B8 PARP 80 i Komperondy

Grupa PFR Turystyka

Systemy certyfikacji w turystyce krajowej i miedzynarodowe;.

Podsumowanie prowadzonych badan



dr Barttomiej Walas, prof. WSTIE
Wyzsza Szkota Turystyki i Ekologii
Sucha Beskidzka

wrzesien 2022



W latach 2017-2021 przeprowadzono, w oparciu o zrodta wtdrne,
analizy dostepnych na rynku znakéw jakosciowych w ustugach
turystycznych w kontekscie zarzadzania jakoscig, pod katem
uwzglednienia w nich kompetencji zawodowych. Postawiono hipoteze, ze
brak systematycznego nadzoru nad certyfikowanymi ustugami sprawia, ze
nie stanowig one narzedzia zarzadzania jakoscig. Oprécz kompleksowego
przegladu procesu i form certyfikacji (2017) opisano studia przypadkow
znakow jakosci stosowanych w réznych krajach (2018, 2019) oraz znakow
o okreslonym profilu — wprowadzonych w okresie pandemii czy jakosci
edukacji (2020, 2021).

Analizy czastkowe dotyczyty takich zagadnien jak:

Systemy certyfikacji w turystyce krajowej i miedzynarodowej, 2017.

. Analiza certyfikacji AFNOR w zakresie ustug turystycznych i francuskiej
marki , Qualité Tourisme” jako narodowego, turystycznego certyfikatu ze
szczego6lnym uwzglednieniem wymagan kompetencyjnych oséb
zaangazowanych w proces ich tworzenia i funkcjonowania na rynku
turystycznym, 2018.

. Analiza narodowego czeskiego systemu certyfikacji w zakresie ustug
turystycznych, 2019.

. Certyfikacja ustug turystycznych w okresie pandemii Covid-19 i
rekomendacje dla dziatan zréwnowazenia gospodarki turystycznej, 2020.
. Certyfikacja jakosci edukacji w turystyce UNWTO -Tedqual, 2021.

Wyniki ww. analiz wykazujg, ze skupienie sie na jakosci ustug,
doskonaleniu umiejetnosci oraz pogtebianiu wiedzy zawodowej w oparciu o
aktualne trendy przyczynig sie do wzmocnienia branzy, zwtaszcza w
okresie po pandemii. Obecnie najwiekszym wyzwaniem jest luka
kompetencyjna, ktdra moze powiekszac sie systematycznie, biorgc pod
uwage rosngce zapotrzebowanie na wykwalifikowanych pracownikéw.
Braki kadrowe, zdaniem pracodawcéw i ekspertéw sektora turystyki, sg
obecnie najbardziej niepokojacym problemem krajowego i europejskiego

rynku pracy. Ewolucja turystyki stale przyspiesza a nowe tendencje



produktowe, nowe technologie i rosngca koniecznos¢ sprostania
wymaganiom klienta powodujg, ze oczekiwania dotyczgce pracownikow
sektora turystycznego stajg sie coraz bardziej specjalistyczne w zakresie
kompetencji. Wiele nowych, - w tym hybrydowych - zawoddéw w obszarze
ustug turystycznych jest na razie nieznanych i niezidentyfikowanych. Nie
mozna jednak nie zauwazac, ze branza informatyczna wchodzi coraz
Smielej w obstuge i komercjalizacje ustug turystycznych, co w
konsekwencji zaburza wspotczesne rozumienie sektora turystycznego oraz
procesu ksztatcenia.

Gtéwnymi problemami kadr w sektorze turystycznym (bardzo podobnie
jest w réznych krajach) sq: niskie zarobki, wymaganie elastycznosci
kwalifikacji personelu, niski poziom szkolen, wysoka rotacja personelu.
Réznorodne, w tym zagraniczne badania, wskazujg, ze w sektorze
turystycznym brakuje dobrze wyszkolonych pracownikéw na poziomie
$Srednim, a wsréd wskazywanych stabosci wymienia sie brak umiejetnosci
interpersonalnych.

