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Podékovani

Zpracovatelsky tym dekuje touto cestou vSem konzultantim z riznych oblasti a segment

cestovniho ruchu, bez jejichZ pfispéni by zpracovani této analyzy bylo ztiZeno.

Dékujeme zejména vedeni a zastupcim obou asociaci cestovnich kanceléii a cestovnich
agentur v Cesku, fediteli zastoupeni cestovni kancelate ,,Thomas Cook* pro Ceskou republiku
panu Udo Wichertovi, managementu Bureau Veritas Czech Republic, spol. s.r.o. za pomoc pfti
zajiténi jednani pii ovéfovaci cesté do Spanélska u zastoupeni kancelafe spoleénosti Bureau
Veritas Spanélsko, managementu zastoupeni spoleénosti 3EC International pro &eskou
republiku za odborné konzultace a poskytnuti studijnich materiald a pracovnikiim
Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské republiky - odbor cestovniho ruchu za moZnost

metodickych konzultaci.
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Pouzité zkratky
BOZP - Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci
CCCR - Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourism
CR — cestovni ruch
CIA - Cesky institut pro akreditaci
CR — Ceska republika
CSN - chranéné oznaceni Geskych technickych norem
DTV - Deutscher Tourismusverband e. V. (DTV) - Némecka asociace cestovniho ruchu
EMS — systém ochrany Zivotniho prostredi
EU — Evropska Unie

HACCP — systém sledovani epidemiologické bezpecnosti potravin (Hazard Analysis and

Critical Control Points)

HW — Hardware — pocitacova technika

IRCA — mezinarodni registr certifikovanych auditorii
ISO - Mezinarodni organizace pro normalizaci
MMR — Ministerstvo pro mistni rozvoj CR
PO — pozarni ochrana

RKCR - Rada pro kvalitu cestovniho ruchu
RLZ - rozvoj lidskych zdroja

SCR — Sdruzeni pro cestovni ruch

SKCR - systém kvality cestovniho ruchu

SW — Software — programové vybaveni

TIC — turistické informacni centrum

UNMZ - Utadu pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuebnictvi
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Uvod

Analyza kvality sluZeb pro sektor cestovnich kancelaii a cestovnich agentur zahrnuje:

e Studium pftislusné odborné literatury (norem, legislativy, metodickych navodi),
e Konzultace s asociacemi narodnimi a zahrani¢nimi — EU,

e Konzultace s certifikacnimi autoritami a auditory,

e Konzultace se zahrani¢nimi autoritami, auditory a provozovateli,

e Shrnuti a zavéry pro dal$i postup provadéni studie.

Vychodiskem pro zpracovani analyzy je shromézdéni, prostudovani a utfidéni pfislusné

dokumentace a zakladni legislativy prostupujici dany sektor cestovniho ruchu.

Cilem je zmapovani stavajicich norem, nafizeni, standardi a klasifikaci, které existuji v
oblasti cestovniho ruchu a ve své podstaté pfimo ovliviiuji kvalitu zprosttedkovani sluZeb, coz

je podstatou pro ¢innosti cestovnich kanceléfi a s nimi spolupracujicich cestovnich agentur.

Tyto podklady jsou zdkladem pro:

S

e Ridici procesy a jejich hodnoceni v sektoru cestovnich kanceldii a cestovnich

agentur,

e Zikladni definovani srovnavacich ukazatelli pro posuzovani kvality jednotlivych

produktt a procest v sektoru cestovnich kanceléii a cestovnich agentur.
Studium a uspotadani vychozich materialti vychéazi z
,KONCEPCE STATNI POLITIKY CESTOVN{HO RUCHU V CESKE REPUBLICE
NA OBDOBI 2007-2013% (dale jen Koncepce).

Koncepce statni politiky cestovniho ruchu v CR na obdobi 2007-2013 vychézi ze strategické

vize a cill, které spoc¢ivaji v podpote Ctyt zakladnich oblasti™:

1 Ministerstvo pro mistni rozvoj. Koncepce statni politiky cestovniho ruchy v Ceské republice na obdobi 2007-
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1. Konkurenceschopnost narodnich a regionalnich produkta CR,
2. Rozsitfovani a zkvalitnovani infrastruktury a sluzeb CR,

3. Marketing cestovniho ruchu a rozvoj lidskych zdrojt,

4. Vytvareni organizac¢ni struktury cestovniho ruchu.

Poskytovani sluzeb v sektoru cestovnich kanceldfi a cestovnich agentur a uroven jejich
kvality je jednim =z dulezitych kritérii pfi vybéru jejich sluzeb. V soucasné dobé
je poskytovani sluzeb v sektoru cestovnich kancelafi a cestovnich agentur z pohledu kvality

sluzeb velmi riznorodé.
Cilem koncepce je:

e Zavedeni systému kvality poskytovanych sluzeb v jednotlivych segmentech

sektoru cestovnich kancelafi a cestovnich agentur,

e Nastaveni systému kvality poskytovanych sluzeb v oblasti cestovniho ruchu do

souladu s cili Koncepce.

Pro provadéni analyzy a formulovani zavérti a doporuceni je nezbytné ivodem vymezit obsah
a rozsah zékladnich pojmi a jejich obsahu a to v souladu s jejich postavenim v Ceské

legislativeé a v jejich vyznamovém pojeti v systému legislativy EU:
e Cestovni kancelar

e Cestovni agentura

Zékon ¢. 159/1999 Sb., ze dne 30. cervna 1999 o nékterych podminkach podnikani
a 0 vykonu nékterych Cinnosti v oblasti cestovniho ruchu a o zméné zakona ¢. 40/1964 Sb.,
obcansky zékonik, ve znéni pozd¢jsich predpist, a zdkona €. 455/1991 Sb., o Zivnostenském

wevr

podnikani (zivnostensky zakon), ve znéni pozdéjsich piedpist uvadi:

§2

(1) Provozovatel cestovni kancelafe (dale jen "cestovni kancelai") je podnikatel,
ktery je na zakladé koncese opravnén organizovat, nabizet a prodavat zajezdy.

Cestovni kancelafi je také osoba, kterda ma v dobé podpisu cestovni smlouvy sidlo

2013, Praha: 2007.
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nebo misto podnikani v jiném clenském stat¢ Evropské unie nebo v jiném staté
tvoficim Evropsky hospodaisky prostor, nez je Ceska republika (dale jen "cestovni
kancelaf usazena na izemi jiného statu"). Cestovni kanceldi usazena na izemi jiného
stitu musi podnikat na zdkladé opravnéni tohoto stitu k provozovani cestovni
kancelare a musi mit sjednané pojisténi zaruky pro ptipad ipadku cestovni kancelare,
nebo byt jinak pro tento pfipad zajiSténa, alesponl v rozsahu stanoveném timto

zakonem.
(2) V ramci zivnosti podle odstavce 1 mize cestovni kancelaf rovnéz
a) nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu,

b) organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a nabizet je a prodavat jiné

cestovni kancelafti za Gc¢elem jejiho dal§iho podnikani,

c) zprostiedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro jinou cestovni
kancelaf nebo cestovni agenturu, piipadné pro jiné osoby (dopravce, poradatele

kulturnich, spolecenskych a sportovnich akci apod.),

d) zprostiedkovavat prodej zajezdu pro jinou cestovni kancelaf; cestovni smlouva
Vv téchto ptipadech musi byt uzaviena jménem cestovni kancelafe, pro kterou je

zé4jezd zprostiedkovavan,

e) prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy, plany,

Jizdni tady, tiSt€né priivodce a upominkové predmeéty.

§3

(1) Provozovatel cestovni agentury (dale jen "cestovni agentura") je podnikatel, ktery
je opravnén na zaklad¢é ohlaseni volné Zivnosti® provozovat ¢innost v rozsahu

uvedeném v § 2 odst. 2 pism. a) az d).

(2) Cestovni agentura nesmi zprostiedkovavat prodej zajezdu podle § 2 odst. 2 pism. d)

pro subjekt, ktery neni cestovni kancelaii ve smyslu § 2 odst. 1.

(3) V ramci zivnosti podle odstavce 1 mize cestovni agentura rovnéz prodavat véci
souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy, plany, jizdni fady, tiSténé

pruvodce a upominkové predméty.

(4) Krom¢ povinnosti podle zvlastniho pravniho piedpisu je cestovni agentura rovnéz
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povinna oznacit provozovnu a propagacni a jiné materiadly urCené zakaznikovi slovy

"cestovni agentura", pokud toto oznaceni neobsahuje jiz obchodni firma.
(5) Cestovni agentura je dale povinna

a) v propagacénich, nabidkovych a jinych materialech, véetné jejich elektronickych
forem, vzdy informovat, pro kterou cestovni kancelai je prodej zajezdu
zprostiedkovavan,

b) pfed uzavienim cestovni smlouvy piedlozit zajemci o uzavieni cestovni smlouvy

"

(dale jen "zajemce") na jeho zadost k nahlédnuti doklad o pojisténi zaruky pro

ptipad upadku cestovni kancelare, pro kterou zprostiedkovava prodej zajezdu,

C) pied zahajenim zprostfedkovani prodeje zajezdi pro cestovni kancelai usazenou
na Uzemi jiné¢ho statu bezodkladné informovat o této skute¢nosti Ministerstvo pro
mistni rozvoj (dale jen "ministerstvo"), a to véetné¢ udaji o rozsahu pojisténi
zaruky pro piipad upadku cestovni kancelafe nebo jiné formy zajisténi téchto
z4jezdu,

d) pii zprosttedkovani prodeje zajezdu pro cestovni kancelai usazenou na Gzemi
jiného statu piedlozit zajemci na jeho Zadost k nahlédnuti opis opravnéni
k provozovani cestovni kancelafe véetné jeho ufedné ovéfeného prekladu a
informovat zdjemce o rozsahu pojiSténi zaruky pro pfipad Upadku cestovni

kancelafe nebo jiné formy zajiSténi téchto zjezdu,

e) pii zprostiedkovani prodeje zajezdu prostiednictvim prostiedkit komunikace na

dalku poskytnout zdjemci s dostate¢nym piedstihem udaje uvedené v § 10.

V souladu se zakonem ¢. 159/1999 Sb., v platném znéni bude z hlediska posuzovani systému
a jejich tvorba v oblasti kvality definovana jednotné¢ a bude uvadéno dale jen cestovni
kancelar. Ve smyslu zdkona neni cestovni agentura oprdvnéna uvadét na trh samostatné
zajezd, tak jak je zdkonem definovan. Zijezd v tomto piipad¢ se stava dilem ve smyslu
autorského zdkona a musi byt prodan nebo jinou formou postoupen cestovni kancelafi a déle
pak jako jeji produkt prodavan, pticemz z hlediska autorského prava je majitelem dila jeho

tvarce - osoba nebo organizace.
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1 Definovani a vyznam kvality pro sektor cestovnich kancelari

a cestovnich agentur

1.1 Co je systém managementu kvality?

Systém managementu kvality ve své podstaté v kterékoliv organizaci, je zplsob, jakym
organizace vede a fidi podnikatelské Cinnosti, jez jsou spojeny s kvalitou. Zjednodusené
feCeno systém managementu kvality obsahuje politiku a stanovi cile organizace. Zahrnuje
zejména organizacni strukturu, procesy, planovani, zdroje a dokumentaci, ktera je nezbytni
k tomu, aby organizace v podnikatelské ¢innosti dosahovala cili kvality, které si urcila,

zlepSovala své sluzby a aby splitovala pozadavky svych zdkaznikd.

Systémy managementu kvality v sektoru cestovnich kancelafi a cestovnich agentur, nejsou
uréeny pouze pro velké spolecnosti. Systémy managementu kvality spocivaji v tom,
ze definuji jak vést a fidit podnikani. Mohou byt aplikovany ve spolecnostech vsech velikosti
a zahrnovat vSechny aspekty managementu, jako je marketing, prodej a finanéni operace.
Rozsah aplikace syst¢tmu managementu kvality zalezi pouze na rozhodnuti managementu

kazdé organizace v sektoru cestovnich kancelafi a cestovnich agentur.

Normy systému managementu kvality nemaji byt zaméhovany za vyrobkové normy. Mnoho

organizaci, pro které je pojeti systtmu managementu kvality a zejména pak fada norem ISO

9000 nééim novym, zaménuje koncepci managementu kvality za kvalitu vvrobk nebo

J 4

sluzeb. sektor cestovnich kancelafi a cestovnich agentur nevyjimaje.

...Pouzivani norem pro realizaci sluzeb, norem systému managementu kvality a orientace na
zlepSovani kvality vytvaii prostfedky pro zlepSovani spokojenosti zakazniki, konkurencni

schopnost organizace a tyto vnitini vztahy se vzajemné v praxi nevylucuji.

Od samého pocatku je nezbytné klast diraz na skutecnost, Ze systémy managementu kvality
svym zavadénim nemaji mit za nasledek nadmérnou byrokracii, papirovani ¢i nedostatek
pruznosti. Je naprosto nezbytné¢ vychdzet ze skutecnosti, ze kazdy podnik ma od svého
pocatku zavadénu a rozvijenu svoji strukturu managementu, ktera vychdzi z narodni
legislativy pro dany sektor a ta se vzdy ma stit zakladem pro vybudovani systému
managementu kvality. Praxe potvrzuje, Ze pii spravném zavadéni systému managementu

kvality zjistime, Ze organizace zcela logicky, jiz v této fazi spliiuje mnohé z pozadavki
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zahrnutych v normé. Nebyva vyjimkou, ze management fidi procesy sluzeb bez toho, aby

definoval (formalné) procesy nebo postupy tak, jak jsou jiz realizovany.... (Némec 2007)

1.2 Vyznam kvality

Kvalita poskytovanych sluzeb v sektoru cestovnich kancelaii a cestovnich agentur vytvari
vhodné prosttedi pro jeho dalsi rozvoj a stabilizaci. Investovani do kvality fidicich procest
poskytovanych sluzeb je dalezité zejména z hlediska, ze kooperujici sektory rovnéz investuji
do zlepSovani kvality svych procesnich ¢innosti a logicky jsou také zainteresovany na

piinosech z této Cinnosti.

Tato snaha nemusi byt vZzdy automaticky odménéna nartstajicim poctem zakaznikil z rtizné
spoleCenské klientely. Naplnéni tohoto cile nartistu zakaznikli vyzaduje komunikaci
s potencionalni klientelou vyhledavajici zprosttedkujici sluzby souvisejici s cestovnim

ruchem.

Rada trznich trend@i vyvoldvd nutnost tvorby kvalitativnich faktori, které jsou stile

vvvvv

e Rust spojeny s “kvalitativnimi hodnotami” Zivota. DneSni turisté vyhledavaji a
chrani kvalitativni hodnoty Zivota (otazky péCe o Zivotni prostfedi, charakter a
vyznam primyslové a femeslné vyroby, agrarnich cCinnosti a jejich vliv na
udrZzitelny rozvoj, poklesava zdjem o pamatky jako staticky artefakt apod.). Tento
pohled ovliviiuje jejich vybér destinaci, poméha konsolidovat a provétovat tyto

hodnoty.

e Pozadavky turist zraji. Turisté na zaklad€ svych zkuSenosti porovnavaji destinace
a rozliSuji jejich kvalitu a nabidku aktivnich €innosti - poznavacich, sportovnich

atp.

e Boom trhu seniort. Vzriistajicim trendem je realizovat a opakovat cesty uréené pro
seniory, které jsou spojené s jejich urCitym zajmem. Zde je obzvlasté dllezity

citlivy diraz na kvalitu.

e Vzrlsta zajem o cestovni ruch ze strany télesné postiZzenych a to ne jen pro lécebné

pobyty, jde o zajem o poznavaci turistiku a dal$i formy cestovniho ruchu.

e Piichazeji nové turistické pozadavky z Asie. Tito rezidenti jsou zvykli vyuzivat

10
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doma vysokou troven kvality sluzeb a ocekavaji to samé pii svych cestach.

e Rostouci pocet novych destinaci cestovniho ruchu, zacleniujicich se do krajinného
a meéstského narodniho komplexu klade velky diraz na infrastrukturu a s ni na

kvalitu, jako jednu z moznych cest a soutéze, s jiz zavedenymi destinacemi.

1.3 Coto je kvalita v cestovnim ruchu

UN World Tourism Organization (UNWTO), jako zastfeSujici mezindrodni organizace

cestovniho ruchu uvedla, ze kvalita v cestovnim ruchu piedstavuje:

“Uspokojeni vSech legitimnich pozadavki a ofekavani klienta v ramci akceptované ceny,
zahrnujicich urcujici kvalitativni faktory jako je bezpecnost, hygiena, dosazitelnost sluzeb

cestovniho ruchu, harmonie vztahu ¢lovéka a ptirody”.
Z uvedené definice kvality pro sektor cestovnich kancelati vyplyva nésledujici:

e Produkt nesmi obsahovat zadna negativa pro klienta. Jinymi slovy - co bylo

slibeno, musi byt splnéno.

e Dosazeni urcité kvality neni spojeno s dal§imi vylohami. Dobte stanovena Uroven

ceny nemuze kalkulovat s jejim dal$im neopodstatnénym rtistem.

e Ackoliv vysokéd troven sluzeb je vitana, sluzby nebo produkt, jez je nabizen

v urcité dané cené, nemize se zna¢né odchylovat od klientova ocekavani.

e Kbvality miZe byt dosaZzeno u kazdého podnikatelského subjektu zabyvajiciho
se cestovnim ruchem bez zfetele na jeho postaveni nebo kategorii, exkluzivnost,

uroven luxusu atd.

e Kbvality v sektoru cestovniho ruchu nemtze byt dosazeno izolované od harmonie

vztahu ¢lovéka a prirody.

e Kbvalita v sektoru cestovnich kancelati podnécuje klienty k opakovanému nakupu

sluzeb a vede k udrzitelnosti produkti cestovniho ruchu.

Uvedené atributy kvality v sektoru cestovniho ruchu jednoznacné prokazuji, ze kvalita v
cestovnim ruchu piedstavuje “kvalitu zivota” béhem pfechodného pobytu turistl mimo jejich

trvalého mista bydliste.

11
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Splnovat atributy kvality v sektoru sluzeb cestovniho ruchu, jejich zajisStovani a nasledného

zprostiedkovani jsou vychodiskem pro ¢innost cestovnich kancelafi a cestovnich agentur.

1.4 Zakladni faktory ovliviiujici troven poskytovanych sluZeb
V cestovnim ruchu
1.4.1 Vlivy pisobici na cestovni ruch

Na rozvoj cestovniho ruchu plisobi ptedevsim vnéjsi vlivy, tj. faktory, které nesouviseji primo
s cestovnim ruchem, ale do zna¢né miry ovliviiuji poptavku po cestovnim ruchu. Tyto vné&jsi

vlivy se mohou rozdélit do nékolika zakladnich oblasti.

141.1 Demografické a socialni vlivy
e Starnuti obyvatelstva a prodluZovani jeho aktivity do vyssiho véku.
e Rozvijeni moznosti cestovat pro télesné postizené.
e ZvySovani poctu pracujicich zen a tim i zvySovani rodinnych piijmi.
e Rozvijeni se trendl rodinné dovolené.
e Riist podilu jednoclennych domécnosti.
e Riist vzdélanosti populace.
e Trend pozdé&jsiho zakladani rodiny.
e ZvySovani poctu bezdétnych manzelstvi.
e Moznost vétSi migrace obyvatel.

e Zvyseni objemu volného ¢asu, placené dovolené.

Celkovy pocet obyvatelstva roste pomaleji, zvySuje se vSak podil starSich obyvatel
s nejvétsimi sklony k cestovani a také s finanénimi pifedpoklady, které jim umoziuji
realizovat U€ast na cestovnim ruchu.

Ocekava se také veétsi migrace pracovni sily, zvlasté¢ pfiliv do rozvinutych zemi Evropy

a Ameriky. V méné rozvinutych zemich se bude ve vyssi mife rozvijet domdci cestovni ruch,

12
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pro Iépe situované rodiny a jednotlivce i zahrani¢ni cestovni ruch, coz bude vyvolavat potieby

produktii a sluzeb i pro specifické etnické skupiny obyvatel.

Vyssi aroven vzdélani bude zvysovat touhu poznavat jiné lidi a kultury a ziskévat nové

zkuSenosti.

Moderni komunikac¢ni technologie umoznuji stale vétsi globalizaci, ta se projevi v zivotnim
stylu azménach v systému vybéru sluzeb. Jak prokazuji soucasné prizkumy velkych
cestovnich kancelafi napt. Tohmas Cook a.s. Nelze pfecenovat vliv internetu na vybér a
objednavky cestovnich sluzeb. Zakaznik vétSinou vlastni objednavku provede na zaklade
osobniho ovéfeni u pracovnika pfislusné kancelaie, kde si chce osobné a duvéryhodné ovéfit
pravdivost nabidky. Nejde o klientelu star$i generace, stav je v shodny celé struktufe zajemci

bez vékového rozliseni.

1.41.2 Ekonomické vlivy

Cestovni ruch je velmi citlivy na zmény v hospodaiské a ekonomické oblasti. Je to hlavné
zpiisobeno tim, Ze produkt cestovniho ruchu je oznaCovan jako zbytny, coZ znamena, Ze
Vv pfipadé ekonomické recese lidé omezuji spotiebu tohoto produktu a vynakladaji na ngj

proto méng¢ prostredk, ale v priméru pozaduji zachovat pozadavky na kvalitu sluzeb.

Specifickym je ¢esky klient, ktery pro vyhodnou cenu ozeli, kvalitu poskytovanych sluzeb.

To jsme méli moZnost si ovéfit, jak u nasSich, tak i u zahrani¢nich cestovnich kancelafi.

1.4.1.3 Politické a legislativni vlivy

Politické zmény ve stfedni a vychodni Evrop€ usnadnily cestovani a rhst piepravy mezi
zépadni a vychodni Evropou. V souvislosti s uskuteciovanim programu jednotného trhu
Evropské unie, ktery pfedpokladd volny pohyb osob, zbozi, sluzeb a kapitdlu. Doslo ke
sjednocovani predpisi a uvolnéni vzajemného obchodu, coz se pfiznivé odrazi
I v podnikatelskych aktivitach.

Od poloviny 80. let také nartsta potieba péce o Zivotni prostiedi, kterému bude 1 do budoucna

vénovana stale vEtsi pozornost, a to 1 v podobé legislativnich uprav a nafizeni.

1414 Technické vlivy

Technicky rozvoj projevujici se zejména v letecké dopravé, v novych komunikaénich
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technologiich a vypocetnich syst¢émech bude Cinit cestovani stale rychlejsSim a levnéjSim,
se snadnym pfistupem k informacim a rezervacim. Velky diraz bude kladen také na

bezpec¢nost cestovani.

14.2 Normalizace a systém Fizeni sluzeb v cestovnim ruchu a cestovnich

kancelarich

V posledni dobé¢ stale vice nabyva na intenzité potieba sjednoceni kritérii urcujicich kvalitu
(standardy) tykajicich se sluzeb v cestovnim ruchu. V soucasné dobé¢ jsou tato kritéria ve
vSech oblastech nejednotna a tim pro spotiebitele nepiehledna. Kvalita poskytovanych sluzeb
se lisi podle jednotlivych oblasti, statl a to zejména mezi jiz vymezenymi standardy

v zakladajicich zemich Evropské unie a novymi zemémi tzv. vychodniho bloku.

Nejednotnost pii uplatiovani jiz pfijatych standardll v cestovnim ruchu, ma neblahy vliv na
spokojenost zakaznika, ktery by pfi svém rozhodovani mél mit standardni méfitka o
poskytované kvalité sluzeb ve vSech sektorech cestovniho ruchu tedy i pii poskytovani sluzeb
(produktll) u cestovnich kanceldii. Nejednotnosti ve standardizaci kvality jsou vytvafeny

prekazky v konkurenceschopnosti a vyvolavany problémy v mezinarodni srovnatelnosti

sluzeb.

Proto je nutné standardizovat informace o sluzbach cestovniho ruchu. Sjednocenim,

vymezenim kvalitativnich ukazatel se zdokonali transparentnost trhu pro spotiebitele.

V ramci vyznamného podilu cestovniho ruchu v ekonomické oblasti, Evropsky vybor pro
normalizaci (CEN) zfidil technicky vybor (TC) pro oblast ”sluzeb cestovniho ruchu”, ktery

fidi a urCuje normalizaci sluZeb cestovniho ruchu v Evropé.
Vysledkem prace technického vyboru jsou dvé zakladni evropské normy:

e ENISO 18513:2003 ,,Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni kategorie

turistického ubytovani — terminologie*

e EN 13809 : 2003 ,,Sluzby cestovniho ruchu — cestovni kancelafe a touroperatoii —

terminologie®.

Obé& normy souviseji a pfimo navazuji na zasadni pravni akt pro ochranu spotiebitele na useku
cestovniho ruchu — smérnici Rady ES 90/314/EEC o spole¢nych programech na cesty,

prazdniny a zdjezdy, zejména z pohledu jasného vymezeni terminologie pouzivané v textu
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cestovnich smluv. Uvedena smérnice byla implementovdna zakonem ¢. 159/1999 Sb.,
ze dne 30. 6. 1999 o né¢kterych podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu a o zméné
zakona ¢. 40/1964 Sb., obéansky zékonik, ve znéni pozd¢jsich predpisii a zdkona €. 455/1991

Sb., 0 Zivnostenském podnikani (zivnostensky zakon), ve znéni pozd¢jsich piedpist.

Kvalita poskytovanych sluzeb je tedy posuzovana ze dvou stran. Na jedné stran¢ jsou
legislativni pozadavky, které jsou na poskytovatele sluzeb kladeny a z druhé strany to jsou

kvalitativni pozadavky ze strany spotiebitele.

Vyse zminované normy, tedy pfimo stanovuji urcité kvalitativni parametry, které je tieba
dodrzet. Podivame-li se, do celého balicku sluzeb zjistime, Ze tyto normy jsou pouze dil¢i

¢asti celku a je tedy nutné vymezit dalsi kvalitativni parametry.

Jednou z moznosti je implementace systémi fizeni kvality ISO. Oblast kvality v soucasné
dobé neni zastoupena pouze zavadénim systému fizeni kvality podle norem ISO 9001
(management kvality), ISO 14000 (environmentalni management), OHSAS 18001 (systém
managementu BOZP), ISO 22000 (management bezpecnosti potravin) a certifikovanych
syst¢tmi HACCP. Normy ISO 9000, ISO 14001 a OHSAS 18001 jsou integrovany

do uceleného systému nazyvaného Integrovany systém fizeni (ISR).

Jedna se také o zavadéni systému certifikaci zafizeni poskytujicich sluzby v cestovnim ruchu.
Profesnimi sdruzenimi, asociacemi nebo svazy jsou tvoreny a navrhovany standardy. Tvorba
standardt a jejich harmonizace souvisi s cilovou ¢innosti, kterou je hodnoceni kvality fidicich

¢innosti a tim je ddna moznost, aby hodnocena kvalita byla certifikovana.

VéEtsi spolecnosti nebo hotelové fetézce se certifikuji pfimo v systémech kvality ISO nebo
jinych systémech ftizeni kvality. Procesy zavadéni téchto systémil jsou pro vétsi spolecnosti
jednodussi vzhledem k jejich stabilizované pozici na trhu. Pokud jsou tyto spolecnosti

oy ee

dané spole¢nosti. Jejich nasledna certifikace naptiklad na systém ISO je o poznani jednodussi.
Stfedni a men$i podnikatelské subjekty moznost stavby na prevzatém systému nemaji.
V jejich pfipadé€ je nutné cely systém piipravit. Tento proces pifipravy a zavedeni systému
je pro stiedni a malé spole¢nosti nakladnym. Proto, aby byla zajisténa alespon dil¢i kritéria

kvality, jsou tyto systémové normy kvality zastupovany standardy vydavanymi sdruzenimi a
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asociacemi. Tim je vytvafena snaha o zajisténi jednotnosti v poskytovanych sluzbach.

Potieba jednotnosti v kvalit¢ sluzeb je patrnd z clenstvi profesnich sdruzeni a asociaci
v nadndrodnich sdruzenich a odtud zaciné snaha srovnavani standarda poskytovanych v ramci
Evropy. Timto je sledovana snaha o vyrovnani urovné v kvalit¢ poskytovanych sluzeb,

alespon v dil¢ich ukazatelich.

Kvalita sluzeb pfimo ovliviiuje vzdy cely segment. Spokojenost zakaznika s kvalitou sluzby
i jeho opakovana zkuSenost ma vliv na postaveni sluzeb ve srovnani s okolnimi zemémi.
Na zakladé¢ zkuSenosti zdkaznika je lokalita vice nebo méné vyhledavana. Kvalita sluzeb

pfimo ovliviiuje rist cestovniho ruchu a tim i ekonomiku.

Systémové kvalitu fesi v n€kterych ¢lenskych zemich EU zavedeny systém certifikace kvality
tzv. Q - Label. Systém je do jisté miry kompatibilni se systémem hodnoceni kvality dle norem

ISO a EFQM, nebot’ z nich metodologicky vychazi.
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2  Metodika analyzy soucasného stavu kvalitativnich Kkritérii
pro jednotlivé oblasti cestovniho ruchu v CR

Vychodiskem pii zpracovani tohoto dokumentu jsou zakladni legislativni pozadavky, které
ovliviiuji vSechny segmenty pusobici v sektoru cestovnich kancelafi. Systémy kvality
naptiklad normy ISO vychazeji z piedpokladu, Zze kazda organizace dodrzuje zakladni

legislativu dané zem¢.
V analyze byly vSechny oblasti podrobeny pohledu na souc¢asny stav z nékolika thla.
Jedna se predevsim o:

1. Zakladni legislativni pozadavky pro ¢innosti cestovnich kancelaii.

2. Dokumenty vyplyvajici z EU a tykajici se ¢innosti cestovnich kancelafi.

3. Dokumenty vytvafené oborovymi asociacemi cestovnich kancelafi.

4. Dokumenty vytvairené organizacemi, jejichz ¢innost se vaze k hodnoceni kvality

v tomto sektoru.
VSechny vySe zminované body jsou vzdjemné Uzce svazany. Pro potieby analyzy byly
dokumenty rozdéleny do kategorii a pro sektor sluzeb cestovnich kancelafi byl vytvoren

prehled s nim souvisejicich dokumentd.
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3  Faktory ovliviiujici uroven poskytovanych sluzeb v sektoru
cestovnich kancelari a cestovnich agentur

Podkladem pro tuto analyzu je skutecnost, kterd ovliviluje sektor cestovnich kancelaii a tou
je pusobeni firemni kultury v navaznosti na systémy fizeni kvality. Kvalita fidicich procest a
snimi souvisejici firemni kultura jsou témata, kterym v sektoru cestovnich kancelari
je vsoutasné dob& vénovana velkd pozornost. Cinnost cestovnich kanceldii jako
zprostiedkujiciho Cinitele, je jednou ze specifickych sluzeb V oblasti cestovniho ruchu,
ke které je zejména tato prace zaméfena. Problematikou firemni kultury a kvality fidicich
procest, sjednocovanim a definovanim standardii se zabyvaji i profesni sdruzeni a asociace
pusobici v sektoru cestovnich kancelafi. Tlak a vliv na tuto oblast v poskytovani sluzeb
cestovniho ruchu je patrny i ze zmény typu klientely, kterd prechdzi ze skupinového turizmu
na zpusob individudlniho cestovniho ruchu. Vzrlsta trend cestovani seniort a dalSich
socialnich skupin. Dusledkem téchto vyvojovych trendii je nezbytné pfizpisobovani
se vV nabidce a tvorbé produktu v cestovnim ruchu, potiebdm trhu a pomérné silnému
konkurenénimu prostiedi. Jelikoz sluzby v oblasti sektoru cestovnich kancelati jsou spojeny
prevazné s ¢innosti pracovnikl, vystupuji do popiedi interpersonalni vztahy, kvalita fidicich
procesti a ¢innosti a s tim souvisejici kultura pracovniho prostfedi atd. Divodem zvyseného
tlaku na oblast sluzeb cestovniho ruchu je také zprimysInéni procest tvorby a standardizace
produktli téchto sluZzeb v celém segmentu. Zajisténi kvality produktu je ovlivnéno kvalitou

procesu, ktery je fizen a ve své podstaté se kvalita procesu odrazi zpét do firemni kultury.

,, Marques, Jirasek (2000) pisi, Ze ,,podnikovd kultura je soubor hodnotovych predstav a
norem chovani, ktery je produktem managementu podniku a ovliviiuje zdakladni postoje
zameéstnancii podniku (je vSeobecné prijiman a udrzZovan), projevuje se ve vSech oblastech
jejich Zivota... podnikova kultura zavisi na podniku samotném, na tom, jak si ji podnik urcuje,
Jjak rozsiruje a kontroluje chovani svych zaméstnancii a kazdodenni normy, které povazuje za

g ;o 2
zZadouct... " (str.248)".
Firemni kultura je pozitivné, ale i negativné ovliviiujici faktor, ktery se promitd do postoji
samotnych zaméstnanci, pii uplatiiovani jejich zasad zamérnym plisobenim managementu

organizace. Pfi podcenéni jejiho vyznamu muze mit negativni dopad na zédkaznika a vlastni

2 SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 10-11.
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postaveni organizace na trhu, ktery je v dnesni dob¢ siln¢ konkuren¢nim.

Vychodiskem pii formovani a plsobeni firemni kultury je vlastni vymezeni se organizace,
ato zejména v oblasti formulace cila a jeji strategie v prostfedi konkurence. Stanoveni cilti
a strategie jak ma svych cili spolecnost dosdhnout je tkolem vedeni spole¢nosti. Tato uloha je
v Fdicim procesu nezastupitelnou a p¥imo ovliviiuje principy chovani spoleénosti. Ridici
mechanismy zahrnuji také chovani a vystupovani organizace vici zakaznikiim a také vici
dodavatelim a ostatnim zainteresovanym stranam. Pfijmeme-li tuto skutecnost, zcela logicky

se prokazuje, ze firemni kultura je jednim z moznych vnéjsich jevi kvality fizeni procesu.

3.1 Co ovliviiuje Fizeni kvality a firemni kulturu

Firemni kultura je ovliviiovdna z mnoha smért. Jednim z faktorl je pusobeni vnitiniho
prostiedi. Vnitini prostiedi zahrnuje mnoho aspektli spocivajicich v fidicich cinnostech,
pracovnim prostiedi, vnitini komunikaci v¢etn¢ komunikace smérem ke klientim a dalsi.
VnéjSim prostiedim plsobicim na tvorbu firemni kultury je prostedi, ve kterém se firma
nachazi z demografického a geografického hlediska a jejiho zatazeni se do spolecenskych

a s nimi souvisejicich kulturnich podminek v daném spolecenském segmentu.

Vnitini prostfedi firmy, bez ohledu na oblast podnikani, ve kterém organizace pulsobi,
ovlivituje formovani firemni kultury. Zakladem je pfistup managementu k fizeni procesu
tvorby produktu a s nim souvisejici strategie piisobeni managementu v roviné zdroju. Pojeti
a formovani této strategie je Casto rozhodujicim faktorem pro samotné postaveni firmy
v konkuren¢nim prostiedi. Postaveni firmy v konkuren¢nim prostfedi ma piimou souvislost
s vykondvanymi hlavnimi procesy ve firm¢ a jejich fizenim. Na zéklad¢ téchto vazeb jsou
vztahy ve firmé 1 v daném spoleCenském segmentu prostiedi, ve kterém firma pisobi,
rozhodujici véetné dopadu na kone¢ného piijemce — zakaznika. VSechny faktory, které na
firmu, jeji zaméstnance a management, dodavatele a zdkazniky pisobi, jsou vlivy tviréimi a
formujicimi. Z toho divodu je nezbytné sledovat jak na tyto vzdjemné vazby a tlaky
spolecnost reaguje, zda je pfijimd nebo odmitd. Spolecnost a jeji hodnoty, jsou jednim
z mnoha vnéjSich faktori ovliviujicich formovani firemni kultury v organizaci. Formovani,
vyvoj a strategické planovani firemni kultury, nejenom v segmentu cestovniho ruchu

je ovliviiovana vyvojem a zménami postojii ve spole¢nosti.

Determinanty majici vliv na vznik a formovani firemni kultury lze zndzornit nésledujicim
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obrazkem.

Faktory okolniho prostiedi podniku
Zakladni faktory
Ritualy a symboly
Osobni profily _Komunikace
Strategie Ridici systémy
Org. struktury a
procesy
Faktory managementu
Spolecenské a kulturni podminky

Obrazek ¢. 1: Determinanty vzniku podnikové kultury

Zdroj: SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 13

Faktory okolniho prostredi

Faktory pulsobici z okolniho prostfedi maji vliv na utvafeni a formovani firemni kultury
(podnikové kultury) a s ni souvisejicich fidicich procest kvality. Je nutné tyto faktory chapat
jako ovlivnujici chovani organizace, ktera je jejich vlivem nucena ptizptisobovat své ptisobeni

a ¢innosti jejich vliviim.

Na utvareni firemni kultury a tim 1 fizeni organizace maji vliv nasledujici vné&jsi faktory:
,Hospodarské, technické, technologické a ekologické aspekty ovliviiujici Cinnosti
podniku (situace v narodnim hospodaistvi, rozvoj odvétvi, analyza konkurence,

benchmarkingova srovnani atd.).

Spolecenské a ramcové kulturni podminky rozvoje podniku (socidlné-kulturni
preména hodnot, socidlni situace, socialni procesy, socidlni ukazatele, kulturni

vzorce, interkulturni procesy atd.) L

Vyznamnym faktorem vnéjSiho prostiedi pusobiciho na fizeni kvality a formovéni firemni

kultury je hledisko demografické struktury v oblasti pisobeni firmy. Timto prostfedim

8 SIGUT, Z. Firemni{ kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s.14.
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je pfimo ovlivilovana ¢innost vSech zaméstnanci, jejich chovani, motivace a piistup
k pracovni ¢innosti. Tento vnéjsi faktor spole¢né s pisobenim kulturniho prostiedi nesmi byt
pominut Vv procesu utvafeni firemni kultury a v jejim dal$im rozvoji. Pfedem promyslené
fidici strategie kvality jsou ovliviiovany kulturnim prostfedim a demografii lokality casto tizce
vazané¢ na geografické podminky, kde organizace ptlisobi. Z tohoto diivodu je plsobeni
prevzaté firemni kultury a fidich metod kvality dysfunk¢ni v oblasti, kde narodni kultura
je zalozena na jinych hodnotach, neZ je misto vzniku pievzaté firemni kultury. Zde tedy lze
spatfit redlnou dysfunkci této prevzaté firemni kultury a fizeni kvality, pfevazné pfi vstupu

zahrani¢nich organizaci do novych lokalit.

V segmentu cestovnich kanceldii a sluzeb cestovniho ruchu je patrné ovliviiovani spiSe
faktorem interkulturnim, z hlediska jejich nezbytné spoluprace s partnery v jinych narodné

kulturnich lokalitach — destinacich.

Vnitini faktory

Mezi vyznamné faktory, které ovliviiuji formovani fidicich procest kvality a tvorbu firemni
kultury, patii vnitini faktory. Jedna se pfedev§im o zaméstnance spolecnosti a praci s nimi,
vnitrofiremni komunikace a v neposledni fad€ nastaveni samotnych vnitrofiremnich pravidel
a vnitfnich procest, které ve vSech organizacich probihaji. Vnitrofiremni procesy jsou
ovlivnény ze strany pracovnikll a to zejména jejich osobnimi vlastnostmi, vzdélanostnim
ramcem, kompetencemi k vykonu prace. Management organizace stanovuje cile a
V navaznosti na n¢ voli strategie, které¢ ovliviiuji jak persondlni stranku, tak samotné vnitini
procesy probihajici uvnitf organizace. Zakladem pro dosahovani stanovenych cila
je optimalizace vnitinich procest zalozena na vertikalni komunikaci uvnitf spolec¢nosti, kdy
jsou pracovnici seznameni s cili stanovenymi managementem a je podporovana, utvafena
jejich identifikace s nimi. K dosaZeni identifikace s nimi jsou pouzivany rtuzné prostiedky,
mezi které patii naptiklad vytvareni symboli a ritudlii. Pfi plisobeni na pracovniky pro jejich
identifikaci s cili organizace je nutné zvolit optimalni fidici systémy a postupy, organizacni
strukturu a vnitrofiremni komunikaci. Hlavni roli pfi stanoveni cilli organizace, strategie,
fidicich procest a v neposledni fad¢ i prezentace organizace vuci trhu a tim konkurenci
zastavaji fidici pracovnici, ktefi pfimo ovliviiuji formovani a utvafeni firemni kultury

V organizaci.
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Do zakladnich vnitfnich faktori ovliviiujicich firemni kulturu a fizeni kvalitu patii také
osobni (osobnostni) profil fidicich pracovnika (curiculum vitae, postup v povoléani, sluzebni
stafi, doba setrvani ve funkci, ochota k inovacim, smysl pro problémy budoucnosti, ochota

ucit se, schopnost prosazovat se a vytrvalost, odolnost vi¢i stresu atd.).

Ridici pracovnici zastavajici funkce v managementu spole&nosti svoji ¢innosti ptisobi piimo
na tvorbu a rozvijeni firemni kultury. Veskeré jejich Cinnosti smétuji k napliovani cilt
organizace. Plisobenim a ¢innosti managementu jsou stale prosazovany a formovany postoje
uvnitt 1 vné organizace. Rozvijeni schopnosti, kompetenci a vlastni angazovanost
managementu pusobi na chovani pracovnikl a ovliviiuyje jejich vlastni piistup k vykonu prace,
soundlezitost s organizaci a ke kvalité¢ jimi vykonavané prace. Toto plsobeni se v dusledku

projevuje na vysledku ¢innosti celé firmy.

Ritualy a symboly

V ramci fidicich procesti kvality ve firemni kultufe a jejim plisobeni na vSechny pracovniky
firmy zastavaji vyznamnou roli ritudly a symboly. Tyto symboly napomahaji pracovnikim
Vv identifikaci se s firmou a tim snazS$iho dosahovani managementem stanovenych cila.
Firemni ritudly a symboly ovliviiuji mysleni pracovnikii, podporuji soundlezitost s organizaci
a poskytuji pracovniklim sjednocujici pocit tymu, ktery zastdva stejna pravidla a jde za
stejnym cilem. Do této kategorie patii celd fada faktorti zahrnujici plisobeni, chovani, postoje

a kodexy vytvoiené pro kazdou pozici nebo oddé€leni piisobici ve firmé.

Ritudly a symboly zahrnuji nasledujici body:

1. ,,zptsoby chovani fidicich pracovnikl, praxe pii vychové a vzdélavani pracovnikd,
vedeni porad, funkce vzorl a vyuZivani tradic firmy, zpisoby povySovani ¢i naopak

uvoliiovani pracovnik,
2. chovani a jednani pracovnikll uvnitt firmy i na vefejnosti, pfijimani navstévnikd,
rychlost a kvalita telefonniho spojeni (chovani telefonistek), reklamace atd.,

3. prostorové a vn¢jsi symboly, vnéjsi obraz firmy, stav a vybaveni budov, znazornéni
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rozmachu firmy, usporadani a poloha kanceléfi, firemni obleceni a vozy atd.,

4. institucionalizované ritualy a konvence ...«

Komunikace je dilezitym bodem v organizaci. Kvalitni a v€asna komunikace je zédkladem
pro kvalitni fizeni a predavani vSech dulezitych informaci v organizaci. Na zakladé
komunikace je organizace posuzovana vn&jSim okolim. Komunikaci v organizaci je mozné
posuzovat nejen na zakladé¢ piimé komunikace ve vztahu ke klientovi (zdkaznikovi).
Komunikace v organizaci je také na trovni vnitropodnikové komunikace, ktera je zakladem
pro optimalni fizeni. Kvalitni a vyvinuta komunikace uvnitf organizace zajistuje rychlou a
spolehlivou moznost pro pruzné reagovani a prenos informaci. Informace jsou v dnesni dobé

zakladem jakéhokoliv fizeni a strategického uvazovani a planovani.

Komunikaci v organizaci lze rozd¢lit na:

e _vngSi a vnitini komunikaci (public relations, sponzoring, sluZzebni cesty, podavani

navrht, rizné formy spoluti€asti pracovnikil na fizeni, podnikovy ¢asopis atd.),

e komunikaéni styl podniku (informacni a komunikaéni chovani, otevienost informaci,

ochota ke konsensu a kompromisu atd.) ...<®.

Faktory managementu

Faktorem, ktery zasadné ovliviiuje a plisobi na celou organizaci je management. Zakladni
funkci managementu je urcovani cilii, vytvareni koncepci a strategii. Soucasti zakladnich cili
managementu je mnohdy podceniovany styl jedndni, komunikace a pravidla upravujici

vzajemné chovani pracovnikd.

Vsechny zminéné faktory napomahaji k tymové praci. Je nutné zminit, Ze tyto otdzky jsou
mnohdy opomijeny a management se jimi nezabyva. Nezfidka je podceniovano také jasné
rozlozeni kompetenci a vztahti v ramci fidicich €innosti, které urcuje jednoznacné organizacni

struktura pro vSechny pozice.

4 SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s.14.
5 SIGUT, Z. Firemni{ kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s.14.
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Kwvalita fidicich ¢innosti se projevuje v oblasti cestovniho ruchu stejné jako v kazdé jiné
organizaci a je vzdy zalozena na stejnych principech. Rozdilem miize byt pouze skutecnost,
ze sluzby cestovnich kanceldii jsou spolecnosti prevdazné chapany jako sluzby
zprostifedkovani pro vyuziti volného casu, tedy pro relaxaci, odpoCinek a zékaznik s timto

védomim vyuziva a hleda nabidku sluzeb v tomto segmentu.

