EUROPEJSKI SYSTEM AKREDYTACJI I CERTYFIKACJI
CERTYFIKATY W TURYSTYCE
dr inz. Jaonna Chabiera

Wstep

Akredytacja 1 certyfikacja dotyczy szeroko rozumianej jakosci dziatan 1 ma szczegodlne
znaczenie w potwierdzeniu jako$ci wyrobdw, ustug, procesow wytworczych, kompetencji
wykonywanych zawodow, dziatalnosci calej organizacji. W ostatnich latach obserwuje si¢
obejmowanie procedurami akredytacji i certyfikacji (oprocz proceséw produkcyjnych) réznych
dziedzin dziatalno$ci gospodarczej np. stuzby zdrowia, szkolnictwa S$redniego 1 wyzszego,
administracji rzadowej 1 samorzadowej i szerokiego zakresu dziatalnosci ustugowe;.

Sprawne funkcjonowanie wspolnego rynku Unii Europejskiej oparte jest o zasade, ze
przeszkody techniczne nie moga by¢ bariera w wymianie towaréw i1 ustug a system akredytacji i
certyfikacji umozliwia funkcjonowanie tej zasady. Aby system ten mogt sprawnie funkcjonowac a
uczestnicy jednolitego rynku mieli zaufanie do bezpieczenstwa wyrobow i1 ustug, w UE
ustanowiono szereg dyrektyw, w ktorych zawarte sa wymagania zasadnicze. Wymagania te dotycza
glownie bezpieczenstwa wyrobdéw 1 ustug, a potwierdzenie zgodnos$ci z tymi wymaganiami
zwyczajowo przyjeto okresla¢ jako certyfikacje obowiazkowa. Europejski Komitet Normalizacji
wydatl rdwniez szereg norm, ktére reguluja wymagania w zakresie akredytacji i certyfikacji w
obszarze dobrowolnym jak 1 w obszarze regulowanym przepisami prawa.

Wazne jest wigc pytanie jakie znaczenie ma akredytacja i certyfikacja dla przedsigbiorstw
turystycznych 1 hotelarstwa i1 jakie jest zainteresowanie uzyskiwaniem certyfikatow przez te
organizacje.

Wobec powyzszego celem pracy bylo przedstawienie wymagan dotyczacych procesow akredytacji
i certyfikacji w UE i w Polsce, a na tym tle analiza stanu aktualnego funkcjonowania certyfikacji w
sektorze turystycznym.

1. Akredytacja i certyfikacja

Poczatkowo pojecie akredytacja oznaczalo ,oficjalne uprawnienie przedstawiciela
dyplomatycznego, prasowego do pelnienia funkcji przy obcym rzadzie lub organizacji
miedzynarodowej”' Obecnie w dziatalnoéci gospodarczej akredytacja jest rozumiana jako
uprawnienie do prowadzenia okreslonej dziatalno$ci nadane przez upowazniona do tego organizacje
a jej uzyskanie wymaga spetnienia ustanowionych standardéw akredytacyjnych.

Normy z zakresu akredytacji i certyfikacji podaja nastepujaca definicj¢ akredytacji:

Akredytacja to procedura, w wyniku ktorej upowazniona jednostka organizacyjna
oficjalnie uznaje, zZe pewna jednostka lub osoba jest kompetentna do wykonywania
okreslonych zadan.

Jednostka upowazniona, inaczej autoryzowana lub notyfikowana to jednostka uprawniona przez
wladze panstwowe. W krajach UE wladze krajowe z reguty upowazniaja tylko jedna jednostke do
akredytacji. Akredytowane sa jednostki kontrolne, laboratoria badawcze 1 wzorcujace. Akredytacja
oznacza réwniez uznawanie kompetencji jednostek certyfikujacych do prowadzenia certyfikacji
wyrobow, personelu i systemow zarzadzania.

Stownik jezyka polskiego okresla ,,certyfikacjg jako stwierdzenie, zaswiadczenie za pomoca
certyfikatu; natomiast certyfikat jako zaswiadczenie pisemne o charakterze oficjalnym”
Normy z zakresu akredytacji i certyfikacji podaja nastgpujaca definicje certyfikacji:

1 Stownik Jezyka Polskiego, PWN, Warszawa 1988, 5.23
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Certyfikacja to przedsi¢wzigcie ze strony niezaleznej jednostki, ktore wykazuje, Ze
istnieje odpowiednie zaufanie , iz prawidlowo oznaczony wyrob, proces lub ustuga sa zgodne z
okreslong normg lub innymi dokumentami normatywnymi.

Podsumowujac znaczenie pojgcia akredytacji i certyfikacji mozna stwierdzi¢, ze akredytacja to
potwierdzenie kompetencji wedlug okreslonego zakresu dziatania, natomiast certyfikacja jest
potwierdzeniem zgodnos$ci z okreslonymi wymaganiami.

