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COMPREHENSION DE LA NOTION D’EDITION

Il importe de prendre note que la présente édition inclut implicitement tout modificatif et tout errata qui pour-
ront éventuellement étre faits et publiés séparément. C’est la responsabilité des utilisateurs du présent docu-
ment de vérifier s’il existe des modificatifs et des erratas.

INTERPRETATION

Les formes verbales conjuguées doit et doivent sont utilisées pour exprimer une exigence (caractére obliga-
toire) qui doit étre respectée pour se conformer au présent document.

Les expressions équivalentes il convient et il est recommandé sont utilisées pour exprimer une suggestion ou
un conseil utiles mais non obligatoires ou la possibilité jugée la plus appropriée pour se conformer au présent
document.

A I’exception des notes mentionnées notes normatives qui contiennent des exigences (caractére obligatoire),
présentées uniquement dans le bas des figures et des tableaux, toutes les autres notes du document mention-
nées notes sont informatives (a caractére non obligatoire) et servent a fournir des éléments utiles a la compré-
hension d’une exigence (caractére obligatoire) ou de son intention, des clarifications ou des précisions.

Les annexes normatives fournissent des exigences supplémentaires (caractére obligatoire) qui doivent étre
respectées pour se conformer au présent document.

Les annexes informatives fournissent des renseignements supplémentaires (2 caractére non obligatoire)
destinés a faciliter la compréhension ou ’utilisation de certains éléments du présent document ou a en clarifier
I’application, mais ne contiennent aucune exigence (caractére obligatoire) qui doit étre respectée pour se con-
former au présent document.

DEGAGEMENT DE RESPONSABILITE

Le présent document a été élaboré comme document de référence a des fins d’utilisation volontaire. C’est
la responsabilité des utilisateurs de vérifier si des lois ou des réglements rendent obligatoire 1’utilisation du
présent document ou si des régles dans 1’industrie ou des conditions du marché I’exigent, par exemple, des
reglements techniques, des plans d’inspection émanant d’autorités réglementaires, des programmes de
certification. C’est aussi la responsabilité des utilisateurs de tenir compte des limites et des restrictions for-
mulées notamment dans 1’objet ou dans le domaine d’application, ou dans les deux.
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SPAS —
PRESTATION DES SERVICES A LA CLIENTELE

INTRODUCTION

L’industrie du tourisme de santé et de bienétre se préoccupe de la qualité des services offerts par les
¢tablissements de ce secteur et de la perception qu’elles laissent auprés du public. Quoique les
pratiques et les activités de tourisme de santé ne puissent tre associées qu’aux seuls spas, ceux-ci
gagnent en popularité et tendent a devenir des lieux privilégiés de cette forme de tourisme.

Plusieurs associations représentant 1’industrie du spa au Québec, au Canada et en Amérique du
Nord ou ailleurs se sont donné des critéres de qualité que doivent respecter leurs membres. Un
document de GPS Tourisme souligne que ces « critéres sont a quelques détails prés sensiblement les
mémes pour ’ensemble des organisations. La différence la plus notable s’observe non pas dans la
définition de ces régles, mais dans leurs mécanismes d’application. » Celles du Québec sont plus
¢laborées et rigoureuses.

Par ailleurs, on reléve que

« I’'industrie du spa souffre d’une imprécision autour de son concept fondateur. On
constate un manque de clarté autour du concept de spa. [...] la crise d’identité des spas
découle de I'imprécision de la définition de « spa » sur le marché. Au Québec, a I’instar
de nombreux autres endroits dans le monde, I’absence d’une Iégislation ou d’une
classification officielle des établissements identifiés sous le vocable spa porte a
confusion. »

[Référence : Diagnostic du secteur québécois du tourisme de santé et du mieux-étre (voir annexe E,
chapitre E.3).]

La présente norme a été préparée afin de répondre a ces préoccupations de I’industrie des spas et, de
facon plus large, a celle de I’industrie du tourisme de santé et de bienétre, et d’assurer aux consom-

mateurs une qualité de services et de produits.

Au moment de la publication de la présente norme, des travaux étaient en cours au niveau inter-
national sous I’égide du groupe de travail ISO/TC 228/WG 2 pour ¢élaborer des normes sur les spas.

page 1 © BNQ, 2010
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1 OBJET
La présente norme spécifie des exigences sur les caractéristiques favorisant la qualité et la fiabilité
de la prestation des services offerts a la clientéle dans les spas, les caractéristiques des équipements

et des lieux, ainsi que la clarté des communications et des termes employés.

NOTE — La clientéle inclut la clientéle de touristes, la clientéle d’excursionnistes et la clientéle locale.

2 DOMAINE D’APPLICATION

La présente norme s’applique a tous les établissements, sans égard au niveau de luxe du produit
offert ou des lieux.

NOTE — Le présent document a été élaboré en vue de servir de document de référence dans le cadre
d’activités d’évaluation de la conformité des services visés. L’évaluation de la conformité est définie
comme |’examen systématique du degré de satisfaction d’un service aux exigences spécifiées.

3 REFERENCE NORMATIVE

Aux fins du présent document, I’ouvrage de référence suivant (incluant tout modificatif, errata,
rectificatif, amendement, etc.) contient des exigences dont il faut tenir compte et est cité aux en-
droits appropriés dans le texte :

QUEBEC. Réglement sur la qualité de I'eau des piscines et autres bassins artificiels
(Q-2,r. 18.1.02).
4 DEFINITIONS
4.1 TERMES GENERAUX
Aux fins du présent document, les termes suivants sont ainsi définis :
personnel, n. m. Toute personne qui travaille pour le compte d’un spa, qu’il soit salari¢ ou
travailleur autonome, ainsi que tout fournisseur ou bénévole appelé a venir en contact avec la clien-
tele sur les lieux de 1’établissement.

salle de soins, n. f. Piéce ou sont prodigués des soins professionnels par un intervenant spécialisé.

NOTE — Les salles de soins peuvent comprendre des salles de soins esthétiques, des salles de soins
corporels, des salles de massothérapie.

santé, n. f. Etat complet de bienétre physique, mental et social, qui ne consiste pas seulement en une
absence de maladie ou d’invalidité. {Références : page Web et Glossaire de la promotion de la
sante de I’Organisation mondiale de la santé, et Le grand dictionnaire terminologique [formulation
modifiée] (voir annexe C, [3], [8] et [9]).}
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