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1. Normalizacja - zagadnienia wstepne

Najwazniejszym czynnikiem okreslajagcym jakos¢ ustugi turystycznej — a wiec poziom
zadowolenia klienta - jest zgodnos¢ miedzy oczekiwaniami a percepcjg ustugi przez klienta.

Powyzsza teza wskazuje, ze systemy certyfikacji nie tylko musza spetnia¢ wymagania
sciezki formalnej, ale rowniez, a w zasadzie gtownie, powinny by¢ rozpoznawalne przez
klienta/turyste. Liczne badania wskazujy, ze poszukujemy towarow i ustug postugujac sie
rekomendacjami (poleceniem) nieformalnymi (znajomi, dotychczasowi uzytkownicy) badz tez
formalnymi (znaki towarowe, marki, certyfikaty).

Celem ekspertyzy jest zestawienie systemow certyfikacji ustug i produktow turystycznych
w Polsce i za granica, rozwigzan zarzadzania certyfikacjami i identyfikacja weryfikowanych
kompetencji osobowych w analizowanych certyfikatow o ile wystepuja. Czes¢ wnioskowa zawiera
rekomendacje.

.-.Na rynku dostepnych jest wiele certyfikatow. Wazne, by umiec¢ odréznic te, ktore faktycznie
potwierdzajg solidnos¢ marki od tych niewiele wartych, ktére beda kolejnym dyplomem
zawieszonym na scianie naszego biura, a ktdre nie za wiele wniosg w budowe naszego wizerunku
wiarygodnej marki hotelowej”.

Termin ,sektor” uzywamy dla okreslenie podmiotdw zaspokajajacych rézne potrzeby okreslonej
grupy konsumentow, ktorymi sg turysci. Natomiast termin ,branza” uzywamy dla okreslenia
podmiotdw zaspokajajacych te sama potrzebe turystdw np. potrzebe zakwaterowania czy
wyzywienia.

Praktykowane systemy certyfikacji stajg sie elementem wspotczesnego zarzadzania
jakoscia w przedsiebiorstwach. Wprowadzanie zarzadzania jakoscia w branzy turystycznej
zwigzane jest przede wszystkim z precyzyjnym okresleniem poziomu jakosci swiadczonych ustug
oraz badaniem i uwzglednianiem potrzeb oraz satysfakcji klienta. Niemniej proces ten jest
niezwykle trudny, ze wzgledu na fakt, iz w branzy ustug turystycznych coraz czesciej zarzadzanie
jakoscig i komunikacja musi by¢ wynikiem identyfikacji doswiadczen i oczekiwan turysty.
Narzedziem takiej inwentaryzacji jest ,customer journey map” lub ,customer experience map”.
Stad tez pojawiaja sie oponenci systemow standaryzacji ustug turystycznych.

Istniejg dwa komponenty jakosci ustugi. Pierwszy zwigzany jest z procesem realizacji
ustugi (service delivery process) a drugi — rezultatem ustugi (service result). Sg to wtasciwe dla danej
ustugi obiekty normalizacji. Proces dziatalnosci normalizacyjnej w sektorze ustug koncentruje
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sie na pierwszym wyrozniku jakosci ustugi, tj. procesie swiadczenia ustugi. O jakosci ustugi
przesadza ocena klienta.
Zarzadzanie jakoscig, w ktore wpisuja sie systemy certyfikacyjne wigze sie z koncepcja
TQM (Total Quality Management). TQM obejmuje nie tylko doskonalenie wyrobow i ustug, ale
takze jakos¢ pracy (a wiec kwalifikacji ludzi, srodkéw i przedmiotdow pracy, technologii,
procesow i systemow marketingowych, projektowych, wytworczych i eksploatacyjnych,
informatyczno-decyzyjnych) i wszystkich innych prowadzacych do najlepszego zaspokojenia
potrzeb klienta zewnetrznego i wewnetrznego. Istotnym aspektem TQM jest rdéwniez
dostrzeganie szerszych powigzan przedsiebiorstwa z otoczeniem; troska o petng harmonie w
zakresie bezpieczenstwa i warunkow pracy (i uzytkowania), a takze w zakresie ochrony
srodowiska naturalnego i innych spotecznych uwarunkowan. TQM jest podejsciem do zarzadzania
firmafinstytucjy, w ktédrym kazdy aspekt dziatalnosci jest realizowany z uwzglednieniem
spojrzenia projakosciowego. Uczestniczg w nim wszyscy pracownicy poprzez prace zespotows,
zaangazowanie i state podnoszenie kwalifikacji, bowiem jest to proces ciggtej poprawy jakosci a
nie tylko zgodnosci ze stawianymi wymaganiami (normami).
TQM na rynku ustug turystycznych w Polsce spotyka sie jednak jeszcze z pewnym
niezrozumieniem, o czym $wiadczy ponizsza wypowiedz z prasy branzowej:

..."Proces implementacji (wdrazania) miedzynarodowych i europejskich standardow w zakresie
systemdw zarzadzania, procesow lub ustug wyrazajacych pozadana przez klienta jakos¢ danego
obiektu standaryzacji, napotyka na powazne trudnosci w przypadku krajowych przedsiebiorstw
turystycznych. Przyczyn tego stanu nalezy upatrywal w szeregu czynnikdw prawnych,
spotecznych, ekonomiczno-organizacyjnych oraz politycznych warunkujacych ich rozwd;.
Istniejgce trudnosci zwigzane rowniez z upowszechnianiem miedzynarodowych standardow
jakosci (w tym norm ISO) moga zosta¢ w najblizszym czasie przezwyciezone. Stanie sie tak za
sprawa unijnych lub krajowych organow wtadzy oraz instytucji normalizujacych (ISO, CEN)
wykorzystujacych administracyjno-prawne mozliwosci regulacji rynku ustug (dyrektywa
ustugowa). Wskazane organizacje postrzegaja dziatalnos¢ normalizacyjng (standaryzacje), jako
potencjalne narzedzie liberalizacji handlu ustugami. Argumentacja ta nie przekonuje
przedstawicieli branzy turystycznej”.

Jak stusznie zauwaza M. Jarzebinski w wiekszosci przypadkdw w turystyce proces normalizacji i certyfikacji
dotyczy rezultatu ustugi a nie procesu wyrdznika jej jakosci®, z uwzglednieniem normy prEN 15565 - ustugi
turystyczne®.

' Jarzebinski J., Standardy jakosci w turystyce, opracowania dla UM Krakowa, 2007, maszynopis
* Ustugi turystyczne - wymagania dotyczace szkolenia zawodowego i programéw kwalifikacji przewodnikéw turystycznych
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1.12. Normalizacja

Normalizacja to opracowywanie i stosowanie norm. Celem normalizacji jest ograniczenie
roznorodnosci (ujednolicenie). Wynikiem normalizacji s3 normy. Obiektem normalizacji moze by¢
np. produkt- przedmiot (wyrdb), ustuga (czynnosc), proces, system, instytucja. Pojecie
normalizacji zostato zdefiniowane w Polsce w ustawie z dn. 12 wrzesnia 2002 r. o0 normalizacji (Dz.
U.z 2002 r., nr 169, poz. 1386) jako dziatalnos¢ zmierzajaca do uzyskania optymalnego, w danych
okolicznosciach, stopnia uporzagdkowania w okreslonym zakresie, poprzez ustalenie postanowien
przeznaczonych do powszechnego i wielokrotnego stosowania, dotyczacych istniejacych lub
mogacych wystapic problemow.

Za podstawowy dokument normalizacyjny uwaza sie norme, ktdra stanowi grupa przyjetych, na
zasadzie porozumienia zainteresowanych organizacji lub oséb, postanowien do
dobrowolnego zastosowania. Polski Komitet Normalizacyjny (PKN) jest krajowg jednostka
normalizacyjng i jednoczesnie panstwowg budzetowg jednostka organizacyjng (podlega Radzie
Ministréw). PKN nie jest organem administracji rzadowej, jest podmiotem prawa publicznego.
Dziata z mocy Ustawy z dnia 12 wrzesnia 2002 r. o normalizacji.

Wyro6zni¢ mozna trzy grupy norm:

a. Normy wewnetrzne: stosowane dla danej branzy, na uzytek jednego
przedsiebiorstwa lub grupy przedsiebiorstw (w turystyce np. procedury pracy
recepcji hotelowej, standardy grup hotelowych...)

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

c. Normy zewnetrze fakultatywne: zatwierdzone przez organ normalizacyjny, ale
nie majace charakteru obowigzkowego (np. normy ISO, normy krajowe PN), do
ktorej zalicza sie takze norma prEN 15565°.

Wdrazanie niektdrych systemow zarzadzania jakoscig jest obligatoryjne (stosowane z mocy
prawa), np. system HACCP, inne fakultatywne (dobrowolne) np. ISO goo1, ISO 14001, ISO 18000.
Z kolei certyfikacja systemow zarzadzania jakoscig jest dobrowolna. Certyfikat zgodnosci np. z
norma ISO goo1:2015, ISO 14001 stwierdza, ze firma spetnia kryteria okreslone w danej normie i
potwierdza skutecznosc¢ wdrozonego systemu.

W ramach zapewnienia jakosci ustug wprowadzona w 2006 roku dyrektywa ustugowa* UE
zainspirowata zwiekszanie jakosci ustug poprzez zachecanie ustugodawcow do dobrowolne;
certyfikacji ich dziatalnosci lub sporzadzenia wtasnej karty jakosci oraz zachecanie, zwfaszcza
organizacji lub stowarzyszen zawodowych, do sporzadzenia europejskich kodeksow
postepowania.

3 Ustugi turystyczne - wymagania dotyczace szkolenia zawodowego i programéw kwalifikacji przewodnikow turystycznych
4 dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r.
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1.2. Zmiany wprowadzone w ISO 9001:2015

W celu utatwienia stosowania roznych norm systemow zarzadzania, w Dyrektywach ISO/IEC,
Czes¢ 1, Skonsolidowany Suplement ISO, zatacznik SL okreslono wspodlng jednolity strukture
nowych i nowelizowanych norm systeméw zarzadzania oraz wspolny podstawowy tekst,
podstawowe terminy i definicje. Tekst normy przeredagowano w taki sposob, aby byta
tatwiejsza do stosowania przez firmy ustugowe. Termin ,wyrdb" zastgpiono terminem ,wyroby i
ustugi”, ktory uwzglednia wszystkie kategorie danych wyjsciowych (sprzet, oprogramowanie,
ustugi, materiaty przetworzone).Wyodrebnienie ustug ma na celu podkreslenie réznic w
stosowaniu niektérych wymagan w odniesieniu do wyrobow i ustug. Cechg ustug jest
przynajmniej czesciowa realizacja danych wyjsciowych we wspétpracy z klientem. Wprowadzono
wymagania dotyczace okreslenia kontekstu organizacji oraz zainteresowanych stron
zainteresowanych istotnych dla systemu zarzadzania jakoscig i ich potrzeb i oczekiwan, ktdre
moga mie¢ wptyw na planowanie systemu zarzadzania jakoscig i moga by¢ wykorzystane jako
dane wejsciowe do opracowania systemu. ISO goo1:2015 wymaga okreslenia zakresu systemu
zarzadzania jakoscig. Przy okreslaniu zakresu nalezy wzig¢ pod uwage kontekst organizacji,
wymagania istotnych stron zainteresowanych oraz wyroby i ustugi organizacji. Zakres powinien
by¢ dostepny i utrzymywany jako udokumentowana informacja i okresla¢ wyroby i ustugi objete
systemem zarzadzania jakoscia oraz uzasadnienie przypadkow, w ktérych wymaganie normy nie
moze by¢ zastosowane. Istotng zmiang w ISO g9oo1:2015 w stosunku do dotychczasowych
wymagan dotyczacych proceséw potrzebnych w systemie zarzadzania jakoscig jest: okreslenie
wymaganych wejsc i oczekiwanych wyjs¢ procesdw, przydzielenie odpowiedzialnosci i uprawnien
w ramach procesow, uwzglednienie okreslonych ryzyk i szans oraz ocena proceséw i wdrazanie
niezbednych zmian. Wprowadzono potrzebe okreslenia i utrzymywania wiedzy niezbednej do
funkcjonowania procesow i uzyskania zgodnosci wyrobdw i ustug. Wymagania dotyczace
wiedzy zostaty wprowadzone miedzy innymi w celu ,wspierania organizacji w zdobywaniu
wiedzy np. poprzez uczenie sie z nabytego doswiadczenia, mentoring i benchmarking".

2. Akredytacja i certyfikacja — rozwigzania instytucjonalne

Akredytacja to potwierdzenie kompetencji wedtug okreslonego zakresu dziatania

Certyfikacja to przedsiewziecie ze strony niezaleznej jednostki, ktore wykazuje, ze istnieje
odpowiednie zaufanie, 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:
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e organ akredytujacy jednostki certyfikujace, laboratoria badawcze i wzorcujace oraz
jednostki inspekcyjne (kontrolujace). Z reguty w krajach UE jest tylko jedna jednostka
akredytujaca, dziatajaca pod egida rzadu (w zaleznosci od kraju sg rozne formy powiazania
i rozny status takiej jednostki),

e jednostki certyfikujgce wyroby, systemy zarzadzania (jakoscig, Srodowiskowe,
bezpieczenstwem i higieng pracy, odpowiedzialnoscia  spoteczng  biznesy,
bezpieczenstwem zywnosci), personel,

e organizacje, wyroby, ustugi poddawane procesowi certyfikacji.

2.1. Akredytacja

Dla certyfikacji istotne znaczenie ma proces akredytacji, a wiec potwierdzenia kompetencji
wedtug okreslonego zakresu dziatania. Akredytacja to procedura, w wyniku, ktérej upowazniona
jednostka organizacyjna oficjalnie uznaje, ze wskazana jednostka lub osoba jest
kompetentna do wykonywania okreslonych zadan. Jednostka upowazniona, inaczej
autoryzowana lub notyfikowana to jednostka uprawniona przez wtadze panstwowe. W krajach
UE wtadze krajowe z requty upowazniaja tylko jedna jednostke do akredytacji. Akredytowane sa
jednostki kontrolne, laboratoria badawcze i wzorcujace. Akredytacja oznacza rowniez uznawanie
kompetencji jednostek certyfikujacych do prowadzenia certyfikacji wyrobow, personelu i
systemdw zarzadzania.

Zasady akredytacji ujete s3 w miedzynarodowych normach i wytycznych, w ktorych
okreslone sg wymagania, zarowno dla jednostek akredytujgcych, jak i dla podlegajacych
akredytacji jednostek oceniajacych zgodnosc. Uzyskanie akredytacji oznacza, ze akredytowane
podmioty zostaty ocenione wedtug tych norm i wytycznych. Zgodnie z polityka jakosci UE i
funkcjonowaniem systemu akredytacji i certyfikacji, w Polsce funkcjonuje jedna instytucja majaca
autoryzacje rzadowa do akredytacji jednostek certyfikujacych, inspekcyjnych i laboratoridw —
Polskie Centrum Akredytacji. Podstawg prawng 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
niektorych ustaw, ktora weszta w zycie z dniem 7 stycznia 2007 roku. 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
Konsumentow i wyspecjalizowane organy.

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

2.2. Certyfikacja

Certyfikacja to przedsiewziecie ze strony niezaleznej jednostki, ktore wykazuje, ze istnieje
odpowiednie zaufanie, iz prawidlowo oznaczony wyréb, proces lub ustuga s3 zgodne z
okreslong norma lub innymi dokumentami normatywnymi. Krajowa 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
wiascicielem znakoéw przyznawanych w ramach certyfikacji dobrowolnej. Klientom oferowane sg
nastepujace znaki: B (bezpieczny wyrdb), Q (wyrdb wysokiej jakosci) Eco (wyrdb ekologiczny).
Obok w/w znakow certyfikacji PCBC jest jednostka upowazniong do certyfikacji znakow rolnictwa
ekologicznego. PCBC zajmuje sie badaniami i certyfikacjg wyrobdw, systemow zarzadzania,
szkolenia personelu, certyfikacji osob. Osoby, ktore ukoncza szkolenie wedtug ramowego
programu szkolenia PCBC i zdadza wymagany sprawdzian przeprowadzany przez Zespot
Oceniajacy otrzymuja stosowne zaswiadczenie lub certyfikat potwierdzajacy "kwalifikacje”.

Z obszaru turystyki wystepuje certyfikat kompetencji ,,Specjalisty ds. jakosci i
bezpieczenstwa w SPA i Wellness” (prowadzony przez AWF Krakow i WSTIE w Suchej
Beskidzkiej).

