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Niniejszy raport jest uzupetnieniem obszernej ekspertyzy ,Systemy certyfikacji w
turystyce krajowej i miedzynarodowej” dla Sektorowej Rady ds. Kompetencji -Turystyka z roku
2017. W uzupetnieniu ekspertyzy ponizej dokonano analizy certyfikacji prowadzonej przez
francuski Association Francaise de Normalisation* (AFNOR) w zakresie ustug turystycznych oraz
marki ,Qualité tourisme” (jakos¢ w turystyce) bedacego narodowym certyfikatem w obszarze
turystyki. W obu przypadkach poszukiwac¢ sie bedzie wymagan dotyczacych posiadania
kompetencji.

Niniejsze uzupetnienie powinno by¢ analizowane po zapoznaniu sie z raportem
podstawowym, w szczegdlnosci  przedstawionych w nim koncepcji zarzadzania jakoscig,

akredytacji i certyfikacji.

W rekomendacjach poprzedniej ekspertyzy, na stronach 5o-51 wskazano....”bilans kapitatu
ludzkiego oraz analizy roznorodnych systemdw certyfikacji wskazujq, ze stosowane znaki jakosciowe
(certyfikaty) koncentrujg sie prawie wytgcznie na standaryzacji i eksponowaniu funkcji
certyfikowanego produktu turystycznego bez uwzglednienia procesu zarzgdzania jakosciq w catym
przedsiebiorstwie a w tym bez analizy kompetencji. W zdecydowanej wiekszosci systematdw
certyfikacji element wiedzy, umiejetnosci i kompetencji personalnych nie jest wyraznie artykutowany.
Pojawia sie on, co prawda wsrdd kryteriow certyfikacji, ale definiowany niezwykle miekko, jak
przyktadowo: uprzejmosc, goscinnosc, znajomosc¢ jezykow obcych, dysponowanie wiedzg i
kwalifikacjami zawodowymi (ale nie okreslono jakimi), otwartos¢ na potrzeby klienta. W kilku
przypadkach procedur wprowadza sie pojecie stanowiska pracy ,koordynator ds. jakosci”, jednak mato

realne jest aby takie stanowisko wystgpito w mikro oraz MSP turystycznych”.

AKREDYTACJA A CERTYFIKACJA

W procesie potwierdzania jakosci nalezy wyrdznic¢ etap akredytacji i certyfikacji. Akredytacja to
potwierdzenie kompetencji wedtug okreslonego zakresu dziatania. Natomiast certyfikacja to

przedsiewziecie ze strony niezaleznej jednostki, ktdre wykazuje, ze istnieje odpowiednie zaufanie,

* Francuskie Stowarzyszenie Normalizacyjne
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iz prawidtowo oznaczony wyrdb, proces lub ustuga s3 zgodne z okreslong norma lub innymi
dokumentami normatywnymi. Dla ujednolicenia dziatania w zakresie akredytacji i certyfikacji w
Unii Europejskiej uksztattowata sie trojpoziomowa struktura systemu akredytacji i certyfikacji,
na ktorg sktada sie:

1. organ akredytujacy jednostki certyfikujgce. Z reguty w krajach UE jest tylko jedna
jednostka akredytujaca, dziatajaca pod egida rzadu (w zaleznosci od kraju s3 rézne formy
powigzania i rozny status takiej jednostki),

2. jednostki certyfikujgce wyroby, systemy zarzadzania (jakoscig, srodowiskowe,
bezpieczenstwem i higieng pracy, odpowiedzialnoscia  spoteczng  biznesy,
bezpieczenstwem zywnosci), personel,

3. organizacje, wyroby, ustugi poddawane procesowi certyfikacji.

Akredytacja

Dla certyfikacji istotne znaczenie ma proces akredytacji, a wiec potwierdzenia kompetencji
wedtug okreslonego zakresu dziatania. Akredytacja to procedura, w wyniku, ktérej upowazniona
przez wtadze panstwowe instytucja akredytujaca oficjalnie uznaje, ze wskazana jednostka lub
osoba jest kompetentna do wykonywania okreslonych zadan czyli do certyfikacji. W krajach UE
wiadze z requty upowazniajg tylko jedna jednostke do akredytacji. Akredytacja oznacza réwniez
uznawanie kompetencji jednostek certyfikujacych do prowadzenia certyfikacji wyrobow,
personelu i systemow zarzadzania.

Zasady akredytacji ujete s3 w miedzynarodowych normach i wytycznych, w ktorych okreslone sa
wymagania, zarowno dla jednostek akredytujacych, jak i dla podlegajacych akredytacji jednostek
oceniajacych zgodnos¢. Uzyskanie akredytacji oznacza, ze akredytowane podmioty zostaty
ocenione wedtug tych norm i wytycznych.

Zgodnie z polityky jakosci UE i funkcjonowaniem systemu akredytacji i certyfikacji, w Polsce
funkcjonuje jedna instytucja majaca autoryzacje rzadowa do akredytacji jednostek certyfikujacych,
inspekcyjnych i laboratoriéw — Polskie Centrum Akredytacji. Podstawg prawna funkcjonowania
systemu akredytacji, certyfikacji i badan w Polsce jest ustawa z dnia 30 sierpnia 2002 roku o
systemie oceny zgodnosci oraz Ustawa z dnia 15 grudnia 2006 roku o zmianie ustawy o systemie

oceny zgodnosci oraz zmianie niektdrych ustaw, ktora weszta w zycie z dniem 7 stycznia 2007 roku.
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Ustawa ta dokonuje wdrozenia 38 dyrektyw UE, ustanawia, iz system nadzoru nad rynkiem
dotyczacy obszaru regulowanego przepisami prawa (wyrobéw podlegajacych dyrektywom
nowego podejscia i oznaczanych obowigzkowo znakiem CE) tworzg Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw i wyspecjalizowane organy.

