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1] UVEDENI DO PROBLEMATIKY

Vroce 2012 existovalo v Ceské republice nékolik certifikovanych popisti ¢innosti
turistickych informacnich center (TIC). Tyto certifikované ¢innosti mély spole¢ny
cil, ale v popisu se vice ¢i méné odliSovaly. Asociace turistickych informacnich
center Ceské republiky (A.T.I.C. CR) ve spolupraci s Ceskou centralou cestovniho
ruchu - CzechTourism za podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR (MMR)
sestavily Jednotnou klasifikaci turistickych informaénich center Ceské republiky
jako systém definujici komplexni problematiku turistickych informacnich center
svlastni certifikaci.

K tomuto kroku se obé strany zavazaly podpisem Memoranda o spolupraci béhem
¢lenského fora AT.I.C. CR v Podébradech dne 11.10. 2012. Cilem pro vytvoreni
jednotné klasifikace bylo odstranéni duplicity ve formé dvou nejvétsich
a existujicich certifikatnich schémat na uzemi Ceské republiky zahrnujicich
vétsinu TIC a soucasné vytvoreni technického standardu a metodiky vyuzitelné
pro systémy a modely managementu kvality jako je 1ISO, Model Excelence EFQM,
Cesky systém kvality sluZeb a dalsi.

Memorandum o spoluprdciv oblasti certifikace TIC mezi agenturou CzechTourism
aAsociacituristickych informacnich center Ceské republiky (A.T.1.C.CR).

Predmétem memoranda byla dohoda o spoluprdci na sjednoceni certifikacniho procesu pro
turistickd informacni centra (TIC) v Ceské republice. Zahdjeni budouci jednotné certifikace TICv CR
bylo dohodnuto na rok 2013 s tim, Ze zdkladem pro spolecnou certifikaci bude klasifikace TIC
podle A.T..C. CR, doplnénd o spolecné odsouhlasené poZadavky agentury CzechTourism
vychdzejiciz podminek oficidlnich turistickych informacnich center (OTIC).

Zakladem pro novy systém je standard ¢innosti a rozsahu sluzeb TIC definovany
v klasifikaci profesni organizace A.T.I.C. CR, doplnény o poZadavky agentury
CzechTourism. Profesni organizace bude zajistovat kontrolu TICa navrhovat jejich
zarazeni do jedné ze tfi klasifikacnich tfid, agentura CzechTourism pak v ramci
bonusového systému realizovat napfiklad Mystery shopping pro certifikovana TIC,
ktera projevi o tuto sluzbu zajem. Jednotny certifikat bude mit platnost 2 roky
a o jeho pfidéleni bude rozhodovat péticlenna certifikacni komise slozena ze
zastupch ATI.C. CR, CzechTourism a daldich subjektl pisobicich v oblasti
cestovniho ruchu. Uvedeny systém bere v Uvahu hlavni priority pfipravované
normy ISO, ktera se bude tykat pozadavk( na Cinnost turistickych informacnich
center na mezinarodni Urovni.

Jednotny certifikat je dokladem o splnéni zakladniho standardu sluzeb TIC
a soucasné podminkou pro certifikaci v ramci Ceského systému kvality sluzeb
Ci klicem k dotacim na podporu ¢innosti TICv ramci jednotlivych krajd. Zavedenim
tohoto certifikacniho systému se vytvarizakladni predpoklad pro trvalé zvySovani
a udrzovani kvality poskytovanych sluzeb TICv Ceské republice.
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2] ZAKLADNI POJMY, TERMINOLOGIE

Pro oznaceni minimalnich pozadavkd jednotlivych tfid turistickych informacnich
center (TIC) je pouzivano oznaceni ,klasifikace”. Pojmy ,standard”

a ,standardizace” jsou chapany jako pojmy obecné stanovujici poZzadavky

na poskytované sluzby a vybaveni.

KLASIFIKACE
Zatazeni TIC do pfislusné tfidy A, B, nebo C dle rozsahu nabizenych
a poskytovanych sluzeb.

TRIDA
Soubor pozadavkd na ¢innost TIC a jejich sluzby.
Podle rozsahu deklarovanych ¢innosti jsou tfidy oznaceny pismeny A, B a C.

CERTIFIKACE TURISTICKYCH INFORMACNICH CENTER

Proces ovéreni definovaného rozsahu cinnosti TIC vyjadreného klasifikacnim
zafazenim. Vysledkem procesu je udéleni certifikatu (osvédceni), které doklada,
Ze prislusné TIC disponuje deklarovanym rozsahem sluzeb a ¢innosti,

v¢. technického zazemi k jejich poskytovani.

JKTIC
Jednotna klasifikace turistickych informaénich center Ceské republiky.

NAVSTEVNIK TIC
Zakaznik, ktery kontaktuje (osobné nebo jinym zplsobem)
turistické informacni centrum.

VEREJINE PRISTUPNE MISTO

Misto bez prekazek pfistupné verejnosti. Prostor, kam lze bez omezeni

a komplikaci vstoupit, a ziskat potfebnou sluzbu. Vétsinou je TIC lokalizované
na namésti, pfipadné v hlavni ulici, v pfizemi budovy.

PRUKAZNA AKTUALIZACE

TIC je schopné dokladovat, Ze aktualizace dat probéhla. Znamena to, Ze soucasti
zakladni (standardné elektronické) databaze TIC, kterou pracovnici TIC vyuzivaji
k poskytovani informaci, jsou terminy aktualizaci (evidované subjekty maji

v evidenci zahrnuto datum jejich posledni aktualizace). Jde tedy o planovany

a realizovany proces, jehoz vysledkem je udrzeni aktualnosti a presnosti
poskytovanych informaci.

VYSTUP Z DATABAZE JE ZPRISTUPNENY NA INTERNETU
Databaze TIC, nebo jeji ¢ast je k dispozici pro vefejnost na internetovych strankach.
Vefejnost mize v této databazi vyhledavat pres internet potfebné informace.
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PROKAZATELNE VZDELANI
Vzdélani, jehoz zaméreni a dosazenou vysi lze prokazat platnym dokumentem
0 absolvovani studia.

