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Wprowadzenie

Przedstawiciele organizacji turystycznych (HOTREC, IH & RA, NORMAPME)
oraz przedsigbiorcy branzy turystycznej, zaliczani gtéwnie do grupy matych i $red-
nich przedsigbiorstw, nie postrzegaja normalizacji i norm jako istotnego narze¢dzia
zdobycia przewagi konkurencyjnej. W wielu wypadkach, odnoszacych si¢ zwlaszcza
do problematyki oceny jakos$ci ustug, kwestionuja zasadno$¢ prowadzenia dziatal-
nosci normalizacyjnej i stosowania norm w praktyce gospodarczej jako skuteczne-
go narze¢dzia realizowanej przez nich strategii rozwoju (SMEs and standardisation
in Europe 2006). Opinie i postawy tej grupy sa sprzeczne z ogolnym pogladem
na temat potencjalnych korzysci dziatalnosci normalizacyjnej, dotyczacych gtow-
nie mozliwosci ograniczenia wystgpowania barier technicznych w handlu ustugami
oraz utatwienia dostgpu do nowych rynkow.

Migdzynarodowi aktorzy promujacy wymiane (WTO, UE, a takze UNWTO)
oraz przedstawiciele organizacji konsumenckich (BEUC, ANEC, EDF, ECOS) sa
zaniepokojeni faktem spowolnienia prac zwigzanych z przygotowywaniem nowych
specyficznych norm branzowych dla produktéow turystycznych. Ich poparcie dla
tego rodzaju inicjatyw wzmaga nacisk na organizacje normalizacyjne, np. ISO oraz
CEN, odpowiedzialne za koordynacj¢ programdéw normalizacyjnych w obszarze
ustug na plaszczyznie mi¢dzynarodowej i europejskiej, wyrazajacy si¢ zadaniem
zaktywizowania dziatan.

Powstata prozni¢ wypetniaja po czesci niezharmonizowane normy krajowe, za-
ktadowe oraz przepisy techniczne. W dtuzszej perspektywie czasowej stan ten moze
doprowadzi¢ do powstawania zbednej roznorodnosci dokumentéw normatywnych
bedacych w obiegu gospodarczym i w efekcie prowadzi¢ w ujeciu makro do spowol-
nienia proceséw globalizacji, a mikroekonomicznym — ostabienia zdolnos$ci krajo-
wych przedsigbiorstw do zdobycia i utrzymania przewagi konkurencyjne;j.

Widoczny obecnie brak zaangazowania przedstawicieli branzy turystycznej
w pracach organizacji normalizacyjnych grozi ostabieniem pozycji konkurencyjnej
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krajowych przedsigbiorstw. Jednym z mozliwych rozwiazan jest zmiana ich dotych-
czasowych postaw. Dzigki temu krajowe przedsigbiorstwa turystyczne moga osiag-
na¢ wymierne korzysci ekonomiczne, organizacyjne i zarzadcze, ktore sa udziatem
podmiotéw gospodarczych uczestniczacych bezposrednio w tym procesie.

Celem artykutu jest wyjasnienie istoty i znaczenia dziatalnosci normalizacyjnej
dla przedsigbiorstw branzy turystycznej oraz ukazanie postepow prac w tej dziedzi-
nie normalizacji.

Cel, zakres i przedmiot dziatalno$ci normalizacyjnej
w sektorze turystyki

Krajowe przedsiebiorstwa turystyczne przez swoich przedstawicieli zasiadajacych
w migdzynarodowych i regionalnych organizacjach, reprezentujacych interesy branzy
turystycznej, takich jak np. IATA, HOTREC, IH & RA, UNWTO moga oddziaty-
wac na sfere realna funkcjonowania gospodarki. Artykutuja one za posrednictwem
swoich przedstawicieli, potrzeby branzy turystycznej w kwestiach dotyczacych
m.in. harmonizacji technicznej i normalizacji. Przedstawiciele branzy turystycznej
poszukuja wigc efektywnych sposobow oraz srodkow realizacji postawionych im
celow.

Udziat przedstawicieli organizacji IATA, HOTREC, IH & RA, UNWTO,
NORMAPME i UEAPME w pracach — powotanych przez jednostki normalizacyjne
— komisji technicznych, np. ISO TC 228 (turystyka i ustugi pokrewne), CEN TC 329
(ustugi turystyczne) oraz CEN TC 136 (sport, boiska, tereny i sprzety rekreacyjne)
stanowi przyktad gotowosci spelnienia tych oczekiwan. Normalizacja w branzy tu-
rystycznej stwarza szans¢ na rozwigzywanie wielu istotnych probleméw technicz-
nych lub organizacyjnych, a takze na przelamywanie barier w handlu ustugami.
Moze sta¢ si¢ skutecznym narzedziem podnoszenia konkurencyjnosci krajowych
przedsigbiorstw turystycznych. Warunkiem bedzie bezposredni udziat zaintereso-
wanych podmiotéw w tym procesie (rys. 1).

Podstawa dziatalno$ci normalizacyjnej w sektorze turystyki jest osiggnigcie po-
rozumienia zainteresowanych stron (interesariuszy) zgodnie z zasadg konsensusu.
Porozumienie to jest potrzebne w celu ustalenia postanowien odnoszacych si¢ do
zasad, wytycznych czy charakterystyk, przeznaczonych do powszechnego i wie-
lokrotnego stosowania. Moga one dotyczy¢ istniejacych lub mogacych wystapi¢
problemdéw (np. technicznych lub organizacyjnych) zwigzanych z wynikami ak-
tywnosci gospodarczej w tym sektorze — ustug turystycznych oraz pokrewnych.
Najwazniejszym rezultatem osiagnigtego porozumienia jest opracowanie i opubli-
kowanie podstawowego dokumentu normatywnego, jakim jest norma. Normalizacja
w sektorze turystyki polega wigc, w ogdlnym tego stowa znaczeniu, na opracowy-
waniu i publikowaniu np. norm wyrobow, ustug, proceséw i danych. Dokumenty te
znajda zastosowanie w praktyce gospodarczej.
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Rysunek 1. Proces normalizacji

Zrodto: opracowanie wiasne.

