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Cile projektu

Spole¢nost KPMG Ceska republika s.r.o. byla, ve spolupraci se spoleénosti CITELLUS,
s.r.0., povéfena Ministerstvem pro mistni rozvoj CR zpracovanim komplexni analyticko-
syntetické studie problematiky kvality sluzeb v sektoru gastronomie a cateringu v rdmci projektu
Analyzy vybranych sektorti cestovniho ruchu - casti Analyza kvality sluzeb pro sektor
gastronomie a cateringu.

Hlavni naplni projektu bylo provedeni reSerSe v souCasné dobé implementovanych
standardd kvality sluzeb v Ceské republice a v zahrani¢i, konkrétné ve 12ti vybranych zemich
Evropy. Soucasti analyzy bylo vyhodnoceni moznosti zavedeni systému fizeni kvality sluzeb
v cestovnim ruchu v Ceské republice — navrh legislativnich, instituciondlnich opatieni
a finan¢nich podminek zavedeni novych narodnich standardi kvality pro sektor gastronomie

a cateringu a ramcovy navrh zékladniho obsahu narodniho standardu.

Zakladni definice kvality

Kvalitu 1ze definovat jako schopnost produktu / sluzby uspokojovat potieby a oc¢ekavani
zakaznika. V cestovnim ruchu je patrny trend piistupovat ke kvalité na zakladé¢ manazerskych
systému, které rozsifuji vztahy organizaci k zédkaznikovi na vztahy vSech zainteresovanych stran
a integruji kvalitu produktu a spokojenost zdkaznika se vztahy organizace ke svému vnitfnimu

1 vnéjSimu okoli a spolecnosti jako celku.

Analyza systému kvality sluzeb v Ceské republice

V roce 2000 byl vladou CR schvalen strategicky dokument ,,Narodni politika podpory
jakosti“, ktery poprvé naformuloval vztah statu k potfebam rozvoje jakosti. Na tento dokument
navazuje ,,Strategie Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi 2008 az 2013“ a z té
vychdzi program implementace Narodniho systému kvality, jehoZ snahou je zavedeni systému

kvality v odvétvi cestovniho ruchu CR.
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Narodni politika podpory jakosti

Narodni politika podpory jakosti vznikla jako souhrn zdméra, cili, metod a néstroji
k ovliviiovani kvality vyrobku, sluzeb a ¢innosti v ramci narodni ekonomiky a veiejné spravy
s cilem dosahnout konkurenceschopnosti CR na evropskych a svétovych trzich. Ukolem statu je

v ramci Narodni politiky chranit vefejné zajmy a podporovat podnikatelské subjekty.

Strategie Narodni politiky kvality v CR na obdobi 2008 az 2013
V ramci Narodni politiky podpory jakosti byla vytvoiena ,,Strategie Narodni politiky

kvality v CR na obdobi 2008 az 2013“. Dokument ,,Strategie* je vychozim materialem pro dalsi
rozvoj, realizaci a konkretizaci politiky podpory kvality v Ceské republice v daném obdobi.
Cilem Strategie v oblasti obchodu a cestovniho ruchu je kvalita sluzeb a jejich propagace,

oveérovani kvality (certifikace) a Setrna turistika.

Narodni systém kvality sluzeb v cestovnim ruchu
Z divodu absence specifického systému fizeni kvality sluzeb v oblasti cestovniho ruchu

je hlavnim cilem Ministerstva pro mistni rozvoj ve spolupraci s agenturou CzechTourism
vybudovani Narodniho systému kvality sluzeb.
Od roku 2009 Ministerstvo zapocalo jiz nékolik projektii, v rdmci nichZ se ve spolupraci
s profesnimi sdruZenimi snazi zavést novy narodni systém standardizace a certifikace kvality
poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu. Projekty prvni faze jsou pfedevsim zaméteny na:
o Zavadéni narodnich standardii kvality ve vybranych sektorech cestovniho ruchu
o Kvalita sluzeb v segmentu venkovského cestovniho ruchu
o ZlepSeni kvality turistickych informacnich center
Vytvoteny systém by mél svoji znackou garantovat kvalitu poskytovanych sluzeb v celém

spektru nabidky cestovniho ruchu.

