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Abstrakt

Norma ISO 18065:2015 (Tourism and related services - Tourist services for public
use provided by Natural Protected Areas Authorities — Requirements) dotyczy turystyki
1 ustug z nig powigzanych w obszarach chronionej przyrody, moze jednak z powodzeniem
znalez¢ zastosowanie w zarzadzaniu parkami kulturowymi. Model zarzadzania
zaproponowany w normie stawia okreslone wymagania wobec miejsc chronionych w zakresie
planu uzytkowania publicznego obszaru, (w tym pracownikéw), realizacji ustug (dostep
i recepcja, informacje, edukacja przyrodnicza i interpretacja, rezerwacje i zarzadzanie
reklamacjami), roznych udogodnien, outosurcingu, bezpieczenstwa, zarzadzania odpadami,
sprzatanie, utrzymania.

W artykule autorzy opisuja norme¢ oraz wskazuja na mozliwo$ci stworzenia skutecznych
modeli zarzadzania jakos$cig produktow turystycznych w polskich parkach kulturowych.
Traktujac park kulturowy jako szersza forme ochrony dziedzictwa niz uznanie za zabytek
wskazano na problemy ich tworzenia i funkcjonowania.

Wprowadzenie

Rozw¢j handlu 1 miedzynarodowej wymiany produktow, w tym uslug, rozwoj ruchu
turystycznego, nieustanne poszukiwanie metod i technik podnoszenia sprawnosci organizacji,
w tym zarzadzania jakoscig jej produktow oraz ochrong klienta staly si¢ przestankami
rozwoju procesu normalizacji w gospodarce §wiatowej, w tym rowniez w branzy turystycznej
i rekreacyjnej. Normalizacja jest definiowana jako dobrowolna i niezalezna dziatalno$¢
polegajaca na opracowywaniu, publikowaniu i1 wdrazaniu norm w celu przystosowania
jakosci obiektow do wymagan i potrzeb, ktore maja zaspokajaél. Przedmiotem normalizacji
moze by¢ dowolny obiekt (produkt, ustuga, proces, system), ktorego jakos¢ jest postulowana
i celowo ograniczana poprzez zestaw wytycznych zawartych w normie?.

! Norma 45020:2009 definiuje normalizacje jako dziatalno$¢ majgca na celu uzyskanie optymalnego, w danych
okolicznosciach, stopnia uporzadkowania w okre§lonym zakresie, poprzez ustalanie postanowien
przeznaczonych do powszechnego i wielokrotnego stosowania, dotyczacych problemow istniejacych lub
mozliwych do wystapienia. PN-EN 45020:2009 Normalizacja i terminy zwigzane. Terminologia ogdlna. PKN,
Warszawa 2009, s. 7.

2Norma to dokument przyjety na zasadzie konsensusu i zatwierdzony przez upowazniong jednostke
organizacyjng ustalajgcy — do powszechnego i wielokrotnego stosowania- zasady, wytyczne i charakterystyki
odnoszace sie do réznych rodzajow dziatalno$ci lub ich wynikow i zmierzajacy do uzyskania optymalnego
stopnia uporzadkowania w okreslonym zakresie. PN-EN 45020:2009 Normalizacja i terminy zwigzane.
Terminologia ogélna. PKN, Warszawa 2009, s. 9.
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Celem opracowania jest prezentacja modelu zarzadzania obszarami chronionymi
wg Normy ISO 18065:2015 i1 ocena mozliwos¢ jego aplikacji w zarzadzaniu jako$cig
sieciowych produktéw turystycznych w parkach kulturowych. Artykut oparty jest na analizie
literatury przedmiotu, w tym aktow normalizacyjnych oraz kwerendzie informacji zawartych
na stronach internetowych polskich parkéw kulturowych. Autorzy opracowania postawili
nastepujgcy problem badawczy: czy model zarzadzania jakos$cig okreSlony w Normie
ISO 18065:2015 moze by¢ zastosowany jako wzorcowe rozwigzanie w zarzadzaniu jakoS$cia
produktow turystycznych w parkach kulturowych oraz jakie sg ograniczenia jego aplikacji.
Artykut stanowi przyczynek do szerszej dyskusji nad zarzadzaniem jako$cig produktéw
turystycznych w polskich parkach kulturowych, majac na uwadze ich specyfike, sposéb
tworzenia, zlozono$¢ oraz uwarunkowania dziatania (wlascicielskie, prawne, sieciowe oraz
organizacyjne).

Parki kulturowe jako forma ochrony krajobrazu i dziedzictwa kulturowego

Dziedzictwo (heritage) jest to ,,co$” przekazywanego z pokolenia na pokolenie, nasza
spuscizna, to, czym zyjemy obecnie 1 to, co przekazemy dzieciom i wnukom [Kruczek,
Kurek, Nowacki 2012, s. 165]. Sa to nasze identyfikatory, punkty odniesienia, nasza
tozsamo$¢. Hewison [1989, s. 6] natomiast definiuje dziedzictwo jako ,to, co przeszie
generacje ocality iprzekazaly nam, i co znaczaca liczba populacji pragnie ocali¢ dla
przysztosci”.

W ostatnich latach zakres tego co nazywamy dziedzictwem ulegt znacznemu
rozszerzeniu. Tradycyjnie przez dziedzictwo rozumiano na ogot pojedyncze zabytki oraz
miejsca kultu lub fortyfikacje, czgsto traktowane jako obiekty niezalezne, bez zadnego
szczegdlnego zwiazku z otaczajacym krajobrazem. Obecnie panuje powszechne przekonanie,
ze interakcja ludzi ze §rodowiskiem ma ogromny znaczenie, w zwigzku z tym rowniez dane
srodowisko jako cato§¢ mozna uwaza¢ za dziedzictwo [Zarzadzanie Swiatowym
Dziedzictwem Kulturowym, 2013].

Pojecie dziedzictwa obejmuje zaréwno obiekty, miejsca, obszary przyrodnicze
i kulturowe, jak i niematerialne formy kultury: filozofia, tradycja, sztuka we wszystkich
jej przejawach, rozne style zycia oraz edukacja poprzez literaturg. Konwencja UNESCO
0 Ochronie Kulturowego 1 Naturalnego Dziedzictwa z 1972 roku wymienia zardwno
dziedzictwo kulturowe jak i dziedzictwo naturalne. Warto podkresli¢, ze w turystyce pojecie
dziedzictwa jest znacznie szersze, niz to jest powszechnie przyjete, i1 obejmuje wszystkie
elementy, ktore moga postuzy¢ do tworzenia produktéw turystycznych [Prentice 1993].

W Polsce juz po II wojnie §wiatowe] wprowadzony zostal system ochrony przyrody,
ktéry obecnie reguluje ustawa z 16 kwietnia 2004 r. Na system ten skladaja parki narodowe,
parki krajobrazowe, obszary chronionego krajobrazu, obszary Natura 2000, pomniki
przyrody, stanowiska dokumentacyjne przyrody nieozywionej, uzytki ekologiczne, zespoty
przyrodniczo-krajobrazowe i ochrona gatunkowa ro$lin, zwierzat i grzybow. Najwieksze
znaczenie dla turystyki krajoznawczej maja parki narodowe, obecnie 23 parki zajmuja
3147 km?. Mniejszymi, chociaz réwnie cennymi obiektami przyrodniczymi sa rezerwaty
przyrody. Jest ich w Polsce ponad 1486. Innym waznym sktadnikiem sa 122 parki
krajobrazowe o tagcznej powierzchni 26 060 km? [GUS 2016].

Szczegdlng role wsrdd dobr kultury odgrywaja zabytki rozumiane jako obiekty
(ruchome lub nieruchome) lub zespoty obiektow stanowigce swiadectwo epoki lub zdarzenia,
majace warto$¢ historyczng, naukowsa, kulturalng, artystyczng i1 podlegajace ochronie
prawnej. Rejestr zabytkow prowadza wojewodzcy konserwatorzy zabytkow. Ustawa
o ochronie zabytkow i opiece nad zabytkami z 2003 r. stosuje podziata na:

+ zabytki nieruchome — czyli nieruchomos¢, jej cze$¢ lub zespot nieruchomosci,
+ zabytki ruchome — rzecz ruchoma, jej czgs¢ lub zespot rzeczy ruchomych.
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Wyrdznia si¢ rdwniez, jako odrgbng kategorig, zabytki archeologiczne, majace forme
zabytkow nieruchomych. Sg one powierzchniowa, podziemng lub podwodng pozostatosci
bytowania cztowieka. Uzywany jest rowniez termin zabytek przyrody (pomnik przyrody)
na oznaczenie szczegdlnych cennych obiektow jak np. drzewa, parki, glazy narzutowe,
itp. Wszystkie wymienione rodzaje zabytkow skladaja si¢ na zasoby dziedzictwa
kulturowego.

Uznanie faktu, ze obszary dziedzictwa nie sg izolowane, doprowadzito do podchodzenia
do ich otoczenia zaréwno jako do otoczenia fizycznego, jak i przez pryzmat spotecznych,
gospodarczych i1 §rodowiskowych zagrozen i mozliwosci. To, co si¢ dzieje w tym otoczeniu,
moze mie¢ wptyw na obszar dziedzictwa i jego znaczenie. System zarzadzania dziedzictwem
musi wiec by¢ taki, aby osoby zaangazowane w zarzadzanie dziedzictwem mialy mozliwos¢
wplywania na decyzje dotyczace potencjalnych zmian w tym otoczeniu. W ten nurt wpisuje
si¢ tworzenie w Polsce parkoéw kulturowych. Gtownym celem ich kreacji jest ochrony
krajobrazu kulturowego oraz zachowania wyr6zniajacych sie krajobrazowo terendow
z zabytkami nieruchomymi charakterystycznymi dla miejscowej tradycji budowlanej
osadniczej®.

Park kulturowy to pewna przestrzen uksztattowana historycznie w wyniku dziatalnosci
czlowieka, zawierajacg wytwory cywilizacji oraz elementy przyrodnicze [Zalasinska
2010, ss. 258-259]. Parki kulturowe s3 powolywane do Zycia w celu ochrony krajobrazu
kulturowego oraz zachowania wyrozniajacych si¢ krajobrazowo terenéw z zabytkami
nieruchomymi charakterystycznymi dla miejscowej tradycji budowlanej i osadniczej.
Przedmiotem ochrony jest przestrzen, na ktéorym znajduje si¢ obiekt podlegajacy ochronie
konserwatorskiej.

Park kulturowy, jako sposdb ochrony zabytkow jest zblizony do wzmiankowanego
wyzej parku krajobrazowego ujetego w systemie ochrony przyrody [Zeidler 2007, s. 155].
Warto doda¢, ze parki kulturowe obejmuja szczegdlnie cenne dla polskiej kultury obszary.
Park kulturowy jest narzedziem ochrony prawnej formalnie rdwnym wpisowi do rejestru
zabytkow, jednak dajacym znacznie wigcej mozliwosci. Moze on by¢ skutecznym narzedziem
kompleksowej ochrony zarowno zabytkow, przyrody jak i krajobrazu tworzacych dziedzictwo
kulturowe. Dodatkowa warto$cig parku kulturowego jest obligatoryjna ochrona przyrody,
ktora staje si¢ nierozerwalnym elementem krajobrazu kulturowego. Parki kulturowe
o szczegblnej wartosci dla kultury mogg zosta¢ uznane za pomnik historii, a nawet wpisane
na Liste Swiatowego Dziedzictwa UNESCO.

Obecnie na terenie Polski funkcjonuje trzydziesci dwa parki kulturowe (Tabela 1),
a zasady ich powotywania i organizowania zostaly okre§lone w materiale przygotowanym
dla samorzadowcoéw przez Krajowy Osrodek Badan i Dokumentacji Zabytkow (obecnie
Narodowy Instytut Dziedzictwa) [Zasady..., 2005]. Najmiodsze parki powotane
w 2016 r. objety ochrong ulice — Krupowki w Zakopanem i Piotrkowska w Lodzi. Najwiecej
parkow kulturowych utworzono woj. kujawsko-pomorskim (5) oraz podkarpackim
i dolnoslaskim (po 4). Na terenie 4 wojewddztw (lubelskie, lubuskie, podlaskie,
zachodniopomorskie] nie utworzono dotad zadnego parku kulturowego.

3 Definicja wg art. 16 ust. 1 ustawy o ochronie zabytkéw i opiece nad zabytkami z dnia 23 lipca
2003 r. (Dz. U. Nr 162, poz. 1568).
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Tabela 1. Polskie Parki Kulturowe - stan na 31.12.2016 r

Nazwa Park . Rok Forma -
LP Ziva Faru Wojew6dztwo : . Cel/Misja Aktywnosé
Kulturowego utworzenia Zarzadzania
Forteczny Park Atrakcja
ol , .| turystyczna,
1 | Kulturowy w dolnoslaskie 2002 Spotka z o.o. Ochrona otoczenia .\
., Muzeum, Swiegto
Srebrnej Gorze ;
Twierdzy,
Forteczny Park Gmina Mieiska Atrakcja
2 | Kulturowy Twierdza dolnoslaskie 2006 ) Ochrona otoczenia | turystyczna, 57 tys.
w Klodzku . .
Klodzka odwiedzajacych
Fundacja Doliny Funkcjonuje produkt
Park Kulturowy Patacoéw Ochrona Szlak Patacow
3 | Kotliny dolnoslgskie 2008 i Ogrodow, krajobrazu i Ogrodow, wniosek
Jeleniogorskiej Zwigzek Gmin i obiektow o wpis na listg
Karkonoskich UNESCO
Park Kulturowy Ochrona
4 | Stare Miasto dolnoslaskie 2014 Urzad Miasta krajobrazu przed Kontrole, mandaty
we Wroclawiu reklamami
Miejsko- tworzenie skansenu i
Park Kulturowy kujawsko- Gminny Ochrona .
5 . . - 2006 , . Europejskiego
Wietrzychowice pomorskie Osrodek krajobrazu, .
Szlaku Megalitow
Kultury
5 Park Kulturowy kujawsko- 2008 Miasto i Gmina | Ochrona Centrum IT w
Kalwaria Pakoska pomorskie Pakos¢ krajobrazu, Pakosci
Park Kulturowy
7 ,,Koscml”p.w. Sw. kUJawskc_)- 2009 Urz_qd Gminy Qchrona kos_cmia i Tylko plan
Oswalda” w pomorskie Rojewo jego otoczenia
Plonkowie
; . Ochrona
Park Kulturowy kujawsko- Urzad Gminy , Tylko spot na
8 . 2010 . grobowcow
Sarnowo pomorskie Lubraniec . YouTube
megalitycznych
Gmina Ksiazki
9 Park Kulturowy kujawsko- 2014 — Uchwata
Osieczek w Osieczku pomorskie uchylona
29.06.2016
Park Kulturowy
10 Koscidt pw. $w. kujawsko- 2014 Gmina Ksiazki Ochrona ko$ciota
Marii Magdaleny w pomorskie — Uchwata i otoczenia
Lopatkach
M Kul i
Park Kulturowy Ochrona “Ze‘?”f u t_ur){ I.
. ] Techniki Wiejskiej,
,Dolina Trzech . Spoteczna Rada | krajobrazu .
11 - lubuskie 2016 - Lo . $ciezka
Mtiynéw” w Konsultacyjna i zieleni, funkcje . 4 .
Bogdanc turystyczne przyrodnicza, Swigto
gdaficu ystyezne, chleba
Plan, nieaktywne
Fundacja Parku strony, Centrum
Park Kulturowy . Kulturowego . Naukowo-
12 Grodzisko w Wicinie Iubuskie 2013 Grodzisko w Ochrona grodziska Badawczo-
Wicinie Edukacyjno-
Turystycznym; film
Park Kulturowy Wyodrqbnlona Ochrf)na zespotu _
. s jednostka doméw, skansen Tworzenie produktu
13 | Miasto Tkaczy w todzkie 2007 . .
Zaierzu MTwZ w i funkcje turystycznego
g Urzgdzie Miasta | turystyczne
Park Kulturowy ]E?;T(?Za Wzgorza,
14 | Wzgorze Zamkowe todzkie 2009 Urzad Miasta J
- turystyczne
w Sieradzu ; ;
i rekreacyjne
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N Parki . Rok F .
LP azwa Farku Wojewbdztwo oK orma Cel/Misja Aktywnosé
Kulturowego utworzenia Zarzadzania
Park Kulturowy
etnograficznego
podregionu
kut ki Miast . . . "
15 | .nows 1°90 todzkie 2015 Urzqfl AW Brak informacji Brak informacji
zwigzanego Z poeta Kutnie
romantycznym
Jozefem Bohdanem
Zaleskim
Park Kulturowy ul.
16 Piotrkowskiej todzkic 2016 Urza[cll Miasta Of;hrona
(uchwata z Lodzi wizerunku
9.12.2015)
Park_ Kulturowy . Urzad Miasta Ochrona Whiosek o
17 | Kotliny matopolskie 2006 . L
. Zakopane krajobrazu likwidacje parku
Zakopianskiej
Park Kulturowy
Stare Miasto w Zespot ds. Parku | Ochrona
18 | Krakowie matopolskie 2010 w Urzedzie krajobrazu przed Kontrole, mandaty
(obowigzuje od Miasta reklamami
07.12.2011)
Ochrona
Park Kulturowy ul. ) A
19 | Krupowki matopolskie 2016 Urzad Miasta kraJObraZLf przed
Zakopane reklamami
w Zakopanem L N
i inwestycjami
Park Kulturowy Samorzadowa
,»Osséw Wrota Bitwy . Instytucja Ochrona i atrakcja | Plan muzeum,
20 - mazowieckie 2009 S
Warszawskiej 1920 Kultury Park turystyczna rekonstrukcje bitwy
roku” Kulturowy
Ochrona
21 Park Kulturowy mazowieckie 2011 Urzad Miasta krajot?razu,
Stary Radom funkcje
turystyczne
Ochrona
2 Wilanowski Park mazowieckie 2012 Urzad Miasta krajobrazg
Kulturowy Warszawa ogrodow i
patacow
Park Kulturowy
iteasg::ile'skie 0 Oraz Urzad Miasta Ochrona
23 15189 podkarpackie 2009 2 krajobrazu
Zespotu OO. Jarostaw i zabytku
Dominikanéw w
Jarostawiu
Ei:lt( ?Ezl:cuzowy Zaklad Sciezka ekologi
24 . y . ] ) pomorskie 2002 Budzetowy Ochrona zespotu clezia cxologlezna,
Miejskich ,,Twierdza x punkty widokowe
; Urzgdu Miasta
Gdansk”
Park Kultur .
Oas:rniu ulturowy Ochrona otoczenia
25 ., pomorskie 2006 Urzad Gminy kosciotow i
Blogostawienstw we
o . cmentarza
wsi Sierakowice
Park Kulturowy . Ochrona
. d . Wyk t
26 | ,,0sada Lowcow pomorskie 2008 Urzad Gminy w stanowiska yorzystano - -
N . Pucku . fundusze europejskie
Fok” w Rzucewie archeologicznego
Park Kulturowy . Urzad Miasta Ochrona
27 omorskie 2009 . lan
»~Klasztorne Stawy” P ! Stupsk krajobrazu P
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Nazwa Parku Rok Forma

