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	PATVIRTINTA

VšĮ Trakų turizmo informacijos centro direktoriaus

2015m.  vasario    23 d.
įsakymu Nr. V-02



viešosios įstaigos tralų turizmo informacijos centro 

 klientų aptarnavimo standartai
ĮVADAS

Klientų aptarnavimo kokybė – tai visos įstaigos  ir kiekvieno darbuotojo atsakomybė. Todėl Klientų aptarnavimo standartas - tai vidinis įstatymas, kuriame išdėstomi pagrindiniai darbo su klientais reikalavimai. 

Kliento gaunama nauda. Klientų aptarnavimo standartas leidžia palyginti esamą klientų aptarnavimo lygį įstaigoje su siekiamu, padeda supažindinti naujus darbuotojus su klientų aptarnavimo kultūra, organizacijos nuostatomis ir vertybėmis, esamiems darbuotojams pateikia standartizuotas klientų aptarnavimo normas, tokiu būdu yra užtikrinamas vienodai kokybiškas klientų aptarnavimas visose įstaigos veiklos srityse, klientų pasitenkinimas ir lojalumas. 

Remdamiesi standarte aprašytais principais įstaigos darbuotojai priima sprendimus ir standartinėse ir nestandartinėse klientų aptarnavimo situacijose, siekdami išlaikyti aukštus aptarnavimo reikalavimus, išpildyti sutartus ir įsipareigotus klientų pageidavimus bei užsitikrinti jų lojalumą.


Standartas apima reikalavimus, taikomus visiems VšĮ Trakų turizmo informacijos centro  darbuotojams bei ypatingai reikalavimus tiems, kurie tiesiogiai bendrauja su klientais. 

Nauda įstaigai:

· Aukštesnė klientų aptarnavimo kultūra – labiau patenkinti ir lojalesni mūsų įstaigos  klientai. 

· Klientų pasitikėjimas mūsų įstaiga – geresni ne tik  mūsų įstaigos rezultatai, bet kartu formuojamas svetingo   turistams krašto įvaizdis.


Siekiame, kad mūsų kasdieniai darbai atitiktų šiuos pagrindinius principus:

MŪSŲ PRIORITETAI
Klientų aptarnavimas - svarbesnis už bet kurį kitą darbą!

MŪSŲ KOMPETENCIJA
Teisingai iš pirmo karto!
MŪSŲ NUOSTATA BENDRAUJANT SU KLIENTU
Paslaugumas ir mandagumas!
MŪSŲ KREDO
Patikima informacija apie kokybiškas turizmo paslaugas.

Pagarba klientui = jo laiko taupymas!
            1. Aptarnavimo sąlygos
1.1. Aptarnavimo aplinka
	Elgesio standartas

	1.1.1. Prieš darbo pradžią darbuotojas patikrina, ar aptarnavimo salė ir fojė tvarkingi, švarūs, ar tvarkingos durys, gėlės, ar tvarkingai išdėstyta informacinė medžiaga, ar tvarkinga informacinė lenta ir tuoj pat imasi veiksmų netvarkai pašalinti.

	1.1.2. Tvarka ir švara patalpose prižiūrima viso darbo metu. 

	1.1.3. Užtikrinama, kad turistų aptarnavimo, dokumentų pildymo vieta būtų tvarkinga.

	1.1.4. Klientų aptarnavimo salėje  yra sėdimų vietų, kad užtektų ne mažiau 3  lankytojams.

	1.1.5. Lankytojų aptarnavimo salėje  yra pirmosios pagalbos vaistinėlė.

	1.1.6 Patalpos turi būti gerai išvėdintos,   neturi būti maisto, kavos, nikotino, stipraus kvepalų  ir panašių kvapų.

	1.1.7. Lankytojų aptarnavimo salėje  matomoje vietoje turi būti pageidavimų, pasiūlymų ir pastabų knyga.


1.2. Darbo dienos  pradžia / pabaiga, poilsio laikas
	Elgesio standartas

	1.2.1. Lankytojų salė atidaromas ne vėliau kaip 5 minutės iki oficialaus darbo laiko pradžios.

	1.2.2. Atidarius lankytojų salę turi būti  paruoštos visos darbui reikalingos priemonės, visi darbuotojai yra darbo vietose ir yra pasiruošę aptarnauti klientą.  