Systémy kvality sluzeb v cestovnim ruchu v CR v souéasnosti
Zajem o zavedeni specifického systému kvality sluzeb v oblasti cestovniho ruchu trva jiz

od 70. let, kdy zacaly byt formulovany prvni podnikové a odvétvové standardy. V 90. letech
zacaly svétové organizace pracovat na mezindrodnich ISO norméch, které jsou dnes jiz pomérné
roz$ifené 1 mezi ¢eskymi podniky. Od roku 2001 mizeme sledovat aplikaci ISO norem systému

kvality i mezi subjekty cestovniho ruchu.



%
J)E
1] ]

INTEGROVANY EVROPSKA UNIE > ;
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ *‘;&—/\
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Wizt w0tV

Na zakladé analyzy Ceské republiky bylo zjiiténo, ze v soucasné dob& neni zaveden
zadny specificky systém fizeni kvality sluzeb, ktery by byl zaméfen pouze na oblast sluzeb
v hotelnictvi, gastronomie ¢i cateringu. Kvalitu ovliviiuji normy pokryvajici problematiku
managementu fizeni kvality, bezpe€nosti a zdravi (ta je legislativné feSena i ze strany statu).

Vybrané spolecnosti si ve vlastnim zajmu implementuji systém fizeni kvality dle norem
ISO 9001:2000 jako marketingovy nastroj v ramci zvySeni své konkurenceschopnosti. Dle
kvalifikovaného odhadu odbornikii dosahuje pocet certifikovanych subjektii cca 80-100 subjektt
z oblasti gastronomie a hotelnictvi.

Dale v CR existuje systém, ktery fesi pouze jeden z aspektd kvality sluzeb v sektoru
gastronomie a cateringu, konkrétné bezpecnost a nezavadnost produktu — systém HACCP. Ten je
dan legislativou CR a je povinny. Pro ubytovaci zafizeni je zaveden systém jednotné klasifikace
ubytovacich zafizeni (dnes Hotelstars Union), ktery v jistém smyslu také fesi standardizaci
kvality. Mezinarodni hotelové fetézce vyuzivaji vlastni oborové standardy, které jsou

implementovany za ticelem zvysSovani kvality sluzeb.

ISO 9001:2008

Normy ISO 9000 patii k nejzndméjSim mezindrodné uznadvanym normdam fizeni kvality.
Normy nejsou specifické pro zddny druh produktt a daji se tedy uplatnit ve vSech oborech
vyroby a sluzeb. Konkrétné norma ISO 9001:2008 (dfive platnd norma ISO 9001:2000) uvadi
pozadavky na systémy managementu kvality pro piipad, kdy je nutné prokézat, ze organizace je
zpusobild u€inné plnit pozadavky zakaznikt a legislativy. Dle kvalifikovaného odhadu odbornikii

a dostupnych databazovych zdroji bylo zji§téno, ze v dnesni dobé je v Ceské republice cca 80 —

100 certifikovanych subjekt z oblasti hotelnictvi, gastronomie a cateringu. Implementace ISO
normy pro vybrany subjekt znamena zefektivnéni fizeni spoleCnosti a tim sniZzeni provoznich

nakladu, ziskdni marketingového néstroje a zvySeni jeho konkurenceschopnosti podniku.

CZECH SPECIALS

Urcitou alternativu systému kvality pro gastronomické provozy nabizi certifikace

restauraci v ramci programu Czech Specials, kterou provadi AHR CR ve spolupraci s AKC CR
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a agenturou CzechTourism. Zakladnimi pozadavky jsou splnéni kvalitativnich kritérii restaurace,

zajisténi nabidky mistnich a regionalnich specialit a souhlas s provedenim nezavislé kontroly.

