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INFORMACJE OGOLNE

Cel monitoringu: przeanalizowanie dostepnosci Centréw Informaciji Turystycznej dla cudzoziemcow.
Monitoring prowadzony byt gtéwnie w jezyku angielskim.

Kryteria: Do badania zostaty wybrane Centra Informacji Turystycznej, ktére sg odznaczone 4, 3 lub 2
gwiazdkami. Wsrod 2-gwiazdkowych sprawdzone byty tylko ,Centra” nie mniejsze jednostki.

Lista odwiedzonych Centréow Informacji Turystycznej:
— Bielsko-Biata (Miejskie Centrum Informaciji Turystycznej),
— Chorzow (Chorzowskie Centrum Informacji i Turystyki),
— Cieszyn (Cieszynhskie Centrum Informaciji),
— Czestochowa (Miejskie Centrum Informacji),
— Katowice (Regionalne Centrum Informacji Turystycznej),
— Ogrodzieniec (Centrum Informacji - Zwigzek Gmin Jurajskich),
— Piekary Slgskie (Miejskie Centrum Informacji i Turystyki),
— Poraj (Centrum Informacji Turystycznej),
— Pszczyna (Biuro Informacji Turystycznej),
— Racibérz (Raciborskie Centrum Informacji),
— Sosnowiec (Centrum Informacji Miejskiegj),
— Szczyrk (Informacja Turystyczna),
— Wista (Centrum Informacji Turystycznej),
— Ustron (Miejska Informacja Turystyczna),
— Zawiercie (Centrum Informacji Miejskiej),

—  Zywiec (Centrum Informaciji Kulturalno-Turystyczne;j).

Kolejnosé monitoringu: rozmowa telefoniczna w charakterze tajemniczego klienta, analiza strony
internetowej, dwie wizyty w charakterze tajemniczego klienta.



Czes¢ 1. Rozmowa telefoniczna
Pytania:

Informacje, ktére klient chciat uzyskaé od przedstawiciela Centrum Informacji Turystycznej:

a) Numery telefonéw i adresy tanich hosteli i doméw wypoczynkowych.

b) Informacje na temat dojazdu z poszczegdlnych miast do Katowic uzywajgc transportu
publicznego (ceny biletéw, czas przejazdu, rozktad jazdy pociggdw i autobusow).

¢) Wydarzenia kulturalne odbywajace sie w miescie.

d) Wydarzenia kulturalne organizowane w pobliskich miastach.

% pytan, na ktdore zostata udzielona
odpowiedz

Ogrodzieniec 100,00%
Ustron 87,50%
Bielsko-Biata 83,33%
Zywiec 75,00%
Szczyrk 75,00%
Katowice 75,00%
Sosnowiec 62,50%
Pszczyna 62,50%
Poraj 50,00%
Piekary Slgskie 50,00%
Czestochowa 37,50%

Wista
Zawiercie
Chorzow
Cieszyn
Raciborz

0,00%

Dobre praktyki:

Ogrodzieniec

0,00%

12,50%

37,50%
25,00%
25,00%
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Na wszystkie pytania zostata udzielona odpowiedz.

Ustron

Zostaty udzielone wszystkie informacje, oprécz mozliwego dojazdu do Katowic.

Zle praktyki:
Raciborz

Pracownik CIT nie méwit po angielsku, poprosit, zeby zadzwoni¢ za 5 minut, a potem nie odbierat

telefonu.

Zawiercie

Pracownik CIT poprosit o wystanie pytan drogg elektroniczng, na zadane pytania nie otrzymano

zadnej odpowiedzi.



Cieszyn

Pracownik CIT nie méwit po angielsku, byt w stanie jedynie podac¢ adresy doméw wczasowych.

Chorzow

Na potowe pytan brak odpowiedzi, na kolejne odpowiedziano szczatkowo; w$rdd dwdch pracownikow
prowadzgcych rozmowe przez telefon, pierwsza w ogdle nie znata angielskiego, a druga jedynie
w stopniu podstawowym.