	1.2.3. Įstaigos  durys uždaromos ne anksčiau negu oficialiai baigiamas darbas.

	1.2.4. Klientų aptarnavimas tęsiamas tol, kol aptarnaujami visi iki darbo pabaigos įėję klientai. 

	1.2.6. Papildomos poilsio pertraukėlės daromos suderinus su tiesioginiu vadovu.

Pietų pertrauka: privaloma laikytis slankiojo grafiko, patvirtinto įstaigos vidaus tvarkos taisyklėse.  


1. 3. Darbo vieta
	Elgesio standartas

	1.3.1. Klientų aptarnavimo darbo stalas turi būti švarus ir tvarkingas. Ant stalo - tik būtini darbo ir biuro įrangos daiktai, gali būti neaukšta gyvų gėlių puokštė. Klientui matomoje vietoje (ant darbo stalo ir aplink) neturi būti asmeninės higienos priemonių, kosmetikos, kvepalų, asmeninių daiktų;  žaislų, maisto produktų (sausainių, kavos ir kt.). Asmeninį mobilų telefoną laikyti saugioje vietoje.

	1.3.2. Klientui matomoje vietoje turi būti šie daiktai: 

- gerai rašantis rašiklis klientui;

- galiojantys informaciniai bukletai, sudėlioti taip, kad klientas pats galėtų pats juos pasiimti.

	1.3.3. Klientų aptarnavimo vietoje neturi būti klaidingos, nesantaiką kurstančios, alkoholį reklamuojančios informacijos.
Klientų aptarnavimo vietoje neturi būti netvarkingai atrodančių (sulankstytų, nuplėštų ir pan.) informacinių bukletų.

	1.3.4. Kai darbuotojui reikia palikti darbo vietą (higieninė pertrauka, pietų pertrauka ar kt.),  jis turi padėti į saugią vietą antspaudus, griežtos atskaitomybės blankus, su klientais susijusius dokumentus ir užtikrinti, kad kompiuterio ekrane nebūtų matoma konfidenciali informacija. Užrakinti kasos aparatą.

	1.3.5. Po darbo ant stalo turi likti tik bendrojo naudojimo priemonės (tai, kas nuolat leidžiama laikyti ant stalo, žr. punktą 1.3.1., 1.3.2.).

	1.3.7. Klientų aptarnavimo vietoje turi būti informacinis lapelis su bendrosios pagalbos telefono numeriu 112  telefonais, bei informacija  - artimiausia gydymo įstaiga, bankas,  artimiausias policijos skyrius ir pan. 


2. darbuotojo IŠVAIZDA

	Elgesio standartas

	2.1. Darbuotojams, tiesiogiai aptarnaujantiems TIC lankytojus, privaloma dalykiška apranga ir tvarkinga išvaizda. 

	2.1.1. Rekomenduojamas klasikinis kostiumas ( švarkelis / liemenė) su kelnėmis arba sijonu, jeigu šilta – leidžiama nedėvėti viršutinės kostiumo dalies (švarko / liemenės). Leidžiama nešioti tvarkingą džinsinį sijoną/ kelnes ir   marškinėlius ar palaidinę, vienspalvį švarkelį/ liemenę,
Neleidžiama dėvėti  dirbtinai „ pasendintos“ džinsinės aprangos.
Turistinio sezono metu, kai klientų aptarnavimo salėje pagal grafiką dirba du darbuotojai, suderinti aprangos stilių ( sportinė ar klasikinė darbinė, kad nebūtų vienas darbuotojas dėvintis klasikinį kostiumėlį, kitas dėvintis džinsus).

