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KAUNO APSKRITIES VIESOSIOS BIBLIOTEKOS
VARTOTOJU APTARNAVIMO IR PASLAUGU STANDARTAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Kauno apskrities vieSosios bibliotekos (toliau — KAVB) vartotojy aptarnavimo ir paslaugy
standarto (toliau — Standartas) paskirtis — uztikrinti, kad visi KAVB vartotojai buty aptarnaujami
lygiomis galimybémis, vienodai kokybiskai, profesionaliai, prisiimant atsakomybe bei apibréziant
visuomenei aktualiy paslaugy kokybés kriterijus, kuriy bibliotekos darbuotojai jsipareigoja laikytis.

2. Standartas — vidinis organizacijos dokumentas, apimantis KAVB pageidaujamo darbuotojy
elgesio principus ir gaires, skirtas visoms KAVB vartotojy aptarnavimo proceso dalims (iSduodant
leidinius, konsultuojant, vedant mokymus, renginius, edukacijas, ekskursijas ir kt.). Standartas
nereglamentuoja ir neapibrézia visy galimo elgesio modeliy, nedraudzia improvizuoti ir elgtis geriausiai,
kaip galima, vardan tinkamo aptarnavimo ir vartotojy poreikiy patenkinimo konkrecioje situacijoje.

3. Standarto jgyvendinimo eiga, veikimo principai ir reglamentavimas atsispindi dokumento 1
priede ,,Vartotojy aptarnavimo ir paslaugy standarto jgyvendinimo KAVB procesas®.

4. Standartas parengtas atsizvelgiant | Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos pagal
VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos nuostatas parengta metodinj dokumenta
»Paslaugy standartai. Rekomendacijos vieSojo valdymo institucijoms® bei vadovaujantis Lietuvos
Respublikos kultiiros ministro 2017 m. rugpjicio 16 d. jsakymu Nr. [V-884 ,Dél kultiros jstaigy
darbuotojy profesinés veiklos ir etikos taisykliy patvirtinimo® ir kitais teisés aktais.

5. KAVB darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, vadovaujasi galiojanciais Lietuvos Respublikos
jstatymais, teisés akty reikalavimais, KAVB direktoriaus jsakymais ir §iuo Standartu.

Il SKYRIUS
VERTYBINES NUOSTATOS IR JSIPAREIGOJIMAI

6. Vartotojai aptarnaujami ir paslaugos teikiamos vadovaujantis Siomis vertybémis:

6.1. bendruomeniskumo — Kkiekvienas individualus asmuo priimamas kaip svarbus ir unikalus
KAVB bendruomenés narys;

6.2. karybiskumo — atvirumu naujovéms, lankstumu ir zingeidumu lavinama kompetencija,
uztikrinanti kiirybinius sprendimus atliepiant vartotojy poreikius;

6.3. profesionalumo — nuolatiniu kompetencijy ugdymu uztikrinamas aukstas specialisty profesiniy
ziniy ir sugeb¢jimy lygis, reikalingas dalinantis patikima informacija bei kuriant verte vartotojams;

6.4. dinamiskumo — greitis, energingumas, j progresg ir nuolatinj tobuléjima orientuotas KAVB
darbuotojy poziiiris.



7. KAVB darbuotojai, atsizvelgdami | savo teises, vykdydami teisés aktuose ir pareigybés
apraSyme nustatytas pareigas ir funkcijas bei didindami pasitikéjimag KAVB veikla, vadovaujasi Siais
elgesio principais: pagarbos zmogui ir valstybei principu; atsakomybés principu; nesavanaudiSkumo
principu; nesaliSkumo principu; padorumo principu; pavyzdingumo principu; Saziningumo principu;
teisingumo principu; vieSumo principu.

8. KAVB darbuotojai, aptarnaudami vartotojus yra jsipareigoje:

8.1. vadovautis galiojanciais Lietuvos Respublikos jstatymais, teisés akty reikalavimais,
direktoriaus jsakymais ir Siuo Standartu;

8.2. nuolat tobulinti savo profesing kvalifikacija;

8.3. gerbti kolegy, partneriy ir kity asmeny ar visuomenés grupiy paprocius, tradicijas, lyti,
seksualing orientacija, amziy, religija, ras¢, odos spalva, tautybe, Seimine padéti, politines paziiiras ar
kitus jsitikinimus, nejgaluma, socialing padétj ir imtiS teiséty priemoniy pastebétai diskriminacijai
stabdyti;

8.4. savo elgesiu formuoti profesijos jvaizdj visuomengje, todél net ir neatliekant profesiniy
pareigy turi vengti elgesio ir vieSy pasisakymy, kurie galéty diskredituoti bibliotekininko varda, kenkti
JO asmeniniam ir profesijos prestizui ir taip silpninti visuomenés pasitikéjimg KAVB;

8.5. gerbti kolegy, vartotojy bei partneriy privatuma, laikytis asmens duomeny apsaugos
reikalavimy ir jgyvendinti technines ir organizacines priemones, skirtas asmens duomeny saugumui
uztikrinti, jskaitant apsauga nuo netyCinio ar neteisé¢to asmens duomeny sunaikinimo, praradimo,
pakeitimo, atskleidimo be leidimo ar neteisétos prieigos prie jy.

9. KAVB paslaugy teikimas grindziamas siekiu patenkinti vartotojy poreikius ir teikti kokybiSkas
vieSgsias paslaugas bei aktualig informacija, didinti KAVB veiklos skaidruma, uztikrinti valstybés
pavesty funkcijy vykdyma pagal teisés akty reikalavimus orientuojantis j patyriming vartotojy patirtj.

111 SKYRIUS
BENDROSIOS ELGESIO IR TVARKOS NORMOS

10. Bendrasias elgesio ir tvarkos normas taip pat apibrézia KAVB direktoriaus jsakymais patvirtinti
KAVB Antikorupcinio elgesio kodeksas, Vidaus kontrolés politika, Darbo tvarkos taisyklés,
Atstovavimo tvarkos aprasas ir kiti vidaus tvarkg reglamentuojantys dokumentai.

11. Darbo vieta:

11.1. KAVB patalpose turi biiti palaikoma tvarkinga, Svari darbo aplinka. Pastebéjus, kad patalpa
nesutvarkyta, sultiZzes, sugadintas inventorius, informuojami atsakingi darbuotojai.

11.2. ISeinant i§ kabineto durys turi biiti rakinamos. Baigus darbag privaloma palikti tvarkingg darbo
vieta, laikytis ,,Svaraus stalo* politikos, uzrakinti duris ir uzdaryti langus, iSjungti kompiuterius,
spausdintuvus ar kitg jranga.

11.3. Patalpos vartotojy aptarnavimo metu védinamos esant reikalui, nesukeliant nepatogumy
vartotojams (pavyzdziui, skersvéjo, dury ar langy trankymo). Jeigu patalpas védinti batina (dél stipraus
nepageidaujamo kvapo, dulkiy, aukstos patalpy vidaus temperattros, tvankumo ir pan.), biitina jsitikinti
ar vartotojams tai netrukdys (paklausti ar nejauciamas diskomfortas, pasiiloma laikinai persésti j kita
vieta).



