| TURYSTYKA LNW

ynek turystyczny jest wiodacym

przykiadem, wskazyjacym. na sZe-

roko rozumiang jakodé, jako klu-

czowy czynnik konkurencyjnosci.
Od kilku iat w pafistwach Unii Europejskiej
i wielu innych, od roku rowniez w Polsce,
triumf $wigel formalna kencepcja ksztalto-
waria jakodci. Jest nig systemowe zape-
wiienie jakoscl w oparciu o normy 18O se-
rii 9000, Dynamicznie wzrasta zaintereso-
wanie tymi standardami. Poczatkowo domi-
nowaly na tym polu przedsi¢hiorstwa pro-
dukcyjne wdrazajace systemy jakosci, obec-
nie natomiast prym wioda instytucje ustugo-
we, W tym czesto biura turystyczne, pensjo-
naty i hotele. _

Obeene trendy ksztaltowania jakosci
moga w niedalekie] przysziodci spowodo-
wag, ze posiadanie certyfikatu, potwierdza-
jacego wdrozony system jakoéci, bedzie wa-
runkiem koniecznym dla zaistnienia i utrzy-
mania si¢ na rynku. Tak wlasnie postrzegaja
zagadnienia ksztaltowania jakodci menedze-
rowlie wielu instytucji turystycznych. Na ich
tle wyr6znia sig hotel Le Meridien w Singa-
purge, ktory uzyskat certyfikat potwierdza-
jacy zgodnoéé systemu z wymaganiami
norm SO serii 9000.-

Co to jest ISO 90007

W 1987 roku Miedzynarodowa Organi-
zacja Normalizacyjna (ISQ the International
Organization for Standardization) ukoficzyla
prace nad normami 1ISO serii 9000 dotycza-
cymi zarzadzania jakoscia (schemat nr 1).

Zaledwie kilka miesiecy pdzniej kraje
EWG i EFTA przyjely je w niezmienionej
postaci jake nermy europejskie, oznaczone
symbolem EN 29000. W roku 1993, podob-
nie jak siedemdziesiat innych paifstw, Polska
przyjeta powyzsze standardy do krajowego

systernu normalizacji jako PNEN 29000.
Normy ISO 9000 zawieraja pie¢ norm,
jednak tylko trzy z nich reprezentujg mode-

le systemow jakosel, tak wige wdrazaé sy-’

stem mozna tytko w oparciu o XSG 9001,
9002 lub ISO 9003. Pierwszy model o naj-
szerszym zakresie w praktyce zarezerwowa-
ny jest wylacznie dla przedsigbiorstw pro-
dukcyjnych, Ostatni z modeli nazywany in-
spekcyjnym ze wzgledu na ograniczono$¢
zakresu cieszy si¢ coraz mniejszym zainte-

umo2liwiajace zarzadzanie jakoSein™. Nor-

my z rodziny ISO 9000 sy nietypowymi

standardami, na co wskaz ich cechy:

* 53 nieobowigzkowe — czy i w jakim za-
“kresie beda stosowane uzaleimione jest
wytacznie od warunkfw umowy np. mig-
dzy biurem podrdzy a hotelami i strategii
zarzadzania przyjetej przez Zavzad orga-
nizacji. Nie maja charakteru imperatywu
kategoryczaego. Nikt ..z urzedu™ nie zmu-
sza nikogo do kszialtowania jakosci w
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resowaniem. ISO 9002 natomiast obejmuja-

-¢y produkcje (kreowanie ustug) i instalowa-

nie ($wiadczenie ustug) i jest najczesciej
wykorzystywany w sektorze ushugowymn.
W rodzinie 1SO 9000 znajduja sie takze

IS0 9000 oraz ISO 9004, Pierwsza z tych

norm przedstawia czynniki funkcjonalne i
organizacyjne, jakie nalezy bra¢ pod uwage
przy doborze najwladciwszego modelu sy-
stemu jakodci, tzn. ISO 9001, 9002 lub
9003. Natomiast ISO 9004 shuizy wewnetrz-
nemu zapewnieniu jakodci organizacji.

Przekazuje podstawowe wytycane dla wdra-

zania systemu jakodci rozumianego jako:
HStrultura organizacyjua, rozlozente odpo-
wiedzialnodci, procedury, procesy i zasady

Schemat nr 1 - Wzajemne zaleznoéci miedzy normami ISO serii 9000
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Obejmuje fazy; projekto-
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Obejmuje fazy:

produkeje i instalowanie Tl
Obéjmuje.fazy:
kontrolowanie i badanie fmd

ostateczne

oparciu o powyzsze standardy,

'+ kompleksowo traktuja wszystkie aspekty

- aktywnosci organizacii majacej wplyw na
jakosé,

» dotycza sfery organizacil i zarzadzania —
przez to stanowig uzupelienie norm tech-
hicznych, .