Na poziomie europejskim, akredytacja posiada uprzywilejowane miejsce. Rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 765/2008 z dnia g lipca 2008 r. ustanawiajace wymagania
w zakresie akredytacji i nadzoru rynku odnoszace sie do warunkéw wprowadzania produktow do
obrotu i uchylajgce rozporzadzenie (EWG) nr 339/93 - wprowadza obowigzek utworzenia w
kazdym kraju cztonkowskim jednostki akredytujacej. Na poziomie europejskim, krajowe
jednostki akredytujace wprowadzity system audytow krzyzowych w celu zapewnienia wzajemnego
uznawania ich ustug?. Jego realizacja jest zapewniona przez European Cooperation for Accreditation

(EA), ktora skupia wszystkie europejskie organizacje akredytacyjne.

Akredytacja ma istotne znaczenie dla administracji publicznej, bowiem jest mechanizmem
wykorzystywanym w celu zapewnienia publicznego zaufania w odniesieniu do wiarygodnosci
dziatan, istotnych z punktu widzenia wptywu na zdrowie, bezpieczenstwo i srodowisko. Z tego
wzgledu jest czesto stosowanym sposobem identyfikacji jednostek kompetentnych przy
wdrazaniu przepisow prawnych. Akredytacja odgrywa istotna role w procesie notyfikacji3. Stanowi
pomoc techniczng przy ocenie jednostek, ktdre majg by¢ notyfikowane: poprzez zweryfikowanie
kompetencji technicznych jednostki, jej niezaleznosci i bezstronnosci oraz systemu zarzadzania.
Rownoczesnie przynosi korzysci przedsiebiorcom przyczyniajac sie do likwidacji barier w handlu
poprzez wzajemne uznawanie procedur oceny zgodnosci (swobodny handel miedzynarodowy jest

stymulatorem wzrostu ekonomicznego).

Certyfikacja

Certyfikacja to proces ze strony niezaleznej jednostki, ktore wykazuje, ze istnieje odpowiednie

zaufanie, iz prawidtowo oznaczony wyrob, proces lub ustuga sg zgodne z okreslong norma lub

2 Audyt krzyzowy jest czynnoscig sprawdzajaca, przeprowadzang u kontrahenta kontrolowanej instytucji.

3 Notyfikacja polega na poinformowaniu Komisji Europejskiej oraz paristw cztonkowskich Unii Europejskiej przez wtasciwego
ministra lub kierownika urzedu centralnego, ze dana jednostka spetniajaca odpowiednie wymagania zostata wyznaczona do
wykonywania oceny zgodnosci we wskazanym zakresie.
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innymi dokumentami normatywnymi. Polska jednostka certyfikujaca jest Polskie Centrum
Badarn i Certyfikacji - PCBC, ktore jest akredytowane przez PCA i ma status jednostki notyfikujacej
w obszarze obowigzkowym dla dziewieciu dyrektyw. PCBC jest rowniez wtascicielem znakow
przyznawanych w ramach certyfikacji dobrowolnej. Klientom oferowane s3 nastepujace znaki: B
(bezpieczny wyrdb), Q (wyrdb wysokiej jakosci) Eco (wyrdb ekologiczny). Obok w/w znakdw
certyfikacji PCBC jest jednostka upowazniong do certyfikacji znakéw rolnictwa ekologicznego.
PCBC zajmuje sie badaniami i certyfikacjg wyrobdw, systemow zarzadzania, szkolenia personely,
certyfikacjg osob. Osoby, ktore ukoncza szkolenie wedtug ramowego programu szkolenia PCBC i
zdadzg wymagany sprawdzian przeprowadzany przez Zespo6t Oceniajacy otrzymujg stosowne

zaswiadczenie lub certyfikat potwierdzajacy "kwalifikacje”.

Z obszaru turystyki wystepuje w Polsce tylko certyfikat kompetencji ,,,Specjalisty ds. jakosci i
bezpieczenstwa w SPA i Wellness” (prowadzony przez AWF Krakow i WSTIE w Suchej Beskidzkiej).
PCBC prowadzit certyfikacje EuropeSpa realizowana na terenie catej Europy, lecz nie spotyka sie ona z
zainteresowaniem przedsiebiorcow.

Zakfad ds. Certyfikacji Systemow Zarzadzania PCBC wspodtpracuje z sektorem edukacyjnym
(uczelnieiinne organizacja szkoleniowe) w zakresie szkolenia wedtug wymagan uprawniajacych do
uzyskania certyfikatow oséb.

Ze wzgledu na przedmiot certyfikacji wyrdznia sie:

certyfikacje osob - pisemne uznawanie kompetencji i autoryzacja wykonywanych zawodow,
certyfikacje wyrobu/ustugi — uznanie, ze wyrob/ustuga sg zgodne z wyszczegolnionymi
wymaganiami,

certyfikacje przedsiebiorstw — uznanie przez strone trzecia, ze systemy zarzadzania sg zgodne z

wyszczegdlnionymi wymaganiami.