Mozna moéwi¢ o kilku kryteriach klasyfikacji certyfikatow. Dla celu niniejszej publikacji
najwazniejsze jest kryterium przedmiotu certyfikacji i podmiotu, ktory zada §wiadectwa badania
jak 1 statusu podmiotu wystawiajacego certyfikat:

Ze wzgledu na przedmiot certyfikacji wyroznia sig:

e certyfikacjg¢ 0os6b — pisemne uznawanie kompetencji i autoryzacja wykonywanych zawodoéw
certyfikacj¢ wyrobu/ustugi — uznanie, ze wyrob/usluga sa zgodne z wyszczegolnionymi
wymaganiami

e certyfikacje przedsigbiorstw — uznanie przez strong trzecia, ze systemy zarzadzania
(jakoscia, srodowiskowy, HACCP, bezpieczenstwem 1 higiena pracy, odpowiedzialno$cia
spoteczna biznesu) sa zgodne z wyszczegolnionymi wymaganiami

Ze wzgledu na podmiot, ktory zada certyfikatu wyréznia sie:

e C(Certyfikat urzedowy — wymagany jest przez ustawodawce 1 z reguty dotyczy problemow
bezpieczenstwa konsumentow, srodowiska naturalnego. Certyfikaty tej grupy musza byc¢
wystawiane bez wzgledu na wolg stron umowy. Przedsigbiorstwa turystyczne korzystaja z
wyrobow, ktore podlegaja takiej certyfikacji. Przykladem moga by¢ urzadzenia zasilane
energia elektryczna. Wyposazajac hotel w zelazka, lodowki, suszarki musimy pamigtac, ze
te urzadzenia musza by¢ oznakowane znakiem CE, ktory oznacza, ze wyrdb jest zgodny z
wymaganiami zasadniczymi, co utozsamiane jest z jego bezpieczenstwem. Nie mozemy
wigc zakupi¢ tych urzadzen z kraju z poza UE (cho¢ moga by¢ znacznie tafsze) jesli nie
beda oznakowane znakiem CE.

e Certyfikat komercyjny — wymagany przez partnera umowy gospodarczej. Posiadanie tego
certyfikatu jest wymagane przez kontrahenta. Przykltadem moze by¢ Firma, ktéra przed
podpisaniem wieloletniej umowy na organizowanie szkolen i1 konferencji stawia warunek m
posiadania przez hotel certyfikatu systemu zarzadzania jakoscia ISO 9001.

e Certyfikat promocyjny — nie wymagany przez prawo czy partnera umowy gospodarczej.
Przedsigbiorstwa staraja si¢ o r6zne certyfikaty aby by¢ bardziej konkurencyjnymi. Czgsto
sa to certyfikaty systemu zarzadzania jako$cia ISO 9001, czy zarzadzania Srodowiskowego
ISO 14001 ale rowniez certyfikaty organizacji branzowych (np. certyfikat POT).

Ze wzgledu na status podmiotu wystawiajacego certyfikat:

e C(Certyfikat pierwszej strony — wystawiany przez dostawcg¢ wyrobu lub ustugi (deklaracja
dostawcy), przy czym dostawca wystawiajac certyfikat, czy oznaczajac wyrob
obowiazkowym znakiem CE, ma obowiazek spelni¢ wszystkie wymagania zasadnicze
dotyczace tego wyrobu i przechowywac¢ dowody spetnienia tych wymagan, tak dtugo, jak
dhugo bedzie umieszczaé ten wyrdb na wspdlnym rynku europejskim i jeszcze dziesigc¢ lat
po tym fakcie.

o Certyfikat drugiej strony — $wiadectwo badania technicznego wystawia odbiorca. Jest to
rzadki przypadek. Przyktadem moze by¢ zakup mleka przez mleczarnig, ktora bada mleko a
uzyskane wyniki badan przekazywane sa dostawcy i stanowia podstaweg rozliczen z
producentem.

o Certyfikat trzeciej strony — wystawiany przez niezalezna jednostkg certyfikujaca (czgsto



notyfikowana)®

Kraje UE tworza jednolity rynek, ktorego podstawa jest swobodny przeptyw kapitatu, ludzi,
wyrobow 1 ustug. Sprawne funkcjonowanie tego rynku wymaga duzej subordynacji krajow i
dziatajacych na ich terytoriach podmiotéw gospodarczych. Jest to mozliwe przy stworzeniu
jednoznacznej wyktadni sposobu dziatania odnoszacej si¢ do tych sfer, ktore w sposob szczegdlny
sprzyjaja tworzeniu barier migdzynarodowego handlu.
Podstawowa koncepcja organizacyjna jest osiagni¢cie wzajemnego zaufania, co do jakosSci i
bezpieczenstwa wyrobow 1 ustug, pomigdzy partnerami uméw gospodarczych. Zaufanie to mozna
uzyska¢ dzigki jednolitym zasadom funkcjonowania jednostek akredytujacych i certyfikujacych
podmioty gospodarcze jak i wyroby lub ustugi przez nie oferowane.

Podstawa funkcjonowania systemu akredytacji sa normy z zakresu certyfikacji i akredytacji
poczatkowo ustanowione przez Europejski Komitet Normalizacyjny CEN 1 znane powszechnie jako
normy EN serii 45000. Obecnie normy te sa wydawane jako wspdlne standardy z ISO —
Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna. Wszystkie te normy zostalty roéwniez wprowadzone
do zbioru Polskich Norm i sa wydawane jako normy PN-EN ISO serii 17 000.