« nie wskazuja gotowych rozwigzad lecz mo-
wia o obszarach, ktore muszg, zostaé uregu-
lowane w najbardziej efektywiy sposob,

+ 53 uniwersalne bowiem znajduja zastoso-
wanie tak w sferze produkeyjnej jak ro6-
-wniez uslugowej.

Komu potrzebny jest

system jakosci?

Coraz czesciej warunkiem pomyslnego
przebiegu spotkania z klientem jest zapre-
zentowanie Podrecznika jakodci — kluczo-
wego dokumentu organizacji zarzadzanej

systemowo. Klienci preferuja korzystanie z

ustug np. biur turystyeznych, kiére moga

wykazaé sie certyfikatem. Zamysiem auto-
16w norm bylo niejako wymuszenie na orga-
nizacjach ksztaltowania jakosci na kazdym

etapie kreowania i $wiadczenia ustugi, a w

efekeie wzbudzenie zaufania co do statego,

wysokiego poziomu jakdéci. Przez to wias-
nie zwigksza si¢ konkurencyjnos¢ firmy na

“rynkn krajowym i poza granicami. Sprzyja

temu dobra, efektywna organizacja pracy,
jasno okreélone odpowiedzialnosci za dzia-
lania zwiazane z jakoScia $wiadezonych us-
tug. Uzyskanie urzgdowego potwierdzenia
statusu firmy godnej zaufania (certyfikatu)
w wymiarze miedzynarodowym daje wy-
mierne efekiy ekonomiczné. Wnikliwe i
skuteczne zarzadzanie jakodcia przysparza
firtmie usatysfakcjonowanych klientéw, bo-
wiem zgodnie z deklaracjami zarzadow pod-
miotéw wdrazajacych systemy jakodci -

- klient jest najwieksza wartoscia firmy.
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Certyfikacja
systemoéw jakosci

Celem spelnienia wymagad norm ISO
9000 jest efektywnigjsze zarzadzanie orga-
nizacjq — przez jakosé, jakkolwiek formal-
"nie dazy sig do zarejestrowania systemu
przez uprawniong organizacje 1 uzyskanie
certyfikatu — dokumentu potwierdzajacego

zgodnosé systemu jakosci z wymaganiami.
Funkcjonuje szereg organizacji upowaz-
nionych do wydawania certyfikatéw. Naj-

znakomitsze sposrdd tego grona skupione sq

w E-Q-Net (European Network For Quality
Systemn Assesment and Certification), sku-
pigjacei siedemnascie organizacji. Certyfi-
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katy wydane przez ktérakolwiek z tych or-
ganizacjl majg, najwyzsza wartosé i sg wza-
jemnie uznawane. Dla klienta nie ma to
znaczenia, w ktdrej z tych organizacji zare-
jestrowany jest np. jego dostawea. Najwiek-
sz, popularnodcia ciesza sie jednostki: an-
gieiska — BSI QA, francuska — AFAQ oraz
niemiecka — DOS, Rdwnoczesnie wiele in-
nych jednostek dzialajacych na rynku, cze-
sto obok prowadzonej zréinicowane]j dzia-
" talnodci ustugowej peini funkeje organizacii
certyfikujacych. Do najpepularniejszych z
nich naleza: SGS, Veritas QI Loyd, CSTB,
LNE i inne.
Na mocy Ustawy o badamach i certyfi-
kacji z dnia 3 kwietnia 1993 roku, powola-
no Polskie Centrum Badan i Certyfikacji,

pelnigce funkcjg krajowej organizacii badas

i certyfikacji. Do najwazniejszych kompe-
tencji PCBC okreflonych w ustawie naleza;
organizowanie i nadzorowanie krajowego
systemu badad i certyfikacji.
akredytowanie laboratoriéw badawczych,
« akredytowanie jednostek certyfikujacych,
+ certyfikowanie auditordw,
kontrolowanie dziatalnoéci akredytowa-
nych laboratoriéw badawczych i jedno-
stek certyfikujacych,
+ organizowanie szkolefi i doskonalenie
kadr dla potrzeb badati i certyfikaciji.

