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Uvod
Skripta Stravovaci usek pro cestovni ruch jsou urcena vSem, ktefi se zajimaji o fizeni
restauraci ¢i hoteld. V prvni fad¢ je zde vysvétlen pojem Food&Beverage tsek, co tento usek

zahrnuje a jaké je jeho zatazeni v organizac¢ni struktuie hotelu. Tento tsek se sklada z dalSich

usekd, jejichz ¢innost je zde také popsana.

Blize je zde popséna role a cinnost Food&Beverage manazera a dalSich pracovniki

jednotlivych usekt, zasady pii jejich komunikaci s hosty a popis, jak feSit krizové situace.

V casti zaméfené na hygienu ve stravovacim zafizeni je uvedeno, jaké jsou hygienické
pozadavky na stravovaci sluzby a standardy kvality stravovacich sluzeb, podrobnéji je zde
priblizen Systém kritickych bodi HACCP a Systém managementu bezpecnosti potravin ISO
22000.

V casti tykajici se odpadového hospodaistvi jsou vysvétleny zdkladni pojmy v této oblasti,
a dale urceny skupiny odpadii vznikajicich ve stravovacim zafizeni a povinnosti piivodce
odpadd. Jsou zde také nastinény moznosti ekologického nakladani s odpady.

V posledni ¢asti jsou popsany a rozebrany jednotlivé faze pii realizaci marketingu ve

stravovacim useku hotelu.



1. Stravovaci usek hotelu

1.1. Pojem Food&Beverage
Ukolem tiseku Food&Beverage (tedy stravovaciho tiseku hotelu) je poskytovat stravovaci
sluzby ptedevSim ubytovanym hostim. Podle typu hotelu jde bud’ o vSechny, nebo jen

o nékteré z nasledujicich druht stravovacich sluzeb:

e snidan¢ od ¢asnych rannich hodin,

e celodenni stravovani,

e oddélené, vyhrazené stravovani (pro skupiny hostil, na objednavku),
e podavani pokrmt a napoji do hotelovych pokojii — etdzova sluzba,
e rychlé obcerstveni.

V kazdém hotelu musi byt zajiSténo celodenni stravovani pro ubytované hosty, vyjimku
tvoii hotel garni, kde je vétSinou podavana pouze snidang. Depandance se pro tento ucel
nepovazuje za samostatny hotel, ale jen za odd€lenou Cast hotelu a stravovani je zajisténo
v jeho hlavni ¢asti.

Stravovaci stfedisko miZeme rozdélit na 3 ¢asti: vyrobni, odbytovou a usek skladového
hospodafstvi. Vyrobni ¢ast predstavuji kuchyné, ptipravny, pfiruéni sklady. Odbytovou ¢ast
predstavuji restaurace, bary, vinarny a ostatni odbytova stiediska.

Nabidka odbytovych stfedisek je prezentovdna formou nabidkovych listkti (jidelni,

napojovy a kavarensky listek apod.). Nabidkovy listek (cenik) je provozovatel povinen

predlozit zakaznikovi na jeho Zadost.

Mezi nalezitosti jidelniho listku patii:

e oznaceni vyrobce, tj. oznaceni provozovny,

e datum, pfipadné¢ datum platnosti od ... (tento Udaj se vyzaduje zhlediska cenové
evidence),

e nazvy vyrobkl, tj. nazvy jednotlivych pokrmi, napoji apod.,

e cena vztazena k proddvanému jednotkovému mnozstvi (jednotkovym mnoZstvim je
informace o hmotnosti podavanych porci pokrmi, objemech teplych a barmanskym

zpusobem ptipravenych napojli a o objemu ostatnich podavanych napoja.



Uvadéni dalSich informaci na nabidkovém listku, napf. charakteristika pokrmt, jméno

Séfkuchate apod. je pln¢ v kompetenci provozovatele.

Je-1i na jidelnim listku uvedena hmotnost masa v syrovém stavu musi byt tato skute¢nost
na listku jasné vyznaCena. Fyzikdlni veli¢iny uvadéné na nabidkovém listku musi byt
vyjadieny v mérnych jednotkach stanovenych zadkonem. Platny jidelni listek je zaroven

vyrobnim programem kuchyné (kuchyni) na ten ktery den.

Nabidkovy listek se vyhotovuje v jazyce ¢eském, jeho vyhotoveni v jazykovych mutacich
je pln¢ v kompetenci provozovatele. Nabidkové listky se sestavuji podle gastronomickych

pravidel, tj. pokrmy, napoje apod. jsou uvadény v uréeném poradi (sledu).

Organizacni struktura hotelu

Pod pojmem organizani struktura rozumime soubor formdlnich pracovnich vztaht
vytvofenych k vyuziti pfednosti specializace. Jedna se o systém vertikalni a horizontalni
koordinace navrzeny tak, aby sjednotil specializované casti. V kazdé organizacni struktuie

jsou zakladni dimenze a prvky, kter¢ ji charakterizuji:
e d¢lba prace,

¢ mechanismy koordinace,

distribuce rozhodovacich pravomoci,

e organizacni hranice,

neformalni organizace,

zéklady legitimity vztaht nadfizenosti a podiizenosti.

Podle miry a rozméru téchto prvki rozliSujeme nékolik druhi organizac¢nich struktur. Vybér
vhodné organizacni struktury posiluje efektivitu a vykonnost podniku. Pfi stanovovani urcité

organizac¢ni struktury je tfeba brat v ttvahu druh podnikani a mentalitu naroda.

Organizacni struktura hotelu vychdzi z objemu a naplné¢ hotelového provozu. Bude proto
jednoducha u malych hoteli a slozitéjsi u hotelti velkych. Pojmim jednoduché a slozita je
nutno porozumét tak, ze u malych hotelit dochdzi k vétsi kumulaci funkci, takze organizacni
struktura odrdzi pomérné maly pocet utvarti a jednoduché zdvislosti mezi nimi, kdezto
u velkych hotelt slozitost vznikd velkym poctem utvarti s mnohocetnymi propojenimi mezi

nimi. Cilem je vytvofit organizacni strukturu co nejjednodussi, ptehlednou, vyjadiujici co



nejpresnéji a jednoznacné délbu prace, rozdeleni odpovédnosti a pravomoci. Studium

organizacni struktury je zékladnim krokem pro poznani chodu a fizeni hotelu.

Obrazek 1 Organizacni struktura hotelového managementu

Nejvyssi — top management
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Zdroj: www.wikipedia.cz
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Management v hotelu je obecné rozdélen do 3 fidicich tirovni — Top management, Stiedni

Cvwr

Top management

Top managementem rozumime nejvysSi vedeni spoleCnosti, patii sem tedy generalni

feditel, sekretariat feditele, asistent feditele a feditelé jednotlivych useki (financni, provozni,

obchodni, technicky atd.).

Povinnosti vedoucich pracovnikii:



e f{idit akontrolovat praci apravidelné hodnotit pomér pracovnikii k praci

a k pracovnimu kolektivu a pracovni vysledky,

e v ziajmu zvySovani produktivity prace co nejlépe organizovat praci a dbat, aby vyroba
odpovidala podle hospodarskych a technickych moznosti pozadavkim technicko-

ekonomického rozvoje,

e vytvaret priznivé pracovni podminky a zajisStovat bezpeCnost a ochranu zdravi pfi
praci,
e zabezpecovat odméenovani pracovnikii podle mzdovych ptedpisii a kolektivnich smluv,

popiipad¢ vnitinich mzdovych ptfedpisi nebo pracovnich smluv, a diferencovat mzdu

pracovnikil podle jejich vykonnosti a zasluh o kone¢né vysledky prace,

e vytvafet ptfiznivé podminky pro zvySovani odborné turovné pracovnikii a pro

uspokojovani jejich kulturnich a socidlnich potteb,

e zabezpeCovat dodrzovani prévnich ajinych piedpisti, zejména vést pracovniky
k pracovni kazni, ocefiovat jejich iniciativu a pracovni usili, zajiStovat, aby

nedochazelo k poruSovani pracovni kdzné a k neplnéni povinnosti,
e zabezpecovat pfijeti v€asnych a G€¢innych opatfeni k ochran¢ majetku zaméstnavatele.

Stiedni management (provozni)

Ukolem provozniho managementu je zajistit kazdodenni plynuly chod hotelu. Provoz hotelu
zajiStyji tfi zdkladni Gtvary. Je to Gtvar ubytovaci, stravovaci a technicky. Proto 1 provozni
management se obvykle diferencuje na management ubytovaci, stravovaci a technicky.
Nejnizsi (liniovy) management

V ptipadé liniového managementu se jednd o vedouci na niz$im postu, pro hotel vSak maji
velmi dualezity vyznam. VéEtSina znich totiz pfichdzi do pfimého styku se zdkaznikem
a vytvari tak image hotelu. Mezi tyto vedouci pracovniky patii vedouci odbytovych stiedisek,

séfkuchat, vedouci recepce, hotelova hospodyné, vedouci vratnice apod.

Zarazeni stravovaciho useku v organizaéni strukture hotelu

Manazer stravovaciho tseku hotelu (Food&Beverage manazer) patii v hotelu na uroven
sttedniho managementu, na téze irovni se nachazi i technicky manaZer a manazer ubytovani.
Odpovédnosti spadaji pod provozniho feditele, ktery pak pfimo podléha generdlnimu fediteli

hotelu. Na trovni nejniz§tho managementu jsou pak ve stravovacim tuseku hotelu



vedouci_skladu, vedouci vyrobniho stfediska ($éfkuchat) a vedouci odbytového stiediska

(manazer_restaurant).

1.2. Organizacni struktura useku

Vedoucim celého stravovaciho tseku je Food&Beverage manazer. Tomu pak pfimo podléhaji
vedouci skladu, $éfkuchat a manazer restaurant (pokud je v hotelu vice stravovacich stiedisek
nez pouze hotelovad restaurace, ma kazdé znich svého manaZera, obvykle se jedna

o vedouciho lobby baru, kavarny, cocktail baru apod.).

Obrazek 2 Organizaéni struktura stravovaciho useku

[ F&B manazer }

[ Vedouci skladu ] [ Séfkuchar ] [Manaierrestaurant]
[ Asistent &fkuchae | _[ Vrchni isnik ]
( Kuchyfiska hospodyné | ( Gignici ]
( Kuchaf | [ Pomocni &ignici ]
( Pomocny personal ) ( Vy&epni ]
( Barmani ]

Zdroj: MAG Consulting, s.r.o.

Vedouci skladu tidi Gsek skladového hospodaistvi a je zodpoveédny za praci vSech fadovych

pracovnik skladu.

Séfkuchar fidi vyrobni stfedisko a je zastoupeny asistentem S$éfkuchate. Je zodpovédny za

praci kuchare, kuchyiiské hospodyn¢ a pomocného personalu.

Manazer restaurant (popiipad¢ vedouci baru, kavarny apod.) ma na starosti stravovaci

sttedisko, kterym mitize byt hotelova restaurace, také jiz vySe zminény lobby bar, kavarna,



o

cocktail bar apod. Vedouci stiediska zodpovida za praci vrchniho ¢isnika, ¢i$nikt, vycepnich,

barmani a ostatniho obsluhujiciho personalu.

1.3. Popis jednotlivych aktivit useku

Pfedmétem cinnosti useku Food&Beverage je predevsim:
e organizace a fizeni gastronomického provozu, dodrzovani hygienickych ptedpisii,
e provoz a rozvoj gastronomickych sluzeb jednotlivych stiedisek,

e plnéni tkoll finan¢niho planu, zejména trzeb za stravovani a stravovaci sluzby spolu se

stanovenym rozpétim,

e fizeni zdsobovani zbozim, surovinami a pomocnym materiadlem ur¢enym pro odbytovou

¢innost v souladu s potfebami provozu, véetné jednani s dodavateli,

e fizeni cen prodavané¢ho zbozi a poskytovanych gastronomickych sluzeb v jednotlivych

sttediscich, ptiprava ptipadnych cenovych nabidek pro obchodni partnery organizace,
e spoluprace pfi propagaci gastronomickych sluzeb organizace s ostatnimi useky,
e organizovani gastronomickych akci, maloobchodni prodej — je-li poskytovan,
e urcovani koncepce ve vyrobé€ a stanovovani inovaci v sortimentu vyroby,

e stanoveni zadsad a pozadavkil tykajicich se materidln¢ technologické vybavenosti

provozovny,
e kontrola dodrzovéni prodeje, ochrany majetku organizace,
e kontrola operativné — technické evidence trzeb, dodrZovani hospodérnosti s energiemi,
e provadéni pravidelné inventarizace,

e vyfizovani reklamaci a stiznosti zakaznikli v ptisobnosti stravovaciho useku.



2. Pracovnici ve stravovacim useku hotelu

2.1. Cinnost Food&Beverage manazera

Vedoucim celého stravovaciho tseku je Food&Beverage manazer. Stard se o cely tsek tak,
aby byly hotelovym hostim a zakazniktim vetejnych stravovacich prostor hotelu poskytovany
ty nejlepsi sluzby, napoje a pokrmy. Organizuje chod jednotlivych stfedisek a zadava jim
ukoly, provadi kontrolu ¢innosti a miize rozhodovat i o rozdéleni pracovnik do smén.

e Vypracovava rozpocet trzeb a naklada,

e v souladu s normami stanovuje hygienické a technické predpoklady provozu,
e ve spolupraci se $éfkuchaiem sestavuje jidelni listek a menu,

e urcuje cenovou skladbu podavanych pokrmu,

e organizuje nakup (studuje nabidky dodavatelii, porovnava ceny a podminky), provétuje

vlastni nabidky a podporu prodeje,
e zpracovava Casovy harmonogram obsazenosti jednotlivych stiedisek.

Vhodné znalosti, schopnosti a dovednosti pro tuto profesi:

e vyssi odborné vzdélani doplnéné kurzy;

e pracovni zkuSenosti ve vyrobnich podnicich a v fizeni projektu vyzkumu a rozvoje;
e dobra typologie a znalost vyzivy;

e legislativa sektoru;

e zaklady kuchatskych technik a tradic;

e organické a pfirodni potraviny;

e zéklady nauky o vinech;

e navrhovani stravy pro turisty.

2.2
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Vymezeni pracovnich profilti ve stravovacim useku
Pracovni profily ve stravovacim useku mohou byt vymezeny podle jednotlivych dil¢ich
usekd.

Skladové hospodaistvi

Tento usek je veden vedoucim skladu, podle velikosti hotelu zde pak pracuje také urcity pocet

fadovych pracovnikl skladu.

Vyrobni stredisko

Hlavni osobou ve vyrobnim stfedisku je S$éfkuchatf, déle je zde jeho asistent, kuchafi
a pomocny personal, kuchyiiska hospodyné (v zahrani¢i na rozdil od CR obvykle tuto pozici

zastava muz — steward) a kalkulant.

Odbytové stiedisko

Jednotlivé restaurace a dal§i stravovaci zafizeni (bary, kavarny) maji svého vedouciho,

kterému podléhaji vrchni ¢isnici a ¢isnici, vycepni, barmani.
PoZadavky na personal gastro useku

Pozadavky zdravotni

Zdravotni zpusobilost potvrzena lékafem k vykonavani této profese (zdravotni pritkaz)

a znalosti potiebné k ochrané vetejného zdravi (hygienické minimum).

Pozadavky profesni

e zvladnuti techniky jednoduché, slozité a slavnostni obsluhy,

e praktické pouziti gastronomickych pravidel,

e znalost charakteristiky nabizenych pokrmi a népoji,

e zvladnuti pfipravnych a uklidovych praci na stredisku,

e praktické uplatnéni pravidel hygieny, bezpecnosti a estetiky v provozu,
e spravné, pohotové a plynulé vyjadiovani v ceském jazyce

e spravné, pohotové a plynulé vyjadiovani v ur¢eném cizim jazyce,

e ovladani pravidel spolecenského chovani a znalost zakladl psychologie.

Pozadavky osobnostni a charakterové

e fyzicka a psychicka zdatnost,

e pevna vile a vysoka mira sebeovladani,

11



2.3.

loajalita vii¢i zaméstnavateli, flexibilita,

dobréd pamét a dobré charakterové vlastnosti (trpelivost, ochota, zdvoftilost).

Pracovni napln jednotlivych profesnich profilu

Kalkulant

Provadi vypocet cen a vede kalkulacni a cenové listy,
zpracovava podklady pro tisk stalych a dennich jidelnich a napojovych listkii,

zodpovida za fadnou informovanost vedoucich stfedisek obchodniho provozu v cenové

oblasti,
zpracovava podklady pro odbaveni skupinové klientely a pro gastronomické akce,
provadi vypocet slev na rizné gastronomické akce,

vypracovava Skodni protokoly, vytéznost surovin a dal§i podklady tykajici se cenové

oblasti.

Vedouci skladu

Zajistuje zasobovani stiedisek zbozim a surovinami,

odpovida za fadny vydej a pfijem zbozi a jeho uskladnéni, a za stav zasob ,
vede skladovou evidenci,

provadi inventarizaci vybranych polozek skladu,

ma hmotnou odpovédnost za svéfeny majetek.

Kuchyiiska hospodyné

Ridi pracovniky, ktefi vykonavaji prace vumyvarnach nadobi, skla a porcelanu
azodpovidd za vysledky jejich prace, zejména za udrZzovani hygieny a Cistoty ve

vyrobnim a odbytovém stfedisku, dodrzovani bezpecnosti pii praci a za ochranu majetku.

Séfkucha¥

Odpovida v oblasti vyroby zejména za:

celkovou ¢innost a plynuly chod vyroby,
sestavovani vyrobnich programi,

kontrolu prace podfizenych pracovniki a dodrzovani zasad poctivosti prodeje (velikost

porci, dodrzovani receptur) a kvality vyrobk,

12



e fizeni procesu zasobovani zbozim, surovinami a pomocnym materidlem urenym pro
odbytovou ¢innost v souladu s potiebami provozu a podle zasad platnych pro tuto sféru

¢innosti véetné jednani s dodavateli,

e stanoveni zdsad a koncepce v rozvoji materialné technické zékladny hotelu z hlediska
vybavenosti odbytovych stiedisek, dispozi¢niho feseni, zdsad provozu a hospodarnosti

vynakladanych prosttedkii na jejich udrzbu a modernizaci,

e hospodareni svéfené¢ho tiseku, za fadné vyuziti hospodarskych prostiedkili, za dodrzovani
pracovnich, bezpecnostnich a hygienickych ptedpisi, pfedpist pozarni ochrany a ochrany

majetku,
e dodrzovani zasad hospodafeni s energiemi.

Asistent Séfkuchare

e Zastupuje Séfkuchate v rozsahu jeho prav a povinnosti na svéfeném useku.

Kuchar a pomocné sily

e Vykonavaji praci podle pokynt $éfkuchate nebo jeho asistenta.

Vedouci strediska

e Organizuje smény a rozdéluje pracovniky do smén,

e kontroluje a zpracovava trzby,

e odpovida za dodrzovéni piedpisii a norem,

e vyfizuje stiznosti hostd, které jsou v jeho kompetenci,
e kontroluje kvalitu poskytovanych sluzeb

Obsluhujici personal
e Jedna se o vrchni ¢iSniky a CiSniky, vyCepni a barmany. Naplii prace pracovnika obsluhy

a jejich pocet jsou zavislé na zpiisobu a form¢e obsluhy.

2.4. Komunikace s hosty

Pti komunikaci s hosty je nutné dodrzovat urcita pravidla, a to od jejich ptichodu az po jejich
odchod. Jedna se o odborné-spolecenské zvyklosti, které mohou byt pouzivany vSechny, nebo
jen nékteré, v zavislosti na druhu restaurace. S riistem Grovné restaurace, poroste i mnozstvi
pravidel, které budou dodrzovany. N¢ktera z nich jsou bézn€ pouzivana, avsak v nékterych

dennich dobach se od nich mize upustit, napt. v dobé obéda nebo pii zvySeném provozu.
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Rezervace stolu

Stoly si host mize objednat v restauracich stfedni a vySsi urovné. Muze jit o rezervaci
osobni, telefonickou nebo prostiednictvim Internetu. Pracovnik pfijimajici rezervace by si mél
poznamenat jméno hosta, pocet osob, hodinu pfichodu piipadné dalsi potiebné nalezitosti.
Podle domluvy si host miize rezervovat salonek, ptipravu rtiznych specialit nebo dalsi véci,
vSe zalezi na komunikaci a snaze vyjit hostovi vstfic. Stil se obvykle rezervuje ¢tvrt hodiny
pted danou dobou a ptl hodiny po ni. Zékladem je listek nebo karticka, kterd se dava na stl
nebo na rezervacni stojanek, kde se uvadi jméno hosta, doba ptichodu a pocet mist.
Prijeti hostii
Ptijeti hostt se 1i$i podle typu restaurace. Bud’ si mize host sdim vybrat stiil a posadit se, nebo
u ptichodu do restaurace stoji obsluha, kterd hosta pfivitd, zeptd se ho na nékteré¢ dilezité
nalezitosti (jestli ma rezervaci, zda ¢eka jesté dalSi osoby, jestli ma néjaka neobvykld piani
a pozadavky). Poté hosta uvede ke stolu a to tim zptsobem, Ze ¢iSnik jde vzdy prvni a host ho
nasleduje az ke stolu. Cisnik samoziejmé musi nejdiive hostovi fici, aby ho nasledoval,
pozornost musi vénovat osobdm zdravotné postizenym a starSim, které chodi pomaleji. Pro
ptipad, Ze budou vSechny stoly obsazeny, maji lepSi restaurace aperitivni koutek, popf.
hotelovou halu, kde miize host pockat, nez se néktery stil uvolni, nebo si miize dohodnout
rezervaci na pozd¢jsi dobu. Ve vSech okamzicich musi mit host pocit, ze ¢iSnik ma upiimnou
snahu hosta obslouzit a uspokojit jeho pozadavky. Ve vSech typech provozoven plati, ze host

ma byt pfiveden ke stolu, ktery je uklizen a pfipraven.

