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1. Wprowadzenie.

Uwagi wstepne

Trudno przeceni¢ znaczenie turystyki dla rozwoju regionalnego i lokalnego. Jednocze$nie ze
wzgledu na specyfike turystyki, jej interdyscyplinarno$¢, subiektywno$¢ w odbiorze oraz przede
wszystkim brak mozliwosci zmagazynowania nie sposob przeceni¢ znaczenia informacji i promocji dla
rozwoju gospodarki turystycznej w regionach. Znaczenie to wzrasta wraz z dynamicznym rozwojem
turystyki, a tym samym coraz wiekszg liczbq kreatoréw produktéw turystycznych i emitentow
komunikatow.

Nie nalezy réwniez zapominac, ze jednym z motywow uprawiania turystyki jest zdobycie
informaciji, poszerzenie posiadanego zasobu wiedzy. Z tego m.in. powodu popyt na informacje jest
rozny w roznych segmentach rynku, podlega réznym zmianom, wynikajacym z trendow, gustow,
zmieniajacych sie koncepciji. Informacja turystyczna musi reagowa¢ na pojawiajace sie trendy
i tendencje, ale tez w bardzo aktywny sposob moze je kreowac.

Informacja turystyczna to nie tylko zbiér niezbednych danych, ale caty system ustalania ich
zakresow, pozyskiwania, gromadzenia, aktualizacji i udostepniania. System ten musi by¢é powigzany
jednolita organizacjg i zasadami wspotpracy poszczegdlnych jego elementéw. Poniewaz informacja
turystyczna stuzy nie tylko turystom, ale rdwniez organizatorom turystyki (biura podrdzy, tour
operatorzy, przewodnicy, piloci, animatorzy, etc.), skutecznos¢ jej funkcjonowania zalezy witasnie od
efektywnej wspotpracy ze wszystkimi, ktdrzy sg zaangazowani w rozwoj turystyki na danym terenie.

W tym kontekscie nalezy zwréci¢ uwage, ze w dobie coraz wiekszej konkurencji na rynku ustug
turystycznych informacji turystycznej nie da sie oddzieli¢ od promocji regionalnej. Coraz czesciej
informatorzy turystyczni sg jednoczesnie doradcami, promotorami oraz animatorami zycia kulturainego
i turystycznego. Odbiorcami ustug sg, bowiem, jak wspomniano, nie tylko turySci, ale rowniez
animatorzy turystyki, organizatorzy wypoczynku, gestorzy infrastruktury turystycznej i paraturystycznej,
samorzad lokalny i gospodarczy, organizacje pozarzadowe, wreszcie mieszkancy, czyli cata lokalna
spotecznosc.

Od systemu informacji turystycznej oczekuje sie obecnie inspirowania, wspierania,
koordynowania, wspétorganizowania lokalnych przedsiewzie¢ proturystycznych. Jednoczesnie poprzez
prowadzong dziatalnos¢ informacyjng i promocyjng system przyczynia sie do zwiekszenia dochodow
branzy turystycznej.

Cele projektu

Celem projektu jest opracowanie koncepcji funkcjonowania systemu informacji turystyczne;
w wojewodztwie $laskim. Na system ten skiada sie zarowno warstwa analogowa (tradycyjna), jak
iwarstwa cyfrowa korzystajaca z nowoczesnych technologii. Slaski System IT bedzie speiniat
nastepujace funkcje:

e Informacyjng - informowanie o rdznorodnych atrakcjach i produktach turystycznych,
infrastrukturze turystycznej i paraturystycznej, oferowanych mozliwo$ciach spedzania wolnego
czasu, ciekawych imprezach, inicjatywach, etc.

e Doradczg — pomaganie klientowi w zdefiniowaniu problemu i podjeciu wiasciwej decyzji
w zakresie organizacji czasu wolnego.

e Promocyjng - promowanie regionu, jego oferty turystycznej, produktow turystycznych,
kanalizowanie ruchu turystycznego, kreowanie popytu (moda na produkty), kreowanie
wizerunku wojewodztwa.

e Animacyjng — stymulowanie rozwoju regionalnych i lokalnych produktéw turystycznych, marek
turystycznych, uczestnictwo w procesie kreowania produktow turystycznych, koordynowanie
iniciatyw  lokalnych,  organizowanie/wspdtorganizowanie/inspirowanie  przedsiewzie¢
promocyjnych.
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Nie wystarczy jednak zaprojektowanie innowacyjnych rozwigzan dla poszczegdinych
elementow systemu. Efektywne jego funkcjonowanie wymaga wdrozenia przemyslanego
i zintegrowanego systemu zarzadzania oraz wypracowania profesjonalnej platformy wspétpracy,
poniewaz Slaski System IT obejmuje wiele podmiotéw uczestniczacych w rozwoju na szczeblu
regionalnym i lokalnym.

Za zaprojektowaniem i wdrozeniem systemu zarzadzania Slaskim Systemem Informagji
Turystycznej przemawia kilka czynnikdw. Turysci potrzebujg tatwego dostepu do informacii,
utatwiajacego podijecie decyzji i organizacje czasu wolnego, co przektada sie bezposrednio na wzrost
ich zadowolenia i powtarzalno$¢ przyjazdow. Ponadto zarzadzanie systemem wptywa na tres¢ i sposob
przekazywania informacji. Jednoczesnie to wtasnie zintegrowany, dobrze zarzadzany system kreuje
pozadany wizerunek wojewddztwa $laskiego.

Efektem realizacji projekitu na terenie wojewodztwa slaskiego bedzie powstanie systemu
informacji turystycznej, a wiec m.in.: koordynacja systeméw lokalnych, ujednolicenie podawanych
informacji, kreacja wizerunku, inwentaryzacja istniejacych i powstajacych atrakcji oraz produktow
turystycznych, pozyskiwanie danych i ich stata koordynacja, poszerzenie oferty turystycznej. Slaski
System Informacji Turystycznej bedzie: rzetelny, aktualny, wiarygodny i komunikatywny.

Prezentowany ponizej dokument jest koncepcjq rozwoju systemu informacji turystyczne;
w wojewddztwie $laskim jako kluczowego narzedzia regionalnego marketingu i promociji. Przedstawiony
projekt jest spojny z zatozeniami polskiego systemu informaciji turystycznej, tworzonego przez Polskg
Organizacje Turystyczna.

Najwiekszg trudnos¢ przy opracowywaniu koncepcji stanowito zaprojektowanie systemu
w warstwie cyfrowej w taki sposob, aby byt on kompatybilny z Internetowym Systemem Informacji
Turystycznej (ISIT), ktory obecnie jest rekonstruowany. W zwigzku z powyzszym, w pracach nad
czescig cyfrowg autorzy dokumentu positkowali sie danymi uzyskanymi z Polskiej Organizacii
Turystycznej, z Departamentu Informacji Turystycznej. Dotyczy to w szczegdlnosci zatozer do
harmonizacji bazy danych, technologii i platformy sprzetowej oraz cech rozwigzania portalowego. Dzigki
temu system w przysztosci bedzie mogt wspdtpracowac z systemem krajowym.

Obszar projektu

Projektem objety jest obszar catego wojewddztwa $laskiego. W sposob naturalny w pierwszym
etapie realizacji bedzie on dotyczyt obecnie funkcjonujacych jednostek $wiadczacych ustugi informacii
turystycznej. W dtugofalowej perspektywie realizacja projektu bedzie zwigzana z powstawaniem nowych
podmiotow Swiadczacych ustugi informacji turystycznej i ich wigczaniem w system. Docelowo cate
wojewodztwo bedzie pokryte rownomiernie rozmieszczong informacjg turystyczna, o zréznicowanych
zakresach i réznym standardzie $wiadczonych ustug.

Zakres projektu

Niniejszy dokument zostat opracowany zgodnie z metodologig konstruowania programéw
operacyjnych i strategii i sklada sie z zasadniczo z trzech cze$ci: diagnostycznej, strategicznej oraz
wdrozeniowej'.

Pierwszy rozdziat dotyczy przedstawienia zastosowanej metodologii. W tym zakresie odnosi sie
to do omodwienia podstawowych zrodet oraz narzedzi konstruowania wizji, drzewa celéw oraz
wdrazania.

W rozdziale drugim syntetycznie przedstawiono wnioski wynikajace z analizy stanu
i funkcjonowania IT, bedace punktem wyjécia do opracowania kierunkéw rozwoju Slaskiego Systemu
Informaciji Turystycznej. Analizg objeto wszystkie jednostki Swiadczace ustugi informacii turystycznej na

! Metodologia stosowana przez Rzadowe Centrum Studiéw Strategicznych, Zarys metodyki opracowywania programow
strategicznych, Warszawa 2004 r.
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terenie wojewddztwa $laskiego, jak rowniez system cyfrowy oraz inne niezbedne elementy informacyjne
(oznakowanie drog, system wydawnictw informacyjnych).

Kolejny rozdziat jest kluczowym rozdziatem dokumentu i dotyczy programu rozwoju Slaskiego
Systemu Informagji Turystycznej. Sktada sie nan: wizja jako prezentacja stanu idealnego Slaskiego
Systemu Informaciji Turystycznej w 2013 roku oraz drzewo celdéw (cel nadrzedny, cel strategiczny, cele
operacyjne oraz dziatania). Koncepcja rozwoju IT w wojewddztwie Slaskim obejmuie:

e warstwe analogowg (m.in. jednostki $wiadczace ustugi informacji turystycznej, ich
kategoryzacja, standard ustug, wizualizacja, materiaty promocyjne, system znakowania drog

i atrakcii),

e warstwe cyfrowg (m.in. system cyfrowy, portale internetowe, kioski elektroniczne, materiaty
multimedialne),

e zarzadzanie i wspdiprace (m.in. podziat i zakres kompetencii, platforma wspdipracy pomiedzy
wszystkimi interesariuszami systemu),

e identyfikacje wizualng (logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej oraz wizualizacja
systemu kategoryzaciji).

Ostatni rozdziat dokumentu dotyczy harmonogramu wdrazania poszczegdlnych dziatan,
wskazania zrédet finansowania oraz wskaznikow monitorowania stanu realizacji Programu.
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2. Metodologia.

Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej na terenie
wojewddztwa $laskiego jest dokumentem, ktéry z jednej strony zawiera wytyczne dotyczace wdrozenia
i realizacji projektu jako modelowego rozwigzania funkcjonowania informaciji turystycznej (w oparciu o
przeprowadzong wczesniej analizg), a z drugiej - kreuje filozofie funkcjonowania systemu, przy
jednoczesnym wskazaniu podmiotow odpowiedzialnych za wdrozenie zapisanych dziatan oraz
uszeregowaniu tych dziatan w czasie i podaniu podstawowych zrédet finansowania, opracowaniu
sposobu zarzadzania systemem oraz zasad wspotpracy wszystkich podmiotow.

Punktem wyj$cia do opracowania Programu bylo rzetelne i szczegdtowe przeprowadzenie
analizy stanu i funkcjonowania informacji turystycznej w wojewddztwie $laskim zgodnie z metodologig
wykorzystywang podczas audytu turystycznego. Zgodnie z metodykg zastosowang dla realizacji
projektu, audyt turystyczny jest kluczowym narzedziem dla analizy potencjatu, poniewaz stanowi petng
inwentaryzacje obszaru pod katem dziatania informacji turystycznej, jak rowniez atrakcyjno$ci
turystycznej obszaru. Pozwala opracowaé cze$¢ strategiczna, jako program dziatania w oparciu o
rzeczywisty potencjat obszaru, jego specyfike oraz oczekiwania turystow i mieszkancow.

Podczas konstruowania Programu zastosowano metodyke opracowywania programow
strategicznych, rekomendowang przez Rzadowe Centrum Studidw Strategicznych. W zwigzku
z powyzszym, jak wspomniano we wprowadzeniu, Program sktada sie z czeSci diagnostycznej,
strategicznej i wdrozeniowe.

Analiza stanu i funkcjonowania informacji turystycznej w wojewodztwie $laskim zostata
opracowana jako osobny i kompleksowy dokument, powstaty w wyniku wizji lokalnej na terenie
wojewodztwa $laskiego, analizy dokumentow zrodtowych (strategicznych), ankiet wypetnionych przez
podmioty $wiadczace ustugi informacji turystycznej oraz wspdtpracy podczas spotkan roboczych
z wyzej wymienionymi podmiotami oraz Slaskg Organizacjg Turystyczng i Departamentem Promocii
Regionu, Turystyki i Sportu Urzedu Marszatkowskiego (obecnie po reorganizacji, problematyka ta, ze
strony Urzedu Marszatkowskiego zajmuje sie Wydziat Promocji i Wspotpracy Miedzynarodowe;).

W zwigzku z powyzszym w niniejszym dokumencie czes¢ diagnostyczng Programu stanowig
uwarunkowania wynikajace z przeprowadzonej analizy stanu i funkcjonowania informaciji turystyczne;
w wojewddztwie $laskim, czyli ujete syntetycznie wnioski.

W czesci strategicznej zaprezentowano wizje Slaskiego Systemu Informacji Turystyczne;,
okre$lony zostat cel nadrzedny, wyznaczony zostat cel strategiczny, realizacje, ktoérego okreslajg cele
operacyjne, a im z kolei zostaty podporzadkowane dziatania, ktore przyczynig sie do ich osiggniecia.

Koncepcja opracowania Programu rozwoju i funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji
Turystycznej zostata wypracowana w oparciu 0 najnowoczesniejsze i innowacyjne rozwigzania
europejskie w zakresie systemow informacji turystycznej, przy uwzglednieniu specyfiki i potrzeb
regionu. Okre$la sposob i zakres dziatania podmiotow $wiadczacych ustugi informacji turystycznej,
funkcjonowanie systemu analogowe;j i cyfrowej informacii turystycznej, jak réwniez identyfikuje potrzeby
kadrowe, standardy obstugi klienta, kategoryzacje jednostek $wiadczacych ustugi IT.

Dokument zawiera réwniez harmonogram czasowy realizacji poszczegdlnych przedsiewzieé
w postaci weryfikowalnych, mierzalnych, konkretnych i SciSle okreslonych celéw. Pozwala to na
roztozenie realizacji na etapy oraz biezacq kontrole stopnia realizacji zatozen Programu. Harmonogram
podzielony jest z jednej strony na ramy czasowe, wyznaczane przez okresy budzetowe Unii
Europejskiej, a z drugiej na obszary dziatan (w zaleznosSci od okreslonych celéw operacyjnych).
Harmonogram identyfikuje réwniez najwazniejsze zrodta finansowania poszczegolnych dziatan.

Podczas opracowywania dokumentu podjete zostaty nastepujace rodzaje dziatan:

e Analizy - analiza dziatalnosci i funkcjonowania podmiotow Swiadczacych ustugi informacii
turystycznej.
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Konsultacje eksperckie — spotkania z przedstawicielami samorzadéw, branzy turystycznej,
organizacji pozarzadowych dziatajacych na rzecz rozwoju turystyki w regionie oraz
przedstawicielami punktow i centrow informacji turystycznej, majace na celu wspoine
wypracowanie zatozen do modelu funkcjonowania systemu.

Opracowanie koncepcji systemu informacji turystycznej w wojewddztwie $laskim, przy
uwzglednieniu specyfiki oraz potencjatu (ilo$¢ jednostek, potencjat kadrowy i organizacyjny), na
ktérych mozna budowac system.

Opracowanie harmonogramu wdrozenia wraz z identyfikacja podstawowych zrodet
finansowania.

Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej opracowana

zostata przy wykorzystaniu metody partycypacyjno-eksperckiej. Metoda ta obejmuje prace jak
w metodzie partycypacyjnej oraz istotny wktad koncepcyjny pracy konsultantow i ekspertow. taczy ona
zalety obu podej$¢ metodycznych i polega na tym, Ze:

Czes¢ prac wykonywana jest w wersji uczestniczacej (partycypacyjnej) z udziatem witadz
i przedstawicieli opiniotwérczych  kregow z  wojewddztwa, przedstawicieli podmiotow
$wiadczacych ustugi informaciji turystycznej.

Czes¢ prac wykonujg konsultanci i eksperci (np. niektére analizy, raporty, syntezy, diagnozy,
scenariusze, opracowanie niektorych koncepcji dziatan).

Do konsultantow nalezy tez analizowanie i ewentualne korygowanie materiatow
wypracowanych w trakcie spotkan, a nastepnie rozwijanie lub doskonalenie ich tresci.

Wyniki prac konsultantéw sg udostepniane i dyskutowane z przedstawicielami samorzgdu
terytorialnego, jednostek swiadczacych ustugi informacji turystycznej, branzy turystycznej oraz
wszystkimi podmiotami zainteresowanymi rozwojem turystyki w regionie.

Prezentacje, spotkania i konsultacje byly realizowane z wykorzystaniem techniki moderacii

wizualnej, ktéra pozwala na:

uzyskanie wysokiego poziomu interakcji miedzy uczestnikami spotkan,

bardzo efektywne z punktu widzenia czasu dochodzenie do wynikdw pracy w grupie,
ogniskowanie dyskusji, trzymanie si¢ tematu,

wizualizacje przebiegu pracy i jej wynikow.
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3. Uwarunkowania wynikajace z analizy stanu i funkcjonowania informacji
turystycznej na terenie wojewddztwa Slaskiego.

Ogodlne wyniki analizy

Analiza stanu i funkcjonowania informacji turystycznej w wojewddztwie $laskim zostata
przeprowadzona w oparciu 0 badania ankietowe, wizje lokalna, warsztaty, wywiady telefoniczne,
rozmowy i konsultacje z przedstawicielami jednostek Swiadczacych ustugi informacji turystycznej,
branza turystyczna, przedstawicielami wtadz samorzadowych i Slaskiej Organizacji Turystycznej. Objeta
ona 41 jednostek $wiadczacych ustugi IT, wsrdd ktérych bylty 24 centra i punkty IT, 3 gminne centra
informacji oraz 14 podmiotéw Swiadczacych ustugi informacji turystycznej dodatkowo, czyli jednostki,
ktore stanowié beda podstawe stworzenia Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej2.

Z punktu widzenia wprowadzenia rozwigzan systemowych, kluczowg problematykg byto
przeanalizowanie zardwno cech, jakimi powinna charakteryzowac sie jednostka $wiadczaca ustugi IT,
a takze sieci istniejacych powigzan, tak w sensie analogowym, jak i cyfrowym.

Jezeli chodzi o charakterystyke wspomnianych 41 jednostek, ogoinie mozna stwierdzi¢, iz jej
ocena jest pozytywna. Zaréwno lokalizacja, zatrudniane kadry, jak i posiadane materiaty promocyjno-
informacyjne odpowiadajg przyjetym standardom. Poprawy zdecydowanie wymaga wyposazenie
podmiotdw, jak réwniez ich oznakowanie, nie tylko w sensie jego ujednolicenia, ale rowniez w sensie
wprowadzenia znakow kierunkowych dojazdu, zwtaszcza do jednostek oddalonych od centrow miast /
miejscowosci.

Co do sieci powigzan, analiza jednoznacznie wskazuje na jej brak. Podejmowane sg proby
wprowadzania rozwigzan sieciowych (Jurajska Informacja Turystyczna, inicjatywy Stowarzyszenia
Rozwoju i Wspdtpracy Regionalnej ,0Olza”), ale nie majg one zasiegu wojewddzkiego. Brak
wypracowanych zasad wspdtpracy skutkuje faktem, iz praktycznie kazda jednostka pracuje w izolacji od
pozostatych. Przeptyw informacji jest ograniczony, brakuje wspolnych materiatow promocyjnych,
wystepuje swoistego rodzaju przypadkowo$¢ w podejmowanych prébach wspotpracy. Obniza to
w duzym stopniu kompleksowos¢ i rzetelno$¢ informacji przekazywanej turystom.

Z punktu widzenia cze$ci cyfrowej mozna powiedzie¢, iz na chwile obecng cyfrowy system IT
nie funkcjonuje. Pozytywnie nalezy oceni¢ fakt istnienia regionalnego serwisu informacyjnego
www_silesia-region.pl oraz interaktywnego informatora turystycznego www.gosilesia.pl, a takze licznych
portali informacyjnych zawierajacych duzq ilo$¢ informacji przydatnych dla turystéw. Problem polega na
tym, iz kazdy z tych portali funkcjonuje zupetnie samodzielnie, nie jest stworzona regionalna baza
danych, co stanowi podstawe istnienia systemu cyfrowego.

Niezwykle istotng kwestig dla budowania Slaskiego Systemu Informagji Turystycznej sq ludzie,
stanowigcy niewatpliwie najwiekszg site regionu: wyksztatceni, otwarci, goscinni, aktywni
i zaangazowani. Nie bojg sie nowych wyzwan, juz na etapie analizy bardzo aktywnie uczestniczyli w jej
przygotowaniu. To, co w nich najbardziej cenne, to praktyczne angazowanie si¢ w realizowanie idei. To,
co rowniez bardzo wazne to fakt, ze osoby pracujace w informacji turystycznej znajg sie, co znacznie
utatwi przysztg wspotprace, wymiang informacji, etc.

2 W trakcie realizacji projektu zaczeto funkcjonowaé kilka nowych punktéw informacji turystycznej, ktére nie zostaty ujete w
niniejszym opracowaniu.
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Patrzac na obecnie funkcjonujgcq informacje turystyczna, mozna stwierdzi¢, iz petni ona
praktycznie tylko i wytacznie funkcje informacyjng oraz — w matym stopniu — promocyjng. Na chwile

obecng nie mozna méwic o funkcji animacyjnej i doradczej.

Analiza SWOT

Ponizej w formie tabelarycznej, przedstawione zostaty mocne i stabe strony informacii
turystycznej wojewddztwie Slaskim, jak rowniez szanse i zagrozenia.

Tabela nr 1. Analiza SWOT wojewddztwa Slaskiego w kontekScie wprowadzenia rozwigzan systemowych

w obszarze informacji turystyczne;.

MOCNE STRONY

SLABE STRONY

Lokalizacja i dostepno$é

e  Dobra lokalizacja i dostepno$¢ jednostek $wiadczacych
ustugi IT

o  Widoczne oznakowanie jednostek $wiadczacych ustugi
IT

o Jednolite oznakowanie punktéw IT nalezacych do
Jurajskiej Sieci IT

Godziny pracy
o  Wydtuzanie godzin pracy w sezonie

Wyposazenie
e Dostep do Internetu

Kadra
e Doswiadczona i wyksztatcona kadra

e Znajomos$¢ jezykdw obcych

e Umiejetno$¢ wyszukiwania informaciji

o Przyjazny stosunek do turystow

e Udziat w szkoleniach podnoszacych kwalifikacje kadry
Materiaty

e Roznorodne i ciekawe materiaty

o  Ciekawe i oryginalne rozwigzania graficzne i tematyczne
w materiatach

e Duza ilos¢ dostepnych materiatéw dot. wojewddztwa

e Duza ilos¢ materiatéw w roéznych jezykach obcych
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Lokalizacja i dostepno$¢

e Malailos¢ jednostek swiadczacych ustugi IT dostepna
dla 0sdb niepetnosprawnych

o Niejednolite oznakowanie jednostek $wiadczacych
ustugi IT (oznakowanie ,it", ,i” lub brak tego typu
znakdw) - brak systemu identyfikacji wizualnej dla IT w
wojewddztwie

e W wielu przypadkach brak oznakowania dojazdu do
jednostek swiadczacych ustugi IT (brak znakow
kierunkowych)

Godziny pracy

o Niedostosowanie godzin pracy jednostek $wiadczacych
ustugi IT do potrzeb turystow (mata elastyczno$¢ godzin
otwarcia)

Wyposazenie

e Malailos¢ kioskdw elektronicznych na zewnatrz
punktow IT, ktére umozliwityby dostep do informacii
poza godzinami otwarcia

o Niedostateczne wyposazenie (mata ilo$¢ stojakow na
materiaty, mata ilo§¢ samodzielnych stanowisk z
dostepem do Internetu, mate pomieszczenia do obstugi
turystow)

Kadra

e Rotacja kadr

e  Brak wiedzy samej z siebie (positkowanie sie
Internetem)

e  Matailo$¢ organizowanych szkolen

Materiaty
e  Malo elementow wspoinych
e Duza ilo$¢ materiatéw ptatnych
o  Takie same materiaty w jednym punkcie ptatne,
w drugim bezptatne
e  Mala ilo$¢ materiatdw prezentujacych produkty
turystyczne
Mata ilo$¢ materiatow tematycznych i specjalistycznych
Rézne materiaty w réznych jezykach (przypadkowosé)
Bardzo mato materiatow multimedialnych
Brak koordynacji wydawnictw
Brak systemu dystrybucji materiatéw
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Inne Inne

e  Proby scalania i podejscia systemowego (Jurajska Sie¢ | e Mata ilos¢ punktdw sprzedazy pamiatek i gadzetow
IT, Stowarzyszenie Rozwoju i Wspétpracy Regionalne; regionalnych w jednostkach $wiadczacych ustugi IT
,0lza") e  Maly zakres ustug $wiadczonych przez jednostki IT

o Funkcjonowanie strony www.gosilesia.pl Brak wspdtpracy pomiedzy jednostkami $wiadczacymi
o |dentyfikacja z regionem, lokalny patriotyzm ustugi IT

e Funkcjonowanie kilku wzorcowych punktéw i centréw IT | e  Brak manuala obstugi turysty
e  Brak funduszy na budowanie systemu
e  Brak platformy wspdipracy publiczno-prywatne;
o Brak regionalnego centrum IT
SZANSE ZAGROZENIA
o Realizacja projektu dot. budowy systemu informacji e Zrdznicowana struktura wlasno$ciowa i struktura
turystycznej w wojewddztwie $laskim zarzadzania jednostkami $wiadczacymi ustugi IT
o Podstawy, na ktérych mozna budowac system e Trudnosci w pozyskaniu dobrych kadr (z uwagi na
o  Wypracowanie standardéw i manuala obstugi turysty odplyw ludzi za granice)
o Wzrost Swiadomosci mozliwosci korzystania z IT e  Brak wdrozonego systemu szkolen
e Srodki UE e  Mato lokalnych organizacii turystycznych
e Upowszechnianie wérod samorzadow wiedzy natemat | e  Lokalny patriotyzm
roli turystyki jako dochodowej gatezi gospodarki o Duza aktywno$¢ konkurenciji (Czechy, Stowacja,

o Atfrakcyjnos¢ turystyczna i zréznicowanie wojewddztwa Matopolska)

Pauperyzacja spoteczenstwa

o  Obnizenie aktywnosci turystycznej spoteczenstwa

e  Brak wypracowane;j platformy wspétpracy z branzg
turystyczng

Zrédo: Informacja o stanie i funkcjonowaniu informacji turystycznej w wojewddztwie $laskim, Polska Agencja Rozwoju
Turystyki S.A., Warszawa 2006.

Podsumowanie

Podsumowujac, przeprowadzona analiza pozwala zidentyfikowa¢ trzy podstawowe wyzwania,

przed jakimi stoi Slaski System Informagji Turystycznej:

1) zbudowanie kompleksowego analogowego systemu IT (m.in. poprzez poprawe
funkcjonowania jednostek IT, stworzenie swoistego rodzaju hierarchii jednostek oraz
precyzyjne okre$lenie zakresu kompetencji),

2) zbudowanie kompleksowego cyfrowego systemu IT (m.in. poprzez opracowanie struktury
regionalnej bazy danych, stworzenie swoistego rodzaju hierarchii poprzez nadanie funkcji
uzytkownikéw, administratorow lokalnych i administratora regionalnego, jasne okre$lenie
zasad wprowadzania danych, ich edycji, etc.),

3) wypracowanie zasad wieloptaszczyznowej wspotpracy pomiedzy podmiotami tworzacymi
Slaski System Informaciji Turystyczne;.

Realizacja powyzszych dziatan zaktada ponadto wdrozenie systemu zarzadzania, ktory

W Sposob jasny i przejrzysty wskazywac bedzie na kompetencije i obowigzki poszczegdlnych podmiotéw
funkcjonujacych w ramach Slaskiego Systemu IT.

Podjecie dziatann w wymienionych wyzej obszarach pozwoli na stworzenie kompleksowego
systemu informacji turystycznej, ktéry obok funkcji informacyjnej, spetnia¢ rowniez bedzie inne — réwnie
wazne - funkcje i przyczyniac sie bedzie w duzym stopniu do wzrostu zaréwno zadowolenia turystow,
jak i zainteresowania wojewddztwem $laskim jako destynacjq turystyczna.
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4. Schemat logiczny Programu.

Program okresla wizje Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej w roku 2013. Wizja ta opisuje
pozadany stan rozwoju i funkcjonowania systemu IT i przektada sie bezpo$rednio na liste celow, jakie
nalezy osiggna¢ oraz dziatan, jakie nalezy zrealizowa€, aby za 7 lat system spetniat warunki w niej
opisane.

Wizja oparta jest o nowatorskie podejscie do informaciji turystycznej, zaktadajace, iz system IT -
obok funkcji informacyjnej — spetnia bardzo wazng role promocyjng i animacyjng oraz, ze jego
funkcjonowanie zalezy od wspotpracy bardzo wielu partnerow rynku turystycznego, nie tylko tych
bezposrednio zwigzanych z systemem. Wizja podkresla rowniez znaczenie czynnika ludzkiego jako
z jednej strony tworcy i realizatora zatozen Programu, a z drugiej kadr majacych bezpo$redni kontakt
z turystami.

WIZJA

Slaski System Informacji Turystycznej jest nowoczesnym narzedziem kreowania
rozwoju turystyki opartym na miedzynarodowych standardach, zbudowanym przy
wykorzystaniu nowych technologii w warstwie analogowej i cyfrowej, $wiadczacym ustugi
adresowane do odwiedzajacych region i lokalnej spotecznosci.

System jest platforma wspodtpracy dla wszystkich interesariuszy rynku turystycznego.
Cechuje go zintegrowane zarzadzanie, oparte na optymalnej strukturze, zapewniajacej
efektywnos¢ dziatania.

Najwyzsza jako$¢ ustug $wiadczonych przez wysoko wykwalifikowana kadre oraz
wdrozone standardy obstugi klienta decyduja o skutecznosci systemu.

Slaski System Informacji Turystycznej to:

e narzedzie rozwoju regionalnej i lokalnej turystyki,

e 0S rozwoju regionalnej i lokalnej oferty turystycznej,

e narzedzie koordynacji dziatan interesariuszy na regionalnym i lokalnym rynku

turystycznym,

e czynnik animacji regionalnej i lokalnej turystyki.
Jego sita polega na kompleksowosci wynikajacej z taczenia funkcji informacyjnej, promocyjnej,
doradczej, a takze funkcji kreowania wizerunku i stymulowania rozwoju turystyki w regionie.

Jak juz wcze$niej wspomniano, cele i dziatania wynikajg bezposrednio z wizji. Program stuzy¢
bedzie osiggnieciu celu nadrzednego, poprzez realizacje celu strategicznego i 3 celéw operacyjnych,
ktorym przypisane zostaty konkretne dziatania.

Cel nadrzedny jest celem ogdlnym, zwigzanym z rozwijaniem turystyki witasnie poprzez
rozwijanie systemu IT. Stworzenie systemu IT nie jest, bowiem celem samym w sobie, tylko swoistego
rodzaju narzedziem stuzacym rozwojowi szeroko pojetej turystyki w regionie. Stad celem bezposrednio
odwotujgcym sie do IT jest cel strategiczny, ktérego realizacja uwarunkowana jest podjeciem szeregu
dziatan w trzech obszarach merytorycznych (obszar analogowej / tradycyjnej informacji turystycznej;
obszar cyfrowej / elektronicznej informacji turystycznej; obszar zarzadzania systemem), gwarantujacych
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kompleksowos¢ budowanego systemu, a okreslonych poprzez trzy cele operacyjne. Na koncu hierarchii
celow znajdujq sie konkretne dziatania, ktérych podjecie pozwoli na osiggnigcie poszczegdlnych celow.

Wszystkie cele i dziatania zawarte w niniejszym dokumencie zostaty szczegdtowo opisane
w dalszej czesci opracowania.

Drzewo celow Programu zostato przedstawione ponize;.

Schemat 1. Drzewo celéw Programu.

CEL NADRZEDNY
Podniesienie jakosci ustug i stopnia satysfakciji klientow oraz wzrost liczby korzystajacych z oferty turystycznej

U

CEL STRATEGICZNY
Dostarczenie kompleksowe; i rzetelnej informacii jako elementu aktywnej polityki marketingowej i promocyjnej regionu

J J J

CEL OPERACYJNY 1 CEL OPERACYJNY 2 CEL OPERACYJNY 3
Stworzenie i rozwo Stworzenie i rozwd Efektywne zarzadzanie
systemu analogowej IT regionalnego cyfrowego Slaskim Systemem IT
w wojewodztwie Slaskim systemu IT
U U U
DZIALANIA DZIALANIA DZIALANIA

1.1. Zintegrowanie 2.1. Stworzenie regionalne; 3.1. Wdrozenie struktury
jednostek cyfrowej bazy danych zarzadzania systemem.
Swiadczacych ustugi informacii turystyczne;.
informacii turystyczne;.

1.2. Stymulowanie rozwoju 2.2. Modernizacja 3.2. Stworzenie i rozwéj
sieci jednostek regionalnego portalu platformy wspdtpracy.
$wiadczacych ustugi turystycznego.
informagji turystycznej.

