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Dla kazdego obserwatora rynku turystycznego jasna jest relacja
pomiedzy kompetencjami pracownikow, a jakoscig $wiadczonych
ustug turystycznych. Pojecia typu: jako$¢ obstugi, profesjonalizm,
otwartosc na klienta odnoszg sie bezposrednio do kompetencji
0s0b zaangazowanych w dane przedsiewziecie.

Dlatego tez Sektorowa Rada ds. Kompetencji — Turystyka
poprosita dr. Barttomieja Walasa o przygotowanie przegladu
istniejgcych na Swiecie systemow certyfikacji ustug oraz
przygotowanie rekomendacji dotyczacych wprowadzenia systemu
certyfikacji na rynku polskim.

Proponowane rozwigzania powinny dotyczyc potrzeby lub jej
braku wprowadzenia wymogow kwalifikacyjnych kadry - jako
jednego z kryteriow certyfikacji.

Najwazniejszym czynnikiem okreslajgcym jakosc ustugi
turystycznej — a wiec poziomu zadowolenia klienta

— jest zgodnosc miedzy oczekiwaniami a percepcjq ustugi.

Najwazniejszym czynnikiem okreslajgcym jakos¢ ustugi
turystycznej — a wiec poziomu zadowolenia klienta - jest
zgodnosc¢ miedzy oczekiwaniami a percepcja ustugi. Kluczowa
role odgrywaja tu szeroko rozumiane kompetencje pracownikéw
zwigzanych z danym przedsiewzieciem.

Powyzsza teza wskazuje, ze systemy certyfikacji nie tylko musza
spetnia¢ wymagania Sciezki formalnej, ale réwniez, a w zasadzie
gtownie, powinny byc rozpoznawalne przez klienta/turyste.



Liczne badania wskazujg, ze poszukujemy towarow i ustug
postugujac sie rekomendacjami (poleceniem) nieformalnymi
(znajomi, dotychczasowi uzytkownicy) badz tez formalnymi (znaki
towarowe, marki, certyfikaty).

Praktykowane systemy certyfikacji stajg sie elementem
wspotczesnego zarzadzania jakoscig w przedsiebiorstwach.
Wprowadzanie zarzadzania jakoscig w branzy turystycznej
zwigzane jest przede wszystkim z precyzyjnym okresleniem
poziomu jakosci Swiadczonych ustug oraz badaniem

i uwzglednianiem potrzeb oraz satysfakcji klienta.

O jakosci ustugi przesadza ocena klienta, a na jej obraz
zdecydowanie istotny wptyw majg kompetencje zaangazowanych
w dane przedsiewziecie 0sob.

....Na rynku dostepnych jest wiele certyfikatow. Wazne,
by umiec odroznic te, ktore potwierdzajqg solidnosc marki
od tych niewiele wartych, ktore bedq kolejnym dyplomem

zawieszonym na scianie biura.

Zarzadzanie jakoscig, w ktdre wpisuja sie systemy certyfikacyjne,
wiaze sie z koncepcja TOM (Total Quality Management). TQM
obejmuje nie tylko doskonalenie wyrobow i ustug, ale takze
jakosc pracy (a wiec kwalifikacje ludzi, technologie, procesy

i systemy marketingowe, projektowe, wytworcze i eksploatacyjne,
informatyczno-decyzyjne) i wszystkie inne dziatania prowadzace
do najlepszego zaspokojenia potrzeb klienta.



Istotnym aspektem TQM jest rowniez dostrzeganie szerszych
powigzan przedsiebiorstwa z otoczeniem; troska o petna

harmonie w zakresie bezpieczenstwa i warunkow pracy

(i uzytkowania), a takze w zakresie ochrony srodowiska
naturalnego i innych spotecznych uwarunkowan. W TQM kazdy
aspekt dziatalnosci jest realizowany z uwzglednieniem spojrzenia
projakosciowego. Jest to proces ciggtej poprawy jakosci

a nie tylko zgodnosci ze stawianymi wymaganiami (normami).



Normalizacja, akredytacja i certyfikacja

Te trzy pojecia sg kluczowe w rozwazaniach na temat
standaryzacji ustug turystycznych oraz kompetencji pracownikow
z branzy turystycznej.

