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AKO S PRIRUCKOU PRACOVAT

Tato metodicka prirucka je urcena predovsetkym pracovnikom turis-
tickych informacnych centier (TIC) aich zriad'ovatelom a prevadzkovatel'om,
ktori sa nou moOzu inSpirovat’ v praktickej cCinnosti. Prirucka je ndvodom, ako preva-
dzkovat’ informacné centrum a dosiahnut’ udrzatelnt kvalitu poskytovanych sluzieb

v sllade s Profesijnym (technickym) Standardom pre TIC.

Uvedomujeme si, ze medzi jednotlivymi turistickymi informacnymi
centrami su rozdiely, a to hlavne v rozsahu ich cinnosti, pocte zamestnancov
a velkosti Uzemia (destinacie), z ktorého poskytuju informacie. Verime vsak, ze si
v nej kazdy najde doleZité a inSpirativne podnety prave pre svoje informacné

centrum.
V prirucke sa mozeme stretnit’ s nasledujicimi druhmi piktogramov:

Priklady dobrej praxe, ktoré sa vo viacerych informacnych centrach
: osveddili. SU to ukazky a dbkazy toho, Ze informacné centra postupuju
VO svojej praxi spravne. Ide o r6zne predpoklady, kroky a postupy, ktoré
vedu k spravnemu a Uspesnému vedeniu informacného centra. Porovnanim
uvedenych prikladov s vaSou realitou mozete l'ahko zistit, i ste alebo nie ste
v danom kroku Uspesni. Priklady slizia tiez ako pomocka pre splnenie

Profesijného (technického) standardu pre TIC.

Dolezité informacie, ktoré vam mo6zu pomoct’ pri rieseni niektorych

problémovych situacii.

Prilohy, doplnkové informacie a materialy, ktoré mozete najst’ aj
m na webovych strankach AICES (www.aices.sk) a ktoré su uréené

odbornej verejnosti, pracovnikom a zriad'ovatel'om TIC.
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1. UVOD DO PROBLEMATIKY

Cestovny ruch prinasa pocas poslednych rokov pre vSetky z(Castnené subjekty
v cestovnom ruchu na Slovensku necakané vyzvy. Ukazuje sa, ze na trhu
cestovného ruchu sa neustdle objavuju nové subjekty preberajice funkciu
destinatného manazmentu. S tym suvisi nejasne zadefinovana organizacnd schéma
a kompetencie jednotlivych subjektov participujicich na rozvoji  jednotlivych
destinacii na tomto trhu. Vysoka dynamika odvetvia cestovného ruchu, rychle sa
meniace motivy UCasti roznych subjektov na cestovhom ruchu a taktiez aj
spotrebitel'ské spravanie, prinasaju zvysené naroky aj na turistické informacné centra
(TIC). Tvorba novych produktov cestovného ruchu sa tyka hlavne zmien v motivoch
navstev danych destinacii a v novych smeroch komunikacie ovplyviiujlcich potreby

samotnych ucastnikov cestovného ruchu.

Na rozhodovanie pri vybere konkrétnej cielovej destinacie vplyva uroven
poznatkov ziskavanych z overenych aj neoverenych zdrojov. Vnimanie destinacie
cestovného ruchu bude vzdy podmienené existujucimi poznatkami navstevnika a
dostupnymi informaciami o danej destinacii. V pripade, ak nepostacuju vlastné
znalosti, mnoho navstevnikov si pred svojim prichodom vyhladava informacie
z roznych dostupnych zdrojov, aby o ich cielovej destinacii ziskali zakladné poznatky.
Napriek existencii roznych informacnych internetovych zdrojov, jednou z ddleZitych
foriem sprostredkovania oficialnych turistickych informacii zostani najma turistické
informacné centra ako garanti pravdivosti, objektivnosti a aktualnosti

poskytovanych informacii.

A prave metodicka prirucka pre turistické informacné centra prezentuje prehlad
doblezitych informacii a usmerneni prace v informacnom centre, praktické priklady
vztahujuce sa na kvalitni komunikaciu s ucastnikom cestovného ruchu a sposob
ziskavania, spracovania a distriblcie overenych informacii o Slovensku. Zaroven
poukazuje na zacielenia turistickych informacénych centier a na dodrZiavanie
profesijného technického Standardu, ¢o moze TIC prinasat’ na trhu cestovného

ruchu zaujimavia konkurencni vyhodu.






2. CHARAKTERISTIKA TIC

Turistické informacné centra su nevyhnutnou sucastou informacného systému
Slovenskej republiky. V rozvoji regionalneho cestovného ruchu hraju délezitd ulohu,
a to predovsetkym v komunikacii relevantnych informacii smerom k navstevnikovi
a od navstevnika k institiciam, ktoré si zodpovedné za realizaciu politiky cestovného

ruchu na vsetkych Urovniach (obec, region, stat).

TIC ma nezastupitelnd Ulohu pri vytvarani pozitivnej reputacie destinacie
a vytvarania partnerstva pre rozvoj destinacie cestovného ruchu. Priamym kontaktom
s navstevnikom moze bezprostredne reagovat’ na jeho meniace sa poziadavky, a tak
zhromazd'ovat’ aktudlne informacie potrebné pre zavadzanie inovacii do ponuky
cestovného ruchu, &m posilni jeho konkurencieschopnost’ a udrzatelnost. Cinnost’
turistického informacného centra ma charakter verejnej sluzby poskytovanej na
zaklade spolocenskej objednavky Statnej spravy asamospravy ako sucast

informacného systému cestovného ruchu.

V Analytickej studii Sektoru informacnych centier (TIC) na Slo-
vensku zroku 2017 boli prvykrat definované funkcie a typy
informacnych centier vychadzajic zrealnych podmienok clenskej
zakladne AICES. Turistické informacné centra poésobiace v destinacii cestovného

ruchu maju viacero funkcii v oblasti svojho poOsobenia, ktora je podla Asociacie

informacnych centier vyjadrena nomenklatirou Statistickej jednotky (LAU1 predtym
NUTS4).

SUBSTITUENA
FUNKCIA

ORIENTACNA
FUNKCIA

- PROPAGACNA FUNKCIA - v rdmci tejto funkcie informacné centrum prezentuje
a propaguje destinaciu ako celok, jej atrakcie, aktivity a celkovl infrastruktuiru

v presne zadefinovanej oblasti jeho zaujmu (min. LAU1).



« ORIENTACNA FUNKCIA - umoZiiuje informacnému centru prostrednictvom
overenych informacii a znalosti destinacie pomoct’ domacim i zahraniénym
navstevnikom vyhl'adat’ poZadované ciele svojej navstevy, pripadne poukazat’ na
environmentalne aspekty vybratych atrakcii.

- KONTROLNA FUNKCIA - predstavuje regulovanie pohybu navstevnikov po
jednotlivych atrakciach a poskytuje pravidelni spatnd vazbu informacnému centru
o potrebnych zmenach v navrhovani novych tras, produktov pripadne v zavadzani
novych sluZieb v miestach najviac navstevovanych turistami.

« SUBSTITUCNA FUNKCIA - je naplnend vtedy, ked sa informacné centrum
stava cielom navstevy destinacie a v désledku toho aj samotnou atrakciou. Tejto
funkcii napomaha zavadzanie novych popularnych informacno-komunikacnych
technoldgii pre verejnost’ priamo v prevadzke informacného centra, predaj
originalnych suvenirov a tematickych prehliadok organizovanych lokalnymi

sprievodcami TIC.

AICES v roku 2015 prispela vypracovanim Profesijného
(technického) Standardu pre &innost’ TIC (pozri PRILOHA ¢&. 1)
k tomu, aby informacné centra zacali fungovat’ na profesionalnejSej Urovni. V tejto
technickej norme sa zadefinoval aj jednotny zastreSujuci pojem turistické informacné
centrum so skratkou TIC. Pojem turisticka informacna kancelaria je v suCasnosti este
adekvatny s TIC, avSak mal by sa postupne prestat’ pouzivat. Kancelaria zacala byt
vnimana ako maly, nedostato¢ny priestor, ktory uZz nespifia technické normy a
zakladny Standard, s ktorym sa subjekty AICES stotoznili. Asociacia zacCala pojem
turistické informacné centrum pouzivat’ jednotne aj v odbornej terminoldgii, v praxi
pri oznaceni prevadzok a predovsetkym v internetovom priestore. Napriek zavadzaniu
jednotnej terminolégie do praxe plne akceptuje vsetky Styri typy informacnych
centier, podla toho ako sa historicky vyvinuli, aku klientelu jednotlivé TIC obsluhuju a
aka Cinnost’ u nich prevazuje, teda turistické, mestské, navstevnicke a uvitacie. Slovo
Jturistické" je v oficialnej terminoldgii pouzivané z dovodu, Ze vacsSina Uloh a sluzieb,
ktoré turistické informacné centra zabezpecuju, sa tyka prave cestovného ruchu
(turizmu). Z uvedenych dbévodov pojem turistické informacné centrum (TIC)

pouzivame jednotne aj v tejto Metodickej prirucke.



2.1 TYPY TIC

Informacné centra maju svoje Specifika, ato nielen vzhladom na mnozstvo
funkcii, ktoré vyuzivaju, ale iv zavislosti od Uzemia, kde pdsobia, a potencialu
destinacie a ciel'ovej skupiny, pre ktorl prevazne poskytuju svoje sluzby. Vzhl'adom

na tieto Specifika ich méZzeme pre podmienky Slovenska rozdelit' na uz uvedené 4

typy.

2.1.1 TURISTICKE INFORMACNE CENTRUM

Tento typ informacného centra je na Slovensku najviac zastUpeny. Jeho
definicia vychadza z umiestnenia v centre turistickej destinacie najviac navstevovanej
turistami (tzv. stredisko cestovného ruchu s vysokym poctom prenocovani). Posky-
tuje zakladné informacie o krajine a detailné informacie o destinacii, v ktorej posobi,

a to prevazne pre domacich i zahrani¢nych navstevnikov.

Pouzivanie nazvu TIC prijala AiCES oficialne v Profesijnom (technickom) Stan-

darde pre cely sektor, a takisto v odbornej terminoldgii.

Priklad
l Typickym turistickym informacnym centrom je T7atranska informacnd
kanceldria, Horska zachranna sluzba 23, Stary Smokovec, Vysoké Tatry.
Je zriadend Oblastnou organizaciou cestovného ruchu Region Vysoké Tatry,

predovsetkym za Ucelom poskytovania turistickych informacii navstevnikom Vysokych

Tatier.




2.1.2 MESTSKE INFORMACNE CENTRUM

Z rovnakej definicie vychadzame aj pri tomto type informacného centra s tym
rozdielom, Ze primarnou ciel'ovou skupinou su obyvatelia a navstevnici mesta hl'ada-
juci informacie aj mimo cestovného ruchu. Charakter poskytovanych informacii sa
sustred'uje na informovanie miestneho obyvatel'stva o sluzbach a podujatiach v re-
gidne a predaj vstupeniek na miestne podujatia. Na Slovensku maju tieto informacné
centra najdihsSiu tradiciu, a to predovSetkym v mestach s bohatou kultUrnou ponu-
kou. Ich umiestnenie je vo frekventovanych Castiach mesta, s dobrou pristupnost'ou
nielen pre miestnych obyvatelov, turistov ale i potencidlnych investorov, pripadne

migrantov prichadzajlcich za pracou.

Priklad
l Mestské informacné centrum reprezentuje napriklad  Turistické
informacné centrum, Stefanikova 1, Nitra. Je zriadené mestom Nitra
a prioritne poskytuje informacie a sluzby pre obyvatelov mesta a SirSieho re-
gionu, nasledne pre domacich a zahrani¢nych navstevnikov. Tym, Zze sa nenachadza
vo frekventovanom stredisku cestovného ruchu, ale v centre mesta s bohatou

kultdrou, predstavuje viac typ mestského informacného centra.