11.4. Prie§ aptarnavimo pradzig privalu jsitikinti, ar veikia aptarnavimui, demonstracijoms,
informacijos paieskai ir kt. reikalinga jranga ir prietaisai. Pasteb¢jus gedimus nedelsiant informuojami
uz techning jranga atsakingi specialistai, 0 neveikiant Lietuvos integraliai biblioteky informacinei
sistemai (toliau — LIBIS) — ir sistemos posistemiy administratorius.

11.5. Draudziama darbo vietoje skaityti knygas, laikras¢ius ar kitg spauda, jskaitant ir straipsnius
interneto portaluose, kalbéti telefonu asmeniniais reikalais bei uzsiimti kita asmeninio pobtudzio veikla.

11.6. Maisto ir gérimy (iSskyrus vandenj) vartojimas darbo vietoje yra draudziamas. KAVB
pietaujama tam skirtoje vietoje (virtuvéléje ar poilsio zonoje) pertraukos metu.

11.7. Visa aktuali informacija (nuorodos, instrukcijos, informacija apie naudojimasi paslaugomis
ir pan.) turi biti pateikta vartotojams gerai matomoje ir patogioje vietoje.

12. Bendrosios normos:

12.1. Darbuotojui planuojant individualy ar grupinj susitikimg su vartotojais mokymy klaséje,
edukacijy erdvéje ar kitoje tikslinéje erdvéje - privaloma patalpos rezervacijg atlikti i$ anksto.

12.2. | tiksliniams susitikimams, renginiams ar kt. rezervuotas erdves juose nedalyvaujantys
darbuotojai gali jeiti tik iSimtiniais atvejais.

12.3. Leisti jeiti | KAVB knygy saugyklas ir kitas specialios paskirties patalpas (elektros, Silumos,
lifty valdymo, sandélius ir kt.) pasaliniams asmenims draudziama, i$skyrus saugyklose vykdomas
ekskursijas. Nedarbo laiku j pastata gali buti jleidziami tik darbuotojai, paslaugy teikéjai ar darby
vykdytojal, ir, esant poreikiui, specialiosios tarnybos.

12.4. Darbuotojai turi naudoti aktualius KAVB teikiamas paslaugas pristatancius ir reikalavimus
atitinkancius dokumentus (tvarkas, instrukcijas, schemas ir kt.). Neaktuali, pasenusi dokumentacija —
nenaudojama.

12.5. Visi vartotojai aptarnaujami eilés tvarka. Pastebéjus ar besikreipiant j darbuotoja asmenims
su mazameciais (0 — 4 mety) vaikais, néScias moteris, asmenis su negalia, vyresnio amziaus, silpnos
sveikatos asmenis, pagal esamas galimybes, pakviesti anksé¢iau uz kitus eiléje laukian¢ius asmenis.

12.6. Vartotojy skundai ir pretenzijos pritmamos ir nagrin¢jamos vadovaujantis KAVB skaitytojy
pareiSkimy, skundy ir pasiilymy teikimo ir nagriné¢jimo Kauno apskrities vieSojoje bibliotekoje tvarka.
Apie nagrin¢jimo tvarkg informuoti vartotojq.

13. Darbuotojuy iSvaizda:

13.1. Darbuotojy i§vaizda, aptarnaujant vartotojus, organizuojant konferencijas, seminarus ir kt.
renginius, priimant delegacijas ar oficialius svecius ir pan., privalo biiti dalykiSka ir reprezentatyvi,
kasdieniné apranga — Svari, tvarkinga.

13.2. Aptarnaujant vartotojus, organizuojant konferencijas, seminarus ir kt. renginius, priimant
delegacijas ar oficialius svecius, darbuotojai privalo segéti darbuotojy identifikavimo korteles.

14. Darbo laikas:

14.1. Darbo laikas KAVB nustatomas vadovaujantis Lietuvos Respublikos darbo kodeksu,
kolektyvinémis sutartimis ir kitais darbo ir poilsio laikg reglamentuojanciais teisé€s aktais. Darbuotojai
turi laikytis KAVB nustatyto darbo laiko rezimo pagal fiksuotas darbo valandas, atskirus grafikus ar
suming darbo laiko apskaita

14.2. ] darbg atvykstama laiku, kaip numatyta darbo grafike. Laikas, likgs iki vartotojy aptarnavimo
ar renginio, edukacijos pradzios, iSnaudojamas dienos plany aptarimui ir darbo aplinkos paruoSimui.



14.3. Darbas baigiamas ne anks¢iau nustatyto darbo pabaigos laiko ir tik tada, kai jsitikinama, kad
apie tai mandagiai praneSama vartotojams, nerodant susierzinimo, neskubinant.

14.4. Kompiuteriai ir $viesos iSjungiamos tik pasibaigus renginiui, jsitikinus, kad néra likusiy
vartotojy, taip pat tik pasibaigus vartotojy aptarnavimo laikui, net jei bibliotekoje ar aptarnavimo vietose
neliko vartotojy.

14.5. Vartotojas maloniai aptarnaujamas, net jeigu jis atvyko iki KAVB darbo pabaigos likus
kelioms minutéms. Atliekami privalomi veiksmai (priimami grazinami leidiniai, iSduodami uzsakyti ir
paruosti, rezervuoti ar tiksliai zinomi atviro fondo dokumentai, patikslinama, ar vartotojo ieSkomas
dokumentas yra bibliotekoje), paaiskinama aptarnavimo tvarka ir pasitloma apsilankyti kita diena,
uzklausg pateikti bet kuriuo metu el. pastu Klausk bibliotekininko arba telefonu KAVB darbo laiku.

14.6. Pasibaigus KAVB darbo laikui, darbuotojo darbas baigiamas tik tada, kai baigiama bendrauti
su paskutiniu vartotoju.

14.7. Registracijos ir informacijos grupés darbuotojai kiekvieng po aptarnavimo laiko pabaigos
iSeinantj vartotoja privalo isleisti pro pagrindinj i$¢jima.

14.8. Esant atsakingam uz edukacijg ar kitg renginj, vykstantj KAVB ne darbo metu, privaloma
pasirtipinti vartotojy i$¢jimu i§ KAVB patalpy: parengtos is¢jimo link nukreipian¢ios nuorodos arba
vartotojai palydimi. [sitikinama, ar visi vartotojai pasibaigus renginiui i§¢jo i$ patalpy.

15. Bendravimas su kolegomis:

15.1. Darbuotojai vieni su kitais, aptarnaujamais vartotojais ir kitais asmenimis turi elgtis pagarbiai,
laikytis privatumo nuostaty, savo elgesiu netrukdyti kitiems darbuotojams atlikti darbo pareigy.
Bendraudami tarpusavyje darbuotojai yra atsakingi uz KAVB jvaizdzio kiirima.