Normalizacja

Normalizacja to opracowywanie i stosowanie norm. Celem
normalizacji jest ograniczenie roznorodnosci (ujednolicenie).
Obiektem normalizacji moze byc¢ np. produkt, przedmiot

(wyradb), ustuga (czynnosc), proces, system, instytucja. W ramach
zapewnienia jakosci ustug wprowadzona w 2006 roku dyrektywa
ustugowa UE zainicjowata podniesienie jakosci ustug poprzez
zachecanie ustugodawcéw do dobrowolnej certyfikacji ich
dziatalnosci lub sporzadzenia wtasnej karty jakosci oraz
zachecanie, zwtaszcza organizacji lub stowarzyszen zawodowych,
do sporzadzenia europejskich kodeksdw postepowania.

Akredytacja i certyfikacja - rozwigzania instytucjonalne
Akredytacja to potwierdzenie kompetencji wedtug okreslonego
zakresu dziatan.

Certyfikacja wykazuje, ze wyrdb, proces lub ustuga sg zgodne

z okreslong norma lub innymi dokumentami normatywnymi.

Akredytacja

Dla certyfikacji istotne znaczenie ma proces akredytacji,a wiec
potwierdzenia kompetencji wedtug okreslonego zakresu
dziatania.
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Akredytacja to procedura, w wyniku ktérej upowazniona
organizacja oficjalnie uznaje, ze wskazana jednostka lub osoba
jest kompetentna do wykonywania okreslonych zadan. W krajach
UE wtadze krajowe z reguty upowazniajg tylko jedng jednostke
do akredytacji. Akredytowane sg jednostki kontrolne, laboratoria
badawcze i wzorcujace. Akredytacja oznacza rowniez uznawanie
kompetencji jednostek certyfikujgcych do prowadzenia
certyfikacji wyrobow, personelu i systemow zarzadzania.

Wyrozni¢ mozna trzy grupy norm:

e Normy wewnetrzne: stosowane dla danej branzy, na uzytek jednego
przedsiebiorstwa lub grupy przedsiebiorstw

o Zewnetrzne obowigzkowe: wprowadzane z mocy prawa przez panstwo
(np. kategoryzacja obiektow noclegowych)

* Normy zewnetrze fakultatywne: zatwierdzone przez organ
normalizacyjny, ale nie majace charakteru obowigzkowego




Certyfikacja

Certyfikacja wykazuje, ze istnieje odpowiednie zaufanie, iz wyrdb,
proces lub ustuga sg zgodne z okreslong norma lub innymi
dokumentami normatywnymi. Krajowa jednostka certyfikujaca
jest Polskie Centrum Badan i Certyfikacji - PCBC, ktore jest
akredytowane przez Polskie Centrum Akredytacji - PCA i ma status
jednostki notyfikujgcej w obszarze obowigzkowym dla dziewieciu
dyrektyw.

Ze wzgledu na podmiot, ktéry wymaga certyfikatu wyréznia
sie nastepujace rodzaje certyfikatow:

¢ Certyfikat urzedowy - wymagany jest przez ustawodawce i z reguty
dotyczy probleméw bezpieczenstwa konsumentdw, srodowiska
naturalnego. Certyfikaty nalezace do tej grupy musza by¢ wystawiane
bez wzgledu na wole stron umowy. Przedsiebiorstwa turystyczne
korzystajg z wyrobow, ktére podlegaja takiej certyfikacji.
Certyfikat komercyjny - wymagany jest przez partnera umowy
gospodarczej. Posiadanie tego certyfikatu jest wymagane przez
kontrahenta. Przyktadem moze byc firma, ktéra przed podpisaniem
wieloletniej umowy na organizowanie szkolen i konferencji stawia
warunek posiadania przez hotel certyfikatu systemu zarzgdzania
jakoscia ISO 9001.
Certyfikat promocyjny — nie wymagany jest przez prawo.
Przedsiebiorstwa staraja sie o rozne certyfikaty noszace znamiona
rekomendacji, aby by¢ bardziej konkurencyjnymi. Czesto s3
to certyfikaty systemu zarzadzania jakoscig, czy zarzadzania
srodowiskowego, ale réwniez certyfikaty organizacji branzowych (np.
certyfikat Polskiej Organizacji Turystycznej, rekomendacja Profesional
Congress Organiser certyfikaty wystawiane przyktadowo przez OTA
(np. booking.com) oparte gtéwnie na subiektywnych wrazeniach
dotychczasowych klientow.




