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JVADAS

Gaires parengé Latvijos eksperté Liga Orupa ir Lietuvos ekspertas Lauras Balaisa, jgyvendinant
2021-2027 m. Interreg VI-A Latvijos ir Lietuvos programos projekta ,,VieSojo sektoriaus specialisty
gebeéjimy stiprinimas, siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe Siauliy miesto savivaldybés ir
Bauskeés rajono savivaldybés turizmo institucijose”, Nr. LL-00141, akr. , Kokybé kontroliuojama*“

Bendras projekto biudzetas: 201 522,18 EUR. Europos regioninés plétros fondo bendras
finansavimas: 161 217,74 EUR.

Sj dokumentg parengeé dvi skirtingos $alys, kiekviena turinti savo turizmo valdymo sistema. Jame
atsispindi abiejy 3aliy bendradarbiavimo pastangos, pripazjstant jy turizmo valdymo sistemy
skirtumus ir pabréziant bendrus tikslus bei geriausig praktika Sioje srityje.

Siy gairiy tikslas — apibendrinti kriterijus vienoje vietoje ir pateikti rekomendacijy rinkinj, kaip
toliau plétoti turizmo informacijos teikéjus (daugiausia TIC) kiekvienoje savivaldybéje kaip turizmo
rinkodaros ir valdymo organizacijas (VVO) Latvijoje ir Lietuvoje, siekiant pagerinti jy planavima,
valdymg ir teikiamy paslaugy, skirty informacijai teikti, kokybe jvairiais lygmenimis (vietos,
regioniniu / vyriausybiniu ar privaciu) ir skirtingo dydZio administracijose. Atsizvelgiant j konteksty
jvairove, Sios gairés yra skirtos kaip rekomendacijos, o ne kaip privalomi standartai. Dokumento
vartotojai raginami pritaikyti turinj pagal savo vietos poreikius, organizacijos tikslus ir nacionalinius
reglamentus.

Tuo tarpu Sio dokumento tikslas — paremti turizmo informacijos teikéjy teikiamy aukstos kokybés
turizmo paslaugy karima ir teikimg, pateikiant aiskias, praktiskas ir pritaikomas rekomendacijas.
Jame aptariamas platus temy spektras, batinas siekiant uZtikrinti profesionaly, nuosekly ir j
lankytojus orientuotg aptarnavima TIC, jskaitant darbuotojy kompetencijas, klienty aptarnavimo
standartus, komunikacijos praktikg ir aplinkosaugos bei darbo vietos reikalavimus.

Taip pat Sis dokumentas parengtas kaip gairés skirtingy lygiy TIC organizacijos darbuotojams:
auksciausio lygio vadovybei, viduriniosios grandies vadovybei ir pirmos linijos vadovybei.

PASTABA. Sis dokumentas parengtas naudojant Europos Sajungos finansine parama. Uz jo turinj
pilnai atsako Siauliy turizmo informacijos centras ir Bauskes savivaldybé ir jis nebdtinai atspindi

Europos Sgjungos nuomone.
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Turisty informacijos tarnyba — (Tourist information service — TIS) - valdymo organizacijos
vykdoma veikla turizmo vietovéje, kuria siekiama reklamuoti jos turistine pasiulg ir teikti
informacijg; turistinés informacijos paslaugos gali bati teikiamos fizinése vietose (turizmo
informacijos biuruose) arba internetu.

Turisty informacijos biuras — TIO — fizinis objektas, kuriame teikiamos turistinés informacijos
paslaugos (TIS (daugiausia turizmo informacijos centrai Latvijoje ir Lietuvoje)) vietoje arba
internetu, siekiant patenkinti ir pagerinti turisty likescius jiems atvykus j kelionés tikslg. Turizmo
informacijos biurus galima suskirstyti j Sias pagrindines kategorijas:

- Turisty informacijos punktas — TIP — turistinés informacijos teikimo vieta, esanti nuolatinio
turisty srauto vietoje, paprastai kitoje tiesiogiai ar netiesiogiai su turizmu susijusioje
jmonéje — turistinéje vietovéje, pavyzdziui, muziejuje, arba turizmo paslaugy, pavyzdziui,
apgyvendinimo ir pan., jstaigoje, ir teikianti informacijg apie atitinkama turistine vietg, taip
pat apie turizmo galimybes artimiausioje aplinkoje. TIP paprastai veikia aktyvaus turistinio
sezono metu kaip vietovés turistinés informacijos biuro filialas arba kaip atitinkamos
turistinés vietovés lankytojy centro dalis.

- Turizmo informacijos centras ir biuras — TIC ir TIB — iStisus metus veikiantis aptarnavimo
punktas uZsienio ir vietos keliautojams, taip pat gyventojams, teikiantis informacijg apie
turistines vietas, paslaugas ir pagalbg naudojantis turistinémis paslaugomis vietinéje ar
regioninéje kelionés kryptyje ar salyje.

Beasmenés turistinés informacijos vietos — fiziné, beasmené vieta, kurioje galima gauti
informacijos apie turistiniy objekty vietg arba informacijos apie turistinius objektus rajone:

- Turistinés informacijos Zenklai — kelio Zenklai ar kitokio tipo Zenklai, pastatyti keliuose arba
keliy sankryZose, skirti informuoti apie kryptj ar atstumg iki turistinés vietos arba apie
turistinéje vietoje teikiamas paslaugas.

- Turistinés informacijos stendas — informacijos rodymo jrenginys, esantis turisty
koncentracijos vietose, dazniausiai automobiliy stovéjimo aikStelése, palei turistinius

Tarptautiné standartizacijos organizacija (2 leidimas, 2024 m.) ISO 14785:2024: Turizmas ir susijusios paslaugos. Turistinés informacijos
paslaugos. Reikalavimai ir rekomendacijos.

2Pasaulio turizmo organizacija (UNWTO) (2019 m.) UNWTO gairés dél turizmo valdymo organizacijy (VVO) institucinio stiprinimo.

3Latvijos standartas (2000 m.) Latvijos valstybinis standartas LVS 200-7:2000 Turizmo paslaugos. Turizmo informacijos teikéjai (turizmo informacijos
punktai. Turizmo informacijos centrai. Turizmo informacijos biurai).



greitkelius ir turizmo informacijos biuro aptarnavimo zonoje. Informaciniai stendai gali bati
klasikiniai ir elektroniniai (skaitmeniniai).

Turizmo informacijos paslaugy valdymo organizacija — MO (Management organization) —
organizacija, atsakinga uZ turistinés informacijos paslaugy ir vietovés reklamos strategijos
apibrézima ir jgyvendinima.

Kelionés tikslo valdymo organizacija — DMO (Destination management organization) -
pirmaujantis organizacinis subjektas, galintis apjungti jvairias valdZios institucijas,
suinteresuotasias Salis ir specialistus, palengvinantis partneryste siekiant bendros kelionés tikslo
vizijos. Pastaba! Siuo metu Latvijoje DMO funkcijg savivaldybiy lygmeniu atlieka TIC, o regioniniu
lygmeniu — regioninés asociacijos.

Turistas — naudotojas — asmuo, kuris naudojasi jvairiais turizmo informacijos tarnybos ar valdymo
organizacijos teikiamais patogumais ir jranga; fizinis asmuo, kuris ne ilgiau kaip vienerius metus
keliauja uz savo nuolatinés gyvenamosios vietos riby, apsistoja vieSajame ar priva¢iame buste ne
trumpiau kaip vieng naktj ir lankomoje vietoje nedirba apmokamo darbo.

Turizmo suinteresuotoji Salis — asmuo, grupé, organizacija ar institucija, dalyvaujanti turistinés
informacijos paslaugy (TIP) vertés grandinéje (Zr. 2 skyriy).

Prieinamumas — salygy, leidZian¢iy produktus, sistemas, paslaugas, aplinkg ir infrastruktlra
saugiai, patogiai ir savarankiskai naudoti Zmonéms su jvairiausiais poreikiais, savybémis ir
gebéjimais, uztikrinimas.

Prieinamas turizmas — turizmo forma, apimanti bendradarbiavimg su suinteresuotosiomis Salimis,
kuri leidzia Zmonéms, turintiems prieinamumo poreikiy, jskaitant judéjimo, regos, klausos ir
kognityvinius aspektus, veikti savarankiskai ir lygiateisiskai, teikiant visuotinai pritaikytus turizmo
produktus, paslaugas ir aplinka.

Turizmo kryptis — fiziné erdvé su administracinémis ir (arba) analitinémis ribomis arba be jy,
kurioje lankytojas gali praleisti nakvyne. Tai produkty ir paslaugy, veikly ir patirciy grupé (bendra
vieta) turizmo vertés grandinéje ir pagrindinis turizmo analizés vienetas. Lankytina vieta apima
jvairius suinteresuotuosius subjektus ir gali jungtis j tinklus, kad sudaryty didesnes lankomas
vietas. Ji taip pat yra neapciuopiama dél savo jvaizdzZio ir tapatybés, o tai gali turéti jtakos jos
konkurencingumui rinkoje.

Turizmo vietoviy valdymas — koordinuotas visy turistinés vietovés elementy (lankyniy, patogumy,
prieinamumo, rinkodaros ir kainodaros) valdymas.



1. TURIZMO SISTEMOS LATVUOIE IR LIETUVOIJE

Latvijoje ir Lietuvoje Turizmo jstatymas ir kiti norminiai aktai nustato tikslus ir uzdavinius, kuriuos

kiekviena institucija turi parengti ir jgyvendinti turizmo plétros srityje. Turizmo industrijg sudaro

tiek privatus, tiek vieSasis sektoriai, kurie gali bati tiesiogiai jtraukti j sektoriy arba atlikti tik

pagalbines funkcijas. Pradedant kurti turizmo planavimg ar konkrediame regione, turizmo

informacijos teikéjy darbuotojai turéty tiksliai Zinoti, kas uz kg yra atsakingas Salyje ir kokios yra

bendradarbiavimo galimybés.
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1 pav. Ekonomikos ir inovacijy ministerijos parengta vieSosios turizmo ekosistemos dalies valdymo schema

Institucijy indélis j Lietuvos Respublikos turizmo valdyma:

Lietuvoje.

Lietuvos Respublikos Seimas tvirtina nacionalinj biudZetg, vykdo parlamentine kontrole,

svarsto ir priima turizmo ekosistemg veikiancius jstatymus ir tvirtina Lietuvos Respublikos

Vyriausybés programa.

dokumentus ir biudzZeta.

Vyriausybés programos nuostaty jgyvendinimo plang tvirtina, svarsto su turizmu susijusius

Ekonomikos ir inovacijy ministerija formuoja politikg turizmo, kurorty ir kurortiniy zony

srityse bei administruoja viesgjg jstaiga , Keliauk Lietuvoje”.

Finansy ministerija rengia biudZeto projektg ir formuoja asignavimus.



Teisingumo ministerija formuoja vartotojy teisiy apsaugos politika, stiprindama vartotojy
apsauga.

Aplinkos ministerija formuoja statybos ir teritorijy planavimo politikg, saugo, prizitri ir
uztikrina prieigg prie brangiausiy, graziausiy ir jJdomiausiy Lietuvos kampeliy.

Kulttros ministerija formuoja kultlros ir kultiros paveldo apsaugos politikg, uztikrindama
kultros jstaigy ir kuréjy veiklos plétrg ir sklaida.

Susisiekimo ministerija valdo jvairiapusj Lietuvos pasiekiamumg (oru, sausuma ir
vandeniu), taip pat mobilumo ir komunikacijos galimybes 3alyje.

Vidaus reikaly ministerija formuoja valstybés politikg vietos savivaldos srityje, organizuoja,
koordinuoja ir kontroliuoja jos jgyvendinimg, taip pat regioninés plétros politikg ir
migracijos politika.

UZsienio reikaly ministerija palaiko tarptautinius santykius su kitomis Salimis ir per savo
diplomatinj tinklg skatina atvykstamajj turizma bei Lietuvos jvaizdZio formavima.
Sveikatos apsaugos ministerija reglamentuoja visuomenés sveikatos saugos reikalavimus
apgyvendinimo jstaigoms, sporto klubams, baseinams ir pirtims; uztikrina tinkama
medicininés reabilitacijos ir (ar) sanatorinio (priesitrykimo) gydymo paslaugy teikima,
natdraliy gydomuyjy veiksniy naudojima kurortuose ir kurortinése zonose.

Socialinés apsaugos ir darbo ministerija formuoja uZimtumo politikg ir yra atsakinga uz
kiekybine ir kokybine darbo rinkos plétra.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba prizitri turizmo paslaugy teikéjus ir uztikrina
turisty apsauga.

Viesoji jstaiga , Keliauk Lietuvoje” vykdo nacionaline turizmo rinkodarg, bendradarbiauja su
savivaldybémis, jgyvendina projektus, skirtus Salies Zinomumui ir patrauklumui didinti,
atlieka rinkos tyrimus.

Kitos institucijos — Valstybiné saugomuy teritorijy tarnyba prie Aplinkos ministerijos ir
saugomy teritorijy direkcijos, Kultiros paveldo departamentas prie Kultlros ministerijos,
Valstybiné teritorijy planavimo ir statybos inspekcija prie Aplinkos ministerijos — atlieka
jstatymy nustatytas su gamtos apsauga, pastaty pritaikymu ir paveldo objekty naudojimu
susijusias funkcijas.

Turizmo taryba dalyvauja svarstant svarbiausius su turizmu susijusius projektus ir
dokumentus, teikia pasitlymus ir idéjas politikos formavimui.

Savivaldybés kuria vietos turizmo patrauklumo priemones, investuoja j infrastruktirg,
steigia turizmo informacijos centrus, sudaro sglygas turizmo plétrai ir jg skatina.

Turizmo informacijos centrai jgyvendina vietos informavimo projektus ir kuria regioninius
turizmo produktus, bendradarbiaudami tarpusavyije ir su vieSuoju bei privaciu sektoriais.



= Turizmo verslo asociacijos atstovauja savo nariams (turizmo paslaugy teikéjams), prisideda
prie teisékdros procesy, teikia pasitlymus politikos formuotojams ir tarpininkauja tarp

vie$ojo ir privaciojo sektoriy.*
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2 pav. Latvijos turizmo informacijos organizacijy asociacijos LATTURINFO parengta turizmo organizaciné sistema
Latvijoje.

2. PAGRINDINIAI TURIZMO INFORMACIJOS TIEKEJY ORGANIZACINES SISTEMOS
ASPEKTAI

Mazesnése savivaldybése, kuriose turizmas néra pagrindinis pajamy Saltinis ir neturi pastebimos
jtakos turizmo vietovés prekés Zenklo kiirimui, TIC (Latvijoje jie taip pat gali biti vadinami TIP ir
gali bati didesnés turizmo informacijos struktiuros savivaldybés viduje dalis) atlieka pagrindines
savo funkcijas: renka ir teikia informacija.

Sie TIC turi turéti sukurta duomeny baze, apimancia pagrindinius $altinius, kurie laikomi teisétais
ir patikimais turizmo informacijos %altiniais. Si duomeny bazé gali bati vidiné arba bendrai
naudojama su kitomis vieSosiomis ar priva¢iomis jstaigomis. Ji turi bati reguliariai atnaujinama.

TIC teikia bendro pobudzio ir konkrecig informacijg, atsizvelgdamas j skirtingy turisty tiksliniy
grupiy interesus ir poreikius. Informacija nebus grindziama privaciais interesais ir bus pateikiama

nesaliskai.

Informacija turi apimti:

4Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministro jsakymas Nr. 4-325 (2024 m.) , Turizmo vadyba Lietuvoje.

LIETUVOS TURIZMO KELRODIS".
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paskirties vietos turizmo biury kontaktiniai duomenys. TIC vieta paskirties vietoje turi
bati aiskiai ir matomai nurodyta turistiniame Zemeélapyje (-iuose), interneto svetainéje
ir spausdintoje TIC informacijoje, jei tokia yra. Jei teikiama internetiné turizmo
informacijos paslauga (TIS), nepriklausomai nuo to, ar paskirties vietoje yra
infrastruktdra, turi bati uztikrintos galimybés bendrauti su turistais (pvz., nurodant
kontaktinj el. pasty);

paskirties vieta, jskaitant vietg (Zemélapj), aprasyma, ypatybes, darbo laikg ir
prieinamumo salygas, paslaugas (pvz., pritaikytas apgyvendinimas, restoranai,
transportas, ekskursijos ir pramogos) ir turistines vietas (pvz., apgyvendinimas,
transportas, restoranai, muziejai, paveldo objektai ir prekybos zonos);

turistiniai marsrutai (pvz., meno ar amaty marsrutas, prabangiy prekiy parduotuvé ir
kt.) kelionés tikslo vietoje;

transporto terminalai, marsrutai ir aktyvi nuoroda j tvarkaras¢ius (atvykimai ir
iSvykimai) ir su transportu susijusi informacija;

automobiliy stovéjimo aikstelés Salia turistiniy objekty kelionés tikslais (pvz., interneto
svetainé, socialiniai tinklai);

renginiy kalendorius (pvz., poilsio, kultQros, festivaliy, sporto ar laisvalaikio verslo
renginiai), jskaitant kiekvieno renginio datg, vietas ir turinj;

turizmo paslaugy teikéjai: apgyvendinimo, restorany, gidy, nuomos paslaugy, kelioniy
agentdry ir kt. jmonés ir jy kontaktiniai duomenys;

saugumo, apsaugos, aplinkosaugos ir kitos svarbios rekomendacijos bei reglamentai
kelionés tiksle (pvz., nuodingy augaly / laukiniy gyviny buvimas, atsargumo priemonés
keliaujantiems pavieniams asmenims, kiSenvagiy buvimas);

skubios pagalbos / sveikatos prieZiliros tarnyby kontaktiniai duomenys (pvz., ligoninés,
vaistinés, greitosios pagalbos automobiliai, priesgaisrinés tarnybos, policija, saugos ir
sveikatos klausimai, draudimo tarnybos);

kity turistui galin¢iy bati svarbiy paslaugy (pvz., banky, spinteliy, pamesty ir rasty
daikty biuro) kontaktiniai duomenys;

daznai uzduodami klausimai (DUK);

kitos svarbios paslaugos: jkrovimo paslaugos (pvz., mobiliyjy telefony, automobiliy,
transporto korteliy), siunty saugojimas ir kitos paslaugos.

TIC teikia informacija tik apie teisétus turizmo paslaugy teikéjus. TIC gali teikti informacijg apie

turizmo iStekliy ar organizacijy sertifikatus (pvz., kokybés, tvarumo, aplinkosaugos, saugos ir (arba)

saugumo sertifikatus).

TIC, pageidaujant, turéty galéti pasitlyti jvairius formatus (pvz., skaitmeninius dokumentus,

informacijg internete ekrano skaitytuvuose, popieriy ir kt.) ir svetainéje sillyti spausdinama

skaitmeninj turinj, susijusj su tvaria praktika.
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TIC turi apibrézti teikting informacijg, vykdyting reklamine veiklg ir komunikacijos su kiekviena
tiksline grupe kanalus, pavyzdzZiui, per bendravimo gaires (pridéta prie Priedas C).

Didesnése savivaldybése, kuriose turizmas yra pagrindinis pajamy Saltinis ir daro jtaka turizmo
prekés Zenklo karimui, TIC (ir TIB Latvijoje) veikia kaip DMO.

DMO turéty apsvarstyti jvairias funkcijas. Pagrindinés DMO funkcijos apima:

» strateginis planavimas,

* turizmo krypties politikos formavimas (arba dalyvavimas formavimo procese) ir
jgyvendinimas,

* rinkos analizé (duomeny rinkimas ir analizé, rinkos tyrimai ir kt.),

* turizmo produkty ir turizmo verslo plétra,

» skaitmeninimas ir inovacijos,

= stebésena,

»  kriziy valdymas,

»  mokymaiir gebéjimy stiprinimas (ne tik Zzmogiskyjy iStekliy, bet ir vietos turizmo specialisty
mokymo bei gebéjimy stiprinimo veiklos skatinimas),

» reklama, rinkodara ir prekés Zzenklo kirimas,

» finansavimas ir investicijy skatinimas.

Tai apima bendradarbiavimg ir koordinavimg su jvairiomis valdZios institucijomis,
suinteresuotosiomis Salimis ir specialistais, siekiant palengvinti ir remti pacig pramone ir jtraukti
visus atitinkamus vieSojo ir privaciojo sektoriy suinteresuotuosius subjektus, taip pat gyventojus ir
vietos bendruomenes, j platesnio strateginio mastymo karima ir jgyvendinima, kurio galutinis
tikslas — uztikrinti turizmo vietovés konkurencinguma ir tvaruma trumpuoju, vidutiniu ir ilguoju
laikotarpiu.

Turizmo suinteresuotosios Salys, kurias galima suskirstyti j Sias pagrindines kategorijas:

- nacionalinés arba regioninés vieSojo administravimo institucijos, jskaitant nacionalines
turizmo administracijas, nacionalines arba regionines turizmo skatinimo tarybas, turizmo
valdymo organizacijas (TVO), savivaldybes, uz infrastruktlrg atsakingas vie$gsias jstaigas,
politika, plétros ir teisékliros ar reguliavimo sistemos, organizacijos ar specialistai,
dirbantys kulttros paveldo valdymo ir apsaugos srityje;

- kelioniy ir turizmo pramoneés suinteresuotosios Salys — investuotojai j kelioniy kryptis ir
turizmo pramone, kelioniy ir turizmo jmonés, ypac¢ mazos ir vidutinés jmonés (MV]) visame
turizmo sektoriuje: transporto, apgyvendinimo, kelioniy organizatoriai ir kelioniy
agentlros, svetingumo ir maitinimo jmonés, kiti turizmo paslaugy teikéjai ir prekybos
asociacijos;
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paramos sektoriy jmoneés ir organizacijos, pavyzdziui, bendroveés, kurioms patikéta vykdyti
statybos darbus paskirties vietose, architektai, paramos priemoniy ir paslaugy, skirty
Zmonéms su specialiaisiais prieigos reikalavimais, kiréjai ir propaguotojai, taip pat jmonés
ar specialistai, veikiantys informaciniy ir rysiy technologijy (IRT) srityje;

naudotojai — turistai ir vietos gyventojai, turintys arba neturintys specialiyjy prieigos
reikalavimy.
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3. PROFESINIAI REIKALAVIMAI DARBUOTOJAMS (ZINIOS, JGUDZIAI, GEBEJIMAI)

TIC (taip pat ir kaip savivaldybés DMO) gali dirbti jvairiy sriciy specialistai: turizmo informacijos
teikéjai, turizmo krypciy valdymo specialistai, turizmo verslumo profesionalai ir kt., gali bati, kad
mazZesnése vietovése turizmo informacijos teikéjas turi gebéti suburti visy sriciy specialisty
kompetencijas, kad galéty kokybiskai atlikti pagrindine uzduotj — skatinti vietovés plétrg ir
Zinomuma.

Turizmo informacijos teikéjas TIT — tai turizmo industrijos specialistas, dirbantis turizmo biure,
informacijos centre ar punkte ir uzsiimantis turizmo informacijos rinkimu bei kaupimu, teikiantis
turizmo informacijg turistams ir klientams pagal Latvijos Respublikos (ir Lietuvos Respublikos)
turizmo jstatymga ir kitus teisés aktus, planuojantis ir vykdantis savivaldybés ir kliento uzsakymus,
atsakingas uz darbo rezultatus, bendraujantis valstybine kalba ir bent dviem uZsienio kalbomis.
Sios pareigos, jgldZiai, Zinios ir gebéjimai yra pagrindiniai reikalavimai visiems TIC dirbantiems
darbuotojams (taip pat ir TIC specialistams, dirbantiems kaip savivaldybés SMO). Reikalavimai yra
bendri (viskas bazinio lygio), tac¢iau priklausomai nuo pareigy, jy gali biti reikalaujama aukstesnio
lygio.

Pareigos:

» SusipaZinimas su regiono turizmo pasiula

* Informacijos rinkimas ir kaupimas (iSsamios regiono turizmo produkty ir pasitlos
duomeny bazés kirimas ir atnaujinimas)

* Informacijos teikimas turistams

* Bendradarbiavimo su vietos paslaugy teikéjais ir verslininkais (informavimas ir
Svietimas, abipusio bendradarbiavimo skatinimas, turizmo produkty ir klasteriy —
vietiniy, teminiy) kdrimas, skatinimas

* Bendradarbiavimo su regioninémis ir profesinémis turizmo asociacijomis, valstybés
ir vietos valdzZios institucijomis (turizmo plétra ir rinkodara, niSiniy produkty
kirimas ir sidlymas, infrastruktiros kdrimas ir priezitra, turizmo politika ir kt.)
skatinimas

» Teritorijos (kaip paskirties) rinkodara

= Remti ir skatinti TIC veiklg

» Savivaldybés darbas (teritorijy ir turizmo planavimas, infrastruktiira, verslas, viesieji
rySiai ir kt.)

