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1 Zakres

Niniejszy standard okresla wymagania, procedure audytu i kryteria oceny Programu Certyfikacji
Hoteli Multicert — autorskiego schematu certyfikacji dobrowolnej prowadzonego przez Multicert Sp.
z 0.0. w zakresie akredytacji partnerskiej jednostki notyfikowanej.

Program jest dedykowany dla obiektow hotelarskich w rozumieniu Ustawy z dnia 29 sierpnia1997r.
o ustugach hotelarskich:
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e Hotele klasy 3%, 4% i 5% — sieciowe, niezalezne, butikowe;
e Resorty, hotele MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Events), SPA i wellness;
o Apartamentowce hotelowe (aparthotels), condo-hotels (pod warunkiem centralnego zarzadzania);

» Pensjonaty i hostele > 40 pokoi (w wariancie Bronze lub Silver).

Wykluczenia: pensjonaty < 10 pokoi, hostele z dormami wytgcznie, agroturystyka, obiekty bez obstugi
24/7, obiekty nierejestrowane w Urzedzie Wojewodzkim lub Marszatkowskim.
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2 Powolania normatywne

Niniejszy dokument odwotuje sie do nastepujgcych dokumentéw (datowane wydania obowigzujg w
wymienionej formie; niedatowane — najnowsze wydanie):

o IS0 22483:2020 — Tourism and related services — Hotels — Service requirements (norma bazowa)
o IS0 14001:2015 — Environmental management systems — Requirements (filar Sustainability)

e ISO/IEC 27001:2022 — Information security, cybersecurity and privacy protection — Information
security management systems (filar Digital Experience)

o IS0 45001:2018 — Occupational health and safety management systems (filar Safety & Security)

o IS0 22301:2019 — Societal security — Business continuity management systems (kryzysy: pozary,
ewakuacje)

o IS0 21401:2018 — Tourism and related services — Sustainability management system for
accommodation establishments (kompatybilno$¢ z Sustainability)

o ISO/IEC 17065:2012 — Conformity assessment — Requirements for bodies certifying products,
processes and services (norma dla JC)

o ISO19011:2018 — Guidelines for auditing management systems

o IS0 31000:2018 — Risk management — Guidelines

» Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO/GDPR) — ochrona danych
osobowych gosci

e Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2024/1689 (EU AI Act) — dla hoteli
korzystajgcych z systemow Al (chatboty, dynamic pricing)

o Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotow wycieczek i
przewodnikéw turystycznych (Dz.U. 1997 nr 133 poz. 884 z pozn. zm.)

e Rozporzadzenie MSWIA z dnia 7 czerwca 2010 r. w sprawie ochrony przeciwpozarowej budynkow
(Dz.U. 2010 nr 109 poz. 719 z pdzn. zm.)

e Multicert Scheme Framework v1.0 — Ramy operacyjne autorskich programow certyfikacji Multicert
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3 Terminy i definicje

Dla celow niniejszego dokumentu obowigzujg nastepujgce terminy i definicje:

1.

10.

1.

Hotel — Obiekt zakwaterowania oferujgcy pokoje dla gosci wraz z ustugami dodatkowymi
(obstuga, $niadanie, ustugi dodatkowe), prowadzacy dziatalnos¢ hotelarskg zgodnie z Ustawg z
dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach hotelarskich. Program MS-HOTEL 001:2026 obejmuje hotele 3-
5%, butikowe, sieciowe i niezalezne.

Norma ISO 22483:2020 — Miedzynarodowa norma okreslajgca wymagania dotyczgce ustug
hotelowych — rezerwacja, przyjecie goscia, pobyt, wyjazd, obstuga skarg. Norma dobrowolna,
niepowigzana z krajowymi kategoryzacjami gwiazdkowymi.

Filar Multicert — Jeden z czterech obszaréw wymagan mierzalnych nadbudowanych nad ISO
22483 w programie MS-HOTEL: Service Excellence, Sustainability, Digital Experience, Safety &
Security. Wymagania filarow sg szczegotowo opisane w §8.

Service Excellence — Filar obejmujgcy: czas odpowiedzi recepciji, jako$¢ obstugi gosci,
procedure obstugi VIP, standardy pokojowe, szkolenia personelu, mystery guest program,
zarzgdzanie skargami i reklamacjami.

Sustainability — Filar sSrodowiskowy: oszczednos$¢ energii, gospodarka wodna, segregacija
odpaddw, zakupy zielone, redukcja jednorazowych materiatow, certyfikaty Srodowiskowe (Green
Key, EU Ecolabel), raportowanie ESG.