1.3. Znakowanie drdg 2.3. Zintegrowanie 3.3. Opracowanie
publicznych i atrakcii internetowych i wdrozenie
turystycznych. turystycznych portali regionalnego systemu

informacyjnych kategoryzacji jednostek
wojewddztwa Slaskiego. $wiadczacych ustugi IT.

1.4. Publikacja materiatow 2.4. Rozwdj sieci infokioskow 3.4. Podnoszenie
promocyjnych IT. profesjonalizmu
i informacyjnych. i kwalifikacji kadr

informacii turystyczne;j.
2.5. Publikacja materiatow 3.5. Wdrozenie Systemu
multimedialnych. Identyfikacji Wizualizacii
Slaskiego Systemu IT.

Zrédo: Opracowanie wiasne PART S.A.
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5. Slaski System Informacji Turystycznej - cele Programu i dziatania.

Cel nadrzedny i cel strategiczny Programu.

CEL NADRZEDNY ,
PODNIESIENIE JAKOSCI USLUG | STOPNIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ORAZ WZROST LICZBY
KORZYSTAJACYCH Z OFERTY TURYSTYCZNEJ

Zaistnienie i utrzymywanie sie na dzisiejszym rynku ustug turystycznych, w dobie wysokiej
konkurenciji i globalizacji, jest zadaniem coraz trudniejszym. Gtownym elementem staje sig, wiec klient
oraz komunikacja z nim. Od informacji, jakg uzyska turysta zaleze¢ bedzie jego zainteresowanie
regionem czy produktem turystycznym, ilo$¢ czasu, jaki spedzi w danym miejscu oraz jak go spedzi.
Wszystkie te czynniki wptyng na poziom zadowolenia turysty z polecanego miejsca badz atrakcji. Im
wiekszy — tym wiecej zyska atrakcja/region przez niego odwiedzany.

W turystyce ogromne znaczenie ma cztowiek, zwtaszcza ten zaangazowany w bezposrednig
obstuge klienta. Dlatego tak wazne jest ksztatcenie profesjonalnych kadr do frontalnej obstugi turysty,
a szczegolinie tej obstugi, od ktdrej zalezy organizacja czasu wolnego. Turystyka jest przemystem czasu
wolnego, ktory jest niezwyktym potencjatem do zagospodarowania.

Nie trzeba przekonywac, iz rzetelna, wyczerpujaca informacja, rekomendacja badz doradztwo
w kwestii spedzenia wolnego czasu, przekona turyste do ponownego spedzenia urlopu w tak
przychylnym regionie badz — w miare mozliwo$ci — wydtuzenia pobytu. Z pewnoscig ,zabierze” on ze
sobg pozytywne wrazenia i poleci przyjazny region swoim znajomym. Wynikajg z tego korzysci rowniez
dla spoteczno$ci lokalnej: poprzez sprawnie dziatajace jednostki Swiadczace ustugi IT mieszkancy
regionu bedq mieli wiecej informaciji, co wptynie korzystnie na jakos¢ spedzania przez nich czasu oraz
stopien integracji i Swiadomo$¢ atrakcyjnosci i potencjaty turystycznego.

Jest to element aktywnej polityki marketingowej i promocyjnej regionu. Zintegrowanie
powyzszych dziatan na catym obszarze objetym projektem wptynie na podniesienie jakosci ustug
turystycznych (nie tylko w jednostkach swiadczacych ustugi IT, ale takze wérdd lokalnych organizatoréw
turystyki, atrakcji turystycznych, kulturalnych, etc.).

Wojewddztwo $laskie stusznie upatruje swojg szanse mocnego zakorzenienia na rynku ustug
turystycznych w stworzeniu profesjonalnego systemu IT. Dazac do podniesienia jakosci ustug oraz
stopnia satysfakcji klientow, chce osiggnaé wzrost liczby osob korzystajacych z oferty turystycznej
regionu. Dostarczenie kompleksowej i rzetelnej informacji podczas pierwszego kontaktu turysty
z odwiedzanym regionem jest pozytywng wizytowka, ktora ,rozdana niejednokrotnie” przyczyni sie do
zwigkszenia roli turystow i turystyki w gospodarce regionu $laskiego.

Gtownym celem rozwoju Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej jest podniesienie jakosci
ustug, a przede wszystkim stopnia satysfakcji klienta, ale uymowanych w kontekscie, jaki wywierajg oba
te czynniki na wzrost ruchu turystycznego, zaréwno w zakresie ruchu przyjazdowego do wojewddztwa
$laskiego, jak i ruchu wewnatrzregionalnego.

CEL STRATEGICZNY
DOSTARCZENIE KOMPLEKSOWEJ | RZETELNEJ INFORMACJI JAKO ELEMENTU AKTYWNEJ
POLITYKI MARKETINGOWEJ | PROMOCYJNEJ REGIONU

W nowoczesnym $Swiecie informacja towarzyszy wszelkim przejawom Zzycia codziennego,
gospodarce, nauce, kulturze. Wtedy mamy do czynienie z informacjg naukowa, kulturalng,
gospodarcza, etc. Podobnie mozna wyodrebni¢ informacje turystyczng, ktdra jest zwigzana
z catoksztattem zjawisk turystycznych. Jest to tym bardziej istotne, Ze turystyka jest gtownym kotem
zamachowym rozwoju regionalnego i lokalnego, a tym trudniejsze, ze jest miedzysektorowg
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i interdyscyplinarng gatezig gospodarki, w zwigzku, z czym informacja musi by¢ kompleksowa. Potrzeba
informaciji turystycznej wyraza si¢ w zapotrzebowaniu na odptatne i nieodptatne udzielanie informacii
niezbedne do podjecia decyzji o miejscu, czasie i rodzaju, warunkach i programie wyjazdu
turystycznego, dla orientacji w terenie i sprawnego zorganizowania pobytu.

Informacja turystyczna jest zaliczana do $rodkéw pozaekonomicznych, ktére majg wptyw na
rozwoj ruchu turystycznego. Informacja turystyczna to niezbedny sktadnik promociji turystycznej, ma ona
stuzy¢ nie tylko turystom indywidualnym, ale réwniez organizatorom wypoczynku grupowego i innych
form turystyki.

Z informacji turystycznej korzystajg biura podrozy, tour operatorzy, organizacje spoteczne
i animatorzy turystyki. Z informacji turystycznej korzystajg osoby i grupy zréznicowane zawodowo,
wiekowo, o preferencjach wynikajacych ze stopnia zamozno$ci i zainteresowan. System informacii
turystycznej uczestniczy w upowszechnianiu turystycznego modelu zagospodarowania czasu wolnego,
wspotksztattujac mode na turystyke.

Projektujac Slaski System Informacji Turystycznej nalezy kierowaé sie nastepujacymi
przestankami:

o Turystyka jest wspoOing sprawg wszystkich i wszyscy majg wptyw na jej rozwoj.
Interdyscyplinarno$¢ turystyki i powigzania miedzysektorowe powoduja, Ze w jej rozwoj muszg,
by¢ zaangazowani wszyscy ,gracze” na rynku lokalnym i regionalnym. Peknigcie jakiegokolwiek
ogniwa w tym tancuchu powoduje efekt domina. Wszystkie kanaty informacji oraz wszystkie
ogniwa, co wiecej wszystkie podmioty emitujace przekaz sq ze sobg SciSle powigzane.
Niewtasciwe funkcjonowanie jakiejkolwiek czesci $laskiego systemu wptynie na niewtasciwe
funkcjonowanie catego systemu.

e Informacja turystyczna to nie szyld i musza sie za nig kry¢ konkretne, wysokiej jakosci ustugi.
Oznacza to, ze musi by¢ ona rzetelna, aktualna oraz atrakcyjna w swojej formie i tresci. Brak
ktérejkolwiek z tych cech zaowocuje brakiem zaufania turystbw oraz poszukiwaniem
samodzielnym informacji, co bedzie, z kolei skutkowato korzystaniem z ofert przypadkowych,
nie oddajacych w zaden sposob potencjatu i atrakcyjno$ci turystycznej wojewodztwa $laskiego.

e Po pierwsze cztowiek, co wskazuje na kluczowg role zasobéw ludzkich w kontekscie przede
wszystkim sposobu przekazywania informaciji. Jako$¢ informacii i efektywno$¢ catego systemu
zalezy gtownie od kwalifikacji kadr oraz ich predyspozycji psychologicznych. Upraszczajgc
nalezy stwierdzi¢, ze w turystyce nie mozna pracowac, jezeli nie lubi sie ludzi. Wsroéd zawodow
turystycznych stwierdzenie to odnosi sie przede wszystkim do pracownikéw informacii
turystycznej, ktorzy stanowig wizytdwke regionu i bezposrednio wptywajg na podejmowane
decyzje.

W kontek$cie marketingowym nalezy sobie zdaC sprawe, ze informacja turystyczna jest
najwazniejszym elementem polityki marketingowej i promocyjnej wojewoddztwa. TurySci potrzebujq
zorganizowanego systemu informacyjnego, utatwiajagcego do niej dostep. Wptywa to na fatwiejsze
podejmowanie decyzji, zadowolenie klienta i zwiekszenie powtarzalno$ci przyjazdéw, co jest jednym
z celéw marketingowych.

Z powyzszych rozwazan wynika jednoznacznie, ze dobrze zorganizowany przeptyw informacji
w wojewddztwie $laskim, a wiec Slaski System Informacji Turystycznej przyniesie korzy$ci wszystkim:
zarowno turystom, jak i catej lokalnej spotecznosci, tj. wtadzom samorzadowym, przedsiebiorcom
| organizacjom pozarzadowym, poniewaz:

e ufatwia organizacje czasu wolnego, a wiec rozwoj wypoczynku i rekreaci,
e wspiera i ksztattuje poczucie przynaleznosci oraz tozsamosci regionalnej,
e utatwia nawigzywanie oraz utrzymywanie kontaktéw z turystami oraz wptywa na pozytywnie na
stopien ich satysfakcji.
Stad wynika szereg bardzo istotnych funkgji, ktére speiniaé powinien Slaski System Informacii
Turystycznej:
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1 Dla odwiedzajacych wojewddztwo $laskie:
o Utatwianie planowania i organizowania pobytu na terenie wojewodztwa.
o Utatwianie dostepu do regionalnych i lokalnych ustug i produktow turystycznych.
2 Dla spotecznosci lokalnej:
¢ Dostarczanie informacji o ofercie turystycznej dostepnej w skali lokalnej i regionalne;.
e Sprzedaz biletdw na lokalne i regionalne imprezy oraz produkty turystyczne.
e Kreowanie i organizowanie produktow turystycznych na poziomie lokalnym
i regionalnym.
3 Dla przedstawicieli regionalnego i lokalnego przemystu turystycznego:
e Prezentowanie oferty lokalnych i regionalnych organizatoréw turystyki.
o Utatwianie dostepu do oferty turystycznej organizatoréw turystyki: informacja
i rezerwacja w systemie ,last minute”.
Promocja oferty turystyczne;.
Wsparcie sprzedazy szeroko rozumianych ustug turystycznych.
Podnoszenie jako$ci ustug turystycznych na poziomi lokalnym i regionalnym.
Kreowanie wizerunku turystycznego wojewodztwa Slaskiego.

W zwiazku z powyzszym Slaski System Informacji Turystycznej musi spetnia¢ nastepujace funkcje:

e Kreowania i organizowania lokalnych organizatorow turystyki, czyli stymulowania powstawania
produktow turystycznych opartych na unikalnych walorach naturalnych i przyrodniczych
regionu.

e Posrednictwa miedzy turystami a organizatorami turystyki w regionie poprzez ufatwianie
dostepu turystéw do oferowanych ustug.

Warto réwniez podkresli¢, ze interdyscyplinarny charakter i wielosektorowe powigzania turystyki
w kontek$cie dostarczania rzetelnej informacji wymagajg rozwigzan systemowych. System informacii
turystycznej jest w zwigzku z powyzszym niezwykle specyficznym systemem. Zawiera informacje
pochodzace z réznych zrodet i materiatdw, dotyczacych réznych zagadnien i obszaréw tematycznych.
Informacje te sg ponadto dostarczane klientom r6znymi kanatami dystrybucii.

Z tych powoddéw gwarancjg dostarczenia klientom rzetelnej i kompleksowej informacji jest
wdrozenie Slaskiego Sytemu Informacji Turystycznej, na ktory sktada¢ sie bedzie cze$é analogowa
i cyfrowa oraz efektywne zarzadzanie calym systemem. TurySci postrzegajg region jako catoSc,
a jedynie dzieki zarzadzaniu kreuje si¢ pozadany wizerunek. Kluczowe w tym zakresie bedzie rowniez
stworzenie platformy wspdtpracy oraz sieci powigzan pionowych i poziomych pomiedzy wszystkimi
interesariuszami rynku turystycznego.

Slaski System Informacji Turystycznej bedzie bardzo aktywnym partnerem (,graczem”) na rynku
turystycznym wojewddztwa, implementujgcym nowoczesne wzorce. Obok funkcji informacyijnej,
spemia¢ bedzie rowniez istotne funkcje marketingowe i promocyjne (jednostki IT bedg kreatorami
lokalnego marketingu), przyczyniajac sie do kreacji wizerunku wojewodztwa $laskiego oraz animujac
zycie turystyczne rowniez na szczeblu lokalnym. W kontek$cie funkcji informacyjnej nalezy wyodrebni¢
rowniez funkcje doradcza. Te migdzynarodowe standardy w Polsce wcigz budzg kontrowersje,
poniewaz sa postrzegane jako kryptoreklama. Tymczasem sprawny Slaski System Informacii
Turystycznej musi realizowa¢ réwniez funkcje doradcy w podrézy.

Warto réwniez zwrécic uwage na fakt, ze na charakter Slaskiego Systemu Informacii
Turystycznej bedzie miato réwniez wptyw przygraniczne potozenie wojewodztwa. Stad system ten musi
tak funkcjonowac, aby mogt wspotdziata¢ z informacjq turystyczng po obu stronach granicy.
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Cel operacyjny 1 ,Stworzenie i rozw6j systemu analogowej informacji
turystycznej w wojewddztwie Slaskim”.

Informacja turystyczna przekazywana w formie analogowej stanowi w pewnym sensie
winformacje zmaterializowang”, czyli taka, ktérej przekazanie wymaga kontaktu z drugim cztowiekiem
badz materiatami, ktore on stworzyt. Z punktu widzenia jej roli, mozna moéwic o:

e funkcji informacyjnej — informacje sq przekazywane turystom zaréwno przez pracownikow
jednostek $wiadczacych ustugi turystycznej, jak i poprzez drukowane materiaty promocyjno-
informacyjne oraz oznakowanie regionu; informacje stuzg zaréwno turystom wypoczywajacym
W regionie, jak i turystom tranzytowym oraz mieszkancom wojewodztwa,

e funkcji promocyjnej — zwigzanej z dwoma aspektami: kreowania i utrzymywania wizerunku
wojewodztwa $laskiego na mapie turystycznej Polski i Europy oraz dziataniami podejmowanymi
na rzecz zwiekszenia skuteczno$ci sprzedazy oferty turystycznej,

o funkcji animacyjnej — wykonywanej przez osoby zwigzane z jednostkami $wiadczacymi ustugi
informaciji turystycznej, zaangazowanymi w aktywne wzbogacanie oferty turystyczne.

Analiza informaciji turystycznej w wojewodztwie Slaskim jednoznacznie pokazuje, iz obecne na
rynku elementy analogowej IT nie tworzg systemu w sensie funkcjonalnym. Dziatalno$¢ jednostek
Swiadczacych ustugi informaciji turystycznej nie podlega zadnym wspoinie wypracowanym zasadom
i wytycznym, brakuje podmiotu koordynujacego i okreslonej struktury zaleznosci, praktycznie nie istnieje
platforma wspdtpracy. Pojawiajq sie proby integraciji jednostek i tworzenia sieci, ale majg one charakter
lokalny. Wiele do zyczenia pozostawia wyposazenie jednostek. Problemy widoczne sg takze w takich
aspektach systemu analogowego, jak: oznakowanie regionu i atrakcji turystycznych oraz publikacja
materiatow promocyjnych. Rozproszenie poszczegdlnych elementow i brak koordynacji powodujg, iz
informacja analogowa nie jest petna ani kompleksowa, nie petni réwniez niezwykle waznej funkcji
promocyjne;.

Nalezy pamieta¢, iz dla zapewnienia kompleksowos$ci i rzetelno$ci informacji nie wystarczy
jedynie sprawnie funkcjonujaca sie¢ jednostek swiadczacych ustugi informacii turystycznej. Informacja
przekazywana w formie materiatbw promocyjnych czy tez za pomocg znakéw, jest réwnie istotna,
a czasami moze by¢ nawet bardziej poszukiwana.

Stad realizacji celu operacyjnego 1 stuzy¢ bedzie zestaw dziatan, skoncentrowanych na
poszczegolnych elementach tworzacych system analogowy, czyli na: jednostkach $wiadczacych ustugi
IT (zaréwno istniejacych, jak i nowych, ktore w przysztoSci bedq tworzone), oznakowaniu regionu
i drukowanych materiatach promocyjnych. Waznym bedzie réwniez opracowanie zasad obstugi klienta,
ktorych wdrozenie w zycie zdecydowanie podniesie jako$¢ swiadczonych ustug.

DZIALANIA

Dziatanie 1.1.
Zintegrowanie jednostek swiadczacych ustugi informacji turystycznej.

Realizacja dziatania ma doprowadzi¢ do zintegrowania jednostek Swiadczacych ustugi informacii
turystycznej w kontekscie:

e stworzenia hierarchii jednostek Swiadczacych ustugi IT,

o lokalizacji, oznakowania, posiadanego wyposazenia, czasu pracy, $wiadczonych ustug,
kwalifikacji personelu, udostepnianych materiatdw promocyjnych, etc.

e uwarunkowan prawnych,

e kategoryzacji jednostek Swiadczacych ustugi IT i okreSlenie kryteriow, jakie jednostka musi
spetnia¢, aby otrzymac kategoryzacje.
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Integracja ta ma stuzy¢ stworzeniu sieci IT na bazie 41 obecnie funkcjonujacych jednostek
Swiadczacych ustugi informaciji turystycznej. Jak pokazata analiza stanu i funkcjonowania informacji
turystycznej w wojewoddztwie $laskim, dla wielu z nich warunkiem przystgpienia do sieci bedzie
wprowadzenie zmian i rozwdj (np. doposazenie, zatrudnienie wykwalifikowanej kadry, etc.).

Hierarchia jednostek $wiadczacych ustugi informacii turystycznej

Jednostkg nadrzedng w stosunku do wszystkich jednostek $Swiadczacych ustugi informacii
turystycznej w wojewodztwie Slaskim powinno by¢ Regionalne Centrum Informacji Turystycznej
(RCIT). Z uwagi na szeroki zakres dziatalno$ci i zadania, jak rowniez fakt, iz RCIT postrzegane bedzie
jako swoistego rodzaju wizytowka wojewddztwa, najbardziej odpowiednig dla niego lokalizacjg jest
stolica wojewodztwa — Katowice. Zakiada sie, iz funkcje RCIT przejmie funkcjonujace obecnie w
Katowicach Centrum Informacji Turystycznej prowadzone przez Slaska Organizacje Turystyczng i
Urzad Miasta Katowice, we wspotpracy z Gorno$laskim oddziatem PTTK, ktore spetnia role informacii
miejskiej oraz informaciji turystycznej o catym regionie. Kompetencje RCIT, zostaty opisane w Dziataniu
3.1. Wdrozenie struktury zarzadzania systemem.

Nastepne w hierarchii bedg centra informaciji turystycznej (centra IT), dziatajace na poziomie
kilku wybranych subregionéw wojewodztwa. Zaktada sie, iz ich funkcje zostang przejete przez jednostki
informacji turystycznej, ktérych zasieg dziatania jest ponadlokalny. Zatozeniem jest, bowiem przejecie
przez CIT-y po cze$ci koordynaciji systemu na poziomie subregionalnym. Role CIT-6w mogg petni¢ np.
jednostki $wiadczace ustugi informacji turystycznej, ktore zostaty uznane za wzorcowe po
przeprowadzeniu analizy stanu i funkcjonowania informaciji turystycznej w wojewddztwie Slaskim.

Potencjat kadrowy i organizacyjny ww. jednostek pozwala na powierzenie im funkcji nie tylko
Swiadczenia ustug informacji turystycznej, ale réwniez m.in. zbierania danych z obszaru swojego
dziatania.

Ostatnie w hierarchii bedg punkty informacji turystycznej (punkty IT), czyli jednostki
Swiadczace ustugi informacji turystycznej i — ewentualnie — inne ustugi. PIT-y nie bedq z zatozenia
odpowiedzialne za zbieranie i wprowadzanie danych do systemu (nie bedg obligatoryjnie petnity funkcji
uzytkownika). Mogg one funkcjonowa¢ samodzielnie badz przy podmiotach komercyjnych i publicznych
(np. w bibliotekach, w obiektach hotelowych, przy atrakcjach turystycznych, etc.).

Z punktu widzenia podziatu wojewddztwa, niezbedne minimum to funkcjonowanie:

1) RCIT na szczeblu wojewddzkim,

2) CIT-6w na szczeblu zidentyfikowanych subregionéw, przy czym docelowo CIT-y zasiegiem
swojego dziatania obejma obszar catego wojewddztwa,

3) PIT-6w w jak najwiekszej ilosci miejscowosci, zwtaszcza tych generujacych najwigkszy ruch
turystyczny oraz w jak najwiekszej iloS¢ miejsc, w ktorych pojawia sie turysta (takich, jak
dworce, stacje benzynowe, obiekty bazy turystycznej, etc.).

Ogdlne zatozenia — charakterystyka jednostki Swiadczacej ustugi informacii turystycznej

Przedstawiona ponizej krotka charakterystyka jednostki Swiadczacej ustugi IT zawiera
podstawowe wytyczne dotyczace: lokalizacji, 0oznakowania, wyposazenia, zatrudnianego personelu oraz
zakresu $wiadczonych ustug. Szczegdtowo elementy te opisane sg w czesci dotyczacej kategoryzacii
jednostek. Zaktada sie, bowiem, iz wszystkie jednostki zostang skategoryzowane, bedzie to jednak
proces dtugotrwaty. Dlatego tez podana tutaj charakterystyka dotyczy przede wszystkim jednostek,
ktére w poczatkowej fazie realizacji projektu nie bedg mogty ubiegac sie o nadanie kategoryzacji. Innymi
stowy sg to bardzo ogdine zatozenia, ktore musza pojawi¢ sie w dokumencie dotyczacym problematyki
IT.

Kazda jednostka $wiadczaca ustugi IT powinna by¢ zlokalizowana w miejscu fatwo dostepnym
i dobrze widocznym dla turystéw. Stad idealna lokalizacja to: centrum miasta / miasteczka, gtéwny
pasaz handlowy lub trasa turystyczna, poblize dworcow i lotnisk, innymi stowy te miejsca, do ktérych
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turysta udaje sie po osiggnieciu celu swojej podrézy. Jednostka IT powinna by¢ tak usytuowana, aby
byla jednym z pierwszych punktéw odwiedzanych przez turystdw. Przy wyborze lokalizacji nalezy
rowniez bra¢ pod uwage potrzeby osob niepetnosprawnych — stad niedopuszczalne jest organizowanie
IT na pigtrze.

Bardzo wazne jest oznakowanie, zardwno samej jednostki, jak i dojscia / dojazdu do niej oraz
umieszczanie informacji o jej istnieniu np. na planach miast czy dworcach. System IT tworzony
w ramach Programu bedzie sie postugiwat swoim, oryginalnym znakiem — logo. Obowigzkiem kazdej
jednostki nalezacej do systemu bedzie jego stosowanie zgodnie z wytycznymi zawartymi w Katalogu
dentyfikacji Wizualnej Slaskiego Systemu Informacji Turystyczne.

Jedli chodzi o uktad pomieszczen, niezbedne minimum to wydzielone miejsce do obstugi
turystéw oraz maty pokdj socjalny i magazyn. Co do wyposazenia, niezbedne sg stojaki na materiaty
promocyjno-informacyjne (w przypadku ich braku, specjalnie do tego przeznaczone potki / stoliki).
Waznym jest takze zapewnienie turystom bezptatnego dostepu do Internetu. Ponadto niezwykle istotne
jest, aby wszystkie jednostki nalezace do systemu regionalnego posiadaty przynajmniej jeden komputer
i tacze internetowe, dzieki ktérym beda z jednej strony korzystaty z regionalnej bazy danych, a z drugie;
beda mogty wprowadza¢ do niej nowe dane. Podmiot nie posiadajacy sprzetu komputerowego z
dostepem do internetu nie moze zosta¢ wigczony do systemu, zaburzy to, bowiem cafq filozofie
jego dziatania.

Kwestia zatrudnianego personelu jest takze bardzo istotna. Nalezy dazy¢ do zatrudniania jak
najwigkszej ilodci osob z wyksztatceniem wyzszym kierunkowym (turystyka, marketing, zarzadzanie),
znajacych jezyki obce i posiadajgcych doswiadczenie w pracy z klientem. W okresach wakacyjnych
(ktére notabene sg okresami najwiekszego ruchu turystycznego) warto zatrudniaC / przyjmowac na
bezpfatny staz studentow.

Co do zakresu $wiadczonych ustug, warto dgzy¢ do poszerzania ich wachlarza. Prowadzenie
jednak dziatalnoSci komercyjnej nie jest najwazniejszg oznakg dobrej IT.

Uwarunkowania prawne

Analiza funkcjonowania informacji turystycznej w wojewodztwie $laskim wykazata, iz jednostki
Swiadczace ustugi informacji turystycznej posiadajg rézne formy prawne (jednostki budzetowe - jest ich
zdecydowanie najwiecej, organizacje pozarzadowe, podmioty komercyjne). Takie zrdznicowanie
uwarunkowan prawnych wptywa nie tylko na funkcjonowanie jednostek IT, ale przede wszystkim na
wachlarz dodatkowych ustug. Wszystkie jednostki prowadzone bezposrednio przez wiadze
samorzadowe nie majg prawa prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, co wyklucza mozliwo$¢
sprzedazy pamiatek i gadzetéw regionalnych, biletdw, organizowania imprez turystycznych, etc., co
moze w duzym stopniu obniza¢ stopiert zadowolenia turysty. Zatozeniem dla tworzonego systemu jest
satysfakcja turystdw, nalezy, wiec dazy¢ do jak najpetniejszego zaspokojenia zgtaszanych potrzeb
i oczekiwan.

Nie jest mozliwym petne ujednolicenie norm prawnych, poprzez wprowadzenie np. zasady
tworzenia i prowadzenia jednostek $wiadczacych ustugi IT tylko przez podmioty komercyjne czy
organizacje pozarzadowe. Takie zatozenie wyklucza efektywno$¢ i kompleksowo$¢ tworzonego
systemu. Nalezy, bowiem pamieta¢, iz to wiasnie wladze samorzadowe sg w duzym stopniu
odpowiedzialne za promocje, ktorej integralng czescig jest prowadzenie informaciji turystycznej. Kwestig
niezwykle wazng w tym aspekcie jest organizacyjna strona wydziatdbw zajmujacych sie turystykq
i promocjg. Zdecydowanie zbyt czesto turystyka i promocja regionu / obszaru jako atrakcyjnego
turystycznie taczona jest z takimi sprawami, jak opieka spoteczna, edukacja, sport, etc. Dzieje sie to
duzym kosztem spraw dotyczacych turystyki. Dlatego nalezatoby dazy¢ do zmiany tej sytuacji poprzez
wprowadzanie zmian w strukturach organizacyjnych i regulaminach pracy poszczegdinych urzedéw
poprzez tworzenie wydziatow / departamentow turystycznych.
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Jezeli za$ chodzi o kwestie prowadzenia sprzedazy pamigtek, biletow, etc. sugeruje sie
korzystanie z nastepujacych rozwigzan:

e zawieranie umow przez wltadze samorzadowe z innymi podmiotami (np. z organizacjami
pozarzadowymi), ktére sg uprawnione do prowadzenia dziatalnoSci komercyjnej, pod
warunkiem przeznaczania catosci dochodow na realizacje celdw statutowych,

e prowadzenie sprzedazy na zasadach komisu,

e przeksztatcanie jednostek budzetowych w tzw. gospodarstwa pomocnicze, czyli organizacyjne
wyodrebnienie dziatalno$ci  ubocznej jednostki budzetowej finansowanej z przychodow
uzyskanych z tej dziatalno$ci.

Kategoryzacja
Wprowadzenie systemu kategoryzacji jednostek $wiadczacych ustugi informaciji turystycznej

w wojewddztwie Slaskim bedzie elementem integrujacym system, wprowadzi, bowiem zasady i kryteria,
ktorych przestrzeganie pozwala na wejScie do systemu regionalnego. Stanowi¢ bedzie rowniez
swoistego rodzaju gwarancje wysokiej jako$ci obstugi turystow.

Zakfada sie wprowadzenie systemu 4 kategorii (tzw. gwiazdek). W zaleznoSci od spetnianych
kryteridw, jednostkom Swiadczacym ustugi informacii turystycznej nadawana bedzie kategoryzacja, co
bedzie je uprawniato do stosowania specjalnego znaku systemu kategoryzaciji (1,2,3 lub 4 gwiazdek
w kolorach odpowiadajacych kolorom logo promocyjnego wojewodztwa slaskiego; znak kategoryzacii
zostat przedstawiony ponizej; jego doktadny opis znajduje sie natomiast w Katalogu Identyfikacji
Wizualnej Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej).

Jednostki Swiadczace ustugi informacji turystycznej w sposob najbardziej kompleksowy
izgodny z miedzynarodowymi standardami, otrzymywa¢ beda najwyzszg kategorie oznaczong
4 gwiazdkami w kolorach zottym, zielonym, niebieskim i czarnym, a kolejne — spetniajac mniejszg ilos¢
kryteribw — oznakowywane bedg 3 gwiazdkami w kolorach Zéttym, zielonym i niebieskim, 2 gwiazdkami
w kolorach zéttym i zielonym lub 1 gwiazdkg w kolorze zottym.

Ponizej podane zostaty minimalne kryteria dla poszczegdinych kategorii, rowniez w przejrzystej,
tabelarycznej, formie.

Kategoria najnizsza - 1 gwiazdka

1

informacja

turystyczna

e oznakowanie: dowolna forma oznakowania

e stosowanie logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej zgodnie z Katalogiem Identyfikacji
Wizualne;

o dostepne materiaty bezptatne: o najblizszej okolicy

e jezyki obce: podstawowa znajomo$¢ jednego jezyka obcego

e zakres informacji: o najblizszej okolicy + dostepna bezptatna lista wszystkich jednostek
$wiadczacych ustugi IT nalezacych do systemu, wraz z petnymi danymi teleadresowymi
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dni i godziny otwarcia: dostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego, nie sq z goéry
okreslone

kategoria dotyczy przede wszystkim jednostek Swiadczacych ustugi informacji turystycznej
dodatkowo, poza gtownym przedmiotem swojej dziatalnosci (gospodarstwa agroturystyczne, hotele
i inne obiekty noclegowe, biura podrdzy, etc.)

Kategoria druga — 2 gwiazdki

informacja
turystyczna

oznakowanie: napis nad wejsciem (staty)

stosowanie logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej zgodnie z Katalogiem Identyfikacji
Wizualne;

uktad pomieszczen: wydzielony obszar konsultacji, pokéj socjalny, magazyn

dostep do Internetu dla turystéw: wymagany, przynajmniej jedno samodzielne stanowisko
komputerowe

dni i godziny otwarcia: dostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego, nie sgq z géry
okre$lone

stojaki na materiaty: wymagane

dostepne materiaty bezptatne: o najblizszej okolicy, ponadlokalne

do$wiadczenie kadry: wymagane, co najmniej jedna osoba

jezyki obce: znajomos¢ jednego jezyka obcego w stopniu komunikatywnym

zakres informacji: szczegdtowo - o blizszej i dalszej okolicy + dostepna bezptatna lista wszystkich
jednostek $wiadczacych ustugi IT nalezacych do systemu wraz z petnymi danymi teleadresowymi

Kategoria trzecia — trzy gwiazadki

1

informacja
turystyczna

lokalizacja: w centrum miasta / miejscowosci, przy gtéwnych trasach turystycznych; fatwo dostepna
dla turystow (réwniez niepetnosprawnych)
oznakowanie: pod$wietlany kaseton + oznakowanie dojazdu
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stosowanie logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej zgodnie z Katalogiem Identyfikacii
Wizualnej

dni i godziny otwarcia: dostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego, nie sq z gory
okre$lone

uktad pomieszczen: wydzielony obszar konsultacji i obszar samoobstugi, pokdj pracy dla personelu,
magazyn

dostep do Internetu dla turystow: wymagany, przynajmniej dwa samodzielne stanowiska
komputerowe

stojaki na materiaty: wymagane

witryna / gablota: wymagane

dostepne materiaty bezptatne: o najblizszej okolicy, ponadlokalne i regionalne, rowniez w jezykach
obcych

doswiadczenie kadry: co najmniej dwie osoby

jezyki obce: znajomos¢ przynajmniej dwoch jezykow obcych w stopniu dobrym

zakres informacji: szczegdtowo - 0 blizszej i dalszej okolicy oraz catym wojewddztwie + dostepna
bezptatna lista wszystkich jednostek Swiadczacych ustugi IT nalezacych do systemu wraz z petnymi
danymi teleadresowymi

Kategoria najwyzsza w hierarchii — 4 gwiazadki

1

* % %

informacja
turystyczna

lokalizacja: w centrum miasta / miejscowosci, przy gtdwnych trasach turystycznych; tatwo dostepna
dla turystoéw (réwniez niepetnosprawnych)

oznakowanie: pod$wietlany kaseton + oznakowanie dojazdu

stosowanie logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej zgodnie z Katalogiem Identyfikacji
Wizualne;

dni i godziny otwarcia: dostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego, nie sq z gory
okreslone

uktad pomieszczen: wydzielony obszar konsultacji i obszar samoobstugi, pokoje pracy dla
personelu, pokoj socjalny, magazyn

dostep do Internetu dla turystdbw: wymagany, przynajmniej dwa samodzielne stanowiska
komputerowe

stojaki na materiaty: wymagane

witryna / gablota: wymagane

kiosk elektroniczny: na zewnatrz

dostepne materiaty bezptatne: o najblizszej okolicy, ponadlokalne i regionalne, réwniez w jezykach
obcych; w tym materiaty specjalistyczne (tematyczne); materiaty szczegdtowe i wyczerpujace
doswiadczenie kadry: wszyscy pracownicy powinni mie¢ wyksztatcenie wyzsze, co najmniej dwie
osoby kierunkowe, i posiadac kilkuletnie doSwiadczenie
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e jezyki obce: znajomo$¢ co najmniej czterech jezykéw obcych (dwa w stopniu bardzo dobrym i dwa
w stopniu komunikatywnym)
e zakres informacji: bardzo szczegGtowo i wyczerpujgco o catym wojewddztwie oraz o blizsze
i dalszej okolicy + dostepna bezpfatna lista wszystkich jednostek Swiadczacych ustugi IT
nalezacych do systemu wraz z petnymi danymi teleadresowymi
e sprzedaz pamigtek, publikacji, biletow, etc.: wymagane
e sprzedaz lokalnych ustug przewodnickich: wymagane
e funkcje dodatkowe: podejmowanie samodzielnych inicjatyw, animacja zycia kulturalnego,

prowadzenie badan marketingowych

Tabela nr 2. Minimalne kryteria dla poszczegolnych kategorii jednostek IT.

