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Informacja Turystyczna
przez pryzmat perspektyw

| wyzwan

Joanna Liberadzka-Duras, Zamojskie Centrum Infor-
macji Turystycznej i Historycznej, Zamos¢, przewod-
niczqca Forum Informacji Turystycznej

ROZWOJ | Sztuczna
inteligencja, nowe trendy
w podrozowaniu,
pokolenie Z - te i inne
zjawiska zmieniajg ob-
licze wspotczesnej tu-
rystyki. W jaki sposob
wptywajg na ,it" i bedg ja
zmieniac w przysztosci?

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Jakie sg oczekiwania wspétcze-
snych turystéw wobec ,,it"?
JOANNA LIBERADZKA-DURAS:
Turystyka zmienia sie, a z nig - ofer-
ta ustug Swiadczonych przez punkty
it” w Polsce.

Na przestrzeni lat zmianie ulegt spo-
séb spedzania czasu wolnego i styl zy-
cia na zdrowy i proekologiczny. Prze-
wage stanowig obecnie turysci poszu-
kujacy aktywnosci. Nie bez znaczenia
jest jakos¢ srodowiska regionu w jakim
wypoczywaja, bezpieczenstwo, wra-
zenia, emocje i edukacja. Zmianom
ulegt rowniez profil turysty. Pojawity

Jacek Janowski, wicedyrektor Departamentu
Wsparcia Rozwoju Turystyki w Polskiej Organi-
zacji Turystycznej

sie nowe grupy spoteczne, m.in. 0so-
by niepetnosprawne, seniorzy, osoby
podrézujace w pojedynke, dla ktorych
zmienia sie infrastruktura odpowiada-
jaca na ich potrzeby.

Nie bez znaczenia jest wptyw me-
diéw kreujacych mode, wprowadze-
nie nowoczesnych technologii  infor-
macyjnych, media spotecznosciowe,
fora internetowe oraz blogi. Zwieksza
sie liczba turystow, ktorzy sami organi-
zUja sobie wypoczynek, wykorzystujac
internet do planowania wyjazdu.

Przed nami duze wyzwanie zwia-
zane z cyfryzacja, doskonalenie ja-
kosci ustug, usprawnienie obstugi
oraz poszukiwanie nowych rynkéw
i tworzenie dla nich ofert.

Cieszy nas jednak fakt, iz punkty
Informacji Turystycznej, poprzez sze-
roki wachlarz $wiadczonych ustug
dodatkowych, wecigz sg doceniane
przez wspotczesnych turystéw, a ich
rola w funkcjonowaniu produktow
i atrakcji rosnie.

Jakie sa najwieksze wyzwania

w kontekscie rozwijania ,it”

w Polsce?

JACEK JANOWSKI: Rozwdj Informa-
cji Turystycznej w Polsce wigze sie
z wieloma wyzwaniami, z ktérych
cze$¢ jest trudna do przewidzenia
w strategiach czy planach. Do ta-

Marcin Patach, Tarnowskie Centrum Informacji,
wiceprzewodniczqcy Forum Informacji
Turystycznej

kich zaliczajg sie $wiatowe kryzy-
sy zdrowotne czy zjawiska zwiaza-
ne ze zmianami klimatycznymi. Bar-
dzo istotnym elementem przy po-
dejmowaniu decyzji o wyjezdzie sta-
je sie bezpieczenstwo, ktore takze
ma wptyw na komunikacje o tych
miejscach, czy to w dziataniach pro-
mocyjnych, czy za posrednictwem
punktéw i centrow ,it”.

Ogromnym wyzwaniem jest w kon-
cu nowa generacja turystéw wcho-
dzacych na rynek turystyczny. Dla
pokolenia ,Z” dotychczasowe tren-
dy to historia - na wartosci zysku-
ja zréwnowazone, odpowiedzialne
podroze. Wyzwaniem jest nie tylko
tworzenie ofert turystycznych, kto-
re beda atrakcyjne dla tego pokole-
nia, ale przede wszystkim efektywne
dotarcie do nich z informacja i pro-
mocja. Stad tez kluczowy jest odpo-
wiedni i systematyczny rozwdj kadr
Jit” w zakresie zmieniajacej sie spe-
cyfiki destynacji turystycznych, jak
rowniez znajomosci nowych techno-
logii, takze bycie na biezaco z nowy-
mi kanatami spoteczno$ciowymi.

Rozwijanie Informacji Turystycz-
nej wymaga elastycznosci, adapta-
¢ji do najnowszych trendow i skon-
centrowania sie na zrownowazonym
rozwoju, aby przyciagnac turystow
i zapewni¢ im pozytywne doswiad-
czenia.

Jakie s3 mozliwosci i obszary roz-
woju ,it” w Polsce?
MARCIN PAEACH: Obszaréw do roz-
woju Informacji Turystycznej widze kil-
ka. Najwazniejszy jest w mojej opi-
nii zwigzany ze stworzeniem petnego,
ogoélnopolskiego systemu ,it” bazuja-
cego na lokalnych i regionalnych sys-
temach ,it", ktére bytyby spiete syste-
mem centralnym. Zabiegamy o to od
lat. Dzi$ takiego systemu z prawdziwe-
go zdarzenia nie ma, ale istnieja mode-
lowe przykfady systemow ,it” na po-
ziomie regionalnym: w Matopolsce i na
Slasku.

Kolejny obszar rozwoju ma zwiazek
7 rewolucja technologiczng dokonuja-
ca sie na naszych oczach. Nowocze-
sne technologie sa dla informatorow
utatwieniem, ale nie zdotajg ich zasta-
pic. Cho¢ zyjemy w swiecie aplikaciji,
systemow rezerwacyjnych czy portali
opiniotwdrczych, stacjonarna Informa-
cja Turystyczna jest turyscie potrzeb-
na np. do tego, zeby z zalewu informa-
cji jakie mozna znalez¢ w sieci, pomoc
mu wybrac to, czego szuka. Informato-
row widze wiec w roli brokeréw infor-
macji turystycznej, ktérzy w gaszczu
informacji wytuskuja dla turysty to, co
aktualne, sprawdzone i potwierdzone,
a tym samym pomagaja mu zaplano-
wac czas w miejscu, ktore odwiedza.
To wtasciwie juz sie dzieje, ale w przy-
sztosci bedzie postepowato. Poza tym
turysta szuka kontaktu z ,lokalsem’,
a nie z maszyna (infokioski, tablety,
ekrany dotykowe, itd.).