Wista

Na stronie internetowej CIT podany jest btedny numer telefonu do placéwki; niekompletne odpowiedzi
na zadane pytania; wsréd trzech pracownikéw, ktérzy prowadzili rozmowe przez telefon, tylko jeden
postugiwat sie jezykiem angielskim (w stopniu podstawowym).

Czes¢ 2. Strona internetowa Centrum Informacji Turystycznej badz gminy
(wersja angielska)

Pytania:

a)
b)

c)
d)

e)

f)
9)

h)

)

Czy na stronie internetowej podany jest adres CIT?

Czy na stronie internetowej podany jest numer telefonu do CIT?
Czy na stronie internetowej podany jest adres e-mail CIT?

Czy na stronie internetowej podane sg dni i godziny otwarcia CIT?

Czy na stronie internetowej podane sg informacje o najwazniejszych atrakcjach turystycznych
miejscowosci?

Czy na stronie internetowej podane sg informacje o noclegach?

Czy na stronie internetowej podane sg informacje o wydarzeniach kulturalnych
organizowanych w okolicy?

Inne informacje podane na stronie internetowej (nalezy wymienic¢ wszystkie).

Jezyki, w ktérych podane sg informacje na stronie (nalezy podkresli¢ wszystkie jezyki, na ktére
przettumaczona jest strona):

- angielski, rosyjski, niemiecki, francuski, hiszpanski, inne, jakie.

Czy angielska wersja strony jest bogatsza w tresci od innych wersji jezykowych? (nalezy
poréwnac zawarto$c¢ strony po angielsku z inng dowolng wersjg jezykowg).



W ilu % strona internetowa spetnita
wymagania?

Ustron 100,00%
Raciborz 100,00%
Szczyrk 100,00%
Katowice 100,00%
Czestochowa 100,00%
Cieszyn 83,33%
Zywiec 72,22%
Zawiercie 44,44%
Ogrodzieniec 38,89%
Poraj 0,00%
Chorzow 0,00%
Sosnowiec 0,00%
Pszczyna 0,00%
Bielsko-Biata 0,00%
Wista 0,00%
Piekary Slagskie | 0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Dobre praktyki:

Szczyrk

Strona internetowa przettumaczona na 6 jezykdéw, znaleziono odpowiedzi na wszystkie zadane
pytania, polska i angielska wersja strony zawierajg ten sam zestaw informacji.

Raciboérz

Strona internetowa przettumaczona na 4 jezyki, znaleziono odpowiedzi na wszystkie zadane pytania,
polska i angielska wersja strony zawierajg ten sam zestaw informacji.

Czestochowa

Znaleziono odpowiedzi na wszystkie zadane pytania, polska i angielska wersja strony zawierajg ten
sam zestaw informaciji.

Ustron

Znaleziono odpowiedzi na wszystkie zadane pytania, strona internetowa jest przettumaczona na jezyk
angielski za pomocag Google Translate.

Zte praktyki:

Chorzéw, Piekary Slaskie, Poraj, Pszczyna, Wista

W powyzszych miastach strona internetowa nie posiada wersji angielskiej.
Bielsko-Biata

Strona internetowa posiada tylko wersje w jezyku niemieckim.

Sosnowiec

Przyciski do zmiany na inny jezyk sg widoczne na stronie, ale nie dziataja.



Czes¢ 3. Obstuga klienta w Centrum Informacji Turystycznej
Pytania:

a) Czy pracownik udzielajgcy informacji byt zyczliwy i mity?

b) Czy pracownik udzielajgcy informacji byt przyjaznie nastawiony (usmiechniety)?

c) Czy pracownik udzielajgcy informacji, w przypadku, gdy nie miat petnej informacji na jakis
temat, szukat jej dla klienta w Internecie?

d) Czy pracownik rozdawat ulotki, przewodniki i o nich opowiadat?
e) Czy pracownik pokazywat miejsca, o ktérych méwit (np. na mapie czy na ulotce)?

f) Czy pracownicy CIT znali jezyki obce?

W ilu % obstuga spetnita wymagania?

