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Souhrnna informace

»Vyznam technickych norem pro kvalitu a bezpec€nost; a jak je tomu v
oblasti turismu? — konkrétni priklad vyuziti a prospésnosti norem®“.

Tento pracovni dokument (situacni analyza, studie), shrnuje verejné dostupné
informace ¢i odkazy na né ve vztahu k danému tématu.
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Vyznam technickych norem pro kvalitu a bezpecnost sluzeb; turismus a

cestovni ruch — konkrétni priklad sektoru vyuziti a prospésnosti norem
Tento pracovni dokument shrnuje vefejné dostupné informace Ci odkazy na né ve vztahu k danému tématu

1. UVOD DO PROBLEMU

Podle Svétové obchodni organizace predstavuji sluzby vice nez dvé tretiny svétového hrubého domaciho
produktu (HDP). Jsou hlavni ekonomickou cinnosti a pfispivaji k HDP vice nez primysl a zemédélstvi
dohromady. Zatimco statistiky zd(raznuji revoluci sluzeb, ktera se v dnesnim svété odehrava, velké zmény
otfasajici timto sektorem predstavuji vlastni fadu vyzev.

Vzhledem k tomu, Ze mezinarodni obchod se sluzbami je nyni hnaci silou hospodafského ristu ve vyspélych
i rozvojovych zemich, pfichazeji nebezpedi spojena s kazdou dramatickou expanzi trhu — nedostatek kontrol,
zneuzivani a Sizeni spotrebitell, neprihlednost, Spatna kvalita, neefektivita, pochybné a nekalé obchodni
praktiky a dalsSi ajmy kvalitniho poskytovani sluzeb.

Velka ¢ast prace ohledné sluZzeb je zamérena na reseni klicovych trend(l a vyzev na trhu sluzeb, kromé
hlavniho cile vyvinout spravné normy, ve spravny ¢as a se spravnymi ucastniky.

Kabinet pro standardizaci obdriel od Ceské agentury pro standardizaci pro rok 2022 zakazku na zpracovani
situacni analyzy o legislativnim a normativnim ramci ohledné vyznamu technickych norem pro kvalitu a
bezpecnost sluzeb. Soucéasti obecné ¢asti analyzy je i rozklad dokumentu ISO/COPOLCO/WG 18 N 132 - ISO
SERVICE STANDARDS AND CONSUMERS zcervence 2021, ktery se tykd globalni identifikace trendl
spotiebitelskych problémi se sluzbami.

Jako konkrétni priklad je dle objednavky zpracovani predpisového ramce popsan pro oblast sluzeb turizmu
(cestovniho ruchu). Oblast sluzeb souvisejicich s turismem je totiz v oblasti norem Siroce pokryta. Proto byla
zvolena k dokumentaci vyuziti normalizace pro Siroky sektor sluzeb. Kabinet jiZz v minulosti v této oblasti ve
spolupraci s UNMZ/CAS pusobil, a bylo proto na co navazovat.

Pravé mezindrodni normalizace a standardizace je jednim ze zasadnich nastroji odstrafiovani technickych
bariér obchodu obecné i obchodu sluzbami cestovniho ruchu. Dikazem miize byt i dohoda ¢lenskych statl
Svétové obchodni organizace WTO z Bali (Nusa Dua, 3.-6. 12. 2013), ktera si kladla za cil vyrazné omezit
byrokratické prekazky obchodu a zlepsit obchodni podminky pro nejchudsi zemé svéta.

V neposledni fadé mda mezinarodni normalizace sluZeb vyznam pro ochranu spotrebitele, zejména z pohledu
jeho informovanosti, které je spojeno s jeho ocekavanim spojenym s kvalitou poskytovanych sluzeb v rGznych
mistech svéta, a mistni poZadavky na jejich poskytovani se mohou proto vyrazné liSit od tohoto ocekavani.

Tento pracovni dokument (situacni analyza, studie), shrnuje vefejné dostupné informace ¢i odkazy na né ve
vztahu k danému tématu. Na zakladé téchto informaci je zpracovana informace pro web a pro média (tiskova
zprava). Studie je téZ vychodiskem pro zpracovani publikace pro Sirokou vefejnost (e-format a tiskem).
Shrnuti zadani studie je v pfiloze 1.
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2. ANALYZA VYVOJE STANDARDIZACE SLUZEB V ISO

2.1, Standardizace a spotrebitel

V pfiloze 2 podrobnéji predstavujeme dokument ISO/COPOLCO/WG 18 N 132 - ISO SERVICE STANDARDS AND
CONSUMERS zverejnény v Cervenci 2021. Do cestiny nebyl oficidlné preloZzen. Tento dokument se tyka
globalni identifikace trendd spotfebitelskych problémi se sluzbami a bilancuje situaci v globalizaci sektoru
sluzeb v navaznosti na Strategii ISO 2016-2020, ktera standardizaci sluzeb zahrnovala jako jednu ze zasadnich
priorit.

V souhrnu stanovuje hlavni vyzvy k feSeni:

- Zmény ve zpusobu poskytovani sluzeb: napf. ,Business-to-Business” nebo ,Business-to-Consumer®,
lokdlné nebo offshoring, tvari v tvar nebo elektronicky, nové obchodni modely typu kolaborativni
ekonomiky, atd.

- Narast technologické a organizaéni sloZitosti: véetné outsourcingu podplrnych funkci a sluzeb
souvisejicich s ¢innostmi, zlepseni internich procesd umozniujicich benchmarking (mérfeni a
vyhodnocovani) s jinymi sluZzbami atd.

- UtZivatelsky orientované trendy: tj. vétsi potfeba zohledriovat specifické potfeby rdznych uZivatell a
poskytovat prizplsobené zkuSenosti a poZadavky na transparentnéjsi informace ohledné pfislusnych
sluzeb.

- Rozvoj lidského kapitalu: to znamen3, Ze od servisnich pracovnikl a organizaci jsou vyZzadovany nové
dovednosti s cilem dosdhnout Uplné spokojenosti zakaznikd.

- Vliv digitalnich technologii: tyto radikdlné ovliviiuji kazdou oblast Cinnosti, ptispivaji ke vsem vyse
uvedenym vyzvdm a poskytuji nastroje, jako jsou ,velka data“, které usnadnuji sbér a pouZiti dat k
lepsSimu pochopeni a definovani ocekavani zakazniku.

2.2, Pracovni struktury ISO COPOLCO

2.2.1. 1SO

V rdmci ISO funguje vice technickych komisi, které zahrnuji riizné formy a oblasti sluzeb. 6adna ale
neni typicky ,prarezova”. Nasich témat se bezprostfedné tyka jen jedna komise a sice 228.

ISO/TC 228 Tourism and related services

Standardizace terminologie a specifikaci sluzeb nabizenych poskytovateli sluZzeb cestovniho ruchu,
véetné souvisejicich ¢innosti, turistickych destinaci a poZadavk(l na zafizeni a vybaveni, které
pouzivaji, s cilem poskytnout kupujicim, poskytovatelim a spotrebitelim cestovniho ruchu kritéria
pro pfijimani informovanych rozhodnuti.

2.2.2. I1SO COPOLCO

Rekapitulace: Hned zpocatku roku 2022 1ISO COPOLCO provedlo restrukturalizaci svych pracovnich organa
(skupin).

e Copolco WG 21, Pracovni skupina pro komunikaci a podporu zviditelnéni
e Copolco WG 22, Akcni skupina pro spotiebitelské standardy
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e Copolco WG 23, Pracovni skupina pro budovani kapacit a pro skoleni (edukaci)
e Copolco WG 24, Pracovni skupina pro bezpecénost spotrebiteld.

Viz téz zavérecna zprava plnéni Ukolu a pfiloha 4b k této zpravé, kde je zaméreni téchto skupin podrobnéji
popsano.

Problematiky sluzeb obecné i konkrétnich sektorl se mlzZe dotknout kterdkoliv z uvedenych pracovnich
skupin, zejména ovsem WG 22. Vlastni normalizacni prace ovsem probiha v technickych vyborech ISO (viz
v dalSim).
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3. STANDARDIZACE SLUZEB obecné

3.1. Vyvoj evropské harmonizace
Téma kapitoly je podrobné popsano v pfiloze 3.1.

Ramcova smérnice EU pro evropskou harmonizaci poskytovani sluzeb (2006/123/ES o sluzbach na vnitfnim
trhu.), ma jen minimalni vliv na vlastni kvalitu sluzeb, nebot nespecifikuje Zadné pozadavky ani principy
k uchopeni kvality, ¢i dokonce bezpecnosti sluzeb. Na potfebu upravit problematiku kvality sluzeb
prostfednictvim norem vsak pfimo odkazuje.

Existuje pak cela fada normativnich dokumentd, které se zabyvaji postupy a principy, jak rizné aspekty sluzeb
v normach podchytit a zajistit. Pfedmétné dokumenty (pokyny, strategické dokumenty) jsou uvedeny
v citované priloze.

3.2. Vyvoj v sektorech sluzeb, priklady
Téma kapitoly je podrobné popsano v pfiloze 3.2.

Ackoliv pocet norem pro sluzby je dosud maly, pokryvaji riznorodé oblasti, napt. sluzby dopravni, stéhovaci,
ale i oblast estetické mediciny. Nejnazornéji je mozné ukdzat rozmanitost norem pro sluzby pomoci jejich
tridéni podle kédu mezinarodni klasifikace norem (ICS), na jehoz zakladé se normy pro sluzby zatazuji do Sesti
skupin:

Sluzby obecné
Pramyslové sluzby
Sluzby pro podniky
Sluzby pro spottebitele
Ostatni sluzby
Postovni sluzby

V citované pfiloze pak uvadime pfriklady konkrétnich norem, které se k dané problematice vztahuji.

S cilem zabezpetit pribézné informovani o norméch pro sluzby je na webu CAS (dfive na webu UNMZ) jiz
nékolik let k dispozici ptispévek Technické normy pro sluzby (UZivani norem / O vybranych normach /
Technické normy pro sluzby), ktery se pravidelné aktualizuje a obsahuje tyto informace:

e Tabulka se seznamem platnych norem pro sluzby podle ICS
¢ Informace o zpUsobu prevzeti

e NAdvod, jak vyhledat normy z oblasti sluzeb

e Odkazy na webové stranky CEN a ISO
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4. STANDARDIZACE V OBLASTI SLUZEB CESTOVNIHO RUCHU
Téma kapitoly je podrobné popsano v pfiloze 4.

V soucasné dobé je do cestovniho ruchu zapojen témér kazdy, at uz jako turista, poskytovatel sluzeb, nebo
obyvatel turisticky atraktivni oblasti, a to doslova témér na celé planeté. Neni tedy divu, Ze pro sluzby
cestovniho ruchu jiz byla vydana cela fada technickych norem a dalsi se pfipravuji, a to jak na mezinarodni
urovni (ISO), evropské urovni (CEN), pfipadné i specificky na ndrodni Urovni, nejenom prejimanim a preklady
norem, ale i vydanim narodni normy.