L e

: : 3
22 ‘M&.!

Turistické informacné centrum Nitra
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2.1.3 NAVSTEVNICKE INFORMACNE CENTRUM

Trend zakladat' navsStevnicke centra na Slovensku vznikol v suvislosti s eu-
ropskymi dotaciami a iniciativami zameranymi na rozvoj kultirnych centier a atrakcii
sUvisiacich s rozvojom cestovného ruchu (napriklad iniciativa Kultirne mesto Eu-
ropy). Tento typ centier je budovany predovsetkym v lokalite s velkym zastipenim
Sportovych, kultirnych, environmentalnych, turistickych atrakcii a podujati s vysokou
navstevnost'ou. Jednym zo Specifik navstevnickych centier je, ze sa mézu nachadzat’
aj v miestach frekventovanych dopravnych uzlov ako su Zeleznice a letiska, pripadne
na velkych narodnych expoziciach a vyznamnych medzinarodnych vystavach alebo

v ramci atrakcii medzinarodného vyznamu.

Priklad
Tlto formu informacného centra predstavuje NAVSTEVNICKE CENTRUM

KOSICE, Hlavnd 59, Kosice. Toto informa¢né centrum je zriadené
Oblastnou organizaciou cestovného ruchu KOSICE — Turizmus predovéetkym za Gce-

lom poskytovania informacii a zabezpecovania ,welcome servisu® pre navstevnikov

KoSic.

" [ CO UL CILL
Whero (ke ig o)
° ‘ i 8 lised

o g UN (‘ﬂ."}lkt‘%‘ 7'..
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Navstevnicke centrum Kosice
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2.1.4 UVITACIE INFORMACNE CENTRUM

Takyto typ informacného centra je typicky pre Slovensko na znackovych
obchodnych miestach dial'ni¢nych hrani¢nych priechodov, kde zabezpecuje Narodna
dial'ni¢na spolocnost’ okrem nepretrzitého predaja elektronickych dial'ni¢nych znamok
aj Siroké mnozstvo sluzieb. Cielovou skupinou su predovsetkym zahrani¢ni navstev-
nici prichadzajuci zo susednych Statov a vyhladavajlci informacie o réznych desti-
naciach cestovného ruchu, ale i praktické informacie o Slovensku. Vyhodou spoloc¢nej
informacnej siete, stcastou ktorej su aj Clenovia profesijnej organizacie AICES, je
sprostredkovanie a posunutie tychto navstevnikov z uvitacich informacnych centier
k ostatnym informaénym centrdm v stlade so zaujmom jednotlivych navstevnikov.
V uvitacich centrach maju ostatné informacné centrd moznost’ umiestnenia
propagacno-informacnych printovych materidlov a video spotov, nielen o svojich
sluzbach, ale i o destinacii, v ktorej posobia. (pozri PRILOHA &. 2)

Priklad
l Informacno-predajné miesto Jarovce, Dialnicny hranicny
priechod Jarovce. m

Uvitacie informacné centrum Jarovce

-12 -



2.2 FORMY ZRIADENIA TIC

Pri zriad'ovani turistického informacného centra je dolezité sa spravne
rozhodnut, aka pravna forma organizacie bude prevadzkovatel'ovi najviac
vyhovovat'. Napriek tomu, ze Slovensko je malou krajinou, je pre neho Specificka
roznorodost’ pravnych foriem turistickych informacnych centier. Tato r6znorodost’ je
sposobena tym, ze na Slovensku ani Stat a ani regiony nikdy neregulovali sektor
informacnych centier a tento sa vyvijal podla lokalnych podmienok v kazdom regiéne
inym smerom. Pravna forma turistického informacného centra nie je legislativne
urend. A preto zostavaju pre informacné centrum v hlavnej Cinnosti ako rozho-
dujice rozsah a kvalita poskytovanych sluzieb riadenych Profesijnym (technickym)
Standardom a nie pravna forma. Z tohto dbovodu Asociacia informacnych centier
(AICES) venuje vela pozornosti zdokonal'ovaniu a zavadzaniu do praxe Profesijného
(technického) standardu pre TIC, lebo je to jediny spdsob zjednotenia spolocnej
platformy informacnych centier Slovenska a jedind cesta ako garantovat’ kvalitu ich

sluzieb.

PROFESIJNY TECHNICKY
ETANDARD PRE CINNO '_
TURISTICKYCH INFORMACNYCH
CENTIER (TIC)

20160 ACES
Paedor. Ivona Fraovd PRO.
PhDr. Eva Mazuchové
Ing. Katarina .

-13 -



Pravnu formu clenov AIiCES a ich teritorialne pokrytie

ukazuje nasledovna tabul'ka a graf

Organizacné formy TIC

(n]

X

Rozpoctova organizacia samospravy (oddelenie MsU, OU)
Prispevkova organizacia samospravy

Spolocnost’ s ru¢enym obmedzenim 5

Pravnicka osoba zalozena podl'a Zakona o podpore CR ¢. 91/2010 Zb.
Akciova spolo¢nost’ 5

Samostatné zarobkovo ¢inna osoba (SZCO)

Obcianske zdruzenie

Neziskova organizacia poskytujuca verejnoprospesné sluzby

IomMmMoOo®m»

0 5 10 15 20

-14 -
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Co sa tyka teritoridineho pokrytia, pdsobi v Bratislavskom kraji 7 turistickych
informacnych centier, v Trnavskom 5, v Nitrianskom 2, v Trenc¢ianskom 6, v rozlohou

najvacsom Banskobystrickom kraji 11, v Zilinskom 8, PreSovskom 9 a v Kosickom 7.

Teritorialne pokrytie TIC v SR podla krajov

» Banskobystricky kraj
 Bratislavsky kraj

« KoSicky kraj

» Nitriansky kraj

» PreSovsky kraj

e Trenciansky kraj

« Trnavsky kraj

+ Zilinsky kraj

M Banskobystricky kraj
M Bratislavsky kraj

W Kosicky kraj

M Nitriansky kraj

M Presovsky kraj

M Trenciansky kraj

® Trnavsky kraj

m Zilinsky kraj

stav k 18. oktobru 2018
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3. POSKYTOVANIE SLUZIEB
V TURISTICKOM INFORMACNOM
CENTRE




3. POSKYTOVANIE SLUZIEB V TURISTICKOM
INFORMACNOM CENTRE

3.1 PRIJIMANIE NAVSTEVNIKOV
3.1.1 Umiestnenie a pristup

TIC musi byt lokalizované na mieste s najvySSou koncentraciou navstevnikov
(napr. centrum mesta (obce), na mieste s vyskytom atraktivit CR, v miestach doprav-

R\

nych uzlov). Musi byt viditelne oznacené symbolom ,i* umiestnenym na budove
alebo pred nou a plnym nazvom TIC. Kontaktné informacie na TIC musia byt Sirené
vSetkymi dostupnymi komunikaénymi kanalmi. Umiestnenie TIC musi byt uvedené
v mapach a propagacnych materidloch vydavanych TIC. TIC musi mat’ vytvoreny
k svojej prevadzke informacny navigacny systém pre pesSich a motoristov, na hlav-
nych pristupovych trasach do miesta jeho pdsobnosti musia byt inStalované

smerovniky a informacné tabule navadzajuce navstevnikov smerom k TIC.

Pristup do TIC musi byt zabezpeCeny aj pre telesne handicapovanych
navstevnikov. V pripade, ak nie je mozné zabezpecit' do budovy bezbariérovy pristup,
musia byt tymto osobam napomocni pracovnici TIC (doplnkovo mozno riesit’
napriklad zabezpecenim mobilnej najazdovej rampy a instalaciou zvonceka na vstup-
nych dverach do TIC).

TIC musi mat taktiez vsulade s poZiadavkami Zivnostenského Uradu
umiestnené na vchodovych dverach (alebo na inom dobre viditelnom mieste pri
vstupe do prevadzky) informacie o prevadzkovatel'ovi (obchodné meno a sidlo, meno
a priezvisko osoby zodpovednej za cinnost’ prevadzkarne, prevadzkova doba),

v slovenskom a anglickom jazyku.

3.1.2 Otvaracie hodiny

TIC musi byt otvorené minimdlne 5 dni v tyZzdni a minimalne 30 hodin
tyzdenne. Otvaracie hodiny si TIC stanovuje s ohladom na pocet navstevnikov,
aktivity cestovného ruchu a sezonnost. Prevadzkovl dobu musi mat’ zverejnenu vo
svojom vstupnom priestore v slovenskom a anglickom jazyku, viditelnd aj

z exteriéru. Mimo otvaracich hodin poskytuje informacie aj prostrednictvom
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webstranky destinacie, informacnych kioskov, citylightov alebo mobilnych aplikacii.
Telefénny zaznamnik musi informovat’ volajucich o otvaracich hodinach minimalne

v dvoch jazykoch.

3.1.3 Ciel'ova skupina zakaznikov TIC
Zakaznikov TIC mozno rozdelit’ do Styroch zakladnych skupin:

V prevaznej miere ich tvoria domaci a zahranicni navstevnici destinacie
(turisti), ktori pozaduju predovSetkym informacie o turistickych atraktivitach, moz-
nostiach ubytovania, gastronomickej a volnocasovej ponuky a podujatiach. Zo slu-
Zieb vyuzivaju zmenaren, poistenie zachrany v horach, nakup destinacnych kariet,

map, bedekrov, suvenirov a i.

Druhou skupinou su miestni obyvatelia, ktori prioritne vyhladavaju
informacie o podujatiach, predpredaj vstupeniek, informacie o institiciach a sluzbach

VvV meste.

Tretou skupinou zakaznikov si obchodni cestujici, touroperatori,
zastupcovia DMC (Destination Mangement Company) a PCOs (Profesionalni
organizatori konferencii), ktori vyhladavaju informacie o podnikatel'skej sfére,

moznostiach kongresovych a konferencnych sluzieb a o ubytovani.

V poslednej dobe sa objavuje stale vyraznejSia Stvrta skupina zakaznikov
prichadzajlca na Uzemie Slovenska za pracou, ktorou su migranti. Pre tdto cielovl
skupinu vyuzivaju sprostredkovane informacné centra, ktoré su clenmi AiCES,

informacny portal KOMPAS (http://sk.danubecompass.org).

3.1.4 Kontakt so zakaznikom

TIC musi mat pisomne spracovanu etiketu - pravidld spravania sa a
komunikacie s klientom. Zamestnanci TIC musia pdsobit’ profesionalne a poskytovat’
relevantné sluzby. Musia byt Iahko identifikovatelni svojim oble¢enim alebo ozna-
cenim menovkou. Odporuca sa aj forma identifikacie jazykov, ktoré konkrétny

zamestnanec ovlada.
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3.1.5 Ustna, pisomna a telefonicka komunikacia

TIC musi mat’ spracované postupy Ustnej, telefonickej a pisomnej komunikacie
s navstevnikom vratane Casovych limitov na prijatie hovoru a vybavenie pisomného
dopytu (zdvihnutie telefonnu do Stvrtého zvonenia, vybavenie listovej koreSpon-
dencie do troch pracovnych dni, vybavenie e-mailovej koreSpondencie do 2 pra-
covnych dni a reakcia na dopyty prostrednictvom socidlnych sieti maximalne do 24
hodin).

