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Istnieje wiele inicjatyw publicznych i prywatnych dotyczacych certyfikacji, majacych
na celu okreslenie zasad i kryteriow, jakich powinny przestrzegac ustugodawcy sektora
turystyki w celu zagwarantowania wysokiej jakosci ustug turystycznych oraz wyrdznienia sie
na rynku. Dotyczg one albo pojedynczych ustug albo sg krajowym znakiem jakosci
nazywanym Quality Tourism (takie znaki zostaty wprowadzone miedzy innymi w Hiszpanii,
Francji, Szwajcarii, Wielkiej Brytanii, na Wegrzech).

Przedmiotem niniejszej analizy jest czeski system certyfikacji jakosci ustug (Cesky
Systém Kvality SluZeb - CSKS), stworzony w oparciu o licencje niemieckiego systemu
Qualitat Deutschland (SQD) i dostosowany do czeskich warunkow lokalnych. Jego zadaniem
jest wprowadzanie stosowania przez ustugodawcow standarddéw jakosciowych
przyczyniajacych sie do poprawy oceny przez klientow jakosci swiadczonych ustug oraz
atrakcyjnosci miejsc turystycznych. Wiascicielem znaku jakosci jest Ministerstwo Rozwoju
Regionalnego (Ministerstvo pro mitni rozvoj) a instytucjg wdrazajaca i wydajaca certyfikat
jest Narodowa Organizacja Turystyczna CzechTourism. Audyt CSKS przeprowadza
niezalezna firma — Bureau Veritas CR (Hodnotitelské Centrum). Koncepcja ww. systemu
certyfikacji jakosci ustug zostata opracowana w latach 2010-2015 i byta finansowana z
funduszy strukturalnych UE. Obecnie projekt jest w fazie dopracowywania, ktéra wedtug
deklaracji potrwa do 31 grudnia 2020 roku. Partnerami projektu sg wybrane stowarzyszenia
wchodzace w sktad branz turystycznych, ktore miedzy innymi weryfikujg spetnianie przez
kandydata spetnienie warunkdéw technicznych?® ustalanych w ramach stowarzyszenia.

Zestawienie partnerow prezentuje tab. 1:

Tab. 1 Zestawienie instytucji uczestniczacych w realizacji projektu.
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Wedtug stanu na dzien 24.10.2019 roku udzielonych zostato 976 certyfikatow,

przeszkolono 2509 treneréw w 3679 zarejestrowanych obiektach.

Dopuszcza sie aby o certyfikat ubiegali sie ustugodawcy spoza sektora turystyki.
Certyfikat CSKS jest udzielany wnioskujgcym instytucjom/firmom bezptatnie i moze by¢
odnawiany co trzy lata, przy czym kazdego roku musi by¢ potwierdzana realizacja

zobowigzan utrzymania jakosci w formie:

e dowodu spetniania wymagan technicznych jakosci ustugi (jesli dotyczy)?,

e potwierdzenia, ze liczba wdrozonych proceséw nadal odpowiada faktyczne;
liczbie pracownikéw (co najmniej jeden proces na 15 pracownikow),

e wypetnienia formularza ,plan dziatania” uzupetnionego o wskaznik realizacji

wyrazony w procentach.

Koncepcja certyfikacji bazuje na zasadach zarzadzania jakoscia, opartych o metode

Servqual. Omawiany system certyfikacji umozliwia uczestniczacym w nim podmiotom

* Wymagania techniczne to kryteria ustalone przez stowarzyszenia branzowe wspotpracujgce przy wdrazaniu
czeskiego systemu jakosci jak np. kategoryzacja obiektu.
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zdobycie bezptatnie profesjonalnej i praktycznej wiedzy w zakresie zarzadzania jakoscig w
ustugach, a takze innych kompetencji zawodowych, ktére moga wykorzystac dla rozwoju

swojej dziatalnosci.
Gtéwnymi zasadami na ktorych zostat oparty omawiany system certyfikacji sa
nastepujgce:
o skoncentrowanie sie na oczekiwaniach i satysfakgji klienta,

e wsparcie technicznych warunkéw majacych znaczenie dla jakosci ustug

turystycznych,

e opracowanie warunkow wstepnych dotyczacych jakosci, w tym umiejetnosci

pracownikow, niezbednych do otrzymania certyfikatu przez wnioskodawce,
e poszanowanie szczegolnych potrzeb wnioskodawcow, aplikujacych o certyfikat,

o skoncentrowanie sie na skutecznej komunikacji miedzy zarzadem instytucji,
pracownikami, klientami i innymi interesariuszami (np. dostawcami) oraz na rozwoju

kultury korporacyjne;.