LP Wojewddztw . .
QJewocztwo utworzenia Zarzadzania

Kulturowego Cel/Misja Aktywno$é

Park Kult
ark Kulturowy Urzad Miasta Ochrona

28 | Cmentarz Zydowski slaskie 2004 .
. Zory cmentarza
W Zorach
Park Kulturowy .
iezka edukacyjna
29 | ,Hatda Slgskie 2005 Urzad Miasta Ochrona zabytku Scie e(.lu cyjna,
. turystyka i rekreacja
Pophuczkowa

Park Kulturowy Urzad Miasta Ochrona

30 Miasta Konskie Swigtokrzyskie 2005 Konskie krajobrazu

Park Kulturowy

Warminskiej Drogi warminsko- Gmina Ochrona drogi i jej
31 . . . 2009 . .

Krajobrazowej mazurskie Gietrzwald krajobrazu

Gietrzwald-Woryty

Mickiewiczowski Ochrona i Mickiewiczowskie
32 wielkopolskie 2007 Gmina Zerkow | pamigtek Centrum

Park Kulturowy Ll

po Mickiewiczu Turystyczne

Zrédlo: opracowanie wlasne np. GUS 2015 oraz NIDDecyzja o utworzeniu parku kulturowego podejmowana
jest w drodze uchwaly rady gminy (wzglednie uchwaly dwdch lub wiecej gmin albo zwigzku gmin, jesli park
kulturowy potozony ma byc¢ na ich obszarze). Uchwatla gminy, jako akt prawa miejscowego, wskazuje nazwe
parku, jego granice, sposob ochrony, a takze zakazy i ograniczenia na nim wystepujgce [Zalasinska 2010,
S. 261]. Rada gminy, z racji powierzonych kompetencji ustawowych, zatwierdza takze tzw. plan ochrony parku
kulturowego. Sporzqdza go wdéjt, burmistrz lub prezydent miasta. Dziatania organéw gminy wymagajg w tym
zakresie uzgodnienia z wojewddzkim konserwatorem zabytkow.

Decyzja dotyczaca powotania specjalnej jednostki organizacyjnej do zarzadzania
parkiem lezy w gestii rady gminy. Jednakze powotanie jej nie jest obligatoryjne i w praktyce
jest najczesciej uzaleznione od zamoznos$ci poszczegdlnych gmin, zdolnych do biezgcego
finansowania dziatalnosci tego rodzaju wyspecjalizowanych jednostek. Powotywane
jednostki najczesciej przyjmuja forme wydzielonej komorki w urzedzie gminy i dziatajg na
podstawie regulaminu urzedu (np. w Krakowie, Wroctawiu). Druga formg zarzadzania
parkiem kulturowym jest spotka prawa handlowego (np. spoltka z ograniczona
odpowiedzialnoscia, dziatajaca w Fortecznym Parku Kulturowego w Srebrnej Gorze).
Parkiem zarzadza¢ moze tez fundacja, jak ma to miejsce w wypadku Parku Kulturowego
Kotliny Jeleniogorskiej czy Parku Kulturowego Kalwarii Pakoskiej. Zdarza si¢ tez, ze przy
zarzadzie parku powotuje si¢ odrgbny organ opiniodawczy (jego przyktad stanowi Spoteczna
Rada Konsultacyjna przy Parku Kulturowym "Dolina Trzech Miynéow" w Bogdancu)
[Lipinska 2011].

Roéznorodne sg korzysci z ustanowienia parku kulturowego, oprocz prawnej ochrona
obiektow lezacych na terenie parku mozemy liczy¢ na ochrong przed chaotycznymi
inwestycjami, prestiz dla miejscowosci, latwiejszy dostep do sSrodkow finansowych
pochodzacych z programéw MKiDN, dodatkowy argument w staraniach o dotacje unijne.
Na bazie parku kulturowego, ktéry stanowi nowg atrakcje turystyczna mozna wykreowac
produkt turystyczny. Parki kulturowe moga by¢ rowniez wykorzystane do promocji miejsca
czy regionu. Przeprowadzona sonda internetowa oraz wywiady telefoniczne i mailowe wskazuja
na brak aktywno$ci w wielu parkach zwigzanej z tworzeniem produktéw turystycznych, w wielu
wypadkach stwierdzono brak jakiekolwiek form aktywnosci.

