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ANOTACE

Tato bakalarskd prace na téma ,,Analyza rizik rozvoje hotelového zafizeni je rozdé¢lena
na dv€ zdkladni Casti - na teoretickou a praktickou ¢ast. V teoretické ¢asti se zabyvam
vymezenim zdkladnich pojmi rozvoje jakéhokoliv hotelového zatizeni (univerzalng). V prvni
¢asti pak popisuji misto a ulohu krizového managementu a analyzuji mozna rizika rozvoje
hotelu, poté specifikuji feSeni krizi v hotelovém zatfizeni. V praktické casti své prace
charakterizuji a popisuji stav v hotelu Voronéz. Analyzu rizik, krizovy plan a tlohu krizového
managementu popisuji explicitné na vybrany hotel Voronéz. Provadim SWOT analyzu
a dotaznikové Setfeni a poté navrhuji feSeni pro zlepSeni bezpecnosti v hotelu, které vychazi
z poznatki ziskanych béhem zpracovani mé prace.

This thesis on the topic "Risk analysis of the development of hotel facilities" is divided into
two main parts - the theoretical and practical part. The theoretical part defines the basic
concepts related to the development of any hotel facility (universally). The first part describes
the place and role of crisis management and analyze possible risks of development of the
hotel, then specify crisis management in the hotel facilities. In the practical part I characterize
and describe the condition of the hotel Voronéz. Risk analysis, crisis plans and crisis
management role I explicitly describe on the selected hotel Voronéz. I'm doing a SWOT
analysis and questionnaires survey, then I suggest solutions for improving safety in this hotel.
Proposals to improve security in the hotel is based on the knowledge that I have gained during
processing my work.

Kli¢ova slova: fizeni, management, hotel, bezpecnost, spokojenost, klient, trend
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UvVOD

Analyza rizik rozvoje jakéhokoliv podniku — pokud je nespravné nebo dostatecné odborné
provedena, mize vést az ke krachu celého podnikatelského subjektu. Analyzu musime vést
v Case — podminky na trhu, pozadavky hostli apod. se v moderni dob¢ velice rychle méni. Po
skoncenti II. svétové valky se situace v oblasti hotelnictvi vyviji vzhledem k ndstupu vrcholné
faze globalizace. Lidé zacali cestovat a ubytovavat se v hotelich nikoliv jenom v ramci
pracovnich cest, ale stale Castéji v ramci traveni volného €asu a z rekreacnich diivoda. Zacaly
vznikat hotelové fetézce, jako je napt. své€toznamy fetézec hoteli Hilton, ktery vznikl
majitelem hotelu a zakaznikem, a to velmi radikéaIné z Cisté neformalniho vztahu, kdy majitel
hosty Casto osobn& znal a radil jim napf., kam maji jit na vylet, na stale vice formalni
a profesionalngjsi. Aby ,,formalnost a odosobnéni* nebyly tak vyrazné, zacali si podnikatelé
v hotelovych fetézcich najimat profesionalni animatory, ktefi méli doplnit a profesionalné
nahradit ,,pfedvalecné majitele*. Prace animatora je v dneSni dobé nesmirn€ naro¢na, protoze
pravé on musi zaujmout a zabavit hosty s cCasto velmi odliSnym zaméfenim, povahou
a zkuSenostmi.' S problematikou rovn&z souvisi filozofie, kterou bychom mohli nazvat jako
,predchazeni rizik v hotelu®. Tyka se to pfistupu obecné, ale také primarné a specificky
preventivnich bezpe¢nostnich opatfeni, kterd maji klienty v hotelu chranit. Podle mého nazoru
vSak tomu Casto brani velmi Spatna pravni legislativa (zejména v oblasti zékonil, tykajicich se
ochrany osobnich udaji). V men$im meétitku se to také tykéd zajisténi ,,béznych, rutinnich®
potieb v hotelu a samoziejmé také pritbézného financovani.

Cilem mé prace je na zaklad¢ teoretickych rizik v managementu hotelu analyzovat praci
s riziky ve vybraném hotelu Voronéz a na zakladé jejich vyhodnoceni stanovit doporuceni
a navrhy zlepSeni dané situace. Ma prace je rozdélena na dvé zakladni ¢asti. Teoretickou ¢ast
prace mam rozdélenou na tfi Casti. V prvni znich popisuji misto a ulohu krizového

rowr

managementu, ve druhé analyzu rizik jako soucdst krizového managementu. Treti Cast se
zabyva specifiky feSeni krizi v hotelovém zatfizeni. V praktické ¢asti své prace se v analytické
casti zabyvam charakteristikou a pfedstavenim hotelu Voronéz. Poté se orientuji na prevenci
feSeni typickych a specifickych rizik v hotelu Voronéz. Nasledné popisuji krizovy plan
hotelu, provadim dotaznikové Setfeni jak mezi zaméstnanci, tak mezi zdkazniky, a provadim
SWOT analyzu. Na zaklad¢ vysledkti vyhodnoceni SWOT analyzy a dotaznikového Setteni

pfedkladam navrhy a feSeni na zlepSeni bezpe€nosti v hotelu Voronéz.

' ULBRICH, Tomés. Animace v hotelnictvi a cestovnim ruchu. Brno: Vysoka $kola obchodni a hotelova, 2012,
str. 19-23.
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1 MISTO A ULOHA KRIZOVEHO MANAGEMENTU
V HOTELU

1.1 Definice krize a krizovy plan

Nejprve je nutné vitbec definovat vyznam slova ,krize*. V literatufe najdeme mnoho riznych
(1 pomérné odliSnych) vyznami tohoto pojmu. NejCastéji se miizeme setkat s definici, ze se
jedna budto o ,bod obratu®, nebo se zdivodnénim, Ze krize nastava, ,kdyZz se ocitnou
v opozici €1 rozporu hlavni znaky systému s okolnim vnéjSim prostfedim®. ,,Lidové*
a castecné 1 podle klasického ¢eského pojeti, které odporuje ,.komplexnéjSimu chapani ,krize*
— coZ je bézné napt. ve Spojenych statech americkych, je krize stav nasledujici po nestésti,
poruse, selhani nebo zrad¢. Krizové fizeni (obecné) je manazerska disciplina, ktera se pouziva
v ptipad¢ krize, pti bezprosttedni piipravé na krizi a taktéz k dlouhodobéj$im preventivnim
opatfenim. Pokud se organizace jako celek ¢i jeji ¢ast ocitne v krizi, je nutné ji neprodlené
zalit feSit pomoci krizového pldnu (pokud je vypracovan, pokud neni, jedna se o zasadni
chybu krizového managementu fizeni na poli prevence). Zakladni metody jsou — krizovy plan
je obvykle uceleny dokument, ktery se zabyva manazerskym fizenim rizik a vzniklych
krizovych situaci. Plan se ¢leni na udalosti havarijni, Zivelné a katastrofické (v hotelu se jedna
primarn¢ o havarijni krizové udalosti). M&l by umét vyiesit situace jako napt. povoden, pozar,
zéplavu, Zzhéfstvi, vypadek energie, nehodu vyplyvajici zprovozu podniku, vypadek
dodavatele vyznamné komodity, vypadek pitné¢ vody, Gnik nebezpe¢ného odpadu ¢i jinych
chemickych latek. U hotelového zafizeni i obecné u subjektii pohybujicich se v oblasti
turistického ruchu je existence krizového planu bezprostiedni nutnosti, protoze ke krizovym
situacim dochazi pomérné Casto. V hotelu musi byt krizova situace odstranéna ,,okamzité*
a krizové plany jsou o to slozit&j$i a naroén&jsi, jelikoz v nich hraje dalezitou roli as.?

1.2 Paretovo pravidlo, krizovy management v hotelu

Obecné tika, Ze 20 % pfi€in zplsobuje 80 % vysledkl. TaktéZ se da vztdhnout pifimo
k zdkaznikim, 20 % zdkaznikG ndm vytvoii 80 % zisku. Paretovo pravidlo mizeme
u krizového managementu, pouzit a aplikovat témét ve vSech oblastech. Pfedev§im bychom si
ho méli byt ,,védomi* zejména v souvislosti s 20 % kritickych bodu (které zptisobuji 80 %
neefektivniho vedeni). Znalost Paretova pravidla nam pomtize 1 v krizovém managementu
hotelu. V soucasné dobé neni v mnoha firmach a podnicich zaveden systém krizového
managementu s presné a jasn¢ formulovanymi cili, strategii, postupy a odpovédnosti. Musime
si uvédomit, ze at’ nastane v podniku jakdkoliv modernizace ¢i zména, bez ohledu na
skutecnost, jestli se tyka stranky financni, strategické, technické, bezpecnostni ¢i personalni,
je vzdy zakonité spojena s riziky a hrozbami. Podnik by se mél snaZzit tato rizika a vyzvy
pfedem identifikovat a vhodnymi postupy minimalizovat ¢i v idedlnim ptipadé se je pokusit
zcela odstranit. To je hlavni ukol a smysl managementu rizik.’

 MANAGEMENTMANIA. Krizovy plan. Managementmania.com [online]. © 2011-2016 [cit. 2016-06-12].
Dostupné z: https://managementmania.com/cs/krizovy-plan.

* MANAGEMENTMANIA. Paretovo pravidlo. Managementmania.com [online]. © 2011-2016 [cit. 2016-06-
12]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/paretovo-pravidlo.
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1.3 Management rizik (fizeni lidi)

Podniky jako takové rovnéZz plisobi v prostfedi ohroZeni, ale nejcastéji vyskytujici se chybou
je podcenéni (neuvédomeéni si) této skuteCnosti v dobach ristu a tspéchu, kdy se problémy
(obecné) nevyskytuji. ,, Management rizik, musi byt nedilnou soucasti systematického rizeni
podniku. Jeho cilem je analyzovat soucasnd i budouci rizika a vhodnymi opatrenimi
zmensovat pravdépodobnost vyskytu a zdvaznost jejich moznych nezddoucich nasledkii. “*

Je tfeba mit neustdle na paméti, Ze jakékoliv rozhodnuti vedoucich pracovniki je vzdy
spojeno s riziky, at’ jiz jsou to rizika zfejma, ¢i skrytd a mnohonasobné nebezpecnéjsi. Podnik
musi mit propracovany systém kontroly. Kazda ,.chyba ¢i vada®, ktera se objevi, je vzdy
zpusobena tim, ze selhala lidska slozka (at’ jiz nedislednosti, podcenénim, nedodrzovanim
predepsanych a stanovenych postupli, chybného vykondni prace ¢i  nespravnym
vyhodnocenim situace). Pochopitelné¢ vyjimkou potvrzujici toto pravidlo jsou extrémni
piipady nezavinénych, nepiedvidatelnych nehod. Jako nejCastéjsi a nejtypictéjsi piiklad
mizeme uvést sabotdze ¢i ndhlé Zivelné pohromy. U extrémné rizikové narocnych podnikil
musi byt 1 tyto situace zahrnuty a feSeny v ramci preventivnich opatieni (pocita se s nimi jako
s ,,béznymi‘‘). Ze zaveéra odbornych rozbori vyplyva, ze lidsky faktor se podili na poruchach
a pfi¢inadch nehod pfiblizné z 85 %. Toto Cislo znamend, Ze u zbyvajicich 15 % se autofi
vyzkumi spokojili s obecnym konstatovanim, ze se jedna o obvyklé technické zavady, aniz
by studovali nedostatky v preventivnich bezpe€nostnich opattenich. Dulsledné zkouméani
a badani v oblasti vzniklého problému témét vzdy, ale 1 u téchto pfipadl odhali, Ze
zam&stnanci udélali riskantni & nebezpeény pracovni tikon.”

, Plati tedy jednoduché pravidlo: pokud chyba lidského Ccinitele nebyla odhalena, nebyl
rozbor proveden dobre. Cilem je vidy odhalit: kdo v které fazi (konstrukcni, vyrobni,
montazni, provozni) nezadouct udalosti ji nezabranil, kdo ji umoznil, nebo ji dokonce primo
zpiisobil. “°

1.4 Krize v podniku a krizovy plan managementu

Jde o mimotadnou ¢i dlouhodobégjsi udalost, ktera miize vyrazné ovlivnit existenci podniku,
dale se miize jednat o nezdravé se vyvijejici ekonomickou situaci ¢i vaznéjsi ,,havarii. Krize
jsou Casto obtizn¢ predvidatelné a zpocatku nemusi byt pro krizovy management ,,viditelné*.
Je nezbytné nutné vzniklou situaci vzdy okamzité fesit, protoze nasi ,,slabosti* thned vyuziji
naS$i konkurenti. Plati zasada, Ze primarni je byt na krizové situace vzdy pfipraven
priabéZnymi preventivnimi opatfenimi pfipravenymi profesiondlnim, odborné vedenym
krizovym managementem. Mezi hlavni a zdkladni preventivni aktivity patii soustiedéni se na
monitorovani krizovych situaci, neustalé zlepSovani a tvorbu krizovych planli, vypocitavani
procentudlniho rizika vzniku krize v jednotlivych segmentech podniku a fizeni, preventivni
trénovani praktickych feSeni krizovych situaci. Vzdy se striktné musi postupovat ve tiech
krocich. Nejprve musime odhalit riziko a potencialni pravdépodobnost ohrozeni (obvykle

* SEFCIK, Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
s.r.o., 2015, s. 196.

* Tamtéz, s. 196.

® Tamtéz, s. 197.
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analyzujeme v %.) Druhym krokem je nutné stanovit krizovou strategii a pokusit se vSemi
moznymi zpusoby zabranit vzniku krize. Ve tietim kroku realizujeme krizovou strategii
v dobé€ jejiho vzniku. VZdy v managementu fizeni rizik prvotné rozliSujeme pficiny krize na
ty, na které se miZeme pfipravit, jelikoZ vznikaji uvnitt podniku, a rizika vznikajici mimo
podnik.”

Krizovy management musi provadét a planovat osoba, kterd ma vlastnosti ,,leadera® a ma
silnou formalni i neformalni autoritu. Leadeti maji za ukol udrzovat ostatni osoby v neustalém
pohybu a posouvat je na vys§i mista.® Hlavni vysadou viech leaderti je zména. Museji byt
schopni plsobit na ostatni, aby dé€lali véci spravnym zpusobem. Zakladni vlastnosti leadera
musi byt umét presvédCit ostatni a motivovat je, aby nasledovali jeho ptiklad. Na zacatek je
potieba upozornit, ze 1 pies pokracujici globalizaci panuji obrovské kulturni, ale 1 zvykové
rozdily ve vedeni lidi i libovolného podniku, hotelové zatizeni nevyjimaje. Mezi jednotlivymi
1 evropskymi zemémi mize neznalost €1 nerespektovani téchto ,,nepsanych* zdkont a pravidel
byt pro usp&nou adaptaci v daném prostiedi znaénym hendikepem.’ Nelze opomenout
a zasadnéjsi roli, a tou je kreativita. Kreativita je v dne$ni spolenosti chapana jako socialni
jev a motorem vSech kreativnich napada je lidska mysl. Ke kreativnimu tuspéchu nesporné
patii byt flexibilni, originalni a inovativni.'® V hotelnictvi je kreativita nepostradatelna,
protoze u n¢j ,,dvojndsobné* plati, ze klient o¢ekava stoprocentni splnéni objednavky a ,,néco
navic® (klienti jsou stale ndrocnéjsi 1 na otevienost, vnimani, estetiku, eleganci) a nehodnoti
JiZ pouze stravu a ubytovani.

7 HOLATOVA, Darja. Krizovy management [online]. © 2017 [cit. 2016-05-15]. Dostupné z:
www2.ef jcu.cz/~holatova/.../12%20Krizovy%20management.ppt.

¥ KOUZES, James M a Barry Z POSNER. Leadership challenge: jak zaridit, aby se ve firmdch dély zdzracné
veci. 1. vyd. Praha: Baronet, 2014, s. 26.

® CEJTHAMR, Viclav a Jiti DEDINA. Management a organizacni chovani. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha:
Grada Publishing, a.s., 2010.