PRAXE V CESTOVNIM RUCHU

Obory cestovniho ruchu: pohostinstvi (ubytovaci zafizeni, restaurace), cestovni
kancelare a agentury, organizace zazitkovych a incentivnich akci, informacni

a turisticka centra, prlivodcovska ¢innost, management CR, apod., jez lze prokazat
napf. zapoctovym listem pracovnika, ¢i uzavienou, platnou pracovni smlouvou,
pfipadné zivnostenskym opravnénim.

ZPROSTREDKOVAVA PRUVODCOVSKOU SLUZBU
Objedna a zajisti klientovi externiho priivodce s opravnénim pro provozovani
prdvodcovské ¢innosti.

ZAJISTUJE PRUOVODCOVSKOU SLUZBU
Provadi prdvodcovskou sluzbu vlastnimi silami a je vlastnikem/drzitelem
platného zivnostenského opravnéni k této ¢innosti.

ZAJISTUJE REZERVACI UBYTOVANI

Pracovnik TIC na pozadani klienta zamluvi ubytovani bezplatné (napf. navstévnik
prijde do TIC, hleda volnou kapacitu, pracovnik TIC zavola na recepci hotelu,
klientovi zarezervuje pokoj, ukaze mu cestu a sdéli do kolika hodin se ma
ubytovat).

ZPROSTREDKOVAVA UBYTOVACI SLUZBY

Pracovnik TIC na objednavku klienta za poplatek zajisti rezervaci ubytovani.
(napt. klient si u TIC objedna zajisténi ubytovani v pfislusném terminu,
pracovnik TIC vybere pfislusné ubytovani, zajisti rezervaci, zinkasuje poplatek
za zprostredkovani sluzby, vyrozumi klienta).

INTERNI SYSTEM PRO RIZENI KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB
TIC ma stanoven a zdokumentovan postup, kterym se pribézné ovéfuje a hodnoti
kvalita poskytovanych sluzeb s pfipadnym popisem pfijatych napravnych opatfeni.

CERTIFIKACNI KONTROLA

Kontrola plnéni pravidel minimalniho standardu a kritérii pro klasifikaci
TIC do pfislusné tFidy.
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DEFINICE TURISTICKEHO INFORMACNIHO CENTRA

Turistické informacni centrum je vefejné pfistupné a viditelné oznacené ucelové
zafizeni poskytujici objektivni a ovérené informace o turistickych cilech, sluzbach
cestovniho ruchu, rekreacni a kulturni nabidce v oblasti svého pusobeni (obec,
mésto, region, stat). TIC mize pfi vykonu své ¢innosti rovnéz nabizet a prodavat
placené sluzby souvisejici s cestovnim ruchem (napf. plsobit jako cestovni
agentura v souladu se zakonem ¢. 159/99 Sb.), pokud jsou poskytovany v souladu
s platnymi pravnimi predpisy a jestlize nenarusi komplexnost, objektivitu

a kvalitu poskytovanych informaci. TIC se Fidi platnymi oborovymi standardy JK TIC
stanovenymi profesni organizaci A.T..C. CR ve spolupraci s agenturou
CzechTourism, které mohou byt podle potfeby doplnény o schvalené vnitini
procesy fizeni kvality. Splnéni oborového standardu musi byt doloZzeno platnym
certifikatem.

JEDNOTNA KLASIFIKACE TURISTICKYCH INFORMACNICH CENTER

Jednotna klasifikace turistickych informacnich center je v pravomoci a odpovédnosti
ATI.C. CR a agentury CzechTourism. Pro potieby jednotné klasifikace je definovan
minimalni standard sluzeb a dal$i pozadavky pro zafazeni do pfislusnych tfid.

MINIMALNI STANDARD SLUZEB

ZAVAZNE POZADAVKY

1]

2]

3]

4]

51

TIC sidli na verfejné pristupném misté, na misté prirozené koncentrace turistd,
ma bezbariérovy pristup nebo umoznuje obsluhu imobilnich jinym zptdsobem.

K objektu TIC jsou vzdy na hlavnich pfijezdovych (pfipadné dochazkovych)
komunikacich umistény smérovky navigujici potencialni navstévniky a turisty k TI1C.

TIC je viditelné oznaceno symbolem ,,i". Certifikované TIC je ozna¢eno samolepkou
jednotné klasifikace turistickych informaénich center CR (JK TIC).
Pouziti vySe uvedenych prvki se Fidi design manualem JK TIC.

U vstupu do TIC je na viditelném misté uveden jeho plny nazev. Pokud nazev T1C
neobsahuje slovo "turistické’, musi byt pfi vstupu do TI1C (optimalné na dvefich nebo
na vyloze) uveden napis "Turistické informacni centrum”.

U vstupu do TIC je na viditelném misté uvedena oteviraci doba TIC v ¢eském jazyce
a v jazyce skupiny prevazujicich zahrani¢nich navstévnikd.
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ZAVAZNE POZADAVKY

6]

7]

8]

9]

10]

11]

12]

13]

TIC je prezentovano na internetovych strankach vlastnich nebo zfizovatele. Tato
prezentace je pravidelné aktualizovana a vyhovuje z hlediska pristupnosti. Na homepage
prezentace je na viditelném misté umistén symbol "I" a u jiz certifikovanych TIC také
certifikat JK TIC. Pouziti vySe uvedenych prvki se fidi design manualem JK TIC.

Certifikovana T1C maji na viditelném misté umistén platny certifikat JK TIC.
Graficka podoba certifikatu se fidi design manualem JK TIC.

TI1C vyhledava, shromazduje, aktualizuje a dale Sifi presné turistické informace
z oblasti své pusobnosti (obec, mésto, region, stat).

TIC poskytuje verejnosti informace z databaze jemu v3emi dostupnymi formami

(Ustné, telefonicky, pisemné, prostfednictvim elektronickych médii, atd.) pfi akceptaci
udrzitelného cestovniho ruchu . Ustni informace jsou poskytovany navétévnikiim bezplatné.
Ostatni sluzby mohou byt pfimérené zpoplatnény. Za timto Ucelem je vytvoren seznam
sluzeb s cenikem, ktery je v TIC umistén na viditelném misté k nahlédnuti.