Usazovani hosti ke stolim

Usazovani hostll ke stolim vyzaduje jistou davku taktu a zkusenosti. Kazdy host ma jiny
pozadavek na stil. Nékteii rad¢ji sedi u okna, jini u topeni, néktefi uprostied mistnosti.
Nekteti ptijdou ve dvou, jini v Sesti. V restauraci by mél byt dostatek stolt o rliznych poctech
mist. Obvykle to byvaji stoly pro 2, 4, 6 a vice hostu.
Pfi zaujimani mista je tfeba dodrzovat spoleCenské zvyklosti a etiketu. Prednost maji vzdy
osoby vyznamné;jsi, jedna se o zeny, starsi a spoleCensky vyznamnéji postavené, takové osoby
by mély byt usazovany zady ke zdi, aby mély vyhled po celé restauraci a nemusely koukat do
zdi. V dob¢ zvySeného provozu se obcas stane, Ze musi ¢iSnik usadit hosta k jiz obsazenému

stolu. V tomto ptipad¢ se nejdiive musi zeptat spolec¢nosti u stolu, zda proti tomu nic nema.

Osamélou Zenu muze posadit bud’ k jiné Zené, nebo k manzelskému paru.
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Po usazeni by ¢iSnik mél odstranit ze stolu rezervacni stojanky a ptedlozit jidelni listek. Ten
se predklada otevieny a to z hostovi pravé strany. Kazdy z hostli musi obdrzet sviyj jidelni

listek.

Vybér jidla — doporuceni

U restauraci vyssich urovni je bézné, Ze pii vybéru jidla hostovi poméha ¢isnik. V takovém
piipad¢ jsou kladeny vyssi naroky na ¢iSnikovi psychické schopnosti a odhad potieb hosta.
Cisnik musi vyslechnout hosta, poradit mu ve vybéru a to i podle jeho finanénich moznosti.
Nesmi v hostovi vyvolat pocit vnucovani, vtirdni nebo obtéZovani, tim by doséhl opa¢nych

vysledkd.

Doporuceni musi byt vyhodné pro obé¢ strany, vérohodné a kvalifikované. Pokud hostovi néco
nabizime, musi to pfijit ve vhodnou dobu, nabizet aperitiv, kdyz uz ji polévku, je vice nez
nevhodné. N&kdy ¢isnik hostovi nedoporucuje vybér hlavniho jidla, ale pfi sklizeni pouZzitého

nadobi se dotaze, jestli by si nedal po jidle dezert, kavu apod.

Piijem objednavky

Po ptedani jidelniho listku, neché ¢iSnik hostovi dostate¢ny Cas na vybér. Miuize se stat, ze
je v restauraci mnoho hostli a kuchat nebo ¢iSnik nestiha, pak je tfeba informovat hosta, Ze
objednané jidlo bude pfipraveno za delSi dobu, popt. mu fici za jak dlouho. Vzdy je lepsi
hosta pfedem informovat o pfipadnych neptijemnostech, nez je potom fesit. Rozhodné by

¢iSnik nemél davat najevo svoji pracovni vytiZzenost.

Pti prebirani objednavky by ¢iSnik nemél jakkoli davat najevo, ze spéché nebo ze by si hosté
méli s vybérem pospisit. Pokud si host nemiize vybrat, mize mu ¢iSnik poradit, nebo mu
nechat del$i ¢as na vybér. Rozhodn¢ vSak nesmi stit nad nerozhodnutym hostem
a znervoznovat ho.

Ptedpokladem bezchybné objednavky je dobré zaznamendni pozadovanych jidel. Neni
dilezité, jakym zpisobem si ¢iSnik jidla zapisuje, jestli ve zkratkdch nebo v symbolech,
podstatné je, aby host vzdy dostal co pozaduje, a to v nejkratSim Case. Zalezi na kazdém
provozovateli restaurace, jak detailni evidenci o objednavkach budou jeho pracovnici vést.
Cim podrobngjsi udaje o objednavkach hostii, poétech hostii v jednotlivych hodinach, dob&

hostli stravené v restauraci apod., tim vice ma majitel podklad pro rozhodovani o struktufe

sortimentu, zasobovani a dalsich aspektech.
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Obsluha

Ci¥nici jsou reprezentanty nejen podniku, ale i ostatnich pracovnikt. Kuchaii, uklizecky,
vedouci pracovnici, ti vSichni jsou pfimo zavisli na praci ¢iSnikd. A naopak, ¢iSnici potiebuji
roznaset dobfe a kvalitn€ pfipravené pokrmy. VSichni pracovnici by méli mit na paméti, Ze
jsou na sob¢ existencné zavisli. Kdyz to vyzaduje situace, kazdy musi délat, co je zapotiebi,
¢isnik klidné musi vzit na sebe plast’ a jit pomahat do kuchyné, pokud je to pro spokojenost

hosta potiebné.

Pohostinstvi a ubytovani je soucést sektoru sluzeb. Malokdo si to uvédomuje, ale zdkladem
dobrého podnikani v tomto sektoru je slouzeni hostiim. Host je nasim panem, kterému je tfeba
udé¢lat, co se mu vidi na oc¢ich. Nékomu to mozna ptipada prehnané, ale v dneSni konkurencni
dobé na trhu uspéji jen ti, kteti se budou piimo soustfedit na hosta a jeho pfani. Vyjit vstic
vSem pfanim hosta se vypléci, host si vtomto oboru vice povazuje stranku lidskou, nez
odbornou.

Vyuétovani

Zakladnim principem u vyuctovani je zdsada, Ze by host nemél na zaplaceni zbytecné
cekat. Obvykle je to host, ktery oznami ¢iSnikovi, ze zaplati, byva to vétSinou po odneseni
talif nebo po dopiti, pokud jiz nebude vznesena dalSi objednavka. Od okamziku oznameni
zaméru zaplatit by méla nésledovat jen kratka chvile, nez ptijde pracovnik uréeny k piijimani
penéz od hostli. Zptisob placeni se 1i§i podle typu restaurace. V nékterych byva zvykem, ze
¢iSnik pfinese Uctenku na tadcku v malém pouzdie nebo deskach, do kterého host nasledné
vlozi penize, ¢iSnik tacek odnese, piinese ho zpét s penézi nazpét. Host pfevezme penize
a zanechd v pouzdie ¢astku, kterou povazuje za vhodnou, jako tuzér neboli spropitné. Neni
vhodné béhem kasirovani ptat se hosta, jestli byl s obsluhou spokojen, jak se mu v restauraci

libilo apod. V hostovi to miize vyvolat pocit, Ze ¢iSnik Zad4 o spropitné.

V jinych restauracich ¢iSnik pfimo piebira penize od hosta do ruky a ihned mu vraci
nazpét. Ucet piedloZzeny hostovi musi byt ¢itelny a piehledny. Dobrym zptisobem je Gdet
z kasy nebo pocitace, kde jsou i1 rozepsané jednotlivé Castky za jednotlivé pokrmy. Nékdy
zékaznici pozaduji danovy doklad, ten by mél byt opatfen razitkem, podpisem, zaplacenou

¢astkou, za co byla vynaloZena a datem.

Rozlouceni s hostem
Jak je dulezité hosta pii prichodu piivitat, tak je nutné se s nim na odchodu rozloucit.
Rozlou€eni musi byt vielé a slusné, nikdy bychom se neméli loucit ve spéchu, nebo dokonce

se vibec nerozloucit. Rozlouceni slouzi jako jakési neformalni pozvéani k dal§i navstéve.
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Podle urovné restaurace muze CcCiSnik doprovazet hosta az ke dvefim nebo vychodu
z restaurace. Béhem téchto chvil se s hostem mulze vést kratky spolecensky rozhovor.
V ptipad€ podéani ruky nabizi ruku vzdy jako prvni host! Pii rozlouceni staci podékovat za

navstévu, pozvat k dalsi navstéve, poptat krasny zbytek dne a odpoveédét na pozdrav.

2.5. Reseni krizovych situaci

Reseni krizovych situaci je ukolem krizového managementu. V ramci krizového
managementu se specifikuji jednotlivé faze krizového fizeni a postupy a ¢innosti pracovnika
stravovaciho zafizeni v piipad¢ vzniku mimoradné situace. Krizové fizeni zahrnuje analyzu
a vyhodnoceni bezpec¢nostnich rizik, planovani, organizovani, realizaci a kontrolu ¢innosti
provadénych v souvislosti s feSenim krizové situace. Krizové planovani je aktivita prislusnych
organt krizového fizeni zaméfend na prevenci moznosti vzniku krizovych situaci a obsahuje
souhrn opatfeni a postupii k feseni krizovych situaci.

wewrs

Priklady nejcastéjSich rizik ve stravovacim zarizeni:

e technické zavady - omezuji provoz subjektu, napt. vypadek elekttiny, zatopeni n¢kterych
mist, pozar apod.;

e nemoci, epidemie — hrozbu piedstavuje predevSim rychlé S§ifeni virh a bakterii
v prelidnénych prostorach

e 1razy — napf. nebezpeci popaleni, vdechnuti jidla

e rust kriminality - ovliviluje intenzitu turistického ruchu v regionu, ale znamena
1 individudlni dopad na podnikatele v ptipad€ asistence u vySetfovani krimindlnich ¢inti
spachanych na hosty nebo samotnymi hosty;

e prirodni katastrofy - povodné, zemétieseni, sopecné erupce aj. mohou nepiiznive

ovlivnit jednak misto puasobeni konkrétniho subjektu, tedy kontinent, stat, region

i lokalitu, ale také pfimo provozovnu subjektu;

e vilky, oblanské nepokoje, terorismus - maji dopad na intenzitu turistického ruchu
v celém regionu a tim zprostiedkované také na konkrétniho provozovatele, stejné tak ale

muZze byt pouze samotny subjekt tim postizenym;

e ekonomické faktory - zasadni dopad zde ma predevSim fluktuace mény a urokovych

sazeb.

Vétsinou jsou vyse zminéné situace zpusobeny zvnéjsku, presto disponuje subjekt mnoha

nastroji, jak 1 jejich vznik a naslednou vysi nebezpeci ovlivnit.
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Kazdé stravovaci zafizeni by mélo mit vypracovany urcity manudl pro jednani a chovani
pracovnikl v krizovych situacich. Obsahem takového dokumentu by mély byt zasady chovani
a povinnosti pracovnikl v jednotlivych krizovych situacich. Manudl pro feSeni krizovych
situaci by mél obsahovat vycet vSech moznych krizovych udaélosti, které mohou ve
stravovacim zafizeni nastat, zptisob a postup chovani pracovnikti v danych situacich, soupis
nutnych telefonnich Cisel (policie, hasi¢i, zachranna sluzba, bezpecnostni agentura, havarie
plynu, elektfiny apod.). Vedeni stravovaciho zatizeni musi dbat na to, aby vSichni pracovnici
byli s obsahem dokumentu fesici krizové situace seznameni. K tomu slouzi pravidelna skoleni
pracovnikli o bezpecnosti prace a pripadna bezpecnostni cviceni. V kazdém provozu by méla

byt pfitomna alespoii jedna osoba, ktera je vyskolena v poskytovani prvni pomoci.

Pti vzniku mimotadné situace je nutné zachovat klid, ale zdroven jednat rychle a rozhodné.
Pracovnik, ktery se stane svédkem négjaké nebezpecné nebo mimoiadné udélosti, musi
neprodlené¢ informovat svého nadiizeného. Ten by mél co nejrychleji ziskat pravdivé
informace o vznikl¢ situaci, vyhodnotit je a vydat ptikazy k naprave, napt. evakuaci, ptivolani
policie, hasi¢i nebo zachranné sluzby. Po skonceni krizové situace nasleduje podrobné
analyzovani krize, zjiSténi pfic¢in jejiho vzniku a zpracovéani planu, jak je mozné témto

pri¢indm v budoucnu piedejit.

Krizovy management velmi Casto spolupracuje s oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pti
praci, pozarni ochrany, pracovniho l€karstvi a firemni ekologie. Bezpec¢nost a ochrana zdravi
pfi praci je souhrn opatfeni stanovenych legislativou nebo zaméstnavatelem, ktera maji
pfedchazet ohroZzeni nebo poskozeni lidského zdravi v pracovnim procesu. Soucasti této
problematiky je piedev§im vyhleddavani a hodnoceni rizik, kategorizace praci, bezpecnost

technickych zafizeni, ochranné pracovni prostfedky a hygiena prace.

2.6. Etika v podnikani

V soucasné svétové ekonomice jsou uspesSnéjsSi ty spolecnosti, které ve stale silici
konkurenci v globalizované ekonomice reaguji na nové skuteCnosti, vyuzivaji novych
informaci a inovaci a zaméfuji se na progresivni perspektivni rozvoj. V posledni dob¢ se do
tohoto vyctu aktivit a potenciondlnich konkuren¢nich vyhod zatadily etické postoje
v podnikatelské praxi, spocivajici v provadéni takové politiky, kterd podporuje trvaly rozvoj,

zajistuje soulad mezi socialnimi a ekonomickymi cili podnikani.
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K rozvoji podnikatelské etiky jako samostatné discipliny doslo nejprve v USA a pozdé&ji
se zaCala rozvijet 1v Evropé a Japonsku. Krozvoji a vSeobecnému uzndni potieby
podnikatelské etiky pfispély 1 rtizné finan¢ni a politické skandaly. Etické chovani spolecnosti
tak zacalo byt chapano jako konkuren¢ni vyhoda, kdy mé zakaznik moznost rozliSovat mezi

vice konkurenénimi firmami a zvolit tu diveéryhodné;jsi.

Jako piiklady forem podpory etiky lze uvést etick¢é kodexy firem, profesi ¢i asociaci
¢i etické poradenstvi. Etika je neoddélitelnou casti ekonomiky a je predpokladem ekonomicky

1 politicky stabilni demokratické prosperujici spolecnosti.

Etické kodexy

Etické a odpovédné chovani firem byva vymezeno v etickém kodexu. Eticky kodex je
nastrojem, ktery pomaha zajist'ovat, aby kazdodenni aktivity firmy (asociace firem, profesni
organizace atd.) a jednani vSech jeho pracovnikl (¢lentl) odpovidalo stanovenym zasadam.
Jde o soubor konkrétnich pravidel, kterd vychdzeji z principi a hodnot organizace, vymezuji
urcity standard profesiondlniho jednani a jsou soucasti firemni politiky. Vytvoreni a zavedeni
etického kodexu pfedstavuje uplatnéni etickych hodnot v podnikové kultufe, poméha
ke zlepSovani celkového podnikového i1 podnikatelského prostfedi. Vypracované etické
kodexy maji formu pisemného dokumentu. Podpisem nebo piihlasenim se k etickému kodexu
se jednotlivec ¢i firma zavazuje k dodrzovani konkrétnich pravidel a postupt. Nejsou pravné
zévazné, maji spiSe charakter doporuceni. V ptipad¢ nedodrzeni zasad muze dojit k urcitému
postihu (napft. u pracovniki ke ztraté¢ osobniho ohodnoceni, u firem k negativni publicité nebo

k vylouceni z profesni asociace).

Firemni etické kodexy pfipravuji obvykle manazefi firmy ve spolupraci se pracovnici.
Eticky kodex sam o sob¢ vSak nestaci. Kodex musi byt chapan pracovnici, musi byt sdilen,
respektovan a je velmi dobré, pokud je dopliiovan firemnim Skolenim. Vytvareni etickych
kodexti je zatim typické spiSe pro nadnarodni instituce, oborova sdruzeni nebo profesni
asociace. Postupné se etické kodexy objevuji i v jednotlivych firmach, je to mnohdy
na zaklad¢ jejich vstupu do jednotlivych sdruzeni nebo na zéklad¢ potieby piiblizit se

mezinarodné platnym a uzndvanym zésadam.
Prednosti etického kodexu

Eticky kodex firmy:

e zlepSuje image a povést firmy na vetejnosti i u zdkaznik,

e dava vedeni a pracovnikiim néstroj umoziujici upevitovat firemni kulturu,
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—

vymezuje firemni politiku ve vztahu k ur¢itym zainteresovanym skupindm v riznych

oblastech,

omezuje subjektivitu v rozhodovani,

je ochranou pii obvinéni z neetického jednani nebo pfi poruSeni zdkona,
prispiva ke zlepSeni finan¢niho hospodateni firmy,

zvysuje loajalitu pracovnikd,

zvétsuje vykonnost organizace a jeji konkuren¢ni schopnost,

napomahd dobré a oteviené komunikaci,

zabranuje nadfizenym, aby po podfizenych pozadovali nespravné jednéani apod.

i vytvafeni etického kodexu je tieba zvazit:

Co je tcelem nove vytvareného kodexu? Je tfteba pojmenovat zakladni hodnoty platné
v podniku, vytvofit spoleCnou vizi a firemni politiku, definovat a vytvofit urcité

voditko umoznujici rychlejsi a snadnéjsi orientaci v kazdodennich situacich.

Okruh lidi a zptsob, jakym je tfeba je zapojit do procesu vytvareni kodexu. Zvazit, zda
postaci vytvoreni malé pracovni skupiny, nebo zda je nezbytné zapojit vSechny, koho

se budou ustanoveni kodexu tykat.
Formu, podobu a zplisob zvetejnéni etického kodexu.

Zda jsou zésady uvedené v kodexu v souladu s kazdodennim Zzivotem podniku. Pfi
vytvafeni a vyhldSeni kodexu musi byt jednotlivé zasady v souladu s firemni

strukturou a s firemnimi postupy.

Zda po poruseni zasad obsazenych v kodexu bude nésledovat urcitd sankce a jakou

bude mit formu.

Jak zajistit Siroké povédomi a podporu etickych principti. Je vhodné potadat
podnikova Skoleni a vzdélavani na téma etiky, vStépovat zésady loajality u svych

pracovnikil ze strany podnikového vedeni.

Kdo a jak bude sledovat dodrzovani vyhlaseného kodexu. Jakou formou a komu je
tfteba nahlasit ptipady poruseni kodexu. Podporovat prosazovani etickych principt
formou transparentnich vnitfnich postupii a provadénych operaci, umoznit

pracovnikim dostate¢ny pfistup k informacim. Je tfeba jasné vymezit a definovat
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systém vnitini kontroly a celé organizac¢ni struktury podniku (jasné vymezeni
rozhodovacich pravomoci, odpovidajici uprava dokumentl apod.). S tim souvisi
i nastaveni kontrolnich mechanisml — jakostnich systémi, podnikovych i nezavislych

kontrol, auditd apod.

Postupy k vytvoreni firemniho etického kodexu:

nalézt pro tento cil podporu u top managementu,

urcit a definovat hlavni problematické oblasti ve firmé,
vybrat si vyzkouSeny model,

vytvofit navrh dokumentu,

dat prostor svym pracovnikiim, aby se ke kodexu vyjadrili a ponechat jim dostatek

Casu k jeho piijeti, zavést etiku a eticky kodex do Skoleni,

zvetejnit eticky kodex a zajistit jeho dostupnost pracovnikiim, dodavatelim,
partnerim, zédkazniklim, konkurenci (poStou, umisténim na viditelném misté ve firmé,

umisténim na webovou stranku, aj.),
umoznit doplilovani a upravovani kodexu,

kontrola jeho dodrzovani, sledovani a vyhodnoceni efektivnosti a vysledkii spojenych

s dodrzovanim kodexu.

Oblasti Gpravy etickych kodexu

Etické kodexy by mély upravovat podnikatelskou etiku v téchto oblastech:

Vztahy vaéi zakaznikim — cCestnost viuci zakazniklim, respektovani jejich prav
a ochrana zakaznikd, odpovédnost za vyrobek (bezpec¢nost, kvalita, dodrzovani
piedpist a norem).

Vztahy vici akciondifiim, majiteliim a investorim — firma by méla dbat zaymia majiteld
a investorll, neznevyhodinovat jednu skupinu pted druhou, poskytovat v€asné, pravdivé

a presné informace o vysledcich hospodateni.

Vztahy vi¢i dodavatelim — firma by méla rozvijet aktivity prospésné spolecnému
zdjmu a zalozené na vzajemné divéfe, nezneuzivat své postaveni na trhu, dodrzovat

platebni a jiné zavazky, plnit povinnosti viici obchodnim partnerim.
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Vztahy vici statu, vladé a mistnim orgdnim — firma musi dodrzovat zédkony, vc¢as
a spravné platit dan¢, vést ucetnictvi a provadet své aktivity v souladu se zédkonem,
podporovat charitativni ¢innost, dodrzovat zakladni lidska préva, prava etnickych

menSin.

Vztahy vici zivotnimu prostiedi — odpovédny ptistup firmy k zivotnimu prostiedi,
dodrzovani ekologickych standard, zavadéni environmentalnich manazerskych

systému.

Vztahy vii¢i konkurenci — firma dodrzuje pravidla poctivé soutéze, neposkozuje dobré
jméno konkurence, nepokousi se neCestnym zptsobem ziskavat informace o podnikéani

konkurence.

V pfipadé mezinarodniho obchodu vztahy ke kultufe partnerské zemé¢ — firma
respektuje tradice a kulturu zemi, kde podnika, zavazuje se respektovat mistni zakony

a ptrispivat k ekonomickému blahobytu hostitelské zemé.