= Efektyviai bendrauti tiek valstybine, tiek uzsienio kalbomis

= Laikykités visy atitinkamy saugos standarty ir taisykliy

= Laikykités profesiniy verslo komunikacijos ir korespondencijos standarty

» AtpazZinti ir patenkinti klienty poreikius bei lukescius

» Efektyviai valdyti ir organizuoti pardavimo procesg
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Zinios:

Teikti klientams aukstos kokybés paslaugas

BOti susipazinusiam su Latvijos Respublikos arba Lietuvos Respublikos jstatymais ir
kitais teisés aktais

Suprasti Bendrajj duomeny apsaugos reglamentg (BDAR)

Zinoti TIC aplinkos funkcinj dizaing ir i§déstyma

Turéti Ziniy apie Latvijos/Lietuvos geografijg ir pasaulinj turizma

Susipazinti su regione esanciais turizmo produktais ir partnerystés galimybémis bei
jy reklama.

Suprasti turizmo tikslg, pagrindinius apibrézimus ir profesine terminologija

Turéti pagrindinius turizmo vadybos ir verslo principus

Zinoti turizmo paslaugy kategorijas ir klasifikacijg

Suprasti svetingumo ir klienty aptarnavimo pagrindus

Bati susipazinus su skirtingais mokéjimo budais

Suprasti apskaitos principus ir pagrindinius skaiciavimus

Zinoti pagrindinius planavimo principus

Zinoti populiariy paie$kos kanaly (pvz., ,Google Maps*“) ir generatyvinio dirbtinio
intelekto naudojimo pagrindus

Susipazinti su skaitmeniniais jrankiais

Turéti pagrindines Zinias apie kelioniy krypties rinkodarg — strategijas, kanalus
(pavyzdziui, socialinius tinklus, svetaines — kad galétuméte skelbti informacija, kurti
jdomuy turinj jvairiais formatais) ir prekés zenkly kirima.

Atkreipti démesj j sanitarijos ir higienos standartus

Mokeéti oficialig valstybine kalbg paZengusiu lygiu

Mokeéti angly ir kitas uZsienio kalbas

Zinios apie prasminga informaciniy ir ry$iy technologijy naudojima

lgudziai:

Laikytis Latvijos Respublikos arba Lietuvos Respublikos teisés akty
Laikytis tvaraus turizmo plétros principy

Laikytis turizmo suinteresuotyjy saliy teisiy ir pareigy

Laikytis darbo, priesgaisrinés saugos, elektros saugos taisykliy

Laikykités sanitarijos ir higienos reikalavimy

Laikytis darbovietés vidaus taisykliy

Palaikyti teigiama psichologinj klimatg komandoje

IStirkite, surinkite ir iSanalizuokite pasililymg, pritaikykite Sig informacija
Naudokite informacines ir rysiy technologijas
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* Bendrauti su klientu valstybine kalba — aukstesniu lygiu

= Bendrauti su klientu angly ir kita kalba

» SusipaZinkite su regiono turizmo pasitla

* Gebéti teisingai pateikti informacija

* Vartoti tarptautine turizmo terminologijg ir sgvokas

= Gebéti kurti ir valdyti duomeny bazes

* Gebéti dirbti su kartografine medziaga

* Gebéti kurti reklamine ir informacine medziaga

* Gebéti naudotis internetu ir paieSkos sistemomis profesiniais tikslais

Gebéjimai:

» Suprasti komandinio darbo prasme

= Gebéti dirbti komandoje

= Smalsumas ir susidoméjimas vietove, teritorija, kelionés tikslu
= Zinoti, kaip pateikti informacijg ZodZiu ir rastu

» Spresti problemines situacijas

* Planuoti profesine veiklg ir nustatykite prioritetus
* Suformuluoti ir argumentuoti savo nuomone

*  Priimti sprendimus ir prisiimti pasekmes

» Taikyti darbo etikos principus

* Gebéti klausytis

* Taikyti loginj mastyma

= Ugdyti empatijos jgudZius

= Tobulinti profesine kvalifikacijg

= Démesys detaléms

* Tikslumas

* Punktualumas

= Tolerancija

Norint sékmingai dirbti TIC, jo darbuotojai — tiek vadovai, tiek specialistai — turi nuolat
tobulinti savo jgudzius, Zinias ir gebéjimus. Tobulinimo sritys yra labai placios:

* Rinkodara ir socialiné Ziniasklaida

» VieSieji rysiai irbendravimas

* Informaciniy ir rysiy technologijy Zinios

= Planavimas

= Verslumo skatinimas ir verslininky Svietimas
= Finansai

* Kokybés problemos
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» Socialiniai klausimai (kad blty galima sukurti tvary pasitlyma visiems)
= Kultdrinio paveldas valdymas
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4. DARBUOTOJY) KOMPETENTIZAVIMAS IR ELGESYS DARBO VIETOJE

Kad darbuotojai galéty teikti iSskirtines paslaugas, jie privalo turéti Ziniy, jgldzZiy ir bendravimo
gebéjimy, kad galéty veiksmingai padéti lankytojams ir partneriams bei bendradarbiauti su
kolegomis. Nuolatinis mokymasis ir pozityvus poziuris yra labai svarbus.

4.1 ELGESYS DARBO VIETOIJE IR PROFESINIS JVAIZDIS

Profesionalus jvaizdis turizmo industrijoje — tai jisy apranga, bendravimo stilius, veiksmai ir
mastysena. Sie veiksniai rodo, kaip jus vertina bendradarbiai, klientai ir kitos suinteresuotosios
Salys, ir jie atspindi jusy jgudzius, patikimuma ir pagarbg profesionaliai aplinkai. Nuolat taikydami
Siuos elementus, kuriate pasitikéjima, jtvirtinate patikimumg ir susikuriate tvirtg profesine
reputacija, kuri skatina karjeros augima ir s€kmingus santykius darbovietéje.
Esminiai profesinio jvaizdZio darbo vietoje elementai:
* Bendravimo jgldziai:
» pagarbi kalba tiek Zodziu, tiek rastu;
» aktyvus klausymasis.
» PofZilris ir elgesys:

= demonstruoti atsakomybe;

* imtis iniciatyvos;

» iSlaikyti teigiamg mastyseng;

* bati tolerantiSkam ir uzjaucianciam

» bati pagarbiam, mandagiam ir bendradarbiaujan¢iam.

» Kdino kalba:
= gera laikysena;
* nuolatinis akiy kontaktas;
* Aprangos kodas ir asmeniné prieZilra:
» drabuziai, atitinkantys darbo vietos normas;
= asmeniné higiena ir groZio proceduros.
*  Punktualumas ir laiko valdymas:
» bati punktualiam ir efektyviai organizuoti savo laika.
» Skaitmeninis profesionalumas:

» AtidZiai tvarkykite savo jvaizdj internete, nes socialiné Ziniasklaida ir
elektroniné komunikacija prisideda prie jusy bendros profesinés reputacijos.
Stai ko mes netoleruojame (skelbiame): alkoholio, narkotiky, smurto,
nuogumo.

» Kai mano jrasai kritikuojami, aptariu galimg atsaka su savo vadovu. Paprastai
atsakau nurodydamas TIC vertybes, padékodamas uZ atvirg kritika,
sitlydamas buldus, kaip oficialiai pateikti skundg. Nesigincyju socialiniuose
tinkluose.
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4.2 BENDRAVIMAS SU KOLEGY DARBUOTOIJAIS IR KOMANDOS DINAMIKA

Pastaba! Siame dokumente autoriai kai kuriuose skyriuose renkasi vartoti pirmuoju
asmeniu parasytas kalbas, pavyzdZiui, ,siltai pasitinku lankytojus”, siekdami puoseléti
stipry asmeninés atsakomybeés ir atsakomybés uZ kiekvienq standartq jausmgq. Tai pakeicia
dokumento formuluote is iSoriniy taisykliy sqraso j vidine, profesionaliqQ mgstysenq, kurig
kiekvienas darbuotojas gali asmeniskai perimti. Toks poZiiris leidZia idealy elgesj padaryti
labiau suprantamgq ir lengviau jsisavinamgq, skatinant darbuotojus siuos standartus vertinti
kaip savo jsipareigojimq siekti meistriskumo.

» Aiskiai ir pagarbiai bendrauju su kolegomis, puoselédamas teigiamg ir
bendradarbiavimu grjstg darbo aplinka. Esu paslaugus ir mandagus.

Pavyzdys: As aktyviai klausausi kolegy pasiiilymy ir ripesciy bei siilau savo
pagalbg, kai tik jmanoma. Esame viena komanda.

* Nedelsdamas dalinuosi aktualia informacija su kolegomis, uztikrindamas, kad visi
baty gerai informuoti ir galéty teikti nuoseklias paslaugas lankytojams.

Pavyzdys: jei suZinau apie kelio uzdarymag ar specialy jvykj, kuris gali paveikti
lankytojus, nedelsdamas pranesu savo kolegoms. Niekada neZinai, kada
klientai gali paklausti apie tai.

» Susilaikau nuo apkalby ar neigiamy pokalbiy apie kolegas ar lankytojus. Susitelkiu j
TIC tobulinimg ir nedalyvauju beprasmése diskusijose.

» Jei mano kolegos néra — susisiekiu su juo, kad suzinociau, ar jam viskas gerai ir ar
jam ko nors reikia.

» Visada gerai kalbu apie musy vadovus, kolegas ir jkureéjus.

4.3 MOKYMAI, TOBULINIMASIS IR NUOLATINIS MOKYMASIS

» Aktyviai dalyvauju mokymuose ir seminaruose, kad pagilinciau savo Zinias apie
vietos lankytinas vietas, paslaugas ir turizmo tendencijas. Tai leidZia visiems teikti
geresnes paslaugas.

» Seku naujausia turistine informacija, jskaitant naujas lankytinas vietas, renginius ir
transporto galimybes. Turiu visus kontaktus, nuorodas.

Pavyzdys: reguliariai tikrinu vietine, regionine ir valstijos turizmo svetaine ir
uZsiprenumeruoju atitinkamus naujienlaiskius.
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Reguliariai skaitau straipsnius apie turistus.

5. TURIZMO INFORMACIJOS CENTRO APLINKA

TIC aplinka lankytojams yra labai svarbus pirmasis jspudis, perteikianti musy jsipareigojima teikti

svetingg ir naudingg patirtj. Esu jsipareigojes palaikyti saugia, Svarig ir funkcionalig erdve, kurioje

atsispindéty geriausios musy TIC savybés.

5.1 BENDRIEJI PATALPY REIKALAVIMAI

Suprantu, kad TIC daZnai yra pirmasis fizinis kontaktinis punktas lankytojams, todél
prisiimu atsakomybe uztikrinti, kad jis atrodyty profesionaliai ir svetingai. AS esu
masy miesto, regiono ir Salies veidas. Taigi, nuo manes priklauso, kaip turistai mus
vertins.

Uztikrinu, kad visa medziaga buty vizualiai aiski ir tiksli, atitikty jstaigos stiliy (prekés
zenklo gaires).

TIC yra aiSkiai atpazjstamas pagal tinkamus ir gerai priziGrimus Zenklus, kuriuose
rodomas oficialus turizmo informacijos simbolis, kontaktiniai duomenys ir darbo
valandos.

Pavyzdys: As visada jsitikinu, kad biuro pavadinime arba nurodytose darbo
valandose néra klaidy. Vengiu ranka rasyty uzZrasy / Zenkly.

Uztikrinu, kad jéjimo zona baty be klitc¢iy (pvz., sniego, ledo, Siuksliy) ir prieinama
asmenims su judéjimo sunkumais (pvz., rampos, placios dury angos).

Pavyzdys: jei iSkyla kokiy nors problemy, kurios neleidZia prisijungti —
pranesu kuo greiciau.

Uztikrinu, kad patalpose bty tinkamas apsvietimas tiek viduje, tiek lauke, kad bity
sukurta saugi ir jauki atmosfera, ypac vakaro valandomis.

Pavyzdys: AS patikrinu, ar lempos veikia, jei ne — pats pranesu arba keiciu.

Jei salia TIC néra nemokamos automobiliy stovéjimo aikstelés — pateikiu instrukcijas
lankytojams kaip ir kur jie palikti automobil;.

Uztikrinu, kad nemokamg WIFI. Tai leis klientams bati patenkinti masy TIC. Jei jis
neveikia — pranesiu kuo greiciau.
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5.2 SVAROS, PRIEZIUROS IR SAUGOS STANDARTAI

Uztikrinu, kad TIC visada baty Svarus ir be nereikalingy daikty. Tai apima reguliary
dulkiy valyma, siurbima, grindziy plovima ir Siuksliy iSneSima.

Pavyzdys: jei matau, kad lankytojas palieka siuksle, diskretiskai jg paimu.

Reguliariai tikrinsiu patalpas, ar néra kokiy nors prieziGros problemy (pvz.,
nesandariy Cciaupy, ne vietoje padéto kilimo, tuséio tualetinio popieriaus
dozatoriaus, perdegusiy lempuciy) ir nedelsdamas pranesiu apie jas atitinkamai
institucijai arba priezitros personalui.

Pavyzdys: jei pastebiu mirganciq Sviesq, nedelsdamas pranesu apie tai
pastato vadovui, kad uzZtikrinCiau lankytojy saugumgq ir komfortq.

Atkreipiu démesj j kvapg — patalpos turi maloniai kvepéti (Sviezios gélés, subtilus
oro gaiviklis), bet vengiu stipriy ar dirbtiniy kvapy, kurie gali sukelti alergijg ar
jautruma. Nepamirskite atidaryti langy, kad j vidy patekty grynas oras.

Suprantu prieSgaisrinés saugos taisykles ir uztikrinau, kad gaisro gesinimo takai bty
laisvi ir neuzdengti. Zinau, kur yra gesintuvai, ir Zinau, kaip juos naudoti.

Zinau avarines procediiras (pvz., evakuacijos plang, pirmajg pagalba) ir uztikrinu,
kad pirmosios pagalbos vaistinélé bty gerai apripinta ir lengvai pasiekiama. Zinau,
kaip ja naudotis arba kaip paskambinti atitinkamiems pecialistams.

As vedu lankytojy Zurnalg, kad galéciau analizuoti lankytojy srautg ir jy buvimo
vieta. Tai leidzia mums rinkti svarbig informacijg ir analizuoti savo veikla.

5.3 TVARUMO PRAKTIKA TIC

Aplinkos tvarumas néra tik tendencija; jis tapo pasauline problema, j kurig reikia atkreipti

démesj, ir mes galime veikti jvairiais budais, pavyzdziui, sukurti tvarig praktikg TIC biure.

Tapkite ekologiski ir imkités iniciatyvos pakeisti savo biurg:

Energijos vartojimo efektyvumas:
» jdiegti energijg taupancias praktikas, tokias kaip LED apSvietimas, iSmanieji
termostatai ir energijos taupymo nustatymai biuro jrangoje:
= iSjunkite Sviesas;
*= atjungimo jtaisai;
* naudokités laiptais vietoj lifto;
» iSjunkite kompiuterius, kai jais nesinaudojate.
Atlieky maZinimas:
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nustatyti galimybes sumazinti arba panaikinti atliekas, pavyzdziui, pereinant
prie elektroniniy darbo eigy ir skaitmeninio apskaitos tvarkymo, o tai padeda
sumatzinti popieriaus sunaudojima;

darbovietés taip pat gali skatinti darbuotojus rinktis daugkartinio naudojimo
daiktus, tokius kaip stalo jrankiai, gérimy buteliai ir puodeliai, krepsiai, taip
sumatzinant priklausomybe nuo vienkartinio naudojimo gaminiy;

spausdinti nespalvotai ir dvipusiai (jei spausdinimas batinas);

kur jmanoma, atsisakykite popieriaus: skaitmeninés brosSiiros, QR kodai
Zemeélapiams.

Perdirbimas:

surinkti, rasiuoti ir tinkamai iSmesti arba perdirbti jvairiy risiy darbo vietoje
susidarancias atliekas.

Ekologiska aplinka:

rinkités ekologiSkas medziagas;

apstatyti biurg tvariomis arba perdirbtomis medziagomis;

naudokite netoksiskas valymo priemones (rinkités sertifikuotas ekologiSkas
valymo priemones,padaryti sveikesnjbiuro aplinkg ir sumazinti poveikj aplinkai
(mazinant kenksmingy cheminiy medziagy ir toksiny kiekj) bei biologiskai
skaidzius produktus.

Vandens taupymas:

jrenkite mazo srauto Ciaupus ir tualetus arba uzsukite ¢iaupg muiluodami;
stebéti ir palaikyti vandens naudojimo efektyvuma.

|diegti skaitmenines sistemas, siekiant sumazinti veiklos sgnaudas.

| biuro patalpas jdékite augaly.

Jei jmanoma, pirkite naudotg biuro jranga.

Padarykite Zenklus ir pakabinkite juos matomose biuro vietoseprimena mums

iSlaikytimUsy planeta tampa Zalia taupant vandenj, elektrg ir kt.

Dalyvaukite jvairiose tvarumo sertifikavimo veiklose nacionaliniu ir tarptautiniu

lygmenimis.
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6. DARBUOTOJUY ISVAIZDA IR PROFESIONALUMAS

Mano iSvaizda ir profesionalus elgesys yra batini norint perteikti pasitikéjimg, kompetencijg ir

pagarbg musy lankytojams. Visada stengiuosi pateikti elegantiska ir prieinamg jvaizdj, teigiamai

atspindintj masy organizacijg ir turizmo pramone.

6.1 APRANGOS KODAS IR UNIFORMOS STANDARTAI

Savo drabuZius palaikau Svarius ir tvarkingus (lygintus, tinkamo dydZzio ir pan.).

AS palaikau savo batus Svarius.

Mano iSvaizda néra labai praSmatni (jokiy mini sijony, atviry pilvo ertmiy ar giliy
iskirp¢iy, matomy tatuiruociy, ausy kamstuky, tuneliy, auskary vérimo veide ir kt.).
Mano aksesuarai yra elegantiski ir paprasti (ne daugiau kaip 3 vienetai).

Nagai turi bati Svarus ir estetiski (ilgis iki 2 centimetry).

6.2 VARDINIAI ZENKLAI IR IDENTIFIKACIJA

Dirbdamas visada nesiojuosi vardo Zenkliukg, uztikrindamas, kad jis baty matomas
ir lengvai jskaitomas.

Pavyzdys: AS pasiripinu, kad mano vardo Zenkliukas baty prisegtas tiesiai ir
jo neuZstoty drabuZiai ar aksesuarai.

Suprantu, kad vardiniai Zenkliukai padeda lankytojams atpaZinti mane kaip TIC
darbuotojg ir skatina juos kreiptis j mane su klausimais.

Turiu pakankamai vizitiniy korteliy ir galiu jas pristatyti.jiemsmusyklientai.

6.3 ASMENINE HIGIENA IR DARBO VIETOS ETIKETAS

Laikausi aukSty asmeninés higienos standarty, jskaitant kasdienj prausimasi duse ar
vonioje, Svariy ir iSlyginty drabuziy dévéjimg bei gerg burnos higiena.

Vengiu naudoti stipriai kvepiancius kvepalus, nes kai kurie lankytojai gali buti
jautras stipriems kvapams.

Vengiu valgyti, gerti, kramtyti gumg ar garsiai kalbéti su kolegomis lankytojy
akivaizdoje. Tai nemalonu ir neprofesionalu.

Pavyzdys: Kavos pertraukq darysiu tam skirtoje darbuotojy zonoje, atokiau
nuo viesojo aptarnavimo langelio.

Nerodau savo blogos nuotaikos.

Jei véluoju — prireikus informuoju kolegas ir vadovus.
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6.4 DARBO VIETOS ORGANIZAVIMAS IR SVARA

» Palaikau tvarka ir organizuotuma savo darbo vietoje, uztikrindamas, kad brosidros,
Zemélapiai ir kita medZiaga buty lengvai prieinama lankytojams. UZtikrinu, kad
Zinau apie visas medziagas.

Pavyzdys: reguliariai papildau broSiury lentynas ir iSmetu pasenusiq ar
sugadintq medziagq. Ji turi bati tvarkinga ir turistams lengvai pasirenkama.

» UZtikrinu, kad mano kompiuterio ekranas bty Svarus ir jame neblty jokio
netinkamo ar démesj blaskancio turinio, matomo lankytojams. Pries palikdamas
kompiuterj be prieZilros, atsijungiu nuo ,,Windows".

* Asmeniniy daikty (pvz., gérimy, rankinés, drabuZiy) laikau kuo maziau ir
lankytojams nematomoje vietoje. Ant stalo galiu turéti tik vieng asmeninj daiktg
(pvz., Seimos nuotrauka).

» Uztikrinu, kad mano darbo vieta ir stalas baty Svards ir tvarkingi. Jie sutvarkyti taip,
kad lankytojams nesusidaryty chaotisko darbo stiliaus, pareigy neatsargumo ar
nerupestingumo darbo vieta jspudis.

= Sutvarkau laidus ir kabelius, nes tai padeda iSvengtinelaimingi atsitikimai.

= ASviska gerai tvarkau.
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7. KLIENTY APTARNAVIMO STANDARTAI

Esu jsipareigojes nuolat teikti iSskirtines paslaugas, kurios kuria teigiamus prisiminimus ir uzmezga

ilgalaikius santykius su musy lankytojais ir partneriais. Nuo pirmojo pasisveikinimo iki

atsisveikinimo teiksiu suasmenintg pagalba, tikslig informacija ir efektyvy aptarnavima.

7.1 TIESIOGINIS BENDRADARBIAVIMAS SU KLIENTU

7.1.1 LANKYTOJUY PASVEIKINIMAS IR SVETIMAS

AS pasitinku lankytojus Silta ir nuosSirdzia Sypsena, uzmezgu akiy kontakta ir kalbu
draugisku tonu, pokalbj pradedu vietine kalba, bet jei pamatau lankytojg kalbantj
kita kalba — taip pat pakeiciu kalba j jo, jei ja moku.

Pavyzdys: "Sveiki! Sveiki atvyke j [Miestg/Regionq]! As esu [Jasy vardas], kuo
galiu jums Siandien padéti?

AS silllau pagalbg iniciatyviai, o ne laukdamas, kol lankytojai prieis prie manes,
atrodydamas pasimetes ar sutrikes. Prieisiu prie jy ir paklausiu: ,,Ar Siandien ieskote
kazko ypatingo?“ ir blsiu paslaugus.

Sveikinu visus lankytojus, nepriklausomai nuo amZiaus, kilmés ar stiliaus.

7.1.2 AKTYVUS KLAUSYMASIS IR POREIKIY SUPRATIMAS

Atidziai klausausi lankytojy prasymuy ir klausimy, vengiu pertraukimy ir nuoSirdziai
domiuosi jy poreikiais.

UZduodu atvirus klausimus, kad iSsiaiskinciau, ko lankytojai ieSko, skatindamas juos
iSsamiau apibldinti savo pomeégius ir pageidavimus. Taip pat prasau uzduoti
papildomy klausimy.

Pavyzdys: ,Kokios patirties tikités [Mieste / Regione]? Ar jus domina istorija,
gamta, veikla lauke ar kazZkas kita? Ar turésite savo transportg?“ar Jums
reikia maitinimo ar transporto? Ar Zinote, kur apsistosite?

Pokalbio metu vengiu vartoti Zargong ar slengo. Tai padeda lankytojui ir parodo, kad
esu geras specialistas.

7.1.3 TIKSLIOS, AISKIOS IR ISSAMIOS INFORMACIOS PATEIKIMAS

Pateikiu tikslig ir naujausig informacijg apie vietines lankytinas vietas, paslaugas,
transporty ir renginius, kai tik jmanoma, patikrinu informacija. Jei nesu tikras,
patikrinu informacijg telefonu.
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Informacijg pateikiu aiskiai ir glaustai, vengdamas techninio Zargono ar sudétingos
kalbos. Pateikiu kelias detales, o ne tiesiog sakau ,skaitykite broSitroje”. Stengiuosi
paaiskinti, kad visi suprasty.

Pavyzdys: paaiskinsiu geriausiq laikq lankyti turistine vietqg, apsilankymo
kaing, biliety pirkimo proceddrq, kur jie gali apsistoti, kokie restoranai yra
netoliese, transportq. Taip pat papasakokite apie specialius renginius,
istorinius duomenis ir viskq, kas gali biti svarbu. Taip pat rodau nuotraukas.

Sitlau papildomos informacijos ir rekomendacijy, atsizvelgdamas j lankytojy
interesus ir pageidavimus. Pasitlau jiems naudotis musy paslaugomis.

Pavyzdys: ,,Kadangi jus domina vietiné virtuve, labai rekomenduoju isbandyti
[Vietinj patiekalg] [Restorano pavadinimas]. Tai vietiniy mégstamas
patiekalas ir “puikiai praleiskite laikq” vaizdas.

