STANDARDY JAKOSCI W TURYSTYCE

Na poczqtku XXI weku proces implementacji (wdrazania) miedzynarodowych i europejskich
standardow w zakresie systemow zarzqdzania, procesow lub ustug wyrazajacych pozqdang przez
klienta jakos¢ danego obiektu standaryzacji, napotyka na powazne trudnosci w przypadku krajowych
przedsiebiorstw turystycznych. Przyczyn tego stanu nalezy upatrywacé w szeregu czynnikow prawnych,
spotecznych, ekonomiczno-organizacyjnych oraz politycznych warunkujqcych ich rozwdoj. Istniejqce
trudnosci zwiqzane rowniez z upowszechnianiem miedzynarodowych standardow jakosci (w tym norm
ISO) mogq zosta¢ w najblizszym czasie przezwyciezone. Stanie sie tak za sprawq unijnych lub
krajowych organow wiladzy oraz instytucji normalizacyjnych (ISO, CEN) wykorzystujqcych
administracyjno-prawne mozliwosci regulacji rynku ustug (Dyrektywa ustugowa). Wskazane
organizacje postrzegajq dziatalnos¢ normalizacyjnq (standaryzacje) jako potencjalne narzedzie
liberalizacji handlu ustugami. Argumentacja ta nie przekonuje przedstawicieli branzy turystycznej.

L. Wprowadzenie

W literaturze naukowej po$wigconej problematyce zarzadzania jako$cia (Rapacz 1996,
Kachniewska 2004) zwraca si¢ uwage na korzysci ekonomiczne i organizacyjne opracowywania jak
i implementacji wymagan norm migdzynarodowych (w tym norm ISO), dotyczacych systemow
zarzadzania: jakoS$cia, Srodowiskowego, ochrona pracy lub bezpieczenstwem zdrowotnym zywnosci
(szerzej w dalszej czgSci pracy). Podobne kwestie poruszane sa w odniesieniu do projektowanych
obecnie branzowych norm ustug (Blind 2003).

Na podstawie ogdlnej liczby wydanych migdzynarodowych certyfikatow na zgodno$¢ z ISO w
Polsce' mozna przypuszcza, ze krajowe przedsigbiorstwa turystyczne w ograniczonym stopniu
zainteresowane sa szybkim wdrozeniem znormalizowanych systemow zarzadzania. Dla wielu
menedzeréw krajowych przedsigbiorstw turystycznych standardy jakosci to chwilowa moda, a nie
ogolnoswiatowy trend, za ktérym powinni podazac.

Stan ten jest efektem postawy m.in. przedstawiciele branzy turystyczne zasiadajacy w
miedzynarodowych organizacjach branzowych (NORMAPME, HOTREC). Sprzeciwiaja si¢ oni
rozszerzeniu dziatalnoéci normalizacyjnej na sektor ustug. Wedtug powszechnej opinii standaryzacja
stanowi zagrozenie dla zachowania najwazniejszej cechy ushugi turystycznej, jaka jest jej
réznorodnos$¢. Stoja na stanowisku, ze koszty opracowania i wdrozenia norm, przewyzszaja korzysci
ekonomiczne i organizacyjne ich stosowania. Jednak zdecydowanie odmienny poglad reprezentuje
przedstawiciele wladz politycznych UE 1 organizacji normalizacyjnych (ISO, CEN). W opinii
instytucji politycznych UE, w tym zwlaszcza Komisji Europejskiej, harmonizacja wymagan
jakosciowych w sektorze ustug stwarza mozliwos¢ liberalizacji handlu ustugami na rynku
europejskim. W tym celu Parlament Europejski przyjal Dyrektywe ustlugowa (grudzien 2006 r.). W

dokumencie tym ustawodawca podkreslit, Zze jednym z warunkow realizacji celow polityki

' Przyktadowo na poczatku 2006 r. w branzy hotelarskiej akredytowane jednostki certyfikujace wydaty tylko
trzy certyfikaty zgodnos$ci z norma ISO, potwierdzajace zgodno$¢ systemu zarzadzania jako$cia z wymaganiami
normy ISO 9001:2000, dwa certyfikaty srodowiskowe na zgodnos$¢ systemu zarzadzania srodowiskowego z
norma ISO 14001 oraz jeden certyfikat ochrony pracy na zgodno$¢ systemu zarzadzania bezpieczenstwem i
higiena pracy z normg PN-N 18001 (badania wtasne).
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integracyjnej w ramach UE jest opracowanie i wdrozenie migdzynarodowych standardow jako$ci w

branzy turystyczne;j.

La00y 15O 14001 = .
334 ™ Haccp
HACCP o
352 PN-N 18001
M 150 14001
ISO 9001
8656

Ryec. 1. Liczba wydanych certyfikatow zgodnos$ci z normami ISO dla systemow zarzadzania jakoscia,
srodowiskowego, ochrony pracy i bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci na poczatku 2006 r.
(zrodto: HDI Polska)

Poglady obu stron obecnego sporu ksztaltuje rézny punkt widzenia specyfiki branzy
turystycznej oraz charakteru przedmiotu wymiany, jakimi sa ushugi turystyczne. W sytuacji wzrostu
wymagan jakosciowych i §rodowiskowych ze strony klientdw przedsigbiorstw turystycznych istnieje
konieczno$¢ zblizenia stanowisk. Proces ten dokonuje si¢ na form Migdzynarodowej Organizacji
Normalizacyjnej (ISO) oraz Europejskiej Organizacji Normalizacyjnej (CEN). Przyjete i wdrozone
standardy jakosci zgodne z normami ISO oraz EN, najlepiej potwierdzone certyfikatem, sa najlepszym

gwarantem zdolno$¢ spetlnienia wymagan klientow przez przedsigbiorstw turystycznych.

11 Norma a cechy ustugi turystycznej.

Specyfika branzy turystycznej umiejscawia ja w trzecim sektorze gospodarki narodowej tj. sektorze
ustug. Dynamiczny rozwoj tego sektora uwarunkowany jest cechami przedmiotu wymiany - transakcji
kupna-sprzedazy $rodka zaspokojenia potrzeby wypoczynku i rekreacji czyli ushugi turystyczne;j. Lista
cech ustugi zawiera przypisana jej charakterystyke (Blind 2003):

* wysoce informacyjny i niematerialny charakter ustugi (jest czynno$cia lub procesem),

* jednoczesnos¢ wystgpowania procesu $wiadczenia i konsumpcji,

* bliska interakcja pomigdzy realizujacym ustugi podmiotem a klientem,

* kluczowa rola czynnika ludzkiego w procesie §wiadczenia ustugi,

» krytyczna rola odgrywana przez czynniki organizacyjne firmy stanowiace o przebiegu procesu

uslugowego.
Posréd cech wyrdzniajacych ustuge turystyczna wymieni¢ nalezy roznorodno$é, ktoéra jest

odbiciem kultury i1 potozenia geograficznego. Turysta $wiadomie oczekuje $wiadczenia ushugi

zroéznicowanej w zaleznosci od destynacji i celu podrozy. Poszukuje rowniez mozliwoséci poroOwnania
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jakosci $wiadczonych na rynku ushug. Normalizacja wychodzi na przeciw oczekiwaniom klientow.
Celem dziatalno$ci normalizacyjnej, obok ochrony konsumentow, zdrowia i Srodowiska, jest rowniez
ograniczenie réznorodnosci $wiadczonych ustug (,,isos” z gr. rowny, jednakowy, jednorodny). Wybor
konsumenta staje si¢ latwiejszy, zar6wno w odniesieniu do oceny jakosci rzadkich $rodkéw jak i

sposobow zaspokojenia potrzeby wypoczynku lub rekreacji.

Dokumenty normatywne

Normy Przepisy

Specyfikacje

techniczne Kodeks postgpowania

Ryc. 2. Rodzaje dokumentéw normalizacyjnych w turystyce
Glownym narzedziem normalizacji sg normy. Zgodnie definicja ISO norma to przyjety na
zasadzie powszechnego konsensusu i zatwierdzony przez upowazniona jednostke organizacyjna
dokument ustalajacy m.in. zasady, reguty, wzory, plany, metody oceny lub charakterystyki
(wymagania, standardy) (Norma terminologiczna ISO 9000:2000). Normy wyrazaja pozadana jako$¢
danego obiektu, dlatego potocznie zwane sg ,,standardami jakosci”. Obiektem normalizacji moze by¢
system zarzadzania, proces, usluga. Specyfika dzialalnos$ci turystycznej sprawia, ze obok norm,
funkcjonuja inne dokumenty normatywne takie jak: przepisy, specyfikacje techniczne, kodeksy
postgpowania. Ze wzgledu na rodzaj szczegdlnych wymagan ujetych w  dokumentach
normalizacyjnych (w formie zalecen, wytycznych) wyrézniamy:
* normy o charakterze wewnetrznych standardow (stosowane tylko na uzytek wybranej
organizacji lub branzy np. standardy obstlugi recepc;ji),
* normy zewngtrzne o charakterze obligatoryjnym (stosowane z mocy prawa, ustanowione

przez organy wladzy danego kraju) np. standardy kategoryzacyjne dla hoteli, HACCP

* normy zewngtrzne (zatwierdzonych przez organ normalizacyjny) o charakterze
fakultatywnymi np. normy mi¢dzynarodowe ISO, normy europejskie EN lub krajowe PN.

W pierwszym przypadku dokument normalizacyjny przedstawiajacy kodeks postepowania
(code of conduct) tj. sposoby postepowania lub procedury dotyczace np. obstugi gosci hotelowych jest
wiazacy tylko dla tych podmiotow gospodarczych, ktére go opracowaty na wlasny uzytek lub w
drodze umowy zgodzity si¢ do niego dostosowac prowadzona przez siebie dziatalnos¢.

W drugim przypadku dokumentami normalizacyjnym sa specyfikacje techniczne (technical
specifications) oraz przepisy prawne (regulations). Dzialalno$¢ turystyczna podmiotéw opiera si¢ na
warunkowym spelnieniu  wymagan technicznych (branza hotelarska) oraz zachowaniu zasad
bezpieczenstwa 1 ochrony konsumenta (branza gastronomiczna). Podstawa oceny spelnienia
minimalnych standardow jakos$ciowych sa przejete przez ograna witadzy w formie rozporzadzenia

wymagania techniczne lub reguty prawne obowiazujace dostawcow ustug turystycznych.
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W ostatnim przypadku przedsigbiorstwo stosuje si¢ do ogoélnych postanowien dotyczacych
jednej okreslonej dziedziny dziatalno$ci organizacji (np. zarzadzania jakoscia lub srodowiskowego).
Obiektem normalizacji moze by¢ system, proces lub usluga. Rezultatem podjetych dzialan
normalizacyjnych zaréwno na plaszczyznie migdzynarodowej jak i europejskiej (regionalnej) sa
migdzynarodowe normy (international standards): horyzontalne o charakterze uniwersalnym lub
wertykalne opracowane dla konkretnego sektora branzy turystycznej. Zgodnie z celami normalizacji
opracowywanie i wdrazanie norm tworzy ,optymalny stopien uporzadkowania” danej sfery

dziatalno$ci gospodarczej®.