Zakfad ds. Certyfikacji Systemow Zarzadzania PCBC wspotpracuje z sektorem edukacyjnym
(uczelnie i inne organizacja szkoleniowe) w zakresie szkolenia wedtug wymagan uprawniajgcych
do uzyskania certyfikatow osob.

PCBC prowadzit certyfikacje EuropeSpa realizowang na terenie catej Europy, lecz nie spotyka sie
ona z zainteresowaniem przedsiebiorcow. Wszystkie obiekty oferujgce ustugi profilaktyczno-
rehabilitacyjno-wypoczynkowe staja sie przedmiotem jednolitych wymagan jakosciowych, a
dzieki temu moga by¢ obiektywnie porownywalne. Niemniej o certyfikaty te ubiega sie w wielu
krajach minimalna liczba obiektow.

Ze wzgledu na przedmiot certyfikacji wyrdznia sie:
o certyfikacje osob — pisemne uznawanie kompetencji i autoryzacja wykonywanych
zawodow
e certyfikacje wyrobu/ustugi — uznanie, ze wyrob/ustuga s zgodne z wyszczegdlnionymi
wymaganiami
e certyfikacje przedsiebiorstw — uznanie przez strone trzeciy, ze systemy zarzadzania s
zgodne z wyszczegolnionymi wymaganiami.
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Ze wzgledu na podmiot, ktory zada certyfikatu wyroznia sie:

e Certyfikat urzedowy — wymagany jest przez ustawodawce i z reguty dotyczy problemdw
bezpieczenstwa konsumentdw, srodowiska naturalnego. Certyfikaty nalezace do tej grupy
muszg by¢ wystawiane bez wzgledu na wole stron umowy. Przedsiebiorstwa turystyczne
korzystaja z wyrobow, ktére podlegajg takiej certyfikacji. Przyktadem moga byc
urzadzenia zasilane energia elektryczna. Wyposazajgc hotel w zelazka, lodowki, suszarki
nalezy pamietac, ze te urzadzenia muszg by¢ oznakowane znakiem CE, ktdry oznacza, ze
wyréb jest zgodny z wymaganiami zasadniczymi, co utozsamiane jest z jego
bezpieczenstwem. Nie mozna wiec zakupic tych urzadzen z kraju z poza UE.

o Certyfikat komercyjny — wymagany przez partnera umowy gospodarczej. Posiadanie tego
certyfikatu jest wymagane przez kontrahenta. Przyktadem moze by¢ firma, ktéra przed
podpisaniem wieloletniej umowy na organizowanie szkolen i konferencji stawia warunek
posiadania przez hotel certyfikatu systemu zarzadzania jakosciag ISO goo1.

e Certyfikat promocyjny — nie wymagany przez prawo czy partnera umowy gospodarczej.
Przedsiebiorstwa starajg sie o rozne certyfikaty noszgce znamiona rekomendacji, aby by¢
bardziej konkurencyjnymi. Czesto s3 to certyfikaty systemu zarzadzania jakoscig 1SO
9001, 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
wyrdznikow jakosci, ktore nie spetniajg kryteriow nazwy ,certyfikat”, pomimo uzywania takiego
okreslenia.

Ze wzgledu na status podmiotu wystawiajacego certyfikat:
1. Certyfikat pierwszej strony — wystawiany przez dostawce wyrobu lub ustugi
(deklaracja dostawcy),
2. Certyfikat drugiej strony — swiadectwo badania technicznego wystawia odbiorca (jest
to rzadki przypadek),
3. Certyfikat trzeciej strony — wystawiany przez niezalezna jednostke certyfikujaca .

Dla ujednolicenia dziatania w zakresie akredytacji i certyfikacji w Unii Europejskiej uksztattowata
sie trojpoziomowa struktura systemu akredytacji i certyfikacji, na ktora sktada sie:

1. organ akredytujacy jednostki certyfikujace, laboratoria badawcze i wzorcujace oraz
jednostki inspekcyjne (kontrolujace). Z reguty w krajach UE jest tylko jedna jednostka
akredytujaca dziatajgca pod egida rzadu (w zaleznosci od kraju s3 rozne formy powigzania
i rozny status takiej jednostki). W Polsce w obszarze akredytacji dziata Polskie Centrum
Akredytacji —PCA, ktore jest instytucjg rzadowg,

Fundusze Uni j
=, nia Europejska
EUI'Ope_ISkle PARP Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

str. 10




Rada ds. Kompetencji Rada ds. Kompetencji Sektora Turystyki
SEKTOR TURYSTYKI

ul Z. Cybulskiego 3

02-727 Warszawa

2. jednostki certyfikujgce wyroby, systemy zarzadzania (jakoscig, $rodowiskowe,
bezpieczenstwem i higieng pracy, odpowiedzialnosciy  spoteczng  biznesy,
bezpieczenstwem zywnosci), personel,

3. organizacje, wyroby, ustugi poddawane procesowi certyfikacji.

Instytucje naszczeblu
rajowym upowazniong
do akredytacji.
AKREDYTACIE:

Laboratoridw Jednostek Jednostek

kontrolujgcych

badawczychi - . . certyfikujgcych systemy
[inspekcyjnych]

wzorujgcych JELGE

Badaniawyrobow/
wzorcowanie urzadzen
pomiarowych

- - Certyfikowanie
Audvtur'zylper!:oneldu Certvﬁkaty!atesty e Tl N
pr Specialnych yro dostawcow

B. Walas, Opracowanie wtasne

W praktyce wdrazania systemow zarzadzania jakoscia w postaci certyfikatow mozna
zaobserwowac nastepujace motywacje:

e Uzyskanie certyfikatu stanowi cel sam w sobie, traktujac system, jako element
marketingu, a czesto dlatego, ze dobrze jest posiada¢ certyfikat, bo inne organizacje juz
go posiadaja,

e Uzyskania certyfikatu wymagajg klienci, uzalezniajagc zawarcie kontraktu od jego
posiadania lub stawiajac jako warunek np. uczestnictwa w ogtaszanych przetargach,
kontraktowania gosci dla hotelu,

e Swiadome wdrazanie systemu z oczekiwaniem, ze wptynie on na poprawe stanu
organizacji i zarzadzania firmg, a tym samym przyniesie wymierne efekty, zwtaszcza
ekonomiczne. W tym przypadku samo uzyskanie certyfikatu jest czesto sprawa wtdrng,
drugorzedng?,

e Na podstawie obserwacji mozna takze stwierdzi¢ fakt wprowadzania
certyfikacji/rekomendacji, celem wyrodznienia sie instytucji certyfikujace na rynku
wobec potencjalnie zainteresowanych certyfikacja przedsiebiorstw lub ich produktow

5 Standardy jakosci w turystyce-wytyczne wdrazania standardu jako$ci w organizacii turystycznej (red. J. Kowalczyk), Ministerstwo Gospodarki i
Pracy, Warszawa, 2004, s.117.
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2.3. Akredytacjai certyfikacja we wybranych krajach europejskich

Na poziomie europejskim, akredytacja posiada uprzywilejowane miejsce. Rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 765/2008 z dnia 9 lipca 2008 r. ustanawiajgce
wymagania w zakresie akredytacji i nadzoru rynku odnoszace sie do warunkdw wprowadzania
produktow do obrotu i uchylajace rozporzadzenie (EWG) nr 339/93 - wprowadza obowigzek
utworzenia w kazdym kraju cztonkowskim jednostki akredytujacej.Na poziomie europejskim,
krajowe jednostki akredytujagce wprowadzity system audytéw krzyzowych w celu zapewnienia
wzajemnego uznawania ich ustug®. Jego realizacja jest zapewniona przez European Cooperation
for Accreditation (EA), ktora skupia wszystkie europejskie organizacje akredytacyjne.

FRANCJA

Francuski Komitet Akredytacyjny (COFRAC) jest jedynym organem odpowiedzialnym za
wydawanie akredytacji dla instytucji zajmujacych sie oceng zgodnosci norm jakosciowych. Jest
stowarzyszeniem zatozonym w 1994 w Paryzu przez administracje publiczng. Wedtug COFRAC
wszystkie instytucje-beneficjenci akredytacji s3 reprezentowane w zarzadzie.COFRAC jest
cztonkiem Europejskiej Organizacji EA (European Accreditation), ktora z kolei jest cztonkiem ILAC
(Miedzynarodowe Laboratorium Akredytacyjnej).

Akredytacja dotyczaca turystyki, rekreacji i gastronomii prowadzana przez COFREC obejmuje
podmioty zajmujace sie kategoryzacjg bazy noclegowej (akredytacja obowigzkowa) oraz
akredytacje nieobowigzkowe instytucji zajmujacych sie certyfikacjg lokalnego hotelarstwa i
gastronomii, biur informacji turystycznej, publicznych i spotecznych instytucji zajmujacych sie
turystyka odpowiedzialna (le tourisme responsable), certyfikacja gastronomii bio.

System normalizacji i certyfikacji jest prowadzony przez AFNOR (grupa interesu generalnego i
rozwoju ekonomicznego — status prawny nie istniejacy w Polsce, bliski spdtce celowej) powstaty w
1926 roku, a kolejnie integrujacy inne instytucje. Aktualnie cztonkiem jest ponad 3000
przedsiebiorstw. AFNOR umocowuje inne instytucje do zadan sektorowych. Innymi instytucjami
normalizacji i certyfikacji s3 uprawomocnione przez Ministra odpowiedzialnego za przemyst
sektorowe biura normalizacji (BNS). AFNOR opracowuje i ustanawia normy jakosciowe.
Posiadajac wiedze z zakresu krajowego i zagranicznych systemdw normalizacji i certyfikacji
AFNOR proponuje takze ustugi ,szyte na miare” w zakresie ewaluacji i wykonalnosci. AFNOR
dysponuje ponad 1200 partnerami w 13 delegaturach regionalnych i 28 w réznych krajach. llos¢
klientdw szacuje sie na 75000. AFNOR koncentruje sie na czterech filarach dziatalnosci:
normalizacja, certyfikacja, szkolenie, wprowadzanie rozwigzan i ustug informacji techniczne;j.

6 Audyt krzyzowy jest czynno$cig sprawdzajaca, przeprowadzang u kontrahenta kontrolowanej instytucii.
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Instytucja jest podzielona organizacyjnie miedzy innymi na AFNOR Standaryzacja oraz AFNOR
Certyfikacja. W zakresie standaryzacji identyfikuje sie potrzeby, rozwija strategie normatywng,
koordynuje i kieruje dziatalnoscig biur normalizacyjnych, zapewnia uczestnictwo wszystkich
zainteresowanych stron w debatach i zapewnia uznawanie norm. Certyfikacja AFNOR,
przeprowadza proces certyfikacji w obszarach marek NF (np. biura informacji turystycznej) i
AFAQ (wedtug nor ISO). W strukturze instytucji wystepuje rowniez AFNOR Kompetencje, bedace
liderem szkolen w zarzadzaniu jakoscig, bezpieczenstwem i srodowiskiem.

HISZPANIA

Systemy certyfikacji zarzadzane s3 przez stowarzyszenie AENOR (Asociacidon Espafiola de
Normalizacion y Certificacion), ktére jest odpowiedzialne za przeprowadzanie kontroli w celu
zapewnienia zgodnosci certyfikatdow z wymogami przepiséw prawa, oraz zapewnienia wysokiej
jakosci ustug, bezpieczenstwa i profesjonalizmu. W 2001 zostat powotany AENOR International.
Umiedzynarodowienie dziatalnosci AENOR pozwala na przekazanie doswiadczen i sukcesow
certyfikacji do innych krajow, dodajac szczegdlng wartos¢ wymagang przez kazdy rynek (w tym w
rynek polski). AENOR International zarzadza i sprzedaje produkty i ustugi certyfikacji na catym
Swiecie. Certyfikowat ponad 800 typow organizacjifinstytucji/atrakcji w sektorze turystyki: od plaz
i muzeow do hoteli i restauracji, do uzdrowisk, parkéw narodowych i oséb zaangazowanych w
dziatalnosci instytucji kulturalnych, rekreacyjnych, sportowych i transportu pasazerskiego. W
zakresie ustug turystycznych AENOR delegowata swe kompetencje w zakresie znaku jakosci do
Instytutu Turystyki Jakos¢ Hiszpanskiej (ICTE - Instituto para la Calidad Turistica Espariola).

WIELKA BRYTANIA

Akredytacja prowadzona jest przez United Kingdom Accreditation Service (UKAS). UKAS wydaje
certyfikaty akredytacji i limity akredytacji dla konkretnego organu certyfikujacego w formie
harmonogramu. UKAS jest firma prywatng niepubliczng, dziatajaca w interesie publicznym
jakospotka z ograniczong odpowiedzialnoscia. UKAS ma swoich ,postow” (zamiast
akcjonariuszy), ktorzy reprezentujy instytucje zainteresowane akredytacja — administracje
rzagdowa i samorzadowag, przedsiebiorstwa, konsumentow.

3. Systemy certyfikacji jakosci w turystyce

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

e Certyfikaty obowigzkowe - przedsiebiorstwa turystyczne (hotelarstwo, gastronomia) nie
musza sie o nie stara¢, ale powszechnie korzystajg z wyrobdw, ktore muszy byc
oznakowane znakiem CE wskazujacym 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
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wyroby elektryczne, elektroniczne, s$rodki ochrony indywidualnej, dzwigi itp.
Oznakowaniu takiemu podlegaja rowniez todzie rekreacyjne.
e Certyfikaty kategoryzacyjne obowigzkowe lub dobrowolne
e Certyfikaty wewnetrznych standarddw (np. dla recepcji, strefy SPA)
e Certyfikaty dobrowolne rekomendacyjne, ktére mozna podzieli¢ na dwie grupy:
v" Specyficzne dla sektora turystycznego,
v’ Certyfikaty i konkursy skierowane do wielu sektorow, stosowane rowniez w sektorze
turystycznym.
Certyfikaty sektora turystycznego s3a przyznawane w hotelarstwie, gastronomii oraz produktom
turystycznym (atrakcje, pakiety, miejsca docelowe, wydarzenia, szlaki tematyczne itp.) przez
rozne organizacje, stowarzyszenia, instytuty, szkoty wyzsze, pisma, samorzady terytorialne.
Czes¢ dobrowolnych certyfikatdéw ma charakter konkursowy, a wiec przyznawanych jest bez
szczegotowych procedur i ma jedynie charakter rekomendacyjny wobec klienta. Duza liczba
certyfikatow zwigzanych z turystyka, obejmujacych maty obszar, przyznawanych przez lokalne
organizacje czy tez samorzady, nie spetnia poktadanych w nich przez tworcow nadziei. Brak
dostatecznych srodkdw na ich promocje, a w szczegdlnosci brak systematycznego nadzoru nad
certyfikowanymi obiektami, ustugami, produktami sprawia, ze jakos¢ certyfikatow jest
niedostateczna i nie spetnia swojej podstawowej roli, czyli stymulacji podnoszenia jakosci
ustug turystycznych.

Nic nie stoi na przeszkodzie, aby podmioty dziatajagce w branzy turystycznej wdrozyty system
zarzgdzania jakoscig wg normy serii ISO goo1, jednakze trzeba miec¢ Swiadomos¢, ze jest to spore
wyzwanie, zwtaszcza dla mniejszych firm, niekoniecznie dajgce sie zdyskontowal ekonomicznie
w przewidywalnej perspektywie czasowej. Dlatego tez wiele z mniejszych firm siega po oferty
dotyczace certyfikacji jakosci ustug turystycznych czy chodby certyfikacji ich ekologicznego
charakteru.’

Wystepuje w Polsce kilka systemow certyfikacji, ktore nie sg przeznaczane wytgcznie dla ustug
turystycznych, ale poddaja sie nim takze przedsiebiorstwa turystyczne:

Najwyzsza Jakos¢ ,,Quality International” jest przedsiewzieciem, skierowanym do dziatajacych
na terytorium Polski instytucji, producentéw i ustugodawcow, posiadajacych czytelna polityke
jakosci w odniesieniu do produktu, ustugi lub/i systemu zarzadzania. Prowadzony jest przez
Media Press z Katowic. W sktad Kapituty wchodzg przedstawiciele Ministerstwa Rozwoju
Regionalnego, Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci, Polskiego Forum ISO gooo i
przedstawicieli redakcji Forum Biznesu.