7.1.4 SPECIALIYJY POREIKIY IR JVAIRIY LANKYTOJY ATSIZVELGINIMAS

Esu jautrus lankytojy su negalia poreikiams, sitlau pagalbg ir teikiu informacijg apie
prieinamas lankytinas vietas ir paslaugas.

Gerbiu kulturinius skirtumus ir atitinkamai pritaikau savo bendravimo stiliy. Vengiu
diskutuoti jautriomis temomis, tokiomis kaip religija ir politika.

Esu kantrus ir supratingas lankytojams, kurie gali turéti kalbos barjery, prireikus
naudoju paprastg kalbg, vaizdines priemones ir vertimo jrankius.

AS kalbu ta kalba, kurig lankytojai gali suprasti.

7.1.5 UZBAIGIAMOJI SAVEIKA: PADEKA IR ATSISVEIKINIMAS

Dékoju lankytojams, kad pasirinko apsilankyti musy TIC, ir reiSkiu savo dékinguma
uz jy pasirinkima.

Pavyzdys: ,,Dékojame, kad siandien uZsukote. Linkime puikiai praleisti laikg
[mieste/regione]! KvieCiame apsilankyti midsy socialiniy tinkly paskyrose ir
palikti atsiliepimus apie savo vizitqg — tai mums labai padeda.

Siltai atsisveikinu, kviesdamas lankytojus sugrjzti ateityje.

AS jsitikinu, kad lankytojas daugiau klausimy neturi.
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7.2 NUOTOLINIS KLIENTY APTARNAVIMAS (TELEFONU, EL. PASTU)
7.2.1 TELEFONO ETIKETAS

» Klienty aptarnavimas telefonu prasideda nuo tos akimirkos, kai pakeliu ragel;.
» Laikausi visy mandagumo normuy, nes Siame pokalbyje pristatau kompanija.
= ASrenkuosi pakelti telefono ragelj ne véliau kaip po 3 signaly.
* Perskambinu i$ karto po paskutinio skambucio. Geriausia praktika —tg pacia dieng.
» Pokalbj pradedu pasisveikinimu ir baigiu atsisveikinimu:
1 veiksmas: Pradékite pasisveikinimu ar kokia nors mandagia fraze
2 veiksmas: Nurodykite jmonés pavadinimg
3 veiksmas: Nurodykite savo varda (slapyvardj) arba pareigas

Pavyzdys: Laba diena! X Turizmo informacijos centras. Turizmo informacijos
specialistas X klausosi. Kuo galiu Jums padéti?

Telefoninio pokalbio pradZioje turétuméte pasakyti savo vardg ir (arba) pareigas,
nes:
= Zmonés jauciasi saugiau, kai Zino, su kuo kalbasi
» Tairodo, kad didZiuojatés jmone, kurioje dirbate
* Tai leidzZia klientui suprasti, kad jus prisiimate atsakomybe uz §j pokalbj
telefonu.
» Tai padeda sudaryti gerg pirmajj jspudj ir skatina pozityvy bendravimg

» Patarimai, kuriy laikausi pokalbio metu:
= Sypsena
» Kalbékite aiskiai ir iStarkite kiekvieng raide (Zodj)
= Kalbéti laisvai
= Nekalbékite monotoniskai. Keiskite intonacija.

» Telefoninio pokalbio metu as atidziai klausausi:

* Naudoju trumpas frazes, kad parodyciau, jog pasnekovas yra girdimas.
» Pokalbio metu uzduodu patikslinancius klausimus, jei ko nors nesuprantu ar
negirdziu.
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Nepriimtina, kad turizmo informacijos teikéjo darbuotojas j kliento klausima
atsakyty frazémis ,NeZinau!“, ,To negalime padaryti!“, ,Negaliu!“ ir pan.

Visada pries tai paprasau leidimo padéti telefong laukiamajame rezime.
Jei neZinau atsakymo, klientui nurodau tiksly laikg, kada jam perskambinsiu.

Pavyzdys: , Perskambinsiu po desimties minuciy (arba treciqg valandq ir
pan.).”

Formulé ,Perskambinsiu véliau!” neturéty bati naudojama. Jei
skambinanciajam tenka laukti, turétuméte paklausti, ar skambinantysis turi
laiko tai padaryti ir tiksliai nurodyti, kiek laiko jam teks laukti, bei paaiskinti
laukimo prieZast;.

Jei reikia palaukti, paaiskinu klientui, kodél jam teks laukti:

Pavyzdys: ,Ar galétuméte palaukti minute (ar dvi), kol as...tikrinu dél
informacijos?”, leiskite jam suteikti galimybe pasirinkti ir palaukti atsakymo.

Jei klientas ko nors paklausia telefonuko TIC nesidlo, tada, pateikes neigiamg /
paneigtg informacijg, bandaupateikti teigiamaatsakymas.

Pavyzdys: ,Turizmo informacijos centre gidy paslaugy neteikiame, bet
galime pasidlyti susisiekti su misy duomeny bazéje esanciais gidais, kurie
sitilo ekskursijas po miestq (arba kliento pageidaujama kalba).”

Jei reikia, darau uZrasus ir jsitikinu, kad informacija buvo suprasta: jei pateikiu kokig
nors informacijg, pavyzdziui, laikg, datg ar adresg, jg pakartoju, kad jsitikinty, jog
klientas ja teisingai suprato.

Atkreipiu démes;j j detales:

= Jei svelias nepatenkintas situacija arba turi problemy, islieku ramus ir
mandagus.

» Sidlau sprendimg arba galimybe pasikalbéti su kitu asmeniu, kuris gali geriau
padéti.

Pavyzdys: ,,Suprantu jisy situacijq ir noréciau jums padéti. Prireikus galiu
nukreipti jusy klausimq kitam kolegai.”

Pokalbj baigiu padékodamas Zmogui uz skambutj ir atsisveikindamas su juo vardu.
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Patarimas: svarbu sudaryti gerq jspidj apie jmone pokalbio telefonu
pabaigoje, net jei pokalbis buvo nesékmingas. Zmonés paprastai geriausiai
prisimena pokalbio pabaigq, todél paskutiniai jisy pokalbio sakiniai bus tie,
kurie klientui labiausiai jsimins.

» Perskambinu j visus praleistus skambucius.

Sio dokumento H priede rasite pokalbiy telefonu pavyzdZius, skirtus TIC darbuotojams.

7.2.2 RASYTINIO BENDRAVIMO STANDARTAI (EL. PASTO ETIKETAS)

AS nenaudoju elektroninio pasto adresy sgrasy tam, kad iSvengciau skambudiy ar
susitikimy akis j akj. Elektroninis paStas skirtas trumpam ir konstruktyviam
bendravimui.

El. pasto adresas

Tema

Tinkamai naudokite laukus ,kam®, ,kopija“ir ,slapta kopija“.

Lauke ,kam“ nurodykite gavéjus, i$ kuriy norite gauti atsakymus.

Naudokite ,,cc”, jei laiSkas gavéjui yra informacinio pobudzio.

Naudokite ,bcc”, jei siunciate laiskg dideliam gaveéjy skaiciui.

Naudokite ,atsakyti visiems” tik tais atvejais, kai reikia atsakyti visiems
gavéjams arba problemg galima iSspresti kolektyviai.

Patarimai: Manoma, kad teisingiau naudoti laukelj ,bcc”, nes jvedus visus
adresus j laukelj ,,cc”, aiskiai matyti, kad el. laiskas siunciamas daugeliui
adresy. Be to, atskleidZiant visus adresus visiems gavéjams, paZeidZiamas
konfidencialumo principas, dél kurio neteisétai skelbiami kity asmeny el.
pasto adresai. Remiantis interneto etiketu, el. pasto adresy atskleidimas be
jy savininky sutikimo yra nepriimtinas. Laukelj ,,cc” naudoti leidZiama tik tuo
atveju, jei visi gavéjai Zino, kad el. laiskg gauna ir kiti.

Nesiysti el. laisky be temos. Jie gali patekti j slamsto/nepageidaujamo pasto
aplankg ir apsunkinti el. laisky paieska.

Tema turéty bati trumpa ir konkreti el. laisko turinio santrauka. Tai padeda
gavéjui greitai suprasti el. laisko tiksla.

Priimtina tema: ,Informacija apie ketviréio ataskaitg”, nepriimtina tema: ,P:
Ats: P: P: Sveiki, Ana“.

Patikrinkite rasyba.
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Tema ir el. pasto adresas yra pirmieji dalykai, kurie sudaro pirma jspidj apie
siuntéja.

Sveikinimas

Mandagus pasisveikinimas yra svarbus norint sukurti profesionaly ir teigiama
pirmajj jspudj.

Turinys

Jvadas Trumpai paaiskinkite pagrindine el. laiSko raSymo prieZastj. Pagrindiné
laiSko mintis turéty bati atskleista pirmoje pastraipoje.

Pagrindinis turinys: Nurodykite pagrindine Zinute. Tai gali bati atsakymas j
klausima, informacija, nurodymas ar prasymas.

ISvada: Pateikite prasyma arba pasitlyma dél tolesniy veiksmuy ir, jei reikia,
nurodykite, ko tikités i$ gavéjo.

Pastabos!

Visada pateikite bent 3 pasiilymus (jei jmanoma), pavyzdziui, jei turistas
teiraujasi apie viesSbutj miesto centre, rekomenduokite 3 viesbucius, kurie yra
centre ir atitinka kainy diapazonqg ar pageidavimus, ir iSlaikykite
rekomendacijas objektyvias, pavyzdziui, naudokite neutralius, faktinius
aprasymus (pvz., vieta, kainy diapazonas, patogumai) ir nepriimkite dovany
/ komisiniy is paslaugy teikéjy. Jei yra tik 1 ar 2 paslaugy teikéjai, nurodykite
tai skaidriai, pavyzdziui: ,Siuo metu rajone $ig paslaugq sidlo tik du paslaugy
teikéjai.” Venkite subjektyviy vertinimy, tokiy kaip , Tai geriausias”.

Neigiamus arba nemalonius el. laiskus rasykite pagal principg: teigiamas —
neigiamas — teigiamas.

Nenaudokite DIDZIOSIOSIOS RAIDES, daug $auktuky (!!!),RAUDONO
SPALVOS TEKSTASir TEKSTAS PADIDINTAS! Rekomenduojama naudoti
didZigsias raides pavadinimuose arba atskiriems ZodZiams paryskinti,
pagrindinj tekstq. El. paste turéty bdti raSoma maZosiomis raidéemis.
DIDZIOSIOMIS RAIDEMIS parasytas tekstas el. paste reiskia REKIMA.
Daugelis Zmoniy tokius didZiosiomis raidémis parasytus tekstus laiko
jZeidZianciais ir agresyviais.

Naudokite pastraipas, kad struktdrizuotumeéte tekstq. Suskirstymas |
pastraipas padeda elektroninio laiSko gavéjui teisingai suvokti informacijq.
Kiekviena nauja pastraipa atspindi naujq mintj, taciau elektroniniame laiske
j tai nebdtina atsiZvelgti. Vos pasiekus 5—6 sakinius vienoje pastraipoje,
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rekomenduojama pradéti naujg, net jei tema dar nebaigta. Jtraukos ir aiskis
sqraso punktai palengvina net ilgesnio laisko skaitymq.

Rekomenduojama dalykinius laisSkus rasyti juodomis raidémis baltame fone,
susilaikant nuo bet kokiy dekoracijy. Nerekomenduojama naudoti
sudétingy, menisky, sunkiai jskaitomy Srifty, ryskiy spalvy, margo fono ir
pan. Dél programy nesuderinamumo tekstq gali bati sunku skaityti.

| pagrindinj turinj nejtraukite lenteliy, diagramy, Zemélapiy ar kitokio tipo
bréZiniy, paveiksléliy ar grafiky, nes gavéjas greiciausiai negalés perziaréti
Sios informacijos arba jo el. pasto sistema jq blokuos. Geriau sig informacijg
gavéjui pateikti kaip priedq.

Venkite persiysti korespondencijq (naudokite jg atsakingai), nes taip galite
lengvai paskleisti konfidencialig informacijq.

Perskaitykite turinj pries siysdami, patikrinkite jo struktdrg ir paskirtj.
Patikrinkite, ar gavéjy vardai ir pavardés parasyti taisyklingai ir didZigja
raide.

Priimta atsakyti j el. laiskus per 24—48 valandas. Jei nejmanoma nedelsiant
atsakyti j el. laiskg, tinkamas tonas yra atsakyti: ,,Gavau jasy el. laiskq,
atsakysiu per X dieny”. Netinka atsakyti vienskiemeniais , Taip“, ,,Ne” arba
,@Gerai“. Tai, kaip vienintelis el. laisko turinys, gali sudaryti jspudj, kad
gavéjas nevertas siuntéjo laiko.

Kalbos klaidos gali sukelti jvairiy nesusipratimy, pavyzdZiui, neteisingai
sudeéti skyrybos Zenklai ir kitos klaidos gali trukdyti suvokti tekstqg ir net
visiskai pakeisti jo prasme.

Jei nesate tikri savo gramatikos Ziniomis, rasybos tikrinimas tam skirtomis
programomis labai padeda taisyti tekstq.

Nereikia persistengti vartojant skyrybos Zenklus, kad patrauktuméte demes;:
visiskai pakanka vieno klaustuko ar Sauktuko.

Versle el. laiskuose, Sypsenélés ir pokalbiy santrumpos (lol, rofl, omg)
paprastai nenaudojamos.

Daznai vartojamos santrumpos: ASAP (kuo greiciau), RSVP (prasome
atsakyti), FYI (jasy Ziniai).

Galite (o kartais ir turétuméte) naudoti Sypsenéles, taciau patartina jas
naudoti taip, kad nekilty nesusipratimy.

Jaustukai suteikia tekstui emociniy niuansy ir jj praskaidrina, taciau jei
laiskas rimtas, o kontaktinis asmuo maZiau Zinomas, geriau jy nenaudoti.

El. laiskuose veikia principas ,,maZiau yra daugiau” — juodos raidés baltame
fone, vientisas Srifto dydis.

Sriftai, tinkami spausdintoms raidéms (galima pridéti priede) — ,, Times New
Roman*, ,Serif” seimos Sriftai.
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- Sriftai, tinkami el. laiskui — ,Verdana®, ,Calibri“, ,Arial“, ,Sans“ $eimos
Sriftai.

ISvada

- Pabaigoje isreikSkite dékinguma, patvirtinkite, kad esate pasirenges testi
pokalbj, arba nurodykite, ko tikités iS gavéjo. Pavyzdziai: ,Pagarbiai®, , Dékoju
uz démesj”“, , Laukiu jasy atsakymo®.

Parasas

- El laiskai turéty bati pasirasyti.
- Jei el. laiskas yra oficialus, nurodykite savo varda, pavarde, pareigas, jmone ir
telefono numerj. Prireikus galima pridéti nuorodas j socialinius tinklus.
- TIC daznai turi specialy paraso Sablonas, kurj privalo naudoti visi tos
organizacijos darbuotojai.
Pavyzdys:
Pagarbiai
Vardas Pavarde
Turizmo informacijos specialistas
X Turizmo informacijos centras
Adresas
Telefonas | Mobilusis telefonas
tic@xxxxxxxxx.lv

WWW. ViSit. xxxxxxx.lv

https://www.facebook.com/Visitxxxxxxx

Priedai

- Priedai turi bati aprasyti el. laiSke (pavyzdZiui: ,Prisegu savo gyvenimo
aprasyma ir motyvacinj laiska“).

- Nepriimtina pridéti daugiau nei 2—4 priedy.

- Jei yra daugiau priedy, juos reikia jdéti j archyvo (.zip) faila.

- Siysdami tekstine informacijg priede, naudokite .pdf formata.

- Priedy failai turéty buti pavadinti teisingai, pavyzdziui, ne imagel245.jpg, o
X_Castle.jpg, arba praneSimai spaudai neturéty bdati pavadinti pirmuoju
dokumento sakiniu, o, pavyzdziui, PR_data_X_festivalis.

Patarimai:
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- El. pastas neturéety badti naudojamas asmeninei, konfidencialiai ar intymiai
informacijai aptarti, nes kiekvienas gavéjas gali sgqmoningai ar netycia
persiysti pranesimq kitiems gavéjams.

- El. laiskuose draudZiama naudoti nesvankius juokelius, rasistinius ir
nacionalistinius pasisakymus, net jei jie skirti kaip pokstas.

- Pagal interneto etiketq, darbo el. pastas turéty bati naudojamas tik darbo
tikslais.

- Verslo elektroniniai laiskai atspindi jmonés kultarq ir darbuotojo asmeninj
Jjvaizdj.

- Tiek organizacija, tiek personalas yra vienodai atsakingi uz kokybiskq
elektronine korespondencijq.

- El laiskas turety bati aiskus ir suprantamas. Klientas turéty tiksliai Zinoti, kg
sidlote arba kokj reikalavimq norite isreiksti. Venkite sudétingy sakiniy ir
nereikalingy detaliy.

- El laiskas turéty bati mandagus, draugiskas ir profesionalus.

- Jsitikinkite, kad jisy kalba atitinka jasy jmonés jvaizdj ir yra pritaikyta
konkreciam klientui ar situacijai.

- Jei klientas uZdave klausimq ar prasymq, svarbu atsakyti greitai ir laiku. Net
jei neturite iSsamaus atsakymo, verta informuoti klientg, kad dirbate ties
sprendimu.

- Svarbu nurodyti kliento vardgq ir pritaikyti el. laiSko turinj konkrecCiam klientui,
kad jis jaustysi svarbus ir vertinamas. Tai sukuria pasitikéjimg.

- Jeiel. laiskas yra atsakas j kliento skundgq ar problemq, labai svarbu pasitlyti
sprendimq arba bent informuoti apie veiksmus, kuriy imamasi situacijai
iSspresti.

- Niekada nepamirskite padékoti klientui uz jo laikg, indélj ar pasirinkimg
bendradarbiauti su jumis. Tai skatina gerus santykius.

- El laiske neturéty bati gramatiniy klaidy, nes tai rodo jisy profesionalumg
ir ripestj bendravimu.

- Jei iSvykstate atostogauti ir nusprendete nenaudoti kompiuterio, yra du
budai, kaip elgtis:

- parasykite Zinute, kurioje nurodykite, nuo kurios datos iki kurios datos
nebdsite biure, ir pridékite kolegy, kurie gali padéti, kontaktus (jei
jmanoma).

- iSsiysti atsiprasymo laiskg, kai grjsite ir paaiskinkite, kodél laiku
neatsakéte arba nepasirodete j pakviestq renginj ir pan.

Sio dokumento G priede rasite TIC darbuotojams skirtus elektroniniy laisky $ablonus, kurie yra
profesionalis, naudingi ir lengvai pritaikomi; juose yra visi batini skyriai — jZanga ir kreipimasis,
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padékos uz gautga laiSka pastraipa, klausimo paaiskinimas, pasitlymy ar rekomendacijy skyrius,

baigiamosios pastabos ir parasas.

7.2.3 SOCIALINIY TINKLY SAVEIKOS GAIRES

Socialiné Ziniasklaida yra neatsiejama Ziniasklaidos , pasaulio” dalis, jskaitant ir verslo
turizmo sektoriy.
Planuojant socialinés Ziniasklaidos strategijg (pvz.atskirai (nuo komunikacijos
strategijos) svarbu atsizvelgti j tai, kaip jlsy skirtingos auditorijos sgveikauja su
kiekviena platforma, ir atitinkamai pritaikyti savo turinj.
Tik sukurus Sig strategija, galima pradéti kurti socialinés Ziniasklaidos paskyras
pasirinktuose informacijos kanaluose.
Kuriant strategijg, svarbu iSsikelti tikslg ir suprasti, ko turizmo informacijos teikéjas
nori pasiekti bendraudamas per socialinius tinklus: ar tai naujy sekéjy pritraukimas,
informacijos teikimas, patogesnis bendravimas su sekéjais ar kazkas kita. Nuo Sio
tikslo nustatymo priklauso ir tolesnis bendravimo budas.
Svarbu iSanalizuoti ir apibrézti pagrindine tiksline auditorija. Kas yra tiksliné
auditorija? IS kokiy Saliy kile sekéjai, kokia kalba jie kalba? Svarbu juos iSklausyti ir
suprasti, kas jiems patinka, kokiose diskusijose jie dalyvauja, ir kokia informacija jie
dalijasi. Atsakymai j Siuos klausimus bus rasti stebint ir analizuojant profilio aktyvuma
socialinéje Ziniasklaidoje. Tai padés uzmegzti s€ékmingesnj bendravimg su esamais ir
potencialiais sekéjais bei matuoti rezultatus.
Kai strategija aiSki (Zr.Priedas F) — kiekvienas turizmo informacijos teikéjas turéty
parengti turizmo informacijos teikéjy organizacijos darbuotojams skirtas
komunikacijos instrukcijas (komunikacijos gaires) (zr. 8 skyriy).
PrieS kuriant strategijg, reikéty atsizvelgti j keletg bendry elementy, susijusiy su
bendravimu socialinéje Ziniasklaidoje ir pokalbiy Zinutése (kaip ir bendraujant
telefonu, ir rastu), pavyzdziui, ,WhatsApp“, ,Facebook”, ,Telegram®, ,Instagram®,
,TikTok“, ,X“, ,Threads” ir kt.:
» Bukite mandagus ir paslaugus:
» vartoti pasisveikinimus ir uzbaigiamuosius ZodzZius (pavyzdziui: , Labas”,
LACiU“, ,Pagarbiai“);
» prireikus sakykite ,prasau”ir ,acita“;
= iSlaikyti pagarby ir draugiska tona.
= Bukite aiskus ir glausti:
»  Zinutés turi bati trumpos ir aiskios;
» venkite nereikalingo Zargono ar pernelyg sudétingos kalbos;
» |ogiSkai struktdrizuoti pranesimus (prireikus naudoti Zenklelius arba
trumpas pastraipas).
* Naudokite taisyklingg gramatika ir rasyba:
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» venkite teksto slengo (pvz.: ,,snd“ vietoj ,,siandien);
» prie§ siysdami Zinutes, patikrinkite jas, kad iSvengtuméte
nesusipratimy.
ISlikite profesionalus
» oficialiuose pokalbiuose venkite naudoti jaustukus ar GIF paveikslélius;
* nesidalinkite asmeninémis nuomonémis, nebent tai buty aktualu ir
tinkama;
* visada vartokite profesionalig kalba.
Nedelsdami atsakykite:
= stenkités atsakyti per protingg laikg (paprastai per kelias valandas arba
tg paciag dieng);
= Jei reikia daugiau laiko, patvirtinkite Zinute ir nurodykite, kada
atsakysite.
Gerbkite ribas:
» nesiyskite Zinuéiy ne darbo valandomis, nebent tai baty skubu ir
tikimasi;
* venkite siysti kelis tolesnius praneSimus per trumpg laika.
Likite prie temos:
» laikykités aptariamos temos;
* Jei keiciate tema, aiSkiai nurodykite pokyt;.
Ramiai spreskite konfliktus:
= iSlikite mandagus ir orientuoti j sprendimus, net jei nesutinkate;
* Profesionaliuose pokalbiuose venkite sarkazmo ar emocingos kalbos.
Gerbkite konfidencialumg
» vieSuose ar grupiniuose pokalbiuose nesidalinkite slapta ar privacia
informacija;
» Zinoti savo organizacijos duomeny ir informacijos mainy politika.

7.3 KONFLIKTY SPRENDIMAS IR SKUNDY NAGRINEJIMAS

Suprantu, kad net ir turint pacius geriausius ketinimus, gali kilti nusiskundimy ir konflikty.

Sias situacijas vertinu kaip galimybes parodyti savo jsipareigojima tenkinti klienty poreikius

ir tobulinti savo paslaugas. Mano tikslas — ne tik iSspresti neatidélioting problemg, bet ir

palikti klientui teigiama ir ilgalaikj jspldj apie musy atsidavimg jy gerovei.

7.3.1 KLIENTY SKUNDY IDENTIFIKAVIMAS IR SPRENDIMAS

1. Esulabaijautrus tiek Zodiniams, tiek neverbaliniams signalams, rodantiems, kad klientas

yra nepatenkintas, nusivyles ar nusimines.
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Pavyzdys: AS atkreipiu démesj ne tik j tai, kq klientas sako, bet ir j jo kiino
kalbqg, pavyzdZiui, surauktus antakius, jsitempusiq laikysenq, sukryZiuotas
rankas, vengimgq Ziaréti j akis arba pakeltq ar drebantj balso tonq. Tai yra
paslépty problemy, kurias turiu atskleisti, poZymiai.

2. AS aktyviai iSklausau kliento skundg nepertraukdamas (nebent klientas pradeda jZeisti,
vartoja netinkama kalbg ar grasina). LeidZiu jam visiSkai iSsilieti ir uztikrinu, kad nekaltinu
jo. Leisdamas jam visapusiskai iSreiksti savo susirlipinima, parodau pagarbg ir padedau
deeskaluoti situacija.