3.1.6 Navod na vypracovanie komunikacného manualu

FRONTOFFICE TIC

Osobné vybavovanie klientov

« Popisat’ spbsob nadviazania verbalneho a neverbalneho kontaktu pri vstupe klienta
do priestoru TIC « Popisat’ Standardny postup pri komunikacii s klientom vo Vasom
TIC, aké komunikacné spbsoby a postupy vyuzivate pri dopytoch spadajlcich do
VasSej kompetencie « Popisat’ Standardny postup pre pripad, ak dopyt nespada do
kompetencie pracovnika TIC  Popisat’ sposob komunikacie s roznymi vekovymi
skupinami nevynimajuc multikultirny aspekt. Aky spdsob volite pri komunikacii
s klientom z iného kultirneho a nabozenského prostredia ¢ Popisat’ sposob
komunikacie s komplikovanym klientom s ohladom na jeho aktualne psychické
rozpolozenie » Popisat’ Standardny sp6sob urychlenia komunikacie pri nerozhodnom
klientovi v zaujme zabezpelenia plynulého vybavovania dalSich klientov « Popisat’
Standardny sposob ukoncenia komunikacie s klientom po zodpovedani jeho dopytov

vratane pouzitia zdvorilostnych fraz.
BACKOFFICE TIC
Postup pri vybavovani telefonickych dopytov

« Zvolenie jednotnej formy predstavenia sa do telefénu « Poskytnat’ ¢o najpresnejsiu
a najkomplexnejsiu informaciu v ¢o najkratSom case « Uviest, aké Standardné frazy
pouzivate, rovnako v pripade, ak si pozadovany dopyt vyzaduje dlhSie zistovanie, t. j.
ak je zist'ovanie pracne alebo Casovo narocné, napr.: ,M06zem Vas poprosit’ zavolat’

neskor?", ,Dajte mi prosim Vas telefonicky kontakt a ja Vam obratom zavolam spat’."
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a pod. « Pri komunikacii s klientom vyvarovat’ sa fraz ako napr.: ,Pozriem Vam to na
internete.", ,Nepocul/a som o tom.", ,Neviem.", ,Nedd sa.", atd. ¢ Uviest, aké
Standardné frazy pouzivate, ak nedisponujete pozadovanym druhom informacie, ale
viete, kde ju mozno ziskat, napr.: ,Prezrel/a som vSetky dostupné zdroje, ale tento
druh informacie sa mi zial' nepodarilo zistit, ale skuste sa obratit' na..." a odporucit’
priamo na zdroj informacie/sluzby, v nutnom pripade tuto informaciu/sluzbu

telefonicky overit’ « Zvolenie jednotnej formy pre ukoncenie telefonického hovoru.
Postup pri vybavovani e-mailovych a pisomnych dopytov

« Personalne zabezpedit' priebezné kontrolovanie schranky urcenej pre dopyty
klientov aj v pripade vypadku pracovnika zodpovedného za tito Cinnost' a popisat’
ako postupovat’ ¢ Stanovit’ si ¢asovlu hranicu, dokedy najneskor vybavit’” e-mailovy
dopyt « Stanovit' si Casovl hranicu, dokedy najneskor vybavit' pisomny dopyt
« Vytvorit’ si Standardizované odpovede pre najCastejSie druhy dopytov « Stanovit’ si
sposob, akym sa budu informovat’ ostatni pracovnici TIC o aktualitdch a dolezitych
zmenach ziskanych prostrednictvom schranky urcenej pre dopyty klientov a od
odbornej verejnosti, a ako sa budu tieto informacie archivovat’ vo Vasich databazach
« Stanovit' si sposob komunikacie s klientom v pripade zaslania oneskorenej
odpovede, ako napr. v pripade technického problému s odosielanim posty  Popisat/,
aké standardné oslovenia pouzivate v e-mailovej a pisomnej komunikacii « Popisat/,
aké Standardné frazy pouzivate na ukoncenie e-mailu, ¢i je Vas e-mail ukonceny
vizitkou a menom pracovnika zodpovedajluceho za vybavovanie e-mailovych dopytov
« Stanovit’ si, ktoré vyjadrovacie prostriedky nepouzivat’ pri tomto type komunikacie

(napr. skratky, emotikony, atd'.)
Postup pri riesSeni st'aznosti

» Staznosti klienta sa venovat' s osobitym zretelom, popisat’ spbsob postupu pri
vybavovani staznosti ¢ Stanovit' si CasovU hranicu na odpoved stazovatelovi

« Stanovit’ si sposob, ako evidovat’ staznosti.
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3.2 POSKYTOVANIE INFORMACII

TIC musi poskytovat’ informacie len o tych podnikoch a zariadeniach cestov-
ného ruchu, ktoré vykonavaju svoju Cinnost' v sulade s platnymi predpismi. Musi
poskytovat’ vSeobecné a Specifické informacie o atraktivitach CR a destinacii, a tym

ul'ahcit’ rozhodovanie navstevnika.

Zakladna Struktura informacie, s ktorou TIC pracuje je: nazov subjektu, adresa,

telefon, e-mail, web, v pripade podujati aj Zaner, datum, miesto konania a vstupné.

3.2.1 Zakladny rozsah informacii, ktoré TIC poskytuje bezplatne

e Kultirno-historicky potencial, narodné kultirne pamiatky, mestské pamiatkové
rezervacie, rezervacie l'udovej architektury, sakralne pamiatky

e Prirodny potencidl - horstvo, vodstvo, chranené Uzemia (narodné parky,
prirodné rezervacie, chranené arealy, prirodné pamiatky, prirodné vytvory)

e Dopravna orientacia v destinacii (trasy liniek verejnej dopravy, cena cestov-
ného), optimalne spojenia s destinaciou, osobné dopravné horské zariadenia

e Pobytovd, vol'nocasova a produktova ponuka v danej destinacii CR

e Ubytovacie zariadenia a Stravovacie zariadenia

e Prehliadky danej destinacie vykonavané certifikovanymi sprievodcami

e Sluzby cestovnych kancelarii a agentur

e Kultirno-spolocenské zariadenia: muzea, galérie, vystavné siene, kniznice,
kina, divadl3, atd'".

e Zariadenia pre wellness a relax

o Sportové zariadenia, turistické, bezecké a cyklistické trasy

e Prehl'ad doblezitych institucii a zariadeni — institlcie Statnej a verejnej spravy,
zastupitel'ské Urady SR v zahranici a zastupitel'ské Urady inych Statov v SR,
zdravotnicke zariadenia, banky, zmenarne, atd.".

e Prehlad o aktudlnych kultirnych, spolocenskych, Sportovych a obchodnych
podujatiach v danej destinacii: kultirne a Sportové akcie, kongresy, konfe-
rencie, veltrhy, vystavy, jarmoky, nabozenské pute, folklérne slavnosti,

mestské oslavy atd'.
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3.2.2 Tvorba databaz a zdroje ziskavania informacii

Nakol'ko turistické informacné centrum predstavuje pre svojich klientov jednu
z foriem ziskavania oficialnych informacii o turistickej ponuke a ponuke sluzieb
v destinacii, je vel'mi dolezité, aby vytvaralo vlastné, pravidelne aktualizo-
vané databazy informacii. Tieto databazy su zdrojom poskytovania jednotlivych
Udajov priamo navstevnikom, zaroven vsak tvoria zakladiiu pre ich dalsSie
spracuvanie do cielovych vystupov a naslednl distribdciu vSetkymi dostupnymi

komunikacnymi kanalmi.

Informacnu databazu je nevyhnutné vytvarat’ z viacerych zdrojov. Zakladom
je monitoring turistickych produktov a sluzieb, a to prostrednictvom informacnych
médii poskytovatelov tychto sluzieb vo verejnom a sukromnom sektore v danej
destinacii. Zozbierané informacie TIC nasledne overuje (komunikaciou s poskyto-
vatel'mi sluzieb telefonicky, e-mailom), triedi a archivuje. V urcitych pripadoch je aj
v slcasnej dobe potrebné lokalizovat, pripadne overit’" informaciu osobne priamo

v teréne.

TIC ma vytvorené vlastné informacné databadzy v elektronickej podobe -
v offline verzii, ktora obsahuje vSetky potrebné informacie, s ktorymi TIC pracuje a
vonline verzii v ramci svojej webstranky (vybrany subor informacii ureny na

zverejnenie a propagaciu destinacie).

Aktualizacia informacii, ktoré sa tykaju produktov a sluzieb CR, je vykonavana
priebezne, minimalne vSak 2x rocne pred letnou a zimnou turistickou sezdénou
(v sezénnom TIC raz ro¢ne). Casto sa meniace informéacie, napriklad kalendar podu-

jati, je potrebné aktualizovat’ denne.
Informacie musia obsahovat’ aj moznosti a potreby handicapovanych oso6b.

TIC ma vyclenenych pracovnikov na spravu obsahu informacie, popripade tuto
cinnost’ zastreSuje v ramci kumulovanej funkcie, a to v sulade s uréenymi postupmi

prace s informaciami.
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Priklad zberu a distribucie informacii

INFORMACNE CENTRUM mesta Liptovsky Mikulas - Centralny

kalendar podujati Liptovsky Mikulas

Centralny kalendar podujati v meste Liptovsky Mikulds, vznikol nadviazanim

Uzkej spoluprace INFORMACNEHO CENTRA so véetkymi verejnymi a sukromnymi

organizaciami, ktoré v meste usporadivaju podujatia. Bol vytvoreny elektronicky

kalendar, vratane administracného pristupu pre vsSetky zainteresované subjekty,

ktoré maju moznost’ kedykol'vek vstipit do systému a uverejnit’ pripravované

podujatie (texty, fotografie, plagaty). Informacné centrum ako administrator tuto

ponuku denne monitoruje, spractva, kontroluje Uplnost’ informacii a publikuje na

oficialnej mestskej webovej stranke www.mikulas.sk. Distriblcia podujati z tohto

informacného zdroja prebieha zaroven prostrednictvom partnerskych webstranok,

socialnych sieti, newslettrov.

http://www.mikulas.sk/kalendar-podujati/

PN LIPTOVSKY e I e
& MIKULAS (VGD  MESTO SAMOSPRAA OBEAN PODNKATEL NAVETEVNIK EGOV

# Uvod / Navitevnik / KALENDAR PODUJATI

KALENDAR PODUJATI  pre oesi 13122018

mmmmmmmm

AJLEPS! DETSKI CITATELIA ROKU 2018

“a N
13 %Vp sk knilnica G.F. Belopotockéha © 1400 # Ostatné podujat

PREDVIANOCNA POHODA
13 @ Centrum pre rodinu a vatahy, Zupny dom O 14:00-20:00 W Ostatné podujatia
j PuE Wychutnajte sl nds predvianatnd pohodu

25 ¥ PALU AZOVSKY, ALEXY

e A 9 Uptor uldd 010:00-17:00 % Vystava
N

19

ukdZka kalenddra podujati mesta Liptovsky Mikulds
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3.3 DOPLNKOVE KOMERCNE SLUZBY

TIC méZe vykonavat aj doplnkové komercné sluzby (obchodna cinnost),
ktorymi sprostredkuje pre klienta zazitok. Vykonom tejto Cinnosti si TIC zabezpecuje
Cast’ financnych vynosov. Vsetky sluzby musia byt vykonavané v sulade s platnou

legislativou.

Jedna sa hlavne o predaj produktov a sluzieb cestovného ruchu, ¢i uz vlastnych

alebo partnerskych.

3.3.1 Predajny sortiment TIC

K predajnému sortimentu TIC najcCastejsie patria:
« Turistické mapy, bedekre, knizné publikacie o destinacii "
- Siroka $kala suvenirov |;||
« Zl'avové destinacné karty a turistické znamky ;

« Vstupenky na kultirne a Sportové podujatia

Vstupenky na podujatia si v sucasnosti predavané bud’ cez miestne alebo

medzinarodné  predajné portaly ticketportal.sk, ticketart.sk,  eventim.sk

a predpredaj.sk.