" Podrecznik standardow jakosci produktéw lokalnych i turystyki przyjaznej srodowisku, Podkarpacka Izba Gospodarcza-Krosno oraz Helvetas
Swiss Intercooperation, Berno, 2013, PDF, s.37.
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Programowi patronujg: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci, Polski Komitet
Normalizacyjny oraz Katedra Zarzadzania Jakoscig Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie.
Laureaci Programu sg wytaniani w trzech kategoriach: Ql product - produkt najwyzszej jakosci, Ql
services - ustugi najwyzszej jakosci, Ql order - zarzadzanie najwyzszej jakosci, i ponadto w
czterech grupach podmiotdw, uzaleznionych od wielkosci zatrudnienia, dzielac certyfikowane
firmy na mate, srednie i duze oraz w odrebnej grupie - Samorzad.

Godto Promocyjne Teraz Polska — program prowadzony przez Fundacje Polskiego Godta
Promocyjnego, ktérego celem jest promowanie w kraju oraz za granicg produktow, ustug oraz
gmin. Najlepsze produkty i ustugi wytaniane sg rokrocznie w Konkursie o przyznanie Polskiego
Godta Promocyjnego "Teraz Polska". Od 2007r. nagradzane sg takze gminy. Od marca 1992
przekazano w powiernictwo Prezydentowi RP prawa do Polskiego Godta Promocyjnego "Teraz
Polska" a od pazdziernika 1996 Fundacja Polskiego Godta Promocyjnego zostata objeta
patronatem urzedu Prezydenta Rzeczypospolitej Polskiej.

TERAZ POLSKA

3.1. Kontekst europejski

Gtdwne problemy sektora turystycznego w kontekscie jakosci ustug i kompetenc;i
zawodowych, wskazywane przez ekspertow to: niskie zarobki, popyt na elastycznos¢ personelu,
niewielki poziom szkolen, wysoki rotacja personelu, brak umiejetnosci. Jednoczesnie zwraca
sie uwage, ze kwalifikacje pracownikoéw sektora turystycznego (np. orientacja na klienta) sg
docenianie przez inne sektory, a rownoczesnie kwalifikacje z innych sektorow sa przydatne w
turystyce. Obserwowanym powszechnie zjawiskiem jest rowniez opuszczanie sektora przez
wykwalifikowanych pracownikow oraz nie wchodzenie do sektora wielu wyszkolonych
absolwentow szkdt turystyki. Specyfika struktury wielkosci firmy w turystyce, w ktorej ponad 90%
stanowig mikro i mate przedsiebiorstwa, wptywa na praktyki w zakresie HR i ksztatcenia.
Wielozadaniowe, nowo powstajace i hybrydowe zawody odzwierciedlajg trendy dla nowych
rodzajow ustug i kompetencji. Podmioty swiadczace ustugi turystyczne zgodnie z zasadami
zalecenia unijnego® powinny zapewni¢ szkolenia wszystkich pracownikéw zaangazowanych w

8 Zalecenie Rady Europejskiej w sprawie europejskich zasad jakosci w turystyce z dnia 20.2.2014 COM(2014) 85 final 2014/0043
(NLE).
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Swiadczenie ustug bezposrednio konsumentom, w celu zapewnienia zadowalajgcego
wykonywania powierzonych im zadan. Wymaga sie rowniez: odnotowania uczestnictwa w
szkoleniu w rejestrze szkolen pracownikdw, wyznaczenia koordynatora ds. jakosci w celu
zapewnienia spojnego podejscia do zarzadzania jakoscig Swiadczonych ustug oraz udziatu
odpowiednich pracownikdw w procesie zapewniania jakosci.

W Zaleceniu Rady Europejskiej w sprawie europejskich zasad jakosci w turystyce z dnia
20.2.2014 COM(2014) 85 final 2014/0043 (NLE) czytamy:..."do tej pory na poziomie UE nie
przyjeto zadnych szczegdtowych przepisow dotyczacych informowania konsumentéw o jakosci
ustug turystycznych. Pewne istniejace narzedzia informacyjne, takie jak strony internetowe
umozliwiajgce ocene i porownanie, moga pomoc konsumentom w podejmowaniu decyzji, pod
warunkiem, ze prezentujy 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. Istnieje réwniez szereg réznego
rodzaju inicjatyw sektorowych na poziomie regionalnym, krajowym lub transnarodowym, ktore
koncentrujg sie gtownie na aspektach zwigzanych z jakoscig ustug charakterystycznych dla
danego podsektora turystycznego lub obszaru geograficznego. Jak potwierdzono w analizie
rynkowej, przeprowadzonej w kontekscie oceny wariantow strategicznych, systemy jakosci s
bardzo zréznicowane, a zatem w przypadku poréwnania wykazuja jedynie niewielkg spojnosc pod
wzgledem zakresu sektorowego, zasiegu geograficznego, sposobu zarzadzania, metodyki i
kryteriéw oceny. Duza liczba i r6znorodnos¢ istniejacych systemow jakosci funkcjonujgcych w
sektorach prywatnym i publicznym prowadzi do znacznego rozdrobnienia rynku w zakresie
oceny jakosci ustug turystycznych. Na skutek wspomnianego rozdrobnienia turystom
transgranicznym nie zapewnia sie spojnych informacji, ktore umozliwiatyby fatwe ustalenie, co
przedstawiaja rdézne systemy jakosci oraz w jaki sposob dokonal rozrdznienia miedzy
konkurencyjnymi ustugami. Prowadzi to do braku jasnosci i ogranicza zdolnos¢ systemow jakosci
do skutecznego informowania konsumentéw o poziomie jakosci oferowanych ustug
turystycznych, utrudniajac konsumentom podejmowanie $wiadomych wybordéw, zwtaszcza w
przypadku podrdzy do innego panstwa cztonkowskiego lub z panstw trzecich do UE. W zwigzku z
rozdrobnieniem systemow jakosci nie rekomendujg one (np. poprzez korzystniejsze wybory
klientdw lub lepsza reputacje) przedsiebiorstw inwestujacych w jakos¢. Wspomniana sytuacja
zniecheca podmioty dziatajgce w danym sektorze, a w szczegdlnosci MSP o ograniczonych
zasobach finansowych, do podejmowania takich dziatan. W rezultacie unijny sektor
turystyczny nie moze w petni wykorzystywac swojej przewagi konkurencyjnej w zakresie
jakosci ustug ani realizowac potencjatu gospodarczego poprzez zwiekszanie widocznosci w
odniesieniu do jakosci oferowanych ustug. Zainteresowane strony z sektora turystycznego nie
odniosty dotad sukcesu, jezeli chodzi o nawigzanie wspotpracy na poziomie UE, w dziedzinie
zmniejszenia niespojnosci w catej UE miedzy istniejacymi lub przysztymi systemami jakosci; nic
nie wskazuje tez na mozliwos¢ pojawienia sie jakichkolwiek inicjatyw prywatnych lub
publicznych, ktére mogtyby wptynaé¢ na poprawe wspomnianej sytuacji. W zwigzku z tym
najpilniejsza potrzebg jest zaradzenie rozdrobnieniu rynku na kilku poziomach. Istniejace
rozdrobnienie dotyczace systemow oceny jakosci prowadzi do braku jasnosci i moze miec
negatywny wptyw na konkurencyjnos¢ europejskiej turystyki”. W badaniach z 2012 roku dla

*
*
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Komisji Europejskiej przewazajgca wiekszosc przedstawicieli sektora (83%) stwierdzita, ze w petni
lub czesciowo zgadzajg sie z tezy, ze obecnie systemy jakosci dla turystyki sa bardzo
rozdrobnione i charakteryzujg sie znaczng niespdjnoscia®. Potwierdzenie czesciowe takiej
diagnozy znajduje sie rowniez w ocenia polskiej branzy turystycznej na podstawie sondazowych
badan™.

Trudno jest oszacowac, jak wiele systemow jakosci istnieje obecnie w Europie. Na
podstawie szacunkowej oceny mozna zatozy¢, ze istnieje 100 systemow certyfikatow
zwigzanych z aspektami obejmujacymi jakos¢, takimi jak kultura, rekreacja, higiena i inne
elementy jakosciowego taricucha wartosci oraz podobna liczba systemoéw certyfikacji
zwigzanych ze srodowiskiem™.

Rozréznia¢ nalezy certyfikaty prowadzone przez rzad lub regiony, gtéwnie w celu
promowania krajowej lub regionalnej konkurencyjnosci, tworzenia punktéow obstugi
informacji turystycznych i poprawy ogoélnej jakosci od certyfikatow prywatnych dotyczacych
jakosci ustug, ktdre sg czesto dobrowolne i mniej wszechstronne.

Koncentrujac sie na celach poszczegolnych podsektoréw lub regiondw nie bierze sig pod
uwage zintegrowanego podejscia w skali europejskiej. Prowadzono co prawda konsultacje
dotyczace wprowadzenia europejskiego znaku jakosci w turystyce (European Tourism Label for
Quiality), ale wedtug wiedzy autora odstgpiono na razie od tej propozycji.

3.2. Model funkcjonowania systemu jakosci w sektorze turystycznym

Model opiera sie na czterech gtdwnych fazach i wielu podmiotach (rysunek 1 ponizej). Gtéwne
fazy sa nastepujace: (1) ustalenie standardow; (2) ocena; (3) certyfikacja i akredytacja oraz (4)
akceptacja i przyjecie.

Ponadto gtownymi podmiotami dziatajgcym w ramach tego faricucha wartosci sg organy
finansujace, instytucje oceniajace, wnioskodawcy i rynek turystyczny. Jak wyjasniono na rysunku
w sekcji 2 ponizej, systemy jakosci wzajemnie sie roznig w kazdym z czterech gtéwnych etapdw.
Na przyktad w wiekszosci przypadkow organ finansujacy i instytucja zamawiajgca zbiegaja sie,
podczas gdy w niektorych przypadkach organ weryfikujacy mogtby nie wystepowac, poniewaz
system polega jedynie na samoocenie przez wnioskodawce. Ponadto standaryzacja moze
odbywac sie w odniesieniu do uznanych na catym swiecie standardow (np. normy ISO gooo
dotyczacej zarzadzania jakoscig) lub jedynie wymagan wewnetrznych. W ramach kazdego
systemu jakosci organizacja na biezgco moze decydowad, czy wszystkie stawiane wymagania sg
obowigzkowe, aby uzyskac certyfikacje.

® Estimated impacts of possible options and legal instruments of the umbrella european tourism label for quality schemes, FINAL
REPORT submitted to the European Commission, DG Enterprise and Industry Within Framework Contract B4/ENTR/008/006,
Centre for European Policy Studies (CEPS), Bruksela, 2012.

**Walas B., Celuch K., Szanse rozwoju certyfikacji w $wietle opinii przedsiebiorcéw turystycznych w Polsce, W: Ewolucja podazy i
popytu w turystyce (red. B.Walas, J.Sobczuk), Monografia naukowa, Sucha Beskidzka, 2014, ISBN 978-83-926999-2-7, s5.148-159.
** Za: Estimated impacts of possible options and legal instruments of the umbrella european tourism label for quality schemes,
FINAL REPORT submitted to the European Commissi.on, DG Enterprise and Industry Within Framework Contract
B4/ENTR/008/006, Centre for European Policy Studies (CEPS),Bruksela, 2012.
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Figure 1 — Representative scheme of a quality scheme in the tourism sector
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Source: Eichorn et al. (2008)

Kluczowe zmienne w opracowaniu standaryzacji jakosci obejmuja:

1. Funkcja: czy system jakosci naktada okreslone wymagania, czy tez po prostu utatwia
zgodnos¢ z istniejgcymi (miedzynarodowymi) wymogami,

2. Obowigzkowy charakter: tzn. czy zgodnos¢ z systemem jest obowigzkowa czy
dobrowolna,

3. Wymiary: odnosi sie do faktycznego zakresu programu jakosci np. czy program dotyczy
tylko jednego wymiaru jakosci (higiena, ochrona konsumentdéw, ochrona dziedzictwa
kulturowego itp.) czy tez uwzglednia szerszg koncepcje jakosci. Waznym i bardziej
0gdlnym wyrdznieniem jest to, czy program obejmuje gtdwnie atrybuty doswiadczenia
i/lub atrybuty wiarygodnosci miejsc turystycznych,

4. Docelowe grupy turystow: niektore systemy jakosci dotyczg tylko niektdrych turystow
(np. wrazliwych ekologicznie, mitosnikdw kultury, podroznych luksusowych, rodzin itd.),
podczas gdy inne dotyczg wszystkich kategorii grup docelowych,

5. Zakres: czy program dotyczy tylko jednego elementu tancucha wartosci (np. dostaw
zywnosci lub ustug sprzatania) lub obejmuje takze innych dostawcow,

6. Zasieg geograficzny: na poziomie lokalnym, regionalnym, krajowym, ponadnarodowym,
ogolnoeuropejskim, globalnym,

7. Zarzadzanie: w tym finansowanie, niezaleznie od tego, czy system jest obstugiwany przez
rzad krajowy czy regiony, catkowicie prywatny,
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8. Tryb dziatania: czy system przyjmuje podejscie skoncentrowane na wynikach, czy
podejscie skoncentrowane na procesach w wyniku samooceny, audytow i inspekcji z
zakresu Mystery Research,

9. Narzedzia stuzace do oceny jakosci: rozne rodzaje technik jak SERVQUAL, CRIT,
tajemniczy klient oraz raporty z audytu, samooceny czy benchmarking.

W wielu krajach wystepuja ogolnokrajowe certyfikaty jakosci turystycznej. Niektore poswiecone
sg wytacznie turystyce, inne maja nieco szerszy zakres, przy czym nie obejmuja one wymogow

kwalifikacyjnych.

3.3

Krajowe certyfikaty jakosci turystycznej

Wiekszos¢ krajow wprowadzita system certyfikacji ogdlnej ustug turystycznych, najczesciej pod
nazwa ,quality tourism”. Wiodaca role w koncepcji systemu odgrywa minister wtasciwy ds.
turystyki a czesto operatorem jest Narodowa Organizacja Turystyczna. Systemy te zarzadzane s3

zawsze ze stowarzyszeniami branzowymi.

Tab.1. Zestawienie certyfikatow ogolnokrajowych jakosci turystycznej w kilkunastu krajach

kraj logo nazwa witasnos¢
Butgaria g Authentic Bulgaria Prywatny ale z
udziatem srodkoéw
skarbu panstwa)
Czechy NTQS —National Tourism Quality Publ.
Cesky systém kvality sluzeb System
Czech service quality system
Estonia People Commited to Quality Publ.
&>
Szwecja, European Hospitality Quality Pryw.
Dania, Q HOTREC
Wegry, 45 stowarzyszen z 26 krajow
. . European
Szwajcaria Hospitality Quality
Finlandia raaV.floaYeYe Quality 1Qo0 pppP
Wegry o T°””'5'n<,o Hungarian Tourism Quality Award Pryw.
£ H
%“"'Iino'ségi o8
Irlandia Tourist Accommodation Quality Assurance publ.

