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I. Co je certifikace v cestovnim ruchu?

Vykladovy slovnik cestovniho ruchu definuje certifikaci jako proces ovéfeni
prokazujici, Zze nalezité identifikovany produkt, postup, kvalifikace pracovnika nebo
sluzba jsou ve shodé s predepsanou normou nebo jinym normativhim dokumentem,
resp. ve shodé se specifikovanymi pozadavky. Znac€eni sluzeb v cestovnim ruchu se
zacCalo vyvijet v osmdesatych letech dvacatého stoleti a za jeho vyvojem staly
soukromé subjekty, které dobrovolnym zavazkem, jez se k certifikaci poji, chtéli
ziskat konkurencni vyhodu oproti ostatnim poskytovatelim na trhu cestovniho ruchu.
Postupem casu se zacCala myslenka norem cestovniho ruchu Sifit i na drovni
jednotlivych vlad a dala vzniknout pfislusné legislativé ¢i dobrovolnym certifikacnim
procesum, které zastituji a financuji staty. Ze zpravy zroku 2002 Sekce pro
udrzitelny rozvoj cestovniho ruchu pfi WTO, jenz méla za cil srovnat celosvétové
aktivity k rozvoji Setrného turismu plyne, Ze okolo 2/3 ekologickych znacek je
provozovano neziskovymi organizacemi a soukromym sektorem a pouha 1/3 je
feSena na vladni urovni. Zajimavé také je, ze 78% vSech celosvétové certifikovanych
produktli se nachazi v Evropé, coz je jist& dobrym signalem pro Ceska republika jako
stat v srdci Evropy ohledné smysluplnosti zavadéni certifikaci. Evropsky trh na né dle
poméru k ostatnim kontinentim je zajisté zvykly a dokaze chapat jejich vyznam.
Zaroven je primérna vykonnost certifikovanych ubytovacich zafizeni hodnocena o

20% lépe nez prumeérna celoevropska vykonnost podnikatelt v této oblasti.
Il. Pro¢€ je certifikace dobra?

Hlavnim ukolem certifikaéniho mechanismu je zaruCit, Ze dané sluzby d&i
produkty splfiuji urcité normy a standardy. Pro uspésny systém hodnoceni sluzeb
v CR (cestovnim ruchu) jsou dulezita dobfe nastavena a ovéfitelna pravidla
certifikace, procesu ovéreni a udéleni certifikatu a konecné také dobrovolnost ucasti
provozovatell na zapojeni do systému. Dle zavére¢né zpravy konference Partnerstvi
soukromého verejného sektoru v zajmu udrzitelného rozvoje cestovniho ruchu slouZzi
certifikace a ekoznacky tfem ucelim. Prvnim znich je stimulace poskytovatell

sluzeb cestovniho ruchu k zavadéni zlepSeni jejich ¢innosti se zaméfenim na vétsi
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environmentalni, ekonomickou a socidlni udrzitelnost® poskytovanim podnétl a
technické pomoci pro tuto €innost. Dale se jedna o rozpoznavani a diferenciaci
turistickych produktd a sluzeb, které spliuji environmentalni, ekonomické a socialni
standardy nad uroven pozadovanou platnou legislativou. Poslednim ucelem je
orientovani spotfebiteld podle charakteristik udrzitelnosti sluzeb cestovniho ruchu,

které existuji na trhu.
Pro poskytovatele sluzeb v cestovnim ruchu pfinasi certifikace fadu pozitiv:

1) ZlepSeni PR a image daného subjektu a jeho sluzeb, a to nejen u koncovych
zakaznikl, ale v pfipadé certifikace s ohledem na udrzitelnost i u mistni komunity a

obchodnich a jinych partnerd.

2) Ziskani vyhody pfed konkurenty na trhu, pfedevSim v oblasti menSich i
specifickych trznich segmentd, jako je ekoturismus, agroturismus &i cykloturismus
atd.

3) Snizeni provoznich nakladl pfi pfechodu k uspornym a environmentalné Setrnym

technologiim (tento bod sebou vSak obvykle nese poc¢atecni investici).

4) Ohleduplnost k Zivotnimu prostfedi, kterou dnes jiz vétSina vyznamnych certifikaci
posuzuje, pomaha k ochrané a zachovani pfirodniho prostfedi, jenz je zasadni pro

rozvoj cestovniho ruchu.

ll. Jaké jsou druhy certifikace v Ceské republice?

V Ceské republice mizeme nalézt dva hlavni druhy certifikace, a to na statni
arovni a na urovni mezinarodni (sem je pocitana i evropska). Podrobné jsou popsany
pfedevSim Ceské systémy hodnoceni kvality sluzeb v cestovnim ruchu vzhledem k

zaméreni tohoto dokumentu.

! Tyto tfi dimenze udrzitelnosti (environmentalni, ekonomicka a socialni) jsou zakladnimi kameny

takzvaného setrného ¢i udrzitelného cestovniho ruchu.
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3. 1 Mezinarodni certifikace
3. 1.1 Pro jednotlivé organizace
ISO 14001

