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Q Wstep

Dazenie do ciggtej edukacji

to klucz do sukcesu. Wspotczesne,
nowoczesne technologie sprawiaja,
Z€ Proces uczenia sie przez cate zycie
jest znacznie bardziej réznorodny,

a dzieki wiekszej dostepnosci

do nich takze znacznie tatwiejszy.

dukacja to réwniez niezliczona liczba nieformalnych kontaktow

z innymi, doSwiadczenia zwiazane z tradycyjna edukacja. Wymia-

na wiedzy w formule networking'u staje sig coraz powszechniej-
sza. Uczenie odbywa sie na wiele sposobow i przez cate nasze Zycie.
Najlepsze instytucje edukacyjne starajag sig taczy¢ uczacych sie na
wiele roznych sposobow, przez wiele roznych kanatéw: formalnie, nie-
formalnie, ptatnie, bezptatnie, online i offline. W ten sposab staja sie
wiarygodnym zrodtem informacji w mysl idei life long learning.
Zwraca sig uwage nawet na 15 nowych form edukacji, jakie mogg zdo-
by¢ w perspektywie uznanie ', a wsrad nich: massive open online cour-
se (M0OC), wirtualne konferencje, flipped classroom ¢ otwarta eduka-
cja certyfikaty czy grywalizacja poprzez gry strategiczne.
Proces uwolnienia edukacji doprowadzit do stopniowej deprecjacji
Sredniego wyksztatcenia zawodowego, miedzy innymi z powodu niedo-
statecznego nadzoru metodycznego i zawodowego nad ksztatceniem.
Pojawity sie instytucje edukujace w wielu kierunkach i specjalno-
$ciach bez odpowiedniej bazy i kadry®. Ostatnie lata pozwalaja jednak
oczekiwac powrotu do ksztatcenia zawodowego na poziomie srednim,
zapewniajacego odpowiednie przygotowanie zawodowe. Wigza¢ to

' https://www.tagoras.com/ dostep 2511.2017.

nalezy zarowno z porzgdkowaniem systemu opisu kwalifikacji zawo-
dowych, jak i ze zmianami postaw wobec wyksztatcenia oraz syste-
mowym zmianami w szkolnictwie. \V oparciu o Rozporzadzenie Mini-
stra Edukacji Narodowej w sprawie klasyfikacji zawodéw szkolnictwa
zawodowego (Dz. U. z 2017 r. poz. 622) oraz Rozporzadzenie Ministra
Edukacji Narodowej w sprawie podstawy programowe] ksztatcenia
w zawodach (Dz. U. z 2017 r. poz. 860) wyodrebniono obszar ksztatcenia
turystyczno-gastronomiczny, a w jego ramach zawody i przypisane im

kwalifikacje.

Przyjeta w 2012 roku modyfikacja ,Prawa o szkolnictwie wyzszym"
wprowadzita opisy efektow ksztatcenia w ramach Krajowej Ramy
Kwalifikacji, : prowadzenie ksztatcenia na okreslonym kierunku
studiow powigzano z doswiadczeniem zawodowym kadry akade-
mickiej w dziedzinie zwigzanej z prowadzonym kierunkiem studiow.
Tym samym zniesiono system panstwowej klasyfikacji kierunkow
studiow na rzecz kierunkow uczelnianych - kreowanych i reali-
zowanych przez samodzielne uczelnie; kierunek w roznych uczel-
niach, ktory nosi identyczng nazwe, moze zapewniaC osiggniecie
zupetnie roznych efektow ksztatcenia w zakresie wiedzy, umiejet-
nosci czy kompetencji spotecznych. Moze odwotywac sie do wiedzy
zinnych obszarow, dziedzin czy dyscyplin nauki. W zamian za swobode
w kreowaniu kierunkow, uczelnie powinny zapewni¢ skuteczny sys-
tem zapewnienia jakosci ksztatcenia, w tym weryfikowa¢, we wspot-
pracy z otoczeniem, trafno$¢ zamierzonych efektow ksztatcenia
i stopien ich osiggania. Kolejna zmiana, w 2015 r., wprowadzita po-
dziat na dwa profile studiow - ogdlnoakademicki, opierajacy sie na
modutach nawigzujacych do badan naukowych uczelni w obszarze,
w ktorym umiejscowiono kierunek, oraz profil praktyczny koncen-
trujacy sie na zdobywaniu przez studenta umiejetnosci i kompeten-
cji spotecznych. Zroznicowano wymagania do prowadzenia studiow
na tych profilach, zachecajgc w szczegdlnosci do powierzania zajec
praktycznych osobom posiadajagcym do$wiadczenie zdobyte poza
szkolnictwem wyzszym.

2 Polega on na przeniesieniu aktywnosci praktykowanych dotychczas w czasie zajec szkolnych, czyli przekazu tresci informacyjnych do domu.

® Kruczek Z, Racibarski J., Trendy w sektorze edukacji dla turystyki i ich wptyw na rynek pracy, Rada ds. Kompetencji, Krakéw, 2017
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0d ponad dekady trwa boom na edukacje nieformalng. Znajdziemy
dziesigtki ofert szkolenia w zakresie hotelarstwa i gastronomii ofero-
wane w systemie stacjonarnym lub online. Rozwdj pozaszkolnej ofer-
ty edukacyjnej - to jeden z najwiekszych sukcesow polskiej edukacii
w ostatnich dwdch dekadach. Zmiana ta przynosi jednak powazne
wyzwanie w obszarze jakosci edukacji - nie wszystko, co nazywa sie
.edukacyjne’, jest warte tego okreslenia. Trend poszerzania oferty edu-

kacyjnej poza szkota nalezy oceni¢ pozytywnie, ale jednoczesnie od-

biorcy tej formy muszg stac sie bardziej wymagajacymi uczestnikami
procesu edukacji. Potrzebujemy edukacji profesjonalnej. Rynek pracy
zmienia sie pod wptywem nowych technologii. Znikajg stare zawody,
pojawiajg sie nowe. Przedsigbiorstwa i instytucje coraz czesciej mo-
dernizujg swojg infrastrukture technologiczng - ciggle musimy zdoby-
wac nowe umiejetnosci i pogtebia¢ wiedze na temat zmieniajgcej sie
rzeczywistosci. Taka edukacja powinna trwac przez caty okres naszej
aktywnosci zawodowej *.

Kwalifikacje i umiejetnosci zawodowe sg kluczowg determinantg dla osiggania
wysokiej jakosci ustug turystycznych i wdrazania wysokiej jakosci produktow
turystycznych. 0d jakosci zasobow ludzkich zalezag mozliwosci dostosowawcze

do szybko zmieniajacych sie potrzeb rynku. W odniesieniu do branzy turystycznej
(pracodawcow) gtéwnym celem powinna by¢ promocja idei ciggtego ksztatcenia

i doskonalenia zawodowego kadr w celu sprostania rosngcym potrzebom klientow.
Program rozwoju turystyki do roku 2020. Ministerstwo

Sportu i Turystyki, Warszawa, Sierpien 2015

Obserwowana jest duza dowolno$¢ programow kursow, czasu trwania,
wystawianych certyfikatow (zaswiadczenia MEN, wewnetrzne certyfi-
katy organizatora), ale potrzebne jest opracowanie katalogu eduka-
toréw oraz wykazu istniejgcych kwalifikacji, ktore mozna potwierdzi¢
szkoleniem w trybie kursowym. Nalezy zacheci¢ edukatorow do wpro-

wadzenia kwalifikacji do Zintegrowanej Ramy Kwalifikacji, co pozwoli

na porownywalno$¢ programow szkolen, sposobu walidacji i potwier-
dzenia nabytych kwalifikacji uznawanym certyfikatem. Réwnoczesnie
system edukacji powinien stworzy¢ mechanizm weryfikacji kompe-
tencji edukatorow (treneréw), gdyz mozna do wielu mie¢ zastrzezenia,
chaciaz rynek stuchaczy jest gtownym weryfikatorem, szczegolnie przy
odptatnych formach ksztatcenia.

*  Kotodziejczyk W, Polak M., Jak bedzie zmieniac sie edukacja. Instytut Obywatelski, Warszawa 2011.
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Termin HORECA

(ang. Hotel, Restaurant, Catering
/Cafe) jest okresleniem sektora
hotelarskiego oraz gastronomicznego.

raporcie UE dotyczacym konkurencyjnosci turystykiz 2009 r.
do branzy zaliczono dziatalno$¢ hoteli (w tym i pozostatych

obiektow noclegowych), restauracji, barow, kantyn oraz firm

Q Kontekst rynku HORECA

cateringowych. Sektor hotelarstwa i gastronomii jest wazng czescia
gospodarki europejskiej ze wzgledu na wptyw na zatrudnienie, rozwoj
i wptywy z podatkow. Zatrudnia bezposrednio 10,2 min os6b w Europie
(rok 2014) rosnac szybko, gdyz w 2004 pracowato 78 min osob (UE-25).
Sektor charakteryzuje sie mtodym wiekiem zatrudnienia (48% pracow-
nikow ponizej 35 roku zycia) oraz duzym odsetkiem zatrudnienia tym-
czasowego (26% posrod catego sektora prac dorywczych).

Najwyzszy odsetek zatrudnionych mtodych osob zanotowano w Ho-
landii (67% ogotu zatrudnionych w sektorze) a najmniejszy na Cyprze
(32%). Ponad potowe zatrudnionych (54,1%) stanowig kobiety ®.

Specyfikg sektora HORECA jest duza sezonowos¢, trudne warunki pracy,

nizsze zarobki (a istniejg nawet domniemania o zmowy ptacowe) w stosunku

do innych sektordw ustugowych, wymagania elastycznosci kwalifikacji

personelu, niewielki poziom szkolen, wysoka rotacja personelu.

