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Spole&énost MAG CONSULTING s.r.0. byla zpracovatelem Armlykvality sluzeb
pro sektor wellness, jeZzigdstavuje ddi vystup projektu Zavashi narodnich standaid
kvality ve vybranych sektorech cestovniho rudkesitelsky tym pod vedenim Ing. Lubomira
Berky, certifikovaného auditora pro QMS, zpracovaaaalyzu od dubna doervna 2010.
Cilem analyzy bylo zjistit saasny stav kvality v sektoru wellnessCeské republice a
v zahranti a navrhnout moznost fungovani systému kvalityektsru wellness Ceské
republice ¥etné standardu kvality sluzeb.

Kromé vypracovani samotné analyzy byl reatiza tym povinen organizaé¢ a
obsaho¥ zajistit owtrovaci cestu do Francie, z&nve které jiz 8kolik let funguje narodni
systém kvality sluzeb cestovniho ruchu Qualité Tsme. Souasti analyzy byla i prezentace

vysledki analyzy odborné wejnosti.
HLAVNI BODY ANALYZY

Analyza obsahuje celkem Se¢ssti:
= definovani a vyznam kvality pro sektor wellness,
= faktory ovliviujici Urover poskytovanych sluzeb v sektoru wellness,
» analyzu sotasného stavu kvality v sektoru wellnesSR,
= analyzu sodasného stavu kvality sluzeb v sektoru wellnesshvar&ii,
» moznosti zavedeni systému kvality v sektoru welneSR,

= radmcovy navrh standardu kvality sluzeb pro sektelirvess.
SPECIFIKA SEKTORU WELLNESS

Sektor wellness ma oproti ostatnim sektor ucité zvlastnosti a mozna je i
znevyhodgn, protoZe se jedna, alespo podminkactCeské republiky, o relativn,novou* a
stale se rozvijejici oblast cestovniho ruchu. BEantak cerpat z dlouholetych zkuSenosti
poskytovatel sluzeb jako hoteli@ a restaurai@ a novy systém kvality neiide sta¥t ani na
oborovych standardech kvality, jejichZ tvorba jg jinych zemich Evropy a zbytku &a
zélezitosti ®kolika poslednich let. Jako prvni Okoti piipraw systému kvality pro tento
sektor vSak vidimetdbec seznamit zdkaznika s pojmem wellness a jehahebs a fipravit
kategorizaci wellness #aeni, kter4 by usnadnil&ipravy standardu kvality sluZzeb v tomto
sektoru.
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DUVODY PRO ZAVEDENI| SYSTEMU KVALITY A JEHO P RINOS

Je asi bez diskusi, Ze poptavka po zavedeni sygieeni kvality v cestovnim ruchu
existuje. V dnesni dabse ¢im dal vice klade taz na kvalitu a zavédi systén fizeni
kvality. Divodem jsou stale&sSi konkuretini tlaky, a v oblasti cestovniho ruchu zvias
narani a dolse informovani zakaznici, ktiesi dokazi vyhledat informace o sl#pfedem a
porovnavat jednotlivé uzitky. Vzhledem KkiShabidky si zakaznik spiSe vybere takovou
sluzbu, kterd mu nabidne¢ao navic. To znamena, spini jeho zakladnitgimt spolu
s rgjakou gidanou hodnotou. Spokoj&si zdkaznik se stava i loajgjaim. Kvalita se tak
muze stat vhodnou konkurémi vyhodou na trhu.

Systém kvality by byl jist ocergtn samotnymi poskytovateli sluzeb, Htese musi
vyrovnat s nekalou konkurenci, tak mezi samotnypatigbiteli, pro které mize byt rkdy
obtizné orientovat se na trhu a zvolit tu spravmaantu. Neni neobvyklé, aby za své penize
neobdrzeli to, co &ekavali. Systém kvality by zvySil transparentnoattrnu a zpehlednil
nabidku pro zakaznika, ktery by jésredél, co ma od dané sluzbyekavat. Podnikatelé by
zase ziskali dalSi Aigob, jak se odliSit od konkurence, néstipgni zvysujici efektivitu jejich
¢innosti @ moznou ochranu v dobach atlugiukrize. Vyznamiizeni kvality ma i pro
zanestnance, protoZze jeho s@sti je jejich motivace a zafidvani spokojenosti, ipsné
urcovani chyb a odsti@vani anonymity pracovnik Pro Sirokou viejnost by se

certifikované podniky staly jednoduSéwdryhodrejSimi.
CO JE TO KVALITA A CO JI OVLIV NUJE

