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SILUTES TURIZMO INFORMACIJOS CENTRO LANKYTOJU APSKAITOS IR
APTARNAVIMO TVARKA

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Silutés turizmo informacijos centras (toliau — Centras) yra savivaldybés biudzetiné jstaiga,
kurios pagrindinis tikslas yra turizmo informacijos teikimas bei vietinio ir atvykstamojo turizmo
Silutés mieste ir rajone skatinimas.

2. Lankytojas — turistas ar vienadienis lankytojas, lankantis centrg, ne centro darbuotojas.

3. Si tvarka reglamentuoja Silutés turizmo informacijos centro lankytojy apskaitos ir
aptarnavimo tvarka.

4. Turizmo informacija lankytojams teikiama zodZiu (apsilankiusiems fiziskai Centre).
elektroniniu pastu, telefonu, naudojantis socialiniy tinkly paskyromis.

II. LANKYTOJU APSKAITA

5. Kiekvienas darbuotojas, dirbantis su lankytojais, atvykusius lankytojus registruoja kiekvieng
darbo diena Lankytojy registro Zzurnale (1 priedas). Darbuotojas, aptarnaujantis lankytojus, pagal
galimybes uzfiksuoja informacija apie lankytojy apsilankymo tiksla.

6. Mety gale turizmo vadybininkas sudaro bendra kalendoriniy mety lankytojy suvestine (2
priedas).

1. LANKYTOJU APTARNAVIMO TVARKA

7. Aptarnavimo aplinka:

7.1. Prie§ darbo pradzig darbuotojas patikrina, ar aptarnavimo salé tvarkinga, ar tvarkingai
18destyta informaciné medziaga, ar tvarkinga informaciné lenta ir tuoj pat imasi veiksmy netvarkai
pasalinti.

7.2. Tvarka ir Svara patalpose prizitrima viso darbo metu.

7.3. Lankytojy aptarnavimo saléje yra pirmosios pagalbos vaistinele.

7.4. Patalpos turi biiti gerai i$veédintos, neturi biiti maisto, kavos, nikotino, stipraus kvepaly ir
panasiy kvapy.

8. Darbo dienos pradzia/pabaiga, poilsio laikas:

8.1. Lankytojy sale atidaroma ne véliau kaip 5 minutés iki oficialaus darbo laiko pradzios.

8.2. Atidarius lankytojy sale, turi biti paruostos visos darbui reikalingos priemonés, visi
darbuotojai yra darbo vietose ir yra pasiruo$e aptarnauti klienta.

8.3. Istaigos durys uzdaromos ne anksciau negu oficialiai baigiamas darbas.

8.4. Lankytojy aptarnavimas tgsiamas tol, kol aptarnaujami visi iki darbo pabaigos j¢je
lankytojai.

8.5. Lankytojus aptarnaujantys darbuotojai privalo laikytis darbo grafiko, patvirtinto jstaigos
vadovo jsakymu. Papildomos poilsio pertraukélés daromos suderinus su tiesioginiu vadovu.

9. Darbo vieta:



9.1. Lankytojy aptarnavimo darbo stalas turi biiti $varus ir tvarkingas. Ant stalo — tik butini
darbo ir biuro jrangos daiktai, gali buti neauksta gyvy geliy puokste. Lankytojui matomoje vietoje
(ant darbo stalo ir aplink) neturi biiti asmeniniy darbuotojy daikty, maisto produkty.

9.2. Lankytojui matomoje vietoje turi biiti Sie daiktai:

e gerai raSantis rasiklis lankytojui:
e galiojantys informaciniai bukletai, sudélioti taip, kad lankytojas pats galéty juos
pasiimti.

9.3. Lankytojy aptarnavimo vietoje neturi buti klaidingos, nesantaika kurstancios, alkoholj
reklamuojancios informacijos. Taip pat neturi buti netvarkingai atrodanciy (sulankstyty, nuplesty ir
pan.) informaciniy buklety.