Mozna wigc stwierdzi¢, ze prowadzenie procesu akredytacji i1 certyfikacji zostato ujednolicone nie
tylko w skali europejskiej ale i w skali globalne;.
Zbidér norm z zakresu akredytacji i certyfikacji przedstawia rys. 1

W ostatnich latach dla ujednolicenia dziatania w zakresie akredytacji 1 certyfikacji w Unii
Europejskiej uksztaltowata si¢ tréjpoziomowa struktura systemu akredytacji i certyfikacji na ktora
sktada si¢:

e organ akredytujacy jednostki certyfikujace, laboratoria badawcze i1 wzorcujace oraz
jednostki inspekcyjne (kontrolujace). Z reguly w krajach UE jest tylko jedna jednostka
akredytujaca dzialajaca pod egida rzadu (w zalezno$ci od kraju sa rézne formy powiazania i
rézny status takiej jednostki). W Polsce w obszarze akredytacji dziata Polskie Centrum
Akredytacji —PCA, ktore jest instytucja rzadowa,

e jednostki certyfikujace wyroby, systemy zarzadzania (jako$cia, $rodowiskowe,
bezpieczenstwem i higiena pracy, odpowiedzialno$cia spoteczna biznesu, bezpieczenstwem
zywnosci), personel,

e organizacje, wyroby, ustugi poddawane procesowi certyfikacji.

Trojpoziomowa strukturg akredytacji i certyfikacji przedstawia rys 2.

2. System akredytacji i certyfikacji w Polsce
Podstawa prawna funkcjonowania systemu akredytacji, certyfikacji i badan w Polsce jest

Ustawa z dnia 30 sierpnia 2002 roku systemie oceny zgodnosci® oraz Ustawa z dnia 15 grudnia
2006 roku o zmianie ustawy o systemie oceny zgodno$ci oraz zmianie niektorych ustaw,’ ktora
weszlta w zycie z dniem 7 stycznia 2007 roku. Ustawa ta dokonuje w zakresie swojej regulacji
wdrozenie 38 dyrektyw UE, ustanawia, iz system nadzoru nad rynkiem dotyczacy obszaru
regulowanego przepisami prawa (wyrobow podlegajacych dyrektywom nowego podejscia i
oznaczanych obowiazkowo znakiem CE) tworza Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw i wyspecjalizowane Organy. Ustanawia tez sankcje karne za wprowadzanie do
obrotu wyrobow niezgodnych z zasadniczymi wymaganiami zawartymi w dyrektywach nowego
podejscia.

Zgodnie z polityka jakosci UE 1 funkcjonowaniem systemu akredytacji i certyfikacji, w Polsce
funkcjonuje jedna organizacja majaca autoryzacj¢ rzadowa do akredytacji jednostek
certyfikujacych, inspekcyjnych i laboratoriow — Polskie Centrum Akredytacji. Uzyskanie
akredytacji te jednostki jest podstawa do dziatania w zakresie swoich kompetencji w obszarze

2 Na podstawie Wasilewski L. ,,Podstawy zarzadzania jako$cia”, Wyzsza Szkota Przedsigbiorczosci i Zarzadzania im.
Leona Kozminskiego, Warszawa 1998

3 Dz U.Nr 166, poz. 1360

4 Dz. U.Nr 249, poz. 1834



regulowanym przepisami prawa. Natomiast krajowa jednostka certyfikujaca jest Polskie Centrum
Badan 1 Certyfikacji - PCBC, ktore jest akredytowane przez PCA 1 ma jednostka notytyfikacje w
obszarze obowiazkowym dla dziewigciu dyrektyw.

PCBC jest rowniez wilascicielem znakéw przyznawanych w ramach certyfikacji

dobrowolnej. Po 1 maja 2004 roku klientom oferowane sa nastgpujace znaki: B (bezpieczny
wyrdb), Q (wyrdb wysokiej jakosci) Eco (wyrdb ekologiczny). > Obok w/w znakéw certyfikacji
PCBC jest jednostka upowazniona do certyfikacji na unijny znak ekologiczny Ecolabel i znak
certyfikowanego rolnictwa ekologicznego.
Polskie Centrum Badan i Certyfikacji prowadzi rowniez certyfikacj¢ systemow zarzadzania
jakoscia ISO 9001, zarzadzania Srodowiskowego ISO 14 0001, zarzadzania bezpieczenstwem i
higiena pracy PN/N 18001, zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci PN-EN ISO 22 000,
wewngtrznego systemu kontroli WSK. Centrum jest réwniez wspodtorganizatorem Polskiej Nagrody
Jakosci 1 konkursu ,,Teraz Polska”.

Obok PCBC w Polsce dziala okolo trzydziestu jednostek certyfikujacych systemy
zarzadzania jako$cia 1 inne systemy zarzadzania oraz okoto 130 jednostek certyfikujacych wyroby.

