Informace o Národním systému kvality služeb v cestovním ruchu
Předpoklady pro vznik Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu
Národní systém kvality služeb v cestovním ruchu, který je v ČR v současné době budován, již několik let existuje v některých turisticky vyspělých zemích, jakými jsou například Španělsko nebo Švýcarsko. Zkušenosti z těchto zemí dokládají skutečnost, že klasické systémy řízení kvality dle norem ISO 9001 nebo ISO 14001 nejsou pro subjekty cestovního ruchu příliš vhodné. Implementace těchto norem sice přináší i v podnicích cestovního ruchu zkvalitnění a profesionalizaci jejich řízení či zlepšení podnikové kultury, ovšem neposkytují žádnou další přidanou hodnotu zejména v oblasti marketingu nebo jejich konkurenčního postavení na trhu. Dalším negativem těchto systémů je jejich vysoká finanční náročnost, která je velmi obtížně akceptovatelná subjekty cestovního ruchu, které jsou tvořeny zejména malými a středními podnikateli. Většina podniků v cestovním ruchu je dokonce klasifikována jako mikro-podniky s méně než 10 zaměstnanci.  Tyto normy jsou také příliš obecné a málo zohledňují specifičnost subjektů, které působí na trhu cestovního ruchu a které jsou více než v jakémkoliv jiném sektoru zaměřeny na spokojenost konečného zákazníka. Z těchto důvodů se v oblasti cestovního ruchu tyto systémy nikdy příliš neetablovaly. Obdobný vývoj lze vysledovat i v jiných sektorech národního hospodářství, ve kterých již řadu let vznikají speciální normy (standardy), např. automobilový průmysl (ISO/TS 16949), veřejná správa (modely CAF) a mnohé další, které lépe reflektují potřeby těchto odvětví. 
Proto začal být tento vývoj postupně reflektován i v odvětví cestovního ruchu. Dokladem tohoto vývoje jsou ve světě speciálně vytvářené normy (standardy) pro různé segmenty cestovního ruchu (hotelnictví, gastronomie, služby veřejné dopravy, horská střediska, pláže, cestovní kanceláře atd.), které jsou v obecných principech založeny na výše zmíněných systémech, ale jsou speciálně upraveny právě pro potřeby subjektů cestovního ruchu (např. španělské normy UNE 182001:2008 pro Hotely a turistické apartmány nebo UNE 183001:2009 pro Služby venkovského cestovního ruchu a další).  Tyto standardy jsou většinou implementovány do ucelených systémů, čímž vznikají systémy kvality služeb pro sektory cestovního ruchu, tak jsou  známy z výše zmiňovaného Španělska nebo Švýcarska. Takové systémy jsou schopny garantovat kvalitu poskytovaných služeb v celém spektru nabídky cestovního ruchu, přičemž mezi jednolitými standardy vznikají velmi silné synergické efekty. Jednotlivé segmenty cestovního ruchu, které jsou zapojeny do takového systému se vzájemně motivují k akceptaci jednotlivých standardů (např. standardizované informační centrum doporučuje služby standardizovaných gastronomických zařízení či služby standardizovaných průvodců). Subjekty zapojené do takového sytému tak mají logicky zájem na jeho dalším rozvoji. Konkrétní přínosy z takového systému má současně stát, podnikatelský subjekt, profesní sdružení a především konečný klient (zákazník) služeb cestovního ruchu. Národní systémy kvality jsou vždy zaštítěny jednou značkou kvality, která představuje pro všechny zapojené subjekty do systému důležitý marketingový nástroj a napomáhá vytvářet konkurenční výhodu na trhu. Pro konečného zákazníka jsou viditelnou zárukou kvality poskytovaných služeb a umožňují zákazníkovi odlišit na trhu subjekt poskytující kvalitní služby.
Myšlenka vybudování Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu v České republice je součástí  Koncepce státní politiky cestovního ruchu na období 2007 – 2013 jako jedna  ze stěžejních aktivit tohoto dokumentu. Budování Národního systému kvality v České republice je také klíčovou součástí systému kvality a inovací v cestovním ruchu CzechQuint, prostřednictvím, kterého se MMR a CzechTourism snaží o systémový přístup k rozvoji cestovního ruchu v České republice.