Digital Experience — Filar cyfrowy: jakos¢ Wi-Fi (minimum 100 Mbps), aplikacja mobilna, Property
Management System (PMS), keyless check-in, digital concierge, ochrona danych osobowych
(RODO), cyberbezpieczenstwo.

Safety & Security — Filar bezpieczenistwa: systemy przeciwpozarowe, ewakuacja, CCTV zgodny z
RODO, bezpieczeristwo zywnosci (HACCP), dostepnos¢ dla oséb z niepetnosprawnosciami (WCAG
2.2), kontrola dostepu, bezpieczeristwo dzieci, crisis management.

Kategoria certyfikatu — Jeden z trzech pozioméw certyfikacji: Bronze (70% wymagan), Silver
(85% wymagan + petne ISO 22483 + 3 filary), Gold (95% + wszystkie filary + ISO 14001 lub Green
Key + PCI DSS).

Mystery Guest Program — Niezalezne audyty anonimowe prowadzone przez audytora
zewnetrznego (Multicert) symulujgcego typowego goscia — rezerwacja, pobyt, ocena obstugi,
meldowanie do wyjazdu. Wymagany dla Silver (minimum 1 wizyta rocznie) i Gold (minimum 2
wizyty).

Guest NPS — Wskaznik Net Promoter Score mierzony w ankiecie po pobycie goscia pytaniem:
»Jak prawdopodobne, Ze polecisz nasz hotel znajomemu lub rodzinie?" w skali 0-10. Prog
certyfikatu: Silver — NPS > 40, Gold — NPS = 60 (dane agregowane z minimum 3 miesiecy).

Zielony zakup (Green Procurement) — Polityka zakupowa preferujgca dostawcéw z certyfikatami
srodowiskowymi (ISO 14001, Ecolabel), lokalnych dostawcéw, materiaty z recyklingu, produkty fair-
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trade. Minimum 30% zakupow dla Silver, 50% dla Gold.

12. Audyt etapu 1 — Przeglad dokumentacji hotelu — polityki, procedury, rejestry szkolen, wyniki
ankiet gosci, wyniki mystery guest, raporty ESG (2-3 dni wizyty w hotelu).

13.  Audyt etapu 2 — Peten audit on-site obejmujgcy: obserwacije pracy recepcji, inspekcje pokoi
(probka 10-20% w zaleznosci od wielkosci), rozmowy z gosémi, ocene infrastruktury, weryfikacje 8
obszaréow ISO 22483 + 4 filarow Multicert (4-6 dni).

14.  Cykl certyfikacyjny — Trzyletni okres waznosci certyfikatu z obowigzkowym audytem
nadzorczym po 12 miesigcach. Re-certyfikacja uproszczona po 3 latach.
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sa Skroty

SKROT ROZWINIECIE

BI Business Intelligence (narzedzia analityki biznesowej)
CCTV Closed-Circuit Television (system monitoringu wizyjnego)
F&B Food and Beverage (dziat gastronomiczny hotelu)

GDPR/RODO General Data Protection Regulation / Rozporzgdzenie o Ochronie Danych Osobowych

GM General Manager (dyrektor hotelu)

HACCP Hazard Analysis and Critical Control Points (system bezpieczenstwa zywnosci)
MICE Meetings, Incentives, Conferences, Events (segment hoteli konferencyjnych)
MS-HOTEL Multicert Standard — Hotel Certification

NPS Net Promoter Score

OTA Online Travel Agency (Booking.com, Expedia, Hotels.com itd.)

PCIDSS Payment Card Industry Data Security Standard (dla systemow ptatniczych)
PMS Property Management System (system zarzadzania hotelem)

RevPAR Revenue per Available Room (przychdd na dostepny pokdj)

SPA Sanus Per Aquam (strefa wellness i odnowy biologicznej)

VIP Very Important Person (procedury obstugi gosci specjalnych)
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4 Kontekst hotelu i zarzgdzanie

Bazuje na: ISO 22483:2020 §4-5 + ISO 9001:2015 §4

4.1 Zrozumienie hotelu ijego otoczenia

Hotel musi okresli¢ zewnetrzne i wewnetrzne uwarunkowania istotne dla realizacji celow jakosci i
satysfakcji gosci — w szczegolnosci: lokalizacja geograficzna, segment rynkowy (biznes, leisure,
MICE, rodzinny), konkurencja lokalna, trendy w turystyce, sezonowos¢, kanaty sprzedazy (OTA,
direct bookings, umowy korporacyjne).