15.2. Darbo vietoje laikomasi bendryjy etiketo taisykliy.

15.3. Kolegai prasant pagalbos, su darbu susijusiais klausimais, ji suteikiama i$ karto arba
nurodoma, kada bus suteikta.

15.4. Vartotojams girdint su kitais KAVB darbuotojais bendraujama tik dalykiniais, su darbu
susijusiais klausimais, neaptarinéjami asmeniniai reikalai.

15.5. Vartotojy akivaizdoje neaptarinéjami Kiti vartotojai, niekada viesai nekritikuojami kolegy
priimti sprendimai ar jy elgesys, nekalbama apie KAVB bikle ir pan.

15.6. Pastebéjus kolegos klaida ar kilus nesutarimams, vartotojams girdint nediskutuojama —
operatyviai ieskomas geriausias sprendimas.

16. Pagrindiniai aptarnavimo veiksmai:

16.1. Su aptarnaujamais vartotojais darbuotojas pasisveikina pirmas, zodziu, linktelédamas galva
ar nusiSypsodamas. Vartotojams, kurie sutinkami ne pirmg karta, parodoma, kad jie atpazjstami:
wMalonu ir vél Jus matyti*.

16.2. Profesionalumas ir nuos$irdus riipestis rodomas pastebint visus vartotojus, o ypatingai tuos,
kuriems reikalinga pagalba (pavyzdZiui, nerimstantys, po bibliotekos patalpas besiblaskantys Zzmonés).
Vartotojai uzkalbinami, jiems pasitiloma pagalba: ,.Laba diena. Gal galéciau Jums padeti?*.

16.3. Vartotojas iSklausomas, neskubinamas ir nepertraukinéjamas. Jeigu reikia, pasizymima tai,
ka jis sako. Uzduodami papildomi klausimai, siekiant tiksliau suprasti jo informacijos poreikius ir
situacija: ,,Kq turéjote galvoje sakydamas...?, ,Ar informacijos ieskojote kitur?*. Isklausius



apibendrinama, Kkaip suprastas vartotojas, pakartojamas, perfrazuojamas jo issakytas poreikis, kol
gaunamas pritarimas, jog suprasta teisingai.

16.4. Pertraukti vartotoja galima tik tais atvejais, kai jis pradeda kalbéti apie su KAVB paslaugomis
nesusijusias situacijas. Tuomet pokalbis uzbaigiamas apibendrinant pozityviai: ,,Vertiname Jisy
nuomong®, ,,Tikimés, kad padétis pagerés*, ,,Dziaugiamés Jisy sékme*, ,,Dékojame uz pasidalijimg
ispudziais* ir pan. Jei vartotojas kalba neaiskiai, nerisliai, naudoja daug tarptautiniy nezinomy zodziy,
praSoma vartotojg patikslinti iSsakyta mintj.

16.5. Bendraujant su vartotojais, nevartojami galintys juos paZeminti ar apkaltinti teiginiali,
neparodoma, kad darbuotojg stebina ar kelia nepasitenkinimg ieSkomos informacijos turinys, paieskos
tikslas. Niekada nekomentuojamas vartotojo amzius, rasé, lytis, religija, negalia, tautybé, lytiné
orientacija, seiminé padétis, politinés pazitiros ar kitokie jsitikinimai.

16.6. Vartotojui kreipiantis tiesiogiai, jam suteikiama reikalinga informacija arba paaiskinama, kur
kreiptis dél reikiamos paslaugos ir (arba) informacijos. Pagal galimybes vartotojas palydimas j reikalinga
vietg. Atsakant j klausimus, nevartotini atsakymai: ,,NeZinau®, ,,leskokite kitur*.

16.7. Jei vartotojui teikiama paslauga yra mokama, bitina paaiSkinti, kodél ji mokama, kiek
kainuoja, kaip vartotojas gali $ig paslaugg gauti ir uz jg atsiskaityti. Mokamos paslaugos teikiamos
remiantis KAVB mokamy paslaugy teikimo tvarka.

16.8. Darbuotojas kalba aiskiai, taisyklinga lietuviy kalba (kai vartotojas kalba lietuviskai).
Nevartotinas profesinis zargonas ar sudétingi, nesuprantami terminai ar trumpiniai, o jei to negalima
iSvengti — Jie paaiSkinami.

16.9. Jei vartotojas kreipiasi uzsienio kalba, kurios darbuotojas nesupranta, nedelsiant ieSkoma tg
kalba mokanciy kolegy pagalbos, kvieCiam juos teikti paslaugg arba vertéjauti.

16.10. Jei vartotojas kreipiasi | darbuotoja, aptarnaujantj kita vartotoja, biitina parodyti jam démes;j:
,,Netrukus Jus aptarnausiu, ,,Jus aptarnausiu, kai tik...«.

16.11. Darbo aplinkoje radus vartotojo paliktus asmeninius daiktus, jie perduodami Registracijos
ir informacijos grupés darbuotojams.

17. Bendravimas el. pastu:

17.1. Laikomasi paprasto, bet dalykisko stiliaus.

17.2. Elektroniniame paste privaloma naudoti elektroninio pasto elektroninj parasg (rekvizitus) bei
savalaikiai jj atnaujinti.

17.3. Tesiant susirasingjimg su vartotoju paliekami ankstesni tekstai, kad asmuo, su kuriuo
Susirasinéjama, lengviau prisiminty anks¢iau aptartus dalykus.

17.4. Nurodomi turimi informacijos S$altiniai, kvie¢iama apsilankyti KAVB, nurodomas
aptarnavimo laikas ir informuojama apie galimybes naudotis savitarnos jrenginiais.

18. Bendravimas telefonu:

18.1. Atsiliepiant bendraisiais KAVB telefonais, pasisveikinama, sakomas padalinio pavadinimas
arba informacija, nusakanti pagrinding padalinio veikla.

18.2. Pasnekovui neprisistacius, mandagiai paprasoma pasakyti asmens identifikavimui reikalingus
duomenis, pasitikslinama, ar kalbama su reikiamu asmeniu.

18.3. Ypatingas démesys skiriamas kalbai: nekalbama per garsiai arba per tyliai, vengiama
emocionaliy ZodZiy.



18.4. Jei kalbant telefonu reikia rasti pasnekova dominancig informacijg, paprasoma, palaukti:
paklausiama, ar pasnekovas gali palaukti, jam glaustai paaiskinama priezastis, nurodoma, galima
laukimo trukmé, sulaukus atsakymo — padékojama. Jeigu laukti atsisakoma, susitariama dél atgalinio
skambucio, padékojama uz kantrybe.

18.5. Jei su paSnekovu toliau bendrauja kitas darbuotojas: paaiskinama, kodél ir su kuo jis
bendraus, jsitikinama, ar darbuotojas, su kuriuo sujungiama, pakélé telefono ragelj.

18.6. Telefonu kalbama ramiai, glaustai, pasitikint savimi. Darbuotojas islicka mandagus, net tada,
kai paSnekovas kalba pakeltu tonu, jam leidZiama pasisakyti. Papildomi klausimai uzduodami tik tuomet,
kai jis baigia kalbéti, padaro pauze, jei kalba per ilgai (3 min.), neaiSkiai, nerisliai. Pertraukiant batinai
atsiprasoma: ,,Atsiprasau, noréciau pasitikslinti* ir pan.

18.7. Jeigu telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj darbuotoja,
jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti,
darbuotojas ispéja toki asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

18.8. Dél rysio sutrikimy netikétai nutrikus pokalbiui, darbuotojas turéty palaukti, kol vartotojas
paskambins i§ naujo ar perskambinti jam, jei buvo uzfiksuotas skambinusiojo numeris.

18.9. Jei darbuotojui kalbant telefonu su vartotoju suskamba asmeninis mobilusis telefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir tgsti pokalbj su vartotoju.

18.10. Aptarnavimo metu prioritetas skiriamas tiesioginiam aptarnavimui pries§ aptarnavima kitais
kanalais. Jei suskamba telefonas ar kita elektroniniy rySiy priemone, jie nepertraukia tiesioginio
aptarnavimo. Jei skambanciu telefonu niekas kitas atsiliepti negali, tuomet darbuotojas tiesioginio
aptarnavimo metu, atsiprases vartotojo, atsiliepia telefonu susitaria dél pokalbio perkélimo paaiSkines,
kad Siuo metu uZimtas, ir grizta prie tiesioginio aptarnavimo.

18.11. Baigiant pokalbj visada mandagiai atsisveikinama, padékojama uz pareiksta pastaba ir
laukiama, kol pasnekovas pirmas padés ragel;.

IV SKYRIUS
SPECIALIOJI DALIS

19. Bibliografinés informacijos teikimas:

19.1. Vartotojui teikiama tik tiksli, issami ir jam aktuali bibliografiné informacija. Stebima, ar
vartotojas supranta jam teikiamg informacija ir kokius paiesSkos veiksmus jis turés atlikti savarankiskai.
Informacijos paieskai naudojamos visos turimos informacijos paieskos priemonés.

19.2. Stengiamasi visada atsakyti j vartotojo pateikta uzklausg. Tik tais atvejais, kai darbuotojas
negali atsakyti, vartotojas nukreipiamas j kitg padalinj arba uzklausa perduodama kitam kolegai.

19.3. Vartotojui rekomenduojant atsakymo j uzklausg ieSkoti kitur, paaiSkinama dél kokios
priezasties jis nukreipiamas. Pasakoma Zodziu ir (arba) uzrasomas padalinio pavadinimas, patalpos
numeris ir aukstas, esant galimybei — palydima, ypac¢ pirma kartg atéjusj vartotoja.

19.4. Jei vartotojui tenka laukti ilgiau nei jprasta, darbuotojas informuoja vartotoja apie trukdziy
priezastis ir (arba) pasiiilo atsakyma j uzklausg pateikti vartotojo nurodytu el. pasto adresu, paskambinus
nurodytu telefono numeriu.



19.5. Jeigu vartotojas pageidauja uzsakyti leidinj, kurio KAVB néra, jam pasitiloma
tarpbibliotekinio abonemento (toliau — TBA) paslauga. Jeigu vartotojas pageidauja dokumentg pasiimti
pats, nurodoma zodziu ir (arba) uzrasomi pageidaujamg leidinj turin¢ios bibliotekos kontaktai.

19.6. Isitikinus, kad vartotojas sugebés informacijos paieska atlikti pats, kei¢iamas informavimo
budas ir, priklausomai nuo situacijos ir vartotojo poreikiy, jam suteikiama paieskos jungtiniame el.
kataloge, dokumenty fonde ir kitose informacijos paieskos priemonése konsultacija.

19.7. Radus pageidaujamg informacijg ar pateikus dokumentg, esant galimybei, vartotojo
pasiteiraujama, ar jam suteikta informacija pateisino jo likescius.

20. Specialiyjy poreikiy turin¢iy asmeny aptarnavimas:

20.1. KAVB yra atvira lankytojams, turintiems specialiyjy poreikiy ar individualiy reikmiy.

20.2. Bendrieji patarimai, kaip bendrauti su zmonémis, turin€iais specialiyjy poreikiy (pritaikoma
visoms negalios rasims):

20.3. Prie$ padedant asmeniui, pasiteiraujama, ar reikalinga pagalba ir kaip ji turi biiti suteikta.
Zmogui, turindiam negalia, pagalbos reikia ne visada, nes pritaikytoje aplinkoje jis daznai susitvarko
pats.

20.4. Fizinio kontakto atveju darbuotojas privalo buti atsargus, kai kuriems asmenims su negalia
rankos padeda iSlaikyti pusiausvyrg. Darbuotojas neliecia vezimélio, ramenty ar kity pagalbiniy
priemoniy, nepasiteiraves apie tai asmens su negalia. Tai yra jy asmeninés erdvés dalis. Norint
pasisveikinti su lydin¢iu zmogumi, nesilenkiama per asmenj, sédintj vezimélyje.

20.5. Bendraujama jprastai, kreipiamasi j asmenj su negalia tiesiogiai, o ne j jj lydinCius asmenis.

20.6. Nevartotini zodziai: invalidai (asmenys su negalia / turintys negalig), aklieji (asmenys,
turintys regos negalig), kurtieji ir nebyliai (asmenys, turintys klausos negalig), epileptikai (asmenys,
sergantys epilepsija), protiskai atsilike (asmenys, turintys psichikos negalia), jkalinti invalidy
veziméliuose (asmenys turintys judéjimo negalig).

20.7. Nedaromos prielaidos. Zmonés, turintys negalia, gali nuspresti patys, k3 jie gali ir ko negali
atlikti. Visada prie$ kazka sitilant, pasiteiraujama, ar asmuo sutinka su pasitlymu. Jeigu asmuo nekalba
ir atsakyti negali, stebima jo /jos kiino kalba mimika ir pan.

20.8. Bendravimas su zmogumi, sédinc¢iu nejgaliojo vezimélyje:

20.8.1. Kalbama tiesiogiai su vartotoju, kuris sédi vezimélyje.

20.8.2. Jei bendraujama ilgiau nei porg minuéiy, darbuotojas turéty atsisésti arba prittpti, kad akys
biity tokiame pat lygyje kaip ir Zmogaus, sédincio vezimélyje. Jei tai nejmanoma, darbuotojas turéty
stovéti Siek tiek toliau nuo vezimélio, kad zmogui nereikéty zitréti aukstyn.

20.8.3. Daiktai sudedami taip, kad zmogui vezimélyje biity patogu juos pasiekti. Ne visi vartotojai,
judantys nejgaliyjy veziméliais, turi sveikas ir stiprias rankas.

20.8.4. Jeigu néra asmenims su negalia skirto lifto ir zmogus vezimélyje paprasé pagalbos uzkelti
ar nukelti nuo laipty, pasiteiraujama jo, kaip tai padaryti. Jeigu yra daugiau negu vienas laiptelis,
vezimélis laikomas pasvires atgal ties kiekvienu laipteliu.

20.9. Bendravimas su zmogumi, turinciu regos negalig:

20.9.1. Siems asmenims tinkamiausias informacijos pasikeitimo biidas — garsinis / Zodinis
bendravimas.

20.9.2. Pradedant bendrauti su vartotoju, turiniu regos negalig, privaloma prisistatyti. Ne
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20.9.3. Kalbama jprastu tonu ir ziarima j Zzmogy. Darbuotojas turi i$likti konkretus, nesaukti,
nesnabzdéti. | viska reaguoti balsu, nes neverbalinés kalbos asmuo nemato.

20.9.4. Baigiant pokalbj, darbuotojui ketinant iSeiti arba grjzus j viets, vartotojas, su kuriuo
bendraujama, perspéjamas, siekiant iSvengti nesusipratimy, kai darbuotojui is¢jus zmogus dar kalbés.

20.9.5. Vaiksciojant su vartotoju apibtudinama aplinka, nurodomos kliaitys, pvz., laiptai ir t. t.

20.9.6. Perspéjant asmenj neuztenka pasakyti ,,saugokités®, butina tiksliai nurodyti, koks pavojus
gresia ir kaip Zmogus turi elgtis, pvz., pasilenkti, kelti kojg ir pan.

20.9.7. Padedant atsisésti, zmogaus ranka priglaudziama prie kédés turéklo ar atkaltés.

20.9.8. Darbuotojas nepalieka asmens atviroje victoje ar erdvéje, kurioje néra apciuopiamy
orientyry. Vartotojas palydimas iki kambario sienos ar kito orientyro, nuo kurio asmuo su regos negalia
jau galéty pats pasirinkti savo judéjimo krypt;.

20.9.9. Pasilius pagalba, atkreipiamas démesj j individualig reakcija.

20.10. Bendravimas su Zmogumi, turinciu klausos negalig:

20.10.1. Norint atkreipti kur¢iojo démesj, pamojama ranka. Jei kur¢iasis yra toliau nuo darbuotojo,
galima paprasyti pagalbos zmogaus, esancio $alia jo.

20.10.2. Taps$nojimas kuréiajam per petj laikomas nemandagiu gestu. Jei nejmanoma démesio
atkreipti minétais budais, prié¢jus arc¢iau galima atsargiai uzdéti ranka kurciajam ant peties.

21. Konfliktiniy situacijy valdymas:

21.1. Nepasitenkinimg reiSkiantis vartotojas tikisi pagalbos sprendziant jo problema, jis tikisi biti
iSklausytas ir suprastas. Prie$ imantis spresti situacijg, biitina parodyti, kad vartotojo klausomasi ir
suprantama, kaip jis jauciasi.

21.2. Darbuotojas turi bandyti i$siaiskinti nepasitenkinimo priezastj. Svarbu tiksliai zinoti, kas
nutiko ar kelia nepasitenkinimg. Vartotojui uzduodami klausimai, aiSkinantis susiklosc¢iusig padétj: ,,Ar
teisingai suprantu, kad Jiisy netenkina ...?%, ,,Gal galétuméte nurodyti, kas konkreciai Jums kelia nerimq,
kas Jiisy netenkina?*.

21.3. Parodoma, kad darbuotojas supranta vartotoja ir jo nepasitenkinima. Pritariama, kad vartotojo
nepasitenkinimas yra pagrjstas: ,,Suprantu Jiisy nerimg®, ,,Taip, tai nemaloni situacija‘“, ,,Suprantu Jisy
nusivylimg*.

21.4. Jeigu reikia, darbuotojas atsipraso. Tai daroma trumpai ir aiskiai, nicko nekaltinant ir
nesiteisinant: ,,Atsiprasome dél....“, , Atsiprasau dél jvykusios klaidos*. Jei situacijg 1émé objektyvios
aplinkybés, iSreiSkiamas apgailestavimas: ,,Man gaila, kad tai sukélé Jums nepatogumy".

21.5. Pateikiamas situacijos sprendimo biidas ar sitiloma vartotojui jo ieskoti kartu: ,,Siuo metu
galime pasiulyti tokj variantq...”, ,,JEsant tokiai situacijai, galima...”. leskoma palankaus sprendimo,
kompromisai negalimi tik saugumo atzvilgiu. Prireikus paaiskinama, del ko siilomas butent toks
sprendimas, stengiamasi pabrézti darbuotojo sitilymo nauda vartotojui: ,,Siuo metu tai geriausias galimas
variantas“. Jei vartotojas reikalauja spresti situacijg butent taip, kaip nori jis, pabréziama tai, kg Sioje
situacijoje galima padaryti. ,,Mes negalime ..., taciau tikrai galime ...* Pasiteiraujama, ar jam tinka
pasitilytas variantas: ,,Ar Jums tinka toks variantas?“, ,,Kg manote apie pateiktus variantus?, ,.Kq
renkatés?*.

21.6. Jei problemos iSspresti negalima, konsultuojamasi su Kito padalinio darbuotojais ir
iSsiaiskinama, kas gali padéti. Vartotojui aiskiai nurodoma, kur kreiptis. Kitu atveju — prasoma pagalbos
savo padalinio vadovo, jei jmanoma, pakvieciant jj j vartotojo buvimo viets.



21.7. Kai vartotojas yra nusiteikes priesiSkai, agresyviai, darbuotojas nepasiduoda provokacijoms
Ir nereaguoja j emocingas pastabas. Jei vartotojas darbuotoja uzgaulioja, jis paprasomas taip nesielgti.
Kai vartotojas labai $nekus, stengiamasi formuluoti uzdarus klausimus, j kuriuos jis atsakyty ,,taip* arba
,,ne.

21.8. Pokalbis uzbaigiamas pozityviai. Pasidziaugiama rastu sprendimu: ,,Dziaugiuosi, kad radome
priimting sprendimg®, padékojama vartotojui: ,,Dékojame uz kantrybe“, ,,Aciu, kad praneséte apie
klaidg*, mandagiai atsisveikinama.

21.9. Kilus konfliktui:

21.9.1. Vartotojo situacija nesumenkinama.

21.9.2. NeprieStaraujama vartotojui, su juo nesigincijama: ,,To negali biti*, ,,Jiis neteisus. Tai yra
nejmanoma!®, ,,Mano kolega taip negaléjo pasakyti, nes..., ,,Taip, bet...*.

21.9.3. Nesiteisinama: ,,7ai ne mano kalte. AS ¢ia neseniai dirbu, visko nezinau “.

21.9.4. Nevartojama siurksciy fraziy: ,,Tai ne miisy reikalas®, ,,As jums dar kartq kartoju, kad... *,
Jei Jis atidZiai klausytuméte, tai..., ,,Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikarsciuokite*.

21.9.5. Neignoruojama: nenusisukama nuo vartotojo, nekalbama pro sukastus dantis. Konflikto
metu vengiama Sypsotis, kilnoti antakius, vartyti akis, ant kriitinés sukryZiuoti rankas.

21.9.6. Konstruktyviai pateikiami prasymai ir reikalavimai: tiksliai nurodomi btsimi veiksmai ir
pasekmés / rezultatai, islaikomas darbuotojo pasitikéjimas savimi. Vartotojas privalo laikytis teiséty
reikalavimy, biitiny uztikrinti sauga:

21.10. Siekiant, kad vartotojas imtysi reikiamy veiksmy, prasymas ar reikalavimas issakomas
trimis etapais:

21.10.1. tiksliai nurodoma, apie ka (apie kokj elgesj) darbuotojas kalba: ,,Riukyti bibliotekoje
draudziama, Jums reikia eiti j tam skirtq vieng",

21.10.2. aiskiai jvardijama, kokiy veiksmy i§ vartotojo reikalaujama: ,,Prasau nedelsiant uzgesinti

cigarete®;

21.10.3. nusakomos pasekmeés: ,,Uz ritkymg bibliotekos patalpose gresia bauda — draudimas
nustatytq laikq naudotis bibliotekos paslaugomis®, ,Jei nesiliausite ..., biisiu priverstas iSkviesti
policijg*.

21.11. Jei vartotojas elgiasi agresyviai ir kelia pavojy darbuotojy ar vartotojy saugumui — situacija
jvertinama ir pagalbos mygtuku iskvieciama saugos tarnyba, ypatingu atveju (suniokotas turtas, jvykdyta
vagysté, suzalotas asmuo ar pasikésinta j asmenj ir pan.) — policija.



V DALIS

vartotojy bibliografinés

PASLAUGU STANDARTAS
Paslaugos
Paslaugos Paslaugos kokybés standarto .
Eil. I?as_la.u gos teikirr?o param(;gtrai (KZ\VB igyvendinimo Paslaugos standarto kokybés
Nr. apibadinimas principai jsipareigojimai) rodikliai (KAVB vertinimas
veiklos tikslai)
Naujy vartotojy Bendruomenisku | Naujy vartotojy registracija Skai¢iuojami Paslaugos standarto kokybés
1 registracija mas, atvykus j biblioteka ar telefonu | atvejai, kai KAVB | vertinimas atliekamas vykdant
profesionalumas, | vykdoma KAVB darbo metu darbo metu naujy skaitytojy pasitenkinimo
karybiskumas, iki 15 min. vartotojy KAVB paslaugomis tyrimus
dinami$kumas registracija nebuvo
ivykdyta per 15 D¢l paslaugy standarto
min. atsiliepimai teikiami, palikus
jrasg internetinéje svetaingje
www.kvb.It, pagrindiniame
puslapyje esan¢iame lange
»Atsiliepimai‘.
Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
rodikliai bus iSanalizuoti ir,
atsizvelgiant i juos, bus priimti
sprendimai dél paslaugy
kokybeés gerinimo
Bibliografinis Bendruomenisku | 99 proc. jvykdyty vartotojy Skai¢iuojamos Paslaugos standarto kokybés
2. informacinis mas, pateikty bibliografiniy gautos ir jvykdytos | vertinimas atliekamas vykdant
konsultavimas - profesionalumas, | informaciniy uzklausy bibliografinés skaitytojy pasitenkinimo

KAVB paslaugomis tyrimus
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http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/

informacijos poreikiy kiirybiskumas, informacinés

tenkinimas tradicinémis | dinamiSkumas uzklausos Del paslaugy standarto
(katalogai, kartotekos, atsiliepimai teikiami, palikus
dokumenty fondas) bei jrasa internetinéje svetainéje
elektroninémis www.kvb.lt, pagrindiniame
(elektroninis katalogas, puslapyje esan¢iame lange
informaciniai interneto ,Atsiliepimai‘.

resursai bei registruotos . .
duomeny bazés) Gau_tl _paslaugq vartotojy
informacijos paieskos vertinimai bei paslaugy
priemonémis — standarto jgyvendinimo
atsakymai j uzklausas rodikliai bus i$analizuoti ir,
bei konsultavimas, kaip atsizvelgiant | juos, bus priimti
naudotis informacijos sprendimai dél paslaugy
paieSkos priemonémis kokybés gerinimo

Paslauga ,,Klausk Bendruomenisku | Uzklausa pateikta per Skai¢iuojami Paslaugos standarto kokybés
bibliotekininko*: mas, www.ibiblioteka.lt atsakoma | atvejai, kai vertinimas atliekamas vykdant
Vartotojy bibliografiniy | profesionalumas, | per 2 d. d. nuo pateikimo. atsakymai per skaitytojy pasitenkinimo
informaciniy poreikiy kiirybiskumas, www.ibiblioteka.lt | KAVB paslaugomis tyrimus
tenkinimas dinamiskumas nebuvo pateikiami

elektroninémis rysio
priemonémis: portale

ibiblioteka.lt ir Facebook

Messenger programéle

Uzklausa pateikta per
Messenger atsakoma per 2
val. nuo pateikimo KAVB
darbo metu.

per 2 d. d.

Skai¢iuojami
atvejai, kai KAVB
darbo metu
atsakymai per
Messenger nebuvo
pateikiami per 2
val.

D¢l paslaugy standarto
atsiliepimai teikiami, palikus
Jra8a internetingje svetainéje
www.kvb.It, pagrindiniame
puslapyje esanc¢iame lange
»Atsiliepimai‘.

Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
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http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/
http://www.ibiblioteka.lt/
http://www.ibiblioteka.lt/
http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/

rodikliai bus iSanalizuoti ir,
atsizvelgiant i juos, bus priimti
sprendimai dél paslaugy
kokybés gerinimo

Leidiniy paieska, Bendruomenisku | ] K. Donelaicio g. 8 pastatg Skaiciuojami Paslaugos standarto kokybés
iSdavimas panaudai bei | mas, leidiniai i§ Pagrindinés atvejai, kai leidiniai | vertinimas atliekamas vykdant
rezervacija. Paslauga profesionalumas, | saugyklos fondo ir Meno nebuvo pristatyti skaitytojy pasitenkinimo
teikiama vadovaujantis | kiirybiskumas, leidiniy fondo, esanciy (egz. skaicius) KAVB paslaugomis tyrimus
Naudojimosi Kauno dinamiskumas Radasty g. 2 pastate, pristatomi | ir/arba kiek karty jy
apskrities vie$aja tokia tvarka: pristatymas nebuvo | D¢l paslaugy standarto
biblioteka taisyklémis - iki 15 val. uzsakyti leidiniai | jvykdytas nustatytu | atsiliepimai teikiami, palikus
iSduodami panaudai nuo 17 laiku. Ira8g internetingje svetaingje
val. K. Donelaiéio g. 8; www.kvb.It, pagrindiniame
- po 15 val. uzsakyti leidiniai puslapyje esanc¢iame lange
iSduodami panaudai kitg darbo »Atsiliepimai®.
dieng nuo 9 val. K. Donelaicio _ )
g. 8 (SeStadieniais ir Gauti paslaugy vartotojy
bibliotekos nedarbo metu vertinimal bei paslaugy
leidiniai | namus standarto jgyvendinimo
neisduodami); rodikliai bus iSanalizuoti ir,
atsizvelgiant ] juos, bus priimti
Leidiniai, esantys fonduose K. | Skaigiuojami sprendimai dél paslaugy
Donelai¢io g. 8 pastate, atvejai, kai leidiniai kokybés gerinimo
bibliotekos darbo metu iSduodami panaudai
iSduodami panaudai arba ar rezervuojami
rezervuojami per 30 min. ilgiau nei 30 min.
Leidiniy 18davimas Bendruomenisku | IS KAVB fondy i anksto Skaiciuojami Paslaugos standarto kokybés
knygomatais, esanciais mas, uzsakyti ir paruosti (iSskyrus atvejai, kai leidiniai | vertinimas atliekamas vykdant

prie Radasty g. 2 ir K.
Donelaicio g. 8 pastaty

profesionalumas,

rezervuotus) leidiniai
nemokamai j knygomatus

nebuvo pristatyti
per 24 val.

skaitytojy pasitenkinimo
KAVB paslaugomis tyrimus
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kiirybiskumas,
dinamiSkumas

pristatomi per 24 val., iSskyrus
penktadienj-sekmadien; ir
KAVB nedarbo dienas

Dél paslaugy standarto
atsiliepimai teikiami, palikus
jrasg internetinéje svetaingje
www.kvb.lt, pagrindiniame
puslapyje esanc¢iame lange
»Atsiliepimai®.

Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
rodikliai bus i8analizuoti ir,
atsizvelgiant i juos, bus priimti
sprendimai dél paslaugy
kokybés gerinimo

Garso jrasy fragmenty
kopijavimo paslauga:
daromos tik
skaitmeninés garso jrasy
fragmenty kopijos i§
skaitmeniniy
(kompaktiniy ploksteliy)
ir analoginiy (vinilo
ploksteliy) latkmeny;
(analoginés garso jrasy
(garsajuosciy, vinilo ir
Selako ploksteliy)
kopijos negaminamos).
Garso jrasai kopijuojami
tik KAVB turima jranga,

Bendruomenisku
mas,
profesionalumas,
kiirybiSkumas,
dinamiSkumas

Uzsakymas jvykdomas ne
véliau kaip per 5 d. d. nuo
uzsakymo pateikimo dienos.

Spausdinant dokumentus
privaloma laikytis Lietuvos
Respublikos autoriy teisiy ir
gretutiniy teisiy jstatymo.

Skaiciuojami
atvejai, kai garso
jraSy fragmenty
kopijavimo
paslauga
vartotojams nebuvo
suteikta per 5 d. d.

Paslaugos standarto kokybés
vertinimas atliekamas vykdant
skaitytojy pasitenkinimo
KAVB paslaugomis tyrimus

D¢l paslaugy standarto
atsiliepimai teikiami, palikus
irasg internetinéje svetaingje
www.kvb.It, pagrindiniame
puslapyje esanc¢iame lange
»Atsiliepimai®.

Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
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skaitmeninés kopijos
jraSomos tik i vartotojo
atsinestas laikmenas arba
atsiunc¢iamos vartotojo
nurodytu el. pastu.
Nekopijuojama i$
asmeniniy laikmeny.
Paslauga teikiama
vadovaujantis
Naudojimosi Kauno
apskrities viesagja
biblioteka taisyklémis

rodikliai bus iSanalizuoti ir,
atsizvelgiant i juos, bus priimti
sprendimai dél paslaugy
kokybés gerinimo

Nuotrauky spausdinimas
— tai nuotrauky ant
fotopopieriaus
spausdinimo i§
elektroniniy dokumenty
paslauga, kuri teikiama
vadovaujantis
Naudojimosi Kauno
apskrities vieSaja
biblioteka taisyklémis

Bendruomenisku
mas,
profesionalumas,
kiirybiskumas,
dinamiSkumas

Nuotrauky spausdinimo
paslaugos vykdymo terminas
su vartotoju derinamas
individualiai, bet yra ne
ilgesnis nei 3 d. d.

Spausdinant dokumentus
privaloma laikytis Lietuvos
Respublikos autoriy teisiy ir
gretutiniy teisiy jstatymo

Skaiciuojami
atvejai, kai
nuotrauky ant
fotopopieriaus
spausdinimo 18
elektroniniy
dokumenty
paslauga
vartotojams nebuvo
suteikta per 3 d. d.

Paslaugos standarto kokybés
vertinimas atliekamas vykdant
skaitytojy pasitenkinimo
KAVB paslaugomis tyrimus

De¢l paslaugy standarto
atsiliepimai teikiami, palikus
irasg internetinéje svetaingje
www.kvb.It, pagrindiniame
puslapyje esan¢iame lange
»Atsiliepimai‘.

Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
rodikliai bus iSanalizuoti ir,
atsizvelgiant ] juos, bus priimti

14



http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/
http://www.kvb.lt/

sprendimai dél paslaugy
kokybés gerinimo

Skenavimo paslauga —
tai darbuotojy atlickama
KAVB saugomy
dokumenty ir jy
fragmenty nuskaitymo j
elektroning rinkmeng
paslauga, naudojant
bibliotekos jranga.
Skenuoti vaizdai
siun¢iami vartotojo
nurodytu el. pastu arba
jrasomi j vartotojo
duomeny laikmena.
Paslauga teikiama
vadovaujantis
Naudojimosi Kauno
apskrities vieSaja
biblioteka taisyklémis

Bendruomenisku
mas,
profesionalumas,
kiirybiskumas,
dinamiSkumas

Atvykus ] KAVB, skenavimo
paslauga 1S leidiniy, esanciy K.
Donelaicio g. 8, suteikiama per
8 darbo val., uzsakius leidinius
i§ Radasty g. 2 — ne véliau kaip
sekancig darbo diena.

IS leidiniy, iSleisty iki 1945
m.:

- fiziniams asmenims:
skenuojant iki 50 vaizdy — ne
véliau kaip per 2 d. d. nuo
apmokeéjimo gavimo dienos;
skenuojant vir§ 50 vaizdy,
uzsakymo vykdymo terminas
derinamas individualiai.

- atminties institucijoms:
skenuojant iki 50 vaizdy — ne
veliau kaip per 5 d. d. nuo
praSymo gavimo dienos;
skenuojant vir$ 50 vaizdy,
uzsakymo vykdymo terminas
derinamas individualiai.

SkaiCiuojami
atvejai, kai
skenavimo paslauga
i§ leidiniy, esanciy
K. Donelaicio g. 8
nebuvo suteikta per
8 darbo val., o i$
Radasty g. 2
leidiniy - per
sekancig darbo
dieng

Skaiciuojami
atvejai, kai
skenavimo paslauga
nebuvo suteikta per
2d.d.

Skai€iuojami
atvejai, kai
skenavimo paslauga
nebuvo suteikta per
5d.d.

Paslaugos standarto kokybés
vertinimas atliekamas vykdant
skaitytojy pasitenkinimo
KAVB paslaugomis tyrimus

Dél paslaugy standarto
atsiliepimai teikiami, palikus
ira8a internetingje svetainéje
www.kvb.lt, pagrindiniame
puslapyje esan¢iame lange
»Atsiliepimai®.

Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
rodikliai bei bus iSanalizuoti
ir, atsizvelgiant | juos, bus
priimti sprendimai del
paslaugy kokybés gerinimo
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Skenuojant dokumentus
privaloma laikytis Lietuvos
Respublikos autoriy teisiy ir
gretutiniy teisiy jstatymo

9. | Tarpbibliotekinio Bendruomeni$ku | Gavus vartotojo uzklausg Skaic¢iuojami Paslaugos standarto kokybés
abonemento paslauga mas, (per LIBIS ar tiesiogiai i$ atvejai, kai vertinimas atliekamas vykdant
profesionalumas, | Skaitytojo) TBA uzsakymas tarpbibliotekinio skaitytojy pasitenkinimo
kurybiskumas, inicijuojamas per 1 val. abonemento KAVB paslaugomis tyrimus
dinamiskumas bibliotekos d. d. jei su paslauga nebuvo
biblioteka-dokumenty siuntéja | inicijuota per 1 val. | Dél paslaugy standarto
jau yra pasiraSyta TBA teikimo | bibliotekos d. d. atsiliepimai teikiami, palikus
sutartis. ira8a internetingje svetainéje
Nesant sutarties pasiraSymui, www.kvb.It, pagrindiniame
jis inicijuojamas per 1 val. puslapyje esanciame lange
bibliotekos d. d. »Atsiliepimai®.
Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
rodikliai bei bus iSanalizuoti
ir, atsizvelgiant i juos, bus
priimti sprendimai del
paslaugy kokybés gerinimo
10. | Atsakymy pateikimas j Bendruomenisku | Atsakymas j KAVB vartotojy | Skai¢iuojami Paslaugos standarto kokybés
KAVB vartotojy mas, praSymus ar skundus bus atvejai, kai vertinimas atliekamas vykdant
prasymus ar skundus, profesionalumas, | pateikiamas ne véliau kaip per | atsakymai j skaitytojy pasitenkinimo
vadovaujantis praSymy ir | kiirybiskumas, 20 d. d. nuo jy gavimo KAVB | vartotojy praS§ymus | KAVB paslaugomis tyrimus
skundy nagrinéjimo dinamiskumas dienos ar skundus nebuvo

taisyklémis

pateikti per 20 d. d.

D¢l paslaugy standarto
atsiliepimai teikiami, palikus
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jrasg internetinéje svetaingje
www.kvb.It, pagrindiniame
puslapyje esan¢iame lange
»Atsiliepimai‘.

Gauti paslaugy vartotojy
vertinimai bei paslaugy
standarto jgyvendinimo
rodikliai bus iSanalizuoti ir,
atsizvelgiant i juos, bus priimti
sprendimai dél paslaugy
kokybés gerinimo
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VI DALIS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

22. Standartas jsigalioja nuo jo patvirtinimo dienos ir yra taikomas visiems su vartotojais
dirbantiems KAVB darbuotojams.

23. Uz Standarto laikymasi darbuotojai atsako asmeniskai. Vartotojus aptarnaujanciy padaliniy
vadovai kontroliuoja, kaip laikomasi Standarto nuostaty jy vadovaujamuose padaliniuose. Dél padalinio
darbuotojo, kuris nesilaiko Standarto nuostaty, padalinio vadovas KAVB direktoriui teikia tarnybinj
pranesimg, kuriame nurodo detalig, Su pazeidimu susijusig, informacija.

24. Standartg jsakymu tvirtina, papildo ir kei¢ia KAVB direktorius.

25. Standartas taikomas jprastomis KAVB veiklos salygomis. Esant nepaprastosios situacijos
saglygoms, kai butina uztikrinti KAVB veiklos testinuma, Sis Standartas taikomas tik tiek, kiek
nepriestarauja KAVB veiklos testinumg reglamentuojantiems dokumentams.

26. Keiciantis KAVB strateginéms kryptims, tikslams ar kitiems iSoriniams ir (ar) vidiniams
veiksniams, kurie daro jtaka KAVB veiklai, Standartas gali buiti perzitirimas ir atnaujinamas pagal
poreikij.

27. Standarto stebésena vykdoma nuolat, atnaujinimai inicijuojami atsizvelgiant | Vartotojy
pasitenkinimo KAVB paslaugomis tyrimo rezultatus ir rekomendacijas.
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VARTOTOJU APTARNAVIMO IR PASLAUGU STANDARTO JGYVENDINIMO KAVB PROCESAS

KAVB vartotojy aptarnavimo ir
paslaugy standarto 1 priedas

Bendruomeni$kumas

Karybiskumas

VERTYBES

Profesionalumas

DinamiSkumas

[ APTARNAVIMAS BIBLIOTEKOJE ]

l

|

TINKAMAS VARTOTOJO
SUTIKIMAS

[ APTARNAVIMAS EL. PRIEMONEMIS }

Telefonu

El. pastu

ibiblioteka.lt

|

POZITYVUS SANTYKIU SU VARTOTOJU
FORMAVIMAS

NEIGIAMU EMOCIJU ATPAZINIMAS IR
VALDYMAS

TINKAMAS ELGESYS SITUACIJOSE, KAI
NEGALIMA PATEIKTI INFORMACIJOS AR
SUTEIKTI PASLAUGOS

KONFLIKTINIU SITUACIJU VALDYMAS

l

[

] { POREIKIU ISSIAISKINIMAS

INFORMACIJOS, ATITINKANCIOS

POREIKIUS, TEIKIMAS

— PASLAUGOS TEIKIMAS

—  GRJZTAMOJO RYSIO GAVIMAS

\ 4

Instruktavimas

Papildomos informacijos teikimas

Nukreipimas

-
4_
g
-
<+ _
-
L
<+ e

— TINKAMAS ATSISVEIKINIMAS

v

STEBESENA

[ SISTEMINGA APTARNAVIMO KOKYBES KONTROLE IR ]

ISTATYMALI

KAVB
NUOSTATAI

KAVB
DIREKTORIAU
S ISAKYMAI

ASMENS
DUOMENU
APSAUGA

KAVB VIDAUS
NORMINIAI
DOKUMENTAI