Pavyzdys: UZuot pertraukinéjes gindamas masy politikg, kantriai
klausysiuosi, uZsirasinésiu pastabas ir uZduosiu patikslinancius klausimus,
kad jsitikinCiau, jog suprantu visq problemos mastgq.

3. AS pripaZjstu kliento jausmus ir reiSkiu nuoSirdZig empatijg jo situacijai. Vartoju frazes,
kurios patvirtina jy emocijas ir parodo, kad suprantu jy pozidrj.

Pavyzdys: ,Suprantu, kaip tai jus vargina, ypac kai tikéjotés [Kazko].
NuosirdZiai apgailestauju dél Sios patirties ir noriu padaryti viskg, kq galiu,
kad tai istaisyciau.”

Vengiu kaltinti kitus Zmones dél klaidy, bet prisiimu atsakomybe uZ sprendimo paieska.
5. Apibendrindamas kliento skundg, siekiu jsitikinti, kad teisingai suprantu problema. Tai

padeda iSvengti nesusipratimy ir parodo, kad aktyviai klausausi. Perfrazuoju
pagrindinius punktus.

Pavyzdys: ,Taigi, jei teisingai suprantu, esate nepatenkintas [konkreciu
klausimu] dél [prieZasties], ir tai jums sukélé [neigiamy pasekmiy]?*

7.3.2 KONFLIKTY SPRENDIMO STRATEGLIOS
1. Viso bendravimo metu islieku ramus ir profesionalus, net jei klientas pyksta ar
nusimines. ISlieku santlrus ir vengiu gynybinés kalbos ar situacijos eskalavimo.

Pavyzdys: Jei klientas pradeda Saukti, as pritildau balsq ir kalbu létai bei
apgalvotai, islaikydamas pagarby tong.

2. NuosirdZiai atsiprasau uz kliento patirtus nepatogumus ar problemg, nepriklausomai
nuo to, ar TIC buvo tiesiogiai kaltas.

Pavyzdys: ,Prasau priimti mano nuoSirdy atsiprasymqg uZ patirtus
nepatogumus. Nors tai galéjo biti ne muisy tiesioginé kalté, jauciuosi
siaubingai, kad jums taip nutiko.”
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3.

Prisiimu atsakomybe uzZ problemg ir uztikrinu klientg, kad padarysiu viska, kg galiu, kad
rasCiau teisingg ir jj tenkinantj sprendimg. Taip pat siGlau alternatyvas pirminiam
sprendimui.

Pavyzdys: ,,As tuoj pat pasistengsiu tai isspresti. Leiskite man aptarti keletg
varianty ir paZidréti, kg galime padaryti, kad tai iStaisytume. Viskas bus gerai
— tiesiog leiskite man jums padéti.”

Kartu su klientu nagrinéju galimus sprendimus, prireikus sillydamas alternatyvas ir
prasydamas jo nuomoneés apie geriausig veiksmy plana. Jtraukiu klientg ir iSsakau, ko jis
nori. Suteikiu jam pasirinkimo galimybiy.

Pavyzdys: ,Galime pasidlyti jums grqZinti visus pinigus, nuolaidg kitam
pirkiniui, nemokamgq paslaugq arba pakaitinj bilietq. Kurj is Siy varianty
pasirinktuméte?”

7.3.3 ATSILIEPIMY RINKIMAS IR ANALIZE

1.

Informuoju klientg apie musy atsiliepimy teikimo mechanizmus (pvz., komentary
korteles, internetines apklausas, tiesioginj el. laiSkg vadovui) ir skatinu jj pasidalyti savo
mintimis apie savo patirtj — tiek teigiama, tiek neigiama. Pateikiu paprastus budus
susisiekti ir palikti atsiliepima.

Pavyzdys:, Vertiname jasy atsiliepimus. Savo mintimis galite pasidalyti misy
svetainéje, uZpildyti komentary kortele pries iseidami arba netgi parasyti el.
laiskqg masy vadovui adresu [el. pasto adresas]. Mes naudojamekiekvienas
patarimas”".

Visus skundus ir sprendimus tiksliai registruoju, dokumentuodamas skundo pobudj,
veiksmus, kuriy buvo imtasi jam iSspresti, ir rezultata.

Dalinuosi skundy duomenimis ir tendencijomis su vadovybe ir kolegomis, kad
nustatytume sritis, kurias reikia tobulinti misy paslaugose ir procedirose, ir dalyvauju
idéjy generavimo sesijose, kad rasc¢iau sprendimus.
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8. INFORMACUOS TEIKIMAS IR KOMUNIKACIA

Kaip matéte ankstesniuose skyriuose, yra daug kanaly, kaip teikti informacija, ir — be klienty, yra
daug turizmo pramonés suinteresuotyjy Saliy, su kuriomis galima bendrauti — vietos valdZia, NVO,
Ziniasklaida, kelioniy organizatoriai, gidai, verslininkai ir kt.

Skaitmeniniai ir nuotoliniai kanalai yra viena i$ XXI amZiaus komunikacijos priemoniy, atsirandanti
bendraujant virtualioje pasaulinio interneto aplinkoje, bendraujant su Zmonémis, kuriant,
dalijantis ir kei¢iantis informacija, nuomonémis ir idéjomis. Skaitmeninés technologijos turi jvairiy
formy, jos yra placiai prieinamos Siuolaikiniams vartotojams — nuo socialinés Ziniasklaidos iki
jvairiy skaitmeniniy informacijos rodymo sprendimy. Svarbu suprasti, kaip bendrauti su kiekviena
i$ Siy suinteresuotuyjy Saliy, ir nuspresti, kuriuos skaitmeninius ir nuotolinius kanalus naudoti. Lygiai
taip pat svarbu sukurti instrukcijas (komunikacijos gaires) TIC darbuotojams, kaip bendrauti akis j
akj skaitmeninéje aplinkoje, jskaitant svetaines, mobiligsias programéles, socialine Ziniasklaidg,
garso (jskaitant garso gidus) ir vaizdo turinj bei kitus Ziniatinklio isteklius, kurie uZtikrina socialine
sgveika su klientais ir visomis suinteresuotosiomis Salimis ir kt.

8.1 INFORMACIOS PATEIKIMO KANALAI
8.1.1 TIKROS PASLAUGOS

Kaip jau buvo aprasyta 4 ir 6 skyriuose, iSvaizda, profesionalus elgesys ir bendravimas yra
batini norint perteikti pasitikéjimg, kompetencijg ir pagarbg lankytojams, bet — ne tik tai,
bet ir lygiai taip pat svarbu bendradarbiaujant su visomis suinteresuotosiomis Salimis
(vietos valdzia, NVO, Ziniasklaida, kelioniy organizatoriais, gidais, verslininkais ir kt.), su
kuriomis dirbate. O iSpuoselétas ir prieinamas jvaizdis, teigiamas refleksas parodys
organizacijos poziurj ir jvaizdj.

Tiesioginis informacijos teikimas apima asmeninj dalijimasi informacija tiesiogiai
bendraujant. Tai vienas efektyviausiy verslo komunikacijos bldy, leidziantis uztikrinti
aiSkuma, nedelsiant gauti grjztamajj rysj ir uzmegzti rysj.

= Aiskumas ir supratimas:
» vizualiniai Zenklai, tokie kaip veido iSraiSkos ir kiino kalba, palaiko Zodinius
pranesimus;
* Nesusipratimus galima iSspresti is karto.
» Tiesioginis atsiliepimas:
= jklausimus ir rGpescCius galima atsakyti vietoje;
» skatina abipusj bendravima ir aktyvy jsitraukima.
» Stipresni santykiai:
» kuria pasitikéjima ir santykius tarp kolegy, klienty ir suinteresuotuyjy saliy;
* vengia reiksti asmenine nuomone rekomenduojant objektg;
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= Zmogiskas rysys stiprina bendradarbiavima ir lojaluma.
= Profesionalus buvimas:
* tonas, pasitikéjimas savimi, laikysena ir iSvaizda turi jtakos tam, kaip jlsy
Zinuté yra priimama;
» Geras pasiruosSimas ir pagarbus veiksmai didina patikimuma.
»  Geresnis jautriy temy tvarkymas:
= asmeniniai pokalbiai idealiai tinka svarbiai, sudétingai ar emocingai
informacijai perduoti;
* padeda valdyti reakcijas ir parodyti empatija.

Pavyzdziui, viena i$ veikly, skirty tiesioginiam bendravimui su visomis suinteresuotosiomis
Salimis (ir klientais), gali bati turizmo mugeés ir kontakty mainy renginiai. Kurdami TIC
komunikacijos gaires (Zr. C priedg), galite pridéti ir atitinkamas gaires.

Pavyzdys:

» Atsizvelgdamas j parodos pobidj, Turizmo informacijos centras (TIC)
nusprendzia, ar pats gali atstovauti visiems turizmo paslaugy teikéjams,
ar pakviesti turizmo verslininkus ir paslaugy teikéjus.

» TIC uZtikrina, kad mugéje bdty pakankamai informacinés medZiagos
apie regionq (turistiniai Zemélapiai, marsrutai ,broSitros, renginiy
planai, region informacija), taip pat atskiras informacines medZiagas
apie pagrindinius turistinius objektus.

* Verslininkai gali dalyvauti mugéje ir reklamuoti savo paslaugas, taciau
dalyvavimo atveju verslininkai turéti susipaZinti su region turizmo
pasitlymais, planuojamais renginiais ir pan., ir teisingai reklamuoti savo
pasitlymaq, laikytis vidaus taisykliy ir pan.

8.1.2 SKAITMENINIAI IR NUOTOLINIAI KANALAI (SVETAINE, SOCIALINIAI TINKLAI IR KITA)

SVETAINE

Viena populiariausiy informacijos paieskos priemoniy Siandien yra internetas. Turizmo
informacijos teikéjas yra tas, kuris internete nejsivaizduojamas be svetainés. Mes
naudojame pasaulines paieskos sistemas, tokias kaip ,,Google, dirbtinj intelektg (DI), ir tai
yra populiariausi informacijos paieskos S3altiniai, taciau turizmo informacijos teikéjy
svetainés yra ta vieta, kur potencialUs turistai ieSko informacijos, nes jie jg atpazjsta kaip
patikima ir tiksly informacijos $altinj, o tai , uzdeda” atsakomybe svetainés kiréjams ir
prizilirétojams. Turizmo informacijos teikéjo sukurta ir priZiGrima svetainé yra konkrecios
vietovés vizitiné kortelé, su kuria potencialus turistas susiduria informacijos paieskos
procese. Todél kuriant ir administruojant svetaine reikia atsizvelgti j keletg svarbiy
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veiksniy, taip pat svarbu patogumas naudoti ir vartotojo patirtis (vartotojo sgsajos dizainas
— Ul/vartotojo patirtis — UX). Kad svetainé bty sékminga, jos dizainas turi biti patrauklus,
efektyvus, jtraukiantis vartotojg, efektyvus, lengvai suprantamas ir suvokiamas.
Svarbiausia, kad lankytojui baty patogu ir malonu naudotis svetaine, o ji suteikty jdomia
vartotojo patirtj. Kaip tai pasiekti? Sig informacija rasite B priede, ¢ia rasite informacijos,
kokia informacija turéty bati jtraukta j TIC svetaine:

* Informacija apie kultQrinius, istorinius ir kitus lankytinus objektus, turisty lankomas
vietas;

* Informacija apie populiariausias regiono lankytinas vietas ir turizmo pasitlymus;

= Kontaktiné informacija turéty bati lengvai matoma ir prieinama ir turéty bati
matomoje vietoje. Galite pridéti Zemélapj su biuro vieta (Zemélapiu), aprasymu,
funkcijomis, darbo laiku ir paslaugy prieinamumo sglygomis.

* Turistiniai marsrutai, Zemélapiai ir kt.

* Transporto terminalai,marsrutai, tvarkarasciai ir su transportu susijusi informacija.

*= Automobiliy stovéjimo aikStelés netoli turistiniy objekty kelionés tiksle.

* Naujienos / aktualijos.

* Renginiy kalendorius.

= Turizmo paslaugy teikéjai: apgyvendinimo, maitinimo jstaigos, gidai, nuomos
paslaugos, kelioniy agentaros ir kt. bei jy kontaktiniai duomenys.

* Nuotrauky ir vaizdo jrasy galerijos.

* Naudinga informacija: spausdinama informaciné medziaga elektroniniu formatu,
informacija apie nuvykimg j kelionés tikslg, pagalba nelaimés atveju ir kt.

= Skubios pagalbos / sveikatos prieZilros tarnyby kontaktiniai duomenys.

* Informacija apie turizmo informacijos teikéja: istorija, sékmés istorijos, darbuotojai,
sveciy statistika, informacija spaudai ir kt.

* Galimybé uZsiprenumeruoti naujienas.

= Socialiniy tinkly integravimas j svetaine

= Taip pat galima pridéti kity skyriy ir jrankiy, kurie palengvins klientui reikiamos
informacijos gavima / suvokima / pateikima.

Kuriant TIC komunikacijos gaires (zr. C priedg), verta jtraukti tikslig informacijg apie tai, kaip
renkatés, kuriuos vietos paslaugy teikéjus ir verslininkus jtraukti j svetaine (pavyzdziui,
pries talpindami informacijg svetainéje, turétumeéte Sj objekta apziaréti).

Pavyzdys:

Pateikite informacijq apie objektq pagal vieng Sablong:

» Kontaktineé informacija — paslaugy teikimo adresas, vienas ar du
telefono numeriai, el. pasto adresas, interneto svetainé, nuorodos |
pagrindinius socialinius tinklus;
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= Darbo valandos (darbo dienomis, savaitgaliais, sezono metu ir ne
sezono metu, taip pat reikia nurodyti, ar reikalinga iSankstiné
rezervacija);

» Jmonés skelbimuose skelbiamos nuotraukos, pavyzdZiui, viena profilio
nuotrauka ir 3-5 objektq ar paslaugq apibddinantys vaizdai

* Objekto aprasymas (Pasidlymo aprasyme turi bati pateikta visa esminé
informacija apie objektq, jei informacijos apie jj galima rasti keliuose
skyriuose.

» Naudokite panaSias piktogramas, kurios gali parodyti papildomas
objekte teikiamas paslaugas.

SOCIALINIAI TINKLAI

Norint padidinti socialiniy tinkly, pavyzdziui, ,Facebook”, ,Instagram®, ,X“, ,TikTok",
,YouTube”, paskyros / profilio matomumg ir padidinti sekéjy skaiciy, svarbu atsizvelgti j
rekomendacijas, kurios skatina kokybiSka, vizualiai patraukly ir efektyvy dvipusj
bendravima su sekéjais.

» Sukurkite turizmo informacijos teikéjo paskyros profilj ir jj patobulinkite! Turizmo
informacijos teikéjo paskyra turéty atrodyti profesionaliai, mandagiai ir
individualiai. Suasmeninkite jg pasirinkdami profilio nuotrauka (pvz., logotipg ar
darbuotojo nuotraukg) ir fono paveikslélj, apibadinantj regiong / miestg (pvz.,
peizazg, miesto ar gamtos vaizdg, kurj galima keisti atsizvelgiant j mety laikus,
renginius ir pan.). Profilj taip pat galima suasmeninti, jj kuriant atitinkamomis
spalvomis. Svarbus turizmo informacijos teikéjo aprasSymas, kuris turéty buti
trumpas, koncentruotas ir démesj patraukiantis. Pridékite jmonés kontaktus.

» Kada kuriate istorijg, tikrg ar jrasg, paklauskite saves: , Kokig naudg Zinuté suteiks
sekéjui?” Kad zZinuté buty veiksminga, ji turi bati racionali, socialiné ir emociné.
Puiku, jei Zinutéje yra visi trys veiksniai. Jei tai nepavyksta, pageidautina jtraukti
bent du is Siy aspekty.

= Skelbkite kokybiskas naujienas! Skelbiamos naujienos turi bati gramatiskai ir
stilistiskai taisyklingos, o kalba — gerai iSvystyta. ISlaikykite nejkyry ir paprastg
bendravimo stiliy, kurdami trumpas ir glaustas naujienas. Atidziai perskaitykite
kiekvieng skelbiama naujieng ir tik tada jg publikuokite. Skelbiama naujiena turi bati
aiskiai suprantama ir suvokiama.

» Kurkite turinj, kuriuo sekéjai norés dalytis. Bendravimo budai ir Zinuciy turinys
turéty bati jvairds. Skelbkite vaizdo jrasus, publikuokite nuotraukas, uzduokite
klausimus, kurkite renginiy kalendorius, vykdykite apklausas, skelbkite konkursus ir
kt. Taip pat ne...,Nebijokite biti sgmojingi ir turékite gerg humoro jausma. Kurkite
Zinute taip, kad ji buty kdrybinga, patraukli, aktuali, sukurty buvimo pojuatj ir blty
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gyva. Svarbu organiskai, o ne dirbtinai ,,auginti“ sekéjy skaiciy. Tai padeda sukurti
lojalesne ir kokybiskesne sekéjy auditorija.

Skelbkite jrasus ,tinkamu laiku“! Sekéjai pripranta prie nuoseklumo (net ir
savaitgaliais). Taip pat rekomenduojama dalyvauti diskusijose ir, kai to prasoma,
teikti patarimus. Svarbu rasti pusiausvyrg tarp ,per dazno raSymo“ ir ,per reto
raSymo*“. Jei radysite per daznai, sekéjai gali nustoti jus sekti, o jei rasysite per retai,
tai bus neproduktyvus iStekliy Svaistymas. Néra vienos formulés, kaip daZnai
turétuméte skelbti jrasus. Svarbu atsiZvelgti j savo veiklos apimtj ir tikslinés
auditorijos narSymo internete jprocius. Kuriant komunikacijg pasauliniu mastu,
reikéty atsizvelgti j laiko juosty skirtumus.

Bukite aktyvus teikdami atsiliepimus su sekéjais, skatinkite auditorijos jsitraukima,
jtraukite bendradarbiavimo partnerius! Auditorija tikisi ir netgi reikalauja asmeninio
pozilrio ir greito reagavimo. Norint iSlaikyti auditorijos lojalumg ir susidoméjimg,
bitina jg jtraukti. Dalinkités naujienomis, atsakykite j komentarus, laiSkus, ypac j
kritikg ir krizines situacijas. Savo jrasuose paminékite sekéjus ir partnerius.
Pasakykite — ACIU!

Taip pat rekomenduojama dalyvauti diskusijose ir, jei paklausiama, teikti patarimy.
Dalyvavimas pokalbiuose ir diskusijose rodo, kad profilis yra aktyviai tvarkomas ir
kad su jumis galima susisiekti kiekvieng dieng. Optimalus atsakymo laikas
socialiniuose tinkluose yra viena valanda. Pazymékite savo sekéjus nuotraukose,
kuriose kalbama apie vieSus renginius. Tokiu bidu ,,auginsite” savo auditorijg. Jei
turizmo informacijos teikéjo tiksliné auditorija yra tarptautiné, galite susikurti savo
profilio paskyra kiekvienai kalbai, kad sekéjas jausty, jog Zinuté skirta batent jam.
Taciau reikéty nepamirsti, kad kiekvienam i$ Siy profiliy reikia skirti pakankamai
démesio, o Sios paskyros taip pat turi bati reguliariai atnaujinamos. Kurkite
Zmogiska ir teigiama jvaizd;.

Naudokite jrankius, kurie skatina profilio atpazinimg tarp sekéjy ir potencialiy
sekéjy socialinéje Ziniasklaidoje — vietg ar paminéjimg (@), temines grotazymes (#),
retviteravima (RT), jskaitant informacijos Saltinj (URL) ir kt.

Informuokite svetainéje apie socialiniy paskyry egzistavima. Jterpkite nuorodas,
kurios veda j profilius socialiniuose tinkluose, tokiu budu informuosite svetainés
lankytojus apie savo egzistavimg socialiniuose tinkluose ir palengvinsite savo
profilio paieska. Taip pat prie naujausiy straipsniy (ir pasitdlymy) savo svetainéje
pridékite socialiniy tinkly piktogramas. Jei perskaitytas straipsnis juos sudomins,
didelé tikimybé, kad sekéjas juo pasidalins su savo sekéjais, ir tai padidins Zinutés
auditorijg. Taip pat informuokite apie socialiniy tinkly paskyry egzistavima kituose
socialiniuose tinkluose ir pakvieskite juos sekti jusy profil;.
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» [Stirkite kitus puslapius, kurie, jisy manymu, yra geri pavyzdziai. IStirkite, kokios
kitos strategijos naudojamos, ir integruokite sékmingas idéjas j savo profilj. Taip pat
stebékite savo konkurenty veiklg ir mokykités is jy patirties.

» Sekite strategiSkai svarbius pramonei puslapius paspausdami ,Patinka“, sekite
pirmaujancias pramonés jmones, nuomonés formuotojus ir Ziniasklaidos profilius!
Nebijokite komentuoti naujieny, susijusiy su turizmo pramone ar kitomis
susijusiomis sritimis. Jei komentaras pateikiamas profesionaliai, remiantis
patikrintais faktais ir informacija, tai puiki proga parodyti savo kompetencijg ir
skatinti savo profilio Zinomuma.

» Reguliariai stebékite socialinius tinklus. Stebékite, kas apie jus raSoma socialiniuose
tinkluose, ir atitinkamai j juos reaguokite.

= Nepublikuokite ilgy teksty, niekas jy vis tiek neskaitys. Socialiniy tinkly tikslas yra
bendrauti su tikslu — pasiekti ir sukelti susidoméjima.

* Nepalikite savo sekéjus be atsakymuy. Atsakykite net jei nepatogu uz jus, pavyzdziui,
pripazinti savo klaida.

» Negirkite saves. Kiti tai padarys uz tave, jei to nusipelnei.

= Nemeluokite.

* Nesistenkite aktyviai ,,prastumti“ savo pasitlymo.

* Nepersistenkite retweetindami kity Zmoniy naujienas. Geriau patys tapkite
naujieny kadréjais.

* Nekopijuokite identisky Zinuciy visuose profiliuose. Nereikia pakartotinai skelbti
informacijos i$ vieno socialinio tinklo j kitg. Atminkite, kad kiekvienas socialinis
tinklas turi savo specifika. Kadangi didelé dalis jlisy sekéjy naudojasi keliais
socialiniais tinklais, jienedaryknorisi skaityti tg pacig informacijg kelis kartus.

» Neskelbkite naujieny, nesusijusiy su jusy veiklos sritimi.

= Atminkite, kad esate konkretaus turizmo informacijos teikéjo darbuotojai. JUs ir
jusy asmeniniuose profiliuose skelbiama informacija taip pat yra stebimi. Venkite
socialiniuose tinkluose reiksti asmenines ir neapgalvotas nuomones, kurios néra
susijusios su nagrinéjamu klausimu.

Kuriant TIC komunikacijos gaires, verta jtraukti tikslig informacijg, kurie socialinés
Ziniasklaidos kanalai bus naudojami kaip pagrindiniai bendravimui su klientais
(pavyzdziui, ,Facebook” ir , Instagram*) ir kokig informacijg planuojate skelbti:

Pavyzdys (jei TIC administruoja ,,Instagram” puslapj):

» Instagram” jrasuose skelbiamos tik nuotraukos ir nuotrauky galerijos.

* Informacija apie paslaugy teikéjus ir verslininkus is praéjusios savaités
arba informacija, aktuali tik tqg savaite, skelbiama tik ,Instagram®
istorijose.

42



KITA

* Pakartokite kity autoriy nuotraukas, istorijas, vaizdo jrasy rinkinius (is
ekskursijos regione, turistinés vietos ar paslaugos, patirtos regione) ir
dalinkités savo sekéjy sukurtu turiniu, jei naudojamas # arba @,

pavyzdZiui, #ApsilankykiteDestination #Destination
#ApsilankykiteLatvia #Aplankykite Lietuvgtaip pat publikuota ,I1G
Stories”

TIC komunikacijos gairése galima jtraukti kitus skaitmeninius ir nuotolinius kanalus ir kaip

per juos sékmingai bendrauti, pavyzdZiui, mobiligsias programéles, nuotraukas / vaizdo

jrasus, socialiniy tinkly bendruomenes, skaitmeninius ekranus, garso gidus ir kt., o Cia galite
rasti, j kg turétumete atkreipti démesj ir atsizvelgti kurdami gaires:

* Mobiliosios programélés

Tonas: tiesus, glaustas ir naudingas.

Naudotojo patirtis: uztikrinkite intuityvig navigacijg ir greitg jkélimo laika.
Turinys: informacija realiuoju laiku (pavyzdziui, bilietai, Zemélapiai), tiesioginiai
pranesimai, lojalumo funkcijos.

Patarimai: suasmeninkite turinj pagal naudotojo pageidavimus arba vieta.

* Socialiniy tinkly bendruomenés (,, WhatsApp“, , Telegram® ir kt.)

Tonas: draugiskas, interaktyvus ir atitinkantis prekés Zenklo standartus.
Jsitraukimas: atsakykite j komentarus, kurkite apklausas, veskite klausimy ir
atsakymy sesijas.

