ISO v cestovním ruchu.

Bc. Karel Pokorný – Jihočeská hospodářská komora České Budějovice

e-mail: pokorny@jhk.cz

1. Úvod - listopad měsíc jakosti

V měsíci konání tohoto semináře probíhá již tradičně téměř ve všech zemích Evropy Evropský týden kvality, organizovaný společně Evropskou organizací pro jakost (EOQ) a Evropskou nadací pro management jakosti (EFQM) s cílem sjednotit postupy na podporu Evropské politiky kvality. V rámci akcí Evropského týdne kvality v ČR proběhla ve dnech 9 až 10.11:2004 vrcholná událost Měsíce kvality v České republice – Mezinárodní konference 2004, jejíž heslo „Rozmanitostí ke kvalitě!“ předznamenává i pro naši zemi řady naléhavých otázek v životě celé společnosti. Tento čas je totiž příležitostí k tomu, aby si na četných odborných akcích i společenských setkáních odborníci a široká veřejnost vyměnili nejnovější zkušenosti a přiblížili odborné i laické veřejnosti novinky z oborů týkajících se kvality.

Součástí Evropského týdne kvality byl Slavnostní večer ve Španělském sále Pražského hradu, na kterém byly předány Národní ceny České republiky za jakost za rok 2004, Cena Anežky Žaludové a další ocenění za dosažené výsledky v oblasti jakosti a ochrany životního prostředí.

2.
Národní politika jakosti.
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Národní politika podpory jakosti byla přijata vládou České republiky usnesením č. 458 ze dne 10.5.2000 jakožto souhrn metod a nástrojů ovlivňování jakosti výrobků, služeb a činností v rámci národního hospodářství a služeb veřejné správy. Jako stěžejní cíl Národní politiky podpory jakosti byl vytknut cíl - vytvořit prostředí, v němž se stane JAKOST přirozenou součástí života naší společnosti. K realizaci Národní politiky podpory jakosti byly vytvořeny i potřebné orgány.

Rada 
ČR pro jakost

Je koordinační, poradní a iniciační orgán Národní politiky podpory jakosti. Byla ustanovena vládou při Ministerstvu průmyslu a obchodu. Jejím předsedou byl jmenován náměstek MPO a v současné době vykonává tuto funkci Ing. Martin Pecina, MBA. V Radě ČR pro jakost jsou zastoupeny všechny resorty, ale i nejdůležitější podnikatelská sdružení a svazy, nevládní organizace, které působí v oblasti jakosti. Za Hospodářskou komoru byl jmenován zástupcem p. František Holec, za Svaz obchodu a cestovního ruchu ČR ing. Helena Pískovská atd.

Národní  informační středisko pro podporu jakosti (NIS – PJ)

Bylo zřízeno při České společnosti pro jakost. Mezi jeho stěžejní povinnosti patří, vedle funkce sekretariátu Rady, budování a rozvíjení informační databáze pro poskytování kvalifikovaných informací laické i odborné veřejnosti v oblasti jakosti. Informační server má adresu:
 www.npj.cz.

V dubnu letošního roku bylo vydáno programové prohlášení Rady ČR pro jakost, které obsahuje následující prohlášení, že Národní program podpory jakosti 2004 je zaměřen na:

· Vytváření podmínek pro zvyšování konkurenceschopnosti českých producentů v jednotném trhu Evropské unie,

· Zvyšování kvality práce veřejného sektoru,

· Uplatňování zásad společenské odpovědnosti organizací,

s tím, že tyto priority jsou v roce podporovány následujícími aktivitami:

· Projekty podpory jakosti (jsou uvedeny na www.npj.cz),

· Programy Národní ceny ČR za jakost – výcvik hodnotitelů, propagace,

· Národní program označování výrobků ochrannou známkou „Ekologicky šetrný výrobek“,

· Osvěta a vzdělávání ke zvýšení úrovně kvality poskytování služeb v distribuci potravin, jejich prodeji a gastronomii,

· Podpora stěžejních odborných akcí celostátního významu v oblasti kvality v roce 2004.

Národní politika podpory jakosti je naznačena na následujících schématech:
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2. Přehled norem pro zavádění systému managementu jakosti.

V současné době platí následující revidované normy:

· ČSN EN ISO 9000

Systémy managementu jakosti – Základy, zásady a slovník

Platnost od srpna 2001

· ČSN EN ISO 9001

Systémy managementu jakosti – Požadavky

Platnost od srpna 2001

· ČSN EN ISO 9004

Systémy managementu jakosti – Směrnice pro zlepšování výkonnosti
Platnost od srpna 2001

ČSN EN ISO 9000:2001 je norma, která uvádí základy a obecné zásady systémů managementu jakosti :

· Zaměření na zákazníka

· Vedení a řízení zaměstnanců

· Zapojení zaměstnanců

· Procesní přístup

· Systémový přístup managementu

· Neustálé zlepšování

· Přístup k rozhodování zakládající se na faktech

· Vzájemně prospěšné dodavatelský vztahy.