Poskytovani bezplatnych informaci je prevazujici naplni TIC. Nabizi-li TIC a prodava
dalsi sluzby a vyrobky souvisejici s cestovnim ruchem (napf. plisobi-Li jako cestovni
agentura), pak pouze za podminky, Ze nenarusi komplexnost a objektivitu
poskytovanych informaci pfi zachovani kvality sluzby TIC.

Personal TIC ma k dispozici dokument "Kvalitativni parametry obsluhy klientd,
navstévnikd turistickych informacnich center"v poslednim aktualizovaném znéni.

T1C ma vlastni informacni databazi v elektronické podobé, u které provadi
prabéznou prikaznou aktualizaci.

Struktura udaji subjektl v informacni databazi obsahuje minimalné:

nazev, adresu, telefon, email a web.

Informace jsou poskytovany minimalné v nasledujicim rozsahu:

a) turistické informace (pamatky, sportovisté a rekreacni arealy, ubytovaci zafizeni
a restaurace, kulturni objekty)

b) informace o mistnich sluzbach (obchody, sluzby, firmy, taxisluzby, banky, sménarny ap.)
a tisfovych tel. linkach

d) prehled o kulturnich a sportovnich akcich v misté plisobnosti

€) dopravni informace
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ZAVAZNE POZADAVKY

14]

15]

16]

17]

18]

19]

Aktualizace kazdého subjektu v databazi je provadéna minimalné 1 krat ro¢né
v pribéhu celého roku dle sezénnosti a v reakci na zmény.

Vybaveni a zazemi TIC je na takové Urovni, aby pracovnikim umozrovalo kvalitni
poskytovani informaci. TIC je vybaveno minimalné pocitaem, tiskarnou se
skenerem/kopirkou, telefonni linkou. TIC ma pfistup na internet (vyjimkou jsou ta
TIC, kde nelze z geografickych ¢i technickych dlvod pfipojeni zajistit).

TIC je vybaveno aktualnimi propagacnimi materialy, jejichZ obsahova napli odpovida
rozsahu oblasti plisobnosti TI1C. Propagacni materialy jsou peclivé srovnany.
Zpoplatnéné propagacni materialy jsou zfetelné oznaceny cenovkou.

V TIC je k dispozici k nahlédnuti (pfipadné k prodeji) mapa CR a ptisluiného
definovaného regionu, ¢i oblasti pisobeni TIC.V prostorach TIC jsou vhodné dopliky
s turistickou tematikou. T1C zajistuje dostupnost zakladnich informaci o misté svého
pUsobeni i v mimopracovni dobé (napf. vyvesky, externi informacni boxy, verejné
pfistupné boxy na letaky, informacni tabule, atd.). Zakladnimi informacemi jsou
minény plan mésta/obce/mista a tel. kontakt na nouzové sluzby.

TIC eviduje pocet klientd (navstévnikl) pisemnym, nebo elektronickym zaznamem,
pripadné zajistuje motivacni Setfeni cestovniho ruchu v misté svého plsobeni.

Pro TIC, kterym bylo agenturou CzechTourism na zakladé Smlouvy o prevodu prav k uziti
dila (dale jen Smlouva) resp. Dodatku k této Smlouvé poskytnuto opravnéni k uzivani
Systému monitoringu navstévnosti T1C, plati povinnost dodrZovat vSechna ustanoveni
tykajici se Systému monitoringu navstévnosti T1C ze Smlouvy resp. Dodatku k této
Smlouveé vyplyvajici po dobu platnosti této Smlouvy.

Zakaznik ma moznost vyjadrit sva prani/pochvaly/stiznosti prostifednictvim papirového

dotazniku, navstévni knihy, e-mailem, nebo prostrednictvim rozhrani webové prezentace
TIC. Tato dokumentace je archivovana pro pfipad provedeni certifikace subjektu.
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DOPORUCENIi VHODNYCH OPATRENI PRO PROVOZ TURISTICKYCH

INFORMACNICH CENTER

DOPORUCENE POZADAVKY K JEDNOTLIVYM BODUM MINIMALNIHO STANDARDU

1]

2]

4]

6]

7]

11]

13]

15]

17]

18]

19]

V blizkosti TIC mit umistén stojan na kola.

Smérovky navadéciho systému k T1C mit viditelné oznaceny symbolem
"i" dle design manualu JK TIC.

Nazev TIC uvadét také v jazyce skupiny v lokalité prevazujicich zahrani¢nich navstévnika.

Provadét pravidelny marketing a optimalizaci webu TIC, vyuzivat socialnich siti
k prezentaci nabidky TIC.

Personal TIC identifikovat cedulkou se jménem. Toto oznaceni viditelné umistit
na odévu pracovnika, nebo na jeho pracovnim misté.

Respektovat v ¢innosti TIC a jeho pracovniki pravidla a doporuceni z pohledu
udrzitelného rozvoje cestovniho ruchu, viz dokument "Pozadavky na provoz, znalosti
a komunikaci pracovnika TIC s klienty" dle ATI.C. CR.

Strukturu poskytovanych Gdaja rozsifit o lokalizaci GPS.

Pribézné reagovat na nové technologie a rozsifovat jejich vyuzivani: sluzby pro
Cekajici hovory, samoobsluzna zafizeni (dotykové obrazovky apod.), v€. moznosti
vyuziti DVD, CD, datového pfipojeni USB, vyuziti novych aplikaci pro mobilni telefony,
vcetné mistnich audiopriivodct, QR kddy atd.

K zakladnim informacim doplnit seznam ubytovacich moznosti s tel. ¢isly, nebo
tel. kontakt, kde je mozné tyto Udaje zjistit.

Vyuzivat systém monitoringu navstévnosti TIC prostrednictvim elektronického rozhrani
zajistovaného agenturou CzechTourism.