Co si vSak pod pojmem kvalitdivec gedstavit? Kvalita je v zasadchopnost sluzby
uspokojit poteby zakaznik, coz vyplyva zZady definic kvality. Analyza proti s@bstavi
strohou definici kvality podle normy ISO 9000, kKtevidi kvalitu jako,stuper splreni
pozadavk souborem inherentnich charakteristjld Sirokou definici mezinarodni organizace
cestovniho ruchu (UNWTO), ktera obsahuje vSe, cpgdle naSeho nazoru podstatrié p
fizeni kvality v cestovnim ruchu a co by selonrespektovat. UNWTO chéape kvalitu
v cestovnim ruchu jakgvysledek procesu, ktery vede k uspokojeni vSagitirfanich poteb,
poZzadavk a a‘ekavani zakaznika tykajici se produktu a sluZzetm aa pijatelnou cenu,

v souladu se vzajeminakceptovanymi smluvnimi podminkami aujicimi kvalitativnimi

4
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determinantami, jakymi jsou bezpest, hygiena, dostupnost sluzeb cestovniho ruchu,
transparentnost, autenticita a harmonie turistidkyaaktivit s lidskym a srodnim
prostedim.”

Je vSak ejmé, Ze kvalitu nelze dosahnout vzdy, za kazdow eéepokazdé na stejné
arovni. Existuji totiz faktory, které ovlilji arover poskytovanych sluzeb v celém cestovnim
ruchu, oblast wellness nevyjimaje. Tyto faktoryispbi jak na stran nabidky, tj.
poskytovatel sluzeb, tak na stranpoptavky, zakaznik Prakticky nizeme tyto faktory
rozcklit na dw skupiny, na faktory makropradstdi a na faktory na arovni podniku a
jednotlivce.

Jako hlavni ,makro®* faktory byly v analyze iderkidivany politické a legislativni
prostedi, ekonomické faktory, sociokulturni a demogidicfaktory, v pipad wellness
sluzeb také technické a technologické faktory aczéeme faktory na stra# poptavky (nap
typologie navaivnika wellness z&izeni a jimi vyZzadované procedury) a nabidky, kissé
vzajemr ovliviuji.

Na urovni podniku je to hlawnpostoj organizace ke kvalia existence zavazku ke
zvySovani ji poskytovanych sluzeb. Zasadni rolijihrzaméstnanci podniku (tzv. lidsky
faktor), coz ma fedevSim vyznam v sektoru wellness, kde persondleistém travi
podstatnou¢ast jeho pobytu v Z&eni. Sluzby klientovi by # proto nabizet odborny a
kvalifikovany personal, ktery klientovi dokdze zptedkovat vizi wellness afiplizit mu
jeho pozitivni dopady. Faktory na stéajednotlivce zase vychazi z jeho osobnosti a jeho

potreb a motivaci danou sluzidarpat.
SOUCASNY STAV KVALITY SLUZEBV CR Z POHLEDU LEGISLATIVY

Jak bylo vySe uvedeno, jednim z faktawvliviwujici arover kvality poskytovanych
sluzeb, je legislativa. Stavajici legislatiGaské republiky se kvalitou zabyva ob&cn Ize
také nalézt zvlastni poZzadavky s ohledem na wellskgzby. Zakladni poZadavky na kvalitu
sluzeb a poskytovatele sluzeb je mozné nalézt i@mbdm zakoniku, atanském zakoniku,
zakonu na ochranu spebitele a v Zivnostenském zakoZakladni povinnosti prodavajiciho
je ,poskytovat sluzby vigdepsané nebo schvalené jakog8‘3 zakona. 634/1992 Sb.).
Tyto predpisy stanovuiji i dalSi povinnosti prodavajicipogkytovatele sluzby)faiz se jedna
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0 zakaz uzivat ip nabizeni sluzby nekalé praktiky, informovat gpbitele o charakteru
nabizeného pkmi, nést odposdnost za vady a poskytovat zaruku za poskytovangogl
apod.¢i stanovuji podminky provozovani zivnosti. Se selto wellness souvisi jak Zivnosti
femesiné (nap kosmetické sluzby), tak Zivnosti ohlaSovaci vé&amap. masérské,
rekondéni a regenekani sluzby)ci zivnosti ohlaSovaci volné (provozovasiolvychovnych a
sportovnich zézeni a organizovani sportowinnosti).