Uplatnění těchto zásad směřuje k dosažení cíle: „vytvořit takový management v organizaci, který povede ke zlepšování výkonnosti organizace“. Důležitou součástí této normy jsou uvedená grafická znázornění vztahů mezi jednotlivými pojmy. Pochopení vztahů mezi jednotlivými pojmy je předpokladem úspěšné aplikace požadavků a doporučení norem ISO řady 9000:2000 v české verzi ČSN EN ISO řady 9000:2001.

ČSN EN ISO 9001:2001 je norma, která stanovuje požadavky na systém managementu jakosti, který je předmětem nezávislého posouzení shody – certifikace. Certifikát není však zárukou excelentnosti organizace. Záleží na organizaci, zda bude systém dále rozvíjet a zvyšovat svoji výkonnost. K tomu velmi dobře slouží norma ČSN EN ISO 9004:2001.

3. Program Česká kvalita:

a. Cíle programu CzQ

· Zlepšit informovanost spotřebitelů o nabídce kvalitních výrobků a služeb na českém trhu, především výrobků/služeb tuzemských producentů,
· Zavést jednotný systém pro spotřebitelů důvěryhodných značek kvality,
· Podpořit domácí, především malé a střední výrobce, kteří dbají na kvalitu své produkce, umožnit jim „zviditelnění“ na trhu, zlepšení postavení v konkurenci. Umožnit jim prezentovat svoji výjimečnost, odlišnost od ostatních,
· Zlepšit image českých firem v zahraničí.
b. Zásady programu CzQ

· Základním pravidlem pro značku kvality je, že základní kvalitativní ukazatele ověřuje třetí, nezávislá strana. Třetí strana dokladuje svoji způsobilost národní akreditací, případně certifikací. 

· Produkt (výrobek) musí splňovat všechny zákonné požadavky (bezpečnost, zdravotní nezávadnost atd.).

· Požadavek na kvalitu stanovuje odborná kapacita. Požadavky musí být stanoveny tak, aby přinesly zákazníkovi (spotřebiteli) vyšší přidanou hodnotu, tedy hodnotu vždy vyšší, nežli požaduje legislativa.

· Dalším důležitým požadavkem je povinnost správce ověřovat spokojenost zákazníků/uživatelů/spotřebitelů s produktem (výrobkem nebo službou) ucházejícím se o značku.

· Správce značky je povinen i ověřovat způsobilost výrobce/poskytovatele služby k dlouhodobému dodržování stability procesů. Tu prokazuje nejčastěji certifikací podle norem ISO 9000 (HACCP, C-o-C), toto ale není podmínkou, stačí prokázat, že zavedený systém jakosti firmy je funkční.

c. Přehled platných značek v rámci programu CzQ.
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Značka programu CzQ. Za realizaci programu odpovídá Rada ČR pro jakost. Řídící výbor je pověřen řízením programu, je složen ze zástupců státních orgánů (11), spotřebitelských organizací (3), podnikatelských sdružení (3), správců značek (2), Rady ČR pro jakost (1) a ČSJ (1)). Výkonnou složkou programu je sekretariát, NIS - PJ.
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Správce značky: Sdružení pro Cenu ČR za jakost
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Správce značky: ČSNI
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Správce značky: MŽP, Český ekologický ústav – Agentura pro ekologicky šetrné výrobky
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Správce značky: Elektrotechnický zkušební ústav
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Správce značky: MAKRO Cash and Carry ČR s.r.o.
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Správce značky: Sdružení dobrovolného hodnocení osobních ochranných pracovních prostředků
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Správce značky: Ústav silniční a městské dopravy, a.s.
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Správce značky: Carrefour Česká republika s.r.o.
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Správce značky: GAS, s.r.o.
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Správce značky: SOTEX – sdružení pro označování textilu, oděvů a kožedělných výrobků
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Správce značky: Tesco Stres ČR a.s.
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Správce značky: Česká obuvnická asociace

4. Budování a certifikace systému managementu jakosti pro oblast cestovního ruchu.

Cestovní ruch hraje významnou roli v ekonomickém rozvoji daného území. Po desetiletích nepřetržitého rozvoje se stal jedním z celosvětově nejvýznamnějších průmyslových odvětví – vytváří 11% světového HDP. Cestovní ruch patří mezi největší a nejdynamičtější se rozvíjející ekonomická odvětví. Velikostí obratu se cestovní ruch řadí na třetí místo za automobilový průmysl a ropný průmysl, rovněž rozsahem zaměstnanosti a tvorbou kvalitních pracovních příležitostí patří mezi nejvýznamnější ekonomická odvětví.