1 gwiazdka 2 gwiazdki 3 gwiazdki 4 gwiazdki
Lokalizacja - - + +
w centrum miasta / w centrum miasta /
miejscowosci; przy miejscowosci; przy
gtdwnych trasach gtdwnych trasach
turystycznych turystycznych
Dostepnos$¢ dla - - + +
niepetnosprawnych
Oznakowanie (forma) + + + +
dowolna forma napis nad wejsciem | pod$wietlany kaseton | pod$wietlany kaseton
oznakowania (staly)

Oznakowanie dojazdu

Stosowanie logo
Slaskiego Systemu
Informaciji Turystycznej
zgodnie z Katalogiem
Identyfikacji Wizualnej

+

+

Dni i godziny otwarcia

dostosowane do
potrzeb i natezenia
ruchu turystycznego,
nie sq z géry okreslone

dostosowane do
potrzeb i natezenia
ruchu turystycznego,
nie sg z gory okreslone

dostosowane do
potrzeb i natezenia
ruchu turystycznego,
nie sg z gory okreslone

dostosowane do
potrzeb i natezenia
ruchu turystycznego,
nie sg z gory okreslone

Uktad pomieszczen

+
wydzielony obszar
konsultacji, pokoj
socjalny, magazyn

+
wydzielony obszar
konsultaciji i obszar
samoobstugi, pokdj
pracy dla personelu,

+
wydzielony obszar
konsultaciji i obszar

samoobstugi, pokoje
pracy dla personelu,

magazyn pokdj socjalny,
magazyn
Samodzielne - + + +
stanowiska €0 najmniej jedno €0 najmniej dwa €0 najmniej dwa
komputerowe
Stojaki na materiaty - + + +
Witryna / gablota - -

Kiosk elektroniczny na
zewnatrz

Dostepne bezptatne + + + +
materiaty drukowane 0 najblizszej okolicy 0 najblizszej okolicy 0 najblizszej okolicy, 0 najblizszej okolicy,
oraz ponadlokalne ponadlokalne ponadlokalne
i regionalne, rowniez | iregionalne, réwniez
w jezykach obcych w jezykach obcych;
takze materialy
tematyczne,
specjalistyczne
Doswiadczenie kadry - + + +
(w turystyce — np. co najmniej jedna o najmniej dwie osoby | wszyscy pracownicy
przewodnicy, w osoba powinni mie¢
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1 gwiazdka

2 gwiazdki

3 gwiazdki

4 gwiazdki

informacii turystycznej)

wyksztatcenie wyzsze,
€0 najmniej dwie osoby
kierunkowe, i posiadaé
kilkuletnie
do$wiadczenie

Znajomo$¢ jezykow
obcych

+
jeden jezyk obcy
w stopniu
podstawowym

+
€0 najmniej jeden jezyk
obcy stopniu
komunikatywnym

+
€0 najmniej dwa jezyki
obce w stopniu dobrym

+
€O najmniej cztery
jezyki obce (dwa
w stopniu bardzo
dobrym i dwa
w stopniu
komunikatywnym)

Zakres udzielanych
informacii

0 najblizszej okolicy +
dostepna lista
jednostek IT wraz
Z petnymi danymi
teleadresowymi

0 blizszej i dalsze;
okolicy + dostepna
lista jednostek IT wraz
Z petnymi danymi
teleadresowymi

o okolicy i catym
regionie + dostepna
lista jednostek IT wraz
Z petnymi danymi
teleadresowymi

bardzo szczegdtowo
i wyczerpujaco o catym
regionie i o blizszej
i dalszej okolicy +
dostepna lista
jednostek IT wraz
z petnymi danymi

teleadresowymi
Sprzedaz pamigtek, - +
publikacii, etc.
Sprzedaz ustug - +
przewodnickich
Dodatkowe funkcje - - +
oprécz $wiadczenia podejmowanie
ustug informacji IT samodzielnych
i sprzedazy inicjatyw, animacja

zycia turystycznego,
prowadzenie badan
konsumenckich

,+" - tak / wymagane / okreslone; ,-, — nie / nie wymagane / nie okreslone
Zrédfo: Opracowanie wiasne PART S.A.

Dziatanie 1.2.

Stymulowanie rozwoju sieci jednostek $wiadczacych ustugi informacji turystycznej.

Realizacja dziatania bedzie stuzyta rozwijaniu sieci jednostek Swiadczacych ustugi IT poprzez
tworzenie nowych i wigczanie ich do systemu. Waznym aspektem tego dziatania bedzie réwniez
réznicowanie lokalizacji punktéw IT i stymulowanie ich powstawania w takich miejscach, jak stacje
benzynowe, dworce PKP i PKS, centra handlowe, itp., zastepujac w ten sposéb infokiosk.

WSsrdd rodzajow dziatan, jakie nalezy tutaj podejmowac znajdujq sie:
e dziatania o charakterze informacyjno-szkoleniowym - dotyczace roli turystyki i informacji
turystycznej, kwestii formalno-prawnych zwigzanych z prowadzeniem jednostki Swiadczace;

ustugi IT, zagadnien zwigzanych z lokalizacja, wyposazeniem, niezbednymi kwalifikacjami, etc.

i funkcjami jednostek IT, mozliwosci pozyskiwania funduszy na rozwdj informacji turystycznej

oraz rozwoj zasobdw ludzkich, etc.,

e dziatania o charakterze doradczym - doradztwo w zakfadaniu i prowadzeniu jednostki
Swiadczacej ustugi IT.

Podmiotem odpowiedzialnym za realizacje powyzszych dziatar powinna byé Slaska Organizacja

dziatajace w ramach Regionalnego Centrum Informacji Turystycznej, ktorego gtdwnym zadaniem bedzie
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bezptatne Swiadczenie ustug doradczych dla podmiotow pragnacych $wiadczy¢ ustugi IT. Jezeli chodzi
za$ o szkolenia, powinny byC one organizowane zarowno przez SOT, jak i wtadze samorzadowe
| organizacje pozarzadowe na obszarze catego wojewddztwa.

Poza wyzej wymienionymi dziataniami wspomagajacymi rozwoj sieci jednostek IT, bardzo wazne
bedg porozumienia o wspotpracy, ktdre zawieraC mogg np. wladze samorzadowe z podmiotami
komercyjnymi czy organizacjami pozarzadowymi. Dotyczy¢ one powinny zasad wspdtpracy:
przyktadowo prowadzenia punktu IT przez biuro podrdzy w zamian za promowanie oferty tego biura na
targach i imprezach handlowych przez samorzad.

Zasadq przy$wiecajacg rozwojowi sieci jednostek IT jest ich rdwnomierne roztozenie przy
wiekszej koncentracji na obszarach wzmozonej recepcii turystycznej. Nalezy jednak dazy¢ do tego, aby
w pierwszym etapie realizacji Programu jednostki IT powstaty w tym miejscach, gdzie obecnie
informacja turystyczna nie funkcjonuje w ogdle. Jest to istotne nie tylko z punktu widzenia turysty
pragnacego zasiegna¢ informacii, ale przede wszystkim z punktu widzenia wprowadzania rozwigzan
systemowych. Jak juz wcze$niej bowiem wspomniano, w hierarchii jednostek IT znajdujq sie centra IT,
odpowiedzialne réwniez za zbieranie i przetwarzanie danych z obszaru swojego dziatania (powiatu,
gminy, miasta). Ich brak powoduje, iz do regionalnej bazy danych nie bedg wprowadzane dane z ich
obszaru, co przektada sie na obnizanie stopnia kompleksowosci i rzetelno$ci udostepnianych informaciji.

Dziafanie 1.3.
Znakowanie drég publicznych i atrakcji turystycznych.

Uwarunkowania prawne
Punktem wyjscia do realizacji dziatan zwigzanych ze znakowaniem drdg i atrakcji turystycznych
sq obowigzujace przepisy prawne:

e Rozporzadzenie Ministrow Infrastruktury oraz Spraw wewnetrznych i Administracji z dnia
31 lipca 2002 r. w sprawie znakdw i sygnatéw drogowych (Dz. U. nr 170, poz. 1393).

e Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 3 lipca 2003 r. w sprawie szczegdtowych
warunkéw technicznych dla znakéw i sygnatow drogowych oraz urzadzen bezpieczenstwa
ruchu drogowego i warunkéw ich umieszczania na drogach (Dz. U. nr 220, poz. 2181) wraz
z zatgcznikami.

Jak oméwiono w dokumencie pt. ,Informacja o stanie i funkcjonowaniu informacji turystycznej
w wojewddztwie Slaskim” oba dokumenty precyzujg sposéb i procedure znakowania na terenie Polski.
Ponizej przedstawiono pokrétce rodzaje znakdw i zasady znakowania, ktdre powinny by¢ stosowane
w wojewodztwie Slaskim w ramach wdrazania systemu informacji turystyczne;.

Znaki do obiektow turystycznych w wojewddztwie slaskim
Nalezg do nich:
e E-7 do przystani wodnej lub zeglugi.
e E-8do plazy lub miejsca kapielowego lub osrodka jazdy konne;.
e E-9do muzeum.
e E-10 do zabytku jako dobra kultury, réwniez do koSciofa, do katedry, do bazyliki, do cerkwi, do
cmentarza, do miejsca martyrologii.
e E-11do zabytku przyrody; na wniosek wiasciwego terytorialnie Konserwatora Przyrody réwniez
do groty, do skaty, do ostoi ptakow.
e E-12 do punktu widokowego.
e E-12a do szlaku rowerowego lub szlaku turystyki piesze;.
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Zgodnie z zasadami znaki do obiektow turystycznych powinny by¢ umieszczane przy drodze
tranzytowej przechodzacej przez miejscowos$¢ lub w jej poblizu. Jezeli trasa dojazdowa zmienia
kierunek, znaki umieszcza sie na tych skrzyzowaniach, na ktérych kierunek dojazdu ulega zmianie.

Sposob umieszczania znakdw zaprezentowano na rysunku nr 1.

Rysunek nr 1. Lokalizacja znakdw do obiektow turystycznych.

P{:ﬁu:;zsze znaki umieszcza sig
50 m od skrzyzowania
po prawe| stronde jezdnd

na skrzyEowaniu typu T

Tamek Lipomisc

Babice

Zrédto: Na podstawie informagji uzyskanych z Polskiej Organizagji Turystycznej, Prezentacja p. Jacka ldzikowskiego.

Oznakowanie samochodowych szlakéw turystycznych w wojewddztwie slaskim
Dotyczy¢ bedzie:

e /Znak E-22a ,samochodowy szlak turystyczny”, wskazujacy poczatek wyznaczonego
samochodowego szlaku turystycznego; na znaku obok nazwy szlaku mogg by¢ umieszczone
symbol szlaku oraz symbol organizaciji turystycznej wytyczajacej szlak.

e Znak E-22b ,obiekt na samochodowym szlaku turystycznym”®, stosowany w celu wskazania
kierunku do obiektu potozonego przy samochodowym szlaku turystycznym. Na znaku
umieszcza sie symbol obiektu turystycznego jego nazwe, symbol szlaku turystycznego oraz
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strzatke wskazujaca kierunek do obiektu. Stosownie do rodzaju obiektu turystycznego na znaku
umieszcza sie jeden z symboli ze znakow E-7 do E-12a.

e Znak E-22b ,wskazujacy szczegblng atrakcje turystyczng’, stosowany sie w celu wskazania
szczegolnej atrakciji turystycznej znajdujacej sie na szlaku. Na znaku umieszcza sie sylwetke
wskazanego obiektu turystycznego zamku, patacu itp. Znak moze by¢ umieszczony na
poczatku szlaku turystycznego.

e Znak E-22c ,informacja o obiektach turystycznych”, stosowany sie w celu wskazania obszaru
(miasta), na ktorym znajduje sie szereg godnych uwagi obiektéw turystycznych. Na znaku
umieszcza sie nazwe obszaru (miasta), na ktdrym wystepujq atrakcje turystyczne oraz ich
symbole. Znaki umieszcza sie przy drogach dojazdowych do obszaru.

Znakowanie drog w wojewodztwie musi sie odbywaC zgodnie z zakresem kompetencii
okre$lonych w rozporzadzeniu Ministra Infrastruktury z dnia 23.09.2003 r., ktore stanowi, ze:

§ 11. Organizacje ruchu, w szczegolnosci zadania techniczne polegajace na umieszczaniu i utrzymaniu
znakéw drogowych, urzadzen sygnalizacji Swietinej, urzadzen sygnalizacji dzwiekowej oraz urzadzen
bezpieczenstwa ruchu, realizuje na wiasny koszt zarzad drogi. Nie dotyczy to umieszczania
i utrzymania:

3) znakow informacyjnych oznaczajacych obiekty majace charakter obiektow ustugowych, w ktérych jest
prowadzona dziatalno$¢ gospodarcza, umieszczanych na wniosek zainteresowanych przedsiebiorcow -
zadania te realizujg przedsigbiorcy prowadzacy te dziatalnos¢; przepis stosuje sie odpowiednio do
znakdw informujacych o stacjach radiowych;

4) znakow oznaczajacych szlaki turystyczne i dodatkowych znakow szlakow rowerowych - zadania te
realizujg zainteresowane organizacje turystyczne;

Zgodnie z interpretacjg tego przepisu otrzymang przez POT z Ministerstwa Infrastruktury znak
E-22a (oznaczajgacy samochodowy szlak turystyczny i obiekt na samochodowym szlaku) stawiany jest
i utrzymywany przez wnioskodawce np. zainteresowang organizacje turystyczng, natomiast
umieszczenie i utrzymanie znakdw E-22¢ i E-22b (nie oznaczajacych szlakdw turystycznych) nalezy do
obowigzkéw wiasciwego zarzadu drogis.

Zgodnie z zatgcznikiem do rozporzadzenia (Dz. U. z dnia 23 grudnia 2003 r. punkt 6.3.13.)
Ministra Infrastruktury z dnia 3 lipca 2003 r. Dz. U. nr 220 poz. 2181 projekty znakdéw samochodowych
szlakw turystycznych opiniuje Kapituta Drogowych Znakéw Turystycznych dziatajaca przy Slaskiej
Organizacji Turystycznej.

Proces znakowania

Proces znakowania zostat zapoczatkowany w roku 2006. Rozwéj turystyki w wojewodztwie
Slaskim wymaga niewatpliwie intensywnego, statego znakowania drdg i atrakcji turystycznych na terenie
wojewddztwa, tym bardziej, ze atrakcji tych jest tak wiele. Sam proces znakowania jest bardzo
dtugotrwaty i skomplikowany i bedzie sie sktadat z wielu etapdw, do ktdrych naleza*:

1. Przygotowanie roboczej koncepcji oznakowania turystycznego:
e Aktywizacja spotecznosci lokalne;.
o Konsultacje z branzowymi instytucjami (np. uzdrowiska, pensjonaty, instytucje kultury, etc.).
e Przygotowanie koncepcji znakow w oparciu o przeprowadzone konsultacje.
e Przygotowanie map okreslajgcych orientacyjng lokalizacje oznakowania.

3 Opracowano na podstawie materiatéw Polskiej Organizacji Turystycznej, Prezentacja p. Jacka ldzikowskiego.
4 Opracowano na podstawie materiatéw Polskiej Organizacji Turystycznej, Prezentacja p. Jacka ldzikowskiego.
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2. Dokonanie inwentaryzacji istniejacego oznakowania:

Przygotowanie podktadéw geodezyjnych lub kartograficznych.
Prace pomiarowe w terenie.

Odlegtosci.

Rodzaj oznakowania.

3. Przygotowanie projektéw organizacji ruchu.

®

Rysunek nr 2. Przyktadowy projekt organizacii ruchu.

o 7]

Zrédo: Né podstawie informacji uzyskanych z Polskiej Organizacji Turystycznej, Prezentacja p. Jacka ldzikowskiego.

4. Uzyskanie pozwolert od GDDKIA, ZDW, ZDP

Drogi krajowe — Generalna Dyrekcja Drég Krajowych i Autostrad,

Drogi wojewodzkie — Zarzad Drog Wojewodzkich (marszatek - zarzadzajgcy ruchem);
opinia - Komenda Wojewodzka Policji,

Drogi powiatowe — Zarzad Drég Powiatowych (starosta -zarzadzajacy ruchem); opinia -
Komenda Powiatowa Policj,

Drogi miejskie - Zarzad Drég Miejskich (prezydent - zarzadzajacy ruchem); opinia -
Komenda Powiatowa Policj,

Drogi gminne — Zarzad Drég Powiatowych (starosta -zarzadzajacy ruchem); nie jest
wymagana opinia Policji.

5. Wylonienie wykonawcy w trybie przetargu, w tym kontek$cie warto antycypowa¢ nastepujace
problemy i zagadnienia:

Waska grupa firm posiadajacych bogate doswiadczenie.

Problemy ze znalezieniem kilku wykonawcow.

Konieczno$¢ zastosowania technologii okre$lonych przepisami.

Mozliwo$¢ scedowania na wykonawce wszelkich formalno$ci zwigzanych z uzyskaniem
pozwolen GDDKIA, ZDW, ZGP.

6. Realizacja inwestyciji.
7. Monitorowanie efektow.

Planowany wzrost liczby os6b odwiedzajacych miejscowos¢ w stosunku do sytuaciji przed
realizacjg inwestyciji.

Jednakze pomimo napotykanych trudnosci i problemow rozwdj informacji turystycznej na
terenie wojewodztwa $laskiego wymaga znakowania drég i atrakcji turystycznych. Realizacje tych
dziatai koordynowaé bedzie Slaska Organizacja Turystyczna, natomiast wyborem atrakdji
i opiniowaniem zajmowac sie bedzie Kapituta Drogowych Znakow Turystycznych. Przedsiewziecia te
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muszg, jak zaznaczono powyzej, byC realizowane we wspotpracy z partnerami lokalnymi m.in.
samorzadami, organizacjami turystycznymi etc.
Znakowanie w wojewddztwie Slaskim dotyczy¢ bedzie:

tablic kierunkowych do obiektéw turystycznych,
samochodowych szlakow turystycznych (oznakowanie na drogach publicznych),
atrakcji turystycznych (tablice na obiektach),
szlakow turystycznych,

systemow identyfikacji miast.

W pierwszym etapie realizacji Programu znakowanie dotyczy¢ bedzie Szlaku Zabytkow
Techniki. Szlak jest jednym z najnowszych i najciekawszych pomystéw na produkt turystyczny
wojewodztwa $laskiego. W latach 2005-2006 opracowano logo szlaku oraz Katalog Identyfikacii
Wizualnej, a takze System Informacji Turystycznej Szlaku Zabytkow Techniki — projekty graficzne tablic
informacyjnych o obiektach znajdujacych sie na szlaku. Jesienig 2006 roku oznakowano wspomniane
obiekty - zamontowano 29 tablic informacyjnych. W roku 2007 wykonane zostato oznakowanie drogowe
obiektow znajdujacych sie na szlaku.

W kolejnych etapach kontynuowane bedzie znakowanie atrakcji turystycznych w wojewodztwie
Slaskim w podziale na subregiony.

Przebieg procesu obrazuje ponizszy schemat.

Schemat 2. Przebieg procesu znakowania.

Whnioskodawca

Opinia kapituty znakéw
drogowych przy wiasciwe;
organizacji turystycznej

v

> Projekt organizacji ruchu

Opinia zarzadcy drogi J

~ ]

Opinia komendanta policji

Zatwierdzenie — organ zarzadzajacy ruchem

v

Realizacja

v

Powiadomienie o wprowadzeniu organizacji ruchu
Zarzadcy drogi
Zarzadcy ruchu
Komendant polic;ji

Zrédfo: Na postawie obowigzujacych przepiséw prawnych i doswiadczen Slaskiej Organizagji Turystycznej.

Dziatanie 1.4.

Publikacja materiatéw promocyjnych i informacyjnych.

Z uwagi na wielo$¢ podmiotéw, ktore publikuja materiaty promocyjno-informacyjne (SOT, Urzad
Marszatkowski, wtadze powiatowe, gminne i miejskie, organizacje pozarzadowe, inne instytucje
dziatajace na rzecz rozwoju turystyki i promocji regionu), zaktada sie, iz w ramach tworzonego
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Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej uporzadkowana zostanie kwestia opracowywania,
publikowania i dystrybuowania materiatdw promocyjno-informacyjnych.

Doswiadczenia polskie i europejskie wskazujg, iz niemozliwym jest petne scentralizowanie
publikowania i dystrybuowania materiatow, przede wszystkim z powodu zbyt duzej liczby podmiotow
uprawnionych lub nawet zobligowanych do ich wydawania.

Zatozeniem jednak tworzonego systemu bedzie dazenie do sytuacji, w ktorej wiekszo$¢
materiatow promocyjno-informacyjnych dystrybuowanych w ramach systemu, bedzie odpowiadato
opisanym ponizej zatozeniom, przejdzie swoistego rodzaju proces kontroli i pojawi sie na rynku po
dokonaniu przez SOT (lub SOT wraz z Urzedem Marszatkowskim) akceptacii.

Ujednolicona szata graficzna

Szata graficzna materiatéw zaakceptowanych i dystrybuowanych przez SOT i Urzad
Marszatkowski powinna posiadac logo ,Polska” (Polskiej Organizacji Turystycznej), logo wojewddztwa
$laskiego oraz logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej. Pozwoli to nie tylko na zapewnienie
wysokiego poziomu wydawnictw (o ich zawarto$ci decydowac bedzie zespét redakcyjny sktadajacy sie
z ekspertow), ale tez identyfikowa¢ dane wydawnictwo z siecig IT dziatajgcg w obrebie systemu.

Ponadto, w przypadku wydawnictw specjalistycznych, powinna by¢ réwniez stosowana
obowigzujaca kolorystyka z dominacjg koloru przypisanego danemu rodzajowi turystyki (wedtug koloréw
logo wojewddztwa: zOtty - turystyka pielgrzymkowa, zielony - turystyka aktywna, niebieski - turystyka
kulturowa, czarny - turystyka industrialna).

Zawartos¢é merytoryczna i wersje jezykowe

O zawartosci merytorycznej materiatow informacyjno-promocyjnych decyduije ich przeznaczenie
oraz rodzaj. llo$¢ i rodzaj zawartych informacji powinna by¢ czytelna i przejrzysta. Dotyczy to réwniez
ttumaczenia i poszczegolnych wersji jezykowych, ktore nie powinny by¢ wierng ,kopig” wydawnictwa
polskiego, ale powinny zawieraC informacje interesujace turystbw z danego obszaru jezykowego
(wydawnictwa sprofilowane na konkretne segmenty rynkdw docelowych). Warto skorzysta¢ przy tym
z badan prowadzonych przez Polskie O$rodki Informacji Turystycznej znajdujace si¢ zagranica.

Okre$lenie zawarto$ci merytorycznej oraz wersji jezykowych poszczegdinych materiatow
pozwoli unikng¢ dublowania informacji oraz przypadkowos$ci w ich doborze.

Najobszerniejsze i zarazem najbardziej ogolne wydawnictwa typu informatory powinny
zawiera¢, poza danymi dotyczacymi wojewddztwa oraz jego umiejscowienia w Polsce (okre$lenie
potozenia wojewodztwa, jego wielkosci, podstawowych statystyk demograficznych, charakterystyki
geograficzno-przyrodniczej), dane teleadresowe (w tym oficjalne strony www, adres e-mail) Urzedu
Marszatkowskiego, SOT, réwniez dane instytucji odpowiedzialnej za promocje i polski system IT - POT,
Polskich Osrodkow Informaciji Turystycznej, wykaz wszystkich jednostek IT funkcjonujacych w systemie
oraz instytucji zwigzanych z turystyka. Ponadto informatory powinny zawiera¢ dane dotyczace: atrakcji
turystycznych znajdujacych sie w wojewddztwie, kalendarz cyklicznych imprez kulturalnych, sportowych
i rekreacyjnych (turystycznych), wykaz jednostek kultury, bazy noclegowej, w tym gospodarstw
agroturystycznych, bazy gastronomicznej, rekreacji - gtéwne znakowane szlaki turystyczne, szlaki
rowerowe, wypozyczalnie rowerow; szlaki narciarskie - wyciggi, serwisy narciarskie, wypozyczalnie
sprzetu; szlaki konne; szlaki kajakowe - stanice wodne, wypozyczalnie sprzetu; lodowiska; ptywalnie
catoroczne i odkryte; kapieliska i wypozyczalnie sprzetu wodnego; sporty lotnicze oraz inne (korty
tenisowe, wypozyczalnie sprzetu sportowego, pola golfowe, przejazdzki bryczkami, kuligi, nauka jazdy
konnej).

Dostepne wersje jezykowe powinny by¢ uzaleznione od usytuowania danej jednostki IT oraz
czestotliwosci ruchu turystycznego z danego rynku. Podstawg ich wyboru winny by¢ badania ruchu
turystycznego oraz badania marketingowe prowadzone cykliczne, a w szczegélno$ci w czasie petni
sezonu turystycznego (w przypadku wojewodztwa $laskiego zalecany okres zimowy i letni) oraz od
statystyk ruchu turystycznego prowadzonych w samych jednostkach IT.
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Zalecane wersje podstawowe to wersja angielska, niemiecka, rosyjska oraz dodatkowo czeska
i stowacka.

Konieczne jest jednolite, profesjonalne tlumaczenie z zachowaniem tych samych nazw
wiasnych w poszczegoinych jezykach obcych. W zwigzku z powyzszym konieczne jest sporzadzenie
wykazu profesjonalnych ttumaczy oraz udostepnienie wykazu nazw wtasnych uzywanych w folderach.

Aktualizacja danych

Nalezy zadba¢ o aktualizacje danych, a takze wprowadzanie nowych elementéw do
wydawnictw. Dotyczy to takze zdje¢ zamieszczonych obiektow i atrakcji turystycznych (SOT i Urzad
Marszatkowski powinny prowadzi¢ wtasng baze zdje€). Bardzo istotnym elementem jest aktualizacja
danych teleadresowych waznych z punktu widzenia turysty (obiekty noclegowe, gastronomiczne, banki,
bankomaty, etc.). Z uwagi na fakt, iz dane te zmieniajg sie stosunkowo czesto, warto wprowadzi¢
zasade umieszczania ich na tzw. wktadkach do wydawnictw (wéwczas zmiana danych teleadresowych
nie zdezaktualizuje catego folderu, wymianie podlega jedynie wktadka).

Aktualizacjg danych powinny zajmowaé sie¢ wszystkie jednostki IT dziatajgce w systemie.
Podstawowa baza danych bedaca w posiadaniu SOT i Urzedu Marszatkowskiego powinna byé
aktualizowana na biezaco, co najmniej raz na kwartat. Wskazane jest opracowanie ankiet
aktualizacyjnych wysytanych drogg elektroniczng z uwzglednieniem wszystkich waznych elementow
(zwtaszcza danych teleadresowych) przydatnych turystom.

Jednostki funkcjonujace w sieci powinny by¢ zobligowane do aktualizacji swoich danych
teleadresowych tak czesto jak ulegajg one zmianie. Aktualizacja danych w wydawnictwach
priorytetowych powinna odbywac sie dwa razy w roku. W przypadku, gdy nie jest to mozliwe zalecane
jest wznowienie wydawnictwa z errata.

Ponadto formg wymiany i aktualizacji danych beda wysytane co kwartat ankiety informacyjne
dotyczace podstawowych danych teleadresowych.

Nakiad

Naktad publikowanych materiatéw informacyjno-promocyjnych powinien by¢ dostosowany do
potrzeb turystow, ich zapytan pojawiajacych sie w jednostkach IT (oraz w czasie targéw turystycznych),
preferencji oraz oczekiwan, a takze uzalezniony od badan marketingowych i gtownych celow
promocyjnych wojewodztwa $laskiego zawartych w strategii rozwoju turystyki wojewodztwa $laskiego.
Naktad powinien tez zaleze¢ od przeznaczenia (rozdawnictwo, reklama i promocja danego obiektu,
nowego szlaku lub juz istniejacego, atrakcji turystycznej, promocji, np. festiwalu kuchni $laskiej —
impreza cykliczna, odbywajaca sie raz w roku). Wigksze naktady powinny by¢ planowane w przypadku
materiatow przygotowywanych z myslg o udziale w targach, inne w przypadku rozdawnictwa w czasie
imprez promocyjnych (np. Dni Bielska Biatej w Ustce, festyndw, piknikoéw, Dni Kultury Beskidzkiej).

Nie zaleca sie¢ wydawania wydawnictw ogoinych w duzych naktadach, lecz ich wznawianie.
Zalecane jest wznawianie podstawowych wydawnictw, np. dwa razy w roku. Ogolne informatory majg
zdecydowanie mniej efektywny wydzwiek promocyjny, dlatego wskazane jest skupienie sie na
wydawaniu w wigkszej iloSci wydawnictw specjalistycznych, tematycznych i produktowych, m.in.:

e szlaki tematyczne, oparte na wyjatkowych walorach i atrakcjach turystycznych, np. Szlak
Zabytkéw Techniki, Szlak Slaskich Smakéw,

e produkty turystyczne zwigzane z roznymi rodzaje turystyki - np. turystyka pielgrzymkowa w
wojewddztwie Slaskim, turystyka aktywna, kulturowa,

e inne wydawnictwa tematyczne, np. wykaz najbardziej popularnych imprez kulturalnych,
wydawnictwa promujgce kuchnig $laska (np. przepisy kuchni $laskiej), kalendarze cyklicznych
imprez kulturalnych, sportowych i turystycznych,

e informatory dotyczace bazy noclegowej i gastronomicznej, m.in. gospodarstwa
agroturystyczne i regionalne restauracije, gospody, karczmy),
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o foldery promujace najwieksze atrakcje turystyczne wojewodztwa $Slaskiego, wydawnictwa
przygotowywane np. na sezon zimowy lub letni (Informator — Zima w Wiéle, Lato w Szczyrku),
na weekend (Slaskie na weekend) lub reklamujace jedng miejscowosé (Wista latem i zimg
calg rodzing).

Znacznie wiekszy nakfad powinny posiada¢ mapy i plany miast, w ktorych aktualizacja danych
odbywa sie rzadziej anizeli w przypadku innych wydawnictw informacyjno-promocyjnych. Sg to
najbardziej popularne materiaty dostepne najcze$ciej nieodptatnie w jednostkach IT i najczescie]
poszukiwane przez turystow.

Badania marketingowe

Badania marketingowe sg istotnym elementem wszystkich dziatan promocyjnych. Dotyczy to
przede wszystkim planowania nakfadu i rodzaju wydawnictw. Zaleca si¢ powierzenie badan
specjalistom, ktorzy w okresie najbardziej nasilonego ruchu turystycznego w miejscach najczescie;
odwiedzanych przez turystéw (jednostki IT, atrakcje turystyczne, gtéwne szlaki komunikacyjne miast,
wejscia na oznakowane szlaki turystyczne oraz komunikacyjne, parkingi, etc.) przeprowadza¢ bedq
analize ruchu turystycznego w wojewodztwie $laskim. Warto zaznaczy¢, iz niezwykle istotnym
elementem efektywnosci badan marketingowych jest wybdr grupy docelowej, liczebnos¢ proby losowej
oraz miejsc, w ktdrych bedg ankietowani turysci. Ma to znaczenie szczegodinie dla reprezentatywnosci
badan oraz pordwnywania wynikéw w przypadku prowadzenia badan cyklicznych.