Utworzenie parku kulturowego moze przyczyni¢ si¢ do rewitalizacji danego obszaru.
Pozwolito to wielu miastom skutecznie zwalczy¢ ucigzliwy problem no$nikéw reklamowych,
ktore ,,zalewajq” Sciste centra polskich miast. Przyktadem takiego dziatania jest Krakow,
ktory ustanowit w 2011 r. park kulturowy na obszarze Starego Miasta. Niewatpliwie decyzja
ta przyczynita si¢ do podniesienia walorow turystycznych miasta 1 rozwoju ruchu
turystycznego. Droga Krakowa ida kolejne miasta, m.in. Wroctaw czy Radom.
Mimo niewatpliwie sporych korzysci wynikajacych z utworzenia parku kulturowego,
na ten krok dotychczas zdecydowato si¢ bardzo mato samorzadow.
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W wielu miastach utworzenie parku kulturowego spotyka si¢ z oporem lokalnej
spotecznosci, co potwierdzaja prowadzone konsultacje spoleczne. Przeciwnicy instytucji
parku kulturowego wskazuja réwniez na problem ,,mnozenia bytdéw”, wskazuja ze ochrong
konserwatorskg wojewodzkiego konserwatora zabytkOw mozna uzyska¢ nad obszarem
poprzez wpisanie go do rejestru zabytkow. Ograniczenia natomiast mogg wynikac
z przepisOw miejscowego planu zagospodarowania przestrzennego, bez koniecznosci
tworzenia parku kulturowego.

Istotny problem zauwazy¢ mozna takze w temacie jednostek zarzadzajacych parkami
kulturowymi. Trudno méwi¢ o efektywnym zarzadzaniu obszarem terenu, jezeli jednostka
nie dysponuje prawem wlasnos$ci na tym obszarze, bo te przystuguje najczeséciej podmiotom
prywatnym [Smertha, Burski 2015].

Przyjmowany obecnie szeroki zakres dziedzictwa sprawia, ze w zarzadzanie
nim angazowana jest znaczna liczba interesariuszy. W przypadku bardziej rozlegtych dobr,
takich jak park kulturowy, réwniez struktura ich wtasnosci jest o wiele bardziej rozproszona.
Natomiast w zabytkowych miastach (takich jak Krakow czy Wroctaw), przewazajaca
wigkszos¢ historycznych budynkow pozostaje w prywatnych rekach. Wiele z nich
wykorzystuje si¢ do celdéw niezwigzanych z dziedzictwem. Obszary dziedzictwa na
rozleglych terenach wiejskich maja rowniez prywatnych wilascicieli i stuzg do uprawy roli lub
hodowli.

Opracowanie 1 wdrozenie uzgodnionej wizji oraz polityk zarzadzania obszarem
dziedzictwa w granicach parku kulturowego i szerokim kontek$cie spotecznym wymaga
jak najscislejszej  wspolpracy organow z  wszystkimi  interesariuszami. Oznacza
to przywigzywanie duzej wagi do wspotpracy oraz pelnego i opartego na przejrzystych
zasadach zaangazowania interesariuszy. Kazdy system zarzadzania, z przygotowaniem
i wdrozeniem planu zarzadzania wiacznie, musi t¢ kwestic uwzglednia¢ [Zarzadzanie
Swiatowym Dziedzictwem Kulturowym, 2013].

Normalizacja w turystyce i rekreacji

Problematyka zarzadzania jako$cig w turystyce, zarGwno na poziomie pojedynczych
organizacji jak i regionéw, byla podejmowana przez wielu autorow [Golembski 2002, s. 368;
Kachniewska 2002; Rapacz 2004, s.133-140; Panasiuk 2004, s. 153-162; Gryszel 2004,
5.163-172: Jaremen 2004, s. 61-71, Wasowicz 2004, s.170-181, Maciag 2010]. Wskazuje
si¢ Na uzytecznos¢ wykorzystania w zarzadzaniu jakoscig produktow turystycznych
migdzynarodowych standardéw w postaci norm ISO, norm europejskich czy réwniez
krajowych [Kachniewska 2002; Macigg 2010]. W organizacjach $wiadczacych ustugi
w zakresie turystyki i rekreacji moga by¢ wykorzystane dwie zasadnicze grupy norm
okreslajacych wymagania dla systemow zarzadzania. Pierwsza grupa to normy uniwersalne,
przeznaczone do zastosowania w zarzadzaniu jako$cia w kazdej organizacji, bez wzgledu
na jej forme organizacyjno-prawng oraz branzg. Tutaj mozna wymieni¢ najbardziej popularne
normy stosowane w branzy ustug turystycznych i rekreacyjnych tj. ISO 9001:2015 Systemy
zarzadzania jakosciag — Wymagania, I1ISO 14001:2015 System zarzadzania $§rodowiskowego.
Wymagania i wytyczne stosowania, ISO 22000:2005 Systemy Zarzadzania Bezpieczenstwem
Zywno$ci. Wymagania dla kazdej organizacji nalezacej do tancucha zywnosciowego. Norma
ISO 9001 pierwotnie przeznaczona dla przemyshu, znalazta zastosowanie w zarzadzaniu
uslugami 1 w administracji. W odniesieniu do turystyki kulturowej; warto odnotowac
wykorzystanie Normy 9001 w polskich muzeach. Stosuja ja takie obiekty jak Muzeum
w Koztéwee, Muzeum Zamkowe w Pszczynie, Muzeum Sztuki w Ltodzi, krakowska
Cricoteteka oraz Muzeum Narodowe w Kielcach.
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Druga grupa obejmuje normy okre$lajace wymagania dla systemow zarzadzania, ktore
maja charakter branzowy i dedykowane sa organizacjom $§wiadczacym ustugi rekreacyjne,
ustugi turystyczne oraz innym prowadzgcym dziatalno$¢ zwigzang z zagospodarowywaniem
czasu wolnego. Mozna tutaj zaliczy¢: norme ISO 20121:2012 Zroéwnowazone zarzadzanie
eventami - Wymagania z przewodnikiem (Event sustainability management system —
Requirements with guidance), normy ISO serii 21101 okreslajgce wymagania dla zarzgdzania
produktami turystyki przygodowej (adventure tourism), norme¢ ISO 13009:2015 zawierajaca
wymagania dla zarzadzania plazami (Tourism and related services - Requirements
and recommendations for beach operation), norm¢ 1SO 13687:2014 okreslajaca wymagania
dla zarzadzania portami jachtowymi (Tourism and related services - Yacht harbours -
Minimum requirements), ISO 17680:2015 z wymaganiami dla zarzadzania w wellness i spa
(Tourism and related services- Thalassotherapy - Service requirements), ISO 18513:2003 -
zarzadzanie ustugami noclegowymi: hotele i inne ustugi noclegowe (Tourism services -
Hotels and other types of tourism accommodation — Terminology), norma ISO/TS
13811:2015 wymagania srodowiskowe dla lokowania obiektow noclegowych (Tourism and
related services - Guidelines on developing environmental specifications for accommodation
establishments). Migdzynarodowa Organizacja Standaryzacyjna, Europejski Komitet
Standaryzacyjny oraz Polski Komitet Normalizacyjny opublikowaty szereg norm dotyczacych
nurkowania rekreacyjnego. Obejmuja one wymagania dotyczace sposobu $§wiadczenia ustug,
programow szkolenia, kompetencji oraz aspektéw technicznych w dziatalnosci nurkowej oraz
nurkowaniu z rurka (snurkowanie, snorkeling) (normy tj. Norma PN-EN 14467:2005, normy
ISO serii 24801 i 24802)*.

Jak wskazuje analiza literatury przedmiotu oraz wyniki praktycznych wdrozef standardy
jakosciowe w postaci norm dotyczacych systemow zarzadzania przynosza liczne korzysci
dla wdrazajacych je organizacji. Mozna tutaj zaliczy¢ [Urbaniak 2006, s. 260; Gajdzik
2008 s. 25; Lancucki 2006, 5.261; www.is0.50S.pl]:
e szybkie dostosowanie si¢ do zmian zachodzacych w obowigzujacym systemie
prawnym,
bardziej harmonijny i dynamiczny rozwoj organizacji,
lepsza organizacje pracy i ciggte doskonalenie,
efektywne gospodarowanie posiadanymi zasobami,
ujednolicenia i zmniejszenia ilosci dokumentaCji - powigzania ze sobg w sposob
przejrzysty i logiczny procedur jak i procesow,
zwiekszenie elastyczno$ci we wprowadzaniu zmian,
e stworzenie podstawy do wprowadzenia w organizacji idei TQM (szczegdlnie dotyczy
to zaangazowania pracownikow oraz naczelnego Kierownictwa),
e Wwzmacnianie pozycji organizacji na rynku, zwtaszcza rynku Unii Europejskiej oraz
globalnym,
e ksztaltowanie pozytywnego wizerunku organizacji w oczach klientow, kontrahentow,
oraz spoleczenstwa, czy jednostek nadzorujacych ze strony panstwa,
e wzrost prestizu oraz zaufania do organizacji.

