Analyza kvality sluzeb
pro sektor wellness

Prezentace obsahu a vysledku analyzy
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Obsah analyzy (1)

 Definovani a vyznam kvality pro sektor wellnesss

 Faktory ovlivaujici droven poskytovanych sluzeb v sektoru
wellness

« Analyza souéasného stavu kvality v sektoru wellness v CR

— (legislativa, normy a standardy, institucionalni zabezpeceni,
financovani)

 Analyza soucéasného stavu kvality sluzeb v sektoru wellness v
zahrani€i

— celkem 10 zemi EU a 2 mimo EU
— oOVérovaci cesta do Francie 2
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Obsah analyz (2)

« MoZnosti zavedeni systému kvality v sektoru wellness v CR

— (atributy, legislativni zmény, cilové skupiny, institucionalni zabezpeceni,
zpusob financovani, motivaéni a marketingové nastroje, role zakaznika
a rizika)

« Ramcovy navrh standardu kvality sluzeb pro sektor wellness
— (zakladni soucasti a atributy)
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Kvalita

UNWTO:

— ,Vysledek procesu, ktery vede k uspokojeni vSech legitimnich
potreb, pozadavku a oéekavani zakaznika tykajici se produktu a
sluzeb, a to za pAjatelnou cenu, v souladu se vzajemné
akceptovanymi smluvnimi podminkami a uréujicimi kvalitativnimi
determinantami, jakymi jsou bezpecénost, hygiena, dostupnost
sluzeb cestovniho ruchu, transparentnost, autenticita a harmonie
turistickych aktivit s lidskym a pfirodnim prostredim.”

|ISO 9000:
— ,Stupen splnéni pozadavkd souborem inherentnich znaka.”
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Dlavody a vyznam zavedeni systému
Fizeni kvality u sluzeb CR

« Zména kvalitativnich hodnot zivota — potfeba chranit kvalitni prirodni
a kulturni prostredi

e Informovani a zkuseni zakaznici

* Vyznamny segment senioru a asijskych turistu na trhu CR — vysoké
naroky na kvalitu

» Silné konkurencni tlaky — nejen uspokojit potreby, ale poskytnout |
Néco navic

« Kvalita = kriticky bod odliSeni se od konkurence
o ZvySeni miry spokojenosti zakazniku a jejich loajality
« Transparentnost na trhu a zamezeni nekalé soutéze

V&b A dd

zameéstnance (motivace a zjistovani spokojenosti), okoli podniku
(vySSi duvéra) 5
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Faktory ovlivAaujici droven
poskytovanych sluzeb

o Politicke alegislativni

« Ekonomické

e Sociokulturni

« Demograficke

« Technické atechnologicke (zejména u wellness sektoru)
 Faktory na strané poptavky a nabidky

 Faktory na urovni podniku

 Osobnostni faktory
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

 Kvalita z pohledu stavajici legislativy CR (1)

o Zakon €. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich
predpisu a zakon €. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjSich predpisu:

— Pozadavek na kvalitu pfi prodeji zbozi a sluzeb, odpovédnost za vady
prodané véci (poskytnuté sluzby)

o Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, ve znéni pozdéjSich
predpisu:
— Povinnost prodavajiciho pfi prodeji vyrobkd a poskytovani sluzeb
kone¢nému spotrebiteli ,poskytovat sluzby v predepsané nebo
schvalené jakosti (...)."