Vztahy managementu k pracovnikiim — respektovani prav osobnosti, vylucuje se
jakakoliv diskriminace pfi zaméstnavani osob, vytvofeni bezpetného pracovniho
prosttedi, spravedlivy postup pii stanovovani mezd a odmén, respektuje se pravo

na informace a spoluti¢ast pti rozhodovéani.

Vztahy pracovniki k managementu — plnéni pracovnich povinnosti pracovniky,
pracovnici se zajimaji o organizaci jako celek a pfispivaji k jejimu rozvoji.

r wr

Zakladni ¢asti etického kodexu

Jednotlivé etické kodexy se 1iSi v zavislosti na predmétu podnikéni dané firmy. Existuji vSak

urcité oblasti, které jsou spole¢né a pouzitelné pro vSechna odvétvi podnikéni.

Eticky kodex je rozdélen do téchto zdkladnich ¢asti:

preambule, ve které je vysloven zavazek firmy, ze se bude chovat eticky,

formalni prohlaSeni o charakteru podnikani a postaveni firmy a o cestnosti

podnikatelskych zadmért v budoucnosti,
popis urcitych eticky konfliktnich situaci, které by mohly nastat a které firma ocekava,
dodrzovani etickych norem a respektovani prava,

zédvazek produkovat bezpecné a kvalitni vyrobky (sluzby) a dodrzovat bezpecné

vyrobni postupy a procesy,
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e ochrana zdravi a bezpe€nosti na pracovisti,
e postupy pfi pfijimani pracovnik,

e konflikty zdjma,

e poctivé prodejni a marketingové praktiky,
e poskytovani finanénich informaci,

e vztah s dodavateli,

e korupce a uplatky,

e politické aktivity,

e vyuzivani vnitfnich informaci firmy,

e ochrana zivotniho prostiedi,

e definovani a zplisob vymezeni sankci v ptipad¢ poruseni stanovenych pravidel.

Zverejiovani etickych kodexii
Etické kodexy maji byt pfistupné vSem zainteresovanym subjektim. Proto se jako
nejvyhodnéjsi forma jevi zvefejnéni na internetu. Takto zverejnénd etickd prohlaSeni jsou

dostupnd vSem (nezvetejiiovani etickych kodexti budi dojem, Ze podniky chtéji néco skryvat).
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3. Hygiena ve stravovacim useku hotelu

3.1. Hygienické pozadavky na stravovaci sluzby
Kazdy provozovatel stravovaciho zafizeni ma vzhledem k zajisténi a udrZeni hygieny na
pracovisti ur¢ité povinnosti, které je povinen dodrzovat. Mezi takové povinnosti patii

zejména:

e pouzivat takové technologické a pracovni postupy, které zajisti zdravotni nezavadnost

podavanych pokrmi,

e urcCit ve vyrobé, ptipravé, skladovani, ptepravé a uvadéni do ob&hu technologickeé
useky (kritické body), ve kterych je nejvetsi riziko poruseni zdravotni nezévadnosti
pokrmt, provadét jejich kontrolu a vést evidenci o kritickych bodech, terminech
a zavérech jejich kontrol (zplisob stanoveni kritickych bodui ajejich evidence je

popsan v tomto manualu v kapitole Systém HACCP),

e dodrzovat ptfedepsané podminky pro vyrobu, pfipravu, rozvoz, piepravu, znaceni,

skladovani a uvadéni pokrma do ob&hu, vcetné zmrazenych a zchlazenych pokrmd,

e provadét opatfeni proti vzniku a Sifeni infekcnich onemocnéni a otrav z podavanych

pokrm,

e dodrzovat pii odbéru a uchovavani vzorkid pokrmii postup upraveny provadécim

pravnim piedpisem

e vypocitat a oznacit vyzivovou hodnotu podavanych pokrmi, u kterych se na jidelnim

listku uvadi vyzivové tvrzeni,

e pii vyrobé, ptiprave, baleni, rozvozu, piepravé, skladovani a uvadéni pokrmit do obéhu
pouzivat pouze bezpecné materialy a predméty,

e zajistit, aby osoby ¢inné pii vyrob¢, ptipravé, baleni, rozvozu, pfepravé a skladovani
pokrmi a pfi jejich uvadéni do obchu pouzivaly po celou dobu vykonu prace Cisté
osobni ochranné pracovni prostfedky,

e zajistit dodrzovani zdkazu koufeni ve stanoveném rozsahu.

Pokrmy (vyjimky tvoii cukrafské vyrobky) nesmi byt chemicky konzervovany
a pribarvovany. Ve skolni jidelné, menze, pii stravovani osob vykonavajicich vojenskou
sluzbu, osob ve vazbé a vykonu trestu, v ramci zdravotnich a socialnich sluzeb vcetné

lazenské péfe a pii stravovadni pracovnikli se nesmi podavat pokrmy z tepelné
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neopracovanych vajec a syrového masa vcéetné ryb. V ostatnich stravovacich zatizenich Ize

tyto pokrmy pfipravovat a podavat pouze na zakladé osobni objednavky spotiebitele.

Provozovatel stravovacich sluzeb, ktery k vyrobé nebo piipravé pokrmill pouziva volné
rostoucich nebo péstovanych jedlych hub z vlastniho sbéru nebo péstovani, je povinen vlastnit
osvédceni prokazujici znalost hub — konkrétni postup pro jeho ziskéani je stanoven vyhlaskou
o zkouSce znalosti hub. Druhou moznosti je ustanoveni odpovédného zastupce, ktery osvédceni

prokazujici znalost hub jiz ziskal.

Hygienické predpisy
Hlavnimi pravnimi ptedpisy, které¢ upravuji obecné hygienické pozadavky a které by mél
podnikatel v oblasti stravovacich sluzeb plnit, jsou zdkon o ochrané veiejného zdravi

a vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby

a o zasadach osobni a provozni hygieny pfi ¢innostech epidemiologicky zavaznych.

Stravovaci sluzbou se rozumi vyroba, pfiprava nebo rozvoz pokrmi za ucelem jejich
podavani v ramci provozované hostinské Zzivnosti, ve Skolni jideln€¢, menze, v ramci
zdravotnich a socidlnich sluzeb véetné lazeniské péce, pii stravovani pracovnikil, podavani
obcerstveni a pii podavani pokrmul jako soucésti ubytovacich sluzeb a sluzeb cestovniho
ruchu. Pod pojmem pokrm se ma na mysli potravina v¢etné napoje, kuchynisky upravena
studenou nebo teplou cestou nebo osetfena tak, aby mohla byt pfimo nebo po ohfevu podana

ke konzumaci v ramci stravovaci sluzby.

Stravovaci sluzbu je mozné poskytovat pouze v provozovné, ktera vyhovuje hygienickym
pozadavkiim na umisténi, stavebni konstrukei, prostorové a dispozi¢ni uspofadani, zasobovani

vodou, vytapéni, osvétleni, odstranovani odpadnich vod, vétrani a dalsi vybaveni.

Povinnosti podnikatele, ktery hodla provozovat stravovaci sluzbu, je nejpozdéji v den
jejiho zahdjeni pisemné oznamit piislusSnému orgdnu ochrany vetejného zdravi den zahajeni
¢innosti, jeji pfedmét a rozsah a umisténi provozoven, jakoz i den ukonceni provozu
stravovaci sluzby. Pravnickd osoba v oznameni dale uvede obchodni firmu, sidlo a pravni

formu, fyzicka osoba opravnéna k podnikani pak uvede obchodni firmu a trvalé bydlisté.

Osoba poskytujici ubytovani v ubytovacich zafizenich (s vyjimkou bytovych domd,
rodinnych domu a staveb pro individudlni rekreaci) v ramci ji provozované hostinské zivnosti
je povinna vypracovat provezni ad, ve kterém uvede podminky cinnosti, zasady prevence
vzniku infek¢énich a jinych onemocnéni, zplisob zachdzeni s pradlem a zplisob ocisty prostredi

ubytovaciho zafizeni. Provozni fad, véetné jeho zmeény, predlozi ke schvéleni pfisluSnému organu
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ochrany vefejného zdravi. Provozni fad je povinna osoba ménit pii kazdé zméné podminek pro

poskytovani sluzby.

Zasady provozni hygieny
Provozovatel stravovacich sluzeb musi pifi jejich poskytovani zajistit dodrzovani

nasledujicich zasad provozni hygieny:

e udrzovani sanitarnich zafizeni (Saten, umyvaren, sprch a zachodi) a pomocnych
zafizeni (zafizeni k umyvani pracovni obuvi, suSeni pracovnich odévi, ohfivaren,
mistnosti pro odpocinek, prostor pro poskytovani prvni pomoci a prostor pro
uskladnéni uklidovych prostfedkil) a jejich vybaveni v Cistot€é a provozuschopném

stavu;

e skladovani produktd a potravin neurcenych pro stravovaci sluzbu jen v samostatném
a oznaceném chladicim nebo mrazicim zafizeni, které je umisténo mimo prostor
vyroby, pripravy, skladovani a ob¢hu (déale jen "prostor manipulace") potravin

a produkti, naptiklad v kancelafi, mistnosti pro odpoc¢inek nebo Satn¢;

e nepifechovavani pfedmétl nesouvisejicich s vykonem pracovni ¢innosti v prostorach

manipulace s potravinami a produkty;

e nepfipusténi vstupu nepovolanych osob do prostor manipulace s potravinami

a produkty;

e odkladani osobnich véci, obCanského odévu a obuvi pouze v Satné¢ nebo ve
vyclenéném prostoru;

e pro uklid pouzivani jen mycich, Cisticich a dezinfek¢nich prostiedk, které jsou ureny
pro potravinaistvi;

e nekoufeni v prostordch manipulace s potravinami a produkty a v prostorach, kde se
myje nadobi;

e skladovani Cisticich prostfedkt a pfipravkl pro provaddéni bézné ochranné dezinfekce,
dezinsekce a deratizace v originadlnich obalech mimo prostory manipulace

s potravinami a produkty;

e nepouzivani nadob a obald urcenych pro potraviny a produkty k uschové cisticich
pfipravki a pripravkl pro provadéni bézné ochranné dezinfekce, dezinsekce

a deratizace.
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PoZadavky na pitnou vodu

Veskera voda, kterou stravovaci zafizeni odebere z vefejného vodovodu nebo z jiného
zdroje, musi splitovat pozadavky na pitnou vodu. Pitnou vodou je voda v piivodnim stavu
nebo po Uprave, kterd je urcena k piti, vafeni, pfiprave jidel a napojt, ale i k ¢isténi pfedmétt,
které ptichazeji do styku s potravinami. Hygienické pozadavky na pitnou vodu jsou stanoveny
hygienickymi  limity = mikrobiologickych,  biologickych, fyzikalnich, chemickych
a organoleptickych ukazateld. Za splnéni téchto podminek odpovida dodavatel pitné vody, ktery
je povinen ve stanovenych intervalech kontrolovat dodrzovani hygienickych limith a zdravotni

nezavadnosti této vody.

Pokud stravovaci zafizeni odebira pitnou vodu zindividualniho zdroje (napt. horska
zafizeni), musi toto zafizeni spliiovat hygienické limity a pozadavky na ni kladené.
Provozovatel tohoto zdroje musi zajistit jeji zdravotni nezdvadnost a pravidelnou kontrolu

plnéni hygienickych limiti.

PoZzadavky na pokrmy

V piipad¢ epidemiologického podezieni (v€. podezieni na vznik alimentarnich
onemocnéni) nebo jde-li o stiznost spotiebitele, se mikrobiologické zkouSeni zamétuje na
cilené vybrané mikroorganismy pisobici onemocnéni z pokrmil, na bakteridlni toxiny
a mykotoxiny, popt. na dal$i mikroorganismy nebo jejich toxiny, které mohou ohrozit lidské

zdravi.

Pti vykonu statniho zdravotniho dozoru se mikrobiologické zkouSeni zaméfuje na vybrané
zastupce pivodci onemocnéni a indikatorové mikroorganismy podle charakteru pokrmu.
Vzorkovéani pokrmt pfi vykonu statniho zdravotniho dozoru se provadi ndhodnym vybérem
jednoho vzorku ze vzorkovaného celku. Vzorkovanym celkem se rozumi celkové vyrobené
mnozstvi urcitého pokrmu. Néhodnym vybérem se pak rozumi vybér, pii kterém ma

libovolny vzorek vzorkovaného celku stejnou pravdépodobnost, Ze bude vybran.

Pii epidemiologickém podezieni se provadi cileny odbér vzorkili, zejména se oddélené
vzorkuji jednotlivé soucasti pokrmu, suroviny, rozpracované pokrmy, polotovary pouzité
k vyrobé ¢i piipravé pokrmu. Cileny odbér se zaméii tak, aby co nejlépe ptispél k objasnéni
pti¢in piipadu. Predpoklada-li se potieba pozd¢jsiho vySetfeni na pritomnost bakteridlnich
toxinl,, odebere se vzorek vétSiho mnozstvi, nez je uvedeno, v laboratofi se Cast vzorku
k tomuto vySetieni oddéli a zmrazi pii -18 az -26 °C. Takovy vzorek se uchovava pii uvedené

teploté nejdéle 1 mésic.
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Za vzorek se povaZuje:

e porce podavand v originalni misce, na tacku, v kelimku, na talifi ¢i jinak,

e mnozstvi pokrmu o hmotnosti nejméné 100g, u kusovych vyrobkl odpovidajici pocet
kust, u tekutych pokrm 100 ml; u jednoporcovych baleni pokrml se za vzorek

povazuje celé porce.

U viceslozkovych pokrmt 1ze jako jeden vzorek odebrat vSechny jeho jednotlivé soucasti
v tom poméru, v jakém jsou v pokrmu zastoupeny, nebo 1ze odebrat jeho jednotlivé soucasti

jako samostatné vzorky.

3.2. Standardy kvality stravovacich sluzeb

Kvalita sluzeb ve stravovani
Pod pojmem kvalita chapeme schopnost sluzby uspokojit potieby naSich host. Napln tohoto
pojmu je pfevazné vytvarena pozadavky zékazniki. Potfeby a pozadavky zakaznikl se v Case

vyvijeji a jsou ovlivnény fadou faktord, mezi které mizeme zatadit napt.:
e pohlavi a vék hosta,

e jeho zdravotni stav,

e dosazené vzdélani,

e spolecenské postaventi,

e Zivotni styl, ktery vyznava,

e region, kde Zije,

e jecho spotiebni zvyklosti,

e jeho ovlivnéni spoleCenskymi vlivy (reklamou, vefejnym minénim).

O stupni jakosti rozhoduje host na zékladé¢ uZzitku, ktery mu produkt nebo sluzba poskytuje,
a jeho pfedstava o kvalit¢ zaroven ovliviiuje jeho spotiebitelskou volbu. Nabizena sluzba
nesmi obsahovat zadna negativni prekvapeni pro klienta — co mu bylo slibeno, musi mu byt
samoziejm¢ dodano. Kvalita sluzeb ve stravovani podnécuje snahu podnikatele opakované

zabezpecovat a zvySovat Uroven sluzeb pro své hosty.

V procesu poskytovani stravovacich sluzeb je vétSinou pfitomen host, a tak jsou chyby
vzniklé pii poskytovani sluzby htfe napravitelné. Proto je dulezité pii poskytovani sluzby

klast diiraz na pracovniky prvni linie, tj. osoby, které ptichazi do piimého styku se

28



zakaznikem a mohou tudiz velmi ovlivnit jeho predstavy o jakosti poskytované sluzby. Od
nabizené sluzby host vétSinou pozaduje jeji spolehlivost, ptijemné prostiedi, jeji dostupnost

a pruznost, odbornou zptisobilost persondlu a jeho vhodné chovani a vstficnost.

Kvalitni produkt musi ve svych znacich odrazet pozadavky naSich zdkazniki, a proto musi
byt kvalitni 1 procesy, které¢ vedou k pozadovanému vysledku. A tak kvality procesti musi byt
dosazeno u vSech ¢innosti, které v rdmci procesu probihaji. Neméné diilezity je pozadavek na

kvalitu zdroju, které pii poskytovani stravovacich sluzeb pouzivame.

Kazdy podnikatel v oblasti stravovacich sluzeb by mél usilovat, aby jeho zdkaznici
odchazeli spokojeni, protoze spokojeny host se vraci zpét a doporucuje jeho sluzby svym
znamym. Neméli bychom ale zapominat, Ze host a jeho pozadavky se v ¢ase méni, a proto
stravovaci zafizeni musi usilovat o trvalé zlepSovani nabizenych sluZeb. Je-1i host nespokojen,
méli bychom zjistovat divody jeho nespokojenosti a hledat cesty, jak si tohoto zakaznika

ziskat zpét a udrzet si jeho piizen.

Kli¢ovou a nezastupitelnou ulohu v procesu jakosti pti poskytovani stravovacich sluzeb
plni lidé. Podnikatel by nemél zapominat na rozvoj osobnich kvalit svych pracovniki. Sem
patii pfedevsim jejich odbornost, samostatnost, schopnost ucit se pracovat v tymu, prosazovat
se, vyuzivat poznatky a feSit problémy, pruznost, disciplinovanost, charisma. Pochopi-li
pracovnici smysl kvality v podniku, sami se pak zapojuji do zavadéni systému jakosti a usiluji
o jeho dalsi zlepSovani. Stejné jako podnik musi vénovat pozornost svym hostim a jejich

potfebam, musi se také vénovat svym pracovnikiim, jejich potiebam, stiznostem a pranim.

Vyznam kvality

Je mnoho diivodi, pro¢ klast diiraz na kvalitu a zavadét systémy fizeni jakosti. Soucasna
maji daleko vice informaci a pfedstav a tomu samoziejmé podfizuji svou spotiebni volbu.
Zakaznik uptednostni ten produkt ¢i sluzbu, kterd splni nejen jeho potfebu, ale poskytne mu

1 néco navic.

Hlavnim uc¢inkem zavedeni systému jakosti je snaha o rostouci miru spokojenosti
a loajality hostli, kterd spolu sreferencemi spokojenych hostii povede k pozvolnému
zlepSovani pozice na trhu. Takovy efekt je vSak otazkou casu a mlize se projevit az za nékolik
let po zavedeni systému fizeni jakosti. Rizeni jakosti se také jevi jako ochranny faktor pied

ztratou zakaznikl (pfedevsim v obdobi Gtlumu a recese).
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Pokud se podnik rozhodne, ze zavede systém fizeni jakosti podle norem ISO, pak projde

urcitymi fAzemi a musi uc€init urcité kroky. Jedna se predevsim o:

rozhodnuti zavedeni fizeni jakosti podle koncepce ISO,

e analyzu soucasného stavu,

e vzdélavani a vycvik pracovnikd,

e popis a dokumentovani systému jakosti,

e prosazovani dokumentovanych postupt do podnikové praxe,
e béZné plsobeni systému fizeni jakosti,

e dal$i rozvoj systému jakosti.

Do pracovnich procesi prinesly ISO normy nékolik zasadnich prfistupi, zejména:

e potradek je samoziejmosti,

e respektovani zdkonnych pozadavk,

e orientace na hosta,

e dokumentovani zdsadnich provoznich ¢innosti,
e zapojeni pracovniki do procesu fizeni jakosti,
e monitorovani, métfeni procesii a vyrobkd,

e identifikace a zabezpecovani klicovych procest,
e zjiStovani neshod,

e provadéni nadpravnych i preventivnich opatieni,
e vedeni zaznamu,

e vyhodnoceni udaja,

e piijimani zlepSovacich opatieni.

Zvlastnosti Fizeni kvality v oblasti stravovani
Zajistovani systému fizeni jakosti ve sluzbach v oblasti stravovani je natolik specifickou

zalezitosti, Ze je nutné pripomenout ne¢které zvlastnosti.

Pro oblast sluzeb jsou typické tyto rysy:
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jejich jakosti.
ZkuSenosti potvrzuji, Ze cena cCasto nehraje dominantni roli (napf. vyhledavani

drahych restauraci).

Pozitivni reference jinych hraji pfi vybéru dodavatelii sluzeb jesté¢ dulezitéjsi ulohu,
nez je tomu u hmotnych produktii. Proto ztrata image mtize mit pro stravovaci zafizeni

dramatické dusledky.

Roste role lidského faktoru, zejména ve chvilich pfimého styku s hostem. Ten velmi
citlivé vnima pocit péCe, neformalniho zajmu, ikompetence persondlu. Vyznam

trvalého vzdélavani a Skoleni je tak pro jakost sluzby rozhodujici.

Vyrazn€js$i vliv emoci a psychiky pti ndkupu stravovacich sluzeb. Lidé maji sklon

nakupovat tyto sluzby podle toho, jak odpovidaji jejich vlastni pfedstave.

Krats$i doba spotiteby sluzeb. V oblasti stravovani probihd spotieba sluzby béhem
velmi kratké doby (béhem ndvstévy restaurace). Pro vytvofeni dobrého dojmu

na zakaznika je tedy mén¢ Casu.

Velky vyznam maji ,,vnéjsi stranky* poskytovanych sluzeb. Pro nehmotny charakter
téchto sluzeb zakaznici vice spoléhaji na hmatatelné zachytné body nebo na vnéjsi

stranku (napt. vybaveni restauraci, dekorace).

Snazsi kopirovani sluzeb. VétSina téchto sluzeb je snadno napodobitelna. Vyrobky
hmotného charakteru jsou vétSinou chranény patentem, u stravovacich sluzeb tomu tak

neni.

Pomijivost sluzeb. Sluzby nemohou byt vyrabény na sklad jako vyrobky. Pokud nejsou

spotiebovany, jsou nenavratné ztraceny.

vvvvvv

w7

sluzby jsou lehce kopirovatelné a tudiz vyzaduji ¢astéjsi inovace.

