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Predmluva

ISO (Mezinarodni organizace pro normalizaci) je celosvétova federace narodnich normalizacnich
organd (¢lend 1SO). Mezinarodni normy obvykle vypracovavaji technické komise 1SO. Kazdy ¢len 1SO,
ktery se zajima o danou problematiku, pro kterou byla vytvorena technickd komise, ma pravo byt

v této technické komisi zastoupen. Prace se zUcCastniuji také vladni i nevladni mezinarodni organizace,
s nimiz 1ISO navazala pracovni styk. ISO Uzce spolupracuje s Mezinarodni elektrotechnickou komisi
(IEC) ve vSech zaleZitostech normalizace v elektrotechnice.

Postupy pouzité pfi tvorbé tohoto dokumentu a postupy urcené pro jeho dalsi udrzovani jsou popsany
ve smeérnicich ISO/IEC, ¢ast 1. Zejména se ma veénovat pozornost rozdilnym schvalovacim kritériim
potfebnym pro rdzné druhy dokumentd ISO. Tento dokument byl vypracovan v souladu s redakénimi
pravidly uvedenymi ve smérnicich ISO/IEC, ¢ast 2 (viz www.iso.org/directives).

Upozornuje se na moznost, ze nékteré prvky tohoto dokumentu mohou byt pfedmétem patentovych
prav. I1SO nelze Cinit odpovédnou za identifikaci jakéhokoliv nebo vSech patentovych prav.
Podrobnosti o jakychkoliv

patentovych pravech identifikovanych béhem pfipravy tohoto dokumentu budou uvedeny v Gvodu
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a/nebo v seznamu patentovych prohlaseni obdrzenych ISO (viz www.iso.org/patents).

Jakykoliv obchodni nazev pouzity v tomto dokumentu se uvadi jako informace pro usnadnéni prace
uzivateld a neznamena schvaleni.

Vysvétleni vyznamu specifickych terminl a vyrazl ISO, které se vztahuji k posuzovani shody, jakoz
i informace o tom, jak ISO dodrzuje principy WTO tykajici se technickych prekazek obchodu (TBT), jsou
uvedeny na URL: Foreword - Supplementary information

Za tento dokument je odpovédna komise ISO/TC 228 Cestovni ruch a souvisejici sluzby.

Uvod

Znacny pocet turistickych informacnich kancelari (TIK) spada do plsobnosti verejné spravy. Existuji
vSak také TIK provozované soukromymi subjekty, které v idealnim pripadé vykonavaiji svoji ¢innost ve
spolupraci s prislusnymi organy cestovniho ruchu. Spravni organy, které maji dohled nad jednotlivymi
utvary TIK, mohou pozadat o implementaci pro vSechny Utvary, nebo jen nékteré z nich.

1 Pfedmét normy

Tato mezinarodni norma stanovuje minimalni kvalitativni poZzadavky na sluzby poskytované
turistickymi informacnimi kancelaremi (TIK) jakéhokoliv druhu a velikosti, které jsou provozovany
verejnymi nebo soukromymi subjekty za Ucelem uspokojit ocekavani navstévnikd.

2 Terminy a definice
Pro Ucely tohoto dokumentu plati dale uvedené terminy a definice.

2.1

turistickd informacni kancelar; TIK (tourist information office; TIO)

organizace zodpovédna za vlidné prijeti a poskytovani rad navstévnikdim a za propagaci ¢innosti souvisejicich
s cestovnim ruchem.

POZNAMKA 1 k heslu Turistické informa&ni kancelafe jsou také oznatovany jako turistickd informaéni
centra (TIC).

POZNAMKA 2 k heslu Tato definice je téZ pouZitelna pro turistické informaéni kanceléfe provozované
v zahranici nebo v jiné destinaci téze zemé.