— DalSi povinnosti: zdkaz uzivani nekalych obchodnich praktik pfi
nabizeni nebo poskytovani sluzeb, informovat spotrebitele o charakteru
poskytovanych sluzeb a souvisejicim riziku. v
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

 Kvalita z pohledu stavajici legislativy CR (2)

o Zakon €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (zivnostensky
zakon), ve znéni pozdéjSich predpisu a provadéci predpis Narizeni
vlady €. 278/2008 Sb., o obsahovych naplnich jednotlivych zivnosti:

VSeobecné a zvlastni podminky provozovani zivnosti
Druhy zivnosti s ohledem na sektory wellness a pruvodce:

Zivnosti femeslné: Kosmetické sluzby; Pedikira, manikdra

Zivnosti ohlaSovaci vazané: Masérske, rekondi¢ni a regeneracni sluzby;
Provozovani solarii; Poskytovani télovychovnych a sportovnich sluzeb
v oblasti cviceni verejnosti; Cinnosti, pri kterych je porusovana integrita
lidské kiaze; Pravodcovska ¢innost horska

Zivr)osti ohlaSovaci volné: Provozovani télovychovnych a sportovnich
zarizeni a organizovani sportovni ¢innosti; Provozovani cestovni
agentury a pravodcovska ¢innost v oblasti cestovniho ruchu.
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

Kvalita wellness sluzeb pohledu stavajici
legislativy CR (1)
Zakon €. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi, ve znéni
pozdéjSich predpisu:
— Upravuje zejména pozadavky na vodu pfichazejici do styku s lidskym
télem, na sauny a koupalisté, na vykon €innosti epidemiologicky

zavaznych (napf. kosmetické, maserské, regeneracni sluzby) a na
predméty bézneho uzivani (napr. kosmetické prostredky)

Provadeéci vyhlasky upravuji: hygienické pozadavky na koupaliSté a
sauny (vyhl. €. 135/2004 Sb.), zasady osobni a provozni hygieny p/
¢innostech epidemiologicky zavaznych (vyhl. €. 137/2004 Sb.),
hygienické pozadavky na pitnou a teplou vodu (vyhl. €. 252/2004
Sb.), hygienické pozadavky na kosmetické prostfedky (vyhl. ¢.
448/2009 Sh.), hygienické pozadavky na vyrobky prichazejici do
prfimého styku s vodou a na upravu vody (vyhl. €. 409/2005 Sb.). 9
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

» Kvalita wellness sluzeb pohledu stavajici
legislativy CR (2)

o Zakon €. 96/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uznavani
zpusobilosti k vykonu nelékafskych zdravotnickych povolani a k
vykonu ¢innosti souvisejicich s poskytovanim zdravotni péCe a o
zmeéné nékterych souvisejicich zakonu (zakon o nelékairskych
zdravotnickych povolanich), ve znéni pozdéjSich pfedpisu a
provadeéci vyhlaska €. 424/2004 Sb., kterou se stanovi ¢innost
zdravotnickych pracovniku a jinych odbornych pracovniku, ve znéni
pozdéjSich predpisu

— Stanovuji zpusobilost a obsah ¢innosti povolani: nutriéniho
terapeuta a asistenta, fyzioterapeuta a maséra.
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

Normy a standardy souvisejici s kvalitou
sluzeb (1)

System managementu kvality je popsan v normach ISO fady 9000.
Na né navazuji normy ISO fady 10000, ktere rozvadéji pfistupy
managementu kvality ve specifickych podminkach, neslouzi vsak
jako nastroj certifikace.

Norma ISO 19011 poskytuje navod na auditovani systému
managementu kvality a systemu environmentalniho managementu.

S managementem kvality Uzce souvisi i odpovédny pristup
organizace k zivotnimu prostfedi (environmentu). Normy systemu
Environmentalniho managementu - EMS - ISO 14001 a 14004
napomahaji organizacim prijmout zodpovédnost za jejich ¢innost
vuci zivotnimu prostredi.
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

Normy a standardy souvisejici s kvalitou
sluzeb

CSN EN ISO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni
kategorie turistického ubytovani — Terminologie

— Obsahuje definice lazeriského hotelu a pojmu souvisejicich s peci o
télo: vana s vifivkou, sauna, parni lazen, solarium, télocvicna, lazné.

Jen pro oblast wellness zatim relevantni norma vytvorena nebyla.
Mezinarodni organizace ISO se vSak soustfedi na pFipravu
standardu pro oblast medical spa, zejména co se ty¢e vodnich
leCebnych procedur a terapii.