Quality Assured

<

FAITE IRELAND'S QUALITY STANDARD
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Francja (,\/ Qualite Tourisme ppp
. 5500 obiektow certyfikowanych (stan
FouNisne na marzec 2017)
Hiszpania m SICTED- Integral Quality Destination o]o]s)
) Management System
st przyznano ponad 3100 certyfikatow
Malta . Quality Assured publ.
|Quality Assured|
|t emacrum
Dania Certyfikat prowadzony przez durska ppp
.. organizacje turystyczna (Activ
Danmark) w 6 obszarach produktow:
Aktiv Danmark Bed+Bike, Walking Denmark, Fishing
I B T T

Denmark, Golf Denmark, Gastronomy
Denmark, and Wellness Denmark
przyznano ponad 300 certyfikatow

Anglia — Dwa podstawowe certyfikaty: dla pub
? el gt obiektéw noclegowych i atrakgji
- Quality assessment for your
accommodation
- Quality assessment for your attraction
ol LT R - lokalnej znaki . .
S CliEST . AT\_IrkSII\ECT)%N Podobne systgm WystQpL.JJe w krajach
. y tworzacych Wielka Brytanie.
pryw.
System certyfikacji Quality in Tourism
prowadzi certyfikacje z powigzaniu z
systemami jakosci VisitEngland
Wiochy Dobrowolna certyfikacja obiektow i spotka akeyjna
restauracji.
System prowadzony przez spotke
akcyjng ISNART (Institute Nationale
OSPITALITA ITALIANA :icerc,he Turistiche-Kr’ajowy Inst}/tut
QuALITY APPROVED adan  Turystyki)-spétka  akcyjna..
Cztonkami sa w wiekszosci izby
handlowe
blisko 6700 obiektéw i ponad 1700
restauracji wtoskich w 54 krajach
Szwaijcaria Trzy stopnie certyfikacji, w tym cztery
{ rodzaje certyfikatow.
Q F ,]r'{’) "*-\ Program prowadzony przez
.;,mr, i ,.mm AEATHENT Szwajcarska Federacje Turystyki.
R Ponad 4 tysigce certyfikatow
Stowacja System jakosci ustug turystycznych Publ.
. wprowadzany od 2014 roku na bazie
SLOVENSKY SYSTEM N s
KVALITY SLUZIER niemieckiej licencji. Wykonawcy jest
¥ GESTOVNOM RUGHU Ministerstwo Transportu [

Budownictwa Republiki Stowackiej przy
wspotpracy stowarzyszen branzowych.
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3.3.1. Hiszpania

Program jakosci wdrozony zostat przez Sekretariat Generalny Turystyki pod nazwa Catosciowy Plan
dla Hiszpanskiej Jakosci w Turystyce (PICTE), a jego ramach system jakosci turystyki hiszpanskiej
(SCTE). System ten opracowany z inicjatywy sektora biznesu, jest wspierany przez administracje
turystyczng. Opracowano wspdlnag metode wdrazania systemow certyfikacji dla wszystkich sektorow
turystycznych, ktére s3 zaangazowane w poprawe jakosci swoich produktéw i ustug oraz program
wsparcia instytucjonalnego dla realizacji jakosci. SCTE obejmuje rozwdj systemdw jakosci w obszarach:
hotele i apartamenty, podroze, restauracje, camping, narty i tereny gorskie, agroturystyka, linie lotnicze,
przyrodnicze obszary chronione, firmy timeshare, transport drogowy oraz lokalne ustugi turystyczne.
Powotano instytucje zarzadzajaca: ,Hiszpanski Instytut Jakosci w Turystyce” (Instituto para la Calidad
Turistica Espanola), ktéry wprowadza marke Q (21estyl 21estylacj). ICTE - Instytut Jakosci w
Turystyce (prywatny, niezalezny), powstat w 2000 roku z potaczenia roznych instytucji
prowadzacych systemy certyfikacyjne dla poszczegdlnych grup ustugodawcow turystycznych.
ICTE posiada sie¢ terytorialnych delegatur na szczeblu wojewddzkim lub regionalnym, ktdrych
podstawowym celem jest swiadczenie ustug technicznych dla firmy w procesie wdrozenia systemu jakosci.
Delegatury te sg tworzone na podstawie umow terytorialnych miedzy réznymi stowarzyszeniami
przedsiebiorcow w sektorach.

Istnieja trzy obszary jakosci turystyczne;j:

o sektorowy- w oparciu o reguty znaku ,Q" (jeden dla kazdego sektora), miejsca
docelowego — odpowiada na potrzeby metodologii zdolnosci do zarzadzania
systemem jakosci ,w miejscu docelowym”, w ktdérym zaangazowana jest jak
najwieksza liczba podmiotdw turystycznych i para turystycznych.

o dobrych praktyk — inicjowanie i transfer know how w zakresie podnoszenia jakosci
ustug turystycznych.

Sektory/ustugodawcy objete systemem certyfikacji:
1. Kwatery wiejskie, UNE 183001
Obiekty Spa, UNE 186001
Kempingi i pola biwakowe, UNE 184001
Pola golfowe, UNE 188001
Convention Bureau, UNE 187005
Firmy aktywnej turystyki, UNE 188003
Chronione obszary przyrodnicze UNE 187002
Osrodki narciarskie, UNE 188002
Obiekt noclegowe sezonowe, UNE 185001
. Hotele i apartamenty, UNE 182001
. Sporty wodne, UNE 188004
. Zycie nocne, UNE 188005
. Biura informacji turystycznej, UNE 187003
. Centra konferencyjne, UNE 187004
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15. Plaze, UNE 187001
16. Ustugi renowacyjne, UNE 167000

17. Turystyczne ustugi maklerskie, UNE 189001

Nie wprowadzaja one elementu wymagan kwalifikacji kadry.

3.3.2. Francja

Od 2005 roku funkcjonuje marka , Qualité Tourisme™” jako narodowy, turystyczny certyfikat
jakosci stworzony przez panstwo. Certyfikat obejmuje wiekszos¢ ustug turystycznych:
zakwaterowanie, restauracje, kawiarnie, bary, pub’y, obiekty kongresowe, agencje podrozy,
sezonowy wynajem apartamentow, campingi, miejsca aktywnosci plenerowej, transport, biura
informacji turystycznej. Certyfikat jest przyznawany ustugodawcom spetniajgcym kryteria w
zakresie higieny i bezpieczenstwa oraz akceptujgcym normy klasyfikacji o ile one wystepujg. Do
marca 2017 roku przyznano prawie 5 5oo certyfikatow. Kryteriami wyboru s3: respektowanie
« karty krajowych zobowigzan jakosci” (les engagements nationaux de qualité), poddanie sie
audytowi przez 5 lat, prowadzenie badan satysfakcji klientow, zarzadzanie certyfikatem.

QUALITE
TOURISME
W zobowiagzaniu wobec klienta jednostek certyfikowanych wskazuje sie na: goscinnos¢, zyczliwy
personel, znajomos¢ jezykow obcych, umiejetnosc udzielania wyczerpujacych informacji, czystosc i
komfort, mozliwo$¢ poznania waloréw miejsca docelowego, wstuchiwanie sie w opinie klienta.
Sygnalizowana powyzej « karta krajowych zobowigzan jakosci (les engagements nationaux de qualité)
opracowana zostata z przedstawicielami samorzgdu gospodarczego i organizacji turystycznych i opiera sie
0 5 grup zobowigzan:
e Komunikacja i informacja: kompletnos¢, aktualnosc, system identyfikacji wizualnej znaku
jakosci,
e Wiedza: profesjonalizm, znajomos¢ jezykéow obcych, doradztwo, kurtuazja,
dyspozycyjnosc (element kwalifikacji kadry)
e Komforticzystos¢ miejsca
e Zréwnowazony rozwdj: zarzadzanie Srodowiskiem, integracja regionalna, waloryzacja
zasobow lokalnych,
e Jakos¢ ustugi: elementy komfortu i swiadczenia ustugi na wysokim poziomie jakosci i
satysfakgcji klienta
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Tak wiec, we francuskim systemie zauwaza sie elementy wymagac kwalifikacji kadr w
zakresie znajomosci jezykow obcych, kompetencji z zakresu informacji turystycznej, relacji z
klientem, kultury osobiste;.

3.3.3. Szwajcaria

Program zostat stworzony z inicjatywy wiodacych organizacji turystycznych. Jego celem jest
promowanie jakosci w jednostkach turystycznych i wspieranie wspodtpracy miedzy réznymi
dostawcami w sektorze.

a W F

QUALITY WELLNESS FAMILY
Our Passion Destination

Destination

Program jest prowadzony przez SST (Szwajcarska Federacja Turystyki), organizacje zrzeszajaca
przedsiebiorcow szwajcarskiej turystyki. Chroni ona interesy ustugodawcow turystycznych wobec
wiadz publicznych i spoteczenstwa. FST promuje jakosc i innowacyjnos¢. Przyznano juz 4034
certyfikatow. Istniejg trzy poziomy certyfikatu. Obecnie przyznaje sie je hotelom, restauracjom,
lokalnym ustugom transportu publicznego, kolejom gdrskim i firmom taksowkowym.

3.3.4. Niemcy

W Niemczech istnieje kilka systemow certyfikacji w poszczegdlnych branzach wchodzacych w
sktad sektora turystyki.

Termin sektor uzywamy dla okreslenie podmiotdéw zaspokajajacych rézne potrzeby okreslonej
grupy konsumentow, ktérymi sg turysci. Natomiast termin branza uzywamy dla okreslenia
podmiotdw zaspokajajacych te samg potrzebe turystéw np. potrzebe zakwaterowania czy
wyzywienia.

Niemieckie Stowarzyszenie Turystyki (DTV)

Niemieckie Stowarzyszenie Turystyki (DTV), ktdra zostato zatozone w 1902 roku jest jedynym
organem o strukturze federalnej, grupujacym organizacje turystyczne lokalne i regionalne oraz
publiczne organy turystyczne poszczegolnych krajow zwigzkowych. Posiada 94 cztonkdw. W
ramach prowadzonej dziatalnosci doradczej i koordynacyjnej wielu obszarow jakosci turystyki,
przyznaje certyfikaty oraz wspiera innowacje w produktach i marketingu. Dla realizacji tego
zadania stowarzyszenie DTV powotano DTV Service jako spdtke z 0.0. Od 2004 roku celem prac
DTVs jest prowadzenie systemow jakosci turystycznych, klasyfikacji i certyfikacji. Ponadto
powierzono jej zadania w zakresie ,Service Quality”, koordynacji, wspotpracy i komunikacji z 16
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regionami(landami), ktdre przystapity do projektu. Jest odpowiedzialna za wszystkie zadania
tworzenia jakosci ustug w Niemczech.

A

~

{LAND

Za posrednictwem biur regionalnych oraz Centrum Koordynacji Federalnej Niemieckiej Jakosci
Obstugi tworzy coraz wiecej systemow klasyfikacyjnych i certyfikacyjnych, znakow jakosci i
warunkdéw konkurséw.

DTV )) Klassifizierung

Deutscher Tourismusverband e.V.

Gtownym zadaniem DTV Service jest przyznawanie certyfikatow jakosciowych dla klasyfikacji
domoéw wakacyjnych, apartamentdéw i kwater. Przyznaje takze certyfikat ,i-Marke” dla biur
informacji turystyczne;j.

DEHOGA (Stowarzyszenie Hoteli i Restauracji) — jest zwigzane z branza hotelarsko-
gastronomiczng. DEHOGA podzielona jest na 17 stowarzyszen regionalnych i dwa stowarzyszenia
handlowe. Reprezentuje takie branze jak: hotele, dyskoteki, restauracje i inne punkty
gastronomiczne.

il DEHOGA

BUNDESWVERBAND

Zajmuje sie dobrowolng klasyfikacjg hoteli przeprowadzang w oparciu o ogdlnokrajowe kryteria.
Oprocz klasyfikacji hoteli prowadzi we wspotpracy z Niemieckim Stowarzyszeniem Turystyki
(DTV standaryzacje produktu ,klasyfikacja dla pensjonatow, motelii hoteli” (,G-Class”).

QMB - Organizacja zarzadzania jakoscig w turystyce

Jest to certyfikat prywatny, ktérego beneficjentem sg biura informacji turystycznej dostosowane
do potrzeb niepetnosprawnych. Poprzez szkolenia dostawcdw ustug turystycznych umozliwiajg
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im nabycie umiejetnosci niezbednych w kontaktach z osobami starszymi, niepetnosprawnymi i
przewlekle chorymi. Stad tez prowadzony jest on w oparciu o kryteria kwalifikacji kadr.

+Hotelklassifizierung” - Inicjatywa na rzecz jakosci dostepnych zaktadow hotelarskich i
gastronomicznych.

Jest to certyfikacja prowadzona przez Bawarskie Stowarzyszenie Hoteli i Restauracji DEHOGA
Bayern eV a beneficjentami sg hotele i sektor gastronomiczny, ktérzy chcg wskazywac oferte
typu ,turystyka dla wszystkich” a wiec adresowang do osob o ograniczonej sprawnosci
ruchowej.

DEUTSCNE KLASSUIIERUNG FOR
GASTORAUSER, GASTWOFE & PENSIONIN

Certyfikat otrzymuje sie po zdaniu testow i jest on wazny przez 3 lata. Po uptywie tego okresu
nalezy ponownie ztozy¢ wniosek o jego wydanie (przedtuzenie certyfikatu nie nastepuje
automatyczne).

***QMJ- Inicjatywa na rzecz jakosci noclegu dla dzieci i mtodziezy

Certyfikacja i klasyfikacja zakwaterowania dla dzieci i mfodziezy, zgodnie z wymogami
okreslonymi normg, ktdéra jest zarejestrowana w niemieckim Urzedzie Patentéw i Znakow
Towarowych. Operatorem jest Federalne Forum Podrozy Dzieci i Mtodziezy. Na etapie
rozpoczynania dziatalnosci, az do konca 2008 r., byto finansowane przez Federalne Ministerstwo
Gospodarki i Fundacje niemieckiej marki mtodziezowej. Grupa docelowa: obiekty noclegowe, w
ktdérych co najmniej 50% gosci ma ponizej 26 lat.
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3.3.5. Republika Czeska

Czeski system jakosci ustug (CSKS — Cesky system Kvality Sluzeb) zostat stworzony na bazie
licencji niemieckiego systemu o nazwie ServiceQualitat Deutschland (SQD). Czeski system jakosci
ustug to rodzaj certyfikacji, o ktéra moga ubiegac sie zardwno organizacje komercyjne jak i
ustugodawcy z sektora publicznego takie jak muzea, galerie, zamki, ruiny i inne atrakcje

Q

Cesky systém kvality sluieb
Czech service quality system

turystyczne.

Operatorem jest czeska Narodowa Organizacja Turystyczna — Czech Tourism. W lipcu 2017 roku
odnotowano 645 obiektdw w procesie certyfikacji, 746 z uzyskanym certyfikatem, 2669
przeszkolonych trenerdw.

3.3.6. Wielka Brytania

Certyfikacja obiektdw i ustug jest prowadzona przez spotke M-Assessment Services. Standardy
systemu Quality in Tourism powstaty w wyniku harmonizacji standardéw ,zapozyczonych” z
Krajowej Rady Turystyki (National Tourism Board) Anglii, Szkocji, Walii i Potnocnej Irlandii przy
wspotpracy z AA — Automobile Association (jedng z najbardziej renomowanych brytyjskich marek
specjalizujacych sie w roznego rodzaju ubezpieczeniach).

Certyfikacja QiT jest schynchronizowana z systemami kategoryzacji prowadzonymi przez
VisitEngland jako instytucje odpowiedzialng za wszystkie systemy klasyfikacji w Anglii,
posiadajacg zespot biegtych zajmujacych sie statg kontrolg jakosci istandarddw. “Quality in
Tourism” (QiT) jest oficjalnym systemem oceny jakosci stworzonym specjalnie dla VisitEngland.
Przy wsparciu ponad 6o doswiadczonych biegtych, specjalistow i wysoce wyspecjalizowanego
zespotu QIT przeprowadza oceny, a takze zajmuje sie administracja krajowych programow
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kontroli jakosci w imieniu VisitEngland. Ponad 18 tysiecy firm zajmujacych sie zakwaterowaniem
jest corocznie ocenianych w oparciu o 11 réznych kryteriow, co sprawia, ze VisitEngland (w
pofaczeniu z,Quality In Tourism”) jest najwiekszym i najbardziej znanym narzedziem do oceny
jakosci branzy turystycznej w Anglii.

3.3.7. Wegry

Na Wegrzech istniejag dwa rodzaje systemow kontroli jakosci w turystyce:

The National Trademark — jest forma ochrony znakéw towarowych oparta o porozumienie
madryckie UE. System podlega i jest koordynowany przez Ministerstwu Gospodarki Narodowej
Wegier we wspotpracy z odpowiednimi stowarzyszeniami zawodowymi. Obiekty, ktore uzyskaty
‘znak towarowy’ znajduja sie na priorytetowym miejscu na liscie obiektow noclegowych w
Krajowej Bazie Danych Turystycznych. System dziata na zasadzie samofinansowania:
ustugodawcy pokrywajg koszty administracyjne. Podmioty zainteresowane znakiem
uczestnicza w procesie podnoszenia kwalifikacji o zakwaterowaniu.

Hungarian Tourism Quality Award

Jest klasycznym systemem certyfikacji hoteli i restauracji, prowadzonym przez Wegierska
Agencje Turystyki (Hungarian Tourism Agency-Directorate of National Network- Project Office
Hungarian Tourism Quality Award). Nagroda/certyfikat moze zosta¢ przyznana hotelom i
restauracjom, ktore z powodzeniem przejda przez proces konkursowy. Wegierska Nagroda
Jakosci opiera sie na wstepnej samoocenie, a nastepnie zewnetrznej ocenie zgodnie z
wymaganiami profesjonalistow i gosci. Podmioty zainteresowane udziatem w konkursie moga
uczestniczy¢ w jednodniowym szkoleniu poswieconym omowieniu wymagan konkursowych.
Maja rowniez mozliwos¢ kontaktowania sie w tych sprawach z ekspertami. Po zakonczeniu
szkolenia i konsultacji, wnioskodawcy s3 zobowigzani samodzielnie przygotowac ocene a takze
skompletowa¢ wymagang i zalecang dokumentacje udziatu w konkursie. Certyfikat jest wazny
przez 3 lata.