POZNAMKA 3 k heslu Propagace m(iZze byt realizovéna prostiednictvim brozur, letdkl a elektronicky.
2.2

navsteévnik (visitor)

zakaznik, ktery kontaktuje (osobné nebo jinym zplsobem) turistickou informacni kancelar

3 Poskytovani sluzeb

3.1 Prijimani navstévnikd

3.1.1 Umisténi a pfistupnost

Nejvhodnéjsi umisténi zafizeni a druh poskytovanych sluzeb se stanovuje v souladu s charakteristikou
destinace a poZadavky zakaznikd.



TIK se umistuje v misté nejvétsiho prilivu turistd.

POZNAMKA Mezi vhodné lokality patii centra mést, turistické lokality a atrakce, pfijezdové dopravni
termindly a hlavni pfistupové komunikace do destinace.

TIK musi byt snadno k nalezeni, bez ohledu na pouzity dopravni prostredek.
Mél by byt zajistén pristup pro osoby s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace.
Pristup do TIK by mél byt bezplatny.

TIK musi byt oznacena. Oznaceni musi byt stylové jednotné a mélo by byt v souladu s normou ISO
7001.

TIK musi byt vizualné identifikovatelnd pismenem ,i“, umisténym na budové nebo pred budovou
v souladu s mistnimi pfedpisy (napf. znackou nebo tabuli). Musi existovat systém znaceni, které
nasmeéruje motoristy, cyklisty a chodce k TIK.

Poloha TIK musi byt vyznaCena na mapach, v planech a brozurach, které TIK vydavaji.
Plochy nebo parkovisté v blizkosti zafizeni (pokud jsou k dispozici) musi byt jasné vyznaceny.
3.1.2 Oteviraci doba

TIK musi stanovit a zdokumentovat svij planovany harmonogram oteviraci doby podle poctu
navstévnikd, turistickych aktivit a sezénnosti.

TIK musi zverejnit oteviraci dobu u vchodu a také na informacnich tabulich, orientanich plancich
a mapach, telefonnich zaznamnicich, webovych strankach destinace (jsou-li k dispozici) a/nebo
v dalSich médiich.

Mimo béZnou oteviraci dobu TIK musi byt informace poskytovany prostrednictvim webovych stranek
destinace.

TIK musi jasné vyznacit kontaktni Udaje pro pfipad nouze tak, aby byly zvenku pro navstévniky dobre
viditelné.

Orientacni mapa musi byt zvenku dobre viditelna.

Seznam ubytovacich zafizeni s telefonnimi Cisly by mél byt zvenku dobre viditelny, podobné jako
informace, kde Ize tento seznam, pokud je k dispozici, ziskat.

Zprava na telefonnim zaznamniku musi informovat navstévniky nejméné ve dvou jazycich o oteviraci
dobé a webové adrese (viz.3.1.3).

3.1.3 Kontakt

TIK musi vypracovat, zaznamenat a projednat s pracovniky dokument stanovujici pravidla pro jejich
chovani a zvladani krizovych situaci.

Pracovnici musi mit profesionalni vzhled a musi poskytovat sluzby na vysoké Urovni. Musi byt
navstévnikdm k dispozici a svou vstricnost prokazuji tim, Ze:

a. konverzaci zahaji pozdravem;
b. jsou trpélivi;



C. jsou zdvofrili a pratelsti;

d. davaji prednost navstévnikdm pred administrativni ¢innosti nebo jinymi Gkoly;
e. odpovidaji na dotazy navstévnikd s cilem poskytnout jim uspokojivou odpovéd:;
f. pfi odchodu navstévnika pozdravi.

Pracovnici musi byt snadno identifikovatelni, a to podle oble¢eni nebo sluzebnich odznakl, vhodnych
visaCek atd.

TIK musi kvalifikované zvolit jazyky pouzivané pro komunikaci s navstévniky pfi osobni navstéve, na
telefonnich zdznamnicich a webovych strankach. Vybér jazykd musi odpovidat o¢ekdvanému profilu
zahranic¢nich navstévniki a musi zahrnovat alespon jeden svétovy jazyk.

