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SPRAWOZDANIE Z WALNEGO ZGROMADZENIA CZtONKOW

FORUM INFORMACIJI TURYSTYCZNEJ

Termin i miejsce: 21-22.11.2016, Poznan

Gtéwne tematy: Polski System Informacji Turystycznej — stan obecny i wyzwania przysztosci /blok
dyskusyjny/; sprawozdanie z dziatanosci Forum Informacji Turystycznej w 2016 roku; informacja
turystyczna dla senioréw; regionalny system informacji turystycznej i dobre praktyki w obszarze IT na
przyktadzie Wielkopolskiej Organizacji Turystycznej i Poznanskiej Lokalnej Organizacji Turystycznej.
W programie ponadto zwiedzanie Rogalowego Muzeum Poznania, poznanskich punktéw CIM oraz
Bramy Poznania.

Organizatorzy: Polska Organizacja Turystyczna, Wydawnictwo Miejskie Posnania (prowadzgce
w Poznaniu sie¢ Centrum Informacji Miejskiej).

Obrady WZC poprzedzit briefing prasowy, w ktérym uczestniczyli: dyrektor Departamentu
e-Informacji POT - Magdalena Ragus, dyrektor Tarnowskiego Centrum Informacji, Przewodniczgcy
Forum Informacji Turystycznej - Marcin Patach, dyrektor Biura Wielkopolskiej Organizacji
Turystycznej - Ewa Przydrozny, prezes Poznanskiej Lokalnej Organizacji Turystycznej - Jan Mazurczak
oraz dyrektor Wydawnictwa Miejskiego Posnania - Katarzyna Kaminska.

Podczas briefingu: Magdalena Ragus — omowita dziatania Polskiej Organizacji Turystycznej
w zakresie informacji turystycznej w 2016 roku; wspdtprace POT z organizacjami z Poznania /WOT i
PLOT/; Marcin Patach — czym jest Forum IT; informacja turystyczna zauwazona przez POT i Prezesa
Polskiej Organizacji Turystycznej; zmiany w regulaminach certyfikacji i w konkursie na najlepsze
centrum IT; informacja turystyczna jako ,ambasador miejsca”; Ewa Przydrozny - certyfikacja na
terenie Wielkopolski (18 certyfikowanych punktow; Srednia 2,85 ok.3*); nowa wersja portalu
internetowego ROT Wielkopolska; szkolenia dla pracownikéw it; kapituta ds. znakéw drogowowych
przy WOT; znaczenie drukowanych wydawnictw promocyjnych; Jan Mazurczak - wspotpraca PLOT
z Wydawnictwem Miejskim Posnania; wspétpraca z punktami it; szkolenia dla pracownikéw it, branzy
turystycznej, Strazy Miejskiej; wymiana materiatéw promocyjnych.

Program pierwszego dnia spotkania:

1. Polski System Informacji Turystycznej — stan obecny i wyzwania przysztosci /blok dyskusyjny/
e Standardy obstugi turystéw, wyniki badania mystery e-mail
e Nowe zasady certyfikacji informacji turystycznej i konkursu na najlepsze centrum
informacji turystycznej
e Broker turystyczny — zawdd przysztosci
e Szkolenia dla infomacji turystycznej — projekt
e European Cities Marketing Tourist Information Centres Expert Meeting — wyzwania it
w Europie.
2. Sprawozdanie z dziatanosci FIT w 2016 roku.

Obrady rozpoczeli i zarazem wystgpili w roli moderatoréw spotkania: Magdalena Ragus — Dyrektor
Departamentu e-Informacji POT oraz Marcin Patach — Dyrektor Tarnowskiego Centrum Informacji,
Przewodniczacy Zarzadu FIT.
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Zmieniajgc kolejnos¢ tematow ujetych w programie Przewodniczacy Zarzadu FIT przedstawit
sprawozdanie z dziatalnosci FIT w roku 2016 :

v

ANENEN

ANENEN

Udziat w posiedzeniu Komisji Kultury Fizycznej, Sportu i Turystyki Sejmu dot.
m.in.oznakowania drogowego, turystycznego (czerwiec, Warszawa - Sejm, M.Ragus,
M.Patach)

Zarzady FIT: Poznan (luty), Stare Jabtonki (listopad)

Organizacja FIT w Poznaniu (listopad)

Udziat przedstawicieli Zarzadu FIT w corocznym Forum POT-ROT LOT- miasta (Stare Jabtonki,
listopad)

Wdrozenie nowego regulaminu certyfikacji

Konkurs ,,Na najlepsze centrum it w Polsce”wg nowych zasad

Prace nad nowym zawodem , broker turystyczny”.