3. Funkcje i rola certyfikatow

W praktyce gospodarczej funkcjonuje réwniez caly szereg certyfikatow nadawanych w
trybie dobrowolnym przez rdzne instytucje i organizacje branzowe, organizowane sa roznego
rodzaju konkursy i przyznawane nagrody za jakos$¢. Certyfikaty przyznaja instytuty naukowe,
szkoty wyzsze, organizacje konsumenckie i inne. Uznawanie certyfikatow przez rynek zalezy od
znaczenia organizacji, ktora go wystawita jak i od jego wypromowania. Przyktadem moze by¢
Ecolbel — znak ekologiczny ustanowiony przez Uni¢ Europejska w 1992 roku®. Znajomos$é tego
certyfikatu ekologicznego w krajach UE byla nie zadawalajaca, a udzial wyroboéw i ustug
oznaczonych europejska ,,margerytka” stanowil okoto 1% rynku. Dlugookresowym celem WE jest
poprawa zauwazalnosci produktow z certyfikatem Ecolabel i wzrost ich udziatu w rynku od 5 do
25% w zaleznosci od grupy produktéw. Opracowano wigc strategi¢ dziatania w zakresie promocji
do 2007 1 opracowano kryteria techniczne dla dwudziestu trzech kategorii produktow, w tym dla
ustug hotelarskich i kempingowych.’

Pojawiaja si¢ pytania czy renoma hotelu, marka produktu nie stanowi wystarczajacego
sygnatu o jako$ci oferowanego produktu czy ustugi. Po co staramy si¢ o certyfikaty i jaka jest ich
korelacja z marka produktu?

Podobienstwa pomi¢dzy marka a certyfikatem jakosci:

Marka produktu (renoma organizacji) petni funkcje: gwarancyjna , promocyjna i identyfikacyjna.
Takie same funkcje spetniaja certyfikaty jakosci, przy czym nalezy zwroci¢ uwage na funkcje
identyfikacyjna - certyfikat wyodrgbnia produkty nim oznaczone z szeregu innych, nawet tzw.
markowych.

Ro6znice pomiedzy marka a certyfikatem jakoSci

Réznice te sa znaczne, a mozliwo$¢ uzyskania certyfikatow jest szczegdlnie wazna dla matych i
srednich przedsigbiorstw, ktore swiadcza ustugi o bardzo dobrej jakosci, ale nie maja wypracowane;j
renomy czy marki dla swoich produktow. Uznany certyfikat, np. ISO 9001 informuje klientow o
tym, ze firma zarzadza jako$cia zgodnie z powszechnie znanym migdzynarodowym standardem a
jej ustugi beda charakteryzowaly si¢ wysoka jakos$cia i stabilnoscia. Uzyskanie uznanego na rynku
certyfikatu jest znacznie mniej kosztowne niz wypracowanie marki dla swoich produktdw.

5 Henrykowski W. Certyfikacja w systemie oceny zgodnoéci, pod redakcja J. Zuchowskiego ,,Towaroznawstwo
wobec integracji z Unia Europejska” Politechnika Radomska, PAN — Komisja Nauk Towaroznawczych — Nauk o
Jako$ci, Radom 2004

6 Rozporzadzenie Rady 92/880/EEC o schemacie przyznawania wspolnotowego znaku ekologicznego i
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego 1 Rady 1980/2000/EC z dnia 17 lipca 2000 roku o skoordynowanym
systemie oznakowania ekologicznego Wspdlnoty

7 Tkaczyk J.Plan pracy Wspolnoty w zakresie Wspdlnotowego Oznakowania Ekologicznego na lata 2005 — 2007,
ABC Jakosci. Akredytacja. Badania. Certyfikacja. Qality Review, Kwartalnik PCBC, nr 3(43) 2005, Warszawa , s.
8-15
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Réznice migdzy marka a certyfikatem jakos$ci zestawiono w tabeli 3.

) PN-EN ISO/IEC 17 025:2005
OGOLNE WYMAGANIA DOTYCZACE KOMPETENCJI LABORATORIOW BADAWCZYCH I

WZORCUJACYCH

) ) PN-EN ISO/IEC 17011:2006
OCENA ZGODNOSCI. OGOLNE WYMAGANIA DOTYCZACE JEDNOSTEK AKREDYTUJACYCH

JEDNOSTKI OCENIAJACE ZGODNOSC

PN-EN ISO/IEC 17020:2006
OGOLNE KRYTERIA DZIALANIA ROZNYCH RODZAJOW JEDNOSTEK INSPEKCYINYCH

) PN-EN ISO/IEC 17050:2005
OCENA ZGODNOSCI. DEKLARACJA ZGODNOSCI SKEADANA PRZEZ DOSTAWCE. Cz. 1.

WYMAGANIA OGOLNE

PN-EN ISO 10012:2004 )
SYSTEMY ZARZADZANIA POMIARAMI. WYMAGANIA DOTYCZACE PROCESOW

POMIAROWYCH I WYPOSAZENIA POMIAROWEGO

) PN-EN 45 011:2000
WYMAGANIA OGOLNE DOTYCZACE JEDNOSTEK PROWADZACYCH SYSTEMY CERTYFIKACII

WYROBOW

’ PN-EN ISO/IEC 17021:2007
OCENA ZGODNOSCI. WYMAGANIA DOTYCZACE JEDNOSTEK PROWADZACYCH AUDIT I

CERTYFIKACJE SYSTEMOW ZARZADZANIA

) ) PN-EN ISO/IEC 17024:2004
OCENA ZGODNOSCI. OGOLNE WYMAGANIA JEDNOSTEK CERTYFIKUJACYCH OSOBY

Rys. 1. Zbior norm z zakresu akredytacji i certyfikacji
Zrédto: opracowanie wlasne
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Roéznice pomi¢dzy marka a certyfikatem

Tabela 3
Lp Marka Certyfikat
1 Wiascicielem marki jest producent | Wiascicielem certyfikatu jest organizacja,

wyrobu, dostawca ustugi

instytucja, jednostka certyfikujaca, szkota
wyzsza, placowka naukowo-badawcza,
organizacje branzowe i inne

2 Wymagania jako$ciowe okresla
producent wyrobu, dostawca ustugi

Wymagania jako$ciowe (tzw. kryteria
techniczne) okresla wiasciciel certyfikatu.
Moga to by¢ tez normy migdzynarodowe lub
krajowe np. ISO 9001

3 Dotyczy wyrobu lub ustugi jednego
dostawcy lub grupy dostawcow formalnie

ze soba powiazanych (np. MSH)

Dotyczy wyrobu lub ustugi wielu
dostawcow, ktorzy spetnia wymagania
jakosciowe okreslone przez wiasciciela
certyfikatu lub przez normy
migdzynarodowe, krajowe (np. polski znak
jakosci Q)

4 Nalezy do zasobow firmy

Za prawo stosowania certyfikatu pobiera
optaty wlasciciel lub upowazniona jednostka
certyfikujaca (np. certyfikat zgodnosci z
Polska Norma — optat¢ pobiera jednostka
certyfikujaca 1 przekazuje wiascicielowi —
Polskiemu Komitetowi Normalizacyjnemu)

5 Nadzor nad jakoscia wyrobu/ ustugi

sprawuje producent/dostawca

Za jako$¢  wyrobu/ustugi  odpowiada
producent/dostawca a nadzor sprawuje
wlasciciel certyfikatu

6 Istnieje tak dlugo, jak dtugo wyrdb w
danej organizacji jest
produkowany/ustuga jest §wiadczona

Certyfikat, w przypadku niezgodnosci z
kryteriami jego przyznania moze by¢
zawieszony lub cofnigty przez jego
wilasciciela

Zrodto: opracowanie wlasne

4. Certyfikaty w sektorze turystycznym

Wedtug D. Dutkiewicz ,,Certyfikacja 1 akredytacja to znak dzisiejszych czasow i wyzwanie
dla wspotczesnego biznesu, w tym dla branzy turystycznej. Posiadanie certyfikatu daje szereg

;.8
korzysci:

- sprzyja uzyskaniu zaufania interesariuszy, zwlaszcza klientéw, co jest podstawa skutecznych

relacji biznesowych,

- daje przewagg na rynku konkurencyjnym, gdyz nie wszystkie podmioty posiadaja certyfikaty,

- zwigksza szansg na pozyskiwanie nowych rynkow,

- daje pewno$¢ ze przedsigbiorstwo, organizacja, czy samorzad skutecznie zarzadzaja i daza do

osiagnigcia wyznaczonych celow,

- podnosi prestiz na rynku i rodzi dume wéréd wiasnych pracownikéw, czy mieszkancéw danego

regionu,

- wyzwala potrzebg zmian, nowych inicjatyw oraz sprzyja tworzeniu kreatywnych postaw,
- ogranicza audyty klientowskie, gdyz posiadanie certyfikatu eliminuje potrzebg ich

8 Dutkiewicz D. Ogolnopolski program certyfikacji ,,Wawrzyn Polskiej Turystyki”, Zeszyty Naukowe , Wyzsza
Szkota Ekonomiczna Almamer, 3(53) 2008, Warszawa 2008, s.269 - 272
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przeprowadzenia”
Na polskim rynku turystycznym obserwuje si¢ wzrost zainteresowania roznego rodzaju
certyfikatami.
Zgodnie z podanymi w niniejszym artykule kryteriami klasyfikacji certyfikatow mozemy méwi¢ o
certyfikatach obowiazkowych i dobrowolnych rowniez w przedsigbiorstwach turystycznych.
Certyfikaty obowigzkowe
O certyfikaty obowiazkowe przedsigbiorstwa turystyczne nie musza si¢ staraé, ale powszechnie
korzystaja z wyrobow, ktore musza by¢ oznakowane znakiem CE wskazujacym na to, ze produkt
spelnia wymogi zasadnicze dyrektyw, a tym samym jest bezpieczny w uzytkowaniu. W
wyposazeniu hoteli znajduje si¢ caly szereg urzadzen oznakowanych znakiem CE np. wszelkiego
rodzaju wyroby elektryczne, elektroniczne, srodki ochrony indywidualnej, dzwigi itp. Oznakowaniu
takiemu podlegaja rowniez todzie rekreacyjne.
Certyfikaty dobrowolne
Certyfikaty dobrowolne mozna podzieli¢ na dwie grupy:
1. Specyficzne dla sektora turystycznego
2. Certyfikaty 1 konkursy skierowane do wielu sektorow, stosowane rowniez w sektorze
turystycznym
3. Certyfikaty systeméw zarzadzania (jakoscia, S$rodowiskowe, bhp, bezpieczenstwem
zywnosci, odpowiedzialno$cia spoteczna biznesu i inne) — skierowane do wszystkich
organizacji a przyznawane sa przez jednostki certyfikujace

Certyfikaty sektora turystycznego sa przyznawane w hotelarstwie, gastronomii 1 produktom
turystycznym przez rdézne organizacje, stowarzyszenia, instytuty, szkoly wyzsze, czasopisma,
samorzady terytorialne.