Nie jest do konica jednak stuszne stwier-
dzenie, ze dokumenty rejestracyjne wydane
przez nie majg mnigjsza wartosé.  Waga
wydawanych przez te organizacje certyfi-
katéw zalezy od ich prestizu, ilodei wyda-
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nych certyfikatéw oraz od renomy klien-
téw, z ktérymi wspdlpracuje. Istotna kwe-
stia jest rdwniez cena ustug jednostek cer-
tyfikujacych, uzalezniona od wielkosci or-
ganizacji, liczby pracownikéw i modelu sy-
stemu; w przypadku czlonkéw E-Q-Net jest
ona kilkakrotnie wyzsza. Precyzyjne osza-
cowanie kosztu certyfikacji jest doéé trud-
ne, bowiern pozytywny wynik pierwszego
auditu jest duzym osiagnieciem. Nie jest to

- zwykla formalnoéé, o czym swiadczg staty-

styki, bowiem 70% podmiotéw uzyskuje
certyfikat za pierwszym razem, [5% -po
drugim audicie, po skorygowaniu wykry-
tych niezgodnosci, 10% po kolejnym audi-
cie, natomiast 5% rezygnuje bezterminowo.
Uzyskany certyfikat poza
tym podlega ciggiej wery-
fikacjii i wcale nie jest
frudno o jego cofhiecie. Z
- uzyskaniem  certyfikatu
wiaze sie szereg Korzydci,
najwazniejsze z nich to:
* Gwarancja dla godcl i
innych klientéw, np. biur

podrézy, ze moga oczekiwaé najwyzszej ja-

kodci $wiadczonych ustug,

= Podniesienie prestizu firmy na rynku eraz
w oczach pracownikéw. Rejestracja syste-
mu jest uwiehczeniem diugiego, czgsto
dwa, trzyletniego okresu prac nad syste-
mem. Uzyskanie certyfikatu przyjmowane
jest entuzjastycznie przez caly personel;
artykuly, ogloszenia, konferencje praso-
we, wykorzystanie tego faktu w kampanii
promocyjnej, wpis do rejestru jednostki
certyfikajacej przyczyniaja sie wydatnie
do wzrostu popuiamoém przedsighior-
stwa,

nizacji ukierunkowany jest na jakosé. Pra-
ce nad systemem pozwalaja osiagnaé cel
— zgodnodé z wymogamni ISO. Dokumen-
tacja systemu jednoznacznie okresla poli-
tyke zarzadu, kompetencje i zakres odpo-

wiedzialnodci wszystkich pracownikow.

System obejmuje kluczowe obszary akty-
whnosci organizacji, m.in. zakupy, nadz6r
nad wyposazeniem, szkolenia.
Zwiegkszenie szans na rynku, coraz czedciej
warunekuje zaistnienie na nim. Menedze-
rowie wielu organizacji nie posiadajacych
certyfikatéw zmuszeni sa do obnizania cen
. 07-10% aby konkurowad na rynku,

+ Ograniczenie auditéw klientowskich, Do-

tychczas popularng forma doboru kontra-
hentéw (w przypadku biur podrézy np.
przewoznikéw, hotell) byty wizyty 1 anali-
‘za warunkow $wiadczonych ushug na miej-
scu. Certyfikat na system jakosei moZe je

Pewnosé, ze system zarzadzania w orga-'
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ograniczy¢ do wizyty w celn podpisania
kontraktu, oszczedza to nabywcom ushap
kosztéw zwigzanych z przeprowadzaniem
oceny, a sprzedawcom kosziéw i opotow
zwigzanych z poddawaniem si¢ auditowt,
Udogodnienia ubezpieczeniowe. W upo-
wszechnianiu standardéw ISO istoing role
odgrywaja firmy ubezpieczeniowe, kidre
za pomoca ulg w skladkach oraz wymo-
gow zawartych w warunkach ubezpie-
czerl, promuja przedsiebiorstwa posmda—
jace certyfikat ISQ.

Dostep do list homologowanych dostaw-
céw. Listy takie posiada organizacia cer-
tyfikujaca, a wspolpraca z figurujacymi
na nich podmiotami daje gwarancie
ksztattowania jako$ci na takich samych
zasadach.

1SO 92000 - moda,
czy doskonala
koncepcja jakosci?

