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AHR CR Asociace hotéla restauradi’eska republika
CEN Comité Européen de Normalisation
CENELEC Comité Européen de Normalisation Electiotégue
CR Ceska republika
DEHOGA Der deutsche Hotel- und Gaststattenverband
DSWA Dutch Spa & Wellness Association
EFQM European Foundation for Quality Management
ETSI European Telecommunications Standards Institut
ESPAL Eesti Spa Liit
EU Evropska unie
HDP hruby domaci produkt
ILAM Institute of Leisure and Amenity Managemenrgland Ltd
IOP Integrovany opetai program
ISO International Organization for Standardization
JV Asie Jihovychodni Asie
MMR Ministerstvo pro mistni rozvoj
MSMT Ministerstvo $kolstvi, mladeZze &dvychovy
QMS Quality management system
SVE Stedni a Vychodni Evropa
UNWTO UN World Tourism Organization
USA Spojené staty americké
VB Velka Britanie
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UVOD

Je asi bez diskusi, Ze poptavka po zavedeni sysfgeni kvality v cestovnim ruchu
existuje, sektor @vodai nevyjimaje. V dnesni débsecim dal vice klade itaz na kvalitu
a zavaéni systén tizeni kvality. Bivodem jsou stale&Si konkuregini tlaky, a v oblasti
cestovniho ruchu zvla&§ta naréni a dolse informovani zakaznici, kiiesi dokazi vyhledat
informace o sluzb ptedem a porovnavat jednotlivé uzitky. Vzhledem ik sabidky si
zékaznik spiSe vybere takovou sluzbu, kterd mudnabiéco navic. To znamena, splni jeho
zékladni paeby spolu sé&akou gidanou hodnotou. Spokoj&Bi zakaznik se stava
i loajalrgjSim. Kvalita se tak rize stat vhodnou konkurémi vyhodou na trhu.

Systém kvality by byl jist ocergn samotnymi poskytovateli sluzeb, v tomtdpack
pravodci cestovniho ruchu, kiese musi vyrovnat s nekalou konkurenci, tak meaiagtnymi
spotebiteli, pro které mze byt rkdy obtizné orientovat se na trhu a zvolit tu spoav
variantu. Neni neobvyklé, aby za své penize neelidts co @ekavali. Systém kvality by
zvySil transparentnost na trhu arelplednil nabidku pro zakaznika, ktery by jaswdél, co
ma od dané sluzbycekavat. Podnikatelé by zase ziskali dalSispp, jak se odliSit od
konkurence, nastrajizeni zvySujici efektivitu jejicitinnosti a moznou ochranu v dobach
Gtlumu ¢i krize. Pro Sirokou vejnost by se certifikované subjekty staly jednodusSe
daveéryhodrejSimi.

Alespai tak Ize v kratkosti shrnout, ptana vyznam se vytienim jakého systemu
kvality sluzeb cestovniho ruchu zabyvat. Zahrnetitsru wellness do tohoto systému ma
urcita specifika. Wellness sektor oproti jinym sekior cestovniho ruchu jako ubytovani a
stravovani je relativh,nova“, alespa v podminkachCeské republiky, a stale se rozvijejici
disciplina. Vytvdeni standani pro tento sektor, a to i v celadovém ngfitku, je zalezitosti
nékolika poslednich letCeska republika tak nijak nezaostava v podobnychéaata Mozna,
kdo je spiSe znevyhodn, je cesky zakaznik, ktery ne vzdy j&sohape, co pojem wellness
znamena a jaké sluzby ma v tomto sektatekévat. B navrhovani systému kvality by se
proto n&l i tento fakt vzit v Gvahu.

Cilem této analyzy je de facto vyti/stavajici pedpoklady a moznosti pro zavedeni

narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ructiieské republice, zatim pro vybrané
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sektory. Uvod analyzy je émovan teoretickému vymezeni kvality a fakior, které na
kvalitu maji vliv. Nasleduje zhodnoceni sasného stavu kvality €eské republice
z pohledu legislativy, platnych norem a standardnstitucionalniho zabezpeni (i
finanéniho zazemi. Pro ziskani zkuSenosti a rozhledu tayé nutné analyzovat stav kvality
v sektoru pitvodai v zahranti. Na za¥r této analyzy byly zvazeny moznosti zavedeni

systému kvality sluZeb €eské republice a navrzen standard kvality pro sekétiness.
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a) DEFINOVANI A VYZNAM KVALITY PRO SEKTOR
WELLNESS

Definic kvality existuje mnoho, obeérize kvalitu charakterizovat jako schopnost
sluzby uspokojit pdeby zakaznik — & uz jsou tyto pdeby nevyslovené, vysloven#
dokonce newsdonelé. Je vSak nutné si &domit, Ze se poeby vcase vyvijeji a jsou
ovliviiovanyiadou faktod (vék, postaveni, reklama apod.).

Prad tedy klast draz na kvalitu a zav&t systémytizeni kvality? Cela oblast
cestovniho ruchu — sektor wellness nevyjimaje typécka silnymi konkuretnimi tlaky a
dohke informovanymi zakazniky, kte jsou v disledku toho i narmngjSi. Spotebitel
uprednostni sluzbu (produkt), kterd splni nejen jebtigbu, ale poskytne mu g€oo navic.
Z téchto divodi je treba klast draz na kvalitu poskytovanych sluZzeb a na jeji systiézaci
fizeni, coz z dlouhodobého hlediskinpsi ¥tSi miru spokojenosti a loajality zakaziik

Jest nez vSak bude definovana kvalita, je dobré si \gimesamotny pojem wellness,
protoZe zatim nema jednotnou definici. Wellnesgenbyt chipéan jako stav (pohoda — well-
being), proces (metoda k dosaZeni pohody), Zigiyhi misto i jako zézeni. Wellness jako
Zivotni styl znamena pracovat na trvalém udrZzemavgd gredchazet poruchanglésnych
funkci a udrzenéi zvyseni kondice. Je to celkovyigtup ke zdravi, ktery zahrnuje fyzickou,
mentalni, duchovni, socidlni a kulturni stranklovéka. Wellness ¢lovéka sn&iuje
k pozitivnimu gistupu Kk Zivotu, zvladnuti stresu, respektovanodréovani zdravé vyZzivy a
zapojeni pohybovych aktivit do svého Zivotdivedni termin wealnesse (citit se debbyt
zdrav) pochazi z angliny a byl pouzivan uz od 12. stoleti jako antonymke slovu illness
(nemoc, byt nemocer).Samotné slovo wellness vzniklo v 60. letech 20@lest kdy
americky lék& Dr. Halbert L. Dunn spojil anglicka slova wellbgia fithess, coz ve volném
piekladu znamena byt v pohbda fit nebo dobré zdravi. Vigschu doby se vSak
vyswtlovani terminu wellness &nilo v zavislosti na kontextu, ve kterém byl poudtiv

Obecrt Ize wellness definovat jako cestu k harmonickémynééeni ¢éla a duSe sidazem na

! NEUMAN, J.: Wellness a aktivity vifrods. In Wellness jako odbornassbornik sdleni z mezinarodni
konference: ,Vychodiska pro odborné ¥#l/ani wellness specialist Praha: Vysokéa Skol&lesné vychovy a
sportu Palestra, s.r.o., 2010; str. 19
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piijemné procedury, které vedou k relaxaci a psy@hipkhod. V sowasné dob si lidé
dolre uwdomuji dilezitost zdravého Zivotniho stylu, dikgmuz wellness nabird na stéle
vétSim vyznamu, a proto je nutné dbat na kvalitu gtiskanych sluzeb v tomto sektoru.

Perspektivnim oborem wellness se stavaji wellnegbg se zarrenim na zdravotni
problematiku, zvanénedical wellnessMedical wellness se orientuje na preventivni atpo
rehabilit&&ni programy pod kvalifikovanym dohledem. Podlémeckého spolku medical
wellness (DMWYV) zahrnuje tento typ wellness zdravaiktivity, které yedou ke zlepSeni
subjektivniho pocitu zdravi a kvality Zivoté@bec, a to diky prevenci, podfo zdravi
a motivaci ke zdravému Zivotnimu stylu

Wellness sluZzby mohou byt zakladeerpany v rdmci wellness centeghiem pobytu
v hotelu (hotelové wellness) nebo pobytu v laznf&zeiské wellness). Wellness centra
vétSinou disponuiji fitness centrem, kosmetickym saiora relaxénim centrem s bazénem,
saunou, koupelemi, irivkami a masazemi. Hotely nabizi wellness sluzby ko sowast
nabidky hotelovych sluzeb nebo jako hlavni spetaali ubytovaciho z&eni. Ve wellness
hotelu byva hotelovym zékazrik k dispozici relaxéni centrum, fithess centrum,
kosmeticky salon a bazén. Do lagkych wellness Z&eni spadaji lazn které poskytu;ji
jednak klasické kEebné procedury tak i wellness sluZbyzhledem k tomu, Ze si¢éstnici
plati wellness pobyty sami, nama rozdil od I&bnych pobyt v laznich, vyZzaduji vysokou
kvalitu wellness sluzeb, ubytovani i stravovani.

Sektor wellness sluzeb je vSak stale se rozvijgdast, jez formuje nové oblasti
a objevuje nové mysSlenkové 8m a postupy. Nasledujici schéma se pokouSi shriybwit
dosavadni trendy v oblasti wellness. Zahtaniliteratura ¢asto wellnesstadi mezi tzv.

zdravotni cestovni ruch

2 Mgsienik Hotel & Spa Managementislo 3/2010, str.40 (dostupné na http://hotel-sped.cz/)
® PODEBRADSKY, J.:Wellness \CR. Praha: EPO consult, s.r.0., 2008
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Schéma 1: Spektrum zdravotniho cestovniho ruchu

Typologie zdravotniho cestovniho ruchu

WELLNESS MEDICAL
Holismus Volny €as a Medical wellness  Medical Medical
rekreace (terapeuticky) (chirurgicky)
L Kosmetické Terapeuticka Rehzlize e Kosmeticka
Spiritualismus vztahu : :
procedury rekreace K nemocem) chirurgie
Jéga a meditace Sport a fithess Rehabilitace ~EEEE a Stomatologie
zotavovani
Lol s o Zameéstnanecké
New Age Hyc&kani S T— Operace
Thalassoterapie

Vyzivové a detoxikac¢ni programy
Typologie za Fizeni zdravotniho cestovniho ruchu

Retreat Lazné Nemocnice a
kliniky
ASram Hotely a rezorty

Volnodasova

Festivaly centra

Plavby

Zdroj: Zpracovano podle SMITH, M. a PUCZKO, |Health and wellness tourisnButterworth-
Heinemann, 2009, str. 7

1 DEFINICE KVALITY DLE UNWTO

UNWTO, zasteSujici mezinarodni organizace pro oblast cestavmilthu, chape
pojem kvalita v cestovnim ruchu jakgysledek procesu, ktery vede k uspokojeni vSech
legitimnich pateb, poZzadavk a acekavani zakaznika tykajici se produktu a sluzeb, za
prijatelnou cenu, v souladu se vzajehakceptovanymi smluvnimi podminkami awjicimi
kvalitativnimi  determinantami, jakymi jsou beapast, hygiena, dostupnost sluzeb
cestovniho ruchu, transparentnost, autenticita am@nie turistickych aktivit s lidskym a
prirodnim prostedim.” (WTO Quality Support Committee, Varaderogten 2003)

Jak vyplyva z definice, dosahovani kvality je redity proces, protoze kvalitu je

potreba neustale kontrolovat a odstveat jeji gFipadné nedostatky. Kvality sluzeb Ize

y 11
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dosahnout v kazdém podniku bez ohledu na jeho &eteq Urovei luxusu. Gilezitou roli
v systému kvality hraje lidsky faktor a okolni pii@sli.

Vysledek procesu (tj. kvalita) e byt néten podle spokojenosti zdkaznika, ale takeé
prostednictvim dopadu, ktery maji aktivity cestovnihahu na spoknost, Zivotni prosedi
a hospodéstvi. Spokojenost zakaznika je vSak subjektivnéepojKazdy zakaznik ize mit
jiné poteby, poZzadavky, @kavani a nazory. K rozpoznani jeho spokojenogdeatifikaci
jeho vnimani kvality slouziizné marketingové metody, négdad vyzkum trhu.

Legitimita poteb, poZzadavk a aiekavani uvedena v definici UNWTO vyjage, na
co ma zakaznik pravo a narok. Zakaznik ma narokema to, co si zaplatil, ale zarave
musi akceptovat spalenska, ekologicka a legislativni omezeni, podleykte podnikatelé
v cestovnim ruchu nastavuji druh a Unbkeality.

Uspokojenim pdeb je mySleno uspokojeni zakladnich Zivotnictrgdmtloveka. Tyto
potreby jsou jednim z hlavnich fakfopro vnimani kvality, a proto by #ty byt zohledgny
pii tvorb¢ progranti a projekéi cestovniho ruchu. Je vSak nutné stdomit, Ze pateby se
v prabéhu ¢asu néni a ¥tsSinou i nafistaji.

Pro posouzeni kvality sluzeb jsoudlefité pozadavky zakaznika. Vzhledem
k odliSnym potebam jednotlivych zakaznikje vhodné sestavit ,b&Ky“ sluzeb, podle
kterych se utuje celkova kvalita produktu. \ifpack, Ze je zadkaznik s kvalitou jedné sluzby
vysoce spokojen, je ochoten pominout drobné netkystavady jiné sluzby. Pozadavky na
kvalitu poskytovanych sluzeb spojuji kvalitu spejilidskym roznérem. Jsou vSakasto
nehmatatelné a obtiZmméritelné na rozdil od fyzickych atribtzatizeni cestovniho ruchu,
které lze odvodit nap z paitu hwzdicek u hotelu. Ufité ¢asti sluzeb je vSak mozné
kvantifikovat, nap. dobu ¢ekani na odbaveni, frekvenci Gklidu, ¢gb a druh sluzeb
zahrnutych v zakladni cén

Kvalita poskytovanych produktje rovréz spojena sd&ekavanim potencialnich
zakaznik, které vyjaduje jejich gredstavy o budouci situagiio novém prosedi. Gekavani
muze byt negativni (starost) nebo pozitivni (&adl Zakaznik m& narok obdrzet produkt ve
slibené podoba kvalig, ktera by ho neta neijemne prekvapit. Jeho &ekavani vSak musi

byt primérend a reélna.
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Zakazniky mohou byt jak konei spotebitelé (jednotlivci, rodinyi skupiny) tak
korporatni klienti (nap firma, ktera si objedna incentivni zdjezd), alekamegni
zprostedkovatelé (nap cestovni kanceté a agentury).

Kazdy produkt by r mit stanovenou cenu dle druhu, mnozstvi a kvality
poskytovanych sluzeb i€dstava zakaznika o cgemuze byt naplovana pouze do jisté miry.
Cena totiz musi bytifjatelnd nejen pro zakaznika, ale i pro poskytdeapeoduktu, kterym
musi zajistit zisk.

Vzajemré akceptované smluvni podminky byly v definici WTQuality Support
Committee zahrnuty na navrh soukromého sektoruadiagrvky obchodni a pravni povahy
a vztahuji se ktransparentnosti. Souhlagzen byt vyjaden explicitd nebo tacity
(implicitn¢), v zavislosti na regulaci v turistickém sektordané zemi, nebo na druhu
transakce. Znamena to riigpad, Ze rkteré smlouvy je nutno podepsat, ale dktarych
obchodnich transakci sfgpouze Ustni dohoda.

Posledni poloZzka v definici UNWTO - dwjici kvalitativni determinanty —
piedstavuje hlavni faktory, podle kterych byélen byt jednotd posuzovana kvalita
poskytovanych sluzeb a prodiikbez ohledu na jejich kategoriiidu a organizaci. Tyto
determinanty stanovuji minimalni Uravechrany spdebitele. Podle definice UNWTO sem
pati bezpe&nost, hygiena, dostupnost, transparentnost, aat@né soulad.

Bezp&nost znamena, Ze sluzba nebo produkt cestovniim mesmi ohrozit Zivot,
poSkodit zdravi a jiné zasadni zajmy a integrituwotigbitele, a to ani vifpad
dobrodruznéhoci sportovniho vyziti. Bezgmostni standardy jsoucét§inou stanoveny
zékonem (nap bezpénost prace, pozarni ochrana).

PoZadavky na hygienu musi spVat ubytovaci i stravovaci sluzby. VSechn#izani
musi byt pedevSimcista, uklizend a hygienicky nezavadnd a musi doditzgtandardy
bezpeénosti potravin, které rowz byvaji upraveny zakonem. Tyto standardy se tyk&gich
typt stravovacich provozoven i &drstveni v letadle.

Dostupnost sluzeb a produktestovniho ruchu fpdstavuje fedevsim odstraimi
fyzickych a komunik&nich bariér tak, aby k nim & ptistup vSichni, tedy i lidé se

zdravotnim postiZzeniri s rejakym jinym handicapem.
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Transparentnost jeuteZitym nastrojem é&ekavani a ochrany sgebitele. Oznéuje
povinnost sdlovat pravdivé informace o vlastnostech a rozsaladyktu a jeho celkové
cerg, véetrg vyjmenovani zahrnutych polozek.

Autenticita je synonymem pro jediémost produktu. Je nejsubjektigim
a nejobtizgji dosazitelnym kvalitativnim determinantem. Jetiui determinovana a zmizi,
jestlize produkt pestane vychazet Zipodniho kulturniho aifrodniho progedi. Autenticita
je také dlezitym nastrojem konkurenceschopnosti a marketingléla by odpovidat
oc¢ekavani spdebitel.

Soulad s lidskym aifrodnim prostdim souvisi s udrzitelnosti cestovniho ruchu jako
celku. Podle UNWTO Guide for Local Authorities orewloping Sustainable Tourism
(1998) ,zachovani udrzitelnosti cestovniho ruchu vyZadujézeni ekologickych
a spoleensko-ekonomickych dopadzavadni indikator: Zivotniho prosedi a udrzovani

kvality produk# a trhii cestovniho ruchu.Udrzitelnost nikdy neriize existovat bez kvality.

1 DEFINICE KVALITY DLE 1SO 9000

Cesky preklad normy 1ISO 9000CSN EN ISO 9000:2005) definuje pojem kvalita
jako ,stuper splreni poZadavik souborem inherentnich charakteristidNa zaklag toho
muze byt kvalita dobréa, Spatna, vynikajici apod.

Inherentni charakteristiky jsou znaky, které jsao plany produkt typické, n&p
existence bazénu v laznich. Naproti tomu stojfagena charakteristika, kter4 nevystihuje
kvalitu systému, procesu, ani produktu.iPaé¢m nap cena produktu. Vlastnosti, které nelze
popsatciselnou hodnotou, se nazyvaji kvalitativni. Vlastiokteré |ze objektivéh mefit, se
nazyvaji kvantitativni.

PoZadavky vyjafliji stanovené, obeénpredpokladané nebo zavazné ipbly i
oc¢ekavani. Mohou seétit do riznych tid podle p#adi pozadavk na kvalitu systérn
proces ¢i produkti. Spokojenost s kvalitou je zaloZzena na vnimaniazdaika, jak jsou

splreny jeho pozadavky. Kvalita ma tedy Zna& subjektivni charakter.
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2 OSTATNI DEFINICE KVALITY

Pro uceleny pohled je mozné uvést i dalSi znamiéidefkvality. Je #ejmé, Ze lidé se
kvalitou zabyvali jiz od pradavna. Néklad staroeky filosof Aristoteles poskytl
pravdépodobré prvni znamou definici kvality. Kvalita je podl&jjednou z deseti kategorii,
jez predstavuji nejvyssi rody pojimvypovidajicich o scech, ale také Zgoby byti. Prvni
kategorii tvdi podstata, zbylych détjsou gipadky (&etrg kvality). Aristoteles rozéluje
kvality na primarni (podstatné), které jsou précivéi osoby girozené, a sekundarni
(nahodilé), jenz jsouécemci osobam fipisovany.

Anglicky filosof John Locke ve své ,Eseji o lidskémzumu® zase&esil rozdil mezi
primarnimi a sekundarnimi kvalitami. Primarni ktalozna&uji objektivni stav pednetu
(nap. velikost, tvar, pohyb). Sekundéarni kvality seifvpomoci fisobeni lidskych smysl
(nap. chu’, ving, barva).

Z novodobych uvah o kvafitcitujme nap. Phillipa B. Crosbyho, teoretika i praktika
managementu kvality, ktery definuje kvalitu jakehodu s poZadavky“Za zminku stoji
i definice kvality podle Gnotha a Bennetta, ve &téwalitu oznauji jako ,...minimalni
urove: sluzby, kterou se organizace rozhodne nabizelems cuspokojeni pgeb svych
klienti. Zarove: je kvalita stupem konzistence, kterou ife organizace udrzetrip
poskytovani tétofedem utené sluzby”? Znamena to, Ze kvalita sluz&bprodukii se odviji
od typu cilové skupiny (podle jejihaiekdvani, preferenci a subjektivniho vnimani) a Ze

udrzeni konzistentni kvality v cestovnim ruchu sagedevsim na lidském faktoru.

3 DUVODY PRO ZAVEDENI SYSTEMU RiZENI
KVALITY

Kvalita poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu Wjtwdnodné podminky pro jeho
dalSi rozvoj. Mnoho saiasnych trendl v cestovnim ruchu vyvolava nutnost respektovat
faktory kvality, které stale nabyvaji na vyznaniumpzhodovani satasnych i potencialnich
zakaznik.

NejvyznamijSim faktorem je jist zmena kvalitativnich hodnot Zivota, kterd ma
piimy vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb. Sasni turisté si totiz wdomuji potebu

* SEATON, A. V. — BENNETT M. M.The Marketing of Tourism Products: Concepts, |smue Cases
London: International Thomson Business Press, 18196445

" W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378

15




, * 7 \STERSTVO
INTEGROVANY WU EVROPSKA UNIE S
* * EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ 2 &/

OPERACNI ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ROV

kvalitniho a zdravéhoifrodniho i kulturniho prosedi, a tim i patbu jeho ochrany. Podle
kvality prostedi si vybiraji i turistické destinace.

Mezi dalsi trendy v cestovnim ruchu fdadobra informovanost zakaziikV dnesni
doke si potencialni zakaznikétsinou vyhleda informace o produktech a sluzbadem
a pak se rozhoduje, zda si dany proddktsluzbu koupi. Turisté maji zaravevice
zkuSenosti, na zaklakterych mohou kvalitu |épe porovnavat. ¥pgack zavedeni systému
fizeni kvality by ngl zdkaznik pehled o jednotném srovnani sluzeb a prodlakdiky tomu
by se o koupi |épe rozhodoval. Navic by tento sysiékaznikm zaji¥oval, Ze skuténé
obdrzi deklarovanou uroiesluzebci produkii.

Z hlediska poptavky po sluzbach cestovniho rucBowasnosti nabyva vyznamu trh
seniof a trh asijskych turift Oba trZzni segmenty zakazaijsou typické svymi poZzadavky
na vysokou urouvekvality poskytovanych sluzeb.

Systéemrizeni kvality sluzeb je nutno zavést i @vddu silnych konkuretnich tlaka
v oblasti cestovniho ruchu. Stasni spdebitelé upednosiuji sluzby a produkty, které splni
nejen jejich paeby, ale poskytnou i &o navic. Maji zajem ndiklad o atraktivni
doprovodny program, bohatou nabidku sportovnitinénp vyZziti v mist pobytu, zvySuje se
poptavka po relaxaich, rekondinich a reduénich pobytech. Poskytovatelé sluzeb se tomu
musi neustale ffzptisobovat. Zaroue roste i pdet novych destinaci, coz igobuje vysSi
konkurenci a tim i $Si diraz na kvalitu jako zjsob konkuretni vyhody.

V sektoru wellness jeizeni kvality obzvlast dulezité. Naceském trhu existuje
mnoho poskytovatél sluzeb zamenych na p& o fyzickou i psychickou strankdlovéka,
kteii své sluzby nazyvaji jako wellness. AvSak zdale&asSichni dosahuji skuteé kvality
wellness sluzeb. Je tedy nutné zavést standareié ktanovi povinnajiipadré dobrovolna
kritéria pro jednotné hodnoceni kvality, aby byki#ena lepsi informovanost zakaziik

a WtSi transparentnost poskytovanych sludiefiabizenych produfit

4 VYZNAM ZAVEDENI SYSTEMU RIZENI KVALITY
U SLUZEB CESTOVNIHO RUCHU

Hlavnim ginosem zavedeni uceleného systéimeni kvality je rostouci mira
spokojenosti a loajality zakazrik ktera spolu s kladnymi referencemi spokojenych

zékaznik vede k pozvolnému nastu podilu na trhu a mnohdy i trzeb. To se vSakusm
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projevit ihned a &kdy to nuze trvat i gkolik let. Presto systémijmasi dlouhodobou garanci
zlepSovani vysledk podnikani. Spravnérizeni kvality se ¢asto projevuje i jako
nejvyznamgjSi ochranny faktor ffed ztratami zakaznik predevsSim v obdobi Utlumu
a recese. Vysoké standardy sluzeb a kvality vttokém pamyslu @ispivaji k tomu, Ze se
navstvnici dané lokalityi zafizeni v budoucnu vrati Zp Navic kvalita produktu pozitivn
ovliviiuje poptdvku mnohem vice a trvaleji nez nizka cena.

V rostouci konkurenci na trhu nesmi byt vyznam aggmentu kvality podaéevan.
Kvalita se stava kritickym bodem odliSeni se odkwence. DneSni zakaznici maji vysoka
oc¢ekavani, a proto je p@aba klast draz na izné plany zajighi kvality. Zavedeni systému
fizeni kvality sluzeb zakaznikn poskytne nejen zaji8ti, ale i udrzeni vySSich standérd
produkti cestovniho ruchu. Z&kaznici tak budou volit&jadertifikované sluzby a produkty.
Proto je vhodné a pro podnikiposné vyuzit certifikaci i v marketingu.

Vyznam kvality sluzeb cestovniho ruchu a jejitiveni nepinasi jen konkuremi
vyhodu, ale ifadu dalSich f@dnosti. Mezi ty pa#t predevSim zamezeni nekalé st
zaizeni poskytujicich nekvalitni a neodborné sluBrgd takovymi zéizenimi by zakazniky
ochranila praw certifikace zéizeni a ozn&eni kvality.

Kvalita sluzeb cestovniho ruchu a za¥@d systénmi kvality zvySuje roviz
transparentnost na trhu. Transparentnost zak&niknoziuje |épe se zorientovat v nabidce
a srovnat kvalitutiznych sluZzeb a produktDiky tomu si mohou vybrat pradmejvhodrjsi
nabidku. Hlavnim principem transparentnosti jesl®eani pravdivych a dostateych
informaci sodasnym i potencialnim zakaziiik. Tim se zvySujeivéra mezi zakaznikem a
poskytovatelem sluzeti produkfi. Transparentnost rovh piispiva k étSi konkurenci mezi
poskytovateli sluzeb a produktcoz pisobi na porr ceny a kvality, ktery bude pro
zékazniky vyhodgsi.

S transparentnosti souvisi i dalSi vyznamizeni kvality. Systémtizeni kvality
dokumentuje, co bylo realizovano,t®ob provadni postui a zaznamenani vysleikTo
poméahé k efektivnhimiizeni podniku. Satasré dochazi k eliminaci stiznosti haspripadre
k eliminaci néklad na napravu jejich stiznostRizeni kvality zvy3uje @véru veejnosti,
bank, poji§oven a orgain statni spravy &i certifikovanym sluzbam, produkin, zaizenim
¢i destinacim. Poskytovateh se pak lépe daplnit kritéria pro investice¢imz se jim
zlepSuje pistup ke kapitalu.
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V neposlednitack ma fizeni kvality vyznam i pro za¥stnance. Satasti rizeni
kvality je totiz motivace a zajidvani spokojenosti zafstnand, presné utovani chyb a
odstraiovani anonymity pracovnik Certifikace potvrzuje, Ze podnik se stard o Zivot
prostedi, hygienu, bezgaost a ochranu zdravfigpraci ve sluzbach cestovniho ruchu.

Podivame-li se konkréima stav wellness sektoru a lagwi vCeské republice, Ize
konstatovat, Ze teoreticky nemohou poskytovat eddrh na produkty a zazitky vice nez jiné
destinace, ndp na Slovensku nebo v Rumunsku, protoZéizeai a sluzby a jejich
kvalitativni Urove jsou zde vesis podobné. Na druhou stranu, égleéd a wellness taeni
v Rakousku a Bmecku dlouha léta investovala do svého vybavenizedl a jejich
poskytovani a vice se jim tlaropojovat sotasné Zivotni trendy a wellnesséibliv Ceska
republika niZe nabidnout kradsné historické lokality, na mezdafm trhu wellness
navstvnika zatim neni flis Us@3$na a nedokaze vyse zigm zemim konkurovat'eska
republika ¢i nap. Madarsko lakaji velky p&et ,nahodnych® zahratwnich wellness
navstvnika, nicmér regionalni lazé do zn&né miry spoléhaji spise na domaci kliertelu
z toho je #ejmé, Ze by znka byla nejen zarukou &ité pozadované Uro¥nnabizenych
sluzeb, ale také vhodnym komuntkém (marketingovym) nastrojem pro podporu

piijezdového a domaciho cestovniho ruchu.

5 SMITH, M., PUCZKO, L.Health and wellness tourisrButterworth-Heinemann, 2009, str. 231
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b) FAKTORY OVLIV NUJICI UROVEN POSKYTOVANYCH
SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Z pohledu teorie Izeici, Ze kvalita je schopnost sluzby uspokojit zakkavy
potreby, které mohou byt zakaznikem nevyslovené, vgsiés neuwdomele.

Vyslovené patby pgedstavuji zakladni poZzadavky na kvalitu, které jgasné
a Zetelné. Nevyslovené peby zékaznik fimo nevyslovi, ale &ekava, Ze jejich spémi
bude samazjmosti. Pokud vSak tyto geby nebudou spémy, snizi se spokojenost
zékaznika. Newdonxlé poteby vyjaduji dodatény uzitek, ktery vSak zakaznikgem
neaiekava. V oblasti cestovniho ruchu je zvlakilezité zandtit se na vSechny piaby
zékaznika a zvolit vhodny modéteni kvality poskytovanych sluzeb.

Existuje gitom fada pistupi snazicich se odhalit problematické procesy p
poskytovani sluzeb a zajistit tak poZzadovanou Grdwelity sluzeb. Prdgizeni kvality sluzeb
ma nap. vyznam tzv. GAP model, ktery popisuje sedm medentifikujici nejdilezitéjsi
problémy vyskytujici seipposkytovani sluzeb. Nasledujici tabulka shrngéns typickych
situaci rozporu mezi vnimanintekavanim zakaznika/poskytovatele sluzby a snajé se

aplikovat na oblast wellness.
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Tabulka 1: GAP model kvality sluzeb s aplikaci naimess sektor

&isLo N TYPICKA SITUACE VE
MEZERY POPIS PRICINA ZDRAVOTNIM A WELLNESS
CESTOVNIM RUCHU
N . Poskytovani Ayurveda a
1 Oceka}vap |,zakazn|ka Management nechape, co thajskych maséazi kdekoliv, kde
vs. vnimani o , e i} s T
jejich zakaznici chtéji. zakaznici hledaji lokalni
managementu e
zazitky.
Management vi, co zakaznici | & .. . . .
L - . , Setfeni na kvalifikovaném
2 Vnimani managementu | chtéji, ale je to bud . Y
- . ; personalu nebo podtu
vs. specifikace sluzeb neschopny nebo to nechce N o
» zaméstnancu.
vytvofit a poskytnout.
Management chéape, co je
trebavposkyzpouf a,byly Chybi orientace na zékaznika,
o . vytvoreny prislusné . , v
Specifikace sluzeb vs. e . .| nemotivovany a Ihostejny
3 PP specifikace, ale zamé&stnanci 2 Rl »
poskytovéani sluzeb ; ; ... | persondl u bazéna, terapii
nejsou schopni nebo necht§ji 200d
poskytnout sluzby timto pod.
zplsobem.
Lo Spole¢nost ve své vnéjsi Oznacovani koupaciho
Poskytovani sluzeb vs. oo T . e .
4 oA . komunikaci slibuje vice, nez zafizeni za spa nebo wellness
vnéjsi komunikace o s
muze poskytnout. hotel
Rozpor mezi Modifikovana nabidka sluzeb
ozpor mezl . Na zakladé své predchozi nebo vnitfniho designu a
ocekavanimi zédkaznika - C . . u
5 L PP zkuSenosti zakaznik oznacovani toho za ,upgrade®,
a jejich vnimanim o PSP - o o
. . modifikoval sva oekavani. coz globalizuje lok&lniho
poskytovanych sluzeb -
poskytovatele sluzeb.
Rvozp’or,m,e2| . . . . Kulturni, vékové rozdily nebo
oc¢ekavanim zakaznika | Persondl nechape, co g ]
6 PP . S rozdily ve zdravotnim stavu
a vnimanim zakaznici chtéji. ; .
« o mezi hosty a personalem.
zaméstnancl
Rozpor mezi vnimanim Manazefi oekavaji od svych
7 zameéstnancl a Management nechape, co zameéstnancu, Ze budou
vnimanim chtéji zaméstnanci. zach4zet s pacientem jako
managementu S prumérnym hostem.

Zdroj: Zpracovano podle SMITH, M. a PUCZKO, |Health and wellness tourisnButterworth-
Heinemann, 2009, str. 187
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Pro pochopeni d@izeni kvality je vSak také nutné krénvySe uvedenych piwb
zékaznik znat faktory, které ovliwiji Urover poskytovanych sluzeb. Je mozné konstatovat,
Ze tyto faktory jsou jak na stramabidky tak na str&rpoptavky, picemz rékteré z nich jsou
objektivre dané, zatimco jiné e podnikatel svodinnosti a svym fistupem ke kvali&

sam ovlivnit.

1 FAKTORY OVLIV NUJICi UROVE N
POSKYTOVANYCH SLUZEB NA STRAN E NABIDKY

Stranu nabidky v tomto ohledu tvanejen samotny podnikatel, ktery sluzbu nabizi,
ale také #zna profesni sdruzeni, kterd& do &m& miry roviz ovlivauji kvalitu
poskytovanych sluzeb vzhledem Kk jejich poslani ikaltat podnikatelské prasdi
a vyzadovat uitou Urovei kvality mezi svymileny.

Faktory, které ovlixiuji Grover kvality na strat nabidky, 1ze shrnout do nasledujicich
okruhi. Muze se tedy jednat o:
= politické a legislativni faktory,
= ekonomické faktory,
= sociokulturni faktory,
= demografickeé faktory,
= technické a technologické faktory,

» faktory na straé poptavky,
= faktory na arovni podniku.

Zakladnimi faktory, které ovliwiji Urovei poskytovanych sluzeb z hlediska nabidky,
jsou politické a legislativni podminky, jez definujarodni i mezinarodni podnikatelské
prostedi a stanovuji standardy a hranice podnikanii Bam jak legislativni opgni, tak
raizné politiky na nérodni i nadnarodni drovni (hosjiekia, nénova, daova, socialni,
ochrany zivotniho prostdi apod.), mezinaroénpolitické a hospoddké vztahy mezi
zenmemi ¢i ¢lenstvi statu viznych politicko-hospod&kych uskupenich. N&p v ramci
Evropské unie (tedydetns Ceské republiky) byly legislativni poZzadavky na kitalyrobki
a sluzeb harmonizovdny mezilenskymi zemimi a jsou jimi podmiovany

i obchodni vztahy seédtimi zengmi.
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Vliv ma ovSem nejen politické, ale i ekonomicke gifedi, ve kterém podnikatel své
sluzby nabizi. Svoji roli hraji jak makroekonomickéliciny (vyvoj HDP, inflace,
nezamdstnanosti a s tim spojena kupni sila obyvatel iahjgjchota si za kvalituifpadre
priplatit), tak mikroekonomické na uarovni podnik&i odwétvi jako cenova politika,
hospodéska soutz apod.

Demografické a sociokulturni charakteristiky prekyi odrazeji faktory na stran
poptavky. Zakaznici se liSiekem, pohlavim, vz&ldnim, svymi disponibilnimi fijmy atd.,
na zaklad cehoz poskytovatelé sluzeb mohou $pbitele rozdlovat do fiznych trznich
segmeni a fizpasobovat jim tak svoji nabidkuwetne jeji kvalitativni arov. Vyznam ma
v3ak i kulturni progedi dané oblasti, zvyky, tradice, ndboZenské aghagakteristiky a od
toho se odvijejici Zivotni styl obyvatel, jejichtgob traveni volnéhdasu, madni trendy, coz
také implikuje poZzadavky na kvalitu ze strany zakz.

Technické a technologickeé faktory se tykaji jak eni@rné technické zakladny, tak
jsou dany pokrokem a novymi objevy v oblastidy a vyzkumu. Exteriéry, interiéry
a vybaveni wellness centra bylm byt v souladu s filosofii wellness. Hlavnim pdaakem
klienta je vtakovém Z&eni upevnit zdravi, ziskat energii a relaxovatomu by ngl
odpovidat celkovy design #iaeni. Ve swté je obvyklé, aby materidintechnicka zakladna
wellness  hotelu  odpovidala  miniméln drovni  fihvézdickového  zéizeni.
Ve wellness ovSem svoji roli hraji i nové technadognagr. inovované cviebni stroje)i
noveé lékadské metody a postupy. Tyto technologie jsou ovi&@sto velmi nakladnou
zélezitosti a vyzaduji navic pravidelné udrzovanokmovovani vzhledem k neustalému
VYVOji.

Faktory ovliviiujici vnimani kvality na stranpoptavky budou rozebrany podr@bn
v nasledujici kapitole, nicmémro poskytovatele sluzeb je zasadni, aby znalszékaznika
a jeho pateby, které ma uspokojit, demuz niize vyuzit celouradu marketingovych
nastrofi. Co se tye oblasti wellness,ttve byli za typickeho navdtnika wellness zé&zeni
povaZovani starsi, fingné zajiS€ni klienti, kt&i touzili investovat své penize do lepSiho
vzhledu, upeveni zdravi a zpomaleni projéwstarnuti. Na zéklad sowasnych plizkumi

trhu je vSak #ejmé, Ze zakaznici vyhledavajici wellness sluzlghpaeji ze vSech segmeént

® VACKOVA, Ludmila: Pro koho gipravujeme wellness specialisty? Kdo jsou zaka2rgbornik Mezinarodni
konference ,Vychodiska pro odborné ¥@lani wellness specialist VSTVS Palestra, s.r.o., 2009
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liSi se pouze jejich poptavka po konkrétnich slghb&lasledujici tabulka se pokousi shrnout

trendy vyplyvajici z vyzkumu mezinarodnichirh pohledu spaéébniho chovani zakazriik

wellness.

Tabulka 2: Profil navSévnika wellness

TYPY WELLNESS - OBLAST TYPICKY
PRODUKTU TYPICKE AKTIVITY WELLNESS NAVSTEVNIK
Starsi lidé se
Tradi€ni lazn & (napf. Sezeni v mineralnich vodéch, Fyzickd, Iéciva, specifickymi
SVE, Japonsko, Italie) masaze, sauna, para zdravotnicka nemocemi nebo
potizemi
Navst évnici

Hotely a denni spa

Kosmetické procedury,

(napf¥. VB, USA, Karibik, | relaxaéni masaze, Kosmevtu;ka, S vy_sokyml_p rumy.
. N . relaxacni business klientela,
JV Asie) aromaterapie, jacuzzi P
Castéji zeny
K tomu U €elu vytvo Fené | Bazény, termalni ale ne Ié¢ebné | Fyzicka, LyZafi, turisté, pary,
rekrea €ni spa (nap f. vody, tématické sauny, para, relaxacni, ob¢€as rodiny s
Rakousko, N émecko) jacuzzi, fitness zabavna détmi

Primofskeé rezorty a
thalassoterapeuticka

Vodni terapie, inhalace soli,
peelingy, zabaly z fas,

Fyzicka, IéCiva,

Hotelovi hosté
s vysokymi p Fijmy,

centra (nap f. Francie, onalovani kosmeticka Starsi navat dvnic
Izrael, Recko) P
Fyzicka,
Holistické retreat centra . . o dusevni,
5 Jbéga, maséaze, kreativni, . Tzv. baby boomers
(nap¥. Recko, . c psychologicka, ]
& i duchovni a psychologické o mezi 35-55 lety,
Spanélsko, USA, worksho socialni, spige Jen
Australie) by kreativni, P y
spiritualni
Centra jogy (nap F. Fyzicka, NejCast éji
Indie, USA, Kanada, Joéga, meditace, skandovani mentalni, zameéstnané Zeny
Evropa) spirituélni nad 40 let
Retreat pro meditaci Meditace. pist. skandovani Mentalni, .Baby boomers",
(napf. Thajsko, Indie) » PUSE spiritualni bat'izkafi, hippies
Navstéva spiritualni krajin VSechny v ékove
Poutni centra (nap . s P imny, Fyzicka, kategorie, r tstu
< + X naboZenskych budov, putovani S : o
Spanélsko, Francie) ) . spiritualni kategorie mladsi 30
po poutnich mistech let
Zdravotnicka centra L . L Zapadcv)evrp panea
. ) Operace, kosmeticka chirurgie, | Fyzicka, Ameri éane, pro n éz
(napf. Mad'arsko, JAR, ) . S fx ja
stomatologie, specialni Iécby kosmeticka Iééba vychazi

Indie)

levn &ji v zahrani €i

Zdroj: Zdroj: Zpracovano podle SMITH, M. a PUCZKQ,: Health and wellness tourism.
Butterworth-Heinemann, 2009, str. 134
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V neposledni fack darover poskytovanych sluzeb ovilwje samotny postoj
podnikatele ke kvalt Je pedevSim na vedeni podniku, aby definovalo svoijitigal a cile
kvality. Jeho pistup ke kvali& musi minimalg respektovat zakonné pozadavégsto oviem
byva gisrgjSi. Fikladem mohou byt podnikové nebo ¢trove standardy definujici
pozadavky na systémy kvality aplikované nejen vaiadané spoknosti nebo odstvi, ale
také na dodavateledhto podniki. V oblasti cestovniho ruchu vynikaji zejména hmiél
fetézce a letecké spalrosti ve stanovovani vlastnich standarkbality. Davodem pro
zavadni podobnych standakdje, aby zakaznik skute¢ obdrzel deklarovanou Uuroke
sluzeb a zarowe bylo dosaZzeno pozadované produktivity prace. StahdovSem slouzi
i jako vhodny marketingovy nastroj, ktery pomahalefosti odliSit se od konkurence
a zajistit si loajalitu zakaznik Na stras podniku hraje z&sadni roli lidsky faktor, v obiast
cestovniho ruchu obzvigSprotoZze zde vice nez jindégobi psychika, emoce a je kladen
duraz na vijSi stranku sluzeb, image, atmosféru atd. Jak pay&ePayne;Lidsky faktor je
didlezitou sodasti diferenciace podniku sluzeb, ktera je zdrojpfidané hodnoty pro
zakaznika.” ZvIase v oblasti wellness jetdeZité, aby personal wellnessizeni byl nejen
kvalitni, ale i odbor&é kvalifikovany vzhledem k zahrnutyndinnostem od vyZivového
poradenstvi poazné pohybové a relagai aktivity. Je v zajmu pohodli a bezpesti hosi,
aby je instruoval vySkoleny personal. Ten, kdo cheéiness sluzby nabizet klientovi, bygim
v prvnitadé umeét zprostedkovat klientovi vizi wellness, abyipobil na jeho vnihi motivaci
pii zméné dosavadniho zivotniho stylu, a zardvby nel byt schopny vysétlit obsah
a inky jednotlivych, ve wellness #iaeni poskytovanych, procedur. Poskytovatelé weline
sluzeb by také sl svym vzezenim, vystupovanim a odbornostilghzit pozitivni dopady
wellness. Podledkterych odbornych nézbie viak nej¥tsim problémem wellnessQeské
republice pra¥ nedostatek odboénvyskolenych a fljemnré vystupujicich profesiondl

v tomto sektorti

"PAYNE, A.: Marketing sluzebPraha: Grada Publishing, 1996, str. 170
8 NEUWIRTH, RichardUloha manaZera i poskytovani wellness sluzedbornik mezinarodni konference
»vychodiska pro odborné vathvani wellness specialistVSTVS Palestra, s.r.o., 2009

" W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378

24




-

OPERACNI x o * EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZV0J %&/

. ki ) ‘A\geaswo
I INTEGROVANY : ‘; EVROPSKA UNIE S /.
PROGRAM

= oy 3
SANCE PRO VAS ROZVOJ Wisryi roty°

2 FAKTORY OVLIV NUJICIUROVE N
POSKYTOVANYCH SLUZEB NA STRAN E POPTAVKY

V podstat shodné faktory £mi uvedenymi v pedchozi kapitole budou oviwevat
pozadavky na uroweposkytovanych sluzeb i na stéapoptavajicich. Poptavajicimi nejsou
opét mysleni pouze kordmi spotebitelé sluzeb cestovniho ruchu, ale taként
zprostedkovatelé (nap cestovni kanceté, cestovni agentury, infor@a centra) majici
vlastni pozadavky na kvalitu jimi zpréstikovavanych sluzeb.

Faktory ovliviiujici Urover poskytovanych sluzeb z pohledu strany poptavkyteges
shrnout nasledowma:
= politické a legislativni faktory,
= ekonomické faktory,
= sociokulturni faktory,
= demografické faktory,

» faktory na stra& nabidky,
= 0sobni faktory.

VySe uvedené faktory se ragdji na externi a osobni. Externi faktory jsou nesié
na osobnostélovéka a jsou dany WjSim prostedim (tzv. makrofaktory). Je mozné meéi n
fadit faktory politické, hospodské, socialni, demografické aj. Jak podnikatel phgici
sluzby tak zakaznik je &i miZe ovlivnit, nicmés je musi brat v potaz. Je vSak
pravdpodobné, Ze naurné jedince fisobi jinak, nap extroverti jsou dmito faktory
ovliviiovani vice nez introverti. Naopak osobni faktorgivgzi gimo z osobnosti zakaznika
a tykaji se jeho du&g psychiky. Jsou ovlitovany jeho Zivotni situaci, postdji znalostmi a
zkuSenostmi.

Hospodé#ska a politicka situace obecpisobi na ochotu lidi cestovat a sediovavat
souvisejici sluzby cestovniho ruchu. Jedna se okair paletu faktar jako spotebni
zvyklosti, gijmy obyvatel, cenova hladina a &mmé kurzy, naklady na cestovani, Zivotni
standard spotmosti, pracovni doba a disponibilni fond volnétasu. Pokud v dané oblasti
nastane hospotkky pokles, je pravgbodobné, Ze se projevi propatriitn a naiistem
nezandstnanostiimz se snizuji disponibilnifpmy obyvatel a tim jejich ekonomicka sila.

To se projevi ve snizené poptavce po cestovanilsicdazbytnych statcich (n&apsluzby
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wellness) nebo feorientovanim poptavky po le§8ich variantach traveni volnéhsu.
Naopak v pipadt ekonomického trstu roste i Zivotni Urove obyvatel, kt& si nasleda
mohou dovolittastji spottebovavat sluzby cestovniho ruchu.

Vliv spolecnosti na spdebni chovani jednotlivce souvisi s jejimi normami
a hodnotami. OdliSnosti v jednotlivych kulturach moa pisobit na poptavku jak pozitign
tak negativl. Poptavku v oblasti cestovniho ruchu oiilije i struktura obyvatelstva (jeji
sociodemografické charakteristiky), nezbytnyragpokladem pro realizaci cestovniho ruchu
je existence fondu volnéh&asu. Cim vice ¢lovék méa volnéhocasu, tim vice ho fize
vénovat cestovani, relaxaci, novym za#itk Podminkou cestovani je také sgeleska
a technicka mobilita v ramci spéleosti.

V piipac nabizejiciho se podnikatel snazi oitivat poptavku po jeho produktech
pomoci klasickych marketingovych nastrojakymi jsou cenova, produktova, distrémi a
komunikani politika. VSemi gmito opatenimi se nabizejici snazi motivovat potencionalni
zékazniky, aktivizovat je a ty ochotné jim nabizslZby konzumovat déle ugmiovat.

Osobnostni faktory jsou, jak jiz bylo zmndimo, dané osobnostiovéka a vychazeji
z jeho poteb. Divod, pra@ secloveék rozhodne vyuzit napsluzeb z oblasti wellness, e
vychazet z jeho fyzickych pi@b (nap. poteba relaxace,éesného pohybu, regenerace),
potreby osobniho rozvoje (peba ziskat nové znalosti a dovednosti)fgimt komunikace
(cestuje, aby se seznamil a byl mezi lidmi), molmaurgj pasobit tizné kulturni faktory
(chw poznavat jiné kultury, naboZenstvi apod.), svoli muze sehrat i wité spoléenské
postavenici prestiz, tj. snaha mité&so exkluzivniho, bytélenem klubu apod., ale také
emocionalni faktory jako touha&eo zazit a uniknout ze stereotypu.

Je zejmé, Ze vSechny vySe uvedené faktory neduiivpouze ochotu spibiteki
konzumovat utité sluzby, ale také konzumovat poskytované sluzbité kvalite.

26

W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




, * 7 \STERSTVO
II INTEGROVANY WU EVROPSKA UNIE S
*

o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

OPERACNI ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ROV

3 HODNOCENI KVALITY ZE STRANY ZAKAZNIKA
(UZIVATELE)

.Kvalita sluZzeb vyplyva ze schopnosti podniku usgfiokéi prediit ocekavani
zakaznik. Meritkem Uspchu je kvalita vnimana zékaznikethPodle Palatkové je vsak
problém kvalitu znatit, ,protoze v hodnoceni kvality sluzby se zaképiiomita vysoky podil
lidského faktoru. Relativhsnadno kvantifikovatelné jsou tzv. technické si@thduktu jako
technické vybaveni, kapacitéekaci doba, p&et pracovnik, doba poskytovani sluzby,
bezpeénost, hygiena. Méhsnadné je ohodnoceni tzv. osobnich slozek prodidg#o je
zdvailost, spolehlivost, kompletnostzagryhodnost, citlivost a osobni7istup.“® Tezi
Palatkové potvrzuje i OrieSka, ktery tvrdi, Zmeritkem hodnoceni standardu sluzeb
cestovniho ruchu je nejen jejich rozsah a kvalifistota a celkovy vzhled prasti, ve
kterem se sluzby poskytuji, ale i vystupovani avaio pracovniho personalu, jeho
odbornost, zrtnost, pohotovost, jazykové schopnosti, marébini viastnosti atd **

Dobry management kvality by dhanalyzovat co ovliiuje vnimani kvality sluzby
uzivatelem. Zakaznik zpravidla sluzbu hodnoti zeoudvhledisek — objektivniho
a subjektivniho. B objektivnim hodnoceni kvality zakaznik porovnasi@ute&ny stav se
stavem deklarovanym (n&p propaganim materialu) nebo srovnava poskytnutou kvalitu se
standardy kvality, které jsou dané z&kone&nspole&nosti. Naproti tomy,na subjektivni
hodnoceni kvality sluzeb ma vlkada faktor;, které mohou zenit celkové vnimani
poskytované sluzby? zalezi napiklad na pocitech zékaznika, které vychazi z viaktn
zkuSenosti, vychovy, vZthni, aktualni nalady, pohlavifiplusnosti k socialni skupirapod.
Zakaznik kvalitu subjektivh hodnoti napp podle chovani persondlu, interiérding nebo
cistoty.

Nenadal a kolektiv ragenil faktory, které fisobi na vnimani tro¥nposkytovanych

sluzeb zakazniky, daiitpo sol nasledujicich Usék— pred nakupem, ip nakupu a po

® PAYNE, A.: Marketing sluzebPraha: Grada Publishing, 1996, str. 223

9 pALATKOVA, M.: Marketingova strategie destinace cestovniho rudiaik ziskat vicerfjmii z cestovniho
ruchu ISBN 80-247-1014-5. Praha: Grada Publishing,2066, str. 143

1 ORIESKA, J.:Metodikacinnosti privodce cestovniho ruchiSBN 80-85970-30-9. Praha: Idea Servis,
konsorcium. 1999, str. 5

1ZPAYNE, A: Marketing sluzeblSBN 80-7169-276-X. Praha: Grada Publishing, 1886 223
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nakupu®® Podle &chto faktof: si zakaznik vytv ngjaka asekavani, ktera v okamziku kotip
a vyuzivani sluzelsi produkéi porovnava s jejich vnimanou skéeu vykonnosti.Cim
mensi bude rozdil mezicekdvanim a realitou vnimanou zakaznikem, tift$ivbude jeho
spokojenost. K naprosté spokojenosti zakaznika adch gipadt, Ze se vnimana realita
shoduje s jeho @@kavanim.Pred nakupem je zakaznik ovl&m jménem a image vyrobce,
piedchozimi vlastnimi zkuSenostmi, nézory okoli #atgl a jejich doporenim,
publikovanymi vysledky spégbitelskych test dostupnymi informacemi, reklamou a
vlastnimi pozZadavky. PoZzadavky zakaZng8e v ptibéhu ¢asu vyviji, ¥tSinou se zvysuiji.
Vhodnym gikladem jsou zvySujici se pozadavky na prodejni oprgdejni servis a
doprovodné sluzby. Pro poskytovatele je tedyekité unét tyto pozadavky rozpoznat a
podle nich nésledn zakazniky rozélit do segmentéich skupin. Poskytovatelé musi
pochopit, co si zakaznicigi, co je uspokoji a za co jsou ochotni zaplZjistené informace
pak mohou pouzit ip tvorbé optimalni nabidky a v propagi@ich kampanich. V tomto
piipack plati, Ze nejlepSi reklamou je dobra osobni zkosen

Pri nakupu zakaznik posuzuje kvalitu podle specifikaryrobku, Urova prodeje,
servisni strategie, ceny vyrobku, rozsahu uziveéetdokumentace a podlmych program
loajality. Mezi podjrné programy pa&t nagiklad slevova (¥rnostni) karta, cenav
zvyhodréné nabidkyi maly darek.

