome kreipkitės, jeigu turėsite daugiau klausimų“ arba „Prašome kreiptis, jei turėsite papildomų klausimų“) ir mandagiai atsisveikina palinkint geros dienos;
68.22. laiško pabaigoje pateikia savo rekvizitus Bendrovės patvirtintu formatu ir standartinę nuorodą įvertinimui;
68.23. prieš planuojamą nebuvimą darbe įjungia automatinį el. laiško atsakiklį.
XV. BENDRAUJAME SU KLIENTU SOCIALINIAIS KANALAIS
69. Bendrovėje klientai aptarnaujami socialinių tinklų platformose – Facebook, Instagram, Google Business.
70. Privačias klientų užklausas, gautas Facebook ir Instagram  socialinių tinklų platformose bei viešai paskelbtus klientų komentarus Google Business platformoje (įskaitant komentarus su klientų įvertinimais) atsakome Konsultacijų ir paslaugų centro darbo metu kuo greičiau, bet ne vėliau nei tą pačią darbo dieną išskyrus atvejus, kai komentaras  gautas likus mažiau nei 30 min. iki darbo dienos pabaigos, tokiu atveju atsakome iš karto kitą darbo dieną. 
71. Viešai paskelbtus klientų komentarus ir užklausas Facebook ir Instagram socialinių tinklų platformose atsakome Bendrovės administracijos darbo metu ne vėliau kaip per 1 val.;
72. Kai Bendrovė viešai paskelbia žinutę Bendrovės socialinių tinkle platformose, aktyviai stebime klientų komentarus ne mažiau nei 1 val. po paskelbimo ir nedelsiant į juos reaguojame, vėliau (nesant skubių užklausų) – komentarai tvarkomi pagal bendrą tvarką. 
73. Darbuotojas: 
73.1. į klientų užklausas, komentarus atsako lietuvių kalba;
73.2. bendraudamas išlaiko mandagų, bet ne per daug formalų toną;
73.3. atsakymą rengia glaustai ir aiškiai;
73.4. išlaiko dialogą su klientu; 
73.5. naują mintį siunčia nauja žinute arba naujoje pastraipoje;
73.6. jei negalima atsakymo ar sprendimo pateikti pirmo pokalbio metu, susitariama dėl atsakymo pateikimo kitu kanalu;
73.7. prieš pateikiant aktyvią nuorodą, klientui yra parašoma, kur jis yra nukreipiamas, ir ką nukreiptas galės padaryti; 
73.8. gali naudoti jaustukus (angl. emoji) (pvz.: šypsena, mašinos ikona, šviesoforas ar kita, kas susiję su vykdoma veikla), tačiau vengia perteklinio jų naudojimo, pvz. ne kiekviename sakinyje;
73.9. gali naudoti paruoštas žinutes;
73.10. neviešina asmeninės klientų informacijos;
73.11. nereiškia asmeninės nuomonės – įrašai turi atspindėti Bendrovės poziciją ir vertybes.   
XVI. APTARNAUJAME KLIENTUS TIESIOGINIU POKALBIU INTERNETU 
74. Internetinio pokalbio kanalas yra skirtas konsultacijai – ne sudėtingų klausimų ar situacijų nagrinėjimui. 
75. Klientus aptarnaujame Bendrovės elektroninių paslaugų platformose ir virtualaus asistento profilyje, klientui pasirinkus kalbėti su konsultantu. 
76. Klientų užklausas peržiūrime ir atsakome Konsultacijų ir paslaugų centro darbo metu, nedarbo metu pasiūlome palikti pranešimą arba išsiųsti el. laišką.
77. Atsakymus pateikiame klientui vadovaudamiesi „čia ir dabar“ principu ir išlaikome greitą atsakymą viso pokalbio metu. 
78. Darbuotojas: 
78.1. bendraudamas išlaiko mandagų, bet ne per daug formalų toną;
78.2. atsakymą rengia glaustai ir aiškiai;
78.3. jei reikia pateikti daugiau informacijos, pateikia dalimis, po keletą sakinių; 
78.4. atsako į visus kliento pateiktus klausimus;
78.5. stengiasi atsakyti į kliento klausimą pirmo pokalbio metu; 
78.6. jei negali atsakymo ar sprendimo pateikti pirmo pokalbio metu, susitaria dėl atsakymo pateikimo kitu kanalu;
78.7. jei reikia laiko patikrinti informaciją ir klientas turi palaukti, apie tai informuojame klientą, pvz. „Prašau palaukite, šiuo metu tikrinu [įvardinti, ką tikrinate]“, o sugrįžus į pokalbį – padėkojame už laukimą;
78.8. gali naudoti jaustukus (pvz.: šypsena, mašinos ikona, šviesoforas ar kita, kas susiję su vykdoma veikla), tačiau vengia perteklinio jų naudojimo, pvz., ne kiekviename sakinyje;
78.9. gali naudoti paruoštus atsakymus (ruošinius) dažniausiai užduodamiems klausimams;
78.10. asmeninė kliento informacija gali būti pateikiama tik identifikuotam klientui;
78.11. kai reikalingas dokumentų vertinimas, sprendimo priėmimas, nukreipiame klientą į Klientų aptarnavimo padalinį;
78.12. kai atsakymas reikalauja nagrinėjimo ar klientas teiraujasi dėl duomenų teikimo, pasiūlome klientui pateikti prašymą nurodant pateikimo būdus;
78.13. nereiškia asmeninės nuomonės – įrašai turi atspindėti Bendrovės poziciją ir vertybes. 
XVII. KLIENTUS APTARNAUJA VIRTUALUS ASISTENTAS
79. Virtualus asistentas Revis („treniruojamas arba mokomas asistentas“) teikia bendro pobūdžio informaciją klientams apie vairuotojo pažymėjimus, transporto priemonių registraciją,  savininko deklaravimo kodą,  teisės vairuoti įgijimą ir valstybinius numerio ženklus. 
80. Virtualus asistentas teikia informaciją 24/7.
81. Turinys:
81.1. glaustas, aiškus ir lengvai suprantamas;
81.2. tikslus ir informatyvus;
81.3. aktualus;
81.4. pateikiamas nuosekliai išlaikant loginę seką;
81.5. naudojamas formalus kalbos stilius;
81.6. naudojamos pozityvios formuluotės;
81.7. įdiegtas pagalbos sprendimas neradus atsakymo;
81.8. esant poreikiui gali būti naudojamos skirtingos kalbos.
82. Po pokalbio renkami klientų atsiliepimai.
83. Stebimi pokalbiai, vykdoma periodinė (ne rečiau nei vieną kartą per mėn.) turinio ir klausimyno peržiūra ir atnaujinimas. 
XVIII. NAGRINĖJAME PRETENZIJAS IR SKUNDUS