Lawinowo wzrastajace zainteresowanie
ISO 9000 okreslane jest czesto mianem ,,fe-
nomenu ISO”. Z obserwacji
rynku . wynika, e uzyskanie
certyfikatu stalo sie podstawo- .
wym atutem we wspotzawod-
- pictwie na rynku, w tym takze
turystycznym. Mozna méwic o
duzym upowszechnieniu norm
ISC w swiecie, jednak syste-
mowe zapewmeme jakoscel jest
domenq organizacji europejskich, bowiem
84% certyfikowanych systemow jakosci
skupia sie w Europie. Prym w tym zakresie
wiedzie Wielka Brytania, pdzie pigédziesigt
tysiecy organizacii posiada certyfikaty na
systerny jakodci. Na szczegdlna uwage za-
stugije fakt wzrastajacej populamodci mie-
dzynarodowych norm ISO na innych obsza-
rach: w Ameryce Pélnocnej, Australii, na
Dalekim Wschodzie (Chiny, Hong Kong,
Japonia, Korea, Taiwan). Podnosza sie jed-
nak glosy krytyki wskazujace na odhumani-
zowanie pracy i mechanicznej realizacji
okredlonych procedur, a przeciez najistot-
niejszym aspektem uslugi turystycznej jest
bezpodredni kontakt z klientem. Opinia po-
WyZsza zwigzana jest z koniecznodcia opra-
cowania i wdrozenia okreslonego ukiadu do-
kumentéw, a mianowicie Ksiegi jakosci,
procedur systemowych { instrukeji. Reguluja.
one wszystkie procesy — czynnosel majgee
wplyw na jakoéé. Przez to ograniczajg spon-
tanicznoéé i nieszablonowosé w postgpowa-
niu, bowiem moze ono stwarza¢ zagrozenie
dia jakosci. Wraz z jednoznacznie opisany-
mi procedurami np.. zawierania uméw =z
klientem, dziataf marketingowych wskazani
sg odpowiedzialni za realizacjg dziataf,

Hotel, w ktérym
postawiono na 1SO 2000

Hotel Le Meridien, pierwszy w Singapu- -
rze, prawdopodobnie réwniez w Azji uzyskat ’
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’ Schemat nr 2 — Spirala jako§ci ushug
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Dokumentacja
_procesu ustugi

Procesy ustugt

certyfikat ISO 9002. Jest to huksusowy hotel,
Ziokalizowanym na QOrchard Road w bogate]
dzielnicy handlowej Lion City, zatrudniajacy
400 0s6b 1 osiagajacy dochdd w wysokoéei 19
min USD (1993 r.). Poczatkowo zakres syste-
mowego zapewnienia jakoscl dotyczyl wy-
dzielonej czgdci obiek tzw. Welcome Char-

ter, obejmujacej 413 pokoi i apartamentéw.

Niebawerm rozszerzono system na caly hotel.

Gléwnymi czynnikami, jakimi kderowal sig

zarzad decydujac o wdrozeniu systemu byly:

+ uzyskanie przewagi konkurencyinej na bar-
dzo wymagajacym rynku ushig hotelarskich,

+ poparcie rzadu dla przedsicbiorstw wdraza-
jacych systemy ISO.

Rozumiejac jakosé jako zaspokojenie po-
trzeb kiienta menedzerowie zdecydowali, ze
najlepszym érodkiem do osiggania tego celu
bedzie spelnienie wymagafl stawianych przez
normg [SO 9002, postrzegajge system jakosci
jako benchmarking  najlepszych wzorcow
ksztattowania jakodci. Zgodnie ze stowami
Evonne Lee menedzera d/s Public Relations w
Le Meridien, celem zarzadu bylo przede wszy-
stlim wyrdznienie sie na rynky, na ktérym nie
wystarczy byt tylko bardzo dobrym. Strategia
dazenda do uzyskania certyfikatu byla realizo-
wana bardzo konsekweninie, choé nie -bez
przeszkod. Prace nad systemem rozpoczely sie
od powotania koordynatora systemu, oraz sze-
§ciu zespotow auditgjacych, ktdryeh zadaniem
byl biezaca analiza wszystkich obszaréw akty-
wnodel ofganizacii 1 dostosowywanie ich do
wymagan standardu ISO. Kierownicy poszcze-
gblnych oddzialéw odegrali kluczowe role w
dostosowaniu istniejacych procedur do wyma-
gan normy. Opracowano dokumentacje syste-
mows, sktadajaca sie z czterech poziomdw:

*+ Ksiggl jakodel (Quality Manual) — stano-
wiacej deklaracgje zarzadu, ze zadowolenie

H 24

klientdbw ma priorytetowe znaczenie dla
wszystkich pracownikdw,

* Procedur operacyjnych (standard operating.

procedures) — omawiajacych cele, zakres
obowiazkdw i odpowiedzialnosci, na wszy-
stkich obszarach zarzadzanych systemowo,

* Instrukeji roboczych (work instructions) —
szezegdlowo regulujacych czynnosei perso-
nela.

Wraz z opracowywaniem dokumentacji
systemowej, systematycznie analizowano
wszystkie obszary aktywnodci hotelu, zgod-
nie ze ,,spiralg jakosei” ukazujacq etapy kreo-
wania usfugi, ze szczegdlnym uwzglednie-
niem sygnatdéw pochodzacych od klientéw.
Patrz schemat nr 2. '

Powolano zespoly odpowiedzialne za
widrazanie procedur do praktyki na poszcze-
gélnych obszarach: zaopatrzenia kuchni i ba~
réw, zakupéw wyposazenia, obstugi technicz-
nej, pralni, kosztéw jakosci, zapewnienia czy-
stodci 1 innych. Ich przedstawiciele na comie-
siecznych spotkaniach staraja sig rozwiazywaé
problemy na jakie napotykaja, ustalajg harmo-
nogramy anditéw wewnetrznych. Menedzer
d/s marketingu regularnie przeglada wszystkie
kontrakty i zwiazane z nimi opinie klientéw
przekazywane ustnie, listownie, wpisane do
ksiggi parigtkowej. Dodatkowo wszyscy go-
§cie proszeni sa 0 wypelnienie ankiety ocenia-
jacej poziom éwiadczonych ustug. W ten spo-
s6b odgrywaja oni znaczaca rolg w realizowa-
niu programu zapewnienia' jakoéci (Quality
Assurance Programme) przygotowanego przez
zarzad. Na podstawie wynikéw ankiet prowa-
dzone 53 statystyki, ukazujace zasadnosé pode-
jmowanych dziatan; na poczatku 1993 roku
uzyskano poziom ocen pozytywnych 95,3%, a
na koficu roku 97,9%. Pomimo zauwazainych
rezultatdw, holdujge jedne] z zasad TQM -

Total Quéiity Management ciaglego zaangazo-
wania, postanowiono uszczegtlowié oceny
Klientéw, dotychezas klasyfikowanych jako;

pozytywne, zadowalajace i negatywne. Oceny

zadowalajgce zaczeto traktowal jako nieko-

rzystne i poddawat je Wnikliwej analizie w ce-

lu stwierdzenia przyezyn. | A
»waskim gardlem” procesu wdrazama sy-
stem byly przyzwyczajenia i nawyki perso-
nelu. Nowe obowiazki, zadania, odpowie-
dzialno$¢ zwiazane z karzdym stanowiskiem,
konieczro$é postgpowania zgodnie z zapisa-
mi w procedurach i instrukcjach spotykaly sig
z niechecia pracownikow, W celu przezwy-
cigzenia tych trudnosei przeprowadzono sze-
reg szkolen jakosciowych dla calego persone-
lu hotelowego. Byl réwniez moment pesy-
mizmu, kiedy postrzegano proces wdrazania
systemu jako ,,wiokacy si¢”. Ostatecznie jed-
nzk osiagnigto cel. Le Meridien Singapore
otrzymat certyfikat 13 pazdziernika 1993 ro-
ku, wydany przez SISIR (Singapore Instituie
of Standards and Industrial Research). Na-

stgpnego dnia ukazat si¢ catostronicowy arty--

ket w The Straits Times pmedstammau:y wy-
powiedzi i zdjecia dumnych z osiagniecia
pracownikow hotelu. Wraz z uzyskaniem cer
tyfikats wzrosta motywacja zalogi, seczegbl-
nie kiedy zaczeto dostrzegac korzysci plynace
systemowego zapewnienia jakosci. Praca
stata si¢ prostsza, zapisane zasady ISO 9002
pozwalaja realizowaé wszystkie CZ}'HDDSC!
dobrze za pierwszym razem.
Réwniez z polskiego rymku turystycznego
dochodza sygnaly o wzrofcie zaimteresowsa-
nia standardami ISO 9000. Niestety zadne z

przedsiebiorstw z tej branzy nie moze wyka-

zad sie certyfikatem. Warto jednak mieé na
uwadze, ze ISO 9000 to nie tylko regulacja
prawna — gorzej to wymaganie klienta. |
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