IIL Uwarunkowania spoteczne wdrazania standardow jakosci ustug turystycznych.

1. Rola jakos¢ w zaspakajaniu potrzeb spotecznych.

Dazenie poszczegdlnych cztonkéw spoleczenstwa do poprawy jakoSci zycia wymusza na
producentach zmiang priorytetoéw dziatalnosci wielu organizacji (Kirk 1998). Sprawa najwazniejsza
staje si¢ kwestia zapewnienia jakosci realizowanych ustug. Jako$¢ jest jednym z najwazniejszych
atrybutow ustugi turystycznej. Jest ona pojeciem subiektywnym. W potocznym znaczeniu jako$é
oznacza nie tylko brak wad lub brak bledow. Jako$¢ utozsamiana jest takze z ,,przydatnoscia do
uzytkowania”, ,,funkcjonalnoscia”, ,,zadowoleniem odbiorcy” lub ,,zgodnoscia z wymaganiami” oraz
,spetnieniem oczekiwan” Klienta®. Jako$¢ jest tym czynnikiem, ktory ze wzgledu na wyrdznione
cechy ustugi stanowi o mozliwosci spelnienia oczekiwan i wymagan klienta placacego za nig
okreslona ceng. Zgodnos$¢ z wymaganiami to podstawowy warunek zaspokojenia stwierdzonych lub
przewidywanych potrzeb konsumenta. Jako$¢ ustugi turystycznej w sposob posredni wptywa na
poziom zaspokojenia jego potrzeby.

Odpowiedzi na pytanie czym jest jako$¢ ustugi turystycznej nalezy szuka¢é w normie
terminologicznej ISO 9000:2000. Jako$¢ okreslona jest przez zbidr inherentnych (naturalnych)
wlasciwosci ushugi turystycznej. Zbidr charakterystyk wyrozniajacych dang ustuge stanowi o
mozliwo$ci spetnienia wymagan klienta. W przypadku ustugi turystycznej mozna wyrézni¢ pewne
standardowe wiasciwosci (Tab.1). Dla turysty stanowia punkt odniesienia dla oceny adekwatno$ci
spelniania wymagan®. Natomiast dla przedsigbiorcy - problem racjonalnego wyboru S$rodkow i
narzedzi umozliwiajacych dostarczenie ustugi catkowicie spelniajacej oczekiwania klienta (,,jakos$¢

petna”). Jako$¢ stanowi najwazniejszy efekt (rezultat) dziatalno$ci ustugowe;.

2 Efektem dzialalno$ci normalizacyjnej w obszarze ushug turystycznych sa dwie normy terminologiczne: EN
ISO 18513:2003 Ustugi turystyczne. Hotele i inne rodzaje zakwaterowania turystycznego. Terminologia. (PN od
marca 2006 r) oraz EN 13809:2003 Uslugi turystyczne. Biura podrézy i organizatorzy wycieczek. Terminologia.
(PN od maja 2005)

* Przez klienta nalezy rozumie¢ odbiorce produktu dostarczonego przez organizacje (klient zewnetrzny). Moze
nim by¢ instytucja lub osoba fizyczna, np. konsument, interesant albo w branzy hotelarskiej — gos¢. Nalezy
pamigtaé, ze klient nie musi by¢ poza organizacja. Moze nim by¢ pracownik innego dziatu, pionu lub oddziatu
firmy. Mamy wowczas do czynienia z klientem wewngtrznym, ktérego wymagania réwniez powinny by¢
spelnione. Klientem zewngtrznym dla organizacji jest dostawca ustug lub wyrobow.

* Poziom jako$ci ushugi turystycznej okreslony jest przez stopien w jakim zespol wyrdznionych przez
przedsigbiorcg standardow jakos$ci spelnia wymagania klienta.
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Tab. 1. Przyktad identyfikacji potrzeb, wymagan, wtasciwosci ustugi hotelarskiej

Potrzeby Zbidr naturalnych wiasciwosci Wymagania Norma jakosci ushugi
ushugi hotelarskiej wg skali Servqual

Nocleg Wygoda Kategoria obiektu Szybko$§¢ reakcji (P)

Wyzywienie Klimat obiektu, Lokalizacja Solidnos¢ (P)

Wypoczynek Grzeczno$é¢, kultura, Zachowania Empatia (P)
profesjonalizm personelu

Szacunek Czas realizacji ustugi Wyposazenie pokoi | Konkretno$¢ (P)

Bezpieczenstwo | Elastyczno$é Pewnos¢ (R)
Komunikacja

Zrodto: Opracowanie wlasne, P — wyrézniki jakoSci procesu, R.-wyrézniki jakosci rezultatu ustugi.

Cechy ushugi turystycznej stanowia o mozliwosci ksztaltowania przebiegu procesu
$wiadczenia ustugi. Wyrézniamy dwa komponenty jakosci ustugi. Pierwszy zwigzany jest procesem
realizacji ustugi (service delivery process) a drugi — rezultatem ustugi (service result). Sa to wlasciwe
dla danej uslugi obiekty normalizacji. Proces dziatalnosci normalizacyjnej w sektorze ustug
koncentruje si¢ obecnie na pierwszym wyrozniku jakosci ustugi, tj. procesie $wiadczenia ustugi.
Normalizacja jest narzedziem racjonalizacji przebiegu procesu ustugowego. Jej celem jest okreslenie i
wdrozenie standardow stanowiacych o funkcjonalno$ci procesu ustugowego. Jako$¢ zarzadzania

procesem decyduje o wyniku dziatalno$ci danej organizacji.

2. Orientacja na klienta

O jakosci ustugi przesadza ocena klienta. Ustuga spetnia subiektywne oczekiwania klienta,
ktory korzystajac z nie wie najlepiej o tym czy jego wymagania zostaly spetnione. Fakt ten
odzwierciedla koniecznos¢ przyjecia ,,orientacji na klienta”, czyli podejscia, gdzie ustugobiorca jest
priorytetem prowadzonej dziatalnosci. Zaspokojenie potrzeb oraz wymagan klienta to warunek
sukcesu dziatalno$ci przedsigbiorstwa turystycznego. W dobie wzrastajacej konkurencji zachowanie
indywidualistycznego podejscia wobec klienta na kazdym etapie realizacji uslugi turystycznej
przyswieca bezsprzecznie przedsigbiorcom branzy hotelarskiej czy tez gastronomicznej. Presja ze
strony klientow zewnetrznych wymusza konieczno$¢ wypracowania standardowych schematoéw
postepowania w odniesieniu do tych elementdw procesu realizacji ustugi, ktére odpowiadaja za
obstluge klientow.

Ksztattowanie relacji z klientem jest najwazniejszym elementem proces ustugowego. Dla
organizacji uslugowej wejécie pracownika firmy w interakcje z klientem stanowi najwazniejszy, a
jednoczesnie newralgiczny obszar podejmowanych dziatan w calym procesie. Zawsze jest to moment
decydujacy dla ustugi zorientowanej na klienta. Dlatego obstuga nabywcéw ushugi wymaga
skonstruowania takiej struktury organizacyjnej, aby nalezycie zostata skupiona uwaga na tym wlasnie
obszarze dziatalno$ci danego podmiotu. Kazda interakcja ma gigbokie znacznie dla ostatecznego

sukcesu przedsiebiorstwa’. To wtedy ujawnia sie¢ rzeczywisty obraz organizacji, a zwlaszcza ten

> Wedlug W.B. Maritna spelnienie oczekiwan klienta w odniesieniu do technicznej strony ustug hotelarskich
zalezy od siedmiu elementow: wlasciwy czas realizacji ustugi, elastycznosci podazy, zdolno$ci przewidywania,
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fragment, ktory dotyczy tworzenia w petni §wiadomej relacji z klientami. Zaczyna si¢ z chwila, gdy
dla kazdego pracownika kontakt ustugowy z klientem nabiera ponadprzecig¢tnego znaczenia. Trwa on
tak dilugo, jak dlugo pracownik u$wiadomienia sobie znaczenie tego faktu. Na plaszczyznie
zarzadzania interakcja z klientem staje si¢ najwyzszym priorytetem dla organizacji. W ramach

dziatalno$ci ustugowej wyksztalca si¢ prawdziwa orientacja na klienta.

IV. Uwarunkowania administracyjne oraz ekonomiczno-organizacyjne wdrazania standardéw jakosci.

1. Normy kategoryzacyjne

Normatywne standardy kategoryzacyjne stanowia instrument administracyjnej ingerencji
organdw wiladzy w proces $wiadczenia ustug hotelarskich na rynku turystycznym. Przyjete
postanowienia, dotyczace technicznych i materialnych wymagan sktadnikow ustugi hotelarskiej, sa
integralna cze¢s$cia systemu regulacji prawnej dziatalno$ci gospodarczej. Panstwo pragnie zapewnié
przejrzystos¢ 1 porownywalno$¢ oferowanych na rynku krajowym ustug turystycznych. Standardy
jakos$ci zyskuja walor obiektywnosci. Wymog spetnienia minimalnych wymagan dotyczacych stanu
infrastruktury (obiektu) stanowi element systemu oceny jako$ci ustug turystycznych. Zbudowany na
normach kategoryzacyjnych system jest bardzo ograniczony. Dotyczy bowiem tylko czg$ci zagadnien
sktadajacych si¢ na pojgcie jakosci, aby mozna byto uznac je za obiektywne (Turkowski 1997).