Od 1993 roku Polskie Zrzeszenie Hoteli opracowato ,,System rekomendacji polskich hoteli” co jest
swego rodzaju certyfikatem jako$ci. Organizowane sa konkursy branzowe: ,,Hotel Marzen”, ,,Po
prostu najlepszy”. Branza gastronomiczna opracowala konkurs ,Ztota Patelnia”, , Konkursy
Kulinarne”, ,, Konkurs Barmanéw”.’

Wazna rolg w zakresie certyfikacji produktéw turystycznych petni Polska Organizacja Turystyki,
ktora od 2003 roku przyznaje certyfikaty POT dla najlepszych produktow turystycznych. Konkurs
ma na celu wylonienie w danym roku najbardziej atrakcyjnych, nowatorskich i przyjaznych
turystom produktéw oraz ich popularyzacje, a takze wspieranie inicjatyw regionalnych i lokalnych,
ktérych celem jest stworzenie produktu turystycznego.

Zdobywca Ztotego Certyfikatu objety jest finansowana przez POT profesjonalna kampania
promocyjna o wartosci 700 tys. zt.'°

Towarzystwo im. Hipolita Cegielskiego Poznan-Polska od 1998 roku organizuje Konsumencki
Konkurs Jako$ci 1 Ustug ,,Najlepsze w Polsce”, w ktorym jest kategoria — kompleksowe ustugi
turystyczne. Laureatem tego konkursu jest miedzy innymi Wojskowy Zespot Wypoczynkowy w
Zakopanem.

Z inicjatywy Almamer Wyzszej Szkoty Ekonomicznej 1 Stowarzyszenia Wspierania Rozwoju
Turystyki ustanowiono Ogoélnopolski Program Certyfikacji ,, Wawrzyn Polskiej Turystyki” Program
Certyfikacji jest monitowany przez Kapitulg, ktorej czlonkami sa przedstawiciele nauki, wtadz
panstwowych, organizacji i instytucji zwiazanych z turystyka, menadzerowie i dziatacze turystyki.
Program rozpoczat uroczyscie dziatalnosé 15 maja 2008 roku.''

Certyfikaty 1 konkursy skierowane do wielu sektorow maja zasigg ogoélnokrajowy lub rzadziej

9 S. Borkwski, E. Wszendybytl, ,,Jakos¢ i efektywnos¢ ustug hotelarskich”, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2007

10 WWW.pot.gov.pl

11 Dutkiewicz D. Ogodlnopolski program certyfikacji ,, Wawrzyn Polskiej Turystyki”, Zeszyty Naukowe , Wyzsza
Szkota Ekonomiczna Almamer, 3(53) 2008, Warszawa 2008, s.269 - 272



regionalny. Podobnie jak certyfikaty sektora turystycznego sa ustanawiane i przyznawane przez
powotane do tego celu organizacje.

Konkurs ,,Teraz Polska” na najlepsze produkty i ustugi obchodzi dwudziestolecie swojego

istnienia. Zasada tego godia promocyjnego jest nagradzanie za wysoki poziom jakos$ci produktéw
lub ustug firm a nie firmy.
O godto ,,Teraz Polska” moga stara¢ si¢ roOwniez gminy. Aktualnie realizowana jest IV edycja
Konkursu dla Gmin i III edycja Konkursu dla Przedsigwzi¢¢ Innowacyjnych. Laureaci Konkursu
moga poshugiwac si¢ Godlem ,,Teraz Polska” przez 12 miesigcy z mozliwos$cia przedtuzenia tego
prawa. Moga wigc to Godlo umieszcza¢ na swoim produkcie, postugiwa¢ si¢ nim w akcjach
promocyjnych. Badania wykazaly, ze sprzedaz produktow i ustug oznaczonych Godlem ,,Teraz
Polska” wzrastata, w niektorych przypadkach do 30%. Podczas dwudziestoletniego funkcjonowania
tego Godta uzyskato go tylko dziewig¢¢ przedsigbiorstw z sektora turystycznego: cztery hotele,
jedno przedsigbiorstwo hotelarsko-rekreacyjne, agencja turystyczna, sanatorium i dwie restauracje.
Wigkszos$¢ tych przedsigbiorstw jest zlokalizowana w Krakowie i jego okolicach.

Polska Nagroda Jakosci zostata ustanowiona w 1995 roku przez Krajowa 1zbg Gospodarcza,
Polskie Centrum Badan i Certyfikacji i Fundacj¢ Teraz Polska. Model Polskiej Nagrody Jakos$ci
zostal opracowany w oparciu o Europejska Nagrodg Jako$ci. Przyznawana jest organizacjom, ktore
zarzadzaja jakos$cia zgodnie z koncepcja TQM i1 maja wybitne osiagnigcia w tym zakresie (s3 to z
reguly firmy, ktore uprzednio wdrozyly system zarzadzania jakoscia zgodny z ISO 9001).
Osiagnigcia w zakresie zarzadzania jako$cia sa oceniane wg opracowanych kryteridw przez
cztonkéw Komitetu PNJ. Nagrody laureatom sa wrgczane na Zamku Kroélewskim 11 listopada , w
dniu Swigta Narodowego. W wykazie dotychczasowych laureatéw nie ma przedsigbiorstw
turystycznych. Wynika to prawdopodobnie z faktu, ze sektor turystyczny dopiero w ostatnich latach
zainteresowat si¢ wdrazaniem postanowien normy ISO 9001.