4.2 Zainteresowane strony

Hotel identyfikuje oczekiwania: gosci (jakos¢ pobytu, personalizacja, bezpieczenstwo), pracownikow
(kompetencje, kultura organizacyjna, rozwoéj zawodowy), wtascicieli (ROI, marka), dostawcow
strategicznych, lokalnych spotecznosci, organéw nadzoru (UOKIK, Panstwowa Inspekcja Sanitarna,
Straz Pozarna), OTA i kanatéw dystrybucji.

4.3 System zarzgdzania hotelem

Hotel musi udokumentowadé procesy kluczowe: rezerwacja — przyjecie goscia — pobyt
(housekeeping, F&B, obstuga zyczen specjalnych) — wyjazd — obstuga posprzedazna (ankiety,
skargi, programy lojalnosciowe). Minimum wymaganych procedur: 12 SOPs dla wszystkich
kluczowych operaciji.

4.4 Przywodztwo i kultura organizacyjna

Najwyzsze kierownictwo (General Manager) wykazuje przywodztwo przez: ustanowienie polityki
jakosci i celow mierzalnych (NPS, CSI, revenue, koszty osobowe), udokumentowane zaangazowanie
(miesieczne przeglady zarzadcze), alokacje zasobow, komunikacje wewnetrzng (briefings codzienne,
all-hands miesiecznie).
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5 Planowanie, zasoby i wsparcie

Bazuje na: ISO 22483:2020 §6 + ISO 9001:2015 §6-7

5.1 Kompetencje personelu

Hotel zapewnia kompetencje personelu przez: matryce umiejetnosci per stanowisko, plany szkolen
(minimum 20 godzin rocznie per pracownik), onboarding nowych pracownikéw (minimum 40 godzin
w pierwszych 30 dniach), szkolenia cykliczne (jezykowe, obstuga gosci, RODO, HACCP dla F&B,
pierwsza pomoc).

5.2 Infrastruktura i warunki pracy

Hotel utrzymuje infrastrukture: regularne przeglady techniczne (instalacje, dZzwigi, klimatyzacja,
systemy pozarowe), harmonogram renowacji (hard refurbishment co 7-10 lat, soft refurbishment co 3-
4 lata), warunki pracy personelu (stotdwka, szatnie, sale szkoleniowe, odziez robocza).

5.3 Udokumentowane informacje

Minimum wymagany zestaw dokumentac;ji:

o Polityka jakosci + polityka srodowiskowa + polityka bezpieczenstwa (3 osobne dokumenty)

e 12 SOPs (rezerwacja, check-in, housekeeping, F&B, complaint handling, emergency response, itp.)
e Manual operacyjny (1 dokument kompendialny)

e Rejestr szkolen i kompetencji

» Rejestr niezgodnosci i dziatan korygujacych

e Raporty ankiet gosci (minimum 3 lata retencji)

e Raporty mystery guest

o Zapisy audytow wewnetrznych i przeglagdow zarzgdczych
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6 Filar 1 - Service Excellence

Bazuje na: ISO 22483:2020 §7 + filar MS-HOTEL

6.1 Standardy obshugi goscia

Hotel definiuje mierzalne standardy obstugi:

o Czas oczekiwania na check-in: < 5 minut (Bronze), < 3 minuty (Silver), < 2 minuty (Gold)

o Czas odpowiedzi na telefon/email rezerwacyjny: < 4 godziny (Bronze), < 2 godziny (Silver), <1
godzina (Gold)

e Room service dostawa: < 30 minut (Bronze), < 20 minut (Silver), < 15 minut (Gold)
e Procedura obstugi VIP udokumentowana, aktualizowana kwartalnie

e Brak ,nieobstugiwanych godzin" — recepcja dostepna 24/7 osobiscie lub telefonicznie

6.2 Guest satisfaction—NPSiankiety

Hotel prowadzi:

e Post-stay ankieta NPS wysytana do kazdego goscia (email/SMS) w ciggu 24h po wyjezdzie
e Response rate minimum 20% (Bronze), 30% (Silver), 40% (Gold)

» Analiza NPS miesiecznie, dashboard widoczny dla kierownictwa

* Reakcja na negatywne oceny (< 6) w ciggu 48h — telefon lub email od GM lub Duty Manager

