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Avant-propos

LISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d'organismes
nationaux de normalisation (comités membres de 1'ISO). L'élaboration des Normes internationales est
en général confiée aux comités techniques de I'ISO. Chaque comité membre intéressé par une étude
a le droit de faire partie du comité technique créé a cet effet. Les organisations internationales,
gouvernementales et non gouvernementales, en liaison avec I'ISO participent également aux travaux.
L'ISO collabore étroitement avec la Commission électrotechnique internationale (IEC) en ce qui
concerne la normalisation électrotechnique.

Les procédures utilisées pour élaborer le présent document et celles destinées a sa mise a jour sont
décrites dans les Directives ISO/IEC, Partie 1. Il convient, en particulier de prendre note des différents
critéres d'approbation requis pour les différents types de documents ISO. Le présent document a été
rédigé conformément aux regles de rédaction données dans les Directives ISO/IEC, Partie 2 (voir www
dso.org/directives).

L'attention est attirée sur le fait que certains des éléments du présent document peuvent faire 1'objet de
droits de propriété intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO ne saurait étre tenue pour responsable
de ne pas avoir identifié de tels droits de propriété et averti de leur existence. Les détails concernant
les références aux droits de propriété intellectuelle ou autres droits analogues identifiés lors de
I'élaboration du document sont indiqués dans I'Introduction et/ou dans la liste des déclarations de
brevets recues par I'lISO (voir www.iso.org/brevets).

Les appellations commerciales éventuellement mentionnées dans le présent document sont données
pour information, par souci de commodité, a I'intention des utilisateurs et ne sauraient constituer un
engagement.

Pour une explication de la nature volontaire des normes, la signification des termes et expressions
spécifiques de I'ISO liés a I'évaluation de la conformité, ou pour toute information au sujet de 'adhésion
de I'ISO aux principes de I'Organisation mondiale du commerce (OMC) concernant les obstacles
techniques au commerce (OTC), voir le lien suivant: www.iso.org/iso/fr/avant-propos.

Le présent document a été élaboré par le comité technique ISO/TC 228, Tourisme et services connexes.

Il convient que l'utilisateur adresse tout retour d'information ou toute question concernant le présent
document a I'organisme national de normalisation de son pays. Une liste exhaustive desdits organismes
se trouve a l'adresse www.iso.org/fr/members.html.
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Introduction

Les services de tourisme de santé comptent parmi les secteurs qui connaissent la croissance la plus
rapide a travers le monde. Bien que ces services soient restés, jusqu'a présent, relativement inexplorés,
les offices de tourisme nationaux, le secteur privé et les autres parties prenantes concernées
considerent le tourisme de santé comme un secteur ayant un énorme potentiel en termes de croissance
et de développement de destinations.

De nombreuses personnes dans le monde choisissent les services de tourisme de santé dans le but, par
exemple, d'‘échapper au stress et a la frénésie de la vie urbaine, ou encore pour bénéficier de soins a
I'étranger. Face a une augmentation rapide du nombre de ces personnes depuis quelques années, il est
nécessaire d'identifier les produits et services qu'il est possible de proposer afin d'éviter toute confusion
et de répondre aux attentes des clients.

En ce qui concerne l'utilisation des ressources naturelles dans le domaine du tourisme de santé, deux
normes définissent déja les exigences minimales en matiere de services de qualité dans les centres
de thalassothérapie (ISO 17680) et les centres de bien-étre (ISO 17679). Ces normes refletent les
spécificités de ces deux types de centres, examinant en particulier les différents types d'eau utilisés
dans chacun d'eux.

Le présent document vient compléter le tableau en se concentrant sur les services de qualité dans les
spas médicaux, en tenant compte des eaux naturelles aux propriétés bienfaisantes qui y sont utilisées
ainsi que des bienfaits pour la santé reconnus de ces dernieres sur le plan thérapeutique et préventif.
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Tourisme et services connexes — Spas médicaux —
Exigences de service

1 Domaine d'application

Le présent document spécifie les exigences relatives a la fourniture de services de qualité dans les spas
médicaux qui utilisent des eaux naturelles aux propriétés bienfaisantes (a I'exclusion de I'eau de mer) et
d'autres ressources naturelles.

