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VIESOSIOS [STAIGOS
LIETUVOS ZEMES UKIO KONSULTAVIMO TARNYBOS
ETIKOS KODEKSAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VS[ Lietuvos Zemés ikio konsultavimo tarnybos (toliau — Konsultavimo tarnybos)
etikos kodeksas itvirtina pagrindines darbuotoju etiSko elgesio nuostatas, kuriy tiesiogiai
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos teisés aktai, darbo sutartys bei vidaus tvarkos dokumentai.

2. Etikos kodekso pagrindiniai tikslai:

2.1. padéti darbuotojams priimti sprendimus bei veikti vadovaujantis vieningomis
vertybémis, principais, asmeninés moralés reikalavimais bei reglamentuotais draudimais;

2.1. sutelkti darbuotojus pripaZinti, palaikyti ir puoseléti svarbiausias Konsultavimo
tarnybos vertybes: profesionaluma, pagarba Zzmogui, atsakomybeg;

2.2. itvirtinti pagrindinius Konsultavimo tarnybos darbuotoju veiklos vertybinius principus:
testinuma, lojaluma, integraluma, nesaliskuma, rezultatyvuma, geranoriskuma.

3. Etikos kodekso kontekste naudojamos savokos suprantamos taip:

Profesionalumas — darbuotojo kompetencija yra orientuota i iSorinius ir vidinius klientus,
ju poreikius, veiklos rezultatus. Darbuotojas uztikrina veiklos (paslaugu) kokybe.

Pagarba — Zmogui, bendradarbiui, klientui, ju nuomonei, sprendimams; pagarba
steigé¢jams, bendradarbiaujancioms bei kitomis institucijoms.

Atsakomybé — darbuotojas asmeniSkai atsako uz savo sprendimus, veiksmus ir rezultatus;
Darbuotojas atsakingai naudoja informacija apie klientus, uztikrina konfidencialuma.

Testinumas — darbuotojas perima kolegy patirti ir ja perduoda naujiems darbuotojams.
Isskirtinis démesys skiriamas teikiamy paslaugy testinumui.

Lojalumas — atsiduodamas darbui, darbuotojas prisideda prie teigiamo organizacijos
1vaizdzio kiirimo.

Integralumas — darbuotojas domisi organizacijos vidaus ir iSorés veikla bei aktyviai joje
dalyvauja. Bendradarbiauja ir keiciasi informacija su kolegomis, seka zemés iikio ar kitos veiklos

srities pokyc¢ius, informacija, norminius dokumentus.
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NesaliSkumas — darbuotojas yra objektyvus, nepriklausomas nuo imoniy — prekiy, darby ir
paslaugy tiekéjy. Santykiuose su klientu vengia asmeniskumo.

Rezultatyvumas — darbuotojas siekia gery rezultaty darbe kuo optimaliau naudodamas
turimus iSteklius (rySius, transporta, laika ir kt.). Savo darbu siekia iSoriniy ir vidiniy klienty,
steigé€jy teigiamo vertinimo.

GeranoriSkumas — darbuotojas geranoriSkai nusiteikgs, matantis teigiamus dalykus,

gebantis pripazinti kito vertg, nepriklausomai nuo to, kas jis yra.

I1. VEIKLOS ETIKOS NORMOS

4. Konsultavimo tarnybos darbuotojai isipareigoja paisyti bendryju istaigos interesy ir
aktyviai prisidéti prie jos keliamy veiklos tiksly igyvendinimo, teigiamo ivaizdzio formavimo.

5. Konsultavimo tarnybos darbuotojai isipareigoja:

5.1. saziningai ir dorai atlikti savo darbines pareigas;

5.2. laikytis ir nepazeisti Sio kodekso, gero kliento aptarnavimo rekomendacijy (pridedama)
bei kity teisés akty ir jstaigos vidaus dokumenty nuostaty;

5.3. tinkamai atstovauti Konsultavimo tarnyba ne tik darbo metu, bet ir po jo;

5.4. netoleruoti visuomenés pasitikéjima mazinan¢iy ir darbuotojo varda Zeminanciy
poelgiu: nepagarbaus elgesio vieSose vietose su aplinkiniais, pareigy vykdymo biinant neblaiviu,
apsvaigus nuo narkotiniy medziagu;

5.5. netoleruoti atveju, kurie gali buti susij¢ su korupcija, suk¢iavimu ar méginimu daryti
neteiséta poveiki klientams, bendradarbiams;

5.6. nediskriminuoti klienty dél juy amziaus, lyties, tautybes, tikéjimo, politiniy isitikinimy,
socialinés, turtinés padéties;

5.7. informuoti klientus apie kolegy teikiamas paslaugas, neirodinéti savo pranaSumo
kolegy atzvilgiu;

5.8. laikytis draudimo verstis konsultavimo veikla pas konkurentus ar individualiai,
nesuderinus su direktoriumi;

5.9. nenaudoti Konsultavimo tarnybos vardo iSreiskiant savo asmening politing, religing ar
kitokia pozicija siekiant asmeninés naudos ir asmeninio pripazinimo.