,Ekolabel” — znak ekologiczny Unii Europejskiej ustanowiony w 1992 roku.

Komisja Europejska wtasnie w 1992 roku powotata Rade Unii Europejskiej ds. Wspolnotowego
Oznakowania Ekologicznego — EUEB (European Union Eco-labelling Board), do zadan ktorej
nalezy opracowywanie kryteriow przyznawania tego znaku, strategii jego promowania i
wspotpracowanie z GEN (Globar Ecolabelling Network). Z dnem 3 stycznia 2003 roku Polskie
Centrum Badan i Certyfikacji S.A. zostalo uznane jako jednostka wilasciwa do przyznawania
Wspolnotowego Oznakowania Ekologicznego. Dotychczas opracowano kryteria przyznawania
certyfikatu Ecolabel dla 25 grup produktow, w tym dla uslug campingowych i hotelarskich. W
Polsce tylko jeden hotel ,, Topaz” w Poznaniu uzyskat ,,curopejska margerytke” dla swoich ustug. '?
PCBC jest rowniez wlascicielem polskiego Eko-znaku, ale dotychczas przedsigbiorstwa turystyczne
nie staraly si¢ o jego uzyskanie.

Waznymi certyfikatami, rowniez dla sektora turystycznego, sa certyfikowane systemy
zarzadzania: jakos$cia - ISO 9001, srodowiskowy - ISO 14001, bezpieczenstwem 1 higiena pracy -
PN/N 18001, bezpieczenstwem zywnosci — ISO 22000 lub zintegrowany system zarzadzania (w
dowolnej konfiguracji). Warunkiem uzyskania tych certyfikatow jest wdrozenie systemu
zarzadzania zgodnego z okre$lona norma, lub zintegrowanego systemu zarzadzania zgodnego z
wybranymi normami. Najbardziej popularne 1 wydane jako pierwsze z catej serii norm zarzadzania
byly normy ISO 9001, jednak w hotelarstwie byly stosowane w bardzo malym zakresie. W 1996
roku w Europie byto dwanascie hoteli z certyfikowanym systemem jakosci w tym jeden w Polsce.
W 2005 roku w Polsce, zgodnie z informacja Polskiej Izby Hotelarstwa, kilkanascie hoteli
legitymowato si¢ certyfikatem ISO 9001, w 2006 roku dziewig¢ hoteli ekonomicznych marki Ibis
uzyskato certyfikaty SZJ."> Obecnie taki certyfikat posiada sie¢ hoteli Qubus, hotele nalezace do
spotki Hotele Warszawskie ,,Syrena”. Obecnie o certyfikaty ISO 9001 stara si¢ coraz wigcej hoteli,
réwniez nie nalezacych do systemow hotelowych.

12 Materiaty konferencyjne ,,Jako$¢ w Europie: Innowacja i transformacja — droga zréwnowazonego rozwoju”
Konferencja organizowana przez PCBC , Europejski Dzien Jakosci i Ekologii, Warszawa 20051
13 Turowski M. Marketing ustug hotelarskich, PWE, Warszawa 2010
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Wigkszo$¢ hoteli na catym $wiecie (w 2006 roku byto ich 600) systemem zarzadzania jako$cia
obejmuje: zakwaterowanie i calodobowg obsluge gosci w zakresie recepcji, Sniadania od
godziny 4.00 do poludnia, obstugi baru i przekqsek.“

Biura podrozy, jak wykazaty badania przeprowadzone w 2005 roku przez Katedre¢ Zarzadzania
Jako$cia w Akademii Ekonomicznej w Krakowie nie byly zainteresowane wdrazaniem norm ISO
9001, obecnie juz si¢ to powoli zmienia.

System Zarzadzania Srodowiskowego ISO 14001 jest znacznie mniej popularny wéréd
organizacji i to nie tylko sektora turystycznego. Wdrozenie postanowien normy ISO 14001 czgsto
wymaga nakladow inwestycyjnych, ktére nie przynosza od razu wymiernych korzys$ci
ekonomicznych, jednak jest bardzo wazne dla hoteli, ktére sa zlokalizowane w szczegdlnym
srodowisku przyrodniczym. Przykladem moze by¢ Hotel Nadmorski w Gdyni zlokalizowany nad
Zatoka Gdanska, w otoczeniu ktorego znajduje si¢ piaszczysta plaza, promenada Bulwaru
Nadmorskiego, malowniczy klif wybrzeza 1 Trojmiejski Park Krajobrazowy. Takie potozenie hotelu
zwiazane jest z koniecznos$cia ograniczenia negatywnego wptywu na $rodowisko, chociazby ze
wzgledu na dobre stosunki ze spotecznoscia lokalna. W Polsce, wedtug wstgpnego rozeznania tylko
kilka hoteli wdrozylo norm¢ ISO 14 001, sa to z reguly te hotele, ktore wczesniej uzyskaty
certyfikat ISO 9001.