84. Skundai ir pretenzijos gali būti pateikiamos žodžiu ir raštu tiesioginio aptarnavimo vietose ir netiesioginio aptarnavimo kanalais bei paliekant atsiliepimą svetainėje.   
85. Kai klientas pateikia pretenziją ar skundą žodžiu, darbuotojas ramiai išklauso, padėkoja ir parodo supratimą (pvz.: „Dėkoju už pastabas, suprantu Jūsų nepasitenkinimą“ ir pan.), stengiasi išsiaiškinti konkrečias pretenzijos ar skundo priežastis ir, esant galimybei, išspręsti pokalbio su klientu metu, jei reikia, pasikviečia į pagalbą tiesioginį vadovą ar kolegą. 
86. Tuo atveju, kai skundas ar pretenzijas pateikiami žodžiu padalinyje ir  sprendimo priėmimui reikalingas nagrinėjimas, padalinio darbuotojas:
86.1. klientui pasiūlo pagal turimą pavyzdį raštu išdėstyti pretenziją ar skundą ir pasirašytą įteikti darbuotojui, kuris tą pačią dieną užregistruoja Bendrovės Dokumentų valdymo sistemoje (DVS) ir paskiria Bendrovės dokumentų valdymo skyriaus darbuotojui;
86.2. informuoja klientą, kokiu būdu ir per kiek laiko jam bus atsakyta.
87. Tuo atveju, kai skundas ar pretenzija pateikti skambučio metu ir sprendimo priėmimui reikalingas nagrinėjimas, darbuotojas nurodo klientui, kaip tinkamai turi būti pateiktas skundas ar pretenzija.  
88. Skundus ir pretenzijas nagrinėjame vadovaudamiesi Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymu ir pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybės patvirtintas taisykles.
89. Identifikuoto  kliento skundas ar pretenzija yra nagrinėjami naudojant įvairius šaltinius įskaitant Bendrovės tvarkomus registrus, darbuotojų paaiškinimus bei įtraukiant kitus skyrius siekiant surinkti ir išanalizuoti visą reikalingą informaciją, kuri reikalinga sprendimo priėmimui.
90. Gavus neidentifikuoto kliento (pvz., prie e. laiško prisegtas fiziniu parašu pasirašytas dokumentas) skundą ar pretenziją, klientui galime teikti tik bendro pobūdžio informaciją (asmeninė informacija nėra atskleidžiama), ir atsakydami klientui pasiūlome atsiųsti identifikuotą pateiktį, kad galėtume ją išnagrinėti ir imtis atitinkamų veiksmų. 
91. Tais atvejais, kai skundas ar pretenzija yra be aiškaus prašymo jį nagrinėti ir gali būti laikomi pastebėjimu, padėkojame klientui už pastabas ir informuojame, kad pastebėjimas bus peržiūrėtas ir įvertintas. 
92. Atsakymą į tinkamai identifikuoto pareiškėjo skundą ar pretenziją pateikiame tuo pačiu būdu, kaip ir buvo gautas, išskyrus atvejus, kai klientas nurodo kitą atsakymo pateikimo būdą, kuris yra galimas rašytine forma.  
93. Atsakymas į skundą ar pretenziją:
93.1. yra pagrįstas faktais, nurodytos faktinės aplinkybės;

