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Standardy jakosci w turystyce

na przyktadzie certyfikacji punktow
Informacji Turystycznej

- pierwsza edycja w Matopolsce

Anna Batko

Celem artykutu jest omowienie problemu zwigzanego z jakoscig w regional-
nych sieciach informacji turystycznej (it). Analizie poddane zostaly zwlaszcza
procedury doskonalenia obstugi turysty. Podstawowe pytanie dotyczyto sposobow
w jakich obstuga turysty w sieci it poddawana byla w latach 2009-2010 audy-
towi, kto i jak ten proces organizowal. Calos¢ opracowania zostata osadzona
w ramach teoretycznych nauk o zarzqdzaniu. Wyniki sq nastepujgce: Do pierw-
szej certyfikacji w roku 2010 zglosilo si¢ 17 placowek it. Ocenie zostaly poddane
kwalifikacje informatorow, ustugi dostepne w punktach informacji turystycznej,
srodki wizualizacji, nosniki promocji, jakos¢ wyposazenia pomocniczego. Stan
it wylaniajqcy sie z tej punktacji miesci sie w grupie ocen dobrych i dostatecz-
nych. Oceny te zostaly nastgpnie wykorzystane do poprawienia jakosci obstugi
klienta w miejscach certyfikowanych.

1. Wstep

W poréwnaniu z innymi branzami, w ustugach turystycznych niewiele
jest jeszcze przypadkdw wprowadzania wdrozen projakos$ciowych. Te, ktore
sq zakonczone badz nadal realizowane, nie zawsze sa znane blizej w oto-
czeniu. Niniejsze opracowanie uzupelnia ten deficyt. Przedstawia problem
standardow jakosci w ujeciu regionalnym. Jego celem jest zidentyfikowanie
norm i procesOw jakoSci kategoryzujacych zasoby materialne i niematerialne
znajdujace w sieciach informacji turystycznej it. Opracowanie odpowiada
na pytania, kto, jak i kiedy wprowadzat certyfikacj¢ w sieci, czym ten rodzaj
certyfikowania si¢ odznaczat i jakie potrzeby zaspokajat. Okres analizy obej-
muje dwa lata (2009 i 2006). Jest to czas wprowadzania pierwszych zmian
projakosciowych zwigzanych z obstuga klienta w biurach it.

Praca sktada si¢ z trzech czeSci. Pierwsza jest przegladem literaturowym
i odpowiada na pytanie, jak interpretowana jest jakos$¢ przez znawcow tego
tematu. Druga charakteryzuje przedmiot badan, to znaczy istniejace wtedy
rozwigzania sieciowe na poziomie lokalnym/regionalnym. Trzecia cz¢s¢ jest
analiza standardow jakoSci. Wykorzystano w niej podejScie procesowe, przyj-
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mujac, ze podejmowane wtedy byly pewne sekwencje dziatan, miedzy kto-
rymi zachodzily powigzania przeksztalcajace jako$¢ obstugi w kierunku
pozadanym przez kreatorOw tego rozwigzania. Metoda badawcza jest ana-
liza tredci, badania zza biurka i case study.

2. Definicja jakosci ustug turystycznych

Przeglad literaturowy wskazuje, ze jako§¢ w praktyce gospodarowa-
nia turystycznego pojawia si¢ w potowie lat 90. jako reakcja dostawcow
ustugi turystycznej na trudnoSci zwigzane ze zbytem. W tym czasie zacho-
dza dynamiczne zmiany w otoczeniu dalszym, popytowym, jak i blizszym,
konkurencyjnym, a sam rynek turystyczny jest konfrontowany z zewnetrz-
nymi zagrozeniami i wiasnymi staboSciami. Powszechniejsze staje si¢ wtedy
poszukiwanie rozwiazan, procedur i narz¢dzi pozwalajacych na efektywniej-
sze wykorzystanie posiadanych zasobow i tg droga na dostosowanie ich do
turbulentnej zmiany otoczenia (Kowalczyk 2009: 5).

W tego rodzaju uwarunkowaniach Srodowiskowych termin jakosci prze-
niesiony zostaje najpierw do ustug turystycznych z normy ISO 9000:2000.
Ma on potem w branzy turystycznej kilka interpretacji. W pierwszej inter-
pretacji produktowej jakoS¢ to stopien, w jakim zestaw atrybutéw (fizycznych,
czasowych, ergonomicznych, funkcjonalnych i pozostatych) spetnia oczeki-
wania, ktore zostaly ustalone systemowo, przyjete zwyczajowo lub obowigz-
kowo. W drugiej interpretacji jako$¢ to podsystem zarzadzania organizacja
turystyczna, do ktérego gtownych zadan nalezy identyfikacja przyczyn nie-
zgodnoSci zachodzacych w procesach rozwoju jakoSci. W trzeciej interpre-
tacji, opartej na TQM, jakoS¢ jest misja, filozofia obstugi turysty-klienta,
kreowang przez nastepujace sktadniki: kompleksowe mySlenie oraz wspot-
dziatanie wszystkich pracownikéw. Proces ten z zalozenia prowadzi¢ ma do
wzrostu jakoSci. Ta ostatnia definicja najlepiej oddaje sens wdrozen reali-
zowanych w punktach informacji turystycznej it po roku 2010 w regionie
Matopolski.

W definicjach pojawiaja si¢ tez okreSlenia ,,jako$¢ typu” i ,,jakoS$¢ wyko-
nania”. JakoS$¢ typu to inaczej wzorzec, wedlug ktérego ustugi turystyczne
sq przeprowadzane. Jako$¢ wykonywana to pochodna jakosci typu. Oznacza
stopiefi zgodnoS$ci wartoSci rzeczywistej z wzorcem lub wyspecyfikowanymi
dziataniami wprowadzajacymi te wzorce do praktyki funkcjonowania it.
W sumie jako$¢ realizowana musi odpowiada¢ ustalonym we wzorcach
warunkom, w jakich produkt turystyczny jest Swiadczony. Przykiadem jest
obstuga turysty organizowana przez poszczegllnych dostawcoéw produktu
turystycznego po przemianach transformacyjnych w kraju w latach 1989-2010
(Kornak i in. 1996: 178).