Mit pro navstévniky volné k dispozici, nebo na pozadani, tuzku a papir.
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3.2] KLASIFIKACNI TRIDY

STANDARD PRO TRIiDU C

- spliuje minimalni standard sluzeb

- otevieno je sezénné nebo celoro¢né minimalné 5 dni v tydnu,
min. 30 hodin tydné

- poskytuje informace min. v 1 svétovém jazyce

STANDARD PRO TRIDU B

- spliuje minimalni standard sluzeb

- otevieno je celoro¢né minimalné 5 dni v tydnu, min. 40 hodin tydné, v hlavni
turistické sezéné je otevieno minimalné 6 dni v tydnu, min. 45 hodin tydné

- poskytuje informace alespon ve 2 svétovych jazycich, pfiCemz jeden z nich
mUze byt na urovni pasivni znalosti

- umoznuje vefejnosti pristup na internet (zpoplatnény nebo bezplatny)

- zprostredkovava privodcovskou sluzbu

- pracovnici TIC maji minimalné stfedoskolské vzdélani

- nejméné 1 pracovnik TIC se alespori 1 x ro¢né Ucastni vzdélavaciho
programu A.T.I.C. CR, CzechTourism, nebo jiného vzdélavaciho programu
v oblasti cestovniho ruchu. U¢ast na vzdélavani je prokazatelna podpisem
Ucastnika v prezencni listiné, ziskanim certifikatu, apod.

STANDARD PRO TRIDU A

- splriuje minimalni standard sluzeb

- otevieno je celoro¢né, 7 dni v tydnu s vyjimkou 24.12,25.12.a 1.1,,
min. 60 hodin tydné

- poskytuje informace alespon ve 2 svétovych jazycich,
vyzadovana je aktivni znalost obou jazykd

- vystup z vlastni elektronické databaze je zpfistupnén na internetu
(web TIC nebo zfizovatele)

- umoznuje vefejnosti pfistup na internet (zpoplatnény nebo bezplatny),

- zajistuje prdvodcovskou sluzbu

- disponuje nabidkou turistickych produktt

- zprostifedkovava ubytovaci sluzby (napr. disponuje rezerva¢nim systémem)

- ma zpracovan interni systém pro fizeni kvality poskytovanych sluzeb,
ktery pravidelné vyhodnocuje

- pracovnici TIC maji minimalné stfedoskolské vzdélani, nejméné 1 pracovnik
T1C ma prokazatelné vzdélani nebo 5 let praxe v oblasti cestovniho ruchu

- nejméné 2 pracovnici TIC se alespor 1 x ro¢né ucastni vzdélavaciho programu
ATIC. CR, CzechTourism, nebo jiného vzdélavaciho programu v oblasti
cestovniho ruchu. Uéast na vzdélavani je prokazatelna podpisem Ué¢astnika

Uvedené pozadavky minimalniho standardu a klasifikace jsou nezbytnym
predpokladem ziskani lenstvi v ATILC. CR. Clenové ATI.C. CR obdrzi pfi pfijeti
do profesni organizace Clensky list.
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4] CERTIFIKACE TURISTICKEHO INFORMACNIHO CENTRA

PROCES CERTIFIKACE
Jednotna klasifikace turistickych informacnich center je v pravomoci
a odpovédnosti AT..C. CR a agentury CzechTourism.

4.1] UDELOVANI, OBNOVOVANI A ODNIMANI CERTIFIKATU

Pro kladné vyfizeni Zadosti je tfeba v klasifikaci pro danou tfidu vyhovét viem
povinnym pozadavkim minimalniho standardu a pfislusné tfidy. Udélovani,
obnovovani a odnimani Certifikatd provadi certifika¢ni komise na zakladé
vlastniho rozhodnuti podloZeného certifika¢ni kontrolou provedenou A.T.I.C. CR
(jim pové&fenymi a opravnénymi osobami) dle jednotné klasifikace TIC v CR.
Pridéleni je platné, rozhodnou-li o ném v hlasovani 4/5 ¢len( certifikacni komise.

4.2] CERTIFIKAT

Certifikat vydava A.T...C. CR ve spolupraci s CzechTourism na zakladé rozhodnuti
spolecné certifikacni komise. Certifikat je neprenosny, nestava se majetkem
Zadatele, ale je propUljcen Zzadateli po dobu platnosti jeho udéleni.V pfipadé
ukonceni provozovani ¢innosti certifikovaného turistického informacniho centra,
pozbyva Certifikat platnost a provozovatel TIC je povinen certifikat vratit
certifika¢ni komisi prostfednictvim sekretariatu AT..C. CR. Certifikat nenahrazuje
potvrzeni ¢lenstvi v profesni organizaci AT.I.C. CR. O élenstvi rozhoduje vyhradné
rada ATIC. CR.

OBSAH CERTIFIKATU

Certifikat obsahuje klasifika¢ni tfidu, datum vydani, platnost, nazev a adresu
turistického informacniho centra, logo a nazev CzechTourism, logo a nazev A.T.I.C.
CR, podpisy statutarnich zastupct AT.I.C. CR a CzechTourism a text o splnéni
standardu sluZeb. Vizualni styl Certifikatu se fidi design manualem JK TIC CR,
viz. kapitola 8.3.

PLATNOST CERTIFIKATU

Platnost certifikatu je stanovena na obdobi 2 let a pocina bézet datem
rozhodnuti o pridéleni certifikatu. Platnost certifikatu konci uplynutim 2leté
Lhaty od jeho vydani, ¢i v Lhaté kratsi, rozhodne-li tak certifikacni komise

z dGivodu zjisténi a neodstranéni nedostatk( provozu TIC (neplnéni minimalniho
standardu a klasifika¢ni tfidy).

4.3] SYMBOL CERTIFIKOVANEHO TIC

S certifikatem obdri zadatel také samolepku JK T1C CR s oznacenim
certifikovaného TIC, kterd bude viditelné umisténa pfi vstupu do TIC
(dvere, vyloha, vyvéska apod.)

4.4] CERTIFIKACNI KOMISE
AT.I.C. CR ve spolupraci s CzechTourism a Asociaci kraji CR ustanovila spole¢nou
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certifikacni komisi. Komise je péticlenna a schazi se minimalné 6 x ro¢né
v pfedem odsouhlasenych a zvefejnénych terminech umoznujicich plynulé
realizovani certifika¢niho procesu TIC v CR.

PRAVOMOCI CERTIFIKACNI KOMISE

- Projednani jednotlivych zadosti o pfidéleni certifikace turistickych
informacnich center.

- Redeni stiznosti a sporG souvisejicich s certifikaci na zakladé podkladd
predanych sekretarigtem A.T..C. CR.