3.3. Systém kritickych bodi HACCP

HACCP je termin vychazejici z anglického nazvu "Hazard Analysis and Critical Control

Points" neboli analyza nebezpeci a kritické kontrolni body. HACCP se stal celosvétove

uznavanym systematickym pfistupem k prevenci biologickych, chemickych a fyzikalnich

rizik. V soucasnosti je synonymem pro bezpecnost potravin. Je to systém kontroly vyroby
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identifikujici, kde v procesu vyroby potravin by se mohla vyskytnout nebezpec¢i. Nasledné
zavadi preventivni kroky pro eliminaci téchto nebezpeci. Dusledkem ptisného monitorovani

a kontroly kazdé Cinnosti v procesu je nizsi pravdépodobnost vyskytu nebezpeci.

Ve stravovacich zafizenich slouzi HACCP k zajiSténi zdravotni nezdvadnosti potravin
apokrmi béhem vSech Ccinnosti souvisejicich s vyrobou, zpracovanim, skladovanim,
manipulaci, pfepravou a prodejem konecnému spotiebiteli. Kritické body jsou technologické
useky, postupy nebo operace v procesu vyroby, distribuce a prodeje pokrmt, ve kterych je
nejvyssi riziko poruseni zdravotni nezdvadnosti vyrobku, a to jak biologickymi, fyzikalnimi,
tak i chemickymi Ciniteli. Pro kazdy kriticky bod jsou stanoveny tzv. kritické meze (napft. Cas,

teplota,..), které musi byt sledovany a zaznamenéavany do protokolt.

HACCP identifikuje konkrétni nebezpeci spolu s preventivnimi opatfenimi pro jejich
zvladnuti a kontrolu, coz vede k bezpecnosti a zdravotni nezdvadnosti pokrmti. HACCP je
nastroj pro vyhodnocovani rizik a zavedeni kontrolnich systémi zaméfenych na preventivni
opatfeni, nejednd se o nasledné kontroly po ukonceni ptipravy jidla. Kazdy HACCP systém
musi byt schopny akomodovat zmény, jako je napi. vyvoj technologii nebo postupt

v podniku.

Systém mulze byt aplikovan v celém fetézci od primarniho producenta az ke konecnému
zakaznikovi. Kromé zvysSené bezpecnosti jidla zahrnuji vyhody zavedeni HACCP lepsi
vyuziti zdroju, rychlejsi reakci na problémy a zvySené moznosti prodeje diky tomu, ze
zakaznici maji jasny dikaz o bezpecnosti doddvanych produkti. Aplikace HACCP se také

stdva nutnosti a povinnosti vyzadovanou legislativou.

Legislativa v CR

Po vstupu Ceské republiky do Evropské unie se ¢eska legislativa fidi nafizenimi EU.
V ramci EU reguluje systém HACCP smérnice 93/43/EHS Rady ze 14. &ervna 1993. V CR se
zavadél systétm HACCP ve vétSim rozsahu az od roku 1996, a to zejména v masném,
mlékarenském a dribezarském primyslu. Jelikoz je nezbytné aplikovat syst¢ém HACCP do
celého potravniho fetézce, uklada soucasna legislativa povinnost zavedeni Systému kritickych
bodl vSem provozovatelim potravinarskych podnikl a stravovacich sluzeb a to vyhlaskou

¢. 137/2004 Sb., o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadich osobni

a provozni hygieny pifi Cinnostech epidemiologicky zavaznych, ktera byla vroce 2006

novelizovana.
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Principy HACCP

a) Analyza nebezpeci

Analyza nebezpec¢i predstavuje identifikaci veskerych nebezpeci, kterd mohou ohrozit
zdravotni nezdvadnost potravin, a je jednim z nejvyznamnéjSich krokii zavadéni systému
HACCP. Prakticky se provadi tak, ze se projdou jednotlivé kroky vyrobniho procesu

v provozovn¢ a urci se v nich vSechna mozna nebezpeci.
Nebezpeci je potieba od sebe odlisit podle zdvaznosti a podle kategorie:
e biologické (mikrobiologickd kontaminace),
o fyzikalni (Glomky skla),
e chemické (zbytky Cisticich prostredki).

b) Stanoveni kritickych bodu
Kriticky bod je operace, postup nebo krok, ve kterém je nutné provadét pravidelnou
kontrolu. Pokud by kontrola provadéna nebyla, mize zde vzniknout nepfijatelné nebezpeci,

které pozdéji uz nelze odstranit.
Priklady typickych kritickych bodu:
e Dodavka ¢i preprava potravin (dodrZeni chladiciho fetézce)
e Skladovani potravin (teplota)
e Pouziti spravné teploty pfi pfipravé pokrmii
e Vydej hotovych pokrmi (teplota a doba)

¢) Stanoveni znaki a kritickych mezi v uréenych kritickych bodech

Pro kazdy kriticky bod se musi stanovit parametr (napf. teplota, ¢as), ktery umozni
monitorovani tohoto kritického bodu. Pro kazdy stanoveny parametr se musi uréit meze, ve
kterych je tento kriticky bod mimo nebezpe¢i. Tyto intervaly jsou z velké casti urceny

legislativnimi pozadavky.

d) Stanoveni zpiisobu a frekvence sledovani
Pro kazdy kriticky bod, u kterého jsou stanoveny parametry sledovani a kritické meze, se

musi stanovit frekvence a zpiisob sledovani. Naptiklad:
e Zplsob - méfeni teploty a Casu, kontrola data spotieby

e Frekvence - 1x, 2x denng¢, tydné...
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e Odpovédnost - vedouci provozu, kuchat apod.

e) Stanoveni napravnych opatreni

Pokud je hodnota zjisténa béhem sledovani kritického bodu mimo stanovené kritické meze,
dochazi ke vzniku nebezpeci ovlivnéni zdravotni nezavadnosti potravin. Pro tento ptipad musi
byt urena néapravna opatieni, tzn. co je potieba udélat, aby se vznikl¢é nésledky
minimalizovaly nebo odstranily. VSechna provedend napravnéa opatieni se musi zaznamenat

a tyto zaznamy se musi archivovat minimaln¢ 1 rok.

f) Stanoveni ovérovacich postupt
Ovérovaci postupy slouzi ke kontrole nejen funkcnosti celého systému, ale také k ovéteni
spravného urceni kritickych mezi, frekvence a zptisobu sledovani v kritickych bodech.

Ovétovaci postupy jsou povinné pro kazdy kriticky bod.

g) Zavedeni dokumentace

Na zavér zavadeéni systému HACCP je nutné vypracovat pifislusSnou dokumentaci, ktera se
sklada z popisné a zdznamové Casti. Popisnd ¢ast obsahuje pracovni postupy, analyzu
nebezpedi a stanoveni kritickych bodl. Zaznamova cast se sklada z formulaid, do kterych se
zapisuji hodnoty naméiené béhem sledovani kritickych bodi. Formulaie se musi archivovat

po celou dobu exspirace vyrobku nebo minimalné 1 rok.

Dokumentace muze byt vyzddana kontrolnimi organy pii stiznostech, reklamacich

a kontrolach ptislusnych organi.

Kazdy podnik, ktery chce HACCP zavadét, by mél splnit urcité predpoklady, které tento
systém vyZaduje. Jedna se predevSim o hygienické praktiky v souladu s Obecnymi principy
hygieny v potravinafstvi, plnéni v§ech pozadavki na zdravotni nezdvadnost potravin a systém
tréninkd a Skoleni pracovnikd. Splnéni téchto piedpokladi vyrazn€ zvysi Sance projektu

HACCP na uspéch a jeho ptinos pro firmu i jeji zdkazniky.

Pro vSechny typy podnikl piisobicich ve stravovacich sluzbach a potravinarstvi je pro
tispéch diilezité zapojeni managementu a podpora projektu z jeho strany. Uginnost systému
bude zalezet i na tom, jestli ve firm¢ plsobi skutecny odbornik na tematiku HACCP
a hygieny, se vSemi potfebnymi znalostmi (HACCP, pfislusné zakony a vyhlasky, Obecné
principy hygieny v potravinaistvi apod.) a dovednostmi (komunikace a presvédCovani lidi,

systémové a analytické mysleni, motivovani atd.).

Cilem HACCP je zaméfit kontrolu na kritické kontrolni body. Jestlize je nalezeno

nebezpeci, ale podnik neni schopen identifikovat kritické body, je nutno uvazovat o zméné
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procesu. Pii aplikaci HACCP mohou vznikat prekazky, zejména u malych firem nebo
u zivnostnikl. Pfestoze HACCP umoziiuje urcitou flexibilitu s ohledem na povahu a velikost

firmy, je 1 u malych firem nutno aplikovat v§ech sedm principii.

3.4. Systéem managementu bezpecnosti potravin ISO 22000

Systém fizeni jakosti neboli ISO vychazi z dlouholetych zkuSenosti s podnikdnim a ma
presné identifikovany cinnosti, kde pfi praci hrozi nebezpeci. Podstata celé¢ho systému tkvi
v soustavé nastroji, jejichz dislednym vyuzivanim se nejen zabrani opakovani problémi
a zbyteCnym ztratdm, ale spusti se proces cileného zefektiviiovani, snizovani nakladi

a zvySovani produktivity.

Prvni normy tady ISO byly vydany v roce 1987, dale pak v roce 1994 a v roce 2000 vysly
normy ISO 9000 po rozsahlé revizi na mezinarodni trovni. Roku 2005 vydala Mezinarodni
organizace pro normalizaci ISO novou normu tykajici se bezpecnosti potravin, jeji plny nazev
zni ISO 22000:2005 Systémy managementu bezpecnosti potravin — Pozadavky na organizace
v celém potravinovém fetézci. Norma je v souladu se sedmi principy bezpecnosti potravin
podle HACCP i s osmi principy fizeni kvality podle ISO fady 9000. ISO 22000 tak rozsifil
uspésny systém fizeni z fady ISO 9000, ktery byl pouzivan v mnoha sektorech, ale nevénoval
se specificky bezpecnosti potravin. ISO 22000 byl zalozen na predpokladu, Ze nejefektivngjsi
systémy bezpecnosti potravin jsou ty, které jsou provozovany a neustale zlepSovany v rdmci

celkové struktury systému fizeni a zaclenény do celkovych fidicich aktivit podniku.

Nova mezinarodni norma si klade za cil zajistit bezpecné potravinarské fetézce po celém
svété. Poskytuje mezinarodné harmonizované pozadavky na bezpecnost potravin. Byla
vyvinuta potravinaiskymi experty z ISO spolu se zastupci specializovanych organizaci, za
uzké spoluprace s Komisi Kodexu Alimentarius. ISO 22000 uleh¢i implementaci systému
HACCP doporuc¢ovaného Kodexem pro zabezpeceni hygieny a bezpe¢nosti v potravinarstvi.
Ulehceni bude spocivat v harmonizaci pozadavk, které se jiz nebudou lisit podle zemé nebo

pokrmu.

Podobné jako HACCP, i ISO 22000 klade diraz na cely potravinovy fetézec a bere
v tvahu, Ze jeden slaby ¢lanek muize zplsobit, ze potraviny nebudou zdravotné nezavadné.
ProtoZe nebezpeci miizou vstoupit do fetézce v kterékoliv fazi, je velice dilezitd dasledna
kontrola v celém jeho pribéhu. Bezpecnost a zdravotni nezavadnost potravin je spolecnou
odpovédnosti vSech Clenti fetézce a vyzaduje jejich spole¢né usili. ISO 22000 je proto navrzZen

tak, aby umozinoval zavedeni systému fizeni bezpe€nosti potravin v celém fetézci. Systémy
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fizeni bezpecnosti potravin v souladu s ISO 22000 mohou byt certifikovany, coz je odpovédi

na rostouci poptavku v potravinarském sektoru po certifikaci dodavateli. Norma mize byt

pochopitelné zavedena do podniku i bez certifikace, pouze pro vyhody, které ptindsi.

Komponenty rady ISO 22000:2005

Systémy managementu bezpecnosti potravin
Pozadavky na organizace v celém potravinovém fetézci
Smérnice pro aplikaci ISO 22000:2005

Pozadavky na organy poskytujici audit a certifikaci systéml fizeni bezpecnosti

potravin

Sledovatelnost v krmivovém a potravinovém fetézci — Obecné principy a smernice pro

navrh a vyvoj systému

Vyhody zavedeni ISO 22000:

posileni komunikace mezi obchodnimi partnery,

optimalizace zdroji — interné i v rdmci celého potravinového fetézce,
zlepSena dokumentace,

lepsi planovani,

efektivnéjsi kontrola nebezpeci v oblasti potravin,

systematické fizeni programi nezbytnych predpokladd,

Siroce aplikovatelné,

vypliluje mezeru mezi ISO 9001:2000 a HACCP,

moznost certifikace tfeti stranou,

systémovy, ne vyrobkovy pfistup,

usetfeni zdrojl na piekryvajici se systémové audity.

Zduraznit je nutno predevsim moznost auditli a nasledné certifikace podle normy, coz je

moznost, kterou standardy v oblasti potravinaistvi doposud nenabizely.

Je moZné ocekavat, ze mnoho firem piejde z certifikace HACCP na certifikaci podle ISO

22000. Takovy certifikdt bude snaze akceptovan jak v tuzemsku, tak v zahrani¢i, podobné

jako je v soucasnosti akceptovan certifikat ISO 9001. Pro podniky, které jiz maji HACCP
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zavedeny, bude ptfechod méné naro¢ny nez pro ostatni. ISO 22000 piedstavuje sjednoceni
velkého mnozstvi norem a standardi v oblasti potravinaistvi, coz povede ke zlepSeni

auditovatelnosti podniki a tudiz i ke sniZeni naklada.

3.5. Udrzba a sanitace

Sanita¢ni Fad pro stravovaci zarizeni

Sanitaéni ¥ad pro stravovaci zafizeni slouzi k zajiiténi &istoty ve stravovacim zatizeni. Cistici
prostiedky, ptipadné Cistici prostiedky s dezinfekénim tcinkem se aplikuji bud’ ru¢né nebo
pomoci mycich a cisticich stroju, tlakovych pistoli, apod. VSechny pomiicky a pfistroje se
udrzuji v &istoté. Uklidové pomiicky se po pouZiti oéisti a ususi. Cistici stroje a jina zafizeni
se pouzivaji podle ndvodu vyrobce.

Faze Cisticiho postupu

v

e mechanické ¢isténi — z ¢i

T4

§téné plochy jsou odstraiovany rtiznymi pomtickami ulpélé

necistoty,

e pfedmaceni — plsobeni teplé vody nebo cisticiho roztoku na necistoty zaschlé nebo
piipalené,

e oplachovani necistot — odstraniovani necistot proudem vody,

e detergencni Cisténi — odstranovani necistot piisobenim ucinnych cisticich roztoki,

e oplachovani ¢isticiho roztoku — odstranovani zbytka Cisticich roztokt proudem vody

teplé 60 °C pii ruénim myti nebo 80 °C pfi strojnim myti.

Druhy uklidu

Rozeznévame tyto druhy uklidu:

prubézny uklid — provadi se pribézné po celou provozni dobu,

denni uklid - provadi se denné po skonéeni provozu,

tydenni uklid - provadi se jedenkrat tydné,

velky uklid (generélni uklid)

Pro velké tklidy je vhodné ur€it sanitarni dny. Neni vSak bezpodmine¢né nutné je stanovit
misto provozniho dne, pokud je provozovatel schopen provést velky uklid v mimoprovozni

dobé.
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Postupy pri uklidu

Priibézny uklid

Tento uklid se provadi béhem provozu ve vSech prostorach stravovaciho zatizeni podle potieby
thned po znecisténi odpovidajicimi uklidovymi prostfedky, aby v provoznich prostorach

a v hygienickych zafizenich byla zachovéana provozni ¢istota:

e odstranuji se zbytky pozivatin nebo jind znecisténi z pracovnich ploch,

e prubézné se myji pouzité stroje, pracovni pomicky, nadobi, obaly apod.,
e podle potieby se odstranuji odpady z odpadnich nédob,

e vymeénuji se zneciSténé ubrusy,

e odstranuji se vzniklé zavady na jednotlivych pracovistich.

Denni uklid
Denni uklid se provadi kazdy den po skonceni provozu v takovém rozsahu, aby jednotliva

pracovisté byla pfipravena na nésledujici pracovni den. Zahrnuje:
e myti vSech pracovnich ploch, né¢ini, nadobi, natadi apod.,

e myti stroji a zafizeni, které byly pouzity pii pfipravé pokrma (podle Gcelu pouziti se

stroje dezinfikuji, napt. vyrobniky zmrzliny, stroje na myti nadobi, apod.),
e myti diezli, umyvadel, skel vitrin, oball od pozivatin, podlah apod.,

e odstranéni pozivatin podezielych ze zdravotni zavadnosti, s proslou pouzitelnosti,

zbytkl pokrmt apod.,
e odstranéni odpadi a dezinfekci nddob na jejich pouziti,
e odstranéni znecisSténého pradla, véetné ubrusi,

e vysati kobercti, myti hygienickych zafizeni a dezinfekci veskerych vnitinich ploch

a instalac¢nich zafizeni,
e zajiSténi odvozu odpadkl (pokud neni odpadovy prostor chlazeny),
e podle potieby zavlazeni zeleng€.

Tydenni uklid
Tydenni tklid se provadi jedenkrat za tyden po skoceni provozu v takovém rozsahu, aby

jednotliva pracovisté byla pfipravena na nasledujici pracovni tyden. Zahrnuje:
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e vytfidéni a vyfazeni poskozeného nadobi a nacini,
e podle potfeby odmrazeni chladicich a mrazicich zafizeni a jejich dezinfekce,

e myti skfini na nadobi, zasuvek pracovnich stoll, podnozi, obkladl stén, dvefi,

okennich parapetli, povrcht topnych téles apod.,
e uklid mistnosti pro odpady,

e podle potieby vycisténi lapace tuku nebo Skrobu a filtrt,

uklid okoli objektu a oSetfeni okolni zelené.

Velky (generalni) uklid

Velky (generdlni) tklid se provadi ve stanovenych terminech v takovém rozsahu, aby

jednotliva pracovisté byla pfipravena na nasledujici provoz. Zahrnuje:
e odstranéni vSech nepotiebnych véci,

o vytiidéni skladovanych pozivatin,

e myti skladovych regali,

e vycisténi podhledl a nosnych konstrukei,

e myti osvétlovacich téles a oken,

e vycisténi vzduchotechnickych rozvodi,

e vycisténi koberc,

béznou dezinsekci a deratizaci.

3.6. ,,DDD‘“ - deratizace, desinfekce, desinsekce

Deratizace
Deratizace je Cinnost, kterou se provadi hubeni nebo omezovéani vyskytu Skodlivych

hlodavcii, véetné zamezeni jejich pronikani do objektu.

Potkan

- jerozsifen po celém svété, obyva vlihei mista, kandly, sklepy a ptizemi budov

- muze byt pfenaSeCem infekénich nemoci (napf. salmonelozy, Weilovy Zloutenky,

leptospirdzy) i nékterych paraziti ¢lovéka (napt. svalovce)

- rezistentni va¢i moru
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Krysa
- vyskytuje se v CR pomérné vzacné (pouze podél Labe od Ceské Kamenice po Mélnik,

ostrivkovity vyskyt je hlaSen i z okoli Mladé¢ Boleslavi)

- suchomilny, pivodné stromovy druh, ktery se zdrzuje nejcastéji ve vysSSich patrech

stodol, sypek a na pidach hospodaiskych budov

- velmi vnimava k pavodcim moru (na rozdil od potkana) a ve stiedovéku byla

1 v ¢eskych zemich zdrojem nékazy

MyS§ domaci

- nejcastéji se objevuje v domacnostech

- vSezravec, nepotiebuje pit vodu, nebot’ si ji dokaze ,,vyrabét™ metabolicky
Nejcastéjsi priklady deratiza¢niho zasahu
e deratizace sklepnich prostor panelovych, rodinnych domk aj.
e deratizace ve volném prostoru
e deratizace technickych prostor, podzemnich garazi, arealti apod.
e deratizace v potravinaiskych provozech — vyrobnach a prodejnach

Provadi se pokladkou nastrah, které se pokladaji samotné nebo se michaji s kousky
potravin, aby se tim zvysSila atraktivnost nastrah pro hlodavce, pokladaji se vyjime¢né na
klasické papirové tacky (dnes se jiZ nedoporucuje) nebo do specielnich néstrahovych
stani¢ek, jsou bud papirové pro pouziti do suchych prostor nebo plastové pro vlhké

prostory.

Pfi provadéni je deratizace nutné prohlédnout prostory, kde dochazi k vyskytu hlodavct
a nalézt ptistupové cesty, které se musi utésnit (zakryt oteviené kanalizacni poklopy, staré
rozvody kanalizace nebo vody, zasklit sklepni okna, okoli rozvodii vody, plynu apod. utésnit

betonovou smési, zatésnit ostatni prichody napft.pletivem — dle situace v objektu)

Obecn¢ 1ze osoby odpovédné za regulaci poctu mysovitych hlodavct na tnosnou miru (jak

pravi zakon) rozdélit do skupin, které:

1. sbiraji informace a problém se snazi feSit bud’ s pomoci odbornikli, ktefi prace
provedou, pfip. prevence provadeji svépomoci dle informaci sdélenych odbornymi

pracovniky v oblasti DDD;
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2. si neuvédomuji hrozici zdravotni rizika, po ziskani informaci maji zdjem problém
fesit;

3. zcela ignoruji tuto problematiku (at’ uz lokalni nebo globdlni), jejich pfistup hranici
s bezohlednosti vii¢i svému okoli.