' FRANKOVA, Emilie. Kreativita a inovace v organizaci:1.vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2011, s. 52-54.
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2 ANALYZA RIZIK, JAKO SOUCAST MANAGEMENTU
HOTELU

2.1 Definice a vymezeni rizika

Nejprve musime definovat pojem riziko. Mizeme fici, Ze riziko ndm udava, jaka je Sance
nebo pravdépodobnost, ze dojde ke vzniku ,,nechténé udalosti* — kterd nam prinese negativni
vysledek nejcastéji v podobe Skody. Jednd se o celkové kvantitativni 1 kvalitativni vyjadieni
stupné ohroZeni. Pojmem konkrétné myslime — negativni jev a jeho pfi¢iny a nasledky, jak
Casto se objevi a co konkrétné ,,Spatného ndm piinese* a formuluje soubor pravdépodobnosti
vzniku Skodlivého jevu a jeho ndsledkli. VZzdy pohlizime na riziko ze dvou méfitek,
— 1. pravdépodobnost vzniku udalosti, kterd pro nds samotné ¢i hotel bude pfedstavovat
hrozbu, 2. zavaznost udalosti vyplyvajici z moznych nasledki. Riziko muize konkrétné
znamenat: ,nebezpeci psychické, fyzické nebo ekonomické ujmy, nejistotu vznikajici
v souvislosti s moznym vyskytem udalosti, zdroj takového nebezpeci (prirodni jevy, osoby
nebo zvirata, nebezpeci, po jehoz realizaci dochazi k ujmé, nebezpeci vzniku néjaké ujmy,
nebezpeci zvySujici Cetnost a zavaznost ztrat, psychologicka nejistota vztahujici se k ujmeé,
hmotny statek nebo osobu vystavenou ujme, pojisténou osobu, popr. pojistény hmotny statek,
na ktery se vztahuje pojistna smlouva, pravdépodobnost vzniku prislusné ujmy, odchylky od
ocekavanych ztrat).“ ' Pongkud jiny, piestoze velice &asto Spatnd zaméhovany za
synonymum rizika, je pojem ,,ohrozeni“. S touto ,,zaménou* se mizeme setkat 1 v nékterych
obecnych hotelovych analyzach. Ohrozeni vyjadiuje potencial zpasobit Skody ¢i uymy
v chranénych zajmech na konkrétnim misté¢ a urCuje se zadsadn€ normativné. Urcuje miru
ohrozeni ve spojeni s danou negativni externalitou (krupobiti, pozar). V planovani se obvykle
poCitd 1 stzv. stoletou pohromou. Piedtim zminéné riziko neméfi potencidl, ale
pravdépodobnost vzniku téchto negativnich jevii a obvykle pracuje s mnohem kratSimi
casovymi intervaly, ned¢la dlouhodobé prognozy, obvykle se soustiedi na ¢asovy horizont
jednoho, v nékterych konkrétnich specifickych ptikladech maximalng nékolika malo let.'?

2.2 Analyza rizik

Disledna analyza rizik je zdkladnim kamenem dobrého fungovani kazdého hotelu. Velmi
podrobn¢ tuto otazku teS$i i1 zdkonik prace. Ten tika, Ze zaméstnavatel ma povinnost
vyhledavat nebezpecné Cinitele pracovniho prostfedi a na jejich zdkladé¢ a na podnéty od
svych zaméstnancli vytvafet pokud mozno co nejbezpecnéj$i pracovni prostiedi. Musi
kontrolovat uroven celkové bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci, zvlasté stav vyrobnich
prostredkii, vybaveni rizikovych a naro¢nych pracovnich postupti. Zaméstnavatel je podle
zékoniku prace povinen zajiStovat dané ukony sdm, pokud je k tomu zptisobily, jinak je musi
vykonat jiny zaméstnanec v pracovnépravnim vztahu ¢i na to najatd externi firma nebo
odborné zptsobild osoba.

" SEFCIK, Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
S.I.0., 20152 s. 198. ) 5
12 PROCHAZKOVA, Dana. Analyza a Fizeni rizik. Praha: Ceské vysoké ugeni technické, 2011, s. 90.
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Analyza rizik by ndam méla ,,0bjasnit*, jakym hrozbam je hotel vystaven, jak moc jsou hrozby
zévazné a jaky negativni nasledek by pro jeho fungovani mohly pfipadné mit. V analyze rizik
budeme pracovat s nasledujicimi pojmy:

o 1. aktivum — vse, co ma pro spolecnost néjakou hodnotu a mélo by byt odpovidajicim
zpusobem chranéno;

e hrozba — jakdkoliv udadlost, ktera miize zpiisobit naruseni diiveryhodnosti, integrity
a dostupnosti aktiva;

e zranitelnost — vlastnost aktiva nebo slabina na urovni fyzické, logistické nebo
administrativni;

o riziko — pravdeépodobnost, Ze hrozba zneuZije zranitelnost a zpusobi naruSeni
duveryhodnosti, integrity nebo dostupnosti;

e opatieni — opatieni na urovni fyzické, logické nebo administrativni bezpecnosti, které
.oV . . r 14 . v ((]3
snizuje zranitelnost a chrani aktivum pred danou hrozbou.

Samotna analyza miize byt zaméfena na interni, nebo externi stranku. Musime nejprve provést
identifikaci respondentt — urCit osoby, se kterymi budeme komunikovat, poté ziskat
informace (od respondentti a spravné interpretovat). Nasledné musime provést verifikaci
informaci — odpovédi analyzovat a nechat je respondenty schvalit. Na zavér projekt
dokumentujeme.'* Analyza aktiv, hrozeb, zranitelnosti, vyse rizika nebo $kody — je zapotiebi
ud¢lat podrobnou analyzu, a to minimalné zminénych bodu.

2.3 Rizeni rizik v hotelovém zarizeni

Soucasti fizeni rizik je 1 rozhodovaci proces, ktery je ovlivnén analyzou rizika. Hlavni fazi
procesu je vzdy najit optimalni feSeni. Porovnavame jednotlivda moZna preventivni nebo
regulativni opatfeni — poté vybereme feSeni, které existujici riziko maximalné minimalizuje.
Jednim z moZnych rizik, které pro ptiklad miZeme uvést a rozebrat, je uzavirani pojisténi. Pro
pojisténi malych penziond, ale 1 hoteld je mimo zakonné povinnosti vhodné a v dne$ni dobé&
témét nutné mit tzv. komplexni pojisténi veskerého movitého majetku, pferuseni ¢i tpln€ho
zastaveni provozu a odpovédnosti. Je extrémné dulezité, aby pojisténi zahrnovalo veSkeré
nalezitosti 1 ty, u kterych je sice nepatrnd pravdépodobnost, Ze by nds mohly postihnout, ale
paklize by se tak opravdu stalo a konkrétni podnik by na situaci nebyl pojistén, mohla by tato
skute¢nost vazné ohrozit jeho fungovani'® (zni¢eni okrasného nabytku, vyskyt onemocnéni
uplavice). Pokud nastane mimofadné vazna situace, o vyfizeni samotné pojistné udalosti se
stara obvykle krizovy management. Ten by mél bezpodminecné nutné ,,znat“ i pojistné
smlouvy (jejich podminky a uzavieni musi pochopitelné¢ s ohledem na jejich dileZitost
odsouhlasit vedeni hotelu). Pustit se do podnikani v hotelnictvi ,,od nuly* je v dnes$ni dobé¢

13 SEFCIK, Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
s.r.o., 2015, s. 203.

" Tamtéz, s. 204.

'> KLAPALOVA, Alena a Petra TRUNECKOVA (eds.). Konkurenceschopnost v cestovnim ruchu, gastronomii
a hotelnictvi: sbornik prispévkii z paté mezinarodni konference: [3. kvetna 2012. Brno: Vysoka skola obchodni
a hotelova, 2012, s. 187-193.
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velké riziko samo o sobg, a to s ohledem na obrovskou nabidku na uzemi Ceské republiky.
Jako pfiklad, mizeme uvést skute¢nost, ze jenom v Praze je vice hotelovych lizek nez
ve Vidni, kterd ma témet dvojnasobny pocet obyvatel a je rovnéz turisty hojné navstévovana.
Jsou pochopitelné 1 vnéj$i rizika — napf. vyrazné se snizuje pocet ruskych turistl piijizdé€jicich
do Ceské republiky (vlivem celkové $patné ekonomické situace a strm& se propadajicimu
kurzu rublu).'® V dnesni situaci si hotely nemohou prili§ dovolit jakkoliv zvedat ceny
(¢ehokoli) na vét§ing mist Ceské republiky, a aby hotel mohl fungovat, mél by mit minimalné
a predevSim stabiln¢ dvoutfetinovou obsazenost. Pokud jde o vyplnéni udajh, v praktické
roving¢ se vSem zadatelim darazné¢ doporucuje, aby veskeré skutecnosti popsali pravdivé
a uméle se nesnazili pojisStovnu ¢i jakoukoliv jinou instituci, at’ jiz statni, ¢i privatni,
manipulovat. Pokud pojistovaci instituce neshleda na naSich materidlech ani minulosti nic
,zavadného®, mize byt uzaviena pojistna smlouva.'’

2.4 Prijatelnost rizika, specificka rizika

Pti analyze rizik obecné, ale i hotelového zatizeni jako takového, musime zminit dilezity
termin — pfijatelnost rizika. Pod pojmem akceptovatelné riziko se rozumi takové riziko, které
je schopen jednotlivec nebo hotel jako takovy ,,snést” s ohledem na Casto nesmirné casové,
finan¢ni, socialni, bezpecnostni ¢i jin¢ naklady, které by se musely vynaloZzit na dal$i snizeni
rizika. Pfijatelnost rizika je velice subjektivné vnimany pojem jak ze strany jednotlivca, tak
i jednotlivych hotelt. Urovet stanoveni piijatelnosti rizika se obvykle definuje podle tii
kritérii. Na prvnim misté€ je piijatelnost rizika pro jednotlivee — méfti se obvykle poctem skod,
nebezpeci, zranéni, amrti — pii jednotlivych konkrétnich ,krizovych faktorech®. Spolecensky
piijatelnd uroven rizika — kritéria témét totoznd, pouze riziko neni chdpano z pohledu
jednotlivce, ale spoleCnosti. Na tfetim misté jsou ekonomicka kritéria — schematicky
zachycuji a vyhodnocuji veskera rizika a katastrofy ve finanénim vyjadieni.'® Daliim rizikem
je obecné celkova restriktivni politika statu, (restauraci, pohostinstvi nebo hoteli se statni
regulace dotykaji vyrazng€.) Hospodarska politika, obzvlast' v dneSnim postmodernim svété,
nemuZze existovat v bezrizikovych podminkach a kazdé opatteni s sebou piinasi celou fadu
rizik, ale 1 ptilezitosti (napt. dlouhodoba devalvace koruny je pro hoteliéry skvéla obchodni
prilezitost s ohledem na skuteCnost, Ze pro zahrani¢ni hosty je v nasi zemi ,levné&ji*“ a mayji
siln&j§i motivaci Ceskou republiku navitivit)."

2.5 Rizika (obecné) souvisejici s podnikanim a komunikace s médii

Pti komunikaci s médii mizeme pouzit dva ,,nejzakladnéj$i* zplsoby, tj. komunikaci tstni
nebo pisemnou formou. Ustni komunikace ma mmnoZstvi vyhod. Je rychld, srozumitelna,
ma okamzitou zpétnou vazbu, mizeme spravné pouzit 1 neverbalni komunikaci, napf. toén
hlasu. M4 vSak jednu hlavni ,,systétmovou vadu®, neexistuje o ni ¢asto doklad, mize byt
,prekroucena ¢i desinterpretovana®, coz mize vést az k soudnim sporim. Proto hotely Casto
upfednostiiuji komunikaci pisemnou formou z toho diivodu, ze ma vétsi vypovidajici vahu,

' Cesky statisticky iirad [online]. © 2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z: www.csu.cz.

" PALATKOVA, Monika a Jitka ZICHOVA. Ekonomika turismu: turismus Ceské republiky. 2., aktualiz.
arozs. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2014, s. 212-218, 231-238.

'8 PROCHAZKOVA, Dana. Analyza a iizeni rizik. Praha: Ceské vysoké uéeni technické, 2011, s. 136-138.

' RYDL, Tomés a kol. Zikon o Ceské ndrodni bance: komentdr. 1. vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2014,
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mame delSi ¢as na zformulovani profesiondlni a odborné odpovédi a je podlozend fakty.
Spravné vedend komunikace s médii mé v dnesni (,,masmedialni*) dob& pro podnikatelsky
, v . .. , . s 2
Gisp&ch na poli turistického ruchu jako celku nesmirny vyznam.

Dalsi rizika, kterym musime vénovat pozornost, jsou rizika provozni: ,, Rizika v planovani:
neuplné a nediisledné planovani, planovani jen na nékterych stupnich vertikalni struktury,
nevhodné schvalovaci procedury planovacich dokumentii, nepromyslené aplikovani novych
technologii, nedostatecné doreseno vztahy se tretimi stranami a zavislost na nich. Rizika
v kontrolnich cinnostech: nedostatecné monitorovani vyrobnich i manazerskych cinnosti,
slabé provozne- kontrolni mechanizmy, nedostatecna prace s vysledky provozni cinnosti.
Ostatni rizika: prumyslové havarie, fyzické poskozeni majetku nebo vyrobkii, kradeze,
podvody. “?!

2% Maturitniotazky.cz. Komunikace podniku v hotelnictvi a turismu Vysokeskoly.cz [online]. © 2015 [cit. 2016-
06-13]. Dostupné Z: http://www.vysokeskoly.cz/maturitniotazky/
hotelnictvi/komunikace-podniku-v-hotelnictvi-a-turismu.

2! SEFCIK, Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
s.r.o., 2015, s. 200-201.
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3 SPECIFIKA RESENI KRIZI V HOTELOVEM ZARIZENT

3.1 Obecné definice bezpecnostniho rizika

Bezpecnostni riziko obsahuje veskera rizika spojena s rozmachem lidského systému. Ze své
podstaty jej oznaCujeme jako riziko tzv. integralni, protoze ma pifimy vztah k lidskému
systému, ve kterém je mnoho ochranovanych z4jml navzijem Uzce propojenych. Riziko,
které je jiz ,,nutné* fesit pomoci fizeni bezpecnosti, ma dilezité znaky a presné postupy, napf.
postupuje se s ,,precizni ohleduplnosti na vSechny strany a vSechny predepsané chranéné
zajmy, v ptimém souladu s vysledky odborného datového souboru se stanovenou vypovidajici
hodnotou a hranici homogenity, na zaklad¢ kvalifikované zpracovanych dat pro danou oblast.
Bezpecnostni riziko ndm ma ukézat pravdépodobnost naruseni bezpeci ¢i ,,bezproblémového
vyvoje provozu® systému, na ktery se zamétujeme — krajiny, lidskych obydli, slozitych
technologickych objektt, recepce, zplisobu planovani nebo zivelné katastrofy. Jeho vysledek
(analyzy konkrétniho bezpecnostniho rizika) se musi profesiondlné kvalitativné
1 kvantitativné vyjadfit (nejcastéji pochopitelné¢ penézi), udavd nam pravdépodobnost
nebezpe¢i v konkrétnim ptipad€ ,,ucelenym souborem Skod a ztrat“ a Gjmy sledovanych
chranénych zajmi. Mezi dil¢i rizika mizeme zaradit — obecné veSkera zdravotnicka rizika,
rizika poniceni, poskozeni nebo uplného zniceni konkrétniho majetku, jakékoliv naruseni
,vefejného blaha®, tj. konflikty, které vzniknou odfiznutim osob od zivotné dileZitych potieb,
jako jsou napf. (potraviny, pitna voda, energie.) Ptesny postup k problematice tzv. dil¢ich
bezpec€nostnich rizik fesi 1 legislativa v zdkonech, metodikach a smérnicich. Jde napt. o zakon
¢.59/2006, ktery v mnohém piedefinoval, zpiisnil 1 zptesnil (na pozadavek organi EU)
piedchozi zékon €.353/1999 o prevenci zdvaznych poruch a havéarii. Pro hotel ¢i jakykoliv
jiny subjekt je bezpodminecné nutné znat ho piresné a striktn€ se podle jeho ustanoveni fidit,
nebot’ za jeho poruSeni hrozi obrovské financni sankce (zvlasté pro pravnické osoby)
1 ptipadné vysoké tresty odnéti svobody. Jeho nedodrZzovani, at’ jiz timysIné, ¢i nevédomé,
spada ve vétSing ,,skutk( pod trestny ¢in obecného ohrozeni, za ktery hrozi trest
nepodminéného trestu odnéti svobody aZ na osm let.*?

3.2 Soukromi a bezpecnost ¢lovéka v hotelu, moderni trendy a postupy

MiuZzeme fici, ze bezpecnostni opatifeni se stavaji jednou ze zakladnich vyzev a standardem
pro fungovani jakéhokoliv podnikatelského subjektu a explicitné to plati u cestovniho ruchu,
konkrétné¢ u ubytovacich zatizeni. D4 se konstatovat, Ze moderni pohled na bezpecnost
vyrazn€ zménily teroristické Gtoky na svétové obchodni centrum v New Yorku. Od té doby se
zacala v turistickém ruchu problematika bezpe€nosti feSit mnohem dikladnéji, a to nejenom
v leteckém provozu. Mezi obecné a stale CastéjSi preventivni bezpe¢nostni opatieni patii dnes
témet vSudypritomné bezpecnostni kamery. U vSech bezpeCnostnich opatifeni je eticky
problém soukromi Clovéka a svobody spole¢nosti. Velkym a Casto 1 ve spoleCnosti ¢i
v médiich feSenym tématem je, Ze hodnota bezpecnosti ¢lovéka a jeho soukromi jdou casto
proti sob¢ a jsou pfedmétem politickych, filozofickych a jinych debat o tom, kterd z nich je
vys$i a na kterou ma spole¢nost klast vétsi daraz, ,,chranit ji“. At se nam to libi, ¢i nikoliv,

22 PROCHAZKOVA, Dana. Analyza a Fizeni rizik. Praha: Ceské vysoké udeni technické, 2011, s. 127-128.
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dnesni zapadni spole€nost jde jednoznacné trendem ochrany bezpe€nosti ¢lovéka, a to 1 na
ukor mnohdy vyrazného omezeni jeho svobody, soukromi ¢i lidskych prav. Netyka se to jen
statnich legislativnich opatfeni (napt. boj proti danovym unikiim, boj proti mezinarodnimu
terorismu, boj proti prodeji, vyrobé a pasovani drog). V téchto ohledech je stale sptiziiovana
Geska, evropska i mezinarodni legislativa.”