»Mezi faktory managementu lze zaradit:
1. Podnikovéa (podnikatelskd) strategie a koncepce, nejvyssi cile podniku (Leitbild,
mission statment), obchodni strategie (trzni cile, vyrobni cile), funkcionalni strategie
(marketingova strategie, vyrobni a logisticka strategie, vyzkumna a vyvojova strategie,

finan¢ni strategie, personalni, vzdélavaci a socialni strategie) atd.

2. Organizacni struktury a procesy, stupeii centralizace a decentralizace, zpusoby
vytvafeni pracovnich mist, neformdlni struktury a procesy, neformalni sit’
podnikovych kontakti a komunikace apod.

3. Ridici systémy — typy systémil, rozsah, technické vybaveni systémi, redundance,

reakce systémi na vn&jsi ¢ vnitini podnéty apod. ...<®.

Vyse uvedené faktory piisobi na tvorbu firemni kultury organizace. Jedna se 0 vnitini vlivy,
mezi néZ patii zakladni vztahové faktory, faktory vyplyvajici z ¢innosti managementu a vlivy
pusobici z vnéjsiho prostfedi, mezi které patii spoleenské a kulturni podminky a vné&jsi a
vnitini prostfedi vaZici se k firmé.

V oblasti sektoru cestovnich kancelafi v ramci fidicich procest kvality je nutné vlivy vnéjSiho
prostfedi zvazovat nebot’ jejich plisobeni se odrazi pozitivné nebo negativné na pozici dané

firmy.

Podle moznosti jejich ovlivnéni lze tyto faktory rozdélit na faktory ovlivnitelné (zakladni
faktory, faktory managementu) a na obtizn€ ovlivnitelné (okolni prostiedi, spolecenské a

kulturni podminky).

6 SIGUT, Z. Firemni{ kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 14-15.
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»Novy a Bedrnova (1998) vyjadiuji pojeti podnikové kultury, jeji vécny obsah i moZnost
praktického uchopeni managementem podnikii. Podnikova kultura jako celek nema zadnou
objektivni, materialni formu své vlastni existence, kterd by stdla mimo subjektivni rovinu
interpersondlnich vztahti konkrétnich pracovnikii podniku. Oznacuje spolecné hodnoty a
normy. V zadném ptipad¢ se nejedna o prosty souhrn ¢i statisticky pramér individualnich
hodnotovych preferenci, postojii ¢i norem jednani, ale o skupinovy fenomén, ktery je nad
individualni a ma vyrazné socialni povahu. Podnikova kultura vznika, rozviji se, piipadné
se méni ¢i zanikd v ur€itém zcela konkrétnim case a misté¢. Ma tedy zcela jednoznaéné
historicky pfechodny charakter v zavislosti na formach a intenzité¢ interakci uvnitt podniku
I mezi nim a vn&j§im prosttedim. Je vysledkem ptedev§im procesu uceni, jehoz zaklad

vro 1 /e r o ’ T ’ s . 7
spociva ve vzdjemném piisobeni vnéjsiho okoli a vnitini koordinace. ...*".

Ridici procesy kvality a firemni kultura jsou zalozeny na jasné definované koncepci, ktera
sjednocuje a umoZiluje jednoznacnou a snadnou komunikaci ve firmé¢. Jedna se pfedevs§im

0 vymezeni ¢innosti, kompetenci, vnitropodnikovou organizaci a fizeni.

rvroe

V zafizenich sektoru cestovnich kancelafi, je patrna zakladni odliSnost od firem zabyvajicich
se vyrobou nebo poskytovanim béznych sluzeb. Cestovni kancelafe a cela struktura
spolupracujicich organizac¢nich subjektli, vyjma velkych organizaci, se velice slozité
podrobuje systému formalnich organiza¢né ftidicich vztahll. Z postoji jejich managementu
je mozné vycitit ur€itou obavu z rozdélovani kompetenci a funkci v ramci hierarchie firmy.
Vedeni firem, v zastoupeni pfevazné majitele a ptipadné jeho spolecnika soustied’uji ve svych
rukou vSechny vykonné fidici sloZky a zaméstnanci pouze vykonavaji praci v podobé

zprostifedkovani informaci a vlastnim vykonu prace pro dosazeni cili vedeni.

V této situaci neni fizeni kvality a firemni kultura véci celé firmy, ale pouze vedeni. Vedeni
firmy v této podobé mnohdy nedocenuje pozitivni snahu po tspéSnosti firmy ze strany svych
zamg&stnancl. Snaha zaméstnancli po pozitivnim pfijimani firmy, pak zGstava spiSe v roviné

snahy po pozitivhim pfijiméni ze strany majitelti — manaZera.

7 SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 15-16.
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Soucasny tlak na zmény obchodniho jednani a snaha po poskytnuti obchodnich jistot
se prolina 1 do této oblasti poskytovani sluzeb. Dulezity je tedy zasadni a jasny postoj vedeni
spole¢nosti, které urcuje cile a dalsi strategicky vyvoj organizace. Vedeni plisobi na rozvoj a
tvorbu vztahll se strategickymi partnery, utvaii a ptusobi na zékladni komunikacni a etické
principy, které jsou dulezité¢ pii tvorbé produkti cestovni kancelafe (dale CK) a zasadni

V piisobeni na kvalitu sluzeb.

V ptipadé sektoru CK je nezanedbatelny také vliv mezikulturnich specifik. Jedna se o kulturni
odli$nosti klientl i partnerd nebo pracovnikii v destinacich, které sluzby cestovniho ruchu
provazeji v kazdodennich ¢innostech. Zasadni je pochopeni a znalost mezikulturnich vztahi

pti tvorbé produktl a zajisSt'ovani nezbytnych sluzeb spojenych s produkty cestovniho ruchu.

Vyrazny vliv na utvareni firemni kultury a kvalitu poskytovanych sluzeb ma také stadium
rozvoje firmy, jeho pozice na trhu a jeho hospodarsky uspéch. Dilezitym faktorem je také
obor ¢innosti firmy a mistni prostfedi, ve kterém se firma pohybuje. Velky vyznam zastdvaji

socialni vazby uvnitf podniku mezi vlastniky, managementem a zaméstnanci.

Ridici procesy a firemni kultura

Ridici procesy v organizaci jsou zakladnim kamenem chodu celé organizace, uréujici postupy
a omezeni pro vykon jednotlivych ¢innosti a procesii. Podnikova kultura je tedy soucésti
fizeni a naopak. Optimalné vytvofeny systém fidicich procest kvality ve vazb& na firemni
kulturu je podporou fizeni, avsak fidici procesy a systém fizeni musi firemni kulturu stejnou

mérou podporovat a rozvijet.

Tento rozvoj se tyka predevSim stanovovani cili managementem (kratkodobé, stfednédobé,

dlouhodobé), ale stejné tak persondlni ¢innosti, prace s rozvojem lidskych zdrojt.

Z obecnych pozadavki stanovenych ve vSech fidicich systémech je nezbytné procesy
probihajici v organizaci navrhovat, fidit a zlepSovat. Vedeni organizace CK ve svych cilech
zahrnuje planovany rust a posileni ekonomického vysledku a tomuto cili ptizptisobuje veskeré
své Cinnosti. Je nutné, aby CK stejnou merou podporovala a rozvijela i firemni kulturu a to

nejen v ramci vnéjSiho plisobeni — smérem k zakazniklim, ale také i smérem dovniti vici

26



EVROPSKA UNIE S
EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3

INTEGROVANY
OPERACNI

PROGRAM

svym zaméstnanctiim. Toto pisobeni je nutné z divodu mnohdy nespravné stanovenych
jevy vytvaii konfliktni prostfedi nejen pro zaméstnance, ale i pro styk se zakaznikem. Toto

pusobeni nelze napravit jakoukoliv poutavou firemni reklamou.

Tyto zékladni myslenky, které jsou charakteristické pro veskeré systémy fizeni, se, jak jiz
bylo prokazano, vztahuji 1 na procesy a postupy v oblasti cestovniho ruchu. Cestovni ruch je
I pfes vSechna specifika ve svém dusledku stejnou organizaci, primyslem cestovniho ruchu,
jako kazda jina podnikatelska struktura. Proto se stejné principy museji promitnout i do

¢innosti v tomto segmentu.

Hovoiime-li o fidicich procesech, je nezbytné si definovat, co vymezuje tento pojmem a jak

jej chapat.

Co si predstavujeme pod pojmem .,proces*?

Podle EFQM je proces definovan takto:

,,Proces je sekvence aktivit, které vytvareji pridanou hodnotu prostiednictvim produkovani

pozadovanych vystupii, jako vysledek transformace riiznorodych vstupii.
Vstupy do procesu maji charakter pozadavkii, materialii, dat, informaci.

Vystupy mohou byt materialniho charakteru, mohou mit i povahu poskytnuté sluzby, dat,
informaci, rozhodnuti. V priubéhu transformace vstupii dochazi k vytvareni pridané hodnoty za
soucasného spotrebovani zdrojii. Zakaznik procesu (ten, komu je urcen vystup procesu) miize
byt, z pohledu organizace, externi nebo interni. Jakykoliv popis procesu musi obsahovat popis

vstupil, vystupu, zdrojii a aktivit vyskytujicich se v ramci procesu.
Pro libovolny proces bychom si méli byt schopni odpovédet na ctyri zakladni otdzky:

1 Kdo jsou dodavatelé procesu?

2 Kdo jsou zakaznici procesu?

3. Jaka jsou kriteria, ktera umoznuji vyhodnotit, jak dobre je proces realizovan?
4

. .oy ’ v, ’ Voo Vg, 8
Existuje ucinna zpétna vazba, ktera umoziuje proces ridit? ... *

8 NENADAL, J. a kol. Integrovany systém Fizeni — praktickd prirucka pro managery jakosti, ekology a
bezpecnostni techniky. Praha: Dashofer Holding,Ltd. & Verlag Dashéfer, nakladatelstvi, s.r.o., 2008. Cast 2,
dil 6, kapitola7.2, s. 2.
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Uvedené definice jsou obecné platné a jejich uplatnéni v sektoru CK je aplikovatelné
I s pihlédnutim k jeho specifikiim. Neni mozné zjednodusovat procesy v organizaci na vztah
organizace a vn¢&jSi zdkaznik pozadujici naSe sluzby nebo produkty. Je nezbytné
si uvédomovat existenci dodavateli procesu a zakazniki procesu mezi utvary v organizaci.
Tato situace vyplyva ze zvyku nahliZzet na vzajemné vztahy pfes ,,korunu®, nikoli na vztahy

jako presuny hodnot, které vytvari findlni produkt.

Pfi identifikaci a definovani procestt vramci organizace je nutné vychazet z vize
organizace a definice hodnot, na niZ organizace stavi. Politika a strategie definovana
Vv riiznych systémech fizeni kvality slouzi jako vychodisko k definovéni individudlni - firemni

strategie, umoziujici naplnéni mise (poslani) organizace.

Strategie a plany, které reflektuji zaméry a cile organizace, jsou realizovany prostfednictvim
kli¢ovych procesi, které zajist'uji dosazeni tzv. kritickych faktort aspéchu. (CSFs - Critical

Success Factors).

Kritickymi faktory uspéchu jsou zpravidla oficidlni vyhlaSeni vedeni organizace,
ktera definuji, co musi management organizace splnit, aby bylo dosaZeno naplnéni cile
¢innosti organizace. Typicky se ve vyhldSenych kritickych faktorech tspéchu vyskytuji
formulace jako: musime nebo potiebujeme, napt. musime zvysit trzni podil v incomingu

vcetné prodlouzeni délky pobytu turista.

Existuje celda fada moznosti jak identifikovat klicové procesy organizace. Uved’'me nckteré

Z nich:

e Brainstorming. V prib¢hu diskuse vybrani pracovnici organizace probiraji
jednotlivé aktivity organizace a stanovi, které jsou pro organizaci
nejdilezité)si.

e Interview s nejvyznamnéjSimi zédkazniky a zainteresovanymi stranami (t€mi,
kteti v rozhodujici mife ovliviiuji nebo maji vliv na ¢innost organizace).
V prubéhu interview identifikuji pracovnici organizace jejich potieby
a oc¢ekavani a stanovuji kliCové procesy, spojuji ziskané informace a nasledné
verifikuji zavery, ke kterym dospéli.

e Vyuziti sluzeb externich poradenskych firem, které maji praktické zkuSenosti

pfi pomoci organizacim pii definovani jejich kli¢ovych procest.
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V pritbéhu identifikace kliCovych procesti v organizaci si musite vzdy polozit zakladni otazku:
Jaké procesy jsou zasadni, abychom mohli dosdhnout naplnéni danych podnikatelskych
cili? Odpovédi na nasledujici otazky mohou pomoci pii rozhodovani, které procesy jsou

opravdu klicové:

e Jsou vystupy procesu meétitelné a ptinaseji pridanou hodnotu z pohledu zakazniki
a ostatnich zainteresovanych stran?

e Umoziuji rozliSit organizaci od konkurence, ptfinaseji konkuren¢ni vyhodu?

e Jsou rozhodujici z hlediska dlouhodobého dosazeni tispésnosti?

e Jsou zaméfeny na dosazeni vysledku a ne jen na jeho monitorovani?

e Je transformace vstupll na vystupy spojena s vytvaienim ptidané hodnoty?

Je dulezité si uvédomit, ze pti definovani vykonnostnich pozadavki na klicové procesy
organizace je nutné vedle pozadavkli na zajiSténi podnikatelskych cili organizace vzit
v tivahu faktory jako:

e Piedpokladany vyvoj vykonnosti zakazniki a zainteresovanych stran v budoucnu.

e Vyhled rozvoje organizace do budoucna.

e Stav a uroven konkurencniho prostiedi. (Nenadal 2008)

e UdrzZitelnost cestovniho ruchu.

e Rizeni externich procesti — subdodavky.

Vymezenim si pojmu proces, se nam vyjasnila 1 problematika ¢asto vytvarenych specifickych
posuzovani pro cestovni ruch a ¢innost CK. Diskuze o platnosti norem ISO pro segment
cestovniho ruchu. Je nezbytné si uvédomit ucel a poslani normy. Velmi ¢asto a chybné jsou
chapany normy ISO pro oblast fizeni kvality jako normy stanovujici a deklarujici, tedy jako

normy technické, vymezujici dany vyrobek a stanovujici jeho neménitelnou podobu.

Normy v oblasti fizeni vymezuji a obecn¢ definuji zakladni oblasti, které je tteba pro dosazeni
pozadavku organizace na vytvareni kvalitniho produktu sledovat a zahrnout do fidiciho
procesu a jeho kontroly. Jde o normy generické, které jsou zdkladnim schématem pro

definovani fidicich procest, jejich monitorovani a hodnoceni. Je tedy jasné, ze vytvaieni
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specidlnich norem je v sektoru cestovnich kancelafi a cestovnich agentur nadbytecné.

Ridici procesy a zakladni pozadavky pro tvorbu produkti cestovniho ruchu, spolecné
s ¢innostmi souvisejicimi, jsou systémove zakotveny ve statni nebo evropské legislative.

24

norma nebo legislativa evropska. Tyto zakonné normy je management firem povinen
respektovat a aplikovat je do svych Fdicich procest (napt. Zakonik prace®, zdkon BOZPY,
zékon o &innosti cestovnich kancelafi™ atp.). Jestlize existuje jasné vymezené postaveni
zakonnych norem a vyhléasek, tak stale neni jednozna¢ny vyklad a ptistup k chdpani norem

CSN, které jsou povazovany za nezadvazna doporuceni.

Norma je pravniky vykladdna ve smyslu, Ze je ,,doporu¢enim a niavodem k jednotnému
postupu a pfistupu k feSeni dané¢ho procesu. V ptipadée, Ze dojde k chybnému postupu pfti
realizaci procesu je postup a posouzeni tohoto procesu vedeno ve smyslu dané prislusné
normy na urovni narodni nebo normy evropské pfijaté prisluSnym statem. Piedpokladané
odchylky od normy musi byt pfedem stanoveny v takzvaném vnitro-organiza¢nim standardu,
ktery mé zohlednovat zdkladni normativni ustanoveni, definovat kvalitu poskytované sluzby a
prokazatelny kvalitativni narist sluZzby oproti normé. Ve sporném piipadé posuzuje objektivni

organ situaci ve smyslu ustanoveni normy s porovnanim daného uvadéného standardu.

Tak tomu je napf. pfi stanoveni ubytovacich standardii u hoteldi tzv. ,hvézdicky* atp. Zde
je tieba podotknout, Ze napf. standardy hotelii jsou zakotveny v normé CSN 761110, ktera
je v platnosti od 1. 1. 2008. Pro informaci a srovnani standarda v jednotlivych zemich Evropy
je mozné navstivit webové stranky asociace ubytovacich sluzeb HOTRECY, ktera uvadi
narodni standardy v ubytovéani pro mnoho ¢lenskych zemi Evropské unie. Asociace HOTREC

stanovila ,,15 doporuceni pro stanoveni/nebo posouzeni narodnich/regionalnich hotelovych

% Zékon ¢ 262/2006 Sb., zikonik prace, ve znéni pozdéjsich predpisii.

0 Zikon ¢ 309/2006 Sb., kterym se upravuji dal§i pozadavky bezpecnosti a ochrany zdravi pii prdci
V pracovnépravnich vztazich a o zajisteni bezpecnosti a ochrany zdravi pri ¢innosti nebo poskytovani sluzeb
mimo pracovnépravni vztahy (zakon o zajisténi dalsich podminek bezpecnosti a ochrany zdravi pri prdci), ve
znéni pozdejsich predpisii.

Y Zikon ¢ 159/1999 Sb., o nékterych podminkdch podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ve znéni pozdéjsich
predpisii.

2 HOTREC je konfederace narodnich asociaci hoteldl, restauraci, kavaren, a podobnych organizaci v Evropé¢.

HOTREC je neziskové sdruzeni ustanovené podle belgického prava. Dostupné z WWW:
<http://www.hotrec.org/pages/about_hotrec/>.
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“'3 pro standardy v jednotlivych

systémt klasifikace v Clenskych statech Evropské unie ...
kategoriich ubytovacich zafizeni. Z téchto snah asociace HOTREC je patrny vliv

na harmonizaci kvalitativnich parametrt pro oblast ubytovacich sluzeb v ramci Evropy.

Za dané situace je tfeba vychéazet ze skutecnosti, ze firemni kultura pfimo souvisi s plnénim
zékladni legislativy. Je nezbytné, aby management cestovni kancelafe chapal legislativni
normy jako ochranny nastroj pied poskozovanim zadkaznika a poSkozovanim ze strany

zékaznika, nikoli jako represivni néstroj statni spravy omezujici jeho podnikatelskou svobodu.

24

V mistnich pomérech je nezbytné, aby sledované a hodnocené tidici procesy byly v organizaci
jako ¢innosti definovany a bylo stanoveno, co lze povazovat za dodrzeni kvality produktu
a co jiz jako kvalitni — splitujici stanovena kritéria neni. Tedy vytvofili jsme si vlastni od této
chvile zavazny standard. Je-li jeho definice v souladu s obecnym stanovenim normou,
nedopoustime se zadné chyby, avSak vytvofili jsme definici pro piipadnd pravni jedndni

pti reklamacich.

Rizeni organizace jako soudast firemni kultury

Rizeni organizace se spolu s firemni kulturou vzijemné uzce ovliviuji. Jedna se predevsim
0 komunikaci v organizaci, praci v oblasti fizeni lidskych zdroji, aletaké o vykon
jednotlivych Cinnosti v organizaci, pifi jednotlivych procesech, komunikaci se zakaznikem
aviadé ostatnich provoznich cinnosti, které nelze vykondvat bez lidskych zdroji -
pracujicich. Jakékoliv optimalizace, modernizace a rozvoje technologii nejsou schopny
nahradit kompetentni a kvalifikované pracovniky — lidské zdroje. V oblasti plsobeni
cestovnich kanceléfi je tento pfistup zasadni. Jedna se zde o nezbytné komunikacni
dovednosti, pievazné v cizich jazycich, které vSechny cCinnosti v této oblasti neustale
provazeji. Je lhostejné, zda se cestovni kancelar zabyva ,,piijezdovym cestovnim ruchem®
nebo ,,vyjezdovym cestovnim ruchem* poptipadé ,,kongresovym cestovnim ruchem®, protoze
komunikace, organizace a vliv lidského potencialu je nezbytny ve vSech provadénych
¢innostech. Pokud ma byt zajisténa optimalni kvalita produktu za ucelem uspokojivého
splnéni oCekéavani klienta, je nezbytné, aby komunikace a komunika¢ni dovednosti byly

na pottebné urovni pro splnéni téchto podminek.

3 HOTREC — Hotels, Restaurants & Cafés in Europe. Classification of hotels in the Member States of the
European  Union.  [online].  Viena: 2005 [cit.  2008-02-20]  Dostupné z  WWW:
<http://www.hotrec.org/files/view/325-d-0905-241a-dg_15 recommendations_for_classification.pdf>.

31



- = \S‘\:_RSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE > A
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni rOZY

Z hlediska fizeni firmy, jeji konkurenceschopnosti a vyznamu piikladanému firemni kultuie
zjistime, ze hodnoty uvadéné pti dotaznikovém Setieni jednotlivymi kategoriemi podnikateli
(malé a stfedni firmy) se pfili$ nelisi od pohledd auditord, coz svéd¢i o stavu fizeni kvality
a budovani firemni kultury na hranici ,,4nosnosti“. Jednd se pfedevsim o splnéni podminek

k vydani certifikatu podle normy CSN EN 1SO 9001:2009.

Firemni kultura a lidské zdroje

Prace s lidskymi zdroji je ve sledované oblasti velmi Sirokou a ndro¢nou ¢innosti. Pohled na
praci s lidskymi zdroji neni mozny pouze z jednoho thlu, ale je nutné na néj nahlizet jako na
celkovy souhrn vlastnosti, motivii a stimuld pro jednotlivce. Proto tedy je tato prace, vykon
personalniho managementu, narocnou, stile se ménici a vyvijejici se ¢innosti. ,,Personalni
management je aplikaci souhrnu sociologickych, pedagogickych, psychologickych a pravnich

aspektdl na Fizeni pracovnikd ...«M

. Persondlni management ma ve své funkci také praci
s organiza¢n¢ fidicim managementem a jeho ostatnimi modifikacemi v ramci organizaéni
struktury fizeni. ,,Hlavni funkce zahrnuji persondlni planovani, operativni personalni fizeni,

organizaci, vedeni, personalni kontrolu a evidenci ...“".

Bohuzel tyto ¢innosti, pro zabezpeCeni optimalni prace se zaméstnanci, jsou v mnoha
pfipadech podcenovany jako je posuzovani kvality znalosti a pracovnich piedpokladi
pracovnika pfi jeho pfijimédni a rozvoj pracovnikl je hodnocen ,jako potfebny*, avSak ne
nezbytny, jak se prokazalo v provedeném Setfeni. Jako spolecny znak hodnoceni respondentti
z CK je uvadén nedostatek financ¢nich prostfedkli na dalSi vzdélavani a ptisobeni na rozvoj
pracovnikid s vdhou 2,99 za kategorii otdzek. Nedostatecnost rozvoje pracovnikl je také
zdlivodiiovana nedostatkem c¢asu na jejich vzdélavani vzhledem k nepostradatelnosti
pracovnika pii provozu firmy. Zékladnim divodem je odmitani dalSiho vzdé¢lavani

a hodnoceni jeho znalosti zaméstnancem.

V soucasné¢ dobé manazeii CK v nadpolovi¢ni vétSin€ pokladaji rozvoj lidskych zdroja

za potiebny. Firmy jsou ochotny investovat do svych pracovnikli v podob¢ dal§iho vzdélavani

YSIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 51
¥ QIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 51
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a RLZ ptikladaji mu vahu 3,93 za kategorii otazek v roce 2010, kdy tomuto piikladaji

hodnotu vyrazné nad stfedem.

Lze konstatovat, ze situace vykazuje vzestup oproti situaci v roce 2005, kdy pfi prizkumu,
ktery J. Neumann provad¢l pro svou bakalatskou praci na Univerzité J.A. Komenského, byly

vysledky pro jednotlivé skupiny nasledujici:

»Pracovnici, nizsi a sttedni management:

Svou investici ¢asu do vzdélavani respondenti uvadéji v 54% 0,5 dne, v 37% 1 den a v 9%

vice nez 1 den v mésici.
V oblasti vys$siho managementu byl vysledky nésledujici:

Svou investici ¢asu do svého vzdélavani respondenti uvadi 20% v rozsahu 0,5 dne, 67%

«16

ldena 13% vicenez 1 den ...“". v mé&sici

Z tohoto tedy srovnani vyplyvd, Ze pracovnici a management jsou stale vice ochotni se
vzdélavat a rozvijet tak své dovednosti. Zménu v této situaci umoznily dotace z Evropskych
strukturalnich fondd a Operacnich programt rozvoje lidskych zdrojt, které vyvolaly obrat
k lepSimu. Dnes jsou manazefi i pracovnici ochotni pfispét na své vzdélavani ovSem za
predpokladu, Ze si zajisti dal$i pozi¢ni a ekonomicky rilist. Je patrné, Ze si uv€édomuji nutnost
investice do vzdélani, pokud je limitujicim faktorem mozZnosti dalSiho lepSiho uplatnéni

V zaméstnani.

U velkych cestovnich kancelafi je tato problematika feSena v ramci jiz stabilizovanych
postupti, které jsou uzivané a vzité. Tyto postupy jako i firemni kultura jsou prevzaty prevazné
z velkych fetézct, které plisobi v oblasti CK po dlouhou dobu a to pfevazné jako nadnarodni
spolecnosti. Tyto postupy a firemni kultura jsou i zde podrobovéany upravé pro kulturni
specifika oblasti plisobeni. Jsou uplatiovany celé systémy fizeni zahrnujici komplexni ptistup

a ovetené metody.

1 NEUMANN, J. Zkvalitnéni pfipravy pracovnikii v cestovnim ruchu:bakaldfskd prdce. Praha: VSIAK, 2006,
63 1., 7 I. piiloh. Vedouci prace Jan Bartak, str. 42—43.
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... V obecné roving je tedy nutné specifikovat rozdily v persondlnim managementu a v fizeni
lidskych zdroji. Tyto ¢innosti svym vymezenim souvisi s definici prvni a druha podnikova

kultura.

1. Prvni podnikova kultura je soubor urCitych metod, procedur a dovednosti, jez se

rozviji na podklad¢ praxe.

2. Druhd podnikovéa kultura obsahuje postoje, osobnostni a hodnotové schopnosti. Témto

dovednostem se nelze naudit. (Sigut, 2004).

Z téchto dvou definic vyplyva, ze napiiklad tymova prace, osobni iniciativa, vstficnost,

loajalita a dalsi jsou vlastnosti, které jsou spiSe zakotveny v osobnosti jednotlivce.

Prace persondlniho managementu je tedy v rozvijeni a uplatnéni lidského potencidlu a to

ve spojeni s kvalifikaénim a profesnim hlediskem.

Prace persondlniho managementu je tedy o Cinnosti, které¢ s ohledem na pozadavky, potieby
persondlnich potieb profesnich zahrnuji také pohled z hlediska strategie kvality a podnikové
kultury. Strategie podnikové kultury je tedy piimo souvisejici se strategii kvality k dosazeni

cili organizace.

Takto chépanad kvalita a podnikova kultura je silou, kterd vede k dosazeni cildi, rozvoji

osobnosti zaméstnancil a k ziskavani zadkaznikl a jejich stabilizaci.

V souladu s témito ¢innostmi a charakteristikami je také nutny spravny styl fizeni. Stylem
fizeni kvality je v Zivot organizace uvadéna podnikova kultura, hodnoty a normy, které jsou

uvedené v politice kvality firmy.

Politika kvality firmy je napliiovana skrze systémy fizeni a vS§emi zaméstnanci. Na zakladé
fidicich Cinnosti a jejich plisobeni na zaméstnance jsou ovliviiovany provadéné pracovni
¢innosti. Harmonizaci fidicich procesti kvality s tvorbou produktu vznika jejich souhrn,
odrazejici se v celistvosti systému fizeni, ktery je zastfeSujicim pro celou firmu a jeji ¢innosti

vzhledem Kk uspokojeni potieb zakaznika.
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3.2 Kvalita, firemni kultura a interkultura

V prostfedi cestovnich kanceldfich dochazi prakticky stale ke styku rGznych néarodnosti
a narodi. Problematika spoc¢iva v komunikaci pfi tvorbé produkti cestovnich kanceléii a pfi
zajistovani nezbytného servisu pro klienty, ktefi tyto produkty vyuzivaji. Nejedna se pouze
0 oblast vyjezdového cestovniho ruchu, ale také o oblast cestovniho ruchu, kdy klienti
zruznych zemi pfijizd€ji k ndm — piijezdovy cestovni ruch. Pro kazdou CK pii tvorbé
produktu je nezbytnd tzka spoluprace s partnery v zemich, kde sluzby pro své klienty
zajistuji anebo pii komunikaci s partnerskymi cestovnimi kancelafemi pro které poskytuji
sluzby v CR. Nutno zde zminit také variantu, kdy cestovni kancelafe podnikaji za hranicemi

Ceské republiky.

Zakladnim a vyznamnym aspektem k zajiSténi kvality procesu je komunikace pii jednani
s partnery v zahrani¢i nebo klienty, kteti navitivi CR. Interkulturni kompetence tzce souvisi
s kvalitou a jsou velmi vyznamné pro pracovniky, ktefi jsou vyslani do cizi zemé cestovni
kancelaii jako jeji zastupci — delegati. Funkce delegatii je mimo poskytnuti zakladnich
informaci pro klienty pfi piijezdu do zemé¢, také organizace a zabezpeceni nezbytného servisu
a informaci, které mohou byt v dobé pobytu potitebné. Delegati jsou jakymsi prostiednikem
pfifeSeni problémi a pfipadnych jazykovych bariér. Funkce delegita je zavisla
na informacich v dané zemi a mistnich kontaktech. Proto je nutné, aby tito pracovnici méli
i dovednosti v jednani s mistnimi ufady a podnikateli. Je nezbytné, aby tam, kde ptsobi, méli
historické a kulturni znalosti daného prostiedi, véetné narodniho specifika. Tyto dovednosti a
zasady pro préci s odliSnymi kulturami museji byt organizaci rozvijeny, vzhledem k tomu,
ze v souCasném globalizovaném svét€ je mnoho organizaci multikulturnich a v oblasti

cestovniho ruchu je tato situace nejvice znatelnd, pti kazdodenni komunikaci s predstaviteli

jinych kultur a plnéni jejich ocekavani nebo dodrzovani nezbytnych kulturnich zvyklosti.

v

Kulturni rozdily na nejobecnéjsi tirovni v jednotlivych zemich jsou vyjadfovany kulturnimi
dimenzemi. Tyto kulturni dimenze upozoriiuji na problematiku odliSného pojeti zakladnich
parametrii zivota lidi. Vyznamné také ovliviiuji oblasti kvality jednotlivych procest

V organizaci a management. Zakladni dimenze jsou rozdéleny do tii kategorii.
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Jedna se o kategorie nasledujicich vztahovych poloh:
e . Vztah k druhym lidem,

e vztah k Casu,

e vztah k pfirod¢ L

V névaznosti na tyto vztahové polohy Ize identifikovat dalsi zdkladni dimenze dané kultury.
Na zéklad€ znalosti téchto vztaht lze odvodit nejen pravdépodobné a ocekdvané zplsoby
chovani, ale také pfijmout i optimalni doporuceni ke snadnéjsimu pochopeni, komunikaci a

spolupréci.

V kazdé zemi a kazdé kultufe je mozné na zaklad¢ jeji znalosti a uvédomeéni si odlisnosti,
stanovit kulturni standardy. Kulturni standardy jsou metodickym néstrojem k dosahovani cilt
kvality, ktery nejkonkrétnéji charakterizuje nékterd specifika zplisobu mysleni, socidlniho
chovani a pracovniho jednani v ridznych narodnich kulturach. Situace pti komunikaci a
interakci mezi rtiznymi narodnimi kulturami je obtiznd z divodu toho, Ze kazdy ucastnik
se nachdzi v mnoha socidlnich situacich a musi brat ohled na mnoho hledisek. Jedna
se 0 kulturu a kulturni standardy vlastni/domaci kultury, kulturu a kulturni standardy druhé
(hostitelské) zem¢ (partnera, vlastnika atp.), skutecné jednani ptislusnika cizi kultury a
predstavu (znalost) tohoto pfislusnika o nas$i kultufe. V této situaci pak nastavaji problémy
zalozené prevazné na neznalosti skutecného jednani obou protistran zaloZené na odliSném
zptisobu mysleni, konani i vlastniho fizeni. Tato situace, vSak bude pietrvavat do doby,
nez Si oba partnefi naleznou k sob¢ cestu, nez si zvyknou a odhali alespon zakladni kulturni

specifika.

Pro eliminaci téchto problému je tedy nutné, aby byla rozvijena znalost jinych kultur a
kulturnich standardi dané zemé, které se zcela logicky odrazeji do procest kvality
realizovaného produktu. Dilezité je také spravné chapat, vnimat a interpretovat a pfiméfené

hodnotit spole¢né situace.

Proto je nezbytné pro pracovniky v CK, ale i ostatni pracovniky v cestovnim ruchu zvladat,

Y'NENADAL, J. a kol. Integrovany systém fizeni — praktickd piirucka pro managery — jakosti, — ekology  a
bezpecnostni techniky. Praha: Dashofer Holding,Ltd. & Verlag Dashofer, nakladatelstvi, s.r.o., 2008.
Cast 7, dil 8, kapitolal, s. 2.
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pii jejich kazdodenni praci a setkdvani se s obchodnimi partnery, zaméstnanci a klienty

V jinych zemich i z jinych zemi tzv. ,,interkulturni kompetence®.

Interkulturni kompetence ptedstavuje schopnost vstupovat do novych interkulturnich situaci.
Jedna se o chapani vSech existujicich kulturnich dimenzi, schopnost pfiméfené je zvladat a
uspeésné tesSit vzniklé tkoly a situace. Pro dosazeni tohoto cile, ktery je neoddélitelnou
soucasti kvality, je nezbytné podstoupit systematickou a cilevédomou piipravu. V situaci, kdy
je pracovnik v komunikaci s danou kulturou — jejim pfedstavitelem pouze kratkodobé neni
mozné hlubsi proniknuti do dané kultury. Hlubsi prinik je ¢asto mozny pouze za ptedpokladu,
ze jednotlivec v dané zemi pobyva delsi dobu a tim detailnéji pochopi mentalitu daného
naroda a kultury. Problematika interkulturni komunikace je slozitd a zisadné ovliviiuje
uspéSnost jedndni s partnery a spolupracovniky z jiné zemé. V oblasti cestovniho ruchu
je tedy nutné pii fizeni organizace zohlednit tuto problematiku. Proto je tedy nezbytné
pusobeni na pracovniky organizace a optimalni nastaveni bariér v rdmci pusobeni firemni
kultury a fidicich procest kvality. Zahrnutim interkulturni problematiky je mozné rozvijet a

optimalizovat vztahy mezi jednotlivymi partnery.

Zde se tedy projevuje potieba interkulturniho managementu pusobiciho v organizaci na
zvladani procest kvality fidicich Cinnosti ve vztahu ke kulturnim odliSnostem nasi zem¢ a
destinaci, ve kterych jsou klientiim poskytovany sluzby. Projevy kulturnich rozdild mezi
jednotlivci a kvality fizeni v tomto prostfedi bude do budoucna zastavat stale vyznamné;jsi roli
v fidicich ¢innostech. Pljde pfedev§im o schopnost pochopeni rozdilnosti a pfizplsobeni
se jim ve vztahu k provadénym c¢innostem. Z toho vyplyvéa, Ze nezbytné bude slusné jednani,
Cestné a piimé jednani, trpélivda komunikace nejenom napii¢ organizaci, ale mezi vSemi

zainteresovanymi stranami, mezi ptisluSniky odliSnych narodnostnich kultur.

3.3 Kvalita a firemni kultura jako prostiedek ke konkurenceschopnosti

Kazdy podnikatelsky subjekt a nejinak je to mu v CK v prvni fadé sleduje hospodarsky
vysledek — zisk. Rizeni CK a procesi k zajiténi kvality produkti je zavislé na pracovnicich a
jejich vykonu prace. Firemni kultura, jak jiz bylo vySe zminéno, je s fizenim kvality
organizace v piimé souvislosti. V souvislosti s jejim postavenim v organizaci a jejimi

pracovniky vznikd vyznamny prostiedek konkurenceschopnosti organizace v prostiedi trhu.
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Je tieba si uvédomit, Ze cestovni ruch se v prubéhu spolecenského vyvoje poslednich
desetileti stal, jak jsem jiz diive uvedl, ve své podstaté pramyslem. V disledku toho hovoiime
o prumyslu cestovniho ruchu, mizeme hovofit o kvalité, produktech a procesech k jejich
vytvareni, kontrole a zlepSovani. Vychazime-li z téchto zakladd, jednoznacné se potvrzuje,
ze pusobeni kvality a firemni kultury je zavislé na fizeni spolecnosti, na managementu a jim
stanovené politice a cilech, které neoddélitelné souvisi s vnéjsSim spoleCenskym pohybem,

vyvojem, a to az vV nadnarodnich souvislostech.

Firemni kultura je tedy vysledkem zdmérné Cinnosti sledujici principy strategie kvality, ktera
je vyvijena v organizaci a ovliviiovana spolecenskym pohybem. Toto ptisobeni je ve vztahu
k dodavatelim a zakazniktim, které musime chapat v nadnarodnich souvislostech zejména
Vv oblasti pfijezdového cestovniho ruchu a rovnéz tak i vyjezdového cestovniho ruchu,
to proto, ze fidici systémy jsou orientované na zakaznika a rozvijeni vztahli s dodavateli.
Pokud je firemni kultura spravné nastavena a fidici procesy optimalizované je mozné
se vénovat rozvoji  organizace, zlepSovani jejich Cinnosti a tim zvySit jeji
konkurenceschopnost. V probihajicich fidicich procesech kvality organizace je podporovano
vzdélavani zaméstnancd, jejich rozvoj. Firemni kultura kvalita v organizaci pii spravném
nastaveni a prosazovani podporuje kvalitu fizeni a zvySuje kvalitu produktu — poskytovanych

sluzeb.

Kvalita poskytovanych sluzeb je sledovdna z mnoha hledisek. Jednd se 0 systém sledovani
kvality sluzeb externich 1 internich dodavatelll a rozvijeni ¢innosti s nimi v rdmci obchodnich
vztahti. Pro hodnoceni a rozvijeni téchto vztahil jsou v fidicich procesech hodnoceni kvality
dodavatelii a jejich dodavky sledovany, vyhodnocovany a provadéna pribézna hodnoceni

dodavatelt.

Smérem k zdkaznikovi je v systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb postupovano
obdobnym zplsobem. Jsou sledovany podnéty ze strany zakaznika, orientace na poZadavky
zakaznikl a jako zpétnd vazba je vyuzivano hodnoceni zdkaznikem. Tyto €innosti jsou také

zahrnuty do firemni politiky kvality a kultury, ktera je soucasti veskeré ¢innosti v organizaci.

V oblasti cestovniho ruchu, pfi ¢innostech cestovnich kancelafi je nutné tato kritéria sledovat,

protoze sluzby poskytované cestovnimi kancelafemi jsou piimo zavislé na dodavatelich
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a kvalit¢ jejich sluzeb poskytovanych zakaznikim. Ptfikladem nutnosti prohlubovani
a sledovani kvalitativnich Cinnosti v systémech fizeni je SkuteCnost, ktera se jiz nékolikrat
v minulosti opakovala pfi medidln€ zvetejnénych problémech nékterych cestovnich kancelafi.
Zde je nezbytné poukazat na skute¢nost, ze pozitivni medidlni prezentace ¢innosti cestovnich
kancelafi a zafizeni cestovniho ruchu prakticky/zcela vymizela. Jak vyplynulo z naSich
rozhovorti, pfi analyzadch v zahrani¢i podivuji se nad skute¢nosti, Ze neni medialné
vyhodnocen zadny subjekt poskytujici dobré sluzby cestovniho ruchu, ale je popularizovéana
ve vSech mediich neschopnost a neseridznost zafizeni cestovniho ruchu a cestovnich
kancelafi. Byla nam kladena otazka, pro¢ se prezentujeme jako negativni zem¢ pro nase

navstévniky.

Pro organizaci je tedy nezbytné, aby si uvédomovala své postaveni na trhu a znala svou
klientelu, ktera je vytvorena dlouholetym obchodnim a marketingovym ptisobenim organizace
a snazila se o pozitivni progresivni prezentaci, kterd se pak odrdzi v pozitivnim piistupu
pracovnikl. Klienti musi mit neustaly pocit péCe ze strany organizace, ktera jim poskytuje a
nabizi své sluzby. Jak to hned v tvodu ve svych materidlech stupnii kvality Q prezentuje
Deutscher Tourismusverband e. V. (dale jen ,,DTV). V sou¢asné dob¢ v ramci péce o klicové
klienty vznika nova profese — Key Account manager — manazer pro klicové zakazniky. Vznik
této funkce v organizacich byl podminén potfebou nutnosti védomi v organizaci, kdo jsou
kli¢ovi zakaznici. Funkce tohoto manazera vyplyva z nové vzniklé situace, kdy je vice, nez
bylo doposud nutné, sledovani situace na trhu a vénovani se péci o klienty. Spolu s tim souvisi
vytvofeni vnitinich kritérii pro sledovani celkové situace a potieb klientl. Zde je zapotiebi
zdlraznit, ze problematika kvality a jejiho fizeni nespociva na jedincich, ale zakladem kvality
a se souvisejici kultury je cileny, koordinovany systém hodnoceni - pozitivné 1 negativné -
piistupu persondlu k zdkaznikiim a vlastni organizaci. Pokud nedojde k prolomeni bariery
hodnoceni  kvality  organizace prace a  Cinnosti  pracovnikli, nedosdhneme
konkurenceschopnych vysledkii vii¢i nasim zahrani¢nim konkurentim a budeme ztracet

klientelu.

Pro posouzeni jak je vnimdna organizace ze strany zdkaznika, je pouzivano takovych

ukazateld, které napomahaji fizeni kvality produktu tak, aby byla zjisténa, jaka je jejich
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spokojenost. Jedna se rovnéz o ziskavani informaci z oblasti diivéry a spokojenosti zakaznikt
ve vztahu k CK a ji poskytovanych sluzeb. Pro hodnoceni poskytované kvality v této oblasti
poskytovani sluzeb je nezbytné sledovani a posuzovani urovné stiznosti a reklamaci
zakaznika. Z téchto divodi je tedy nutné rozvijet a sledovat jaké jsou komunikacni
schopnosti v organizaci, jak jsou nastaveny vnitini kontrolni mechanizmy a jak jsou utvareny
schopnosti a navyky dulezité pro podporu a plsobeni pfi udrzovani a zvySovani kvality.
0 poskytovani sluzeb pro vyuziti volné¢ho Casu zédkaznika a vytvoreni mu pohody pro aktivni
relaxaci. Je tieba si uvédomit, ze mnohdy nespokojeny klient nevytvoii zpétnou vazbu,
ale prosté nabizenou sluzbu jiz vice nevyuzije. Zde tedy nastupuje dulezita uloha firemni
kultury ve vztahu ke kvalité, ktera napomaha svymi pravidly a zakonitostmi pii zjiStovani
skute¢ného zakaznického vztahu. Proto je tedy nutné formovat firemni kulturu v organizaci a
tim dopoméhat procestim, jejichz cilem je vytvofit pro klienty atmosféru diveéryhodnosti a
zjistovanim jejich spokojenosti (dotazniky, rozhovory atp.) napomdhat tak k rozvoji
organizace a zlepSovani kvality sluzeb. V ramci téchto ¢innosti neni mozné chéapat napiiklad
negativni hodnoceni ze strany zédkaznika jako vytku, ale pfedevsim jako podnét pro zamysleni
nad divodem, pro¢ k vytce doSlo a hledani feSeni, aby se vyskytu podobnych situaci
predchazelo. Je tieba si uvédomit, ze vétSina malych CK a cestovnich agentur stavi svoji

obchodni Uspésnost na osobni, konkrétni a trvalé péci (¢asto mnohaleté) o svého zdkaznika.

Podobny postup je nutné rozvijet ve vztahu k dodavatelim. Tato situace v cestovnim ruchu
je o to slozit&jsi, protoze mnohdy v obou piipadech a to smérem Kk zakaznikovi i dodavateli
se muze jednat o problém kulturni odliSnosti zac¢astnénych stran. Zde znovu vstupuje svou

vyznamnou Ulohou firemni kultura, kterd napomaha pfeklenovani mezikulturnich odli$nosti.