Po ndkupu na vniméani Urovrsluzeb zakaznikemupobi snadna instalace a uziti
sluzebci produktu, @ijem stiznosti a reklamaci, dostupnost nahradniidh kivalita a rozsah
servisu a monitorovani spokojenosti a loajality aakki. Faktory vnimané po nakupu
vyuZivaji poskytovatelé sluzeb jako néstroj konkdné vyhody, a tak nabyvagim dal
vétSiho vyznamu i hodnoceni Grovisluzeb zakaznikem.

V ramci projektu ,Zavaéni narodnich standaidve vybranych sektorech cestovniho
ruchu“ prolghl pred zpracovanim této analyzyapkum poteb zakaznik pro jednotlivé
sektory, wetns sektoru wellness (duben 201b)Vyzkum v tomto sektoru se vdak omezil

pouze na wellness centra a zakaznikyjikgou aktivni sportovci a v poslednimilgce

13 Zpracovéano na zakladNENADAL, J. a kol.:Moderni systémiizeni jakostilSBN 80-7261-071-6. Praha:
Management Press, 2002, str. 127

* INCOMA Gfk: Zawrecna souhrnna zprava: Rekum pateb zakaznikpro sektor wellnessncoma Gfk:
duben 2010
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vyuzili sluzeb wellness centra. Jakivdd tohoto omezeni byla uvedena nizka znalost pojmu
wellness mezi vejnosti, coz dolozZilo dopkové Seteni.

Zhruba ¢tvrtina respondeiit prizkumu vyuziva sluzeb wellnessizaeni pravideld
a casto (minimald jednou tyds), pricemz vySSi frekvence naest lze sledovat
u vzdlangjSich, lépe situovanych zakaztikzijicich pevazg ve WtSich négstech.
Dotazovani dale hodnotili vybaveni wellnestizeni a jeho d@leZitost (i jejich vybéru, svoji
spokojenost se sluzbami wellness, vnimani wellagssstoj k certifikaci wellness #aeni.

Za nejdilezitejSi parametry wellness centra povaZzuji zakazgisiotu a hygienu
a personal, i@devSim jeho vEtnost, patelsky gistup a kvalifikaci. Vyznam ikladali
i moznosti ziskani informacitimo na recepci. Charakteristikdm jako nabidka veniah
aktivit, sluzby lék#&e a architektonick&eSeni wellness centra byldikbadana nejmensi
dulezitost. Naprosta &tSina respondefaitpovaZzuje za piti nabidky wellness centra bazén,
recepci, moderni socialni iaeni, saunu a masaze. Zajimavé je, Ze podigkpmu
zékaznici nemaji zajem o dalsi — ,typické" — slupby sektor wellness jako spa zénu, vitalni
swt, kosmetické sluzbyizné procedury a ani j&ifS nevyuzivaji. To vSakigjmeé souvisi
s neznalosticchto pojmi a s celkovym nizkym p@domim o vyznamu pojmu wellness.

Spokojenost s wellnessizzenimi byla mezi respondenty obéarelmi vysoka, térr
polovina z nich byla zcela spokojenda. Logicky vyggodil respondefitplanoval navstivit
wellness centrum opakovgnpiipadré byl ochotny doporit jeho sluzby ostatnim. Co se
ty¢e jednotlivych charakteristik, zakaznici byli vysospokojeni s hygienickymi standardy,
vstiicnosti a odbornosti personalu. Spokojenost bylanamaenana i s moznosti ziskat
informace na recepci.

VétSina respondefit vnima  pozitivni  isobeni  wellness, nejednozna vSak
zékaznici vnimaji urove ¢eskych a zahramich wellness center. &&ina dotazovanych
srovnani nedokazala posoudit. Zajimavé bylo tajyani po¥domi vztahujicich se
k wellness. Lidé nejvice znali pojem wellness hotetméré to, ze pojem slySeli, jeSt
neznamena, Zze mu také roztjinDotazovani¢asto odpovidali ve vagnich, niciflajicich
formulacich.

Jako posledni byl zkouman postoj zaka#nkkcertifikaci. Téndt 90 % z nich by
preferovalo navévu zaizeni s certifikdtem a&Sina z respondeitsi rovrez mysli, Zze by

certifikace pispela k lepSi orientaci v nabidce a ke zvySovani kyaloskytovanych sluzeb.
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NizSi podpora se vSak projevuje tigact placeni za certifikované sluzby, jen @sirtina

dotazovanych by si byla &ité ochotna za &priplatit.

Z vySe uvedenych vysledkprizkumi potreb zékaznik wellness center vyplyva
nekolik zawera:

s PredevSim malé pa&domi nikoliv o samotném pojmu wellness, ale o jadimsahu
a obsahu souvisejicich aktivit. Z toho vyplyva mgn zakaznikovi vysilit, co to
wellness je a co okpma a:ekavat, aby se lépe orientoval v nabidce na trhu.

= Nejlépe hodnocena charakteristika wellness centhgigiena acistota z#izeni — je do
velké miry regulovana z¥jsku (nikoliv z vlastni iniciativy zézeni)fadou legislativnich
opateni. Ri zaji¥ovani arovi poskytovanych sluzeb je proto nutné se spiSesiiama
pozadavky na personal, poskytovani informaci a gmmstvi, aktivity a procedury
poskytované wellness centrem.

= Ziejma poptavka po certifikaci sluzeb a deklarag¢itérarovre kvality. Zakaznik chape,
Ze je nutné si za kvalituriplatit, ovSem je ochotny sitiplatit spiSe symbolicky. Naklady
na certifikaci by tudiz neaty byt (alespa pii prvni certifikaci) tak vysoké, aby se
vyznamré promitly do ceny poskytovanych sluzeb. Mozné jetavazovat o &kolika
stupnich certifikace, népstandardni a excelentni pouze priizani poskytujici sluzby na

Spickové arovni.
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C) ANALYZA SOUCASNEHO STAVU KVALITY V SEKTORU
WELLNESS V CR

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, atah
k vyznamnym dokumentim

1 ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

1.1 Re3ené pozadavky

V pravnich pedpisechCeské republiky je obeénstanoven pozadavek na kvalitu
dodavek zboZi a sluZzebripadré se hovei o sho@ s kupni smlouvou, coZz znamend, Ze
dodavané pkni je zejména bez vad. Podstatny prostor je v zékoapra¢ vénovan
odpowdnosti za vady a vadami igobenym Skodam a s tim souvisejici zaruce proddakaji
za kvalitu jim prodavaného zboZi a sluzektedpisy stanovuji i dalSi povinnosti
prodavajiciho, resp. poskytovatele sluzeb, a tonéep zakaz uZivattipnabizeni sluzeb
nekalé praktiky a informovat sgebitele o charakteru nabizeného ¢pin a dalSich
souvisejicich skutmostech. Uity standard a kvalitu tentokrat samotnych poskateii

sluzeb stanovuji Zivnostenskgegdpisy, resp. podminky pro provozovani Zivnosti.

1.2 Relevantni pravni normy
VySe uvedené pozadavky na kvalitu poskytovanyciietd vyplyvaji z ustanoveni
nasledujicich pravnich norem:
= Zakon ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (Zivmsitg zakon), ve zZmi
pozcjSich pedpigi
= Zakon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik, ve Zni pozajSich gedpigi
= Zakon¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, vérbinpozajSich gedpisi
= Zakon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele, ve zéni pozdjSich gedpisi
» Natizeni vlady. 278/2008 Sb., o obsahovych naplnich jednotlivZighosti
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1.3 Podrobny rozbor pravnich norem s ohledem na kvalgiuzeb

Zivnostensky zakon

Zakon¢. 455/1991 Sb., o zivhostenském podnikani (Ziviskte zakon), ve zZmi
pozckjSich gFedpigi z pohledu kvality sluzeb zejména upravuje podmiakyostenského
podnikani. Zakon stanovuje druhy Zivnosti (Zivhdgincesované a zivnosti ohlaSovaci —
femesIné, vazané a zivnosti volné) aujg, co je a co neni zivnosti. Dale jsou zde uvgden
podminky pro provozovani zZivnosti, tj. vSeobecndmimky provozovani zivnosti (dosazeni
véku 18 let, zfisobilost k pravnim ukamm a bezuhonnost) a zvlastni podminky provozovani
Zivnosti tykajici se zejména odbornéugpbilosti, coZz negstji znamena kombinaci
dosaZzeného vzthni a utité praxe. V zakoxh jsou také upraveny n#ap rozsah
Zivnostenského opraeni (Zivnosti obchodni a vyrobni, Zivnosti poskytijisluzby) ¢i
nalezitosti spojené s vydanim Zzivnostenského ketuzesni listiny a jejich centrélni
evidenci. V piloze zakona jsou uvedeny Seznamy jednotlivychi#innosti.

Provadcim pravnim pedpisem k zivnostenskému zakonu jefireni viady
¢. 278/2008 Sb., o obsahovych naplnich jednotlivgdimosti, které definuje rpdmet
podnikani v ramci jednotlivych Zivnosti.

Poskytovat sluzby v oblasti wellnessize na zakla#l Zivhostenského oprauni
fyzickd nebo pravnickd osoba, splni-li podminkynstgené Zivnostenskym zakonem. Pro
poskytovatele sluzeb wellness jsou relevanttédpvSimzivnosti Femesiné Kosmetické
sluzby a Pedikdra, manikdra Zivnosti ohlaSovaci vazanéMasérske, rekondni a
regenerani sluzby Provozovani solarjiPoskytovani dovychovnych a sportovnich sluzeb
v oblasti cvieni veejnosti, Cinnosti, pi kterych je porudovana integrita lidskéide ¢i
Privodcovskacinnost horskaa Zivnosti ohlaSovaci volnéProvozovani dovychovnych a
sportovnich z&izeni a organizovani sportovdinnosti a Provozovani cestovni agentury a

privodcovskainnost v oblasti cestovniho ruchu

Zivnosti vazané jsou zivnosti uvedené iilgze ¢. 2 k zivnostenskému zakonu,
podminkou provozovangéthto Zivnosti je odborna #pobilost uvedena vifoze ¢. 2 nebo
ktera je upravena zvlastnimi pravnimiegpisy uvedenymi v tétoifioze. Olan Ceské
republiky nebo jinéha@lenského statu Evropské unieibe prokazat odbornou agobilost
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dokladem o uznani odborné kvalifikace vydanym uacéwm organem podle zakona
0 uznavani odborné kvalifikace.

Zivnost volna je Zivnost opraujici k vykonu ¢innosti, pro jejichz provozovani
Zivnostensky zakon nevyZaduje prokazovani odbomié jiaé zpisobilosti. K ziskani
Zivnostenského opragni pro zivnost volnou musi byt sgimy vSeobecné podminky podle
§ 6 odst. 1 zivnostenského zakona. Zivnost volmbary ¢innosti, které nalezi do Zivnosti

volné, jsou uvedeny viflozec. 4 k tomuto zakonu.

Pozadavky na Zzivnostiremesiné uvedené viploze ¢. 1 Zivnostenského zakona se
vztahem k wellness sektoru

Odbornou zpsobilost Zadatel o Zivnostenského opkfiinpro Zivnostiremesiné
Kosmetické sluzby a Pedikara, manikara musi dolddkiadem o:
a)ifadnéem ukodeni stedniho vzdlani s vy@gnim listem v pisluSném oboru vzatani,

b) ftAdném uko&eni stedniho vzdlani s maturitni zkouskou vtiglusném oboru vztani,
nebo s pedntty odborné fipravy v Fislusném oboru,

c) fddném ukodeni vysSiho odborného wddni v @islusném oboru vzdéni,

d) fadném ukoteni vysokoskolského vetani v gislusné oblasti studijnich progréam
a studijnich obar, nebo

e) uznani odborné kvalifikace, vydanym uznavaciganem podle zakona o uznavani
odborné kvalifikace,

f) ovéreni nebo uznani dosazené uplné kvalifikace gislysny obor na zaklgdzakona

0 uznavani vysledkdalSiho vzdlavani.

Pripadre mize okan CR nebo jinéhoclenského statu EU prokazat odbornou
zpasobilost také doklady podle § 7 odst. 5 pism. })), Ik nebo m) os&dcujici vykon
zmingnych ¢innosti po stanovenou dobu, a to jako samosteyaélecné ¢innd osoba nebo
jako osoba ve vedoucim postaveni. Odborndisalpilost I1ze prokazat také doklady o:

a) fadném ukoteni stedniho vzdlani s vy¥nim listem v pibuzném oboru vadani
a dokladem o vykonani jednd@rd praxe v oboru,
b) fAdném ukoeni stedniho vzdlani s maturitni zkouSkou viipuzném oboru vadani

a dokladem o vykonani jedna@rd praxe v oboru,
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c) radném ukoteni vyssiho odborného wddni v giibuzném oboru vzdani a dokladem
o vykonani jednoréni praxe v oboru,

d) fadném uko&eni vysokosSkolského vZtni v pislusné pibuzné oblasti studijnich
programni a studijnich obadi,

e) radném ukoteni rekvalifikace pro iislusnou pracovniinnost, vydanym zZdzenim

akreditovanym podle zvlaStnich pravnichiegpisi, nebo z#zenim akreditovanym
Ministerstvem Skolstvi, mladeze #&dvychovy, nebo ministerstvem, do jeho#spbnosti

pati odwtvi, v némz je Zivnost provozovana, a dokladem o vykonadngeani praxe

v oboru, nebo

f) vykonéni Sestileté praxe v oboru.

Kosmetické sluzby

Zivnost femesina Kosmetické sluzby v sobzahrnuje aplikaci kosmetickych
pripravki urcenych pro pé& o kazi celého &la za &elem zlepSeni a udrzovani jejiho vzhledu,
zpomaleni fiznaka starnuti (gstici kosmetika) s vylatenim masérskych postiwpzdobeni
kuze €la wetrg liceni a zdobeni pomoci specialnich tuzek a barevapvapcich dgasre
povrch Kize (dekorativni kosmetika), aplikaci masek a n#&galicich zabal, kon&nou
Upravu, odbornédeni, barvenfas a obéi, lepeni fas, Upravu ohf, depilaci a epilaci. Dale
pak kosmetické maséze v oblasti obje, krku a dekoltu — s vyléenim masazedsni bulvy
pies @&ni vicko. K vykonu kosmetickych sluzeb se pouZzivaji odgajici kosmetické
pristroje, kosmetické prastdky, kosmetické postupy a technologie (kdpd diagnostika
pleti, povrchovécisteni pleti, peeling, nagka, odstraovani komedoh a milii nekrvavou
cestou). Nelze naopak prowhdoSetovani sliznic, manipulace s m#&kymi znaménky,
porusovani integrity lidské tge vpravovanim cizorodych latek, manikaru, pedikiru
a maserské sluzby. V rdmci Zivnosti Ize dale prévadradenské sluzbyg¢etne poradenstvi
barevné typologie, deni pro modeling, fotografii, film, televizi, divle vyhodnocovani

kosmetickych prosedki.

Pedikura, manikura
Drzitel zivnostenského opréa&mi pro zivnostremesinou Pedikdra, manikuraibe

vykonavat pé o nohy a ruce, zgkcovani Kize a upravovani, lakovanifis@ani a brouseni

34

W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




* * % \S‘ERSTVO
INTEGROVANY * EVROPSKA UNIE &
o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ 2 &'/

v v : * 5 ’9-
OPERACNI * -,
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

nehti véetr® modelaZze nelit Zahrnuje také nanaSeni masek a masaze ruketnév
predlokti, provadni specialnich koupeli nohou a rukou, specialningkpi pé&i o nehty a
pokozku (nafiklad uvohovani zarostlych neht obruSovani ztvrdlé ke pat a neli) ¢i

odborné poradenstvi. V ramci zZivnosti Ize dale pobv depilace, masaze chodidel a fart

s vyjimkou specifickych masazi, jako jsou maséadkavé, lymfatické a podokn

PoZadavky na Zivnosti vazané uvedené \Fifoze¢. 2 Zivnostenského zakona se vztahem

k wellness sektoru

Pruvodcovsk&innost horska

Cinnost horského fivodce spdiva v organizovani a provéei jednotlivaéi nebo
skupin v horském prosdi s vyjimkou teréh v nichZz je nutné pouZzit horolezeckou
techniku, pomicky a vybaveni a svyl@enim realizaci jakykoliv lyAskych,
skialpinistickych a obdobnychliinnosti. V rdmci Zivnosti je mozZno usktb®vat ¢innost
informaéni, pijéovani lezecké, horolezecké, skialpinistické a olndotayzbroje a vystroje.

Jako odborna Zsobilost pro jeji vykon je vyZzadovano:

a) stedni vzdélani s maturitni zkouSkou a ¢iil kvalifikace pro horskou frodcovskou
¢innost podle zakon&a 179/2006 Sb., o @vwovani a uznavani vysletlidalSiho vzdlavani a

o zmen¢ nékterych zakon (zakon o uznavani vysletiklalSiho vzdlavani), nebo

b) oswdceni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kfilhci pro prislusnou pracovni
¢innost vydany zdzenim akreditovanym Ministerstvem Skolstvi, mlaslez €lovychovy
(dale jen MSMT), nebo ministerstvem, do jehdisgbnosti pat odwtvi, v nsmZ je Zivnost

provozovana, a 4 roky praxe v oboru.

Poskytovanidovychovnych a sportovnich sluzeb v oblastfevi véejnosti

Prednetem této Zivnosti je vyuka dovednostiiglusného sportovniho oélvi
a sportovnich sluzeb a s tim spojené organizov@ori®/nicinnosti pro oblasti jednotlivce
a skupiny, ¥etne pijcovani sportovniho rtadi, n&ini a technickych sportovnich preésstiki.
Spada sem vsak i vedenit@gych €lovychovnych a sportovnich Skol. Odbornaigpbilost

pro vykon této Zivnosti je dana:
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a) vysokoskolskym vzdanim ve studijnim programu a studijnim oboru Z&mém na

télesnou kulturu,dlovychovu a sport, nebo

b) vysSim odbornym vzthnim v oboru vz#lani zaméieném na desnou kulturu,

télovychovu a sport, nebo

c) osv¥dcenim o rekvalifikaci nebo jinym dokladem o odbotnalifikaci zpisobilost pro
piislusnou pracovnéinnost vydanym zidzenim akreditovanym podle zvlastnich pravnich
piedpidi, nebo z#zenim akreditovanym MSMT, nebo ministerstvem, €oof fisobnosti

pati odwtvi, v némz je Zivnhost provozovana.

Cinnosti, pi kterych je poruSovana integrita lidskéze

Jedna se zejména o provad permanentniho make-upu, tetovani, piercingu,
nastelovani nausnic a podobin Obsahem Zivnosti neni vpravovani dalSich latek
pouzivanych § zdravotnim oSéeni pleti, jako je najklad kyselina hyaluronova,
botulotoxin a dalSi chemické&ipravky. Jako odborna #pobilost je vyZadovéana:

a) odborna zjsobilost k vykonu povolani Iéka nebo zubniho Iéka podle zakona
¢. 95/2004 Sb., o podminkéach ziskavani a uznavapbroé zfisobilosti a specializované
zpasobilosti k vykonu zdravotnického povolani I&azubniho 1éka a farmaceuta, ve ami
zakonat. 125/2005 Sb., nebo

b) odborna zfsobilost k vykonu povolani vSeobecné sestry, pdrodsistentky,
zdravotnického zachraténebo zdravotnického asistenta podle zvlastnidenpino pedpisu
zakonat. 96/2004 Sb., ve zni zdkona:. 125/2005 Sb., nebo

c) stedni vzélani s maturitni zkouskou nebo wnim listem v oboru vz#lani kosmetika
a os¥dceni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kfilci pro ¢innosti, @i kterych je
porusovana integrita lidskéike, vydany zéizenim akreditovanym podle zvlastnich pravnich
piedpidi, nebo z#zenim akreditovanym MSMT, nebo ministerstvem, €oof isobnosti

pati odwtvi, v €mz je Zivnhost provozovana, nebo

d) oswdceni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kfikhci pro kosmettku a pro
¢innosti, @i kterych je poruSovana integrita lidskézle, vydany zdzenim akreditovanym

podle zvlastnich pravnich fgdpidi, nebo z#zenim akreditovanym MSMT, nebo
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ministerstvem, do jehozipobnosti pat odwtvi, v némz je Zivnost provozovana, a 4 roky

praxe v oboru.

Maseérské, rekondni a regenerani sluzby

Obsahem této Zzivnosti je poskytovani sportovnigkondinich a regenetaich
masézi (které jsou prov&we na zdravych jedincich a nenavodiceldny proces),
s vylowenim techniky reflexni masaze, a poskytovani regeénieh sluzeb (nagklad
parafinové zabaly). K vykonéc¢htocinnosti je zapdebi mit:
a) odbornou zfsobilost k vykonu povolani |éka a specializovana #pobilost v oboru
specializace rehabilitai a fyzikalni medicina nebalovychovné |éksstvi podle zakona
¢. 95/2004 Sb., ve 2ni zakona. 125/2005 Sb., nebo

b) odbornou zfisobilost k vykonu povolani fyzioterapeuta nebo mas&ebo nevidomého
a slabozrakého maséra podle zakar@6/2004 Sb., ve 2ni zakona. 125/2005 Sb., nebo

c) vysokoskolské vzadiani ve studijnim programu a studijnim oboru reht@gniho nebo

télovychovného zagteni, nebo

d) osvdceni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kfikhci pro prislusnou pracovni
¢innost vydany zizenim akreditovanym podle zvlaStnich pravnitgddpisi, nebo z&zenim
akreditovanym Ministerstvem Skolstvi, mladezelawychovy, nebo ministerstvem, do jehoz

pusobnosti pat odwtvi, v némz je Zivnost provozovana.

Provozovani solarii

Obsah zivnosti provozovani solérii je definovakojgrovozovani a udrzba izaeni
solaria k bezprogtdnimu pouziti spégbiteli tak, aby fi jeho pouziti nedosSlo kipkroieni
povolenych davek zani, a tim k poskozeni zdratlbveka. K tomu je vyZzadovana odborna

zpisobilost v podo&

a) odborné zpsobilosti k vykonu povolani Iéka nebo zubniho Iéka podle zakona
¢. 95/2004 Sb., ve zni zadkona. 125/2005 Sb. a os&sc¢eni o rekvalifikaci nebo jiny doklad
o odborné kvalifikaci proifsluSnou pracovriinnost vydany zdzenim akreditovanym podle
zvlastnich pravnichipdpigi, nebo z#&zenim akreditovanym MSMT, nebo ministerstvem, do

jehoz pisobnosti pat odwtvi, v némz je zZivnost provozovana, nebo
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b) odborné zfsobilosti k vykonu povolani vSeobecné sestry, porodsistentky,
ergoterapeuta, radiologického asistenta, asistectieany véejného zdravi, zdravotnického
zachrante, biomedicinského technika, biotechnického adiateradiologického technika,
fyzioterapeuta, radiologického fyzika, biomedici@ls& inZenyra, odborného pracovnika
v ochrar verejného zdravi nebo zdravotnického asistenta poakermac. 96/2004 Sb., ve
zréni zakonac¢. 125/2005 Sb. a osaceni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné
kvalifikaci pro pgisluSnou pracovnicinnost vydany zdzenim akreditovanym podle
zvlastnich pravnichipdpigi, nebo z#&zenim akreditovanym MSMT, nebo ministerstvem, do

jehoz pisobnosti pat odwtvi, v némz je zZivnost provozovana, nebo

c) vysokoskolského vzthni ve studijnim programu a studijnim oboru z&mém na
télesnou kulturu,dovychovu a sport a ogdéeni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné
kvalifikaci pro pgisluSnou pracovnicinnost vydany zdzenim akreditovanym podle
zvlastnich pravnichipdpisi, nebo z&zenim akreditovanym MSMT, nebo ministerstvem, do

jehoz pisobnosti pat odwtvi, v némz je zZivnost provozovana, nebo

d) osvdceni o rekvalifikaci pro nezdravotnické pracovnikgbo jiny doklad o odborné
kvalifikaci pro pgislusnou pracovnicinnost vydany zazenim akreditovanym podle
zvlastnich pravnichipdpisi, nebo z#&zenim akreditovanym MSMT, nebo ministerstvem, do

jehoz pisobnosti pat odwtvi, v némz je zivnost provozovana, a 1rok praxe v oboru.

PozZadavky na Zivnosti volné uvedené vifloze €. 4 Zivhostenského zakona se vztahem
k wellness sektoru

Provozovani cestovni agentury ampodcovskainnost v oblasti cestovniho ruchu

Obsahem Zivnosti volné Provozovani cestovni aggnéurpfivodcovskacinnost
v oblasti cestovniho ruchu je nabizeni, prodejrasfedkovani prodeje jednotlivych sluzeb
cestovniho ruchu a organizovani, nabizeni a zZigdisbvani prodeje kombinaci jednotlivych
sluzeb cestovniho ruchu, vyjma prodeje zajedednotlivymi sluzbami cestovniho ruchu se
rozumi zejména zabezfni dopravy, ubytovani, stravovani,tupodcovskych sluzeb,
prodeje a rezervace letenek, prodeje a rezervdeenkmich a autobusovych jizdene&eins
mistenek, prodeje a rezervace lodnich tlistketné kajut, zprostdkovani viz, nabidky

a prodeje balneologickych sluzeb za&el@m relaxace a rekondice, nabidky a prodeje
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sportovnich aktivit za delem relaxace a rekondice, wigad jizda na koni, jgéovani kol

a dalSich sportovnich peb, pobyt ve fitcentrech, zpréstlkovani a zajighi &asti na
sportovnich a spatenskych akcich a zprd@stlkovani prodeje dalSich sluzeb spojenych
s rekreaci, odginkem a sluzebnim, obchodnim jednanim. Doprovagkapiny osob nebo
jednotlival, pii némz je v jazyku podle jejich vyou poskytovan vyklad o kulturnim
a pirodnim ddictvi zeng. Vyklad obsahuje zejména informace o kidtu(historické,
unglecké, archeologické, folkloristické, etnologick@astronomické apod.), Zivotnim
prostedi (geologické, irodni, klimatické aj.), jednotlivych lokalitach igtorickych,
pramyslovych, ndstskych centrech atd.), mistech (muzea, kostely @dolmt)

a oblastech (turistickych regionech, krajich a go&h Zajis€ni dalSich nezbytnyctinnosti
spojenych s doprovodem skupiny osob nebo jedndtlivedenim a kontrolou itinef@,
zajisénim programu, obstaranim zakladnich informaéhem cesty, #etné praktickych
informaci vztahujicich se k mistu pobytu, a posk&tom zakladni pomoci doprovazenym
osobam. V ramci tétdinnosti Ize prodavat &ci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména

vstupenky, mapy, plany, jizdrady, tiSéné pavodce a upominkov&edmety.

Provozovanidlovychovnych a sportovnich7zaeni a organizovani sportovni¢imnosti

Témito cinnostmi se rozumi zabezmwani provozu dovychovnych z#zeni
a zdizeni a sportovnich #aeni slouzicich k regeneraci a rekondici (ikdpd atletickych
a zimnich stadialy t¢locvic¢en, plaveckych bazénkoupali§, fit center) a jejich pronajimani
k bezprostednimu pouziti spébiteli k provozovani sportovni &lavychovné ¢innosti
a k regeneraci a rekondici.iiPprovozovani dlovychovnych z#&zeni a z#zeni pro
regeneraci a rekondici kramvySe uvedenyclEinnosti i ¢innosti spojené s poradenstvim
a metodikou nabizené sluzby. Organizovaniiag@ni sportovnich saifti ac¢innosti slouzici
podpde a propagaci sportinnost agerit a agentur zastupujicich vykonné sportovce za
Ucelem zaji&ni (casti na sportovnich satfich a podob# Cinnost vykonnych sportov
piipadré rozhodtich, provozovana samostata za delem dosazeni zisku. Obsahe&mnosti
neni poskytovani étovychovnych sluzeb ¢{nnost trenér) ani cinnost amatérskych

vykonnych sportovt.
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Seznam Zzivnosti, jejichz vykon je podnikatel povine zajistit pouze fyzickymi osobami
sphujicimi odbornou zpisobilost, se vztahem k wellness sektoru podlerifphy €. 5

zivnostenského zakona:
s Privodcovsk&innost horska

= Poskytovani dovychovnych a sportovnich sluzeb voblasti ... (ddpke podle

skute&nosti, nap. cviceni veejnosti)
» Cinnosti, @ kterych je porusovana integrita lidskéze
= Masérske, rekondini a regenekai sluzby
= Provozovani solarii
= Kosmetické sluzby

s Pedikdra, manikdra

Obchodni zakonik

Z&kon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, veirinpozdjSich redpisi predevsim
upravuje vztahy mezi podnikateli. Nalezneme zdeagaky na kvalitu dodavek, ustanoveni
0 zaruce za jakosti postup kupujiciho, ktery tike uplatnit pi dodani vadného zbozi
(sluzeb).

Hlava 2 obchodniho zakoniku jeinovana zvlastnim ustanovenim ekterych
obchodnich z&vazkovych vztazich. V oddile 2 jsean®teny povinnosti prodavajiciho,
piicemz pozadawkn na kvalitu dodavek jsowmovany 8 420 a nasledujici, podle nichz je
.prodavajici povinen dodat zbozi v mnozstvi, kéaifprovedeni, jeZ duje smlouva, a musi
je zabalit nebo opdéit pro prepravu zgsobem stanovenym ve smlé@uMeu‘uje-li smlouva
kvalitu nebo provedeni zboZi, je prodavajici pavidedat zboZi v kvadita provedeni, jez se
hodi pro @el stanoveny ve smlogivnebo neni-li tentodel ve smlou¥ stanoven, pro del,

k rémuz se takové zbozZi zpravidla uziv&borusSi-li prodavajici zakonem stanovené
povinnosti v § 420, ma zbozi vady. Za vady zbozpeeaZuje i dodani jiného zboZzi, nez
uréuje smlouva a vady v dokladech nutnych k uzivanzb

8§ 429 a dalSi seénuji zaruce za jakost, tj,zarukou za jakost zbozirgjima
prodavajici pisemhzavazek, Ze dodané zbozi bude pdau dobu zgsobilé pro pouziti ke

smluvenému, jinak k obvyklémwelu, nebo Ze si zachova smluvené, jinak obvyklé

40

W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

. T ) \STERSTVO
INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE 5 — )
OPERACNI e ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

vlastnosti.“ Prevzeti zavazku ze zarukyuie vyplynout ze smlouvy nebo z prohlaseni
prodavajiciho, zejména ve foémzarwniho listu. Winky prevzeti tohoto zavazku ma

i vyzn&eni délky zartni doby nebo doby trvanlivosti nebo pouZzitelnostildného zbozi na
jeho obalu. V pipact vad zbozi, nadt se vztahuje zaruka, plati ustanoveni 88 426 &z 42
a 88 436 az 441 obchodniho zakoniku. 88 436-+#41 naroky z vad zbozi, ktereune
kupujici uplatnit.

Je-li dodanim zboZi s vadami poruSena smlouva ptogsh zgisobem, tzn. pokud
strana porusujici smlouvweédéla v dok& uzaweni smlouvy nebo totfpdvidala, Ze druh&a
strana nebude mit zdjem nagihpovinnosti fi takovém poruseni smlouvy,ibe kupuijici:

a) pozadovat odstrani vad dodanim nahradniho zbozi za zboZi vadné&rdazhylgjiciho
zboZi a poZadovat odstam pravnich vad,

b) pozadovat odstréni vad opravou zboZi, jestlize vady jsou opravéeln

c) pozadovat fimeienou slevu z kupni ceny, nebo

d) odstoupit od smlouvy.

Kromé téchto narok ma kupujici také pravo na nahradu Skody i na snilpokutu,
pokud byla sjednana.

Aby kupujici mohl uplatnit &ktery z vySe uvedenych natigkmusi ho oznamit ve
véas zaslaném oznameni vad nebo bez Zbgteo odkladu po tomto ozndmeni. Pokud tak
newini, ma pouze naroky z vad zboZzi jakih pepodstatném poruseni smlouvy. Upkaty
narok zarove nemize nenit bez souhlasu prodavajiciho.

Ukaze-li se vSak, Zze vady zbozi jsou neopravitelabo by s jejich opravou byly
spojeny nefiméiené naklady, five kupujici poZzadovat dodani nahradniho zbozi.dudjs
dale vady odstramy v primérené dodai@né lhit¢ nebo oznami-li prodavajici kupujicimu, Ze
vady neodstrani, pakimbe kupujici odstoupit od smlouvy nebo poZadovahggenou slevu
Z kupni ceny.

V piipac, Ze byla smlouva porusena dodanim zbozi s vadagpodstatnym
zpasobem, Mze kupujici pozadovat dudodani chydjiciho zbozi a odstr&ni ostatnich vad
zbozi, nebo slevu z kupni ceny. Neodstrani-li pvagléi vady v dodatmé giméiené lhité,
muze kupujici také od smlouvy odstoupit, ovSem upoiztbma to prodavajiciho vipnérené
Ihaté. Pokud vSak kupujici das vadu zbozi neoznami, ztraci pravo na odstoupéni

smlouvy.
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Obc¢ansky zakonik

Zakon ¢. 40/1964 Sb., afansky zakonik, ve zni pozdjSich pedpidi, stanovuje
rovréz pozadavky na kvaliturpprodeji zboZi a sluzeb, jez jsou podobié tv obchodnim
zakoniku, draz je v8ak v tomtoifpact kladen na vztahy mezi podnikateli a $pbiteli.

88 596600 upravuji vadiesi. ,Ma-li v ec vady, o kterych prodavajici vi, je povinen
kupujiciho pi sjednavani kupni smlouvy n@ npozornit. Jestlize dodatec vyjde najevo
vada, na kterou prodavajici kupujiciho neupozommi$ kupujici pravo nasfimeérenou slevu
ze sjednané ceny odpovidajici povaze a rozsahu; ddyli o vadu, kteracini vec
neupotebitelnou, ma téz pravo od smlouvy odstoupit. Pradstoupit od smlouvy ma
kupuijici i tehdy, jestlize jej prodavajici ujistde ¥c ma urité vlastnosti, zejména vlastnosti
kupujicim vymiené, anebo Ze nema Zadné vady, a totoeénjisse ukaze nepravdivym.
Kupujici ma pravo na thradu nutnych nakladteré mu vznikly v souvislosti s upkatim
prav z odposdnosti za vady.'8 616 dale uvadi, zgrodavajici odpovida kupujicimu za to,
Ze prodavanadc je pi prevzeti kupujicim ve shed kupni smlouvou, zejména, Ze je bez
vad.”

88 619-627 upravuji odpsanost za vady prodané&sai. ,Nejde-li o véci, které se
rychle kazi nebo oéei pouzité, odpovida prodavajici za vady, ktergpsgevi jako rozpor
s kupni smlouvou porgvzeti ¥ci v zarwni dok@ (zaruka).” Zarwni doba se liSi podle
charakteru prodavaného zboZi nebo sluzelta@dky zakonik vymezujec¢kolik zarwnich
Ihat, nag. pri zhotoveni ¥ci na zakazku (smlouva o dil@)ni 6 mésioi, pii opravachgi
Upravach ¥ci jsou to 3 nisice.

Kupujici ma pravo podle ¢banskeho zakoniku vipact vady na prodanégei, jde-li
0 odstranitelnou vadu, na
a) odstrarni vady bezplatfy v¢as aradre, jde-li o vadu odstranitelnou,

b) vyménu ci nebo sotiasti wci, neni-li to vzhledem k povaze vady neiiime,

c) pfiméfenou slevu z ceny nebo odstoupeni od smlouvy, Inendzny gredchozi postup
a jde-li o neodstranitelnou vadu &wnelzeradre uzivat, na

d) vymeénu Eci, nebo

e) odstoupeni od smlouvy.
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Zakon o ochranrg spotiebitele

Zakon ¢. 634/1992 Sh., o ochranspotebitele, ve z#éni pozajSich pedpidi,
stanovuje v 8 3 povinnosti prodavajicihdi gprodeji vyrobkKi a poskytovani sluzeb
konegnému spdebiteli. Mezi jinym se jedna o povinnogioskytovat sluzbyw pfedepsané
nebo schvalené jakostipokud je zavaznstanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastnich
predpigi anebo v jakosti jim uvé&dé; neni-li jakost pedepsana, schvalena nebo usdal,

v jakosti obvyklé."

Z pohledu zajigni kvality sluzeb je rowg dilezité, Ze zakon zakazuje uzivani
nekalych obchodnich praktikiipnabizeni nebo poskytovani sluzeb. Obchodni akje
nekala, je-li jednani podnikateléid&r spotebiteli v rozporu s poZadavky odborn&eé je
zpasobilé podstathovlivnit jeho rozhodovani tak, Zetde Winit obchodni rozhodnuti, které
by jinak nedinil. Nekalé jsou zejména klamavé a agresivni odaf@raktiky a jejich viet
je uveden v filohach k tomuto zakonu.

Povinnosti prodavajiciho vyplyvajici ze zakona tiract spotebitele je tak&adre
informovat spatebitele o charakteru poskytovanych sluzeb a o uiz#ouvisejicim

s poskytovanou sluzbou.

2 SPE(VZIFICKE POZADAVKY NA KVALITU WELLNESS
SLUZEB

2.1 Re3ené pozadavky

Vzhledem k charakteru wellness sluzeb jsou hlaéakionné pozadavky kladeny na
jejich bezpénost, ochranu wejného zdravi a dodrzovani hygienickych zésadiipaot
wellness z#zeni je nutné dodrzovat i poZzadavky na jejich etbenieSeni. V neposlediads
jsou zakonem také stanoveny poZadavky na kvalifikedborného personalu (niap

fyzioterapeuti, magé a je upraven i rozsah jejiciinnosti.
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2.2 Relevantni pravni normy

= Zakon¢. 258/2000 Sb., o ochranerejneho zdravi, ve 2ni pozdjSich gedpisi

Provadeci vyhlasky k zakont 258/2000 Sb.:

= VyhladSka¢. 135/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické po#adaa koupali&t, sauny
a hygienické limity pisku v piskovistich venkovnibhacich ploch, ve zmi pozdjSich
piredpisi

= VyhldSka ¢. 137/2004 Sb., o hygienickych pozadavcich na etrasi sluzby
a 0 zasadach osobni a provozni hygiekiyémnostech epidemiologicky zavaznych, ve
zreéni pozdjSich pgedpigsi

= VyhlaSka¢. 252/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické podadaa pitnou a teplou
vodu acetnost a rozsah kontroly pitné vody, veérinpozdjSich gedpigi

= VyhlaSkac. 448/2009 Sh., o stanoveni hygienickych pozadankkosmetické prosdky

= VyhladSka ¢. 409/2005 Sb., o hygienickych pozZadavcich na \Wyoprichazejici do

piimého styku s vodou a na Upravu vody

= Zakon ¢. 96/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uznavafsopposti k vykonu
nelékaskych zdravotnickych povolani a k vykonuéinnosti  souvisejicich
s poskytovanim zdravotni ¢& a o zminé nekterych souvisejicich zékén(zakon
o nelékaskych zdravotnickych povolanich), ve¢mn pozdjSich gredpisi

Provadeci vyhlaska k zakonti 96/2004 Sb.:

= VyhldSka ¢. 424/2004 Sb., kterou se stanodinnosti zdravotnickych pracovnik
a jinych odbornych pracovnikve zréni pozdjSich gedpigi

2.3 Podrobny rozbor pravnich norem s ohledem na kvalieliness
sluzeb

Zakon o ochrarg vefejného zdravi
Zakon¢. 258/2000 Sb., o ochrarverejného zdravi, ve 2Zni pozdjSich pgedpis
v souvislosti s wellness sluzbami upravuje zejm@rigadavky:
- na vodu pichazejici do styku s lidskynglem dil 1 zakona, 88 396
- na sauny a koupali&(§ 6),
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- na vykonc¢innosti epidemiologicky zavaznych, mezi kteréipagg. provozovani
pedikary, manikdry, kosmetickych, masérskych, regamich ¢i rekondinich sluzeb, a to
vcéetrg povinnosti fyzickych osob vykonavajici tyi&innosti a osob, jez tyt@&innosti
provozuiji ¢il 4 zakona 88 19-24

- na edméty bézného uzivani, jakymi jsou nafgkosmetické progedky @il 5 zakona,
8§ 25-29.

PoZadavky na provozovatele koupalida saun a kvalitu zde pouZzivané vody
Provozovatel koupali§tve volné pirodé, umelého koupali&t nebo sauny, ale také
osoba, kterd provozuje ve stavbach &zemich na pozemcich sousedicich s povrchovymi
vodami vyuzivanymi ke koupani fyzickych osob Zivinggovozovani dlovychovnych
a sportovnich Z&eni a z#Hzeni slouzicich regeneraci a rekondici, poskytovan
télovychovnych a sportovnich sluZzeb, hostinskou Z$tne jejimz rdmci jsou poskytovany
ubytovaci sluzby, a v reklaimebo v jiné nabidce svych sluzeb uvadi moznosp&oumusi
podle zakona:
= zajistit kontrolu jakosti vody ke koupan a protokovysledku kontroly,
= Zzajistit splEni pozadavi na vybaveni¢isténi a uklid koupaligt,
= Vypracovat provozniad koupali& nebo sauny,
= Vveést evidenci o vysledcich kontrol a ukladat jiqmibou Eti let,
= kontrolovat dodrzeni hygienického limitu vyskytutatsich ukazatél vody a oznamit
piislusnému organu ochranytregého zdravi vyskyt dalSich latek nebo &&sii vody
v koupalisti nebo voglve zdroji pro bazéwi saunu.
Osoba provozujici koupal&hebo saunu je vSak dale povinna
= Zzajistit, aby voda v bazénu @tého koupali&t nebo sauny vyhovovala hygienickym
limitim ukazatel jakosti a voda ve sprchach &lého koupalid&t nebo sauny spbvala
v zakorg uvedené pozadavky,
» dezinfikovat, upravovat a ohfiiovat vodu v bazénu ufflého koupali& a sauny
piredepsanym Zisobem a dodrzovat hygienické pozadavky na intefgjitwecirkulace,
= Zzajistit, aby voda ve zdroji pro bazén &ého koupalidt a sauny rla predepsanou
jakost,
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splnit hygienické pozadavky pro konsttuk a prostorovéeSeni urdlého koupalist
a sauny,

zajistit odpovidajici mikroklimatické podminky.

PozZadavky na vykon¢innosti epidemiologicky zavaznych

Z&kon klade pozadavky jak na fyzické osoby, jezZkonavaji ¢innosti

epidemiologicky zavazné, tak na samotné provozowéhto ¢innosti.

Fyzicka osoba vykonavajicékterou z vysSe uvedenyeannosti je povinna:
se podrobit ve stanovenyckiadech |ékiskym prohlidkam a vySinim,
informovat oSeaujiciho Iékae o druhu a povaze své pracoviminosti,
mit u sebe zdravotnijthkaz a na vyzvani haredlozit organu ochrany &ného zdravi,
uplatiovat @i pracovnicinnosti znalosti nutné k ochrarverejného zdravi a dodrzovat
zasady osobni a provozni hygieny.

Osoby, které provozu§innosti epidemiologicky zavazné, jsou povinny:
dodrzovat zasady provozni a osobni hygieny upravghi&skou¢. 137/2004 Sb., pokud
pii svécinnost fichazeji do pimého styku s potravinami, pokrndy piedntty, které jsou
ve styku s potravinami, a déimého styku s vodoti kosmetickymi pipravky nebodlem
spotebitele,
kontrolovat uplatovani znalosti a zasad osobni a provozni hygienyégtaanci
a spolupracujicimi rodinnymitslusniky,
zajistit, aby vykonemcinnosti epidemiologicky z&vaZznych nedoslo k ohréZeabo
poSkozeni zdravi fyzickych osob inteakm nebo jinym onemoeénim,
pouzivat k vykonwinnosti epidemiologicky zavaZznych pouze pitnou vopokud neni
stanoveno jinak nebo dréinnosti nevyZzaduje nebo neuniioge uziti vody jiné jakosti,
pii provozovani hotistvi, kadénictvi, manikary, pedikury, kosmetickych, masérdkyc
regenerénich a rekondinich sluzeb zabezpie I€karnicku prvni pomoci a vypracovat
provoznitad, ktery musi byt schvélegigluSnym organem ochranyiegného zdravi.

Osoby, které provozuji kosmetické, masérské anegni sluzby, kad#ictvi,

holi¢stvi, pedikdru, manikdru a sluzbu fteré se pouzivaji specialnfigtroje k péi o télo,

nesmi provégt vykony na nemocnédki, manipulovat s jizvami a maskymi znaménky

a provadt vykony na sliznicich, @ni spojivce a rohovce.
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Pozadavky na gredméty bézného uzivani ¥etné kosmetickych prostedkia

Kosmeticky prosedek vymezuje zakon o ocheamerejného zdravi (8§ 25 odst. 2)
jako ,latku nebo prostedek uteny pro styk se zevnirdastmi lidského da (pokozka,
vlasovy systém, nehty, rty a zevni pohlavni orgamydy a sliznici dutiny Ustni s cilem
vylucné nebo pevazi je cistit, parfémovat, @nit jejich vzhled, chranit je, udrzovat je
v dobrém stavu nebo korigovat lidské pachy, nejddécivo.”

Vyrobce, dovozce, prodavajici a distributéchto gedmeta musi zajistit, aby jim
vyrakené nebo dovazené&gumety byly pii uvedeni na trh bezpeé, vyhovovaly stanovenym
hygienickymi pozadavkm na jejich sloZeni, vlastnosti a mikrobiologickéistotu, byly
baleny, pokud mozno, do bezpgch obah a byly stanovenym Z#gobem ozngEny
a vybaveny pisemnym prohlaSenim a nadvodem k palibbsluze &isteni.

Pro kosmetické prostdky dale plati, aby vyrobce nebo jejich dovozimdpivedenim
kosmetického prostdku na trh oznamil ifslusSnému organu ochrany regého zdravi
obchodni firmu, sidl@i misto podnikani, misto vyroby, datum zahajenowyr nebo dovozu
a seznam kosmetickych priesiki, které hodla vyrad nebo dovazet. Vyrobc& dovozce
musi také oznamitradim informace o latkach obsazenych v kosmetickémtfadisu, ktere
mohou ohrozit zdravidgkterych fyzickych osob.

Vyrobce nebo dovozce ma rasn povinnost uschovavat Udaje o kosmetickém
prostedku a zpistupnit véejnosti Udaje (i elektronicky) o jeho kvalitativnisliozent,
kvantitativnim sloZeni, pokud jde o obsah nebéapeh chemickych latek, a o jeho
nezadoucichdincich.

Vyrobce, dovozce ani distributor nesmii pznaovani finalnich kosmetickych
prostedki, jejich propagaci nebo nabizeni k prodeji pougityt, nazvy, obchodni ztlay,
vyobrazeni nebo symboly, které bijyguzovaly Emto prostedkim vlastnosti, které nemaiji.

Hygienické poZzadavky na koupalis, sauny a hygienické limity pisku
v piskovistich

Vyhlaska¢. 135/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické po#adaa koupalist,
sauny a hygienické limity pisku v piskovistich vemkich hracich ploch, ve &ni pozdjSich
predpisi, podrobrji upravuje hygienické limity ukazatel jakosti vody v koupaliStich
(prirodnich i undlych) a v saunach, hygienické poZzadavky na vybaw&iéni, uklid
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a dezinfekci &chto zd&izeni, jejich prostorové a konstird vybaveni a
mikroklimatické podminky, poZzadavky na Upravu, @éhovani a cirkulaci vody a poZadavky
na kontrolu jakosti zde pouzivané vody.

Hygienické pozadavky na stravovaci sluzby a zasaagobni a provozni
hygieny pfi ¢innostech epidemiologicky zavaznych

Vyhlaska ¢. 137/2004 Sb., o hygienickych poZadavcich na etrasi sluzby
a 0 zasadach osobni a provozni hygiefgipnostech epidemiologicky zavaZznych stanovuje
zasady provozni a osobni hygienk pinnostech epidemiologicky z&vaZznych. Za ty jsou
podle definice v zakano ochra® verejného zdravi povazovany provozovani stravovacich
sluzeb, vyroba potravin, uvédi potravin do o&hu, vyroba kosmetickych prdstki,
provozovani Upraven vod a vodovgdprovozovani hofistvi, kadenictvi, pedikdry,
manikary, kosmetickych, masérskych, regetieieh nebo rekondnich sluzeb, provozovani
Zivnosti, @i niz je poruSovana integritaike, a provozovani Zivnosti, ve které se pouzivaji
k p&i o tlo specialni pistroje (napiklad solaria, myostimulatory).

V 8§ 49 vyhlasky jsou uvedeny zasady provozni hygjem provozovani stravovacich
sluzeb, vyrobu potravin a uvé&d potravin do othu, v 8§ 50 zasady osobni hygieny pro
stravovaci provozy a v § 51 a § 52 zasady provoasp. osobni hygieny pro vyrobu
kosmetickych prosédki, holi¢stvi, kadénictvi, pedikdru, manikdru, kosmetické sluzby,
maseérskeé sluzby, pro provozovani solartirmosti, @i nichz je poruSovana integrita lidskeé

kuze.

Hygienické poZzadavky na pitnou vodu

Vyhlaska¢. 252/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické po#adaa pithou a teplou
vodu acetnost a rozsah kontroly pitné vody, veérinpozdjSich gedpigi, uvadi hygienicke
limity danych ukazatél jakosti pitné vody a teplé vody dodavané potrubititkové vody
nebo vnitnim vodovodem, jakoZ i vody teplé vygdig z individualniho zdroje procély
osobni hygieny zadéstnané.
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Hygienické pozadavky na kosmetické progedky
Vyhlaska ¢. 448/2009 Sb., o stanoveni hygienickych pozadamk kosmetické
prostedky vymezuje zejména latky, které kosmetické peokly nesnsji obsahovati byt

pouzity @i jejich vyrobes.

Hygienické pozadavky na vyrobky grichazejici do styku s vodou

Vyhlaskac. 409/2005 Sb., o hygienickych pozadavcich na Wyagtiichazejici do
piimého styku s vodou a na Upravu vody, upravujedgvSim pozadavky na slozeni
a zn&eni vyrobki urcenych k pimému styku s vodou, chemickéhdigsavku uteného

k Uprav vody, zgisob o¥ieni, Ze nedojde k nezadoucimu ovéirhvody.

Zpusobilost k vykonu nelékaskych zdravotnickych povolani a oblast
¢innosti odbornych pracovnikii

Zakon ¢. 96/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uznavaisopiosti k vykonu
nelékaskych zdravotnickych povolani a k vykorinnosti souvisejicich s poskytovanim
zdravotni p&e a o zminé nekterych souvisejicich zakén (zdkon o nelékakych
zdravotnickych povolanich), ve am pozdjSich gedpidi stanovuje podminky ziskavani
zpasobilosti k vykonu zdravotnického povolani a k vgko ¢innosti souvisejicich
s poskytovanim zdravotni ¢ v Ceské republice, celoZivotni wddvani zdravotnickych
pracovniki a vzdlavani jinych odbornych pracovrika uznavani zjsobilosti k vykonu
zdravotnického povolani a k vykoriinnosti souvisejicich s poskytovanim zdravotniepé
S ohledem na oblast wellness zakeSi odbornou Zjsobilost nap nutricniho terapeuta,
fyzioterapeut&i maséra.

Provadci vyhlaSka k zakonu¢. 424/2004 Sb., kterou se stano¥innosti
zdravotnickych pracovnika jinych odbornych pracovnikve zréni pozdjSich gedpisi pak
vymezuje okruhtinnosti, které jsou tito odborni pracovnici opré&vinprovadt po ziskani
odborné zpsobilosti.

Zdravotnickym pracovnikem je mySlena fyzicka osdiiera vykonava zdravotnické
povolani podle zakon&. 96/2004 Sb. a jinym odbornym pracovnikem fyziaksoba
provadijici ¢innosti, které nejsou poskytovanim zdravotnigpéle s poskytovanim tétogqee
piimo souviseji. Zpsobilost k vykonu povolani zdravotnického pracoenil jiného

odborného pracovnika (niapraw fyzioterapeuta nebo maséra) ziska podle zakon&den

., 49
" W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

. T ) \STERSTVO
INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE 5 — )
OPERACNI e ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

a) ma odbornou Zobilost podle tohoto zakona, nebo jemuZz byla uanadborna
kvalifikace v souladu s ustanovenimi hlavy VII nedbl zakonac¢. 96/2004 Sb. upravujici
odbornou zpsobilost k vykonu zdravotnického povolani a soyigseh cinnosti ziskanou
v jiném stat nez vCeské republice,

b) je zdravota zpasobily,

c) je bezuhonny.

Hlava 1l zakona vyjmenovava zdravotnicka povolé@nipozadovanou odbornou
zpasobilost k jejich vykonu. V dile 1 této hlavy jsouvedena povolani, u nichz je
zdravotnicky pracovnik Zpsobily k vykonu povolani bez odborného dohledu jpekani
odborné zpsobilosti a os¥déeni podle hlavy VI zakona. Mezi tato povolanirfggen nap
nutricni terapeut. V dile 2 hlavy Il jsou uvedena povglannichz je zdravotnicky pracovnik
zpasobily k vykonu povolani bez odborného dohledu fsikéni specializované égobilosti
a oswdceni podle hlavy VI zakona, zaravgsou provadcim predpisem stanovenyinnosti,
které je tento pracovnik #apobily vykonavat bez odborného dohledu jifeg ziskanim
specializovanéinnosti. To plati mimo jiné pro povolani fyziotempa. V dile 3 druhé hlavy
zékona jsou pak uvedena povolani, u nichz pracowejsou zgsobili k vykonu povolani

bez odborného dohledu. Sem jgameni nap nutriéni asistent nebo maser.