SKtAD ZARZADU FORUM
INFORMACJI TURYSTYCZNEJ
NA LATA 2022-2024

Joanna Liberadzka-Duras -
przewodniczaca,

Marcin Patach - wiceprzewodniczacy,
Liliana Topolnica-Waszczuk - sekretarz.

Cztonkowie zarzadu:
Robert Nieroda, Piotr Koriczewski,
Marcin Dabrowski, Sylwia Mytnik.

Forum Informacji Turystycznej wspot-
pracuje z Departamentem Wsparcia
Rozwoju w Polskiej Organizacji
Turystycznej reprezentowanym przez
wicedyrektorow: Jacka Janowskiego

i Anne Zabtocka-Sztyber.

Wiecej informacji o Forum Informacji
Turystycznej oraz funkcjonowaniu
Polskiego Systemu Informacji
Turystycznej znajduje sie

na stronie: www.pot.gov.pl




Wspobtczesna , it”
jest kompleksowa

| dba o kazdy szczegét

ROZMOWA | Z Rafatem Szmytke, prezesem Polskigj
Organizacji Turystycznej, na temat historii ,it”, jej znaczenia dla
promocji Polski, takze o tym, czy nowoczesne technologie sa

dla niej konkurentem, czy sprzymierzencem.

W tym roku
»it” obchodzi
60-lecie istnie-
nia w Polsce.
G

dyby miat Pan

wskazaé¢ momenty
przetomowe w jej rozwoju, ktére by
Pan wskazat i dlaczego?
Bez watpienia 60-lecie Polskiego
Systemu Informacji Turystycznej to
wspaniaty jubileusz, a w jego zacnej
historii przezywalismy wiele waz-
nych momentow, aczkolwiek powo-
fanie Polskiej Organizacji Turystycz-
nej i wpisanie w zakres dziatania POT
informacji turystycznej rozpoczeto
nowy rozdziat. Uwazam, iz wszyst-
kie podmioty majace za zadanie pro-
mowanie Polski oraz jej waloréw po-
winny $cisle ze sobg wspodtpraco-
wac, dlatego to rozwigzanie pozwoli-

W 2010 roku wprowadzono Certyfi-
kacje Informacji Turystycznej w Pol-
sce, co byto kolejnym krokiem do
wyniesienia miejsc obstugi turystéw
na wysoki europejski poziom.

Jest Pan od lat zwigzany zawodo-

wo z turystyka, w zwiazku z czym
miat Pan mozliwos¢ z bliska obser-
wowac funkcjonowanie ,it". Czy ,,it”
dzis$ znaczaco rdzni sie od tego sprzed
20-30 lat, np. w zakresie dostarczania
turystom informacji o atrakcyjnosci
Polski czy wspierania ich w podrézach
po kraju? Czy na przestrzeni tych kil-
ku dekad zmienita sie rola ,,it"?
Podobnie jak cata branza, Informa-
cja Turystyczna przeszta w ciagu
ostatnich dekad bardzo wiele zmian,
aby nadazajac za trendami stanowic
wsparcie dla turystow. Dawniej ab-
solutng podstawg byty

Centra Informacji Turystycznej
stanowiq pierwszy kontakt turysty
oraz zrodto wiedzy o Polsce i jej

produktach turystycznych.

materiaty drukowane,

od ktorych dzis powo-

li odchodzimy. Aktual-
nie punkty i centra Infor-
macji Turystycznej wy-
kraczaja poza tradycyj-

to odbudowac rodzimy system, prze-
prowadzi¢ standaryzacje, a w konse-
kwencji podnosic¢ jakos¢ obstugi tu-
rystéw. Niebagatelna w tym rola po-
wstatego w 2003 r. Forum Informagji
Turystycznej, ktérego przedstawicie-
le, czesto preznie dziatajacy w swo-
ich regionach, stanowig ciato dorad-
cze, a poprzez proponowanie kierun-
kéw dziatan, wspieranie rozwoju kadr
czy analiz i badan ze swojego obsza-
ru wptywaja na finalny obraz PSIT.

ne zadania stajac sie no-
woczesnymi miejscami dla podrézu-
jacych, gdzie mozna naby¢ réwniez
ustugi przewodnickie, wypozyczy¢
kajaki, rowery czy kupic¢ pamiatki.
Poprzez liczne szkolenia realizowa-
ne przez POT we wspotpracy z Re-
gionalnymi Organizacjami Turystycz-
nymi rosnie Swiadomosc¢ zréznico-
wania grup turystow, dzieki czemu
obiekty dostosowujg swoja infra-
strukture do potrzeb 0séb z niepet-
nosprawnosciami czy rodzin z dzie¢-

mi. O dzisiejszej ,it” mozna $mia-

to powiedziec, ze jest kompleksowa
i dba nawet o najmniejsze szczegoty,
by zapewni¢ najwyzsza jakosc ustug,
co potwierdzaja regularnie przepro-
wadzane badania Mystery Customer
stanowigce cenny materiat do dal-
szych analiz i rozwoju.

Jakie znaczenie ma ,it” w promocji
turystycznej Polski?