Certifikace cateringovych sluzeb
Dle informaci Asociace hotelti a restauraci CR existuje v Ceské republice certifikace

cateringovych sluzeb. Cilem projektu je zvySovani trovné a kvality poskytovani téchto sluzeb.
Samotnou certifikaci zajiStuje Asociace hotelii a restauraci Ceské republiky spolu se svym
partnerem, firmou HASAP GASTRO Consulting, s.r.o. ZvySovani trovné a kvality sluzeb je
dosahovano vytvafenim standardil pro cateringové sluzby, které stavi na legislativé CR a EU
platné pro oblast gastronomie. Vyznamnou souc¢asti je uplatiiovani principti spravné hygienické
a vyrobni praxe (SHVP) a zavedené systémy HACCP. Standardy budou déle Sifeny jak v ramci
AHR CR tak $iroké a odborné vefejnosti.

Dal$i vyuzivané znaéky kvality produkta a sluzeb v Ceské republice
TUV SUD Czech je jednou ze znaéek kvality sluzeb udélovanou v Ceské republice, ktera

hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb z pohledu zékaznika. Cilem certifikace je ovéteni, zda
poskytovana sluzba splituje o¢ekavani a prava zakaznikl a dalsi zdkonné podminky a pozadavky
nutné pro certifikaci. Znacka TUV SUD Czech neni uréenou pouze pro oblast cestovniho ruchu,
ale 1 pro dal$i, pfedevS§im prumyslova odvétvi. Certifikovana spolecnost ziskd vyhody typu —
zvySeni diivéryhodnosti a prestize, posileni pozice na trhu, odliSeni se od konkurence atp.

CESKA KVALITA je program podpory prodeje kvalitnich vyrobkii a poskytovani
kvalitnich sluzeb. Zamérem programu je sjednoceni vSech dnes udélovanych znacek kvality
nejruznéj$imi organizacemi a certifika¢nimi organy v jeden divéryhodny program kvality
(znagku) - CESKA KVALITA. Cilem programu je dostat znatku do §irokého povédomi
spotiebitelll a vetfejnosti jak na doméacim trhu, tak i na mezinarodni trovni a posileni tak pozice
podnikatelt z predmétnych odvétvi.

ECOLABELLING (environmentalni znaceni) je udélovano produktim, jejichz vznik,
zpracovani a piipadna likvidace jsou Setrné vici zivotnimu prostfedi. Tyto produkty jsou pak
oznaceny formou symbold ¢i znacek a to bud’ pfimo na vyrobcich nebo obalech, v privodni

dokumentaci ¢i protokolech apod. V soucasnosti je mozné po splnéni celé fady pozadovanych
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kritérii a podminek ziskat dva rtizné typy znacek — Eco kvétinu (The Flower) a/nebo znacku

Ekologicky Setrné sluzby.

SWOT analyza — souéasny systém kvality v CR
Byla provedena analyza silnych a slabych stranek soucasného stavu feSeni kvality

v gastronomii v Ceské republice a vyhodnoceni pfileZitosti a hrozeb. Tato analyza je nezbytna
pro dokresleni soudasného stavu kvality cestovniho ruchu v Ceské republice. Na zdkladé SWOT
analyzy mizeme néasledné navrhnout piipadné zmény systému a nové podnéty k feseni.

Za silné stranky lze povazovat pomérné hustou sit’ poskytovatelit sluzeb, dostate¢nou

kapacitu sektoru gastronomie a catering, kvalifikovanou pracovni silu a vyznamné zapojeni
profesnich organizaci s vazbami na evropské struktury.

Mezi slabiny lze zatadit skuteCnost, Ze neni zaveden systém fizeni kvality v zddné
z oblasti cestovniho ruchu, nizka uroven chovani a znalosti personalu (mozna zplsobenych
nedostatkem motivace personalu zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb), nizké rozsiteni systému
fizeni kvality mimo nadnéarodni spolecnosti a v nedostate¢né orientaci na kvalifikované sluzby
s vysokou ptidanou hodnotou.

Prilezitosti pfedstavuji riizné formy podpory podnikdni v cestovnim ruchu, podpora
politiky kvality ze strany Ministerstva pro mistni rozvoj, ktera spo¢iva predevsim v realizaci
projektli zavadéni narodnich standardt kvality ve vybranych sektorech cestovniho ruchu,
zvysujici se tlak na zlepSeni kvality sluzeb se strany zakaznikl, rast konkurenceschopnosti
a podpora vzdélavani a zavadeéni certifikaci z vefejnych financi.