Normy kategoryzacyjne, przyjete w formie rozporzadzenia Ministra Gospodarki bedacego
przepisem wykonawczych do ,,Ustawy o ustugach turystycznych”, stanowia narzedzie ksztattowania
jakoSci ustugi turystycznej. Przedsigbiorcy zmuszeni sa przestrzega¢ minimalnych wymagan
administracyjno-prawnych. Uprawnione organy panstwowe oceniaja stopien ich spehienia lub
egzekwuja ich wykonanie w praktyce. Wprowadzenie standardow jakosci o charakterze
administracyjnym ma na celu ochrong¢ nabywcow ustug oraz utatwi¢ im dochodzenie roszczen z tytutu
niedotrzymania warunkéw umowy. Dla przedsigbiorcy, konieczno$¢ spelienia technicznych i
materialnych wymagan, oznacza wzrost kosztow realizowanych inwestycji oraz prowadzonej
dziatalnosci operacyijne;.

Wprowadzenie powyzszych standardow jako$ci nie jest zgodne zasadami normalizacji
(dobrowolnos¢, bezstronnos¢, konsens, wiarygodnos¢). Udziat osob, organizacji lub instytucji sfery
biznesowej w pracach nad opracowywaniem i stosowaniem norm, jest ograniczony. Obowiazujace
normatywne standardy kategoryzacyjne nie sg efektem procesu polegajacego m.in. na rozpatrywaniu
pogladow wszystkich zainteresowanych stron i zblizaniu przeciwstawnych stanowisk w celu
osiagnigcia ogodlnego porozumienia (konsens). Narzucony z goéry decyzja administracyjna sposob

przyjecia wymagan technicznych budzi czesto zrozumialy opor przedsigbiorcow® (Hotelarz 2006).

przeptywu informacji, informacji zwrotnej, udogodnienia, organizacji i nadzoru. (Martin 2006).

8 Wedhlug uczestnikow sondazu, przeprowadzonego przez portal e-Holetarz.pl w grudniu 2006 r. jedynie 23,5
proc. respondentéw uznato obecnie funkcjonujacy system (zarowno zasady, jak 1 instytucje oceniajace)
kategoryzacyjny obiektow noclegowych za dobry. Zdaniem wigkszosci niezadowolonych kategoryzacja nie
powinna ogranicza¢ si¢ do wymagan technicznych, ale w duzym stopniu obejmowaé réwniez kwalifikacje
personelu. http://www.e-hotelarz.pl/artykul/10188/Zmodyfikujmy system kategoryzacji.html
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Standardy jakosci wprowadzone z mocy ustawy ograniczaja konstytucyjna zasade swobody
dziatalnosci gospodarczej (Gotgbski 2002).

Dla przedsigbiorcow stanowia administracyjne i finansowe ograniczenie mozliwosci wejscia
na dany rynek, natomiast dla typowego turysty skutkuja ograniczeniem réznorodnosci §wiadczonych
ustug i dostgpnosci proponowanej oferty. Tego typu sposdb postgpowania przy opracowaniu,
publikowaniu i stosowaniu norm nie jest zgodny z podstawowa zasada dziatalno$ci normalizacyjnej
jaka jest uzyskanie konsensu znacznej czgsci zainteresowanych stron w momencie jej zatwierdzenia.
W przyjetym zakresie stosowania technicznych wymagan dla danej uslugi nie nalezy oczekiwac
zapewnienia jej funkcjonalno$ci. Zbyt waski jest to zakres, poniewaz nie obejmuje innych obszaréw
zarzadzania np. zasobami ludzkimi. Jednak w tym obszarze zwiazanym z zakresem wymagan ujetych
w standardach kategoryzacyjnych mozna zaobserwujemy istotna ewolucja. Wynika ona z przemian
ustrojowych i rynkowych w naszym kraju. W pierwszym wydanym rozporzadzeniu MG z 1997 r.
dotyczacym obiektéw noclegowych za wyznaczniki jakos$ci, tzn. elementy zapewniajace odpowiednia
jako$¢ ustugi, uznano nie tylko wyposazenie techniczne zaktaddéw ustugowych, ale réwniez
kwalifikacje personelu $wiadczacego ustugi, jak i jako$¢ materialow wykorzystywanych w procesie
swiadczenia ustugo oraz procedury postgpowania, ktorych przestrzeganie minimalizuje ryzyko biedu.
Po 2004 r. rozporzadzenie MG do wyznacznikow jako$ci zalicza techniczno-materialnego
wyposazanie obiektow.

Wzorem sieci hotelowych w krajach wysokorozwinigtych, a wigc firm, ktdre nie sa raczej
zaliczane do MSP, uwidacznia si¢ tendencja unikania dziatan, prowadzacych do ,,poddania si¢” przez
dany hotel kategoryzacji. Zrozumienia takiego postgpowania przez wiascicieli i menedzerow
przedsigbiorstwa turystycznego nalezy szuka¢ po stronie prowadzonej dziatalnosci marketingowe;j.
Wynika ona z koncepcji umacniania pozycji na rynku danej firmy i wzmacnianiu tzw. goodwill
wyrazonego sita jej marki, jaka po latach dziatalno$ci w tej branzy jest w stanie sobie ono

wypracowac.

2. Normy o charakterze wewngtrznych standardow

Jak juz wspomniano wczesniej istniejace normy kategoryzacyjne obejmuja tylko pewien
wycinek dziatalno$ci zaktadu hotelarskiego. Troska naczelnego kierownictwa organizacji (Quazi,
Khoo, Tan, Wong 2001) w zakresie zapewniania adekwatnej jako$ci $wiadczonych ustug wymaga
koncentracji uwagi na innych obszarach funkcjonowania organizacji. Przyktadowo ,,System
rekomendacji zakladow hotelarskich i gastronomicznych” wprowadzony przez Zrzeszenie Polskich
Hoteli rozszerza zakres zainteresowan ekspertow zajmujacych si¢ problematyka jakosci o kwestie
zwigzane z zarzadzaniem zasobami ludzkimi oraz z rola i zadaniami kierownictwa. Celem
podejmowanych dziatan jest wytonienie w procesie oceny najlepszych zakladéw sposrod istniejacych
oraz promocji ich ustug. Inng forma promocji standardéw jakosci w tej branzy jest ocena wynikow
ankiety wypehianej przez gosci konkursu ,,Ztotego klucza”. W tej ocenie zwraca si¢ uwagg na

wigksza liczbe elementéw stanowiacych o jakosci realizowanej ustugi, niz to ma miejsce w
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odniesieniu kategoryzacji. Ocena obejmuje si¢ nastgpujace obszary zarzadzania organizacja: kultura
organizacji, profesjonalizm obstugi w recepcji, wyposazenie, fachowos$¢ obstugi gastronomiczne;j,
jakos¢ potraw, czystosc.

Znaczenie i wagg wdrozenia rozwiazan systemowych w obszarze poprawy jakosci ustug
dostrzegaja duze organizacje tzw. sieci (fancuchy) hotelowe. Opracowane przez nich wymagania w
pewnym stopniu speliaja warunku przyjete w normach migdzynarodowych. Poza wymaganiami
dotyczacymi zasobow materialnych ujmuja roéwniez te elementy, ktore sa niezbedne dla zapewnienia
prawidtowego przebiegu procesu ustugowego. Istotne znacznie odgrywaja: zasoby ludzkie, relacje z
klientem oraz odpowiedzialno$¢ kierownictwa (Turkowski 2003). Poprzez jak najglebsza unifikacje
ushug $wiadczonych w ramach sieci hotelowej, chca uzyska¢ przewage konkurencyjna na rynku
(Mazur 2001). Przyjete przez nie standardy pozwalaja wypracowaé unikatowa i niepowtarzalna jakos¢
oferowanej klientom ushugi. Przywolujac w tym miejscu potencjalne korzysci organizacyjne i
finansowe dla klientéw i wtascicieli hoteli w odniesieniu do przyjetych w ich efekcie rozwiazan
zmierzajacych do stworzenia przede wszystkim tzw. wzorca jakosci ustug $wiadczonych przez sie¢
hotelowa, nalezy jednak pamicgtaé, ze dotycza one duzych przedsigbiorstw, ktore w stanowia zaledwie
kilka procent wszystkich dzialajacych na rynku podmiotow. W przypadku pozostaltych podmiotdw,
tego typu dziatania sa nieefektywne w odniesieniu do oceny relacji efekty do naktadéw. Wedtug E.
Deminga jezeli organizacja chce poprawi¢ efektywnos$¢ wdrozonych rozwiazan projako$ciowych w
firmie konieczna jest zmiana podejscia do zarzadzania. Jedynym sposobem jest ,,opanowanie”
gldbwnego procesu $wiadczenia uslug i jego rekonstrukcja w celu obnizenia wadliwosci

wykonywanych czynno$ci.

3. Znormalizowane systemy zarzadzania

W poszukiwaniu skutecznych i efektywnych rozwiazan w obszarze zapewnienia jakoSci,
ochrony pracy lub $rodowiska konieczne jest zwrocenie uwagi na najbardziej zaawansowane
wspotczesne dokonania i doswiadczenia na polu nauki zarzadzania i praktyki gospodarczej.
Zaprezentowane do tej pory standardy maja jedna podstawowa wadg — nie obejmuja w peni
wszystkich elementéw systemu zarzadzania ksztattujacych jakos¢ ustug turystycznych. Dlatego
problematyczne staje pytanie o ich zdolno$¢ spelnienia wymagan klienta. W tym przypadku potrzebne
sa rozwiazania systemowe. Takie mozliwosci stwarzaja znormalizowane systemy zarzadzania zgodne
wymaganiami norm ISO w obszarze jako$ci, Srodowiska, ochrony pracy oraz bezpieczenstwa

zdrowotnego zZywnosci.
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a. System Zarzadzania Jako$cia wg normy ISO 9001

Wymagania SZJ ujete w normach ISO, opracowane w ramach prac Komitetu Techniczny
(ISO/TC 176) tej organizacji, zalecone sa do powszechnego stosowania w rowniez takich dziedzinach,
ktore zwiazane sa np. z przyjmowaniem gosci’. Podmiotami stosowania tych norm moga by¢
autonomiczne jednostki organizacyjne takie jak zaklady hotelarskie, obiekty gastronomiczne, biura
podrézy. Przedmiotem dziatalno$ci normalizacyjnej sa okreslane ogdélnym mianem tzw. obiekty W
przypadku standardéw jako$ci obiektem normalizacji sa zardwno wyrdznione podsystemy systemu
zarzadzania organizacja jak i wybrane jego elementy np. procesy. Celem projako$ciowej standaryzacji
w sektorze ustug turystycznych jest zapewnienie prawidtowego funkcjonowania tych obszarow
dziatalnos$ci danej jednostki, ktore stanowia o mozliwosci identyfikacji przyczyn niezgodnosci
jakosciowych w procesach ustugowych oraz zapobieganiu powstawaniu ewentualnych zaklocen lub
bledow (Wawak 2005).

