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Seznam zKkratek

CK — Cestovni kancelat

CA — Cestovni agentura

CR — Cestovni ruch

CIA - Cesky institut pro akreditaci - Narodni akreditaéni organ zalozeny vladou Ceské republiky
CR — &eska republika

EU — Evropska Unie

DEHOGA - Deutscher Hotel - und Gaststéttenverband — Némecké SdruZeni hoteld a restauraci
EFQM - Model excelence EFQM - Evropska nadace pro management kvality

EHQ scheme - The European Hospitality Quality scheme — zastfeSujici systém kvality sdruzujici
rizné narodni/regionalni systémy kvality. Zaveden HOTREC.

HOTREC - Hotels, Restaurants & Cafés in Europe — Mezinarodni asociace hotell, restauraci a
kavaren v evrop¢

ISO — Interantional Organization for Standardization — Mezinarodni organizace pro normalizaci
ISO 9001 — Norma specifikuje pozadavky na systémy managementu kvality (QMS)

MMR CR (MMR) — Ministerstvo pro mistni rozvoj CR

NIK CR — Narodni institut kvality v cestovnim ruchu

NSK CR - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

OSRK CR — Oborova sekce rady kvality pro CR

PR — Public Relation - budovani a udrzovani vztahi se okolim a s vefejnosti

RKC — Rada pro kvalitu a certifikaci

SKCR - Systém kvality cestovniho ruchu

SOCR — Svaz obchodu a cestovniho ruchu CR
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Narodni systém kvality cestovniho ruchu

|. Institucionalni zabezpeceni
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1 Narodni systém kvality sluZeb cestovniho ruchu — organizaéni

Spolupracujici NISER Asistent! HOanEitelé -
. fedi tajemnik Inspektoti
subjekty el Jemnt (anonymni hodnoceni)

struktura

Rada pro kvalitu
a certifikaci
(RKCR)
. Koordinétor Koordinator Externi
Finance vzdélavani Kvality a certifikace hodnotitelé
(hodnoceni)

Obrazek ¢. 1: Schéma organizaéni struktury Narodniho institutu pro kvalitu cestovniho ruchu
v ramci Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ruchu.
Zdroj: Vlastni navrh Jakub Neumann

MMR CR

- Vytvari a vydava Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu (NSK CR)

- Ridi a schvaluje zmény a Upravy v tomto systému na zakladé navrhu NIK CR, vytvofenymi
ve spolupraci s profesnimi sdruZzenimi a asociacemi

- Je vlastnikem znacky Q,

- Akredita¢ni autoritou pro Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu a zaroven
kontrolnim organem nad vykonem ¢innosti a hospodaieni NIK CR.

- Na zakladé¢ dokumentu ,,KONCEPCE STATNI POLITIKY CESTOVN{HO RUCHU
V CESKE REPUBLICE* metodicky #idi ve spolupraci OSRK CR ¢&innost NIK CR a uklada
mu K rozpracovani a zavadéni dil¢ich sektori v Narodnim systému kvality sluzeb pro

cestovni ruch odpovidajicich ptsobnosti NIK CR

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 6 z 55



-~ = \S‘ERSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 == 3
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni R0V ©

- Ziizovatel zakladni neziskové organizacni Slozky Narodni institut pro kvalitu v cestovnim
ruchu

- Schvaluje jmenovity navrh k uzavirani pracovniho poméru s manazery podle jim schvalené
organizac¢ni struktury NIK CR

- Je nejvyssim dovolacim organem ve véci certifikace kvality Q spole¢nosti a certifikace

trenérii a manazert kvality pro zavadéni systému Q

Oborova sekce rady kvality pro CR (OSRK CR) — pii MPO CR

- Je poradnim organem odboru cestovniho ruchu

Narodni institut pro kvalitu v cestovnim ruchu (NIK CR) — zfizovan jako neziskova organizace

a jejim ziizovatelem je MMR CR. (Formu neziskové organizace stanovi legislativné pravni odbor
MMR CR) — predpoklada se forma ,,0.p.s* - Obecné prosp&sna spoleénost
- Zabezpecuje zavadeni, provadi certifikaci a kontrolu Narodniho systému kvality pro
cestovni ruch
- Je odvolacim organem ve véci certifikace kvality Q spolecnosti a certifikace trenért a
manazeru kvality pro zavadéni systému Q
- Zodpovida za pripravu a certifikaci lektord, poradct, trenérti a manazeri NSK CR
- Zpracovava a vydava metodické materidly pro zavadéni a posuzovani systému kvality
- Vydava odborné ptirucky a tiskoviny souvisejici se systémem kvality CR
- Vede seznamy certifikovanych zatizeni, seznamy lektorQ, hodnotitelll kvality, poradct
systému kvality, trenéri a manazert kvality véetné zvlastniho seznamu subjekt, jimz byla
certifikace pozastavena nebo odebrana
- Zodpovidé za Gplnost a aktudlnost téchto seznamu
- Realizuje marketing a dalsi reklamni akce na uzemi CR a poskytuje podklady pro marketing
Vv zahrani¢i

- Je hlavnim poradenskym centrem pro systém kvality Q

Dle zakona ¢. 248/1995 Sb. o obecné prospésnych spolecnostech ve znéni novely

zakona ¢. 231/2010 Sb., platné od 1.1.2011

.83

Zakladateli obecné prospésné spolecnosti mohou byt fyzické osoby, Ceskd republika nebo pravnické

osoby...
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§19

(1) Podvojné ucetnictvi musi vést obecné prospésna spolecnost,

a) ktera provozuje doplitkovou cinnost, nebo

b) jejiz celkové prijmy (vynosy) v predchozim roce dosahly tri miliony K¢.

(2) Obecné prospésna spolecnost je povinna ve svem ucetnictvi diisledne oddeélit naklady a vynosy
spojené s doplnkovymi cinnostmi, naklady a vynosy spojené s obecné prospesnymi sluzbami a
naklady a vynosy nepatiici do predchozich skupin a spojené se sprdvou obecné prospésné
spolecnosti.

(3) Rddnou a mimorddnou tcetni zdvérku musi mit ovéFenu auditorem obecné prospésné
spolecnosti, které

a) jsou prijemci dotaci nebo jinych prijmu ze statniho rozpoctu, z rozpoctu obce, pripadné z
rozpoctu jiného uzemniho organu nebo od statniho fondu, jejichz celkovy objem presdhne v uicetnim
obdobi, za néjz je ucetni zavérka sestavovana, jeden milion K¢, nebo

b) ve vysi cistého obratu prekrocily deset milionii K¢. ...

NIK CR — Organy:

Spravni rada

Spravni radu tvoii 6 ¢lend. Tito Clenové jsou zvoleni na spole¢ném volebnim zasedani zastupcii
profesnich sdruzeni, profesnich asociaci, vyznamnych experti a vyznamnych spolupracujicich
subjektt podilejicich se aktivné na rozvoji ¢innosti NIK CR. Mimo tyto zastupce je ¢lenem spravni
rady zastupce MMR CR.

Prvni zasedéani svolava ztfizovatel NIK CR a dal$i zasedani pravni rady svolava tfadujici predseda
spravni rady dle statutu spolec¢nosti. Pfedseda Spravni rady je volen jejimi ¢leny na obdobi tii let —
prolongace se nevylu¢uje. Clenstvi ve spravni radé je estné bez naroku na finanéni nebo jinou

odmeénu.

Dle zdkona ¢. 248/1995 Sb. o obecné prospésnych spolecnostech ve znéni novely

zdkona ¢. 231/2010 Sb., platné od 1.1.2011

... Spravni rada

§10

(1) Spravni rada mda nejméné tri ¢leny. Pocet clenit spravni rady musi byt délitelny tiemi.

(2) Clenem spravni rady miize byt pouze fyzickd osoba, kterd je bezithonnd a ma zpiisobilost k
pravnim ukonum. N pracovnépravnim vztahu k dané obecné prospésné spolecnosti miize byt nejvyse
Jjedna tietina ¢lenit spravni rady.

(3) Za bezuihonného se pro ucely tohoto zakona povazuje ten, kdo nebyl pravomocné odsouzen pro
umysiny trestny cin.

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 8 z 55



-~ = \S‘ERSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE < A
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 == 3
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni R0V ©

(4) Clenstvi ve spravni radé obecné prospésné spolecnosti je neslucitelné s clenstvim v dozorci radé
téze obecné prospésné spolecnosti.

(5) Clenové spravni rady jsou povinni vykondvat svou funkci s péci Fadného hospodire a
zachovavat mlicenlivost o ditvérnych informacich a skutecnostech, jejichz prozrazeni by mohlo
zpusobit obecné prospésné spolecnosti skodu. V pripadé pochybnosti, zda clen spravni rady jednal s
péci radného hospodare, musi tento clen spravni rady prokdzat, zZe s péci radného hospodare
jednal. Ti ¢lenové spravni rady, kteri spolecnym jednanim zpiisobili obecné prospésné spolecnosti
poruSenim povinnosti pri vykonu funkce Skodu, odpovidaji za tuto skodu spolecné a nerozdilne.
Ujednani mezi clenem sprdavni rady a obecné prospésnou spolecnosti vylucujici nebo omezujici

odpovédnost ¢lena spravni rady za Skodu je neplatné.

§1

(1) Funkcni obdobi clenii spravni rady je trileté.

(2) Opétovné clenstvi ve spravni radé je mozné, nestanovi-li zaklddact listina jinak.

(3) Clenové spravni rady voli ze svého stiedu piedsedu, ktery svolava a 7idi jednant spravni rady.
(4) Pri rozhodovani je hlasovaci prdavo clenii spravni rady rovné. Nestanovi-li zakladaci listina
nebo statut jinak, pri rovnosti hlasii rozhoduje hlas predsedy sprdavni rady. Nestanovi-li zakladaci
listina nebo statut jinak, je spravni rada usndsSenischopna, je-li pritomna nadpolovicni vétSina

jejich clenti, a k rozhodnuti je treba souhlasu vétsiny pritomnych clenil.

§12

(1) Cleny spravni rady jmenuje zakladatel, pokud v zakladaci listiné nestanovil jinak.

(2) Clenstvi ve spravni radé zanika:

a) uplynutim funkcniho obdobi,

b) umrtim,

¢) odstoupenim,

d) odvolanim.

(3) Zakladatel odvola clena spravni rady z duvodu zaniku podminek pozadovanych timto zdakonem

pro vykon funkce clena spravni rady nebo z jinych duvodii stanovenych v zakladaci listine. ...

Dozor¢i rada
Dozor¢i rada je sestavena v poctu minimalné tii ¢lend (napf. zastupce MMR odbor CR, zastupce
MMR kontrolni odbor, zastupce Clen spravni rady), vykon ¢lena dozor¢i rady je bezuplatny.

Dozor¢i radu jmenuje zakladatel NIK CR.
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Dle zdkona ¢. 248/1995 Sb. o obecné prospésnych spolecnostech ve znéni novely

zakona ¢. 231/2010 Sb., platné od 1.1.2011

... Dozordi rada

§15

(1) Obecne prospésna spolecnost ziizuje jako svij kontrolni organ dozorci radu.

(2) Dozorci rada je nejméné tiiclennd. Pocet jejich clenii must byt délitelny tiemi. Clenové dozorct
rady voli ze svého stiedu predsedu, ktery svolava a 7idi jednani dozorci rady.

(3) Cleny dozorci rady jmenuje zakladatel, nestanovi-li zakladact listina jinak.

(4) Nestanovi-li tento zdkon jinak, plati pro zpiisob ustanoveni a clenstvi v dozorci radé obdobné

ustanoveni o spravni rade.

§16

(1) Dozorci rada

a) prezkoumava Fadnou a mimoradnou ucetni zaverku a vyrocni zpravu obecné prospésné
spolecnosti,

b) nejméné jedenkrat rocné poddava zpravu rediteli a spravni radé o vysledcich své kontrolni
cinnosti,

c) dohlizi na to, Zze obecné prospésna spolecnost vyviji cinnost v souladu se zdakony a zakladaci
listinou obecné prospésné spolecnosti.

(2) Dozorci rada je opravnéna:

a) nahlizet do ucetnich knih a jinych dokladu a kontrolovat tam obsazené udaje,

b) svolat mimoradné jednani spravni rady, jestlize to vyzaduji zajmy obecné prospésné spolecnosti.

Clenové dozorci rady maji pravo ucastnit se jednani spravni rady, musi jim byt udéleno slovo,

pokud o né pozadaji.

(3) Dozorci rada je povinna upozornit reditele a spravni radu na poruseni zakonu, ustanoveni
zakladaci listiny nebo statutu, na nehospodarné postupy, popripadé na dalsi nedostatky v cinnosti
obecné prospésné spolecnosti. Dozorci rada je oprdvnéna stanovit rediteli nebo spravni radeé lhiitu
k zjednani napravy. Neni-li naprava zjednana, dozorci rada neprodlené informuje o zjisténych

nedostatcich zakladatele. ...
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Spolupracujici subjekty

Povéfeni zastupci profesnich sdruZeni, asociaci, zastupce Svazu Obchodu a cestovniho ruchu CR
(SOCR) a zastupci velkych dodavatelskych firem sluzby/doprava, produkty atp./, vybrani experti,
piipadné zastupce vytvoifeného SKCR, s.r.0.

Tito zastupci, se vyjadiuji a predkladaji podnéty k rozvijeni a zkvalitiiovani narodniho systému
kvality z praktického pohledu profesnich struktur. Z téchto subjektii je volen zastupce do spravni
rady NIK CR.

Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourism
Je spolupracujicim subjektem, ktery zprostfedkovava propagaci certifikovanych subjektii smérem
do zahrani¢i, uvefejiiuje certifikované subjekty ve svych internetovych prezentacich. Prinasi

zpétnou vazbu vnimani kvality sluzeb subjektli smérem ze zahranic¢i a informuje o tomto NIK CR.

Obchodni slozka SKCR s.r.o.