Odvétvi cestovniho ruchu celi v poslednich letech mnoha vyzvam, at uz se jedna o ,,pfistupny cestovni ruch
zlepsSovani udrzitelnych postupl v ubytovacich zafizenich, nebo nutnost co nejrychleji stanovit poZadavky a
vytvofit smérnice pro omezeni Sifeni onemocnéni covid-19. Na tyto globalni vyzvy reaguji mezinarodni i
evropské normalizacni organizace a technické komise. V posledni dobé vychazi fada novych norem, dalsi se
pfipravuji. Zaroven dochazi k revizim jiz platnych a pouzivanych technickych norem pro odvétvi cestovniho
ruchu.

4.1. Ubytovaci zafizeni

Zasadnim dokumentem pro klasifikaci ubytovacich zafizeni v CR je ,narodni“ norma CSN 76 1110 Sluzby
cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich zafizeni — Kategorie ubytovacich zafizeni — Kategorie hotel, hotel
garni, penzion, apartmanovy hotel a apartmanovy komplex. Norma obsahuje klasifika¢ni tabulku, s jejiz
pomoci lze zaradit ubytovaci zafizeni predmétnych kategorii do pfislusnych tfid podle minimalnich
stanovenych poZzadavk( na vybavenost a rozsah poskytovanych sluzeb.

Norma stanovuje redlnou, skuteéné jednotnou klasifikaci ubytovacich zatizeni v CR. Pro oblast hotel
zajistuje implementaci evropského projektu HOTREC ,Hotelstars Union“, pro ostatni kategorie ubytovacich
zatizeni zavadi narodni klasifikaci — Penzion, Apartmanovy komplex, Apartmanovy hotel.

Ve studii v citované pfiloze jsme zd(raznili vyznam nékolika mezindrodnich norem pro systémy kvality
ubytovacich zafizeni, které je v tomto souhrnu tfeba ptipomenout:

CSN 1SO 21 401 Sluzby cestovniho ruchu a souvisejici sluzby — Systém managementu udrZitelnosti pro
ubytovaci zafizeni — Pozadavky.

CSN 1SO 21902 Cestovni ruch a souvisici sluzby — P¥istupny cestovni ruch pro viechny — PoZadavky a
doporuéeni. Je ptikladem normy ISO prevzaté do soustavy CSN, ani? by bylo nutno &ekat, zda vyjde jako EN.
Tyka se mj. pfistupnosti a vybaveni pokojl pro osoby se zdravotnim postizenim.

CSN EN ISO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni typy turistického ubytovani — Slovnik

4.2. Cestovni kancelare a agentury

V této kategorii citujeme v odkazované priloze dvé normy, ale v SirSim méfitku informujeme i o dalSich
pfibuznych oblastech, napf. pozadavky na turistické informacni kancelafe apod.

4.3. Specifické formy cestovniho ruchu

Do této skupiny sluzeb fadime normy ve vztahu dobrodruznému cestovnimu ruchu, coZ je oblast, které
mezinarodni normalizace vénuje zaslouZenou pozornost, a tak i Kabinet, ktery v minulosti k véci zpracoval
vystupy s cilem zviditelnit normy poskytovatelim pfedmétnych sluzeb, a konecné i spotiebiteli.
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Do této oblasti jisté patfi i normy ve vztahu k rekreanimu potdpéni.

4.4, Pristupnost v cestovnim ruchu

Vice neZ miliarda lidi na svété Zije s néjakym druhem hendikepu, kvali némuZ pro né cestovani casto
predstavuje narocnou zalezZitost. Mezinarodni normalizace ma za cil odstranit zbytecné prekazky a zpfistupnit
cestovani kazdému.

Na konkrétni normu v citované ptiloze odkazujeme.

4.5. ,Razné“

Nepochybn¢ existuje fada dalsi sluzeb ptimo, ¢i 1 nepfimo s turizmem souvisejicich. Ve studii
v ptiloze stru¢né¢ komentuje takové oblasti jako piiklady — Jazykové studijni pobyty, Industridlni
cestovni ruch, ¢i Lanova centra.

A také — téma Cestovni ruch a covid-19.
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5. ZAVER, SHRNUTI

Cestovni ruch se neustale vyviji a pfizplsobuje ménicim se podminkam. Technické normy vyznamné prispivaji

vvvvv

udrzitelné.

Zamérem Kabinetu je shrnuti informaci ze situa¢ni analyzy do publikace; finanéni pokryti bude zajistovano
z jinych zdroji a neni tedy souéasti poptavky na zakdzku od CAS. V budoucnu se predpokladd i usporadani
kulatého stolu ¢i podobného formdtu, k podpore komunikace mezi zainteresovanymi stranami
(pravdépodobné az v r. 2023).

Souhrn:

Podle Svétové obchodni organizace predstavuji sluzby vice nez dvé tretiny svétového hrubého domaciho
produktu (HDP). | kdyZ jsou to Cisla zverejnéna ,pred covidem”, do normalu se tento segment rychle
navraci. Sluzby jsou hlavni ekonomickou cinnosti a pfrispivaji k HDP vice neZ primysl a zemédélstvi
dohromady. Zatimco statistiky zdGraznuji revoluci sluzeb, ktera se v dneSnim svété odehrava, velké zmény
otrasajici timto sektorem predstavuji vlastni fadu vyzev. Velkd ¢ast prace ohledné sluzeb je zaméfena na
reseni klicovych trendl a vyzev na trhu sluzeb, kromé hlavniho cile vyvinout spravné normy, ve spravny cas
a se spravnymi ucastniky.

Prvotné jsme shromazdovali vefejné dostupné informace tykajici se predmétu normalizace sluzeb a
konkrétné pak cestovniho ruchu. Na zakladé téchto informaci byla zpracovana tato informace pro web a dalsi
vystupy (tiskova zprava, publikace pro Sirokou verejnost — v e-formatu i tiskem).

Neprekvapi, Ze problematika standardizace suzeb je intenzivné vnimdna na globdlni Urovni v rdmci 1SO. V
dokumentu, ktery tato mezinarodni organizace pro standardizaci vydala k identifikaci trendd spotrebitelskych
problému se sluzbami, uvadi napt. zmény ve zplsobu poskytovani sluzeb, narlst technologické a organizacéni
sloZitosti, vliv digitalnich technologii a dalsi.

Samotny vyvoj evropské harmonizace je ponékud sporadicky, nebot ani ,sektorova“ ani, obecna” bezpeénost
sluZzeb nejsou v EU na poradu dne.

Technickd normalizace na evropské i narodni Urovni ale déld, ,co maze”. Vznikajici normy jsou pro lepsi
orientaci v nich fazeny do nékolika skupin (Sluzby obecné, Prlimyslové sluzby, Sluzby pro podniky, Sluzby pro
spotrebitele, Ostatni sluzby, Postovni sluzby).

Jako konkrétni pfiklad vyznamu norem uvadime standardizaci sluzeb turismu. Do cestovniho ruchu je zapojen
témér kazdy, at uz jako turista, poskytovatel sluzeb, nebo obyvatel turisticky atraktivni oblasti, a to doslova
témér na celé planeté. Normalizace se tyka ubytovacich zafizeni, cestovnich kancelafi a agentur, specifickych
formy cestovniho ruchu (véetné dobrodruzného cestovniho ruchu, ¢i rekreacniho potapéni), dale pfistupnosti
v cestovnim ruchu atd.

Od pohledu je zfejma Sife standardizace pro sluzby obecnég, i v jednom jediném segmentu turistickych sluzeb.
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ISO/IEC Guide 76:2020, Zpracovani norem pro sluzby — Doporuceni pro feseni spottebitelskych otazek
Strategie 1SO 2016-2020

Strategie I1SO pro standardizaci sluzeb, unor 2016

Houska P., Problematika hodnoceni kvality ubytovacich zafizeni — skute¢nost, myty, budouci vyvoj,
(ISBN 978-80-7615-075-1), srpen 2022

Houska P., Vyznam normalizace sluzeb cestovniho ruchu z pohledu odstrarfiovani bariér volného pohybu
sluZzeb a ochrany spottebitele v ramci mezindrodniho a ¢eského cestovniho ruchu, AUC IURIDICA, Vol 62
No 3 (2016), 57-70

Mezulidnikova A., Technické normy pro odvétvi cestovniho ruchu, CAS, Magazin CAS 4/2021

Mezulidnikova A., Nova témata v technickych normdch pro odvétvi cestovniho ruchu CAS, Perspektivy
kvality 2/2022

Mastna A., Technické normy pro cestovni ruch, CAS, Magazin CAS 1/2020
Pekovad A., Technické normy pro sluzby, CAS, Magazin CAS 1/2020

Dupal L., Kvalita sluzeb je ukryta vtechnickych normdach, vyuzijme jejich naplfovani — nyni také
v aktivitach dobrodruzného cestovniho ruchu!; KonzumentTest, €. 21, zari 2017

ANEC Technical Study — SERVICE STANDARDS AND SUPERVISION (Prof. Per Kristensson, Service Research
Center, Karlstad University, Sweden)

CAS: Technické normy pro sluiby - https://www.agentura-cas.cz/standardizace/uzivani-norem/o-
vybranych-normach/technicke-normy-pro-sluzby/

Webové stranky ISO: www.iso.org/iso/services.htm

Informace o technickych komisich/normach CEN:
https://standards.cen.eu/dyn/www/f?p=CENWEB:6:::NO

Informace o technickych komisi/normach ISO: https://www.iso.org/technical-committees.html

CEN — sekce Accessibility: Accessibility - CEN-CENELEC (cencenelec.eu)

https://www.overenehriste.cz/bezpecne-hriste-jak-na-to/normy-pro-specificka-zarizeni/lanova-
centra.php.

https://www.iso.org/committee/375396.html
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

Pouzita Vyznam

zkratka

CEN Evropsky vybor pro normalizaci

CAS Ceska agentura pro standardizaci

CR Ceska republika

CSN Ceska technickd norma

EN Evropska norma

EU Evropska unie

ISO Mezinarodni organizace pro normalizaci (anglicky International Organization for
Standardization)

Komora Komora odbornych technickych kontrolord, vyrobcl, pracovnik(i montazi a opravari

SOTKVO zarizeni htist, détskych hfist, télocvi¢en, sportovist a posiloven

MSP Malé a stredni podnikani (podniky)

MSMT CR | Ministerstvo $kolstvi, mladeZe a t&lovychovy CR

Mz CR Ministerstvo zdravotnictvi CR

OJEU Official Journal of the European Union (€esky Ufedni véstnik Evropské unie)

TNI Technicka normalizaéni informace — forma normativniho dokumentu

TR Technicka zprava — forma normativniho dokumentu

UNMZ Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zku$ebnictvi
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PRILOHA 1 - Zadani projektu

Realizace aktivity popsané v tomto dokumentu je soucasti zakazky Ceské agentury pro standardizaci zadané
Kabinetu pro standardizaci pro rok 2022. Zakazka sestdva z vice Ukol(, jejichZ soucasti je Trilety medialni plan
zviditelnéni témat technické normalizace se zamérenim na spotiebitele a MSP (mediaplan).