Norma ISO 9001 zawiera wymagania (standardy, charakterystyki) wyznaczajace sposob
dzialania przedsigbiorstwa w obszarze zarzadzania jako$cia. Wymagania zawarte w tym
podstawowym dokumencie normalizacyjnym, odnoszg si¢ do procesOw zarzadzania, stanowiacych o
jakos$ci ustug dostarczanych klientom tejze organizacji. Systematyczne zarzadzanie poszczegdlnymi
procesami zapewnia dostarczenie klientowi produktu (wyrobu lub ustugi) spetniajacego jego
wymagania i oczekiwania. Norma ma charakter horyzontalny. Wymagania zawarte w tej normie maja
zastosowanie do wszystkich organizacji, bez wzgledu na ich wielko$¢, miejsce lokalizacji czy rodzaj
prowadzonej dziatalnosci.

Norma jest czgscia ,,rodziny” norm ISO z serii 9000, dotyczacych systemow zarzadzania
jakoscia wyrobow lub ustug. Aktualnie obowiazujace normy ISO z serii 9000 to:

=[SO 9000: 2005 Systemy zarzadzania jakos$cia — Podstawy i terminologia

= IS0 9001:2000 Systemy zarzadzania jako$cia - Wymagania

=[SO 9004:2000 Systemy zarzadzania jakoscia — Wytyczne do doskonalenia

ISO 19011:2004 Systemy zarzadzania jako$cia — Wytyczne dotyczace auditowania

Polski Komitet Normalizacyjny (PKN) wydaje polskie wersje powyzszych norm. Dla
przyktadu norma ISO 9001:2000 (2000 oznacza rok wydania) zostata wydana w Polsce pod
oznaczeniem PN-EN ISO 9001:2001. Polska Norma (PN) jest przedrukiem normy europejskiej (EN
ISO 9001:2000), ktora zostata przyjeta z normy migdzynarodowej (ISO 9001) i jest traktowana jako
identyczna, a zostata wydana w 2001 roku (stad réznica w oznaczeniu roku wydania krajowej normy).
W sierpniu 2008 roku organizacja ISO planuje piata juz z kolei edycje normy ISO 9001, co spowoduje
zmiany w nazewnictwie jak i wymaganiach (oznaczona jako QMS ISO 9001:2008 Busienss

Excellent). W nast¢gpnym roku tekst dokumentu ukaze si¢ w polskiej wersji jezykowe;j.

" W Zalaczniku A do normy ISO 9004-2:1991 zawierajacej wytyczne do zarzadzania jako$cia w ustugach
wymienia si¢ te obszary gdzie norma moze by¢ stosowana: gastronomia, hotelarstwo, turystyka, wypoczynek.
Por. Polska Norma PN-ISO 1994-2. Zarzadzanie jakoscia i elementy systemu jakos$ci. Wytyczne dotyczace
ustugi. PKN, Warszawa 1994.
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Norma ISO 9001:2000 stanowi o mozliwo$ci uzyskania przez dana organizacj¢ certyfikatu
zgodno$ci systemu zarzadzania jakoScia wydawanego przez akredytowana jednostke certyfikujaca.
Aby uzyskac¢ certyfikat nalezy spelni¢ wymagania tej wtasnie normy.

Aby wdrozy¢ w organizacji system zarzadzania jakoscig ISO 9001 nalezy:

o okresli¢ wymagania i oczekiwania klientow oraz innych zainteresowanych podmiotéw: nalezy
zidentyfikowac¢ istotne wilasciwosci wytwarzanego przez organizacj¢ wyrobu lub $wiadczonej
ushugi, ktére stanowia o mozliwosci spelnienia wymagan i oczekiwan klientéw lub innych
podmiotow,

» ustali¢ polityki jakos$ci i cele zwigzane z jakoscia,

» okresli¢ procesy: nalezy wskaza¢ procesy potrzebne w tym systemie oraz ich zastosowanie w calej
organizacji, ustali¢ ich kolejno$¢ oraz okresli¢ wzajemne oddziatywanie na siebie tych procesow,

»  okresli¢ zakres odpowiedzialnosci za poszczegolne czynnosci: nalezy wskaza¢ odpowiedzialnych

za przebieg wskazanych procesow systemowych i operacyjnych, stanowiacych o mozliwosci
osiagnigcia celow jakosciowych,

« zapewni¢ niezbedne zasoby osobowe, rzeczowe lub informacyjne: kierownictwo powinno

zagwarantowa¢ dostepnos¢ zasobow i informacji niezbednych do wspomagania przebiegu i
monitorowanie tych procesow,

« wiedzieé, co robié i jak to zrobié: wyrdznione w SZJ - procesy nalezy opisa¢ i udokumentowaé w

formie procedur, aby zachowa¢ powtarzalno§¢ wykonywanych czynnosci. Norma nie wskazuje
rozwiazan jak co$ osiagnaé, lecz tylko, co ma byC osiagnig¢te (np. co$ powinno by¢ tatwe do
odnalezienia). Poszczegdlne rozwiazania zaleza od zwyczajow panujacych w firmie,
przyzwyczajen pracownikow i preferencji kierownictwa.

» zapisaé, jak zostalo zrobione: organizacja, ktora ma wdrozony system jakosci powinna wiedzie¢

jak co$ zostato zrobione, aby nie zapomnie¢ i mie¢ pewno$¢ w tym zakresie, np. w sytuacji, gdy
klient zgtasza reklamacj¢. Norma narzuca kilka rodzajow zapisow, ktore musza by¢ sporzadzane i
przechowywane._

» doskonali¢ system, procesy. ustugi: System, ktory powstaje w danym momencie, pod wplywem

zmian zachodzacych w organizacji (np. tworzenie nowych komorek, zmiany zakresow
obowiazkoéw, itp.), wymaga adekwatnych do sytuacji dziatan, umozliwiajacych jego doskonalenie.
Rowniez przebieg procesow glownych, w kontek$cie zmiany wymagan klientow, musi
gwarantowac ich spetnienie. Stuza temu narzedzia systemowe oraz zwigzane z produktem. Sa to:
dziatania korygujace, zapobiegawcze oraz doskonalace. Dzigki nim organizacja uzyskuje zdolnos¢
ciaglego rozwoju systemu zarzadzania jako$cia.

Wymagania ujgte w normie ISO z obejmuja caly struktur¢ zarzadzania organizacja, a
zwlaszcza te jej elementy, ktére maja wpltyw na poprawe jakosci. Maja uniwersalne zastosowanie.
Pozwala to na dopasowanie modelowego SZJ do rzeczywistych dziatan kazdej organizacji (Ryc.3).
Zasadniczymi elementami tego systemu w obszarze ksztattowania relacji z klientem zewngtrznym sa

nastgpujace wymagania normy:
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* identyfikacja wymagan i oczekiwan klienta,

* dostosowanie procesu realizacji ustugi turystycznej do wymagan klienta,

* monitorowanie i pomiar proceséw $wiadczenia ustug oraz zadowolenia klienta,

* wdrozenie dziatan korygujacych i/lub zapobiegawczych wystapieniu niezgodnosci w
przebiegu procesu realizacji ushugi turystycznej oraz doskonalacych SZJ.

Wdrozony standard zarzadzania jakoscia zgodny z norma ISO gwarantuje organizacji, ze w
procesie §wiadczenia ushugi turystycznej zidentyfikowane wymagania klienta zostang spetnione. Inne
korzysci z ISO wyrazaja si¢ wzrostem przejrzystosci i zaufania klientow zewngtrznych. Swiadczenie
ustugi nie jest dzialalno$cig jednorazowa, ale stale powtarzajaca si¢ i doskonalong na kazdym etapie
procesu realizacji. Nicodzownym elementem kazdego procesu sa istotne powiazania pomigdzy
wyrdéznionymi w procesie czynnosciami a zasobami, ktére moga obejmowac personel, Srodki
finansowe, instalacje, wyposazenie, technologig, metody oceny itp. Jako$¢ zarzadzania zasobami
rzutuje na jako$¢ dostarczanej nabywcy ustugi. Wyznacznikami jakosci ustugi turystycznej sa:
kwalifikacje personelu swiadczacego ustuge, wyposazenie techniczne zaktadéw ustugowych 1 jakos¢
materiatlow wykorzystywanych w procesie $wiadczenia ustug a takze procedur postgpowania
dokumentujace procesy $wiadczenia ustlug (Golebiewski 2002). Wyznaczniki jako$ci stanowia o
zdolnosci organizacji w zakresie spelnienia zidentyfikowanych wymagan klienta. Wszystkie dziatania
dotyczace jakosci nakierowane sa na zadowolenie klienta. Warunkiem jego zadowolenia jest, zgodnie
z zatozeniami modelu systemu zarzadzania jakosci (punkt 4 normy ISO 9001), istotno$¢ powiazan
proceséw zarzadczych: odpowiedzialnosci kierownictwa (punkt 5 normy ISO 9001), zasobow
materialnych i ludzkich (podlegajacych kategoryzacji) (punkt 6 normy ISO 9001), z elementami
operacyjnymi systemu jako$ci: procesem realizacji ushugi turystycznej (punkt 7 normy ISO 9001) oraz
analiza i doskonaleniem wykonania ustugi (punkt 8 normy ISO 9001).

Wdrozone w organizacji standardy jakosci ukierunkowane zostaja na zadowolenie klientow

oraz poprawg jakosci §wiadczonych ustug (Ryc.3).
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Ryec. 3. Og6lny model systemu zarzadzania jakoscia (SZJ)
ustug turystycznych w organizacji zgodny z wymaganiami normy ISO 9001: 2000

Korzysci z wdrozenia systemu dla organizacji nie zawsze maja charakter czysto ekonomiczny
(wzrost zyskow). Czesto, zwlaszcza w pierwszym etapie wdrazania systemu, istnieje tendencja do
wzrostu kosztow zapobiegania lub oceny jego funkcjonowania. Wymierne korzys$ci maja charakter
operacyjny 1 zarzadczy, wyrazajacy si¢ wzrostem efektywnos$ci i skutecznosci systemu zarzadzania
organizacja.