Ve vztahu k bezpec€nosti nelze nepostitehnout moderni trend, kdy pfedevSim islamistické
teroristické organizace soustfed’'uji svoji pozornost na utoky v luxusnich hotelich a utoci
piredevSim na zdpadni turisty. Podobné tutoky probéhly jen na pielomu roku 2015/2016
v africké Burkiné€ Faso, Nigeru, Indonésii nebo aktualn¢ v bangladésské Dhace. Bezpecnostni
slozky statu v posledni dobé zamezily mnoha obdobnym utokiim (Indonésie, Tunisko,
Turecko). Planovani téchto utokil 1 oficialn€ oznamil tzv. Islamsky stat, a to 1 v zemich
zépadniho svéta. Tak jako jsme po utocich 11. zafi 2001 mohli vidét razantni zpifisnovani
bezpecnostnich opatieni na letiStich, stejné tak to mizeme v posledni dob& vidét i prevazné
v luxusnich hotelovych komplexech, kde se stdle zptisiiujici, bezpeCnostni opatieni.
To spociva napt. v zavadéni Cipovych karet pti vstupech do hotelu, kuchyné, bazénu nebo na
sportovisté. Hosté jsou také podrobovani prohlidkam pii piijezdu, v hotelech zvlasté v Asii,
ale i jinde se stale Gast&ji mizeme setkat s bezpe¢nostnimi ramy.>*

3.3 Pravné-legislativni ,,protiteroristické* zakony

Problematikou terorismu se zabyva 1 pravni legislativa mnoha evropskych zemi. Napf.
Slovensko neddvno schvalilo tzv. protiteroristicky zékon, ktery ale podle fady kritika
zneuziva problematiku terorismu k obecnému vytvareni policejniho statu, coz je obecné
kritiky zminovany argument ohledné¢ celého problému s nar@stajicim mezinarodnim
terorismem. Podobné pravni kroky podnikla po teroristickych utocich v roce 2015 1 Francie.
V souvislosti s terorismem se obecné debatuje dalSi velmi kontroverzni krok, a tim je
postupné ruseni hotovostnich plateb (kviili snadnému financovani nelegdlnich aktivit nékteré
podniky, ale i hotely napt. ve Svédsku od pouzivani hotovosti zcela upustily). V hotelech jde
mimo jiné o ochranu zamé&stnanct pied loupeznym prepadenim. *
problematikou taktéz souvisi pro hotely nepfijemna povinnost (administrativné a casové
pomérné naro¢na), a to hldseni o pobytech cizincli na naSem tzemi. Tato povinnost nevznikla

Se zminénou

zdaleka jenom kwviili boji proti terorismu, ale napft. 1 kuplifstvi, obchodu s lidmi, ¢erné praci
a mnoha dalSim nelegalnim aktivitdm. Tento problém velmi podrobné fesi cizinecky zakon,
ktery tika, ze ubytovatel je povinen: ,neprodlené policii oznamit umrti ubytovaného cizince,
umoznit policii vstup do mist, kde se miize cizinec zdrzovat, jde-li o misto uzivané pro
podnikani nebo provozovani jiné hospodarské cinnosti, pokud timto vstupem nebude poruseno
pravo cizince na soukromi nebo rodinny Zivot, oznamit policii ubytovani cizince, cizinci na

2 KOTIKOVA, Halina. Nové trendy v nabidce cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2013, s.
25-27.

 MOR. V hotelech to bude podobné jako na letisti. Hosté budou prochézet sitem kontrol. Ceskatelevize.cz
[online]. © 2015 [cit. 2016-06-13]. Dostupné z: http://www.ceskatelevize.cz/ct24/ekonomika/1638252-v-
hotelech-bude-podobne-jako-na-letisti-hoste-budou-prochazet-sitem-kontrol.

% Moravska informacni kancelar. Rueni bankovek a minci v praxi: Némecka vlada uvazuje o zavedeni horniho
limitu pro platby v hotovosti [online]. Hlavnespravy.sk, © 2016 [cit. 2016-06-13]. Dostupné z: http://
www.mikan.cz/news/ruseni-bankovek-a-minci-v-praxi-nemecka-vlada-uvazuje-o-zavedeni-horniho-limitu-pro-
platby-v-hotovostil/.
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pozadani vydat potvrzeni o ubytovani s uvedenim jména, prijmeni, ulice, mista a doby
ubytovani, vést domovni knihu a na pozadani policie ji predlozit ke kontrole; pri zahdjeni
kontroly je povinen predlozit domovni knihu obsahujici udaje k cizincum ubytovanym v té
dobé. “*% Vedeni domovni knihy a ,,hlaSeni o cizincich je neptijemna Easové narotna &innost,
ale kazdy hotel by urc¢it¢ mél mit proSkoleny personal na znalost zakona, spravné vedeni
domovni knihy apod., jelikoz ,,pochybeni® v téchto dilezitych formalnich nalezitostech je
pochopiteln€ ze strany kontrolnich organti statu trestano.

3.4 Bezpecnostni opatieni v hotelich

Pochopitelné se zavadi dal$i ,,podptirné* bezpecnostni prostiedky v letoviscich obecné,
zvlasté pak v luxusnich hotelovych komplexech. Jedna se zejména o — rozSifovani
kamerovych systémli na cely vnitini 1 vn&j$i objekt (v rlznych zemich mlze byt rGzné
roz$ifeno a taktéz jednotlivé zem¢ EU maji jind pravidla pro upozoriovani klientd, Ze jsou
sledovani). Mezi dalSi opatfeni patii zptisnovani pravidel evakuace, prevence pozarl, a to
mnohdy 1 nad ramec zdkonné legislativy, provétovani klientii pfijizdé€jicich do dané zemé i
piimo dané¢ho hotelu s ohledem na jejich minulost (trestni rejstiik, sympatie k extrémnim
hnutim apod.). U jednotlivych vyspélych stath je toto feSeno velmi odlisnég, ptisné proveéiuji
napf. Spojené staty americké &i stat Izrael.”” U hoteltl ve vétsing zemi naraZi tato opatieni na
nesoulad s obdobou ceského zakona na ochranu osobnich udaji. Hotely se k témto
informacim napf. v Ceské republice do znatné miry nemohou legalné dostat.”® Pokud jde
o ochranu majetku hosta, prioritni je zamétit se na opatreni pfimo pii vstupu do hotelového
pokoje. Nejcastéji se jednd o: ,, Kartovy systém s rozlisenim, kdo vstupuje do pokoje, retizek
nebo zavora k druhotnému zabezpeceni dveri a umozZiujici castecné otevieni dveri, kukatko

.o v ’ ’ v ’ v ’ e 7w Voo v v «29
u pokoju ¢i samouzaviraci zarizeni na dverich, které zajisti, Ze dvere jsou vzdy dovieny.

3.5 Bezpecnost potravin (cestovani)

Dal§im vaznym problémem je pochopitelné bezpecnost potravin. Mluvime-li obecné
(mnohem mén¢ plati napt. o stfedni Evrop¢), potraviny mohou byt kontaminovany napt.
fyzickym zpisobem (napi. kus skofdpky od vejce v jidle mize zplsobit vazné zdravotni
komplikace), chemickym zplisobem (zbytky cisticich prostfedkii mohou zplsobit poZivateli
zdvazné obtize) nebo bakterialnim (obvykle zptisobené $patnym uskladndnim.)*° Pokud
vyjdeme Cisté ze statistickych Cisel, problém s bezpe€nosti pozivatelného jidla je absolutné
majoritni problém s ohledem na vSechna dalsi rizika, ktera mohou nastat — riziko ,,problémt*

2 policie Ceské republiky — SluZba cizinecké policie. Hlageni pobytu cizinci. Policie.cz [online]. © 2016
[cit. 2016-06-14]. Dostupné z: http://www.policie.cz/clanek/hlaseni-pobytu-cizincu.aspx.

CESKO. Zakon ¢&. 326 ze dne 23. prosince 1999 o pobytu cizincii na izemi Ceské republiky a o zméné nékterych
zakont. In: Shirka zdkonii Ceské republiky. 1999, &astka 106..

2T PAULIK, Ivo. Izrael: podrobné a prehledné informace o historii, kultufe, pfirodé a turistickém zdzemi
Izraele. 2. vyd. Praha: Freytag & Berndt, 2010, s. 22-30. Priivodce na cesty (Freytag & Berndt).

* CESKO. Zakon &. 101 ze dne 25. dubna 2000 o ochran& osobnich udajii a o zméné nékterych zakond. In:
Shirka zakonii Ceské republiky. 2000, ¢astka 32.

? KRIZEK, Felix a Josef NEUFUS. Moderni hotelovy management: nové trendy a metody v Fizeni hotelii,
aktualizované informace o hotelovém provozu a jeho organizaci, optimalizace provozu s ohledem na ekologii
a etiku, praktické priklady a fotograficka priloha. 2., aktualiz. a roz$. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2014.
s. 191.

3% ULBRICH, Tomas. Technologie pfipravy pokrmii. Brno: Vysoka skola obchodni a hotelova, 2012, s. 41-46.
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s jidlem je neporovnatelné vétsi nez pravdépodobnost pozaru, okradeni, teroristického tUtoku,
¢1 ozbrojeného loupezného piepadeni. I ze své osobni Zivotni zkuSenosti mohu konstatovat,
ze mnoho zatizeni velmi nedostatecné varuje klienty pted riziky, které je mohou pfi cestovani,
a to 1 v hotelovych fetézcich postihnout. Nejcastéji se u ,,exotickych zemi* jedna o stfevni ¢i
zazivaci problémy (které Casto postihnou 1 klienty luxusnich hotelli, ktefi s tim pfili§ casto
nepocitaji.) Klient by mél byt napt. nékolikrat dirazné upozornén, ze mize pouZivat pouze
balenou pitnou vodu, coz =znamena, ze by si timto zpusobem mél istit
1 zuby, a Ze by nemé&l kupovat Zadné ovoce na trzisti. I po velmi malém poziti ,,mistni* vody
napf. v Thajsku se mohou dostavit zavazné zdravotni potize.’’

Bezpecnost potravin (v hotelu) — v pfedchazejicim popisovaném problému se ale spise
jednalo o etickou nebo moralni strdnku véci. Pochopitelné bychom si ale vZdy méli byt
védomi skute€nosti, ze z psychologického hlediska se klienttiv ,,Spatny zazitek* z dovolené
obrati proti nam casto bez ohledu na to, jestli jsme ho opravnéné zavinili, ¢i nikoliv. Daleko
pochopiteln¢ zabezpeCeni potravin, za které¢ zodpoviddme bezprostiedné¢ v hotelu.
U hotelovych fetézcli pochopitelné obecné neplati stejna pravidla a principy jako u jidelen
a restauraci. Obecné ale miizeme ftici, Ze podle platné Ceské legislativy maji bezpecnost
potravin na starost a ve své kompetenci piedeviim krajska hygienickd stanice a Ceska
obchodni inspekce. Tyto dvé instituce maji za kol podle platné legislativy kontrolovat jejich
provoz a trestat nedostatky. Ve vSech tfech oblastech jak fyzického, chemického ¢i
bakterialniho znecisténi se predpisy radikalné zptisnily po nasem vstupu do Evropské unie
v roce 2004.%

3.6 Specifikum hotelnictvi

Obor hotelnictvi, ale i cestovniho ruchu je specificky tim, ze ,,zbozi je pro nds klient®.
Musime mit na védomi, Ze moderni klient v 21. stoleti je stdle naro¢n¢j$i a piedpoklada
stoprocentni spokojenost plus néco navic. To plati obecné pro prepravce, cestovni kancelafe,
hotelové fetézce a do jisté miry to miizeme fici i1 o sluzbach jako celku. Podle udaji Eurostatu,
ale i Ceského statistického ufadu® pracuje ve sluzbach v Ceské republice jiz Sedesat procent
vSech pracovniki, ve vyspélych zapadnich zemich, jako je napf. Francie &i Spanélsko,
¢ini tento podil jiz pies sedmdesat pét procent a stale roste, a proto se dobry empaticky ptistup
k zakaznikiim stava dilezitym pro stale vice pracovnikl na trhu. Firmy ¢i spolecnosti pro né
zpravidla pofadaji odborna Skoleni, aby zachytily nové trendy ptistupu k zakaznikim.
Musime si rovnéz uvédomit skuteénost, Ze klienti obecné, nejenom ti z Ceské republiky, jsou
stale naro¢néj$i a neboji se jiz reklamovat jakoukoliv véc Ci sluzbu, se kterou nejsou
spokojeni. Stiznosti klientl cestovnich kanceldfi jsou mnohdy bizarni a naprosto
neopodstatnéné, na druhou stranu je zvykem kviili zachovani dobrého jména a povésti vSem

31 ZVOLANEK, Pavel. Thajsko: podrobné a prehledné informace o historii, kultufe, prirodé a turistickém
zazemi Thajska. 1. vyd. Praha: Freytag & Berndt, 2008, s. 47-54.

32 CESKO. Zékon ¢&. 110 ze dne 19. kvétna 1997 o potravindch a tabdkovych vyrobcich a o zméné a doplnéni
nékterych souvisejicich zakonii. In: Shirka zdkonit Ceské republiky. 1997, Gastka 38. Postupné novelizovan, napt.
zékonem 146/2002 Sb.

3 Eurostat [online]. © 2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z: www.eurostat.cz.

Cesky statisticky 1i7ad [online]. © 2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z: Www.csu.cz.
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nwsmysluplnym* reklamacim a stiznostem vyhovét, pokorné se za (podle minéni klienta)
nedostatecné odvedenou sluzbu omluvit a né¢jakym zpisobem se s nim vyrovnat. Obvykle se
jedna budto o vraceni ¢asti, nebo uplné ceny za sluzbu, ptipadné je dobré nabidnout klientovi
zlevnénou sluzbu v budoucnosti, pokud s druhem tohoto vyrovnani samoziejmé bude
souhlasit.>* Novy ob&ansky zikonik — zroku 2012, ktery podstatné méni fadu pravidel
piedchoziho, platného od roku 1964, stoji v pfipad¢ stiznosti a reklamaci v fad¢ ohleda
vyrazné vice na stran¢ klienta (spotiebitele.) Od pfijeti a schvaleni tohoto zakona do praxe se
pocet stiznosti a reklamaci zvysil z 0.5 procenta na ptiblizné jedno procento a stale stoupa.
Novinka v zékoné zavadi pravidlo, Ze ,, odpovédnost poradatele zdjezdu za ujmu pri naruseni

14 . 14 . 7 . v v r ““ 35
dovolené, zejména byl-li zdjezd zmaren nebo podstatné zkracen*.

3.7 Reklamace a zpétna vazba hotelu

Uvadi, Ze vice nez devét z deseti reklamaci je neodivodnitelnych a fada z nich je agresivnich
a lzivych. S masivnim rozvojem internetu pochopitelné mnozi zékaznici vyhledavaji
,recenze® jednotlivych zajezdl, cestovnich kancelafi ¢i ubytovacich sluzeb a stale vice se
podle toho rozhoduji. Z vlastni zkuSenosti byvalého prodejce téchto zajezdl mohu potvrdit, ze
klienty obecné nejvice zajima vzdalenost od letiSté, vzdalenost od mofe, klidné versus rus$né
prostiedi, vyziti pro déti, stale vice povazuji za samoziejmost all inclusive a dobrou préci
animatord. Obecné miizeme urCit€¢ konstatovat, ze nejvice stiznosti u cCeskych klientl
cestujicich do zahrani¢i je na stravu v hotelu. Druha Cast ¢astych a neopodstatnénych stiznosti
je na praci delegata, kterého mnozi nespravné chapou jako ,,osobniho asistenta. Zpétna vazba
— kazdy hotel by mél velmi Casto a peclivé analyzovat recenze klientll na internetu a pokud
mozno je motivovat k vyplnéni osobniho dotazniku, ve kterém zhodnoti podle jednotlivych
kritérii spokojenost s pokojem, hotelem, personalem, celkovy dojem z pobytu, praci delegata
apod. Na nedostatcich, které klienti udavaji, je tteba dimysIné pracovat, a pokud je to realné
a finanéné mozné, je odstranit. Zajimavym a velmi pozitivnim trendem poslednich let je
zajem zakazniki o ekologii, klienti ,,cht&ji* napt. nahrazovani plastii piirodnimi materialy.*

3* 7 ptechodnych ustanoveni nového ob&anského zakoniku (zdkona &. 86/2012 Sb., dale téZ jen NOZ)
%% Vyhlaska ¢. 86/2012 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 671/2004 Sb., kterou se stanovi podrobnosti o organizaci
prijimaciho fizeni ke vzdélavani ve stiednich $kolach, ve znéni pozdéjsich predpisi.

