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Wstep

Coraz wigksza liczba zapracowanych na co dzien gosci gotowa jest zaplaci¢ za
mozliwo$¢ regeneracji fizycznej 1 psychicznej pod fachowym okiem i w przyjaznym
otoczeniu. W zwiazku z tym ustugi SPA & WELLNESS staja si¢ sztandarowym produktem
hotelarstwa pierwszej dekady XXI wieku, wystepujac w coraz wigkszej liczbie nie tylko
hoteli, ale rowniez obiektow hotelarskich. Na rynku zaczynaja pojawiaé si¢ nawet obiekty
agroturystyczne oferujace ustugi SPA.
Wraz z rozwojem rynku dostawcow ustug SPA klienci zaczynaja coraz dotkliwiej odczuwac
brak obiektywnych narzgdzi, ktére moga wspomoc proces wyboru obiektu, jednoczes$nie
gwarantujac, ze swiadczone ustugi beda co najmniej na poziomie spelniajacym zalozone
oczekiwania. Wobec tego klienci zaczynaja poszukiwaé obiektow z gwarantowang jako$cia
ustug SPA, podobnie jak wybieraja hotele oficjalnie skategoryzowane — oznaczone liczba

gwiazdek odzwierciedlajaca poziom §wiadczonych ustug ogolnohotelarskich.

Grupa ,,POLISH SPA & WELLNESS HOTELS” postanowita wspomoéc proces
decyzyjny potencjalnych gosci porzadkujac rynek SPA za pomoca procesu certyfikacji ,,SPA
& WELLNESS” i na jego podstawie organizujac grupg najlepszych obiektéw w Polsce.

Zadaniem dodatkowym procesu certyfikacji jest edukacja zréwno gestorow bazy, jak
1 potencjalnych klientoéw uswiadamiajaca obu grupom, ze uzywanie okreslenia ,,SPA” wobec
obiektu posiadajacego tylko basen, jacuzzi oraz sitowni¢ jest naduzyciem i wprowadza

odbiorcg oferty w biad.

U podstaw idei certyfikacji obiektow SPA lezy sklonienie podmiotéw dziatajacych na rynku
ustug SPA do nieustannego doskonalenia zardwno oferty jak rdwniez poziomu realizacji
ustug, przez co wykraczania ponad oczekiwania klientow.
Za obszary kluczowe odpowiedzialne za percepcj¢ i1 kreowanie ostatecznego poczucia
satysfakcji jako$ci ustug obiektu SPA zostaly uznane:
v wyjatkowy charakter obiektu z czytelna idea SPA & WELLNESS na kazdym kroku,
otoczenie 1 lokalizacja sprzyjajaca regeneracji sit fizycznych i psychicznych,

oferta spa & wellness nieustanne dazaca do doskonatosci,

zdrowa kuchnia oparta o §wieze i lokalne produkty,

v

v

v wysoki komfort pobytu,

v

v" mozliwie dlugie funkcjonowanie pod zarzadem jednej osoby,
v

ochrona niepalacych przed palaczami,



v’ przywiazanie do idei ochrony $rodowiska i jego demonstracja.

Procedura certyfikacyjna zostala zaplanowana w postaci dwuetapowej. Etap pierwszy ma
charakter selekcji na wejsciu majacej za zadanie odrzuci¢ obiekty nie spetniajace wymagan
uznanych za minimalne, aby obiekt mogt zosta¢ okreslony jako $wiadczacy ustugi SPA
.Etap drugi, to certyfikacja wlasciwa.

Certyfikacja obiektow SPA & WELLNESS to procedura prowadzaca do wydania
przez instytucje certyfikujaca (GRUPA COMFORTUM) pisemnego za$wiadczenia —
CERTYFIKATU - o uzyskaniu przez dany obiekt pozytywnej oceny jakosci (gwarancji)
wysokiego poziomu s$wiadczonych uslug. Zaproponowany system certyfikacji obiektéw
hotelarskich §wiadczacych ustugi SPA & WELLNESS ma na celu maksymalizacje poziomu
satysfakcji klientow jak rowniez sktonienie obiektéw SPA & WELLNESS do podejmowania
nieustannych dziatan majacych na celu doskonalenie oferty.

Biuro certyfikacji POLISH SPA & WELLNESS HOTELS prowadzi certyfikacje
obiektow w zakresie: $wiadczonych ustug SPA & WELLNESS w powiazaniu z ustugami

hotelarskimi, gastronomicznymi i towarzyszacymi w najlepszych obiektach w Polsce.

Przeprowadzone badania bezsprzecznie wykazaty, ze firmy posiadajace certyfikowany
system $wiadczenia uslug sa zdecydowanie bardziej konkurencyjne od innych
przedsigbiorstw w branzy.