Pripravuje se norma upravujici pozadavky na poskytovani sluzeb
medical spa (ISO/CD 28621 Medical Spa — Service provision
requirements). 12
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

« Normy a standardy souvisejici s kvalitou
sluzeb (3)

« Podobné nejsou v CR platné standardy pro oblast wellness.

« Oficialni jednotna klasifikace UZ 2010-2012 obsahuje pojem
wellness hotel* (,UZ splriujici pozadavky pro kategorii hotel 3-5* a
poskytujici sluzby wellness,”“ nicméné certifikace ceka na vystupy
projektu MMR CR).
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

e Stavajici institucionalni zabezpec€eni v oblasti
kvality sluzeb

« Parlament CR (legislativa),

o Ustfedni organy statni spravy (MMR CR, MPO CR)
e Czech Tourism (propagace certifikovanych zafizeni)
 Rada kvality

 Dozorove organy

» Krajske urady

« Organizace destinaéniho managementu
 Profesni svazy (AP CR, SP CR, CAW)

o Spotfebitelska sdruzeni
14
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v CR

e Stavajici moznosti financovani systému

kvality sluzeb
 Mozné zdroje financovani z verejnych prostredku:

Statni rozpocet,

Fondy a programy EU,

Verejné finance (kraje a obce),
Rozpocet pfispévkovych organizaci.

e Soukromé zdroje - vétSinou cilené investice do:

Skoleni a vzdé&lavani zaméstnancu,
Investice do podnikového systému fizeni kvality,

Investice do provoznich, komunikacnich a dalSich technickych prostredku
s cilem zvySeni kvality poskytované sluzby,

Investice do systému fizeni kritickych bodu (HACCP),
Certifikace zavedenych podnikovych systému podle norem 1SO,

Investice do ruznych marketingovych znamek kvality (CzechSpecials, Cyklisté
vitani atd.),

Clenstvi v profesni asociaci (zajmovém sdruzeni). 15
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

 Vybrané zemé EU:

— Dansko, Estonsko, Francie, Irsko, Madarsko, Némecko, Nizozemsko,
Rakousko, Recko, Slovensko

 Vybrané zemé mimo EU:
— Indie, Svycarsko

 Wellness: v fadé zemi existuji znacky kvality uréené pouze pro
wellness sektor, nékteré zemé (N&mecko, Madarsko, Svycarsko)
maji systém fizeni kvality sluzeb CR, do néjz se mohou zapojit i
wellness zafizeni.

16
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v

sektoru wellness v zahranici

Dansko

ZnacCka Wellness Danmark pro zarizeni poskytujici wellness sluzby

Dobrovolna schemata kvality vybranych sluzeb CR: wellness, golf,
rybareni, cyklistika, pési turistika, gastronomicka zarizeni.

Od roku 2004, z iniciativy narodni organizace cestovniho ruchu
VisitDanmark a zainteresovanych subjektd danského prumysiu CR
(podnikatelé, profesni sdruzeni atd.).

Kritéria se tykaji: konceptu zarizeni, poskytovanych sluzeb, spa
nabidky, procedur, odpoc€inkové zony, rekreacni plochy, stravy,
zameéstnancu, oteviraci doby, Cistoty, moznosti ubytovani.

Zajemce se musi stat ¢lenem sdruzeni AktiveDanmark (placené
Clenstvi), uvodni inspekce do 1 roku, kontrolni inspekce kazde 2
roky.

17
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e Estonsko

« Kategorizace lazenskych a wellness hotelu

» Vytvarena od roku 2008 v kompetencich estonské lazenské
asociace Eesti Spa Liit (ESPAL).

« Uvazované kategorie:
— LécCebné lazenské hotely,
— Lé&zenské/wellness spa hotely,
— LécCebné a lazenské/wellness spa hotely.

 Dokoncena kritéria pouze pro leCebné lazeriske hotely.
« Kategorie udélovana na b5 let.