Dodavatel ovlivituje kvalitu ¢innosti cestovnich kancelafi prevazné poskytovanim své externi
sluzby. Proto je zdsadnim ukolem poskytovatele produktu - CK provadét periodicka
hodnoceni dodavatele. Jedna se o hodnoceni kvality procest nebo dodavek jednotlivych
dodavatelli, kter¢é méa byt provadéno v nékolika rovindch. Prvni rovinou je pifi zacatku
spoluprace vykonavani takzvané testovaci periody. Jednd se o testovani spolehlivosti
dodavatele po urCitou dobu. Po této dob¢ je na zakladé vyhodnoceni sledovanych kritérii
dodavatel vice ¢i méné vyuzivan. Posuzuje se v nasem piipadé nejen kvality dodavky,

ale i firemni kultura dodavatele ve vztahu ke komunikaci s dodavatelem a jeho komunikace

40



&y gRSTVO

~ * .
II INTEGROVANY M EVROPSKA UNIE S %
-

OPERACNI * o * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&/

% b b
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ro2N

se zakaznikem, zastava dtleZitou roli. Spatna komunikace, nebo nespravné pochopeni miize
mit za nasledek poskozeni prvnich obchodnich vztahii, ale i ztratu image CK a jejich
zakaznikld. Zde znovu narazime na mezikulturni problematiku. Jeji spravné rozvijeni a
pochopeni ze strany pracovnikll je zékladem pro praci s dodavateli v segmentu sluzeb
cestovnich kancelafi. Pokud je kvalita poskytovanych sluzeb dodavatelem po testovanou dobu
konstantni, je mozné klientovi garantovat poskytnutou kvalitu ze strany cestovni kancelaie.
| v pribehu partnerskych vztaht s dodavateli je tfeba jejich rozvijeni. Nicméné neni mozné
stagnovat na zjisténich a vlastnich piesvédcenich o kvalit¢ dodavanych sluzeb z pocatki
spoluprace. Stavét pouze na diveére bez ovéfeni spolehlivosti poskytovanych informaci
je sebevrazedna politika. Nezbytné pro dodrzeni kvality, ktera ma byt klientim garantovana,
je provadéni periodickych hodnoceni v pribéhu spoluprace s dodavatelem. Toto hodnoceni
je prukaznym materialem trvajici kvality dodavatele. I v tomto okamziku je nutné vhodné
pusobeni a rozvijeni firemni kultury v této Cinnosti. Jedna se zde mnohdy o velmi kiehké a
dlouhodobé budované vztahy. Nespravné zvolend taktika a komunikace je faktorem, ktery
muze ovlivnit dlouhodobé budované vztahy. Naproti tomu strach z hodnoceni dodavatele,
obavy poukazat na nedostatky vedou v systému kvality ke ztrat¢ vlastni image a jak jiz bylo

uvedeno ke ztraté pozice na trhu vinou dodavatelti externich sluzeb.

3.4 Proces planovani a Fizeni v cestovnim ruchu

Soucasti fizeni procest kvality a firemni kultury CK , chapeme-li jej jako soucast specifické
formy priimyslu, je vztah distribu¢nich procesti k dalSim podnikovym procestim. V prib&hu
Casu se ustalil ndzor, ze fizeni pfipravy piipadné tvorby produktu je Cinnost, kterd tradicné
spada pod tsek vyroby, piipravy ¢i tvorby produktu. Jen malo organizaci tuto ¢innost chape
tak, ze ji zafazuje pod logistiku. Postaveni v ramci organizacniho schématu vSak neni
podstatné, nebot’ jak vyroba, tak logistika poskytuji vstupy pro proces planovéani a fizeni

tvorby ¢i ptipravy produktu (vyroby).

Procesy tvorby- pripravy produktu

Rizeni tvorby - p¥ipravy produktu je &innost, ktera tradi¢né spada pod tsek tvorby-
vytvateni. Jen malo podniki tuto Cinnost zafazuje pod logistiku. Postaveni v ramci

organizacniho schématu vSak neni podstatné, nebot’ jak vyroba, tak logistika poskytuji vstupy
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pro proces planovani a fizeni vyroby - sluzeb.

Procesy pfipravy produktu ovliviiuji logisticky proces ve dvou zasadnich oblastech. Jednak
procesy piipravy - tvorby urCuji mmnoZstvi a typ hotovych produkti-sluzeb, které
se realizuji, a to ovlivituje, kdy a jak jsou produkty distribuovany zakaznikiim. Za druhé,
procesy piipravy - tvorby bezprostiedné urcuji, jaka je potieba sluzeb a dalSich materiali,
pouzivanych v procesu realizace. Z toho vyplyva, ze rozhodnuti v oblasti fizeni realizace

produktu jsou ¢asto spole¢na jak pro pripravu, tak i logistiku.

Interni logistické procesy

Rizeni oblasti materialovych a informaénich tokd se zabyva toky produktd do organizace.
Obdobné¢ jako cilové trhy organizace i samotny usek realizace vyzaduje uspokojivou troven
,»zakaznického" servisu, ktera zavisi na tom, jak efektivné je management organizace schopen
koordinovat rizné funkce vcetné dopravy, ubytovani, stravovani a podnikového

informacniho systému.

vvvvv

s podnikovou logistikou dopravu materialti a sluzeb smérem do podniku a jejich distribuci
vV ramci podniku. ManaZefi zodpovédni za fizeni oblasti materidll a sluZzeb musi mit -
podobné jako jejich kolegové zodpoveédni za hotové produkty/sluzby - piehled o dostupnych
zpisobech sluzeb, infrastruktury, specifik prepravy a moznych kombinacich prepravy,
o0 narizenich, kterd se tykaji dopravci, jejichZ sluZzeb podnik vyuZziva, o podminkéch vlastni
nebo i smluvni ptfepravy, leasingu, ohodnoceni vykonu podle druhii dopravy a dopravct,
a 0 vzajemnych nakladovych vazbach, které plati pii zajistovani interni dopravy a piesunt

V ramci poskytovanych sluzeb.

Rozdil mezi vstupnimi a vystupnimi procesy organizace CK

Mezi organizaci dopravy smérem do organizace (vstupni doprava) a smérem Ven
z organizace - poskytovani sluZeb (vystupni doprava) existuji tfi hlavni rozdily.

1. Trzni poptavka, kterd generuje potfebu pohybu produktd — sluzeb smérem ven

Z organizace, je vSeobecné¢ nejista a proménliva. Poptavka, kterd zajima manazery

zodpovédné za fizeni zabezpeceni sluzeb, vznika na zaklad¢ planovacich ¢innosti a ma

tendenci byt stabilnéjsi a 1épe predvidatelna.
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2. Manazeti zajistujici sluzby a materialy k zajisténi tvorby produktu — sluzeb se tudiz
nesetkavaji se stejnymi problémy jako manazeti zodpoveédni za oblast poskytovanych

sluzeb pro zakaznika tedy sluzeb smérem ven z organizace.

Manazeti zodpovédni za fizeni zabezpeCeni sluZzeb se mnohem castéji zabyvaji presuny
informaci nutnych k zajisténi poskytovani dodavatelskych sluzeb zdkaznikiim.

Mimo tyto sluzby se zabyvaji zajisténim a logistikou tiskovin a dal$ich materialt ve velkém.
U dodavatelskych sluzeb, tiskovin dalSich materidli navic existuje rozdilny zptsob
manipulace, rozdilny charakter ztrat a poskozeni, coz jsou faktory dilezité z hlediska vybéru a

hodnoceni riznych zptisobti dopravy a dopravci.

3. Organizace - CK vétsinou dopravé materiald do podniku vénuji mens$i pozornost,
protoze pii nakupu se uplatiiuje pojeti ,.celkové ceny dodavky," takze naklady
na dopravu, piesuny materialu, skladovani se nesleduji oddélené. Zvlastni analyza
nakladii na pfesun materidli do podniku a jejich skladovéni se tedy neprovadi
tak Casto, resp. dostate¢né¢ do hloubky. U vétSiny podnikii v této oblasti existuje

potencial pro zna¢né tispory nakladi z diivodu podcenéni kvality fidicich ¢innosti.

Informacni procesy

K efektivnimu ftizeni CK z hlediska toki sluzeb a souvisejicich materidll smérem
do organizace a vramci organizace a z organizace, potiebujeme pFimy pFistup k
informa¢nimu systému organizace. Mezi nezbytné informace patii prognozy poptavky po
pfipravenych produktech, jména dodavateld a zdkladni Udaje o dodavatelich —
poskytovatelich sluzeb, tdaje o cenach, katalogy produktd, udaje o smérovani a planovani
forem dopravy a dal$i idaje z oblasti financi a marketingu. Rizeni materialti navic dodava

vstupy do informac¢niho systému podniku.

V ramci fizeni oblasti tokll poskytovanych sluzeb je nutno zpracovavat velké mnoZstvi dat,
coz je ukol, ktery by nebylo mozno vykondvat bez systémil, které¢ podporuji elektronické
zpracovani dat a jejich ochrany. Jde vétSinou 0 ¢innost souvisejici s ochranou osobnich tdajt
a dat souvisejici s obchodni Cinnosti. Behem né¢kolika poslednich let se objevila cela fada
softwarovych feSeni pro jednotlivé funkéni slozky fizeni v oblasti sluzeb a ochrany osobnich

udajii. Vétsinou se jedna o software, ktery je ,,uSity na miru" ur¢itému odvétvi sluzeb CR a
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je vhodny pro urcitou velikost organizace. Kvalita ochrany bezpecnosti dat je sledovéana

i Vv ramci systému ISO normou ISO 27 001 Bezpec¢nost dat.

Moderni informacni technologie nabizeji moznosti rychlého, bezpeéného pienosu a
zpracovani ohromného mnozstvi dat, a to jak interné, tj. uzivatelim v rdmci organizace, tak
externé, tj. dodavatelim a zakaznikiim. Vysledkem je, ze nové informacni technologie
nabizeji Siroké moznosti pfi propojovani planovacich, ridicich a procesnich funkei fizeni
oblasti sluzeb, které byly az doposud realizovany pfevazné nezavisle na sobé. Tim jsou
polozeny zéklady pro vytvofeni integrovaného fizeni oblasti sluzeb. Vzhledem
k vSeobecnému rozsifovani pocitatovych informacnich systémi a databazi a systému
elektronick¢ vymény dat Ize ocekavat, Ze se vyznam této stranky fizeni materidli bude

vV budoucnu dale zvySovat.

Procesy prognoz

Kazda oblast logistiky je prognostickym procesem né&jakym zpisobem ovlivnéna; jedna
se 0 vedeni €1 vytvafeni progndz, poskytovani informaci, které se pii progndézovani pouZzivaji
nebo piijiméani vysledkd progndéz a provadéni naslednych nutnych opatieni. Zatimco jiné
logistické ¢innosti jsou isamy zapojeny do prognostického procesu, fizeni oblasti sluzeb
vyuzivad prognoz, které jsou vstupem pro systémy prognoézovani, a dale je 1 nepiimo
ovlivnéno prognézami (a ndvaznymi opatfenimi), které produkuji jiné utvary podniku (napft.
planovani zasob, nakup nebo prognézovani poptavky). Prognézovani se pokousi predpovidat
budoucnost za pouziti kvantitativnich nebo kvalitativnich metod, ptipadné pomoci kombinace
obou typl metod. Zakladnim tcelem prognézovani je podpora pii logistickém rozhodovani

zZ nasledujicich divodu:

- ZvySeni spokojenosti zakaznikd.

- Omezeni situaci vzniklych vyCerpanim zasob, materialii a zatizeni poskytujicich
sluzby.

- Efektivnéjsi planovani sluzeb.

- SniZeni poZadavki na pojistné sluzby a produkty.

- Snizeni nékladl na zastarani produktt.

- Lepsi fizeni sluzeb.

- Zdokonaleni cenotvorby a fizeni podpory prodeje.

44



\S‘\:_RSTVO

~ * .
II INTEGROVANY S \ROPSKA UNIE S=>.
-

OPERACNI * * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&/

% b b
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ro2N

- Vyjednani lepsich podminek s dodavateli.

- Provadéni kvalifikovanéjsich rozhodnuti ohledné cen.
Efektivni a G¢inné fizeni oblasti materiali vyzaduje mnoho riznych typi prognoz.

1. Prognéza poptavky. Zkoumani, které polozky bude organizace potiebovat, se tyka
bézné a planované poptavky, stavu zasob a celkové doby dopliiovani zasob. Rovnéz
se zde zkouma béznd konkurencni a planovana poptavka podle odvétvi a podle

koncového pouziti.

2. Prognéza nabidky. Shromazd’ovani udajii o soucasnych produktech a dodavatelich,
0 situaci v agregované planované nabidce a o technologickych a politickych trendech,

které mohou nabidku ovlivnit.

3. Prognoza cen. Vychazi z analyzy informaci shroméazdénych o poptavce a nabidce.
Poskytuje predpovéd’ kratkodobého a dlouhodobého vyvoje cen a zakladni divody

téchto trendu.

Progndzy lze déle rozdélit na kratkodobé, sttednédobé a dlouhodobé. Organizace normdlné

pouzivaji vSechny tfi typy progndzovani.

Organizace muze vyuzivat nejraznéjSi prognostické metody, od metod, zalozenych
na obecnych informacich o trhu (od dodavatelli, od svych obchodnich zastupcti, zakaznikii a
dalSich), az po sofistikované pocitacové algoritmy. Konkrétni metody a postupy, které podnik
zvoli, by mély odpovidat specifickym charakteristikim dané organizace a trhu, na ktery

dodava.

3.5 Ridici procesy

Jestlize firemni kultura zasahuje do vSech ¢innosti firmy — CK a pfimo ovliviiuje jeji chod a
zivot, je nedilnou soucasti vSech probihajicich procesti ve firmé a vytvaii tak pfimy obraz

celkového tizeni procesu tvorby produktu firmy jejim managementem.
Systém fizeni organizace se pfimo odrazi na kvalité poskytovanych sluzeb CK.

U mnoha firem je vSak pojem kvalita a firemni kultura od sebe vzdjemné odd€lovan a pod
terminem firemni kultura je mnohdy vniméana pouze firemni identita. Oba pojmy, kvalita

i firemni kultura spolu Gzce souvisi a vzajemné se ovliviiuji.
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Stalo se zvykem chéapat kvalitu jako spolehlivost, kompletnost a dokonalost vyrobku

nebo produktu. Jednalo se tedy o vyklad definice ..jakost*, tedy koneény vysledek — produkt.

Skuteénym principem systému fizeni kvality je problematika jak provadét procesy, aby bylo

dosazeno kvality koneného produktu. Dosdhnout obecné uznavané kvality produktu

je mozné pouze na zikladé dokonale sladéné organizace pracovnich ¢innosti, tedy zvladnutim

fidicich procest. Zvladnuti fidicich procesu je vysledkem schopnosti a kvalifikovanosti

pracovnikd, fizenim jejich dalS§iho rozvoje a vytvareni takového klimatu a prostiedi

pro maximalni vykon a efektivnost.

Ma-li byt organizace fizena a dosahovat standardni kvality svych produktt, je nezbytné, aby
vedeni organizace bylo schopné zajistit prostfednictvim zaméstnancii na vSech urovnich
struktury a ve vsech oblastech efektivni dosahovani stanovenych cild. Vyuziva k tomu fidicich

nastroj.
a) Ukoly:

Zakladnim typem jsou konkrétni ukoly a ¢innosti, které jsou vétSinou stanoveny jednorazove
a kratkodob&. Ukoly by mély byt formulovany stru¢né a jednoznaéné (v zéapisech z jednani
nebo osobnich poznamkéch), aby bylo umoZznéno jejich pochopeni pted realizaci a tim byla
zvySena pravdépodobnost jejich spravného provedeni. Neni nezbytné nutno fesit vzajemné
vztahy mezi zadavatelem a realizatorem tukolu ani pocity obou zicastnénych. Realizator
ukolu nepotiebuje v takovém ptipad€ mit informace o dlouhodobych ani strategickych cilech

ani od n¢j neni ocekavano ztotoznéni se s Nimi.

Pokud se vSak vedeni organizace podafi ziskat zaméstnance pro vizi, kterd je podporovéana
realizaci konkrétniho tkolu, je pravdépodobnost jeho tispésného splnéni jest¢ mnohem vyssi a
to i v pfipad¢, ze se v prub¢hu jeho dosahovani vyskytnou objektivni (jiné ukoly se stejnou

prioritou, nedostatek zdroji) nebo subjektivni (nechut, nedostatek motivace ...) prekazky.

b) Procesy:

DalS§im stupném nastrojii jsou procesy, které zpravidla byvaji stanoveny v procedurdch a
popisuji dlouhodobé a opakované ¢innosti vétsi skupiny zaméstnancti. VétSinou si jednotlivi
ucastnici v pribehu realizace svych ¢innosti ptfedévaji informace a maji stanovenou konkrétni
odpovédnost. Na tomto stupni je mozno planovat i zdroje, potiebné pro realizaci Cinnosti,

kriteria pro jejich méfeni a celkova kriteria pro monitorovani efektivity a G¢innosti procesu.
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Vzhledem k ptedpokladu dlouhodobé opakované spoluprace vSech zaméstnancti zapojenych
do procesu, je nezbytné zabyvat se vztahy mezi nimi. Bude-li néktery (byt jediny)
ze zaCastnénych mit negativni pocit vyplyvajici bud’ z podstaty procesu, nebo prostiedi
pfipadné vztahli a atmosféry v tymu, je ohrozen vysledek jeho Cinnosti a tim i kriteria pro
monitorovani procesti. Takovymto negativnim postojem pfirozen¢ muze ovlivnit 1 dalsi
zaméstnance a narusit tak cely chod procesu. Jednim z obvyklych feSeni je zajistit kontrolni
mechanismy, které budou poukazovat na neplnéni jednotlivych cinnosti 1 rizika pfi
dosahovéni kriterii pro monitorovani procesti. Uastnici procesu potom maji pocit, e musi
nejen vykonat danou Cinnost, ale zaroven prokdzat zaméstnanci odpovédnému za realizaci
kontroly, Ze stanovené kriterium bylo splnéno. V ur€ité fadzi mohou zaméstnanci dojit
k pokuSeni oddélit vlastni ¢innosti od kritérii (zaznami ve formé podpisu nebo vyplnéné
hodnoty, kterd byla naméfena) a soustiedit se vice na kriteria a zdznamy o nich, nez na
odpovédnou realizaci ¢innosti. Mnohdy se i vedouci zaméstnanci a auditofi vice orientuji na
tyto zdznamy. V takovém piipadé se Cinnosti a procesy jevi jako funkéni a efektivni,

ale ve skute¢nosti se jedna pouze o iluzi.

Mnozi manazefi si neuvédomuji, ze fidici ¢innost v organizaci, kterd se zafazuje do néjaké
formy primyslu, vychéazi ze vztahového grafu uvadéného v manudlech pro tvorbu systémi
fizeni kvality, kdy jde ve své podstat¢ o pohyb — tok informaci a Cinnosti s predem
definovanymi vstupy pozadavki, transformovanymi v jednozna¢né stanovené vystupy. Tyto
vystupy plni pozadavky zékaznika. Jde 0 kruhovy pohyb zacinajici pozadavkem zékaznika na

produkt, az k jeho uspokojeni produktem, ktery pozadoval.
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Situaci charakterizuje nasledujici diagram:

[ Neustal¢ zlepSovani systému managementu kvality ]

Zékaznici Zakaznici

4 ................... >

2

Management

-------------- P Spokojenost

zdroiu

Vstup

Vystup

Realizace

Pozadavky

produktu

Legenda:

— Cinnost pridavajici hodnotu

"""""""" P informacni tok

Obrazek ¢. 2: Model procesné orientovaného systému managementu kvality

Zdroj: CSN EN ISO 9001:2009,Praha: Utad pro etnickou normalizaci, metrologii a zkugebnictvi. 2009. str. 13

JestliZe je systém fizeni organizace zaloZeny na systému fizeni kvality, jsou veSkeré ¢innosti a
probihajici procesy podrobeny pribézné kontrole a je vyZadovan aktivni piistup vSech

zameéstnancl k celému systému.

Zde je tedy aplikovana metodologie P.D.C.A ., ktera je aplikovatelnd na vSechny procesy a

¢innosti v organizaci.

r . ///r /\\\
P - Planuj (Plan) L

D - Délej (Do) (/ (ii \)P\\‘
C - Kontroluj (Chack) €. 0
A - Jednej (Act) \N = Z

Obrazek ¢. 3: Metodologie P.D.C.A.
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P — Planuj: uréeni cile a procest nutnych k dodani vysledku, jeZ jsou ve shodé s pozadavky

zakaznika a ptistupem (politikami) organizace.
D — Délej: Implementace procesu.

C - Kontroluj: monitorovani a méfeni procesu a produktivity vaéi politikim a cilim

na sluzbu (produkt) a podani zpravy o vysledcich.
A — Jednej: realizace akci k trvalému zlepSovani fungovani procesu.

Tento princip je aplikovatelny na jakoukoli ¢innost (proces), ktera je v organizaci
vykonavana. Jedna se tedy o jednoznac¢né podchycenou a kontrolovatelnou cinnost, ktera je

Monitorovana a ndsledné vyhodnocovéna a pfi zjiSténi neshody s cilem je provedena naprava.

Systémy fizeni kvality zpracované v mezindrodnich - evropskych normach ISO pfijatych
i v Ceské republice zahrnuji obecna pravidla pro provadéni veskerych ¢innosti. Tyto normy —
pravidla, 1ze bez problému aplikovat na fizeni procesl tvorby produktu cestovniho ruchu
atoi bez ohledu na nezbytnost certifikace, ktera je ve skuteCnosti pouze vyjadienim
skutecnosti, Ze firma je ochotna se nechavat ve své Cinnosti pravidelné kontrolovat od
certifikacnich auditorti, zda pfijata pravidla dodrzuje. V podstaté jde o dikaz pravdy. Tato
pravidla jsou prifezem vSech Cinnosti v organizaci a to od toku dokumentace a jejiho
spravovani, fizeni vesSkerych procesti, fizeni a rozvoj zaméstnancii. Tyto systémy lze
povazovat za zéklad pro organizaci a fizeni firmy. Celd soustava systému kvality je zalozena
na obecnych kritériich, které je nutné splnit. Splnénim jednotlivych pozadavkl systému
kvality je zarucCena kvalita fizeni a tim fizeni prib&éhl procesi pro uspokojeni pozadavkl
zakaznika. Prokazuje se, Ze organizace, které se rozhodnou pozadat o certifikaci, jsou
pfipraveny z hlediska kvality fidicich procesti a maji vySkoleny tym pracovnikil. Stale
se zvySujici naroky na fizeni pracovni Cinnosti lze oznacit podle soudu auditorii také jako
vytvareni pfiznivého klimatu pro stabilizaci pracovnikll. Pracovnici maji jasné¢ vymezené
ukoly v rdmci stanovenych a definovanych procest. Nedochazi tak k organizacnim a
komunika¢nim Sumim. Ma-li pracovnik vymezena sva prava a povinnosti, urCuje-li mu
systém fizeni, jak bude hodnocen, jak bude posuzovana jeho prace a jaké mulze mit

pii spravném plnéni svych pracovnich povinnosti existen¢ni perspektivy, je ochoten
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se prizpusobit systému, avsak za téchto jasn¢ stanovenych podminek a pravidel.

Z tohoto pohledu auditori, tedy vyplyva, ze pozadavky na plnéni pracovnich povinnosti spolu
s pozadavky na fizeni kvality jsou vyvazovany stabiln¢jSim klimatem v interpersonélnich
vztazich ve firm€. Zavedenim systému fizeni kvality jsou vSichni pracovnici vedeni
k dosazeni cile — neztratit certifikdit — znamku kvality. Tento pfistup existuje i v oblasti

cestovnich kancelafi a agentur pfi zprostiedkovani sluzeb CR, které¢ jiz certifikaty ISO vlastni.

Zavaznym faktorem v oblasti tvorby a realizace produkti CR je zejména problematika
v subdodavatelské struktute sluzeb. Struktura kvality subdodavatelskych sluzeb je rozhodujici
pfi realizaci produktu a jeho kvalité. Tato struktura musi byt fadné systémové oSetiena,

protoze produkt cestovni kanceléfe se sklada z dil¢ich subdodavatelskych sluzeb.

Obecné setrvava v celé spolecnosti stav, ze existuji obavy z hodnoceni subdodavatelskych
I dodavatelskych sluzeb. Stav prameni ze situace, kdy dodavatel rozhoduje o kvalité produktu
veden snahou 0 co nejmensi vynakladani prostfedkti na realizaci produktu a zajiSténi
si maximalniho zisku. Pro odbératele nastava situace, kdy potfebuje mit zajistén sviij produkt
a negativnim hodnocenim 1 kdyZ opodstatnénym smérem k dodavateli se vystavuje obavam
0 nesplnéni vlastniho zavazku. Jde o tzv. Retézici se problém, ktery je sice v normach a
zakonech feSen, ale subjektové v ramci podnikatelskych vztahti obchazen. Kuptikladu norma
ISO 9001 uklada provadét kontrolu dohledatelnosti ptivodu produktu a to jako krok vzad - jak
je zajisténa kvalita dodavky (napf. Kvalita autobusu) a krok vpted, znalost jak je produkt
pfijiman - hodnocen zdkaznikem. Pokud neni provadéno toto hodnoceni, nastane v prubehu
Casu ztrata rozhodujicich informaci a cely fidici proces existuje na voluntaristickych uvahach

a pfedstavach nékterych viid€ich - nikoli vedoucich manaZert.

Systémy fizeni kvality kladou zvySené naroky na fizeni, pfi spravném nastaveni systému
nevedou k poruSovani pracovni discipliny, nedostatku pracovnich sil, ani nevytvaieji nerovné
pracovni vztahy, jsou zdkladem pro pozitivni rozvoj. Je nutné pfipomenout, Ze veSkeré, ve své
podstaté ,,nadstavbové™ systémy pro fizeni kvality jsou postaveny na pozadavku, ktery
spociva ve splnéni zdkladnich pozadavkl legislativy. Jak jiz bylo vySe zminéno v oblasti
pusobeni cestovnich kanceladfi a agentur jsou tyto pozadavky stanoveny v zakladnich

zékonech a norméch, které se k t€émto sluzbam piimo vztahuyji.

Dalsi pozadavky mimo pozadavky stanovené zakony, vyhlaskami, nafizenimi a specifickymi

oborovymi normami jsou v systému kvality zahrnuty v mnoha aspektech a pozadavcich
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na fidici ¢innosti. Zakladnimi pozadavky v systémech fizeni kvality jsou napiiklad ¢innosti,
pii kterych vedeni analyzuje a zhodnocuje principy, pfi nichz jsou do téchto cinnosti
prokazateln¢ zapojeni vSichni pracovnici podle svych kompetenci a vykonu pracovni ¢innosti,

do systému fizeni kvality.

Diilezitym bodem pfi fizeni kvality je aktualizace, analyza a optimalizace procesu, pfi jejich
vykonu a nasledné¢ zdokumentovani do formy Upravy a aktualizace popisu procesu nebo
doplnéni v podob¢ pracovnich postupt. Jedna se také o priibézné sledovani funkcnosti celého
systému fizeni (procesy, pod procesy, postupy atd.) a na zéklad¢ realnych zjisténi provadéni
korekci, které jsou podlozeny odpovidajicimi dokumenty a zaznamy. V pfipad¢ zjisténi
odchylek je nutné analyzovat, kde doslo k odchylce, pro¢ k ni doslo a zavést patiicné postupy
a opatfeni, aby se neopakovala. Do fidicich dokumentil a ndsledné do provadénych ¢innosti se
museji promitat pozadavky vSech zainteresovanych stran, které se podileji na tvorbé produktu

(sluzbg).

Organizace v ramci své ¢innosti posuzuje a identifikuje konkurenci v ndvaznosti na planovani
svého dal§iho rozvoje a tim i budouci konkuren¢ni vyhody. VSechny procesy v procesné
fizené organizaci jsou optimalizovany a zékaznicky orientovany. Tato orientace spociva
V plnéni pozadavkl zakaznika az k uspokojeni zdkaznika produktem. Pro takto orientovanou
organizaci je tedy nutné pochopeni potieb, ocekavani zdkaznikli a zabezpecit podporovani
védomi zdvaznosti pozadavkl zdkaznika v celé organizaci. Do tohoto systému se tedy pfimo
provazuje funkce firemni kultury, kterd klade pozadavky na informovanost o cilech
organizace u pracovnikil na vSech urovnich, stanoveni povinnosti a pravomoci véetné jejich
sd&lovani. Resena je zde i nutnost rozvoje a planovani zdrojii. Jedna se zde také o planovani a

rozvoj pracovnikil spolu s plisobenim na jejich uvédomeéni si dllezitosti pii vykonu prace.

S

V oblasti tvorby produkti cestovniho ruchu, ¢innosti cestovnich kancelafi je tedy v ramci
trzniho prostfedi nutné sledovat konkuren¢ni prostfedi. Prevdzné malé firmy, vytvareji
produkty pro vybrané destinace a dobou svého pusobeni na trhu maji ustdlenou zdkladni
nabidku sluzeb, dopliuji své nabidky o jiné produkty a to zejména na zakladé¢ smluvniho
vztahu s jinou, vétsi, cestovni kanceladfi. Jednéd se zde o vztahy dodavatelské. Konkuren¢ni
prosttedi je mnohdy spis prostfedim, kdy jsou jinymi kanceldfemi nabizené sluzby vyuzivany

jako dopliikkovy sortiment sluzeb. Jind situace je u stfednich cestovnich kanceléii, které
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se rozristaji a aktivné hledaji dal$i moznosti rozvoje. Zde je patrnad u nékterych kancelari

vyhranénost pro urcité destinace, ale konkuren¢ni prostfedi zde hraje vyznamnou roli.

Pii tvorbé produkti je rovnéz zapotiebi se zabyvat zavaznym ukazatelem v fidicich
procesech, kterym je ekonomika kvality. Ekonomické nazirani na kvalitu procesi bylo
pomérné dlouho pfezirano vlivem pozitivnich ukazatela zisku, ktery byl podnécovan zajmem
o cestovani a poznavani. Urcité nasyceni trhu a volani zédkaznikl po vyssi kvalité sluzeb vede
k potfebé sledovani ekonomiky kvality. Nejde o vytvareni novych sledovanych ukazateld,
jak hned mnozi argumentuji, ale o efektivni vyuziti jiz stavajicich informaci, které cekaji
na svij objev v pocitaci. Problém spociva v tom, ze pfedem odmitame vSechno, co by mohlo
prokazat nasSe nedostatky a pomoci nam zjednat népravu diive nez vzniknou Skody anebo nas

odhali kontrola.

Spotiebitel ocekava predevsim rozumnou cenu naseho produktu a je tedy nesmyslné pokouset
se o dosazeni kvality produktu bez ohledu na jeho cenu. Je proto ulohou vedeni podniku
organizovat procesy tvorby produktl tak, aby byla poZadovana kvalita produktii dosahovana
s co nejniz$imi naklady. Konkurenceschopné produkty umoziuje firmé produkovat pouze

efektivni a smysluplny systém Fizeni kvality.

Ekonomika kvality je tedy klicovym prvkem takového managementu kvality a méla by

byt jeho neoddélitelnou soucasti.

3.6 Naklady na kvalitu

. Néklady na kvalitu ptedstavuji celkové vydaje vynaloZené vyrobcem, uZivatelem a
spolecnosti, spojené s kvalitou vyrobku. (definice Evropské organizace pro kvalitu (EOQ),
1989)

Polozme si otazku: Proc¢ sledovat naklady na ekonomiku kvality v CR?

odhalime pozitivni a negativni vlivy na kvalitu podnikovych vykoni

zjistime efektivnost systému kvality — fidiciho systému procest

1
2
3. budeme mit podklad pro navrh vhodné strategie a taktiky managementu kvality
4. ziskédme také doklad pti konzultacich s dodavateli

5

vytvoiime podklad pro odstraiiovani pficin nespokojenosti zékaznikti
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6. budeme moci porovnat planované a dosazené cile v oblasti kvality
7. ziskdme nastroj pro ocefiovani navratnosti investic
8. muZzeme snizit celkové naklady odstranénim neefektivnich cinnosti (Verlag

Dashofer 2009)

Z hlediska stavu a piistupu k ekonomickému fizeni v organizacich cestovniho ruchu, zjistime,
ze jde o ukazatele, pfed nimiz jsou zavirany oci - neni ochota je pfiznat jiz v samotné
organizaci. Jak prokazal provedeny prizkum na pielomu roku, Ize tuto situaci z néj
dedukovat. Ochota fesit problematické a krizové situace je az ve stadiu jejich vzniku nebo
situaci blizké jeho vzniku. Neni ochota vécem piedchazet, 1 kdyz feSeni je ndkladnéjsi nezli
prevence. Z tohoto poznani Ize sekundarné usuzovat, ze ekonomicky stav v organizacich CR
neni az tak kriticky jak je publikovano, mysleno u organizaci velkych a stfednich, pomineme-

li kratkodobé vykyvy ekonomiky, s niz se musime naucit pocitat.

... Naklady na kvalitu miZeme rozdélit na:

e ziejmé naklady na kvalitu - naklady na pred€lavky, naklady spojené se zarukou,
naklady na opravy - néklady spojené s vyskytem vad. Tyto néklady jsou snadno méfitelné.
Neékdy néklady spojené s kvalitou také zahrnuji naklady odd¢€leni, které je zaméfené na

provérky kvality.

e skryté naklady spojené se Spatnou kvalitou - tyto naklady patii k obtizn¢ méfitelnym.
Jedna se naptiklad o vyplytvané hodiny stravené hledanim v papirech kvili chybé na
fakture. Tyto ndklady jsou spojené s nekvalitou a nejednd se o pracovniky oddéleni

kvality, tak tyto nédklady nejsou nikde evidovany a jedné se o skryté naklady.

Naklady na kvalitu jsou dulezité pro pochopeni pfiin problému v ¢innosti organizace.
Zvolime-li pfistup k posuzovani metodikou procesniho fizeni nakladl, vyplynou ndm dvé

kategorie nakladi:

e naklady na Cinnosti, které jsou vykonavany spravné jiz napoprvé: naklady na
shodu
e ndaklady, které zmizi, jestlize vSechny procesy budou bezchybné a vyrobky a

sluzby bezvadné: ndklady na neshodu. (Verlag Dashofer, 2009)
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Tabulka ¢. 1: Naklady na shodu a naklady na neshodu

Naklady na shodu Naklady na neshodu
Naklady na prevenci | Naklady na kontrolu | Naklady na interni selhani |Naklady na externi selhani
Skoleni Testovani Odpad Vracené vyrobky
Mapovani procesit Meéteni Predélavky Zaruky
Népravna opatieni Hodnoceni Opravy Soudy

Zmény procesu Analyza problémti  [Neplanované sluzby Stiznosti poskozujici firmu
Audit kvality Piezkoumani Odstranovani nedostatkt Nedostupnost
Preventivni drzba  |Zjistovani Ztraceny vyrobni ¢as Mala bezpecnost

Rizeni stiznosti

Shoda = zajisténi kvality v souladu se stanovenymi standardy

Neshoda = zji§téni nedodrzeni stanovenych standardd

(Dashéfer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s r.0., 2009)

... Kroky nutné pro tvorbu metodiky sledovani nakladi na kvalitu:

1. Zdavodnéni: Pro¢ chee organizace sledovat naklady spojené s kvalitou?

(dtivody uvedené vyse hovoti o nezbytnosti sledovani nakladi na kvalitu)

2. Presvédceni a zavazek vrcholového vedeni:

Sledovani nakladi spojenych s kvalitou chce vedeni podniku.

3. Vytvoreni metodiky sledovani a vyhodnocovani nakladi vztahujicich se ke kvalité

Kroky provadéné pravidelné:

4. Vybér informaci o téchto nakladech

5. sledovani a kvantifikace nakladovych poloZek

6. analyza dat o nakladech vztahujicich se ke kvalité

7. navrh oblasti neustalého zlepSovani. (Verlag Dashofer, 2009)
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Naklady, které budou vynaloZeny uzivateli

... Prestoze ndklady na produkt cestovniho ruchu, nemaji charakter dlouhodobého uziti,
nekon¢i pro zadkaznika pouze jeho koupi, ale zdkaznik uvaZuje p¥i rozhodovani o koupi
I 0 nakladech spojenych s uZivinim produktu po celou dobu jeho existence (nap¥. cesty a
pobytu). Zakaznik se tedy rozhodne nejen podle ceny, ale i podle provoznich nakladu, které
mu v této souvislosti vzniknou. PFi koupi je pro uzivatele tedy rozhodujici, jestli celkové
prinosy za dobu vyuzZiti pfesihnou naklady na zakoupeny produkt. (Verlag Dashofer,

2009)

Tabulka €. 2: Naklady na zakoupeny produkt

Porizovaci cena

Provozni naklady - niklady na vybaveni se na cestu, doprava na misto odjezdu a z mista
ptijezdu, fakultativni ndklady v misté pobytu, dal$i ndklady mimo poskytované sluzby z hlediska

kurzovnich a mistnich ndkladovych polozek.

Ztraty z nedisponibility (napf.: prostoje souvisejici s dopravou, ztraty z nedokonalych sluzeb

V misté, ztraty pfi organizaci realizace produktu, zmetkd...)

Naklady na poplatky udrzitelného cestovniho ruchu

Naklady na udrzitelny rozvoj CR

Tyto naklady piedstavuji ,,celkové vydaje spole¢nosti na odstranovani Skod zpiisobenych
nedodrZovanim ekologického standardu produkti, procesi, sluzeb a chovani

zakazniku".

Organizace musi jiz ve fazi prizkumu destinaci a p¥ipravy produktu (bali¢ku) volit
takové formy a sluzby v cestovniho ruchu, aby mohla byt pfijiména takova opatfeni, kterd by
minimalizovala nezadouci vlivy na prostfedi v celém systému zajisténi produktu. Souvisi s

environmentdlnim managementem, LCA analyzou, normami ISO 14 000, EMAS, legislativou.
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Tabulka ¢. 3: Priklady spolecenskych nakladi na kvalitu

naklady na odstranovani skod na zdravi obyvatelstva

naklady statni spravy, napft. na tvorbu legislativy, ¢innost kontrolnich organti

naklady na odstranéni Skod na zivotnim prostiedi (dekontaminace ptid a vody, obnova lesnich
porostl, odklizeni odpadku z ptirody apod.)

naklady na vystavbu a provoz ekologickych zatizeni

naklady na likvidaci odpadi

naklady na obnovu a udrzbu staveb a komunikaci, (protiradonova opatfeni)

naklady na preventivni opatfeni, napf. na tvorbu informacnich systéma, osvétu obyvatelstva,
podporu uzivéani bezolovnatych benzint

(Dashofer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s .0., 2009)

Firemni kultura v oblasti kvality sluzeb cestovnich kancelafi je velmi riznoroda v zavislosti
na velikosti organizaci. Vé&tSina organizace je spiSe rodinného typu s nékolika zaméstnanci.
Jedna se tedy predevSim o malé organizace, kde je firemni kultura uplatiovana pouze
Vv komunika¢ni oblasti se zdkaznikem a v oblasti komunikace s obchodnimi partnery. Jedna
se tedy spiS nez o firemni kulturu, o jednéni pro uspokojivé splnéni pozadavkl sluzby bez
sledovani procest a jejich kvality. VétSina malych CK pusobicich na trhu maji svou stalou
klientelu a typy destinaci, které nabizeji. V souCasné dobé je téchto malych kancelafi
prevazna vétSina. Jina situace je u stfednich spolecnosti, které nabizeji pestrou paletu sluzeb
pro své klienty. Vzhledem k poskytovanym sluzbam je v této oblasti jiny pfistup k fizeni.
Na zaklad€ nutnosti uplatnéni fidicich ¢innosti v téchto organizacich je rozvijena i firemni
kultura. Jedna se piedevsim o prezentaci spolecnosti vii¢i trhu — firemni katalogy, dokumenty,
zpusob jednani. V oblasti celkového ptistupu k firemni kultufe jako k systému, ktery zahrnuje

v

vngjsi 1 vnitini vlivy a nasledné je mozné sledovat jesté znacné rezervy.

Firemni kulturu v cestovnim ruchu lze ve své podstaté rozdé€lit na nékolik kategorii podle
velikosti zafizeni, které je ve statistikaich EU definovano pocty pracovnikii. Timto je rovnéz

orientacné urcena predevsim nabidka vlastnich a zprostfedkovanych poskytovanych sluzeb,
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velikost kancelafe, piisobnost v regionu. Cestovni kancelafe se specializuji na urCity typ
poskytovanych sluzeb, mezi které patfi incentivni cestovni ruch®®, kongresovy cestovni
ruch®®, piijezdovy cestovni ruch, vyjezdovy cestovni ruch atp. Podle zaméfeni organizace
je vyvijena jejich ¢innost a soustiedéni se na segment zakaznikli. Na zaklad¢ znalosti tohoto
segmentu jsou prizplisobovany prostory a uplatiovany pfistupy ke klientim. Napiiklad
cestovni kancelafe, které se zabyvaji  prodejem ubytovacich sluzeb, organizaci a
zprostiedkovanim fakultativnich akci. Klienti tohoto typu kanceldii objednavaji sluzby
prevazné pomoci internetovych portali nebo u partnerskych cestovnich kancelaii v jejich
zemi. Pro tyto cestovni kancelafe je prostfedi prodejniho mista z pohledu klienta
zanedbatelné, protoze klient do prostor kancelare prakticky nepftijde. Z tohoto diivodu je tedy

pusobeni prosttedi pouze ve vztahu k pracovniklim a vykonu préace.

Na zakladé¢ vyhodnoceni otdzek, tykajicich se pracovniho prostfedi z pohledu smérem
k zakaznikiim, zaméstnancim a image firmy lze shrnout, ze dotdzané organizace prisuzuji
velky vyznam prostorim, které reprezentuji organizaci pro zakaznika, ktery pfichazi se
zajmem o sluzbu — nékup produktu. Prostfedi pro realizaci samotné obchodni ¢innosti ve
vztahu k zakaznikovi je tedy chapano jako reprezentativni prostor, ktery poukazuje na
serioznost a kvalitu spole¢nosti. Z dotaznikového Setfeni v roce 2010 vyplynulo, Ze u 33%
respondentl jiz neni upfednostnén produkt - pfisouzena hodnota 2,83. Motivujicim ma byt

prostiedi, kterym jsou obchodni prostory, kam vstupuje klient.

Hodnoty se pohybuji nad polovinou vaZeného spektra a realné odraZi trzni skuteCnost a

postaveni CK.

Problematika prostiedi kancelare, prostoru pro prodej produktt cestovnich kancelafi je patrna
predevsim u téch kancelafi, které poskytuji sluzby orientované na ptimy prodej zakaznikovi.
Ptedevsim se jedna o vyjezdovy cestovni ruch. Tyto kancelafe nabizeji své produkty v

prostorech, kde je klientovi k dispozici pracovnik — poradce, ktery s klientem jeho ptani a

8 Incentivni cestovni ruch — motivacni cestovni ruch, ktery vyuziva cestovni ruch pro motivaci zaméstancii a
nalezeni téch u kterych lze zvysit miru ztotoznéni se s cili firmy. PASKOVA, M., ZELENKA. J, Vykladovy
slovnik cestovniho ruchu, Praha:zMMR CR, 2002. s.116

9 Kongresovy cestovni ruch — forma cestovniho ruchu, jejiz ticastnici jsou motivovéni setkavéinim s odborniky a
odbornym programem na kongresech, sympéziich, konferencich, semindrich, predndskach apod. Casté jsou
doprovodné akce pro ucastniky a jejich rodinné prislusniky. PASKOVA, M., ZELENKA. J. Vykladovy
slovnik cestovniho ruchu, Praha:MMR CR, 2002, s.144
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pozadavky fesi.

Velké cestovni kanceldfe maji prodejni prostory uspotradané pifevazné na vysoké urovni.
V téchto cestovnich kancelafich je vybudovan cely systém prodeje, nabidek a vztahu
ke klientim. Zde je patrny vliv firemni kultury jako uceleného systému orientovaného na trzni

vztahy.

Dals$im vztahem, ktery ovliviiuje postoje a jednani cestovnich kancelati je vztah K partnerdm.
Prevazné se jednd o zahrani¢ni partnery, ktefi jsou zaclenéni do organizace v ramci
odbératelskych vztahd. Tyto vztahy jsou budovany na zaklad¢ spole¢nych hledisek z pohledu
trzni ekonomiky. Ve vztahu cestovnich kancelaii jsou tyto dodavatelé jednim z hledisek
kvality poskytovanych sluzeb. Tato kvalita poskytovanych sluzeb se promitd do fizeni
organizace a do jeji podnikové kultury v ramci dodavatelskych vztahti. Pisobeni firemni
kultury v cestovnich kanceléfich je patrné predevsim z hlediska nezbytné komunikace s
partnery v riznych destinacich. Komunikace je zaloZena na navazani kontakti a nezbytného
pochopeni mentality jiné kultury v dané destinaci. Pokud cestovni kancelate nabizeji ve svych

produktech a sluzbach mnoho destinaci je pro né nezbytné zabyvat se firemni kulturou.

Prostfedky firemni kultury, které jsou v cestovnich kancelafich pfevazné uzivany v ramci

marketingu, a komunikace 1ze rozdé¢lit na:

e Tiskové dokumenty — nabidky, katalogy, jiné tisténé dokumenty,

e Komunikace — komunikace s klienty, dodavateli, vlastni komunikace v organizaci,

e Prezentace — prezentace v podob¢ reklamy v médiich, prezentace na internetu,

e Korespondence — korespondence v tisténé podobé — zasilani nabidek, akci atp.

komunikace prostiednictvim elektronické posty,

e Reklamni akce a kampané — billboardy, inzeraty v ¢asopisech a ostatnich periodikach.