Legislativa

Regulaci hlodavci upravuje zakon ¢. 20/1966 Sb. a vyhlaska ¢. 195/2005 Sb. Tyto natfizuji

kazdému spravci a majiteli domu prokazatelné regulovat pocet mySovitych hlodavei na
unosnou miru, aby nebyla zpiisobena Gjma na zdravi obyvatelstva a ekonomické Skody.
Prikaznym dokladem je potvrzeni — pracovni vykaz, ze kterého je provedeni deratizace
ziejmé. Nékteré obce maji vydanou vyhlasku, kde je presné urCeno, ve kterou ro¢ni dobu
musi na vlastni ndklady prokazateln¢ majitel nebo spravce domu deratizacni zakrok nechat

provést.

Cetnost

Pozadovana Cetnost vyplyva z dnes dostupnych technologii a ptipravka uréenych k hubeni
a monitoringu hlodavct. I v piipadé, ze nebyl zjistén vyskyt hlodavcil v objektu, je tfeba
provadét monitoring vyskytu, ktery je mozno realizovat sledovanim stavu néstrahy, ¢i ubytku

navnady. Vyrobci dnes pouzivanych nastrahovych ptipravkl uvadéji, ze je nutno:

e Pii zjiSténi vyskytu hlodavci v objektu provést pokladku deratizanich ndastrah
a sledovat pravidelné ubytek. V piipadé¢ ubytku je tfeba zbylou nastrahu odborné
zlikvidovat a umistit nastrahu novou — cerstvou — a to pravidelné¢ az do chvile, kdy

pfestane ubyvat. A vést o tom zépis ve specidlnim formulafi.
e V pifipad¢, Ze neni v misté zjevny vyskyt hlodavci, je tfeba provadét pravidelny
monitoring s ohledem na ucinnost piipravki, kterd je cca 3 mésice.

Cetnost prevenci: podle umisténi objektu s ohledem na stav okoli a piedpokladana nebo

prokéazana rizika vyskytu hlodavct 2—4 krat ro¢né.

Cetnost represi: pii vyskytu potieba opakovat kontroly i dopInéni navnad i jednou denné
az do prokazatelného snizeni stavu Skodlivych hlodavcii v misté (ndvnada ptestane ubyvat)

a vést o zjisténych skutecnostech pisemny zdznam.

Kontrola
Kontrolu je opravnén provadét mistné piisluSny orgén zabyvajici se dohledem nad

hygienou a ZP. Zpravidla jde o Hygienickou stanici s jednotlivymi mistnimi oddélenimi. Ta je
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opravnéna davat podnét k postihovani prokazanych neplnéni zdkonnych piredpisii, nejéastéji
v ptipad¢€, ze dojde napt. k napadeni ¢loveka (nejcastéji ditéte) hlodavcem (opét nejCasteji
potkanem, ktery je zahnan do kouta). V takovém piipadé provéiuji, jestli majitelé okolnich
domu (spravci, predsedové druzstev ap.) udé€lali prokazateln€¢ vSe pro to, aby k napadeni

nedoslo.

Tykéa se vSech béznych bytovych objektl, které se nenachazeji v pasmech se zvysSenym
vyskytem hlodavcl (napft. u feky, pole, skladky) a nejednd se napt. o potravinaiskou vyrobu,
pro kterou plati pravidla vyrazné ptisnéj$i. Ty museji mit zpracované postupy dle pravidel

HACCEP, ktera jasn¢ definuji povinnosti provozovateli.

Desinfekce
Soubor opatieni zneSkodnujicich mikroorganizmy pomoci fyzikalnich, chemickych nebo

kombinovanych postupti.

Vyssi stupent desinfekce zarucuje usmrceni vSech mikroorganizmi (bakterie, viry, houby,
nckteré bakterialni spory), ale nezarucuje usmrceni vysoce rezistentnich spor, vyvojovych
stadii protozoi, helmintl apod. Zahrnuje postupy, které byly diive zatazeny pod pojmem

chemickeé sterilizace v roztocich.

Sterilizace je souhrn opatfeni vedoucich ke znifeni vSech rozmnozovani schopnych
organizmu a virti na predmétech v produktech. Jednoucelové pomicky jsou dodavany sterilni

z vyroby, ostatni se resterilizuji schvalenymi sterilizaénimi metodami.

Obecna opatieni pro provadéni desinfekce a sterilizace:
Desinfekéni prostfedky tvofi velmi heterogenni skupinu chemickych latek, které

vyvolavaji zmény nepfiznivé pro trvalé prezivani mikroorganizmda.
Tyto prostiedky maji:
e cidni plisobeni: znamena trvalé usmrceni

e statické pusobeni: znamena docCasnou ztratu schopnosti mnozeni nebo pokles ristové
aktivity.
Jsou oznacovany jako bakteri-, fungi-, tuberkulo-, mykobakteri-, spori-, viru- cidni ¢i

statické.

Fyzikalni metody desinfekce:
Metody, pii kterych se mikroorganizmy usmrcuji aplikaci rtiznych forem tepla, ultrafialovym

(UV) a radia¢nim zarenim:
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e var za atmosférického tlaku po dobu 30 minut
e var v pfetlakovych hrncich po dobu 20 minut

e desinfekce v mycich, pracich a parnich pfistrojich pfi teploté vyssi nez 90 °C;

postupuje se podle navodu vyrobce
e ruzné formy UV zéafeni (germicidni zafivky); jejich provoz se fidi ndvodem vyrobce

e jiné fyzikalni metody desinfekce: filtrace, zihani, spalovani, slunéni apod. se pouzivaji

za specialnich podminek.

Chemické metody desinfekce:
Postupy a aplikace chemickych latek v plynné podob& nebo v roztoku, pii kterych se
mikroorganizmy usmrti nebo se zastavi jejich rast chemickymi desinfekénimi prostiedky.

Jsou to desinfekéni prostfedky s cidnim nebo statickym ucinkem.
Nutné dodrZzovat nésledujici zasady:

e Desinfekéni roztoky se pfipravuji peclivym odméfenim (odvdzenim) davek

prislusného desinfekéniho prosttedku a vody, bezprostfedné pied pouzitim.

e ZlepSeni ucinnosti nékterych desinfekénich ptipravki 1ze dosdhnout zvySenim teploty

desinfekéniho roztoku.

e Pii pripravé desinfekénich roztokl se vychdzi z toho, Ze jejich vyrobni ndzvy oznacuji
maximalni koncentraci a piipravky jsou povazovany za 100 %. Jsou-li vyrabény
v riznych fedénich, jsou k nazvu pfipojena procentudlni oznaceni. Pii ptipraveé roztokt
glutaraldehydu je tak nutno vychazet z obsahu u¢inné latky, protoze dodavané roztoky

obsahuji rizné mnozstvi glutaraldehydu (Glutaraldehydumsol. 25 % nebo 50 %).

e K jednordzovému postupu desinfekce a ¢iSténi ploch lze pouzit kombinaci vybranych

desinfekénich ptipravkl s nékterymi saponaty.

Desinsekce
Desinsekce je obor zabyvajici se hubenim obtizného nebo Skodlivého hmyzu.
Nejrozsifenéjsi metody provadéni jsou chemické, hubici hmyz dotykové nebo pozerove,

ptipadné jako plyny a pary.

Nejcastéjsi druhy skodlivého ¢i obtizného hmyzu a rozto¢ii:
e rus domadci, Svab obecny, kliStdci, mravenci faraoni, Sténice, potemnici, lesaci,

¢ervotoci, zrnokazi, moli, zavije¢i, mouchy, komari, ovadi a dalsi.
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Nejcastéjsi priklady desinsekéniho zasahu:

e desinsekce obytnych domi proti Svabovitému hmyzu a mravenciim
e desinsekce v potravinaiskych provozech

e desinsekce pldnich prostor pti vyklizeni holubiho trusu

e ochrana dfeva pied napadenim ¢ervotocem nebo dievomorkou

e hubeni much, komari, rybenek

Priklady technologii desinsekénich zasahii:

Hubeni mravencu faraonua

1. metoda: 1 etapa

poklddka pozerovych ndstrah — velmi GC€innd, provadéni je jednodussi, nebot

odpadaji opakované navstévy a postriky

2. metoda: 3 etapy

pokladka juvenoidnich (zneplodnujicich) pozerovych nastrah

opakovana pokladka po 3—5-ti tydnech

posttik omezujici pohyb mravenct v oSetfovanych prostorech

Zakrokiim probihajici v obytnych domech ptfedchazi informovani najemnikt (vyvésky,
letaky, listky do schranek). Bezpodminecné nutna spolupriace vSech najemnikt. Je nutno

umoznit piistup do vSech prostor vyzadujicich oSetfeni.
Doporucuje se provést desinsekei 1 v sousednich objektech, technickych prostorech apod.
Hubeni rusu, Svabi

1. metoda postiikem (rus domaci)

Posttik je nutno po cca 4-6ti tydnech opakovat, nebot’ prvni zdsah zahubi jen dospélé
jedince. Larvy jsou odolnéjsi, a proto se likviduji az dalSim zdsahem. Pro zjiSténi ucinnosti
nebo nutnosti zasahu je mozné provést monitoring — rozmisténi "pasti".

2. metoda gelem (Svabovity hmyz)

Specialni desinsekéni gel, ktery se aplikuje jako jakasi bariéra u migracnich prustupd.

Vyhodou je m.j. to, Ze jsou uzivatelé bytovych jednotek obtéZovani DDD pracovniky pouze

jednou a je tedy vysSi pravdépodobnost Ucasti vSech obyvatel bytovych inebytovych

44



jednotek. V piipad¢, Ze neni desinsekéni gel néjakym zpltisobem znehodnocen, ma del§i dobu
ucinnosti nez desinsekéni postiik.

W

Sténice

Vyskytuji se predevSim v mistech, kde dochézi k Castéjsi obméné obyvatel (ubytovny
ataké pronajaté byty, které bohuzel také slouzi jako ubytovny). Setkdme se s nimi vSak
1 v hotelech, a to 1 v téch nejluxusnéjsich (Sténice si 1ze domi ptivést v zavazadlech naptiklad

z ubytovaciho zatizeni z dovolené nebo ze sluzebni cesty).

Sténice nelze zjistit pomoci zadnych profesionalnich monitorovacich piipravki na hmyz
ani pfi provadeéni pravidelného uklidu. Prvni zjisténi dochazi z pravidla na zédkladé oznameni
hosta, ktery si stézuje, ze ma na téle néjaké svédivé Stipance. Mezi dnem zavleCeni a dnem
zjisténi vyskytu Sténic mize byt i velmi dlouha doba, U lidi, ktefi jsou $ténicemi napadeni
prvné v zivote, dochézi k vyskytu svédivych zarudnutych mist za nékolik dni. Pokud ¢lovék
jiz $ténicemi napaden byl, dochéazi ke svédivému zarudnuti pokozky v misté kousnuti do

nékolika hodin.

U $ténic nejsou znamé zadné nemoci, které by prenaSely mezi teplokrevnymi jedinci.
Jedinym problémem zstava to, Ze pokud dojde ke krvavému rozSkrabani svédivych mist na
pokozce a téchto otevienych ran se dostane infekce a dojde k zaniceni klize nebo podkoznich
tkani.

Likvidace velmi naro¢né a v ptipadech, kdy je velka Clenitost nebo vyskyt dutych prostor
(obloZeni zdi, sadrokartonové pticky a pod.) je pravdépodobné, ze se zdkrok musi opakovat.
Pii zakroku je potfebna spoluprdce sndjemcem bytu nebo zastupcem provozovatele
ubytovaciho zatizeni. Provadéna témét celoplosné. Vhodna likvidace celé postele v niz byl
zjistén vyskyt §ténic vCetné matrace. Je také nutné tuto postel a matraci oSetfit desinsekénim
postiikem. Zakrok je téz nutné provést ve skiinich, v zdsuvkach napt. no¢niho stolku, v rozich
u podlahy, za obrazy a dalSich mistech. Nejlepsi je, kdyz se postiik zkombinuje s dymovnici
nebo jinym pfipravkem jenz se aplikuje do prostoru s vys$sim obsahem repelentu. Zistava ale
jesté malé mnozstvi zivych jedinct, které zustali dobfe ukryti pred postiikem. K jejich
uspésné likvidaci potiebujeme opét spolupraci s objednatelem, musi na lizku piespavat
a jedin€ tak je mozné donutit zbyvajici jedince vylézt z tkrytl a aplikovat desinsekéni roztok,

ktery se dostane do téla hmyzu, jenz nasledné uhyne.
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Hubeni rybenek, much, komari ap.
Nejcastéjsi zptusob je postiikem, piipadné dymovanim. Zpravidla sta¢i jeden zasah.
V ptipadé€ velkého vyskytu much nutno provést disledny represivni zasah z diivodu rychlého

rozmnozovani much a tedy i rezistence na aplikovany prostiedek.

Likvidace vosich hnizd

Provadi se desinsekénim postiikem. Vhodné provést v podvecernich hodinach, kdy jsou
vosy mén¢ aktivni. Opakovanym postiikem dojde k vyhubeni vos. Poté nutno utésnit otvory,
kterymi Gasto vosy zalétavaji do podhledi apod. Castym problémem byva obtizny piistup

k mistu zasahu.
Ochrana dfeva — oSetfeni napadeni ¢ervotocem, dievomorkou apod.

Zpusob provadéni: postiikem, natérem.Technologicky postup nutno urcit individuelné, na
zakladé¢ odborného prizkumu stavu difevénych konstrukci. Pro zvySeni ucinnosti nutno

z devénych konstrukci odstranit protipozarni natér.
Obecna pravidla pri provadéni desinsekénich zasahii:

Podminky provadéni

Je nutné zjistit mista vyskytu, umoznit pfistup ke sténdm, podlaze, mistim vzniku tepla
(elektromotory, trubky teplé vody a topeni)
Princip u€inku

repelentni (odpuzujici) + smrtici

Doba uéinnosti pfipravku

30az 60 dni, nékdy az 4 mésice — dle druhu pfipravku (dano vyrobcem) a vnéjSich
podminek. Pokud dojde k vyhubeni hmyzu i v sousednich objektech apod., zamezi se vyskyt

hmyzu i1 na n¢kolik let

Nebezpeci vzniku rezistence

Nékteré druhy hmyzu ziskavaji rezistenci vici ptipravkiim pro jejich hubeni, zejména po
nespravné predchozi aplikaci, nizké koncentraci, nedostate¢né mnozstvi aplikované latky
(plati 1 napt. pro hlodavce — potkany ap.). To se feSi kombinovanym opakovanym postiikem

riznymi piipravky.

Zakladni bezpecnostni pravidla

Vse co pfijde do styku s potravinami a i potraviny samotné je nutno pired zakrokem

uschovat. Ptipravky voleny tak, Ze nezapachaji, a€innost byva dotykova, neodpaiuji se, tudiz
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odpada po aplikaci nebezpeci vdechnuti vypart. Pti pouziti pozerovych nastrah jsou zdravotni
rizika minimalni.
Osoba, ktera provadi ochrannou desinfekci, desinsekci nebo deratizaci

e smi pouzit jen ptfipravky, jejichz uvedeni na trh bylo povoleno dle zdkona a musi

dodrzet navod k jejich pouziti stanoveny vyrobcem
e mulZe pouzit piipravky a postupy jen v mife nezbytné nutné tak, aby ucelu ochranné
desinfekce, desinsekce a deratizace bylo dosazeno a Zivotni a pracovni podminky
nebyly ohrozeny ¢i poskozeny
e je povinna kontrolovat jeji u¢innost.
Béznou ochrannou desinfekci, desinsekci a deratizaci je povinna podle potieby provadét
kazda osoba, a to jako soucast ¢isténi a béznych technologickych a pracovnich postupt.

Specialni ochrannou desinfekci, desinsekci a deratizaci je povinna podle potieby ve své
provozovné zajistit kazda fyzicka osoba, ktera je podnikatelem, pravnicka osoba a kazda
osoba pii likvidaci pivodct ndkaz, pii zvySeném vyskytu skodlivych a epidemiologicky

vyznamnych ¢lenovcei, hlodavei a dalSich zivocichu.
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4. Odpadové hospodarstvi

4.1. Odpady vznikajici ve stravovacim useku
Pii provozu podnikatelské cinnosti v oblasti ubytovani a stravovani, stejné jako pfi
provozu jinych vyrobnich a obchodnich ¢innosti vznikaji odpady. Odpadem se rozumi véci,

kterych se osoba zbavuje nebo méa timysl nebo povinnost se jich zbavit, napt.:

e pozustatky z vyrob a spotieby (odpad vznikly pti pripravé pokrmu, zbytky pokrmt ve

stravovacim zatizeni apod.)
e vyrobky, které neodpovidaji pozadované jakosti,
e vyrobky s proslou lhiitou spotieby,

e materidly kontaminované nebo znecisténé béznou c¢innosti (napt. obalové materidly,

nadoby).

Nakladani s odpady

Kazda fyzicka nebo pravnicka osoba, provozujici podnikatelskou ¢innost je povazovana za
puvodce odpadii a mé pii své ¢innosti povinnost predchazet vzniku odpadl, omezovat jejich
mnozstvi a nebezpecné vlastnosti. Odpady, jejichz vzniku nelze zabranit, musi byt vyuzity,
piipadné odstranény zptsobem, ktery neohrozuje lidské zdravi a Zivotni prostiedi. Kazdy
podnikatelsky subjekt, ktery vyrdbi vyrobky, je povinen je vyrabét tak, aby omezil vznik

nevyuzitelnych odpadi, zejména pak nebezpecnych odpadu.

Pod pojmem nakladéani s odpady se rozumi shromazd’ovani, soustfed’'ovani, sbér, vykup,
ttidéni, preprava a doprava, skladovani, uprava, vyuzivani a odstranovani odpadu. Pfi téchto
¢innostech nesmi byt ohrozeno lidské zdravi ani ohroZovdno nebo poskozovano Zzivotni

rostiedi a nesméji byt prekroceny limity znedist'ovani prirodniho prostiedi.
y y y

Kazdy ptvodce odpadu ma také povinnost zbavit se véci, jestlize ji nepouziva
k ptivodnimu tcelu a véc ohrozuje Zivotni prostfedi nebo byla vyfazena z podnikatelského
vyuziti. Ke zbavovani se odpadu dochézi vzdy, kdyz piivodce odpadu pteda odpad k vyuziti

nebo k odstranéni osobé¢, ktera je opravnéna ke sbéru nebo vykupu odpadti.

Zvlastni kategorii jsou nebezpecné odpady. Nebezpeénym odpadem jsou napiiklad
odpadni mazaci a motorové oleje, autobaterie, vraky aut, rozpoustédla, materialy obsahujici
azbest, rtut’ apod., a jakykoliv jiny odpad vykazujici jednu nebo vice nebezpecnych vlastnosti.
Nebezpenymi vlastnostmi jsou vybusnost, vysoka hotlavost, Ziravost, toxicita apod. Pro

odstraniovani a likvidaci nebezpecnych odpadll jsou stanoveny zptisnéné podminky — jejich
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sbér nebo vykup zajistuji opravnéné osoby - zatizeni, kterym byl ud€len souhlas krajskym

uradem.

Piivodce odpadi je odpovédny za nakladdni s odpady do doby jejich vyuziti nebo
odstranéni, pokud toto zajist'uje sam jako opravnéna osoba, nebo do doby jejich pievedeni do

vlastnictvi osobé opravnéné k jejich prevzeti.

Kategorizace odpadii

Piivodce odpadu a opravnéna osoba ke sbéru nebo vykupu odpadu jsou povinni pro tcely
nakladdni s odpadem odpad zatfadit do pfislusné skupiny odpadi. Pokud vzhledem
k naslednému zpisobu vyuziti nebo odstranéni odpadt neni tfidéni nebo oddélené
shromazd’ovani nutné¢, mize od n¢j plivodce se souhlasem piislusného krajského uradu

upustit.

Odpady jsou pro tento ucel rozdéleny do 20 skupin, znichZz odvétvi pohostinstvi

a ubytovani se tykaji zejména tyto skupiny:

e (02:0dpady z prvovyroby v zemédélstvi, zahradnictvi, myslivosti, rybafstvi a z vyroby
a zpracovani potravin (napt. odpad ze zivocisnych tkani, z vyroby a zpracovani masa,
ryb a jinych potravin ZivociSného pivodu, zpracovani ovoce a zeleniny, obilovin,

jedlych olejt apod.)

e 15:0dpadni obaly, absorpéni ¢inidla, Cistici tkaniny, filtraéni materidly a ochranné
odévy jinak neurcené (obaly papirové, lepenkové, plastové, dievéné, kovové,

sklenéné, smésné, textilni atd.)

e 16:0dpady jinak neurené (napf. autovraky a odpady z demontaZe aut, pneumatiky,

olejové filtry, brzdové desticky, brzdové kapaliny, baterie a akumulatory apod.)

e 20:Komunélni odpady - odpady z domdacnosti a podobné zivnostenské, primyslové
odpady a odpady z uradi, vcetné slozek z oddéleného sbéru (papir, lepenka, sklo,
plasty, kovy, biologicky rozlozitelny odpad z kuchyni a stravoven, jedly olej a tuk,

odévy, textilni materidly, zativky, baterie a akumulatory atd.).