Nutri ¢€ni terapeut

Odbornou zpsobilost k vykonu povolani ziska nutmi terapeut absolvovanim:
a) akreditovaného zdravotnického baksi&ho studijniho oboru profipravu nutrénich
terapeut,
b) tfiletého studia v oboru diplomovana dietni sestravy@sich zdravotnickych Skolach,
pokud bylo studium prvniho &iku zahajeno nejpozj ve Skolnim roce 2004/2005,
c) nejmeér triletého studia v oboru diplomovany ndiri terapeut na vysSich zdravotnickych
Skolach, nebo
d) stedni zdravotnické Skoly v oboru dietni sestra, pbkylo studium prvniho gmiku
zahajeno nejpozygl ve Skolnim roce 2004/2005.

Po absolvovani studia je vSak po nirifim terapeutovi poZadovanaléta praxe, az

po které niZe své povolani vykonavat bez odborného dohledu.
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Nutri¢ni terapeut fisobi na Useku klinické vyzivy a ve spolupraci stékn se podili
na l&ebné a diagnostické ¢év oboru klinicka vyZiva. Bez odborného dohledubez
indikace, ale v souladu s diagn6zou stanovenoudékamize:
= zpracovavat a vyhodnocovat ndti anamnézu, u paciénty zavaznych stavech prowdd
bilanci stravy pijimané usty, navrhovat lekai vSeobecné seast nebo porodni asistentce
zmeny v predepsané dietzpisobu gijimani stravygi v oblasti potravinovych dopkau,

= provadt vySeteni nutnd ke zjighi stavu vyzivy paciefit

= kontrolovat, metodicky vést a organizovatppavu stravy a vifjpad specialnich diet i
sam stravu fipravovat zejmeéna ve stravovacich provozech zdréslogch zdizeni,

= sestavovat jidelni plany aiqupis stravy pro jednotlivé diety pro celé zdrawcké
zarizeni i individudlg veéetng propatia biologické a energetické hodnoty diet,

= provadt poradenstvi a vyuku jedificv oblasti zdravé a &&bné vyzivy, vetne
doporieni vhodnych vyzivovych dojki,

= Zzajistit prejimani, kontrolu a uloZzenid&ych péipravki a zdravotnickych poeb a pradla

a manipulaci s nimi.

Nutri éni asistent
Odbornou zfisobilost k vykonu povolani ziska nuatni asistent absolvovanintetni

zdravotnické Skoly v oboru nutni asistent. Nuténi asistent fisobi pod odbornym

dohledem nuttiniho terapeuta a ve spolupraci s léka se podili na preventivni,cebné

a diagnostické g v oboru klinicka vyZiva. Na zakladbdborné zpsobilosti mize:

= zpracovavat nuténi propa@ty a dokumentaci o nutimim gijmu pacient,

= posuzovat stav vyZivy u paciénd nekomplikovanym onemo&mim,

= Sestavovat iedpis stravy pro jednotlivé diety a celé zdravdt@iedizeni nebo zdzeni
socialni pée,

= pripravovat stravu v souladu s poznatky zdrav&aldaé vyzZivy,

= podilet se na edukaci jedihg oblasti zdravé a t&bné vyZivy,

= podilet se na iejimani, kontrole, manipulaci a uloZeni ¢iigch pripravka
a zdravotnickych prostdki a pradla,

= pod odbornym dohledem sestavovat individualni jidelplany u pacierit
s nekomplikovanym onemo&mim.
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Fyzioterapeut
Fyzioterapeut ziska odbornoutspbilost k vykonu svého povolani absolvovanim:

a) akreditovaného zdravotnického magisterského ijstbd oboru pro fpravu

fyzioterapeu,

b) akreditovaného zdravotnického baksk&ho studijniho oboru prdipravu fyzioterapetit

c) triletého studia v oboru diplomovany fyzioterapeutuydSich zdravotnickych Skolach,

pokud bylo studium prvniho &aiku zahdjeno nejpozj ve Skolnim roce 2003/2004, nebo

d) stedni zdravotnické Skoly v oboru fyzioterapeut neboboru rehabilitéani pracovnik,

pokud bylo studium prvniho &iku zah4jeno nejpozj ve Skolnim roce 1996/1997.

Fyzioterapeut, ktery ziskal odbornou ugpbilost, musi do doby ziskani

specializované Zsobilosti pracovat pod odbornym dohledem k tomuisepilému

fyzioterapeuta, fitom prvnich Sest gsia1 je pod jeho fimym vedenim. Aby vSak mohl

vykonavat povolani bez odborného dohledu, musigmrakminimalg ro¢ni praxi v oboru.

Fyzioterapeut poté aze:

= provadt vySeteni, kter4 jsou nutna pro stanoveni dalSiho postupufyzioterapii,
zejména zjisovat anamneézu, vySewat posturu, pohybovy systém, jednotlivdesné
segmenty, dechové funkce pomoci manualnich postagieni, specifickych test
a pristrojovych diagnostickych postap

= provadt komplexni kineziologické vyS&ni etre diagnostiky funknich poruch
pohybového systému, diagnostiku bolestivych a sfmwy€h bodi, algeziologického
vySeteni, Skalového hodnoceni spasticity a dalSich megiakych projew,

= provadt analyzu bznych dennich aktivit z hlediska fyzioterapie aew@ ergonomické
vySeteni vzhledem ke stavu paciént

= stanovovat na zaklad fyzioterapeutické diagn6zy individualni fyzioteeapicky
kratkodoby a dlouhodoby plan se znalosti patofygj@ onemocéni, vady nebo poruchy,

= aplikovat podle aktualniho stavu paciemzioterapeutické a kinezioterapeutické metody
a provadt interpretaci a korekci furkich poruch pohybového systému
fyzioterapeutickymi reedukaimi metodami,

= cilerg ovliviovat funkce dalSich systém(véetns psychickych funkci) progednictvim
pohybu a dalSich fyzioterapeutickych metod,

= doporiovat kompenzi pomicky dle stavu paciefit
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= aplikovat metody fyzikalni terapie a balneologigkécedury,
= hodnotit vysledny efekt fyzioterapeutickéspé
Fyzioterapeut bez odborného dohledu a bez indikao®2
= provadi prevenci, edukaci a poradenstvi zalem udrzeni nebo obnoveni pohybovych
funkci,
= Skoli zdravotnické pracovniky #pobilé poskytovat samostétroSetovatelskou pé
v oblasti rehabiliténiho oSabvatelstvi, pedevSim v prevenci imobilizaiho syndromu,
» doporiuje ergonomické Upravy bydl&a pracovidt pacieni v ramci prevence poruch
pohybového systému,
= Seznamuje pacienty s moznostmi socialriepéodili se na socialni rehabilitaci osob se
zdravotnim postizenim,
= zaji¥uje prejimani, kontrolu, uloZeni a manipulaci &i§mi pripravky a zdravotnickymi
prostedky a pradlem.
Fyzioterapeut také @ize bez odborného dohledu na zaklandlikace lekée:
= provadt specializované diagnostické postupy pro Wgdt pohybového systémuatns
pristrojovych, nafiklad pozitronova elektromyelografie (PEMG), moipesturografii,
= aplikovat fyzioterapeutické postupy u pacienkde je realné riziko selhani Zivotnich

funkci.

Masér
Masér nebo nevidomy a slabozraky masér ziska odhommisobilost k vykonu
povolani absolvovanim akreditovaného kvalifikeno kurzu v oboru masér nebo nevidomy
a slabozraky maseér.
Za vykon povolani maséra a nevidomého a slabozoak#dséra se povazujenost
v ramci rehabilitani a I&ebné pée pod pimym vedenim fyzioterapeuta dgobilého
k vykonu povolani bez odborného dohledu neboitlsa specializaci v oboru rehabilitéa
a fyzikalni medicina. Pod jejich dohledeniza:
= provadt klasické masaze,
= aplikovat teplo,

= podavat zabaly,
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» piipravovat a podavataste€né i celkové koupele a prov&dzakladni vodol&ebné
procedury,
= podilet se na igjimani, kontrole a uloZeni zdravotnickych predii a pradla a na

manipulaci s nimi.

3 VYZNAMNE DOKUMENTY V OBLASTI KVALITY
CESTOVNIHO RUCHU

3.1 Koncepce statni politiky cestovniho ruchudR na obdobi
2007-2013

Koncepce statni politiky cestovniho ruchu v rameriority 2 RozSiovani
a zkvalifiovani sluzeb cestovniho ruchu, Geat 2.3 Zkvaliiovani sluzeb cestovniho ruchu
navrhuje zajidni standardu kvality poskytovanych sluZzeb v cestovmuchu a péita
s jejich certifikaci. Tento poZadavek vychazi ze GWanalyzy cestovniho ruchGR
pripravené v ramci Koncepce, ktera uvadi mezi slatstrankami mimo jiné:
= nizkou kvalitu zakladnich a dagdovych sluzeb CR (chyjici standardizace

a certifikace);

= nizky podil produki Setrnych forem turistiky.

Koncepce rovéZ zdiraziuje potebu ochrany sptebitele sluzeb cestovniho ruchu

a kontrolu jejich kvality.

3.2 Strategie narodni politiky kvality 2008—-2013

Mezi strategické zasny Narodni politiky kvality paf mezi jinym propagace sluzeb
cestovniho ruchu a jejich kvality, &ovani kvality subjekt v cestovnim ruchu (certifikace,
oficialni jednotna klasifikace ubytovacichizeni, inspekce) a Setrna turistika.

Jako nastroje k dosaZzen€hto zandra by nmely slouzit nastroje propagace, vychova a
vzklani, kontrola, oficialni jednotna klasifikace ubyacich z#&zeni, znaka kvality,
oveérovani kvality, narodni systém certifikace ekologi&etrnych sluzeb cestovniho ruchu.

Realizatory dchto zangra by mely byt: MMR, Czech Tourism, MZV, MSMT, MPO,
MZP, podnikatelské svazy a sdruze@l, Zivnostenské iady, samosprava, kraje, obce,

spravci znéek.
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitowsluzeb

1 NORMY SOUVISEJICI SE SYSTEMEM RIZENI
KVALITY

1.1 Relevantni normy
= Normy ISO iady 9000
o CSN EN ISO 9000 Systémy managementu kvality — Zakladncipy a slovnik
o CSN EN ISO 9001 Systémy managementu jakosti — Pokgda
o CSN EN ISO 9004 Systémy managementu jakosti —&rBice pro zlepSovani
vykonnosti
= Normy ISO Fady 10000
o CSN ISO 10001 Management kvality — Spokojenost zéikaz— Srdrnice pro pravidla
chovéni organizaci
o CSN ISO 10002 Management kvality — Spokojenost zélkaz — Snirnice pro
vyfizovani stiznosti v organizacich
o CSN ISO 10003 Management kvality — Spokojenost zdikaz— Snirnice pro externi
vyfizovani spaoll organizace
o CSN ISO 10005 Systémy managementu kvality <i®ie pro plany kvality
o CSN ISO 10006 Systémy managementu jakosti -¢rBite pro management jakosti
projekii
o CSN ISO 10007 Systétm managementu jakosti —é&rSice pro management
konfigurace
o CSN EN ISO 10012 Systémy managemenitfeani — PoZzadavky na procesyieni
a mefici vybaveni
o CSN ISO/TR 10013 Samnice pro dokumentaci systému managementu jakosti
o CSN ISO 10014 Management kvality — &mice pro dosahovéani fin&nich
a ekonomickych finosi
o CSN ISO 10015 Management jakosti —&nice pro vycvik
o CSN ISO/TR 10017 Navod k aplikaci statistickych nietolSO 9001:2000
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o CSN EN ISO 10019 S#mnice pro vykr poradd v systému managementu kvality
a pro vyuzivani jejich sluzeb
= Normy ISO rady 14000 (pouze vybrané)
o CSN EN ISO 14001 Systémy environmentalniho managemen PoZadavky
S navodem pro pouziti
o CSN ISO 14004 Systémy environmentalniho managemenugeobecna sémice
k zasadam, systém a podjfirnym metodam
= CSN EN ISO 19011Smsrnice pro auditovani systému managementu jakostba/

systému environmentalniho managementu

1.2 Podrobny rozbor norem

Systém managementu kvality

Systém managementu kvality je popsan v normachi&® 9000. Normy ISGQady
10000 rozvadi pristupy managementu kvality ve specifickych podmdéhkéneslouzi vSak
jako nastroj certifikace. S managementem kvalitycelzsouvisi i odpasdny pristup
organizace k zivotnimu prdsdi (environmentu). Normy syst@mEnvironmentalniho
managementu - EMS - ISO 14001 a 14004 napomalgghacim fijmout zodpo¥dnost
za jejich¢innost vici Zivotnimu prostedi. 1ISO 19011 poskytuje navod na auditovani systém
managementu kvality a systému environmentélnihcagementu.

ISO 9000 obsahuje vyklad zakitada zasad managementu kvality a vyklad
nejdilezit¢jSich pojmi tykajicich se kvality a jejiho zabezjpeani. Tato mezinarodni norma
se tyka:

a) organizaci, které se snazi ziskat vyhody tiplatnim systému managementu kvality,

b) organizaci, které se snazi ziskiatd@lu, Ze jejich dodavatelé poZadavky na produktyispin
C) uzivateti produkf,

d) vSech, kit maji zajem na vzajemném pochopeni terminologi€p@né v managementu
kvality (nag. dodavatelé, zdkaznici, kompetentni organy),

e) vSech osob, jak internich, tak externichcivorganizaci, které posuzuji systém
managementu kvality nebo prowfidieho audit z hlediska shody s pozadavky ISO 9001

(nap. auditai, kompetentni organy, certifikai organy),
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f) vS8ech osob, jak internich, tak externiaktivorganizaci, které poskytuji poradenstvi nebo
Skoleni/vycvik tykajici se systému managementuilgyatery je vhodny pro tuto organizaci,
g) zpracovateil souvisicich norem.

V sowasné dob plati vCeské republice norm@SN EN 1SO 9000:2005.

Norma ISO 9001 Systémy managementu kvality — pdad je s€Zejni normou,
protoze obsahuje kritéria, podle kterych se prowdiadni, udrzovani a také prékovani
(auditovani) implementovaného systému kvality. ey normy musi organizace splinit,
aby mohla prokazat uggné fungovani managementu kvality Céské republice je platna
normaCSN EN ISO 9001:20009.

ISO 9004 pedstavuje sirnici pro zlepSovani vykonnosti,célem je poskytnout
doporuieni, které organizace tthe zavést nad ramec ISO 9001 v zajmu dalSiho revdsi
a zlepSeni systému managementu kvality. Norma uméana pro dely certifikace nebo pro
smluvni &ely. Norma v ramci managementu kvality araliuje dilezitost pochopeni
poZzadavk a jejich splgni (pozadavik zakaznika, zakonnych pozadaykvlastnich
poZzadavk organizace), pteby zvazovat procesy z hledisk&idané hodnoty, dosahovani
zvySeni vykonnosti a efektivnosti proGes neustalého zlepSovani procesa zaklad
objektivniho ngteni. ProCeskou republiku je v platnosti normisN EN 1SO 9004:2000.

Systémy environmentalniho managementu

Normy ISOtady 14000 usiluji o to, aby organizace minimalidzavaSechny rusivé
vlivy své ¢innosti na Zivotni progedi. Cilem je aktivé podporovat vSe, co je moznééiat
pro prevenci Skod na Zivotnim priesdi.

PoZadavky systému environmentalniho managemeatu ysedeny v platné nogm
pro Ceskou republik SN EN I1SO 14001:2004. Cilem normy je umoZnit orgaai vytvdit
a zavést politiku a stanovit cile environmentalnihanagementu, které zahrnou pozadavky
pravnich pedpigi a jiné pozadavky, které se na organizaci vztalaijiinformace
o0 vyznamnych environmentalnich aspekteckimito aspekty jsou ty, které organizace
identifikovala a které iiive fidit a €ch, na které rive mit vliv. Norma sama o séb
nestanovuje specifick& kritéria environmentalnihafipu. Norma organizacim umaaje:
a) vytvdit, zavest, udrzovat a zlepSovat systém environaheilto managementu,

b) ujistit se o sha#ls environmentalni politikou, kterou vyhlasily,
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c) prokazat shodu s touto mezinarodni normoucif)énim vlastniho rozhodnuti a vydanim
vlastniho prohldSeni, nebo 2) pozadanim o potvrzggi shody stranami, které maji na
organizaci zajem, jako jsou zakaznici, nebo 3) ga@ém o potvrzeni svého vlastniho
prohlaSeni stranou, kterd je z pohledu organizaderrd@ stranou, nebo 4) pozadanim
o certifikaci/registraci svého systému environmbritédb managementu externi organizaci.

V piiloze A tato mezinarodni norma poskytuje informatimavod k jejimu pouZiti.
Dodaté&ny text gilohy A mé informativni charakter a jeh@alem je zabranit mylnému
vykladu poZadavk obsazenych v kapitole 4 této mezinarodni normy.

V Ceské republice je v platnosti norrd@8N ISO 14004:2004. Norma popisuje prvky
systému environmentalniho managementu a poskytganzacim navod pro vytveni,
zavedeni, udrZzovani a zlepSovani systému envirot@méimo managementu. Pro ilustrativni
Gcely jsou v normd uvedeny piklady a mozné fistupy. Environmentalni managementiivo
neodalitelnou sowast celkového systému managementu organizace aavawr systému
environmentalniho managementu je neustadlym a ktterdm procesem. Systém
environmentalniho managementu podrlpojednany v této norénse gidrzuje modelu
fizeni Planuj-Blej-Kontroluj-Jednej (PDCA). Strukturu organizacezdleni odpo¥dnosti,
praktické jednani, postupy, procesy a zdroje stiuializaci environmentalni politiky,
environmentalnich ail a cilovych hodnot je moZno zkoordinovat se st&imji snahami
v ostatnich oblastech (niagprovoz, financovaniizeni jakosti, ochrana zdravi a beapest
prace). Vyuziti normy serpdpoklada kteroukoli organizaci, bez ohledu navgkost, druh,
umisgni nebo Urove rozvoje. PestoZe srrnice v nornd jsou v souladu s modelem systému
environmentalniho managementu normy I1SO 14001, onejakeny pro poskytovani
interpretaci poZadavknormy ISO 14001.

2 NORMY SOUVISEJICI S KVALITOU SLUZEB
V SEKTORU WELLNESS

2.1 Relevantni normy
Pro oblast wellness zatim relevantni norma vigma nebyla, i kdyz i na tomto poli
jsou jiz podnikani kroky mezinarodni organizaci IS® evropskym vyborem pro

standardizaci CENem. Mezinarodni organizace ISQSsk v sodasné dob soustedi na
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piipravu standaridpro oblast medical spa, zejména co e tjodnich léebnych procedur a
terapii. Ped schvalovacim procesem je norma upravujici pakydaa poskytovani sluzeb
medical spa (ISO/CD 28621 Medical Spa — Servicegipiman requirements).

NormaCSN EN ISO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotelyastatni kategorie
turistického ubytovani — Terminologie pfimo s wellness sektorem nesouvisi, avSak
obsahuje definici &kterych pro wellness typickych pojmlazeisky hotel, vana s #ivkou,

sauna, parni lazg solarium, ¢locvichaalazre.

3 STANDARDY POUZIVANE V SEKTORU WELLNESS

3.1 Standardy v sektoru wellness pouzivan€R

Pro oblast wellness samostatné standardy ¥ghyodosud nebyly, i kdyz za timto
ucelem vznikla v roce 200Ceska asociace wellness.

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacichiizeniCeské republiky pro obdobi 2010—
2012 zmiuje v definicich kategorii ubytovacich izzeni mezi specifickymi hotelovymi
zaizenimi pojem ,Wellness Hotel“. Jedn& se o ubytowaizeni, které spluje poZzadavky
pro kategorii Hotel 3*-5* a zarovieposkytuje sluzby wellness. Nicm&geho certifikaci
ponechava az na vystupy z projektu MMR ,Za¥did narodnich standakdkvality ve
vybranych sektorech cestovniho ruchu®.

0 stavajici institucionalni zabezpéeni v oblasti kvality sluzeb

1 ORGANY NA NARODNI UROVNI A JEJICH
KOMPETENCE V OBLASTI KVALITY SLUZEB

1.1 ParlamentCR

ParlameniCeské republiky je nejvy$sim statnim organem, ksaynmize podilet na
systému kvality sluZzeb. ProtoZe se jedna o zakamgdabor, jeho hlavni kompetence
spaiva vtvork a pijimani legislativy, jez mZe ovlivnit kvalitu sluzeb a jejich
poskytovatei.
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1.2 Ustedni organy statni spravy (vybrané)

Ministerstvo pro mistni rozvoj

MMR je ustednim organem pro oblast cestovniho ruchu. Jednigkol
ministerstva je iniciace zavédi narodnich standaidsluzeb v cestovnim ruchu, jez vychazi
z koncegnich materidl pripravenych ministerstvem pro oblast cestovniho uuch

Ministerstvo spolupracuje na vyteni standaritl pro ubytovaci sluzby, a to o8ldn¢
pro hromadné ubytovani hotelového typu (Oficidbuirjotna klasifikace ubytovacichiizeni
CR) a ostatni formy ubytovani (Dopd@eny standard ubytovani v soukromi, kempech,
chatovych osadach a turistickych ubytovnach).

Podle zakona¢. 159/1999 Sb., o &kterych podminkach podnikéni v oblasti
cestovniho ruchu, ve &ni pozdjSich edpigi se ministerstvo také vyjagie k udlovani
koncesnich listin pro provozovani cestovni kaneela
Pro oblast pivodai se ministerstvo podilelo na vytemi kvalifikatniho standaritl

~Pravodce cestovniho ruchu® v ramci Narodni soustawliki«aci.

Ministerstvo pramyslu a obchodu

Ministerstvo piimyslu a obchodu je Gstdnim organem statni spravy mimo jiné pro
pramyslovou, energetickou, proexportni a obchodnitialia podporu podnikani. Z pohledu
kvality sluzeb méa vSak zejména vyznam jelisgbnost na poli ochrany zajnspotebiteli a
rozvoje zivnostenského podnik&nijgadre v oblasti technické normalizacetifo tizenou
organizaci ministerstva je organ dozateska obchodni inspekce. Ministerstvo bylo vn

powienotizenim Rady kvalitf’R (viz dale).

1.3 Czech Tourism

Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourismajaistiispsvkovou organizaci
Ministerstva pro mistni rozvof'eské republiky. Byla ifzena v roce 1993 zacglem
propagac& eské republiky jako atraktivni turistické destinagezahrainim a od roku 2003
také na doméacim trhu.

CzechTourism fednosti propaguje produkty a sluzby, které ziskalyktery
z certifikati kvality sluzeb v CR (certifikace ubytovacihotizeni podle Oficialni jednotné

klasifikace ubytovacich ¥&eni, pop. Doporikeného standardu ubytovacichtizani, ¢i

., 60
" W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

. T ) \STERSTVO
INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE 5 — )
OPERACNI e ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

certifikat CzechSpecials ozaujici stravovaci zdzeni nabizejici tradini narodni kuchyni a

regionalni speciality).

1.4 Rada kvality

Rada kvality vznikla jako vrcholny organ vliad¢R na podporu rozvoje
managementu a upietvani Narodni politiky kvality. Narodni politika klity predstavuje
souhrn metod a nastfopa ovliviovani kvality vyrobk, sluzeb,cinnosti v ramci narodni
ekonomiky a sluzeb vejné spravyRizenim Rady kvalityCR je powteno Ministerstvo
pramyslu a obchod€R. V ramci této instituce byla pro oblast cestoenibichu, hotelnictvi,
lazeistvi a gastronomie ustavena Odbornéa sekce Radinké# ,Kvalita cestovniho ruchu,
hotelnictvi, lazastvi a gastronomie®. Funkcii@dsedy odborné sekce vykonasetitelka
odboru cestovniho ruchu MMRR. Dalsimi¢leny odborné sekce jsou zastupci profesni a
odborné veejnosti v cestovnim ruchu.

Cilem prace odborné sekce je zejména realizadgitakedoucich ke zvySovani
kvality poskytovanych sluZzeb v oblasti cestovnihochu, hotelnictvi, lazestvi a
gastronomie. Odborna sekce ma charakter expertaiporadniho mista, na kterém jsou
projednavany navrhy jednotlivych jejicgteni. Stanoviska odborné sekce jsou prezentovana

pouze jako odborna dopaieni.

1.5 Dozorové organy

Dozorové organy prové&{ kontrolu dodrzovani zakonnych povinnosti. Tytgdny
mohou vydavat vifipad zjiSttni nedostatk zavazné pokyny Kk jejich odstrari. Pokud
muze dojit k bezprogtdnimu ohrozeni Zivota, zdravi nebo majetku, maraaeni
pozastavit prodej vyrolik poskytovani sluzeb nebo uzavprovozovnu. Pokud se vyrobce,
dovozce, vyvozce, dodavatel nebo prodavajici ddpsptavniho deliktu, mohou mu
dozorové organy utit pokut az do vySe 50 milianK¢é. Mezi hlavni dozorové organy pat

nize uvedené instituce.
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Ceska obchodni inspekce
Ceska obchodni inspekce je organem statni spraganmani slozka statu, kde
ustedniho reditele jmenuje ministr gmyslu a obchodu. Byla ustanovena zakonem
&. 64/1986 Sb., @eské obchodni inspekci, vedn poza@jsich predpisi. Cleni se na Ggkdni
inspektorat a jemu poizené inspektoraty se sidly v krajskychkstech.
Ceska obchodni inspekce kontroluje a dozoruje pckénia fyzické osoby
prodavajici nebo dodavajici vyrobky a zboZi na fanittrh, poskytujici sluzby nebo
vyvijejici jinou podobnowinnost na vninim trhu, poskytujici spibitelsky U¢r nebo
provozujici trzist (trznice) pokud podle zvlaStnich pravnidiegpisi nevykonava dozor jiny
spravni tad.
Ceské obchodni inspekce kontroluje:
= dodrZzovani podminek stanovenych k zabeéepé jakosti zboZi nebo vyrobkvcetns
zdravotni nezavadnosti, podminek pro skladovaniopratu a pozadawk na osobni
hygienu a hygienickou nezavadnost provozu,

= zda se f prodeji zboZi pouzivaji awend mngtidla, pokud owteni podléhaji, a zda
pouzivana r&idla odpovidaji zvlastnim pravninfeupigim, technickym normam, jinym
technickym pedpisim, pogipact schvalenému typu,

» dodrzovani dohodnutych nebo stanovenych podmimetality poskytovanych sluzeb,

» dodrZzovani statnich podminek stanovenych zvlaStgirdvnimi gedpisy nebo jinymi
zavaznymi opdenimi pro provozovani nebo poskytovéimnosti,

= zda i uvadni stanovenych vyrolik na trh byly podle zvlastniho pravnih@edpisu
vyrobky radre opateny stanovenym oztianim, popipadt zda k nim byl vydanci
piiloZzen stanoveny dokument, zda vlastnosti stanastenyyrobki uvedenych na trh
odpovidaji stanovenym technickym pozadawk a zda v souvislosti s ozfenim
stanoveného vyrobku byly sgimy i poZzadavky stanovené zvlastnimi pravniti@dpisy,

» zda nedochazi ke klamani sfattitele,

= zda vyrobky uvaghé na trh jsou bezpeé,

= zda osoby poskytujici spebitelsky 0¢r dodrzuji podminky stanovené zvlastnim

pravnim pedpisem (v cestovnim ruchu zejm. z&k159/1999 Sb.).
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Statni zengdélska a potravinairska inspekce

Statni zerddélska a potravin&gka inspekce kontroluje, v ramci stanovenych
kompetenci, potraviny, suroviny Kk jejich vygglzentdélské vyrobky a tabakové vyrobky.
Tyto kompetence se vztahuji na vyrobu, skladoyg@epravu i prodej (§etrg dovozu).

Cilem kontroly je pedevSim chranit spibitele ged zdravotdy zavadnymi
potravinami, ped potravinami, které jsou klamawozna&ené, dale s proSlym datem
pouzitelnosti nebo neznaméhdvpdu. Nedilnou satésti cilené kontroly jsou podminky

vyroby a prodeje.

Statni veterinarni spravaCR

Je organem statni spravy v rezortu gedtstvi a je Z¥izena podle zdkona 166/1999
Sh. Jejim Ukolem jefpdevsim ochrana sgebiteli pired gipadnymi zdravot® zavadnymi
produkty Ziv@&isného fivodu, monitorovani a udrZzovantipnivé nakazové situace #af,
veterinarni ochrana statniho Gze@idské republiky, ochrana pohody iatia ochranaipd
jejich tyranim. Statni veterinarni spraU® je od 28.11.2007 drzitelem certifik&iSN EN

ISO 9001 pro vykon statni spravy v oblasti vetaringp&e na tzem{eské republiky. Ve
vztahu k cestovnimu ruchu ségobnost SZPIl a SVS dotyka zejména stravovaciiiherd.

Organy ochrany verejného zdravi

Statni spravu v ochranvefejného zdravi vykonavaji organy ochranyireyeého
zdravi, kterymi, podle zakon& 258/2000 Sb. o ochranveejného zdravi, ve zni
pozckjSich gredpidi jsou Ministerstvo zdravotnictvi, krajské hygierécktanice, Ministerstvo
obrany a Ministerstvo vnitra.

Hygienicka stanice je organi#d slozkou statu, tedy organizaci rozfmvou. Jedna
se 0 statni spravu v ochrameejného zdravi. Zdravotni Ustav je organizadsmvkovou.
Krajské hygienické stanice maji sva Uzemni pra¢cgvigsp. detaSovana pracovisttSinou
v mistech fivodnich okresnich HS (hygienickych stanic)is&bnost organ ochrany
verejného zdravi se v cestovnim ruchu dotyka zejmémaam/acich zézeni, vyznamnou roli
vSak také hraji ip reSeni mimé&adnych udalosti a v protiepidemickénnosti (zvlastni

opateni (¥ cestach do ¢kterych rizikovych zemi, protiepidemickd opeti ¢i doporweni

63

" W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




y * ” \STERSTVO
INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE 5 — )
~ * EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ 2 &'/o)

PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

OPERACNI _

obyvatelstvu i turistm v rekterych zvlastnich ipadech — nap epidemi tzv. ,ptai
chripky*).

Statni zdravotni Ustav

Statni zdravotni Ustav jefippsvkovou organizaci ministerstva zdravotnictvi. Jeho
postaveni a ukoly jsou stanoveny § 86 zakar268/2000 Sbh., o ochrawverejného zdravi a
o zmen¢ nekterych souvisejicich zakanve zréni pozajSich gedpigi. Statni zdravotni Ustav
je zdravotnické Zdzeni a je oprawn zpracovavat zacélem gipravy podklad pro tvorbu
statni zdravotni politiky a sledovani dlouhodobyttlndi vyskytu infeknich a jinych
hromadr se vyskytujicich onemoeéni Udaje o zdravi fyzickych osob v souvislosti s
predchazenim vzniku aighi infekénich onemoc#ni, ohrozeni nemoci z povolani a jinych
poskozeni zdravi z prace, o expozici fyzickych oSkbdlivindAm v pracovnim a Zivotnim
prostedi a o epidemiologii drogovych zavislosti #gévat je orgaim ochrany viejného

zdravi.

Urad pro ochranu osobnich Gdai

Pasobnost Wadu je vymezena v § 2 a v § 29 zaka@nd01/2000 Sb., o ochran
osobnich 0da&j a o zmn¢ nékterych zékofl, ve zréni pozdjSich gedpisi. Pro rekteré
zvlastni agendy jetsobnost vymezena ve zvlastnich pravnitedpisech. tad vykonava
mimo jiné dozor nad dodrZzovanim povinnosti ppracovani osobnich Udajv oblasti

elektronickych komunikaci a dozor nad dodrzovanioviqnosti @i Sifeni obchodnich

scleni (nap. databaze hosti klientd, rozesilani obchodnich nabidek).

1.6 Spotebitelska sdruzeni

Sdruzeni spagbiteli mohou vznikat zejména na zakdazbkona o sdruZzovani osob,
resp. obanského zakoniku. Maji pra¥nrelativre silné postaveni. Mohou byt nap
Gcastnikem soudnihdizeni v oblasti ochrany sgebitele, resp. mohou navrhnout jeho
zahgjeni. Sdruzeni jsou opré&wa cinit podnsty orgarim veaejné spravy v souvislosti
s jejich dozorem nad ochranou zéjspotebiteli. Organy véejné spravy, které tyto poéty
obdrzi, jsou povinny informovat sdruzeni o jejiclytizeni bez zbyiného odkladu,

nejpozdji vSak do dvou rssial od obdrzeni poditu.
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V Ceské republice existujeskolik sdruzeni na ochranu spelbitele. V3echna maji
v zasad obdobné cile: poskytovat poradenské&nnost pro spdebitele, §it informace
z oblasti ochrany spigbitele a fispivat svoji ¢innosti ke zvySovani jakosti vyrotk

a sluzeb.

2 ORGANY NA REGIONALNI UROVNI A JEJICH
KOMPETENCE V OBLASTI KVALITY SLUZEB

2.1 Krajské trady, mistni samosprava

Krajské dady vykonavaji samospravu a &kterych oblastech statni spravu
v prenesené §sobnosti, na zakl&zakona¢. 129/2000 Sb., o krajich (krajskéizeni), ve
zréni pozdjSich gedpidi. Zastupitelstvu kraje zakon &ldje pravomoc schvalovat koncepce
rozvoje cestovniho ruchu na Uzemi kraje, Zayat jejich realizaci a kontrolovat jejich

pInéni. Za timto delem zpravidla krajskérady #izuji odbor cestovniho ruchu.

Zivnostenské &ady (Zivnostenské odbory KU)

Veskerécinnosti vykonavané krajskymi Zivnostenskyniady jsou vykonem statni
spravy v penesené {sobnosti. Krajské Zivnostenskéady gedevSim vedou Zivnostensky
rejstik v pasobnosti svého spravniho obvodu. Ve vztahu k oéhspotebitele je ieba
zminit Ulohu krajskych Zivnostenskyctradli v oblasti regulace reklamy, kdy je jednim
z orgéri prislusnych k vykonavani dozoru nad dodrZzovanim zakén 40/1995 Sb.,
o regulaci reklamy. (DalSimi dozorovymi organy js®ada pro rozhlasové a televizni
vysilani, Statni astav pro kontrolucie, Statni rostlinolékiskd sprava a Ministerstvo
zdravotnictvi CR). Zivnostenské itady tedy dohlizi na kvalitu nabidkyigukladané

potencialnimu zakaznikovi.

2.2 Organizace destinégniho managementu

Organizace cestovniho ruchu (ozmeané rkdy jako ,destinani managementydi
Lorganizace destifmiho managementu”) jsou zpravidla nevladni neziékawganizace
(NNO), které ve spolupraci giplusnym odborem krajskéhoraglu zajiguji strategické,
taktickeé i operativnfizeni rozvoje cestovniho ruchu v dané destinaga@izace cestovniho

ruchu mohou operovat na Uzemi kraje, turistickégianu, turistické oblastii na GUzemi
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mésta, gipadré svazku obci. Mohou bytizovany fyzickymi i pravnickymi osobami, pap

organem samospravy (krajem, obci).

3 PROFESNI SVAZY A JEJICH KOMPETENCE
V OBLASTI KVALITY SLUZEB

Profesni organizace a zajmova sdruzeni vznigio Ziveld z poteby podnikatel
s cilem zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb vénswoboru a prosazovat zjmy svych
¢leni. Smyslem jejicktinnosti by néla byt kultivace trhu a eliminovanddh, kteéi pouzivaji
nekalé praktiky podnikani, a vddvani svychéleni. Pro oblast wellness fungujeCeské

republice profesni sdruze@ieska asociace wellness.

Ceska asociace wellness

Ceské asociace wellness byla zaloZena v roce 20@ifuguje pravnické a fyzické
osoby podnikajici v oblasti wellness. Jako své aélelarujé>:
= zastupovat zajmylenske zakladny,
= rozvijet sluzby pr@&lenskou zakladnu,
= zmapovat, definovat a nabizet sluzby garantovasubiekf,
= rozvijet a propagovat oblast wellness vSemi dostn prostedky (publikace,
konference, veletrhy)l
= monitorovani kvalitniho rozvoje v oblasti wellnessertifikace subjektwellness,
= rozvijet vzdlavaci aktivity v oblasti wellness, napomahat vyt podminek pro
zvySovani kvalifikace a zajigvani rekvalifikace pracovnikodwtvi, pa‘adatei spolupdgadat
Skoleni, kurzy a odborné semieaposkytujici aktualni informace z oboru,
= garantovat koncemi a obsahovou naplsubjekfi nesouci nazev wellness, bojovat
s nekalou sog¥i a nevhodnym pouzivanim ozeai wellness,
= zvySovat Urové a powst oboru wellness na narodni i mezinarodni Urovni,
= nabizet spokné marketingové aktivity,
= navazovat kolegialni vztahy s odbornymi organizacenstitucemi a Zivnhostenskymi

spol&enstvy v tuzemsku i zahraiike spolupraci a vygmeé zkuSenosti.

15 hitp://www.spa-wellness.cz/main.php?Ink=2a2b2c2§00P115101415171718181alblcld1e1f000102
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0 stavajici zpisob financovani systému kvality sluzeb

1 VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Financovani systému kvality sluzebahe vCeské republice pochazet wnych
verejnych zdroj:
= prostedky ze statniho rozptu,
= fondy a programy EU,
= veiejneé finance (kraje a obce),
= rozpaet prispivkovych organizaci.

Finartni podpora zavanhi narodnich standaidkvality a marketingovych aktivit na
narodni Urovni a v zahratije realizovana zejména prietinictvim aktivit Ministerstva pro
mistni rozvoj. Odbor cestovniho ruchu realizujeamnci IOP nasledujici projekty z&hené

na kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu a na zlepSaistiky v cestovnim ruchu:
Zavadéni narodnich standarda kvality ve vybranych sektorech cestovniho ruchu

Cilem projektu je fedevSim zavedeni jednotnych narodnich staridadnehlity
poskytovanych sluzeb v sektorech hotelnictvi, gastmie, cateringu, wellness,ipodai,
cestovnich kancetha cestovnich agentur a jejich nasledna certiékac
Kvalita sluzeb v segmentu venkovského cestovnihochu

Cilem projektu je vytvieni narodnich standard pro jednotlivé segmenty
venkovského cestovniho ruchu (ubytovani v soukrdmimpy a chatové osady, turistické
znaené cesty, stanice a jezdecké stezky pro turistékkoni) a jejich nasledna certifikace.
Systém udrzitelnych modei cestovniho ruchu

Cilem projektu je systémova podpora udrzitelnyadeti cestovniho ruchu, ktera by
postihovala komplex#i vSechny aspekty udrzitelnosti v ramci udileni oekaek,

udrzitelnosti produkt, sluzeb a destinaciGR.
ZlepSeni kvality turistickych informa¢nich center
Cilem projektu je pedevSim zavedeni jednotného standardu poskytovasiy@ieb

turistickych informanich center (TIC) a jejich nasledna certifikacerdnci projektu bude

rovrnéz provedena optimalizace &ifednotlivych TIC a navrZzen optimalni model jejich
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fungovani, a to jak z pohledu organiméo tak i ekonomického. Realizovano bude gavn
komunikani propojeni TIC, jez umozni na zakéadpolehlivé dokumentace raciondlni

zpracovani informaci.
Realizované projekty v ramci druhé vyzvy (vyhlaSeniyzvy pldnovano na rok 2010)

= Projekt na zavedeni standarkbngresového a incentivniho turismu
= Projekt na systérfizeni kvality v oblasti cestovniho ruchu (realiz&odniho systému
kvality sluzeb v cestovnim ruchu)
Na realizaci d&chto projekét odbor cestovniho ruchu spolupracuje zejména
s profesnimi sdruZzenimiipobicimi v danych oblastech, které se stanou Higgitiotlivych

standard a procesu certifikace.

Vysledkem této skupiny projekbude zkvaliténi sluzeb v oblasti cestovniho ruchu.
V ramci €chto projekéi budou vytvéeny narodni statem garantované standardy a kgrvo
systém certifikace pro jednotlivé segmenty cestooniruchu, jenz budou poté
implementovany do vznikajicihBlarodniho systému kvality sluzeb v cestovnim ruchu

ktery do budoucna zastiti pod jednouckaa cely systém.

2 SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Aktivity financované v oblasti kvality ze soukrowty zdrofi maji zpravidla povahu
cilenych investic. Népsgji se jedna o investice do vddvani ¢i infrastruktury, jejichz

realizaci sleduje investor dosazeni lepSich obdicbdrysledk.
MaZze jit napiklad o:

= Skoleni a vz8avani zanistnand;

= investice do podnikového systérfimeni kvality;

= investice do provoznich, komunik@ch a dalSich technickych pretiki s cilem zvySeni
kvality poskytované sluzby;

= investice do systémiizeni kritickych bod (HACCP — zejm. ve stravovani);

= certifikace zavedenych vnitropodnikovych systépadle ISO;

= investice do ziskanfiznych marketingovych znamek kvality a certifik§€CzechSpecials,

certifikace agroturistickych z&eni, Cyklisté vitani, Father Friendly a céd@a dalSich);
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= Clenstvi v profesni asociagi zajmovém sdruzeni.

Do soukromych investic v oblasti kvality je vSakha jednoznmé zahrnovat pouze
ty investice, které maji vazbu na konkrétni systéreni kvality, definované standardy,
pripadré podminky k udleni certifikatuc¢i marketingové znamky. Investice do technolagjie
vzklavani zamistnan@ samy o sob mohou byt sice pro kvalitu poskytované sluzby
piinosem, ale nejsou-li tyto zasazeny do systéimeni kvality, niize byt jejich dopad na
kvalitu poskytované sluzby jen velmizko kontrolovan. Zgné vyhodnoceni efektivnosti
realizovanych op#&tni je gitom jednim ze zakladnich stavebnich kafngakéhokoliv

systému managementu kvality.
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d) ANALYZA SOUCASNEHO STAVU KVALITY SLUZEB
V SEKTORU WELLNESS V ZAHRANI CIi

(alespai 10 zemi EU a 2 zethmimo EU, v nichzZ je jiZz systém kvality sluzeb zawen a je

alespai ¢astatné funkéni)

1 EVROPSKA UNIE AKVALITA

Evropska unie si dlouhoddbuvédomuje, Ze pro uggné fungovani jednotného
vnitiniho trhu je nutnéd&novat pozornostiznym aspekim zabezpé&vani kvality. K tomu
ma napomoci mimo jiné harmonizace technickych stedidzaloZzena na tzv. novéniigtupu
a posuzovani shody podle tzv. globalnittstopu. Krond toho pisobi na evropské drovni
nekolik organizaci, které se zabyvaji prosazovanimliky a probih&ada aktivit s podporou
EU, které maji viEjnost upozornit natdezitost kvality.

1.1 Pristup EU ke kvalig, zakladni principy

Pristup Evropské unie ke kvalitze shrnout do nasledujicich tezi:

Na vnittni trh EU by ndl byt umoZzrn péistup pouze kvalitnimu zboZi (sluzbam). K tomu

napomaha tvorba evropskych norem, které hraji ptast roli g usnadiovani funkce
jednotného vninhiho trhu, tj. pi volném pohybu vyrobk a sluzeb z jednélenské zem
do druhé.

= Vyrobky uva&né na trh spadaji kdu do regulované nebo neregulované sféry. Do
regulované oblasti patvyrobky, u nichz seipdpoklada, Zeipjejich pouziti mize dojit
k poskozeni zdravi uzivatele. Na tyto vyrobky stakmji snérnice a normy fedepisujici
minimalni hodnoty znak kvality a povinné metody posuzovani shody. U viob
z neregulované sféry jsou normy pouze dopuajiai.

= Vyrobky z regulované sféry musi byt ofmty gred uvedenim na trh EU oztemim shody
CE.

» K posuzovani shody s pozadavky na kvalitu vyfoBk pouziva tzv. modularntiptup.
Existuje osm modul posuzovani shody od jednoduchych, které dovoluphci provadt
interni zkouSky a deklarovat shodu, az po velmzigtokontroly kazdého prvku vyrobku
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schvalenou organizaci (notifikovanou osobou). Pavalzik obsaZzenych v kazdém
vyrobku uguje, ktery modul posuzovani shody je vhodny.

= Harmonizace podminek nezavislého posuzovani stedgkladem vzajemného uznavani
vysledka zkouSeni vyrobk a certifikace tak, aby nebyla blokovana vzajemgadna
zbozi na vninim trhu EU.

= Podminky stanovené evropskymi normami aémicemi EU se vztahuji rowi na
obchodni partnery zedtich zemi, pokud céi dodavat své vyrobky a sluzby na trhy

¢lenskych zemi.

1.2 ,Novy pristup” k evropské harmonizaci

Harmonizace technickychrgudpidi tykajici se vyrobk vyrakEnych vélenskych zemi
Spoleenstvi byla zpsatku provadna prostednictvim sndrnic, které v pilohach obsahovaly
podrobné technické specifikace. Jednalo se o tavy §¥istup, ktery se vSak neaskil
z divodi dlouhé pipravy smérnic a nutnosti jejichéasté aktualizace (nicmé&rse stale
pouziva v gkterych od¥tvich). Spoléenstvi proto fistoupilo k gijeti tzv. nového fstupu
v roce 1985. Sirnice nyni obsahuji pouze zakladni poZadavky pictzai bezpénosti
vyrobki s ohledem na ochranu zdravi, majetku a Zivotnitustedi. Zakladni pozadavky
jsou stejné pro vSechn§lenské staty, které jsou pravrzavazany je zavést. Podrobné
technické pozadavky jsou upraveny evropskymi normam

Evropské normy jsou vSak dobrovolné, a proto se yiymobci nemusitidit a maji
volnost vylgru jakéhokoliv technickéheéesSeni, kterym ale musi splnit zakladni poZzadavky.
Pokud se vS8ak harmonizovanymi normaifdi, plati gedpoklad shody se zakladnimi
poZadavky srrnice. Shoda se simici se na vyrobku vyjdadje ozngenim CE.

1.3 Evropské normy

VétSina norem pouzivanych v Evropied druhou sitovou valkou ndla charakter
narodni normy, vyjma oblasti elektrotechniky, kogstovaly spoléné normy pro cely s¥.
Vroce 1947 byla zaloZena Mezinarodni organizace mormalizaci 1SO, ktera Zala
postupr tvorit mezinarodg platné normy. V 60., resp. 70. letech byly zalgZemropské

organizace pro normalizaci (CEN a CENELEC) vyd&iajormy evropské. Do budoucna se
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piedpoklada, Ze pet pouzivanych narodnich norem vyzn&mpoklesne, i kdyz
pravdépodobré nezaniknou.

Zatimco mezindrodni normy se spiSe zabyvaji metoda&wouSeni, terminologii,
metodami vzorkovani apod., evropské normy sec¢tajimna funkini vlastnosti a specifikace
vyrobka ¢i sluzeb. Evropské normy se upiafi hned ve ftech oblasteckinnosti EU. Tvdi
jednak podstatnou¢ast Nového fistupu ke srrnicim, protoZe obsahuji technické
podrobnosti ke kazdé smmici, kdy vlast® reprezentuji fistup ,nejlepsi praxe”. Déale jsou
soutasti véejnych zakazek. Organy statni spravy musi v nabigthorizenich pouzivat pro
technické specifikace odkazy na evropské normyy dé@muz maji vSichni ¢astnicitizeni
piistup ke stejnym informacim, jsou dodavany vysoualitni vyrobky a sluzby a jsou
vyuzivana nakladay nejefektivigjSi reSeni. V neposledmiac tvorba evropskych norem
hraje podstatnou rolifpfungovani jednotného viiitiho trhu tim, Ze napomahaji odsivaat
technické bariéry omezujici volny pohyb vyraékek sluzeb.

Poteba standardizace pro sektor sluzeb bylairaaténa gijetim snErnice
2006/123/ES o sluzbach na wniim trhu, kterd vybizi k tvotbevropskych standafidza
Gcelem usnadini kompatibility sluzeb, informovanosti jejichéigmal a zajiséni kvality

jejich poskytovani.
1.4 Evropské organizace pro normalizaci

CEN (Comité Européen de Normalisation)

Evropsky vybor pro normalizaci (CEN) je neziskovaganizace zaloZzena v roce
1961. Redstavuje platformu pro rozvoj evropskych standdEN) a dalSich konsensualnich
dokument. Cleny CEN je 31 narodnich organizaci pro standadiliza zemi EU a ESVO.
Na zaklad smeérnice 98/34/ES o postupuripposkytovani informaci v oblasti technickych
norem a pedpigi je vedle organizaci CENELEC a ETSI jedinou evrapskrganizaci, ktera
muze planovat, vytvét a gjimat evropské standardy.

CEN svymi aktivitami pokryvaadu sektalr jako letectvi a astronautiku, chemii,
stavebnictvi, spoebitelské produkty, energetiku, potravisi&i, zdravi a bezgeaost,

zdravotnickou pd, sluzby, dopravu, obranu a dalsi.
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CEN uzce spolupracuje s mezinarodni organizaci (i&0zaklad Videnské dohody
z roku 1991) afejima stejné zmi ISO a EN standatd

V ramci CEN pisobi rekolik technickych komisi, které se zabyvaji tvortsiandard
pro jednotlivé sektory. Mezi jinymi se jedna o Tewkou komisi pro sluzby cestovniho
ruchu, jejiz zalozeni bylo iniciovano v roce 199&méckem. Prvni standard, ktery technicka
komise publikovala, byla terminologie tykajici sestovnich kancetda cestovnich agentur
z roku 2003 (EN 13809 Standard - Tourism Servicdsavel agencie and tour operators —
Terminology). DalSimi publikovanymi standardy v @ntéto komise jsou EN ISO 18513
Standard — Tourism Services — Hotels and other tgpe tourism accomodation —
Terminology z roku 2003, série standaral sluzbach rekreéaiho potapni a standard EN
15565 — Tourism Services — requirements for thevipian of professional tourist guide

training and qualification programmes z roku 2008.

CENELEC (Comité Européen de Normalisation Electrotehnique)

Evropsky vybor pro elektrotechnickou standardiziagi zaloZzen v roce 1973 a je
tvoren narodnimi elektrotechnickymi komisemi z 31 egigeh zemi. Bsobnost vyboru je

omezena na vytvani standanina poli elektrickych a elektronickych vyralk

ETSI (European Telecommunications Standards Institte)

Evropsky institut pro telekomunikai standardy je neziskova zaloZena v roce 1988
organizace majici 76@&leni z 63 zemi. Sdruzujefipom jak narodni organizace pro
standardizaci, tak vyrobce, uZzivatele poskytovatele technologii. Vytyiastandardy pro
informani a komunikani technologie &etné mobilnich, radiovych, internetovych

aj. technologii.

2 ZDUVODNENI VYB ERU ZEMIi A JEJICH SEZNAM

Sektor wellness je neustale se rozvijejici se bloestovniho ruchu, proto standardy
v této oblasti nejsou jeStvSude samdejmosti a jejich vytvideni je ve ¥tSingé pripadi
zélezitosti Bkolika poslednich let. Vybrané zé&mkteré maji zavedeny dobrovolny narodni
systém certifikace wellness izzeni, resp. wellness destinaci, tpatiespa@ v Evropgs mezi

~prakopniky“ v této oblasti. V niZze uvedenych zemicbujsbul’ vytvoreny nebo budou
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vytvoieny samostatné standardy pro sektor wellness, jeelsektor wellnesgesSen jako

souwast komplexniho systému kvality sluzeb v cestovniahu v dané zemi.

2.1 Vybrané zerd Evropské unie
Dansko

Dansko vytvdilo znalku kvality pro wellness z&eni ,Wellness Danmark”.
Certifikovana z#ézeni jsou sdruzena v zéstujici organizaci Aktiv Danmark.
Francie

Francie ma vytvieny narodni systém kvality sluzeb cestovniho rucualité
Tourisme, do kterého ovSem sektor wellness jeéhi zahrnut.
Estonsko

Estonska asociace lazni provadi kategorizaci sifldaci lazeiskych hotei veetns
hotelu wellness.
Irsko

Irsko pouZiva kategorizaci iaeni z oblasti Spa & Wellness vybkemou nérodni
organizaci cestovniho ruchu Failte IrelandiiZeni z oblasti wellness a vokasovych
aktivit mohou obdrzet zi&u kvality White Flag Award.
Mad’arsko

Mad’arsko pouziva narodni systém kvality sluzeb cestmvruchu, zatim pro hotely a
restaurace.
Némecko

V Némecku funguje systém kvality sluzeb v cestovnimhwugService Qualitat
Deutschland®, ktery je den i pro podniky z oblasti la#stvi, terapie, rehabilitace apod.
Zarover Deutsche Wellness Verband stanovuje standardyuareé typy zéizeni a provadi
jejich hodnoceni.
Nizozemsko

Nowvé vznikla asociace Dutch Spa & Wellness vytla pro své ¢leny oficialni
znamku kvality.
Rakousko

Rakousko pro oblast wellness pouZziva c¢koakvality ,Best Health Austria“ “
uréenou pro wellness #aeni, laz, 1azaiské hotely, rehabilitani centra a kliniky.
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Recko

Recko usiluje o vytvieni standanil pro oblast wellness. V budoucnu bude vyera
asociace spa & wellnes®ecko také zavedlo Svycarsky model systému kvalitzeb
cestovniho ruchu.
Slovensko

Slovensko m& na zakladryhlaSky ministerstva hospodévi definovanou kategorii
wellness hotel a la#sky hotel a stanovené klasifikd znaky pro z&azeni ubytovaciho

zaizeni do &chto kategorii.