Ztizovatel: Narodni institut pro kvalitu v cestovnim ruchu

¢innosti: vydavatelska ¢innost, poradenstvi a vzdélavani za uplatu

zisk je odvadén zfizovateli - S.r.0. formou piispévku. Organizacni strukturu a ustanoveni funkci
schvaluje MMR na névrh feditele NIK CR — jde o neziskovou slozku. (Pozndmka: tato organizace

pfi NIK CR mutize byt v budoucnu vytvotena pro zajisténi nékterych aktivit)

Externi hodnotitelé

Externi hodnotitelé jsou vybirani a navrhovani pro spolupraci Koordinatorem kvality a certifikace,
smluvni pracovni vztah s nimi uzavira feditel NIK CR.

Jsou nezavislymi subjekty provadéjicimi hodnoceni jako druhy hodnotici subjekt za tihradu, jsou
certifikovani NIK CR, provadéji hodnoceni podle postupti stanovenych NIK CR.

Tuto ¢innost nemohou provadét poradenské agentury a spolecnosti poskytujici tyto sluzby
prostiednictvim svych zaméstnancli, mohou ji vykonavat pouze nezavisli hodnotitelé bez

regionalniho omezeni.

Rada pro kvalitu a certifikaci

poradenska autorita, odvolaci autorita, opravnéna korigovat pozadavky na kvalitu a metodiku

hodnoceni.

Radu jmenuje feditel NIK CR po schvéleni navrhu slozeni rady a volby piedsedy piedseda na
zékladé odsouhlaseni ¢lentl ze strany MMR.

Rada ma volené¢ho predsedu a pfi certifikaci zasedd tfi az pétiClenny tym slozeny z predsedy,
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zéastupce profesniho sdruzeni hodnoceného subjektu a dva nezavisli Clenové jinych sdruzeni +

tajemnik NIK CR.

Pracovnici NIK CR:
Reditel

Do funkce je jmenovan spravni radou, ktera jej také z funkce odvolava.

fidi a kontroluje ¢innosti NIK CR, zpracovdva ve spoluprdci se svymi poradnimi organy a
odbornymi pracovniky koncepci, strategii a cile ¢innosti NIK CR vyplyvajici z dokumentu
,KONCEPCE STATNI{ POLITIKY CESTOVNIHO RUCHU V CESKE REPUBLICE". Zajistuje
zadavani a realizaci kol p¥ijimanych v ramci metodického ¥izeni od MMR CR. Zodpovida za
radny chod a hospodateni organizace. Zodpovida za zpracovani periodickych planti, hodnoceni a
kontrol. Zucastiiuje se zasedani svych poradnich a dozor¢ich organi, které informuje o vysledcich
¢innosti, poznatcich a potiebach v ¢innosti organizace. Ridi politiku rozvoje lidskych zdroji. O své

¢innosti pravideln¢ informuje spravni radu, dozor¢i radu a zfizovatele MMR CR.

Dle zakona ¢. 248/1995 Sb. o obecné prospésnych spolecnostech ve znéni novely

zakona ¢. 231/2010 Sb., platné od 1.1.2011

o §9a
Reditel
(1) Reditel je statutdrnim orgdnem obecné prospésné spolecnosti, jen: Fidi cinnost obecné

prospésné spolecnosti a jednd jejim jménem. Reditele jmenuje a odvolava spravni rada.

(2) Reditelem miize byt pouze fyzickd osoba, kterd je bezithonnd a ma zpiisobilost k pravnim
ukoniim; pro posuzovani bezuthonnosti plati obdobné § 10 odst. 3.

(3) Reditel nemiize byt clenem spravni rady ani dozorci rady, je vSak oprdavnén se zucastnit
jednani spravni rady a dozorci rady s hlasem poradnim.

(4) Reditel vykondva funkci ve smluvnim poméru. Pro vykon funkce reditele plati obdobné § 10
odst. 5.

(5) Ukony tykajici se vztahu reditele k obecné prospésné spolecnosti ¢ini spravni rada. ...

Asistent / tajemnik

Zameéstnanec NIK CR, podtizen fediteli NIK CR.

Zajistuje spisovou agendu, Gcastni se zasedani rad a certifikaci v€etné odvolacich fizeni, dohlizi na
chod organizace, vede personalni agendu. Na zikladé¢ pokynu feditele koordinuje c¢innost
Hodnotitelt — Inspektorti a o vysledcich jejich ¢innosti informuje feditele NIK CR.

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu
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Hodnotitelé - inspektori
Zaméstnanci NIK CR piipadné trvale spolupracujici externi odbornici podfizeni fediteli NIK CR.

Jsou certifikovani NIK CR, nejsou zvefejiiovani, provadeji kontrolu podle pozadavk NIK CR a jim

stanoveného programu kontrol vcetné¢ kontrol namatkovych a anonymnich. Ze své ¢innosti se

odpovidaji pouze fediteli NIK CR.

Koordinator kvality a certifikace

Zaméstnanec NIK CR, podtizen fediteli NIK CR, uveden do funkce se souhlasem MMR.
Kontroluje a vyhodnocuje materialy od poradenskych subjektii a od Zadatelt. Ptripravuje podklady k
odvolacimu fizeni. Koordinuje praci a vyhodnocuje situaci v krajich prostiednictvim krajskych
spolupracovnikti. Poskytuje poradenské a konzultacni sluzby pro trenéry a manazery kvality pii

zavadéni systému Q. Ridi kontrolu dodrzovéani provadéni akénich plant a slibu kvality.

Koordinator vzdélavani

Zaméstnanec NIK CR, podiizen fediteli NIK CR, uveden do funkce se souhlasem MMR.
Zodpovida za fadny pribéh vzdélavani trenérit a poradct kvality a manaZzert kvality. Ridi dalsi
vzdélavani pracovnikil a manaZerli podnikatelskych subjektii. ZajiStuje a fidi dalsi vzdélavani

lektort a poradct z fad pracovnikil a spolupracovniktit NIK CR.

Finance
Zaméstnanec NIK CR, podfizen fediteli NIK CR, uveden do funkce se souhlasem MMR.
Ridi ekonomicko-finanéni agendu NIK CR

Krajsky koordinator

Zameéstnanec NIK CR, podfizen fediteli NIK CR, uveden do funkce se souhlasem MMR.

Poskytuje poradenské a konzultacni sluzby pro trenéry a manazery kvality pii zavadéni systému Q.
Provadi v ramci své poradenské a kontrolni ¢innosti planované kontroly ptfipravy a dodrzovani
ptijatych zavazkl kvality a Ctvrtletné predklada narodnimu koordinatorovi své zpravy a spolecné s

nim stanovi dal$i postupy a naméty ke zlepSovani vlastni ¢innosti.
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2 Organizacni systém udéleni znacky kvality QI a 11

Reditel
NIK CR

A A

Rada pro Rozhodnuti
kvalitu
a certifikaci
Navrh

| A\ A 4

P Koordinator kvality
Uctarna h ] a certifikace
o (hodnoceni)

A A

Faktura

Uhrada

Obrazek ¢. 2: Schéma udéleni znacky kvality ,,Q*.
Zdroj: Vlastni navrh Jakub Neumann

Postup udéleni znacky

Zadatel
1. Zavede s certifikovanym trenérem Narodni systém kvality pro stupen QI
2. Podé zadost o udéleni stupné Q I véetné pozadované dokumentace a slibu kvality
Koordinator NIK CR
1. Posoudi zadost z hlediska vécné spravnosti
2. Vyda finan¢nimu oddéleni pokyn k vystaveni faktury

3. Odesle fakturu a potvrdi ptijeti zadosti zadateli
(pozn. v ptipadé zamitnuti Zadosti by mohl zadatel odmithout uhradit naklady na jiZ vykonané prace NIK CR)
4. Na zaklad¢ thrady faktury zahdji ovétovaci - hodnotici fizeni
- provede hodnoceni utvarem koordinace
- zaSle materialy k hodnoceni nezavislému hodnotiteli
- Kontrolni ¢innost pfed vydanim znacky a zprava o jejim vykonani je soucasti

navrhu pro vydani znacky Q. NIK CR provadi kontrolu provadénych hodnoceni

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu
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podle svého kontrolniho planu.
- zavéry z hodnoceni postup:

-- vV kladném ptipad¢€ s doporuc¢enim Radé pro kvalitu a certifikaci (RKC)

-- V zaporném ptipadé€ se zaveérecnou zpravou a poucenim vrati zadateli

Rada pro kvalitu a certifikaci rozhodne o udéleni certifikatu
- své jednoznacné rozhodnuti uvede v zapisu z jednani rady s podpisy vSech ucastnika.

- Zépis zasila 1x feditel NIK CR, 1x Koordinator

Koordinator NIK CR
- Vypracuje na zékladé rozhodnuti RKC navrh dohody se zadatelem a NIK CR a zasle
jej zadateli k podpisu
- Ptredlozi dohodu podepsanou zadatelem spolu se vSemi dokumenty fediteli NIK CR
k podpisu
- Podepsané dokumenty vcetné certifikatu a znacky kvality Q odesle Zadateli

- Zatadi certifikovanou spolecnost do seznamu certifikovanych spole¢nosti a na

webové stranky NIK CR.
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1 Koncepce a struktura systému

1.1 Koncepce a struktura systému

Navrh Narodniho systému kvality sluZzeb cestovniho ruchu je zaméfen pfedev§im na malé a stiedni
spolecnosti, s cilem systematicky jim pomahat pii zvySovani jejich kvality sluzeb a odbornych
znalosti.

Zasadou pro zavedeni tohoto systému je, aby byl snadno realizovatelny pii optimalni zatézi
podnikatelskych subjektii a soucasné, aby byl, pii zachovani narodnich specifik kompatibilni s
obdobnymi jiz dlouhodobé zavedenymi narodnimi systémy kvality v zemich EU.

V tomto navrhu Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ruchu se vychazi z jiz zavedeného
systému, ktery je realizovan v Némecku a je predkladana uprava pro moznost implementace v CR.
Zakladem Némeckého a stejné tak i Mad’arského systému Q je systém vytvofeny ve Svycarsku,

S upravou na narodni specifika zemi, které tento systém pfijaly a dale rozvijeji.

Zaclenéni malych a stfednich podnikatelskych subjekti do systému kvality, nemusi byt z pocatku
podminéno dosazenim stanoveného — kone¢ného standardu kvality v jejich Cinnosti. Podstatnym
rysem pro n¢, je aktivni zdjem na zmén€ své Cinnosti, ktery prokazuji zdjmem ve své nové
koncipované ¢innosti vydrZet.

Znamka kvality je predev§im zaméfena dovnitf spolecnosti, jde o ocenéni prace vlastnich
zaméstnancl, méla by byt podnétem pro rozvijeni dalsi iniciativy v oblasti kvality sluzeb.

Vci zakazniklim je symbol - znacka "Q" jistym pfislibem ovétené kvality poskytovanych sluZeb.

Znacka ,,Q“ je vydavana s platnosti na dobu tfi let s pozadavkem, ro¢ni kontrolni bilance plnéni

pijjatych cili se zvazenim: zda bylo dosazeno svych stanovenych cili, posouzeni provoznich
postupll a posouzeni neuspéSnych postupii a cilli. Rozbor silnych a slabych mist ve vlastnim
systému prace a sluZzeb. PredbéZna hodnoceni a nova opatieni, jsou danou spole¢nosti pfedkladana
certifikaénimu centru Narodniho institutu kvality cestovniho ruchu (NIK CR) k posouzeni a

potvrzeni platnosti znacky kvality Q.

Ministerstvo pro mistni rozvoj ¢eské republiky je zfizujici a metodicko-fidici autoritou pro Narodni

institut kvality cestovniho ruchu (NIK CR), ktery je certifika¢ni a vzdélavaci autoritou pro

Ceskou republiku. Jeho postaveni jako neziskové organice, kompetence a ptisobnosti uréuji jeho

Stanovy a organizacni struktura, schvalené ziizovatelem.

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu
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Systém pro posuzovani provozni kvality ma umoznit orientaci, v provoznich procesnich vztazich,
které kladou diiraz na kvalitu poskytovanych sluzeb vedle technického zatizeni a platné legislativy.
V tomto systému je kladen dlraz na posuzovani tzv."mékkych" faktori kvality.

Myslenka znacek pro hodnoceni tohoto "software" kvality pfi poskytovani sluzeb, pochazi ze

Svycarska.

Pti zpracovani ndvrhu Narodniho systému kvality v cestovnim ruchu bylo vychézeno z dostupnych
vysledkil analyz provadénych pro sektor cestovniho ruchu, od spolenosti KPMG Ceské republika,
s.r.o. a MAG CONSULTING, s.r.o., které byly zvetfejnény na internetovych strankdch MMR a
Analyzy sektoru cestovnich kanceldii a cestovnich agentur, kterd je autorizovana zpracovatelem
tohoto navrhu systému. Dale bylo vychazeno ze ziskanych materiali od Deutscher
Tourismusverband a stiediska ServiceQualitdt Deutschland pro Bavorsko, které poskytlo i odborné
konzultace od svych koordinatord a manazerti. Soucasné byla i posouzena a konzultovana vazba
mezi systémem jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni (The Hotel Stars Union) vytvotfené pod
zastitou HOTREC a systémem kvality Q. Systém kvality Q je ze strany HOTREC pro systém
klasifikace ubytovacich zatizeni akceptovan jako dalsi slozka zabezpecujici kvalitu sluzeb. Takto jiz
byl akceptovan systém Svycarska, Némecka a Mad’arska a za¢lenén do zastieSujictho systému

kvality HOTREC - The European Hospitality Quality scheme s narodnimi upravami vychazejicimi

s danych néarodnich specifik, pfi zachovani zékladniho stavebniho systému a systému hodnoceni.

Je proto redlné, aby Némecky systém Q s upravou pro specifika v Cesku byl akceptovin.