Metodyka charakteryzowanego systemu certyfikacji jakosci ustug stwarza warunki

do:

e zapewnienia pomocy metodologicznej i doradczej w okreslaniu standardow jakosci

ustug oraz w pdzniejszym okresie pomocy w stosowaniu tych standardow,

o przeszkolenia wybranych pracownikéw (trenera jakosci, ktory nastepnie bedzie
szkolit pracownikow firmy) nie tylko w zakresie wiedzy teoretycznej dotyczacej
wdrazania nowoczesnych metod zarzadzania jakoscig, ale przede wszystkim

praktycznego stosowania tych metod,

e usprawnienia procesow swiadczenia ustug poprzez skuteczng komunikacje miedzy

kadra zarzadzajaca a personelem,
e tworzenia planow dziatania oraz ich wdrazania.

Wymagania standardu CSKS sg sformutowane w taki sposdb, aby ich stosowanie

przynosito korzysci zardwno ustugodawcom, jak i ich klientom. Moze on by¢ wprowadzany



zaréwno przez mate jak i duze przedsiebiorstwa z sektora prywatnego, a takze przez
instytucje sektora publicznego zwigzane z poszczegdlnymi branzami turystycznymi (np.

muzea czy DMO)?
Zgodnie ze standardem CSKS mozna certyfikowac:

e obiekty noclegowe,

e restauracje,

e osady domkdw letniskowych,

e koleje linowe,

e stacje narciarskie,

e centrainformacji turystycznej,

e obiekty kulturalne,

e atrakcje przyrodnicze i kulturowe,

e organizacje zarzadzajace destynacjami (DMO),

e inne podmioty swiadczgce ustugi turystyczne lub ustugi bezposrednio zwigzane

z turystyka.

Procedury omawianego systemu certyfikacji koncentrujg sie ma nabyciu przez
pracownikow kompetencji majacych kluczowe znaczenie dla jakosci ustug,
podejmowaniu zobowigzan formalnych (oswiadczenia) i wdrazaniu procesow? zwigzanych
ze swiadczeniem ustug klientom. Procedura zobowigzan dotyczacych jakosci musi by¢ co
roku sprawdzana, datowana i podpisywana przez wszystkich pracownikéw certyfikowanego
podmiotu (pracownicy sezonowi, tymczasowi, agencyjni, ale takze pracownicy, ktdrzy
$wiadcza ustugi w imieniu instytucji na rzecz swoich klientow). Praktyczne przestrzeganie
zobowigzania moze by¢ zweryfikowane przez tzw. ,ewaluatoréw” CSKS. W przypadku

powaznego naruszenia wymagan formalnych certyfikat moze on zostac odebrany.

Podmiot ubiegajacy sie o certyfikacje musi najpierw zarejestrowac sie na
portalu CSKS i wyznaczy¢ potencjalnego trenera jakosci sposréd swoich pracownikéw

(http://www.csks.cz). Wyznaczony pracownik zostanie przeszkolony w Centrum Szkolenia i

* Destination Management Organisation
2 Proces polega na opisie postepowania przed, w trakcie i po $wiadczeniu pojedynczej ustugi. Opis w czesci
ponizej, poswieconej procesowi.
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Koordynacji Regionalnej, gdzie nauczy sie postugiwac narzedziami majacymi na celu

poprawe jakosci ustug.

To wiasnie ustanowienie trenera jakosci stanowi wyroznik czeskiego systemu
certyfikacji. Uwzgledniono w nim kluczowe znaczenie rozwoju kompetencji zawodowych

dla jakosci oferowanych ustug.

Wiele certyfikatbw w obszarze ustug turystycznych, przedstawianych w
dotychczasowych analizach)* koncentrowato sie na funkcjonalnosci ustug i nie uwzgledniato
znaczenia kompetencji pracownikow dla jakosci ustug. Wyréznikiem czeskiego systemu
certyfikacji ustug turystycznych, jest dostrzezenie przez tworcow tego systemu, kluczowej
roli kompetencji kadry zaangazowanej w proces swiadczenia ustugi. Jakos¢ w certyfikowanej
instytucji bazuje na wiedzy, umiejetnosciach i kompetencjach spotecznych pracownikéw oraz
opisanych i wdrazanych procesach zarzadzania jakoscig certyfikowanej ustugi. Nalezy jednak
zauwazy¢ ze omawiany system nie precyzuje wymagan w zakresie wyksztatcenia kadry. W

dokumentacji uzywa sie sformutowania ,kompetentne wyksztatcenie”.