Zwraca si¢ jednak uwage na zagrozenia, ktére moga powsta¢ w trakcie niepoprawne;j
interpretacji i wdrozenia znormalizowanych systeméw zarzadzania. Miedzy innymi gestorzy
muzedéw, ktore zastosowaly Norme 9001 twierdzg, ze jest ona dobrym i skutecznym
narzgdziem projakosciowym, moze shuzy¢ modernizacji placowki, ale pod warunkiem
humanistycznego odczytania i zwrdcenia uwagi nie tylko na przyrzady kontrolno-pomiarowe,
ale przede wszystkim na cztowieka, zar6wno klienta (osobe¢ odwiedzajaca muzeum) jaki

4 Wiecej informacji na temat aktualnie obowigzujgcych norma mozna znaleZé na stronie Migdzynarodowej
Organizacji Standaryzacyjnej (International Organisation for Standardization http://www.iso.org/iso/home.html),
Europejskiego Komitetu Standaryzacyjnego (European Committee for Standardization
http://www.cen.eu/Pages/default.aspx) oraz Polskiego Komitetu Normalizacyjnego http://www.pkn.pl.
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i pracownikow [Batko, Kotowski 2010]. Podkresla sie¢, takze ze oczekiwania w stosunku
do jakosci w ustugach publicznych réznig si¢ od oczekiwan w odniesieniu do ustug
komercyjnych [Crompton, MacKay, Fesenmaier 1991, 15-28]. Wynika to przede wszystkim
z nizszych cen (finansowanie publiczne), spetnienia wymagan dotyczacych dostgpnosci,
réwnosci oraz szacunku dla jednostki. Dodatkowym elementem, ktory powinien by¢ wzigty
pod uwage przy implementacji znormalizowanych systemOw zarzadzania jakoscig jest
specyfika produktu turystycznego i jego sieciowos¢. Nie uwzglednianie w zarzadzania
jakoscig produktu turystycznego nowego paradygmatu w naukach o zarzadzaniu -
paradygmatu sieciowosci zwigksza ryzyko nie osiggni¢cia zatlozonych celow ekonomicznych
oraz spotecznych [Molina-Castillo, Aleman i Clantone 2011, p. 915]. Obserwacja dziatalnosci
organizacji normalizacyjnych oraz ich dorobku publikacyjnego wskazuje, ze zakres
normalizacji rozszerza si¢ obejmujac coraz to nowe aspekty dzialania organizacji, w tym
organizacje sieciowe oraz ich produkty. Przykltadem takiej normy jest Norma
ISO 18065:2015 Turystyka i ustugi powigzane — Ushlugi turystyczne dla spoteczenstwa
dostarczane przez wtadze naturalnych obszarow chronionych.

Charakterystyka wymagan dla modelu zarzadzania obszarami chronionymi
wg Normy 1SO 18065:2015

Norma ISO 18065:2015 Turystyka 1 uslugi powigzane — Ustugi turystyczne
dla spoteczenstwa dostarczane przez wladze naturalnych obszarow chronionych —
Wymagania (Tourism and related services -- Tourist services for public use provided by
Natural Protected Areas Authorities — Requirements) zostata opublikowana w 2015 r°.
Przestanka do stworzenia normy byly zmiany jakie nastepuja we wspotczesnym
spoteczenstwie oraz zarzadzaniu obszarami chronionymi. Wzrasta liczba odwiedzajacych
I turystow oraz zmieniaja si¢ ich oczekiwania w zakresie aktywno$ci w naturalnym
srodowisku oraz mozliwo$ci poznawania w atrakcyjny sposob wartosci przyrodniczych oraz
kulturowych, zmieniajg si¢ takze wymagania w zakresie bezpieczenstwa i udogodnien. Inng
wazng przestankg powstania normy jest fakt, ze zmienia si¢ struktura zarzgdzania obszarami
chronionymi, coraz czg¢sciej udziat w tym procesie biorg podmioty, ktore nie s3 organizacjami
rzadowymi (organizacje pozarzadowe oraz biznesowe). Celem normy jest okreslenie
wymagan dla systemu zarzadzania ustugami $wiadczonych turystom i rekreantom na
przyrodniczych obszarach chronionych, tak aby usatysfakcjonowaé odwiedzajacych,
jednoczes$nie zachowujac jako priorytet ochrone zasobow naturalnych (normy nie stosuje si¢
do obszaréw morskich).

W normie zdefiniowane sa podstawowe pojecia tj. przyrodnicze obszary chronione oraz
uzytkowanie publiczne. Przyrodnicze obszary chronione (Natural Protected Areas NPA)
sg definiowane w normie jako jasno okreSlone obszary geograficzne, identyfikowane,
dedykowane 1 zarzadzane poprzez zastosowanie regulacji prawnych lub inne rozwigzania,
ktore stuza osigganiu dtugoterminowych celow zwiazanych z ochrong i konserwacja przyrody
Z towarzyszacym ekosystemem oraz wartosciami dziedzictwa kulturowego. Uzytkowanie
publiczne oznacza programy, ustugi, aktywnosci i udogodnienia dostarczane w NPA
po to, aby przyblizy¢ odwiedzajacym wartosci przyrodnicze oraz kulturowe w bezpieczny
| zorganizowany sposob gwarantujacy zachowanie i konserwacje, zrozumienie i aprecjacje
okreslonych warto$ci poprzez informowanie, edukacje 1 interpretacje dziedzictwa.
Uzytkowanie moze by¢ zwigzane z celami turystycznymi oraz rekreacyjnymi.

Norma sktada si¢ z 9 rozdziatow. Charakterystyke wymagan dotyczacych modelu zarzadzania
zawiera tabela 2.

5 Norma nie zostata przettumaczona na jezyk polski.
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Tabela 2. Charakterystyka wymagan normy Norma ISO 18065:2015

Numer
rozdziatu

Nazwa

Charakterystyka

1

Zakres normy

Cel i zakres oraz przeznaczenie normy

2

Normy powiazane

ISO 7001 Symbole graficzne — Symbole w informacji publicznej
(Graphical symbols- Public information symbols)

w

Zasady i definicje

Zdefiniowanie 15 poje¢¢ zwigzanych z zakresem normy

Podejscie do zastosowania w ustugach publicznych

Zatozenia ogdlne

Wtadze NPA powinny ustali¢ polityke i okresli¢ kryteria odpowiednio$ci
ustug turystycznych, dostgpu i transportu z ladu, wody, powietrza, biorac
pod uwage zasoby NPA, wartosci i cele ochrony. Doktadniejsze
instrukcje znajduja si¢ w zataczniku A.

4.2

Plan uzytkowania
publicznego

Wtadze NPA powinny ustanowi¢ i udokumentowa¢ plan uzytkowania,
majac na uwadze konsultacje z interesariuszami. Plan powinien
obejmowacé ochrong, zrozumienie i aprecjacj¢ wartosci przyrodniczych i
kulturowych poprzez informacje, edukacje i interpretacje dziedzictwa
oraz powinien minimalizowa¢ negatywny wptyw generowany przez ruch
turystyczny. Plan powinien obejmowac: schematy stref publicznych,
monitorowanie wplywow $rodowiska, pojemno$é, maksymalng liczbe
odwiedzajacych, Kryteria oceny adekwatno$ci aktywnosci turystycznych,
dziatania i zachowania zakazane, zarzadzanie rekreacja i udogodnieniami
(wymagajace obstugi ibezobstugowe), wykorzystanie, informacje¢
i interpretacje danych nt. do§wiadczenia i profili odwiedzajacych,
dostepno$é,  bezpieczenstwo, zarzadzanie odpadami,  czystosc,
utrzymanie, outsourcing oraz informacja i komunikacja. Plan powinien
by¢ ustanowiony,  stosowany, wazny, aktualizowany, powinny
by¢ utrzymywane dowody z przegladéw planu.