Obroty w sektorze szacowane sg na 1bln EUR, co odpowiada ok. 8,1% wartosci
produkcji catej gospodarki unijnej, przy warto$ci dodanej (wktad sektora we wzrost
gospodarczy) powyzej 460 mld EUR, czyli 3,7% PKB. 0d tego sektora uzaleznionych
jest posrednio okoto 16,6 min miejsc pracy, co odpowiada zatrudnieniu dla 7,8%
pracownikéw w Europie, tzn. jednej trzynastej wszystkich zatrudnionych w Europie.

Poza osobami zatrudnionymi bezposrednio w hotelarstwie i gastrono-
mii, firmy z tego sektora posrednio wspierajg dziatalno$¢ w ramach sze-
rokiego tancucha dostaw oraz indukujg aktywnos$¢ gospodarcza, ktora
powstaje na skutek ich dziatalnosci ®. Jako bezposredni pracodawca,
sektor hotelarstwa i gastronomii odgrywa podstawowg role we wspie-
raniu tworzenia nowych miejsc pracy w Europie. Daje miejsca pracy
wymagajgce réznorodnych umiejetnosci: od wysokich kwalifikacji do ni-
skich kwalifikacji lub tzw. ,przetomowe" miejsca pracy dla 0s6b dopiero
co wkraczajacych lub powracajgcych na rynek pracy. Sektor ten daje
wielu mtodym ludziom pierwsze do$wiadczenia zawodowe, pozwala im
wejsC na rynek pracy, zapewnia niezbedne doswiadczenie i szkolenie

® Analiza umiejetnosci w sektorze HORECA, CIAPE, Respons, 2013
% Analiza umiejetnosci w sektorze HORECA, CIAPE, Respons, 2013

oraz otwiera droge do przysztego zatrudnienia. Pomaga rowniez bezro-
botnym ponownie zintegrowac sie ze Swiatem pracujgcych.

Biorgc pod uwage bezposrednie wsparcie celow spoteczno-ekonomicz-
nych UE, hotelarstwo i gastronomia sg najwiekszym pracodawcg mi-
grujgeych pracownikéw w Europie. Oferuje wielu grupom, dla ktérych
uczestnictwo w rynku pracy moze by¢ trudne (rodzice, studenci, pra-
cownicy na wsiach, osoby opiekujace sig cztonkami rodziny), elastyczne
zatrudnienie. Zwieksza to mobilnos¢ i aktywne uczestnictwo pracow-
nikéw, dzieki czemu rynek pracy staje sie bardziej elastyczny, lepiej
i szybciej dostosowuje sie do zmiennych warunkdéw gospodarczych.
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Rynek HoReCa w Polsce jest wart 26,7 mid zt wedtug analizy PMR, co
oznacza, ze w 2016 r. wzrést ponad 7% do roku ubiegtego .

Jak podaja dane statystyczne, w Polsce istnieje blisko 70 000 placowek
gastronomicznych (stan w dniu 31 XII 2015 - 67826), w tym 18 069 re-
stauracji (zanotowano znaczny przyrost w ostatnich latach, zob. w 2005
roku byto ich dwukrotnie mniej - 9 716), 23140 bardw, 4045 stotowek,

22572 punktow gastronomicznych (Maty Rocznik Statystyczny 2016).

Ponad potowa Polakéw korzysta z ustug gastronomicznych i widac
rosngcy trend nie tylko w liczbie samych klientow rynku HoReCa, lecz
takze w zwigkszajacej sie czestotliwosci odwiedzin. Rok 2017 byt bardzo
dobrym okresem dla konsumpcji oraz gastronomii. Polacy chetnie od-
wiedzajg zarowno placowki najbardziej znanych sieci, jak i lokale nie-
zalezne: modne food trucki, bary i restauracje slow-food czy o waskiej
specjalizacji jak weganskie, wybrane dania kuchni $wiata.

Jedna z najwigkszych przeszkad, z jakimi rynek musiat sie mierzy¢
w Cciggu ostatnich kilku lat, byta paradoksalnie niska dodatnia dy-
namika liczby konsumentow. Sporym wyzwaniem byta takze zmiana
przyzwyczajen i wieksze wymagania odnosnie oferty restauracyjnej
spetniajgcej potrzeby klientéw na diecie. Ten ostatni czynnik jest coraz
bardziej zauwazalny w zwigzku z rosngcg Swiadomoscig spoteczen-
stwa w kwestii zdrowego stylu zycia. Jak pokazuje badanie PMR, 13%
Polakow przyznato sie do stosowania okreslonej diety. Inng przeszko-
da, z jakg obecnie mierzy sie rynek, sg nie tylko rosngce koszty za-
trudnienia, lecz takze skokowy wzrost bariery zwigzanej z niedoborem
wykwalifikowanych pracownikow. Spadajaca liczba 0sdb bezrobotnych
oraz wzrost ptac w wielu sektorach handlu sprawit, Ze gastronomia
musi sie mierzy¢ z problemem zwigkszajace] potrzeby profesjonaliza-
cji zawodu kelnera czy barmana. Duzym wyzwaniem dla rynku HoReCa
jest takze szybko rosnaca liczba sklepéw convenience z ofertg ga-
stronomiczng, kacikow gastronomicznych na stacji paliw czy systemu
food-truck. Jak podaje raport, wymienione czynniki beda sprawiac, ze
rynek gastronomiczny bedzie uwazniej Sledzit trendy i odpowiadat na
potrzeby klientow. To powinno zapewni¢ wzrost na catym rynku w naj-
blizszych latach.

Rynek gastronomiczny wydaje sie by¢ jednym z niewielu w Palsce, je-
$li nie jedynym, kanatem sprzedazy produktéw FMCG ¢, ktory od kilku

7 Rynek HoReCa w Polsce 2017. Analiza rynku i prognozy rozwoju na lata 2017-2022, PMR, 2018 .

lat wykazuje tendencje wzrostowe. W 2017 roku, w badaniu realizowa-
nym corocznie przez GfK, zauwazalna jest przede wszystkim wigksza
warto$¢ segmentu gastronomii, a takze wigksza liczba catorocznych
placowek w stosunku do poprzedniego roku. W dtugiej perspektywie
stabilnie rosnie takze odsetek Polakéw korzystajgcych z lokali °.

Mimo pozytywnych wynikow przedstawiciele gastronomii sg umiarko-
wanie optymistyczni w ocenach perspektyw rozwoju swojego biznesu.
W 2017 roku po raz pierwszy - oprocz obaw zwigzanych z rozwojem
konkurencji (sieciowej i nie sieciowej) - menadzerowie i wtasciciele
punktéw gastronomicznych narzekali na rosngce koszty prowadzenia
dziatalnoSci, czyli ceny zakupu produktow i czynsze, a takze brak od-
powiednio wykwalifikowanych pracownikow. Rynek gastronomiczny
i hotelarski najdotkliwiej odczut nie tylko brak rak do pracy, ale réw-
niez rosnace koszty ich zatrudniania ®.

Wedtug prognoz Sredniookresowych PMR, dynamike rynku HoReCa
w najblizszych latach ostabiat bedzie trudniejszy rynek pracy (drozsi
pracownicy), co przyhamuje cze$c¢ inwestycji sieci gastronomicznych.
Nie bez znaczenia pozostaje rowniez przyjecie ustawy ograniczajgcej
handel w niedziele. Niemniej jednak, jak prognozuje PMR, dynamika
rynku HoReCa w najblizszych pieciu latach bedzie ksztattowac sie na

poziomie Srednio 4,5 %.

W podsektorze hotelarskim rosnie ilo$¢ inwestycji nie tylko hoteli sie-
ciowych, ale réwniez inwestycji 0sob prywatnych, szczegolnie w obiekty
resortowe czy w systemie condo. Polacy 0szczedzajg na poziomie eu-
ropejskim - w 2017 roku odsetek osdb, ktére deklarowaty posiadanie
nadwyzek finansowych wyniost 68%.

Z danych Izby Zarzgdzajgcych Funduszami i Aktywami wynika, ze 36%
Polakow nie odczuwa satysfakcji z oszczedzania i poszukuje alter-
natywnych metod lokowania kapitatu i 51% z nich wybiera nierucho-
mosci ™. 0d 2016 roku odnotowuje sie wzrost wskaznika RevPAR, co
0znacza, ze coraz bardziej optacalne stajg sie inwestycje w szeroko
rozumiane ustugi hotelarskie. Przybywa obiektow hotelarskich i apar-
tamentow. W samej Warszawie do konca 2020 roku ma powsta¢ az
20 nowych hoteli. Rosnie wigc rowniez zapotrzebowanie na personel,
ktory pozwalatby obstuzy¢ ten wzmozony popyt, a branza juz teraz
boryka sie z brakami.

¢ FMCG, fast-moving consumer goods- produkty szybkozbywalne, sprzedawane czesto i po wzglednie niskich cenach. Przyktadami dobr z tej branzy sg artykuty spozywcze czy $rodki

czystosci.

¢ Rynek dostawcow HORECA w Polsce 2018, Wydanie specjalne czasopism NOWOSCI GASTRONOMICZNE, SWIAT HOTELI, SWEETS & COFFEE.
0 M. Zimna, Strategic Insight Director GfK; W: Rynek dostawcow HORECA w Polsce 2018, Wydanie specjalne czasopism NOWOSCI GASTRONOMICZNE, SWIAT HOTELI, SWEETS & COFFEE.