2.2 Vybrané zerd mimo Evropskou unii
Svycarsko

Svycarsko zavedlo v roce 2008 #ka pro oblast wellness ,Wellness Destination*,
ktera je uéena pro wellness destinace, jeZz na zaklsamohodnoceni stanovenych kritérii
obdrzi zn&ku kvality ,W*.
Indie

Indie zavedla standardy kvality pro oblast welgjeesp. akreditmi program pro

wellness centra a #aeni aplikuji tradini indické I1ék#ské postupy.
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3 DANSKO

o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB
= Znacka kvality Wellness Denmark

Znaka kvality Wellness Denmark je s&asti SirSiho komplexu schémat kvality
vybranych sluzeb cestovniho ruchu. Vedle wellnebsosu jsou certifikovany aktivity jako
golf, rybaeni, cyklistika a @Si turistika a gastronomicka izzeni. Cilem je zacit
navstvnikim Danska spkni specifickych poZadavkna tyto sektory a zjednodusit jim
orientaci pi hledani nejlepSich dostupnych produkt

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Znémky kvality jsou uélovany od roku 2004.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Jedna se o narodni systém kvality sluzeb.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REIJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU
Znatka kvality pro sektor wellness vzeSla z iniciativdrodni organizace cestovniho

ruchu VisitDanmark a zainteresovanych suhjekanského gimyslu cestovniho ruchu.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systém je dobrovolny.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Zpoplatrgno je ¢lenstvi v zaseSujici organizaci Aktive Danmark a provad

kontroly certifikovanych zazeni. Reéni ¢lenstvi stoji 6 tisic danskych korun.
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7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Aby zaizeni poskytujici wellness sluzby (wellness cenéag, hotely apod.) ziskalo
znaku kvality ,Wellness Danmark”, musi sflvat poZadavky tykajici se:
= jeho zandfeni na cilovou skupinu,
= konceptu z#&zeni,
= poskytovanych sluzeb,
= spa nabidky,
= poskytovanych procedur,
= odpaiinkové zény,
= rekre&ni plochy,
= Stravy,
= zanestnand,
= oteviraci doby,
= (Cistoty a
= moznosti ubytovani.

Wellness centra musi jasrdeklarovat své wellness zafani jak v tis¢nych tak
v elektronickych materialech #iaeni. Koncept wellness centréitpm musi byt zaloZzen na
holistickém pistupu a ml by se odrézet ve flexibilnim fistupu k I€b¢, pritazlivém
vybaveni, moznostech pro fyzickou a duSevni relagasouladu s okolim,fgemz sluzby
wellness centra jsou poskytovany ve vlidné, repriegrni a relaxéni atmosfée.

DalSi podminkou je, aby wellness centrum nabizésty a upraveny spa usek
s lazrémi/vitivkou, saunou a/nebo parnimi koupelemi. V nabidgdra musi byt nejmértfi
druhy I&ebnych procedur, masaze, zabaly, peeling a koupéttha musi byt zarove
prizpisobena pdebam kazdého klienta, ktery byémbyt pired zahajenim procedur
informovan o jejich obsahu.

PoZadavky jsou kladeny také na otipkové a rekreéni plochy. Certifikované
wellness centrum musi mit k dispozici ¥nit nebo venkovni odgnkovou zénu nejmén
pro deset osob, jimz je nabizenaietstveni v podabvody nebo dZusu &erstvého ovoce.
Okolni rekreani plochy zase musi disponovat dostatkem moznostir@veni volnéh@asu,

které ale sotasré navazuji na vniti nabidku centra (n&pparky, plaze, turistické stezky).
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Hosté maji dale zaji&tou odpovidajici stravu, a to dipiimo ve wellness Z&eni,
nebo v jeho blizkosti.

Zamestnanci musi byt kvalifikovani, absolvovatigusna Skoleni a domluvit se
plynné dansky a/nebo anglicky.

Podminkou je také, aby certifikovanétizeni n€élo oteweno minimalg pét dni
v tydnu Wetne mimosezény. Samégjmosti je¢istota a dodrzovani vysokych hygienickych
standard.

V neposlednfac je povinnosti poskytovat ubytovani nebo se alesgmodkazat na
moznosti ubytovani v okoli.

Krome téchto povinnych pozadavkjsou stanoveny i nepovinné pozadavky, které by
se vSak v nésledujicich letecklynstat také zavaznymi. Jedné se o:
= nabidku kondinich aktivit (nap. jogy, pilates)
= nabidku plaveckého bazénu, lazni atd.
= ohled na Zivotni progtdi (nap. mit certifikat Green Key).

Certifikovana wellness ¥zeni maji moznost pouzivat ke své prezentaci dagtd
logo. Jednotlivé certifikované sektory danskéhotmssho ruchu maji fid¢lené Gzné
barevné schéma, pro wellness sektor je typickawv@albarva. Logo musi mit daeni

umis&no nac¢elnim a viditelném mist

Obrazek 1: Logo Wellness Denmark

\, J

Zdroj: http://www.visitdenmark.com/international/en-gb/méuarist/inspiration/nydlivet/wellness/a-

holiday-with-quality.htm
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8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Zajemce o logo kvality se musi stdenem sdruzeni Aktive Danmark. Nowen
projde inspekci do 1 roku odiplaSeni. Kontrolni inspekce se pak prosjaélazdé dva roky.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Zakladni poZzadavky na kvalitu sluzeb klade legigtatvytvairena na ochranu prav
spotebitele. Jako ochranny a poradni orgésgbi v Dansku v oblasti ochrany sfsdtitele
Narodni spdebitelska agentura (Forbrugerstyrelsen). Tato agense podili na tvoi
legislativy v oblasti ochrany spebitele i kontrole jejiho dodrzovani. Dale v Dangkisobi

Veiejny ochrance prav spebiteli (Forbrugerombudsmanden).

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Konkrétre oblast wellness neni legislativopravena.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Obecrt je v Dansku kvalita sluzeb hlidand mimo jiné saust rékolika zakori na
ochranu spdebitele, do niz péit
= Zakon o marketingu (Markedsfagringsloven),
= Zakon o spdebitelskych stiznostech (Forbrugerklageloven),
= Zakon o ochrah prav spatebitele (Lov om forbud til beskyttelse af forbruges
rettigheder),
= Zakon o elektronickém obch&dE-handelsloven),

= Zakon o cestovnim z&mnim fondu (Rejsegarantifondsloven).
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Pro sektor wellness nebyly dosud Zadné normy zawed&steéné se terminologii
Z této oblasti ¥nuje norma DS/EN I1SO 18513:2003 Turistservice -alet og andre typer af

turistindkvarteringer — Terminologi.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Jedinym standardem zavedenym v Dansku je kritérta ziskani znéky kvality

Wellness Denmark.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéiinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Clenové sdruzeni Aktive Danmark, tj. certifikovanaizeni, ziskaji zapojenim do
systémuadu vyhod jako:
= Pravidel® obdrziclensky zpravodaj.
= Mohou se dastnitélenskych schzi, kurzi a semin#.
» Pravidel® podstupuji inspekce zafigjici udrzeni znéky kvality.
= Maji pristup k informacim a analyzam z oblasti wellnestaaiho ruchu.

= Maji moznost vyuzit spoteych marketingovych nastioj

2. SPOTREBITELE

Systém znéky Denmark Wellnessimasi spatebiteiim prehled o kvalitnich wellness

zaizenich, splujicich dané standardy. Diky podpazasteSujici organizace VisitDenmark,
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je na strankach této organizace také mozné cendika z&zeni elektronicky vyhledavat

a rezervovat, coz je pro spebitele take finosem.

3. PROFESNI ASOCIACE

Pro oblast wellness je relevantni profesni asoctd@RESTA (danska hotelova
asociace), ktera je jednou ze zakladajicich organigdruzeni Aktive Danmark, a jeji zajem
na systému kvality je tak evidentni. Diky &Sps fungujicimu systému budou jejienové
poskytovat kvalitni sluzby afgpgji tak k dobrému jménu odwi i celého kralovstvi.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

VisitDenmark

Jedna se o narodni organizaci cestovniho ruchera kibyla inicidtorem vzniku
kvalitativnich schémat a zakladaji¢ien sdruzeni Aktive Danmark. Zajife predevsim
narodni a mezinarodni marketingovou podporu a magaertifikovanych subjekt

Aktive Danmark

Aktive Danmark je sdruZzeni organizaci a podnikatel cestovnim ruchu.
Zakladajicimi ¢leny byly narodni organizace VisitDenmark a professdruzeni
(nap. HORESTA — danska hotelovéa asociace). Dnes ma@Ranmark vice jak 408ena.
Cilem sdruzeni je vyt¥ét kvalitni produkty cestovniho ruchu ve vySe uvga@ sektorech
(. wellness, gastronomie, cyklistika, rybai, golf a psi turistika) ¥etné nutnych standard

kvality a provadt spol&né marketingové aktivity.
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

HORESTA
Horesta je profesni organizaci sdruzujici dansi&a, restaurace a dalSiiizeni
cestovniho ruchu. Je zodgowna za provathi kontrol wellness zé&zeni, & jsou jejimicleny

nebo ne.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Celkovou zodpogdnost za provaghi inspekci ma sekretariat Aktive Danmark. Za
vlastni inspekce jsou zodp&@iné profesni svazy zapojené ve sdruzeni. Pro obkbiess je

to danska hotelova asociace HORESTA.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
NezjisS€no.
2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Podle dostupnych zdrpjje jednim ze soukromych pramefinancovani systému
rocni ¢lensky gispivek ve sdruzeni Aktive Danmark, ktefi 6 tisic DKK. Inspekce vyjde
zaizeni na 1500 DKK.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Marketingové a motivai nastroje, jeZz maji podfib wellness zE&zeni v jejich

certifikaci, maji povahu nastrigj které maji podpit propagacidchto zdizeni na danském a
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mezinarodni trhu, a nastipj které maji pomoci zvySovat Uraveposkytovanych sluzeb

v téchto zd&izenich zaloZzené na widvani certifikovanych subjekt a provadni

pravidelnych kontrol.

2.

NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Jako hlavni finosy ¢lenstvi ve sdruzeni Aktive Danmark a certifikaceackou

kvality jsou uvadny nésledujici aktivity:

prezentace konkrétni nabidky certifikovanéhoifizami na internetovém portalu

www.visitdenmark.dkslouzici domacim a zahr&anim nav&vnikam Danska,

zisk loga a moznost jeho vyuzitfiptuznych marketingovych aktivitach certifikovaného
podniku,

prezentace na veletrzich.

zaizeni obdrzi pravideln§iensky zpravodaj,

jsou pdadanyclenské schize, prezentace a semiaa

provadni pravidelnych inspekci zafigjici udrzeni znéky kvality,

podnikatelé maji zaji8hy pristup kinformacim a analyzdm z oblasti zdravotniho

cestovniho ruchu.

. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Schéma kvality se zatfuje jak na podnikatele, tak na jeho zakazniky. adelé se

mohou na trhu zastitit exkluzivnim logem kvalityete doklada, Ze jimi nabizené sluzby

spliuji specifické pozadavky. Pro zakaznika to zasenema@ snadfjSi orientaci v nabidce

wellness sluzeb a moznost si vybrat to nejlepSjeca danském trhu nabizeno tak, aby byly

uspokojeny jeho pozadavky.

Vyznam ma vsSak i pro samotnou destinaci Danskerakzngku kvality chape jako

souwést snahy zvysit svou konkurenceschopnost v seldpaua wellness v mezinarodnim

méfitku.
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4 FRANCIE

o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

Ve Francii system kvality pro sluzby wellness zaecdebyl, na narodni Urovni
funguje systém kvality v CR Qualité Tourisme proytavaci a stravovaci Haeni,
kongresova centra, TIC, dopravu a va@asova z#zeni.

Podle informaci z atfovaci cesty do Francie zatim sektor wellness nefil/jdchotu
stat se satasti tohoto systému. Nicmé&nuto zngku mohou obdrzet i ubytovaci izzeni
poskytujici wellness sluzby.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Systém Qualité Tourisme byl zaveden v roce 2005.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Systém Qualité Tourisme je platny celonaradn

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Systém vychézi z iniciativy vejného sektoru.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systém je dobrovolny.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Ucast jako takova je bezplatna. Zpoptaiy jsou v3ak &které Gkony souvisejici

s certifikaci jako je napnezavisly audit splimi pozadavi systému kvality.
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7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Systém funguje jako zd&sBujici zn&ka pro jiz dive vytvdené systémy kvality
jednotlivych hotelovychietézci, které jsou v rédmci systému uznany. Keomlastnich
zavazk ke kvali€, musi certifikované z&eni splnit i minimalni pozadavky statem. Kritéria
systému Qualité Tourisme byla stanovena hiaymo oblasti ve kterych Ministerstvo
hospodéstvi, pfimyslu a zarsstnanosti shledavaloigtrvavajici nedostatky. Jde o oblasti
poskytovani informaci zakaznikovi a komunikacim nproces pvitani zakaznika, vyjagni
kompetenci personalu iZzeni, naslouchani zakaznikovi, zajist jeho pohodli aistoty

zatizeni a zhodnocovani mistnich zdroj

Obrazek 2: Logo Qualité Tourisme

QUALITE
TOURISME

Zdroj: http://www.qualite-tourisme.gouv.fr

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Jednou roné je Ministerstvo hospodstvi, pfimyslu a zamsstnanosti oprawno
provadt viastni kontroly v certifikovanych t&enich, nap formou mystery shoppingu.
Znxka Qualité Tourisme se #dje na ti roky. Audity tchto z&izeni provadi nezavislé

statem akreditované spofesti, nap. AFNOR, Bureau Veritas apod.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

V ramci zajiséni neustalého zagidvani kvality mize stat certifikovanému #aeni
prispét na aktualizaci jehoffrucky kvality. O finaréni podporu Z2ada hilicela sf uznana
v systému Qualité Tourisme, nebo nezavisl&izemi u svych regian které mohou

poskytnout Uhradu v celé vySi nebo j&st z nakladl.
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o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Z&kladni legislativni poZadavky jsou zakotveny miRbitelském zakan(Code de
la Consommation). Sluzby cestovniho ruchu jsou stam@ feSeny v ramci zakona o
cestovnim ruchu (Code du Tourisme).
2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Oblast wellness neniimo oSetena Zaddnym zakonem.
3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM

KVALITY SLUZEB

Spotebitelsky zdkon (Code de la Consommation), zakoestovnim ruchu (Code du

Tourisme)

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Norma pro oblast wellness nebyla dosud vigwa. ¢ast&né se problematikou
wellnes zabyva norma NF EN ISO 18513:2004 Servicesstiques - Hotels et autres types

d'hébergements touristiques — Terminologie.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Standardy v sektoru wellness nebyly ve Francii dogdvoieny.
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o hlavni cilové skupiny zapojené do systéiinkvality v téchto
zemich

3. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Systém Qualité Tourisme se ob&wantiuje na fizna zaizeni cestovniho ruchu.
Systém byl vytvéen za delem posileni konkurenceschopnosthto za&izeni a zvySeni

jejich atraktivity pro spdebitele.

4. SPOTREBITELE

Systém byl vytvéen za delem lepSi a snazsi informovanosti $pbiteli. Jednotny
systém s jednou ztikkou @inasi spatebitelim jasrjSi prehled o kvalitnich sluzbach, nez

nekolik raznych systénin kvality pod fiznymi zna&kami.

5. PROFESNI ASOCIACE

Profesni asociace jsou do systému zapojeny jaktngdiaci poradni organy id

vytvéreni a aktualizaci standara kvalifikacnich kritérii v ramci znéky Qualité Tourisme.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Ministerstvo hospodé&stvi, pramyslu a zanméstnanosti (odbor cestovniho
ruchu)

Ministerstvo hospodatvi, ptimyslu a zaréstnanosti je organem, ktery systém
Qualité Tourisme vytvil. Ve spolupraci s profesionaly v oboru vytilo ministerstvo
kritéria, kterd z#izeni usilujici o zng&u kvality musi splnit. Ministerstvo také provadi

kazdor@ni namatkove kontroly.
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Union des Métiers et des Industries de I"Hbtelleri@UMIH)

Profesni asociaci, kterd je v systému Qualité FBowei zapojena a relevantni i
k sektoru wellness hotel je hotelova asociace Union des Métiers et desisimgs de
I'Hétellerie . Role asociace UMIH v tomto systéneusjouzit jako platforma profesiorial
(tj. zanestnavatal a podnikatal v hotelovém pimyslu) a spolu se statem se podilet na

vytvareni kritérii, kterd musi byt spina z&izenim certifikovanym zrigou Q.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Pro certifikaci jsou najimany nezavislé auditorskél&nosti, nap. AFNOR, Bureau

Veritas apod.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Verejnymi zdroji jsou pispevky ze statniho rozpmtu, které putuji na fungovani
Ministerstva hospodatvi, pfimyslu a zarmsstnanosti jakdidiciho organu. Dale mohou byt

na zaklad zadosti subjektu financovany i jeho aktivity pkdualizaci girucky kvality.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Soukromé zdroje Zadateb certifikaci jsou uteny na pokryti naklad nezavislych

certifikacnich organizaci spojenych s hodnocenim Zailatel
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o0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

V marketingové oblasti ministerstvo spoléha naaekli kampa# a aktivity narodni
organizace cestovniho ruchu Atout France, kteradinoje marketing a vSechny iniciativy
v ramci znéky Q.

Motivaci zd&izeni pro dast vtomto systéemu kvality je ziskani konkwr@nvyhody

v podol& znaky kvality, kterou potencialni zakaznici mohou padaat.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Nastrojem propagace systému kvality Qualité Toueigenvytvdeni jednotné zriky
s charakteristickym pro zakaznika snadno rozpoimatelogem.
DalSim nastrojem jeiphledny internetovy portal, ktery bude v budoucesgjvice

interaktivni a bude obsahovat také rezémaystém zahrnujici certifikované subjekty.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Cilenymi subjekty jsou natoy zékaznik, kterého mimo cenu a predf zajima také
kvalita poskytovanych sluzeb, a podnikatel, kte majem usft v konkurenim boji diky

zvySovani kvality a orientace na spokojenost zakazn
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5 ESTONSKO

o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

= Kategorizace lazdéskych a wellness hotdil

Z davodu zn&né nabidky sluzeb la#ské a wellness povahy a naslednégimyt lepSi
orientace a informovanosti na¥ghiki o ®chto produktech vznika v sdasné dob
v Estonsku systém kategorizace a klasifikacensizgch a wellness hotelv kompetencich
estonské lazeské asociace Eesti Spa Liit (ESPAL). Podle tohg&iénmu jsou v Estonsku
rozliSovany nasledujictitkategorie z#zeni:

Lécebné lazaské hotely,
Lazeaiské/wellness spa hotely,
Lécebné a lazeské/wellness spa hotely.

Hotely jsou zarouveklasifikovany do pti kvalitativnich ¥id jako &Zné hotely.

Kategorie 1: Léebné lazeské hotelymaji licenci na poskytovani ambulantni
zdravotni p&e s primarnim zastenim na rehabilitaci, diety adeébné lazaské sluzby
(nap. masazni terapie, aabni terapie, apod.).

Kategorie 2: Lazéské/wellness spa hotebe specializuji naiznou péi, relaxani
a jiné lazaské sluzby. Nepétbuji licenci na zajighi ambulantni zdravotni pé, protoze
zde nejsou poskytovany ¢bné procedury. Sluzby maji pouze retadaa povzbuzujici
charakter (sauna, @eni, pée o €lo, j6ga, uzivani bylinnych prastdki a jinych produki
na podporu zdravi, dalsi alternativni metody).

Nutnou podminkou k tomu, aby mohl byt hotetazaen do kategorie wellness spa je
poskytovani sluzeb na Grovni nejmdéii hvézdicek. Koncept wellness spa je totiz zaloZen na
vysoké kvali¢ a arovni poskytovanych sluzeb a personalu.

Kategorie 3: Léebné a lazeské/wellness spa hotepfedstavuji wtitou kombinaci

predchozich dvou kategorii, protoZe poskytuji jalelnou péi, tak i wellness sluzby.
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2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Kategorizace lazskych a wellness hotelv Estonsku je zatim na &ku. V roce
2008 byl dokoten systém kvality pro prvni kategoriiizzeni - |€ebné lazaské hotely,
v ramci kterého prvni terapeutické |&zmodstoupily akreditaci. Certifikace wellness lagni

vSak teprve v pgatcich.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Jedné se o néarodni systém kvality sluzeb.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Iniciativu v zavadni kategorizace lazskych a wellness t&@eni projevuje profesni

organizace Eesti Spa Liit (ESPAL), ktera zastugojkromy sektor.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Ucast na systému je dobrovolna.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Kategorizace a klasifikace hotelu je zpoptatn

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

V souwasné dob jsou vytvdeny pouze klasifikéni pozadavky na prvni kategorii —
lécebné lazn. Podminkou zi@azeni do této kategorie je mit oprémh k poskytovani
specializované ambulantni |ék&é pée. Klasifikatni pozadavky na kategorii débnych
lazni se zawrtuji na:
= Budovy a orienténi informani systém mezi jednotlivymi budovami a uwnliudov
v arealu.

= Parkovis a vyzna@eni parkovacich mist pro invalidy a autobusy.

= Vchod a existence najezdnich ramp nebo jinydfzeai umo#ujici vstup do hotelu mimo
prostor vchodu a moznost pohybu mezi podlazimilbote

= Vytah a jeho existence, pokud méa buddva tvice podlazi.

91

(= W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

. T ) \STERSTVO
INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE 5 — )
OPERACNI e ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

= MozZnosti registrace &bnych procedur a sluzeb: registrace je moznaeldwat recepci,
existuje zvlastni recepce pro tytéely a v blizkosti recepce je pro naustiky WC, na
recepci jsou dostupné infordrd materialy o léebnych procedurach a laskych
sluzbach, a to kbl minimalre v estonstia ¢i anglicting, nebo nejméh ve ftech
jazykovych verzich. Recépi musi mluvit plynd estonsky a nejménjednim cizim
jazykem. Na recepci je mozné platit hat@a objednané procedury a poslednim kritériem
v této poloZce je moznosttdvat I&€bu v ramci hotelového pokoje.

» Lécebné sluzby a garanceijpti oSetujicim lékdem kazdému hostu, pokud to bude
nezbytné, kapacita 100 o&mtacich mist na jednu postel, existence pokojezaérnapro
cvicebni terapie¢i nutnost disponovat nejmé&n25 m plaveckym bazénem. Dale je
hodnocen&asova dostupnost lékskych sluzeb a dosazitelnost lagkych sluzeb.

= Dietni I&bu Wetné dostupnosti specialniho dietniho menu a konzultscritrenim
specialistou.

» PrisluSenstvi, jakymi jsou zvlastni dnik v hotelovém pokoji pro laaské sluzby,
moznost pouzit Zupan, na pokoji je k dispozici fzuma pantofle, fipadré existuje
moznost zakoupit si la#eké produkty.

» PrisluSenstvi v Satnach a sprchach musi byt v soukawstandardy ochrany zdravi
a hygieny.

= Sauny a existenci rozdilnych tygaun.

= P&i o dkti a existenci dtského Histe.

= Atmosféru a poushi hudby v pokojich pro nav&mniky.

= Systém zptné vazby a nutnosti mit zavedené pravidelné agagené vazby od klierit,
pravidelné zpravy o spokojenosti zgsthand a vyuZzivanidchto informaci ke zlepSovani
sluzeb.

» Standard poskytovanych sluzetetre existence obecného standardu sluzeb.

s Vzdélavaci systém pro zatethance a existence nejmdéednoho profesniho Skoliciho
dne za roKki existence nejmeéndvou Skolicich da za rok.

= Vzhled zangstnand a jejich uniformy a jmenovky.

Klasifikované hotely maji pravo uzivatigéleny paet hwzdicek spolu slogem

ESPAL.
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8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Klasifikace se uéluje na dobu 5 let, Komise ESPAL dohlizi nad dodé&mom
podminek pro danou klasifikaci. Hotel musi Komisfiormovat o vSech zémach. Pokud se
zmeni vlastnik, musi Komisi sfit, zda si feje ponechatijélenou klasifikaci.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nezjis€no.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Obecré jsou pozadavky na kvalitu sluzeb kladeny v sowsisl s ochranou prav
spotebitele. V Estonsku je moZnéftiphajeni prav spoebitele vyuzZit nevladnich
spotebitelskych asociaci, které jsou poradnim a asisfen organem pro sp@tbitele,
reprezentuji spéebitele u soudu ared jinymi statnimi autoritami a chrani kolektivréjmy
spofebiteli, z nichz nej¥tSi s celonarodni gsobnosti je Estonska unie sfadtitel
(Tarbijakaitse). Déale je zaji&ta ochrana na urovni mistni samospravy. Na celdnaro
arovni pisobi Rada ochrany spebitele (Consumer Protection Board, CPB), jejimaléi
je dohlizet na sptgbitelsky trhifeSit stiznosti spétbiteli a nalezi¢ spotebitele informovat

a poskytovat jim rady.
2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS
ZakonfteSici oblast wellness nebyl z§ist
3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM

KVALITY SLUZEB

Dokumentem, ktery se ochranou dpbitele v Estonsku zabyv4, je Zakon o ochran

spotebitele (Tarbijakaitseseadus).
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Konkrétni normy zabyvajici se sektorem wellnessyhebjistény. Casteéns se této
oblasti v¥nuje norma EVS-EN ISO 18513:2003 Tourism servicegtels and other types of

tourism accommodation — Terminology.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Jedinym standardem vyuZivanym v sektoru wellnesgy§® popsana kategorizace

lazeaskych a wellness hotel

o hlavni cilove skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENI, WELLNESS DESTINACE

Jednou z cilovych skupin systému klasifikace idkgch a wellness hotejsou pra¢
wellness z&zeni. Systém kategorizace je z#en zejména na aeni, kterd jiz v satasné
dohe poskytuji vysoce kvalitni sluzby.

2. SPOTREBITELE

Spotebiteiim jako cilové skupi& prinasi systém ighled o kvalitnich z#&zenich,
kterd jim poskytnou sluzby &itého standardu a v &itém rozsahu. Wité zavazky, které pro
certifikovana z#zeni z @asti v systému vyplyvaji, je budou nutit drzet kial

i v nasledujicich letech, coZipese spdtbitelim dalSi pozitiva z hlediska kvality sluzeb.
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3. PROFESNI ASOCIACE

Profesni asociace Eesti Spa Liit (ESPAL) si sestamdohoto systému kategorizace
vytvari kvalitni a konkurenceschopndalenskou zakladnu, coZipasi pozitiva ji samotné i

celému odwtvi lazaistvi a wellness v Estonsku.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Instituci, kterd systém kategorizace k&sdeych a wellness taeni v Estonsku
vytvorila je Estonska lazska asociace (Eesti Spa Liit, ESPAL). Ta je wagué dob také

odpowdnou afidici organizaci tohoto systému.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Klasifikaci lazni ma na starosti Estonska Ié&t& asociace (ESPAL). O klasifikaci
lazeiskych hotel se stara Klasifikeni komise lazi#gskych hoted, ktera pod tuto asociaci
patfi.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Za cely ptibéh certifikace je zodpadny klasifikani vybor, ktery je tveéen ¢leny
ESPAL a minimala jednim zastupcem estonské asociace cestovnictel@nd/ybor ma

sedmglend.

o0 zpuasob financovani kvality sluzeb vé&chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

NezjiS€no.
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2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Soukromym zdrojem financovani je poplatek, kteryizeni zadajici o Zazeni do
klasifikace a kategorizace jsou povinna uhradit.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Estonsky systém kvality v oblasti wellness je vésmmé dob ve fazi vyvoje, tak i
marketingové strategie a cile jsou postuformulovany a upravovany.

Zakladni motivaci pro wellness ifzeni je konkuretmi vyhoda v podob
certifikované garance, kterou bude potencialni ¢@rozakaznik fi vybéru dovolené

poZadovat.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

V sowlasné dob organizace ESPAL, kterdi systém kvality wellness v Estonsku
VyuZiva zejména propagace na mezinarodnich a ni@gtodaletrzich cestovniho ruchu.
DalSim nastrojem je internetova prezentace formia@hlpdnych webovych stranek

www.estoniaspas.eu

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Hlavni cilené segmenty jsou zdkaznik a podnik&@gktém se za#ihuje na domaci
podnikatele provozujici la#eka a wellness t&eni jiz na wité drovni, ktéi se zamiruji na
kvalitu svych sluzeb. Dale se systém zame na movijSi zakazniky zejména ze severskych

zemi a Ruské federace.
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o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

= Systém kategorizace pro laaesky a wellness sektor
= White Flag Award for Spa&Leisure

Irsko se povaZuje za vedouci destinaci ve spa lmegs sektoru. S cilem zlepSit
informovanost zakazniko existujici nabidce a #chzréni jeji rozmanitosti byl vytvien
systém kategorizace v sektoru lag®i a wellness, ifiemz pro kazdou kategorii aeni
byly stanoveny minimalni standardy, které musinepht. Kazda kategorie je rozdilna
a reprezentuje nabidku prodalk sluzeb ve zmémych lazéskych z@izenich, coZz umaitije
zékaznikm se lépe rozhodnout. Systém je vywm tak, aby zaujal séasné i potencialni
zékazniky, aby zlepsil orientaci v dostupné nabidediness a zdravotnich sluzeb, diky
c¢emuz si zakaznici mohou najit produkty, které regwiyhovuiji jejich paebam.

Systém kategorizace l|dmkych a wellness #aeni v irsku tvéi ¢étyri hlavni
kategorie z#izeni a sedm podkategorii:

Destina’ni lazné (Destination Spas)jsou podle definice kategorizacetelow
vybudované lazhnabizejici ubytovani a programy pro zdravi, fisneselaxaci.

Rezortni laz#& (Resort Spas)yredstavuji hotel, ktery nabizi volkasové aktivity
(fitness, golf, jizda na koni a kole, tenis atdglazby lazéského z&zeni na jednom mist
(lazaiskou l€bu).

Hotelové laz# (Hotel Spas)v sol& zahrnuje hotel, ktery také nabizi vyhradn
kompletni sluzby lazeského z&zeni, avSak sestl do rekolika podkategorii, a to na:

- hotel s komplexnimi I&2mi (nabizi Siroky vybr [écebnych kiar a aladi v za&izenich

k tomu utenym, které jsou uvrirozsahlého hotelového komplexu),

- hotel srozsahlymi lazmi (nabizi pélivé vybranou nabidku laaskych sluzeb

a l&ebnych kar v lazgském progtedi, které jsou s@asti Siroké hotelové nabidky),
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hotel s vybranymi lazmi (nabizi malé mnozstvi plevé vybranych lazeskych
sluzeb a l&bnych kur v lazisském progsedi, které je saiasti Siroké hotelové
nabidky, primaré je zangien spiSe na é&bné kary nez na laaské zazitky),

hotel s leisure club sp@nabizi pélivé vybrané lazieské I&ebné kary v klubu pro
volnocasove aktivity, ktery je wsné blizkosti hotelu)

Specializovana z#ézeni (Specialist Retreats)ytvéri kombinaci zazitk, l&ebnych

kur a terapii. V této kategorii jsou dale zahrnuty:

ozdravné farmy(nabizi programy za#ené na wellness a 2mu Zzivotniho stylu
pripravené hosim na miru, které jim umozni zazit si kompletni Aassti s wellness
v soukromém progdi),

stediska pro thalassoterapi{nabizi l€ebné méské laze zaloZzené na tbe
ohrivanou maéskou vodou, miskymifasami a bahnem),

lazre s maskymirasami(nabizi posilujici a detoxikujici koupele v fakychtasach

v maiskych lazéskych centrech).

DalSim programem kvality, ktery v Irsku funguje&iary se dotyka sektoru wellness,

je ocerni White Flag Award Jedna se o narodni o¢en dodrzovani hygienickych

a environmentalnich standards zaizenich u¢enych pro volndasové aktivity v Irsku

(plavecké bazény, sportovni haly, fintess a wedinegntra apod.). Océmi ucluje

organizace ILAM (Irish Leisure Industry Body), jejéleny jsou sportovni, volri@asova,

lazerska a pidruzena z#izeni v Irsku.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Kategorizace lazeskych a wellness #aeni v Irsku byla vytviena v roce 2008,

prvni zd&izeni byla ocetna v roce 2009. Océni White Flag Award je udovano od roku

2001.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Oba systémy jsou narodni, platné v celém Irsku.
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4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Kategorizace spa a wellnesgizani Failte Ireland a White Flag Award dmvana
ILAM jsou vysledkem spoluprace tggného a soukromého sektoru. Vytedi standari
a fizeni kvality v oblasti cestovniho ruchu Irska m&owpetenci narodni agentura Failte
Ireland, ktera zastSuje systém kategorizace wellnes&zami. Na vytvéeni hodnocenych
standard se ovSem podileli také odbornici a profesionatotéto oblasti.

Za standardy White Flag Award rasinstoji zastupci sektoru volsasovych aktivit.
Tyto standardy byly schvalené Failte Ireland, nawié tato organizace svého zastupce

i v hodnotici komisi.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systémy jsou zaloZené na dobrovolnosti.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Zatizeni, které chce obdrZetkierou z kategorii spa a wellness, plati Failtéaird
nekolik poplatki. Za podani pihlaSky do programu jeéfovano 750 €, § Zzadosti o obnoveni
kategorie se plati 500 €. Plati se i z&uygku nejlepSi praxe (Best Practice Guide Spa and

Wellness), jeden exemglayjde na 50 €.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Kategorizace Failte Ireland spa a wellness ¥&eni
Proces hodnoceni spa a wellnessizzeni:

Zatizeni, které ma zajem o kategorizaci, podial@sku do Failte Ireland programu
spa a wellness kategorizace. Poté obdrzi od Hadtend kopii standarda kritérii, které
musi sphovat, a pipravi se na audit. Ten je ohlaSeny a triiél@Ené 4 hodiny v zavislosti na
velikosti zd&izeni. Auditor, ktery je jmenovany Failte Irelandkontroluje potebnou
dokumentaci, projde aenim, pipadré pohovdi se zamistnanci a po ukafni inspekce
doporii zaizeni schvalovaci komisi (Spa Approvals Board), r&ktgosoudi Zadost
a (ne)potvrdi fislusné ocetni. Cely proces od podanfilplasky az ke schvaleni kategorie

trva piblizn¢ ¢étydi tydny. Ocesni je oficidlre predano Bhem National Spa Award
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Ceremony. Spolu s nim ocere zdizeni obdrzi firucku nejlepsi praxe (Failte Ireland’s Best
Practice Guide). V @béhu roku zé&izeni spolu s Failte Ireland pracuje na splmpodminek
nebo na oblastech ke zlepSeni.

Pozadovana minimalni kritéria:

» Standard ubytovani

Obecnou podminkou je, abyifzeni, které se chcetastnit na kategorizachylo
registrovano u Failte Ireland a mit pfisluSnou klasifikaci. V pripadt kategorii Hotel Spa,
Resort Spa a Detination Spa je navic stanoven nalninpaet hwzdicek 3* nebo 4*.

» PoZadavky na ochranu zdravi a beZypest

VSechna zAzeni musi spilovat pozadavky dané zakonem a mit k nahlédnuti
souvisejici dokumentaci.

» Kvalifikace terapeut a Iéka7: (minimalni pozadavky)

VSechna zizeni musi byt pl& pojiS€na a jejich zamstnanci musi mit fisluSnou
kvalifikaci (danou né&rodnim kvalifikmim ramcem nebo v ramci ITEC, BABTAC,
CIDESCO, CIBTAC, City & Guildsc¢i zahranénim ekvivalentem). Kopie certifikét
dokladajici kvalifikaci musi byt k nahlédnuti.
= Hygienické standardy

Opst musi sphovat vSechna z&eni. Hygiena musi byt na nejvyssi drovni. Progukt
voziky, velkd a mala ¥&eni, &ci pro pedikdru a manikaru musi byisté a dezinfikované.
Skiiné a pracovni plochy musi byisté, bez odpadka uklizené. VSechny prostory, kde se
provadiji terapie nebo relaxace, musi odpovidat nejvydsigienickym standafdn a uklid
nejlepsi praxi.
= Provozni standardy

Provozni standardy uptaivané u vSech taeni musi mit nejvyssi kvalitu a byt
zpasobilé. Musi byt #ejmé spravné&izeni lazni. VSichni za#stnanci musi znat provozni
zasady, které jsou dodrzovany v kazdodeémmosti za&izeni.

» Urovei sluzeb

Sluzby poskytované hash ve vSech Zé&enich musi odpovidat nejvyssi kvalit

Personal musi byt pozorny, vSimavy, ziijoa respektovat péeby hosi. Ocekavani hosta

jsou bul’ naplréna, nebo fekratena.
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» Certifikaty shody

Lazre a gilehlé ubytovani musi byt v souladu se zakonem bapud sluzb z roku
1981 a/nebo zadkonem o kontrole budov z roku 1990uai byt registrovano orgdnem na
ochranu veejného zdravi. Doklady o tom se déirbhodnotiteli.
= Povinnost dolozit vyjmenované certifikaty shodpkutnenty

VSechna zdzeni musi doloZit: registraci a klasifikaci ubydmiho z&zeni u Féilte
Ireland, protipoZarnitdd, dokument o ochranzdravi a bezpmosti, Skolici programy
a doklady o nich, pojighi odpowdnosti zamistnand a hosl, formul& konzultace klienta
a nabidku procedur.
= Politika zafizeni k dtem

D¢éti do 12 let maji zakdzanyigtup do Useku procedur laznétidnezi 13 a 16 roky
mohou vstoupit dle uvazeni, nicéémusi byt na to pojighy. VSechny &t do 16 maji
zékaz pouzivat termalniiZaeni. Neplati pro Z&eni vyuzivajici miskérasy.
= OSetrovny

Za oSetovnu se povazuje jakakoliv mistnost, kde jsou vyk@my procedury
terapeutem. Bli se natti typy: sucha oSébvna, mokra oS&bvna, multifunkni oSetovna. Je
stanoven minimalni pet oSetoven pro kazdou kategorii aeni (nap. u zd&izeni Resort
Spa je to minimalapet). Nemusi splovat z&izeni vyuZivajici miskérasy.
= Lazeiské procedury

Zatizeni musi nabizet Sirokou paletu suchych a mokprdtedur. Pouze #aeni
typu Hotel Spa se Selective Spa a s Leisure Clabnsghou nabizet pouze suché procedury.
Nemusi splovat zd&izeni vyuZivajici miskérasy.
= Umiseni lazni

Lazre musi byt samostatn entita v rdmci hotelu, musismadny pistup. Nemusi
spliovat zdizeni vyuzivajici miskérasy a hotely s leisure club spa.
» Prijezd hosta a zézeni slouzici hostued procedurami

Pro jednotlivé kategorie jsou zde stanoveny podadana umistni recepce
lazaiského Useku a poZzadavky nayékarny pro muze a Zeny.
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= Dopliikové produkty a sluzby

Jako dopikové produkty a sluzby jsou stanoveny Zupan, pnt@focvicna, bazén.
NevyZaduji se u kategorii Hotel Spa se Selective, $palassotherapy Resort a Resort with
Seaweed Bath.
» Lazeisky bazén a termalni Aaeni (minimalni pozadavky)

Zatizeni typu Hotel Spa with Comprehensive Spa, ReSpd, Destination Spa
a Thalassotherapy Report musi mit v ramci spa Udsekl plavecky bazén, bazén pro
hydroterapii nebo relaXai bazén. Hotel s Leisure Club Spa musi mit playeoazén.
Termalni Usek musi mit minima&mpét z uvedenych atrakci (napvirivku, saunu, aroma
pokoj, tepidarium). Nemusi smvat specializovana #aeni a hotely s extensive spa,
selective spa a leisure club spa. Dale ve vybramatbgoriich musi byt ¥&ena specialni
relaxani zona.
= Relaxani zéna

Musi obsahovat fithess zonu nebo mistnost préeavi Plati opt pro vybrané
kategorie.
= MozZnosti stravovani

Musi zahrnovat lazskou kuchyni, vyznajici se veganskymi, nizkataymi,
kaloricky kontrolovanymi, uhliko¥/proteinow/vlaknit¢ specifickymi, dietnimi variacemi.
Plati pouze pro kategorie Destination Spa a Helihm. Musi obsahovat zdravé menu
vhodné pro vegetariany, vegany, celiaky a pro tisti Isi hlidaji vahu. Of plati pro vybrana
zaizeni.
= Poloha

Poloha je specifikovana pouze prdizani Resort Spa, coZz znamena minsiské
venkovské nebo horské @tété umistné na venko¥, v prirodk nebo u mee, zasazené
V prostorném terénu.
= Povinnost poskytovat aktivity v ramci objektu

Tyka se z#izeni typu Resort Spa, Destination Spa a HealtmFaftiZze se jednat
o aerobikoveé cveni, jogu, jizdu na kole, rybeni, golf, turistiku apod.
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White Flag Award

Ocereni kvality zarduje vysoké standardy kvality vidaenich pro zdravi a volnias
schvalené Failte Ireland a Irskou federaci hiofile Irish Hotels Federation).
Kritéria pro ziskani ocenéni kvality White Flag Award

Kvalita se ocauje dle tchto klicovych kritérii:

- pccet hlavniho vnitniho i venkovniho Zdzeni a venkovnich ploch,
- 8koleni a kvalifikace personalu,

- bezbariérovy fstup,

- hygiena bazénu,

- environmentalni management,

- kvalita vody,

- informace o I&b¢ (oSeteni) a vzdlani.

Pro ziskani ocemi ,the White Flag” musi mit kazdé izzeni pro volngdasové
aktivity bezpény a jednoduchy ifistup, udrzované okolni praetli, dodrzovat stanovené
zdravotni a bezgeaostni standardy, mit kladny vztah k ocl&@ivotniho progstedi (nap. mit
opateni k Uspée energie), kvalifikovany a proSkoleny personaldapo

Obrazek 3: Logo White Flag Award

Zdroj:
http://81.17.252.145/~whiteflag/index.php?optionmc@ontent&view=section&layout=blog&id=1&

ltemid=3

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Kategorie spa a wellnessiizeni je pidélovana na 2 roky. Poté se provaditmyna

A4

inspekce, kter4 @¥i, zda jsou pozadavky na danou kategorii dodrz&uwgréni White Flag

Award se udluje kazdor@neé.
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9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

V Irsku je ze zakona povinna kategorizace a kikesiE ubytovacich Z&eni, které
musi byt registrovany u Failte Ireland, coz Wthye prvni podminku kategorizace spa

a wellness zdzeni.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Zakladni pozadavky na kvalitu sluzeb jsou legislati zaznamenany zejména
v Zakoreé na ochranu spigbitele z roku 2007 (Consumer Protection Act), ktdo sebe
mimo jiné implementoval evropskou 8mici ¢islo 2005/29/ES o nekalych obchodnich
praktikach wci spotebitelim na vnitnim trhu. Na dodrZzovani sgebitelskych prav dohlizi

Narodni spadebitelska agentura (National Customer Agency, NCA).

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Z&kon zabyvaijici se konkrétioblasti wellness nebyl vytyen.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICIi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Zakon na ochranu spebitele z roku 2007 (Consumer Protection Act).

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Pro sektor wellness nebyla dosud 7&dna norma ismeo Casténé se oblasti
wellness dotykd norma I.S. EN ISO 18513 Tourisnvies — Hotels and Other Types of

Tourism Accommodation — Terminology.
: 104
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2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

V Irsku byly dosud vytvieny dva systéemy standards sektoru wellness. Je zde
zaveden systém kategorizace pro i&ky a wellness sektor a systém kvality White Flag

Award for Spa & Leisure.

o hlavni cilove skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENI, WELLNESS DESTINACE

Systém kategorizace pro ldsky a wellness sektor cili svoje aktivity na
provozovatele lazeskych a wellness #&eni, kterd poté roztlje doctyt kategorii a sedmi
podkategorii.

Systém White Flag Award se z&fuje na z&izeni utend pro volndasové aktivity tj.

plavecké bazény, sportovni haly, fithess a wellmesdra apod.

2. SPOTREBITELE

Systém kategorizace nastaveny organizaci Failenkleoyl vytvden za delem podat
potencialnimu i satasnému spétbiteli p'ehled poskytovanych sluzbach a jejich rozsahu a

standardu a usnadnit mu tak rozhodovani.

3. PROFESNI ASOCIACE

Failte Ireland p tvorbé standard vychézi z doporteni a spoluprace s profesnimi
organizacemi a soukromymi subjekty. White Flag Advge pimo vytvdena afizena
profesni organizaci ILAM, ktera timto ocemm motivuje z&izeni poskytujici sluzby

volnéhocasu.
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0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIiZENi KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Failte Ireland

Organizace Failte Ireland byla vyiema v roce 2003 na zakkadakona o narodni
organizaci na rozvoj cestovniho ruchu s cilem pgopat cestovni ruchu. M& za ukol
poskytovat podporu poskytovaieh sluzeb a profesion@h v cestovnim ruchu na mistni,
regionalni a narodni arovni. Organizace spolupecujlourism Ireland (ma na starosti
propagaci Irska jako prazdninové destinace na #shyioh trzich) a Northern Ireland Tourist
Board (organizaci zodpeésinou za rozvoj a propagaci cestovniho ruchu v $éwvelrsku).

Failte Ireland ma zasadni rolitipvytvaieni kvalitativnich standadd v sektoru
ubytovani a dalSich sektorech. V tomto ohledu &diieéland provadi registraci vybranych
zaizeni danych zakonem, klasifikaci @ovani hwzdicek) vybranym zéizenim cestovniho
ruchu, kategorizaci pro lepSi informovanost zakaknd os¥déeni pro neregistrovana
zarizeni, ktera splji standardy.

Na zaklad zakori o cestovnim ruchu (Tourist Traffic Acts) a zakomarozvoji
narodniho cestovniho ruchu (National Tourism Degwelent Act) ma organizace specifické
pravomoci a funkce ip registraci a hodnoceni Uro¥nturistického ubytovani. Tato
zodpowdnost zahrnuje legislativu tykajici se ubytovanionitorovani kvality produktu
a vztahy se zékaznikem. Failte Ireland zaiioveisi vést seznam a schvalovani ubytovacich

zaizeni, ktera nejsou registrovana.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

ILAM
ILAM je organ sdruzujici sportovni, fitness, vodidzaiska a pidruzena zgzeni
zaloZzeny v roce 1989 argorganizovany v roce 2006. ILAM vytkiastandardy, poskytuje

svym¢lenam poradenstvi a informace, podporu u viady, kvaigi a Skoleni atd.
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3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Kontroly certifikovanych z&ézeni provadi auditoschvéleni Failte Ireland.

o zpuasob financovani kvality sluzeb v&chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
NezjiS€no.
2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Soukromymi zdroji jsou zejména poplatky za Zadosficast subjekt v systému

kategorizace i systému White Flag Award.

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v t€chto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Zatizeni, uchazejici se o kategorizaci Failte Irelgsdy motivovany zejménacasti
na marketingovych aktivitaich Féilte Ireland a mahovyuzivat vzdldvaci a Skolici
programy této organizace g@né pro podniky cestovniho ruchu. SamotnackadarFailte

Ireland navic jiz sama o sbpiedstavuje garanci kvality pro naggniky Irska.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Mezi hlavni motivéni a marketingové nastroje kategorizace Failtaivelpaiti:
= pouzivani ozngni ,Approved to Failte Ireland Standards” ve v3eefich propagaich

materialech a na svych webovych strankach,
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= bezplatné prezentovani fizeeni na  oficialnich  internetovych  strankach

www.discoverireland.iea www.discoverireland.comuréenych pro domaci a zahrani

navstvniky Irska,

= uUvedeni z#izeni ve specializovaném prospektu tykajici seosaldpa a wellness,

= (Cast na dalSich marketingovych aktivitach regioturistickych destinaci nebo Failte
Ireland¢i Tourism Ireland,

= zisk&ni hodnoceni kvality podniku nezavislymi asaaymi profesionaly,

= MoZnost ziskat poradenstvi éadtnit se Skolenitgpravované Failte Ireland pro podniky

cestovniho ruchu.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Pro podnikatele provozujici dané&izani, ale také pro zprdstikovatele, ki jejich
produkty dale nabizeji, a jednotlivé destinace skur tento systém fmasi vyhodu
snadrjSiho nabizeni produktu na trhu, protoZe jsou Jadefinovany obsah produktu
a minimalni standardy kvality pro tento produktst&yn kategorizace takémto subjekiim
pomé&hé identifikovat potenciél novych produkichézejicich z pe¢b zakaznika.

Zakaznik naopak zisk&téi prehled a snadii se orientuje mezi rozinymi spa
a wellness nabidkami, ke se tak informovairozhodovat a vybrat si produkt, ktery nejlépe

odpovida jeho poebam.
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7 MADARSKO

o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

Zvlastni systém kvality pro oblast wellness vdidasku dosud nevznikl. Od roku
2004 je zde vSak zav&uh zn&ka kvality ugena pro hotely a restaurace Magyar Turizmus
Min6segy Dij (Mararsk& cena kvality pro cestovni ruch). ¥pad oblasti wellness se ji
mohou nechat certifikovat wellness hotely. Do bud@ise uvazuje o ro¥8hi zngky na
dalSi sektory vetne lazeaistvi. V roce 2007 byl m¥arsky systém akreditovan organizaci
HOTREC.
2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Systém Magyar Turizmus Mindsegy Dij je zagdad roku 2004.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Tento systém kvality ma celonarodni platnost.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Systém vychézi z iniciativy vejného sektoru.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systém kvality Magyar Turizmus Mindsegy Dij je dowolny.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Zadost o akreditaci je zpoplatme.V gipadt hotelu ¢inni poplatek 150 000 HUF,
v piipact restaurace 100 000 HUF. Déle je zpopiatn také reakreditace, hotel 100 000
HUF, restaurace 10 000 HUF.
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7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Pfi posuzovani napbvani poZadawvk mafarského systému kvality jsou obécn
posuzovany vSechny relevantni procesy vedouci kK&axsani kvality sluZzeb cestovniho
ruchu. Jejich usfna implementace a nasledna spokojenost. Nasledtiéeze tedy udlena
subjekfim, které spiuji, ¢i dokonce pevySuji zakladni pozadavky systemu.

Obrézek 4: Logo kvality m&arského cestovniho ruchu

=
ronl

B Emy F-'lu'l:'-ﬂ

Furopean
Haospitality Quality

Zdroj: http://www.oib.gov.hu/index.php?option=com_ contetagk=view&id=22&Itemid=64&limit
=1&limitstart=0

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Certifikat je udlovan na dobu 3 let. V pbéhu tohoto obdobi je alespgednou
provedena kontrola v mistprovozovani ¢innosti certifikovaného subjektu . Kontrolu

provadji powereni zastupci Narodniho vyboru pro cestovni ruchnfkiti Turisztikai
Bizottsag ).

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Mad’arsky systém Magyar Turizmus Mindsegy Dij je od urak007 akreditovan
organizaci HOTREC.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty
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1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Zakladni poZadavky na kvalitu sluzeb obgcjsou kladeny v oblasti ochrany
spotebitele prosednictvim Narodniho idu na ochranu spebitele (Nemzeti

Fogyasztoveédelmi Hatdsag), ktery je kontrolnimrgamim organem sp@bitel.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Sektor wellness a souvisejici oblasti hotelnictiazaistvi jsou oSéeny reékolika
legislativnimi Gpravami. $fejni je Zakon¢. 45/1998 upravujici oblast kategorizace
ubytovacich zéizeni vydany Ministerstvem &@myslu, Obchodu a Cestovniho ruchu. Dalsi
zakony oSétijici zejména oblast la#stvi jsou Zakort. 121/1996 a 2/2006.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICIi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Obecrt kvalitu sluzeb upravuje @bansky zakonik z roku 1959 ve & pozdjSich
Uprav, Zakon na ochranu spetitele z roku 1997 aktualizovany a dafin v roce 2008,
Zakon o reklard 2008, Zakon o nekalych obchodnich praktikatéi gpotebiteiim 2008.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Nebyly zjiS€ny Zadné normy, které by se konkrékti alespdi ¢ast&né vénovaly

oblasti wellness.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Standardy byly vytvieny v rdmci mdarského systému kvality Magyar Turizmus
Mindsegy Dij.
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o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Wellnes zéizeni jako cilova skupinar@dstavuje takovy subjekt, ktery ma zajem na
vlastnim rozvoji v oblasti kvality poskytovanychuzeb. Diky dasti na md&arském systému
kvality ziskava také konkuréni vyhodu v podob znaky a je dale motivovan kvalitu
poskytovanych sluzeb udrZovat.iZaeni, ktera jsou s@asti systému kvality, jsou pozitivn
diskriminovana. V sotasné dob je systém Magyar Turizmus Mintésegy Dij zaveden pro

hotely a restaurace.

2. SPOTREBITELE

Systém Magyar Turizmus Mindsegy Dij je z&an za ziskani a udrZzeninvgry ze
strany spdebiteli. Spotebitelé diky zavedeni systému kvality sluzeb cestoy ruchu

ziskavaji garanci dité arovre standardu sluzeb.

3. PROFESNI ASOCIACE

V oblasti wellness {sobi v Malarsku asociace Magyar Wellness Tarsasag, avsak jeji
cile¢i role se nepoddo zjistit.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIiZENi KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Na celonarodni Urovnitsobi v oblasttizeni kvality sluzeb cestovniho ruchu Narodni
vybor pro cestovni ruch (Nemzeti Turisztikai Bizatl) ), ktery mdiarsky systém kvality
Magyar Turizmus Mintsegy Dij vyt¥d. V souwasné dob uckluje znaku kvality sluzeb

cestovniho ruchu a provadi kontroly.
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Nebyla zjiStna Zadna fima (tast profesnich asociacich na systému kvality sluzeb
v Mad’arsku.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Ocereni a znéku vydava Narodni vybor pro cestovni ruch (NemZatrisztikai
Bizottsag ).