3.3.8. Norwegia

Norwegia jest krajem, ktéremu udato sie spetni¢ standardy zréwnowazonego rozwoju
opracowane przez UNWTO. Cel zostat osiggniety m.in. poprzez stosowanie roznych form
certyfikacji i rekomendacji jakosciowej swoich produktow turystycznych. System certyfikacji
obejmuje kryteria i wskazniki oparte na liczbie operatoréow turystycznych na rynku lub bierze pod
uwage udziat operatorow turystycznych w miejscu docelowym. Kazde miejsce docelowe musi
obliczy¢ liczbe operatoréw turystycznych w swojej destynacji (miejscu przeznaczenia). Firmy,
ktére posiadajg jednag lub wiecej znakow jakosci w branzy turystycznej, sg szczegodlnie
wyrdzniane. W norweskiej turystyce stosowane s3 nastepujace certyfikaty jakosci:
Gardsmathanen, Olavsrosa, Norwegian Foodprints czy De historiske hotell og spisesteder.
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Nazwa

opis

Gardsmathanen

certyfikat jakosci produktow spozywczych i napojow, sklepow i
restauracji, gospodarstw rolnych, ktére sg cztonkami Hanen.
Marka Gardsmathanen dla produktéw spozywczych zwigzana
jest z produkcja artykutdw spozywczych i napojow w
gospodarstwach, gdzie kluczowe znaczenie maja produkty,
ktore pochodza od firm z norweskimi tradycjami (tj.
gospodarstw, obszarow uprawnych i rybotdwstwa). Istotne jest,
aby podczas przetwarzania produktow zachowane zostaty
walory tradycyjnego rzemiosta, a produkt zawierat wigkszos¢
surowcow pochodzacych z gospodarstwa rolnego lub
przetwarzanie produktu odbywato sie na farmie z najwiekszym
mozliwym stopniem uzycia lokalnych norweskich sktadnikow.
Dla obiektéw gastronomicznych, ktore otrzymaty znak
Gardsmathanen, oznacza to, ze miejsca te powinny by¢
potozone w miejscu rolniczym, gdzie sg producenci surowcow.
Serwowane positki musza pochodzi¢ od jednego producenta i
spetiac kryteria marki Gardmathanen.

Olavsrosa

Jest znakiem jakosci przyznawanym w segmencie , dziedzictwa
kulturowego”.

Norwegian Foodprints

NORWEGIAN

. FOOD
PRINTS

De historiske otel og
spisesteder

DE HISTORISKE

hotel & spisesteder

Certyfikacja lokali gastronomicznych serwujgcych domowe
potrawy z lokalnych sktadnikow. Certyfikowana restauracja jest
zatwierdzona przez Norwegian Foodprints, gwarantuje wysoka
jakos¢ i oferuje doskonate dania kuchni lokalnej przy uzyciu
najlepszych sktadnikow.

Organizacja ,najbardziej urokliwych hoteli i restauracji”.
Obejmuje ona 5o hoteli, 19 lokali gastronomicznych i 2 todzie.
Aby otrzymald certyfikat wymagana jest Swiadomos¢ roli
gospodarza oraz doswiadczenie w ramach zakwaterowania i
gastronomii.

Tab.3. Najwazniejsze zielone certyfikaty w Norwegii

logo

opis

N4

Nordic Ecolabel jest oficjalnym certyfikatem stosowanym w
krajach skandynawskich. Powstat w 1989 roku na mocy decyzji
Nordyckiej Rady Ministrow w celu dostarczenia systemu
oznakowania  srodowiska, ktory przyczynia sie do
zrownowazonej konsumpcji. Jest dobrowolny, dotyczy
oznakowania ekologicznego produktéw i ustug. Obecnie
istnieje 63 grup produktow i firm, ktdre spetniaja wymogi
ustalone w ramach poszczegodlnych grup kryteriow i moga
ubiegad sie o licencje Nordic. Kazdy kraj nordycki posiada
lokalne biura Nordic. W Norwegii certyfikat przyznawany jest
przez Fundacje do spraw Eko-znakéw. Program stawia

nazwa
Svane (nordycki
tabedz)
Fundusze
Europejskie
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przedsiebiorstwom ostre i wysokie wymagania ekologiczne,
jesli chodzi o ilos¢ odpaddw, zuzycie wody i energii oraz siec
dostawcow. Przed uzyskaniem certyfikatu, nalezy speic
wszystkie kryteria. W praktyce kryteria te stale sie zmieniaja.

Certyfikacja prowadzona przez Fundacje Eko-Latarni
Morskich. Wiele firm na terenie catego kraju posiada taki
certyfikat. Eko-latarnia morska to zaréwno system zarzadzania
Srodowiskowego, jak i konkretne dziatania na rzecz lepszego
ekologicznego funkcjonowania kazdej organizacji. Certyfikat

Milj ¢fyrt5rn® nalezy wznawiad co trzy lata.

Miljefyrtarn
Eko-latarnia morska

Krajowy system certyfikacji prowadzony przez Innovation
Norway, ktéra utrzymuje wysoki miedzynarodowy poziom
jakosci w ekoturystyce. Firma posiadajgca taki certyfikat musi
spetni¢ 100 ostrych wymagan dotyczacych ekologicznego
dziatania, wypetniania roli gospodarza w zakresie integracji
lokalnej wspdlnoty i zaopatrzenia. Certyfikat nalezy odnawiac
co trzy lata, jesli nastapity zmiany kryteriow.

Norsk gkoturisme

System zarzadzania Srodowiskowego, w ktérym dobrowolnie
moga uczestniczy¢ organizacje (przedsiebiorstwa, instytucje,
organizacje, urzedy). Gtownym zatozeniem systemu jest

EMAS - System
Ekozarzadzaniaii

AUdth wyroznienie tych organizacji, ktore wychodza poza zakres
(ang. Eco- minimalnej zgodnosci z przepisami i ciggle doskonalg efekty
swojej dziatalnosci srodowiskowej. System EMAS wykazuje

Management and duze podobienstwo do normy ISO 14001. Od roku 2001 tres¢
Audit Scheme) normy ISO 14001 zostata wtaczona do rozporzgdzenia EMAS,

pozwalajgc na ograniczenie sie do identyfikacji dodatkowych
wymagan stawianych organizacjom w systemie EMAS.

Certyfikat jakosci dla organizatorow, ktorzy aktywnie dziatajg
na rzecz zmniejszenia wptywu organizowanych imprez na
srodowisko. Organizator wydarzenia musi spetnia¢ okreslone
kryteria w kilku obszarach, w ktorych otrzymuje wyrdznienie.
Wszystkie typy wydarzen, ktérych organizacja jest
ograniczona w czasie, moga zosta¢ zatwierdzone, jezeli
spetniajg kryteria Miljgegodkjent arrangement. Kryteria te
obejmuja m.in. korzystanie z przyjaznych Srodowisku
produktow i odpaddw, w trakcie i po imprezie. Przyktadem
takich wydarzen s3: mistrzostwa Swiata w biegach na
orientacje w 2010 roku w Trondheim i National Championship
w 2009 roku

Miljegodkjent
arrangement
srodowiskowa umowa
licencyjna

3.3.9. Polska

Polska nie posiada narodowego znaku jakosci turystycznej. Jedynym wyroznikiem jest
certyfikat POT. Certyfikat ,Najlepszego Produktu Turystycznego” Polskiej Organizacji
Turystycznej to nagroda dla wyjatkowych atrakcji turystycznych. Nadawany jest on tylko
nowatorskim i przyjaznym turystom miejscom, obiektom, imprezom oraz przedsiewzieciom
realizowanym na poziomie regionalnym i lokalnym. Certyfikaty przyznawane s3 w drodze
konkursu, ktory zorganizowany zostat po raz pierwszy w 2003 r. Nagrody przyznawane sg przez
Kapitute w sktad, ktérej wchodza eksperci — praktycy branzy turystyczne;j.
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Od 2008 r. przyznawany jest rowniez Ztoty Certyfikat —specjalna nagroda stworzona dla juz
certyfikowanych produktow turystycznych, ktére rozwijaja sie w unikalny i wyjatkowy sposob.
Polska Organizacja Turystyczna jest administratorem Konkursu oraz wytacznym wiascicielem
praw majatkowych do logo i nazwy Konkursu. ROT-y petnia role partneréow Konkursu, w Scistej
wspotpracy z POT. Prawo zgtaszania kandydatur do Konkursu przystuguje Polskiej Organizacji
Turystycznej, Regionalnymi Lokalnym Organizacjom Turystycznym, samorzgdom terytorialnym i
gospodarczym, instytucjom, twdrcom produktéw turystycznych, stowarzyszeniom, fundacjom
turystycznym, przedsiebiorcom prywatnym, a takze organizatorom turystyki. Rozwazano w 2017
roku modyfikacje zasad konkursu jak kontrole okresowa jakosci, ograniczong w czasie waznosc
certyfikatu i inne. Autor nie zna dalszych losow tych plandow lecz uwaza, ze certyfikat POT
powinien stanowic¢ odpowiednik narodowego znaku jakosci w turystyce (Quality Tourism Poland).

3.4. Certyfikaty branzowe dostepne w Polsce

Niezaleznie od braku narodowego znaku jakosci turystycznej w Polsce, dostepnych jest znaczna
liczba certyfikatow, przyznawanych przez krajowe instytucje/firmy lub miedzynarodowego.
Niemniej nalezy mie¢ Swiadomos¢, ze wiele z nich posiada niewielky liczbe obiektow
scertyfikowanych. Wystepuja rowniez znaki jakosciowe, ktore powstawaty i byty finansowane ze
srodkéw unijnych, jako kilkuletnie projekty i nie s3 obecnie kontynuowane. Stad tez nalezy
domniemywac, ze nie sg okresowo audytowane.

Tab.4. Zestawienie wybranych certyfikatow branzowych dostepnych na rynku polskim

Nazwa Opis
SPA QUALITY Certyfikacja jakosci i ustug SPA — SPA Quality Standard
zostata stworzona przez Grupe Confortum. Certyfikacja N
STANDARD jest dobrowolna, Spetnienie  85%  wymagan §§
minimalnych - elementéw uznanych przez grupe I}%LRY

niezaleznych ekspertow branzy SPA i hotelarskiej za
kluczowe dla idei SPA i wynikajacych bezposrednio z jej
definicji jest rownoznaczne z otrzymaniem certyfikatu
VERIFIED SPA QUALITY STANDARD i otwarciem drogi
do dalszych etapow certyfikacji potwierdzonych przez
audyty: mystery shopper (tajemniczy klient), kontrole
jakosci, sprawdzenie wymaganych dokumentow.
Wymagania minimalne podzielone na kilka dziatow:
woda, zabiegi, wyposazenie, ustugi hotelarskie,
gastronomia, harmonia ciata i umystu. Wedtug strony
internetowej z dnia 9.08.2017 certyfikaty takie posiada

10 obiektow.
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TUV RHEINLAND
POLSKA

TUV Rheinland Polska TUV Rheinland Polska to
czotowa jednostka certyfikujgca na rynku ustug
certyfikacyjnych i badawczych w Polsce. Firma jest
czeScig miedzynarodowego koncernu. Certyfikuje
sprzet fitness i parki linowe.

G

A

TOVRheinnd

EUROPESPA
MED&WELLNESS

Miedzynarodowy program certyfikacji pod patronatem
Europejskiego Stowarzyszenia Spa (ESPA). ESPA jest
jedyna miedzynarodowg organizacja uznang przez
instytucje UE, ktora od roku 1995 reprezentuje interesy
krajowych stowarzyszen osrodkow kuracyjnych, spa i
wellness na scenie europejskiej. Program EuropeSpa
realizowany jest na terenie catej Europy przez
kompetentne jednostki certyfikujace.

Certyfikaty:

EuropeSpa med - przeznaczony dla sanatoriow,
uzdrowisk oraz medical Spa

EuropeSpa wellness - przeznaczony dla osrodkow
wellness (odnowy biologicznej)

EuropeSpa wellness - przeznaczony dla oSrodkow
wellness (odnowy biologicznej)

EuropeSpa hotel SPA - przeznaczony dla hotel
posiadajacych strefe SPa

European
Spas
Association

EUROPEJSKA
DIAMENTOWA
GWIAZDA

Administratorem Programu Europejskiej Diamentowej
Gwiazdy jest Europejskie Centrum Jakosci i Promocji.
Certyfikacja oparta jest na najnowszych dyrektywach
unijnych  dotyczacych  systemoéw  jakosciowych,
krajowych ~ wymaganiach  kategoryzacyjnych dla
obiektéw hotelarskich, przepisach dot. ochrony
przeciwpozarowej, przepisach prawa zywnosciowego,
ogolnie przyjetych zasad SPA & Wellness, a takze
dotyczacych  dziatalnosci  leczniczo-rehabilitacyjnej
sanatoriow i uzdrowisk. W ramach Programu
Administrator  przyznaje  Certyfikaty Jakosci -
Europejskg Srebrng Gwiazde, Europejskg Ztota
Gwiazde, Europejska Platynowa Gwiazde, Europejska
Diamentowa Gwiazde, Europejska Gwiazde Obiekt
Historyczny oraz Europejska Gwiazde Sanatorium
Uzdrowisko.

GREEN KEY

Miedzynarodowy program Green Key to system
certyfikacji obiektow turystycznych, ktoére spetniaja
miedzynarodowe kryteria w zakresie odpowiedzialnosci
za $rodowisko naturalne, wspotpracy ze spotecznoscig
lokalng oraz budowy s$wiadomosci ekologicznej
interesariuszy. Certyfikat Green Key po raz pierwszy
zostat wprowadzony w 1994 roku, w Danii. W 2002 roku
program  Green Key zostat wiyczony do
miedzynarodowej Fundacji na rzecz Edukacji
Ekologicznej (Fundation for Enviromental Education).
Green Key to jedyne oznakowanie ekologiczne dla
branzy turystycznej, ktore jest uznawane w duzej
liczbie krajow (ponad 30) oraz ktdérego popularnosé¢
stale rosnie w skali Swiatowe;.
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ZEOTY Godto Ztoty Standard to gwarancja najwyzszej jakosci
obstugi  gosci  hotelowych potwierdzona przez
STANDARD ekspertow.  Kazdy z  obiektow  hotelarskich
uhonorowany  certyfikatem, wydawanym przez
prywatng spdtke prowadzacg program  Ztotego Ztoty Standard
Standardu. Od poczatku program byt finansowany ze
srodkéw unijnych o szerszym spektrum dziatan niz
certyfikacja (porady prawne i ksiegowe, witryna
internetowa, szkolenia..). W okresie programowania lat
2015-2020 nie ma juz wsparcia finansowego ze srodkow
unijnych i ograniczyt dziatania.

HOTEL PRZYJAZNY | Hotel Przyjazny Rodzinie to ogdlnopolska kampania i
RODZINIE konkurs, ktorego celem jest ocena i promocja obiektow Liy

hotelowych, tworzacych atrakcyjne warunki -
wypoczynku i pobytu dla rodzin z dzie¢mi w réznym s
wieku. W ciggu 8 lat oceniono i przyznano czasowe Nomm”ﬁ
certyfikaty 589 obiektom hotelowym. Kryteria ulega jg BODZINLE

zmianom. Konkurs prowadzony przez firme prywatng
Etirez Wioletta Hamerska.

Kategorie certyfikatu:

- najlepszy hotel na wypoczynek i wakacje dla rodziny

- najlepszy hotel miejski dla rodziny

- najlepszy pensjonat dla rodziny

- najlepszy osrodek wypoczynkowy dla rodziny

- najlepszy hotel sieciowy dla rodziny

- specjalna statuetka — najlepszy obiekt wg internautow
i gosci hotelowych

POLSKA L
Dobrowolny system kategoryzacji wiejskiej bazy
FEDERACJA noclegowej dla cztonkéw PFTW. Kategoryzacja polega
TURYSTYKI na nadaniu poszczegolnym obiektom noclegowym
WIEJSKIEJ okreslonej kategorii, swiadczacej o jakosci wyposazenia

i oferowanych ustugach. Kategoryzacja objete s3
~GOSPODARSTWA obiekty znajdujace sie na terenach wiejskich, ktore nie

GOSCINNE” podlegaja ustawowemu obowigzkowi kategoryzacji.
Swiadectwem sprawdzonej jakosci kwater wiejskich s3
stoneczka. Maksymalnie mozna uzyskac Il kategorie,
czyli trzy stoneczka. System kategoryzacji Wiejskiej
Bazy Noclegowej klasyfikuje obiekty do jednej z dwdch
kategorii: Wypoczynek u rolnika oraz Wypoczynek na
wsi. Wsrdd udostepnianych klientowi informacji jest
znajomosc jezykow obcych.