TopHoreca.sk. [online]. TopHoreca.sk, © 2015 [cit. 2015-06-10]. Dostupné z: http:/
www.tophoreca.sk/rejstrik-firma.vysledky?subjekt]d=685889&typ=PLATNY.
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4 CHARAKTERISTIKA A PREDSTAVENI HOTELU
VORONELEZ

4.1 Obecné zakladni udaje

Orea hotel Voronéz je nejmodernéjsi kongresové centrum v Brn€, nabizi kvalitni ubytovani,
368 pokoji v blizkosti arealu BVV. Vyhodou hotelu je vyborna dopravni dostupnost a skvéleé
profesiondlni gurmdnské sluzby v jedné ze tfi modernich restauraci. Velkou vyhodou je
1 nejmoderné;jsi technické vybaveni. U hotelu je 9 plné€ klimatizovanych center, ktera pojmou
vice nez 1000 osob. Hotel je velmi vhodny pro soukromé i firemni vecirky. DiileZité
wOficialni“ udaje — datum zapisu 1. rijna 2005, Spisova znacka C, 64912 vedena u Krajského
soudu v Brné, Obchodni firma: INTERHOTEL VORONEZ s.r.o., Sidlo: Brno, Kiizkovského
458/47, PSC 60373, Prdvni forma: Spolecnost s rucenim omezenym.”’

Historie a zakladni Gidaje o hotelu, klienti a kvalita — Hlavni budova hotelu Voronéz byla
dokoncena jiz vroce 1979. lThned po zméné rezimu vroce 1990 zapocala modernizace
hotelové haly, kongresové haly a hotelového zatizeni. Velkou zménou béhem devadesatych
let bylo také postaveni kongresového centra, které co do rozlohy i technické vyspélosti
pfedstavuje unikum nejenom v okoli Brna, ale i1 celého Jihomoravského kraje. Kongresoveé
centrum ma tfi1 jednaci mistnosti. V roce 1997 byla taktéz dokoncena ubytovaci ¢ast s mnoha
sluZbami, modernim vybavenim pro Casto velmi narocné zahrani¢ni obchodni klienty. Velkou
vyhodou hotelu je 1 jeho umisténi u vyznamného mezinarodniho vystavisté. V roce 1998 byl

uveden do provozu dalniéni tunel, ktery vyrazné zlepsuje dopravni spojeni.*®

4.2 Klienti, kvalita hotelu

Vzhledem ke skute¢nosti, Ze se hotel nachazi v té€sné blizkosti slavného brnénského vystaviste
a je hlavné¢ v dobé veletrhii a hlavni turistické sezony vyhleddvan zahrani¢nimi, zejména
zépadnimi turisty, snazi se udclat vSe pro uspokojeni potieb casto 1 velmi naro¢nych
zékaznikti. Hotel je povazovan za jeden z nejkvalitngjSich v Brn¢ 1 Jihomoravském kraji,
prestoze ma, ,,jenom Ctyfi hvézdicky, hodnoceni kvality*. Je ale zapotiebi dodat, ze mi béhem
neformalnich rozhovori se zameéstnanci nejenom tohoto hotelu, ale i napt. vedlejSiho
konkuren¢niho komplexu Holiday Inn bylo sdéleno, ze o vyssi ohodnoceni — ,,pét hvézdic¢ek*
- stejné jako mmnoho jinych hotelis v Ceské republice nemaji zajem, protoZe to podle jejich
pruzkumii spiSe odrazuje potencialni zakazniky. (Mnoho klientdh mé podvédomé pocit, ze
pétihvézdiCkovy hotel by byl extrémné drahy a po zkuSenostech napt. z Egypta ¢i Turecka
i ,,snobsky“ a necht&ji ho. Casto se to tyka i velmi bonitnich klienttl). Troufam si ale
konstatovat, Ze pokud by hotel vyvinul ,,aktivni snahu®, na pétihvézdickové ohodnoceni by
dosahl.

37 Verejny rejstiik a sbirka listin [online]. Justice.cz, © 2016 [cit. 2015-05-12]. Dostupné z: https://or.justice.cz/
ias/ui/.

*¥ Firemniakce.cz. Historie hotelu Voroné: [online]. Firemniakce.cz, © 2014 [cit. 2015-06-10]. Dostupné z:
http://www.firemniakce.cz/clanek/historie-hotelu-voronez/.
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Sluzby pro klienty, restaurace

kvalita. Hotel ma tfi restaurace, které jsou navrzeny tak, aby uspokojily pfani a potteby témér
kazdého, tedy 1 naro¢ného klienta. Neuspokojeni ,.gastronomického ocekavani, at’ jiz
kvalitou, ¢i nedostateénym vybérem, je jednim z hlavnich rizik hotelu (hlavné v internetovych
recenzich, které zac¢inaji hrat rozhodujici roli pti vybéru hotelu).

4.3 Gastronomie, ubytovani, umisténi

Restaurace a la carte — Nabizi skvélé speciality mezinarodni kuchyné. Je vyhlaSend
rozsahlou nabidkou mezindrodnich i jthomoravskych vin. Zaklada si nejenom na vysoké
kvalité a Cerstvosti surovin, (které musi byt samoziejmosti), ale 1 estetické strance pokrmi.
Kromé¢ vyhlasenych vin miize doporucit i vyborné deserty, téstoviny, polévky ¢i syry.
Restaurace Atrium — lze urcité¢ doporucit pro soukromé 1 firemni akce, najdeme ho pfimo
v 1. patie hotelového komplexu, za doporuceni stoji hlavne na snidan¢. Grill bar Gurmed —
je vhodny pro spolecenské akce. Doporucujeme vyborné moravské speciality, steaky Ci
dritbez. Za zminku stoji vyhlaSend specialita Séfkuchate — vepfova panenka. Lobby bar —
tradicni Ceské pivo, koktejly, napoje, plazmova televize, vhodny pro neformalni ,,posezeni®
s prateli.

Specifika hotelu v gastronomii

Management fizeni hotelu si dobie uvédomuje, ze gastronomie je jednou z,,vyhlaSenych*
prednosti hotelu. Jak pro kuchate, tak 1 ¢iSniky a pomocny persondl se potadaji
Skoleni tykajici se aktualnich modernich trendd, piipravy a podavani pokrmi, komunikace se
zékazniky, chovani ke klientim podle zemi jejich ptavodu, (,,znalost* cizokrajnych obyceji,
zvyklosti apod.). V restauracich se Casto konaji narozeninové oslavy, svatby, ve€irky apod.
Pti téchto prilezitostech jsou pozadavky klientd ¢asto velmi odliSné, potadani téchto ,akci*
v hotelu je nesmirné¢ finanén€ narocné, na druhou stranu hotel ponechava ucastnikiim
»svobodu chovat se n¢kdy nepfistojné — netesi tyto véci puritansky®, pokud pochopitelné
nezasahuji do komfortu ostatnich klientd. Odhadnuti ,,miry*, kterou si hosté mohou dovolit,
je jednim z vyraznych ,dilemat” pro personal hotelu. Podobné situace nastdvaji i béhem
Skoleni. Hotel ale ma vici bujarym klientim (zv1aSté€ povéstni jsou velmi nezdvofilym
chovanim klienti z Velké Britanie a Ruské federace) spiSe liberdlni ptistup, coz ho Castecné
odlisuje od vétSiny obdobnych hotelli. (Mnoho hoteli vys$si bonitni tfidy ani pfi vysoké utraté
a poctu hosti toto chovani netoleruje). Na zvladani téchto akci, které se téméf nepotada;ji
v dob¢ konani veletrhli (nejvétsi sezony), je profesionalné proSkoleny personal.

Obecné gastronomie a ubytovani, parkovani

Nabidku gastronomickych sluzeb povazuji za primarni. Domnivam se, Ze kromé uzké skupiny
nesmirn¢ naro¢nych klientl nalezne kazdy zakaznik vhodné jidlo i piti podle svého gusta.
Z recenzi klientl vyplyvaji Casté vytky na pln€ nekutacké prostory, osobné se rovnéz
domnivam, ze jde o chybu, hotel ale na této skutecnosti nehodla nic ménit. Po velmi
pravdépodobném schvaleni nového protikurackého zidkona bude tato diskuze jiz
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bezptedmétna. Dalsi nepochybné nesmirné vyznamnou sluzbou z hlediska starosti o klienta je
jeho konkrétni ubytovani. Je velmi diileZité mit nabidku rozsifenou ,,na ob€ strany* — mySleno
jak pro klienty, které zajima primarné cena, tak klienty, které zajima v prvni fadé naprosty
komfort. I v tomto ohledu se domnivam, Ze se zakaznikim nabizi Siroka Skala moznosti. Pti
analyze rizik bych urcité¢ pokoje se stravou dal na prvni misto ohledné¢ spokojenosti, ¢i
nespokojenosti zakaznikil (pfiblizné dvé tfetiny negativnich recenzi na internetu se obvykle
dotykaji tohoto tématu). Parkovani je za 9 euro (220 K¢/den) ptimo v aredlu hotelu, pfedchozi
rezervace se nevyzaduje, protoze je parkovisté dostatecné veliké, a se zaparkovanim vozidla
nejsou s ohledem na kapacitu zadné problémy.

4.4 Druhy pokoji

Hotel nabizi nékolik ,,typti ubytovani. Jsou jimi: ,, Standardni pokoj — velikost pokoje 18 nr’,
koupelna s vanou a rucni sprchou, WC a vysouSecem viasu, TV, SAT, telefon, Wi-Fi pripojeni
zdarma, minibar k dispozici. Superior pokoj — individualné regulovatelna klimatizace, pokoje
ve vySSich patrech, vyhled na mésto, cast pokoju s balkony, Executive pokoj — individuadlné
regulovatelna klimatizace, pokoje ve vyssich patrech, vyhled na mésto, cast pokojii s balkony,
Cajovy a kavovy set s rychlovarnou konvici na pokoji zdarma, Zupan + pantofle k zapujceni
zdarma, luxusni kosmetika v koupelné, cerstvé ovoce na pokoji pri prijezdu. Junior Suite —
dva prostorné pokoje - loznice, obyvaci pokoj, Satna, koupelna s vanou, rucni sprchou,
bidetem, WC a vysouSecem vlasi, TV 107cm, SAT, telefon, DVD Player, individualné
regulovatelna klimatizace. Business Suite — dva prostorné pokoje -lozZnice, zasedaci mistnost
pro 6 osob, satna, koupelna s vanou, rucni sprchou, bidetem, WC a vysousecem viasii, TV
107cm, SAT, telefon, DVD Player, osobni vaha, cajovy a kavovy set s rychlovarnou konvici
na pokoji zdarma, individudlné regulovatelnd klimatizace. “*’ Pokud budu vychazet i ze své
osobni zkuSenosti (jednou v Zivoté jsem v hotelu stravil dvé noci ve standardnim pokoji)
1 z recenzi mnoha ceskych 1 zahrani¢nich turistli, na oblast ubytovani jsou obvykle kladeny
nejveétsi naroky a snasi se na né také nejvétsi kritika. Prakticky jediné ,.Spatné komentafe* na
internetu z hlediska hodnoceni hotelu se tykaji — velikosti pokojii, mnoha klientim se zdaji

J4

byt ,,malé, piestoze jejich velikost maji uvedenou pii objednavce.*
4.5 Kbvalita spanku a Cistota, cateringové sluzby

To vS8e ma pro klienty nesmirnou vahu. Hotel je ¢tyrhvézdickovy a problémy s ,,ruSivymi
hosty* maji obvykle spiSe podniky niZz§i cenové kategorie. Hotel se snazi v dobé nocniho
klidu (22.00-6.00) — prostifednictvi proskoleného persondlu — dohlizet na jeho ptisné
dodrZovani. V této oblasti se hotel nijak neodliSuje a tekl bych, Ze tesi problémy tykajici se
kvality spanku ¢i ,,zavadovych® hostt ,,standardnim zptisobem*. Dal$im podstatnym rizikem
z hlediska péce o zékaznika je Cistota. To plati zvlasté u velké Casti zen, protoze pokud
nebudou s touto kategorii spokojené, jiz nikdy se do hotelu nevrati. V tomto ohledu ani
nemuzu navrhnout jakékoliv zlepSeni, domnivam se, ze tato oblast je zvladnutd excelentné,
stejné jako celkoveé chovani personalu. Nikoliv nahodou vychazi v recenzich Cistota ze vSech
sledovanych kategorii nejlépe. Kvalitni cateringové sluzby maji dlouhou, vice nez tii
desetileti trvajici tradici. Je kladen zvlasStni diraz na vybér co nejkvalitnéjSich surovin pro

3% Orea hotel Voronéz [online]. © 2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z: http://www.oreahotelvoronez.cz/cz/.
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ptipravu pokrmt. ,,VyhlaSené*“ svou chuti, vini 1 krasnym estetickym vzhledem jsou
piredev§im vyrobky z hotelové cukrarny. Snidané donesené piimo do pokoje na vyzadéani
nabizeji specidlni dietni menu. Nutno podotknout, Ze vSechny tyto sluzby jsou dnes jiZ
povaZovany za samoziejmy standard.

DalSi sluzby pro klienty

Cisténi odévii, prani, prondjem aut, obédové balicky, turistické informace, sluzba Zehleni,
fax/kopirka, bezbariérovy pristup, pokojova sluzba, rezervace vstupenek, Ccisteni bot,
kadernictvi, kosmetika, obchod se suvenyry, spolecenské prostory, uschovna zavazadel,
za poplatek odvoz na letiste, trezor, nekuracké pokoje, vytah, topeni, détska pristylka zdarma,
detskeé zidlicky v restauraci, domdci mazlicek, internetovy koutek. ,, Vysokorychlostni Wi-fi je
pristupné a dostupné v celéem aredlu hotelu zcela zdarma. Personal hovori — némecky,
anglicky, cesky. “*’ Mezi Gasto vyhledavané aktivity patfi sauna ve vyborném stavu, ,,chozeni
do sauny* se v Ceské republice po mnoha letech stagnace stava stale popularnéj$im a dostava
se opét do mody. Za posledni tfi roky masivné vzrostl zdjem o sluzby sauny. Hotel umoziuje
platbu doptedu, jestlize si klient rezervuje ubytovani na jednu noc alespon 5 dni predem,
automaticky dostdva na svoji objedndvku slevu 10 %. Pokud rezervujeme alesponl 2 noci opét
alesponn 5 dni ptedem, dostaneme slevu 20 %. Pokud si rezervujeme ,jakykoliv pobyt
s alespont 30dennim pfedstihem, dostaneme vzdy slevu 15 %. Pokud v hotelu stravime tfi
a vice noci, ¢ini sleva 15%.

4.6 Bezpecnost hotelu jako soucast strategického cile

Ve strategickych cilech rozvoje hotelu patii problematika bezpecnosti mezi absolutni priority
nejenom z hlediska dodrZovani platnych zékond, ale 1 prevence a okamzitého bezprostfedniho
feSeni problému, ktery by klienty ohrozoval. Hotel pomérné disledné pracuje s n¢kterymi
riziky a podrobné je analyzuje. Jako nejlepsi ptiklad miZeme uvést problematiku pfimého
ohroZeni klienta, kterd je z hlediska prace sriziky prevence, i analyzy v hotelu Voronéz,
troufdm si fici, ,,excelentné¢ dobfe zvladnutd* a velmi podrobné propracovand. Prevenci
bezpecnosti jsem popsal v teoretické casti své prace, hotel Voronéz se specificky drzi
doporuéeni Asociace hoteldl a restauraci Ceské republiky tak jako v mnoha jinych piikladech
své podnikatelské Cinnosti, a to pfedev§im v nasledném fteseni krizovych situaci. Pti analyze
bezpecnosti jsem nezaznamenal z pohledu klient hotelu Zaddnou negativni reakci (ani pii své
analyze, ani pfi1 prostudovani recenzi hotelu na internetu).