Punkty i centra informacji tury-
stycznej czesto stanowig pierw-

szy kontakt turysty oraz zrodto wie-
dzy o Polsce i jej produktach tury-
stycznych. Tworza je ludzie z pasja,
w petni oddani swojej misji, ktorzy
potrafig zainspirowac do podrézy po
kraju. Wykwalifikowani pracownicy
przekazuja informacje na temat de-
stynacji i waloréw regionu w sposob
przystepny, dysponujac ciekawost-
kami czesto trudnymi do znalezienia
w przewodnikach tradycyjnych czy
internetowych. To niejako turystycz-
ny drogowskaz, szczegolnie dla cze-
sto nieSwiadomego bogactwa wta-
snego najblizszego otoczenia tury-
sty krajowego, ale i dla gosci zagra-
nicznych. Rozbudowana sie¢ ,it” to
aktualnie ponad 300 certyfikowa-
nych miejsc, ktore stuza swoja rada,
wsparciem i pomoca. Ciekawa opcja
sg biura mobilne, ktore przedsta-
wiajg oferte podczas eventow, fe-
stynow czy festiwali. Wyczerpuja-
ca znajomosc regionu i okolicy po-
zwala kadrom promowac oraz pro-
wadzi¢ ruch turystyczny rowniez do
mniej popularnych zakatkéw, a tym
samym oddziatywac na ich rozwaj.

Rafat Szmytke, prezes Polskiej Organizacji
Turystycznej

Pojawiaja sie gtosy sugerujace, ze
nowoczesne technologie wypra In-
formacje Turystyczna. Czy taki sce-
nariusz jest Pariskim zdaniem mozli-
wy? W jaki sposéb ,it” moze sie od-
nalez¢ we wspétczesnym cyfrowym
Swiecie?

Przede wszystkim chciatbym zazna-
czy¢, ze nie powinnismy bac sie no-
wych technologii oraz alternatyw-
nych sposobodw docierania do tury-
stéw. Znajdujemy sie w takim mo-
mencie, kiedy powinnismy wdro-
zyC juz przynajmniej czesc rozwia-
zan dopasowanych do aktualnych
potrzeb i oczekiwan podrozujacych.
W sztucznej inteligencji, aplikacjach
mobilnych czy rozszerzonej rzeczy-
wistosci nalezy upatrywac raczej
szans niz zagrozenia. Wykorzystu-
jac Al mozna na przyktad w wiek-
szym wymiarze realizowac obstuge
odwiedzajacych punkty i centra In-
formacji Turystycznej. Implemento-
wane do tej pory w wielu miejscach
chatboty sg uzyteczne, ale dziataja
na zasadzie z goéry okreslonych ko-
mend lub pytan, natomiast sztucz-
na inteligencja rozszerzy ten zakres.
Technologia daje nam niemal nie-
ograniczone mozliwosci. Juz teraz
certyfikacja Informacji Turystycznej
odbywa sie w formie aplikacji inter-
netowej, a najlepsze punkty i cen-
tra Informacji Turystycznej opieraja
duza czesc¢ swoich dziatan na inter-
necie i mediach spo-
tecznosciowych.
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Praca inna niz wszystkie, czyli
o najciekawszych aspektach pracy
w Informacji Turystycznej

LUDZIE | Kazdy kto miat
okazje zawodowo
zetknac sie z it” przy-
znaje, ze to niezwy-

kta przygoda. Dlaczego?
Spostrzezeniami dzielg
sie osoby, ktore byty
zwigzane z ,it" w prze-
sztosci | wniosty spo-

ry wktad w jej rozwoj,

a takze obecni
pracownicy ,it".

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Agnieszka Sikorska, Slgski System ,it”, zwigzana
z,it”od 2005 .

Pierwszym celem jaki podstawilismy
sobie jako Slaska Organizacja Tury-
styczna byto zbudowanie systemu
Jt” w regionie, jako nieodzownego
narzedzia wspierajacego promocje
turystyczna i rozwaj turystyki.

Zaprosilismy wtedy do wspotpra-
cy naszych partnerow subregional-
nych i wszystkie punkty ,it" dziataja-
ce w 2006 r. w wojewoddztwie. Efek-
tem byto stworzenie sieci Slaskie-
go Systemu Informacji Turystycz-
nej obejmujacej w 2011 r. 72 punk-
ty ,it". Byto to pionierskie rozwigza-

nie w skali kraju. Przy okazji udato
sie stworzyc¢ regionalny portal infor-
macji turystycznej, a na jego podsta-
wie - portale tematyczne poswie-
cone szlakom kulturowym. Wypra-
cowany w ramach Slaskiego Syste-
mu ,it" system certyfikacji punktéw
,it” od lat stosuje Polska Organizacja
Turystyczna, prowadzac certyfikacje
punktow ,it” w Polsce.

Dla SOT wspdtpraca z punktami ,it’
stanowi podstawe sprawnie funkcjo-
nujacego zarowno portalu informacji
turystycznej, jak i aktualizacji infor-
macji do wydawnictw i publikacji tu-
rystycznych wydawanych przez SOT.

Bozena Srebro, zwigzana z ,it” w Warszawie
i Matopolsce od 1972 .

Moja przygoda z ,it” rozpoczeta sie
w  Stotecznym Osrodku Informaciji
Turystycznej. Wyposazenie stanowi-
ty: fax, 3 numery telefondéw i reczny
powielacz. Materiaty informacyjne
zbieralisSmy sami. Turysci pytali wow-
czas gtéwnie o rozktady i ceny $rod-
kow komunikacji, repertuary teatrow,
kin, muzedw, mapy. Odwiedzato nas
bardzo wielu cudzoziemcéw, ich in-
teresowaty atrakcje i mozliwosc zdo-
bycia noclegu w Warszawie.

Bazy danych i katalogowanie in-
formacji tworzyliSmy sami, ciagle je
poszerzajac, odpowiadajac tym na
zapotrzebowanie gosci.

Informacja to ludzie, bedacy naj-
wazniejszym ogniwem w  syste-

mie. Informatorzy buduja wizerunek
miejsca. To czesto osoby pierwszego
kontaktu, od ktérych zalezy jak tu-
rysci postrzegaja miasto, region. Od
ich umiejetnosci przekazywania in-
formacji, porad i niesienia pomocy
zalezec¢ bedzie, czy zostang dtuze;.