Turinys: bendrinkite vartotojy sukurtg turinj, atnaujinimus, jvykius ir patarimus.
Patarimai: palaikykite abipusj pokalbj — neapsiribokite vien tik informacijos
perdavimu.

* Nuotraukos / vaizdo jrasai

Tonas: vizualinis pasakojimas — emociskai jtraukiantis ir autentiskas.

Formatas: trumpi vaizdo jrasai (“reels”, istorijos), aukstos kokybés vaizdai.
Turinys: iSryskinkite patirtis, uzkulisius, atsiliepimus, vietos kultira.

Patarimai: naudokite subtitrus, antrastes ir prekés Zenklo dizaing; vaizdiné
medZiaga turi bati pritaikyta mobiliesiems jrenginiams, gerbkite autoriy teises.

* Skaitmeniniai ekranai

Tonas: ryskus, aiskus ir vizualiai patrauklus.

Formatas: besisukantys ekranai, jutikliniai ekranai, interaktyvus kioskai.
Turinys: Zemélapiai, renginiy apzvalga, vietinés lankytinos vietos, orai, QR
kodai.

Patarimai: teikite pirmenybe skaitomumui per atstuma; reguliariai atnaujinkite
turinj.
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* @Garso gidai

Tonas: informatyvus, aiSkus ir jtraukiantis.

Stilius: Snekamasis arba pasakojimo stilius, skirtas iSlaikyti démes;.

Turinys: kultlrinis kontekstas, istoriniai faktai, marsruto instrukcijos, jdomus
faktai.

Patarimai: jtraukite kelias kalby parinktis ir prieinamus formatus, padidinkite
garso gido matomumg, TIC gali paiymeéti garso gido marsrutg Zenklais ir
lipdukais.

= Aplinkosauginiai skelbimai (reklaminiai skydeliai, Zemélapiai ir kt.)

Tonas: paprastas, akj traukiantis ir informatyvus.

Dizainas: naudokite piktogramas, ryskias spalvas ir minimaly tekstsa.

Turinys: nuorodos, lankytinos vietos, vietiniai patarimai, tvarios praktikos.
Patarimai:  uZtikrinkite atsparumg oro sglygoms, strategine vietg
(bendradarbiaukite su prekystaliy savininkais) ir aiSky raginimg veikti
(pavyzdziui, ,Nuskaitykite, jei norite gauti daugiau informacijos”).

* Pokalbiy robotai

Tonas: mandagus, glaustas ir paslaugus.

Funkcionalumas: atsakymai j DUK, uzsakymai ir palaikymas visg para.

Turinys: greiti atsakymai, parinktys su instrukcijomis, nuorodos j iSteklius.
Patarimai: jtraukite parinktj ,pokalbis su tikru Zmogumi“ ir, kur jmanoma,
suasmeninkite.

* Papildytoji realybé (AR)

Tonas: novatoriskas, interaktyvus ir jtraukiantis.

Patirtis: virtualios ekskursijos, informacijos perdangos, Zaidimy kirimas.
Turinys: istoriniy jvykiy atktdrimas, 3D modeliai, vietiniai gidai.

Patarimai: padarykite tai intuityvy, prieinamg jprastuose jrenginiuose ir
praturtinkite realaus pasaulio patirtj, o ne blaskykite démes;j.

8.2 TURINIO VALDYMAS: ATNAUIJINIMAS IR TIKSLUMAS

Esminé skaitmeniniy ir nuotoliniy kanaly komunikacijos dalis yra tai, kokia informacija TIC
dalijasi / skelbia ir kaip islaikyti jos kokybe (jg gerinti), tiksluma, reguliarumg auksciausiu
lygiu, nes reikéty vengti akivaizdaus konkrecios jmonés / verslininko lobizmo. Siekiant to
iSvengti, visa informacija apie verslininkus gali biti patikrinta ir skelbiama pagal
komunikacijos gaires (C priedas), kurias TIC gali sukurti ir naudoti vertinimo Sablonui. E
priede rasite Sablonus kaip pavyzdzius, kaip patikrinti (jvertinti) turizmo paslaugy
informacijos kokybe.
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8.3 DAUGIAKALBIS PASLAUGU TEIKIMAS

Svetainéje turéty bati bent jau angly kalba, ir kelios pagrindinés kalbos (lietuviy,
esty, lenky, vokieciy ir kt.)

Turi bati uztikrinta, kad potencialiam turistui bus galima atsakyti j informacijos
uzklausas ta kalba, kuria sukurta svetainé / profilis / jrasas, arba viena i$ artimiausiy
klientui suprantamy kalby.

Badtina apsvarstyti, ar bendraudami ar kurdami bet kokig svetaine / profilj / jrasg,
darbuotojai moka konkrecios tikslinés auditorijos, kuriai skirta informacija, kalbg,
ar nereikés prasyti iSorés paslaugos, kuri pareikalauty papildomy islaidy.

BUtina apsvarstyti, kaip nurodyti vartojamas kalbas — véliavomis ar raidémis, nes
reikia nepamirsti, kad ne visi atpazjsta skirtingy Saliy véliavas ir tuo paciu metu
nezino Saliy santrumpuy.

Skelbiama informacija turi bati gramatiskai ir stilistiSkai taisyklinga bet kuria kalba.
Kalba turi bati gerai iSvystyta ir literatGriskai taisyklinga.

Skelbiama informacija turi bati aiskiai suprantama ir suvokiama, trumpa ir
prasminga, taciau ji taip pat turi bati intriguojanti, kad keliautojui sukelty nora
patirti kazka naujo.

Jei svetainé / profilis / jrasas yra skirtingomis kalbomis, atsizvelgiant j tiksline
auditorijg, svarbu atsiminti, kad kiekvienai kalbai reikalingas skirtingas atnaujinimo
laikas. Reikia apsvarstyti, ar visai informacijai, pavyzdZiui, angly kalba, reikalingas
vertimas i$ latviy kalbos, galblt pakanka glaustesnés informacijos.
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9. KOMERCINE VEIKLA IR PARDAVIMAI

Vietiniy paslaugy rekomendavimas ir pardavimas, Zemélapiy ar biliety pardavimas padeda iSlaikyti

musy TIC, suteikia didesne verte lankytojams ir prisideda prie vietos ekonomikos. Esu jsipareigojes

profesionaliai ir etiSkai sitlyti aktualius ir vertingus produktus bei paslaugas.

9.1 SIDLOMY MOKAMVY PASLAUGY ASORTIMENTAS

Priklausomai nuo 3Salies institucijos formos, bet gali bati:

Ekskursijy, tury ir pramogy uzsakymas
Apgyvendinimo uzsakymas

Biliety pardavimas

Bagazo paslaugos

Mazmeniné prekyba ir suvenyry prekyba
Transporto paslaugos

Skaitmeninés ir spausdinimo paslaugos
Individualus marsruto planavimas
Daugiakalbés gido paslaugos

Vietiniy produkty pardavimas

Kita pagal pageidavima

9.2 PARDAVIMO METODAI IR KLIENTY JTRAUKIMAS

Turiu pardavimo strategijg pajamoms didinti — mokytis i$ kity TIC, Saliy ir versly bei
jgyvendinti puikias pardavimo idéjas.

Suprantu kliento biudzZetg ir uz jo pinigus pasitlau kg nors jdomaus. Pirma pasitlyti
daugiausia vertingy produkty, tada — pigiau.

Esu susipazines su TIC sitlomomis prekémis ir paslaugomis (pvz., suvenyrais,
Zemélapiais, knygomis, bilietais, vietinémis pramogomis).

Pavyzdys: Zinau kiekvienos prekés kaing, savybes ir privalumus. Kuo jos
jdomios, ypatingos ir kodél klientas privalo jas pirkti.

Aiskiai ir entuziastingai pateikiu pardavimo pasillymus, pabréidamas jy verte ir
naudg lankytojui. Stengiuosi padaryti produktg jdomu.

Pavyzdys: ,,Sj ranky darbo suvenyrg pagamino vietos amatininkas ir tai yra
unikalus jisy apsilankymo priminimas.“

Savo pardavimo taktikoje vengiu buti jkyrus ar agresyvus, gerbdamas lankytojy
sprendimus ir pageidavimus.
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» Uztikrinu, kad visos operacijos bity atliekamos tiksliai, iSduodu kvitus ir padékoju
lankytojams uz pirkinius. Taip pat patariu, kg daryti, jei aptarnavimas néra tobulas.

9.3 PARTNERYSTE SU VIETOS VERSLU

Verslininkai ir paslaugy teikéjai — tai tie regiony gyventojai, kurie aktyviai vykdo savo jmones ir yra
pasirenge uzsiimti veikla, kuri naudinga ne tik jiems patiems, bet ir regionui. Planuojant turizmo
plétrg regione, butina atsizvelgti j verslininky interesus. Jy jtraukimas j planavimo procesg gali
suteikti pasitikéjimo, kad parengtas planas ar strategija yra reikSminga ir nukreipta j sektoriaus
plétrag bei svarbiy jam klausimy sprendima. Reikéty atsizvelgti j tai, kad joks verslininkas negais
savo laiko renginiams ar veiklai, jei nebus tikras, kad jo mintys yra iSklausomos.

Kaip bendradarbiauti su vietos jmonémis ir paslaugy teikéjais?

* ReguliarUs vizitai j turizmo jmones / paslaugy teikéjus — vertinama jy kokybé ir
teikiamos rekomendacijos dél paslaugy tobulinimo, konsultuojama kuriant
paslaugas ir pasitulymus.

» Pateikti informacijg apie turizmo plétros problemas ir tendencijas, galimus
finansavimo Saltinius.

» Jtraukti verslininkus j DMO (planavimo, strategijos kdrimo ir jgyvendinimo)
skatinima.

= Skatinti verslininky bendradarbiavimg kuriant bendrus turizmo produktus,
marsrutus, pasitalymus, bendradarbiavima ir komunikacija.

» Informuoti apie jvairias profesiniy jgudziy ir gebéjimy tobulinimo galimybes,
organizuoti patirties mainy renginius — mokymus, paskaitas, seminarus, kursus,
reguliarius informacinius susitikimus jvairioms tikslinéms auditorijoms, susijusioms
su turizmo plétra (verslininkams, vietos valdzios specialistams ir vadovams).

Verslininkas / paslaugy teikéjas savo teritorijoje gali turéti platy turistiniy objekty
pasirinkima arba platy veikly spektra. Todél reikia atlikti tinkamumo vertinimg (Zr. E priedq)
— kuri tiksliné auditorija turéty bati tinkamiausia turizmo rasis. Vertinant verslininkg /
paslaugy teikéjg, svarbios charakteristikos apima:

» patrauklumas — koks gyvas, jdomus, jtraukiantis, jsimintinas yra paslaugy teikéjas
ar renginys;

» patrauklumas — kaip objektas atrodo is iSorés ir vidaus, kaip jis suprojektuotas, koks
darbuotojy poziris;

* unikalumas — ar Sis objektas yra unikalus pasauliniu, nacionaliniu, regioniniu ar
vietiniu mastu

» patogumas —kaip lengva pasiekti objekty, klienty pageidavimai, kaip lengva pasiekti
ir apzidreéti tai, kas sitiloma, ir pan.;
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aktualumas tikslinés auditorijos poreikiams.

Aktyviai reklamuoju vietos verslg ir partneriy organizacijas, pabréZzdamas jy indélj j
turizmo pramone ir bendruomene.

Rekomenduoju patikimas, klientus vertinancias ir auksc¢iausia kokybe
garantuojancias jmones. Pries rekomenduodamas turéciau su jomis susipazinti.
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10. DUOMENUY APSAUGA IR SAUGUMAS

Duomeny apsauga — tai procesas, kuris palaiko asmens privaciy duomeny saugumg ir riboja Siy
duomeny rinkimg bei tolesnj platinima tikslais, kurie kenkia asmeniui. Kadangi TIC kasdien dirba
su jvairiomis duomeny bazémis, reikia atkreipti démesj, kad duomeny apsaugg ir sauguma
uztikrina vyriausybés jstatymai ir kiti teisés aktai. Duomeny apsauga — tai saugumo strategijos ir
procesai, kurie padeda apsaugoti jautrius duomenis nuo sugadinimo, pazeidimo ir praradimo.

10.1 ASMENINIY DUOMENY APSAUGOS POLITIKA

Asmens duomenys apima bet kokig informacija, pagal kurig galima identifikuoti asmenj,
pavyzdZiui, varda, pavarde, el. pasto adresg, telefono numerj, nuotraukas, vieta, adresg,
paso ar asmens tapatybés kortelés duomenis, mokéjimo informacija, kelioniy
pageidavimus ar uzsakymuy istorijg ir kt.

Latvijoje Asmens duomeny tvarkymo jstatymas, o Lietuvoje — Asmens duomeny teisinés
apsaugos jstatymas, nustato, kokios informacijos negalima skelbti ir platinti.

Asmens duomeny apsaugos politika uZtikrina, kad klienty informacija bty tvarkoma
etiskai, saugiai ir laikantis teisiniy standarty. Si politika nustato, kaip darbuotojai renka,
saugo, naudoja ir dalijasi asmens duomenimis bendraudami su klientais.

10.2 KOMERCINES INFORMACIJOS SAUGUMAS

Komercinés informacijos saugumas — tai strategijos, technologijos ir praktika, naudojamos
siekiant apsaugoti su verslu susijusius duomenis nuo neteisétos prieigos, vagystes,
pakeitimo ar sunaikinimo, pavyzdziui, klienty duomenis, darbuotojy jrasus, partneriy
kontaktus, programine jrangg ir sistemas ir kt. Tai apima tiek skaitmenines, tiek fizines
priemones, skirtas apsaugoti neskelbting komercine informacijg, uztikrinti verslo
testinuma ir islaikyti pasitikéjima klientais, partneriais ir suinteresuotosiomis Salimis:

»  Atskirkite asmeninius poreikius nuo darbo.
* Naudokite tik savo prieigos duomenis ir sukurkite stipry slaptazod;:
» SlaptaZodis yra raktas, jsimintina paslaptis;
» Atminkite, kad néra nejveikiamy slaptazodziy;
* Naudokite slaptazodZiy generatoriy (pvz.https://passwordsgenerator.net/);

» Nesidalinkite slaptazodziais;
* Nenaudokite to paties slaptazodzio visur;
* Reguliariai atnaujinkite slaptazod;.
* Visada (TINKAMAI) atsijunkite nuo sistemy.
» Jei iSeinate iS darbo vietos, nepalikite sistemos pasiekiamos (pavyzdziui,
kompiuterio uzrakinimo ekrano).
» Jei pastebéjote kokiy nors jtartiny veiksmy, praneskite savo administratoriui.
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10.3 BDAR LAIKYMOSI IR PRIVATUMO GAIRES®

Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas (BDAR) yra Europos Sajungos (ES) teisés aktas,

skirtas apsaugoti asmeny asmens duomenis ir privatuma. Jis taikomas visoms jmonémes,

kurios tvarko ES gyventojy asmens duomenis, nepriklausomai nuo jmonés buvimo vietos.

Asmens duomeny tvarkymas turi atitikti tam tikrus standartus:

Svarbu!

Duomeny rinkimas. Jis turi biti atliekamas tik pagal jstatymus, duomenys negali
bati renkami kitais nei jstatymy numatytais tikslais.

Duomeny saugojimas. Tai leidZiama tik teisétais tikslais. Duomenys turi bati
iStrinti, jei tikslas, kuriam jie buvo surinkti, yra pasiektas.

Duomeny kokybé. Duomenys turi bati tikslds, aktualds, atnaujinti ir apsiriboti tik
ta sritimi, kuriai jie skirti; prastos kokybés duomenys turi bati iStaisyti arba istrinti.
Asmeny tapatybés nustatymas. Tapatybé nustatoma tik tada, kai tai butina. Jei
konkretaus asmens tapatybés nustatyti nereikia (pavyzdziui, renkant informacija
statistikai), identifikuojanti informacija negali buti perduodama arba turi bati
iStrinta.

Asmens duomenys, susije, pavyzdZiui, su religiniais jsitikinimais ir sveikatos bukle
(neskelbtina / konfidenciali informacija), yra ypac saugomi konkreciy nacionalinés
teisés akty.

Turi bati uztikrintas duomeny saugumas nuo neteisétos prieigos.

Kiekvienas asmuo turi teise nemokamai gauti apie jj registruotg informacijg, leisti
klientams perziuréti, atnaujinti arba prasyti istrinti savo asmens duomenis.

=  Turizmo informacijos teikéjai visada privalo atidZiai nustatyti, kiek patikima ir patikima yra

jy skelbiama informacija.

= Patikrinkite asmens duomeny naudojimo salygas (ir nebendrinkite jy su treciosiomis

Salimis), nes TIC darbuotojai kartais renka asmens duomenis — turisty kontaktus, renginiy

dalyviy sarasus, projekty dalyviy sgrasus ir kt.:

RINKIMAS:

Rinkite tik tai, kas batina aiSkiam, konkreciam tikslui.
Venkite duomeny rinkimo, kai:
= Paslauga gali bati teikiama anonimiskai (pvz., pateikiant nuorodas ar
Zemeélapius)
= Neturite aiSkios priezasties, kodél jums to reikia

>Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas (BDAR) (2018 m.).
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= JUs neturite jrangos, kad galétuméte saugiai jj laikyti ar apsaugoti
= Jds neinformuojate lankytojo, kaip bus naudojami jo duomenys

LAIKYMAS:

Saugokite tik tai, kas batina (pvz., vardg ir pavarde bei el. pasto adresg, o ne paso
numerj, nebent tai tikrai batina). Sumazinkite duomenuy kiekj.

Saugokite duomenis uzsifruotose duomeny bazése arba failuose. U

Prieiga prie jautriy duomeny turéty bati leidZiama tik jgaliotiems asmenims.
Apribokite prieiga.

Naudokite saugias, BDAR reikalavimus atitinkancias debesijos paslaugas arba
uzSifruotas atsargines kopijas.

Saugokite jrasus apie tai, kokius duomenis renkate, kodél, kaip jie saugomi ir kas
turi prieigg prie jy.

Sukurkite privatumo politika, kurioje tai bty paaiskinta turistams / lankytojams,
jei reikia.

ISTRYNIMAS:
Kada istrinti:

Kai duomenys nebereikalingi jy pradiniam tikslui

Kai vartotojas praso istrinti duomenis (teisé bati pamirstam pagal BDAR).

Po nustatyto saugojimo laikotarpio (pvz., atsiliepimy formas istrinti po 12
meénesiy).

Kaip teisingai istrinti:

Neperkelkite faily tiesiog j SiuksliadéZze — naudokite saugius trynimo jrankius.
ISvalykite atsargines kopijas, jei jose yra istrinty asmens duomeny (jei jmanoma).
UZregistruokite iStrynimg (pvz., datg, duomeny tipg, kas tai padaré).

= Uztikrinti, kad jie laikytysi autoriy teisiy taisykliy, taikomy vaizdinei medziagai, pvz.,

vizualizacijoms, vaizdams ir Zemélapiams (jskaitant jy publikavimo sglygas).

11. TURIMY VIETY VYSTYMAS IR ZINOMUMO DIDINIMAS

Paskirties vietos plétrg galima suskirstyti j 3 etapus:

1. situacijos analizé;

2. tiksly apibrézimas, procesy planavimas arba plano rengimas;

3. tolesnj bendradarbiavima.

Situacijos analizés etape uzduotys yra iSanalizuoti ir suprasti aplinkybes, kuriomis veikia

paskirties vieta, ir nustatyti pagrindinius veiksnius, darancius jai jtaka.

ISsami situacijos analizé leidZia manyti, kad:

tyrinéti ir apibrézti kelionés tikslo bendruomenés siekius ir vertybes;
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» dabartinés lankytojy rinkos nustatymas ir analizé;

» suprasti lankytojy elgesj ir iSreikStus norus, siekiant nustatyti norimg tiksline rinka
ateityje;

» kelionés tikslo perzitra ir analizé, veiklos konteksta, jskaitant vidinius ir iSorinius
veiksnius, kurie gali turéti jtakos jos planavimui ir plétrai;

= atlikti infrastruktdros, produkto ir patirties analize kartu su lankytojy paklausos
analize, siekiant nustatyti pagrindinius turizmo vietovés trakumus, produkty pasitlg
ir galimybes praturtinti lankytojy patirtj ir gauti teigiamy atsiliepimy;

* matuoti grjztamajj rysj is turizmo, fiksuojant tiek ekonomine, tiek socialine nauda,
padedant suprasti tikrgjj turizmo poveikj vietos bendruomenei ir socialinei
ekonomikai;

* iSsamiai suplanuoti lankytojy srautus ateityje, siekiant geriau suprasti galima
paklausg;

» uzfiksuoti esamy ir basimy iStekliy poveikj turizmo vietovés plétrai, nustatyti
strategijas, kurios uztikrinty tvaraus ir prieinamo turizmo plétrg;

» patvirtinti, kad turizmo vizija atitinka vyriausybés, vietos bendruomenés, turizmo
pramoneés ir kity suinteresuotuyjy Saliy vizijg;
susidurti trumpuoju, vidutiniu ir ilguoju laikotarpiu, apzvalga;

» esamy skirtingy lygmeny reglamenty ir planavimo dokumenty, galinciy turéti jtakos
turizmo plétrai, analizé;

» apibendrinti kity krypciy patirtj — teigiamus ir nesékmingus pavyzdZius, kurie
padeda suprasti situacija.

Svarbu nepamirsti, kad analizuojant situacijg naudingi ne tik statistiniai duomenys, bet ir
visi turizmo plétros suinteresuotieji subjektai turi bati jtraukti j Sig analize. Jie gali suteikti
naudingos informacijos, kuri gali padéti interpretuoti statistinius duomenis, taip pat padéti
sustiprinti rySius ir buti pagrindu uzmegzti ir stiprinti sékmingg bendradarbiavimg, siekiant
kartu planuoti ir jgyvendinti plana. Jtraukiant visus suinteresuotuosius subjektus j turizmo
vietovés planavimg, galima sékmingiau formuluoti strategines plétros kryptis ir parengti
renginiy programag. VisapusiSkas suinteresuotyjy subjekty jtraukimas j §j procesg suteikia
visiems informacijos apie proceso raidg ir nustato kiekvieno dalyvaujancio asmens
vaidmenj bei atsakomybe turizmo ir turizmo vietovés plétroje, uztikrina informacijos apie
planavimo proceso eigg ir valdymg prieinamuma. Tokie veiksmai leidZia sukurti bendra
suinteresuotyjy Saliy vizijg dél turizmo vietovés valdymo, susitarti dél bendry krypciy ir
vertybiy.

Strateginio planavimo dokumentai:
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1. llgalaikis strateginis planas, kuriame nustatomi strateginiai prioritetai ir turizmo
kryptis, jskaitant prioritetines priemones

2. Turizmo duomeny tyrimo planas, kuriame nustatomas duomeny, kurie bus
renkami strateginiams sprendimams priimti, rinkimas ir analizé.

3. Rizikos valdymo planas, kuriame apibréziama sistema ir procesai, skirti nustatyti
ir reaguoti j turizmo sektoriaus rizikg ir krizes, galincias turéti jtakos vietoveés
plétrai.

4. Rinkodaros planas / strategija, apimanti rinkodaros strategijas ir veiklas, skirtas
sékmingai pritraukti tikslinius lankytojus ir paveikti jy pasirinkimg turizmo
vietoveés ir jos produkty naudai.

5. Renginio (Sventés ir festivalio) planas, galintis suvienyti vietos gyventojus ir
turistus bendram tikslui — pabreézti unikalias vietovés savybes.

Visi auksciau iSvardyti dokumentai gali bati kuriami kaip atskiri dokumentai arba
apibendrinti viename dokumente. Svarbu juos apgalvoti ir suplanuoti, kad turizmo vietoveés
planavimas ir plétra vykty sékmingai, remiantis patikimais, tikslingai surinktais duomenimis
ir visy suinteresuotyjy Saliy abipusiu interesu.

Turizmo strategijos arba ilgalaikio plano komponentai:
esamos situacijos analizé;

aiskiai apibrézta tiksliné auditorija;
misijos ir vizijos apibrézimas, tiksly ir uzdaviniy nustatymas prioritety tvarka;

visy su turizmu susijusiy asmeny identifikavimas, kiekvieno is jy atliekamy uzduociy
nustatymas;

vykdytinos veiklos ir darby terminai;
e plano rezultaty nustatymo rodikliy apibréZimas;
e reguliari plano ir rezultaty kontrolé ir stebésena.