18
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e Francile

* Ve Francii systém kvality pro sluzby wellness zaveden nebyl, na
narodni urovni funguje system kvality v CR Qualité Tourisme pro
ubytovaci a stravovaci zafizeni, kongresova centra, TIC, dopravu a

volnocasova zarizeni.

 Podle informaci z ovérovaci cesty do Francie zatim sektor wellness

nevyjadril ochotu stat se soucasti tohoto systemu.
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e |rsko

o System kategorizace pro lazensky a wellness sektor

 White Flag Award for Spa & Leisure

* 4 hlavni kategorie lazeniskych a wellness zafizeni a 7 podkategorii,
pro kazdou kategorii vlastni standardy:
— Destinaéni lazné
— Resortni lazné

— Hotelove lazné (hotel s komplexnimi, rozsahlymi, vybranymi laznémi a s
leisure club spa)

— Specializované retreaty

« Kategorizace v kompetenci narodni organizace pro rozvoj CR Failte
Ireland.

« Kategorie na 2 roky, poté inspekce.

» White Flag Award — kazdorocni ocenéni dodrzovani hygienickych a
environmentalnich standardu u volnoCasovych zafizeni.
20
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e Mad'arsko

e Specialni system kvality pro oblast wellness v Madarsku nevznikl.

 V Madarsku je od roku 2004 zavadéna znacka kvality uréena pro
hotely a restaurace Magyar Turizmus Mindsegi Dij (Madarska
cena kvality pro cestovni ruch).

* Vroce 2007 byl madarsky system akreditovan organizaci HOTREC.

o V pripadé wellness se ji mohou nechat certifikovat wellness hotely,
do budoucna se uvazuje o rozswenl znacky na dalSi sektory v€etné

lazenstvi. iy
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

Néemecko (wellness)

Znacky kvality na spolkové urovni:
Service Qualitat Deutschland
Deutsches Wellness Zertifikat
Wellness Hotels Deutschland
Wellness im Kurort

Znacky kvality na zemské urovni:

Ich Zeit (pro Poryni-Falc)

WellVital (pro Bavorsko)

Wellness Stars (pro Badensko-Wirtenbersko)
VitalUrlaub in Sachsen (pro Sasko)
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e Nemecko (wellness)

e Service Qualitat Deutschland
— 3stupriovy systém Fizeni kvality sluzeb CR pFevzaty ze Svycarska.
 Deutsches Wellness Zertifikat

— Udéluje od r. 2002 Deutscher Wellness Verband, zakladni certifikat a
certifikat Premium pro nejlepsi zafizeni.

e Wellness Hotels Deutschland

— Znacka je urCena pro wellness hotely nejvyssi tfidy, je vysledkem
spoluprace 4*-5* wellness hoteld.

« Wellness im Kurort
— Znacka kvality pro lazenska mista, udéluje Deutscher Heilbader
Verband.

23
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e Nizozemsko

* Nizozemska asociace wellness Dutch Spa & Wellness Association
usiluje o vytvoreni znacky kvality wellness sluzeb.

"N/
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

Go S
« Rakousko (wellness) K Y
« Znacky kvality pro wellness Best Health Austria a Alpine
Wellnhess
* Best Health Austria jediné statem uznavané oznaceni kvality pro
podniky z oblasti zdravi a wellness.
o 2 stupné certifikatu — Partner a Premium Partner f

» Alpine Wellness je nadnarodni projekt zahrnujici alpsky region,
certifikované zafizeni musi spliovat zakladni kritéria (podle
jednotlivych zemi — u Rakouska je to Best Health Austria) a alpska
kritéria (umisténi, atmosféra zafizeni, typické alpské charakteristiky,
lokalni kuchyné a vyrobky).

25
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

« Recko

« Specialni systém kvality sluZzeb pro sektor wellness nebyl v Recku
zaveden.

e Povinna narodni hotelova klasifikace.