Vzhledem k charakteru wellness sluZeb jsou sp&éfimzadavky kladeny zejména na
jejich bezpénost, ochranu wejného zdravi a dodrZzovani hygienickych zasad. milayznam
ma v tomto pipadt zakon o ochrahvefejného zdravi a provédi vyhlasky. Kvalifikaci a
odbornost pracovnikwellness z#izeni (masét, terapeul) upravuje zakon o nelékskych
zdravotnickych povolanich (zak@n96/2004 Sb.).

SOUVISEJICi NORMY, INSTITUCIONALNI A FINAN CNi ZABEZPE CENI
SYSTEMU KVALITYV CR

Kromé¢ povinnych poZadavk existuji pro organizace i dobrovolna kritéria kixal
Jedna se o normy a standardy. Systémani kvality je popsan v normach IS&@dy 9000 a
10000. Pokud organizace usiluje o minimalizovargcts ruSivych vlivi své ¢innosti na
Zivotni prostedi, mize sefidit podle norem ISGady 14000. Jedn& se vSak o normy obecné
urcené pro kazdy typ podniku nebo organizace. Specr@nmy ¢i standardy (v fipact
Ceské republiky) pro sektor wellness v3ak dosud Iyelpublikovany. Mezinarodni
organizace ISO nicméno této aktivit uvazuje a minimak norma pro oblast medical spa
(ISO/CD 28621 Medical Spa — Service provision reguents) je fed procesem
schvalovani.

Analyza sodasného stavu kvality v sektoru wellnes€aské republice se neobejde
bez zhodnoceni stavajiciho institucionalniho zabeag v oblasti kvality sluzeb. Svoji
¢innosti mize fada instituci ovliviovat kvalitu sluzeb,tana celostatni arovni nebo na urovni
regioni. Jako hlavni organizace se vztahem ke kvdditly identifikovany ParlamenCR,
Ustedni organy statni spravy, zejm. Ministerstvo préstmi rozvoj CR a Ministerstvo
pramyslu a obchod€R, jeZ maji zejména vliv na legislativni Gpravu @ddvia na kvalitu a

poskytovatele sluzeb. Déle se jedna o soustavurdegch orgaf (COI, organy ochrany
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verejného zdravi atd.), které sleduji dodrZzovani zakoh povinnosti. BRzna sdruzeni
zainteresovanych subjéktjako Rada kvality, sptebitelska sdruzendi profesni asociace,
mohou roviZ pasobit na kultivaci podnikatelského priedi a ochranu spi@bitele. Na
mistni Urovni maji s§j vyznam krajské a mistni zastupitelstva a orgam@zaestovniho ruchu,
které samy mohou vytyét kvalitni produkty cestovniho ruchu.

V neposlednifack je nutné zamyslet se nad stavajicimisgbem systému kvality
sluzeb. V zasadlze rozelit finanéni zdroje na viejné a soukromé. WYejnymi zdroji mohou
byt prostedky statniho rozptu, fondy a programy EU, vejné finance obci a ki@jci
rozpaity prispivkovych organizaci. Asi &Si podil investic do kvality vSak pochazi ze
soukromého sektoru, ¢&dmz také peita navrh nového narodniho systému kvality sluzeb.

Nejcastji se jedna o investice podnikaialo infrastruktury a vzgavani svych zagstnand.

v -

STAV KVALITY SLUZEB V SEKTORU WELLNESS V ZAHRANI C

viv s

Mnohem narongjSi kol byl vSak zhodnotit stav kvality sluzeb ektoru wellness
v zahranti. ReSitelsky tym se snazil analyzovat tuto problematildeseti zemich Evropské
unie a dvou zemich mimo unii. V kazdé zemi bylonéuzjistit zakladni atributy a fungovani
systému kvality sluZzeb wellness, souvisejici platiegislativu a relevantni normy a
standardy. Zkoumany ro¥h byly hlavni cilové skupiny zapojené do systémualiky,
institucionalni zabezgeni systému kvality sluzeb wellness aigpby financovani tohoto
systému. Jako posledni byly analyzovany marketiagownotivéni nastroje systému kvality

sluzeb v jednotlivych zemich.
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Z vystup této analyzy Ize shrnoutdahto rekolik poznatki pro sektor wellness:

1) Zajem o sektor wellness a Upravu kvalitativnicmggadi se v Evrop zvySuje, jedna s

U

v3ak ve ¥tsiné piipadi o iniciativy v horizontu #kolika mélo poslednich letCeska
republika proto v této snazéils nezaostava.