Vyvoj firemni kultury je tedy pfimo zavisly na velikosti organizace a typu poskytovanych
sluzeb a klientele, pro kterou jsou sluzby urCeny. Zaméteni na klientelu, vymezeni segmentu

poskytovanych destinaci a nastaveni urovné sluzeb, které jsou svou urovni zékladem pro
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vymezeni standardu produktu, jedna se 0 determinanty urovné, kterou organizace chce na trhu

ziskat. Tomuto zaclenéni jsou podiizeny pfevazné znaky image organizace.

Prevazné vétsi organizace se postupnym vyvojem zajimaji o systémy fizeni a provadéji kroky,
které jsou zékladni pro systémy managementu kvality. Tim je pfimo pfeduréovana nutnost
zaClenéni firemni kultury do fizeni a chodu organizaci. VétSina téchto cestovnich kancelaii je
orientovana na zakaznika, provadi hodnoceni dodavatelti pro zajisténi kvality poskytovanych

sluzeb — produkti.

Cestovni kancelafe malé a stfedni velikosti, uplatiiuji systémy fizeni velmi malo.
Problematika spoc¢iva v tom, ze systémy typu ISO 9001 jsou pro malé kancelafe provozné
nevhodné a vzhledem k malému objemu ¢innosti doporucovany, nebot’ se pro tyto kancelare
stavaji pfili§ nadkladné bez velkého efektu. Zde je tfeba volit jiné systémy fizeni kvality a
tvorby vnittnich pfedpist a evidenci poskytujicich dikazy o kvalité a pravni nepostizitelnosti.
Z dtvodu opomenuti. Optimalnim feSenim jsou jiz u sttednich CK, kde jde o vybudovani
systému fizeni kvality pro segment cestovniho ruchu, ktery by napomohl k tizeni kvality a tim
jejimu zvySovani v oblasti poskytovani sluzeb. Jestlize neni pozitivné pfijiman systém fizeni
procesu produktu a s nim ve své podstaté feSen problém kvality sluzeb v celém segmentu
cestovniho ruchu, ktery zahrnuje mnoho oblasti. Nedostatek 1ze spatfovat v nepfiméfeném
vysvétlovani a objasiiovani tohoto systému se zvyraznénim i zvySenim kvality pravni ochrany
nejen zakaznika, ale i samotné CK. Implementace jednoticich kritérii pro fizeni by podpoftila

rozvoj 1 firemni kultury, ktera je u mnoha organizaci v jejich z4jmu spiSe vzdalenou oblasti.

3.6.1 Vlastnosti a specifika firemni kultury a kvality v cestovnim ruchu

Firemni kulturu, kterd je pfimo souvisejici s oblasti fizeni (kvalitou), je v cestovnich
kancelafich nutno rozdélit podle velikosti cestovni kanceldfe, jeji orientace na typ

poskytovanych sluzeb.

Malé organizace

Firemni kultura malych firem je zaloZena na osobnich vazbach s klientem. Divodem
je ptedevsim to, Ze se jedna spise o rodinné firmy. Malé kancelafe maji svou klientelu, ktera
se vraci a rozrusta spiSe na zakladé doporuceni stavajicimi klienty. Charakteristické je zde
osobni jedndni, omezené portfolio nabizenych sluzeb, spiSe rodinny pfistup. Nabizené sluzby

jsou spiSe pro ustalenou klientelu s jasnymi pozadavky a predstavami. Tvorba nabidky je tzv.
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»Sita na miru®. Vliv prostredi, které ptisobi na klienta, nema pro tento segment cestovnich
kancelari vazny vyznam.
S klientem je jednano osobné mimo pracovni prostory kancelaie nebo jsou objednavky

pfijimany pfes internet a telefon.

Z oblasti pracovnich vztahii, fizeni lidskych zdroji nebo uplatiovani systému kvality
zalozenych napiiklad na norm¢ ISO 9001 neni pfiliS vyuzivan. Tyto kancelaie disponuji
malym mnoZstvim personalu p¥ipadné jej tvoii sim majitel. Ridici procesy se pak omezuji na
optimalizaci zaji$téni sluzeb a jejich kvality, coz opét vychazi z osobnich vztahti souvisejicich
s personalni divérou. Tento piistup k fizeni kvality procesi se pak logicky odrazi do firemni
kultury, ktera je zcela logicky zaloZena na ptatelském jedndni s omezenou strukturou klientt.
Model firemni kultury je pro tyto kancelafe pievdzné Spatné aplikovatelny, nebo

aplikovatelny pouze ¢astecné.

U téchto organizacnich struktur je nutno vzit v tivahu skutecnost, ze jde ve své podstaté
0 dealery velkych a stfednich cestovnich kancelafi. Tito podnikatelé nevytvareji sami produkt,
oni jej zprostiedkuji, ptipadné zajisti kratkodoby zajezd na pieshrani¢ni akci, ptipadné maji
nasmlouvany penziony v hordch a u mote, piipadné v jinych levnych a zajimavych

destinacich.

Stiedni organizace

DalSim typem zafizeni v segmentu cestovniho ruchu jsou stiedné velké cestovni kancelare.
Jejich klientela je rlGznorodd. Zabyvaji se riznymi Ccinnostmi, napiiklad ptijezdovym
cestovnim ruchem, kongresovym cestovnim ruchem atp. V téchto zatizenich je patrna potieba
kvalifikovaného persondlu, ale strategie persondlniho managementu jsou uplathovany pouze
do urcité miry. Persondlni prace a komunikace ve firm¢ je vedena pfevazné jen za Gcelem
zajisténi praci a postupti pro splnéni podnikatelskych zdmérh, tvorbu produktl, prodej a
zajisténi nezbytnych sluzeb. Z pohledu fizeni spolecnosti jsou uplatnovany zakladni postupy
pro udrzeni chodu organizace. Je zde jiz patrnd orientace na zdkaznika, ktery produkt
nakupuje. Tyto produkty jsou kancelafemi piipravovany podle zajmu klientli a v souvislosti
s nabidkou konkurence. U stfednich cestovnich kancelafi jsou patrné jejich specializace na

jednotlivé destinace. Psobeni v riznych destinacich je zavislé na rlstu a expanzi organizace.
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Cestovni kancelare nabizi doplitkové sluzby k hlavnim produktim, které je mozné zakoupit
piimo s produktem nebo na misté. Jednd se napt. o vylety v destinacich a podobné. Tyto
organizace nezbytné rozvijeji fidici ¢innosti pro realizaci produktil, vznikaji formy procesniho
fizeni a v rdmci systému napt. predem identifikuji rizika, fidi celkové systémy poskytovani

sluzeb. Provadéji hodnoceni dodavateli a je zde patrna orientace na zakaznika.

Prokazuje se vSak, ze u téchto organizaci je podcenovano fizeni kvality z hlediska sledovani
zékladnich procesu fizeni, které jsou a to je zdvazny nedostatek, stanoveny jako zévazné
formou zékonl - napt. Spisovy a skartacni fad, mzdovy ptedpis, stanoveni pracovni doby a
prace prescas, vykon pracovnich cest a souhlas s pouzivanim silni¢nich motorovych vozidel.
Postradaji smérnice o postupu pii poruseni pracovnich povinnosti, poSkozeni zaméstnavatele,
stanoveni dovolené, sjednani Iékafe preventisty a vstupnich a vystupnich 1ékaiskych kontrol

(viz Zakon ¢. 262/2006 Sh. zakonik prace, v platném znéni)

Zavadéni ISO nebo jinych forem fizeni kvality neni pro né rozhodujicim spole¢enskym
ukazatelem. Zavedeni systému nebude zéarukou vysSi konkurenceschopnosti ani zdjmu
zakaznikl. Stava se do jist¢ miry vicendkladem. Vyznam zavedeni téchto systému Uzce
souvisi s metodikou kontroly kvality Cinnosti téchto organizaci, pficemz tato metodika v
zadném piipad¢ nemusi byt tyto organizace likvidujici. Jde pouze o praktické napliovani

pfijatych zdkoni na ochranu spotiebitele a Zakoniku prace.

Velké organizace

Velké organizace jsou cestovni kancelare, které maji vybudovanu rozsahlou sit’, nabizeji
mnoho typa destinaci a produkti pro klienty. Tyto kancelafe jiz maji vybudované systémy
fizeni, firemni kultura je vytvofena a od pracovniki pifimo vyzadovana. Jedna se o oblast,

ktera je stabilizovana
U téchto organizaci, pokud jsou napojeny na mezindrodni fetézce existuje fidici systém
matefské organizace, ktery svou metodikou samokontroly zajistuje dodrzovani zasad kvality.

U nefetézcovych organizaci se setkdvame s obdobnou praxi jako u stfednich organizaci,

nebot se postrada uplatiiovani kontrolnich mechanizmi od objektivnich organi.

Ptevahu maji CK s poftem do 10 zaméstnancli. Vytvareni néjakych monotematickych

systémt pro specifiku fizeni by nebylo vhodné. Ziistava vSak na zvazeni definovani standarda

61



- = \S‘\:_RSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE > A
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni rOZY

nekterych poskytovanych sluzeb a to ve smyslu metodickych postupt a jejich individualni

aplikace pro dany typ sluzeb v CR.

3.6.2 Zivotni faze firmy a vliv na kvalitu a firemni kulturu

Kazda organizace se vyviji a méni, nejinak je tomu u cestovnich kancelafi. Zmény
zaznamenava celd oblast cestovniho ruchu. Tento vyvoj a zmény jsou pifimo zavislé na trhu,
spolecnosti a dalSich faktorech. Jedna se tedy o pfirozeny rust, ktery je ovlivnén GspéSnosti
firmy na trhu v konkurenénim prostiedi, reakce na tlak trhu, potieba vlastniho ristu atd.
Cestovni kancelafe nabizeji nové destinace, rozSifuji svou pusobnost, zavadéji nové
dopliikkové sluzby a servis pro klienty. Veskeré tyto Cinnosti jsou spojeny s nutnymi a
nezbytnymi zménami, které se stavaji spolecné s riistem klientely a poskytovanymi sluzbami
nezbytné pro zachovani kvality sluzeb. Spole¢né s organizacnimi zménami nastava i zména
firemni kultury v organizacich. Firemni kultura se postupné vyviji a v ramci novych cild
stanovenych managementem, se transformuje organiza¢ni struktura, méni a vyvijeji se
procesy nezbytné pro tvorbu produktli. Spolu s vyvojem organizace se zvySuji naroky
na poskytované sluzby a jejich kvalitu. VSechny tyto tlaky a zmény se odraZi na firemni

kultute organizace a produkuji i tlak na jeji zménu.

Z obecného pohledu je tedy zména firemni kultury spojena s nasledujicimi okolnostmi jak

uvadi ,,(Deal, Kennedy, 1988, Pfeifer, Umlaufova, 1993), kdy:
e vzitd firemni kultura neodpovidd podminkdm v prosttedi,

e dochazi k nesouladu mezi vZitou podnikovou kulturou a strategicky pottebnou

kulturou (napft. pii zméné vize, posléni, cili, strategie),
e podnik pfechazi z jedné vyvojové etapy do dalsi,
e dochazi k fadové zméné velikosti podniku,
® nastdva zdvaznd zména predmétu podnikani,
e meéni se postaveni podniku na trhu,

e dojde k fuzi ¢i pfevzeti podniku,
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e meéni se nejen proto, ze se meéni technologie, podnikatelské prostiedi, ale také

proto, ze se zména od nich ocekava. LD

Vsechny tyto aspekty vedouci ke zméné firemni kultury se mohou objevit samostatné,
popiipad¢ miize byt diivodem ke zméné nékolik aspektli najednou. V soucasné dob¢ je mozné
pozorovat zmény ve zpusobu prodeje produkti cestovnich kancelaii a to ve formé
internetového on-line obchodovani. Dal§imi zménami, které mohou byt divodem pro zménu
firemni kultury je stale vzrustajici tendence cestovniho ruchu seniord, télesné postizenych a
dalsich skupin. Vzhledem k vyvoji spole¢nosti a stale se prodluzujici dobé aktivniho stafi, je i
segment cestovniho ruchu nucen se ptizpusobovat tomuto typu klientely. Jedna se 0 oblast
vyjezdového cestovniho ruchu, ale i pfijezdového cestovniho ruchu. Tato klientela ma své
specifika a vyzaduje sviij zpisob poskytovani sluzeb a tvorbu programi — paket. Cela tato
struktura podnétli a souvisejicich zmeén je ve své podstaté zakotvena v procesech, které jsou

zakladem pro tvorbu a hodnoceni kvality fizeni tvorby produktu.

Pokud tedy pfichazi potteba nebo nutnost zmény firemni kultury je nutné provést pied

24

samotnym procesem zmén v kvalité fizeni nasledujici kroky:
e analyzovat a zhmotnit stavajici podnikovou kulturu,
e formulovat strategicky potfebnou podnikovou kulturu

e konfrontovat stavajici (vZitou) podnikovou kulturu se strategicky potifebnou
podnikovou kulturou a provést odhad moznych rizik

w e ~ 7 r ~ 21
e urcit podstatu Zadouciho posunu a rozsah zmény ...“"".

Veskeré zmény firemni kultury v organizaci pfimo souviseji s procesy odvijejicimi se od
fazeni zdroj - pracovnikl. Proto je nezbytné pracovniky pfesvédcCit o potfebé zmény, ktera
zapocala prabéh nebo tento pribéh teprve zapocne. Zaméstnanci oproti vedeni firmy nemaji
informace o okolnostech, které management vede ke zménam. Zmény mohou byt ovlivnény

mnoha faktory a to trhem, konkurenci, zménami technologie. Na v§echny zmény, které ptisobi

O SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 44.
21 SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 44.
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z okoli, musi management reagovat a pokud je to mozné, tak Vv piedstihu pro dosazeni
maximalni konkuren¢ni vyhody. Provedeni zmén v organizaci je velice citlivou zalezitosti,
protoze zaméstnanci povazuji zmény za rusivé a piijimaji je s nevoli, o to dilezitéjsi je jejich

pochopeni a podpora.

Zmeény firemni kultury jsou tedy procesem uzce souvisejicim s procesem, ktery piimo
ovliviiyje kvalitu a tim 1 vSechny pracovniky ve spole¢nosti. Z obecného pohledu lze zmény
firemni kultury a s ni spojeni kvality charakterizovat naptiklad takto: ,,(Pfeifer, Umlaufova,

1993)

e Podstatou zmény je prejit od vychoziho stavu k cilovému. V ptfipadé zmény
firemni kultury je vychozim stavem situace, kdy predstavy, pfistupy a hodnoty,
které zaméstnanci sdileji a rozvijeji, nejsou v souladu s predstavami, piistupy a
hodnotami, o néz usiluje vedeni podniku, protoze to vyzaduje budouci prosperita

podniku.

e C(Cilovym stavem je situace, kdy zaméstnanci rozvijené a sdilené piedstavy,
piistupy a hodnoty jsou shodné s piedstavami, pfistupy a hodnotami, o néz mé byt

usilovano ve jménu budouci prosperity podniku.

e Dosazeni cilového stavu neni definitivnim cilem, jednd se spiSe o vybudovani
nalezité startovaci pozice, nasleduje nikdy nekoncici péce o rozvoj, péstovani

kultury, ptipadné provadéni dalSich zmén. L

Zakladnim vychodiskem pro formovani, zménu a pfizptsobeni firemni kultury a kvality
je poznani soucasného stavu fidicich procesu a jejich analyza. Na zakladé provedeni téchto
¢innosti je mozné pfipravit proces zmény fidicich procesti bez negativnich nasledkl
odrazejicich se do firemni kultury. Zména firemni kultury a kvality procest je moznd mnoha

zpusoby. Zéakladni zplsoby jsou shora doli a zdola nahoru. Oba tyto zpiisoby maji své

zaporné stranky.

22 8IGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 45.
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»Problémy pouzit pristupu shora dolu:

1. Zaméstnanci mohou mit pocit, Zze je s nimi manipulovano. Vysledkem miize byt
nedostatek spoluprace, potlaceni iniciativy jednotlivcl, sméfovani jednotlivel proti
vytyCenym hodnotam, které by meély byt podporovany v zajmu kvalitni ¢innosti

organizace;

2. moznost zneuziti podnikové kultury pii jeji transformaci, kdy ve jménu rostouci
praktické autonomie se Casto usiluje o rozsifeni manazerské kontroly v okruhu pole
pusobnosti;

3. Casté sméfovani podnikové kultury proti hodnotam, které by mély byt podporovany.
«23

Pii transformaci podnikové kultury timto zplsobem byva vétSinou problémem vlivu na

nejnizsi clanky hierarchie organizace.
»Problémy pouziti pfistupu zdola nahoru uvadéné v odborné literature:

1. zaméstnanci jsou postaveni do novych souvislosti, do novych roli. V tomto postaveni
lidé vyvijeji nové vzory chovéani. Z jejich zkuSenosti se odvijeji nové pfistupy,

hodnoty a postoje;

2. nova podnikova kultura vznika iniciativou ad hoc na okraji organizace a sméfuje k

jejimu jadru. Jedna se o proces ptirozené dynamické zmeény;
3. vznik nové podnikové kultury nemusi byt v souladu se strategickymi zadméry
organizace;

4. nova podnikova kultura prohloubi vzdalenost vedeni organizace od jadra organizace a

jejim diisledkem bude vynuceny odchod vedeni organizace. s

VSechna vySe zminovana Uskali pfi provadéni procesu zmény at’ jiz ve struktuie kvality nebo
firemni kultury je nutné brat v uvahu. Obecné se odbornici kloni ke zméné procesu
souvisicich s kvalitou a firemni kulturou smérem odshora dolu. Tento postup je logicky
vzhledem k tomu, Ze tvlircem strategie a cili organizace je management. Jakdkoliv zména

procestt nebo firemni kultury je zisadni zasahem do zabéhnuté struktury a stereotypu

2 SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 47.
% SIGUT, Z. Firemni kultura a lidské zdroje. Praha: ASPI, 2004. s. 47.
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organizace, a tak se jedna o zdlouhavy proces, ktery vyzaduje znacné usili managementu, aby
zménil své vlastni chovani a signalizoval zmény svym podfizenym i celému okoli. Veskeré
tyto provedené zmény se tykaji vSech pracovnikli a vyzaduji nezbytné zmény i u
managementu pievazné v oblasti fizeni kvality, zmény metod, informacnich systémi,
odménovani pracovnikl, dovednosti atd. Je zde tedy patrné, ze klicovou roli pii zméné nebo
formovani procesii zasahujicich do firemni kultury zastdvaji manazefi a to pfevazné ti, kteti
pusobi v prvni linii. Oni patii mezi ty, ktefi mohou ovlivnit svymi postoji a nazory, predstavy,

ptistupy a hodnoty pracovniki, ktefi jsou svou ¢innosti nejblize k zakaznikovi.

Pti zméné fidicich procest odrazejicich se prevazné do firemni kultury, zastdva vyznamnou
ulohu identifikace pracovnikll s novou formou nebo, alesponi jejich minimalni ochota ptijmout
zmény. Jakakoliv zména v organizaci CK je ve své UspéSnosti piimo zavisla na tymové praci

vSech zacastnénych.

Vzhledem k systému organizace a fizeni procesti v sektoru cestovnich kancelaii je priorita
kontroly a fizeni externich procesu. Predstava, ze objednavatel - cestovni kanceldf pouze
pasivné pfijimad externi dodavky procesi — doprava, ubytovani, stravovani, sluzby
infrastruktury atp. je nepfedstavitelnou chybou. VSechny systémy, které se zabyvaji fizenim
kvality procest, jednozna¢né¢ vymezuji fizeni externich procest. Nejde o zasahovani do
internich postupl jiného podnikatelského subjektu, ale jde o fidici postupy pro stanoveni
podminek smluv a jejich plnéni. Monitorovani dodavek, jejich kvality, hodnoceni a sledovéani
principi zlepSovani. Tyto tidici zdsady musi byt v souladu s pravnimi piedpisy evidovany a

kontrolovény.

Ridici procesy vychazeji zpravidla z generickych norem jako je napf. Systém standardd ISO.
Jde o normu, kterou Ize aplikovat na rizné formy pracovnich procesu, jejim prostrednictvim
si miizeme vygenerovat svilj specificky proces a jeho fizeni v celé struktute, tedy vygenerovat
si své standardy vcetné systému jejich hodnoceni a zlepSovani. Norma nestanovi direktivni
postup, ale definuje metodiku a sméry feSeni pro dany proces nebo postup s cilem omezit

nekontrolované a nedefinovana mista, kterd by mohla byt zdrojem neshod.

V systému tvorby standardii a definovani procest jde vzdy o iniciativu firmy, ktera je
pivodcem ¢innosti. Zadny objektivni organ ani certifikujici autorita nemiiZze zasahovat do
systémi fizeni spolecnosti, miize pouze poukdzat na nedostatky nebo neshody v systému,

ktery si dana spolecnost nastavila.
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4  Analyza soucasného stavu kvality v sektoru cestovnich

kancela¥i a cestovnich agentur v CR.

4.1 Dotaznikové Setieni

Pro zjisténi readlného stavu piistupu ke kvalité sluzeb a utvareni firemni kultury v segmentu
cestovniho ruchu bylo provedeno ve spolupraci s asociacemi cestovnich agentur v CR
dotaznikové Setfeni. Setfeni bylo vedeno ve dvou nezavislych a na sebe navazujicich

rovinach:

1. Zjisténi piistupti ke kvalité u podnikatelskych subjektti zprostiedkovani sluzeb

ICK,CA/

2. Zjisténi pristuptl ke kvalité sluzeb a standardizaci

Respondenti ve srovnévacim priizkumu jsou z okruhu malych cestovnich kancelafi.

Velké cestovni kancelafe na prizkum nepfistoupily, jejich hodnoceni kvality spociva v

systémech ISO a jakakoli jind hodnoceni nepokladaji za relevantni.

Piistup k Setfeni a vystupy ziskané od malych cestovnich kancelafi jsou ndvazné a relevantni
zjisténim od spolegnosti INCOMA GfK, ktera provadéla etfeni v ramci projektu MMR CR
Vv dubnu 2010 ,,Prizkum potieb zakaznikd pro sektor cestovnich kancelafi a cestovnich
agentur” zejména z hlediska certifikace cestovnich kancelafi a cestovnich agentur. Jestlize by
certifikaci preferovalo 81% dotdzanych a vetfejny portal by uvitalo 80% respondentli z fad

obyvatel, je situace pro strukturu cestovnich kancelafi a cestovnich agentur velmi zavazna.

Analyza postojii ke kvalité v sektoru cestovnich kancelafi byla realizovana poprvé v roce
2007/2008 v rdmci zpracovani studie ,,Analyza soucasné¢ho stavu kvality sluzeb v oblasti
cestovniho ruchu a definovani trendl a vyvoje potieb kvality sluzeb v tomto sektoru®.
Pti zpracovani soucasné analyzy bylo pfikro¢eno k retestovani prakticky podobného vzorku

cestovnich kancelafi s cilem zjistit posun v pfistupu a k hodnoceni kvality, k potiebam
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vzdélavani, a celkovym postojim ke kvalité a jejimu posuzovani - certifikovani.

Dotaznikovému §etieni byla poskytnuta podpora Asociace cestovnich kancelaii CR (déle jen
ACK CR), (ACK CR v roce 2008 a ACK CR a ACCKA) a diky podpoie Asociace &eskych
cestovnich kancelaii a agentur (dale jen ACCKA) jsme mohli ziskat alespont zékladni
orientacni vystupy pro pristup ke standardizaci v kvalité sluzeb. Nékteti respondenti reagovali

neadekvatné na situaci a Gcast striktné odmitli.

Stavba a obsah dotaznikli byl zpracovdn po konzultacich s praktiky z oblasti CR a byla

vytvotena jejich nésledujici struktura.

Zéakladni kategorie jsou:

Postaveni na trhu - konkurenceschopnost 4 otazky
Hodnoceni dodavatele 3 otazky
Hodnoceni zékaznikem 1 otazka
Zdroje /RLZ/ 4 otazky
Vlivy pracovniho prostiedi 3 otazky
Kvalita sluzeb a standardizace 5 otazek

Celkem bylo zadano 20 otazek s primé&rnou moznosti ¢tyf variant podotazek a) az d).

Prostfednictvim asociaci ACK CR a ACCKA byly osloveni jejich ¢lenové. Priizkumu

se aktivné ucastnilo 18 respondentli z obou asociaci. V roce 2008 byla ucast shodna.

Pivodni navrzend strukturalizace k lokaci respondenta nebyla zvazovana, nebot” respondenti,
ktefi se podileli na prizkumu, jsou z cestovnich kancelafi sidlicich pfevazné ve stfednich

méstech.

Otazky, na které respondenti v dotazniku odpovidaji, jsou rozdéleny do péti blokli. Bodovou
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hodnotou vyznacuji hodnotu — vahu, kterou dané¢ odpovédi z hlediska hodnotového zebticku
kladna hodnota. Soucasn¢ nepiimou formou odpovidaji i na atributy vazici se k problematice

firemni kultury.

Konstrukce otazek je zvolena tak, aby odpovidala moznostem odpovédi pro celou strukturu
zvoleného segmentu v sektoru cestovnich kancelari. Na zakladé zkuSenosti z prizkumu
spole¢nosti INCOMA GfK nebyla zkoumana strukturalizace kancelafi a agentur. Byl i zde
zvolen pristup adekvatni citaci zdkona v uvodu analyzy a pro hodnoceni neni rozhodujici
struktura kancelafe nebo agentury, nebot sdm zakaznik tento rozdil neanalyzuje. Pro

zakaznika je rozhodujici kvalita sluzby, coz se potvrzuje i v odpovédich poskytovatelt sluzeb.

Nové byl oproti roku 2007/2008 zaveden blok otdzek z oblasti ,Kvalita sluzeb a
standardizace®, ktery odpovida stavu na trhu, kdy nartstaji pozadavky ze strany klientii a
poskytovatelé¢ sluzeb se obavaji negativnich dopadi vyplyvajicich z Casto neujasnénych
definic kvality u poskytovanych sluzeb a svym zaméfenim navazuje na zjisténi vyzkumu

spolecnosti INCOMA GfK.

13. Myslite, Ze vytvoreni standardu hodnoceni kvality sluZzeb by pomohlo v konkurenénim

prostiedi a stalo by se nedilnou soucasti marketingu (image)
a/ ur¢it€¢ ma vyznam uvniti firmy a pii styku se zakaznikem 55,55% 4,10

b/ je ucelné mit urcené standardy sluzeb, 72,22% 4,31
ale musi to byt administrativné a financné tisporné

¢/ zakaznik to nedoceni, rozhoduje se podle ceny 50,00% 3,22
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Graf €. 1: Dotaznik - Otazka ¢. 13

O Odpovéd 13 a)
B Odpovéd 13 b)
O Odpovéd 13 c)

Prikladana vaha

Vypovéd provozovatelit cestovnich kanceldii naprosto konvenuje s poznatky vyzkumu
zakaznikd. Zavedeni standardd a hodnoceni kvality podle provozovatelti ma vétsi vyznam pro
stav Uvnitf organizace nezli ven k zdkaznikovi. Jde o problematiku interpersonalnich vztaht

a kompetenci.

14. Hodnoceni standardu kvality nezavislym subjektem pokladate za vhodné sledovat u

spole¢nosti/firem

a/ bez rozdilu velikosti 72,22% 3,69
b/ miize byt vhodné pro velké a stfedni, ale ptijde o vysi nakladi 64,60% 3,92
¢/ jen pro velké spole¢nosti jako dopln€k ¢i ndhrazka k ISO QMS 27,80% 3,00
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Graf €. 2: Dotaznik - Otazka ¢. 14
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O Odpovéd 14 a)
B Odpovéd 14 b)
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Prikladana vaha

Provozovatelé prikladaji pomémé vysokou znamku hodnoceni standardu kvality nezévislou
autoritou, na rozdil od zékaznikil, ktefi by podle vyzkumu INCOMA GfK davali pfednost
hodnocenim od profesnich sdruzeni v 55% a je 6% s timto nesouhlasi a 47% by uvitalo
certifikaci ze strany statu, kdy 12% nesouhlasi. Nezavisld certifikacni autorita nebyla
zkouména. V zahrani¢ni praxi, 1 v praxi certifikace ISO je upfednostnéna nezavisla

certifikacni autorita, kterd nepodléha politickym a komerénim zajmtm.

16. Pokladate poskytovani sluzeb cestovnich kancelafi a cestovnich agentur za systémovy

proces a tak jej 1ze hodnotit a fidit?

a/ ano, jde o souhrn fady ¢innosti ve vzajemné navaznosti,

které je nezbytné tidit a kontrolovat 77,77% 4,57
b/ jde o urcity systém u sttednich a velkych firem, tam je to nutné

u malych firem a agentur to neni nezbytné 61,10% 2,58
¢/ rozhodujici je ziskova stranka véci, ta je tim nejlep§im hodnocenim

pokud mame klienty, neni tieba se zaté¢zovat dalSimi

kontrolami a hodnocenimi 33,3% 2,00
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Graf ¢. 3: Dotaznik - Otazka €. 16
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Prikladana vaha

Ze 100% dotazanych, 77,7% poklada poskytovani sluzeb cestovnich kancelati za systémovy
proces s tim, Ze jej lze takto hodnotit, fidit a kontrolovat 61,1% z nich pfedpoklada, ze tento
syst¢ém a jeho hodnoceni je vhodny pouze pro veliké a stfedni firmy u malych to neni
nezbytné. Pouze 33,3% =z dotdzanych poklada proces jako systémovy a nepoklada jej
prakticky za nutny u malych zafizeni a proto mu v tomto pifipadé dava hodnotu 2,0. Zde se
projevuje opé€t psychologicky vliv nespravné socidlni interpretace ISO a vyvolani tak pocitu
formalnosti a poskozovani pii sledovani sebejednodussiho procesu tykajiciho se kvality a to 1

za cenu vlastnich finan¢nich ztrat v disledku Spatného podnikani.

19. Znaji vasi spolupracovnici obchodni strategii firmy

a/ byla jim vysvétlena a vaze se na ni i jejich pfiprava a hodnoceni 944% 4,65
b/ v zasad€ znaji co je nas zamgr, ale neni to az tak rozhodujici 33,3% 3,17
¢/ je véci vedeni a lidé maji plnit piikazy a pracovat 33,3% 2,38
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Graf €. 4: Dotaznik - Otazka ¢. 19

O Odpovéd 19 a)
M Odpovéd 19 b)
O Odpovéd 19 c)

Prikladana vaha

Management dotazanych spolecnosti se jednoznaéné hlasi k tomu, ze vSichni jeho
zaméstnanci jsou obeznameni se strategii firmy a vaze se na ni jejich pfiprava a hodnoceni.
Prikladaji tomu pomérné vysokou znamku 4,65 (coZ by ve Skole byla znamka tak 1-), pficemz
33,3% ptipousti Castecnou znalost zadméru. Naprostou nerozhodnost projevuje pak 33,3%
téch, ktefi pokladaji za dostatecné, kdyz lidé pracuji a nestaraji se, i kdyz v ramci systému

pokladaji za spravné a zadouci vysvétlit strategii firmy zaméstnanctim.

Stav, ze 33,3% podnikateld v cestovni kancelafi nejradéji vidi, Ze se do strategie firmy nikdo
nediva je sice jev z hlediska sledovani kvality nedobry, ale z lidského hlediska pochopitelny,
avsak stav, ze vSichni chapou tuto skutecnost, je povzbudivy pro stanovovani strategie fizeni

zavadéni kvality.

20. Pomohlo by kvalit¢ Cinnosti a ke zvySeni divéryhodnosti kvality sluzeb definovani

obecnych srovnatelnych standardi hodnoceni kvality ¢innosti — sluzeb

a/ ano, jednoznacné 77,77% 4,21
b/ mohlo by to zlepsit komunikaci se zdkaznikem 44,44% 3,67
¢/ nevim a neumim si pfedstavit 38,88% 2,29
d/ bylo by to vhodné, zejména pfti feSeni stiznosti 27,77% 4,00
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Graf €. 5: Dotaznik - Otazka ¢. 20

O Odpovéd 20 a)
B Odpovéd 20 b)
O Odpovéd 20 c)
O Odpovéd 20 d)

Prikladana vaha

Uvadéna hodnota a pocet respondentl prokazuji, ze potfeba definovani obecnych standardi
pro sektor sluzeb cestovnich kanceldfi, ma zasadni vyznam pifi posuzovani kvality

poskytovanych sluzeb.

Cely blok otdzek tykajicich se kvality sluzeb a standardizace je hodnocen znamkou blizkou
hodnoté 4, vezmeme-li v uvahu, ze jde o strukturu respondentii z malych cestovnich
kancelafi, dojdeme k poznani, které se nam potvrdilo i pfi jednanich se zahrani¢nimi
konzultanty. Jedna se u téchto subjektl o situaci, kterou muizeme pftirovnavat k pudu
sebezachovy. Zjistime to u podnikateld v cestovnim ruchu v Némecku, Polsku, Dansku,

Norsku stejné tak jako v Cesku.

Reklamace znamenaji ztratu divéry a oslabeni klientely. Zde jde o zakladni konfliktni
moment pii realizaci systému hodnoceni a fizeni kvality, ve své podstaté podnikatelé¢ hledaji
cesty jak se vyhnout nepiijemnostem, ztratdm zdkaznikli a neznaji cestu, maji jen obavu
Z nariistu nadbytecné prace a zbyte¢nych plateb. V kontextu prizkumu vystupuje do popiedi
negativni hodnoceni zavadéni a realizace normy kvality ISO a se v§im co ji byt 1 v ndznaku

pfipominalo.

Celkové vyplyva, Ze za dané soucasné situace, zatizeni CR na vét§iné uzemi CR hodnoti stav
své firemni kultury a fizeni kvality ve stfedni ¢asti hodnotového spektra, mozno fici, Ze mirné

nad stfedem s minimalnim rozdilem i v odstupu tii let.
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Odpoveédi vykazuji nasledujici vaZzené hodnoty pro kategorii cestovni kancelar - malé:

2010 2007/2008
1. Postaveni na trhu — konkurenceschopnost 3,81 3,15
2. Hodnoceni dodavatele 3,28 3,05
3. Hodnoceni zakaznikem 3,23 2,98
4. Zdroje /IRLZ/ 3,01 2,75
5. Vlivy pracovniho prostiedi 3,34 3,06
6. Kvalita sluzeb a standardizace 3,46 0,00

Graf ¢. 6: Dotazniky — srovnani hodnot odpovédi dle roku

2,5 1 02010
2 1 B 2007/2008

Nejvyssi hodnotu a tudiz vyznam ovliviiyjici v tomto sektoru podnikdni ma problematika
postaveni na trhu 4,28 déle pak kvalita sluzeb a standardizace zejména chapani ¢innosti jako

systémovy proces 4,57 hodnoti jej tak 77,7% respondentii
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V souhrnu je stanoveni hodnot ze strany podnikatelti pomérné vysoké, kdy primérna hodnota
je 3,48 z 5,00 moznych. Vzhledem k tomu, ze jde o sebehodnoceni Ize piipustit, ze ziskané

hodnoty i tak odpovidaji realnému stavu v tomto sektoru.

Analyza pfistupu podnikateli v sektoru cestovnich kancelafi prokazuje vzestup chéapani

vyznamu jednotlivych hodnoceni.

Podnikatel¢é si postupné uvédomuji vyznam sebehodnoceni v otdzce postaveni na trhu a svoji
konkurenceschopnost, Nartist o 0,66 bodi neni zanedbatelnou hodnotou, jde prakticky
0 narist o 12%, kdyz uvazime, Ze jde o posun v mysleni a rozhodovani lze tuto hodnotu brat
velmi vazné.

Hodnoceni dodavatele bylo pfed tfemi lety povazovano Césteéné za projev nedivéry.

Soucasné sebehodnoceni podnikatell je 3,28 a tato hodnota ve srovnatelné skupiné pozitivné

vzrostla 0 10,7% oproti roku 2008.

Celkem standardni vyznam je ptfikladan hodnoceni zakaznikem, kdy v disledku hlidani
kvality dodavatele nenastavaji chyby v dodavkach a tak nejsou reklamace a nutno je vzit
V potaz, ze neni ochota zdkazniki vypovidat do dotaznik kvality. Stav po tfech letech

prakticky zlistal nezménén.

Lidské zdroje vykazuji z hlediska sebehodnoceni nartist kvality v jejich vybéru, vzdélavani a
hodnoceni nartist 10,9% coz je relativn€ slusnd hodnota. Z analyzy vSak vyplyva zavazny
fakt, ze 61,1% respondentii hodnoti vahou 3,55 vyznam odborné zpisobilosti a tu u
pracovnikii na trhu prace postradaji, pomérné¢ vysoka hodnota 4,0 vykazuje u 50%
respondentll nespokojenost se stavem pracovnikid do nichz musi v podstaté investovat, aby
byli schopni plnit své pracovni povinnosti. Hodnoceni bylo zamérn¢ zdvojeno, abychom
ziskali relevantni hodnotu. Uvazime-li, Ze pracovnici odmitaji pfiplacet na vzdélani, vyzadu;ji
vzdélani v pracovni dob¢ a na pracovisti. K této situaci musime pfticlenit fluktuaci a miizeme

konstatovat, ze situace na tomto Useku jen neni beznad€jna. Jde o stav srovnatelny s vyzkumy

EU.

Vlivu pracovniho prostfedi je v tomto vyzkumu v roce 2010 pfifazena vyssi hodnota oproti
jeho piijiméni v roce 2008. Zejména jde o aspekty funkcnosti prostiedi a jeho motivacnimu

vlivu.
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Ze zéaveéru lze usuzovat, Ze hodnoceni kvality a zavadéni standardli neni odmitano, ale je tfeba
vzit v potaz skutecnost, ze existuje jisty odpor k hodnoceni kvality v ramci systému norem
ISO zejména z hlediska formdlnosti provadéni jejich evidence a nefunkéniho hodnoceni.
Shledavany odpor k tomuto hodnoceni spociva v zavadéni systému dle ISO. Vyplyva
Z pon¢kud nevhodné provadéného zavadéni v pocatcich systému a téz i1 jeho zlehc¢ovani jako
nutného zla pro ziskani penéz. Vytvaiely se fiktivni formulafe a ptirucky, které nenalézaly
opodstatnéni v provozu. Neni to pouze Cesky model. Tyto nedostatky se nyni pracné
napravuji. Doba a zvySovani fidicich naroki tuto etapu mnohde ptekonaly a systém, je stale
aplikovan a mnohde i zavadén, avSak v ryze provozné praktické podobé v souladu
S ustanovenimi normy. Citovany stav existuje i v sousednich zemich. Pro potieby cestovniho
ruchu se ISO aplikuje velmi ziidka u velkych firem s alternativou EFQM napt. V Némecku

je zavedeno ISO v cestovnim ruchu jen u tii spole¢nosti.

~_ 7N

Malé firmy a stfedni firmy vstupuji do situace zavadéni fizeni a hodnoceni kvality procest a
tvorby standardéi v Evropé v ramci systému Q-Label, ktery vytvofili zejména Svycarsko,

Némecko, Lucembursko, Recko, Tyrolsko. (viz Kvalita v zahranici)

4.2 Platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, vztah k vyznamnym

dokumentiam.

V nasledujicim piehledu jsou uvedeny legislativni normy pro provozovani cestovni kancelare
a klasifikace, standardy a vyhlaSky ovlivilyjici kvalitu poskytovani externich sluzeb

u jednotlivych zatizeni smluvnich zatizeni.

Cestovni kancelaf pfi sestavovani balicku, nebo zprostfedkovani dil¢ich sluzeb musi vzdy
zajistit posouzeni a to vlastni nebo povéefenou autoritou kvality zafizeni, které jako externi
dodavatel ji sluzby poskytuje. Z hlediska ochrany spotiebitele neni moznost se z téchto
legislativnich norem vyvinit, naopak organizace musi vZzdy pravnim, statné spravnim nebo
certifikanim organim dolozit ptrezkoumani kvality externich dodavateld sluzeb a

dohledatelnost produktu.
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4.2.1 Vybér platnych dokumenti pouzivanych pro kvalitu v poskytovani

sluzeb

Vybér pro sektor cestovnich kancelafi souborna sestava /nahrazuje matici/.

Zakony

Zakon 159/1999 Sb., o nékterych podminkdach podnikani v oblasti cestovniho ruchu ze dne 30.

cervna 1999

Uprava nékterych podminek podnikéani v oblasti cestovniho ruchu. Je implementaci smérnice

ES 90/314 EHS o soubornych programech na cesty, prdazdniny a zdjezdy.

Zikon 20/1987 Sh., o stdtni pamdtkové péci (ve znéni zdakona CNR ¢. 425/1990 Sb.)
Zakon 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (Zivnostensky zdkon)

Zakon 101/2000 Sb., o ochrane osobnich udajui

Zakon 106/1999 Sb., o svobodném pristupu k informacim

Zakon 137/2006 Sb., o verejnych zakadzkach

Zadkon 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu
Zakon 183/2006 Sb., o uzemnim planovani a stavebnim radu (stavebni zakon)
Zakon 251/2005 Sb., o inspekci prace

Zakon 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi

Zakon 262/2006 Sb., zakonik prace

Zakon 309/2006 Sb., kterym se upravuji dalsi pozadavky bezpecnosti a ochrany zdravi pri
praci v pracovnépravnich vztazich a o zajisténi bezpecnosti a ochrany zdravi pri cinnosti
nebo poskytovani sluzeb mimo pracovnépravni vztahy (zakon o zajisténi dalsich podminek

bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci)
Zakon 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbe
Zakon 500/2004 Sb., spravni rad

Zakon 513/1991 Sb., obchodni zakonik
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Zakon 526/1990 Sb., zakon o cenach

Zakon 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele

Vyhlasky
Vyhldaska MSMT CR 107/2005 Sb., o §kolnim stravovaini

Vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi 135/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické pozadavky

na koupaliste, sauny a hygienické limity pisku v piskovistich venkovnich hracich ploch
VWhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj ¢. 268/2009 Sb., o technickych pozadavcich na stavby

Vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi 252/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické pozadavky

na pitnou a teplou vodu a cetnost a rozsah kontroly pitné vody

VWhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj 295/2001 Sb., o provadeéni a obsahové naplni zkousky

odborné zpusobilosti pro vykon priivodcovské cinnosti v oblasti cestovniho ruchu

VWhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj 369/2001 Sb., o obecnych technickych pozadavcich

zabezpecujicich uzivani staveb osobami s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi 602/2006 Sb., kterou se meni vyhlaska ¢. 137/2004 Sb.,
0 hygienickych pozZadavcich na stravovaci sluzby a o zdasaddch osobni a provozni hygieny pri

cinnostech epidemiologicky zavaznych

Vyhlaska Ministerstva vnitra 646/2004 Sb., o podrobnostech vykonu spisové sluzby

Narizeni vlady

Narizeni viady 70/2002 Sb., o technickych pozadavcich na zarizeni pro dopravu osob
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4.2.2 Relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitou sluzeb
Systémové normy CSN, CSN EN ISO a OHSAS

CSN EN ISO 9001 — Systém managementu kvality

Generickd mezinarodni norma, ktera slouzi jako zakladni nastroj pro identifikaci jednotlivych
procest v organizaci, stanovovani klicovych parametr téchto procest, jejich systematické
monitorovani a hodnoceni, sledovani trenda téchto procesu a trvalé zlepSovani téchto procesu.
Lze ji vyuzit jako zdkladni stavebni kamen pro budovani dal§ich manazerskych systémul

v organizaci. Nové vydani CSN EN IS 9001 z roku 2009 (EN 1SO 9001 — vydéni rok 2008).

CSN EN ISO 14 001 — Systémy enviromentilniho managementu

Zakladni norma, kterd slouzi jako efektivni nastroj pro identifikaci environmentalnich
aspektil, jejich hodnoceni a fizeni, coz ve svém dusledku vede ke zlepSeni environmentalniho
profilu organizace a vyznamné snizuje riziko vyskytu neplnéni zakladnich legislativnich
pozadavkii CR v oblasti Zivotniho prostfedi. Naplnéni pozadavkl této normy dava jasny

signal vSem zUc¢astnénym strandm o environmentalni politice a chovani ptisluSné organizace.

CSN OHSAS 18 001 - Smérnice pro systém managementu BOZP

Technicka specifikace, ktera je systémovym nastrojem pro minimalizaci rizik v organizaci,
jejich systémové a systematické vyhledavani, hodnoceni a fizeni s cilem minimalizace
nezadoucich situaci v oblasti BOZP v organizaci. Vede ke zlepSovani profilu organizace
Vv oblasti BOZP. Nové vydani z roku 2008.

ISO/IEC 27001 - systém managementu informa¢ni bezpec¢nosti

Systémova norma, stanovujici pravila a postupy, které zvysuji bezpecnost zpracovavanych dat

Vv organizaci. Jeji aplikace vede k minimalizaci moznosti zneuziti dat ¢i jejich uniku.

CSN ISO/IEC 20000-1 - Informaéni technologie — Management sluZeb

Tato ¢ast ISO/IEC 20000 stanovuje pozadavky, které jsou kladeny na poskytovatele sluzeb a

které se tykaji dodavky fizenych sluzeb v kvalité ptijatelné pro jeho zakazniky.
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4.2.3 Dokumenty souvisejici s kvalitou poskytovanych sluzeb, sledovanych

v tomto sektoru.