Podstatou navrhovaného Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ruchu je, aby byl narodné
kompatibilni a aby byla spole¢né piijata zasada, Ze vSechny dokumenty tykajici se kvality maji byt
na celostatni urovni stejné pro zcastnéné spoleCnosti a profesni sdruzeni, kterd jej podporuji a
aktivné rozvijeji. Podstatnym rysem soucinnosti asociaci musi byt spoluprace pii zpracovavani
jednotnych metodik kontroly a hodnoceni a metodik vzdélavani, logicky respektujici specifika
profesnich odlisnosti podle jednotlivych sektorii (Hotely a restaurace, CK a CA, Turisticka

informacni centra, rizné segmenty z infrastruktury sluzeb, atd.).

Zakladem pro zavadéni systému kvality a jeho dalsi rozvoj, by se méla stat aktivni spoluprace mezi
profesnimi sdruzenimi, asociacemi, kdy jejich odborné zamétfeni a profese spolupracuji na
poskytovani sluzeb v cestovnim ruchu, jako celku. Zavadéni systému kvality ve spolupraci s

profesemi i profesnimi sdruzenimi a asociacemi neni snahou o potlatovani konkurenceschopnosti,
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naopak ma vést k pozitivnim rysiim snahy o konkurenci v kvalité produktii, sluzeb, trvalé inovace a
zlepSovani. Ve své podstaté jde o formu etického sblizovani profesi a jejich ochrany pied snahami
globalizace. Zastoupeni a podpora ze strany profesnich sdruZeni, asociaci a vyraznych narodnich
podnikatelskych subjekt v Narodnim institutu kvality cestovniho ruchu, se bude v budoucnu

odrazet v profesni vychové dorostu a zejména posileni vaznosti femesel, profesi a sluzeb.

Navrh tpravy pro Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu je v této fazi konstituovani
zamé&fen zejména na sektory: hotelnictvi, gastronomie, cestovnich kancelafi, wellness a fitness,
privodci, turistickd informacéni centra, sluzby venkovského cestovniho ruchu, provozy horskych
sttedisek, souvisejici infrastruktura a dal§i postupné zarazované sluzby. Zakladnim rysem
konstituovani Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ruchu je optimalni univerzalnost
umoznujici definovani hodnocenych specifik profesnich struktur, velikosti hodnocené spolecnosti a
riznorodosti procest a cili, které se podileji na poskytnuti kvalitnich sluzeb klientovi.

Hlavnim cilem iniciativy, konstituovani systému kvality sluzeb, je pribézné a neustalé zlepSovani
kvality sluzeb vSeho druhu a skute¢nd orientace na skutecnost, kterou je predevsim pro zakaznika,

znatelné zlepSeni kvality sluzeb a nikoliv pouhé zadavani dalSich znadek kvality. V idealnim

pfipadé€ by tato znacka kvality poskytovala zdkaznikovi dikaz o diive prezkousené dobré kvalité
sluzeb. Narodni systém kvality sluzeb je navrzen jako systém majici 3 stupné definované formou
moduldrni konstrukce. Umoziuje tak, aby v§echny podniky, jednoduchym a praktickym pfistupem

k pozadavkim souvisejicim s fizenim kvality, mély moznost se na zakladé vlastni iniciativy

zaméstnancli a manazerd rozhodnout, na jakou trovenn a do jaké miry cht&ji posunout kvalitu

V ramci své ¢innosti.

Narodni systém kvality sluZeb cestovniho ruchu sleduje cile:
- Na vnitrostatni trovni, zlepSeni udrzitelné a progresivni kvality
- Vytvéfeni, podpora a zavadéni jednotného standardu kvality ve tfech stupnich
- ZvySeni obecného povédomi o kvalité sluzeb
- Podpora spoluprace mezi riznymi spole¢nostmi a profesnimi asociacemi
- Pasobeni na zlepSeni zédkaznické vstticnosti

- Zlepseni hodnoty sluzeb poskytovanych zakaznikovi, za thradu

Systém kvality svym zavedenim sleduje jiz v evropskych zemich provéfeny a doporucovany vycet

10 dobrych davodi, pro¢ ucast na jeho zavedeni je smysluplna i pro firmu a profesni sdruzeni:
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(...)

1. Lepsi kvalita znamena vysSi zisk
Lepsi sluzby se promitaji pfimo do obchodniho uspéchu. Napravou chyb se snizuji naklady a podporuje se
loajalita zakazniki.

2. Rizeni kvality znamens niZi niklady na
zavedeni systému managementu kvality, ktery neni zdarma, ale naklady na fizeni jsou mnohem vyssi, kdyz
se opakuji stale stejné chyby.

3. Kbvalita zvySuje naskok pi‘ed konkurenty
Zakaznici hledaji v nabidce sluzeb cestovniho ruchu rozmanitost a pomoc pii rozhodovani. Zejména s
ohledem na zvySujici se konkurenci ze zahranici, je zkvalitilovani nasich sluzeb nepostradatelnym.

4. Kyvalita je pratelsky zakaznik
Vsichni zaméstnanci musi vystupovat jednotné€ s cilem poskytnout ty nejlepsi sluzby — hosté a zakaznici to
musi pocitovat.

5. Management kvality pFinasi vice spokojenych zaméstnanct a mensi fluktuaci pracovniku
Protoze se zaméstnanci aktivné podileji na vzniku a realizaci programt kvality, jsou motivovani, spokojeni a
loajalni k firmé i k zdkaznikim.

6. Marketingové organizace preferuji spoleénosti se znackou kvality,

v ptipadé propagace a publikovani jsou upfednostnény spole¢nosti, které cilené rozvijeji systém kvality.

7. Zlepseni kvality moZnosti financovani
Financovani je spojeno s obchodnimi plany, které vyzaduji zavedeni systému fizeni kvality.

8. Image spolecnosti prospiva znacka kvality
Zavedeni systému kvality prispiva k budovani image pfislusné destinace.

9. Vysoka kvalita sluZeb vede ke konkuren¢ni vyhodé
Narodni systém kvality sluzeb podporuje kreativnost sluzeb na zaklad¢ narodni specifiky, proto se da tézko
kopirovat a jeho pfinosem je, Ze zlepSuje trzni prilezitosti.

10. Prokazatelna kvalita je a¢innéjSi nezZ drahé reklamy a zvySuje loajalitu zakazniki
Ziskavani novych zékaznikli zvySuje naklady firm&€ 5-7 krat vice nez udrZovéani si stalych

zékaznika. (...)*

Z objektivniho hlediska, nikoli nutné, znamena dokladovana vys$s$i uroven kvality, Ze dana
spolecnost nabizi lepsi sluzby, ze zavedla moderni techniky a ndstroje, s nimiz mize analyzovat

svoji kvalitu, komplexné& se dale rozvijet s podporou a iniciativou svych zaméstnancu.

Vyznamnym rysem narodniho systému kvality cestovniho ruchu je jeho flexibilita k zakladni

kvalitativni Grovni — technicko-provozni kvalit¢ daného zafizeni napi. v piipadé hotelu jeho

Y 10 gute Griinde fiir das Q. ServiceQualitit Deutschland. [online]. 2010. Dostupné z WWW: <http://www.q-
deutschland.de/19.html>.
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klasifikace, nebo spole¢nosti cestovniho ruchu v uarovni pouzivanych provoznich prostor,
marketingovych materiald, kvalit¢ technickych sluzeb posuzovanych v ramci legislativy nebo

obecné platnych provoznich norem. Tato objektivni technicka hodnoceni jiz sama o sob¢& nastavuji

cvwr

piidané hodnoty odpovidajici jejimu zakladu.

1.1.1 Organizacni struktura systému kvality Q - prehled

Zaklad systému:

Zpusobily Trenér kvality - jako kvalifikaéni pfedpoklad pro Stupen L.

Zpisobily Manazera kvality - jako kvalifikaéni pfedpoklad pro Stupen II.

Ziskani zpusobilosti - kvalifikace stupné II navazuje na ziskanou kvalifikaci ,,trenér kvality* Stupné
I. a praxe v podniku, ktery dosahne pod jeho vedenim stupeni I. Tim je vytvoren zéklad zptisobilosti

pro stupeii II - ,,manazer kvality* stupné II

Odbornou zpusobilost je mozné ziskat studiem ptirucky pro zavadéni systému Q Stupeii I, Stupen 11
nebo pii dobrovolné ucasti na Skolenich pro jednotlivé stupné k ziskani znacky kvality Q.
Absolvovani zakladniho Skoleni pro trenéry a manaZery kvality vSak doporucujeme. Oblasti Skoleni

jsou uvedeny v kapitole 5.

Zavadéni systému kvality a jeho stupni vychazi z organizacni struktury Narodniho systému kvality

a tvori tak organizacni zaklad:

1. Provozni data pro stupné I a II
1.1 Stru¢ny popis podniku
1.2 organizace podniku
1.3 Vize, piedstavy, politika kvality
1.4 Pravidla Vnitiniho fizeni

1.5 Diikazy klasifikace, certifikace

2. Zadost o udéleni - Stupeii I
2.1 Formulat Zadosti stupeii |

2.2 Ptislib rozvijeni kvality Stupeii I (pIlnéni vlastnich ptijatych standardi kvality)
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3. Retézec sluZeb - Stupeii I

3.1 Retéz poskytovanych sluzeb stupné I

4. Procesni moduly kvality - Stupen |
4.1 Ocekavani Zakazniki
4.2 Definice standarda
4.3 Dodrzovani standarda
4.4 Hodnoceni dosazen¢ kvality v porovnani s piijatymi standardy
4.5 Piezkoumani spokojenosti zdkaznika

4.6. Partnerstvi a spoluprace

5. ReSeni stiznosti - Stupeii I
5.1 Formulafte stiznosti (reklamaci) Stupen [

5.2 Vnitropodnikové formulafe pro postup vyfizovani stiznosti (reklamaci)

6. Ak¢ni plan - Stupen I

6.1 Akeni plany Stupné I (pocatecni a aktualizace)

7. Hodnotici zprava - Stupeni I

7.1 Zpréava o kontrole Stupeii I (pocatecni a aktualizace)

8. Udéleni znacky Q - Stupen I
8.1 Uzavieni dohody s centrem — Narodni institut kvality cestovniho ruchu
8.2 Kontrolni ¢innost pfed vydanim znacky Stupeii I - ovéfeni hodnovérnosti

8.2 Znacka kvality Stupen I

9. Zavadéni — Stupe 11

9.1 Formulaf ndvrhu Stupen 11

10. Profil podniku Silné a slabé stranky procesii - Stupen 11
10.1 Dotazniky
10.2 Hodnoceni
10.3 Pfijata okamzitd opatfeni
10.4 Soubor opatieni akéniho planu pro obdobi 20XX - 20YY
10.5 Dalsi opatieni pro Akéni plan 20YY - 20Z2Z
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11. Pruzkum mezi zaméstnanci - Stupen 11
11.1 Dotazniky

11.2 Specifické skupiny zaméstnancii

12. Priizkum vykonnosti podniki v procesech - Stupei 11
12.1 Dotazniky

12.2 Urcena skupina vedoucich pracovnika

13. Priizkum zikazniki - Stupei 11
13.1 Dotazniky

13.2 Urcené skupiny zakaznikl

14. Mystery Check - Stupen 11
14.1 Ptiprava na Mystery Check

15. Hodnotici zprava - Stupenn 11
15.1 NIK CR - hodnotitel - hodnotici zprava o Stupni II (s po¢tem dosaZenych bodi)
15.2 Vysledky jednani v provozu a v tymu pro kvalitu

16. Akéni plan - Stupen 11
16.1 Akeéni plan pro Stupen 11

17. Znacka Quality - Stupen 11
17.1 Zprava Stupeni II (hodnoceni po pfedlozeni Akéniho planu), ovéfeni hodnovérnosti pied
vydanim znacky Stupen 11

17.2 Znacka Quality Stupen 11

1.2 Znacka kvality

Dokladem o skute¢nosti, Ze se dand spolecnost nebo provozovna rozhodla zavést systém kvality je

propujceni zna¢ky od Narodniho institutu kvality cestovniho ruchu. Znacka kvality je ozna¢ovana

spole¢nym logem se znakem ,,Q“ obsahujici trikoloru jako symbol narodniho hodnoceni a pismeno
,»Q, které bude provedeno v symbolickém barevném provedeni bronzova, stiibrna a zlata na
neutrdlnim, barvy odrdzejicim podkladu. Barevné odliSeni bude urcujici pro jednotlivy stupeni. Pro

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 23 z 55



- = \$1ERSTV0
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni ROTY

orientaci navstévnika, budou v pravém dolnim rohu zndzornény barevné miniatury vSech tii stupnd,
pro jednoznacné pochopeni. Podobny systém zavadi napt. DEHOGA u systému znaceni hvézd.

Pro prezentaci systému vytvofit spolené webové stranky, spole¢né marketingové a PR aktivity.
Nezbytnym je vytvoiit narodni povédomi o kvalit¢ a postupné ovliviiovat mysleni vetejnosti
v tomto smyslu. Tim se posili povédomi o znacce mezi zdkazniky a zvySi se marketingové

moznosti. Za¢ne se znovu upfednostiiovat slusnost a ticta k zdkaznikovi a poskytovateli sluzeb.

1.3 Aspekty provadéni

Zahrnuti v§ech zaméstnancu

Dulezitou roli hraje zapojeni vSech zaméstnanci:
- pro pruzkum mezi zaméstnanci
- prostiednictvim diskuse o navrhovanych opatienich

- prostfednictvim aktivni ucasti zaméstnancii na realizaci.

Existuje cela fada zptsobt jak podnitit aktivitu zaméstnanci pro provadéni nezbytnych opatfeni za

ucelem zlepSeni a fizeni kvality sluZeb.

Zakladni aspekty pro zapojeni zaméstnancu pri tvorbé kvality sluzeb:

Tymova prace

Systém je zalozen na tymové praci vSech zaméstnancti. Tymova prace vyzaduje od Clenii tymu
vlastni zodpovédnost a sebekontrolu. Tym rozhoduje v mnoha vécech na zdklad¢ stanovené¢ho
standardu. Standard urcuje, kdo je odpovédny za ktery pracovni isek a jaké prace budou provedeny.

Rozhodujicim faktorem je vysledek, ktery miize byt v idedlnim piipadé¢ v predstihu pied

stanovenym a spolecné formulovanym a odsouhlasenym cilem.