	2.1.2. Palaidinė arba marškiniai pageidaujami vienspalviai, su santūria iškirpte. Palaidinė ar suknelė ant petnešėlių leistina tik su švarkeliu.

	2.1.3. Moterų sijono/ suknelės ilgis ne trumpesnis nei 15 cm virš kelių. 

	2.1.4. Darbuotojai, tiesiogiai neaptarnaujantys klientų, dėvi dalykiškus, funkciškai tinkamus ir kuklius drabužius.

	2.1.5. Avalynė – pageidautina uždari batų/ basučių  galai (šiltuoju ir šaltuoju metų laiku).

Sportbačiais, paplūdimio apavu  avėti negalima.

	2.1.6. Kiekvienas darbuotojas turi būti prisisegęs ar pasikabinęs nustatytos  formos identifikacinę kortelę ( nurodant vardą ir pareigas lietuvių / anglų kalbomis). Vardas turi būti lengvai įskaitomas  iš 3 metrų atstumo. 

	2.1.7. Netoleruojami kvapai:

- alkoholio kvapas;

- intensyvūs kvepalai.

	2.1.8. Papuošalai: 

- saikingi (ne daugiau dviejų žiedų, auskarai nedideli, neplati ir neilga grandinėlė / papuošalas  su  nedideliu pakabuku).

	2.1.9. Tvarkinga šukuosena. 

	2.1.10. Manikiūras, makiažas: dieninis, saikingas


3. DARBUOTOJŲ ELGESYS SU KLIENTAIS

3.1. Elgesys skirtingais bendravimo etapais
	Elgesio standartas

	3.1.1. Vienodai   nuoširdus   pasisveikinimas   su   visais      klientais   (bendraujant tiesiogiai). 
Darbuotojas turi:

- šypsotis;

- pasižiūrėti į klientą;

- pirmas (savo iniciatyva) pasisveikinti žodžiais: lietuvių arba užsienio kalba “Laba diena” ( anglų, vokiečių, rusų, lenkų ).

- sveikinantis draudžiama naudoti trumpinius (pavyzdžiui, “laba” vietoj “laba diena”,                 familiarius pasisveikinimus “sveiks” ir pan.);

- paklausti: “Kuo galiu būti naudingas”; “Klausau Jūsų…”

	3.1.2. Viso bendravimo metu pritariama veido išraiška, ramus tonas, nuolat            vartojami pagarbūs kreipiniai: “jūs”, “pone (-ia)”.

	3.1.3. Visu savo elgesiu darbuotojas demonstruoja norą padėti (siūlo įvairius sprendimų variantus, alternatyvas).
Neleistina sėdėti parėmus galvą, lyg demonstruojant nuovargį ar abejingumą.

	3.1.4. Bendraujant darbuotojo dėmesys nuolat nukreiptas į klientą,                      nenukrypsta į bendravimą su kitais bendradarbiais, pažįstamais ir pan. Esant           būtinybei ( dirbant biure vienam darbuotojui), kliento turi būti atsiprašyta ir atsiliepta telefonu. 

	3.1.6. Atsisveikinimas, bendravimo pabaiga vienodai nuoširdi su visais klientais (bendraujant tiesiogiai):

- šypsena;

- padėka; 

- atsisveikinant palinkima: “Geros dienos”, “Gero savaitgalio” ( taip pat ir užsienio kalba)  ir pan. Atsisveikinant nesakoma: “Sudiev”, ”Viso”.

- demonstruojamas teigiamas santykis ir vienoda pagarba visiems klientams;

- klientas neskubinamas, leidžiama ramiai susidėti daiktus, dokumentus, net                     jei laukia eilė.


3. 2. Aptarnavimo procesas
	Elgesio standartas

	3.2.1. Poreikių išsiaiškinimas:

Klientas išklausomas jo nepertraukiant.

Neaiškios kalbėjimo vietos patikslinamos (“gal galėtumėte plačiau?”, “ką turėjote galvoje sakydamas…” ir pan.).

Kalba apibendrinama pakartojant kliento poreikius.