CSN EN 13809 - Slutby cestovniho ruchu - Cestovni agentury a cestovni

kancelare (touroperatoii) — terminologie

Sestava z nasledujicich Sesti ¢asti pod spoleénym nazvem normy " Sluzby cestovniho ruchu -
Cestovni agentury a cestovni kancelare (touroperatoii). - "Obecna terminologie" uvadi obecné
terminy a definice cestovniho ruchu a sluzeb cestovniho ruchu se zaméfenim zejména na
dopravu, asisten¢ni sluzby a dopliikové sluzby. - " Poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu"
obsahuje obecnou definici a dale definice cestovni kancelafe (touroperatora) a cestovni
agentury. - "Nabidka sluzeb cestovniho ruchu" vymezuje vSeobecné pojmy, cestovani pro
skupiny se zvlaStnimi z4jmy a terminy v popisu zajezdu nebo v nabidce cestovniho ruchu. -
"Cestovni smlouva" specifikuje zékladni terminy pouzivané v cestovni smlouvé. - " Cena za

sluzby cestovniho ruchu" definuje rizné typy cen a jejich obsah. - " Dokumentace
0 cestovnich sluzbach" charakterizuje obsah jednotlivych dokumenti. CSN EN 13809
vymezuje zakladni pojmy pouzivané¢ k popisu zafizeni a sluzeb, nabizenych riznymi

poskytovateli sluzeb v oblasti cestovniho ruchu®.

CSN 76 1110 - Sluiby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich zaFizeni—

Kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel

Tato CSN slouzi jako pomiicka pro zafazovani ubytovacich zafizeni kategorii hotel, hotel
garni, penzion, motel a botel do prislusnych tfid podle minimalnich stanovenych pozadavk
na vybavenost arozsah poskytovanych sluzeb ama =za cil zlepSeni orientace
spotiebiteli/host  a zprostfedkovatelii/cestovnich ~ kancelaii a  agentur,  zvySeni
transparentnosti trhu ubytovani a zkvalitnéni sluzeb poskytovanych ubytovacimi zatizenimi.
PoZadavky jsou uvadény jako minimalni, nabizend sluzba ¢i vybaveni vyssi Urovné, neZ je

uvedeno, je tedy pro danou tfidu vyhovujici. Nabyva ac¢innost od: 2010.

% CEN - Evropsky vybor pro normalizaci, Sluzby cestovniho ruchu - Cestovni agentury a cestovni kanceldre
(touroperdtori) — Terminologie, Praha: Cesky normaliza¢ni institut, 2004.
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CSN EN ISO 18513 - Sluiby cestovniho ruchu - Hotely a ostatni kategorie

turistického ubytovani - Terminologie

Sestava ze tii casti pod spolecnym ndzvem normy "Sluzby cestovniho ruchu - Hotely a ostatni
kategorie turistického ubytovani - Terminologie". - "Zakladni pojmy" charakterizuji obecné
terminy, definici ubytovani a definice raznych kategorii turistického ubytovani podle
klasifikace ubytovani. - "Sluzby" se zaméfuji na vymezeni pokrml a néapojii obsazenych
v riznych formach snidani, poskytovanych v ramci turistického ubytovani, jakoz i dalsi
sluzby, které mohou byt v ramci turistického ubytovani zajiStovany. - "Zatizeni pro hosty"
vymezuje vSeobecné pojmy, pokud jde o rtizné typy zatizeni v ramci kultury a trdveni volného
¢asu v souvislosti s poskytovanym ubytovanim, jakoz i dalSich zafizeni, nabizenych v jeho
ramci. CSN EN ISO 18513 vymezuje zékladni pojmy pouZivané k popisu zafizeni a sluzeb,

nabizenych v hotelich a ostatnich kategoriich turistického ubytovéni26.

Doporuceny standard ubytovacich sluzeb pro ubytovani v soukromi, Kempy a

chatové osady, Turistické ubytovny

Standard je rozdélen do skupin podle oblasti sluzeb
1. Ubytovani v soukromi
2. Kempy a chatové osady

3. Turistické ubytovny

Certifikaci provadi jednotlivd profesni zdjmova sdruzeni, kterd zaroven ruci za kvalitu

nabizenych sluzeb a provadi kontroly dodrzovani kvality poskytovanych sluzeb:

1. Ubytovani v soukromi: ~ Svaz podnikatela CR ve venkovské turistice a agroturistice

2. Kempy a chatové osady: Kempy a chatové osady CR - Zivnostenské spoledenstvo

3. Turistické ubytovny: Klub Ceskych turistii

% CEN - Evropsky vybor pro normalizaci, CSN EN ISO 18513 - Sluzby cestovniho ruchu - Hotely a ostatn/
kategorie turistického ubytovani, Praha: Cesky normalizacni institut, 2004.
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Doporuceny standard ubytovacich sluzeb ma poslouzit predevsim dalSimu zkvalitnéni téchto
sluzeb cestovniho ruchu v Ceské republice. Publikace obsahuje doporuceny standard

ubytovacich sluzeb pro ubytovani:

e ve stavbach (bytovy dim, rodinny diim, stavba pro individualni rekreaci), které nejsou
dle vyhlasky Ministerstva pro mistni rozvoj ¢.137/1998 Sb. o obecnych technickych

pozadavcich na vystavbu ubytovacimi zafizenimi - dale jen ubytovani;

e Vvsoukromi (vztahuje se 1 na turistické ubytovani ve venkovské turistice a

agroturistice);
e v kempech a chatovych osadach;
e v turistickych ubytovnach.

Na zpracovani doporuéeného standardu ubytovacich sluzeb se podilely Svaz podnikatelti CR
ve venkovské turistice a agroturistice spolu s Evropskym centrem pro eko agro turistiku
(ECEAT CZ), Kempy a chatové osady CR - Zivnostenské spolecenstvo, Klub &eskych turisti

a odbor cestovniho ruchu Ministerstva pro mistni rozvoj.

Dostupné¢ na:

Svaz podnikatelit CR ve venkovské turistice a agroturistice
http://www.svazvt.cz/files/standardy.htm

Kempy a chatové osady CR- Zivnostenské spoleéenstvo
http://www.camp.cz/Spolecenstvo/certifikace.aspx?sflang=cs

Vystup provedeného hodnoceni:
Udélovan certifikat, certifikacni tabulka s platnosti na 4 roky.

CSN EN 14804 - Poskytovatelé jazykovych studijnich pobytia — PoZzadavky

Specifikuje pozadavky kladené na poskytovatele jazykovych studijnich pobyti, véetné Skol,
cestovnich kancelafi a agentur. Tato norma specifikuje uroven kvality sluzeb jazykové vyuky
ve tiidach v zahranici a souvisejicich sluzeb, vetné ubytovani, programu ve volném cCase a

cestovnich sluzeb, které mohou jazykové studijni programy dopliiovat?’.

2" CEN - Evropsky vybor pro normalizaci, CSN EN 14804 - Poskytovatelé jazykovych studijnich pobytii —
Pozadavky, Praha: Cesky normalizacni institut, 2005.
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CSN EN 15565 - Sluzby cestovniho ruchu - PoZadavky na zaji§téni $koleni a

kvalifikaéni programy pro profesionalni privodce cestovniho ruchu

Cilem tohoto dokumentu je sjednoceni pohledu na vzd€lavani turistickych privodct v rdmci
EU. Norma se dotyka piedevSim poskytovateli vzdélavani tedy Skol, Skolicich zaftizeni,
Skoliteli a organizatort rekvalifikaci a kurzli. Stanovuje obsah a rozsah kompetenci,

obecnych a specifickych znalosti a dovednosti.

Privodcovskd cinnost v cestovnim ruchu je dle novely zakona ¢. 455/1991 Sb.,
0 zivnostenském podnikdni (zivnostensky zakon), ve znéni pozdé¢jSich ptedpist, zivnosti

volnou.

Stars in Europe — prehled Klasifikace ubytovacich zatizeni v 25 zemich EU
Pro srovnani s evropskymi standardy.

Provozovatel:
HOTREC Hotel, Restaurants & Cafés in Europe

HOTREC - konfederace narodnich asociaci hotelll, restauraci a kavéaren v Evropé. HOTREC
je registrovana v Belgii v podob¢ neziskového sdruzeni. Cilem c¢innosti HOTREC je obrana
zajmu hotelll, restauraci a kavaren v Evropské Unii, zlepSeni spoluprace mezi narodnimi
asociacemi V pohostinstvi. Hlavnim tkolem asociace HOTREC je monitorovat politické

vyvoje na trovni EU majici dopad na pohostinstvi.

Stars in Europe provozované asociaci HOTREC zahrnuje seznam vydanych standardi
asociacemi Vv jednotlivych zemich EU. Celkem je zde zastoupeno 25 zemi. Cilem systému
Star in Europe je poskytnout zakaznikiim ptehled o systému tfidéni v kazdé zemi. Na téchto
strankdch mohou zékaznici ziskat informace ktery standard je minén v oznaceni hotelovymi
hvézdami v riznych evropskych zemich. Pro zékaznika je tak moZné 1 srovnavat

se standardem, ktery je v CR.
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Dostupné na:

http://www.hotrec.org/pages/stars in europe/

Doporuceni kritérii klasifikace:

http://www.hotrec.org/pages/policy areas/classification/classification main documents/

Na zakladé cili asociace HOTREC bylo touto asociaci vyvinuto 15 doporuceni / posouzeni

klasifikace pro vSechny destinace narodnich nebo oblastnich systémi tiidéni hotelt.

4.2.4 Certifikace a znacky z oblasti Enviromentu
Ekoznacky EU
Ud¢luje:

CENIA, ¢eské informacni agentura zivotniho prostredi

Ekoznaceni je pojem, pouzivany pro oznacovani vyrobku (a sluzeb), které jsou v pribéhu
celého Zivotniho cyklu SetrnéjSi nejen k zivotnimu prostiedi, ale 1 ke zdravi spotiebitele.
Jejich kvalita pfitom zlstava na velmi vysoké Grovni.

Spottebni zbozi (a sluzby) se oznafuji logem, které spotiebiteli slouzi jako jasna a
srozumitelnd informace, Ze u oznaceného vyrobku (sluzby) bylo provedeno hodnoceni

nezavislou tfeti stranou.

Dostupné na:

http://lwww.cenia.cz/ C12571B20041E945.nsf/$pid/ MZPMSFGRIOAW

Vystup:

Provedenti certifikace, uzivani loga ,,The Flower* nebo Ekologicky Setrny vyrobek (sluzba).

4.2.5 Stavajici dokumenty pouZivané pro kvalitu v poskytovani sluzeb

Turisticka informaéni centra

Pro oblast piisobeni Turistickych informacnich center je zpracovan Minimdlni standard sluzeb
a podminek Ginnosti turistickych informaénich center - ¢lentt A. T. I. C. CR (Asociace
turistickych informaénich center CR) spolu s nim byl vytvofen dokumentem Kategorizace

informacnich center.
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Dokument je zpracovan spolu s pracovnim postupem pro udélovani znaceni Turistickych
informacnich center. Na tvorbé dokumentii se podilela Ceska centrala cestovniho ruchu —

Czech Tourism.

Minimalni standard sluzeb a podminek ¢innosti turistickych informacnich center

- &lenii A.T. I. C. CR - Kategorizace informacnich center
Pozadavek pro své Cleny:

Asociace turistickych informaénich center Ceské republiky (A.TI.C. CR) je cechovni
organizaci Informacnich center (kancelafi), ktera zajistuji ¢innost v cestovnim ruchu a tim

pomahaji rozvoji cestovniho ruchu v CR.

A.T.IC. CR stanovuje standard sluzeb a podminek &innosti turistickych center pro své &leny.
Minimalni standard musi splnovat Turistické¢ informac¢ni centrum pokud se chce stat clenem

A.T.IC. CR.

Pro turistickd centra je vypracovana Kategorizace informacnich center. V fijnu 1995 piijala
asociace pravidla kategorizace. Pravidla slouZzi k hodnoceni informacnich center c¢lent
A.TIC. CR. Kazdy stuper kategorizace pak predpoklada splnéni schvaleného minimalniho
standardu a podminek €innosti turistickych informaénich center. Zajemci o vstup do asociace
si vybiraji pfisluSnou kategorizaci podle svého uvazeni. Asociace turistickych informacnich
center CR si vyhrazuje pravo kontroly vyse uvedeného standardu prostiednictvim piislusnych

&lenti rady A.T.I.C. CR, zastupcii uréenych oblasti.

Clenové asociace obdrzi ,,certifikat" jako doklad o fadném clenstvi.
Dostupné na:

Minimalni standard sluZzeb a podminek ¢innosti T.I.C.:

http://www.aticcr.cz/vismo/zobraz dok.asp?id org=200039&id ktg=1006&p1=1080

Kategorizace informacnich center:

http://www.aticcr.cz/vismo/zobraz dok.asp?id org=200039&id ktg=1006&p1=1080
Vystup:

Podle rozdéleni v poskytovani sluzeb a vybaveni T.I.C. jsou oznaovany kategoriemi.

Je provadéna kontrola ze strany asociace turistickych informacnich center CR
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Znaceni oficidlnich turistickych informacnich center

Metodicky pokyn vytvoieny Ceskou centralou cestovniho ruchu — Czech Tourism spolu spolu

s Asociaci turistickych informaénich center CR

Ve spolupraci s kraji a s A.-T.I.C. CR realizuje projekt podpory oficialnich turistickych
informacnich center. Ten spociva v zavedeni jednotného znaceni turistickych informacnich
center, kterd spliiuji zédkladni kritéria.

Toto znaleni je pouzivano v tiskovinach vydavanych CCCR - CzT, bylo ptfedano k vyuziti
vydavatelim kartografickych tiskovin, o projektu informuji zahrani¢ni zastoupeni CCCR —
CzT v zemi svého pisobenti atp.

Dostupné na:

http://www.czechtourism.cz

Vystup: Po splnéni stanovenych kritérii je udélena oficidlni znacka turistického centra.

4.2.6 Evropska narizeni vztahujici se k bezpec¢nosti potravin

Jedna se o pfedpisy z oblasti hygieny potravin. Tyto nafizeni jsou zavazna pokud Turisticka
informac¢ni centra poskytuji i jiné sluzby napiiklad provoz obcerstveni, prodej potravin a

dalsi.

Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)¢. 178/2002, kterym se stanovi
obecné zasady a pozadavky potravinového prava, zrizuje se Evropsky trad pro

bezpecnost potravin a stanovi postupy tykajici se bezpe€nosti potravin

ze dne 28. ledna 2002

Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)¢. 852/2004, o hygiené potravin

ze dne 29. dubna 2004
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(1) Dosazeni vysoké trovné ochrany lidského Zivota a zdravi je jednim ze zakladnich cila
potravinového prava, jak je stanoveno v natizeni (ES) ¢. 178/2002. Uvedené natizeni
rovnéz stanovi dalsi jednotné zésady a definice pro potravinové pravo na vnitrostatni
urovni a na urovni SpoleCenstvi, vcetné cile dosdhnout volného pohybu potravin

ve Spolecenstvi.

(2) Smérnice Rady 93/43/EHS ze dne 14. ¢ervna 1993 o hygiené potravin5 se stanovi
obecna hygienicka pravidla pro potraviny a postupy pro ovéfovani dodrzovani téchto

pravidel.

Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)¢. 853/2004, stanovujici zvlastni
hygienické predpisy pro potraviny Zivoc¢iSného pivodu
ze dne 29. dubna 2004
(1) Podle natizeni (ES) ¢. 852/2004 stanovi Evropsky parlament a Rada vSeobecné
ptedpisy o
(2) hygieng potravin vztahujici se na provozovatele potravinatskych podniku.
(3) Nekteré potraviny mohou piedstavovat zvlastni nebezpeCi pro lidské zdravi, a
vyzaduji tedy stanoveni zvlaStnich hygienickych ptedpisi. To plati zejména pro

potraviny zivocisného ptivodu, u nichz jsou casto hldSena mikrobiologické a chemicka

rizika.

Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 854/2004, kterym se stanovi
specificka pravidla pro organizaci urednich kontrol produkti ZivociSného

pivodu uréenych k lidské spoti‘ebé
ze dne 29. dubna 2004

(1) natizenim Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 852/20044 se stanovi vSeobecné
hygienické pifedpisy pro veskeré potraviny a nafizenim Evropského parlamentu a
Rady (ES) ¢. 853/20045 se stanovi specifické hygienické ptedpisy pro produkty

zivoc¢iSného ptivodu;
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(2) je nezbytné stanovit specifickd pravidla pro Gfedni kontroly produkti zivocisného

puvodu, aby byly zohlednény specifické aspekty spojené s takovymi produkty;

Naiizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)¢.1935/2004, 0 materialech a

predmétech urcenych pro styk s potravinami a o zruSeni smérnic 80/590/EHS a

89/109/EHS
ze dne 27. fijna 2004

Zasada, z niz toto nafizeni vychazi, spoc¢iva v tom, ze jakykoliv material nebo piredmét, ktery
je ur€en pro pfimy nebo nepfimy styk s potravinami, musi byt dostatecné stabilni, aby se
zabranilo pfechodu latek do potravin v mnoZzstvich, kterd by mohla ohrozit lidské zdravi nebo
zpusobit nepfijatelnou zménu ve slozeni potravin nebo zhorSeni jejich organoleptickych

vlastnosti.

Nafrizeni komise (ES) ¢. 2073/2005, o mikrobiologickych kritériich pro potraviny
ze dne 15. listopadu 2005

Potraviny nesméji obsahovat mikroorganismy nebo jejich toxiny ¢i metabolity v mnoZstvich,

ktera ptedstavuji neptijatelné riziko pro lidské zdravi.

4.3 Stavajici institucionalni zabezpeceni v oblasti kvality sluzeb.

Cesky institut pro akreditaci, o.p.s.

Zkratka: CIA

Sidlo: Opletalova 41 110 00 Praha 1 - Nové Mésto
Identifikacéni &islo: 25677675 DIC: CZ25677675

Zapsan v rejstiiku obecné prospésnych spolecnosti vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil

O, vlozka 47.

89



\S‘\:_RSTVO

~ * .
II INTEGROVANY S \ROPSKA UNIE S=.
-

OPERACNI * o * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&/

% b b
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ro2N

Cesky institut pro akreditaci, obecn& prospésna spole¢nost, jako Narodni akreditaéni organ
zalozeny vladou Ceské republiky poskytuje své sluzby v souladu s platnymi pravnimi
pfedpisy ve vsSech oblastech akreditace jak statnim, tak privatnim subjektim. Princip
jednotného evropského akreditaéniho systému tvofeného narodnimi akreditaénimi organy,
které¢ funguji podle jednotnych pravidel a akredituji podle definovanych mezinarodné
uznavanych norem, vychazi z postoje ES specifikované v Globalni koncepci o piistupu

ke zkouSeni a certifikaci.

V souladu s pozadavky mezindrodnich norem a dokumentt CIA provadi nestranné, objektivni
a nezavislé posouzeni zpisobilosti (akreditaci) certifikacni organy provadgjici certifikaci
systémi jakosti, systémi environmentalniho managementu, systémi
managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, systémi managementu bezpecnosti
informaci, systémi managementu bezpeCnosti potravin a systému trvale udrzitelného
hospodateni \ lesich (CSN EN ISO/IEC 17021:2007) Certifikacni
organy certifikujici produkty v¢&. procesti a sluzeb (CSN EN 45011:1998

Bureau Veritas Czech Republic, s.r.o. (pobocka Praha - Kr¢)

Spolecnost je soucasti mezinarodni skupiny Bureau Veritas Certification, kterd je lidrem
svetového certifikacniho trhu. Daveéryhodnost jejich certifikatii podtrhuje tradice a zkuSenost
sahajici do roku 1828. Spolecnost poskytuje certifikacni sluzby organizacim ve vSech
odvétvich primyslu, zemédé€lstvi a sluzeb. Piiklady akreditovanych certifikaci: ISO 9001,
ISO 14001, ISO/TS 16949, ISO 27001, 1SO 22716, OHSAS 18001, HACCP, ISO 22000, QC
080000, IRIS, BRC, IFS, GTP, PEFC, C-0-C, CEPRES:2007.

Spolecnost 3EC International

Spolecnost 3EC International, s.r.o. se sidlem Hornomécholupska 518/68, 102 00 Praha 10,
je nezavisla akreditovana certifikacni spolecnost a je soucasti seskupeni s 3EC International

a.s.
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CQS Ceska spole¢nost pro jakost 0.s.

Adresa: CQS - Sdruzeni pro certifikaci systému jakosti Pod lisem 129/2, 182 00 Praha -

Troja http://www.cgs.cz

Obcanské sdruzeni, které sdruzuje Siroké spektrum osob a organizaci, piisobici v riznych
oblastech systém@ managementu a nastroji managementu kvality. Clenskou zakladnu tvofi

vice nez 1600 individualnich ¢lent a 160 ¢lenu kolektivnich.

Nabizi kurzy a vzdélavani u zdkaznikid, publikace, seminaie, konference v oblasti systémi
managementu. CSQ-CERT - certifikujeme osoby, vyrobky a systémy managementu (ISO
9001, 14001, 27001, 22000, OHSAS 18001, C-0-C, BRC, IFS, Global GA.P., atd.)

4.4 Stavajici zpusob financovani systému kvality sluzeb

Zavadéni systémil fizeni kvality ve smyslu norem ISO do r. 2009 finanéné podporovala Ceska
podnikatelska banka. Na zéklad¢ Zadosti uhrazovala 50% nakladl na zavedeni systému fizeni
a sledovéni kvality dle ISO EN CSN tady 9000, 14000, 22 000, a OHSAS 18000. Niklady za
certifikaci si nesl podnikatelsky subjekt. V soucasné dobé¢ 1ze z ¢asti nepfimo pokryt ndklady
se zavedenim v ramci poskytnutych prostfedkli z dotaci EU a to v rdmci inovac¢nich systémil

rozvoje podnikani kdy mize hradit ¢innost poradenskych subjekti.
Dalsi naklady na dohledové audity a certifikace si hradi provozovatel sam,

Do roku 2007 byl z prosttedki EU financovan systém vzd€lavani internich auditord,
manazeru kvality a technikt kvality. Po ukonceni dota¢niho programu nové nebyly penize na
tento systém vypsany.

Situace, je ve své podstate¢ takova, Ze bylo mozné Cerpat prostiedky v ramci dotace

»Vzdélavejme se* a vyuzit sluzeb poradenskych vzd€lavacich subjektii a firmy se mohly

sdruzit vyslanim svych pracovnikli do kurzii, které bylo a je mozno hradit z tohoto fondu.

rrrrr

nejsou vyuzivany tyto moznosti a cilen¢ je blokovano dalsi zavadéni a rozvoj systémt fizeni

kvality a zajisténi kvalifikovanych pracovnikii pro jeho zavadéni a sledovani.
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5 Analyza soucfasného stavu kvality sluzeb v sektoru

cestovnich kancelari a cestovnich agentur v zahranici

(alesponn 10 zemi EU a 2 zemé mimo EU, v nichZ je jiz systém kvality sluzeb

zaveden a je alespon ¢astecné funkcni.

Pii zpracovani analyzy bylo osloveno celkem 14 zemi z evropské unie a 2 zem¢é mimo EU.
Zakladnim tkolem pro provadéni analyzy bylo zjistit, jak chapou a jak pfistupuji vybrané
zemé, které jsou znadmy svymi turistickymi destinacemi posuzovani a zavadéni systému
kvality. Vzhledem k pomémné rychlé potiebé ziskani informaci a ve snaze co nejméné
obtézovat sekretariaty asociaci cestovnich kancelafi byla zvolena dotaznikové forma, kterou
bylo mozno ziskat zdkladni informace o struktuie a hodnoceni kvality v sektoru cestovnich

kancelafi a cestovnich agentur v oslovenych zemich.

Byly osloveny nasledujici narodni asociace cestovnich kancelari:

e SRN

e Francie

e Polsko

e Bulharsko
e Rakousko
e Madarsko
e Dénsko

e Belgie

e Lucembursko

e Holandsko
o Svédsko
e Finsko
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e Recko

e Spanélsko.

Nedlenské zemé EU:

e Svycarsko

e Norsko

Vzhledem k tomu, Ze n€které zemé na nas§ dotaz nereagovaly, byli jsme nuceni se obratit na
organizace zabyvajici obchodni ¢innosti a kvalitou v cestovnim ruchu a v Némecku Deutscher
Tourismus Verband, Mad’arsko obchodni zastoupeni v CR, Finsko Némeckd obchodni
komora, Francie pfes osobni kontakty, Polsko kontaktem pies cestovni kancelaf. Pomtckou
k analyze jsou i zvefejnéné narodni systémy fizeni a hodnoceni kvality na internetu jako

soucast narodni politiky kvality a psychologického plisobeni na vefejnost.

Vetejné pristupné informace jsou v fadé¢ zemi postupovany na internetu 1 z diivodu vychovy

vefejnosti ke znalosti svych prav v otazkach kvality sluzeb, které jim maji byt poskytovany.

Z hlediska sektoru, ktery jsme analyzovali, jsme zjistili, Ze s vyjimkou Spanélska, Zzadna
ze zemi, které zavedly systém hodnoceni kvality, nezahrnula do tohoto néarodniho

I mezinarodniho systému cestovni kancelare a o cestovnich agenturach nemluvé.

Podstatnymi vystupy z vyhodnoceni prizkum je, ze 78,5% dotdzanych zemi se zabyva
sledovanim kvality managementu sluZeb v cestovnim ruchu. 50% dotazanych uvadi, Ze maji
zaveden ndrodni systém kvality v cestovnim ruchu. 57,1 % dotazanych poklada systémové
sledovani kvality managementu sluzeb za pfinosné pro sluzby cestovniho ruchu. Zajimavym
aspektem, ktery jsme ndsledné proSetfovali v Némecku je, ze pouze 42,8% dotdzanych,

poklada za dostacujici posuzovani kvality normy ISO.

Vyznamnou hodnotou je, ze dotdzani v 85,7% pokladaji za véc prestize firmy zavedeni
systému kvality a stejnou hodnotu vazi k potieb¢ systémoveé srovnatelného hodnoceni kvality
sluzeb cestovniho ruchu. S touto vypovédi pak nedélitelné souvisi 1 pfijimani sluzeb

cestovniho ruchu jako systémovy proces a takto pojaté jeho hodnoceni.
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Nastaveni dotazniku bylo realizovano vcetné kontrolnich otazek k eliminaci zadoucich

odpovedi.
Data ziskana z dotaznikli byla potvrzena i ovéfovacimi cestami.
Soucasti analyzy je i ovéfovaci cesta se zastupcem zadavatele do Spanélska v rozsahu 3 dni.

Na zakladé preshrani¢ni navstévy zafizeni cestovniho ruchu a Lokalniho turistického sdruzeni
obci u Viechtachu bylo ovéfeni doplnéno o ovéfovaci cestu do Mnichova na bavorské

zastoupeni Deutsche Tourismus Verband, odbor Systému Kvality — Q Label.

Dne 2.6.2010 se konalo pracovni setkani ve stfedisku Deutscher Tourismus Verband
V Mnichové, kde jsme byli pfijati obchodni feditelkou tohoto celonémeckého sdruzeni,
narodni pobocka pro Bavorsko, hlavnim koordindtorem pro zavadéni systému kvality

v Bavorsku.

Dalsi informace o systému fizeni kvality jsme ziskali od gen.teditele spolecnosti Thomas

Cook,a.s. pro Cesko.

Piehled o pfistupu asociaci a vysledky prizkumu jsou na nasledujici tabulce ,,Prehled

sledovani kvality*.

Tvorbu produktu a balicki sluzeb realizuje cestovni kancelaf - je svym zptsobem autorem
balicku. Vzhledem k této skute¢nosti jsme hledali moznost sezndmeni s jinym systémem,
nebo s jinou jeho aplikaci v Evropé a byla ndm umozZnéno sezndmeni se, se zdsadami systému
kvality v Némecku. Potvrdilo se nam sdé&leni ziskané na konzultaci u gen. Reditele
spole€nosti Thomas Cook, a.s., Ze cestovni kanceldfe, natoZ cestovni agentury nejsou
certifikovany s vyjimkou Spanélska. Jedinou certifikaci je certifikace u velkych nebo
vyznamnych stfednich cestovnich kanceldfi, které poskytuji sluzby vyznamnym
spolecnostem, které samy jsou certifikovany a musi toto pozadovat v systému posuzovani
dodavatelli externich sluZzeb v souladu s ISO 9001 nebo EFMQ. Malych a stfednich
spolecnosti se to v zdsadé netyka. Cestovni agentury jsou pouhym prodejcem honorovanym
formou marzi za realizované prodeje. Jejich vybér a kontrolu si provadi pfislusna

spolupracujici a obchod zadéavajici cestovni kancelaf.
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5.1 Zakladni atributy a fungovani systému kvality sluZeb

v analyzovanych zemich

51.1 Systém Q - Label

Prokazalo se, Ze =zapadoevropské zem¢ nalezly vychodisko k hodnoceni kvality
ve sjednoceném narysu systému Q-Label. Centralni zemi se stalo Svycarsko, které
je drzitelem systému a spolupracuje se zakladajicimi zemémi, které se na systému podilely. t.j.

Némecko, Lucembursko, Tyrolsko, Litva, Recko, Madarsko.

Pievzaty sytém nebo zakoupena licence na systém hodnoceni kvality Q-stupen (Q -label )
je koncipovan do tii Grovni - stupii. V tomto pojeti je akceptovan a pozitivné pfijiman
I hodnocen malymi a stfednimi podnikateli. Némecky: systém v prezentaci systému DTV
vychazi z hledisek tii irovni kvality sluzeb v zavedeném systému kvality. Systém fizeni
kvality je zaveden v celém Némecku a je zaméfen na spolecnosti poskytujici sluzby
Vv gastronomii a hotelich, u 1ékafti vykondvajicich praxi, taxi sluzeb, poradenskych agentur,

bank a sménaren a spravnich sluZzeb mést.

Do dubna 2010 bylo vySkoleno vice nez 15 200 managert a trenért kvality a vice nez 2 450
spolecnosti, které jiz byly certifikovdny a nyni pracuji na udrzovani a optimalizaci svého
zavedeného systému kvality. Usili vénované této iniciativé si klade za cil prostfednictvim
kvality uchranit a rozvijet pracovni mista v sektoru cestovniho ruchu. Podstatou zavadéni
systétmu kvality je skuteCnost, Ze ndvStévnik- turista musi poznat, ze ve sluzbach jde

0 rozdiln¢ kvality.

Jak uvadi statistika DTV pievazné spolecnosti zavedli L. a II. stupen. Ve I11. stupni jsou pouze

3 spolec¢nosti v celém Némecku.

Systém je zavadeén na principu dobrovolnosti a obfanské soutézivosti. Provadi se hodnoceni
kvality prostiednictvi manazert - poradct kvality, ktefi jsou trénovani skoliteli DTV

ativespolupraci s vedenim mésta a spoleCnosti rozvijeji systém kvality a hodnoti
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dosahované vysledky. Mit ,,Q I* je véci prestiZe a to i u femeslniki.

Systém dale postupuje ke ¢tvrtletnimu hodnoceni dosahovanych vysledkl v ramci kraje, zemé

a zems§ti koordinatofi se rovnéz Ctvrtletné setkavaji na celonémeckém hodnoceni v Berling.

Podstatnym faktem je, Ze s vyjimkou Spanélska 74dn4 ze zemi neprovadi hodnoceni kvality

U cestovnich kancelafi, cestovni agentury jsou pojimény jako obchodnik - prodejce.

Urcitou zménu ve stavajicim stavu vyvolava rozhodnuti némeckého ministerstva hospodarstvi

a technologie, které otevira od roku 2007 novy program kvality, realizovany za spoluprace

a kontroly - certifikace DTV. V_zasadé jde o modifikace ptivodniho Svycarského programu.
Na zaklad¢ posouzeni informaci, které byly ziskény, jde o jednotici systém, ktery umoznuje

vzajemné porovnavani s lokdlnimi nadrodnimi Gipravami, které nejsou zdsadniho vyznamu.

Systém posuzovani kvality je ve svém principu velmi jednoduchy a je psychologicky zvladnut

tak, aby podnécoval soutéZivost.

V systému fizeni kvality v sektoru cestovniho ruchu tedy oblast, kterou sleduje DTV dochézi
ctvrtletné ke koordinacnim a hodnoticim poraddm, kde se vyhodnocuje stav systému,
pfijimaji se rozhodnuti a opatfeni ke zlepSovani a zavadéni systému na celostatni urovni.
V néavaznosti je realizovana ctvrtletni koordina¢ni porada na urovni spolkové republiky, kde
jsou ucastniky zéstupci zemskych asociaci, profesnich sdruzeni a auditorid. Touto cestou

pribéznych korekci a hodnoceni dosahuji vytvareni psychologického efektu soutézivosti.

Podstatnym znakem némeckého systému je aplikace Q-Label a to ve tfech stupnich.
V soucasné dobé€ je nejvice zavadeén a zaveden stupen Q I a postupné je provadéna priprava a
certifikace pro stupen QII, a stupen QIIl ma v celém Némecku k dubnu 2010 jen

4 spolecnosti.

Pokud jde o prostupnost QIII a systémy norem ISO nebo EFQM, lze tyto systémy slucovat,
pro udéleni Q III ale musi mit drzitel ISO nebo EFQM splnény pozadavky, které jsou
specifické pro QIII a nejsou zahrnuty do ISO nebo EFQM.

Jak uvadi ve svych materialech DTV k stanoveni cilovych skupin:
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Skoleni a zna¢ka programu, kvalita sluZeb v Némecku jsou projektem, ktery bude kiizovatkou
Vv prumyslu cestovniho ruchu na cesté za zvyseni kvality sluzeb. Znacka kvality je univerzalné

pouzitelna pro vSechny oblasti ze vSech odvétvi sluzeb.

Udélovani znacky kvality je zaméfeno na tyto cilové skupiny:

- Hotelovy prtimysl (hotel, restaurace, penzion, atd.)

- Dopliikkové ubytovani (apartmany, prazdninové penziony, venkovské ubytovani na

statku, apod.)
- Turistické organizace, turistické informace, lazenstvi
- Restaurace a catering
- Kulturni zafizeni pro volny ¢as
- Kulturni zafizeni pro déti a mladez, mladeznické ubytovny
- Ostatni spoleCnosti (agentury, vydavatelé tiskovin, apod.)
- Kempy
- Rehabilitace, terapie, 1éCba, oSetiovatelska péce,
- Velkoobchod a maloobchod, femesla, umélecka femesla
- Dopravni a pfepravni spole¢nosti
- Skolici a vzd&lavaci zafizeni

- Cestovni kancelafe a agentury (zprostiedkovatelé)

Na realizaci vzdélavani v oblasti kvality, maji ucastnici riizné nézory, co by se m¢li ucit.
Vznikld nazorova nejednotnost podporuje vyménu ndzorl a tim vytvari spolupraci mezi
jednotlivymi spole¢nostmi ve stejném nebo mezi riznymi odvetvimi sluzeb.

V soucasné dobé€ neni vyvijen psychologicky tlak na cestovni kancelaie, aby se zucCastnily
v Sir§im méfitku ziskavani znacky kvality.

Systém sleduje zajisténi spolehlivych sluzeb pro obCany i navstévniky s tim, ze cestovni ruch

je predevsim pfi soucasném nastupu volného pohybu turisti véci sluzeb infrastruktury, jeji
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kvality a ne jenom sluzeb v turistickych centrech a zprostiedkovani pobytu.

Zavedené systémy kvality se nezabyvaji kvalitou ndmi analyzovaného sektoru cestovnich
kancelafi, a jak jsme dotazem, mohli zjistit neni vytvaien tlak na hodnoceni kvality v tomto
sektoru. Tyto sluzby jsou chapany jako zprostfedkovani certifikovanych sluzeb. Tvorba
cestovnich pocketii pak jako specificka autorskd Cinnost, kterd ve své struktufe shrnuje
komplex certifikovanych nebo jinak ovéfenych sluzeb. Cestovni kancelaf, jak nam bylo
vysvétleno je pod dvoji kontrolou - kontrolou klientl a systémovou kontrolu dodavateld

sluzeb, tieti kontrola je tak povazovana za nadbytecnou.

Stupné kvality

Stuper I

1. Implementace nastroji fizeni kvality vytvofenych tymem pracovnikl firmy

2. Odeslani pozadovanych dokladi o zavedeni systému kvality na ovéfovatele —
certifikacni centrum

3. Po vyhodnoceni pfedloZenych dokumentll, spolecnost dostane hodnotici zpravu

4. V pripad¢ kladného hodnoceni, obdrZi spolec¢nost certifikaci kvality na obdobi tii let

5. Vysledky opatteni ptijatych ve spolecnosti jsou kazdy rok monitorovany, je zpracovan

a podan novy akéni plan na zékladé hodnoceni

Stupent I je navrZen tak, aby motivoval zevnitt nikoli, aby primarné ovliviioval zvnéjsku.
Hodnoceni kvality by mél poznat host na zaklad¢ znacky kvality, ale mél by ji poznat také

ucit ptimo z lepSich sluzeb.

Stupen I1

1. Lze udé¢lit na zéklad¢ platného osvédéeni kvality sluzeb na Stupni I

2. Vytvofeni a vyuzivani néstrojii kvality v pracovnich procesech
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3. Predlozeni pozadovanych dokladt o fizeni a hodnoceni procest ovétovateli

4. Po vyhodnoceni dokumentti, spole¢nost obdrzi hodnotici zpravu.

5. K dosazeni pozadovaného minimalniho skoére je nutné na zakladé hodnotici zpravy
vytvofit akéni plan.

6. Certifikace Stupné II bude na zéklad¢ splnéni podminek udélena spolecnosti na
obdobi tfi let

7. Vysledky opatieni stanovenych ve spolecnosti jsou kazdoroéné monitorovany
certifikacnim orgdnem - auditorem, a na tomto zaklad¢ je podan novy akéni plan na

certifika¢ni centrum.

Stupen 111
1. Roc¢ni Certifikacni zprava auditora QMS (audit) z certifika¢niho orgénu
2. Roc¢ni doklad o provedené ro¢ni certifikaci zakaznika
3. Pisemna zprava podavana v intervalu po 12 nebo 24 mésicich

4. Vypracovani akcéniho pldnu pro zajiStovani a zlepSovani kvality, definice nejméné

osmi zavaznych opatieni (povinna kazdoroc¢ni aktualizace)
5. Odeslani pozadovanych dokladl na certifikaéni organ

6. Po vyhodnoceni ptedlozenych dokumentd, spole¢nost dostane hodnotici zpravu a na
zakladé dosaZeni poZadované¢ho minimalniho kritéria, certifikace stupné III obdrzi

spolec¢nost na obdobi certifikat stupné I11

512 Zavadéni stupni kvality Q

Systém kvality Q je vzdy zavadén ve spolupraci s poradcem u stupné I a trenérem- lektorem

pro stupen II. Piiprava poradct a trenérii je provadéna v ramci aktivit DTV a jim hrazena.
Cinnosti pro jednotlivé stupné:
Q I-poradci

- Uvod
- Co je projekt kvality sluzeb v Némecku

- Zaklady managementu jakosti
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- Vybér Cinnosti z fetézce sluzeb
- Analyza nedostatkl kvality v ¢innostech a stanoveni ndpravnych opatireni
- Stiznosti (Reklamace)

- Stanoveni ¢innosti pro rozvoj kvality, individudlni akéni plan

Ve spolupraci s kvalitnim poradcem, je ve spoleCnosti zavadén spolecné s celym tymem

systém fizeni kvality k certifikaci etapy 1.

Q ll-lektori

- Silné a slabé stranky profilu procesu
- Prizkum mezi zaméstnanci

- Manazeii - prizkum ¢innosti

- Prizkum zékaznikt

- Pfiprava na utajenou kontrolu

- Projednani hodnotici zpravy

- Akeni plan = jeho tvorba na zéklad¢ hodnoceni

V souvislosti s posouzenim kvality své Cinnosti, mize firma zah4jit s celym svym tymem

¢innosti pro certifikaci etapy II

5.1.3 Systém ,,Q“ve Spanélsku

Ve Spanélsku je systém certifikace a udélovani stupiiti ,,Q“ obdobny jako v Némecku, nebot’

jde o kooperacni produkt evropskych zemi, jak je v analyze uvadéno.

Spanélsko tento systém rozpracovalo do narodnich norem kvality a zvolilo tak jinou metodiku
zavadéni systému odpovidajici mentalit€¢ a zvyklostem zemé, jak vyplynulo i z konzultace

v certifikaéni spoleénosti Bureau Veritas pro Spanélsko.

ICTE je neziskova organizace. Zaméstnava celkem 18 lidi rozdélené do malych kancelaii —

centraln¢ fizenych. Pfi tvorbé systému ,,Q“ je od zacatku rozvijena spoluprice mezi
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jednotlivymi zacastnénymi stranami na certifikaci. V soucasné dobé je certifikovano 2600

subjektii z oblasti CR. Systém do roku 2000 byl zalozen na planu kvality v Cestovnim ruchu.

Na systému spolupracovali asociace hotelll a apartmantl, restauraci a cateringu a jednotlivé
autonomni komunity ve Spanélsku. Do celého systému byly od zacatku zapojeny asociace
hotelt, které zavadély systém mezi prvnimi a poté byly pfipojeny dalsi segmenty cestovniho

ruchu.

ICTE v soucasné dobé sdruzuje 7 riznych pracovnich skupin, které zahrnuji jednotlivé
sektory. Zahrnuji napt. Sluzby cestovniho ruchu — cestovni kancelafe a agentury, Wellness a
Spa, Golf, Restaurace a Catering, Hotely, PlaZze, Mariny — piijj¢ovny lodi, Narodni chranéna

uzemi a sluzby tam a dalsi.

Prinos systému:
Piinos systému pro klienty
e Zaruky kvality produktl a sluzeb

e Aktivni zapojeni zékaznikli do zlepSovani zafizeni (vyfizovani stiznosti a podnétl a

systém anket)
- Vétsi diivéra v profesionalitu personalu
- Ptizplsobeni sluZeb ocekavani a ndroktim klient

- V¢S jistota pii vybéru zafizeni

Vyhody systému pro podniky

- Lepsi fizeni podniku, které se odrazi ve vyjimec¢nosti produktu, a tudiz

v konkurenceschopnosti

- Roste proskoleni personalu, coz se odrazi v posileni jeho motivace a piispiva k jeho

zaclenéni/podchyceni

- Zlepsuje se ucinnost podnikatelskych nastrojii

101



- = \S‘\:_RSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 a’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni ROTY

- Zakaznik je Iépe uspokojen, protoze systém umoziiuje poznat jeho ocekavani
- Zafizeni se mohou pln¢ vénovat neustalému zlepSovani

- Podniku se dostane uznani ze strany odvétvi cestovniho ruchu i zdkaznik

- Pouzivani znacky ,,Q* jako nastroje propagace a obchodu

- Na zafizeni jako celek je nahlizeno noveé

Oblasti standardu jsou zaloZzeny napf. na motivaci zaméstnanci, planech vzdélavani

zaméstnanctl, implementaci pozadavki ndrodni legislativy, kontrole a hodnoceni dodavatelt.

Certifikace ma vyznam pro snizovani rizik vyskytu chyb.

Cile a ¢innosti ICTE

Cile a ¢innosti ICTE jsou rozdéleny do nékolika oblasti:

4

Normalizace: Vytvafi, rozviji a kontroluje/reviduje normy kvality cestovniho ruchu.
Normalizace je provadéna v uzké spolupraci s organizaci AENOR (normaliza¢ni spole¢nost).

Spole¢nost je oteviena pro vSechny normy (standardy).

Certifikace: Certifikuje zafizeni cestovniho ruchu po zavedeni systému kvality udélenim

znacky kvality ,,Q*

Propagace: Marketing znacky je provadén reklamou v médiich (televizi a radio) a cast na
mezinarodnich vystavach. Reklama je cilend na oblasti, pro kter¢ bude systém ,Q“

prezentovan — zaméfeni na zédkazniky. Reklama vysvétluje co je systém ,,Q".
Celkové vydaje na reklamu jsou 4 mil. € rocné.

Systém je rozdelen do nékolika sektorti, které spolupracuji na systému kvality.

Cile ICTE v oblasti kvality

1. zavéadéni vnitinich fidicich systémi,
2. implementace kulturu kvality pro podnikdni a modely fizeni a to v souvislosti

s vyslednou spokojenosti zdkaznika ve vztahu k fizeni kvality v zatizenich.
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3. Poznani image znacky ,,Q*

4. Implementace systému ,,Q*

Na tvorbé jednotlivych standardi se podilely asociace — asociace hotelll, asociace restauraci,

atd.

Vytvarené standardy maji byt garanci poskytovanych sluzeb klientim a jsou zalozeny na
norm¢ ISO 9001 s tpravou, pro jednotlivé segmenty CR. Systém implementuje dle segmentu
motivaci k rozvoji lidskych zdrojt, prevenci rizik (BOZP, PO, HACCP atp.).

Pro kazdy segment jsou vytvoieny samostatné narodni normy UNE, které jsou vydavany

normaliza¢nim institutem AENOR.

Clenstvi v ICTE a certifikace v systému ,,Q“ je dobrovolné, je oteviena vSem zdjemcim

(organizacim).

Systém je flexibilni pro vSechna zafizeni zapojend do standardu, systém je propojitelny na

mezinarodni standardy ISO (9001, 14001, 18001).

Certifikace a normalizace — budouci vyhled

ICTE pftipravuje v soucasné dobé dalsi standardy a to pro HACCP, sluzby letusek a stevardi
atp.

Do budoucna jesté bude ptipravovan standard pro sektor kultury — muzea atp. a piepravu osob

— lodé¢, vlaky, autobusy.