POZNAMKA Oc&ekavé se, ze pracovnici, pokud mozno, pouzivaji pro komunikaci s navstévniky jazyk
vybrany navstévnikem.

TIK musi stanovit prostredek, ktery umozni navstévnikdim identifikaci jazykd, jimiz hovori jednotlivi
pracovnici.

3.1.4 Vyrizovani telefonnich hovorl a pisemné komunikace

Vsem navstévnikdm musi byt poskytnuto stejné zachazeni bez ohledu na to, zda navstivi TIK osobné,
nebo ne.

Kontaktni Udaje TIK musi byt Siroce propagovany pomoci dostupnych prostfedkd komunikace.

TIK musi vytvorit manual postupu pro vyfizovani telefonnich hovord. V manuélu musi byt stanoven
Casovy limit mezi prvnim zazvonénim a prepojenim hovoru konkrétnimu pracovnikovi. Dojde-li

k prekroCeni stanoveného limitu, automaticka zprava musi vysvétlit, jak kontaktovat TIK
(prostrednictvim webu, e-mailem), nebo musi vyzvat volajiciho k zanechani kontaktniho ¢isla.

POZNAMKA 1 Na hovory se odpovida pokud mozno pfed ¢tvrtym zazvon&nim a pfepojuji se na
konkrétniho pracovnika béhem 40 sekund.

POZNAMKA 2 Neni vhodné nechat volajiciho pfili$ dlouho ¢ekat v pofadi na lince s hudbou. Prednost se
dava pokud mozno navstévnikdm, ktefi navstivi TIK osobné, zejména je-li k dispozici pouze jeden pracovnik.

Jestlize navstévnik zanecha na telefonnim zdznamniku své kontaktni ¢islo, pracovnici TIK by mu méli
zavolat zpét do pll hodiny béhem otviraci doby. Jestlize je volajicimu hovor pridrzen, udrzuje se s nim
spojeni, aby mohl vyckat, zavolat zpét nebo byt zavolan zpét (podle pozadavku volajiciho).

Zaznamenané zpravy musi byt zpracovavany a vyrizovany kazdy pracovni den. Na dopisy se musi
odpovédét do 3 pracovnich dnd. Elektronickd posta musi byt zpracovana a vyrizena do dvou
pracovnich dnd.

3.2 Poskytovani informaci

3.2.1 Informace pro navstévniky

Informace musi byt spravné a pravidelné aktualizované. TIK bere na zfetel pouze ty poskytovatele sluzeb
cestovniho ruchu, ktefi spliiuji pravni a zdkonné pozadavky.

TIK musi mit k dispozici informace v Sirokém rozsahu témat.

POZNAMKA Témata mohou zahrnovat tdaje o ubytovéni, cestovnich kancelafich, stravovani,
cyklotrasach, nakupnich moznostech, mistnich vyrobcich a femeslech, prochazkach, kulturnich



aktivitach, svatcich a dnech pracovniho klidu, o narodnim dédictvi, sportovnich aktivitach

a ¢innostech provozovanych v prirodé, o bankach, sménarnach, podminkach pro osvobozeni od dané
(tax free), obchodnich komorach, mistnich zvycich, ndboZenstvi, mistech konani cirkevnich obradd,
knihovnach, zdravotnickych sluzbach, policejnich Ufadovnach a postach, realitnich kancelafich,
mistnich a regionalnich zajimavostech a o predpovédi pocasi.

TIK musi mit vSeobecné a specifické informace o destinaci a o turistickych atrakcich a zajimavostech
s potfebnymi detaily pro jejich navstévu: umisténi, popis, charakteristika, podminky a oteviraci doba.

TIK musi znat podrobnosti o dni, ¢ase, misté konani a naplni akci a ¢innosti konanych v destinaci
(rekreacni, kulturni, sportovni nebo volnocasové).

Informace musi brat v Gvahu zdjmy déti a potfeby osob s omezenou schopnosti
pohybu nebo orientace.