Mimoiadna udalost, problematika bezpe¢nosti

Pokud nastane jakakoliv mimotadna situace, vzdy se vypliuje tzv. INCIDENT REPORT.
Tento report se vypliuje v piipadé€, ze zakaznik oznami ztratu svého majetku bez ohledu na
to, jestli ke ztraté doSlo pfimo v hotelu, nebo mimo néj (tento postup je striktné dany kvili
celé fadé pficin, hlavé kvili ptipadnému pojistnému plnéni), rozbiti nebo poSkozeni majetku
hosta. Dale se vypliuje vzdy, pokud klient oznami zdravotni komplikace (bez ohledu na to,
z jakych pficin). Je dualezité personalu pripomenout, ze INCIDENT REPORT se vypliuje

0 Orea hotel Voronés [online]. © 2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z: http://www.oreahotelvoronez.cz/cz/.
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vzdy, 1 kdyz klient nechce s hotelem problém piimo fesit, tato skutecnost vSak musi byt
v dokumentu uvedena.

Jednotlivé kroky postupu FeSeni:
Ziskani zakladnich informaci od poskozené¢ho: Postup pti vySetfovani mimotadné udalosti.
INCIDENT REPORT

1. Ziskani konkrétnich informaci od klienta

Zacinadme tim, ze pokud klientovi pln€ nerozumime (je cizinec), musime si obstarat kvalitniho
tlumo¢nika. Nikdy ho nesjedndvame na zaklad¢ ,.cCastecné znalosti jazyka. Po klientovi
chceme védét: Co presné se mu stalo, co bylo zni¢eno, odcizeno ¢i ukradeno. Prohlidka
mista ¢inu — Pokud doslo ke kradezi, ztrat¢ ¢i odcizeni véci, okamzit¢ pozadame klienta
o umoznéni prohlidky pokoje, pochopitelné v jeho pfitomnosti, dikladné prohledame cely
pokoj, slusn¢ pozadame klienta, zda by si jest¢ jednou mohl zkontrolovat sejf, doklady,
zavazadla, kapsy, obleceni apod. Klient pfiblizn€ ve ¢tvrtin€ piipadi véci sam najde.

2. Dalsi body postupu

Je nutné udélat dokumentaci ptritomnych osob (které¢ do mistnosti vstoupily ¢i mohly vstoupit,
jelikoZ od mistnosti mély kli¢e, pofidit seznam zaméstnanct, ktefi v inkriminované dobé
pracovali). Dikazni materidly — vSichni zaméstnanci museji podat pisemné vyjadieni, co se
stalo (porovnat nesrovnalosti ve vypovédich). Provést fotodokumentaci, zajistit co nejvetsi
mnozstvi ,,dtikazi“. Policie CR — pokud se nemtize ihned dostavit, je zapotiebi ,.dohodnout*
s hostem potfebny termin, aby zbyte¢né necekal. Pokud je to zapotiebi, doprovodime ho na
nejblizsi oddéleni méstské nebo statni policie. Vzdy je dobré ziskat ,,kopii protokolu policie*
a kompletni kontakt na poskozenou osobu.*' Incident report — Popis incidentu — kdo, co, kdy,
kde, jak, ¢im, pro¢, druh, pokud byla kontaktovana policie, na ¢i popud, popis ukradenych /
ztracenych / poskozenych véci, podezrelé okolnosti tykajici se zucastnénych osob, historie
zamku a fotografie se primo vkladaji do Incident Reportu, report ulozit do pracovniho PC,
wytisknout podepsat a ulozit do prislusného sanonu!!!**

Vyhruzny telefonat, vydirani ¢i hrozba

Jednim z velkych problémd, které pfinesla moderni doba, je anonymni vyhrozovani pomoci
telefonat. Tento problém se pochopitelné¢ netyka pouze hotelovych komplext, ale nejvice
zaznamenanych ,,utokl* je proti Skolam, velkym kinosaltim, ndkupnim stfedisktim, vlakovym
nadrazim apod. Pozitivni trend zcela jisté je, Ze policie oproti minulosti odhaluje stale vice
pachatelii této zavazné trestné Cinnosti. Musime mit na zfeteli, ze podle platnych zakoni
kazdy takovy telefonat musi byt brdn vazné, a proto se musi postupovat v souladu
s bezpecnostnimi pravidly. Toto jedndni je pochopitelné trestné — (3),, Odnétim svobody na
pét az dvanact let bude pachatel potrestan, a) zpusobi-li takovym cinem téZkou ujmu na

*! Incident reports — konkrétné vyplituje konkrétni hotel.
2 Incident reports — konkrétné vyplituje hotel podle vzorce.
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zdravi, b) spacha-li takovy c¢in v umyslu umoznit nebo usnadnit spdachani trestného cinu
viastizrady (§ 309), teroristického vitoku (§ 311) nebo teroru (§ 312)“.%

Spravna reakce zaméstnance na vyhruzny telefonat (bomba, vydirani)

Pokud zaméstnanci ,,zazvoni*“ vyhruzny telefonat, mél by neprodlené opsat Cislo z displeje,
zapnout nahravani hovoru, zeptat se (pokud to uto¢nik sam netfekne), kdy a kde se ma ttok
stat, varovat utoc¢nika, ze v budove jsou déti, vénovat pozornost ,,vSemu®, co slysi v telefonu,
hrozbu ozndmit neprodlené¢ svym nadiizenym a jednat klidné. Nikdy nesmi zaméstnanec
jakymkoliv zpisobem zacit komunikovat s médii ¢i pfistupovat na pozadavky utocnika, napf.
vydavat penize.

Otazky, které pokladame:

1. Kdy ma bomba explodovat? __ Dnes ve 14.36 minut (za 42minut).

2. Jak bomba vypada? Je asi 40 cm vysokd i Sirokd, ma hnédou barvu.
3. Jaky je to typ bomby, typ vybusniny? A-321.
4. Co zpusobi exploze? Kompletni likvidaci znacné casti objektu.

5. Byl jste to vy, kdo umistil bombu? ___Ano, s dvéma kolegy.

6. Proc? Jsme agenti tzv. Islamského statu, puvodem ze Syrské arabske republiky.

7. Odkud volate? Z vuzemi Jihomoravského kraje.

8. Proc jsme cilem utoky my? Z ditvodu pritomnosti turistii z Francie a Velké Britanie.

Nechte volajiciho mluvit a délejte si poznamky o nasledujicim:
Znéni vzkazu

MuzZ podal jasnou vyhruzku odpalenim vybus$ného zafizeni v centrdlni ¢asti hotelu, pokud
nebude na bankovni ucet 8965477456/0800 do Ctyficeti minut zaslana ¢astka 100 miliona
korun ceskych, klienti musi zlstat v hotelu a nesmi byt informovani o problému, v ptipadé
vyhlaseni poplachu nebo jakéhokoliv zvefejnéni informace bude zatizeni neprodlené dalkové
odpaleno, zptsobi Skody piesahujici 250 miliond korun a smrt minimalné 50 klientd. Dva
komplicové se maji nachazet stale na pidé hotelu.

Presny c¢as hovoru: 13.45-13.54 Délka hovoru: 9 minut

# CESKO. Zakon ¢&. 40 ze dne 9. tnora 2009 trestni zakonik. In: Shirka zdkonmii Ceské republiky. 1999, Eastka
11. § 175, vydirani.
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Kdy? volajici zavési, poznamenejte si nasledujici: Projev volajiciho: pohlavi — muz, hlas —

jemny, projev — nejasny, jazyk — surovy, prizvuk — nejasny

Byl vzkaz cteny ci spontanni? Spontanni Datum: 23. 1. 2015 Jméno prijemce: Jan Hlavaty
OkamZzité ohlaseno: Security, spravé hotelu, nadiizenému

Hovor byl vyhodnocen jako extrémni hrozba, byl vyrozumén manazer i Policie CR.

Cas ozndmeni hovoru Policii CR: 13.57 (ihned po skonceni vyhruzného telefondtu)™

Shrnuti ,,naprosto extrémni hypotetické“ mimoradné situace

Jak jsem jiz uvedl, jednd se o ,hypotetickou situaci®, jak by mél zaméstnanec postupovat
v ptipad¢ nahlaSeni teroristického tutoku nebo jiného nasilného ¢inu ohrozujiciho zdravi
a bezpeCnost klienti (nepokoje, vloupéni, ozbrojené¢ piepadeni). Hotel ma svoje vlastni
predpisy, které jsou ale striktné ve shodé se zakonnou legislativni upravou Ceské republiky
i doporudenim Ceské asociace hoteli a restauraci. Na rozdil od téchto extrémnich
(a doufeyjme, Zze tomu tak bude 1 vbudoucnu), zatim spiSe naprosto ojedinélych
a hypotetickych hrozeb, se mize jakykoliv zaméstnanec hotelu setkat s ,,béZznou vytrznosti,
kradezi apod.“ Vzhledem k urovni hotelu a jeho klientele se tyto ptipady vyskytuji rovnéz
spiSe ojedinéle, nicméné vzhledem k tomu, ze jich je nékolik kazdy rok, jde jiz o redlnou
situaci, kterou musi hotel fesit, vyhodnotit a v ptipadé, ze jsou k tomu zakonné ¢i objektivni
podminky (jedna ze stran to vyZzaduje), predat celou zaleZitost organim Policie Ceské
republiky.

* Asociace Cceskych cestovnich kanceldri a agentur [online]l. © 2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z:
http://www.accka.cz.
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¢ BéZna mimoradna situace, Incident Report Hotel

Datum: 23.11. 2015 Misto: Brno

Cas: 15.30-15.35 Host kontaktovan: 15.45

Report Jan Novohradsky Policie 15.52

vyplnil: kontaktovéna:

Kontakt: 745 456 258 Ptipad fesil: Jan Novohradsky

Jména a kontaktni Gdaje -
poskozenych hostii:
Odhadovana vyse skody,
popis veci:

¢islo pokoje, datum check in | 27
& out / jméno & odd€leni /
spolecnost etc:

19.000 K¢

Incident report

Dne 22. 11. 2015, kolem 14.00 hod. pfisli na hotelovou recepci dva muZi rakouské statni
ptislusnosti s prosbou o poskytnuti ubytovani na dva dny se snidani od ve€era daného dne.
MuZi se prokazali platnym dokladem totoZnosti. Gustav Haeirz, narozen 5. 8. 1990, prikaz
totoznosti 78456/8978, a Wolfgang Kernstl, narozen 7. 5. 1992, prikaz totoznosti
45875/6317. Vzhledem k téméf stoprocentni aktudlni obsazenosti hotelu byl jediny volny
pokoj, ktery splioval pozadavky hostii, pokoj €. 27 v kategorii standard za 160 eur za
dvoudenni pobyt. Nabidka byla akceptovana a ihned v hotovosti uhrazena. Pokoj byl pro
hosty ptipraven od 20.00 hodin. Oba muzi, piestoze byli zjevné pod vlivem alkoholu, byli
ubytovani (nebyli ve stadiu ani stfedni, ¢1 dokonce tézké opilosti) a neprojevovali se nijak
agresivné. Nasledujici den (dnes 23. 11. 2015) se mezi obéma muZzi na chodbé nedaleko
pokoje strhla dle nékolika svédkl velmi ostra, vulgarni hadka, kterd se posléze zménila
ve velmi prudkou potycku, pii které po sobé obé osoby dokonce hazely fyzické predméty
vcetné zidli. Rvacka pravdépodobné pokracovala 1 na hotelovém pokoji, kde doslo ke zniceni
nového televizoru Samsung, zakoupeného 9. 9. 2015 za 16.999 K<¢. Gustav Haeirz
bezprostiedné po incidentu doSel na hotelovou recepci, na které tésné predtim oznamili
incident jiz dal$i dva klienti. Oznamil, Ze nedopatfenim doSlo ke znifeni televizoru na
hotelovém pokoji. Svoji vypovéd podal pod velmi silnym vlivem alkoholu a dle recepce
s vysokou pravdépodobnosti i pod vlivem jinych omamnych ¢i psychotropnich latek.
Hotelova sluzba §la s muZzem vyfesit cely incident na pokoj. Pied hotelovym pokojem klienti
pokoje €. 26 (vedlejsiho) podali bezprosttedni zpravu o incidentu a o dlouhodobé vysoce
nevhodném chovani obou muzi, které bylo v rozporu s dobrymi mravy, o ruSeni no¢niho
klidu, nevhodnych sexudlnich nardzkach vii¢i nezletilym dvéma dcerdm apod. V pokoji bylo
,»ha prvni pohled* zfejmé, ze mezi muZzi dosSlo k fyzickému kontaktu, druhy muz Wolfgang
Kernstl byl zasaZzen do obliCeje, ale oba muzi jiz vicisobé navzajem neprojevovali
nesnasSenlivost ani se fyzicky nenapadali, pouze odmitli opustit hotel ¢i jakkoli diskutovat
o néhrad¢ Skody. Vici personalu hotelu se chovali velmi nesluSné, arogantné az agresivné.
Zaméstnanci hotelu ihned piivolali Policii Ceské republiky, ktera oba muZe prohledala a nasla
u nich asi 25-27 g pervitinu a asi 2 g marithuany. Oba muzi byli vzhledem ke své agresivité na
misté zatdeni a odvedeni piislusniky Policie Ceské republiky na policejni sluzebnu, kde byl
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(vzhledem k zavaznosti celého fetézu trestnych ¢ind a faktu, Ze se ob¢€ osoby nachazely
v Rakousku v podminéném trestu odnéti svobody za prodej, vyrobu a Sifeni drog) podan
navrh na vzeti do vySetfovaci vazby, kterému bylo ze strany statniho zastupce neprodlené
vyhovéno. Hotel poZaduje po osobach uhradit ¢astku 16.999 K¢ za zniCeni televizoru
+ 2500 K¢ za Skodu na ostatnim zafizeni hotelového pokoje, celkem 19.499 K¢. Klientim
z pokoje €. 26, ktefi incident nahlasili, do podrobnosti ho persondlu hotelu popsali a ktefi byli
obtézovani 1 v noci nevhodnym chovanim (které ovSem nenahlésili) a rovnéZ byli 1 se svymi
nezletilymi dvéma dcerami pfitomni rvacce obou muzl, se vedeni hotelu osobné¢ omluvilo
a poskytlo jim ubytovani zcela zdarma. Klienti nabidku akceptovali, vyjadfili pochopeni
a podé€kovani. Dalsi detaily jiz bude fesSit pravni zastupce hotelu.

Vlastni zpracovani na zaklad€ velmi podobného incidentu, ktery se v hotelu stal, jména, ¢as
a podrobnosti zménény.

Pravni legislativa, zhodnoceni bezpecnosti

Pro hotel Voronéz je bezpeci a komfort hostl absolutni prioritou a pravidla, ochrana
a prevence, Siroce piekracuji ,,minimum®, které vyplyva z platné pravni legislativy. Ohledné
bezpec€nosti se zakon dotykd bodi: Povinnost ucastnit se: Skoleni a lékaiskych prohlidek,
piisné¢ dodrzovat pracovni postupy, dodrzovat predpisy ochrany zdravi pifi praci, fidit se
zdsadami bezpecného chovani, vramci ,kompetence” se podilet na odstranovani skod.*
Zhodnoceni bezpecnosti hotelu VoronéZ — informace o bezpe€nosti jsem ziskal pomoci
zaslanych materiali a taktéz z rozhovorti mezi zaméstnanci podniku. Zaméstnanci jsou na
oblast bezpecnosti profesionalné proskoleni, rozsah a soubor preventivnich bezpecnostnich
opatteni vysoce prekracuje povinny a stdle se rozristajici rdimec zdkonné legislativy. Existuje
piresny krizovy plan, jak by se meélo postupovat v pifipadé loupezného piepadent,
teroristického utoku apod. Krizovy plan je (teoreticky) profesionalné velmi dobie zpracovany,
do zna¢né miry jako cela oblast vychazi z doporuceni a zkuSenosti Asociace ceskych hotelti
a restauraci, ktera soustfed’'uje poznatky a zkuSenosti z trhu a nabizi v porad¢ s odborniky
feSeni problémil.