Certifikace — auditorska spole¢nost:

Certifikace je realizovana s nezavislymi certifikaénimi spole¢nostmi — v souc¢asné dob¢ 6. Pro
ziskani akceptace pro auditovani systému ,,Q“ od ICTE je také rozhodujici postaveni

spole¢nosti a lokace jejich poboéek v ramci Spanélska.

Po udéleni souhlasu od ICTE je spolecnost opravnéna provadét certifikaci zatizeni dle
standardu ,,Q“. Pfi auditech miiZze byt pfitomen zastupce od ICTE a mit dohled pfi realizaci

auditu systému ,,Q%“. Na zaklad¢ tohoto jsou auditoii a auditorské spole¢nosti hodnoceny.
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Pfistup spoleCnosti pro auditovani systému ,Q“ je realizovan na zaklad¢ referenci

0 spolecnosti, znalosti a zkuSenosti v cestovnim ruchu, mezindrodni kredit spolecnosti, atp.

Auditorské spolecnosti jsou rozdilné. Schvalovani spole¢nosti je provadéno piedsednictvem

ICTE.

Kompetence auditora:

ICTE stanovuje pozadavky na kompetence auditord, kteti mohou provadét audity spolecnosti,
které chtéji obdrzet certifikat kvality ,,Q*. Auditofi, museji prokazat vzdelani v auditovani
systémi napf. vlastnit osvédceni a prokdzat vykonanou praxi pii auditovani systému QMS
(ISO 9001), absolvovat a ukoncit zkouSkou 2-3 denni kurs pro auditory systému ,,Q
pofadany ICTE. Na zékladé tohoto je auditor odsouhlasen ICTE pro auditovani systému ,,Q.
Kurzy jsou rozdéleny na jednotlivé oblasti systému ,,Q“ dle sektorti a podle toho jsou také

déleni auditofi pro dané oblasti.

Systém kvality ..Q

Systém sestava z norem systému ,,Q“ a norem UNE, rozdélenych podle jednotlivych sektort.
Kazda spolecnost, kterd chce byt certifikovana, musi pfistoupit k procesu certifikace, ktery
sestava z nékolika casti. Zakladem je Clenstvi v ICTE, zpracovani dokumentace systému
spolecnosti, kdy musi spliiovat poZadavky na zpracovani dokumentace a na poskytnuti

objektivnich dikazi, ze jsou pozadavky plnény.

Systém norma UNE 189001:2006 - Zprosttedkovani sluzby cestovniho ruchu. Pozadavki na

sluzby, norma pro cestovni kancelafe a cestovni agentury.

Charakteristika normy:

Tato norma stanovi pozadavky vztahujici se na domdci plnéni, poskytované sluzby cestovni
kancelafe pozadované zékazniky, prodejni a poprodejni Cinnosti a cinnosti souvisejici
s tvorbou nabizenych produktl. Pozadavky se tykaji zafizeni, vybaveni a postupy poskytovani

sluzby.
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Certifikace systému

Prvnim krokem je doporuceni spole¢nosti k certifikatnimu auditu. Toto je na zakladé kontroly

dokumentace a zavedeni systému. Poté je ptistoupeno k procesu certifikace.

Certifikace probiha v nasledujicich krocich:
e Pozadavek na certifikaci
e Splnéni pozadavku pro certifikaci
e Zprava s zadosti o certifikaci
e Plan auditu
e Pfidé¢leni /vybér auditorské organizace — norma Q / norma UNE

e Nabidka na realizaci auditu v¢. programu auditu — odeslano piimo klientovi auditu -

schvaleni ceny klientem. Cena 1 program auditu je dle normy Q nebo UNE
e Realizace auditu na misté

e Vypracovani zpravy z auditu (zpravidla do 10 dntt)

Dale je zprava z auditu piedloZena certifikacni komisi, ktera je nezavisla, sloZzena z 6 €lenil a

tato komise rozhodne o udéleni certifikace — znacky Q.

Znacka Q je udélovana na urcité obdobi: normy fady UNE na obdobi tfi roky (stejné jako

u certifikace systému ISO), normy fady Q je perioda dva roky.

Cykly pro audity Q/UNE

Cykly pro audity jsou rozdéleny dle norem (Q/UNE):
Norma Q:

e Certifikacni audit

e Dohledovy audit

e Recertifikacni audit (obnova certifikace)
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Norma UNE:
e Certifikacni audit
e 1. Dohledovy audit
e 2. Dohledovy audit

e Recertifikacni audit (obnova certifikace)

Proces udéleni certifikace:

Po auditu a odevzdani zpravy z auditu je pfistoupeno ke schvalovani auditované spole¢nosti —

,,Proces certifikace*
Proces sestava z n¢kolika ¢asti:
1. Audit
2. Zprava z auditu
3. Plan napravnych opatieni — pokud byly shledany neshody pii auditu
4. Ptezkoumani zpravy z auditu
5. Pfiprava navrhu na certifikaci
6. Certifikacni komise (*)
7. Zapis z certifikacni komise
8. Zvetejnéni zapisu ¢lent certifika¢ni komise
9. Schvaleni zapisu ¢lent certifikacni komise
10. Doba pro odvolani
11. Ud¢leni certifikatu (Ano, Ne)
e Ano
1. Schvélen
2. Schvalen podminec¢né nésledna kontrola v piipadé potieby

*)
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1. Odepieni/ zamitnuti udé€leni certifikace — nésleduje novy

audit
2. Docasné pozastaveni certifikace (*)
3. Odlozeni
12. Schvaleni — uzivani znacky

(*) Nasleduji Cinnosti certifikacni komise

Proces pristoupeni k certifikaci — schvaleni zavedeni- splnéni pozadavku certifikace, poptavka
klienta auditu na certifika¢ni (auditorskou) spolecnost (vybér spole¢nosti). Certifika¢ni
spolecnost (auditorska) zpracuje nabidku spolecné€ s programem auditu a zaSle klientovi. Po
schvéleni je proveden audit dokumentace a fyzicky audit na misté u klienta — ve spole¢nosti a
pobockach. Po auditu je vyhotovena zprava z auditu (do 10ti dnt1). Zprava z auditu je predana

ICTE a nezavisla komise ICTE rozhodne o udélenti certifikatu.

Finan¢éni podminky a doba certifikace

Certifikovanad spolecnost hradi poplatky za ¢lenstvi v ICTE (jednordzové€), ro¢ni poplatek
ICTE, poplatek za audit auditorské spolecnosti. Stanoveny Casovy rozsah pro audit vCetné
zpracovani zpravy z auditu je uvedena na internetovych strankach ICTE, kde je specifikovana
dle velikosti, typu spolecnosti a druhu normy. Vydavané ceniky jsou periodicky

aktualizovany.
Obecné jsme se dozveédéli, ze cena za 1 auditoden/ auditor 600,- € bez DPH.

Pro malou cestovni kancelai v po¢tu 1-7 zaméstnancti je audit stanoven na 1. den na misté a

0,25 dne na zpracovani zpravy z auditu.

Tyto naklady na zavedeni systému, ¢lenstvi v ICTE a audity jsou hrazeny certifikovanym

subjektem ptimo.

Platebni podminky pro ¢lenstvi v ICTE, dokumentaci pro zavedeni systému a realizaci auditu

v¢. dalSich poplatkti jsou uvedeny na strankéch ICTE. (http://www.calidadturistica.es)
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V problematice CK a CA je realita v certifikaci takova, Ze cestovni kancelaf je centralou,

ktera ma ve Spanélsku mnoho poboé&ek.

Je realizovana podpora Espafia Turismus nebo dle oblasti — regiond formou napt. dotace na

implementaci, dotace na audit atp.

Certifikace systém je jednim z krokt, dalSim krokem je zavedeni systému ISO 9001 nebo

EFQM.
Vzéajemna navaznost pozadavkl systému.

Informace ziskané od Asociace cestovnich kancelari v Madridu

Asociace cestovnich kanceldii v Madridu — Asociacion Empresarial de Agencias de Viajes

Espanolas (AEDAVE).

Pozice asociace cestovnich kanceldfi ve Spanélsku vzhledem k systému kvality ,.Q¢

souvztaznost s institutem pro kvalitu ve Spanélsku (ICTE), nazor na spolupraci v systému atp.

Dle ziskanych informaci je asociace nezavisla a neni realné nijak spojena s Institutem pro
kvalitu (ICTE). Asociace je zastupcem clenli a feS$i obchodni a provozni problematiku

cestovnich kancelafi a agentur.

Postaveni v ramci ICTE a systému kvality ,,Q“ je dle sdéleni zastupce asociace takové,
ze ICTE pouze zasild seznam certifikovanych kancelafi na védomi asociace. Zadna dalsi

spolupréce neni rozvijena.

Systém kvality a certifikace je pln€¢ v kompetenci ICTE, ktery na zakladé auditu ud€luje

certifikaty zatizenim.
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5.2 Platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, pripadné dalSi

vyznamné dokumenty,

systém fizeni kvality Q-Label byl pfijat vlddou SRN a jeho implementaci povétilo
ministerstvo hospodafstvi a technologie organizaci DTV ve struktufe spolkové republiky,

jednotlivych zemi a mést na Grovni zemi.

Ministerstvo financi vyclenilo rozpoctovou polozku pro ministerstvo hospodaistvi a
technologie na podporu DTV a ulozilo zemskym vladam podporovat a dotovat centra DTV ve

svych zemich s podminkou aktivniho zavadéni systému kvality v jejich regionu.

Pro provadéni obchodni c¢innosti jsou vydany prislusné legislativni normy odpovidajici
podminkdam EU. Pfi jednani nebyl pfijimajici stranou zijem véc dale rozebirat, bylo

naznaceno, ze jde o béZnou samoziejmost EU identickou ve vSech ¢lenskych zemich EU.

Systém Q ve Spanélsku byl prevzat od segmentu Hotelt a restauraci a dal§ich segment CR,
kde byl po dlouhou dobu plné fe$en asociacemi. Systém ,,Q* byl v pfevzat vladou Spanélska a
byla vytvofena neziskova spolecnost, kterd zabezpecuje chod, rozvoj, marketing a dalsi

aktivity spojené se systémem ,,Q“

Tuto spole¢nosti je ve Spanélsku Institut pro kvalitu v Cestovnim ruchu (Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola, zkracené¢ ICTE). Z hlediska celkového systému je ICTE
financovdno castecné ze statniho rozpoctu a Castecné z piijml za provadénd Skoleni
pracovnikll v certifikovanych zafizenich, pfijml z prodeje dokumentace systému, poplatkid za
certifikaci, poplatkli z hrazenych Skoleni pro auditory a ¢lenskych poplatk od ¢lentit ICTE.

Clenstvi v ICTE je podminkou pro ziskani certifikace.

5.3 Relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitou sluZeb cestovnich
kancelari ve sledovanych zemich
Pii analyze bylo zjiiténo, Ze s vyjimkou Spanélska, kde je vytvofena narodni norma pro
certifikace cestovnich kancelaii, nemaji nami sledované zemé pro sektor cestovnich kancelafi

a cestovnich agentu specidlni normy, zakony ani jinou zdsadni legislativu. V posuzovanych

zemich jde o béZnou obchodné- zprostfedkovatelskou ¢innost. Tyto subjekty se tidi zdkony
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pro zivnostniky a obchod véetné odpovidajicich norem pro béZnou obchodni c¢innost

adekvatnich pozadavkiim EU.

Evropské zemé, které jsou v analyze uvadény, vytvorily systém posuzovani kvality pro
zafizeni cestovniho ruchu, ale cestovni kanceldfe v ném nejsou sledovany. Pro orientaci
v systému kvality oznaCovanym jako Q-Label uvadime charakteristiku jeho profilu pro
Némecko a Spanélsko. Obdoba systému s narodnimi odli§nostmi je v Lucembursku, Recku,

Tyrolsku, Litvé.

Q- obsah

Ministerstvo Hospodarstvi a technologii Spolkové republiky Némecka vyhlasilo Systém Q

jako zakladni postup pfi zavadéni a sledovani kvality v zemi.

Systém piijatych norem a usneseni ve Spolkové republice Némecko je identicky s piijatymi
dokumenty v CR, nebot’ jde o implementaci Evropské legislativy. Rozdilnost je v pojeti
implementace téchto norem a metodice uplatiovani jejich obsahu a v metodickych a

certifikaé¢nich manualech.

Zapojenim se do iniciativy kvality sluZzeb v Némecku se nabizi zGi¢astnénym firmam moznost
zlepsit si v tfistupnovém procesu, kvalitu sluzeb doma a to udrziteln€ a trvale. Minimalné
jednomu zaméstnanci firmy, ktera zavadi program kvality, jsou vysvétleny zaklady systému
kvality na Skoleni organizovaném DTV a je sezndmen s nastroji pro zavadéni a fizeni systému

kvality ve spole¢nosti. Spole¢né se svymi kolegy pak provadi interni certifikace provozu.

Vzhledem ke skutecnosti, Ze neni provadéno hodnoceni kvality u cestovnich kancelafi, neni k
sektoru cestovnich kanceldfi vyddna zadnd norma a jejich podnikéni se tidi zdkony pro
zivnostenské podnikani a fidi se platnou statni legislativou- zdkony a VyhlaSkami pro

podnikatelské subjekty.

Systém kvality v Némecku nemd zavadény zvlastni standardy s vyjimkou standardii pro
hotely, systtm HACCP pro gastronomii, normu pro pruvodce a jejich Skoleni, normu pro

vnitini vybaveni gastronomickych zatfizeni.

V réamci svého provozu si tvoii kazda spolecnost- firma sviij systém, ktery odpovida
pozadavklim narodni nebo statni legislativy. Standardy, které si firma stanovi, jsou pak pfi
certifikacich vyzadovany a kontrolovany jak jsou uvddény do praxe. Timto systémem je

respektovana specifika provozovny nebo firmy.
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Povinnosti firmy, ktera usiluje o stupné Q je, aby vyslala svého odpovédného zaméstnance na
Skoleni a on pak spolu se spolupracovniky v tymu vytvaii vnitini systém fizeni procesu,

stanoveni standardll a posuzovani kvality.

Tristupiiovy systém:

Stupeni I: ~ Zavedeni systému kvality a jeho vyvoje se zaméfenim na poskytovani kvalitnich

sluzeb
Stupeni II: ~ Rizeni kvality je sté&Zejnim tkolem pfi zaméfeni se na kvalitu sluzeb

Stupen III:  Total Quality Management Systém (TQMAS, EFQM)- Znamena uceleny
systém fizeni kvality a jejiho posuzovani spliujici podminky stupné III + generické

normy.

Stupen I

Prvni etapa ma za cil podniceni zajmu zaméstnanci poskytovatele sluzeb pro zvySeni kvality
sluzeb v jejich vlastni spolecnosti a zdymu. Zaklad tvofi systematicka analyza, hodnoceni
kvality sluZzeb a procest z hlediska vnimani zdkaznikem. Vysledkem by mélo byt piekroceni

o¢ekavani zakaznikud a servis na svétové urovni.

Minimaln¢ jeden manazer ve spolecnosti je vySkolen v kurzu kvality (1,5 dne) pro €innost
zavadéni systému kvality jako poradce. Je seznamen se zaklady a nastroji pro zavadeéni

kvality sluzeb systému kvality v Némecku Q L.

Stupen I1

Druhé etapa ma za cil pfipravit spolecnost v oblasti fizeni kvality tak, aby spolecnost zvazila a
podstoupila vnéjsi objektivni posouzeni dosahované kvality - certifikaci. Lektor kvality-
manazer kvality je vzdélavan (1,5 dne) v kurzu pro dalsi vzdé€lavani trenérli a manazera
kvality a je seznamen s dalS$imi nastroji zavadéni a hodnoceni kvality. Patfi k nim zakaznik,
zameéstnanec, provadéni prizkumu a skryté kontroly. Stupen Q II vede od sebeposuzovani v

urovni Q I. k neutralnimu posouzeni celkové kvality sluzeb Q II.
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Stupen IIT

Tieti stupeit mohou ziskat firmy, které se ucCastni némeckého systému hodnoceni kvality
sluzeb Q III, a splituji jeho podminky, vzhledem k tomu, Ze obsah a prvky hodnoceni kvality
sluzeb a systematicky a udrzitelny pfistup k fizeni (QMS) ve spolecnosti jsou shodné

vyzadovany. Dodate¢n¢é miize byt tak uznan certifikdt QMS systému napiiklad:
e IS0 9001:2008, ( identické v CR s 9001.2009)
e EFQM (Evropska nadace pro management kvality),

e EMAS / ISO 14001 (Europiisches Umweltmanagement - Environmental
Management and Audit Scheme — Evropsky management Zivotniho prostiedi)
nebo EMAS / ISO 14001 (European Environmental Management -

management Zivotniho prostfedi auditovani), nebo

o KTQ® (Kooperation fiir Transparenz und Qualitdt im Gesundheitswesen)

KTQ ® (spoluprace pro transparentnost a kvalitu ve zdravotnictvi)

za podminky splnéni specifickych — nespole¢nych - ukazateli Q I11.

5.4 Hlavni cilové skupiny zapojené do systémii kvality v téchto zemich

Pied provadénim rozboru ziskanych informaci je nezbytné uvést zakladni ptistup k hodnoceni
kvality. Zakladni zemé, které zavedly systém“Q-Label*, majici ptivod ve Svycarsku a jimiz
jsou Lucembursko, Némecko, Recko, Litva, Rakousko -Tyrolsko, Francie, épanélsko zavedly
tento systém kvality pro: Hotelové sluzby - tedy ubytovaci sluzby a tim zkvalitnili zékladni
systém hvézdicek, gastronomické sluzby, informacéni sluzby pro turisty (TIC) zejména v
horskych oblastech, Svycarsko déale pro taxisluzby. Nejrozsifengjsi systém a vypracovani
narodnich dopliujicich norem ke generické normé ISO 9001 méa Spanélsko, které fesi i

cestovni kanceléare.

112



gRSTVO

& = A
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE <5 2
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&}o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ MisTni ROZY

Némecko v ramci zavedeni systému kvality Q-stupné ma tyto cilové skupiny:
Q-Cilové skupiny

Skoleni a znatka programu, kvalita sluzeb v Némecku jsou projektem, ktery bude
ktizovatkou v prumyslu cestovniho ruchu na cesté za zvySeni kvality sluzeb. Znacka kvality

je univerzalné pouzitelna pro vSechny oblasti ze vSech odvétvi sluzeb.

Udélovani znacky kvality je zaméfeno na tyto cilové skupiny:

- Hotelovy primysl (hotel, restaurace, penzion, atd.)

- Doplikové ubytovani (apartmany, prazdninové penziony, venkovské ubytovani na

statku, apod.)
- Turistické organizace, turistické informace,
- Lazenstvi
- Restaurace a catering
- Kulturni zatizeni pro volny ¢as
- Kulturni zatizeni pro déti a mladez, mladeznické ubytovny
- Ostatni spolecnosti (agentury, vydavatelé tiskovin, apod.)
- Kempy
- Rehabilitace, terapie, 1€cba, oSetfovatelska péce, koupaci zatizeni
- Velkoobchod a maloobchod, femesla, umélecka fremesla
- Dopravni a ptepravni spolecnosti
- Skolici a vzdélavaci zafizeni
- Cestovni kancelafe a agentury (zprostiedkovatel¢)

Na realizaci vzdélavani v oblasti kvality, maji ucastnici rizné nazory, co by se méli ucit.
Vznikld nazorova nejednotnost podporuje vyménu ndzorl a tim vytvari spolupraci mezi

jednotlivymi spolecnostmi ve stejném nebo mezi riiznymi odvétvimi sluzeb.
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Systém udélovani znacky kvality ,,Q* zahrnuje fadu zafizeni cestovniho ruchu i souvisejici

infrastrukturu, ktera s kvalitou sluzeb cestovniho ruchu a jeho udrzitelného rozvoje ptimo

souvisi. Ve Spanélském systému zahrnuje znacka kvality tyto sektory cestovniho ruchu:

Kempy

Ubytovani na venkove
Cestovni agentury

Hotely a turistické apartmany
Zatizeni sdilena

Plaze

Gastronomické sluzby

Lazné

Kongresova centra

Chréanéné ptirodni oblasti
Silni¢ni doprava v cestovnim ruchu
Horska a lyzatska stiediska
Turisticka informacéni centra

Agentury pro potradani akci

Ubytovani pro turisty (malé penziony, farmy, soukromi)

5.5 Institucionalni zabezpeceni systému kvality sluZeb v téchto zemich

Némecko:

Némecka asociace cestovniho ruchu (DTV) - zalozena v roce 1902 — je zastiesujici organizaci

na mistni, regiondlni a zemské Urovni pii fizeni cestovniho ruchu. Tato organizace je

odpovédna za uspesny rozvoj cestovniho ruchu v Némecku. Kromé uvedenych povinnosti

Vv oblasti cestovniho ruchu, podili se na prosazovani politiky cestovniho ruchu v projektovych
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a technickych ¢innostech.

V hlavni néplni prace DTV je poradenstvi, certifikace a koordinac¢ni role v tadé oblasti
cestovniho ruchu.

Cleny DTV je 13 spolkovych zemi, 2 méstské staty a regionalni organizace cestovniho ruchu.
Kromé téchto ¢lenti se aktivné angazuje v DTV 37 mést, ktera jsou rovnéz Cleny sdruzeni
mést a obci SRN a dale 35 ¢lend- sponzori véetné ADAC a némecké Bahn AG — tito

sponzoii jsou zastoupeni v organech DTV.

Na certifikaci kvality a zavadéni systému kvality u jednotlivych firem se podili slozka DTV
Kooperationsgemeinschaft ServiceQualitdt Deutschland - Kooperacni spolecenstvi kvality

sluzeb Némecko

Dotazané zemé nam neposkytly podrobné udaje, ale 1ze vychazet ze systému kvality ,,Q*
kterékoli zemé, ktera jej piijala, vzhledem k tomu, Ze se na ném se zapadoevropské zemé

podileji. Systém a jeho fizeni bude adekvatni s lokalnimi odchylkami jednotlivych zemi.

Spanélsko

Systém Q ve Spanélsku byl vytvofen za podpory rtiznych podnikatelskych sdruZeni a svazi
pusobicich v cestovnim ruchu ve Spanélsku. Vznik systému kvality v cestovnim ruchu byl
podpofen Statni spravou Spanélska prostiednictvim akce Spanélského systému kvality

Vv cestovnim ruchu (Sistema de Calidad Turistica Espafiola - SCTE).

Systém ,,Q“ byl v roce 2006 byl na zaklad¢ podepsani dohody mezi Ministerstvem pramyslu,
obchodu a cestovniho ruchu a institutem kvality cestovniho ruchu ve Spanélsku, diky niz
Institut postupuje titulaci znacky ,,Q* pro oblast cestovniho ruchu centrale pro cestovni ruch

Spanélska a Centrale zaroveil postupuje Institutu uzivani, fizeni a spravovani znacky kvality

Q“
2

Neziskova spolecnost Institut pro kvalitu v cestovnim ruchu (Instituto para la Calidad
Turistica Espafola, zkracené¢ ICTE) byl zalozen roku 2000 a ustanovujicimi ¢leny jsou
zastupci sektori: Hotely a turistické ubytovani, Restaurace, Cestovni kancelare (Cestovni
agentury), Kempy, Venkovska turistika, Horské lyzatska stfediska. VSechny tyto sektory jsou
zastoupeny asociacemi a profesnimi sdruzenimi. Do doby sdruzeni v ICTE, méli vSichni

¢lenové sekcti cil, rozvijet svilj vlastni systém kvality v daném sektoru.
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5.6 Zpisob financovani kvality sluZeb v:

Némecku

Rozvijeni etapy, koordinace zavadéni kvality sluzeb v Némecku ve vSech 16 némeckych
spolkovych zemich, které se UcCastni této iniciativy od dubna 2010, podpoii Federalni

ministerstvo hospodafstvi a technologie.

Némecko zavedlo systém financovani nezavislé autority DTV v systému poskytnuti ptispévka
na provoz spolkové centraly a narodni centraly DTV si financuji jednotlivé spolkové zem¢.
Dalsi finance ziskdvaji narodni stiediska z uhrad za certifikace, poskytovani tiskovin a

zakladnich materidlti pro tvorbu systému kvality u firem a sponzorskymi pfispévky.

DTV z penéz od narodni vlady financuje Skoleni lektort a poradcii kvality pro zavadéni I a I1.
stupn¢ a Skoleni auditorti. Dale ziskava financni prostfedky za uhrady certifikaci, prodej

ucebnich textd, formuldit a odbornych publikaci.
Sdélovat detaily o financovani nebyli zastupci DTV pfistupni.

Podstatnym znakem je jak, ktery stat pfistupuje k financovani systému kvality. Tento udaj
neni jednoznatné zvetejnovan, ale existuji formulafe Zadosti o datace od pftisluSnych

ministerstev, ktera maji v gesci systémy kvality napt. Francie, Spanélsko.

Spanélsku

Z hlediska celkového systému je institut ICTE financovan ¢aste¢né ze statniho rozpoctu a
castecné z pfijmi za provadeénd Skoleni pracovniki v certifikovanych zatizenich, pi{jmi
z prodeje dokumentace systému, poplatkil za certifikaci, poplatkii z hrazenych Skoleni pro
auditory a clenskych poplatkit od ¢leni ICTE. a financovani z ministerstva obchodu a

turistiky Spanélska &ini 75%. Celkovy rozpo&et na roéni &innosti ICTE je cca 1 mil. €.

Clenstvi v ICTE je podminkou pro ziskani certifikace.

Mezi aktivity ICTE patii také poplatky za realizované audity, kurzy pro auditory, kurzy pro

managery kvality a dalsi. Tyto kurzy jsou vypisovany na jeden rok dopiedu.
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5.7 Posouzeni marketingovych a motivaénich nastroji jednotlivych
systému kvality sluzeb v téchto zemich.
Némecko

Némecko pfijalo zavadéni systému kvality jako zakladni a zésadni véc pro rozvoj
infrastruktury a hospodarstvi v této sféfe sluzeb. Jak vyplyva z dosazitelnych zdrojii byla
nastoupena cesta dobrovolnosti a osobni ctizddosti, formou psychologického ovliviiovani a
vytvareni tak pocitu povinnosti podporovat piijemné souziti ve méstech a obcich a to zejména
urovni kvalitnich sluzeb a rozvijet tak dobré vztahy a uctu mezi obCany. Byla stanovena
zasada, ze budu-1i mit kvalitni sluzby, budu mit dostatek svych zdkaznikl. Za tim i¢elem bylo

vydano nasledujici desatero kvality:

10 dobrych diivodi pro Q

1. LepSi kvalita znamena vyssi zisk

Lepsi sluzby se promitaji piimo do obchodniho tspéchu. Dochazi ke snizovani nékladi a
zvysuje se prizen zdkazniki.

2. Rizeni kvality znamena sniZovani nakladi

Zavedeni systému managementu kvality neni zadarmo, ale je mnohem draZsi, kdyZ se opakuji

stale stejné chyby.

3. Kvalitou ziskavame vyhodu oproti konkurentim

Zakaznici hledaji pestrou nabidku turistickych moZnosti. Pfi rostouci konkurenci

ze zahranici, je kvalita v naSich sluzbach jejich nepostradatelnou soucésti.

4. Kvalita tvori ze zakaznika pritele

Vsichni zaméstnanci tahnou za jeden provaz - upozornéni pro zakazniky.

5. Kvalita piinasi vice spokojenych zaméstnanci a mensi fluktuaci

Protoze se zaméstnanci podileji na vzniku a realizaci kvalitnich programt kvality, jsou

spravn¢ motivovani, spokojeni a loajalni.
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6. Marketingové organizace preferuji spolecnosti s oznacenim kvality

Pro propagaci a publikovani jsou ve vyhod¢ spolecnosti, které podporuji a cilené
upiednostiiuji kvalitu.

7. Rizeni kvality zlepSuje mozZnosti financovani

Financovani je spojeno s obchodnimi plany, které stale volaji po zavedeni systému fizeni

kvality.

8. Spole¢nosti se znackou kvality prispivaji k dobrému image

Kdo se ptipojil ke znacce kvality, pfispiva k dobrému image Némecka

9. Vysoka kvalita sluZeb vede ke konkuren¢ni vyhodé.

Iniciativa, kterd podporuje kreativitu a kvalitu sluzeb v Némecku, je obtizna ke kopirovani a

zlepSuje tak trzni ptilezitosti.
10. Dobr4 kvalita je cennéjSi nezZ drahé reklamy a zvySuje prizen zakaznik

Ziskani novych zékaznikt je 5-7 krat drazsi nez péce o stalé zadkazniky.

Uvedené desatero se stalo hlavnim mottem pro rozvijeni systému kvality v zakladajicich
zemich systému hodnoceni a zavadéni znac¢ky a Q - Label I - 11l stupné. Podstatou je ziskat
dobrovolny ptistup k zavadeéni a sledovani vlastni kvality. Jak uvedli nasi konzultanti, nestésti
krize ptineslo pozitivni ovoce v zavadéni systému kvality. Lidé byli ziskdvani pro
zkvalitiovani své prace a jsou vedeni k tviir¢i spolupréci. Pres hospodaiské potize ziskavaji
klientelu, kterd setrvava a piinasi stabilni zisk. Pochopili, Ze systém kvality spo¢iva v trvalém

pracovnim TUsili, které se postupné odrazi ve vztahu mezi zaméstnanci a jejich vztahu

k zakaznikovi a naopak. Potvrzuje se tak zasada o fizeni kvality a kultufe podnikani v praxi.

Spanélsko

Ve Spanélsku je zavadéni systému kvality obdobny s nepodstatnymi odchylkami, jako je tomu
Vv Némecku. Zéasadni odchylkou je normativni pojeti systému, které urcuje a vymezuje stavbu

posuzovani procest a hodnoceni kvality jejich fizeni.
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Z marketingového hlediska neni zavedeny systém kvality zdkladnim nosnym prvkem
v sektoru Cestovnich kanceléafi. Udéleni znacky kvality a jeji prezentace je az za nabidkou

cestovnich moznosti a cenou nabizenych produkta.

Motivaéni faktory pro certifikaci cestovnich kancelafi a agentur v rdmci systému kvality ,.Q“

Na zaklad¢ ziskanych informaci jsou pouze u cestovnich kanceldii a agentur (v podstaté
prodejcti) zavisla na jejich svobodném rozhodnuti a na klientele, ktera sluzby kancelaie

vyuzivéa — korporatni klientela (zahranicni spolec¢nosti), atd.

Ptikladem byla uvedena spole¢nost SIEMENS, kterd pro vyuzivani sluzeb cestovni kancelare

vyzaduje jeji certifikaci.

Informace k motivaci klientt

Klienti jsou seznamovani se systémem kvality pouze ze strany ICTE, které provadi reklamni
kampan pro systém. Klienti cestovnich kancelafi a agentur pfili§ nezajima, zda je spolec¢nost

certifikovéna a jsou spiSe orientovani na cenu poskytovanych sluzeb.

Co prinasi kvalita ,,Q*

Pfinos systému pro klienty

e Zaruky kvality produkti a sluzeb

e Aktivni zapojeni zdkaznikli do zlepSovani fizeni (vyfizovani stiznosti a podnétl a

systém anket
e VEtsi divéra v profesionalitu personalu
e Prizpiisobeni sluzeb o¢ekavani a narokim klientt

e VEtsi jistota pii1 vybéru zafizeni

Vvhody systému pro podniky

e Lepsi fizeni podniku, které se odrazi ve vyjimecnosti produktu, a tudiz

v konkurenceschopnosti
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Roste proskoleni personalu, coz se odrazi v posileni jeho motivace a ptispiva k jeho

zaclenéni/podchyceni
e ZlepsSuje se ucinnost podnikatelskych nastroji
e Zakaznik je Iépe uspokojen, protoze systém umoziuje poznat jeho o¢ekavani
e Zafizeni se mohou pln¢ vénovat neustalému zlepSovani
e Podniku se dostane uznani ze strany odvétvi cestovniho ruchu i zdkaznikt
e Pouzivani znacky ,,Q* jako nastroje propagace a obchodu

e Na zafizeni jako celek je nahlizeno nové

Jak ziskat zna¢ku kvality .,Q%

1. Zadost o prijeti. Vyplnéni dotazniku/formulate, kde jsou uvedeny zékladni

charakteristiky dan¢ho zatizeni.

2. Zavizeni nebo podnik p¥ijme modul slozeny z norem kvality podsektoru, k némuz

patii a dotaznik pro vlastni hodnoceni.

3. Pocatefni seznameni se se zavadénim celého projektu a s tim, co tvofi obsah normy

kvality.
4. Vlastni hodnoceni zafizeni. UmoZiiuje poznat stavajici stav ve srovnani s normou.

5. ProSkoleni pracovnikli, kteti budou odpovidat za zavadéni systému, o nastrojich

kvality.
6. Plany pro zlepSeni situace: dokumentace, zavadéni a nastroje.
7. Zadost o certifikaci.
8. Auditorské proSetieni pred certifikaci a zprava o vysledku.
9. Vybor pro certifikaci a naslednou kontrolu urovné kvality.
10. Ziskani kvality ,,Q*.

11. Auditorské posudky kontroly a obnovy (kazdé tii roky).
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6 MozZnosti zavedeni systému kvality v sektoru cestovnich

kancelari a cestovnich agentur v CR

6.1 Zakladni atributy a mozZnost fungovani systému kvality sluzeb

6.1.1 Metodicka vychodiska

Na zékladé analyz zaméfenych na problematiku kvality a firemni kultury v sektoru cestovnich
kanceldii a podnéth za strany jejich profesnich asociaci 1 podnikatelskych subjekt
by zavedeni systému sledovani a fizeni kvality v tomto sektoru mohlo byt podnikatelskymi
subjekty piijato. Konstituovany systém by mél sdruzovat vSechny sektory cestovniho ruchu
pod jednotné koordinujici a certifikujici centrum metodicky fizené ze strany Ministerstva pro

mistni rozvoj - odbor cestovniho ruchu (MMR).

Analyza prokazuje, ze systém sledovani kvality v sektoru cestovnich kancelafi lze feSit
za ptedpokladu koordinovaného postupu. Na zakladé dobrovolnosti, rozvijené soutézZivosti
v systémovych krocich. ReSeni dané problematiky spoéiva v multispektralnim pojeti.
Koordinovanym zapojenim profesnich sdruZeni, jejich experti a expertnich skupin
do spoluprace s Ministerstvem pro mistni rozvoj (MMR) - odbor cestovniho ruchu a jeho
metodicky - poradnim organem: Rada pro kvalitu cestovniho ruchu (RKCR). MMR
se bude podilet na ustanoveni nezavislého neziskového pravniho subjektu SdruZeni pro
cestovni ruch (SCR) o.p.s. (Narodné specifickd obdoba DTV v Némecku), jehoz zastupce

je rovnéz ¢lenem poradniho organu ministerstva.
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Obr. ¢. 2: Schéma institucionalniho fizeni systému

6.1.2 Metodicky poradni organ

Rada pro kvalitu cestovniho ruchu, je objektivni nezavisly poradni orgdin MMR ,,(RKCR)*
konstituovany za ucelem systematického postupu fizeni a koordinace na urovni vrcholového
fizeni, sloZeny z nezavislych odbornikli bez vazby na profesni sdruZeni, ktera by projednévala
ve spolupraci s organizaci Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourism Integrovany plan
kvality v cestovnim ruchu. Jednalo by se o analogicky systém zavadény v zemich Evropské

Unie (EV).

Pro zajisténi odborn¢ho a objektivniho nezavislého feSeni a koordinace systému kvality
povefit nezavislou organizaci SdruZeni pro cestovni ruch (SCR) o.p.s., ktera
je akreditovanym subjektem od MMR pro zajistovani, realizaci a koordinaci systému
kvality v segmentu CR. Soucasné zodpovidd za vydavani certifikati kvality, akreditovani
auditort, piipravu poradcii a trenérti kvality. V ramci ptisobnosti SCR jsou vytvaieny pracovni

skupiny pro dany ukol sestavené z vybranych a jmenovanych profesionalli - experti,
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zabyvajicich se navrhy profesionalnich feseni danych problematik a z profesnich sdruzeni,

ktera jsou ¢leny SCR 1 od nezavislych odbornikti a sponzori.

Pro oblast cestovniho ruchu i podle zahrani¢ich zkuSenosti by méla byt za tim ucelem
vytvofena akreditatni autorita v kompetenci MMR — obdoba organizace jako je v Ceské

republice Cesky institut pro akreditaci.

Problematika fizeni cestovniho ruchu zahrnuje oblast fizeni infrastruktur, do nichz sluzby
cestovniho ruchu patfi a je nezbytné, aby ministerstvo mélo moznost svého piimého

koordinovani této akreditacni autority.

Ulohy, cile a politika v cestovnim ruchu mé svoji specifiku, ktera se v praxi projevuje jako
politika vytvarejici tlak na vyrobni sféru a poskytovani sluzeb z hlediska udrzitelného rozvoje

a zaroven reprezentace zeme.

SCR zpracovava a koordinuje materidly, napt. podklad k systému kvality bude predkladat
Kk projednani MMR, které na ve svém jednani mize material vratit k dopracovani, zménam se
svym doporucenim, nebo jej piedat dal k projednani poradnimu organu RKCR a na zakladé

jeho stanoviska je na odborném fediteli CR MMR CR rozhodnuti o jeho dal$im vyuziti.

RKCR je opravnéna rovnéz se vyjadiit k vybérovym fizenim a vybranym pfisluSnym
expertim nebo dodavatelim danych tematickych celkli pozadovanych metodik a podkladi
atp. Nebo si vyzadat zmény a korekce v jednanich pted jejich jmenovanim. Jedné se zejména
0 nezavislé posouzeni jednotlivych profesnich problematik, zajiSténi verifikace zpracovanych
metodik a organizovani verifika¢nich seminaitit nebo workshopt a pland kvality cestovniho
ruchu. V piipad¢ potieby zajisténi fizeni a certifikace kvality bude SCR a rada spolupracovat

s renomovanou certifikaéni organizaci s nadnarodné uznavanou certifikaci napt. IRCA atp.

Dohled nad objektivitou a efektivnosti prace fidici a koordinac¢ni Cinnosti skupiny bude

dozorovat a metodicky upravovat Ministerstvo pro mistni rozvoj.
,RKCR*" jejiz zfizeni a slozeni si stanovi MMR CR spolu se stanovenim Statutu této rady.

RKCR neprovadi audity systému kvality v CR, nevydava a neprovadi schvalovani

certifikati potvrzujicich shodu s normou nebo pfijatym obecné platnym standardem ¢i jinym
na roven postavenym piedpisem. Jde o certifikaci podle normy nebo jiného standardu nebo

systému akreditovaného MMR nebo jinym normotvornym nezévislym organem. Certifikace
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se provadi nezavisle na tvlrcich dané formy normy a to vyluéné k tomu ministerstvem pro

cestovni ruch zmocnénou certifikaéni autoritou.

Certifikat kvality neznaci kvalitu produktu, nejedna se o zadné produktové certifikaty

uréené k oznacovani produktu, propagac¢nich materiall, inzeratl atp.

Certifikdty nesmi vzbuzovat dojem, ze produkt (sluzba) vcetn¢ hardware, software,
zpracovanych materialti je certifikovany. Certifikace je ve smyslu certifikatu oznacujiciho
systém celkové kvality poskytovanych sluZeb certifikovaného subjektu v sektoru CR a je tedy
certifikovan s udélenim znacky ,,Q“ na daném pfijatém stupni, jako doklad, ze systém

v daném subjektu zarucuje kvalitu.

6.1.3 Organizacni struktury pro systém kvality ,,Q
SdruZeni cestovniho ruchu (SCR).

Pro realizaci certifikaci vytvofit nezavisly kvalifikovany obecné uznavany subjekt SdruZeni
cestovniho ruchu o.p.s (SCR), obdobné jako je tomu ve Spanélsku, Svycarsku a Némecku.
SCR ve svém nezavislém postaveni vytvaii odborné komise slozené ze zastupcii profesnich
sdruZeni a nezavislych odbornikii, které spolupracuji pti vytvafeni podklada certifika¢nich

standardii a postupné i norem.

SCR mé od MMR udélenu akreditaci vydavat na zdklad¢ auditi — provadénych nezavislymi

certifikovanymi auditory od SCR certifikaty. Auditofi jsou vzdy registrovani u SCR, mohou
byt pracovniky nebo externimi spolupracovniky SCR, nebo jsou ¢leny profesnich asociaci

anebo certifika¢nich autorit napt. Bureau Veritas, 3EC international atp.

Ve své pusobnosti SCR zajistuje na zakladé schvalené metodiky ministerstva poveteného
fizenim cestovniho ruchu ptipravu, dosSkolovani - kalibraci, certifikaci auditorti a posuzovani

kvality auditl pro vydani certifikat kvality.

Cinnost sdruzeni, jeho akreditace, zejména v oblasti certifikaci kontroluje ministerstvo
povéfené fizenim cestovniho ruchu CR, kter¢ vydava opravnéni k udélovani dil¢ich certifikaci
firmam a auditorim. Tato zakladni vrcholova struktura odpovida soucasné legislativé v fizeni

kvality. Institut je rovnéz v postaveni auditorské firmy — certifika¢ni autority.

Z hlediska marketingu SCR spolupracuje s Ceskou centralou cestovniho ruchu —
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CzechTourism na systémech pfipravy a vzdélavani lidskych zdrojii v segmentech CR. Pljde
zejména o metodické a technologické informace vcetné koordinace v jejich aplikacich

Z hlediska uplatiiovani zasad kvality v CR v celostatnim méfitku.

Cilem pfipravy rozvoje lidskych zdroji (RLZ) je dosdhnout identity pracovnikt s faktem,

ze kvalitu je nezbytné chdpat jako naprosto dobrovolnou podnikatelskou volbu a certifikace

je doklad o jejich vysoce kulturnim podnikatelském pfistupu k plnéni svych cild. Kvalita a

kultura realizovanych procest podnikani v cestovnim ruchu je neoddélitelnou hodnotou.

Profesni sdruzeni — podnikatelské asociace se podili na tvorb¢ a aktualizaci systémi fizeni
a posuzovani standardt kvality pomoci ndzorti a doporuceni svych odbornych experti, avSak
bylo by v rozporu s normami ISO, aby akci koordinovali nebo certifikovali. Jsou zastoupeny
v fidicich organech SCR a v jeho odbornych sekcich. Popularizuji programy kvality, nabizeji

a spolupracuji na podptrnych programech.

Nevylucuje se, aby jejich clenové byli certifikovanymi auditory, avSak nemohou certifikovat
zafizeni, které ptipravovali k certifikaci nebo se na pfipravé jinak podileli, méli podil na

vlastnictvi spolecnosti nebo jiné majetkove, financni nebo jiné vazby k témto zatizenim.

Poradenské spole¢nosti. Jde o podnikatelské subjekty, které jsou opravnény provadét
poradenskou, vzdélavaci, technickou a metodickou pomoc vSem, ktefi se podileji na tvorbé
internich podkladl a aplikaci jako systému fizeni kvality. Zajistuji specificka Skoleni
pracovnikll cilovych piijemcti a spolupodileji se na krocich pro zlepSovani a plnéni
vyty€enich standardl kvality a pii zpracovani vnitini firemni dokumentace k fizeni kvality.
Ktéto cinnosti SCR vydad akreditaci na zaklad¢ odpovidajici kvalifikace pracovnikii a
systému ¢innosti. Poradci a lektofi poradenskych spole¢nosti stejné tak poradenské organizace
spadaji do povinné odborné certifikace SCR stanovené systémem ,,Q* a fizenym SCR, ktery
je akreditovan ministerstvem povéfenym fizenim cestovniho ruchu. Svoji ¢innost provadi
za uplatu a nejsou jejich Ukony refundovany z prostfedku SCR, pokud neprovadi tkony

na zéklad¢ konkrétni objednavky sluzby pro SCR.
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6.1.4 Metodika Fizeni a sledovani kvality

Pii definovani metodiky fizeni a sledovani kvality, konkurenceschopnosti, rentability
a udrzitelnosti v cestovnim ruchu vychazet z jednoticich hledisek pro cely segment kvality
sluzeb a zatizeni cestovniho ruchu a specifickych hledisek pro jednotlivé sektory. Jednotici
metodicky postup je zékladem pro vytvoieni metodickych nastrojt, které je mozno objektivné
pouzit jako komplexni systém hodnoceni a fizeni kvality pro jednotlivé sektory (profesni

skupiny).

Vytvofenim metodického postupu a postupného vypracovani hodnoticich kritérii, postupi,
manudli a norem, postupné aplikovanych do hodnoceni — certifikace jednotlivych zafizeni
cestovniho ruchu, ziskaji se podklady pro potfeby objektivniho planovéani v oblasti podpor a
dotaci. Zéakladem je stanoveni redlnych hodnoceni — certifikaci jednotlivych zafizeni
cestovniho ruchu ve struktufe profesnich seskupeni a moznost proporéniho stanoveni

vychodisek pro planovani rozvoje v tomto segmentu.

Zatizeni, ktera vstoupi do systému hodnoceni kvality, ziskaji moznosti oficialni propagace a

podpory ke zvySeni své rentability a konkurenceschopnosti pfi dodrzovani kritérii certifikace.