Posrod korzysci osiaganych poprzez uzyskanie certyfikacji $wiadczonych ustug SPA
& WELLNESS wydzieli¢ mozna:
a) korzys$ci zewngtrzne:
- wzrost prestizu w oczach klientow,
- popraweg opinii klientoéw o obiekcie,
- wzrost zaufania klientoéw do marki obiektu,
- zachete do rozwoju i doskonalenia funkcjonowania obiektu,
- cenne narzgdzie marketingu;

b) korzysci wewngtrzne:

ukierunkowanie na spetnianie oczekiwan klienta,

- poprawa jakosci ustug,

- udoskonalenie i lepsze rozumienie procesu $wiadczenia ustug,

- bodziec do wprowadzania nowych i udoskonalanie posiadanych technologii,

- wazrost poziomu bezpieczenstwa swiadczonych ustug,



- wazrost efektywnosci $wiadczonych ustlug,

- precyzja w okreSlaniu miejsc oraz prawdziwych przyczyn powstania
btedow/niezgodnosci,

- zmniejszenie ilosci bledow, a przez to reklamacji co skutkuje obnizeniem

kosztéw 1 wzrostem satysfakcji klientow.

1. Tryb postepowania w procesie certyfikacji

Certyfikat przyznawany jest przez firm¢ POLISH SPA & WELLNESS HOTELS na
podstawie  wieloptaszczyznowego audytu przeprowadzonego przez niezaleznych
i bezstronnych specjalistow z dziedziny hotelarstwa i ustug SPA & WELLNESS w oparciu

o zestaw celowo opracowanych wskaznikow.

POLISH SPA & WELLNESS HOTELS ocenia wnioskujacy o certyfikacj¢ obiekt SPA
& WELLNESS pod wzgledem:
lokalizacji 1 charakteru obiektu,
palety $wiadczonych ustug,
kompetencji technicznych,
jakosci §wiadczonych ustug,

estetyki 1 harmonii sprzyjajacej wyciszeniu i relaksowi,
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spdjnosci 1 konsekwencji koncepcji SPA & WELLNESS nakierowanej na regeneracjg

zaréwno ciala, jak i ducha (mind & body).

Obiekt certyfikowany jest cato$ciowo bez rozbicia na poszczegdlne departamenty, tak
wigc niemozliwe jest uzyskanie certyfikatu na czg$¢ SPA & WELLNESS, podczas gdy ustugi
hotelarskie nie spetniaja zatozonych warunkow.

Opracowany system certyfikacji nie pozostawia miejsca na uznaniowosc¢, a postugujac si¢
$cistymi miernikami ilo§ciowymi pozwala na obiektywizacj¢ uzyskanych wynikow.

System opracowany przez POLISH SPA & WELLNESS HOTELS nie przewiduje
w procesie certyfikacji odstepstw od przyjetych standardow w zamian za zwigkszona oplatg
certyfikacyjna.

Dostgp do certyfikacji maja wszyscy ustlugodawcy prowadzacy hotele SPA
& WELLNESS.

Zakres oceny w procesie certyfikacji okre§laja wymagania certyfikacyjne oraz

wnioskowany zakres certyfikacji.



W procesie certyfikacji ocenie poddaje si¢ tylko te obszary dziatania obiektu, ktére sa
objete wnioskowanym zakresem certyfikacji. W stosunku do pozostalych obszaréw dziatania
wnioskodawcy, ocenia si¢ je w takim stopniu, by uzyska¢ pewnos$¢, ze nie wpltywaja one

negatywnie na spetnienie wymagan certyfikacyjnych i/lub na jako$¢ ustug.
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2. Elementy procesu certyfikacji
Proces certyfikacji obejmuje :
v wypelnienie karty selekcji wstepnej,
v wypelnienie karty inwentaryzacyjnej i przeglad dokumentacji,
v’ oceng na miejscu prowadzong w obiekcie,
v obserwacj¢ ustug prowadzonych w rzeczywistych warunkach.
Podstawowymi elementami procesu certyfikacji jest:
v' selekcja wstepna dokonywana bezpftatnie,
v'audyt przeprowadzony w obiekcie,

v" nadzor w okresie waznosci certyfikatu w postaci audytow biezacych.

3. Informacje dla obiektu ubiegajacego sie o certyfikacje
Informacji dotyczacych procedury certyfikacyjnej udzielaja pracownicy POLISH SPA
& WELLNESS HOTELS, a dotycza one:

v' zasad dotyczacych certyfikacji,

v’ procedur certyfikacji obiektow SPA & WELLNESS w tym dokumentacji
wymaganej przy ubieganiu si¢ o certyfikacje, audytow oraz kontroli (planow
kontroli), ktorych wyniki zostana wykorzystane w procesie certyfikacji,

v' zasad nadzoru nad certyfikatem,

v’ zasad zawieszania, cofania i uniewazniania certyfikatow,

v’ procedury odwotan i reklamacji,

v’ oplat za certyfikacje.