Svarbu nepamirsti, kad turizmo strategija kuriama jlsy kasdieniam darbui. Tai dokumentas,
su kuriuo turite dirbti kiekvieng dieng. Remiantis juo planuojamas metinis ir ilgalaikis
biudZetas bei ieSkoma galimybiy pritraukti papildomo finansavimo. Turizmo duomeny
tyrimy plane numatytas duomeny rinkimo sistemos suklrimas. Tokiame duomeny rinkimo
plane turéty bati uzfiksuota, kokiy duomeny ir informacijos reikés priimant sprendimus dél
turizmo vietoveés plétros, kokie bus jy gavimo Saltiniai ir budai, koks bus duomeny rinkimo
daznumas (kaip daznai, reguliariai), kokie bus reikalingi iStekliai duomeny rinkimui,
kaupimui ir analizei, ir kaip gauti duomenys bus platinami ar naudojami. Rinkodaros planas
nustato visy turizmo vietovés rinkodaros veikly, jskaitant rinkos tyrimus, prekés Zenklo
kGrimg ir valdyma; reklamga ir skatinimg, pardavimus, platinimg ir bendradarbiavimo
rinkodaros galimybes, sistema ir kryptis.
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11.1 KELIONIY VIETY PLETRA IR PREKES ZENKLO KURIMO INICIATYVOS

Kad rinkodaros planas buty sékmingas, jis turéty:

1. nustatyti esamos ir planuojamos tikslinés rinkos, jskaitant lankytojy rinkg ir veiklos
aplinka, charakteristikas;

2. nustatyti tendencijas ir veiksnius, kurie gali turéti jtakos tikslinés rinkos
pageidavimams ir kelioniy pasirinkimams;

3. uifiksuoti, kaip lankytojai iesko informacijos ir priima sprendimus rinkdamiesi
kelionés tikslg, taip pat veiksnius, kurie daro jtakg kelionés tikslo ir produkty
pasirinkimui

4. jtraukti turizmo sektoriaus suinteresuotgsias Salis j planavimo procesg, siekiant
sukurti vieningg strategine kryptj ir vizijg regionui

5. nustatyti ir segmentuoti tiksline auditorijg ir, remiantis tuo, identifikuoti rinkodaros
strategijas bei metodus;

6. jtrauktielektronine prekybg ir technologijas j turizmo vietovés reklamg ir pardavima
kaip vieng is strategijos rinkodaros kanaly

7. sukurkite tikslinj plang — aiskias uzduotis ir rezultatus, konkrecius terminus

8. parengti pagrindinius veiklos rodiklius, skirtus plano jgyvendinimo pazangai stebéti
ir perzitreti;

9. susieti turizmo rinkodaros plang su kitomis regioninémis strategijomis ir
nacionaliniais planais;

10. turi nustatyti bendro finansavimo $altinius.

UZduociy pavyzdys:

= turistinés reklamos planavimas ir organizavimas regione;

* informacijos apie turizmo paslaugas (objektus, paslaugas, marsrutus ir kt.)
planavimas, rengimas, leidyba ir platinimas (dalyvavimas mugése,
pristatymuose, seminaruose, konferencijose ir kt.);

* organizuojant pramonés plétros ir profesinius renginius — konferencijas,
konkursus ir kt.;

* rengti ir platinti pranesimus spaudai (apie sezoninius pasiilymus, renginius,
naujienas ir kt.) Ziniasklaidai ir pramonés atstovams;

* informaciniy iSkaby ir stendy jrengimo planavimas ir organizavimas;

» savivaldybés ar teritorijos oficialios turizmo svetainés (atskiros turizmo
svetainés arba integruotos j savivaldybés ar regiono svetaine) prieZidra,
informacijos atnaujinimas, jos tobulinimas atsiZvelgiant j dabartinius turisty
poreikius, pramonés plétros tendencijas ir kt. veiksnius;
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= teritorijos informacijos pasiilymy internete stebéjimas / tikrinimas ir
netikslumy Salinimo organizavimas;

* darbas su tiksline auditorija, dalyvavimas turizmo mugeése, kontakty mainai
ir atitinkamy turizmo pasidlymy (marsruty, produkty, pasialymy) rengimas.

11.2 GEROS PRAKTIKOS PRINCIPAI IR BENDRADARBIAVIMO SU SUINTERESUOTOMIS SALIMIS
FORMOS

GyvybiSkai svarbu ir svarbu yra uZmegzti sékmingg visy suinteresuotyjy Saliy
bendradarbiavimg, o TIC gali skatinti $j bendradarbiavima:

* tarp tiksliniy auditorijy, dalyvaujanciy regiono turizmo plétroje (verslininky, vietos
valdZios specialisty ir vadovy);

* tarpvietos valdzios specialisty, dalyvaujanciy jvairiuose su turizmo sektoriaus plétra
susijusiuose klausimuose (plétros planuotojai, projekty vadovai, architektai ir
statybos valdyba, kultdros jstaigos ir kt.), teritorijy ir turizmo planavime,
sprendziant infrastrukttros, verslumo, vieSuyjy rysiy ir kt. klausimus;

» tarp vietos verslininky ir profesiniy bei regioniniy turizmo asociacijy (pavyzdziui,
kaimo keliautojy asociacija Latvijoje ,Lauku Celotajs“, Kurzemeés, Vidzemeés,
Latgalos ar Ziemgalos turizmo asociacijos ir Lietuvoje — ,Keliauk Lietuvoje®, , We
love Lithuania“, Turizmo centry asociacija ir kt.);

» tarp vietos verslininky ir turizmo valstybiniy institucijy (Latvijos investicijy ir plétros
agenttros (LIAA), Latvijos ekonomikos ministerijos ir Lietuvos ekonomikos ir
inovacijy ministerijos, Turizmo tarybos), taip pat kontrolés tarnyby (VMT,
Valstybinés pajamy tarnybos, Maisto ir veterinarijos tarnybos ir kt.);

» su kitais regiono turizmo informacijos teikéjais (kaimyniniais TIC, regiony atstovais)
dél abipusés paramos, bendry pasitlymy kdrimo ir darbo koordinavimo;

* inicijuojant bendradarbiavimg tarp potencialiy ir esamy turizmo produkty karéjy —
turizmo verslininky kuriant naujus produktus ir pasitalymus;

* tarp vietos turizmo produkty kiréjy — turizmo verslininky ir turizmo agentury bei
operatoriy;

* su masine Ziniasklaida ir kt.

Siekiant uztikrinti, kad visos suinteresuotosios Salys nebuty jtrauktos tik j turizmo
planavimo etapg ar situacijos analize, turizmo planuotojai turi nuolat dirbti siekdami
suvienyti visas turizmo suinteresuotgsias Salis. Tam tikslui turizmo krypties planuotojas turi
sukurti visoms suinteresuotosioms Salims jausma, kad jos yra ypatingi ir svarbis partneriai
planavimo, sprendimy priémimo ir turizmo plétros procese. Siuo tikslu galima sukurti
oficialig arba neoficialig organizacija (pavyzdziui, turizmo foruma, regionine turizmo plétros
asociacijg ar klasterj), kurios nariai reguliariai susitinka ir aptaria turizmo problemas,
plétros eigg, finansavimo paieska, projekty idéjy identifikavima ir kt. Partnerystés sutarciy
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sudarymas gali padéti nuolat jtraukti partnerius j turizmo plétros darbg, taip pat padidinti
jy atsakomybe uz inicijuotg veiklg.

PavyzdzZiui, kaip TIC bendradarbiauja su Ziniasklaida, galite jtraukti j komunikacijos gaires ir
paZzyméti pagrindines uzduotis. Zemiau pateikiamos kelios idéjos:

» TIC rengia praneSimus spaudai apie aktualius jvykius ir naujienas teritorijoje —
naujus marsrutus, teminius pasidlymus, turizmo akcijas, turizmo tendencijas
regione ir siuncia juos savo Ziniasklaidos duomeny bazés kontaktams.

* TIC nerengia praneSimy spaudai apie atskirus turizmo objektus, verslininkus ir
turizmo paslaugy teikéjus.

* TIC jgaliotas viesai teikti informacijg (pavyzdziui, per televizijg, radijg) Ziniasklaidos
priemonéms (laikantis visy etikos principy ir normy) apie turizmo aktualijas ir
tendencijas teritorijoje, siekiant populiarinti regiono turizmo pasiula.

» Siekdamas populiarinti Sio regiono turizmo pasitlg, Turizmo informacijos centras
(TIC) priima gidus ir Zurnalistus, organizuoja informacines keliones jiems.

* TIC organizuojamy kelioniy marsSrutas apima jvairiapusj pasitlymg — lankytinus
objektus, paslaugas ir veiklas.

* PrieS vizitg TIC susisiekia su verslininkais (jtrauktais j marsrutg) ir paaiskina, kokia
informacijg apie savo jmone jie turi pateikti vizito metu ir kaip tai padaryti.
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ISVADA

Turizmo informacijos teikéjai — turizmo centrai, punktai ir biurai Latvijoje ir Lietuvoje i$ pradZiy
buvo jkurti 1990-aisiais ne tik kaip turistinés informacijos gavimo vietos, bet ir kaip TRO, kurie, kaip
pripazino Jungtiniy Tauty Pasaulio turizmo organizacija (UNWTO), vis labiau plecia savo veiklos
sritj, tapdami visapusiSkais TRO, siekianciais pagerinti lankytiny viety konkurencingumg ir turizmo
bei viety tvaruma, darniai santykiaujant tarp gyventojy ir lankytojy. Siandien turizmo informacijos
teikéjai laikomi pirmaujanfiomis organizacijomis tarp turizmo verslininky jvairaus dydzio
lankytinose vietose.

Kaip jau 2019 m. uzfiksavo UNWTO, pastaraisiais metais vis labiau pripazjstamas patikimo ir
planingo turizmo vietoviy valdymo poreikis. Susidlrusios su jvairiais isStkiais ir paradigmos
pokyciais — skaitmenine transformacija, kylanciais ,pertvarkytojais”, tokiais kaip naujos
platforminés turizmo paslaugos ar lankytojy skaiciaus augimo valdymas, ir vis labiau suvokdamos
poreikj didinti krypciy konkurencinguma ir tvarumga, daugelis krypciy rinkodaros organizacijy,
jskaitant turistinés informacijos teikéjus, susiduria su neatidéliotinu poreikiu iSplésti savo veiklos
sritj, kad tapty visapusiSkomis turizmo vadovybémis.

Turizmo informacijos organizacijos (VIS) tampa pirmaujanc¢iomis organizacijomis, turiniomis
platesnius jgaliojimus, apimancius strateginj planavimg, koordinavima ir jvairiy veikly valdyma
tinkamoje valdymo strukturoje, integruojant skirtingus suinteresuotuosius subjektus, veikiancius
turizmo vietovéje, siekiant bendry tiksly visose savivaldybése. Turizmo vietovése, kuriose tokia
organizacija dar néra, vis dazniau kuriama arba planuojama sukurti VIS kaip organizacinj vieneta.
Daugiau turistinés informacijos teikéjyyraoficialiaibGti DMO.
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PRIEDAI
A. SPAUSDINTA IR SKAITMENINE MEDZIAGA (ZEMELAPIAI, BROSIUROS, VADOVAI)

| ka reikia atsizvelgti kuriant turistinius vadovus ir Zemélapius. TIC leidzia keliy tipy spausdintg
medZiaga:

» kelioniy broSitros — savotiskas kvietimas j vietove; supaZindina turistus su lankytinomis
vietomis ir objektais, esanciais vietovéje;

* teminés broSilros — pateikia iSsamiausig informacijg konkrecia tema;

» programy brosiuros — programos, marsrutai ir veiklos tam tikram laikotarpiui, tam tikroje
vietovéje

= pristatomosios brositros — pristato objektg ar organizacijg ir jos paslaugas / pasitlymus;

* Zemélapiai — padeda keliautojams orientuotis vietovéje.

Kuriant spausdintg ir skaitmenine medzZiagg, turi bati aiSkus tikslas — kodél ji kuriama ir kokiai
tikslinei grupei — kam skirtas $is leidinys. Rengiant spausdintg medziagg, reikéty atsizvelgti j:

» turinys turéty bati sugrupuotas taip, kad skaitytojas nebity suklaidintas informacijos;

= turéty bati naudojamos tik aukstos kokybés iliustracijos / nuotraukos (nurodant jy
autoriy);

= turéty bati nurodytas leidéjas ir kontaktiné informacija;

* mastelis turéty bati nurodytas Zemélapiuose;

= visi simboliai ir piktogramos turéty buti paaiskinti;

* naudoti universalius projektavimo metodus;

* nepamirskite apie Zemélapiy ir nuotrauky autoriy teises.

Patarimai:

= Kuriant temines brosilras, butina atsizvelgti j paklausos ir pasiulos principa..

* TIC neleidZia broSiary, skirty atskiriems turizmo objektams, paslaugy teikéjams ar
verslininkams.

= Sukurkite darbo grupe (specialistus), kuri sukurty kriterijus, pagal kuriuos baty atrenkami
objektai, informacija ir vaizdai, kurie bus jtraukti j medzZiaga.

* TIC neatsako uz paslaugy teikéjy ar verslininky atliktus pakeitimus, kurie jvyko netrukus po
(arba tuo paciu metu) spausdintos medziagos paskelbimo ir apie kuriuos TIC nebuvo
informuota.

= TIC skatina ir organizuoja informacinés medziagos mainus tarp paslaugy teikéjy ir
verslininky..
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B. VIRTUALUS INFORMACIJOS KANALAI (J SUKURIMO REIKALAVIMAI)

B.1 SVETAINE:

Svetainé turi bati vizuali, joje turi bati daug aukstos kokybés (!) turistinio objekto
lankytinos vietos vaizdy. DaZnai viena nuotrauka verta 1000 ZodZiy! Tekstas ir
vaizdai turi sukurti kvieciantj jspudj. Nenaudokite per daug ,,nuotaikos” vaizdy, jie
padeda sukurti atmosferg, bet nerodykite pagrindinio produkto.

Visos svetainés skiltys turi turéti vienoda stiliy, kurj taip pat galima derinti su kita
reklamine medziaga.

Pagrindinis puslapis turéty buati sukurtas taip, kad skaitytojas buty labiau linkes
gilintis j puslapj ir tyrinéti kuo daugiau informacijos apie svetaine.

Puslapis turéty biti lengvai narSomas, su aiskia navigacija.

Trijy paspaudimy taisyklé — pagal Sig taisykle vartotojas gali pasiekti reikiamag
informacijg arba svetainés siiloma paslaugg trimis pelés paspaudimais, o jei tai
nejmanoma, vartotojas iSeina i§ puslapio. Tacdiau Sia taisykle labiau siekiama
pabrézti aiskios navigacijos, logiSkos struktiiros ir lengvai suprantamo svetainés
turinio svarbga. Paspaudimy skaicius néra toks svarbus — svarbiau suteikti vartotojui
jausma, kad jis puikiai orientuojasi svetainéje. Informacija svetainéje turéty buti
konkreti ir lengvai randama, pateikta aiskiai suformuluotame ,turinyje”.

Svetainés turinio struktiros pavyzdys
e Namai
e Atraskite kelionés tikslg
e Populiarios lankytinos vietos (pavyzdziui, TOP 10)
e Pasléepti brangakmeniai
e Gamta
e Kultdra ir paveldas
e Festivaliai ir renginiai
e Interaktyvus Zemélapis
e Suplanuokite savo kelione
e Marsrutai
e 1 dienos iSvykos
e Savaitgalio iSvykos
e Individualus kelioniy planuotojas
e Kur apsistoti
e Kur pavalgyti
* Kelioné aplink
» Ekskursijos ir paketai
* Kelioniy patarimai
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¢ Lankytojy aptarnavimo paslaugos
e Informacijos centrai ir darbo valandos
e Vietiniai gidai
e Kontaktai nelaimés atveju
® Prieinamumo paslaugos
e Atsisiunciamos brosidros ir Zemélapiai
® Renginiy kalendorius
® Busimi renginiai
e Vietiniai festivaliai
® Naujienos ir atnaujinimai
e Kelioniy jspéjimai
e Nauji lankytini objektai
e Tinklarastis / istorijos
e Apie mus
e Misija ir vizija
* Musy komanda
e Kontaktiné informacija
e Susisiekite su mumis
e UZklausos forma
e Vietos Zemélapis
e Socialiniy tinkly nuorodos
e DUK

Baltos erdvés arba tuscios erdvés naudojimas (puslapis neturéty bati perkrautas
paveiksléliais ir turinio elementais, turéty bati vieta ,,akims pailséti“)

Pageidautina taikyti pagrindinius akiy sekimo (akiy/Zvilgsnio judesiy) principus arba
tai, kaip svetainés lankytojas ,,skaito” svarbiausig informacija.

Adaptyvus dizainas leidZia svetainés lankytojui jg perzitréti is skirtingy jrenginiy —
mobiliojo telefono, plansetinio kompiuterio, kompiuterio, nereikia priartinti ar
atitolinti vaizdo — elementai iSdéstyti skaidriai.

Batina uztikrinti, kad svetainé veikty ir buty matoma originalia forma pasaulinése
interneto narsyklése.

Lengvai skaitomas Sriftas, skirtas konkreciai tikslinei auditorijai (asmenims iki 30
mety — ,Sans Serif”, vyresniems nei 30 mety — ,,Serif”, galimybé keisti teksto dydj).
Puslapyje neturéty bati nebaigto turinio.

Jei svetainéje yra daug lankytiny objekty ar kita duomeny bazé, patartina naudoti
filtro ir paieskos jrank;.

Ziniatinklis puslapyje turéty bati patogu naudoti (uZtikrinti pakankama spalvy
kontrastg, sukurti subtitrus irtranskriptai, naudoti didesnj tekstg ir paprastesnius
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Sriftus, sukurti klaviatlra pritaikytg narSyma, naudoti paveiksléliy alternatyvuyjj
teksta, aiskig kalbg ir kt.).

Nerekomenduojama talpinti reklamos iSoriniuose Saltiniuose / gretimose jmonése,
kurios néra susijusios su pagrindine turizmo informacijos teikéjo veikla ar teikiama
informacija. Taciau leidziamos iSimtys, jei Sie puslapiai turi informacine reikSme,
apimancia jvairius sektorius ir sritis (naujienos, turistiniy objekty regione sarasas,
restoranai, kelionés, apgyvendinimas, bendradarbiavimo partneriai ir kt.).
Svetainé neturéty atrodyti pasenusi, nes tai gali atbaidyti potencialius lankytojus.
Kalbant apie svetainés dizaing, naudojant jvairius Zaidimo elementus galima
padaryti svetaine aktualig, jdomig ir patrauklig jos vartotojams. Taciau svarbu
nepamirsti, kad jtraukiant tokius elementus negalima prarasti pagrindinés svetainés
funkcijos — informacijos teikimo.

Siekiant, kad interneto svetaines blty lengviau rasti pasauliniame Ziniatinklyje,
naudojami jvairds turinio optimizavimo metodai. Kiek jmanoma, bendradarbiavimo
partneriai turéty bati raginami savo interneto svetainése skelbti turizmo
informacijos teikéjy interneto svetainiy adresus, siekiant skatinti platesnj turizmo
informacijos prieinamuma ir teritorijos turizmo pasitlos rinkodaros plétra.

Norint efektyviau stebéti svetaines, svarbu matyti statistinius jy lankomumo
rodiklius, kiek interneto vartotojy apsilanko svetainéje per tam tikrg laikotarpj,
kurios svetainés skiltys yra populiariausios, i$ kokiy Saliy fiksuojami svetainés
apsilankymai, kokiomis kalbomis perzitrima ar skaitoma informacija ir kt. Tai leidzia
nustatyti ir stebéti tiksline auditorijg bei jos interesus, atitinkamai reaguoti ir teikti
informacija. Yra kelios svetainiy statistiniy rodikliy programos, tokios kaip , Google
Analytics”, taciau geriau pasidométi, kokig svetainés statistikos programa
rekomenduoja naudoti kuréjas. Svarbu atsiminti, kad kuo daugiau laiko ir pinigy
investuojama j svetainiy rinkodarg (reklaminius skydelius, reklamg, leidinius ir kt.),
tuo svarbiau patikrinti rezultatus, siekiant nustatyti, ar j svetaine investuoti istekliai
atsipirko.

Netinkamai suprojektuotos svetainés ne pritraukia klienty, o juos atbaido.
Pasenusi informacija, prasta kokybé ir Iétas bendravimas tarp informacijos turétojo
ir kliento padidina rizikg visam laikui prarasti potencialius keliautojus.

Saugokités garso juosty, ekrane slenkanciy vaizdy efekty, kurie daznai blasko
svetainés lankytojus. PavyzdZziui, juros oSimas gali sukelti jaros ligg tiems, kurie turi
vestibiuliarinio aparato problemuy.

Jei svetainé ir jos skyriai atidaromi pernelyg létai, klientai gali prarasti kantrybe ir
pereiti j kitas svetaines.
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B.2 PARAISKOS:

Mobiliosios programélés — tai speciali programiné jranga, sukurta mobiliosioms
platformoms, su kuria galite teikti informacijg, reklamuoti pasitlymg, bendrauti su
klientais, sitlyti papildomas paslaugas klientams visame pasaulyje.

Mobiliosios programélés sukurtos taip, kad informacija bty teikiama kuo patogiau,
efektyviau ir tikslingiau, atsizvelgiant j jy gyvenimo bldg, pritaikant programéle turizmo
informacijos teikéjo klientui, jo norams ir poreikiams.

Mobiliosios programélés kdrimas yra gana brangus, taciau mobiligsias programéles
sékmingai gali naudoti ir turizmo informacijos teikéjai. llgainiui jy sukdrimas atsiperka.

IS esmés mobiliosios programélés kuriamos populiariausiose platformose — ,Apple iOS“
(,iPhone” iSmanieji telefonai ir ,iPad” plansetiniai kompiuteriai) ir ,,Android” (pavyzdZiui,
»,Samsung” iSmanieji telefonai ir plansetiniai kompiuteriai). ISmaniyjy telefony ir
plansetiniy kompiuteriy naudotojai programas gali atsisiysti i$ programéliy ,saugykly” —
»Apple App Store” arba ,Android GooglePlay“.

Siais laikais mobiliosios programélés néra tokios svarbios, jei tinklalapio dizainas yra
pritaikomas ir visg informacijg galime gauti geros kokybés tiek iSmaniuosiuose telefonuose,
tiek plansetiniuose kompiuteriuose.

Gali bati jvairiy tipy mobiliyjy programéliy:

= klasikiné kelionés tikslo programélé

* teminé arba specialios paskirties programélé (nekopijuojant pagrindinio puslapio)

= kombinuota kelionés tikslo programélé — joje yra specifiniy funkcijy, leidzianciy
patirti kelionés tikslag nejprastesniu budu nei bet kur kitur arba sitlo lengvai
papildomo pardavimo galimybés — jsigykite bilietus j renginius, uZsisakykite
paslaugas ir kt.

Rekomenduojama informacija mobiliosiose programeélése:

= Apie turistinius objektus, paslaugas, paslaugy teikéjus (lankytinos vietos, maitinimo
paslaugos, apgyvendinimas, pramogy galimybés ir kt.).

= Apie jau parengtus kelioniy marsrutus ir marsruty planavimo galimybes pagal
keliautojy pageidavimus.

» Darbo laikas, turistiniy objekty vietos — su galimybe jvertinti ir komentuoti turistine
vietg / paslaugy teikéja.

* Renginiy kalendorius.
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= Kaip lojalumo Zenklas karimo jrankis — lojalumo kortelés, miesto leidimai / kortelés
ir kt.

* Turéty blti prieinami Zemélapiai arba navigacija, kuri pasiekiama ir neprisijungus
prie interneto.

* Galimybé Zemélapyje rasti gatve, pastatg, taip pat dominantj objektg, naudojant
paiesSkos sistemg, papildytajg realybe su galimybe jvertinti ir komentuoti turistine
atrakcija, apgyvendinima.
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C. RINKODAROS IR KOMUNIKACIJOS STRATEGLIOS
Komunikacijos gairés X turizmo informacijos centro (TIC) teikéjams

Vietos arba regioninés turizmo komunikacijos gairiy rengimo Sablonas
1. Tikslas ir taikymo sritis
Siame skyriuje paaiskinama, kodél $ios gairés yra parengtos ir kam jos taikomos.

Apibudinkite pagrindinj gairiy tiksla: skatinti teigiama ir nuosekly turizmo vietovés jvaizdj,
nukreipti visas komunikacijos pastangas ir remti suinteresuotuyjy $aliy bendradarbiavima.
Paaiskinkite numatytus vartotojus (pvz., TIC darbuotojus, turizmo partnerius, savivaldybiy

skyrius) ir aptariamas komunikacijos rusis (internetiné, spausdinting, Ziniasklaida, gyvai).
2. Pagrindiniai komunikacijos principai
Apibudinkite esmines vertybes ir standartus, kuriuos turi atspindéti TIC komunikacija.

Jtraukti pagrindinius principus, tokius kaip objektyvumas, rekomendacijy neutralumas, pagarbus
elgesys, suderinamumas su savivaldybés ar nacionaline turizmo politika ir jautrumas nagrinéjant

skundus ar nesusipratimus.
3. Pagrindiniai komunikacijos kanalai
3.1 Svetainé - [www....]

