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0 Predmluva
Standard Ceského systému kvality sluzeb (CSKS) byl vytvoifen expertnim tymem
vramci verejné zakdzky realizované v projektu Narodni systém kvality sluzeb
cestovniho ruchu v CR (dale jen NSKS), financovaném ze strukturalnich fond( EU a
statniho rozpoctu. Realizdtorem projektu je Ministerstvo pro mistni rozvoj CR.
Na tvorbé standardu se dale podilely svymi oborovymi standardy, které jsou
v pfipadé relevantnosti pro subjekt, povinnou soucasti pozadavk( standardu tyto
zainteresované strany:

e Asociace hotell a restauraci CR

e Asociace kempl CR

e Asociace turistickych informaénich center CR

e Asociace lanové dopravy

e CCCR CzechTourism

Standard CSKS je nedilnou souéasti Ceského systému kvality sluzeb (CSKS) a tvofi jeho
metodickou ¢ast. CSKS je inovativni a dobrovolny nastroj primarné uréeny pro malé a
stfedni organizace pUsobici v cestovnim ruchu, jimZ je schopen systematicky pomahat
pfi zvySovani kvality sluzeb a ziskavani odbornych znalosti a soucasné pfispivat ke
zvy$ovani konkurenceschopnosti téchto subjektd. Standard CSKS je manaZerskym
systémem fizeni prizplsobeny pro sektor cestovniho ruchu.

Standard CSKS vydava Ministerstvo pro mistni rozvoj a jeho aktudlni verzi zvefejiiuje
na svych webovych strankdch. Revize Standardu CSKS nabyvaji platnosti datem
zverejnéni na webovych strankdch MMR.

Text Standardu CSKS a jeho revize pfipravuje specializované pracovisté pfi MMR na
zakladé vlastnich poznatk( i podnétl z Rady pro kvalitu a certifikaci, Hodnotitelského
centra, Centra skoleni a regionalni koordinace i profesnich asociaci.

Standard CSKS schvaluje Rada pro kvalitu a certifikaci na navrh specializovaného
pracovi§té MMR. P¥i schvalovani revizi Standardu CSKS rozhoduje Rada pro kvalitu a
certifikaci.
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1 Uvod

U¢elem tohoto standardu je podpofit kvalitu ve sluzbach v oblasti cestovniho ruchu a
tim vytvorit predpoklad pro spokojenost zakaznika, coz v konecném dusledku povede
k zachovani konkurenceschopnosti CR jako destinace cestovniho ruchu.

PoZzadavky tohoto standardu jsou formulovany tak, aby jejich aplikace pfinesla uzitek
jak zdkaznikim, tak i provozovatellm sluzeb, od téch nejmensich az po velké
organizace.

Podle tohoto standardu je mozné certifikovat ubytovaci zafizeni, restaurace, kempy a
chatové osady, lanovky a skiarealy, turistickd informacni centra, muzea, galerie,
dalni¢ni odpocivadla, atrakce, organizace destinacniho managementu i dalsi subjekty,
které poskytuji sluzby v cestovnim ruchu.

Je moiné, 7e o vybudovani systému Fizeni kvality dle Standardu CSKS a o certifikaci
podle tohoto Standardu budou usilovat i poskytovatelé sluzeb mimo oblast
cestovniho ruchu. | vtakovém pfipadé lze standard vyuzit, a pokud dany subjekt
prijme pfistup ke kvalité, popsany v kapitole Metodika, a splni pozadavky standardu
v kapitole PoZadavky, m(izZe byt certifikovan.
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2 Terminy a definice

Pro ucely tohoto standardu plati ndsledujici terminy a definice. Tam, kde to bylo
mozné, byly prevzaty definice z normy CSN EN 1SO 9000%, upravené z hlediska lepsi
srozumitelnosti pro potfeby tohoto standardu.

Botel

Centrum pro
Skoleni a
regionalni
koordinaci

Certifikacni
misto

Cilova
skupina
zakazniku

Hlas
zakaznika

Hodnotitelské

centrum

Hotel

Hotel garni

Je ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, ¢leni se
do Ctyr trid.

Centrum pro Skoleni a regiondlni koordinaci fidi tym regiondlnich
koordinatord a Skoliteld. S jejich pomoci bude organizovat skoleni
trenérd kvality 1. a Il. stupné CSKS a Uspé$nym absolventtim predavat
osvédceni.

CertifikaCni misto sdruzuje Specializované pracovisté v ramci
organizacni struktury MMR, Radu pro kvalitu a certifikaci a
Hodnotitelské centrum.

Cilova skupina zakaznik(i je jedna nebo vice skupin zdkaznik(, na
které se organizace zaméfi na zakladé své vize a na zakladé
prizkumu ocekavani zakaznikd. Takovymi cilovymi skupinami mohou
byt napf. rodiny s détmi, seniofi, cyklisti nebo obchodni cestujici aj.

Vyslovené i nevyslovené pozadavky a potreby zdkaznika

Hodnotitelské centrum zabezpeduje posuzovani shody podle
podkladd, dodanych organizacemi, se Standardem CSKS v prvnim i
druhém stupni.

Je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych
(zejména stravovaci), ¢leni se do péti tfid.

Je ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani pfechodného ubytovani a ma vybaveni jen pro omezeny
rozsah stravovani (nejméné snidané), ¢leni se do ctyr trid.

' ¢SN EN 1SO 9000:2006 Systém managementu kvality — Zaklady, zasady a slovnik (Ceska technicka norma ics

01.040.03, 03.120.10)
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Kemp,
chatova
osada

Kroky
procesu

Management

kvality

Motel

Mystery
shopping

Neustalé
zlepSovani

Ocekavana
kvalita

Odborna
zpusobilost

Opatieni

Organizace

Je ubytovaci zafizeni pro prechodné ubytovani ve vlastnim zafizeni
hostli (stan, obytny ptivés, obytny automobil apod.) nebo v
ubytovacich objektech provozovatele (chaty, mobilni domy,
vybavené stany, nebo karavany, doplnkové i pokoje) nebo jejich
samostatné pronajimanych castech. Kemp, nebo chatova osada
zaroven nabizi odpovidajici zdzemi aredlu jako je recepce a sanitarni
zatizeni a sportovni zdzemi. Vlastni aredl je zasazen do venkovniho
prostiedi v pfimém kontaktu s pfirodou. Cleni se do péti t¥id.

Dil¢i jednotky, Cinnosti, z kterych se sklada proces

Koordinované cCinnosti pro vedeni a fizeni organizace s ohledem na
kvalitu. Management kvality obecné zahrnuje stanoveni politiky
kvality acild kvality, planovani kvality, fizeni kvality, prokazovani
kvality a zlepSovani kvality.

Je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici
prechodné ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy,
Cleni se do Ctyf tfid, zafizeni se nachdzi v blizkosti pozemnich
komunikaci s moznosti parkovani, recepce a restaurace mulze byt
mimo ubytovaci ¢ast.

Vyuziti utajeného zakaznika k hodnoceni kvality poskytované sluzby.
Pouziva se predevsim k hodnoceni ,,mékkych” dovednosti a odborné
kompetence personalu, pribéhu procesu nebo dodrZovani
standard(. Tato Setfeni musi probihat vsouladu se smérnicemi
ESOMAR. Protoze poskytovatel sluzby nevi, Ze je monitorovan, nesmi
byt vysledkl vyuZito k hodnoceni jednotlivych pracovnika.

Opakujici se Cinnosti, které jsou provadény proto, aby se neustale
zvySovala schopnost plnit stanovené pozadavky.

Je uUroven kvality, kterou ocekava zakaznik na zakladé predchozich
zkusenosti, marketingové komunikace a slibi danych organizaci.

Prokdzana schopnost aplikovat znalosti a dovednosti pfislusnou
osobou.

Je to planovand ¢innost, provddénd za ucelem dosazeni

pozadovaného vysledku.

Pro potfebu tohoto standardu se organizaci rozumi ten, kdo
poskytuje sluzbu
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Organizace
nejmensi
velikosti

Pension

Plan opatieni

Pocet
pracovnikd

Proces

Prezkoumani

Rada pro
kvalitu a
certifikaci

Skupinovy
trenér kvality

Organizaci nejmensi velikosti se rozumi podnik, jehoZz pocet

pracovnikd neni vyssi nez 3 a to ani v sezéné.

Je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty,
s omezenym rozsahem spolecenskych a doplriikovych sluzeb (absence
restaurace), ¢leni se do Ctyr trid

Je to soubor opatfeni, planovanych zpravidla na jeden rok a
zaznamenanych do formulare v Pfiloze €. 4 tohoto standardu.

Pocet pracovnikd zahrnuje vSechny pracovniky pracujici na plny
uvazek. Docasni pracovnici (sezénni, docasni a smluvni pracovnici) a
pracovnici na c¢aste¢ny Uvazek maji byt do tohoto poctu rovnéz
zahrnuti.

Soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné plsobicich ¢innosti,
které preménuji vstupy na vystupy

Cinnost, kterd se provadi proto, aby se zjistilo, zda predmét
prezkoumani je pfiméreny, vhodny a dostatecné efektivni k tomu, aby
dosahoval stanovenych cilU.

Rada pro kvalitu a certifikaci je sloZzena ze zastupcl profesnich sdruzeni,
odbornikd z oblasti managementu kvality a zastupcG MMR. Rada na
zakladé podnétl z ostatnich pracovist projednava zmény v pozadavcich
Standardu CSKS a v hodnoticich kritériich. Rada dale posuzuje navrhy na
odebrani certifikatu, vydané specializovanym pracovisttm MMR a
funguje jako odvolaci misto pro organizace v pfipadé stiznosti na
Hodnotitelské centrum nebo Centrum Skoleni a regionalni koordinaci.

Skupinovy trenér kvality je trenér kvality vy3koleny v CSKS, muze
koucovat organizaci, ve které je sam zaméstnancem/vlastnikem a dale
az 3 organizace nejmensi velikosti (viz definice), pfip. miZe o takové
organizace pecovat a dovést je a7 k udéleni certifikatu CSKS.

Skupinovy trenér zpracovava spolu s organizaci, kterou koucuje nebo o
kterou pecuje, podklady potfebné pro CSKS. Organizace mu tim
umoznuje nahled do podnikovych procesu.

Skupinovy trenér neni ve své oblasti plisobeni regionalné omezen.

Skupinovy trenér neni vlastnikem nebo zaméstnancem agentur, které
organizacim nejmensi velikosti nabizeji péci a poradenstvi za Ucelem
dosazeni zisku. Velikost organizace, kterou skupinovy trenér vlastni
nebo ve které je zaméstnan, nehraje roli.
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Standard
CsKS

Standard
poskytované
sluzby

Stiznost

Stredisko
zimnich
sportu

Technické
predpoklady
kvality

Trenér kvality
I. stupné
CSKS

Trenér kvality
Il. stupné
CSKS

Standard CSKS je nedilnou sou&asti Ceského systému kvality sluzeb
(CSKS) a tvofi jeho metodickou ¢ast. Standard CSKS vydava
Ministerstvo pro mistni rozvoj

Standard urcuje, jak se ma dana sluzba zakaznikovi poskytnout. MUze
mit podobu postupu, kontrolniho seznamu, obrazkové predlohy,
videa apod. Standard muze urcovat napftiklad zplsob pfijeti hosta na
recepci hotelu, nebo zplsob pomoci hendikepovanym osobam pfi
prohlidce galerie.

StiZznosti se rozumi v kontextu tohoto standardu jakakoliv negativni
pfipominka nebo komentar k poskytované sluzbé. Milze byt
vyjadifena rlznymi formami, napf. pisemné, elektronickou cestou,
nebo i Ustné. Reklamace podle platné legislativy je rovnéz v tomto
standardu automaticky povazovana za stiznost

Je lyZarska oblast vytvorend za uUcelem provozovani zimnich sportd,
vybavend dopravnimi zafizenimi, sjezdovymi tratémi, lyZarskymi
cestami a ostatnimi specifickymi tratémi, ve které mize ndvstévnik
na lyzich (¢i jinych sportovnich pomulckach) pohodIné navstivit
veskeré sjezdové traté na spolecnou jizdenku nebo ve které jsou
splnény soucasné nasledujici podminky:

1. jednotliva dopravni zafizeni stfediska jsou dostupna
(propojena) skibusem (nebo spojovacimi lyzarskymi cestami)
vramci katastru jedné obce a jsou od sebe vzdalena
maximalné 2km,

2. stredisko ma jeden ndzev, spole¢nou jizdenku, spolecnou
propagaci, spole¢nou mapu.

Technické predpoklady kvality jsou kritéria stanovend profesnimi
asociacemi. Pro vybrané sektory jsou kvalifikacnim predpokladem
pro vstup do systému CSKS.

Trenér kvality I. stupné CSKS je osoba, kterd Uspéiné absolvovala
predepsané Skoleni poradané MMR a ziskala certifikat Trenér I.
stupné CSKS.

Trenér kvality II. stupné CSKS je osoba, kterd Uspé&iné absolvovala
predepsané sSkoleni porddané MMR a ziskala certifikdt Trenér kvality
Il. stupné CSKS.
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Turistické
informacni
centrum (TIC)

Vize

Vnimana
kvalita

Zakaznik

Turistické informacni centrum je verejné pristupné a viditelné
oznacené Ucelové zarfizeni poskytujici objektivni a ovérené informace
o turistickych cilech, sluzbach cestovniho ruchu, kulturni nabidce a
volnocasovych aktivitdch v oblasti svého plsobeni (obec, mésto,
region, stat). TIC muazZe pti vykonu své Cinnosti nabizet rovnéz dalsi
sluzby souvisejici s cestovnim ruchem (napt. plsobit jako cestovni
agentura vrozsahu § 3 odst. 3 zakona ¢. 159/99 Sb.), pokud jsou
poskytovany v souladu s platnymi pravnimi predpisy a jestlize
nenarusi komplexnost, objektivitu a kvalitu poskytovanych informaci.

Vize organizace pro potfebu Standardu CSKS predstavuje jasnou a
motivujici vyzvu vedeni k poskytovani takovych sluzeb, které
organizace inzeruje svym zdkaznikim. Musi byt jasné pochopitelna
vsem pracovnikim a ve shodé se zavazky/cili, které si organizace
stanovuje. Jednim z téchto cild musi byt i zavazek k pInéni Standardu
CSKS.

Je Uroven kvality, kterou zdkaznik prisoudil jiz poskytnuté sluzbé.

Prijemce sluzby
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3 Metodika

Standard CSKS vychazi ze zdkladniho konceptu SERVQUAL?
a ServiceQualitatDeutschland?, ktery je na stejném modelu rovné? zalozen.

Pristup ke kvalité v modelu SERVQUAL vychdzi ze zakladniho poznatku, ktery vyplyva
z mnoha vyzkum( a je potvrzen praxi: zakaznik pfijima sluzbu s uréitym ocekdvanim.
Dodanou sluzbu potom posuzuje podle svého prozitku, svého vnimani. Zjednodusené
Ilze model SERVQUAL popsat nasledujicim obrazkem:

Model SERVQUAL:

POHLED ZAKAZNIKA POHLED POSKYTOVATELE SLUZBY
POZADOVANA CiLOVA KVALITA

- E - KVALITA E— - =
P =

<2 9

o= < =

— O ﬁ ﬂ e)
L

>£ 4 B B ’ > \M

N 9 VNIMANA DODANA KVALITA SIS

» - KVALITA <

PoZadovana kvalita je ta, kterou zdkaznik ocekava, Ze vramci sluzby obdrZi od
dodavatele sluzby. Poskytovatel sluzby se pravé tuto sluzbu snazi poskytnout. K tomu,
aby poskytl pravé takovou sluzbu, jakou zakaznik ocekdva, mlze pouzit jednoduché
prizkumy, ale i svou intuici. Takovou kvalitu si pak stanovi jako cilovou kvalitu.
Skutecné doddvand kvalita mlzZe byt ovSem jind a rozdil mezi cilovou a skutecné
dodavanou kvalitou je méfitkem vykonnosti organizace, tj. schopnosti poskytovatele
sluzby sluzbu v pozadované kvalité dodat. Zakaznik vnima skute¢né doddvanou
kvalitu a porovnava ji se svym ocekdavanim, vnimanim. Rozdil, mezi tim, jakou kvalitu
obdrzel a tim, jakou kvalitu ocekdval, je méritkem jeho spokojenosti. Budou-li tedy
ocekdvani nizka, bude i (technicky vzato) malo hodnotnd sluzba vnimdna jako kvalitni.
Aby poskytovatel sluzby dokazal v€as reagovat na pozadavky svych zakaznikd, zjistuje
si, jak je zakaznik spokojen (zjistovani spokojenosti) i jak se mu dafi plnit to, co si sam
stanovil (ovérovani vykonnosti).

’Zeithaml, Parasuraman & Berry, "Delivering Quality Service; Balancing Customer Perceptions and
Expectations," Free Press, 1990
*ServiceQualititDeutschland, licence k pouzivani standardu vlastnénd Ministerstvem pro mistni rozvoj,CR
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Zatimco ocekdvanou sluzbu vytvari predchozi zkusenosti, informace z propagacnich
materiali, médii, internetu ¢i od zndmych, kvalitu vnimanou ovliviiuje poskytovatel
sluzby.

Zakaznik si pritom vSima péti aspekt(:
- Hmatatelné aspekty, je to, co zdkaznik vidi a s ¢im pfichdazi do styku napf.
propagacni materialy, vybaveni provozovny, obleceni zaméstnancd.

- Spolehlivost znamen3, Ze sluzba je poskytnuta spravné a presné dle zadani.
Poskytovatel sluzby musi vidy dodrzet své sliby.

- Ochota znamen3, Ze poskytovatel pomaha ochotné a rychle. Zakaznik musi mit
vzdy pocit, Ze je vitan.

- Davéryhodnost je schopnost vzbudit divéru a spokojenost svym
vystupovanim a znalostmi

- Empatie, pozornost a individudIni ptistup k zdkaznikiim. Poskytovatel sluzby
peclivé nasloucha svym zdkaznik(im, aby porozumél jejich potfebdam a
ocCekavanim.
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4 Pozadavky, Stupen | Standardu CSKS

4.1 VsSeobecné pozadavky

4.1.1 Vize organizace
Organizace musi stanovit vizi, ktera bude ve shodé s definici vize uvedené v tomto
standardu. Tato vize musi

- odpovidat zamérim organizace,

- obsahovat zavazek k plnéni Standardu CSKS,

- byt v organizaci sdilena vSemi zaméstnanci,

- byt prezkoumavana z hlediska jeji aktualnosti.

Vedeni organizace musi vizi podepsat a musi s ni byt prokazatelné seznameni vsichni
zameéstnanci.

4.1.2 Zavazek kvality pracovniku

Pracovnici organizace, nebo pracovni tym, kterého se plnéni CSKS tykd, se musi svym
podpisem zavazat k aktivni podpore CSKS.

Pracovnici musi znat zasady, podle kterych se fidi jejich organizace orientovana na
kvalitu a musi védét, jaké zavazky, vcetné konkrétnich ukol(, tim na sebe vuci
zdkaznikm berou. Zavazek kvality musi byt kazdy rok pfezkouman.

4.1.3 Trenér kvality I. stupné CSKS

Organizace musi jmenovat jednoho zaméstnance s odbornymi kompetencemi -
Trenéra kvality I. stupné CSKS. Trenér kvality musi byt v organizaci trvale zamé&stnan.
V ptipadé odchodu trenéra kvality z organizace musi byt do 6 mésicl na jeho misto
jmenovan jiny pracovnik organizace, ktery splni pozadavky na trenéra kvality I. stupné
CSKS. Pokud organizace nemd 7adné stalé vlastni zaméstnance, mize funkci trenéra
kvality I. stupné €SKS vykondavat skupinovy trenér®.

* Viz kapitola 2, Terminy a definice
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4.1.4 Technické predpoklady kvality vybranych sektort cestovniho ruchu
Organizace, pro které jsou stanoveny technické predpoklady kvality, musi v ramci
plnéni pozadavkd CSKS splfiovat i tyto sektorové predpoklady. PoZzadavek se tyka
téchto sektorl:

e Sektor Hotelnictvi (kategorie ubytovaciho zafizeni — Hotel, hotel garni, motel,
botel a penzion — Oficialni jednotnd klasifikace ubytovacich zafizeni -
organizace se musi prokazat platnym certifikditem 0JKUZ CR vydané Asociaci
hotel( a restauraci CR

e Sektor kempl a chatovych osad (kategorie kemp, chatova osada) - organizace
se musi prokdzat platnym certifikdtem kategorizace vydané Asociaci kempt CR

e Sektor sluZzeb lanovek a skiaredll - organizace se musi prokazat platnym
certifikdtem klasifikace vydané Asociaci lanové dopravy

e Sektor turistickych informacnich center (kategorie Turistické informacni
centrum) - organizace se musi prokdzat platnym certifikdtem klasifikace
vydané A.T.I.C. CR ve spolupraci s CCCR — CzechTourism.

Aktudlini verze Technickych predpoklad( kvality jsou k disposici na www strance CSKS

wWww.csks.cz .

4.2 Zasady péce o kvalitu

Organizace musi pro kazdou zasadu uvedenou v 4.2.1 az 4.2.5 tohoto standardu
vybrat alesponl jedno téma z uvedenych pfiklad( v pfiloze €. 1, ke kterému napise
pldn opatreni ve shodé s pozadavkem 4.4 tohoto Standardu.

4.2.1 Poznani potreb zakaznika

Vedeni organizace musi systematicky zjistovat, jaka jsou ocekavani zakaznikd a jaka je
jejich spokojenost. Znalost ocCekdvani zdkaznik(l je zadkladnim predpokladem pro
pldnovani a poskytovani kvalitnich sluzeb. Znalost spokojenosti je dllezita pro fizeni
procesu poskytovani sluzby a je ukazatelem Uspésnosti péce o kvalitu.

4.2.2 Standardy poskytovanych sluzeb

Tam, kde je to vhodné, musi organizace zpracovat standardy poskytovani sluzeb.
Cilem standardl je poskytnout zakaznikovi sluzbu, ktera odpovida jeho ocekdvanim
bez ohledu na to, ktery pracovnik sluzbu poskytuje.

Standardy mohou mit podobu dokumentovanych postupll, kontrolnich seznamd,
obrazkovych predloh, videi apod. Standardy musi:

. byt méfitelné

. vychdzet z o¢ekdvani zakaznikd
. odpovidat vizi organizace

J byt realizovatelné
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. byt formulovany srozumitelné a jednoznacné

4.2.3 Odbornost a Skoleni lidi

Organizace musi zajistit, aby pracovnici, ovliviujici kvalitu poskytované sluzby, byli
kompetentni na zdkladé vzdélani, vycviku, dovednosti a zkuSenosti.

Tam, kde je to vhodné, musi organizace poskytovat svym pracovnikim Skoleni
a vycvik.

4.2.4 Komunikace

Organizace musi zajistit, aby komunikace vic&i zdkaznik(m, pracovnikim i dalSim
zuc¢astnénym strandm podporovala vizi a pfispivala k neustdlému zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb.

4.2.4.1 Vnéjsi komunikace
Ocekdvani, ktera vyvolava organizace prostfednictvim vnéjsi komunikace, musi byt
vzdy naplnéna.
Komunikace mUze probihat napt. pomoci:
e tiSténé reklamy

® prezentace nainternetu
® Ustnim pfislibem pracovnikt
e dosavadnim poskytovanim sluzeb nebo

e jinych komunikac¢nich kanald.

4.2.4.2 Interni komunikace:

Organizace musi zajistit, aby pracovnici znali o¢ekdvani zakaznikl a aby znali pfisliby,
které jim organizace dala, v€etné propagacnich materidlQ, prezentaci slevovych akci
a podobné.

4.2.5 Aktivni prace se stiznostmi a pripominkami
Organizace si musi osvojit aktivni zplsob prace se stiznostmi a pripominkami
zakaznikd. Ten zahrnuje:

e Uvédomeéni si vyznamu stiznosti

Hleddni cest, jak usnadnit zdkaznikim poskytovani zpétné vazby

Proskoleni pracovnik(, ktefi pfijimaji Ustni stiznosti a pfipominky

® Zpracovani postupu pro vyfizovani stiznosti a pfipominek

Pravidelné vyhodnoceni a analyza stiznosti a pfipominek
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4.3 Procesy sluzby

4.3.1 Vseobecné pozadavky

Organizace do celkového poctu 15 pracovnikl (véetné) musi urcit alespon jeden
proces, ktery bude splhovat kritéria uvedena v ¢l. 4.3.2 tohoto standardu.
Organizace, kterd mad vice nez 15 pracovnikd, musi urcit alespon dva procesy, které
budou spliovat kritéria uvedena v ¢l. 4.3.2 tohoto standardu.

Alespon jeden proces v organizaci se musi tykat pfimého kontaktu se zakaznikem.

4.3.2 Popis procesi
Kazdy proces, ktery organizace urci, musi mit nejméné 4 a nejvice 8 krokd.
Kazdy krok procesu musi obsahovat:
a) nazev kroku procesu,
b) ocekavani zakaznika,
c) popis soucasného stavu,
d) pozadovany cilovy stav,
e) opatreni, kterd se musi prijmout, aby cilovy stav byl dosazen (pouze v pfipadé,
Ze se pozadovany cilovy stav lisi od stavu soucasného)
f) priorita, jakou tento krok procesu ma ve srovnani s ostatnimi kroky procesu.

Ke kazdému procesu musi byt pfijato alespon 1 opatreni.

Pro vypracovani procesu a popisu jeho krokl musi organizace pouzit formulare
z Priloh €. 2 Popis procesu a €. 3 Kroky procesu tohoto standardu.
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4.4 Plan opatreni
Organizace musi vypracovat na kazdy rok plan opatfeni, ve kterém budou shrnuta
opatfeni uvedend v popisu procesu (procesl) sluzby (minimdlné 1 opatfeni, viz
pozadavek 4.3) a zdsad péce o zakaznika (minimalné 5 opatfeni, viz kap. 4.2).
Plan opatreni tedy musi obsahovat alespon 6 opatfeni pro prvni rok, pricemz
jednotliva opatreni budou obsahovat

a) nazev opatfreni,

b) cil opatreni,

c) zpuUsob realizace opatfeni,

d) osobu odpovédnou za realizaci opatreni,

e) atermin, do kdy ma byt opatreni realizovano.

Alespon jedno z pfijatych opatrfeni se musi tykat prfimého kontaktu se zakazniky a
zakaznici musi toto opatreni bezprostfedné pocitit.

Pro tvorbu a vyhodnoceni planu opatfeni musi organizace pouzit formular z Pfilohy
¢. 4 Plan opatreni, tohoto Standardu.

Plan opatreni musi byt minimalné jednou ro¢né vyhodnocen. U opatteni, kterd nebyla
splnéna nebo byla splnéna jen ¢astec¢né, musi byt uvedeno zdlvodnéni a v ptipadé
jejich smysluplnosti, mohou byt pfevedena na pristi obdobi.
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5 Pozadavky, Stupen Il Standardu CSKS

5.1 VSeobecné pozZzadavky

Organizace, ktera usiluje o ziskani CSKS stuperi II, musi i naddle splfiovat viechny
pozadavky stupné I.

5.2 Obnoveni vize

Organizace musi prezkoumat vizi stanovenou v ramci plnéni stupné I. z pohledu jeji
aktudlnosti.

5.3 Zavazek kvality

Zaméstnanci organizace, nebo pracovni tym, kterého se plnéni CSKS stupen Il tyka, se
musi svym podpisem zavazat k aktivni podpore CSKS.

Zaméstnanci musi zndat zasady, podle kterych se fidi jejich organizace orientovana na
kvalitu a musi védét, jaké zdvazky, vcéetné konkrétnich ukoll, tim na sebe vUdi
zakaznikim berou a jakd méreni se v ramci zabezpecovani kvality v organizaci provadi
a s jakym vysledkem

5.4 Trenér kvality II. stupné CSKS

Organizace musi jmenovat jednoho zaméstnance s odbornou zpusobilosti Trenér
kvality Il. stupné CSKS.

5.5 Meéreni kvality sluzeb

5.5.1 Dotazovani zakaznika

Organizace musi provést prazkum spokojenosti zakaznikl pomoci dotaznikd
SERVQUAL, vydanych certifikacnim mistem. Minimalni pocet navracenych dotaznik(
je 30 pro kazdou cilovou skupinu zakaznik(.

Prizkum spokojenosti zakaznikl se musi provadét minimalné jedenkrat za tfi roky.

5.5.2 Dotazovani vedoucich pracovniki

Organizace musi provést prlizkum ndzor( vedoucich pracovniki pomoci dotaznik(
SERVQUAL, vydanych certifikaénim mistem, jejichz otazky koresponduji s otazkami
pro zakazniky. V ramci tohoto Setfeni musi byt osloveni vSichni vedouci pracovnici,
majitelé ¢&i zfizovatelé, ktefi se podileji na pInéni II. stupné CSKS.

Prizkum nazor( vedoucich pracovnikd se musi provadét minimdlné jedenkrat za tfi
roky.

5.5.3 Mystery shopping
Organizace musi v ramci pfihlageni se k plnéni Stupné Il CSKS pozadat certifikaéni
misto o provedeni mystery shoppingu.
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5.6 Plan opatreni

Organizace musi doplnit Plan opat¥eni vyplyvajici z pozadavk( Stupné | CSKS o dalsi
opatreni, ktera budou reagovat na Zpravu certifikacniho mista (vysledky mystery
shoppingu a vystupy zdotaznikl). Format planu opatfeni musi byt ve shodé
s pozadavkem 4.4 tohoto standardu.

Plan opatfeni musi byt minimalné jedenkrat roéné vyhodnocen a musi byt pfijata
nova opatreni, kterd budou reagovat na aktudlni skutec¢nosti v organizaci.
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6 Cesta k certifikatu

6.1 Ziskani certifikatu Stupen I CSKS

Cesta k certifikatu Stupeni | CSKS
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6.1.1 VSeobecné podminky

a) Organizace splnila vesdkeré pozadavky Standardu Stupné | CSKS, kap. 4 tohoto
Standardu.

b) Organizace zasle certifikaCnimu mistu vyplnény a podepsany formular Zadosti o
certifikaci na Stupen | CSKS,

c) Certifikaéni misto zasle organizaci smlouvu o programu Stupné | CSKS a organizace
ji po podepsani zasle zpét. Tato smlouva upravuje vSechna prava a povinnosti
obou smluvnich stran.

d) Organizace zasle elektronicky certifikaénimu mistu vSechny vyplnéné formulare,
které vyplyvaji z pozadavku ¢l. 4.3 a 4.4 tohoto Standardu. Jsou to:

- Popis procesu (Ptiloha €. 2)
- Kroky procesu (Priloha €. 3)
- Plan opatreni (Priloha €. 4)
e) Organizace zasle certifikacnimu mistu

- podepsanou vizi a tymovy zavazek ve shodé s pozadavky 4.1.1 a 4.1.2
tohoto Standardu,

- informace o organizaci, jako jsou napf. letdky a dale interni materialy
(pokud jsou k dispozici), na jejichz zakladé bude moci certifika¢ni misto
Iépe posoudit, zda pfijata opatfeni jsou vhodna a prfimérena.

- doklad o splnéni technického predpokladu kvality sluzeb s uvedenou
dobou platnosti, pokud se organizace technicky predpoklad tyka (viz
pozadavek 4.1.4).

Nelplné nebo Spatné vyplnéné podklady musi byt doplnény, pfip. opraveny béhem
tfi mésicl. Nebude-li tato Ihlta dodrZzena, musi byt podana nova Zadost.
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Zvlastni organizacni formy organizaci:

a)

b)

Organizace, které maji vice samostatnych provozoven: Pro kazdou provozovnu,
pfip. obchodni misto je potfeba uUplna zadost. Obsahové by se zadost méla
zameérovat na mistni zvlastnosti prislusné provozovny (pobocky). V kazdé
provozovné musi byt jako Trenér kvality I. stupné CSKS vyskolen jeden pracovnik.
Spolu s hlavni provozovnou lze certifikat udélit pouze odlou¢enym pracovistim
s maximalné tfemi pracovniky, ktera jsou Ffizena z hlavni provozovny. K hlavni
provozovné mulzZe byt pfifazeno nejvice 5 odloucenych pracovist. Pokud
odlouéena pracoviité nemaji svého vlastniho Trenéra kvality I. stupné CSKS, je za
péci o né odpovédny Trenér kvality I. stupné CSKS z hlavni provozovny. Platnost
certifikdtu pro Stuperi | CSKS odlou¢eného pracoviité je vazana na platnost
certifikdtu hlavni provozovny.

O organizace nejmensi velikosti mGze pecovat ,skupinovy trenér” (viz kapitola 2,
Terminy a definice).

6.1.2 Zadost o certifikaci

Zadost o ziskani certifikatu CSKS podavé organizace u certifikaéniho mista:
Ministerstvo pro mistni rozvoj, Staroméstské nam. 932/6, 100 00 Praha 1

6.1.3 Udrzovani certifikatu Stupné I CSKS

a)

Prvni aktualizace
o Do 12 mésich od udéleni certifikdtu, nejdrive vSsak po 10 mésicich, musi
organizace vyhodnotit plan opatfeni z minulého roku. V planu opatfeni
musi byt uvedeno, na kolik % byla jednotliva opatreni splnéna, u téch,
kterd byla splnéna jen ¢astecné nebo vibec, uvést divody.

o Organizace musi vypracovat novy plan opatfeni, ktery bude splfiovat
poZzadavky 4.4 tohoto Standardu, s jejichZ realizaci se pocitd na dalsi
obdobi. Pfijatych opatfeni musi byt minimdlné 6 a alespon jedno z nich
se musi tykat bezprostfedniho kontaktu se zdkaznikem a zdkaznik ho
musi pocitit. Do novych opatfeni mohou byt zarazena i ta, ktera nebyla
v pfedchozim obdobi splnéna vibec nebo jen c¢dstecné, pokud jsou
i nadale smysluplna

o Organizace musi zaslat prezkoumany tymovy zavazek kvality

o Organizace musi prezkoumat, zda i nadale spliuje pozadavek 4.3.1.
pfijmout k tomu pfislusna opatreni. (pocet pracovnikd vs pocet proces()

o Organizace musi zaslat doklad, Ze nadale plni technicky predpoklad
kvality sluzeb, pokud se organizace technicky predpoklad tyka
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o Pokud stavajici procesy byly aktualizovdany nebo nahrazeny novymi,
musi byt zaslany vyplnéné formulare ptilohy €. 2 a 3.

b) Druha aktualizace

Do 24 mésicl od udéleni certifikatu, nejdrive viak po 22 mésicich, pouZije organizace

stejny postup aktualizace jako pfi prvni aktualizaci.

6.1.4 Obnova platnosti certifikatu Stupné I CSKS

Pfed uplynutim doby platnosti certifikdtu CSKS pozadd organizace o obnovu platnosti
certifikatu na dalsi trileté obdobi.
PFi obnové platnosti certifikdtu CSKS, musi organizace:

a) Organizace zasle certifikacnimu mistu

Pfezkoumanou vizi
Organizace musi prezkoumat vizi na dalsi trileté obdobi zpohledu jeji
aktualnosti.

Obnoveny zavazek kvality pracovnika
Pracovnici organizace musi obnovit sv(ij zavazek ke kvalité. Zavazek kvality musi
byt podepsan.

Informace o organizaci

informace o organizaci, jako jsou napf. letaky a dale interni materidly (pokud
jsou k dispozici)., na jejichz zakladé bude moci certifika¢ni misto |épe posoudit,
zda pfrijata opatreni jsou vhodnd a pfimérena.

b) Organizace zasle elektronicky certifikaénimu mistu vSechny vyplnéné formulare,

které vyplyvaji z pozadavku ¢l. 4.3 a 4.4tohoto Standardu:

Procesy

Pfi obnové platnosti certifikatu neni nutné vytvaret nové procesy, pokud
stavajici procesy jsou nadale platné. Pokud stavajici procesy byly aktualizovany
nebo nahrazeny novymi, musi byt zaslany. K Zadosti o obnoveni certifikace se
mohou pfiloZit i nové zpracované procesy nad ramec povinnych pozadavka.
Pokud toto organizace udéld, bere to certifikacni misto na védomi jako
pozitivni informaci.
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¢ Plan opatieni
Organizace musi vyhodnotit plan opatfeni z minulého roku. V planu opatreni
musi byt uvedeno, na kolik % byla jednotliva opatfeni splnéna, u téch, ktera
byla splnéna jen ¢astecné nebo vibec, uvést divody.

Organizace musi vypracovat novy plan opatfeni, ktery bude splhovat
pozadavky 4.4 tohoto Standardu, s jejichZ realizaci se pocitd na dalsi obdobi.
Pfijatych opatfeni musi byt minimalné 6 a alespon jedno z nich se musi tykat
bezprostfedniho kontaktu se zakaznikem a zakaznik ho musi pocitit. Do novych
opatreni mohou byt zarazena i ta, ktera nebyla v pfedchozim obdobi splnéna
vlbec nebo jen ¢astecné, pokud jsou i naddle smysluplna

Prodlouzeni certifikatu lze vzdy po tfech letech opakovat.

Proces obnovy platnosti certifikdtu je potfeba zapocCit v predstihu tak, aby bylo
rozhodnuto o obnoveni platnosti certifikdtu drive, nez skonéi platnost stdvajiciho
certifikatu.
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6.1.5 Podminky platnosti certifikatu Stupné I CSKS

a) Certifikat Stupné | CSKS se udéluje na 3 roky od data udéleni certifikatu.

b) Pred uplynutim t¥i let Ize u certifika¢niho mista podat Zadost o obnoveni platnosti
certifikatu.

c) Platnost certifikatu Stupné | CSKS zanika v téchto pfipadech:

- Pokud trenér kvality Stupné | CSKS, plisobici v organizaci sv@j pracovni
pomeér v organizaci ukonc¢i a do Sesti mésicll neni zaméstnan nebo
proskolen novy trenér kvality.

- Organizace nezasle novy pldn opatieni podle podminek uvedenych v 4.4
tohoto Standardu.

- Pokud organizace naddle neplni poZadavky 4 tohoto Standardu

- Pokud zakaznici na organizaci podaiji stiznost u certifikacniho mista,
provede certifikani misto pfezkoumadni a rozhodne.

- Organizace prestala plnit technicky standard kvality pro oborovy sektor,
ktery se ji tyka.

Nova Zadost mlze byt podana nejdfive jeden rok po odnéti certifikatu.
Rozhodnuti o odnéti certifikdtu CSKS je v pravomoci Rady pro kvalitu a
certifikaci.

d) Certifikat CSKS a oznaéeni provozovny z(stavaji ve vlastnictvi certifikaéniho mista.

Pokud jiz predpoklady pro drzeni certifikatu nejsou splnény, musi byt certifikat
spolu s oznaenim provozovny vracen. Pravo na pouzivani certifikatu CSKS pro
reklamni Ucely zanika jeho odnétim.

6.1.6 Prechod od Stupné I na Stupern II CSKS

Pfechod na Stupen Il je moiny nejdfive po Sesti mésicich od udéleni certifikatu
Stupné I.

Zadost o certifikaci podle stupné Il musi byt certifikaénimu mistu podana v souladu
s kap. 5 tohoto Standardu.

Vzhledem ktomu, 7e pfechod na Stuperi Il CSKS vyzaduje splnéni fady casové
narocnych ukoll, doporucuje se se zahdjenim procesu zacit nejpozdéji 6 mésicl pred
ukoné&enim doby platnosti stavajiciho certifikatu Stupné | CSKS.
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6.2 Ziskani certifikatu Stupen II CSKS

Cesta k certifikatu Stuperi Il CSKS
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6.2.1 VSeobecné podminky
a) Organizace musi byt drZitelem certifikatu Stupné | CSKS alespori $est mésic(

a ddle splnila vedkeré pozadavky Stupné Il CSKS, kap. 5 tohoto Standardu.
b) Organizace zasle certifikacnimu mistu:
- vyplnény a podepsany formular z4adosti o certifikaci Stupné Il CSKS,

- podepsanou prezkoumanou vizi a tymovy zdvazek ve shodé s pozadavky
5.2 a 5.3 tohoto Standardu,

- doklad o splnéni technického predpokladu kvality sluzeb, pokud se
organizace technicky predpoklad tyka.

- seznam cilovych skupin zdkaznik(, u kterych bude provedeno
dotazovani v souladu €. 5.5.1.

- informace o organizaci, jako jsou napft. letdky a ddle interni materidly
(pokud jsou k dispozici)., na jejichz zakladé bude moci certifika¢ni misto
Iépe posoudit, zda pfijata opatfeni jsou vhodna a pfimérena.

c) Organizace zasle elektronicky certifikacnimu mistu vyhodnoceny posledni Plan
opatreni, ktery vyplyva z pozadavku 4.4 tohoto Standardu.

d) Certifikaéni misto zale organizaci smlouvu o programu Stupné Il CSKS a
organizace ji po podepsani zasle zpét. Tato smlouva upravuje prava a
povinnosti obou smluvnich stran.

e) Certifikacni misto zasle organizaci dotazniky pro dotazovani zdkaznik( v kazdé
cilové skupiné (viz pozadavek 5.5.1.) a dotaznik pro dotazovani vedoucich
pracovnikd (viz poZzadavek 5.5.2)

f) Certifikacni misto zajisti provedeni mystery shoppingu v ¢asovém rozmezi
dohodnutém s organizaci.

g) Organizace posle vyplnéné dotazniky certifikacnimu mistu.

h) Certifikacni misto vypracuje a zasle elektronicky Zpravu, ktera bude obsahovat
vysledky provedeného mystery shoppingu a vyhodnoceni zaslanych dotaznikd
podle metodiky SERVQUAL.
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Organizace vypracuje na zdkladé Zprdvy Plan opatieni ve shodé s pozadavkem
5.7 tohoto Standardu a zasle jej elektronicky certifikacnimu mistu.

CertifikaCni misto provede posouzeni zaslanych Plan( opatfeni, zhodnoti, zda
pfiméFené reaguji na Zpravu a rozhodne o udéleni certifikatu Stupné Il CSKS.

Zvlastni organizacni formy organizaci:

a)

b)

Pro kazdou provozovnu, ptip. obchodni misto je potfeba Uplnd Zadost.
Obsahové by se Zadost méla zamérfovat na mistni zvlastnosti pfislusné
provozovny (odlou¢eného pracovisté). V kazdé provozovné musi byt jako
Trenér kvality 1. stupné CSKS vyskolen jeden pracovnik. Spolu s hlavni
provozovnou lze certifikat udélit pouze odlou¢enym pracovistim s maximalné
tremi pracovniky, ktera jsou Fizena z hlavni provozovny. K hlavni provozovné
muUZe byt pfifazeno nejvice 5 odloucenych pracovist. Pokud odloucena
pracovi$té nemaji svého vlastniho Trenéra kvality II. stupné CSKS, je za péci
o né odpovédny Trenér kvality Il. stupné& CSKS z hlavni provozovny. Platnost
certifikdtu pro Stuperi | CSKS odlou¢eného pracoviété je vazana na platnost
certifikatu hlavni provozovny.

Pro organizace nejmensi velikosti nelze uplatnit ustanoveni 6.2.1.1b tohoto
Standardu a i tyto organizace musi mit vlastniho trenéra kvality Il. stupn& CSKS.

6.2.2 Zadost o certifikaci stupné II CSKS

Z4dost o ziskani certifikatu Stupeni Il CSKS podava organizace u certifikaéniho

mista:

Ministerstvo pro mistni rozvoj, Staroméstské nam. 932/6, 100 00 Praha 1

6.2.3 Udrzovani certifikatu Stupné II CSKS

a)

Prvni aktualizace
- Do 12 mésicl od udéleni certifikatu, nejdrive vSsak po 10 mésicich, musi
organizace vyhodnotit Planu opatreni z minulého roku. V Planu opatfeni
musi byt uvedeno, na kolik % byla jednotliva opatfeni splnéna a u téch,
kterd byla splnéna jen ¢astecné nebo vibec, uvést dlivody.
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Organizace musi vypracovat novy plan opatfeni, ktery bude spliovat
pozadavky 5.6 tohoto Standardu, s jejichZ realizaci se pocitd na dalsi

obdobi. Prijatych opatfeni musi byt minimalné 6 a alespon jedno z nich

se musi tykat bezprostfedniho kontaktu se zakaznikem a zakaznik ho

musi pocitit. Do novych opatfeni mohou byt zafazena i ta, ktera nebyla

v predchozim obdobi spInéna viibec nebo jen ¢astecné, pokud jsou i

nadale smysluplna

Organizace musi zaslat prezkoumany tymovy zdvazek kvality

Organizace musi pfezkoumat, zda i naddle spliuje pozadavek 4.3.1.
prijmout k tomu pfislusna opatreni. (pocet pracovnikd vs pocet
procesl)

Organizace musi zaslat doklad, Zze nadale plni technicky predpoklad
kvality sluzeb, pokud se organizace technicky predpoklad tyka

Pokud stavajici procesy byly aktualizovany nebo nahrazeny novymi,
musi byt zaslany vyplnéné formulare prilohy €. 2 a 3.

b) Druhd aktualizace

Do 24 mésicll od udéleni certifikatu, nejdrive vSak po 22 mésicich,
pouZije organizace stejny postup, jako pfi prvni aktualizaci.
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6.2.4 Obnova platnosti certifikatu Stupné I CSKS

Pfed uplynutim doby platnosti certifikatu Stupné Il CSKS poZad4 organizace o obnovu
platnosti na dalsi tfileté obdobi.
PFi obnové platnosti certifikatu Stupné 1l CSKS, musi organizace:

a) Organizace zasle:

Pfezkoumanou vizi

Organizace musi prezkoumat vizi na dalsi tfileté obdobi z pohledu jeji
aktualnosti.

Obnoveny zavazek kvality pracovniki

Pracovnici organizace musi obnovit svij zavazek ke kvalité. Zavazek kvality musi
byt podepsan.

Informace o organizaci

Informace o organizaci, jako jsou napf. letaky a dale interni materidly (pokud
jsou k dispozici)., na jejichz zakladé bude moci certifikacni misto Iépe posoudit,
zda pfrijata opatreni jsou vhodna a pfimérena.

b) Déle organizace musi:

Mérit kvalitu

Organizace musi opakovat méreni kvality podle pozadavk( 5.5 tohoto
Standardu. Certifikaéni misto zpracuje zaslané dotazniky, provede novy
mystery shopping a vysledky zpracuje do Zpravy, kterou zasle organizaci.
Vytvorit plan opatreni

Na zakladé vysledkd Zpravy od certifikacniho mista navrhne organizace novy
pldn opatreni a zasle ho elektronicky certifikacnimu mistu, které rozhodne o
udéleni certifikdtu na dalsi tfi roky.

Procesy

PFi obnové certifikatu neni uvedeni novych procesl povinné, pokud stavajici
procesy jsou nadale platné a naddle je splnén poZadavek 4.3.1 (pocet
pracovnik( vs pocet procest). Pokud stavajici procesy byly aktualizovany nebo
nahrazeny novymi, musi byt zaslany. K Zadosti o obnoveni certifikatu se mohou
pfiloZit i nové zpracované procesy nad rdmec povinnych poZzadavka.

Prodlouzeni certifikatu Ize opakovat vidy po tfech letech.

Vzhledem ktomu, Ze obnoveni platnosti certifikatu vyzaduje splnéni rady casové
narocnych ukoll, doporucuje se se zahdjenim procesu obnovy zacit 6 mésicl pred
ukonéenim doby platnosti stavajiciho certifikatu.
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6.2.5 Podminky platnosti certifikatu Stupné II CSKS
a) Certifikat Stupné Il CSKS plati 3 roky od data udéleni certifikatu.

b) Pfed uplynutim tfi let Ize u certifikacniho mista podat Zzadost o pokraCovani
platnosti certifikatu a o opravnéni k dal$imu pouZivani certifikdtu Stupné Il CSKS.

c) Platnost certifikatu CSKS zanikd v téchto p¥ipadech:

- Pokud trenér kvality Il. stupné CSKS plsobici v organizaci sv@j pracovni
pomér v organizaci ukonéi a do Sesti mésicl neni zaméstndn nebo
proskolen novy trenér kvality II. stupné CSKS.

- Organizace po roce nezasle v€as novy plan opatreni podle podminek
uvedenych v 5.6 tohoto Standardu.

- Pokud organizace naddle neplni poZadavky kap. 4 a 5 tohoto Standardu.

- Organizace prestala plnit technicky standard kvality pro oborovy sektor,
ktery se ji tyka.

- Pokud zakaznici na organizaci podaji stiznost u certifikacniho mista,
provede certifikani misto pfezkoumadni a rozhodne.

Nova zadost mlize byt podana nejdfive jeden rok po odnéti certifikatu.
Rozhodnuti o odnéti certifikdtu Stupné Il CSKS je v pravomoci Rady pro
kvalitu a certifikaci.

d) Certifikdt Stupné Il CSKS a oznaéeni provozovny zistavaji ve vlastnictvi
certifikaCniho mista. Pokud jiZz predpoklady pro drZeni certifikatu nejsou splnény,
nemohou byt nadale pouZivany. Pravo na pouzivani certifikdtu Stupné Il CSKS pro
reklamni ucely zanika jeho odnétim.
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7 Prilohy
7.1 Priloha ¢. 1 - Priklady opatreni

7.1.1 Priklady opatfeni k bodu 4.2.1

K tomu, aby organizace poznala potieby zdkaznika a jeho spokojenost, musi vyuZzit
nastrojl z nasledujiciho seznamu, nebo uréit jiné opatreni, aby poznala potieby
zakaznika:

a) pravidelné sledovani odezvy zdkaznik( na internetu (napf. hodnotici
portaly, rezervacéni systémy on-line, vlastni webové stranky, socialni sité)

b) pravidelné rozhovory se stalymi zakazniky

c) cilené rozhovory se zdkazniky (pomoci scénari)

d) sledovani odbornych ¢asopisli a Casopist zverejiujicich testy kvality a dale

vysledkd prizkumu trhu

e) zjistovani ocekavani zakaznikl pomoci pisemnych dotaznikd

f) zjistovani spokojenosti zakaznikd pomoci pisemnych dotaznikd

g) telefonické zjistovani spokojenosti zakaznik(

h) pouZivani karti¢ek pro komentare hostl

i) pouZiti mystery shoppingu

j) zasilani pisemnych dotaznik( zdkaznikim ohledné spokojenosti

k) provadét srovnavani s organizacemi podobného zaméreni (benchmarking)
7.1.2 Priklady opatieni k bodu 4.2.2
Ktomu aby organizace spravné nastavila standardy poskytovanych sluzeb, musi

vyuzit nastroji z nasledujiciho seznamu, nebo urcit jiné opatreni, kterym by nastavila
standardy poskytovanych sluzeb.

a) pro orientaci a zacvik novych zaméstnanc je k dispozici prirucka

b) pro vybrané ukoly a pracovni postupy jsou pouzivany kontrolni seznamy
(checklisty)

¢) standardy jsou pravidelné pfezkoumdvany s ohledem na zmény ocekavani
zakazniku

d) standardy jsou zpracovavany v tymu

e) rocni cile organizace jsou stanoveny

f) provadéji se pravidelné kontroly zafizeni, pracovnich a jinych pomUcek

vv v

g) dodrZovani standardi je priibézné kontrolovano
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h) jsou zpracovany postupy pro mimoradné situace

7.1.3 Priklady opatieni k bodu 4.2.3

Ktomu aby organizace rozvijela odbornost svych pracovnikd, musi vyuzit ndstroju
z nasledujiciho seznamu, nebo urdit jiné opatifeni, aby rozvijela odbornost svych
pracovnika:

a)

b)

pracovnici dostavaji pravidelnou zpétnou vazbu (chvala/konstruktivni
kritika)

konaji se rozhovory s pracovniky o jejich dalSim nasmérovani a podpore
VvV organizaci

vyuzivaji se moznosti dalSiho vzdélavani

existuje interni program zaskoleni pro nové pracovniky

aktivni spoluprace s profesnimi asociacemi

kvalifikacni matice

koucovani

vyuZiti internich Skolitel(

vyuziti externiho poradenstvi

7.1.4 Priklady opati‘eni k bodu 4.2.4
K tomu aby organizace dobfe komunikovala navenek i dovnitf, musi vyuZit ndstrojl
z nasledujiciho seznamu, nebo poutzit jiné nastroje komunikace:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)

h)

zaméstnanci jsou pravidelné informovani o ocekavanich zdkaznikd
zaméstnanci védi, Ze je nutno dodrzZet kazdy slib dany zakaznikovi
mezi vedoucimi a pracovniky panuje oteviena komunikace
poradaji se pravidelné porady (tymu) pracovnik(

provadi se sbér navrhli na zlepseni

vSichni zaméstnanci jsou informovani o probihajicich marketingovych
aktivitach a reklamé

v organizaci je zfizeni informacni misto (nasténka, tabule), kam se umistuje
vse dllleZité a zajimavé

organizace je pravidelné zastoupena na regiondlnich férech nebo pfi
oborovych setkanich

organizace poskytuje zdkaznikim aktudIni programy, prospekty a letdky o
sluzbach v destinaci
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j) organizace spolupracuje s partnery v rdmci destinace na tvorbé image,
reklamé Ci prodeji

k) organizace vyuZiva dotazniky ke zjisténi spokojenosti zaméstnancu

7.1.5 Priklady opatieni k bodu 4.2.5

K tomu, aby organizace aktivné vyuZivala stiznosti zdkaznik(, musi vyuZit ndstroju
z nasledujiciho seznamu, nebo uréit jiné opatfeni aktivni prace se stiznostmi
zakaznika:

a) viditelné umisténi karticek pro sdéleni nazor/komentaru

b) tymové porady k aktudlnim stiznostem a podnétiim

c) systematické hleddani pricin stiznosti aby se zabranilo jejich opakovani

d) Skoleni pracovnik(, jak pFijimat stiznosti a jak jednat s nespokojenymi
zakazniky

e) stanoveni pravomoci a odpovédnosti za vyfizovani stiznosti

f) pravidelné vyhodnocovani stiznosti s pomoci formulare

g) odmeéna zdkazniklim za podnéty, pfedani malé pozornosti (napf. vécny
darek, poukazka)

h) osobni telefonicky hovor se zakaznikem jako standard
i) dopis obsahujici omluvu, pfip. podékovani jako standard

j) zaruka kvality sluzby s dodatecnou refundaci nebo nahradou

Cesky systém kvality sluzeb



Krok\ Krok Krok Krok Krok Krok\ Krok Krok
7.2 Priiloha ¢. 2 - Popis procesu 1 /N 2 3 4 5 N 7 8

Proces ¢. 1 — stanoveni krokll procesu sluzeb

Nazev organizace:

Nazev procesu: Proces pro zakaznickou skupinu:
Popistete kroky procesu v ¢asové posloupnosti z pohledu zakaznika.

Pro kazdy proces definujte nejméné Ctyfi a nejvice osm krok( (napf. od ,,Informace” po , poskytnuti zpétné vazby“)

Krok 1 Krok 2 Krok 3 Krok 4

Krok 5 Krok 6 Krok 7 Krok 8
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Krok\ Krok> Krok> Krok> Krok> Krok\ Krok> Krok>
1 2 3 4 5 6 7 8
/ /

7.3 Priloha ¢. 3 - Kroky procesu
Proces ¢. 1 Krok 1
Nazev organizace

Cinnost Oéekavani zakaznika Souéasny stav’ Cil = novy standard? Opatieni a realizace® Priorita®
O jakou ¢innost se Co zakaznik ocekdva? | Jak to dnes délame? Jak to chceme délat? Co musime zménit? ABC
jedna?
1.
2.
3.

Popis ¢innosti v daném kroku procesu: minimalnim pozadavkem je popsat jednu ¢innost provadénou v ramci daného kroku procesu.
! Vénujte pozornost rizikim — drobnym odchylkam, situacim, které mze zdkaznik vnimat negativné.

2 pokud soucasny stav odpovidd stavu cilovému, je potieba jej udrzet

? Popidte, co musite udélat proto, abyste to mohli délat jinak. Vybrana opatteni preneste do Planu opatieni (viz P¥iloha ¢&. 4).

% Zhodnofte, jak vysokou prioritu pfijaté opatieni ma. A = vysoka priorita - B = st¥edni priorita - C = nizkd priorita
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7.4 Priloha ¢. 4 - Plan opatreni

Nazev organizace Datum platnosti certifikatu Platnost opatieni
Od: Do:

Opatreni Cil opatreni Realizace Odpovédna Termin Kontrola

Co je tfeba udélat? Ceho chceme dosahnout Jak bude opatfeni osoba vysledk
realizovano? Kdo? Kdy? v%
1 %
2 %
3 %
4 %
5 %
6 %
7 %
8 %
9 %
10 %
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11 %

12 %
13 %
14 %
15 %

Ktera opatreni smime zverejnit jako
dobry priklad sluzeb vasi organizace?

ZdlUvodnéni pfi caste€ném splnéni, prip. nesplnéni opatreni:

Cislo Vysledek Komentar
opatreni v %
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