To trudna i odpowiedzialna pra-
ca, dajaca w zamian wiele satysfak-
cji i zadowolenia.

Patrycja Kucharek, Joanna Gutowska, ,it” Ztoty
Stok, z ,it"zwigzane od 2018 r.

Nasza ,it" jest specyficzna. Zajmu-
jemy sie nie tylko informacja, pozy-
skiwaniem ulotek, informatoréw czy
map, rowniez Swiadczymy ustugi
przewodnickie, organizujemy warsz-
taty, pomagamy w organizacji miej-
skich imprez, zajmujemy sie promo-
Cja miasta, jezdzimy na wydarzenia
turystyczne w okolicy.

W punkcie panuje przyjazna, ro-
dzinna atmosfera. Do kazdego tu-
rysty podchodzimy indywidualnie,
dzieki czemu mamy szanse poznac
fascynujacych ludzi z przerdznymi
historiami. Niejednokrotnie udato
nam sie zawrzec gtebsze znajomosci.

Praca w punkcie informacji tury-
stycznej jest wszechstronna. Co-
dziennie trzeba wykazywac sie bo-
gata wiedza w zasadzie o wszystkim.
Pytania turystéw potrafig by¢ zaska-
kujace i nieoczywiste, jak np. ,Gdzie
kupie otwieracz do konserw?” - za-
dane po czesku lub ,Czy w Zabrzu
pada teraz deszcz?".

Zabawne bywaja przejezyczenia
odwiedzajacych, ktérzy chca pojez-
dzi¢ malakserem, lub malaksem albo
wejs¢ na wieze w Ztotym Potoku,
a nawet Zabkowicach Slaskich.

Jadwiga Pawlak, zwiqzana z ,it” w Bydgoszczy
w latach 1975-2001

Najciekawszy jest chyba fakt, ze to
nie jest klasyczna praca, ale przygo-
da, w ktorej kazdy dzien jest inny.
Najbardziej mi sie podobat nieustaja-
cy kontakt z ludZzmi. Bardzo lubitam
opowiadac im o swoim miescie, re-
gionie - nie tylko na co dzien w punk-
cie ,it", ale i przy okazji np. targow tu-
rystycznych. To nie byty nudne roz-
mowy! Nigdy nie zapomne pewnego
Anglika, ktéry pojawit sie u nas z bo-
lacym zebem i informacja na kart-
ce, ze potrzebuje dentysty. Ponie-
waz bylismy po sasiedzku ze stoma-
tologiem, bez problemdw spetnilismy
jego prosbe. Innym razem odwiedzit
nas Chorwat z tajemniczym ptynem
w plastikowym baniaku, ktéry chciat
g0 U nas zostawic¢ na godzine. Na na-
sze pytanie, czy nie jest to niebez-
pieczna substancja, wyjasnit, ze to ra-
kija, ktérg mozemy sie poczestowac.
Takich barwnych, czasem zaskakuja-
cych sytuacji miatam mndéstwo. Bar-
dzo cenitam sobie wspotprace i wy-
miane doswiadczen z kolezankami
i kolegami z innych regionéw Polski,
w trakcie organizowanych narad jak
i targow turystycznych.



na, z ,it" zwigzany od 2002 r.

todzka Informacja Turystyczna jest miej-
scem wyjatkowym. To tutaj kierujg swo-
je pierwsze kroki turysci odwiedzaja-
cy miasto, ktore w obiegowej opinii ma
tylko dwie atrakcje - ulice Piotrkowska
i Manufakture. W 2022 r. nasze ,it” od-
wiedzito 71 tys. osob, w tym osiagne-
lismy te liczbe juz we wrzesniu. Dzieki
naszej opowiesci, materiatom i rozmo-
wie goscie wychodzg natadowani po-
zytywna energia. Kazdy turysta jest wy-
jatkowy, niektorzy przyjezdzaja na kilka
dni i eksploruja kazdy szczegdt miasta,
a inni wpadaja na kilka godzin i potrze-
buja wskazania TOP10 miejsc godnych
odwiedzenia. Zdarzaja sie tez odwiedza-
jacy, o ktérych nie mozna zapomniec,
jak np. matzenstwo z USA, ktdére od-
wiedzato nas codziennie przez 2 tygo-
dnie. W ramach podziekowan wreczy-
li nam wtasnorecznie namalowany ob-
raz ze wszystkimi miejscami, ktére dzieki
nam poznali. Kolaz do dzi$ wisi na $cia-
nie! Wtasnie takie momenty sg dla nas
najwiekszym wyrazem uznania.

Barbara Tekieli, zwigzana z ,,it” w Warszawie
od lat 80. XX w. do 2016 .

Pracy w informacji turystycznej po-
winna towarzyszy¢ pasja i ciagte do-
skonalenie warsztatu, w tym znajo-
mosci jezykdw obcych i wiedzy o naj-
wazniejszych wydarzeniach kultural-
nych i atrakcjach. To okazja do pozna-

wania kultury innych krajow, bo tury-

$ci odwiedzajacy Warszawe pochodza
ze wszystkich kontynentéw. To takze
satysfakcja, kiedy spotykamy sie z za-
chwytem nad polska kuchnia i kultura,
a Japonczycy wracaja, by nam podzie-
kowac za czerwony barszczyk z uszka-
mi czy zurek, nie méwiac o Chopi-
nie i Marii Sktodowskiej-Curie. Daw-
niej byta tez okazja do bezposrednich
kontaktéw z turystami i miejscami tu-
rystycznymi, ktore odwiedzalismy cze-
Sciej niz przecietny mieszkaniec stolicy.
Zdarzato sie, ze nasza praca nie ogra-
niczata sie do oficjalnych godzin, jak
w przypadku 90-letniej podroznicz-
ki z Francji, ktéra objechata caty Swiat
na rowerze i koniecznie chciata doje-
cha¢ na Biatorus, co jej utatwilismy,
pomagajac zdoby¢ wize i zaja¢ miejsce
w pociaggu do Grodna.