Ze wzgledu na status podmiotu wystawiajgcego certyfikat
wyroéznia sie:

Certyfikat pierwszej strony - wystawiany przez dostawce wyrobu lub
ustugi (deklaracja dostawcy),

Certyfikat drugiej strony - Swiadectwo badania technicznego
wystawiany przez odbiorce (jest to rzadki przypadek),

Certyfikat trzeciej strony — wystawiany przez niezalezng jednostke
certyfikujaca.

PCBC jest rowniez wtascicielem znakow przyznawanych w
ramach certyfikacji dobrowolnej. Klientom oferowane s3
nastepujace znaki:

e B (bezpieczny wyréb),

e Q (wyrob wysokiej jakosci)

e Eco (wyrdb ekologiczny).
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Obok w/w znakdw certyfikacji PCBC jest jednostka upowazniong
do certyfikacji znakow rolnictwa ekologicznego. PCBC zajmuje
sie badaniami i certyfikacjg wyrobow, systemow zarzadzania,
szkolenia personelu, certyfikacji osdb.

Trudno jest oszacowac, jak wiele systemow jakosci istnieje
obecnie w Europie. Na podstawie szacunkowej oceny
mozna zatozyc, ze istnieje 100 systemow certyfikatow,
takich jak kultura, rekreacja, higiena i inne elementy
jakosciowego taricucha wartosci.

Osoby, ktore ukoncza szkolenie wedtug ramowego programu
szkolenia PCBC i zdadzg wymagany sprawdzian przeprowadzany
przez Zespot Oceniajacy otrzymujg stosowne zaswiadczenie lub
certyfikat potwierdzajacy kwalifikacje.

Przyktadem certyfikatu kompetencji w turystyce jest
np.,Specjalista ds. jakosci i bezpieczenstwa w SPA i Wellness”
(prowadzony przez AWF Krakdéw i WSTIE w Suchej Beskidzkiej).

Ze wzgledu na przedmiot certyfikacji wyroznia sie:

certyfikacje oséb — pisemne uznawanie kompetencji i autoryzacja
wykonywanych zawodow

certyfikacje wyrobu/ustugi - uznanie, ze wyréb/ustuga sg zgodne

z wyszczegélnionymi wymaganiami

certyfikacje przedsiebiorstw - uznanie przez strone trzecia, ze systemy
zarzadzania sg zgodne z wyszczegblnionymi wymaganiami.




System certyfikacji i jakosci w turystyce

Na polskim rynku turystycznym obserwuje sie wzrost
zainteresowania roznego rodzaju certyfikatami.

Certyfikaty obowiazkowe

Przedsiebiorstwa turystyczne (hotelarstwo, gastronomia) nie
muszq sie o nie starac, ale powszechnie korzystaja z wyrobow,
ktére sg oznakowane znakiem CE wskazujagcym na to, ze produkt
spetnia wymogi wprowadzone przez dyrektywy, a tym samym jest
bezpieczny w uzytkowaniu. W wyposazeniu hoteli znajduje sie
caty szereg urzadzen oznakowanych znakiem CE np. wszelkiego
rodzaju wyroby elektryczne, elektroniczne, srodki ochrony
indywidualnej, dzwigi itp. Oznakowaniu takiemu podlegaja
rowniez todzie rekreacyjne.

Certyfikaty kategoryzacyjne obowigzkowe lub dobrowolne
Certyfikaty wewnetrznych standardow (np. dla recepcji, strefy SPA)




Certyfikaty dobrowolne rekomendacyjne

Certyfikaty sektora turystycznego sg przyznawane ustugom
hotelarskim, gastronomicznym oraz produktom turystycznym
(atrakcje, pakiety, miejsca docelowe, wydarzenia, szlaki
tematyczne itp.) przez organizacje, stowarzyszenia, instytuty,
szkoty wyzsze, czasopisma, samorzady terytorialne. Czesc
dobrowolnych certyfikatéw ma charakter konkursowy, a wiec
przyznawana jest bez szczegétowych procedur i ma jedynie
znaczenie rekomendacyjne. Duza liczba certyfikatow zwigzanych
z turystyka, przyznawanych przez lokalne organizacje czy
samorzady, nie spetnia wymagan jakosciowych.

W niektorych paristwach cztonkowskich na zasadzie
dobrowolnosci funkcjonujg systemy jakosci w sektorze
publicznym na poziomie krajowym lub regionalnym.