Dziatalno$¢ normalizacyjna zmierza do ,,uzyskania optymalnego stopnia upo-
rzadkowania” w okreslonym zakresie (jakosci, sSrodowiska, bezpieczenstwa, higie-
ny, dostepnosci, kwalifikacji zawodowych). Dotyczy przede wszystkim tych ob-
szardw aktywnosci gospodarczej, ktore z punktu widzenia uczestniczacych w nich
podmiotéw (przedstawicieli producentéw, konsumentdw, instytucji publicznych)
wymagaja osiggni¢cia porozumienia. Z reguty normy wertykalne odnosi¢ si¢ beda
do wynikow aktywnos$ci gospodarczej przedsigbiorstw turystycznych, czyli ustug
turystycznych i ustug pokrewnych (np. ustugi szkoleniowe i kwalifikacje przewod-
nikéw turystycznych), ale takze do wyrobdw oraz urzadzen technicznych.

Normy staja si¢ obecnie istotnym narz¢dziem ustalania warunkow transakeji
kupna-sprzedazy ustugi turystycznej. Dlatego tez przedmiotem (obiektem) dzia-
falnosci normalizacyjnej moga by¢ — obok samej ustugi — rowniez wyrob, system,
proces, obiekt, personel itp. Zalicza si¢ je do istotnych elementow procesu gospoda-
rowania, ktére warunkuja zdolnos¢ zawierania transakcji kupna-sprzedazy ustug
turystycznych i ich realizowania na rynku.

Normalizacja produktéw oraz urzadzen turystycznych powinna mie¢ zatem
okreslony cel zwigzany z obecnymi lub przewidywanymi zdarzeniami oraz zakres,
ktorego dotyczy¢ bedzie rozwigzanie. Celem porozumienia moze by¢ np. ujedno-
licenie wybranych parametréw (wymagan kategoryzacyjnych) ustugi hotelarskiej,
okreslenie sposobu zachowan organizatoréw imprez masowych lub przygotowania
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przysztych przewodnikéw turystycznych do wykonywania zawodu. Zakres norma-
lizacji ustug dotyczy¢ moze przyjecia postanowien warunkujacych spetnienie mini-
malnych wymagan jakosciowych, bezpieczenistwa lub wymagan kwalifikacyjnych
dla wyroznionych ustug turystycznych lub ustug pokrewnych. Ich sprecyzowanie
w toku dziatalnos$ci normalizacyjnej pozwoli krajowym producentom $wiadczy¢
ustugi na poziomie mi¢dzynarodowym lub europejskim (np. sprecyzowanie kwalifi-
kacji zawodowych przewodnikdw turystycznych otwiera obecnie mozliwos¢ swiad-
czenia przez nich ustug na rynkach zagranicznych krajéw europejskich).

Przedmiotem dziatalnosci normalizacyjnej jest gtownie usluga turystyczna
swiadczona przez przedsigbiorstwa sensu stricto turystyczne. W dziatalnosci ustu-
gowej przedmiot dziatalnos$ci normalizacyjnej ogranicza si¢ nie tylko do przyje-
cia postanowien dotyczacych specyficznych wlasciwosci ustugi turystycznych.
Obejmuje réwniez inne, z punktu widzenia przedsigebiorstwa, istotne obszary funk-
cjonowania firmy. Dlatego tez przedmiotem dziatalnosci normalizacyjnej w sekto-
rze ustug moga by¢ inne obiekty, skategoryzowane wedtug nastgpujacych socjo-
technicznych terminow: normy systemow zarzadzania, normy zasadnicze, model
produktu, model procesu, personel, infrastruktura (urzadzenia) (rys. 2). Schemat
dziatalnosci normalizacji wskazuje na istnienie wewnatrz przedsigbiorstwa wydzie-
lonych obszaréw jego funkcjonowania, ktore powinny podlega¢ normalizacji. Do
specyficznych aspektow dzialalnosci normalizacyjnej w obszarze ustug zalicza si¢
(Morschel, Behrens, Fahnrich, Elze 2007):

* clementy bazowe: terminologia, typologia ustug i ich wytwdércow, klasyfika-
cja ustug i dostawcow ustug, model produktu, specyfikacja, metody rozwoju
ustug, oceny ustug i dostawcoéw ustug;

» clementy organizacyjne: model procesu biznesowego, systemy zarzadzania,
system informatyczny, transakcyjny, formaty przesytania danych, bezpieczen-
stwo i transfer danych;

 personel: zdrowie i bezpieczenstwo, czas pracy, place, ergonomia, kwalifika-
cje 1 szkolenia.

Wymienione aspekty nie zamykaja catosci dziatan stuzacych normalizacji ustug.
Przedsigbiorstwo ustlugowe z oczywistych powodow wchodzi w interakcje z klien-
tem, koncentrujac uwage na kwestiach dostgpu do informacji dla konsumenta, ochro-
nie konsumenta, zadowoleniu klienta, komunikacji z klientem, odpowiedzialno$ci
za produkt wadliwy. Ksztattowanie relacji z klientem to réwniez jeden z istotnych
aspektdéw dziatalnosci normalizacyjnej w sektorze ustug.

Normalizacja ustug turystycznych stopniowo obejmuje swoim zasi¢giem coraz
szerszy zakres, poczawszy od ustalenia norm terminologicznych, a konczac na nor-
mach okreslajacych kwalifikacje zawodowe pracownikow.
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Rysunek 2. Socjotechniczne aspekty normalizacji w obszarze ustug

Zrédto: opracowane na podstawie Morschel, Behrens, Fihnrich, Elze 2007.

Normy systemow zarzadzania

W wyniku prac normalizacyjnych krajowe przedsigbiorstwa turystyczne moga im-
plementowac opublikowane m.in. przez komitet techniczny organizacji ISO TC 176
mie¢dzynarodowe normy systemoéw zarzadzania w zakresie jako$ci (rodzina norm
ISO 9000), ochrony srodowiska (rodzina norm ISO 14000), bezpieczenstwa i hi-
gieny pracy (rodzina norm OHSAS 18000) czy bezpieczenstwa zywnosci (system
HACCP oraz ISO 22000).

Rodzina norm ISO serii 9000 precyzuje ogdlne warunki, jakie powinno spetnié
przedsigbiorstwo turystyczne, aby sprawnie funkcjonowac, swiadczy¢ ustugi wyso-
kiej jakosci, a jednoczesnie ksztaltowaé perspektywy wlasnego rozwoju.

Normy ISO serii 14000 systematyzuja dziatania organizacji w obszarze zarza-
dzania wplywem na srodowisko. Norma okresla wymagania, jakie spetnia¢ powinno
przedsiebiorstwo, ktore ukierunkowuje jeden z podsystemdéw zarzadzania na ograni-
czenie negatywnego wptywu na srodowisko naturalne, tj. wskazuje zakres prac zo-
rientowanych na minimalizacj¢ oddziatywania na srodowisko i pomaga efektywnie
wykorzystywac dostgpne zasoby na kazdym etapie prowadzonej dziatalnosci.

Rodzina norm PN-N 18000 (odpowiednik OHSAS 18000) okresla m.in. wy-
magania oraz wytyczne dla systemu zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pra-
cy. Wdrozenie systemu zarzadzania zgodnego z wymaganiami normy PN-N 18001
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powinno nie tylko utatwi¢ dostosowanie si¢ do wymagan obowigzujgcego prawa,
ale rowniez przyczyni¢ si¢ do osiggania coraz wyzszego poziomu bezpieczenstwa
1 ochrony zdrowia pracownikow.

Norma ISO 22000 definiuje wymagania dla Systemu Zarzadzania Bezpieczen-
stwem Zywnosci rozumiane jako wymagania dla organizacji w catym tancuchu zyw-
nosciowym. Norma skierowana jest zarowno do organizacji z branzy spozywczej:
producentéw zywnosci, hurtownikow i detalistow spozywcezych, jak i firm z branzy
Ho-Re-Ca (Hotele, Restauracje, Catering)'. Norma ujmuje swoim zakresem wymaga-
nia dotyczace wdrazania, funkcjonowania i doskonalenia systemu zarzadzania zorien-
towanego na dostarczanie do klienta bezpiecznej zywnos$ci. Norma ISO 22000 laczy
wymagania systemu HACCP (obowigzkowy od 1 maja 2004 r.) oraz Dobrych Praktyk
(Produkcyjnych, Higienicznych, Cateringowych, Dystrybucyjnych itp.). Norma ISO
22000 posiada struktur¢ podobna do ISO 9001:2000 i jest kompatybilna z Systemem
Zarzadzania Srodowiskowego 14000:2005. Za sprawa dostepnych powszechnie do-
kumentow normatywnych kazde przedsigebiorstwo turystyczne moze zaprojektowac
1 wdrozy¢ zintegrowany system zarzadzania.

Jednak przyktadéw tego rodzaju organizacji, ktére kompleksowo podchodza do
kwestii implementacji norm systemow zarzadzania jest w kraju niewiele (rys. 3).
Przeprowadzone po raz pierwszy w 2005 r. badania sondazowe wykazaty, ze tyl-
ko kilka przedsigbiorstw branzy hotelarskiej faktycznie zaprojektowato i wdrozyto
znormalizowane systemy zarzadzania?®.

INNE 917
ISO 14001 90 WSO 9001
O HACCP
B AQAP
PN-N 18001 334
Hotel @1SO 14001

HACCP 352 PN-EN ISO 90018656

Hotel Topaz, Hotel Kopernik,
Hotel Norma Residance

Rysunek 3. Znormalizowane systemy zarzadzania (w tym obowiazkowe — system HACCP)
w krajowych przedsigbiorstwach hotelarskich

Zrédto: opracowanie wiasne oraz na podstawie HBI 2009.

! Norma dotyczy przedsigbiorstw wspotpracujacych z sektorem spozywczym, m.in. producentow
opakowan i urzadzen dla przemystu spozywczego, firm przechowujacych i transportujacych zywnos¢,
przedsigbiorstw produkujacych srodki do mycia i dezynfekcji oraz zajmujacych si¢ utrzymaniem higieny
w zaktadach spozywczych.

2 Do 2009 r. liczba hoteli posiadajacych systemy zarzadzania jako$cia zgodne z normg ISO
9001:2000 powigkszyta si¢ o sie¢ Qubus Hotel SA, trzy hotele z Trojmiasta — Haffner, Szydtowski,
Nadmorski, a takze Hotel Bialy Kamien (Swieradow-Zdréj), Hotel Gracja (Kuznia Raciborska), Hotel
Senator (Dzwirzyno), Hotel Jan (Zielona Gora).
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Jak pokazuja wyniki badan, zainteresowanie krajowych przedsigbiorstw tury-
stycznych tego rodzaju normami systemowymi jest relatywnie stabe, co mozna pro-
bowa¢ wyjasni¢ specyfika branzy turystycznej. Jest to sektor zdominowany przez
matle i $rednie przedsigbiorstwa (94% ogotu firm zatrudnia mniej niz 10 pracowni-
kow). Niesie to za sobg ograniczenia finansowe i organizacyjne, co utrudnia wdra-
zanie systemow zarzadzania.

Aby zmieni¢ nastawienie ze strony MSP do kwestii implementacji znormali-
zowanych systemow zarzadzania, organizacja ISO publikuje przewodniki oraz
opracowuje wytyczne, wspomagajace przedsigbiorstwa w dzialaniach zwigzanych
z wdrazaniem i utrzymaniem systemu zarzadzania. Przyktadem mogg by¢ opraco-
wane w polowie lat dziewigédziesiatych XX w. przez komitet techniczny organiza-
¢ji ISO TC 176 dodatkowe dokumenty normatywne (Tabor, Raczka 2004) poradni-
ka ISO 9001 dla matych firm — Metody postgpowania oraz przewodniki ISO 9000-1
19004-1, zawierajace wytyczne dla wdrozenia i doskonalenia systemu jakosci w sek-
torze ustug. Ich opracowanie, stanowiace istotne uzupetnienie norm systemowych,
zastalo wymuszone zadaniami artykutowanymi przez organizacje reprezentujace
na ptaszczyznie migdzynarodowej i europejskiej m.in. interesy branzy turystycznej
(NORMAPME, UEAPME).

MSP postrzegaja koniecznos¢ wdrozenia norm jako dodatkowe obcigzenie stwa-
rzane przez duze firmy. Uwazajg ponadto, ze normy nie odnoszg si¢ do nich. Tego
rodzaju poglady wynikajg z pewnych, bardzo ogdlnych zapiséw ujetych w doku-
mentach normatywnych, np. dotyczacych spetnienia wymagan systemowych uje-
tych w normach ISO 9001. Wyniki badan instytutu KAN ujawnity punkt odnie-
sienia MSP do kwestii opracowywania dokumentéw normatywnych. Wedtug nich
normy powinny (Eichener 2001):

* by¢ zrozumialte i wyraznie uporzadkowane, zawiera¢ jasne wymagania;

» zawiera¢ instrukcje implementacji normy i konkretne techniczne rozwigzania

(w miejsce ogdlnych koncepcji);

» przywotywac ustepy innych norm zamiast jedynie si¢ do nich odnosié.

Opracowane i przyjete na ptaszczyznie miedzynarodowej normy ISO maja cha-
rakter uniwersalny. Ze wzgledu na ograniczong liczb¢ wymagan systemowych ich
dostosowanie do specyfiki tego rodzaju dziatalnosci ustugowej, jaka jest turysty-
ka, nie jest skomplikowane®. Pierwszy krok w tym kierunku zrobity juz takie kraje,
jak Australia i Nowa Zelandia, gdzie opracowano i przyj¢to przewodnik systemu
zarzadzania jako$cig w turystyce (AS/NZS 3905.3:1994 — Quality system guideli-
nes — Guide for the hospitality industry)*. Znormalizowany system jakosci obejmu-
je wszystkie istotne obszary funkcjonowania przedsigbiorstwa z punktu widzenia
mozliwos$ci wptywania na jakos$¢ pracy, co w efekcie przektada si¢ na poprawe ja-

3 Istnieje wiele przyktadéw dla tego typu dziatan, nie tylko na forum organizacji I1SO, ale takze
w ramach konsorcjow prywatnych, ktore uwzgledniajac uwarunkowania wlasciwe dla swojej dziatalno-
sci, ,,zaadoptowaty” np. norme ISO 9001 do swoich wlasnych potrzeb, np. branza motoryzacyjna, me-
dyczna itp.

4 Nauwage zastuguje fakt, ze dokument normatywny w formacie pliku pdf dostepny jest bez zadnych
ograniczen na stronach internetowych australijskiej i nowozelandzkiej organizacji normalizacyjne;j.
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kosci ustug i zadowolenie klienta. Podejscie systemowe gwarantuje sukces przed-
sigwziecia. Jest ono przeciwienstwem doraznych i czgsto przypadkowych posunieé.
Dlatego nalezy postrzega¢ kwestie opracowania i stosowania norm systemowych
w kategoriach narzedzi umozliwiajacych osiagniecie zaktadanych celéw jakoscio-
wych w dlugim okresie.

Zapisane w normach systemow zarzadzania pojecia, definicje, zasady, wytyczne
lub charakterystyki porzadkuja dzialanie calej organizacji. Jest to efekt prac podej-
mowanych gtownie na szczeblu migdzynarodowym. Opracowanie norm mi¢dzyna-
rodowych to rezultat pracy ekspertéw, zarowno teoretykdw, jak i praktykéw udzie-
lajacych si¢ w dziedzinie zarzadzania jako$cig. Oparty na aktualnym stanie wiedzy
i techniki dokument normatywny stanowi o dojrzatosci przyjetych rozwiazan, sta-
nowiacych réwniez o mozliwosci ich aplikacji w kazdej organizacji, bez wzgledu na
typ i wielkos$¢. W tej grupie mieszczg si¢ rowniez dominujace na rynku turystycz-
nym mate i §rednie przedsigbiorstwa, zarowno prywatne, jak i publiczne, produkcyj-
ne czy ustugowe. Rodzaj, wielko$¢, forma prawna nie stanowi bariery utrudniajacej
ich wdrozenie w praktyce gospodarcze;.

Normy ustug turystycznych

Specyfika ustug turystycznych utrudnia osiagnigcie porozumienia zwlaszcza
w kwestiach bazowych, tj. terminologicznych, typologicznych ustug i klasyfika-
cyjnych, np. obiektow noclegowych’ (tzw. pierwszy etap normalizacji). Jednak po-
step prac w zakresie opracowywania przejrzystych, jednolitych, ogoélnie przyjetych
i uznanych kryteriow systematyzujacych ustugi sensu stricto turystyczne (WTO
2009) daje szans¢ na osiggnigcie konsensu réwniez co do mozliwosci opracowa-
nia specyficznych wymagan i wytycznych takze dla nich (drugi etap normalizacji).
Osiagnigcia na tym polu sg coraz bardziej widoczne. Dostgpne sg juz m.in. pierw-
sze bazowe normy terminologiczne, opracowane dla ustug hotelarskich 1 biur po-
drézy. Ich opublikowanie byto efektem wspdtpracy cztonkoéw komitetow technicz-
nych organizacji normalizacyjnych ISO oraz CEN, a takze przedstawicieli branzy
turystycznej zaangazowanych w pracach komitetéw. Dla wybranej grupy ustug tu-
rystycznych i rekreacyjnych opracowano wiele szczegétowych wymagan i wytycz-
nych (por. nizej). Nie jest to jeszcze przetom, ale krok we wlasciwym kierunku.
Europejskie normy ustug dla sektora turystyki sa obecnie opracowywane i publi-
kowane przez Komitet Techniczny CEN TC 329 ,,Ustugi turystyczne”. Pomyst jego
powotania narodzit si¢ w 1996 r. w ramach grupy najwigkszych europejskich tour-
operatorow, przedstawicieli branzy hotelarskiej i dziataczy ochrony konsumentow.
Celem powolania tego komitetu bylo stworzenie znormalizowanego systemu pro-
dukcji ustug i urzadzen turystycznych, majacych znalez¢ zastosowanie w broszu-

5 Przyktadem wielu dziatan na tym polu bylo wspolne przedsigwzigcie zainicjowane przez orga-
nizacje WTO IH & RA podjete w celu opracowania jednolitego systemu klasyfikacji dla hoteli pod nazwa
The Joint WTO & IH & RA Study on hotel classification w 2004 r.
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rach biur podroézy, jak réwniez w systemach rezerwacji internetowych. W momen-
cie gdy komitet si¢ ukonstytuowat, jego cztonkowie (tzn. przedstawiciele krajowych
organizacji normalizacyjnych) zadecydowali o rozpoczeciu prac normalizujacych
nad terminologi¢ hotelarska i turystyczna. W tym celu zostaly utworzone nastg¢pu-
jace grupy robocze: grupa robocza WG 1 — kierowana przez Hiszpani¢ — ,,Hotele
— terminologia” oraz grupa robocza WG 2 — kierowana przez Niemcy — ,,Biura po-
drézy i touroperatorzy — terminologia”. Pozniej zostaty powotane dwie grupy ro-
bocze w ramach tego samego komitetu: grupa robocza WG 3 — kierowana przez
Austri¢ — ,,Wymagania dla szko6t nurkowania rekreacyjnego” — oraz grupa robocza
WG 4 — kierowana przez Niemcy —,,Wymagania dotyczace nauczania jezyka obcego
w formie wycieczek”.

Wszystkie cztery grupy robocze zakonczyly swojq prace i na bazie ich wynikow
opracowano nastgpujace europejskie normy ustug turystycznych:

* EN ISO 18513, opublikowana w grudniu 2003 ,,Ustugi turystyczne — hotele

1 inne rodzaje zakwaterowania turystycznego — terminologia”;

» EN 13809, opublikowana w czerwcu 2003 r. ,,Ustugi turystyczne —agencje tury-
styczne posrednicy turystyczni i organizatorzy turystyczni — ,,Terminologia”;

* EN 14413-1/-2, opublikowana w maju 2004, ,,Minimalne wymagania dotycza-
ce bezpieczenstwa szkolenia instruktoréw nurkowania — cz¢$¢ 1: Poziom 1 — in-
struktorzy, Czgs$¢ 2: Poziom 2 — instruktorzy wyposazeni w aparaty SCUBA;

* EN 14153-1/2/-3, opublikowane w lutym 2004, ,,Ustugi w nurkowaniu rekre-
acyjnym — minimalne wymagania dotyczace bezpieczenstwa szkolenia ple-
twonurkéw rekreacyjnych — Czg$¢é 1: Poziom 1 — ptetwonurek wymagajacy
nadzoru, Czgs$¢ 2: Poziom 2 — ptetwonurek samodzielny, Czes¢ 3: Poziom 3
— lider nurkowania”;

* EN 14467, opublikowana w 2004 r., ,,Ustugi w zakresie nurkowania rekre-
acyjnego — wymagania dotyczace swiadczacych ustugi w pletwonurkowaniu
rekreacyjnym”;

« EN 14804, opublikowana w 2004 r., ,,Swiadczenie ustug nauczania jezykow
obcych w formie wycieczek — wymagania”,

* EN 15565, opublikowana w 2008 r., ,,Ustugi turystyczne — wymagania doty-
czace szkolenia zawodowego 1 programow kwalifikacji przewodnikéw tury-
stycznych™.

Grupy robocze podejmujace si¢ istotnych dla rozwoju sektora turystyki proble-
mow normalizacyjnych sg obecnie dobrze zrdznicowane. Jednak wyniki ich prac sa
niewspdotmierne do zamierzen. Na przyktadzie wymienionych norm europejskich,
tylko w ostatnim przypadku mozna moéwic o pelnym sukcesie dziatan normalizacyj-
nych. Przedmiotem normalizacji uczyniono tu ustuge szkolenia zawodowego prze-
wodnikéw turystycznych. Celem osiagnigtego porozumienia byto okreslenie mini-
malnych wymagan dla organizacji kurséw — norma okresla ich czas trwania, zakres
tematyczny i rodzaj nabytych umiejetnosci praktycznych. Z dniem 1 stycznia 2008 r.

¢ Nalezy nadmieni¢, ze wszystkie wymienione normy europejskie, opracowane dla sektora turysty-
ki, zostaty wprowadzone do krajowego systemu normalizacyjnego.
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norma zostata wprowadzona poprzez uznanie do krajowego systemu normalizacyj-
nego. Polska norma PN-EN 15565 wspiera podejmowane w ramach UE wysitki ma-
jace na celu ulatwienie §wiadczenia ustug przewodnickich w krajach cztonkowskich
i zapewnienia wysokiej ich jakos$ci. Cel ten powinien zosta¢ osiggniety za sprawg
opracowanej normy, wprowadzajacej jednolite wymagania w zakresie mozliwos$ci
uzyskania w procesie szkolenia w obszarze UE kwalifikacji zawodowych przewod-
nika turystycznego.

Normy wyrobéw i urzadzen turystycznych

Rozwdj turystyki zalezy od dostgpnosci urzadzen turystycznych niezbednych
W procesie wytwarzania wyrobow i ushug turystycznych. Urzadzenia turystyczne,
do ktorych zaliczymy baze noclegowsq i gastronomiczng, obiekty rozrywki i wypo-
czynku czy transport réwniez podlegaja dzialalnosci normalizacyjnej. Ma ona na
celu ulatwienie realizacji inwestycji przez sektor prywatny. Zakres normalizacji do-
tyczyt kwestii ich dostgpnosci dla turystdw niepelnosprawnych oraz osob starszych.
Opracowanie normy pozwala przedsigbiorcy spetni¢ wymagania prawne regulujace
kwestie korzystania z wybranych urzadzen przez wskazane osoby.