* V zemi zaveden program kvality pro podniky CR, ktery byl prevzat
ze Svycarska a v zemi je implementovan od roku 2007.

o Zatim podniky dosahly urovné 1 Q.
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

e Slovensko

 Povinny systém kategorizace a klasifikace ubytovacich zafizeni
na zakladé vyhlasky Ministerstva hospodarstvi SR ¢. 277/2008 Z.z.

« Kritéria pro wellness hotel a lazensky hotel
e Stanoveny povinné a fakultativni znaky
« Fakultativni znaky pro wellness sluzby v pfiloze €. 9 vyhlasky:
— Vybaveni hotelu,
— Nabidka procedur a terapii,
— Leécebna péce,
— Kuchyne,
— Nabidka z oblasti péce a relaxace.

27
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici
* Indie

« Akreditaéni program pro wellness centra

« Akreditaéni program pro zdravotnicka zarizeni typu AYUSH (Ayurveda,
Yoga Unani, Siddha, Homeopathy)

« Vytvorfeny Narodnim akreditaénim vyborem pro nemocnice a poskytovatele
zdravotni péce (NABH) v roce 2008, resp. 2010.

« Jedna se o soubor standardu slozenych z deseti hlavnich kapitol — ¢ast
zamérena na pacienta, ¢ast na poskytovatele péce.
— Pfistup, hodnoceni, kontinuita péce
— PécCe o pacienta,
— Management [éCiv,
— Prava pacientl a vzdélavani,
— Infekéni kontrola,
— Neustalé zlepSovani kvality,
— Povinnosti managementu,
— Facility management,
— Management lidskych zdroju,
— Systém informa¢niho managementu.

* Pro kazdé zafizeni ruzny pocet jednotlivych kritérii. 28
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Analyza soucasneho stavu kvality v
sektoru wellness v zahranici

» Svycarsko

e Wellness Destination o5

« Znacka kvality uréena pro wellness destinace, které provadi

samohodnoceni podle kritérii z 8 oblasti (charakteristika a poloha destinace,
strategické smérovani destinace, organizace CR, komunikace, welllness
infrastruktura, nabidka sportovnich aktivit, kompetence a poradenstvi, zvlastnosti).

« Znacka kvality pro podniky cestovniho ruchu (Quality. Our
Passion.)

« Svycarsko ma jiz 10 let zavedeny systém kvality pro podniky CR (uréeny i
pro wellness zarizeni), ktery exportovalo i do jinych evropskych zemi
(Recko, Lucembursko, LotySsko, N&mecko, Tyroly).

o Jedna se o tfistupriovy systém, cilem je v podniku implementovat systém
fizeni kvality podle normy ISO 9000, model EFQM nebo jiny uznany

e Q Q) Q) 2

Quality. Quality. Quality.
Our Passic Our Passcion Our Passion.
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (1)

« Vytvareny system by mel byt kompatibilni s normami ISO a
modelem EFQM — min. z pohledu orientace na zakaznika, procesni
fizeni, dokumentace

e Zpusob zapojeni do certifikace — méla by byt zalozena na
dobrovolnosti

* Institucionalni zabezpeéeni:

Orgéan na narodni Grovni v roli gestora (MMR CR)

Narodni organizace cestovniho ruchu — marketingova podpora
(CzechTourism)

Expertni platforma slozena se zastupcu verejného sektoru, podnikateld,
profesnich svazu a spotrebitelt — tvorba standardu

Mozn& pfeména platformy na specializovanou instituci — ,Institut kvality
cestovniho ruchu®

CertifikaCni organy (nezavislé, akreditované subjekty) 30
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (2)

e Institut kvality cestovniho ruchu

ZaloZena jako o.p.s. z iniciativy MMR CR

Zodpovédna za:

normalizaci,

certifikaci,

propagaci,

Skoleni (podniku, auditoru),

zavadéni novych standardu

akredituje certifikacni organy, pfipadné vzdélavaci programy pro
pravodce

31
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (3)

* Vytvoreni standardu kvality sluzeb
— Standard by mél 2 ¢asti

— Obecnou ¢ast zamérenou na fizeni kvality v podniku (vychazi z principu
normy ISO 9001), spolecna pro vSechny sektory CR