4.3

Wplyw planu
uzytkowania
publicznego

Witadze NPA powinny monitorowaé: zuzycie wody, energii, ilo$¢
odpadéw, uzycie produktow niebezpiecznych, czysto$¢ i utrzymanie,
ilo$¢ odwiedzajgcych. Powinno si¢ identyfikowac¢ wptyw odwiedzajacych
na $rodowisko i opracowaé sposoby tagodzenia negatywnego wplywu.
Wiadze NPA powinny przygotowywaé roczny raport nt. plany
uzytkowania publicznego z okresleniem przysztych udoskonalen.

4.4

Pracownicy

Wtiadze NPA powinny planowaé, rozwijac¢ oraz dokumentowac szkolenia
dla  wszystkich pracownikéw, wolontariuszy i koncesjonariuszy.
Szkolenia powinny obejmowaé: komunikacje z odwiedzajacymi,
rozwigzywanie konfliktow, zarzadzanie ryzykiem, zarzadzanie odpadami,
badania ekologiczne i monitorowanie, patrolowanie i egzekwowanie
prawa. Obstuga powinna dostarcza¢ odpowiednich informacji,
egzekwowaé i monitorowaé trasy i grupy w najbardziej wrazliwych
obszarach, obstuga powinna postugiwac¢ si¢ jezykami obcymi.

Dostarczanie uslug

Dostep i recepcja

Wiladze powinny zdefiniowa¢ oraz zakomunikowaé  warunki
odwiedzania. Ta informacja powinna zawiera¢: czas dostepnosci
dla zwiedzajacych, obostrzenia dotyczace transportu, optata za wstep,
generalne rekomendacje dla odwiedzajacych, dane kontaktowe
w przypadku niebezpieczenstwa. Wladze powinny poinformowaé
0 ograniczeniach i zakazach,

52

Informacje

Wtadze NPA powinny komunikowa¢ warto$ci, dostgpne ustugi publiczne,
zasady bezpieczenstwa, dostepno$¢ srodkami transportu. Powinny by¢
okreslone metody komunikacji ze stronami zainteresowanymi. Norma
okresla minimalny zakres informacji, ktéry powinien by¢ udostgpniony
odwiedzajacym. Wtladze NPA powinny dostarcza¢ publikacji w
nastepujagcych  formach: przewodniki, aplikacje na notebooki,
magazyny/biuletyny, video, pocztowki, inne formy zdigitalizowane
(5.2.2). NPA powinna mie¢ jednolite oznakowanie zgodne z norma ISO
7001 (5.2.3).
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Numer
rozdziatu

Nazwa

Charakterystyka

53

Edukacja
przyrodnicza i
interpretacja

Wtadze NPA powinny prowadzi¢ programy edukacyjne i interpretacyjne
dla odwiedzajacych, wiaczajac w to szkolenia pracownikow, majace na
celu zwigkszenie i docenienie wartosci przyrodniczych, kulturowych,
dziedzictwa, srodowiskowe. Programy te mogg by¢ realizowane poprzez:
centra odwiedzajacych, wycieczki, warsztaty przyrodnicze, wystawy
botaniczne i geologiczne, ukryte obserwacje, filmy dokumentalne itd.
Wiadze NPA powinny ustali¢ warunki realizacji tych aktywnosci (np.
wielkos$¢ grup, jezyk, ushugi, udogodnienia itd.)

54

Rezerwacje

Wtadze NPA powinny ustali¢, ktore z ustug publicznych, udogodnien lub
obszarow NPA wymagaja rezerwacji, autoryzacji lub pozwolenia.
Powinno si¢ unika¢ nadmiernej ilo$¢ rezerwacji oraz nadmiernej zajetosci
(ponad limit). Wtadze NPA powinny ustali¢ i udokumentowa¢ procedure
rezerwacji oraz potwierdzania ustug. Powinna by¢ ustalona forma, optaty,
dokumenty, informacje i zgody, obowigzkowe wyposazenie techniczne,
potwierdzanie rezerwacji, maksymalna ilo§¢ odwiedzajacych na 1 ushuge,
zasady zmian i odwolywania rezerwacji.

55

Zarzadzanie
reklamacjami

Wiadze NPA powinny ustali¢ i zakomunikowaé procedure obstugi
reklamacji 1 zazalen odwiedzajacych. Mozna zastosowaé norme
ISO 10002 Quality management - Customer satisfaction - Guidelines
for complaints handling in organizations.

Udogodnienia

Zgodnie z planem uzytkowania publicznego wladze NPA powinny ustali¢
oraz dostarczy¢ udogodnienia, ktére powinny by¢ tatwo dostepne,
bezpieczne, samodzielne w uzytkowaniu, dostgpne dla o0sob
niepelnosprawnych oraz z innymi potrzebami. Powinny by¢ zapewnione
schronienia w trudno dostgpnych strefach. Obiekty i inne udogodnienia
powinny by¢ zaprojektowane w taki sposob, aby zminimalizowaé
negatywny wptyw na srodowisko, powinny zapewnia¢ dostep do srodkow
transportu, parking, restauracje, toalety itp. Budynki i inne udogodnienia
powinny by¢ kompatybilne z fizycznym i kulturowym otoczeniem majac
na uwadze ich wielko$¢, topografi¢ terenu, strong¢ wizualna, odpowiednie
oznakowanie. Szczegdtowe wymagania w zakresie udogodnien dotycza:
centrow odwiedzajacych (6.2), Sciezek 1 tras (6.3), punktow
obserwacyjnych (6.4), obszarow rekreacyjnych (6.5), obszaréw dla
kampingéw (6.6), schronien (6.7), miejsc realizacji warsztatow
przyrodniczych (6.8).

Outsourcing

Wiladze NPA powinny zapewni¢ kontrole nad procesami, ktore
sg outsourcowane (takie informacje powinny by¢ zawarte w planie
uzytkowania publicznego. Powinna istnie¢ dokumentacja w tym zakresie.
Outsourcer powinien dziata¢ zgodnie z prawem izasadami najlepszej
praktyki.

Bezpieczenstwo

Wtadze NPA powinny wdrozyé proces zarzadzania ryzykiem (mozna
wykorzysta¢ norme ISO 31000). Dziatania ograniczajace ryzyko powinny
by¢ udokumentowane oraz wdrozone. W procesie zarzadzania ryzykiem
powinno si¢ bra¢ pod uwage maksymalng liczbe odwiedzajacych.
Skutecznos¢ procesu powinna by¢ regularnie mierzona. Wtadze NPA
powinny zakomunikowa¢ pracownikom koniecznos$¢ identyfikacji ryzyka
i jego pomiaru, oraz upewniac si¢, ze pracownicy maja aktualng wiedze
na temat pierwszej pomocy oraz procedur w razie wypadkow. Wiadze
NPA powinny poinformowa¢ odwiedzjacych jak maja rejestrowac swoje
wejscia 1 wyjscia na teren NPA (dotyczy to szczegélnie aktywnosci z
zakresu turystyki przygodowej oraz badan). Wladze NPA powinny
zakomunikowa¢ ograniczenia w zakresie korzystania i poruszania si¢ na
terenie NPA poprzez broszury, barierki ograniczajace oraz oznakowanie
(ISO 7001). W zakresie turystyki przygodowej zaleca sie zastosowanie
normy 1SO 21101.
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r(l:iljlz(:l;u Nazwa Charakterystyka

9 Zarzadzanie Wiadze NPA powinny zdefiniowa¢ zasady zarzadzania odpadami
odpadami, naterenie obiektow 1 obszarow. Powinny one obejmowac zasady
sprzatanie, segregacji odpadow. Wiadze NPA powinny utrzymywaé w czystosci
utrzymanie udogodnienia (budynki, wyposazenie, obszary itp.) oraz okresli¢ zasady

ich sprzatania i utrzymania.

Zalaczniki | Zalacznik A Dostgpnosc

Zalacznik B Prawa klienta

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: 1SO 18065:2015 Tourism and related services - Tourist services for
public use provided by Natural Protected Areas Authorities — Requirements.

Do normy dolaczone s3 dwa zalgczniki. Zalacznik A stanowi przewodnik
uszczegOtawiajacy problematyke zwigzang z dostgpnoscia w szczegodlnosci dla osob
niepetnosprawnych. Zatgcznik B przedstawia wymagania dotyczace praw konsumenta.

Analiza wymagan zawartych w omawianej normie pozwala na modelowe ujecie
zarzadzania jakoS$cig ustug w obszarach chronionych w oparciu o cykl Deminga (Plan - Do -
Check — Act). Rysunek przedstawia ide¢ cyklu PDCA (Plan, Do, Check, Act).

/-Ustal cele systemui jego \ / *Wdroz to, co byto N
procesow oraz zasoby zaplanowane

potrzebne do dostarczenia
wynikow zgodnych z
wymaganiami klientow oraz

politykami organizacji oraz i .

zidentyfikuj i uwzglednij Plan uj vaonaj

ryzykai szanse. PLAN DO
e

N

A
e b
Dziataj Sprawdz

ePodejmij dziatania Aonitoruj i _{gdzi? ma to
doskonalace, jesli to ACT CH ECK zastosowanie) mierz

konieczne procesy, i bedjce ich
wynikiem wyroby i ustugi w
odniesieniu do polityk,
celow, wymagani
zaplanowanych dziatan
oraz przedstawiaj wyniki

AN

Rys. 1. Cykl PDCA
Zrédlo: opracowano na podstawie normy ISO 9001:2015, Systemy zarzqdzania jakoscig — \Wymagania PKN
Warszawa 2016, s. 8.

Metoda PDCA jest uniwersalng dyrektywa doskonalenia jakoSci ustug, proceséw oraz
systemu zarzadzania organizacja. Doskonalenie wszystkich dziatan i proceso6w powinno
by¢ nieustannym celem organizacji. Organizacja odnoszgca sukcesy stale jest ukierunkowana
na doskonalenie®. Jak podkresla sic w normie ISO 9000:2015, doskonalenie jest istotne
dla organizacji w celu utrzymania biezgcego poziomu efektow dzialalnosci, mozliwosci
reagowania na zmiany warunkow wewnetrznych i zewnetrznych oraz w celu stwarzania
nowych szans’. Modelowe ujecie zarzadzania jakoscig ustug w obszarach chronionych
w oparciu o cykl Deminga prezentuje rys. 2.

® Norma PN-EN 1SO 9000:2015, Systemy zarzadzania jako$cia — Wymagania PKN Warszawa 20186, s. 10.
" Norma PN-EN 1SO 9000:2015, jw.
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PLAN

DO

CHECK

ACT

sOpracowanie planu uzytkowania publicznego (4.2) wraz z udogodnieniami (6),
zasadami outsourcingu (7)

sPlanowanie szkoleri (4.4, 5.3)

sZdefiniowanie i zakomunikowanie warunkéw odwiedzania (5.1)

*QOkreslenie sposobéw komumikowania sie ze stronami zainteresowanymi (5.2)
*Przygotowanie programow edukacyjnych i interpretacyjnych(5.3)
sOpracowanie procedury rezerwacji (5.4)

sOpracowanie procedury obstugi reklamacji(5.5)

*Opracowanie procedur w razie wypadkdéw (8)

*Okreslenie zasad zarzadzania odpadami, sprzatania i utrzymania (9)

T/

*Biezaca realizacja i dostarczanie ustug zgodnie z zatozonymi planami, zasadami
procedurami i innymi dokumentami regulacyjnymi zewnetrznymi i wewnetrznymi

*Realizacja szkoler zgodnie z przyjetymi planami

*Przeglad planu uzytkowania publicznego (4.2)

*Roczny raport nt. plany uzytkowania publicznego z okresleniem przysztych
udoskonalen.(4.3)

*Kontrola nad procesami outsourcowanymi(7)
*Regularny pomiar skutecznosci procesu zarzadzania ryzykiem (8)

eAktualizacja planu uzytkowania publicznego na podstawie prowadzonych

sprzegladow (4.2)

*\Wdrozenie udoskonaler okreslonych w Rocznym raporcie planu uzytkowania
publicznego (4.3)

Rys. 2. Modelowe ujecie zarzadzania jakos$cig ustug w obszarach chronionych w oparciu o cyKkI

Deminga

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: ISO 18065:2015, Tourism and related services -- Tourist services

for public use provided by Natural Protected Areas Authorities — Requirements.

Nalezy podkresli¢, ze wdrozenie systemu zarzadzania jako$ciag uslug zgodnie
z wymaganiami normy ISO 18065:2015 jest strategiczng decyzjg organizacji zarzadzajacej

obszarem chronionym.
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Mozliwosci wykorzystania Normy ISO 18065:2015 w zarzadzaniu parkami
kulturowymi

Model zarzadzania jako$cig okre§lony w omawianej Normie moze by¢ z powodzeniem

wykorzystany przez organizacje do zarzadzania jakoscig w parkach kulturowych w Polsce,
gdyz w pelni uwzglednia zlozono$¢ aspektow zarzadzania dziedzictwem, ktore
zaprezentowano na rys. 3.

Wieksza potrzeba stosowania
Wigioza Botonose zréwnowazonych metod zarzadzania

Konflikt a °
Kontekst kulturowy %R
Zréznicowane wartosc Odwaedzajacy

ekologiczne (niematenalne),

Zréwnowazony rozwo|

S = oo
k) L —
.ﬁl =
DZIEDZICTWO Katastrofy naturalne,
&
Znaczenie, tozsamosd,
dopasowanie do codziennego zyda _

7

\ rmiana klimatu

Dane naukowe

Rozwoj
B

Globalna spolecznodd WPW,

Zasady, teorle . Wihasnosd '
globalizacia ! ! e Kwestie

: Ograniczenla  Polityczne
Nowe instytugye, zasobaw

decentralizacja

Rys. 3. Ztozono$¢ aspektow zarzadzania dziedzictwem
Zrodlo: Zarzadzanie Swiatowym Dziedzictwem Kulturowym, 2013, 5.16.

Norma ISO 18065:2015 pozwala przede wszystkim na:

stwarzanie szans na zwigkszenie zadowolenia klienta, turysty, rekreanta, odwiedzajacego
oraz innych interesariuszy parku kulturowego poprzez zwigkszanie zdolno$ci organizacji
do stalego dostarczania wyrobow i ustug, ktore spelniaja wymagania klienta oraz
wymagania prawne i regulacyjne,

utatwienia w spelnianiu wymogdéw prawnych i zapewnienia szybkiego dostosowania
uregulowan wewnetrznych do zmian zachodzacych w obowigzujagcym systemie
prawnym, kontekscie kulturowym oraz aspekcie globalizacji,

uwzglednienie 1 zarzadzanie ryzykiem w procesach i dziataniach realizowanych w parku
kulturowym przez organizacje (katastrofy naturalne, zmiany klimatu, konflikty
w tym wiascicielskie, kwestie polityczne 1 inne.),

wprowadzenie zasad zréwnowazonego rozwoju w zarzadzaniu parkiem co pozwoli
na efektywne gospodarowania posiadanymi zasobami przyrodniczymi i kulturowymi
w kontekscie ich zachowania i ochrony,
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e lepsza  organizacj¢  pracy, jednoznaczne  okreslenie = zadan, kompetencji
I odpowiedzialnosci pracownikéw 1 innych podmiotow wspolpracujacych oraz
ich gotowos$ci do spelniania wymagan klienta (co jest szczegolnie istotne w aspekcie
ograniczonych zasobéw oraz decentralizacji)

e usprawnienia zarzadzania oraz dzialan poprzez oparcie modelu zarzgdzania na cyklu
PDCA istworzenie podstawy do wprowadzenia w organizacji idei Kompleksowego
Zarzadzania Jakoscia TQM (zasady, teorie),

e wzmochnienie pozycji obszaru/parku na rynku mig¢dzynarodowym (mozliwos¢ uzyskania
mig¢dzynarodowego certyfikatu ISO),

e ksztaltowania pozytywnego wizerunku parku kulturowego w oczach klientow,
kontrahentoéw, oraz spoteczenstwa, czy jednostek nadzorujacych ze strony panstwa,

e wzrostu prestizu oraz zaufania do organizacji.