TIK musi poskytovat navstévniklm informace o zdravotni a bezpecnostni situaci a o zvycich
a osvédéenych praktikach tak, aby pomohly navstévnikdm plnohodnotné si uzit pobyt v dané oblasti.

Z bezpecnostnich dlvodl a z dlvodd predchazeni rizikim, musi TIK navstévnikim poskytovat
relevantni

informace tykajici se pitné vody, ¢ast morskych prilivd a odlivl, pritomnosti jedovatych rostlin
a jinych mistnich nebezpeci, se kterymi by se navstévnici mohli setkat.

TIK by méla mit webové stranky nebo jinou elektronickou podporu obsahujici shora uvedené
informace.

TIK musi uvadét informace usnadnujici navstévniklm jejich rozhodovani (viz priloha A).

TIK by také méla poskytovat informace o cestovnim ruchu na narodni Urovni nebo uvadét, jak je
ziskat.

Letaky a brozury komercniho charakteru, jsou-li vystavené, musi byt oddélené od informaci TIK.

Ma-li TIK bezobsluzna mista pro informacni sluzby, méla by tato mista poskytovat stejné informacni
polozky.

Placené materialy musi byt oznaCeny a musi byt uvedeny Udaje o jejich cené.

TIK musi poskytovat pisemné informace bud'jejich tiskem na pozadani, nebo umoznénim
navstevnikovi délat si poznamky. TIK by méla nabizet informace v nékolika podobach a zabranit
zbyte¢nému tisku materiall

(viz priloha B).

TIK musi vypracovat statut prav a povinnosti navstévnika a poskytnout navstévnikdm rady jak se
vyhnout
neuctivému pristupu k mistnim zvykdm a naboZenskému vyznani mistnich obyvatel (viz priloha C).

TIK musi vypracovat metodiku pro zajisténi dodavky letak( a pisemnych materiadlu podle svych
potreb.

TIK musi pripravit a provadét prlzkumy sledujici pocet navstévnikl, ddvody jejich navstévy a jejich
spokojenost se sluzbami.



Informace TIK musi byt k dispozici, musi byt vyuzitelné a musi byt odpovidajicim zplsobem chranény.
3.2.2 Informace pro pracovniky TIK
Pracovnici TIK musi mit prfistup k :

a. telefonnim seznamim sluzeb v misté a destinaci a ke kontaktnim informacim pro pfipad nouze, k ¢islim
nouzového volant;

b. informacim o dopravnich trasach, pfijezdech/pfiletech a odjezdech/odletech, dopravnich jizdnich fadech

v oblasti plsobnosti TIK;

mapam a planim mésta/destinace;

kontaktdim na turistické prévodce v destinaci a okolnich oblastech;

prehledu vzdéalenosti a ¢asu potfebného na cesty;

prdvodci ubytovanim pro turisty;

mistnim novindm a ¢asopisim;

aktualizovanym tisténym turistickym privodctim a webovym strankam s informacemi pro turisty;

slovnikdim nejbéznéjsich jazykl pouzivanych navstévniky.

—~TQ w@an

3.2.3 Zdroje informaci

TIK musi zajistit pravidelny dialog se vSemi poskytovateli sluzeb cestovniho ruchu v destinaci. TIK musi
uchovavat dlvérné informace o poskytovatelich cestovniho ruchu jak z verejného, tak soukromého
sektoru. TIK musi vytvorit metodiku pro sbér téchto informaci a jejich aktualizaci alespon jednou
rocné, v ptipadé TIK s celorocnim provozem nejméné dvakrat rocné.

TIK musi vést kalendar akci, které se konaji v destinaci a okoli.
Tyto databaze musi byt podporovany dostupnymi technologiemi.
3.3 Obchodni ¢innost

TIK vykonavajici obchodni ¢innost musi vytvorit pisemnou metodiku pro uskute¢néni obchodnich
transakci, ktera spliuje pravni a zakonné pozadavky.