Tento plan zahrnuje pro rok 2022 - realizaci tfi konkrétnich témat

i. Univerzalni nabijecky pro mobilni telefony a jind prfenosnd zafizeni — novy vyvoj s podporou
technickych norem

ii. Sluzby: Vyznam technickych norem pro kvalitu a bezpec¢nost; a jak je tomu v oblasti turizmu? —
konkrétni priklad vyuziti a prospésnosti norem
iii. Mezinarodni a evropské normy ku pomoci seniordim a zdravotné postiZzenym osobam

Kazda aktivita je zpracovana v samostatné priloze ke zpravé o realizaci zakazky.

Aktivita nazvana ,Sluzby: Vyznam technickych norem pro kvalitu a bezpecnost; a jak je tomu v oblasti
turizmu? - konkrétni priklad sektoru vyuziti a prospésSnosti norem“ je tedy jednim z témat letosniho roku.

Nosnou soucasti této aktivity je zpracovani situacni analyzy o legislativnim a normativnim ramci ohledné
vyznamu technickych norem pro kvalitu a bezpecénost sluzeb; jako konkrétni priklad byl vybran pfedpisovy
ramec pro oblast sluzeb turizmu.

Soucasti obecné ¢asti analyzy je rozklad dokumentu ISO/COPOLCO/WG 18 N 132 - ISO SERVICE STANDARDS
AND CONSUMERS z ¢ervence 2021, ktery se tyka globalni identifikace trend(l spottebitelskych problému se
sluzbami.

Oblast sluzeb souvisejicich s turismem je v oblasti norem Siroce pokrytd. Proto byla zvolena k dokumentaci
vyuZiti normalizace pro 3iroky sektor sluzeb. Kabinet jiZ v minulosti v této oblasti ve spolupraci s UNMZ/CAS
pUsobil, a je proto na co navazovat.

Zaveéry studie budou vhodné formulovany jako vystup pro Sifeni na webu, pfipadné jinym e-cestami, a
informaci pro média.

Zamérem Kabinetu je také shrnuti informaci ze situacni analyzy do publikace; financni pokryti bude
zajifovano z jinych zdrojd a neni tedy soucasti poptavky na zakazku od CAS.

V budoucnu se predpoklada i usporadani kulatého stolu ¢i podobného formatu, k podpore komunikace mezi
zainteresovanymi stranami (pravdépodobné az v r. 2023).
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PRILOHA 2

2.1. Analyza dokumentu WG18 NO0132_ISO_service
(ISO SERVICE STANDARDS AND CONSUMERS — NORMY 1SO PRO SLUZBY A SPOTREBITELE)

V zadani Ukolu pro zpracovani studie (situacni analyzy) pro sluzby je stanoveno, Ze bude zahrnovat rozklad
dokumentu 1ISO/COPOLCO/WG 18 N 132 - ISO SERVICE STANDARDS AND CONSUMERS z ¢ervence 2021.
Tento dokument se tykd globalni identifikace trendl spotrebitelskych problém( se sluzbami a proto je
vhodné ho pro studii vyuZzit.

Vymezeni pojmtu a tloha ISO ve standardizaci sluzeb

Tento dokument ISO bilancuje situaci globalizaci sektoru sluzeb v ndvaznosti na Strategii ISO 2016-2020, ktera
standardizaci sluzeb zahrnovala jako jednu ze zdsadnich priorit.

V kap. 1 dokument strucné pfipomina zakladni misi Mezinarodni organizace pro standardizaci — ISO, ktera je
¢lenskou siti narodnich normalizacnich organ. Ty se spojily, aby vytvarely mezinarodni normy, které zajisti,
Ze produkty, procesy a sluzby budou vhodné pro dany ucel. Normy ISO poskytuji praktické nastroje pro reseni
mnoha dnesnich globalnich vyzev a pfindseji hmatatelné vyhody pro podnikani, spole¢nost a Zivotni
prostredi.

»Sluzbu” ISO definuje jako ,¢innost nebo soubor ¢innosti poskytovanych ve prospéch nebo k uspokojeni
potieb spotiebitele”. Existuje ale mnoho rlznych definic a klasifikaci. Nékteré normy Cisté podporuji
poskytovani sluzby, jiné mohou podporovat infrastrukturu nezbytnou pro poskytovani sluzby. Horizontalni
standardy, jako jsou normy systému managementu, Ize aplikovat na poskytovani sluzby, ale i mnohem Sifeji.

ISO jiz zvefejnilo vice nez 700 standardd souvisejicich se sluzbami v rlznych sektorech, véetné financdi,
obchodu, ocenovani znacek, zakaznickych kontaktnich center, outsourcingu, sluzeb pro posuzovani, IT sluzeb,
marketingu a mnoha dalSich.

Vyznam norem pro sluzby

Obchod se sluzbami roste rychleji nez obchod se zboZim. Deregulace a privatizace verejnych sluzeb
(energetika, doprava, telekomunikace), delokalizace poskytovanych sluzeb (zdravotni sluzby, IT asistence,
sluzby call center) a expanze webovych sluzeb (turismus, financni sluzby, internetové obchody) jsou trendy,
které pfispivaji k rostouci potfebé mezinarodnich standard( pro sektory sluzeb.

Existuje dokonce novy termin ,servitizace”, ktery se pouZiva k popisu trendu, kdy spole¢nosti, které tradi¢né
vyvijely pouze vyrobky, postupné rozvijeji schopnosti nabizet sluzby a feseni dopliujici jejich produkty.

Tento vyvoj byl predznamenan ve strategickych dokumentech ISO vr. 2016 (Strategie 1SO 2016-2020 a
Strategie ISO pro standardizaci sluzeb, 2016) s cilem reagovat na aktualni a budouci vyvoj, kde neustalé
zmény budou vyZadovat pribézné zlepSovani systému ISO.

ISO predpokladad, Ze trini poptavka po normach pro sluzby bude neustale narlstat, a ISO i narodni ¢lenové
by mély umét reagovat na tuto poptavku a na vyzvy a prileZitosti, které prinasi.

Zasadni potfeba norem se tyka zavadéni postupl spravné/dobré praxe, podpory trvale vysoké kvality sluzeb
a budovani diveéry spotrebiteld. Normy pro sluzby mohou snizit naklady poskytovatell sluzeb za Spatné
sluzby a omeazit stiznosti zakaznikd. Podporuji davéru, poskytuji zaruky, umoznuji dodrZzovani zakon( a
predpist a nabizeji ochranu pro zakaznika.

Dokument cituje statistiku z prlzkumu, jak business hodnoti prospésnost norem pro sluzby:
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- Schopnost prokazat zakaznik(im zlepsenou kvalitu sluzeb (95 %)
- Lepsi spokojenost zakaznikl (89 %)
- Vyhoda béZznych definic/terminologie (86 %); atd.

Vyzvy pro standardizaci v sektoru sluzeb

Podle Svétové obchodni organizace predstavuji sluzby vice nez dvé tretiny svétového hrubého domaciho
produktu (HDP). Jsou hlavni ekonomickou ¢innosti a pfispivaji k HDP vice nez primysl a zemédélstvi
dohromady. Vzhledem k tomu, Ze mezinarodni obchod se sluzbami je tak hnaci silou hospodarského rlistu ve
vyspélych i rozvojovych zemich, ptichazeji nebezpeli spojend s kazidou dramatickou expanzi trhu —
nedostatek kontrol, zneuZivani a Sizeni spotrebitell, neprihlednost, Spatna kvalita, neefektivita, pochybné a
nekalé obchodni praktiky a dalsi Ujmy kvalitniho poskytovani sluzeb.

Velka cast prace ohledné sluzeb musi byt proto zamérena na feseni klicovych trend(l a vyzev na trhu sluzeb,
kromé hlavniho cile vyvinout spravné normy, ve spravny cas a

se spravnymi ucastniky. Development of service standards —
Recommendations for addressing consumer issues
Hlavni vyzvy k feseni: — _

- Zmeény ve zpUsobu poskytovani sluzeb: napr. ,Business-
to-Business” nebo , Business-to-Consumer”, lokalné nebo

offshoring, tvari v tvar nebo elektronicky, nové obchodni

. , . Development of service standards —

mOde| t u k0|ab0ratlvnl ek0n0m|k atd. Recommendations for addressing consumer issues,

y y V' 4

which is referred to giude 76, provides guidance

_ z . = 74 - X7 Yo s, b4 » and advices on general issues to be considered in

Narist technologické a organizacni sloZitosti: vietné B s ot Stk Dtk deeleait

outsourcingu podptrnych funkci a sluzeb souvisejicich s e it Sl i

.. . . L, , N oo . be developed by any types of service organizations

cinnostmi, zIepsenl internich procesu umoznu1|C|ch

benchmarking (méfeni a vyhodnocovédni) s jinymi

sluzbami atd. o— Before starting work on a standard —9

v

- UZivatelsky orientované trendy: tj. vétsi potreba

zohledriovat specifické potfeby rlznych uZivateld a ® m ®
poskytovat prizplsobené zkusSenosti a pozadavky na =
transparentnéjsi informace ohledné pfrislusnych sluzeb. .
- Rozvoj lidského kapitalu: to znamena, Ze od servisnich "<
/0 . s v e , . P
pracovnikd a organizaci jsou vyzadovany nové dovednosti [ TO WHOM is the service provided? a3
s cilem dosahnout Uplné spokojenosti zakaznika. L
- Vliv digitalnich technologii: tyto radikdlné ovlivAuji

kaZdou oblast ¢innosti, pFispivaji ke vSem vySe uvedenym
vyzvam a poskytuji nastroje, jako jsou ,velka data“, které usnadfuji sbér a pouzZiti dat k lepSimu
pochopeni a definovani ocekavani zakaznik.

Key consumer principlesto be addressed S

Brief introduction of the revised Guide 76
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Service elements, consumer principles and related consumer questions

Common service

provision elements
(Pre-, Delivery, Post)

Service planning
and design
Pre-

Strategy and
principles
Pre-, Delivery, Post-

Service
environment
Pre-, Delivery

Communication
with consumers
Pre-, Delivery, Post-

Personnel and
FesOnrces
Pre-, Delivery, Posi-

Privacy and
security
Pre-, Delivery, Post-

Contracts and
hilling
Pre-, Posi-

Feedback and
complaints

Post-

Continual
improvement
Pre-, Delivery, Posi-

Description of Service ik
vision elements e
pro principles
Understanding the target
market, identifying Access_ choice,
adequate resources (people,  representation.
MONEY, equipiment), safety,
emergency planning, sustaimability
safeguarding
Access, choice,
Organizational strategy, information,
guiding principles, aims representation,
and objeciives, rarger user safety,
sustainability
Risk asscssment, building
nmessihlllrly__ oomputing Access, safety
system, equipment used by
CONSUIMETS
Sales, marketing and
advertising, provision of
information, consumer Access,
contact channels. social information
nerworking sites, customer
service policies
Recruitment of competent )
T e Information,
safery
support
Personal data, Choice
confidentiality, computer T,
e safery

Safety of sevvice provision

Terms and conditions,_

Acress, cholce
contracts, cancellation, i

Iinformation
consumer rights, billing
information
Complaint systems, )
' Access, informa-
personnel feedback tion, redress

systems, dispute resolution

Performance monitoring,
intenal audit,
communication between
front line staff and
management, responsive o
feedback, implementing
change

Consumer questions

“dim I eligible for the service? ™
“Does the service provider consider my specific
needs, preferences and/or limitations™

“What added value/value proposition does this
service have for me?”