System HACCP byl wdrazany w pionie gastronomicznym hoteli i certyfikowany na
zgodno$¢ z norma dunska DS. 3027E. Od 1 maja 2004 roku HACCP jest wymagany przepisami
prawa i podlega urzedowemu nadzorowi, dlatego tez po wygasnigciu waznosci certyfikatu zaklady
gastronomiczne go nie odnawiaja. W 2005 roku Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna
ustanowita normg¢ ISO 22000 Systemy zarzadzania bezpieczenstwem zywnos$ci. Wymagania dla
kazdej organizacji nalezacej do taficucha zywnos$ciowego. System zarzadzania bezpieczenstwem
zywnosci ISO 22000 moze by¢ integrowany z ISO 9001, czego przykladem jest hotel Patac
Kawalera.

Liderem w integracji systeméw zarzadzania jest Stowarzyszenie Inzynieréw 1 Technikow
Mechanikow Polskich, Osrodek Kwalifikacji Jakosci Wyrobow ,,SMPTEST” w Poznaniu, ktory jest
wiadcicielem hotelu Topaz w Poznaniu uzyskat Certyfikat Zintegrowanego Systemu Zarzadzania:
Jakoscia, Bezpieczenstwem i Higiena Pracy, Srodowiskowe i Bezpieczefistwem Zywno$ci w
zakresie:

¢ Konsultacje, projektowanie i wdrazanie systemow zarzadzania, szkolenia

e Uslugi gastronomiczne, hotelarskie, organizacja imprez oraz szkolen
Ponadto Hotel Topaz uzyskat certyfikat europejskiego znaku ekologicznego Eco-label

Whioski

Utworzony w Unii Europejskiej system akredytacji i certyfikacji jest waznym elementem
funkcjonowania wspolnego rynku. Normy z zakresu akredytacji i certyfikacji ustanowione przez
Migdzynarodowa Organizacj¢ Normalizacyjna i Europejski Komitet Normalizacji EN ISO serii
17000 sa podstawa funkcjonowania tego systemu. Do certyfikatow, wymaganych przepisami prawa
1 dobrowolnych, wystawianych przez jednostki certyfikujace dzialajace 1 oceniane zgodnie z w/w
normami, wszyscy uczestnicy rynku maja zaufanie.

Certyfikat podobnie jak marka petni funkcj¢ identyfikacyjna, promocyjna i informacyjna lecz rézni
si¢ od marki wieloma elementami. Waznym jest, ze koszty uzyskania certyfikatu sa znacznie
mniejsze niz wypromowania marki.

Sektor turystyczny korzysta z produktéw certyfikowanych w trybie obowiazkowym, np.
oznakowanych znakiem CE .

Przedsigbiorstwa turystyczne staraja si¢ o certyfikaty w trybie dobrowolnym, aby wykaza¢ wysoka

14 Turowski M. Marketing ustug hotelarskich, PWE, Warszawa 2010

15 Dziadkowiec J., Sikora T. ,,System jako$ci w organizacjach turystycznych” w Innowacyjnosé¢ w ksztattowaniu
Jakosci wyroboéw i ustug” pod red. naukowa J. Zuchowskiego, Materiaty z konferencji naukowej 12 — 13
pazdziernika 2006 Politechnika Radomska, PAN, Radom 2006
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jakos$¢ swoich produktow. Certyfikaty te mozna podzieli¢ na dwie grupy: specyficzne dla sektora
turystycznego i adresowane do wszystkich branz.

Na rynku najbardziej popularne i uznawane sa certyfikaty systemow zarzadzania jakoscia

ISO 9001, ktére dopiero w ostatnich latach wzbudzity w wigkszym stopniu zainteresowanie
hotelarzy i w mniejszym stopniu biur podrozy. Dlatego waznym jest zbadanie motywow i efektow
wdrazania i certyfikacji SZJ w organizacjach turystycznych

Streszczenie

W artykule omowiono podstawy funkcjonowania systemu akredytacji i certyfikacji w Unii
Europejskiej. Wskazano na fakt, ze oparty o opracowane w skali europejskiej 1 Swiatowej normy z
zakresu akredytacji i cetryfikacji. ISO serii 17000 sa podstawa do wzajemnego zaufania do
certyfikatow zaré6wno w obszarze regulowanym przepisami prawa jak i w obszarze certyfikacji
dobrowolnej. Nastgpnie przedstawiono funkcjonowanie certyfikacji w sektorze turystycznym w
zakresie certyfikacji obowiazkowej 1 dobrowolnej. Z wyrobow certyfikowanych w trybie
obowiazkowym ( wyroby oznakowane CE) hotelarstwo i inne organizacje turystyczne korzystaja,
natomiast o certyfikaty przyznawane w trybie dobrowolnym staraja si¢ w celu uzyskania przewagi
konkurencyjnej na rynku, zdobycia zaufania klientow. Przeprowadzono rowniez analiz¢ réznic i
podobienstw miedzy marka a certyfikatem. A nast¢gpnie oméwiono rodzaje certyfikatow
stosowanych w turystyce ze szczegdlnym uwzglednieniem hotelarstwa. Wskazano na fakt, ze w
ostatnich latach wzrosto zainteresowanie sektora turystycznego wdrazaniem i certyfikowaniem
systemOw zarzadzania jako$cia. ISO 9001.
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