Jan Pawet Piotrowski, od 1972 r. wspéttworzyt
struktury ,it” w Polsce

Jako osobe, ktéra wspottworzyta zreby
systemu Informacji Turystycznej w Pol-
sce, zawsze mnie cieszyta Swiadomosc,
ze dzieki dziataniom i akcjom prowadzo-
nym przez ,it" przyczynialiémy sie do
rozwoju i profesjonalizacji turystyki kra-
jowej. Informacja Turystyczna to prze-
ciez nie tylko informowanie turystéw
0 atrakcjach danego miejsca, rowniez
gigantyczna praca polegajaca na two-
rzeniu baz danych o infrastrukturze tu-
rystycznej czy promocja waloréw tury-
stycznych Polski i dostarczanie informa-
cji niezbednych branzy. Dzieki m.in. akgji
,Most” polegajacej na opracowaniu bazy
szkot, ktore w okresie letnim chciaty or-
ganizowa¢ U siebie wypoczynek mto-
dziezy, Bankom Rezerw Wczasowych
zbierajacym informacje o wolnych miej-
scach w obiektach zakwaterowania, czy
Konkursowi o Srebrng Patelnie nagra-
dzajacemu najlepsze obiekty gastrono-
miczne w kraju, z jednej strony zwiek-
szata sie liczba osob zainteresowanych
wypoczynkiem w Polsce i uprawiajacych
turystyke, z drugiej strony - tworzylisSmy
nowe miejsca pracy w turystyce.

Mystery Customer
w podnoszeniu
standardu ,it"

STANDARDY | O infor-
matorach turystycznych
mowi sie, ze sg pierw-
szym kontaktem tury-
stow z danym miejscem
czy wrecz ambasadorami
tych miejsc.

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Na ich barkach spoczywa odpo-
wiedzialne zadanie zainteresowa-
nia odwiedzajacych ,it” miastem (re-
gionem), tak by ci mogli je w trak-
cie swojego pobytu jak najlepiej po-
znac i go doswiadczy¢, a w przyszto-
Sci do niego powrdcic. To dosc trud-
na sztuka, bowiem turysci maja naj-
rozniejsze oczekiwania wzgledem
odwiedzanych miejsc. Z punktu wi-
dzenia destynacji kluczowe jest, by
informatorzy byli nie tylko dobrze
przygotowani  merytorycznie do

swojej pracy, rowniez umieli oto-
czy¢ turystow odpowiednig opie-
ka, udzielajgc im informacji (pomo-
cy) adekwatnej do ich potrzeb. Pol-

ska Organizacja Turystyczna, dba-
jac o to, by poziom ustug $wiadczo-
nych przez informatorow pozosta-
wat mozliwie najwyzszym, organizu-
je wsrdéd nich badania typu Myste-
ry Customer. Do przeprowadzane-
go co dwa lata badania wykorzysty-
wani sie tzw. tajemniczy klienci, kto-
rzy pojawiajac sie w wytypowanym
punkcie/centrum ,it”, lub kontaktu-
jac sie z nim telefonicznie/mailowo,
analizuja wybrane aspekty pracy in-
formatorow, w tym sposéb w jaki ci
komunikuja sie z turystami lub sto-
pien w jakim zaspokajajg potrze-
by informacyjne klientow. Po prze-
prowadzeniu badania (realizowane
jest kazdorazowo w wielu jednost-
kach ,it") opracowywany jest raport
zawierajacy wnioski i rekomenda-
cje dla punktow ,it". Raporty pod-
sumowujace badania Mystery Cu-
stomer z ostatnich lat potwierdza-
ja, ze jakosc¢ pracy informatoréw tu-
rystycznych w Polsce stale sie pod-
nosi (cho¢ wcigz sg obszary wyma-
gajace bardziej profesjonalnego po-
dejécia). Czy tak bedzie w przypad-
ku badan, ktére przeprowadzono
w 2023 r.? Dowiemy sie podczas
obchoddéw 60-lecia Informacji Tury-
stycznej, kiedy Swiatto dzienne ujrzy
najnowszy raport na ten temat.

Mystery Customer. Po przeprowadzeniu badania opracowywany jest raport zawierajgcy wnioski

i rekomendacje dla punktéw ,it".



POLSKA

’Poégm ORGANIZACJA

X=X TURYSTYCZNA

Funkcja i metody
dziatania ,it" na przestrzeni dekad

Jt" | Czasy, kiedy
sztuczna inteligencja
wywiera coraz wiekszy
wptyw na kolejne ob-
szary ludzkiej dziatalno-
Sci, sktaniajg do reflek-
sji nad przysztoscig In-
formacji Turystycznej.

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Nie brakuje gtoséw zapowiadaja-
cych jej koniec (podobnie byto po-
nad 20 lat temu, kiedy pojawit sie in-
ternet - sic). Na szczescie wiecej jest
opinii gtoszacych, ze ,it" na emery-
ture sie nie wybiera, bo zapotrzebo-
wanie na jej ustugi: doradcze, pro-
mocyjne, bedzie zawsze. W dobie
zmian technologicznych otwarte po-
zostaje pytanie, przy pomocy jakich
narzedzi bedzie realizowa¢ swoje
cele. Wydaje sie bowiem, ze funkcja
Jit” czy metody jej dziatania pozosta-
na bez wiekszych zmian.