2) Existuje rekolik pristupi deklarovani a zajidhi kvality v sektoru wellness. \Ehterych
zemich existuji specialni z&ey kvality pro wellness sektor, které maji slowzZgjména prag
marketingoveé ¢ely (nag. Dansko), nejedna se tedy o systémokigtpp kiizeni kvality.
Naopak v jinych zemich je wellness sektor zahrrmidrodnich systéfinkvality sluzeb
cestovniho ruchu (n&pSvycarsko). Draz je gitom kladen naizeni kvality v organizac
v souladu s principy norem IS@dy 9000 nebo modelu EFQM.ckKteré zem se zase
vydaly cestou kategorizace wellness sluzeb i(n#éygko) a vytvdenim standard pro

jednotlivé kategorie.

1"

3) VétSina vytvdenych standafd kvality sluzeb wellness v sébzahrnuje jak technick
pozadavky na wellness iZzeni fard faktory), tak nasoft faktory tykajici setizeni
podniku, lidského faktoru (odbornost personalu, dlenhni zanistnané@) ¢i nabidky
sluzeb.

4) Z piikladu Svycarska lze uvazovat o Zoa kvality nejen pro jednotlivé podniky, ale také

pro celé wellness destinace.

Resitelsky tym se ve své analyze zinna zpisob zajidni kvality ve wellness
sektoru v Dansku, Estonsku, Francii, Irsku, ddesku, Nmecku, Nizozemsku, Rakousku,
Recku, Slovensku, Svycarsku a v Indii.

Vyjdeme-li z vySe uvedeného shrnuthacéku kvality pro wellness sluzby, pripadre
standardy, zavedly tyto zeém

-

s Dansko (Wellness Denmark),éeMecko — celkem 8 zkak jak na narodni arovni (De
Deutsche Wellness Zertifikat aj.), tak na urovékterych spolkovych zemi (nagch Zeit,
Wellness Stars), Rakousko (Best Health Austria,ifdpWellness), Indie (akreditai
programy pro wellness centra &izani typu AYUSH), Svycarsko (Wellness Destinatjoh)

Narodni systém kvality sluzebcestovniho ruchu gkde ovSem bez wellness sektofu)

funguje v &chto zemich:
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» Francie (Qualité Tourisme), Marsko (Magyar Turizmus Mindsegi Dij), énecko
(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, Mdarsko, Nizozemsk&ecko.

MOZNOSTI ZAVEDENI SYSTEMU KVALITY V SEKTORU WELLNES S VCESKE
REPUBLICE

Pt zvaZzovani moznosti zavedeni systému kvality uaekwellnessieSitelsky tym
vychazel ze stavajicich moznostiCeské republice a ze zkuSenosti ji§th v ostatnich
zemich. Neni asiaIné, ani efektivni, aby byl vyt¥@n zcela novy model fungovani systému

kvality sluzeb, ale ® by vychazet ze s@asnych moznosti a vyuzit ,nejlepsi praxe”.
Zakladni atributy systému kvality

= Soulad se systéntyzeni kvality podle norem ISO 9000 a modelu EFQKktqre se jedna

= Povinnost nebo dobrovolnost systému? Dobrovolngfikece je réco navic, utena pro
exkluzivni poskytovatele sluzeb, zaloZzena na &wbsti podniki, coz @ povinné
certifikaci ztraci na vyznamu.

= Institucionalni zabezgeni by n&lo vyuzit stavajici struktury.

= Navrzeni standardu kvality sluzeb.