Jakos§¢ jest definiowana jeszcze obstugowo — jako wieZ typu jeden do
jednego albo jeden do wielu. Odpowiednikiem sg doradcy it i turysci, ktorzy
korzystajg z ich obstugi. W zakres tak definiowanej obstugi wchodzg elementy
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zaréwno materialne, jak i niematerialne sprowadzone do nastepujacej reguly:
wladciwa iloS¢, wtaSciwy stan, wtaSciwy czas, wlaSciwe miejsce, wlasciwy koszt,
wlasciwy klient. Typowe dziatanie tego rodzaju to satysfakcjonowanie, zwigk-
szanie zadowolenia zwigzanego z decyzjami zakupowymi turysty.

Obstuge klienta w systemie jakoSci mozna rOwniez rozpatrywac w kate-
goriach okreslonych miernikéw wskazujacych na stopnie realizacji przyjetych
zadan przez organizacje turystyczne. Mierniki tego rodzaju sa z natury mie-
rzalne, tatwo poddajace si¢ standaryzacji (Strojny 2008: 2). W sumie mozna
uznaé, ze w turystyce istnieje pewna rdéznorodno$¢ znaczeniowa terminu
jakoSci ustug, a w wybranych opracowaniach wyodrebnia si¢ kategorie obstu-
gowa na tle ogdlniejszej dziatalnosci dostawcy polegajacej na wykonywaniu
czynnoSci stuzacych spelnianiu potrzeb i oczekiwafh odbiorcow/turystow.
Dziatalnos¢ ta po stronie dostawcy podlega organizacji, jak réwniez nad-
zorowi i analizie wykonawczej realizowanej m.in. poprzez badanie rynku,
formulowanie ogolnej oferty, projektowanie i realizowanie procesu uwzgled-
niajacego potrzeby i pragnienia odbiorcy finalnego, czyli turysty.

3. Standardy po stronie dostawcy

Przygladajac si¢ blizej dostawcom turystycznym, mozna zauwazyé, ze
integruja oni ze sobg systemy i procedury zarzadzania, opierajac je na stan-
dardach organizacyjnych. Sa to przyjete w drodze uzgodnienia dokumenty
zawierajace definicje, zasady, wskazowki i kryteria klasyfikacyjne, jakoSciowe.
W rozumieniu szerszym celem dokumentowania jest zapewnienie jakoSci
na odpowiednim poziomie. W rozumieniu wezszym celem standaryzacji jest
na ogol biezaca kontrola zadan i doskonalenie si¢ w ramach przyjetych
zobowigzan.

W obu przypadkach standard jest ksztaltowany dwukierunkowo: od
wewnatrz do zewnatrz i od zewnatrz do wewnatrz. Ksztaltowany od wewnatrz
do zewnatrz ma charakter bardziej ogllny i perspektywiczny. Jest tez wzor-
cem, modelem, czyli jakoScig typu przyjeta dla celu doskonalenia. Ksztal-
towany od zewnatrz do wewnatrz ma charakter szczegdlny, bo jednostkowy.
Realizowany jest tu i teraz, przy uwzglednieniu postgpu technologicznego
oraz rosngcych wymagan ze strony zainteresowanych nim uzytkownikow:
dostawcdw i odbiorcow produktu turystycznego.

W sumie standard obstugi turysty w it najlepiej definiujg ustalone wcze-
Sniej i oparte na badaniach rynku kryteria, normy i wzorce ulatwiajgce
kontakty doradcow z klientami/dostawcami i odbiorcami ustug turystycznych
(Kempny 2001: 15).

Proces badania standardéw wymaga profesjonalizmu, odpowiedzialnosci,
orientacji na klienta. Badanie jest wielokierunkowe. Badaniu poddawany
jest na przykfad standard ustugi noclegowej, zywieniowej, transportowej,
ubezpieczeniowej, bankowej, a takze niematerialny charakter produktu
obstugowego, jego nietrwalos$¢, nierozerwalnos$¢ wytwarzania i konsumowa-
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nia. Bada si¢ tez zwigzek dostawcy i odbiorcy w biurach it. Jedng z technik
pomiaru w badaniach jest audyt, odmiang audytu jest tajemniczy klient.

Przy wykorzystywaniu audytu wazne jest aktywne uczestnictwo pracow-
nikdw w prowadzonych badaniach, a w uzasadnionych organizacyjnie przy-
padkach takze klientow wewnetrznych sieciowych. Weryfikowanie ich sta-
nowisk pozwala pogtebi¢ audyt w tych miejscach, w ktérych otrzymywane
wyniki wskazuja na staboSci. Mystery shopper, czyli tajemniczy klient, spraw-
dza bezpoSrednio jakoS$¢ obstugi. Jest to rodzaj obserwacji uczestniczacej,
ukrytej, ukazujacej silne i stabe strony doradcoéw, wychwytywane w czasie
ich pracy z klientem. Chodzi szczegdlnie o osobowoSciowe umiejetnosci
rozpoznawania potrzeb turystycznych, o umiejetnoSci kompetencyjne pre-
zentowania ofert rowniez w jezykach obcych i umiejetnosci pracy w warun-
kach trudnych, stresogennych, ktorych i na froncie, i na zapleczu obstugi
turystycznej nie brakuje.

W sumie powyzsze dzialania domykaja cykl doskonalenia procesu i prze-
nosza go na wyzszy poziom. Zapewniaja przy okazji nie tylko kontrolg
realizacji zamierzen, ale rowniez biezaca naprawe uchybien (Dziatkowiec
2007: 22). Sama procedura badan jest na ogdt czteroetapowa. W etapie
pierwszym opracowywane sa zasady pomiaru. W drugim zbierane sa infor-
macje surowe, pierwotne. Etap trzeci jest oznaczony jako weryfikacja danych,
a konicowy, czwarty jest oznaczany jako wprowadzanie napraw i wzmacnia-
nie sit projakosciowych (Lunarski 2008: 294).

Warto na koniec zauwazy¢, ze zdania na temat wykorzystywania standary-
zacji sg wsrod specjalistow turystycznych podzielone. Z jednej strony zauwa-
zaja oni, ze standaryzacja usprawnia gospodarke turystyczng w miejscach
lokalnych i przynosi ekonomiczne korzySci zwigzane z obnizaniem strat, ale
z drugiej podkre§laja, iz standaryzacja moze stanowi¢ zagrozenie dla tak
waznej cechy, jaka jest roznorodnos¢ produktu turystycznego. Ponadto pod-
kreslaja, ze koszty wprowadzania standaryzacji do obiegu dystrybucyjnego
sa czasami znacznie wyzsze od korzysSci wynikajacych z jej zastosowania.
W sumie jednak w ocenach standaryzacja pozwala wyréwnywac poziomy
obstugi klienta w r6znego rodzaju organizacjach turystycznych. Zwigksza
zauwazalno$¢ marki i poprawia kompetencje pracownikow obstugowych.