6.3 Obstuga reklamacji

Procedura skarg:

o Dostepna w pokoju (karta, QR kod), na recepciji, online

* Rejestracja w systemie CRM — 100% skarg udokumentowanych

» Response SLA: wstepna odpowiedz < 2 godz., petne rozwigzanie < 7 dni
* Analiza przyczyn (root cause) dla skarg powtarzajagcych sie

» Rekompensata polityka — udokumentowana z limitami autoryzacji personelu

6.4 Mystery Guest Program

Multicert prowadzi anonimowe audyty goscia:

Bronze: 1 wizyta rocznie (rekomendowane, nieobowigzkowe)

Silver: 1 wizyta obowigzkowa rocznie

Gold: 2 wizyty obowigzkowe rocznie

Raport z 60 punktami oceny: rezerwacja, przyjazd, check-in, pokdj, F&B, obstuga, wyjazd, follow-up
Wynik = 80% dla Silver, = 90% dla Gold
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7

Filar 2 — Sustainability

Bazuje na: ISO 21401:2018 + ISO 14001:2015 + filar MS-HOTEL

7.1 Gospodarka energetyczna

Pomiar zuzycia energii per pokéj sprzedany (kWh/room night) — roczny benchmark

Redukcja zuzycia minimum 5% rok-do-roku (Bronze), 10% (Silver), 15% (Gold)

OZE: minimum 20% energii z OZE dla Silver, 50% dla Gold (PV, pompy ciepta, zielona energia z sieci)
Audyt energetyczny co 2 lata (Silver/Gold)

Czujniki obecnosci w pokojach (Gold) — wytgcznik ogrzewania/klimatyzaciji przy wyjsciu

7.2 Gospodarkawodna

Pomiar zuzycia wody per gosc¢ (L/pax night)
Dual-flush toalety (Bronze), ograniczniki przeptywu baterii (Silver), szare wody recykling (Gold)
Linen/towel reuse program widoczny dla gosci

Minimum: kran oszczedzajgcy 6 |/min (Silver), 4 |/min (Gold)

7.3 Gospodarka odpadami

Segregacija 5-frakcyjna (papier, szkto, metal, plastik, bio) — 100% obszaréw hotelu

Redukcja jednorazowych plastikdw: Bronze (szampony w pojemnikach refillable), Silver (brak butelek
0,3 | w pokoju), Gold (zero single-use plastics w catym hotelu)

Food waste tracking — minimum 10% redukcja w ciggu 12 mies. (Silver+Gold)

Kompostowanie bio-odpadéw dla hoteli z F&B > 50 miejsc (Gold)

7.4 Zielone zakupy (Green Procurement)

Minimum 30% zakupdéw od dostawcow z certyfikatami Srodowiskowymi (Silver)
Minimum 50% (Gold) + lokalni dostawcy w promieniu 100 km dla produktow zywnosciowych = 40%

Polityka zakupowa udokumentowana z kryteriami ESG

7.5 Certyfikaty $srodowiskowe

Silver: minimum 1 certyfikat (Green Key, EU Ecolabel, Travelife, Biosphere) lub ISO 14001
Gold: ISO 14001 obowigzkowe + jeden z certyfikatow turystycznych
Raport ESG roczny dla Gold (zgodny z GRI Standards lub SASB)
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8

Filar 3 —Digital Experience

Bazuje na: ISO/IEC 27001:2022 + EU AI Act + RODO + filar MS-HOTEL

8.1 Infrastruktura cyfrowa dla gosci

Wi-Fi bezptatne w catym hotelu: min. 50 Mbps download (Bronze), 100 Mbps (Silver), 300 Mbps
(Gold) per pokoj

Wi-Fi dostepny w strefach publicznych (lobby, restauracja, basen) — bez dodatkowej optaty

Stabilnos¢: uptime = 99% (Silver), = 99.9% (Gold) — pomiar przez zewnetrzny monitoring

8.2 Property Management System (PMS) i integracje

PMS z centralnym rezerwacja, billing, housekeeping, F&B — wdrozony we wszystkich obszarach
Integracje z min. 3 OTA (Booking.com, Expedia, Hotels.com)
Channel manager z real-time synchronizacjg dostepnosci i cen

Dla Gold: predictive analytics / BI dashboard z KPI (occupancy, ADR, RevPAR, GOPPAR)

8.3 Keyless check-in i digital concierge

Silver: keyless check-in dla minimum 50% rezerwacji direct
Gold: keyless check-in 100% (Bluetooth/NFC + key card fallback)
Aplikacja mobilna hotelu lub integracja z marka sieci (dla sieciowych)