: /
qﬂfummﬁ oFeiRe
(

SYSTEM Podstawowym warunkiem zarekomendowania obiektu
jest utrzymanie catego obiektu oraz Swiadczenie w nim ustug /\
REKOMENPACJI na poziomie wyrdzniajgcym sposrdd innych obiektow tego Sl D-I
OBIEKTOW samego rodzaju \ 4
REKREACYJNO - (——
TURYSTYCZNYCH
CZYSTA Program certyfikacji Czysta Turystyka wraz z
TURYSTYKA programem "Zielone Szlaki - Greenways" w Polsce byt
koordynowany przez Fundacje Partnerstwo dla
Srodowiska i realizowany we wspétpracy z ponad 200
lokalnymi  partnerami - samorzadami (urzedy
marszatkowskie, urzedy miast i gmin), organizacjami
pozarzagdowymi, szkotami i firmami. Program
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certyfikacji Czysta Turystyka jest aktualnie zamkniety.

BLEKITNA FLAGA

Bfekitna Flaga jest to miedzynarodowy program
zainicjowany przez Fundacje Edukacji Ekologicznej
(Foundation for Environmental Education — FEE) w
1985 r. Fundacja Edukacji Ekologicznej z siedzibg w
Kopenhadze zrzesza organizacje, petnigce funkcje
koordynatoréw programu w danym kraju. Bfekitna
Flaga jest programem realizowanym w celu
promowania ekologii, ochrony srodowiska oraz
zrbwnowazonego  rozwoju W  miejscowosciach
nadmorskich, w otoczeniu kapielisk i przystani
jachtowych. W Polsce prowadzony przez Fundacje
Instytut na rzecz Ekorozwoju

ECOLABEL

EcolLabel — znak ekologiczny, stworzony i rozwijany
przez Unie Europejska. Ubiegac sie o niego moga
réznej wielkosci hotele, pensjonaty czy gospodarstwa
agroturystyczne. Kryteria obejmujg gtownie efektywne
i oszczedne zarzadzanie wodg i energia, a takze
minimalizacje odpaddw. Brana jest rowniez pod uwage
promocja przyjaznych srodowisku srodkdw transportu.
Ecolabel przyznawany jest takze innym produktom.

www.ecolabel.eu

CERTYFIKAT:
AGROTURYSTYKA
PRZYJAZNA
NATURZE ,BLISKO
NATURY"

Certyfikat ten byt ekocertyfikatem, ktory skupiat sie
gtéwnie na ofercie turystyki przyrodniczej prowadzonej
w ramach dziatalnosci obiektu, a nie wytacznie na
infrastrukturze obiektu i jej przyjaznosci dla
srodowiska. Przyznawany byt obiektom turystyki
wiejskiej, gtownie gospodarstwom agroturystycznym
posiadajgcym  oferte  turystyki  przyrodniczej,
prowadzonej na terenie obszaru Natura 2000 lub
ewentualnie na innych formach ochrony przyrody.
Certyfikacja byta prowadzona przez Fundacje Instytut
na rzecz Ekorozwoju. Projekt finansowany w 2015 roku
ze srodkdw Narodowego Funduszu  Ochrony
Srodowiska i Gospodarki Wodnej oraz Ministerstwa
Sportu i Turystyki. Aktualnie projekt zamkniety.

Aqroturyséyﬁq
przyjazna

1 0

J7RzE 295

GREEN GLOBE

Amerykanski certyfikat Green Globe dla szerokiej gamy
podmiotéow  turystycznych  (hotele, restauracje,
organizacje, biura podrozy, MICE, DMC, atrakcje..)
weryfikuje na podstawie ponad 300 kryteriow z zakresu
zrownowazonego zarzadzania, efektywnego
zarzadzania zasobami naturalnymi, dziatan na rzecz
ochrony srodowiska, wspierania spotecznosci lokalnej i
promocji lokalnej kultury. Audyt jest przeprowadzany
raz w roku.

GREEN
DESTINATION
STANDARD

Certyfikat Green Destinations jest inspirowany
miedzynarodowymi standardami, takimi jak ETIS, I1SO
14001, EMAS i Inicjatywa Global Standard. Zostat
Luznany” przez Globalna Rade Turystyki
Zréwnowazonej (GSTC). Standardy Green Destinations
sg whasnoscia konsorcjum trzech organizacji z siedziba
w Holandii: Green Destinations, Coastal & Marine
Union — EUCC oraz European Centre for Eco and Agro
Tourism (ECEAT). Kryteria certyfikacji dotycza 6
obszarow: zarzadzanie miejscem docelowym, natura i
krajobraz, srodowisko i klimat, kultura i tradycja, well-
beeing, biznes i goscinnos¢. Certyfikacja dotyczy takze

GREEN

@ DESTINATIONS

Coastal & Marine
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nadmorskich regionéw, miast i parkdw, ktore wdrazajg

turystyke  przyjazng  $rodowisku i turystyke

zréwnowazona.

QualityDestination

CERTYFIKAT System certyfikacji obiektéw turystycznych i innych

obiektow, ktore promuja zrownowazony transport Q
PRZYJAZNY uwzgledniajacy specyficzne potrzeby rowerzystow i
ROWEROM turystow rowerowych. Prowadzony przez Fundacje

Partnerstwo dla Srodowiska tak jak i certyfikaty: Green 8

Key, Btekitna Flaga. przyjazny-rowerom.pl
CERTYFIKAT POT Konkurs ma na celu wylonienie najbardziej
NA NAJLEPSZY atrakcyjnych, nowatorskich i przyjaznych dla turystow
PRODUKT produktow turystycznych. Certyfikat bez okresowego R

audytu. gLEP\TYHKT\T
TURYSTYCZNY P i e
CERTYFIKACIJA Certyfikacja dobrowolna prowadzona przez POT we
INFORMACJI wspotpracy z ROT i LOT. Celem certyfikacji informacji ***

jest stworzenie krajowej sieci standaryzowanych
TURYSTYCZNEJ jednostek informacji turystycznej. Wsrod kryteriow jest CERTYFIOWANA

liczba jezykéw obcych w obstudze klienta. R/? Informaa tuystycana

3.5. Certyfikaty w hotelarstwie

Do szczegdlnej grupy certyfikatow dla hoteli zaliczy¢ mozna z pewnoscia certyfikaty jakosci
obstugi klienta. Przy audytach, przeprowadzanych na zlecenie jednostek certyfikujgcych, brane
s3 pod uwage m.in.: procesy rejestracji, poziom obstugi w restauracji hotelowej, mozliwos¢
komunikacji z pracownikami hotelu w jezykach obcych czy tez dostepnos¢ i atrakcyjnosc ofert
dodatkowych.

Hotele otrzymujag rowniez certyfikaty, dotyczace innych obszarow ich dziatalnosci. Wsrod nich
wymieni¢ mozemy m.in.: certyfikaty ekologiczne (zwigzane z realizacjg strategii CSR),
certyfikaty regionalne (potwierdzajgce, ze dany obiekt jest miejscem wyjatkowym w danym
regionie i podkreslajace jego wktad w funkcjonowanie i rozwoj spotecznosci lokalnej), certyfikaty
dla obiektow dostosowanych dla segmentow klientow (przyjaznych dzieciom, dla
niepetnosprawnych, dla seniorow) a nawet niejako wewnetrznego systemu kategoryzacji
(SZORT, Relais&Chateaux).

Na rynku mozna spotkad takze certyfikaty waloryzujace ustugi noclegowe dla wybranej grupy
klientédw lub budujacych produktowa kategorie obiektu.
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Tab.5. Wybrane certyfikaty w hotelarstwie

ECARF-Qualitatssiegel Znak jakosci ECARF Fundag;ji
Europejskiego Centrum Badan nad Alergiami (ECARF) to
certyfikat poswiadczajgcy jakos¢ produktow i ustug
odpowiednich dla alergikow.

* % % k&

ECARF

QUALITY TESTED

Informatinmen cu Alergin:
w3 B oy Fetapad sy Ll
by

Vs e kg Masen tasmmen

Tourisme & Handicap -certyfikat ,Tourisme & Handicap”
jest odpowiedzig na potrzeby osdb niepetnosprawnych,
ktéore chca swobodnie wybiera¢ miejsce swojego
wypoczynku i rekreacji. Oznacza gwarancje odpowiedniej
obstugi. Prowadzony we Francji.

e

L

DEREEAML & AN AP

Mercure Quality Guarantee certyfikat grupy Accor dla
hoteli marki Mercure

I
MERCURE
QUALITY

GUARANTEE /

Thalassa sea&spa — marka grupy Accor dedykowana
dbatosci o dobre samopoczucie, umozliwia korzystanie z
ustug wykwalifikowanych specjalistow talasoterapii i spa
tuz nad brzegiem morza.

——
_ﬁ
—

Thalassa

SCA & SFA

e il
r——

wre |

Carbon Neutral Meeting Hotel certyfikat oznacza, ze
hotel organizuje spotkania wolne od dwutlenku wegla, a
koszty emisji dwutlenku wegla wyprodukowanego podczas
spotkania sg ponoszone nie przez klientdw, lecz przez
hotel.

Green Tourism The Green Tourism Business Scheme
(Program zielonej turystyki) nagradza hotele, ktore daza
do wprowadzenia widocznych zmian w dotychczasowym
sposobie prowadzenia swojej dziatalnosci, koncentrujac sie
przede wszystkim na zmniejszeniu zuzycia energii

Sustainable Bonn ,Sustainable Bonn - ekologiczna
lokalizacja  konferencji”.  Celem jest waloryzacja
ekologicznej i przyjaznej srodowisku lokalizacji konferencji
w hotelach i restauracjach

Sustainable Bonn

-V

Rdznego typu certyfikaty przyznawane przez niemieckie
stowarzyszenie turystyki biznesowej. Przyktadowo:
Certified Business Hotel Hotele posiadajace znak Certified
Business Hotel przystosowane sg do specjalnych potrzeb
0s0b podrézujacych w celach stuzbowych

Certified Conference Hotel Hotele posiadajgce znak
Certified Conference Hotel to optymalne lokalizacje
konferencji i spotkan, spetniajagce wymagania branzowe

<

V]

CERTIFIED ERTIFIED
BUSINESS CEVENT
HOTEL LOCATION
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MICE

f/ / /" ‘,f'/
(V] LV
a 4
CERTIFIED CERTIFIED
CONFERENCE GREEN

HOTEL HOTEL

<

CERTIFIED
CONFERENCE
SHIP

BDVT Empfohlenes Seminar-Hotel Stowarzyszenie
niemieckich promotoréw i trenerdw sprzedazy nagradza
hotele, ktére z powodzeniem organizujg konferencje,
seminaria, treningi i szkolenia, przyznajac im certyfikat
,BDVT Empfohlenes Seminar-Hotel”

BDVT Hotels

DeGefest Geprifte Kongress- und Tagungsstatte
Zgodnos¢ z wytycznymi branzy MICE - certyfikat
przyznawany przez Stowarzyszenie Niemieckiej
Organizacji Kongresow i Seminariow.

GEPRUFTE ,
KONGRESS

3= LNl
TAGUNGSSTATTE
Bantuba Garlhsbah 1o
Ferbarung e Estrackng
e e w- i

Kodexkonform Znak niemieckiej branzy MICE AG
poswiadcza  zgodnos¢ z  wytycznymi  kodeksu
farmaceutycznego. Obowiazkowy kodeks przemystu
farmaceutycznego stanowiacy zbior zasad dotyczacych
organizacji wydarzen i spotkan

2.0

kodexkonform.de

@&y

Bio-Hotels — tancuch hoteli austriackich o charakterze

ekologicznym BlO, lﬁOTELS
;~' = Scherbed geaisbon

DEUTSCHER WELLNESS VERBAND

Istniejg 2 poziomy certyfikatu: Basic (600 kryteriow) - o

1450eur i Premium (1500 kryteridw) - 3250eur. Catosé \V

oceny funkcjonowania dokonywana jest z perspektywy WELLNESS®

goscia. Obiekt otrzymuje rozbudowany raport — strony
silne i obszary wymagajace uwagi. Certyfikat wydaje sie na
2 lata.

DEUTSCHER
WELLNESS VERBAND

HOTELS & PREFERENCE

System wewnetrznej certyfikacji w ramach konsorcjum
hoteli w podziale na typy obiektow jak: business, boutique,
luxery, demeure...

HOTELS &
PREFERENCE

HOTEL Z POMYStLEM

Konkurs pisma Hotelarz - wybierany jest najlepszy hotel
roku, ktory wyroznia sie pomystem na siebie i na swoja
obecnos¢ na rynku hotelarskim, np. pod wzgledem
funkcjonalnym, architektonicznym, swiadczonych ustug,
nowatorskich rozwiazan, innowacyjnej oferty. Jury
poszukuje obiektow, ktore maja jakas idee, a ta idea
przektada sie na rozwigzania architektoniczne, design,
oferte dodatkowa. Zgtoszenia dobrowolne poddawane
ocenie internautow i jury.

Hotel,
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3.6. CERTYFIKATY PORTALI REZERWACYJNYCH

Jest rzecza naturalng, Zze opierajac sie o system rekomendacji uzytkownikéw Online Travel
Agency (OTA) (ale nie tylko) wprowadzity roznorodne certyfikaty. Do najbardziej popularnych
zaliczaja sie:

Certyfikat Doskonatosci TripAdvisor to wyznacznik jakosci, a zarazem ceniona przez caty branze
nagroda potwierdzajagca najwyzsze standardy. Dla gosci hotelowych oznacza z kolei wiarygodna
rekomendacje, z ktorej chetnie korzystaja. Certyfikaty Doskonatosci przyznawane sg od 2010 roku na
podstawie oceny ekspertow z TripAdvisor oraz osob podrozujacych, ktorych opinie s3 zbierane i
opracowywane przez portal. Certyfikat jakosci w serwisie TripAdvisor jest przyznawany wybranym
miejscom zakwaterowania, atrakcjom i restauracjom, liniom lotniczym i obiektom wynajmu wakacyjnego
z catego swiata. Aby obiekt mogt otrzymac certyfikat jakosci, jego ogdlna ocena przyznana przez
podréznych w serwisie TripAdvisor musi wynosi¢ co najmniej cztery (maksimum to piec). Dodatkowym
kryterium jest liczba recenzji otrzymanych w ciggu ostatnich 12 miesiecy.

/ 2017
CERTIFICATE of
EXCELLENCE

f

Nooy

tripadvisor

Guest Review Awards - Boooking.com - certyfikat wydawany dla obiektow, ktore uzyskaty
ocene 8 lub wyzsza na podstawie przynajmniej 10 opinii dodanych online na portalu OTA
Booking.com. Partnerom, ktérzy kwalifikujg sie do otrzymania nagrody, przyznawany zostaje
oficjalny certyfikat oraz naklejka na szybe, a takze mozliwos¢ podzielenia sie swoim sukcesem w
mediach spotecznosciowych.

2014

Guest Review

Award Winner
Booking

Rokrocznie coraz wiecej wspotpracujacych z OTA obiektdw osigga ten minimalny prég osmiu
punktdw. W roku 2016 blisko 355 tysiecy obiektéw na catym sSwiecie byto uprawnionych do
uzyskania certyfikatu w stosunku do 283 tysiecy w roku 2015.
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3.7. CERTYFIKATY REGIONALNE | TEMATYCZNE

Niektdre regiony posiadaja wiasne certyfikaty jakosci wyrdzniajgce produkty obszaru lub atrakcje
tematyczne, nawet wykraczajgce poza jeden obszar administracyjny lub kraj. Nalezy zaznaczyc,
ze niektdre z nich sg gtownie systemem identyfikacji wizualnej np. szlakdw tematycznych

Ponizej zestawienie certyfikowanych produktow tego typu we Francji.