Norma ISO 14001 se tyka environmentalniho managementu a v oblasti
cestovniho ruchu ji nejCastéji vyuzivaji touroperatofi. Pfi posuzovani o udéleni
certifikace je zkouman pfedevsim dopad Cinnosti organizace na zZivotni prostiedi. Pro
ziskani 1SO 14001 musi subjekty splnit nékolik podminek, kterymi jsou stanoveni
environmentalni politiky, definovani €innosti podniku, které maji dopad na Zivotni
prostfedi, sledovani platné a vznikajici legislativy tykajici se Zivotniho prostredi a jeji
zakomponovani do ¢innosti podniku, stanoveni dlouhodobych cild environmentalni
politiky spole€nosti, vzdélavani zaméstnancu v dané oblasti a sledovani a méfeni

dopadu &innosti, v€etné pfijimani preventivnich opatfeni.
ECEAT Quality Label

Tato mezinarodni znacka je uréena podnikim cestovniho ruchu, které se
zasazuji o udrZitelny rozvoj. Subjekty jsou hodnoceny dle poskytovani ekologickych
informaci hostum, podpory ekologického hospodareni, nakladani s vodou a
energiemi, vyuziti zelenych stavebnich technik, nakladani s odpady, podpory Setrné
dopravy, pfispéni k ochrané pfirodniho a kulturniho dédictvi, podpory mistni

ekonomiky a snahy o zlepSovani podnikani.
EU Flower

Jedna se o ekoznaCku Evropské unie, ktera oznaCuje vyrobky a sluzby
naplfujici nejvyssi standardy kvality a ohleduplnosti k Zivotnimu prostfedi. Oznaceni
touto znackou je pro spotiebitele znamenim, ze vyuzivaji sluzby, jejichz poskytovani

je provozovano uvédoméle ve vztahu k Zivotnimu prostredi.
3. 1. 2 Pro celé destinace

European Destinations of Excellence (EDEN)

"
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Certifikace EDEN se zasazuje predevSim o zviditelnéni méné znamych
destinaci. Projekt funguje od roku 2006, kdy byl spustén Evropskou komisi s cilem
upozornit na rozmanitost, ale i spoleCné znaky evropskych destinaci a také podpofit
socialni, kulturni a environmentalni udrzitelnost cestovniho ruchu (dle zasad Setrné
turistiky). Motivem Evropské komise je rovnéz upevnéni prvni pricky pro Evropu jako
vedouci turistikou destinaci svéta. Prvni takovou destinaci v Ceské republice se stalo
Ceské Svycarsko. V kazdém roce je vybrano uréité téma, podle kterého jsou vitézné
destinace vybirany, odbornym garantem vybéru je agentura CzechTourism. Pro
ziskani titulu musi destinace splnit nékolik pozadavkd. Témi jsou dostatek
ubytovacich i stravovacich zafizeni v regionu, dopravni infrastruktura,
propracovanost informaéniho systému, pfistupnost a nabidka kvality a snaha
subjektd zapojenych do cestovniho ruchu o pozitivni ovliviiovani zivota mistni
komunity a Zivotniho prostfedi. Zisk titulu je formou soutéZe, kdy je kazdoroCné

vyhlasen jeden vitéz v daném tématu.
Geoparky UNESCO

Pojem geopark vznikl na zakladé rozhodnuti Vykonné rady pfi UNESCO
Generalnim rfeditelstvi s cilem podporovat ,,Vzdélavani ve védach o Zemi“. Naplni
uzemi s hodnocenim geopark ma byt poskytovani pfilezitosti pro v8echny lidi a
organizace vénujici se studiu, ochrané a vyuzitelnému vyuzivani geologického
dédictvi pro ucely vzdélavani a popularizace nauk o Zemi a geologicky turismus. Na
Ceském uzemi se jedna o tzv. Sit narodnich geoparku, jejiz sou€asti jsou regiony,
které vynikaji svym geologickym dédictvim, zasazuji se o rozvoj Setrného cestovniho
ruchu, jsou esteticky plsobivé a nabizi védeckou i vzdélavaci hodnotu. Geoparky
funguji na tfech urovnich, a to globalni, evropské a narodni. Evropské geoparky jsou
definovany v Charté Evropskych geoparku, sit téchto uzemi je pak spravovana
organizaci Cellule de coordination du reseau des Geoparks europeens, sidlici ve
Francii — k ni se také podavaji zadosti o zafazeni do sité. Zadost o nominaci je
zpracovavana a pfredkladana organizaci, ktera se zabyva managementem uzemi,
kde ma byt geopark umistén. Zadost je dale posuzovana odbornou komisi, ktera se
sklada z profesionalt udrzitelného rozvoje a specialistd na propagaci geologického

dédictvi, dale zastupcl mezinarodnich struktur na propagaci geologického dédictvi.
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3. 2 Ceské:
3. 2. 1Sluzby v cestovnim ruchu jako celek
Cesky systém kvality sluzeb

Tento systém je zavadén v Ceské republice od roku 2013 a v soudasnosti
probiha pfipravna faze jeho realizace, neni tedy zatim certifikovana Zadny subjekt
poskytujici sluzby v cestovnim ruchu. Zadavatelem projektu je Ministerstvo pro mistni
rozvoj Ceské republiky, partnerskymi asociacemi systému jsou Asociace turistickych
informaénich center CR, Asociace kempi CR, Asociace lanové dopravy CR a
Asociace turistickych regiont CR. Systém &erpa ze zahraniénich zkuSenosti v
certifikaci kvality sluzeb v cestovnim ruchu, pfitemz MMR CR ma koupenou licenci
némecké ServiceQualitdt Deutschland, vzniklé na zakladé Svycarského modelu
certifikace. V souCasnosti je planovano se dvéma stupni hodnoceni kvality (pficemz
pavodni némecky systém ma celkem tfi stupné), avSak prozatim je pfipravena pouze

pilotni faze certifikace prvniho stupné.

Pro ziskani znaCky je tfeba se nejdfive registrovat na webovém portalu
www.csks.cz, poté pracovnik certifikujici se organizace absolvuje Skoleni Trenéra
kvality I. Stupné. Na zakladé Skoleni vypracuje pfihlasku a v organizaci implementuje
nastroje zvySovani kvality nutné pro certifikaci. Je tfeba vypracovat vizi a tymovy
zavazek organizace, formulaf popisujici jeden ¢&i dva procesy (dle poctu
zaméstnancll)) v organizaci a Plan opatfeni pro zvySovani kvality. Na zakladé
posouzeni nezavislého hodnotitelského centra je pak v pfipadé kladného hodnoceni
pridélen Certifikat kvality Stupné I. Zakladni mySlenkou celého systému je vytvoreni
zavazku zapojenych organizaci k neustalému zlepSovani kvality poskytovanych

sluzeb.
Certifikace v ramci regionalnich znacek

Projekt regionalniho znaceni zastfeSuje Asociace regionalnich znacek, ktera
spolupracuje s regionalnimi koordinatory v Ceské republice. V sougasnosti existuje
22 regiond: Krkonose, Sumava, Beskydy, Moravsky kras, Orlické hory, Moravské

Kravaisko, Gérolsko Swoboda, Vysoéina, Polabi, Podkrkono$i, Hana, Ceskosaské
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Svycarsko, Jeseniky, Pracherisko, Broumovsko, Kraj blanickych rytita, Zelezné hory,
Moravska brana, Zaprazi, Znojemsko, Toulava, Opavské Slezsko a KruSnohofi.
Znacka regionalni produkt je udélovana primarné vyrobkam, které zaru€uji vazbu na
urcité vyjimecné uzemi, ale i kvalitu a Setrnost k pfirodé. V péti regionech je znacCeni
rozSifeno i na podporu ubytovacich a stravovacich zafizeni (jsou jimi Sumava,
Jeseniky, Pracherisko, Kraj blanickych rytifti a Moravské Kravafsko, pfipravuje se
rozSifeni o Hanou). Ve dvou regionech jsou nové certifikovany i zazitkové programy

(Jeseniky a Sumava).

Pro ziskani certifikace musi subjekt splfiovat nékolik podminek, které doklada
v Zzadosti o udéleni znacky. Témito podminkami jsou tradice v daném regionu, kvalita,
neposkozovani Zivotniho prostredi, jedineCnost plynouci ze vztahu k regionu Ci
pouzivani regionalnich surovin. Ke kazdé z téchto polozek je v Zadosti pfilozen bud
prislusny dokument (napk. Zivnostensky list pro danou &innost v pfipadé tradice v
regionu, ktery doklada jak dlouho je dany subjekt provozovan) Ci Cestné vyjadfeni k
dané problematice. Zadost je pak posuzovana certifikaéni komisi, ktera predéluje
body k jednotlivym polozkam. PFi splnéni minimalniho pozadovaného poctu bodu je
udélen certifikat. Certifikacni komise ma v8ak pravo certifikat neudélit i v pfipadé, ze
subjekt splfiuje podminku minimalniho poctu bodl pro udéleni, avSak nenaplfuje vizi

znadeni.

3. 2.2 Oborové - gastronomie
Czech Specials

Certifikaci provozuje agentura CzechTourism ve spolupraci s Asociaci hoteld a
restauraci CR a Asociaci kuchaft a cukréfi CR. Cilem je predstavini potencialnich
turistickych destinaci a jejich zviditelnéni prostfednictvim kulinarskych specialit.
Provozovny, které ziskaji logo, nabizeji nejen ¢esky narodni pokrm . Svickovou, ale
také tradiCni mistni speciality, které maji souvislost s regionem. Kritéria pro ziskani

certifikatu jsou rozdélena do Ctyf oblasti (dle Czech Specials):

1) Kvalitativni kritéria pro vybér restauraci — tato charakteristika zahrnuje:
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{10 Profesni zpusobilost — provozovatel musi mit patficna povoleni k provozovani
pohostinstvi dle plané legislativy, splhovat hygienické predpisy a bezpecCnost prace a

restaurace musi mit stavebné oddélenou kufackou a nekurackou ¢ast.

{10 Transparentnost nabidky a poctivost v prodeji — jidelni listek musi byt
minimalné dvoujazyCny a obsluha je schopna podat o pokrmech odpovidajici
informace, k uvedenym cenam nejsou pfipocitavany zadné pfirazky, host vzdy obdrzi

tisténou uctenku a jidelni listek je prfehledny, pfiméfeny a suroviny vynikaji Cerstvosti.

{10 Cistota a dobry stav restaurace — vybaveni a inventar restaurace je Gisté a
udrzované, toalety jsou Ccisté a funkéni, restaurace je dostateCné odvétrana,

neobjevuje se zapach z kuchyné.

®© Obsluha a jeji pfistup k hostovi — obsluhujici maji jednotné a Cisté obleceni,
maji znalosti o projektu Czech Specials, pusobi pfatelskym dojmem, host je pfivitan a

je zjisténa jeho spokojenost po konzumaci.
2) Kritéria Ceské kuchyné:
[10] zafizeni nabizi pokrmy Ceské kuchyné Czech Specials

{10 zafizeni umoznuje pripadné kontrole degustaci tradi¢ni Ceské speciality dle

jejiho vybéru
{10 pfi zméné $éfkuchare je zmé&na nahlasena na AHR CR
3) Marketingu:

© Ceské pokrmy, za které restaurace obdrzela znaCku Czech Specials jsou na

jidelnim listkem oznaceny logem projektu

0] logo Czech Specials je v provozovné umisténo na viditelném misté

[10] v restauraci jsou k dispozici tisténé materialy o projektu Czech Specials
{10 provozovatel poskytuje kontaktni udaje pro uvedeni v ramci projektu

4) Ostatni:
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{10 znacka je pfidélena na tfileté obdobi
{10 restaurace je povinna nahlasit ukonéeni provozu AHR CR

[10] administratofi projektu Czech Specials maji pravo odejnout znak Czech

Specials.

Dale je vydano nékolik doporuceni: rozsah jidelniho listku by nemél byt vetsi
nez 30 polozek, personal restaurace by se mél dorozumét alespon jednim cizim
jazykem, Ceské pokrmy by mély reflektovat lokalnost a sezdénnost potravin, pokud
nejsou jidla oznacena logem Czech Specials v jidelnim listku jsou uvedena na

zvlastni karté.
Stezky dédictvi

Tento projekt si klade za cil zprostfedkovat domacim i zahraniénim
navstévnikim zazitky z Ceské regionalni gastronomie. Projekt realizuje Ceska
pobocCka European Centre for Ecology and Tourism (ECEAT), ktera sidli v TiSnové.
Kritéria pro ucast v projektu jsou zaméfena na 4 oblasti, pfiCemz vétSina je velmi

podobna kritériim Czech Specials (pfevzato z www.stezky-dedictvi.cz):
1) Kritéria pro podnik:

{10 Podnik ma pfisludna opravnéni a povoleni k provozovani provozovny.

(0] Na podnik neni vyhlasen konkurz, nema nedoplatky na danich ani pojisténi,
neni proti nému vedeno Fizeni ze strany Ceské obchodni inspekce, hygienické sluzby

ani jiného organu statniho dozoru.

{10 Podnik  provozuje provozovnu Vv souladu s pfedpisy (hygienickymi,
technickymi, bezpeCnostnimi, na ochranu Zivotniho prostfedi a dalSimi.

2) Kritéria pro pouzivané suroviny a zpusob pfipravy jidel:

© Zadné z hodnocenych jidel (v&etn& pfiloh) neni pfipravovano prostym
ozivenim ¢i dokon&enim z primyslovych polotovard; vyjimky posoudi hodnotici

komise (pfipousti se napfiklad pouziti zmrazené zeleniny).

¢ ,_
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{10 Pro pfipravu jidel jsou vyuzivany suroviny, jez lze bézné produkovat
v tuzemsku, vylouc€eny jsou suroviny cizokrajného plvodu, jeZ se v tuzemsku bézné
neprodukuji; vyjimkou jsou nepostradatelné suroviny, jez nelze nijak nahradit,

napfiklad kofeni.

{10 Jsou vylouCeny umélé pfisady jako jsou zvyraziovaCe chuti, barviva a

aromata, ztuzovace, bonifikatory atp.

{10 Podnik vénuje péci pouziti tuzemskych a regionalnich produkti a surovin a

vhodnym zplUsobem propaguje regionalni gastronomii (napf. sezonnimi akcemi).
3) Kritéria pro formu a rozsah nabidky jidel a napojua:

{10 Podnik ma ve své stalé nabidce nejméné 4 hlavni jidla regionalni nebo Ceské

kuchyné

{10 Pokud podnik nabizi pivo, ma ve své nabidce nejméné 1 lokalni nebo
tuzemské pivo, pokud nabizi vino, pak nejméné ¢tvrtina nabizenych vin je ¢eského
nebo moravského puvodu; pokud se podnik nachazi ve vinafské oblasti, pak

nejméneé Ctvrtina vin pochazi z této oblasti.
{10 Forma nabidky jidel a napoju ma dobrou estetickou uroven.

{10 Forma nabidky jidel a napoju ma dobrou obsahovou uroven (jidla jsou vhodné

popsana).

(10 Nabidka jidel a napoju je kromé cCestiny alespon v jednom, v regionu

nejbéznéjsSim cizich jazyku a pfeklady maji dobrou jazykovou urovern.
4) Kritéria pro restauraci, jidla, napoje a jejich podavani:
{10 Vybaveni restaurace ma dobrou estetickou a kvalitativni uroverni.

{10 Vybaveni restaurace je pfijemné, jsou vylouCeny nebo alespon omezeny

zdroje znecisténi hlukem, koufem, vizualniho znecisténi.
[10) Zazemi je v dobrém stavu a dokonalé Cistoté.
{10 Uprava stoltl ma odpovidajici estetickou Groven.

{10 Servirovaci nadobi, pfibory, sklo, ubrusy je absolutné disté a v dobrém

stavu.
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{10 Obsluhuijici personal je profesionalné dobfe pfipraven (jednotna uniforma,

ochota, informovanost, preciznost).
[10) Zpusob podavani jidel a napoju odpovida jejich charakteru.

{10 Hodnocena jidla i napoje maji nejméné standardni kvalitu po vSech strankach

— estetické, senzorické atd.

U certifikace gastronomie v CR si nelze nevSimnout, e projekty Czech
Specials a Stezky dédictvi jsou si jak svym zamérem, tak kritérii velmi podobné. Lze
tedy fici, Ze dublovani zaméru propagace regionalnich specialit a ¢eské kuchyné
smérem Kk turisttm muze byt v tomto pfipadé nevhodna, jelikoz dochazi ke

zbyteCnému tfisténi pozornosti zakaznika.

3. 2. 3 Oborové — ubytovani
Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni CR (Hotelstars)

Tato certifikace funguje na dobrovolné bazi uz od roku 2004, provozuje ji
Acosiace hoteltl a restauraci Ceské republiky spolu se zastfeSujici evropskou
organizaci HOTREC. Od roku 2010 je pracovano na sjednoceni klasifikace
hotelovych sluzeb pomoci jednotné metodiky a spoleéného marketingu pfi propagaci
certifikovanych zafizeni. Ubytovaci zafizeni jsou pro klasifikaci rozdélena do péti

nasledujicich kategorii:

®© Hotely - ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani pfechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovaci),

Cleni se do péti tFid.

[10] Hotely garni - ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani prechodného ubytovani a ma vybaveni jen pro omezeny rozsah

stravovani (nejméné snidang), ¢leni se do Ctyr tfid.

© Motely - ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici
pfechodné ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy, ¢leni se do Ctyr
tfid, zafizeni se nachazi v blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovani,

recepce a restaurace muze byt mimo ubytovaci ¢ast.

"
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[10] Pensiony - ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty, s
omezenym rozsahem spoleCenskych a dopliikovych sluzeb (absence restaurace),

Cleni se do Ctyr tfid

®© Botely - ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, ¢leni se

do &ty tFid.

Dale jsou jesté v ramci klasifikace zohlednény dva druhy specifickych

hotelovych zafizeni, a to lazensky hotel a resort hotel.

Ziskani certifikatu probiha na zakladé zadosti podané na sekretariat Asociace
hotelt a restauraci Ceské republiky (dale AHR CR), ktera je zpracovava a pfipravuje
k projednani Kklasifikatni komisi. Kazdé ubytovaci zafizeni pak pred udélenim
certifikatu prochazi nezavislou kontrolou za pfFitomnosti Zzadatele. Na zakladé
zjisténych skutecnosti a posouzeni vybavenosti ubytovaciho zafizeni a sluzeb,
v€etné posouzeni Cistoty, technického stavu a kvality v porovnani s vyplnénym
kontrolnim listem je kontrolorem vypracovan protokol o kontrole ve dvou
vyhotovenich, ktery musi byt podepsan zastupcem zadajiciho ubytovaciho zafizeni.
Soucasti protokolu o kontrole je celkové zhodnoceni Cistoty a udrzovanosti ve Skale
(ano, spiSe ano, spiSe ne a ne), kde bude vzdy pfipojen komentaF kontrolora. Original
protokolu je predan klasifikaCni komisi, ktera projedna zadost. Klasifikacni komise je
sloZzena ze dvou zastupcl sekretariatu AHR CR, tfech zastupcli Rady AHR CR,
jednoho élena AHR CR zastupce 5* hotelll, jednoho zastupce SdruZeni &eskych
spotfebitell, jednoho zastupce CzechTourism, dvou zastupcu Ministerstva pro mistni
rozvoj CR a jednoho zastupce Uradu pro technickou normalizaci, metrologii a statni
zkuSebnictvi. Konkrétni pozadavky pro certifikaci dle jednotlivych kategorii

ubytovacich zafizeni jsou pro svuj rozsah uvedeny v pfiloze 1. tohoto dokumentu.
3. 2. 4 Oborové — cyklisté
Cyklisté vitani

Tuto certifikaci sluZzeb souvisejicich s cykloturistikou realizuje Nadace
Partnerstvi. Kritéria pro ziskani znacky jsou rozdélena do nékolika kategorii podle

typu poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu na ubytovaci zafizeni, stravovaci

"
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zarizeni, kempy a turistické cile. K ziskani znacky musi byt splnéna specificka

kritéria, ktera jsou rozdélena na povinna a volitelna, pficemz z volitelnych je nutné

splnit alespon tfi, resp. Dvé kritéria u turistickych cili. Dale jsou pfedstavena kritéria

pro jednotlivé subjekty dle webu www.cyklistevitani.cz:

Ubytovaci zarizeni

1.

2.

povinné pozadavky:
Moznost ubytovani na jednu noc

Nabidka energeticky vydatnych snidani s minimem tukd (na pozadani hosta

jogurt, musli, ovoce)

3.

4.

Moznost vyprani a usuSeni obleCeni a vystroje

Uzamykatelna mistnost/ boxy pro bezplatné uschovani jizdnich kol
Moznost umyti kola, zakladni vybaveni pro myti kola

Poskytnuti zakladniho nafadi pro jednoduché opravy kol
Lékarnicka

Informacéni tabule Cyklisté vitani

doplikova nabidka, minimalné 3 polozky povinné:

Zajisténi odvozu Ci pfepravy zavazadel pro cyklisty
Zprostredkovani vypUj¢ky kvalitnich kol

Moznost zakoupeni obédovych bali¢k

Poskytnuti zakladnich nahradnich dilt pro kola

Prodej cyklistickych a turistickych map okoli

Nabidka doporuc¢enych jednodennich vylet na kole v okoli

Seznam ubytovacich moznosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty

)
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N Rezervacni servis pro zajisténi dalSiho ubytovani, které poskytuje sluzby pro
cyklisty
N Pfistup na internet
N Cizojazy¢€né informacni materialy
Stravovaci zafizeni
{10 povinné pozadavky:
1. Pfizplsobeni nabidky napoju potfebam cyklistd, v nabidce alespon jeden

osveézujici ,cyklonapoj“, ovocné nebo bylinkové €aje. Cena nesmi pfesahnout cenu

ostatnich nealko napoju a piva

2. V nabidce alesponi jedno teplé a jedno vegetarianské nesmazené jidlo béhem

celé provozni doby. Nabidka musi obsahovat jidlo s malym obsahem tuku

3. Kvalitni, pokud mozno zastfeSené, odstavné misto pro kola a zavazadla v

dohledu hosta nebo uzamykatelna mistnost/boxy pro bezplatné uschovani kol a

zavazadel

4. Poskytnuti zakladniho naradi pro jednoduché opravy kol
5. Lékarnicka

6. Informacni tabule Cyklisté vitani

{10 doplikova nabidka, minimalné 3 polozky povinné:

N Moznost zakoupeni obédovych bali¢ku

N Trojjazy€né jidelni listky

N Nabidka mistni gastronomické speciality

N Nabidka specialniho Cyklo Menu

N Celodenni provozni doba

N Moznost ususeni obleceni a vystroje

N Moznost umyti kola, zakladni vybaveni pro myti kola

N Poskytnuti zakladnich nahradnich dilt pro kola
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N Prodej cyklistickych a turistickych map okoli

N Nabidka doporucenych jednodennich vyletd na kole v okoli

N Seznam ubytovacich moznosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty

N Pfistup na internet

N Cizojazy¢€né informacni materialy

Kempy

{10 povinné pozadavky:

1. Vymezena a oddélena stanova zéna pro cyklisty a jiné nemotorizované hosty
2. Povrchy k postaveni stanu musi byt travnaté, pokud mozno hladké a na roviné
3. Odstavné a parkovaci moznosti kol v blizkosti stan(, parkovani jizdnich kol na

uzemi kempu bez poplatkd

4.

Kvalitni, pokud mozZno zastfeSené, odstavné misto pro kola nebo

uzamykatelna mistnost/boxy pro bezplatné uschovani kol

5. MozZnost vyprani a usuSeni obleCeni a vystroje

6. Poskytnuti zakladniho naradi pro jednoduché opravy kol

7. Moznost umyti kola, zakladni vybaveni pro myti kola

8. Lékarnicka

0. Informacni tabule Cyklisté vitani: aktuality a informace o sluzbach pro cyklisty
{10 doplnkova nabidka, minimalné 3 polozky povinné:

N Zajisténi odvozu Ci pfepravy zavazadel pro cyklisty

N Nabidka posezeni u stolkl v blizkosti stanové zény, dle moznosti
zastfeSenych

N Umoznit navstévnikim vareni na zafizeni kempu

N Moznost nakupu nejnutnéjSich potravin

N Dostate¢né osvétleni pFistupovych cest ve stanovém arealu
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N Moznost pronajmu stanu, chatek, bungalovu aj.

N Poskytnuti zakladnich nahradnich dilt pro kola

N Prodej cyklistickych a turistickych map okoli

N Nabidka doporu¢enych jednodennich vylet na kole v okoli

N Seznam ubytovacich moznosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty

N Rezervacni servis pro zajisténi dalSiho ubytovani, které poskytuje sluzby pro
cyklisty

N Pristup na internet

N Cizojazy¢€né informacni materialy

Turistické cile

©

1.

povinné pozadavky:

Kvalitni, pokud mozno zastfeSené, odstavné misto pro kola a zavazadla nebo

uzamykatelna mistnost/boxy pro bezplatné uschovani kol a zavazadel

2. Poskytnuti zakladniho naradi pro jednoduché opravy kol

3. Lékarnicka

4. Informacni tabule Cyklisté vitani

{10 doplrikova nabidka, minimalné 2 poloZky povinné:

N MozZnost umyti kola, zakladni vybaveni pro myti kola

N Poskytnuti zakladnich nahradnich diltd pro kola

N Prodej cyklistickych a turistickych map okoli

N Nabidka doporuc¢enych jednodennich vylet na kole v okoli

N Seznam ubytovacich moznosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty
N Informacni/rezervaéni servis pro zajisténi ubytovani, které poskytuje sluzby
pro cyklisty

N Pfistup na internet

)
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N Cizojazy¢€né informacni materialy

3. 2. 5 Oborové - Turisticka informacéni centra (TIC)
Jednotna klasifikace turistickych informaénich center

Tato certifikace vznikla slou¢enim dvou pFedchozich certifikaci, které
poskytovali CzechTourism (Ceska centrala cestovniho ruchu) a A.T.I.C. (Asociace
turistickych informaénich center Ceské republiky). Byla vyhlaSena na zakladé
Memoranda o spolupraci mezi dvéma vySe uvedenymi subjekty ze dne 11. 10. 2012,
funguje od roku 2013. Metodika tohoto systému se zavazuje reflektovat hlavni priority
pfipravované normy ISO, ktera se bude tykat pozadavkd na cCinnost turistickych
informacnich center na mezinarodni urovni. Turisticka informacni centra jsou pfi
klasifikaci rozdélena do tfi skupin (A, B a C) dle rozsahu nabizenych a
poskytovanych sluzeb. Pro ziskani certifikatu je potfeba splnit minimalni pozadavky,
které se tykaji lokalizace a navigace k turistickému informaénimu centru, informaci o
TIC smérem k vefejnosti, Cinnosti TIC, informacni databazi TIC, vybaveni TIC a
zpétné vazby od klientd. Pro ziskani jednotlivych stupnd klasifikace jsou stanovena

tato kritéria (dle CzechTourism):

Standard pro tfidu C

o splfiuje minimalni standard sluzeb

o otevieno je sezonné nebo celoroCné minimalné 5 dni v tydnu, min. 30 hodin
tydné

o poskytuje informace min. v 1 svétovém jazyce

Standard pro tfidu B

o splfiuje minimalni standard sluzeb

o otevfeno je celorocné minimalné 5 dni v tydnu, min. 40 hodin tydné, v hlavni

turistické sezoné je otevieno minimalné 6 dni v tydnu, min. 45 hodin tydné

"
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o poskytuje informace alespori ve 2 svétovych jazycich, pficemz jeden z nich

muze byt na Urovni pasivni znalosti

o umozniuje verejnosti pristup na internet (zpoplatnény nebo bezplatny)

o zprostfedkovava pravodcovskou sluzbu

J pracovnici TIC maji minimalné stfedoskolské vzdélani

o nejméné 1 pracovnik TIC se alespon 1x ro¢né ucastni vzdélavaciho programu

A.T.I.C. CR, CzechTourism, nebo jiného vzdélavaciho programu v oblasti cestovniho

ruchu

Standard pro tfidu A

o splfuje minimalni standard sluzeb

o otevieno je celoro¢né, 7 dni v tydnu s vyjimkou 24.12., 25.12. a 1.1., min. 60
hodin tydné

o poskytuje informace alespon ve 2 svétovych jazycich, vyzadovana je aktivni

znalost obou jazyk

o vystup z vilastni elektronické databaze je zpfistupnén na internetu (web TIC

nebo zfizovatele)

o umoznuje verejnosti pristup na internet (zpoplatnény nebo bezplatny)

o zajistuje pruvodcovskou sluzbu

o disponuje nabidkou turistickych produktu

o zprostiedkovava ubytovaci sluzby (napf. Disponuje rezervaénim systémem)

o ma zpracovan interni systém pro fizeni kvality poskytovanych sluzeb, ktery

pravidelné vyhodnocuje

o pracovnici TIC maji minimalné stfedoskolské vzdélani, nejméné 1 pracovnik

TIC ma prokazatelné vzdélani nebo 5 let praxe v oblasti cestovniho ruchu
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o nejméné 2 pracovnici TIC se alespor 1x ro¢né ucastni vzdélavaciho programu

A.T.I.C. CR, CzechTourism, nebo jiného vzdélavaciho programu v oblasti cestovniho

ruchu

Certifikace v systému Jednotné klasifikace turistickych informacnich center je

podminkou pro zafazeni do Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ruchu.
3. 2. 6 Oborové — zimni stirediska

Asociace lanové dopravy CR ve spolupraci se SITOUR a nejvyznamngj$imi
Ceskymi lyzafskymi stfedisky vytvofila v roce 2001 oficialni kategorizaci lyZafskych
stfredisek CR. Cilem certifikace je usnadnit orientaci v nabidce zimnich aredlt a
rozhodovani zakaznik( pfi vybéru lokality pro realizaci zimnich sportd, stejné jako
marketingova podpora stfedisek. Realizace projektu probéhla na dvou urovnich —
prvni z nich byla kategorizace stfedisek, ktera probéhla bezplatné, druhou urovni

bylo zpoplatnéné udéleni Znacky kvality.

Pfi hodnoceni stfedisek je postupovano na zakladé dotazniku, ktery vyplnu;ji
zastupci stfediska. V ném je do Ctyf kapitol rozdéleno 25 kritérii s rznym bodovym
ohodnoceni. Hlavnimi kritérii hodnoceni jsou uZitna a technickd vybavenost
stfediska, doprovodna vybavenost stfediska, ostatni vybavenost a sluzby a koneéné

bezpecénost a ochrana lyzar.

IV. Zavér

V Ceské republice v sougasnosti existuje pomérné Siroka nabidka certifikaci
sluzeb v cestovnim ruchu. Zasadnim problém je, Ze zadna z jiz zavedenych neni
dostateCné univerzalni, aby byla plosné aplikovatelna. Svétlou vyjimkou je v tomto
ohledu novy projekt Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské republiky s nazvem Cesky
systém kvality sluzeb, s jehoz realizaci bylo zapocato roku 2013. P¥iliSna riznorodost
znaCek a certifikatd muaze totiz mit za nasledek nejen dezorientaci zakazniku, ale
také degradaci tohoto znaceni, jelikoZz provozovny ,,oblepené logy“ v soucCasnosti

nemusi nutné znamenat kvalitu ve vS8ech ohledech. Inspirace 20 let fungujicim

M Sichsische SEIICES



TURISTIKABEZ HRANIC

B Européische Union. Europédischer Fonds fiir **
X * regionale Entwicklung: Investition in lhre ¢ ’
* Zukunft / Evropska unie. Evropsky fond pro Ziel 3 | Cll 3

Ahoj sousede. Hallc

regionalni rozvoj: Investice do vasi budoucnosti 2007-2013. www.ziel3-cil3.eu

* 4 *

systémem ServiceQualitdt Deutschland je dalSim pozitivem, protoze prenaseni
zahrani¢nich pfikladd dobré praxe, které jsou upraveny vzhledem k mistnim
specifikim, je jednim z velice u€innych nastroji rozvoje v cestovnim ruchu. Pravé
univerzalnost tohoto systému je jeho velkym pfinosem — Ize do néj zahrnout vSechny

vySe zminéné kategorie sluzeb v cestovnim ruchu a to i v€etné zazitku &i kempd.

Od uspésné zavedeni jednotného systému hodnoceni sluZzeb v cestovnim
ruchu Ize v pfipadé dobrého informovani vefejnosti o jeho vyhodach ocCekavat
zvySeni zajmu zakaznikl o poskytovatele s timto certifikatem. Zaroven zaruka
usilovani o zvySovani kvality je jednou z charakteristik, ktera v soucasnosti v mnoha
zarizenich chybi nebo je jen na malé urovni. Pfeneseni manazerskych praktik fizeni
kvality tak maze Ceské republice jako turistické destinaci pfinést konkurenéni
vyhodu, avSak ve srovnani se staty na Spici kvality poskytovanych sluzeb bude jesté

dlouhé roku trvat, nez se nam podafi dosahnout jejich sou€asné urovné.