Ty mohou zahrnovat:

a. rezervacni a prodejni sluzby;

b. ndkup sluzeb spojenych se zdbavou;

c. prodej mistnich produktd, rukodéinych vyrobk( a suvenyr(, potravin a napojd, publikaci a jinych
pozadovanych produktd;

d. ndkup a spotriebu zakladnich sluzeb, jako jsou internet, sménarny, jizdenky na verejnou dopravu, verejné
telefony, posta, SIM karty nebo jiné pravidelné pozadované produkty;

e. pomoc s nékterymi sluzbami, jako jsou pravni a zdravotni zalezitosti;

f. okruhy s prlvodcem a pronajem jizdnich kol.

Pred poskytnutim jakékoliv sluzby, musi TIK jasné uvést, kdy a za jaké sluzby se musi platit, vCetné
uvedeni dané (viz pfiloha A).

3.4 Statistiky a analyzy

TIK musi vytvorit systém, ktery umozni detailni znalost profilu navstévnikd a jejich pozadavkd. Ten
musi zahrnovat minimalné nasledujici Udaje:

a. poclet navstévnik(;
b. zemé&/misto pdvodu navstévnikl a dlvod navstévy;



¢. druh pozadované informace nebo sluzby;
d. spokojenost navstévnikd, informace z jejich podnétl a pozadavkd a stiznosti.

POZNAMKA M(iZe se uplatnit postup uvedeny v ISO 10002.

TIK musi projednat s pracovniky zavéry z provedenych priizkumu a pri poskytovani sluzeb je musi brat
v Uvahu.

Na zdkladé shromazdénych Gdajt musi TIK vypracovat vyro¢ni zpravu, kterd by se méla zverejnit.
3.5 Komunikace a propagace

TIK musi udrzovat pravidelny kontakt s poskytovateli sluzeb cestovniho ruchu v destinaci a s dalSimi
zUc¢astnénymi stranami za Ucelem vypracovani spole¢né strategie a komunika¢nich programd, které
TIK musi dale rozvijet.

Prlbézné se musi vypracovavat studie profilu navstévnikl (viz 3.4) za Ucelem stanoveni nejlepsich
komunikacnich a propagacnich aktivit v destinaci.

POZNAMKA TIK mliZze organizovat zpoplatnéné nebo bezplatné akce v regionu (napf. kulturni,
sportovni, volnoCasové, podnikatelské) s cilem propagovat destinaci.

4 Zdroje
4.1 Lidské zdroje
TIK musi:

a. stanovit a zajistit potfebnou zplsobilost pracovnikl zalozenou na vzdélani, vycviku, dovednostech
a zkuSenostech;

b. zajistit vycvik, je-li to proveditelné, nebo prijmout jina opatreni k dosazeni potrebné zplsobilosti pracovnikd;

c. vydavat vSechny zakladni pokyny nezbytné pro zajisténi doporucenych a vhodnych pracovnich postupt,
vcetné zplsobl pfimého jednani a zachazeni s navstévniky, nebo jednani a zachazeni pomoci vhodnych
informacnich a komunikacnich technik.

V zavislosti na poptavce navstévnikd nejméné jedna osoba poskytujici informace musi mluvit dvéma
jazyky..

POZNAMKA 1 Vycviku se Geastni zam@&stnanci a sezénni pracovnici, aby si udrzovali odpovidajici Grover
poskytovanych sluzeb.

Vycvik by mél zahrnovat tato hlediska:

. spokojenost zdkaznika se sluzbami;

- turistické informacni procesy, zpracovani a uchovavani turistickych informaci, databaze, informacni zdroje,
elektronické publikace;

- znalost destinace a jejich produktl, déjin uméni a geografie destinace;

- vyfizovani zadosti po telefonu;

- metody pro spravné provadéni ¢innosti, jako jsou planovani, turisticky marketing, komunika¢ni techniky,
informacni technologie, techniky administrativy;

- reSeni krizovych situaci;

- eticky kodex UNWTO (United Nations World Tourism Organization), zasady pfistupnosti, povédomi o Zivotnim
prostiedi (viz pfiloha B) a osvéd¢ené postupy jeho ochrany, prvni pomoc, bezpeénostni opatreni atd.;

- Cizi jazyky.



TIK musi stanovit Ihity pro vycvikové programy a minimalni obsah vycviku. TIK musi tyto vycvikové
cinnosti evidovat a vyhodnocovat Ucinnost vycviku nebo prijimanych opatreni.

POZNAMKA 2 Uzite¢né mohou byt poznavaci cesty pro pracovniky TIK, pfi kterych pracovnici navstivi
turistickd mista, zarizeni poskytovatell sluzeb a jiné TIK.

4.2 Infrastruktura, zafizeni a vybaveni
TIK musi splnovat pravni a zakonné pozadavky na pfistupnost a bezpecnost.

TIK musi byt obeznamena s limity pristupnosti vlastnich zafizeni a musi o nich informovat navstévniky
(viz pfiloha D).

POZNAMKA Vyuziti vefejnych informa¢nich znacek vymezenych v normé ISO 7001 mize byt uzite¢né.

TIK musi splfovat vSechny pozadavky stanovené v platnych pravnich predpisech tykajicich se
nouzovych systém{ a protipozarnich opatreni.

TIK musi vést evidenci tykajici se revizi nouzovych systémdi a protipozarnich opatreni. TIK musi
uchovavat zaznamy o reviznich zpravach vydavanych kontrolnimi organy.

Vybaveni a zafizeni musi byt prizplisobeno potifebdm navstévnik a pracovnikd.

Prostory TIK, jeji vybaveni a souvisejici zafizeni musi byt udrzovany v Cistoté a musi byt zajistén jejich
servis podle stanoveného rozvrhu (viz pfiloha B).

TIK by méla mit klimatizaci/topeni.

TIK musi vést zaznamy o Udrzbé s cilem zaznamenat a sledovat poruchy a dobu provadénych oprav.
TIK musi sestavit plan pravidelné Gdrzby IT zafizeni a program, v¢etné jejich aktualizace a obnovy.
4.3 Komunikacni technologie

TIK musi byt vyhradnim uzivatelem IT vybaveni, jez umoznuje telefonni komunikaci a podle moznosti
i pristup na internet nebo e-mail.

TIK musi mit pristup k technologiim, které umoznuji sluzby, jako jsou zafizeni pro rfazeni cekajicich
hovord (waiting calls), okamzity prijem pisemnych dokumentd, sbér a prenos dokument, autonomni
informacni systémy a technologie obsahujici kompatibilitu s mobilnimi aplikacemi.

POZNAMKA Technologie zahrnuji napf. fax, DVD, CD, USB, dotykové displeje, QR kédy nebo BIDI kédy.
Pfiloha A (informativni)
Prava spotrebiteld

Pri poskytovani informaci (viz. 3.2) a obchodni ¢innosti (viz. 3.3) by TIK méla poskytnout na vyzadani
nasledujici informace o pravech spotrebitel(:

a. kontaktni Gdaje pro podani stiznosti, a to vcetné telefonniho Cisla a e-mailové adresy nebo postovni adresy
vladniho Gradu, ktery vymaha opatreni k prosazovani zakona na ochranu spotrebiteld;

b. jak ziskat rady tykajici se spotrebitelskych problém a stiznosti;

c. vseobecné obchodni podminky.



TIK by neméla nutné podavat stiznosti navstévnikd jejich jménem.
TIK vykonavajici obchodni ¢innost (viz 3.3) by méla zajistit informovanost navstévnikd o

. obchodnim jménu, pravni formé, adrese, e-mailové adrese nebo telefonnim Cisle;

- hlavnich rysech sluzby a cenég;

- dohodnutém terminu pro poskytnuti sluzby nebo o primérené dobé pro jeji poskytnuti, pokud nebyl dohodnut
konkrétni termin;

- pfedem dohodnutych nakladech nebo o pfimérfenych nakladech, pokud nebyly pfedem dohodnuty;

- existenci zaruky prodeje.

Pfiloha B (informativni)
Povédomi o Zivotnim prostredi
TIK by méla byt fizena v souladu se zasadami povédomi o ochrané Zivotniho prostredi.

TIK by méla definovat cile managementu Zivotniho prostredi (priority/pozadavky), které zahrnuji prvky
vztahujici se k managementu zdroji (energie, papir, voda atd.); nakladani s odpady, nakladanim se
spotrebnim materialem pro komunikaci/média (recyklovany papir, reprograficky tisk).

TIK by méla posilovat povédomi (a/nebo zapojovat) u vSech zainteresovanych stran ( pracovnici,
administratori, navstévnici, partnefi a poskytovatelé sluzeb).

TIK by méla byt prikladem dobrych praktik a méla by podporovat minimalizaci dopadu navstévnikl na
Zivotni prostredi.

Mély by byt planovany a realizovany akce zamérené na ochranu Zivotniho prostredi.

PRIKLAD Snizovani spotfeby energie a vody, recyklace odpadtl, uzivani recyklovaného papiru, ochrana
mistnich biotopd.

TIK by méla poskytovat informace o poskytovatelich sluzeb, ktefi respektuji zdravotni a bezpecnostni
pozadavky a ktefi jsou snadno pfistupni a pratelsti k Zivotnimu prostredi.

TIK by méla:

- pfijmout opatreni ke zvySeni Urovné povédomi o péci o zivotni prostredi. Opatreni zahrnuji doporuéeni pro
navstévniky jak svym chovanim minimalizovat dopad na Zivotni prostiedi, napf. jak snizit spotfebu vody
a energii, nakladat s odpadem, nekontaminovat more, minimalizovat emise do ovzdusi, kontrolovat hladinu
hluku, a propagovat alternativni zdroje energie;

- napomahat pfi Sifeni povédomi o zivotnim prostredi a ekologicky osvédcenych praktik mezi turisty;

- zahrnovat aspekt zivotniho prostfedi do rozhodovani:

. 0 pouzivani cisticich prostredk( (pouZzivat prostfedky méné skodlivé pro Zivotni prostredi, biologicky
odbouratelné, které nezplsobuji kontaminaci vody ani pdy);

. 0 ndhradé agresivnich vyrobkd prirodnimi produkty s obdobnymi Gcinky;

- 0 snizovani objemu tisténych materiald a volbé recyklovaného nebo ekologického papiru a jinych materiald;

- respektovat zivotni prostredi, v€etné minimalizace mozného vizualniho dopadu u nového zafizeni.

Pfiloha C (informativni)
Zodpovédny turista a cestovatel

TIK by méla Sifit poselstvi ,Zodpoveédného turisty a cestovatele”, které je praktickym navodem jak
pomoci turistdm udélat z cestovani obohacujici zkusenost.



Nasledujici rada vychazi z Globalniho etického kodexu UNWTO pro cestovni ruch a text poselstvi je
uveden nize.

Cestovani a cestovni ruch by mély byt planovany a realizovany jako prostredek individuainiho a kolektivniho uspokojeni. Pokud je

provozovano dostate¢né rozumné a otevrené, predstavuje nenahraditelny faktor sebevzdélavani, vzajemné tolerance a uceni se o zékonitych
rozdilech mezi narody a kulturami a jejich rdznorodosti.

Pri vytvareni Zodpovédného cestovani a cestovniho ruchu mé kazdy svou Glohu. VIady, ekonomika a spole¢nost musi pro tento cil udélat ve, co
je v jejich silach. Aby se dosdhlo zmén, mlzete jako host podporovat tento cil mnoha zplsoby:

* Budte vstiicni k jinym kulturdm a tradicim - zméni to vasi zkuSenost, ziskéte tim respekt a budete snadnéji pfijati mistnimi lidmi. Budte
tolerantni a respektujte rozmanitost - dodrzujte socialni a kulturni tradice a zvyklosti.

* Respektuijte lidska prava. Zneuzivani v jakékoli formé je v rozporu se zakladnimi cili cestovniho ruchu. Sexualni zneuzivani déti je zlocin,
ktery se trestd v destinaci nebo v domovské zemi pachatele.

* Pomozte zachovat pfirozené Zivotni prostiedi. Prispéjte k ochrané volné Zijicich Zivocichl a mist jejich vyskytu (pfirodnich stanovist)

a nenakupuijte vyrobky vyrobené z ohrozenych rostlin a zivocichd.

* Respektujte kulturni zdroje. Véechny ¢innosti by mély byt provadény s ohledem na umélecké, archeologické a kulturni dédictvi.

* Vade cesta mulze pfispét k hospodarskému a socidlnimu rozvoji. Ndkup mistnich femesinych vyrobkd a produktli na zakladé zasad vzéjemné
vyhodného obchodu vede k podpore mistni ekonomiky. Uzavirani obchodu o prodeji zbozi by mélo odrazet chapani prfimérené mzdy.

* Informujte se pred odjezdem o aktualni zdravotni situaci v destinaci a o pfistupu k tisfiovym a konzulérnim sluzbédm, a ubezpette se, Ze
vé3 zdravotni stav a osobni bezpe¢nost nebude ohrozena. Dffve nez se rozhodnete cestovat do prisluiné destinace, ujistéte Se, Ze mohou
byt spinény vase zvlastni pozadavky (dieta, pristupnost, zdravotni péce).

» Zjistéte si co mozna nejvice informaci o destinaci, kterou hodlate navstivit, a udélejte si ¢as na pochopeni zvykl, norem
a tradic. Vyvarujte se chovani, které by mohlo urazit mistni obyvatelstvo.

» Seznamte se zakony tak, abyste nespachali zadny Cin, ktery je povazovan za trestny podle prava navstivené zemé.
Zdrzte se veskerého obchodu s nelegalnimi drogami, zbranémi, starozitnostmi, chranénymi zivocisSnymi druhy a vyrobky
z nich, nebo latkami, které jsou nebezpelné nebo zakdzané narodnimi pravnimi predpisy.

Priloha D (informativni)
Pristupnost

Pfednost by se méla davat skupinam se specialnimi potiebami, jako jsou téhotné Zeny, rodic¢e s batolaty,
seniofi a osoby s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace. Informace o tom by méla byt verejnosti dana
zfetelné na védomi.

TIK by méla byt pfistupna osobam s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace a osobam se specialnimi
potrebami. V pripadé budov, které nemohou byt zpfistupnény, je tfeba tuto informaci pfi prijezdu uvést.

TIK by se méla zabyvat aspekty, ktera se vztahuji k mobilité v pfistupovych prostorach (vchod, parkovani
a bezbariérové mistnosti), pfistup pro sluchové a zrakové postizené (velké znaky nebo texty v Braillové
pismu).

TIK by méla mit dostupnou samoobsluznou dokumentaci se snadno pochopitelnymi informacemi.

Verejnosti pristupné vchody by nemely mit architektonicka nebo prirodni omezeni a nemély by tvorit
prekazku v pohybu. Ramy a dvere by mely byt v kontrastu s okolnimi sténami a mély by byt dostate¢né
Siroké, aby umoznily pohodiny pohyb pro navstévniky na invalidnim voziku.

TIK by méla vénovat zvlastni pozornost osvétleni pristupu, designu, kontrastu a signaldm umoznujicim pristup.

TIK by méla zajistit, aby znaceni byla umisténa v blizkosti hlavniho pfistupu a aby toto znaceni bylo jasné,
viditelné, stru¢né a nebrénilo volnému pohybu osob.
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Upozornéni : Zmény a doplnky, jakoz i zpravy o nové vydanych normach jsou uverejiiovany ve
Véstniku Uradu
pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi.

Vase nazory, podnéty a prfipominky tykajici se technickych norem a zajem o moznou Ucast
v procesech technické normalizace Ize zaslat na e-mailovou adresu info@unmz.cz.
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