VILLES
D'ART v
D' H ISTOIRE ss,‘v{t‘jx;ééyoixms
miasta i regiony sztuki i stacje klasyfikowane i Zielona stacja najpiekniejsze miejsca do
historii gminy turystyczne objazd
\"\ Y.\oNl() MU’VOI
T ks
§ z Villes et Villages
° $ po _*Fleuns
%, & VILLAGES
GE . paa® DE FRANCE
niebieski pawilon dziedzictwo UNESCO  najpiekniejsze wioski  ukwiecone miasta i wioski

r—1
I.T.I

SITE

REMARQUABLE
pu

GOUT

FRANCE
V-‘

STATION

DESTINATION NAUTIQUE
POUR TOUS|
muzeum Frangcji destynacja dla wszystkich ~ miejsca kulinarne stacje wodne
NG 2
’ a4 20 A\
. VILLE ET METIERS D'ART —
QUALITE T Petites Cités
TOURISME =i de Caractere
certyfikat jakos¢ dzieciece stacje miasto i zawody mate miasta z charakterem
turystycznej sztuki
L
s\\' E/% vilage &ta)
< o
[ n

La Clef
Verte

Destination pour
petits et grands

TOURISME & HANDICAP
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rodzina + Wioski na szlaku turystyka i zielony klucz

vignobles &
découveries

< villesinternet VL’('\L m

miasta z internetem miasta z pasjg winnice atracje klasyfikowane
GRAND SITE

& Al Villes "

anctuaires
('n Framce
jardin

remarguable T ov o siee DE FRANCE
Niezwykte ogrody dziedzictwo XX wieku najwigksze atrakcje Miasta —sanktuaria Francii
MONUMENT

LOUEZ EN TOUTE QUALITE

HISTORIQUE

obiekty historyczne wioski bocianie kwatery wynajem apartamentow i
kwater

Przyktadu krajowych certyfikatow tego typu mozna szukac w szlakach kulinarnych, ktorych jest
co najmniej dwadziescia, a niektdre z nich jak ,Slaskie smaki” posiadajg rozbudowane procedury
standaryzacyjne.

Tab.6. Wybrane certyfikaty szlakéw kulinarnych w Polsce

Ma{'opolska Trasa Smakoszy — | Projekt prowadzony przez MOT. Opracowano
certyfikat regionalnych ,,Ksiqgi. jakosci  gastronomii .regionalnej. ‘):
. Scertyfikowano do 2015 roku 142 obiekty

karczm matopolskich

MALOPOLSKA
TRASA SMAKOSZY

S|q5kie smaki Szlak  Kulinarny "Slaskie Smaki" tworza
restauracje i lokale gastronomiczne serwujgce
tradycyjne dania regionalne. Potrawy te s3
przygotowywane wedtug tradycyjnych receptur
regionalnych. Program zarzadzany przez SOT.

T

Slaskie Smaki
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Szlak Karpia —certyfikacja na | Lokalny program identyfikacji miejsc hodowli,
terenie okoli Bielska Biatej | Potowvikonsumpdjikarpia

karpia

Sandomierski szlak winiarski | Winnice  tworzace  "Sandomierski  Szlak
Winiarski", ktory stanowi sciezke turystyczna
prowadzaca po gospodarstwach enologicznych.
Trasa szlaku winiarskiego liczy okoto 60 km, przy a' - - _
czym winnica $w. Jakuba zlokalizowana jest w m SANDOMIERSKI
obrebie samego miasta, a pozostate winnice sg (o) Szlak Winiarski
oddalone od niego nie wiecej niz 15 km.
Wiekszos¢ obiektow oferuje degustacje swoich
trunkdw, niektére tez prowadzg sprzedaz
autorskich  win, owocow oraz sadzonek
winorosli.

3.8. CERTYFIKATY | KONKURSY DLA BIUR PODROZY W POLSCE

W branzy turystycznej istniejg sprzeczne stanowiska w sprawie certyfikacji biur podrozy. Jedni
uwazajg, ze istniejg ekonomiczno-wizerunkowe korzysci z posiadania certyfikatow. Drudzy nie
widzg potrzeby i korzysci z wyrdznienia sie wobec klienta poprzez certyfikaty budujace zaufanie i
rekomendacje, uznajac, ze nie sg te elementy budujace zaufanie wobec touroperatora. Takze w
segmencie agencji podrdzy nie widzi sie postaw sprzyjajacych certyfikacji dobrowolnej, zapewne
ze wzgledu na rosnaca ilos¢ franczyz, ktdre opieraja swa rekomendacje o rozpoznawalnos¢
touroperatora.

Grupa znakdéw rekomendacyjnych sa nagrody branzowe niemajace charakteru procedury
certyfikacyjnej, lecz konkursowej, uznaniowej. Za najbardziej rozbudowany nalezy uzna¢
certyfikaty Odys oraz Travelife, chociaz po zakonczeniu projektu w Polsce popyt, na ten ostatni
certyfikat, spadt praktycznie do zera.

Tab.7. Wybrane certyfikaty i konkursy dla biur podrézy

Konkurs ROza Roza regionow- ogolnopolski konkurs na najlepszy folder, serie wydawnicza,
projekt  specjalny, aplikacje ~mobilng gminy, miasta, regionu.

Regionow

*
*
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Konkurs Roza
Kolumba

Konkurs na najlepsze produkty komunikacji marketingowej. W trzech
kategoriach: katalogi z oferta biura, obecno$¢ w social media i strona
internetowa, a takze aplikacje mobilne.

Certyfikat
Transparentny
Touroperator

Certyfikat potwierdza, ze touroperator jest firmg przejrzysta oraz w
profesjonalny i powtarzalny sposéb udostepnia srodowisku turystycznemu
swoje dane finansowo-biznesowe. Przyznawany przez TravelData.
Klikniecie na baner certyfikatu umozliwia klientowi danego touroperatora
bezptatny dostep do danych finansowo-biznesowych 29 wiodacych
krajowych biur podrézy.

Odys

Konkurs Krakowskiej I1zby Turystyki jako nagroda przyznawana za najlepsza
jakos¢  ustug  turystycznych.  Wspotorganizatorami  konkursu  sg
Wojewddztwo Matopolskie i Urzad Miasta Krakowa.

Krysztatowy
Globus

Nagroda Fair Play polskiej turystyki, przyznawana przez cztonkéw Polskiej
Izby Turystyki oraz MT Targi.

Touroperator
Roku

Organizatorem konkursu jest Izba Turystyki RP i Regionalne Izby Turystyki.
Na laureatow czekaja statuetki za zajecie |, Il oraz Ill miejsca.

TRAVELIFE

Certyfikat powstat w 2007 r., stworzony przez Brytyjskie Stowarzyszenie
Biur Podrézy ABTA i holenderskie Stowarzyszenie Biur Podrézy ANVR, przy
wsparciu Leeds Metropolitan University (Wielka Brytania), Uniwersytetu w
Lund (Szwecja) i ECEAT- Projects, holenderskiej organizacji non-profit,
promujacej zrownowazony rozwoj w turystyce. Inicjatywa Travelife opiera
sie na centralnej roli touroperatordw i biur podrézy w tancuchu dostaw w
turystyce. Travelife ma do zaoferowania firmom wiedze, rozwigzania i
narzedzia do przeprowadzenia pozytywnych zmian w przedsiebiorstwach i
ich tancuchu dostawcow. Travelife oferuje dwa odrebne, ale powigzane ze
sobg systemy na rzecz zrownowazonego rozwoju, skierowane do biur
podrdzy oraz gestorow bazy noclegowej: System na rzecz zrownowazonego
rozwoju Travelife dla touroperatordw i biur podrdzy oraz system na rzecz
zrownowazonego rozwoju Travelife dla hoteli i miejsc zakwaterowania.
System obstugiwany jest przez ABTA. Za pomocg listy kontrolnej on-line,
menedzerowie hoteli moga sprawdzi¢ poziom zaangazowania na rzecz
zrownowazonego rozwoju, uzyskal opinie, a nastepnie sledzi¢ swoje
postepy. Spefniajac kryteria zrownowazonego rozwoju, hotele i miejsca

Travelife,
Sustainability System ("’/
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zakwaterowania otrzymajg brazowe, srebrne lub ztote oznakowanie
Travelife. Ponad 200 touroperatorow, w tym TUI, Thomas Cook i Kuoni
korzysta z Travelife. W systemie element oceny wystepuje element
kompetencji, a  mianowicie  wyznaczenie  Koordynatora  ds.
Zréwnowazonego Rozwoju, ktdry uzyskuje certyfikat personalny Travelife,
a nastepnie podejmuje podstawowe kroki i wdraza dobre praktyki na rzecz
zrobwnowazonego rozwoju przedsiebiorstwa. Ponad 200 kryteriow i
wskaznikow systemu Travelife obejmuje wszystkie istotne obszary
zarzgdzania przedsiebiorstwem turystycznym zgodnych ze standardami ISO
14001 i EMAS Ill . W Polsce projekt prowadzony byt przez PIT. Brak
wnioskow o certyfikacje w roku 2017.

Profesjonalni Program Rekomendacji firm wyspecjalizowanych w kompleksowej
organizacji i obstudze kongresow w Polsce. Rekomendacje moga uzyskaé
i podmioty gospodarcze wyspecjalizowane w planowaniu i organizacji
Kongresow kongreséw, posiadajace odpowiednie doswiadczenie organizacyjne,
zaplecze techniczne oraz przeszkolony zespdt pracownikéw umozliwiajacy
petng realizacje kongresu wtasnego lub zleconego dla min. 250 - 5oo
uczestnikdw. Program nie dotyczy wytgcznie biur podrézy. Program
certyfikacji prowadzony niezaleznie przez Poland Convention Bureau POT
oraz Krakow Convention Bureau.

Organizatorzy

4. CERTYFIKACJE KOMPETENCII

Wyposazenie ludzi w odpowiednie, z perspektywy pracodawcow kompetencje i
kwalifikacje™ nalezy wigza¢ z zadaniami edukacji formalnej, jak i pozaformalnej i nieformalne;.
Pracodawcy moga poprzez popyt na okreslone kompetencje w wiekszym stopniu wptywac na
oferte szkoleniowg i ogolnie podnoszenie kompetencji na drodze nieformalnej niz na
programy nauczania stosowane w ramach edukacji formalnej. Wcigz brakuje mechanizmoéw
umozliwiajacych pracodawcom wieksze zaangazowanie sie w proces ksztatcenia kadr na réznych
poziomach (zawodowym, $rednim, wyzszym). Po czesci odpowiedzialny za to jest ksztatt
polskiego systemu edukacyjnego, ktory jest zbudowany w oparciu o zasady transferu wiedzy, a
nie umiejetnosci. W rezultacie absolwenci szkot ksztatcacych na réznych poziomach nie
posiadaja odpowiednich dla potrzeb rynku pracy — i coraz bardziej potrzebnych — kompetenc;ji
kognitywnych (zwigzanych z umiejetnosciami analitycznymi, stosowaniem i tworzeniem wiedzy).
Szkoty — wfasciwie na wszystkich poziomach — nie ksztatcg tez odpowiednich zachowan
potrzebnych na rynku pracy (dyspozycyjnos¢, motywacja do pracy) oraz kompetenc;ji
interpersonalnych, ktdre to wszystkie zdaniem pracodawcow sg powszechnie potrzebne™.

> Termin "kompetencje" oznacza wiedze, umiejetniej i postawy (zwane kompetencjami spotecznymi) danej osoby. Jedli ktoé
sprawdzit, czy ta osoba posiada wiedze, umiejetnosci. i kompetencje spoteczne umozliwiajgce realizacje okreslonych zadan i
wydat jej dokument —potwierdzajacy ten fakt np. dyplom, swiadectwo lub certyfikat - to mamy do czynienia z kwalifikacjami.
Kwalifikacje to potwierdzone kompetencje.

3 Gérski J.(red.), Polski rynek pracy — wyzwania i kierunki dziata na podstawie badar Bilans Kapitatu Ludzkiego 2010-2015,
PARP, Warszawa-Krakdw, 2015, s. 20
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Powyzsza diagnoza wynikajaca z bilansu kapitatu ludzkiego oraz analiza rdznorodnych
systemow certyfikacji wskazujg, Zze stosowane znaki jakosciowe koncentrujg sie prawie
wylacznie na standaryzacji i eksponowaniu funkgji certyfikowanego produktu turystycznego
bez uwzglednienia procesu zarzadzania jakoscig w catym przedsiebiorstwie a w tym bez analizy
kompetencji. W zdecydowane] wiekszosci przedstawionych powyzej systematow 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: uprzejmos¢, goscinnosé, znajomosc jezykdéw 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. Procedury
certyfikacji umiejscowione s3g poza systemem edukacji formalnej (za wyjatkiem dotychczasowych
ustawowych wymagan wobec przewodnikow gorskich) pomimo programow np. specjalizacji na
uczelniach. Paradoksalnie instytucje edukacji formalnej poszukuja ,,na zewnatrz” certyfikacji
kompetencji dla uczniow/studentow nie tworzac ich samemu mimo, ze posiadajg mozliwosci w
tym zakresie.

Certyfikat TedQual

Podejmowane sg proby certyfikacji jakosci edukacji formalnej i poza formalnej w turystyce czego
przyktadem jest program TedQual. Jest to certyfikat wydany przez Swiatowg Organizacje
Turystyki w celu promowania jakosci programoéw edukacyjnych, badawczych i szkoleniowych w
turystyce. Jakos¢ w sprawach edukacyjnych powinna obejmowac wszystkich beneficjentow
(studentdw, pracodawcdw, spoteczenstwo obywatelskie), a tym samym ...”przyczyni¢ sie do
realizacji zasad sSwiatowego kodeksu etyki w turystyce”.

‘“‘\\

Jest to system certyfikacji dobrowolnej na podstawie minimalnych standardow edukacji
turystycznej. W tym celu, system ten zawiera piec¢ obszarow analizy, zgodnie, z ktorg ocenia sie
wewnetrzne, jak i zewnetrzne aspekty programu, zakres badan wnioskujacej jednostki,
infrastrukture i wsparcie pedagogiczne, mechanizmy wsparcia zarzadzania administracyjnego,
istnienie przejrzystych mechanizmdéw wyboru uczelni/wydziatu oraz sprzyjajacych warunkdéw
rozwoju zawodowego a takze znaczenie tresci programu studidw w odniesieniu do potrzeb
sektora turystycznego.Kazda instytucja, ktora oferuje jeden lub wiecej programow w dziedzinie
edukacji, szkolen i badan w turystyce moze ubiegac sie o certyfikacji UNWTO-TedQual.
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Kazda instytucja, ktora chce uzyskal certyfikat musi wystapi¢ na pismie do oficjalnie
zarejestrowanej w UNWTO fundacji TedQual prowadzacej system certyfikacji (z siedzibg w
Andorze), dodajac do swojego wniosku formularz wstepnej rejestracji. Nastepnie nastepuje
analiza i audyt prowadzony przez niezaleznych ekspertow.

Certyfikat polski Uczelnia Liderow

UCZELNIA
LIDEROW

Program certyfikacji prowadzony przez Fundacje Rozwoju Edukacji i Szkolnictwa Wyzszego z
siedzibg w Sosnowcu, ktdra zostata zatozona w 2010 roku z inicjatywy pracownikéw naukowych
uczelni wojewddztwa slaskiego oraz Srodowisk nauczycielskich tego regionu. Nadzér nad
dziatalnoscia FREiISW sprawuje Minister Edukacji Narodowej. Fundacja prowadzi programy
rankingowania i certyfikowania szkoét, uczelni, jednostek samorzadu terytorialnego oraz innych
podmiotédw wspierajacych rozwdj nowoczesnych form edukacji, rozwoj kapitatu intelektualnego,
tworzenie spoteczenstwa obywatelskiego i budowanie gospodarki opartej na wiedzy. Program
Uczelnia Liderow adresowany jest ,,...do polskich uczelni, ktore w sposob szczegdlny troszcza sie
o to, by przekazywana w ich murach wiedza przystawata do potrzeb i oczekiwan rynku pracy”.
Program ma charakter akredytacji sSrodowiskowej — uczelnie bada i ocenia komisja ztozona z
naukowcow: specjalistow w dziedzinie zarzadzania jakoscig ksztatcenia, edukacji praktyczne;j i
zarzgdzania szkolnictwem wyzszym. W ramach postepowania certyfikacyjnego uczelnie oceniane
sg pod katem jakosci i efektywnosci procesu ksztatcenia, jakosci wspotpracy z otoczeniem
spoteczno-gospodarczym oraz innowacyjnosci dziatan zorientowanych na edukacje praktyczng
studentow. Certyfikaty ,Uczelnia Lideréw” otrzymujg szkoty wyzsze, ktorych absolwenci sg
dobrze przygotowani do petnienia rél zawodowych zgodnych z profilem wyksztatcenia. Tytuty
"Uczelni Liderow" przyznaje Komisja Certyfikacyjna ztozona z naukowcdw reprezentujacych
osrodki akademickie z catej Polski.