Ze wzgledu na podmiot, ktory zada certyfikatu wyrdznia sie:

Certyfikat urzedowy — wymagany jest przez ustawodawce i z reguty dotyczy problemdw
bezpieczenstwa konsumentdéw, srodowiska naturalnego. Certyfikaty nalezace do tej grupy musza
by¢ wystawiane bez wzgledu na wole stron umowy. Przedsiebiorstwa turystyczne korzystaja z

wyrobow, ktore podlegajg takiej certyfikacji. Przyktadem moga byc¢ urzadzenia zasilane energia
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elektryczna. Wyposazajac hotel w zelazka, lodowki, suszarki nalezy pamietac, ze te urzadzenia
muszg by¢ oznakowane znakiem CE, ktory oznacza, ze wyrdb jest zgodny z wymaganiami
zasadniczymi, co utozsamiane jest z jego bezpieczenstwem. Nie mozna wiec zakupic tych
urzadzen z kraju z poza UE.

Certyfikat komercyjny — wymagany przez partnera umowy gospodarczej. Posiadanie tego
certyfikatu jest wymagane przez kontrahenta. Przyktadem moze byc¢ firma, ktora przed
podpisaniem wieloletniej umowy na organizowanie szkolen i konferencji stawia warunek
posiadania przez hotel certyfikatu systemu zarzadzania jakoscig ISO gooa.

Certyfikat promocyjny — nie wymagany przez prawo czy partnera umowy gospodarczej.
Przedsiebiorstwa starajg sie o rdzne certyfikaty noszace znamiona rekomendacji, aby by¢ bardziej
konkurencyjnymi. Czesto sa to certyfikaty systemu zarzadzania jakoscig ISO goo1, czy zarzadzania
srodowiskowego ISO 14001, ale rowniez certyfikaty organizacji branzowych (np. certyfikat
produktu turystycznego Polskiej Organizacji Turystyki, rekomendacja Profesional Congress
Organiser). Pojawiajg sie coraz powszechniej certyfikaty wystawiane przyktadowo przez OTA (np.

booking.com) oparte gtdwnie na subiektywnych wrazeniach dotychczasowych klientow.

Jezeli zatozy¢, iz certyfikat wystawiany ma by¢ w oparciu o zobiektywizowane kryteria
normatywne, audyt, powtarzalng w czasie kontrole to istnieje szereg standaryzowanych
wyroznikdw jakosci, ktore nie spetniajg kryteridw nazwy ,certyfikat”, pomimo uzywania takiego

okreslenia.

Ze wzgledu na status podmiotu wystawiajgcego certyfikat:

Certyfikat pierwszej strony — wystawiany przez dostawce wyrobu lub ustugi (deklaracja dostawcy),
Certyfikat drugiej strony — Swiadectwo badania technicznego wystawia odbiorca (jest to rzadki
przypadek),

Certyfikat trzeciej strony — wystawiany przez niezalezna jednostke certyfikujaca .

Trudno jest oszacowac, jak wiele systemow jakosci istnieje obecnie w Europie. Na
podstawie szacunkowej oceny mozna zatozyc, ze istnieje 100 systemow certyfikatdw zwigzanych

z aspektami obejmujacymi jakos¢, takimi jak kultura, rekreacja, higiena i inne elementy
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jakosciowego tancucha wartosci oraz podobna liczba systemow certyfikacji zwigzanych ze

srodowiskiem.

Rozrozniac nalezy certyfikaty prowadzone przez rzad lub regiony, gtdwnie w celu promowania
krajowej lub regionalnej konkurencyjnosci, tworzenia punktow obstugi informacji turystycznych i
poprawy ogolnej jakosci od certyfikatdw prywatnych dotyczacych jakosci ustug, ktdre s3 czesto

dobrowolne i mniej wszechstronne.

AFNOR
Association Francaise de Normalisation
(Francuskie Stowarzyszenie Normalizacyjne)

—
afmor aﬁ-] Or

W wiekszosci krajow system potwierdzania jakosci obejmuje instytucje akredytujaca oraz

instytucje certyfikujace. We Francji Comité Francais d'Accréditation (COFRAC) - Francuski Komitet

Akredytacyjny jest jedynym organem odpowiedzialnym za wydawanie akredytacji dla instytucji
zajmujacych sie oceng zgodnosci norm jakosciowych. Jest stowarzyszeniem zatozonym w 1994
przez administracje publiczng. Wszystkie instytucje-beneficjenci akredytacji sg reprezentowani w
jego zarzadzie. COFRAC jest cztonkiem Europejskiej Organizacji EA (European Accreditation),

ktdra z kolei jest cztonkiem ILAC (Miedzynarodowe Laboratorium Akredytacyjnej).

Akredytacja dotyczaca turystyki, rekreacji i gastronomii prowadzana przez COFREC obejmuje
zaréwno podmioty zajmujace sie kategoryzacjg bazy noclegowej (akredytacja obowigzkowa) oraz

akredytacje nieobowigzkowe instytucji zajmujacych sie certyfikacja lokalnego hotelarstwa i
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gastronomii, biur informacji turystycznej, publicznych i spotecznych instytucji zajmujacych sie

turystyka odpowiedzialng (le tourisme responsable#), certyfikacjg gastronomii bio.