Nurodykite, kaip pridedami turistiniai objektai, paslaugos ir lankytinos vietos, kokig informacija
rinkti, kaip daznai ji perzitirima, kokiomis kalbomis pildoma informacija ir kokie kokybés kriterijai

(pvz., nuotraukos, aprasymai) turi bati jvykdyti.
3.2 Renginiy ir pasitlymy skyrius

Paaiskinkite jtraukimo kriterijus (pvz., minimaly mastg, patraukluma turistams), terminus ir
reikiamus formatus (datg, aprasyma, kontaktine informacijg, vaizdus). Rekomenduokite naudoti

Sablonus ir pateikimo formas.
4. Socialinés Ziniasklaidos strategija

Apibreézkite, kaip TIC naudoja socialine Ziniasklaidg, kad reklamuoty turizmo vietove ir

informuoty visuomene.

Jtraukite konkreciai platformai skirtas instrukcijas, turinio tong, vaizdy ir grotazymiy naudojima,

Zyméjimo taisykles ir kaip tvarkomas vartotojy sukurtas turinys.
5. Vizualinis ir multimedijos turinys
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Nustatykite TIC bendrinamy vaizdy, vaizdo jrasy ir grafinés medziagos standartus.

Apibudinkite priimtinus formatus, nuosavybés reikalavimus, minimalig kokybe ir priskyrimo

taisykles.
6. Spausdintos medziagos
Paaiskinkite, kaip kuriamos ir tvarkomos brositros, Zemélapiai ir kita spausdinta Ziniasklaida.

ISsamiai aprasykite, kaip parenkamos temos, dalyvaujancius partnerius, jtraukimo kriterijus,

maketavimo / dizaino standartus, vertimo procesus ir platinimo vietas.
7. Ziniasklaida ir viesieji rysiai
7.1 PraneSimas spaudai

Paaiskinkite, kokj vertingg turinj TIC dalijasi su Ziniasklaida ir kaip tvarkomi Ziniasklaidos

prasymai.
7.2 Spaudos ir gidy vizitai

Paaiskinkite, kaip organizuoti ir ruostis Zurnalisty ir gidy vizitams, jskaitant bendradarbiavima su

Seimininkais ir tolesne veiklg.
8. Dalyvavimas renginiuose ir turizmo skatinimas
8.1 Teminiai renginiai

Apibadinkite, kaip renginiai koordinuojami su suinteresuotosiomis Salimis, kaip veikia darbo

grupés ir TIC vaidmuo vieSinant.

8.2 Turizmo muges ir B2B kontaktiniai renginiai

Paaiskinkite atstovavimo principus, reikalingas medziagas ir numatoma dalyviy kvalifikacija.
8.3 Tarpvalstybinés arba regioninés kampanijos

Teikti rekomendacijas dél prekés Zenklo kiirimo, vertimo ir partneriy pusiausvyros bendrose

kampanijose.
9. Atsiliepimy ir skundy tvarkymas
Pateikite aisky teigiamy ir neigiamy atsiliepimy valdymo procesa.

Aprasykite, kaip registruoti skundus, susisiekti su suinteresuotosiomis Salimis ir kokios yra jrasy

pasalinimo arba atnaujinimo salygos.
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10. Garso gidas ir informaciniai stendai vietoje

Paaiskinkite vietoje esanciy interpretavimo priemoniy ktrimga ir priezitra.
Apibadinkite turinio kQirimo procesg, iSkaby jrengimg ir partneriy atsakomybe.
11. Priedo struktiira (pagalbiné medziaga ir Sablonai)

ISvardykite priedus, tokius kaip renginio pateikimo kriterijai, socialinés Ziniasklaidos standartai ir

renginio organizavimo protokolai.
12. Prekés Zenklo tapatybé ir vizualinés gairés
UZtikrinti vizualinj vientisuma visose komunikacijos medZiagose.

Jtraukite logotipo naudojimo taisykles, spalvy paletes, tipografijg, Sablonus ir partneriy istekliy

naudojima.
13. Suinteresuotyjy saliy bendravimas ir santykiai su partneriais

Remti ilgalaikj bendradarbiavima su vietos turizmo paslaugy teikéjais, jstaigomis ir renginiy

organizatoriais.

Jtraukite komunikacijos principus, pateikimo procesus, likescius ir suinteresuotyjy Saliy

jtraukimo metodus.
14. Atnaujinimai ir pataisymai

Nurodykite, kaip daznai gairés perzitrimos, kas uz tai atsakingas ir kaip atnaujinimai pateikiami

suinteresuotosioms Salims.

Parengé:

Turizmo informacijos centras — Kelionés tikslas X
[Vardas], [Pareigos]

[Kontaktiné informacija]

[Data]
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D. KOKYBES UZTIKRINIMAS IR VEIKLOS STEBEJIMAS

Siekdami uZtikrinti nuolatine aukstq paslaugy kokybe ir nuolatinj tobuléjimg, diegiame kokybés
uztikrinimo ir veiklos stebésenos sistemq. Reguliards vertinimai ir grjZtamojo rysio mechanizmai
padeda mums nustatyti tobulintinas sritis.

D.1 Vidaus ir iSorés auditai

= TIC atliks reguliarius vidaus auditus, kad jvertinty Siy Klienty
aptarnavimo standarty laikymasi.

» Kaip atlikti vidaus auditus:

* Norédami jvertinti pagrindinius TIC veiklos aspektus,
naudokite kontrolinj sarasa, pagrjsta Siais klienty
aptarnavimo standartais.

« Stebékite darbuotojy bendravimg su lankytojais, atkreipkite
démes;j j tai, kaip jie laikosi standarty.

« Perzilrékite patalpy Svarg ir tvarkg, taip pat medZiagy
prieinamuma.

Patikrinkite, ar néra kokiy nors priezilros ar saugos
problemuy.

= Kaip vertinti darbuotojus:
Surengti imitacinj pokalbj, kad pamatytuméte, kaip darbuotojai
elgsis.

* [Sorinius auditus gali atlikti turizmo organizacijos arba iSorés
agenturos, siekdamos jvertinti TIC veikla.

« ISorés auditoriai naudos panaSius metodus kaip ir vidaus
auditoriai, tadiau taip pat gali apklausti lankytojus, kad
surinkty atsiliepimus.

D.2 Darbuotojy veiklos vertinimai

» Darbuotojy veiklos vertinimai apims klienty aptarnavimo jgudziy ir
Siy standarty laikymosi vertinimg. Vertinimai atliekami kas 3
meénesius, siekiant jvertinti pageréjima.
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* Lankytojy atsiliepimai gali bati jtraukti j veiklos vertinimus.
Paprasykite jy atsiliepimy apie tam tikrus darbuotojus.

= Kaip atlikti vertinima:

Naudokite standartizuotg vertinimo forma, kurioje vertinami
Sie kriterijai:
« Klienty aptarnavimo standarty laikymasis
» Bendravimo jgldziai (Zodiniai ir rasytiniai)
« Vietiniy lankytiny viety ir paslaugy iSmanymas
Problemy sprendimo gebéjimai
Komandinis darbas ir bendradarbiavimas
Iniciatyvumas ir proaktyvumas
» Profesionalumas ir iSvaizda

« Teikti konstruktyvy grjZztamajj rysSj ir nustatyti ateities
tobuléjimo tikslus.

Reitingavimo sistema:Kiekvienam kriterijui naudokite
vertinimo skale (pvz., 1-5 arba puikiai—silpnai).
» 5 —Puiku: Nuolat virsija lGkescius ir yra pavyzdys.
» 4 — Gerai: Atitinka lukes¢ius ir demonstruoja puikius
rezultatus.
3 — Patenkinamai: Apskritai atitinka lGkescius, taciau
gali bati tam tikry neatitikimy.
« 2 —Reikia tobulinti: Norint patenkinti lUkescius, reikia
toliau tobulinti.
« 1 - Prastas: Nuolat neatitinka lukesciy.

D.3 Klienty pasitenkinimo rodikliai

= TIC stebés klienty pasitenkinimo rodiklius, tokius kaip gauty skundy
skaicius ir klienty apklausy rezultatai. Jei rodikliai prastéja — imkités
veiksmy ir tobulinkite savo veikla.

= Sie duomenys bus naudojami siekiant nustatyti tobulintinas sritis ir
jvertinti masy klienty aptarnavimo iniciatyvy efektyvuma. Apklausy
rekomendacijos bus jvertintos ir jgyvendintos kuo greiciau.

= Kokius rodiklius naudoti:
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« Klienty pasitenkinimo apklausos: Po apsilankymo TIC
lankytojams iSdalinkite apklausas, praSydami jvertinti bendra
patirtj personalo paslauguma, pateiktos informacijos
tiksluma ir patalpy Svara.

Kaip  juos naudoti: 13analizuokite apklausos
atsakymus, kad nustatytumeéte klienty pasitenkinimo
tendencijas ir modelius. Naudokite Siuos duomenis
tobulintinoms sritims nustatyti.

Gauty skundy skaicius: Stebékite jvairiais kanalais (pvz.,
telefonu, el. pastu, asmeniskai) gauty skundy skaiciy.

Kaip juos naudoti: Suskirstykite skundus j kategorijas,
kad nustatytuméte daZniausiai pasitaikancias
problemas ir suskirstytuméte pagal svarbg pastangas
joms spresti.

Svetainés analizé: Stebékite svetainés lankomumg,
atmetimo rodiklj ir puslapiuose praleistg laikg, kad
jvertintuméte svetainés efektyvuma teikiant informacija.

» Kaip juos naudoti: Naudokite svetainés analize, kad
nustatytumeéte sritis, kurias svetainé gali bati
patobulinta, kad geriau atitikty lankytojy poreikius.

Socialinés Ziniasklaidos stebéjimas: Stebéti TIC paminéjimus
socialinéje Ziniasklaidoje, siekiant surinkti visuomenés
nuomone ir nustatyti kylancias problemas. Stebéti vieSuosius
duomenis.

Kaip juos naudoti :Greitai ir profesionaliai reaguoti j
komentarus ir atsiliepimus bei naudoti socialiniy
tinkly atsiliepimus TIC paslaugoms tobulinti.

= Metriky naudojimas: Visi Sie veiksmai padeda suprasti, ar reikia ka
nors pakeisti.
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E. KONTROLINIAI SARASAI IR SABLONAI

E.1. TIC fizinés infrastruktiiros kokybés standarty kontrolinis sgrasas. Pavyzdys i$ , Travel
Lithuania“ (2024 m.)Lietuvos turistiniy objekty infrastruktiiros tyrimas 2024: vertinimo
kriterijai.

Siekiant pagerinti turizmo infrastruktdrg ir pagerinti turisty patirtj, tiksliau patenkinant jy
IGkescius ir poreikius, nacionaliné turizmo skatinimo agentira ,Keliauk Lietuvoje® 2020,
2021, 2022 ir 2024 metais uzsake Lietuvos turistiniy vietoviy infrastrukttros vertinimus.

2024 m. Lietuvos turistiniy vietoviy infrastruktiros tyrimo tikslas — jvertinti fizinés ir
skaitmeninés infrastrukturos turistinése vietovése tinkamuma turisty poreikiams, derinant
kiekybiniy ir kokybiniy kriterijy vertinima.

Tyrimo rezultatas: Turistinése vietovése esancios fizinés ir skaitmeninés infrastruktiros
tinkamumo lygis buvo jvertintas naudojant tarptautiniu mastu pripazintus metodus ir
geriausig praktika.

Siame tyrime bendrieji metodologiniai reikalavimai buvo toliau suskirstyti ir pritaikyti
kiekvienam objekty tipui. Zemiau esancioje lenteléje pateikiama informacija apie tai, kurie
kriterijai buvo jvertinti Turizmo informacijos centry kategorijoje. Sioje kategorijoje Siauliy
turizmo informacijos centras / Balty kultiros centras ,Balty kelias” gavo auksciausig balg —
99 %.

Turisty informacijos centras
= Kelio paieska
= Prieinamumas / Transportas
= Parkavimas
= Pramogy galimybés Salia objekto
= Svetainés buklé
* Prieinamumas Zmonéms su negalia
*= Tinkamumas Seimoms su vaikais
*= Darbo valandos
* Informacija ir Svietimas apie svetaine
=  Mokéjimo parinktys
= Poilsio jrenginiai aikStelés viduje

Kelio paieska Taip/Ne/Komenta
ras

Zenklai nuo pagrindinio kelio.

Zenklai i$ 3alutiniy keliy (bent vienas 3alutinis kelias; jei aikstelé yra prie
pagrindinio kelio, tai vertinama kaip TAIP).

Vietos identifikavimas (yra Zzenklas su pavadinimu).
Prieinamumas ir transportas Taip/Ne/Komenta
ras

VieSojo transporto stotelé (uz 300 m).
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Suoliukas stoteléje.

Pastogé/stogas stoteléje.

Tvarkarastis stoteléje.

Siuksliadeze stoteléje.

Privaziavimas transporto priemonémis (ne daugiau kaip 200 m iki aikstelés).

Kelio tipas: asfaltas.

Kelio kokybé: lygus (ne duobétas).

Kelio plotis: dvi ar daugiau eismo juosty.

Pésciyjy takai iki aikstelés.

Pésciyjy takai yra gerai prizitrimi ir lygas.

Dviraciy takai.

Dviraciy tako pavirsius lygus.

Parkavimas

Taip/Ne/Komenta
ras

Automobiliy stovéjimo aikstelé.

Autobusy stovéjimo aikstelé.

Elektromobiliy jkrovimo stotelé (300 m atstumu).

Dviraciy stovéjimo aikstelé (jrengti specialls stovai).

Parkavimo aikstelés danga tvarkinga, neduobéta.

Galimi bent 2 skirtingi mokeéjimo bidai (pastaba: jei automobiliy stovéjimo
aikstelé nemokama, laikoma, kad $is ir kiti susije kriterijai jvykdyti / TAIP).

Mokéjimo informacija pateikiama gimtaja kalba.

Mokéjimo informacija pateikiama uZsienio kalba.

Poilsio / atsigaivinimo patogumai netoliese

Taip/Ne/Komenta
ras

Yra lauko sédimy viety.

Galimybeé jsigyti gérimy netoliese (300 m atstumu).

Galimybé jsigyti maisto Salia aikstelés (300 m atstumu).

Svetainés buklé

Taip/Ne/Komenta
ras

Aplinka tvarkinga (néra Siuksliy).

Aplinka tvarkoma: gélés, dekoracijos.

Aplinka priziGréta: priZitréta veja, parkas.

Yra lauko Siuksliadézés.

ISoriné iSvaizda: teritorija priZitréta ir tvarkinga.

ISoriné iSvaizda: néra matomy defekty (démiy, jplySimy).

Vidiné isvaizda: pastatas yra priZiGrimas ir tvarkingas (netaikoma vietoms, j
kurias negalima patekti).

Vidiné iSvaizda: néra matomy defekty (démiy, byréjimo) (netaikoma vietoms,
j kurias negalima patekti).

Yra patalpy viduje esancios Siuksliadézés (netaikoma vietoms, | kurias
negalima patekti).
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Prieinamumas Zmonéms su negalia

Taip/Ne/Komenta
ras

Tualetas nejgaliesiems (WC) uz 300 m.

Nejgaliesiems pritaikyti takai aplink teritorij3.

Patogus jéjimas j aikstele.

UZtikrinamas netrukdomas judéjimas aikstelés viduje.

Paskirtos automobiliy stovéjimo vietos.

Seimos ir vaiky draugiskumas

Taip/Ne/Komenta
ras

Aplink aikstele galima neribotai judéti su veziméliu.

Zaidimy aikstelé (300 m atstumu nuo aikstelés).

Vaiky tualetas (WC) (300 m atstumu) (pvz., apatinis klozetas, speciali sédyné,
puodukas).

Aikstelés viduje galima neribotai judéti su veziméliu.

Veikla vaikams (pvz., spalvinimas, délionés, zaidimy kampelis ir kt.) (Seimoms
/ vaikams skirtas vietas pazymeékite TAIP).

Kadikio vystymo stalas (300 m atstumu).

Motinos ir vaiko kambarys (300 m atstumu).

Seimos bilieto pasirinkimas (jei ne nemokamas, vertinama kaip TAIP).

Darbo valandos

Taip/Ne/Komenta
ras

Dirbame darbo dienomis (bent 3 darbo dienas).

Dirba SeStadieniais.

Dirba sekmadieniais.

Informacija pateikiama lietuviy kalba.

Informacija pateikiama visuotinai / skaiciais.

Informacija ir Svietimas svetainéje

Taip/Ne/Komenta
ras

Informaciniai stendai / lauko ekspozicijos — stendai apie objekts.

Informacinis stendas apie objektg uzsienio kalba (tam pacdiame stende gali
bati keliomis kalbomis).

Brosiaros / lankstinukai.

Ekskursija su gidu.

Ekskursija angly kalba.

Ekskursija kitomis kalbomis (i$ viso bent trimis kalbomis).

Garso gidas.

Garso gidas angly kalba.

Garso gidas kitomis kalbomis (i$ viso bent trimis kalbomis).

Edukaciné veikla.

Mokéjimo biidai (jei ne nemokami, vertinama kaip TAIP)

Taip/Ne/Komenta
ras

Skirtingi mokéjimo badai.

Pateikta informacija apie mokéjimo badus.
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Mokéjimo informacija pateikiama lietuviy kalba.

Mokéjimo informacija pateikiama uZsienio kalba / visuotinai.

Patogumai svetainés viduje

Taip/Ne/Komenta
ras

Sédimos vietos yra svetainés viduje.

Galimybé jsigyti gérimy vietoje.

Galimybé jsigyti maisto vietoje.

Tualetas (WC)

Taip/Ne/Komenta
ras

Vietoje arba 300 m atstumu.

Zenklai / nuorodos.

UZraktas (veikia).

Svarus.

Sausas.

Néra nemalonaus kvapo.

Apsvietimas.

Vanduo rankoms plauti.

Muilas.

Tualetinis popierius.

Ranksluosciai / popieriniai ranksluosciai / ranky dZiovintuvas.

Skaitmeniné infrastruktira

Taip/Ne/Komenta
ras

Svetainé arba oficialios svetainés subpuslapis.

Darbo valandos svetainéje.

Adresas svetainéje.

Kontaktiné informacija svetainéje.

Svetainés prieinamos bent viena uzZsienio kalba.

Mobiliesiems jrenginiams pritaikyta svetainés versija (arba pritaikyta naudoti
telefone).

Kainos informacija (jei nemokama, vertinama kaip TAIP).

Galimybé bilietus jsigyti internetu (jei ne nemokamai, vertinama kaip TAIP).

Svetainé yra socialiniuose tinkluose (,,Facebook” ir (arba) , Instagram® ir kt.).

Informacija socialiniuose tinkluose atnaujinama (pvz., ,Facebook” /
»Instagram” jrasai vertinimo metu ne senesni nei 2 ménesiy).

»,Google” paieska: rasta tarp deSimties geriausiy rezultaty.

UZpildytas ,,Google Business” profilis.

Svetainé (pagal pavadinimg) yra jtraukta j ,Google” Zemélapius.

Pridétiné verté (nejtraukta j pagrindinj vertinimg)

Taip/Ne/Komenta
ras

Nemokamas belaidis internetas.

Mobiliyjy telefony jkrovimo stotelés.

Perdirbimo konteineriai.

Audiovizualinés inovacijos (pvz., VR akiniai ir kt.).
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Interaktyvils uzsiémimai, stendai.

Gultai nuo saulés.

Skédiai.

Persirengimo kabinos.

Pikniko vieta.

Pritaikyta augintiniams (galimybé aplankyti vidy, pasirtpinti vandeniu).

Zenklas, nurodantis, kad vieta skirta augintiniams.

Galimybé jsigyti suvenyry.

Lankytojo nuolaidy kortelé.

Vandens stotelé / fontanas.

Parkavimas Seimoms.

Erdvé renginiams, konferencijoms, vakaréliams.

E.2. Paslaugy teikimo telefonu ir el. pastu kontrolinis sgrasas. Pavyzdys.

Telefonas Taip/Ne/Komenta | El. pastas Taip/Ne/Komenta
ras ras

Laukimo laikas, kai pakeliate Laiskas prasideda

ragelj, laukimo laikas, kol bus mandagiu

pakeltas ragelis (skambéjimy
skaicius (iki 3)).

pasisveikinimu

Atsiliepiant j telefong — minima

El. laiske pateikiami

jmoné, darbuotojo vardas, atsakymai j kliento
pavardé ir pareigos. klausimus
Darbuotojas pasisveikina su El. laiskas baigiasi
klientu mandagiu
atsisveikinimu
Darbuotojas yra pozityvus, El. laiske nurodomas

malonus, mandagus

atsakymg rengiancio
vardas,
pavardé, pareigos ir

kontaktine

asmens

informacija.

Darbuotojas yra susipaZines su
silomomis paslaugomis, yra
kompetentingas, iSmanantis

Darbuotojas atsisveikina su

klientu

E.3. Apsilankymo metu suteiktos paslaugos kontrolinis sgrasas. Pavyzdys.

Paslaugy teikimas vizito metu

Taip/Ne/Komenta
ras

Pasisveikinimas pradzioje/pabaigoje *PRISIIMA ATSAKOMYBE*

Gerumas ir mandagumas
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Poreikiy vertinimas (mokymasis)

Empatija / diskretiSkumas / taktiSkumas

Profesinés Zinios

Aplinkos ir jvykiy iSmanymas

Kalby mokéjimas

Drabuziy $vara *DARBUOTOJO UNIFORMA NE TIK PADEDA SVECIUI
ORIENTUOTIS NEPAZINOMOJE VIETOJE, BET IR SUKURIA SAUGUMA BEI
DRAUSMUOJA DARBUOTOIJA *

Naudokite vardo kortele

Démesys klientui

Darbuotojy elgesys tarnybos metu (nevalgyti, negerti, neuZsiimti kita
lygiagrecia ir nesusijusia veikla ir pan.)

Saskaitos iSrasymas / apdorojimas

Aptarnavimo pabaiga (ar sveciui viskas aiSku, pokalbio santrauka, svarbiausiy
dalyky priminimas)

E.4. Paslaugy teikéjo vertinimo kontrolinis sgrasas. Tinka Seimai. Pavyzdys.

BENDRIEJI KRITERLAI

Taip/Ne/Komenta
ras

Seimos su vaikais yra viena i$ verslininky rémimo politikos tiksliniy grupiy, ka rodo
konkrecios priemonés ir iniciatyvos.

Lankytojy vaikams jrengtas saugus kambarys arba Zaidimy kampelis.

Yra saugi ir tinkama vieta vaikui vystyti ir maitinti, jskaitant maitinimg kratimi, yra
tualeto patalpa, pritaikyta nejgaliesiems (naudojama Seimoms su vaikais).

Klienty kambariai yra prieinami veziméliu arba nejgaliojo veziméliu.

Seimai orientuotas paslaugy teikimas.

Vieno tipo Seimoms, kurioms reikalinga speciali parama (didelés Seimos (turincios
tris ar daugiau vaiky), Seimos, kuriose vaikas ar vienas i$ tévy turi negalig ir
panasiai), taikomos specialios paslaugos, nuolaidos ar kitos lengvatos.

Konkretus maitinimo paslaugy kriterijai: vaiky kampelis arba Zaidimy aikstelé;
vaiky meniu, vaikiskos kédutés, vystymo stalas kadikiui, vieta maitinti kratimi.
Konkretis apgyvendinimo paslaugy kriterijai: Yra vaikisky loveliy (jskaicCiuota j
kaing), vaiky kampelis arba Zaidimy aikstelé, vaikiskos knygos, Zaidimai.

E.5. Paslaugy teikéjo vertinimo kontrolinis sgrasas. Tinka augintiniams.

Pavyzdys.

BENDRIEJI KRITERIAI

Taip/Ne/Komenta
ras

Aiski naminiy gyvinéliy politika (leidZziamos rasys, dydzio / svorio apribojimai,
veisliy apribojimai, jei yra) yra viesai prieinama. Aiski informacija pateikiama
internete, rezervavimo platformose. Ant staly ar jéjimy pateikiami informaciniai
Zenklai.
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Gyvinai leidZziami kambariuose (apgyvendinimo jstaigose), leidZziama kavinéje,
restorane (aiski informacija, jei leidZiama tik terasoje), jéjimas j turistinj objekts,
muziejy,

Yra specialiy paslaugy arba kity privalumy (gyviinams yra vandens dubenéliai,
pasirinktinai: augintiniy meniu arba skanéstai, uzrasai).

E.6. Paslaugy teikéjo vertinimo kontrolinis sgrasas. Tinka Zygiams. Pavyzdys.

BENDRIEJI KRITERLAI

Taip/Ne/Komenta
ras

Paslaugy teikéjo reklamoje pateikiama Zygiy pésCiomis tema, pateikiant
nuorodas j netoliese esancius Zygiy marsrutus.