W praktyce podejscie do norm projakosSciowych jest roznicowane. Tak
na przykiad w turystyce obiektem normalizacji najcz¢$ciej jest sam produkt,
czasami system zarzadzania W$rod norm mozna odnalezé wewnetrzne
i zewngtrzne standardy, normy o charakterze obligatoryjnym, kategoryza-
cyjnym i fakultatywnym. Imiennie przyjmujg one r6zne nazwy. Na przyktad
sa to wspomniane ISO 9000:2000, europejskie EN, krajowe PN. Wszystkie
wymienione normy z zalozenia umozliwiajg lub gwarantuja spetnienie pod-
stawowych celow (Lunarski 2008). Oznacza si¢ je poprzez:

— funkcjonalno$¢ - rozumiana jako zdolno§¢ produktéw turystycznych,
procesow i ustug do spetnienia okreslonych zadan realizowanych w okre-

Slonych warunkach lokalnych;
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— zamienno$¢ — rozumiang jako mozliwo$¢ zastapienia jednego produktu,
procesu lub ustugi substytutem;

— bezpieczefistwo — rozumiane jako mozliwo$¢ wyeliminowania nieakcep-
towanego poziomu ryzyka, szkody ponoszonej w procesie $wiadczenia;

— regulowanie roznorodnoSci — co rozumiane jest jako dobieranie opty-
malnej liczby ofert turystycznych w stosunku do potrzeb danego seg-
mentu.

Komplementarnym oznaczeniem dla standaryzacji jest kategoria certy-
fikacyjna rozumiana na og6t jako uznanie przez niezalezng strong, ze ustuga
turystyczna jest zgodna z pewnymi wymaganiami. Certyfikacja dzielona jest
na dobrowolng i przymusowa. Dobrowolna z punktu widzenia prawa nie
obowigzuje, ale bywa konieczna w sytuacji, kiedy organizacja it wchodzi do
systemu na podstawie $wiadectwa. Swiadectwo dokumentuje jako§¢ na
pewien okres, na przyktad jest to okres jednego roku. Przygotowanie do
uczestnictwa w procedurze nazywane jest stanem gotowosci certyfikacyjne;.
Gotowo$¢ podmiotu oznaczaé moze, ze system obstugi funkcjonuje zgodnie
z opracowang wczesniej dokumentacja, dokumentacja ta spelnia wymagania
wynikajace z normy i ze procesy obstugowe objete systemem certyfikacji
beda zweryfikowane przez odpowiednie badania wtasne lub zlecone (Jabtoi-
ski i in. 2002: 52).

4. System informacji turystycznej it w Polsce

System informacji turystycznej it w naszym kraju nigdy nie byl tworem
jednorodnym. Po roku 1989 ogniwami tego systemu sg oddzialy terenowe
oraz centrala Polskiej Agencji Promocji Turystyki (PARP), regionalne organi-
zacje i agencje promocji turystyki, wojewodzkie centra lub oSrodki informacji
turystycznej, miejskie oSrodki informacji turystycznej oraz punkty informa-
cji turystycznej. Aktualnie jest tak nadal, przy czym wymienione podmioty
dziafaja administracyjnie i geograficznie w strukturach miejskich/wiejskich,
lokalnych, regionalnych, krajowych. Realizuja zadania wtasne i funkcjo-
nujg zgodnie z zatozeniami polityki turystycznej prowadzonej przez miasta
i gminy. Tworza w wybranych miejscowoSciach swoje agendy, oSrodki, centra,
ekspozytury. Zakres ich pracy sprowadza si¢ do informacji, poradnictwa
i promocji turystycznej (Butowski 1998: 70).

W tej rodzinie regionalne organizacje turystyczne (roty) prowadza
kompleksowg dziatalno$¢. To znaczy ich celem jest m.in. kreowanie i upo-
wszechnianie wizerunku wojewodztwa jako miejsca atrakcyjnego dla tury-
stow. Drugim celem jest integrowanie $rodowiska, a trzecim kreowanie
turystyki w otoczeniu W efekcie roty zwigkszaja liczbe turystow odwie-
dzajacych regiony. Poprawiaja infrastrukture¢ turystyczng i tworza regio-
nalny system informacji turystycznej. Wiaczaja go w krajowe rozwigzania
znane pod nazwa zarzadzanie systemem it (Statut, Regionalna Organizacja
Turystyczna... 2003).
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Lokalne osrodki it stanowig nizsze, nie mniej wazne ogniwo organizacyjne
w branzy turystycznej. Celem lokalnych it jest sprawne funkcjonowanie sys-
temu informacji na obszarach o duzym natezeniu ruchu turystycznego.
Zadania na tym poziomie sg szczegdlowe. Do gtéwnych zalicza si¢ (Mini-
sterstwo Gospodarki i Pracy 2002):

— gromadzenie i przetwarzanie informacji z terenu objetego dzialaniem

danego oSrodka;

— dystrybuowanie informacji i jej udostgpnianie zainteresowanym turystom;

— wspoOlpracowanie z samorzadem lokalnym, gospodarczym, stowarzysze-
niami, instytucjami oraz podmiotami gospodarczymi w zakresie kreowa-
nia lokalnego produktu turystycznego i jego promocji (targi, festyny,
konkursy);

— wspoOlpracowanie z branzg turystyczng i mediami;

— kooperowanie z innymi lokalnymi o§rodkami i punktami informacji
turystycznej oraz z wojewodzkimi (regionalnymi) centrami informacji
turystycznej;

— prowadzenie doradztwa przeznaczonego dla turystow indywidualnych
i organizatorOw wypoczynku;

— wydawanie i kolportowanie materialéw reklamowych;

— S$wiadczenie ustug bezpoSrednich, elektronicznych;

— prowadzenie pozostatych ustug turystycznych.