6.1.5 Systém kvality cestovniho ruchu Q
Systému kvality cestovniho ruchu sleduje tii zékladni metodicka vychodiska:

e Struktura Q, vychazi z norem kvality a piijaté legislativy pro CR a definuje strukturu

hodnoceni pfi certifikaci jednotlivych zafizeni.

e Profesni struktura Q, cilem je vytvofit metodicky ndstroj, ktery by pomohl
komplexn¢ fidit systém kvality v CR, ve struktuife profesnich asociaci a vznikla
by mezi jednotlivymi asociacemi zakladni koordinovana certifikovana soutézivost
na zéklad¢ kontrolovatelnych obecné platnych standardi. Timto by vznikl obecné

platny komplexni systém kvality oblasti podnikani v Cestovnim ruchu.

e Reailnost v hodnoceni Q, ktera vychazeji ze znalosti stavu a potfeb profesnich
asociaci v CR z hlediska kvality v jeho planovani. Certifikace tak pomize

ke zkvalitnéni planovaci metodiky a v stfednédobém a kratkodobém horizontu.
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Vytvafi se zaklad jak Iépe koordinovat finan¢ni podporu, dotace i metodickou pomoc

pii rozvoji jednotlivych struktur z hlediska potieb narodnich z&jmt.

6.1.6 Struktura Q

Jde o soubor (strukturu) definovanych postupii a hodnoceni — standardii - pro zavadéni
(implementaci) fizeni a zajiSténi kvality sluzeb v podnicich sektoru cestovniho ruchu.

Tyto standardy sleduji systém norem kvality poskytovanych produkti CR.

Respektovanim a zavadénim standarda kvality v jednotlivych segmentech CR s pfihlédnutim
ke specifikdm provozoven, dochdzi k vytvareni kultury sluzeb a kvality v podnicich a

organizacich CR a to prostiednictvim zakladnich postupti:

Na stran€ posuzujiciho auditora:

e respektovat kriteria pro odbornou a procesni zptisobilost

e pii posuzovaci (certifikacni cCinnosti) postupovat s maximalni objektivitou

a nestrannosti

e procesy a ¢innosti posuzovat zejména podle praktickych vystupti a s ohledem na pouze

nezbytné nutnou dokumentaci vytvarenou v souladu se specifikou provozovny

e vypracovani manualu postupti k zavadéni systému kvality — analyzovat a hodnotit
svoji ¢innost, systematicky zvySovat urovei a tvofit své akéni plany tak, aby iniciativa

pracovnikl byla uzndvana jak certifikovanymi klienty tak respektovana zakazniky

e vypracovani manudlu kvality a postupii - jak auditovat a systematicky zvySovat uroven
certifikace tak, aby byla uzndvana jak certifikovanymi klienty tak respektovdna

zakazniky CR

e vypracovani manudlu vzdélavani poradcti a lektort kvality a postupil jejich vzdélavani

tak, aby byla systematicky zvySovana uroven jejich znalosti a troven certifikace

Na stran€ posuzovaného klienta podle stupné kvality:

e vypracovani hodnoceni pocatecniho stavu — analyza stavajiciho stavu ve vztahu

k vytvareni standardu kvality provozovny ve vztahu k obecné normé
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e vytvoreni fidici struktury, stanoveni procesniho schématu a ptidéleni odpoveédnosti a
pravomoci

e Vv zavislosti na slozitost a rizikovosti procesti (Cinnosti) stanovit dokumentované

postupy/manudly a vyzadovat/kontrolovat jejich plnéni

e Vpfipad¢ nesrovnalosti/neshod realizovat opatieni k dalSimu zlepSovani procesii

a ¢innosti.

6.1.7 Charakteristika systému Q
Ve svém zdkladu je systém Q:
e dobrovolny a je odvisly od svobodné volby kazdého podnikatele

e autoregulacni nebot standardy a normy vychdzi ze samotného systému

poskytovanych sluzeb
e neutralni, protoze proces, auditu je veden nezavislym auditorem
¢ kompatibilni s normami ISO nebo EFQM
e integrovany systém - zahrnuje environmentalni pozadavky a pozadavky BOZP

e komplementarni (dopliujici se) nebot’ Q stanovi minimalni Groven kvality, které ma

byt dosazeno a kazdy subjekt si stanovi trovné a cile podle vlastni politiky kvality

6.1.8 Cile sektori systému Q

e Sifit kulturu kvality a podnikani v sektoru podnikani v cestovnim ruchu a ziskavat

dalsi kooperujici podniky pro ziskani znacky kvality, jakoZto moralni hodnoty

e poskytovat nezbytné technické znalosti, aby bylo moZzné dosahnout certifikace

zna¢ky Q podle modelu piijatého SCR a akreditovaného MMR

e vytvaret postupné pevné a neustile se zlepSujici struktury ¥izeni kvality

V podnicich CR

e popularizovany soubor standardi a referenci kvality s cilem vytvofit kvalitu
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produktii a kultury podnikani na trovni ocekavani ze strany klientely

e posilovat a propagovat znacku kvality Q jejim zviditelnovanim v celém systému
sluzeb CR a propagovat CR jakoZto nositele kvalitni destinace. Kvalita musi byt
pfijimana jako zékladni marketingovy faktor firemni kultury, s nimz se ztotozni

pracovnici v daném sektoru

6.1.9 Zakladni kriteria systému Q

Zakladni kriteria SKCR jsou spole¢na pro celou strukturu sluzeb a vychézeji z principu

PDCA:

(P) Planuj (Plan): stanov cile a procesy nezbytné k dosazeni vysledkii v souladu

s pozadavky zakaznika a s politikou organizace.
(D) Délej (Do): uplatiuj procesy.

(C) Kontroluj (Chack): monitoruj a méf procesy a produkty ve vztahu k politice a

pozadavkiim na produkt a podavej zpravy o vysledcich.

(A) Jednej (Act): provadéj opatieni pro neustale zlepSovani vykonnosti procest.

Princip pro vytvareni systému fizeni a kontroly kvality procest je dodavatelsky fetézec:

dodavatel > organizace ——> zakaznik

Pri tvorbé a zavadéni systému Q organizace musi:

e identifikovat procesy potfebné pro management kvality a kultury podnikani

pfi jejich aplikaci v celé organizaci
e urCovat posloupnost a vzajemné ptisobeni procesii

e urcovat kriteria a metody potiebné pro zajisSténi efektivniho fungovani i fizeni

téchto procest (¢innosti)

e zajistovat dostupnost zdrojii a informaci nezbytnych pro podporu fungovani téchto

procest (€¢innosti) a pro jejich monitorovani

e monitorovat, méfit a analyzovat tyto procesy (¢innosti)
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e uplatiiovat opatfeni nezbytna pro dosazeni planovanych vysledkd a neustalého

zlepSovani téchto procesii (¢innosti).

PfiCemz, je nezbytné v piipade zajisténi externiho zdroje dodavky procesu (Cinnosti) zajistit

kontrolu a fizeni téchto externich procest (¢innosti).

6.1.10 Stupné kvality systému Q

Systém kvality by mél koordinované sledovat hodnoceni a zafazovani cestovnich kancelaii a

cestovnich agentur jiz zavedeny systém kvality v evropskych zemnich.

Navrhujeme proto tiistupiiovy systém kvality, ktery by mohl byt analogicky s Némeckym
systémem, ktery umoznuje uréitou volnost v jeho zavadéni a uplathovani v praxi, oproti

normativnimu systému zavedenému ve Spané€lsku nebo direktivnimu piistupu ve Svycarsku.

Poklddame za nezbytné piihlizet k narodnim specifikiim pfijiméni takovychto systému a

identifikaci podnikatelti s nimi.

Zakladnim vychodiskem pro zavadéni jednotlivych stupni je kvalita aplikace platné narodni
legislativy zakladajici provoz firmy a jeho sledovani. Na tomto zéklad€ lze po analyzach
definovat pfidanou hodnotu, kterou je kvalita sluzeb a kultura podnikani, aby bylo dosazeno

spokojenosti zdkaznika a nastaveni jeho ptatelského vztahu k poskytovateli sluzeb.

Definovéanim slabych a silnych mist v fizeni firmy lze urcit co zlepSovat a jak zlepsSovat.
Stanovit si kvalitativni cile - moZznosti, které miizeme dosahnout a je hodnotit a to i postupné.
Tim je zahdjen systém tvorby standardii pro danou firmu respektujicich jeji specifika. Podle
stanovenych cilti - kriterii a vnitinich standarda 1ze hodnotit a certifikovat kvalitu - pfidanou

hodnotu v kvalité€ a kultute podnikani dané firmy.

Ttistupiiovy systém zahrnuje tfi stupné kvality Q I, Q1, QIII a to v hodnotici periodé
certifikace tfi let s roénim hodnocenim funkce systému, které miiZze ovlivnit drzeni certifikatu.
Ziskani stupné kvality je podminéno ro¢ni piipravou vzdy na dany stupen. Q I lze ziskat
nejdiive po rocnim zavedeni systému a dal§i stupeil opét minimalné¢ po roce od udé€leni
certifikdtu v niz§im stupni.

Pokldddme za nevhodné feSit zavadéni vyjimek pro udéleni vysSiho stupné kvality

bez zavedeni a posouzeni stupné nizsiho. Touto cestou vyjimek by dochéazelo ke zleh¢ovani a
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postupné formalizaci systéme, coz by bylo zakladem pro jeho rozpad.

6.1.11 Tristupiiovy systém:

Stupen I:  Analyza stavu a zavedeni systému kvality se zaméfenim na poskytovani

kvalitnich sluzeb

Zahrnuje:

e Implementace néstroju fizeni kvality spolu s tymem

e (Odeslani pozadovanych dokladii na ovéfovatele — certifikacni centrum

e Po vyhodnoceni piedloZzenych dokumentd, spole¢nost dostane hodnotici zpravu

e V pfipad¢ kladného hodnoceni, obdrzi spolecnost certifikaci kvality na obdobi
tif let

e Vysledky opatieni pfijatych ve spolecnosti jsou kazdy rok monitorovany,

je zpracovan a podan novy akéni plan na zakladé hodnoceni

Stupent I je navrZzen tak, aby motivoval pracovniky uvnitf firmy nikoli, aby primarné
ovlivitoval zvnéjSku. Hodnoceni kvality by mél poznat host nejen na zéklad¢ znacky kvality,

ale m¢l by ji poznat také pfimo z lepSich vlastnich sluzeb.

Stupeti II:  Rizeni kvality provozu a pi¥istupu ke klientovi je cilovym tikolem p¥i zaméfeni

se na kvalitu sluzeb
Zahrnuje:
e [Lze udélit na zdklad¢ platného osveédCeni o tirovni kvality sluzeb na Stupni [
e Existyjici zavedeni a zvladnuté aplikace a vyuzivani nastroju kvality
e PredloZeni pozadovanych dokladi systému kvality ovétovateli
e Po vyhodnoceni dokumenti, spolecnost obdrzi hodnotici zpravu.

e K dosazeni poZzadovaného minimélniho skore je nutné. Na zékladé¢ hodnotici

zpravy vytvoftit akéni plan.
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o (Certifikace Stupné II bude na zaklad¢ splnéni podminek udélena spolecnosti na

obdobi tfi let

e Vysledky opatieni stanovenych ve spolec¢nosti jsou kazdorocné monitorovany,

a na tomto zakladé je podan novy ak¢ni plan na certifikani centrum.

Stupent II predpokladd jiz motivované pracovniky s jiz zavedenym zakladnim systémem
kvality. Dosazené vysledky kvality poskytovanych sluzeb jsou predkladany k vnéjSimu

posouzeni nezavislou osobou.

Stupen III: Znamena zavedeni ucelené¢ho systému fizeni kvality a jejitho posuzovani,
na zéklad¢ ziskaného Stupné II a splnéni podminek pro ziskani Stupné III. Tento
Stupeni 111 je jiz prostupny k systému ISO nebo EFQM, je nezbytné splnit dil¢i
pozadavky pfislusné normy kvality. DrZitel ISO, nebo EFQM pro ziskavani
QIII, musi doplnit sviij stavajici systém o pozadavky stupné III, které nejsou

mezi normami kompatibilni.
Zahrnuje:

e Rocni Certifikacni zpravu auditora QMS (audit) od certifika¢niho organu

e Doklad o provedené ro¢ni certifikace zakaznika

e Pisemna zprava podavand v intervalu po 12 nebo 24 mésicich

e Vypracovani akcéniho planu pro zajiStovani a zlepSovani kvality, definice
nejmén¢ osmi zadvaznych opatieni (povinna kazdorocni aktualizace)

e Odeslani pozadovanych dokladl na certifika¢ni organ

e Po vyhodnoceni piedlozenych dokumentli, spolecnost dostane hodnotici
zpravu a na zakladé dosazeni pozadovaného minimalniho kritéria, certifikace

stupné III obdrzi spolecnost na dané obdobi certifikat stupné III
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6.1.12 Cile jednotlivych stupni kvality Q

Stupen Q I

Prvni etapa ma za cil podnitit zdjem zaméstnanct firmy poskytujici sluzby pro zvyseni kvality
sluzeb ve firmé a zajmu o kvalitni sluzby jiz na svém pracovisti - useku. Zaklad tvofi
systematickd analyza, hodnoceni kvality sluzeb a procesti z hlediska vnimani zdkaznikem.
Vysledkem by méla byt nadhodnota ptekonavajici ocekdvani zakaznika a servis

na mezinarodni Grovni.

Minimaln¢ jeden manazer firmy je vyskolen v kurzu kvality (1,5 dne) pro ¢innosti souvisejici

se zavadénim systému kvality jako poradce.

Je seznamen se zaklady hodnoceni stavu, planovani, fizeni a néstroji pro zavadéni kvality

sluzeb systému kvality Q 1.

Firma predklada své plany a definice standardl k posouzeni SCR - posuzovani kvality, které
udéli certifikat s platnosti na tfi roky nebo si vyzada doplnéni, pfipadné zastupce - auditor
projednd nesrovnalosti na misté a obecné doporuc¢i moZnosti odstranéni nedostatkii. Po roce
firma provede zhodnoceni stavu a navrhne doplnéni cili o nové poznatky a potieby
pii zvySovani kvality, pfedlozi je SCR a opakuje se hodnotici proces s tim, ze je certifikat
vkladném piipadé prolongovan na zakladé analyzy stavu do pfiStiho rocniho hodnoticiho
obdobi po tietim roce je na zakladé tfetiho hodnoceni provedena certifikace na dalsi obdobi,

nebo na jejim zdkladé a splnéni podminek pro QII je provedena nova vyssi certifikace.

Stupen Q I1

Druhda etapa ma za cil pfipravit firmu v oblasti fizeni kvality tak, aby spolecnost zvazila a

podstoupila vnéjsi objektivni posouzeni dosazené kvality svych sluzeb - certifikaci.

Ve stupni Q II, postupuje firma analogicky jako ve stupni Q I, s tim rozdilem, Ze zavedeny
stupenn kvalitativné zlepSuje a vede evidenci o kontrolach napi. dodavateli atp. Podle

standardi, které si sama stanovila a které¢ sleduje.

Stupent Q II vede od sebeposuzovani v urovni Q 1. K objektivnimu posouzeni celkové kvality

sluzeb Q II.

Lektor kvality - manazer kvality, je vzdélavan (1,5 dne) v kurzu pro dalsi vzdélavani trenéru a
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manazerd kvality. Obsahem kurzu je seznameni s dalSimi nastroji zavadéni a hodnoceni
kvality, hodnoceni zakaznikem, hodnoceni sluzeb pro zakaznika, hodnoceni externi sluzby
pro zékaznika, zaméstnanec - jeho pfiprava a komunikace, provadéni prizkumu a skryté

kontroly.

Stupen IIT

Tteti stupen ziska firma, které se ucastni systému hodnoceni kvality sluzeb Q III, a spliiuje
jeho podminky. Ve III. Stupni musi mit firma vySkoleného manaZera kvality a interniho
auditora kvality. Shodn¢ jako ve stupnich I a II si stanovi akéni plan a cile dosahovani kvality,
definuje si standardy pro jednotlivé procesy a pracovni postupy vzhledem k tomu, ze obsah a
prvky hodnoceni kvality sluzeb a systematicky a udrzitelny pfistup k fizeni (QMS)
ve spole¢nosti jsou shodné vyzadovany, miiZze byt dodate¢né uznan certifikat systému QMS

naptiklad.
e IS0 9001:2008, (identické v CR s CSN EN ISO 9001:2009)
e EFQM (Evropska nadace pro management kvality),

e EMAS / ISO 14001 (Europdisches Umweltmanagement - Environmental
Management and Audit Scheme) nebo EMAS / I1SO 14001 (European

Environmental Management - environmentalniho managementu),

za podminky splnéni specifickych — nespole¢nych - ukazatela Q I11.

Povinnosti firmy, ktera usiluje o stupné Q, je vyslani svého odpovédného zaméstnance na
Skoleni, a on pak spolu se spolupracovniky v tymu vytvaii vnitini systém fizeni a interni

kontroly procesi, stanoveni standardi a posuzovani kvality.

6.1.13  Zavadéni stupii systému kvality Q

Systém kvality Q je vZzdy zavadén ve spolupraci s poradcem u stupné I a trenérem - lektorem

pro stupen I1. Pfiprava poradci a trenér je provadéna v ramci aktivit SCR a jim hrazena.
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Cinnosti pro jednotlivé stupné:
Q I-poradci
e Uvod.
e Co je projekt kvality sluzeb
e Zaklady managementu kvality
e Vybér ¢innosti z fetézce sluzeb
e Analyza nedostatkl kvality v ¢innostech a stanoveni nédpravnych opatieni
e Stiznosti
e Stanoveni ¢innosti pro rozvoj kvality, individudlni akéni plan

Ve spolupréci s kvalitnim poradcem, je ve spolecnosti zavddén spolecné s celym tymem

systém fizeni kvality k certifikaci etapy I.

Q Il-lektori
e Silné a slabé stranky profilu procesu
e Prlizkum mezi zaméstnanci
e Manazefi - prizkum ¢innosti
e Prizkum zdkaznikt
e Pfiprava na utajenou kontrolu
e Projednani hodnotici zpravy
e Akeni plan - jeho tvorba na zakladé hodnoceni

V souvislosti s posouzenim kvality své ¢innosti, miZe firma zahgjit s celym svym tymem

¢innosti pro certifikaci etapy II.
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Q 111 - konzultanti, poradci
e Definovani procesu a provoznich postupti
e Prohloubeni znalosti a analyzy k aplikacim
o Siln¢ a slabé stranky profilu procesu
e Prlizkum mezi zaméstnanci
e Manazeii - prizkum ¢innosti
e Prizkum zdkaznikii
e Pfiprava na utajenou kontrolu
e Projednani hodnotici zpravy
e Akeni plan - jeho tvorba na zaklad¢é hodnoceni

e Zasady systému ISO a systémové doplnéni QIII a ISO

Prinos hodnoceni kvality

Sledovani a hodnoceni kvality v segmentu podnikani v cestovnim ruchu pfinasi sebou fadu
pozitivnich znak.  Vzdor skeptikim a propagatorim formalnich feSeni, setkavaji
se ve vétsin¢ piipadii manazefi, kteti naptf. ve svych hotelich zavedli ISO s pozitivnimi

vysledky.

6.1.14 10 dobrych diivodi pro zavedeni systému Q
1. Lepsi kvalita znamena vysSi zisk

Lepsi sluzby se promitaji pfimo do obchodniho tspéchu. Dochazi ke snizovani naklada a

zvySuje se prizen zdkaznika.
2. Rizeni kvality znamena sniZovani nakladi

Zavedeni systému managementu kvality neni zadarmo, ale je mnohem drazsi, kdyZ se opakuji

stale stejné chyby.
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3. Kvalitou ziskavame vyhodu oproti konkurentim

Zakaznici hledaji pestrou nabidku turistickych moznosti. Pti rostouci konkurenci ze zahranici,

je kvalita v naSich sluzbach jejich nepostradatelnou soucasti.

4. Kvalita tvori ze zakaznika pritele

Vsichni zaméstnanci tdhnou za jeden provaz - upozornéni pro zakazniky.
5. Kvalita pFinasi vice spokojenych zaméstnanci a mensi fluktuaci

Protoze se zaméstnanci podileji na vzniku a realizaci kvalitnich programua kvality, jsou

spravné motivovani, spokojeni a loajalni.
6. Marketingové organizace preferuji spolecnosti s oznacenim kvality

Pro propagaci a publikovani jsou ve vyhodé spolecnosti, které podporuji a cilené

uptednostnuji kvalitu.
7. Rizeni kvality zlep$uje moZnosti financovani

Financovéni je spojeno s obchodnimi plany, které stale volaji po zavedeni systému fizeni

kvality.

8. Spolecnosti se znackou kvality prispivaji k dobrému image
Kdo se pfipojil ke zna¢ce kvality, pfispiva k dobrému image Ceska
9. Vysoka kvalita sluZeb vede ke konkuren¢ni vyhodé

Iniciativa, kterd podporuje kreativitu a kvalitu sluzeb v destinaci, je obtiZzna ke kopirovani a

zlepSuje tak trzni ptileZitosti.
10. Dobra kvalita je cennéjsi nez drahé reklamy a zvySuje prizen zakazniki

Ziskani novych zakazniki je 5-7 krat draz$i neZ péce o stalé zakazniky.

137



. * X % : \S‘ERSTVO
INTEGROVANY 5 = EVROPSKA UNIE < 2.
OPERACNI * o * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&}o)
PROGRAM - SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ROTY

6.2 Navrh pripadnych zmén legislativy souvisejici s kvalitou sluZeb bude

proveden na zakladé vyhodnoceni

Porovname-li legislativu v zahranici a u nas, jsme detailn€jsi v monotematickych ptedpisech a

zakonech.

Podstatou pro zavadéni systémua kvality bude disledné a objektivné uplatiiovat stavajici
legislativu a nenechavat se ovliviiovat korupénimi tlaky, které pak vedou k neschopnosti
zajiStovat byt 1 minimalni kvalitu. O kvalité u nas rozhoduji silni jedinci, ktefi si osobuji svij
vyklad zékona 1 s podporou zdkonodarct. Zajisti-li se obecné vymahatelnost prava, nastane

| potfeba vymahatelnosti kvality ze strany zakaznika.

Legislativnim krokem pro systém kvality Q, bude vypracovani Stanov SCR, stanoveni
zakladajici ¢lenské skupiny, statutarniho zastupce organizace a registrace SCR Ministerstvem

vnitra — odbor sdruzovéni.

6.3 Definovani hlavnich cilovych skupin vytvareného systému kvality

sluzeb

Systém kvality sluzeb v cestovnim ruchu a sektoru cestovnich kancelati logicky souvisi
S harmonickym vytvafenim mezisektorovych vztah a osobnich pfatelskych vazeb. Pokud
nepfestoupime k systému, ktery je postupné zavadén v tzv. Starych zemich unie, téZzko
budeme hledat cesty a vysledky kvality a firemni kultury. Tyto znaky souvisi s kvalitou

vztahil a kulturou vztahli ve spolecnosti.

Logicky se jevi jiz pfijimany postup ziskat ke kvalit¢ zakladni blok turistickych sluzeb

pro piijezdovy a domdci cestovni ruch.

Tento zaklad rozvijet logicky dvéma sméry tzv. Malymi sluzbami - venkovska turistika, malé

penziony, ubytovani na farm¢ a v soukromi a formy turistiky pési, cyklo, hypo, vodaci atd.

Paralelné rozvijet sit sluzeb infrastruktury, protoze tyto vySe uvedené formy potiebuji

nezbytné sluzby nakupu potravin, servisti, zdravotni péce a pravni ochrany.
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ubytovaci sluzby (hotely, penziony, atp.)
stravovaci sluzby- restaurace , catering
wellness, fitness

cestovni kancelafe a cestovni agentury
pravodci

Turisticka informacni centra

Nésledné zahrnout

Taxisluzba

Doprava a autodoprava / udrzitelny rozvoj/
venkovska turistika

ubytovani na farmé a v soukromi

Turisticke trasy (cyklostyly, jezdeckeé stezky a stanice atp.)

Infrastruktura:

6.4 Navrh institucionalniho zabezpeceni systému kvality

Zdravotni sluzby / 1ékatské praxe
Servisni sluzby/ opravy a €isténi osobnich potieb/

RemesIné sluzby a prodej

pro sektor cestovnich kancelari a cestovnich agentur

\S‘\:_RSTVO
<
2 -

°© o3
YisTni ROV

P
-

sluzeb

V souladu s konstituovanim jedné nezévislé autority pro akreditaci a certifikaci v sektorech

cestovniho ruchu je nezbytné, aby vzdy byl pro dany sektor jediny mluv¢i — zastupce sektoru.

Je-li v sektoru vice spolecenskych subjektli, neni rozhodujici, ale pro fizeni kvality a systém

fizeni kvality je stanoven jeden fidici organ, ktery musi mit omezeny pocet zastupcti, aby jeho

¢innost byla efektivni. Pro zastoupeni v tomto centralnim narodnim organu musi byt zvolen
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nebo jinak stanoven spoleCensky vhodnou formou jediny zéastupce. Formou pro koordinace
mezi riaznymi spoleCenskymi subjekty\ mize byt napi. jako je v zahrani¢i koncipované
sdruzeni Kolegium vedoucich manazerii dané¢ho sektoru. Toto sdruzeni pak, ze svého stfedu
zvoli zastupce pro dany sektor. Vyhoda spociva vtom, ze v kolegiu zasedaji vedouci
manazefi ze vSech subjektl tvoficich dany sektor vzdy po jednom za pravni subjekt bez
ohledu na spoleCenské sdruzeni. Volba zastupce pak sleduje spoleensko-podnikatelskou
autoritu, kterda musi respektovat potieby celého sektoru, osobu, kterd je svym vzd€lanim,

zkuSenostmi a jednanim obecné¢ pfijatelnou autoritou v daném sektoru.

Touto cestou se da zabranit spolecenské malosti a ztrat€ vyjednavacich pozic.

6.5 Navrh zpisobu financovani systému kvality v sektoru cestovnich

kancelari a cestovnich agentur - posouzeni efektivity vytvareného systému

Financovani zavadéného systému kvality je nezbytné realizovat z jednoho zdroje a odtud cilit
prostiedky na jednotlivé projekty realizace systému kvality. Podle zahrani¢nich informaci a
zkuSenosti je vyhodné vytvofit neziskovou, neutrdlni a nezavislou organizaci, ktera
je odbornou zékladnou pro spojovani odbornych poznatkli a denni praxe. Pusobi jako
informacni centrum a nabizi celostatni poradenstvi a sluzby pro cestovni ruch ve spolupraci
s profesnimi asociacemi, firmami podilejicimi se na cestovnim ruchu — dopravci, vyrobci,

sluzby infrastruktury.

Tato organizace by byla financovana z ptispévki clenli - profesnich asociaci, spolecnosti
poskytujicich sluzby formou sponzorskou a zavadécim prispévkem ze strany MMR

pro zahgjeni systému kvality - ¢asove limitovano.
Postupné by tato organizace hradila pouze $koleni poradcti a trenérti véetné auditord.

Vlastni pifijmy spole¢nost ziskavd z prodeje piirucek, SW pro fizeni firem, vydavani
formulafa a jejich prodeje a z ihrad za audity a hrazenou poradenskou Cinnost. Auditofi

pro III. Stupen by si kurz byli povinni hradit.

Clenské organizace by pro své ¢leny méli snizené platby za audity a nakup vybranych

tiskovin a SW.

Spolecnost by zvetejnila vysledky roc¢niho hospodafeni ve Véstniku obchodniho soudu,
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jako nadace a jina ob¢anska sdruzeni viz Obchodni Zakon.

6.6 Moznosti prosazeni novych pravidel do praxe — motiva¢ni nastroje

Jednoznacna cesta dobrovolnym pfistupem v segmentu cestovnich kancelafi a cestovnich
agentur bude velmi sloZitd. Neuspéli ani se svym systémem v Némecku. Ve Spanélsku byl
pfijat normativni systém, jehoz zavadéni také neni provadéno v masovém méftitku, neni jasny
zaveér o dalsim vyvoji, ptesto, Ze koncepce kancelaii je jina - velka centrala a fada pobocek tj.,

vlastnich agentur nebo cestovnich agentur prodédvajicich produkty cestovni kancelare.
Redeni v nadich podminkich bude zfejmé& pfijatelné cestou marketingu na naklady Ceské

centraly cestovniho ruchu — CzechTourism, kdy certifikovana kancelaf v systému Q bude mit

zdarma zahrani¢ni a oficialni ¢eskou reklamu, kterou lze vhodné se stupni kvality limitovat.

Marketing v zahrani¢ni bude informovat o certifikovanych cestovnich kancelafich a tim
napomtize k ziskani novych zikazniki. Dosazitelnd fakta by byla jak na serveru Ceské

centraly cestovniho ruchu — CzechTourism, tak i na serveru SdruZeni cestovniho ruchu.

6.7 Navrh vyuziti marketingovych nastroji na podporu zavedeni systému

Zakladem v marketingovém tlaku na vefejnost je zménit zpisoby jednani vlastnich
pracovnikli a samotnych podnikateld od zakofenénych negativistickych projevii k redlnym

obchodnim pfistupiim bez prezentovani obav o svoji budoucnost.

Jednat tak.aby zakaznik nabyl pfesvédceni, Ze za své penize ziskava kvalitu

Zavedenim soutéZe mezi cestovnimi kanceldfemi, ktera bude vedena ze strany sdruZeni
cestovniho ruchu a Ceské centraly cestovniho ruchu — CzechTourism, pfipadné zavedeni ceny
cestovni kancelaf, hotel, restaurace roku, povede k stimulaci firem a jejich pracovniki a

zakaznik.

Ptestat pouze provadét kritiku a zacit ukazovat prikladné cestovni kancelafe a jejich partnery.
Musi jit o komplexni marketing a to doma i1 v zahrani¢i, kdy nas$i zastupci musi prorazit
do zahrani¢niho tisku pozitivni hodnoceni a nepfimou skrytou reklamu, ktera stale neni

ve svém pozitivnim piisobeni pochopena. Realitou je, Ze skryta - nepfiméa negativni reklama
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je velmi Casto pouzivana, aniz si kdokoli z novinaii a podnikateli uvédomuje dopad jejiho
pusobeni proti cestovnimu ruchu zejména v tisku, televizi i rozhlase. Nastoupit do akce
cileného dovzdélavani medialnich osob a redaktori vcetné medidlnich rad a prosazovat
do programovych pland a cilt pozitivni propagaci i s opravnénou kritikou se zvefejnénim
disledkti. Ma-li medidlni provozovatel penize na investigativni vesmés prumérnou
publicistiku, musi mit penize na popularizaci dobrych pocini ve své zemi, jinak porusuje
zasady novinafské etiky a Skodi vlastni zemi. Prestat se bat pojmenovani chyby. Neztraci
se tim tvar, naopak prokazuje se, ze nejde o nekalou soutéz a promijeni. Marketing musi
prosazovat realny a pravné spravedlivy obraz na trhu sluzeb cestovniho ruchu s postupnym
uvadénim hodnoceni obci za infrastrukturu a pozitiv malych regionalnich podniku jako
turistickych cili. Pamatky se piezivaji, nutno propagovat tzv. Malou kulturu, regiondlni
galerie, koncerty i lidové hudby, lidovou tvorbu atp. Neni cilem obléci do kostymu femeslnika
vystavovat jej jako raritu na hradé. To neni Cesko. Oteviit turistim vhodnou propagaci malé
keramické ateliéry, malé uméleckofemesiné dilny, uméleckotemeslné sklarny, kovarny a dalsi
dilny a zajimavé vyroby. Timto postupem posilime trend zkvalitnéni zivota obci a pomuize tak
zachovani tradic a femesel a drobné vyroby, jako to délaji v sousednich zemich a ukdzeme,

jak lidé ziji. To incomingové turisty zajima.

6.8 Posouzeni role ziakaznika jako spotrebitele sluZeb v novém systému

kvality

v

Zakaznik je ten, kdo pfinasi penize a rozhoduje se, komu je poskytne. Pokud bude seriozné
informovan o zasadach kvality a svych pravech, za¢ne se postupné stavat obchodnim
partnerem. Za soucasné¢ho stavu je zdkaznik tim kdo plati a dohaduje se o rozsahu
poskytnutych sluzeb za zaplacené penize. Existuje sice zdkon na ochranu zdkaznika a zédkon

0 cendch, ale role zdkaznika je nicotnd vzhledem k nedostate¢né vymahatelnosti prava.

Pokud ma byt role zakaznika rovnopravna s ulohou poskytovatele sluzeb je nezbytné jasné a
jednoznacné definovat pravidla kvality a stanovit jasné mantinely pro vymahatelnost prava
na obou stranach. Zakaznik se musi stat partnerem ne vymahacem podminek nebo pokornym
sluzebnikem dodavatele sluzeb. V obchodni Cinnosti musi byt obecné nastaveny obchodné

partnerské vztahy, které jsou siln€ naruSeny.
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6.9 Rizika spojena se zavedenim nového systému kvality

Institucionalné neni skute¢né dany systém napliovan a tak jak je nastaven v praxi,
je realizovan a sledovan naprosto formalné se snahou prokazat jeho nefunkcnost s cilem
jej zrusit.

Nebude ziskana opora ve sdruzenich a asociacich a tim se nezabrani formalnimu vytvofeni
systému jako urcité kulisy. Formalni pristup byva n¢kdy stejné nakladny, nékdy i nakladngjsi,
nez jeho kazdodenni prakticka aplikace. I kdyz se v nékterych ptipadech podaii formélné
ptesvédcit 1 auditora (pfi mensich zkuSenostech auditora je predkladana formélni slozka, ktera
se vzdy 1x za rok oprasi a pridaji se tam né&jaké informace), zdkaznik pfesto neni
s poskytovanymi sluzbami spokojen a vyciti formalnost, az odmitavy postoj. Tim se kvalita

sluZeb zhorsi a pocne se vyvijet vefejny odpor 1 u zdkaznikl k dobré véci.
Zakaznik ztrati divéru ve sluzby obecné a pro pfisté hled4 jiny subjekt nebo destinaci.

Nebudou tadné vytrénovani poradci, trenéfi a auditofi, aby pochopili podstatu systému a

identifikovali se s nim.

Budou vyuzivani auditofi bez znalosti problematiky ptislusného segmentu cestovniho ruchu a

auditofi s nedostatecnou praxi a zkuSenostmi.

Setrvame na poskytovani pouze negativnich nebo navodnych ochrannych informaci
pro zdkaznika. Nepifestaneme si vytvaret negativni obraz na sluzby cestovniho ruchu a

budeme i nadale postupné ztracet divéru zdkazniki.

Nezavedeme spolecensky pozitivné pfijimany motivaéni stimul pro vychovu ke kvalité.
Pochvalit, ale 1 imérné poukazat na postih, ktery musi byt spolecensky vyznamné piijatelny -
ne Ze se nic vlastné nestane. ,,Nikdo si nedovoli mn¢ zrusit firmu nebo vyhodit*

Rozpracovat a realizovat propagaci dobré kvality a to mezirezortné - kvalita a odpovédnost

k zakaznikovi - klientovi , musi byt obecnym znakem spolecnosti, jinak nedosahneme

vysledku, ale obecné.

Media nepiistoupi na prosazovani kvality, protoze jejich lidé v této problematice nejsou
kvalifikovani a nepuajde-li do véci koordinované nékolik ministerstev, nastane medidlné

komunikac¢ni zmatek.
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Zustaneme u obecné medialni a papirové propagace naSich destinaci v zahranici s bezzubymi
zastupci, zucCastiiujicich se pouze oficidlnich spoleCenskych akci bez intenzivni propagace
destinaci, které vlastné doma ani pofadné neznaji. Stav se nezméni, pokud zastupci Ceské
centraly cestovniho ruchu — CzechTourism v zahrani¢i nebudou obchodniky s destinacemi

v CR, ale pouhymi diplomatickymi pomocniky v zahrani¢i bez jakékoli motivace.

Touroperatoii budou pokra¢ovat v obchodni taktice velkych mést a pamatek, kdy pozadavek
na kvalitu sluzeb incomingu je pfedem rozhodnut v zahrani¢i a tuzemsky klient, at’ si poradi.
Pokud nedojde na vyrazny pokles trzeb kancelafi, nenastane tlak na sluzby dodavatell a jejich

kvalitu, v€etn¢ infrastruktury jejiz nekvalitu brani komunalni organy.

Nebude provadéna osvéta v krajich a obcich ve smyslu dobry cestovni ruch pomize

drobnému podnikéni v infrastruktuie a pfinese penize obcim.
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7 Ramcovy navrh standardu kvality

Podstatnym zékladnim specifickym znakem segmentu cestovnich kancelafi a jejich
subsystému obchodnich partnerti - cestovnich agentur je, Ze jejich ¢innost nelze sméstnat
do taxativni normy nebo do nékolika jednoduse definujicich a jednozna¢nych standardi

sluzeb.

Podstata tohoto oboru spociva v specifické rozmanitosti produktd, sluzeb a organiza¢né
fidicich procesii, Casto rtizné¢ kombinovanych v navaznosti na druh nabidky, odbornost,
zemeépisnou specifiku nabidky a kategorii klientely. Kazdy bali¢ek sluzeb je ve své podstaté
original, obsahujici systémovou strukturu sluzeb, které vlastné vytvareji zdkladni hodnotové
body pro vytvoieni kvality. Lze konstatovat, ze jednim z mnoha zékladnich faktort pro tvorbu

produktu cestovnich kancelati je kvalita, systém a smérovani komunikace.
Komunikace mezi a) cestovni kancelafi a klientem
b) cestovni kancelari a dodavateli:
e Internimi — odborné Utvary v rdmci firmy
e Externimi - dodavatelé sluzeb (ubytovani, doprava atp.)

Podstatnym znakem pro cestovni ruch je, Ze tvorba standardniho produktu i produktu
»hamiru“ vychdzi ze skladby v soucasnosti Castecn¢ standardizovanych sluzeb - sluzeb
ubytovacich, stravovacich, dopravnich a ostatnich sluzeb infrastruktury, poskytovanych casto
za kombinace dodavek obchodnich partnerd, lokalizovanych ve zna¢nych vzdalenostech

od sebe — ¢asto na vice kontinentech.

Cestovni kancelat tak koordinuje tvorbu produkti sestavenim komplexu rtznych sluzeb
do jednoho celku tak, aby byl naplnén cil, ke kterému je produkt urCen a splnény zavazky

vuci klientovi, vyplyvajici z nabidnutych sluzeb.
Standard produktu musi vzdy rdamcové definovat, jaké pozadavky je mozné klientovi splnit.

Zakladem pro stanoveni standardu kvality sluzeb je vymezeni obecnych poZadavki
na zakladni strukturu konkrétniho produktu.. Tyto pozadavky jsou v evropskych zemich, které
stanovuji standardy kvality, standardizovany - tyto Standardy ramcové definuji tvorbu a

hodnoceni produktti z hlediska kvality zakladnich a dopliikovych sluzeb, tvoticich produkt.

145



\S‘\:_RSTVO

INTEGROVANY ol EVROPSKA UNIE < 2
OPERACNI * * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni rOZY

Tvorba produktu tzv. forfaitd - ,,zajezdi na miru“ kopiruje systém skladby standardnich
sluzeb s tim, Ze jde o tvorbu struktury poskytovanych sluzeb na objednavku, tzn. Sluzeb, které
nejsou soucasti katalogové nabidky, ale jsou vytvareny zdkaznikovi na miru dle jeho

specifickych pozadavkii.

Interni standardy tvorby produkti cestovnich kancelafi, jejich pracovnich postupi a
zavedenych provoznich systémt vytvareji zaklad pro kvalitu poskytovanych sluzeb a jejich

hodnocenti klientem a hodnotitelem.

7.1 Navrh zakladnich soucasti a atributii nového standardu kvality
sluzeb
Prinos systému pro firmu

e Zkvalitnéni fizeni firmy, které se odrazi v kvalit¢ produktu (sluzby), efektivnim
fungovani a konkurenceschopnosti - vyhodnocovani postaveni na trhu a nabidky

produktt

e Zkvalitnéni u¢innosti fidicich néstrojii — definovani procesti a pracovnich postupd,

jde o zavaznou dokumentaci pro zastupovani a zacvik i argumentaci klientovi

e Zkvalitnéni ptipravy/doSkoleni persondlu, které se odrazi v zaclenéni persondlu
do procesu a jeho motivaci - definovani vnitinich potieb znalosti u pracovnikt a

jejich hodnoceni
e Management snadnéji identifikuje nedostatky v procesu a potiebu jeho zlepSovani

e Zikaznik je 1épe uspokojovan, protoze systém jednotlivych procestt odrazi jeho

ocekavani - hodnoceni zakaznikt a neshod

e Firma ziskava uznani od zdkaznikl i od odvétvi cestovniho ruchu hodnoceni

externich dodavatelu a internich dodavatela

e Pouzivani znacky kvality ,,Q* se stava nastrojem propagace, symbolem kvalitniho

prodeje a sluzeb

e Firma ziskava novou pozici na trhu sluzeb
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7.1.1 Vypracovani metodiky SCR

Metodika vychazi ze struktury norem kvality ISO, CSN a platné Evropské a narodni
legislativy a poznatkl ze zavedeného systému v Némecku, kde zavedeni systému kvality bylo

realizovani nenésilnou formou a to dobrovolnosti s pocitem cti.

Hodnoceny proces jednoznacné metodicky definovat v generické formé a postupné vytvofrit
pro n¢j standard, ktery bude tak vyvojové verifikovan a validovan. Postupné jej zahrnout jej

do systému standardi a aplikaci tak, aby byla zajisténa objektivni moznost certifikace.

Jedna se zejména o jednotlivé specifické procesy (Cinnosti) pro danou oblast CR — ¢innosti
jednotlivych profesnich sektort, které nejsou uréeny spolecnym kvalitativnim znakem.
Jde o definovani standardu a jeho hodnoceni, s nimz se miizeme setkat pouze v daném sektoru

podnikéni v cestovnim ruchu.

Vydat manual pro zavadéni systému kvality s praktickymi pomiickami pro plinovani a
hodnoceni kvality a manual pro provadéni certifikace i jako ucéebnici pro auditory,
ktery bude voditkem pro hodnoceni jednotlivych procesti jako kvalitativné hodnotovy systém,

jehoz zavedeni a aplikaci posuzuje a certifikuje auditor.

Osnova a metodika pfipravy, hodnoceni a certifikace s centrdlnim registrem pro nezavislé
auditory kvality v segmentech CR. (auditofi nejsou ¢leny ani jinak spojeni s profesnimi

sdruzenimi)

Vydat piiru¢ku - metodickou pomiicku pro tvorbu systému kvality. Zde zohlednit obecné
postupy pro jednotlivé segmenty a podnikatelské subjekty ve spolupraci s profesnimi
sdruZenimi, ktera by byla pomtickou pro tvorbu a funkéni planovani systémi kvality zejména
z hlediska praktického provozu a rozvoje u jednotlivych subjektii. Uspotradani ptirucky délit
na obecné platné procesy (Cinnosti) a procesy (¢innosti) specifické. V podstaté jde o vytvoieni
zékladni obecné piirucky kvality v systému CR a jeji ptilohy vypracované s ohledem na
specifické standardy profesni oblasti. Postupy a metodiku planovani upravit v navaznosti na
tvorbu projektd a plant ¢lentt profesniho sdruzeni ve vztahu k objektivnim organim

a vlastnim ¢lenum.

Zavést systém kalibrace auditori a hodnoceni poradcu jako integrovany vzdélavaci
proces. Podstatou systému je zajistit pro jednotlivé subjekty zdroj informaci a pomoci pfti

zavadéni internim hodnoceni kvality cinnosti a pfipravy pracovnikli podnikatelskych
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subjektil.

7.1.2 Ridici procesy managementu kvality v cestovnich kancela¥ich
e Odpovédnost managementu k zakaznikovi a planovani v fizeni kvality.
e Lidské zdroje — fizeni a vychova zaméstnanct.
e Pracovni prostiedi, EMS a BOZP + PO — rozsah minimaln¢ legislativn¢ vymezeny.
e Naékup surovin a materialli — vybér a hodnoceni dodavatela.
e Prodej a jeho tizeni — proces poskytovani sluzeb, sledovani kvality.
e Ov¢tovani kvality a kultury poskytovani sluzeb.

e Spokojenost zdkaznika — navstévnost, opakované navstévy, reklamace, stiznosti,
pfipominky, ndméty na zlepSovani.
e Interni kontrola — audit.

e Monitorovani procest — prubézné sledovani dodrzovani standardt kvality.

e Rizeni neshodného produktu (nekvalitné poskytnuté sluzby) véetné analyzy pficin

a realizaci opatieni ke zlepSovani procesu (¢innosti).

Uvedena procesni hlediska v systému managementu kvality pro cestovni kancelafe jsou
spole¢na pro cely segment i cestovniho ruchu a tvoii zdkladni kritéria. PoruSenim této zasady
by nastalo zkresleni v celkové struktuie ukazatelli pro hodnoceni kvality, statistické ukazatele
a vychodiska pro tvorbu plant cestovniho ruchu a realnych podkladl pro stanoveni podpor a

dotaci.

Jde o ukazatele, které jsou prifezové srovnatelné, spocivaji na Cetnosti hostd, vyuzivani

zafizeni, hodnoceni pracovnikd, jejich dalsi ptipravé a vychoveé dorostu, atd.

Jednotlivé ukazatele metodicky souvisi a existuji ve dvou vrstvach.

I. vrstva: Zakladni spole¢na hodnoceni,

I. vrstva: Specifickda hodnoceni kvality podle vlastnich provoznich standardd

postihujici vnitini kvalitativni a fidici specifika.