Apie marsrutg pateikiama matoma ir iSsami informacija (Zemélapis, jei tai ilgas
atstumas, arba konkrecios tako dalies Zemélapis). Informacijoje turéty bati
nurodytas marsruto ilgis, sudétingumo lygis, apytikslis marsruto jveikimo laikas,
kelio danga, pradzios ir pabaigos taskai, klilitys, pavojingos vietos, alternatyvis
etapai ir kt. Taip pat turéty bati pateikta informacija apie teikiamas paslaugas,
tokias kaip apgyvendinimas, maitinimo jstaigos, parduotuvés, poilsio aikstelés,
tualetai ir turizmo informacijos centrai). P. S. Jei kuris nors iS taky eina per
saugoma teritorijg, kurioje gali bati jvairiy apribojimy, turéty bati pateikta
informacija apie tai (tiek apie tai, kad yra saugoma teritorija, tiek apie tai, kad yra
apribojimy).

Informacija apie marsrutus ir paslaugas pateikiama bent viena uZsienio kalba
(rekomenduojama angly kalba).

Jei paslaugy teikéjas turi Sunj, jis turi bati laikomas uZ tvoros arba voljero, kad
nekelty grésmeés turistams (turéty bati Zenklas, nurodantis, kad yra Suo).

Paslaugy teikéjo reklamoje pateikiama Zygiy pésciomis tema, pateikiant
nuorodas j netoliese esancius Zygiy marsrutus.

Yra informacija apie tai, ka daryti kilus sveikatos problemoms (artimiausia
medicinos jstaiga, artimiausia vaistiné ir pan.).

Yra informacijos apie vie$ajj transporta.

Yra geriamojo vandens arba galimybé jo jsigyti ar papildyti esamus vandens
butelius.

Yra galimybé jkrauti elektroninius prietaisus.

Konkretas apgyvendinimo paslaugy kriterijai:Apgyvendinimas Zygeiviams
prieinamas aktyvaus turizmo sezono metu (nuo geguzés iki spalio mén.) ir
savaitgaliais, nepaisant kity galimy renginiy, yra galimybé praleisti tik vieng naktj
apgyvendinimo jstaigoje ir pan.

Saltinis: Draugiskas 7ygeiviams

E.7. Paslaugy teikéjo vertinimo kontrolinis sgrasas. Ekoturizmas. Pavyzdys.
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about:blank

BENDRIEJI KRITERLAI

Taip/Ne/Komenta
ras

Minimalus poveikis aplinkai ir efektyvus iStekliy valdymas, apimantis vandens,
energijos ir Zaliavy taupyma (atlieky maZinimas, rasiavimas, komposto
konteineriy prieinamumas, energijos vartojimo efektyvumo taupymas (energija
taupandiy technologijy (saulés baterijy, LED apSvietimo, véjo generatoriy)
naudojimas)), gamtos iStekliy iSsaugojimas ir apsauga, ekologisky tualety
(biotualety) prieinamumas, vandens suvartojimo mazinimas, lietaus vandens
surinkimo sistemy naudojimas, drékinimo ir geriamojo vandens prieinamumas).

Turistai / keliautojai $vie¢iami apie vietos gamtos, kultdros ir tradicijy svarbg
(pavyzdziui, informaciniai stendai apie florg / fauna, informacija apie ekologines
iniciatyvas ir kt.).

Teikia veiklas, kurios nekelia grésmés vietos biologinei jvairovei, pavyzdziui,
edukacines ekskursijas, kurios tausoja gamta.

Pasitlymai ir paslaugos yra autentiski ir pagrjsti vietos iStekliais, vertybémis ir
Ziniomis (autentiska patirtis, atskleidZianti tikrg rysj su gamta / kultdra).

Gamtos apsauga — skatina vietos gamtos istekliy ir biologinés jvairovés apsauga.

Skatina tvarios praktikos ir ilgalaikio turizmo plétrg, uZztikrinancig istekliy
iSsaugojima ateities kartoms.

Jtraukti pésciyjy / Zygeiviy takai, pazyméti taip, kad jie daro minimaly poveikj
aplinkai.

Organizuoto turizmo veikla ne tik Sviecia, bet ir suteikia praktiniy patarimy, kaip
gyventi ekologiskiau.

Teikti informacijq apie vietos gamtos parkus, saugomas teritorijas ir jy lankymo
taisykles.

Turistinése zonose ir lankytinose vietose laikomasi tylos ir harmonijos principo,
vengiant triukSmingy ir aplinkai kenksmingy pramoginiy renginiy.

Turisty / keliautojy skaiéiaus / srauto kontrolé (siekiant sumazZinti galimg Zalg
gamtai).

Turizmo produkto / paslaugos sezoniskumas (siekiant sumazinti veiklg didelio
aktyvumo laikotarpiais, pvz., pauksciy peréjimo, dirvoZzemio erozijos ir kt.)
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F. PAVYZDINES STRATEGIJOS

Turizmo plétros ir rinkodaros strategija X kelionés tikslui

Turinys su skyriy aprasymais

1. Santrauka

Apibendrina strategijos tikslg, uzdavinius ir pagrindinius veiksmus.

Pateikite glaustg strateginés vizijos, plétros prioritety, pagrindiniy rinky ir svarbiausiy iniciatyvy
apzvalga. Skirta sprendimus priimantiems asmenims ir suinteresuotosioms salims, kurioms

reikalingas iSsamus supratimas.
2. Jvadas ir kontekstas
Apibudinamas strateginis kontekstas ir plano poreikis.

Apibadinkite strategijos motyvacijg, jos kiirimo bidus (pvz., seminarai, konsultacijos) ir isStkius

ar galimybes, j kuriuos ji kreipia démes;j.

3. Strateginis suderinamumas su nacionaline ir regionine turizmo politika
Parodo suderinamumga su aukstesnio lygio planavimo dokumentais ir prioritetais.
Paaiskinkite, kaip Si strategija palaiko arba papildo:

- Latvijos nacionalinés turizmo plétros gairés

- Regioniniai plétros planai (pvz., Ziemgalos planavimo regionas)

- Atitinkamos ES, Baltijos Saliy arba tarpvalstybinés turizmo programos

Jtraukite citatas ir nurodykite, kaip X paskirties vieta prisideda prie platesniy tiksly, tokiy kaip

kaimo plétra, tvarumas, eksporto pajégumai ar sezoniskumo mazinimas.
4. Situacijos analizé

Pateikiamas dabartinés turizmo aplinkos X kelionés tiksle jvertinimas.
4.1 Vidiné aplinka

Lankytiny viety, infrastruktdros, paslaugy, Zmogiskojo kapitalo, skaitmeniniy pajégumy

inventorius.

4.2 ISoriné aplinka
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Tendencijos, lankytojy elgsena, rinkos likesciai, konkurenty lyginamoji analizé.

4.3 SWOT analizé

Glausta vidiniy stipriyjy / silpnyjy pusiy ir iSoriniy galimybiy / grésmiy apZvalga.

5. Vizija, misija ir strateginiai tikslai

Apibrézia ilgalaikius turizmo siekius ir jgyvendinamus tikslus X vietovéje.

Naudokite SMART tikslus, susijusius su lankytojy patirtimi, regiono augimu, kokybe ar tvarumu.
6. Tikslinés rinkos ir auditorijos segmentavimas

Nustato ir profiliuoja pagrindinius lankytojy tipus, kuriuos siekia pritraukti X kelionés tikslas.
Jtraukite vietinius ir tarptautinius segmentus, jy motyvus, kelioniy stilius ir sezoniskuma.
7. Kelionés tikslo plétros strategija

Apibldinama, kaip pagerinti, pajvairinti ir iSlaikyti turizmo pasiula.

7.1 Produkto karimas

Gamtos, paveldo, kulttros, aktyvios ir teminés patirtys.

7.2 Infrastruktiira ir prieinamumas

Transportas, Zenklinimas, skaitmeniniai jrankiai ir jtrauki prieiga.

7.3 Kokybé ir tvarumas

Aplinkosaugos, paslaugy kokybés ir bendruomenés standartai.

8. Rinkodaros ir komunikacijos strategija

Aprasoma, kaip reklamuoti X paskirties vietg tikslinéms auditorijoms.

8.1 Prekeés zenklo karimas ir pozicionavimas

Unikali tapatybé, pagrindinés Zinutés, balso tonas, Stkis.

8.2 Rinkodaros kanalai ir taktika

Skaitmeninés, tradicinés, viesyjy rysiy, Ziniasklaidos ir prekybos rinkodaros priemonés.
8.3 Renginiy ir patirciy rinkodara

Firminiai renginiai, teminés savaités ir interaktyvios lankytojy akcijos.
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9. Suinteresuotyjy saliy jtraukimas ir valdymas
Aprasoma, kaip TIC ir partneriai bendradarbiauja jgyvendindami strategija.

Nubraizyti vaidmenis vieSajame, priva¢iame ir NVO sektoriuose. Apibrézti sprendimy priémimo

strukturas ir koordinavimo formatus.
10. Stebésena, vertinimas ir KPI
Apibrézia, kaip bus vertinama sékmé ir strategijos veiksmingumas.

Jtraukite lankytojy duomenis, kampanijos metrika, pasitenkinimo rodiklius ir ataskaity teikimo

jrankius.
11. Veiksmy planas ir biudZetas
Pateikiamas strategijos jgyvendinimo laiko grafikas ir uzduociy sarasas.

Suskirstykite j trumpalaikius, vidutinés trukmés ir ilgalaikius prioritetus. Paskirstykite
atsakomybes ir numatomus rezultatus. Jvertinkite reikiama finansavima ir nubrézkite galimus

saltinius.

Apibendrinkite veiklos, rinkodaros ir investicines islaidas. Paminékite bendrg finansavima,

dotacijas ar partneriy jnasus.
12. Priedai
Pateikiami patvirtinamieji duomenys.

Pavyzdziai: suinteresuotyjy Saliy sgrasai, konsultacijy uzrasai, lankytojy apklausos, inventoriaus

Zemélapiai, prekés Zenklo vadovai, Sabloniniai dokumentai ir kt.
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G. EL. LAISKY SABLONAI

1. Turistui: atsakymas j uzklausg dél kelionés planavimo
Tema: Jasy artéjanti kelioné j [Mlsy miesto / regiono pavadinimas]!

Gerbiamas [Turisto vardas],

Dékojame, kad susisiekéte su [Mlsy miesto / regiono pavadinimas] turizmo informacijos centru!
DzZiaugiamés, kad planuojate apsilankyti, ir mielai atsakysiu j jasy klausimus.

Atsizvelgiant j jusy susidoméjimg [paminint konkrecius pomégius, pvz., ,Seimoms palanki veikla ir
vietinis maistas“], pateikiame keletg rekomendacijy ir iStekliy, padésianciy jums pradéti:

¢ [1 rekomendacija su trumpu apraSsymu ir nuoroda]Pvz., Miesto mokslo muziejus yra
fantastiSkas vaikams ir jame iki geguZés ménesio veiks interaktyvi paroda. Bilietus galite
rasti ¢ia: [Nuoroda]

e [2 rekomendacija su trumpu aprasymu ir nuoroda]Pvz., jei norite paragauti autentiskos
vietinés virtuves patiekaly, sitlau aplankyti istorinio senamiescio restoranus. Stai vadovas:
[Nuoroda]

¢ [3 saltinis]Pvz., taip pat pridéjau skaitmenine misy miesto zemélapio kopijg ir vieSojo
transporto vadova.

Jei turite daugiau klausimy, praneskite man tesiant planavima. Laukiame jusy atvykstant!

Siltai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

2. Turistui: tolesni veiksmai po asmeninio apsilankymo
Tema: Tesiant jusy apsilankymg [Misy miesto] informacijos centre

Sveiki, [Turisto vardas],

Buvo malonu Siandien susitikti su jumis Informacijos centre. Kaip jau aptaréme, noréjau atsiysti
jums jusy prasytas nuorodas ir informacijg apie [diskusijos temg, pvz., ,vietiniai pésciyjy takai“].
Stai informacija, apie kurig kalbéjome:

e [Nuoroda / informacija 1][Pavadinimas] nacionalinio parko taky Zemélapis: [Nuoroda]

e [Nuoroda / informacija 2]Kelioniy organizatoriy, sitlancéiy Zygius su gidu, sgrasas:

[Nuoroda]
o [Pridétas dokumentas]Prisegu brosiirg ,,Dienos Zygiai visy lygiy sportininkams*“.
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Tikiuosi, kad tai padés jums patirti fantastisky nuotykiy! Meégaukités likusiu laiku [Masy miesto /
regiono pavadinimas].

Pagarbiai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

3. Vietos verslo partneriui: atnaujintos informacijos / brositiry prasymas
Tema: PraSymas pateikti atnaujintg [TIC pavadinimas] medziaga

Gerb. [Partnerio vardas / Vadove],

Tikiuosi, kad Sis el. laiSkas Jums bus sékmingas. RaSau i$ [Turizmo informacijos centro
pavadinimas], kad galétume uztikrinti, jog lankytojams turétume naujausig informacijg apie Jusy
jmone, [Jmonés pavadinimas].

Kad galétume pateikti misy turistams geriausias ir tiksliausias rekomendacijas, prasome:
1. Patvirtinkite, ar jlsy svetainéje nurodytas dabartinis darbo laikas ir kontaktiné informacija
yra teisingi?
2. Praneskite mums, jei turite kokiy nors naujy specialiy pasitlymy, renginiy ar meniu
pakeitimy, apie kuriuos turétume Zinoti.
3. Norite susitarti, kad atsiystume jums naujg jasy naujausiy brosidry / skrajuciy partijg?
Galime jas pasiimti arba galite jas pristatyti jums patogiu metu.

Dékojame uz jusy bendradarbiavimg, padedant [Mdsy miesto / regiono pavadinimas] tapti puikia
lankytina vieta.

Pagarbiai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |

[Svetainé]

4. Vietos verslo partneriui: teigiamy lankytojy atsiliepimy dalijimasis
Tema: Puikus atsiliepimas i$ neseniai apsilankiusio lankytojo apie [Verslo pavadinimas]!

Sveiki, [Partnerio vardas],
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Noréjau pasidalyti nuostabiais atsiliepimais, kuriuos Siandien gavome Turizmo informacijos centre.
Lankytojas, kuriam padéjau, [paminédamas ,Seimg is...“ arba , porg, atvykusig is...“, kad pateikty
kontekstg], konkreciai paminéjo, kokia fantastiska patirtis jam buvo [Jmonés pavadinimas].

Juos ypac suZavéjo [paminétas konkretus komplimentas, pvz., ,draugiskas jusy personalo
aptarnavimas”, ,koks skanus buvo maistas” arba ,jlsy ekskursijos kokybé“].

Mums patinka girdéti tokias teigiamas istorijas ir malonu rekomenduoti jusy verslg savo
lankytojams. Tik taip ir toliau!

Viso geriausio,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

5. Jvairiems partneriams: kvietimas j tinklaveikos ar pramonés renginj
Tema: KvieCiame: [Renginio pavadinimas] turizmo partneriams

Gerb. [Partnerio vardas],

[Turizmo informacijos centro pavadinimas] vardu dZiaugiuosi galédamas jus pakviesti j blsimag
[Renginio pavadinimas, pvz., ,Vasaros sezono turizmo apzvalga“]. Sis renginys — tai galimybé msy
vertingiems vietos partneriams susisiekti, pasidalyti jZvalgomis ir pasiruosti artéjanciam sezonui.
Data: [Data]

Laikas: [Laikas]

Vieta: [Vieta]

Renginio metu mes [paminésime pagrindines veiklas, pvz., ,dalinsimés naujausiais lankytojy
tendencijy duomenimis, pristatysime naujg rinkodaros kampanijg ir surengsime tinklaveikos
sesijg”].

PraSome patvirtinti savo dalyvavima iki [Data], kad galétume uzbaigti procesg. NuoSirdziai tikimés,
kad galésite prisijungti.

Pagarbiai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

6. Vyriausybinei agentirai: informacijos prasymas (pvz., apie renginj, kelio uzdaryma)
Tema: Informacijos uzklausa: [Konkreti tema, pvz., Keliy uzdarymas maratono metu nurodytg
dieng]

Gerb. [Kontaktinio asmens vardas, pavardé arba skyriaus pavadinimas],
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Rasau is [Turizmo informacijos centro pavadinimas]. Norime gauti paaiskinima [konkrecia temal],
kad lankytojams ir gyventojams galétume pateikti tikslig ir savalaike informacija.
Gal galétuméte pateikti mums iSsamios informacijos apie blsimg [Renginio pavadinimas]? Mes
ypac laukiame:

e PaZeisty gatviy ir uzdarymo laiky Zzemélapis.

e Informacija apie vieSojo transporto nukreipimus.

e Geriausios vietos visuomenei apZitréti.

Buciau labai dékingas uz bet kokius oficialius dokumentus ar nuorodg j viesg pranesimy puslapj.
Dékoju uz jusy pagalba.

Pagarbiai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

7. Ziniasklaidos kontaktui: atsakymas j uzklausa
Tema: Re: JUsy uzklausa apie [Tema]

Gerb. [Zurnalisto vardas],

Dékojame, kad kreipétés j [Turizmo informacijos centro pavadinimas] dél savo istorijos [jy istorijos
tema].

Mielai pateiksiu jusy prasoma informacija.
o [Atsakymas j 1 klausimg] Pvz., praéjusiais metais musy regione nakvynés namuose
apsilanké mazdaug 5 tikstanciai lankytojy.
e [Atsakymas j 2 klausima] Pvz., remiantis musy lankytojy duomenimis, populiariausios
lankytinos vietos yra [1-o0ji lankytina vieta] ir [2-0ji lankytina vieta].
e [Papildomas Saltinis] Galblt jums bus naudinga misy metiné turizmo ataskaita, kurig
galite rasti ¢ia: [Nuoroda]

Jei norétuméte suplanuoti pokalbj su misy direktoriumi [Direktoriaus vardas] arba jums reikia
didelés raiskos nuotrauky, praneskite man. Mielai padésiu koordinuoti.

Geriausi linkéjimai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

8. Suinteresuotajai Saliai (pvz., miesto tarybai, turizmo valdybai): ataskaitos pateikimas

84



Tema: [Ménesiné/Ketvirtiné] Lankytojy ataskaita i$ [TIC pavadinimas] - [Ménuo/Ketvirtis, Metai]

Gerb. [Kontaktinio asmens vardas],
Pridedama [Turizmo informacijos centro pavadinimas] lankytojy ataskaita uz [ménuo/ketvirtis,
metai].

Sioje ataskaitoje pateikiami pagrindiniai duomenys apie:
e Lankytojy skaicius ir kilmés Salys.
e DazZniausiai uzklausos ir prasymai.
o Siuo laikotarpiu pastebétos tendencijos.
e Musy pastaryjy veikly ir iniciatyvy santrauka.

Tikime, kad Sios jZvalgos yra vertingos siekiant masy bendro tikslo — gerinti turizmo aplinkg [Masy
miesto / regiono pavadinimas]. Jei turite klausimy arba reikia daugiau informacijos, nedvejodami
kreipkités j mus.

Pagarbiai,
[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

9. Turistui: kaip tvarkyti skundg ar neigiama atsiliepima
Tema: Dél jasy patirties [Misy miesto / regiono pavadinimas]

Gerbiamas [Turisto vardas],

Dékojame, kad skyréte laiko pasidalyti atsiliepimu apie savo patirtj su [Jmoné / situacija, kurioje
iSkilo problema]. Labai apgailestaujame, kad tai neatitiko jusy lukesciy. | tokio pobudzio
atsiliepimus Zitrime rimtai, nes norime, kad kiekvienas lankytojas musy mieste patirty teigiamy
jspudziy.

Atidziai iSklausiau jusy iSsakytus ripescius dél [trumpai ir neutraliai apibendrinkite problemg, pvz.,
,aptarnavimas, kurj gavote restorane” arba ,sunkumai, su kuriais susidiréte uzsisakydami

autobuso turg”].

JUsy atsiliepimg jau persiuniau [Jmonés pavadinimas] vadovybei, kad jie jj perziuréty ir j jj
atkreipty démes;.

Pagarbiai,

85



[JGsy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]

10. Potencialiam partneriui: bendradarbiavimo pasitilymas
Tema: Bendradarbiavimo idéja: [Jusy TIC] ir [Potencialaus partnerio vardas]
Gerb. [Kontaktinio asmens vardas],

Tikiuosi, kad Sis el. laiSkas jums bus sékmingas. Mano vardas [JUsy vardas] ir as$ dirbu [Turizmo
informacijos centro pavadinimas]. Esu didelis jasy darbo [Partnerio jmonés pavadinimas] gerbéjas,
ypac jusy [paminéjimas apie kazkg konkretaus, kas jums patinka, pvz., ,fantastiskos, gido lydimos
kulinarijos ekskursijos“].

Siandien rasau Jums su galimo bendradarbiavimo idéja. Daznai sulaukiame lankytojy prasymy
[paminéti konkrety poreikj, pvz., ,unikaliy, praktiniy kulinariniy patir¢iy“], ir manau, kad
partnerysté galéty bati labai naudinga mums abiem. PavyzdzZiui, galétume pasillyti paprastg,
aiskig idéja, pvz., ,,paskelbti jusy ekskursijg kaip ,,Ménesio patirtj“ misy svetainéje ir centriniuose
stenduose” arba ,,sukurti specialy paketg musy lankytojams“].

Ar galétumeéte kitg savaite paskambinti trumpam 15 minuciy pokalbiui, kad galétume tai iSsamiau
aptarti?

Dékojame uz jlsy laikg ir démes;.
Pagarbiai,

[Jasy vardas][Jasy pareigos], [Turizmo informacijos centro pavadinimas][Telefono numeris] |
[Svetainé]
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H. SEKMINGO POKALBIO TELEFONU PAVYZDYS

TIC darbuotojas:
,Labas [rytas/diena], acii, kad paskambinote j [Miesto pavadinimas] turizmo informacijos centra.
Turizmo informacijos specialistas [Jlsy vardas] jusy klauso. Kuo galiu jums padéti?“
Lankytojas:
»Planuoju kelione j [miestg / regiong]. Tiesiog ieskau pagalbos.”
TIC darbuotojas:
»Pries tesiant musy pokalbj, gal galéciau suzinoti, kas kalba telefonu?“
Lankytojas:
[Lankytojo vardas / pavardé]
TIC darbuotojas:
»Nuostabu! Mielai padésiu. Ar galéciau uzduoti keletg trumpy klausimy, kad galéciau jums geriau
padéti?”
Galimi klausimai:
¢ Kada planuojate aplankyti [Miestg / Regiong]?
¢ Kiek laiko planuojate pasilikti?
¢ Ar yra kokiy nors konkreciy pomégiy — gamta, kultdra, renginiai, maistas ir pan.?
¢ |leskote apgyvendinimo, transporto ar ekskursijy su gidu?
TIC darbuotojas:
,Remiantis tuo, kg pasidalinote, pateikiu keletg rekomendacijy:“
PavyzdZiai:
¢ Jei norite patirti kg nors gamtoje,... batina pamatyti.”
¢ Jei norite patirti muziejy, sitlau apsilankyti...”
e JUsy vizito metu vyks vietinio maisto festivalis.”
TIC darbuotojas:
»,Galiu jums atsiysti papildomos informacijos [kelioniy vadovg, Zemélapj ar marsruto pasitlymus
el. pastu ir pan.]. Ar norétumeéte, kad tai padaryciau?“
Lankytojas:
,Taip, tai buty puiku.”
TIC darbuotojas:
»Puiku. Ar galéciau gauti jusy el. pasto adresg?”
Lankytojas:

TIC darbuotojas:
,ACil, kad paskambinote, [lankytojo vardas / pavardé]! Jei jums Cia prireiks pagalbos, nedvejodami

Ill

uzsukite j musy centrg arba skambinkite bet kuriuo metu. Geros kelionés j [miestg / regiong]
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NUORODOS ISTEKLIAMS

Bauskés regioninio turizmo centro (2023 m.) komunikacijos gairés.

Atostogos Baltijos Salyse (Lauku keliautojas) (2024 m.) Tinka Zygeiviams. Kriterijai turizmo
paslaugy teikéjams.

Tarptautiné standartizacijos organizacija (2 leidimas, 2024 m.) I1SO 14785:2024: Turizmas ir
susijusios paslaugos. Turistinés informacijos paslaugos. Reikalavimai ir rekomendacijos.

Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas (BDAR) (2018 m.).

Latvijos standartas (2000 m.) Latvijos valstybinis standartas LVS 200-7:2000 Turizmo paslaugos.
Turizmo informacijos teikéjai (turizmo informacijos punktai. Turizmo informacijos centrai. Turizmo
informacijos biurai).

Latvijos turizmo informacijos organizacijy asociacijos LATTURINFO (2014) Turizmo informacijos
teikéjy vadovas.

Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas (1998).

Latvijos Respublikos Svietimo ir mokslo ministerija (2004 m.). Turizmo informacijos konsultanto
profesinis standartas Latvijoje.
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