Dr Dominik Borek, dyrektor De-
partamentu Turystyki w Minister-

stwie Sportu i Turystyki, przy-
pomina, ze kiedy w latach 60.
XX w. tworzono podstawy praw-
ne i instytucjonalne funkcjonowa-
nia ,it” (Rozporzadzenie Rady Mi-
nistrow z 1 sierpnia 1960 r.), organ
ja nadzorujacy - Gtéwny Komitet
Kultury Fizycznej i Turystyki (GKK-
FiT) - miat sie zajmowac sprawami
zwiazanymi z ,koordynowaniem in-
formacji, propagandy i wydawnictw
turystycznych oraz organizowa-
niem obstugi turystyki w dziatalno-
Sci organow panstwowych” (na po-
ziomie wojewodztw kwestiami tymi
zajmowaty sie prezydia wojewddz-
kich rad narodowych). By realizo-
wac te cele, 31 maja 1963 r. za-
rzadzeniem GKKFT wprowadzono
jednolity system ,it", w ramach kto-
rego powotano Centralny Osrodek
Informacji Turystycznej oraz wo-
jewodzkie osrodki informacji tury-
stycznej podlegte Komitetom Kul-
tury Fizycznej i Turystyki prezydiow
wojewoddzkich rad narodowych (re-
gulacja ukonstytuowata tez regio-
nalne osrodki ,it" i punkty ,it" win-
stytucjach kultury, osrodkach spor-
towych, itp.). W kolejnych deka-
dach system byt usprawniany, m.in.
poprzez wprowadzenie mozliwo-
Sci powotywania spotecznych gro-
madzkich komitetéw kultury fizycz-
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nej i turystyki oraz zapewnienie mu
statego finansowania z Centralnego
Funduszu Turystyki i Wypoczynku
oraz funduszow wojewddzkich tu-
rystyki i wypoczynku.

Dr Jan Pawet Piotrowski, ktéry
od lat 70. XX w. byt zaangazowany
w tworzenie systemu ,it”, przyzna-
je, ze pierwsze dekady jego funk-
cjonowania to niezwykle intensyw-
ny czas. Gtéwne obszary dziatalno-
Sci ,it" to tworzenie i prowadzenie
sieci punktéw i centrow, szkolenie
informatoréw, udziat w krajowych
i regionalnych targach turystycz-
nych (by ,pozna¢ oczekiwania i po-
trzeby turystow”) czy realizowanie
projektéw ukierunkowanych np.
na zwiekszanie udziatu konsumen-
tow w turystyce i promocje wy-
poczynku w Polsce. Nalezy pamie-
tac, ze wszystko dziato sie nie tylko
W erze przed internetem, réwniez
w poprzednim ustroju politycznym,
co wymagato niekiedy bardzo kre-
atywnego podejscia do realizowa-
nych dziatan. - Realia zycia i pra-
cy w ustroju komunistycznym dzis
wydaja sie abstrakcja. Na przyktad
zeby wydrukowac¢ folder promo-
cyjny, trzeba byto wczesniej uzy-
ska¢ zgody m.in. Ministerstwa Kul-
tury i Sztuki oraz cenzora, a potem
jeszcze liczy¢ na tut szczescia, zdo-
bywajac papier do druku, bo zda-
rzaty sie okresy, kiedy go brakowa-
fo na rynku, oraz drukarnie. W ta-
kich okolicznosciach wydawniczych
trudno byto nadazyc¢ z aktualizowa-
niem informatoréw o bazie nocle-
gowej w kraju, zwtaszcza ze ta sie
nieustajgco zmieniata - wspomina
Jan P. Piotrowski.

Nowy rozdziat w historii it
otworzyta transformacja ustrojo-
wa. Jak informuje dr Dominik Bo-
rek, w 1994 r. w miejsce fundu-

POT duzy nacisk ktadzie na rozwéj systemu ,,it”
oraz profesjonalizacje pracujgcych w nim kadr,
w czym jest wspierana przez organ doradczy:
Forum Informacji Turystycznej.

szu oraz Centralnego Osrodka In-
formacji Turystycznej powotano
Polska Agencje Promocji Turystyki.
W 1999 r. zastapita ja nowo utwo-
rzona Polska Organizacja Tury-
styczna (POT), ktora do dzis trzyma
piecze nad ,zapewnianiem funk-
cjonowania i rozwijania polskiego
systemu ,it” w kraju i na $wiecie”.
POT duzy nacisk ktadzie na rozwdj
systemu ,it” oraz profesjonalizacje
pracujgcych w nim kadr, w czym
jest wspierana przez organ dorad-
czy: Forum Informacji Turystycz-
nej. Dziatania te sa niezbedne, by
dostosowac ,it"” do wyzwan XXI| w.
Z nastaniem ery internetu i coraz
nowych rozwiagzarn technologicz-
nych, z jakimi maja do czynienia
wspotczesni turysci, zmieniajg sie
nie tylko narzedzia dziatalnosci in-
formacyjnej czy promocyjnej. Pew-
nej transformacji sita rzeczy ulega
rowniez rola ,it".

Adam Mikotajczyk, prezes za-
rzadu Fundacji Best Place - Euro-
pejski Instytut Marketingu Miejsc,
wyjasnia, ze sztuczna inteligencja
przejmie sporg czes¢ obowiazkdw
informatorow. — Badania dowodza,
ze juz dzis nawet do ok. 80 proc.
zapytan kierowanych przez klien-
tow linii lotniczych czy przewoZni-
kow autobusowych jest obstugiwa-
nych przez sztuczng inteligencje.
Podobna przysztos¢ czeka¢ bedzie
,it”. Nie oznacza to, ze stacjonarne
punkty i centra ,it” przestang miec
racje bytu - uwaza ekspert. Jego
zdaniem informatorzy beds ewo-
luowac w strone doradcow, punkty
stacjonarne beda za$ funkcjonowa-
ty wytacznie w duzych osrodkach
oraz miejscach turystycznych i sta-
ng sie ,ambasadorami miejsca”. -
Beda one musiaty wyewoluowac ze
swojej klasycznej roli jedynie prze-
kaznikow informacji to multifunk-
cyjnych centrow, gdzie mozna ku-
pi¢ juz nie tylko pamiatki, ale row-
niez lokalne produkt (w tym kulinar-
ne) scisle zwigzane z danym mia-
stem czy regionem - przewiduje.
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Szkolenia, konkursy i e-certyfikacja
jako narzedzia rozwoju Informacji Turystycznej

POT | Jednym z zadan
Polskiej Organizacji Tu-
rystycznej jest ,zapew-
nianie funkcjonowania

I rozwijania polskiego
systemu ,it” w kraju i na
swiecie.