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
NezjiS€no.
2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Soukromé zdroje jsou financovany z popiatiybiranych pi Z&dosti o udeni
ocereni a [ reakreditaci. Financovany jsou aktivity souvisejgse samotnou certifikaci i

urcitou propagaci ocemych subjeki.

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v t€chto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Motivaci subjeki pro Zadost o ugleni ocerni v ramci mdarského systému kvality
je ziskani konkurenceschopnosti dlouhodobé konkuaiemyhody, stimz souvisi nasledna
pozitivni diskriminace Zdzeni jak v @ich spotebiteli, tak @i propagaci v ramci

prezentovani m#arského cestovniho ruchu v zahténi
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2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Nastrojem propagace je &dldna znéka, kterou subjekty mohou vyuzivat plastnich
marketingovych aktivitdch. Océné subjekty jsou také prezentovany na strank&cbdnar

centraly cestovniho ruchsww.hungarytourism.hu

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)

Zakaznik jako cileny segment je povazovan zadméoo spdebitele, ktery fi svém
rozhodovani hleda kvalitni sluzby. Zika kvality mu toto rozhodovani usnade.
Podnikatelé jako segment jou povaZzovani za provaisbe zézeni cestovniho ruchu, kfe
maji zajem na sebezdokonalovani, zvySovani kvasilyzeb a uspokojovani eb

zakaznik.
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8 NEMECKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

Spolkova Urove:

= Service Qualitat Deutschland
= Deutsches Wellness Zertifikat
= Wellness Hotels Deutschland
= Wellness im Kurort

Zemské urove

= Ich Zeit

= WellVital

= Wellness Stars

» VitalUrlaub in Sachsen

= Qualitatszeichen fur die Themenmarke Wellness und &undheit in Thiringen

V Némecku existuje celdada iniciativ zabyvajicich se kvalitou sluzeb cestho
ruchu wetnd wellness sektoru, a to jak na celonarodni urotat, v ramci jednotlivych
spolkovych zemi. Na spolkové drovni existuji vediebe komplexni systém certifikace
kvality sluzeb cestovniho ruchu, takkolik znatek kvality u€enych pouze pro oblast
wellness. IniciativaService Qualitat Deutschlangtychazi ze Svycarskéhdidtupioveho
programu kvality sluzeb v cestovnim ruchu a jéenn pro malé a igdni podniky¢inné
v této oblasti, fitom jednou z preferovanych cilovych skupin jsoypddniky a z&zeni
z oboru rehabilitace, la#stvi, terapie a @& o €lo. Dale je moZzné nechat si certifikovat
wellness z&zeni pokryva certifikaDeutsches Wellness Zertifikdttery udluje némecky
wellness svaz Der Deutsche Wellness Verband. Ppuxzevellness hotely nejvyssidy je
uréena znéka kvality Wellness Hotels Deutschlanigz je vysledkem spolupraceyt a psti
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hvézdickovych hotel pasobicich v oblasti wellness. Lamka mista v mecku pak mohou
ziskat zn&ku kvality Wellness im Kurortza kterou stoji émecky svaz l&bnych lazni
Deutscher Heilbaderverband e.V.

Znaky kvality IchZeit, WellVital, Wellness Stars VitalUrlaub in Sachsena
Qualitatszeichen fur die Themenmarke Wellness uedu@lheit in Thiringervznikly

z iniciativy jednotlivych spolkovych zemi.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Nejmladsi z vySe uvedenych schémat kvality nakgp@ Urovni je program Service
Qualitat Deutschland. V roce 2007 uitNo kooperaci pro podporu kvality sluzeb cestovniho
ruchu 8 spolkovych zemi, od roku 2009 je v systaapojeno 15 spolkovych zemi krém
Hamburku. Deutsches Wellness Zertifikat j&logan od roku 2002, nicmérDer Deutsche
Wellness Verband e.V. &al vytvaet kvalitativni standardy pro wellnessiiz&ni jiz v roce
1993. Znéka Wellness Hotels Deutschland funguje od roku 18%%Zzn&eni Wellness im
Kurort zaalo byt uélovano v roce 2004.

Znaka IchZeit vznikla v roce 2009, WellVital v roce @) WellnessStars v roce
2005, Vitalurlab in Sachsen v roce 2006 a Qualitithen fur die Themenmarke Wellness
und Gesundheit in Thiringen funguje od roku 2009.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Service Qualitat Deutschland, Deutsches Wellnesstifikat, Wellness Hotels
Deutschland a Wellness im Kurort jsou systémy kyalznavané na spolkové drovni, navic
znakou Wellness Hotels Deutschland se mohou nechéfikavat hotely i v sousednich
zemich Nmecka.

Znaka Ich Zeit vznikla ve spolkové zemi Poryni-Falcnazka WellVital je
pouzivana v Bavorsku. Ztlka WellnessStars tpodré vznikla v zemi Badensko-
Wiirttembersko, ale rozfia se i do Severniho Poryni-Vestfalska, Svycargkaizniho
Tyrolska. Vitalurlaub in Sachsen, jak vyplyvd zwdz ma kdeny v Sasku. Podobn
Qualitatszeichen fur die Themenmarke Wellness uedu@dheit in Thiringen pochéazi ze
Styrska.
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4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Znaky kvality pro oblast wellness na narodni Urovne(@sches Wellness Zertifikat,
Wellness Hotels Deutschland a Wellness im Kuroyty bytvoreny z iniciativy soukromého
sektoru, resp. z iniciativy zajmovych sdruzeni afg@snich svat v této oblasti. Program
Service Qualitdt Deutschlanduleme oznét jako spolupraci viejného a soukromého
sektoru. Regionalni zgky kvality vznikly WtSinou z iniciativy mistnich organizaci

cestovniho ruchu, které sdruzuji zastupdejnwe&ho a soukromého sektoru.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Certifikace zn&kou kvality, gipadré Uc¢ast na systému kvality sluzeb v cestovnim

ruchu, je vzdy zalozena na dobrovolnosti.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Certifikace z#éizeni je ve vSechifpadech provéatha za poplatek hrazenyizzenimci
podnikem, které se chce nechat certifikovat. NaKfacha certifikat Service Qualitat
Deutschland stugiel jsou 295 € (za Skolici program ,Qualitats-Cogc230 € za certifikat
pro podnik do 15 zadstnand a 280 € za certifikat pro podnik nad 16 Zatand.

U Deutsches Wellness Zertifikat se vychazi z tymiizeni, nap. naklady na
piezkouSeni a certifikaci u wellness hotéini 3250 € u vysSiho typu certifikatu (Premium)
a 1450 € u nizSiho certifikatu Basis. Krétmoho se vSak do celkovych nakiachusi zapoist
i vydaje na cestovné, ubytovani kontréglapod.

NejdrazSim ocefmim je certifikdt Wellness Hotel Deutschland. Audfol&nosti
TUV vyjde na 1400 €, poplatek zdijpti ¢lena na 4000 € a zakladniigpsvek ¢ini 9170 €
véetrs priplatki za p@et pokoji.

Lazaiska mista se mohou v ramci Zkp Wellness im Kurort certifikovat za 500 €,
kazda dalsi certifikace pak bude stat 50 €.

Clenové iniciativy WellVital musi réné prispivat 1100 € do spaleého rozpétu,

k tomu skladaji poplatek zargzkouSeni ve vysi 250 €. DalSi naklady jsou pakjespo
s chodem iniciativy, napvyplyvaji z naplanovanych marketingovych aktmio dany rok.

16 Uvedené ceny jsou platné pro rok 2010.
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U programu VitalUrlaub Sachseini poplatek za kontrolu od 60 € do 120 € podle
typu zdizeni, certifikovana z&zeni r@n¢ prispivaji na marketingové aktivity 150 az 350 €.
U znaky Qualitatszeichen fur die Themenmarke Wellnessl @esundheit in

Tharingen je hrazen pouze vstupni poplatek do éggtaldalSi ndklady nevznikaji.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Service Qualitat Deutschland

Service Qualitdt Deutschland jestupiovy systém zlepSovani poskytovani sluzeb
zalozeny na proSkoleni nejm&gednoho pracovnika firmy, ktery se pak bude sdple
podilet na certifikaci podnikéi zatizeni.

Cilem stupg 1 je vzbudit v podniku zajem o téma kvality sluzpbcemz nejméa
jeden zamstnanec podniku p@éieny kvalitou projde Skolenim (1,5 dne), aby se lstatem
kvality v podniku. Tento stugige v zdsad postaven na sebehodnoceni podniku.

Vystupem stupél je:
= zavedeni nastrojkvality v podniku,
= zaslani poZzadovanych podkiada zkuSebni misto,
= po vyhodnoceniéthto podklad obdrzi podnik hodnotici zpravu,
= na zaklad pozitivniho zhodnoceni je podnikudlen certifikat nait roky,

» Vvysledky stanovenych ogeahi budou v podniku kazdafies kontrolovany a zarove
zkuSebni mistofedloZi novy plan zav&di opateni.

Cilem druhého stugje podnik dikladrgji posoudit z vijSiho pohledu a podrobit ho
raznym objektivnim nsfenim kvality. Kow kvality by mel projit dalsim 1,5 dennim
Skolenim, aby ziskal os&siceni trenéra kvality. V tomtoffpact se jedna (oproti prvnimu
stupni) o celkové nezavislé zhodnoceni kvality shuhabizenych podnikemid@lpokladem
pro zisk druhého stugne platny certifikat Service Qualitat stuph.

Vystupem stuph2 je:
= pouZivani a zavedeni nastrdgvality,

= zaslani poZzadovanych podkiada zkuSebni misto,
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= po zhodnoceni podkladbdrzi podnik hodnotici zpravu. Je nutné dosahmonimalniho
pottu bodi. Na zaklad zpravy nasleduje vyhotoveni planu dpaf. Podnik obdrzi
certifikat druhého stupgnna ti roky.

» Vysledky zavedeni opini kvality budou kazdotmé kontrolovany a bude vytwen novy
plan zavadni opateni.

Na stupé 3 mize dosahnout ten podnik, ktery vedl&asti na projektu Service
Qualitat Deutschland praktikuje systematicky a udhiy péistup k managementu kvality
(QMS). Na tomto stupni je pozadovano dodaéecertifikovani podniku v ramci ISO 9001,
EFQM a dalSich systéirkvality.

Vystupem stupf3 je:
= kazdor@ni QMS audit certifik&niho institutu,

» kazdor@ni dotaznikové S&ni mezi zakazniky,

= pisemna zprava o mystery shoppingd’ imo 12 nebo po 24 &sicich,

= vypracovani planu opéni k zajis&ni a zlepSovani kvality, ve kterém je stanoveno
nejmért 8 povinnych opaéeni (kazdoréne aktualizovanych),

» zaslani vyzadovanych podkiada zkuSebni misto,

= po jejich vyhodnoceni obdrzi podnik hodnotici zpravg dosazeni minimalnich kritérii

obdrZi certifikat tetiho stup# na ti roky.

Podnik ¢i zatizeni, které bylo usgdnre certifikovano v ramci programu Service
Qualitat Deutschland, je oprémo pouzivat zngu kvality Q v rozliSeni stugnl, 2 a 3.

Obrazek 5: Vzor udovanych zné&ek kvality Service Qualitat Deutschland - dro¥d az 3

| ,\\ 1 ,\ 1l ,\

» » »
'.- ! '.- ! '.- ;.l
{ ;é a L ;}é a 4 *é a\
DEUTSCHLAND DEUTSCHLAND DEUTSCHLAND

Zdroj: www.servicequalitat-deutschland.de
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Deutsches Wellness Zertifikat

Der Deutsche Wellness Verband e.Véluge dva druhy certifikatu vyjadjici dw
arovre kvality — Basis (zakladni) a Premium. Pro ziskifigatu Basis musi drzitel spbvat
minimalni standard kvality, zaloZzeny na vice jal0 &ditérii (konkrétni poet zavisi na typu
wellness z#zeni). Certifikdt Premium obdrzi pouze exkluziypdskytovatelé wellness
sluzeb. V tomto fipadt je zkoumano kolem 1500 kritérii (&pzalezi na typu Z&eni).
Certifikat Premium ma navic dva stupnExzellent a Sehr Gut. Drzitel certifikatu Exssit
spliuje 90-100 % fedepsanych kritérii, u certifikatu Sehr Gut 75-8%&#erii.

Uchaze o certifikat obdrzi od svazu néjde formul& a dotaznik, ve kterém jsou
uvedeny vSechny pozadavky. Pokudizeni dosahne stanovenéhocipo bodi, obdrzi
v pripact Basis certifikatu schvaleni k inspekci a tpact Premium certifikatu k mystery
shoppingu. Oboje provadi kontréi@polenosti Deutsche Wellness GmbH.

Kontrolor uskuténi jedno (u Basis certifikatu) nebo &yu Premium certifikatu)
prenocovani v testovanémizzeni a pezkusSuje viejné (u Basis) nebo skryté (u Premium)
procesy v zéizeni podle standardizovaného zkuSebniho postupousgjici pitom pracuji
na zaklad nasledujiciho hodnoticiho vzoru, podle kteréhdigigato kritéria:
= kvalitu sluzeb a informaci (na celkovém hodnocenpadili 8 %),
= oOrientaci na zdkaznika a odborné kompetence (21 %),
= vybaveni a nabidku (15 %),
= funkci a kvalitu (22 %),
= p&i acistotu (15 %),
= ochranu zdravi a Zivotniho presdi (11 %),
= ocekavani a jejich napémi (8 %).

Celkovy vysledek musi dosahnout minimali5 % z maximaléh mozného pétu
bodi a v kazdé vySe uvedené oblasti musi certifikovagitizeni obdrzet minimah60 %
moznych bod.

Pokud podnikatel které z &chto kritérii nesplni, ma mozZnostijmout opateni ke
zlepSeni a podstoupit novéegkouseni. Neugpny uchazeé o certifikat vSak alespoziska

audit svych schopnosti, ve kterém budu vghe jeho slabé stranky a moznosti k nafarav
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Pokud je uchazeusgsny, ziska povoleni pouzivat nize uvedeny certifik§logan:
LZertifiziert vom Deutschen Wellness Verbanaébo,Zertifiziert vom Deutschen Wellness

Verband und mit Exzellent/Sehr gut bewertet*

Obrazek 6: Vzor udovanych Deutsches Wellness Zertifikat - raRremium a Basis

DEUTSCHES DEUTSCHES
WELLNESS ZERTIFIKAT WELLNESS ZERTIFIKAT
\}'/l \{/

WELLNESS ZERTIFIKAT
%
WELLNESS® WELLNESS® w

PREMIUM PREMIUM

WELLNESS®

v Y Y 9 v
EXZELLENT SEHR GUT

Zdroj: Der Deutsche Wellness Verband

Wellness-Hotels-Deutschland
Kazdy hotel, ktery usiluje o ziskani zkg kvality Wellness Hotels Deutschland,
musi edem splinit nasledujici kritéria:
= poskytovat sluzby na Grovni minimé&lityr az @ti hvézdicek,
= Vyjadiovat pohostinnost a jasnou orientaci na wellnessaho
= disponovat atraktivni a udrZzovanou spa a wellnés®u, nejlépe s bazénem, saunami,
raznou nabidkou sportovnich, kosmetickythelaxanich sluzeb,
= mit dostaten¢ kvalifikovany personal,
= nabizet wellness kuchyni na gourmetské arovni,
= disponovat nabidkou kultury a za#itk
» dodrzovat odposdny @ristup k Zivotnimu progedi,
= smluvre se zavazat k dodrZzovéni kvalitativnich standadbsolvovani auditkvality,
= Mit nekudacké pokoje a minimaénednu nekiéackou restauraci.

Certifikovany hotel ziska logo kvality v podbhwellness stromu®.
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Obrazek 7: Logo kvality Wellness Hotels Deutschland

...
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N

WELLNESS

Zdroj: www.w-h-d.de

Wellness im Kurort
Lazeiskd mista, ktera c¥jf ziskat tuto znéku, musi splnit 10 povinnych Kkritérii,
kterd se tykaji:
» celkové lék#ské a terapeutické odbornosti,
= Statem uznavanych kvalitativnich zidigkag. vyskyt I&ebnych pramel),
= oswdcenych koncefiitlazeiské kultury,
= vysoké kvality sluZzeb a jejich poskytovani,
» infrastruktury lazeského mista,
= lidského faktoru,
= kulturni nabidky,
= prirodniho prosedi,
= nabidky socialnich kontakt
= pozitivniho Zivotniho stylu.
Udélovana znéka kvality vypadé néasledo¥n

Obrazek 8: Logo udované znaky kvality Wellness im Kurort

ST
i
WELLNESS

—— WELLMESS |M KURORT"

Zdroj: www.wellness-im-kurort.info
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IchZeit
Znaka Ich Zeit je ukena pro mista a #daeni (hotely, I8ebné laza, kliniky aj.), jez
se orientuji na zdravotni turistiku. Pro jeji ziskénusi uchaz# spliovat nasledujici kritéria:
= byt klasifikovan podle standardeHoGa/Deutscher Tourismus Verband,
= Mit platny systém managementu kvality (mininka8ervice Qualitat Deutschland stipe
1),
= byt napojen na turistickou komunik@ st’ Poryni-Falcka,
= zapojit |ékdsko-psychologické relagai postupy, které odpovidaji dopoemim
némeckych psycholag

Certifikované z#izeni obdrzi oranZové logo kvality Ich Zeit.

Obrazek 9: Logo IchZeit

Zdroj: www.ichzeit.info

WellVital

Znaka je utena pro podniky a lokality v Bavorsku. Kritéria Wwazeji z smeckeé
hotelové klasifikace a jsou jak povinna tak dobiogo Povinnd kritéria musi byt sgima
vSechna, u dobrovolnych stapolovina z nich. Kritéria jsou vyt¥ena tak, aby odrazela
pozadavky zakaznika, které mig&g cestou, &hem cesty a po ni.
,P 7ed cestou*:
= Mmusi byt ¥ejmé orientace WellVital partnera na oblast wekng@gdravi,
= podnik ma pijemnou atmosféru a moderniiizeni,

= Vv podniku je kontaktni osoba kompetentni k celkowgraradenstvi,
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= hotel m& ¥rohodnou a aktualni internetovou prezentaci a #kipsezentani materialy,

= pred zahgjenim cesty jsou znamy informace o termipeblgtu.

.B éhem cesty*:

» zaizeni poskytuje sluzby na drovni minimdliti hvézdicek a je umisino v girodnim
prostedi,

= host je osobkiuvitan a obdrzi informace otfrehu programu,

= minimalne 20 % pokoj je nekuéackych a vSechny ostat@sti hotelu maji jasnh
vyznaienou nekiéackou zonu, wellness usek je cely niglaky,

= Na @Fani je mozné mit v pokoji koupaci pfés koupaci boty,

= Kk dispozici je atraktivni a moderni Usek wellneag'ns bazénem, saunou, parni lazni,

= nabidka zahrnuje pohybové, relarba vyzivové kurzy,

= Vv za&izeni je dostaten¢ kvalifikovany personal,

= je podavana regionalni kuchynnavic Bhem doby hlavnich jidel musi byt podavano
minimalré jedno plnohodnotné jidlo a miniméljedno vegetarianské rgvladacerstva
zelenina a ovoce, jsou respektovany individualndkyhost,

= podava se lehka strava podle vyzivovych dopeni, zaloZena na pouzivani regionalnich
produkiti biologického zerdélstvi a podle sezénnich moznosti,

= wellness Usek je otéen sedm dni v tydnu minimamet hodin dens,

= wellness procedury jsou po dom&umnozné nejméhsest dni v tydnu nejmérpét hodin
denre.

,P0 cese”

= WellVital partner projevuje zajem o dalSi zlepSdvazajif¥ovani kvality.

Dobrovolna kritéria se pak tykaji nagklidného prosedi (zvlast v noci), nabidky
p&e o dti ¢i jazykové vybavenosti personalu.

Certifikované z#izeni obdrzi nasledujici z&leu kvality.

Obrazek 10: Logo WellVital Bayern

LT Y -

Zdroj: www.bayern.by
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WellnessStars

Oceréni Wellness stars je gbvano ve tech kategoriich — Wellness Stars Hotels,
Wellness Stars Thermen a Medical Wellness Stardy \pfo zdizeni Grove tii az pt
hvézdicek. Pro kaZzdou kategorii &idu existuji zvlastni kritéria, kterd se vSak zami na
vicemér stejné pozadavky: klidna poloha kinednim prostedi, schopnost poradit a kvalita
sluzeb khem rezervace, orientace na Zzivotni pexlit atmosféra v hotelu, vybaveni,
funkénost a atmosféra wellnessiizeni, tvorba nabidky, vZthni a kvalifikace personalu
v oblasti wellness & spa, nabidka moznosti pro pohyelaxaci, zdrava a chutna kuctyn

individualita a kontinuita.

Kritéria pro kategorii Wellness Stars Hotels

Z&kladem pro hodnocena kritéria jsou kritéria pn@llness hotel vytvieena
némeckym hotelovym svazem IHA a sdruzenim Wellnestelddeutschland. Kroétéchto
kritérii se hodnoti i tzv. #kké faktory (kvalita sluzeb, e, poradenstvi, vZthni personalu
atd.).
Kvalitativni kritéria pro wellnness stars hotelyirovai 3 hwzdicky:

PoZadavky na vybaveni:

= hotel sphuje oficialni kritéria svazu DEHOGA émecky svaz hotél a restauraci) pro
tiidu i hveézdicky,

= nekuacké pokoje tvih minimalre 50 % vSech pokéja host je o tom informovan,

= neexistuji Zadné \&si a vnitni rusivé faktory, které narusuji &rd spanek,

= wellness Usek v hotelu jgimo dostupny ze vSech hotelovych pakoj

= prostor, ve kterém jsou provdy procedury, je vybaven umyvadly a sprchami a jeho
plocha je nejmé&0 nf, piitom disponuje z 50 % dennim @&lenim a dostat@ou
moznosti ¥trani,

= hotel ma nejménhdva druhy saun a dostat®u relaxani a tizkovou zonu pro nejmén
15 lidi,

= V hotelu je pravidelprovadna veSkeraigdepsana udrzba.

Mekké faktory:

= wellness nabidku stanovuje a provadi kvalifikov@eysonal, ktery se minimanednou

ro¢né Ucastni dalSiho vzdavani,
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= k dispozici jsou nejmén2 nabidky masazi, 3 nabidky z oblasti kosmeticksiolieb a 1
dalSi z oblasti relaxace, terapie, rekadah koupeli atd.,

= host miZze vyuzit nejméh jednu moznost aktivhiho pohybu (nordicizh, aqua aerobik,
pesSi turistika atd.),

= wellness nabidky je ut¥ena tak, aby umdbvala kazdodenniifjezdy,

= cely gastronomicky a wellness Usek jsou rtékkeé,

= hotel implementoval zasady environmentalniho mamagéu a spuje nejmén 6
ekologickych kritérii,

= hosté jsou seznameni s pravidly beammsti a hygienickymi zasadamii pouzivani saun,
solarii atd.,

= kuchyre nabizi nefetrzitou nabidku zdravych pokim

= Vve wellness Useku jsou zdarma liosthabidnuty pitna vod&4dj) a ovoce,

» host je seznamen siaky a aplikacemi jednotlivych procedur.

Kvalitativni kritéria pro wellness stars hotelyrouai 4 hwzdicky:

Hotel této tidy musi splovat pozadavky kladené n&hwvézdickovy hotel a k tomu

jese:

= wellness Usek musi byt dosaZzitelny bez nutnostiitpgbroma#@d’ovacim a restau¢aim
prostorem,

= hotel disponuje krytym plaveckym bazénem, minimatfemi miznymi druhy saun a
fitness centrem,

= hotel se odliSuje od jinych hotelspecialni nebo iznorodou nabidkou procedur a
vybavenim,

= jsou zde nabizeny nejmé&nii rizné druhy masazi, jedna nabidka v oblasti relaxace,
odpainku ¢i regeneraceityii nabidky z oblasti p& o €lo, a nejmén dvé dalSi nabidky
z oblasti relaxace, terapie, atd.

= hotel m& vybr z nejméw dvou speciélnich vyzivovych/dietnich progriam

= Usek procedur a spa je otem nejmén Sest dni v tydnu, a to nejm€A0 hodin den&
v piipadt spa a 6 hodin vifpact terapii,

= hotel ma pevé urcenou kontaktni osobu, kterd dokaze thostporadit a zodpadét

otazky na téma wellness,
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hotel umozuje jednoduché a bezproblematické moznosti plazposkytnuté sluzby.

Kvalitativni kritéria pro wellness stars hotel -ouai 5 h\ezdicek:

N 1

Hotel nejvyssSiiidy musi splovat kritéria stanovena pro urav@ a 4 hézdicky,

zvlastni pozadavky jsou pak nasledujici:

N 1

vybaveni a nabidka ve spa Useku a pro procedufiyjsphejvyssi naroky,

hotel ma nejmén ¢tyii razné druhy saun a jeden prostor pro fithess nélmmwicnu,
piitom saunovaci prostor ma k dispozici venkovni plo@a fithess centrum je adieno
dennim s¥tlem, je dostat@né vétratelné a je vybaveno profesionalnimic@bnimi stroji,
v hotelu jsou k dispozici dostd&tee relaxani plochy uvnit i venku,

hostim je k dispozici vnitni i venkovni bazén,

misto, kde jsou provédy procedury, je oleno nejmén z 50 % dennim s¥lem,
bazén je mozné vyuzivat 14 hodin dgrsaunu 12 hodin a procedury 8 hodin,
wellness Usek hotelu je ofen 7 dni v tydnu a také po doméumimo oficialni oteviraci
dobu,

ve fitness centru je trenér schopny poradit a sggténinkovy program,

host obdrzi vstupni poradenstvi a informace o jdttych procedurach,

hotel ma vytveeni specialni koncept wellness a k tomu odpovidagbidku stravovani.

Kritéria pro kategorii Medical wellness

Touto zngkou mohou byt certifikovany hotely, kliniky, sandtonebo zdravotni a

rehabilita&éni centra v laznich, které maji k dispozici jednolebo vice |€kid a kvalifikovany

zdravotnicky a terapeuticky persondl. Zakladninédpoklady, jez musi splnit vSichni

uchazéi o certifikét, jsou:

umisgni ve statem uznanych laznich,

host méa k dispozici jednoho vice l1ékau,

zdravotnicky a stravovaci Usek sypji kritéria DEHOGA pro minimal& tiihvézdickovy
standard,

zdravotni a wellness procedury jsou logicky provéza

zatizeni nabizi vstupni pohovor s lé&m na Gvod pobytu hosta, vstupni prohlidku a

zawrecny pohovor na konci pobytu.
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Podobg jako v kategorii Wellness stars hotels, jsou i ztwena z&izeni do ti

kvalitativnich fid.

Kvalitativni kritéria pro fihvézdickové zdizeni Medical Wellness Stars:

v pripact kliniky nebo sanatoria pokoje a gastronomicky uspkuji kritéria DEHOGA
pro uroveé minimalre tii hvézdicky,

lazeisky Usek a Usek procedur jsodemé jak pro I1ékiské tak pro wellness procedury,
usek medical wellness je otew nejmén 5 dni v tydnu,

zaizeni ma nejménhdve rizné sauny,

v za&izeni je k dispozici jeden léka

kazdy host absolvuje vstupni a vystupni pohovomi@tutovy),

host ma moznost podstoupit vyi&eti krve a EKG,

na zaklad prohlidky je hostu naigni sestaven individualni zdravotni a wellness ianwg
vybaveni v iseku medical wellness odpovida vysokstandardu,

zaizeni nabizi zdravou vyZzivu,

zaizeni je oteteno celoroné a jsou v 8m nabizeny nejmértii rizné programy,
personal ma dostateou odbornou kvalifikaci a je dale Skolen,

v nabidce je nejmérjedna nabidka pro aktivni traveni voln&tasu,

v prevlékarnach jsou dost&tee odkladaci plochy,

je zde moznéa bezhotovostni Uhrada objednanych guoce

zaizeni provadi pravidelné dotaznikové@at mezi hosty ohledrkvality sluzeb,

host je seznamen s beZpestnimi a hygienickymiiedpisy.

Kvalitativni kritéria pro zéizeni na Urovnétyt hvézdicek Medical Wellness Stars:

hostim jsou k dispozici jsou nejméntti razné sauny a nejménctyii prostory pro
procedury o plode nejm&n0 nfs umyvadlem(sprchou),

jednotlivé Useky v zdzeni jsou dosazitelné jednoduseanm,

hostim je k dispozici kontaktni osoba schopnd jim pdradiodpo¥dét jejich otazky,
nabidka medical wellness zahrnuje nejgngiasti, které vyzaduji aktivni¢ast hosta,

v zd'izeni je nabizeno minimalrd niznych nabidek medical wellness,

v za&izeni je vyskoleny personal v oboru psychologie,
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= medical wellness Usek je dostupny mininggdrhodin Bhem oteviraci doby,
= jednotlivé nabidky jsou poskytovany kdykolighem oteviraci doby, ne vdity ¢as,
= Kkliniky maji oddlenou jidelnu pro pacienty a pro hosty medical meds a zarove

pokoje pro hosty medical wellness maji vysSi obwitandard nez pokoje pro pacienty.

Kvalitativni standardy pro ¥&zeni Medical Wellness Stars Uragvmt hvézdicek:

= zaizeni ma vSechnasbné povoleni od zdravotni pajdvny,

= Mminimalre jeden z Iék&l mize poskytovat kompletni hrazenou l[E&deou péi,

=V zd&izeni jsou nejm&fKtyii rizné sauny,

» kdispozici je dostatma nabidka masazi, medical wellness a wellnessoblasti
krasy/l&by.

= je zde nabizeno nejm&sedm odliSnych medical wellness nabidek,

= Usek pro procedury je otan sedm dni v tydnu a Uusek medical wellness jeietena
piani hosta i mimo oteviraci dobu,

= host obdrzi informace afimosech jednotlivych procedur,

» kdispozici je separatni Usek pro masaze, kosméetipkocedury atd., které jsou
poskytovany pevazig za denniho sila,

= Vv zdizeni, které disponuiji fitness centrem, jsou hpst&dohledem Skoleného trenéra,

= Vv piipact klinik jsou pokoje pro hosty medical wellness a gracienty v odéenych

budovach.

Wellness Stars Thermen

Zatizeni s timto ozr@nim musi splovat poZadavky na polohu, dosaZitelnost lazni,
vybaveni a nabidku saun, baiénprocedur, kvalitu a individualitu architektuatmosféru,
funkcionalitu a vykon v jednotlivych Usecich, beapast acistotu apod. Kritéria pro tuto
kategorii jsou velmi obsahla, proto nasledujici qutavky pedstavuji pouze vytah z nich. |

zde jsou rozliSovanyiturovreg ocerénych zaizeni.

Kvalitativni kritéria pro zéizeni Wellness Stars Therme na Urovhhtézdicek:

= nabidka spa&wellness je dostupna cetoip

= zanmestnanci Useku procedur a spa jsou odbeggkoleni a vzdlavaji se dale,
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nejmért tiikrat deni je provadn uklid vSech lazisskych Usel a pravideld veSkera
piedepsand udrzba,

hosté si mohou vybrat nejm&mezi déma pohybovymi aktivitami (fithess, aquaaerobic
atd.),

odkladaci plochy vigviékarnach a v saunach jsou dosiade

kuchyre nabizicerstvé a zdravé pokrmy,

za sluzby je mozné platit bezhotovastn

hosté jsou pravidethdotazovani ohlednkvality sluzeb.

Kvalitativni kritéria pro zéizeni Wellness Stars Therme Urétyi hvézdicek:

Tato zdizeni musi splnit kritéria pro Uroire¥i hvézdicky a dale:
jednotlivé Useky v laznich jsodimo dosazitelné uvriibudovy,
gastronomicky usek a uUsek pro procedury jsou zueffaracke,
wellness Usek jedmem oteviraci dobyifstupny nejmé# Sest hodin der#p
host obdrzi informace o pouzivani@neich jednotlivych z#ézeni,
mezi hosty je provagso Seteni ohled® jejich spokojenosti s kvalitou poskytovanych

sluzeb.

Kvalitativni kritéria pro wellness stars therme vimd pét hvézdicek:

Kromeé vySe uvedenych kritérii praéita étyi hvézdickova zdizeni musi nejvysstitda

téchto za&izeni sphovat také nasledujici pozadavky:

hostim je k dispozici zvlastni usek pro masaze, kosrkétisrocedury atd., které jsou
poskytovany pevazi za denniho ostleni,

Usek procedur je otéen sedm dni v tydnu,

host ma k dispozici pe¥rurcenou kontaktni osobu, ktera je mu schopna podatnrdce
a poradit,

ve fitness centru je Skoleny trenér,

v nabidce jsou nejmérctyii rizné sauny a dost&m@a nabidka masazi, relaxéch a
zkraslovacich procedur.

Hodnocené zdézeni obdrzi logo kvality s ,W* ibsluSnou kategorii a gtem

hvézdicek.
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Obrazek 11: Piklady udlovanych log Wellness Stars

‘ _{-\.
Vv v
MEDICAL WELLNESS STARS ~ WELLNESS STARS
WELLNESS STARS

Zdroj: http://www.wellness-stars.de/index.php?language=DE

Vitalurlaub in Sachsen

V piipadt programu Vitalurlaub jsou pro wellnesstizani (hotely, laz& apod.)
stanovena kritéria zohladjici nag.: rozsah p& a poradenstvi,cast na semirié Service
Qualitat Sachsen, komplexnost informaci o wellmegsidce daného podnikuregionu.

Wellness hotel musi sfvat vSeobecné pozadavky, jako poskytovat sluzigriaeni
na urovni nejmén tii hveézdicky, mit k dispozici usek wellness, minimél20 % pokoijt
nekuackych, picemz cely nektacky je wellness Usek.

Kuchyrg hotelu musi byt rozmanitd a byt zaloZzena na typic&gionalnich a
sezonnich produktech, zaravjsou respektovany zvlastni naroky host

Usek wellness je k dispozici minimélSest dni v tydnu a obsahuje minimgéjadno
vodni zd@izeni (nap. whirlpool), saunu a parni lazea relax@ni zonu. Hostovi jsou zde
nabidnuty nealkoholické napoje.

Persondl podobnéhoifzeni je vySkoleny v oblasti wellness a ma oficializnanou
kvalifikaci v oboru pée, poradenstvi a tréninku.

Nabidka wellness hotelu musi obsahovat minighgkt rozdilnych pausél ve
kterych je zahrnuto vyuZivani sauny a vodniatizzeeni.

Wellness laz& maji mit jasny koncept wellness, zOnu orientovamau zdravi,
atraktivni saunovaci Usek, kvalifikovany personatpovidajici kuchyni a k dispozici
smluvni hotel, ficemz dalSi kritéria jsou v zasapgodobna jako u wellness hotelu.

Zatizeni, jenz spiluje kritéria kvality, nize pouzivat nasledujici logo.
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Obrazek 12: Logo programuVital Urlaub Sachsen

VITAL URLAUB

SACHSEN. LAND YON WELT.

Zdroj: http://www.sachsen-tourismus.de/de/vitalurlaub/rearkalurlaub.html

Qualitatszeichen fur die Themenmarke Wellness und &undheit in
Thiringen

Znaka je utena pro ubytovaci ¥&eni s nabidkou wellness sluzeb ve Styrsku.
Kritéria jsou jak povinna tak dobrovolnd. Hodnocejei prova@no prostednictvim
dotazniku, ktery Zézeni majici zajem o ztku kvality vyplni. Z&zeni musi dosahnout 80
% moznych bodl, aby jeho nabidka mohla byt uvedena ve Wellnessldgu Styrska. Je-li
dosazeno pozadovanéhaspobodi, je uspdadana salzka se zainteresovanymi subjekty, na
které se probird nabidka a produkt hodnocenéhiaerd. To pak mize prezentovat svoji

nabidku pod nasledujicim logem Styrského prograwvality sluzeb.

Obrazek 13: Logo Qualitatszeichen fir die Themenrk@Wellness und Gesundheit in Thiringen

Zdroj:http://www.qualitaet-im-
deutschlandtourismus.de/index.php?sid=1424&sesF80&®82d4cc985echea2d3243c34

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Znaka Q (Service Qualitat Deutschland) jeéladana na 3 roky, ixemz je
provadna kazdoroni aktualizace zav&dych opateni na podporu kvality, ktera je zdarma.
Po tech letech si certifikovanaaeni podavaji novou zadost a absolvuji cely pracesu.
Mohou vSak zarovepozadat o certifikaci vySSiho stuprPodminkou udrzeni ztlay kvality

je i to, aby v podniku nadaleigobil vySkoleny zagstnanec v oblasti kvality. Pokud tento
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zantstnanec ze spajaosti odejde, ma podnik dtu 6 nesiai na vySkoleni dalSiho
zanmestnance, jinak je podniku z&ka kvality odebrana.

Certifikat Der Deutsche Wellness Verband je pladug roky, poté je mozné pozadat
o jeho obnoveni stim, Zeitzeni prochazi celym posuzovacim procesem znovo ek
zatatku.

V piipadt, Ze hotel obdrzi zrilu kvality Wellness Hotels Deutschland, nasledu;ji
kazdych 18 az 24 esia1 pravidelné audity kvality.

Ugastnik programu Ich Zeit obdrzi smlouvu s platngstien rok. Pro prodlouzeni
smlouvy je nutné podstoupit novéegkouseni.

Partner programu WellVital zisk& partnerskou smipna ti roky. Po uplynuti této
doby je mozné jeji prodlouzeni na zaKigilezkouseni provatého sdruzenim kontrolir

Platnost certifikatu Vitalurlaub in Sachsen jsati toky, po nichz nasleduje
prezkouSeni nezavislymi auditory.

Platnost znéky kvality ,Qualitdtszeichen fir die Themenmarke IWess und
Gesundheit in Thiringen* odpovida platnosti akti@nWellness katalogu Styrska, ve
kterem jsou certifikovana #aeni a jejich nabidky prezentovanyii Piipraw noveého

katalogu vyphuji zafizeni novy dotaznik.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nezjis€no.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

V oblasti kvality sluzeb jisobi v Nmeckuiada organizaci. Jednou z nich je Spolkové
sdruzeni spoebiteli (Der Verbraucherzentrale Bundesverband e.V., VZBWZ je
celostatni organizace, ktera zaSuje spdtbitele v 16 spolkovych zemich a 26 dalSich
sdruzeni  spéebiteli.  Spotebiteiim  nabizi pedevSim  spolehlivé  informace

a prostednictvim regionalnich central nezavislé poraddnstv
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V némeckém pravu neexistuje Zadny specialni zakon heana spatbitele, ktery by
zahrnoval veSkerou problematiku v této oblasti.skxje zde pouze velké mnozstvi pravnich
norem, které vymezuiji jen d¢itou oblast ochrany spi@bitele, kterd se navi@sto gekryva
S jinou problematikou.

Proto je v Nmecku dilezitou normou otansky zakonik (BGB), ktery se zabyva
kvalitou sluzeb a tedy i ochranou gfmititele v ugitych oblastech ndp predpisy
o podomnim prodeji a nabidce sluzeb, o smlouvaavitemych na dalku, o sgebnim
zbozi a mnoho dalSich.

Vroce 2001 vzniklo v Bmecku Spolkové ministerstvo pro ochranu sgloteli,
vyZivu a zemidélstvi (BMELV). BMELYV je nejvySSi orgadn ochrany spebiteli v Némecku.

V poslednich letech se zabyviegevsim nekalymi obchodnimi praktikami.

V oblasti kvality nabizenych sluzeb se vyrazangazuje také Spolkovyiad pro
ochranu spdebitele a bezpmost potravin (BVL), jehoZz hlavnim uUkolem fé&zeni rizik.
Vybor senatu navic v&necku pravideld porada ve Sstovy den prav spoéebiteli
spoftebitelské trhy na ochranu speaibitele.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

V oblasti wellness hraje zde velmiilldZitou roli asociace der Deutsche Wellness
Verband, ktera byla zalozena vroce 1990. Jednjmjich klicovych Ukoh je ochrana
spotebitell — svaz jasth formuluje a zvéejiuje pozadavky na kvalitu wellness sluzeb (viz

vyse). V Nemecku ale jinak nejsou podminky v oblasti wellnedsonem vymezeny.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Ve Spolkové republice &necko je zdkonem, ktery se do jisté miry kvalittuzeb
zabyva, obansky zakonik (BGB).
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Konkrétni norma pro sektor wellness nebyla dosudvoigna. Do jisté miry
charakterizuje &které oblasti sektoru wellness norma DIN EN ISO IB5Tourismus-

Dienstleistungen - Hotels und andere Arten towaster Unterktinfte - Terminologie.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Standardy v sektoru wellness ve Spolkové repubhegnecko jsou definovany
v systémechiizeni kvality ve wellness ¥aenich mezi & pati na narodni arovni:
Deutsches Wellness Zertifikat, Wellness Hotels Behiand, Wellness im Kurort. Na
zemské arovni: Ich Zeit, WellVital, Wellness StavétalUrlaub in Sachsen, Qualitatszeichen
fur die Themenmarke Wellness und Gesundheit inihgén.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Kazdy z vySe uvedenych systérvality si samoejmé stanovuje vlastni cile svého
systému a finosy pro certifikovana #eeni. Obecnym cilem u vSech aktivit asi je zajisti
vysokou kvalitu zdastrénych za&izeni a sluZzeb, které poskytuji, a to pfreghictvim
pravidelnych kontrol a Skolenimi#iRosem je i zaji$hi vysoké transparentnosti sluzeb pro
hosta, z#Hzeni maji zarove moznost se dastnit spolénych marketingovych aktivit

a vyuzivat logo kvality pro vlastni marketingoweely.

2. SPOTREBITELE

Spotebitelé jako cilovd skupina mohou byt definovarkojazakaznici wellness

zatizeni. Tito zakaznici jsou jiz do jisté miry zkuBanrostou i jejich naroky na kvalitu jim
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poskytovanych sluzeb. Systém kvality wellness takadspaiebiteiim prehled o z#zenich,

kterd jsou schopna jim poZadovanou kvalitu garaattov

3. PROFESNI ASOCIACE

Profesni organizace jsou jedni z hlavnich iniciatoavadni systéni kvalit v oblasti
wellness v Nmecku. Obech je tedy jejich cilem spokojeny zakaznik, kvalitiénsky

zékladna a konkurence schopnost v rdmci evropsksditového truhu.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Deutscher Tourismus Verband
Jedna se o sdruzeni mistnich, regionalnich a n@todrganizacicktinnych v cestovnim
ruchu v Nemecku. M& poradni funkci, koordinuje jednotlivé igity a pasobi v oblasti
politiky cestovniho ruchu. Je financovan itspivku ¢leni a vlastnich zdrdj dceiné
spole&nosti DTV-Service GmbH.

Koordinaci projektu Service Qualitdt Deutschlarad marodni Urovni provadi préav
Deutscher Tourismus Verband. V jednotlivych spolkadv zemich maji projekt na starosti

mistni organizace cestovniho ruchu.

Zemské organizace cestovniho ruchu

VySe uvedené regionalni zfky kvality vznikly z iniciativ mistnich organizaci
cestovniho ruchu, které sdruzuji zainteresovangektybv dané spolkové zemi:
Znxka WellVital je v kompetenci Bayern Tourismus Markg GmbH. Za Qualitatszeichen
fur die Themenmarke Wellness und Gesundheit inifigégn odpovida Thiringer Tourismus
GmbH. Zn&k alch Zeit vznikla v ramci Rheinland-Pfalz Tourigsn GmbH. Program

Vitalurlaub Sachsen je dilem Tourismus Marketings@lschaft Sachsen GmbH. Vipact
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znaky Wellness Stars se jedna o vysledek spolupraceidrous Marketing GmbH Baden-

Warttemberg a Heilb&der und Kurorte Marketing Batléirttemberg GmbH.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Der Deutsche Wellness Verband

Tato profesni asociace vyldiz od roku 1993 standardy kvality pro sektor less,
cozZ je wibec nejstarSi podobna aktivita v Evéop

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Systém Service Qualitat Deustschland maji na siar@etné organizace kontrol,
jednotliva zemska koordidai mista.

V pripact certifikdtu uélovaného Der Deutsche Wellness Verband systém ekdus
a vytvaeni hodnoticich kritérii ma v kompetenci sgolest Deutsche Wellness GmbH,
poradenskd a auditorska spwiest, zabyvajici se kvalitou sluzeb a vyrdbk oblasti
wellness.

Znaka Wellness Hotels Deutschland jeé¢lavana po auditu kvality provédém
spolenosti TUV Rheinland. #&zku3ovani certifikovanych subjékprovadi management
Wellness Hotels Deutschland GmbH sgates TUV Rheinland.

U znaky Wellness im Kurort kontroly provadi zkuSebni gka Deutscher
Heilbaderverband e.V.

V regionalnich systémech kvality kontroly pro¥adilenové zakladajicich subjekt

znaek kvality (tj. postSinou organizace cestovniho ruchu) nebo nezauslita'i.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.
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2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Hlavni podil na financovani systémkvality v Néemecku maji soukromé zdroje.
Zarizeni ¢i podnik, ktery se chce nechat certifikovat, hradpodstat cely proces — od
uvodniho zhodnoceniigs kontrolu spléni kvalitativnich standafdaz po udleni zn&ky
kvality. Z prostedki certifikovanych z&zeni jsou hrazeny i fibézné kontroly a jejich dalSi

re-certifikace.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Z&kladnimi motivanimi nastroji pro wellness #aeni v Nmecku na d&asti
v systému kvality jsou zejména marketingové moan&stré se jim oteviraji. ZkuSeni hosté
pozaduji kvalitu poskytovanych sluzeb, certifikakeality sluzeb tak dava #aenim

konkurergni vyhodu a z&kaznilkn garanci.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Certifikovana z#izeni:
= Mohou pouzivat znku kvality (Q, strom wellness atd.) v propagach materialech jako
nag. pravodci po Nemecku, prospekty atd., mohou ji umistit svérfizzni apod.
= Jsou uvadha a Ize je vyhledavat na spéigch internetovych strdnkach jednotlivych

projekti (nag. www.w-h-d.de).

= Napg. W-H-D dale vydava kazdokoé¢ spoleény katalog s nabidkou certifikovanych
hotel.
= Certifikovana z#zeni se @astni na spolmych marketingovych aktivitdch jednotlivych

regioni.
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3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Cilem vSech iniciativ je vyt¥@t nabidku pod jednou ztleu, miit na vybrané cilové
skupiny (zakazniky), vyt¥@ni inovativnich produktorientovanych na zakaznikat®iani,

umistovani znaky kvality na trhu a transparentnost (tj. na zaklewtérii) pro zakaznika.
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9 NIZOZEMSKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

Nowe vytvorena profesni asociace Dutch Spa & Wellness Assogiata jako jeden
z cila vytvoreni znaky kvality. Znaka je stale ve vyvoji, proto dalSi informace zatigjsou
znamy. Jiny systém kvality wellness sluZzeb v Nizogku nebyl objeven.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Neni znamo.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Neni znamo.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Neni znamo.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Neni znamo. Aleiedpokladem je, Ze systém bude dobrovolny.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Neni znamo.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Neni znamo.

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Neni znamo.
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9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Neni znamo.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Neni znamo.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Neni znamo.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Neni znamo.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Neni znamo.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Neni znamo.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich
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1. WELLNESS ZARIZENI, WELLNESS DESTINACE

Neni znamo.

2. SPOTREBITELE

Neni znamo.

3. PROFESNI ASOCIACE

Neni znamo.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

= ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENi KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Neni znamo.

= PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Dutch Spa & Wellness Asscociation
Sdruzeni bylo zaloZeno v roce 2009 z iniciatitryptofesnich organizaci:
= ANBOS (Agemene Nederlandse Brancheorganisatie voor @ieddbeidsverzorging) —
jedna se o sdruzeni zaloZzené v roce 1948salyci v oblasti krasy;
s KHN (Koninklijke Horeca Nederland) — jedna se o sdniizgrofesional podnikajicich
v hotelovém pimyslu;
= RECRON (Vereniging van Recreatieondernemers Nederlang¢dna se o sdruzeni
podnikateli v rekreg&nim pramyslu.
Cily DSWA jsou zaji&tni a zvySovani kvality, zvySovani znalosti a dowsinsvych

¢lent, pasobit jako centralni a kontaktni misto pro wellngsktor.

s CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Neni znamo.
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0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Neni znamo.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Neni znamo.

0 marketingové a motivaini nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v t€chto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Neni znamo.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Neni znamo.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)

Je Zejmé, Ze jako u kazdeho jiz zkoumaného systémutiyvaludou hlavni cilovou
skupinou vytvéeného systému zakaznik a podnikatel. Zadkaznikode leklarovana uita
arovai sluzeb a budeedét, co ma od certifikovaného #iaeni @ekavat. Podnikatel ziska

moznost, jak jim nabizené sluzby zkvadivat, aradu nastraj k prezentaci Siroké vejnosti.
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0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

= Best Health Austria
= Alpine Wellness

V Rakousku byly pro oblast wellness vyteay dw¥ znaky kvality — Best Health
Austria a Alpine WellnessZnaka Best Health Austria je jediné statem uznavameeni
kvality pro podniky z oblasti zdravi a wellnessadu vSak mohou ziskat i destinace a
kooperace podnikatiel Od roku 2009 vSak mohou byt touto Zkau certifikovany podniky i
mimo Rakousko v ramci TUV Rheinland Best Healtleinational Standards. Ztka Alpine

Wellness je nadnarodni projekt zahrnujici celylajpggion.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Znatka Alpine Wellness byla zavedena v roce 2003.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Znaka Best Health Austria je pouzivana v ramci celRakouska, nicménje ucena
i pro zahranini wellness zédzeni. Alpine Wellness je nadnarodni projekt tyéiafie celého
regionu Alp, tj. krong rakouskécasti jsou do & zapojeny i Svycarska,émecka a italska

strana.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Znxka Best Health Austria vzeSla z iniciativy ministsa pfimyslu a ministerstva
zdravotnictvi, organizaci cestovniho ruchu a vedducpodniki z oblasti zdravotniho
cestovniho ruchu v Rakousku.

Znaka kvality Alpine Wellness jvodré vzeSla z iniciativy wellness #aeni

v rakouskych spolkovych zemich Salcbursko, Tyrolak¢orutansko.
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5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Oba dva systémy kvality jsou zaloZené na dobrmailn

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Certifikovana z#&zeni obou systémprispivaji do systému, hlagnformou poplatk

za kontroly.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Best Health Austria

Kontrola hotel, 1azni a rehabiliténich podniki a klinik se provadi ¢ podle E-
normy 45011. Je posuzovano vice jak 130 kritétdr&k se zagfuji na oblasti, jeZ jsou pro
hosty obtizg hodnotitelé, jako vziani terapedut, pouzivani regionélnich surovin a potravin,
hygienadi slibovany &inek |&ebnych terapii. Systém Best Health Austria mé duprs:
Partner a Premium Partner.

Kritéria pro stupg Partner

V pripact stupré Partner kritéria posuzuji nagyto pozadavky:
= vedouci pracovnici musi mit statem uznané&had v oboru zdravotnictvi,
= VvSichni pracovnici Zzdzeni maji odborné vzthni a dale se vzthvaji,
= hotel nabizi nejmeéntti rizné nabidky pro go, mysl a ducha®,
= hosté maji k dispozici kompetentni poradenstvi,
= |ze prokazat vyroky odincich terapii,
= podnik se spol&nsky angazZuje v regionu i mezi zZsimanci,
= kuchyre vyuziva regionalni produkty aidaeni spolupracuje s regionalnimi dodavateli,
= podnik dodrzuje fisné hygienické standardy.
Kritéria pro stup# Premium Partner

Premium Partner musi $plvat kritéria jako Partner a kr@mtoho navic musi
minimalrg:
- nabizet pt riznych nabidek pro ¢to, mysl a ducha“,

- kazdy rok zavagt minimalre dvé nové procedury,
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- pouzivat pirodni kosmetiku,

- mit zangstnance schopné se domluvit vice cizimi jazyky,

- disponovat bazénem a saunou,

- nabizet vnitni odp@inkovou zoénou pro minimai75 % hodi,
- provadt intenzivni Skoleni zagstnandg,

- zajisti, aby minimala 75 % zanstnané me¢lo statem uznané vni.

Certifikované z#zeni obdrzi zngku kvality Best Health Austria pro Urovdartner

(stuper 1) ¢i Premium Partner (stupe).

Obrazek 14: Vzor udované zn#ky kvality Best Health Austria - Grovel a 2
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Zdroj: http://www.besthealthaustria.com/bha/index2.asp

Alpine Wellness
Certifikace Alpine Wellness hotelu je zaloZzena&tydech piltich:
- Alpine Charakter (tj. charakter, raz),
- Alpine Verwohnen (tj. rozmazlovani),
- Alpine Fitness (tj. fitness),
- Alpine Gesundheit (tj. zdravi).
Ozna&eniAlpine Charakterzdiraziuje umisgni zaizeni v blizkosti pohiéd Alp a jeho

vztah k mistni kultte. To se mimo jiné odrazi v architekgwzdizeni, v dekoracich a Uprav
okolnich ploch.
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Obrazek 15: Logo Alpine Charakter

-

Zdroj: http://www.alpinewellness.com/en/

Pilit Alpine Verwohnerklade diraz na pouzivani regionalnickinmdnich produkt
(kosmetika, masaze, lagké kary) a mistnich kulidigkych specialit.
Obrazek 16: Logo Alpine Verwthnen

Zdroj: http://www.alpinewellness.com/en/

Pilit Alpine Fitneszahrnuje organizované aktivity a &gni jak naterstvém vzduchu
tak pod dohledem specialist hotelech.
Obrazek 17: Logo Alpine Fitness

Zdroj: http://www.alpinewellness.com/en/fitness.shtml
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Ozna&eni Alpine Gesundheitvyjadituje tvorbu programin na miru specifickym
potrebam jednotlivych host které jsou zaloZené na poslednich vyzkumech astibékastvi
a terapie.