Organizacja, ktora wdrozyla system, odnosi korzysci w postaci (Komentarz 2001):

* poprawy ,,jakosci” zarzadzania poprzez: jednoznaczne okreslenie odpowiedzialno$ci i uprawnien
pracownikéw, okreslenie zasad wspoétdzialania réznych komoérek organizacyjnych, stosowanie
aktualnej i jednoznacznej dokumentacji bedacej podstawa dziatan, sporzadzanie zapiséw z
dziatan, co umozliwia analizg roznych procesow,

* wzrost zadowolenia i lojalnosci klientow (turystow),

*  wigkszej satysfakcji pracownikow z pracy i jej efektow,

*  mozliwo$ci wyjasnienia przyczyn powstania niezgodnosci w przebiegu proces6w oraz podjecia
adekwatnych dziatan korygujacych,

» wzrostu konkurencyjno$ci ustug oraz udzialu w rynku, za sprawa realizacji strategii pro-
jakosciowej, a nie cenowe;.

Klient uzyskuje nastgpujace korzysci bedacych efektem wdrozenia systemu jako$ci zgodnego

z ISO 9001 w danej organizacji:
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* latwo$¢ wspolpracy w relacji klient-dostawca ustugi za sprawa udokumentowanych procedur
opisujacych m.in. przebieg procesu realizacji ustugi turystycznej (np. wtedy gdy klient zglasza
reklamacje),

* powtarzalna jako$§¢ §wiadczonej ustugi,

*  mozliwo$¢ dostarczenia ustugi spelniajacej jego wymagania i oczekiwania.

Korzysci z wdrozenia SZJ odnosza rowniez organizacje posredniczace w $wiadczeniu ustug
turystycznych np. touroperatorzy. Standardy zarzadzania jako$cia pozwalaja organizacji poréwnac
jako$¢ pracy réznych dostawcow ustug (np. hoteli) oraz oceni¢ poziomu §wiadczonych przez nich
ustug. Presja na dostawcow ustug udowodnienia spetlienia wymagan jakosciowych warunkuje
podjecie przez nich decyzji o wdrozeniu standardéw jakosci (Morrison, Cushing, Day, Speir 2000)..

W procesie ciagtego doskonalenia funkcjonowania SZJ® organizacja nie tylko utrzymuje
zalozony poziomu jakosci, ale wptywa na jego poprawe. W dluzej perspektywie czasowej wzrost
efektywnosci i skutecznosci SZJ danej organizacji umozliwia obnizenie kosztoéw dziatalno$ci
operacyjnej (Forbes 2001). Standardy jakos$ci stanowia uzupetniajacy si¢ zestaw narzgdzi na drodze do
wdrozenie w organizacji filozofii Kompleksowego Zarzadzania przez Jakos¢ (TQM) (Soriano 1999).

Gdy organizacja spelni wymagania normy ISO 9001 moze podda¢ wdrozony system jakosci
auditowi zewnetrznemu. Celem auditu jest uzyskanie potwierdzenia o speilnieniu wymagan.
Przeprowadza go niezalezna jednostka certyfikujaca (akredytowana przez Polskie Centrum
Akredytacji (PCA)). Auditorzy najpierw dokonuja przegladu istniejacych procedur oraz instrukcji
(przeglad dokumentacji) pdzniej czy tryb postgpowania zawarty w dokumentacji funkcjonuje w firmie
(czyli jest wdrozony). Po zakonczeniu pomys$lnie przeprowadzonego auditu wydawany jest certyfikat.
Certyfikat jest wydawany na 3 lata. W trakcie jego obowigzywania beda mie¢ miejsce audity

nadzorujace (zazwyczaj raz w roku), ktorych zadaniem jest sprawdzenie, czy system wciaz dziata.

b. _System Zapewnienia Bezpieczenstwa Zdrowotnego Zywnosci - HACCP

Skrot HACCP pochodzi od okreslenia w jezyku angielskim stow Hazard Analysis and Critical
Control Points, ktore tlumaczy si¢ jako Analiza Zagrozen i Krytyczne Punkty Kontrolne.
Podstawowym celem systemu HACCP jest zapewnienie bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci.
Polega on na stworzeniu warunkow skutecznej kontroli punktéw krytycznych danego procesu,
ustalonych na podstawie analizy zagrozen (mikrobiologicznych, chemicznych i fizycznych).

System HACCP jest systemem prewencyjnym, ktéry zaklada, ze potencjalne zagrozenia i
nieprawidtowosci, zostana zidentyfikowane przed lub podczas procesu przetworczego zywnoSci.

System zaleca monitorowanie prawidtowego przebiegu tego procesu. Stwarza tym samym mozliwo$¢

¥ Norma ISO 9001 zawiera wymagania podstawowe, ktorych spetnienie zapewni skuteczno$¢ systemu w
zakresie utrzymania zatozonego poziomu jakosci. Norma ISO 9004 okresla wytyczne dotyczac sposobu
rozwini¢cia wymagan podstawowych, w kierunku dalszego doskonalenia organizacji i podniesienia wydajnos$ci
systemu.
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zminimalizowania negatywnych skutkéw potencjalnych ryzyka zagrazajacego zywnosci. W razie
odchylen organizacja musi podjac¢ dziatania korygujace.

System HACCP jest kompatybilny ze znormalizowanym systemem zarzadzania jakoscia
opartym na wymaganiach migdzynarodowej normy ISO 9001.

Podstawowe zasady systemu HACCP opracowane zostaly przez Swiatowa Organizacje
Zdrowia (WHO). Tres¢ tych zasad zostala zapisana w Codex Alimentarius (Kodeksie
Zywno$ciowym), a szczegolnosci w zalaczniku do Zalecanego Migdzynarodowego Kodeksu Praktyki
- Ogolne Zasady Higieny Zywnosci (Recommended International Code of Practice — General
Principles of Food Hygiene CAC/RCP 1-1969, Rev. 4 (2003)).

W Polsce, od 1 stycznia 2006 r. wdrozenie systemu HACCP jest obowiazkowe we wszystkich
przedsigbiorstwach sektora spozywczego uczestniczacych w jakimkolwiek etapie produkeji,
przetwarzania i dystrybucji Zywnosci.

Przed wdrozeniem systemu HACCP nalezy spetni¢ zasady GMP i GHP.

GMP (Good Manufacturing Practice) - Dobra Praktyka Produkcyjna.

GMP sa to spisane reguly dotyczace wytwarzania produktéw. Przestrzeganie tych zasad
gwarantuje produkcje¢ zywnosci o wysokiej jakosci, a przede wszystkim bezpiecznej dla konsumenta.
GMP dotyczy dwodch, przenikajacych sig i oddziatujacych na siebie obszarow przedsigbiorstwa — sfery
produkcyjnej (przetworczej lub dystrybucyjnej) i zapewnienia jakos$ci.. Zgodnie z wymaganiami
GMP, kazda sfera dziatalnosci producenta zywnosci musi zosta¢ zdefiniowana. Wszystkie zasoby
wykorzystywane lub wprowadzone na poszczegdlnych etapach produkcji, przetwarzania lub
dystrybucji zywno$¢ sa Scisle okreslone zarowno, co do ilosci, jak i czasu czy miejsca. W celu
spelnienia tego podstawowego wymogu GMP, przedsigbiorstwo musi dysponowaé odpowiednimi
srodkami, takimi jak: odpowiednie budynki, wlasciwy i1 odpowiednio utrzymywany sprzet,
odpowiednio przeszkolony personel, odpowiedniec surowce 1 materialty opakowaniowe,
udokumentowane procedury, a takze odpowiednie techniki administrowania i zarzadzania.

GHP (Good Higienic Practice) - Dobra Praktyka Higieniczna

GHP reguluje i porzadkuje wszystkie elementy zwiazane z higiena produkcji w zaktadzie
produkujacym lub przetwarzajacym zywnos$¢. W szczegdlnosci obejmuje nastepujace zagadnienia:

* bezpieczenstwo wody uzywanej w procesie produkcyjnym,

* utrzymanie w czystosci powierzchni stykajacych si¢ z zywnoscia, w tym sprzgtow, rekawiczek i
fartuchow,

» zapobieganie zakazeniom krzyzowym,

* mycie i dezynfekcja pomieszczen, maszyn sprzetu, itp.,

» zabezpieczenie produktow, opakowan 1 powierzchni stykajacych si¢ zywnoscia przed
pozostatoscia, smarow, srodkéw myjacych, dezynfekujacych,

* kontrola stanu zdrowia pracownikow.

opracowanie: M. Jarzebinski dla UMK Data utworzenia 2007-09-17 13:14 a9/p9



15

Kazdy producent powinien posiada¢ w zakladzie pisemne procedury i instrukcje, ktore
obejmuja swym zakresem sposoby zabezpieczenia wymaganych warunkéw, a takze metody ich
kontrolowania i sporzadzania zapisow pokontrolnych.

Po spetnieniu zasad GMP i GHP mozna przystapi¢ do wdrozenia systemu HACCP.

Siedem zasad systemu HACCP definiuje wymagania, jakie przedsigbiorstwo musi spetnié, aby
zostatlo zagwarantowane bezpieczenstwo zdrowotne zywnos$ci. Zasady moga byC stosowane w
kazdym przedsigbiorstwie branzy spozywczej czy gastronomiczne;.

Zasada 1. Przeprowadzenie analizy zagrozen

Analiza zagrozen stanowi podstawowy element systemu HACCP. Warunkuje poprawno$é
jego funkcjonowania. Zgodnie z pierwsza zasada nalezy: a) dokona¢ identyfikacji potencjalnych
zagrozen zwiazanych z zywnos$cia na wszystkich etapach procesu produkcji, przetwarzania,
dystrybucji oraz konsumpcji, b) oszacowa¢ poziom ryzyka, czyli prawdopodobienstwa wystapienia
negatywnych skutkdéw zagrozenia. Po sporzadzeniu ich wykazu, nalezy ocenié, ktére z wyrdznionych
zagrozen mozna wyeliminowac lub ograniczy¢ skutki ich wystapienia, aby mozna bylo zapewnic¢
produkcje bezpiecznej zywnosci. Dla kazdego z zagrozen nalezy nastgpnie zidentyfikowac
odpowiednie dziatania zapobiegawcze lub kontrolne.

Zasada 2. Ustalenie Krytycznych Punktéw Kontrolnych (CCP)

Przeprowadzenie analizy zagrozen pozwala wyznaczy¢ tzw. Krytyczne Punkty Kontrolne
(CCP). Sa to wyrdznione miejsca w przebiegu prowadzonej dziatalnosci operacyjnej, w ktorych
nalezy zastosowac srodki zapobiegawcze lub kontrolne w celu wyeliminowania, zapobiezenia lub
ograniczenia skutkow potencjalnego zagrozenia do poziomu dopuszczalnego. Jeden punkt krytyczny
stanowi¢ moze narze¢dzi kontroli wielu zagrozen. W szczegoélnych przypadkach jedno zagrozenie
moze wymagacé wigcej niz jednego punktu kontroli. Przy wyznaczaniu CCP stosuje si¢ czgsto tzw.
drzewko decyzyjne.