- Rozhodnuti o udéleni, snizeni, ponechani, nebo zvyseni klasifikace
a udéleni, ponechani ¢i odebrani certifikatu, pfipadné napravnych opatreni.

- Schvalovani navrhé na dpravu JK TIC CR

SLOZENI CERTIFIKACNI KOMISE JE NASLEDUJICI:

2 zastupci AT.I.C. CR

1 zastupce CzechTourism

1 zastupce Asociace kraji CR
1 nezavisly odbornik

Jednani certifikacni komise se mdze jako host Ucastnit také zastupce
Ministerstva pro mistni rozvoj bez moznosti hlasovani.

PREDSEDA CERTIFIKACNI KOMISE

Clenové certifika&ni komise si voli ze svého stfedu predsedu na obdobi trvani
minimalné jednoho cyklu certifikace, tj. min. na 2 roky. Odvolani a jmenovani
predsedy je platné, dohodnou-Li se na ném 4/5 v3ech ¢lend certifika¢ni komise.
Kazdy ¢len certifikacni komise ma pfi rozhodovani vahu jednoho hlasu.

LHUTA PRO VYRIZENI ZADOSTI

Vytizeni zadosti o certifikaci (tzn. pfijeti Zadosti, sjednani a provedeni kontroly,
predani dokumentd certifikacni komisi) musi prob&hnout ve Lh(ité do 90 dni
po obdrzeni zadosti.

4.5] CERTIFIKACNI KONTROLA
VYRIZENI ZADOSTI O VYDANI CERTIFIKATU

Kazdé TIC, zadajici o certifikaci, musi pred udélenim certifikace projit nezavislou
certifikacni kontrolou. Kontrola T1C probiha za pfitomnosti zastupce zadatele,

je predem ohlasena a provedena proskolenym kontrolorem. Pfitomen mdze byt
také zastupce krajského uradu s gesci v cestovnim ruchu. Kontrolor se prokaze
platnym povéfenim ke kontrole.
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PRUBEH KONTROLY

Kontrolu minimalniho standardu sluzeb TIC a dalSich pozadavk( na zarazeni
TIC do prislusné tridy provadi proskoleny kontrolor, ktery s Zadatelem dojedna
termin kontroly.

Kontrolory jsou povéieni pracovnici z fad regionalnich zastupct AT.I.C. CR,
pfipadné dalsi osoby, které byly pfislusné proskoleny a prokazi se platnym
opravnénim k provedeni kontroly, vydanym A.T.I.C. CR.

V den kontroly se kontrolor dostavi do pfislusného T1C, kde provede kontrolu
podle schvalenych postupd JK TIC CR. Na zakladé zjiténych skute¢nosti

a posouzeni poskytovanych sluzeb v porovnani s vyplnénym kontrolnim listem
je kontrolorem vypracovan tzv. Protokol kontroly, ktery musi byt podepsan
zastupcem zadajiciho TIC. Original protokolu je pfedan certifikacni komisi
prostfednictvim sekretariatu A.T..C. CR. Certifika¢ni komise nasledné zadost
projedna.

V pfipadé zjisténi nedostatk(, které by branily dokonceni certifikacniho procesu,
je kontrolor povinen tuto skute¢nost uvést v Protokolu kontroly a navrhnout
kontrolovanému subjektu opravny termin, ktery musi byt realizovan nejdfive

po 30 dnech a nejpozdéji do 4 mésicl od provedeni prvé kontroly.

V ramci certifikace probiha certifikac¢ni kontrola 1 x za 2 roky a pribézna
kontrola 1 x ro¢né.

4.6] PRUBEZNA KONTROLA

Kazdé TIC s osvédcenim o certifikaci musi béhem dvouletého obdobi platnosti
certifikatu projit nezavislou priibéznou kontrolou. Pro priibéznou kontrolu plati
vSechna pravidla stejné jako pro certifikacni kontrolu s tim, Ze na konci kontroly je
rozhodnuti certifikacni komise o ponechani certifikatu, nebo jeho odebrani, snizeni
Ci zvyseni klasifikace.

4.7] CERTIFIKACNI POPLATEK

Certifika¢ni poplatek hradi TIC, ktera nejsou ¢leny profesni organizace AT..C. CR.
Certifika¢ni poplatek nehradi ¢élenové AT.I.C. CR. U nich je souéasti ro¢niho
¢lenského prispévku ATI.C. CR. Zadatel o certifikaci, ktery neni ¢lenem A.T.I.C. CR
se podanim zadosti o pridéleni Certifikatu zavazuje k Uhradé naklad(i za certifikaci
ve vysi: 2.500; K¢/rok. Tato Castka je splatna na zakladé faktury vystavené

AT.IC. CR se splatnosti 14 dnd.

V pripadé druhého a dalsiho opakovani certifika¢ni kontroly, nebo priibézné
kontroly v obdobi po jiz provedené certifikacni kontrole, nebo z divodu neplnéni
povinnosti kontrolovaného subjektu, je stanoven sank¢ni poplatek ve vysi

1 000; K¢ za kazdé opakovani.
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5] POSTUP ZiSKANI CERTIFIKATU

V ramci Jednotné klasifikace turistickych informacnich center Ceské republiky
(dale jen JK TIC) mohou o udéleni Certifikatu zadat provozovatelé turistickych
informacnich center, pficemz nemusi byt ¢lenem A.T.I.C. CR.

POPIS CERTIFIKACNIHO PROCESU
V pfipadé zajmu o Certifikat je nutné postupovat nasledovné:

1] Zadatel (TIC) si opatfi platnou verzi Jednotné klasifikace TIC CR
(k dispozici na www.aticcr.cz, sekretariatu A.T.I.C. CR, nebo CzechTourism).

2] Zadatel (TIC) na www.aticcr.cz nebo www.czechtourism.cz vyplni
a zasle Prihlasku k certifikaci.

3] Vyplnéna prihladka pFijde e-mailem na sekretariat A.T..C. CR a osobu
povérenou kontrolou TIC v pfisludném kraji (lokalit&). Zadateli pfijde
na adresu v zahlavi dotazniku potvrzeni, ze dotaznik byl odeslan.

4] Zadateldim, kteFi nejsou ¢leny AT.I.C. CR, vystavi sekretariat fakturu na
certifikacni poplatek. Ten uhradi Zadatel v ramci 14 denni Lhaty splatnosti.