Certyfikacja zostata podzielona na dwa stopnie (I i Il). Nie dopuszcza sie mozliwosci

pominiecie | stopnia.
| stopien

1. Pierwszym krokiem w uzyskaniu certyfikatu | stopnia jest rejestracja wniosku na
portalu (http://www.csks.cz/) oraz wskazanie osoby, ktéra docelowo bedzie
odpowiedzialna za wdrozenie systemu. Wymog ten dotyczy podmiotow
zatrudniajacych wiecej niz trzech pracownikdéw. Natomiast w przypadku podmiotéw
zatrudniajacych do trzech pracownikéw funkcja trenera jakosci pierwszego poziomu

CSKS moze by¢ sprawowana przez trenera wskazanego dla grupy wnioskodawcdw.

2. Pracownik wskazany przez wnioskodawce zostaje przeszkolony i uzyskuje status
Jtrenera jakoéci pierwszego stopnia CSKS”, co pozwala mu na rozpoczecie
wprowadzania narzedzi umozliwiajagcych spetnienie wymagan niezbednych do

uzyskania certyfikatu jakosci przez aplikujacy podmiot. W trakcie szkolenia zdobywa

I Trenér kvality I. stupné Ceského systému kvality sluzeb. Manudl pro Géastniky kurzu, CSKS, Treti, prepracované
vydani leden 2018
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on nie tylko wiedze teoretyczng, ale takze umiejetnosci praktyczne, niezbedne do
zarzadzania jakoscig i wdrazania wraz z catym zespotem pracownikdw okreslonych
procedur. Trener musi rozumiec¢ nature zarzadzania jakoscig w turystyce, znac i
rozumie¢ wymagania wskazane w normie CSKS i by¢ w stanie je egzekwowac oraz
rozumie¢ i stosowal proste zasady zarzadzania jakoscia. Program szkolenia
nastawiony jest na rozwoj kompetencji spotecznych uczestnikow, -doskonalenie ich
umiejetnosci, rzetelnosci, wiarygodnos¢ i empatii”,* a takze poznanie zasad

komunikacji miedzy ludzmi.
W programie szkolenia trenera | stopnia omawiane sg takie zagadnienia jak:

e znaczenie CSKS dla poprawy miedzynarodowej konkurencyjnosci turystyki,
e zarzadzanie jakoscig,

e aspekty ,miekkie” i ,twarde” jakosci ustug,

e oczekiwania klientdw i ich segmentacja,

e jaktworzyciutrzymywac jakos¢?

e jak ustali¢ przyczyny problemu z klientem?

e wymagania CSKS - poziom |,

e wizja firmy i zaangazowanie zespotu w jakosc,

e metodyka pisania wizji firmy,

e pieczasad jakosci:

o zasada 1 - znajomosc potrzeb klienta,

o zasada 2 - standardy ustug,

o zasada 3 - wiedza specjalistyczna i szkolenie ludzi,

o zasada 4 - komunikacja,

o zasada 5 - aktywne rozpatrywanie skarg i komentarzy,
e komunikacja z niezadowolonym klientem,

e procesy swiadczenia ustug,

e plandziatania,

e warunki waznosci certyfikatu.

I Trenér kvality I. stupné Ceského systému kvality sluzeb. Manudl pro Géastniky kurzu, CSKS, Treti, pfepracované
vydani leden 2018



Gtéwnym celem pierwszego etapu jest wdrozenie zasad zarzadzania jakoscia
wewnatrz instytucji oraz ciagty jej rozwdj. Wnioskodawca przyjmuje pie¢ zasad zarzadzania
jakoscig i przy pomocy planu dziatania przenosi je na dziatania organizacji: Tabela nr 2

przedstawia zestawienie charakterystyke poszczegodlnych zasad zarzadzania jakoscia.

Tab. nr 2 Zestawienie zasad i rekomendowanych narzedzi ich wdrazania .

Zasada Opis i rekomendowane narzedzia

Rekomendacje  narzedzi  identyfikac;ji
potrzeb i zadowolenia klienta: regularne
monitorowanie  reakcji  klientow  w
Znajomos¢ potrzeb klienta i segmentacji | Internecie (np. portale rankingowe, systemy
rezerwacji ~ online,  wfasne  strony
internetowe,  sieci  spotecznosciowe),
regularne rozmowy z klientami i wywiady,
monitoring czasopism specjalistycznych i
wynikéw badan rynku, korzystanie z technik
Mystery  Shopping, banchmarking z
podobnymi instytucjami

Ujednolicenie niektdérych czesci procesu
Swiadczenia ustugi. Lista narzedzi do
prawidtowego konfigurowania standardow
ustug:

- przewodnik do prowadzenia i szkolenia
Standardy swiadczonych ustug nowych pracownikow,

- listy kontrolne przeptywow zadan,

- standardy  jakosciowe,  regularnie
przegladane w odniesieniu do zmian
oczekiwan klientow,

- zespotowe opracowywanie standardow,

- regularne kontrole sprzetu, pracy,

- procedury w sytuacjach awaryjnych.

Organizacja musi dopilnowa¢, aby personel
majacy wptyw na jakos¢ wustug byt
kompetentny w oparciu o wyksztatcenie,
szkolenie, umiejetnosci i doswiadczenie.
Definicja ta uwzglednia nie tylko szkolenie
Wiedza specjalistyczna i szkolenie w zakresie zgodnosci z  wymogami

prawnymi (np. BHP i FP, higiena zywnosci




itp.) ale takze dalsze szkolenia majace na
celu rozwoj kompetencji pracownikdw.
Aby poszerzyc wiedze swoich pracownikdw,
organizacja moze korzysta¢ z narzedzi
takich jak:

-pochwaty/konstruktywna krytyka
pracownika,

- wywiady z pracownikami na temat
wsparcia w organizacji,

- wewnetrzny program szkolen dla nowego
personelu,

- aktywna wspotpraca ze stowarzyszeniami
zawodowymi,

- matryca kwalifikacji,

- coaching,

- korzystanie z wewnetrznych trenerow,

- korzystanie z zewnetrznego doradztwa.

Komunikacja z klientami, pracownikami i
innymi zainteresowanymi stronami wspiera
wizje i przyczynia sie do ciagtej poprawy
jakosci ustug. Certyfikowana instytucja musi
Komunikacja upewni¢ sie, ze pracownicy znaj3
oczekiwania klientow i obietnice ztozone
przez firme. Wprowadza sie narzedzia
weryfikujgce  komunikacje  takie jak
kwestionariusze lojalnosci klienta,
procedure powiadamiania pracownikéw o
celach  dziatalnosci  czy  zadaniach

okresowych.
Aktywna praca z reklamacjami i Umiejetnos¢ przyjmowania reklamacji, jej
komentarzami. oceny, udzielania odpowiedzi.

zrédto: Trenér kvality | stupné Ceského systému kvality sluzeb. Manual pro Uéastniky kurzu, CSKS, Tteti,
prepracované vydani leden 2018



Schemat procesu uzyskania certyfikatu | stopnia prezentuje rysunek nr 1.

Rys. nr 1 Schemat uzyskiwania certyfikatu | stopnia
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Odnowienie certyfikatu CSKS pierwszego stopnia (recertyfikacja)

Odnowienie certyfikatu (recertyfikacja) nastepuje poprzez ztozenie wniosku
elektronicznego przez jednostke ubiegajaca sie o odnowienie certyfikatu, co najmniej na 2
miesigce przed jego wygasnieciem. Wniosek zostaje zatwierdzony przez Biuro
Specjalistyczne CSKS w ciggu 2 dni roboczych. Nastepnie wnioskodawca wypetnia na portalu

zaktadke ze stosowng dokumentacjg, obejmujaca:
® Zmieniong wizje firmy na kolejny trzyletni okres pod katem jej aktualnosci,

e Ponowne zaangazowanie pracownikow w jakos¢ poprzez odnowienie zobowiazania

pisemnego do dalszego dziatania na rzecz poprawy jakosci, wraz z aktualng datg,

¢ Informacje o wnioskodawcy, zawarte w ulotkach lub materiatach wewnetrznych (jesli
sg dostepne), umozliwiajace jednostce certyfikujacej lepsza ocene, czy podjete srodki