" za Trendy w hotelarstwie 2018, Profitroom, Poznan, 2018.
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Coraz trudniej o pracownikéw na kazdym szczeblu, od housekeepingu
po stanowiska specjalistyczne i kierownicze. Profesjonalny serwis staje
sie luksusem dostepnym dla nielicznych. Wzrost wynagrodzen w bran-
zy bedzie wigc faktem. Pracownicy, szczegolnie mtodsze pokolenia,
szukajg zawodow dajacych mozliwosci rozwoju. Dlatego hotelarstwo,
jako branza, musi sig szybko zmieni¢, zredefiniowac polityke kadrowg,

telu byta fatwiejsza i przynosita satysfakcje.

Niskie bezrobocie, mnigjsza liczba pracownikéw, emigracja, obnizony
wiek emerytalny i w koncu - deficyt specjalistow na rynku - wszystkie
te czynniki sprawiaja, ze mowi sie 0 tym, iz zyjemy w tzw. erze pracow-
nika. To sytuacja trudna dla kazdego pracodawcy. W najblizszym czasie

problemy kadrowe to wyzwanie, z ktorym poradzi¢ sobie musi rowniez
branza hotelowa. Trudnos¢ dla pracodawcy stanowig réwniez postawy
i oczekiwania pokolen YiZ.

Problemem nie sg jedynie pracownicy delegowani do bezposrednigj
obstugi gosci hotelowych, ale réwniez pracownicy operacyjni. Coraz
trudniej zatem o wynajecie pokojowych czy kelnerow z odpowiednim
doswiadczeniem. Taka sytuacja przektada sie wprost na jakoSc¢ swiad-
czonych ustug i na opinig klientéw o hotelu. Dlatego w najblizszych la-
tach konieczne bedzie prowadzenie aktywnej polityki HR, ktora pozwoli
nie tylko na utrzymanie obecnego zespotu, ale tez pozwoli wprowadzi¢
narzedzia, dzigki ktorym mozliwe bedzie zapewnienie stabilnego pozio-
mu zatrudnienia w hotelu.

Sposobem tagodzenia problemu zatrudnienia - zdaniem hotelarzy - jest
wzmacnianie lojalnosci pracownikéw poprzez tworzenie indywidualnych
sciezek kariery pracownika oraz mozliwosci udziatu w szkoleniach i
programach rozwoju. Takie podejscie przynosi efekty zwtaszcza w przypadku
firm sieciowych. Inaczej wyglada rozwigzanie w obiektach resortowych,
niezaleznych. W nich w zasadzie rzadko udaje sige budowa¢ pracownikom
$ciezki kariery (z uwagi na mato rozbudowang strukture firmy).
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Ustugi sg motorem europejskie;
gospodarki. Stanowig okoto 70%
zatrudnienia i europejskiego PKB

i to w tym sektorze tworzonych jest
9 na 10 nowych stanowisk pracy.

ramach strategii lizbonskiej Komisja zareagowata na wnio-
sek Rady Europejskiej dotyczacy opracowania polityki, ktorej
celem jest zniesienie ograniczen w zakresie swobodnego
przeptywu ustug i swobody przedsigbiorczosci dla ustugodawcow. W
tym celu zostata przyjeta przez Parlament Europejski i Rade w grudniu
2006 roku * dyrektywa tzw. ustugowa, bedaca odpowiedzig na stwier-

Q Kontekst jakosci ustug

dzenie, ze jednality rynek ustug nie przynosi jeszcze wszystkich korzy-
Sci. Aby ustanowi¢ rzeczywisty rynek wewnetrzny ustug, w dyrektywie
ustugowej przewidziano utatwienie korzystania ze swobody przed-
siehiorczosci dla ustugodawcow w innych panstwach cztonkowskich
i swobode Swiadczenia ustug miedzy panstwami cztonkowskimi. Ce-
lem dyrektywy jest tez zapewnienie ustugobiorcom wiekszego wyboru
i poprawa jakosci ustug przeznaczonych zarowno dla konsumentow,
jak i przedsiebiorstw, ktorzy z tych ustug korzystajg. Na mocy dyrekty-
wy ustanowione zostaty ogoine ramy prawne utatwiajace korzystanie
ze swobody przedsigbiorczosci przez ustugodawcow oraz swobodnego
przeptywu ustug, przy jednoczesnym zapewnieniu wysokiego pozio-
mu jakosci ustug (wspieraniu jakosci). Dyrektywa ma fundamentalne
znaczenie dla mozliwosci przeptywu pracownikéw sektora HORECA,
a tworzone kwalifikacje zawodowe i ich wzajemne uznawanie pozwala
na osiagniecie jednego z celéw, a mianowicie wysokiego standardu
jakosci.

Istniejg dwa komponenty jakos$ci ustugi. Pierwszy zwigzany jest

z procesem realizacji ustugi (service delivery process),

a drugi - rezultatem ustugi (service result). Sg to wtasciwe

dla danej ustugi obiekty normalizacji. Zarzgdzanie jako$cig wigze
sig z koncepcja TQM (Total Quality Management) polegajaca na
wszechstronnym, zbiorowym wysitku, zorientowanym na ustawiczne
doskonalenie przedsigbiorstwa, w tym zasobdw kadrowych.

TQM obejmuje nie tylko doskonalenie wyrobow i ustug, ale takze jakosci
pracy (a wiec kwalifikacji ludzi, $rodkéw i przedmiotéw pracy, techno-
logii, procesow i systemow marketingowych, projektowych, wytwor-
czych i eksploatacyjnych, informatyczno-decyzyjnych) prowadzgcych
do najlepszego zaspokojenia potrzeb klienta. TQM jest podejsciem do
zarzadzania firma/instytucjg, w ktorym kazdy aspekt dziatalnosci jest

realizowany z uwzglednieniem spojrzenia projakosciowego. Uczestnicza
W nim WSzysCy pracownicy poprzez prace zespotowa, zaangazowanie i
state podnoszenie kwalifikacji. Dla potwierdzania jako$ci wprowadza
sie - zarowno w ksztatceniu formalnym, a takze i nieformalnym roz-
nego rodzaju certyfikacje, zaréwno 0sdb (pisemne uznawanie kompe-

tencji i autoryzacja wykonywanych zawodow), wyrobu/ustugi (uznanie,

Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r. dotyczaca ustug na rynku wewnetrznym [Dz.U. L 376 z 2712.2006].
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7e wyrob/ustuga sg zgodne z wyszczegolnionymi wymaganiami), jak
i przedsiebiorstw (uznanie przez strong trzecig, ze systemy zarzgdzania
np. HACCP sg zgodne z wyszczegolnionymi wymaganiami). Certyfikacje
tego typu prowadzone sg w szerokim wymiarze w sektorze hotelarstwa,
mniejszym w gastronomii, ale gtéwnie dotyczg catych przedsigbiorstw,
chcacych wyrdznic sie na rynku i komunikowac klientowi swoje kom-
petencje.

Gtowne problemy sektora turystycznego w kontekscie jakosci ustug
i kompetencji zawodowych, wskazywane przez ekspertow, to: niskie za-
robki, popyt na elastycznos¢ personelu, niewielki poziom szkolen, wyso-
ka rotacja personelu, brak umiejetnosci. Jednoczesnie zwraca sie uwa-
ge, ze kwalifikacje pracownikow sektora turystycznego (np. orientacja
na klienta) sg docenianie przez inne sektory, a rownoczesnie kwalifikacje
7 innych sektorow sg przydatne w turystyce. Obserwowanym po-
wszechnie zjawiskiem jest réwniez opuszczanie sektora przez wykwa-
lifikowanych pracownikéw oraz nie wchodzenie do sektora wielu wy-
szkolonych absolwentow szkot turystyki. Specyfika struktury wielkosci
firmy w turystyce, w ktorej ponad 90% stanowig mikro i mate przedsie-
biorstwa, wptywa na praktyki w zakresie HR i ksztatcenia. Wielozadanio-
we, nowo powstajgce i hybrydowe zawody odzwierciedlajg trendy dla
nowych rodzajow ustug i kompetencji.

Podmioty $wiadczace ustugi turystyczne, zgodnie z zasadami zale-
cenia unijnego powinny zapewni¢ szkolenia wszystkich pracownikow
zaangazowanych w $wiadczenie ustug bezposrednio konsumentom ®.

W Zaleceniu Rady Europejskiej w sprawie europejskich zasad jakoSci
w turystyce z dnia 20.2.2014 COM(2014) 85 final 2014/0043 (NLE) czyta-
my: "do tej pory na poziomie UE nie przyjeto zadnych szczeg6towych
przepisow dotyczacych informowania konsumentow o jakosci ustug
turystycznych”.

Pewne istniejgce narzedzia informacyjne, takie jak strony internetowe
umozliwiajgce ocene i poréwnanie, mogg pomac konsumentom w po-

dejmowaniu decyzji, pod warunkiem, ze prezentujg przejrzyste i wiary-
godne informacje. W niektérych panstwach cztonkowskich na zasadzie
dobrowolnosci funkcjonujg systemy jakosci w sektorze publicznym na
poziomie krajowym, nizszym niz krajowy lub lokalnym. Istnieje rowniez
szereg roznego rodzaju inicjatyw, ktore koncentrujg sie gtownie na
aspektach zwigzanych z jakoscig ustug charakterystycznych dla danego
podsektora turystycznego lub obszaru geograficznego. Systemy jakosci
sg bardzo zréznicowane, a zatem w przypadku poréwnania wykazujg je-
dynie niewielkg spajnosc pod wzgledem zakresu sektorowego, zasiegu
geograficznego, sposobu zarzadzania, metodyki i kryteriow oceny. Duza
liczba i réznorodnos¢ istniejacych systemow jakosci funkcjonujgcych
w sektorach prywatnym i publicznym prowadzi do znacznego rozdrob-
nienia rynku w zakresie oceny jakosci ustug turystycznych. W zwigzku
z rozdrobnieniem systemow jakosci nie rekomendujg one (np. poprzez
korzystniejsze wybory klientow lub lepszg reputacje) przedsiebiorstw
inwestujacych w jako$c. Wspomniana sytuacja zniecheca podmioty
dziatajace w danym sektorze, a w szczegdlnosci MSP o ograniczonych
zasobach finansowych, do podejmowania takich dziatan. W rezultacie
unijny sektor HORECA nie moze w petni wykorzystywac swojej przewa-
gi konkurencyjnej w zakresie jakosci ustug ani realizowa¢ potencjatu
gospodarczego poprzez zwigkszanie widocznosci w odniesieniu do ja-
kosci oferowanych ustug. Zainteresowane strony sektora nie odniosty
dotad sukcesu, jezeli chodzi o nawigzanie wspotpracy na poziomie UE,
w dziedzinie zmniejszenia niespojnosci w catej UE miedzy istniejacymi
lub przysztymi systemami jakosSci.