Najwazniejsze kwestie poruszane w 2016 . :

Zmiana w regulaminie certyfikacji punktéw it

Zmiana w regulaminie konkursu ,,Na najlepsze centrum it w Polsce”

Zawdd ,,Broker turystyczny”

Badania mystery client

Zaktadka ,,niezbednik /poradnik/” na Aktualnos$ciach turystycznych w dziale ,informacja
turystyczna”

Sprawa znakdéw drogowych.

W kwestii znakdéw drogowych zgtoszono propozycje, aby w kazdym wojewddztwie pojawita sie lista
oznakowanych miejsc, celem unikniecia dublowania sie tablic.

Polski System Informacji Turystycznej — stan obecny i wyzwania przysztosci

1.

M.Ragus omoéwita wyniki badan mystery e-mail w latach 2014-2016; na podstawie wynikow
oceniono, ze spada liczba szybko udzielanych odpowiedzi, rosnie liczba maili bez odpowiedzi.
Dyskusja wsrod uczestnikdw dotyczyta nastepujacych zagadanien:

e  przyczyng mogg by¢ w wielu przypadkach kwestie techniczne, konfiguracja konta;

e  powtarzajace sie maile, tres¢ maila jest ignorowana, chocia¢ zauwazalny jest spadek
ilosci tego typu maili;

e stosowane sg schematy odpowiedzi, przygotowane sg ,gotowce”, ktére modyfikuje
sie w zaleznosci od zapytania; rekomendacja dla wykorzystania autoodpowiedzi;
w stopkach mozna podawac godziny otwarcia danego punktu (przyktad z Olsztyna);
w duzych miastach, miejscowosciach stricte turystycznych w sezonie - brak czasu na
odpowiedzi na wszystkie zapytania i prosby np. w sprawie materiatow czy gadzetéw
promocyjnych; przyktad z Tarnowa — pytanie dlaczego planujesz pobyt w Tarnowie,
w jakim terminie, z czym to jest zwigzane — powoduje eliminacje przesyfania zapytan;
tworzenie bazy adresdw z powtarzajgcymi sie zapytaniami;

e w ramach dyskusji o mystery e-mail wywotano temat udzielania informacji /polecania
komercyjnych podmiotéw, w szczegdlnosci obiektdw bazy noclegowej — nie wszystkie
punkty informacji turystycznej udzielajg informacji o obiektach prywatnych—czy
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powinno tak by¢; niejednokrotnie zalezy to od struktury w jakich dziata dany punkt;
rekomendacje obiektéw mozna zamieszcza¢ np. na FB lub poprzez TripAdvisor; w
matych miejscowosciach jest tatwiej z uwagi na mniejszg liczbe obiektéw; przyktad
PLOT w kwestii polecania wybranych obiektdow — szkolenia dla pracownikéw
informacji turystycznych — informatorzy odwiedzajg wybrane restauracje.

Badania mystery client/mystery e-mail w 2017 roku: planowany budzet POT na to zadanie
25 tys.; termin - Il kw. 2017; mystery client - przeprowadzenie badania na reprezentatywnej
grupie w kazdej kategorii; mystery e-mail — wszystkie certyfikowane punkty. Uczestnicy
spotkania zaakceptowali propozycje przeprowadzenia badan w sezonie; jedna z propozycji
dotyczyta zaangazowania do badan lokalnej prasy — wiekszos¢ zebranych nie zgodzita sie z tg
tezg. Zwrécono takze uwage, aby przy zlecaniu badan uwzgledniaé czas i godziny
przeprowadzania mystery client — dla jednych ma to znaczenia, dla innych godziny nie
powinny by¢ wyznacznikiem terminu badania.