93.2. pateikiamas teisinis pagrindimas, kuriuo vadovaujamės;

93.3. negalima rengti atsakymo tik cituojant teisės aktus, atsakymai turi būti suprantami klientui, todėl būtina ne tik cituoti teisės aktų punktus, bet ir paaiškinti, ką jie reiškia konkrečioje kliento situacijoje;

93.4. yra aiškiai pateiktos pareiškėjui nustatytos ar suteikiamos teisės ir  (ar) pareigos;

93.5. turinys yra aiškus ir suprantamas;

93.6. išlaikomas vienodas dalykinės kalbos stilius;

93.7. tekstas suskirstomas pastraipomis pagal prasmę;

93.8. nurodyta aiški apskundimo tvarka;

93.9. atsakyta į visus kliento pateiktus klausimus;

93.10. atsakymai turėtų būti glausti ir aiškūs (vengiant ilgų sakinių ir tekstų); 

93.11. atsakyme turi būti parodytas supratimas apie kliento situaciją, pvz., pateiktas atsiprašymas, jei tai būtina, ir paaiškinta kokių veiksmų bus imtasi;

93.12. naudojamas Times New Roman šriftas, 12 teksto šrifto dydis;

93.13. rašoma naudojant didžiąsias ir mažąsias raides;

93.14. negalima rašyti vien didžiosiomis raidėmis, naudoti paryškinimo funkcijos („bold”), pabraukimo ar kitos tekstą išskiriančios funkcijos;
93.15. negalima naudoti rodyklių ar kitų panašių simbolių norint nurodyti seką, vietoj to naudojame skaičius.  
XIX. ELGSENA ESANT KONFLIKTINEI SITUACIJAI