Zasada 3. Ustalenie wartosci docelowych i krytycznych dla $rodkéw kontrolnych

Dla kazdego $rodka kontrolnego, zwiazanego z danym CCP nalezy ustali¢ poziomy dwoch
miernikéw tj. wartosci docelowy oraz warto$ci krytycznej. W pierwszym przypadku sa to wartosci
srodka kontrolnego, przy ktorych jest mozliwe zapanowanie nad wystgpujacym w CCP zagrozeniem
tj. wyeliminowanie lub ograniczenie skutkOw zagrozenia do poziomu oczekiwanego. Wartos¢
drugiego miernika stanowi dla $rodka kontrolnego granice dopuszczalnych odchylen od wartosci
docelowej. Ustalone odchylenia nosza nazwe limitow krytycznych. W przypadku przekroczenia
wartosci srodka kontrolnego nastgpuje utrata kontroli nad wystgpujacym zagrozeniem.

Zasada 4. Ustanowienie systemu monitorowania Krytycznych Punktow Kontrolnych

Polega ono na ustaleniu sposobéw monitorowania, pomiaru oraz zapisywania wynikéw
kontroli biezacej produkcji. Zadaniem systemu jest zapobieganie wypuszczaniu wadliwych
produktow. Monitorowanie CCP stuzy uchwyceniu momentu przekroczenia wartosci krytycznych
srodkow kontrolnych, a tym samym ostrzezeniu o utracie kontroli nad wystgpujacym zagrozeniem.

System HACCP wymaga opracowania odpowiedniej procedury monitorowania CCP. Aby
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zagwarantowac petng kontrole CCP czynnos$ci monitorowania oraz zapisywania danych powinny by¢
prowadzone w sposob ciagly. W przypadku braku takiej mozliwo$ci powinna zosta¢ ustalona
czgstotliwos¢ pomiaru CCP.
Zasada 5. Ustalenie dziatan korygujacych

Zasada ta przewiduje ustalenie dla CCP wtasciwych dziatan korygujacych, ktére maja by¢
stosowane w przypadku stwierdzenia odchylen od limitow krytycznych. Dziatania korygujace musza
by¢ okreslone zaré6wno dla procesu, jak i dla nieprawidlowo wytworzonego produktu.

Zasada 6. Ustalenie procedur weryfikacyjnych

Zasada przewiduje okreslenie procedur weryfikacyjnych dla catego systemu i ustanowienie
sposobu przeprowadzania procedur weryfikacyjnych. Stosowa¢ mozna roézne sposoby weryfikacji:
badania, audity i in. Weryfikacja sytemu powinna by¢ przeprowadza regularnie oraz zawsze, gdy
zachodza zmiany w procesie produkcyjnym. Czgstotliwos¢ weryfikacji powinna by¢ odpowiednia do
stwierdzenia, ze system HACCP pracuje efektywnie.

Zasada 7. Opracowanie systemu dokumentacji

Zasada ta przewiduje ustalenie sposobu dokumentacji i przechowywania danych dotyczacych
dziatania sytemu. Prowadzanie i przechowywanie dokumentacji jest podstawowym elementem

systemu HACCP. Dokumenty powinny by¢ doktadne i odpowiednie do natury i rozmiaru operacji.

Certyfikacja systemu HACCP wedlug obowiazujacych przepisow nie jest obowiazkowa.

Pozwala jednak danej organizacji uzyska¢ potwierdza spelnienia wymagan wdrozonego systemu.
Audit certyfikujacy przeprowadzony jest przez niezalezna, akredytowana jednostkg certyfikujaca.
Kwalifikowani auditorzy dokonuja sprawdzenia tresci istniejacych procedur oraz instrukcji (przeglad
dokumentacji). Poréwnuja roéwniez czy tryb postgpowania ujety w dokumentacji systemu
(procedurach) faktycznie funkcjonuje w firmie. Jezeli wynik jest negatywny zalecaja wdrozone
dziatan korygujacych. Dopiero po zakonczeniu pomyslnie przeprowadzonego auditu wydawany jest
certyfikat. Certyfikat przyznawany jest na 3 lata. Po trzech latach od momentu zakonczenia pierwszej
certyfikacji, podmiot moze wystapi¢ o przedluzenie terminu wazno$ci jego obowiazywania (re-

certyfikacja systemu).

c. System Zarzadzania Srodowiskowego (SZS) wg ISO 14001

Norma ISO 14001 nalezy do ,,rodziny” migdzynarodowych norm ISO serii 14000, opracowanych dla
systemow zarzadzania $rodowiskowego. Norma ISO 14001 jest podstawowa norma, gdyz okresla
wymagania (standardy) dla tych organizacji, ktore chca podda¢ si¢ certyfikacji. Norma ma charakter
horyzontalny. Wymagania ujete w tej normie moze spelni¢ kazda organizacja, niezaleznie od
wielko$ci, miejsca czy rodzaju prowadzonej dziatalnosci.

Norma ISO 14001 wspiera wysitki wszystkich organizacji w obszarze ochrony $rodowiska.

Norma wyr6znia elementy systemu zarzadzania, ktore w sposdb zorganizowany przyczyniaja si¢ do
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ograniczenia negatywne skutki oddziatywania wyrobow lub ustug na $rodowisko naturalne. Norma
ISO 14001 stanowi réwniez o efektywnym wykorzystaniu dostgpnych zasobow na kazdym etapie
prowadzonej dziatalnosci. Zgodnie z tym podejSciem zaprojektowanie i wdrozenie systemu
zarzadzania $rodowiskowego jest zwigzane z okresleniem polityki srodowiskowej przedsigbiorstwa
oraz celow i zadan srodowiskowych.

System zarzadzania srodowiskowego dotyczy uregulowania i zarzadzania tymi dziataniami
przedsigbiorstwa (aspektami $rodowiskowymi), ktére maja lub moga mie¢ wplyw na $srodowisko
naturalne. Celem zarzadzania srodowiskowego jest stworzenie warunkow do takiego funkcjonowania
przedsigbiorstwa, by moglo w systematyczny i zorganizowany sposob zmniejsza¢ negatywny wplyw
na $rodowisko naturalne.

Norma ISO 14001 zawiera tylko te wymagania systemu zarzadzania §rodowiskowego, ktore
moga by¢ kontrolowane przez samo przedsigbiorstwo oraz obiektywnie (przez strong trzecia)
auditowane dla celow certyfikacji. Organizacja sama decyduje o granicach swojej dziatalnosci,
objeciu systemem catej organizacji, wyodrgbnionych jednostek czy okreslonego rodzaju dziatalnosci.

Aktualnie obowiazuje norma ISO 14001:2004 (2004 - rok wydania aktualnej normy). Polski
Komitet Normalizacyjny (PKN) wydaje polskie wersje powyzszej normy. Norma ISO 14001:2004
zostata wydana w Polsce pod oznaczeniem PN-EN ISO 14001:2005. Norma Polska jest przedrukiem
normy europejskiej (EN ISO 14001:2000), ktora zostata przejeta z normy miedzynarodowej (ISO) i
jest traktowana jako identyczna, a zostata wydana w roku 2005.

Organizacja, ktore chce wprowadzi¢ system zarzadzania §rodowiskowego musi na poczatku

spelni¢ wszystkie majace zastosowanie przepisy prawne i inne wymagania.

EMAS
System Ekozarzadzania i Audytu EMAS (ang. Eco Management and Audit Scheme) jest

unijnym instrumentem wprowadzonym w zycie rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady,
majacym na celu zachgcenie roznych przedsigbiorstw do ciagtego doskonalenia efektow dziatalnosci
srodowiskowe;.

EMAS jest czym$ w rodzaju posiadania znaku firmowego, okreslajacego dziatania organizacji
w zakresie doskonalenia na rzecz ochrony srodowiska. Organizacja, ktéra chce zarejestrowaé si¢ w
systemie EMAS musi wdrozy¢ system zarzadzania srodowiskowego zgodnie z wymaganiami normy
ISO 14001, opublikowa¢ deklaracje¢ S$rodowiskowa zweryfikowana przez niezaleznego,
akredytowanego weryfikatora srodowiskowego, aktywnie wtaczy¢ pracownikow w proces zarzadzania

srodowiskowego oraz postgpowac zgodnie z prawem.
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Tab. 2. Wybrane r6znice i podobienstwa migdzy EMAS a ISO 14001:

Elementy EMAS ISO 14001

obszar waznosci panstwa UE caty Swiat
uczestnictwo przedsigbiorstwa bez ograniczen
ocena wptywu na srodowisko obowiazkowa dobrowolna

forma potwierdzenia wdrozenia systemu zaswiadczenie o uczestnictwie certyfikat ISO 14001
informowanie opinii publicznej obowigzkowe dobrowolne
polityka $srodowiskowa + cele srodowiskowe wymagane wymagane

System wg ISO 14001 jest zdecydowanie bardziej popularnym systemem, dlatego organizacje
ktore chca wdrozy¢ system zarzadzania srodowiskowego wybieraja wilasnie ten standard. Klienci,
ktorzy wymagaja od swoich dostawcow dziatan na rzecz $rodowiska, rowniez jako podstawg

wymagaja systemu wg [SO 14001.

Korzysci jakich nalezy si¢ spodziewaé po wdrozeniu ISO 14001 to m. in.:

* redukcja kosztow usuwania odpadow i oplat za korzystanie ze srodowiska,

» zwickszenie oszczednosSci energii 1 materiatow,

* podniesienie prestizu przedsigbiorstwa na rynku lokalnym, krajowym i migdzynarodowym,
* wzrost zaufania do przedsigbiorstwa,

* poprawa wizerunku przedsigbiorstwa wsrod spoteczenstwa i wtadz lokalnych,

* ulatwienie dostgpu do dofinansowywania dziatalno$ci przedsigbiorstwa,

» ulatwienie uzyskiwania pozwolen i zatwierdzen, dzigki spelnieniu wymagan prawa.