"Iz equipment for service delivery adeguate and
in good condition? "

“dm I able to access the service? "

“Dio I have enough information about the
service to make the night decision?”
“Can T understand it?”

“Is it honest?”

“Is it in accessible formats ™

“Have I been informed of safety risks? "

“Are the personnel knowledzeable. courteous
and helpful?

“Is use of my personal data vestricted to stated
and preauthorized use? ™
“Are emergency services available if needed?

“Do Tunderstand the contract or implied
contract?™

“Does the contract give me enough information
to make an informed decision?” E.g. rights and
responsibilities of provider, buvers and any
third party, cancellation rights

“Are there different methods of payment and is
this made clear?”

“Are hills provided i accessible formats and
able to be understood casily?™

“Is it easy o feedback views, including com-
plaints and are there a variety of ways to do
207

“Do the personnel dealing with complaints deal
with them prompily. courteously and knowl-
edgeably™

“Is there an independent third party to deal with
complaints if the service provider is unable to
resolve it safisfactorily?”

“Docs the service provider use complaints to
drive continual improvement in the service
offered?

2.2. Pracovni struktury ISO COPOLCO

ISO

V ramci I1SO funguje vice technickych komisi, které zahrnuji rizné formy a oblasti sluZeb. 6adna ale neni
typicky ,,prarezova“. Nasich témat se bezprostfedné tyka jen jedna komise a sice 228.

ISO/TC 228 Tourism and related services

KaStan
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Standardizace terminologie a specifikaci sluzeb nabizenych poskytovateli sluzeb cestovniho ruchu, véetné
souvisejicich ¢innosti, turistickych destinaci a poZadavk( na zafizeni a vybaveni, které pouzivaji, s cilem
poskytnout kupujicim, poskytovatellm a spotfebiteldm cestovniho ruchu kritéria pro pfijimani
informovanych rozhodnuti.

ISO COPOLCO

Rekapitulace: Hned zpocatku roku 2022 1ISO COPOLCO provedlo restrukturalizaci svych pracovnich organ
(skupin).

e Copolco WG 21, Pracovni skupina pro komunikaci a podporu zviditelnéni

e Copolco WG 22, Akéni skupina pro spotrebitelské standardy

e Copolco WG 23, Pracovni skupina pro budovani kapacit a pro Skoleni (edukaci)
e Copolco WG 24, Pracovni skupina pro bezpecnost spotrebitel(.

Viz téz zavérecna zprdava plnéni ukolu a pfiloha 4b k této zpravé, kde je zaméreni téchto skupin podrobnéji
popsano.
Problematiky sluzeb obecné i konkrétnich sektord se mlzZe dotknout kterdkoliv z uvedenych pracovnich

skupin, zejména ovsem WG 22. Vlastni normalizacni prace ovsem probiha v technickych vyborech ISO (viz
v dalSim).
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PRILOHA 3.1 — Vyvoj evropské harmonizace

Smeérnice o sluzbach na vnitfnim trhu

Zasadni vyznam pro evropskou harmonizaci poskytovani sluzeb ma smérnice 2006/123/ES o sluzbach na
vnitfnim trhu. Ta se tyka zejména administrativnich procest pro funkci volného trhu poskytovani sluzeb. Byla
ovéem i vychodiskem pro normalizaci, kdyz v ¢l. 26 bod. 5/ ,,Politika v oblasti kvality sluzeb” uvadi: ,Clenské
staty ve spolupraci s Komisi podpofi vypracovani dobrovolnych evropskych norem s cilem usnadnit
slucitelnost sluZeb poskytovanych poskytovateli v rlznych ¢lenskych statech, poskytovani informaci
prijemctm a kvalitu poskytovanych sluzeb.”

Pravé odstranovani technickych bariér obchodu je prvoradym cilem evropské normalizace pfi vytvareni
jednotného trhu Evropské Unie. Vyuzivani norem je sice dobrovolné, nicméné Evropské normy (EN) maji
Casto vztah k evropské legislativé (smérnicim, nafizenim Evropské unie). Prizplsobeni se témto normam
vytvari v fadé pripadl predpoklad naplnéni pozadavk( téchto predpisd.

Naplriovani zdméru akcelerovat standardizaci sluzeb neprobihalo ovSsem jednoduse a organy EU a Evropské
normalizacni organy (ENO) ptichazely s rGznymi iniciativami, aby k progresi v tomto smyslu doslo. Z dalsiho
textu je zfejmé, Ze existuje jiz fada oblasti v sektoru sluzeb, kde standardizace prokazuje svoji opodstatnénost
a smysluplnost.

Navod pro vypracovani norem pro sluzby

V roce 2012 byl vydan pokyn CEN ¢. 15 — Guidance document for the development of service o standards /
Ndavod pro vypracovani norem pro sluzby.

Tento pokyn [viz 3.6, e)] poskytuje s pfihlédnutim k potfebam a poZadavkim zainteresovanych stran, véetné
spotrebitell (2.7), metodiku tvorby generickych nebo odvétvové specifickych norem v oblasti sluzeb. Tento
pokyn je koncipovan tak, aby podporoval viechny, kdo maji zdjem o zpracovani norem v oblasti sluZzeb nebo
se na jejich tvorbé podileji, at uz ve vefejném nebo soukromém sektoru, v rdmci obchodnich vztahl mezi
obchodnimi spole¢nostmi (2.3), mezi obchodni spole¢nosti a statni spravou (2.5), obchodni spole¢nosti a
spotiebitelem (2.4) nebo mezi statni spravou a verejnosti (2.10), bez ohledu na odvétvi ¢i pododvétvi jejich
¢innosti. Tento pokyn usnadnuje systematickou identifikaci témat, o jejichZ zapracovani do normy mohou
jednotlivd odvétvi sluzeb uvaZovat, a také umoZnuje takové informace usporadat. Tento pokyn také
upfesinuje propojeni norem pro sluzby se systémy managementu (2.12) nebo legislativnimi poZadavky a
zaméfuje se na ostatni dllezité aspekty.

Pokladame za dulezité, Ze pokyn byl preloZen do cestiny.

Zamérenim a tedy i obsahem tento pokyn koresponduje s Pokynem ISO 76 - Development of service
standards — Recommendations for addressing consumer issues. Tento bylo ovsem revidovan a vydan v r.
2020, a je tedy pfimérené aktudlnéjsi.

Strategie pro standardizaci sluzeb

Vroce 2017 vydal CEN Strategic Plan on sevices standardization to implement the ambitions 2020.
V Executive summary tohoto dokumentu CEN uvadi: ,Strategicky poradni vybor CEN pro sluzby (CEN/SAGS)“
vypracoval ,Strategicky plan pro standardizaci sluzeb” na podporu ambici CEN-CENELEC 2020 a jako uzndni
nevyuZzitého potencidlu pro ekonomicky rast trhu sluzeb v Evropé. Celkovym cilem planu je poskytnout silny
a jasny ramec pro dalsi spolupréci se zdcastnénymi stranami v oblasti sluZzeb s cilem Iépe porozumét jejich
potifebam.
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Sluzby dnes tvofi 70 % ekonomického rlstu. Dikazy ukazuji, Ze podil na trhu a zaméstnanost vytvorena
sluzbami se budou i nadale zvySovat, protoZe vznik kolaborativni ekonomiky a nové obchodni modely
poskytuji ptileZitost k dalsSimu rdstu pro podniky poskytujici sluzby v EU.

Trh se sluzbami je vSak stale rozttistény a evropské spolecnosti a poskytovatelé sluzeb, zejména malé a
stfedni podniky (MSP), které jsou patefi evropského hospodafstvi, nemohou plné vyuZit jeho potencidlu.

Evropské normy hraji roli v integraci a vykonnosti trhu sluzeb. PouZivani norem muZe ve skutecnosti pfispét
k podpofte preshrani¢niho obchodu; vytvaret nova kvalitni pracovni mista; zvysit kvalitu a vykon bezpecnosti;
a podporovat ochranu spotiebitell, pracovnikd a Zivotniho prostfedi. Normy mohou také podpofit procesy
zadavani verejnych a soukromych zakazek.

Sluzby jsou relativné novou oblasti normalizace, které dominuje znacny pocet malych a stfednich podnikd.
Zucastnéné strany v oblasti sluzeb si nejsou vidy védomy vyhod, které by normy mohly pfinést jak podnik(im,
tak spotrebitelim. Cilem tohoto strategického planu je zvysit povédomi o standardizaci sluzeb.

Mezi nové trendy, které ovliviuji zplsob poskytovani a spotieby sluzeb, patfi digitalizace, nové obchodni
modely (,,servitizace”), globalizace a zména ve vzorcich kupujicich. | kdyZ tyto zmény pfinaseji nové pfrileZitosti
a konkurenéni vyzvy pro poskytovatele i kupujici sluzeb, pfinaseji nova rizika z hlediska bezpecnosti dat a
soukromi. Evropské normy mohou ucinit sluzby bezpe¢néjsimi, pfistupné;jsimi a inkluzivnéjSimi pro zranitelné
spotrebitele a také mohou pomoci organizacim fidit komplexni servisni vztahy, globalni dodavatelské retézce
a dohody o urovni sluzeb.

CEN md ve svém portfoliu 100 publikovanych norem pro sluzby, které dnes predstavuji pouze 1 % dosud
publikovanych norem. Standardy sluzeb zahrnuji prvky popisu sluzeb, hodnoceni sluZeb, poskytovatele
sluZzeb, mimo jiné, véetné standardd pro fizeni systém(, procesli, bezpecnosti, provoznich poZadavki,
instalace a udrzby, spolecenské odpovédnosti a pro produkty a technologie podporujici poskytovani sluzeb.

PFi vypracovavani tohoto strategického planu byla identifikovdna fada problémd v oblasti standardizace
evropskych sluzeb. Tykaji se rozmanitosti trhu sluzeb a obtiZznosti dosazeni jednotného chapani standardizace
sluzeb. Omezeni, jako je heterogenita sektoru sluzeb, kulturni prekazky a omezené zdroje — spojené s riznymi
zUcCastnénymi stranami (zejména malymi a stfednimi podniky a mikropodniky), ponékud ztéZuji dosazeni
vyvazeného konsenzu zajma.

Za timto ucelem mohou sdruzeni sektor( sluzeb hrat dlleZitou roli zprostredkovatele, aby pomohla svym
¢lenim zastupovat jejich zajmy pfi normalizaci. Normy, které jsou ze své podstaty dobrovolné, jsou nékdy
zaménovany s prevladajicimi prfedpisy a stale jsou vnimany jako prekazky potlacujici inovace. Je proto
dllezité vysvétlit vyhody standardizace pro usnadnéni pfistupu na trh,

preshrani¢ni poskytovani a zakladni Uroven kvality a bezpecnosti sluzeb. g
CEN Guide 15 ,Pokyn pro vyvoj norem sluzeb’ se ukazal byt uziteCcnym nastrojem 1
pro vedeni zu¢astnénych stran v oblasti sluzeb, jak pfipravit normu pro sluzby. ON SERVICES STANDARDIZATION

s o v s .pe . ”, P , P TO IMPLEMENT THE AMBITIONS 2020
Nabizi metodiku pro usnadnéni identifikace potencidlniho obsahu, ktery ma byt
zahrnut do standard sluzeb.

Strucné feceno, tento strategicky plan je urcen zainteresovanym subjektim v
sektoru sluzeb, spolecenskym subjektlim a narodnim normalizacnim organdm
(NSB) ¢lendm CEN. Jeho cile jsou:

- zvysit povédomi o standardizaci sluzeb;

- podporovat zapojeni zucastnénych stran v rliznych odvétvich sluzeb;

- definovat kritéria, ktera by mohla pomoci urcit prioritni odvétvi s vyssim
potencidlem tézit z normalizace;
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- urcit, na jaké urovni (vnitrostatni, evropské nebo mezinarodni) mize evropsky systém normalizace lépe
reagovat na potreby rliznych odvétvi sluzeb.

K dosaZeni téchto cil( vypracoval CEN podrobny , Akéni plan“, ktery ma byt proveden v letech 2017-2018 a
dale.

Konecné, tento strategicky plan je soucasti akci dohodnutych v rdmci ,,spolecné iniciativy pro standardizaci”
(J1S), jmenovité akce 12, ktera se tykd podpory vétsiho rozvoje a pouzivani evropskych norem sluzeb s cilem
pomoci integrovat evropské trhy sluzeb. Strategie rovnéz vychazi z pracovniho dokumentu Utvar( Komise o
»hormalizaci evropskych sluzeb”, ktery byl zvetejnén 1. ¢ervna 2016 jako soucast normaliza¢niho balicku
Komise.
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PRILOHA 3.2 - Vyvoj v sektorech sluzeb, pfiklady

»V Evropé predstavuji sluzby 70 % hospodarskych cinnosti a podobny podil celkové zaméstnanosti. Pocet
evropskych norem pro sluzby v poslednich letech sice vzrostl, ale i tak je nizky ve srovnani s celkovym poctem
evropskych norem (tvori okolo 2 % celkového poctu norem) a dllezZitosti sektoru sluzeb v Evropé.” — piSe se
v pracovnim programu evropskych normalizaénich organizaci CEN a CENELEC pro rok 2019 (Magazin CAS,
1/2020). S védomim vySe uvedeného evropské i mezindrodni normalizacni organizace vénuji normalizaci v
oblasti sluzeb znacnou pozornost, napf. organizace I1SO a CEN vypracovaly i strategii pro tvorbu norem pro
sluzby.

Ackoliv pocet norem pro sluzby je maly, pokryvaji rliznorodé oblasti, napf. sluzby dopravni, stéhovaci, ale i
oblast estetické mediciny. Nejndzornéji je mozné ukazat rozmanitost norem pro sluzby pomoci jejich t¥idéni
podle kédu mezinarodni klasifikace norem (ICS), na jehoZ zakladé se normy pro sluzby zarazuji do Sesti skupin:

Sluzby obecné
Pramyslové sluzby
Sluzby pro podniky
Sluzby pro spottebitele
Ostatni sluzby
Postovni sluzby

Sluzby obecné

Prikladem norem, které nalezi do této skupiny je P CEN/TS 16880:2016 Excelence sluzeb — Vytvareni
vynikajicich zkuSenosti zakaznik(l prostfednictvim excelence sluzeb. Tato norma uvadi sedm principl
excelence sluzeb a podrobné popisuje jednotlivé prvky modelu excelence sluzby. Normu mohou pouZzivat
jakékoliv organizace poskytujici sluzby — komeréni, statni i neziskové.

Dalsim pfikladem je soubor EN 17371 Poskytovani sluZzeb; vydana byla ve tfech ¢astech:

Cast 1: Nakup sluzby — Navod k posuzovéni zplisobilosti poskytovateld sluzby a hodnoceni nabidek sluzby;
Cast 2: Smlouvy o poskytovani sluzeb — Navod pro navrh, obsah a strukturu smluy;

Cast 3: Management hodnoceni vykonnosti — Navod k mechanismu hodnoceni vykonnosti v ramci smluv o
poskytovani sluzeb.

Vdechny ti ¢asti byly zatim vydany jako CSN vyhlagenim.
Pramyslové sluzby

Do této skupiny jsou zarazeny normy tykajici se udrzby a nové zde ptibyvaji normy pro facility management.
Jako pfiklad uvadime CSN EN ISO 41012 Facility management — Navod pro vyvoj smluv v souvislosti se
strategickym zdsobovanim a CSN EN 15628 Udrzba — Kvalifikace pracovnik( udrzby.

Sluzby pro podniky

Tématem nékolika norem z této skupiny je bezpecnost; z nich nesmime zapomenout na plvodni ceskou
normu CSN 16 1702 Poskytovatelé bezpe&nostnich sluzeb — Fyzickd ostraha — Pozadavky. Dale je sem
zarazena i hojné vyuzivana CSN EN 1SO 17100 Piekladatelské sluzby — Pozadavky na prekladatelské sluzby a
CSN 1SO 13611 Tlumocnické sluzby — Smérnice pro komunitni tlumoceni.

Sluzby pro spotiebitele

Zde je mozné najit predevsim pocetnou skupinu norem zamérenych na cestovni ruch, véetné rekreacniho
potdpéni (viz samostatna kapitola studie), dale normy pro stéhovaci sluzby, sluzby profesionalnich solarii,
sluzby poskytované odborniky pro naslouchadla a dalsi.
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Soubor CSN EN ISO 18295 Zakaznicka kontaktni centra byl vydén ve dvou &astech v roce 2018, do CSN je
zaveden vyhlasenim.

CSN EN ISO 18295-2
ISO 18295-2:2017(E)

1SO 18295-1 1ISO 18295-2
Describes relationship Describes relationship between
between each party customer and client with

directives given to the CCC

ISO 18295-1 is used by the gl CUSTOMER —

CCC whether in-house or ISO 18295-2 is used
outsourced by the client using the
services ofa CCC
whether in-house
or outsourced
B CcccC
Customer Contact Centre
> In-house ¢
Outsourced
I CLIENT :
.

Figure 1 — Relationship between ISO 18295-1 and ISO 18295-2

1 Scope

This document specifies service requirements for customer contact centres (CCC). It specifies a
framework for any CCC that aims to assist in providing clients and customers with services that
continuously and proactively meet or exceed their needs.

This document is applicable to both in-house (captive) and outsourced (third party operator) CCCs of
all sizes, across all sectors and all interaction channels, including inbound and outbound. It specifies
performance metrics (KPIs) as and where required.

1 Scope

This document specifies requirements for organizations using the services of customer contact centres
(CCC). It aims to ensure that customer expectations are consistently met through the provision and
management of appropriate arrangements with CCCs meeting the requirements of ISO 18295-1.

This document is applicable to clients using CCCs of all sizes, across all sectors including in-house
(captive) centres and outsourced (third party operator) centres, across multiple contact channels,
including voice and non-voice media.

Priklady dalsich norem. Jedna se o nedavno revidovanou dlouho ocekavanou normu na pohiebni sluzby a
dale byla pfijata nova norma pro bezpecnou a hygienickou praxi pro tetovani. Obé byly vydany v ¢eském
prekladu, coZz podtrhuje jejich vyznam pro konecného spotrebitele. Poslednim pfikladem, které v tomto
¢lanku, vénovaném normam pro spotiebitele zminime jsou sluzby osobni dopravy.

Norma pro pohtebni sluzby (CSN EN 15017) stanovuje pozadavky na poskytovéni sluzeb v pohiebnictvi
s ohledem na vzdélavani, pfepravu, zafizeni, poradenské sluzby a péci o zemftelé, tykajici se jak pohtebnich,
tak kremacnich sluzeb. Tento dokument je uréen pro vSechny profesionaly v oblasti pohfebnictvi, pro
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pohiebni sluzby a sluzby souvisejici s pohfbem na hibitovech a v krematoriich, jakoZ i pro kazdou jinou osobu
(osoby) poskytujici sluzby v pohtebnictvi jakéhokoli druhu. Tento dokument se nevztahuje na technické
poZzadavky tykajici se vyrobk(. Timto dokumentem nejsou rfeseny pozadavky na ochranu zdravi a bezpecnost
pfi praci.

Norma pro tetovani (CSN EN 17169) uvadi pozadavky a doporuéeni pro hygienickou a bezpe¢nou praxi
tetovani, aby se zabranilo infikovani jak klienta, tak i tatéra. Zasadni je pouzivanim vhodnych hygienickych
postupl minimalizovat rizika infekce zplsobené tetovanim klientlm, tatérdm a dalSim osobam pracujicim
v provozovnach, kde se tetovani provadi. Je tfeba, aby kazdy, kdo provadi tetovani, byl z hlediska procesu
tetovani odpovédny za vlastni bezpecnost, bezpecnost svych klientl a vSech ostatnich osob.

Ostatni sluzby

Ve skupiné ostatnich sluzeb je ddleZity pfedeviim soubor CSN ISO/IEC 20000 Informaéni technologie —
Management sluZeb. V minulych letech postupné vyslo a do soustavy CSN byly zavedeny ¢tyfi ¢asti souboru
(prvni ¢ast prekladem, ostatni prevzetim originalu).

Bézny spotrebitel normy tymu managementu a fizeni nedoceniuje, ale pro kone¢ného uzivatele sluzby maji
takové predpisy znaény vyznam. Normy tohoto souboru stanovuji pozadavky na organizaci souvisejici s
vytvorenim, zavedenim, udrZovanim a prlbéznym zlepSovanim systému managementu sluzeb. Stanovené
pozadavky zahrnuji planovani, navrh, prfechod, dodavku a zlepSovani sluzeb tak, aby splfovaly poZadavky na
sluzbu a dodavaly hodnotu. Kromé organizaci poskytujicich IT sluzby je uZitecna i pro zdkazniky vyhledavajici
a vyzaduijici kvalitni IT sluzby. Atd.

Ve skupiné Ostatnich sluzeb nalezneme i normu CSN ISO 18841 Tlumo¢nické sluzby — Obecné pozadavky a
doporuceni; norma specifikuje zakladni pozadavky na poskytovani tlumocnickych sluzeb. Uvadi doporuceni
spravné praxe, pozadavky a doporuceni pro poskytovani mluvené a vizualné motorické komunikace napfic
jazyky a spolecenskymi kontexty a ve vSech tlumocnickych specializacich. Lze ji pouzivat spolu s jinymi
normami pro tlumocnické specializace. Jako CSN byla vydéna piekladem.

A ze zcela jiného soudku — zdravotni péce: CSN EN 17398 Zapojeni pacient(i do zdravotni péce — Minimalni
pozadavky na péci zamérenou na ¢lovéka; norma specifikuje minimalni pozadavky na zapojeni pacientl do
zdravotnich sluzeb s cilem vytvofit pfiznivé strukturdlni podminky pro péci zamérenou na ¢lovéka. Ustanoveni
normy jsou pouZitelna pred poskytnutim péce, béhem jejiho poskytovani a po ni. Norma je také pouzitelnd
na strategické Urovni pro zajisténi a zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb, pro Gcely vzdélavani a dohledu,
a jako voditko pro vyzkumné a vyvojové projekty v oblasti intervence a implementace péce zamérené na
Clovéka.

A konecné, v této skupiné se také ,ocitly” napf. normy pro sluzby estetické mediciny, ¢i pro mnohé urcité
zajimava CSN 1SO 18587 Prekladatelské sluzby — Redigovani vystup( strojového prekladu — Pozadavky.

Postovni sluzby

Pro postovni sluzby v soucasnosti existuje vice nez 30 platnych evropskych normalizaénich dokument, a to
norem, technickych specifikaci (CEN/TS) i technickych zprav (CEN/TR).

Konecného spotfebitele — uZivatele postovnich sluzeb by mohlo zajimat, Zze ,mame” zdsady pro vytizovani
stiznosti postovnich sluzeb (CSN EN 14012).

Postovni sluzby — Kvalita sluzby — Zasady vyfizovani stiznosti. Jako CSN byla vydana (2020) prekladem.

Tento dokument poskytuje pokyny nad ramec poZadavkd uvedenych v ISO 10002 a EN ISO 9001 za
ucelem zvazeni efektivnosti a ucinnosti procesu vyrizovani stiznosti, a tedy potencialu pro zlepSovani
vykonnosti organizace. V porovnani s EN I1SO 9001 jsou cile spokojenosti zakaznikd a kvality produktd
rozsitfeny tak, aby zahrnovaly spokojenost zicastnénych stran a vykonnost organizace.
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V tomto tretim vyddni EN 14012 se dodrzuje obecnda struktura ISO 10002. Pro obecnd pravidla
vyfizovani stiznosti, kterd nejsou specifickd pro postu, jsou uvedeny odkazy na nejnovéjsi vydani
ISO 10002, ktera muizZe byt revidovana nezavisle na EN 14012.

Zamérem upravené EN 14012 je poskytnout ndvod, jak vybudovat systém vyfizovani stiznosti pro
operatory postovnich sluzeb. To vede ke konstruktivnim feSenim pro poStovni uZivatele, ktefi si
stéZuji. Rovnéz to poskytuje dostatecné informace o kvalité sluzby souvisejici se stiznostmi.

Otazky specifické pro postu, které bude tfeba vzit v Uvahu, jsou tyto:

mnozi zaméstnanci postovnich organizaci jsou pfi poskytovani svych zakladnich ukoll v ¢astém
styku s posStovnimi uzivateli a mohou byt schopni se zabyvat stiznostmi na misté. Vétsina tohoto
styku se nepokldda za styk v ramci vyfizovani stiznosti, a proto se oficidlné nezaznamenava.
(Napfriklad postovni dorucovatel provadéjici pravidelnou ¢innost sbéru a dorucovani);

— preshranicni zasilky mohou vyvolavat pfeshranicni stiznosti, kdy muize byt obtizné urcit, ktery
postovni operator je odpovédny;

— postovni operace zahrnujici vice operatoru prepravujicich postovni zasilku povedou ke stiznostem
vznesenym u organizaci, pfi¢emz tyto stiznosti mohou nebo nemusi spadat do odpovédnosti té
které organizace;

— o0soba, ktera si stéZuje, nemusi byt osobou, kterd zaplatila za sluzbu; napfiklad pfijemce poStovni
zasilky, ktery si stéZzuje na nespravny postup dodani;

— postovni podnikani v Evropé je regulovano evropskymi a ndrodnimi regula¢nimi predpisy. Tyto
regulacni predpisy se zaméruji predevsim na univerzalni postovni sluzbu (ktera se lisi od ¢lenského
statu k ¢lenskému statu);

— klade se novy diraz na elektronickou komerci;

— technicka zprdva o méfeni avyfizovani stiznosti ohledné poskozenych, zpozdénych nebo
ztracenych postovnich zasilek CEN/TR 16915:2015, je zadlenéna do této normy jako ptiloha J.

Otazku prepravni doby fesi dalsi evropska norma — CSN EN 13850 Postovni sluzby — Kvalita sluzby — Mé&feni
prepravni doby sluzeb mezi koncovymi body pro jednotlivé prioritni zasilky a zasilky prvni tfidy. Norma
stanovuje metody pro méreni prepravni doby mezi koncovymi body jednotlivych vnitrostatnich a
preshranicnich prioritnich zasilek (SPPM) sbiranych, zpracovavanych a doddvanych operatory postovnich
sluZzeb. Norma plati pro méreni sluzeb SPPM poskytovanym zakaznikim z domdacnosti a podnikd, ktefi
podavaji zasilky do poStovnich schranek, u pfepazky na postach nebo maji sbérnd mista ve svych kancelarich.
Pro pokryti tokll s mensimi objemy zasilek obsahuje tato norma oblasti pruznosti pro prizplsobenou
implementaci. Norma dale obsahuje specifikace pro fizeni kvality a auditovani systému méreni.

Zavér, informovani verejnosti

S cilem zabezpetit pribézné informovani o norméach pro sluzby je na webu CAS (dfive na webu UNMZ) jiz
nékolik let k dispozici pFispévek Technické normy pro sluzby (UZivani norem / O vybranych normach /
Technické normy pro sluzby), ktery se pravidelné aktualizuje a obsahuje tyto informace:

e Tabulka se seznamem platnych norem pro sluzby podle ICS
e Informace o zpUsobu prevzeti

e Navod, jak vyhledat normy z oblasti sluzeb

e Odkazy na webové stranky CEN a ISO
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PRILOHA 4 - Standardizace v oblasti sluzeb cestovniho ruchu

Problematice kvality a klasifikace ubytovacich zafizeni se specificky vénuje P. Houska, zejména jeho podklady
jsou vyuZity pro popis tohoto segmentu sluzeb. Pro podrobny popis ostatnich typl sluzeb odkazujeme na
¢lanky pracovnik( CAS (A. Mezulidnikova, A. Mastnd, A. Pekova), pfipadné dalsi prameny (viz Zdroje, odkazy).

V soucasné dobé je do cestovniho ruchu zapojen témér kazdy, at uz jako turista, poskytovatel sluzeb, nebo
obyvatel turisticky atraktivni oblasti, a to doslova témér na celé planeté. Neni tedy divu, Ze pro sluzby
cestovniho ruchu jiz byla vydana celd fada technickych norem a dalsi se pfipravuiji.

Mezinarodni Uroven

Vramci ISO (ISO/TC 228 Sluzby cestovniho ruchu), kterd plsobi v oblasti normalizace terminologie a
specifikace sluZzeb nabizenych poskytovateli sluieb cestovniho ruchu, véetné souvisejicich cinnosti,
turistickych destinaci a pozadavk( na zafizeni a vybaveni, které pouZivaji, s cilem poskytnout kupujicim,
poskytovatellim a spotiebitellim cestovniho ruchu méfitka pro informovana rozhodnuti. Funguje pod ni 9
aktivnich pracovnich skupin (WG).

e Sluzby v oblasti rekreacniho potapéni (Diving services)
e Zdravotni cestovni ruch (Health tourism services)
e Dobrodruzny cestovni ruch (Adventure tourism)
e Pristavy pro jachty (Yacht harbors)
e SluZby prondjmu charterovych lodi (Bare boat charter services)
e Udrzitelny cestovni ruch (Sustainable tourism)
e PFistupny cestovni ruch (Accessible tourism)
e Ubytovani (Accomodation)
e Restaurace (Restaurants)
Tento vyCet napovida o Sifi problematiky.

Norma CSN ISO 21902 (viz nasledujici) specifikuje rGzné zainteresované strany ve vztahu ke sluzbam
cestovniho ruchu. | tento vycet naznacuje Sirokost problematiky:

b) Separate clauses for different types of stakeholders:
— policies and strategies for the public sector;
— transport;
— urban and rural tourist spaces;
— leisure activities;
— MICE (meetings, incentives, conventions and exhibitions);
— accommodation;
— food and beverage services;

— tour operators and travel agencies.

Evropska uUroven

Evropska technickd komise (CEN/TC 329) vznikla o 10 let dfive nez mezinarodni ISO/TC 228 a mimo jiné
nejprve sjednotila terminologii v oblasti sluZzeb cestovniho ruchu.

K prikladim jednotlivych norem se dostaneme v dalSim, v rdmci jednotlivych kategorii sluzeb cestovniho
ruchu.
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4.1 Ubytovaci zafizeni
Na globalni trovni, v ramci ISO (TC/228) byla realizovana tvorba fady norem.

Né&které z nich ,Evropu” nezaujaly, nebyly proto zavedeny jako EN, a ani zavedeny do soustavy CSN. Jsou to
napft.:

ISO 21 620 Tourism and related services — Heritage hotels — Equipment and service requirements
ISO 21 621 Tourism and related services — Traditional restaurants — Visual aspects, decoration and services.
ISO 22 483 Tourism and related services — Hotels — Service requirements

A naopak, zadsadni vyznam pro praxi cestovniho ruchu maji napt. tyto normy:

ISO 21 401 Sluzby cestovniho ruchu a souvisejici sluzby — Systém managementu udrzitelnosti pro ubytovaci
zatizeni — Pozadavky. Tato norma by méla nahradit obecnou normu pro systémy Ffizeni kvality CSN EN 1SO
9001:2016 - Systémy managementu jakosti — Pozadavky, kterd je historicky aplikovdna v oblasti ubytovacich
sluzeb v CR. Norma z roku 2018 specifikuje environmentalni, socialni a ekonomické pozadavky na zavedeni
systému managementu udrzitelnosti v ubytovacich zarizenich v odvétvi cestovniho ruchu. Dokument jiz byl

vvvvv

Norma CSN 1SO 21902 Cestovni ruch a souvisici sluzby — Pfistupny cestovni ruch pro viechny - PoZadavky a
doporuceni se tykd mj. pristupnosti a vybaveni pokojl pro osoby se zdravotnim postizenim. Preklad je
v realizaci.

Tourism and related services — Accessible tourism for all
— Requirements and recommendations

1 Scope

This document establishes requirements and provides guidelines for “accessible tourism for all” with
the aim of ensuring equal access and enjoyment of tourism by the widest range of people of all ages and
abilities.

This document provides information on the key aspects of policy making, strategy, infrastructure,
products and services and is addressed to all stakeholders involved in the tourism supply chain,
whether from the public or private sector. It applies at local, regional, national and international levels.

NOTE Stakeholders include, but are not limited to, public administrations, accommodation services, catering
and restaurant services, transport, tour operators and travel agencies, MICE and leisure activities, as well as
service providers from other economic sectors related to tourism, travel and destination management, including
their contractors and suppliers.

Ve vztahu k situaci s virovou pandemii covidu-19 souvisejici flexibilné pfijaté normativni dokumenty:

TNI CWA 5643-1 Cestovni ruch a souvisici sluzby — PoZadavky a smérnice pro omezeni Sifeni covidu-19 v
odvétvi cestovniho ruchu;

TNI CWA 5643-2 Cestovni ruch a souvisici sluzby — PoZadavky a smérnice pro omezeni Sifeni covidu-19 v
odvétvi cestovniho ruchu — Evropska vizudlni identita.

Z oznaceni je zfejmé, e byly v CR pfijaty a zavedeny jako technické normalizaéni informace, a to prekladem.

V EU, v ramci Evropského vyboru pro normalizaci (CEN) je zfizen technicky vybor (TC) pro oblast ,sluzeb
cestovniho ruchu”.

Hlavnim zajmem v neddvné dobé byla revize EN ISO 18 513 ji7 zavedend do soustavy CSN jako CSN EN SO 18
513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni typy turistického ubytovani — Slovnik. Uvedené znéni je revizi
predchoziho znéni z roku 2004. Vymezuje terminy pouzivané v odvétvi cestovniho ruchu s ohledem na rizné
kategorie turistického ubytovani a dalsi souvisici sluzby.
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Uvedend norma, kromé aktualniho vymezeni zakladnich typ( ubytovani v cestovnim ruchu, sehrava i
vyznamnou roli v ramci vymezeni téchto kategorii pfi vytvareni provadécich vyhlasek k novému stavebnimu
zakonu u staveb ubytovacich zafizeni. V neposledni fadé je aktudlnim zdrojem pro vyuku odbornych
predmétl v oblasti ubytovacich sluzeb a pro vyuku odborné terminologie v rdmci anglického jazyka.

CR - Situace a predpokladany vyvoj v oblasti stavebniho prava s dopadem na stavby ubytovacich zafizeni

Revize pGvodni €eské technické normy CSN 76 1110 Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich
zarizeni — Kategorie hotel, hotel garni, penzion, apartmanovy hotel a apartmanovy komplex (2021) zavedla
oproti predchozi normé (2016) zmény v poZadavcich na klasifikaci ubytovacich zatizeni kategorie hotel, hotel
garni a penzion, byly vypustény kategorie botel a motel, a pfidany kategorie apartmdnovy hotel a
apartmanovy komplex.

Vyznam technickych norem v oblasti ubytovacich zafizeni je v soucasné dobé podtrzen predpokladanym
vyvojem v oblasti stavebniho prava, ktery se dotkne soucasného znéni provadécich predpisl ke stavebnimu
zdkonu — vyhlasek ¢. 501/2006 Sb., o obecnych pozadavcich na vyuzivani Gzemi a vyhlasky ¢. 286/2009 Sb., o
obecnych technickych pozadavcich na stavby, kdy s nejvétsi pravdépodobnosti budou vypustény konkrétni
pozadavky na stavby ubytovacich zafizeni.

Podle Housky se provadéci vyhlasky budou odvoldvat pouze na znéni norem CSN 76 1110 Sluzby cestovniho
ruchu — Klasifikace ubytovacich zarizeni — Kategorie ubytovacich zafizeni — Kategorie hotel, hotel garni,
penzion, apartmanovy hotel a apartmanovy komplex a CSN EN ISO 18 513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely
a ostatni typy turistického ubytovani — Slovnik, které tak budou pravnim predpisem ucinény zdvaznymi pro
potieby stavebniho fizeni.

Tabulka ¢. 1 Vzajemné vazby norem souvisejicich s ubytovacimi a stravovacimi sluzbami (Houska)

‘ CSN EN I1SO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni typy turistického ubytovani — Slovnik \

¥

ISO 22 483 Tourism services — Hotels — service Requirements

ISO 21 620 Tourism and related services — Heritage hotels — Equipment and services requirements

¥

CSN 76 1110 Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich zafizeni — Kategorie ubytovacich
zafizeni — Kategorie hotel, hotel garni, penzion, apartmanovy hotel a apartmanovy komplex

CSN 1SO 21 401 Sluzby cestovniho ruchu a souvisejici sluzby — Systém managementu udrzitelnosti pr
ubytovaci zafizeni — PoZzadavky

ISO 21 621 Tourism and realated services — Traditional restaurants Visual aspects, decoration and
services

4.2, Cestovni kancelafe a agentury

Do soustavy CSN byly prekladem prevzaty dvé evropské normy tykajici se sluzeb poskytovanych cestovnimi
kancelafemi a agenturami:
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Norma CSN EN 13809 Sluzby cestovniho ruchu — Cestovni agentury a cestovni kanceldie (touroperatofi) —
Terminologie vymezuje terminy pouzZivané k popisu zafizeni a sluzeb nabizenych poskytovateli sluzeb v
oblasti cestovniho ruchu. V CR ji mame k dispozici v prekladu, jinak by to ani nemélo vyznam.

Do této skupiny jsme zaradili i normy tykajici se informacnich kancelafi pro turisty ¢i pravodcu.

Cilem normy CSN EN 14785 Turistické informaéni kancelafe — Informaéni a recepéni sluzby pro turisty —
Pozadavky je stanovit minimalni kvalitativni pozadavky na sluzby poskytované turistickymi informacnimi
kancelafemi jakéhokoliv druhu a velikosti, které jsou provozovany vefejnymi nebo soukromymi subjekty, tak
aby byla uspokojena oéekavani navstévnikd.

Problematiky sluzeb prdvodcd se tykd norma CSN EN 15565 Sluzby cestovniho ruchu — Pozadavky na
odbornou pfipravu a kvalifikaéni programy pro privodce cestovniho ruchu. Tato norma byla v roce 2008
schvalena k pfimému pouZivani ozndmenim ve Vé&stniku UNMZ. Stanovuje minimalni poZadavky na zajisténi
odborné pripravy a vzdélavacich program( pro privodce cestovniho ruchu.

4.3.  Specifické formy cestovniho ruchu

Jiz po fadu let letech si drzi oblibu (a mozna stale vétsi) dobrodruzny cestovni ruch. Tato forma cestovniho
ruchu prinasi uc¢astnikim nové zkusenosti a zazitky, a také urcity prvek rizika a nepredvidatelnosti.

ISO vydala tfi normy, které se vénuji rlznym aspektim dobrodruzného cestovniho ruchu. VSechny tfi
dokumenty byly prevzaty do soustavy CSN prekladem. Jedna se konkrétné o:

CSN 1SO 21101 Dobrodruzny cestovni ruch — Systémy managementu bezpec¢nosti — Pozadavky, kterd
stanovuje poZadavky systému managementu bezpecnosti pro poskytovatele sluzeb dobrodruzného
cestovniho ruchu.

CSN 1SO 21102 Dobrodruzny cestovni ruch — Priivodci — Kompetence pracovnikd, jejim# cilem je stanovit
pozadavky a doporuceni tykajici se kompetenci prlivodct aktivit dobrodruzného cestovniho ruchu. Norma se
zaméruje na kompetence, které jsou spolecné pro vsechny aktivity dobrodruzného cestovniho ruchu a které
mohou ovlivnit kvalitu a bezpecnost poskytovanych sluzeb.

CSN I1SO 21103 Dobrodruzny cestovni ruch — Informace pro Gcastniky definuje minimalni poZadavky na
informace poskytované ucastnikim pred zahajenim, v prlibéhu a po ukonceni aktivity dobrodruzného
cestovniho ruchu.

Ve fazi posledniho projednavani je norma ISO/FDIS 3021 Adventure tourism — Hiking and trekking activities
— Requirements and recommendations.

A konecné - byla schvalena nova pracovni polozka ISO/AWI 11956 Adventure tourism — Cycloturism —
Requirements and recommendations

Minulé aktivity
Informace Kabinetu 2017-18

Dobrodruzny cestovni ruch je v soucasnosti jiz celosvétovym prlmyslem, jehoZ vyznam neustdle roste.
Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu je ale spotfebiteli vnimana velmi citlivé. Pfipadné reklamace jsou ¢asto
komplikovany nedostatkem konkrétnich normovanych ukazateld kvality, coZ je oviem béznym problémem
sluZzeb obecné.

Do soustavy ¢eskych norem (CSN) byl na pocatku roku zaveden balicek norem ISO pro dobrodruzny cestovni
ruch Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zku$ebnictvi (UNMZ) podpofil v rdmci napliiovéni
Strategické vize pro evropské normy — Programu rozvoje technické normalizace pro rok 2017 ukol na
zviditelnéni technickych norem pro dobrodruzné turistické cesty. Ukol realizoval Kabinet pro standardizaci
(KaStan) ve spolupraci se Sdruzenim ¢eskych spottebitel( (SCS).
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KaStan s tématem standardizace bezpecnosti a kvality sluZzeb dobrodruzného cestovniho ruchu oslovil
poskytovatele sluzeb v tomto sektoru prostfednictvim jejich asociace (ACCKA). E-letdk, kterym sektor sluzeb
a predevsim poskytovatele dobrodruznych cest oslovujeme, je k dispozici Zde (jen v cestiné). Velmi struéné
v ném informujeme o existenci a pfijeti balicku mezinarodnich norem ISO, ktery UNMZ zaved| do soustavy
CSN, a kde také uvadime, jaky je pfinos pro pouZivani téchto norem pro poskytovatele sluieb a pro
spotrebitele.

KaStan pripravil také specialni publikaci pro spotfebitele - Zde (v ¢estiné), ve které se snaZzime spotrebitelim
vysvétlit, jak dllezZité pro kvalitu sluZzeb obecné i v tomto sektoru technické normy jsou. Normy specifikuji
minimalni poZadavky na systémy managementu bezpecnosti a rizik a jsou tedy zasadni pro bezpecnost
Ucastnika cesty. Stanovuji podminky pro kvalifikaci a funkci vidce, ¢i informacni povinnosti poskytovatele
sluzeb vicdi spotrebiteli.

V rdmci tohoto mini projektu pak KaStan usporadal kulaty stdl, kterého se zucastnili zastupci sektoru
turistickych sluzeb, normalizatofi i spotiebitelé. Je potésujici, ze néktefi zastupci sektoru turistickych sluzeb
skutecnost, Ze maji k dispozici a k dobrovolnému pouziti standardizovany ramec pro zajisténi bezpecnych a
kvalitnich sluzeb, vitaji a Ze hodlaji svoji praxi s timto ramcem porovnat a spotrebitele na jeho naplfiovani i

.....

KaStan a SCS vnimaji fedeni tohoto Ukolu jako drobny kaminek do mozaiky k napliovéni koncepce zapojeni
Ceskych spotrebitel(l do standardizace 2017-21.

K tématu byla tehdy vdana i tiskova zprava (2017-11-06).

Informace pro cestovni kancelafe o normach k dobrodruznym cestam (2017)

VAZENA P ANL Cestovni kancelaie v CR piisobici v oblasti aktivit

Vv AZENY PANE dobrodruzného cestovniho ruchu
, W

\Y4 AZENi! Asociace cestovnich kancelaii CR — ACK

7™

Asociace ¢eskych cestovnich kancelari a agentur —
ACCKA

Vite, ze...

... spotrebitelé maji nezridka problémy s kvalitou sluzeb, které souviseji s turistickym ruchem,
nevyjimaje sluzby cestovnich kancelafi a agentur ?

... technické normy jsou zasadni pro funkci trhu z hlediska kvality i bezpeénosti vyrobkl a sluzeb,
které spotrebitel vybira a uziva ?

To se v zdsadé da vysvétlit pomérné snadno a kaZdy to obvykle akceptuje. Technickd norma je prijimana
na zdkladé konsenzu zainteresovanych stran a jsou v ni stanoveny poZadavky na kvalitu a bezpecnost
vyrobku ¢i sluzby; a kdyZ je vyrobek Ci sluZzba v souladu s témito poZadavky, budou pravdépodobné obé
strany — vyrobce Ci poskytovatel sluZby i spotrebitel — spokojené. Presto zkusenosti ukazuji, Ze prosazovani
pouZzivani technickych norem neprobihd bez zadrhell...

... prioritou SdruZeni ¢eskych spotiebiteld (SCS) a specificky Kabinetu pro standardizaci (KaStan)
je podporovat tvorbu i pouzivani technickych norem ve prospéch trhu obecné a spotrebitele
zvlasté ?

Snahou SCS a KaStan je vyrobciim a poskytovatelim sluZeb prezentovat pouZivdni technickych norem tak,
aby je vnimali nikoliv jako zdtéZ, ale jako prostfedek nezbytny ke spravnému podnikdni, ktery jim pfinese
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vyhody. S tim souvisi i posilovdni informovanosti o existenci technickych norem v tom kterém oboru
podnikdni. Aplikace norem nemusi nezbytné znamenat vice prdce a povinnosti — umoZni zejména zavedeni
systému do provadéni procesti a aktivit, které jiZ poskytovatel sluzby déla; napr. aplikaci metodiky procesu,

aby z hlediska kvality a bezpecnosti neziistalo v procesech nic opomenuto.

. zdlvodu potreb zaplnéni vakua regulativnich opatfeni pro bezpecnost a kvalitu aktivit
dobrodruzného cestovniho ruchu byl vrdmci ISO (Mezinarodni organizace pro normalizaci)
vypracovan balicek tfi mezinarodnich normaliza¢nich dokumentd, s cilem poskytnout zaklad k
tomu, aby poskytovatelé sluzeb mohli planovat, projedndvat a poskytovat aktivity
dobrodruzného cestovniho ruchu co nejbezpecnéji a také co nejkvalitnéji

... a ze se letos tyto tii dokumenty v prekladu staly soucéasti soustavy ceskych technickych norem
CSN

Jednd se o samostatné celky, protoZe se tykaji riiznych aspekti dobrodruzného cestovniho ruchu:

- norma CSN ISO 21101 specifikuje, jak maji organizace v dobrodruzném cestovnim ruchu Fidit svou

¢innost z hlediska bezpecnosti;

technickd normalizacéni informace TNI ISO/TR 21102 poskytuje informace o minimdlnich
kompetencich vudci (privodci) zajistujicich aktivity v dobrodruZném cestovnim ruchu;

norma CSN ISO 21103 stanovuje minimdini mnoZstvi informaci, které musi byt ucastnikim a
potencialnim ucastnikiim sdéleny pred zahdjenim, v pribéhu a po skonceni aktivity, aby byla

zajisténa jejich bezpecnost.

ISO také vydala priru¢ku pro malé a stredni podniky I1SO 21102 Adventure Tourism — Safety management

systems — A practical guide for SMEs (https://www.iso.org/publication/PUB100405.html).

... V. soucasnosti je v soustavé CSN zavedena prekladem skupina jiz celkem péti mezinarodnich a
evropskych norem, které by mély byt pro predmét Vaseho podnikani zasadni

Seznam téchto norem a jejich strucné anotace ¢i komentdre k nim pfipojujeme v pfiloze tohoto textu.

... e-letdkem, kterym Vas oslovujeme, chceme podnitit Vas zajem, jakoZto klicovych subjekt(
v oblasti cestovniho ruchu a aktivit dobrodruzného cestovniho ruchu zvlasté, o tyto mezinarodni
normy a o jejich Siroké vyuzivani

... SCS a KaStan vyddvaji i publikaci zaméfenou na spotfebitele, kde je o téchto normach
informujeme s tim, Ze by méli sluzby ve shodé s normami vyzadovat

... SCS a KaStan budou na podzim organizovat na téma technickych norem téelnych pro Vas obor
podnikani schiizku subjektt plsobicich v oblasti aktivit dobrodruzného cestovniho ruchu a Ze Vas
na této schiizce nesmirné radi privitame

Pokud mdte zdjem o ucast ¢i i aktivni vystoupeni, dejte nam, prosim, védét na normy@regio.cz.

... za SCS a KaStan se s Vami ve véci problematiky aktivit dobrodruzného cestovniho ruchu radi
kdykoliv sejdeme i bilateralné

... UNMZ poskytuje internetovy piistup k ¢eskym technickym normam a jinym normalizaénim
dokumentdm prostfednictvim portalu CSN online
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Pristup k portdlu CSN online je zpoplatnén. Podrobné informace a vstup do CSN online naleznete zde:
http://www.unmz.cz/test/csn-online. Zdkladni informace o CSN a TNI jsou dostupné zdarma na
http://seznamcsn.unmz.cz/.

Tento e-letdak byl pfipraven vramci feSeni ukolu

unn“z UNMZ zafazeného do Strategické vize pro evropské ﬁGAS ENlDﬁDE;E
normy / Programu rozvoje technické normalizace na

rok 2017. Realizdtorem Feseni ukolu je Kabinet pro oo (O TIOPIY

standardizaci, o. p. s.

(konec)
Sluzby rekreacniho potapéni

Rovnéz byla vydana fada norem EN ISO tykajici se sluzeb rekreacniho potapéni. Nejnovéjsi z této fady norem
jsou:

EN ISO 21416 Sluzby rekreacniho potapéni — Pozadavky a navod tykajici se environmentalné udrzitelnych
postupl pfi rekrea¢nim potapéni

EN ISO 21417 Sluzby rekreacniho potdpéni — PoZadavky na vycvik o environmentdalnim povédomi rekreaénich
potapécl

Zakladni informace o jednotlivych normach Ize dohledat na webovych strankdch CEN www.cen.eu v sekci
,Technical Bodies” po zadani CEN/TC 329

4.4 PFistupnost v cestovnim ruchu

Vice neZ miliarda lidi na svété Zije s néjakym druhem hendikepu, kvali némuZ pro né cestovani casto
predstavuje ndrocnou zalezitost. Mezinarodni norma ISO 21902 ma za cil odstranit zbytecné prekazky a
zptistupnit cestovani kazdému. Norma poskytuje pozadavky a smérnice, které maiji zajistit rovny pfistup a
pozitek z cestovani lidem vsech vékovych kategorii a schopnosti.

Do soustavy CSN bude tento dokument zaveden v CSN 1SO 21902 Cestovni ruch a souvisici sluzby — PFistupny
cestovni ruch pro vSsechny — PoZzadavky a doporuceni, a to nejprve prevzetim originalu (z dlvodu zajisténi
jeho rychlé dostupnosti) a nasledné prekladem.

4.5, Dalsi oblasti standardizace
Jazykové studijni pobyty

Na trhu je Siroka nabidka téchto pobytud s riznym zamérenim, at uz pro jednotlivce, ¢i skupiny osob, viech
vékovych kategorii. Poskytovatelim jazykovych studijnich pobytl, véetné Skol, cestovnich kancelafi a
agentur, je uréena evropska norma EN 14804. Norma byla vypracovana s cilem specifikovat droven kvality
sluZzeb jazykové vyuky ve tfidach za Ucasti vyucujiciho v zahranici a souvisicich sluzeb, véetné ubytovani,
programu v ramci volného ¢asu a cestovnich sluzeb, které mohou jazykové programy doplfiovat. Norma je
zavedena v CSN EN 14804 piekladem.

Industrialni cestovni ruch

Dale bychom chtéli upozornit na jiz vydané mezinarodni normy tykajici se industridlniho cestovniho ruchu a
také chranénych krajinnych oblasti. Poskytovani sluZzeb ohledné industridlniho cestovniho ruchu se tyka
norma ISO 13810:2015, sluzby pro verejnost poskytované spravci chranénych krajinnych oblasti se tyka
norma ISO 18065:2015.
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Na www.iso.org v sekci ,,News and Events” najdete nékolik zajimavych ¢lankd a video s tematikou ,,Cestovni
ruch a pracovni mista: lepsi budoucnost pro vsechny”. Informace o jednotlivych normach je mozné najit také
v sekci ,, Taking parts — Who develop standards — Technical commitees — ISO/TC 228“.

Lanova centra

Nebudeme zachdzet do dalSich podrobnosti ohledné dalSich specifickych oblasti standardizace. Jen
pfipomeneme, Ze s turizmem souviseji Uzce dalsi sluzby a jako pfiklad zde pfipominame atraktivni ,lanova
centra“. Zpracovatel studie se tématem v minulosti Uzce zabyval, vystupy vcetné publikace jsou verejné
pristupné na strankach Kabinetu zamérenych na détska hristé - https://www.overenehriste.cz/bezpecne-
hriste-jak-na-to/normy-pro-specificka-zarizeni/lanova-centra.php.

Cestovni ruch a covid-19

Celosvétova epidemie zplsobend onemocnénim covid-19 je bezpochyby nejvétsi vyzvou, které musel
cestovni ruch v nedavné dobé celit. Svétova organizace cestovniho ruchu zaznamenala v roce 2020 pokles
mezindrodniho cestovniho ruchu o 73 %, coz mimo jiné prineslo obrovské ztraty na vynosech z exportu
cestovniho ruchu a ohroZeni vice nez 100 milionl pracovnich mist. Na celém svété byly vyvinuty narodni,
regiondlni, verejné a soukromé protokoly, jejichz cilem je omezit Sifeni onemocnéni covid-19.

Mezinarodni organizace pro normalizaci (ISO) se problematikou vztahu k zamezovani Sifeni epidemie
zabyvala. Cilem prijatého dokumentu bylo stanoveni poZadavkd a doporuceni pro organizace cestovniho
ruchu k predchazeni Sifeni koronaviru SARS-CoV-2. Tykaly se jak ochrany zdravi zaméstnanc( organizaci, tak

Vv

Dokument prevzal Evropsky normalizacni vybor (CEN), ktery ho rozsifil o dalsi ¢ast, stanovujici mj. ,vizualni
identitu” a smérnice k jejimu pouzivani.

Oba dokumenty jsou prevzaty prekladem, jako TNI CWA 5643-1 Cestovni ruch a souvisici sluzby — PoZadavky
a smérnice pro omezeni Siteni covidu-19 v turistickém prlmyslu a TNI CWA 5643-2 Cestovni ruch a souvisici
sluZzby — PoZadavky a smérnice pro omezeni Sifeni covidu-19 v turistickém prdmyslu — Evropska vizudlni
identita.
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