Pti vytvareni systému hodnoceni kvality zohlednovat specifickd hlediska tvofici zakladni

kritéria. Zasadou je, ze nelze v systému specifickym kritériem obejit neplnéni certifikovanych
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kritérii, systémove zasadnich — spole¢nych certifikacnich hledisek.

Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb souvisi s metodikou provadénych dohledu - audita.
Velké hotelové fetézce mimo pldnovanych internich auditi provadé€ji anonymni nahledy a
hodnoceni za provozu. Tento postup je mozny a je tieba, aby byl zakotven v systému fizeni
kvality v kazdé firmé, a s touto moznosti maji byt zaméstnanci seznameni. Neni mozné
provadeét tyto skryté kontroly jako systémové od outsourcingovych firem bez toho, ze by byly
zahrnuty do systému fizeni. Provozovatel zafizeni ma nejen pravo, ale i povinnost zajistit
si kontrolu bezpec¢ného a kvalitniho provozu a je na ném jak si tento systém nastavi napf.
smérnici, vnitinim piedpisem atp. Nastaveni systému a jeho vyuzivani k hodnoceni kvality
si pak nechava posoudit v ramci jeho verifikace, ovéfit vnitinim auditem nebo je hodnocen
na zakladé zavedeni certifikovaného systému nezavislym auditorem - certifikovat.
Certifika¢ni audit, ale posuzuje vzdy dané standardy v jejich kontextu a vzajemném propojeni
tak jak si je provozovatel daného zafizeni cestovniho ruchu definoval - nastavil v souladu

s ptislusnou metodikou nebo*“normou‘ hodnoceni kvality.

Cely tento systém, ale nelze zavést formalné s direktivnim nafizenim. Zde bude nezbytna
soucinnosti dalsich instituci a organti shodné tak jako tomu je v zemich kde systém funguje na

odpovidajici urovni.

7.1.3 Zpusob zaiazeni se do systému kvality CR ,,Q“

Zatazeni do procesu certifikace kvality v sektoru cestovniho ruchu pro jednotlivé podniky
cestovniho ruchu se provadi metodicky obdobné jako je tomu u systémid kvality ISO

nasledujicim zptisobem:

e Rozhodnuti se o zarazeni do systému kvality, vyplnéni vstupniho formuléfe

s identifikaci firmy a jejiho zaméfeni u certifikacniho organu.

e VySkoleni pracovnikii, ktefi se budou podilet a zodpovidat za zavadéni

systému kvality a nastroji jejiho Fizeni.

e Zarizeni obdrzi metodicky navod pro zpracovani vlastniho hodnoceni obsahujici
normy a standardy daného sektoru pro splnéni podminek pfiznani certifikatu

kvality na zaklad¢ auditu.
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e Sezniameni se zavadénim systému ve spolupraci s vySkolenym zaméstnancem
poradcem pro kvalitu. Vytvoreni tymu z vlastnich pracovnikti podilejicich se na
tvorbé celého projektu. Sledovani pozadavkli normy a moznosti jejich splnéni

nebo aplikace vlastnich zavedenych postupu.

e Sebehodnoceni firmy podle kriterii metodiky kvality pro dany segment a
provozovnu. Posouzeni stavu fizeni procesti ve srovnani se stanovenymi standardy

nebo normou.

e Pliny na Fizeni a rozvijeni procesii Fizeni kvality: dokumentace, zplsoby a

rozsahu zavadéni, nastroje zavadéni.

e Zadost o certifikaci - podanim vypInéného dotazniku/formulate, ve kterém jsou

otazky pro identifikaci zafizeni pozadujiciho audit a certifikaci.
e Auditorské posouzeni stavu pro certifikaci - vydani zpravy o vysledku predauditu
¢ Odstranéni zjiSténych neshod, ptipadné doplnéni podkladii.

e Certifikacni audit — GspéSné absolvovani certifikacniho auditu uzaviené zpravou

Z auditu.

e Vydani certifika¢ni zpravy a jeji predlozeni certifikaénimu organu pro udé€leni

certifikatu.

e Vydani certifikatu ,,Q“ s trvanim na 3 roky nebo s piipadnym casovym

omezenim.

e Dozor ve stanovenych intervalech (zpravidla 1 rok) nad dodrzovanim

stanovenych kritérii.

e Recertifikace auditorem certifika¢niho organu vzdy v period¢ za tii roky.
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7.1.4 Metodicky postup tvorby systému kvality ,,Q*

Praxe prokazala, ze samotné normy napi. ISO ne zcela a dostatecné metodicky jasné definuji
postupy pii zavadéni organizacnich a fidicich procesii souvisejicich se zavadénim systému

kvality a jeho certifikaci.

Metodologicky oznacujeme kvalitu jako soubor harmonicky sladénych procest, vytvorenych
na zakladé definovani standardd pracovnich postupt a jejich fizeni s cilem dosahovat trvale
shodné kvalitnich pracovnich vysledkli, na zaklad¢ systémového fizeni. Certifikace
je dokladem ovétujicim, dosahovani a dodrZzovani stanovenych hodnot a podanim dtkazu,
ze podnikatelsky subjekt v cestovnim ruchu skutecné dba na kulturu vlastni firmy, dodrzovani

pfijatych stanovenych - normovanych postupi, kterymi sleduje a zajist'uje kvalitu.

Certifikace nedava zakaznikovi doklad, ze dany produkt je na urCitém stupni produkéni
kvality vyrobku, certifikace doklada, ze spolecnost vytvorila takovy systém fizeni a vnitini
kontroly, ze je schopna dodrZet kvalitu produktu tak, jak to vyzaduji vyrobni receptury a jiné
provozni nebo objektivni normy a to ve vSech - nebo feknéme ve valné vétSiné piipada.
Pokud dojde k odchylce v fizeni a produkt nedosdhne stanovené kvality, jde o poruSeni
daného standardu a vznika neshoda s danym standardem. Neshoda vyzaduje jeji odstranéni.
Mize ji zplsobit vadny vyrobek, Spatné¢ poskytnutd sluzba nebo pracovni postup. Systém
musi byt provéfen - povinn€ analyzovat pfi¢inu neshody a pfijmout ndpravné opatieni
k zamezeni jejiho dalsiho opakovani. Nasledné ve stanoveném terminu v napravném opatieni,

provést ovéfeni Ui€innosti provedenych opatieni.

7.1.5 Metodicky navod pro postup pri tvorbé systému kvality ,,Q*

Pro dosazeni jednotného vykladu a postupu pti zavadéni certifikovatelného systému kvality
je zakladem implementace stavajiciho systému fizeni, protoze vétSina firem mé zavedeny
urCity pro né specificky systém fizeni, ktery se pomérné¢ dobife shoduje s podminkami
piijatych norem nebo obecnych standardii. Postradd vSak systemati¢nost, jasn¢ vymezené
mantinely a jasné stanovenou odpovédnost pracovnikii. Nejde o vytvareni néjakych novych
systéml, ale zdkladem je porovnat svij zavedeny systém s obecné platnymi zasadami,
zkoordinovat postupy, definovat si Fidici kritéria a povinnosti pracovnikti — standardy a Fidit

podle tohoto zdokonaleného systému. Pokud se systém stane zivotaschopnym a

151



\S‘\:_RSTVO

INTEGROVANY R c\ROPSKA UNIE S==.
OPERACNI * o * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&}

% b b
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ro2N

akceptovanym pracovniky, je mozné vstoupit do skupiny firem, které deklaruji vefejnosti, ze
maji zajem na své firemni kultufe, kvalitnim fizeni a ze produkty této spolecnosti nebo firmy
dosahuji vzdy shodné kvality pfi jejich poskytnuti zakaznikovi. Nejde tedy o vytvareni

néjakych formalnich systému podle teoreticky ufedniky vytvofenych vzora.

Vydané normy napt. ISO nebo jiné standardy (zdsady HACCP apod.) jsou zakladnim
voditkem pro korekce v fidicich procesech v danych podminkach ptislusné firmy, Jsou dobrou

pomiickou k tomu, abychom ,, na néco nezapomnéli®.

7.1.6 Metodika postupu pro auditovani v systému ,,Q*

Provadéni a fizeni certifikaéniho auditu, je zodpovédnou a néro¢nou cCinnosti. Vyzaduje
od auditora nestrannost, objektivnost, opros$téni se od subjektivnich nazort a emoci.
Zakladem je znalost systému certifikace a jeji cil, schopnost posoudit zda zavedeny systém

fizeni kvality odpovida pozadavkiim standardu.

Certifika¢ni audit je proces, proces analyzy jiného systému. Zékladem proto je stanoveni
zakladnich pravidel a postupt jeho provadéni, kdy s auditorem vZdy vede jednani pracovnik

zodpovédny za systém kvality, ktery je ¢lenem vedeni spole¢nosti.
Za tim ucelem musi byt:

e Vypracovan zakladni pfedpis ,, stanovici zasady a postupy provadéni certifikacnich

auditd v souladu se stanovenymi certifika¢nimi standardy.
e Proveden vybér vhodnych osob pro provadéni auditu.

e Systematické vzdélavani auditori s vydanim piislusnych certifikati auditora
ze strany MMR CR a stanovenim jejich odborné kvalifikace nebo dogkoleni.
Vzhledem k tomu, Ze jde o certifikaci stanovenou a kontrolovanou ze strany MMR
CR nesouvisi tato se systémy ISO ikdyZ je pro budouci propojeni respektuje.
MMR CR je opravnéno v daném, piipadé pozadovat, aby auditoti CIA a IRCA byli
doskoleni a certifikovani pro certifikace Q Vv systému cestovniho ruchu- odborna

specificka ¢ast.

e Kalibrace auditori a jejich doSkolovani v souvislosti s vyvojem technologii,

legislativy a jednotného vykladu pifi spornych otazkach. (Provadi kazda
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mezinarodni certifikacni spolecnosti pro poradni organy - spolecné kalibrace.)

e Piiprava internich auditori a manageru kvality pro certifikace v cestovnim

ruchu pro zavadéni, poradenstvi a sledovani téchto procest.

e Odborna rukojet’ pro auditora je ,Metodika certifika¢nich auditi

V cestovnim ruchu.

1. Metodicky navod k aplikaci zasad a kritérii ,,Q*

Metodicky navod tvofi nosnou ¢&ast piirucky, nebot systém rozebird a ukazuje, jak lze

aplikovat piijaté zasady, kritéria a standardy definované v systému kvality v cestovnim ruchu

Q56
2 *

2. Postupy hodnoceni implementace systém rizeni kvality v cestovnim ruchu ,,Q*

Kapitola se zabyva postupy hodnoceni a posouzeni, stavem kvalifikovaného zavedeni a
uplatiiovdni (implementace) ,,Q“ v malém podniku. Pfihlizi k implantaci stavajicich
dokumentt a jejich upravy k praktickému vyuziti a nenaruSovani pozitivnich fidicich procesi
zajiStujicich kvalitu produktu.

3. Porovnani Kritérii ,,Q* a norem ISO

Kapitola provadi srovnani a ukazuje vzajemnou prostupnost CSN EN ISO 9001:2009, ISO
14001:2005, OHSAS 18000:2007 a HACCP. Diivodem je upozornéni na logické generické
propojeni s témito EU uzndvanymi normami a jejich vlivu na posuzovani kvality zdkazniky

V nadnarodnim z&jmu.

5. Certifikace

Struény piehled o certifikaci, Uloze auditora a postupech auditora pifi jejim provadéni a

pfistupu ke zjiSténym nedostatkiim a jejich feseni.
6. Slovnicek

7. Bibliografie
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7.1.7 Hodnoceni auditory

Auditovani a hodnoceni shody miry splnéni stanovenych kritérii nebo oblasti stanovenych
standardem popfipad¢ normou nebo jinym pozadavkem, je nutné provadét dle vypracované
metodiky. Metodika pro provadéni auditi (kontrola shody se stanovenymi standardy,
normami, legislativou a ostatnimi pozadavky), by svym vytvoienim méla jasné urcovat

zpusob hodnoceni miry splnéni pozadavku a vymezovat ramec pro jednozna¢né hodnoceni.

Tento zplsob posouzeni by mél byt aplikovan na specifické oblasti, u kterych je tento zptisob
hodnoceni opodstatnény (naptiklad posouzeni vzhledem ke standardim pro ubytovaci

zafizeni, atp.).

Pro auditovani oblasti systému, které jsou obecné, nebo jsou pozadavkem uréeny pouze na
zaklad¢ kritéria pro splnéni, je nutné vytvofit voditko pro zplisob posouzeni (nahledu)
auditorem, zda je tento bod pozadavku splnén nebo neni, poptipadé prekrocen. V tomto
ptipadé se tedy jedna piedevSim o oblasti, kde neni mozné jasné€ a striktné definovat, jakym
zpusobem musi byt pozadavek splnén (naptiklad pfesné standardem definovanym rozmérem
nebo konkrétné stanovenym vyzadovanym postupem), avSak vzhledem k systému kvality
musi byt pozadavek organizaci splnén (napf. vypracovani postupu, dokumentovani, vedeni
zaznamu jako dikazi o shodég, atp.). Z pohledu systému tedy vyplyva, Ze je stanoven
pozadavek na organizaci, aby méla stanoveny konkrétni postupy nebo vedeny zdznamy -
dikazy - o stanovenych ¢innostech, které provadi v systému kvality, av§ak neni nikde presné
stanovené, jakym zptsobem maji tyto poZzadavky naplnit. Jedna se tedy napiiklad o stanoveny
pozadavek vypracovani postupu, avSak organizace si tento postup vytvoii sama a piimo
vV ném stanovi pro ni potfebné dokumenty, stanovené standardy atp. Pfi auditovani téchto
oblasti, které jsou zaloZeny na stanoveném pozadavku pro jejich naplnéni, ale jsou pfimo
specifické pro ¢innost dané organizace, je nutné vychazet z jiného pohledu nez pti auditovani

pozadavkl konkrétné uréenych standardem.

V piipadé¢ auditovani této oblasti je nutné posouzeni splnéni pozZadavku stanoveného
systémem kvality a samotny obsah dokumentu vztahujici se k dané ¢innosti. Tento dokument
je (musi byt) organizaci vytvofen a dokumentovat ji zvolené nebo provadéné postupy urcité
oblasti systému kvality. V dokumentaci organizace musi byt v téchto dokumentech stanoveny
kritéria a pozadavky na vykon ¢innosti, vykonnost (napt. procesu) a pozadavek vystupu dané

¢innosti v organizaci, véetn¢ pozadavkll organizace na vedeni a udrzovani zdznami, pokud

154



- = \S‘\:_RSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE <5 2
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&}o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ MisTni roZY

neni pozadavek prokazovani zaznamu stanoven pfimo v systému kvality. Dokumenty jsou
organizaci vytvofeny a to na zaklad¢ pozadavku pro stanoveni postupu nebo popisu provadeéni
dané Cinnosti potfebné pro jeji systém fizeni kvality. Auditor posuzuje dale funkénost této
¢asti systému na shodu s vytvofenym postupem — Standardem, ktery je zvolen organizaci,

a to vcetn¢ doplnkovych dokumentti (zaznamy, atp.).

Audit této oblasti tedy probiha v rovin€é posouzeni shody nebo neshody s pozadavkem
systétmu kvality, dale v posouzeni zda vykon a dokumentovany postup odpovidaji
provadénym c¢innostem nebo nikoliv a zda jsou dodrZzovany organizaci zvolené standardy a
vedeny zvolené zaznamy. Pfi zjiSténi neshody se systémem kvality je veden zaznam
0 neshod¢. Neshody jsou vedeny ve dvou rovinach. Neshoda velka (systémova), kdy se jedna
0 neshodu pfi nesplnéni pozadavku systému kvality popiipad€ zjisténi nedostatku (mezery
V systému) pfimo souvisejiciho se systémem fizeni kvality v organizaci (systémova neshoda).
Dalsi posouzeni je v oblasti splnéni kritérii, standardu (pozadavki) stanoveného organizaci a
to vroviné posouzeni spravného provadéni cinnosti dle pozadavku organizace, vedeni

zvolenych zdznami (pokud nejsou systémem kvality vyZadovany).

V ptipad€ zjiSténi jakékoliv neshody se stanovenym systémem kvality neni moZné vydat
doporuceni pro vydani certifikatu. Kazda zjisténa neshoda musi byt feSena opatienim, které
vede Knapravé zjisténé situace. Po odstranéni (vyporadani) neshod, ovéfeni funkénosti

je mozné vydat doporuceni k vydani certifikatu.

Samotné hodnoceni by mélo v této obecné oblasti posuzovat, zda byla splnéna kritéria
pozadovana systémem kvality a zda jsou provadéné cinnosti v souladu se stanovenymi
postupy organizace. Pokud jsou pozadavky standardu splnény, neni moZné vystavit neshodu
bréanici certifikaci. Auditor tedy posoudi situaci a mize do poznamky napsat pouze shledani,
Ze je tato oblast splnéna a zda zde doporucuje zlepsSeni poptipad¢ ohodnotit danou oblast jako

silnou stranku spolecnosti — systému.
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7.1.8 Struktura certifikovaného segmentu

Sluzby cestovniho ruchu

Cestovni kanceldfe a agentury

e Planovani a rizeni systému kvality

e Odpovédnost managementu k zakaznikovi a planovani v Fizeni kapacit a kvality
e obecné pozadavky na fizeni procesi
e systém kvality
e fizeni materidlnich prostredki
e fizeni externich sluzeb
e fizeni dokumentace
e fizeni cestovni dokumentace
e Lidské zdroje — Fizeni a vychova zaméstnanci
e vybér
e Skoleni
e hodnoceni
e Pracovni prostiedi, EMS a BOZP + PO — rozsah minimalnég legislativné vymezeny
e bezpecnost a prevence rizik
e ochrana zivotniho prostiedi

e udrzitelny rozvoj

e Rizeni procesu

e Nakup ubytovacich a dopravnich kapacit a sluZzeb - standardy, smérnice,

pracovni postupy, formulare

e Outgoing, Incoming
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Vybér a hodnoceni dodavatele, vylouceni dodavatele

Standard produktu a jeho tvorba

Tvorba zakézkovych produkta

Nakup SW a HW, podklady

e Prodej a jeho Fizeni - standardy, smérnice, pracovni postupy, formulare
e proces prodeje, marketing, obchod
e sledovani kvality, poprodejni ¢innost
e obchodni formy a zastoupeni

e Ovérovani kvality a kultury poskytovani sluZeb - standardy, smérnice, pracovni

postupy, formulare

e ochrana majetku zdkaznika

podnéty od zédkaznikl

podnéty pracovnikil

podnéty dodavatelt

kvalita fidicich ¢éinnosti

e Spokojenost zakaznika — nav§tévnost, opakované navstévy, reklamace, stiZznosti
e sledovani zdkaznického z4jmu
e sledovani vlastnich ¢innosti a postupli
e Interni kontrola — audit
e planovani a fizeni auditl
e vnitini kontrola ¢innosti
e neshody se standardy
e Monitorovani procesii — prubézné sledovani dodrZovani standardi kvality
e dodrzovani procest a jejich kvality

¢ metodika monitorovani
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e postoje pracovnikl, dodrZzovani postupti a standardd

e Rizeni neshodného produktu véetné provedenych opatieni a zlep§ovani procesi
e fizeni méfeni
e analyz

e opatfeni ke zlepSovani kvality

Zavadéni systému kvality ,,Q¢

Zikladni struktura segmentu CR

cestovni kanceléie a agentury
- pruvodci
- ubytovaci sluzby (hotely, penziony, atp.)
- wellness
- stravovaci sluzby- restaurace, bary, vinarny, atp.
- catering
Venkovska turistika
- ubytovani v soukromi
- kempy a chatové oblasti
- lyzatsk4 a horska stfediska
- Turistickd zafizeni, znacené a nauc¢né stezky
- Turistika na koni, jezdecké stezky, stanice
- Cykloturistika, cyklostezky a stanice

- Turistickéd informacni centra (TIC)

Navrhovana struktura segmentu cestovniho ruchu pro zavadéni systému kvality ,,Q vychazi

z ptedpokladu postupného zavadeéni podle jeji lokace, potieb uspokojovat zajmy turisti a
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potieby pracovnich mist 1 sluzeb po obyvatele - poskytovatele sluzeb.

Podstata spociva v ziskdvani divéry podnikateli a jejich zaméstnancti v kone¢ny efekt
vynalozené prace. Neptijde pouze o zavadéni systému kvality v zafizenich cestovniho ruchu,
ale o rozvijeni celého systému zkvalitiiovani Zivotniho prostfedi, rozvijeni infrastruktury,

vytvareni pracovnich prilezitosti a tim ptispivat k obCanské spokojenosti.

Cestovni ruch neni pouze sektor sluzeb pro turisty, zajisténi dovolené atp. Cestovni ruch
je velmi Siroka struktura sluzeb a produkce vyrobku, které spoleéné s dobte vykonavanymi
sluzbami pfinasi zisk vSem, uzivatelim sluzeb 1 jejich producentim, jejich ulohy

se v segmentu cestovniho ruchu mohou nékolikrat vymeénit.
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mail noviny. Praha : Dashéfer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol.
sr.0., 2008, 15/2008 [cit. 2008-8-15]. Dostupné z
<http://www.techportal.cz/?sekce=6&uroven=1&obsah=0&cid=194770>. Vychazi 1x za 14
dni. ISSN 1214-0597.

Desatero zaméstnavatele. [online]. Technicky portal : Strojirenstvi - E-mail noviny. Praha :
Dashéfer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s r.o., 2007, 5/2007
[cit. 2008-10-18]. Dostupné z

< http://www.techportal.cz/?highlighttext=desatero&cid=158087>. Vychazi 1x za 14 dni.
ISSN 1213-8975.

Ekonomika kvality. [online]. Technicky portal : Rizeni kvality - E-mail noviny. Praha :
Dashéfer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s r.0., 2009, 08/2009
[cit. 2010-5-20]. Dostupné z

< http://lwww.techportal.cz/6/1/ekonomika-kvality-

cid220446/?highlighttext=N%E 1klady+na+shodu+a+n%E1klady+na+neshodu+& >. Vychazi
1x za 14 dni. ISSN 1214-0597.

Kritérium — 5 Odpovédnost managementu. [online]. Technicky portal : Rizeni kvality - E-mail
noviny. Praha : Dashéfer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s r.o.,
2007, 15/2007 [cit. 2008-7-18]. Dostupné z
<http://www.techportal.cz/?sekce=6&uroven=1&obsah=0&cid=167381>. Vychdzi 1x za 14
dni. ISSN 1214-0597.

Technicky portal - E-mail noviny. Praha : Dashdfer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER,
nakladatelstvi, spol. s r.0., 2008

Vyuziti vizi pro motivaci organizace. [online]. Technicky portal : Rizeni kvality - E-mail
noviny. Praha : Dashofer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s r.o.,
2007, 23/2007 [cit. 2008-7-18]. Dostupné z
<http://www.techportal.cz/?sekce=6&uroven=1&obsah=0&cid=174990>. Vychazi 1x za 14
dni. ISSN 1214-0597.

162



OPERACNI * o * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3

II INTEGROVANY 2T EVROPSKA UNIE <
PROGRAM

Vztah distribucnich procesii k dalsim podnikovym procesum. [online]. Technicky portal :
Rizeni kvality - E-mail noviny. Praha : Dashofer Holding, Ltd. a VERLAG DASHOFER,
nakladatelstvi, spol. s r.0., 2008, 3/2008 [cit. 2008-7-26]. Dostupné z
<http://www.techportal.cz/?sekce=6&uroven=1&obsah=0&cid=183206>. Vychazi 1x za 14
dni. ISSN 1214-0597.

Zaregistrovali jste?. [online]. Verlag Dashofer, nakladatelstvi s.r.o. Praha : Dashéfer Holding,
Ltd. a VERLAG DASHOFER, nakladatelstvi, spol. s r.0., 2008, [cit. 2008-10-17]. Dostupné z
< http://www.dashofer.cz/?wa=WWWO08IX&cid=195219&uroven=0&sekce=0>

Zikony a vyhlasky

V platném znéni

Zakon ¢. 22/1997 o technickych pozadavcich na vyrobky

Zakon ¢. 37/1989 Sb., o ochrané pred alkoholismem a jinymi toxikomaniemi, ve znéni
pozdéjsich predpisii

Zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku, ve znéni ¢.
209/2000 Sh. 251/2005 Sh.

Zdkon ¢. 71/1967 Sb., o spravnim Fizeni (spravni rad), ve znéni pozdejsich predpisii

Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju

Zadkon ¢. 110/1997 Sb., o potravindach a tabdkovych vyrobcich zmény: ¢. 119/2000 Sb., ¢.
306/2000 Sb., ¢. 146/2002 Sb., ¢. 131/2003 Sb., ¢. 274/2003 Sb., ¢. 94/2004 Sb.,c. 316/2004
Sb. Uplné znéni: Zdkon ¢ 456/2004 Sb., zména ¢. 558/2004 Sh.

Zakon ¢. 130/2008 Sb., Zivnostensky zakon.
Zakon ¢. 133/1985 Sb., o pozarni ochrané ve znéni pozdéjsich predpisii

Zdkon ¢. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravindrské inspekci a o zmeéné nékterych
souvisejicich zakonii, ve znéni ¢. 94/2004 Sb., ¢. 316/2004 Sb., ¢ 321/2004 Sb., (C.
309/2002 Sh.)

Zakon ¢.159/1999 Sb,. o nékterych podminkdch podnikani v oblasti cestovniho ruchu
Zakon ¢. 174/1968 Sb., o statnim odborném dozoru nad bezpecnosti prace

Zakon ¢. 185/2001 Sb., o odpadech

Zakon ¢. 200/1990 Sb., o prestupcich, ve znéni pozdéjsich predpisi

Zakon ¢. 251/2005 Sb. o inspekci prace ve zmenach 230/2006 Sb.

Zakon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi, ve znéni pozdéjsich predpisii
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Zakon ¢. 262/2006 Sb. zdkonik prdace, ve znéni pozdéjsich predpisi

Zakon ¢. 309/2006 Sb., o zajisteni dalsich podminek bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci ve
znéni zdkona ¢. 362/2007 Sbh.

Zakon ¢.379/2005 Sb. ze dne 19. srpna 2005 o opatienich k ochrané pred skodami
puisobenymi tabdakovymi vyrobky, alkoholem a jinymi navykovymi latkami a o zméné
souvisejicich zdakonii.

Zakon ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani, ve zneni pozdéjsich predpisii
Zakon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zdkonik

Zakon ¢. 523/2002 Sb., o hygiené prace

Zakon ¢. 526/1990 Sb., zdkon o cendach

Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, ve znéni pozdejsich predpisu

Vyhlaska MSMT CR 107/2005 Sb., o skolnim stravovani

Vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi 135/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické pozadavky na
koupaliste, sauny a hygienické limity pisku v piskovistich venkovnich hracich ploch

Vyhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj ¢. 268/2009 Sb., o technickych pozadavcich na stavby

VWhlaska Ministerstva zdravotnictvi 252/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické poZadavky na
pitnou a teplou vodu a cetnost a rozsah kontroly pitné vody

Whlaska Ministerstva pro mistni rozvoj 295/2001 Sb., o provadeéni a obsahové naplni zkousky
odborné zpusobilosti pro vykon pritvodcovské cinnosti v oblasti cestovniho ruchu

Whiaska ¢.383/2001  Sb., Vyhlaska Ministerstva Zivotniho prostiedi 0 podrobnostech
nakladani s odpady

VWhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj 369/2001 Sb., o obecnych technickych pozadavcich
zabezpecujicich uzivani staveb osobami s omezenou schopnosti pohybu a orientace

VWhlaska Ministerstva zdravotnictvi 602/2006 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 137/2004 Sb., o
hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach osobni a provozni hygieny pri
cinnostech epidemiologicky zdvaznych

Vyhlaska Ministerstva vnitra 646/2004 Sb., o podrobnostech vykonu spisové sluzby
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Normy

Cesky normalizaéni institut: CSN EN ISO 9001 — Systémy managementu kvality — Pozadavky.
Praha, Cesky normalizacni institut, 2009.

Cesky normalizaéni institut: CSN EN 13809 — Sluzby cestovniho ruchu - Cestovni agentury a
cestovni kanceldre (touroperdtori) — Terminologie. Praha, Cesky normaliza¢ni institut, 2004.

Cesky normalizaé¢ni institut: CSN EN ISO 14001 - Systémy environmentdlniho managementu
Pozadavky s navodem pro pouziti. Praha, Cesky normaliza¢ni institut, 2005.

Cesky normalizaéni institut: CSN EN 14804 — Poskytovatelé jazykovych studijnich pobytii —
Pozadavky. Praha, Cesky normalizaéni institut, 2006.

Cesky normaliza¢ni institut: CSN EN 15565 - Sluzby cestovniho ruchu - Pozadavky na
zajisténi skoleni a kvalifikacni programy pro profesiondlni pritvodce cestovniho ruchu. Praha,
Cesky normalizaéni institut, 2008.

Cesky normalizaéni institut: CSN EN ISO 18513 — Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni
kategorie turistického ubytovani — Terminologie. Praha, Cesky normalizaéni institut, 2004

Cesky normalizaéni institut: CSN ISO/IEC 20000-1 —Informacni technologie — Management
sluzeb — cast 1: Specifikace. Praha, Cesky normalizaéni institut, 2006.

Cesky normalizaéni institut: CSN 761110 — Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich
zarizeni — Kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel. Praha: Cesky normalizaéni
institut, 2010.

165

TVO

o
-

% b )
SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistri oY



~ S.‘\:_\'zSTVO
INTEGROVANY 2 EVROPSKA UNIE S — )
OPERACNI A K EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 —

-
- £ x o 3
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistri oY

Seznam tabulek

Tabulka ¢. 1: Naklady na shodu a naklady na neshodu ..........ccccooiiiiiiiiininnns 54
Tabulka €. 2: Naklady na zakoupeny produkt: ..........cccooiiiiiiiiiiniiiiiiicieee 55
Tabulka €. 3: Priklady spolecenskych ndklada na kvalitu..........cocccevviviiiiiiiinenns 56

166



~ S1\:_RSTVO
II INTEGROVANY 2 EVROPSKA UNIE S — )

OPERACNI A K EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&-_/)
PROGRAM - SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistai R0

Seznam grafi

Graf €. 1: Dotaznik - Otazka €. 13....ccuiiiiiiiiiie s 70
Graf €. 2: Dotaznik - OtadzKa €. 14.....c.ooiiiiiiiiiieee s 71
Graf €. 3: Dotaznik - OtdzKa €. 16......c.cociiiiiiiiiiicieer e 72
Graf €. 4: Dotaznik - Otdzka €. 19......coiiiiiiiii e 73
Graf €. 5: Dotaznik - Otdzka €. 20........ccoviiiiiiiiiiieiic e 74
Graf ¢. 6: Dotazniky — srovnani hodnot odpovédi dle roku...........cccovvviiiiiiennnne 75

167



: 5 ) S1;_\'151'V0
INTEGROVANY AT EVROPSKA UNIE > —
OPERACNI A K EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 —

-
- £ x o 3
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistri oY

Seznam obrazku
Obrazek ¢. 1: Determinanty vzniku podnikové Kultury ..........ccoceveiiiincninnnnn 20
Obrazek ¢. 2: Model procesné orientovaného systému managementu kvality .....48

Obrazek €. 3: Metodologie P.D.C.A........ccooiiiiiiiiie e 48

168



- P \S1;_RSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 == 3
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Vst R0V

Seznam priloh
Ptiloha A — Dotaznik k prizkumu fizeni kvality v CR ..., I
Ptiloha B — Tabulka vyhodnoceni dotaznikového Setient ............ccocvvveiiiicnncnnn. VI

Ptiloha C — Tabulka vyhodnoceni dotaznikového Setfeni zahraniCi ..................... X

169



INTEGROVANY EVROPSKA UNIE
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ
SANCE PRO VAS ROZVOJ

PROGRAM

Priloha A

Dotaznik k prizkumu fizeni kvality v CR

Orientaéni udaje - nezverejiuji se

Zatizeni CR: malé — stiedni — velké (specifikace podle poctu pracovnikit)
Charakter: Zprosttedkovani sluzeb: Cestovni kancelaf- cestovni agentura
Destinace: kraj:

Lokalita: velké mésto — méstska aglomerace - venkovska obec

Nehodici se Skrtnéte!
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Jednotlivé otazky a jejich kritéria hodnotte body 1-5, prid€lujete pocet bodli podle kvality nebo

zavaznosti, kterou vami vybrané odpovédi prikladate /1 nejméné, 5 nejvice/ (napt. 2/ a/ 4)

Pocet udélenych bodu

1. Identifikujete a prub€zné porovnavate svou pozici na trhu a s tim i

souvisejici prilezitosti a budouci konkuren¢ni vyhody ¢i nevyhody? ...

2. Jak stanovujete a hodnotite svoji pozici v konkurenénim prostiedi?

a/ pocitové - ze zkusenosti
b/ usuzujete podle informaci z rozhovora s kolegy ..
¢/ usuzujete podle rozhovoru se zakazniky a partnery ...

d/ pouzivate analytické metody na zéklad¢ fizené sondy a statistickych dat ...

3. Kontrolujete si kvalitu poskytovanych sluzeb u svych dodavateld?
(CK a CA, dopravci, ubytovatelé, stravovani, privodci atd.)

a/ ano, v pravidelnych intervalech
b/ ano, nepravidelné¢
¢/ ano, ale az na zakladé stiznosti zdkaznika .

d/ ne, véfim jim, jsou to osvéd¢eni zndmi
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4. Jakym zptisobem si vybirate dodavatele sluzeb, abyste méli zajisténo,

ze vyhovuji potfebam vasi organizace?

a/ vybérem z n¢kolika nabidek po posouzeni kvality a spolehlivosti zdroje ...
b/ na zdklad¢ referenci od konkurence a znamych ..

¢/ na zaklad¢ vyzadanych a obdrzenych nabidek ..

vvvvvv

vvvvv

5. Jak zajistujete odbornou zpiisobilost zaméstnancti véetné vyhledu do budoucna?

a/ zavedenym systémem vzdélavani a hodnoceni zaméstnanca ...
b/ pouze v ptipadé zavedeni nového postupu /rezervace apod.” ...
¢/ je to véci pracovnika, kdyz se chce udrzet .

d/ vzhledem k fluktuaci to nepovazujeme za nutné ...

6. Jak je vzdélavan vrcholovy management /vedeni/?

a/ ucastni se cilenych seminaiti organizovanych oborovou asociaci a

vzdélavacimi zafizenimi k fizeni voborn ...

b/ nahodile podle ziskanych pozitivnich posudkt od partneri,

nebo osobni iniciativy pracovnika

¢/ ve funkcich jsou pouze kvalifikovani a odborné zpusobili

pracovnici, ktefi si ziskaji informace bez skoleni ..

d/ povazujeme to za potiebné, ale nemame

v

-¢as
-prosttedky .

- zdjem pracovnika ..

7. Zabyvate se nedostatky, na néz upozornil zédkaznik?

a/ analyzujeme je, zjedndvame népravu a vyrozumime zakaznika ...

b/ bereme je na védomi a upozornime na tuto skute¢nost

prislusného pracovnika nebo dodavatele ..

c/ zpravidla jsou to nezavazné stiznosti zakaznika, které neni tfeba fesit ...

d/ kdybychom kaZdou stiznost fesili ztratili bychom

pracovnika nebo dodavatele, zivot to vyfesi ..
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8. Délate si opakovanou / i n¢kolikrat / kontrolu dodavatele sluzeb?

a/ provadime a podporuje to vzajemnou divéru e

b/ sledujeme situaci pomoci naSich reprezentantt

¢/ nepravidelng, nechceme vyvolavat pocit nedivéry

d/ pouze kdyz dojde k reklamacim

9. Poskytuje vam trh pracovnich sil dostatek kvalifikovanych odborné€ zpiisobilych pracovniki?

a/ ano na v$ech stupnichn

b/ zpravidla chybi odborna zpisobilost

¢/ jde o priimérné pracovniky, do nichz je nutno investovat ptipravu

k odborné zptisobilosti

¢/ spiSe jde o pracovniky bez motivace - na pfechodnoudobu ...

10. Zajist'uje management, aby pracovni prostiedi podporovalo motivaci

a rozvoj vykonnosti zaméstnancti?

a/ ano, to je soucasti obchodni strategie

b/ prac. prostiedi vytvafi image, ale neni rozhodujici

¢/ ne, rozhodujici vyznam ma produkt

11. Zajistuje management, aby prostiedi kancelare (prodejny) vyhovovalo zajmu zakaznikt?

a/ ano, to je sou¢asti obchodni strategie

b/ vytvaii image, ale neni rozhodujici e

¢/ ne, rozhodujici vyznam ma produkt

12. Myslite, Ze vasi marketingovou politiku ovliviiuje vytvarna hodnota firemnich,

obchodnich i reklamnich tiskovin a e-mailu?

a/ je neoddélitelnou soucasti marketingu

b/ povazujeme to za nezbytnou reklamu na ostatnim musime Settit ...

¢/ je to potfebné, ale drahé, Settfime

d/ povazujeme za vhodny jen osobnistyk
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13. Myslite, ze vytvoreni standardu hodnoceni kvality sluzeb by pomohlo
v konkuren¢nim prostfedi a stalo by se nedilnou soucasti marketingu (image)?

a/ urCité ma vyznam uvnitt firmy a pfi styku se zdkazntkem ...

b/ je ucelné mit uréené standardy sluzeb,

ale musi to byt administrativné a financné asporn¢ ..

¢/ zakaznik to nedoceni, rozhoduje se podleceny .

14. Hodnoceni standardu kvality nezavislym subjektem pokladate za vhodné
sledovat u spolecnosti/firem?

a/ bez rozdilu velikostt
b/ mize byt vhodné pro velké a stiedni, ale ptijde o vysi naklada ...

¢/ jen pro velké spole¢nosti jako dopIn¢k ¢i nahrazka k ISOQMS ...

15. Jak hodnotite z hlediska firemni kultury schopnost obchodni komunikace?

a/ jde o vyznamny aspekt prokazujici kulturu vztahu firmy k zdkaznikovi ...

b/ méli by ji pracovnici umét, takové hledame,

je jich malo a maji vysoké mzdové naroky .

¢/ staci, ze jsou slusni a podaji informace, na které se zakaznik pta

nebo mu feknou, kde je mize ngjit .

16. Pokladate poskytovani sluzeb cestovnich kancelafi a cestovnich agentur
za systémovy proces a tak jej 1ze hodnotit a fidit?

a/ ano, jde o souhrn fady ¢innosti ve vzajemné navaznosti,

které je nezbytné fidit a kontrolovat

b/ jde o urcity systém u sttednich a velkych firem, tam je to nutné,

u malych firem a agentur to neni nezbytné .

¢/ rozhodujici je ziskova stranka véci, ta je tim nejlepSim hodnocenim

pokud méame klienty, neni tfeba se zatézovat dal$imi

kontrolami a hodnocenimi .
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17. Chcete se jako manager vzdélavat a pracovat na svém profesnim rtistu?

a/ pokladam to nutné i za cenu, Ze to bude z mého

osobniho volna a budu na to muset i finan¢én¢ pfispét ...

b/ pokladam to za vhodné, ale v pracovni dobg,

na pracovisti a bez mé vhrady

¢/ nemam na to Cas, kdyz to délam tak to umim a

vzdycky si nékde néco ptectuatomistaci .

18. Cht¢;ji se vasi zaméstnanci vzdélavat a pracovat na svém profesnim rtstu?

a/ pokladaji to nutné i za cenu, Ze to bude z osobniho volna a

budu na to muset i finan¢né ptispét .

b/ pokladaji to za vhodné, ale v pracovni dob¢,

na pracovisti a bez své uhrady, je to véc irmy .

¢/ uvadi, Ze na to nemaji Cas, kdyz svou praci délaji

tak to umi a vzdycky si nékde néco dozvi ato jimstaci ...

19. Znaji vasi spolupracovnici obchodni strategii firmy?

a/ byla jim vysvétlena a vaze se na ni i jejich pfiprava a hodnoceni ...
b/ v zasad¢€ znaji co je nas§ zamer, ale neni to az tak rozhodujici ...

¢/ je véci vedeni a lidé maji plnit pfikazy a pracovat ...

20. Pomohlo by kvalité ¢innosti a ke zvySeni divéryhodnosti kvality sluzeb
definovani obecnych srovnatelnych standard hodnoceni kvality ¢innosti — sluzeb?

a/ ano, jednoznané¢
b/ mohlo by to zlepsit komunikaci se zdkaznikem .
¢/ nevim a neumim si predstavit

d/ bylo by to vhodné, zejména pfi feseni stiznosti .
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Tabulka vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Malé spole¢nosti.

I. Postaveni na trhu konkurenceschopnost

Primérna Prumér za
Otazka ¢islo hodnota otazku Primér za blok
1 4,28 4,28
2.a 3,5
2.b 3,14 3,56
2.C 4,25
2.d 3,36
15.a 4,75
15.b 4,36 4,09 3,81
15.c 3,17
17.a 3,86
17.b 3,6 3,32
17.c 2,5

\
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II. Hodnoceni dodavatele

Primérna Prumér za
Otéazka ¢islo hodnota otazku Primér za blok
3.a 45
3.b 2,89 3,06
3.c 2,83
3.d 2
4.a 4,06
4.b 3,36
4.c 3,4 3,57
4.d 3,08 3,28
4.e 3,93
8.a 4
8.b 3,78 3.22
8.c 2
8.d 3,11

II1. Hodnoceni zakaznikem

Primérna Prumér za
Otazka ¢islo hodnota otazku Prumér za blok
7.a 4,94
7.b 4.4 300
7.c 1,83 3,09
7d 1,2

Vil
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IV. Lidské zdroje (RLZ)

Pramérna Prumér za
Otézka ¢&islo hodnota otazku Primér za blok
5.a 3,93
5.b 3,92 2.79
5.c 2,14
5.d 1,17
6.a 3,87
6.b 2,8 2.04
6.c 3,08
6.d 2
2,99
9.a 3,3
9.b 3,55 3,15
9.c 4
9.d 1,75
18.a 3,1
18.b 414 3,08
18.c 2
V. Vliv pracovniho prostredi
Primérna Prumér za
Otazka ¢islo hodnota otazku Primér za blok
10.a 412
10.b 3,5 3,48
10.c 2,83
11l.a 4,69
11.b 2,57 3,51 3,40
1l.c 3,29
12.a 431
12.b 3,33 3.19
12.c 3,29
12.d 1,83

VIl
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V1. Kvalita sluzeb a standardizace

Primérna Prumér za
Otéazka ¢islo hodnota otazku Primér za blok

13.a 4,10

13.b 4,31 3,88

13.c 3,22

14.a 3,69

14.b 3,92 3,54

14.c 3,00

16.a 4,57

16.b 2,58 3,05 3,48
16.c 2,00

19.a 4,65

19.b 3,17 3,40

19.c 2,38

20.a 421

20.b 3,75 3.56

20.c 2,29

20.d 4,00
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Priloha C

Tabulka vyhodnoceni dotaznikového Setfeni zahranici

Odpovédi na
Odpovédi na Odpovédi na .
. otazky CR +
otazky zahranici otazky CR
zahranici

Otazka . Ano | ne ? Ano | ne ? Ano | ne ?

& Otazka:
Zabyvate se ve vasi zemi
1 sledovanim kvality 12 2 1 0 1 1 12 3 2

managementu sluzeb
V cestovnim ruchu?

Mate ve vasi zemi zaveden
2 narodni systém kvality
V cestovnim ruchu?

10 | 4 0 1 1 0 11 5 0

Mate ve vasi zemi zaveden
jiny systém nebo pozadavky
3 souvisejici se sledovanim
kvality poskytovani sluzeb
V cestovnim ruchu?

Pokladate systémové
sledovani kvality

4 | managementu sluzeb za
prinosné pro sluzby
cestovniho ruchu?

Myslite, ze postaci genericka
norma QMS 1SO 9001:2008 7 4 3 0 2 0 7 6 3
a normy souvisejici /EMS a
OHSAS pod. /?

Pokladate zavadéni systému
6 |fizeni kvality za véc prestize
firmy?

13 | 0 1 2 0 0 15| 0 1

Jste nazoru, Ze jde o zatézujici | 7 3 3 0 0 2 7 3 5
formalni zaleZitost?

Pokladate systémove
srovnatelné hodnoceni kvality | 13 0 2 1 0 1 14 0 3
sluzeb cestovniho ruchu za
vhodné?
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Odpovédi na Odpovédi na Odpovédi na otazky

otazky zahranici otazky CR CR + zahraniéi

Otazka Ano | ne | ? Ano | ne | ? Ano ne ?

C.

Otazka:

Pokladate poskytovani sluzeb
cestovnich kanceléti/agentur 9 3 2 2 010 11 3 2

9 . , .
za systémovy proces a tak jej
1ze hodnotit a tidit?
Pomohlo by kvalité Cinnosti a
ke zvysSeni ditvéryhodnosti
10 kvality sluzeb definovani 9 1| 4 1 110 10 2 4

obecnych standardi
hodnoceni kvality obdoba
ISO?

Muzeme se na vas v priabéhu
11 |feseni tkolu obratit s
konkrétnim dotazem?

Pokud mate nebo
zpracovavate systém kvality
12 |v oblasti cestovniho ruchu,
prosime o informace
charakterizujici tento systém.

Data celkem Data celkem Data celkem asociace

zahranic¢i asociace v CR V CR+zahranici

101 | 24 | 20 10 7 |4 111 31 | 24

Xl