« Predaj cestovnych listkov (v sicasnosti napr. Leo Espres, RegioJet)

« Reklamna a propagacna Cinnost’ pre podnikatel'ské subjekty
Mozné je tiez poskytovanie nadstandardnej reklamy pre subjekty poskytujice
sluzby v oblasti CR ato priamo v priestoroch TIC, pripadne na web stranke TIC,
socialnych siet'ach, Ci v newsletteroch.
3.3.2 Predaj sluzieb
Z predaja sluzieb je odporucané:

« Zabezpecovanie turistickych prehliadok destinacie cestovného ruchu

certifikovanymi sprievodcami

Na vykon sprievodcovskej Cinnosti musi mat’ TIC  Zivnostenské opravnenie

v rozsahu viazanej zivnosti, popripade Statut Cestovnej agentlry alebo Cestovnej
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kanceldrie (vyZzaduje sa indtiticia zodpovedného zéastupcu, ktory spifia osobitné
podmienky prevadzkovania Zivnosti — t. z. preukazanie odbornej alebo inej spdso-
bilosti). Preukazovanie splnenia osobitnych podmienok prevadzkovania zivnosti
vymedzuje Zivnostensky zakon (§§ 21 a 22) a osobitné predpisy uvedené v prilohach

k zivnostenskému zakonu.

TIC moze poverovat' vykonom sprievodcovskej cinnosti viastnych, pripadne
externych zamestnancov (sprievodcov), ktori ziskali osvedCenie o absolvovani vzde-
lavacich programov Regionalny/lokalny sprievodca alebo Sprievodca cestovného
ruchu vo vzdelavacej institucii akreditovanej Ministerstvom Skolstva, vedy, vyskumu
a Sportu SR podla zakona 568/2009 Z. z. o celoZivotnom vzdelavani a o zmene
a doplneni niektorych zakonov. Tychto sprievodcov si moze TIC dodatocne vyskolit’

na tematické trasy v danom regione.
Priklady zabezpecovania sprievodcovskych sluzieb:

a) Turistické informacné centrum Bratislavskej organizacie cestovného
ruchu (BTB)

TIC BTB je expertom na pesSie prehliadky mesta pre jednotlivcov a organizované
skupiny. Vyuziva tim kvalifikovanych sprievodcov, ktori absolvovali vzdelavaci
program Sprievodca cestovného ruchu so Specializaciou na Bratislavu a Bratislavsky
region v akreditovanej vzdelavacej institicii. TIC spolupracuje so sprievodcami na
zaklade Zmluvy o spolupraci. Sprievodcovia si honorovani na zaklade oficidlne
schvaleného honorarového sadzobnika podla poctu odsprevadzanych hodin a od
jazykovej Specializacie. Pri sprevadzani oficialnych navstev a pri inych Specia-
lizovanych prehliadkach prindlezi sprievodcovi priplatok za Specificki napln

a mimoriadnu narocnost’.

Portfolio prehliadok tvoria:

« 1-hodinova garantovana peSia prehliadka mesta pre individualnych klientov
v slovenskom, anglickom a nemeckom jazyku (na poziadanie aj v inych
jazykoch) denne o 14.00 hod.
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« pedie tematické prehliadky mesta na témy: Hudobné Bratislava, Zidovska
Bratislava, Korunovacna Bratislava, Sakralna Bratislava, Myty, legendy
a zahady, Bratislavski rodaci, Bratislava za vlady Marie Terézie

« Bratislavsky okruh — kombinovana prehliadka (peSia a autobusova)

« Malokarpatsky okruh - vylet do Malokarpatského regiénu spojeny s navstevou
Hradu Cerveny Kamen, vyrobne majoliky a ochutnavkou vin z Malokarpatskej
oblasti

» Prehliadky pre Skolské skupiny

« Prehliadky Sité na mieru podla poZiadaviek klienta

TIC BTB vramci aktivit Turistom vo vlastnom meste organizuje bezplatné
tematické prehliadky mesta v slovenskom jazyku aj pre rezidentov Bratislavy. Tieto
prehliadky sa konaju na pravidelnej baze, napr. pri prilezitosti Svetového dna
sprievodcov, Bratislavskych mestskych dni, Bratislavskych korunovacnych dni, Sveto-
vého dna cestovného ruchu, atd’. TIC BTB poskytuje sprievodcom pocas prehliadok
ozvucovacie zariadenie, sprievodcovia sa pri prehliadkach identifikuji aj Cerve-
nym dazdnikom vo farbach mesta Bratislavy, v pripade viacjazy¢nych prehliadok

konajucich sa paralelne — aj vlajkami prislusnych krajin.

TIC BTB ponuka prehliadky mesta a okolia aj na proviznej, ktoré organizuju
partnerské spolocnosti podnikajuce v cestovnom ruchu. Takym najvyraznejSim
prvkom koloritu Starého mesta su historické auticka a vlaciky, ktoré za sprievodu
audioguidu alebo Zzivého sprievodcu podavaju vyklad o historickom centre mes-

ta, o Bratislavskom hrade, ale aj o inych atraktivitdch mesta.




b) INFORMACNE CENTRUM mesta Liptovsky Mikulas

INFORMACNE CENTRUM mesta ponutka v rdmci svojich sluZieb aj prehliadky
mesta Liptovsky Mikula$ so sprievodcom. TIC vytvara tematické prehliadkové trasy
mestom, ako vlastny produkt a skoli na tieto trasy akreditovanych sprievodcov CR,
s ktorymi ma pracovny vztah. Ro¢ne organizuje v pravidelnych terminoch bezplatné
i platené prehliadky, hlavne pocas letnej azimnej turistickej sezony. Z naj-
obl'UbenejsSich prehliadkovych tras vytvorilo TIC spoloény produkt pod nazvom
LLiptovsky Mikulas 7x INAK. V tejto ponuke su trasy venované unikatnym miku-
laSskym umelcom, legendarnemu JanoSikovi, mikulasskym tradiciam, Zidovskej
kultdre, bohatym viac ako 730 roénym dejindm mesta, Ci cestu za najzaujimavejSimi
atraktivitami 12 NAJ historického centra Liptovského Mikulasa. So sprievodcovskymi

sluzbami ponuka TIC zl'avnené vstupy do muzei a galérii!

Kazda trasa predstavuje putavy hodinovy vyklad sprievodcu s viacerymi zasta-

veniami v historickom centre mesta.

Turisticki sprievodcovia TIC sU vybaveni ozvucovacim zariadenim, jednotnym

\

oblecenim, a dazdnikom s dvojjazyénym oznacenim ,sprievodca-guide", logom a naz-

vom mesta. Sprievodcovské sluzby TIC maju vytvorené aj vlastné logo a maskota.

sprievodcovska sluzba / guide service

LIPTOVSKY MIKULAS
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» Sprostredkovanie ubytovania

Na tuto Cinnost’ je potrebné minimalne zivnostenské opravnenie na Prevadz-
kovanie cestovnej agentury, podla zakona 455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani
v zneni neskorsich predpisov. Sprostredkovanie ubytovania méze zabezpecovat’ TIC
na zaklade sprostredkovatel'skych zmldv s ubytovacimi zariadeniami a poberat’ za
sprostredkovanie proviziu. TIC moéze pouzivatl na tento Ucel aj elektronicky

rezervacny systém ubytovania.

Niektoré TIC pouzivaju vlastné rezervacné systémy, pripadne rezervacné
systémy Oblastnych organizacii CR v regidnoch kde pdsobia, vyuZivany je aj Deskline

od spolocnosti Sitour.
« Zmenaren

TIC si moze zriadit' zmenaren na zaklade koncesného opravnenia, podla zakona

455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani v zneni neskorsich predpisov.
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» Poistenie zachrany v horach

Je zabezpecCované na zaklade zmluvného vztahu s poistoviou (poistovhami),

ktoré poskytuju tento druh poistenia. Napr. poistovia Generali.
« Zapoziciavanie bicyklov

Tento druh sluzby zabezpecuje napriklad Informacné centrum Piestany,
Nalepkova 2, Piestany. ZabezpeCuje celorocné poziCiavanie bicyklov pre deti

i dospelych, vratane trojkoliek a kolobeZiek a prislusenstva (prilby, zamky na bicykel).

Mestské informacné centrum Piestany
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4. STATISTIKY A ANALYZY

Sucastou efektivne riadeného TIC je planovanie zalozené na informaciach
z dostupnych dat ziskanych spatnou vézbou od navstevnikov, ktori sluzby
informacného centra priamo vyuzivaju. A preto Asociacia vo svojom Standarde

zadefinovala povinnost’ pre manazment TIC viest’ si Statistiky navstevnosti.

TIC si musi vytvorit' vlastny systém, ktory umozni poznat’ detailny profil

navstevnikov a ich poziadavky na mesacnej baze:

a) Pocet navstevnikov
b) P6vod navstevnikov a pricinu ich navstevy
c) Druh pozadovanej sluzby

d) Spokojnost’ navstevnikov, ich pripomienky a st'aznosti

Zozbierané Udaje slizia pre marketingovy manazment TIC a jeho zriad'ovatela,
organizaciu destinatného manazmentu a AiCES. Asociacia pravidelne spractva
Statistické Udaje ziskané od svojich ¢lenov a vyuziva ich pri spracovani strategickych
dokumentov pre sektor turistickych informacnych centier a pri vyjednavaniach so
Statnou spravou, samospravou a ostatnymi profesijnymi zdruzeniami. TIC sa na
zaklade zistenych (dajov zaobera sprostredkovane manazmentom staznosti
navstevnikov destinacie (TIC nevybavuije tieto staznosti za svojich klientov spojené
s nespokojnostou so sluzbami destinacie priamo, ale odporuci ich na prislusné
zdruzenia a zvazy). Efektivne ziskavanie Statistickych U(dajov o navstevnikoch
destinacie prostrednictvom turistickych informacnych centier vytvara do buduicnosti
priestor na ziskanie finan¢ného zdroja pre ¢innost’ TIC.

Priklad
Formuldr na zber dat, pripadne aktudlny Udaj o zbere Sstatistickych
udajov TIC z pasportizatnych dotaznikov. (pozri PRILOHA ¢&. 3)
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5. KOMUNIKACIA A PROPAGACIA

Celkovy imidZ destinacie je doleZitou zlozkou komunikacie informacného centra
(IC). Prvoradym cielom je vytvorit' jednoznacnu prezentaciu destinacie, ato ako

v procese vnutornej tak i vonkajsej komunikacie.

Hlavnym poslanim informacného centra v ramci vnutornej komunikacie je dat’
partnerom pocit sudrznosti, atym zlepsit' produktivitu prace vsetkych zaintere-

sovanych subjektov na vytvoreni kvalitnej ponuky pre navstevnikov.

Pre vonkajSiu komunikaciu, ktorl zabezpecuje informacné centrum, je hlavnym
poslanim, destinaciu jednoznacne odliSit' od ostatnych a posilnit’ tak jej konkuren-
cieschopnost'.

Informacné centrum preto musi udrziavat’ pravidelny kontakt s poskytovatel'mi
sluzieb v destinacii a inymi zainteresovanymi subjektmi za uUcelom vytvarania

spolo¢nych stratégii a komunikacnych planov.