Obrazek 18: Logo Alpine Gesundheit

Zdroj: http://www.alpinewellness.com/en/gesundheit.shtml

Certifikované z#izeni musi splnit zakladni wellness kritéria kwabt k tomu alpska
kritéria kvality, ktera je odliSuji od ostatnichéZzmych wellness z&eni. Na zaklatl
zhodnoceni fedpoklad je certifikovanému Zézeni doportieno se specializovat v jedné
oblasti — Verwohnen, Fitness nebo Gesundheit.

Zakladni kritéria kvality momentanvychazeji z narodnich pozadavjednotlivych
zapojenych zemi. V Rakousku vychazeji z kritériécky Best Health Austria. V budoucnu
se vSak pdita se sjednocenimdhto kritérii.

Zvlastni kritéria Alpine wellness se z&imji na umistni a atmosféru Z&eni, jeho
typické alpské/regionalni charakteristiky, aplikaalpské wellness filosofie, fpodni
prostedi, mistni gastronomii apod. V ramci toho se htidmospecialni kritéria podle

zameteni zdizeni, tzn. vytvéené sportovni, fithess zdravotni bakiky pro hosty.

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

V piipadt Best Health Austria je certifikat kvality gldvan nati roky, pficemz po 12
az 24 ngsicich je provedena prvni kontrola certifikovangduainiku. Po itech letech rize
byt provedeno hodnoceni pro re-certifikaci,ggne pribéh stejny jako u ivodniho procesu.

V pripact Alpine Wellness se tuto informaci nepaittazjistit.
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9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Ochrana sp#ébitele v Rakousku je zaj&ta zakonem ¢.  140/1979
Konsumentenschutzgesetz. Relevantnim zakonem d&ndjikvality sluzeb je i okansky
zakonik (ABGB -Allgemeines Blrgerliches Gesetzb(ABGB).
2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Zvlastni pozadavky na kvalitu sluzeb v sektorulmess nebyly zjigny.
3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICi SE SYSTE MEM

KVALITY SLUZEB

Nebylo zjiS€no.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Zvlastni norma pro sektor wellness vyitena v Rakousku nebyla.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Zvlastni standardy pro sektor wellness v Rakouskbyly vytvaeny, jedinymi

standardy jsou uvedené Best Health Austria a Alg#ediness.
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o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Jasna voditka a pravidla poskytnou podnikatelitroges ke zlepSovani kvality jim
poskytovanych sluzeb, dale ziskaji uznavanodkanavality, kterou budou moci vyuZzZitip

sebepropagaci.

2. SPOTREBITELE

Oke znatky maji zdkaznikovi jasndeklarovat, jaké sluzby a v jaké kvalabdrzi.

3. PROFESNI ASOCIACE

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Best Health Austria GmbH
Spole&nost Best Health Austria GmbH je seskupeni hlavnégtéri v oblasti
zdravotniho a wellness cestovniho ruchu v Rakousktely, organizace cestovniho ruchu,

lazre atd.).

Alpine Wellness International GmnbH
Alpine Wellness International GmbH je slozena yda Tourismus Marketing
GmbH, Alpine Wellness Austria association, Schw&murismus a Sudtirol Marketing

Gesellschaft jako spaiea platforma pro rozvoj a kompetence.
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Nejsou znamy.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Hodnoceni a kontroly (audity) u Best Health Awstprovadi experti z organizace
OQA - Osterreichische Arbeitsgemeinschaft zur Fandg der Qualitat. S@dsti hodnoceni
je v8ak i zptna vazba od zakazriknag. prostednictvim kazdoréniho dotaznikového
Seteni.

U znaky Alpine wellness tato informace nebyla zjis.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Jako u jinych systéinkvality, i zde hlavni finaéni podil lezi na soukromém sektoru,
resp. na certifikovanych #iaenich. Konkrétni vySe popldikkteré musi z@zeni za znéky

zaplatit, se vSak nepoila zjistit.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Motivacni a marketingové néstroje spoléhaji na moZznostepitace certifikovaného
zaizeni pod znamo zikou kvality a podporu certifikovanych idaeni v oblasti dalSiho
vzklavani a poskytovani informaci.
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2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

V piipadt Best Health Austria jsou hlavnimi vyhodami zapéjelo systému pro
podnikatele:
= Moznost dosaZzeni v&dni v ramci statem uznavanych exferdravotniho cestovniho
ruchu,
» pristup k partnerské siti Best Health Austria,
= VEtSi divéryhodnost pi jednani s partnery (n&pbankami),
= (c¢ast na benchmarking systému Best Health Austria,

= prezentace na strankashvw.besthealthaustria.com

U Alpine Wellness je hlavnim marketingovym n&strojmoZznost najit a rezervovat
certifikované z#zeni podle jednotlivych charakteristik na stramkacprojektu

www.alpinewellness.com

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Znatka kvality zdkaznikovi garantuje to, Ze obdrzi blux takové kvalit a arovni,
v jaké dekaval. Sluzbu si d¥e vyhledat a rezervovat prietnictvim specializovanych
internetovych portdl

Podnikatel ziskd diky ztee kvality a pidruzenym marketingovym nasttopn
moznost zakaznika oslovit s konkrétni nabidkou a&muost zacilit na jim poZadovany

segment.
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0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

Podle dostupnych informaci specialni systém kyadituzeb pro wellness sektor
v Recku dosud zaveden nebyl. Kvality wellnesgizzni se mze dotykat narodni systém
hotelové klasifikace, ktera je v zemi povinn&jppdré moznost certifikovat se v ramci
programu kvality pro podniky cestovniho ruchu, itgr shodny se Svycarskym systémem.

Podle Gddj Schweizer Tourismus Verband jeRecku postup# implementovan
Svycarsky systém kvality sluzeb v cestovnim rudhadniky, které tento systém aplikovaly,
vV sowasné dob dosahuji stuphl (jedno Q).
2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Svycarsky model kvality sluzeb v cestovnim ruckuvjRecku implementovan od
roku 2007.
3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Systém klasifikace hotije platny celonarodn

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Iniciativa vychazi z viejného sektoru.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systém nérodni klasifikace je povinny.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Zatizeni se na systému fina¢ podileji, konkrétni vySe poplatk/Sak neni znama.
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7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Prednetem klasifikace hotél jsou rozndry pokoji, pasty pokoj, jejich vybaveni,
poskytované sluzby a okoli hotelu. Klasifikovanaytolvaci z&izeni jsou po spkmi
minimalnich pozadawkzaazovana dortd ozn&enych od 1 do 5 hézd.

V piipadt certifikace vramci systému kvality sluzeb cesiben ruchu, musi
akreditované zgzeni spinit pozadavky definované pro stude (viz Svycarsko) a obdrzi
znaku Q.

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Kontroly jsou v pipact hotelové klasifikace prové&dy nahods.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nejsou znama.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Nejsou znamy.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Nejsou znamy.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Prezidentsky vynos (P.D. neli®.A.) 43/2002 Klasifikace zakladnich ubytovacich
zaizeni hotelového typu na zaktadystéemu h¥zd a jeho technickych standar@FEK A
43/07.03.2002) ve 2ni pozdjSich Gprav
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Pro sektor wellnessRecku nebyly zvlastni normy vytyeny.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

a. Oficialni jednotné& klasifikace

Je zavedena jednotna narodni klasifikace, ktepégesubjekty povinnd a zavazna.

b. Podrobna charakteristika

Zatizeni poskytujici fechodné ubytovani jsou ragdny do dvou hlavnich skupin:

Zakladni (principal) — zahrnuje hotely standardniligpu, motely, vybavené apartmany,
hotely zvlaStniho typu, studia, suity, bungalowyrganizované kempy.

VedlejSi (secondary) — zahrnuje vSechny druhy pokapartman ¢i domi pronajimanych
jako prechodné ubytovani turisn.

Klasifikovana ubytovaci z&eni jsou dale roztena do pti tiid ozn&enych h¥zdami,
piicemz nejvysSittda je ozn&ena @ti hvézdami. Dnes jiz neplatnéargrdchozi klasifikace
rozcklovala ubytovaci zdzeni do 6itid ozn&enych pismeny (L =5* A =4*, B=3* C =
2*, DaE=1%).

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENI, WELLNESS DESTINACE

2. SPOTREBITELE

Systém jednotné klasifikace byl vyiem pro zvySeni fehlednosti v oblasti
pirechodného ubytovani. Spebitelé jsou diky standardizaci a stanoveni miniicél
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pozadavk chrargni a diky nasledné klasifikaci a ozmemi \Wdi, co mohou od daneho

zaizeni gekavat.

3. PROFESNI ASOCIACE

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIiZENi KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Organizace zodp@dna za narodni systém klasifikace ubytovacidfizeai jeRecka
narodni organizace cestovniho ruchu (Greek Natiohalirism Organisation, GNTO)
www.gnto.gr GNTO jako tad fizeny ministerstvem kultury a cestovniho ruchu pro
organizaci cestovniho ruchu v republice ma za ("arhotnou tvorbufizeni, kontrolu a

aktualizaci narodni klasifikace.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Profesnim svazem podilejicim se na klasifikatgckych ubytovacich #&eni je
Recka komora hotél (Hellenic Chamber of Hotels), ktera slouzi jakargsmi organ pro
podnikatele psobici v oblasti ubytovani i sgebitele.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Certifikat o slrgni podminek narodni klasifikace vydava GNTO.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.
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2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Uc¢ast hromadnych ubytovacich izeni je v narodnim systému klasifikace
reprezentovaném GNTOReckou komorou hot&lpovinna. Motiv&nim faktorem na &asti
v ném je tedy jeho povinnost.

Jiné neoficidlni systémy, n#klad Svycarsky Q-Prograntidici kvalitu sluzeb
v cestovnim ruchu, operuji s vyznamem jejich ¢kya ktera mize byt atraktivni pro
potencialni zdkazniky stejriak je motivaci pro provozovatele drzetity standard sluzeb a
byt za toto Usili odinén.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Nejsou vytvaeny.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)
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o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

» Kategorizace a klasifikace ubytovacich zézeni

Vyhlaskag. 277/2008 Z.z. Ministerstva hospodarstva Slovensmubliky z 26. juna
2008, ktorou sa ustanovuju klasiftkeé znaky na ubytovacie zariadenia pri ich daraani
do kategorii a tried mezi kategoriemi ubytovaciafizeni uvadi i lazgsky a wellness hotel,
pro které zarovestanovuje seznam volitelnych a povinnych kritérii.

Wellness hotelje na zaklad této vyhlasky,ubytovaci z&izeni kategorie hotel dené
predevSim na specifické'gthodné pobyty spojené s odbornoui peé rehabilitaci host.
Wellness hotel je vybaven fudnkmi sportovnimi a rekremimi zaizenimi, ktera jsou hasn
k dispozici. Wellness hotel nabizi racionalni strawellness hotel hash poskytuje rozsah
sluzeb stanoveny proFiglusnou fidu hotelu. Jako wellness hotel s@&a@ oznéit pouze
hotel, ktery splni pozadavky nejrddrotelové tidy ***. Musi splnit z celkového minimalniho
poctu bodi ve fakultativnich znacich i minimalni qg bod: stanovenych speci&inpro
wellness sluzby.”

Lazeisky hotel je potom,ubytovaci za&izeni kategorie hotel. Nachazi se v mistech,
které maji statut lazeského mista. Hoéin poskytuje rozsah sluzeb stanoveny gislgsnou
t/fidu hotela s nabidkoudébné pée. V lazéském hotelu je k dispozici Iékpro hosty. Jako

lazeisky hotel je mozné ozfipouze hotel, ktery splije poZadavky nejmérotelove ftidy

*kk W

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Definice kategorie wellness lazeisky hotel a fislusné znaky pro klasifikaci jsou
pouzivany od roku 2008, kdy byldijpta nova, vySe zméma, vyhlaskas. 277/2008 Z.z.

Ministerstva hospodatvi SR.
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3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Jedné se o néarodni systém kvality sluzeb.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Jedna se o iniciativu ¥ného sektoru. ®odni oborové normy, kteréesily
technické pozadavky na ubytovacitizeani, byly pepracovany do formy vyhlasek

Ministerstva hospodaétvi SR.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systém je povinny a je zaloZeny na vyhlaSce Mensdva hospodatvi.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Kategorizace a klasifikace hoieheni nijak zpoplatma, zpoplaténé nejsou ani
provadné kontroly. Jejich prové&adi vyplyva ze zakona.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Kategorizaci a Klasifikaci ubytovaciho fzeeni provadi podnikatel sam pomoci
povinnych a fakultativnich poZzadavluvedenych ve vyhlaSce tak, jak svym charakterem,
rozsahem a urovni poskytovanych sluzeb odpovitdugné kategorii aité. O kategorii a
tiidé ubytovaciho zidzeni podnikatel informuje hosty na vhodném a eidém mist.
Paragrafy 5 a 6 vyhlasky stanovuji obecné pozadakybytovaci Zdzeni a na vybaveni
jejich jednotlivych¢asti, jez jsou platné pro vSechny kategorie weireedazaské hotely
nevyjimaje. Filoha 1 vyhlasky pak stanovuje konkrétni klasitikaznaky hotel pro jejich
zarazovani do @i trid. Pozadavky jsou kladeny na:
= Vstupni prostory,
= pohostinska odbytovaisdiska,
= ubytovaci prostoru (vybaveni &goisii),
= hygienické z&zeni,
= vymenu pradla,

= spole&enské prostory.
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Seznam fakultativnich znaka jejich minimalni hodnotu stanovenou spedgimo
wellness sluzby obsahujéilohac. 9 vyhlasky. Wellness hotel musi dosdhnout minmh&80D
bodi ve fakultativnich znacich. Dobrovoln kritériacsseentuji na:
= Vvybaveni hotelu:
kryty bazén (30 bag, koupalisé s vyhtivanou vodou nebo termalni koupaligR5 bodh),
vifivka (15 bod), parni lazé (10 bodi), sauna (10 bad, solarium (5 bod), posilovha
s minimalr€ ¢tyrmi pristroji (5 boah)
= nabidku procedur a terapii:
vodol&ba (10 bod), masaz (5 bad, relax&ni technika, resp. relakai terapie (5 boi,
sportovni terapeut (5 bajl pohybova gymnastika (5 boy kazda dalSi wellness sluzba (3
body)
= |éCebnou péi:
lékar v objektu (10 bodl), nabidka lIéebné pée (10 bod)
= kuchyni:
nabidka dietni kuchynnebo kuchy& zaméfené na zdravou vyzivu (5 bidd nabidka
tradicnich jidel charakteristickych pro dany region (2o
= nabidku z oblasti @@ a relaxace:
kosmetika v objektu (5 bdgl, kadénictvi v objektu (5 botl), manikara v objektu (5 bagl,
pedikara v objektu (5 bdi), prostory na ochlazeni (3 body), prostory na ¢dypak (3 body)

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Kontrolu dodrZzovani ustanoveni vyhlasky Ministeasthospodéstvi SR jsou
powiené Zivnostenskéiady a Slovenska obchodni inspekce. Kontroly jsoovmtny

kazdor@né.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nebyla zjiStna.
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o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Zakon¢. 445/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani (Zivnasitgnzakon) stanovuje

druhy Zivnosti a poZzadavky pro ziskani Zzivnostenslkapraviini.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Zakon NR SR ¢. 355/2007 Z.z. o ochrane, podpore a rozvoji #gjného zdravia a o
zmene a doplneni niektorych zakonov

Pro oblast wellness maji vyznam zejména 8 19 igkaje vody na koupani,
piirodnich a urmdlych koupali$, § 22 upravujici pozadavky n&ldvychovre-sportovni
zaizeni, 8 23 stanovujici poZzadavky naizeni pée o lidské &lo a § 43 zabyvajici se
kosmetickymi vyrobky a jejich vyrobou, dovozem @&dinim do olghu.

Fyzicka osoba podnikatel a pravnicka osoba prgiczwmelé nebo pirodni
koupaliSt jsou povinny
a) zabezp#t, aby voda na koupani sigvala pozadavky podle zakona,
b) zabezpét kontrolu kvality vody na koupani,
c) vést evidenci o vysledcich kontroly kvality vodg koupani a uchovavat jétpet,
d) predkladat vysledky kontroly kvality vody regionalniriradu véejného zdravotnictvi,
e) zabezp#@t pozadavky na vybaveni, prostory, disgozieSeni a na provoz koupadist
f) zabezpéit udrzbu &isténi prostoéi koupalist,
g) vypracovat provozniad a pedloZzit ho regionalnimutadu véejného zdravotnictvi ke
schvaleni,
h) zpistupnit obyvatelstvu na dostupném raistbezprogiedni blizkosti vody na koupani
aktualni informace o kvalitvody na koupani,
i) vyzn&it a umistit na viditelném mistpred vstupem do arealu koupaligiznameni o
zékazu vstupu se zaity.

Fyzickd osoba podnikatel a pravnicka osoba, kpeo&ozuji unglé koupalis¢ jsou
dale povinny zabezpi
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a) cisteni bazéd a vySeteni sedimerita porosi v bazénech,

b) technické a prostorové pozadavky nalénkoupalis¢é a bazény,

c) osvtleni, tepel®-vihkostni mikroklima, vytadpni a &trani @i provozu krytého koupali§t
d) mistnost na poskytovani prvni pomoci a na jepvpz, na viditelnych mistech vysit
pokyny na poskytovani prvni pomoci a zab&rpaostatény pacet plawika na poskytovani
prvni pomoci.

Zatizenimi pée o lidské &lo jsou zejména kadieictvi, holiéstvi, kosmetika,
manikara, pedikara, solarium, masazni salon, sa@taaci salon, Z&Zzeni na poskytovani
regenerénich a rekondinich sluzeb. Zazeni musi sglovat poZadavky na stavebn
technickéeSeni, prostorové usfgmani, vybaveni a viiiti ¢lenéni.

Fyzickd osoba podnikatel a pravnickd osoba, kfmavozuji toto z#zeni, jsou
povinny
a) pouZzivat také pracovni postupyisgroje, pracovni nastroje, pdiky a gipravky, aby p
poskytovani sluzby nedosSlo k ohrozeni zdravi nepodkozeni zdravi,

b) mit k dispozici Iékargku prvni pomoci,

C) pouwit osobu, které je sluzba poskytovana, o rizikyepych s poskytovanou sluzbou,

d) vypracovat provozniad a pedlozit ho regionalnimutadu véejného zdravotnictvi na
schvéleni.

Fyzickd osoba podnikatel a pravnickd osoba prgicizeolarium jsou krom toho
povinny dodrZovat limity ultrafialového #eéni, vést provozni dokumentaci, umistit na
viditelném mist pouieni pro osoby, kterym poskytuje sluzby.

Podnikatelé provozujici saunu jsou dale povinnibezpgit kvalitu vody
v ochlazovacim bazénu tak, aby mplala limity ukazateél kvality vody na koupani,
pravidelnou vyminu vody v tomto bazéra jeho pravidelnéisteni a kontrolu vody v bazén

Télovychovre-sportovni  zéizeni je kryty anebo otéeny objekt ukeny na
télovychovné a sportovni aktivity v ramailésné kultury. €lovychovre-sportovni zézeni
se umisuje tak, aby jeh@innost neovliviovala nepiznivé okoli, zejména obytnou zastavbu
hlukem prachem nebo &lem.

Fyzicka osoba podnikatel a pravnicka osoba, Kheogozuji tlovychovre-sportovni

zatizeni jsou povinny
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a) zabezpst pozadavky na vnihi prostedi, prostorové uspadani a funéni cleneni,
vybaveni a na provoz #aeni.
b) pouzivat jenom takové&lovychovné n&adi a z&zeni, aby seipjejich pouzivani podle
navodu vyrobce neohrozilo nebo neposkodilo zdigidh uzivatel,
c) vypracovat provoznfad a pedlozit ho regionalnimuiadu véejného zdravotnictvi na
schvéleni.

Vyrobce, dovozce, distributor a prodejce kosmgtitkvyrobki je povinny
a) uvadt do olzhu pouze kosmetické vyrobky bezpé pro véejné zdravi,
b) dodrZzovat pozadavky na vyrobu, dovoz a éwaddo okthu kosmetickych vyrohk
v zajmu ochrany sptabitele @i volném pohybu kosmetickych vyrobkv souladu se
zvlastnim pedpisem,
c) dodrzovat fi vyrobé kosmetickych vyrobk spravnou vyrobni praxi,
d) sledovat zdravotni bezfrest kosmetickych vyroliki po jejich umisini na trh a prodeji
spotebiteli a po zji&ni, Ze kosmeticky vyrobek je nebeZpg, je povinny upozornit na tuto
skut&nost ad veéejného zdravotnictvi a vykonat opati na odstrami rizika, které
obsahuji, pokud je to p@bné, stahnuti vyrobku z &, giméiené a dinné upozorani

spotebitele nebo stahnuti vyrobku od Sjeditele.

Provadcimi predpisy k zadkonu jsou nasledujici vyhlasky specjfdiypozadavky na
zarizeni zansiené na pé o lidské €lo a sportovni zZdzeni.
VyhlaSka MZ SR ¢. 554/2007 Z.z. zo 16. augusta 2007 o podrobnosktiar poziadavkach
na zariadenia starostlivosti odPudské telo

Vyhlaska stanovuje podrobné pozadavky na stay&dmhnickéreSeni, prostorové
uspdadani, vybaveni a viiiti ¢lenéni zaizeni pro pé& o lidské €lo, pracovni postupy,
pristroje a nastroje, poinky a gipravky, které jsou pouzivany vizzeni, provoz zazeni a

nalezitosti provoznihtadu zaizeni.

Vyhlaska MZ SR ¢. 525/2007 Z.z. o podrobnostiach o poziadavkach rialovychovno-

Sportové zariadenia
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VyhlasSka upravuje podrobnosti o pozadavkach n&tlesi, mikroklima, vytapni a
vétrani, plochu, prostorové usf@alani a funéni ¢leréni, vybaveni a provozilbvychovnych

zaizeni etng nalezitosti provoznihtadu zéizeni.

VyhlaSka MZ SR ¢. 72/2008 Z.z. o podrobnostiach o poziadavkach navélitu vody
kupalisk, vody na kupanie a jej kontrolu a na kupaiska

VyhlaSka se vztahuje pouze na diénkoupali$¢ a upravuje pozadavky na kvalitu
vody na koupani, rozsah agetnost kontroly této vody, vybaveni, prostory, o@pni feSeni

a provoz undlych koupali§ a nalezitosti jejich provoznin@du.
3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICIi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Vyhlaska MH SR 277/2008 Z.z., ktorou sa ustanovljasifikacné znaky na

ubytovacie zariadenia pri ich zdm@vani do kategérii a tried

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Nebyly vytvaeny.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Jedinym standardem, kteryi#e byt aplikovan i na sektor wellness, je vySe evneéd

klasifikace a kategorizace ubytovacicthiizani.
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o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Jelikoz je systém povinny, tyka se kazdéeho podei&ar sektoru bez vyjimek.

2. SPOTREBITELE

Spotebitel vi, co ma od poskytnuté sluzbyekavat. B nedodrZzeni stanovenych
poZadavk muze informovat pislusné dozorové organy, aby sjednaly napravu.
3. PROFESNI ASOCIACE

Profesni asociace tthe zastupovat zajmy svyatleni u veejného sektoru aip
piipravw noveé ¢i Upraw stavajici legislativy. Informuje svéleny o gipadnych zrdnach
v pravidlech.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Ministerstvo hospodd‘stvi Slovenské republiky
Je ustednim organem pro oblast cestovniho ruchipr&vuje vyhlasky tykajici se

kategorizace a klasifikace ubytovacicliizanich.
2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Zvaz hotelov a reStauracii Slovenskej republiky
Pisobi jako profesni asociace pro hoteliéry a reataty na Slovensku. Héji zajmy

svych¢lena pred veéejnym sektorem.
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3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Zarazeni ubytovaciho #aeni do kategorie aitly provadi sami jejich provozovatelé.

o0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Jelikoz se jedna o systém povinny, hlavni motivam podnikatele, aby se jej
Gcastnili, jsou pipadné sankce za nedodrzeni podminek.
2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE

Nejsou vytvaeny.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Nejsou.
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o zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

= Akredita ¢ni program pro wellness centra
= Akreditaéni program pro zdravotnicka zarizeni typu AYUSH (Ayurveda, Yoga
Unani, Siddha, Homeopathy)

Zdravotrg orientovany cestovni ruch zaziva v posledniékolika letech v Indii
doslova boom. Tento sektor byl vSak vice shé@eregulovany, na coz doplacakegdevsim
zékaznik. V roce 2005 protoda Narodni akreditmi vybor pro nemocnice a poskytovatele
zdravotni pée (NABH) za podpory ministerstva zdravotnictvi alsmmého sektoru zavéid
akreditaci iznych poskytovatélzdravotni pée v Indii. Mimo jiné byly vytv@eny standardy
pro akreditaci wellness center a zdravotnickydfizeai typu AYUSH, ktera aplikuji traghi
indickou medicinu. Standardy se z#uji na vSechny aspekty poskytovanych sluzeb, tdn. o
ochrany spdtbitele,. pes vzdlavani, hygienicka pravidla a bezpest, po procesy
a kontrolu a shodu s pozadavky.

Za wellness centra se povaZuji vSechna zdravanzaizeni poskytujici #decky
prowitené fyzické postupy, které maji opakujici se pwaaitivysledky zlepSeni zacélem
dosazeni stavu wellness jedincem, inage niiZze jednat o docviény, lazrg, centra pée

o ple’ ¢i kosmetické pé&e, fithess centra, imunigai centra.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Program akreditace wellness center byl spusta konci roku 2008. Program
akreditace AYUSH nemocnic je aktudlni iniciativa BIA zap@até v roce 2010.
3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Systém je platny v ramci celé Indie. UvaZuje setmjgeneseni i do dalSich zemi.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU
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Na tvork® standard se podilela platforma expértslozena se zastupcstatu a

soukromého sektoru.

5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Systém je zaloZzeny na dobrovolnosti.

6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Akreditatni systém je placeny. Akreditovanaiizani zejména plati za poskytnuti
standard a provedeni audit VSechny poZadované platby musi uhradiedp udlenim

certifikatu.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Postup akreditace a okruh hodnocenych stafddged shodny pro vSechna
zdravotnicka zéizeni (tj. wellness centra i AYUSH nemocnice). Staaly jsou rozéleny do
deseti kapitol,cast je zamfena na pacienta &st na organizaci. Pro kazdérizani je
nicméré stanoven izny paet standardl a objektivnich kritérii (viz Tabulka 3). Kazda
hodnocen& organizace musi dosdhnout stanoveného Ipodi dokladajici splani kritérii.
Podminkou z&zeni AYUSH z#izeni do akreditaiho programu je mit minimaindeset
lazek. Standardy pro tato izzeni jsou navic rozteny na dva druhy — akredisi a
strukturalni. Akreditani standardy se skladaji z# tasti — struktury, procesu a vysledku.
Tyto standardy wr¥i kvalitu a bezp&ostni aspekty @@ poskytované paciaih.
Strukturdlni standardy se zabyvaji infrastruktur@inpoZadavky. Pro kazdou specializaci
ayurveda, homeopatie, unani, siddha, jéga a nadtieopxistuji zvlastni standardy.

Akreditatni standardy pro wellness centra a AYUSH nemocsieetykaji &chto
deseti oblasti:

Pristup, hodnoceni a kontinuitade
P&e o pacienta,

Management kby,

Prava pacierita vzdlavani,

Infekéni kontrola,

o gk 0w N PE

Permanentni zlepSovani kvality,
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7. Povinnosti managementu,

8. Facility management,

9. Management lidskych zdripj

10. Systém informéniho managementu.

Tabulka 3: Pa'et standara@ a objektivnich kritérii podle typu Zézeni

Typ zafizeni Pocet standardu Pocet objektivnich kritérii

Wellness centra 84 396

Ayurveda nemocnice 94 489

Homeopatické nemocnice 87 435

Unani nemocnice 94 491

Siddha 92 475

Jéga a naturopatické 51 229

nemocnice

Zdroj: www.qcin.org/nabh

Pokud chce z&eni ziskat akreditaci, #lo by se nejprve ffipravit na akrediténi

proces tim, Ze stanovi plan akci pro ziskani ataedia wti odpovdné osoby. Za poplatek

ziskdA od NABH kopii standaéd Po obdrzeni standard musi zajemce vykonat

sebehodnoceni, a to ale#iptii mésice ped zaslanim iphldsSky. Poté, co je ifhldska

pirezkoumana, dochazi kqulkeZnému auditu organizace. Ta obdrzétmpu vazbu v podab

doporieni pro napravné kroky. Nasleduje komg audit a posouzeni hodnotici zpravy. Je-li

na zaklad vysledki schvaleno dopotieni k akreditaci, Zé&zeni ziska akreditai certifikat.

Aby nag. wellness centrum ziskalo akreditaci, musi splagledujici podminky:

= Mmusi zcela odpovidat zdkonnym poZadamk

s Zadny individualni standard nesmi byt ohodnoces u&Z jednou nulou,

s pramérny vysledek pro individualni standardy nesmi b@nsi nez & bodi,

s pramérny vysledek pro individualni kapitolu nesmi bytmiénez sedm bdgd

= celkovy paimeérny vysledek pro vSechny standardy musisahnout sedm bod

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

WVre gy CONSULTING
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Proces o#tovani dodrzovani pozadavka obnovy certifikatu je ap shodny pro
vSechny typy akreditovanych izzeni. Akreditace se éhlije na ti roky. Akreditani organ
NABH v tomto obdobi provede jeden dozorovy audéj¢astji po 18 nesicich akreditace.
Alespar Sest nisial pred uplynutim platnosti certifikatu iwe z&izeni pozadat o obnoveni
akreditace.

NABH si také vyhrazuje pravo na neohlaSenou kdmtra to z jakéhokoliv eivodu
nebo na zaklad vazného pochybeni certifikovaného subjektu ohl@8enjednotlivcem,

organizaci nebo médii.

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

= Consumer Protection Act 1986 (Z&kon na ochranuispitéle z roku 1986, ve &ni
pozckjSich pedpigi)

s V procesu schvalovani je zakon o klinickychiizanich, ktery by umdibval jejich
registraci, akreditaci a regulaci¢keré indické staty jiz vSak &itym zpisobem reguluji

zaizeni poskytujici zdravotni pgnap:. stat Kerala).

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Podle informaci od pana dr. B. K. Rany, zastufecktele NABH, v Indii legislativa
tykajici se oblasti wellness neexistuje. | to byddnim z dvodi zavedeni akreditaich

standard.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICIi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Neni.
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Pro oblast wellness specialni normy vy®my nebyly, a to ani s narodri
mezinarodni platnosti. dktera wellness zé&eni v Indii jsou certifikovana podle norem ISO
fady 9001.

2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Standardy vytviené NABH pro wellness centra jsou prvni svého drulndii. Pred
predkEZnym hodnocenim &eni provadi sebehodnoceni na zé&klddtazniku, ktery mé
zjistit existenci dokumentace a integraci poZzadéhankritéria do managementu organizace.
Zarizeni se u kazdého pozadavku hodnoti 0, 5 nebood. iZakladem je deset celkovych
standard uvedenych jiz v batl 7, doplrgné o jednotlivé (individualni) standardy a il
kritéria. Vzhledem k rozsahu (t€m400 ditich kritérii) jsou v nasledujicim ¥fu uvedeny
pouze hodnocené standardy. Kompletni dotazniky&asti Filohy.

1) Pristup a planovani sluzeb

= Organizace definuje a prezentuje sluzby, ktelidarposkytnout.

= Organizace ma dab definovany proces pro identifikace zakaznika wajiciho jejich
sluzeb.

= P¥i poskytovani sluzeb by organizacélenmit procesy pro check in a check out zdkaznika
a kethem poskytnuti sluzby.

= Kdykoliv organizace neiize uspokojit pdeby zakaznika, ma definovanou politiku a
procesy odmitnuti nebdgsngrovani zdkaznika jinam.

= Proces poskytnuti sluzby sleduje definovany precgsjasg zprostedkovan zakaznikovi
zpasobem a v jazyce, kterému rozumi.

= U jakékoliv poskytnuti sluzby, ktera je vyuzivanakaznikem, se hodnoti vhodnost a

prijatelnost sluzby fed jejim poskytnutim.
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= Pokud je v poskytované gié&ontinuita, organizace definuje procesy pro znbwednoceni
poskytnuté sluzby s ohledem na jeji vhodnostiags pro zakaznika.

= Organizace identifikuje a/nebo rozmistigiusné laboratorni a diagnostické sluzby tam,
kde je k nim vyZadovanifstup a monitorovani poskytnuti sluzby.

» Existuje kalibrace vybaveni a programu z&p$t kvality diagnostickych
pristroji/laboratde.

= Organizace definuje aiprogram bezpmosti diagnostickych sluzeb.

» P&e 0 zakaznika je kontinualni a pokud jefpba, tak i multidisciplinarni.

= Organizace ma zdokumentovany check out proces.

= Organizace definuje obsah vystupniho shrnuti.

2) Prava z&kaznila a vzdlavani

= Organizace chrani zakaznika a jeho prasrem poskytovani sluzeb.

= Spotebitelska prava podporuji individualni viru, hodnadsobni dstojnost a soukromi
a zahrnuji zédkaznika a spetbitele do rozhodovaciho procesu.

» Existuje zdokumentovany proces ziskdvani zakazmikewuhlasu pro informované
rozhodnuti o jejich p&.

= Zakaznici a spéebitelé maji pravo na informace a seznameni sjedebami.

3) P&e o zakazniky

s Pé&e o0 zakazniky s#di platnymi zakony a dalSi legislativou.

= Ambulantni sluzby by ¥y byt dostupné podle rozsahu sluZzeb poskytovamyghnizaci.

= Politiky a procedury usemiuji p&i o zakazniky vyzadujici kardio-plicni resuscitaci.

= Pokud zamsteni organizace zahrnuje gé zranitelné zakazniky (starSiétil fyzicky a
mentélr postizeni a vysoce rizikovi zdkaznici), politikpeocedury by rly usmernovat
P& 0 re.

= Pokud zamsteni organizace zahrnuje géo zakazniky ped porodem, ®ly by ji
usmernovat politiky a procedury.

» Pokud zandeni organizace zahrnujeq® pediatrické zakazniky, politiky a procedury by
Ji mely usmegrnovat.

= Politiky a procedury usemiuji p&i o zakazniky pod mirnymi sedativy a mistni anastéz

= Politiky a procedury usemuji p&i o zakazniky podstupujici chirurgické zakroky.

Chirurgické zakroky nezahrnuji nutnogepocovani.
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= Politiky a procedury ustmuji vhodné zvladnuti bolesti.

= Pokud zam¥eni organizace zahrnuje vyzkumné aktivity, politékyprocedury usamiuji
totéz.

4) Management I€iv, pozivatin a vybaveni

= Politiky a procedury usemniuji organizaci farmaceutickych sluzeb a uzivagivié

= Existuje organizéni formul& prizpisobeny mistnim jednotkam.

= Politiky a procedury usemiuji skladovani pozivatin, & a kosmetiky.

= Politiky a procedury ustmuji predepisovani kév.

= Politiky a procedury usemuji davkovani léiv.

= Jsou definovany procedury pro administra¢ivé

= Zakaznici a rodinniislusnici jsou poteni o bezpéném uzivani lI&v a mozné interakci
s dalSimi Iékyi potravinami.

= Zakaznici jsou monitorovani po administragiile

= Politiky a procedury usemiuji pouzivani narkotik a psychotropnich latek.

= Organizace by ®la mit strukturovany program pro management indenfoZivatin a
nastrofi.

= Politiky a procedury usemiuji pouzivani leékeskych plyn.

5) Infekéni kontrola

= Organizace ma dée pripraveny, obsahly a koordinovany program irf@k kontroly
zaneieny na minimalizaci rizika nakazy zakaznika, n&usika a poskytovatele sluzeb.

= Organizace ma vyt¥eny manual infeéni kontroly, ktery je pravideth aktualizovany
v definovanych intervalech.

= Tym infekéni kontroly je zodpo¥dny za dohled nad aktivitami v identifikovanych
oblastech organizace.

= Organizace podnika kroky k prevenci nebo zmminrizika vyskytu infekci spojenych
s lekaskou péi jak u zakaznilk, tak u zamstnand.

» Prislusna z#izeni a adekvatni zdroje jsou poskytnuty pro podpmrogramu infeé&ni
kontroly.

= Organizaceini prislusné kroky, aby kontrolovala vypuknuti infekce.

» Existuji zdokumentované procedury pro steriiziaaktivity v organizaci.

= Zakonné pozadavky na bio zdravotnicky odpad jseauladu ginnosti organizace.
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Program infekni kontroly je podporovan managementem organizazehanuje Skoleni

personalu a zdravi zastnand.

6) Neustalé zvySovani kvality

V organizaci existuje strukturované zajisitkvality a program neustalého monitorovani.
Organizace identifikuje kibvé indikatory, aby monitorovala strukturu sluzppces a
vystupi.

Program na zvySovani kvality je podporovan manageene.

V organizaci je zaloZeny systém auditu sluzelepezakaznika.

Mimoradné udalosti jsou intenzigranalyzovany.

7) Odpowdnosti managementu

Jsou definovany odpédnosti managementu.

Sluzby poskytované kazdym agdenim jsou zdokumentovany.

Organizace jéizena etickym zgisobem.

Prislusre kvalifikovany a zkuSeny jedingadi sluzby organizace.

Vedouci organizace zafi§ji, aby aspekty bezpeosti zakaznika a otazky risk
managementu byly integralni s@sti pée o zakaznika a systému managementu

organizace.

8) Facility management a bezp#ost

Organizace zna a je vsouladu srelevantnimi phaval legislativou a poZadavky
inspekce.

Prostedi a z&izeni organizace zaji8je bezpeénost zakaznikm, jejich rodinam,
zamestnan@m a nav&tvnikam.

Organizace mé& program pro procedury a manageméeaieni pro podjrné sluzby.
Organizace ma op&ni pro bezpmost vody, elekiny a |ékdskych plyri.

Organizace ma protipozarni plan.

Organizace ma plan na zachazeni s neldeypa materialy.

Organizace disponuje systémem poskytujici b&azperostedi.

9) Management lidskych zdroji

Organizace ma zdokumentovany systém planovaniylatiskdrof.
Personal organizace je spidasky a orientovany na préstli organizace.

V organizaci existuje trvaly program pro profesim&koleni a rozvoj zadéstnand.
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Clenové personalu, studenti a dobrovolnici méi$lpsné skoleni pro své povinnosti nebo
odpowdnosti s ohledem na bezp®st.

Jako integralni sathst procesu managementu lidskych zidmxistuje oc#ovaci systém
hodnoceni vykonu za#stnand.

Organizace ma zdokumentovaneé disciplinarni progedur

V organizaci existuje mechanismus naizxgvani stiznosti.

Organizace bere v Gvahu zdravotniipby zangstnand.

Kazdy zandstnanec ma dolozeny osobni zaznam.

Je zavedeny procesésh, owrovani a hodnoceni pékovacich listin (vzdlani, registrace,
Skoleni a zkuSenosti) pracovihigoskytujicich p& zakaznikm bez dozoru.

Existuje proces pastovani profesiondl poskytujicich institucionalizované procedury
zékaznikm a dalSi vyZzadované sluzby s ohledem na jejichifksaci/Skoleni/zkuSenosti.
10) Systém managementu informaci

= Vorganizaci jsou takové politiky a procedury, Kenaphuji informani poteby
poskytovatel p&e, management organizace a jinych agentur, kte@@adwji data a
informace od organizace.

Organizace ma zavedené procesy pro efektivni spratvu

Organizace mé kompletni #gsné zaznamy o zakaznicich.

Zaznamy o zakaznicich zobrazuji kontinuitdepé

Jsou stanoveny politiky a procedury pro zajstdivérnosti, integrity a bezgeosti
informaci.

Politiky a procedury existuji pro reté&m ¢as zaznarin, dat a informaci.

Organizace pravidetiprovadi audit zaznaim

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Akreditace by msla podporovat neustalé zvySovani kvality poskytgeansluzeb

wellness centrem i AYUSH nemocnic, coz zvySujgvédu zakaznilk. Poskytuje také
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prilezitost srovnavat se &mi nejlepSimi. Zardstnanci wellness centra jsou neustale
vzklavani a profesionatn rozvijeni. Partné zafizeni (poji$ovny, dodavatelé,
zprostedkovatelé) ziskaji spolehlivé a certifikované mface o z&zeni, infrastruktie a

arovni p&e.

2. SPOTREBITELE

K wellness z&zenim se v Indii fistupuje jako k sotésti mistniho zdravotniho
systému. Akreditace ma proto sfaititelim garantovat vysokou Urok@&e a bezpenosti a
obsluhu pouze kvalifikovanym personalem, srozumdelkomunikacki ochranu jeho prav.

Souasti systému je i pravidelné hodnoceni spokojezégtzniki.

3. PROFESNI ASOCIACE

Neni znama.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNI (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Quiality Council of India (QCI, Indicka rada pro kva litu)

QCI byla zaloZzena v roce 1997 jako sgake iniciativa indické vlady (Ministerstvo
obchodu a pmyslu je dstednim organem pro QCI) a indickéhoamyslu (sdruzenimi
Associated Chambers of Commerce and Industry oé]riConfederation of Indian Industry,
Federation of Indian Chambers of Commerce and Ingligejimz cilem je podporovat
davéru v indické zbozZi a sluzby a zvySovat jejich kordaceschopnost na mezinarodnich
trzich.

Jedné se o neziskovou nezavislou organizaci, ktér&1¢lena z fad viady, pimyslu
a spotebiteli. Predseda je jmenovan premiérem na dopemiviady a soukromého sektoru.
Rada usiluje o zaloZeni akreditd struktury v zemi, poskytuje informace o kvalia

standardech ai$iobecné posdomi o kvalit.
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V ramci rady funguji narodni akreditd vybory s fiznym zandfenim: National
Accreditation Board for Certification Bodies, Natal Accreditation Board for Education
and Training, National Accreditation Board for Haafs & Healthcare Providers, National
Board for Quality Promotion, National Accreditatiddoard for Testing and Calibration

Laboratories.

National Accreditation Board for Hospitals and Heathcare Providers (NABH)

NABH je jednim z vybal QCI, ktery vytvdi a spravuje akreditai program pro
organizace poskytujici zdravotni gpéVybor se sklada z akrediiai komise, technické
komise, komise pro odvolani, sekretariatu a pahehinotiteti a experi. Technickd komise
piipravuje navrhy standafida prfivodni dokumenty. Panel hodnotiteh expeti sdruzuje
Skolené auditory wellness center a AYUSH nemocnic.

Kromeé vytvareni standaril a certifikace, NABH také poskytuje Skolici workglyo
pro zaméstnance zajenico akreditace a gada jednodenni v&tvaci program nagt Indii.
Poskytuje také poradenstvi organizacimimém stupni akreditace.

Department of Ayurveda, Yoga & Naturopathy, Unani, Siddha andHomoeopathy
(AYUSH)

Odbor je sodésti Ministerstva zdravotnictvi a o rodinu, zaloZeny v roce 1995. Jeho
Ukolem je podilet se na rozvoji vddvani a vyzkumu v oblasti systénayurveda, joga a
naturopatie, unani, siddha a homeopatie. Odboruppatoval s NABH na vyt¥éni

akredit&nich standari pro AYUSH nemocnice.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Na pipraw standard se w&astnily nasledujici obchodni komory: Associated
Chambers of Commerce and Industry of India, , Cierfation of Indian Industry a

Federation of Indian Chambers of Commerce and ingus

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Certifikaci provadi experti Skoleni NABH, kiehodnoti soulad wellness centta

AYUSH nemocnice se standardy NABH. Skladaji se axhiho auditora (ktery je
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jmenovany) a tymu auditdr Jejich pdet zavisi na p&iu lizek a poskytovanych sluzeb

hodnoceného ¥&eni.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Vzhledem k tomu, Zedast na systému akreditace je placena, hlé&st financovani
lezi na z#ézenich, ktera maji zajem o certifikaci. Poskytnakiredit&ni standard pro
wellness centra stoji 2500 rupii, standardy pro mxgda, Unani, Homeopatické a Siddha
nemocnice stoji 750 rupii, pro Jéga a Naturopatiek@ocnie 500 rupii.

Poplatky za akreditaci se liSi podlecpo aktivit wellness centra figemz pro rezorty
a destinani lazre plati pouze posledni kategori¢jgadré podle pétu lizek v nemocnicich.

V poplatcich nejsou zahrnuty cestovné a vydaje mgowani audital, které roviez hradi
auditované zazeni.

Kromé samotné akreditace siuie organizace také zakoupit Skoleni pro své

zanestnance piadané NABH.

Tabulka 4: Zpoplat@ni akredita’niho programu wellness center v Indii

Aktivity Poplatek za p FihlaSeni Ro €ni akredita €éni poplatek
Do 5 aktivit 15 000 rupii 50 000 rupii
5-8 aktivit 25 000 rupif 60 000 rupif
9-15 aktivit 35 000 rupii 75 000 rupif

Zdroj: www.gcin.org/nabh/apwc
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Tabulka 5: Zpoplatni akreditahiho programu pro AYUSH nemocnice

Ayurveda, Homeopatie, Unani, Siddha

Pocet luzek Poplatek za pfihlaSeni Roc¢ni akreditacni poplatek
10-49 10 000 rupii 50 000 rupii

50-99 20 000 rupii 100 000 rupii

100-200 30 000 rupii 130 000 rupii

Vice nez 200 40 000 rupii 160 000 rupii

Jéga a Naturopatie

Pocet lUzek Poplatek za pfihlaSeni Roc¢ni akreditagni poplatek
10-15 5000 rupii 20 000 rupii

15-20 10 000 rupii 35 000 rupii

Vice nez 20 15 000 rupii 50 000 rupii

Zdroj: www.qcin.org/nabh/iapah

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Hlavnim motiv&nim i marketingovym nastrojem je garance kvalityp pAkaznika i
obchodni partnery akreditovanéhdizani, &etrg zajiSeni sprave fungujicich proces pri
chodu organizace.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Nebyly vytvaeny.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Systém akreditace je za&fany gedevSim na podnikatele a zédkaznika a je jim i takto

prezentovan.
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0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. POUZIVANY SYSTEM KVALITY SLUZEB

= Wellness Destination
= Znacka kvality pro podniky cestovniho ruchu (Quality. Our Passion.)

Svycarsko ma jiz vice nez 10 let zavedeny systéalitik pro podniky cestovniho
ruchu, ktery se stal inspiraci i pro podobné progyra rekterych dalSich evropskych zemich
(nap. Némecko,Recko). Tato zngka kvality (Quality. Our Passion.) jedena i pro podniky
a zdizeni z oblasti wellness, z&miZzeme povazovat wellness a lagké hotely, sportovni
centra, laz#, kliniky apod.

Specialg pro oblast wellness vznikla ztl@ Wellness Destination, ktera je zsana

na prazdninoveé rezorty a destinace, které \wgjv&valitni wellness nabidku.

2. TRADICE POUZIVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB V ZEMI

Znaka a program kvality Q pro podniky v cestovnim nudbnguje od roku 1997.
Znaka Wellness Destination byla vytiena v roce 2008 a jeji platnost je omezena zatim do
roku 2011.

3. NARODNI/REGIONALNI SYSTEM KVALITY SLUZEB

Oba systémy funguji na narodni arovni.

4. SYSTEM VYCHAZI Z INICIATIVY VE REJNEHO/SOUKROMEHO SEKTORU

Na obou systémech kvality se podileji subjekty mkeaejného tak soukromého
sektoru.
5. DOBROVOLNOST/POVINNOST SYSTEMU KVALITY SLUZEB

Ugast na obou systémech kvality je dobrovolna.
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6. UCAST NA SYSTEMU KVALITY SLUZEB JE BEZPLATNA/PLACENA

Na obou systémech kvality sluzeb se musi certifik@ z&zeni podilet finaéné.
Poplatky za kontroly vifijpadt Wellness Destination jsou paevaetanoveny pro obdobi 2008-
2011 na 4 050 Svycarskych frankpro ¢leny Schweizer Tourismus Verband a 5 500
Svycarskych frank pro né€leny. K tomu existuje je8tptiplatek 500 CHF za kazdé dalSi
misto v destinaci, jenZ ma byt do kg kvality zahrnuto.

Néaklady na zngu kvality Q se odvijeji od toho, zda ¢eneni certifikovany podnik
¢lenem jedné z odp@dnych organizaci programu (tj. Schweizer Tourisneusand,
Schweiz Tourismus, GastroSuisse, hotelliesuisséha®men Schweiz, Verband 6ffentlicher
Verkehr, Konferenz der regionalen Tourismusdiredior Verband Schweizer
Tourismusmanager, Car Tourisme Suisse, Swiss SmotgspHotel&Gastro Union,
Schweizerische Beratungstelle fir Unfalverhitunggka je obrat podniku. Obeé&mlati, ze
clenové a spolmosti s nizSim obratem maji naklady menSi. Popla@kgezkouSeni a
hodnoceni zahrnujer@zkouSeni dokumeint potencidlni namatkovou kontrolu mista, sadu Q
Kleber, os¥déeni, prospekty pro hosty, provedeni mystery shappirKrong toho je
soutasti celkovych nakladi poplatek za kurz pro kée ¢i trenéra kvality a za pouzivani

nekterého z nastréjprogramu.

7. HODNOCENA KRITERIA A UD ELOVANE OZNA CENi

Znacka kvality pro podniky cestovniho ruchu (Quality. Our Passion.)
Znaka kvality pro podniky cestovniho ruchu je zaloZzena tech na sebe
navazujicich stupnich.
Stupé 1 je zamtteny na rozvoj kvality sluzeb v ramci podniku a mati jeho
zamestnand ke kvali€. Vystupy prvniho stughjsou:
= zakotveni tématu kvalita v tymu,
= optimalizace vnitnich pochod firmy a odstrasni slabych stranek,
= Mmotivovani a efektivgSi zangstnanci,
= optimalni z&klad pro zavédi managementu kvality.
Aby zdizeni dosahlo prvniho stupnkvality, musi zaroweé sphovat ugité

predpoklady, a to fungovat minima&lrpal roku, spolupracovat s kéem kvality (vlastni
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zanestnanec podniku), ktery absolvovatigusny kurz Schweizer Tourismus, zavést a
pouZzivat stanovené pracovni nastrégiegec sluzeb, reklamace, @k plan a profil kvality),
byt pripraven neustale zvySovat kvalitu, odeslat poZzadéveodklady na zkuSebni misto a
zaplatit poplatek, fpravit se na namatkovou kontroluepllozit aktualizovany akii plan po
jednom, resp. dvou letech @@k plan obsahuje op&ni na zlepSovani kvality, terminy jejich
realizace a odp@dné osoby).

Na zaklad prezkoumani zadosti podniku a konzultace s regiordniisi kvality je
podniku u@dlena zné&ka kvality stup& 1 v podoks jednoho modrého pismene Q.

Stupé 2 je zangteny natizeni kvality v podniku. Zakladnimiredpoklady k dosazeni
tohoto stupw je mit certifikat kvality prvniho stugnminimalre jeden rok a spolupracovat
s trenérem kvality (pasfeny zangstnanec podniku, ktery absolvovatiguSny dva a {
denni kurz). Podnik dale musi zavést a pouZzivatrajaskvality pro stupge dva (tj.
vypracovany profil vedeni a zastnand, dotaznik pro hosty, dotaznik pro zsimance,
mystery shopping, hodnotici zprava &rdkplan), zaplatit fislusny poplatek, dosdhnout
minimalni znamky z celkového hodnoceni i@@lozit aktualizovany aii plan obsahuijici
polozky viz stup# jedna.

Pi splneni vSech podminek a jejichigzkoumani zkuSebnim mistem obdrzi podnik
znatku kvality pro stup# dva v podob dvou modrych Q.

Stupéi 3 pitd se zavedenim komplexniho systérmeni kvality. Mize se nap
jednat o zavedeni systéntizeni kvality podle norem I1SO 9006 EFQM modelu.
Predpokladem pro ziskani ztky kvality stupré 3 je, aby v podniku byla osoba zabyvajici se
kvalitou (ktera absolvovala kurz kéertrenéra kvality, fipadré jiné programem uznavané
Skoleni), UspdSna implementace uznavaného systému managemenility,kpéipravenost
neustale zlepSovat kvalitu a kazdow® provadt sebekontrolu pomoci odpovidajicich
nastrofi, zpracovat fislusné dokumenty a zaplatit poplatky zZ&zkouseni a certifikaci a
kazdor@n¢ predkladat zpravy z auditu certifikiaiho institutu. Z&zeni sphujici tyto
poZadavky obdrzi zrtlu kvality v podols tii modrych pismen Q.
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Obrazek 19: Vzor udlované zn&ky kvality Q - stup# 1,2 a 3

Quality. Quality. Quality.
Our Passion. Qur Passion. Our Passion.

Zdroj: http://www.swisstourfed.ch/index.cfm?parents_id=939

Wellness Destination
Destinace provaii sebehodnoceni prdstnictvim dotazniku, ktery obsahuje kritéria
tykajici se osmi oblasti:
= charakteristika a poloha destinace,
= strategické sgfovani destinace,
= organizace cestovniho ruchu,
= komunikace,
= wellness infrastruktura,
= nabidka sportovnich aktivit,
= kompetence a poradenstvi,

s zVvlaStnosti.