Ohrozeni muze predstavovat nedostatek financi pro stabilizaci a dalsi rozvoj cestovniho
ruchu s dirazem na gastronomii a catering a malo disledna a vyraznad propagace zlepSovani

kvality v tomto sektoru.

Analyza sou€asného stavu systému kvality sluzeb v zahranici
Analyza soucasného stavu kvality sluzeb v zahraniCi, konkrétné ve 12ti vybranych

evropskych zemich, nabizi popis a hodnoceni systému fizeni kvality v odvétvi cestovniho ruchu
s dirazem na sektor gastronomie a cateringu. Nejpropracovangj$i systémy fizeni kvality

nalezneme ve Spané€lsku, Svycarsku a Irsku, které jsou vSak navzdjem velmi odlisné. Na
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Svycarsky model kvality navéazaly své systémy kvality v Némecku a Rakousku a zaroven byl
tento systém zatfazen jako prvni mezi tzv. EHQ (Evropan hospitality duality) systémy.
Na zéklad¢é provedené analyzy jsme zjistili, Ze zkoumané zem¢ je mozné rozdélit do tii
kategorii dle typu systému ¢i standardizace kvality sluZzeb v cestovnim ruchu:
e Specifické systémové FeSeni kvality sluzeb
e Jednostupiiové (Spanélsko, Francie)
e Vicestupiiové (Irsko, Svycarsko, Rakousko, Némecko)
e Kyvalita feSena formou soutézi (Spojené Kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska)
e ZAadné specifické systematické FeSeni kvality sluzeb (Norsko, Dansko, Belgie, Nizozemi

a Slovensko)

Spanélsko
Ve Spanélsku je systém kvality iniciativou statu. Pvodni myslenka na jeho vytvofeni

vzesla z oboru hotelnictvi, konkrétné hoteliérti na Kanarskych ostrovech, kteti se v osmdesatych
letech potykali s poklesem poptavky po svych sluzbach. Rozhodli se tedy zvySit svou
konkurenceschopnost tim, ze zefektivni své provozy a zédkaznikiim nabidnou kvalitni sluzby za
piijjatelnou cenu. Na tuto iniciativu pak navézala Spanélskd vlada vytvorenim Systému kvality
cestovniho ruchu (SCTE) a vjeho rdmci prvni metodiky: SCTE Sektory. Nasledné bylo

vytvoreno dalSich 7 metodik, které maji za cil obsahnout celkovy komplex cestovniho ruchu:

e SCTE Sektory — organizace se rozhodnou implementovat standardy a postupy
stanovené¢ v normach kvality a po uspéSném absolvovani auditu mohou ziskat
certifikat kvality ,,Q“

e SCTE Best Practice — kdy si organizace zakoupi manudly ovéfenych postupt a
rozhodne se jimi fidit. Pokud tak ¢ini, vySle do ni ICTE své kontrolory a v piipadé
kladného hodnoceni kvality jejich sluzeb ji nabidne moznost pouzivat znamku kvality
Compromiso de Calidad Turistica (Zavazek dodrzovani kvality sluzeb v cestovnim
ruchu). Nejedna se vsak o ekvivalent znacky kvality ,,Q*

e SCTE Destinace — tykajici se oblasti atraktivnich pro cestovni ruch a zvySovani
kvality jejich sluzeb

e SCTE Produkt — metodika zamétend na produkty cestovniho ruchu
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e SCTE Lidsky kapitdl — metodika zamétfena na vzdélavani pracovnikd v cestovnim
ruchu

e SCTE Zvelebovani prosttedi — koordinujici aktivity destinace v ramci cestovniho
ruchu, tak aby byla pro navstévniky co nejptitazlivejsi

e SCTE Mezinarodni prostfedi — zaméfend na predavani Spanélskych zkuSenosti do

dal$ich zemi.