Z pohledu projektu Turistika bez hranic, vzhledem k aktivni u€asti partnera v systému
SQD navrhujeme aktivni zapojeni do CSKS. Tato znacka ma zaroven potencial se
v budoucnu stat Evropskou znackou kvality (v sou¢asné dobé probihaji jednani na
Evropské urovni o jejim nastaveni, SRN ma velmi silné slovo a politickou silu
prosadit svou znacéku, a tedy i eskou licenci CSKS, jako zakladni kdmen systému).
Zaroven diky projektu MMR CR je zajisténa dlouhodobost znagky (realizace projektu
do 06.2015, nasledné 5 let udrzitelnosti s pfislibem financovani aktivity ze strany
MMR CR).
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Priloha 1
Pozadavky na certifikaci ubytovacich zafizeni v systému HOTELSTARS
Pozadavky na jednotlivé tridy jsou rozdéleny do 7 skupin

1) Pozadavky na budovu

Zakladni pozadavky, které musi byt spinény:
Cistota a hygiena, které jsou zakladnimi podminkami pro kazdou tfidu
funkénost a bezchybny stav ubytovaciho zafizeni
celkovy dojem z ubytovaciho zafizeni

DalSi pozadavky pro bodovy zisk:

recepce, ktera ma byt oddélena a funkéné nezavisla (min. jeden stll, pracovni

deska Ci nejlépe samostatny recepcni pult)
pozadavky na velikost pokojl ¢i koupelny (min. 85 % splnéni tohoto kritéria)
pocet apartmanu
min. 50% pokoju je nekufackych

hodnoceni vefejnych prostor (odpocinkové prostory, hotelova hala, bar a také

bezbariérova pfistupnost, parkovaci prostory, vytah, balkon a jiné prostory).
2) Pozadavky na nabytek /vybaveni
PoZadavky na pokoj a jeho vybaveni:

hygienické vybaveni (tj. umyvadlo, sprchu, vanu, osvétleni, zrcadlo atd. — nové
oproti staré klasifikaci vyhfivany zebfik na ruéniky, podlahové vytapéni ¢i topné

téleso v koupelné)
zvukova izolace /klimatizace
podskupina kvalita spanku:
o velikost lGzka

o kvalita pfikryvky a polstare

)
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0 zatemnéni mistnosti
0 zafizeni pro buzeni
0 hygienicky chrani¢ matraci Ci polstare
o Cisténi matraci
podskupina vybaveni pokoje:
0 moznost ziskat body u elektrickych zasuvek pobliz postele, stolu apod.
0 umisténi a typy vypinacu
podskupina ulozeni cennosti:
0 trezor s navodem k obsluze na pokoji
0 trezor na recepci
poskupina elektronika:
o CD-/ DVD-/ MP3-pfehravac
0 satelitni-/DVB-T26- nebo kabelovy televizni pfijem v pokoji
o reproduktor v koupelné
0 barevny TV s dalkovym ovladanim
0 placené kanaly
o rozhlas
o dalsi TV v pokoji
podskupina telekomunikace:
o internetova pfipojka
o telefon, ale také
0 moznost pfijeti a odeslani faxd,
o telefon na pokoji ¢i na vyzadani s vicejazyénym prekladem navodu
rizné:

o Casopis pro hosty

q Sichsische RETTCH
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0 psaci potfeby a blok
0 pomucky na Cisténi bot

3) Pozadavky na sluzby

Tato sekce se déli do 8 podskupin, které se tykaji sluzeb v ubytovacich zafizenich:
vyména lozniho pradla a ru¢niku

napoje (roomservice, minibar na pokoiji, napojovy automat, nabidku napoju

v hotelu, varna konvice na pokoji)

snidané (jeji nabidka, forma a snidarovy listek spolu s mozZnosti vyuZiti

roomservisu - povinny pouze u paté tfidy)

jidlo (moznost vyuziti roomservisu, typ nabidky obédu a vecefi, doba Ci

dietni menu)

recepce (jazykové znalosti recepCnich— u paté tfidy je vyzadovan personal
ovladajici vice jazykd, sluzby concierge, bagazisty, dvernika Ci valet parking
jsou zde povinné pouze pro patou tfidu, pomoc se zavazadlem je nutna u
paté tridy)

sluzby pradelny a Zehleni (v jakych ¢asovych intervalech ma byt Cisté Ci
Zehlené pradlo a doru€eno zpét hostu dle rozdéleni do tfid)

platby( debetni &i kreditni kartou uz od druhé tfidy)

rizné (napf. sluzby odestylani, sekretarské sluzby, moznost poradani

banketl dle kapacit osob atd.).
4) Rizné volnoCasové aktivity
Tyto polozky nejsou povinné, Ize za né ale ziskat dalSi body:
fitness
bazén
knihovna

jacuzzi

M Sichsische SEIICES
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saunu
solarium
babysitting

5) Organizace nabidky
forma rezervace pokojl
poskytovani informaci hostim pred pfijezdem
systém FeSeni pfipominek a stiznosti

plnéni ekologickych pozadavkl (omezovani spotifeby energie, omezovani
spotreby vody, omezovani produkce odpadu a spravné nakladani s nimi, vzdélavani

v oblasti ochrany zivotniho prostfedi, nebo zisk ekologickych certifikati apod.)
6) Pozadavky na hotelova konferencni zafizeni

Hodnoceni nejen konferenénich mistnosti - jejich prostory, osvétleni apod., ale také
jejich technické vybaveni a telekomunika¢ni média (telefon, flipchart, datovy
projektor, fe€nicky pult, platno atd.). Tyto polozky vSak nejsou povinné u zadné

z klasifikacnich tfid.

7) Minimalni pocty bodu

Urcuiji, kolik by mél dany subjekt minimalné ziskat bodl pro pfidéleni certifikatu (u

typu garni jsou vzdy o 20 bodU nizsi):

* 44 povinnych Kritérii

** 53 povinnych kritérii
*** 84 povinnych Kritérii
***% 104 povinnych Kritérii

*rxxek 124 povinnych kritérii
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