W momencie, w ktorym wszystkie wymagania ISO 14001 sa spetnione - nadchodzi czas na
audit zewngtrzny/certyfikujacy. Powinien on by¢ przeprowadzony przez niezalezna akredytowana
jednostke. Auditorzy najpierw przegladu istniejacych procedur oraz instrukcji (przeglad dokumentacji)
poOzniej czy tryb postgpowania zawarty w dokumentacji funkcjonuje w firmie (czyli jest wdrozony).
Po zakonczeniu pomySlnie przeprowadzonego auditu wydawany jest certyfikat. Certyfikat jest

wydawany na 3 lata.

d. System Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higiena Pracy wg PN-N-18001/OHSAS
18001

Organizacje moga wdraza¢ i certyfikowa¢ systemy zarzadzania BPH wg norm PN-N-18001 oraz
OHSAS 18001. Normy te zawieraja wymagania do tworzenia systemu zarzadzania, majacego chronié¢
nie tylko wlasnych pracownikéw, ale i strony, ktorych zdrowie i bezpieczenstwo moga by¢ zagrozone,
wskutek dzialalno$ci organizacji. Istnienie kilku standardéw wynika z faktu, ze nie zostatl jeszcze

opracowany migdzynarodowy standard w zakresie systemow zarzadzania BHP.
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OHSAS 18001 jest specyfikacja opisujaca system zarzadzania bezpieczenstwem i higiena
pracy. Specyfikacja ta zostala opracowana przez jednostki certyfikujace z réoznych krajow oraz przez
krajowe instytucje normalizacyjne z Wielkiej Brytanii, Irlandii, Poludniowej Afryki, Japonii,
Hiszpanii, Malezji, Singapuru, Meksyku, a takze przez inne zainteresowane jednostki z catego §wiata.

Polskim odpowiednikiem OHSAS 18001 jest norma ,PN-N-18001 Systemy zarzadzania
bezpieczenstwem i higieng pracy. Wymagania”, wydana przez Polski Komitet Normalizacyjny.

Celem normy PN-N-18001, OHSAS 18001 jest pomoc przede wszystkim przedsigbiorstwom,
niezaleznie od charakteru, wielkosci i rodzaju, w zarzadzaniu wplywem ich dziatan, wyrobow i ustug
na BHP oraz ograniczenie tego oddzialywania poprzez okre$lenie odpowiednich procedur
postepowania i ich usprawnienie.

Przedsigbiorstwo powinno oszacowaé ryzyko zawodowe dla poszczegdlnych stanowisk pracy
i zarzadza¢ nim w celu zapewnienia bezpiecznej pracy oraz minimalizowania wystapienia
zidentyfikowanego ryzyka.

Przedsigbiorstwo, ktore chce wprowadzi¢ system zarzadzania BHP musi na poczatku spetié
wszystkie majace zastosowanie przepisy prawne i inne wymagania.

Korzysci z wdrozenia systemu zarzadzania BPH to:

* zapobieganie wypadkom i awariom prowadzace do znacznego obnizenia kosztow organizacji,

» zwicgkszenie iloSci czasu przeznaczonego na produkcje w zwiazku z poprawa stanu BHP,

* wiarygodno$¢ wobec firm 1 podmiotow w kraju i za granica,

* poprawa stosunkow z instytucjami kontrolujacymi,

* mozliwo$¢ zmnigjszenia sktadki na ubezpieczenie wypadkowe pracownikow, co wydatnie obnizy
koszty pracy,

* podniesienie prestizu organizacji w danym sektorze gospodarki.

Z chwila zakonczenia procesu wdrazania wyréznionych w normie ISO wymagan dla systemu
zarzadzania organizacja moze podda¢ si¢ certyfikacji. W tym celu kontaktuje si¢ z jednostka
certyfikujaca, ktorej przedstawiciele — kwalifikowani auditorzy - przeprowadzaja audit zewngtrzny.
Najpierw dokonaja przegladu istniejacych procedur oraz instrukcji (przeglad dokumentacji). Nastgpnie
weryfikuja czy tryb postgpowania zawarty w dokumentacji faktycznie funkcjonuje w
przedsigbiorstwie. Po zakonczeniu auditu wydawany jest certyfikat zgodnosci potwierdzajacy
spetnienie przez organizacje wymagan normy PN-N 18001. Certyfikat jest wydawany na 3 lata. W
trakcie jego obowiazywania maja miejsce audity nadzorujace, ktorych zadaniem jest sprawdzenie, czy

system jest utrzymywany.
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V. Kierunki rozwoju dziatalnosci normalizacyjnej w turystyce

1. Nowa strategia UE w sektorze ustug turystycznych
Europejski przemyst turystyczny zdominowany jest 99% przez przedsigbiorstwa zaliczane do grupy
MSP (zatrudniajace ponizej 250 pracownikow). Ponadto, az 94% przedsigbiorstw turystycznych
stanowia firmy, ktére zatrudniaja mniej niz dziesi¢ciu pracownikéw. Przecigtne przedsigbiorstwo w
Europie zatrudnia siedmiu pracownikow (tzw. mikroprzedsigbiorstwo). Udziat tych podmiotow w
powstawianiu PKB dla catej UE jest znaczacy. Wedtug danych Eurostatu w 2004 r. udziat sektor
turystyczny w tworzeniu PKB wynosi 4,25% ogolnej wartosci produkcji krajow cztonkowskich UE (z
wylaczeniem Cypru, Malty, Lotwy). Dla przyktadu w Hiszpanii, udziat przemystu turystycznego w
tworzeniu krajowego PKB wyniost az 7,7%. Rowniez imponujace jest roczne tempo wzrostu tego
sektora gospodarki §wiatowej, ktore ksztattuje si¢ poziomie ok. 10% (wedtug UNWTO). Ze wzgledu
na to, ze przemysl turystyczny charakteryzuje si¢ duzym naktadem pracy, sektor ten jest znaczacym
zroédlem zatrudnienia. Nalezy nadmieni¢, ze w calym sektorze ustug zatrudnionych jest w samej UE
70% osob aktywnych zawodowo. Ustugi stanowia wige bardzo wazny sektor gospodarki, zwlaszcza
europejskiej. Jednakze istnieje wiele wyzwan (niska podaz wykwalifikowanej kadry, podatnos¢ na
wahania rynku pracy), z ktorymi sektor ten musi si¢ zmierzy¢, bedacych pochodna tworzenia
warunkow dla swobodnego przeptywu towaréw i ustug miedzy krajami (Niechoda, Szewczyk
2006). Komisja Europejska (KE) szansg¢ przezwycigzenia narastajacych trudnosci ekonomiczno-
spotecznych w UE dostrzega w poprawie niskiej konkurencyjnosci rynku ustug. W Preambule (sekcja
2) Dyrektywy w sprawie ustug na Rynku Wewnetrznym (przyjgta w grudniu 2006 r.) KE stwierdza, ze
istniejace bariery techniczne uniemozliwiaja ustlugodawcom roszczenie swojej dziatalnosci poza
granicami ich krajow oraz uzyskanie korzysci z rynku wewngtrznego. Znoszenie ograniczen w
transgranicznym $wiadczeniu ustug moze oznacza¢ dla przedsigbiorstw i konsumentow wigkszy
wybor oraz lepsza jako$¢ ustug po nizszych cenach. W sekcji 33 Preambuly prezentowanej dyrektywy
zwraca si¢ uwagge, ze nowa strategia UE w sektorze ustug powinny zosta¢ objgte ,,r6zne ushugi, w tym:
* ustugi dla przedsigbiorstw, takich jak doradztwo w dziedzinie zarzadzania, certyfikacja i
testowanie; (...).
* ustugi $swiadczone zarébwno na rzecz przedsigbiorcow, jak i konsumentéw, na przyktad: ....
ustugi biur podrozy. (...)
* ustugi dla konsumentdéw, takie jak ushugi turystyczne, w tym ustugi przewodnikoéw
turystycznych; ushugi rekreacyjne, osrodki sportowe 1 parki rozrywki.”

KE wskazuje nie tylko rodzaj ushug, ktére powinny dotyczy¢ zasadami rynku wewngtrznego.
Komisja zwraca uwagg na charakter i kierunek wprowadzonych zmian. W art. 26 ,,Polityka w zakresie
jakosci ustug” wyraza przekonanie, ze:

1. Panstwa cztonkowskie powinny ,,zacheci¢ ustugodawcoéw do podjecia dziatania na zasadzie
dobrowolnej w celu zapewnienia jakos$ci §wiadczonych ushug, w szczegdInosci poprzez wykorzystanie

jednej z przedstawionych metod:
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a) certyfikacja lub ocena ich dzialalnos$ci przez niezalezne lub akredytowane organy;
b) sporzadzanie wlasnej karty jakosci lub stosowanie kart lub znakow jakosci przyjetych przez
zrzeszenia zawodowe na szczeblu wspolnotowym.
2. Panstwa cztonkowskie zapewniaja uslugodawcom i ustugobiorcom latwy dostgp do informacji
dotyczacych znaczenia niektorych znakéw i kryteriow stosowania znakdéw oraz innych oznaczen
jakosci zwigzanych z ustugami”.

Wedhig Komisji sposobem urzeczywistnienia tej polityki jest wsparcie dziatan zmierzajacych
do ,,opracowania dobrowolnych Norm Europejskich w celu utatwienia zgodno$ci migdzy ustugami
$wiadczonymi przez ustugodawcow z réznych panstwa cztonkowskich, informacjami dla ustugobiorcy
oraz jakoscia $wiadczonej ushugi”(The Competitiveness 2003). We wspdlnym komunikacje
wydanym w 24 lipca 2006 r. dotyczacym stanowiska Rady UE w sprawie przyjecia dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady ds. Konkurencyjnosci w sprawie uslug na rynku wewngtrznym”
podkreslono, ze: ,, (...) konkurencja na rynku ushug jest ostabiona przez brak mozliwosci pomiaru cen
za porownywalne ushugi od alternatywnych ustugodawcéw. Powinny zosta¢ opracowane uzgodnione
normy w celu poprawy przejrzystosci™®. Wedhlug ustalen przyjetych i uchwalonych przez organy Unii
opracowanie nowych normy dla ustug stanie si¢ w najblizszych latach glownym narzedzie
zwigkszenia globalnej konkurencyjnosci rynku ustug. Ma to istotne znacznie z punktu widzenia

mozliwo$ci wsparcia wzrostu gospodarczego i tworzenia miejsc pacy w UE.

2. Uwarunkowania prawne i polityczne wdrazania standardow jakosci ushug turystycznych

Od 2000 r. UE promuje ,,Nowa Strategie w sektorze ustug” ( An Internal Market Strategy
2000), ktorej celem jest utworzenie jednolitego rynku ustug. Pierwszym krokiem bylo przyjecie przez
Parlament Europejski (w grudniu 2006 r.) tzw. Dyrektywy ustugowe;.