Rankingi uczelni wyzszych

Zarowno w Polsce jak i za granica prowadzone s rankingi szkot wyzszych, w podziale na typy
uczelni, rodzaj wfasnosci, kierunki ksztatcenia itp. Obserwuje sie niezwykta dynamike
powstawania nowych rankingéw edukacyjnych — globalnych, regionalnych i narodowych, ktérych
jest juz 100. Przewiduje sie, ze w ciggu trzech lat rankingi edukacyjne obejma 2 tys. instytucji
szkolnictwa wyzszego, co stanowi 10 proc. dziaftajacych obecnie szkot wyzszych. Kryteria
rankingowania ulegaja permanentnej zmianie/modyfikacji. Zdaniem Waldemara Siwinskiego,
prezesa Fundacji Edukacyjnej Perspektywy najwiekszg przysztos¢ maja rankingi ,by subject”,
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pokazujgce specyfike poszczegolnych dyscyplin. Podkresla takze, ze w kolejnych latach na
znaczeniu zyskiwac bedzie Ranking Kierunkow Studiow.

Ranking szkét wyzszych Perspektywy — prowadzony przez Fundacje Perspektywy jest
najpopularniejszym, ogolno akademickim rankingiem, a kryteriami oceny sa: prestiz, absolwenci
na rynku pracy, umiedzynarodowienie, warunki ksztatcenia, sita naukowa oraz innowacyjnosc.

Szkolnictwo wyzsze uczelni o kierunkach turystycznych posiada takze swdj ranking,

prowadzony przez pismo Wiadomosci Turystyczne w trzech profilach uczelni:
ogolnoakademickim, praktycznym i mieszanym. Oceny dokonuje Kapituta.

Certyfikacja kompetencji turystycznych we Frangji

W szkolnictwie turystycznym we Francji identyfikuje sie (takze, jako konsekwencje krajowych
uktadow zbiorowych) przynajmniej 30 zawoddw zwigzanych z piecioma obszarami przemystu
turystycznego:

Tab.8. Obszary sfery turystyki objete kompetencjami we Francji

GASTRONOMIA restauracje tradycyjne, fast food, restauracje sieciowe,
kawiarnie
CZAS WOLNY atrakcje kulturalne, parki rozrywki, ogrody zoologiczne,

kasyna, sport, animacje rekreacyjne, centra jezdzieckie,
koleje linowe, statki spacerowe, porty spacerowe,
termalizm, osrodki kultury, organizacja spektakli

TRANSPORT lotniczy-personel naziemny, lotniczy-personel
nawigacyjny, drogowy, publiczny transport miejski —sieci
pasazerow, taxi paryskie

ZAKWATEROWANIE obiekty zakwaterowania spofecznego i rodzinnego,

hotelarstwo, zakwaterowanie plenerowe, nieruchomosci
(rezydencje, pokoje...)

TURYSTYKA-PODROZ agencje podrdzy, instytucje turystyczne, przewodnik

(guide interpreter), pilot (quide accompagnateur)

W 2005 roku przeprowadzono badania oceniajgce mechanizm walidacji zdobytego
doswiadczenia i kwalifikacji zawodowych. Na tej podstawie Komisja Krajowa Certyfikacji
Zawodowej (CNCP) sporzadzita zbior dyplomow i tytutdw zawodowych uznawanych przez
panstwo i zarejestrowanych w krajowym katalogu certyfikatow zawodowych (RNCP), jak réwniez
profesjonalnych swiadectw kwalifikacyjnych (CQP) ustalonych przez krajowe, wspolne komisji
zatrudnienia (MOCQ) i szkolen zawodowych. Wystepuja trzy kategorie certyfikatow:
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Tab.9. Kategorie kwalifikacji we Francji

Dyplomy lub tytuly wydawane w ramach zorganizowanego dialogu na szczeblu krajowym

panstwowe pomiedzy  kazdym  ministerstwem,  partnerami  spofecznymi i
przedstawicielami pracodawcow i pracownikow z przedstawicielami swiata
nauki, za posrednictwem organéw zwanych komitetami doradztwa
zawodowego (CPC) dla ksztatcenia zawodowego i komisji nauczania
narodowego (NPC) w ramach szkolnictwa wyzszego (IUT). Te dyplomy lub
tytuty sg wpisane w rejestr RNCP. Ministerstwami, ktore obecnie korzystaja z
wpisanych certyfikatow s3: edukacja (zawodowe i wyzsze), rolnictwo,
mtodziez i sport, zatrudnienie, spraw spotecznych i zdrowotnych.

Tytuty opracowane po procedurze wniosku o rejestracje. Ministerstwa, ktdére nie dysponuja

lokalnie, przez instytucja konsultacyjna (obrona narodowa, kultura, infrastruktura) takze
muszg przejs¢ przez procedure rejestracji w RNCP. Rejestracja ta ma wptyw
. ; na ustawienie tytutdw zawodowych w siatce poziomow kwalifikacji (V-1),
organizacje ktory pozwala im na uzyskanie odpowiednika krajowego stopnia edukacji.
szkoleniowe Rejestracja ta umozliwia kandydatom edukacji, dostep do niektdrych
systemow finansowania stazy oraz umozliwia dostep do certyfikacji
uzyskanych kompetencji przez VAE (akredytacja nabytych kompetencji poza
systemem szkolnictwa).

publiczne lub prywatne

Swiadectwa
kwalifikacji wydane i potwierdzenia kwalifikacji nabytych w przedsiebiorstwa poza rejestrem.
Uznawane przez
roznych przedstawicieli
branzy

Francuski system edukacji, w odrdznieniu od polskiego, wyrdznia dos¢ szczegdtowo nabyte
kompetencje (od poziomu V do lll), przypisane do stanowisk pracy takich jak: agent biura recepcji
turystycznej - agent d’accueil touristique), animator (assistant animateur du tourisme), agent
techniczny turystyki (agent des services techniques du tourisme), agent poliwalentny (agent
polyvalent des organismes de tourisme). Inne proponowane zawody: jeden zwigzany z turystyka
wyjazdowq (technicien commercial du tourisme options vente ou commercialisation ) i dwa
zwigzane z recepcja w miejscu docelowym (technicien d‘accueil touristique options
accompagnement ou animation i animateur de tourisme local). Kolejnymi stanowiskami sa:
technik goscinnosci (technicien d’'accueil), sprzedaz ustug turystycznych (vente de services
touristiques), sprzedaz ustug turystyki biznesowej, asystent handlowy w turystyce i hotelarstwie.
Szkolnictwo publiczne prowadzi edukacje w zawodzie «ticketing i organizacja ustug
podrdzniczych» (télébilletterie et services voyages orientée sur le versant tourisme émetteur). 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.
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5. WNIOSKI | REKOMENDACJE

Przedsiebiorcy maja wyraznie zréznicowane opinie na temat zasadnosci certyfikacji, przy czym
hotelarze s3 wyraznie t3 grupa, ktora wykazuje silniejsze zainteresowanie pozyskaniem
certyfikatow jakosciowych i wizerunkowych. W przeprowadzonym sondazu ankietowani zwracajg
uwage na fakt, ze odptatnosci za certyfikaty, moze stanowi¢ bariere dla zainteresowania ich
pozyskaniem. Uwaza sig, ze oferta certyfikatdow winna wyraznie wskazywac korzysc i przewage
konkurencyjng na rynku™. Swobodne wypowiedzi nie uwzgledniaty wymogdw kwalifikacyjnych
kadry.

opinie pozytywne opinie negatywne
uwiarygodnia firme zadne certyfikaty nie wptyng na mojg sprzedaz
niektore, takie jak ISO sg w hotelarstwie wrecz firmy przydzielajace certyfikaty patrza tylko na
niezbedne komercyjny efekt

mozna poprzez certyfikat uwiarygodni¢ swojg oferte certyfikaty mozna kupic i nie $wiadczy to o jakoSci
wobec klienta

rekomendacje pozwalajg wej$¢ w ,0bieg turystyczne izby gospodarcze nie majg moralnego
informacyjny” prawa wprowadza¢ rekomendacje/certyfikaty bo to
rdznicuje firmy na ,lepsze” i ,gorsze”
jestem w stanie ubiegac sie i zaptaci¢ za certyfikat o jest na rynku zbyt duzo réznych dyplomow,
ile zobacze korzysci ekonomiczne w krotkim okresie certyfikatow, ktore nie $wiadczg o niczym
czasu
jest za certyfikacjami ukazujacymi dobra jako$¢ skomplikowanych ustug turystycznych nie da sie
standaryzowac

Zarowno z powyzszego sondazu jak i cytowanych badan europejskich wyciggnac nalezy wniosek
o silnej barierze wewnetrznej wobec certyfikacji w branzy turystyczno-hotelarskiej. Nalezy
przyja¢ hipoteze, ze popyt przedsiebiorcow na certyfikacje jakosci bedzie sie rozwijat wraz z
dostrzeganiem ich ekonomicznych korzysci, a moze jako zwigzany z procesem rabatéw w
dostepie np. do narzedzi promocyjnych regionu/kraju/miasta lub zadan zleconych/powierzonych.

Autor pokusit sie o przeprowadzenie analizy SWOT odnosnie perspektywy wprowadzania
certyfikacji turystycznych w Polsce i uzyskat nastepujaca sytuacje diagnostyczna.

*Walas B., Celuch K., Szanse rozwoju certyfikacji w $wietle opinii przedsiebiorcéw turystycznych w Polsce, W: Ewolucja podazy i
popytu w turystyce (red. B. Walas, J. Sobczuk), monografia naukowa, Sucha Beskidzka, 2014.
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Tab.10. Analiza SWOT perspektyw certyfikacji turystycznej w Polsce

mocne strony

stabe strony

element zarzadzania jakoscig TQM (Total Quality
Management)

niski poziom zarzadzania przez jakos¢, brak wiedzy
przedsiebiorcéw i psychologicznej akceptacji TQM

poprawa rozpoznawalnosci i standaryzacja ustug

przewaga certyfikatow uznaniowych
(i bezptatnych) nad certyfikatami opartymi o procedury (i
ptatnymi)

uzyskiwanie przewagi konkurencyjnej

brak potwierdzonego wptywu certyfikacji na wielkos¢
sprzedazy wywotujaca nieche¢ do poddanie sie takiemu
narzedziu zarzadzania

jakosc¢ i CSR jako narzedzia komunikacji marketingowe;j

niewielki udziat produktow certyfikowanych w oparciu o
procedury (w tym audyt) na rynku ustug turystycznych

rosngce wymagania klientow w zakresie potwierdzonych
standardow jakosciowych

niewielka rozpoznawalnos¢ znakdow jakosciowych przez
konsumentéw

niska obiektywizacja procedur certyfikacyjnych

minimalna weryfikacja kompetencji zawodowych w
procedurach certyfikujacych

szanse

zagrozenia

opieranie decyzji zakupowych konsumenta w oparciu o
rozne formy i zrodta rekomendagji

mnozenie certyfikatow obnizy wiarygodnosc i
rozpoznawalnos¢ jakosci. Brak nacisku popytu na ustugi
wyrdznione jakosciowo

certyfikacja w strategii rzgdowej rozwoju turystyki do
2020

nowe modele biznesu z obszaru sharing i gig economy

rola zarzadzania jakoscia i certyfikacji w polityce
turystycznej Unii Europejskiej

opor przed standaryzacjg w grupach przedsiebiorstw

rosnaca swiadomosc przedsiebiorcow

wewnetrzne standardy jak w hotelarstwie sieciowym nie
zainteresowane systemem akredytacji i certyfikacji

zbudowanie modelu certyfikacji z instytucjg akredytujaca

nierozpoznawanie przez certyfikowanych korzysci
ekonomicznych ze znakoéw jakosciowych

atomizacja przedsiebiorczosci w sektorze ustug
turystycznych. Dominacja mikro, matych i srednich
przedsiebiorstw turystycznych

niski udziat edukacji formalnej w systemie wyrdzniania
jakoscia

Konkluzja dotyczaca uwzgledniania kwalifikacji kadry w procedurach certyfikacyjnych

Polska nie posiada zinstytucjonalizowanego systemu certyfikacji jakosci w turystyce a
wystepujace na rynku krajowym znaki jakosciowe majg znamiona:
1.  kategoryzacji (SZORT, Gospodarstwa Goscinne)

rekomendacji w oparciu o oceny uzytkownikéw (OTA)

2
3. certyfikatow proceduralnych™ jakosci obiektow (certyfikacje SPA)
4

certyfikatow proceduralnych ekologicznych

15 Uzyto sformutowania ,proceduralny” co oznacza nadanie certyfikatu w oparciu o audyt wieloczynnikowy
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5.  certyfikatdw proceduralnych biur informacja turystycznej
6.  znakow produktowych szlakow tematycznych i sieciowych
7. certyfikatow konkursowych.

Stworzenie modelu zarzadzania jakoscig w turystyce winno uwzgledniac nastepujace cechy:

1. ujecie w modelu edukacji formalnej, nieformalnej i pozaformalnej,

2. wprowadzenie instytucji akredytujacej,

3. zaangazowanie samorzadu gospodarczego i stowarzyszen turystycznych w tworzenie i
zarzgdzanie modelem jest warunkiem niezbednym,

. analiza zasadnosci certyfikatu jakosci turystyki (typu quality tourism),

rozwazenie uwzglednienia w systemach certyfikacji wymogow dotyczace kwalifikacji

woe

personely,

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

program promocji systemow certyfikacji wobec konsumentow

L © N o

program transferu wiedzy.

REKOMENDOWANY MODEL

Instytucja
akredytujgca

(MSIT? w imieniu PCA)

Instytucja certyfikacji
g:ali{cy To:tfsm J Instytucja Stowarzyszenioweii
Poland certyfikujaca prywatne instytucje
kompetencje certyfikujgce
(POT?)
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Rekomendacje dla Sektorowej Rady ds. Kompetencji

Ewolucja turystyki stale przyspiesza. Nowe tendencje produktowe, nowe technologie i rosnace
zapotrzebowanie coraz bardziej zindywidualizowanego klienta powodujg, ze wymagania
dotyczace pracownikow sektora turystycznego staja sie coraz bardziej specjalistyczne w zakresie
kwalifikacji. Szereg nowych i hybrydowych zawoddéw w obszarze turystyki jest na razie
nieznanych i niezidentyfikowanych. Gtownymi problemami kadr w sektorze turystycznym
(bardzo podobne w roznych krajach) sa: niskie zarobki (a istniejg nawet domniemania o zmowy
ptacowe), wymagania elastycznosci kwalifikacji personelu, niewielki poziom szkolen, wysoka
rotacja personelu.

Roznorodne, w tym zagraniczne badania, wskazuj, ze w sektorze turystycznym brakuje dobrze
wyszkolonych pracownikéw na poziomie érednim®, a wéréd wskazywanych stabosci wymienia sie
brak umiejetnosci interpersonalnych.

Wiele krajow prowadzi dyskusje poszukujac odpowiedzi na pytanie: wiecej specjalistow czy wiecej
pracownikéw z wiedzg o0godlng? O takim dylemacie swiadczg tez opinie pracodawcow
poszukujgcych niekoniecznie pracownikdw po szkotach/uczelniach turystycznych. Niemniej
kwalifikacje z sektora turystycznego s3 doceniane przez inne sektory, a kwalifikacje z innych
sektordw sg przydatne w turystyce. Wielu wykwalifikowanych pracownikéw opuszcza ten sektor,
a wielu wyszkolonych absolwentow szkot turystyki nie podejmuje pracy w sektorze, co staje sie
marnotrawstwem zasobow ludzkich i umiejetnosci. W badaniach dotyczacych edukacji w
turystyce zidentyfikowaty g obszaréw kwalifikacji*:

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

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

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

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

e animator (animateur, is a contact person and entertains customers at hotels, clubs or
gyms),

e 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),

e 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.),

®L. Abich, H.Freikamp:, Trend qualifications in German tourism, Institute of Structural Policies and Economic Development,
Germany, CODEFOP, Luxembourg: Office for Official Publications of the European Communities, 2005.
"7 za International work shop: Trends and skill needs in the tourism sector, CEDEFOP, pdf, s.x.
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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 inwentaryzacji narzedzi podnoszenia jakosci
kwalifikacji zawodowych w turystyce poprzez system certyfikacji oraz kwalifikacji zawodowych
wydaje sie, ze prace SRKT lub wnioski powinny dotyczy¢:

1.
2.

stworzenie 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 by¢ wystarczajacy),

stworzenia przez panstwo systemu zachet/wsparcia dla potwierdzania kompetencji i
certyfikacji,

opracowania kampanii promocji ustug certyfikowanych wobec konsumenta,

wigczenie szkot wyzszych w proces certyfikacji i potwierdzania kompetenciji,

wplecenia wymagan z obszaru wiedzy, umiejetnosci i kwalifikacji w wybrane narzedzia
certyfikujace, 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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