*> Hotely Hoteltm. Dobra povést hotelu zavisi na detailech. HotelyHotelum.cz [online]. © 2014 [cit. 2015-05-
12]. Dostupné z: http://www.hotely-hotelum.cz/skoleni-bezpecnosti-prace-a-pozarni-ochrany/architekturadizajn/
svetove-hotely/613-dobra-povest-hotelu-zavisi-na-detailech.
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5 CHARAKTERISTIKA PREVENCE A RESENI
TYPICKYCH A SPECIFICKYCH RIZIK VE VORONEZI

5.1 Spolehlivost, stabilita, systémovost

Dodrzovani zakoni a platné legislativy CR a EU ma v hotelu na starost z majoritni &asti
pravni oddéleni, které zpracovava a vyhodnocuje zmény v zidkonech Ceské republiky
(bezpecnostnich, hygienickych, pracovnich). Nutno podotknout, Ze funguje velmi dobte, hotel
se v poslednich letech nedostal do véazn€j$iho sporu ani s represivnimi, ani s kontrolnimi
organy statu (policie, krajska hygienicka stanice, Ceska obchodni inspekce). Totéz se tyka
i ostatnich zakond Ceské republiky. Hotel spoléhd na vybornou &innost pravniho oddélent,
které je, nutno dodat, persondlné velmi zkusené a profesiondlni, byt finanéné velmi naro¢né
s ohledem na mésicni, a to nejenom tarifni mzdy pracovnikli oddéleni). Hotel pfijima v ramci
pojeti kvality sluzeb pro zakaznika ale i jeji kontroly metodu 3S — spolehlivost, stabilitu,
systémovost (plati o celém procesu). U spolehlivosti se soustifedi na spolehlivost ohledné
provozu, maximalizace Usili o minimalizaci selhdni pracovnikl pfi préci (Skoleni, personalni
vybér.) U stability je kladen diiraz na osvédcené sluzby (konzervativni ptistup k podnikéni,
opatrné pristupuje ke zmé€nam a nahlym mdédnim trendiim, stabilni rast jak ekonomicky, tak
celkového rozsahu sluzeb pro =zdkaznika), garance kvality podle objednani klienta
a automatické odSkodnéni v piipad€é nesplnéni. Pokud jde o systémovost, hotel masivné
podporuje (piedevsim financné€) oddéleni ,,managementu kvality a sluzeb v hotelu®, uplatituje
vizi tzv. komplexniho pohledu na problémy v podnikani a soustfeduje se na trvalou
udrzitelnost (zdaleka nejenom z ekologického pohledu, ale obecnég). V principu pfedchazeni
rizik je 1 striktni ,0cta® k fungovani jednotlivych manazZerskych funkci, ,,planovani,
organizovani, vedeni, kontrola.* Je kladen silny diiraz 1 v praktické rovin€ na feSeni problému
a 1 prevenci dle této manazerské metody.

Dokumentace, hodnoceni efektivity

Diilezitou soucasti metod prevence, ale prioritné feSeni rizik a nasledki ,,nehod ¢1 selhani* je
dokumentace. Hotel se snazi zdokumentovat jakoukoliv oblast svého podnikéani (z velké ¢asti
se jedna o povinnost vyplyvajici z legislativy), ale hlavné vysledky dokument pravidelné
analyzovat. Pi1 vyskytu ,,problému ¢i rizika® se fidi strategii tzv. neustdlého zlepSovani —
analyzuje se, pro¢ k problému doSlo, a navrhuji se oblasti a ndvrhy pro zlepSeni (podle
japonského vzoru miize kazdy zaméstnanec ptispet s navrhem na zlepSeni, spravné navrhy
jsou finanéné¢ ohodnoceny). Poté nésleduje vybér vhodného fteSeni a analyza zmén.
Na pravidelnych poradach se tfesi kazdy problém (pracovni uraz, rvacka, technickd zavada).
Strednim a zavaznych problémim (3-5 ptipadli méesicné) je vénovana pozornost (ostatni se
resi spiSe formalné€). Hotel vzniklé problémové situace (které mize ovlivnit) do zna¢né miry
fesi ,,systtmovym pfistupem ke vzde€lani“ — vymahanim a castou kontrolou dodrzovani
nejenom pravnich predpist, ale 1 etick¢ého kodexu hotelu s diirazem na ekonomickou stranku
(neSetii na Skolenich, ani casové, ani kvalitativn€). Hotel ovSem dle mé analyzy pii feSeni
problémut prili§ nekriticky pfijima princip ,hodnoceni efektivnosti a navratu investic*.
Tato metoda pies svoje jasné a hmatatelné vyhody ma 1 svoje stinné a negativni stranky
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(napt. slozitost a obrovskou casovou 1 administrativni naro¢nost nebo znaény vliv tzv.
Ve . .y, oN 4
vn&jich subjektivnich faktor).*®

Preneseni metody Kaizen, audity, ochrana zdravi

Pochopitelné ponc€kud jinou formou nez ,,v klasickych podnicich, tovarnach* je ve Voronézi
vyuzivana metoda Kaizen. Zakladni myslenka je ,.hlavni neni zisk, ale kvalita®. Pti feSeni
rizik je kladen diraz na tymovou praci a kazdému navrhu feSeni musi byt vénovana
pozornost. Hotel se ale vzhledem k rozdilné mentalité (metoda je také japonska) setkava spiSe
s pasivitou a neochotou se na problémech a jejich odstrannovani dobrovolné podilet. Provadéni
pravidelnych kvalifikovanych auditd je v hotelu nepostradatelnou soucdsti analyz
a strategického ftizeni (opét plati i u prevence, ale prioritné nasledkli feSeni rizik). Audity si
neprovadi hotel interné sdm, ale realizuje je specializovand odbornd firma (napf. v minulych
letech Audit Brno s.r.0.), kterd na pozadavky hotelu poda ucelenou auditorskou zpravu.
Pokud hotel na urcitou oblast udé€la vnitini ,,interni audit®, drzi se samoziejmé zéasady, ze
auditofi nenesou odpovédnost za ¢innosti, které jsou auditovany. Externi audity provadi jiz
zminéné certifikované auditorské firmy s ohledem na normy ISO 9001, ISO 140 01. Dal§im
problémovym faktorem, ktery se vyskytuje v dneSni spolecnosti a je stale aktudlnéji a piisnéji
feSen, je ochrana zdravi pii praci (opét od prevence az po analyzovani selhani a nehod).
V bézné prevenci hotel nejvice proskoluje normu OHSAS 18001. Ta podrobné fesi usili
o minimalizaci pracovnich urazi a nebezpeCich na pracovisti, ale 1 obecnou bezpecnost.
V ekonomické roving je proces piedchazeni rizik (prevenci) cilen na strategické fizeni — od
stanoveni vizi a poslani hotelu (spiSe teoreticky) pfedevsim prioritni soustfedéni se na ziskani
konkurenéni vyhody (v budoucnu).?’

5.2 Specificka rizika v hotelu Voronéz
Krizovy management, konkrétni ,,specificka* rizika ve Voronézi

V hotelu je krizovy management spisSe ,,utlumen®, méla by mu byt obecné vénovana veétsi
pozornost zvlasté¢ s ohledem na dlouhodobégjsi trendy, napt. nedaleky, ,,velmi podobny*
konkurenéni hotel Holiday Inn, ktery ptikladd obecné krizovému managementu fizeni
podniku mnohem vétsi ,,dalezitost a vahu*. (Mam nékteré informace i z tohoto hotelu a pro
objektivnost je v praci srovnavam, jelikoZ jsou ,,vedle sebe a poskytuji témét totozné sluzby.
Dalsi oblasti, na kterou se podnik v krizovém managementu zamétuje, jsou informacni rizika
— zvlasté v kombinaci s technologiemi, a to hrozba ztraty, v horSim pfipad¢ zneuziti dat.
Nemiizeme nezminit ani oblast ,,na pracovisti* — zabyvajici se celkovou situaci vedeni lidi a
obecné podniku v komplikovanych ,,zatézovych* situacich. Na poslednim misté bych uvedl
trzni otazky, zvlasté s ohledem na planovani budoucnosti, z hlediska nabidky pro klienty,
eventudlni ochrany pfed potencidln€ vznikajici novou konkurenci apod. Tato oblast se fesi

nedostatecné¢ a méla by se ji vénovat mnohem vétsi pozornost. Krizovy management je na

% CASTORAL, Zden&k. Management kvality a vykonnosti. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2015,
s. 13-14, 28-29, 68-70. 5

‘T BEDNAROVA, Dagmar. Rizeni kvality. Ceské Bud¢&jovice: JihoCeska univerzita, Ekonomicka fakulta, 2013,
s. 75-88.
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rozdil od analyzy rizik feSen spiSe obecné, ,,povrchoveé®, krizovému managementu s ohledem
na specifickd rizika, ktera hotel ma, znacna pozornost vénovana neni. Hotel Voronéz se
pochopitelné kromé obecnych rizik specializuje 1 na rizika, kterym ze svého objektivniho ¢i
subjektivniho diivodu ptidava ,,vétsi vahu*, nez je obvyklé. Jako nejcharakteristic¢te)si ptiklad
bych zminil bezpeCnost, které je vénovdna obrovska, nesmirna pozornost, je prioritou
(finan¢ni 1 ¢asovou), utraci se pomérné vysoké ¢astky za Skoleni zaméstnanct apod. Jedna se
podle mych znalosti o subjektivni ditvod, objektivni neexistuje, nebot’ hotel se v poslednich
letech s bezprecedentnim, mimofadnym bezpecnostnim ohrozenim nesetkal. Jako objektivni
rizika, na kterd se hotel specializuje, bych urcité zatradil reklamace, pravnickou legislativu,
empaticky vztah ke klientim 1 dal$im subjektiim na trhu, jazykovou vybavenost personalu,
kvalitu ubytovani a restauraci.

5.3 Zhodnoceni rizik ubytovani, starost o zakaznika ,,jako klienta*
ve Voronézi

Zaméstnanci tuto oblast ¢asto hodnoti neobjektivné, proto jsem vychazel naprosto prioritné
z ovétenych, vetfejné piistupnych zdrojl, které hotel poskytuje, ,redlny stav* jsem hodnotil
zejména podle nepfeberného mnoZstvi recenzi na internetu od zdkaznikl hotelu (ti mohou dle
mého hlubokého piesvédCeni nejlépe zhodnotit sluzby, servis a péci o ,,sebe samého®).
Z recenzi je ptiblizne€ 80 % pozitivnich (pod 60-65 %, se jedna o velmi Spatny vysledek) a jak
jsem rozebral, drtivé ,,negativni* komentafe jsou na cenu hotelu (tuto oblast jsem ptilis
nerozebiral, velmi téZce se hodnoti a kromé toho stiznosti na cenu jsou léty zazity ,.Cesky
zvyk®). Zna¢na cCast klienti si na cenu stézuje ,,vzdy* a jejich hodnoceni je neobjektivni.
Druhé cast negativnich komentaii se orientuje vyhradné na stav pokoji, jejich nemodernost,
stisnénost a celkové vybaveni. Zamétuji se na doporuceni ohledné zmény, byt’ si uvédomuji,
ze je velmi obtizna (finanén¢ predevSim). Hotelu bych vytkl pouze absenci dlouhodobé
strategie, co chce do budoucna klientim nabidnout, a pfiliSné spoléhani na ptizen stalych,
primarné firemnich zakaznikd.

5.4 Casté chyby pri Fizeni rizik, scénar jejich reSeni
Jednotlivé oblasti managementu nejsou Fizeny ve vzajemnych souvislostech

Zakladnim kamenem jakékoliv fungujici spolupréace je vzdy komunikace. Pokud komunikace
mezi jednotlivymi lidmi nebo useky fizeni nefunguje, nikdy nelze dobfe fidit ani management
rizik. Vysledky navrzené analyzou pak ¢asto maji pouze casoveé kratké trvani nebo jsou piimo
kontraproduktivni. Nedostatecnd pozornost vénovana interakcim mezi procesy a mezi riziky —
castym dusledkem absence systémového piistupu je omlouvat nedostatky technickymi
zdvadami, lidskym faktorem, nahodnym jevem apod. Musime vzdy peclivé zkoumat
meziprocesni vazby, které vedou kizolovanym rozhodnutim, vzniku novych rizik.
Systematicka identifikace procesii a hodnocenti jejich rizikovosti — tento nedostatek poukazuje
zpravidla na skute¢nost, ze vétSinou se pozornost vénuje riziklim, kterd jsou bézn¢ sledovana,
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ale musime se zaméfit na vSechna, kterd mohou realné¢ vzniknout, a to v z4jmu zachovani
maximalni kompletnosti.**

Rovnoviaha prace a volného ¢asu, brigadnici

Z rozhovoru se zaméstnanci vyplynulo (hotel si na tom dava velmi zélezet), Ze absolvovali
v poslednich letech n€kolik pfednaSek na téma skloubeni prace a odpocinku, coz je v dneSni
dobé obecné hodné aktudlni téma. Souvisi s analyzou rizik — protoze zaméstnanec, ktery ma
tyto veli¢iny ,,Spatné skloubené, je nebezpecny* pro vykonavani kvalitni sluzby pro klienta.
Je jasné, ze v hotelu nebo obecné 1 v restauraci zdkaznika Casto pfili§ nezajimd, ze je jiz
oficialné po pracovni dobé&, a ocCekava v ptipadé nutnosti (n€kteii bohuzel agresivné trvale)
nasi ochotu se jim 1 tehdy v€novat. Je potfeba mit na paméti, a hotel Voronéz se tidi touto
»f1lozofii*, Ze pokud je aktualné potieba byt v praci o n¢kolik desitek minut déle, ocekava se
vstticnost zaméstnance a jeho plné pochopeni. Na druhou stranu by se prace presCas
v zadném piipadé neméla stat pravidlem (urCité by k ni nemélo dochazet nékolikrat tydné).
Existuji rady odborniki, jak po sméné ,,vypnout®, nepfemyslet o vécech tykajicich se prace
a relaxovat. Rady, jak toho nejlépe dosahnout, se zaméstnanci dozvi pravé na zminénych
semindfich, které se tykaji 1 mnoha jinych témat. Je dokonce 1 neprofesiondlni a dlouhodobé
neprospésné délat praci svédomité a zodpovédné, ale na ikor odpocinku a soukromého Zivota,

coz ukazaly Cetné vyzkumy.
Brigadnici

Mnoho hoteld v dneSni dob€ vykryva z vétsi Casti na mnoha usecich nedostatek zaméstnancti
brigadniky, a to nejCastéji formou tzv. dohody o provedeni prace na 300 hodin. V drtivé
veétSing pripadl se jednd o studenty sttednich ¢i vysokych Skol. Podle mého hlubokého
piesvédceni prevazuji pro hotel typu Voronéz a obecné pro ,,lepsi® hotely z hlediska analyzy
rizik nevyhody zaméstnavani brigddnikii nad vyhodami. Ur¢ité bych hotelu nedoporucoval
segment brigadniktli rozsifovat (ale pochopitelné ani ne pIn€ zrusit). Doporucil bych ponechat
soucCasny stav, kdy jsou brani jako ,sekundarni doplnék* ke stalym zaméstnanctim,
vypomahaji o vikendech a statnich svatcich. Vyhody a nevyhody zaméstnavani brigadniki —
velkou vyhodou je skutecnost, Ze se jedna, oproti stalym zaméstnanciim, o ,,levnou* pracovni
silu, ktera je ochotnd pracovat o vikendech ¢i v dob¢ svatkii pouze na dohodu. Tito brigadnici
byvaji Casto dobte jazykove vybaveni. Pfevazujici nevyhody vSak spocivaji pfedevs§im v tom,

24 .

7e nemivaji nejvyssi pracovni nasazeni, nejsou loajalni, ¢asto ,,nic ned¢laji* ze strachu, ,,aby

néco nepokazili.*

* SEFCIK, Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
s.r.o., 2015, s. 210-215.

* Hotely Hoteltm. Brigadnici v hotelu. HotelyHotelum.cz [online]. © 2013-2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z:
http://www.hotely-hotelum.cz/brigadnici-v-hotelu/.
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6 KRIZOVY PLAN RESENI A ,,PREVENCE SKOD*, BOJ
S KONKURENCH

6.1 Konkrétni krizovy plan hotelu Voronéz

Hotel nema uceleny krizovy plan (managementu ¢1 fizeni rizik). Kromé béznych ,rizik*, se
kterymi museji pocitat 1 béZné hotely, ma pochopitelné 1 specifické ,,vyzvy a rizika®, na které
se soustred’uje. Velmi vyznamné se to dotykd primarniho zaméfeni hotelu na zahrani¢ni
klientelu. Krizovy plan pocita s uspornymi opatienimi, napt. pokud by doSlo k vyraznému ¢i
Gplnému zastaveni piijezdu klientd z arabskych zemi, Ruské federace ¢i Cinské lidové
republiky. Dalsi ,,oblast”, ktera se problematiky dotykd, jsou extrémné piisna bezpecnostni
opatfeni (s ohledem na skute¢nost, ze utoky jsou vesmeés proti hotelim s vysokou ucasti
zahrani¢ni klientely) a riziko ,,personalniho nedostatku® — hotel si velmi zaklada na vyborné
znalosti cizich jazyklli u svych stfednich ¢i vySSich zaméstnancl (primdrné anglictiny
a némciny). Ziskat ale mezi eskymi obCany takové zaméstnance s pozadovanym vzdélanim
a praxi (za ,pfijatelné* financni ohodnoceni) ptfedstavuje pro hotel obrovsky problém.
Potencialni vyrazny nedostatek kvalifikovaného personalu a obrovsky tlak (logicky) na nartst
mezd je jednou ze soucasti krizovych plant. Nejpodstatnéj$i a nejobsahlejsi ¢ast krizového
managementu a vibec krizového planu se ale dotyka potencidlniho rizika ,,vypadnuti
veletrht* (at’ jiz z jakychkoliv pfi¢in, budouci nezdjem o tuto formu prodeje, vysoké najmy
a ,neochota® mnohych vyznamnych obchodnikii na nich vystavovat atd.). Jedna se
o zékladni, ,,nejvétsi specificky, 1 kdyZ potencialni (ale nepfili§ pravdépodobny) problém
hotelu. V ptipadé€, ze by takova situace nastala, doSlo by k existencnimu ohrozeni hotelu.
Podle mych informaci obsahuje krizovy pldan mnoho formalnich proklamaci, ale ,,do zna¢né
miry* 1 oficialn€ ptipousti, Ze by se pro hotel jednalo o prakticky neteSitelnou situaci.