Povinnosti pivodci odpadi pri sbéru a vykupu odpadi

Piivodce odpadii je povinen zejména

e odpady, které nemlze sdm vyuzit nebo odstranit, pfevést pouze osob¢, ktera je
provozovatelem zatizeni k vyuziti nebo k odstranéni nebo ke sbéru nebo k vykupu

ur¢ené¢ho druhu odpadu urcena; za dopravu odpadii odpovida dopravce,
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e ovéfovat nebezpecné vlastnosti odpadid a nakladat s nimi podle jejich skute¢nych

vlastnosti,
e shromazd’ovat odpady utfidéné podle jednotlivych druht a kategorii,
e zabezpecit odpady pfed nezddoucim znehodnocenim, odcizenim nebo tnikem,

e umoznit kontrolnim organim ptistup do objektl, prostor a zafizeni a na vyzadani
predlozit dokumentaci a poskytnout pravdivé a Uplné informace souvisejici

s nakladanim s odpady,
e platit poplatky za ukladani odpadii na skladky, atd.

Opravnéni kontrolovat povinnosti vyplyvajici z platnych pfedpist o nakladani s odpady
maji piislusné spravni organy, jimiz jsou Ministerstvo zivotniho prostfedi, Ministerstvo
zdravotnictvi, Ministerstvo zemé&dglstvi, Ceska inspekce Zivotniho prostfedi, celni wiady,
organy ochrany vetejného zdravi, krajské urady, obecni ufady obci s rozsifenou plisobnosti

a obce. Pfi poruseni predpisii o nakladani s odpady mlize sankce dosdhnout az 10 mil. K¢.

Ustanoveni pro zarizeni poskytujici stravovaci sluzby

Pro zatfizeni poskytujici stravovaci sluzby stanovuji hygienické predpisy, pokud to
vyzaduje charakter ¢innosti, nutnost ziizeni oddélené¢ho skladu organického odpadu. Chlazeny
sklad organického odpadu musi byt vybaven ptedsinkou s tekouci teplou vodou a studenou
vodou pro sanitaci odpadnich nadob, odpad musi byt napojen na kanalizaci. Pokud charakter
¢innosti nevyzaduje chlazeny sklad, musi byt odvoz organickych odpadt organizovan tak, aby

nedochézelo k jejich hromadéni, plesnivéni, hnilob¢, vnikdni Zivocichli apod.

Nadoby na odpad ve stravovacim zafizeni musi byt vyrobeny ze snadno omyvatelného
materialu, uzaviratelné a oznaceny, ze jsou uréeny k tomuto ucelu. Ke shromazd’ovani odpadu
v provozovng, ve které nelze vytvorit podminky pro sanitaci sbérnych nadob, nebo vyzaduje-
li to charakter odpadii (naptfiklad nezkrmitelné skotapky z vajec, schranky motskych

zivocichtl, pokrmy z infek¢nich oddéleni), se pouzivaji jednorazové plastové obaly.

Ubytovaci a stravovaci zatizeni jsou producenty odpadu pfevazné komunalniho charakteru.
Tyto podnikatelské subjekty mohou na zakladé smlouvy s obci vyuzit systému zavedeného
obci pro nakladani s komunalnim odpadem. Smlouva musi byt pisemnd a musi obsahovat

vzdy vysi sjednané ceny za tuto sluzbu.
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Odpadni vody

Za odpadni vody se povazuji vody pouzité v obcich, domech ¢i v zafizenich, tedy
1 v ubytovacich a stravovacich zafizenich, které po pouziti maji zméncénou jakost (slozeni
nebo teplotu), a jiné vody, pokud mohou ohrozit jakost povrchovych nebo podzemnich vod.
Vypousténi odpadnich a zvlastnich vod do vod povrchovych a podzemnich je upraveno

zakonem o vodach.

Odvod odpadnich vod je vétSinou zajiStovan vefejnymi kanalizacemi. Provoz vetejné
kanalizace se fidi kanaliza¢nim fadem. Tento fad stanovi nejvyssi pfipustnou miru znecisténi
vod vypousténych do vefejné kanalizace a seznam latek, které nejsou odpadnimi vodami
a jejichz vniknuti do vetejné kanalizace musi byt zabranéno, poptipad¢ dalsi podminky jejiho

provozu.

Pokud splaskové odpadni vody nelze odvadét do stokové (kanaliza¢ni) sité, nebo kde by
¢iSténi odpadnich vod v mal¢é Cistirné neodpovidalo konkrétnim mistnim potfebam, buduji se

pro sbér téchto vod Zumpy. Zumpy se nesmi opatiovat odtokem a musi byt odvétrany.

Zumpa nebo malé ¢istirna musi byt umisténa a feSena tak, aby bylo umoznéno vyhledové
pfipojeni stavby na stokovou sit. Po pfipojeni stavby na stokovou sit’ musi byt Zumpa

vyfazena z provozu a asanovana.

Nakladani s obaly

S cilem chrénit zivotni prostiedi predchazenim vzniku odpadii z obali, a to zejména
snizovanim hmotnosti, objemu a Skodlivosti obali a chemickych latek v téchto obalech
obsazenych, je nakladani s obaly legislativné upraveno. Jsou stanovena prava a povinnosti
podnikajicich pravnickych a fyzickych osob a pusobnost spravnich uradt pti nakladani
s obaly a uvadéni obali a balenych vyrobktl na trh nebo do ob&hu, pfi zpétném odbéru a pti

vyuziti odpadu z oballi a stanovena ochrannd opatieni a nastroje k napravé nedostatkd.

Obalem je jakykoli vyrobek bez ohledu na typ a pouzity material, ktery je uren k pojmuti
jednoho nebo ur¢itétho mnozstvi vyrobkl, k ochrané a zajisténi vyrobki, k manipulaci
s vyrobky, usnadnéni manipulace s nimi, k uvedeni vyrobki do obé&hu, k jejich dodavce
spotiebiteli, k pfedvedeni, vystaveni nebo nabidce vyrobkl spotiebiteli (spotiebitelsky obal),
nebo slouZzi pouze jako prostiedek k dopliovani vyrobkl do nabidky v misté prodeje, a ktery
muze byt z vyrobku odstranén, aniz se tim ovlivni vlastnosti tohoto vyrobku (skupinovy
obal), nebo kusnadnéni manipulace s prodejnimi celky nebo skupinovymi balenimi

a k pfepravé (ptepravni obal). Vratnym obalem je takovy obal, pro ktery existuje zplsob
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vraceni pouzitého obalu osob¢, kterd jej uvedla do obéhu. Zpétnym odbérem je odebirani
pouzitych oballl od spotiebiteld za ucelem opakovaného pouziti nebo za ucelem vyuziti nebo

odstranéni odpadu z obali.

Osoba, ktera uvadi obal na trh, je povinna zajistit, aby hmotnost a objem obalu byly co
nejmensi pfi dodrzeni pozadavki kladenych na baleny vyrobek a pii zachovani jeho
piijatelnosti pro spotiebitele, s cilem snizit mnozstvi odpadu z obali, ktery je nutno odstranit.
Je rovnéZ povinna vypracovat pisemné prohlaseni, Ze pfi uvedeni tohoto obalu na trh byly
splnény stanovené povinnosti a pozadavky na obal (tzv. prohlaSeni o shod¢€ - dobrozdani, Ze
obal skute¢né splituje stanovené pozadavky) a piedat toto prohlaSeni osobé, kterad tento obal
uvadi do ob¢hu. Je rovnéz povinna realizovat takova opatieni, aby opakované pouzitelné

a vratné obaly mohly byt opétovné vyuzivany.

Vratné zalohované obaly

Pokud je soucasti opatieni k vraceni oballl k opétovnému vyuziti i€tovani zvlastni penézni
castky (zalohy), kterd je pfimo vazana k vratnému obalu, a jejiz vraceni kupujicimu je po
vraceni tohoto obalu pii prodeji vyrobku zaruceno, je tento obal vratnym zalohovanym
obalem. Ptislu§né osoby jsou povinny stanovenou vysi zalohy dodrZovat. Vratné zalohované

obaly musi byt jako zalohované oznaceny.

Osoba, ktera uvadi na trh nebo do obéhu vyrobky ve vratnych zalohovanych obalech, je
povinna vykupovat tyto vratné zadlohované obaly bez omezeni mnozstvi a bez vazani tohoto
vykupu na nédkup zboZi. Pti prodeji vyrobkl ve vratnych zalohovanych obalech v provozovné,
musi byt v této provozovné vykupovany tyto vratné zalohované obaly po celou provozni

dobu.

O ptipravované zméné¢ druhu vratného zalohovaného obalu nebo o ukonceni vykupu
vratného zdlohovaného obalu musi dodavatel informovat osobu, ktera uvadi vyrobky na trh
spotiebiteli, nejméné 6 mésicii pred provedenim této zmeény nebo pied ukoncenim vykupu; po
tuto dobu nesmi byt vykup téchto vratnych zalohovanych obalii zastaven. Oznami-li vyrobce,
ktery uvedl na trh nebo do ob¢hu vratné¢ zalohované obaly, Zze piestdva pouzivat dosud
zalohovany obal, je povinen tento vratny zalohovany obal odebirat zpét za dosud platnych

podminek po dobu nejméné 1 roku od posledniho uvedeni tohoto obalu na trh nebo do obéhu.

Prodejce, ktery uvadi do ob&hu nédpoje v obalech, které nejsou vratnymi zalohovanymi

obaly, je povinen nabizet stejné napoje rovnéz ve vratnych zalohovanych obalech, pokud jsou
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v nich tyto napoje uvadény na trh. Tato povinnost se nevztahuje na provozovny o prodejni

plose mensi nez 200 m*.

Zpétny odbér pouZzitych obalu

Prodejce, ktery uvadi na trh nebo do ob¢hu obaly nebo balené vyrobky, je povinen zajistit
zpétny odbér téchto obali nebo odpadu z téchto obali. Zpétny odbér piimo od spotiebitele
zajistuje bez naroku na Uplatu za tento odbér. Pfitom je povinen dbat zejména na dostateCnou
cetnost sbérnych mist a jejich dostupnost. O zplsobu zajisténi zpétného odbéru jsou osoby,
které uvadéji vyrobky na trh nebo do ob&hu prodejem spotiebiteli, a autorizované obalové

spole¢nosti povinny informovat odbératele a spotiebitele.

Zpusob zajisténi zpétného odbéru oballi nebo odpadu z téchto obalii kontroluje u osob,
které uvadgji obaly nebo balené vyrobky na trh nebo do ob&hu prodejem spotiebiteli Ceska
obchodni inspekce. Tyto osoby jsou povinny ji na zadost prokazat zplsob zajisténi zpétného
odbéru. Rovnéz kontroluje zplisob zajisténi prodeje napoji ve vratnych zalohovanych obalech
u pravnickych osob nebo fyzickych osob opravnénych k podnikani, které uvadeji balené

napoje na trh nebo do obéhu prodejem spotiebiteli.

Zpétny odbér odpadll z obali a jejich vyuziti véetné recyklace mohou povinné osoby
zajiStovat samostatné nebo pievést spolu s balenym zbozim na nékoho jiného nebo uzavienim
smlouvy o zpétném odbéru s autorizovanou obalovou spolecnosti. Tato posledni moznost
piipousti sdruzovani povinnych osob k racionalnimu feSeni zakonnych povinnosti zpétného
odbéru oballl a odpadl z obalil formou zaloZeni specidlni spolecnosti, kterd tyto povinnosti
zajisti. Autorizaci k vykonu ¢innosti ,,autorizovand obalova spole¢nost* vydava Ministerstvo

zivotniho prostiedi.

4.2. Ekologické nakladani s odpady

Odpady stavi nasi spole¢nost pted dva problémy souvisejici s zivotnim prostiedim.
Veskeré odpady je tieba bud’ vyuzit, nebo odstranit pomoci ¢innosti, jez maji nevyhnutelné
dopady na zivotni prostfedi a vyzaduji také urcité hospodaiské vydaje. Odpad miliZe byt také
symptomem neefektivnich vzorti spotfeby a vyroby ve smyslu zbytecného pouzivani
nc¢kterych material. Vyuzivani téchto materidli nejen vede k vytvafeni odpadi, ale ma

1 rizné dopady v procesu vyroby a pouzivani danych produkti.

Odpadova pyramida
Odpadova pyramida ptedstavuje hierarchii jednotlivych zptisob nakladani s odpady podle

toho, jaky maji dopad na zivotni prostfedi na Zemi.

53



Obrazek 3 Odpadova pyramida

Prevence

Opétovné vyuziti

Recyklace/Kompostovani

Energetické vyuziti odpadu

Skladkovani

Zdroj: www.arnika.org

Prevence
Na prvnim misté je piredchazeni vzniku odpadu a redukce zbytecné spotieby. Piikladem
jednoduchého opatfeni mlize byt samolepka umisténd na poStovni schranku s textem

,Nevhazujte reklamu, prosim*.

Opétovné vyuziti odpadi

Kazdy ma pii své ¢innosti nebo v rozsahu své plisobnosti povinnost v mezich danych
zakonem o odpadech zajistit pfednostné vyuziti odpada pred jejich odstranénim. Materidlové
vyuziti odpadi ma prednost pied jinym vyuzitim odpadii. Pfi posuzovani vhodnosti zptsobt
odstranéni odpadi ma vzdy prednost zpiisob, ktery zajisti vyssi ochranu lidského zdravi a je
Setrnéj$i k Zivotnimu prostfedi. UloZenim na skladku mohou byt odstranovany pouze ty
odpady, u nichz jiny zplsob odstranéni neni dostupny nebo by pfinasel vyssi riziko pro

zivotni prostiedi nebo riziko pro lidské zdravi.

Recyklace odpadi a obalii / Kompostovani

Az na tfetim misté je recyklace, ta md své limity. Diky ni jsou ale ziskdvany cenné
materidly, a to s mensi spotiebou energie nez z pivodnich surovin. Napiiklad pfi recyklaci
papiru odpadne energeticky narocny proces vyroby buniciny, a tak vyroba recyklovaného
kanceléiského papiru pozaduje asi o 60 % méné energie a zhruba 60 % méné vody. Bioodpad
1ze pfeménit na kvalitni kompost. Plasty se recykluji na plastové desky, pytle na odpady, stfiz,
nové PET lahve apod. Sklo lze prakticky recyklovat stale dokola. Recyklaci 1 sklenéné lahve

usettite 400 W energie. U kovili 1 tuna Srotu useti 2 tuny uhli a 4 tuny Zelezné rudy.
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Energetické vyuziti odpadu, Skladkovani
Zbytkovou energii Ize ziskat energetickym vyuzitim odpadu. Je to ale podstatné méné nez

v predchozich ptipadech. Ekologické organizace spalovani i skladkovani odpadu odmitaji.

Co lze recvklovat a tridit?

Specialni kontejnery:

e Papir — noviny, Casopisy, kancelaisky papir, reklamni letdky, knihy, sesSity, krabice,

lepenka, karton, papirové obaly (napf. sacky)
e Sklo — ldhve od néapoju, sklenéné nadoby, sklenéné stiepy - tabulové sklo

e Plast — PET ldhve od napojli (prosim, nezapomeiite je seSlapnout!), kelimky, sacky,

folie, vyrobky a obaly z plasti, polystyrén
e Ndapojové kartony

Sbérné dvory:

o Kovy — zelezny srot, hlinikové predméty, barevné kovy, plechovky, hrnce apod.

o Kompostovatelny odpad — vétve, listi, trava, zbytky jidel, ¢ajové sacky, zbytky ovoce

a zeleniny, slupky apod.

e Objemné odpady — stary nabytek (kiesla, zidle, skiin€, valendy apod.), podlahové
krytiny (koberce, linolea), umyvadla, toalety, nefunk¢ni sporaky, pracky

e Elektrotechnika — televize, radia, pocitace, mikrovinné trouby, lednicky apod.
e Stavebni sut’ — cihly a beton z drobnych rekonstrukei v byté

e Nebezpecné odpady — jsou sbirdny na dvorech vybavenych specidlnimi ekosklady.
Mezi nejcastéjsi druhy nebezpeénych odpadid patii 1éky, zafivky, vybojky,
akumulatory, galvanické ¢lanky (baterky), lednicky - mraznicky, barvy, lepidla, oleje
a nadoby jimi znecisténé atd.

e Znacky na obalech

Kazdy obal je vyroben z urcitého materialu a nékdy je velmi obtizné urcit, o jaky material se
jedné. Proto jsou na obalech rizné znacky, které informuji, jak s takovym obalem po pouziti

nalozit.

A\ Sipky s ¢islem nebo zkratkou nas informuji o materialu, z néhoZ je obal vyroben.

L 1—5 Podle nich pozndme, do kterého kontejneru mame obal pozdéji vyhodit. V nésledujici
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tabulce jsou nejcastéji se vyskytujici kody:

Tabulka 1 Nejcastéji se vyskytujici kody

Material Pismenny kod Ciselny kod
Papir PAP 22
VInita lepenka PAP 20
Hladké lepenka PAP 21
Bilé sklo GL 70
Zelené¢ sklo GL 71
Hnédé sklo GL 72
Ocel FE 40
Hlinik ALU 41
Dievo FOR 50
Polyethylentereftalat PET 1
Polypropylén PP 5
Polystyrén PS 6
(romemvens) LDPE ‘
Polyetylén (linearni) HDPE 2
obal je vyroben z vice

Kombinovany obal C/ materiall a ten za

lomitkem ptevlada

81 a 84 kombinovany

Napojovy karton C/PAP obal, kde prevlada

papir

Zdroj: http://www.ekokom.cz/scripts/detail.php?id=146
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5. Marketing stravovaciho useku hotelu

5.1. Povaha marketingu stravovacich sluzeb
Podstatu marketingu vymezuje velké mnozstvi definic, které se li§i podle osobniho pojeti

kazdého z autord. Pojd'me si predstavit nékolik z nich:

e Marketing je plynuly proces probihajici v dil¢ich krocich, prostfednictvim né¢hoz
management v odvétvi ubytovacich a stravovacich zatizeni planuje, zkouma, napliuje,
kontroluje a vyhodnocuje Cinnosti navrzené k zajisténi jak zakaznikovych potieb
a skrytych pfani, tak i1 cild své vlastni organizace. K dosazeni nejvétSi UcCinnosti
vyzaduje marketing usili kazdého jednotlivce a jeho Gc¢innost se dile mize zvysit, ¢i

snizit ¢innosti dalSich komplementarnich organizaci.

e Proces marketingu zacind odhadem potfeb zakaznikli a vytvofenim pfedstavy
o sluzbach nezbytnych k jejich uspokojeni a ve vysledku je zakoncen plnym

uspokojenim potieb zdkaznika, ke kterému muze dojit 1 delsi dobu po prodeji.

e (ilem marketingu je staly prodej se ziskem, ktery je vyjadienim spolec¢enského uznani
vyrobni a obchodni ¢innosti kazdého podnikatele. Podnikdni miize byt uspésné jen
tehdy, kdyz jsou zékaznici spokojeni a opakuji své ndkupy.

Mnoho lidi zaménuje pojmy marketing a prodej, coz je ovSem chyba. Oba pojmy
vysvétluji néco jiného — cilem prodeje je ptimét zdkazniky k ndkupu zbozi, které jiz podnik
vyrobil, zatimco marketing se orientuje na usili, aby podnik vyrabél a prodaval zbozi, které
zakaznik vyZzaduje. Jinymi slovy diky marketingu (zejména marketingovému vyzkumu) je zbozi
predem pfizplsobeno zédkaznikovym pozadavkim, a to napi. v oblasti designu, ceny, baleni,
propagace, formy prodeje a dalsich rysech produktu ¢i sluzby.

Stru¢né 1ze shrnout rozdily mezi marketingem a prodejem nasledovné:

Prodej

e vytvarfi prodej jako takovy

e piimo generuje obrat a zisk pro firmu

Pozadavky na prodejce:

e vyborné vyjednéavaci schopnosti
e rychla orientace v problému (rychlé feSeni)

e rychlost rozhodovani
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e pifimocarost smérem k vysledku

Marketing

e Je most spojujici vyrobni aktivity a koupéschopnost trhu;
e smcéfuje vyrobni aktivity k pozadavkim trhu;

e 7zjiStuje zajmy a potieby zdkaznikii a stanovi tak zdklad pro strategické podnikové

rozhodovani;
e zpétné ovliviiuje trh soucasné i potencialni potieby spotiebitell;
e je katalyzatorem vSeho, co se v podniku tvori;
e jde o mnohem komplexnéjsi praci nez pii prodeji.

Pozadavky na marketéra:

e silné analytické mysleni
e vidéni velkého obrazu a mysleni (s nadhledem)
e strategické mysleni né¢kolik let doptedu

OdliSnost marketingu ubytovacich a stravovacich zarizeni

Marketing ubytovacich a stravovacich zafizeni ma nckolik typickych charakteristik.
Nékteré jsou spole¢né vSem ostatnim organizacim v oboru sluzeb (obecné platné rozdily);
existence dalSich je podminéna zplsoby fizeni a regulaci organizaci sluzeb (souvisejici
specifika). Obecna specifika ovliviiuji vSechny firmy v odvétvi sluzeb a nikdy je nebude
mozné eliminovat. Souvisejici specifika jsou také typickd pro organizace sluzeb, ale
v disledku zmén v fizeni, legislativé a regulacnich opatfeni mohou vymizet. Obecné platné
rozdily jsou charakteristické pro vSechny organizace sluzeb; souvisejici specifika se méni

v zavislosti na typu organizace. Existuje Sest obecnych a Sest souvisejicich specifik.
Sest obecnych specifik — neménné rozdily, které ovliviiuji marketing sluzeb:

Nehmotny charakter sluzeb

Sluzby jsou povazovany za nehmotny statek. Zakaznik nema moznost poradné je zhodnotit
nebo prozkoumat pted koupi. Z toho vyplyva marketingovy problém: jak donést ptednosti

sluzby zékaznikovi.
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Charakter vyroby (mistni a ¢asova vazanost sluzeb)

Jde o ned¢litelnost vyroby a spotieby, coz je dalSim rysem sluzeb. Spotieba vétSiny sluzeb
probiha na teritoriu vyrobce, i kdyz existuji n€které vyjimky, napiiklad oprava televize doma
nebo seminafe pro fidici pracovniky, které probihaji v kanceléafi nebo n¢kde jinde. To vytvari
pro marketing problémy spojené s distribuci — spotiebitel musi jit za vyrobcem, aby mohl

zhodnotit pfednosti sluzby: piikladem mohou byt pravé hotely a restaurace.