Predpokladom kvalitnej komunikacie informacného centra smerom k navstev-
nikovi je mat’ miestnou organizaciou destinacného manazmentu jasne zadefinovanu
ponuku cestovného ruchu, produktové baliky, segmenty navstevnikov a komunikacné
ciele vo¢i vybranym segmentom potencidlnych navstevnikov. Na zaklade tychto
podkladov si informacné centrum pripravuje jednoduché komunikacné plany. V tych-
to planoch su zadefinované komunikacné nastroje, cielové skupiny potencialnych

navstevnikov a obsah, ktory je potrebny komunikovat’ smerom k verejnosti.

Priklad jednoduchych komunikacnych planov
Informacné centrum si zabezpeCuje vlastnl propagaciu destinacie
; prostrednictvom Styroch zakladnych nastrojov (reklama, podpora predaja,

osobny predaj a praca s verejnostou).
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Ukazka z rocného komunikacného planu

ROK: Interna komunikacia Externa komunikacia
zamestnanci partneri odborna verejnost turisti domaci média turisti zahranicni
Januar
Februar
Marec
April

Ukazka z mesacného komunikacného planu

MESIAC: Interna komunikacia Externa komunikécia

zamestnanci partneri odborna verejnost’ turisti domaci média turisti zahraniéni

-] -] ~ [ wn £ w Lo

[y
o

Ciel'ové skupiny su pri oboch typoch komunikacnych planov rovnaké, medzi

hlavné komunikacné nastroje patria predovsetkym:

e web - webova stranka

e e-new - newsletter

e B-blog

e FB, TW - Facebook, Twitter

e ON - Casopis

e PPM - printovy propagacny material
e EN - elektronicka nastenka

e Ev-event

e TS - tlacova sprava
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REKLAMA

Reklamou informacné centrum propaguje ponuku cestovného ruchu pod

jednotnou znackou destinacie. Vyuziva k tomu rozne komunikacné nastroje ako su:

Webova stranka, ktora musi obsahovat’ podrobné informacie o informa¢nom
centre, kontaktné Udaje, ponuku tovarov a sluzieb, otvaraciu dobu, informacie
o aktivitach spojenych s pracou v informacnom centre a podujatiach, ktoré pre
svojich navstevnikov pocas celého roka pracovnici pripravuju. Zakladné
informacie o destinacii, aktivitach a subjektoch pbsobiacich v cestovnom ruchu
uvadza IC na svojej stranke v strucnosti. Detailné informacie poskytuje
informacné centrum az priamo na svojej prevadzke. Dolezité je aby webova

stranka informacného centra bola aktualna a pravdiva.

Socialne siete nie si miestom, kde informacné centrum informuje svet (na
to pouziva webstranku, blog a newsletter), ale kde komunikuje so svetom.
V praxi to znamena, deklarovanie ochoty komunikovat’ priamo na webstranke
a inych informacnych kanaloch a nasledne aj aplikovanie tejto ochoty priamo
na prislusnej socialnej sieti. Obsahom komunikacie na socialnych sietach su
témy ako napr. zaujimavé sluzby a aktivity informacného centra, nadviazanie
kontaktov s navstevnikmi, kultdrno-spoloc¢enské dianie v destinacii, sutaze
a samozrejme platené kampane.

Komunikacia na socialnych sietach je aktuadlnejSia a zivSia ako na inych
kanaloch. Znamena to, Ze otazky vacsinou smeruju k tomu, €o sa deje dnes,
nie o tyzden, ¢ mesiac. Preto je dolezité reagovat’ podla moznosti rychlo.
Cielom komunikacie na socidlnych sietach je vytvarat’ komunity, prinasat’
navstevnost’ na web a priblizit' skuto¢nych f'udi pracujucich v informacnych

centrach verejnosti.

Blog slUzi autorom z prostredia informacného centra na prezentaciu svojej
cinnosti na verejnosti. Autorom blogu sa mo6ze stat’ zamestnanec informac-
ného centra, Student, byvaly alebo externy zamestnanec, externy prispievatel
(navstevnik, vyuzivajuci sluzby informacného centra, odbornik z cestovného

ruchu, partnerské informacné centrum). Blog by mal obsahovat’ vsetky

-35-



informacie, ktoré sa nedaji jednoducho zahrnit' pod pojmy udalost’ alebo
aktualita, moOzu to byt reportaze z udalosti v destinacii, Studie a vedecké
clanky z oblasti cestovného ruchu, prevzaty obsah z inych blogov tykajuci sa
turizmu a informacnych centier atd'.

Cielom blogu je vytvarat’ pre informacné centrum kontakty a zvySovat’ mu
navstevnost’ a v neposlednej miere zvySovat' u Citatel'ov povedomie o danej

destinacii.

Printové materialy - aj ked' sa v sUcCasnosti stale viac nahradzaju elektro-
nickymi informacnymi a propagacnymi materialmi, zostava ich reprezentacna
funkcia nezastupitelna. Informacné centrum musi mat’ v ponuke zakladné
propagacné materialy o destinacii, v ktorej pésobi, rovnako o Slovensku, ako
aj mapy a informacné materidly s kontaktmi na vlastnu prevadzku. Informacné
centrum musi vSetky printové materidly, ktoré produkuje, uchovavat aj
v offline podobe.

V online prostredi navrhujeme ich obsah publikovat’ v ramci ostatnych online
kanalov (blog, webstranka, socidlne siete, newsletter) a to priamo v case,

kedy tento obsah vznikne (v sulade s ediénym planom).

Rozhlas, televizia, Casopisy, noviny predstavuju pre informacné centra
kvalitné komunikacné kanaly smerom k verejnosti, a preto je dolezité,
vytvarat' si dobré a spolahlivé kontakty na redakcie tychto médii. Média
potrebuju informacné centra ako zdroj overenych a pravdivych informacii pre
svoje reportaze a informacné centra potrebuji médid aby im pomahali

vytvarat’ pozitivhu reputaciu smerom k verejnosti.

Newsletter je vhodnou formou komunikacie s ciefovymi g

skupinami, ktoré nemaju dovod aktivne a pravidelne navStevovat' §

stranky informacného centra. Vzhladom na rozdielnost’ cielovych
skupin je mozné newsletter vydavat vo viacerych ediciach, ato pre
navstevnikov, touroperatorov, atd. Newsletter by mal byt odosielany vzdy

z adresy informacného centra, ktoré by nemalo rozosielat’ cudzie newslettre.
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V obsahu by mali byt’ zaujimavé prispevky na blogu, aktualne udalosti a novinky
z informacného centra, rozne novinky z destinacie, pripadne nova ponuka suvenirov
a pod. Jednotlivé newslettre by mali byt’ pravidelné, ¢o automaticky neznamena, ze
maju mat’ vysoku frekvenciu, staci ak newsletter bude zasielany kvartalne, avsak mal
byt naplneny kvalitnym obsahom. Vhodnou formou je vytvaranie tematickych
newsletterov, kedy je obsah kazdého newslettera prisposobeny jednej konkrétnej

téme.

Je samozrejmé, ze informacné centrum moze vyuzivat' SirSie spektrum komuni-
kacnych nastrojov len v zavislosti od vysky financénych prostriedkov, ktorymi dispo-
nuje na prislusny kalendarny rok.

Vyhodou reklamy je, Ze oslovuje Siroké publikum potencionalnych geograficky
rozptylenych navstevnikov. Nevyhodou je, Ze je nakladna, neosobna a jednosmerne

zamerana na navstevnika.

Priklady
I Clenska zakladrha AICES sa v roku 2018 zapojila do 3. roénika sutaznej
prehliadky turisticko-propagacnych materialov TURIST PROPAG, organizo-
vanej dlhoroénym partnerom AICES - Asociaciou turistickych informacnych centier
Ceskej republiky (A.T.I.C. CR). Na vitaznych miestach sa s propagaénym letdkom a
Turistickou mobilnou aplikaciou umiestnilo INFORMACNE CENTRUM mesta Liptovsky

Mikulas.

Produktovy letdk 12 NAJ historického centra Liptovského Mikulasa

pl

LA

TURIST

T e T BT
e e

1. MisTO
Informaéné centrum Liptovsky MikulaZ
PROPAGACNI LETAK
eLuoo o
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Letak bol oceneny 1. miestom v sutaznej prehliadke TURIST PROPAG 2018

% éeskej republike v kategdrii , Turisticka informace roku 2018".

Turisticka mobilna aplikacia Liptovsky Mikulas

turisticka aplikacia ﬁ — -
Liptovsky Mikulas /S
e 3.MisT0
4 v historickom T “::I:“-:ovs ¥ Mikula:

www.mikulas.sk/turisticka-aplikacia S centre mesta
g i Vratane AUDIOSPRIEVODCOV

v Kostole sv. Mikulasa, v Evanje-
lickom kostole a Synagoge.

ewooouoo

-

J— b J—

Aplikacia bola ocenena 3. MIESTOM v sutaznej prehliadke TURIST PROPAG

2018 v Ceskej republike v kategorii , Turisticka informace roku 2018".

OSOBNY PREDAJ
Informacné centrum realizuje osobny predaj priamo na svojej prevadzke, ktora

by mala na navstevnika posobit’ ako vykladna skrifia destinacie.

Pracovnik informacného centra moze pri osobnom kontakte skumat’ potreby
navstevnikov, a tak usmerfiovat’ ich pobyt a nakupné spravanie v danej destinacii.
Cez pracovnikov informacného centra ziskava miestna organizacia destinacného
manazmentu spatnu vazbu od navstevnikov, ktord je doélezita pre dalSiu inovaciu

ponuky a sluzieb.
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PRACA S VEREJNOSTOU

Informacné centrum, ako kontaktné miesto pre navstevnikov, ma nezastu-
pitelnd Ulohu pri vytvarani dobrych vztahov s navstevnikmi prostrednictvom priazni-
vej publicity a pri odrdzani neprijemnych a pre destindciu Skodlivych prihod.
IC ma velky vplyv na verejnd mienku pri mensich nakladoch ako reklama. Hlavné
prostriedky prace s verejnostou su: vystUpenia v médiach, uniformy, reprezen-

tativne priestory prevadzky, profesionalna komunikacia, kvalitné lokalne suveniry a i.

PODPORA PREDAJA

Je to komunikacia medzi informaénym centrom a navstevnikom s cielom
podporit’ predaj produktovych balikov a sluzieb v destinacii. K prostriedkom predaja
patria: vystavy cestovného ruchu, podujatia, ochutnavky lokalnych produktov, ceno-
vé zlavy, sutaze, bezplatné upomienkové predmety (pera so znackou destinacie,
pohladnice, kl'icenky a i.). Podmienkou Uspesnej podpory predaja je spravny vyber

médii a cielené nastavenie reklamnych kampani.

MIK- Mestskd informacnd kanceldria Poprad
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6. LUDSKE ZDROJE

Turistické informacné centrum (TIC) je vstupnou branou do destinacie
cestovného ruchu a ako také prichadza do priameho kontaktu s jej navstevnikom. Je
zaroven vizitkou nielen samotného TIC ale aj oblasti, ktorli prezentuje. Naroky na
pracovnikov TIC sa neustale zvysuju vzhl'adom na nové technoldgie, nové koncepty

hospitality servisu, nové typy navstevnikov a otvaranie novych zdrojovych trhov.

6.1. PRACOVNE POZICIE TIC

Pracovné pozicie v turistickych informacnych centrach neboli doposial’ zaradené
do kataldgu pracovnych cinnosti, pracovnici TIC boli a s zarad'ovani a odmenovani
vo vacsine pripadov ako pracovnici kultdry. Opisom kvalifikacii pracovnych pozicii TIC
sa zaoberal az projekt Narodnej sustavy kvalifikacii (NSK) v ramci informalneho vzde-
lavania. NSK je verejnym registrom obsahujicim opisy kvalifikacii uznavanych na
Slovensku. Tvorba Narodnej sustavy kvalifikacii prebiehala v rokoch 2013 — 2015.
V ramci sektorovej rady Obchod, marketing, gastrondmia a cestovny ruch bolo
vytvorenych 5 kariet kvalifikacii obsahujlcich zoznam zrucnosti a vedomosti
pracovnikov TIC — Manazér TIC, Pracovnik TIC — front office, Pracovnik TIC
— back office, Regionalny (lokalny) sprievodca a Specialista na tvorbu

koncepcii a propagacie cestovného ruchu.