Najpilniejsza potrzeba jest zaradzenie rozdrobnieniu rynku na kilku
poziomach. Istniejgce rozdrobnienie dotyczace systemdw aceny jakosci
prowadzi do braku jasnosci i moze mie¢ negatywny wptyw na konku-
rencyjnos¢ europejskiej turystyki. W badaniach z 2012 roku dla Komi-
sji Europejskiej przewazajgca wigkszo$¢ przedstawicieli sektora (83%)
w petni lub czeSciowo zgadza sie z tezg, ze obecnie systemy jakosci dla
turystyki s bardzo rozdrobnione i charakteryzujg sie znaczng niespoj-
noscia.

5 Walas B., Systemy certyfikacji w turystyce krajowej i migdzynarodowej dla projektu Sektorowa Rada ds. Kompetencji Turystyki, Wyzsza Szkota Turystyki i Ekologii, Sucha Beskidzka, 2017
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ﬂ Ewolucja popytu dla branzy

wolucja turystyki stale przyspiesza. Nowe tendencje produktowe, ~ Rozne analizy definiujg trendy rozwoju turystyki na Swiecie
nowe technologie i rosngce zapotrzebowanie coraz bardzigj zin-  jako czynniki zewnetrzne niezalezne od branzy turystycznej

dywidualizowanego klienta powoduja, ze wymagania dotyczace i pogrupowane na 8 mega trendow, a mianowicie™:
pracownikow sektora turystycznego stajg sie coraz bardziej specjali-
styczne w zakresie kwalifikacji. Szereg nowych i hybrydowych zawodow Demografia
w obszarze turystyki jest na razie nieznanych i niezidentyfikowanych. Zdrowie
Wiodace firmy turystyczne oraz miejscowosci turystyczne wytwarzaty: Swiadomos¢ i edukacja
mode na uprawianie turystyki, na jej nowe formy wigczajac coraz to Technologie informatyczne
nowe atrakcje. Transport

Zréwnowazony rozwoj
Doswiadczenia / doznania / przezycia

Style zycia.

% miedzy innymi Strategia marketingowa Polski w obszarze turystyki na lata 2012-2020, POT, Warszawa, 2011.
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Wzrost popytu na jakosc, wygode i bezpieczenstwo

Wzrost popytu na tatwy transport

Wzrost popytu na spokojniejsze obiekty rozrywkowe
Wzrost popytu na produkty dla 0s6b podrozujgcych pojedynczo

Wiekszy popyt w miesigcach przed i po sezonie.

Przyszte trendy rozwojowe dotyczace demografii wskazuja, ze $rednia

Trendy ogélne wskazujg, ze liczba os6b w starszych kategoriach
wiekowych gwattownie sie zwigkszy. Seniorzy beda zdrowsi i beda
dysponowac¢ wyzszym dochodem do dyspozycji niz dotychczas, a wielu
z nich skorzysta z wcze$niejszych emerytur. W zwigzku z tym liczba
bardziej doswiadczonych turystow w starszym wieku bedzie wzrasta¢
szybciej niz ogdlny popyt na produkty sektora turystycznego.

Zwigkszenie popytu na luksus

Zwigkszenie popytu na produkty specjalistyczne
Zwigkszenie popytu na wyjazdy

z miast i inne krotkie wyjazdy zagraniczne

w okresach, ktore wezesniej nie byty preferowane.
Wyzszy poziom zainteresowania imprezami typu:
zimowe wakacje w stoncu'.

liczba 0s6b przypadajacych na jedno gospodarstwo domowe bedzie
nadal malata, co bedzie skutkowa¢ wyzszym dochodem do dyspozycji

oraz wiekszg sitg nabywcza.

Kierunki podrozy postrzegane jako mniej zdrowe
bedg rzadziej wybierane niz dotychczas.

Popyt na wakacje oferujgce wytgcznie kgpiele
stoneczne bedzie nadal malat.

Coraz popularniejsze bedg wakacje aktywne

Bardzo wazng tendencja - coraz bardziej rozwojowa - jest wzrost
Swiadomosci zdrowotnej wsrod turystow i podréznych. Bedzie to
mie¢ wptyw na szereg czynnikéw wptywajacych na podejmowanie
decyzji dotyczacych wyboru celu podrdzy, programu pobytu, Srodka
transportu czy wymagan dotyczacych bezpieczenstwa (szeroko
rozumianego), a takze postepowanie klienta w czasie wyjazdu.

lub oferujgce aktywny wypoczynek.

Popyt na produkty zwigzane z odnowg biclogiczng
-sanatoria i osrodki fitness.

Bezpieczenstwo stanie sie jednym z najwazniejszych
czynnikéw decydujgcych w procesie

podejmowania decyzji 0 wyjezdzie.

Potrzeba ekologicznej zywnosci.
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Znaczenie trendu bedzie rosng¢ i mie¢ odzwierciedlenie

w ofercie turystycznej. Biorgc pod uwage, fakt ze, Sredni poziom
wyksztatcenia sie podnosi, rosng¢ bedg wymagania turysty
dotyczace nie tylko atrakcyjnosci oferty turystycznej, ale takze
jakos$¢ oferowanych ustug. Bedzie to skutkowato wyborem
imprezy, w ktorych istotng role jednoczesnie odgrywac beda:
sztuka, kultura, historia, tzn. imprez o wigkszych walorach
edukacyjnych powigzanych z rozwojem duchowosci, interakcja.

Nowe produkty beda koncentrowac sie wokot potrzeb
zwigzanych ze zdrowiem, przezyciem, przyroda.

Bardziej widoczne bedzie wtgczenie elementow sztuki, kultury

i historii do struktury imprez zorganizowanych i indywidualnych.
Wzrost popytu na produkty specjalistyczne.

Potrzeba lepszeqo i bardziej kreatywnego przekazywania informacji.

W ramach rozwoju technologii informatycznych nadal bedzie wzrastaé
znaczenie narzedzi wirtualnych, ich wykorzystania do zdobywania
informacji oraz nabywania produktow i ustug turystycznych.
Rozpoczyna sig era ,Internetu wszystkiego”. Trendy zwigzane

z nowymi technologiami informatycznymi beda najszybciej

zdobywac uzytkownikéw, szczegolnie mtodego i Sredniego pokolenia.

Dostepnos¢ informacji turystycznej bedzie sprzyjac po-
rownywaniu ofert i budowaniu pakietéw dynamicz-
nych oraz w ramach gospodarki wspotdzielenia.
Doswiadczeni turySci coraz czesciej bedg komponowac
wtasne wakacje z dostepnych modutow internetowych,

dokonujac jednoczesnie bezposrednich rezerwacji.
Rola biur podrozy bedzie malata, gdyz zakup imprez zorganizowa-
nych coraz czeSciej odbywac sie bedzie przez Internet.

Wystapig nowe firmy organizujgce promacje, in-

formacje i sprzedaz ustug w Internecie w powigza-

niu z wykorzystaniem smartfonéw i aplikacji.
Automatyzacja i robotyzacja procesow zakupowych i serwisu.

Rosnaca dostepnos¢ pociggdw szybkobieznych
oraz tanich przewoznikéw lotniczych bedzie miata
coraz silniejszy wptyw na ruch turystyczny.

Czesciej beda wybierane tatwo dostepne i nie-
drogie miejscowasci na krotkie pobyty.

Przejazdy szybkobiezng kolejg na Srednich odlegtosciach zasta-

pig duzg czesS¢ podrozy obecnie odbywanych lotami rejsowymi
Znaczenie wycieczek autobusowych bedzie malato.

Pojawig sie nowe destynacje poprzez potgczenia low cost.
Bariery wynikajgce z niedostosowanych rozktadéw podrozy beda
miec silniejszy, negatywny wptyw na wybor miejsc docelowych.
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Swiadomos$¢ zwigzana szczegolnie z ochrong $rodowiska

bedzie nadal wzrastac¢. Bedzie to skutkowa¢ zwigkszonym
popytem na miejsca, w ktorych rozwoj jest zrownowazony

a przyroda i lokalni mieszkancy bedg odgrywac przodujaca role.

ZROWNOWAZONY
ROZWO)

Konsekwencje dla sektora turystycznego w ktorych miejscowa ludnosé bedzie
przychylnie nastawiona do przyjezdnych gosci
Regionalny specyficzny charakter miej- Zwigkszone koszty na zachowanie zréwnowazonego rozwo-
scowosci zyska na znaczeniu ju, bedg w coraz wigkszym stopniu ponosi¢ sami turysci
Turysci beda bardziej preferowa¢ migjsca, Zwigkszenie kosztow przebywania w Srodowisku zrownowazonym.

Ten czynnik ksztattowania krajowego i miedzynarodowego ruchu
turystycznego i podrézniczego bedzie systematycznie rosngac.
Dziatania terrorystyczne, regionalne wojny, zanieczyszczenie

i inne kryzysy staty sie cze$cia rzeczywistosci i kreuja

potrzebe bezpieczenstwa. W turystyce przektada sig to

Y na zwigkszong potrzebe bezpieczenstwa i powoduje,
BEZPI ECZENSTWO ze turysci unikajg miejsc postrzeganych jako niebezpieczne.

Konsekwencje dla sektora turystycznego ustug ubezpieczeniowych

(np. straty konsumenta na wypadek braku pogody).
Jakosc wody (w jeziorach i basenach, lecz réwniez wody pitnej). Koszty zagwarantowania bezpieczenstwa dla turystow
Turysci beda coraz bardziej krytyczni i beda szybciej gwattownie wzrosng. Dotyczy to szczegolnie kosztow trans-
zgtaszac reklamacje, jezeli oferowany produkt nie spetni portu oraz bezpieczenstwa w obiektach turystycznych,
oczekiwanych standardow. Swiadomo$é praw konsumenta sportowych czy paramedycznych jak zabiegi kosmetyczne,
w turystyce ciggle rosnie. Poréwnanie tych praw w Palsce fizjoterapeutyczne itp. W$rdd turystow dominuje bardzo
i krajach UE bardzo czesto wypada na niekorzys¢ naszej branzy czesto poczucie braku bezpieczenstwa i nie zawsze po-
turystycznej. Ma to zwigzek rowniez z ograniczonym, zakresem krywa sig to z faktycznym brakiem bezpieczenstwa.
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Bedzie coraz wiecej konsumentéw o wyrafinowanych gustach,
otwarcie wyrazajacych swoje potrzeby. W turystyce
przektada sie to na bardziej krytyczne nastawienie

do jakosci i stosunku jakosci do ceny.

Miejscowasci, ktore nie spetniajg akceptowalnych standar-
dow ucierpig znacznie bardziej w dtuzszej perspektywie.

Alternatywne sposcby wydawania pieniedzy i spedza- Bardziej doswiadczeni turySci wptyng na zmiane po-
nia czasu beda konkurowa¢ z wyjazdami wakacyjnymi, dejscia do podazy gtownie atrakeji turystycznych.
a w ramach wyjazdow wakacyjnych bedg ze sobg kon- Poszukiwanie emocji i doswiadczen w zmie-

kurowaC miejscowosci i standardy zakwaterowania.

Mniejsze zainteresowanie ustugg typu nocleg
ze $niadaniem, ktora jest postrzegana ge-
neralnie za ustuge o niskiej jakosci.

niajgcej sie gospodarce (exponomy).

Styl zycia w spoteczenstwach bardzo szybko sie zmienia.

W turystyce ma to wptyw na postrzeganie osobistych potrzeb

i zachowanie turystéw. Zaczynajg powstawac roznorodne produkty,
nowe rodzaje uprawiania turystyki lub $wiadczenie nowych

ustug dla turystow. Turystyka medyczna, turystyka ekstremalna,
turystyka sportowa, turystyka gastronomiczna itp. Ten trend ciagle
sie rozwija i zakres turystyki ciggle podlega rozwojowi. Nowe

style zycia, nowe potrzeby i nowe ustugi majg nie tylko konotacje
prorozwojowe, ale réwniez negatywne np. wzrost epidemii, chordb
i zagrozen dla zdrowia, urody.

nie urlopowiczow staje sie bardziej zindywidualizowane.
Zmiana w percepcji zycia i stylu zycia skutkuje spad-

kiem popytu na w petni zorganizowane wycieczki.
Ustugodawcy skorzystajg wiecej, jezeli bedg w stanie stwo-
rzy¢ zupetnie nowe produkty, nowe koncepcje ustug.

Poniewaz ,status” jest mniej wazny niz dawniej, zachowa- Wymaganie indywidualizacji obstugi.
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Q Kontekst kompetenc;ji i walidacji

Wyposazenie ludzi w odpowiednie, z perspektywy pracodawcow,

kompetencje i kwalifikacje ® nalezy wigzac z zadaniami edukacji

formalnej, jak i pozaformalnej i nieformalnej. Pracodawcy moga
poprzez popyt na okreslone kompetencje w wigkszym stopniu
wptywac na oferte szkoleniowg i ogolnie podnoszenie kompetencji
na drodze nieformalnej niz na programy nauczania stosowane

w ramach edukacji formalne;.

ciaz brakuje mechanizméw umozliwiajacych pracodawcom

wigksze zaangazowanie sie w proces ksztatcenia kadr na

roznych poziomach (zawodowym, $rednim, wyzszym). Ksztatt
polskiego systemu edukacyjnego jest zbudowany w oparciu 0 zasady
transferu wiedzy, a nie umiejetnosci. W rezultacie absolwenci szkot
ksztatcgcych na roznych poziomach nie posiadajg odpowiednich dla
potrzeb rynku pracy - i coraz bardziej potrzebnych - kompetencji
kognitywnych (zwigzanych z umiejgtnosciami analitycznymi, stosowa-
niem i tworzeniem wiedzy) . Diagnoza wynikajgca z bilansu kapitatu
ludzkiego oraz analiza réznorodnych systemow certyfikacji wskazuja,
ze stosowane znaki jakosciowe koncentrujg sie prawie wytgcznie na
standaryzacji i eksponowaniu funkcji certyfikowanego produktu tury-
stycznego bez uwzglednienia procesu zarzadzania jakoScig w catym
przedsigbiorstwie, a w tym bez analizy kompetencji. W zdecydowanej
wigkszosci roznych systematow certyfikacji element wiedzy, umie-
jetnosci i kompetencji personalnych nie jest wyraznie artykutowany.
Pojawia sie on co prawda wsrad kryteriow, ale definiowany niezwykle
migkko, jak przyktadowo: uprzejmosc, goscinnosc, znajomosc jezykow
obcych, dysponowanie wiedzg i kwalifikacjami zawodowymi (ale nie
okreslono jakimi), otwarto$c na potrzeby klienta .

Rola kompetencji w XXI w. - wieku globalizacji, spoteczenstw infor-
macyjnych, gospodarek opartych na wiedzy i postepu technologicz-
nego - staje sie coraz bardziej znaczaca. Umiejetnosci i warunkowany
nimi odpowiedniej jakosci kapitat ludzki sg konieczne do utrzymania
potencjatu niezbednego do wzrostu gospodarczego i poprawy dobro-
bytu mieszkancow. W Swietle obecnych proceséw demograficznych,
skutkujacych w wielu krajach spadkiem liczby oséb w wieku produk-
cyjnym, jakos¢ kapitatu ludzkiego tym bardziej staje sig coraz waz-
niejsza. Rozwoj spoteczny i gospodarczy zalezy od kapitatu ludzkiego,
w tym kompetencji zasobow pracy. Wyzwania wigzg sie z coraz szyb-
szym przyrostem wiedzy i rozwojem technologii informacyjno-komuni-
kacyjnych, a co za tym idzie zwigkszeniem wymagan i oczekiwan od-
noszacych sie do kompetencji i ich wykorzystywania, przede wszystkim
na rynkach pracy. Waznym uwarunkowaniem sg rowniez zachodzace
zmiany demagraficzne, zwigzane ze starzeniem sig ludnosci i zmianami
struktury wieku populacji. W wielu krajach, w tym w Polsce, od wielu lat
utrzymuje sie niski poziom dzietnosci, co prowadzi do zmniejszania sie
liczby os6b w wieku produkcyjnym. Europa jest jedynym kontynentem,
ktory doswiadczy tego w najblizszym potwieczu, a Polska nalezy do kra-

jow, w ktorych ubytek ten bedzie szczegdlnie dotkliwy, co skutkowac

% Termin "kompetencje” oznacza wiedze, umiejetniej i postawy (zwane kompetencjami spotecznymi) danej osoby. Jesli kto$ sprawdzit, czy ta osoba posiada wiedze, umiejetnosci.

i kompetencje spoteczne umozliwiajace realizacje okreslonych zadan i wydat jej dokument - potwierdzajacy ten fakt np. dyplom, $wiadectwo lub certyfikat - to mamy do czynienia

z kwalifikacjami. Kwalifikacje to potwierdzone kompetencje.

5 Gorski J.(red.), Polski rynek pracy - wyzwania i kierunki dziatan na podstawie badan Bilans Kapitatu Ludzkiego 2010-2015, PARP, Warszawa-Krakow, 2015, s. 20.

" Estimated impacts of possible options and legal instruments of the umbrella european tourism label for quality schemes, final report Submitted to the European Commission, DG

Enterprise and Industry Within Framework Contract B4/ENTR/008/006, CEPS, 2012.
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bedzie réwniez wyzwaniem dla utrzymania konkurencyjnosci gospo-
darki i spoteczenstwa *.

Rozwoj spoteczenstwa informacyjnego i gospodarki opartej na wie-
dzy pocigga za sobg koniecznosc¢ statego rozszerzania i aktualizacji
zdobytej wiedzy i umiejetnosci. Nawet w ramach jednego zawodu czy
stanowiska pracy, charakter oraz zakres pracy i czynnosci zawodowych
szybko sie zmienia. Nie tylko sprostanie wymaganiom wspotczesnego
rynku pracy, lecz takze funkcjonowanie w spoteczenstwie i przysto-
sowanie sie do zachodzacych zmian wigze sie z posiadaniem innych
umiejetnosci niz kilkanascie lat temu. Z tych wzgledow w analizach
kapitatu ludzkiego coraz mniejsza uwaga przywigzywana jest do wy-
ksztatcenia formalnego, a coraz wigksza - do faktycznych kompetencji
populacji, obejmujacych poziom wiedzy oraz umiejetnosci, kierunkow
wyksztatcenia i umigjetnosci praktycznych (zawodowych) .
Weryfikacji kompetencji w skali migdzynarodowej dokonano w bada-
niach kompetencji dorostych PIAAC (The Programme for the Interna-
tional Assessment of Adult Competencies) 2. Kompetencje mierzone
w PIAAC sg niezbedne do funkcjonowania we wspotczesnym $wiecie
oraz nabywania nowej wiedzy i nowych umiejetnosci. PIAAC dostarczyt
rowniez informacji m.in. na temat zwigzkéw pomiedzy kompetencjami,
wyksztatceniem i sytuacjg na rynku pracy. Dane uzyskane w badaniu
pozwalajg na ocene jakosci kapitatu ludzkiego, a na tej podstawie takze
ocene potencjatu gospodarczego i spojnosci spotecznej w badanych
krajach. Poziom umiejetnosci Polakéw w wieku 1665 lat jest nizszy
niz przecietny poziom umiejetnosci mieszkancow krajow OECD, ktore
wziety udziat w badaniu.

Walidacje uczenia sig pozaformalnego i nieformalnego postrzega sie
coraz czesciej jako sposdb ulepszania uczenia sie przez cate zycie i
uczenia sie w réznych miejscach i formach. Obecnie wigcej krajow
europejskich podkresla, jak istotne znaczenie ma uwidacznianie i do-
cenianie uczenia sie, ktére odbywa sie poza placéwkami prowadzacymi
ksztatcenie i szkolenie formalne .

7 przegladu praktyk z 2007 r. wynika, ze walidacja uczenia sie niefor-
malnego i pozaformalnego zyskuje coraz wigksze znaczenie w catej
Europie. Ponadto zaangazowanie duzej liczby krajow w dziatania OECD

w tej dziedzinie i uczestnictwo w klastrze Komisji Europejskiej, kto-
ry dziata na zasadzie wzajemnego uczenia sig od siebie uczestnikow,
wskazuja na to, ze walidacje postrzega sie jako istotny element kra-
jowych polityk w dziedzinie edukacji, szkolen i zatrudnienia. Fakt, ze
walidacja moze by¢ postrzegana jako czes¢ polityki w dziedzinie edu-
kacji, szkolen i zatrudnienia, jest znaczacy i Swiadczy o pomostowym”
charakterze tego podejs$cia. Walidacja uczenia sie pozaformalnego i
nieformalnego w Europie jest zorganizowana w rézny sposob. System
walidacji efektow moze by¢ pomyslany jako integralna czesc istnie-
jacego systemu ksztatcenia i szkolenia formalnego; w tym przypadku
postrzega sie jg jako kolejng $ciezke zatwierdzong na poziomie kra-
jowym, ktéra prowadzi do uznania efektéw uczenia sie i ewentualnie
certyfikacji. W niektorych krajach walidacja uczenia sie pozaformal-
nego i nieformalnego funkcjonuje réwnolegle z systemem formal-
nym. Zarzadza sie nig w inny sposob, ale wykorzystuje sie w niej takie
elementy infrastruktury systemu formalnego jak edukacyjne kryteria
odniesienia czy standardy dotyczace formalnych kwalifikacji. Moze ona
takze stanowi¢ zupetnie odrebny proces prowadzacy do specyficznej
formy uznawania, ktory nie ma powigzania z systemem formalnym pod
wzgledem instytucjonalnym, standardéw czy certyfikacji.

W skali europejskiej wskazuje sie rowniez wspolne
bariery utrudniajgce skuteczne wprowadzanie systemow
walidacji uczenia sie pozaformalnego i nieformalnego:

Dostepne zasoby nie wystarczajg do tego, aby zaspokoic¢

lub utrzymac zapotrzebowanie na walidacje

Niewystarczajgca oferta szkolen dla kadry odpowiedzialnej

za walidacje

Brak zaangazowania przedsiebiorstw w proces walidacji

Wysoki poziom zaufania do tradycji i kultury walidacji uczenia sie
formalnego

Postrzeganie procedur walidacji uczenia sie pozaformalnego

i nieformalnego jako przewlektych i ztozonych

Znaczna roznorodno$¢ metodologii, co moze utrudnic

rzetelng ocene i budowanie zaufania

Brak ram prawnych dla procesow walidacji

Nieche¢ sektora prywatnego do wymiany doswiadczen/strategii.

% Chton-Dominczak A, Hausner J., Kwiecinska D., Pacut A. (2009), Polityka spoteczna w Unii Europejskiej, w: Rosati D.K. (red.}, Europejski Model Spoteczny. Doswiadczenia i przysztosc, PWE,

Warszawa.

' Lutz, W, KC, S. (2013). Demography and Human development : education and population projections. Human Development Report Office, 1-20. Pobrano z: http://hdr.undp.org/en/reports/

global/hdr2013/occasional-papers/02_Lutz.pdf.

© Rynko M (red.), Umiejetnosci Polakow - wyniki Migdzynarodowego Badania Kompetencji Osob Dorostych (PIAAC), Instytut Badan edukacyjnych, Warszawa, 2013.

2 Europejskie wskazéwki dotyczace walidacji uczenia sie pozaformalnego i nieformalnego, CEDEFOP Europejskie Centrum Rozwoju Ksztatcenia Zawodowego, Luksemburg, 2009.
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POZIOM EUROPEJSKI

TABELA 1.

Catosciowy obraz walidacji uczenia sie poza formalnego i nieformalnego

Kto uczestniczy?

Komisja Europej-
ska i Rada UE
Agencja UE
Cedefop i Euro-
pejska Fundacja
Ksztatcenia (ETF)
Organizacje partne-
row spotecznych
Ministrowie ds.
edukacji i szkolenia
Ministrowie pracy

Jakie sg rezultaty?

Europejskie ramy
kwalifikacji (EQF)
Europass
Wspdlne europejskie
zasady walidacji
Projekt europej-
skich wskazowek
dot. walidacji
Europejski sys-
tem punktowy
dla ksztatcenia i

szkolenia zawodowego :

(ECVET) i Europejski
system transferu
punktéw (ECTS)

Dlaczego to robig?

Parwnywalnosc¢

i przejrzystosc
wieksza mobilno$c
Konkurencyjnos¢
Uczenie sie przez
cate zycie

Jak to si robi?

Otwarta metoda
koordynacji (OMC)
Wspdtpraca fa-
chowa (wzajemne
uczenie sie)
programy ekspery-
mentalne i badawcze
(program "Uczenie
sie przez cate zycie',
Ramowe progra-
my badawcze)

POZIOM KRAJOWY
(wigcznie z
interesariuszami
na poziomie
regionalnym,

np. samorzadem
lokalnym)

Ministerstwa Organy
ds. kwalifikacji
Partnerzy spoteczni
Organizacje
pozarzadowe

Ogolnokrajowe
programy nauczania
Kawlifikacje

Spoteczenstwo wiedzy
Mobilnosc

Innowacje
Zapewnienie wykwa-
lifikowanej kadry

Systemy
Projekty

Sieci
Finansowanie
Ramy prawne

SEKTOR EDUKAC)I
| SZKOLEN

Placowki samo-
rzadu lokalnego
Placowki prywatne
0srodki oceny
Szkoty zawodowe
Uczelnie
Specjalistyczne
osrodki zajmujgce
sie uznawaniem

Programy edukacyjne
(standardy)
Swiadectwa potwier-
dzajgce uczestnictwo
Dyplomy

Edukacja dla
wszystkich
Ksztatcenie/szko-
lenie dostosowane
do potrzeb

Kratszy okres nauki
Wigkszy nabor

Okreslanie metod

oceny i walidacji
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SEKTOR BIZNESU Menedzerowie firm Standardy zawodowe Modernizacja Mapowanie
Kierownicy dziatow Profil kompetencji Przewaga kon- Doradztwo
personalnych Zakresy obowigzkow kurencyjna Ocena
Przedstawiciele Zapewnianie $rodkow Walidacja
zwigzkow zawodowych Planowanie awansow

Szkolenia

SEKTOR SPOLECZNY Spotecznosci Profil umiejetnosci Wzgledy spotecz- Mapowanie
Organizacje ne i osobiste Youthpass
pozarzadowe Zatrudnialnos¢ Zyciorys Europass
Projekty

JEDNOSTKA Kandydat Motywacja do nauki Wzgledy spotecz- Uczenie sie uzu-
Pracownik Poczucie wta- ne i 0sobiste petniajace

snej wartosci ¢« Zatrudnialnosc Dokumentowanie
Dowdd potwierdzajacy : - Mabilnos¢ Udziat w ocenie

wiedze i umiejetnosci
Wzgledy osobiste

Awans zawodowy

Wejscie do edukacji

Zrodto: Europejskie wskazowki dotyczace walidacji uczenia sig pozaformalnego i nieformalnego,

CEDEFOP Europejskie Centrum Rozwoju Ksztatcenia Zawodowego, Luksemburg, 2009, s17
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Mozna dokonac zestawienia trendow w edukacji, zaréwno takich, ktore wienia takiego dokonali Z .Kruczek i J. Raciborski, co ilustruje ponizszy

Sg nowoczesne oraz tych, ktére zanikajg lub powinny zanikaé. Zesta- rysunek.
TABELA 2.
Trendy w edukac;ji
Trend przychodzacy w edukacji Trend odchodzacy w edukacji

0soba uczaca sie w centrum procesu edukacji

tres¢ w centrum procesu edukacji

edukator jako coach, mentor, przewodnik, zrodto i lider dla
0soby uczacej sie

edukator jako ekspert i dostawca tresci, testow,
zadan i porzadku

korzystanie z internetu, aby zdoby¢ szeroka, pluralistyczng
perspektywe dla danego zagadnienia

korzystanie z jednego podrecznika, aby uczy¢ przedmiotu

porazki i btedy jako czeSc¢ sktadowa procesu uczenia sie

perfekcja jest wprost i nie wprost oczekiwana zaréwno od
nauczycieli jak i uczniow

zroznicowany i spersonalizowany program nauczania

jeden program nauczania taki sam dla wszystkich

biezgca ocena formatywna dla i przez uczniow, aby zintensy-
fikowac uczenie sig

podsumowanie ocena dla rozliczenia nauczycieli i szkot

uczenie sie jako proces wielosensoryczny, praktyczny, auten-
tyczny i majacy znaczenie

uczenie sie zazwyczaj utozsamiane z pracg umystowq i zda-
niem uczniow czesto nie ma znaczenia praktycznego

uczniowie zaréwno produkujg jak i konsumujg tresci

uczniowie spedzajg najwicej czasu konsumujgc tresci stwo-
rzone przez innych

uczniowie wykazuja podczas lekcji wiekszg aktywnosé (mowiag
i robig) niz nauczyciel

wigkszo$¢ prac podczas lekcji wykonujg nauczyciele

technologie s dobrze zintegrowane z programem nauczania

technologie s dodatkiem do programu nauczania

niewtasciwe zachowanie postrzegane jako szansa rozwoju, a
problemy rozwigzywane czesto wysitkiem grupowym

zte zachowanie jest pietnowane przez nauczyciela

edukacja spoteczno-emocjonalna (SEL) postrzegana jako
cze$¢ holistycznej edukacji dziecka

edukacja spoteczno-emocjonalna w niewielkim stopiniu lub
w 0gole nie wigczona w prosces edukacji dziecka

Zrodto: Kruczek Z., Raciborski J., Trendy w sektorze edukacji dla turystyki i ich wptyw na rynek pracy, Rada ds. Kompetencji, Krakow, 2017



Walidacje efektow uczenia sig pozaformalnego i nieformalnego nalezy
wspiera¢ zgodnie z konkluzjami Rady Europejskiej z dnia 28 maja 2004
r. w sprawie wspolnych europejskich zasad w zakresie identyfikacji
i uznawania uczenia sie pozaformalnego i nieformalnego.

Wedtug badan potrzeb edukacyjnych na rynku HORECA wyroznia sie
ksztatcenie dualne, gtownie rozwiniete w Niemczech. Cechy skutecz-

nego programu szkoleniowego Menedzerow sektora HoReCa uczestni-
czacych - w badaniu w ramach projektu RESPONS zapytano, na jakie
trudnosci napotykajg, jesli chodzi o programy szkoleniowe. Gtéwne
problemy na poziomie europejskim to, w kolejnosci wg. czestatliwosci
odpowiedzi: czas na szkolenie (+29,3% w stosunku do przecietnego wy-
niku), dopasowanie dostepnych programéw szkolen do potrzeb organi-
zacji (+104%) i koszt szkolenia (+10,0%) 2.

TABELA 3.
Trudnosci w szkoleniu kadr

Osobiste trudnosci zwigzane ze szkoleniem Srednia europejska Odchylenie od srednej
brak motywac;ji 19,0% -18.2%
harmonogram programéw szkoleniowych : 43, 129%

dopasowanie dostepnych programoéw szkolen do

potrzeb organizacji 415% 104%
koszt szkolenia DA% 10,0%
czas dostepny na szkolenia 66,4% 293%
brak informacji o istniejacych programach 7% 06%
szkoleniowych ' '
nieodpowiednie miejsce na przeprowadzenie :

szkolenia 2 119% -19.2%
PRZECIETNA OCENA % 182%

Zrédto: za: Analiza umiejetnosci w sektorze HORECA, CIAPE, Respons, 2013

za: Analiza umiejetnosci w sektorze HORECA, CIAPE, Respons, 2013
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modutowych szkolen, ztozonych z kratkich, odrebnych modutow,
Kursow poswigconych codziennym problemom sektora, zbudowa-
nych w oparciu o potrzeby szkoleniowe zgtaszane przez menedze-
row, kursow darmowych/ tanich.

TABELA 4.
Trudno$ci w szkoleniu kadr

Preferowany typ szkolen Srednia europejska Odchylenie od srednej
N 495% SN

szkolenie online :
szkolenie w sali wyktadowe;j D325% D 58%
szkolenie teoretyczne 205% -178%
szkolenie praktyczne 58,3% L0
szkolenia - konsultacje :

26,1% - -N6%
program szkolenia opracowany : :
na podstawie doswiadczen A :38%
SREDNI WYNIK 38,3%

Zrédto: za: Analiza umiejetnosci w sektorze HORECA, CIAPE, Respons, 2013

Roznorodne badania, wskazujg, ze w sektorze turystycznym braku- wskazywanych stabosci wymienia sie brak umiejetnosci interperso-
je dobrze wyszkolonych pracownikéw na poziomie $rednim, a wsrod nalnych.
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/edukatorow

System ksztatcenia kadr w sektorze
turystycznym nie podlega regulacji
zawodow zarowno w takich

krajach, jak Polska jak i Wegry czy
Wielka Brytania, za wyjgtkiem za
wyjatkiem zawodow regulowanych
jak przewodnik czy w informator
turystyczny (w niektarych krajach).

owstaje tez nowy typ biznesu z kategorii gig economy’, ktory

wszedt i wehodzi¢ bedzie w sektor ustug turystyczno-hotelarskich

jak free walking", positki u mieszkanca, doradztwo w podrozy. ta-
mie to dotychczasowe ,monopole” zawodow, w tym regulowanych.

Powstaje wiec luka dla trenerow, ktorych kompetencje oparte sg o
przyjete standardy. Co prawda firm i 0sdb szkolacych jest bardzo duzo,

Q Kontekst prawny ksztatcenia trenerow

ale w waskich obszarach (np. revenue management, media spotecz-
nosciowe itd.).

W Polsce nie istniejg regulacje prawne, ktére dotyczytyby wykonywa-
nia zawodu trenera, za wyjatkiem zapiséw regulujgcych wykonywanie
zawodow trenera i instruktora sportu. W Ustawie o sporcie z dnia 25
czerwca 2010 r. okreslone sg kwalifikacje zawodowe dla tych dwach
profesji. Stara ustawa o ustugach turystycznych z dnia 29 sierpnia 1997
r. ktora okre$lata warunki Swiadczenia przez przedsigbiorcow ustug
turystycznych na terytorium Rzeczpospolitej Polski i poza granicami
\nie dotyczyta zawodu trenera branzy HORECA (podobnie w nowej usta-
wie z 2017 roku). W ustawie opisani sg jedynie organizatorzy turystyki,
posrednicy i agencje, przewodnicy turystyczny i piloci wycieczek (za-
wod zderegularyzowany) oraz ustugi hotelarskie.

Analogicznie wystepuje w prawodawstwie Unii Europejskiej oraz kra-
jow partnerskich projektu - Wegrow i Wielkiej Brytanii, bedacych takze
cztonkami UE. Zaréwno w prawie wspolnotowym, jak i prawach krajo-
wych Wegrow i UK brakuje zapiséw regulujgcych specyficzny zawod
trenera branzy HORECA. Ksztatcenie trenerow i potwierdzanie ich kom-
petencji nie powinno podlegac regulacji.
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powyzszych wzgledow fundamentalne znaczenie ma tworzenie
krajowych ram kwalifikacji. Przejscie do efektéw uczenia sie -
ktore sa promowane w europejskich ramach kwalifikacji i staja
sig tez w coraz wiekszym stopniu elementem krajowych ram kwalifika-

cji tworzonych obecnie w catej Europie - moze okazac sig istotne dla

rozwoju walidacji.

Prace nad walidacja uczenia sig pozaformalnego i nieformalnego oraz
krajowymi ramami kwalifikacji majg wspélny cel. Te dwa elementy
umozliwiajg indywidualnym oscbom postepy w karierze" uczenia sie
na podstawie efektow uczenia sie i kompetencji, a nie czasu trwania i
umiejscowienia okreslonego programu uczenia sie. Wspolnym celem
wielu powstajacych obecnie krajowych ram kwalifikacji jest wzajemne
powigzanie roznych kwalifikacji oraz zredukowanie barier pomiedzy
sektorami edukacji i szkolen, a tym samym promowanie dostepu oraz

transferu i akumulacji efektéw uczenia sie.

Europejskie ramy kwalifikacji s3 wspoinymi europejskimi ramami od-

ﬂ Europejska rama kwalifikacji

Powstajace krajowe ramy kwalifikacji funkcjonuja
zgodnie z czterema gtdwnymi celami:
utatwienie wprowadzenia krajowych standardéw dla efektow
uczenia sie (kompetencji;
wzajemne powiazanie kwalifikacji;
promowanie dostepu do uczenia sie, transferu uczenia sie i pro-
gresji;
promowanie jakosci ksztatcenia i szkolenia.

Najwazniejsza zaleta ram kwalifikacji jest to, ze klasyfikacje poziomoéw
kwalifikacji sg zwykle napisane w formie efektow uczenia sig. Poziomy
te sg niezalezne od konkretnego rodzaju kwalifikacji i umozliwiajg
wykorzystanie efektéw uczenia si¢ pozaformalnego i nieformalnego,
ktore sg przedmiotem walidacji na okreslonym poziomie, jako
podstawy do przyznania czesciowej lub petnej kwalifikacji.

niesienia, wigzacymi systemy kwalifikacji poszczegolnych krajow. Ramy
funkcjonujg jako instrument przetozenia, dzigki ktoremu kwalifika-
cje stajg sie bardziej czytelne i tatwiejsze do zrozumienia w réznych
panstwach i systemach w Europie. Ich dwa gtéwne cele to: promocja
mabilnosci obywateli pomiedzy krajami oraz utatwianie im uczenia sig
przez cate zycie. Europejskie ramy kwalifikacji umozliwig powigzanie
roznych krajowych systeméw i ram kwalifikacji w oparciu 0 wspolny
europejski punkt odniesienia - osiem poziomow odniesienia. Poziomy
obejmujg petng skale kwalifikacji, od pozioméw podstawowych (po-
ziom 1, $wiadectwa ukonczenia szkoty) do zaawansowanych (poziom 8,
na przyktad doktorat).