KE uczynila z dziatalno$ci normalizacyjnej narzedzie realizacji polityki liberalizacji handlu
ustugami. Standardy jakosci w sektorze ushug stanowi¢ maja pierwszy krok w kierunku ograniczenia
roznorodnosci $wiadczonych ustug oraz fundament realizowanej polityki'®. Zakres zastosowania norm
oraz ich specyficzne wymagania dla poszczegolnych rodzajow ustug nie zostaty jeszcze ostatecznie
okreslonie. Rownolegle z pracami nad projektem Dyrektywy ustugowej KE zalecita Europejskim
Organizacja Normalizacyjnym (CEN, CENELEC i ETSI) wypracowanie programu dziatan
normalizacyjnych dla sektora ustug. W ramach Mandatu Programowego M340-EN (pazdziernik 2003
r.) Europejski Komitet Normalizacyjny (CEN) rozpoczat prace zwiazane z opracowaniem terminologii
oraz okresleniem specyficznych wymagan jakie powinny spetnia¢ normy ushug turystycznych. Grupa

Robocza CEN/BT 163 (Normalizacja w obszarze ustug) scedowala to zadanie na przedstawicieli

? Problem przejrzystosci rynku ustug turystycznych zostal powtoérzony w sekcji 102 Preambuty Dyrektywy
ustugowej ktory warto w tym miejscu zacytowac: ,,Obowiazek przejrzysto$ci jest szczegoélnie wazny w
obszarach, takich jak turystyka, zwlaszcza w hotelarstwie, gdzie wykorzystanie systemu klasyfikacji jest szeroko
rozpowszechnione.

1% KE swoja decyzje oparta na zaméwionym u prof. dr Knuta Blinda, dziekana Instytutu Fraunhofera (Karlsruhe,
Niemcy) Raporcie nt.” Standards in the Service Sector - An Explorative Study” z kwietnia 2004 r. W
dokumencie tym sektor turystyczny oraz ustugi pochodne wymienia si¢ jako potencjalny obszar dziatalnosci,
ktory powinien zosta¢ poddany normalizacji.
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Komitetu Technicznego CEN/TC 329 (Ustugi turystyczne), jednostke normalizujaca, ktorej uznang
sfera dziatalno$ci sa ustugi turystyczne''. W maju 2004 r. hiszpanska jednostka normalizacyjna
(AENOR) wyszta z propozycja objecia turystyki obszarem zasadniczych dziatan normalizacyjnych
(Spanish proposal 2004). AENOR zasugerowal, Zze dziatalno$cia normalizacyjna nalezy objac,
wzorem do$wiadczen implementowanych w Hiszpanii, dziewig¢ podsektorow, do ktorych zaliczyt:
restauracje, hotele i apartamenty turystyczne, wiejskie obiekty zakwaterowania, kempingi i osrodki
wczasowe, przedsigbiorstwa typu time sharing, obiekty uzdrowiskowe, podmioty publiczne
swiadczace ustugi turystyczne, podmioty $wiadczace ustugi rekreacyjne, organizacje posrednictwa. W
propozycji przedtozonej Europejskiej Organizacji Normalizacyjnej (EON) zaproponowatl uzupetienie
wymienionych podsektorow o dostawcow ushug turystycznych czyli przedsigbiorstwa transportowe.
Propozycje zgloszone przez strong hiszpanska zostaty odrzucone przez CEN. AENOR skierowat je
bezposrednio do organizacji ISO, ktory pozytywnie ustosunkowatl si¢ do efektow pracy Hiszpanéw. W
kwietniu 2005 r. Komitet Techniczny ISO/TC 225 (Turystyka i ustugi pokrewne) rozpoczat starania,
aby w ramach prac tego komitetu, zaadaptowaé krajowe rozwiazania normalizacyjne przyjete w
Hiszpanii na poziomie ogdlnoswiatowym.

CEN zaproponowalo strategi¢ normalizacji ustug przedstawiona w Raporcie Koncowym dla
mandatu M340-EN (luty 2005 r.). W odniesieniu do ustug turystycznych wskazat tylko jeden kierunek
potencjalnie mozliwych praca normalizacyjnych tj. w obszarze branzy sportéw zimowych!
Jednoczenie zwrocit uwage na brak zainteresowania przedstawicieli przemyshu turystycznego
udzialem w pracach nad poglebieniem standaryzacji ustug'?. Dalsze wysitki powinny raczej zmierzaé
w kierunku wypracowania strategii pozwalajacej w koncowym efekcie zdobycie przychylno$ci
podmiotow (zwlaszcza MSP) sektora ushug turystycznych dla idei europejskiej normalizacji.
Skuteczna normalizacja zalezy bowiem od motywacji i zaangazowania tych, ktorzy z norm korzystaja
i dla ktérych normy sa opracowane (Biata Ksigga KE 1995).

KE jest zdeterminowana, aby za pomoca przyjetych w UE norm przezwycigzy¢ bariery
rozwoju tego sektora. W sierpniu 2005 r. KE wydata Drugi Mandat Programowy M371-EN
adresowany rowniez do CEN, w ktorym zalecita przyspieszenie prac normalizacyjnych. W lutym 2006
r. CEN przedlozyt KE do rozpatrzenia projekty programéw normalizacyjnych w sektorze ustug
pomimo wielokrotnie ponawianych protestow kierowanych do tej organizacji ze strony
reprezentantow branzy turystyczne. W przeciwienstwie do nich KE jest przekonana o stusznosci
podejmowanych dziatan w zakresie opracowania europejskich norm ustug turystycznych. W br. roku

nalezy oczekiwa¢ finalizacji prac normalizacyjnych na forum CEN oraz publikacji normy ustug

" Komitetu Techniczny CEN/TC 322, jednostka normalizujaca odpowiedzialna w CEN za opracowanie
wymagan dla ustug turystycznych, zostala powotana w 1996 r. z inicjatywy europejskich touroperatorow,
reprezentantow przemystu hotelarskiego, dzialaczy organizacji ochrony konsumenta. Na poczatku swojej
dziatalnosci Komitet pracowal nad stworzeniem jednolitego systemu opisu ustug turystycznych i urzadzen.
System ten wykorzystywany jest w broszurach informacyjnych oraz rezerwacji podrdzne;j.

przedstawiciele takich organizacji, jak NORMAPME (European Office of Craft, Trades and Small and
Midium-sized Enterpreises for Standardisation) czy HOTREC (Hotels, Restaurants & Cafés in Europe)
wielokrotnie wyrazali opini¢ na temat koniecznosci zaprzestania prac normalizacyjnych w zakresie dziatalno$ci
turystycznej prowadzonej przez MSP. Stoja na stanowisku ich ograniczonej przydatno§é w praktycznym uzyciu.
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turystycznych, w ktorych zawarte zostana wymagania stanowigce rzeczywiscie o jakos¢ ushugi. Nowe
normy, wedlug KE oraz CEN, moga zwigkszy¢ z jednej strony jednolitos¢ $wiadczonych ustug
(zwlaszcza w odniesieniu do procesow realizacji ustug), a z drugiej wypromowac rynek ustug w UE
(tzw. zwigkszy¢ jego udziat w ogdlnym obrocie przeplywdéw towarowych (w tym ustug) migdzy
krajami cztonkowskimi). Nalezy przyjaé, ze glownym motorem wdrazania standardow jakosci w
najblizszej przyszlosci beda uwarunkowania prawne. Publikacja wymagan dla norm ustug
turystycznych, zgodnie z wytycznymi dyrektywy ustugowej, przez organizacje normalizacyjne
szczebla europejskiego, poszerzy zakres ich stosowania w praktyce, jednak zalezy od stopnia

zaangazowania przedstawicieli branzy turystycznej w proces ich tworzenia.

VI. Podsumowanie

Uwarunkowania spoteczno-ekonomiczne dzialalnosci krajowych przedsigbiorstw turystycznych tj.
dominujacy na $wiecie trend rynkowy, potencjalne korzysci z ISO, poprawa pozycji konkurencyjne;j,
zniesienie barier handlowych, wzrost oczekiwan klientéw (turystow)na dzien dzisiejszy nie stanowig o
mozliwosci wdrazania standardow jako$ci zgodnych z wymaganiami organizacji ISO w krajowych
przedsigbiorstwach turystycznych. Biorac pod uwage niewielka liczbe przyznanych certyfikatow
zgodnosci w obszarze fakultatywnej implementacji systemu jakosci czynniki spoteczne-ekonomiczne
nie sa wystarczajacym argumentem dla krajowych menedzerow, aby dostosowaé sposéb
funkcjonowania ich przedsigbiorstw do migdzynarodowych standardéw jakosci.

Powyzsza sytuacja na krajowym rynku turystycznym jest skutkiem:

a) po pierwsze - nienajlepszego dostosowania wymagan SZJ zgodnego z norma ISO do
specyfiki branzy turystycznej. Branza ta zdominowana jest przez MSP.

b) po drugie - braku uzgodnien w zakresie przedmiotu (obiektu) standaryzacji w obszarze
jako$ci ustugi. Obiektem dzialan normalizacyjnych powinien by¢ pierwszy wyrdznik
jakosci ustugi, tj. proces realizacji ustugi a nie jego rezultat. Przy zakltadanym poziomie
dostepnych zasobow podejmowanie dziatan racjonalizujacych proces $wiadczenia ushugi
turystycznej jest rozwiazaniem bardziej efektywnym ekonomicznie (w relacji efekt do
naktadow).

Problem ten dostrzegaja instytucje polityczne UE. Po przyjecie Dyrektywy ustugowej KE jest
zdeterminowane wdrozeniem standardow jakosci w turystyce, ktore stanowia najlepsza metoda
zwigkszenia przejrzystosci 1 zaufania do przedsigbiorstw branzy turystycznej. Dlatego nalezy sadzic,
ze w najblizszym okresie, to czynniki prawne i instytucjonalne zadecyduja o wdrazania
znormalizowanych wymagan jakosciowych dla systemow, proceséw czy ustug $wiadczonych przez
przedsigbiorstwa branzy turystycznej. Mozna oczekiwaé, ze wprowadzenic do systemu
normalizacyjnego nowych norm uslug odpowiadajacych specyfice MSP, pozwoli przetamac
niekorzystna tendencj¢ w zakresie implementacji migdzynarodowych standardéw jakosci w tym

sektorze gospodarki narodowe;.
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