Wydawac by sie mogto, ze jednym z narzedzi mogacych potwierdzac
kompetencje sg certyfikacje. Procedury certyfikacji sq najczesciej
umiejscowione poza systemem edukacji formalnej i zawoddéw
regulowanych. Sondaze wykazuje, ze sami przedsiebiorcy majg wyraznie
zroznicowane opinie na temat zasadnosci certyfikacji (Walas, Celuch,
2014). Z badan europejskich wyciggna¢ nalezy wniosek o istnieniu silnej
bariery wewnetrznej wobec certyfikacji w branzy turystyczno-hotelarskiej
(Renda, 2012). Nalezy jednak przyja¢ zatozenie, ze popyt przedsiebiorcéw
na certyfikacje jakosci bedzie wzrastat wraz z dostrzeganiem ich
ekonomicznych korzysci. W okresie po pandemicznym obserwuje na
Swiecie wzrost propozycji réznorodnych certyfikatdow w obszarze ustug
turystycznych, w tym potwierdzajacych zréwnowazony charakter ustugi.
Poza przedsiebiorcami do wprowadzenia lokalnych (miejskich) znakéw
jakosci z uwzglednieniem zréwnowazonego rozwoju przymierza sie
rowniez kilka miast europejskich, w tym Krakdéw, chociaz problem

wymagatby odrebnej analizy, gdyz procesy te majg gtownie charakter



deklaratywny, a wskazniki zréwnowazenia majg inny cel w miastach
historycznych, parkach narodowych czy uzdrowiskach.

Na problematyke jakosci ustug turystycznych mozna patrzeé poprzez
parametry jakie spetnia ustuga dla zaspokojenia potrzeb konsumentéw
turystycznych, jakos¢ kompleksowego produktu turystycznego obszaru
(Kaczmarek, Stasiak, Wiodarczyk, 2010) oraz obstugi turysty przez
przedsiebiorstwo turystyczne w réznych punktach styku z klientem
(Panasiuk, 2021). Ustugi i produkty podlegajg normalizacji, ktérej celem
jest ograniczenie réznorodnosci (ujednolicenie), a ich jakos¢ nalezy
rozpatrywac z dwdch punktédw widzenia, a mianowicie procesu jej
realizacji oraz rezultatu (Batyk, 2012). Przedmiotem normalizacji moze
by¢ np. produkt (wyrdb), ustuga (czynnosc¢), proces, system, instytucja
(Ustawa, 2002).

Wyrdzni¢ mozna trzy grupy norm:

normy wewnetrzne: stosowane dla danej branzy na uzytek jednego
przedsiebiorstwa lub grupy przedsiebiorstw (np. procedury pracy recepcji
hotelowej),

normy zewnetrzne obowigzkowe: wprowadzane z mocy prawa (np.
kategoryzacja obiektow noclegowych)

oraz normy zewnetrze fakultatywne: zatwierdzone przez organ
normalizacyjny, ale nie majace charakteru obowigzkowego - np. normy
ISO (Kachniewska, 2004). Potwierdzeniem spetnienia warunkow
normatywnych moze by¢ certyfikat (Walas, 2017).

Ramy prawne procesu i zasad certyfikacji wprowadzita w 2006 roku
dyrektywa ustugowa UE (Dyrektywa, 2006) oraz rozporzadzenie w
zakresie norm i wytycznych wymagan akredytacyjnych zaréwno dla
jednostek akredytujacych, jak i podlegajacych akredytacji
(Rozporzadzenie, 2008). Dla ujednolicenia procesu certyfikacji, w Unii

Europejskiej uksztattowata sie tréjpoziomowa struktura, na ktérg skitadajg

sie:



organ akredytujacy jednostki certyfikujace (z reguty jest tylko jedna
jednostka dziatajgca pod egidq rzadu; w Polsce funkcje takg petni Polskie
Centrum Akredytaciji),

jednostki certyfikujgce (jednostka certyfikujacq jest Polskie Centrum
Badan i Certyfikacji - PCBC oraz

jednostki certyfikowane.

Dla certyfikacji istotne znaczenie ma proces akredytacji, a wiec
potwierdzenia kompetenciji instytucji certyfikujacej 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. W krajach UE wtadze krajowe z reguty upowazniajg tylko jedng
jednostke do akredytacji. Akredytacja oznacza réwniez uznawanie
kompetencji jednostek certyfikujagcych do prowadzenia certyfikacji
wyrobdéw, personelu i systemdéw zarzadzania. Natomiast certyfikacja to
przedsiewziecie ze strony niezaleznej jednostki, ktére wykazuje, ze
istnieje odpowiednie zaufanie, iz prawidtowo oznaczony wyréb, proces lub
ustuga sg zgodne z okreslong norma lub innymi dokumentami
normatywnymi.

Ze wzgledu na przedmiot certyfikacji wyrdznia sie:
certyfikacje osob - pisemne uznawanie kompetencji i autoryzacja
wykonywanych zawodéw,
certyfikacje wyrobu/ustugi — uznanie, ze wyréb/ustuga sg zgodne z
wyszczegdblnionymi wymaganiami,
certyfikacje przedsiebiorstw — uznanie przez strone trzeciq, ze systemy
zarzgdzania sg zgodne z wyszczegdlnionymi wymaganiami.

Polska nie posiada zinstytucjonalizowanego systemu certyfikacji
jakosci w turystyce a wystepujace na rynku krajowym znaki jakosciowe
majgq znamiona kategoryzacji, rekomendacji w oparciu o oceny
uzytkownikoéw, procedur np. ekologicznych (Podrecznik standardéw, 2013;
Kamieniecka, Ragus, Manthey, 2014), znakdéw produktowych (np. szlakow

tematycznych i sieci) czy certyfikatow konkursowych. Niektore projekty



certyfikatow byty finansowane ze srodkdéw unijnych i po zakonczeniu
finansowania zostaty zaniechane.

Systemu certyfikacji nie nalezy myli¢ z wewnetrznymi procedurami
jakosci, prowadzonymi w szczegdlnosci w hotelarstwie (Jarzebinski, 2007,
2010a, 2010b, 2011) czy przemysle spotkan (Walas, Nocon, Nemethy,
Petrovic, Oleksa-Kazmierczak, 2021).

Zdecydowana wiekszos¢ procedur dobrowolnych certyfikatow ma
charakter subiektywny, a wiec przyznawanych jest bez szczegdétowych
kryteridw i ma jedynie charakter zaswiadczenia, wydawane w oparciu o
nieznane dla odbiorcy kryteria. Nie wiadomo zatem w jakim zakresie
poswiadczajg one jakos¢ i czy jest ona zarzadzana.

Na rynku turystycznym istnieje szereg sektorowych systemow oceny
jakosci ustug, np. system kategoryzacyjny bazy hotelarskiej, punktow
informaciji turystycznej, obiektéw gastronomicznych czy samych srodkéw
transportu (kategoryzacja autokarow). Niektore z tych systemow sg
obligatoryjne dla danej grupy ustug turystycznych. W Polsce kategoryzacja
jest obowigzkowa jedynie w hotelarstwie, ale i tak nie obejmuje
wszystkich typdw obiektdw noclegowych.

Stusznie zauwaza Pawlusinski, ze...”"wystepuje wrecz nadmierne
nasycenie rynku istniejgcymi systemami certyfikacji o réznym profilu i
zakresie certyfikacji i réznym zasiegu geograficznym, co w efekcie
prowadzi do kanibalizacji w obrebie tych systeméw certyfikacji, z drugiej -
przesuniecie sie punktu ciezkosci z systeméw certyfikacji procesu
produkcji na rzecz certyfikatdow konsumenckich opartych na usrednionych
ocenach poszczegdlnych ustug dokonywanych przez osoby bezposrednio
konsumujgce ustugi. Popularnos$¢ konsumenckich certyfikatéw jakosci w
turystyce wynika ze specyfiki rynku turystycznego, na ktéorym z uwagi na
ustugowy charakter produkt (brak mozliwosci poznania specyfiki produktu
przed jego konsumpcjq) i duze oddalenie miejsca konsumpcji od miejsca
zakupu ustugi w procesie nabywczym duzg uwage ktadzie sie na

uwiarygodnienie informacji” (Pawlusinski, 2022).



