Asociacia informaénych centier Slovenska
Namestie mieru 1, 031 01 Liptovsky Mikulas, SR

AGiCES

PROFESIJNY (TECHNICKY)STANDARD
~ PRECINNOST
TURISTICKYCH INFORMACNYCH CENTIER (TIC)

TIC je Uceloveé zariadenie, ktoré zabezpecuje zber, spractvanie a poskytovanie informécii
v oblasti cestovného ruchu (CR) osobne, telefonicky, pisomne, elektronickou formou a
prostrednictvom socialnych sieti. Zabezpecuje kontinuédlnu informovanost a servis pre
domécich a zahrani¢nych navstevnikov. Jeho poslanim je mapovanie atraktivit, produktov
CR a podujati, vytvaranie komplexnej a aktualnej ponuky CR v danej destinécii.

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 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 handikepovanych
navstevnikov. V pripade, ak nie je mozné zabezpecit do budovy bezbariérovy pristup,
musia byt’ tymto osobam napomocni pracovnici TIC. Umiestnenie TIC musi byt uvedené
na mapéach a v brozurach vydavanych TIC.

TIC musi mat’ vytvoreny informacny navigaény systém k svojej prevadzke pre pesich
a motoristov, na hlavnych pristupovych trasdch do miesta jeho p6sobnosti musia byt
instalované smerovniky a informac¢né tabule navadzajice navstevnikov smerom k TIC.
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1.1.2. Otvaracie hodiny

TIC musi byt otvorené minimalne 5 dni v tyzdni a minimélne 30 hodin tyzdenne.
Otvéracie hodiny si TIC stanovuje s oh'adom na pocet navstevnikov, aktivity cestovného
ruchu a sezonnost’. Prevadzkovu dobu musi mat’ zverejnend vo svojom vstupnom priestore
v slovenskom a anglickom jazyku, viditelna aj z exteriéru. Mimo otvaracich hodin
poskytuje informécie aj prostrednictvom webstranky destinacie, informacnych kioskov,
citylightov alebo mobilnych aplikacii. Telefonny zaznamnik musi informovat’ volajucich o
otvéracich hodinach min. v dvoch jazykoch.

1.1.3. Kontakt

TIC musi mat’ pisomne spracovanu etiketu - pravidla spravania sa a komunikécie s klientom.
Zamestnanci TIC musia pdsobit’ profesionalne a poskytovat’ relevantné sluzby. Musia byt
lahko identifikovatel'ni svojim oblec¢enim alebo oznacenim menovkou. Doporucuje sa aj
forma identifikéacie jazykov, ktoré konkrétny zamestnanec ovlada.

1.1.4. Ustna a pisomna komunikécia

Kontaktné informéacie na TIC musia byt Sireneé vsetkymi dostupnymi komunika¢nymi
prostriedkami. TIC musi mat spracované postupy telefonickej a pisomnej komunikacie
s navstevnikom vratane casovych limitov na prijatie hovoru avybavenie 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 sociédlnych sieti max. do 24 hodin).

1.2. POSKYTOVANIE INFORMACII

1.2.1. Informacie pre navstevnikov

TIC musi poskytovat’ informécie len o tych podnikoch a zariadeniach cestovneho ruchu,
ktoré vykonavaju svoju ¢innost’ v sulade s platnymi predpismi. TIC musi poskytovat
vseobecné a specifické informécie o destinacii a atraktivitdch cestovného ruchu, a tym
ulah¢it’ rozhodovanie navstevnika. Informacie musia byt pravidelne aktualizované a TIC
musi poskytnat’ webstranku alebo inu elektronickd podporu na ich publikovanie. Informéacie
musia brat’ do Uvahy aj zaujmy a potreby hendikepovanych os6b. TIC musi vykonavat
vo Vvlastnej rézii prieskumy zamerané na pocty navstevnikov, ich nérodnost’ a spokojnost’
s poskytovanymi sluzbami.

Zékladna struktura informacie, s ktorou TIC pracuje je: nazov subjektu, adresa, telefén,
fax, email, web, v pripade podujati aj zaner, datum, miesto konania a vstupné.
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Zakladny rozsah informacii, ktoré TIC poskytuje bezplatne:

Kulturno-historicky potencial, narodné kultirne pamiatky, mestské pamiatkové
rezervacie, rezervacie 'udovej architektary, sakralne pamiatky.

Prirodny potenciadl - horstvo, vodstvo, chranené Uzemia (narodné parky, prirodné
rezervacie, chranené areély, prirodné pamiatky, prirodné vytvory).

Dopravna orientacia v destinacii (trasy liniek MHD, cestovné), optiméalne spojenia s
destinaciou, osobné dopravné horské zariadenia.

Pobytova, vol'nocasova a produktova ponuka v danej destinacii CR:
« Ubytovacie zariadenia
= Stravovacie zariadenia

< Prehliadky danej destinacie vykonavane certifikovanymi
sprievodcami

« Sluzby cestovnych kancelarii a agentar

« Kultdrno-spolo¢enské zariadenia: mazea, galérie, vystavné siene,
kniznice, kina, divadla, atd’.

« Zariadenia pre wellness a relax

» Sportové zariadenia, turistické, bezecké a cyklistické trasy

Prehlad dOlezitych institucii a zariadeni — inStitGcie S$tAtnej a verejnej spravy,
zastupitel'ské drady SR v zahranici a zastupitel'ské Urady inych statov v SR, zdravotnicke
zariadenia, banky, zmenarne, atd’.

Prehlad o aktualnych kultdrnych, spoloc¢enskych, $portovych a obchodnych podujatiach
v danej destindcii: kulturne a Sportové akcie, kongresy, veltrhy, vystavy, jarmoky,
nabozenské pute, folklorne slavnosti, mestské oslavy atd’.

1.2.2. Zdroje informécii

TIC musi pravidelne komunikovat’ s poskytovate'mi sluzieb CR vo verejnom a stkromnom
sektore v danej destinacii. Zozbierané informécie si TIC triedi a archivuje a aktualizuje
minimalne 2x ro¢ne (v sezonnom TIC raz ro¢ne). TIC ma vytvorena vlastni informac¢nd
databazu 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 destinécii a jej okoli. TIC mé& vycleneného pracovnika na spravu obsahu informacie,
popripade tato ¢innost’ zastresuje v rdmci kumulovanej funkcie.

1.2.3. Obchodna &innost’

TIC mbze vykonavat’ aj obchodnu ¢innost’ ako doplnkovu v stlade s platnou legislativou.
Jedna sa o predaj produktov a sluzieb cestovného ruchu, ¢i uz vlastnych alebo partnerskych
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(predaj suvenirov a publikacii, prehliadok mesta, zl'avovych 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' detailny profil navstevnikov
a ich poziadavky na mesacnej baze:

a) Pocet ndvstevnikov

b) Pdvod navstevnikov a pricinu ich ndvstevy

c) 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 nespokojnost’ou so sluzbami destinécie priamo, ale doporucuje ich na
prislusné institacie na ochranu spotrebitela alebo prislusné nadriadené institicie
a profesijné zvazy.

1.2.5. Komunikacia a propagacia

TIC musi udrziavat' pravidelny kontakt s poskytovateI'mi sluzieb v destinacii a inymi
zainteresovanymi subjektmi za Uc¢elom vytvarania stratégii a komunikac¢nych planov,
ktoré musia byt v posobnosti TIC. TIC m6ze za U¢elom propagacie destinacie organizovat’
aj spoplatnene alebo bezplatné podujatia.

2. UDSKE ZDROJE

TIC musi zamestnavat’ minimalne 2 pracovnikov, z toho 1 musi byt’ v trvalom pracovnom
pomere. Pracovnici ovladaju min. 1 svetovy jazyk — jazyk anglicky a ostatné jazyky s
ohladom na poziadavky navstevnikov. Pracovnik TIC musi mat ukoncené min.
stredoskolské vzdelanie, absolvovanie odboru Cestovny ruch a ziskané osvedcenie o
sprievodcovskej ¢innosti st vyhodou. Pracovnik TIC musi byt zorientovany v destinécii,
musi zvladat komunika¢né zrucnosti (vediet efektivne komunikovat’, prisposobit’ svoju
komunikéciu réznym typom navstevnikov, vystupovat’ asertivne, predchadzat’ konfliktom
a zvladat ich riesenie) a vediet’ vyuzivat informa¢né a komunika¢né technolégie. V pripade
potreby, rovnako za U¢elom zvysovania urovne poskytovanych sluzieb, zabezpe¢i TIC pre
svojich pracovnikov (stalych i sezdénnych) odbornu pripravu savisiacu s vylepsenim
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pracovnych postupov, vyuzivanim informaénych a komunika¢nych technoldgii,
spracovanim turistickych informacnych zdrojov a ich elektronickou prezentaciou, lepsim
spoznavanim destinécie, jej produktov a inych poskytovatel'ov sluzieb v CR, so ziskanim
osvedcenia o sprievodcovskej ¢innosti, s vyukou cudzich jazykov a v neposlednom rade
komunika¢nymi a prezentaénymi zru¢nostami. TIC si kazdoro¢ne stanovuje kalendar
odbornej pripravy a jej minimalny rozsah, v inom pripade sa doporucuje min. dvojro¢ny
interval v odbornej priprave zamerany predovsetkym na spoznavanie destinacie a zvladanie
psychologickych aspektov komunikéacie z dévodu psychickej naro¢nosti prace.

2.1. Infrastruktlra a zariadenie

TIC musi dodrziavat platnu legislativu tykajicu sa dostupnosti a bezpecnosti. Zariadenia
TIC musia spinat vietky poziadavky 3pecifikované v platnej legislative tykajice sa
nadzovych systémov a poziarnych predpisov. Stcast'ou priestoru TIC musi byt aj verejna
toaleta pre jeho navstevnikom, v pripade, ak to nedovoluju priestorové a technické
podmienky, zabezpe¢i TIC navigdciu na najblizsie verejné toalety v jeho blizkosti. TIC
musi mat’ na vstupe viditelne uvedené meno zodpovedného vediceho a musi spinat
podmienky verejnej prevadzky podra Zivnostenského zékona — Zéakon 455/1991 Zb.
Vybavenie a zazemie TIC musi umoznovat pracovnikom kvalitné poskytovanie a
spracovavanie informécii. TIC musi byt vybavené minimalne informa¢nym pultom /
konzultacnym miestom a klientskym katikom so sedenim. Navstevnikom TIC moze byt
poskytnutd moznost’ vyuzitia internetu (bez odplaty alebo za Uhradu). TIC musi byt
vybavené informacnymi panelmi a stojanmi na vylozenie prezenta¢nych propagacnych
materialov o danej destinacii a jej okoli.

2.2. Materialno — technické vybavenie a komunika¢né technologie

Zéakladne materialno - technické vybavenie TIC tvori PC, kancelarsky software (MS
OFFICE, openoffice...), internetové pripojenie, pevna telefonna linka, mobilna telefonna
linka, tlaciaren, skener, popripade tablet, notebook, dotykové obrazovky. TIC musi mat
pristup k technoldgiam, ktoré umoziujt vytvaranie a prenos dokumentov, spravovanie
autonomneho informacného systému a vytvaranie obsahu kompatibilného s mobilnymi
aplikéciami.

Schvalené Valnym zhromazdenim AICES diia 25. novembra 2015 v Poprade.
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