Manual obstugi turysty (ostatni z 2011 roku) planowana aktualizacja I/Il kwartat 2017;
propozycje opracuje Zarzad FIT; materiat ma by¢ dostepny przed sezonem 2017.

Nowe zasady certyfikacji informacji turystycznej — jakie kluczowe zmiany zostaty
wprowadzone w regulaminie certyfikacji; oméwiono pierwsze efekty, wnioski z certyfikacji
oraz kryteria, co do ktdrych zgtoszono zastrzezenia; ustalono, iz kryteria wymagajg przegladu
i dopracowania po zakorniczeniu certyfikacji

e oznakowanie dojazdu — brak wskazania, ze oznakowanie dojazdu musi by¢ zgodne
z PSIT; gtosy od uczestnikéw - problemem jest oznakowanie punktéw, w miastach,
gdzie jest ich kilka; punkty sg oznakowane takze w ramach Miejskich Systemdw
Oznakowania Miasta np. Poznan, Warszawa;

e dniigodziny otwarcia — kryterium, ktére budzi najwiecej kontrowersji; dostosowanie
sie do wymogoéw albo zmniejszenie ilosci gwiazdek !

e darmowy dostep do Internetu — np. w przypadku 2* czy darmowy dostep poprzez
stanowisko komputerowe czy wystarczy Wi-Fi; glosy od uczestnikow — bardziej
istotny jest dostep do Wi-Fi niz urzadzenia stacjonarne; propozycja wprowadzenia
regulaminu korzystania z Wi-Fi lub komputeréw stacjonarnych /jako element
bezpieczenstwa/;

e glosy w dyskusji — w kryteriach certyfikacji powinna by¢ uwzgledniona kwestia
lokalizacji obiektdw np. punkty w obiektach zabytkowych; brak mozliwosci spetniania
niektérych wymagan np. w przypadku informacji turystycznych zlokalizowanych na
lotniskach;

e temat certyfikacji podsumowano — turyste nie zawsze interesuje ilos¢ gwizdek, ale co
dany punky oferuje i gdzie sie znajduje; nie kazdy punkt musi byé 3 lub
4 gwiazdkowy.

Nowy regulamin i nowe kryteria konkursu na najlepsze centrum informacji turystycznej -
omowienie gtdwnych zmian — kryteria, elektroniczna rejestracja, nagrody rzeczowe, nowe
logo; sktadanie wnioskéw do 31 grudnia 2016. Pytania i dyskusja dotyczyty w szczegdlnosci
problematyki rozgraniczenia - dziatalnos¢ informacji turystycznej a dziatalno$é¢ dodatkowa
tzw. dodana, ktéra wptywa na ocene kapituty konkursu; punkty ,,it” funkcjonujg w réznych
strukturach np. Dom Kultury, LOT, organizacje pozarzgdowe lub w sieciach — jakie i w jaki
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sposéb opisac dziatania we wniosku konkursowym; jedno z kryteriow wptywa na obnizenie
punktacji tj. brak mozliwosci przystapienia do projektu POT Contact Center.

6. Przedstawienie projektu nowego zawodu ,Broker turystyczny” — jako nowy zawdd
w systemie informacji turystycznej; konieczno$¢ wprowadzenia zawodu ,pracownik
informacji turystycznej” do wykazu zawoddw na poziomie szkolnictwa zawodowego;
stosowne dziatania zostang podjete w | kw. 2017 roku; wprowadzenie szkolen brokerskich
(bez wprowadzania nowego zawodu) dla informacji turystycznej w ramach PSIT (szkolenia
bezptatne dla ok. 1000 osdb z punktéw certyfikowanych ), na poziomie szkolnictwa wyzszego
(jako specjalizacje / studia podyplomowe), jako szkolenia komercyjne dla branzy; przy
certyfikacji dla punktédw 4* musi by¢ min. jedna osoba bedgca brokerem turystycznym.