sg odpowiednie i proporcjonalne,

e Opis procesow jakosciowych (tworzenie nowych procesow nie jest konieczne, jesli
istniejgce procesy sg nadal aktualne). Jedli istniejace procesy zostaty zaktualizowane

lub zastapione nowymi, nalezy je uzupetnic?,

e Nowy plan dziatan, ktéry bedzie spetniat wymagania CSKS Standard i ma zostac¢
wdrozony na nastepny okres. Nowy plan zostaje sporzadzony zgodnie z tymi samymi

zasadami, co plan pierwotny.
Il stopien

Stopien drugi pozwala na dalszy, gtebszy rozwdj systemu wprowadzonego na
pierwszym poziomie i weryfikacja osiggnietego poziomu jakosci ustug. Warunkiem uzyskania
certyfikatu Il stopnia jest posiadanie certyfikatu pierwszego stopnia przez okres minimum 6

miesiecy.

Poczatek procedury jest taki sam, jak w przypadku certyfikacji stopnia | tj. przez
szkolenie odpowiedzialnego pracownika, ktory otrzymuje uprawnienia ,trenera jakosci
drugiego stopnia CSKS” i jest uprawniony do zarzadzania procesami jakosci w danej

jednostce. Roznica polega natym, ze przeprowadza sie dodatkowo badanie ankietowe wsrdd

patrz strona 15 - opis procesu



nabywcow ustug w formie tajemniczych zakupdw (mystery shopping). Przyznanie certyfikatu
zalezy wiasnie od wynikéw tego badania. Wnioskodawcy uczg sie, jak prawidtowo
wykorzystywac informacje, ktore uzyskujg poprzez zewnetrzny pomiar jakosci w formie
ankiety i badania ,tajemnicze zakupy”. Certyfikacja na drugim poziomie CSKS
niekoniecznie oznacza, ze organizacja zapewnia swoim klientom wyzsza jakos¢ ustugi.
Oznacza jedynie to, ze organizacja przyjeta stosowanie bardziej zaawansowanych

narzedzi i analizuje informacje uzyskane od klientow.

W programie szkolenia trenera Il stopnia znajduja sie takie zagadnienia jak:

czym jest jakos¢ i dlaczego musimy nig zarzadzac?
e jak mierzyc jakosc ustug? .

e cotojest metoda SERVQUAL?

e w jaki sposéb model SERVQUAL jest uwzgledniony w CSKS?,
e rozmowa kwalifikacyjna w CSKS,

e pytania klientow,

e ktojest grupg docelowa i jak jg zidentyfikowac?

e metoda wyboru grupy docelowej,

e zasady zwracania sie do klienta,

e ankietowanie pracownikdw,

e coto jest Mystery Shopping i jak to dziata?

e kto jest tajemniczym klientem?

e techniki zakupow przez tajemniczego klienta,

e wynik pomiaru jakosci Il stopnia CSKS,

e zalecane metody i zasady poprawy jakosci ustug,
e tabele kontrolne,

e diagram Pareto™.

Po ukonczeniu szkolenia trener jakosci uzyskuje na platformie dostep do procesu
otrzymania certyfikacji. Jednostka certyfikujaca, do ktorej wptynat wniosek o certyfikacje Il
stopnia informuje o tym ,Centrum Oceny” (Assessment Center) i przekazuje mu caty
dokumentacje, ktorg wnioskodawca wypetnit w pierwszym etapie (tj. dokumentacje z
wniosku o certyfikacje, aktualizacje lub recertyfikacje). Dokumentacja podlega analizie
Jednoczesnie Centrum Oceny, wysyta do jednostki ubiegajacej sie o certyfikat Il stopnia

formularze w celu przeprowadzenia ankiet wsrdd klientow i osob zarzadzajacych. Centrum

' Narzedzie umozliwiajace hierarchizacje czynnikéw wptywajgcych na jakosc.