Pomijivost sluzeb

Sluzby trvaji kratkou dobu. Nelze je skladovat. Pokud nejsou sluzby spotfebovany, jsou
nenadvratné ztraceny. Pokud je hotelovy pokoj prazdny, predstavuje to ztratu pro byznys.
Marketingovy kol spociva ve vytvoreni poptavky, jeji kontrole a synchronizaci, aby byla
vysoka. Nelze na jejich vyrobu tedy pohlizet jako v piipad€ vyrobki, které na rozdil od sluzeb

lze vyrabét na sklad.

Distribuéni cesty

Sluzby nelze nijak jinak distribuovat ani skladovat. Jediny zptsob distribuce je piimy prode;j
zékaznikovi. Neexistuji zadni zprostfedkovatelé, zakaznik se piimo dostdva do kontaktu

s prodavajici firmou.

Podminénost nakladu

Vyse nédkladi je pfimo i nepiimo ovlivnéna poctem obslouzenych zakaznikd. Podle druhu
poskytované sluzby existuje riznd vyse fixnich, tedy na vykonu nezavislych nakladi a vyse
variabilnich nékladi, tedy nékladi rostoucich se zvySujicim se poctem obslouzenych

zakazniku.

Véazanost sluzeb na jejich poskytovatele

Rtznorodost predpoklddd razné varianty a absenci standardu stejnorodosti poskytovani
sluzeb. Bankovni zaméstnanec je méné pozorny vici klientovi A nez vici klientovi B;
kadeinik déla lepsi uces pani Novakové nez pani Prochazkové. V dusledku rGznorodosti

poskytovani sluzby je kontrola kvality hlavnim tkolem managementu.

Sest souvisejicich specifik — ovlivnitelné rozdily typické pro organizace sluzeb, které

pusobi na marketing:
e uzké vymezeni marketingu
e nedostate¢né ocenéni marketingovych dovednosti

e rozdilnd organizacni struktura
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nedostatek udaji o vykonnosti konkurence
dopad vladni regulace a deregulace

omezeni a prilezitosti pro neziskové firmy

Kromé téchto teoretickych vymezeni sluzeb lze vyjmenovat nékolik specifik sluzeb, se kterymi

se setkdvame a fesime je kazdy den. V oblasti sluzeb jde o to, Ze:

VétSina sluzeb méa nehmotny charakter, je proto obtizné méfit uroven jejich jakosti.

Cena casto nehraje v oblasti sluzeb dominantni roli (viz napf. vyhledavani drahych

restauraci, sluzeb cestovnich kancelafi apod.).

vvvvvv

v

Zékaznici vnimaji riziko pfi ndkupu sluzeb mnohem intenzivnéji nez napft. pii nakupu
elektrospotiebicii. Je proto nutné informovat hosty v dostatecném piedstihu o tom, co

mohou od poskytnuté sluzby ocekavat.

V oblasti sluzeb roste role lidského faktoru, zejména pokud se jedna o piimy styk
s hostem. Pro toho je velmi dilezity pocit péce, neformalniho zajmu 1 kompetence

persondlu. Trvalé vzdélavani a Skoleni je tedy v oblasti sluzeb nezbytnym faktorem.

Psychika spolu s emocemi maji pfi nidkupu ubytovacich a stravovacich sluzeb
vyznamny vliv. Lidé maji tendenci nakupovat tyto sluzby podle toho, jak odpovidaji

jejich vlastni predstave.

Kratsi doba spotfeby sluzeb. Spotteba sluzeb spojenych s ubytovanim a stravovanim
probihd béhem velmi kratké doby. Je tedy méné Casu na to, abychom udélali na hosta

dobry ¢i Spatny dojem.

Velky vyznam maji ,,vnéjsi stranky* poskytovanych sluzeb (odpovidajici vybaveni

hotelové haly u pétihvézdickového hotelu).

Snazsi kopirovani sluzeb. VétSinu sluzeb, nejen v oblasti ubytovani a stravovani, lze
snadno napodobit. Oproti vyrobkiim hmotného charakteru, které jsou vétSinou

chranény patentem, u ubytovacich a stravovacich sluzeb tomu tak neni.
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e Velky dlraz na propagaci sluzeb mimo sezénu. Propagace v pohostinstvi a ubytovani
vyzaduje odliSny pfistup nez je tomu v pfipadé propagace hmotnych vyrobka. Pro

propagaci téchto sluzeb je nejvhodnéjsi obdobi, kdy klienti planuji svou dovolenou.

e Slozitéjsi zavadéni inovaci. Vzhledem k velké dynamicnosti oblasti ubytovani
a stravovani a snadnému kopirovani sluzeb jsou vyzadovany castéjsi inovace, které
firmy pomoci marketingovych spolecnosti testuji. Doba na toto testovani je ale

pomé&rné kratka.
Pét typickych piistupt k marketingu ubytovacich a stravovacich zatizeni:
e pouzivani vice nez 4 P (place, product, price, promotion)
e VvEtsi vyznam Ustni reklamy

e pouzivani emotivni pfitazlivosti propagace

vvvvvv

e rostouci vyznam dobrych vztaha s komplementarnimi firmami

Vzhledem k tomu, Ze stravovaci Usek je nedilnou soucasti hotelu, budou nasledujici kapitoly

vénovany nejen marketingu stravovaciho zafizeni, ale i celého hotelu.

5.2. Sbér a rozbor informaci

Uspéch neni produktem nahody, ale lze jej do urité miry planovat. Planovani vsak
vyzaduje znalost soucasné situace. Nezbytnou podminkou je ziskéni arozbor informaci
o vlastni firm¢, spottebitelské poptavce a konkurenci. Pro potfeby sbéru a rozboru informaci
jsou soucasti této knihy dotazniky, které nemusi vzdy dostatecné piesné odpovidat potfebam,
ale poslouzi jako piiklad pro vytvofeni vlastnich. Dotazniky je vhodné vypliiovat spolu se
spolupracovniky, aby se ptedeslo jednostrannému pohledu na skutec¢nost. Dale je nutné
vyplilovat je v pravidelnych intervalech, nebot’ situace v oblasti hotelového pramyslu ma

velmi dynamicky vyvoj.

INFORMACE O HOTELU
Prvnim krokem by mél byt diikladny prizkum vlastniho zafizeni a diikladné a systematické
zpracovani ziskanych informaci. Zpracovani informaci o hotelu poskytuje solidni zéklad pro

vytvoreni vlastniho marketingového konceptu.
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Tabulka 2 Informace o hotelu

dobre strgdn Spatné

Jak hodnotite umisténi hotelu?

Jak hodnotite stav budovy a vybaveni hotelu?

Jak hodnotite hotel z hlediska kvality sluzeb?

Jak hodnotite personalni situaci v hotelu?

Jak hodnotite dosud dosazené ekonomické vysledky?

Jak hodnotite podil stalych hostii na celkovém poctu
hosti?

Jak odpovidaji poskytované sluzby potiebam host?

Jak hodnotite nabidku pokrmi z pohledu hosti?

Pokud vezmete v tivahu idedlni stav: Jak je na tom
hotel dnes?

PRUZKUM SPOTREBITELSKE POPTAVKY

Prizkum je tfeba zaméfit na dva okruhy informaci. Jednak jsou to informace o trendech
a vyvoji cestovniho ruchu a hotelového primyslu jako celku. Druhou skupinu tvoii konkrétni
informace o hostech. V oblasti vyvojovych trendii se vzdy nejednd o informace zcela piesné,
ale spi§ o odhadované, i takové je tieba zohlednit. Ugelem nasledujici kratké analyzy je zjistit

informace, které chybi nebo které jsou malo sledovany.

Tabulka 3 Spotrebitelska poptavka

ano 52 ne

Vime, jaky je vliv hospodaiské a politické situace
na poptavku po nasich sluzbach?

Zname trhy, z kterych ptichazeji nasi hosté?

Zajistujeme si a cilené rozebirame dilezité
informace o spotiebitelské poptavce?

Umime odhadnout vyvoj poptavky
v nasledujicim obdobi?

Jsme informovani o potfebach a ocekéavanich
hosta, které chceme oslovit?

Vime, kde mame hledat a jak mtizeme ziskat
dodatecné hosty pro hotelovou restauraci?

Velkou pomoci pfi analyze poptavky je vyuziti poéitatového zpracovani informaci. Tyto
informace mohou slouzit nejen jako obraz soucasné situace, ale lze na jejich zaklade

predpovidat budouci vyvoj.
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Dalsim zdrojem informaci jsou dotazniky pro hotelové hosty. Pro ziskani vétsi navratnosti
téchto dotazniki je vhodné doplnit je o n¢jakou soutéz. Naptiklad o vikend pro dvé osoby

zdarma, vecefi v hotelové restauraci apod.

Doporucujeme vytvofit si seznam informaci, které budou pravidelné¢ vyhodnocovany.
Tento seznam by mél obsahovat pozadovanou informaci, utvar, ktery informaci poskytuje

a intervaly, v jakych jsou zjistovany (denné, tydné, mésicné, Ctvrtletné nebo rocn¢)

SLEDOVANI KONKURENCE
Utelem sledovani konkurence neni pouhé prebirani napadii a opakovani jejich aktivit, ale

také zjisténi jeji pozice na trhu a budovani a udrzovani konkuren¢ni vyhody.

Tabulka 4 Sledovani konkurence

. | asteén L
hodné N malo

Jak jste informovani o konkurenci v misté?

Jak cilené sledujete konkurenci v ostatnich
mistech?

Jak dalece jsou silné a slabé stranky konkurence
zahrnuty ve vasi obchodni politice?

Jak dobte hodnotite obrat a vysledky v porovnani
s konkurenci?

Jak hodnotite kvalitu a ceny v porovnéni

s konkurenci?

Jak siln¢ se nechate ovliviiovat zlepSenimi
pozorovanymi u konkurence?

Uzitecné jsou nejen informace o konkurenci v misté¢ aregionu, ale je velmi vhodné
sledovat hotely 1 v jinych oblastech. Informace o takové konkurenci lze ziskavat riznymi

zpusoby:
e vymeéna pracovnikl s jinymi hotely, napf. v ramci fetézce,

e studijni cesty do jinych regionti a zemi (napf. Rakousko, Svycarsko, USA, asijské

zemge),
e navstévy a Ucasti na veletrzich (napt. ITB Berlin, WTM Londyn, BIT Milan),
e sbirani informaci z odbornych ¢asopist, literatury, televiznich programt a filmu.

Nejen sbér informaci, ale hlavné jejich rozbor patii do okruhu cinnosti vedoucich
pracovniki, ti z nich vyvozuji zavéry, které jsou zakladem pro stanoveni marketingovych

cila.

63



SWOT ANALYZA

Zékladnim ukolem stojicim pfed marketingovym managementem je analyza trznich
ptileZitosti a hrozeb a analyza silnych a slabych stranek podniku. Tato analyza je v literatuie
nazyvana jako SWOT analyza. Nazev SWOT je odvozen od pocatecnich pismen anglickych

slov: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats:

Strengths (silné stranky)
Silné stranky jsou v podstaté konkuren¢ni vyhodou, kterd existuje uvnitt firmy. Mize mit
podobu persondlnich nebo manazerskych schopnosti, unikatnich zdroji, silnd image znacky

(jméno hotelu), vyhodnych dodavatelskoodbératelskych vztahti nebo trzni dominance.

Weaknesses (slabé stranky)
Slabé stranky jsou konkurenéni nevyhodou, ktera je identifikovana uvnitf firmy. MiZe to
byt nedostatek persondlnich a manaZerskych schopnosti, zdroji, image, postaveni na trhu

nebo dodavatelskoodbératelskych vztahii.

Opportunities (prileZitosti)

Ptilezitost je ptizniva situace ve firemnim okoli. Pfilezitosti mohou byt vyuzity k zajisténi
vétSich prodejii a vys$§i vynosnosti. Jednd se napf. orlst firemniho potencidlu nebo
o naskytnuti se nového trzniho segmentu, o zmény v pravni regulaci podnikani (danové
zakony, poskytovani odvétvovych podpor atd.), tj. v hospodaiské politice statu v sektoru,

technologickém pokroku apod.

Threats (hrozby)
Hrozba je neptiznivy aspekt ve firemnim okoli. Hrozby mohou potencialné piisobit na
schopnost firmy operovat v dané trzni situaci. Hrozby mohou mit formu napf. nebezpeci

konkurence, klesajiciho trzniho potencialu nebo zmény v pravnich predpisech.

Na ziklad¢ analyzy hotelu jsou urCeny silné aslabé strdnky ana zdkladé analyzy
spotiebitelské poptavky a konkurence jsou urCeny ptilezitosti a hrozby. Je tieba si odpovédét

na otazky:

e Kde ajaké jsou silné stranky hotelu, které l1ze jesté dale rozvijet?
e Které slabé stranky byly zjistény a je tfeba je eliminovat?

e Nabizeji se zvlastni prileZitosti, které 1ze vyuzit?

e Jaké hrozby byly rozpoznany a lze se jim vyhnout?
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Pro rozbor a interpretaci téchto informaci se pouziva tzv. matice silnych a slabych stranek

a matice prilezitosti a hrozeb, piiklady téchto matic si ukdzeme.

Tabulka 5 Silné a slabé strank

Hotel jako celek negativni |1 pozitivni
Umisténi hotelu nevhodné idedlni
Dopravni situace (dostupnost) |nevyhodna vyhodna
Infrastruktura Spatnd vyborna
Strlvlktura poskytovanych $patna vyborna
sluzeb
Vzhled vetejnych prostor odpudivy pritazlivy
Styl fizeni autoritativni kooperativni
Tok informaci v hotelu vaznouci plynuly
Firemni klima nevrazivé srdecné
Fluktuace personélu vysoka nizkd
Kvalifikace personélu nizka vysoka
Stravovani negativni |1 pozitivni
Struktura stravovacich sluzeb |Spatna vyborna
Vybaveni/stav restauraci Spatné vyborné
Vzhled restauraci odpudivy ptitazlivy
Kvalita F&B nabidky Spatna vybornd
Personal Spatny dobry
Respektovani potieb hostli slabé vyborné
Tabulka 6 PrileZitosti a hrozby
Spotrebitelska poptiavka . e,
i ., negativni |1 pozitivni
po stravovacich sluzbach
Poptavka v restauraci slaba silnd
Sezoénni vykyvy v restauraci | silné slabé
V}V]ui ifi restaurace podle kolisavé vyrovnané
mésicl
Vyuziti restaurace podle dni  |kolisavé vyrovnané
Struktura restauracnich hostli |$patna idedlni
- dle piivodu jednostrannd rovnomeérna
- dle trznich segmenti Spatna dobra
- dle vékové struktury jednostranna rovnomeérna
Ptijmy nizké vysoké
Image restaurace Spatné dobré




Konkurence negativni 1 |2 |3 |4 |5 |pozitivni
Konkurence v mist¢ (obecn¢€) |silnd slaba
- konkurence hotelil silnd slaba
- konkurence restauraci silnd slaba
Regiondlni konkurence silnd slaba
Struktura sluzeb konkurence |lepsi horsi
Kvalita nabidky konkurence |lepsi horsi
Poptavka po sluzbach silnj slabsi
konkurence
- poptavka po ubytovani silnéjsi slabsi
- poptavka po stravovani siln&jsi slabsi
Trzni podil konkurence vySSi nizs§i
Image konkurence lepsi horsi

Vyplnénim téchto matic a spojenim jednotlivych bodi dostaneme kiivku charakterizujici
jednotlivé oblasti. ZvIlastni pozornost je tieba vénovat jejim vrcholim, které jsou bud’ pfilis
vpravo (pozitivni), nebo vlevo (negativni). Tyto vrcholy jsou pravé hlavnimi silnymi ¢i

slabymi strankami nebo piilezitostmi ¢i hrozbami.

Priklad:
Hodnocena negativ (1|2 (3|4 |5 |pozitiv
kritéria ni ni
/
{
N
N
|
\
N
N
/

y AN

5.3. Stanoveni a plnéni cild

Uspé&sna fidici ¢innost je nemyslitelnd bez stanoveni cilti. Stanoveni marketingovych cili
je urcujici pro pouziti marketingovych nastrojii a umoznuje kontrolu uspéSnosti ucinénych
opatieni, pro jejich stanoveni jsou urcujici podnikatelské cile, které vyplyvaji z obchodni
politiky. V ramci obchodni politiky je nastolena otizka: Ceho by chtél hotel dosahnout?

Odpovédi na tuto otazku jsou kratkodobé a dlouhodobé cile, jakymsi krédem muze byt urceni
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trhu, na kterém chce hotel operovat, jakou skupinu hostii chce oslovit a jaké sluzby chce

poskytovat.
Kréda mohou byt v ptipad€ hotelové restaurace formulovéana naptiklad takto:

"Nase restaurace by méla mit vysoce kvalitni, rozmanitou nabidku pokrmiut a napoju,

prijatelné (nizsi) ceny a takovou atmosféru, ve ktere se bude kazdy host citit dobre."

"Prostrednictvim 'staroceské' atmosféry, pouzivanim Ccerstvych prirodnich surovin, vysoce
kvalitni omezenou nabidkou pokrmii a napojit chceme oslovit narocné hosty vsech veékovych

kategorii, kteri hledaji nenucenou atmosféru."

Cile mtizeme rozdé¢lit do dvou kategorii - kvalitativni a kvantitativni.

Kvalitativni cile mohou byt napf.:

e posileni pozice ve spolecnosti prostfednictvim péce o vnéjsi vztahy,

e vytvofeni vykonné a pfizplisobivé organizace a ziskani kvalifikovanych pracovnikd,
e snaha byt vedoucim hotelem v dané hotelové kategorii v rdmci regionu.

Mezi kvantitativni cile patii napt.:

e trzni cile - pozadovany trzni podil a rtist obratu,

e cile zoblasti zisku - pozadovand rentabilita kapitdlu, dlouhodobé ekonomické

vysledky,
e financ¢ni cile - finanéni struktura, finanéni rezervy, finan¢ni zdroje.
Konkrétné mohou kvalitativni cile vypadat takto:
Chceme mit povest nejpratelstéjsiho hotelu v regionu.

Snazime se o co nejlepsi spolupraci se vSiemi partnery v oboru, aniz by doslo k omezeni

naseho podnikatelského prostoru.

Pro klicové pozice angazujeme pouze pracovniky s vysoce kvalitnim odbornym vzdélanim.
Priklady kvantitativnich cilt:

Snazime se stadle zlepSovat ekonomické vysledky.

V nasledujicich trech letech chceme zdvojnasobit obrat.

Minimalné tri ctvrtiny investic musi byt financovany z vlastnich zdrojii.
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Podil cizincii by mél cinit minimalne 50 %.
Pfi urovani marketingovych cili je vhodné postupovat v nasledujicich krocich:
Trzni cile:
e Na které trhy je tieba se zamétit?
e Na ktera mista, regiony, staty, kontinenty je tieba se zamgéfit, jak intenzivné a s jakou
prioritou? Ptipadné jesté rozclenit podle trznich segmenta.
Cile z oblasti sluZeb:

e Jaké sluzby a komu nabizet?

e Na jaky druh cestovniho ruchu (dovolend, obchod, odpocinek) se zaméftit? Jaké sluzby

v jakém rozsahu a kvalité nabizet?

Cile z oblasti potieb:

e O jaké potieby je tfeba se zajimat?

e Jaké potteby hostil (klid, zdbava, kontakt) by mély byt prostfednictvim nabizenych

sluzeb uspokojeny?

Cile z oblasti efektu:

e Jakého efektu chceme dosdhnout?

e Jaky postoj ajaky vztah (divéra zakaznikl, Gstni reklama) k nas$i nabidce chceme

dosahnout u naSich hostl a obchodnich partnert?

5.4. Dodrzovani marketingovych zasad

Poté, co byly stanoveny marketingové cile, naskyta se otazka: Jak je mozno pievést cile do
podoby konkrétnich opatieni? Jakd cesta vede ktémto cilim snejmensi ndmahou
a v nejkratsim cCase? PFi hledani nejlepSich postupi hraji duleZitou roli marketingové

zasady:

Zajisténi konkurenéni vvhody

Kde Ize najit konkuren¢ni vyhodu, ukazuje matice silnych a slabych stranek. V prvni fadé
je tfeba se snazit o dalSi rozvijeni nejsilnéjSich stranek, pifindsi to nepochybné vice nez
namahavé odstraiiovani slabych stranek.

Nejlepsi konkurenc¢ni vyhodu je vhodné formulovat do jedine¢ného a nezaménitelného

sloganu, anglicky vyraz pro to je "Unique selling proposition" nebo kratce "USP".
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Zde jsou nékteré konkrétni priklady:
Jjedina restaurace ve méste s teplou kuchyni od 7:00 do 24:00 hodin,
restaurace s nejrychlejsi obsluhou a denné novym jidelnim listkem,

Aktivni vyuzivani trznich prilezitosti

Nelze pouze ¢ekat az se hosté sami objevi, ale je tfeba je aktivné ziskavat. Nestaci pouze
reagovat na prani hostd, tspéch hotelu zavisi také na jeho aktivitach pii spoluvytvareni trhu
a vyuzivani trznich pftileZitosti. Vyuziti trznich pfilezitosti je mozné pouze v omezeném
rozsahu, nebot’ reakce trhu na nabidku je ovlivnéna fadou neovlivnitelnych faktorti napt.:
hosté - pocet, pfijem, postoje, zvyky atd., prostiedi - geografické umisténi, struktura obyvatel,
pravni fad, hospodarsky rozvoj, sménné kursy apod., konkurence - sila, marketing, ochota

spolupracovat atd.