Najczesciej pierwszym miejscem, do ktérego trafiajg turySci jest centrum lub punkt IT, dlatego
w jednostkach IT powinny znajdowa¢ sie¢ ankiety dla turystdw dotyczace ich zainteresowan, celu
przyjazdu, zadawanych pytania, wrazeh z pobytu w danej miejscowosci. Wazne jest, by ankiety byty
przygotowane w rdznych wersjach jezykowych i zawieraty najbardziej kompleksowy zestaw pytan,
w tym pytania najczesciej pojawiajace sie w jednostkach IT (baza noclegowa, wydarzenia kulturalne,
gastronomia, atrakcje turystyczne, dojazd). Ankiety powinny zawieraC podziat turystéw na krajowych
(podziat na regiony — wedtug wojewddztw) i zagranicznych (podziat na kraje i jezyki, jakimi postugujg sie
turysci).

Ankieta szczeg6towa powinna zawiera¢ takie dane jak: formy pobytu turysty, dtugo$¢ pobytu
i gtéwny cel przyjazdu, charakter pobytu (sposdb spedzenia wolnego czasu), towarzystwo w podrozy,
region pochodzenia, rodzaj bazy noclegowej wykorzystywany w czasie pobytu, organizacja pobytu
(pobyt zorganizowany, indywidualny), wiek turysty, wyksztatcenie, zawod, pte¢, destynacja — gtéwne
miejsca, jakie zamierza odwiedzi€ (lub odwiedzit), wykaz miejscowosci i atrakcji, ocena pobytud.

Waznym elementem badan wspomagajacych badania marketingowe jest tez codzienna
statystyka prowadzona w jednostkach IT wedtug schematu podstawowego: ilo$¢ zapytan, jezyk
zapytan, rodzaj pytania, sposob pytania (bezposredni, telefoniczny, drogg mailowa, fax, skorzystanie ze
strony — ilo§¢ wej$¢ na strone), wiek i pte¢ turysty. Duze znaczenie ma comiesieczne podsumowanie
ruchu turystycznego w jednostkach IT.

Wachlarz materiatow dostepnych w jednostkach swiadczacych ustugi informacyjne

W kazdej jednostce IT dziatajacej w sieci powinien by¢ dostepny tzw. podstawowy zestaw
materiatéw informacyjno-promocyjnych, ale kazda z nich powinna ilos¢ i jako$¢ ww. materiatow
rozbudowywa¢ w zaleznosci od stopnia hierarchii w systemie. O ile punkty IT majg obowigzek
posiadania materiatbw o charakterze lokalnym, o tyle centra IT powinny dysponowac rowniez
materiatami o charakterze ponadlokalnym, regionalnym, ogéinopolskim (inne regiony Polski) oraz
z zagranicy (np. krajow wspotpracujgcych w ramach euroregionéw miast partnerskich, etc.).
Wydawnictwa o innych krajach i regionach $wiata stuzg rowniez mieszkancom danej miejscowos$ci
odwiedzajgcym jednostki IT.

5 Przyktadowa ankieta badajgca ruch turystyczny znajduje sie w zatgczniku nr 1.
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RCIT powinno posiada¢ wszystkie wydawane w regionie materiaty (nawet w ilosci sygnalnej)
oraz wiedze o tych publikacjach (specjalna baza danych). Umowa pomigdzy jednostkami dziatajacymi
w systemie IT oraz RCIT powinna zapewni¢ obligatoryjne dostarczanie tych wydawnictw, ktore sg
przygotowywane w regionach.

Podstawowe materialy znajdujgce sie w RCIT to: foldery, mapy, plany miast, broszury
promocyjne, informatory, przewodniki (popularne i specjalistyczne), monografie, plakaty, kalendarze
imprez (réwniez na CD - umoZzliwia to czesSciej aktualizacje na biezaco), druki akcydensowe skierowane
do konkretnego adresata (filmy promocyjne i turystyczne, prezentacie na CD, katalogi ofert biur
podrozy, atrakcji turystycznych, restauracji regionalnych, sieci hoteli.

Ujednolicanie procesu publikowania i dystrybuowania materiatdow promocyjno-informacyjnych
Proces ten wymaga m.in.:

o Okreslania rocznego planu wydawniczego i budzetu (wspdlnego dla SOT i Urzedu
Marszatkowskiego), zwigzanego zplanem promocji turystyki w regionie. Jest to zwigzane
zudzialem we wszystkich imprezach targowych, prezentacjach, imprezach cyklicznych
i promocyjnych planowanych w danym roku kalendarzowym. Roczny plan wydawniczy powinien
uwzglednia¢ potrzeby wojewodztwa oraz wszystkich powiatéw, na terenie, ktdrych istniejg jednostki
IT. Scista wspotpraca w tym zakresie pozwoli zapobiec niepotrzebnemu powielaniu wydawnictw
oraz btedom zwigzanym z ttumaczeniami. Kolejne wersje jezykowe powinny by¢ przygotowywane
w oparciu o potrzeby rynku (badania marketingowe oraz zapytania pojawiajace si¢ w jednostkach
IT, pytania pojawiajace sie na targach turystycznych, nowe produkty, etc.).

e Powotania Zespotu Redakcyjnego ds. opracowania materiatdw promocyjno-informacyjnych, ktérego
gtdbwnym celem bedzie opracowanie zawartosci merytorycznej oraz ujednoliconej, zgodnej
z zatozeniami, szaty graficznej wszystkich wydawnictw podstawowych. W wersji minimum Zespot
powinien sie zajmowa¢ przynajmniej podstawowymi materiatami informacyjnymi i promocyjnymi
wojewodztwa. Docelowo zespot bedzie tez opiniowat wszystkie wydawnictwa ukazujace sie
w ramach ,Biblioteczki Wojewédztwa Slaskiego”. Wszystkie podmioty znajdujace sie w systemie
bedg zobowigzane do przestrzegania ustalonych odgornie zasad przygotowania materiatow
promocyjno-informacyjnych, wtacznie z przesytaniem projektu publikacji do zaopiniowania przed
rozpoczeciem procesu wydawniczego.

o Powstanie ,Biblioteczki Wojewddztwa Slaskiego”. ,Biblioteczka” to zestaw wszystkich
podstawowych materiatow informacyjno-promocyjnych (10-15) ukazujacych sie rokrocznie
w czterech jezykach podstawowych: angielskim, niemieckim, rosyjskim, czeskim (w niektorych
czesciach wojewddztwa Slaskiego zalecany jest tez j. stowacki). O treSci oraz zawarto$ci
merytorycznej ,Biblioteczki” decyduje zespét redakcyjny reprezentujacy poza SOT i Urzedem
Marszatkowskim najwazniejsze podmioty znajdujace sie w systemie IT. ,Biblioteczka Wojewodztwa
Slaskiego” powinna zawiera¢ materialy urozmaicone pod katem ich zawartoéci merytorycznej oraz
formy wydawniczej (mapy, informatory, katalogi, mapy szlakow specjalistycznych, etc.) dajace
turyScie peten obraz wojewddztwa i jego mozliwosci turystycznych. Wszystkie materiaty wydawane
w ramach ,Biblioteczki” powinny by¢ przekazywane do wszystkich jednostek ,IT” dziatajgcych
w ramach systemu.

e Prowadzenia przez SOT ewidencji publikacji dostepnych nieodptatnie i pfatnie, wydawanych
w catym wojewodztwie (istniejacych i planowanych) i udostepnianie jej na regionalnym portalu
turystycznym wraz z podaniem informacji dotyczacej mozliwosci pozyskania wymienionych
materiatow; w miare mozliwo$ci — udostepnianie ww. materiatow (wydawnictwa przygotowane
w ramach Biblioteczki w formie elektronicznej na regionalnym portalu informacyjnym).

e Prowadzenia ksiggarni on-line umozliwiajgcej zakup przez Internet wszystkich odptatnych
materiatéw ukazujacych sie w ramach ,Biblioteczki Wojewddztwa Slaskiego”.

e Prowadzenia ewidencji instytucji oraz wszystkich jednostek IT dziatajgcych w ramach systemu
otrzymujacych  podstawowy zestaw materiatow informacyjno-promocyjnych oraz innych
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(w zaleznosci od stopnia hierarchii) udostepniajacym materiaty o zasiegu lokalnym, regionalnym,
ogdlnopolskim, etc.

e Systematycznego, co najmniej dwa razy w roku, aktualizowania zestawu podstawowych
materiatow.

e Archiwizowania publikacji (przez wszystkie podmioty wydajace publikacje).

o Wzajemnej wymiany bezptatnych nowych i archiwalnych materiatéw informacyjno-promocyjnych co
najmniej raz na kwartat lub w zalezno$ci od potrzeb.

e Stworzenia minimalnej puli materiatow pfatnych przeznaczonych do przekazywania na zasadach
nieodpfatnych wszystkim podmiotom dziatajagcym w systemie.

e Stworzenia Banku Zdje¢ uzywanych w podstawowym zestawie materiatdw informacyjno-
promocyjnych. Aktualizacja bazy oraz udostepnianie jej nieodpfatnie poprzez zamieszczenie na
stronach internetowych.

e Opracowania bazy instytucji zajmujgcych sie tumaczeniem podstawowego zestawu materiatow
informacyjno-promocyjnych wraz z podaniem ttumaczy wspétpracujacych z RCIT i SOT.

Cel operacyjny 2 ,Stworzenie i rozwoj regionalnego cyfrowego systemu
informac;ji turystycznej”.

Regionalny Cyfrowy System Informacji Turystycznej, w dobie postepu i rozwoju nowych
technologii, bedzie odpowiedzig na trwale zmieniajace sie preferencje i sposoby zaréwno oferowania,
jak i poszukiwania informacji turystycznej. Przez stowo ,cyfrowy” nalezy rozumie¢ jako zapisany
i podany na cyfrowym (elektronicznym) no$niku oraz niezalezny — nie wymagajacy kontaktu z drugim
cztowiekiem.

Dziatania dotyczace powyzszego celu skupiajg sie na przedstawieniu i stworzeniu
nowoczesnego, skutecznego i dobrze funkcjonujacego Regionalnego Cyfrowego Systemu Informacii
Turystycznej w petni kompatybilnego z krajowym Internetowym Systemem Informacji Turystycznej
(ISIT). Rozwinieciem systemu informacji bedzie extranetowy system obstugi jednostek IT wspierajacy
komunikacje wewnetrzng i kontrole realizacji procesdéw zachodzacych w systemie.

Analiza dotychczasowe;j sfery funkcjonowania informacji turystycznej w wojewddztwie $laskim
pokazuje, iz cyfrowy system wymiany informacji opiera sie aktualnie gtéwnie na publikacjach danych
w serwisach WWW. Nie stwierdzono istnienia rozwigzan w postaci aplikacji komputerowych lub
extranetowych stuzacych wymianie i weryfikacji danych miedzy jednostkami i ich gromadzeniu.
Wynikiem tego jest brak kompleksowej, ujednoliconej informacji dostepnej w roznej formie, jak réwniez
brak mozliwosci szybkiej weryfikacji i zmiany informacji / danych ze skutkiem natychmiastowym we
wszystkich dostepnych dla interesanta zrodtach informacji. Brak centralnej weryfikacji skutkuje takze
mozliwo$cig wystapienia réznych danych dotyczacych tych samych obiektéw / zagadnien.

DZIALANIA

Dziatanie 2.1.
Stworzenie regionalnej cyfrowej bazy danych informacji turystycznej.

Aktualnie w regionie funkcjonujg trzy os$rodki internetowe petnigce funkcje integratora i bazy
danych. Dodatkowo funkcjonujg strony internetowe jednostek IT. Powoduje to wielokrotne powielanie
informaciji, zwigksza trudno$¢ dotarcia do niej i indeksaciji, zwigksza koszty weryfikacji. Wady aktualne;
sytuacji z punktu widzenia odbiorcy koncowego, a takze kosztéw utrzymania aktualnego stanu, mozna
mnozyc.

Nieprzypadkowg tendencjg jest integrowanie rozwigzan i budowanie baz wiedzy opartych
0 zwartg lub rozproszong strukture. Taki kierunek rozwoju powinny obra¢ takze serwisy internetowe
istniejace w wojewddztwie $laskim.
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Podstawowym zadaniem jest stworzenie regionalnej bazy danych, ktéra zapewni gromadzenie
i klasyfikacje bazy wiedzy. Regionalna baza danych bedzie zawierata catg zbierang i udostepniang
informacje turystyczna, z niej bedg pobierane informacje do lokalnych i regionalnych serwiséw
internetowych, a takze innych ustug, np. mobilnych. Baza regionalna bedzie funkcjonowata w otoczeniu
innych baz i aplikacji funkcjonalnych korzystajacych z jej zasobow. Takie rozwigzanie m.in. zmniejszy
koszty rozwoju systemu i procesu dostosowywania do zmian technologicznych. Pozwoli takze dowolnie
definiowa¢ zastosowania gromadzonych danych nie ograniczajac publikaciji tylko do Internetu.
Rysunek nr 3. Funkcje regionalnej bazy danych.

ustugi mobilne| kioski

Dane wprowadzane

na poziomie

administratora regionalnego \\

/
Dane wprowadzamne
na poziomie B e Regionalna Baza Danych serwls reglenalny

administratora lokalnego
Dane wprowadzane / . .

serwisy tematyczne

€
&

serwlsy odrodkdw

——

przez uzytkowmikow

gl

Dane wprowadzane
przez internautdw

Zrodto: Opracowanie wlasne PART S.A.

Cechy centralnej bazy danych:

o Struktura bazy ujednolicona ze standardem promowanym w ogdlnokrajowym systemie ISIT.

Wielostopniowy system wprowadzania i weryfikacji danych.

Mozliwos¢ dwustronnej wymiany danych z bazami zewnetrznymi.

Mozliwo$¢ wspotpracy z réznymi technologiami i rozwigzaniami (web, mobile, infokioski).

Mozliwo$¢ dowolnego generowania wynikow, np. w postaci serwisow tematycznych WWW,

terenowych (baza jest zbiorem danych, sposob i zakres wykorzystania zalezy od koncepcii

i potrzeb).

e Mozliwo$¢ wyszukiwania w bazie z kazdego poziomu (np. w serwisie ,terenowym” bedzie
mozna dotrze¢ do danych z catego regionu, a w przypadku synchronizacji z baza ISIT z terenu
kraju).

o Dane zdefiniowane, sklasyfikowane i zweryfikowanie jednolicie.

W niniejszym dokumencie regionalng baze danych nalezy rozumie¢ jako miejsce zbierania
danych/informacji, do ktérego bedg podtaczone rdznego rodzaju rozwigzania/interfejsy, etc.,
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umozliwiajace pobieranie z niej danych w wybranej formie, edycje tych danych i wszelkie inne operacje.
Bedzie mozliwe takze podtgczenie w zdefiniowanej formie innych baz danych.

Tworzenie i weryfikacja bazy

,Wypetnianie” bazy danymi odbywac sie bedzie na kilku poziomach, z ktorych kazdy definiuje
takze zakres ich wykorzystania, np. dane (obiekty, wydarzenia, etc.) wprowadzane w jednym z Centréw
IT sq wykorzystane w catosci w serwisie WWW obejmujacym tematycznie teren funkcjonowania tego
Centrum IT, a jednoczes$nie cato$¢ lub czes¢ funkcjonuje w serwisie regionalnym. Podziat funkcjonalny
poziomow zostat zaprezentowany w czesci Dziatania 3.1.

.....

kontaktu”, czyli na stronie gtéwnej serwisu WWW danej jednostki.

' — serwis regionalny www

serwis www CIT

informacje lokalne

serwis www punktu IT

Zrédto: Opracowanie wiasne PART S.A.

Na powyzszym schemacie widaC, jak bedzie w rzeczywisto$ci prezentowana informacja
w zalezno$ci od serwisu WWW. W przypadku najmniejszych serwiséw (np. punktu IT) w znacznej
czesci strony gtéwnej prezentowana bedzie informacja lokalna, zdarzenia i obiekty z najblizszej okolicy.
| takie tez dane bedaq wprowadzane do bazy regionalnej. Informacja regionalna bedzie dostepna
w profilowanych tematycznie modutach i na podstronach lub w formie wynikow wyszukiwania.
W praktyce internauta odwiedzajac serwis lokalny otrzyma petng informacje o miejscu i mozliwosé
dotarcia do kazdej innej informacji regionalnej, co otwiera mozliwos¢ doktadniejszego planowania,
a nawet poszerzenia zakresu zainteresowania.

Serwisy WWW Centréw IT bedg miaty ten podziat zréwnowazony z odchyleniami na korzy$¢
informacji lokalne;.

Serwis regionalny WWW 2z zatoZenia prezentujgcy dorobek catego regionu z wielu
wprowadzonych przez lokalne jednostki informacji zaprezentuje na stronie gtéwnej tylko dane
najistotniejsze, ale umozliwi dotarcie do kazdej istniejacej w bazie regionalne;.
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TreSci prezentowane w serwisach mozna podzieli¢ na dwie gtéwne kategorie, ktore umownie
nazywa¢ mozna promocyjng i katalogowg. Cze$¢ promocyjna to treSci informacyjne: imprezy,
zdarzenia, ciekawostki, przedsiewziecia, etc. Cze$¢ katalogowa to wiasciwa zawarto$¢ bazy informacii
turystycznej: obiekty, miejscowosci, etc. i to ona musi by¢ zgodna z ogolnopolskg bazg ISIT.

Wprowadzanie danych bedzie realizowane na kazdym poziomie zarzadzania, a powinno zosta¢
w pewnym zakresie poszerzone o internatdw, powodujac powstawanie interakcji i systematyczne
budowanie lojalnej spotecznosci.

Szczegdtowy zakres kompetenciji wprowadzajacych zostat okreslony w Dziataniu 3.1.

Uogdlniajgc  obowigzywa¢ bedzie zasada roztozenia odpowiedzialnoéci za ,bogactwo”
regionalnej bazy danych na wszystkich uczestnikow procesu.

Formalna odpowiedzialno$¢ za poprawno$¢ i weryfikacje danych rozpoczyna sie od poziomu
administratora lokalnego, czyli nie objeci sg nig zwykli uzytkownicy i punkty IT (w systemie takze
definiowane jako uzytkownicy). Administratorzy lokalni odpowiadajg takze za poprawno$¢ wersji
jezykowych w czesci promocyjnej, na tym poziomie nastepuje wybdr, co z tej kategorii danych bedzie
prezentowane w innych wersjach jezykowych. Administrator lokalny wprowadza wiasne dane,
weryfikuje wpisy uzytkownikow i okresla, ktore z nich powinny trafi¢ do serwisu regionalnego.
Administrator regionalny odpowiada za weryfikacje i tlumaczenie czesci katalogowej zbioru danych,
pozostate uprawnienia sg odpowiednio hierarchicznie przenoszone.

Administrowanie baza, jak i serwisami WWW realizowane bedzie przez system CMS (system
zarzadzania trescig).

Wykorzystanie regionalnej bazy danych
1. Serwisy WWW.

System obstugujacy zarzadzanie treScig w serwisach korzystajgcych z bazy powinien mie¢
mozliwo$¢ generowania samodzielnych tre$ciowo i wizualnie ,podserwiséw” (strony punktow IT, CIT,
organizacji) w oparciu 0 poddomeny (multisites). Kazdy z serwisdéw korzystatby w czesci katalogowej
z regionalnej bazy danych, a rbwnoczesnie generowat indywidualne treSci promocyjno — informacyjne.
W zaleznosci od przyjetych zatozen budowania wizerunku, serwisy mozna potaczy¢é wspélnym
elementem (np. system nawigacyjny, ,belka” z logo i uproszczonym interfejsem) lub okresli¢ jednolite,
wspdlne zasady wizualizacji (podobna struktura i wyglad, roznice w kolorystyce, nagtéwkach)s.

Dodatkowg zaletg takiego rozwigzania (multisites na poddomenach) bedzie normalizacja nazw
internetowych zrédet informagiji.

Przykiad: jezeli adres gtownego serwisu regionalnego bedzie miat forme www.gosilesia.pl to
adres serwisu np. CIT przyjmie posta¢ www.miejscowosc.gosilesia.pl . Mozliwe jest tez przyjecie innej
opcji, np. nadawanie adresow w domenach miejscowosci z przedrostkiem ,it” (www.it. miejscowosc.pl).

Przyjecie takiego systemu nazw domenowych dla catego regionu spowoduje utatwienie
i intuicyjno$¢ dotarcia do informaciji. Juz po kilku wizytach internauta zorientuje sie, ze aby znalez¢
strone punktu IT z konkretnej miejscowosci wystarczy wpisa¢ nazwe miejscowosci.gosilesia.pl, bez
poszukiwania w katalogach internetowych i wyszukiwarkach. Podobnie z pocztg elektroniczna, przy
okre$leniu statej zasady zapytania bedzie mozna wysyta¢ praktycznie ,w ciemno”.

Nalezy roéwniez przewidzie¢ mozliwo$¢ ,podtaczenia do bazy” bezposrednio lub posrednio
serwisow zewnetrznych, czyli np. nie zwigzanych ze strukturg informacji turystycznej, ale
uczestniczacych w wymianie informacii.

6 Wytyczne znajduja sie w Katalogu Identyfikacji Wizualnej Slaskiego Systemu Informagji Turystycznej.
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Serwisy internetowe korzystajace z regionalnej bazy danych mozna podzieli¢ na:

e Serwisy Punktow IT, Centrow IT, organizacji turystycznych, podmiotéw wspotpracujacych.
Funkcje: prezentacja danych dotyczacych tematycznie terenu funkcjonowania z mozliwoscig
dostepu do pozostatych danych z bazy, taczenie lub rozdzielenie funkcji promocyjnych
z informacyjnymi.

e Serwisy tematyczne
Funkcje: udostepnienie serwisbw z tematyczng informacjg, np. zabytki, imprezy, etc.
odpowiadajacymi profilowi uzytkownika koricowego.

e Serwis regionalny
Skupiajacy informacje wprowadzone przez wszystkie jednostki wspotpracujgce. Prezentujacy je
w catosci lub czeSciowo z odwotaniami do serwiséw zrodtowych. Rozdzielona funkcja
promocyjna od informacyjne;.

2. Dostep mobilny

Dostep do danych w formie serwisow WWW (PC Pocket, smartfony, etc.), serwisow WAP
(wigkszo$¢ telefondw GSM), informacji SMS (podstawowe informacje, powitania, rozszerzone na
podstawie zapytan i zdefiniowanych ustug/pakietow (ewentualny plan biznesowy), GPS. Dostep mobilny
jest tg formg dostepu do regionalnej bazy danych, ktéra wymaga czestej weryfikacji stanu technologii.
Rozwoj w tej dziedzinie jest bardzo szybki. Na etapie budowania elektronicznej bazy danych i taczenia
serwisow WWW (pierwsze 2 lata) praktyczne wykorzystanie ograniczy sie prawdopodobnie do serwisow
WAP i WWW, ale nastepnym krokiem powinno by¢ okreslenie intensywnego wykorzystania tego kanatu
w oparciu o aktualne mozliwosci technologii. Dostep mobilny to nie tylko korzy$ci dla interesanta, to
takze narzedzie wspierajace zarzadzanie jednostek IT, np. dostep do extranetu, mozliwo$¢ dodawania
informacji do serwisow w formie e-maila z komorki, sms-a.

3. Kioski elektroniczne, szerszy opis ponizej w Dziataniu 2.4. ,Rozwdj sieci infokioskow IT”.
4. Inne

Wszelkie inne wynikajace z zaréwno z potrzeb zewnetrznych, jak i wewnetrznych (np. potrzeby
badawcze, statystyczne, weryfikacyjne). Z elektronicznej bazy danych mozna pobiera¢ dowolne
zestawienia i informacje w zakresie przewidzianej struktury (zawarto$ci).

Technologia

e rozwigzania open source, licencja GNU GPL i podobne
- nizsze koszty startowe projektu,
- otwarto$¢ rozwigzan,
- latwiejsza integracja z juz istniejgcymi rozwigzaniami,
e baza danych np.: MySQL, Postgresql, doboru nalezy dokona¢ po okresleniu skali projektu i
planowanego rozwoju
e ustugi hostingowe oparty o serwer Apache w jednej z opciji:
- wiasny/-e serwer/l-y WWW i innych ustug,
- kolokacja serwera (wydzierzawienie serwera/-Ow w zewnetrznej firmie)
- serwer wirtualny.
e ustugi mobilne: indywidualne rozwigzania w oparciu o0 porozumienie z operatorem/-ami GSM
(np. bramka SMS Enterprices)
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Oparcie rozwigzania o $rodowisko WWW uniezaleznia od systemu i oprogramowania,

jednostka IT moze realizowa¢ obstuge na komputerze z komercyjnym oprogramowaniem (Windows,
MacOS, Linux). Obniza takze koszty stanowiskowe. Do obstugi aplikacji web wystarczy jednostka
komputerowa z systemem i podtaczenie do Internetu. Jednoczesnie nie wyklucza to budowania
w przyszto$ci autonomicznych aplikacii.

Zatozenia systemu CMS

Wielojezyczno$¢ (obstuga wersji jezykowych), cze$¢ katalogowa bazy powinna by¢
przetlumaczona w cato$ci, pozostate w zaleznosci od decyzji, potrzeb, mozliwosci.

Intuicyjno$¢ (system nawigacji utatwiajacy szybkie dotarcie do informaciji, grupowanie jej wg
cech podobnych, tatwe dodarcie/wskazywanie innych przydatnych informacji zwigzanych
z zapytaniem, opisywanie obiektow tagami/stowami kluczowymi).

Modutowos¢ (gotowy zestaw funkcjonalnosci, przy zaktadaniu nowego serwisu administrator
wybiera zestaw wymaganych funkcji).

System grup/uzytkownikow z mozliwoscig definiowania rél i uprawnien do funkcji i modutdw.
Mechanizm logowania (tresci i funkcje dostepne tylko dla osdb zarejestrowanych w serwisie np.
obstuga cyklu drukarskiego dostepnego tylko dla grupy wspdtpracownikow, tworzenie portalu
spoteczno$ci lub budowanie grupy statych odbiorcéw, funkcjonalno$¢ ta pozwoli réwniez
w sposob kontrolowany przeprowadzac¢ konkursy, ankiety, etc.).

Edytor tresci typu WYSIWIG z menadzerem plikow i grafik umozliwiajacy zarzadzanie trescig
bez znajomos$ci podstaw jezykdw opisowych.

Oddzielenie treSci od wygladu, pozwoli to na bazie jednego skryptu budowa¢ wizualnie rézne
serwisy, umozliwi takze tatwiejsze rozbudowywanie ich o dodatkowe moduty i funkcje.
Tworzenie dynamicznie drzewiastej struktury serwisu, z dowolng iloScig zagtebien.

Mozliwo$¢ zdefiniowania cyklu zycia dokumentu okreslonego typu (od kiedy do kiedy jest
publikowany, dla kogo dostepny, przenoszenie do archiwum).

Mozliwo$¢ udostepniania modutéw spotecznosciowych, dyskusyjnych, komentarzy, opinii gdzie
kazdy moze tworzy¢ wpisy (np. fora dyskusyjne)

Ocenianie (rating) przez uzytkownikdw opublikowanych wpiséw oraz mozliwos¢ nadawanie
kategorii (tagi) poszczegdlnym wpisom.

Nalezy oddzieli¢ w bazie dane informacyjne od wyniku aktywno$ci uzytkownikéw (np.
komentarzy), poniewaz pomimo, iz aktywno$¢ uzytkownikéw korcowych wzbogaca baze
wiedzy, to jednak bedg to wpisy nie zweryfikowane, czesto watpliwej wartosci merytoryczne;.
Biblioteka obrazéw — zbidr fotografii mozliwy do wykorzystania przez wszystkich uzytkownikow
CMS z mozliwo$cig wzbogacania jej przez wszystkie poziomy administracyjne i katalogowania.
Zaawansowana wyszukiwarka wewnetrzna serwisu.

Zaawansowana wyszukiwarka bazy danych katalogu informacyjnego.

Galeria zdjec¢ z cechami web 2.0.

Wysytanie pocztéwek elektronicznych.

Newsletter — tworzenie i mechanizmy subskrypcji z kategoryzacjq zainteresowan
subskrybentow.

Obstuga kanatéw RSS.

Modut sond i ankiet.

Obstuga réznego rodzaju formularzy.

System reklamowy/bannerowy.

Live chat — komunikator internetowy, pokdéj rozméw w ramach serwisu WWW, moze by¢
wykorzystany takze do prowadzenia jednostki IT on-line.

Mozliwo$¢ generowania serwisow WWW w poddomenach.
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e Mozliwos¢ definiowania indywidualnego wygladu we ,podserwisach” poprzez system
skérek/templatek.

e Optymalizacja pod katem pozycjonowania serwiséw (m.in. przyjazne adresy, dynamiczne
definiowane tytuty, etc.).

e Przygotowanie systemu pod katem niepetnosprawnych internatéw (wymagania Section 508).

¢ Inne wspierajace realizacje Programu z wykorzystanie elektronicznych kanatéw informacyjnych.

CMS - poziomy administratorskie

e uzytkownicy
e administratorzy lokalni
e administrator regionalny

Dodatkowym elementem informatyzacji procesow w IT jest aplikacja extranetowa zapewniajaca
koordynacje dziatan, sprawniejszy i ekonomiczniejszy obieg informacji, wspierajgca codzienne
funkcjonowanie jednostek IT. Aplikacja moze petni¢ funkcje biznesowe i organizacyjne. Extranet moze
by¢ powigzany z systemem CMS lub funkcjonowacC niezaleznie realizujgc wymagane potaczenia
z regionalng bazg danych. Przyktadowe elementy aplikacji to np.:

e system koordynacji publikacj.
kalendarz.
komunikacja (komunikator, chat).
konsultacja.
elektroniczny system obiegu dokumentéw.
dostep do wzorcow dokumentow.
wewnetrzne rozliczenia.
organizery.
system przypomnien.
wewnetrzna biblioteka wiedzy.
inne.

Szczegdtowe omoéwienie zakresu i powigzan z systemem analogowym zostato zaprezentowane
w czesci Dziatania 3.1.

Dziatanie 2.2.
Modernizacja portalu www.gosilesia.pl

Aktualny system regionalny www.gosilesia.pl w pewnym stopniu spetnia wyzej przedstawione
wymagania, jednak jezeli system regionalny ma zapewniaC takze wspotprace z systemem
ogdIinokrajowym powstanie potrzeba przebudowania struktury bazy danych. Nowe wymagania
funkcjonalne wymuszajg podjecie decyzji, czy rozbudowywac aktualny system czy rozpoczag realizacje
nowego projektu.

Realnie zakres zmian, jaki czekatby aktualnie funkcjonujacy system prawdopodobnie bytby tak
szeroki, ze opcja kontynuacji oznaczataby ,przepisanie” cato$ci.

Dodatkowo przy tak szerokim zakresie informacji serwis musi cechowaé sie intuicyjng
i przyjazng nawigacja, ,krotkg” sciezka dotarcia do oczekiwanej informacji. Nalezy pamietac, ze wyglad
serwisu to internetowa wizytowka regionu.

Nowa wersja serwisu powinna skuteczniej petni¢ takze funkcje promocyjne, dlatego nalezy
rozdzieli¢ funkcje promocyjne od informacyjnych, co powinno znalez¢ odzwierciedlenie w wygladzie
zewnetrznym serwisu. Internauta na starcie powinien mie¢ takze dostep do wydarzen i informacii
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wprowadzanych na poziomach lokalnych. Zdefiniowanie, co to ma by¢ i w jakiej formie, powinno
nastapi¢ po okresleniu profilu i potrzeb odbiorcéw. Nie nalezy jednak oswajac sie ze strukturg graficzng
serwisu w momencie uruchomienia nowej wersji systemu, poniewaz w tym momencie powinna
rozpocza¢ sie systematyczna kontrola i analiza potrzeb odbiorcow, a w jej wyniku dostosowywanie go
do rzeczywistych oczekiwan i nawykow uzytkownikéw (proces w zaleznosci od potrzeb powinien trwaé
od 6 do 12 miesiecy). Takie dynamiczne podejscie do potrzeb (dotyczy to w znacznej czesci elementdw
promocyjnych) wymaga od systemu elastycznego zarzadzania modutami.

Bez wzgledu na decyzje o rozbudowie aktualnego czy budowie nowego systemu nalezy
pamietaC, ze dane juz zgromadzone sg wartoscig, 0 ktorg trzeba zadba¢ migrujac je do nowego
systemu, przy okazji przeprowadzajac weryfikacje, aktualizacje i ttumaczenie do wersji jezykowych.

Bardzo wazne poza aspektem technicznym jest wdrozenie systemu w punktach
administracyjnych i wspdftworzacych. Nawet najlepszy system, jezeli uzytkownicy nie zostang
przeszkoleni i przekonani do sensu jego wykorzystania i skuteczno$ci jako narzedzia wspierajacego ich
prace, bedzie tylko coraz mniej aktualnym zbiorem danych.

Decydujac sie na realizacje projektu elektronicznej bazy regionalnej trzeba uwzgledni¢ etap
powdrozeniowy, czyli zapewni¢ wsparcie i dalszy rozwdj systemu juz po jego realizacji, tak, aby
funkcjonowat stabilnie, a uzytkownicy otrzymywali pomoc techniczng i merytoryczna.

Uruchomienie tego systemu to pierwszy krok, nastepnymi bedzie systematyczne (np. co 2 lata)
weryfikowanie skutecznosci realizacji, definiowanie zmian i dostosowywanie rozwigzan do aktualnych
zmian technologicznych w otoczeniu zewnetrznym (np. dalsze wykorzystanie technologii mobilnych).

ISIT

Powyzsze zafozenia opierajg sie na wersji utrzymywania wtasnego systemu obstugujacego
baze danych. Mozliwe jest jednak wykorzystanie propozyciji dotgczenia do uzytkownikow systemu ISIT
POT.

System ISIT to podobne rozwigzanie oparte o technologie open source i udostepniane
jednostkom regionalnym bezptatnie (skrypty) z mozliwoscig samodzielnego dalszego rozwijania
systemu. Cato$¢ oparta na centralnej krajowej bazie danych. ISIT umozliwia dwustronng komunikacje z
bazami zewnetrznymi, co przy zastosowaniu ,wkasnego” rozwigzania pozwala potaczy¢ je z zasobami
krajowymi.

Dziatanie 2.3.
Zintegrowanie internetowych turystycznych portali informacyjnych wojewodztwa $laskiego.

Integracja portali zewnetrznych (organizacje turystyczne i inne) z regionalng bazg elektroniczng
moze nastgpi¢ na kilka sposobéw, cho¢ w aspekcie podstawowym ogranicza si¢ to do trzech opciji:
pierwsza opisana wyzej, czyli jeden system udostepniajacy mozliwo$¢ generowania samodzielnych
,podserwiséw”, druga, w dalszym ciggu funkcjonujg aktualne serwisy jednostek, ale potaczone sg
zbazg centralng z mozliwoscig pobierania danych. Przy drugiej opcji mozliwos¢ uczestniczenia
jednostek we wprowadzaniu danych do regionalnej bazy nalezatoby jednak oprze¢ na dostepie do
interfejsu w systemie regionalnym. W obu przypadkach trzeba zdefiniowa¢ forme i zakres dostepu do
bazy danych. Moze by¢ to dostep bezposredni, posredni przez dodatkowg baze/-y z opcjami odczytu,
edycji, dodawania, kasowania, etc. Rozwigzanie trzecie, hybrydowe — serwisy organizacji i podmiotow
zewnetrznych integrujg sie z bazg (wymiana danych lub jednostronna z uwzglednieniem planu
biznesowego), serwisy IT, CIT, etc. pracujg na wspdlnym systemie. Ta ostatnia opcja pozwoli zacheci¢
zewnetrznych partnerow do wspotpracy, a jednostki IT skupi wokét jednego systemu internetowego
i extranetu, zwiekszajac czytelnos¢, skuteczno$¢ i obnizajac jednocze$nie catkowite koszty
funkcjonowania rozwigzan informatycznych (np. supportujac jeden nawet rozbudowany system ponosi
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sie mniejsze koszty niz kilkadziesigt mniejszych, hostujac wspoiny system takze prawdopodobnie
uzyska sie oszczednosci w stosunku to wykorzystywania kilkudziesieciu roznych ofert).

Dziatanie 2.4.
Rozwadj sieci infokioskow IT.

W czasach globalizacji szybko$¢ dostepu do poszczegdinej Scisle okreslonej informaciji jest
podstawowym elementem rozwoju danej gatezi przemystu lub gospodarki i decyduje o jej
dtugookresowym postepie. Informacja turystyczna to takze jedno z podstawowych narzedzi stuzacych
rozwojowi turystyki. Poprzez gromadzenie i dystrybucje informacji turystycznej, szczegoinie w wersji
elektronicznej mozna sobie zapewni¢ aktywny udziat w ksztattowaniu podazy i popytu na rynku
turystycznym. | tu na przeciw nowym trendom i wyzwaniom wychodzg infokioski IT, zwane tez:
infomatami, kioskami multimedialnymi, multimedialnymi terminalami informacyjnymi. W ponizszym
opracowaniu przyjeto nazwe w postaci infokiosk IT najlepiej precyzujacg przeznaczenie sprzetu.

Niezwykle istotnym elementem funkcjonowania S$laskiego cyfrowego systemu informacii
turystycznej bezposrednio wptywajacym na jego rozwdj i dostepnos¢ jest tworzenie sieci infokioskow IT.

Cechy wilasciwie budowanej sieci

Niezawodnos¢, funkcjonalno$¢ oraz dostepno$¢ i dobra wizualizacja — tymi 4 cechami powinna
sie cechowac sie¢ elektronicznych infokioskéw rozsiana po catym wojewodztwie slaskim. Infokiosk, jako
elektroniczny punkt dostepu do informacji turystycznej, bedzie niezbednym spoiwem i waznym
elementem kompleksowego Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej. To wtaénie infokiosk na trasie
turysty, poza godzinami pracy jednostki IT bedzie Swietnym uzupetnieniem potrzeb informacyjnych,
a zarazem ,drogowskazem” kierunku i zakresu poznania zasobéw turystycznych wojewodztwa. Turysta,
ktory nie zdazy zaczerpna¢ informacji w godzinach urzedowania jednostki jest w stanie zdoby¢ szukane
informacje w zalezno$ci od zasobu bazy badz rzetelno$ci wprowadzania danych przez obstugujacych
zasoby kiosku. Dlatego waznym jest, aby kadra uzupetniajagca i weryfikujagca poszczegéine dane
w bazie byta odpowiednio przygotowana do wtasciwego i logicznego wprowadzania danych. Od tego
zalezy, bowiem czy turysta myslac o szukanym obiekcie pozyska informacje idac wtasciwym kierunkiem
zasobu bazy.

Infokiosk - element integralny sieci
Infokioski to w rzeczywistosci komputery klasy PC schowane w specjalnej obudowie (korpusie).
Korpus (integralna obudowa infokiosku) musi spetnia¢ surowe wymagania dotyczace:
e zmian temperaturowych (od -30 do + 60),
e zmiennych warunkow pogodowych ($nieg, deszcz, wiatr, etc.),
e aktéw wandalizmu (niszczenie korpusu, zalewanie i uderzenie w matryce).

Dodatkowo w wyposazeniu infokiosku, oprocz czesci sktadowych jak podstawa oraz markiza
bezpieczenstwa wptywajacych na niezawodno$¢ i zywotnos¢ pracy kiosku, najwazniejszg czesciq jest
matryca dotykowa - bezposrednio odpowiedzialna za jako$¢ odczytu informacji. Jest to
ciektokrystaliczny dotykowy ekran komputerowy wysokiej rozdzielczosci, dzigki ktéremu, wodzac
palcem po ekranie i dotykajac go, jest sie w stanie znalez¢é pozadang informacje. Niezbednym jest
ciggta kontrola wtasciwego funkcjonowania matrycy po katem sprawno$ci technicznej i wizualne;.

Oprogramowanie (interfejs)

Kluczowym elementem funkcjonalnosci infokiosku i jego przydatnosci dla turystow jest
oprogramowanie, ktére umozliwia korzystanie z informacji znajdujacych sie w bazie danych. Stad
waznym jest, aby kioski w wojewddztwie Slaskim posiadaty specjalne oprogramowanie do wySwietlania
informacji na matrycy, tzw. interfejs informacyjny, zbudowany w oparciu o regionalng baze danych.
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Oprogramowanie to pozwoli na to, zeby kazdy turysta, wodzac palcem po ekranie, w sposob tatwy,
a zarazem intuicyjny, odnalazt poszukiwane informacje.

Jezeli chodzi o facza internetowe, sugerowanym rozwigzaniem jest state tgcze. W przypadku
jednak, gdy nie jest ono mozZliwe, rozwigzaniem jest tzw. tagcze modemowe (polega ono na tym, ze
infokiosk automatycznie, minimalnie co 24 godziny, taczy sie z Internetem, celem zaktualizowania
danych).

Nalezy tutaj podkre$lic, iz state tacze internetowe nie oznacza mozliwosci dostepu do
wszystkich stron WWW - jest to tzw. tacze z mozliwoscig przegladania wybranych stron, czyli
w przypadku Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej — regionalnego portalu turystycznego oraz
lokalnego portalu turystycznego.

Dodatkowo oprogramowanie wystepujagce w infokiosku musi uwzglednia¢ specyfike
poszczegdlnych miast / gmin. To znaczy, iz korzystanie z bazy bedzie identyczne dla kazdego
z infokioskdéw, ale wyglad interfejsow i strony startowej w poszczegdlnych miastach bedzie inny —
charakterystyczny dla danej miejscowosci / gminy (kompatybilny ze strong miejska / gminna).

Patrzac pod katem uzytkowym, oprécz standardowych informacji bazodanowych, mozliwe jest
umieszczenie linku (przekierowania) na portale rezerwacyjne on-line. Z uwagi jednak na brak klawiatury
(a wiec mozliwosci wpisania do systemu rezerwacyjnego swoich danych osobowych, numeru karty
kredytowej, etc. — wszelkich danych koniecznych do dokonania rezerwacji) stosowana moze by¢ jedynie
tzw. czasowa rezerwacja infokioskowa. Polega ona na zarezerwowaniu ustugi na 1 do 2 godzin, bez
koniecznosci podawania jakichkolwiek danych i jej anulowaniu, jezeli w wyznaczonym czasie, turysta
nie dotrze do hotelu, pensjonatu, etc.

Odpowiednia lokalizacja

Lokalizacja elektronicznych infokioskow powinna by¢ przemyslana i nieprzypadkowa. Oprécz
strategicznie waznych i niezbednych miejsc lokalizacyjnych typu: centra i punkty IT (na zewnatrz), porty
lotnicze, dworce PKS, PKP, centra miast, nieodzownym jest lokalizacja urzadzen w innych,
niezbednych z punktu widzenia turysty miejscach, typu: trasa turystyczna, obiekt turystyczny, pasaz
handlowy. Waznym jest, aby turysta nie odczuwat dyskomfortu wynikajacego z niemoznosci pozyskania
informaciji, a docelowo nalezy doprowadzi¢ do sytuacji, aby informacja ,szta” za turystg i byta dostepna
na kazdym kroku. Infokioski spetniajg w tym aspekcie funkcje przewodnika po okolicy oraz regionie.

Wizualizacja sieci infokioskow

tacznie z odpowiednim umiejscowieniem infokiosku podstawowym elementem jest rowniez
wizualizacja miejsc lokalizujgcych infokioski. Niezbednym dziataniem jest przygotowanie tablic
informacyjnych wraz z mapg oraz znakéw kierunkowych bezposrednio méwigcych o istnieniu infokiosku
(lokalizacja: drogi wjazdowe do miast, drogi miejskie, obiekty turystyczne, trasy turystyczne).
Dodatkowo waznym czynnikiem odpowiedniej wizualizacii jest stworzenie przy kazdym infokiosku paneli
podswietlanych widocznych zardwno w dzien jak i w nocy. Nalezyta wizualizacja jest decydujgcym
czynnikiem wasciwego wykorzystania infokiosku.

Finansowanie

Z uwagi na wysokie koszty zwigzane z zakupem i serwisowaniem kioskow elektronicznych, ich
finansowanie powinno naleze¢ do jednostek $wiadczacych ustugi IT oraz innych podmiotow, ktore
sprzet taki chca zakupié. Ponadto, Slaska Organizacje Turystyczna, Wydziat Promocji i Wspotpracy
Miedzynarodowej Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Slaskiego wystepujac jako inicjatorzy
kompleksowego rozwoju sektora turystycznego w wojewodztwie Slaskim, powinni zadba¢ o to, by
w strategicznych punktach wojewddztwa pojawity sie elektroniczne punkty IT. Zaktada sie jednak, iz
zakupione ze $rodkéw wiadz wojewddztwa i SOT infokioski beda przekazywane na zasadach uzyczenia
podmiotom, pod warunkiem przejecia przez nie odpowiedzialnosci finansowanej zwigzanej
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z utrzymaniem i serwisowaniem infokiosku. Jednoczes$nie warto podkresli¢, ze z uwagi na obserwowany
w Polsce wandalizm nalezy infokiosk ubezpieczyc¢, aby nie ponosi¢ kosztéw napraw i zwigzanych z tym
przerw w funkcjonowaniu.

Dobrym pomystem na zminimalizowanie kosztdbw moze by¢ umieszczanie w infokioskach
ptatnych reklam, np. jako wygaszasz ekranu z logo firmy. Jedynym obostrzeniem w tym przypadku jest
brak mozliwosci umieszczania ptatnych reklam, jezeli sprzet zostat zakupiony ze Srodkow UE lub
budzetu samorzaddw.

Serwis techniczny

Wiasciwe i prawidtowe funkcjonowanie infokioskdw jest jednym z elementéw prawidtowego
funkcjonowania systemu informacji turystycznej. Aby infokiosk spetniat swoje funkcje powinien by¢
poddawany okresowe] kontroli. Nie rzadziej niz raz na miesigc serwis winien sprawdzi¢ infokiosk
w 3 podstawowych aspektach:

e pod katem informatycznym: wspdidziatanie matrycy dotykowej z innymi podzespotami
komputera oraz czy infokiosk jest w stanie potaczy¢ sie przez sie¢ Internet i uzupetni¢ nowe
dane przesytajac je na swoj dysk;

e pod katem technicznym: czy lokalizacja i warunki pracy infokiosku sg korzystne i czy nie
dochodzi np. do aktéw wandalizmu i niszczenia sprzetu;

e pod katem sprzetowym: czy zabezpieczenia sprzetowe sg np. temperaturowe zabezpieczenie
nalezycie spetniajg swoja role oraz czy urzadzenia funkcjonujg prawidtowo.

Najlepszym i optymalnym rozwigzaniem jest zatrudnienie przez administratora urzadzenia
specjalisty informatyka (umowa zlecenie) w zakresie spraw zwigzanych z funkcjonowaniem infokiosku
ktory bedzie sprawowat piecze nad urzadzeniami.

Statystyka odwiedzin

Prawidtowe funkcjonowanie infokiosku oraz dobra lokalizacja musi by¢ potaczona z okresowym
badaniem statystyki odwiedzin i charakteru poszukiwanych informacji w infokioskach. Jezeli statystyka
odwiedzin nie jest zadowalajaca (mata iloS¢ wejSC) nalezy zastanowi¢ si¢ nad zmiang lokalizacji
infokiosku. Jest to kosztowne, lecz niezbedne dla prawidiowego funkcjonowania sieci. Dlatego przed
decyzjg o lokalizacji i wtasciwym umiejscowieniem infokiosk nalezy starannie przemysle¢ zasadnos¢
wyboru danego miejsca, aby byt on odzwierciedleniem wielu waznych czynnikéw (blisko$¢ atrakcji
turystycznej, cigg komunikacyjny, pasaz handlowy, etc.)

Dodatkowo kierunkiem edycji i ciggtego uzupetniania informacji powinny by¢ przedstawiane
okresowo wnioski ze statystyki charakteru poszukiwanych informacji w infokioskach. Odpowiednie
rozwijanie i uzupetnianie informacji w kierunku potrzeb i zainteresowanego turysty jest rzeczg
podstawowa i niezbedna.

Podsumowanie

Sie¢ infokioskow zamknie koto 24 godzinnego dostepu do informacji turystycznej czynigc
system wydajnym i niezwykle przydatnym potencjonalnemu turyscie. Waznym jest, zatem inwestowanie
w rozwoj sieci infokioskow, aby przynosita wymierne i widoczne efekty dla catego wojewoddztwa
$laskiego.

Dziatanie 2.5.
Publikacja materiatéw multimedialnych.

Analiza publikacji multimedialnych wykazata ich znikomg ilo§¢ w czasie, gdy stajg sie one
jednym z podstawowych narzedzi informacyjno-promocyjnych. Ta sytuacja powinna sie zdecydowanie
zmieni¢, a materialy multimedialne powinny sta¢ sie rownorzedng dla analogowych propozycjq
informacyjna. Realizacji tego zatozenia sprzyja state obnizanie kosztow produkciji i zwiekszanie iloSci
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form i mozliwosci. Jako publikacji multimedialnych nie mozna juz traktowa¢ wytgcznie samodzielnych
publikacji w formie ptyt CD, wymagajg one faktycznie najwiekszego zaangazowania, a odstraszajacy
jest czesto juz sam koszt przygotowania materiatu multimedialnego.

Nalezy zwiekszy¢ ilo§¢ metod dotarcia z publikacjami do odbiorcy, np.
e poprzez dodatki w prasie branzowej, dodatkach branzowych, wydawnictwach okoliczno$ciowe,
e rozpowszechnianie na imprezach masowych, regionalnych i branzowych.

W sposob bardziej otwarty nalezy spojrze¢ na tre$¢ i zawarto$¢ publikacji. Mogg to by¢
publikacje okoliczno$ciowe, tematyczne, regionalne. Zmianie musi takze ulec myslenie o formie.
Publikacja moze powsta¢ nie tylko w zaawansowanych formach miltimedialnych, ale takze w np. duzo
tanszej formie strony WWW, ktdrg uzytkownik bedzie w stanie odtworzy¢ na dowolnym komputerze
w dowolnym systemie operacyjnym. Duzym wsparciem bedzie regionalna baza danych zawierajaca
szerokie spektrum informacji, system bedzie np. mogt generowa¢ gotowe serwisy WWW w zadanym
zakresie danych.

Nastepnymi elementami niewykorzystywanymi, a bardzo popularnymi i zwigkszajacymi
lojalno$¢ i zainteresowanie, sg drobniejsze gadzety multimedialne, ktére moga petni¢ funkcje
promocyjne, ale takze informacyjne, takie jak wygaszacze komputerowe, tapety na pulpit, tapety do
telefondéw komorkowych, etc. Ich rozpowszechnianie moze odbywac sie poprzez serwisy WWW, jak
i w postaci dodatkdw do ptyt i publikacii.

Cel operacyjny 3 ,Efektywne zarzadzanie Slaskim Systemem Informacji
Turystycznej”.

Proces zarzadzania Slaskim Systemem Informacji Turystycznej bedzie przebiegat na dwéch
ptaszczyznach merytorycznych: analogowej i cyfrowej, co zagwarantuje, iz elementy skfadajace sie na
informacje turystyczng, bedg funkcjonowaly jako system. Dziatania przewidziane do realizacji w ramach
celu operacyjnego doprowadzg do efektywnosci i skutecznosci wszystkich proceséw odbywajacych sie
w ramach systemu, czyli:

e procesu przeptywu informacij,
procesu publikacii i dystrybucji materiatow promocyjno-informacyjnych,
procesu znakowania drog publicznych i atrakcji turystycznych,
procesu kategoryzaciji,
procesu wdrazania standarddw jako$ci,
procesu wigczania do sieci nowych jednostek Swiadczacych ustugi IT,
procesu rozwoju sieci kioskow elektronicznych.

Wielo$¢ irdéznorodnos¢ podmiotow zaangazowanych w tworzenie, wdrazanie i rozwijanie
systemu IT, jak rowniez wielo$¢ zagadnien sktadajacych sie na problematyke informaciji turystycznej,
powoduje konieczno$¢ skonstruowania jasnej i przejrzystej struktury zarzadzania, co doprowadzi do
sytuaciji, w ktérej kazdy podmiot / jednostka bedzie $wiadoma swoich zadan, obowigzkéw i kompetencii.
Z sama strukturg i wprowadzonym w jej ramach podziatem kompetencji nierozerwalnie zwigzana bedzie
platforma wspotpracy pomiedzy wszystkimi interesariuszami rynku turystycznego.

DZIALANIA

Dziatanie 3.1.
Wdrozenie struktury zarzadzania systemem.

Slaska Organizacja Turystyczna, 40-085 Katowice, ul. Mickiewicza 29 44



Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej

Jak juz wcze$niej wspomniano, elementem gwarantujacym efektywne zarzadzanie systemem
IT w wojewddztwie Slaskim jest okreslenie optymalnej struktury zarzadzania, dotyczacej warstwy
analogowej i cyfrowe;.

Zgodnie z opisang w dziataniu 1.1. hierarchig jednostek Swiadczacych ustugi informacii
turystycznej, system IT tworzy¢ beda: Regionalne Centrum Informacji Turystycznej, centra informacii
turystycznej i punkty informaciji turystycznej. Z punktu widzenia funkcjonowania systemu cyfrowego,
powyzszym podmiotom nadane zostang funkcje administratora regionalnego, administratoréw lokalnych
i uzytkownikdéw (funkcje administratora lokalnego i uzytkownika moga petni¢ réwniez inne podmioty).

Do struktury zarzadzania zostanie réwniez wprowadzona Slaska Rada Informacji
Turystycznej, ktéra bedzie podmiotem dziatajgcym w oparciu o Regulamin, petnigcym przede
wszystkim funkcje doradcza, opiniotwérczg i uchwatodawcza. Jej istnienie zagwarantuje, iz kluczowe
decyzje bedg podejmowane przez grono 0sob petnigcych rdzne funkcje w catym systemie, zarbwno na
szczeblu decyzyjnym, jak i operacyjnym. W ten sposdb wszyscy interesariusze, a nie tylko Slaska
Organizacja Turystyczna, bedg ponosity odpowiedzialno$¢ za podejmowane decyzje. Innymi stowy,
funkcjonowanie, w ramach Slaskiego Systemu Informagji Turystycznej, Rady zdecentralizuje proces
decyzyjny, a tym zwiekszy jego efektywno$é.

Strukture zarzadzania Slaskim Systemem Informacji Turystycznej przedstawia ponizszy
schemat”:

Regionalne Centrum Informacji Turystycznej

4N

Centrum IT Centrum IT Centrum IT
administrator lokalny administrator lokalny administrator lokalny
Punkt IT Punkt IT Punkt IT Punkt IT Punkt IT
uzytkownik uzytkownik uzytkownik uzytkownik uzytkownik

Schemat 3. Struktura zarzadzania Slaskim Systemem Informagji Turystyczne;.
Zrédfo: Opracowanie wiasne PART S.A.

W poczatkowej fazie wdrazania projektu dopuszczalna jest sytuacja, w ktdrej punkt IT podlega bezposrednio pod RCIT.
W przypadku, bowiem, w ktérym obecnie nie funkcjonuje podmiot mogacy spetnia¢ funkcje Centrum IT, umozliwi to objecie
takiego punktu IT systemem. Docelowo jednak funkcjonowa¢ muszg podmioty na kazdym szczeblu hierarchii.
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Podziat kompetencji pomigdzy podmiotami tworzacymi system IT w wojewodztwie Slaskim
zostat przedstawiony ponizej w formie tabelaryczne.
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Podmiot wg hierarchii

Zakres kompetencji

Uwagi

jednostek swiadczacych w warstwie analogowej w warstwie cyfrowej
ustugi turystycznej
Slaska Organizacja Koordynacia ~dziafalnosci  sieci jednostek | e  Funkcja administratora regionalnego (e funkcje | Ponadto SOT jest odpowiedzialna za
Turystyczna Swiadczacych ustugi IT. moze delegowa¢ do RCIT) - pozyskiwanie | prowadzenie polityki dotyczacej informacji

Analiza sprawozdan przygotowywanych przez
jednostki  $wiadczace ustugi 1T wedtug
okreslanego przez SOT wzoru.

Ksztatcenie kadr.

Prowadzenie dziatah majgcych na celu rozwdj
sieci jednostek Swiadczacych ustugi IT.
Zawieranie Umoéw z centrami i punktami IT oraz
administratorami lokalnymi i uzytkownikami.
Prowadzenie procesu kategoryzacji (wraz ze
Slaska Rada Informacji Turystycznej).

Publikacja materiatéw promocyjnych (o regionie)
i ich dystrybucja.

Prowadzenie bazy / ewidencji publikacji
promocyjno-informacyjnych (istniejacych
i planowanych).

Koordynacja i kontrola wydawnictw. Docelowo —
weryfikacja (merytoryczna i jezykowa)
publikowanych materiatéw promocyjno-
informacyjnych (wizualizacja, kategorie

tematyczne) — niezbedne minimum to zestaw
tzw. materiatdw podstawowych.

i wprowadzanie danych do systemu, edytowanie,
weryfikowanie danych pozyskanych z nizszych
pozioméw, przekazywanie wybranych informacji
na poziom krajowy.

Prowadzenie elektronicznej ewidencji publikaci
promocyjno-informacyjnych.

Zarzadzanie i utrzymanie regionalnej bazy danych
(administrowanie  danymi, wprowadzanie do
systemu, edycja, zatwierdzanie prawidtowych
danych, ktére splynety z nizszych pozioméw).
Wspoipraca z ogélnokrajowa bazg danych (ISIT8).
Zarzadzanie administratorami lokalnymi
i uzytkownikami systemu (m.in. nadawanie praw
dostepu, kasowanie uzytkownikow
i administratoréw lokalnych).

Ttumaczenie na jezyki obce tresci wprowadzanych
na poziomie regionalnym oraz czesci katalogowej
(statycznej) regionalnego portalu internetowego.
Biezgce aktualizowanie danych.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia Programu.

turystycznej w wojewddztwie $laskim oraz

wytyczanie jej celdw i kierunkéw. Do innych

jej zadan  ogdlnych, jako instytucji
nadzorujgcej cato$¢ zagadnien zwigzanych

z problematyka IT, naleza;

o Wdrazanie Programu [ jego
dostosowywanie do zmian rynkowych.

e  Zarzadzanie zmiana.

e  Opracowywanie  rocznych
dziatania.

e  Pozyskiwanie $rodkow finansowych na
swojq dziatalnos¢ i rozwo¢j informacii
turystycznej w wojewddztwie, a takze na
realizacje wspolnych przedsigwzigc.

Wykonywanie ~ wszystkich ~ zadan, jakie

znajdowac sie bedg w kompetencji SOT-u

uwarunkowana jest wydzieleniem w jej
ramach specjalnego departamentu / wydziatu
ds. rozwoju informacji  turystycznej

i zwigkszenia zatrudnienia.

planéw

Wykonywanie przez SOT  obowigzkow
Zwigzanych z nadzorowaniem,
koordynowaniem, administrowaniem
irozwojem Slaskiego Systemu IT jest
uwarunkowane $cistq wspotpracg z Urzedem
Marszatkowskim, ~ ktory  wspiera  SOT
merytorycznie i finansowo (w latach 2007-
2013 bedzie wdrazat Regionalny Program
Operacyjny).

8 Polska Organizacja Turystyczna jako podmiot odpowiedzialny za tworzenie ogoinokrajowego systemu informacii turystycznej w chwili obecnej jest na etapie rekonstrukcii istniejacego systemu.
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Zakres kompetencji

Znakowanie drég publicznych i atrakcji | o
turystycznych (wraz z istnigjacq  Kapitulg
Drogowych Znakoéw Turystycznych).
Udostepnianie  logo  Slaskiego  Systemu
Informacii Turystycznej.

Analizowanie ankiet zebranych przez CIT-y

i PIT-y.

Wdrozenie i  koordynacja  programéw
podnoszenia jakoSci.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia
Programu.
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Zakres kompetencji

Regionalne Centrum
Informac;ji Turystycznej

Gromadzenie i przetwarzanie informacji z terenu
swojego dziatania (Aglomeracja Gornoslaska)
oraz obszaru wojewodztwa.

Dystrybucja informacji — $wiadczenie ustug IT.
Swiadczenie innych ustug — przewodnictwo,
sprzedaz  pamigtek, gadzetéow,  biletow,
publikacii, organizacja czasu wolnego, etc.
Doradztwo dla  turystdw indywidualnych
i organizatoréw wypoczynku.

Swiadczenie ustug doradczych dla podmiotow
pragnacych prowadzi¢ jednostke $wiadczacy
ustugi IT (Centrum Doradztwa IT).
Wydawanie i dystrybucja
promocyjno-informacyjnych.
Aktywna wspotpraca z branzg turystyczng,
organizacjami pozarzadowymi i jednostkami
$wiadczacymi ustugi IT, w celu promowania
regionu, jego oferty i produktéw turystycznych.
Aktywne wigczanie sie w zycie turystyczne
wojewddztwa.

Prowadzenie ewidenciji jednostek Swiadczacych
ustugi IT w wojewddztwie.
Prowadzenie sprawozdawczosci
dziatalnosci.

Prowadzanie badar marketingowych.
Ankietowanie turystow i przekazywanie ankiet do
SOoT.

Biezace aktualizowanie danych.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia
Programu.

materiatow

ze  SWojej

Funkcja administratora lokalnego, ktéry posiada
kompetencie  uzytkownika, czyli  pozyskuje,
wprowadza i edytuje dane oraz weryfikuje dane
z poziomu nizszego i aktualizuje lokalne serwisy
internetowe.

Ttumaczenie na jezyki obce tredci promocyjno-
informacyjnych na swoim poziomie.

Biezgce aktualizowanie danych.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia Programu.

Z uwagi na wysoki poziom w hierarchii
systemu IT, mozliwe jest petnienie przez
RCIT funkcji administratora regionalnego, pod
warunkiem delegowania tej kompetencji
przez SOT.

Jak juz wczesniej wspomniano RCIT bedzie
podmiotem prowadzonym przez SOT przy
wsparciu ~ finansowym i organizacyjnym
Urzedu Marszatkowskiego oraz Urzedu
Miasta Katowice.
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Zakres kompetencji

Centrum IT

Gromadzenie i przetwarzanie informacji z terenu
swojego dziatania.

Dystrybucja informacji — $wiadczenie ustug
informacii turystyczne;.

Prowadzenie ewidencji jednostek $wiadczacych
ustugi IT funkcjonujacych na terenie dziatania.
Aktywna wspdtpraca z samorzadem lokalnym,
gospodarczym, organizacjami pozarzadowymi
(w tym S$OT-em) i innymi instytucjami w zakresie
kreowania lokalnego produktu turystycznego
ilokalnej oferty turystycznej, m.in. udziat
w targach, imprezach kulturalnych, festynach,
konkursach, etc.

Poradnictwo  dla  turystow  indywidualnych
i organizatoréw wypoczynku.
Wydawanie i dystrybucja  materiatow

promocyjno-informacyjnych.

Prowadzenie innych ustug (sprzedaz biletow,
publikacji, gadzetéw, ustugi przewodnickie,
organizacja zwiedzania miasta, wymiana walut,
etc.).

Prowadzenie sprawozdawczodci ze swojej
dziatalnosci.

Ankietowanie turystow.

Biezace aktualizowanie danych.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia
Programu.

Funkcja administratora lokalnego, ktéry posiada
kompetencie  uzytkownika, czyli  pozyskuje,
wprowadza i edytuje dane oraz — ponadio -
weryfikuje dane z poziomu nizszego i aktualizuje
lokalne serwisy internetowe.

Ttumaczenie na jezyki obce wprowadzanych
tresci.

Biezace aktualizowanie danych.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia Programu.

Funkcie administratora lokalnego moze
petni¢, oprocz centrum IT, starostwo
powiatowe, urzad gminy, urzad miasta, badz
duze instytucje znaczace dla rozwoju
turystyki (np. organizacie pozarzadowe,
zarzady parkow narodowych, etc) na
podstawie umowy zawartej ze Slaska
Organizacjg Turystyczna,

Proces przeptywu danych przedstawia sie

nastepujgco:

1) dane  wprowadzane sg  przez
uzytkownika,

2) w przypadku, gdy na terenie, z ktorego
pochodzi  uzytkownik,  funkcjonuje
administrator lokalny na poziomie gminy,
to on weryfikuje wprowadzone dane,

3) w przypadku, gdy na terenie, z ktorego
pochodzi uzytkownik, dziata jedynie
administrator  lokalny na  poziomie
powiatu, do jego =zadan nalezy
weryfikacja wprowadzonych danych,

4) w przypadku, gdy nie ma administratora
lokalnego, weryfikacja dokonywana jest
na poziomie administratora
regionalnego.

Zweryfikowane dane pojawiajg sie na

regionalnym portalu turystycznym.
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Zakres kompetencji

Punkt IT

Swiadczenie ustug informacji  turystycznej
i ewentualnie innych ustug.

Wydawanie materiatow promocyjno-
informacyjnych.
Wspbtpraca  z  branzg, organizacjami

pozarzadowymi, samorzadem oraz innymi
jednostkami $wiadczacymi ustugi IT.
Prowadzenie sprawozdawczo$ci ze swojej
dziatalnosci.

Ankietowanie turystow i przekazywanie ankiet do
SoT.

Biezace aktualizowanie danych.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia
Programu.

Funkcja  uzytkownika -  pozyskiwanie,
wprowadzanie danych do systemu oraz ich
edycja.

Inne, uzgodnione w ramach wdrozenia Programu.

Nie kazdy punkt IT petni funkcje uzytkownika.
Uzytkownikiem jest, bowiem kazdy podmiot,
ktory na najnizszym poziomie bedzie
wprowadzat dane na podstawie umowy
zawartej ze Slaska Organizacjg Turystyczna.
Uzytkownikiem moze byC: punkt 1T,
organizacja pozarzadowa, osoba, prywatna,
placowka edukacyjna, etc.
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W analizie powyzszej tabeli nalezy dodatkowo uwzglednic, iz za infokioski odpowiedzialne beda
podmioty, ktore taki sprzet zakupia. Moze si¢ zdarzy¢ rowniez sytuacja, w ktorej jeden podmiot uzyska
dofinansowanie na zakup kilku kioskow (np. Urzad Marszatkowski). Woéwczas, podmiot taki moze
przekazac infokioski w uzytkowanie innym podmiotom, pod warunkiem, iz bedg one ponosity wszelkie
koszty zwigzane z utrzymaniem i serwisowaniem sprzetu.

Dziatanie 3.2.
Stworzenie i rozwéj platformy wspéipracy.

Dla efektywnego funkcjonowania systemu oraz samego wdrozenia struktury zarzadzania,
niezbednym elementem jest stworzenie platformy wspotpracy. Wspotpraca ta powinna przebiega¢ na
kilku poziomach: w uktadzie pionowym (Urzad Marszatkowski, SOT, RCIT, centra IT i punkty IT),
w uktadzie poziomym (pomigdzy centrami IT i punktami IT), jak réwniez na poziomie gmin, powiatow,
miast, organizacji pozarzadowych i branzy. Nalezy dazy¢ do stanu, w ktdrym platforma wspétpracy
dotyczy¢ bedzie wszystkich interesariuszy rynku turystycznego.

Platforma wspdtpracy dotyczy¢ bedzie roznych obszaréw. Podstawowym, ktory zagwarantuje
funkcjonowanie systemu, jest obszar zwigzany z organizacjg systemu zaleznosci pomiedzy
poszczegolnymi podmiotami. System bedzie sie opierat o umowy, podpisywane pomiedzy Slaska
Organizacjg Turystyczng a centrami i punktami IT, ktore zobligujg te podmioty do prowadzenia
okre$lonych dziatan, jak rowniez przestrzegania ustalonych standardéw jakosci. Na podstawie uméw
beda réwniez funkcjonowa¢ administratorzy lokalni i uzytkownicy®.

Podstawowe zagadnienia okre$lone w ww. umowach to:
1) W przypadku uméw o prowadzenie centrum IT / punktu IT:
e Okreslenie minimalnej liczby pracownikow i ich kwalifikacji (réwniez znajomosci jezykdw
obcych).
OkreSlenie lokalizaciji, uktadu pomieszczen i wyposazenia.
Okre$lenie godzin pracy.
Okreslenie oznakowania.
Okreslenie  minimalnej iloSci  posiadanych — materiatbw  promocyjno-informacyjnych
udostepnianych bezpfatnie.
e Okreslenie zestawu materiatdw promocyjno-informacyjnych przekazywanych na rzecz SOT.
o Okreslenie zakresu zadan i obowigzkow.
e Okreslenie zasad prowadzenia sprawozdawczosci.
2) W przypadku uméw o petnienie funkcji administratora lokalnego / uzytkownika:
e Okreslenie zasad funkcjonowania systemu cyfrowego w zakresie przeptywu i weryfikacji
danych.
Okreslenie obowigzkdéw administratora regionalnego.
Okreslenie obowigzkdéw administratora lokalnego.
Okreslenie obowigzkow uzytkownika.
Okreslenie kodéw dostepu, haset, etc. umozliwiajacych wprowadzanie danych do systemu.

Poza wyzej wymienionymi, umowy bedg réwniez zawierane pomiedzy jednostkami
$wiadczacymi ustugi IT a organizacjami pozarzadowymi lub innymi instytucjami wspotpracujgcymi
z branzg turystyczng o nastepujacym charakterze:

e Umowy wspotpracy,
e umowy o partnerstwie,

9 Wzory uméw zawarte sg w zatgcznik nr 5 nr 6.
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umowy o koordynacje wspolnych dziatar promocyjnych,

umowy o wymianie materiatbw promocyjno-informacyjnych,

umowy na prowadzenie punktu sprzedazy,

inne wazne z punktu widzenia rozwoju turystycznego wojewodztwa.

Wspdtprace determinujg rowniez te dokumenty, na bazie, ktdrych powstajq i dziatajg jednostki
Swiadczace ustugi informacji turystycznej (np. uchwaly, zarzadzenia okre$lajace regulaminy
organizacyjne). W zwigzku z powyzszym nalezy zadbaC o umieszczenie takich zapisow, ktore
zagwarantujg efektywne funkcjonowanie jednostek.

Jezeli chodzi o inne obszary wspotpracy dotyczy¢ one bedg szeroko rozumianego przeptywu
informacji (analogowej i cyfrowej, nie tylko w postaci danych dotyczacych waloréw turystycznych,
atrakcji, czy oferty, ale rowniez w dziedzinie realizowanych i planowanych projektow, wymiany
doswiadczen, dzielenia sie problemami, etc.).

Elementem wspierajacym przeptyw informacji bedzie Slaskie Forum Informacji Turystycznej

— corocznie organizowana 2-dniowa konferencja, na ktérej spotyka¢ sie beda wszystkie instytucje
zainteresowane rozwojem informacji turystycznej w wojewodztwie Slaskim, przede wszystkim
przedstawiciele podmiotdw prowadzacych jednostki $wiadczace ustugi IT. Jej celem bedzie z jednej
strony wymiana doswiadczen, a z drugiej spotkania z ekspertami. W przygotowaniach do Forum udziat
powinny bra¢ wszystkie jednostki IT. Jest to bardzo istotne przede wszystkim przy wyborze ekspertow.
Tematyka, bowiem ich prezentacji powinna odpowiada¢ na problemy, z jakimi boryka sie system IT. Do
innych obszardw wspotpracy zaliczy¢ nalezy:

e logistyke zwigzang z publikacjg i dystrybucjg materiatow promocyjno-informacyjnych,

e wykorzystywanie wspolnego cyfrowego systemu IT,

e pozyskiwanie Srodkow na realizacje wspdlnych przedsiewziec,

e realizowanie wspdInych przedsigwzie¢ podejmowanych w ramach systemu.

Dziatanie 3.3.
Opracowanie i wdrozenie regionalnego systemu kategoryzacji jednostek swiadczacych ustugi IT.

Regionalny system kategoryzacji bedzie 4-stopniowy. Jednostkom $wiadczacym ustugi
informacji turystycznej, ktore spetnig okreslone wytyczne i kryteria (przedstawione w opisie dziatania
1.1.), nadawane beda kategorie. Podmiotem odpowiedzialnym za nadawanie kategorii bedzie Slaska
Rada Informacji Turystyczne;.

Przebieg procesu kategoryzacii:
e zgloszenie wniosku o nadanie kategorii do Slaskiej Organizacji Turystycznej,
e przeprowadzenie wizji lokalnej jednostki przez przedstawiciela / li Rady oraz sporzadzenie
pisemnego raportu,
e zebranie Rady i podjecie decyzji (podejmowana zwykta wiekszo$cig gtoséw — wymagana jest
nieparzysta liczba oséb w Radzie),
¢ nadanie kategorii.

Kategoryzacji podlega¢ bedg wszystkie jednostki Swiadczace ustugi informaciji turystycznej.
Kazda skategoryzowana jednostka bedzie podlegata permanentnej kontroli, prowadzonej przez Slaska
Organizacje Turystyczng i Regionalne Centrum Informacji Turystycznej (kontrole bedg prowadzone na
biezaco, raz na rok sporzadzany bedzie pisemny raport z kontroli danej jednostki). Kategoryzacja nie
bedzie nadawana ,na zawsze” — jesli jednostka przestanie spetniac kryteria, kategoryzacja zostanie jgj
odebrana lub zredukowany zostanie jej poziom (w tym przypadku wniosek o odebranie kategoryzacji lub
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zredukowanie jej poziomu sklada SOT do Rady i Rada go rozpatruje). W przypadku, gdy jednostka
zacznie spetniaC wiecej kryteriow, moze ubiegaC si¢ o0 wyzszg kategorie (obowigzuje standardowa
procedura kategoryzacyjna). Ponadto, turysci bedg mieli mozliwo$¢ sktadania ewentualnych skarg do
RCIT (w przypadku checi zgtoszenia skargi na RCIT, do SOT).

Dziafanie 3.4.
Podnoszenie profesjonalizmu i kwalifikacji kadr informacji turystycznej.

Informacja turystyczna jest ustugg, a wigc charakteryzujg jg wszystkie cechy wtasciwe ustudze
turystycznej, m.in.: niematerialnos¢, brak mozliwo$ci zmagazynowania, a nade wszystko subiektywnos¢
w odbiorze. W zwigzku z powyzszym kluczowe znaczenie majq ludzie, od ktorych zalezy jakos¢
przekazywanej informacji oraz, co wazniejsze, sposob jej przekazu. Znaczenie to wynika przede
wszystkim z faktu, iz w turystyce wystepuje zjawisko statego kontaktu klienta (turysty) ze wszystkimi
osobami, ktdre go obstuguja, opiekujg sie nim lub doradzajg podczas planowania podrozy i w trakcie jej
trwania.

Nalezy wzig¢ réwniez pod uwage zaznaczone powyzej funkcje informacji turystycznej
w wojewddztwie. Szczegdlnie dotyczy to promowania regionu oraz kreowania jego turystycznego
wizerunku. To pracownicy informacji turystycznej bedq odgrywali pierwszoplanowa role w zakresie
organizowania czasu turysty oraz promowania najwigkszych atrakcji na poziomie lokalnym
i regionalnym. W tym kontek$cie warto pamieta¢, iz trudna rola doradcy wymaga ogromnej wiedzy
i znajomosci nie tylko najblizszej okolicy, ale takze catego wojewddztwa. Zadanie to jest tym trudniejsze,
poniewaz omawiany region jest niezwykle réznorodny, co wymaga wiedzy niezwykle horyzontalnej
i interdyscyplinarnej. Nalezy zda¢ sobie sprawe z wagi informacji turystycznej. To te produkty i oferty
turystyczne bedg czesciej sprzedawane, o ktorych klienci pozyskajg informacje i ktére zostang im
zarekomendowane. W zwigzku z powyzszym, szczegdlnie w kontekscie polskim nalezy przygotowywac
personel informacji turystycznej do prawidtowego petnienia roli doradcy, ktéry nie bedzie posadzany
o lobbing lub kryptoreklame, nauczy¢ ich wielkiej sztuki prawidtowej rekomendacii.

Zasoby ludzkie sg i bedg kluczowym czynnikiem sukcesu sprawnie funkcjonujacej informacii
turystycznej w regionie. Obok wiedzy istotne znaczenie majg réwniez standardy obstugi klienta,
goscinnosc¢ i serdecznos¢. Jest to czynnik niezwykle istotny i jednoczes$nie bardzo subtelny z uwagi na
wspomniang subiektywno$¢ w odbiorze.

Wizja lokalna dokonana przez konsultantébw PART S.A. w jednostkach $wiadczacych ustugi
informacji turystycznej (polegajaca réwniez na osobistym sprawdzeniu jako$ci i standardu ustugi),
przeprowadzone rozmowy oraz wyniki spotkan warsztatowych prowadzg do jednoznacznego wniosku,
ze kwalifikacje kadr informacji wymagajg statych dziatan zmierzajacych do ich ciggtego podwyzszania.
Nie oznacza to oczywiscie, iz wojewddztwo nie dysponuje kompetentnymi zasobami ludzkimi. Chodzi
raczej o ujednolicenie standardow oraz wdrozenie dziatan systemowych.

Nalezy pamieta¢, ze rekomendowane lokalizacje jednostek informacji turystycznej na terenie
wojewodztwa Slaskiego, w centralnych punktach miejscowosci, w poblizu dworcéw, atrakcji
turystycznych, w miejscach o natezonym ruchu turystycznym, powoduje, ze IT bedzie w wielu
przypadkach pierwszym punktem kontaktu turystéw z wojewodztwem $laskim. Oznacza to, ze pierwsze
wrazenie bedzie zalezato od 0s6b pracujacych wtasnie w informaciji turystycznej. W tym kontekscie nie
sposdb przeceni¢ znaczenia informatorow turystyki, ktorzy przede wszystkim musza lubi¢ turystyke
I muszg lubi¢ ludzi. Jest tu konieczna identyfikacja ludzi z wykonywanym zawodem.

Przygotowanie profesjonalnych kadr informacji turystycznej wymaga wdrozenia nastepujacych
dziatan:

1. Wdrozenia zintegrowanego systemu szkolen.

System ten powinien uwzglednia¢ specyfike turystyki, przede wszystkim jej
interdyscyplinarno$¢, wymagajacq rownie panoramicznej wiedzy. Rekomenduje sie realizowanie
programow szkoleniowych m.in. w zakresie:
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e znajomosSci jezykdw: angielskiego, niemieckiego, francuskiego, czeskiego, stowackiego,
rosyjskiego,

e standardéw obstugi klienta (w korelacji z opracowanym podrecznikiem procedur),

e wiedzy o regionie, jego historii, tradycjach oraz walorach, atrakcjach i produktach turystycznych,

o funkcjonowania informacji turystycznej (uwarunkowania organizacyjne, prawne, finansowe,
etc.),

e nowoczesnych technologii oraz rozwigzan informatycznych, obstugi komputera, Internetu
(w tym m.in. szkolenia dla r6znych szczebli administratorow systemu cyfrowego),

e nowoczesnych narzedzi marketingowych, promocyjnych oraz kreowania kompleksowych
produktow turystycznych,

e upowszechnienia wiedzy o zatozeniach i funkcjonowaniu projektowanego w niniejszym
dokumencie regionalnego systemu informacji turystycznej,

e pozyskiwania $rodkdw na informacje turystyczna: dziatania infrastrukturalne, promocyjne
i szkoleniowe

2. Realizacji krajowych i zagranicznych podrozy studyjnych (study tourdw).

Organizacja podrozy studyjnych powinna pozostawa¢ w korelacji przynajmniej z cze$cig
realizowanych programoéw szkoleniowych. Wiele z nich moze by¢ realizowanych wspolnie, taczac czesé
teoretyczng i cze$¢ praktyczna. Znaczenie podrozy i mozliwos¢ doswiadczenia praktycznego wynika
z faktu, ze zadna przeczytana lub ustyszana informacja nie zastapi tego, co sie widzi na wiasne oczy.
Pracownicy informacji turystycznej powinni sami obejrze¢ rekomendowane atrakcje i produkty
turystyczne, powinni z autopsji zna¢ swoj region, powinni sami zobaczyc¢, jak najwiecej, doswiadczy¢ jak
najwiecej, aby jak najlepiej pracowac.

Obok wiedzy dotyczacej regionu i jego oferty turystycznej rédwniez istotna jest mozliwo$é
zapoznania sie z réznymi koncepcjami funkcjonowania informacji turystycznej i modelowymi
rozwigzaniami zaréwno krajowymi, jak i zagranicznymi.

W zwigzku z powyzszym na terenie wojewddztwa S$laskiego nalezy podja¢ nastepujgce
dziatania:

e Organizacja wycieczek krajoznawczych w najblizszej okolicy i po catym wojewodztwie —
zwiedzanie przyrodniczych i kulturowych atrakcji turystycznych, uczestnictwo w imprezach,
zapoznanie sie z produktami turystycznymi.

e Organizacja podrozy studyjnych po réznych jednostkach $wiadczacych ustugi informacii
turystycznej, zarowno na terenie wojewodztwa (zwiedzanie kolejno wszystkich jednostek,
szkolenia odbywane w miejscu $wiadczenia ustug informacyjnych), w innych wojewodztwach
(wymiana do$wiadczen) oraz innych krajach (zapoznanie sie z r6znymi systemami, ich zaletami
i wadami, zbadanie mozliwo$ci adaptacji tych wzorcéw w Polsce).

3. Opracowania i wdrozenia podrecznika procedur dla pracownikéw informacji turystycznej w zakresie
standarddw obstugi klienta.

Podrecznik taki powinien zapewni¢ ujednolicenie zachowan pracownikow jednostek IT na
terenie catego wojewddztwa. Najwazniejszym jego elementem bedg standardy w zakresie doradztwa.
Jak wspomniano juz parokrotnie najwazniejsza cecha Slaskiej Informacji Turystycznej bedzie
elastyczno$¢ i dziatanie na rzecz satysfakcji klienta. W tym zakresie podstawowg kwestiq bedzie
dostarczenie turystom informacii, ktére wywotajg podjecie konkretnej decyzji. W zwigzku z powyzszym
pierwszym zadaniem informatora jest dowiedzie¢ sie, czego oczekuje klient. Doradca sekwencjq
konkretnych pytan powinien doprowadzi¢ do skonkretyzowania oczekiwan, ktore czasami sq
nieuswiadomione przez turyste odwiedzajacego wojewddztwo $laskie po raz pierwszy. W tej sytuacii
turysta udaje sie do informacii turystycznej, kierujac sie zasadg ,chce, zeby ktos mi pomogt zdefiniowac
maj problem, a potem przedstawit rozwigzanie”. Tak naprawde najwiecej czasu pracownik jednostki IT
spedzi wlasnie na zdefiniowaniu problemu, w my$l zasady ,pozwdl poméc sobie podja¢ wiasciwg
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decyzje”, majac réwniez Swiadomosc¢, ze rozwigzanie znajduje sie w zasiegu reki, jezeli problem jest
wiasciwie zdefiniowany.

W zwigzku z powyzszym kluczowg kwestig jest opracowanie w podreczniku procedur obstugi
klienta, tak, aby slaskie jednostki IT mogty realizowa¢ funkcje doradczg. W chwili obecnej doradztwo
takie jest realizowane w bardzo niewielu jednostkach $wiadczacych ustugi turystyczne w wojewddztwie
$laskim. Jednocze$nie podrecznik powinien krok po kroku precyzowac standardy obstugi turysty,
zawierajgc rowniez instrukcje obstugi klienta od momentu jego pojawienia si¢ az do opuszczenia
jednostki informaciji turystycznej'°.

Opracowanie podrecznika procedur jest jednym z kluczowych czynnikow wdrazania jako$ci
w wojewodztwie $Slaskim. W dalszym etapie powinien to by¢ réwniez niezbedny element certyfikacji
ustug $wiadczonych w ramach Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej. Podrecznik procedur obstugi
klienta powinien zawiera¢ nastepujace elementy:

o Okreslenie ogoinej polityki informacii turystycznej i celéw wdrazania standardéw jakoSci.
e Organizacja i identyfikacja zakresow kompetencji poszczegolnych ogniw systemu informacji
turystyczne.
e Procedury obstugi klienta w jednostkach IT (opis ogdlnego funkcjonowania i wytyczne
dotyczace udzielania informacii telefonicznych oraz obstugi klienta).
Wytyczne dotyczace procesu pozyskiwania i dystrybucji informacji.
Standardy $wiadczenia ustug dodatkowych.
Sciezka rozwoju osobistego (ustawiczne ksztatcenie).
Analizy kwestionariuszy satysfakcji klienta.
Wzorce postepowania w konkretnych przypadkach (elastyczne podejScie do klienta i jego
oczekiwan, postepowanie w przypadku niezadowolenia klienta i reklamacii, etc.).
e Wzorce dokumentéw dotyczacych podnoszenia jako$ci (archiwizacja dokumentdw, sposdb
ankietowania turystow, etc.).

4. \Wdrozenia programéw podnoszenia kwalifikacji dla pracownikéw Slaskiego Systemu Informadji

Turystycznej, m.in.:

e W dtugofalowej perspektywie przewiduje sie wypracowanie specjalnego programu certyfikacji
jakosci dla jednostek informacji turystycznej w wojewddztwie ,Slaska Doskonatos¢” w celu
wsparcia informacji turystycznej, aby stata sie bardziej efektywna i bardziej konkurencyjna,
odgrywajgc aktywng role w regionalnym marketingu. Program bedzie skoncentrowany na
poprawianiu jakosci oraz na dostarczaniu wiedzy i umiejetnoSci w zakresie obstugi klienta,
a szerzej wosigganiu doskonatosci zawodowej. Program bedzie pomagat placéwkom
$wiadczacym ustugi informacii turystycznej (pracownikom i menedzerom) osiggnaé zawodowg
doskonatos¢ we wszystkich aspektach ich zawodowego funkcjonowania: od obstugi klienta do
zarzadzania. Program przewiduje trzy stopnie ,wtajemniczenia”

0 ,Dobry start’- ktdrego celem jest rozwdj kultury obstugi klienta i ktory ktadzie
nacisk na role kazdego pracownika w procesie obstugi klienta.

o ,Marka sprawdzona w praktyce” — ktory koncentruje sie na wyprzedzaniu
oczekiwan klienta, oferujgc warto$¢ dodana. Koncentruje sie na nowoczesnych
procesach zarzadzania, planowania oraz zarzgdzania zasobami ludzkimi.

o ,Certyfikat Doskonatosci” — przeznaczony dla naprawde najlepszych, dotyczy
zarowno najlepszego standardu obstugi klienta, jak i efektywnego zarzadzania
jednostkg $wiadczaca ustugi informacii turystyczne;.

e Program ,Witamy na Slasku’, ktérego celem jest podnoszenie jakosci w jednostkach
$wiadczacych ustugi informacji turystycznej w wojewddztwie $laskim poprzez konkurs na
najlepsze, bardziej goscinne przyjecie przeprowadzany wsrod turystow. Idea programu odnosi

10 Przyktadowa instrukcja zostata zamieszczona w zatgczniku nr 3.
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sie do tradycyjnej Slaskiej goscinno$ci, ktora jest obecnie istotnym elementem produktu
turystycznego, a przede wszystkim ustugi turystycznej. Informacja turystyczna jest
wysublimowang ustuga i, jak wspomniano, ogrywa kluczowa role w organizowaniu pobytu oraz
postrzeganiu regionu. Slaski System Informacji Turystycznej bedzie budowata swoja przewage
konkurencyjng na profesjonalizmie, usmiechu, serdeczno$ci, wykraczajacej poza oczekiwania
klienta. Wojewddztwo bedzie kojarzone jako region atrakcyjny, przyjazny i goscinny,
Swiadczacy ustugi wysokiej jakosci. Bedzie to podlegato ocenie Klientdw-turystow, ktdrzy
nominujac jednostki $wiadczace ustugi informacyjne do nagrody, otrzymajg szanse na
atrakcyjng nagrode (pobyt w hotelu, uroczysta kolacja, zabiegi spa, etc.). Program bedzie
wdrazany i koordynowany przez Slaska Organizacje Turystyczna.

e Program ,Najlepszy Doradca w Twojej Slaskiej Podrozy”, ktérego celem jest wspieranie i rozwoj
doradczej funkcji informacji turystycznej. Podobnie, jak powyzej bedzie to konkurs
przeprowadzany wsrdd turystow, ktorego celem bedzie wytonienie jednostki Swiadczacej ustugi
informacji turystycznej, umiejacej najlepiej zagospodarowaC czas turysty w regionie,
zatrzymujac go jak najdtuze;.

Dziatanie 3.5. ]
Wdrozenie Systemu Identyfikacji Wizualnej Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej.

Wszystkie jednostki swiadczace ustugi IT wigczone do systemu beda miaty obowigzek
stosowania logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej.

LOGO SLASKIEGO SYSTEMU INFORMACJI TURYSTYCZNEJ

informacja
turystyczna

Logo swojg kolorystyka nawigzuje bezposrednio do kolorow zastosowanych w logo
wojewodztwa $laskiego, a oznaczajgcych rozne formy turystyki, rozwijane w regionie. Kolorami tymi
zostaly rowniez oznaczone kategorie — gwiazdki. Zabieg ten pozwolit na zaprojektowanie autorskiego
znaku regionalnego systemu IT, jakim bedzie Slaski System Informacji Turystycznej, $cisle
powigzanego z ,turystycznymi barwami wojewodztwa”.

Nalezy jednak podkresli¢, iz logo Slaskiego Systemu Informaciji Turystycznej nawiazuje réwniez
bezposrednio do zmian wdrazanych obecnie przez Polskg Organizacje Turystyczng dotyczacych
zmiany oznakowania centréw informacji turystycznej. Wykorzystuje, bowiem literke ,i”, nie ,it’, jak to
miato miejsce do tej pory. Jednoczesnie zastosowana typografia jest bezposrednim przetozeniem
typografii proponowanej przez POT.

" Nowe oznakowanie centrdw informacji turystycznej — zmiana [it] na [i], Departament Informacji Turystycznej POT
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Przy stosowaniu logo niezwykle waznym jest poszanowanie wszystkich zasad i wytycznych
podanych w Katalogu Identyfikacji Wizualnej, ktory stanowi Zatacznik nr 7 do Programu.

Katalog sktada sie z dwdch czeSci: standaryzacji znaku oraz aplikacji logo na roznych
nosnikach (m.in. oznakowanie zewngtrzne jednostki Swiadczacej ustugi IT, baner informacji turystycznej
na strony internetowe, stojak na materiaty informacyjno-promocyjne, przenosny punkt IT - zewnetrzny
i wewnetrzny, wspoiny element wizualizacji stron informacii turystycznej partneréw projektu).

Integralng czeScig systemu jest takze wizualizacja oznaczenia kategorii jednostek
$wiadczacych ustugi IT (jak juz wspomniano — réwniez bezposrednio zwigzana z ,turystycznymi
barwami wojewddztwa”), do stosowania, ktorej uprawnione beda jednostki skategoryzowane.

Kolejnym waznym elementem obok logo Slaskiej Informacji Turystycznej, jest oznakowanie
jednostki swiadczacej ustugi informacji turystycznej. Biorac pod uwage identyfikacje systemu i
rozpoznawalno$¢ marki przez turystow, ktdrej sprzyja ujednolicenie nazewnictwa, zaleca sig, aby
oznakowujac lokal nie stosowac hierarchii systemowej (Regionalne Centrum IT, centra i punkty IT),
ograniczajac sie do tablicy z napisem: ,Informacja Turystyczna”.
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6. Wdrozenie i monitoring.

Zasady dotyczace wdrozenia Programu stanowig kluczowy warunek realizacji jego zatozen,
pokazuja, jakie podmioty, w jakim czasie, przy wykorzystaniu, jakich zrodet finansowania majg
realizowaC poszczegdlne dziatania. Opracowanie niniejszego dokumentu jest pierwszym, kluczowym
etapem. Wdrazanie, czuwanie nad jego realizacjq i kontrolowanie przebiegu wdrazania Programu
przyniesie zaplanowane efekty przyczyniajac sie do realizacji wizji Slaskiego Systemu Informacii
Turystycznej, ktory jest nowoczesnym narzedziem kreowania rozwoju turystyki opartym na
miedzynarodowych standardach, zbudowanym przy wykorzystaniu nowych technologii w warstwie
analogowej i cyfrowej, Swiadczacym ustugi adresowane do odwiedzajacych region i lokalnej
spotecznosci.

Warunkiem skutecznego i efektywnego wdrozenia Programu jest odpowiednia koordynacja
wszystkich dziatan, zarowno w kontekscie organizacyjnym, jak i czasowym.

Rozpoczynajac proces wdrazania Programu okreslono obszary istotne z punktu widzenia
mozliwosci funkcjonowania dokumentu w dziatalno$ci jednostek i podmiotéw Swiadczacych ustugi
informacji turystycznej na obszarze objetym projektem. S to:

e  Czynnik ludzki — podmioty odpowiedzialne za realizacje Programu.

e Zasady — reguly, z ktdrymi zgodna jest Program oraz reguty, ktorymi nalezy sie kierowac
podczas procesu wdrazania (w tym zasady zarzadzania Slaskim Systemem Informacii
Turystycznej).

e Harmonogram - rozlozenie w czasie poszczegolnych etapow realizacji Programu.

e Zrodta finansowania.

Dla powodzenia wdrozenia Programu nalezy przyja¢ tzw. zasade partnerstwa, czyli wspétprace
poszczegolnych podmiotow i jednostek Swiadczacych ustugi informacji turystycznej, instytucii
samorzadowych, organizacji pozarzadowych (przede wszystkim Slaskiej Organizacji Turystycznej) oraz
innych 0s6b i instytucji waznych dla jego wdrozenia.

Nastepne zasady to:

e Dodatkowosci — ktora stanowi, ze fundusze Unii Europejskiej majg by¢ uzupetnieniem Srodkow

krajowych, przeznaczonych na realizacje danego zadania.

e Koncentracji — ktéra nakifada obowigzek okreslenia priorytetow rozwoju oraz koncentracji

srodkdw finansowych na wybranych celach i obszarach geograficznych.

e Programowania — ktora naktada obowigzek przygotowania wieloletnich programéw rozwoju

i innych dokumentdw planistycznych na szczeblu krajowym i regionalnym, a takze w ujeciu
sektorowym.

Do istotnych zasad wdrazania Programu nalezy ponadto zaliczyc¢:

e zasade elastycznych zmian — wedtug zmieniajacych sie warunkéw otoczenia,

e zasade ciggtosci i otwarcia procesu planowania,

e zasade dopasowania zadan i celéw Programu do priorytetéw funduszy strukturalnych, w tym
w szczegbinosci dostosowanie formy dokumentdéw do szablondéw wiadciwych standardom Unii
Europejskiej,

e zasade konkurencyjnosci - nalezy uwzgledni¢ i prognozowa¢ wptyw planowanych dziatan
w relacji do otoczenia konkurencyjnego regionu.
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Harmonogram.

Ponizej wskazano na gtéwne, rekomendowane obszary koncentracji dziatan w poszczegoinych

okresach wdrazania Programu rozwoju i funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej.

Zamieszczony ponizej harmonogram zostat opracowany przy uwzglednieniu zatozen

wynikajacych z:

analizy dokumentéw strategicznych rzadowych/ogélnokrajowych, transgranicznych oraz
regionalnych, co gwarantuje kompatybilno$¢ Programu ze wspomnianymi dokumentami i utatwi
proces jego wdrazania,

analizy mozliwosci pozyskania srodkéw finansowych na realizacje poszczegolnych dziatan (pod
uwage brano okres programowania Unii Europejskiej na lata 2007-2013),

logiki i filozofii funkcjonowania oraz zarzadzania Slaskim Systemem Informacji Turystyczne.

Czes¢ dziatan ujetych w niniejszym programie zostato zrealizowanych jeszcze w trakcie prac

nad dokumentem, nalezg do nich:

Zatwierdzenie przez Forum Informacji Turystycznej Wojewddztwa Slaskiego logo Slaskiego
Systemu Informacji Turystycznej z Katalogiem Identyfikacji Wizualnej, przyjecie zasad
wizualizacji oznakowania kategorii jednostek IT,

Ustanowienie Slaskiej Rady Informacji Turystycznej,

Stworzenie Centrum Informacji Turystycznej w Katowicach, ktdre docelowo petni¢ bedzie role
Regionalnego Centrum Informaciji Turystycznej,

Opracowanie podrecznika obstugi turysty w jednostkach swiadczacych ustugi IT.
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Wzmocnienie podmiotéw
odpowiedzialnych za wdrazanie
Programu, m.in. szkolenia dotyczace
zasad funkcjonowania Slaskiego
Systemu IT, zarzadzania projektem,
pozyskania Srodkéw finansowych na
realizacje dziatan

CO 1: Stworzenie i rozwdj systemu
analogowej IT w wojewodztwie
$laskim poprzez wykonanie dziatan:

1.1. Zintegrowanie jednostek
$wiadczacych ustugi informacji
turystycznej

1.2. Stymulowanie rozwoju sieci
jednostek $wiadczacych ustugi
informacii turystycznej

Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej

dziatanie ciagte

1.3. Znakowanie drég publicznych i
atrakgji turystycznych

1.4. Publikacja materiatow
promocyjnych i informacyjnych

dziatanie ciagte

CO 2: Stworzenie i rozwdj
regionalnego cyfrowego systemu IT
poprzez wykonanie dziatan

2.1. Stworzenie regionalnej cyfrowej
bazy danych informaciji turystycznej

2.2. Modernizacja regionalnego portalu
turystycznego, jego aktualizacja i
udoskonalanie

dziatanie ciggte
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2.3. Zintegrowanie internetowych
turystycznych portali informacyjnych
wojewddztwa Slaskiego

2.4. Rozwoj sieci infokioskow IT

Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej

2.6. Publikacja materiatow
multimedialnych

dziatanie ciagte

CO 3: Efektywne zarzadzanie
Slaskim Systemem IT poprzez
wykonanie dziatan:

3.1. Wdrozenie struktury zarzadzania
Systemem

3.2. Stworzenie i rozw¢j platformy
wspdtpracy

3.3. Opracowanie i wdrozenie
regionalnego systemu kategoryzacji
jednostek swiadczacych ustugi IT

3.4. Podnoszenie profesjonalizmu
i kwalifikacji kadr informacii turystycznej

3.5. Wdrozenie Systemu Identyfikacji
Wizualnej Slaskiego Systemu IT

Montaz finansowy projektow na
poziomie krajowym, regionalnym
i lokalnym.

dziatanie ciggte

dziatanie ciggte

Analiza okresowa - analiza ex middle -
oraz po zakonczeniu poszczegoinych
dziatan — analiza ex post
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Analiza ex-post Programu na lata 2007-
2013

Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej

Biezacy monitoring procesu wdrazania
Programu

dziatanie ciggte
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W ramach pierwszego etapu wdrazania przypadajacego na rok 2008, mozna wydzieli¢
specjalny okres tzw. przygotowania technicznego oraz tworzenia struktur zarzadzania i wdrozenia. Do
gtéwnych zadan warunkujacych skuteczne wdrozenie oraz efektywny proces zarzadzania nalezy
zaliczy¢ rozszerzanie kompetencji Regionalnego Centrum Informacji Turystycznej, jako koordynatora
prac nad systemem. Do waznych dziatan na etapie przygotowawczym nalezy zaliczy¢ réwniez
przygotowanie kadr podmiotow wdrazajacych Program poprzez m.in. zwigkszenie potencjatu
kadrowego oraz przeprowadzenie szkolen specjalistycznych z zakresu funkcjonowania systemu,
zarzadzania projektami, marketingu, pozyskiwania Srodkéw finansowych na realizacje projektéw etc.
Waznym momentem bedzie uruchomienie konkurséw w ramach Regionalnego Programu Operacyjnego
wojewodztwa $laskiego oraz innych programéw celowych, co umozliwi skonkretyzowanie zrddet
finansowania oraz pozwoli na dokonanie montazu finansowego poszczegélnych projektow.

W kolejnym etapie, na podstawie kryteriow wskazanych przez Slaska Organizacje Turystyczng
wraz z Urzedem Marszatkowskim (Wydziatem Promocji i Wspdtpracy Miedzynarodowej), jak rowniez
kryteribw zwigzanych ze zrédtami finansowania poszczegoinych projektéw, nastapi inicjacja dziatan
wramach realizacji celéw operacyjnych pozwalajacych na osiggniecie celu strategicznego
i nadrzednego Programu.

Podczas realizacji zatozen Programu odbywac si¢ powinien biezacy monitoring procesu
wdrazania. Koficowym etapem powinno by¢ opracowanie wnioskéw dotyczacych stopnia wdrozenia
Programu jako analiza ex post.

6.2. Zrodta finansowania.

Z punktu widzenia charakteru przedsiewziecia, gtdbwnym zrodtem pozyskania Srodkéw na
realizacje Programu bedg S$rodki Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach
Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Slaskiego, w ktorym znalazio sie dziatanie
ukierunkowane na budowe i rozwdj systeméw informacji turystycznej. Nie wyklucza sie mozliwosci
pozyskania $rodkéw z innych zrodet na realizacje niektorych elementéw Slaskiego Systemu Informacii
Turystyczne;.

REGIONALNY PROGRAM OPERACYJNY WOJEWODZTWA SLASKIEGO

Celem gtéwnym ,Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Slaskiego na lata 2007-
2013" jest stymulowanie dynamicznego rozwoju, przy wzmocnieniu spdjnosci spotecznej, gospodarczej
i przestrzennej regionu. Rozwoj nalezy tu rozumie¢ bardzo szeroko, jako proces zachodzacy na wielu
komplementarnych ptaszczyznach, w tym gospodarczej, spotecznej, $rodowiskowej i infra-technicznej.

Realizacja celu gtéwnego i wprowadzenie regionu na $ciezke dynamicznego wzrostu wymaga
stworzenia korzystnych warunkéw do przeobrazenia gospodarki opartej na przemy$le cigzkim
w gospodarke opartg na wiedzy i informacji. Sukces regionu zalezy w duzej mierze réwniez od
przezwyciezenia barier stojgcych na drodze zrébwnowazonego rozwoju, takich jak: zty stan Srodowiska,
niedrozny system transportowy, liczne zdegradowane obszary miejskie, w ktdrych kumulujg sie
problemy spoteczne i gospodarcze, czy wysoki stopien zuzycia infrastruktury edukacyjnej i zdrowotne;j.
Wzrost gospodarczy i poprawa jako$ci zycia wspomagana bedzie takze przez umiejetne wykorzystanie
potencjatu turystycznego i kulturowego.

Do osiagniecia celu gtéwnego ,Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Slaskiego
na lata 2007 — 2013” prowadzi¢ bedzie realizacja 10 priorytetow z ktorych kazdy jest zorientowany na
osiggniecie jednego z dziesieciu celow szczegdtowych programu.

Priorytet lll: Turystyka
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Znaczacym czynnikiem przyczyniajgcym sie¢ do podniesienia konkurencyjnosci sektora
turystycznego jest profesjonalna promocja lokalnych i regionalnych produktéw turystycznych. Konieczne
jest, zatem takze usprawnienie systemu promocji produktow turystycznych w kraju i za granica,
obejmujgcego sie¢ informacji i obstugi turystycznej, z zastosowaniem nowoczesnych technik
informatycznych. Zmiany w tym zakresie pozwolg na wykreowanie nowego, przyjaznego turyscie
wizerunku regionu, stymulujgc rozwoj przedsiebiorstw oraz powstawanie nowych i utrzymanie
istniejacych miejsc pracy.

Cel gtowny priorytetu: Wzrost konkurencyjnosci turystycznej regionu bedzie realizowany przez
nastepujace cele szczegotowe priorytetu:
e Poprawa jako$ci infrastruktury turystycznej regionu.
e Tworzenie i rozwoj regionalnych produktow turystycznych.
o Zwigkszenie dostepu do informaciji turystycznej.
o Wzrost rozpoznawalnosci regionalnej oferty turystycznej.

W ramach priorytetu beda wspierane dziatania z zakresu infrastruktury zaplecza turystycznego,
infrastruktury okototurystycznej, systemu informacji turystycznej, promociji turystyki.

Infrastruktura zaplecza turystycznego bedzie wspierana poprzez przedsiewziecia w zakresie
tworzenia bazy noclegowej i gastronomicznej. Rozwojowi regionalnych produktéw turystycznych bedg
stuzy¢ inicjatywy w zakresie m.in. aktywnych form turystyki, bazy okototurystycznej i parkow
tematycznych.

W zakresie systemu informacji turystycznej bedg tworzone i rozwijane sieci centrow i punktéw
informacji turystycznej, platformy informatyczne i bazy danych oraz systemy oznakowania atrakcji
turystycznych.

Promocja turystyki bedzie prowadzona poprzez wsparcie organizacji imprez i kampanii
promocyjnych, a takze poprzez przygotowanie programéw rozwoju i programéw promocji produktéw
markowych.

Dziatanie 3.3. Systemy informacji turystycznej

Tabela nr 3. Wyciag z uszczego6towienia RPO 3.3. Systemy informagii turystycznej

1. |Nazwa programu | Regionalny Program Operacyjny Wojewddztwa
operacyjnego Slaskiego 2007-2013
2. |Numer i nazwa priorytetu III1. Turystyka
3. |Nazwa Funduszu | Europejski Fundusz Rozwoju Regionalnego
finansujgcego priorytet
4. |Instytucja Zarzadzajaca PO /|Zarzad Wojewddztwa Slaskiego
RPO Wydziat Rozwoju Regionalnego Urzedu Marszatkowskiego
Wojewddztwa Slgskiego
5. |Instytucja Posredniczaca Nie dotyczy
6. | Instytucja Wdrazajaca | Nie dotyczy
(Instytucja Posredniczaca 1II
stopnia)
7. | Instytucja Certyfikujaca Ministerstwo Rozwoju Regionalnego. Departament
Instytucji Certyfikujacej
8. |Instytucja posredniczaca w |Wojewoda Slaski
certyfikacji
9. |Instytucja odpowiedzialna za|Ministerstwo Finansow
otrzymywanie ptatnosci
dokonywanych przez KE
10 | Instytucja odpowiedzialna za|Zarzad Wojewddztwa Slaskiego
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dokonywanie ptfatnosci na
rzecz beneficjentow

Wydziat Rozwoju Regionalnego Urzedu Marszatkowskiego
Wojewddztwa Slaskiego

11

Numer i nazwa dziatania

3.3. System informacji turystycznej

12

Cel i uzasadnienie dziatania

Celem dziatania jest zwiekszenie dostepu do informacji
turystycznej.

Uzasadnieniem podjetego dzialania jest przyjecie
zatozenia, iz sprawny system informacji turystycznej
obejmujacy zintegrowang sie¢ punktéw informacji
turystycznej, platformy informatyczne i bazy danych oraz
stworzenie systemdéw oznakowania obszaréw atrakcyjnych
turystycznie pozwolg na wykreowanie nowego wizerunku
wojewddztwa, bedg stymulowaly rozwdj nowych
przedsiebiorstw i powstawanie nowych miejsc pracy.

13

Komplementarno$¢ z innymi
dziataniami i priorytetami

1. Program Rozwoju Obszaréw Wiejskich na lata 2007 -
2013.
O$ priorytetowa III: Jakos¢ zycia na obszarach
wiejskich i roznicowanie gospodarki wiejskiej.

2. Zréwnowazony rozwadj rybotéwstwa i przybrzeznych
obszaréw rybackich na lata 2007-2013.
Os$ priorytetowa IV: Zréwnowazony rozwdj obszarow
zaleznych od rybactwa.

3. Program Operacyjny Innowacyjna Gospodarka.
Os priorytetowa VI: Polska gospodarka na rynku
miedzynarodowym.

4. Programy Wspétpracy Transgranicznej,
Program Operacyjny Wspoipracy Transgranicznej
Rzeczpospolita Polska - Republika Stowacka 2007 -
2013,
Program Operacyjny Wspdipracy Transgranicznej
Republika Czeska — Rzeczpospolita Polska na lata 2007
- 2013.

5. Regionalny Program Operacyjny Wojewddztwa
Slaskiego na lata 2007 - 2013.
Priorytet II. Spoteczenstwo informacyjne, dziatanie:
Rozwdj elektronicznych ustug publicznych.
Priorytet IV. Kultura, dziatanie: Infrastruktura kultury,
dziatanie: Systemy Informacji Kulturalnej, dziatanie:
Promocja kultury.

14 | Przyktadowe rodzaje | 1. Tworzenie i rozwdj sieci centrow i punktow informacji
projektéw?!? turystycznej (w tym takze przygotowanie i dystrybucja
nieodptatnych publikacji stuzacych informacji
turystycznej, tylko jako element wiekszego projektu).
2.Tworzenie i rozwéj platform informatycznych i baz
danych, jako elementéw systemu informacji
turystycznej.
3.Tworzenie i rozwdj systemdéw oznakowania obszardw i
atrakcji turystycznych.
15 | Klasyfikacja kategorii interwencji funduszy strukturalnych
a Temat priorytetowy 13 - ustugi i aplikacje dla obywateli,
57 - inne wsparcie na rzecz wzmacniania ustug
turystycznych

b Temat priorytetowy (dla

Nie dotyczy

2 podane typy (rodzaje) projektéw stanowig liste zamknieta.
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interwencji Cross-
financing)
C Forma finansowania 01 - pomoc bezzwrotha
d Typ obszaru 01 - obszar miejski
02 - obszar gorski
05 - obszary wiejskie
e Dziatalno$¢ gospodarcza |17 - administracja publiczna
22 - inne niewyszczegolnione ustugi
00 - nie dotyczy
f Lokalizacja PL 22 Slaskie
16 | Lista wydatkow | Wszystkie wydatki w ramach projektu muszg byé

kwalifikowalnych w

ramach

dziatania

ponoszone Prawo Zamowien
Publicznych.

Wydatki powinny by¢ udokumentowane
wystawianymi przez wykonawcow prac
rownowaznymi dokumentami ksiegowymi.

Za kwalifikowalne mogg by¢ uznane wylgcznie wydatki
niezbedne do realizacji projektu.

W ramach dziatania 3.3. do wydatkéw kwalifikowalnych,
wylacznie w przypadku przyjecia projektu do realizacji
mogg zosta¢ =zaliczone koszty zgodne z zasadami
okreslonymi w Rozporzadzeniu nr 1083/2006/WE,
Krajowych Wytycznych dot. kwalifikowania wydatkdéw
w ramach Funduszy Strukturalnych i Funduszu Spoéjnosci
w okresie programowania 2007-2013 oraz w Wytycznych
w sprawie kwalifikowalnosci wydatkéw w RPO WSL na lata
2007-2013 (zatacznik nr 2 do Uszczegdtowienia RPO WSL
na lata 2007-2013).

zgodnie z Ustawq

fakturami
lub innymi

17

Zakres

stosowania Cross-

financingu (jesli dotyczy)

Nie dotyczy

18

Beneficjenci

a

Typ beneficjentéw

1.Jednostki samorzadu terytorialnego, ich zwigzki i
stowarzyszenia.

2.Podmioty, w ktérych wiekszos$¢ udziatéw lub akcji
posiadajq jednostki samorzadu terytorialnego lub ich
zwigzki i stowarzyszenia.

3.Podmioty dziatajace na zlecenie jednostek samorzadu
terytorialnego wybrane zgodnie z Prawem Zamaéwien
Publicznych.

4,Jednostki sektora finansow publicznych.

5.0rganizacje turystyczne, nie dziatajace w celu
osiggniecia zysku.

6.0rganizacje pozarzadowe.

7.Koscioty i zwigzki wyznaniowe oraz osoby prawne
kosciotdw i zwigzkédw wyznaniowych.

8. Porozumienia podmiotéw wymienionych w pkt 1-7
reprezentowane przez lidera.

9.Podmioty dziatajace w oparciu o umowe/ porozumienie
zgodne z zapisami Ustawy o partnerstwie publiczno -
prywatnym.

Grupy docelowe (osoby,
instytucje, grupy
spoteczne bezposrednio
korzystajace z pomocy)
(jesli dotyczy)

Nie dotyczy

19

Tryb

przeprowadzania naboru
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i oceny operacji/projektow

a Tryb przeprowadzania
naboru whioskow o}
dofinansowanie

Ocena formalna - Wydziat Rozwoju Regionalnego Urzedu
Marszatkowskiego Wojewodztwa Slaskiego

Ocena merytoryczna - Komisja Oceny Projektow

Decyzja o dofinansowaniu — Instytucja Zarzadzajaca RPO:
Zarzad Wojewddztwa Slaskiego

Tryb odwotawczy:

protest

- Wojewoda Slaski

whniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy

- Ministerstwo Rozwoju Regionalnego

Procedura konkursowa (zamknieta)

b |Tryb oceny wnioskéow o
dofinansowanie

Zarzad Wojewddztwa Slaskiego

Zarzad Wojewddztwa Slaskiego

Cz

&¢ finansowa

20

Alokacja finansowa
poddzialanie ogétem

na

6 426 472 EUR

21

Wktad ze srodkow unijnych na
poddziatanie

5 000 000 EUR

22

Wktad ze $srodkow publicznych
krajowych na dziatanie

882 353 EUR

23 | Przewidywana wielkos$c¢| 544 119 EUR
$rodkow prywatnych na
dziatanie

24 | Maksymalny udziat srodkow | Wsparcie dla projektéw, ktére nie nosi znamion pomocy
UE w wydatkach | publicznej, jest mozliwe do wysokosci 85% kosztéw

kwalifikowalnych na poziomie
projektu (%)

kwalifikowalnych projektu.

Wsparcie dla projektéow, ktére nosi znamiona pomocy
publicznej, jest mozliwe do wysokosci okresSlonej w
wiasciwym rozporzadzeniu Ministra Rozwoju Regionalnego
w sprawie pomocy publicznej.

W przypadku projektow objetych pomoca publiczng,
dofinansowanie z RPO WSL skfada sie w 85% ze $rodkéw
pochodzacych z EFRR oraz w 15% ze s$rodkéw Budzetu
Panstwa. W przypadku projektow nie objetych pomoca
publiczng, dofinansowanie pochodzi w 100% ze Srodkow
EFRR.

Minimalny udziat srodkow UE w wydatkach
kwalifikowalnych na poziomie projektu wynosi 20%.

25 | Minimalny wkiad wiasny | 15% kosztow kwalifikowalnych inwestycji
beneficjenta (%)
26 | Pomoc publiczna (jesli | Szczegotowy zakres rzeczowy pomocy publicznej oraz
dotyczy) zasady jej udzielania zostang okreslone we wiasciwych
Rozporzadzeniach Ministra Rozwoju Regionalnego.
27 | Dzien rozpoczecia | W zakresie projektow, ktérych wsparcie nie nosi znamion

kwalifikowalnosci wydatkéw

pomocy publicznej, rozpoczeciem okresu kwalifikowalnosci
jest 1 stycznia 2007 r.

W zakresie projektow, ktorych wsparcie nosi znamiona
pomocy publicznej, rozpoczecie okresu kwalifikowalnosci

wynikato bedzie z zapisow wiasciwych rozporzadzen
Ministra Rozwoju Regionalnego.
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28 [Minimalna / Maksymalna|Minimalna warto$¢ catkowita projektu kwalifikujacego sie

dotyczy) 100 000 PLN

29 |Minimalna / Maksymalna | Nie dotyczy
kwota wsparcia (jesli dotyczy)

30 | Forma ptatnosci Refundacja, zaliczka

31 | Wysoko$¢  udziatu cross- | Nie dotyczy
financingu (%)

Zrédfo: Szczegblowy opis priorytetéw Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Slaskiego na lata 2007 - 2013

W ramach realizacji Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewodztwa Slaskiego na lata 2007-2013
zostanie zaangazowane 1712,98 min EUR, ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju
Regionalnego. W niniejszym Programie przyjeto wktad Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w odniesieniu do publicznych wydatkéw kwalifikowalnych. Wielkos¢ srodkéw  prywatnych
zaangazowanych we wspétfinansowanie Programu zostata wstepnie oszacowana na poziomie 341,82
min EUR.

Dofinansowanie projektow w ramach priorytetow Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa
Slaskiego na lata 2007 — 2013 wynosi do 85% kosztow kwalifikowalnych, za wyjatkiem Priorytetu X
Pomoc techniczna, gdzie dofinansowanie wynosi do 100% kosztoéw kwalifikowalnych projektu.

Organizacja monitoringu

W procesie monitoringu zbierane bedg w sposob systematyczny dane pozwalajace kontrolowac
postep w realizacji celow Programu i jego efektow. Ogdlny nadzér nad wdrazaniem Programu petniony
bedzie przez Slaska Organizacje Turystyczna. Sledzenie przebiegu realizacj Programu
i przygotowywanie opinii na ten temat nalezy do wyznaczonego w jej ramach komitetu wdrazajacego.

W trakcie procesu wdrazania Programu komitetowi wdrazajacemu powinny zosta¢ powierzone
nastepujace funkcje:

1) Organu analizujgcego i na tej podstawie opiniujacego wyniki procesu wdrazania Programu. W ten
sposodb realizowana bedzie funkcja tzw. monitoringu ogdlnego, sprowadzajgca sie do poszukiwania
odpowiedzi na trzy kluczowe pytania:

o W jakim stopniu osiggany jest cel strategiczny?

e W jakim stopniu osiggane sg rezultaty zaplanowane w ramach poszczegolnych celéw
operacyjnych?

e Co stoi na przeszkodzie osiggania zaplanowanych rezultatbw wramach celéw
operacyjnych?

2) Adresata szczeg6inych pytan i problemédw pojawiajacych sie w trakcie procesu wdrazania
Programu.

3) Platformy dyskusji na temat efektow poszczegolnych dziatan realizowanych w ramach Programu.

4) Organu odpowiedzialnego za modyfikowanie zapiséw Programu w odpowiedzi na ewentualne
Zmiany w otoczeniu rynkowym.

Wedtug podstawowej formuty monitoring stanowi proces zbierania i przekazywania do jednostki
wdrazajacej Program podstawowych informacji o postepach w realizacji dziatann oraz o jego
bezposrednich obserwowanych efektach (zazwyczaj w formie podziatu na zadania, ktére juz zostaty
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zrealizowane, i na te, ktére nie zostaly jeszcze zrealizowane). Uzyskane w ten sposob dane sg
okresowo zestawiane np. w raportach w formie tabeli (czesto wraz z zapisami dotyczacymi podziatu
odpowiedzialnosci za poszczegolne zadania, zaktadanych terminéw realizacji zadan i ich planowanych
kosztow)'3. W zwigzku z tym w celu zapewnienia ciggto$ci procesu monitorowania cztonkowie komitetu
wdrazajgcego powinni przygotowywac raz na kwartat raporty okresowe z realizacji Programu w celu
przedstawienia ich Zarzadowi SOT-u.

6.3. Wskazniki weryfikacji realizacji Programu.

Okresowe raporty z monitoringu tworzone przez komitet wdrazajacy przyjmowac bedq charakter
okresowego sprawozdania, w ktorym dane o realizacji poszczegoinych dziatan bedg analizowane
zazwyczaj w formie prezentacji dynamiki wartosci wyznaczonych uprzednio wskaznikow.

Zaawansowany system monitoringu oraz ewaluacji Programu oparty bedzie na kilku
ptaszczyznach, w tym m.in.:

o Wskazniki Programu - okre$lenie wskaznikow realizacji Programu, w tym
poszczegolnych obszardw priorytetowych.

e Monitoring wewnetrzny Programu.

e Monitoring na poziomie operacyjnym, w tym pojedynczych projektéw — zastosowanie
metodyki zarzadzania projektem, we wspdtpracy z wybranym ekspertem zewnetrznym
lub partnerem spotecznym programu.

e Monitoring cykliczny z przebiegu i efektow prac biezacych.

o Oficjalne raporty z analiz okresowych (audyty Programu) — w tym dwa raporty w trakcie
realizacji (analiza ex middle) oraz po zakonczeniu cyklu poszczegdlnych projektow —
analiza ex post, w tym raport (ocena) z oddziatywania Programu oraz wdrazanych w
jego ramach dziatan.

e Raport z oddziatywania Programu oraz wdrozonych w jego ramach dziatan.

Ponizej podano propozycje wskaznikow dla weryfikacji stopnia realizacji Programu.

Tabela nr 4. Wskazniki weryfikacji.

Zalozenia Wskazniki produktu Wskazniki rezultatu Wskazniki oddziatywania

13 Na podstawie Zarysu metodyki opracowania programéw strategicznych, Rzadowe Centrum Studiéw Strategicznych, Warszawa 2004.
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ZatozZenia

Wskazniki produktu

Wskazniki rezultatu

Wskazniki oddziatywania

Stworzenie i rozwdj
systemu analogowe;j IT
w wojewodztwie Slaskim

Liczba nowych
jednostek Swiadczacych
ustugi informacji
turystycznej

llo§¢ oznakowanych
atrakcji turystycznych

llo$¢ oznakowanych drég
publicznych oraz szlakéw
turystycznych

llo$¢ oznakowanych
obiektow turystycznych

llos¢ wydawnictw
tematycznych

llo$¢ wydanych materiatow
informacyjnych

Liczba opracowan
promocyjnych ze wspding,
szatg graficzng i markg

Stworzenie i rozwoj
regionalnego cyfrowego
systemu IT

llos¢ wydanych materiatow
multimedialnych

llos¢ zainstalowanych
kioskow elektronicznych
(infokioskow)

llos¢ zintegrowanych
portali internetowych

Liczba potencjalnych
turystow, ktorzy
uzyskaty informacje o
atrakcjach

i produktach
turystycznych bedac
na obszarze objetym
projektem

Wzrost dtugosci
pobytu turysty na
analizowanym
obszarze

Wzrost wydatkow
turystow

Wzrost turystow
tranzytowych
Zwiekszenie ruchu
turystycznego
Liczba potencjalnych
turystow, ktorzy
uzyskali informacje o
produktach poprzez
Internet

Efektywne zarzadzanie
Slaskim Systemem IT

llos¢ jednostek
$wiadczacych ustugi
informacii turystyczne;
poddanych procesowi
kategoryzacii

Liczba umoéw zawartych

z SOT (umowy na
petnienie funkcji punktu IT,
centrum IT, administratora
lokalnego i uzytkownika)

llo$¢ zrealizowanych
programéw podnoszenia
kwalifikacji

llo¢ wypetnionych ankiet
przez turystéw
krajowych/zagranicznych

llo$¢ zorganizowanych
podrdzy studyjnych oraz
wymian zagranicznych

llo$¢ wspdinie ztozonych
wnioskow 0
dofinansowanie z UE

Wzrost kompetencji
zawodowych kadr na
skutek szkolen
Wzrost poziomu
ustug turystycznych
na terenach wiejskich
Wzrost kwalifikacji
kadr

e  Poprawa ogolnego
wizerunku obszaru
objetego projektem
w kraju i za granicg,

e Wzrost rozpoznawalnosci
logo Slaskiego Systemu
Informaciji Turystycznej

o Wzrost atrakcyjno$ci
oferty turystycznej
wojewodztwa

e Wzrost internetowej
sprzedazy oferty
turystycznej wojewddztwa

e Poprawa jakoSci obstugi
ruchu turystycznego

o Wazrost jakosci obstugi
klienta

o Wzrost stopnia satysfakcii
klientow

o  Rozwdj wspdtpracy
miedzynarodowe;

e  Zbudowanie platformy
wspotpracy pomiedzy
wiodacymi instytucjami
i przedsigbiorcami
zaangazowanymi
w rozwoj turystyki
w wojewddztwie

Zrodfo: Opracowanie wiasne PART S.A.
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7. Spis tabel, schematow i rysunkow.

TABELE
Numer tabeli Tytut Strona
1 Analiza SWOT wojewddztwa $laskiego w kontekscie wprowadzenia 9
rozwigzan systemowych w obszarze informacji turystyczne;.
2 Minimalne kryteria dla poszczegélnych kategorii jednostek IT. 22
3 Wyciag z uszczegdlowienia RPO 3.3. Systemy informacji turystycznej 64
4 Wskazniki weryfikacji. 69
SCHEMATY
Numer Tytut Strona
schematu
1 Drzewo celéw Programu. 12
2 Przebieg procesu znakowania. 28
3 Struktura zarzadzania Slaskim Systemem Informacji Turystycznej. 45
RYSUNKI
Numer rysunku Tytut Strona
1 Lokalizacja znakdw do obiektdw turystycznych. 25
2 Przyktadowy projekt organizaciji ruchu. 27
3 Funkcje regionalnej bazy danych. 34
4 Schemat zaleznoci iloSci prezentowanej informacji z danego obszaru w 35

strefie ,pierwszego kontaktu”, czyli na stronie gtéwnej serwisu WWW
danej jednostki.
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8. Zalaczniki.

ZALACZNIKNR 1
PRZYKLADOWE ANKIETY BADAJACE RUCH TURYSTYCZNY4

ANKIETA DLA POTRZEB WEWNETRZNYCH INFORMACJI TURYSTYCZNEJ W ZABRZU
I TURYSCI INDYWIDUALNI /

Szanowni Panstwo serdecznie prosimy o wypelnienie ponizszej ankiety dotyczacej przyjazdéw turystycznych
do Zabrza. Ankieta umozliwi zbadanie ruchu turystycznego oraz ocene Swiadczonych ustug na terenie Zabrza i okolicy.

1. Czy byla Panli juz kiedys w Zabrzu?
0 tak 0 nie

2. W jakim wojewodztwie Pan/i zamieszkuje na state?

3. Jak dtugo zamierza Panli zosta¢ w Zabrzu?

0 1 -4 godzin I 3 dni

0 1 dzieh bez noclegu 0 4 dni

0 2 dni I powyzej 5 dni
4. Czy podrdzuje Pan/i (mozna zaznaczy¢ wigcej niz jedng odpowiedz):

0 sam/a 0 z dziemi

0 zmezem / zong I ze znajomymi

5. Gdzie zamierza Pan/i nocowac?

0 Zabrze 0 Katowice
0 Gliwice
Inne jakie ? .......cceeviiiiiiiiie

6. Z jakiej bazy noclegowej Pan/i korzysta?

0 hotel 0 kwatera prywatna

0 pensjonat 0 u znajomych, krewnych
0 bursa

INNE JAKIE? ...

7. Jakie miejscowosci poza Zabrzem podczas tego pobytu zamierza Pan/i odwiedzi¢?

0 Gliwice [ Krakéw 1 Oswiecim I Czestochowa
INNE JAKIE 7 ..o
8. Ktére miejsca w trakcie pobytu w Zabrzu Pan/i odwiedzit/a lub zamierza odwiedzi¢?

Muzeum Goérnictwa Weglowego
Skansen Goérniczy ,Krdlowa Luiza”
Muzeum Miejskie
Szyb Kopalniany , Maciej” w Maciejowie
Kosciot pw. Sw. Jézefa
Osiedle robotnicze , Borsigwerk” w Biskupcach
Ogrod Botaniczny
NNEJAKIE 7 .vvvereeee et

e R R R R R

14 Ankiety zostaty udostepnione autorom niniejszego Programu przez Punkt Informaciji o Miescie w Zabrzu.
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ANKIETA DLA POTRZEB WEWNETRZNYCH INFORMACJI TURYSTYCZNEJ W ZABRZU
I TURYSCI INDYWIDUALNI / - cd.

©

. Jaki jest gtéwny cel Pani / Pana przyjazdu do Zabrza?
zwiedzenie atrakcji turystycznych Zabrza i okolic
turystyka
praca zawodowa
zakupy
odwiedziny krewnych i znajomych
sport

NNE JAKIE 7 .o

—_ 0 3 o = = 3

10. Czy zamierza Panl/i przyjecha¢ ponownie do Zabrza?

0 tak 0 nie
11. Jak Panli ocenia poziom ustug $wiadczonych w Zabrzu (prosze w kazdej rubryce zaznaczy¢ odpowiedz
znakiem: x).
bardzo dobrze raczej Zle Zle nie mam
dobrze zdania
zakwaterowanie

ustugi gastronomiczne

ustugi turystyczne

poziom personelu w ustugach
turystycznych

12. Jak ocenia Pan/i dbato§¢ o rozwdj ruchu turystycznego w ponizszych dziedzinach (prosze w kazdej rubryce

zaznaczy¢ odpowiedz znakiem: x).

bardzo dobrze raczej zle Zle nie mam
dobrze zdania
$wiadczenie informacii o regionie
o0znaczenie miasta
dbato$¢ o zabytki i atrakcje turystyczne
dbatos$¢ o bezpieczenstwo turystéw
punkty handlowe (gastronomia,
pamigtki)
stosunek ludnosci miejskiej do turystow
13. Wiek
0 do 25 lat 0 od26do35lat 10 od 36 do 45 lat
0 od46do55lat 1 powyzej 56 lat
14. Wyksztatcenie
0 podstawowe 0 Srednie 0 wyzsze
15. Ple¢
0 kobieta 0 mezczyzna
Prosimy o wyrazenie swojej opinii o Zabrzu. Czego Panstwu brakuje, co przeszkadza,
a co sprawito dobre wrazenie.
DIEKUJEMY ZA WSPOLPRACE | ZYCZYMY PRZYJEMNEGO POBYTU
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ANKIETA DLA POTRZEB WEWNETRZNYCH INFORMACJI TURYSTYCZNEJ W ZABRZU
| GRUPY ZORGANIZOWANE /

Szanowni Panstwo serdecznie prosimy o wypetnienie ponizszej ankiety dotyczacej przyjazdéw turystycznych do Zabrza.
Ankieta umozliwi zbadanie ruchu turystycznego oraz ocene Swiadczonych ustug na terenie Zabrza i okolicy.

1. Z jakiego wojewddztwa przyjechata grupa?

2, Jak ditugo zamierzaja Paristwo zosta¢ w Zabrzu?

0 1 -4 godzin I 3 dni

0 1 dzien bez noclegu 0 4 dni

0 2 dni 0 powyzej 5 dni
3. Gdzie zamierzajg Panstwo nocowaé? (wypetniaja grupy, korzystajace z noclegu)

0 hotel 0 pensjonat 0 dom wypoczynkowy

0 bursa

INNE JAKIE? ..ot

4. Czy korzystaja Paristwo z ustug przewodnickich w Zabrzu?
0 tak I nie

5. Na jak dtugo wynajmujg Panstwo przewodnika?
0 1 godzina I 2 godzinyl 3 godzinyl caly dzien

6. Czy sa Panstwo zadowoleni z ustug przewodnickich?
0 tak 0 raczej takl raczej niel nie
Jak oceniajg Panstwo prace przewodnika?

~

. Ktére miejsca w trakcie pobytu w Zabrzu Panstwo odwiedzili lub zamierzaja odwiedzi¢?
Muzeum Gornictwa Weglowego
Skansen Gorniczy ,Krélowa Luiza”
Muzeum Miejskie
Szyb Kopalniany , Maciej” w Maciejowie
Kosciot pw. Sw. Jozefa
Osiedle robotnicze ,, Borsigwerk” w Biskupcach
Ogrod Botaniczny
NNEJAKIE 7 .vvviieeee e

—_— 0 3 0 3

8. Jakie miejscowosci poza Zabrzem podczas tego pobytu zamierzaja Paristwo odwiedzié¢?
0 Gliwice T Oswiecim 0 Krakow 0 Czestochowa
INNEJAKIE 7 ..

9. Jak Panstwo oceniajg poziom ustug $wiadczonych w Zabrzu (prosze w kazdej rubryce zaznaczy¢ odpowiedz
znakiem: x).

bardzo dobrze raczej zle Zle nie mam
dobrze zdania

zakwaterowanie

ustugi gastronomiczne

ustugi turystyczne

poziom personelu w ustugach
turystycznych
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ANKIETA DLA POTRZEB WEWNETRZNYCH INFORMACJI TURYSTYCZNEJ W ZABRZU
| GRUPY ZORGANIZOWANE / - cd.

10. Jak ocenia Pan/i dbato$¢ o rozwéj ruchu turystycznego w ponizszych dziedzinach (prosze w kazdej rubryce
zaznaczy¢ odpowiedz znakiem: x).

bardzo dobrze raczej Zle Zle nie mam
dobrze zdania

$wiadczenie informacii o regionie

oznaczenie miasta

dbato$¢ o zabytki i atrakcje turystyczne

dbato$¢ o bezpieczenstwo turystow

punkty handlowe (gastronomia,
pamiatki)

stosunek ludno$ci miejskiej do turystow

11. Wiek (mozna zaznaczy¢ wigecej niz jedng odpowiedz)

0 do 25 lat 0 od 26 do 35 lat 0 od 36 do 45 lat

I od 46 do 55 lat I powyzej 56 lat

12. Kto jest organizatorem Panstwa podrézy?

0 biuro podrézy I szkofa 0 kosciot [ zaktad pracy
INNEJAKIE 7 ..

Prosimy o wyrazenie swojej opinii o Zabrzu. Czego Panstwu brakuje, co przeszkadza,
a co sprawito dobre wrazenie.

DIEKUJEMY ZA WSPOLPRACE | ZYCZYMY PRZYJEMNEGO POBYTU
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ANKIETA DLA POTRZEB WEWNETRZNYCH INFORMACJI TURYSTYCZNEJ
W ZABRZU ITURYSCI ZAGRANICZNI /

Szanowni Panstwo serdecznie prosimy o wypetnienie ponizszej ankiety dotyczacej przyjazdow turystycznych do Zabrza.
Ankieta umozliwi zbadanie ruchu turystycznego oraz ocene Swiadczonych ustug na terenie Zabrza i okolicy.

1. Z jakiego kraju Panfi pochodzi? ................cccciiiiiiiiiiii

2. Jak dlugo zamierza Panli zosta¢ w Zabrzu?

I 1 -4 godzin 0 1 dzien bez noclegu 0 2dni T 3 dni

0 4 dni 0 powyzej 5 dni

3. Czy podroézuje Pan/i (mozna zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowiedz):

0 sam/a 0 grupa zorganizowana

I zmezem [ zong I ze znajomymi I z dziemi

4. Gdzie zamierza Pan/i nocowa¢ ?
0 Zabrze 0 Katowice
0 Gliwice INne jakie ? ...ooeeeeviiieeeeieiiiee,

5. Z jakiej bazy noclegowej Pan/i korzysta ?

I hotel 0 kwatera prywatna

I pensjonat 0 u znajomych, krewnych
I bursa

INNE JAKIE? ..o

6. Jakie miejscowosci poza Zabrzem podczas tego pobytu zamierza Pan/i odwiedzi¢?
I Czestochowa 0 Krakéw 1 Oswiecim
Inne jakie ? ....ccvveeeiiiiiiee

7. Jaki jest gtéwny cel Pani / Pana przyjazdu do Zabrza?

I zwiedzenie atrakcji turystycznych Zabrzaiokolic 1 turystyka
I zakupy

0 praca zawodowa
0 sport

I odwiedziny krewnych i znajomych

INNE JAKIE ? ..o

8. Jak ocenia Pan/i dbatos¢ o rozwéj ruchu turystycznego w ponizszych dziedzinach ( prosze w kazdej rubryce
zaznaczy¢ odpowiedz znakiem: x )

bardzo dobrze raczej zle Zle nie mam
dobrze zdania
$wiadczenie informacii o regionie
0znaczenie miasta
dbato$¢ o zabytki i atrakcje turystyczne
dbato$¢ o bezpieczenstwo turystow
punkty handlowe (gastronomia,
pamiatki)
stosunek ludno$ci miejskiej do turystow
9. Wiek
0 do 25 lat 0 0d26do35lat T 0d36do45lat T od 46 do 55 lat
I powyzej 56 lat
10. Wyksztatcenie
0 podstawowe 0 Srednie 0 wyzsze
11. Ple¢
I kobieta I mezczyzna
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ANKIETA DLA POTRZEB WEWNETRZNYCH INFORMACJI TURYSTYCZNEJ
W ZABRZU /TURYSCI ZAGRANICZNI / - cd.

Prosimy o wyrazenie swojej opinii o Zabrzu. Czego Panstwu brakuje, co przeszkadza,
a co sprawito dobre wrazenie.
DIEKUJEMY ZA WSPOLPRACE | ZYCZYMY PRZYJEMNEGO POBYTU
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ZALACZNIK NR 2
PRZYKLADOWA ANKIETA DOTYCZACA FUNKCJONOWANIA SYSTEMU CYFROWEGO

ANKIETA
DOTYCZACA FUNKCJONOWANIA SYSTEMU CYFROWEGO

Administrator lokalny:
dane teleadresowe:

1. Jakie Pani/Pan ma problemy natury technicznej przy wprowadzaniu danych do generatora/funkcjonowania systemu:

2. Jakie sg najczesciej wystepujace btedy podczas funkcjonowania generatora/systemu:

3. Jakie Pani/Pan uwaza funkcje w generatorze: za niezrozumiate, problemowe, etc.:

4. Powtarzajgce sie problemy, trudnosci:

5. Spostrzezenia, uwagi, potrzeby, sugestie dotyczace funkcjonowania generatora oraz systemu:

Dziekujemy za wypetnienie ankiety
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ZALACZNIKNR 3
PRZYKLADOWA INSTRUKCJA OBSLUGI TURYSTY W JEDNOSTCE IT*S

Turysta krajowy

R

Przybywajacy klient

I

Przywitanie turysty
Ocena jego wieku
Osoba starsza wymaga innego podejscia

< Turysta
zaaranicznv
Méwiacy w jezyku Nie méwiacy w jezyku
informatora informatora

J J

Powitanie i informacja w
jezyku informatora

Skierowanie do osoby moéwiacej w
danym jezyku lub zaproponowanie
jezyka angielskiego

I

Pierwszenstwo maja klienci

telefoniczni

Oczekiwanie przy ladzie do 6-ciu minut

Zorientowanie na wysokiej

jakosci obstugg

Nie

J

ﬂ Nie

Sformutowanie pytania

I

Zs
—

Pojawienie sie innego

Przeksztatcenie pytania w celu

lepszego zrozumienia

I

Zaleznie od jakosci
obstugi

J

- : Jezeli jest konieczne
Zadanie Ustuga poszukiwanie
spotkania niedostepna,
z dyrektorem zostawienie
informacji Poszukiwanie
ﬂ informacii
Telefon do
sekretariatu %
dyrektora

15 Na podstawie Informaciji Turystyczne;

w Grenoble.

pracownika
Tak
Jezeli informacja Powitanie
moze by¢ % nowego klienta
dnstarczona
Dostarczenie materiatow
drukowanych na czas
Przekazanie foclzgeklwama —l ull(otlkl,
informacji oldery, prasa lokalna

1 Ze

Klient usatysfakcjonowany

Tak

74 N

Nie

Pozegnanie turysty, formuta
grzeczno$ciowa mitego dnia
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Program Rozwoju i Funkcjonowania Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej

ZALACZNIK NR 4
PRZYKLADOWA UMOWA DOTYCZACA CYFROWEGO SYSTEMU IT 16

UMOWA
NA SWIADCZENIE USLUG ADMINISTRATORA INTERNETOWEGO SERWISU INFORMACJI TURYSTYCZNEJ
(ISIT)

Zawarta W dniu woueeevisseeninnen Wi pomiedzy Podlaskg Regionalng Organizacjg Turystyczng (PROT) z
siedzibg w Biatymstoku, ul. Malmeda 6, zwang dalej ,Administratorem Regionalnym”, reprezentowang przez:

1 - Prezesa PROT
2. - Skarbnika PROT

§1
Obowiazki i oSwiadczenia ,,Administratora Regionalnego”

1. ,Administrator Regionalny” dostarczy nieodptatnie ,Administratorowi Lokalnemu” oprogramowanie oraz zatozenia
programowe do wprowadzania i aktualizacji baz danych stworzone przez Polskg Organizacje Turystyczna.

2., Administrator Regionalny” dostarczy w ramach opfaty rocznej licencie na korzystanie z nowego interfejsu do
obecnie funkcjonujacych kioskéw informacji turystycznej.

3. ,Administrator Regionalny” we wspétpracy z Samorzadem Wojewddztwa Podlaskiego umozliwi przechowywanie i
administrowanie bazami danych w ramach nowego serwisu informaciji turystycznej i promociji Polski na serwerze
fizycznym i wirtualnym ,Wrota Podlasia”

4. Administrator Regionalny” we wspdipracy z ,Administratorem Lokalnym” bedzie na biezaco uaktualniat rekordy
baz danych o znaczeniu regionalnym oraz bedzie umozliwiat ich wykorzystywanie w serwisie centralnym Polskiej
Organizacji Turystycznej

5. ,Administrator Regionalny” zobowigzuije sie do uaktualniania rekordéw baz danych przynajmniej raz w miesigcu, a
w sytuacji, kiedy bedzie zachodzi¢ konieczno$¢, bazy uaktualnianie beda czesciej niz raz w miesigcu.

6. ,Administrator Regionalny” zapewni dbato$¢ o techniczne funkcjonowanie oprogramowania w punkcie informacii
turystycznej prowadzonym przez ,Administratora Lokalnego’, polegajacg na odbyciu 12 wizyt w ciggu roku,
Srednio jednej wizyty w miesigcu, podczas ktorej dokonywane bedg nalezne przeglady funkcjonowania
oprogramowania i dokonywane beda nalezne jego naprawy.

7. ,Administrator Regionalny” zapewni ponadto w oparciu o strone internetowa www.podlaskieit.pl
a. prowadzenie biezacej informacji turystycznej 0 wojewodztwie podlaskim

w oparciu o dostepng wiedze i posiadane rekordy z serwisu informacji turystyczne;,

b.  promocje produktéw turystycznych regionu w oparciu o strong internetowg,

c. publikowanie na stronie Podlaskiej Regionalnej Organizacji Turystycznej informacji o uczestnikach serwisu
informaciji turystycznej i promocji Polski poprzez umieszczanie statych adresow www ,Administratorow
Lokalnych” oraz czasowo umieszczanych banerow.

d. zamieszczenie informaciji o dziataniu systemu informacii turystycznej na stronach innych organizacii i instytucii

turystycznych,

bezpieczenstwo i stabilnos¢ publikowanych danych,

przyjmowanie, na biezaco zgtoszen od ,Administratoréw Lokalnych” o problemach w funkcjonowaniu ISIT,

g. przekazywanie, do Polskiej Organizacji Turystycznej raportow okresowych i rocznego z zakresu
funkcjonowania serwisu informacii turystycznej w wojewodztwie podlaskim

el ¢ )

16 Umowa stosowana w wojewddztwie podlaskim.
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10.
1.

LAdministrator Regionalny” nie odpowiada za parametry techniczne i ogdlny stan techniczny sprzetu bedacego w
posiadaniu ,Administratora Lokalnego”.

LAdministrator Regionalny” nie ponosi odpowiedzialnosci za wadliwe dziatanie regionalnego serwisu informacii
turystycznej i promociji Polski, jesli przyczyna nie lezy po stronie ,Administratora Regionalnego”

§2
Obowiazki ,Administratora Lokalnego”

LAdministrator Lokalny” zobowigzuje sie do wprowadzania aktualnych danych do Internetowego serwisu informacji
turystycznej i promocji Polski, ktérego wiascicielem jest Polska Organizacja Turystyczna, a ,Administratorem
Regionalnym” Podlaska Regionalna Organizacja Turystyczna.
LAdministrator Lokalny” zobowigzuje sie do uzywania powierzonego oprogramowania w sposéb odpowiadajacy jego
wiasciwo$ciom oraz przeznaczeniu.
W przypadku stwierdzenia, iz ,Administrator Lokalny” uzywa oprogramowania powierzonego mu przez
LAdministratora Regionalnego” w sposéb sprzeczny z umowa, wtasciwo$ciami lub jego przeznaczeniu jak réwniez z
naruszeniem § 2 pkt.4 ,Administratorowi Regionalnemu przystugiwa¢ bedzie prawo rozwigzania umowy ze skutkiem
natychmiastowym bez wymaganych terminéw zawartych w §5 pkt.2
LJAdministrator Lokalny” nie moze przekazaé osobom trzecim otrzymanego od ,Administratora Regionalnego”
oprogramowania, stuzacego wprowadzaniu i aktualizacji baz danych,
Zakres informacji, o ktérym mowa w § 2 ust. 1 obejmuje obszar administracyjny i zakres merytoryczny zawarty w
zatgczniku nr 1 do niniejszej umowy.
W przypadku, gdy zakres wprowadzanych rekordéw pokrywa sie administracyjnie iflub merytorycznie z zakresem
innych ,Administratoréw Lokalnych”, ktérych spis znajduje sie w zataczniku nr 1 do niniejszej umowy, ,Administrator
Lokalny” zobowigzany jest, przed uzupetnieniem rekordéw baz danych sprawdzi¢ i upewni¢ sie, czy dana informacja
nie zostata juz wprowadzone przez innego ,Administratora Lokalnego”
W przypadku zaniechania czynnosci, o ktdrych mowa w ust 6, ,Administratorowi Regionalnemu” przystuguje prawdo
do usunigcia jednego z rekordow.
Zadania wymienione w pkt. 1 powinny by¢ wykonywane na biezaco, nie rzadziej jednak niz raz w miesigcu,
LAdministrator Lokalny” odpowiada za prawdziwo$¢ i jako$¢ danych wprowadzanych do Internetowego Serwisu
Informacii Turystycznej ISIT.
LAdministrator Lokalny” odpowiada za parametry techniczne i ogéiny stan techniczny wtasnego sprzetu.
Przez parametry techniczne rozumie si¢ posiadanie odpowiedniego systemu operacyjnego zainstalowanego w
komputerze tj. Windows Professional, lub Windows XP Professional oraz mozliwo$¢ odbierania i wysytania poczty
elektronicznej.

§3

1. Z tytulu dziatan ,Administratora Regionalnego” zawartych w § 1, ,Administrator Lokalny” dokona zryczattowanej optaty
w wysokosci:

a) 2 250,00 zt brutto z VAT (stownie: dwa tysigce dwiescie piecdziesigt ztotych) w przypadku posiadania jednego
komputera bazowego z oprogramowaniem ISIT i infokiosku elektronicznego informaciji turystycznej z zainstalowanym
interfejsem uzytkownika.

b) 1 800,00 zt brutto z VAT (sfownie: tysigc osiemset zfotych) w przypadku posiadania tylko jednego komputera bazowego
Z oprogramowaniem ISIT.

1.

2.

3.

§4

Ptatno$¢ wynikajaca z § 3, bedzie dokonana za dany rok obowigzywania umowy, przelewem na konto
LAdministratora Regionalnego”, po wystawieniu faktury VAT.

Ptatnos¢ o ktérej mowa w ustepie 1 dokonana zostanie w terminie 30 dni od dnia wystawienia faktury VAT przez
LAdministratora Regionalnego”.

W przypadku, gdy ,Administrator Lokalny” nie dokona wptaty w ciggu 30 dni od daty wystawienia faktury VAT,
LAdministratorowi Regionalnemu” przystuguje prawo naliczenia odsetek ustawowych od kwoty wynikajacej z

§3
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§5

1. Umowa podpisana zostaje na czas nieograniczony.

2. Stronom przystuguje mozliwos¢ 1- miesiecznego wypowiedzenia umowy

3. Wypowiedzenie kazdej ze stron umowy musi by¢ dokonane w formie pisemnej z podaniem konkretnej przyczyny
wypowiedzenia.

4. W przypadku, gdy umowe wypowiada ,Administrator Lokalny” a przyczyn wypowiedzenia nie wynika z winy i
zaniedban ,Administratora Regionalnego” wéwczas ,Administratorowi Lokalnemu” nie przystuguje mozliwo$¢
zadania zwrotu kosztdw poniesionych i wynikajacych z optat rocznych.

5. Zwrot kosztéw nie przystuguje ,Administratorowi Lokalnemu” rowniez w przypadku, gdy umowe wypowiada
LAdministrator Regionalny” powotujac sie na § 2 pkt.3 niniejszej Umowy.

§6

Osobami uprawnionymi do wystepowania w imieniu stron, odpowiedzialnymi za realizacie zadarn wynikajacych z
niniejszej umowy sa;

ze strony ,Administratora Regionalnego”

§7

1. ,Administratorowi Lokalnemu” przystugiwa¢ bedzie prawo naliczenia kary umownej ,Administratorowi
Regionalnemu” w wysokos$ci 10 % optaty rocznej, w przypadku niewykonania przez niego zadan okreslonych w §
1.

2. Naliczenie kar umownych nie wylacza mozliwosci dochodzenia przez ,Administratora Lokalnego” odszkodowania
uzupetniajacego, w przypadku powstania szkody przewyzszajacej wysokos¢ kar umownych.

§8

1. ,Administratorowi Regionalnemu” przystugiwa¢ bedzie prawo naliczenia kary umownej ,Administratorowi
Lokalnemu” w wysokosci 10 % opfaty rocznej, w przypadku niewykonania przez niego zadan okreslonych w § 2.

2. Naliczenie kar umownych nie wylgcza mozliwosci dochodzenia przez ,Administratora Regionalnego”
odszkodowania uzupetniajacego, w przypadku powstania szkody przewyzszajacej wysoko$¢ kar umownych.

§9

W sprawach nie uregulowanych w niniejszej Umowie majq zastosowanie przepisy Kodeksu cywilnego

§10

Wszelkie zmiany i uzupetnienia niniejszej Umowy wymagaja formy pisemnej pod rygorem niewazno$ci.

§11

Niniejsza Umowa zostata sporzadzona w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach po jednej dla kazdej ze stron.

ADMINISTRATOR REGIONALNY ADMINISTRATOR LOKALNY
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ZALACZNIKNR 5
PRZYKLADOWE UMOWY DOTYCZACE ANALOGOWEGO SYSTEMU IT
UMOWA
Zawarta w dniu .............cciii Wi pomiedzy Slaska Organizacjg Turystyczng z
siedzibg w Katowicach, przy ul. ..........ccooviiiiiiiiiciiece , zwang dalej SOT, reprezentowang przez:
1,
2
a
Centrum Informaciji Turystycznej, z SIedzibg W ........ovvveeiiiiiiic e,
zwanym dalej CIT, reprezentowanym przez:
L P TSP U PP OPRR PP
2
§1

Oswiadczenia i obowiazki SOT

1. 80T oswiadcza, iz przyjmuje funkcje koordynatora dziatalnosci sieci jednostek $wiadczacych ustugi
informacji turystycznej w ramach Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej. Dla sprawnego funkcjonowania
Systemu SOT deleguje czes¢ swoich kompetenciji do Regionalnego Centrum Informacji Turystyczne.

2. SOT jest wspierany w wykonywaniu swoich zadan w odniesieniu do Slaskiego Systemu Informacii
Turystycznej przez Slaska Rade Informacji Turystycznej, ktdra jest organem doradczym i opiniotwdrczym
dziatajgcym w oparciu 0 Regulamin.

3. W ramach $wiadczonej funkcji SOT bedzie realizowat nastepujace zadania:
a) Publikacja drukowanych materiatéw promocyjnych o regionie i ich dystrybucja; dostarczenie do CIT

zestawu materiatéw promocyjnych o regionie w liczbie ................. , Wtym zestawu materiatow
podstawowych.

b) Opracowywanie rocznego planu wydawniczego i udostepnienie go CIT.

c) Prowadzenie ewidencji publikacji promocyjno-informacyjnych wydawanych przez CIT-y i PIT-y.

d) Koordynacja i kontrola wydawnictw CIT; weryfikacja merytoryczna i jezykowa.

e) Udostepnianie CIT logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej; dostarczenie Katalogu
Identyfikacji Wizualnej.

f)  Kontrolowanie sposobow wykorzystania logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej.

g) Realizacja programoéw szkoleniowych przeznaczonych dla pracownikéw CIT.

h) Wdrazanie programéw podnoszenia jako$ci obstugi w CIT.

i)  Dostarczenie manuala obstugi klienta do CIT.

j)  Przygotowanie i dostarczenie do CIT wzoru sprawozdan.

k) Analiza sprawozdan przygotowywanych przez CIT.

Prowadzenie procesu kategoryzacji CIT (wraz ze Slaska Rada Informacji Turystycznej) zgodnie z
zasadami kategoryzacji okre$lonymi w ..........ccccceeenene.

=

4.  Zadania $wiadczone na rzecz CIT przez Regionalne Centrum Informacji Turystycznej:

a) Prowadzanie Centrum Doradztwa IT.

b) Dostarczanie drukowanych materiatow promocyjno-informacyjnych do CIT.

c¢) Prowadzenie ewidencji jednostek funkcjonujacych w ramach Slaskiego Systemu Informagji
Turystyczne;j.

d) Gromadzenie i przetwarzanie informaciji z terenu swojego dziatania okre$lonego jako Aglomeracja
Gornoslaska oraz z terenu catego wojewddztwa $laskiego.

e) Prowadzenie badan marketingowych i przekazywanie ich wynikéw w formie opracowan do
wszystkich jednostek Swiadczacych ustugi informacji turystycznej funkcjonujacych w ramach
Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej.

Slaska Organizacja Turystyczna, 40-085 Katowice, ul. Mickiewicza 29
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§2
Oswiadczenia i obowiazki i CIT )
1. CIT o$wiadcza, Ze bedzie pemit funkcje Centrum Informacji Turystycznej w ramach Slaskiego Systemu
Informacii Turystycznej.

2. Obszar dziatalnoSci CIT 0bEJMUIE: ....cvcvieceeiieicccrece e

3. Do obowigzkéw CIT nalezy:
a) Prowadzenie jednostki $wiadczacej ustug informacji turystycznej dla turystow i mieszkancow
W oottt ettt b ettt bbb sen e rens (opcjonalnie: oraz $wiadczenie
innych ustug niz ustugi informacji turystycznej).
b) Gromadzenie i przetwarzanie informacji z obszaru swojego dziatania, okre$lonego w pkt. 2 § 2 i ich
dostarczanie do Regionalnego Centrum Informacji Turystycznej.
c) Biezace aktualizowanie danych.

) Prowadzenie ewidenciji jednostek $wiadczacych ustugi informaciji turystycznej funkcjonujacych na
obszarze dziatania, okreslonym w pkt. 2 § 2 i ich przekazywanie do Regionalnego Centrum
Informacii Turystycznej.

e) Nadzorowanie pracy punktdw informacji turystycznej znajdujacych si¢ na obszarze dziatania CIT,
okreslonym w pkt. 2 § 2.

f)  Ankietowanie turystéw i przekazywanie wynikow do Slaskiej Organizacji Turystycznej.

g) Przygotowanie rocznego planu wydawniczego i przekazanie go do SOT.

h)  Wydawanie drukowanych materiatéw promocyjnych, pod nadzorem merytorycznym SOT i RCIT.

i)  Przekazywanie drukowanych materiatéw promocyjnych do RCIT.

j)  Dystrybucja drukowanych materiatbw promocyjnych do PIT funkcjonujacych na obszarze dziatania
okreslonym w pkt. 2 § 2.

k) Przygotowywanie potrocznych sprawozdan z dziatalnoéci wedtug dostarczonego przez SOT wzoru.

) Stosowanie logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej zgodnie z zasadami zawartymi w
Katalogu Identyfikacji Wizualnej. ,

m) Wdrozenie standardéw obstugi klienta zgodnie z dostarczonym przez SOT manualem.

n) Podnoszenie jakosci $wiadczonych ustug poprzez udziat w szkoleniach, zakup nowego sprzetu,
dbatos¢ o wystréj jednostki, etc., przy czym CIT deklaruje, iz bedzie uczestniczyt w procesie
kategoryzacii, zgodnie z zasadami kategoryzacji okre$lonymi w

0) Informowanie SOT o zmianie siedziby, przynajmniej na 2 tygodnie przed dokonaniem zmiany.

§3
Czas trwania Umowy
1. Umowa zostaje zawarta na czas nieograniczony.
2. Stronom przystuguje mozliwo$¢ jednomiesiecznego wypowiedzenia Umowy.
3. Wypowiedzenie kazdej ze Stron Umowy musi by¢ dokonane w formie pisemnej z podaniem konkretnej
przyczyny wypowiedzenia.
4. SOT ma prawo do natychmiastowego wypowiedzenia Umowy w przypadku stwierdzenie niedotrzymywania
obowigzkow przez CIT.
§4

Osoby odpowiedzialne
Osobami uprawnionymi do wystepowania w imieniu Stron, odpowiedzialnymi za realizacje zadan wynikajacych z
niniejszej Umowy sg;

Ze strony SOT
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ZA $OT

§5
Inne postanowienia
W sprawach nie uregulowanych w niniejszej Umowie majg zastosowanie przepisy Kodeksu Cywilnego.

§6
Postanowienia koricowe
Wszelkie zmiany i uzupetnienia niniejszej Umowy wymagaja formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

Niniejsza Umowa zostata sporzadzona w dwéch jednobrzmigcych egzemplarzach po jednej dla kazdej ze
stron.

ZACIT
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Zawarta W dniu ....ceeeiiniene W i pomidey,SIqskq Organizacjg Turystyczng z
siedzibg w Katowicach, przy ul. ..........cccceeniiini , Zwang dalej SOT, reprezentowana przez:

Punktem Informacji Turystycznej, z Siedzibg W .........coeeiiiieiiiiiiiiie,
zwanym dalej PIT, reprezentowanym przez:

§1 )
Oswiadczenia i obowigzki SOT

5. SOT oéwiadcza, iz przyjmuje funkcje koordynatora dziatalnoéci sieci jednostek $wiadczacych ustugi
informacji turystycznej w ramach Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej. Dla sprawnego
funkcjonowania Systemu SOT deleguje cze$¢ swoich kompetencji do Regionalnego Centrum Informacii
Turystycznej.

6. SOT jest wspierany w wykonywaniu swoich zadan w odniesieniu do Slaskiego Systemu Informagji
Turystycznej przez Slaskq Rade Informaciji Turystycznej, ktdra jest organem doradczym i opiniotwérczym
dziatajacym w oparciu o Regulamin.

7. W ramach $wiadczonej funkcji SOT bedzie realizowat nastepujace zadania:
a) Publikacja drukowanych materiatéw promocyjnych o regionie i ich dystrybucja; dostarczenie do
PIT zestawu podstawowych materiatdw promocyjnych o regionie w liczbie .................
b)  Opracowywanie rocznego planu wydawniczego i udostepnienie go PIT.
c) Prowadzenie ewidencji publikacji promocyjno-informacyjnych wydawanych przez CIT-y i PIT-y.
d) Udostepnianie PIT logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej; dostarczenie Katalogu
Identyfikacji Wizualnej.
e) Kontrolowanie sposobow wykorzystania logo Slaskiego Systemu Informaciji Turystyczne;.
f)  Realizacja programéw szkoleniowych przeznaczonych dla pracownikéw PIT.
g) Wdrazanie programéw podnoszenia jakosci obstugi w PIT.
h) Dostarczenie manuala obstugi klienta do PIT.
i) Przygotowanie i dostarczenie do PIT wzoru sprawozdan.
) Analiza sprawozdan przygotowywanych przez PIT.
k) Prowadzenie procesu kategoryzacji PIT (wraz ze Slaska Rada Informacji Turystycznej) zgodnie z
zasadami kategoryzacji okreSlonymi w ..........c.cceceuneen.

8.  Zadania $wiadczone na rzecz PIT przez Regionalne Centrum Informacji Turystycznej:

a) Prowadzanie Centrum Doradztwa IT.

b) Prowadzenie ewidencji jednostek funkcjonujacych w ramach Slaskiego Systemu Informacii
Turystyczne;j.

c) Gromadzenie i przetwarzanie informacji z terenu swojego dziatania okre$lonego jako
Aglomeracja Gérnoslaska oraz z terenu catego wojewodztwa slaskiego.

d) Prowadzenie badan marketingowych i przekazywanie ich wynikéw w formie opracowan do
wszystkich jednostek $wiadczacych ustugi informacji turystycznej funkcjonujacych w ramach
Slaskiego Systemu Informagji Turystycznej.

Oswiadczenia i obowigzki PIT )
1. PIT o$wiadcza, ze bedzie petnit funkcje Punktu Informacji Turystycznej w ramach Slaskiego Systemu
Informaciji Turystycznej.
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2. Do obowigzkdéw PIT nalezy:

q) Swiadczenie ustug informacii turystycznej i ewentualnie innych ustug dla turystéw i mieszkarcow.

r)  Gromadzenia informacji oraz biezace aktualizowanie danych, w szczegdlnoci wszelkich danych
teleadresowych.

s) Dystrybucja drukowanych materiatdw promocyjnych.

t)  Ankietowanie turystow i przekazywanie wynikow do SOT.

u)  Przygotowywanie potrocznych sprawozdan z dziatalnosci wedtug dostarczonego przez SOT wzoru

v) Stosowanie logo Slaskiego Systemu Informacji Turystycznej zgodnie z zasadami zawartymi w
Katalogu Identyfikacji Wizualnej.

w) Wdrozenie standardow obstugi klienta zgodnie z dostarczonym przez SOT manualem.

x)  Informowanie SOT o zmianie siedziby, przynajmniej na 2 tygodnie przed dokonaniem zmiany.

§3
Czas trwania Umowy
5. Umowa zostaje zawarta na czas nieograniczony.
Stronom przystuguje mozliwo$¢ jednomiesiecznego wypowiedzenia Umowy.
7. Wypowiedzenie kazdej ze Stron Umowy musi by¢ dokonane w formie pisemnej z podaniem konkretnej
przyczyny wypowiedzenia.
8. SOT ma prawo do natychmiastowego wypowiedzenia Umowy w przypadku stwierdzenie niedotrzymywania
obowigzkow przez PIT.

1524

§4
Osoby odpowiedzialne
Osobami uprawnionymi do wystepowania w imieniu Stron, odpowiedzialnymi za realizacje zadan wynikajacych z
niniejszej Umowy sg;

Ze strony SOT

§5
Inne postanowienia
2. W sprawach nie uregulowanych w niniejszej Umowie majg zastosowanie przepisy Kodeksu Cywilnego.

§6
Postanowienia koricowe
3. Wszelkie zmiany i uzupetnienia niniejszej Umowy wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

4. Niniejsza Umowa zostata sporzadzona w dwéch jednobrzmiagcych egzemplarzach po jednej dla kazdej ze
stron.

ZA $OT ZAPIT
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ZALACZNIK NR 6

STRUKTURA BAZY DANYCH'” (Opracowana wdrazana przez Polska Organizacje Turystyczng w
ramach Internetowego Systemu Informacji Turystycznej, przeznaczona réwniez do
implementowania w systemach regionalnych)

Struktura Katalogu

Tabela nr 1: Struktura Katalogu Informacyjnego

Struktura Katalogu Informacyjnego

Hotele
Motele, Zajazdy
Pensjonaty
B&B
Zamki, Dwory i Patace
Wakacyjne Apartamenty
Domy studenckie
Dom pielgrzyma
Domy wycieczkowe
Schroniska, Hostele

Sanatoria (Domy uzdrowiskowe)
Pobyt Osrodki wypoczynkowe
Agroturystyka
Pokoje goscinne i Kwatery prywatne
Campingi i Pola Biwakowe
Lesniczowki i Kwatery mysliwskie
Miejsca niezwykte
Inne obiekty noclegowe
Restauracje
Puby, Winiarnie
Smacznie i Tanio
Na stodko

Noclegi

Gastronomia

Atrakcje Wydarzenia

UNESCO

Muzea, galerie

Zamki, patace

Zabytki sakralne

Sanktuaria i Miejsca Kultu

Judaica

Fortyfikacje, twierdze i militaria
Technika, Nauka, Przemyst

Zabytki archeologiczne

Podziemne trasy turystyczne

Zrédta Historii (Epokowe wydarzenia)
Inne ciekawe miejsca i obiekty
Przyroda Highlights

Parki Narodowe

Obserwacja Zwierzat

Ogrody zoologiczne, Ogrody botaniczne

Dziedzictwo

17 Struktura bazy danych w trakcie wdrazania poddawana bedzie procesowi konsultacji spotecznych, przez co moze by¢ w
niewielkim zakresie modyfikowana i dostosowywana do faktycznych potrzeb.
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Inne ciekawe miejsca

Aktywnie i na sportowo

Zeglarstwo

Kajak, Canoe, Tratwa

Windsurfing, kitesurfing

Rower

Narty, snowboard

Jazda konna

Wedrdwki piesze

Wedkarstwo i My$listwo

Przygoda i Ekstremalnie

Na sportowo(sporty tradycyjne)

Inne

Dla zdrowia i urody

Rozrywka i relaks

Teatry, Opery, Filharmonie

Kluby, Puby, Dyskoteki

Kina

Kasyna, Bingo

Parki rozrywki, Aqua Parki

Ogrody zoologiczne i botaniczne

Centra handlowo kulturalno - rozrywkowe

Inne

Inne ciekawe miejsca

Oferty Turystyczne

Dla Aktywnych

Kulturowe

Citybreaks

Stodkie lenistwo

Wakacje na wsi

Dla zdrowia i urody

Dia pielgrzyméw

Edukacyjne

Fortyfikacje i militaria

Technika, Nauka, Przemyst

Dla biznesu

Objazdowe

Weekend poza domem

Dla dzieci i mtodziezy

Z rodzing

Inne

Praktyczne
Informacje

Informacja Turystyczna

Telefony alarmowe

Porty lotnicze, linie lotnicze

Dworce kolejowe, rozkiady jazdy

Dworce autobusowe,

jazdy

rozklady

Porty morskie, linie promowe

Wypozyczalnie samochodow

Pomoc drogowa

Taxi

Banki i Bankomaty
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Placéwki dyplomatyczne
Biura Podrézy

Powyzsza struktura powinna mie¢ charakter otwarty tzn. powinno by¢ mozliwe dodanie do bazy danych
nowych kategori na dowolnym poziomie struktury. Pozwoli to zaspokoi¢ przyszte potrzeby
uzytkownikow zwigzane z katalogiem informacyjnym w serwisie narodowym, ktore bedg mogty by¢
rozwijane w fazie dalszego rozwoju serwisu.
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