5] Ve lhté do 30 dni od podani prihlasky si kontrolor sjedna navstévu TIC.
Kontrolu provede poté, co si ovéfi, ze Zzadatel ma uhrazen certifikacni
poplatek.

6] Na kontrole odsouhlasi kontrolor spravnost odpovédi v pfihlasce a vyplni
Protokol kontroly, ktery podepi$e na znameni souhlasu zastupce (pracovnik)
kontrolovaného TIC.

71 Kontrolor preda Protokol kontroly zahrnujici navrh zafazeni zadatele
do prislusné tfidy ke schvaleni certifika¢ni komisi.

8] Certifika¢ni komise posoudi dodané podklady a rozhodne o udéleni, snizeni,
ponechani, nebo zvyseni klasifikace a udéleni, ponechani ¢i odebrani
certifikatu, pfipadné napravnych opatrenich. Protokol kontroly a pfihlasku
k certifikaci preda zastupci sekretariatu A.T..C. CR.

9] Sekretariat AT..C. CR zale Zadateli certifikat a ozna¢eni (samolepku)
certifikovaného subjektu v JK TIC CR.

10] Zadatel vyvési, nebo umisti udéleny certifikat na vhodném misté
v provozovné informacniho centra a na svych webovych strankach.

11] Zadatel viditelné umisti samolepku certifikovaného TIC pii vstupu do TIC.
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6] ORGANIZACNI ZABEZPECENI UDELENI CERTIFIKATU

ZAZEMI
Zazemi pro certifikacni komisi, tj. prostory pro jednani, organizaci setkani,
v¢. pozvanek, pofizeni a distribuce zapist zabezpecuje agentura CzechTourism.

SDILENI VYSLEDKU
Aplikaci CRM pro sdileni vysledkd zabezpecuje agentura CzechTourism.

UPOZORNENI NA KONEC PLATNOSTI CERTIFIKATU

Agentura CzechTourism zajistuje software pro upozorfiovani certifikovanych
subjektd, Ze se blizi konec platnosti jejich certifikatu s vyzvou, aby se pfihlasili
k certifikaci.

EVIDENCE CEKATELU

Evidenci ¢ekateld a certifikovanych turistickych informacnich center,
shromazdovani podklad(, pfipadnych stiznosti, organizace kontrol a pfedani
podkladd certifikaéni komisi zabezpeéuje sekretariat A.T.I.C. CR.

MYSTERY SHOPING

Mystery shoping je forma utajené kontroly hodnotici kvalitu obsluhy
informacniho centra a poskytované sluzby dle predem stanovenych kritérif

a narok( na poskytnuti sluzby. Mystery shoping je bezplatnym benefitem pro
ta certifikovana turisticka informacni centra, ktera si o néj zazadaji.
Organizaci Mystery shopingu, v¢. jeho vyhodnoceni, administrace a nakladd
s nim spojenych zabezpecuje CzechTourism. K Mystery shopingu je mozné

se prihlasit prostiednictvim pFihlasky k certifikaci JK TIC CR.

FINANCOVANI

Financovani procesu certifikace probiha oddélené, dle stanoveného
organizacniho zabezpeceni. Pro pokryti nakladli spojenych s certifikacni
kontrolou, tj. fyzickou kontrolou plnéni podminek provozu TIC, evidenci Cekatelll
apod. slouzi certifikatni poplatek. Vy3e certifikatniho poplatku je stanovena
astkou 2 500; K¢ za rok pro ne¢leny A.T.I.C. CR. Poplatek u ¢len A.T.I.C. CR

je soucasti ro¢niho ¢lenského prispévku A.T.I.C. CR.
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7] ZASADY KOMUNIKACE MEZI PROVOZOVATELI SYSTEMU A TIC

TIC vytvari podminky pro maximalni soucinnost s provozovateli systému
Jednotné klasifikace turistickych informaénich center Ceské republiky A.T.I.C. CR
a agenturou CzechTourism.

POVINNOSTI CERTIFIKOVANYCH TIC

a] nahlasit jakékoliv zmény kontaktnich udajl (adresa, e-mail, atp.) do 15 dn
na e-mail: office@aticcr.cz (sekretariat A.T.I.C. CR)

b] odpovédét na obdrzeny e-mail od provozovatele systému
(AT.1.C. CR a agentury CzechTourism) do 5 pracovnich dnéi od jeho obdrzeni

c] nahlasit zruSeni provozu TIC do 15 dnU od zjisténi, nejpozdéji viak 15 dnd
pred ukoncenim c¢innosti

Pracovnici TIC pravidelné aktualizuji zakladni Udaje o TIC v integracni databazi
agentury CzechTourism /A.T.I.C. CR, do které je jim umoznén pfistup po
uskutecnéné certifikaci.

TIC pomahaji propagaci narodnich témat propagovanych agenturou

CzechTourism formou distribuce tematického tisténého materialu v provozovné
TIC v rozsahu dle svych moznosti.
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8] DOKUMENTY

8.1] ELEKTRONICKA PRIHLASKA K CERTIFIKACI

Na webové adrese www.aticcr.cz v Jednotné klasifikaci turistickych informacnich
center (JK TIC) je umistén vstup do elektronické pfihlasky k certifikaci sluzeb
turistickych informacnich center (TIC). Elektronicka pfihlaska vyzaduje vyplnéni
identifikacnich Udajd a informaci o TIC, jeho zfizovateli a provozovateli, clenstvi
vATIC. CR, provozni dobé a dorozumivacich jazycich zaméstnanc(i. V ptihlasce
jsou uvedeny otazky na plnéni zakladniho minimalniho standardu sluzeb a otazky
na definovani dalSich sluzeb, které TIC nabizi. Je zde také uveden pozadavek

na realizaci Mystery shopingu Zadatele agenturou CzechTourism. Po vyplnéni
odpovédi a jejich odeslani obdrzi kontrolor, Zadatel a sekretariat A T..C. CR
odkaz na pfihlasku. Prostfednictvim odkazu si kontrolor pfihlasku otevre,
vytiskne a dostavi se s ni k vlastni kontrole TIC, kde stanovi zafazeni do pfislusné
tfidy A, B nebo C, pfipadné zapiSe nedostatky a stanovi opravné Lhity na jejich
odstranéni (viz 8.2. Protokol kontroly).