Prava k pouzivani znacky kvality Q jsou ud€lovana prozatim pouze v ramci metodiky
SCTE Sektory. K jejimu ziskdni musi dand spolecnost nejprve zakoupit platné normy kvality
UNE, implementovat jejich pozadavky, absolvovat kontrolni audit a nésledné ziskaji vyrozuméni
od certifika¢ni komise, zda jim byla zndmka ud¢€lena. Systém je zaméten spiSe na fidici procesy
a jejich zefektivnéni, nikoli primarné¢ na chovani k zdkaznikovi. Tento aspekt je integrovan
do norem kvality. Ackoli je tento systém velice vyhodny pro vétsi podniky, u kterych dochazi
ke snizeni nakladové naroCnosti a lepSi organizaci prace a komunikaci v ramci spolecnosti,
z finan¢niho hlediska a z hlediska slozitosti implementace samotné, neni vhodny pro mensi
provozy. Pro takovato zafizeni nabizi systém alternativu v podobé¢ zakoupeni manualti ovétenych
postupti — Best Practice.

Instituciondln€ je systém zajistén na vladni urovni agenturou pro cestovni ruch Turespana,
dale certifikacni a castecné normotvornou asociaci ICTE a asociaci pro normotvorbu
a standardizaci AENOR. Financovani systému je zajiSténo jak ze statniho rozpoctu, tak
z regionalnich rozpoctl, stejné jako privatnich zdroji (pfedevSim poplatky za ndkup norem,

certifikaci a uzivaci prava ke znacce).

Svycarsko
Stejné tak jako v Ceské republice i ve Svycarsku existuje jednotna klasifikace

ubytovacich zatizeni (Hotelstars Union), akorat s tim rozdilem, Ze je pro ¢leny hotelové asociace
- HOTELLERIESUISSE povinna. Kromé klasifikace hoteli je ve Svycarsku snaha o zavedeni
klasifikace HOTELCATEGORYCAL se znackou C, ktera je stejné¢ jako systém klasifikace
ubytovacich zafizeni rozdélena do péti riiznych Grovni (C1-C5). Tato klasifikace je iniciativou
GASTROSUISSE — asociace restauraci a malokapacitnich ubytovacich zatizeni, pro které je

tento systém klasifikace urcen.
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V cestovnim ruchu je ve Svycarsku vyuzivano hned nékolika systémi fizeni kvality
sluzeb na rtiznych urovnich s rozdilnou pisobnosti. Pouzivaji se jak mezinarodni, tak evropské,
narodni i lokalni systémy kvality. Mezi narodni standardy patii ve Svycarsku ,,Q“ systém — 3
stupniovy systém urceny pro rizné subjekty v cestovnim ruchu, Valais Excellence — manazersky
systém zaméteny na efektivni a udrzitelné hospodareni spole¢nosti, Steinbock Label — certifikace
ubytovacich zafizeni dle jejich vlivu na zivotni prostfedi a Safety in Adventure — ureny pro
provozovatele adrenalinovych venkovnich sportt.

Nejrozsifen¢jsim konceptem je vSak ,,Q* systém kvality, ktery vznikl diky iniciativé
predevdim odborovych a zajmovych asociaci, které jsou pod zastitou Svycarské Federace.
Hlavnim poslanim systému je dosahnout zlepseni kvality v subjektech cestovniho ruchu. Cilem je
zlepseni provozu subjektd, dosazeni spokojeného a motivovaného persondlu a ziskani
spokojeného zdkaznika, ktery se do subjektu bude opakované vracet. Systém kvality ,,Q* je urcen
predevsim pro podniky a zatizeni v cestovnim ruchu. Ti tvoii primdrni cilovou skupinu.

Sekundarné ze systému benefituji dodavatelé (jejich odbératel, ktery je ocenén znackou
,»Q“ je pro n€ vice spolehlivy) a zdkaznici (dostavaji sluzby dle svych ocekavani). Systém je
rozdéleny na tii rtizné Urovné, které jsou oznaceny piislusnym poctem Q. Tyto trovné se lisi
obtiznosti, komplexnosti feSeni a ¢asovou 1 finan¢ni naro¢nosti implementace.

Prvni stupen Q je zaméfen na zaméstnance, ktefi jsou v pfimém kontaktu se zdkaznikem.
Princip spociva v n¢kolikadennim Skoleni vybraného zastupce subjektu v oblasti kvality, ktery je
povéren nasledné aplikovat své znalosti v praxi. Podminkou ziskani kvality prvniho stupné je
také vytvoreni akéniho planu postupu, ktery slouzi jako nastroj pro planovani a fizeni spolecnosti.
Kontroly jsou provadény na ro¢ni bazi.

Druhy stupen Q systému vychazi z upraveného modelu EFQM a je zaméten na fizeni
spolecnosti. Vybrany zastupce subjektu absolvuje nékolikadenni Skoleni a nasledné tidi kroky
je vypracovan na zdkladé¢ hodnoticiho reportu. Kontroly probihaji na ro¢ni bazi. Platnost
certifikace je stanovena na 3 roky s moznosti obnovy, nebo zvyseni na dalsi stupen.

Nejvyssi, treti stupenn kvality Q spociva v implementaci nékterého z vybranych
mezinarodnich standardd kvality, tj. ISO 9001:2000, resp. v soucasnosti ISO 9001:2008, dale

EFQM modelu, nebo Svycarskych standardli Steinbock ¢i Valais Excellence.
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Velky nedostatek tohoto systému byl zjistén v nekonzistenci mezi jednotlivymi Grovnémi
systému. Jinymi slovy, nizsi stupenn systému neni zaroven casti stupné navazujiciho. V zemi je

také nerovnomérna statni podpora cestovniho ruchu, kterd se kanton od kantonu znacné 1isi.

Irsko
V Irsku je také implementovan vicestupfiovy systém tzv. Optimus, ktery vychazi

z modelu EFQM. Systém Optimus je rozdé€len do tii zdkladnich stupiili, které na sebe vzajemné
navazuji. Nadstavbou nad systém Optimus je pak ziskani vy$$iho hodnoceni v rdmci modelu
EFQM.

Prvni droveih modelu Optimus je zaméfena na kvalitu poskytovanych sluzeb a motivaci
personalu. Diky ucasti v programu Optimus ziska podnik pfistup k dtlezitym dokumentiim pro
benchmarking, moZnost ucastnit se na skolenich kvality, workshopech atp. Mezi hlavni hodnotici
kritéria na prvni trovni Optimus patii vn¢j$i a vnitini procesy sluzeb zakaznikim a plnéni
standardti. Samotny proces hodnoceni probiha v 9 krocich a po jeho Gspé€sném absolvovani ziska
subjekt pravo uzivat znacku kvality Optimus Service Excellence Award.

Druha uroven systému Optimus je jiz vice zaméfena na vnitini procesy organizace,
snizovani provoznich nakladii, zlepSeni efektivity a zvyseni produktivity podniku. Skoleni a
workshopy v rdmci druhé urovné jsou jiz vice zaméteny na fidici systémy, provozni ¢innost a
provozni standardy. Mezi hlavni hodnotici kritéria na druhé urovni Optimus patii identifikace
klicovych vystupli a stanoveni cili, implementace kritérii, zméteni skute¢né vykonnosti a jeji
porovnani, odhaleni neshod a odchylek a jejich feSeni. Po absolvovani hodnoticiho procesu ziska
subjekt pravo uzivat znacku kvality Optimus Mark of Best Practice Award.

Treti uroven systému Optimus je zaloZena na principech Excellence. Spole¢nost musi
vykazovat silnou orientaci na vysledky a soustfedit se na zdkaznika. Déle se zavaze vést fizeni
prostiednictvim procest a spravnych opatieni, jeji zaméstnanci se neustale vzdélavaji a pracuji na
inovativnich feSenich.Tento stupent Optimus vychdzi z modelu EFQM. Mezi hlavni hodnotici
kritéria na tfeti arovni Optimus patfi plnéni predepsanych kritérii EFQM, soucasné vysledky
v oblasti spokojenosti zakaznikl a lidskych zdroji. Po kladném hodnoceni ziska subjekt pravo

uzivat znacku kvality Optimus Award of Excellence.
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Systém je z hlediska instituci zabezpecen agenturou Failte Ireland (Irish Tourist Board),
Jejimz cilem je strategicky rozvoj cestovniho ruchu, rozvoj trhu a podnikatelskych aktivit
s cestovnim ruchem souvisejicich a rozvoj instituce samotné. Mezi dalsi aktéry patfi Centrum pro
konkurenceschopnost a Komise pro schvalovani programti Optimus.