Natomiast system normalizacji i certyfikacji jest prowadzony przez AFNOR (grupa interesu
generalnego i rozwoju ekonomicznego (forma organizacyjna nie istniejgca w Polsce, bliska spdtce
celowej) powstaty w 1926 roku, integrujacy rozne instytucje. Aktualnie cztonkiem AFNOR jest
ponad 3000 przedsiebiorstw. AFNOR umocowuje inne instytucje do zadan sektorowych. Innymi
instytucjami normalizacji i certyfikacji sa sektorowe biura normalizacji (BNS) uprawomocnione
przez Ministra odpowiedzialnego za przemyst. AFNOR opracowuje i ustanawia normy jakosciowe.
Posiadajac wiedze z zakresu krajowego i zagranicznych systemow normalizacji i certyfikacji
AFNOR proponuje takze ustugi ,szyte na miare” w zakresie ewaluacji i wykonalnosci certyfikatow.
AFNOR wspotpracuje z ponad 1200 partnerami w 13 delegaturach regionalnych oraz za granica, w
28 w krajach. Liczbe klientdw szacuje sie na 75000. AFNOR koncentruje sie na czterech filarach
dziatalnosci: normalizacja, certyfikacja, szkolenie, wprowadzanie rozwigzan i ustug informacji

technicznej.

W strukturze tej jednostki wyrdznia sie AFNOR Kompetencje, AFNOR Standaryzacja
oraz AFNOR Certyfikacja5. AFNOR-Kompetencje jest liderem szkolen w zarzadzaniu jakoscig,
bezpieczenstwem i srodowiskiem. AFNOR- Standaryzacja zajmuje sie identyfikacjg potrzeb branz i
przedsiebiorcow w zakresie oceny jakosci, rozwija strategie normatywna kraju, koordynuje i kieruje
dziatalnoscig biur normalizacyjnych, zapewnia uczestnictwo wszystkich zainteresowanych
partnerow w wewnetrznych debatach poswieconych normalizacji i certyfikacji i zapewnia
uznawanie norm. Natomiast AFNOR-Certyfikacja, przeprowadza proces certyfikacji w obszarach

marek NF (np. biura informacji turystycznej) i AFAQ (wedtug norm ISO).

4w jezyku francuskim uzywa sie sfomutowania ,turystyka odpowiedzialna” obok turystyki zrownowazonej (tourisme
durable). Oba sformutowania nie s3 synonimami.
5 Régles générales de la marque NF Service, Révision 6 approuvée par le Président d’AFNOR, le 03/02/2011
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Tab.1 Certyfikowane przez AFNOR ustugi, systemy zarzadzania lub produkty w obszarze

turystyki
certyfikat Nazwa polska Przedmiot
(ttumaczenie wprost) certyfikacji
1 | WEBCERT - Expérience client « Banque en ligne doswiadczenie klienta ustuga
et banque digitale » -bank dygitalny i on
line
2 | NF Service - Offices de tourisme Biura informacji ustuga
turystycznej
3 | NF Environnement - Sites de visite Certyfikat ustuga
Srodowiskowy=
atrakcje
4 Ecolabel européen Hébergement touristique Europejski znak ustuga
zakwaterowania
turystycznego
5 Alliance Label Diversité / Label Egalité Certyfikat rownosci w znak
Professionnelle pracy kobiet i
mezczyzn, rownosci
szansi
przeciwdziatania
dyskryminacji
6 Ecolabel européen - Matelas Europejski znak produkt
materacy
7 Engagement de service - Service de navettes Ustugi transportu ustuga
fluviales rzecznego
8 Label Relations Fournisseurs et Achats Znak dostawcow i znak
Responsables zakupow
odpowiedzialnych
9 | NF Service - Organisateurs de séjours ou stages Organizatorow ustuga
linguistiques pobytow lub stazy
jezykowych
10 | Label Egalité professionnelle entre les femmes Znak rownosci znak
et les hommes zawodowej kobiet i
mezczyzn
11 Certification AFAQ Ports propres et Ports Czyste porty i czyste system
propres actifs en Biodiversité aktywne porty w zarzadzania
réznorodnosci
biologicznej
12 Certification ILO-OSH 2001 Ochrona pracy w system
trudnych warunkach, zarzgdzanie
powodujagcych
choroby lub
wypadkéw w miejscu
pracy
13 Certification AFAQ ISO goo1 Certyfikat jakosci system
kompetencji i zarzadzania
ksztatcenia dla MSP
14 Engagement de service - Quali'loisirs jakosci ustug centrow ustuga
rekreacji
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15 | Engagement de Service - Qualité des séjours de jakos¢ ustug pobytow ustuga
vacances wakacyjnych
16 Engagement de service - Voyages d'affaires, podréze stuzbowe, ustuga
activité d'agences et/ou plateaux affaires dziatalnosc¢ agencji i
platform podrozy
biznesowych
17 AFAQ Biodiversité bioréznorodnosc system
zarzadzania
18 Auditeur interne qualité transition Audytor wewnetrzny osoba
jakosci
19 NF Service - Service de dessertes d'aéroport Ustugi lotniskowe ustuga
20 Engagement de Service - Quali'piscines Zobowigzanie ustug ustuga
jakosci basenow
21 Visite d'évaluation Wizyta ewaluacyjna ewaluvacja
procesu certyfikacji
22 Ecolabel européen - Mobilier en bois Znak europejski mebli produkt
drewnianych
23 Label Excellence de Service Znak doskonatosci znak
ustugi

zrddto: https://certification.afnor.org/secteur/tourisme

W tabeli powyzej zestawiono 23 certyfikatow jest wyodrebnionych przez AFNOR w grupie

Jturystyka”.

