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Wprowadzenie

Wspotczesny turysta przywigzuje duzg wage do dbatosci o poziom Zycia i coraz czeSciej
wybiera produkty i ustugi jak najlepiej odpowiadajace jego oczekiwaniom, czyli takie,
ktére charakteryzuje odpowiednia jako$¢. Staje sie ona gtéwnym instrumentem konku-
rowania na rynku. Potwierdza to rowniez Instytut Badan Rynku Wewnetrznego i Kon-
sumpcji. Wedtug niego ,ws$rdd narzedzi walki konkurencyjnej stosowanych przez firmy
ustugowe decydujace znaczenie ma:

e jakos¢ - 72% wskazan,

e cena-61%,

e poziom obstugi - 55%,

e inne (np. atrakcyjna lokalizacja, kadra, szerszy asortyment ustug)” (Tarka, Kacz-
marek 2013).

Oddziatywac¢ na jako$¢ ustug hotelarskich mozna za pomoca:

e rynku,

e uregulowan prawnych (kategoryzacja),

e systemu rekomendacji obiektow przez instytucje i stowarzyszenia zawodowe
(konkursy i nagrody),

e systemoOw znormalizowanych (ISO).

Kategoryzacja obiektow noclegowych jest w wielu krajach jednym z podstawowych
miernikéw jakoSci ustug hotelarskich. Nie znaczy to jednak, ze kategoria hoteli oznaczo-
nych takg samag liczbg gwiazdek jest zawsze adekwatna do standardu $wiadczonych w
nich ustug. Ponadto kryteria kategoryzacji obiektéw w poszczegblnych krajach nie po-
krywaja sie. Tymczasem gosScie hotelowi oczekuja jednolitych kryteriow, dzieki ktérym
beda wiedzieli, czego spodziewac sie po hotelu danej kategorii niezaleznie od tego, w
jakim kraju on funkcjonuje.

Normy kategoryzacyjne sg zazwyczaj ustalane na poziomie minimum, co oznacza, zZe
proponowane ustugi maja w stopniu minimalnym zaspokoi¢ podstawowe potrzeby kon-
kretnej grupy odbiorcéw ustug hotelarskich.

Okreslona kategoria obiektu hotelowego staje sie pewnego rodzaju elementem opako-
wania produktu, ktéry trafia do finalnego nabywcy. Im wyzsza kategoria obiektu hote-
lowego, tym wieksza mozliwo$¢ uzyskania wyzszej ceny za ustuge, co nie zawsze idzie w
parze z faktyczng wysoka jako$cig wyposazenia i obstugi. Dla wielu turystow dana kate-
goria okreslonego obiektu spetnia role symbolu jakos$ci ustug hotelarskich.
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1. Podstawowe pojecia dotyczace standaryzacji i kategoryzacji

Celem standaryzacji w hotelarstwie jest uporzagdkowanie rynku ustug hotelarskich. Cho¢
poszczegblne standardy rdznig sie stopniem szczeg6towosci, to zawsze ich celem jest
okres$lenie poziomu jakosci $wiadczonych ustug, stworzenie normy wyposazenia, uta-
twienie kontroli i oceny hotelu, a w rezultacie zdobycie przewagi konkurencyjnej. Dzieki
standaryzacji przedsiebiorca ma mozliwo$¢ przekazania potencjalnemu Kklientowi in-
formacje na temat dziatalnosci i cech prowadzonego zaktadu hotelarskiego. Dla konsu-
menta stanowi ona cenne zrodto informacji, pomocne w dokonywaniu wiasciwych wy-
boréw.

»Standaryzacja jest to wprowadzenie jednolitych norm. W hotelarstwie dotyczy wpro-
wadzenia w zycie okres$lonych typéw, wzorcéw i norm, ustalenia przecietnych cech
ustug hotelarskich dotyczacych ilosci i jakosci ustug” (Tulibacki 2009).

Na standaryzacje obiektéw hotelarskich sktadajg sie: klasyfikacja, kategoryzacja i stan-
dard.

Z powodu duzej rozmaitosci stosowanych nazw i definicji w Polsce obowigzuje klasyfi-
kacja obiektéw hotelarskich zawarta w ustawie o ustugach turystycznych z 1997 roku.
Jest to podziat zaktadow hotelarskich na rodzaje ze wzgledu na réznorodnos¢ cech i za-
kres ich dziatalnosci (patrz: Modut II).

Kategoryzacja to podziat obiektéw hotelarskich danego rodzaju na grupy wedtug usta-
lonych z gory kryteriéw w celu ustalenia ich standardu.

Kategoryzacja jest takze instrumentem prawno-administracyjnym, przepisem lub zbio-
rem przepisOw wprowadzonym w celu:

e oddziatywania na realny poziom $wiadczonych ustug hotelarskich poprzez okre-
$lenie minimalnych wymagan np. dotyczacych wyposazenia i obstugi,

e ochrony intereséw konsumenta, ktory za okreslong zaptate oczekuje okreslonego
sugerowanego przez gestora standardu,

e ufatwienia obrotu gospodarczego, kontaktow handlowo-ustugowych miedzy
stronami - hotelarzem a nabywcg, tj. goSciem indywidualnym, touroperatorem
itd., bez koniecznosci szczeg6towego opisywania obiektu,

e oceny poziomu ustug poprzez wprowadzenie wielu norm i postanowien umozli-
wiajacych poréwnanie stanu faktycznego w hotelu z wyznaczonymi, ogolnie ob-
owigzujacymi standardami.

Klasyfikacja i standaryzacja obiektéw hotelarskich podlegaja narodowym uregulowa-
niom prawnym (w Polsce jest to ustawa o ustugach turystycznych). Standard wykracza
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poza ramy prawne, oznacza bowiem specyficzny zakres swiadczonych ustug oraz orygi-
nalno$¢ pozwalajgcg na wyrdznienie sie na rynku sposréd innych obiektéw tego samego
rodzaju i tej samej kategorii. Standard obiektu hotelarskiego to wytyczenie i utrzymanie
okreslonego poziomu ustug - jakosci, ktéra gwarantowana jest znakiem firmowym (lo-
go) systemu hotelowego, czy indywidualnej marki.

Najwazniejszymi wyznacznikami jakosci ustug hotelarskich sa:

e niezawodno$¢ realizacji Swiadczenia,

e szybkos$¢ obstugi i jej pewnos¢,

e fachowos¢ personelu,

¢ indywidualne podejscie do goscia hotelowego,
e konkretnos$¢ ustugi hotelowe;j,

a takze doktadnosé¢, stabilno$¢ (wykonywanie tej samej ustugi na tym samym poziomie
przez dtuzszy czas), szybko$¢ dziatania oraz kompleksowosc.
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2. Wymagania kategoryzacyjne bazy hotelarskiej

rSzczegé%owe wymogi kategoryzacyjne dotyczace sklasyfikowanych w ustawie o us}u}
gach turystycznych obiektdéw hotelarskich zawierajg zatgczniki do rozporzadzenia Mini-
stra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 roku (Dz.U. Nr 188, poz. 1945 z p6zn.
zm.). Ostatnie zmiany wprowadzito rozporzadzenie Ministra Sportu i Turystyki z dnia

k16 listopada 2011 roku (Dz.U.z 2011 r. Nr 259 poz. 1553). Y

Poszczegoélne zatgczniki rozporzadzenia dotyczg wymagan dla:

e hoteli i moteli - Zalacznik 1,

e pensjonatéw - Zatgcznik 2,

e kempingéw i p6l biwakowych - Zatgcznik 3,

e domoéw wycieczkowych - Zatgcznik 4,

¢ schronisk mtodziezowych - Zatgcznik 5,

e schronisk - Zatgcznik 6,

¢ minimalnych wymagan dla innych obiektéow, w ktorych §wiadczone sg ustugi ho-
telarskie - Zatgcznik 7,

¢ minimalnych wymagan w zakresie dostosowania obiektow hotelarskich do po-
trzeb oséb niepetnosprawnych - Zatgcznik 8.

Tabela 3.1. Kategorie obiektow hotelarskich w Polsce

OBIEKTY NOCLEGOWE KATEGORIA
hotel PACIRAQAGASAQAY
motel PAEIRAQA QA AQAe

pensjonat Y- e e
kemping Yoo Yedede e
schronisko mtodziezowe I-111
dom wycieczkowy I-111
schronisko niekategoryzowane
pole biwakowe niekategoryzowane

Zrédto: opracowanie wiasne autora

Przepisy rozporzadzenia dotycza przede wszystkim standardéw wyposazenia oraz wy-
magan higieniczno-sanitarnych, okreslaja takze zakres ustug obowigzujacych w po-
szczegOlnych kategoriach zaktadéw. Szczegdtowe wymagania podzielono na grupy:
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e Zewnetrzne elementy zagospodarowania i urzagdzenia.

e Instalacje i urzadzenia techniczne.

e Podstawowe elementy dotyczace funkcji, programu obstugowego i uzytkowosci
obiektu.

e (ze$¢ mieszkalna.

e Oferta ustug podstawowych i uzupetniajacych.

e Inne.

Ponadto rozporzadzenie okresla:

e warunki dopuszczenia odstepstw od wymagan,

e sposOb dokumentowania spetniania wymagan budowlanych, przeciwpozaro-
wych i sanitarnych,

e szczegOtowe zasady i tryb zaliczania obiektéow hotelarskich do poszczegdlnych
rodzajow i kategorii,

e tryb sprawowania kontroli nad przestrzeganiem w poszczegdélnych obiektach
wymagan co do wyposazenia i $wiadczenia ustug odpowiadajacych rodzajowi i
kategorii obiektu,

e sposOb prowadzenia ewidencji obiektéw hotelarskich i innych obiektéw, w kté-
rych sg Swiadczone ustugi hotelarskie,

e organy zajmujace sie klasyfikowaniem, kategoryzowaniem oraz prowadzeniem
ewidencji i kontroli obiektow hotelarskich.

Kategoryzacja w Polsce nie jest obowigzkowa (zaszeregowanie obiektu do okreslonego
rodzaju oraz nadanie kategorii nastepuje na wniosek przedsiebiorcy), niemniej jednak
coraz wiecej wtascicieli przedsiebiorstw hotelarskich stara sie o nadanie swojemu
obiektowi okreslonej kategorii. Swiadcza o tym statystyki méwigce o rosnacej z roku na
rok liczbie skategoryzowanych obiektow - szczegdlnie hoteli. Obecny stan bazy hotelar-
skiej w Polsce (liczbe hoteli i jednostek mieszkalnych) wedtug kategorii przedstawia
rysunek 3.1.
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Rysunek 3.1. Stan bazy hotelarskiej w Polsce w 2013 roku

Stan polskiej bazy hotelowej w 1 potroczu 2013 r.
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Zrédto danych wykresu: Urzedy Marszatkowskie, Pro Value, lipiec 2013
Zrédio: Rynek hotelarski w Polsce, Raport 2013, Swiat Hoteli, horecanet.pl

»Polska baza hotelowa, na koniec pierwszego po6trocza 2013 r., liczy 2308 skategoryzo-
wanych hoteli dysponujgcych 221 415 miejscami noclegowymi w okoto 111 280 poko-
jach. Najwiekszy udziat, mierzony liczbg miejsc noclegowych, majg hotele trzygwiazd-
kowe (42,4%), najmniejszy - hotele pieciogwiazdkowe (5,6%). Srednio jeden hotel ofe-
ruje 96 miejsc noclegowych w 48 pokojach. Na 10 tys. mieszkancéw Polski przypada
57,4 miejsc noclegowych. Przez pierwsze dwa kwartaty 2013 r. podaz hoteli zwiekszyta
sie o0 41 hoteli trzygwiazdkowych (40,8% miejsc noclegowych), 20 dwugwiazdkowych
(17,7%), 17 czterogwiazdkowych (38,8%) i dwa jednogwiazdkowe (2,7%). Najwiecej
hoteli skategoryzowanych zostalo w wojewddztwach: mazowieckim, wielkopolskim i
dolnoslaskim - odpowiednio 12, 8 i 7 nowych obiektéw)” (Rynek hotelarski w Polsce,
Raport 2013).

W catym 2012 roku liczba oferowanych miejsc w obiektach hotelowych wzrosta najbar-
dziej w Wielkiej Brytanii (13,9%), Polsce (8,6%), na Lotwie (8%), Luksemburgu (6,7%),
Danii (6,5%), Rumunii (4,5%), Grecji (4,2%). Spadek odnotowano w Irlandii, Estonii,
Czechach i Bulgarii.
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Udziat Polski pod wzgledem podazy miejsc noclegowych w obiektach noclegowych wy-

nosi okoto 1,9%, co daje dwunaste miejsce w Europie.

Czym powinny roznic sie hotele o réznych kategoriach, a w czym powinny by¢ podobne?
OdpowiedzZ daje analiza wymagan kategoryzacyjnych rozporzadzenia. W tabeli 3.1. ze-
brano przyktadowe wymagania dla poszczego6lnych kategorii hoteli.

Tabela 3.1. Wybrane minimalne wymagania dla hoteli r6Znych kategorii

Wybrane standardy hotelowe

Standardy w obiekcie

Akceptacja kart ptatniczych

Zimna i ciepta woda przez catg dobe

Telefon i faks dostepny dla gosci w recepcji

Dostep do Internetu w pokojach lub na odrebnych stano-
wiskach

Zapewnienie miejsca postojowego na czas przyjazdu i od-
jazdu gosci

Zapewnienie strzezonego parkingu, garazu lub miejsca
postojowego, lub ustugi dowozu na parking strzezony

Klimatyzacja zapewniajgca utrzymanie latem temperatury|
ponizej 24°C, a zimg powyzej 20°C, i wilgotnos¢ 45-60%

Sprzedaz lub udostepnianie prasy codziennej

Kwiaciarnia lub mozliwo$¢ dostarczenia kwiatéow

Minimalna powierzchnia pokoju 2-osobowego w m?2

10

Standardy w pokojach

Telefon i instalacja umozliwiajgca odbiér programoéw
telewizyjnych

Instalacja umozliwiajgca odbidr programoéw
radiowych

Hotelowe materiaty piSmiennicze

Zestaw do czyszczenia odziezy, obuwia

Minibar lub lodéwka

Sejf

Woda butelkowana w ilo$ci odpowiadajacej liczbie os6b w
pokoju

Waga

Suszarka do wlosow

Recznik

Recznik kgpielowy
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UUOWY OSRODEK WSPIERANIA
WACH ZAWODOWEL | USTAWICENE

Codzienna zmiana poscieli i recznikdw (lub na zyczenie

gosci)

Zmiana poscieli i recznikéw co 3 dni (lub na Zyczenie go-

Sci)

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Rozporzadzenia Ministra Sportu i Turystyki z dnia

16.11.2011r.

Rysunek 3.2. Hotel Burj Al
Arab, Dubaj

Zrédto: biblioteka zasobéw
multimedialnych

Na $wiecie istniejg takze hotele o wyzszym niz piecio-
gwiazdkowy standardzie - a przynajmniej tak sg opi-
sywane i promowane. Takimi hotelami sg hotel Burj Al
Arab(*******) w Dubaju oraz Hotel Emirates Palace w
Abu Zabi (Zjednoczone Emiraty Arabskie), ktére swoim
gosciom oferujg olbrzymie, kilkusetmetrowe i kilkupie-
trowe apartamenty z poztacanymi elementami wnetrz,
ze ztotymi klamkami, ptatkami ztota na pozywieniu,
osobistego kamerdynera i kucharza, pokojowke i ze-
sp6t ochroniarzy. Koszt pobytu za jedng dobe w apar-
tamencie tego hotelu dochodzi do kilkudziesieciu tysie-
cy euro od osoby. Podobnie wysokim standardem i ka-
tegorig siedmiu gwiazdek reklamuje sie nowo otwarty
Hotel Morgan Plaza w Pekinie (Chiny) wybudowany z
okazji Igrzysk Olimpijskich w 2008 roku.

W Unii Europejskiej nie wypracowano do tej pory jed-
nolitego systemu kategoryzacji obiektéw bazy nocle-

gowej, ktory objatby wszystkie kraje Wspolnoty Europejskiej. 0d 2010 roku funkcjonuje
system kategoryzacji wg regut Hotelstars Union pod patronatem HOTREC, wprowadzo-
ny jak dotad przez 15 krajow UE: od 2010 roku Austria, Czechy, Niemcy, Wegry, Holan-
dia, Szwecja i Szwajcaria jako kraje zatozycielskie oraz Estonia (2011), Lotwa (2011),

Litwa (2011), Luksemburg (2011), Malta
(2012), Belgia (2013), Dania (2013) i Gre-
cja (2013). W pozostatych krajach nadal
obowiagzuja rézne systemy kategoryzacji.
Hotel, ktéremu w jednym kraju przyznano
cztery gwiazdki, w innym mégtby otrzy-
mac zaledwie dwie gwiazdki. W niekto-
rych krajach poddanie sie kategoryzacji
ma charakter obowigzkowy (np. we
Wtoszch lub w Polsce - ze wzgledu na
nazwy rodzajowe, decydujac sie na nazwe
,hotel”, wybiera sie kategoryzacje), a w

Rysunek 3.3.

Hotel Emirates Palace, Abu Zabi
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niektorych dobrowolny (np. Austria, Niemcy, Francja, Wielka Brytania). Sa rowniez takie
kraje, w ktérych oficjalna kategoryzacja nie jest wcale prowadzona (np. Norwegia, Fin-
landia). W krajach, w ktoérych istnieje oficjalna kategoryzacja obiektéw bazy noclegowej,
najczesciej dla okreslenia standardu stosuje sie gwiazdki, jednak niekoniecznie najwyz-
szy standard odpowiada pieciu gwiazdkom. We Francji funkcjonuje sze$¢ kategorii hote-
li, przy czym najnizszy standard nie uzyskuje zadnej gwiazdki, a najwyzszy standard
oznacza sie czterema gwiazdkami i literg , L".

Przyktadowe kryteria wymagan dla poszczegdlnych kategorii w systemie kategoryza-
cyjnym Hotelastars Union przedstawione sg na stronie internetowej organizacji HO-
TREC:

e http://www.hotelstars.eu/index.php?id=criteria.
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3. Rekomendacja obiektow hotelarskich

Podstawowym zatozeniem i celem systemu rekomendacji (oceny dziatalnosci obiektéw
hotelarskich) jest wylonienie najlepszych zaktadéw hotelarskich prezentujacych szcze-
goblnie wysoki standard ustug oraz poziom kultury obstugi. Rekomendacja opiera sie na
kategoryzacji zaktaddw, uzupetnionej o elementy ustugi zalezne od czynnika ludzkiego -
jakos$ci i kultury obstugi oraz sprawnos$ci urzadzen technicznych. Rekomendacja jest
dobrowolna.

Obecnie rekomendacji dokonujg takie organizacje jak:

e Stowarzyszenie Zarzadcow Obiektéw Rekreacyjno-Turystycznych (SZORT), ktore
wydaje i popularyzuje katalog polecajacy ustugi rekomendowanych obiektéw
oraz przyznaje znak jakosci w postaci od 1 do 5 lisci debu;

e Polska Izba Hotelarstwa, ktéra prowadzi system referencji wiarygodnosci wyso-
kiej jakos$ci ustug hotelarskich i gastronomicznych oraz wydaje katalog zawiera-
jacy zbior polskich markowych przedsiebiorstw hotelowych i gastronomicznych
»Polish Quality Hotel".

Pierwszga organizacja branzowg, ktéra w 1993 roku wdrozyta system rekomendacji, byto
Zrzeszenie Polskich Hoteli Turystycznych, a od 1996 roku jego nastepca - Polskie Zrze-
szenie Hoteli. ,Podstawowe zasady rekomendacji PZH oparte byty na punktowej ocenie
siedmiu sektorow dziatalnosci hotelu:

1. Zagospodarowanie terenu - wyglad i stan budynku, stan dekoracji, oSwietlenia,
utatwien technicznych, urzadzen rekreacyjnych (10-20 punktéw).

2. Instalacje i urzadzenia techniczne - sprawno$¢ dziatania wszystkich instalacji,
maszyn i urzadzen, w tym gastronomicznych (10-20 punktéw).

3. Standard pomieszczen - standard jednostek mieszkalnych, ich wyposazenia,
tacznosci telefonicznej, stan czysto$ci wszystkich pomieszczen ogélnodostepnych
(20-30 punktéw).

4. Poziom ustug - praca personelu: sprawnos$¢, kultura, rzetelno$¢, uprzejmosc,
opiekunczo$¢, higiena osobista, estetyka wygladu, znajomos¢ jezykéw obcych
(15-30 punktéw).

5. Asortyment i jako$¢ produkcji - wybor potraw i napojéw, ich zréznicowanie i ja-
kos¢, specjalnos$¢ kuchni i ich jako$¢ (20-30 punktow).

6. Ustugi dodatkowe - zakres ustug dodatkowych, ich zréznicowanie i dostosowa-
nie do specyfiki zaktadu (10-40 punktéw).

7. 0go6lne wrazenie - atmosfera spokoju, uprzejmosci i ciepta, sprawnos$c¢ organiza-
cji (15-30 punktow).
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Warunkiem zarekomendowania zaktadu - przydzielenia gwiazdek - bylo osiggniecie
przez obiekt co najmniej minimalnej liczby punktow:

e 100 punktéw - jedna gwiazdka,

e 120 punktow - dwie gwiazdki,

e 140 punktow - trzy gwiazdki,

e 160 punktow - cztery gwiazdki,

e 180 punktow - pie¢ gwiazdek” (Uchwata Polskiego Zrzeszenia Hoteli 1996).

Postepowanie rekomendacyjne nastepowato na wniosek zainteresowanego. Rekomen-
dacje przyznawano na 2 lata z mozliwoscig przedtuzenia po kolejnym postepowaniu
sprawdzajgcym.
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4. Normy w hotelu

Aby osiggna¢ najwyzsza jako$¢ oferowa-
nych ustug speiniajacych wzrastajace wy-
magania konsumentéw, nalezy wprowa-
dzi¢ do dziatalnoSci hotelu normy (wzor-
ce), do ktoérych odnoszone beda wszelkie
dziatania zmierzajgce do uzyskania ocze-
kiwanych efektow.

Do najwazniejszych norm majacych zasto-
sowanie w hotelarstwie zalicza sie Normy
ISO dotyczace jakosci ustug oraz system
HACCP poprawiajacy bezpieczenstwo i zdrowotno$¢ zywnosci.

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

Normy ISO (International Standard Organisation)

Stworzone przez Miedzynarodowg Organizacje Normalizacyjng w 2000 roku Normy ISO
9000 zawieraja wymagania dla systemu zarzadzania jakoScig i systemu zapewnienia
jakosci. Lacza one dwa powigzane ze sobg aspekty:

e potrzeby i interesy obiektu hotelarskiego - osiggniecie i utrzymanie jakos$ci przy
odpowiednim wykorzystaniu zasobéw technicznych, ludzkich, materialnych i op-
tymalnym koszcie,

e potrzeby i oczekiwania goSci, ktérzy spodziewaja sie od personelu zapewnienia
pozadanej jakos$ci ustug oraz statego jej utrzymywania.

Systemy te nie s3 natomiast gwarantem jakosci ustug w hotelu, poniewaz nie okreslaja
stanu budynku, jako$ci kuchni ani zakresu $wiadczonych ustug (te zadania naleza do
systemu kategoryzacji).

Norma ISO to zestaw dziatan, ktére musza zostac¢ podjete dla poprawy jakosci ustug w
hotelu. Aby ten cel osiggna¢, nalezy:

e rozpoznac i okresli¢ najwazniejsze procesy niezbedne dla systemu zarzadzania
jakoscia (logistyczne, wystepujace w czasie produkcji, $wiadczenia ustugi lub
podczas sprzedazy), np.:

— dziatania marketingowe i reklama,
— rezerwacja miejsc noclegowych,
— bezposrednia obstuga klienta,

zarzadzanie personelem hotelowym,
e okresli¢ kolejnos¢ tych proceséw i ich wzajemne zaleznosci,
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e okresli¢ kryteria i metody oceny bedace narzedziem ich kontroli,

e zapewni¢ dostepnos$¢ odpowiednich zasobéw informacji dla celéw kontroli prze-
biegu tych procesow,

e uruchomi¢ proces ciggtego doskonalenia dla zapewnienia spetniania rosngcych
wymagan i potrzeb klientow.

Wdrozenie systemu zarzadzania jako$cia wymaga opracowania dokumentacji takiej jak:
polityka jakoSci (zawierajgca ogét zamierzen i kierunek dziatalnosci firmy), ksiega jako-
$ci (sktadajaca sie z opiséw systemu jakoSci, stosowanych norm i rodzajéw procedur),
procedury (opisy przebiegu dziatan), instrukcje (uszczegétowienie procedur) oraz zapi-
sy obejmujace dokumenty powstate w wyniku wykonywania pracy zgodnie z procedu-
rami: rezerwacje, zlecenia, faktury, reklamacje itp.

Aby normy ISO mogty zosta¢ wdrozone i skutecznie realizowane, konieczne jest petne
zaangazowanie Kierownictwa i pracownikéw w zapewnienie najwyzszej jakosci ustugi
oraz ciggte doskonalenie systemu i ludzi w nim pracujacych. Dobrze wprowadzone
normy ISO gwarantujg hotelowi szereg korzysci, ktérymi, oprécz uzyskanego certyfika-
tu, sg: usprawnienie funkcjonowania zaktadu, podniesienie prestizu na rynku, wzrost
konkurencyjnosci oraz przede wszystkim zaufanie gosci, ktérzy utwierdzeni w przeko-
naniu, ze dokonali prawidtowego wyboru, beda sktonni do ponownego odwiedzenia
hotelu.

System HACCP (Analiza Ryzyka i Kontrola Punktow Krytycznych)

HACCP definiowany jest jako systemowe postepowanie, ktérego celem jest zapewnienie
bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci poprzez okreSlenie i oszacowanie skali zagrozen
bezpieczenstwa zywnosci z punktu widzenia jej jako$ci zdrowotnej oraz ryzyka wysta-
pienia tych zagrozen podczas przebiegu wszystkich etapéw produkcji i dystrybucji.

Jest to system, ktdrego celem i zadaniem jest znalezienie metod ograniczania tych zagro-
Zen oraz ustalenie dziatan naprawczych.

System HACCP powstat jako uzupetnienie dziatann w ramach podstawowych systemoéw
dotyczacych higieny zywnosci i produkcji:

e GHP - zasady Dobrej Praktyki Higienicznej (Good Hygienic Practice),
e GMP - zasady Dobrej Praktyki Produkcyjnej (Good Manufacturing Practice).

Ich wdrozenie i realizacja zapewnia odpowiedni standard zaktadu i jego otoczenia oraz
umozliwia prawidlowy przebieg wszystkich etapéw procesu produkcyjnego. Obejmuja
one nastepujace obszary:
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e warunki higieniczno-sanitarne zaktadu,

e maszyny i urzadzenia,

e procesy mycia i dezynfekcji,

e zaopatrzenie w wode,

e kontrole odpaddéw, zabezpieczenie przed szkodnikami,

e higiene, szkolenie personelu,

e przechowywanie, przygotowywanie i przetwarzanie surowcow,
e warunki dystrybucji (wydawania) potraw,

e prowadzenie dokumentacji i zapiséw.

W gastronomii hotelowej do Krytycznych Punktéw Kontrolnych zalicza sie: przechowy-
wanie surowcoOw w magazynach i chtodniach, mycie i dezynfekcje jaj, obrébke cieplng,
przygotowywanie potraw, przechowywanie kanapek, zmywanie i dezynfekcje sprzetu
kuchennego oraz przechowywanie gotowych potraw i pétproduktow. W przypadku
wszystkich tych proceséw obowigzuje koniecznos¢ przestrzegania szczegoétowych pro-
cedur i zasad postepowania.

System HACCP dziata na podstawie zasad okre$lonych w Kodeksie Zywno$ciowym:

analiza zagrozen,

e ustalenie krytycznych punktéw kontroli,

e ustalenie dla kazdego z nich wymagan i okreSlenie granic tolerancji,

e ustalenie i prowadzenie systemu kontroli krytycznych punktéw kontroli,
e ustalenie dziatan korygujacych,

e ustalenie procedur sprawdzania, czy system jest skuteczny,

e opracowanie i prowadzenie dokumentacji systemu.

System HACCP w potaczeniu z zasadami
Dobrej Praktyki Higienicznej i Produkcyj-
nej jest systemem, ktéry zapewni i zagwa-
rantuje bezpieczenstwo zdrowotne goscia
spozywajacego zywnos$¢ wyprodukowang
w kuchni hotelowej w okres$lonych i kon-
trolowanych warunkach.

System HACCP jest obowigzkowo wdra-
zany w krajach cztonkowskich Unii Euro-

pejskiej i realizowany na catym Swiecie.
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