V podniku by mélo byt samoziejmé, ze je prace provadéna skuteéné v tymech a nejedna se pouze 0

formélni zdvazek tymové price. Patrné je to v piripad¢ prubehu poskytovani stejného typu sluzby

zakaznikovi ze strany riznych zaméstnanci, kdy kvalita poskytnutych sluzeb musi byt minimalné
stejna, avsak je zcela nezavisla na aktivité kazdého pracovnika.

- zaméstnanci dobte spolupracuji,

- vzdjemné se informuyji,

- pomahaji si navzdjem plnit optimalné své ukoly.
Vyskyt chyby zaméstnance je zakladem pro tymovy rozhovor, ktery ma za cil zajistit, Ze jiny
zaméstnanec neudéla znovu stejnou chybu (naptiklad u stejného zakaznika).
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Informovani a motivace zaméstnancu

- Prabézné informovani v§ech zaméstnancii o opattenich, cilech a stanovenych standardech

- Informovani také prostiednictvim vedeni podniku a vedoucich pracovnikt

Navrh na zlep$eni probihajicich procesu

- povzbuzovat a podporovat zlepSovani ¢innosti kazdého zaméstnance

- stanovit osobu odpovidajici za navrhy na zlepSeni.

- navrhy predloZené zaméstnanci je tfeba prozkoumat,

- uzite¢né navrhy k realizaci, v¢as zavést,

- o neproveditelnosti navrhu, tak jak byl navrZen, informovat zaméstnance

- spolecné se zaméstnancem hledat alternativu k realizaci navrhu.

- pokud ndvrh na zlepSeni nemiiZze byt proveden, musi byt zaméstnanec v kazdém ptipadé o
této véci informovan a to i v ptripadé, ze se jednd o doc¢asné zamitnuti nebo miize byt ndvrh
realizovan pouze ¢astecné.

- StiZnosti zakazniki jsou soucasti zlepSovani — prostfednictvim stiZznosti zakaznikd miZze byt

uveden do pohybu proces zlepSovani.

Informacni misto pro kvalitu

Dtlezité je umisténi informa¢niho mista pro kvalitu, kde se zvefejni informace pro zaméstnance.
Prostfednictvim tohoto mista jsou zaméstnanci neustdle informovani o operacich v bézicich
procesech.

Jedna se o centralni misto, kde se schazeji vSechny informace, a to napt. ve formé Nasténky kvality,

elektronicky prostrednictvim intranetu, atp.

Uvertejnuji se informace napt.:
- Soucasny akéni plan procesii kvality
- Definované specifické podnikové standardy kvality
- Mgsicni témata, kterd jsou v soucasné dob¢ dilezita
- Zaméstnanec mésice

- Uspésné provadeni opatieni pro kvalitu v oddélenich.
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1.4 Organiza¢ni usporadani

1. Spojeni zaméstnancu se zakaznikem

ZlepSeni Kvality sluzeb neni tkolem samotného Manazera Kvality nebo vedeni podniku. VSichni
zameéstnanci se museji aktivné ucastnit procesu zlepSovani, aby zékaznici citili, Ze kvalita sluzeb se

V podniku skute¢né zlepsuje.

Do prace na zlepsovani kvality mohou podniky zahrnout také své zakazniky. Tyka se to stalych
zakaznika, ktefi filozofii podniku z vlastniho pozorovani dobie znaji.

Takto muize napf. hotel u svych plani modernizace pozadat hotelové hosty o zamySleni nad
realizaci tohoto procesu. Jestlize se renovuje kazdy rok jedno poschodi po druhém, zistavaji
hotelovi hosté zapojeni do stalého procesu zlepSovani. Hosté se pak vraceji, aby se podivali, zda

jejich pfipominky byly zohlednény.

2. Procesy vyZaduji odpovédné pracovniky

Procesy nemohou nikdy vznikat bez odpovédnych pracovnikt. Kvalitni procesy v podniku vyzaduji
trenéra/poradce - a tim je Trenér/Manazer kvality. Pro ¢innost v podniku je velmi dilezity tento
zastupce pro kvalitu. Vedeni podniku musi plné stat za Trenér/Manazerem kvality a také jasné
definovat jeho specifickou roli vii¢i spolupracovniklim. Trenér/Manazer kvality musi vZdy dostat a

mit zaruCeny piimy ptistup ke vS§em oddélenim a celému rozsahu vsech provadénych ¢innosti.

Trenér/Manazer kvality odpovidd za procesy kvality, ale nikoliv za Plany kvality. Pro kazdé
jednotlivé akce jsou stanoveny odpovédné osoby, ty odpovidaji za konkrétni opatfeni a za plnéni
planu kvality. Odpovédné osoba musi trvale informovat Trenér/Manazera kvality o svych krocich

V provadéni.

Trenér/Manazer kvality musi spolu s Tymem kvality, v podniku vybudovat sit’ zapalenych osob pro
Kwvalitu, kterd by méla sdruzovat riizna oddéleni a také rizné stupné vedeni. Pfitom je nutné zvazit
individualni a podnikové skutecnosti. Mohou byt zapojeni také zakaznici, partnefi a jiné osoby

zainteresované osoby mimo podnik.

Je vhodné upravit organiza¢ni strukturu tak, ze v podniku mize vzniknout Kultura Kvality s cilem

prosadit v celém podniku ,,Védomi Kvality*. Toto ma vliv na fizeni a na vzory funkci ve vedeni

podniku a vedoucich pracovnikii stejné¢ tak jako presvédceni o vlastni dilezitosti ze strany

zaméstnancu.
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1.5 Definice struktury stupni kvality

Narodni systém kvality tvofi tfi stupné kvality, které na sebe vzdjemné navazuji. Stupenn I je
zakladem pro vytvareni systému kvality. Stupen II navazuje na stupeil I a rozSifuje jej do hlubsi

souvztaznosti. Stupen III je jiz komplexnim systémem fizeni.

Charakteristika a cile pro jednotlivé stupné:

Stupeni I

Uvadét kvalitu do zivota firmy, iniciativné ji pfijimat a rozvijet.

Efektivitu usili pro zavadéni systému a rozvoj kvality sluzeb poméha zaméstnanctiim trenér systému

kvality, ktery_je zaméstnancem firmy. Ten pomaha tymu pracovnikid firmy zavadét a hodnotit

systém fetézeni poskytovanych sluzeb, definovat zdkladni strukturu pracovnich procesu, feseni
nedostatkl a stiznosti. Spolu s celym tymem spolupracovnikii provadi stanoveni cili, tkold a
hodnoceni ¢innosti se zamétenim na kone¢nou kvalitu poskytované sluzby.

Zakladem stupné 1 je sebehodnoceni pracovniku a zejména pracovniho tymu z hlediska

dosahovanych vysledku v kvalité sluzeb. Zakladem je identifikace stanoveného fetézu

poskvytovanvych sluzeb pro jednotlivé typy zdkazniki. Identifikace slabych mist jednotlivych &asti

fetézu, stanoveni opatfeni — ¢innosti pro napravu slabyvch mist. Stanoveni akéniho planu s jasné

vymezenymi ¢innostmi, cili a odpovédnostmi pro dosazeni zlepSeni sluZzby poskytované

zakaznikovi.

Stupern 11
Zakladem je dodrzovani pfijaté zasady:

Udrzovat systém zavedeny ve stupni I a dosazenou kvalitu, testovanim a vyhodnocovanim

dosahovanych vysledkli u stanovenych cilid. Nastroje pro méteni vlastni "Kvality sluzeb", musi byt
co mozna nejobjektivné;jsi.

Nastroje jsou:

- Profil silnych a slabych mist

- Dotazovani zaméstnanct

- Dotazovani vedoucich pracovnikd,

- Dotazovani zakaznikd,

- Mystery Person (Mystery Client....)

Uvedené analyzy a sebehodnoceni je nutné provadét systematicky, aby bylo zaji§téno
zabezpecovani kvality pfi provozu se zaméfenim na management kvality, pfistupli zaméstnancti a
spokojenosti zakazniki.

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 27 z 55



- = \$1ERSTV0
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni ROTY

Zakladem pro Stupeii II, je externi hodnoceni dosazenych cilii, stanovenych v akénim planu. Vedle
sebehodnoceni je vyznamnou funkce Mystery Person, kterd provede hodnoceni zjisténé skutec¢nosti
Vv samotném provozU hodnocené organizace. Hodnoceni Mystery Person je soucasti celkové
hodnotici zpravy, ktera je pfedana hodnocené organizaci. Hodnotici zprava je zakladem pro udéleni

certifikatu - znacky kvality Stupen IL.

Stupen 111

Komplexni systém fizeni kvality ISO 9001 nebo EFQM.

Zavedeni celkového systému fizeni kvality v celé spolecnosti.

Vychazi ze zavedeného systému stupiiii [ a I1.

V ptipad€ jiz certifikovaného systému ISO 9001 je mozné udéleni stupné III, pokud bude
objektivnim dikazem prokazano, zZe systém je kompatibilni s poZadavky systému Q Stupné I a II.

Hodnoceni provadi na zaklad¢ zaddosti NIK CR.

W O

1.6 Metodika zasad struktury stupni

Hodnoceni kvality sluZzeb ve firmé: Trenér/Manazer kvality spolecné se vSemi zaméstnanci
zpracuje nasledujici nastroje systému kvality:

1. Rozvoj sluzeb v podobé fetézu sluzeb poskytovanych pro kli¢ové skupiny zakaznikd,

2. Pfiprava a hodnoceni kvality procesnich komponentd (Moduly kvality),

3. Oveétovani vyfizovani stiznosti ve spolecnosti,
4. Vytvoreni akéniho planu s povinnymi opatfenimi
5

Definovani zlepSeni.

Do systému hodnoceni kvality sluzeb nejsou zahrnovany povinnosti vyplyvajici z dodrzovani a
aplikace legislativy a norem, které souvisi s provozni bezpecnosti, epidemiologickou bezpecnosti,
technickym a provoznim vybavenim atp. Tyto povinnosti souvisi se splnénim zakladnich provozné
technickych, bezpecnostnich podminek a jejich kvalitou. Posuzovani systému kvality sluzeb neni
vazano svoji urovni na technickou kvalitu provozovny, ale je vysledkem vlastni iniciativy a pfistupti
tyml k dosahovani spokojenosti u svych zakaznikd.
(...)
e Kvalita sluzeb vychdzi z tymové prace, dodrzovani pofadku v pracovnim prostiedi
podporuje motivaci a schopnosti zaméstnanct.
e Navrhy a myslenky jsou pro tym dulezité a pfispivaji k neustalému zlepSovani kvality
sluzeb zajistovanych tymem
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e Pratelsky a vstficny pfistup ¢lenti tym, ktery je kontaktem pro Vase dotazy a pozadavky.

e Empatie - tym bere vazné vase potieby.

e Kompetence a spolehlivost tym plni své sluzby spolehlivé a profesionalné.

e Prostredi (zarizeni, pracovni prostiedi) — tym dba, aby bylo udrzovano a neposkozovano

’ , v v . rv . 2
vybaveni a nabytek v provozovné spolecnosti, v niz pracuje. (...)

1.7 Podminky a nastroje udélovani znacky kvality

Koordinator certifikaéniho centra Narodniho institutu kvality cestovniho ruchu (NIK CR) je
kontaktnim mistem pro konzultace souvisejici se zavadénim, certifikaci a ro¢ni aktualizaci
stupiiit Q. Podklady pro udé€leni stupné kvality jsou v tomto utvaru posouzeny z hlediska tplnosti -
formalni spravnosti a dale pak z hlediska zpracovani: fidicich procest kvality, definovani a kvality
vytvotrenych modulil, feSeni stiznosti, pfijatych opatfeni. Ak¢ni plan souvisejici s pfijatymi procesy
je posuzovan z hlediska hodnovérnosti a ptizptisobeni specifikdm provozu zadatele.

Obsahové hodnoceni podkladi systému kvality v podniku, provadi spolupracujici spole¢nost
certifikovand NIK CR a schvilena MMR CR s certifikovanym hodnotitelem kvality.

NIK CR je opravnén po kontrole formalni Gplnosti, zadat hodnotiteli k posouzeni zadost v¢etné
pfedepsanych podkladl pro udéleni stupné kvality z hlediska zpracovani: fidicich procest kvality,
definovani a kvality vytvofenych modulti, feSeni stiznosti, pfijatych opatieni. Akéni plan souvisejici
s pijjatymi procesy je posuzovan z hlediska hodnovérnosti a pfizplsobeni specifikdm provozu
zadatele spolu s ovéfenim jeho napliiovani. Soucasné provede posouzeni hodnovérnosti obsahového
naplnéni zavazku a slibu rozvijeni kvality ve smyslu Narodniho systému kvality cestovniho ruchu.
NIK CR stanovi na zékladé svého uvaZeni provedeni anonymni kontroly dodrZovani kritérii

ptijatych firmou podpisem zavazku kvality.

e Pokud zadost spliiuje stanovend kritéria a je hodnovérnou Narodni institut kvality
cestovniho ruchu na zakladé souhlasu Rady pro certifikaci kvality pfi NIK CR vyda
pfislusné dokumenty, kterymi udé€li piislusni stupen kvality a zaSle souvisejici
dokumenty/znacka a certifikat)

e Pokud materidly nespliiuji pozadovana kritéria, je material vracen s doporucenim k
doplnéni a na zaklad¢ opravené zadosti je zadatel opravnén znovu pozadat o udéleni
znacky. Za opakovani auditu je Zadatel povinen znovu uhradit pfisluSny poplatek a uzavfit

dohodu s Nérodnim institutem kvality cestovniho ruchu.