Jaké je tedy vnímání systému managementu jakosti u tohoto segmentu podnikání v celosvětovém nebo alespoň evropském vnímání? Většina významných velkých hotelových společností, cestovních kanceláří a dopravních společností má již zaveden systém managementu jakosti, mezi tyto společnosti patří např. American Express, Carlson-Wagonlit, KLM a další. Ale v současné době vlastnictví certifikátu není již žádnou konkurenční výhodou. Certifikát vypovídá o dosažené standardní, běžné úrovni kvality. V zemích EU je více než 90% společností (včetně ostatních mimo segment cestovního ruchu). A situace u nás? Celkem je certifikátů vydáno v ČR přes 6 000. Pro oblast cestovního ruchu se certifikáty počítají na desítky, značka kvality v rámci programu CzQ byla udělena jediné společnosti, u ostatních resortů jsou to stovky udělených značek.

V následující tabulce je uveden stav certifikace z roku 2000 na základě průzkumu realizovaného Technickou Univerzitou Ostrava v rámci projektu Leonardo da Vinci, „Planning instruments for Quality Management and Qualification.“. Tento projekt byl řešen v období od 1.12.199 do 31.5.2001.

	Průmyslové odvětví
	Počet certifikátů
	Podíl %

	Stavebnictví
	567
	20

	Stroje a zřízení
	380
	13

	Výrobky ze základních a zpracovaných kovů
	314
	11

	Elektrické a optické přístroje
	255
	9

	Technické služby
	193
	7

	Doprava, skladování a spoje
	62
	2

	Potravinářský průmysl
	58
	2

	Léčiva
	11
	

	Školství
	6
	

	Hotely a restaurace
	3
	

	Dodávky vody
	2
	


Tab. č. 1

Tento stav je zřejmě způsoben tím, že převažujícím typem firem u nás jsou střední a malé společnosti, v podstatě rodinného typu, které se specializují na poskytování několika nebo souboru služeb cestovního ruchu. 

Může být budování systému managementu jakosti pro oblast cestovního ruchu přínosem? Hledejme možná odpověď např. v případové studii uveřejněné na www. profit.cz dne 1.9.2003, která analyzuje zavádění SMJ a následnou certifikaci ve větším hotelu TOP HOTEL Praha.

Definovaným cílem vedením hotelu bylo: „Udržet silnou pozici na trhu, rozšiřovat nabídku služeb, být stále krok před konkurencí, mít ctižádost být nejlepší“.

Není toto prohlášení až moc ambiciózní? Hledejme odpověď v názoru na konkurenceschopnost (konkurenčnost). Podle Světového ekonomického fora v Ženevě lze konkurenčnost vyjádřit jako schopnost utkat se na náročném trhu se silnými rivaly, obstát a zajistit si alespoň střednědobou prosperitu. Z tohoto pohledu je stanovený cíl naprosto odpovídající. A může budování systém managementu jakosti a následná jeho certifikaci pomoci naplnit tento cíl?

Závěr vedení hotelu byl: „Právě sledování informací z veletrhů a z Evropské unie vedly vrcholové vedení TOP HOTELU Praha k přesvědčení, že získat certifikát kvality podle ISO 9001:2000 je nezbytností. Pro zahraniční klientelu bude ISO významné a při vstupu do EU to bude skoro nezbytností pro spolupráci se zahraničními partnery. Certifikace ISO bude nutná. Lepší je získat ji co nejdříve, čímž hotel získá konkurenční výhodu. Tato konkurenční výhoda nepomine ani v okamžiku, kdy se tato certifikace stane nepostradatelnou pro mnohé české hotely, které ji také získají – zahraniční partneři již s několikaletým předstihem budou o TOP HOTELU vědět, že tuto certifikaci má, že ji také pravidelně obhajuje a bude tento hotel brát jako spolehlivého partnera.“

Na závěr případové studie vedení hotelu uvedlo i zkušenosti s tím, zda zavedení systému managementu jakosti a certifikace mělo očekávané přínosy. Podle vedení hotelu ISO pomáhá lépe řídit, v neposlední řadě je zde i ekonomický efekt spojený s příspěvkem k efektivitě a produktivitě práce. Lze tedy konstatovat, že mezi vnitřní přínosy patří systémová práce, zkvalitnění a zrychlení práce. Mezi vnější přínosy patří příliv nových klientů zejména z řad cestovních kanceláří a agentur včetně jejich zákazníků. Systém managementu jakosti se kladně projevuje i při pořádání kongresových akcí.

Toto je dost ojedinělý odpovědný přístup při zavádění systému managementu jakosti. Musíme si uvědomit, že stav systému managementu jakosti v úrovni MSP zůstává stále za evropskými zvyklostmi. Musíme si uvědomit také tu skutečnost, že při vstupu na mezinárodní trh nemůže samostatný podnikatel uspět. Současná situace vyžaduje tvoření především regionálních kooperací a zde bude přínosem tvoření kooperací založených na stejném způsobu řízení a to budováním systému řízení na základě norem řady ISO 9000:2000.

Bezvadnost, jež představovala jakost v původním pojetí, tj. vylučování neshodných výrobků, už zdaleka nestačí. Před námi je další vývojová etapa, která předpokládá „krajní seřízení“ všech prostředků i lidského faktoru, až se dospěje k „práci bez vady“ (zero defect).
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