Digital concierge (chatbot + human backup) 24/7 dla Silver/Gold

8.4 Ochrona danych osobowych (RODO)

Rejestr czynnosci przetwarzania (RoPA) — kompletny i aktualny
Inspektor Ochrony Danych (IOD) wyznaczony dla hoteli > 10 oséb
Umowy powierzenia przetwarzania z dostawcami IT

Polityka retencji danych (maksymalne okresy przechowywania)

Procedura incydentow (response plan w 72h zgodnie z art. 33 RODO)

8.5 Cyberbezpieczenstwo

Silver: audit IT raz w roku (external vendor)

Gold: ISO/IEC 27001 certyfikat + PCI DSS dla systemow ptatniczych
Backup codzienny, test restore kwartalny

Szkolenia cyberbezpieczenstwa dla personelu 2x rocznie

Segmentacja sieci: guest Wi-Fi vs. network zarzgdzania vs. network PMS — izolacja

8.6 Systemy Al (dla hoteli z AI-wsparciem)

Dla chatbotéw, dynamic pricing, personalizacji — klasyfikacja ryzyka wg EU AI Act

Transparentnosé: informacja dla goscia ze rozmawia z Al (obowigzek wg EU Al Act art. 52)
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e Mozliwos¢ eskalacji do human operatora
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o Filar 4 — Safety & Security

Bazuje na: ISO 45001:2018 + HACCP + Rozp. MSWIA 2010 + filar MS-HOTEL

9.1 Bezpieczenstwo pozarowe

o Zgodnos¢ z Rozp. MSWIA z 7.06.2010 r. + uzgodnienia z lokalng PSP

o System automatycznej detekcji pozaru we wszystkich pokojach i strefach wspolnych

o Drogi ewakuacyjne oznakowane piktogramami (EN ISO 7010) + plan ewakuacji w pokojach
« Cwiczenia ewakuacyjne personelu: 1x rocznie (Bronze), 2x (Silver), 4x (Gold — kwartalnie)

e Przeglad instalacji ppoz. zgodnie z harmonogramem producenta

9.2 Dostepnosc dla 0sob z niepelnosprawnosciami

e Minimum 5% pokoi dostosowanych dla wozkowiczéw (gwarantowane prawem)
* Windy dla wszystkich kondygnacji powyzej 2 pietra

o WCAG 2.2 AA dla strony internetowe]j i aplikacji mobilnej (Silver)

o Personel przeszkolony z obstugi gosci z niepetnosprawnosciami — minimum 30% (Bronze), 60%
(Silver), 100% (Gold)

o Dla Gold: audit dostepnosci przez niezaleznego konsultanta raz na 3 lata

9.3 Bezpieczenstwo zywnosci (HACCP)

o Dla hoteli z F&B: wdrozony HACCP zgodnie z Rozporzgdzeniem (WE) 852/2004

o Szkolenia personelu F&B: 100% przed rozpoczeciem pracy + aktualizacja roczna

e Kontrola temperatury przechowywania (lodéwki, zamrazarki) — logi elektroniczne (Silver/Gold)
o Dla Gold: certyfikat ISO 22000 dla F&B lub réwnowazny (BRC, FSSC 22000)

9.4 Kontrola dostepui CCTV

o System kontroli dostepu do pokoi (key card/digital key) — 100% pokoi

e CCTV w strefach publicznych (lobby, korytarze, parking) — zgodnos¢ z RODO art. 22 (informacja dla
gosci)

o Okres retencji nagran: maks. 30 dni (z wyjatkiem incydentow)

» Monitoring 24/7 przez recepcije lub zewnetrzng firme ochrony

9.5 Bezpieczenstwo dzieci

e Zabezpieczenia przy basenie (ograniczenia wiekowe, nadzér)

o Safe-play areas dla hoteli rodzinnych

» Polityka ochrony dzieci przed naduzyciami (wg UNICEF Safeguarding Children in Tourism)
o Dla Gold: certyfikat WYSE Travel Child-Safe lub rownowazny
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9.6 Crisis Management

e Plan zarzadzania kryzysowego: pozary, powodzie, cyberataki, pandemie

e Struktura team zarzgdzania kryzysem (Crisis Management Team — CMT) z rolami
o Komunikacja kryzysowa z gos¢mi (template komunikatow, kanaty)

» Dla Gold: symulacja kryzysu raz w roku, zewnetrzny audit planu
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10 Qcena efektow i doskonalenie

Bazuje na: ISO 22483:2020 §8 + ISO 9001:2015 §9-10

10.1 Monitorowanie i pomiary KPI

Hotel prowadzi dashboard z minimum 15 KPI w czterech obszarach:

» Guest satisfaction: NPS, CSI, response rate ankiet, complaint resolution time

o Operational: occupancy, ADR, RevPAR, GOPPAR, payroll %, F&B revenue per cover

Sustainability: energia kWh/room night, woda L/pax, waste kg/cover, % zielonych zakupdw

HR: rotacja personelu, absencja, szkolenia godzin/pracownik, satisfaction (eNPS)

10.2 Audyty wewnetrzne

Audyty wewnetrzne obejmujgce wszystkie obszary ISO 22483 + 4 filary w cyklu 12-miesiecznym.
Audytorzy z poza audytowanego obszaru, szkoleni w ISO 19011.

10.3 Przeglad zarzadzania

Cykl: minimum kwartalny (Silver/Gold), potroczny (Bronze). Dane wejsciowe: status poprzednich
dziatan, wyniki ankiet gosci, wyniki mystery guest, raporty audytow, zmiany regulacyjne, trendy
rynkowe, rekomendacje doskonalenia.

10.4 Ciggte doskonalenie

Minimum 5 inicjatyw doskonalgcych rocznie, budzet minimum 2% obrotu operacyjnego (Gold),
udokumentowane rezultaty wdrozen.
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1 Procedura audytu

Etap 0—Zapytanie iwycena

Hotel sktada zapytanie przez formularz multicert.pl/kontakt z deklaracja: liczba pokoi, segment
(3/4/5%, butikowy, sieciowy, resort), lokalizacja, aktualnie posiadane certyfikaty. Multicert
przygotowuje wycene w 48h. Umowa z harmonogramem audytu — 1-2 tygodnie.

Etap 1-Przeglad dokumentacji (2-3 dni wizyty w hotelu)

Audytor wiodacy (certyfikowany wg ISO 19011 z doswiadczeniem w branzy hotelarskiej) analizuje:

o Polityki: jakosci, Srodowiskowa, bezpieczenstwa, ochrony danych

e 12 SOPs operacyjnych

o Raporty ankiet gosci (NPS, CSI) z ostatnich 12 miesiecy

o Raporty mystery guest (jesli sg)

o Raporty audytéw wewnetrznych i przegladow zarzgdczych

o Rejestr szkolen, kompetencji, niezgodnosci

o Raporty ESG, zuzycia energii/wody/odpadéw

o Certyfikaty istniejgce (ISO 14001, Green Key, ISO 27001, HACCP itp.)

Etap 2 — Audyt on-site (4-6 dni)

Audytor wraz z zespotem (2-3 osoby) przeprowadza audit:

o Obserwacja recepcji 24/7 (przez minimum jedno petne 24-godzinne cykle)

o Inspekcja pokoi — probka 10-20% pokoi (zaleznie od wielkosci hotelu): housekeeping, sprzet,
zgodnosé ze standardami

o Audyt F&B: zgodnos¢ HACCP, obserwacja serwisu, ocena jakosci

« Wywiady z personelem wszystkich dziatow (recepcja, housekeeping, F&B, concierge, maintenance,
HR)

e Rozmowy z aktualnymi go$émi (@anonimowe, min. 10 rozméw)
o Weryfikacja systemow IT (PMS, Wi-Fi, CCTV, backup)
e Obchdd techniczny (instalacje, ppoz., maszynownia, oczyszczalnia jesli dotyczy)

e Ocena obszaréw wellness (basen, SPA, sitownia — jesli sg)

Etap 3 —Mystery Guest (2 tygodnie, dla Silver/Gold)

Audytor Multicert (anonimowy) dokonuje rezerwacji jako typowy gosé, spedza 1-2 noce, testuje:

e Proces rezerwacji (OTA, direct, telefon)

e Check-in experience

Obstuga pokoju, housekeeping, room service

F&B ($niadanie, restauracja, bar)
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e Concierge i front desk

e Wyjazd i follow-up

Raport z 60-punktowg skalg oceny. Wynik wptywa na decyzje certyfikacyjng (waga 20% Silver, 30%
Gold).