7. Projekt ,Karta Informatora Turystycznego” koncepcje (projekt legitymacji) oraz gotowosc do
jego wdrozenia w woj. warminsko-mazurskim zaprezentowat Jakub Broch Cztonek Zarzadu
FIT (Warminsko-Mazurska Regionalna Organizacja Turystyczna i Wojewddzkie Centrum
Informacji Turystycznej w Olsztynie); uprawnienia : znizki lub darmowe wejscia do wybranych
obiektéw turystycznych, mozliwo$é wizytacji obiektdw hotelowych w danym wojewddztwie;
wzor legitymacji moze zosta¢ udostepniony innym regionom — propozycja do omdwienia na
spotkaniu POT i ROT na poczatku przysztego roku. Dodatkowe znaczenie karty : integracja
pracownikéw, integracja systemu znizek pomiedzy regionami, identyfikacja punktu ,,it”
w komunikacji z branza.

8. Plan dziatan na rok 2017 w zakresie PSIT omodwita Magdalena Ragus; wdrozenie koncepcji
brokera turystycznego; lobbying na rzecz wprowadzenia stosownych zmian w regulacjach
prawnych w zakresie drogowych znakéw turystycznych; podnoszenie jakosci PSIT m.in. nowy
newsletter FIT, niezbednik informatora, szkolenia.

9. Woyzwania informacji turystycznej w Europie — relacje ze spotkania pracownikow informacji
turystycznych europejskich miast, ktére odbyto sie w Dublinie przedstawita Magdalena
Ragus; prezentowana na spotkaniu tematyka w kontekscie problemoéw i wyzwan polskiego
systemu informacji turystycznej — nowe technologie, media spotecznosciowe; czynnik ludzki
w obstudze klienta; ludzie czy nowe technologie, czy wirtualna rzeczywistos¢ zastgpi
podrdze?; komercjalizacja — czy centra majg na siebie zarabia¢? Case study — Dublin Visitor
Center.

Uczestnicy WZC Forum mieli takze okazje odwiedzi¢ dwa punkty informacji turystycznej — filie
Centrum Informacji Miejskiej, odby¢ krotki spacer po centrum Poznania oraz wzig¢ udziat
w warsztatach w Rogalowym Muzeum Poznania.

Drugi dzien obrad odbyt sie w Bramie Poznania /wizyta potgczona ze zwiedzaniem/. W programie
znalazty sie nastepujgce wystapienia :
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1. Aktywny Senior. Dostep do informacji jako droga do wspierania aktywnosci seniorow na
przyktadzie dziatan Centrum Inicjatyw Senioralnych /Wojciech Bauer — Dyrektor Centrum
Inicjatyw Senioralnych/

» kim jest senior, rézne pola aktywnosci seniordéw, senior turysta

» odpowiedni przekaz informacyjny dla turysty seniora, odpowiednio zaprojektowany
komunikat dla seniora, obstuga senioréw w centrach informacji turystycznej

» dziatalno$¢ Miejskich Rad Seniora — ich wptyw na decyzje samorzaddow

2. Dziatania Wiekopolskiej Organizacji Turystycznej w zakresie wspierania rozwoju informcji
turystycznej w Wielkopolsce /Ewa Przydrozny Dyrektora Biura WOT/

> dziatania w zakresie tzw. stacjonarnej informacji turystycznej - certyfikacja punktow
informacji turystycznej od 2010 roku — $rednia dla wszystkich punktéw na rok 2016 to 2,82;
wydawnictwa wizerunkowe WOT, seria promujgca m.in. turystyke aktywnga, kulturows,
Wielkg Petle Wielkopolski, wydzierane plany miast dla centréow ,it”; szkolenia dla
pracownikéw punktéw informacji turystycznej (2-3 dniowe, w tym jeden dzien przeznaczony
na zwiedzanie danej miejscowosci lub regionu); study tour pomiedzy punktami ,it”; realizacja
projektu System Informacji Turystycznej w Wielkopolsce w latach 2009-2011 (infokioski
zewnetrzne i wewnetrzne, tablice przy obiektach turystyki kulturowe, turystyczne znaki
drogowe przy autostradzie A2); oznakowanie Wielkiej Petli Wielkopolski