Powyzsze informacje przekazywane sa Wnioskodawcy osobiscie lub w formie pisemne;j

wraz z formularzem wniosku o przeprowadzenie certyfikacji.

W przypadku zmiany zasad lub procedur certyfikacji POLISH SPA & WELLNESS

HOTELS w trybie pilnym przekazuje informacje swoim klientom.

4. Selekcja wstepna

Selekcja wstgpna ma na celu ustanowienie minimalnych wymagan powodujacych
wykluczenie z dalszego postgpowania obiektow uzywajacych nazwy SPA na wyrost, przez co
wprowadzajacych w blad swoich potencjalnych klientow.

Selekcja wstgpna wymaga spelnienia  bezwzglednie wszystkich wymagan

minimalnych - elementdw uznanych przez grupg niezaleznych ekspertéw branzy SPA



1 hotelarskiej za kluczowe dla idei SPA 1 wynikajacych bezposrednio z jej definicji. Zwiazane
sq one z:

WODA - jako nieodtacznym elementem kazdego SPA,

ZABIEGAMI - jako elementami oddzialujacymi na zdrowie zaréwno fizyczne jak
1 psychiczne,

WYPOSAZENIEM - ktére zapewnia niezbedny komfort korzystania ze SPA,

USEUGAMI HOTELARSKIMI - $wiadczonymi na tak wysokim poziomie, aby ich
komfort podkreslal, a nie przekreslat ekskluzywno$¢ ustug SPA.

GASTRONOMIA — poniewaz cztowiek jest tym, co je, a odpowiednia gastronomia
stanowi jeden z filarow filozofiit WELLNESS,

HARMONIA CIAEA i UMYSEU - ktéra lezy u podstaw catego ruchu SPA
& WELLNESS.

WODA

Woda 1 jej dobroczynne dzialanie jest elementem ,,sine qua non” kazdego SPA,
wszakze rozwinigcie akronimu brzmi - Sanum Per Aquam.
Warunkiem podstawowym przystapienia obiektu do procesu certyfikacji jest oferowanie
swoim gosciom mozliwosci obcowania z woda w rdéznych postaciach w celu poprawy
zdrowia i1 dobrego samopoczucia.
Elementem bez ktorego trudno wyobrazi¢ sobie nie tylko obiekt SPA ale réwniez obiekt
hotelarski z prawdziwego zdarzenia, jest basen. Aby mogt on peli¢ swoja funkcje
i zapewnia¢ komfort korzystajacym, powinien spetni¢ wiele wymagan. Najistotniejszymi dla
selekcji wstepnej sa minimalne wymiary niecki basenowej 1 okres funkcjonowania basenu.
Za absolutnie niezb¢dne uznane zostalto:

M posiadanie przez obiekt basenu o powierzchni minimum 35 m2 i glebokoSci
75% powierzchni niecki nie mniejszej niz 110cm.

M funkcjonowanie basenu minimum 12 godzin na dobe.

ZABIEGI

Esencj¢ SPA stanowia zabiegi, bez ktoérych obiekt wyposazony w basen $wiadczy
tylko 1 wytacznie ustugi rekreacyjne.

Oferowanie klientom zabiegoéw zaréwno suchych jak i mokrych uznane zostato za

drugi warunek niezbywalny ubiegania si¢ przez obiekty o certyfikat SPA & WELLNESS.



M posiadanie w cigglej gotowosci w godzinach funkcjonowania SPA
minimum trzech zabiegéw mokrych réwnolegle (z wytgczeniem jacuzzi),

M posiadanie w cigglej gotowosci w godzinach funkcjonowania SPA
minimum dwéch zabiegéw suchych réwnolegle,

M posiadanie w cigglej gotowosci w godzinach funkcjonowania SPA
minimum dwéch zabiegow kosmetycznych z uzyciem kosmetykow,

M SPA czynne minimum 8 godzin na dobe.

WYPOSAZENIE

Uzupelnieniem dziatania wody oraz oferowanych zabiegéw jest wyposazenie
iurzadzenia SPA. Wymagania minimum dotycza elementéw absolutnie niezbednych,
zapewniajacych gosciom akceptowalny poziom komfortu korzystania ze SPA.