Odbor cestovního ruchu zahájil budování tohoto systému za pomoci strukturálních fondů EU prostřednictvím Integrovaného operačního programu. Nový systém bude budován postupně odspodu nahoru. Nejprve budou vytvořeny jednotlivé standardy kvality pro jednotlivé segmenty cestovního ruchu, které budou následně implementovány do vznikajícího Národního systému kvality služeb, který by měl být v České republice postupně zaveden do roku 2015.
Základní principy fungování Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu
Základním principem celého systému je jeho dobrovolnost. Trh se postupně vyčistí sám díky tomu, že kvalita služeb bude čím dál více vyžadována samotnými klienty a tím, jak jednotlivé subjekty budou do nového systému vstupovat. Lze předpokládat, že necertifikované subjekty, které nebudou do takového systému zapojeny, budou v úsilí o získání zákazníka znevýhodněny. Tomuto bude svými aktivitami přispívat i stát formou vhodně zvolené motivace pro zapojené subjekty, např. v oblasti národní propagace, zpracování různých analýz nebo průzkumů a také tím, že vzniklý systém bude garantovat jako jediný oficiální. V počátcích zavádění systému je správné nastavení motivace naprosto klíčovou záležitostí úspěchu zaváděného systému. V době financování celého záměru ze strukturálních fondů bude výraznou motivací skutečnost, že získání příslušného standardu bude pro jednotlivé subjekty bezplatné.
Neméně důležitá je i důvěryhodnost systému pro konečného spotřebitele služeb, která bude dána jeho pravidly, jež v sobě budou mít zabudovány prvky nezávislosti, objektivity a transparentnosti. Základní role budou pevně rozděleny mezi několik subjektů. Klíčovou roli musí v tomto systému sehrávat stát reprezentovaný Ministerstvem pro místní rozvoj, jež bude celý systém garantovat na národní úrovni, a než bude celý systém dobudován, tak bude mít i úlohu realizátora celého záměru. Pro zachování funkčnosti celého systému je nezbytné, aby si stát v nějaké formě nechal nad fungováním systému jasnou kontrolu i do budoucna, a to zejména z důvodu zamezení komercionalizace celého záměru, která by mohla vést k nedostupnosti systému pro subjekty cestovního ruchu.  Svoji roli zde budou mít i příslušná profesní sdružení, která budou odpovědná za vznik a následnou implementaci odborných částí jednotlivých standardů. V systému budou existovat nezávislé certifikační komise a systém nezávislých auditorů. V systému naleznou své místo i poradenské agentury a vzdělávací instituce. 
V oblasti propagace systému vůči poskytovatelům služeb budou hrát důležitou roli profesní sdružení či autonomní organizace cestovního ruchu. Propagaci vůči koncovým uživatelům služeb bude zajišťovat na celostátní úrovni agentura CzechTourism, na úrovni regionů pak autonomní organizace cestovního ruchu, tzv. destinační managementy.
Bude stanoveno certifikační období, v rámci kterého bude dodržování standardů průběžně kontrolováno. Po skončení tohoto období bude muset subjekt projít novým procesem certifikace. Jednotlivé standardy budou za určité období podrobeny důkladné analýze a případně doplněny tak, aby zohledňovaly aktuální potřeby v oblasti kvality cestovního ruchu. Tímto procesem bude zajištěno kontinuální zlepšování jednotlivých standardů a jejich flexibilita zejména ve vztahu k potřebám jednotlivým segmentů cestovního ruchu. Velmi důležité je, aby byly všechny nové standardy budovány na stejných principech a jednotném systému ale zároveň i tak, aby zohledňovaly daná specifika jednotlivých segmentů cestovního ruchu.  Systém se  stane plně funkční  v okamžiku, kdy budou jednotlivé standardy kvality implementovány do Národního systému kvality služeb.  

Přínosy ze zavedení Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu

Přínosů lze identifikovat poměrně značné množství, jako základní lze označit tyto: 
· Zajištění vnímaní kvality poskytovaných služeb jako nástroje ke zvýšení konkurenceschopnosti subjektů cestovního ruchu.
· Zvýšení konkurenceschopnosti České republiky jako destinace cestovního ruchu – mezinárodní srovnatelnost.
· Komplexní ochrana klienta v cestovním ruchu – transparentnost trhu cestovního ruchu v celém spektru nabízených služeb, která zajistí jednotlivým spotřebitelům snadnou orientaci.

· Posílení významu profesních sdružení v cestovním ruchu – realizace Národního systému kvality v cestovním ruchu výrazně přispěje k posílení významu jednotlivých profesních sdružení, které se stanou odpovědnými subjekty za realizované standardy. 

· Realizace trvalého partnerství mezi státem (MMR ČR) a profesními sdruženími působícími v cestovním ruchu.

Realizace Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu 

Realizace Národního systému kvality služeb je tedy rozdělena do dvou základních etap a vychází ze skutečnosti, že systém je budován odspoda nahoru:

1) tvorba národních standardů kvality pro jednotlivé segmenty cestovního ruchu,
2) vznik Národního systému kvality služeb, do kterého budou vzniklé standardy implementovány.
V současné době jsme v první fázi realizace celého záměru, která začala probíhat již v roce 2008. Nejprve byli osloveni zástupci profesní a odborné veřejnosti s tím, zda mají na realizaci nových standardů kvality zájem. Na základě těchto konzultací byly připraveny čtyři rámcové projekty, které byly dne 16. prosince 2008 schváleny poradou ministra MMR. Výběr segmentů cestovního ruchu, ve kterých budou tvořeny nové standardy, probíhal na základě diskuzí s jednotlivými profesními sdruženími s akcentem na význam toho daného segmentu pro cestovní ruch v ČR. Na základě těchto rozhovorů byly vybrány tyto segmenty cestovního ruchu: hotelnictví, gastronomie, catering, wellness, cestovní kanceláře a cestovní agentury, průvodci, turistická informační centra, služby venkovského cestovního ruchu, destinace a služby (produkty) spojené s udržitelným cestovním ruchem. 

Projekty v rámci první fáze realizace Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu
Cíl této fáze: tvorba národních standardů kvality služeb pro jednotlivé segmenty cestovního ruchu
Na základě rámcových projektů byly na počátku roku 2009 připraveny čtyři projekty v rámci Priority 4: Národní podpora cestovního ruchu Integrovaného operačního programu.  

1) Zavádění národních standardů kvality ve vybraných sektorech CR
Cílem projektu je zavedení jednotných národních standardů kvality poskytovaných služeb v sektorech hotelnictví, gastronomie, cateringu, wellness, průvodců, cestovních kanceláří a cestovních agentur a jejich následná certifikace. 

Doba realizace: 
1.7.2009 – 30.6.2015

Alokace projektu:
78 500 tis. Kč
Aktuální stav projektu
· Dne 10. září byly k projektu vydány registrační listy, čímž byla fakticky započata jeho realizace. Došlo k mírnému zdržení v harmonogramu, který počítal se zahájením projektu již od 1.7.2009. Toto zdržení bylo  způsobeno zejména délkou procesu schvalování projektu. V procesu schvalování také došlo ke změnám v oblasti výběrových řízení. Většina výběrových řízení byla v procesu schvalování klasifikována jako nadlimitní, což dle zákonných lhůt vedlo opět k mírnému zdržení.

· Realizace Průzkumů potřeb zákazníků v sektorech. V současné době jsou na základě výběrového řízení realizovány společností INCOMA Gfk s.r.o ve spolupráci s MMR a příslušnými profesními sdruženími  v cestovním ruchu oddělené průzkumy  potřeb zákazníků pro sektory hotelnictví, gastronomie (cateringu), wellness, průvodců, cestovních kanceláří a cestovních agentur. Cílem těchto průzkumů je získat dostatek relevantních informací ze strany zákazníků těchto služeb pro tvorbu vlastních standardů. Výsledky průzkumu budou k dispozici dne 16. dubna 2010, kdy se uskuteční jejich prezentace. 
· Realizace analýz pro vybrané sektory cestovního ruchu. V současné době je dokončeno výběrové řízení na zpracovatele analýz pro vybrané sektory cestovního ruchu. Dodavateli budou zpracovány analýzy pro sektory hotelnictví, gastronomie (cateringu), wellness, průvodců, cestovních kanceláří a cestovních agentur. Cílem těchto analýz je získat dostatek relevantních informací pro tvorbu nových standardů. Zkušenosti v těchto  analýzách budou čerpány  zejména ze zahraničí, převážně ze systémů, které již v zahraničí úspěšně fungují. Dokončené analýzy budou k dispozici do 30. června 2010. Cena za zpracování těchto analýz nepřesáhne 4 250,- tis. Kč.
2) Kvalita služeb ve venkovském cestovním ruchu

Cílem projektu je vytvoření národních standardů pro jednotlivé segmenty venkovského cestovního ruchu (ubytování v soukromí, kempy a chatové osady, turistické značené cesty, stanice a jezdecké stezky pro turistiku na koni) a jejich následná certifikace. 