= Unifikovany proces certifikace a auditovani cekfvanych subjeki
Legislativni zmény spojené se zavedenim systému kvality

Vznik nového systému kvality by se legislativodrazil ve ¥tSi mie spiSe u povinné
certifikace. Fi dobrovolné certifikaci sefpdpokladad minimalni zasah do legislativy. Upravit
by Slo institucionalni zabezpeni systému, jeho financovani, davani akreditacici
kvalifikace auditoii. Vhodnym zakladem by byl zakods. 159/1999 Sb., o dkterych
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podminkach podnikani v oblasti cestovniho rucherykje po posledni novele v tomto &mn

velice flexibilni. Uvazovat Ize i 0 novém zakonwst®/niho ruchu.
Hlavni cilové skupiny vytvateného systému kvality

Z nového systému kvality sluzeb byly téZit predevSim d¥ strany — podnikatel a
spotebitel. Oba subjekty jsou do systéemu ak&ivaepojeny, fi tvorbé standard a jako
zpétna vazba, a ama plynou vyhody. Moznourdti skupinou jsou profesni svazy, které

podporuji sveleny v certifikaci a poskytuji jim poradenstvi aoféni s tim spojené.
Institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb

Navrzené institucionalni zabezjpmi systému kvality sluzeb respektuje stavajici

uspdadani a zkuSenosti z ostatnich zemich, kde podeymtémy jiz funguiji.

= Na narodni drovni orgdn zodpsminy za oblast cestovniho ruchu (ministerstvadqtbi
jako garant a koordinator systémuuié¢ je podporovat i finameé a personaka

= Za propagaci a marketingové aktivity souvisejicisystémem je zodpedna narodni
organizace cestovniho ruchu, ktera navic podpaesefikovana zé&zeni prostednictvim
specialniho internetového portdlu nebo jim umgeé prezentaci na mezindrodnich
vystavach a veletrzich.

= Vytvareni standartl stanovovani kritérii a postupu certifikace ¢enosti expertni
platformy sloZzené ze zastupczainteresovanych stran fegna sprava, podnikatelée,
spotebitelé, experti na kvalitu dzeni kvality). MiZze byt feménéna ve zvIastni instituci
(Institut kvality cestovniho ruchu).

» Certifikace a audity provadi nezavisly, akreditogansubjekt prosednictvim

certifikovanych, pro tentodel zvlastr vyskolenych auditdr.
Institut kvality cestovniho ruch

Chod a fungovani systémuae mit na starosti pro tent@el vytvorena organizace
(Institut kvality cestovniho ruchu). Jedna se oavesdou a neziskovou organizaci vyteoou
Ministerstvem pro mistni rozv@jR jako obect prosgsnou spolénost.

Smyslem institutu bude pini hlavnich gti ukola:

= normalizace (vytvéeni standaritpro jednotlivé sektory cestovniho ruchu),

" W CONSULTING

spolenost zapsana u #8tského soudu v Praze, oddil C, vlozka 33931
Téaboritskd 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsultingz, IC: 6258 6378 DIC: CZ62586378




o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

. * % % , STERS
INTEGROVANY S cVROPSKA UNIE SEE
OPERACNI " ’o)
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZV0J Yistni RO

= certifikace,

= propagace systému,

= Skoleni podnil, auditof atd.,

» aktualizace stavajicich standard

Financovani systému kvality sluzeb

Financovani systému bude postaveno zejména na uoy&h zdrojich
certifikovanych subjekt Audity a certifikace budou probihat za poplatdk. mozné tyto
poplatky odstupovat podle iiznych kritérii (velikost podniku, obrat, pet zangdstnané atd.),
aby bylo zapojeni se do systému dostupné pro vyesipy podniki. Podnikatelé se budou
také finatn¢ podilet na souvisejicich marketingovych aktivit@&propagaci,tauz vlastnich
nebo na narodni urovni.

Je vSak prawpodobné, Ze alespona z&atku fungovani (zavé&di) systému bude
potreba finakni podpory z viejnych zdroj. Jako motivani nastroj nize slouzit i finagni

podpora z#izeni @i jejich prvni certifikaci.
Marketingové a motivatni nstroje nového systému kvality sluzeb

Nasazeni marketingovych a motiwéch nastraj na podporu systému kvality bygio
byt nejintenzivijSi pri jeho zavadni. Je nutné podnikatele a sfaititele seznamit s novym
systémem afgkonat jejich pravgpodobnou neivéru. Fi cileni na zakazniky jggba myslet
i na zahranini navstvniky Ceské republiky a zprastdkovat informace o systému i jim,
nejlépe prosednictvim specialnich internetovych stranekizniych jazykovych mutacich.