% Definicje pojec: Krajowy system kwalifikacji' 0znacza wszystkie aspekty dziatalnosci panstw cztonkowskich zwigzane z uznawaniem uczenia sig i inne mechanizmy taczace ksztatcenie

i szkolenie z rynkiem pracy i spoteczenstwem obywatelskim. Obejmuje on opracowanie i wdrazanie rozwigzan instytucjonalnych i procedur zwigzanych z zapewnianiem jako$ci, oceng

i przyznawaniem kwalifikacji. Krajowy system kwalifikacji moze sktada¢ sie z kilku podsystemow i moze obejmowac krajowe ramy kwalifikacji; Krajowe ramy kwalifikacji" oznaczajq

narzedzie stuzace do klasyfikowania kwalifikacji na wyszczegolnione wedtug przyjetego zespotu kryteriow poziomy osiggnie¢ w uczeniu sie, ktdre ma na celu integracje i koordynacje

krajowych podsysteméw kwalifikacji oraz poprawe przejrzystosci, dostepnosci, rozwoju i jakosci kwalifikacji w odniesieniu do rynku pracy i spoteczenstwa obywatelskiego.



UWARUNKOWANIA KSZTALCENIA EDUKATOROW DLA RYNKU HORECA

Jako instrument promowania uczenia sie przez cate zycie europejskie
ramy kwalifikacji obejmuja wszystkie poziomy kwalifikacji uzyskane
podczas ksztatcenia i szkolenia ogdlnego, zaréwno zawodowegg, jak
i akademickiego. Ponadto ramy zajmujg sie takze kwalifikacjami
uzyskanymi w ramach ksztatcenia i szkolenia poczatkowego oraz
ustawicznego. Europejskie ramy kwalifikacji uznajg ogromng roz-
norodnos¢ systemow ksztatcenia i szkolenia w Europie. W zwigzku
z tym niezbedne jest przesunigcie akcentu na efekty uczenia sie, aby
umozliwi¢ poréwnanie i wspotprace pomiedzy krajami i instytucja-
mi. W europejskich ramach kwalifikacji efekt uczenia sie jest defi-

Europejskie ramy kwalifikacji beda stanowi¢ wsparcie zaréwno dla

indywidualnych uzytkownikow, jak i instytucji zapewniajgcych ksztat-
cenie i szkolenie dzieki wzrastajgcej przejrzystosci kwalifikacji przy-

niowany przez okreslenie tego, co uczacy sie wie, rozumie i potrafi
wykona¢ po zakonczeniu procesu uczenia sie. Dlatego europejskie
ramy kwalifikacji ktadg nacisk raczej na rezultaty uczenia sig niz na
wktad, jak na przyktad dtugos¢ trwania nauki. Efekty uczenia sig sg
wyszczegolnione w trzech kategoriach - jako wiedza, umiejetnosci
i kompetencje. Wskazuje to na fakt, ze kwalifikacje - w rozmaitych
kombinacjach - obejmujg szeroki zakres efektdw uczenia sieg, tacznie
z wiedza teoretyczng, umiejetnoSciami praktycznymi i technicznymi
oraz kompetencjami spotecznymi, gdzie rozstrzygajaca jest zdolnosc
do pracy z innymi.

Stosujac efekty uczenia sie jako wspdlny punkt odniesienia,
system ramowy utatwia poréwnanie i transfer kwalifikacji
pomiedzy krajami, systemami. W ten sposob nabierze znaczenia
dla szerokiego zakresu uzytkownikéw tak na poziomie europejskim,
jak krajowym. Wigkszos¢ krajow europejskich zdecydowata sie

na opracowanie krajowych ram kwalifikacji odzwierciedlajgcych
europejskie ramy kwalifikacji i odpowiadajacych na nie.

znanych poza systemami krajowymi, na przyktad przez sektory oraz
firmy miedzynarodowe






UWARUNKOWANIA KSZTAECENIA EDUKATOROW DLA RYNKU HORECA

Modernizacja polskich kwalifikacji,
rozpoczeta uchwaleniem ustawy z
22 grudnia 2015 r. 0 Zintegrowanym
Systemie Kwalifikacji (Dz.U. 2016 poz.
64), polega na przyjeciu wspalnych

zasad dotyczacych kwalifikacji
funkcjonujgcych w réznych obszarach.

Q Polska rama kwalifikacji w turystyce

a zintegrowany system sktadaja sie z jednej strony te elemen-

ty, ktore funkcjonuja juz w polskim zyciu spotecznym i gospo-

darczym, a z drugiej strony nowe instrumenty umozliwiajace
efektywng integracje catego systemu, z ktorych najwazniejsze to Pol-
ska Rama Kwalifikacji (PRK) i Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji (ZRK),
w ktorym sg wszystkie kwalifikacje wtgczone do zintegrowanego syste-
mu. Wszystkie kwalifikacje wtgczone do zintegrowanego systemu maja
takze przypisany poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji (poziom PRK).

Unikatowym polskim rozwigzaniem w PRK sa dwustopniowe
charakterystyki poziomow. Charakterystyki poziomow pierwszego
stopnia (uniwersalne) dotyczg wszystkich rodzajow edukacji. Stanowia
one zatacznik do ustawy o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji.

S one nastepnie rozwijane w charakterystyki
poziomow drugiego stopnia %

charakterystyki typowe dla kwalifikacji o charakterze ogolnym,
ustalone rozporzadzeniem Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13
kwietnia 2016 r.,

charakterystyke typowg dla kwalifikacji uzyskiwanych po uzyska-
niu kwalifikacji petnej na poziomie 4, ustalong rozporzadzeniem

Ministra Edukacji Narodowej oraz Ministra Nauki i Szkolnictwa
Wyzszego z dnia 17 czerwca 2016 r.,

% D Polska Rama Kwalifikacji, IBE, Warszawa, 2017.

charakterystyki typowe dla kwalifikacji uzyskiwanych w ramach
szkolnictwa wyzszego, ustalone rozporzadzeniem Ministra Nauki i
Szkolnictwa Wyzszego z dnia 26 wrzesnia 2016 1.,

charakterystyki typowe dla kwalifikacji o charakterze zawodowym,
ustalone rozporzadzeniem Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13
kwietnia 2016 1.

Koniecznos¢ dopasowania roznych kompetencji do potrzeb praktyki
stata sie powodem utworzenia w Polsce i krajach Unii Europejskiej no-

wej inicjatywy (struktury) pt. Sektorowe Rady ds. Kompetencji.
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Jednymi z pierwszych 6 sektorow jest SEKTOROWA RADA DS. KOMPE-
TENCJI W TURYSTYCE.

W ramach Rady utworzone zostaty
4 podsektory ( branze):

biura podrozy (szerzej posrednictwo),
hotelarstwo (szerzej zakwaterowanie),
gastronomia,

piloci i przewodnicy.

W przypadku turystyki wyznaczniki sektorowe zarysowuja specyficzne
i kluczowe dla catego sektora turystyki (tj. wszystkich branz wcho-

dzacych w jego sktad), obszary kompetencji, charakteryzujgce kwa-

lifikacje sektora turystycznego i odrozniajgce je od kwalifikacji innych
sektordow.

Podstawg ich wyodrebnienia staty sie oczekiwania
turystow/gosci/klientow w odniesieniu do

catego produktu turystycznego, a nie tylko
pojedynczej ustugi. Przyjecie powyzszego
zatozenia pozwolito na wyodrebnienie
nastepujacych wyznacznikéw sektorowych:

Wiedza i fachowo$¢ adekwatne do miejsca zajmowanego w tan-

cuchu obstugi turystow/gosci/klientow - rozumiane jako zacho-
wania i postawy, Swiadczgce 0 znajomosci specyfiki i zréznicowa-
nia potrzeb turystow/gosci/klientow, roli jakg dana grupa ustug
petni w ich zaspokojeniu (synergia), zasad i procedur obowigzujg-
cych przy realizacji zadan zwigzanych ze $wiadczeniem poszcze-
g6Inych rodzajow ustug.

Wiarygodnos¢ i rzetelno$¢é zaréwno w przekazywaniu informa-
cji o ustudze, jak i w jej Swiadczeniu turyscie/gosciowi/klien-
towi - rozumiane jako dostarczanie turyscie/gosciowi/klientowi
petnych, prawdziwych i obiektywnych informacji o oferowanej
ustudze oraz $wiadczenie ustugi w petni zgodnej z przekazanymi
informacjami.

Goscinno$¢ - rozumiana jako gotowo$¢ stuzenia innym i przyjazny
stosunek do turysty/goscia/klienta.

Bezpieczenstwo w turystyce - rozumiane jako Swiadomosc istnie-
nia zagrozen dla Zycia, zdrowia i mienia turystow/gosci/klientow
oraz ich interesow ekonomicznych; gotowoS¢ do ponoszenia przez
wytworcow ustug turystycznych odpowiedzialnosci z tego tytutu;
dazenie do eliminacji lub ograniczenia ryzyka ich wystgpienia,
a w przypadku gdy zagrozen nie da sie unikng¢ - minimalizacja
i likwidacja ich skutkow.

Wedtug stanu prac na lipiec 2018 roku Rada przeprowadza analizy po-
trzeb pracodawcow na kompetencje i umiejetnosci pracownikéw, usta-

lenia luk kompetencji, potrzeb rynku pracy i zatozen do kompetencji.
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