Elementem priorytetowym w budowaniu jakosci ustug jest identyfikacja
oczekiwan klientéw. Wspbtczesne znaki certyfikacji powinny okreslac i
potwierdzac jakos¢ procesow Swiadczenia ustug oraz jakos$¢ zarzadzania,
wpisujac sie w koncepcje okreslang jako total quality management
(Kachniewska, 2002) bowiem komponent kompetencji jest istotnym
elementem zarzadzania jakoscig (Wybranczyk, 2021). Ta zas na rynku
ustug turystycznych w Polsce spotyka sie obecnie z niezrozumieniem. Juz
dos$¢ dawno zwrdcono uwage, ze proces implementacji miedzynarodowych
standardow w zakresie systemdw zarzadzania, proceséw lub ustug
napotyka na powazne trudnosci. Przyczyn tego stanu nalezy upatrywaé w
szeregu czynnikdw prawnych, spotecznych, ekonomiczno-organizacyjnych
warunkujacych ich rozwdj.

W wiekszosci przypadkéw w turystyce proces certyfikacji dotyczy
rezultatu ustugi a nie procesu wyrdznika jej jakosci. Takze w badaniach
dla Komisji Europejskiej (Renda, 2012) przewazajaca wiekszosé
europejskich przedstawicieli sektora (83%) stwierdzita, ze w petni lub
czesciowo zgadza sie z tezg, ze systemy jakosci dla turystyki sq bardzo
rozdrobnione i charakteryzujg sie niespdjnoscig. Potwierdzenie czesSciowe
takiej diagnozy znajduje sie rowniez w ocenie polskiej branzy
turystycznej, a zalecenie Rady Europejskiej w sprawie europejskich zasad
jakosci w turystyce wskazuje, ze...”na poziomie UE nie przyjeto zadnych
szczego6towych przepisdow dotyczgcych informowania konsumentéw o
jakosci ustug turystycznych...W niektérych panstwach cztonkowskich na
zasadzie dobrowolnosci funkcjonujg systemy jakosci w sektorze
publicznym na poziomie krajowym, nizszym niz krajowy lub
regionalnym...Duza liczba i réznorodnos¢ istniejgcych systemdw jakosci
funkcjonujacych w sektorach prywatnym i publicznym prowadzi do
znacznego rozdrobnienia rynku w zakresie oceny jakosci ustug
turystycznych” (Zalecenie, 2014).

W praktyce ubiegania sie o certyfikaty mozna zaobserwowac

nastepujgce motywacje:



uzyskanie certyfikatu stanowi cel sam w sobie, traktuje sie go wytacznie
jako element marketingu,

uzyskania certyfikatu wymagajq klienci, uzalezniajgqc zawarcie kontraktu
od jego posiadania lub stawiajqc jako warunek np. uczestnictwa w
ogtaszanych przetargach,

Swiadome wdrazanie systemu jakosci z oczekiwaniem, ze wptynie on na
poprawe stanu organizacji i zarzadzania przedsiebiorstwem, a tym samym
przyniesie wymierne efekty, zwtaszcza ekonomiczne. W tym przypadku
samo uzyskanie certyfikatu jest czesto sprawg wtérng, drugorzedng
(Kowalczyk, 2004).

Zdaniem autora wprowadzanie zarzadzania jakoscig w branzy
turystycznej zwigzane powinno by¢ 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 coraz czesciej zarzadzanie
jakoscig, ale i komunikacjg, musi by¢ wynikiem identyfikacji doswiadczen i
oczekiwan turysty. Podstawowym mankamentem jest fakt, iz starania i
uzyskanie certyfikatu nie wigzg sie z zarzadzaniem jakoscig (Walas 2022).
Diagnoza wynikajgca z bilansu kapitatu ludzkiego (Gérski, 2015) oraz
analiza réznorodnych systeméw certyfikacji wskazujg, ze stosowane znaki
jakosciowe koncentrujg sie prawie wytgcznie na standaryzacji i
eksponowaniu funkcji certyfikowanego produktu turystycznego bez
uwzglednienia procesu zarzadzania jakoscig w catym przedsiebiorstwie, a
w tym takze, bez analizy kompetencji (Walas, 2017, 2018, 2019, 2020) .
W zdecydowanej wiekszosci przypadkow element wiedzy, umiejetnosci i
kompetencji spotecznych nie jest wyraznie artykutowany. Bywa, ze
pojawia sie on wsrdd kryteriow certyfikacji, ale definiowany niezwykle
miekko, jak: uprzejmos¢, goscinnos¢, znajomosé jezykdw obcych,
dysponowanie wiedzg i kwalifikacjami zawodowymi (bez okreslenia
jakimi), otwartos¢ na potrzeby klienta. W kilku przypadkach procedur
wprowadza sie pojecie stanowiska pracy ,koordynator ds. jakosci”, jednak

jest mato realne, aby takie stanowisko wystapito w MSP turystycznych. Z
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analiz przeprowadzonych przez Autora, wynika, ze jedynie w czeskim
systemie certyfikacji jakosci ustug (Cesky Systém Kvality Sluzeb - CSKS)
odnotowuje sie odniesienie do kompetencji zawodowych (Walas, 2019).
Celem CSKS jest wprowadzanie stosowania przez ustugodawcow
standardow jakosciowych przyczyniajgcych sie do poprawy oceny przez
klientdw jakosci Swiadczonych ustug oraz atrakcyjnosci miejsc
turystycznych. Czeski system certyfikacji koncentruje sie wyraznie na
zasadach zarzadzania jakoscig, weryfikowanych metodg Servqual,
kontaktach z klientem i komunikacji wewnetrznej. Procesy te sg opisane i
nadzorowane przez trenera jakosci. Natomiast wszystkie wymagania
funkcjonalne, techniczne dotyczace obiektu/instytucji sq niejako
warunkiem wstepnym do rozpoczecia procedury certyfikacji. Wymagania
te sq ustalane przez przepisy krajowe (np. kategoryzacja) lub
korporacyjne (wymagania poszczegdlnych grup ustugodawcéw).
Standardy CSKS moga by¢ wprowadzane zaréwno przez mate jak i duze
przedsiebiorstwa, a takze przez instytucje sektora publicznego zwigzane z
poszczegolnymi branzami turystycznymi (np. muzea czy Destination
Management Organisation - DMO!). Praktyczne przestrzeganie proceséw
moze by¢ zweryfikowane przez tzw. ewaluatoréw (Trenér, 2018). W 2018
roku zapoczatkowano w Czechach takze program kategoryzacji i
certyfikacji jednostek zarzadzajacych turystykg w obszarach recepcyjnych
(DMO). Jej celem jest podniesienie wydajnosci i efektywnosci ich dziatan,
w tym marketingowych (Implementacni, 2021). Zdefiniowano 3 kategorie
DMO: lokalng, regionalng i krajowg, przy czym ostatnig reprezentuje
CzechTourism. Certyfikacja DMO pojawia sie rowniez jako narzedzie
wprowadzone przez Swiatowa Organizacje Turystyki (UNWTO), ale liczba
przyznanych certyfikatéw jest znikoma (Fayos-Sola, 1997; Walas 2021).
W wielu krajach wystepuja ogdlnokrajowe certyfikaty jakosci

(Benedykcinska, 2015; Walas, 2017) Niektore poswiecone sg wytacznie

1 DMO (Destination Management Organization) jest iavg za instytugj zaradzapca turystyky w regionie
poprzez integrag¢jsektora publicznego i prywatnego. Szerzej: Zmyy P., Zargdzanie turystyk w regionie
(2010). [W]: Regiony turystyczne, Z. Kruczek, P. y&hony, Proksenia, Krakéw, s. 117-136
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turystyce, inne majq nieco szerszy zakres, przy czym nie obejmujg one
wymogow kompetencyjnych. Wiekszos¢ krajow wprowadzita system
certyfikacji ogdlnej ustug turystycznych, czesto pod nazwa , Quality
Tourism” (Walas, 2017). Wiodaca role w koncepcji tego systemu odgrywa
minister wtasciwy ds. turystyki, a czesto operatorem jest Narodowa
Organizacja Turystyczna lub powotane, specjalistyczne instytucje.
Certyfikacje te zarzadzane sq zawsze przy wspoétudziale stowarzyszen
branzowych, co w przypadku Polski moze nastreczac trudnosci ze wzgledu
na rozdrobnienie i stabos¢ ekonomiczng samorzadu gospodarczego.
Trudno jest oszacowad, jak wiele systemdw jakosci istnieje obecnie
w Europie. Zdaniem Autora liczby mozna zatozy¢, ze istnieje 100
systemoéw certyfikacji obejmujacych jakos¢, w takich obszarach jak
kultura, rekreacja, higiena i inne elementy jakos$ciowego taricucha wartosci
oraz podobna liczba systeméw certyfikacji zwigzanych ze $srodowiskiem
(The EU Ecolabel, 2017). Rozrdzniac nalezy certyfikaty prowadzone przez
rzad lub regiony, gtdwnie w celu promowania krajowej lub regionalnej
konkurencyjnosci i poprawy ogodlnej jakosci, od certyfikatow prywatnych
dotyczacych jakosci ustug réznych podsektorow. Koncentrujgc sie na
celach nie bierze sie pod uwage zintegrowanego podejscia w skali
europejskiej. Prowadzono co prawda konsultacje dotyczace wprowadzenia
europejskiego znaku jakosci w turystyce (European Tourism Label for
Quality), ale wedtug wiedzy Autora odstgpiono na razie od tej propozycji.
Wraz z odbudowg turystyki po pandemii COVID-19 pojawiajq sie
rekomendacje standaryzacji ustug, w tym zwigzane ze zrébwnowazeniem
jej rozwoju w perspektywie dtugoterminowej. Przyktadowo Global
Sustainable Tourism Council - Globalna Rada Zrownowazonej Turystyki
(GSTC) ustanawia i zarzadza globalnymi standardami zréwnowazonego
rozwoju, opracowanymi wedtug dwdéch grup kryteridw: kryterium miejsca
docelowego (destination criteria) oraz kryterium branzowe dla hoteli i
organizatorow podrézy (industry criteria). Stanowig one podstawe dla
jednostek certyfikujgcych obiekty noclegowe, organizatoréw wycieczek,

transport i miejsca docelowe posiadajgce rozwigzania zrdbwnowazonej
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turystyki. Kryteria sq podzielone na cztery obszary, z ktorych kazda

zawiera dwie lub trzy podsekcje.

Tab. nr 1. Kryteria standardéow zrownowazonego rozwoju wedtug
GSTC

Sekcje kryteriow Podsekcje kryteriow

struktura i ramy zarzadzania

Zréownowazone zarzadzanie Zaangazowanie interesariuszy

zarzadzanie presjq i zmiang

o zapewnienie lokalnych korzysci
Stabilnosc spoteczno- _
ekonomicznych

gospodarcza : :

dobrobyt i skutki spoteczne,
Zrownowazony rozwoj ochrona dziedzictwa kulturowego
kulturowy zwiedzanie obiektow dziedzictwa

kulturowego

) o _ ochrona dziedzictwa naturalnego
Zrownowazenie srodowiskowe

zarzadzanie zasobami

zarzadzanie odpadami i emisjami.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: https://www.gstcouncil.org

Zdaniem autora na wyrdznienie, jako rozwigzanie wyjsciowe dla
modelu zarzadzania jakoscig i potwierdzenia kompetencji poprzez
certyfikacje, zastuguje konkurs Polskiej Organizacji Turystycznej na
najlepszy produkt turystyczny oraz projekt Polskie Marki Turystyczne, przy
czym zadnego z nich nie mozna poréwnac¢ w petni do wspomnianego
znaku pod nazwg Quality Tourism, wdrozonego w licznych krajach. Oba
certyfikaty mozna by traktowac jako rozwigzanie ,parasolowe” dla licznych
certyfikatow regionalnych i tematycznych, aby nie zamykac drogi dla
lokalnych i sektorowych znakow jakosci. Przyjeta metodyka procesu
certyfikacji marek turystycznych jest najblizsza kryteriom certyfikacji

UNWTO (Quality Certification for Destination Management
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Organizations). Niemniej w obu rozwigzaniach brak oceny kompetencji
oraz zarzadzania jakoscig. Oba certyfikaty mozna uznac za spdjny system
oceny jakosci w ustugach turystycznych pod warunkiem uzupetnienia
procedur, poczynajac od akredytacji, poprzez certyfikacje i walidacje.
Przyznanie certyfikatdow w obu kategoriach wigze sie z deklarowanymi
korzysciami marketingowymi, ale poza Ztotym Certyfikatem POT majg one
raczej charakter deklaratywny.

Zgodnie z przyjetymi zasadami nalezy ustali¢ proces i instytucje
wystepujace w procesie certyfikacji, a wiec procesy dla instytucji
akredytujacej, certyfikujacych i zarzadzajacych znakami jakosci.

Zdaniem autora proces budowania jakosci nalezy zwigzac z
systemem kwalifikacji prowadzonym w ramach Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (ZSK) w oparciu o ustawe (Ustawa, 2015), zgodnie z ktdorg
ministrowie wtasciwi dla kwalifikacji, odpowiedzialni za jej witaczanie do
ZSK, sprawujg nadzér nad ich walidacjq i certyfikowaniem. W Polsce
kwalifikacje petne nadawane sg w systemach oswiaty i szkolnictwa
wyzszego, a kwalifikacje rynkowe nadawane sg przez liczne
stowarzyszenia i organizacje branzowe i szkoleniowe. W przypadku
kwalifikacji rynkowych instytucjg certyfikujgcg moze zosta¢ kazdy podmiot
prowadzacy dziatalno$¢ gospodarczg, jezeli zapewnia warunki
organizacyjne i kadrowe umozliwiajgqce przeprowadzenie walidacji zgodnie
z wymaganiami okreslonymi w opisie kwalifikacji. Taka otwarta procedura
certyfikacji kwalifikacji moze by¢ dyskusyjna, tym bardziej, ze publiczne
dofinansowanie nabywania kwalifikacji rynkowych rodzi pokuse o
wpisywanie do ZSK dos¢ ,oryginalnych” propozycji, majacych stanowic dla
jednostki certyfikujacej zrédto dochodu i przewagi konkurencyjnej wobec
innych instytucji szkoleniowych. Obserwuje sie zgtaszanie do systemu
kwalifikacji zawodowych, stanowigcych podstawe do umieszczenia w Bazie
Ustug Rozwojowych, szeregu wycinkowych a nawet dyskusyjnych
kwalifikacji. Jak mozna domniemywac¢ wnioskodawcy chcg w ten sposdb

niejako sformalizowaé planowane szkolenia, finansowane ze $srodkéw
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publicznych. Ten proceder moze wypaczy¢ strukture certyfikowanych
kompetencji i kwalifikacji.

Przeprowadzone analizy doprowadzity autora do wnioski, ze
stworzenie modelu zarzadzania jakoscig w turystyce jest procesem, ktéry
powinien ulegac ewolucji, dostosowanej do zachowan i proceséw po
stronie popytu i podazy. Powinien by¢ analizowany i modyfikowany
kompleksowo, z punktu widzenia takich cech jak: ujecie w modelu
edukacji formalnej i poza formalnej, wprowadzenie instytucji
akredytujacej, zaangazowanie samorzgdu gospodarczego i stowarzyszen
turystycznych w tworzenie i zarzgdzanie modelem, powierzenie zadan
szkolnictwu wyzszemu (np. w procedurze audytu) czy co najwazniejsze
program rozpoznawalnosci systemow certyfikacji przez konsumentéw.

Stworzenie docelowego modelu zarzadzania jakoscig w turystyce
winno uwzglednia¢ nastepujace cechy:
ujecie w nim modelu edukacji formalnej i poza formalnej,
wprowadzenie instytucji akredytujacej,
zaangazowanie samorzgdu gospodarczego i stowarzyszen turystycznych w
tworzenie i zarzadzanie modelem, ktdre jest warunkiem niezbednym,
analiza zasadnos$ci wprowadzenia certyfikatu jakosci turystyki (typu
quality tourism),
rozwazenie uwzglednienia w systemach certyfikacji wymogow dotyczace
kompetencji i kwalifikacji zawodowych personelu,
powierzenie zadan szkolnictwu wyzszemu np. chociazby w procedurze
audytu
certyfikacja kompetencji w procesie edukacji nieformalnej,
wprowadzenie kwalifikacji ,ewaluatora zarzadzania jakoscigq” (nazwa
umowna).

Ryc. nr 1 przedstawia rekomendowany przez autora model

organizacyjny zarzadzania jakoscig poprzez certyfikacje w turystyce.
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Ryc. 1. Rekomendowany model organizacyjny zarzadzania jakoscia

w turystyce

Instytucja akredytujaca
(MSIT? w imieniu PCA)

Instytucja certyfikacji
Quality Tourism Poland e ceﬂyﬁkulch
kompetencje

Stowarzyszeniowe i

prywatne instytucje
certyfikujace

(POT?)

Zrodto: opracowanie wiasne

W kazdym z elementow tego modelu uwzglednione powinny zostac
kryteria kompetencyjne osob zajmujacych sie procesem certyfikacji.

Dotychczasowe prace zwigzane z ZSK i Radami ds. Kompetencji
stanowig dobra podstawe do rozstrzygnieé, bowiem z dotychczasowych
analiz wynika, ze nalezy zidentyfikowac i opisac¢ scenariusze zagrozen dla
podnoszenia jakosci w ustugach turystycznych i edukacji w tym obszarze.
Hipotetycznie mogg powstawac obszary konfliktu intereséw pomiedzy
jednostkami szkoleniowymi i certyfikujgcymi a zewnetrznymi jednostkami
zapewnienia jakosci w systemie poza formalnym. Ich zrédtami sg pres;ji
ceny i kosztéw, obligatoryjnosci lub dobrowolnosci certyfikacji,
rozpoznawalnosci przez klienta/turyste mogacych sie mnozy¢ znakéw
jakosci. Konflikty mogg réwniez powstac na linii poza formalnej a
formalnej edukacji. Wreszcie brak precyzyjnych wymagan dotyczacych
kompetencji w systemie certyfikacji moze doprowadzi¢ na znacznej
uznaniowosci pozamerytorycznej. Biorgc pod uwage ciggle zmieniajaca sie
sytuacje, nalezy rozwazy¢ wprowadzenie w certyfikacje kwalifikacji
nabytych w edukacji poza formalnej.

Zdaniem autora Proces certyfikacji ustug turystycznych nalezy
powigzac takze z ksztattem edukacji na poziomie Srednim i wyzszym. W

wielu krajach prowadzi dyskusje poszukujac odpowiedzi na pytanie: czy



16

wiecej specjalistow czy tez pracownikéw z wiedzg 0gdlng? O takim
dylemacie $wiadczg m.in. opinie pracodawcéw poszukujacych
niekoniecznie pracownikdéw po szkotach/uczelniach turystycznych.
Niemniej kwalifikacje z sektora turystycznego sq doceniane przez inne
sektory, a te z innych sektoréw sg przydatne w turystyce. Wielu
wykwalifikowanych pracownikow opuszcza ten sektor, a wielu
wyszkolonych absolwentéw szkdt turystyki nie podejmuje pracy w
sektorze, co staje sie marnotrawstwem zasobow ludzkich i umiejetnosci.
W kontekscie narzedzi podnoszenia jakosci kwalifikacji zawodowych
w turystyce poprzez system certyfikacji wydaje sie, ze prace SRKT lub
wnioski powinny dotyczy¢:
stworzenie matrycy zawodow i kwalifikacji szerszych niz w podstawowym
projekcie SRKT,
analizy prawnej mozliwosci delegacji certyfikacji w oparciu o regulacje
prawne pomocniczosci i powierzenia ich np. wybranym uczelniom,
niezbednego wigczenia w proces dziatan SRKT samorzadéw 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 szkdt 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 produktéw turystycznych,
stworzenia krajowego systemu certyfikatu , Quality in tourism”,
Réwnolegle obserwuje sie zgtaszanie do systemu kwalifikacji
zawodowych, stanowigcych podstawe do umieszczenia w Bazie Ustug

Rozwojowych, szeregu wycinkowych a nawet dyskusyjnych kwalifikacji.
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Jak mozna domniemywac wnioskodawcy chcg w ten sposéb niejako
sformalizowac¢ planowane szkolenia, finansowane ze srodkéw publicznych.
Ten proceder moze wypaczyc¢ strukture certyfikowanych kompetencji i

kwalifikacji.
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