Program Optimus je ¢astecné financovan ze statnich zdroju prostfednictvim Failte Ireland

a dale ze soukromych zdrojt, predevsim poplatkli za implementaci programu a ziskani osvédceni.

Ramcovy navrh Narodniho systému kvality sluzeb v Ceské
republice

Navrhovany systém kvality sluzeb v Ceské republice je koncipovany tak, aby vedl

k naplnéni tii stanovenych hlavnich pfinosi systému:

o Spokojeny zédkaznik
. Motivovany zaméstnanec
o Profitujici majitel

Systém kvality

Zajimavé a zaroven inspirativni bylo porovnani jednotlivych zahrani¢nich systémt. Pro
prostiedi Ceské republiky jsme vychazeli ze zkuSenosti hned v nékolika zemich, konkrétnd
ve Spanélsku, Svycarsku a Irsku. Vicestupiiovy model se zda byt velice vhodnym fesenim, nebot
dovoluje postihnout vétSinu subjektti cestovniho ruchu nezavisle na jejich kapacité. Ramcovy
navrh Narodniho systému kvality sluzeb je dlouhodobé motivacnim systémem s moznosti
Sirokého rozsifeni.

Koncepce systému je zaloZena na stavajicich standardech managementu kvality a nové

definovanych kritérii pro jednotlivé arovné, které jsou rozdéleny na:

. povinna kritéria (obecnd)

. doporucena kritéria (obecna)

. neopomenutelné sektorové standardy a kritéria (konkrétni —
sektorova)
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Cely systém je rozdélen na tfi riizné trovné, které se 1isi komplexnosti feSeni, obtiznosti
a ¢asovou naroc¢nosti implementace:

e L. urovein — BRONZE Q (obnasi zpracovani a implementaci zdkladnich
prvki systému kvality — systém vzdélavani, reklamaci atp.)

e II. urovei — SILVER Q (subjekt musi pIn¢ fidit systémovym zpisobem
hlavni procesy - hlavni realiza¢ni procesy, nakupovani, monitoring, méteni
atp.)

e III. drovein — GOLD Q (podminkou je splnéni veskerych stanovenych
pozadavkd a kritérii - vedle systému vzdé&lavani, hlavnich realiza¢nich
procesu, provozni procesy, fizeni dokumentace, interni audity a dalsi)

V momenté¢ dosazeni III. stupné certifikace jiz subjekt spliuje vétSinu pozadavki
k ziskani mezindrodnich standardl jako je ISO 9001, EFQM ¢i jiné uznavané standardy a mize
je tak bez vétSich problémt implementovat.

Cely systém je koncipovan tak, aby jej bylo mozné aplikovat na jakykoliv subjekt
z oblasti cestovniho ruchu stim, ze specifika jednotlivych sektorti cestovniho ruchu (napf.
hotelnictvi, gastronomie, cestovnich kanceladfi atp.) budou wupravena pravé v ramci

neopomenutelnych sektorovych kritérii a standarda.

Institucionalni zabezpeceni
Institucionalni zabezpedeni je navrzeno skrze Institut kvality Ceské Republiky — IKCR,

ktery by mél byt zalozen MMR CR. Hlavni funkci institutu bude vytvoreni systému kvality,
stanoveni pravidel pro pouzivani znacky ,,Q“, zajisténi pravidelného Skoleni akreditovanych
subjekti a dale zabezpeceni akreditace certifikacnich organd. Velmi vhodnou se zda byt forma
Obecné prospesné spolecnosti. Pro chod institutu a celého systému je bezpodminecné nutna
shoda vSech zainteresovanych subjektt (jako jsou asociace, certifikacni a auditorské spolecnosti,
statni sprava atp.) na principech fungovani systému a pfislibend podpora statu, konkrétn¢ ze
strany Ministerstva pro mistni rozvoj. Stejné tak je nezbytnad intenzivni propagace systému i

znacky a to hlavné€ ve fazi pfipravy a implementace systému.
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