Dla ustalenia—czy a jesli tak to w jakim zakresie - w procesie certyfikacji uwzgledniane s3 wymogi

kwalifikacyjnej - szczegotowej analizie poddano 3 certyfikaty z obszaru turystyki.

CERTYFIKAT BIURA INFORMACIJI TURYSTYCZNEJ

Istniejaca od 1997 r. certyfikacja biur informacji turystycznej zostata modyfikowana w 2009 r.
W wersji 2009, opisana norma NF X50-730 rozszerzyta zakres obejmujacy certyfikacje i bierze pod
uwage dziatania (misje) obowigzkowe zawarte w kodeksie turystycznym jak recepcja i informacja,
promocja — komunikacja oraz opcjonalne czynnosci takie jak produkcja i sprzedaz artykutéw
promocyjnych a takze dziatania zwigzane z wydarzeniami w miejscu docelowym. Certyfikacja jest
dobrowolna. Podlegajace ocenie wymogi dotyczace kompetencji wystepuja jedynie w

deklarowanych wymaganiach dziatalnosci biura informacji, takich jak:
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Tab.2. Fragment wymagan do certyfikacji biur informacji turystycznej wskazujacych na
kompetencje pracownikow
zdolnos¢ do udzielenia informacji co najmniej w dwoch jezykach obcych
umiejetnos¢ zaproponowania alternatywnego rozwigzania w przypadku zaktdcen programu
turystycznego, jego modyfikacji
realizacja przegladu prasy codziennej
informowanie partnerdw, instytucje, branze o produktach i dziataniach promocyjnych
identyfikacja potrzeby klientéw
biuro turystyczne musi opisywac i informowac o organizacji wydarzen e miejscu docelowym, o
charakterze kulturalnym, sportowym, rekreacyjnym lub gospodarczym

okreslic kryteria i sposoby rekrutacji oraz sposoby integracji caty personelu biura
Zrodho: Régles de certification 237, Office de tourisme

Z zestawienia przedstawionego w tab. 2 wynika, Ze biura informacji turystycznej deklaruja swoje
kompetencje jako instytucji do wykonywania pewnych czynnosci a nie deklaruja, ze posiadajg
pracownikéw z takimi kompetencjami (jest oczywiste, ze kompetencje instytucji zaleza od kompetengji

zatrudnionego w niej personelu ale ujecie nie jest osobowe lecz instytucjonalne).

CERTYFIKAT ATRAKCJI - MIEJSC RECEPCJI TURYSTYCZNEJ (site de visite)

Certyfikat ten, zmodyfikowany w 2014 roku, dotyczy miejsc recepcji turystycznej, ktore
spetniaja facznie nastepujace warunki: s miejscami publicznymi, w ktorych turystyka jest jedna z
dziatalnosci, posiadajg recepcje z personelem, udostepnienie jest biletowane. Certyfikat jest
umiejscowiony w kategorii ,srodowisko”. Stad tez akcent potozony jest na zarzadzanie,
gospodarke woda i odpadami, odpowiedzialne zakupy czy uzytkowanie produktow
niebezpiecznych.

Podmiotem certyfikacji moga by¢ atrakcje (miejsca recepcji turystycznej) takie jak:
- zabytki dziedzictwa religijnego, cywilnego i militarnego,

- muzea, ekomuzea,

- centra wystawowe,

- archeologiczne lub naturalne dziedzictwo podziemne,

- parki, ogrody, oranzerie,

- obiekty zoologiczne i akwaria,

- parki tematyczne i parki rozrywki.
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Wymagania do otrzymania certyfikatu dotycza spetnienia wielu, roznorodnych norm

ekologicznych ale bez wymagan kompetencji.

ORGANIZATOR POBYTOW LUB STAZY JEZYKOWYCH

Certyfikat ustanowiony w 2000 roku ma charakter dobrowolny. Dotyczy pobytow jezykowych
ktore:
- s3 pobytami bez wzgledu na czas ich trwania i sg realizowane za granica,
- ktdére obejmujg poza zajeciami jezykowymi takie ustugi jak: zakwaterowanie, dziatalnos¢
kulturalna, sport, transport, opieka.

Organizatorzy pobytdow jezykowych zobowiazuja sie do:

e informowania o proponowanych pobytach,

e gwarancji jakosci zakwaterowania,

e zapewnienia dostosowanych ustug edukacyjnych, a takze skuteczny nadzér nad procesem

edukacyjnym i uzupetniajgcymi,

e gwarancji kwalifikacji nauczycieli i personelu zarzadzajacego.

Organizatorzy deklaruja posiadanie nastepujacych kompetenc;ji:
- umiejetnosc zarzadzania reklamacjami,
- umiejetnosc doboru nauczycieli jezyka,
- umiejetnosc¢ przygotowania programu turystycznego lub kulturalnego,

- umiejetnosc ewaluacji satysfakcji uczestnikow.
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Qualite Tourisme™

(JakosC w Turystyce)

QUALITE
TOURISME

Od 2005 roku funkcjonuje panstwowa marka ,Qualité Tourisme™" (jakos¢ w turystyce) jako

narodowy, turystyczny certyfikat jakosci produktow i ustug. Certyfikat obejmuje wiekszosc¢ ustug

turystycznych i jest przyznawany ustugodawcom spetniajagcym kryteria w zakresie higieny i

bezpieczenstwa oraz akceptujagcym normy klasyfikacji wewnetrznej o ile one wystepuja. Do

listopada 2018 roku przyznano prawie 5 5oo certyfikatow. Kryteriami wyboru s3: respektowanie

« karty krajowych zobowigzan jakosci” (les engagements nationaux de qualité), poddawanie sie

audytowi co g lat, prowadzenie badan satysfakgji klientow, zarzadzanie certyfikatem.

Za dziatalnos¢ w obszarze turystyki uznaje sie dziatania prowadzone przez podmioty

gospodarcze i publiczne oferujace nastepujace ustugi:

1.

Zakwaterowanie (hotele, kemping, nocleg i sniadanie, noclegi zbiorowe, rezydencje
turystyczne, wille wypoczynkowe, sezonowe agencje wynajmu),

Catering (restauracje, bary-brasserie),

Miejsca recepcji turystycznej ze zorganizowang ustuga recepcyjna. Miejscami tymi moga
by¢ atrakcje tematyczne: miejsce pamieci, miejsce prehistorii, park tematyczny,
ekomuzeum, park i ogrdd, przedsiebiorstwo produkcyjne,

Zwiedzanie z przewodnikiem: indywidualna lub zbiorowa ustuga oferowana przez
przewodnika,

Sport i rekreacja (sport, natura, park rozrywki, osrodek rekreacyjny ...),

Centra kongresowe i seminaryjne,

Informacja turystyczna: biura informacji turystycznej i mariny,

Handel.
13


http://www.entreprises.gouv.fr/marques-nationales-tourisme/documents-a-telecharger-1

* Sektorowa Rada .
@9 ds. Kompetencji Sektorowa Rada ds. Kompetencji Turystyka

Turystyka ul Z. Cybulskiego 3

02-727 Warszawa

W roku 2018 zostata uproszczona procedura przyznawania znaku celem dostosowania sie do
wymagan jakosciowych poszczegolnych partneréw, wzmocnienia i konsolidacji rozpoznawalnosci

znaku w branzy turystycznej, pozyskania nowych jednostek chcacych poddac sie certyfikaciji.

Na szczeblu krajowym znak jest zarzadzany przez Comité National de Gestion de la Marque
Qualité Tourisme™ - CNGM (Panstwowy Komitet Zarzadzania Marka Jakosci Turystyka ™),
funkcjonujacy przy Dyrekcji Generalnej Przedsiebiorstw (DGE), podlegtej pod-dyrekcji d.s.
turystyki w Ministerstwie Gospodarki i Finanséw. Odpowiada za monitorowanie marki i jej rozwdj,
sprawdza aplikacje (wniosek o certyfikacje) od krajowych partneréw, przeprowadza kontrole
wszystkich partnerow pod katem prawidtowosci prowadzonych procedur jakosciowych
wynikajgcych z uzyskanego certyfikatu oraz podejmuje decyzje o przyznaniu lub odmowie prawa
do uzywania znaku. W sktad CNGM wchodzg przedstawiciele dwdch kategorii podmiotow:
cztonkowie stali oraz partnerzy, wybrani przez pod-dyrekcje ds. turystyki zgodnie z liczba
certyfikowanych obiektdw np. w sieci hotelowej. Na szczeblu regionalnym istnieja
zdecentralizowane Komitety Regionalne Zarzgdzania Marka.

Partnerami moga by¢ firmy handlowe, stowarzyszenia, sieci hotelowe, Komitety Departamentalne

i Regionalne Turystyki, Izby Przemystowo-Handlowe.

Ponizej w formie logotypu zestawiono partnerow krajowych znaku jakosci na rok 20128, ktorymi

sg przedsiebiorstwa hotelowe, gastronomiczne, biura informacji turystycznej, izby przemystowo-

bi
de

handlowe, czy tematyczne stacje turystyczne.

stiol
ays

Best
Western.
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Syndicat

Obowiazki partnerow marki QUALITY TOURISM ™ s3 nastepujace®:

- promocja marki wsrod swoich cztonkéw/oddziatdéw i / lub profesjonalistow, ktdrzy wywodzg sie z
ich obszaru geograficznego kompetencji czyli na przyktad z tego samego regionu,

- wstepne wsparcie przedsiebiorcow aplikujacych o certyfikat,

- organizacja badan satysfakcji klientow,

- organizacja audytu zewnetrznego, niezaleznego co najmniej co 5 lat w oparciu o standardy DGE,
- przekazywanie dokumentacji kandydatow do regionalnego komitetu zarzadzania marka,

- monitoring jakosci ich afiliowanych lub powigzanych instytucji,

- promocja marki dla ogdtu spoteczenstwa w ramach jej komunikacji publicznej,

- zarzadzanie bazg danych krajowych marek turystycznych.

& Wszystkie obowigzki i kryteria s opisane w ,REGLEMENT D'USAGE DE LA MARQUE COLLECTIVE QUALITE
TOURISME ™" 2018
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Partnerzy zobowigzuja sie do wdrozenia wszystkich zobowigzan i opisania ich w swoim wniosku
aplikacyjnym. Analiza kandydatury dotyczy w szczegdlnosci adekwatnosci srodkow
proponowanych przez kandydata z wymogami Regulaminu.

Kryteria przyznania znaku obejmuja:

- zgodnos¢ z wymogami regulacyjnymi danej dziatalnosci,

- klasyfikacja podana w kodeksie turystycznym (bedacym suma regulacji prawnych dotykajacych
turystyki) jezeli istnieje dla danej dziatalnosci (dotyczy gtdwnie obiektdw noclegowych),

- Wynik audytu (co najmniej 85% wyniku obliczonego przy uzyciu standardow DGE podczas audytu
zewnetrznego w formule tajemniczy klient).

Obowiazki posiadaczy marki:

- promocja przynaleznosci do marki QUALITE TOURISME™ do ogdtu spoteczeristwa lub jego
klientéw/odwiedzajacych,

- zarzadzanie satysfakcjg klienta, w tym brak powaznych reklamacji,

- przestrzeganie minimalnej czestotliwosci audytdw (co 5 lat w przypadku instytucji

wspotpracujacych lub co 3 lata po audycie wstepnym dla instytucji autonomicznych).

Metode obliczania "Jakosci turystyki" przedstawiono w ponizszej tabeli. Wynik "Jakosci
Turystyki" uzyskuje sie poprzez wazenie wartosci dodanej kazdego obszaru.
Tab.3. Sktadniki metodyki obliczania wartosci marki ,,Jakosc turystyki”

zakres prog dopuszczalne | wartosc
rekomendowany | odchylenie

Informacja i komunikacja: kompleksowosc¢
informacji, aktualizacja nosnikdw informacji 80% 15%
wykorzystywanych przez klienta, oznaczenie
jakosci
Wiedza i obycie: profesjonalizm, znajomos¢
jezykdw obcych, doradztwo, przyjecie mite i 80% 35%
kurtuazyjne, dyspozycyjnosc¢ 85%
Komfort i czystosé: czystos¢, komfort 95% 25%
wyposazenia, przestrzeni, otoczenia,
Rozwdj zrownowazony i waloryzacja
lokalna: zarzadzanie Srodowiskiem, 80% 5%
integracja regionalna, wspieranie zasobdw
lokalnych
Jakos¢  ustug:  elementy  komfortu
podwyzszajgce ogolna jakos¢ i poziom 80% 20%
satysfakgcji klienta
Zrédto: Cahiers des charges du droit d'usage de la Marque Qualite Tourisme, Ministerstwo Gospodarkii Finanséw, 2018
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Z zestawienia zamieszczonego w tab. 3 wynika, ze jednym ze sktadnikow branych pod uwage przy
obliczaniu wartosci marki s3 kompetencje, a w szczegdlnosci takie elementy jak wiedza i
kompetencje spoteczne ale w odniesieniu do certyfikowanego produktu lub ustugi a nie

bezposrednio wobec zatrudnianego personelu.

Znak Qualité Tourisme™ jest przyznawany na podstawie repozytorium siatek kryteriow,
opracowanej przez DGE przy wspotpracy partnerow. Siatki s opracowane dla kazdego z
podsektordw turystyki, pozwalajgc na dokonanie ewaluacji podczas audytdéw. Repozytoria
sktadaja sie ze wspdlnego rdzenia dla wszystkich sektorow i specyficznych kryteriow wiasciwych
dla kazdego podsektora. S3 one aktualizowane raz w roku w lutym przez DGE. Na prosbe
partneréw mozliwe jest ich dostosowanie do specyfiki sektora poprzez dodanie nowych kryteridow
dostosowanych do typu sektora.

W roku 2019 zostang wprowadzane zaktualizowane siatki kryteriow dla obiektow typu: wioski
wakacyjne, obiekty zakwaterowania grupowego, patace kongresowe.

Poszukujac wymagan kompetencyjnych, ponizej zestawiono przyktadowe, deklarowane czynnosci
wymagane w dwoch typach obiektow (zawarte w siatkach audytu) a odnoszace sie do posiadania
umiejetnosci wykonywania czynnosci. Wymaganie te jednak nie maja formalnego charakteru,

opisanego w kartach siatki audytu, nie wigza sie z zadnym poziomem kwalifikacji formalnych.

Typ obiektu Kompetencje -wybor

- mity i przyjazny gtos odbiorcy telefonu,

- przedstawienie firmy,

- precyzyjnosc przekazywanych informacji,

- mozliwos¢ rozmowy w co najmniej jednym
Agencje wynajmu sezonowego jezyku obcym,

- udzielana jest informacja o Swiadczonych
ustugach,

- potwierdzenie rezerwacji wystany do 24
godzin,

- czyste i schludne ubranie pracownika agencji,
- powitanie,

- pozegnanie klienta,

- pozyskanie opinie klienta po wizycie poprzez
portal,

- udzielanie informacji o atrakcjach lokalnych,
- doradztwo w wyborze atrakcji w okolicy,
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- analiza audytora na podstawie rozmowy czy
wtasciciel posiada analize potrzeb i
kompetencji zasobow ludzkich (w przypadku
agencji zatrudniajgcej ponad 5 osdb).

Miejsca zwiedzania (lieux des visites) - umiejetnosc¢ odpowiedzi na pytania podczas

jak wyzej oraz..

zwiedzania,

- punktualnos¢ przewodnika,

- przewodnik  wykazuje  elementarna
znajomosc pedagogiki podczas zwiedzania,

- w przypadku degustacji przewodnik potrafi
wyjasni¢ pochodzenie, produkcje produktu
(wino, ser...),

- pracownik jest wrazliwy na selekcje odpadow
i inne elementy ochrony srodowiska
(gospodarka wodg i energig),

- udzielanie lokalnej informacji turystycznej.

Zrédto: formularze audytu siatek kryteriow

W zobowigzaniu jednostek certyfikowanych wobec klienta wskazuje sie na: goscinnos¢, zyczliwy

personel, znajomos¢ jezykow obcych, umiejetnos¢ udzielania wyczerpujacych informacji,

czystos¢ i komfort, mozliwos¢ poznania waloréw miejsca docelowego, wstuchiwanie sie w

opinie klienta, relacje z klientem, kultura osobista.

Sygnalizowana powyzej « karta krajowych zobowigzan jakosci (les engagements nationaux de

qualité) opracowana we wspotpracy z przedstawicielami samorzadu gospodarczego i organizacji

turystycznych wskazuje na 5 grup czynnikéw majacych kluczowe znaczenia dla jakosci:

Komunikacja i informacja: kompletnos¢, aktualnos¢, system identyfikacji wizualnej znaku
jakosci,

Wiedza: profesjonalizm, znajomos¢ jezykdw obcych, doradztwo, kurtuazja,
dyspozycyjnos¢,

Komfort i czystos¢ miejsca,

Zréwnowazony rozwdj: zarzadzanie srodowiskiem, integracja regionalna, waloryzacja
zasobow lokalnych,

Jakos¢ ustugi: elementy komfortu i $wiadczenia ustugi na wysokim poziomie jakosci i

satysfakcji klienta.
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WNIOSKI - REKOMENDACIJE

W objetych analizg procedurach certyfikacji nie ma wymogdw dotyczacych posiadania kwalifikacji
przez personel, rozumianych jako posiadanie np. okreslonego poziomu wyksztatcania. Procedury
bardzo szczegdtowe opisuja niezbedny zakres ustug/czynnosci co do przestrzegania ktorych,
zobowigzuje sie poprzez oswiadczenie jednostka ubiegajaca sie o certyfikat. W tych szczegotowych
procedurach pojawiajg sie wymogi kompetencyjne.

W kontekscie prac nad ZSK warto wskazac¢, ze we Francji w edukacji formalnej identyfikuje
sie (takze jako konsekwencje krajowych uktaddéw zbiorowych) przynajmniej 30 zawodow
zwigzanych z piecioma obszarami przemystu turystycznego:

- organizacja podrozy i recepcja (obstuga),

- zakwaterowanie,

- gastronomia,

- transport,

- czas wolny -rekreacja (loisirs).

W wielu francuskich certyfikatach w odniesieniu do kompetencji osobowych wskazuje sie
~Uumiejetnosc doboru kadry”, ,rekrutacja kadry wedtug ustanowionych zasad wewnetrznych”.
Nalezy domniemywa¢, ze w wielu wypadkach dobodr kadr wigze sie z systemem edukacji
Jturystycznej”, w ktérym, w odrdznieniu od polskiego, wyrdznia dos¢ szczegdétowo nabyte
kompetencje (od poziomu V do lll), przypisane do stanowisk pracy takich jak:

e agent biura recepcji turystycznej - agent d'accueil touristique),

e animator (assistant animateur du tourisme),

e agenttechniczny turystyki (agent des services techniques du tourisme),

e agentpoliwalentny instytucji turystycznych (agent polyvalent des organismes de tourisme).

Wyraznie wyroéznia sie takze zawdd zwigzane z turystyka wyjazdowa: technik-handlowiec
turystycznych z opcja sprzedazy lub komercjalizacji (technicien commercial du tourisme options
vente ou commercialisation) oraz dwa zawody zwigzane z recepcjg w miejscu docelowym: technik

recepcji turystycznej z opcja pilot7-osoba oprowadzajgce lub animator turystyki lokalnej

7 we Francji nie istnieje uprawnienie pilota wycieczek w rozumieniu dotychczasowego polskiego rozwiazania
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(technicien d'accueil touristique options accompagnement ou animation i animateur de tourisme
local).

Kolejnymi stanowiskami sa: technik goscinnosci (technicien d’accueil), technik sprzedazy
ustug turystycznych (vente de services touristiques), technik sprzedazy ustug turystyki
biznesowej, asystent handlowy w turystyce i hotelarstwie.

Szkolnictwo publiczne prowadzi takze edukacje w zawodzie «sprzedaz biletow i
organizacja ustug podrozniczych» (télébilletterie et services voyages orientée sur le versant
tourisme eémetteur).

Na kolejnych poziomach i specjalizacja zwigzanych z hotelarstwem wystepuja zawody takie
jak: goscinnos¢ w hotelarstwie, pracownik pieter, hotelarstwo plenerowe czy barman. Lista ta

nie jest petna.
Powyzszy katalog zawoddw stwarza mozliwosci doboru formalnego pracownikow w zaleznosci od

czynnosci wykonywanych przez jednostke certyfikujaca.

Porownujac edukacje formalng w Polsce i we Francji powinno sie odpowiedzie¢ na pytanie czy w
polskim systemie edukacji przyjete zawody, o wyzszym stopniu uogdlnienia, s rozwigzaniem

nowoczesnym, nie przesgdzajac czy takim jest koncepcja francuska.
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