Ogrodzieniec 100,00%
Zywiec 100,00%
Sosnowiec 100,00%
Szczyrk 100,00%
Katowice 100,00%
Czestochowa 100,00%
Bielsko-Biata 100,00%
Piekary Slgskie 100,00%
Chorzow 90,00%
Pszczyna 90,00%
Poraj 80,00%
Ustron 80,00%
Raciborz 80,00%
Cieszyn
Zawiercie 20,00%
Wista 20,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Informacje, ktére klient chcial uzyska¢ od przedstawiciela Centrum Informacji Turystycznej
(podczas pierwszej wizyty)

a) Pobliskie sauny (adresy, ceny biletéw, godziny otwarcia), lub informacje o innych atrakcjach
w okolicy (przyktadowo aquapark).

b) Dyskoteki, kluby muzyczne w okolicy (adresy, ceny wejsciowek, informacje na temat granej
muzyki).

c) Czy warto jecha¢ do Katowic? (dlaczego warto, dlaczego nie warto). Co warto zwiedzi¢
w Katowicach? (lista rekomendowanych atrakcji).

d) Jakie miasta w wojewoddztwie Slgskim warto odwiedzi¢ i dlaczego? (lista rekomendowanych
miast, wraz z uzasadnieniem).



e) Jakie miejsca w regionie sg warte polecenie, nie tylko typowo turystycznie?
f) Gdzie w okolicy jest stadnina koni (godziny otwarcia, ceny, jak dojechac)?
g) Czy w CIT jest dostepna toaleta? Jesli nie, to gdzie znajduje sie na terenie miasta.

Informacje, ktore klient chciat uzyska¢ od przedstawiciela Centrum Informacji Turystycznej
(podczas drugiej wizyty).

a) Atrakcje turystyczne regionu: zamki, kopalnie (lista rekomendowanych atrakcji, wraz
Z uzasadnieniem).

b) Ciekawy szlak pieszy (na 2-3 godziny spaceru razem z dzieckiem w wieku 5 lat).

c) Atrakcje dla dzieci w najblizszej okolicy (propozycje atrakcji, ceny, lokalizacja, godziny
otwarcia).

d) Gdzie w okolicy jest najblizszy szpital, publiczna placéwka zdrowia? (wyttumaczono, wskazano
na mapie).

e) Gdzie w okolicy jest najblizsza apteka? (wyttumaczono, wskazano na mapie).
f) Restauracje serwujgce danie regionalne (lokalizacja, wyttumaczono, wskazano na mapie).

Dobre praktyki:

Bielsko-Biata, Czestochowa, Katowice, Szczyrk, Sosnowiec, Ogrodzieniec

Pracownicy CIT byli mili i usmiechnieci; wyjasniali, jak dotrze¢ do miejsc, o ktérych maéwili; w razie
potrzeby szukali dodatkowych informacji w Internecie; postugiwali sie biegtym angielskim.

Piekary Slaskie i Zywiec

Pracownicy CIT byli mili i usmiechnieci; wyjasniali, jak dotrze¢ do miejsc, o ktérych mowili; w razie
potrzeby szukali dodatkowych informacji w Internecie; postugiwali sie komunikatywnym angielskim;
w Zywcu dodatkowo pracownik dopytywat sie, jakiego typu atrakcje najbardziej interesujg klientke,
zeby jej jak najlepiej doradzié.

Zle praktyki:

Wista

Pracownik CIT nie byt mity i nie uSmiechat sie; wiekszos¢ ulotek, ktdre wreczyt byta w jezyku polskim;
drugi pracownik, ktory byt w CIT, moéwit w jezyku rosyjskim (ktéry jest jezykiem ojczystym
wolontariusza), nie chciat jednak rozmawiac z klientem w tym wiasnie jezyku.

Zawiercie

Pracownik CIT nie byt mity i nie usmiechat sie; po kazdym pytaniu kierowat sie¢ do biura, zeby
przynie$¢ ulotke, nie pokazywat jednak lokalizacji wspominanych miejsc; w pewnym momencie
pracownik CIT zostawit klienta samego, powiedziat, ze idzie do biura po ulotki, ale juz nie wrdcit.