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Zadanie to POT - wspdlnie z Forum In-
formacji Turystycznej oraz Regional-
nymi i Lokalnymi Organizacjami Tury-
stycznymi - realizuje na kilka sposobdw,
przede wszystkim dbajac o podnosze-
nie jakosci obstugi w punktach i cen-
trach ,it". Profesjonalizacji kadry infor-

Liliana Topolnicka-Waszczuk

matorow stuza szkolenia. Ich celem jest
podnoszenie kompetencji zawodowych
pracownikow biur ,it", aktualizacja wie-
dzy i umiejetnosci przydatnych w dzia-
falnosci informacyjnej i promocyjnej. In-
formatorzy szkolg sie w zakresie atrak-
cyjnosci turystycznej swojego miasta,
regionu, z drugiej strony poznaja tajni-
ki obstugi turystow i aktualizuja wiedze

0 narzedziach i metodach promocji, aby
skuteczniej dociera¢ do potencjalnych
klientow. Uzupetnieniem tej dziatalno-
Sci sg badania typu Mystery Customer,
ktérych celem jest monitorowanie jako-
Sci obstugi turystow w biurach ,it".
Podnoszeniu jakosci obstugi  stu-
7y tez wprowadzona w 2010 r. e-cer-
tyfikacja Informacji Turystycznej (od
2018 r. odbywa sie w formule aplika-
¢ji internetowej TurApka). POT konty-
nuuje ten proces, by promowac kra-
jowa sie¢ standaryzowanych jedno-
stek ,it" na poziomie lokalnym, regio-
nalnym i centralnym. E-certyfikacja
jest dobrowolna i bezptatna. Jednostki,
ktore ja przejda moga uzyskac od jed-
nej do czterech gwiazdek odpowiada-
jacych zakresowi realizowanych przez
nie ustug. Poza gwiazdkami moga liczy¢
m.in. na szerokie wsparcie promocyj-
ne POT, zyskuja tez mozliwos¢ udzia-
tu-w- e-Konkursie Na Najlepsze Cen-

trum Informacji Turystycznej w Polsce.
Udziat w e-konkursach i e-certyfikacji
moze pomaoc jednostkom ,it" wyrdzni¢
sie sposrod innych podmiotow, buduje
tez nowy standard dziatania i zaufanie
wsrod klientow.

Kolejnym obszarem dziatarn POT
w odniesieniu do ,it" jest dostarcza-
nie turystom informacji o ciekawych
obiektach, miejscach na danym obsza-
rze za pomocg tzw. Turystycznych Zna-
kéw Drogowych. Opiniowaniem pro-
jektow oznakowania atrakgji turystycz-
nych w poblizu drog publicznych, auto-
strad zajmuje sie Kapituta ds. Drogo-
wych Znakdéw Turystycznych przy POT.

W Polskiej Organizacji Turystycz-
nej sprawami zwiazanymi z Informacja
Turystyczna opiekuje sie Departament
Wsparcia Rozwoju Turystyki. Koordy-
nuje je Liliana Topolnicka-Waszczuk
bedaca jednoczesnie sekretarzem Za-
rzadu Forum Informacji Turystycznej.

Warto by¢ najlepszym

KONKURS | Wygrana

w e-konkursie na Najlep-
sze Centrum Informa-

¢ji Turystycznej to mo-
tywacja do dalszej pra-
cy - mowig przedstawi-
cielki punktow i centrow
Jit" bedacych laureatami
dotychczasowych edycji

konkursu.

Jadwiga Btoch, LOTUR - Lubuska
Regionalna Organizacja Turystyczna
W dzisiejszym $wiecie informacja stafa
sie wartoscig szczegolng i cenna. Wspot-
czesny turysta oczekuje szybkiej, rzetel-
nej i w atrakcyjny sposéb przekazanej in-
formacji. Istnieje wiele powodow udzia-
tu w tym konkursie. Po pierwsze to objaw
ambicji bycia lepszym. Najlepsi maja szanse
na nagrody, ale kazdy z uczestnikow poza

Jadwiga Btoch, prezes LOTUR

satysfakcja i podniesieniem jakosci ustug,
zyskuje wieksza rozpoznawalnos$¢ w me-
diach spotecznosciowych. | to bez dodat-
kowych naktadéw finansowych. A przez to
uznanie samorzadowych wiadz. Wieksze
uznanie, to szansa na wiekszy budzet.
Dorota Lachowska, Lubelska Re-
gionalna Organizacja Turystyczna
To doskonata okazja do zaprezentowa-
nia dziatalnosci punktu ,it”, pokazania
jego najlepszych stron, nieocenionej pra-
cy informatoréw turystycznych oraz pod-
kreslenia roli jaka osrodek petni w rozwo-

Dorota Lachowska, dyrektor biura LROT

ju regionu. Dzieki otrzymanej w konkur-
sie nagrodzie Lubelski Osrodek Informa-
cji Turystycznej i Kulturalnej prowadzo-
ny przez LROT zyskat uznanie branzy tu-
rystycznej, lokalnej spotecznosci i odwie-
dzajacych nas turystéw. To wyroznie-
nie stato sie dla nas inspiracjg do jeszcze
bardziej wieloaspektowego, kreatywnego
i zaangazowanego dziatania na rzecz wo-
jewddztwa lubelskiego jako atrakcyjnej
destynacji turystycznej.