Trzni prtilezitosti 1ze rozpoznat na zaklad¢é rozboru informaci o spotiebitelské poptavce
a konkurenci (matice pfilezitosti a hrozeb). Jak aktivné a GispéSné¢ budou tyto piileZitosti

vyuzity, zavisi na riznych podminkach:

velikost, prostorova a persondlni kapacita hotelu a restaurace (skupinové zajezdy,

konference, bankety),
e pouzitelné finan¢ni zdroje (investice, reklama),

e moznost spoluprace s ostatnimi poskytovateli sluzeb (hotely, restaurace, cestovni

kancelare, letecké spolecnosti),

e ochota nést riziko,

dynamika, iniciativa, napaditost a fidici kvality vedeni.

Zaméfeni se na jednotlivé trzni segmenty

Zasadu segmentace trhu Ize charakterizovat takto: Radéji mensi skupiné hosti
nabidnout v§e, neZ v§em hostiim nabidnout trochu! Prostfednictvim nabizenych sluzeb je
totiz nemozné uspokojit rtiznorodé potieby odlisnych skupin hostli. Z toho divodu je nutné

orientace na urcitou cilovou skupinu host - segmentace.

Pro hotel to znamena ptizpusobit vSechny prvky marketingového mixu konkrétnimu
trznimu segmentu. Segmentace trhu je nezbytnd z divodu efektivniho vyuziti vynaloZenych
nakladi, nebot’ pokud je produkt pfizplsoben trznimu segmentu, je dosazeno lepSiho vztahu

mezi naklady a vynosy.
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Hosty miizeme rozdé€lit do kategorii (trznich segmentl) podle sociologickych faktori

a podle cestovnich zvyklosti.
Sociologické faktory - v€k, pohlavi, postaveni, povolani, ptijem, Groven vzdélani.

Cestovni zvyklosti - druh a ucel cesty (dovolend, obchod), pfi¢ina cesty (konference, touha
po poznani), druh cesty (skupinova, individuélni), financovani cesty (uspory, pujcka), ¢as
cesty (sezona), vazanost na urcit¢ obdobi (Skolni prézdniny), zplsob rezervace (pifimo,
zprosttedkovatel), pocet osob, v minulosti navstivend mista (pro porovnéni), pouzity dopravni
prostfedek (automobil, vlak, letadlo), druh ubytovani (kategorie hotelu), délka pobytu,
psychologické faktory (potieby, motivy, ndzory) a mnoho dal$ich.

Koncentrované pouziti sil

Cilem koncentrovaného pouZiti sil je bud’ dosaZeni lepSiho vysledku se stejnym objemem

vydajii, nebo stejného vysledku s niz§im objemem vydaja.

Koncentrace sil miiZze znamenat:
e rozsifeni vlastni nabidky - diversifikace - napf. prostiednictvim nabidky sluzeb

obchodu s vinem, obchodu se suvenyry, fitness centra, horolezecké skoly apod.,

e spojeni s jinou firmou - fiize - napt. vytvoreni hotelového fetézce prostiednictvim
koupé€, prondjmu ¢i manazerské smlouvy, mozné je také propojeni s poskytovateli

ostatnich turistickych sluzeb (provozovatel lanovky, sjezdovek, letecka spolecnost),

e spoluprace mezi pravné a hospodarsky samostatnymi firmami - kooperace -
tzn. rozdéleni firemnich funkci a jejich pfeneseni na centrdlni misto, kter¢ ma lepsi

ptedpoklady pro jejich plnéni, nez kdyby byly zajistovany jednotlivymi firmami.
Tim jsou sledovéany dva cile:

e zlepSeni firemni vykonnosti - z diivodu uspory nékladt, spole¢ného vyvoje novych

sluzeb, vzajemné informovanosti,

e zlepSeni trZzni pozice - prostiednictvim spolecnych nakupti, spoleénych reklamnich

a prodejnich akei.

5.5. Marketingovy mix
Marketingovy mix je jednim zklicovych pojmi v moderni teorii marketingu.
Marketingovy mix je soubor marketingovych nastroji, které firma pouziva k tomu, aby

usilovala o dosaZeni svych marketingovych cilt na cilovém trhu.
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Firma musi rozhodnout, jak rozdélit celkovy marketingovy rozpocet mezi jednotlivé
nastroje marketingového mixu. Existuje velké mnozstvi néstroji marketingového mixu.
Nejdulezitéjsi je rozdeleni do Ctyt zdkladnich skupin, zndmych jako 4 P: Product (vyrobek,
sluzba), Price (cena), Place (misto) a Promotion (propagace). Zakladnim nastrojem
marketingového mixu je produkt (v hotelovém primyslu a ve sluzbach viibec je produktem
poskytovana sluzba), ktery na trhu zastupuje nabidku firmy, v€etné svych vlastnosti a kvality.
Dilezitym nastrojem marketingového mixu je cena, mnozstvi penéz, kterou musi zakaznik za
produkt firmy zaplatit. Cena by méla byt pfiméfend vnimané hodnoté. Misto piedstavuje
ruzné aktivity, které spoleCnost vyviji, aby ¢inila produkt snadno dostupnym pro cilové
zékazniky. Firma se snazi za pomoci ruznych prostiednikli své vyrobky a sluzby rychle

rozviji, aby se svym produktem seznamila cilové zdkazniky a ptesvédcila je o koupi.

Marketingovy mix v hotelovém primyslu mizeme rozdélit do osmi skupin (néktefi

autorti jiz uvadi deset skupin), hovotime tedy o tzv. 8 P:

1. Product — poskytovand sluzba, produkt. Host v hotelu ofekava nejriznéjsi druhy
sluzeb, které slouzi k uspokojeni jeho potieb. Hlavnim tkolem a cilem hotelu musi byt

poskytovani téchto sluzeb, zejména ubytovani, stravovani, osobni a dopliikové sluzby.

2. Price — cena. Za poskytnuté sluzby vznikd hotelu narok na odménu — cenu, ta musi
kryt minimalné néklady spojené s poskytnutim sluzby, méla by vSak i zahrnovat
odpovidajici zisk. Pti pohledu z druhé strany je host ochoten vydat za poskytnutou
sluzbu urcity finan¢ni obnos, zaplatit cenu. Kolik je host ochoten zaplatit zavisi na

tom, jak pozadované sluzby splnily jeho o¢ekavani.

3. Place — misto, distribu¢ni cesty. Volba distribucni cesty je zplisob, jakym bude
prezentovéana nabidka hotelu potencidlnim zdkazniklim. Distribu¢ni cesty mohou byt
pfimé a nepiimé, tzn. bud’ hledat zdkazniky sdm, nebo spolupracovat se
zprosttedkovateli (cestovni kancelafe, cestovni agentury, ptfepravni spolecnosti,

apod.).

4. People — pracovnici, lidé. Velmi dilezitou roli v cestovnim ruchu hraje lidsky faktor.
Na jedné strané ptsobi pracovnici, ktefi jsou nositeli, poskytovateli sluzeb, a na strané
druhé hosté, ktefi tyto sluzby spotiebovavaji. Pii vybéru pracovniki je nutné zvazovat
nejenom kvalifikaci, ale také komunikacni schopnosti, schopnosti feSit krizové

situace, odolnost viici stresu, apod.
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5. Promotion — propagace. RozliSujeme nasledujici techniky, jak miizeme propagovat

hotel:

e Reklama — slouzi k seznameni potencidlnich hostii s nabidkou hotelu ,na dalku*
a k presvédceni o prednostech hotelu. Reklama se Cleni na vnitini (je rozsifena o ustni
reklamu) a vnéjSi. Pro rozsifeni reklamniho sdé€leni se pouzivaji reklamni média -

noviny, ¢asopisy, rozhlas, televize, video, venkovni reklama a ptima zésilka.

e Vztahy s vefejnosti — tento pojem vyjadifuje snahu o vybudovani a udrzovani atmosféry
porozuméni a diivéry ve vzajemném vztahu mezi hotelem a vefejnosti. Ukolem vztah
s vefejnosti je vytvoreni vyhodné image, ktera prispéje k ekonomické tispésnosti hotelu.
V praxi to znamena oteviené a poctivé informovat, udrzovat osobni kontakty, usilovat

o dobré firemni klima a spolupracovat s tiskem.

e Interni reklama — v pfipad¢ interni reklamy se jedna o reklamu v misté€ realizace. Jde

o propagaci uvnitt hotelu — jidelni a ndpojové listky, vnitini vyzdoba, plakaty, apod.

e Podpora prodeje - zahrnuje takové stimulacni prostfedky jako napi. kupony, volné
vzorky apod. Zékaznikovi tedy neni dan kratkodoby podnét ke koupi, ale obvykle miize
¢erpat kupony a jiné podobné prostiedky v delsim obdobi.

4. Partnership — kooperace, spoluprace — i v odvétvi hotelového primyslu ma velky
vyznam vzdjemnd spoluprace vice spolecnosti v oboru, nebot se jednotlivym
subjektim zde plisobicim mohou vlivem vzajemné spoluprace snizit naklady a mize

se tak urychlit finanéni névratnost jejich investic.

5. Packaging — sestavovani balikii sluzeb — jsou zde kombinovany rtzné vyrobky
a sluzby, za které zdkaznik zaplati souhrnnou cenu tak, aby pfesné¢ odpovidaly

zakaznikovym ptanim a pozadavkim.

6. Programming — programova specifikace — Uzce souvisi s piredchozim bodem. Je
pomocnikem pii vytvafeni zajmu o urcity balik sluzeb mimo sezénu. Ma zvysit

konzumaci a prodej sluzby zdkaznikovi.

5.6. Marketingové planovani
Marketingové plany se odliSuji od strategickych plani v tom, Ze se vice soustied’uji na
produkt (trh) arozvijeji podrobnégjsi strategie a programy marketingu pro dosahovani cila

obchodni jednotky na trhu tohoto vyrobku. Marketingovy plan je Ustfednim néstrojem pro
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fizeni a koordinaci. Firmy, které chtéji zlepsit efektivnost a ucinnost svého marketingu, se

musi naucit, jak vytvéret a provadét zdravé marketingové plany.

Prvnim krokem pfi pldnovani obchodu je krok marketingovy, kde jsou definovany cilové
trhy, strategie umist'ovani produktu a tkoly prodeje, také jsou stanovovany zdroje potiebné
pro dosazeni t&chto cild. Ulohou finanéniho, nakupniho, vyrobniho, distribu¢niho a osobniho
odd€leni je zajiStovat, aby mohl byt navrzeny marketingovy plan podporovan dostatkem

finan¢nich zdroji, materidlu, stroji a personalu.

TVORBA MARKETINGOVEHO PLANU

Marketingovy plan je prostfedkem pro praktické uskuteciiovani marketingu. Na zaklad¢
marketingovych cili jsou zde uvedena nezbytnd opatfeni, snimi spojené¢ disledky,
pfedpokladané ndklady a vynosy ataké preference jednotlivych opatfeni. Pfi tvorbé
marketingového planu je nejprve vhodné na zakladé jednotlivych néstroji marketingového

mixu vytvofit piehled o tom, zda a ve kterych oblastech je nutné ucinit jaka opatieni.
Formalni uspotadani dlouhodobého marketingového planu by mélo vypadat takto:

Marketingové cile - Opatieni - Diisledky - Naklady, Vynosy - Priorita, Realizace
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Tabulka 7 Dlouhodoby marketingovy plin

) S o Naklady Priorita
Mar,keflngov Opatreni Dusledky Vinosy Realizace
¢ cile
e * renovace |* nakladyna | _, .
Zvyseni okoji renovaci naklady: tieti priorita
vyuziti POKOI! 4 4000 000 K¢ | °.P
. * 3 noci - pokojt , . realizace:
kapacity sleva « prodlouzeni |2 oo za tfi rok
v mezisezong P 7000 000 K& Y
20 % pobytu
+ néklady na
interiér,
. novy sestaveni
Zvyseni interiér Ell:il:ll; ich naklady: vl priorita
obrétky « novy jidelni | .55 1000 000 K& [PV P
v restauraci a nadpojovy listleg, vynosy: realizace:
030 % listek reklamu 3750 000 K¢ [1€108
* nutnost
* reklama -
prymout
dalsiho
¢iSnika
* uprava * zména
oteviraci rozvrzeni naklady:
Zvyseni doby pracovnik Y . druha priorita
. . 50 000 K¢ .
obratu * pozvani * tisk VOnosy: realizace:
grilbaru tisku specialnich YROSY- 17 dva roky
, o 400 000 K¢
* tydny jidelnich
specialit listkil
* tvorba ) qaklady na
auzali tisk
Zvyseni . Ir)eklamni a zaslani naklady: vl priorita
vyuziti ) dopisti 300 000 K& |PTVMP
. dopisy . 1o , i realizace: za
kapacity . nodbora « tisk letakdi |vynosy: rok
o vikendech | PO PR pro 2000 000 K&
Proce] umisténi
v hotelu
v hotelu

REALIZACE MARKETINGOVEHO PLANU

Jednotliva opatieni vyplyvajici z dlouhodobého marketingového planu jsou podrobné;ji
zpracovana v rocnich realizacnich marketingovych planech. Realiza¢ni plan musi poskytnout
odpovédi na otazky: Jakd opatieni budou ucinéna pro dosazeni jednotlivych cili? Kdo je
odpovédny za jejich uskutecnéni? Kde a kdy budou jednotlivd opatfeni uskutecnéna? Jaké
naklady jsou spojeny s jejich uskutecnénim? Jak bude uskutecnéni a uspésnost jednotlivych

opatieni kontrolovana?
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Jednotliva opatfeni mohou byt roz¢lenéna podle marketingovych nastroji. Doporucuje se
ale jejich rozdé€leni podle problémovych oblasti a odpovidajicich cilti. Nékdy je nutné pouzit
vice nastroji k dosaZeni jednoho cile. Na zakladé praktickych zkuSenosti se vyvinulo

nasledujici roz¢lenéni marketingového planu:
e marketingové oblasti,

e popis jednotlivych opatieni (co, kde, jak),

e odpovédnost za realizaci (kdo),

e terminy (kdy),

e naklady (zavisi na konkrétni situaci).

Tabulka 8 Priklad marketingového plinu

Odpovédnost

ZlepSeni image

vysledku vybér nového
jména a loga

do konce kvétna

Marketingovy cil atieni . akla
etingovy ci Opatreni it N dy
TrZni testovani jména,
Zména jména v piipad¢ negativniho  |feditel

Zvyseni povédomosti
o hotelu mezi
zprostiedkovateli

Specialni reklamni akce
v odbornych ¢asopisech

market. feditel
brezen a listopad

Zvyseni obsazenosti
pokojli v mimosezoné
05 %

Reklama v rodinnych
a zenskych casopisech
Pozvani novinait

feditel
cerven

Zvyseni obratu
v restauraci o 10 %

Reklama v mistnim
tisku - inzeraty
Rozsifeni nabidky
o krajové

speciality

F&B manazer
kvéten az fijen

Zvyseni povédomosti
o hotelu mezi

Reklamni akce
v Casopisech

market. feditel

na konci letni sezony

NS P ra prode;j kvéten, Cerven, srpen

potencidlnimi hosty odp orab odeje ’ » STP
v regionu
Dotaznik na kazdém

R okoji. ,
Dotaznikové Setfeni poxojL.— vedouci recepce
. Systematické .

mezi hosty , 1éto

vyhodnoceni

Spolu s realizacnim planem mohou byt vytvoreny (podle velikosti a struktury hotelu) detailni

plany v nasledujicich oblastech:

® sestaveni planovanych pausalnich nabidek,




e podrobné cenové schéma,
e cCasovy plan pro reklamni prosttedky,
e medialni plan.

5.7. Realizace a kontrola

Poté, co mame sestaven marketingovy plan, mizeme piistoupit k jeho realizaci. Realizaci
marketingového pldnu vSak tloha marketingu nekon¢i. Marketing je trvalym ukolem.
Kontrola musi ukdzat, zda byly pomoci pouzitych opatieni dosazeny stanovené marketingové

cile. Tato kontrola je sloZena z nasledujicich oblasti:

e neustald kontrola uskute¢novanych opatteni (dodrzovani marketingového rozpoctu),
e kontrola vysledkt, které tato opatfeni pfinesla (dosazeni cill),

e namatkova kontrola.

Pro kontrolu uspéSnosti mohou byt pouzity pouze ty marketingové cile, které jsou

méfitelné. Usp&nost musi byt vzdy posuzovana kriticky a zodpovédné.

Namatkovou kontrolu si sjednava vedeni hotelu ve vétSin¢ piipadii u externich
specializovanych agentur na hotelovy primysl. Jedn4d se o neohlaSené kontroly hotelovych
provozl, kam mé& moznost vstupovat bézny zakaznik. Timto druhem kontroly se zjiStuje
kvalita poskytovanych sluzeb v hotelu, stav hotelového inventéafe, chovéani personélu, ¢istota

hotelovych prostor, apod.

Dilezité pii namatkové kontrole je utajeni této kontroly pfed persondlem, aby se nemohl

této kontrole ptizpiisobit.

Kontrola probiha vétSinou v nékolika fazich tak, aby bylo do kontroly zahrnuto co nejvice
personalu. Po kontrole se zpracuje souhrnnd zprava pro vedeni hotelu, které z této zpravy

vyvodi zavéry.

U tohoto druhu kontroly je diilezity pohled na hotel z vnéjSiho prostiedi, nebot’ samotné
vedeni hotelu i1 jeho pracovnici jsou natolik ovliviiovani hotelovym prostfedim, Ze nejsou

schopni n¢které skutecnosti zjistovat s pozadovanou objektivitou.

Avsak ani kontrolou uloha marketingu nekon¢i, nebot’ na zakladé¢ porovnani cili
a skutecné¢ dosazenych vysledkli vede cesta opét na zacatek. Opét musi byt sbirany
a vyhodnocovany informace o hotelu, poptavce a konkurenci. Je tieba zrevidovat cile

a pripadn¢ stanovit jiné. Poté, co stanovime nové cile, je tfeba opét uskutecnit opatieni.

76



Zavér
Kvalita poskytovanych sluzeb v hotelnictvi a ve stravovani vytvaii ekonomické piinosy

a povzndsi prostfedi hotelnictvi a pohostinstvi, v¢etn¢ socidlniho hlediska. To také pfinasi

lepsi ,,kvalitu zivota“ jak pro hosty, tak pro ty, jez v tomto sektoru pracuji.

V oblasti cestovniho ruchu zaujimd problematika ubytovani a stravovani vyznamné
postaveni. Z hlediska konkurenceschopnosti je nutné pruzné reagovat na dynamické trendy,
které se v oblasti hotelnictvi a gastronomie odehravaji. Vzhledem ke skuteCnosti, Ze mezi
hosty ubytovanych v hromadnych ubytovacich zatizenich pfevazuji cizinci, je nutné sledovat

nejen trendy v CR, ale i ve svété.
Mezi trendy, které se ptimo dotykaji hotelnictvi a gastronomie patii zejména nésledujici:

e neustalé zvySovani kvality poskytovanych sluzeb a také vyZadovéni kvality ze strany

zakaznika;

e rozvoj informacnich technologii, on-line rezerva¢nich systémi, internetu, komunikacnich

technologii atd.;
e na vyznamu nabyvé ochrana Zivotniho prostfedi;
e zostiujici se konkurence;
e koncentrace sluzeb do fetézc a siti;
e rozvoj ubytovani v soukromi a agroturistiky;

e jsou kladeny stdle vétSi naroky na pracovniky, zejména v souvislosti s komunikaci se

zakaznikem;
e zkracuje se délka jednotlivych pobytl a roste jejich pocet;

e roste vyznam relaxacnich i 1é¢ebnych pobytil.
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Tato skripta jsou spolufinancovana
Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoétem Ceské republiky



	Úvod
	1. Stravovací úsek hotelu
	1.1. Pojem Food&Beverage 
	1.2. Organizační struktura úseku
	1.3. Popis jednotlivých aktivit úseku

	2. Pracovníci ve stravovacím úseku hotelu
	2.1. Činnost Food&Beverage manažera
	2.2. Vymezení pracovních profilů ve stravovacím úseku
	2.3. Pracovní náplň jednotlivých profesních profilů
	2.4. Komunikace s hosty
	2.5. Řešení krizových situací
	2.6. Etika v podnikání

	3. Hygiena ve stravovacím úseku hotelu
	3.1. Hygienické požadavky na stravovací služby
	3.2. Standardy kvality stravovacích služeb

	Pro oblast služeb jsou typické tyto rysy:
	3.3. Systém kritických bodů HACCP
	3.4. Systém managementu bezpečnosti potravin ISO 22000
	3.5. Údržba a sanitace
	3.6. „DDD“ – deratizace, desinfekce, desinsekce

	4. Odpadové hospodářství
	4.1. Odpady vznikající ve stravovacím úseku
	4.2. Ekologické nakládání s odpady

	5. Marketing stravovacího úseku hotelu
	5.1. Povaha marketingu stravovacích služeb
	5.2. Sběr a rozbor informací
	5.3. Stanovení a plnění cílů
	5.4. Dodržování marketingových zásad
	5.5. Marketingový mix
	5.6. Marketingové plánování
	5.7. Realizace a kontrola

	Závěr
	Zdroje a literatura
	Internet