Gaunamas pritarimas, kad klientas teisingai suprastas.

	3.2.2. Jei išsiaiškinus poreikį  paaiškėja, kad nekompetentinga spręsti asmeniui rūpimą klausimą (pvz.  banko kortelių atblokavimas, transporto ratų atblokavimas ir pan.), darbuotojas turi nurodyti, kas sprendžia rūpimus klausimus ir nurodyti tos organizacijos                       adresą bei telefoną.

	3.2.3. Poreikio patenkinimas:

- glaustai pateikiama esminė informacija apie galimus variantus, kurie gali                          patenkinti kliento poreikius;

- pristatomos alternatyvos;

- atsakoma į kliento klausimus;

- suteikiama klientui galimybė laisvai rinktis;

- klientui pageidaujant, darbuotojas pateikia savo nuomonę paminėdamas, kad              galutinis sprendimas priklauso nuo kliento.

	3.2.4. Aktyvumas. Darbuotojas nuolat aktyviai analizuoja kliento situaciją ir                  siūlo jam palankius sprendimus, informuoja apie naujienas, kurios klientui                      gali būti įdomios ir naudingos.

	3.2.5. Reakcija į kliento abejones:

- su klientu nesiginčijama;

- klientui išsakius abejonių ar pateikus klaidingą informaciją, darbuotojas                 pateikia pozityvią informaciją;

- palaikomas teigiamas ir pagarbus santykis.

	3.2.6. Jei kliento klausimo sprendimas reikalauja iš kliento papildomų                                 veiksmų ar paslauga yra mokama, apie tai nedelsiant informuojamas klientas.

	3.2.7. Darbuotojas, aptarnaudamas klientus, vadovaujasi “vieno                           aptarnaujančio asmens “ principu. Darbuotojas visus klientus aptarnauja                      remdamasis savo kompetencija. 

Jei jis neturi reikiamos kompetencijos, atsakomybės ar įgaliojimų spręsti                        kliento problemą:

- pakviečia ar paskambina tam darbuotojui ir nusako jam problemos esmę;

- palydi pas tą darbuotoją, arba pasako klientui, kada ir kaip toliau bus                       sprendžiama problema.

	3.2.8. Klientas neturi būti klausinėjamas dėl kokių  priežasčių jis pareiškia  savo pastabas, arba padaro įrašą pageidavimų, pasiūlymų ir pastabų knygoje.


3.3. Aptarnavimo laikas
	Elgesio standartas

	3.3.1. Į Trakų TIC  atvykęs lankytojas  turi būti pradėtas aptarnauti nedelsiant. 

	3.3.2. Susidarius ilgesnei nei 10 min. „gyvajai” TIC lankytojų  eilei, būtina apie tai                    informuoti direktorių arba kitą įstaigos darbuotoją, esantį kitame kabinete. Jei įstaigoje dirba vienas darbuotojas ( slenkančiu grafiku išeiginėmis ir švenčių dienomis) – atsiprašyti lankytojų, kuriems reikia išsamesnės informacijos ir jų aptarnavimui reikia skirti ilgesnį laiko tarpą, ir aptarnauti skubančius turistus, arba tuos, kurie nori atsiskaityti už pirkinius.


3.4. Konfidencialumo ir saugumo užtikrinimas
	Elgesio standartas

	3.4.1. Ant darbuotojo stalo turi būti tik reikalinga  aptarnaujamam klientui informacinė medžiaga ar dokumentai.  Monitoriuje  klientai neturi matyti informacijos apie kitus asmenis.

	3.4.2. Griežtai draudžiama aptarinėti bet kokią informaciją apie asmenį viešai,                  arba su asmenimis, kurie nesusiję su jo aptarnavimu.


3.5. Ypatingi klientai
	Elgesio standartas

	3.5.1. Darbuotojas turi atkreipti dėmesį į neįgaliuosius, asmenis su mažais                       vaikais, nėščias moteris, senus, silpnos sveikatos asmenis ir užtikrinti,  kad jie galėtų laukti savo eilės patogiai atsisėdę ir juos pakviesti, kai ateis jų eilė. 