Doba realizace: 
1.7.2009 – 30.6.2012

Alokace projektu:
37 780 tis. Kč
Aktuální stav projektu 
· Dne 29. ledna 2010 byly k projektu vydány registrační listy, čímž byla fakticky započata jeho realizace. Došlo tím k podstatnému zdržení v harmonogramu, který počítal se zahájením projektu k 1.7.2009. Toto zdržení bylo způsobeno zejména délkou procesu schvalování

· V současné době je připravována zadávací dokumentace pro realizaci jednotlivých analýz pro výše zmíněné segmenty cestovního ruchu. Zadávací dokumentace bude připravena v průběhu druhého čtvrtletí 2010. Analýzy pro tyto segmenty budou k dispozici do konce roku 2010. Celková cena za zpracování těchto analýz nepřekročí 2 380  tis. Kč bez DPH.   

3) Systémy udržitelných modelů cestovního ruchu 

Cílem projektu je systémová podpora udržitelných modelů cestovního ruchu, která bude postihovat komplexněji všechny aspekty udržitelnosti v rámci udílení ekoznaček, udržitelnosti produktů, služeb a destinací v ČR. V rámci projektu budou vytvořeny nové národní standardy kvality sužeb, destinací a produktů 
Aktuální stav projektu 

Tento projekt nebyl na základě kontroly ex-ante doporučen řídícím orgánem IOP s ohledem na rizika vyplývajících z nedostatečného partnerství s profesními subjekty v této podobě k financování. V současné době probíhá jeho přepracování a jsou uzavírány smlouvy o partnerství.  Projekt bude v nejbližší době opět k předložen k financování.
4) Zlepšení kvality služeb turistických informačních center

Cílem projektu je především zavedení jednotného standardu poskytovaných služeb turistických informačních center (TIC) a jejich následná certifikace. V rámci projektu bude rovněž provedena optimalizace fungování jednotlivých TIC a to jak z pohledu organizačního tak i ekonomického. Realizováno bude rovněž komunikační propojení TIC, jež umožní na základě spolehlivé dokumentace racionální zpracování informací.  

Doba realizace: 
1.1.2010 – 31.3.2013

Alokace projektu:
25 500 tis. Kč
Aktuální stav projektu 

· Dne 19. listopadu  2009 byly k projektu vydány registrační listy, čímž byla fakticky započata jeho realizace. Realizace tohoto projektu probíhá podle schváleného harmonogramu 
· V současné době probíhá příprava zadávací  dokumentace pro zpracování analýzy TIC a průzkumů potřeb zákazníků TIC. Cílem této analýzy a průzkumu potřeb zákazníků je získat dostatek relevantních informací pro zavedení nového standardu pro TIC. Výsledky analýzy budou k dispozici do konce října 2010. Cena za zpracování analýzy a dvou průzkumů nepřekročí 2 100,- tis. Kč bez DPH.
Dne 7. ledna 2010 na MMR proběhlo jednání Řídících týmů ke všem čtyřem projektům. Ke každému projektu je tento tým vytvořen za účelem jeho efektivního řízení. Součástí těchto řídících týmů jsou příslušná profesní sdružení, zástupci spotřebitelských organizací (SOS, SČS), zástupci krajů, turistických regionů, CzechTourism a dodavatelů. 
Připravované projekty pro druhou fázi realizace Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu
Cíl této fáze: realizace Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu
Pro tuto fázi nyní probíhá zejména shromaždování informací, které budou sloužit ke zpracování projektu, kterým bude Národní systém kvality služeb v cestovním ruchu  v České republice zaveden. Odbor cestovního ruchu nyní čeká na výsledky zpracování jednotlivých analýz, které jsou zpracovávány v první fázi realizace záměru. I na základě výsledků těchto analýz bude pro Českou republiku odladěn vhodný typ Národního systému kvality služeb v cestovním ruchu. V zahraniční jsou i mezi těmito systémy dílčí rozdíly, které vždy odpovídají podmínkám toho daného státu. Proto volba správně nastaveného systému tak, aby co nejlépe vyhovoval potřebám sektoru cestovního ruchu v podmínkách České republiky je velmi důležitá  pro úspěch celého záměru, a to zejména ve vztahu k míře zapojení a roli jednotlivých subjektů podílejících se na tomto systému. Součástí realizace celého záměru bude v této fázi vytvoření a následná podpora jednotné marketingové značky budovaného  systému. 
V této fázi bude v případě, že se tato skutečnost ukáže jako opodstatněná, podpořen vznik standardů pro další segmenty cestovního ruchu. V současné době je v přípravě  projekt na realizaci standardu pro kongresový a incentivní cestovní ruch.
Projekty druhé fáze realizace celého záměru budou opět financovány z Integrovaného operačního programu Priority 4 – Národní podpora cestovního ruchu  v rámci druhé výzvy, která by měla být vyhlášena v druhé polovině roku 2010.
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