Referencovanim tychto kvalifikacii k Europskemu kvalifikanému ramcu sa
ulahdi uznavanie tychto kvalifikacii v rdmci Eurdpy. Ministerstvo Skolstva, vedy,
vyskumu a Sportu SR prijalo Slovensky kvalifikacny ramce (SKKR) a Narodnu sUstavu
kvalifikacii v roku 2017. Jej prijatie umoznilo pracovnikom TIC, rovnako inym
zamestnancom, zvySit' si svoju kvalifikdciu aj mimo Skoly v ramci dalSieho
profesijného vzdelavania v stlade so Zakonom 568/2009 Z. z. z 1. decembra 2009
o celozivotnom vzdelavani a o zmene a doplneni niektorych zakonov, a tym doplinit’
potreby pracovného trhu. Pracovné pozicie pracovnikov TIC boli v ramci Narodnej
sustavy povolani (NSP) zaradené do Registra zamestnani, jednotlivé karty
zamestnani obsahuju pozZiadavky zamestnavatela kladené na kvalifikovany vykon

pracovnych pozicii v TIC.
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POZIADAVKY KLADENE NA PRACOVNIKOV TIC V SULADE S NARODNOU
SUSTAVOU POVOLANI

« Opis zamestnania Riadiaci pracovnik (manazér TIC)

Riadiaci pracovnik (manazér) turistického informacného centra je zodpovedny za
chod prevadzky TIC, kvalitné poskytovanie informacii pre navstevnikov danej
destinacie, aktudlnost’ turistickych informacnych zdrojov, predaj sluzieb a produktov
cestovného ruchu, ekonomickd cinnost’ spojent s predajom sluzieb a produktov,
zmluvné vztahy a sietovanie partnerov, Statistické vyhodnocovanie jednotlivych
Cinnosti poskytovanych turistickym informaénym centrom, kvalifikovany rozvoj a
dalSie vzdelavanie zamestnancov prevadzky turistického informacného centra.

Pre vykon tohto zamestnania sa vyzaduje vysokoskolské vzdelanie 2. stupna
a odporuca sa odborna prax aspon 2 roky a absolvovanie vzdelavacich programov
Regionalny (lokalny) sprievodca alebo Sprievodca cestovného ruchu. Alternativou je
absolvovanie vysokoSkolského vzdelania 1. stupfia a prax 10 rokov v turistickom
informacnom centre.

Viac ku kompetenciam tohto zamestnania:

https://www.sustavapovolani.sk/karta zamestnania-5321-26.

Turistické informacné centrum MiC KOSICE
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« Opis zamestnania Pracovnik TIC — front office

Pracovnik turistického informacného centra — front office zabezpeCuje interaktivnu
distribuciu informacii dUstnou, pisomnou a elektronickou formou v sloven-
skom a minimalne jednom cudzom jazyku, zabezpecuje sluzby spojené s prevadz-
kou turistického informacného a predaj produktov, produktovych balikov
a tovaru v ramci destinacie cestovného ruchu.

Pre vykon tohto zamestnania sa vyzaduje vysokoskolské vzdelanie 1. stupna,
odporuca sa absolvovanie vzdelavacich programov Regionadlny (lokalny) sprievodca

alebo Sprievodca cestovného ruchu.

Viac ku kompetenciam tohto zamestnania:

https://www.sustavapovolani.sk/karta zamestnania-5326-26.

« Opis zamestnania Pracovnik TIC — back office
Pracovnik turistického informacného centra — back office zabezpecuje ziskavanie,
spracovavanie a uchovavanie informacii, tvorbu a aktualizaciu turistickych
informacnych zdrojov, pripravu a aktualizaciu pracovnych manualov pre
pracovnikov front office TIC, napifianie a aktualizaciu internetovej stranky
v slovenskom acudzom jazyku vramci destindcie cestovného ruchu. Riesi
manazment staznosti a spracovava Statistiky a analyzy. Pre vykon tohto

zamestnania sa vyzaduje vysokoskolské vzdelanie 1. stupnia.

Viac ku kompetenciam tohto zamestnania:

https://www.sustavpovolani.sk/karta zamestnania-33344-26

« Opis zamestnania Regionalny (lokalny) sprievodca
Regionalny (lokalny) sprievodca podava odborny vyklad a sprevadza navstevnikov po
regionalnych/lokalnych historickych a kultirnych pamiatkach a atraktivitach obce,
mesta, regionu, oblasti, poskytuje vyklad o ich historii a stucasnosti, o prirodnom
dedicstve a okolitom prostredi. Zamestnanie Regionalny (lokalny) sprievodca reaguje
na poziadavku destinacného manazmentu oblastnych a krajskych organizacii cestov-

ného ruchu s cielom zabezpelit’ odborne fundovany vyklad o danom regione/lokalite
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podla prikladu dobrej praxe z Mad'arska, Islandu, Anglicka, irska a inych krajin. Pre

vykon tohto zamestnania sa vyZaduje UpIné stredné odborné vzdelanie.

Viac ku kompetenciam tohto zamestnania:
https://www.sustavapovolani.sk/karta zamestnania-5327-26

. Opis zamestnania Specialista na tvorbu koncepcii a propagacie
cestovného ruchu
Specialista na tvorbu koncepcii a propagacie cestovného ruchu zodpoveda za rozvoj
destinacie cestovného ruchu, projektovd cinnost, prieskum trhu a Statistické zist'o-
vanie. Zodpoveda aj za styk s verejnostou a ziskavanie spatnej vazby za ucelom
tvorby stratégii a propagacie znacky doma ivo svete v zaujme popularizacie
a zvySenia navstevnosti danej destinacie. Pre vykon tohto zamestnania sa vyzaduje

vysokoskolské vzdelanie 2. stupfia a odborna prax aspon 3 roky.

Viac ku kompetenciam tohto zamestnania:

https://www.sustavapovolani.sk/karta zamestnania-5325-26

6.1.1. ODPORUCANA ORGANIZACNA STRUKTURA PREVADZKY TIC

Ako priklad dobrej praxe uvadzame rozdelenie kompetencii v ramci TIC
Bratislavskej organizacie cestovného ruchu (BTB), ktoré zabezpeluje vykon svojej
Cinnosti v sulade s kompetenciami prislusSnych zamestnani Narodnej sustavy povolani.
TIC ma svojho riadiaceho manazéra aje rozdelené na dve zlozky — front office
a back office. TIC BTB ma Statut cestovnej kancelarie a svoju podnikatel'ski cinnost’

vykonava na zaklade zivnostenského opravnenia.

-44 -



/. Riadenie TIC,

» Projektovy manazment

Bratislava CARD

e Tvorba a rozvoj
produktov CR,

e Zmluvné vztahy

\ a siet'ovanie partnerov /

N

poskytovanie informacii \ f

o turistickych
zaujimavostiach Bratislavy
a regiénu, aktualnych
kultdrnych podujatiach,

0 miestopise a dopravhom
prepojeni

aktivacia a predaj turistickej
destinacnej karty Bratislava
CARD,

zabezpecovanie prehliadok
mesta pre individualnych
klientov,

provizny predaj produktov
a sluzieb zmluvnych
partnerov,
sprostredkovanie ubytovacich

sluzieb,
Statistika navstevnosti a

dopytov
(7-dnova prevadzka) /
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sprava call centra,
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administrativa priameho a
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reklama v TIC,
sprievodcovska cinnost,
vzdelavanie,

osvetové aktivity pre
rezidentov,

ekonomicka agenda -
podnikatel'ska ¢innost,
administrativno-technické
zabezpecenie TIC
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6.2 EXTERNY STAV TIC A DOPLNKOVE JEDNOTKY

Mnohé turistické informacné centra vyuZzivaju pocas hlavnej turistickej sezony
a celorotne aj pocas vikendov a sviatkov, velkych kultdrno-spolocenskych a Spor-
tovych podujati sluzby externych pracovnikov. Externy stav musi byt pred uzatvo-
renim pracovnej zmluvy odborne vyskoleny (teoreticka a prakticka Cast’), odporuca
sa vedomostny test zo znalosti destinacie, v pripade vyznamnych podujati aj

poskytnutie Manualu pre pracu pri vykone Specializovanych informacnych sluzieb.

Daliu formu poskytovania informacnych sluZieb predstavujli doplnkové
jednotky — ako napr. mobilné TIC (mobilné stanky a infopulty v centre obce alebo
v miestach dopravnych uzlov, ako aj Specialne upravené mobilné jednotky). Novinkou

v ramci Eurdpy je vyuZivanie sluzieb dobrovolnikov a tzv. tourist angels.

6.3 VZDELAVANIE A TRENINGY

Na vykon zamestnania v turistickom informacnom centre sa odporuca
absolvovanie vzdelavacieho programu Regionalny (lokalny) sprievodca alebo Sprie-
vodca cestovného ruchu. Novodobym trendom v zakaznickom servise TIC je absol-
vovanie tréningov zameranych na komunikacné zru€nosti (rozvoj interkultirnej
komunikacie, asertivne spravanie, praca s naroénym klientom, zvladanie stresu,
manazment rieSenia staznosti.....) a v neposlednom rade aj tréningov na podporu
predaja a motivaciu personalu TIC, ktoré by mali pracovnici prvého kontaktu TIC
absolvovat’ minimalne na dvojroCnej baze. VyZaduju si to nové trendy v hospitality
servise, meniaca sa Struktura klientov a velka psychicka zat'az na pracovnikov prvého
kontaktu. Asociacia informacnych centier Slovenska organizuje pre svojich clenov
tematicky orientované Skoliace programy podla preferencie clenov, obsahom
poslednej série Skoleni bol rozvoj technickych zrucnosti slvisiacich s narastajlcou
digitalizaciou, efektivna sprava webu a online komunikacia. Urcitd formu vzdelavania
predstavuje aj prezentacie prikladov dobrej praxe clenov AICES na vyrocnych
odbornych kolokviach, ako aj host'ovanie pracovnikov v inom TIC v ramci Slovenska
alebo Eurdpy, kde maji moznost spoznavat efektivnost’ prevadzky partnerského
profesijného zariadenia. Asociacia informacnych centier Slovenska zavadza od roku

2019 v zaujme zvySovania kvality sluzieb sutaz o NajsympatickejSie TIC na Sloven-
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sku, hodnotitelmi budd domaci a zahranicni navstevnici mesta, rovnako rezidenti

danej destinacie.

Ako vzorovy priklad odmenovania a vzdelavania pracovnikov TIC
l uvadzame organizaciu European Cities Marketing, ktora 1x rocne
udeluje za mimoriadny pocin vybranému pracovnikovi TIC z Eurdpy
,Hostmanship Award", t. z. moznost' absolvovat’' na jej naklady kratkodobl staz
v turistickom informacnom centre v niektorom z eurdpskych miest, ktoré v danom
roku hosti vyrocné stretnutie expertov TIC. Kratkodobé vymenné pracovné pobyty
pracovnikov TIC spojené zaroven aj s prezentaciou jednotlivych destinacii si
organizuji aj ¢lenovia Asociacie turistickych informacnych centier Ceskej republiky
(AT.I.C.).