Etap 4 —Decyzja certyfikacyjna (2-3 tygodnie)
Komisja certyfikacyjna Multicert (3 osoby, min. 1 nieuczestniczgcy w audycie) ocenia kompletng
dokumentacje: raport etapu 1+2, mystery guest, ankieta NPS 12-mies. Decyzja:

» Wydanie certyfikatu (Bronze/Silver/Gold) — gdy wszystkie kryteria spetnione
* Woydanie warunkowe — po usunieciu Minor NC (termin do 90 dni)

e Wydanie na nizszym poziomie niz deklarowany (np. Silver zamiast Gold)

e Odmowa certyfikatu — gdy Major NC niemozliwe do szybkiego usuniecia

Etap 5—Wystawienie certyfikatu i plakietka hotelu

Certyfikat wazny 3 lata. Audyt nadzorczy po 12 miesigcach (krotszy, ~40% naktadéw audytu
pierwszego). Re-certyfikacja po 3 latach (uproszczona, ~60% naktadéw). Prawo do stosowania znaku
Multicert Hotel Certified oraz plakietki wejsciowej (metalowa, 300x300 mm, brand colors).
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12 Czas audytu (person-days)

Tabela ponizej okresla minimalny naktad pracy audytora dla petnego cyklu certyfikacyjnego (Etap 1 +
Etap 2 + Anonymous Survey). Czas dostosowywany do rzeczywistej dojrzatosci i ztozonosci systemu.

WIELKOSC BRONZE SILVER GOLD
Maty hotel / butik (do 50 pokoi) 8 person- 12 person- 16 person-days
days days
Sredni hotel (50-150 pokoi) 12 person- 16 person- 22 person-days
days days
Duzy hotel (150-300 pokoi) 16 person- 22 person- 30 person-days
days days
Resort / MICE (300+ pokoi, SPA, 22 person- 30 person- 40+ person-days (wycena
konferencyjny) days days indywidualna)
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13 PrObkowanie

Audytor stosuje proporcjonalne prébkowanie dostosowane do wielkosci hotelu:

Pokoje do inspekciji: 10% pokoi dla hoteli < 100 pokoi (min. 10 pokoi), 15% dla 100-300 pokoi, 20% dla
> 300 pokoi. Dobér losowy + reprezentacja wszystkich typow (standard, deluxe, suite, accessible).

Wywiady z personelem: minimum 25% personelu recepcji i housekeeping (nie mniej niz 5 osob per
dziat), 2-3 kierownikéw dziatow, GM, IOD (jesli wyznaczony).

Rozmowy z gosémi: minimum 10 rozmoéw (anonimowe, z zgodg), probkowanie z roznych segmentow
(biznes/leisure, krajowi/zagraniczni, dtugosc¢ pobytu).

Ankiety gosci: analiza 100% ankiet z 12 miesiecy (sumaryczne wskazniki) + losowa préba 50 ankiet
dla weryfikacji jakosciowe;j.

Skargi i niezgodnosci: 100% skarg z 12 miesiecy — analiza trendow + root cause dla 5 najczestszych
kategorii.

Procedury HACCP: dla F&B — inspekcja 100% krytycznych punktéw kontrolnych (receipt, storage,
preparation, service).

Transakcje finansowe: dla weryfikacji PCI DSS (Gold) — proba 50 transakcji kartowych z ostatnich 3
miesiecy.
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14 Kryteria oceny i klasyfikacja niezgodnosci

Audyt punktowany w skali 0-100 roztozonej na 5 obszarow:

OBSZAR WAGA

Service Excellence (NPS, obstuga, mystery guest) 30%

Sustainability (energia, woda, odpady, zakupy) 20%

Digital Experience (Wi-Fi, PMS, RODO, cyber) 20%

Safety & Security (ppoz., HACCP, dostepnosc, crisis) 20%

Zarzadzanie i doskonalenie (§4-5, §10) 10%
Klasyfikacja niezgodnoSci

MS-HOTEL 001:2026

MAPOWANIE

86 + Etap 3 audytu

§7

§8

§9

§4-5 + §10

e Major NC: naruszenie przepisow prawa (RODO, ppoz., HACCP), brak krytycznych procedur,

zagrozenie bezpieczenstwa. Blokuje certyfikacje do usuniecia — max 90 dni.

e Minor NC: odchylenie od wymagan programu bez zagrozenia bezpieczenstwa. Plan dziatan

korygujgcych w 30-60 dni.

» Observation: rekomendacja doskonalenia bez klasyfikacji niezgodnosci.

Progi decyzyjne

e Bronze: = 70% ogolnej oceny + 0 Major NC + max 5 Minor NC

o Silver: = 85% + 0 Major NC + max 3 Minor NC + NPS = 40 + mystery guest = 80%
e Gold: = 95% + 0 Major NC + max 1 Minor NC + NPS = 60 + mystery guest = 90% + ISO 14001 +

cyberbezpieczenstwo petne
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15 FAQ (najczestsze pytania) i glossary (stownik pojec)

FAQ (Frequently Asked Questions — najczestsze pytania)

Czy hotel musi mie¢ ISO 22483 przed aplikacjag o MS-HOTEL?