— Specifickou ¢ast tvofenou pozadavky na jednotlivé sektory CR

— Pro oblast wellness nutnost nejprve vymezit souvisejici pojmy a vytvofit
kategorizaci

 Predpoklad min. 2stupnove certifikace:
— Pro standardni podniky
— Pro excelentni podniky (zavadéni 1ISO, EFQM ¢i EMS)

32
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

» Zakladni atributy a moznosti fungovani (4)
« Navrhovany proces certifikace:

 Rozhodnuti zafizeni o zapojeni se do systému kvality (v pfipadé
dobrovolné certifikace)

e Zafizeni obdrzi pfirucku s pozadavky a formular k sebehodnoceni
e Zarfizeni je seznameno s pozadavky na certifikaci

« Zarizeni provede sebehodnoceni dle obdrzeneho formulare a ten
zasle odpovedne instituci (certifikacnimu organu, CO)

o Zarizeni poda zadost o certifikaci, CO vyhotovi nabidku

* Proskoleni pracovniku, ktefi budou odpovédni za dodrzovani
pozadavku 33
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (5)

« Navrhovany proces certifikace (pokraéovani):

» Vytvoreni planu — dokumentace, zpusob zavadéni a nastroje
* Predaudit

e QOdstranéni pfipadnych neshod

» Certifikacni audit

e Vydani zpravy o auditu a predani ji instituci odpovédne za vydani
certifikatu kvality

34
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (6)

« Navrhovany proces certifikace (pokraéovani):
o Vydani certifikatu s platnosti 3 roky
e Dozorovy audit 1x ro¢né

» Recertifikacni audit kazdé 3 roky

» Auditovani systemu kvality certifikovanymi auditory, vyskolenymi v
systému kvality (ze strany MMR CR, pfipadné nové vzniklého
JInstitutu kvality cestovniho ruchu®).

35
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (7)

 Pripadnée legislativni zmény:
— Moznée ukotveni systému v zakoné €. 159/1999 Sb. (zejména

financovani systému, pozadavky na auditory) nebo v novém
zakonu o cestovnim ruchu.

— Pokud bude certifikace povinna — dotkne se i stavajici legislativy
(zakon na ochranu spotrebitele, ¢innost dozorovych organd,
spravni fad atd.)

 Financovani systému:
— Verejneé zdroje (ERDF, statni rozpocet), ale z vétSiny z
prostfedkt soukromého sektoru (placena certifikace, Skoleni

apod.) a0
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR
o Zakladni atributy a moznosti fungovani (8)

 Motivaéni nastroje:
— Hlavni daraz v prvni fazi zavadéni systému
— U povinného systému — hlavni ,motivaci“ sankce

— U dobrovolného systemu - financni podpora pri prvni certifikaci, vodni
Skoleni zdarma, vytvoreni internetove rezervacniho systému pro
certifikovana zafrizeni

 Marketingove nastroje:
— Nutné nejprve seznamit spotrebitele a podnikatele se znackou kvality
(informacéni kampané, workshopy atd.)

— Moznost vyuzit znaCku kvality pro vlastni marketingové aktivity
certifikovaného zafizeni

— Propagace certifikovanych zafizeni na domacim a zahrani¢nim trhu
(Czech Tourism)

— Vlastni internetové stranky systemu kvality (v jazykovych mutacich)
37
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (9)

 Role zakaznika:
— Cerpéa vyhody (vé&tsi transparentnost sluZzeb, lepsi orientace na trhu)
— Zakaznik se podili na tvorbé standardu
— Zakaznik v roli zpétné vazby

* Rizika spojenéa se zavedenim systemu:

— Neduveéra ve funkci systému na strané spotrebitele i podnikatele —
vysoka pravdépodobnost — informacni kampané, u sektoru wellness
nutné vysvétlit souvisejici pojmy (wellness, wellness hotel, wellness
centrum, procedury atd.)

