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Wprowadzenie

7 kluczowych szablonéw dokumentéw dla hotelu certyfikowanego. Wzory informacyjne — hotel
adaptuje do wtasnego kontekstu. Multicert udostepnia edytowalne wersje (Word, Google Docs) po
podpisaniu umowy certyfikacyjnej.

Wzory zawarte w niniejszym dokumencie sg informacyjne — kazda organizacja adaptuje je do
wtasnego kontekstu, zachowujgc wymagania normatywne MS-HOTEL 001:2026. Multicert udostepnia
petne wersje edytowalne (Microsoft Word, Google Docs) na wniosek po podpisaniu umowy
certyfikacyjnej. Wzory sg utrzymywane w zgodnosci z obowigzujgcym prawem polskim i
europejskim; aktualizacja wersji raz w roku.
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Katalog wzorow

Polityka jakosci hotelu (1-2 strony)
Deklaracja kierownictwa, cele mierzalne, odniesienie do ISO 22483 i MS-HOTEL 001:2026.

SOP —Procedura check-in/check-out (5-8 stron)

Krok-po-kroku dla recepciji. Uwzglednia keyless, procedury specjalne (VIP, grupy, late check-in).

SOP - Obstuga skarg (3-5 stron)

Przyjecie, klasyfikacja, reakcja, eskalacja, rekompensata, archiwizacja. SLA response time.

SOP —Housekeeping standardy (15-25 stron)

Checklist housekeeping per typ pokoju, schedule, standardy czyszczenia, kontrola jakosci.

Polityka Srodowiskowa + plan redukcji

Cele 3-letnie dla energii, wody, odpadéw. Odpowiedzialnosci, budzet, mierniki.

Rejestr Czynnosci Przetwarzania (RoPA) —wzor wg art. 30 RODO

Tabela dla 15-20 typowych procesow hotelowych (rezerwacja, marketing, HR, CCTV, ptatnosci).

Plan zarzadzania kryzysowego

Scenariusze (pozar, powddz, cyber, pandemia), role CMT, komunikacja z gos¢mi, follow-up.
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Zasady adaptacji wzorow

Podczas adaptacji wzorow do wtasnej organizacji nalezy zachowac nastepujgce zasady:
« Integralno$¢ wymagan normatywnych — zapisy pochodzace bezposrednio z klauzul
normatywnych MS-HOTEL 001:2026 nie moga by¢ ostabiane lub usuwane.

o Zgodnos¢ z prawem miejscowym — wzory muszg by¢ weryfikowane przez kancelarie prawng
organizacji, szczegdlnie w kontekscie jurysdykcji innych niz Polska.

o Kontrola wersji — kazdy dokument systemowy musi mie¢ oznaczenie wersji, date zatwierdzenia i
osobe zatwierdzajgca zgodnie z wymaganiami ISO 9001 §7.5.

» Udokumentowane zmiany — zmiany wzoréw wymagaja przegladu przez zarzad organizacji i sg
odnotowane w rejestrze zmian.

* Komunikacja do interesariuszy — zmiany wzorcoéw wptywajgcych na relacje z franczyzobiorcami /
klientami muszg by¢ komunikowane z wyprzedzeniem co najmniej 30 dni.
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