Krizové Fizeni, specificky pristup k fazim marketingového rizeni

Planovani: hotel mad v pldnovani jako prioritni strategicky cil ,zvySovani efektivity
a snizovani rizika*. Proces probiha pfes stanovovani cili (pro hotel jako celek tzv. strategicky
plan a zamér), ale 1 jednotlivé sekce a oblasti. Pro kontrolu plnéni cili hotel nejCastéji vyuziva
osvédcenou metodu SMART. Organizovani — preventivné 1 v praxi je nejvétsi diiraz kladen
prioritné na produktivitu, tj. lepsi vyuziti zdroji (pracovnikii, surovin, energetickych zdroja,
kapitalu, omezeni plytvani, redukce nakladl apod.). Dle internich analyz hotelu je hlavni
piekazkou a problémem produktivity nespravny dohled (48 %), chybné ftizeni (28 %),
kvalifikace (12 %), informovanost (10 %.) Ve vedeni hotelu jako takového se uplatituje smés
autoritativniho a demokratického typu vedeni (nikoliv liberalni.) Kontrolovani — hotel
uplatiiuje zékladni parametry kontroly — dohled, srovnani, ndpravu, ovlivnéni budoucich
rozhodnuti. Tykd se vSech typti kontrol (strategickych, manaZerskych, operativnich.) Z mé
analyzy vyplynulo, Ze v hotelu je v nékterych ptipadech ptiliSnd té€snost kontroly, coZ je
pomérné rozSifend manazerska chyba, ktera zaméstnancim a produktivité jejich préce
neprospiva. Je kontraproduktivni a vede k tomu, ze si zaméstnanci plni pouze nezbytné tikoly
— nevyvijeji Zadnou dalSi aktivitu a ,pfidanou hodnotu®. Prevence z hlediska analyzy
konkurence — kazdoro¢né podrobné vyhotovena z hlediska prevence a prizkumu trhu. Hotel
u svych konkurentl prioritné zjiStuje — podil na trhu, strategicky cil konkurenta, strategie,
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rozsah konkurencniho boje, silné a slabé stranky a predpokladané kroky konkurenta.
Vzhledem k neexistenci krizového planu (komplexniho) jsou rizika feSena v ,,sekcich®, maji
ovSem jasny ,,navod*, jak se maji odstranovat. Krize jsou déleny na: potencidlni, latentni,
aktualni a chronické a vysledné (feSeni.) V pocatecnich fazich je kladen dGraz na
,pravdépodobnost vzniku v definovaném case®. Hlavni pfi¢inou ,,problému* je absence vize
nebo cile (39 %), struktura vedeni (38 %) a styl Fizeni (23 %).>°

6.2 Prevence §kod — doporucené zasady chovani
Rizeni pracovnikii ve VoronéZi, vybér, prevence

S ohledem na preventivni feSeni problémi a krizovych situaci je nutné a potfebné¢ vhodné
vybirat schopné a divéryhodné pracovniky (pfedev§im na vysSich a zodpovédnych postech.
(Umét poznat ,notorické negativisty, sociopaty” apod.) Ktomu je v hotelu profesionalni
a odborn¢ vzdélany personalni pracovnik s psychologickymi znalostmi ,,odhadu® ¢loveka
(napt. podle fecCi téla) a potiebnou empatii. Zvlasté u zaméstnancli na vysSich postech je
zkoumana jejich celkova osobnost (vedle Zivotopisu, vzdélani, zivotnich zkuSenosti apod.),
rozumoveé, mechanické 1 psychomotorické schopnosti (podle konkrétni pracovni pozice).
U osobnostnich a povahovych vloh se zkouma4, zda je Clov€k ptijemny, sympaticky, otevieny
vici svému okoli, svédomity a zodpoveédny. Toto oddé€leni (persondlni) fesi také atmosféru na
pracovisti a vztahy mezi jednotlivymi zaméstnanci, ,,atmosféru v hotelu®. Mezi hosty hotelu
1 zamé&stnanci jsou nejcastéjs$i piiCinou ,svarat a hadek* ndrodnostni a kulturni
rozdily, chovani jednotlivych narodd (komplexné vSichni zaméstnanci na vSech pozicich jsou
na prevenci a feSeni narodnostné-kulturnich problémi proskoleni). Mira disledného
proSkoleni je ,ictyhodnd a neobvykla® a preventivné zabraniuje mnoha nejenom verbalnim
konflikttm.”!

Porty¥i a dveinici

Pracovnici pfichazeji jako prvni do kontaktu s lidmi, ktetfi vstupuji do hotelu, maji tedy
moznost ziskat informace o nebezpecnych, podezielych ¢i zavadovych osobach. Pracovnici
sleduji vzhled, podobu, vizaz osob, které do hotelu vstupuji, 1 osob, které z hotelu vychazeji
ven. S ohledem na své zkuSenosti by si méli v§imat podezielych momentl, napt. dlouhé
rukavy, bundy u lidi v letnich mésicich apod. (kvili ptipadné odcizenym pfedmétiim). Je vSak
potieba zdlraznit, Ze vétSina ,,profesionalnich* zlo¢inci se chova jako naprosto bézni hosté,
nevzbuzujici jakékoliv podezieni. Je také obvyklé, ze nejdiive posilaji ,tipafe na obhlédnuti
objektu a samotny krimindlni ¢in provedou jiné, s nimi spolupracujici osoby.

% KOSTAN, Pavol, Frantisek BELOHLAVEK a Oldiich SULER. Management: [co je management, proces
Fizeni, obsah rizeni, manazerské dovednosti]. Brno: Computer Press, 2006. Business books (Computer Press).
51 e

Tamtéz.
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Podezielé okolnosti:
Lidé pohybujici se v okoli hotelu

Osoby poftizujici si kamerové ¢i jiné nahravky a snimky, parkujici vozidla s posadkou —
hlavné v ptipadech poskozeni vozidla, jeho ,,nezvykle* velkého nédkladu apod. Miize se jednat
¢asto o nepovoleny Cerny prodej, napi. drog ¢i pfedmétii ziskanych trestnou ¢innosti. Osoby,
které pti vstupu kontroluji kamerovy systém a zabezpec€eni hotelu, dbaji zvySené opatrnosti,
pokud chce osoba znat informace o zabezpeceni prostor, recepce ho odkaze na vedeni hotelu,
které by mélo jako jediné mit ,,pravomoc* ptipadné informace tohoto typu poskytovat. Osoby
ve frontach — kapesni kradeze. Se stale zietelné¢jSim odbouravanim plateb v hotovosti se jiz
primarn¢ zlodé&ji nesoustfed’uji na zcizeni penéz, ale drahych luxusnich pfedméti (tablety,
diamanty, Sperky). Parkovani vozidel — pfi parkovani pfijizdéjicich vozidel dbat zvySené
opatrnosti na véci nachazejici se ve vozidle, kter¢ by mohly nasvédcovat piipraveé loupezi,
kradezi, chemického zamofteni, fyzického napadeni, teroristického utoku.

Pracovnici recepce

Nesmime zapomenout, ze na recepci se operuje s pomérné¢ velkymi finan¢nimi ¢astkami,
pracuje se s velmi citlivymi osobnimi udaji a klientim se vydavaji karty od pokojti. Informace
o hostech — citlivé osobni informace o hostech pracovnici nikdy nepovolanym osobam
nesd€luji. Pokud chce nékdo snékterym z ubytovanych klientii hovofit, umoznime
telefonické spojeni (pokud je to v dané situaci mozné). Piislusniky Policie Ceské republiky by
mél ,;fadovy* pracovnik recepce ihned odkdzat na vedouciho recepce. ZvySenou opatrnost
vénujeme ,,zvlastnim, neobvyklym* dotaziim ohledné pojisténi, naroku na vraceni penéz.
Tyto osoby casto piipravuji podvodné jednani. Sledovani osob na recepci — kromé
Htradiénich® majetkovych trestnych Cinil se stale vice rozSifuje problém sexudlniho zneuziti
déti ¢1 mladistvych osob. Vénujeme zvySenou opatrnost, pokud si povSimneme ditéte bez
doprovodu rodict, ,,vyjednavajiciho* s cizi osobou. V ptipad¢ pochybnosti okamzité hlasime
nadiizené osob¢. Vydej karet — pti vydeji karet mame na paméti, ze vzdy musime hosty
upozornit, ze v ptipad¢ odcizeni ¢i ztraty musi udalost okamzité ohlasit na recepci. Pti vydeji
duplicitni karty disledné kontrolujeme (podle obCanského priikazu, pasu ¢i jiného dokladu
totoznosti, zda se nejedna o védomé podvodné jednani). Vzdy mizeme kartu vydat pouze
osobg, ktera je oficialné fadné registrovanym hostem v hotelu. Cinnost v piipadé ohroZeni —
v ptipad¢ vazného ohrozeni zivota ¢i zdravi pouzije pracovnik nouzové tla¢itko. Ucini tak
1 v ptipad¢€, Ze ma silné podezieni, ze situace miZze nastat. Pracovnici restauraci — zejména
v dobé snidani a vecefi musime kontrolovat, aby do prostor vstupovali pouze hotelovi hosté.
Kontrolu obvykle provadime prostifednictvim karty se zdvofilym dotazem na ¢islo pokoje.
Je taktéZ nutné po celou dobu snidani nebo veceti dbat na dohled nad celym prostorem
a vénovat pozornost podezielym osobam (které obvykle do mistnosti vstupuji za ucelem
okradeni ostatnich hotelovych hostit).
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Pracovnici House — keeping

Jedna se o bézné uklidové hotelové sluzby. Zaméstnanci uklizeji prostory hostim a casto
s nimi pfichdzeji do ptimého kontaktu. Provadéni uklidu — pracovnik tklidové cety by mél
vzdy dodrzovat pravidlo, ze oteviené dvefe mohou byt pouze od pokoje, kde pravé probiha
uklid. Nelze uklizet vét§i mnozstvi pokoji soucasné a nechat je oteviené, bez ptimého dozoru.
Rovnéz je nutné opatrné zachazet s citlivymi predméty, jako jsou notebooky ¢i jiné cennosti.
Hotel by mél ostatné upozornit hosty na nevhodnost nechavani téchto cennosti na pokoji a na
existenci bezpe¢ného trezoru. Pfichod hosta — Pokud host pfijde na pokoj, je dilezité si
zkontrolovat jeho identitu. Obvykle to provedeme pomoci karty, kterd zelenou barvou
signalizuje opravnéni. Umisténi tklidového voziku — kvili své bezpecnosti a zabranéni
vstupu ostatnich nepovolanych osob do pokoje je dobré umistit vozik pfed vchodové dvete.
Uzavieni dveti — po vykonani tklidu je nutné zkontrolovat jejich uzavieni. Pro pracovnika je
dualezité, ze nikdy nesmi umoZnit ptistup do pokoje osobé, kterd tvrdi, Ze je v ném ubytovana,
ale bohuzel u sebe nema kartu (miiZe uvést nepteberné mnozstvi diivodil, ,,vymluv*).>

6.3 Produktivita zaméstnanci, ,,zauceni* novych pracovniki, boj
s konkurenci

Dal$im dtlezitym bodem je motivovat své zaméstnance k praci. Jednozna¢né plati, ze aby
byli spokojeni hosté, musi byt nejdiive spokojeni i zaméstnanci. Na produktivitu préace
a predevSim efektivnost se hotel taktéZ specializuje a dotykaji se ho pochopitelné 1 jiz
zminéna Skoleni. Obecné plati a hotel se toho podle mého ,,poznani* prosttredi drzi, ze nejvice
motivujicim prvkem ke kvalitni praci je dobré financni ohodnoceni. (Proto je obecny trend,
stale vetsi Cast platu nedostavat ,.fixn€*, ale prostfednictvim odmén, benefiti apod.)
Domnivam se, Ze tato oblast ma své nedostatky, zaméstnancim by mohla byt vénovana vétsi
péce, pokud jde o jejich potieby, nebo by mohl byt rozsifen prostor pro neformalni
mimopracovni aktivity a setkavani, aby nedochazelo k Casté vyméné zaméstnancti (,,jev* se
castecné objevuje).

Pti zau€eni novych zaméstnancl je obecnym a Casto se vyskytujicim ,,neSvarem* mnoha
hotelovych komplexti pouze nékolikahodinové zaSkoleni nového pracovnika, po némz ma
rovnou vykonavat svéfenou praci. Hotel Voronéz patii mezi ,,rozumné* podniky a uvédomuje
si, ze vénovat Cas, energii a penize do zaskoleni novych pracovnikli pfedstavuje penize, které
se vyplati (zvlast, kdyz jde o Clove€ka, ktery se o praci v hotelu uchézi na hlavni pracovni
pomer). Je dulezité zaméstnanci dat podrobnou zpravu o tom, jak hotel funguje, jaké je jeho
poslani, jaci zékaznici hotel nejCastéji navstévuji, co je z dotaznikl a zjiStovani hlavni divod,
pro¢ klienti hotel opakované navitévuji.”*V hotelnictvi existuje stejné jako téméf ve viech
oblastech spolecenského zivota nesmirna konkurence. Je potieba na zakladé prizkumu trhu
Casto analyzovat moderni trendy a pfani zakaznika a vymyslet sluzby a vyhody, které blizky
¢1 konkurenéni hotel nema. Je nezbytné nutné sledovat konkurenci, vyvoj na trhu a posledni
trendy.

32 SEFCIK, Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
s.r.o., 2015, s. 205-210.
>3 Hotely Hoteliim [online]. © 2013-2016 [cit. 2016-06-12]. Dostupné z: http://www.hotely-hotelum.cz/.
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7 DOTAZNIKOVE SETRENI A NASLEDNE PROVEDENI
SWOT ANALYZY

7.1 Dotaznikové Setreni

Ptestoze ke Skod¢ hotelu do znacné miry chybi uceleny krizovy plan, zvladani jednotlivych
dil¢ich ,krizovych situaci® vychazi ze strategie a viceméné kopiruje hlavni strategické cile
podniku. Tyto strategie ,,zvladani* jednotlivych vnitinich 1 vnéjSich rizik jsou rozdéleny do
nekolika oddé€leni a jsou kazdoro¢né modernizovany. Pti analyze ,,stavu“ zvladani a feSeni
krizovych situaci jsem se od zaméstnanct hotelu dozvéd¢l, ze se Skoleni spiSe konaji ,,ptili§
Casto® — prevence pozaru, ekologické havarie, zdkony tykajici se ochrany zdravi apod.
S ndzorem o nedostateCnosti teoretického proskoleni na krizové vyzvy v podnikani jsem se
béhem dotaznikového Setfeni ani béhem neformalnich rozhovorii se zaméstnanci nesetkal.
Pokud by zaméstnanec podniku neveédél, jak se zachovat v piipad€ pozaru, havarie, vypadku
elektrické energie, uviznuti osoby ve vytahu, ¢i neznal zakony, kterych se pti své praci musi
drzet, jednalo by se pouze a vyhradné o jeho individudlni selhani. Hotel se ale pochopitelné
snazi 1 toto riziko maximalnim moznym zplUsobem snizit, a to teoretickym testovanim
zaméstnancu (obvykle bezprostiedné po Skoleni na dané téma.) Jedinou ,,vadu®, kterou jsem
pti dotaznikovém Setfeni zjistil, pfedstavuje fakt, Ze zaméstnanci velmi ¢asto nevédi, kdo ma
jednotlivé oblasti krizového pladnu na starosti a ktery pracovnik je za né zodpovédny. Nékdy
tato zodpovédnost v hotelu neni piesné specificky definovana na jednu osobu ¢i jeden usek
fizeni. Tato skuteCnost ovSem ,,zapadd* do celkové filozofie (nejenom) hotelu Voronéz, ktery
se snazi, aby jak vyssi, tak stfedni 1 niz8§i zamé&stnanci ,,méli tymového ducha® a snazili se
tfesit vzniklé situace. Tento pfistup je v dneSni dob¢ stdle méné obvykly a ¢im dal vice 1 hotely
sméfuji  direktivné  k pfesné vymezenym kompetencim jednotlivych zaméstnanct
a zodpovédnosti za né. To, ze Voronéz jde ponckud ,jinou filozofii a cestou®, dokazuje
1 skutecnost, Ze odbornd Skoleni (na rGzné oblasti prodeje, marketingu ¢i bezpecnosti)
absolvuji 1 zaméstnanci, ktefi jsou vndplni své prace témto ,,oblastem* dosti vzdaleni.
Zaméstnanci jsou nejcastéji Skoleni k bezpecnosti, feSeni krizovych situaci a modernimu
marketingu prodeje s ohledem na ptani zdkaznikl (obecng).
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1. Jak nejlépe zlepsit bezpecnost v hotelu ?