M posiadanie w cigglej gotowosSci w godzinach funkcjonowania SPA
minimum jednej sauny,

M posiadanie wydzielonej, zapewniajqcej komfort przestrzeni wypoczynku,
przez ktorq nie prowadzi dojscie do wiecej niz jednego urzqdzenia/zabiegu.

M posiadanie w cigglej gotowosci w godzinach funkcjonowania SPA
wydzielonej salki do ¢wiczeri o powierzchni minimum 20m2, z urzqdzeniami
i zapewnionym programem cwiczen.

M ustugi SPA Swiadczone sq w tym samym budynku w ktérym Swiadczone sq
ustugi noclegowe lub budynku polaczonym w petni zabudowanym przejsciem.
W przypadku kompleksow wielubudynkowych minimum 50% miejsc noclegowych
powinno znajdowaé si¢ w budynku w ktérym swiadczone sq ustugi SPA (mozliwos¢é

odstepstwa dopuszcza sie w przypadku obiektow zabytkowych),

USEUGI HOTELARSKIE
Ustuga hotelarska stanowi niebywale istotny element komplementarny w stosunku do
calej palety ustug SPA & WELLLNESS. Wysoka jako$¢ $wiadczonych ustug i dbalos¢
o komfort goscia sa dla obiektow SPA & WELLNESS zadaniem kluczowym.
Aby ten minimalny komfort zapewni¢, ustanowiono jako wymaganie minimalne:
M standard obiektu hotelarskiego odpowiadajgcy co najmniej wymaganiom

stawianym dla pensjonatu trzygwiazdkowego zgodnie z Rozporzqdzeniem Ministra



Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie obiektéow hotelarskich

i innych obiektow, w ktérych sq Swiadczone ustugi hotelarskie.

Najlepszy klimat dla relaksu i wypoczynku panuje w obiektach ktérych goscie
przyjezdzaja wytacznie w celach relaksacyjno-zdrowotnych lub wypoczynkowych. Laczenie
funkcji SPA z obiektem nastawionym na go$ci krotkookresowych - biznesowych lub
tranzytowych nalezy traktowac¢ jako niepozadane.

Istotnym wskaznikiem informujacym o profilu gosci jest dlugosé¢ ich pobytu w hotelu.
Na potrzeby selekcji wstepnej przyjeto, ze:

M Srednia dtugosé pobytu nie moze byé krotsza niz 2dni
Aby gos$¢ mogt si¢ czu¢ pewnie i w kazdej chwili poprosi¢ o pomoc:

M recepcja musi funkcjonowaé w systemie 24 godzinnym.

Obecnie wigkszos$¢ gosci przybywa wlasnym transportem, wige absolutnym minimum jest:

M co najmniej jedno miejsce parkingowe na 15 pokoi.

GASTRONOMIA
Jeden z filar6w WELLNESS to wiasnie gastronomia, dlatego tez w obiektach SPA powinien
by¢ potozony na nia szczegdlny nacisk.
Najwazniejsza dla gosci jest mozliwo$¢ zindywidualizowania spozywanych positkéw
w zaleznos$ci od uwarunkowan zdrowotnych 1 gustu. Warunkami minimum w zakresie obstugi
gastronomicznej dla dopuszczenia obiektu do procesu certyfikacji jest:

M dostepnosé minimum jednej diety specjalnej,

M minimum jeden positek bufetowy w ciqgu dnia,

M $niadanie sktadajqce sie co najmniej z 7 grup produktowych.

HARMONIA CIALA i UMYSEU
Réwnowaga jest bez watpienia podwaling idei SPA & WELLNESS, decydujac si¢ na wybor
pobytu w obiekcie SPA poszukuja harmonii ciata i ducha poprzez zabiegi, relaks, dobra
1 zdrowa kuchnig, wysoki standard ustug.
Czynnikami ktorych zaistnienie jest konieczne aby w obiekcie SPA go$¢ mogt cieszy¢ sie
harmonia sa:

M zakaz palenia w kompleksie oprécz wyraznie wyznaczonych i szczelnie

wyizolowanych stref dla palaczy,



M mozliwosci aktywnego spedzenia czasu - minimum dwie propozycje w
obiekcie i dwie poza nim.
M wyrazna i czytelna orientacja prosrodowiskowa przejawiajaca sig

minimum w dwéch rodzajach dziatarn majacych na celu ochrone srodowiska,

Whnioskujacy o certyfikacje¢ obiekt wypenia karte selekcyjna 1 sktada bezptatnie
wniosek o postgpowanie wstepne.

W przypadku spetnienia przez obiekt wymagan wstgpnych GRUPA COMFORTUM
wysyla w przeciagu 7 dni od otrzymania kart selekcyjnej droga elektroniczna informacje

zwrotng o dopuszczeniu lub nie do dalszego postgpowania certyfikacyjnego