Na konci dotazniku je umisténa tabulka s udaji o tom, kdy byla pfihlaska
prevzata, kdo byl povéren kontrolou a kdy byla kontrola provedena, kdy byl
udélen certifikat a jaka je jeho platnost. Tuto Cast pfihlasky jiz zadatelé
nevyplnuji, vyplni ji povéifena osoba a podepise predseda certifikacni komise.
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8.2] PROTOKOL KONTROLY TURISTICKEHO INFORMACNIHO CENTRA
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8.3 DESIGN MANUAL JK TIC €R

8.3.1] LOGOTYP OZNACENI TURISTICKEHO INFORMACNIHO CENTRA

Turistické informacni centrum je oznaceno pismenem bilého i v zeleném
poli dle nasledujicich schémat a barevnosti. Pfi oznaceni je akceptovan
zde uvedeny logotyp doplnény symbolem ® za patou pismene i.
Standardnim rozmérem logotypu oznaceni TIC je Ctverec o velikosti

50 x 50 cm, dle mistnich podminek se velikost mlze pohybovat v rozmezi

40 x 40 cm az 60 x 60 cm.

LOGOTYP A DEFINICE TVAROVYCH POMERU A UZITYCH BAREV

LA
2l

[5]]

L.
E1

el .
RS TIT

Ry}
Taken

DEFINICE BAREV:

zelena CMYK bila CMYK
cyan......... 100%
magenta....... 0%
yellow.......100%
black............. 0%

folie zelena:

-JAC76 074
-INTERADHESIVE GREEN 20
-SERISIGM 250 46

© . -ORACAL 061 GREEN VERT
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folie bila:

-JAC72 080
-INTERADHESIVE WHITE 11
-PMF 512

-SILPLOTTER 300



CERTIFIKAT PRO CERTIFIKOVANE TURISTICKE
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OZNACENI TURISTICKEHO INFORMACNIHO CENTRA
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8.4] POZADAVKY NA PROVOZ, ZNALOSTI A KOMUNIKACI PRACOVNIKA
TICS KLIENTY

Pracovnici TIC musi dodrzovat urcité postupy pfi obsluze navstévnik(

informacnich center. Cilem je vysoka kvalita poskytovani informaci, proto jsou

definovany tzv. kvalitativni parametry obsluhy navstévnikd TIC pracovniky TIC.

A] VSEOBECNA PRAVIDLA

PRISTUPNOST

TIC by mélo byt pfistupné vSem skupinam turistl a navstévnik( bez nezadoucich
bariér. Pfi obsluze musi byt bran zfetel na skupiny se snizenou mobilitou,
téhotné zeny, rodice s détmi, dlichodce, zdravotné postizené, atd. Zfizovatelim
TIC se doporucuje maximalizovat opatfeni pro zpfistupnéni TIC viem témto
skupinam klientl v oblasti mobility, bezpecnosti, vizualizace, samoobsluznosti,
znaceni a dostupnosti informaci.

PROSTORY PROVOZOVNY TIC

Pracovnici T1C zabezpecuji, aby prostory provozovny byly Cisté, materialy a zbozi
prehledné vystavené a oznacené cedulkou zdarma, nebo cenovkou. Vystavené
propagacni materialy musi byt pribézné dopliované, materialy propagujici
akce po jejich uskute¢néni v€as odstranény.

OBLECENI A CELKOVA UPRAVA PRACOVNIKA TIC

Obleceni voli pracovnik tak, aby odpovidalo ro¢nimu obdobi, tepelnym podminkam
interiéru, spolecenskym konvencim a nevyvolavalo negativni, ¢i jinak emocionalné
motivované reakce. Celkova Uprava pracovnika by méla navozovat a dotvaret
pozitivni vnimani informacniho prostoru.

OBSLUHA NAVSTEVNIKA, KLIENTA

Poradi navstévnikd: Dodrzovat poradi pfichozich navstévnik(. V pripadé vyzvanéni
telefonu vyhodnotit situaci, dokoncit obsluhu zakaznika v T1C. Pokud to situace

v TIC umozni, pracovnik prijme hovor, klienta na telefonu vcleni pied dalsiho
navstévnika v TI1C. Po ukonceni hovoru pokracuje obsluha navstévnikl v daném
poradi dle pfichodu do TIC.

ZNALOSTI PRACOVNIKATIC
Pracovnik dokaze zpaméti poskytnout

a] informaci o nejvétsich zajimavostech v misté a okoli
(nazev, lokalizaci - jak se do mista dostat, co je tam zajimavé)

b] tip na vylet do okoli (pé3i a na kole)
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] zakladni historické informace o misté a mistopisné informace (ma pfehled
o ulicich ve mésté (obci), o vzdalenostech mezi misty v oblasti apod.)

ZODPOVEDNY TURISTAA CESTOVATEL

TIC poskytuje mimo jiné informace o kulturnim dédictvi a kulturnich tradicich
Ceské republiky s diirazem na existujici krajové rozdily tak, aby byla podpofena
pestrost nabidky cestovniho ruchu Ceské republiky vii¢i pfijizdéjicim turisttim

a navstévniklm s cilem zlepSovani vnimani této nabidky, nasi kultury a jejiho
respektovani. Pro tyto Ucely se doporucuje prezentovat lidové uméni, folklor,
architektonické dédictvi a regionalni vyrobky a produkty. Souc¢asné T1C na vyzadani
informuje o zakladnich normach, predpisech a pravidlech nutnych pro realizaci
pobytu v Ceské republice.

PRAVA SPOTREBITELU

TI1C na pozadani klienta zjisti a poda informace, které konkretizuji vSeobecné
podminky a zvyklosti souvisejici s poskytovanim sluzeb na uzemi Ceské republiky
a to v rozsahu kontaktnich udajd pro vyfizovani stiznosti ve véci ochrany
spotiebitell, vseobecnych obchodnich podminek, hlavnich rysech poskytované
sluzby, terminech plnéni, zarukach a cené sluzby.