Skolenie pracovnikov TIC v priestoroch spolo¢nosti Weby Group s.r.o. Zvolen, 27. septembra 2018
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7. INFRASTRUKTURA A ZARIADENIE

TIC musi dodrziavat' platnu legislativu tykajucu sa dostupnosti a bezpecnosti.
Zaroven musia zariadenia TIC spifiat’ vSetky poZiadavky $pecifikované v legislative
tykajuce sa nudzovych systémov a poziarnych predpisov. Sucastou priestoru TIC
musi byt aj verejna toaleta pre jeho navstevnikov, v pripade, ak to nedovoluju
priestorové a technické podmienky, zabezpeci TIC navigaciu na najblizSie verejné
toalety v jeho blizkosti.

Uvitacie informacné centrum Jarovce - v priestoroch sa nachddzaju aj viastné WC a bezpecnostné systémy

Regiondlny informacny bod Kosice - digitdlne vyhladdvanie informdcii
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8. MATERIALNO-TECHNICKE VYBAVENIE A
KOMUNIKACNE TECHNOLOGIE

Vybavenie a zazemie TIC musi umoznovat’ pracovnikom kvalitné podmienky na
poskytovanie informacii (front office) aich spraclivanie, vytvaranie propagacnych

materidlov, newslettrov, pracu so socialnymi sietami (back office).

TIC musi byt vybavené minimalne informaénym pultom (prvy kontakt so
zakaznikom),  samostatnym rokovacim miestom so sedenim a stolikom (kde je
mozné venovat' sa zakaznikovi samostatne a dlhsi ¢as, pripadne si tu méze zakaznik
sam prezerat’ mapy, propagacné materidly, atd.). TIC musi byt vybavené
informacnymi panelmi a stojanmi na vylozenie propagacnych materidlov o danej

destinacii a jej okoli, vratane prehl'adu prebiehajucich podujati, atd'.

Medzi zakladné materidlno - technické vybavenie TIC patri hardvérové vyba-
venie ako PC popripade notebook, tablet, dotykové obrazovky, tladiaren, skener,
pevna telefonna linka, mobilna telefénna linka. Zo softwarového vybavenia to musi
byt' minimalne kancelarsky software (MS OFFICE, openoffice...) a internetové
pripojenie. TIC musi mat’ pristup k technolégiam, ktoré umoznuji vytvaranie a pre-
nos dokumentov, spravovanie autondmneho informacného systému a vytvaranie
obsahu kompatibilného s mobilnymi aplikaciami. Navstevnikom TIC moze byt

poskytnuta moznost’ vyuzitia internetu (bez odplaty alebo za Uhradu).

velkoplosné digitdlne dotykové panely v Turistickom informacnom centre v Bratislave
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9. ASOCIACIA INFORMACNYCH CENTIER
SLOVENSKA (AiCES)

AICES je stavovskou organizaciou pre sektor TIC (rok zalozenia 1994). Je to
samostatné, dobrovolné profesijné zdruzenie, ktoré je nezavislé voci viade.
Koordinuje cinnost’ svojich ¢lenov v oblasti poskytovania turistickych informacii,

zaist'uje zvySovanie odbornej Urovne a vymenu skisenosti medzi clenmi.

AiCES zastupuje svojich clenov pri prejednavani legislativnych predpisov
a koncepénych dokumentov na narodnej, regionalnej a lokalnej drovni za ucelom

rozvoja cestovného ruchu a sluzieb obyvatel'stvu a navstevnikom.

Turistické informacné centrd, ktoré st ¢lenmi AICES musia spifiat’ Profesijny
(technicky) Standard pre cinnost’ turistickych informacnych centier (TIC), na zaklade
ktorého ziskavaju certifikat platny pre jeden kalendarny rok a mézu vyuzivat’ znacku
AICES na oznacenie prevadzky. Asociacia si vSak vyhradzuje pravo kontroly profe-
sijného Standardu, a to prostrednictvom prislusnych clenov spravnej a dozornej rady,
ktori vyuzivajl na tento Ucel osobné navstevy a vyhodnocovanie podrobnych
pasportizacnych dotaznikov, ktoré je povinny kazdy clen na vyZiadanie vyplnit.
Vysledky ziskané z pravidelnych analyz vyuZiva vedenie Asociacie na zabezpecovanie
rozvoja sektoru turistickych informacnych centier a zlepSovanie podmienok pre

odborny rast svojich ¢lenov.
Cinnost’ Asociacie turistickych informaénych centier v skratke

« ZabezpeCuje pravidelné stretnutia svojich clenov a kazdorone organizuje

spolu so svojimi partnermi odborné kolokvia.

« Prezentuje informacné centra smerom k verejnosti prostrednictvom webu,
socialnych sieti, printovych materidlov, tlaCovych konferencii a partnerskych
organizacii (NDS, a.s., A.T.I.C. CR, DBART, THE BRICKS, PANOGO a i. ).

« Organizuje vzdelavanie svojich ¢lenov.
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Skolenie pracovnikov TIC v priestoroch Krajského osvetového strediska v Nitre, 30. augusta 2018

Presadzuje zaujmy svojich ¢lenov v medzinarodnej oblasti (Krajiny V4).

Posilfiuje postavenie kvalifikovanej pracovnej sily pre sektor turistickych
informacnych centier prostrednictvom NSP (Narodnej sustavy povolani) a NSK

(Narodnej sustavy kvalifikacii).

V spolupraci so Statnou spravou, samospravou a odborovymi zdruzeniami sa
podiel'a na tvorbe koncepcii, stratégii, legislativnych Upravach, ktoré sa tykaju

cestovného ruchu a cinnosti informacnych centier.

Navrhuje a podiela sa na tvorbe analyz, metodiky, Standardov, noriem a

predpisov pre informacné centra.

Predklada Statnym a neStatnym institiciam vlastné navrhy a poZiadavky na

rieSenie problematiky informacnych centier.

Asociacia je administratorom certifikacie technickych (profesijnych) noriem
informacnych centier pre Slovensky systém kvality sluzieb v cestovnom ruchu
(SSKS CR).
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Ciele AICES

« Ochranovat' prava a opravnené zaujmy informacnych centier na Slovensku.

» Spolupracovat s organmi Statnej spravy a samospravy, fyzickymi a
pravnickymi osobami doma i v zahranici v oblasti informacii a cestovného
ruchu.

« Podporovat’ a skvalitfovat’ ¢innost’ informacnych centier s cielom propagovat’
Slovensko v zaujme rozvoja aktivneho zahrani¢ného a domaceho cestovného
ruchu.

+ Vykonavat' dohlad nad Udroviiou poskytovanych zakladnych informacnych
sluzZieb a podpora rastu Asociacie prostrednictvom systémov kvality (profesijné
Standardy).

IV. kolokvium Asocidcie informacnych centier Slovenska, Bratislava, 4. oktobra 2017
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Vyhody clenstva

metodicka pomoc pri zriad'ovani a prevadzkovani TIC,

ochrana prav a spolocné presadzovanie opravnenych zaujmov turistickych
informacnych centier (TIC) v oblasti CR,

prileZitost’ byt’ priamo alebo nepriamo zainteresovany pri rieSeni otazok

v cestovnom ruchu, ktoré sa TIC dotykaju, od miestnej az po narodnu Uroven,
prileZitost’ byt’ priamo zainteresovany pri rieSeni otazok

prevadzkovania TIC v akejkol'vek forme,

odborné skolenia a vzdelavanie pracovnikov TIC.

Pouzivanie loga AiCES

logo AICES na Slovensku predstavuje znacku kvality, ktora

garantuje splnenie Profesijného technického Standardu platného m
pre TIC v medzindrodnom meradle (pozri PRILOHA ¢&. 4),

ziskanie prava umiestnenia registrovanej znacky - loga AiCES na prevadzke
TIC, Co zvySuje jeho imidz u klientov, ked'ze sa s tymto logom stretavaju u
viacerych TIC, a na produktoch AiCES doma i v zahranici,

prislusnost’ k certifikovanej sieti TIC na Uzemi Slovenska.

Propagacia a reklama

spolocna propagacia TIC na narodnej a medzinarodnej Urovni,

web stranka AICES (www.infoslovak.sk, www.aices.sk), Facebook, kde ma

kazdé informacné centrum moznost’ prezentovat’ svoje aktivity,

tlacené propagacné materialy (propagacné letaky - zoznamy clenov),

moznost’ bezplatnej prezentacie TIC, jeho sluzieb a produktov v priestoroch
Informacno-predajnych centier Narodnej dial'ni¢nej spolocnosti na hranic¢nych
priechodoch s Rakuskom, Mad‘arskom a Ceskou republikou,

publikovanie kontaktov, aktivit v tlaci, rozhlase, TV, internetovych médiach.
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AICES zohrava na Slovensku dolezitd Glohu pri vytvarani kvalitnych podmienok
pre existenciu turistickych informacnych centier. Zosuladenim Medzinarodného
standardu ISO (DIS14785 pre TIC) so Zakladnym minimalnym Standardom pre
Cinnost’ TIC bol vytvoreny Profesijny (technicky) standard pre cinnost’ TIC,
ktory predstavuje bazu pre profesionalnejsiu pracu informacnych centier. Tymto
Standardom sa od roku 2015 riadia vSetky informacné centra zdruzené v Asociacii.
Zaroven ho Asocidcia odporuca pre vsetkych tych, ktori chcd budovat, pripadne
rozvijat’ vlastné informacné centrum, atak ho pripravit pre vstup do jedinej

stavovskej organizacie reprezentujlcej sektor TIC na Slovensku.
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PRILOHY

1. Profesijny technicky Standard pre ¢innost’ turistickych informacnych centier (TIC)
2. Letak Narodnej dial'ni¢nej spolocnosti distribuovany v navstevnickych centrach
3. Ukazka z vystupov Sstatistickych Udajov TIC z pasportizacnych dotaznikov

4. Logo AICES

5. Ocenenie pre AICES
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TIC je ucelové zariadenie, ktoré zabezpecuje zber, spracivanie a poskytovanie
informacii v oblasti cestovného ruchu (CR) osobne, telefonicky, pisomne, elektronic-
kou formou a prostrednictvom socialnych sieti. Zabezpecuje kontinualnu informo-
vanost' a servis pre domacich a zahrani¢nych navstevnikov. Jeho poslanim je
mapovanie atraktivit, produktov CR a podujati, vytvaranie komplexnej a aktualnej

ponuky CR v danej destinacii.

1 POSKYTOVANIE SLUZIEB

1.1 PRIJIMANIE NAVSTEVNIKOV

1.1.1 Umiestnenie a pristup

TIC musi byt lokalizované na mieste s najvysSou koncentraciou navstevnikov
(napr. centrum mesta (obce), miesto s vyskytom atraktivit CR, miesta dopravnych

R\

uzlov). Musi byt viditelne oznacené symbolom ,i* umiestnenym na alebo pred
budovou a plnym nazvom TIC. Pristup do TIC musi byt zabezpeceny aj pre telesne
hendikepovanych navstevnikov. V pripade, ak nie je mozné, zabezpecit' do budovy
bezbariérovy pristup, musia byt tymto osobam napomocni pracovnici TIC. Umiestne-

nie TIC musi byt uvedené na mapach a v brozirach vydavanych TIC.

TIC musi mat’ vytvoreny informacny navigacny systém k svojej prevadzke pre
pesSich a motoristov, na hlavnych pristupovych trasach do miesta jeho pOsobnosti
musia byt inStalované smerovniky a informacné tabule navadzajuce navstevnikov

smerom k TIC.