Nalezy jednak zwrdci¢ uwage na fakt, ze mozliwosci aplikacji w polskich parkach
kulturowych pelnego modelu zarzadzania okre$lonego w Normie moga by¢ ograniczone.
Zakres oraz poziom wykorzystania wymagan i wytycznych zawartych w Normie 1ISO 18065
jest zdeterminowany gtownym celem, dla ktérego zostal utworzony park (ochrona zabytkow
czy produkt turystyczny) oraz czynnikami wiascicielskimi i organizacyjnymi.

Zdaniem Autoréw, warunki jaki musza by¢ rownocze$nie spetnione, aby w pehni
wykorzysta¢ model zarzgdzania okreslony w Normie 1SO to:

1. nadrzednym celem utworzenia parku Kulturowego jest stworzenie produktu
turystycznego; produkt oraz jego sktadowe sg zdefiniowany w sensie marketingowym
i okreslone sg struktury oraz procesy zarzadzania produktem. Produkt turystyczny
parku kulturowego mozna okresli¢ jako produkt sieciowy, jesli jest produktem
ztozonym ze skladnikow materialnych i/lub niematerialnych, tworzonym przez siec¢
organizacji realizujagcych procesy, ktorych celem jest zaspokojenie tacznych potrzeb
turysty poprzez dostarczenie oczekiwanej warto$ci, posiadajacy jedna wspolng
koncepcje (marke produktu) oraz tzw. promotora produktu [Maciag 2015].

2. okreslenie jednoznaczne wilasciciela/zarzadcy lub lidera sieci organizacji
wspotpracujacych, wspottworzacych produkt turystyczny parku kulturowego.
Jak podkre$la sie w opracowaniu Zarzqdzanie Swiatowym Dziedzictwem Kulturowym,
tam, gdzie obszary dziedzictwa byly przede wszystkim zabytkami lub budynkami
pod kontrolg publiczng, zarzadca miejsca miat stosunkowo wolng r¢ke w granicach
lokalizacji. Ten stan rzeczy ulegt zmianie. Nawet jesli dane dobro jest wlasnoscia
publiczng 1 jest publicznie zarzadzane, zarzadca musi wspoOtpracowaé
z interesariuszami i wladzami kontrolujacym jego otoczenie. W przypadku bardziej
rozleglych dobr réwniez struktura ich wlasnosci bedzie o wiele bardziej rozproszona.
Jesli chodzi za§ o zabytkowe miasta, przewazajaca wigkszo$¢ historycznych
budynkow bedzie pozostawa¢ w prywatnych rgkach. Wiele z nich bedzie
wykorzystywane do celéw niezwigzanych z dziedzictwem. Obszary dziedzictwa na
rozlegtych terenach wiejskich beda mie¢ rowniez prywatnych wiascicieli. Moga one
stuzy¢ do uprawy roli lub hodowli [Zarzadzanie Swiatowym Dziedzictwem
Kulturowym, 2013,].

3. istnieje mozliwos¢ realnej kontroli oraz wywierania wplywu na organizacje tworzace
produkt turystyczny w parku kulturowym. Jak podkresla si¢ w opracowaniu
Zarzadzanie Swiatowym Dziedzictwem Kulturowym, opracowanie i wdrozenie
uzgodnionej wizji oraz polityk zarzadzania obszarem dziedzictwa w jego granicach
I kontekscie spolecznym wymaga jak najscislejszej wspotpracy organdow zajmujacych
si¢ dziedzictwem z innymi interesariuszami. Oznacza to przywigzywanie duzej wagi
do wspotpracy oraz pelnego iopartego na przejrzystych zasadach zaangazowania
interesariuszy [Zarzadzanie Swiatowym Dziedzictwem Kulturowym, 2013,]).
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Nie spetnienie powyzszych warunkow progowych nie jest przeszkoda w wykorzystaniu
wybranych wymagan 1 wytycznych okreslonych w normie, ktore mozna potraktowac jako
wzorcowe dobre praktyki zarzadzania parkiem kulturowym. Na szczegolng uwage zastuguja
takie elementy jak: opracowanie planu uzytkowania publicznego (4.2) wraz z udogodnieniami
(6), zasadami outsourcingu (7), planowanie szkolen, np. przewodnikéw(4.4, 5.3), okreslenie
sposobow komunikowania si¢ ze stronami zainteresowanymi, w tym klientami (5.2),
przygotowanie programoéw edukacyjnych i interpretacyjnych(5.3), opracowanie procedur
w razie wypadkow (8) czy okreslenie zasad zarzadzania odpadami, sprzatania i utrzymania
parku (9). Doskonalenie zarzadzania jako$cig wymaga wdrozenia metody PDCA.

Podsumowanie

Parki Kulturowe powolywane sa uchwatami gminy lub miasta, ich rola czesto ogranicza
si¢ do aktu kreacji i konczy si¢ w momencie jego formalnego powstania. Przeprowadzona
analiza stron internetowych wskazuje, ze w* zdecydowanej wigkszo$ci przypadkow celem
powotania parku kulturowego jest ochrona wartosci kulturowych i krajobrazowych,
poczawszy od waloréw przyrodniczych, przez zabytki przemystowe, historyczne, sakralne,
urbanistyczne. W wypadku miast jest to najczesciej ochrona krajobrazu przed
niekontrolowanymi reklamami, dewastujgcymi krajobraz (Krakoéw, Zakopane, 1.6dz).
W wypadku parkéw zwigzanych z pojedynczymi obiektami czesto méwi si¢ w misjach
ich tworzenia o kreacji atrakcji i produktu turystycznego (Twierdze Srebrna Gora, Klodzko,
Gdanska, Halda Popluczkowa w Tarnowskich Gorach, Miasto Tkaczy w Zgierzu). W oparciu
o takie zalozenia mozna rozwija¢ wiele form turystyki, w tym przede wszystkim turystyke
kulturowa. Uczynienie z parku kulturowego atrakcji turystycznej wymaga wdrozenia
odpowiedniego modelu zarzadzania, ktory bedzie uwzglgdnial jego specyfike,
uwarunkowania prawne oraz organizacyjne, a przede wszystkim konieczno$¢ wspodtpracy
1 sieciowania dziatah. Model zarzadzania zdefiniowany w Normie ISO 18065, jak pokazano
W opracowaniu, moze sta¢ uzytecznym w zarzadzaniu jako$cig produktu turystycznego
w parkach kulturowych, przy czym jego skuteczne wdrozenie jest uwarunkowane aspektami
marketingowymi, podejscie do problematyki koordynacji sieci, jej podatnosci na zarzgdzanie
oraz roli lidera. Z uwagi na fakt, ze Norma zostala opublikowana w 2015 r. brakuje
praktycznych przyktadow jej wdrozen w odniesieniu do sieciowych produktow
turystycznych, dlatego problematyka wymaga dalszych badan.
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The possibility of the employing of 1SO 18065:2015 standard for
quality management of tourist services in the Polish cultural parks

Keywords: ISO 18065:2015, heritage, cultural parks

Abstract

The 1SO 18065:2015 standard (Tourism and related services - Tourist services for public
use provided by Natural Protected Areas Authorities - Requirements) applies to tourism
and services associated with them in the areas of protected nature, however, can successfully
be used in the management of cultural parks. The management model proposed in the
standard sets specific requirements for sites protected in terms of the plan used in the public
area (including employees), service delivery (access and reception, information,
environmental education and interpretation, reservations and management of complaints),
various facilities, out- sourcing, security , waste management, cleaning and maintenance.

In the article the authors describe the norm and indicates the capacity to create successful
models of quality management of tourism products in the Polish cultural parks. Treating
the cultural park as a wider form of heritage protection than the recognition as a monument
pointed out the problems of their creation and functioning.
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