Historia rozwoju it wyglada nastepujaco: postugujac si¢ umownie cyklem
zycia, mozna zauwazyC, ze w pierwszym okresie wprowadzania po roku
1989 it charakteryzuje nie tylko réznorodnos§¢ struktur, a takze zakresow
i form pracy wynikajacych z nowych, bo rynkowych potrzeb informacyjnych
organizowanych zarOwno po stronie podazy, jak i po stronie popytu tury-
stycznego. Rozwdj it jest wtedy raczej zbiezny z rozwojem samorzadnoSci
gminnej. Na ten stan nakltada si¢ brak koncepcji krajowych, centralnych
odpowiadajacych na pytanie, jak powinien rozwija¢ si¢ system it w skali
ogolnopolskiej. W efekcie rozwdj it jest zywiotowy, nastepuje likwidacja
wielu ogniw, pojawia si¢ deregulacja i rozproszenie dziatan. obstugowych
Stan taki to lata 1995-1999. W tej sytuacji w trzecim etapie powrotu do
rynkowej normalno$ci powstaje w 1999 r. Polska Organizacja Turystyczna
(POT). Realizujac innowacyjne koncepcje promocji turystyki w kraju i za
granica, wypracowuje jako swoj wlasny priorytet nowatorski model organi-
zacyjny it. W modelu tym w ramach dziatan standaryzacyjnych wprowadzone
zostaja rowniez m.in. dziatania projakosSciowe. Do takich naleza, przed
pierwsza oceng przeprowadzong w 2010 r., jednolite oznakowanie potwier-
dzajace wspolnote systemu informacyjnego it, tworzenie wspodlnej bazy
danych, ktorej it sa zaréwno wspotautorami, jak i uzytkownikami, a takze
certyfikowanie najlepszych rozwigzan. W ujeciu marketingowym elementem
szkieletu jakoSci staja si¢ juz wtedy logo (sygnety i logotypy) umieszczane
na zewnatrz w postaci podswietlanych kasetondéw. Drugim elementem sa
tablice kierunkowe oznaczajace drogi dojazdowe do it. W biurach it role
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standaryzowania przejmuja na siebie no$niki materialne typu: stojaki, moni-
tory, biblioteczki, lady. Pojawia si¢ Internet, powszechniej wykorzystywany
jest telefon. Sg organizowane przestrzenie przeznaczone dla turysty (recep-
cje, sale goScinne, pokoje goscinne, tazienki, podjazdy dla gosci mniej spraw-
nych). Czg¢scig ustugi jest drobny handel (gadzety, wycieczki, eventy) W ten
sposOb informacja turystyczna realizowana w it w latach 1999-2009 (trzecia
faza rozwoju) nabiera stopniowo cech jednolitosci i tozsamosci. Te cechy
umozliwiajg wspotudzial it w tworzeniu swoistej kultury obstugi. Przygoto-
wujg ogniwa do pierwszej w historii certyfikacji w zakresie doskonalenia
jakosci pracy w obstudze klienta (Idzikowski i Piotrowski 2003: 107).

5. Identyfikacja zatozen certyfikaciji

Certyfikacja sieci it w roku 2010 przeprowadzana jest przez POT na
zasadzie dobrowolnosci i organizowana na podstawie indywidualnych zgto-
szef. Jej pierwszym celem staje si¢ potrzeba zapewnienia odpowiedniej
jakosci obstugi turystow przez jednostki informacji turystycznej oraz drugim
celem, nie mniej waznym, ale potencjalnym, staje si¢ utworzenie wzorca
krajowej sieci standaryzowanych jednostek informacji turystycznej wspol-
pracujacych na poziomie lokalnym, regionalnym i krajowym. Certyfikacja
obejmuje swoim zakresem dwie procedury, to znaczy ocenia zakres ustug
ogo6lnie dostepnych dla turysty oraz jako$¢ tych ustug na poziomie produktu
podstawowego i poszerzanego. W procedurze biuro it moze ostatecznie
otrzymac¢ od weryfikatorow od jednej do czterech gwiazdek. Nagroda ma
by¢ Swiadectwo certyfikacyjne przyznawane na jeden rok.

Procedura certyfikacyjna wyglada nastepujaco. Przygotowanie certyfikacji
zostaje poprzedzone w styczniu 2010 r. spotkaniem zespotu roboczego. Zespo6t
sktada si¢ z przedstawicieli POT, Zarzadu Forum Informacji Turystycznej
oraz przedstawicieli Regionalnych Organizacji Turystycznych (ROT). Podczas
pierwszego spotkania omOwione zostaja zasady wprowadzania certyfikacji
w zycie. Na tym etapie opracowywane sg rowniez dokumenty. Nalezg do nich:
— regulamin certyfikacyjny,

— jakoSciowe i iloSciowe kryteria oceny,
— Kkarta (formularz ) zgloszenia,
— wniosek standaryzacyjny.

Regulamin wprowadza cztery stopniowalne klucze kategoryzacyjne. Oce-
niane sg m.in. dni/godziny otwarcia jednostek it, doSwiadczenie kierunkowe,
kilkuletnie i znajomo§¢ jezykow obcych doradcow, zakres udzielanych infor-
macji, dostgpnos¢ materiatow reklamowych, uklad pomieszczenr (obszar
konsultacji, obszar samoobstugi, obszar magazynowy i pracy dla personelu,
samodzielne stanowiska komputerowe dla interesantéw), oznakowania jed-
nostek (napisy nad wejsciem) lokalizacja jednostki informacji turystycznej
(w centrum miasta/miejscowosci, przy gtOwnych trasach turystycznych,
dostepno$¢ architektoniczna dla niepeinosprawnych). W ten sposob w regu-
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laminie zostaja zidentyfikowane poszczegdlne komponenty jakoSciowe. Sa
one ujmowane w kategoriach uzytecznoSci dla nabywcy. Wykaz jest szcze-
goétowy, czynniki sg wymierne (rysunek 1).

komponent

Rys. 1. Klucz kategoryzacyjny w certyfikacji it w kraju w 2010 r. Zrédfo: opracowanie
wfasne na podstawie Minimalne kryteria certyfikacji jednostek informacji turystycznej it
2010. MOT sekretariat, druk ulotny.

Whiosek tworzy pierwotng baz¢ danych, dlatego tez jest do$¢ szczego-
fowy. We wniosku zainteresowani umieszczajg najpierw dane teleadresowe,
to znaczy nazwe wlasna, adres, wojewddztwo, telefon, fax, adres strony
www, email, status prawny, podlegios¢, date powstania (lub) i przeksztal-
cenia oraz dane osobowe menedzera kierujacego dang placowka it. W dru-
giej czeSci zainteresowani certyfikacja podaja nastepujace dane: liczbe
zatrudnionych, posiadane przez zatrudnionych kwalifikacje, godziny pracy,
lokalizacje, funkcjonalno$¢, inicjatywy wtasne, nagrody i wyrdznienia, sume
punktéw (ogdtem), uzasadnienie wniosku. Dane te mozna znalez¢ w odno-
$nikach strony http://www.pot.gov.pl/certyfikacje-it/ (odczyt: 7.01.2011).