Obrézek 20: Vzor udovaného oznéeni pro destinace wellness

Qy

Zdroj: http://www.swisstourfed.ch/index.cfm?parents_id=943

183
Gmdq CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




, * 7 \S‘ERSTVO
INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE SR,
OPERACNI " g

* EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ 2 &‘/&
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistni ROZY

8. CETNOST KONTROL A OBNOVY CERTIFIKATU

Certifikat Wellness-Destination byl zatim vydaplatnosti pro obdobi 2008-2011.

Znaku kvality Q stup 1 az 3 obdrzi podnik nai roky. Behem této doby zkuSebni
misto kontroluje a#ni plany tykajici se kvality a jejich implementaprostednictvim
namatkovych kontrol na mistPo uplynutiit let je nutné pozadat o re-certifikackjgadré o

certifikaci na vySsi stupe

9. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU

Nejsou znama.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebylo zjiS€no.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB V SEKTORU WELLNESS
Nebylo zjiS€no.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICIi SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Nebylo zjiS€no.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU WELLNESS

Pro oblast nebyly vytueny.
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2. STANDARDY V SEKTORU WELLNESS V DANE ZEMI

Zvlastni standardy nebyly zj&ty. Za mozny standard Ize povaZovat znénkritéria

pro wellness destinace.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. WELLNESS ZARIZENIi, WELLNESS DESTINACE

Ze systému kvalityeti jak z&izeni, tak wellness destinace. Jednak diky celpskro

znamé znéce, tak moznosti zavést ti@aeni organizace @¢¥ené a spravné postupy.

2. SPOTREBITELE

Spotebiteli jsou garantovany jasné postupy a kvali@stiEna znamou zrikou

kvality.

3. PROFESNI ASOCIACE

Profesni asociace se akt¥modili na tvork systému.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Schweiz Tourismus je narodni organizace, kterd mjmé ftidi kvalitu sluzeb
v oblasti cestovniho ruchu ve Svycarskiis®bi také jako marketingovy organ zéjigci

propagaci Svycarska jako turistické destinace.
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Profesni asociace zapojené do systému kvality Blagstovniho ruchu ve Svycarsku
jsou Schweizer Tourismusverband, GastroSuisse, lliestesse, Seilbahnen Schweiz,
Verband offentlicher Verkehr, Konferenz der regiena Tourismusdirektoren, Verband
Schweizer Tourismusmanager, Car Tourisme SuissassS®nowsports, Hotel&Gastro
Union, Schweizerische Beratungstelle fir Unfalvéuhg. Tyto organizace se aktivn
podileji na spoluvytv&ni standani kvality.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

ZkuSebnim mistem je Schweizer Tourismusverbamdzjegantstnanec fezkoumava
dana kritéria. Nezavisly kontrolor pak kontrolujgedené skutaosti a dava dopodeni
komisi kvality, kterd rozhoduje o tiléni ozn&eni.

Komise je sloZena ze zastup8chweizer Tourismus Verband, Schweiz Tourismus,

rezortu, ktery ziskal ozdani kvality, hotellersuisse a well[Swiss Management.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nezisg&no.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Soukromé zdroje financovani systémkwvality sluzeb cestovniho ruchu ve Svycarsku

piedstavuji zejména poplatky Zadatelziskani této certifikace popsané vyse.

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich
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1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Oba ve Svycarsku zavedené systémy kvality slufedstavuji vyznany prasidek
zvySeni konkurenceschopnosti prdéizani, ktera jej zavedou. Provozovatelé jsou meavnd

moznosti sebezdokonolovani a zvysSovani kvality,jeotasledd ocergno udtlenim zngky.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE

Nastrojem propagace systém samotnych subjelt které je jiz zavedly jsou
internetové prezentace organizace Schweiz Tourisvikolika jazykovych mutacich i
stranky profesnich asociaci zapojenych v obou $sitchych systémech. DalSim nastrojem

je samotna zrika €chto systém, kterd ma znay vyznam v ¢ich spotebitel.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

Marketingové aktivity jsou za#teny jak na zakaznika, ktery poZaduje garanci

kvalitnich sluzeb, tak podnikatele, ktenaji zajem na zvySovani kvality svychizani.
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e) MOZNOSTI ZAVEDENI SYSTEMU KVALITY V SEKTORU
WELLNESS V CR

o zakladni atributy a moZzZnost fungovani systému kvaty
sluzeb v sektoru wellness €¢R (napf. vztah mezi
vytvarenym standardem kvality sluzeb a systémyizeni
kvality dle 1SO, moznosti vyuziti informaci z oblas
systémi Fizeni kvality dle norem ISO pro vytvaeny
standard kvality sluzeb)

1 VYCHODISKA SYSTEMU KVALITY SLUZEB
V SEKTORU WELLNESS

Zavadni jednotné narodni standardizace a certifikaceblasti kvality sluzeb
v zdizenich cestovniho ruchu &grava a realizace ,Narodniho programu kvality aestho
ruchu CR* je obsaZena v Priotité. 2 Roz&lovani a zkvalitovani infrastruktury a sluzeb
cestovniho ruchu, Opani ¢. 3 Zkvalitiovani sluzeb cestovniho ruchu Koncepce statni
politiky cestovniho ruchu ¢R na obdobi 2007 — 2013.

Vytvaireny systém kvality v sektoru wellness byloyt zcela kompatibilni s normami
ISO a modelem EFQM, jezigdstavuji univerzalni a celageveé platné modelyiizeni
kvality. Vyhodami &chto gistupa k tizeni kvality jsou vytvéené soubory norem a jasn
definované pozadavky, které kazd& organizace idiloj zavedeni systémitizeni kvality

musi splnit.

2 SYSTEM RIZENI KVALITY DLE ISO 9000

Normy ISOtady 9000 jsou pouzivany vice jak dvacet let. Pojyig prijaty v roce
1987. Doporteni pro systétm managementu kvality jsou uvedengelika normach ISO,
kde kazda z nich ma jinou funkci. Podréfiro tom viz kapitola Normy souvisejici se

systémentizeni kvality.
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SttZzejni normou tétorady je norma ISO 9001, protoZze obsahuje kritériadle
kterych se provadi zavédi, udrzovani a také prékovani (auditovani) implementovaného
systému kvality. Tato norma je také ozoweana jako norma kriterialni, tzn., Ze jeji
pozadavky musi organizace splnit, aby mohla prakasagsSné fungovani managementu
kvality. Tato norma je @ena jak pro interni, tak i externi strany, kter&ymuji schopnosti
organizace plnit poZadavky zékaznika, poZzadavkyoriéka pedpigi aplikovanych na
produkt nebo sluzbu a vlastni poZzadavky organizecsuiasné dob je vCeské republice
platna norma SN EN ISO 9001:2009.

2.1 Principy managementu kvality

Pro uspgsné vedeni a fungovani organizace ijeba, aby byla vedena izena
systematickym a transparentnimigpbem. Také z tohotoidodu bylo popsano 8 prindip
managementu kvality, které mohou vedeni dopomoewmg8eni vykonnosti, a to konkrétn
zameteni na zakaznika,
vedeni &izeni lidi (vid¢i role),
zapojeni zarstnand,
procesni fistup,
systémovy fistup krizeni,
neustalé zlepSovani,

pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech,

© N o g s w D PE

vzajemrt prosgsSné dodavatelské vztahy.

Z&kaznik je kikova entita, protoZe jsou oéfateli vysledk aktivit organizace, a
kazda organizace je proto na nich zavisla. V régstému managementu kvality se pracuje
s rekolika skupinami zakaznik
= interni zakaznici — tj. pracovnici organizace iktg/uzivaji vysledk svych koleg jako

vstupy pro své procesy,
= zprostedkovatelé — tj. prodejci, velkoobchody, skladydpo
= externi zékaznici — jiné organizace nebo fyzickébgsvyuzivajici dodané vystupy, ne
vzdy jsou vSak jejich korsaymi uzivateli,

= koneni uzivatelé — konmi spotebitelé produkt a sluzeb organizace.
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U vSech skupin zékaznikby organizace #la dosahnout maximalizace miry jejich
spokojenosti a loajality. Z praktického pohledwetmmena:
= systematicky zkoumat poZzadavky vSech skupin zakazni

rychle a efektivi naphovat jejich zjiS¢né pozadavky,

= provazat cile organizace s pattami a 6ekavanimi vSech skupin zakazinik
= Systematicky réit spokojenost a loajalitu vSech skupin zakainik
= rozvijet afidit vztahy se vSemi skupinami zakazhik
= rozvijet vztahy i s dalSimi zainteresovanymi stranfnag. vlastnik, véejna sprava).
Pokud je princip orientace na zékaznika sp¥gaplikovan, niZze organizaceimest
zvySeni obratu, podilu na trhu, efekijdi vyuzivani zdraj a ziskéni podklad pro
dosahovani loajality zakazriik
Druhy princip zamsieny na vedeni d@izeni lidi se vztahuje na vedouci manaZery
organizace, ki@ by meli vytvaret interni prosedi, kde se mohou lidé zapoijit plosahovani
cili organizace. Pro dosazeni tohoto principu mamnaaesi:
= deklarovat vizi, politiky a cile organizace v sallies poZadavky vSech skupin zakazrak
dalSich zainteresovanych stran,
= Vytvaret prostedi vzajemnéiséry mezi jednotlivymi skupinami zagstnand,
= poskytovat pilezitosti zandstnan@m k vlastni aktivni praci,
= a motivovat zarstnance k tymové préci a k progeszlepSovani.
Zakladem kazdé organizace jsou jeji Zatnanci a je proto nezbytné jejich plné
zapojeni do procésorganizace. Vedouci manazek musi:
= neustéle vysitlovat dilezitost veSkeryckiinnosti zanistnané pro vysledky organizace,
= veést zamistnance k tomu, aby odhalovali slab& mista ve gkénnosti,

trvale vzdlavat vSechny za#éstnance,

odmenovat Usili zamstnané ke zvySovani vykonnosti,

hodnotit napiovani osobnich dilzaméstnand a @i jejich plnéni jim pomahat.

Mriviw s

Procesni fistup Ize chépat jako uskupetfinnosti, které maji logicky vystup s uzitkem pro
zékaznika. Rednost se dava kvalitproces proto, Ze pray rizeni ¢innosti a zdraj jako
proces dosahuje efektigich vysledk, nez kdyz jetizena pouze kvalita produkt

(vystupi).
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Procesni fistup zahrnuje 3 faze:
1. Identifikace procas zmapovani jejich vnihiho sloZeni a vazeb k okoli.
2. Analyza proces, ve které probihda zji&i zpisobu dokumentovani procestasovy
prabéh procesu, weni chykjicich a gebyt&nych ¢innosti v ramci procesu, rozpoznani
nedostatlt apod.
3. Naprimeni proces, tzn. dijeti takovych opdaeni, které zasadmeneni podobu procesu,
ale usiluji o racionalitu jejich gbéhu. Naproti tomu redesign prodéegnamena radikalni
zmeénu, kterd nize sp@ivat v novém definovani proaes

Systémovy fistup k managementu znamena identifikovat jedrétligrocesy,
porozungt a fidit vzajemm souvisejici procesy jako systémizeni &chto souvisejicich
procesi jako systém ma totiz organizackimést zvySenou efektivhost afidnosti [i
dosahovani cil Aby organizace mohla aplikovat tentidgpup, musi:

definovat strukturu procés

» identifikovat ndvaznost definovanych prog&estuto propojenost také deklarovat,

identifikovat nezavislostdkterych proces,

zjisténé procesy popsat tak podreébjak je nutné pro jejich efektivni vykonavani.

Cilem jakékoliv organizace by &o byt neustalé zlepSovani celkové vykonnosti.
Efektem pak je nejen zlepSeni samotné vykonnostiqs i systému managementu kvality a
zvySena schopnost pruzné reakce, ale také kgmwvooptimélniho prosedi k proaktivnimu
jednani zaréstnand.

Princip gistupu k rozhodovani zakladajici se na faktegugtavujeinéni rozhodnuti
pouze na zakladvyuZziti vhodrié analyzovanych Gdéja informaci.

Vzhledem k tomu, Ze jsou dodavatelé a adtelé vzdy do wité miry vzajemn
zavisli, ma opodstatni i posledni fistup vzajem# prosgdnych dodavatelskych vztah

ktery zvySuje jejich schopnost vyi vySSi hodnotu.

Pozadavky na dokumentaci

DuleZitou sodasti systémiiizeni kvality je dokumentace, ktera umaje kontrolovat
soulad¢innosti se zagry a zajifovat konzistenciéchto cinnosti. Krong dokumentace je
tieba vést zaznamy, které poskytnalak o splgni predepsanych postip

V systému managementu kvality se pouzivaji naglddiokumenty:
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» piirucky kvality — dokumenty, které poskytuji konzisteintmformace o systému
managementu kvality v organizaci,

= plany kvality — dokumenty, které popisuji, jak gstém managementu kvality aplikuje na
specificky produkt, projekt nebo smlouvu,

= specifikace — dokumenty, ve kterych jsou uvederzagdavky,

= smérnice — dokumenty, ve kterych jsou uvedena dofEriinebo navrhy,

= dokumentované postupy, pracovni instrukce a vykresgokumenty, které poskytuji
informace o tom, jak provéticinnosti a procesy konzistentnimigobem,

= zaznamy — dokumenty, které poskytuji objektiviikakzy o provedenychinnostech nebo
o dosaZzenych vysledcich.

Rozsah dokumentace seufm v jednotlivych organizacich liSit a je ovldm
predevsim jeji velikosti, druhegfinnosti, slozitosti procésv organizaci a jejich vzajemného

pusobeni a odbornou #pobilosti zamstnanda.

Srovnani ISO 9000 a modelu EFQM

Model excelence EFQMfigdstavuje jeden z modekystémuiizeni dle koncepce
TQM, pticemZ je povazovan za nejnéngjSi, ale na druhé stram nejdokonalejsi metodicky
materiél k rozvoji systéinmanagementu. Model se skldda z 9 hlavnich a 3&ckikritérii a
vychazi z pedpokladu, Ze vynikajicich vysledlkniZze organizace dosahnout pouze tehdy,
jsou-li maximal spokojeni jeji externi zakaznici, vlastni Zatnanci a zaroverespektuje
okoli.
Obrézek 21: Model EFQM

" Pracowvnici F i
= vysledky r h
| Zakaznici I l@u?n;;
vsledk: vysledky
[ . . # wykonnost

Spoleénost -
= 'u'_.'-‘-siﬂdky =] ____!‘-"

PREDPOKLADY

B FPracovnici F
Palitika r—
® & strategie . ¥
= l...l
| Partnerstvi
= & zdroje iE

'INOVACE A UCENI SE

Vedeni

Zdroj: http://www.csq.cz/cs/model-excelence-efgm/modelrekgiteria-modelu-excelence-
efgm.html
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Jak model excelence EFQM tak ISO 9000 jsou nastktgeé pomahaji organizacim
zvySovat kvalitu nejen produkta sluZzeb, ale i samotné firmy. Vramci ISO 9000 je
posuzovana shoda s touto normaigivprocesim probihajicim v organizaci. Na rozdil od
toho model excelence EFQMegstavuje jakysi ideal (cestu) k dosazeni exceleeceSech
cinnostech firmy, tedy i jejich produkt Tento model fedstavuje komplexniifstup — bere
v Gvahu spolénost, ktera obklopuje organizaci, a dalSi zainterasé strany (zakazniky,
zamestnance, partnery, dodavatel atd.). Naproti tom@ #00 vyzaduje pouze spokojenost

zékaznik firmy.
Zakladni koncepty obou modele mozné shrnout do nasledujici tabulky:

Tabulka 6: Srovnani koncegit modelu excelence EFQM a ISO 9000

Model excelence EFQM

ISO 9000

1. Vedeni

1. Zaméreni na zakaznika

2. Politika a strategie

2. Vedeni a fizeni lidi (vadci role)

3. Pracovnici

3. Zapojeni zaméstnancu

4. Partnerstvi a zdroje

4. Procesni pfistup

5. Procesy

5. Systémovy pfistup k Fizeni

6. Pracovnici — vysledky

6. Neustalé zlepSovani

7. Zakaznici - vysledky

7. Pristup k rozhodovani zakladajici se na
faktech

8. Spolecnost - vysledky

8. Vzajemné prospésné dodavatelské vztahy

9. Kli¢ové vysledky vykonnosti

Zdroj: MAG Consulting s.r.o.

V zakladnich principech, na kterych jsou oligsfupy postaveny, lze nalézt shodu,
nicméreé hlavni rozdil spdivd pra¢ ve WtSi komplexnosti modelu excelence EFQM.
Hlavnim rozdilem je orientace na vysledky u modetaelence EFQM — organizace dosahne

piidané hodnoty pro vSechny zainteresované strargbazpéi si tak dlouhodoby Usgh.

193

(= W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




, * 7 \STERSTVO
INTEGROVANY WU EVROPSKA UNIE S
* * EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ 2 &/

OPERACNI ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Mistni ROV

DalSi koncept, ktery neni zahrnut v ISO normachsqeialni odpogdnost firmy — eticky
piistup k podnikani. Firma je i svym zainteresovanym stranam transparentni
a zodpo¥dna, uvaZzuje o socialni odpminost a ekologické udrzitelnosti, coZigpiva
k rostouci hodnet firemni zna&ky, loajality zdkaznik a zvySené véie zainteresovanych
stran.

V organizaci mohou fungovat obd&igtupy spoléné. Obecr lze fici, Ze tam, kde
kor¢i norma, plynule navazuje model excelence EFQM.niNowvyZaduje popis proaes

VvV organizaci, zatimco Model se snazi o pochopesiicki souvislosti jejich fungovani.

Vyuziti obou pristupi Fizeni kvality pro vytvareny standard kvality sluzeb

Pro vytvdeny standard kvality sluzeb ma vyznam zahrnout gnéingistupyftizeni
kvality. Zejména obaijstupy akcentuji orientaci na zakaznika, o ktengleov prvnifac.
Produkt, ktery organizace vytiia se pizpusobuje jeho pdebam, a ne Ze se zékaznik
prizpisobuje patbam organizace. Obarigtupy vyzaduji, aby organizace pravideln
sledovala spokojenost svych zakaznik

Dulezitym aspektem je procesnfigtup kiizeni organizace. Na zakkadefinovani
vstupi jednotlivych proces uréeni, kdo procesy provadi, a zodpdmuosti za & je vzdy
zajis€n stejny vystup procesu pro zakaznikamZ se eliminuje mozny vyskyt chyb a je
garantovdna uita Urover kvality. Takovym procesem iwie byt nap reklamace
poskytnutych sluzeb.

V neposlednifac® je pro organizaci ijnosné vytvéeni souvisejici dokumentace
(prirucky, manudly apod.), kterd je aktualni, jsou s ninéeeni vSichni zadstnanci

a pomahafi spravnéntizeni proces v organizaci.

3 ZAKLADNI ATRIBUTY SYSTEMU KVALITY SLUZEB
V SEKTORU WELLNESS V CR

3.1 Zpusob zapojeni do systému kvality sluzeb
Zapojeni do systému kvality sluzeb v sektoru welfnézn. certifikacesthto zaizeni,

muze byt uskuténéno na dvou principech:
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1. Dobrovolna certifikace — kazdy provozovatel se oahtie, zda certifikaci podstoupi
nikoliv.
2. Povinna certifikace — vSichni provozovatelé majvipoost podstoupit certifikaci, ktera

vyplyva negastji ze zakona.

Dobrovolna certifikace — vyhody a nevyhody

Princip dobrovolné certifikace jesbny ve \tSine zemi, kde zavedli daky systém
kvality sluzeb. Je zaloZen naeppokladu, Ze kvalita by &a byt reco exkluzivniho a
dostupného jen pro ty nejlepSi podniky. V Uvoduabilalita zmigna jako konkuretni
vyhoda na trhu. Tentofistup k certifikaci tedy vychazi ze seézivosti podniki a jejich
preswdcéeni i zavazku kvalitu neustale zvySovat.

Zakladni nevyhodou dobrovolné certifikace je mozwmiaka ochota podnikatel
certifikaci podstupovat, ktera vyplyva zejménajcfepiredsw¥dceni, Zze proces certifikace je
administrative a finartn¢ narany. Podnikatelé také mohou proces certifikace povatzza
subjektivni, protoze podle jejich nazoru autlitoehodnoti ani ne tak podle objektivnich
kritérii, ale spiSe podle vlastniho uvazeni. Cigdife jim proto nema ve vysledku niirgst.

Tyto nevyhody lIze jigt zmirnit vytvaenim vhodnych motivaich nastraj pro
zapojeni podnikatél do certifikace (nap databaze certifikovanych podf)k jasnym
definovanim pravidel procesu certifikace a stanawetnansparentnich a kggn¢ pristupnych

kritérii, na jejichz tvorb se budou podilet i z&stupci podnikatelského saktor

Povinna certifikace — vyhody a nevyhody

Tento zmisob certifikace je obvykle zakotven v legisléti¢imz je zajiS¢na jeho
vymahatelnost a snadna kontrola spinpozadavi. Kontrolni mechanismus by bytggme
v kompetencich stavajicich dozorovych origavi celém sektoru je tak zajita dana urove
kvality a zdkaznik by neghnarazit na vyloZeh,Spatné” zéizeni.

Pokud vSak budou vSechny podniky certifikovanéaditcertifikace vyznam&eho
navic (vyhrazeného pouze pro exkluzivni poskytdeasuzeb), coz je vice ménejim
smyslem. Zavazek podniku neustale zvySovat kvaltich poskytovanych sluzeb tak ztraci
na vyznamu. DalSi nevyhodou je také zdlouhavy lativni proces, ktery brani prun

reagovat na z#my v pozadavcich zakaziik na zngény na trhu.
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3.2 Zakladni pFinosy systemu kvality sluzeb

Vytvoreni jednotného systému kvality nejen v sektoru mesls, ale i v ostatnich
sektorech cestovniho ruchdim@si s sebou mnohé&iposy a vyhody nejen pro samotné
podniky, které certifikaci podstoupi, ale i praghj zdkazniky.

Hlavnim ginosem (a row¥ i cilem celého systému kvality) je zaruka kvality
produkii a sluzeb, #Si jistota pro zakaznikyipvybéru zaizeni nebo #Si E&innost
podnikatelskych nastrij

Dilcim prinosem pro sektor wellness by byla nutnost gaskefinovat pojmy
souvisejici s timto sektorem a jejich obsah. Tubtigbu ostaté doklada pizkum mezi
zékazniky spoleosti Incoma Gfk (viz kapitola Hodnoceni kvality s&rany zakaznika
(uzivatele)). V prvéradé by mély byt vymezeny nejasgjSi pojmy — wellness, wellness
centrum a wellness hotel.

V dalsi fazi by milo dojit k vymezeni samotnych procedur poskytovanye
wellness z#izenich, a to zejména jejichiuih, prinos pro zakaznika a mozn4 rizika spojena

s jejich aplikaci.

4 FUNGOVANI  SYSTEMU KVALITY  SLUZEB
V SEKTORU WELLNESS V CR

4.1 Vytvaeni systému kvality sluzeb a jeho institucionalni
zabezpéeni

Systém kvality sluzeb v sektoru wellnes€R bude sotasti narodniho systému
kvality sluZzeb cestovniho ruchu. Ze zahtamnizkuSenosti vyplyva, Ze na systému kooperuji
razné subjekty, &Sinou z obou sektér- vaejného a soukromého.

Pravidlem byv4, Ze ministerstvo zodgdmné za oblast cestovniho ruchu funguje
minimalré jako garant, fipadre koordinator systému. Na systému sdize (Eastnit
personaly, pripadré jej i financné podporovat. V dkterych zemich jsou do systému
zapojeny i regionalni organy (vliady). V podmink&&eské republiky to viak neni obvyklé.
Systém niZe byt vytvden s celonarodni platnosti bez regionalnich vyjimek

Za propagaci systému a souvisejici marketingov&igkbyva zodpo¥dna narodni

organizace cestovniho ruchu, ktera navic podparejéfikovana zézeni prostdnictvim
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zvlastniho internetového portadil jim umoziuje prezentaci na mezinarodnich vystavach a
veletrzich.

Vlastni standardy, kritéria a postup certifikacaujgasto vysledkendinnosti expertni
platformy sloZzené &Sinou ze zastugc statnich orgain podnikatel, profesnich svag
spotebitell a experi pres kvalitu. V gkterych gipadech vSak byla pro tentoel vytvorena
i zvl&Stni organizace (institut).aBobi jako nezavisla a neziskova instituce, na j@jinost
dohlizi vySe uvedené zainteresované strany a jekngncovanacasténé ze statnich
prostedki, ¢ast&né z vynosi certifikace. Mezi dalSi aktivity takové organizagek mize
pafit i marketingova podpora certifikovanych subjekt

Proces certifikace (auditu) vZzdy provadi nezavaipjekt (akreditovany certifikai
organ). Viad pripadi tyto subjekty nejsou zadnymigobem vybirany a funguji na zakéad
volné sowZze na trhu. Nicménnag. ve Spaslsku je stanoven pevny pet Sesti subjekt
které funguji jako certifikéni organy mistniho systému kvality Calidad Tureti®yhody
nebo nevyhody takovéhdiptupu nelze jednoztiae identifikovat, stalo by vSak za zvazeni
stanoveni alesgominimalnich poZzadavkna certifik&ni organ, tj. mit akreditaci a prokazat
orientaci na cestovni ruch.

V podminkach Ceské republiky by systém mohl byt postaven na §tiva
instituciondlni struktte a vytvden ve spolupraci konkrétnich subjgktMinisterstva pro
mistni rozvoj (odbor cestovniho ruchu)figmévkové agentury CzechTourism a rov
vytvoieného subjektu Institut kvality cestovniho ruchiGR). Institut kvality cestovniho
ruchu by byla odborna a nezavisla organizace, kiatle koordinovat systém kvality vSech
sektofi cestovniho ruchu, vytvét a vydavat sektorové normy (standardy kvalitypvadt
jejich revize a pedevSim vydavat na zakkagrovedenych auditcertifikaty. Institut by byl
vlastnikem zn&ky kvality. Institut by spadal pod Ministerstvo pmoistni rozvoj, které ho
zalozi jako obech prosgsnou spolénost a dozoruje. Institut ro¥h Uzce spolupracuje
s agenturou CzechTourism, kterd je zodjglovd za propagaci a medializaci narodniho

systému kvality sluZzeb cestovniho ruchu.

4.2 Vytvaeni standarad kvality sluzeb
V sowasné dob neexistuje zadny systém hodnoceni kvality sluzekekioru
wellness, proto je nutné vytkib komplexni systém standdrdCeska asociace wellness
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dlouhodolé planuje zavedeni standardvality, nicmér tyto standardy prozatim nebyly
zavedeny a nejsou ani Zegna kritéria hodnocenCAW vsak planovala zavedeni sedmi
zakladnich kritérii s ozanim bronz, silver a gold.

RovreZz byla navazana spoluprace s AHER, ktera v nové Klasifikaci definuje
wellness hotel jako specifické hotelovéizani. V tomto pipack se jedna o takové ubytovaci
zarizeni, které spluje veSkeré pozadavky pro kategorii Hotel 3* - 5%&roveé poskytuje
wellness sluzby. Tyto wellness sluzby vSak musi dgitifikovany dle no¥ zavedeného
standardu kvality pro sektor wellness.

Nowv¢ vytvoreny standard by &h v zasad obsahovat obecnotést, ktera by byla
spole&na pro vSechna #aeni zahrnutd do systému kvality sluzeb (tj. ngjemwellness), a
specifické pozadavky pro jednotlivé sektory (prollmess sektor budou uvedeny dale).
Obecn&tast bycisté upravovala systérfizeni kvality v podniku s tim, Ze jednim z moznych
kritérii by bylo zavedeni systéniizeni kvality dle normy ISO 9001 nebo modelu EFQM.
Predpokladem ale je, aby na to dosahly pouze ty p&jleodniky. Je proto vhodné uvazovat
minimalné o dvoustupové certifikaci — pro standardni podniky a pro dswcti podniky.
Standardni podniky by musely v rant@zeni kvality respektovat ¢ité principy odvozené
z norem ISO¢i modelu EFQM, nap co se tye pozadavk na dokumentaci, vytiené

manualycinnosti, proces reklamace a vztah k zakaznikovi.

4.3 Proces certifikace
Nasledujicich 14 bad shrnuje mozny proces certifikace. Vychazi ze zkastg
jinych zemi, které jiz gaky systém kvality sluzeb zavedly.

1. Na Gvod musi vzniknout rozhodnutitizzeni o zapojeni se do systému kvality {ippd
dobrovolné certifikace), které ke deklarovat ndap formou vypleni
formul&e/dotazniku.

Zarizeni obratem obdrzifppucku s poZzadavky a formul& sebehodnoceni.

Zatizeni je seznameno s poZadavky na certifikaci.

Zatizeni provede sebehodnoceni dle obdrzeného fofenwdaten zasle odpédne
instituci (certifika¢nimu organu).

Zarizeni poda zadost o certifikaci, certiftkd organ vyhotovi nabidku.

Zatizeni zajisti proSkoleni pracoviiikkteii budou odpo#dni za dodrZzovani poZzadaik
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Budou vytvdeny plany — dokumentace,igmb zavaéhi a nastroje.
Nasleduje pedaudit.
Po gredauditu jsou odstrény pripadné neshody.
10. Néasleduje samotny certifikai audit.
11. Z certifikatniho auditu je vydana zprava o auditu @dana instituci odp@dné za
vydani certifikatu kvality.
12. Vydani certifikatu s platnosti 3 roky.
13. Dozorovy audit bude provad 1x rain¢, krong toho jsou mozné namatkové kontroly.

14. Recertifikani audit probiha kazdeé 3 roky.

4.4 Auditovani systému kvality sluzeb

Audit systému kvality bude provéd certifikovany auditor, ktery musi by&adre
vySkolen ze strany MMRCR, pipadré Institutem (pokud budeftizen) v pozadavcich
systému kvality. Tito auditd rovnéz musi prochazet fbéznym doskolovanim. Auditor
musi byt nestranny a zcela objektivni a musi doleomnaat pravidla a postupy pro pro¥ad
auditu.

Certifikaéni organ, ktery auditory bude zastnavat nebo najimat, musi ziskat
akreditaci k certifikovani narodniho systému kwalluzeb cestovniho ruchu. Podminkou
ziskani akreditace byda byt prokazatelna zkuSenost subjektu z oblastiosmiho ruchu. Je
mozné také zvazit Spasky model uéeni vybranych certifikénich spolénosti, které jediné
budou moci systém kvality certifikovat. Ve Spksku byly vybrany na zékladsvych

dlouholetych zkuSenosti, zateni na cestovni ruch a mezinarodagqbnosti.

o navrh pripadnych zmén legislativy souvisejici s kvalitoy
sluzeb

1 PRIPADNA UPRAVA STAVAJICI LEGISLATIVY

V piipack, ze by certifikace v sektoru wellness byla povineatreba tuto povinnost
z&llenit do legislativy. NejlepSim Zigobem by bylo upravit tuto problematiku v ramci

komplexniho zakona o cestovnim ruchu a pregedh vyhlasek, které by obsahovaly prava a
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povinnosti certifikovanych subjekta pozadovana kritéria, ktera musi spinit. Jakdazhk
zakona o cestovnim ruchu lze vyuzit stavajici lagiis/ v podol& zakonac. 159/1999 Sb., o
nekterych podminkach podnikéani v oblasti cestovnilachu, ve z#ni pozdjSich pedpidi,
ktery je po posledni novele velmi flexibilni provou Gpravu.

Povinna certifikace by se jistaké dotkla zakona na ochranu $pbitele, spravniho
¢i trestnihofadu, pokud by byly stanoveny sankce za nedodrZzedimmek, a legislativy
upravujici¢innost dozorovych orgdinzakon oCeské obchodni inspekci, apod.).

V piipact certifikace zaloZzené na dobrovolnosti by bylo r/rvhodné systém
kvality urcitym zpisobem zé&enit do zakona o cestovnim ruchu, resp. zakonb9/1999
Sh., jednalo by se n&po upraveni kvalifikace auditdy podminky pidéleni akreditace

certifikaénim orgérim.

2 NOVA LEGISLATIVA

Nowv¢ je treba legislativeh upravit vznik a fungovani Institutu kvality cestoko
ruchu, pokud by byl vytvi@n. \&tSi mnoZzstvi nové legislativy se dée@avat spiSe vifpad

povinné certifikace.

o definovani hlavnich cilovych skupin vytvé&eného systému
kvality sluzeb

1 PODNIKATELSKE SUBJEKTY P USOBICi V SEKTORU
WELLNESS

Podnikatelské subjekty jsou akti&/mapojeny do systému kvality sluzeb, protoze jsou
objektem certifikace a samy se podileji na témtandardu. Zarowvevyuzivaji no¥ vzniklou
znaku kvality v rdmci vlastnich marketingovych aktiat @i propagaci systému. Systém
kvality sluzeb také (pozitiw) ovliviiuje vztahy mezi podnikateli (dodavateli).
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2 PROFESNI ASOCIACE

Profesni asociace zastupuji podnikatele v platoerperti vytvérejici standardy
kvality sluzeb. Mohou fsobit na svédleny, aby podstoupili certifikaci, poskytovat jim

poradenstvi v této oblasti a organizovat Skoleni.

3 SPOTREBITELE

Z nového systému kvality by rovnym dilemélmprofitovat jak podnikatelé, tak
spotebitelé. Systém kvality sluzeb zvysi jejich oriemtaa trhu a jistotu spravného wh
sluzby, tzn. Zze obdrzi takovou sluzbu v takové k¥akterou @ekavali. Spatbitelé se také

podili na tvork standard kvality.

o navrh institucionalniho zabezpéeni systému kvality sluzel
pro sektor wellness

1 SUBJEKTY ZAPOJENE DO SYSTEMU KVALITY

Institucionalni zabezgeni nového systému kvality sluzeb byl vychazet ze

stavajici struktury. Do systému kvality se protedpokladé zapojit nasledujici subjekty:

« MMR CR, které by fungovalo jako garant projektu Eppdré by systém finaéne
podporovalo.

» Rada kvalityCR, kterou by bylo mozné vyuzit jako platformu pravrhovani novych
standard a jako odborny hlas.

= CzechTourism, jenz by zafidval marketingovou podporu systému, zejména s @iéma
zahranéni trhy.

» Institut kvality cestovniho ruchu (néwytvorena instituce), jez by napvala ukoly
uvedené dale.

= Profesni organizace, které by své zastupce v Institutu kvality cestovniho nuc
piipadné platform navrhujici standardy. Mohou také pozitvisobit na sve&leny, aby
podstoupili certifikaci.

= Zajmové organizace (naspotebitelska sdruzeni) se budotastnit i tvorbé standard.
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2 VYTVORENI INSTITUTU KVALITY CESTOVNIHO
RUCHU

Hlavni instituci, ktera by zabezfmvala chod a fungovani systému kvality sluzeb
nejen pro sektor wellness, ale i pro ostatni sgktestovniho ruchu, bude novytvoreny
Institut kvality cestovniho ruchu, ktery budé&zen Ministerstvem pro mistni rozvoj jako
obecré prosgsna spolénost, bude nezavislou a neziskovou organiz&oinost Institutu
kvality cestovniho ruchu bude pokryvait pplavnich Gkoi:
= normalizaci,
= certifikaci,
= propagaci,
= Skoleni,
= zavaani novych standafda aktualizaci stavajicich.

Za normalizaci bude zodp&iny expertni panel slozeny ze zastupc
zainteresovanych stran a expeptesiizeni kvality. Certifikace v tomtoifpact neznamené
samotny proces auditovani, ale stanoveni podmieelificace a pozadavk na auditory
a vystaveni certifikatu ugpnym podnikm. Za propagaci by byl Institut zodpsminy
zejména na domacim trhuiitpm by Uzce spolupracoval s CzechTourismem, kibgrgpise
propagoval systém kvality v zahr&hilnstitut by dale poskytoval Skoleni jak pro aody
narodniho systému kvality sluzeb CR, tak pro safgtadnikatele a jejich zafstnance,
ktefi chigji systém kvality zavést nebo podstoupit recerifik Cinnost institutu by #jme
pokryvala vice sektdr cestovniho ruchu, tudiz by vypracovaval pro kaseéitor nové

standardy a aktualizoval stavajici podle vzniklé&giuy.

o navrh zpiasobu financovani systemu kvality v sektory
wellness — posouzeni efektivity vytd&ného systému

1 FINANCOVANI POVINNE CERTIFIKACE
V piipact, Ze certifikace bude povinna (tzn. dana ze zakdmajle systém kvality
financovan z viejnych zdroj. V prvni fazi se bude jednat o zdroje z ERDF (fpsig/ fond

regionalniho rozvoje) a statniho roZpg poté pouze ze statniho rozpo
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2 FINANCOVANI DOBROVOLNE CERTIFIKACE

V piipact dobrovolné certifikace budeavedeni systému kvality financovano
z verejnych zdroj, stejré jakou u povinné certifikace zejména z ERDF a #t@tmozpgtu.
Samotné fungovani systému kvality bude financovanwelké casti z poplati
certifikovanych organizaci, fjpadré castén¢ i z varejnych zdroj (nag. agentura Czech
Tourism obdrzi fispivek na propagaci systému kvality sluzeb).

Otazkou ovSem je, jak nastavit systém popiak certifikaci, aby nebyl demotivuijici,
zejména pro malé aistini podniky z dvodu finaréni, administrativni, personalni aj. &2¢.
Lze ogt vychazet z gikladu jinych zemi. Poplatky mohou byt odsiopany a stanoveny
nag. na zaklad velikosti podniku (p6tu zangstnand, ro¢niho obratu), pétu
poskytovanych aktivit, podle stupgertifikace v pipact vice urovni certifikatu.

Bylo by vhodné, i jako motivani nastroj, aby podnikatelé &nh moznost zZadat o
finanéni prispivek alespé na prvni certifikaci. Pro to by ale byldeba stanovit uité
poZadavky, nap Ze o dotaci mohou Zadat drzitelé certifikatu 1$€n4 se o vyznamného
zantstnavatele v lokakt podnikatel zagstnava znevyhodmé skupiny osob. fi@sna

kritéria je nutné vytvit.

0 moznosti prosazeni novych pravidel do praxe — mota¢ni
nastroje

Motivacnich néstraj bude feba zejména v prvni fazi zavéd systému kvality
sluzeb, kdy bude n@wznikajici systém budit ditou nedivéru jak na stratipodnikatel, tak

na strag spotebiteli sluzeb. Motivani nastroje by tuto néaéry mély pomoci gekonat.

1 MOTIVA CNi NASTROJE PRI POVINNE CERTIFIKACI

V piipack, Ze bude certifikace povinna, povinnost zapojitisesystému kvality sluzeb
vyplyva ze zakona a tudiz neiélba motivanich nastraj. Hlavnim ,motiv&nim* nastrojem
by v tomto gipadt byl systém sankci za nedodrzeni zakonnych podminek

Ale i vtomto gipads by bylo vhodné uvazovat o podpgocertifikovanych zdzeni,
nag. vytvorenim specializovaného inforgr@ho systému na internetovych strankach

agentury CzechTourism.
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2 MOTIVA CNi NASTROJE PRI DOBROVOLNE
CERTIFIKACI

V piipack, Zze bude certifikace dobrovolna, jsou hlavnimi ira@nimi nastroji pro

Ucast v systému kvality vyhody pro certifikovan&izani, které tento systéntipasi:

= zvyhodréna cena za certifikaci afiplibena moznost fina@ni podpory ze strany stéatu,
zejména pro prvni fazi zavéad,

= zaazeni do specializovaného infortného systému certifikovanych ifaeni na
internetovych strankach agentury CzechTourism nelastnich strankach systému
kvality,

= pouZzivani znéky kvality jako nastroje propagace a prodeje,

= novy pohled na certifikovanaidaeni (spolehlivost, efektivnost proées organizaci atd.),

= zvySeni dinnosti podnikatelskych nastigj

= VEtSi proskoleni personalu,

= VEtSi uspokojeni zakazniksystém umaiuje |épe poznat jejichdcekavani).

o navrh vyuziti marketingovych nastroji na podporu
zavedeni systému

Marketingové nastroje by &y byt pouzivany po celou dobu fungovani systému
kvality. Jejich nasazeni bydo byt intenzivigjSi pii spustni systému, kdy jejich akolem je
predevsim ,oseta“ jak podnikatel, tak spatebiteli (¢eskych i zahraknich), tj. seznameni
obou stran se vSemi aspekty systému. V nasledojimdciobich by ®ly slouzit k udrzeni
powdomi o systému kvality a poptavky po certifikovanyzaizenich. OvSem vifpadt

malého zajmu o certifikaci by jejich pouZitiéha byt opst masivrgjsi.

1 VYUZITI MARKETINGOVYCH NASTROJ U
Z HLEDISKA PODNIKATELSKYCH SUBJEKT U

= Pro podnikatele ma zasadni vyznam moznost vyuditcky kvality pii vlastnich
marketingovych aktivitach (n&p formou samolepky, na propagdéch materialech
certifikovaného zézeni).
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= Stat miZze garantovat propagaci certifikovanychéizani, nap. prostednictvim aktivit
CzechTourismu (webové stranky, veletrhy, tisk), ardiého tisku a webovych stranek
(nap. www.spa-wellness.gzcoz by snizilo naklady certifikovanych poskytteta sluzeb

na propagaci.
= Pfinosem pro podnikatele by také bylo jejictfazzeni do specializovaného inforéného
systému na internetovych strdnkach agentury Czegfsio nebo vlastnich strankach

systému kvality s moznosti rezervace jejich sluzeb.

2 VYUZITI MARKETINGOVYCH NASTROJ U
Z HLEDISKA PROFESNICH ASOCIACI

= Profesni asociace bydly moZnost se &astnit konferenci a workshom systému kvality
a pisobit na svéleny, aby certifikaci fijali.
s Systéem kvality mize zvySit pravépodobnost mezinarodni spoluprace s profesnimi

asociacemi jinych zemi, které maji vyteay vlastni systémy kvality.

3 VYUZITI MARKETINGOVYCH NASTROJ U
Z HLEDISKA SPOT REBITEL U

= Pro spatebitele (doméaci, zahrami zakazniky, ale i dodavatele a zpfedkovatele) je
nutné gipravit informani kampa pied spudinim systému, jez je seznami s vyhodami a
piinosy systému a spojenou Zkau kvality.

=V ramci toho by byly ptadany ézné workshopy, pro odbornouiegost konference, jez
by systém kvality fedstavily.

= Pokud bude mit systém kvality jasmlefinovanou zng&ku, spotebitel se bude snaze
orientovat pi nakupu sluzeb.

= Vytvoieni specialniho inforndaiho systému, kde by byly dostupné vSechnyghoté
informace pro spéebitele o systému kvality a moznost rezervacefidertianych sluzeb.
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0 posouzeni role zakaznika jako spdtbitele sluzeb v nové
systému kvality

1 VYHODY SYSTEMU KVALITY PRO
ZAKAZNIKA/SPOT REBITELE

Kazdy poskytovatel sluzeb v sektoru wellness byl me své nabidce vychazet
z poteb a poZzadavksvé cilové skupiny zékazrikJen tak mize byt aspsSny a niize gezit
na dneSnim konkurénim trhu a v turbulentnim prdsdi. Z pohledu zakaznika/spetitele
mu zavadny systém kvality inasi mnoho vyhod:
= VEtSi transparentnost na trhu nabizenych sluzeb,
VEtSi jistota i vybéru zdizeni (certifikat kvality zartuje, Ze jsou zde dodrZzovanyiié
postupy),
= poskytnuti zaruky kvality produkta sluzeb,

= nabizené produkty/sluzby vice akceptuglavani a naroky zakaznika,
= VEtSi (fast zakaznika na zlepSovani sluzeb pedstictvim zgtné vazby, ktera by éma
byt zakladni sotésti standardu kvality,

= spotebitel bude mit své zastoupeni v platfénoripravujici standardy kvality.

2 ZAKAZNIK/SPOT REBITELV ROLI ZP ETNE VAZBY

Ve spravis tizeném systému kvality hraje zakaznik/$pbitel vyznamnou roli ve
zpetné vazls, kterou dava podnikateli. Na tom je postavenydeje z princif fizeni kvality
dle normy ISO 9001 (orientace na zakaznika). Naslédi podnikatel zakaznikovi, ive
pak zejména:
= nastavit efektiviSi zpisob vyizovani reklamaci (jagnstanoveny postup, terminy,

odpowdnost apod.),
= ado &tSi miry respektovat zédkaznikovy fedty (nabizi vice sluzeb na miru apod.).
Zpétna vazba od zakaznika by takélen byt nedilnou satasti kazdého systému

kvality, protoZe bez ni nelze dodrzet zavazek pgadneustale zvySovat kvalitu.
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0 rizika spojena se zavedenim nového systému kvality

Jednotliva rizika jsou v nasledujicim &y uvedena &etre jejich prava@podobnosti
a opateni k jejich snizeni (eliminaci). Praymbdobnost vyskytu daného jevu je definovana
vV rozmezi:
- 0 % (nulova pravépbodobnost vyskytu),
- 25 % (nizka prawtpodobnost vyskytu),
- 50 % (steni pravédpodobnost vyskytu),
- 75 % (vysoka prawpodobnost vyskytu),
- 100 % (jistota vyskytu).

1 RIZIKANASTRAN E SPOTREBITEL U/ZAKAZNIK U

1) Pocateéni nedivéra ve funkci systému

Prava@&podobnost vyskytu tohoto jevu se rovna &éiistoté, protoZze se jedna o zcela
novou, neznamou iniciativu. Zmirnit niagtru spotebiteli/zakaznik 1ze intenzivni
informani kampani, ktera vystli podstatu a principy systému kvality a zejménaody
pro zakazniky. Pro sektor wellness je vSaletité zarove informovat spadebitele o obsahu
samotného pojmu wellness, souvisejicich produk&gmnostech vzhledem k obecnému
nizkému powdomi veejnosti.
2) Nedavéra ke znatce kvality

Prav@&podobnost vyskytu tohoto jevu se rovn&tofgmer jistot z vySe uvedenych
divodia. Pro zédkazniky by byloimosné vytvéit v ramci informa&ni kampag specialni
internetové stranky, kde budou uvedeny vSechnyéimformace o zri@e kvality. Dilezité
ovSem je, aby zékaznici échto strankach &déli a také aby byly fistupné i zahragnim
navstvnikam Ceské republiky (tj. byly virznych jazykovych mutacich). Zaravéy sama
certifikovana z#izeni ngéla byt schopna vys#lit zakaznikim, véem spdiva jejich
vyjimec¢nost.
3) Neefektivni marketingové aktivity

Prav@&podobnost vyskytu jevu je pammé vysoka. Systém kvality sluzeb se nemusi
dostat do SirSiho peédomi spatebiteli jak domacich, tak zahramich. Culezité je zvolit

vhodné informani kanaly pro kazdou cilovou skupinu systému fn&l spoty, socialni sit
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pro odborniky, odborny tisk a workshopy). Systénalky by msl mit vlastni informani

systém ¥etns rezervé&niho systému pro jednotlivi certifikovan&izani. Rinosné by byly

razné jazykové mutace.

2 RIZIKANASTRAN E PODNIKATEL U

1) Pocateéni nedivéra ve funkci systému

Existuje vysoka prawghodobnost vyskytu tohoto jevu.¢Roliv by hlavni iniciativa
k zavaa@ni systému kvality sluzeb #a vychazet 2ad soukromého sektoru, podnikatelé
nemaji jistotu, Ze systém bude fungovat, jakisdptavovali nebo budou mit obavytizmych
piekazek zapojeni (administrativa, figaih nar@nost apod.). Systému se protodadcastnit
nebudou. Zmirnit jejich obavy a niadru Ize jejich gimym podilem na vyti@ni pravidel
a fungovéni celého systému. Zardvge nutné vytvéit G¢inné motiv&ni nastroje pro
zapojeni se do systému.
2) Podnikatelé nebudou dostaté&né motivovani se do systému zapojit

Existuje vysoka pravgbodobnost vyskytu tohoto jevu. Zejména malé aedsti
podniky (které ovSem v oblasti cestovniho ruchwep® dominuji) budou mit obavy
z celkové narénosti zapojeni do systému. Vhodnym moliivian nastrojem jsou nap
finanéni pobidky pro prvni certifikaci, poskytovani poeadtvi (nejen na gatku, ale
v pribéhu celého certifikéniho obdobi) a Skoleni podnikalel zandstnand.
3) Nedostaté&na koordinace zainteresovanych subjeki

Vyskyt tohoto jevu ma stdni pravdpodobnost. Jeiejmé, Ze bude trvat &itou
dobu, nez se naleznou vhodné komuérik&analy mezi zainteresovanymi subjekty. Je proto
nutné vymezit jash kompetence, stanovit pravidla pro komunikacifgoat pravidelné
poradni schzky.
4) Neefektivni marketingové aktivity

Existuje stedni pravédpodobnost vyskytu jevu. Z pohledu podnikatelarketingové
aktivity nefinasi takoveé uzitky, kterétekavali (nap. se nedostavil zvySeny zajem o jejich
zaizeni ze strany spi@biteli). Zpisobem jak zmirnit tento jev je zapojeni podnikateib
tvorby marketingovych aktivit. Ostatrse budou na systému kvality z velkésti finarene

podilet.
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3 RIZIKANA STRAN E VEREJNEHO SEKTORU

1) Problémy s financovanim

Prava@podobnost vyskytu tohoto jevu jeetini. Systém bude zec&ku financovan
z fondi EU, v dalSim pibéhu se ¥tSi ¢ast kemene penese na podnikatele, kteza
certifikaci budou platit. Dale je moznécitrpevny podil ze statniho roz§ta (coz by mohlo
byt zakotveno v zak@no cestovnim ruchu) financujici vybrané aktivitypgmé se systémem
kvality (nag. marketing).
2) Nedostaté&€na koordinace zainteresovanych subjeki

Vyskyt tohoto jevu ma stdni pravdpodobnost. Jeiegjmé, Ze bude trvat &itou
dobu, nez se naleznou vhodné komu&ik&analy mezi zainteresovanymi subjekty. Je proto
nutné vymezit jash kompetence, stanovit pravidla pro komunikacifgoat pravidelné
poradni schzky vSech zainteresovanych subjekt
3) Neefektivni marketingové aktivity

Prava@podobnost vyskytu tohoto jevu je vysoka. Ke zmeh§&tio pravdpodobnosti
je nutna spoluprace se soukromym sektoraimplanovani aktivit, a to s ohledem na ifedity
podnikateli. Je vhodné vytidt mechanismus sledovani efektivnosti systému kyaluzeb
mezi cilovymi segmenty (tj. sledovani o zapojenych subjekt vyvoj spokojenosti
zakaznik atd.).
4) Prilis dlouh& implementace systému

Prav@&podobnost vyskytu tohoto jevu je vysoka, zejménhaledem Kk legislativnim
pratahim, znmeéné personalniho obsazeni na kompetentnich mistectnézaadnich priorit,
nemoznosti dohodnout se se soukromym sektatieproblémy s financovanim. Zabranit
témto jevam Ize alespw ¢ast&né stanovenim zavazného harmonogramu aktivit a pahson
zodpowdnosti.
5) Nedostatek kvalifikovanych auditoni (certifikator i)

Prava@podobnost tohoto jevu je nizka vzhledem ktpsubjeki na trhu ¥nujicim se
auditovani systéefn managementu kvality. ZvySit pet kvalifikovanych auditar Ize
poradanim specialnich Skoleni.
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f) RAMCOVY NAVRH STANDARDU KVALITY SLUZEB PRO
SEKTOR WELLNESS

V sowasné dob neexistuje zadny systém hodnoceni kvality sluzegekioru
wellness (&koliv se o #m mluvi jiz dlouho), proto je nutné s ohledem nprgéspotebiteli
vytvorit komplexni systém standard

Navrh standaril kvality je jiz dlouhodoB v jednani Ceské asociace wellness,
nicmeére tyto standardy stale j@Shebyly schvaleny a ani nebyla tegena gipadna kritéria.
CAW v3ak p@ita se sedmi zakladnimi kritérii a ozeaim bronz, silver a gold.

Vyznamnym voditkem by mohl byt systém kvality seltevellness nap v Némecku,

P R,

kde tento systém jiz dlouhoddlisgsre funguje.

o navrh zakladnich sowasti a atributi nového standardu
kvality sluzeb

1 ZAKLADNI  SOU CASTI NOVEHO STANDARDU
KVALITY SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Souwéasti standardu by &y byt obecné pozadavky n&zeni kvality v podniku,
prakticky shodné pro vSechny sektory zahrnuté tésys kvality sluzeb, a specifické naroky
na jednotlivé sektory. V ramci specifickych pozZakiawy mnely byt posuzovany nejen
hmotné, ale i nehmotné faktory, coz doklada i arektandani ve zkoumanych zemich. Ty
jsou pra¥ zalozené ve &tSin¢ pripadi na pozadavcich tykajicich se hmotnych faktor
(vybaveni, interiéry Zdzeni, aj.) tak nehmotnych (tzv.ékkych) faktofi s ohledem na
persondl, styk se zakaznikem, poskytované sluzbg.dgow vytvarené standardy by proto
mély obsahovat oba aspekty. Navic tentsfup bude aplikovatelny pro vSechny typy
wellness z#&izeni od wellness center po wellness hotely ovséim,sze by se pro kazdy typ
zaizeni standard islusr® modifikoval s ohledem na velikost i#zeni, rozsah

poskytovanych sluzeb, némost procedur atd.
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Vytvareny standard by tedy d&h minimalné feSit nasledujici zakladni okruhy
poZadavk na kvalitu wellness *&eni:
1) Zavazek k¥izeni kvality

Zatizeni by mdlo jasré deklarovat sk zavazek ke kvalié a jejimu neustalému
zvySovani. Management organizace a jeji &dnmanci by mili byt seznameni s timto
zavazkem. Saiasti naptovani zavazku je pravidelné dotazovani tiastzantstnané o
kvalité sluzeb, pracovnim prdasdi apod.ReSeny by mily byt i vztahy s partnery
(dodavatelé, zprostdkovatelé) aizeni reklamaci. Z&eni by ndlo mit zdokumentované
procesy a vytviené manualyinnosti. Jednim z kritérii (teném ale pouze pro excelentni
zaizeni) by bylo certifikace systéntizeni kvality v podniku podle normy ISO 9001 nebo
modelu EFQM.