Brak systematycznego nadzoru nad certyfikowanymi obiektami,
ustugami, produktami sprawia, ze jakosc certyfikatow jest
niedostateczna i nie spetnia swojej podstawowej roli, czyli nie
daje gwarancji odpowiedniej jakosci ustug.

Kontekst europejski

W zaleceniu Rady Europejskiej w sprawie europejskich zasad
jakosci w turystyce czytamy:,do tej pory na poziomie UE

nie przyjeto zadnych szczegétowych przepiséw dotyczacych
informowania konsumentow o jakosci ustug turystycznych.
Pewne istniejgce narzedzia informacyjne, takie jak strony



internetowe umozLliwiajgce ocene i pordwnanie, moga pomaoc
konsumentom w podejmowaniu decyzji, pod warunkiem, ze
prezentujg przejrzyste i wiarygodne informacje. W niektorych
panstwach cztonkowskich na zasadzie dobrowolnosci funkcjonuja
systemy jakosci w sektorze publicznym na poziomie krajowym,
nizszym niz krajowy lub regionalnym.

Duza liczba i roznorodnosc istniejgcych systemow jakosci
prowadzi do znacznego rozdrobnienia rynku w zakresie
oceny jakosci ustug turystycznych.

Istnieje rowniez szereg réznego rodzaju inicjatyw sektorowych
na poziomie regionalnym, krajowym lub transnarodowym,
ktére koncentruja sie gtownie na aspektach zwigzanych

z jakoscig ustug charakterystycznych dla danego podsektora




turystycznego lub obszaru geograficznego. Duza liczba

i roznorodnosc istniejacych systemdw jakosci prowadzi do
znacznego rozdrobnienia rynku w zakresie oceny jakosci

ustug turystycznych. Na skutek wspomnianego rozdrobnienia
turystom transgranicznym nie zapewnia sie spojnych informacji,
ktére umozliwiatyby tatwe ustalenie, co przedstawiajg rézne
systemy jakosci oraz w jaki sposob dokonac rozroznienia
miedzy konkurencyjnymi ustugami. Prowadzi to do braku
jasnosci i ogranicza zdolnos¢ systemow jakosci do skutecznego
informowania konsumentow o poziomie oferowanych ustug
turystycznych. W rezultacie unijny sektor turystyczny nie

moze w petni wykorzystywac swojej przewagi konkurencyjne;j

w zakresie jakosci ustug.

Istniejgce rozdrobnienie systemow oceny jakosci prowadzi do
braku jasnosci i moze mie¢ negatywny wptyw na konkurencyjnosc
europejskiej turystyki”

Polska nie posiada zinstytucjonalizowanego systemu
certyfikacji jakosci w turystyce a wystepujace na rynku
krajowym znaki jakoSciowe majg znamiona:

kategoryzacji (SZORT, Gospodarstwa Goscinne);
rekomendacji w oparciu o oceny uzytkownikow;
certyfikatow proceduralnych jakosci obiektow;
certyfikatow proceduralnych ekologicznych;

certyfikatow proceduralnych biur informacji turystycznej;
znakow produktowych szlakéw tematycznych i sieciowych.




Rekomendacje dla Sektorowej Rady
ds. Kompetencji - Turystyka

Ewolucja turystyki stale przyspiesza. Nowe tendencje
produktowe, nowe technologie i rosngce zapotrzebowanie coraz
bardziej zindywidualizowanego klienta powoduja, ze wymagania
dotyczace pracownikow sektora turystycznego stajg sie coraz
bardziej specjalistyczne w zakresie kwalifikacji. Szereg nowych

i hybrydowych zawodow w obszarze turystyki jest na razie
nieznanych i niezidentyfikowanych. Gtownymi problemami kadr
w sektorze turystycznym (bardzo podobne w réznych krajach)
s3: niskie zarobki (a istniejg nawet domniemania o zmowie
ptacowej), wymagania elastycznosci kwalifikacji personelu,
niewielki poziom szkolen, wysoka rotacja personelu.
Réznorodne, w tym zagraniczne, badania wskazuja, ze w sektorze
turystycznym brakuje dobrze wyszkolonych pracownikow

Szlak kulinarny
Opolski Bifyj
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na poziomie srednim, a wsréd wskazywanych stabosci wymienia
sie brak umiejetnosci interpersonalnych.