Marta Chetkowska, Pomorska Re-
gionalna Organizacja Turystyczna

Marta Chetkowska, prezes PROT

Rzetelna ,it" to klucz do pokazania atrakcyj-
nosci regionu czy miejsca. Niejednokrotnie
informatorzy turystyczni sa najwazniejszymi
ambasadorami miejsca, a wysoka jakos¢ ob-
stugi przyczynia sie do budowania pozytyw-
nego wizerunku w oczach gosci. Konkurs
jest okazja do docenienia trudnej pracy wy-
konywanej przez pasjonatow turystykiw ca-
tym kraju. Internetowa odstona tej rywaliza-
qji jest rowniez doskonata mozliwoscia sta-
tego podnoszenia standarddw ustug i korzy-
stania z doswiadczen innych CIT. To dosko-
naty bodziec do dalszego rozwoju.
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Certyfikacja ,it” ma wiele zalet!

STANDARDY | Wspot-
czesni turysci sg coraz
bardziej wymagajacy. By
wyJS¢ im naprzeciw, POT
prowadzi proces certyfi-
kacji punktow i centrow
Jt" ktory ma stworzyc
profesjonalny System In-
formacji Turystycznej.

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Jednostki, ktére przeszty certyfika-
cje przekonuja, ze ta ma wiele za-
let, dlatego warto podjac¢ starania

o gwiazdki.
Dla Matgorzaty  Koniecznej
z Punktu Informacji Turystycznej

w Jarocinie® certyfikacja to rodzaj
drogowskazu wyznaczajacego ob-
szary, w jakich jarocinski PIT moze
sie rozwijac. - Znajac wytyczne bra-
ne pod uwage podczas certyfikacji,

wiemy, jakie sa nasze mocne stro-
ny i nad czym musimy popracowac,
zeby jeszcze bardziej profesjonalnie
obstugiwac turystow. Mamy tez po-
réwnanie, jak wypadamy na tle in-
nych punktéw ,it” - uwaza. Z ko-
lei lwona Naumowicz-Tworzyanska
z Miejskiego Centrum Informacji Tu-
rystycznej w Bielsku-Biatej**™ zdra-
dza, Ze kiedy zdobedzie sie pierw-
szg gwiazdke, ro$nie apetyt na ko-
lejne. - Nasz certyfikat wisi w wi-
docznym miejscu. To dobra motywa-
cja do tego, zeby starac sie o cztery
gwiazdki. Chcemy, zeby klienci mogli
W naszym punkcie skorzystac z jesz-
cze wiekszej liczby ustug — méwi.
Motywacja jest tym wieksza, ze
certyfikacja oznacza dla certyfikowa-
nych jednostek szereg wymiernych
korzysci, np. promocje na portalach
POT i w mediach spotecznosciowych.
- Dodatkowym atutem jest mozli-
wos¢ prezentowania sie podczas wy-
darzen organizowanych przez POT,
udziat w spotkaniach z ekspertami,
szkoleniach, dostep do wydawnictw,
wspotpraca w akcjach promocyjnych,
ale i szeroka wspotpraca na roznych
ptaszczyznach z innymi centrami ,it”

- wymienia Aleksandra Stachniak
z Europejskiego Centrum Bajki w Pa-
canowie™,

Piotr Wasilewski z Centrum In-

Kok ok ok

formacji Turystycznej w Gotdapi
przekonuje zas, ze na certyfikacji ko-
rzystaja tez turysci. - Kiedy wchodza
do naszego punktu wiedza, ze moga

skorzystac z xero czy zostawi¢ u nas
swoj bagaz. W punktach 2-gwiazd-
kowych nie ma takich mozliwosci.
Co najwazniejsze, poniewaz znajdu-
jemy sie na pograniczu, turysci moga
u nas tez kupi¢ materiaty na temat
Litwy ijeszcze przed wyjazdem z kra-
ju, zaplanowac pobyt za granica.

Zapraszamy do Lublina na urodziny Informacji Turystycznej!

GALA | W 2023 1. przy-
pada 60. rocznica dzia-
talnosci Informacji Tury-
stycznej w Polsce.

MALGORZATA ORLIKOWSKA

Taki jubileusz wymaga nalezyte-
go uczczenia. Okazja do swietowa-
nia nadarzy sie niebawem. W grud-
niu Polska Organizacja Turystycz-
na, wspolnie z Lubelska Regionalna
Organizacja Turystyczna, przepro-
wadzi w Lubelskim Centrum Kon-
ferencyjnym w Lublinie 2-dniowe
centralne obchody 60-lecia Infor-
macji Turystycznej. W ramach uro-

czystosci zaplanowano kilka wy-
darzen. Obchody rozpocznag sie
7 grudnia konferencja naukowa
z udziatem przedstawicieli srodowi-
ska akademickiego oraz pracowni-
kow punktow i centréw ,it” z catego
kraju. Jak méwi Jacek Janowski, wi-
cedyrektor Departamentu Wspar-
cia Rozwoju Turystyki w POT, pod-
czas prelekgji i paneli dyskusyjnych
analizowane beda dobre praktyki
w dziatalnosci ,it” z ostatnich lat. -
Nie zabraknie prezentacji na temat
nowoczesnych rozwiazan, ktore
moga usprawnic¢ i wzbogacic prace
informatorow  turystycznych. Be-
dzie tez panel podsumowujacy ba-
dania typu Mystery Customer, kto-
re Polska Organizacja Turystyczna
przeprowadzita w tym roku - mowi
Jacek Janowski.
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Tego samego dnia odbedzie sie
Gala 60-lecia Informacji Turystycz-
nej stanowigca kulminacyjny punkt
obchodow. - Podczas uroczystosci
tradycyjnie podziekujemy osobom
zaangazowanym w rozwoj Informa-
cji Turystycznej i podnoszenie jej ja-
kosci. Chcemy, zeby byto to swieto
wszystkich oséb zwigzanych z it
dlatego nie zabraknie okazji do inte-

gracji i zabawy - zdradza przedsta-
wiciel POT.

Na 8 grudnia zaplanowano szkole-
nia dla pracownikéw punktéw i cen-
tréw ,it” dotyczace m.in. narzedzi
internetowych w pracy informato-
réw turystycznych. Podczas obcho-
dow odbedzie sie tez spotkanie za-
rzadu Forum Informacji Turystycznej,
w tym Walne Zebranie cztonkow FIT.
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