2) Zakladni pozadavky na wellness sluzby

Zakladni povinnosti kazdého typuiizzeni bude spbni vSech zakonnych pozaddaivk
dotykajicich se poskytovani wellness sluzeb, tzeiizeni by mnélo byt ve shod
s bezpeénostnimi, hygienickymi a protipoZzarnimigupisy apod.

3) Pozadavky na exteriéry a interiéry z&izeni (hmotné faktory)

VSechny exteriéry i interiéry ti@eni by ndly byt v souladu s filosofii wellness
(navozovat pocity pohody). Exteriéry bypnposkytovat moznost outdoorovych aktivit.

4) PoZadavky na vybavenost zZdzeni (hmotné faktory)

V zavislosti na typu #Zézeni existuji pozadavky na vybavenitizani bazénem
(vnitinim, venkovnim), fitness centrentetné kardio zony a stignkove zony, vitalniho
swta (tj. spa zona, saunovy&) vybaveni a p&et mistnosti pro procedury, odakovou
z6nu pro minimalni p&et zakaznik, moznost parkovani klieitatd.

5) Pristup k zdkaznikovi (nehmotné faktory)

Pristup k zakaznikovi by #&h byt budovan jiz ped cestou zakaznika az po u&eni
jeho pobytu v zézeni. Zakaznik by th obdrzet aktualni a dost&teé informace o vlastnim
zaizeni, jeho nabidce, oteviraci doltenach, moznosti si objednat proceduigdem atd.
Zatizeni by ndlo jasre deklarovat své wellness z&iani. Dale sem spada proces rezervace
sluzby a pijeti hosta ¥etn® seznameni hosta s obsahem jednotlivych procedjicin
pitinosy a riziky pro jeho zdravi. Hostovi je k disppzpo celou dobu kontaktni osoba, na

kterou se mize obratit v pipac dophujicich informaci a poskytnuti rady.
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6) Personal (hehmotné faktory)

Jednotlivé procedury by &y byt provagny pod dohledem kvalifikovaného
personalu. Persondl by se&lmravidelré dale vzdlavat a Skolit. Mohou existovat poZadavky
na jazykoveé znalosti personalu.

7) Poskytovaneé sluzby (nehmotné faktory)

V zavislosti na typu Z#&eni se odviji pozadavky na e a druh poskytovanych
procedur, moznosti outdoorovych aktivit a dalSiliEeb. Host si iize objednat poradenstvi
v oblasti stravného a pitného rezimu nebo podstadipgnostickou prohlidku, na zakkad
které je mu sestaven program ,na miru“. DalSi shuzbnize byt cvéeni hosta ve fitness
centru pod dohledem kvalifikovaného trenéra a msteestaveni individualniho ¢ebniho
planu. Stravovani hosta by¢h byt v souladu se zdsadami zdraveé vyzivy. Hostrilymit
moznost zajistit si ubytovanCerpani procedur je umo&mo i mimo oficialni oteviraci dobu
a host niZze vyuzit bezhotovostni #poby placeni.

8) Ekologicky aspekt (nehmotné faktory)

Moderni z@izeni by mélo mit kladny vztah Kk Zivotnimu prdasdi. VyuzZiva
energeticky Usporna #iaeni, Setrné praci a dezinéek prostedky, podporuje recyklaci.
Excelentni z#izeni sn&fuji Kk dobrovolni certifikaci systéin environmentalniho

managementu nebo k ziskaskteré z eko zngek (Green Key, Eco Label).

2 ZAKLADNI ATRIBUTY NOVEHO STANDARDU
KVALITY SLUZEB V SEKTORU WELLNESS

Mezi zakladni atributy nového standardurpat
= Definovana kritéria
Kritéria se tykaji jak obecného zavazkizeni kvality v podniku, tak reflektuji specifické
pozadavky na wellness sluzby z#gesné na hmotné a nehmotné faktory poskytovanych
sluzeb.
= Povinna a dobrovolna kritéria
Patet kritérii je odvozen od typu #Haeni. Existuji kritéria povinnd a dobrovolna, kéid
kritériu odpovida utity pocet bod.
= Stanovena bodova hranice

Zarizeni musi ziskat stanovenydebd bodi, aby ziskalo certifikat kvality.
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= EXxistuje vice stupiu certifikatu

Aby certifikace byla umozma Sirokému p&tu podniki, Ize udlovat rékolik typa
certifikatu, nap. standardni a excelentni, pro jejichz ziskahizeai musi sglovat jiny pa@et
kritérii (dosadhnout jiného @tu bodk).
» Pravidelna aktualizace (revize) kritérii

Pozadavky na wellness izzeni jsou pravidekh revidovany s ohledem na jejich
efektivnost (splnitelnost) a zy na trhu a v pdébach zakaznik
= Znacka kvality

Znaka kvality setluje zakaznikovi, Ze organizace splnila stanoverit@ria. Maze
mit nékolik verzi podle Urova splreni kritérii (Q pro standardni #iaeni a Q pro excelentni
zaizeni). Udluje se naif roky.
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ZAVER

Vysoké konkuretni tlaky, informovani zékaznici, odp&néjSi postoj ke spoebs,
to byly identifikovany jako hlavniidzody pro zavedeni systému kvality sluzeb cestovniho
ruchu. Toto plati i vfipact sektoru wellness, ktery je sice relattvmladym, ale bezesporu
vyznamnym, odétvim cestovniho ruchu.

Sektor wellness méa oproti ostatnim selor uité zvlastnosti a mozna je i
znevyhodgn, protoZe se jedna, alespo podminkachCeské republiky, o relativn,novou*
a stale se rozvijejici oblast cestovniho ruchu. Nentakcerpat z dlouholetych zkuSenosti
poskytovatel sluzeb jako hoteli@ a restaurat@ a novy systém kvality nefize sta¥t ani na
oborovych standardech kvality, jejichz tvorba je jinych zemich Evropy a zbytku &a
zalezitosti ®kolika poslednich let. Jako prvni Ukoti pripraw systému kvality pro tento
sektor vSak vidimetbec seznamit zakaznika s pojmem wellness a jehmhebs a fipravit
kategorizaci wellness #aeni, ktera by usnadnilaipravy standardu kvality sluzeb v tomto
sektoru.

Resitelsky tym analyzoval stavajici situaci v otazoeality v sektoru wellness
v Ceské republice a v zahrahiV Ceské republice byly identifikovany zakladni legisiai
piedpisy se sektorem wellness souvisejici, instindlioi a finakdni zabezpé&eni gipadného
systému kvality sluZzeb wellness.

Mnohem néaronéjSi ukol byl vS8ak zhodnotit stav kvality sluzeb ektoru wellness
v zahranti. ReSitelsky tym se snazil analyzovat tuto problematildeseti zemich Evropské
unie a dvou zemich mimo unii a ne vzdy se mu fitedajistit relevantni a Uplné informace.
V kazdé zemi bylo nutné zjistit zakladni atributy fangovani systému kvality sluzeb
wellness, souvisejici platnou legislativu a reldméamormy a standardy. Zkoumany re¥n
byly hlavni cilové skupiny zapojené do systému kyainstitucionalni zabezgeni systému
kvality sluzeb wellness a #poby financovani tohoto systému. Jako posledni byly
analyzovany marketingové a motéva nastroje systému kvality sluzeb v jednotlivych

zemich.
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Z vystup této analyzy Ize shrnoutdhto rekolik poznatki pro sektor wellness:

1) Zajem o sektor wellness a Upravu kvalitativnicmdgadi se v Evrop zvySuje, jedna se
vdak ve Vtsiné pripach o iniciativy v horizontu skolika méalo poslednich letCeska
republika proto v této snazéils nezaostava.

2) Existuje rekolik pristupi deklarovani a zajishi kvality v sektoru wellness. \ekterych
zemich existuji speciélni z¥ey kvality pro wellness sektor, které maji slouzgjména
pro marketingové dely (nag. Dansko), nejedna se tedy o systéemovistpp kiizeni
kvality. Naopak v jinych zemich je wellness sektahrnut do narodnich systérkvality
sluzeb cestovniho ruchu (rlapSvycarsko). Braz je gitom kladen natizeni kvality
v organizaci v souladu s principy norem IS&dy 9000 nebo modelu EFQM.éKeré
zemt se zase vydaly cestou kategorizace wellness sl(Zafy. Irsko) a vytvéenim
standard pro jednotlivé kategorie.

3) VétsSina vytvdenych standafd kvality sluzeb wellness v sébzahrnuje jak technické
pozadavky na wellness izzeni pard faktory), tak nasoft faktory tykajici sefizeni
podniku, lidského faktoru (odbornost persondlu, &dénehani zanmistnané) ¢i nabidky
sluzeb.

4) Z piikladu Svycarska Ize uvazovat o Zoa kvality nejen pro jednotlivé podniky, ale také
pro celé wellness destinace.

Resitelsky tym se ve své analyze ziiinna zpisob zaji&ni kvality ve wellness
sektoru v Dansku, Estonsku, Francii, Irsku,ddesku, Nmecku, Nizozemsku, Rakousku,
Recku, Slovensku, Svycarsku a v Indii.

Vyjdeme-li z vySe uvedeného shrnuhacku kvality pro wellness sluzby, piipadré
standardy, zavedly tyto zeém
s Dansko (Wellness Denmark),edecko — celkem 8 ziek jak na narodni Urovni (Der

Deutsche Wellness Zertifikat aj.), tak na urovekterych spolkovych zemi (n&plch
Zeit, Wellness Stars), Rakousko (Best Health AastrAlpine Wellness), Indie
(akredit@&ni programy pro wellness centra d@izani typu AYUSH), Svycarsko (Wellness
Destination);
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Narodni systém kvality sluZzeb cestovniho ruchu @kde ovSem bez wellness
sektoru) funguje véchto zemich:

» Francie (Qualité Tourisme), Marsko (Magyar Turizmus Min6segi Dij), édecko
(Service Qualitat Deutschland), Svycarsko (Quafliyr Passion);

Kategorizace wellness zézenivytvorily:
= Estonsko, Irsko, Slovensko pouze wellness hotel.

N¢které zems zatim wellness sektaijak neupravuiji, i kdyZ o tom uvazuiji:

» Francie, Maarsko, Nizozemsk& ecko.

Pfi zvaZzovani moznosti zavedeni systému kvality yaekwellnesstesSitelsky tym
vychazel ze stavajicich moznostCeské republice a ze zkudenosti #ji§th v ostatnich
zemich. Neni asiaglné, ani efektivni, aby byl vyt¥@n zcela novy model fungovani systému
kvality sluzeb, ale ® by vychazet ze s@asnych moznosti a vyuzit ,nejlepsi praxe”.

Zakladnimi atributy systéemu kvality by podle nazdgesitelského tymu gty byt:
soulad se systémyzeni kvality podle norem ISO 9000 a modelu EFQKkbt@ze se jedna o
neustalého zvySovani kvality; institucionalni zgiegeni by ntlo vyuzit stavajici struktury,
standard kvality sluzeb a unifikovany proces cidide a auditovani certifikovanych
subjekfi.

Resitelsky tym navrhuje takovy standard, aby byla oBmna minimalg
dvoustupova certifikace — zakladni a pro excelentni podnfandard by & obecnowast
spole&nou pro vSechny sektory zahrnuté do systemu kvalgpecifickouwast pro jednotlivé
sektory. To umoiuje vysokou flexibilitu systému v zapojeni novycek®ri cestovniho
ruchu.

Obecny standard by se tyké#lzeni kvality v podniku a vychazel by z pringip
obsazenych v normach 1S@édy 9000¢i modelu EFQM. Cilem stugnpro excelentni
podniky by bylo pIné zavederichto modei tfizeni kvality v organizaci.

Specificky standard by stanovoval kritéria na fatiné sektory cestovniho ruchu,
v tomto fFipac na sektor wellness. Zahrnuta kritéria by refleklavjak hmotné faktory
wellness sluzeb (pozadavky na vybaveniizami), tak nehmotné faktory (jako personal,

nabizené sluzby a procedury apod.).
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Jako novy pispevek navrhované systému kvality sluzeb je i vyard zvlastni

instituce, ktera by #a tento systém na starosti, Institutu kvality ogsfho ruchu.
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PRILOHY

Indie — dotaznik pro sebehodnoceni wellnessaeni pro akreditaéni programy
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Organisation is required to provide self assessment report in the format 'Self Assessment Toolkit' given
below. All the entries are to be properly filled up. Regarding scoring following criteria would be applicable.

Compliance to the requirement: 10

Partial compliance to the requirement: 5 (if any
of the sample is found to be noncomplying out of
total samples selected)

Non-compliance to the requirement: 0
Not Applicable: NA

Evaluation Criteria during final assessment:

« No individual standard should have more than one zero to qualify. However, no zero is accepted in the
regulatory/ legal requirements.
« The average score for individual standard must not be less than 5.

» The average score for individual chapter must not be less than 7.
« The overall average score for all standards must exceed 7.

Special Note:

Self assessments should be done by the hospital in a stringent manner and if at the time of Pre
assessment it is found that there is a significant difference between the self assessment and the pre
assessment report then organisations can apply for final assessment not earlier than six months from the
date of completion of Pre assessment.

APS.1. The organization defines and
displays the services that it can
provide.

1.1.1. The services provided are.
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a. Clearly defined.

b. Communicated in an understandable
manner to customer and the personnel
(permanent and temporary).

c. The organization accepts the customer
only if It can successfully service his
needs.

APS.2. The organization has a well
defined process for identification of the
customer who is availing the services.

1.2.1. The organization has accordingly
provided the trainings as identified or has
included in the its overall training
activities/calendar. The organization has a
well defined process for identification of
the customer.

1.2.2. The process for recalling the details
of the customer exists, if the process of
services delivery has a component of
continuity.

1.2.3. The staff is aware of these
Drocesses.

APS.3. Wherever services are delivered,
the organization shall have a process

for check in for services, service
delivery and check out of the customer.

1.3.1. Standardized policies and
procedures exist for check in, stay and
check out of the customer where
appropriate.

1.3.2. Customers with appointment and
customers that walk into the organization
without any appointment are managed in a
consistent and uniform manner.

1.3.3. When it is likely that there will be
significant delay in the customer’s
assessment and treatment, the customer
is informed and presented with alternatives
if available.

1.3.4. The staff is aware of these
processes.

APS.4. Wherever customer’s needs are
not met by the organization, it has a

defined policy and process to refuse or
redirect the customer.

1.4.1. Whenever desired needs of
customers are/ cannot be met by the
organization, policies are present to guide
the customers to another facility in an
appropriate manner.
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1.4.2. The organization gives a summary
of customer’s condition whenever-the

customer is transferred or referred by the
organization.

APS.5. The service process delivery
follows a defined process and is clearly
communicated to the customer in a
manner and language which is
understood by the customer.

1.5.1. The customers are explained about
the proposed service delivery.

1.5.2. The customers are explained about
the expected results.

1.5.3. The customers are explained about
the possible complications.

1.5.4. The customers are explained about
the expected costs.

APS.6. Any service delivery that is to be
availed by the customer is assessed for
appropriateness and acceptability of

services before being delivered to
customer.

1.6.1. The organization defines the content
of the assessments for the customers.

1.6.2. The organization determines who
can perform the assessments.

1.6.3. The assessment process for
customers with special needs is
appropriately modified to reflect their
needs or risks.

1.6.4. The organization defines the time
frame within which the initial assessment
is completed.

1.6.5. Initial assessment includes
screening for all applicable and relevant
aspects.

1.6.6. The initial assessment results in a
documented plan of service being
provided.

1.6.7. When an assessment relevant to the
customer care is conducted outside the
organization, the findings are available.

1.6.8. Assessment findings are integrated
and documented in the customer’s record
and readily available to those responsible
for customer care.

1.6.9. The plan of service shall also
include preventive and promotive aspects
of the care, wherever relevant.
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1.6.10. The organization gives a summary
of customer’s condition whenever-the
customer is transferred or referred by the
organization.

APS.7. If there is continuity of care, the
organization defines processes for
reassessment of the service delivery,

with respect to appropriateness and
benefit to the customer.

1.7.1. All customers are reassessed at
appropriate intervals.

1.7.2. Staff involved in direct service
delivery document reassessments and
actions taken under reassessment.

1.7.3. Customers are reassessed to
determine their response to service (S)
provided and to plan further level of
service delivery or check out.

1.7.4. Policies and procedures ensure the
uniform level of care for all customers.

APS.8. The organization identifies
and/or deploys appropriate laboratory

and diagnostic services, wherever
required to assess and monitor the
service delivery.

1.8.1. Scope of the laboratory and
diagnostic services is commensurate to
the services provided by the organization
and meets the quality standards of the
organization.

1.8.2. Adequately qualified and trained
personnel perform and/or supervise the
investigations.

1.8.3. Policies and procedures guide
collection, identification, handling, safe
transportation and disposal of specimens
as appropriate and as per regulatory
requirements.

1.8.4.. Laboratory/diagnostic results are
available within a defined time frame.

1.8.5. Critical results are defined and
intimated immediately to the concerned
personnel.

1.8.6. Laboratory and diagnostic services

not available in the organization are

outsourced to organization(s) based on
their quality assurance system.

1.8.7. All legal, regulatory and other

requirements are complied with.
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APS.9. There is an established
equipment calibration and diagnostic/

laboratory quality assurance
programme.

1.9.1. The diagnostic quality assurance
programme is documented.

1.9.2. The programme addresses
verification and validation of test methods.

1.9.3. The programme addresses
surveillance of test results.

1.9.4. The programme includes periodic
calibration and maintenance of all
equipments.

1.9.5. The programme includes the
documentation of corrective and
preventive actions.

APS.10.The organization defines and
deploys a safety program for diagnostic

services.

1.10.1. The diagnostic safety programme
is documented.

1.10.2. This programme is integrated with
the organization’s safety programme.

1.10.3. Written policies and procedures
guide the handling and disposal of
infectious and hazardous materials.

1.10.4. Staff is appropriately trained in safe
practices.

1.10.5. Staff is provided with appropriate
safety equipment / devices.

1.10.6. Radiation safety devices are
periodically tested and test results are
documented.

1.10.7. Safety programme includes
relevant signage are prominently
displayed in all appropriate locations.

1.10.8. Policies and procedures guide the
safe use of radioactive isotopes for
imaging services.

APS.11. Customer Care is continuous
and where necessary is
multidisciplinary in nature.

1.11.1. During all phases and aspects of
care, there is a qualified individual(s)
identified as responsible for the customer's
care.

1.11.2. Care of customers is coordinated
and documented in all care settings within
the organization.

1.11.3. The customer’s record (S) is
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available to the authorized care providers
to facilitate the exchange of information.

1.11.4. Policies and procedures guide the
referral of customers to other
departments/specialties.

APS.12. The organization has a

documented check-out process.

1.12.1. The customer’s check out process
is planned.

1.12.2. Policies and procedures exist for
coordination of various departments and
agencies involved in the check out
process.

1.12.3. Policies and procedures are in
place for customers leaving against
policies and processes of the service
provider and this should be documented.

1.12.4. Whenever relevant, a detailed
check out summary is given to all
customers at the time of check out
(including customers leaving against
policies and processes of the service
provider).

APS.13. Organization defines the

content of the check-out summary.

1.13.1. Check out summary is provided to
the customers at the time of check out.

1.13.2. Check out summary contains the
reasons for check in, significant findings
and diagnosis and the customer’s
condition at the time of check out.

1.13.3. Check out summary contains
information regarding investigation results,
any procedure performed,
medication/products and other services
provided.

1.13.4. Check out summary contains
follow up advice, medication and other
instructions in an understandable manner.

1.13.5. Check out summary incorporates
instructions about when and how to obtain
urgent care.

1.13.6. In case of death the summary of
the case also includes the cause of death.

1.13.7. Customer records also contain a
copy of the check out summary.

CHAPTER 2Customer Rights and

Education (CRE)
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CRE.1. The organization protects

customer and consumer rights during
service delivery.

2.1.1. Customer and consumer rights are
documented.

2.1.2. Customer and consumer’s rights are
informed of their rights in a format and
language that they can understand.

2.1.3. The organization’s leaders protect
customer and consumer rights.

2.1.4. staff is aware of their responsibility
in protecting customer's rights.

2.1.5. Violation of customer rights is
reviewed and corrective/preventive
measures taken.

CRE.2. Customer rights support
individual beliefs, values, personal

dignity and privacy and involve the
customer and consumer in decision
making processes.

2.2.1. Customer rights include respect for
personal dignity and privacy during
examination, procedures and other
services provided.

2.2.2. Customer rights include protection
from physical abuse or neglect.

2.2.3. Customer rights include keeping
information of the customer confidential.

2.2.4. Customer rights include receiving
information regarding competence of staff
delivering core services.

2.2.5. Customer rights include refusal of
procedures/ services at any stage of the
service.

2.2.6. Customer rights include informed
consent before anesthesia, and any
invasive/high risk procedures/treatment
and will follow laws and regulations.

2.2.7. Customer rights include information
and consent before any research protocol
is initiated.

2.2.8. Customer rights include information
on how to voice a complaint.

2.2.9. Customer rights include information
on the expected cost of the procedure/
service.

2.2.10. Customer has a right to have an
access to his/her records.
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CRE.3. A documented process for
obtaining Customer and/or consumer

consent exists for informed decision
making about their care.

2.3.1. Consent for defined services being
provided by the organization shall be
obtained when the customer is accepted
for service delivery by the organization.

2.3.2. Customer and/or consumer are
informed of the scope of such consent.

2.3.3. The organization has listed those

procedures and services where informed/
special consent is required.

2.3.4. Consent includes information on
risks, benefits, alternatives and as to who
will perform the requisite procedure in a
language that they can understand. This
will also be applicable to the procedures
where implied consent is taken.

2.3.5. The policy describes who can give
consent when consumer is incapable of
independent decision making.

CRE.4. Customer and consumer have a
right to information and education

about their service needs.

2.4.1. When appropriate, customer and
consumer are educated about the safe
and effective use of medication and
recommended products and their potential
side effects.

2.4.2. Customer and consumer are
educated about health and lifestyle i.e.
diet, activity, stress, smoking, alcohol and
nutrition, wherever relevant.

2.4.3. Wherever applicable, customer and
consumer are educated about
immunizations

2.4.4. Customer and consumer are
educated about their specific health
associated issues, complications and
prevention strategies, wherever relevant.

2.45. Customers and families are
educated about preventing infections,
wherever relevant.

2.4.6. Customers and consumers are
taught in a language and format that they
can understand.

CHAPTER 3
Care of Customers (COC)

COC.1. Care of customer is guided by

the applicable laws and regulations.
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3.1.1. Service/Care delivery is uniform
when similar care is provided in more than
one setting or location.

3.1.2. Uniform Service/care is guided by
policies and procedures which reflect
applicable laws and regulations.

3.1.3. The service provided should be
authorized by competent personnel and
should be signed, named, timed and
dated.

3.1.4. Evidence based services traceable
to  regional/national/international  best
practice guidelines are adopted for service
delivery wherever available.

COC.2. The ambulance services shall
be made available as per the

requirement in commensurate with the
scope of the services provided by the
organization.

3.2.1. There is adequate facility to provide
ambulance service when needed.

3.2.2. If the organization is deploying
ambulance service ensure that these
facilities are available

a. Appropriately equipped.

b. Trained personnel.

c. There is a checklist of all equipment and
emergency medications.

d. Equipment are checked on a daily
basis.

e. Emergency medications are checked
daily and prior to dispatch.

f. The ambulance(s) has a proper
communication system.

COC.3. Policies and procedures guide

the care of customers requiring cardio-
pulmonary resuscitation.

3.3.1. Documented policies and
procedures guide the uniform use of
resuscitation throughout the organization.

3.3.2. Staff providing direct customer care
is trained and periodically updated in
cardio pulmonary resuscitation and has
the requisite equipment present.

3.3.3. The events during a cardio-
pulmonary resuscitation are recorded.

3.3.4. A post-event analysis of all cardiac
arrests is done by a multi-disciplinary
committee.
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3.3.5. Corrective and preventive measures
are taken based on the post-event
analysis.

3.3.6. Organizations providing services
that can affect cardiovascular system shall
have complete resuscitative setup which
will include adequately trained personnel
and equipment.

COC.4. If the scope of organization
includes the care of vulnerable
customers (elderly, children, physically
and/or mentally challenged and high
risk customers), policies and
procedures should guide the care.

3.4.1. Policies and procedures are
documented and are in accordance with
the prevailing laws and the regional,
national and international guidelines.

3.4.2. The organization defines the high
risk patients as per clinical guidelines that
will be accepted.

3.4.3. Care is organized and delivered in
accordance with the policies and
procedures.

3.4.4. The organization provides for a safe
and secure environment and appropriate
equipment for this vulnerable group.

3.4.5. A documented procedure exists for
obtaining informed consent from the
appropriate legal representative.

3.4.6. Staff is trained to care for this
vulnerable group.

COC.5. If the scope of organization
includes the care of obstetric
customers, policies and procedures
guide the care.

3.5.1. The organization defines and
displays whether obstetric cases can be
cared for or not.

3.5.2. Persons caring for obstetric cases
are competent.

3.5.3. Obstetric customers assessment
also includes maternal nutrition.

COC.6. If the scope of organization
includes the care of pediatric
customers, policies and procedures
guide their care.

3.6.1. The organization defines and
displays the scope of its pediatric services.
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3.6.2. The policy for care of neonatal
customers is in consonance with the
regional, national and international
guidelines.

3.6.3. Those who care for children have
age specific competency

3.6.4. Provisions are made for special care
of children.

3.6.5 Customer assessment includes
detailed nutritional, growth, psychosocial
and immunization assessment.

3.6.6. Policies and procedures prevent
child/neonate abduction and abuse

3.6.7. The children’s family members are
educated about nutrition, immunization
and safe parenting and this is documented
in the customer record.

COC.7. Policies and procedures guide
the care of customers undergoing

moderate sedation and topical
anaesthesia.

3.7.1. Competent and trained persons
perform sedation under the guidance of
gualified personnel.

3.7.2. During performance of the
procedure intermittent monitoring of the
sedation shall be done and recorded.

3.7.3. Intra-procedure monitoring includes
at a minimum the pulse rate and rhythm,
respiratory rate, blood pressure, oxygen
saturation and level of sedation.

3.7.4. Customers are monitored after
sedation and suitably advised on
precautions.

3.7.5. Criteria are used to determine
appropriateness of transfer from the
procedure area.

3.7.6. Equipment and manpower are
available to rescue customers from a
deeper level of sedation than intended.

3.7.7. Whenever topical/local/infiltrative
anaesthesia is used appropriate care shall
be provided as per Best Clinical Practices
under the guidance of qualified person.

COC.8. Policies and procedures guide
the care of customers undergoing

surgical procedures. Surgical
procedures do not include overnight
medical stay.

3.8.1. The organization defines and
displays whether surgical procedures can
be done in the facility or not.

3.8.2. The policies and procedures are
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documented.

3.8.3. Customers undergoing procedures
have a pre procedure assessment and a
provisional diagnosis documented prior to
surgery.

3.8.4. An informed consent is obtained by
the surgeon prior to the procedure

3.8.5. Documented policies and
procedures exist to prevent adverse
events like wrong site, wrong customer
and wrong procedure.

3.8.6. Only persons qualified by law are
permitted to perform the procedures.

3.8.7. A brief note on the procedure is
documented prior to transfer of customers
from procedure area.

3.8.8. The personnel document the post-
procedure plan of care where appropriate.

3.8.9. A quality assurance program is
followed for the procedures.

3.8.10. The quality assurance program
includes surveillance of the procedure
room environment.

3.8.11. The plan also includes monitoring
of procedure site infection rates.

COC.9. Palicies and procedures guide
appropriate pain management

3.9.1. Documented policies and
procedures guide the management of
pain.

3.9.2. The organization respects and
supports the appropriate assessment and
management of pain (wherever relevant)
for all customers.

3.9.3. Customers (and family, wherever
relevant) are educated on various pain
management options.

COC.11. If the scope of organization
includes research activities, policies
and procedures shall guide the same.

3.10.1. Documented policies  and
procedures guide all research activities in
compliance with national and international
guidelines.

3.10.2. The organization has a linkage to
ethics committee to oversee all research
activities.

3.10.3. The committee has the powers to
discontinue a research trial when risks
outweigh the potential benefits.
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3.10.4. Customer’'s informed consent is
obtained before entering them in research
protocols.

3.10.5. Customers are informed of their
right to withdraw from the research at any
stage and also of the consequences (if
any) of such withdrawal.

3.10.6. Customers are assured that their
refusal to participate or withdrawal from
participation will not compromise their
access to the organization’s services.

CHAPTER 4
Management of Medication,
Consumables

and Equipment (including Instruments)
(MOMCEI)

MOMCEI.1. Policies and procedures

guide the organization of pharmacy
services and usage of medication.

4.1.1. There is a documented policy and
procedure for pharmacy services and
medication usage.

4.1.2. These comply with the applicable
laws and regulations.

4.1.3. A multidisciplinary committee guides
the formulation and implementation of
these policies and procedures.

MOMCEI.2. There is an organization

formulary, customized to local units.

4.2.1. A list of medication appropriate for
the customers and organization’s service
needs is developed.

4.2.2. The list is developed collaboratively
by the multidisciplinary committee.

4.2.3. There is a defined process for
acquisition of these medications.

4.2.4. There is a process to obtain
medications not listed in the formulary.

MOMCEI.3. Policies and procedures
guide the storage of consumables,
medication and cosmetics.

4.3.1. Documented policies and
procedures  exist for storage  of
medication/consumables/cosmetics.

4.3.2. The organization shall also ensure
that the storage requirements of the drug
as specified by the manufacturer are

adhered to.
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4.3.3. Sound inventory control practices
guide storage of the medications.

4.3.4. Medications are secured/protected
from loss or theft or misuse.

4.35. Sound alike and look alike
medications are stored separately.

4.3.6. There is a method to obtain
medication when the pharmacy is closed.

4.3.7. Emergency medications are
available all the time, whenever
necessary.

4.3.8. Emergency medications are
replenished in a timely manner when used.

MOMCEI.4. Policies and procedures

guide the prescription of medications.

4.4.1. Documented policies and
procedures exist for prescription of
medications.

4.4.2. The organization determines who
can write orders.

4.4.3. Orders are written in a uniform
location in the customers records.

4.4.4. Where ever consumable, which is
not a medicine, is used in performance of
procedures, it needs to be recorded at the
appropriate place in the customer’s record.

4.4.5. Medication orders are clear, legible,
dated, named and signed.

4.4.6. Policy on verbal orders is
documented and implemented.

4.4.7. The organization defines a list of
high risk medication.

4.4.8. High risk medication orders are
verified prior to dispensing.

MOMCEI.5. Policies and procedures

guide the safe dispensing of
medications.

45.1. Documented policies and
procedures guide the safe dispensing of
medications.

4.5.2. The policies include a procedure for
medication recall.

4.5.3. Expiry dates are checked prior to
dispensing.

45.4, Labeling requirements are
documented and implemented by the
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organization.

MOMCEI.6. There are defined

procedures for medication
administration.

4.6.1. Medications are administered by
those who are permitted by law to do so.

4.6.2. Prepared medication are labeled
prior to preparation of a second drug.

4.6.3. Customer is identified prior to
administration.

4.6.4. Medication is verified from the order
prior to administration.

4.6.5. Dosage is verified from the order
prior to administration.

4.6.6. Route is verified from the order prior
to administration.

4.6.7. Timing is verified from the order
prior to administration.

4.6.8. Medication  administration is
documented.

4.6.9. Policies and procedures govern
customer's self administration of
medications by parental route.

4.6.10. Policies and procedures govern
customer's medications brought from
outside the organization.

MOMCEI.7. Customers and family
members are educated about safe
medication and food-drug interactions.

4.7.1. Customer and family are educated
about safe and effective use of medication.

4.7.2. Customer and family are educated
about food-drug interactions.

MOMCEI.8. Customers are monitored

after medication administration.

4.8.1. Customers are monitored after
medication administration and this is
documented.

4.8.2. Adverse drug events are defined.

4.8.3. Adverse drug events are reported
within a specified time frame.

4.8.4. Adverse drug events are collected
and analyzed.

4.8.5. Policies are modified to reduce
adverse drug events when unacceptable
trends occur.
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MOMCEI.9. Policies and procedures

guide the use of narcotic drugs and
psychotropic substances.

49.1. Documented policies and
procedures guide the use of narcotic drugs
and psychotropic substances.

4.9.2. These policies are in consonance
with  regional, local and national
regulations.

4.9.3. A proper record is kept of the usage,
administration and disposal of these drugs.

49.4. These drugs are handled by
appropriate personnel in accordance with
organization's policies and regulatory
requirements.

4.9.5. There is a procedure for storage,
securing, preparation, prescription,
dispensing, administration, and post
administration protocols.

MOMCEI.10. Organization shall have a
structured program for inventory
management of consumables and
instruments.

4.10.1. There is a documented policy and
procedure for consumables and instrument
procurement and usage.

4.10.2. These comply with the applicable
laws and regulations.

4.10.3. A list of medicinal, material
consumables and linstruments appropriate
for the procedures and organization's
resources is developed.

4.10.4. The list is developed
collaboratively by the multidisciplinary
committee.

4.10.5. There is a defined process for
acquisition of instruments.

4.10.6. There is a process to obtain
Instruments not listed in the inventory
catalog.

4.10.7. Instruments are protected from
loss or theft.

4.10.8. Staff is educated about safe and
effective use of Instruments.

MOMCEI.11. Policies and procedures

guide the use of medical gases

4.11.1. Documented policies  and
procedures govern procurement, handling,
storage, distribution, usage and
replenishment of medical gases.
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4.11.2. The policies and procedures
address the safety issues at all levels.

4.11.3. Appropriate records are maintained
in accordance with the policies,
procedures and legal requirements.

CHAPTER 5
Infection Control (IC)

IC.1. The organization has a well-
designed, comprehensive and
coordinated Infection Control (IC)

programme aimed at reducing/
eliminating risks to customers, visitors
and providers of services.

5.1.1. The organization has a multi-
disciplinary infection control committee.

5.1.2. The organization infection control

programme is documented and
implemented.

5.1.3. The organization has designated

and qualified infection control officer for
this activity.

5.1.4. The organization has a trained

infection control team depending on profile
of the organization.

IC.2. The organization has an infection
control manual, which is periodically

updated at defined intervals.

5.2.1. The manual identifies the various
high-risk areas.

5.2.2. It outlines methods of surveillance in
the identified high-risk areas.

5.2.3. It focuses on adherence to standard
precautions at all times.

5.2.4. Equipment cleaning and sterilization

practices are included.

5.2.5. Wherever appropriate, an
appropriate antibiotic policy is established
and implemented.

5.2.6. Laundry and linen management
including disposable linen management
processes need to be defined by the
organization.

5.2.7. Kitchen sanitation and food handling
issues are included in the manual.

5.2.8. Engineering controls to prevent
infections are included.
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IC.3. The infection control team (or
officer, as applicable) is responsible for

surveillance activities in identified
areas of the organization.

5.3.1. Surveillance activities are
appropriately  directed towards the
identified high-risk areas.

5.3.2. Collection of surveillance data is an
ongoing process.

5.3.3. Verification of data is done on
regular basis by the infection control team.

5.3.4. In cases of notifiable diseases,
information (in relevant format) is sent to
appropriate authorities.

5.3.5. Scope of surveillance activities
incorporates tracking and analyzing of
infection risks, rates and trends.

IC.4. The organization takes actions to
prevent or reduce the risks of Health

Care Associated Infections (HCAI) in
customers and employees.

5.4.1. The organization monitors
procedure site infections where
appropriate.

5.4.2. The organization identifies and
corrects use of unsterile instruments
during procedures.

5.4.3. The organization identifies and
corrects  unhygienic  service delivery
conditions or environment.

5.4.4. Appropriate feedback regarding
HCAI rates are provided on a regular basis
to service staff and management.

IC.5. Proper facilities and adequate

resources are provided to support the
infection control programme.

5.5.1. Adequate hand care facilities in all
customer care areas are accessible to
service providers.

5.5.2. Compliance with proper hand care is
monitored regularly.

5.5.3. Adequate gloves, masks, soaps,
antiseptic and disinfectants are available
and used correctly.

IC.6. The organization takes appropriate
action to control outbreaks of
infections.

5.6.1. Organization has a documented
procedure for handling such outbreaks.

5.6.2. This procedure is implemented
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| during outbreaks.

5.6.3. After the outbreak is over
appropriate corrective actions are taken to
prevent recurrence.

IC.7. There are documented procedures
for sterilization activities in the
organization.

5.7.1. There is adequate space available
for sterilization activities.

5.7.2. Regular validation tests for
sterilization are carried out and
documented.

5.7.3. There is an established recall
procedure when breakdown in the
sterilization system is identified.

IC.8. Statutory provisions with regard to
Bio-medical Waste (BMW) management
are complied with, wherever applicable.

5.8.1. The organization is authorized by
prescribed authority for the management
and handling of Bio-medical Waste.

5.8.2. Proper segregation and collection of
Bio-medical Waste from all customer care
areas of the organization is implemented
and monitored.

5.8.3. The organization ensures that Bio-
medical Waste is stored and transported to
the site of treatment and disposal in proper
covered vehicles within stipulated time
limits in a secure manner.

5.8.4. Bio-medical Waste treatment facility

is managed as per statutory provisions (if
in-house) or outsourced to authorized
contractor's).

5.8.5. Requisite fees, documents and
reports are submitted to competent
authorities on stipulated dates.

5.8.6. Appropriate personal protective
measures are used by all categories of
staff handling Bio-medical Waste.

IC.9. The infection control programme

is supported by organization
management and includes training of

staff and employee health.

5.9.1. Management makes available
resources required for the infection control
programme.

5.9.2. The management regularly
earmarks adequate funds from its annual
budget in this regard.
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5.9.3. It conducts regular pre-induction
training for appropriate categories of staff
before joining concerned department(s).

5.9.4. It also conducts regular “in-service”
training sessions for all concerned
categories of staff at least once in a year.

5.9.5. Appropriate pre and post exposure
prophylaxis is provided to all concerned
staff members.

CHAPTER 6
Continual Quality Improvement (CQI)

CQI.1. There is a structured quality

assurance and continuous monitoring
programme in the organization.

6.1.1. The quality assurance programme is
developed, implemented and maintained
by a multi-disciplinary committee.

6.1.2. The quality assurance programme is
documented.

6.1.3. There is a designated individual for
coordinating and implementing the quality
assurance programme.

6.1.4. The quality assurance programme is
comprehensive and covers all the major
elements related to quality assurance and
risk management.

6.1.5. The designated programme is
communicated and coordinated amongst
all the employees of the organization
through proper training mechanism.

6.1.6. The quality assurance programme is
reviewed at predefined intervals and
opportunities  for  improvement are
identified.

6.1.7. The quality assurance programme is
a continuous process and reviewed at
least twice in a year.

CQI.2. The organization identifies key

indicators to monitor the service
structures, processes and outcomes.

6.2.1. Monitoring includes and is not
limited to

a. Appropriate customer assessment.

b. Diagnostics services’ safety and quality
control programmes.

c. All invasive procedures.

d. Adverse drug events.

e. Use of anesthesia.
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f. Availability and content of customer
records.

g. Infection control activities.

h. Clinical research.

i. Service outcome

CQI.3. The organization identifies key

indicators to monitor the managerial
structures, processes and outcomes.

6.3.1. Monitoring includes and is not
limited to

a. Procurement.

b. Reporting of activities as required by
laws and regulations.

c. Risk management.

d. Utilization of facilities.

e. Customer satisfaction.

f. Employee satisfaction.

g. Adverse events.

h. Data collection to support further study
for improvements.

i. Data collection to support evaluation of
the improvements.

CQl.4. The quality improvement
programme is supported by the
management.

6.4.1. The management makes available
adequate resources required for quality
improvement programme.

6.4.2. The management earmarks
adequate funds from its annual budget in
this regard.

6.4.3. Appropriate statistical and
management tools are applied whenever
required.

CQIL.5. There is an established system
for audit of customer care services

6.5.1. Service staff participates in this
system.

6.5.2. The parameters and periodicity to
be audited are defined by the organization.

6.5.3. Customer and service provider
anonymity is maintained.

6.5.4. All audits are documented.

6.5.5. Remedial measures are
implemented.

CQI.6. Sentinel events are intensively
analyzed.
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6.6.1. The organization has defined
sentinel events.

6.6.2. The organization has established
and implemented processes for intense
analysis of such event.

6.6.3. Actions are taken upon findings of
such analysis.

CHAPTER 7
Responsibilities of Management (ROM)

ROM.1. The responsibilities of the
management are defined

7.1.1. The organization has a documented
organogram.

7.1.2. Those responsible for governance
appoint the senior leaders in the
organization.

7.1.3. Those responsible for governance
support the quality improvement plan.

7.1.4. The organization complies with the
laid down and applicable legislations and
regulations.

7.1.5. Those responsible for governance
address the  organization’s  social
responsibility.

ROM.2. The services provided by each
department are documented.

7.2.1. Each organizational program,
service, site or department has effective
management.

7.2.2. Scope of services of each
department is defined

7.2.3. Administrative  policies and
procedures for each department is
maintained

7.2.4. Departmental leaders are involved
in quality improvement.

ROM.3. The organization is managed by

the leaders in an ethical manner.

7.3.1. The leaders make public the mission

statement of the organization.

7.3.2. The Ileaders establish the
organization’s ethical management.

7.3.3. The organization discloses its
ownership.

7.3.4. The organization honestly portrays

the services which it can and cannot
provide.

7.3.5. The organization accurately bills for
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its services based upon a standard billing
tariff.

ROM.4. A suitably qualified and
experienced individual heads/manages
the services of the organization.

7.4.1. The designated individual has
requisite and appropriate industry relevant

technical qualifications and administrative

qualifications/ experience.

ROM.5. Leaders ensure that customer

safety aspects and risk management

issues are an integral part of customer
care and organization management
system.

75.1. The organization has an
interdisciplinary group assigned to oversee
the organization wide safety programme.

7.5.2. The scope of the programme is
defined to include adverse events ranging
from “no harm” to “sentinel events”.

7.5.3. Management ensures
implementation of systems for internal and
external reporting of system and process
failures.

7.5.4. Management provides resources for
proactive risk assessment and risk
reduction activities.

CHAPTER 8
Facility Management and Safety (FMS)

FMS.1. The organization is aware of and
complies with the relevant rules and

regulations, laws and byelaws and
requisite facility inspection
requirements.

8.1.1. The management is conversant with
the laws and regulations and knows their
applicability to the organization.

8.1.2. Management regularly updates any
amendments in the prevailing laws of the
land.

8.1.3. The management ensures
implementation of these requirements.

8.1.4. There is a mechanism to regularly
update licenses/ registrations/
certifications.

FMS.2. The organization’s environment
and facilities operate to ensure safety

of customers, their families, staff and
visitors.
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8.2.1. There is a documented operational
and maintenance  (preventive  and
breakdown) plan.

8.2.2. Up-to-date drawings are maintained
and displayed at appropriate places which
detail the site layout, floor plans and fire
escape routes.

8.2.3. The provision of space shall be in
accordance with the available literature on
good practices (National or International
Standards) and directives from
government agencies.

8.2.4. There are designated individuals
responsible for the maintenance of all the
facilities.

8.2.5. Maintenance staff is contactable for
emergency repairs.

8.2.6. Response times are monitored from
reporting to inspection and implementation
of corrective actions.

FMS.3. The organization has a program

for procedure and support service
equipment management.

8.3.1. The organization plans for
equipment in accordance with its services
and strategic plan.

8.3.2. Equipment is selected by a

collaborative process and are periodically
inspected and calibrated for their proper
functioning.

8.3.3. All equipment is inventoried and
proper logs are maintained as required.

8.3.4. Qualified and trained personnel
operate and maintain the equipment.
There is a documented operational and
maintenance (preventive and breakdown)
plan

FMS.4. The organization has provisions

for safe water, electricity and medical
gases.

8.4.1. Potable water and electricity are
available during operational hours.

8.4.2. Alternate sources are provided for in
case of failure.

8.4.3. The organization regularly tests the
alternate sources.

FMS.5. The organization has plans for

fire and non-fire emergencies within the
facilities.

8.5.1. The organization has plans and

provisions for early detection, abatement
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and containment of fire and non-fire
emergences.

8.5.2. The organization has a documented
safe exit plan in case of fire and non-fire
emergencies.

8.5.3. Staff is trained for their role in case
of such emergencies.

8.5.4. Mock drills are held at least twice in
a year.

FMS.6. The organization has a plan for

management of hazardous materials.

8.6.1. Hazardous materials are identified
within the organization.

8.6.2. The organization implements

processes for sorting, handling, storage,
transporting and disposal of hazardous
material.

8.6.3. There is a plan for managing spills
of hazardous materials.

8.6.4. Staff is educated and trained for
handling such materials.

FMS.7. The organization has systems in

place to provide a safe and secure
environment.

8.7.1. The organization has a safety
committee to identify the potential safety
and security risks.

8.7.2. This committee coordinates

development, implementations, and
monitoring of the safety plan and policies.

8.7.3. Facility inspection rounds to ensure
safety are conducted at least twice in a
year in customer care areas and at least
once in a year in non-customer care areas.

8.7.4. Inspection reports are documented
and corrective and preventive measures
are undertaken.

8.7.5. There is a safety education
programme for all staff.

CHAPTER 9
Human Resource Management (HRM)

HRM.1. The Organization has a
documented system of human resource
planning

9.1.1. The organization maintains an
adequate number and mix of staff to meet
the needs of the customer as required for
the service delivery of the organization.

9.1.2. The required job specifications and
job description are well defined for each
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category of staff.

9.1.3. The recruitment, selection and
appointment system ensures the skill mix
and competence of staff in order to meet
the needs of the organization.

9.1.4. The organization verifies the
antecedents of the potential employee with
regards to criminal/negligence

background.

HRM.2. The staff joining the
organization is socialized and oriented

to the organization environment
(including outsourced staff also)

9.2.1. Each staff member, employee
student/trainee/voluntary worker is
appropriately oriented to the organization’s
mission and goals.

9.2.2. Each staff member is made aware
of organization wide policies and
procedures as well as relevant
department/unit/service/programme’s
policies and procedures.

9.2.3. Each staff member is made aware
of his/her rights and responsibilities

9.2.4. All employees are educated with
regard to customers’ rights and
responsibilities.

9.2.5. All employees are oriented to the
service standards of the organization.

HRM.3. There is an ongoing programme
for professional training and

development of the staff (including
outsourced staff also)

9.3.1. A documented training and
development policy exists for the staff.

9.3.2. Training also occurs when job
responsibilities change/new equipment is
introduced.

9.3.3. Feedback mechanisms for
assessment of training and development
programme exist.

HRM.4. Staff members, students and
volunteers are adequately trained on

specific job duties or responsibilities
related to safety (including outsourced
staff also).

9.4.1. All staff is trained on the risks within
the organization environment.

9.4.2. Staff members can demonstrate and
take actions to report, eliminate/minimize
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9.4.3. Staff members are made aware of
procedures to follow in the event of an
incident.

9.4.4. Reporting processes for common
problems, failures and user errors exist.

HRM.5. An appraisal system for
evaluating the performance of an

employee exists as an integral part of
the human resource management
process.

9.5.1. A well-documented performance
appraisal  system exists in  the
organization.

9.5.2. The employees are made aware of
the system of appraisal at the time of
induction.

9.5.3. Performance is evaluated based on
the performance expectations described in
job description.

9.5.4. The appraisal system is used as a
tool for further development.

9.5.5. Performance appraisal is carried out
at pre defined intervals and s
documented.

HRM.6. The organization has a well-
documented disciplinary procedure.

9.6.1. A written statement of the policy of
the organization with regard to discipline is
in place.

9.6.2. The disciplinary policy and
procedure is based on the principles of
natural justice.

9.6.3. The policy and procedure is known
to all categories of employees of the
organization.

9.6.4. The disciplinary procedure is in
consonance with the prevailing laws.

9.6.5. There is a provision for appeals in
all disciplinary cases.

HRM.7. A grievance handling

mechanism exists in the organization.

9.7.1. The employees are aware of the
procedure to be followed in case they feel
aggrieved.

9.7.2. The redress procedure addresses
the grievance.

9.7.3. Actions are taken to redress the

grievance.
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HRM.8. The organization addresses the
health needs of the employees.

9.8.1. A pre-employment medical
examination is conducted on all the
employees.

9.8.2. Health problems of the employees
are taken care of in accordance with the
organization’s policy.

9.8.3. Regular health checks of staff
dealing with direct customer care are done
at-least once a year and the findings/
results are documented.

9.8.4. Occupational health hazards are
adequately addressed.

HRM.9. There is a documented personal
record for each staff member.

9.9.1. Personal files are maintained in
respect of all employees.

9.9.2. The personal files contain
information regarding the employee’s
qualification, disciplinary background and
health status.

9.9.3. All records of in-service training and
education are contained in the personal
files.

9.9.4. Personal files contain results of all
evaluations.

HRM.10. There is a process for
collecting, verifying and evaluating the
credentials (education, registration,

training and experience) of service
professionals permitted to provide
customer care without supervision.

9.10.1. Service professionals permitted by
law, regulation (wherever it exists) and the
organization to provide customer care
without supervision are identified.

9.10.2. The education, registration, training
and experience of the identified service
professionals is documented and updated
periodically.

9.10.3. All such information pertaining to
the service professionals is appropriately
verified when possible.

HRM.11. There is a process for
credentialing all service professionals
to perform institutionalized procedures
on customers and provide other
required services in commensurate
with their qualifications/ training/
experiences.
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9.11.1. Service professionals deliver
services to customers as per the laid down
policies/procedures and authorization of
the organization.

9.11.2. The services provided by the
service professionals are in consonance
with their qualification/training/experience.

9.11.3. The requisite services to be
provided by the service professionals are
known to them as well as the various
departments/units of the organization.

CHAPTER 10
Information Management System (IMS)

IMS.1. Policies and procedures exist to
meet the information needs of the care
providers, management of the
organization as well as other agencies
that require date and information from
the organization.

10.1.1. The information needs of the
organization are identified and are
appropriate to the scope of the services
being provided by the organization and its
complexity.

10.1.2. Policies and procedures to meet
the information needs are documented.

10.1.3. These policies and procedures are
in compliance with the prevailing laws and
regulations.

10.1.4. All information management and
technology acquisitions are in accordance
with the policies and procedures.

10.1.5. The organization contributes to
external databases in accordance with the
law and regulations.

IMS.2. The organization has processes
in place for effective management of
data.

10.2.1. Formats for data collection are
standardized.

10.2.2. Necessary resources are available
for analyzing data.

10.2.3. Documented procedures are laid
down for timely and accurate
dissemination of data.

10.2.4. Documented procedures exist for
storing and retrieving data.

10.2.5. Appropriate service and
managerial staff participates in selecting,
integrating and using data.

2N 253
CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




*
v s * * j , , i ay
OPERACNI * * EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ 3-30 &‘/

. oy , \STF_RSTVO

II INTEGROVANY VB EVROPSKA UNIE > — )
- e by

PROGRAM SANCE PRO VA ROZVOJ “istni rotN°

IMS.3. The organization has a complete
and accurate Customer record.

10.3.1. Every customer record has a
unique identifier.

10.3.2. Organization policy identifies those
authorized to make entries in customer
record.

10.3.3. Every customer record entry is
dated and timed.

10.3.4. The author of the entry can be
identified.

10.3.5. The contents of customer record
are identified and documented.

10.3.6. The record provides an up-to-date
and chronological account of customer
care.

IMS.4. The customer record reflects

continuity of care.

10.4.1. Operative and other procedures
performed are incorporated in the
customer record.

10.4.2. Care providers have access to
current and past customer record.

IMS.5. Policies and procedures are in
place for maintaining confidentiality,
integrity and security of information.

10.5.1. Documented policies  and
procedures exist for maintaining
confidentiality, security and integrity of
information.

10.5.2. Policies and procedures are in
consonance with the applicable laws.

10.5.3. The policies and procedures
incorporate safeguarding of data/ record
against loss, destruction and tampering.

10.5.4. The organization has an effective
process of monitoring compliance of the
laid down policy.

10.5.5. The organization uses
developments in appropriate technology
for improving confidentiality, integrity and
security.

10.5.6. Privileged health and customer
information is used for the purposes
identified or as required by law and not
disclosed without ~ the  customer's
authorization.
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10.5.7. A documented procedure exists on
how to respond to customers/service
providers and other public agencies’
requests for access to information in the
customer record in accordance with the
local and national law.

IMS.6. Policies and procedures exist for

retention time of records, data and
information.

10.6.1. Documented policies  and
procedures are in place on retaining the
customer's records, data and information.

10.6.2. The policies and procedures are in
consonance with the local and national
laws and regulations.

10.6.3. The retention process provides
expected confidentiality and security.

10.6.4. The destruction of customer’s
records, data and information is in
accordance with the laid down policy.

IMS.7. The organization regularly
carries out records audits.

10.7.1. The customer records are
reviewed periodically.

10.7.2. The review uses a representative
sample based on statistical principles.

10.7.3. The review is conducted by
identified service providers.

10.7.4. The review focuses on the
timeliness, legibility and completeness of
the records.

10.7.5. The review points out and
documents any deficiencies in records.

10.7.6.  Appropriate  corrective  and
preventive measures taken are
documented.
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