6. Konsultavimo tarnybos darbuotojy tarpasmeniniai santykiai grindziami mandagumu,
taktiSkumu, saziningumu ir pasitikéjimu. Darbuotojai pripazista pagrista kritika ir gerbia kolegu
nuomoniy bei veiklos skirtumus.

7. Darbuotojai su kolegomis dalinasi Ziniomis, patyrimu, id¢jomis siekdami abipusio

tobuléjimo bei paslaugy kokybés.
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8. Darbuotojai konstruktyvia kritika, susijusia su Konsultavimo tarnybos veikla, iSsako
atsakingam darbuotojui.

9. Darbuotojai turi uztikrinti konfidencialios informacijos apsauga, jos neteikti tretiesiems
asmenims. Konsultavimo tarnybos konfidenciali informacija — tai vieSai neskelbta turtiné, finansing,
personalo, su vykdoma veikla susijusi informacija, o taip pat duomenys apie klientus, ju veikla.

10. Tais atvejais, kai darbuotojo elgesys darbingje (profesingje) veikloje
nereglamentuojamas jistatymy, Konsultavimo tarnybos istaty, rajono biuro nuostaty, pareiginiy
nuostaty arba S§io kodekso, jis privalo laikytis darbo praktikoje susiformavusiy tradiciju, kuriy

turinys atitinka bendrus visuomeng¢je priimtus etikos ir dorovés principus.

I11I. ETIKOS KODEKSO PRIEMIMAS IR JGYVENDINIMAS

11. Etikos kodekso priémimo salyga laikytinas vieSas §io projekto svarstymas visu
Konsultavimo tarnybos darbuotoju ir Konsultanty tarybos posédyje.

12. Etikos kodeksas tvirtinamas direktoriaus ir skelbiamas viesai (internete).

13. Etikos kodekso nuostatos gali biiti perzitirimos ir kei¢iamos darbuotojams individualiai
ar kolektyviai pateikus rastu. Etikos kodekso pakeitimus bei papildymus, suderintus su Konsultanty
taryba, tvirtina direktorius.

14. Apie Etikos kodekso pazeidima darbuotojai turéty raStu pranesti direktoriui ar
Konsultanty tarybos pirmininkui. PraneSimai yra laikomi konfidencialia informacija ir turi biti
uztikrinta, kad jokia informacija apie praneSima pateikusi asmenj nebus pavieSinta.

15. Konsultanty taryba svarsto konkrecius pareiSkimus dél etiSkai nederamo elgesio ir
sprendzia, ar konkretus poelgis nesuderinamas su Etikos kodekso nuostatomis, ar gali biiti
toleruojamas. Pripazinus, kad darbuotojas padaré etini nusizengima, Konsultanty taryba teikia
direktoriui pasitilyma d¢l sankciju.

16. Sankcijos uz darbuotojo etikos pazeidimus skiriamos atsizvelgiant { pazeidimo sunkuma
— moralinio poveikio priemonés (pastaba, ispéjimas, sprendimo pavieSinimas ir pan.) ir kitos
priemongs, skiriamos vadovaujantis Darbo kodekso nuostatomis.

17. Etikos kodeksas priimtas kaip darbuotoju susitarimas dél tam tikry vertybiniy elgesio
nuostaty, tuo paciu skatinama nuolat svarstyti, diskutuoti etinius klausimus ir jy sprendimo biidus

istaigos kolektyviniuose susirinkimuose.
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Gero klienty aptarnavimo rekomendacijos

BENDROJI DALIS

1. Klienty aptarnavimo tikslas — sukurti pridéting verte, siekti, kad:

1.1. pabendraves su Konsultavimo tarnybos atstovu, klientas likty patenkintas;

1.2. patirty gerus ispuidzius ir teigiamus jausmus apie Jus ir Konsultavimo tarnyba;

1.3. jausty nauda i pokalbio ar susitikimo;

1.4. noréty vél kreiptis.

2. Kad klientas jaustusi patenkintas, svarbu:

2.1. laikytis bendryju gero aptarnavimo principy — patogumo, saugumo, démesio,
pozityvumo, pagarbos, supratimo;

2.2. aptarnauti lanksciai — prisitaikyti prie individualaus kliento;

2.3. paslaugas teikti profesionaliai;

2.4. buti pozityviu tiek savgs, tiek kliento, jo situacijos ir aplinkos atzvilgiu;

2.5. iSlikti pozityviu ir pagarbiai elgtis su visais klientais, net ir negatyviai nusiteikusiais;

2.6. laiku pranesti klientui apie negal¢jima sutartu laiku atvykti, ivykdyti prisiimty

Isipareigojimu.

ELGESYS

1.  Elgesys bendraujant su klientais:

1.1. kliento pyktis negali kelti pykc¢io protriikiy konsultantui;

1.2. kiekvienas psichologinis spaudimas neturi sukelti konsultanto gynybos, pasitraukimo
ar priespriesos veiksmuy;

1.3. bendraujant nesivadovauti savo jausmais;

1.4. neversti kliento skubéti déstant savo problemas.

2. Elgesys parduodant paslauga:

2.1. uzmegzti kontakta;

2.2. 1iSsiaiSkinti kliento situacija. Svarbu Zinoti:

2.2.1. kokia kliento veikla, jos pobtudis, aktualijos, problemos, darbo klititys, planai;

2.2.2. kiek aktyviai klientas suinteresuotas parduodamomis paslaugomis; ;

2.2.3. kokia patirtis, susijusi su siillomomis ar panasiomis paslaugomis;

2.2.4. kokios nuostatos | tokiu paslaugu pirkima;
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2.2.5. koks bendradarbiavimas su kitais panasiy paslauguy teikéjais;

2.2.6. koks pasirengimas bendradarbiauti;

2.2.7. kokie sitilomos paslaugos poreikiai.

Neverta testi paslaugy pardavimo, jei kliento poreikiai neatitinka konsultanto galimybiy, yra
neetiski, nerealis.

2.3. siilyti arba apibreézti tolimesnius veiksmus:

2.3.1. ,,neuzpilti“ kliento informacija;

2.3.2. surasti klientui aktualija informacija ir pateikti tik ja, ar pirmiausia ja;

2.3.3. wvisas ilgas privalumy sarasas turi biti tik Jisy pasiruoSimo darbui priemoneg.

Sitlyma reikéty pateikti tik klausianciam ir susidoméjusiam klientui. Pristatant paslauga,
reikéty nuolat palaikyti griztamaji rysi su klientu (turi vykti dialogas). Svarbu paaiskinti klientui,

kuo ir kode¢l tai bus jam naudinga.

DALYKINIO BENDRAVIMO ETIKETAS

1. Susipazinimas ir pasisveikinimas:

1.2. pasisveikinimas zodziu (labas rytas, sveiki ir pan.);

1.3. pasisveikinimas veiksmu (galvos linktel¢jimas; rankos padavimas paspaudimui).
2. Sveciy sutikimas (kvietimas prieiti, pasitilymas sésti, palaukti ir pan.).

3. Pokalbiai telefonu:

3.1. Kai skambina Jums

Pokalbio pradzioje reikia:

a) atsiliepti laiku (aparatui suskambéjus 2—3 kartus);

b) pradéti prisistatymu (organizacijos, padalinio pavadinimas, vardas pavarde¢);
¢) pasisveikinti;

d) kalbéti klientui suprantama ir priimtina kalba;

¢) komentuoti savo veikla, kurios nemato klientas.

Pokalbio pabaigoje reikia:

a) apibendrinti pokalbj ir informuoti klienta apie savo ir jo tolimesnius veiksmus;
b) jei Siuo pokalbiu galutinai atsakoma { jo klausima, padéekoti kad kreipési;

¢) pasakyti ka nors malonaus.

3.2. Kai skambinate Jiis

Pokalbio pradzioje reikia:

a) pasisveikinti, palaukti, kol pasisveikins pasnekovas;

b) pasitikslinti, su kuo kalbama;
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c) prisistatyti (asmeniskai ir pristatyti organizacija, jos padalinj);
d) informuoti, kokiu klausimu, tikslu skambinama.

Pokalbio pabaigoje reikia:

a) padékoti uz pokalby;

b) palinkéti ko nors malonaus.
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