Le présent document ne couvre pas les décisions applicables aux professions médicales.

Le présent document ne s'applique ni aux centres de thalassothérapie, ni aux centres de spa de bien-étre.

2 Références normatives

Les documents suivants cités dans le texte constituent, pour tout ou partie de leur contenu, des
exigences du présent document. Pour les références datées, seule I'édition citée s'applique. Pour les
références non datées, la derniere édition du document de référence s'applique (y compris les éventuels
amendements).

ISO 7001, Symboles graphiques — Symboles destinés a l'information du public

3 Termes et définitions
Pour les besoins du présent document, les termes et définitions suivants s'appliquent.

L'ISO et I'lEC tiennent a jour des bases de données terminologiques destinées a étre utilisées en
normalisation, consultables aux adresses suivantes:

— ISO Online browsing platform: disponible a I'adresse http://www.iso.org./obp

— IEC Electropedia: disponible a I'adresse http://www.electropedia.org/

31

balnéologie

étude de l'utilisation thérapeutique de remedes naturels (par exemple, climatothérapie, hydrothérapie)
de la production a I'application

Note 1 a l'article: 1l s'agit d'un terme général englobant la planification, le développement et les aspects
opérationnels et médicaux d'un spa médical.

3.2
espace de soins
espace dévolu a l'exécution des soins thérapeutiques

3.3

climat

conditions météorologiques composées ou généralement prévalentes au sein d'une région, prises en
compte tout au long de I'année, moyennées sur plusieurs années

Note 1 al'article: Les conditions météorologiques incluent la température, la pression atmosphérique, I'humidité,
les précipitations, 'ensoleillement, la nébulosité et les vents.

© IS0 2018 - Tous droits réservés 1
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3.4
zone séche
zone située a l'intérieur de I'espace de soins ou I'eau n'est pas utilisée

Note 1 al'article: Les salles d'examen, de sport et de détente sont considérées comme des zones seches.

3.5

spa médical

établissement de santé légalement reconnu, placé sous la surveillance médicale d'un médecin,
bénéficiant d'eaux naturelles aux propriétés bienfaisantes et d'autres ressources naturelles spécifiques
telles que les gaz aux propriétés bienfaisantes ou les péloides utilisés dans les soins thérapeutiques

Note 1 al'article: Dans certains pays, le terme de «spa médical» est expressément reconnu et réglementé.

Note 2 a l'article: Les eaux des spas médicaux sont protégées depuis le 19¢me siécle afin d'éviter les impacts
négatifs des activités humaines potentiellement polluantes sur la surface de la Terre, qui pourraient avoir une
incidence a la fois sur I'émergence ou sur les flux d'origine et sur la qualité chimique de I'eau.

3.6
eau minérale médicinale
eau minérale émergeant naturellement ou artificiellement, avec des effets thérapeutiques prouvés

Note 1 al'article: Les eaux médicinales sont classées comme médicaments dans certains pays.

Note 2 al'article: Les eaux minérales médicinales contiennent, par exemple, du chlorure de sodium, du sulfate de
sodium ou du sulfate de magnésium.

3.7

eau minérale

eau de source naturelle de minéralisation spécifique produite par des moyens artésiens, de maniere
spontanée ou par forage, utilisée dans les spas médicaux a des fins thérapeutiques

Note 1 a l'article: Dans certains pays, I'eau minérale est réglementée par une législation qui fixe la teneur en
minéralisation permettant de qualifier une eau d'eau minérale.

3.8

gaz naturels aux propriétés bienfaisantes

gaz dissous dans de I'eau de source ou provenant de sources de gaz pur, basé sur des connaissances
médicinales et I'expérience balnéologique

Note 1 a l'article: Les gaz soufrés, le radon et le COz (par exemple, issu de mofettes) sont des gaz aux propriétés
bienfaisantes.