Cieszyn
Pracownik CIT nie méwit po angielsku, trudno byto, wiec od niego uzyskac jakies$ informacje.
Wista

Pracownik CIT wielokrotnie zamiast odpowiadaé na pytanie powtarzat, ze klientka sama moze
znalez¢ odpowiedzi na pytania w dostepnych ulotkach.



Ogrodzieniec
Zywiec
Sosnowiec
Piekary Slaskie
Czestochowa
Bielsko-Biata
Zawiercie
Pszczyna
Katowice
Poraj

Ustron
Szczyrk
Chorzow
WISES
Raciborz

Cieszyn

0,00%

% pytan, na ktore zostata udzielona
odpowiedz

100,00%
90,00%
87,50%
87,50%
83,33%
75,00%
66,67%
66,67%
62,50%
58,33%
58,33%
58,33%
54,17%
41,67%
29,17%
25,00%

10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Czes¢ 4. Informacje dotyczace placéwki CIT

Pytania:

a) Czy CIT zlokalizowany jest w centrum miejscowo$ci?

b) Czy centrum informacji turystycznej jest dostepne dla oséb na wozkach inwalidzkich?

c) Czy centrum informaciji turystycznej jest oznaczone duzym znakiem ,I’?

d) Czy na terenie miejscowosci znajdujg sie drogowskazy kierujgce do CIT?

e) W jakich dniach i w jakich godzinach otwarte jest centrum informacji turystycznej?

f) Czy w CIT dostepna jest bezptatna mapa miejscowosci?

g) Czy w CIT dostepna jest bezptatna mapa regionu?

h) Czy w CIT dostepne sg bezptatne foldery dotyczace najatrakcyjniejszych miejsc
W miejscowosci?

i) Czy w CIT znajdujg sie informacje dotyczgce mozliwosci zakwaterowania?

i) Czy w CIT znajduje sie stanowisko z bezptatnym dostepem do Internetu?

k) Czy na zewnatrz CIT (drzwi wejsciowe bgdz szyba) znajdujg sie podstawowe informacje

dotyczgce mozliwosci zakwaterowania?

I) Czy na zewnatrz CIT (drzwi wejsciowe bgdz szyba) znajduje sie plan miejscowosci?

m) Czy na zewnatrz CIT (drzwi wejsciowe bgdz szyba) znajduje sie mapa catego regionu?

n) Czy w sgsiedztwie CIT zlokalizowany jest elektroniczny punkt informacyjny?



W ilu % zostaty spetnione wymagania?

Katowice 85,71%
Raciborz 78,57%
Pszczyna 78,57%

Cieszyn 71,43%
Szczyrk 69,23%
Bielsko-Biata 69,23%
Chorzéow 64,29%
Czestochowa 64,29%
Poraj 61,54%
Ustron 61,54%
Zywiec 57,14%
Piekary Slgskie 57,14%
Sosnowiec 50,00%
Wista 50,00%
Ogrodzieniec 45,83%
Zawiercie 28,57%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

Dobre praktyki:

Katowice

Wiekszos¢ standardéw jest spetniona, nie ma jedynie w mieécie tabliczek wskazujgcych, gdzie
znajduje sie CIT oraz podstawowych informacji dotyczgcych zakwaterowania na zewnatrz budynku.

Pszczyna

Wigkszos¢ standarddw jest spetniona, nie ma jedynie darmowej mapy regionu oraz podstawowych
informacji dotyczgcych zakwaterowania na zewnatrz budynku.