Nie jest to wymagane. Program MS-HOTEL obejmuje wszystkie wymagania ISO 22483:2020 w
swoim zakresie. Audyt Multicert jednoczesnie weryfikuje zgodnos¢ z ISO 22483 i dodatkowymi
wymaganiami 4 filaréw. Hotel po pozytywnym audycie otrzymuje certyfikat Multicert — opcjonalnie
moze aplikowac o osobny certyfikat ISO 22483 przez Multicert (dodatkowy dokument bez
dodatkowego audytu).

Jak dtugo trwa peten proces od zapytania do certyfikatu?

Typowo 14-20 tygodni: Etap O (wycena, umowa) 2-3 tyg., Etap 1 (przeglad dokumentacji, 2-3 dni on-
site) 2 tyg., Etap 2 (audyt on-site, 4-6 dni) 1tydz., Etap 3 (mystery guest dla Silver/Gold) 2-3 tyg., Etap 4
(decyzja komisiji) 2-3 tyg., Etap 5 (wydanie certyfikatu) 1 tydz.

Jaki jest koszt certyfikacji MS-HOTEL dla sredniego hotelu (100 pokoi)?

Dla hotelu 4% /100 pokoi na poziomie Silver: okoto 45-75 tys. zt netto (pierwszy rok — audyt +
decyzja). Audyt nadzorczy roczny 18-30 tys. zt. Re-certyfikacja po 3 latach 25-40 tys. zt. Dla Gold:
+40% do powyzszych cen (wiecej dni audytu, 2 wizyty mystery guest, weryfikacja ISO 14001 PCI
DSS).

Czy hotele sieciowe potrzebuja certyfikatu Multicert mimo posiadania marki?

Certyfikacja marki sieci (np. Marriott LEED, Hilton CleanStay) pokrywa wybrane aspekty, ale nie
kompletny zakres MS-HOTEL. Hotele sieciowe w Polsce wybierajg MS-HOTEL jako: (a) dowod
zgodnosci z polskim prawem (RODO, ppoz., HACCP), (b) dokument dla zamawiajgcych publicznych
(MICE dla instytuciji), (c) weryfikacja niezalezna poza siecig. Rabat 15% dla sieci z minimum 3 hotelami
certyfikowanymi jednoczesnie.

Jak Multicert zapewnia bezstronnos¢ audytora wobec hotelu?

Zgodnie z ISO/IEC 17065 §4.2: audytor nie Swiadczy ustug doradczych dla hotelu przez minimum 2
lata przed audytem. Rotacja audytoréw — jeden audytor nie prowadzi tego samego hotelu dtuzej niz
6 lat. Komisja certyfikacyjna (3 osoby) ma minimum 1 cztonka nieuczestniczagcego w audycie.
Procedura odwotawcza — niezalezna komisja odwotawcza dla sporéw. Rejestracja konfliktow
intereséw obowigzkowa.

Glossary (stownik pojec)

1. ADR — Average Daily Rate — srednia cena pokoju na noc. KPI finansowy.

2. GOPPAR — Gross Operating Profit Per Available Room — zysk operacyjny na dostepny pokdj.
3. Occupancy — Wskaznik wypetnienia (sprzedane pokoje / dostepne pokoje x 100%).

4.  ReVvPAR — Revenue per Available Room — przychod na dostepny pokdj. Kluczowy KPI hotelu.

5. ESG — Environmental, Social, Governance — raportowanie wptywu hotelu na srodowisko,
spotecznoscé, tad korporacyjny.
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6.  SOP — Standard Operating Procedure — udokumentowana procedura operacyjna.
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17 Kontakt iwniosek

PELNOMOCNIK KLIENTA

Joanna Katuza

Doradca ds. certyfikacji hoteli i turystyki
Tel: +48 508 354 544

Email: joanna.kaluza@multicert.pl

MULTICERT SP. Z O.0.

ul. Mydlarska 47A, 04-690 Warszawa
NIP 9522163792
multicert.pl

MS-HOTEL 001:2026

Whiosek o certyfikacje: formularz na multicert.pl/kontakt z dopiskiem ,,Program Certyfikacji Hoteli

Multicert — wytyczne MS-HOTEL 001:2026"
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