POVEDOMI O ZIVOTNIM PROSTREDI

Provoz TIC by mél byt realizovan tak, aby v zadném svém ohledu neohrozoval,
ani neomezoval Zivotni prostfedi. Z tohoto divodu se doporucuje,aby TIC mélo
zpracovan management zivotniho prostrediv oblasti zdrojl a spotfeby. Zejména
se jedna o pouzivani recyklovanych material(, energetickou naro¢nost provozu,
vyuzivani zdrojd vody, atd. TIC informuje navstévniky mista svého pdsobeni

0 moznostech pouziti sluzeb a vyrobkd, které maji pozitivni vliv na udrzitelny
rozvoj cestovniho ruchu a ochranu Zivotniho prostfedi. K zakladnim informacim
patfi informace o zpUsobu likvidace odpadu, existenci chranénych uzemi, vyrobé
ekologickych produkt(, bio a ekofarmach.V neposledni fadé také poskytuje
informace o mistnich vyhlaskach a platné legislativé vztahujici se k problematice
Zivotniho prostfedi v misté plsobeni TIC.

B] KOMUNIKACE OSOBNI

POZDRAV
Pracovnik vzdy odpovi na pozdrav, oslovi klienta a v prbéhu hovoru udrzuje
ocni kontakt.

CHOVANI
Pracovnik TIC je vstficny a privétivy, vede rozhovor a usmérnuje jej, pomaha
s vyjasnénim otazky. Otazku v pfipadé nejasnosti upfesnuje, nasloucha a projevuje
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Ucast a zajem na zodpovézeni dotazu. Pracovnik nekritizuje klienta za jeho
vybér a soutasné neodpovida negativné (to nejde, to nemohu, to neznam).
Témto situacim se snazi zabranit nabidkou jiné alternativy.

VYJASNOVANI DOTAZU
Pracovnik je trpélivy, respektuje navstévnika a jeho verbalni a nonverbalni
komunikaci, nesmi zpochybnit ¢i zesmé3nit klienta.

POSKYTNUTI INFORMACE
Personal podava jasné a spravné odpovédi na otazky a potieby navstévnika.
Poskytuje aktualizované a ovérené informace.

a] Pokud nema pracovnik T1C pozadovana data k dispozici, musi poskytnout
navstévnikovi informaci s kontaktem, v¢. osoby a mista (tisténou,
nebo pisemnou formou), kde lze poZzadované informace ziskat.

b]V pfipadé zmény programu v pobytu navstévnika (zruseni akce, uzavreni
pamatkového objektu apod.) musi pracovnik navrhnout navstévnikovi
alternativu turistického vyziti odpovidajici jeho potfebé a moznostem
destinace.

POZNAMKY
V informac¢nim centru musi byt k dispozici navstévnikovi Cisty papir (velikosti
alespon A5) a propiska (tuzka), které umozni, aby si navstévnik ucinil poznamky.

SOUKROME TELEFONOVANI

Za pritomnosti verejnosti neni vhodné soukromé telefonovat. V pfipadé kolize
s pritomnosti navstévnika, je tfeba hovor neprodlené ukoncit. Nenf pfipustné
zahajovat hovor v pfitomnosti klienta.

STRET SJINOU CINNOSTI

Pri zajistovani administrativnich ukond nezbytnych pro chod TIC, da pracovnik
vzdy pfednost obsluze navstévnika a poté se k zajisténi administrativy vrati.
Pracovnici nefesi své problémy pred klienty.

PITi,ODPOCINEK

Pro pfipadny odpocinek a piti voli pracovnik TIC dobu, kdy v TIC nejsou
navstévnici, nebo jich je v TIC co nejméné. Pro konzumaci jidla jsou vyuzivany
neverejné prostory T1C

OSLOVENI KLIENTA PRI ODCHODU

Pracovnik se s klientem rozlou¢i a dle kapacitnich moznosti a vhodnosti popreje
pfijemny pobyt v regionu.
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C] KOMUNIKACE TELEFONICKA

POZDRAV

Pracovnik TIC pfi telefonovani pozdravi a do telefonu se ohlasi oznacenim
organizace zajistujici sluzbu, svym jménem a otazkou smértujici k cili volajiciho.
Tedy napt.: Dobry den, Kulturni a informacni centrum Komorany u telefonu

Jan Novak. S ¢im vam mohu pomoci?

CHOVANI

Pracovnik TIC je vstficny a privétivy, vede rozhovor a usmérfiuje jej, pomaha
s vyjasnénim otazky. Otazku v pfipadé nejasnosti upfesnuje, nasloucha

a projevuje Ucast a zajem na zodpovézeni dotazu. Pracovnik postupuje tak,
aby mél jistotu, Ze klient sdélené informace pochopil.

VYJASNOVANI DOTAZU
Pracovnik je trpélivy, respektuje a nijak nekomentuje dotazy klienta,
i kdyby byly nepfesné a zavadeéjici.

POSKYTNUTI INFORMACE

Personal podava jasné a spravné odpovédi na otazky a potieby navstévnika
jako pri pfimém kontaktu. Poskytuje aktualizované a ovérené informace.

Pii vyhledavani informaci musi byt s volajicim udrzen kontakt, aby védél,

Ze se pro néj informace vyhledava a je Ucastnikem hovoru (minimalné kazdych
tficet vtefin).

a] Pokud nema pracovnik TIC poZzadovana data k dispozici, musi poskytnout
navstévnikovi informaci o kontaktu, osobé, misté, kde lze pozadované
informace ziskat, pfipadné volajicimu nabidne, Ze mu zavola pozdéji,
nebo Zze mu informace sdéli prostfednictvim elektronické posty. Pro tuto
alternativu vyzada pracovnik TI1C na klientovi telefonni Cislo, pripadné
e-mailovou adresu.

b

—_

V pripadé zmény programu v pobytu navstévnika (zruseni akce, uzavieni
pamatkového objektu apod.) musi pracovnik navrhnout navstévnikovi
alternativu turistického vyziti.

STRET SJINOU CINNOSTI

Pri zajistovani administrativnich ukont nezbytnych pro chod TIC, da pracovnik
prednost obsluze navstévnika a poté se k zajisténi administrativy vrati.
Nového klienta, ktery pfisel do TIC béhem hovoru, upozorni obsluha

na probihajici telefonicky hovor a pozada o poseckani.
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