	3.5.2. Visi klientai aptarnaujami eilės tvarka, nebent yra ypatingos aplinkybės                 verčiančios elgtis kitaip. 

	3.5.3. Esant reikalui asmenys, turintys klausos ar kalbos negalią, aptarnaujami                 raštu.

	3.5.4. Užtikrinti, kad klientas galėtų gauti reikiamą informaciją ir aptarnavimą                lietuvių kalba  ir bent dviem  ES šalių kalbomis ( anglų - privalomai; vokiečių, lenkų, rusų  – pageidautina).                  

	3.5.5. Būti ypač dėmesingiems ir šiltiems su asmenims su psichikos                                  sutrikimais. 

	3.5.6. Agresyvūs klientai įspėjami laikytis tvarkos ir spręsti problema                           priimtinais būdais.  Situacijai nesikeičiant, perspėjami, kad bus iškviesta                            apsauga. Situacijai toliau nesikeičiant kviečiama policija.

	3.5.7. Aiškiai apsvaigę nuo alkoholio ar narkotinių medžiagų klientai                       neaptarnaujami. Jie prašomi išeiti iš įstaigos.  Jiems atsisakius,   nedelsiant informuojama policija.


4. DARBUOTOJŲ ELGESYS SU DARBUOTOJAIS
	Elgesio standartas

	4.1. Darbuotojai bendraudami vienas su kitu elgiasi kaip su išoriniu klientu, t.y. vadovaujasi šio standarto nuostatomis. 

	4.2. Bendravimas darbo vietoje su bendradarbiais – mandagus ir korektiškas:                                                          

- kai skambinama į kitas įstaigas, prisistatoma; 

- kai atsiliepiama skambinant: prisistatoma, kaip ir bendraujant   su išorės klientu.

	4.3. Darbuotojai nekalba vieni su kitais apie klausimus, nesusijusius su darbu,                   jei klientų aptarnavimo vietoje yra nors vienas klientas. 

Esant neatidėliotinai būtinybei, kliento atsiprašoma ir prašoma jo leidimo                  kreiptis į kolegą.

	4.4. Pokalbis asmeniniais klausimais telefonu  turi būti tuoj pat nutrauktas esant nors vienam klientui.

	4.5. Kritinės pastabos bendradarbiams neišsakomos girdint klientams.


5. pretenzijŲ ir konfliktŲ SPRENDIMAS

	Elgesio standartas

	5.1. Darbuotojas nepertraukdamas išklauso, ką sako klientas.

Neleistina nutraukti klientą, ypač konflikto pradžioje, kol klientas neišsakė  savo nepasitenkinimo ar/ ir jo priežasčių.

	5.2. Klausydamas kliento, darbuotojas rodo dėmesį  ir pagarbą (žiūri į klientą, skatina jį kalbėti: “klausau jūsų”,  “supratau jus, pone” ir pan.).

	5.3. Darbuotojas demonstruoja savitvardą ir emocinę pusiausvyrą (ramus elgesys, rami veido išraiška).

Neleistina demonstruoti nekantrumą ir nedėmesingumą gestais, poza ir pan. (pvz., barbenti pieštuku, muistytis, dairytis aplinkui, rodyti grimasas -  nepatenkinta veido išraiška, pakelti antakiai, ir pan.).

	5.4. Darbuotojas pakartoja, kaip suprato kliento nepasitenkinimo priežastį ir  paprašo kliento ją patvirtinti  (“Išgirdau, kad …”, “Ar teisingai jus                        supratau…”).

	5.5. Jei nepasitenkinimo priežastis neaiški, darbuotojas užduoda patikslinančių klausimų  (“gal galėtumėte paaiškinti, kaip …”, “norėčiau pasitikslinti, kas …”).