9.4, Kai darbuotojui reikia palikti darbo vieta (higieniné pertrauka, piety pertrauka ar kt.), jis
turi padeti | saugig vieta antspaudus, grieztos atskaitomybes blankus, su lankytojais susijusius
dokumentus ir uztikrinti, kad kompiuterio ekrane nebtity matoma konfidenciali informacija. Uzrakinti
kasos aparatg.

9.5. Po darbo valandy ant stalo turi likti tik bendrojo naudojimo priemonés (tai, kas nuolat
leidZiama laikyti ant stalo).

IV. DARBUOTOJU ELGESYS SU LANKYTOJAIS

10. Lankytojus aptarnaujantys darbuotojai turi vienodai kulttiringai, pagarbiai ir maloniai
bendrauti su visais lankytojais.

10.1. Lankytojus aptarnaujantis darbuotojas turi pirmas pasisveikinti lietuviy arba uzsienio
kalba, pasiteirauti, kuo gali padeéti lankytojui.

10.2. Lankytojus aptarnaujantis darbuotojas stengiasi i3siaiSkinti, suteikti visg reikiamag
informacija. padéti isspresti lankytojo problemas Centro veiklos remuose;

10.3. Esant batinybei. lankytojo gali bati atsiprasyta ir atsiliepta telefonu;

10.5. Lankytojai niekada néra skubinami. net jei laukia eile.

10.6. Darbuotojas su lankytojais nesiginéija, viso aptarnavimo metu palaikomas teigiamas Ir
pagarbus santykis.

11. Jei igsiaiskinus lankytojy poreikius paaiskéja, kad problema yra uz Centro veiklos remy,
darbuotojas turi nurodyti, kas sprendZia ripimus klausimus ir nurodyti tos organizacijos adresa bei
telefona.

12. Jei lankytojo klausimo sprendimas reikalauja i§ lankytojo papildomy veiksmy ar paslauga
yra mokama, apie tai jis nedelsiant informuojamas.

13. Jei darbuotojas neturi reikiamos kompetencijos ar jgaliojimy spresti lankytojo problema. jis
kreipiasi pagalbos j kita darbuotoja arba palydi lankytojg pas kita darbuotoja.

14. | Centra atvykes lankytojas turi bti pradétas aptarnauti nedelsiant.

15. Susidarius ilgesnei nei 10 min. ,gyvajai” lankytojy eilei, biitina apie tai informuoti
direktoriy arba kita jstaigos darbuotoja, esantj kitame kabinete. Jei jstaigoje dirba vienas darbuotojas,
atsiprasyti lankytojy. kuriems reikia issamesnés informacijos ir jy aptarnavimui reikia skirti ilgesnj
laiko tarpa. bei aptarnauti skuban¢ius lankytojus, arba tuos, kurie nori atsiskaityti uz pirkinius.

16. Darbuotojas turi atkreipti démesj | nejgaliuosius, asmenis su mazais vaikais, neésc¢ias
moteris, senus, silpnos sveikatos asmenis ir uZtikrinti, kad jie galéty laukti savo eilés patogiai atsisede
ir juos pakviesti, kai ateis jy eilé. Pagal galimybes darbuotojas turi stengtis pirmiau aptarnauti Siuos
asmenis.

17. Visi lankytojai aptarnaujami eilés tvarka, nebent yra ypatingos aplinkybeés ver¢iancios elgtis
kitaip.



18. Esant poreikiui, lankytojai, turintys klausos ar kalbos negalig, aptarnaujami rastu.

19. Lankytojus i$ uzsienio $aliy darbuotojai aptarnauja angly kalba, pagal galimybes — kitomis,
darbuotojy mokamomis uzsienio kalbomis.

20. Jei lankytojai turi pretenzijy ar yra nusiteike konflikti¥kai, darbuotojas stengiasi isklausyti
lankytojus, demonstruoti empatijg, iSlaikyti pagarby, malony ir konstruktyvy bendravima bei stengtis
isspresti lankytojo situacijg.

21. Jei lankytojy pretenzijos yra nepagristos ir negali biiti patenkintos, darbuotojas pateikia
argumentus, kodel taip yra.

22. Agresyvis lankytojai jspejami laikytis tvarkos ir spresti problema priimtinais budais.
Situacijai nesikei¢iant, perspéjama, kad bus iskviesta policija. Situacijai toliau nesikeiciant kviec¢iama
policija.

23. Aiskiai apsvaige nuo alkoholio ar narkotiniy medziagy lankytojai neaptarnaujami. Jie
papraSomi iSeiti i§ Centro. Lankytojams atsisakius, kvie¢iama policija.

24. Darbuotojai nekalba vieni su kitais, taip pat telefonu, apie klausimus, nesusijusius su darbu,
jei lankytojy aptarnavimo vietoje yra nors vienas lankytojas.

75 Pastabos bendradarbiams i$sakomos lankytojy aptarnavimo vietoje nesant lankytojams.

VI. BENDRAVIMAS TELEFONU

26. | skambutj darbuotojas atsako nuskambejus ne daugiau nei 3 signalams.

27. Jei skambinama tuo metu, kai aptarnaujamas klientas, biitina kliento atsiprasyti ir tik tada
pakelti ragelj.

28. Telefonu lankytojus aptarnaujantys darbuotojai pakelg ragelj, prisistato: ,, Silutés turizmo
informacijos centras, klausau Jasy™.

29. Darbuotojui leistina nutraukti lankytoja tik tais atvejais, jei jis kalba ilgai (daugiau negu 3
min.) ir neaiskiai, nerisliai. Nutraukiant lankytoja. privalu atsiprasyti. Centre esant kitam lankytojui
— uzsirasyti skambinusio telefong ir. reikalul esant. perskambinti.

VIL. BENDRAVIMAS EL. PASTU IR SOCIALINIAIS TINKLAIS

30. Gavus paklausima el. pastu ar socialiniais tinklais, pagal galimybe atsakoma nedelsiant,
bet ne ilgiau kaip per 14 val. (i8skyrus Svenciy ar i3eiginémis dienomis, jei dirbama ne pagal slenkantj
grafika). Jei paklausimo atsakymui reikalinga sulaukti papildomos informacijos i3 kity institucijy ar
jstaigy — interesantui pateikiamas tarpinis atsakymas, nurodant, iki kada bus pateiktas iSsamus
atsakymas | paklausima.

31. Uzklausus del apgyvendinimo/maitinimo jstaiguy, galimybés rezervuoti vietas —
pasitikslinama, kokius kriterijus turi atitikti teikiama paslauga (pvz. kambariai su patogumais,
dvivietiai, su pusry¢iais, prie vandens telkinio, miesto centre ir pan.) ir pagal pateiktus kriterijus,
esant galimybei, siilomi 2-3 variantai, nurodant vieno ar kito pasirinkimo prioritetus ar iSskirtinumg
kito atzvilgiu.

32. Prisegamas miesto/rajono zemélapis, nurodomas kvadratas, kuriame yra teikiama
paslauga, prisegamos 2-3 fotogratijos.

33. Kiekvieno el. laisko ir zinutés socialiniuose tinkluose pabaigoje pasitlyti klientui kreiptis,
jei dar kilty klausimy, nurodyti kokiais internetiniais adresais galima rasti papildomos informacijos.
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2 priedas

20__ METU SILUTES TURIZMO INFORMACLIOS CENTRO LANKYTOJU

SUVESTINE

Lankytojy skai¢ius

—_—
Birzelis |

Liepa |

Rugpjatis 1 J
Rugséjis

Dazniausiai 20 metais pasitaikantys lankytojy klausimai

—

Ataskaitg uzpildé:



