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Cesky systém kvality sluzeb

Konference o cestovniho ruchu a
pamatkach ve meéstech, obcich a regionech
Kutna Hora
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Kvalita sluzeb, konkurenceschopnost CR a
odvétvi cestovniho ruchu

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

= VIadda CR schvdlila dne 27. zafi 2011 schvalila Strategii mezinarodni
konkurenceschopnosti,

o Cilem Strategie je posunout Cesko do deseti let mezi dvacet nejvice
konkurenceschopnych zemi svéta,

=V odvétvi cestovniho ruchu plsobi predevsim malé a stfedni podniky, pricemz dle
studii OECD a UNWTO cca 90% z nich jsou mikro-podniky s 10 zameéstnanci,

= Cilem MMR je zvySovat konkurenceschopnost podnikd plsobicich v cestovnim ruchu,
= Zakladem konkurenceschopnosti odvétvi

cestovniho ruchu je kvalita poskytovanych

sluzeb,ktera je dana jednotlivymi jejimi
poskytovateli Cena

= Za ucelem zvySovani konkurenceschopnosti
subjektt cestovniho ruchu MMR iniciuje projekt

Cesky systém kvality sluzeb cestovniho ruchu
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Q Projekt: Narodni systém kvality sluzeb cestovniho
ruchu (Cesky systém kvality sluzeb)

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Hardware faktory (technicka kvalita) Software faktory (procesni kvalita)
=  Technické predpoklady pro segmenty =  Zamérené na spokojenost zdkaznika:
cestovniho ruchu dostupnost, spolehlivost, flexibilitu,
»  Tvorba rdznych klasifikacnich systém( divéryhodnost, odpovédnost,
zohlednujicich technické predpoklady postoje a chovani, schopnost rychlé
o Kategorizace lanovek a vieku napravy nedostatk( atd.
o Oficialni jednotna klasifikace =  Reflektuje kvalitu poskytnuté sluzby
ubytovacich zarizeni =  Tvorba rdznych program kvality
o Kategorizace kempi a chatovych zalozenych na manazerskych
osad systémech rizeni kvality
o Klasifikace TIC

Procesy — tvorba standardud na

Technické (cechovni) standardy

urovni organizaci CR

profesnich sdruzeni CR

Kvalita sluzeb / produktti v cestovnim ruchu
(Cesky systém kvality sluzeb)
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@ Evropsky vyvoj v oblasti kvality CR

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Svycarsko Q 2 A Quality Passion

A -

Némecko @ Q@ Q@ Service Qualitat Deutschland
Spanélsko @1 Turistica Calidad
Italie, Francie, Irsko, Svédsko, Velka Britanie, Bulharsko, Madarsko, Skotsko atd.

Evropska komise

=  EK schvalila novy strategicky ramec v oblasti cestovniho ruchu
COM (2010) 352 ze dne 30. cervna 2010, jehoz cilem je zvySeni konkurenceschopnosti cestovniho
ruchu v Evropské unii

* zvySeni konkurenceschopnosti primyslu cestovniho ruchu v Evropé,
* podpora udrzitelného rozvoje cestovniho ruchu v EU,
* zlepSeniimage Evropy jako udrzitelné kvalitni destinace,

* maximalizace vyuziti potencialu politik EU a financnich ndstroji pro rozvoj evropského
cestovniho ruchu
= Cilem nového strategického ramce je zavedeni jednotné znacky kvality v EU prostfednictvim

vybudovanych narodnich
systému kvality sluzeb
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Projekt: Narodni systém kvality sluzeb cestovniho
Q ruchu (Cesky systém kvality sluzeb)

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Nazev projektu: Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu
Ndazev systému: Cesky systém kvality sluzeb (CSKS)
Financovani: SF EU, Integrovany operacni program

Obdobi realizace: 1.1.2010-30.6.2015

Financni alokace: 95 mil K¢

Realizator: Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, odbor CR
Partner projektu: Svaz obchodu a cestovniho ruchu (SOCR)

Spolupracujici subjekty: Asociace hotel( a restauraci
Asociace kemptd CR
Asociace turistickych informacnich center
Asociace lanové dopravy
Rada kvality — odborna sekce GHLCR
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Projekt: Narodni systém kvality sluzeb cestovniho
ruchu (Cesky systém kvality sluzeb)

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

w012 - Standard CSKS - - Znacka CSKS & oo

Specializované Tvorba Vzdélavani a S
|( k __ pracovisté CSKS v komunikacniho 2T Hod Y ;/.c:rofr;,h
: 2013 : ramci MMR propojeni a regionalnich odnoti evs eho
ST : webového rozhrani koordinatord CSKS centra CSKS
(" y T
U s - ; V(?I:b? s | _ Proces certifikace
i omunikaénic o
! ;' X subjektd CR
Se——— aktivit CSKS
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Q Organizaéni zabezpeéeni CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Rada pro kvalitu a
certifikaci/
Certifikacni komise

MMR

Odbor cestovniho ruchu

Narodni koordinator
CSKS

Koordinator Koordinator

vzdélavani Kvality a certifikace

Centrum skoleni a regionalni
koordinace
(vzdélavaci a poradenska ¢innost)
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Hodnotitelské centrum
(proces hodnoceni)
Kontrolofi, externi
hodnotitelé
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@ Standard CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

= Standard kvality v oblasti sluzeb cestovniho ruchu a
navazujicich sluzeb, jez ma 2 zakladni stupné

= Urcen pro nejmensi, malé a stfedni podniky

= Pokryva oblast ocekavani a vnimani spokojenosti

= Nepredepisuje uroven kvality

= Zahrnuje technické standardy (AHR, AK, ATIC, ALD)
= QOcenuje snahu zlepsit se

= Pri certifikaci I. stupné se nepocita s audity na misté
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@ Co Standard CSKS umi?

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

ZvysSovat uroven kvality sluzeb u jednotlivych subjektt
cestovniho ruchu postupné tak, ze uci nejprve vyuzivat
jednoduché nastroje rizeni kvality a pak nastroje slozitéjsi.
Vychodiskem je vidy poznani nazoru zakaznikd na urcity
aspekt poskytované sluzby.

Standard je zameéren na ,, mekké faktory” poskytovanych
sluzeb a vychazi z nejlepsi svetoveé praxe.

Rozlisit podniky podle toho, jestli splnuji technické pozadavky
vybranych oboru

Poskytuje stejnou Sanci ,,mikropodnikum® jako nadnarodnim
hotelovym retézciim
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Standard CSKS - I. stupen

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

» Zalozen na sebehodnoceni
= Z3sady péce o kvalitu

o Poznani potreb zakaznika

o Standardy poskytovanych
sluzeb

o Odbornost a skoleni
pracovnikU

o Komunikace

o Aktivni prace se stiznostmi

=  Technické predpoklady kvality,
jsou-li aplikovatelné

= DalSi pozadavky (vize, zavazek
pracovnikl apod.)

/—
ROZHODNUTI

ORGANIZACE
N

SKOLENI

TRENERA

SMLOUVAS
CERTIFIKACNI
M MISTEM
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ZASLANI
PODKLADU
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N
ZASLAN{
PODKLADU
ELEKTRONICKY
N

o

/ ORGANIZACE — ZADATEL o\

CERTIFIKACI

Organizace se
rozhodne pro Standard
stupen | CSKS

Vyskoleni pracovnika
na Trenéra |. stupné

* Zaslani prihlasky
* Podepsani smlouvy

7

CASOVA OSA

* Formular zadosti

* Vize a tymovy zavazek

* Splnéni technickych
predpokladt

* Pomocné informace

>

* Formular procest
* Formuldr Planu
opatreni

v

INTEGROVANY
OPERACNI
PROGRAM

EVROPSKA UNIE

SANCE PRO VAS ROZVO)

Poradani skoleni
pro trenéry I.
stupné

Zaslani smlouvy
Zadatelio
certifikaci

* Formular zadosti
* Formular procesu
* Formular Planu

opatreni

* Posouzeni podklad(i
* Rozhodnuti udéleni
certifikdtu
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Standard CSKS - Il. stupen
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Cesky systém kvality sluzeb
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ROZHODNUTI{ Organizace se rozhodne pro
v, s v ORGANIZACE Standard stuperi Il CSKS
" Soucastl VSEChny > PoFadani Skoleni SKOLEN{ TRENERU

s v . v ” e . Vyskoleni pracovnika na oradani skoleni pro <
nalezitosti stupne I. SKOLENTRENERA 210 5" Fitone trenéry II. stupné Il. STUPNE

\

. v 7 Vel /7 v -
SoucaStI Je dOtazovanl SMLOUVA S * Zaslani pfihlasky Zaslani smlouvy Zadateli o SMLOUVA SE

zakaznik( a

CERTIFIKACNIM MISTEM . Podepsénl’smlouvy

certifikaci

ZADATELEM

managementu d g . F(_)rmulélf iéd'OSt'i * Formular Zadosti
Mystery shopping ZASLANL e e e « Formulaf procest FORMULARE NA
PODKLADU e * Formulaf Planu WEBU
A H predpokiadu < opatreni
m 7akladem je metoda Y *» Pomocné informace a
Se rvq ua I = BU d e se ( ZASLANI PODKLADU  ° Formular aktualnich procest
v, s ’ ELEKTRONICKY © FormvuléIFvyhodnoceny'lch Plant <L )
VypOC|tavat Skore L opatreni C>) * Formuldfe procest POSOUZEI\JI
N * Formulare pland opatteni PODKLADU
SERVQUAL S
v, vs s * Dotazniky pro ved. A NI
= \VétsSi akcent na volné PP , - E——" ZASLANI
. , ZASLANI VYPLNENYCH * Dotazniky ved. pracovnikd « Dotazniky pro zakazniky DOTAZNIKU
Sd@lenl Myste ry DOTAZNIKU » Dotazniky zakaznik |