m Systémem
Zetter

M Diraznéjsi
represi

w Dakladnéjsim
skolenim

3. Souhlasite, aby hotel striktné pokracoval
v pIné nekurackém rezimu ?

5. Domnivate se, ze v hotelu jsou "prili$ ¢asté"
personalni zmény, které predstavuji
riziko pro bezpeénost ?

7. Povazujete rezervacni systém za slabou stranku
hotelu s ohledem na jeho bezpecnost ?

® Ano
m Nevi
 Ne

m Ano
m Nevi
" Ne

H Ano
m Nevi
= Ne

2. Vyplatila by se v hotelu investice do systému Zetter
z dlouhodobého ekonomického hlediska ?

M Ano
= Nevi
= Ne

4. Ktery "typ kriminality" hotel nejvice ohrozuje ?

6. Co by casté personalni zmény nejvice eliminovalo ?

8. V ¢em spatfujete "slabou stranku"
ohledné skoleni na bezpecnost ?

M Vnitini
m Kombinovana

o Vnéjsi

M Vyssi platové
ohodnoceni

W Vetsi
naslouchani
zaméstnanciim

w Prijemnéjsi
pracovni
prostiedi

M Prilisna
obecnost,
monotoénost

M Nedostatecné
zacilenina
realné situace

m Nizka kvalita
skolitell
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Samotné dotaznikové Setfeni jsem provadel spiSe kvalitativni nez kvantitativni metodou
vyzkumu, a to jak u zaméstnanci, tak i u klienti hotelu. Prvotné jsem dikladné analyzoval
mozné navrhy na zlepSeni, které vychazely z mého dotaznikového vyzkumu a internetovych
recenzi a taktéZ z rozhovoru se zaméstnanci hotelu. Na zakladé¢ nich jsem vypracoval
5 zakladnich navrhl na zlepSeni kvality sluzeb hotelu, které z odpovédi vyplynuly. Priority
jsou popsany chronologicky podle ,,naléhavosti* feSeni problému. V zévorce za problémem je
uveden pocet respondentil v %, kteti ho ,,vyhodnotili* jako nejpalCivéjsi. Stejny postup jsem
zvolil 1 u samotné SWOT analyzy (ktera se sklada z odpovedi Castych klienti hotelu, nikoliv
zaméstnancl). Samotny ,,vybér* péti kliCovych bodu jak u kazdého z navrhovanych opatieni,
tak u SWOT analyzy jsem vybral osobné po poradé s divéryhodnymi stalymi pracovniky
hotelu (na sttednich nebo vySSich pracovnich pozicich). U SWOT analyzy jsem dal
jednoznaéné prednost kvalitativni formée vyzkumu (stalych, pouze dlouholetych klientt).

7.2 SWOT analyza™

Silné stranky Slabé stranky
e Moderni kongresové centrum e Rezervacni systém (25 %)
(60 %) e Nizsi kvalita piva (25 %)
e Dobré umisténi (25 %) ¢ Reklama, propagace
e Vyborné recenze (15 %) (20 %)
e Dopravni dostupnost (0 %) e Absence dlouhodobé
¢ Komfortni ubytovani (0 %) strategie (20 %)
e Vyssi cenova hladina
(10 %)
Prilezitosti

e Veletrhy (75 %)

Rekordni zajem (15 %)

Ekonomicky rtst (10 %)

Klienti z rozvojovych zemi (0

%)

e Aktivita a zajem mladych
cestovat (0 %)

7.3 Zhodnoceni SWOT analyzy

Plati obecna zasada, Ze SWOT analyzu by nikdy nemél provadét zaméstnanec (ani byvaly)
hotelu, ale vzdy by ji méla provadét ,nezavisla®“ osoba. SWOT analyzu jsem vyhotovil
casteCné na zaklad€¢ svych osobnich zkuSenosti z hotelu dilem také na zéklad€ analyzy
odpovédi od klient, ktefi hotel navstivili, a samoziejmé také s ptihlédnutim ke zhodnoceni
stavu hotelu (ucelen¢ho souboru, faktickych tdajii). Pro hotel by pochopitelné mélo byt
primarni soustfedit se na slabé stranky, které vzesly z vysledki SWOT analyzy, a pokud

>* Vlastni zpracovani SWOT analyza
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mozno sestavit ucelenou strategii jejich feSeni. Navrhy na zlepSeni stavu hotelu se zabyvam
v dalsi ¢asti své prace. Prvotné bych se soustfedil na tfi, které jsou z mého pohledu klicové
a pritom neptedstavuji vyraznou persondlni, financni ¢i Casovou zatéZ — nizka kvalita piva,
rezervacni systém, reklama a propagace. Na zdklad¢ svych ,,poznatkii mohu konstatovat, ze
»rizika a dlouhodobé strategie* jsou rozd€leny do nékolika ,,sekci® a hotel nema v pravém
slova smyslu ¢lovéka, ktery by se specificky zabyval pouze jimi.
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8 NAVRHY KONKRETNICH OPATRENI NA ZLEPSENI
BEZPECNOSTI V HOTELU

8.1 Prevence pozaru

Obecné miizeme konstatovat, Ze pozar je jednou z nejbéznéjsich ,,vaznych* komplikaci, ktera
nas muze v hotelovém zatizeni postihnout. Mlize pochopitelné¢ vzniknout napi. technickou
zévadou, ale obvykle je zplisobena hrubym poruSenim pravidel pozarni bezpecnosti. Pokud
napi. zapalena cigareta (nejcastéjsi ,,vinik*) zapadne do polstate, mize dojit k uduseni hosta
(nejprve dochdzi k doutnani.) Je tieba dodat, Ze pozar se mizZe velice rychle rozsifit 1 do
ostatnich prostor hotelu a je potfeba mit promysleny systém evakuace, aby pii panice nedoslo
k ,uSlapani“ nékterych osob. Systém evakuace a feSeni samotného problému je v hotelu
precizné¢ vyreSen. U prevence spatfuji na zaklad€ svych poznatkii a dotaznikového Setfeni
nedostatek, u kterého bych doporucoval zapracovat na jeho odstranéni. Navrh doporuceni —
Do vSech pokoji nainstalovat detektory CO, které maji nékolikanasobné vyssi citlivost
odhalit 1 ohlésit poZar v jeho samotném pocatku. Po celém evakuacnim ,,schématu®
nainstalovat bezpe€nostni kamery, které jsou vzdjemné propojeny — ziskdme podrobny
piehled o pribéhu evakuacnich praci. Mnoho hoteli a cCastené 1 Voronéz ptikladaji
bezpecnostnimu kamerovému systému u evakuacnich ,,mist* niz§i vahu, ¢ehoz mize vyuzit
(zneuzit) nespolehlivy persondl ¢i néktefi hosté k ,jakémukoliv ohrozeni bezpecnosti
v hotelu. Vysledky — Ve Velké Britanii, Spolkové republice Némecka a dalSich zemich diky
systému detekce pozarit ZETTER vyrazné vzrostla bezpecnost i divéryhodnost hotelovych
zafizeni. Rychle se taktéz zvySuje pocet cestovnich kancelati, které do hotelovych komplext
bez tohoto plné¢ funk¢niho systému své klienty neubytovavaji. Systém o desitky procent snizil
kradeZze ptedevSim personalu, ale i1 hostl. Centrdlni dohledovy systém zrychluje provoz,
poskytuje ochranu pfti rizikovych situacich (prace s hotovosti, no¢ni smény, hlavni sezona.)
Hlavni vyhodou jsou omezené vydaje na mnozstvi persondlu, zajiStujici ochranu celého
objektu. U hotelovych zatfizeni by se investice méla zcela vratit nejpozdeji za 5-7 let.
Na zrealizovani projektu bych sohledem na prizkum trhu a ohlasy zakaznikd urcité
doporucoval provéfenou spole¢nost ADT Always There.>® Hotel se vramci dodrZovéni
ptisnych bezpecnostnich protipoZarnich opatteni drzi pouze v nekufackém rezimu
a 1 zdotaznikového Setfeni vyplyva, ze 70 % respondentll tento rezim podporuje
a jednozna¢né ho prosazuje i1 vedeni hotelu, a to mimo jiné¢ s ohledem na bezpecnost. Nelze
ale opomenout fakt, Ze minimalné Gtvrtina dospélé populace nejenom v CR jsou pravidelni
aktivni kufdci a pln¢ nekutacky rezim hotelu je mize odradit i pies obecnou spokojenost
(na internetovych recenzich o Voronézi jsem ,komentaiti tohoto druhu‘ nasel ,desitky*).
Pocetnd menSina klienti hotelu by uvitala alespont jednu kutackou restauraci i s ohledem na
skutecnost, ze drtiva vétSina brnénskych hoteli jiz funguje taktéz pouze v nekutfadckém
rezimu. Idealni by pochopitelné bylo, pokud by restaurace fungovala mimo hlavni budovu
hotelu (coz by vzhledem k ptilehlym prostoram nebyl problém.)

> Tyco Fire & Security Czech Republic s.r.o. Komeréni budovy: ADT pomaha zajistit bezpetnost hoteld.
Tycofis.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-06-10]. Dostupné z: http://www.tycofis.cz/komercni-budovy/kom-budovy-
pripadova-studie-zabezpeceni-hotelu.
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8.2 Boj proti kriminalité

Na hotel mohou obecné neptiznivé plsobit tfi druhy krimindlnich aktivit, tzv. vngj$i, vnitini
nebo kombinovand kriminalita. Vnéj$i kriminalita se Castéji tykd nizSich cenovych skupin
hoteli a Voron€zi se pomérné vyhyba. Je obecnym trendem posledni doby, boj proti vnitini
nebo kombinované kriminalité (zloCinec ,,nasazen* do hotelu jako zaméstnanec, tipaf zloCinct
apod.). Proti dvéma druhim této kriminality je nejlep$i ochranou staly, divéryhodny a
provéfeny personal. Hotel se snazi potencialni uchazece v maximalni mozné mife proveéfovat
(pochopitelné s dodrzovanim platnych zakoni CR na ochranu osobnich udajt, které , patrani®
do zna¢né miry zakazuji). V posledni dobé extrémné nizké nezaméstnanosti a vSeobecného
nedostatku zvlasté kvalifikovanych pracovniki (obecné), a to 1 ve Voronézi, kritéria pro
piijeti na brigddu ¢i dlouhodobéjsi praci ponékud polevila a jsou pfijimani 1 pracovnici, ktefi
by diive pfijati nebyli. Hotelu bych doporucoval udélat si velice podrobny prazkum, kolik
stoji zaskoleni novych pracovniki, jaké jsou naklady na jejich pocate¢ni ,,chyby, selhani ¢i
zloCiny“, které pfedstavuji pro VoronéZ bezpecnostni €1 jiné riziko, a zda by se hotelu
nevyplatilo zvySit mzdy provétenych stalych pracovnikli zvlasté na nizsich pozicich a tim
problém s Castymi persondlnimi zménami a s tim spojenymi riziky do znané miry zcela
eliminovat. Neformalni vztahy na pracovisti mohu zhodnotit jako velmi dobré a ptatelskeé,
pomérné cCasté persondlni zmény jsou dusledkem nedostate¢ného platového ohodnoceni.
Nelze opomenout, Ze¢ u vnitfni nebo kombinované kriminality je problém velmi tézkého
odhaleni pachatele z hlediska dokazani trestné Cinnosti.

8.3 Zabezpeceni a funkce rezerva¢niho systému

Pokud srovname rezervacni systém hotelu VoronéZ s rezervacnimi systémy jinych, nejenom
brnénskych obdobnych hoteli, musime konstatovat, Ze nepatii ani mezi nejjednodussi, ani
nejbezpecnéjsi, neda se upln¢ snadno dohledat cena jednotlivych pokoji na pozadovany
termin. (Mam na mysli zejména obcany, ktefi se na internetu, ,hlife orientuji*.) Existence
internetového rezervacniho systému je v dneSni dobé€ jiz samoziejmosti, ale je podcenovana
dalezitost dikladného zabezpeceni uchovavani osobnich tidajii, moznost snadného ovladani
a orientovani nebo snadného cenového porovnani jednotlivych nabidek. Zvlasté u starSich
nebo méné pocitatoveé zbehlych potencidlnich zdkazniki muze tato ,,maliCkost” ve vysledku
rozhodnout o ,,neobjednani pobytu. Hotelu bych urcit¢ doporucil zanalyzovat rezervacni
systém (zejména jeho orientaci v cenach a bezpecCnostni prvky v ném) a najmout IT
specialisty na jeho zptehlednéni a zkvalitnéni 1 webovych stranek. Napadné pievlada bila
barva, kterd klienta nezaujme, nékteré informace, napt. o fungovani a nabidkéch restauraci,
jsou priili§ strohé. Investice v fddu maximaln€ desetitisicii korun by se hotelu, odvazuji si
tvrdit, stoprocentné¢ vyplatila. Problém se tykd i nedostatecné fotogalerie a ne ptili§ Casté
aktualizace stranek (rovnéz miize pusobit neprofesionalné). Klienti jsou na citliva osobni data,
ktera uvadéji do rezervacniho systému, velmi opatrni a stale vice preferuji ubytovaci zatizeni,
u kterého maji jistotu bezpe€ného uloZeni téchto Udaji. Hotel VoronéZ se k této otazce
oficialni cestou (napf. na webovych strankach) témet nevyjadiuje. I u rezerva¢niho systému
a jeho funkci a zabezpecCeni plati, Ze zdkaznici oCekavaji vyrazné dislednéjs$i dodrzovani
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zékona na ochranu osobnich udaji.’® Vybér konkrétniho rezervaéniho systému bych nechal na
odborném posouzeni.

% CESKO. Zakon ¢. 101 ze dne 25. dubna 2000 o ochrané osobnich udaji a o zmén€ nekterych zakond. In:
Sbirka zdkonii Ceské republiky. 2000, ¢astka 32.
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ZAVER

Ve své bakalaiské praci jsem analyzoval mozna a specifickd rizika rozvoje hotelového
zafizeni. V teoretické ¢asti popisuji (obecn€) misto a ulohu krizového managementu hotelu,
zabyvam se analyzou rizik, pojatou jako soucast krizového managementu hotelu, a explicitné
specifikuji feSeni krizi v hotelovém zatizeni.

V praktické ¢asti své prace se zaméfuji konkrétné na situaci v hotelu Voronéz. Hotel
predstavuji, poté charakterizuji jeho prevenci feSeni typickych i specifickych rizik. Popisuji
krizovy plan (jako uceleny celek chybi, spiSe jeho dil¢i ¢asti) a zabyvadm se prevenci. Poté
provadim dotaznikové Setfeni a SWOT analyzu a na zékladé ,,poznatk( z nich vyplyvajicich
pfedkladam navrhy na zlepSeni bezpecnosti v hotelu.

Praci jsem si vybral, jelikoz jsem piesvédéen, Ze mn€ pomize v mém budoucim Zivoté. Musel
jsem ji pojmout (s ohledem na zadani) jinak, nez jsem piivodné zamyslel, a vychéazet z jinych
zdroji. Komplikaci béhem psani prace jsem mél pouze ohledné ziskani relevantnich zdroja,
a proto vychazim casto zodbornych, ale internetovych clankl, protoze k nékterym
specifickym otdzkam se mi nepodafilo nalézt v ceském jazyce odpovidajici knizni literaturu.

Zpracovani prace pro mé bylo velkym piinosem vzhledem k pozndni problematiky
a ziskani novych informaci. Jsem pifesvédCen, Ze se mi podatilo v teoretické Casti prace
analyzovat a definovat zdkladni pojmy. Pon¢kud vétsi problém jsem mél s praktickou ¢asti,
protoze hotel, ve kterém jsem chtél pivodné ud¢€lat ,analyzu rizik rozvoje hotelového
zafizeni, mi bohuZel nebyl schopen poskytnout dostatek relevantnich ,,informaci* o svém
fungovani. Zvolil jsem tedy jako nahradni variantu hotel Voronéz. V ném jsem se soustiedil
na ziskani informaci tykajicich se zejména bezpecnosti a obecné bezpecnostnich opatieni,
starosti o konkrétniho zdkaznika jako ,klienta® a také krizového managementu, krizovych
plant a pfedevsim specifickych rizik tohoto hotelu.
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