Proces certyfikacji opartej na powyzszych dokumentach jest prowadzony
W nastepujacy sposob: it sktadajg wniosek z prosba o weryfikacje zasobow.
Dane znajdujace si¢ w dokumencie weryfikuje Regionalna Komisja i zglasza
je potem do Krajowej Komisji Certyfikacyjnej. Komisja ma na przygotowanie
Swiadectwa certyfikacyjnego do 45 dni. Wnioski moga by¢ sktadane 2 razy:
1 czerwca-30 wrzesnia oraz drugi raz 1 grudnia—15 marca. Analizujac te doku-
menty, nalezy stwierdzi¢, ze procedura zostata przez autordw przygotowana
starannie. Dokumenty napisane do tej procedury sa czytelne, a informacje
umieszczane w formularzach do wypehienia przez pracownikow it podlegaja
normom jako$ci. Sktadniki obstugi podlegajace weryfikacji sa stosunkowo
liczne. Zaliczy¢ do nich nalezy w gldwnej mierze kwalifikacje ludzkie, mate-
rialne Srodki Swiadczenia oraz materialne i niematerialne noSniki promoc;ji.
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6. Matopolska Organizacja Turystyczna:
profil dostawcy

Matopolska Organizacja Turystyczna MOT powstaje na podstawie kie-
runkowego zapisu o POT oraz prawa o stowarzyszeniach. Jest organizacja
wspOtpracy samorzadu terytorialnego i branzy turystycznej oraz stowarzy-
szeniem o charakterze non profit. Celem MOT jako stowarzyszenia jest
kreowanie i promowanie atrakcyjnego wizerunku Krakowa i Matopolski na
krajowych i zagranicznych rynkach turystycznych, wspieranie rozwoju tury-
styki zgodnie ze strategia rozwoju turystyki Krakowa i wojewo6dztwa malo-
polskiego, integracja Srodowisk, prowadzenie informacji turystycznej, ini-
cjowanie, opiniowanie oraz wspomaganie planow rozwoju i modernizacji
infrastruktury turystycznej, doskonalenie kadr turystycznych oraz tworzenie
warunkéw do powstania i promowania produktéw turystycznych w woje-
wodztwie malopolskim (Uchwata Nr CXVII1/1099/2002 Rady Miasta Kra-
kowa z dnial0 lipca 2002 roku).

W strukturze organizacyjnej MOT funkcjonuje w latach 2009-2010:

— Krynicka Organizacja Turystyczna,

— Sadecka Lokalna Organizacja Turystyczna ,,Beskid Zielony”,

— Lokalna Organizacja Turystyczna Gorlicach,

— Lokalna Organizacja Turystyczna w Zawoi,

— Lokalna Organizacja Turystyczna ,,Pieniny — Kraina Niezwykta”,
— Tarnowska Organizacja Turystyczna,

— Krakowska Organizacja Turystyczna.

W maju-sierpniu 2010 r. priorytetowym zadaniem dla MOT staje si¢
certyfikacja it (Plan pracy MOT 2010).

Procedura certyfikacyjna zostaje przeprowadzona na podstawie umowy
zawartej migdzy Matopolskg Organizacja Turystyczng z siedzibg w Krakowie
a Polska Organizacjg Turystyczng z siedzibg w Warszawie. Przedmiotem tej
umowy jest przeprowadzenie certyfikacji w centrach informacji turystyczne;j
znajdujacych sie¢ w Matopolsce w terminie od 20 lipca do 30 sierpnia 2010 r.
Cel umowy zostal okreslony jako:

— skategoryzowanie punktéw informacji turystycznej w regionie,

— podnoszenie lokalnej jakoSci ustug i standardow punktéw informacji
turystycznej,

— usystematyzowanie danych informacyjnych dotyczacych regionalnych
produktoéw turystycznych,

— utworzenie lokalnej sieci obstugi turysty o odpowiedniej jakoSci.

Umowa zostaja objete nastepujace czynnoSci. Pierwsza czynnoScig jest
przestanie wstepnej informacji do punktéw/centrow it. Powiadomiono wtedy
zainteresowanych certyfikacjg dostawcow, ze kategoryzacja jest prowadzona
po raz pierwszy oraz ze poddanie si¢ procesowi kategoryzacyjnemu jest
dobrowolne. Podmioty informacji turystycznej zainteresowane kategoryzacja,
poproszone zostaly o przestanie uzupetnionego wniosku oraz indywidualne;j
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karty oceny do biura MOT w Krakowie w formie elektronicznego zatacznika.
Przestanie byto réwnoznaczne z wyrazeniem zgody na poddanie si¢ proce-
sowi weryfikacji/certyfikacji. Wzor wniosku oraz indywidualnej karty oceny
wraz z regulaminem certyfikacji podmiotéw informacji turystycznej mozna
bylo pobra¢ ze strony. http://www.mot.krakow.pl. Termin przestania uzu-
petnionego wniosku oraz indywidualnej karty oceny uptywat w dniu 30 lipca
2010 r.

Ciatem wykonawczym powolanym w celu przeprowadzenia procedury
zostala pigcioosobowa Regionalna Komisja Certyfikacyjna. Tworzy ja 4 pra-
cownikow MOT i 1 pracownik z Urzedu Marszalkowskiego Wojewodztwa
Matopolskiego. Komisje powoluja wtadze statutowe MOT.

Ocena it przeprowadzana zostaje przez Komisj¢ na podstawie specjalnych
wytycznych znajdujacych sie¢ w zatacznikach 1, 2, 3, 4 do Uchwaly nr 1
Zarzadu MOT (Uchwata 1 Zarzadu Matopolskie Organizacji Turystycznej
z dnia 20 lipca 2010 roku). Na podstawie tych wytycznych Komisja prowa-
dzi w sumie swoje prace przez 1,5 miesigca, poréwnujac dane zamieszczane
w formularzach ocen it ze stanem faktycznym. Sprawdza zaréwno sktadniki
materialne, jak i niematerialne. Tym samym w certyfikacji wykorzystane sg
badania terenowe. W badaniach tych komisja sprawdza zwtaszcza:

— przygotowanie pracownikéw it do obstugi turystow (wyksztatcenie, zna-
jomo$¢ jezykdw, uprawnienia przewodnickie),

— godziny pracy it,

— dostepnoé¢ punktu wszelkimi mozliwymi kanatami komunikacji,

— lokalizacje biur,

— wyposazenie biur,

— ofert¢ bezptatnych materiatow informacyjno-promocyjnych,

— materialy handlowe przeznaczone do sprzedazy.

Czes¢ prac wykonuje si¢ za pomoca techniki ,,tajemniczy klient”. Spraw-
dzana w ten sposob jest znajomoS$¢ jezykOw obcych oraz umiejetnosci komu-
nikacyjne doradcéw. Pytani przez tajemniczego klienta udzielali odpowiedzi
na pytania zwigzane z atrakcjami, gastronomia, noclegami, pamiatkami, pofa-
czeniami transportowymi w miejscach lokalnych. W ocenie komisji doradcy
obstugiwali klientow wiasciwie, to znaczy odpowiedzi byly wyczerpujace,
a problemy klientéw doradcy rozwigzywali w sposob satysfakcjonujacy.

Koszty wprowadzenia certyfikacji sa niewielkie. Wynosza 10 500 zt
z podatkiem VAT. POT pokrywa 48%, a MOT 52% tych kosztow. W ten
sposob dostawcy dzielg si¢ stratami. W ramach strat na delegacje cztonkow
komisji przeznacza si¢ 8 500 zt, na wykonanie Swiadectw i znaczkéw cer-
tyfikujacych 2000 zt (razem 10 500 zI). W sumie w procesie wykorzystana
zostaje stosunkowo prosta kontrola jako$ci organizowana poprzez inspekcje
terenowa Audytorzy w ramach prowadzonych dziataf oceniaja obstuge
klienta raczej pozytywnie. Sam sposob przeprowadzania przez nich dzialan
nie budzi tez zastrzezen, jest zgodny z procedurami wczesniej przygotowa-
nymi przez POT.
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7. Analiza wnioskéw ztozonych do certyfikacji

Analiza wskazuje, ze w 2010 r. do procedury przystepuje 17 punktow,
z czego 9 z Krakowa, 8 z regionu. Sg to stowarzyszenia, jednostki budzetowe
1 pozabudzetowe, pomniki przyrody, spotki jawne. Wszystkie, poza jednym
wyjatkiem, powstaja po przemianach ustrojowych 1989 r. Staz pracy dorad-
coOw w tych punktach to nie wigcej niz 10 lat i nie mniej niz 3-5 lat. Staz
pracy doradcOw na danym stanowisku to 2-11 lat. Przystepujace do wery-
fikacji jednostki it maja logo — biale litery ,,it” na niebieskim polu. W regio-
nie marke kreuje w nazwie it stowo turystyczny, w Krakowie nfo (Certyfi-
kacja... 2010).

Jako$¢ w obstudze mozna okresli¢ w dwoch wymiarach. Pierwszy nalezy
oznaczy¢ jako zgodno$¢ z wyznaczonymi standardami (specyfikacja) obstugi
klienta na poziomie materialnym i niematerialnym, drugi jako uzyteczno$¢
(dostepnosc) dla turysty.

W odniesieniu do pierwszego wyznacznika bezposSrednio przy obstudze
turysty w jednym it zatrudnionych jest od 1 do 5 pracownikdw pierwszej
linii, czyli informatoréw. W 16 przypadkach informatorzy maja wyksztalce-
nie wyzsze. Sa to absolwenci nauk spotecznych (ekonomia i zarzadzanie)
i humanistycznych (bibliotekarstwo). Ich specjalnosci (co czwarty informator)
to: turystyka, hotelarstwo, zarzadzanie dziatalnoScig gospodarcza, zarzadzanie
gospodarka turystyczng; 75% osob pracujacych w roli informatora ukonczylo
kursy. Wsrdd ukonczonych kursow wymieniane sg nastepujace: kreowanie
produktow turystycznych, sprzedaz ustug turystycznych, ochrona danych
osobowych, znajomoS§¢ obstugi komputera. Co drugi informator deklaruje
uprawnienia przewodnickie. Tak wigc, przygotowanie kadry nalezy ocenié
w punktacji szkolnej jako dobre. Znajomos$¢ jezykOw w tej grupie jest dobra
i dostateczna. Podstawowy jest jezyk angielski, drugi jezyk to francuski. Po
jednej do dwoch osob deklaruje znajomoS$¢ rosyjskiego, wioskiego, hiszpan-
skiego niemieckiego, czyli jezykOw pozostatych, gtéwnie europejskich.

W odniesieniu do drugiego wyznacznika wewnatrz placoéwek mozna
wyodrebnic przestrzen funkcjonalng dla turystdbw. W przestrzeni tej loko-
wane sg lady szybkiej obstugi, kaciki konsultacji umozliwiajace korzystanie
z materiatow reklamowych, kaciki samoobstugowe z duzymi planami miasta
i mapami okolic.

Rdzeniem oznakowania wizualnego jest logo umieszczane na zewnatrz,
najczesciej nad drzwiami prowadzacymi do biura. Na zewnatrz no$nikami
wizualnej strony obstugowej sa tablice kierunkowe wskazujace droge do it,
witryny i szyby wystawowe. Kolor tablic informacyjnych jest, tak jak jest to
ZWYCZajowo przyjete w turystyce, bragzowy. Wewnatrz pierwszorzednym no$ni-
kiem informacji turystycznej jest komputer/Internet, stojaki i lady, antyramy
z miejscami przeznaczonymi na materialy reklamowe.

Do materialow reklamowych wykorzystywanych nieodptatnie naleza
mapy, ulotki, katalogi, foldery, informatory regionalne, w sumie ,,drobnica”
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turystyczna. Materialy petnig funkcje: informacyjna i perswazyjna. It promuja
roOwniez miejsca docelowe poprzez realizacje wlasnych imprez, wspotorga-
nizuja study press, udostepniajg turystom pieczatki i wysyltaja gadzety
w rodzaju probek herbaty Tarnowianka. Z innych inicjatyw prowadzg bada-
nia ankietowe wsrod turystow, organizuja spotkania w szkotach z mtodzieza,
kursy jezyka angielskiego i stowackiego. Jednostkowo (na ul Jana w Kra-
kowie) mozna skorzystaé juz wtedy z mapy dla niedowidzacych.

Jezeli chodzi o dostepno$¢, to it sa raczej korzystnie lokalizowane
w przestrzeniach miast i gmin, czyli w miejscach, gdzie po pierwsze moze
potencjalnie przebywac duza liczba turystow i po drugie gdzie fatwiej jest
turystom docieraé. Najlepiej to wida¢ w Krakowie i w Tarnowie. W Tarno-
wie it jest zlokalizowana w rynku. W Krakowie centra informacji turystycz-
nej sa zlokalizowane: na Lotnisku Balice, na Rynku Gtéwnym, w poblizu
Dworca Kolejowego, w Centrum Jana Pawta II w Lagiewnikach, w Pawi-
lonie Wyspiafiskiego. Architektonicznie sg to nowe pawilony, kioski, ale
rOwniez zabytkowe kamienice i budowle. Przyktadem moze by¢ Wieza Ratu-
szowa czy kamienica Hipolitow w Krakowie. O dostgpnosci Swiadczy zakres
ustug przeznaczonych dla turysty. Tu do silnych stron zaliczy¢ nalezy: umie-
jetnos¢ udzielenia wyczerpujacych odpowiedzi na pytania turysty, nie tylko
w jezyku polskim, ale takze angielskim, dotyczacych bazy noclegowej, atrak-
cji lokalnych, organizowanych imprez.

Godziny otwarcia to cze$¢ dostepnoSci. Biura it pracuja z réznag
czestotliwodcig. W pierwszym przypadku w sezonie w dni powszednie
i w soboty od 10 do 14, w niedziele i $wieta sg nieczynne. Drugi wariant
w sezonie to czynne codziennie, rOwniez w soboty oraz w niedziele i §wigta
od 9 do 19. Poza sezonem (miesigce pazdziernik—kwiecien) od 9 do 17.

W it moga, ale nie musza by¢ dostepne parkingi, WC, pokoje goScinne
(jeden przypadek), stanowiska komputerowe (ogélnie jedno lub dwa sta-
nowiska). W jednym przypadku jest przechowalnia bagazu uzyczana
nieodptatnie i do dyspozycji turysty dwa pokoje goscinne. Odptatnie it
Swiadcza ustugi ksero i fax. Ponadto w punktach informacji turystycznej
mozna kupi¢ gadzety i wydawnictwa. Podjazdy dla turystow niepetnospraw-
nych sa rzadkoscia.

W sumie pomiar wskazuje, ze rdzeniem wygladu it od zewnatrz jest
przede wszystkim znak/logo umieszczone nad wejSciem, one same znajduja
sie w miejscach koncentracji ruchu turystycznego, a prowadza do nich tablice
informacyjne. Wewnatrz sa zachowane podstawowe standardy, ale ufatwien
materialnych stuzacych turyScie nie ma zbyt wiele. Do tych niewielu zaliczy¢
nalezy parkingi, pokoje goscinne, fazienki, podjazdy dla turystéw niepetno-
sprawnych. Wszystkie it posiadaja materialy reklamowe i stanowiska kom-
puterowe. Sg plany okolic i mapy. Drobny handel prowadzony w tych miej-
scach stanowi raczej dzialalno$¢ uboczng. W ten sposdb mozna ocenié
obstuge klienta jako produkt dopiero rozwijajacy si¢, to znaczy w fazie
WZIOStOwej.
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8. Wyniki certyfikacji

Zderzenie zatozen certyfikacyjnych POT z analizg obstugi wyglada naste-
pujaco: Srednia to trzy gwiazdki. W Krakowie trzy gwiazdki to norma,
w pozostatych miastach i gminach Matopolski sg i dwie, ale najwyzej lokuje
si¢ Tarnowskie Centrum Informacji, ktére otrzymuje cztery gwiazdki (zob.

tabela 1).
Liczba
Lp. Nazwa Status prawny punktow
1 Stowar.zysz'eme Krynicka Stowarzyszenie 3
Organizacja Turystyczna
Informacja Turystyczna Punkt informacji Turystycznej
2 w Gorlicach prowadzony przez Stowarzyszenie 2
Beskid Zielony
3 | Tarnowskie Centrum Informacji JTzf;lg:;;(a budzetowa miasta 4
Jurajski Punkt Informacji . Lo
4 |Turystycznej Jaskinia Pomnik Przyrody dzierzawiony 1
. przez B.U.T. Gacek
Wierzchowska
Filia Wydzialu Promocji
5 Powiatowe Centrum Informacji i Funduszy Pozabudzetowych 2
Turystycznej w Wygieztowie Starostwa Powiatowego
w Chrzanowie
Centrum Informacji Turystycznej . s
6 { Zakwaterowania Jordan Prywatna dziatalno$¢ gospodarcza 4
Miejska Biblioteka Publiczna- . P
7 Punkt Informacji Turystycznej Miasto MySlenice 1
Informacja Turystyczn . .
8 a Marco Der Pole Spotka jawna 3
. .~ ... . | Gmina Krakéw w ramach
9 Punkt Sl?m I/nformac]l Miejskiej Krakowskiego Biura ’
Infokrakéw, sw. Jana 2 Festiwalowego
. .o apo ... | Gmina Krakdéw w ramach
10 Punkt SI?CI Info.rma(.:]l. Miejskiej Krakowskiego Biura 3
Infokrakéw Lagiewniki Festiwalowego
L .~ ... . | Gmina Krakéw w ramach
11 Punkt Sl?m In/formaql Miejskiej Krakowskiego Biura 3
Infokrakow, Jozefa 7 Festiwalowego
Punkt Sieci Informacji Miejskiej | Gmina Krakéw w ramach
12 | Infokrakow, Krakowskiego Biura 3
Pawilon Wyspianskiego Festiwalowego
L ..~ ... . | Gmina Krakéw w ramach
13 Punkt SlE/:Cl Info'rmacp Miejskiej Krakowskiego Biura 3
Infokrakow, Szpitalna 25 Festiwalowego
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Cd. tab. 1.
Liczba
Lp. Nazwa Status prawny punktow
. .o ao ... | Gmina Krakdéw w ramach
14 Punkt 51?01 InfprmaCJl Miejskiej Krakowskiego Biura 3
Infokrakéw, Wieza Ratuszowa .
Festiwalowego
L .~ ... . | Gmina Krakéw w ramach
16 Punkt 81?01 Informacji Miejskiej Krakowskiego Biura 3
Infokrakéw, os. Stoneczne 16 .
Festiwalowego
. <o aro ... | Gmina Krakéw w ramach
17 Punkt 51?01 Infqrmaql Miejskiej Krakowskiego Biura 3
Infokrakéw Balice .
Festiwalowego

Tab. 1. Punkty it po certyfikacji w roku 2010 w Malopolsce. Zrédfo: opracowanie wiasne
na podstawie Propozycja Matopolskiej Regionalnej Komisji Certyfikacyjnej w sprawie
kategoryzacji punktdw informacji turystycznej w oparciu o wytyczne i requlamin w sprawie
kategoryzacji Informacji Turystycznej w Polsce 2010. zatgcznik 1, teczka Pierwsza certyfikacja
it, MOT, druk ulotny.

Wyrdznione punkty it otrzymuja dwie nagrody. Pierwsza to Certyfikat
Polskiego Systemu Informacji Turystycznej w danej kategorii przyznany na
jeden rok, druga to mozliwo$¢ otrzymania infokiosku. Certyfikat jest
Swiadectwem jako$ci. W formie graficznej jest to druk raczej skromny, spet-
niajacy role wizytowki. Infokiosk petni role catodobowej informacji. Turysta
moze z infokiosku wystaé film wykonany przez kamer¢ wbudowana w kiosk
albo wirtualng pocztowke. Ma dostep do bezprzewodowej sieci Wi-Fi.

Opinie o zakoficzonym projekcie wsrod doradcow it sa bez wyjatku
pozytywne (Krynica, Gorlice, Tarnéw. Krakow, MySlenice). Wymieniaja oni
wymierne korzySci pozwalajace lepiej pracowaé. Dzigki projektowi certyfi-
kacyjnemu w Krynicy utworzono nowe stanowisko komputerowe. To wlasnie
biuro juz po przeksztatceniach organizacyjnych otrzymato dwa etaty z Urzedu
Miasta Krynica.

W Tarnowskim Centrum Informacji (T'CI) pracownicy $ciSle podporzad-
kowuja si¢ wymogom standaryzacyjnym narzuconym przez kierownictwo tej
placowki zgodnie z koncepcja, ktéra méwi, ze to wiasnie od informatora
zalezy w gtownej mierze satysfakcja klienta: goScia/turysty. Dla potrzeb
turysty niepetnosprawnego zostato przygotowane odpowiednio wyposazone
stanowisko komputerowe oraz specjalistyczne przewodniki (audio oraz
w formie map tyflologicznych i reliefowych grafik dotykowych). Dla matek
z niemowletami przygotowany zostaje przewijak. Poprawia si¢ wspoipraca
z otoczeniem. Na przykiad hotele i muzea przekazuja materiaty reklamowe
o swojej dziatalno$ci. Ponadto w TCI dostepne sg materialy regionalne
(z MOT, Urzedu Marszatkowskiego, pozostalych miast w Matopolsce) oraz
ogolnopolskie (z POT). TCI prowadzi rowniez sprzedaz publikacji o miescie
i regionie, a takze oferuje szerokg game plandéw miast i map z kraju i Europy.
Materialy te w pelni zaspokajaja potrzeby informacyjne turysty — klienta
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Standardy jakosci w turystyce na przyktadzie certyfikacji punktow Informaciji Turystyczne;...

TCI. W sumie prowadzi si¢ tu wiele dziatan oraz uwzglednia wiele czynni-
kow projakosSciowych znajdujacych m.in. odbicie na stronie internetowej:
http://www.it.tarnow.pl/index.php/pol.

W kolejnym it, znajdujacym si¢ w Wiezy Ratuszowej w Krakowie, popra-
wione zostaje oSwietlenie gorne oraz uzupetnione boczne o halogeny,
ponadto dla turysty wygospodarowano tu dodatkowe miejsce do siedzenia
przy stoliczku. Na Powislu w Krakowie kofczy si¢ aktualnie procedura uru-
chomienia infokiosku otrzymanego w ramach gratyfikacji pocertyfikacyjne;.
W Gorlicach infokiosk jest réwniez instalowany.

W Krakowie, Krynicy, Tarnowie, MySlenicach doradcy bez wyjatku oce-
niaja wysoko jako$¢ materiatow reklamujacych lokalne atrakcje rozprowa-
dzane w ramach Matopolskiego Systemu Informacji Turystycznej (MSIT).
Doceniana jest zwlaszcza szata graficzna, roznorodno$¢ i wielojezycznosé
reklamowek. To znacznie, jak twierdzg informatorzy, ulatwia im prace oraz
komunikacje z turysta. Finansowo odcigza tez gminy, ktdére moga przezna-
czy¢ troche wigcej Srodkéw na inne, dodatkowe imprezy organizowane
w miejscach lokalnych atrakecyjnych turystycznie.

W wymiarze promocyjnym certyfikacja z 2010 r. stuzy zwigkszaniu
wartoS$ci marki wlasnej. To dlatego Swiadectwa certyfikacyjne oprawiane
sa 1 zawieszane w jednostkach it w miejscach zauwazalnych dla turysty.
Sa réwniez eksponowane na stronach domowych. Tak dyskontuje udziat
Biuro Podrozy Jordan w Krakowie (http://www.jordan.pl/?menu=1, odczyt:
13.01.2012). Niektore it biora udzial w kolejnych edycjach certyfikacyj-
nych. Dotyczy to Gorlic, Lagiewnik, Osiedla Stonecznego w Nowej Hucie,
ul. Jozefa w Krakowie. W sumie mozna stwierdzi¢, ze pierwsza edycja
byta raczej jakoScig typu, poprawiajaca dostepnoS¢ ustugi certyfikowanej
po stronie materialnych, niematerialnych, w tym kompetencyjnych skfad-
nikéw. Byla rowniez ustuga profesjonalnie §wiadczong przez osoby o spe-
cjalistycznym wyksztatceniu, ktorym szczegélnie zalezalo na poprawianiu
wlasnych miejsc pracy.

9. Wnioski

Pierwsza certyfikacja it w Malopolsce zostaje przeprowadzona zgodnie
w wymogami proceduralnymi. Jej organizatorami jest Polska Organizacja
Turystyczna, Malopolska Organizacja Turystyczna, Urzad Marszatkowski
Wojewodztwa Matopolskiego. W ramach proceduralnych norm jakoSciowych
organizatorzy zidentyfikowali zasoby 17 placoéwek it. Ocena tych zasobow
nie jest jednolita. Ogdlnie jest dobra w Krakowie, a w regionie najlepsza
pozycje zajmuje Tarnowskie Centrum Informacji. W procesie standaryzacji
udaje si¢ usunaé niektére bariery zwigzane z promocja miejsc lokalnych.
Poprawia si¢ dostepnos¢ it do materialéw reklamowych, co znacznie ufatwia
prace biur. Poprawia si¢ rdwniez wyposazenie, ale w odniesieniu tylko do
wybranych punktéw informacji turystycznej.
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