Wiele krajoéw prowadzi dyskusje poszukujac odpowiedzi

na pytanie: wiecej specjalistow czy wiecej pracownikow

z wiedzg ogolng? O takim dylemacie swiadcza tez opinie
pracodawcow poszukujacych niekoniecznie pracownikow

po szkotach/uczelniach turystycznych. Niemniej kwalifikacje

z sektora turystycznego sg doceniane przez inne sektory,

a kwalifikacje z innych sektoréow sg przydatne w turystyce. Wielu
wykwalifikowanych pracownikoéw opuszcza ten sektor, a wielu
wyszkolonych absolwentéw szkét turystyki nie podejmuje pracy
w sektorze, co staje sie marnotrawstwem zasobow ludzkich

i umiejetnosci.

Stworzenie modelu zarzadzania jakoscig w turystyce winno
uwzgledniaé nastepujace cechy:

przyjecie modelu edukacji formalnej, nieformalnej i pozaformalnej,
wprowadzenie instytucji akredytujacej,

zaangazowanie samorzadu gospodarczego oraz stowarzyszen
turystycznych w tworzenie i zarzgdzanie modelem,

analiza zasadnosci certyfikatu jakosci turystyki (typu quality tourism),
rozwazenie uwzglednienia w systemach certyfikacji wymogow
dotyczacych kwalifikacji personelu,

powierzenie zadan szkolnictwu wyzszemu np. w procedurze audytu,
certyfikacja kompetencji edukacji nieformalnej,

program promocji systemow certyfikacji wobec konsumentdw,
program transferu wiedzy.




W badaniach dotyczacych edukacji w turystyce zidentyfikowano
dziewiec obszarow kwalifikacji:

1.

programowanie podrézy dla oséb indywidualnych (travel
designer, designs journeys for individuals or groups),

agent podrozy online (online advice and sale of tourism
products and services),

organizator wydarzen (event designer, plans and organises
special events for individuals or groups),

pilot (travel guide, organises journeys, provides information
and is a competent and responsible guide),

. animator (animateur, is a contact person and entertains

customers at hotels, clubs or gyms),

przewodnik dla oséb o ograniczonej mobilnosci (travel guide
for people with restricted mobility, guides and cares for
older as well as handicapped tourists and is responsible for
information and organisation during the journey),

specjalista relacji z klientem (specialist for guest relations
and service, is responsible for the all round service for special
guests and exclusive hotels, fairs, etc.),

specjalista podrozy stuzbowych (specialist for business
travel management, works at a travel agency organising

and controlling business travel for single customers and
businesses),

agent doradca (agency service specialist, provides product
information, training and is a consultant concerning
marketing and customer care).

Powyzej zdefiniowany zakres kwalifikacji nie jest zapewne



petny,a moze i dyskusyjny (brak obszaru chociazby ustug
prozdrowotnych, zarzadzania atrakcjami itd.), niemniej okresla
kierunek prac prowadzonych w Europie. W takim kontekscie
wydaje sie,ze prace SRKT lub wnioski powinny dotyczyc:

1.

stworzenia matrycy zawodow i kwalifikacji szerszych niz

w podstawowym projekcie SRKT,

analizy prawnej mozliwosci delegacji certyfikacji w oparciu
o regulacje prawne pomocniczosci i powierzenia oraz
sktonnosci administracji panstwowej do takich dziatan,
niezbednego wtaczenia w proces dziatan SRKT samorzadow
gospodarczych i organizacji turystyczno-hotelarskich, bez
ktérych zaangazowania model docelowy skazany bedzie na
porazke (sam udziat w Radzie moze nie byc wystarczajacy),
stworzenia przez panstwo systemu zachet/wsparcia dla
potwierdzania kompetencji i certyfikacji,

opracowania kampanii promocji ustug certyfikowanych wobec
konsumenta,

wiaczenie szkot wyzszych w proces certyfikacji

i potwierdzania kompetencji,

wplecenia wymagan z obszaru wiedzy, umiejetnosci

i kwalifikacji w wybrane narzedzia certyfikujgce, jako model
uwzgledniania wymogow kwalifikacyjnych w systemach
kwalifikacji produktow turystycznych,

stworzenia krajowego systemu certyfikatu ,Quality in
tourism” na bazie programu certyfikowanego produktu
turystycznego POT.
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