Provedeni mystery
shoppingu v organizaci

shoppingu

* Zpracované dotazniky
* Zpracovany mystery
shopping

ZASLANI ZPRAVY

MYSTERY
SHOPPING

CERT. MISTA opatreni

-

[REAKCE NA ZPRAVU ¢ Vypracovani plant

* Posouzeni podkladi
* Rozhodnuti udéleni

certifikatu PODKLADU

/

POSOUZEN( ZASLANY’CH}




@ Pilotni certifikace

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

* Asociace hotel( a restauraci CR

* Asociace turistickych informaénich center CR
e Asociace lanové dopravy CR

e Asociace kemp(i CR

* dalsi
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@ Znacka CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

= Znacka Q
o Tvorena pismenem Qv narodnich barvach
(Cervend, modra, bild)
o Doplnéna claimem Cesky systém kvality sluzeb Casksystén kvality slufeb

Czech service quality system

= Slogany
o pro primarni cilovou skupinu (subjekty CR):
+ pro vasi konkurenceschopnost
o pro sekundarni cilovou skupinu (Ucastnici DCR a PCR):
+ pro nové zazitky
= Hodnotovy ramec znacky:
,Kvalita je cesta”
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@ Aktualné realizované aktivity projektu CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

1. Vzdélavani a zajisténi ¢innosti regionalnich koordinatord v ramci CSKS
= Zkoleni trenérli pro I. a Il. stuperi CSKS na zakladé vytvofeného Standardu CSKS
= Skoleni regionalnich koordinatoru (Skolitelt)
= Zkoleni a pribéZné doskolovani hodnotiteld a kontrolor( pro stupefi | a Il CSKS
= tvorba doplnkovych vzdélavacich publikaci
= vybér 13 regionalnich koordinatord/skolitel(

= Technicko — organizacni zajisténi realizace kurzl do poloviny roku 2015 véetné
zajisténi poradenskych a vybranych akvizi¢nich aktivit.

2. Vytvoreni webovych stranek CSKS véetné komunikaéniho propojeni a provozu

= zabezpeceni systémoveé informacni podpory celého systému vcetné vytvoreni
webovych stranek.

= Hlavni registrované domény: www.csks.cza www.nsks.cz
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http://www.csks.cz/
http://www.csks.cz/
http://www.csks.cz/
http://www.nsks.cz/
http://www.nsks.cz/

@ Aktualné realizované aktivity projektu CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

3. Hodnotitelské centrum
= Centrum bude autorizovanym subjektem specializovaného pracovisté MMR.

= Centrum bude zabezpecovat nezdvislé posuzovani shody podle podkladt, dodanych
organizacemi, se standardem v prvnim i druhém stupni (Pocatecni certifikaci, v rocnim
intervalu, pfi obnoveni platnosti certifikatu)

= Centrum Fidit se bude Fidit Manudlem pro hodnoceni CSKS.

= Centrum bude zaroven vydavat doporuceni certifikace. Pro tuto Cinnost bude centrum vyuzivat
sluzby $kolenych hodnotiteld CSKS.

= Pro organizace, usilujici o certifikaci Il. stupné CSKS navic:
* poskytovat dotazniky pro dotazovani managementu a zdkaznikd
* poskytovat sluzbu Mystery Shoppingu (utajeného nakupu)
* vypracovavat zavérecné zpravy z dotaznikovych Setreni a Mystery Shoppingu.
4. Komunikaéni aktivity CSKS
n Realizovany v souladu s komunikacni strategii
n Zaméreny zejména na primarni cilovou skupinu tj. poskytovatele sluzeb
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Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Komunikacni aktivity

Q

Cesky systém kvality sluteb
Czech service quality system

pro vasi
konkurenceschopnost

<

Pojdte s nami cestou kvality...
...vas Cesky systém kvality sluzeb
www.csks.cz
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Ceskj systém kvality sluleb
Caech service quality system

pro vasi
konkurenceschopnost

Pojdte s nami cestou kvality...
...vas Cesky systém kvality sluzeb

www.csks.cz
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Cesky systém kvality sluzeb
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DEKUJEME ZA POZORNOST

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR



