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BN UvOD DO TEMATU

Podle Svétové obchodni organizace pred-
stavuji sluzby vice nez dvé tretiny svétového
hrubého domaciho produktu (HDP). | kdyz
jsou to disla zvefejnénd ,pfed covidem’,
do normdlu se tento segment rychle navra-
ci. Sluzby jsou hlavni ekonomickou cinnosti
a prispivaji k HDP vice nez priimysl a zemé-
délstvi dohromady. Zatimco statistiky zdd-
raznuji revoluci sluzeb, kterd se v dnesnim
svété odehravd, velké zmény otféasajici timto
sektorem predstavuji vlastni fadu vyzev. Velka
Cast prace ohledné sluzeb je zamérena na fe-
seni klicovych trendll a vyzev na trhu sluzeb,
kromé hlavniho cile vyvinout spravné normy,
ve spravny cas a se spravnymi ucastniky.

Neprekvapi, ze problematika standardizace
sluzeb je intenzivné vnimana na globalni
urovni v rdmci ISO (Mezindrodni normali-
zacni organizace). V dokumentu, ktery tato
mezindrodni organizace pro standardizaci
vydala k identifikaci trendu spotiebitelskych
problému se sluzbami, uvadi napf. zmény
ve zpUsobu poskytovani sluzeb, narust tech-
nologické a organizacni sloZitosti, vliv digi-
talnich technologii a dalsi.

I na evropské a potazmo na narodni trovni je
to technickd normalizace, kterd vyplhuje jis-

té legislativni vakuum ohledné Zadouci, ale
chybéjici ptfimérené regulace bezpecnosti
a kvality poskytovanych sluzeb, informac-
nich povinnosti poskytovatell sluzeb atd.

Site standardizace pro sluzby obecng, a to
i v jednom jediném vybraném segmentu
turistickych sluzeb, je zna¢nd. Vyvoj ve stan-
dardizaci sluzeb a sluzeb cestovniho ruchu
zvlasté vyvolal v Kabinetu pro standardizaci,
0. p.s. (dale v textu téz Kabinet), zamér vydat
k tématu vyznamu norem specidlni publika-
ci, kterd spotrebitele i dalsi ucastniky trhu
bude o vyvoji informovat.

Pro publikaci jsme zvolili formu odpovédi
na otazky, které jsme od spotiebiteld a také
od drobnych podnikatel ¢i Zivnostnikl za-
znamenali.

1. Jak se podafilo vydani publikace o vyznamu norem pro sluzby

pripravit a zrealizovat?

Vlydani publikace finan¢né podpofila Rada kva-
lity Ceské republiky (www.narodniportal.cz).
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Zésadnim podkladem pro pfipravu a vydani
publikace bylo zpracovani situa¢ni analyzy
(studie) - Sluzby: Vyznam technickych no-
rem pro kvalitu a bezpecnost; a jak je tomu

v oblasti turismu? — konkrétni pfiklad vy-
uziti a prospésnosti norem, 2022 (viz https://
www.top-normy.cz/temata-normalizace/40-
normalizace-sluzby/43-turisticke-sluzby.
php). Tento pracovni dokument Kabinetu
pro standardizaci shrnuje vybrané, verejné
dostupné informace a ¢lanky k tomuto téma-
tu, ¢i odkazy na né. (V dal$im Studie KaStan).


https://www.narodniportal.cz/rada-kvality/

B STANDARDIZACE A SLUZBY

2. O technickych normach toho moc nevime. Méli bychom?

Urcité! Normy totiz pokryvaji prakticky kazdy
obor lidské cinnosti ohledné vyrobkd, slu-
zeb, procesu. Obory, jako jsou stavebnictvi,
strojni zafizeni, elektrické spotiebice, zdra-
votni prostredky, sluzby cestovniho ruchu
a turismu, kyberneticka bezpec¢nost, textil ¢i
obuy, jsou jen dil¢i pfiklady nesmirné Siroké-

3. Wow! A kdo to vsechno ridi?

Chtélo by se fici, ze primy-
sl a obchod véetné malych
a stiednich podnik, spotiebite-
|é prostfednictvim svych orga-
nizaci, subjekty zapojené do in-
frastruktury kvality, statni sprava
- prosté vsichni Ucastnici trhu.
To by ale v praxi nebylo redlné
mozné. Vsichni Ucastnici trhu by
ale méli o pfijimanych normach
v konsensu rozhodovat.

V kazdé zemi existuje narod-
ni normaliza¢ni organizace.
V Ceské republice je timto or-
géanem Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusebnictvi. Jim zaloze-
na Ceska agentura pro standardizaci (CAS)
pak mimo jiné zajistuje a organizuje tvorbu,

ho spektra plisobnosti norem. Normy jsou
vychodiskem pro posuzovani shody s poza-
davky na bezpecnost, kvalitu, interoperabili-
tu, Zivotni prostiedi atd.

vydavani a distribuci technickych norem
a pomaha vsem zainteresovanym stranam
- Gcastnikm trhu se do technické norma-
lizace zapojit.

4. Ajak se do tohoto procesu mohou realné zapojit spotrebitelé?

X

Ano, vyraz ,redlné” je namisté. Poskytnuti
finan¢ni podpory pro zapojeni spotiebitell
do standardizace neni totiz pro donétory pfi-
li$ atraktivni.

V Ceské republice se systematicky vénuje
zapojeni spotiebitel(l do standardizace Ka-
binet pro standardizaci, o. p. s. Spolupracuje
bezprostiedné se Sdruzenim ceskych spo-
tiebitelt a dale s mnoha partnery a zainte-
resovanymi stranami na trhu. A pro rdizné
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aktivity k podpore zapojeni spotiebiteld
do standardiza¢nich procesi se dafi rok
od roku ziskavat zakazky zejména od Ceské
agentury pro standardizaci a od Rady kvali-
ty CR z rozpo¢tu MPO. Jsme radi, ze miize-
me alesponi dil¢i aktivity sméfujici zejména
k siteni e-informaci (www.top-normy.cz),
k edukaci spotiebiteld a jinych zaintereso-
vanych stran na trhu, ale i k administraci
néktery procesl souvisejicich se zapojenim



spotiebitelll do standardizace realizovat.
O projektech na nasich strankach verejnost
transparentné informujeme.’

Pro poradek zddrazriujeme, ze Kabinet do-
sud neobdrzZel na nase aktivity zddnou do-
taci za statniho rozpoctu, vesmés se jednalo
o konkrétni zakazky typu smlouvy o dilo ¢i
podobné.

V poslednich letech Kabinet zpracoval né-
kolik studii ¢i situacnich analyz, kterézto
aktivity byly obvykle zavrSeny vydanim
publikace. A konkrétni vystupy se tykaly
napiiklad dobrodruzného cestovniho ru-
chu anebo lanovych center. Nebot i lanova
centra jsou sluzbou, kterd bezprostiedné
s turismem souvisi.

BEZPECNA LANOVA CENTRA?
Na co si davat pozor
Lanova centra v sob& zahmuiji rizika, ktera by méli provozovatelé omezit.
K tomu napomahaji evropské technické normy
pro navrhovani, vystavbu a provoz lanovych center a pro provadént jejich

kontrol a inspekci

CSN EN 15567-1a CSN EN 15567-2.

5. A existuje pro oblast sluzeb obecné v Evropé harmonizujici
ramec, ktery by nas spotrebitele ochrarioval?

Evropska regulace je v mnoha sektorech vel-
mi intenzivni (proto ji nékdy povazujeme pro
podnikani za ponékud zatéZujici). Kupodivu
sektoru sluzeb se takova,tvrda” regulace do-
sud netyka.

Existuje rAmcova smérnice EU pro evropskou
harmonizaci poskytovani sluzeb (2006/123/
ES o sluzbach na vnitinim trhu.). Tykd se
hlavné administrativnich postupd k funkci
volného pohybu sluzeb uvniti EU. M4 ale jen
minimalni vliv na vlastni kvalitu sluzeb, ne-
bot nespecifikuje zadné konkrétni pozadav-
ky ani principy k uchopeni kvality, a dokonce
ani k bezpecnosti sluzeb. Na potiebu upravit
problematiku kvality sluzeb prostfednictvim
norem vsak smérnice pfimo odkazuje, a to je
dobre.

Ackoliv podil evropskych norem pro sluzby
je velmi nizky (uvadi se asi 2 % z celkového
poctu norem), pokryvaji riznorodé oblasti,

napt. sluzby dopravni, stéhovaci, ale i tieba
estetickou medicinu a kosmetiku. Nejnazor-
né&ji je mozné ukazat rozmanitost norem pro
sluzby pomoci jejich tfidéni podle kédu me-
zinarodni klasifikace norem (ICS), na jehoz
zdkladé se normy pro sluzby zafazuji do Ses-
ti skupin, a sice sluzby obecné, primyslové
sluzby, sluzby pro podniky, sluzby pro spo-
trebitele, postovni sluzby a kone¢né ostatni
sluzby.

Rozsah této publikace neumoznuje podrob-
néjsi rozklad jednotlivych oblasti sluzeb
z hlediska standardizace, chceme jen pfipo-
menout a podtrhnout onu Sifi.

Nyni zminime, Ze evropska normalizac¢ni
organizace CEN a i dal$i organizace pfi-
pravily pro normotvlrce a pro zaintereso-
vané strany vice dokumentl - strategic-
kych i s konkrétnimi navody a postupy pro
tvorbu norem ¢i pro jednotné porozuméni

1 https://www.top-normy.cz/kabinet-pro-standardizaci/projekty-podpory.php


https://www.konzument.cz/users/publications/10-top-normy/315-bezpecna-lanova-centra.pdf

a uchopeni problematiky. Kratky vyklad
nasleduje.

Jiz v roce 2012 byl vydan pokyn CEN ¢. 15 -
Guidance document for the development
of service standards / Navod pro vypracovani
norem pro sluzby. Poskytuje, s pfihlédnutim
k potfebam a pozadavkiim zainteresovanych
stran, vcetné spotiebiteld, metodiku tvorby
generickych nebo odvétvové specifickych no-
rem v oblasti sluzeb. Tento pokyn je koncipo-

CESTOVNIHO RUCHU

van tak, aby podporoval viechny, kdo maji
zdjem o zpracovani norem v oblasti sluzeb
nebo se na jejich tvorbé podileji; at uz ve ve-
fejném nebo soukromém sektoru, v ramci ob-
chodnich vztahGi mezi obchodnimi spole¢-
nostmi vzdjemné, mezi obchodni spole¢nosti
a statni spravou, obchodni spole¢nosti a spo-
tiebitelem nebo mezi statni sprdvou a verej-
nosti, a to bez ohledu na odvétvi ¢i pododvét-
vi jejich ¢innosti. Tento pokyn také upresiuje
propojeni norem pro sluzby se systémy ma-
nagementu. Poklddame za dulezité, ze pokyn
je k dispozici v ¢eském jazyce.

V roce 2017 vydal CEN Strategic Plan on
services standardization to implement the
ambitions 2020. Strategie byla zpracovéna
na podporu ambici CEN-CENELEC s pouka-
zem na dosud nevyuzity potencidl pro eko-
nomicky rast trhu sluzeb v Evropé. Celkovym
cilem planu bylo poskytnout silny a jasny
rdmec pro dalsi spolupraci se zucastnény-
mi stranami v oblasti sluzeb, abychom Iépe
porozuméli jejich potiebdm. Komplikovana
situace v dobé naplnovani strategického pla-
nu (,protikovidova” opatreni) zpUsobila, ze
rozvoj standardizace je mozno podle tohoto
inspirativniho dokumentu vést i nadale.

V dalsim se ale jiz chceme soustfedit na ob-
last turistickych sluzeb.

BN STANDARDIZACE V OBLASTI SLUZEB

6. Cestovani nas zajima. Jakych oblasti se tedy normalizace
sluzeb ve vztahu k turismu a cestovani tyka?

Jako konkrétni pfiklad vyznamu norem od-
kazovana Studie KaStan shromazdila vefejné
dostupné informace ohledné standardizace
sluzeb cestovniho ruchu.

Do cestovniho ruchu je zapojen téméf kaz-
dy, at uz jako turista, poskytovatel sluzeb,
nebo obyvatel turisticky atraktivni oblasti,
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a to doslova témér na celé planeté. Ve Stu-
dii KaStan a velmi stru¢né v této publikaci
pfiblizujeme vyznam norem v nékolika ob-
lastech, kterymi jsou jmenovité ubytovaci
zafizeni, cestovni kanceldfe a agentury,
specifické formy cestovniho ruchu (v¢etné
dobrodruzného cestovniho ruchu ¢i rekre-



acniho potapéni), dale pfistupnost v ces-
tovnim ruchu a konecné balicek rlizného,
kam ,spadly” napf. jazykové studijni pobyty,

industridlni cestovni ruch ¢i jiz zminovana
lanova centra.

7. Co muzeme ocekavat od norem pro ubytovaci zafizeni?

Zéasadnim dokumentem pro klasifikaci uby-
tovacich zafizeni v CR je ,narodni“ norma pro
sluzby cestovniho ruchu - klasifikace uby-
tovacich zafizeni — kategorie ubytovacich
zafizeni (CSN 76 1110). Norma stanovuje
redlnou, skute¢né jednotnou klasifikaci uby-
tovacich zafizeni v CR. Obsahuje klasifika&ni
tabulku, s jejiz pomoci Ize zatadit ubytova-
ci zatizeni predmétnych kategorii (hotel,
hotel garni, penzion, apartmanovy hotel
a apartmanovy komplex) do pfislusnych tfid
podle minimélnich stanovenych pozadavka
na vybavenost a rozsah poskytovanych slu-
Zeb. Pro oblast hotel( zajistuje implementaci
evropského projektu HOTREC ,Hotelstars
Union®, pro ostatni kategorie ubytovacich
zafizeni zavadi narodni klasifikaci — penzion,
apartmanovy komplex, apartmanovy hotel.
Tato norma je tedy narodnim specifikem
(nejednd se o piejatou normu evropskou di
mezinarodni).

Bez znalosti této normy nemuze u nas fadné
fungovat Zadny provozovatel ubytovacich
sluzeb. A pro spotrebitele mlze byt inspira-
tivni byt informovan o pozadavcich normy
na jednotlivd ubytovaci zafizeni, aby si je
dokazal utfidit a vytvofit si redlnd ocekavani
pfi vybéru.

Z mnoha mezinarodnich norem ISO pfipo-
meneme alespor nékteré. Dllezitym téma-
tem mezinarodni normalizace jsou systémy
managementu udrzitelnosti pro ubytovaci
zafizeni (CSN ISO 21 401). Vieobecnym za-
jmem je nepochybné pfistupnost cestovni-
ho ruchu pro viechny (CSN ISO 21902); tato
norma se tyka mj. pfistupnosti a vybaveni
pokojl pro osoby se zdravotnim postizenim.
A konecné, upozornujeme na normalizova-
ny slovnik sluzeb cestovniho ruchu pro hote-
ly a ostatni typy turistického ubytovéni (CSN
EN1SO 18513).

8. A jak normy upravuji plisobeni cestovnich kancelari

a agentur?

Pro tuto oblast sluZzeb cestovniho ruchu exis-
tuje nékolik evropskych norem, vypracova-
nych v ramci CEN. Do soustavy CSN byly pre-

kladem prevzaty napf. dvé evropské normy
tykajici se sluzeb poskytovanych cestovnimi
kanceldfemi a agenturami. ,Terminologicka”
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norma vymezuje zakladni pojmy pouzivané
k popisu zafizeni a sluzeb nabizenych posky-
tovateli sluzeb v oblasti cestovniho ruchu
(CSNEN 13809). Méla by byt zakladnim doku-
mentem pro poskytovatele téchto sluzeb,
vzdyt normy jsou jednoticim jazykem pro ob-
chod.

Problematiky sluzeb privodct se tyka nor-
ma CSN EN 15565 Sluzby cestovniho ruchu
- Pozadavky na odbornou pfipravu a kvali-
fika¢ni programy pro pravodce cestovniho
ruchu. Tato norma stanovuje minimalni
pozadavky na zajisténi odborné pfipravy

a vzdélavacich programu pro privodce ces-
tovniho ruchu.

A do této skupiny jsme zafadili i normy tykajici
se informacnich kancelafi pro turisty ¢i pravod-
ct. Jako priklad uvadime normu CSN EN 14785
Turistické informacni kancelafe — Informac-
ni a recep¢ni sluzby pro turisty — Pozadavky.
Jejim cilem je stanovit minimalni kvalitativni
pozadavky na sluzby poskytované turistickymi
informacnimi kancelafemi jakéhokoliv druhu
a velikosti, které jsou provozovany verejnymi
nebo soukromymi subjekty, tak aby byla uspo-
kojena ocekavani navstévnikad.

9. Radijezdime nartzné,adventure” cesty a zajezdy. Vztahuji se
na né néjaké normy, ¢eho se tykaji?

Jedna se o tzv. specifické formy cestovniho
ruchu a v tomto pripadé hovofime v termi-
nologii norem o dobrodruzném cestovnim
ruchu, coz je oblast, které i mezinarodni
normalizace vénuje zaslouzenou pozornost.
A také Kabinetem, ktery v minulosti k véci
zpracoval vystupy s cilem zviditelnit normy
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poskytovatellm predmétnych sluzeb i ko-
nec¢nému spotiebiteli.

Tato forma cestovniho ruchu pfinasi tcastni-
kam nové zkusenosti a zazitky, a také urcity
prvek rizika a nepredvidatelnosti.



ISO vydala tfi normy, které se vénuji riznym
aspektim dobrodruzného cestovniho ru-
chu. Viechny tfi dokumenty byly prevzaty
do soustavy CSN prekladem. Jde o poza-
davky systému managementu bezpecnosti
pro poskytovatele sluzeb dobrodruzného
cestovniho ruchu (CSN ISO 21101), pozadav-
ky a doporuceni tykajicich se kompetenci
privodct aktivit dobrodruzného cestovniho
ruchu (CSN 1SO 21102), anebo o informace
poskytované ucastnikiim pred zahajenim,
v prabéhu a po ukonceni aktivity dobrodruz-
ného cestovniho ruchu (CSN 1SO 21103). ISO
pfipravuje i nékteré nové normy &i normativ-

ni dokumenty, tentokrdt zamérené na pési
turistiku, trekking ¢i cykloturistiku.

Do oblasti specifickych forem cestovniho ru-
chu mlzeme zafadit i normy ve vztahu k rekre-
acnimu potapéni. Napf. nejnovéjsi z této fady
norem se tykaji environmentélné udrzitelnych
postupl pii rekrea¢nim potdpéni (EN 1SO
21416) ¢i pozadavkl na vycvik o environmen-
talnim povédomi rekreacnich potapécu.

| z téchto kratkych nastind Ize odvodit zamé-
feni a obsah norem, velmi dilezitych i pro
bezpecnost uzivateld sluzeb, pro jejich infor-
movanost, ale i pro udrzitelnost prostredi.

10. V nasem bezprostiednim okoli mame nejen seniory, ale
i osobu se zdravotnim postizenim. Pamatuji na né normy
ve vztahu k vyuziti sluzeb cestovniho ruchu?

Urcité. Vice nez miliarda lidi na svété Zije
s néjakym druhem hendikepu, kvili némuz
pro né cestovani Casto predstavuje naroc-
nou zalezitost.

Podobné jako v jinych oblastech naseho zi-
vota, normalizace se zaméfuje i na pfistup-
nost v cestovnim ruchu. Tyto normy si kladou

11. ,Rdazné” a také covid-19

Nepochybné existuje fada dalsi sluzeb pfimo
¢i alespon nepfimo s turismem souvisejicich.
Ve Studii KaStan stru¢né komentujeme napf.
jazykové studijni pobyty, industridlni cestov-
ni ruch ¢&ilanova centra, kterd jsou turisty vel-
mi vyhledavana.

V zavéru tohoto vyctu oblasti normalizace
vztahu k cestovnimu ruchu se je$té zminime
o normalizovanych opatfenich proti Siteni vi-
rové epidemie covidu-19.

V dokumentech, ze kterych jsme pro tuto
publikaci Cerpali, se uvadi, ze Svétova or-
ganizace cestovniho ruchu zaznamenala
v roce 2020 pokles mezindrodniho cestov-
niho ruchu o 73 %, coz mimo jiné pfineslo

za cil odstrafiovat zbytec¢né prekéazky a zpfi-
stupnit cestovani kazdému. Konkrétninorma
poskytuje pozadavky a smérnice, které maji
zajistit rovny pfistup a pozitek z cestovani li-
dem vsech vékovych kategorii a schopnosti
(ISO 21902). Tato nova norma byla i v CR pfi-
jimana s velkym oc¢ekavanim.

obrovské ztraty na vynosech z exportu ces-
tovniho ruchu a ohrozeni vice nez 100 mi-
lionG pracovnich mist. Na celém svété byly
vyvinuty narodni, regionalni, vefejné a sou-
kromé protokoly, jejichz cilem je omezit 3i-
feni onemocnéni covid-19.

Mezinarodni organizace pro normalizaci
(ISO) se problematikou vztahu k zamezova-
ni Siteni epidemie zabyvala. Cilem pfijatého
dokumentu bylo stanoveni pozadavku a do-
poruceni pro organizace cestovniho ruchu
k predchazeni sifeni koronaviru SARS-CoV-2.
Tykaly se jak ochrany zdravi zaméstnancu or-

které tyto organizace poskytuji.



Dokument prevzal Evropsky normalizacni
vybor (CEN), ktery ho rozsifil o dalsi &ast,
stanovujici mj. ,vizudlni identitu” a smérni-
ce k jejimu pouzivani.

Ceska agentura pro standardizaci oba doku-
menty prevzala prekladem (TNI CWA 5643-1

NOREM

Cestovni ruch se neustéle vyviji a pfizpusobu-
je ménicim se podminkam. Technické normy
vyznamné prispivaji k tomu, aby bylo cestova-
ni bezpecné, pfistupné a pohodIné pro co nej-
3irdi skupinu obyvatel, a zaroven udrzitelné.

A v samotném zavéru povazujeme za ne-
zbytné upozornit, ze UNMZ/CAS poskytuje
snadny, rychly a cenové dostupny online

Cestovni ruch a souvisici sluzby — Pozadavky
a smérnice pro omezeni Sifeni covidu-19 v tu-
ristickém primyslu aTNI CWA 5643-2 Cestovni
ruch a souvisici sluzby — Pozadavky a smérni-
ce pro omezeni Siteni covidu-19 v turistickém
prmyslu — Evropska vizudlni identita).

I TEZE NA ZAVER, DOSTUPNOST TECHNICKYCH

pfistup k ¢eskym technickym normam a nor-
maliza¢nim dokumentdm prostiednictvim
portdlu CSN online. Podrobné informace
a vstup do CSN online naleznete zde: http://
csnonlinevstup.agentura-cas.cz/jak.aspx. Za-
kladni informace o CSN a dalsich dokumen-
tech jsou dostupné zdarma na adrese http://
seznamcsn.agentura-cas.cz/.

Pozn.: Na zdroje a prameny pouzité pfi pfipravé publikace odkazujeme na Studii KaStan
(https://www.top-normy.cz/temata-normalizace/40-normalizace-sluzby/43-turisticke-sluzby.php).
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knihy e prospekty

o katalogy e brozury

o plakaty « kalendare

o vyrocni zpravy
 korespondencni

{ materialy o Gredni
tiskoviny ¢ noviny e casopisy
« dalsi polygrafické vyrobky

Ve spolupraci s Magistratem vydavame kazdy tyden
informacni zpravodaj mésta Hradec Kralové Radnice,
do kterého zajistujeme prijem inzerce.

GARAMON

vydavatelstvi a tiskdrna

GARAMON s.r.o.
Wonkova 432
500 02 Hradec Kralové

tel./fax: 495 217 101
e-mail: garamon@garamon.cz
Www.garamon.cz

Radnice - prijem inzerce
tel.: 495 499 086
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e-mail: radnice@garamon.cz
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» poskytovatele zkouSeni zplsobilosti
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» environmentalni ovéfovatele programu EMAS

a signatarem multilateralnich dohod:

ER

EUROPEAN
ACCREDITATION

Evropska organizace pro spolupraci

v oblasti akreditace (EA)

Mezinarodni spoluprace

v oblasti akreditace laboratofi (ILAC)

Mezinarodni akreditacni forum (IAF)

Férum akreditacnich a licencnich organti (FALB)
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