Oceny przeprowadza rowniez badanie techniky ,tajemnicze zakupy”. Sporzadzany jest
raport koricowego z ankiety i tajemniczych zakupow, ktdry jest wysytany do wnioskodawcy.
Odpowiedzig wnioskodawcy na raport koricowy jest wypetnienie niezbednej dokumentacji,
ktora powinna zawieraC wizje, zaangazowanie zespotu w jakos$¢, dowod zgodnosci z
technicznymi wymogami jakosci (jesli dotyczy), opis procesu (procesow), etapy procesu i
nowy plan dziatania, ktory odpowiada na raport koncowy. Po wypetnieniu dokumentacji,
trener jakosci przesyta j3 do jednostki certyfikujacej. W przypadku pozytywnej oceny
instytucja otrzymuje certyfikat jakosci Il stopnia. Schemat procesu uzyskania certyfikatu |l

stopnia prezentuje rysunek nr 2.

Rysunek nr 2 Schemat procesu uzyskania certyfikatu Il stopnia.

PROCEDURA WNIOSKOWANIA STRONA CERTYFIKUJACA

DECYZIJE

REJESTRACJA NA PORTALU

SZKOLENIE TRENERA
SZKOLENIE TRENERA

11 STOPNIA

FORMULARZ

ZGEOSZENIOWY REJESTRACJA WNIOSKU

WYSYEKA WYMAGANE)J
DOKUMENTACIJI:

- formularz zgtoszeniowy

- zobowiazanie do realizacji wizji
- zatozenia techniczne

- formularz aktualizacji procesu
- formularz planu dziatania

OCENA DOKUMENTACIJI

WYSYLEKA
KWESTIONARIUSZA

WYSEANIE
DOKUMENTACIJI

- kwestionariusze pracownikéw
- zapytania wnioskodawcy

BADANIE
MYSTERY SHOPPING

WYSYEKA WIADOMOSCI
REAKCJE NA UWAGI
INSTYTUCJI
ZARZADZAJACEJ
OCENA DOKUMENTACJI

- opracowanie planu dziatania

PRZYZNANIE CERTYFIKATU
11 STOPNIA

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Standard ¢eského systému kvality sluzeb, Ministerstvo pro mitni
rozvoj CR, 2012



Opis procesow

Opis procesdow obejmuje opis procedur postepowania przed, w trakcie i po
$wiadczeniu ustugi. Podmioty zatrudniajagce do 15 pracownikéw (wigcznie) musza
zidentyfikowa¢ co najmniej jeden proces, ktory spetni kryteria okreslone w standardzie
CSKS. Natomiast jednostki zatrudniajgce wigcej niz 15 pracownikéw musza zidentyfikowac
co najmniej dwa procesy, z ktorych co najmniej jeden musi obejmowac bezposredni kontakt
z klientem. Kazdy ze zidentyfikowanych proceséw musi mie¢ opisanych minimum 4 i

maksymalnie 8 krokow:

nazwa etapu procesu,

e oczekiwania klienta,

e opis stanu obecnego,

e pozadany stan docelowy,

e kroki, ktore nalezy podja¢, aby osiggnac stan docelowy (tylko jesli pozadany stan
docelowy rozni sie od obecnego).

MM krOk.'.do 8

jaka jest czego oczekuje | jak to dzisiaj jak chcemy to co musimy
aktywnos¢? klient? robimy? zrobic? zmienic?
oczekiwania stan obecny cel =nowy srodki i

klientow standard wdrazanie

Poprawnosc¢ kazdej z procedur jest weryfikowana na etapie aplikacji o certyfikat.




Plan dziatania

Kazdego roku instytucja posiadajgca certyfikat | lub Il stopnia musi opracowac plan
wdrazanych czynnosci przedstawionych w procesie (ach) obstugi i zasadach jakosci (patrz
strony 9-10). Plan dziatania musi zawierac¢ co najmniej 5 elementéw w pierwszym roku po

uzyskaniu certyfikacji:

a) tytut (nazwa) dziatania,

(b) cel,

c) sposob realizacji dziatania,

d) osoba odpowiedzialna za wdrozenie srodka,

e) termin (data), do ktdrej dziatanie ma zosta¢ wdrozone.

Co najmniej jedno z podjetych dziatan musi odnosic sie do bezposredniego kontaktu
z klientami, ktorzy jego wdrozenie muszg ..."natychmiast odczuc”. Plan dziatan jest oceniany
co najmniej raz w roku. W przypadku gdy jego czesci nie zostaty lub zostaty tylko czesciowo
spetnione, nalezy podac uzasadnienie i, jezeli jest to celowe, niezrealizowana czesc planu

moze zostac przeniesiona na nastepny okres.