1.1.2 Otvaracie hodiny

TIC musi byt otvorené minimdlne 5 dni v tyZzdni a minimalne 30 hodin
tyzdenne. Otvaracie hodiny si stanovuje s ohladom na pocet navstevnikov, aktivity
cestovného ruchu a sezonnost. Prevadzkovl dobu musi mat’ zverejnend vo svojom
vstupnom priestore v slovenskom a anglickom jazyku, viditel'na aj z exteriéru. Mimo
otvaracich hodin poskytuje informacie aj prostrednictvom webstranky destinacie,
informacnych kioskov, citylightov alebo mobilnych aplikacii. Telefonny zaznamnik

musi informovat’ volajlcich o otvaracich hodinach min. v dvoch jazykoch.

-60 -



1.1.3 Kontakt

TIC musi mat pisomne spracovanu etiketu - pravidld spravania sa a
komunikacie s klientom. Zamestnanci TIC musia posobit’ profesionalne a poskytovat’
relevantné sluzby. Musia byt l'ahko identifikovatelni svojim oblecenim alebo
oznacenim menovkou, odporiéa sa aj forma identifikacie jazykov, ktoré konkrétny

zamestnanec ovlada.

1.1.4 Ustna a pisomna komunikacia

Kontaktné informacie na TIC musia byt Sirené vSetkymi dostupnymi komuni-
kacnymi prostriedkami. TIC musi mat’ spracované postupy telefonickej a pisomnej
komunikacie s navstevnikom vratane ¢asovych limitov na prijatie hovoru a vybavenie
pisomného dopytu (zdvihnutie telefonnu do Stvrtého zvonenia, vybavenie listovej
koreSpondencie do troch pracovnych dni, vybavenie e-mailovej koreSpondencie do 2
pracovnych dni a reakcia na dopyty prostrednictvom socialnych sieti max. do 24
hodin).

1.2. POSKYTOVANIE INFORMACII

1.2.1 Informdcie pre navstevnikov

TIC musi poskytovat’ informacie len o tych podnikoch a zariadeniach cestov-
ného ruchu, ktoré vykonavaju svoju ¢innost’ v sulade s platnymi predpismi. TIC musi
poskytovat’ vSeobecné a Specifické informacie o destinacii a atraktivitadch cestovného
ruchu, a tym ulahcit’ rozhodovanie navstevnika. Informacie musia byt pravidelne
aktualizované a TIC musi poskytnut’ webstranku alebo inu elektronick( podporu na
ich publikovanie. Informacie musia brat' do Uvahy aj zaujmy a potreby
hendikepovanych osdb. TIC musi vykonavat’ vo vlastnej rézii prieskumy zamerané na

pocty navstevnikov, ich narodnost’ a spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami.

Zakladna struktura informacie, s ktorou TIC pracuje, je: nazov subjektu, adresa,
telefon, fax, e-mail, web, v pripade podujati aj zaner, datum, miesto konania a

vstupné.
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Zakladny rozsah informacii, ktoré TIC poskytuje bezplatne:

Kultdrno-historicky potencial, narodné kultirne pamiatky, mestské pamiatkové
rezervacie, rezervacie l'udovej architektury, sakralne pamiatky.
Prirodny potenciadl - horstvo, vodstvo, chranené Uzemia (narodné parky,
prirodné rezervacie, chranené arealy, prirodné pamiatky, prirodné vytvory).
Dopravna orientacia v destinacii (trasy liniek MHD, cestovné), optimalne
spojenia s destinaciou, osobné dopravné horské zariadenia.
Pobytova, vol'nocasova a produktova ponuka v danej destinacii CR:

« Ubytovacie zariadenia

« Stravovacie zariadenia

» Prehliadky danej destinacie vykonavané certifikovanymi sprievodcami

« Sluzby cestovnych kancelarii a agentur
Kultdrno-spolocenské zariadenia:

« muzea, galérie, vystavné siene,

« kniznice, kin3, divadla, atd'.
Zariadenia pre wellness a relax
Sportové zariadenia, turistické, bezecké a cyklistické trasy
Prehl'ad dolezitych institlcii a zariadeni - institicie Statnej a verejnej spravy,
zastupitel'ské Urady SR v zahranici a zastupitel'ské Urady inych Statov v SR,
zdravotnicke zariadenia, banky, zmenarne, atd'.
Prehl'ad o aktualnych kultdrnych, spolocenskych, Sportovych a obchodnych
podujatiach v danej destinacii: kultirne a Sportové akcie, kongresy, veltrhy,

vystavy, jarmoky, nabozenské pute, folklorne slavnosti, mestské oslavy atd'.

1.2.2 Zdroje informdacif

TIC musi pravidelne komunikovat’ s poskytovatel'mi sluzieb CR vo verejnom a

sukromnom sektore v danej destinacii. Zozbierané informacie si triedi a archivuje a

aktualizuje minimalne 2x roc¢ne (v sezdénnom TIC raz rocne). TIC ma vytvorenu

vlastnt informacnu databdzu v elektronickej podobe — v on line verzii v ramci svojej

webstranky alebo v off line verzii, ktoré preukazatelne aktualizuje. TIC si vedie

kalendar podujati konanych v danej destinacii a jej okoli. TIC ma vycleneného
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pracovnika na spravu obsahu informacie, popripade tuto cinnost’ zastreSuje v ramci

kumulovanej funkcie.

1.2.3 Obchodna cinnost’

TIC mbze vykonavat' aj obchodnl cinnost’ ako doplnkovl v sulade s platnou
legislativou. Jedna sa o predaj produktov a sluzieb cestovného ruchu, ¢i uz
vlastnych  alebo partnerskych (predaj suvenirov a publikacii, prehliadok mesta,
zlavovych kariet, predaj dopravnych cenin, zapoziciavanie bicyklov, atd’.). Pracovnici
TIC sa musia vediet’ orientovat’ v problematike vytvarania sluzieb a ich ponuky pre

verejnost’.

1.2.4 Statistiky a analyzy

TIC si musi vytvorit' vlastny systém, ktory umozni poznat' detialny profil

navstevnikov a ich poziadavky na mesacnej baze:
a) Pocet navstevnikov
b) Povod navstevnikov a pri¢inu ich navstevy
¢) Druh pozadovanej sluzby
d) Spokojnost’ navstevnikov, ich pripomienky a st'aznosti

Zozbierané udaje sluzia na marketingové ucely TIC a destinacie. TIC sa zaobera
manazmentom staznosti navstevnikov destinacie (TIC nevybavuje staznosti za
svojich klientov spojené s nespokojnostou so sluzbami destinacie priamo, ale
odporuca ich na prislusné institicie na ochranu spotrebitela alebo prislusné

nadriadené institucie a profesijné zvazy.
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1.2.5 Komunikacia a propagdcia

TIC musi udrziavat’ pravidelny kontakt s poskytovatelmi sluzieb v destinacii a
inymi zainteresovanymi subjektmi za Ucelom vytvarania stratégii a komunikacnych
planov, ktoré musia byt v posobnosti TIC. TIC mbéze za uUcelom propagacie

destinacie organizovat’ aj spoplatnené alebo bezplatné podujatia.

2. LUDSKE ZDROJE

TIC musi zamestnavat’ minimalne 2 pracovnikov, z toho 1 musi byt v trvalom
pracovnom pomere. Pracovnici ovladaju minimalne 1 svetovy jazyk — jazyk anglicky a
ostatné jazyky s ohladom na poziadavky navstevnikov. Pracovnik TIC musi mat’
ukonéené min. stredoskolské vzdelanie, absolvovanie odboru cestovny ruch a ziskané
osvedCenie o sprievodcovskej cinnosti sU vyhodou. Pracovnik TIC musi byt
zorientovany v destinacii, musi zvladat’ komunikacné zrucnosti (vediet’ efektivne
komunikovat, prispdsobit’ svoju komunikaciu réznym typom navstevnikov,
vystupovat’ asertivne, predchadzat’ konfliktom a zvladat' ich rieSenie) a vediet
vyuzivat’ informacné a komunikacné technoldgie. V pripade potreby, rovnako za
Ucelom zvySovania Urovne poskytovanych sluzieb zabezpeci TIC pre svojich
pracovnikov (stalych i sezdnnych) odbornd pripravu suvisiacu s vylepSenim
pracovnych postupov, vyuzivanim informacénych a komunikaénych technoldgii,
spracovanim turistickych informacnych zdrojov a ich elektronickou prezentaciou,
lepsim spoznavanim destinacie, jej produktov a inych poskytovatel'ov sluzieb v CR, so
ziskanim osvedCenia o sprievodcovskej cinnosti, s vyucbou cudzich jazykov a
v neposlednom rade komunikaénymi a prezentaCnymi zrucnostami. TIC si
kazdorocCne stanovuje kalendar odbornej pripravy a jej minimalny rozsah, v inom
pripade sa odporuc¢ame minimalne dvojrocny interval v odbornej priprave zamerany
predovSsetkym na spoznavanie destinacie a zvladanie psychologickych aspektov

komunikacie z dévodu psychickej narocnosti prace.
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2.1 Infrastruktara a zariadenie

TIC musi dodrziavat’ platnu legislativu tykajucu s dostupnosti a bezpecnosti.
Zariadenia TIC musia spifiat’ véetky poZiadavky Specifikované v platnej legislative
tykajuce sa nudzovych systémov a poziarnych predpisov. Sucastou priestoru TIC
musi byt aj verejna toaleta pre jeho navstevnikom, v pripade, ak to nedovoluju
priestorové a technické podmienky, zabezpeci TIC navigaciu na najblizSie verejné
toalety v jeho blizkosti. TIC musi mat’ na vstupe viditelne uvedené meno
zodpovedného vediceho a musi spifiat’ podmienky verejnej prevadzky podla
Zivnostenského zakona — Zakon 455/1991 Z. z. Vybavenie a zazemie TIC musi
umoziovat’ pracovnikom kvalitné  poskytovanie a spracovavanie informacii. TIC
musi byt vybavené minimalne informacnym pultom / konzultathym miestom a
klientskym kutikom so sedenim. Navstevnikom TIC moze byt poskytnutd moznost’
vyuzitia internetu (bez odplaty alebo za u(hradu). TIC musi byt vybavené
informacnymi panelmi a stojanmi na vylozenie prezentaénych propagacnych

materialov o danej destinacii a jej okoli.

2.2 Materialno-technické vybavenie a komunikacné technoldgie

Zakladné materialno-technické vybavenie TIC tvori PC, kancelarsky software
(MS OFFICE, openoffice...), internetové pripojenie, pevna telefénna linka, mobilna
telefonna linka, tlaciaren, skener, popripade tablet, notebook, dotykové obrazovky.
TIC musi mat’ pristup k technolégiam, ktoré umoziuju vytvaranie a prenos
dokumentov, spravovanie autondémneho informacného systému a vytvaranie obsahu

kompatibilného s mobilnymi aplikaciami.

| @ Tento Profesijny technicky Standard bol schvaleny valnym zhromazdenim AiCES v novembri 2015. |
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Priloha €. 3 - Ukazka z vystupov Statistickych udajov TIC z pasportizacnych

dotaznikov
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Priloha €. 4 - Logo AICES




Priloha €. 5 - Ocenenie pre AiCES
3. miesto za najlepSie riadenie organizacie cestovného ruchu (BRAND INSTITUTE)

https://brandinstitute.sk/struktura-turizmu-slovenska-2018

f_} A

ATl
g, &

vy B =~
St

I = za “*\H"Pfa"ﬁ";\dcniu
Ce nenle organizdcie ce®®ného ruchu

/ ’ L 1)
B ¥2018Y
\w Y &

najlepsie riadené zdruzenie
ditizenie, ktoré riadi cestoy

ny ruch destindcic

s . 3
J. miesto

Asociicia informaénych centier Slovenska
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...clenovia podporuji svoju AiCES

verzia 13.12.2018

-71-