94. Konfliktinės situacijos gali kelti stresą ir neigiamai paveikti pasitikėjimą Bendrove, todėl svarbu užtikrinti tinkamą jų suvaldymą.  
95. Pagrindinės konfliktų sprendimo kompetencijos, kurias ugdo ir konfliktinėse situacijose taiko darbuotojas:   
95.1. geba valdyti savo ir kitų emocijas;
95.2. geba išaiškinti konflikto priežastis;
95.3. geba rasti priimtinus sprendimus.
96. Darbuotojas:
96.1. stengiasi suprasti klientą – „įlipti į jo batus“;
96.2. greitai reaguoja į situaciją;
96.3. sprendžia konfliktines situacijas taip, kad nebūtų trikdomi kiti klientai, kurie nėra susiję su problema: paprašo kliento nueiti į kitą patalpą ar paėjėti atokiau, kad pokalbio negirdėtų kiti; 
96.4. elgiasi pagarbiai, nedemonstruoja žodine ar nežodine forma nesutikimo su kaltinimu, nepuola, nemenkina, neignoruoja kliento ir nerodo besąlygiško kaltės pripažinimo;
96.5. kalba apie savo jausmus, mintis, požiūrį, nevertina kito asmens;
96.6. susitelkia į problemos sprendimą – ne į kaltinimus ir emocijas;
96.7. stengiasi neišplėsti konflikto turinio; 
96.8. mažina savo lūkesčius kliento atžvilgiu, stengiasi rasti būdus, kaip suderinti savo ir kliento interesus ir ieško sprendimo alternatyvų;
96.9. mažina kliento lūkesčius nuo pat bendravimo pradžios, sako tiesą ir žada realius dalykus;
96.10. išlaiko savitvardą ir tinkamai valdo savo emocijas, kai, pavyzdžiui, klientas provokuoja ar paliečia darbuotojo jautrias vietas tokias, kaip kompetenciją: „Aš jau trečią kartą jums aiškinu, o jūs vis tiek to paties klausinėjate“ arba „Ko čia dirbate, jei nieko nesuprantate ir padėti negalite“; statusą: „Kalbėsiu tik su vadovu“; pasiekimus: „Kita specialistė dirba geriau“; pritarimą, pagarbą: „Su ankstesne specialiste neturėjau jokių problemų, o su jumis niekaip nesusišnekame“; atsakomybę: „Jau trečią kartą žadate ir nieko nepadarote“ ir kt.;
96.11. jei klientas vartoja necenzūrinę kalbą, įžeidinėja, žemina darbuotoją, elgiasi agresyviai ar grasina, darbuotojas:
96.11.1. mandagiai pasako klientui apie tokios elgsenos nepriimtinumą, paprašo bendrauti pagarbiai, ir įspėja, kad turės nutraukti paslaugą ar konsultaciją, jei kliento elgesys nesikeis, pvz., „Aš stengiuosi jus suprasti ir padėti rasti geriausią sprendimą, todėl prašau išlaikyti pagarbų bendravimą ir nevartoti necenzūrinės kalbos, priešingu atveju aš būsiu priversta (-as) nutraukti paslaugą (ar konsultaciją)”;
96.11.2. jei po įspėjimo, klientas ir toliau elgiasi netinkamai, įvardija klientui, dėl kokių priežasčių paslauga (ar konsultacija) yra nutraukiama ir ją nutraukia, pvz. „Apgailestauju, bet dėl nepriimtinos kalbos (ar konkretaus elgesio) turiu nutraukti paslaugą (ar konsultaciją). Prašome susisiekite su mumis, kai galėsime bendrauti be įžeidimų”;
96.11.3. nenaudoja jokios fizinės prievartos ar fizinių veiksmų;
96.11.4. tais atvejais, kai kliento elgesys kelia pavojų darbuotojo saugumui, policija yra kviečiama iš karto be papildomo įspėjimo; 