— Neduveéra ke zna€ce kvality — vysoka pravdépodobnost — nutné
vysvétlit podstatu, principy a kritéria jejiho ziskani

38
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Moznosti zavedeni systému kvality v
sektoru wellness v CR

o Zakladni atributy a moznosti fungovani (10)

 Rizika spojena se zavedenim systému (pokraéovani):

— Mala motivace podnikatell zapojit se do systému — vysoka
pravdépodobnost — zejména MSP se budou obavat vysokeé
administrativni, personalni a finanéni naro¢nosti — vhodné motivacni
nastroje a pobidky

— Neefektivni marketingové aktivity — vysoka pravdépodobnost — napf.
vlastni internetove stranky systému kvality, zapojeni podnikatell do
jejich tvorby

— Nedostate€na koordinace zainteresovanych subjektt — stfedni
pravdépodobnost — jasné vymezeni kompetenci, pravidel pro
komunikaci, pravidelné poradni schuzky

— Nedostateéne finanéni zdroje — stfedni pravdépodobnost — ¢ast aktivit
financovanych z fondu EU, st. rozpoctu, pfispévky soukromého sektor%.g
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Ramcovy navrh standardu pro sektor
wellness

o Zakladni atributy (1)

 Obecna €ast standardu a specificka ¢ast pro wellness a pruvodce

* RuUzné modifikace kritérii podle typu zarizeni/pruvodce

* Posuzovany hmotné a nehmotné faktory (u pravodcu pouze
nehmotné)

* Povinna a dobrovolna kritéria
o Zarizeni/pravodce bude muset dosahnout urcitého poctu bodu

 Moznych vice stupnu certifikatu — pro standardni a pro excelentni
zarizeni — rizné bodové hranice (pruvodci asi jen standardni Uroven)

 Pravidelna revize kritérii
40
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Ramcovy navrh standardu pro sektor
wellness

o Zakladni atributy (2)

o Znacka kvality

41
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Ramcovy navrh standardu pro sektor
wellness

Navrh zakladnich kritérii pro wellness zarizeni (1)

Zavazek k Fizeni kvality

— Standardni zafizeni by splfiovala kritéria tykajici se dokumentace, tvorby
manuall, procesu reklamace, vztahu k zakaznikovi

— Excelentni zafizeni by se zavazala zavest systém fizeni kvality podle normy
ISO 9001 nebo modelu EFQM

Zakladni pozadavky na wellness sluzby (splnéni zakonnych povinnosti,
hygienickeé a bezpecnostni predpisy)

Pozadavky na exteriery a interiery (soulad s filosofii wellness, navozovat
pocit blaha)

Pozadavky na vybavenost zafizeni (zalezi na typu zarizeni — napf.
bazeén, fithess zona, odpocinkova zona, spa zona, pocet mistnosti pro
procedury, moznosti parkovani hostu)

42
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Ramcovy navrh standardu pro sektor
wellness

e Navrh zakladnich kritérii pro wellness zarizeni (2)

Pristup k zakaznikovi (budovan jiz pfed cestou zakaznika (moznost
rezervace sluzby), béhem jeho pobytu a po jeho skonceni; poskytovani
iInformaci o zarizeni a procedurach; kontaktni osoba podavajici informace,
atd.)

Personal (procedury pod dohledem jen kvalifikovaného personalu,
pozadavky na jazykové znalosti, pravidelné Skoleni)

Rozsah poskytovanych sluzeb (zalezi na typu zafizeni — stanoven
minimalni poc¢et a druh procedur, outdoorovych aktivit a doplrikovych
sluzeb — poradenstvi, diagnostika, stravovani podle zasad zdravé vyzivy,
ubytovani)

Ekologicky aspekt (zafizeni deklaruje kladny vztah k ZP, dobrovolné

kriterium — ekologicky certifikat nebo certifikace podle normy ISO 14000)
43
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Analyza kvality sluzeb pro sektor wellness

Dekujl za pozornost
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