2 Antragsunterlagen der Stufe | — Qualititsversprechen. ServiceQualitit Deutschland in Bayern. [online]. 2010
Dostupné z WWW: < http://www.servicequalitaet-bayern.de/cms/front_content.php?idcat=23&lang=1&client=1>
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Narok na ¢astecné odskodnéni, nebo plné odSkodnéni za zamitavé rozhodnuti, vzdani se,
zruseni nebo zménu na Stupni [ nebo II neexistuje.

e Dohoda mezi podnikem a Narodnim institutem kvality cestovniho ruchu
Spolec¢nost/firma na zékladé ptedlozeni zadosti a podkladi podepise dohodu a posle ji na
koordinac¢ni tiroveit NIK CR pro piislusny Stupen Q, po posouzeni a akceptovani zadosti
zasle NIK CR podepsanou dohodu zpét zadateli. Dohoda poskytuje pravni zaklad vztaht
Vv systému kvality Stupen I nebo II., ve véci pfislusnych opatfeni, poskytovanych sluzeb,
postupti hodnoceni a kontroluje vSechna prava a povinnosti obou stran.

e Poplatky za testovani, hodnoceni - certifikaci: Na zakladé¢ kladného posouzeni
dokumentace a udé€leni znacky kvality sluzeb ,,Q* Stupen I s platnosti po dobu tii let od
Narodniho institutu kvality cestovniho ruchu obdrzi zadatel fakturu za ovéfovani a
uhrazeni uhrad za vydani certifikatu pro tfilety termin a znacky kvality Q I
Podniky do 15 zaméstnancii 4 000,- K¢+ DPH
Podniky nad 16 zaméstnancti 4 800,-K¢ + DPH
Certifikace II. stupeii do 15 zaméstnanci 15 600,- K¢ + DPH
Certifikace II. stupen nad 16 zaméstnanct 22 400,- K¢ + DPH
Provedeni Mystery Check je uctovano samostatné — neni soucasti ceny hodnoceni

e poplatek za pobocky zahrnujici slouceni operaci a vydani znacek u zafizeni s nejvyse tremi
zamestnanci je 800,- K¢ Cisté platby véetné prikazu a osvédceni.

e Uhrada za 1. a 2 kontrolni certifikace Stupné I &ini:

Podniky do 15 zaméstnanct 3500,- K¢ + DPH
Podniky nad 16 zaméstnanct 4300,-K¢ + DPH

e Uhrada za 1. a 2 kontrolni certifikace Stupné Il &ini:
Podniky do 15 zaméstnanct 12 400,- K¢ + DPH
Podniky nad 16 zaméstnancii 19 200,-K¢ + DPH

Cestovni naklady, ubytovani a dal$i nezbytné vydaje budou uctovany samostatne¢.

Kontrolni ¢innost pii udéleni znacky kvality je provadéna vzdy pied vydanim znacky Q a zprava o
jejim vykonani je soucasti navrhu pro vydani znacky Q. Pficemz NIK CR provadi kontrolu
provadénych hodnoceni podle svého kontrolniho pldnu. NIK CR v pfipadé¢ pochybnosti o
hodnovérnosti prfedkladanych materidlti nebo na zékladé stiznosti zakaznik u NIK CR, je opravnén

provadét kontrolni ¢innost i formou neohlédsenych kontrol. Kontrolni ¢innost ze strany NIK CR

muze byt provedena kdykoliv a to 1 bez ohlaseni v prubéhu certifikovaného obdobi.

Vydani certifikatu provadi vzdy NIK CR.
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1.8 Kontrolni ¢innost

Kontrola zadosti o ziskani - udéleni stupné kvality Q I a Q II.

Hodnotitel v pfipad€ pochybnosti o hodnovérnosti podkladi a ptizpsobeni specifikam provozu

zadatele, toto sd¢li koordinatorovi kvality NIK CR, ktery rozhodne o:

— vraceni podkladu k oprave a dopracovani

— provedeni dohledu od krajského koordinatora

— provedeni dohledu od hodnotitele

— vyslani vlastniho hodnotitele k vykonani kontroly

— vraceni zamitnuté zadosti Zadateli pro nedodrzeni postupu a hodnovérnosti
Kontrolni ¢innost pii zavadéni
Pti zavadéni Narodniho systému kvality v cestovnim ruchu v trvani miniméln¢ jednoho roku bude
systematiky provadén dohled hodnotitelem z hlediska hodnovérnosti predkladané Zadosti vcetné
jejich piiloh. U zadatele je provadéna kontrolni ¢innost vzdy pfed vydanim znacky Q a zprava
0 jejim vykonani je soucasti navrhu pro vydani znacky Q. Pficemz NIK CR provadi kontrolu

provadénych hodnoceni nezavisle podle svého kontrolniho planu.

Kontrolni ¢innost ve druhém roce
Pro posileni pozice krajského koordinitora bude cast kontroly zavadéni systému provadéna
krajskym koordinatorem vcetné kontroly dodrzovani zavazku kvality spolecnostmi podle planu

kontrol schvalenym NIK CR a dozorovana koordinatorem a hodnotiteli - inspektory NIK CR.
Krajsky koordinator provadi v ramci své poradenské a kontrolni Cinnosti planované kontroly
pfipravy a dodrZovani piijatych zavazkl kvality a Ctvrtletné predklada narodnimu koordinatorovi

své zpravy a spole¢né s nim stanovi dalsi postupy a naméty ke zlepSovani vlastni ¢innosti.

Hodnotitelé - inspektori certifikovani a ustanoveni NIK CR, ktefi nejsou zvetejiiovani, provadéji

kontrolu podle pozadavki NIK CR a jim stanoveného programu kontrol vcetné kontrol

namatkovych a anonymnich. Ze své ¢innosti se odpovidaji pouze fediteli NIK CR.

Zavéry kontrol a charakteristika typickych nedostatkd pfi tvorbé a plnéni zadvazku kvality jsou ve
zpravé koordindtora kvality NIK CR ctvrtletné predavany tediteli NIK CR. Tato zprava je
projednavana v Radé pro kvalitu a certifikaci a jsou pfijimana opatieni (navrhy na upravu

Vv jednotlivych modulech atp.).
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Zavérena zprava o hodnoceni dodrzovéani systému kvality je spolu s cinnosti NIK CR
predkladana na vyro¢nim zasedani spravni rady a spolupracujicich subjektd NIK CR. Zde je
aktualizovédna politika systému kvality a v ndvaznosti upravovany cile ¢innosti NIK CR na nové

obdobi, stanovovana opatieni, atp.

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 32 z 55



- = \$1ERSTV0
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 A
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni ROTY

2 Stupen |

2.1 Udéleni stupné kvality 1

Spolecnost, kterd se rozhodla ziskat udéleni stupné kvality, musi mit zpisobilého trenéra kvality
(Coach kuvality). Trenér kvality je opravnénou osobou pro zavadéni a provadéni opatieni
souvisejicich se zajisténim systému kvality, ktery ma potiebné zékladni znalosti a dovednosti k
tomu, aby zamé&stnance spolecnosti motivoval a ptipravil k ti¢asti na iniciativé pro kvalitu sluzeb ve

spolecnosti. Trenér kvality, je zaméstnancem firmy, v niz svoji ¢innost vykonava. Ve firm¢ musi

pusobit minimalné jeden trenér kvality.

e Cinnost trenéra mohou vykonavat, nejen podnikatelé, ale i zamé&stnanci s odpovidajicimi
profesnimi znalostmi, provoznimi zkuSenostmi a odbornym Skolenim a se ziskanym
osvédceni trenéra kvality.

e Spolecnost, ktera se rozhodla vstoupit do Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho
ruchu, musi ve vSech ukazatelich spliiovat podminky k zatazeni do tohoto systému (viz.
Kapitola 2, bod 2.4 Nastroje stupné I).

e Pro zafazeni spolecnosti do Narodniho systému kvality sluzeb se pfedklada zadost o
zafazeni na stanoveném formulafi. Zadost o zafazeni musi byt projednina se viemi
pracovniky spolecnosti - ¢leny pracovniho tymu a spole¢né se zavazkem k podpote a rozvoji
kvality, ktery musi byt podepsan spole¢né vSemi Cleny tymu. Soucasti zadosti je uvedeni
koordinatorovi certifika¢niho centra Narodniho institutu kvality cestovniho ruchu.
Periodické hodnotici dokumenty a formulafe vazici se ke kvalité sluzeb ve stupni | jsou
zasilany e-mailovou postou koordinatorovi certifika¢niho centra.

e Koordinator certifikaéniho centra na zakladé¢ souhlasu Rady pro kvalitu a certifikaci
Narodniho institutu kvality cestovniho ruchu, odesle potvrzené dokumenty - zaddost, zavazek
kvality a formulafe zadatele zpét spole¢nosti. Timto vznikne dohoda, ktera poskytuje pravni
zaklad a ucast obéma strandm v Narodnim systému kvality sluzeb cestovniho ruchu na
systétmu kvality Stupenn I. Narodni institut kvality cestovniho ruchu je timto opravnén

kontrolovat a zastupovat prava a povinnosti obou stran v rdmci tohoto systému.
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2.2 Zvlastni formy podnikani - malé a velké provozovny s pobockami a
vedlejSimi provozovnami.

Spolecnost s nékolika nezavislymi provozovnami.

e Pro kazdou samostatnou provozovnu se podava samostatnd zadost se vSemi nalezitostmi a to
s ohledem na mistni specifika. V kazdé takové provozovné musi byt trenér kvality.

e Pobocka, kterd je ,,zavisla“ (neni samostatny subjekt) na hlavni provozovné s nejvyse 3
zaméstnanci, nemusi mit trenéra kvality na kazdém pracovisti. Tento postup je limitovan 5
pobo¢kami (vedlejSimi provozovnami), které jsou sdruzeny do jednoho hodnoceného
systému kvality. V tom ptipad¢ je trenér hlavni provozovny odpovédny za péci také o
pobocky, v ptipadé, ze tyto pobocky nemaji vlastniho certifikovaného trenéra. Trenér musi
byt zaméstnancem jedné provozovny.

e Vpfipad¢ certifikace pobocek, viz bod vySe, je platnost certifikatu kvality spojena s
platnosti certifikatu kvality hlavni provozovny. Na certifikatu je jmenovité uvedena: hlavni
provozovna, pobocky a certifikované ¢innosti.

e Odejde-li z organizace trenér kvality, musi byt do doby 6 mésicti uveden do funkce novy
zpisobily trenér kvality. Zpusobily trenér mize byt nove pfijat nebo je nezbytné do této

doby zajistit zpasobilost nového trenéra kvality (jiného pracovnika ve spole¢nosti).

2.3 Definice ,,Skupinovy trenér

Malé firmy, pro které neni t¢elné, nebo ekonomicky pfiijatelné, vyskolit vlastniho trenéra kvality,
maji moznost vyuZivat sluZzeb skupinového trenéra. Tyto firmy museji vykonavat stejny typ ¢innosti
a trenér kvality musi byt zaméstnancem jedné z téchto malych firem — tim je zajiSténa znalost
provadénych c¢innosti v realizovanych c¢innostech subjektu. V tomto piipadé se vzdy jedna o
samostatnou dohodu mezi jednotlivymi malymi subjekty.

"Skupinovy trenér” je vyskoleny trenér kvality, ktery svou c¢innost vykonava v maximalné 3
provozovnach s maximalné 3 zaméstnanci. Maléd firma, musi mit stdlé zaméstnance, avSak muze
také zamé&stnavat sezonni zaméstnance atp. Zastupci, doCasni pracovnici, sezoénni pracovnici, atd.,
jsou zahrnuti do systému, avsak vykonavaji pouze Cinnosti (mikro-¢innosti), které nemaji zasadni
vliv na systém jako celek.

Trenér kvality nemuze pracovat jako samostatny podnikatelsky subjekt. Trenér kvality je vzdy

zaméstnancem firmy, je jejim trenérem — poradcem. Vykon muze byt po dohod¢ provadén, az pro
tfi malé podnikatele, nebo pobocky velké firmy — do 3 zaméstnancti, dohlizi a konzultuje zadani a
vypracovani piedepsanych dokumentt pro udéleni certifikatu kvality — znacky kvality.

"Skupinovy trenér* je ve spojeni s malymi - podnikateli, pfedava jim potiebné informace vazici se
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na kvalitu sluzeb. Mali podnikatelé umoznuji skupinovému trenérovi seznamit se s provozovnou,

potfebnou dokumentaci a zptisobem provadéni ¢innosti.
"Skupinovy trenér", neni v predmétu oboru ¢innosti jakékoliv omezen regionalné nebo uzemng!
Systém nevyluc¢uje poradce pro zavadéni systému a konzultace, ale tato ¢innost nenahrazuje

nutnost Trenéra kvality popi. Skupinového trenéra kvality pro malé spolec¢nosti. Tento poradce

systému je hrazen pfimo spolecnosti, ktera si jeho sluzby objednala.

2.4 Nastroje Stupné 1

Retez Sl}ley Modul kva.llty Rizeni stiznosti
Analyza procest z pohledu 1-6 Systematické
, %a}< azfnvk 2 y SniZeni vyskytu mezer vyhodnocovani
Stanoveni ¢lankt fetézu sluzby

il

Clanek Fetézu
1-8

SnizZeni vyskytu slabych mist

I} \V4 \/

Stanoveni opati‘eni Stanoveni opatieni Stanoveni opatieni
pro odstranéni slabych mist pro odstranéni vyskytu pro odstranéni slabych mist
mezer

]! ]! I}

Ak¢ni plan

Zahrnuje pfijata opatieni a vyhodnoceni jejich splnéni

) Obrazek ¢. 3: Nastroje Stupet |
Zdroj:Uprava a aplikace z prezentace Schulungshandbuch Stufe | — Ausbildung zum Qualitdits-Coach.2010
Retéz procesii sluZeb
Retéz procest sluzeb stanovi procesni strukturu sluzeb poskytovanych spoléenosti smérem
k zéakaznikovi. Sleduje informacni vazby sluzeb smérem ven, az po zpétnou vazbu ke
stanovenym sluzbdm ze strany zadkaznika. Na jednotlivé clanky fetézu sluzeb navazuji

moduly sluzeb — jednotlivych ¢lanku fetézu.
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Clanek Fetézu procesi sluzeb
Kazdy jednotlivy ¢lanek fetézu procest sluzeb nese nazev sluzby a definuje:
Provadénou ¢innost
Ocekavani zdkaznika — uvedena ocekavani od daného prvku
Stavajici stav — jak je ¢innost provadéna

1

2

3

4. Cil dosazeni — novy standard v ¢innosti

5. Opatieni — jaka budou provedena opatteni pro dosazeni cile
6

Priorita — vysoka, stiedni, dlouhodoba

Struktura fetézu a definice jednotlivych clankd fetézu je dokladdna v prislusnych
formulafich vaZicich se piimo k samostatnému vykonu ¢innosti. Retéz procesi sluzeb se
stanovi v rozsahu minimalné 4 — maximalné 8 odkazi.

Ke kazdému odkazu se stanovi zvlastni formulafovy list s definici tohoto ¢lanku fetézu.
Minimaln¢ jeden clanek fetézu musi vytvaret Cinnost vazici se na piimy kontakt se

zéakazniky.

1. Spolecnosti s 15 a méné zaméstnanci zpracuje alespon jeden fetézec sluzeb

2. Spolecnosti s 16 a vice zaméstnanci zpracuji alespon dva fetézce sluzeb

Pii definici Cinnosti a popisu stavajiciho provadéni je nutné brat zietel na rizika, ktera
mohou mit vliv na kone¢nou kvalitu poskytované sluzby. Definovana opatfeni jsou pievzata

do Aké¢niho planu na dané obdobi.

Modul pracovniho procesu — Modul kvality je navazan na pfislusny ¢lanek fetézu sluzeb a

vymezuje jednotlivé ¢innosti provadéné v dané oblasti.

Modul kvality

Moduly kvality charakterizuji systém pracovniho procesu, jeho jednotlivé ¢asti a jsou zakladem pro
konkrétni posuzovani kvality provadénych sluzeb a hodnoceni pracovnikii v tymu. Je stanoveno
Sest komponentt kvality — stavebnich moduli sluzeb:

Modul kvality 1 - O¢ekéavani zakaznika (zji$tovani a dokumentovani)

Zahrnujici oblast: Monitorovani a evidenci ocekavani zdkaznika, hodnoceni podniku
Z pohledu vefejnosti (odborny tisk, média, atp.), podchyceni a reakce na zvlastni pozadavky

zakazniku.
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Modul kvality 2 - Definice standardd a provozni dokumenty (pisemné definice)

Zahrnujici oblast: Pisemné definice podnikovych standardii pro provadéni cCinnosti v¢.
stanoveni cilovych hodnot, ndvrhy a upravy nebo vydani podnikovych standarda
V souvztaznosti S o¢ekavanim zdkaznikli, tymova spoluprdce na upravach a definicich

novych standardi.

Modul kvality 3 - Dodrzovani standardii a orientace na rozvoj zaméstnancu (dalSi
vzdélavani)

Zahrnujici oblast: monitorovani dodrzovdni stanovenych standardi (vaci vlastnim

¢innostem i vac¢i dodavatelim), kontroly funkcnosti zafizeni a pracovnich nastroji,
hodnoceni zaméstnancti — pochvaly a kritiky, identifikace potieb a zajisténi profesnich
Skoleni pro zvySovani znalosti a dovednosti vSech zaméstnanci (zdkonnd Skoleni),

dokumentace pro adaptacni proces novych zaméstnancu.

Modul kvality 4 - Dodrzovani zdvazka (slibu) a komunikace (externi a interni),

Zahrnujici oblast: potfeb a védomi naplnéni zavazki k zdkaznikovi — znalost vaZnosti
dodrZeni zavazkl, znalost reklamnich a jinych akci, které se tykaji zdkaznika a mé o nich
byt informovan, komunikace vramci organizace — management se zamgéstnanci,
informovani jednotlivych zaméstnancti o slibech (zavazcich) jinych zaméstnancii ve vztahu

k zakaznikovi.

Modul kvality 5 - Znalost spokojenosti zdkaznika a vedeni zdznamu

Zahrnujici oblast: Monitorovani spokojenosti zakaznika, urceni vhodnych metod pro
provadéni monitorovani, analyza a vyhodnocovani monitorovani spokojenosti zakaznika a

to i ve vztahu s fizenim namétn a stiznosti.

Modul kvality 6 — Udrzovani partnerstvi a spoluprace s jinymi spole¢nostmi nebo partnery

Zahrnujici oblast: dostupnost informacnich materidli od partnerskych nebo spolupracujicich
organizaci, schopnost poskytnuti informaci o atrakcich v okoli, zajimavostech, partnerech a

konkurenci. Rozvijeni spoluprace s partnery a ostatnimi spole¢nostmi.

Jednotlivé Moduly kvality definuji provadéné Ccinnosti, pouzivané ndstroje nebo pomocné
prostfedky ovliviwjici kvalitu pro jednotlivé oblasti systému. V ramci zlepSovani je vzdy mozné,
aby spolec¢nost doplnila dalsi provadéné Cinnosti, které¢ sama aktudlné pouziva a potiebuje zlepsit.
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U kazdého Modulu je nutné zavést alespont jedno konkrétni opatieni pro zlepSeni provadénych
¢innosti vztahujicich se k danému modulu. Toto opatieni se také prenasi do Ak¢niho planu.
U kazdého navrhovaného opatteni je definovano: Opatieni — co je tieba udélat, cil opatieni — ¢eho

bude dosazeno, Provedeni — jak bude opatieni realizovano, Priorita opatfeni.

Rizeni stiZznosti - evidence a FeSeni stiznosti

Rizeni stiznosti je zakladnim znakem pii posuzovani kvality a jejim zlepSovani. Touto
problematikou se tym musi systematicky zabyvat, opomenuti znamena poSkozeni Se pfi
sebehodnoceni dosahovanych vysledkd. Pro fizeni stiznosti je zpracovan sebehodnotici dotaznik,
ktery sleduje aktivity pii fizeni stiznosti véetné podnéti ze strany zédkaznik.

V této oblasti jsou sledované znaky: Postupy pro feSeni stiznosti, dokumentovani ptijatych stiznosti
a jejich analyza s vyhodnocenim, znalost opakovanych stiznosti a reakce na né&, pfijatd opatieni a

ucinnost.

V rdmci managementu stiZznosti a podnétd od zdkaznikli jsou vedena opatfeni. Je nutné, zavést
alesponl jedno opatfeni pro zlepSeni provadénych c¢innosti vztahujicich se k fizeni stiznosti a
podnéth od zakaznika. Tato opatfeni se také prenadseji do AkEniho planu.

U navrhovaného opatieni je definovano: Opatieni — co je tfeba udé¢lat, cil opatfeni — ¢eho bude

dosazeno, Provedeni — jak bude opatieni realizovano, Priorita opatieni.

Akéni plan

Akeni plan je zpracovavan vzdy pro hodnocené ro¢ni obdobi. Akéni plan vypracovava tym pod
vedenim trenéra kvality. V akénim planu, se uvadgji piijata opatfeni, ktera jsou uvedena
Vv jednotlivych ¢lancich fetézu sluzby, modulech sluZeb a aktivitach pfi fizeni stiznosti a pfipominek
zakaznikl. V Ak¢nim planu se stanovi cile a metodika jejich plnéni a vyhodnoceni Grovné splnéni
definovanych opatieni. Uroveii splnéni opafeni miize byt v Akénim planu vyplnéna nejdiive po 12
mésicich od stanoveni Akéniho planu. Takto kompletné vyplnény akéni plan je zasilan do NIK CR
k vyhodnoceni spolu s ostatnimi dokumenty. Cile a metodika musi byt konkrétni, méfitelné a vzdy
jedeno opatieni musi byt zaméteno smérem k zakaznikovi tak, aby tento cil byl vzdy zakaznikovi
jasn¢ patrny.

Minimalni poZadavky:

8 opatieni pro prvni rok s definovanim okruhti:

Opatfeni, cil opatteni, provadéni, odpovédnost, priorita, Termin splnéni, uroven splnéni.
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Slib tymu
Zamgéstnanci / tym se zavazuji, k aktivni podpofe kvality sluzeb a souhlas potvrzuji svym podpisem
na souvisejicich dokumentech. Kopie dokumentu se zasila postou do koordina¢niho centra NIK

CR, které celou piedlozenou dokumentaci po projednéni vraci zpét zadateli

Zavazek kvality

Kvalita sluzeb, provadénych spole¢nosti vyplyva z piijatého systému ftizeni kvality, tj. metod a
nastroji, které pomahaji kvalitu sluzeb zlepsit. Vysledkem jsou vnitini normy a standardy pro
kontakt se zakazniky, které jsou pouzivany a neustale rozvijeny vSemi zaméstnanci. Tyto standardy,
takzvané "mékké" faktory kvality jsou, individualné nastavitelné pro kazdou spole¢nost.

Piislib kvality, je zakladem pro oznaceni podniki ve vSech stupnich Q, v jednotlivych odvétvich, je
obecnym tvrzenim a dokladem hodnoceni kvality sluzeb. Doklada zapojeni zaméstnanct v procesu
fizeni kvality (hlavni zasady pro vlastni ¢innosti), urCuje aspekty smérem k zakaznikiim, které

v w

zakaznici ocenuji a posuzuji napfi¢ vsemi sledovanymi odvétvimi (leitmotiv pro zviditelnéni).

Informac¢ni materialy o hodnocené firmé
Dokladem o ¢innosti firmy a jeji kvalité jsou informacni a reklamni materidly, které firma vydava
pro své zakazniky v ramci marketingu. Tyto materialy jsou neformalnim dokladem o snahach firmy

a jejim postaveni na trhu. Pfi hodnoceni se k témto materidlim piihlizi.

Aktualizace certifikatu po roce

Jedna se o kontrolu uspésnosti vlastni ¢innosti u piijatych standardii a cilti. Soucasn¢ s hodnocenim
jsou na jeho zaklad¢ pfijimana nova opatfeni na dalSi rok. CertifikaCnimu centru se zasala
hodnoceni, novy akéni pldn s minimélné¢ osmi opatfenimi a jejich implementaci na nasledujici
obdobi 12 mésict. Ukoly, které nemohly byt splnéni nebo jejich zaméfeni trva, je mozno prevadét

do dalsiho hodnoceného obdobi.

2.5 Reklama a pouzivani znacky Q

Organizace miiZe pouzivat udélené znacky kvality v ramci své marketingové ¢innosti a uvadeét ji
jako soucast své reklamy a to bezliplatné nejdéle vSak po dobu tfi let pokud dodrzuji prolongaci jeji
planosti v daném obdobi.

Certifikacni autorita NIK CR ve spolupraci s Radou pro certifikaci kvality pii NIK CR, je povinen

udrzovat seznam vsech podniki, kterym byly vydany znacky kvality a ve voln¢ pfistupném
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seznamu rovnéz uvadet podniky, jimz byla znacka odnata. Soucasné vede adresaie certifikovanych
poradct, auditord, trenéru kvality s registraci ptisobnosti v Narodnim institutu kvality cestovniho
ruchu.

-V pfipad¢, ze podnik jedna proti zdsadam kvality nebo jsou podany stiznosti od zakaznik,
instituci pfipadné u NIK CR, mlze mu byt po projednani situace, odilata znamka kvality.

- Nova zadost miize byt podana v pribéhu roku po zruseni znacky kvality a odnéti prava
jejiho umisténi. Po zméné v uvedené v zadosti mize byt obnoveno udéleni znacky kvality
podanim nového akéniho planu s nejméné osmi konkrétnimi opatfenimi, spolu s
vyhodnocenim dosazenych vysledkl posledniho akéniho planu.

- Proti rozhodnuti je mozno podat odvolani k Narodnimu institutu kvality cestovniho ruchu.
Rozhodnuti o odnéti znacky kvality spada, pod odpovédny organ za koordinaci kvality a

Radu pro certifikaci kvality pti Narodnim institutu kvality cestovniho ruchu.

2.6 Zachovani certifikace nebo postup na stupen II

Znacka kvality udélena na obdobi tii let po uplynuti této doby ztraci platnost.

Firma, ktera je drzitelem znacky kvality Q I ma po uplynuti této doby moznost na zaklade
sebehodnoceni (viz. Ro¢ni kontrola vysledkil ve firmée), predlozeni nového planu opatieni pro dalsi
obdobi, pozadat o zachovani udéleného (recertifikaci) Stupné Q I. Po jeho prolongaci dale
pokracovat ve své certifikované ¢innosti. Zakladem pro prolongaci je zménit jiz splnéné cile a
vytvorit kvalitativné nové vyssi pozadavky, které se meéni kazdé tfi roky, aby stimulace ke kvalité
zustala zachovana a bylo zajisténo systematické rozvijeni kvality a jeji dalsi vyvoj. Na tomto
zédkladé bude po posouzeni zachovana certifikace na stupni Q I s principy sebehodnoceni a slibt k
zavazklim kvality. Informace, které stanovi pozadavky a dil¢i podrobnosti pro zadajici firmu poda
koordina¢ni centrum systému kvality NIK CR.

Pokud se chce spole¢nost zapojit do systému kvality s externim hodnocenim je kladné vyhodnoceni
jejich dosazenych vysledki doporuc¢enim k provedeni zmény na uroven QII. Soucasti je predlozeni
pfedepsanych pfiloh k Zadosti o udéleni dalSiho stupné a uspésné hodnoceni ve spole¢nosti zadajici

Stuperi I1.
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silnych a zaméstnanci vedoucich zakazniki Check
slabych pracovniki _
mist Vsichni Skupiny Test dle
zaméstnanci Sebehodnoceni zakaznikl (max. seznamu
28 Vyroki; posuzuji podnik a fidicich 6) minimalné doplnény o
vyprac ovan}'/)ch vedeni ginnosti 30dotaznikii specifika
Q Tymem podniku

AK¢Eni plan

Zahrnuje pfijata opatieni a vyhodnoceni jejich splnéni

) Obrazek ¢. 4: Nastroje Stupet |1
Zdroj: Uprava a aplikace z prezentace Schulungshandbuch Stufe | — Ausbildung zum Qualitdits-Coach. 2010

3.1 Zasady Stupné I1

4

Na Stupen I "Kvality sluzeb* se nevztahuje na absolutni méfitko, ale méii se kvalita produktu nebo
sluzby ve prospéch splnéni oc¢ekavani zcela konkrétnich zdkaznikii, protoze ne vSichni zdkaznici

budou mit od sluzby stejna ocekavani a budou mit velmi odli$né predstavy o tom, co pozaduji.

Ve stupni II jsou aplikovany konkrétni nastroje zaméfené na poskytovéani ,Kvalitnich sluzeb*
zalozené na ziskavani konkrétnich informaci od jednotlivych skupin zékaznikli, zaméstnancii a
ostatnich zainteresovanych stran. Zakladem je stejné jako ve Stupni I tym a tymova prace celého

pracovniho kolektivu pti poskytovani ,,Kvalitnich sluzeb*.

Vzhledem Kktomu, ze v praxi je prakticky nemozné uspokojit velmi rozdilné potfeby vsech
konkrétnich zdkaznik1, ale je nutné "nabizet kvalitni sluzby*. Proto, je nezbytné poskytnout sluzbu

splilujici alespon ocekavani nékterych skupin zakaznikli, zejména téch, kteti jsou pro podnik hlavni
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cilovou skupinou. Podnik se pii poskytovani sluzeb musi piinejmensim specializovat alespoii na

takové sluzby, které plni oc¢ekavani jednotlivych skupin jejich zdkaznikl, nez se snazit nabizet

rozsahlé sluzby pro vSechny zakazniky, a tim mozna nékteré z nich zklamat.

Nabizet nejlepsi kvalitu, kterd uspokoji ocekavani cilové skupiny a to nejen co mozna

nejlépe, ale zasadou je inspirovat zakazniky prostiednictvim jimi neo¢ekavanych sluzeb.

Manazeti by také méli vzit v uvahu, jak dilezitd je jejich role pro motivaci vSech

zaméstnancu.

Zakaznik nerozliSuje, ktery partner poskytl plnéni sluzby — posuzuje vykon (sluzbu) jako

celek.

Systém tvorby a stanoveni testi K provéteni poskytované urovné kvality sluzeb, je vytvaren pro

cely provoz se v§emi jeho realizovanymi sluzbami, spolu se zahrnutim subdodavateld a partnerd.

ManaZer kvality

Pro zavadéni a méfeni kvality ve stupni Q II musi mit spolecnost zpiisobilého manazera kvality,

ktery je zaméstnancem spolecnosti a musi mit pfistup ke vSem informacim a fidicim procesim

sméfujicim k systému kvality. Manazer kvality musi byt zaméstnancem podniku. V piipadé

odchodu manazera kvality je postupovano obdobné jako u trenéra kvality (viz. Kapitola 2.2).

3.2 Nastroje pro méreni kvality sluzeb Stupné 11

Nastroje pro méteni své "Kvality sluzeb", musi byt co mozna nejobjektivné;si.

Tyto nastroje jsou:

Profil silnych a slabych mist
Dotazovani zaméstnanct
Dotazovani Vedoucich pracovnikli
Dotazovani zékazniki

Mystery Person (Mystery Client....)
Hodnotici zprava

Akeni plan

V akénim planu jsou stanovena:

opattent,
jak bude opatieni realizovano
kdo je odpovédny za realizaci opatieni, kdo bude informovan o pribéhu

do kdy bude opatieni realizovano
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1. Profil silnych a slabych mist

Vytvoieni profilu silnych a slabych mist je zakladem pro Skoleni zaméstnancu firmy, zahrnuje firmu
jako celek, v¢etné vSech odd¢leni a pobocek.
Jednotlivé casti firmy kriticky posoudi samy sebe, a tim porozumi, kde je potieba stanoveni akce

(opatieni) pro zlepseni kvality sluzeb.

Prostfednictvim sebehodnoceni zaméstnancti a sebehodnoceni vedoucich pracovnikli, provadéného
tak jak s nim byli sezndmeni pracovnici ve stupni Q I, je mozné urcit, k jakym pfistoupit opatfenim
pro rozvoj a zajisténi kvality sluzeb. Vznikne také ndhled pro realizaci kvality sluzeb a naméty ke

zlepseni.

Oblasti profilu Silnvch a slabvch mist:

- Zavazek vedeni
(Dalsi vzdélavani vedoucich pracovnikli, Dohoda o plnéni cili zaméstnanci v manazerskych
pozicich atd.)

- Politika a strategie
(Prizkum trhu, inovace a vyvoj produktu, krizové fizeni, zaméstnanci / tym, znalost politiky a cild
spolecnosti, vzdélavani a vycvik zaméstnanct, Vybér a vybérova fizeni na dodavatele)

- Partnerstvi a zdroje
(Zdroje a zivotni prostiedi, infrastruktura podniku - vybaveni a zatizeni, Spoluprace a partnerstvi)

- Procesy
(Soulad podnikovych standardl s oéekavanim zakazniki, interni a externi komunikace, pozadavky
na kvalitu, kontrola kvality, optimalizace produkti a sluzeb, dokumentace a zaznamy)

- Zakaznici - vysledky
(Kontakt se zakaznikem, plnéni specialnich pozadavkt zakaznika, stiznosti — reklamace)

- Vysledky zaméstnanci
(Zaméstnanecké pruzkumy, vysledky vztahujici se k firm¢)

- Vyznamné vysledky spole¢nosti

(Ukazatele vysledki, kontrolovani nakladu, Sestavovani rozpoctu a kontrola)

2. Dotazovani zaméstnancu

Sebehodnoceni a hodnoceni podniku formou dotazovéani zaméstnanci, poskytuje vedeni podniku
konstruktivni ndzory zaméstnanct na systém. Sebehodnoceni je anonymni a odpovidd na vnimani
rtiznych oblasti:
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Spokojenost v podniku, znalost cili, politiky a vizi, vnimani ze strany nadfizenych / vedoucich
pracovnikli, motivovani zaméstnancli, motivace Kk podavani navrhti na zlepSeni provadénych

¢innosti, predavani informaci, dalsi vzdélavani, a dalsi.

3. Dotazovani vedoucich pracovniki

Dotazovani vedoucich pracovnikii je provadéno formou sebehodnoceni. Vedouci pracovnici
(manazefti) provadéji sebehodnoceni v mnoha oblastech tykajicich se napiiklad:
Znalosti cilt, politiky a vizi, jejich vnimani ze strany zaméstnancl, motivovani zaméstnancd,

znalost plnéni tikoll podfizenych, a dalsi.

4. Dotazovani zakaznika

Prosttednictvim dotazovani zakaznikl a vyuzivani Mystery Person (Mystery Client....), jSou
poskytnuty vedeni podniku nasledujici informace:

Jak spolehlivi jsou zaméstnanci a celkovy obraz provozu z pohledu zakaznika, jak dobie jsou
oceniovany dovednosti pii poskytovani sluzeb pro zdkazniky a jaké jsou kompetence zaméstnanci,
jak vnima zakaznik zamé&stnance - piatelskost a vstiicnost, jak jsou zaméstnanci schopni se vcitit do
zékaznika - identifikace oCekavani a prani zakaznik, jak ptijemné a funk¢ni je prostiedi podniku,

jak dobfe je vybavené a udrzované, atd.

5. Mystery Person (Mystery Client....)

Navstéva Mystery Person (Mystery Client....) je mozna nejdiive po dokonéeni Profilu silnych a
slabych mist, nejpozdéji vSak Sest mésict po jeho odevzdani.
Je nutné predat oznameni o dokonceni Profilu silnych a slabych mist podniku do Certifika¢niho

centra, které poté vysle Mystery Person (Mystery Client....).

Mystery Person (Mystery Client....) zpracuje hodnotici zpravu, ktera je pfedana certifikaénimu
centru a dale pak spolu s Hodnotici zpravou centra je predana klientovi.
Mystery Person zlistavd v anonymité pro zachovani objektivnosti provadénych provéteni.

Odpovédnost za jeho ¢innost nese NIK CR.
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6. Hodnotici zprava

Hodnotici zprava a je zpracovana a piedana klientovi (podniku):
- Po predani vSech sebehodnoceni a hodnoceni (zaméstnanci, vedouci zaméstnanci, zakaznici,
atd.)
- Po doplnéni a odeslani cilovych hodnot akéniho planu za minulé obdobi — jeho splnéni nebo
odivodnéné nesplnéni ¢i prekroceni

- Po provedeni navstévy Mystery Person (Mystery Client....) a zpracovani zpravy z kontroly

Na zéklad¢ hodnotici zpravy je provedena analyza této zpravy V samotném podniku. Analyzy se
ucastni vSichni zaméstnanci podniku a diskutuji o vysledku hodnoceni.

Po zavéru diskuse jsou pfijaty zavéry, které jsou doplnény do Akéniho planu na dals$i obdobi. Pti
tvorbé nového akéniho planu je mozné prevést ¢asti minulého akéniho planu, které jsou pro procesy
Vv podniku zasadni a jejich cile nebyly naplnény, nebo byly naplnény pouze ¢aste¢né.

V Akénim planu musi byt stanoveno alespon 8 novych opatteni, ktera budou realizovana v dal§im

obdobi.

7. Akéni plan

Sestavuje se na zakladé analyzy Hodnotici zpravy a to do dvou mésict od jejiho obdrzeni

- Po kone¢né kontrole aktualniho Akéniho planu stupné a odeslani do Certifika¢niho centra

- Tym pro kvalitu ve svém hodnoceni zacleni ndvrhy na opatfeni vzniklé z vysledku
Hodnotici zpravy

- Popfipadé Tym pro kvalitu vypracuje dalsi opatieni

- Stanovi nejméné 8 novych opatieni, kterd budou realizovana v obdobi jednoho roku pro

Stuperi II s cilem neustalého zlepSovani kvality
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3.3 T¥i strategie pro zavadéni

Pii zavadéni systému Kvality sluzeb je nutné vzit v ivahu velikost a strukturu podniku, kde bude

Stupeii 1l v praxi provadén. Jsou mozné tfi strategie dle velikosti organizace:

1. Malé a stiedni podniky (do cca 15 zaméstnanci)
Manazer kvality se zapojenim vSech zamé&stnanci podniku vypracuje vSechny nastroje programu. Je

nutnd komunikace vedeni pfi sdélovani jakou dilezitost ma tento projekt pro cely podnik.

2. Stiredni a velké podniky (do cca 50 zaméstnancii)

Manazer kvality a ¢lenové tymu kvality pracuji spole¢né na profilu silnych a slabych mist se vSemi

zaméstnanci. Spoluprace pii tvorbé je v pfiméfeném rozsahu nebo rozdélena dle oddéleni. Clenové
tymu kvality jsou ze vSech oblasti a utvari podniku. Do tvorby jsou zahrnuti i manazefi a
zaméstnanci Z riznych Grovni hierarchie podniku. V idedlnim piipadé, jsou také zahrnuti ¢lenové
rady zaméstnancii (pokud v podniku existuje). Clenové tymu kvality maji za tikol zajistit, aby
sebehodnoceni pro vedouci pracovniky (manazery), zaméstnance a zakazniky, byla v€as vydana a

po vyplnéni vracena k vyhodnoceni. Tym kvality po provedeni analyzy Hodnotici zpravy pracuje na

Akénim planu. Do diskuse o vysledku hodnoceni jsou zapojeni vSichni zaméstnanci podniku.

3. Velké podniky (vice nez 50 zaméstnancii)

Manazer kvality spolu s tymy kvality ptipravi profil silnych a slabych mist. Pokud je provoz velmi
velky nebo jsou provozni utvary velmi specifické, mél by pro kazdy takovy utvar byt vytvoien
vlastni tym kvality. VSechny ostatni ¢innosti, plati shodné€, jako je popsdno v piipadé¢ stfednich
podnikd. I zde je nutna snaha o zapojeni vSech zaméstnancti do diskuse.

Jednotlivé tymy kvality vypracuji opatieni pro Ak¢ni plan, tyto opatieni jsou pak na spole¢né schiizi

zpracovany a upraveny do pozadovanych minimalnich 8 opatieni.

3.4 Plan organizace pro zpracovani stupné I1

Na ziskani znacky kvality Q Stupné Il se podili cely podnik, jedna se o naro¢ny postup vyzadujici

nasazeni pracovnikli a vys$$i ¢asovou naro¢nost, nez je tomu u Stupné I.

Ptiprava je realizovana tak, Ze ManaZer kvality ma vyhrazen veskery sviij ¢as na intenzivni praci
spojenou s projektem a to nejméné do doby, kdy dokon¢i piipravu konkrétniho Akéniho Planu,

formuluje odpovédnosti pracovnikli za realizaci opatieni a takto zpracovany Akcni plan pieda

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 46 z 55



-~ = \S‘ERSTVO
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 == 3
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni R0V ©

k posouzeni vedeni. ManaZer kvality je odpovédny za zavadéni a ptipadné vzniklé potize pii
realiza¢ni fazi. Po uplynuti roku a po zpracovani hodnoceni znovu definuje novy Akéni plan pro

dalsi rok.

Doporucuje se proto pro podniceni budovani projektu Kvality v podniku, aby byly vzaty v avahu

nasledujici predpoklady:

1. Manazer kvality je vedoucim projektu. Proto bude na omezenou dobu uvolnén od svych
béznych tkoll a zastoupen kolegy, aby se mohl soustiedit na vypracovani zakladu Akéniho
planu za pouziti riznych nastrojii a rozhovord.

2. Manazer kvality obdrzi od managementu nezbytné kompetence, aby byl schopen pro podnik
v zadaném case realizovat kroky k dosazeni cile — ziskani znacky Q, Stupen II.

3. Podle potieby v ¢asové stanovenych etapach, zpracovava jednotlivé nastroje kvality.

4. Soucasti projektu je financni rozpocet Sjasnym vymezenim nékladii na zajisténi a

ZlepSovani Kvality.

4 Hodnoceni kvality

Pro zajisténi hodnoceni kvality v ramci systému Stupnd QI a QIl  Narodni institut kvality
cestovniho ruchu (NIK CR) je svym zfizovatelem Ministerstvem pro mistni rozvoj akreditovan
k certifikaci hodnotiteltt kvality v cestovnim ruchu. Hodnotitelé kvality jsou externimi
spolupracovniky INK CR.

Kazdy certifikovany hodnotitel cestovniho ruchu v piasobnosti Narodniho institutu kvality
cestovniho ruchu je povinen se zucastnit stanoveného certifikaéniho kurzu potfadaného Narodnim
institutem kvality cestovniho ruchu a ukon¢it jej zavére¢nou hodnotici zkouskou, na jejimz zakladé
obdrzi piislusny certifikat. Skoleni mohou byt specializovana na napt. Hotelnictvi, gestronomie,
TIC a CK atp.

Certifikovani hodnotitelé a auditofi pro jiné systémy kvality pro Stupiit QIII napt. ISO, plsobici

v jinych oblastech a u certifikacnich autorit pro systémy ISO, jsou povinni v pfipadé zajmu
0 vydéani certifikdtu pro hodnoceni Stupii¢ QIII, pro piisluSnou oblast cestovniho ruchu, byt
doskoleni a piezkouseni v rozsahu specifickych oblasti cestovniho ruchu, pro néz jim bude vydan

certifikat hodnotitele Narodniho systému kvality cestovniho ruchu, pro zachovani kontinuity

V ramci hodnoceni systému QI-OlII.

Vzdelavani auditort pro Stupeni 111 je provadéno NIK CR za tplatu.
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Hodnoceni dosazeni vysledk pfedkladanych k udéleni nebo prolongaci Certifikatu kvality pro
ptislusny stupen je provadéno piridélenim bodové hodnoty, a to jak v pfipad¢é sebehodnoceni, tak i

hodnoceni hodnotitelem.

Hodnotici bodovy systém kvality

Hodnotici bodovy systém Narodniho systému kvality v cestovnim ruchu je vefejny a obdrzi jej
kazdy hodnoceny subjekt a vydavéa jej INK CR na zakladé schvaleni MMR CR. Seznameni se
S hodnoticim systémem je soucasti ptfipravy trenéri kvality, manazerti kvality, hodnotiteli a
Mystery Preson. Systém vychdzi ze 100 bodové stupnice, kdy kazdé oblasti je pfifazena bodova

vaha dle jeji zdvaznosti.

5 Skoleni trenérii a manazZeri kvality pro Stupen I a II

Absolvovani koleni trenérii a manazert kvality je dobrovolné. Ugelem Skoleni je poskytnout
subjektim, které se rozhodnou usilovat o ziskani znacky kvality Q potfebné informace pro
pochopeni podstaty systému, provadéni sebehodnoceni pii zavadéni systému a vyhodnocovani

dosazenych vysledk.
Skoleni Trenérii a manazerti kvality pro Stupefi I a IT je vhodné realizovat na irovnich:
1/ Zakladni $koleni — rozsah 1-1'/, dne nutné nezbytné absolvovéni pro udéleni znatky Q

2/ RozSifené Skoleni

Zakladni Skoleni je povinné Skoleni, které musi GspéSné absolvovat uchaze¢ o ziskani certifikatu

Trenéra kvality pro I stupent nebo ManaZera kvality pro II stupen. Tématem tohoto Skoleni je ziskani
informaci: co je Narodnim systému kvality sluzeb v cestovnim ruchu a jaka je jeho struktura,
pozadavky na zpracovani dokumentace pro udéleni znacky ,,Q%, pouzivani jednotlivych dokumentt,
tvorba systému procest a jejich hodnoceni, stanovovani opatieni, sestavovani ak¢nich plant a jejich

vyhodnocovani, provadéni sebehodnoceni, zpiisob ovérovani ze strany NIK CR, atp.

Rozsifené Skoleni trenéra kvality pro I stupen nebo Manazera kvality pro II stupen je zaméfeno na
prohloubeni znalosti a praktickych dovednosti, zejména pro oblasti stfednich firem s vétSimi
pracovnimi tymy. Cilem je doplnéni detailnich informaci o systémech a vysvétleni jednotlivych

casti systému vcetné poskytnuti navodli a metod pro identifikaci procest, identifikaci a realizaci
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opatfeni, navrhy ak¢nich plant, zavadéni systému, provadéni dotaznikovych analyz, pfipravu na

Mystery Check a technik vedeni sebehodnoceni atp.

6 Poradci

Stejné podminky na certifikaci pro Narodni systém kvality cestovniho ruchu se vztahuji na
poradenské subjekty vcetné poradcii, poskytujici poradenské sluzby pii zavadéni Narodniho
systému kvality Q. Cinnost poradenskych subjektii neni regionalné omezena. Cinnost je hrazena
pfimo podnikatelskym subjektem, ktery si poradenstvi objednal. Vzdélavani poradenskych subjektt
je provadéno NIK CR za uplatu.

7 Akreditace certifika¢nich autorit

Akreditace certifika¢nich autorit spadd pro oblast cestovniho ruchu do vyslovné kompetence
Ministerstva pro mistni rozvoj - odbor cestovniho ruchu. Pro jednotnost narodniho systému kvality
cestovniho ruchu jsou pro sektor hotelnictvi akceptovani hodnotitelé a poradci s certifikaci
udélenou v ramci EHQ scheme HOTREC s nimz by mél byt narodni systém kvality Q kompatibilni.
Akreditace autorit a certifikace hodnotiteli pro systém kvality Q Stupiu QI+QII nespada do
kompetence Ceského institutu pro akreditaci (CIA).

V kompetenci CIA jsou systémy ISO a kvalifikace pro auditory téchto systémi. Jejich kvalifikace
pro specifické sektory musi byt v souladu s normou CSN EN 1SO 19011 - Smérnice pro auditovéni

systému managementu jakosti a/nebo systému environmentalniho managementu.
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8 Zavér a podnéty k metodologii zavadéni systému

Zavadéni Narodniho systému kvality cestovniho ruchu pfedpoklddd obecné chapani této snahy,
ktera je vstficnou k naSim obCaniim a navstévnikim nasi zemé. Pljde o cileny tlak na zménu
nazirani ve vzajemnych mezilidskych vztazich a vztazich viici provoznim prostfedkim 1 vykonu své
vlastni pracovni ¢innosti.

Ptechod na postupné interni sebehodnoceni pracovnich tymt, které v poslednich desetiletich
vymizelo, bude vyvolavat obavy. Zaméstnanci si navykli na hodnoceni ze strany manazeri a ve
znacné mifte je ignoruji. Hodnoceni v tymu je trvaly spolecensky tlak vedouci ke zmé&nam postojti a
jednani jednotlivce viici tymu a tfetim osobam. Vystupuji do popiedi obavy - co si 0 mné druzi
mysli ve své podstaté jsou zpravidla pfijimany tymem pozitivn€ a ve své podstaté i manazerem.
Novym prvkem v hodnoceni dosahovanych vysledkli a plnéni pfijatych zavazkid kvality je
anonymni hodnoceni, které fidi a sleduje NIK CR. Své hodnotitele - inspektory rovnéz fidi a vznika

tak kontinudlni stav pro posuzovani a zlepSovani hodnoceni stavajiciho stavu kvality.

Po celkovém posouzeni a zvazeni rozhodujicich aspektli navrhuje a doporucuje se zakoupeni
licence a zavedeni systému kvality Q z Némecka pro stupeti I a II véetné software a provést jeho
lokalizaci a tipravu pro Ceskou Republiku. Vychazi se ze skutecnosti, ze modifikace Némeckého
systému Q je pro CR Ve svém rozpracovani blizsi nasi narodni mentalité. Systém odpovida celé §ifi
segmenti cestovniho ruchu vetné dalsi infrastruktury, ktera je jeho nedilnou soucasti.

Nékupem licence syst¢tmu Q Némecka bude zajisténa kompatibilita se zavedenymi evropskymi

systémy kvality navazujici na oborové normy mezinarodnich sdruZeni utvarenych v Evropé.
Na zakladé této skutec¢nosti je nezbytné vypracovani:

Strateqgie publicity k projektu certifikace kvality

Pfi stanovovani strategie publicity pro realizaci Narodniho systému kvality v cestovnim ruchu je
nutné vytvofit ak¢éni plan publicity projektu certifikace systému kvality a zejména:
e vychazet z potieby Sirokého chapani procesii kvality laickou vefejnosti
e vykladu zédkladnich premis postoji profesnich skupin, jejich vniméni a akceptovani
systému kvality, jako soucasti jejich osobnich snah po spolecenském uznani. Tyto premisy
jsou také rozhodujici pro piisobeni profesnich skupin navenek ke klientele, tedy vliv na
vefejné minéni. Pijde zejména o:
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= apriorni odmitani bez udani divodu

= argumentace typu obtéZovani a nova administrativa
= dasledky ekonomické krize

= nekvalitni personal

= pozadavky na provozni dotace

Vyznamnym aspektem je naprava chyb, které byly udélany pti zavadéni certifikace ISO 9001 a

pretrvavaji dodnes. Stale panuje dojem o mozném ilustrativnim hodnoceni, které¢ ve své podstaté je

skute€nou zatézi pro firmu, nikoli hodnocenim skutecné kvality fizeni a tvorby vysledného

produktu/sluzby.

Za tim Ucelem je nezbytné nutné:

1.

informovat o cilech, postupech a pozitivnich znacich Narodniho systému kvality cestovniho
ruchu, informovat redakce odborného tisku i denikti, popularizujicich casopist a tiskovin.
Vysvétlenim podstaty a cill i v mezindrodnim kontextu, ziskat kvalifikovany piistup
novinaiské obce, masmedii obecné a to k pozitivni popularizaci systému a poskytnuti
prostoru pro pozitivni pohledy a hodnoceni ze strany profesnich sdruzeni

informovat zastupce profesnich sdruzeni a asociaci o podstaté, metodologii a cilech projektu
ziskat podporu v tisku a informac¢nich mediich profesnich sdruZeni a asociaci

ze strany MMR metodicky plisobit na ,,osvétové™ €lanky k uvedeni projektu, s cilem ziskat
pro né&j pochopeni a podporu odborné vetejnosti nesdruzované v profesnich sdruzenich a
asociacich

ziskat podporu na regionalni Urovni s cilem prokézani splnéni jejich pozadavkl na fizeni a
hodnoceni kvality

V takto tvofené publicité omezit se na osvétu cill a plnéni pozadavki v oblasti kvality.
Absolutné se nezabyvat specifiky profesi, procesni strategii, standardy a jinymi specifiky.
Toto neni podstatné a je zavadéjici, nebot’ tvorba standardli je v systému kvality feSena na
tymové urovni dané spolecnosti a profesni skupiny. Zde jsou pouze vyjimkou technicka
kritéria kvality ur€ovand jednotlivymi normami a standardy vypracovanymi jednotlivymi

sektory CR, jejich profesnimi sdruzenimi a asociacemi.

Navrh - Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Stranka 51 z 55



- = \$1ERSTV0
INTEGROVANY EVROPSKA UNIE 5 /.
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3 *’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ YisTni ROTY

Priprava kvalifikovanych manaZeru kvality, hodnotiteld a poradcu

1.

VWdat Priru¢ku pro lektory a provést jejich vzdélavani pro provadéni zakladnich a

naslednych Skoleni v systému kvality — Skoleni trenért kvality a manazert kvality

WWdat ptiru¢ku pro zavadéni systému kvality Q pro stupen I a Stupeni II, zaméfenou na
moznosti samostudia k naslednému zavadéni systému.

VWydat pro hodnotitele a poradce piirucky a metodické pokyny k hodnoceni, tvorbé nastroju

kvality a ak¢nich pland, vnitinich standardd véetné definovani procest a jejich hodnoceni.

WWdat praktickou pfiru¢ky ..krizového managementu” kvality pro podnikatele s cilem

vysvétlit jim velmi pfistupné podstatu cile systému a tim zabranit vzniku profesnich tlakd o
Sikanovani podnikateld hodnotiteli a nemoznosti objektivniho hodnoceni.

prostiednictvim poradcti a expertnimi ¢lanky i vystoupenimi v masmediich cilené
psychologicky a systémové plsobit na vefejnost, Ze piijetim systému kvality se podnikatel

zafazuje mezi vazené firmy se serioznim piistupem k zakaznikum.

VWypracovat systém odborného doskolovani pro podnikatele v obchodni praxi a jejich

aspektech kvality. Obchodni strategii a systémech sebehodnoceni jako u¢inné formy
Kk posileni konkurenceschopnosti a autority na trhu.

Vytvofit otevieny informaéni portal pro Narodni systém kvality cestovniho ruchu, ktery by

byl kompatibilni se stavajicimi portaly profesnich sdruzeni a spolupracujicimi pravnimi
subjekty. Vytvotit tak mimo jiné i nezbytny modifikovany psychologicky informacni ptistup
k ovliviiovani vefejného minéni, ku prospéchu véci.

Realizovat spoleéna kalibra¢ni setkani poradcti a hodnotiteli jako zaklad pro udrzovani

jejich odborné zpusobilosti. Tato setkani maji za cil zprostiedkovani novych informaci,
sjednoceni hodnoceni v systému Narodniho systému kvality v riznych profesnich sektorech
a to formou vzajemné prostupnosti informaci. Ro¢ni frekvence cca 3 — 4 kalibra¢ni setkani s

povinnosti minimalni Gi€asti na 2 setkani, pro udrzeni certifikatu poradce nebo hodnotitele.

Hodnoceni pro udéleni znacky

1.

Ptedpoklada se optimalné spoluprace se dvéma hodnotitelskymi spole¢nostmi - na zakladé
zahrani¢nich zkuSenosti. Reédlny pocet hodnotiteld je do obdobi prvnich 5 let 10 a
hodnotitel s certifikaci inspektort NIK CR (anonymni) rovnéz 10. V piipadé Ceska by §lo

o respektovani geografickych a narodnich celki, oblast Cechy a Morava.
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