> dziatania w zakresie elektronicznej informacji turystycznej - portal www.wielkopolska.travel
(obecnie przygotowywana jest nowa wersja), newslettery, media spotecznosciowe; program
promocji w internecie

» oznakowanie Szlaku Piastowskiego — jednego z waznych produktéw turystycznych; realizacja
w latach 2016-2017 (tablice z rozszerzong rzeczywistoscig; 22 niestandardowe obiekty
informacji turystycznej)

» nowe technologie w stuzbie turystyki — GPS Wielkopolska (rower, samochdd, mobilne
przewodniki, aplikacja WPW)

» wspodtpraca z Polskg Organizacjg Turystyczng w zakresie krajowego systemu informacji
turystycznej; wrzesien 2016 — szkolenia dla pracownikow punktéw informacji turystycznej
m.in. z obstugi turysty nietypowego (z dysfunkcjg, gtuchoniemi) oraz nowych mediéw w pracy
informatora

» wspdtpraca z Centrum Informacji Miejskiej, ktére funkcjonuje w ramach Wydawnictwa
Miejskiego Posnania (w 25% CIM na Starym Rynku finansowane jest przez WOT); wspédtpraca
z Wojewodzkg Bibliotekg Publiczng i Centrum Animacji Kultury w Poznaniu (strona
www.regionwielkopolski.pl, wielkopolskie questy, audioprzewodniki); wspdtpraca ze
Stowarzyszeniem Inicjatyw Obywatelskich PROGRES (m.in. Przewodnik pt. Wojewddztwo
Wielkopolskie bez barier - 60 tras turystycznych dla niepetnosprawnych)

» Wielkopolska Kapituta ds. turystyczngo oznakowania drég.


http://www.wielkopolska.travel/
http://www.regionwielkopolski.pl/

e

3. Wspdtpraca z punktami informacji turystycznej w dziataniach promocyjnych Poznanskiej
Lokalnej Organizacji Turystycznej /Wojciech Mania PLOT/

» cztonkowie, partnerzy - obszar metropolitarny Poznania; relacje instytucjonalne

» znaczenie CIM/CIT i PLOT dla turystyki (wymiana informacji; PLOT wspodtpraca gtéwnie
z branzg turystyczng, Centra - kontakt z turystami)

» Poznanski Barometr Turystyczny www.pbt.poznan.pl (CIM/CIT jako dostawca inforamcji
odnosnie frekwencji)

> dziatalno$¢ wydawnicza www.foldery.poznan.travel (PLOT jako wydawca)

» Poznanska Karta Turystyczna www.karta.poznan.travel (dystrybucja CIM , CIT, hotele)

» wspdlna promocja nowych atrakcji, wspotdziatenie w ramach akcji promocyjnej ,,Poznan
za pot ceny”

> udziat w targach jako Poznan Metropolia — uczestniczg pracownicy CIM

wspotpraca CIM i PLOT w zakresie obstugi spotkan biznesowych i konferencji
www.pcb.poznan.travel

» szkolenia dla pracownikéw CIM/CIT np. w muzeach, wizyty studyjne; pracownicy CIM sg
szkoleniowcami np. dla branzy hotelarskiej

» PLOT prowadzi dziatania wynikajgce z Ustawy o ustugach turystycznych, prowadzi Poznan
Convention Bureau — w UM Poznania nie ma dziatu zajmujacego sie zagadnieniami dot
turystyki; 50% budzetu PLOT to sktadka Miasta Poznania.

Dwudniowe obrady podsumowali: Magdalena Ragus Dyrektor Departamentu e-Informacji POT oraz
Marcin Patach Przewodniczacy Zarzadu FIT.

Sylwia Mytnik
Wiceprzewodniczaca
Zarzadu FIT


http://www.pbt.poznan.pl/
http://www.foldery.poznan.travel/
http://www.karta.poznan.travel/
http://www.pcb.poznan.travel/