Regionalni koordynatorzy CSKS

W trakcie catego procesu certyfikacji | i Il stopnia zaréwno trener jakosci jak i cata
instytucja poddajaca sie certyfikacji moze otrzymywac wsparcie metodologiczne od
regionalnego koordynatora CSKS. Regionalni koordynatorzy podzieleni s3 terytorialnie (por.

tab. nr3):

Tab. nr3 Regionalni koordynatorzy CSKS

1. Obszar dziatania: Cheb, Karlovy Vary, Sokolov, Blansko, Brno-City, Brno-Country, Breclav,
Zlin, Hodonin, Kromériz, Uherské Hradisté , Vyskov, Znojmo, Vsetin

2. Obszar dziatania wedtug dzielnic: Praga, BeneSov, Beroun, Kladno, Kolin, Kutna Hora, Mélnik,
Mlada Boleslav, Nymburk, Praga-Wschdd, Praga -Zachod, Pribram, Rakovnik

3. Obszar dziatania wedtug powiatéw: Pelhrimov, Ceska Lipa, Decin, Chomutov, Jablonec nad
Nisou, Liberec, Litomerice, Louny, Most, Teplice, Usti nad Labem, Havlickuv Brod, Hradec
Kralove, Jicin, Nachod, Rychnov nad Kneznou, Semily, Trutnov, Jihlava, Trebic, Zdar nad
Sazavou

4. Obszardziatania wedtug dzielnic: Ceske Budejovice, Cesky Krumlov, Jindrichuv Hradec, Pisek,
Prachatice, Strakonice, Tabor, Domazlice, Klatovy, Pilzno-miasto, Pilzno- Potudnie, Pilzno-
Pdtnoc, Rokycany, Tachov




5. Obszar dziatania wedtug powiatéw: Chrudim, Pardubice, Svitavy, Usti nad Orlici, Prostejov,
Bruntal, Frydek-Mistek, Karvina, Nowy lJiczyn, Otomuniec, Opawa, Ostrava-City, Prerov,
Sumperk, Jesenik

Podsumowanie

Czeski system certyfikacji koncentruje sie wyraznie na zarzadzaniu jakoscig,
kontakcie z klientem i komunikacji wewnetrznej. Procesy te sg opisane i nadzorowane przez
trenera jakosci. Natomiast wszystkie wymagania funkcjonalne, techniczne obiektu/instytucji
sg niejako warunkiem wstepnym do rozpoczecia procedury certyfikacji. Wymagania te s3
ustalane przez przepisy krajowe (np. kategoryzacja) lub korporacyjne (wymagania
poszczegdlnych grup ustugodawcow. Stad tez w procesie certyfikacji wystepuje partnerstwo
z roznymi rodzajami stowarzyszeniami branzowymi. Taka koncepcja certyfikacji wyraznie
pozytywnie odroznia te procedure od procedur, ktére koncentrujg sie gtdwnie na cechach

uzytkowych.

W opisywanym systemie certyfikacji dostrzega sie kluczowg role kompetencji
posiadanych przez pracownikéw zaangazowanych w realizacje ustug turystycznych i
podnoszenie ich jakosci. Z tego wzgledu wazng role w opisanym systemie certyfikacji
odgrywaja dziania majace na celu podnoszenie kompetencji pracownikéw zaangazowanych
bezposrednio lub posrednio w proces obstugi klientdw. Swiadczg o tym wymagania stawiane
trenerom jakosci a za ich posrednictwem pozostatym pracownikom instytucji. Zwraca sie

rowniez uwage na ciggte doskonalenie kompetencji.

Konkludujac — rekomenduje Sektorowej Radzie ds. Kompetencji — Turystyka
upowszechnianie tego rozwigzania oraz opierajac sie na tym przyktadzie prowadzenie
dziatan na rzecz uwzgledniania kwalifikacji personelu przy ustalaniu kryteridw certyfikacji

ustug turystycznych w Polsce.
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Graficzne elementy systemu certyfikacji
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i jste, Ze v mnoha ceskych hotelech, penzionech, restauracich,

informacnich centrech a u dalSich poskytovateli sluZeb v cestovnim ruchu je
vidét znacka ,,Q"? Ti, ktefi jiZ tuto prestizni znacku ziskali, na sobé aktivné
pracuji a znamenaji pro své klienty zaruku certifikované kvality sluZeb.

Vyhledavejte je — jsou sQéli!
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