96.11.5. esant poreikiui informuoja tiesioginį vadovą (jam nesant, pavaduojantį darbuotoją), kuris ir priima tolimesnį sprendimą dėl veiksmų ir tokio kliento aptarnavimo. 
96.12. įtarus, kad klientas yra apsvaigęs nuo alkoholio, narkotinių, psichotropinių ar kitų svaiginančių medžiagų, vadovaujamės Bendrovės nustatyta tvarka; 
96.13. jei kliento išsakyti reikalavimai viršija darbuotojo įgaliojimus ar kompetenciją, netenkina siūlomi sprendimai, arba klientas kategoriškai atsisako bendrauti, pakviečia į pagalbą tiesioginį vadovą arba jį pavaduojantį darbuotoją;
96.14. jeigu klientas nuo pat pokalbio pradžios reikalauja pakviesti vadovą, pirmiausiai darbuotojas siekia išsiaiškinti priežastį ir pasiūlo galimus sprendimo būdus; 
96.15. tais atvejais, kai nėra galimybės pakviesti tiesioginio vadovo ar jį pavaduojančio darbuotojo, užsirašo kliento kontaktus ir suderinus su tiesioginiu vadovu arba jį pavaduojančiu darbuotoju laiką, informuoja klientą, kada bus su juo susisiekta.
97. Darbuotojas spręsdamas konfliktines situacijas laikosi sprendimo sekos: 
97.1. leidžia klientui kalbėti tol, kol jis pradeda valdyti savo emocijas, tačiau jei tai užsitęsia per ilgai, neduoda naudos, ar nepavyksta suvaldyti emocijų, mandagiai nutraukia klientą ir pereina prie uždarų klausimų technikos;
97.2. apibrėžia nepasitenkinimo problemą ir priežastis; 
97.3. stebi nežodines kliento reakcijas ir reaguoja į jas;
97.4. klauso kliento ir užduoda klausimus; 
97.5. palaiko nuoširdų pokalbį, saugumą, užtikrina paramą;
97.6. tik išgirdus priežastį, nedaro skubotų veiksmų ir iš karto nesiima siūlyti sprendimo; 
97.7. parodo sutikimą ir (ar) supratimą, jei nepasitenkinimas atrodo pagrįstas vertinant iš kito perspektyvos, pvz. „Suprantu jūsų nepasitenkinimą“; „Suprantu jūsų pretenzijos pagrįstumą“; „Suprantu, kad jums svarbi kiekviena minutė“ ir pan.;
97.8. trumpai ir aiškiai paaiškina savo poziciją;
97.9. ieško sprendimų: 
97.10. klausia kliento, kokio sprendimo pageidautų; 
97.11. siūlo savo sprendimą;
97.12. jei netinka vienas sprendimas, ieško alternatyvų.
98. Sprendžiant konfliktines situacijas priklausomai nuo situacijos aplinkybių ir tikslų gali būti naudojami skirtingi konfliktinių situacijų valdymo stiliai. 
98.1. Bendradarbiavimas – prioritetinis konfliktų sprendimo stilius ir sprendžiant konfliktus yra naudojamas dažniausiai. Bendradarbiavimo atveju surandamas abi puses patenkinantis sprendimas ir kuriami geri tarpusavio santykiai. 
98.2. Kiti konfliktų sprendimo stiliai yra naudojami rečiau ir priklauso nuo specifinių situacijų ir poreikių. 
98.2.1. Ryžtingesnis konfliktų valdymo stilius gali būti naudojamas, kai:
98.2.1.1. būtina greitai priimti sprendimus ir veikti „čia ir dabar”, nes delsimas gali turėti pasekmių;  
98.2.1.2. kyla grėsmė klientams, darbuotojams, Bendrovei;
98.2.1.3. reikia užtikrinti, kad būtų laikomasi taisyklių, pvz., klientas reikalauja išskirtinių teisių arba piktybiškai ignoruoja esamas taisykles.   
98.2.2. Kompromisas gali būti taikomas, kai bendradarbiavimas neįmanomas ir abi pusės turi teisėtus argumentus bei siekiama išvengti ilgo ginčo, tačiau tuo veiksmu nesukuriant išskirtinių teisių, neperžengiant taisyklių bei neviršijant savo kompetencijų, pvz., praktikos egzamino neišlaikiusiam ir su tuo nesutinkančiam klientui yra pasiūloma egzamino peržiūra.  
98.2.3. Atsitraukimas gali būti naudojamas, kai: 
98.2.3.1. klientas reiškia stiprias sunkiai valdomas neigiamas emocijas prieš tai įspėjus klientą, pvz., „Gerbiu Jūsų nuomonę ir noriu padėti, tačiau jei emocijos lieka nekontroliuojamos, negalėsime tęsti pokalbio ir būsiu priversta (-as) nutraukti mūsų pokalbį”. 
98.2.3.2. situacija yra neaiški ir trūksta informacijos, kad būtų galima priimti sprendimą, išskyrus atvejus, kai klausimą reikia išspręsti neatidėliojant;
98.2.3.3. darbuotojas neturi įgaliojimų priimti sprendimo;
98.2.3.4. norima išvengti tolimesnės eskalacijos, kuri gali peraugti į konfliktą;
98.2.3.5. visais atvejais klientas negali būti paliktas, jam turi būti paaiškintos priežastys ir nurodyti aiškūs tolimesni veiksmai.
98.2.4. Prisitaikymo ar sušvelninimo stilius paprastai naudojamas, kai darbuotojas supranta, kad kliento poreikiai ir norai yra pagrįsti, pvz., „Apgailestauju dėl šio nesusipratimo. Kadangi iš mūsų pusės buvo padaryta klaida suvedant duomenis, naują dokumentą Jums parengsime kaip galima skubiau ir už jį mokėti nereikės”.  
XX. ELGSENA KLIENTUI ATLIEKANT GARSO IR VAIZDO ĮRAŠYMĄ
99. Kai klientas įrašinėja pokalbį, filmuoja ar fotografuoja aptarnavimo metu, mandagiai ir ramiai aptarnaujame toliau. 
100. Jeigu tokiomis aplinkybėmis klientas bando provokuoti ar apkaltinti, stengiamės išlikti ramūs, toliau sprendžiame kliento klausimą. 
101. Nepriimtini veiksmai šioje situacijoje: „bėgti“ nuo situacijos, teisintis ir gintis, kaltinti kitus, gėdinti, bartis, reikalauti nutraukti garso ar vaizdo įrašo darymą ir pan.
102. Jei klientai ima įrašinėti garsą ir (arba) vaizdą patalpose, kur yra kitų klientų, ramiai ir mandagiai įspėjame klientą, kad kiti asmenys nėra davę sutikimo būti filmuojami arba įrašomi ir dėl to klientas turėtų nustoti tai daryti atsižvelgdamas į jų teises. 
102.1. Jei klientas gavęs įspėjimą nutraukti filmavimą ar garso įrašymą, nesutinka to padaryti ir toliau tęsia neleistiną veiklą:

102.1.1. klientui nutraukiamas paslaugų teikimas arba jis nėra aptarnaujamas, jei paslauga dar nebuvo pradėta;

102.1.2. nenaudojama prievarta ar fiziniai veiksmai kliento atžvilgiu;
102.1.3. kviečiama policija, kuri turi atitinkamus įgaliojimus.
XXI. BENDRAUJAME SU ŽINIASKLAIDA

103. Informaciją žiniasklaidos atstovams teikia Bendrovės:
103.1. generalinis direktorius;
103.2. atstovas spaudai;
103.3. valdyba;
103.4. atstovo spaudai prašymu kiti Bendrovės darbuotojai pagal savo kompetenciją. 
104. Darbuotojui pastebėjus žiniasklaidos atstovus filmuojant be išankstinio įspėjimo padaliniuose iš karto informuojame tiesioginį vadovą, o jam nesant – kitą atsakingą darbuotoją, kuris operatyviai perduoda informaciją Bendrovės atstovui spaudai.  
105. Su žiniasklaidos atstovais bendraujame mandagiai, nekonfliktuojame, negąsdiname, nedraudžiame filmuoti ir pan.
106. Žiniasklaidos atstovui arba viešosios informacijos rengėjui  uždavus klausimus, darbuotojas mandagiai atsako: „Apgailestauju, nesu įgaliotas atsakyti į šiuos klausimus“, „Apgailestauju, nesu įgaliotas komentuoti šio turinio“ bei nukreipia lankytojus į tiesioginį vadovą ar kitą atsakingą asmenį, pvz. „Į visus Jums rūpimus klausimus maloniai atsakys vadovas/ atsakingas asmuo”, o šis – į Bendrovės atstovą spaudai. 
XXII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

107. Esant ekstremalios situacijos sąlygoms, kada būtina užtikrinti Bendrovės veiklos tęstinumą, šis Standartas taikomas tiek, kiek neprieštarauja Bendrovės veiklos tęstinumą reglamentuojantiems dokumentams. 
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