Zle praktyki:
Zawiercie

CIT nie spetnia wiekszosci standardéw, przykladowo nie jest dostosowane do oséb
niepetnosprawnych; nie ma informacji na zewnatrz budynku; brakuje folderéw w wersji obcojezyczne;j
w CIT, sg przechowywane w innej czesci pomieszczenia, dostepne po zapytaniu.
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Ranking Centrow Informacji Turystycznej

Ranking Centrow Informacji Turystycznej

Katowice ' 87,78%
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|— 78,41%
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|
|
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|
|
|

0,00%
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20,00%
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67,05%
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60,00%
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36,90%
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PODSUMOWANIE

Najwazniejsze wnioski z monitoringu:

— W wiekszosci CIT pracownicy nie wykazujg sie inicjatywa, odwiedzajacy, by sie czegos
dowiedzie¢, musi zadawaé pytania o kazdg kwestie. Pozytywnie na tym tle wyrdéznia sie Zywiec,
gdzie pracownik dopytywat sie, jakiego typu atrakcje najbardziej interesujg klientke, zeby jej jak
najlepiej doradzic.

— Jedynie 65,63% pracownikéw CIT wskazywato na mapie miejsca, o ktérych mowili. W ponad
1/3 przypadkéw osoby udzielajgce informacji nie zdawato sobie sprawy, ze dla obcokrajowca
znalezienie okreslonego miejsca bez zobaczenia go na mapie moze by¢ bardzo trudne.

— Tylko 56,25% monitorowanych CIT posiada angielskg wersje strony, w wiekszosci przypadkow
jest ona ubozsza od polskie;j.

— Niewiele ponad potowa sprawdzanych miejscowosci (57,14%) posiada na ulicach znaki
wskazujgce droge do CIT.

— Duza czes$¢ broszur i folderow dostepna jest tylko w jezyku polskim, co niestety dla
obcokrajowca jest nieprzydatne. Dodatkowo brak jest informacji o zakwaterowaniu w jezyku
angielskim (w CIT — 46%, na zewnatrz tylko 12%).

— Tylko 56% pracownikéw CIT uwaza, ze Katowice sg warte odwiedzenia i wiedzg, co doktadnie
mozna zwiedzac w stolicy wojewodztwa.

— Niewiele ponad potowa CIT (53%) dostarczyto kompletng informacje na temat wydarzen
kulturalnych odbywajgcych sie w miescie.

— 32,14% wszystkich CIT przedstawito informacje na temat wydarzen kulturainych odbywajgcych
sie w pobliskich miastach, wiekszos¢ skupionych jest tylko na ich miescie (w tym Katowice).

— Niski poziom znajomosci jezyka angielskiego w niektérych IT — problem z komunikacja.
— Tylko 19% CIT posiada mape region na zewnatrz biura, a 41% ma takg mape w $rodku.

— 37,50% CIT wyposazonych jest w elektroniczny punkt informacyjny w okolicy CIT.
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PROPONOWANE ZMIANY

Podniesienie kwalifikacji jezykowych pracownikéw, w szczegdlnosci jezyka angielskiego.
W kazdym CIT zawsze powinna by¢ przynajmniej jedna osoba postugujgca sie biegle tym
jezykiem.

Zapewnienie w CIT wiekszej ilosci broszur i ulotek w jezyku angielskim.

Do obowigzkow pracownikow CIT powinno naleze¢ takze udzielanie informacji o wydarzeniach
kulturalnych odbywajgcych sie w pobliskich miastach.

W przypadku braku wiedzy na dany temat, ktérego dotyczy pytanie, pracownik CIT powinien
wykazag inicjatywe, poszukac informacji w Internecie, zapyta¢ wspotpracownikow.

Umieszczenie mapy (takze w jezyku angielskim), na zewnatrz CIT. Pozwoli to odwiedzajgcemu
uzyskaé informacje, nawet wtedy, kiedy CIT jest zamkniete.

Placéwki CIT powinny by¢ dostepne takze w weekendy, kiedy w wielu miejscowosciach jest
najwiecej odwiedzajgcych.

Umieszczenie na ulicach miasta wigkszej ilosci znakdéw kierujgcych do CIT, szczegdlnie w
miejscach, w ktérych pojawia sie najwiecej odwiedzajgcych.

Poprawa wiedzy wsrod pracownikow CIT na temat Katowic, ktore sg stolicg wojewoddztwa, a
takze na temat najwazniejszych zabytkow i atrakcji turystycznych znajdujgcych sie w réznych

- Erasmus+

Stowarzyszenie Aktywnosci Obywatelskiej

BONA FIDES
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