3.9
eau naturelle aux propriétés bienfaisantes
eau minérale médicinale utilisée localement (extraite et utilisée a proximité de la source)

Note 1 a l'article: Les eaux thermales, les eaux minérales et les eaux contenant des gaz sont considérées comme
des eaux naturelles aux propriétés bienfaisantes

3.10

ressources naturelles

éléments et matiéres premiéres tels que les péloides ou autres remédes naturels, utilisés pour les soins
thérapeutiques

3.11

péloide (boue médicinale)

mélange de matieres organiques ou inorganiques résultant de processus géologiques et/ou biologiques,
de consistance fine, naturellement (péloide naturel) ou apres avoir été broyé simplement

Note 1 al'article: Pour plus d'informations sur les différents types de péloides, voir Tableau 1.

Note 2 al'article: Les boues et les tourbes sont deux types de péloides naturels, utilisés a des fins médicinales.
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Note 3 al'article: Les péloides peuvent contenir de 1'eau, mais existent également sous forme séche.

3.12

eau thermale

eau dont la température au point d'émergence est 4 °C supérieure a la température moyenne du lieu ou
elle émerge

3.13
salle de soins
salle séparée ou sont prodigués les soins, généralement située dans une zone de soins

3.14
zone humide
zone utilisant de I'eau, des péloides et des bains de gaz, située a I'intérieur de 'espace de soins

Note 1 a l'article: Les douches, bains, enveloppements et piscines thérapeutiques sont considérés comme des
zones humides.

4 Installations et équipements

4.1 Exigences générales

Toutes les installations et équipements doivent étre maintenus en bon état et bien entretenus. Il
convient que les aspects de sécurité et la conformité aux normes connexes soient pris en compte lors de
l'utilisation des équipements, notamment des équipements électriques.

Les installations et équipements doivent également étre propres et désinfectés, avec une bonne
ventilation, un éclairage adapté et une température appropriée, et étre libres de tout obstacle.

Le spa médical doit étre équipé de sanitaires et de vestiaires pour le personnel.
Il convient d'envisager un acces et des installations adéquats pour les clients handicapés.

NOTE Pour plus d'informations sur l'accessibilité, voir I'ISO 21542.

4.2 Accueil
Le spa médical doit disposer d'un accueil. L'espace accueil doit satisfaire aux exigences suivantes:

— il doit se trouver dans une zone séparée, conforme a la capacité d'accueil du spa médical, et étre
indiqué par une signalétique appropriée;

— une liste des services et des prix doit y étre disponible;

— il doity avoir différentes fagcons d'enregistrer les clients;

— les modes de paiement acceptés doivent y étre affichés;

— le service d'accueil doit étre disponible au moins pendant les heures d'ouverture de la zone de soins.

Il convient d'envisager un dispositif d'enregistrement électronique.

4.3 Vestiaires et sanitaires

Le spa médical doit étre équipé de vestiaires et de sanitaires. Cette zone doit satisfaire aux exigences
suivantes:

— pourdesraisons d'hygiene, I'acces aux vestiaires doit se faire depuis 'accueil et 1a sortie vers I'espace
de soins;

— lesol et les murs doivent étre revétus de matériaux lavables, antidérapants et non poreux;

© IS0 2018 - Tous droits réservés 3
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— les vestiaires doivent se trouver a proximité des douches, des toilettes et des lavabos.

Il convient de prévoir un acces pour les personnes handicapées dans la conception des vestiaires.

4.4 Espace médical

I doit exister un espace médical ot les clients puissent recevoir un avis médical, a leur demande ou si
nécessaire, par exemple en cas d'urgence.

Le respect de la vie privée des clients doit étre garanti.

Il convient qu'il y ait une salle d'attente a proximité de I'espace médical, avec un nombre suffisant de
places pour recevoir les clients. Aux heures de pointe, il doit y avoir un dispositif de prise de rendez-vous.

L'espace médical doit avoir des toilettes et des sanitaires a proximité.
4.5 Espace de soins

4.5.1 Exigences générales
L'espace de soins comprend une zone seche et une zone humide, qui doivent étre séparées.

Il convient que le déshabillage, les activités de soins et 1'habillage se déroulent de préférence dans la
méme piece ou dans des piéces adjacentes.

L'espace de soins doit satisfaire aux exigences suivantes:
— la température ne doit pas étre inférieure a 18 °C;
— encasd'éclairage artificiel, 'éclairage doit étre indirect afin de réduire la réflexion a la surface de l'eau;

— l'ensemble des instruments nécessaires aux spécialités du spa médical, servant a 'examen des
clients et aux soins d'hydrothérapie doit étre disponible;

— les numéros d'appel des services d'urgence doivent étre a disposition;
— les salles de soins doivent étre équipées d'installations de lavage et de désinfection des mains;

— il doit y avoir un kit de premiers soins contenant du matériel clinique (par exemple, défibrillateur
automatique ou semi-automatique) et les médicaments de base indispensables. Il convient que celui-
ci soit facilement accessible au personnel formé.

4.5.2 Zones seches
Les zones séches doivent satisfaire aux exigences suivantes:

— une zone de détente chauffée doit étre prévue dans la zone séche. Elle doit étre équipée de canapés
ou de lits pour la relaxation des clients apreés les séances de soins, a proximité des cabines de soins;

— la température doit étre maintenue entre 18 °C et 25 °C, en fonction de l'utilisation;
— tous les équipements doivent étre lavables et constitués de matériaux faciles a désinfecter.

Il convient de prévoir une infirmerie pour dispenser des soins mineurs.

4.5.3 Zones humides

Pour des raisons de sécurité, les zones humides doivent étre équipées de mains courantes, notamment
a proximité et a l'intérieur des piscines et des douches a jet. Les sols et revétements de sol doivent étre
antidérapants et non poreux. Les moquettes, les planchers en bois, les panneaux de bois ou autres
matériaux similaires ne doivent pas étre utilisés a I'exception du bois traité antidérapant.
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Les piscines peuvent étre situées a l'intérieur ou a l'extérieur et peuvent étre thérapeutiques ou non
thérapeutiques.

Toutes les piscines utilisées pour les soins doivent contenir de I'eau thermale ou minérale.

Dans tous les cas, les piscines doivent étre adaptées aux services fournis par le spa médical et doivent
fonctionner selon le principe de I'hydraulicité inversée (arrivée d'eau au fond et évacuation a la surface).

Si le spa médical est également équipé de piscines de loisirs, les clients doivent en étre clairement
informés.

Chaque fois que des clients utilisent des piscines thérapeutiques, un membre responsable du personnel
doit étre présent.

Des douches équipées d'eau chaude et d'eau froide doivent étre disponibles a I'entrée de la piscine.

La hauteur maximale de I'eau doit étre de 1,40 m ou, si la profondeur est plus importante, les clients
ne doivent utiliser les installations d'hydrothérapie que sous la surveillance d'un professionnel. Un
panneau doit indiquer la profondeur et la température de I'eau.

Toutes les informations pertinentes concernant la sécurité et les mesures préventives a l'intention des
clients doivent étre affichées dans les zones de piscines. Ces informations doivent étre affichées d'une
maniere compréhensible par le client, comme 'utilisation de symboles graphiques.

Il convient que les piscines soient équipées de rampes ou d'escaliers pour faciliter l'accés des personnes
handicapées.

4.6 Installation de traitement des eaux usées
Le spa médical doit disposer d'une installation spécifique pour traiter les eaux usées.
La réutilisation des eaux usées n'est pas autorisée.

Il convient d'évacuer les eaux usées traitées selon les dispositions applicables en matiere de protection
de I'environnement.

5 Personnel

5.1 Exigences générales

Le personnel du spa médical doit étre identifié. En outre, les membres du personnel en contact avec les
clients doivent étre identifiables par leur nom.

Le personnel doit connaitre les services offerts par le spa médical.

Compte tenu du type de clientele et de la spécialisation du spa médical, la direction doit définir le profil
du personnel qui se trouve habituellement en contact avec les clients. Certaines taches doivent étre
assurées par du personnel qualifié et certifié.

Le spa médical doit identifier des personnes responsables au moins pour les postes suivants:
— directeur général;

— directeur médical;

— autre personnel de I'espace de soins;

— maintenance;

— directeur adjoint;
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