Za przyktad normalizacji urzadzen turystycznych moze postuzyé opracowa-
na i przyj¢ta w ubieglym roku przez Brytyjski Instytut Normalizacyjny specyfika-
cja techniczna PAS 88:2008 Poradnik dostepnosci pomieszczen w duzych hotelach
i sieciach hotelowych’. Dokument ten powstal przy wspdtpracy przedstawicieli
branzy hotelarskiej i sieci hotelowych. Udziatl w jego opracowaniu miaty rowniez or-
ganizacje bronigce praw 0sob niepetnosprawnych. Powstanie dokumentu pod nazwa
Specyfikacja Dostgpnosci Publicznej (Publicly Available Specification — PAS) ma na
celu zapewnienie prywatnym inwestorom mozliwosci spetnienia zapisanych w usta-
wie wymagan prawnych o niedyskryminacji osob niepetnosprawnych (zapisanych
w dokumencie Disability Discrimination Act [DDA] z 1995 r.). Norma PAS 88, ujedno-
lica zasady dostepnosci pomieszczen i ustug oferowanych osobom niepetnosprawnym
lub w starszym wieku, przez odwotanie si¢ do zasad dobrej praktyki. Obecnie prowa-
dzone sa zabiegi, aby specyfikacja ta znalazta uznanie, za posrednictwem organizacji
normalizacyjnych, na plaszczyznie europejskie;j.

W przypadku miedzynarodowych norm dotyczacych wyrobow turystycznych
mozna odnotowa¢ tylko jeden przypadek wprowadzenia tego rodzaju dokumentu
do krajowego systemu normalizacyjnego. W tym wypadku chodzi o polskg norma
PN-S-47295:1992 ,,Pojazdy drogowe — Przyczepy turystyczne i lekkie — Obliczanie
wytrzymatosci mechanicznej dyszla sprz¢gajacego — Dyszle stalowe”, wprowadza-
jaca normg ISO 7641-1:1983.

W tym miejscu nalezy wspomnie¢ o dziatalnosci normalizacyjnej prowadzone;j
na plaszczyznie krajowej. Jej efektem bylo opracowanie wielu polskich norm (PN)

7 PAS 88:2008 Guidance on accessibility of large hotel premises and hotel chains, British Standards
Institute (BSI), opublikowana 3 marca 2008 roku.
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dla urzadzen i sprzetu turystycznego, ktore z czasem zastgpione zostaly normami
europejskimi. Do nich zaliczaja si¢ nastgpujace krajowe normy techniczne opubliko-
wane przez Polski Komitet Normalizacyjny:

PN-EN 1106:2002 ,,Wyposazenie aparatéw gazowych uzytku domowego, ko-
munalnego i turystycznego — Kurki”, zastepujaca polska norm¢ PN-M-40304-
01:1978;

PN-EN 484:2002 ,,Kuchenki gazowe turystyczne, zast¢pujaca polska norme”
PN-M-77271:1989;

PN-EN 497:2002 ,,Urzadzenia gazowe turystyczne” — Ogdlne wymagania
1 metody badan, zastgpujaca polska norm¢ PN-M-77271:1989;

PN-EN ISO 5912:2005 ,,Artykuly sportowe i turystyczne — Namioty tury-
styczne”, zastgpujaca polska norma PN-P-84551:1978 opracowang na podsta-
wie normy branzowej BN-71/7474-05.

Na szczeblu krajowym podjgto starania zwigzane z opracowaniem wielu wyma-
gan dla roznego rodzaju wyrobow turystycznych. Mozna tu wymieni¢ nastgpujace
normy wyrobow:

PN-M-40304-02:1979 ,,Wyposazenie aparatéw gazowych uzytku domowego,
komunalnego i turystycznego — Zawory iglicowe — Wymagania i badania”;
PN-M-77270:1969 ,,Turystyczne gazowe lampy oswictleniowe — Ogdlne wy-
magania i badania”;

PN-0-91024:1970 ,,Obuwie powszechnego uzytku — Obuwie turystyczne
— Podziat na gatunki (klasyfikacja jakosciowa)”;

PN-M-77271:1989 ,,Kuchenki gazowe turystyczne — Ogdlne wymagania i ba-
dania”;

PN-M-40303:1986 ,,Aparaty gazowe uzytku domowego, komunalnego i tury-
stycznego — Podzial”.

Innym przyktadem dziatalnosci normalizacyjnej sa normy krajowe, ktdre z cza-
sem zostaty wycofane z obiektu i nie zostaly zastapione innymi normami. Zaliczymy
do nich przyktadowo normy:

PN-C-94173:1976 ,,Obuwie tkaninowo-gumowe turystyczne i sportowe — Wy-
magania i badania”;

PN-M-77210:1953 ,,Menazki turystyczne emaliowane”;

PN-M-77232:1950 ,,Pudetka okragte turystyczne aluminiowe”;
PN-N-97071:1998 ,,Sprzet sportowy i turystyczny — Pneumatyczne wyroby tka-
ninowo-gumowe — Materace 1 poduszki turystyczne — Wymagania i badania”.
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Rysunek 4. Krajowe normy turystyczne (w procentach) — stan na 2009 r.

Zrodto: opracowanie wiasne.

Wysoki udziat opracowanych i opublikowanych norm wyrobow i urzadzen tu-
rystycznych w ogdlnej ich liczbie (45%, 10 dokumentéw normatywnych) stanowi
dowod na skutecznos¢ dziatan normalizacyjnych (rys. 4). Nie mozna wykluczy¢,
ze w najblizszej przysztosci krajowe normy zyskaja uznanie na plaszczyznie norm
europejskich lub migdzynarodowych. Musza jednak pozytywnie przej$¢ proces nor-
malizacji w ramach organizacji CEN i ISO. Konieczne begdzie przetamanie wielu
barier, ktore obecnie bardzo spowalniaja prowadzenie prac normalizacyjnych w tej
dziedzinie normalizacji.

Bariery prowadzenia dziatalnosci normalizacyjnej w obszarze ustug
turystycznych

Normalizacja ustug budzi opor wsérdd znacznej czgsci podmiotdw rynku ushug tu-
rystycznych tzn. przedsigbiorcow oraz ich przedstawicieli. Problem ten naswietla
szerzej raport AFNOR Criteria for accessibility to tourist and transport services for
disabled people (AFNOR 2008). Jego powstanie wpisuje si¢ w plan dziatania orga-
nizacji normalizacyjnych usitujacych poznaé przyczyny negatywnego nastawienia
cz¢scei podmiotéw branzy turystycznej do normalizacji ustug oraz przetamac je, aby
jak najszybciej znies¢ bariery, ktdre ostabiaja tempo prac normalizacyjnych. W do-
kumencie tym zwraca si¢ uwage m.in. na fakt, ze nie wszyscy dostrzegajg rdznice
pomiedzy normalizacja wyrobow i ustug. Niezrozumienie istoty normalizacji ustug
jest o tyle dotkliwe, ze hamuje postgp prac zwigzanych z wypracowaniem poro-
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zumienia na forum grup roboczych. Problem dotyczy okreslenia tego, co powinno
by¢ celem normalizacji ustug, jakich rezultatéw nalezy oczekiwac oraz jakie srodki
nalezy podjaé, aby osiagnaé zaktadany wynik.

W raporcie podkresla si¢, ze normy ustug maja charakter ogdlny, okreslony cel
oraz wyznaczony rezultat, ktory powinien zosta¢ osiagniety w przypadku ich wdro-
zenia. Normy nie narzucajg natomiast konkretnych sposobdw osiggnigcia zaktada-
nych wynikow, pozostawiajac kwesti¢ wyboru $rodkéw w gestii danego podmiotu.
Ten aspekt stosowania norm jest istotny, poniewaz swiadczy o tym, ze w praktyce
normalizacyjnej zawsze istnieje mozliwos¢ zachowania pewnego marginesu swobo-
dy postgpowania w ramach prowadzonej dzialalnosci.

W raporcie zwraca si¢ uwage na kwestig¢ koniecznosci zmiany postrzegania same;j
dziatalnos$ci normalizacyjnej przez gldwnych beneficjentow tego procesu. Podkresla
si¢ fakt zbyt stabej wiedzy o tym, czym jest normalizacja ustug. Nasuwa si¢ wnio-
sek, ze potencjalni i obecni aktorzy tego procesu sa stabo przygotowani merytorycz-
nie do tego, aby mogli opracowywac tego rodzaju dokumenty normatywne.

Nadal niektdrzy reprezentanci branzy turystycznej traktuja normy jako pewnego
rodzaju ograniczenie, a nie uzyteczne narzedzie prowadzenia dziatalnos$ci. Zwracajq
uwagg, ze prowadzenie prac normalizacyjnych wymaga znacznych naktadéw finan-
sowych, przynoszac niewielkie korzysci, a sam proces jest bardzo czasochtonny
w stosunku do wysokiej dynamiki sektora ustug. Sadza, ze normalizacja ustug ra-
czej ma tendencje do usuwania ,,waskich gardel” i stosowania uproszczen, gubiac
ich oryginalnos$¢. Podkreslaja ponadto, ze normalizacja nie uwzglednia specyfiki
matych firm, ktore pozniej nie zawsze mogg dostosowac si¢ do zapiséw ujetych
w normach.

Zaprezentowane opinie oraz postawy sg domeng tylko czgsci przedstawicieli
oraz przedsigbiorcow branzy turystycznej. Mozna zywié nadziejg, ze nie zawazg
one na rozwoju procesu normalizacyjnego w odniesieniu do wyrobow, ustug oraz
urzadzen turystycznych w przysztosci.

Znaczenie normalizacji dla przedsiebiorstw turystycznych

Dziatalno$¢ normalizacyjna w sektorze turystyki dotyka zagadnien natury praw-
nej, ekonomicznej oraz spotecznej i politycznej, a wigc tego, co stanowi otoczenie
zewnetrzne przedsigbiorstwa turystycznego. Przedsigbiorcy, wspottworzac proces
normalizacji, $wiadomie zmieniaja, w drodze osiagnigtego porozumienia wszyst-
kich zainteresowanych stron, uwarunkowania spoteczno-ekonomiczne dziatania
firmy. Za sprawg normalizacji zmieniajg sposob prowadzenia dziatalnosci gospo-
darczej na taki, ktory jest dla nich bardziej uporzadkowany.

Proces normalizacji pozwala na opracowanie i przyje¢cie podstawowego doku-
mentu normatywnego, jakim jest norma. Przedsigbiorca uzyskuje niezbedng wiedze
umozliwiajaca mu prowadzenie dziatalnosci ustugowej na §wiatowym poziomie.
Dziatalno$¢ normalizacyjna polega bowiem na podjgciu staran zmierzajacych do
uzyskania pelnej informacji o produkcie, czgsto bedacej pochodna dziatalnosci kon-
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kurentéw. Zebrana wiedza warunkuje mozliwo$¢ spetnienia oczekiwan i wymagan
klientéw. Norma ujmuje ich specyficzne wymagania jakosciowe w odniesieniu do
danej ustugi. Z chwilg spetnienia ogdlnych wymagan jakosciowych czy bezpieczen-
stwa przedsi¢biorca moze skoncentrowac swoja uwage na procesie realizacji ustugi.
Normy ustug sa istotnym dokumentem referencyjnym dla podejmowanych przez
niego dzialan o charakterze inwestycyjnym, zapewniajacych profesjonalng obstuge
klientow.

Dla ustugi turystycznej okreslone zostaja wymagania jakosciowe, ktorych spet-
nienie stanowi o zadowoleniu klienta. Wypracowanie porozumienia w odniesie-
niu do ujetych w normie zapiséw dokonuje si¢ za pomoca metody dobrych praktyk.
Pozwala to mie¢ nadziej¢ na wypracowanie w trakcie przebiegu procesu normali-
zacyjnego najlepszych z mozliwych rozwiazan gwarantujacych spetnienie wyma-
gan klienta-turysty. Norma zawiera sumg praktycznych doswiadczen ludzi biznesu,
zainteresowanych stworzeniem dogodnych warunkéw rozwoju prowadzonej dzia-
talnosci gospodarczej. Przedstawiciele branzy turystycznej tylko przez bezposred-
ni udziat w procesie normalizacyjnym majg mozliwo$¢ uzyskania wptywu na osta-
teczny ksztalt normy i ujecia w niej wielu specyficznych whasciwosci ustugi, ktore
wedlug nich stanowig o mozliwosci spelnienia wymagan klienta.

Dla poszczegdlnych rodzajow ustug turystycznych istotne jest okreslenie ogdl-
nych wymagan prawnych gwarantujacych ochrong lub bezpieczenstwo klientéw ko-
rzystajacych z rdznego rodzaju obiektow turystycznych lub uprawiajacych np. tury-
styke wyczynowa. Przepisy prawne spelniaja te rolg. Jednak za uzasadnione wydaje
si¢ ich uzupelnianie o szczegdétowe unormowania techniczne, organizacyjne lub za-
rzadcze, okreslajace np. sposob bezpiecznego korzystania przez klientéw z roznego
rodzaju ustug. Przedsigbiorca, przez odniesienie si¢ do nich, ma mozliwos$¢ potwier-
dzenia spetniania wymagan ochrony klientéw zapisanych w przepisach prawnych.

Rosnace wymagania i oczekiwania klientow wymuszajg konieczno$¢ zwrocenia
uwagi na przygotowanie zawodowe potencjalnych pracownikéw. Wyksztatcenie,
doswiadczenie, umiejetnosci nawigzywania bezposredniego kontaktu z klientem
i zawierania transakcji to minimalne wymagania zawodowe pracownika odpowie-
dzialnego za ksztaltowanie relacji z klientem. Normy ustug wychodza naprzeciw
tym oczekiwaniom, zawierajac ujednolicone na ptaszczyznie europejskiej wymaga-
nia dotyczace szkolenia zawodowego i1 programdéw kwalifikacji, np. przewodnikow
turystycznych. Pozwola wiec przedsigbiorcy na zatrudnianie tych osdb, ktére po-
winny spetnia¢ okreslone ustawowo wymagania kwalifikacyjne.

Znaczenie dzialalnosci normalizacyjnej dla krajowych przedsigbiorstw tu-
rystycznych uwidacznia si¢ rowniez w procesie negocjacji warunkow transakcji
migdzy kontrahentami. Ztozono$¢ produktu turystycznego wydtuza przebieg tego
procesu. Ustalenie istotnych warunkéw transakcji z pewnoscia wymaga wiedzy
i doswiadczenia stron do niej przystepujacych. Uczestnicy nie majg gwarancji ziden-
tyfikowania wszystkich istotnych wymagan i powotania si¢ na nie w umowie. Jest
to dziatanie zbyt kosztowne i pracochlonne, wymagajace ogromnej wiedzy i do-
swiadczenia od obu stron. Z pomocg przychodza przyjete 1 uznane normy bazowe
(kategoryzacyjne obiektdw noclegowych). Zastosowanie ich w praktyce gospodar-
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czej upraszcza procedurg negocjacyjna. Normy miedzynarodowe czy europejskie
ksztattuja warunki transakcji.

Gltowna kwestig uzgodnien uczestnikow wymiany jest kwestia mozliwosci spet-
nienia wymagan jakosciowych czy ochrony klientow. Normy bazowe oraz normy
ushug pozwalaja na oceng¢ stopnia zgodnosci ich spetnienia. Otwiera to droge do
przeprowadzenia audytu certyfikujacego, czesto przy udziale trzeciej strony, nieza-
leznej od uczestnikdw transakcji. Klient uzyskuje potwierdzenie spetnienia wyma-
gan przez dostawce ustug, czyli dowdd profesjonalnego podejscia do obstugi tury-
stow, a wytworca ustugi — dowod spelnienia wymagan i szansg¢ na zdobycie zaufania
klientow.

Podsumowanie

Dziatalno$¢ normalizacyjna w sektorze turystyki budzi silne kontrowersje. Przedsta-
wiciele organizacji turystycznych dostrzegaja jej negatywny wplyw na funkcjono-
wanie przedsigbiorstw turystycznych. Nie sg zainteresowani zwigkszeniem swojego
udziatu w pracach normalizacyjnych. Rodzi to powazne obawy co do mozliwosci
sprostania w przysztosci wymaganiom artykutowanym przez decydentow politycz-
nych oraz przedstawicieli organizacji konsumenckich. Dotycza one koniecznosci
wdrozenia rozwiazan, ktére pozwolg zmniejszy¢ ilo$¢ barier technicznych 1 orga-
nizacyjnych, ograniczajacych prawidtowo$¢ realizacji procesow $wiadczenia ustug
turystycznych w takich dziedzinach, jak hotelarstwo, transport, gastronomia i ko-
munikacja. Nastapi to z chwila przetamania glebokiej nieufnosci przedstawicieli
branzy turystycznej do normalizacji i norm.

Wymierne korzys$ci ekonomiczne, organizacyjne i zarzadcze przyniesie przed-
sigbiorstwom turystycznym nie tylko implementacja — wczesniej publikowanych
1 wprowadzonych stopniowo do krajowego systemu normalizacyjnego — branzo-
wych norm produktéw turystycznych. Korzysci odniosg oni rowniez za sprawg bez-
posredniego wlaczania si¢ ich przedstawicieli, zasiadajacych obecnie w migdzyna-
rodowych organizacjach turystycznych afiliowanych przy komitetach technicznych
jednostek normalizacyjnych, do prac stuzacych osiggnigciu konsensu w istotnych
dla branzy zagadnieniach. Z punktu wiedzenia intereséw przedsigbiorcow krajo-
wych normalizacja daje nadziej¢ na uzyskanie przewagi konkurencyjnej za sprawa
$wiadczonych przez nich ustug i produkowanych wyrobow spetniajacych migdzy-
narodowe 1 europejskie normy.
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