	5.6. Darbuotojas demonstruoja, kad suprato kliento nepasitenkinimą, sakydamas: “suprantu jus pone”. 

Neleistina raminti klientą (“nusiraminkite”, “išgerkite vandens”).

Neleistina nuvertinti, ignoruoti kliento problemą (“dėl tokios smulkmenos,  tiek daug triukšmo”).

Neleistina kaltinti kitas įstaigas ar darbuotojus, net ir tais atvejais, jei jųveiksmai sukėlė konfliktą, problemą.

	5.7. Darbuotojas padėkoja klientui už išsakytą pastabą, pretenziją (“ačiū, kad informavote…” ir pan.).

	5.8. Darbuojas nedelsdamas pats sprendžia problemą. 

Pasiūlo sprendimą ir pasitikslina, ar sprendimas klientui priimtinas. 

	5.9. Jei darbuotojas yra nekompetentingas išspręsti konfliktą: 

- kreipiasi pagalbos į įstaigos direktorių  -  jį pasikviečia ar palydi pas jį klientą;

- darbuotojas, kreipdamasis pagalbos į kitą asmenį (vadovą ar kitą kompetentingą darbuotoją), privalo trumpai paaiškinti problemą.

	5.10. Kai kliento nepasitenkinimas, pretenzijos yra nepagrįstos, darbuotojas pasako klientui, kad supranta jo situaciją, ją reziumuoja ir pasako, kad  supranta kliento emocinę būseną. 

Vėliau pateikia pagrįstų argumentų ir nurodo priežastis, dėl kurių kliento pretenzijų negalima patenkinti. 

	5.11. Jei klientas tęsia nepagrįstų reikalavimų dėstymą, darbuotojas turi teisę  priminti, kad, deja, pretenzijų  negalima patenkinti, ir pagarbiai atsisveikinti. Klientui pasiūlyti parašyti skundą, ar pretenziją į atsiliepimų knygą. 

Klientui reikalaujant, jam reikia duoti atsakingo asmens telefoną, ar   paprašyti atsakingo asmens, kad  nedelsdamas susitiktų su klientu.  

	5.12. Jei klientas agresyvus, nevaldomas:

Perspėti dėl elgesio, kuris neleistinas: “Prašau jūsų, pone, nesikeikti (negrasinti ir pan.), nes tai neleistina”. Jei nenurimsta, pagal galimybę pakviesti direktorių  ir  būtinai policijos darbuotoją. 


        6. Bendravimas telefonu

	Elgesio standartas

	6.1. Į skambutį atsako nuskambėjus ne daugiau nei 3 signalams. 

Jei skambinama tuo metu, kai aptarnaujamas klientas, būtina kliento atsiprašyti ir tik tada keliamas ragelis.



	6.2. Pasisveikinimas:

- pozityvi balso intonacija;

- telefonu klientus aptarnaujantis darbuotojai prisistato: „Sutrumpintas įstaigos pavadinimas“ Trakų turizmo informacija,  klausau Jūsų”;

	6.3. Į skambinančio pasisveikinimą atsakoma: „Laba diena”. 
Pasisveikinant draudžiama vartoti trumpinius (pavyzdžiui, “laba” vietoj “laba diena”).

	6.4. Bendraujant vartojami pagarbūs kreipiniai  “jūs”, “ponas”, “ponia”.

	6.5. Klientą darbuotojas išklauso nepertraukdamas. 

Papildomų, tikslinamųjų klausimų darbuotojui leistina užduoti tik tuomet, kai klientas baigia kalbėti, ar padaro pauzę. 

Darbuotojui leistina nutraukti klientą tik tais atvejais, jei klientas kalba ilgai (daugiau negu 3 min.) ir neaiškiai, nerišliai. Nutraukiant klientą, privalu  atsiprašyti („Atsiprašau, norėčiau patikslinti…”). Esant biure kitam klientui – užsirašyti skambinusio telefoną ir, reikalui esant, perskambinti.