Motivaci, aby se podnikatelé do systému zapojibhimu byt:
= zvyhodréna cena za certifikaci a moznost figahpodpory ze strany statu,

» Zzfizeni specializované databaze a rezerire systému pro certifikovanaizzeni,
= Skoleni a vz8avéani podnikatel a jejich zamstnand,

= zdarazreni prinodi pro podnikatele @tSi efektivita, spokojenost zakazjk
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Rizika spojena se zavedenim noveho systému kvality

Pt zavadni systemu kvality je ovSem nutnégtat i s riziky, jez se mohou objevit na
straré podnikateli, spotebiteli i vefejného sektoru. Analyza vymezila nasledujiciéhrjzik
s WtSinou vysokou mirou pra¥gdodobnosti vyskytu:
= nedivéra k systému a zdee kvality,
= neefektivni marketingové aktivity,
= nedostaténd koordinace zainteresovanych suhjekt
= potiZe s financovanim systému kvality,

» piiliS dlouha implementace systému.

Eliminovat tato rizika lze zvolenim vhodnych mairkgbvych nastrdj cilenych jak na
spotebitele, tak na podnikatele, zapojit do jejich tworsoukromy sektor, jagndefinovat
kompetence a odpéainosti za aktivity a stanovit harmonogram akci spg¢h se zavatim

systému.
NAVRH STANDARDU KVALITY SLUZEB PRO SEKTOR WELLNESS

Resitelsky tym navrhuje takovy standard, aby byla oBmna minimalg
dvoustupova certifikace — zakladni a pro excelentni podniiandard by & obecnoucast
spole&nou pro vSechny sektory zahrnuté do systému kvalpecifickoutast pro jednotlive
sektory. To umoiuje vysokou flexibilitu systému v zapojeni novycek®i cestovniho
ruchu.

Obecny standard by se tykaélzeni kvality v podniku a vychazel by z pringip
obsazenych v normach I1Sé@dy 9000¢i modelu EFQM. Cilem stugnpro excelentni
podniky by bylo pIné zavedenrichto modeil tfizeni kvality v organizaci.

Specificky standard by stanovoval kritéria na jetim@ sektory cestovniho ruchu,
v tomto fFipact na wellness sektor. Vzhledem k tomu, Ze pro teetdor vCeské republice
dosud standardy vytveny nebyly, je nutné je navrhnout. Vhodné jfggm uvazovat i o
kategorizaci wellness #aeni. PoZzadavky standardu by pak byly modifikov@oygle typu
zarizeni. Specificky standard by seginzangfit jak na hmotné faktory wellness izzeni
(technické aspekty), tak nackké faktory souvisejici s personalem, vztahu k zéKeovi a
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poskytovanymi sluzbami. Jako modernitizani by n¢lo deklarovat i sij kladny vztah

k Zivotnimu progiedi.

Zakladni atributy nového standardu kvality sluzeb go sektor wellness

= Definovana kritéria
Kritéria se tykaji jak obecného zavazkizeni kvality v podniku, tak reflektuji specifick
poZzadavky na wellness sluzby z#sné na hmotné a nehmotné faktory poskytovar
sluzeb.
= Povinna a dobrovolna kritéria
Patet kritérii je odvozen od typu #aeni. Existuji kritéria povinnd a dobrovolna, kégul
kritériu odpovida utity pocet bod.
= Stanovena bodova hranice
Zatizeni musi ziskat stanovenyget bodi, aby ziskalo certifikat kvality.
= Existuje vice stupii certifikatu

Aby certifikace byla umozma Sirokému p&tu podniki, Ize udlovat rekolik typa
certifikatu, nap. standardni a excelentni, pro jejichz ziskamizeai musi splovat jiny paet
kritérii (dosadhnout jiného @tu bodk).
» Pravidelna aktualizace (revize) kritérii

PoZzadavky na wellness i#zzeni jsou pravideth revidovany s ohledem na jejic
efektivnost (splnitelnost) a zmy na trhu a v péeébach zakaznik
= Znacka kvality

Znatka kvality s@luje zakaznikovi, Ze organizace splnila stanoverttéaria. Mize mit

nekolik verzi podle Grova splreni kritérii (Q pro standardni #aeni a Q pro excelentni

zaizeni). Udtluje se nait roky.
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