	6.7. Kliento poreikius atitinkančio sprendimo siūlymas.

Atsakymą (informaciją ar sprendimą) darbuotojas siūlo tik tuomet, kai                             pasitikslina, koks kliento poreikis, ir gauna iš kliento patvirtinimą, kad jį teisingai suprato.

Pagal galimybę siūlomi  2-3 sprendimai ar, jei yra, kitos sprendimo alternatyvos. Jei                              siūlomos kelios alternatyvos, parodomi kiekvienos alternatyvos privalumai.

Priėmus galutinį sprendimą, darbuotojas pasitikslina ar visi kliento poreikiai                        patenkinti, gal klientas turi papildomų klausimų .



	6.8.Atsisveikinimas, bendravimo pabaiga.

Privaloma:

- pozityvi balso intonacija;

- padėka klientui; į kliento padėką atsakoma: “Ačiū jums”;

- atsisveikinant palinkima: “Geros dienos”, “Gero savaitgalio” ir pan.

Papildomi veiksmai, atsižvelgiant į situaciją: demonstruojamas teigiamas santykis (“Jei turėsite klausimų, skambinkite”, “maloniai kviečiame apsilankyti” ir pan.) 

Atsisveikinant nesakoma: “Sudiev”, ”Viso”. 

Atsisveikinant į kliento padėką  neverta atsakyti: “Nėr už ką”.


           7. ĮSTAIGOS ĮVAIZDŽIO KŪRIMAS
	Elgesio standartas

	7. 1. Darbuotojas, kalbėdamas su klientu, siekia  daryti viską, kas įmanoma, kad klientas būtų patenkintas.

	7.2. Darbuotojas mini, įstaiga yra patikima organizacija ir teikia klientui išsamią ir neklaidinančią įstaigos veiklos kompetencijos ribose  numatytą informaciją ar paslaugas.

	7.3. Darbuotojas mini, kad Trakų turizmo informacijos centro pagrindinis                                    uždavinys – teisingai ir nešališkai pateikti visą informaciją apie turizmo infrastruktūrą ir paslaugas Trakų rajone.

	7.4. Išorinėje komunikacijoje - darbuotojas sako, kad yra patenkintas  darbu Trakų turizmo informacijos centre. 

	7.6. Kalbėdamas apie kitus įstaigos darbuotojus, pristato juos kaip gerus specialistus.


8. PASLAUGŲ TEIKIMAS
	Paslaugų teikimo standartas

	Apdorojimo laikas

	8.1. Gavus elektroninį ( faksinį ) paklausimą, pagal galimybę atsakoma nedelsiant, bet ne ilgiau kaip per 14 val.( išskyrus švenčių ar išeiginėmis dienomis, jei dirbama ne pagal slenkantį grafiką). Jei paklausimo atsakymui reikalinga sulaukti papildomos informacijos iš kitų institucijų ar įstaigų – interesantui pateikiamas tarpinis atsakymas, nurodant, iki kada bus pateiktas išsamus atsakymas į paklausimą. 
Užklausus dėl apgyvendinimo / maitinimo įstaigų, galimybės rezervuoti vietas – pasitikslinama, kokius kriterijus turi atitikti teikiama paslauga ( pvz. kambariai su patogumais, dviviečiai, su pusryčiais, prie vandens telkinio, miesto centre ir pan.) ir pagal pateiktus kriterijus, esant galimybei, siūlomi 2-3 variantai, nurodant vieno ar kito pasirinkimo prioritetus ar išskirtinumą kito atžvilgiu. 
Prisegamas miesto /  rajono žemėlapis, nurodomas kvadratas, kuriame yra teikiama paslauga, prisegamos 2-3 fotografijos.
Kiekvieno el.laiško pabaigoje pasiūlyti klientui kreiptis, jei dar kiltų klausimų, nurodyti kokiais internetiniais adresais galima rasti papildomos informacijos.



	Atlikto darbo kokybė

	8.2. Klientų žodiniai ir / ar  raštiški atsiliepimai įstaigos direktoriui ar atsiliepimų knygoje. 


___________________________________________________

