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Predmluva

Tento dokument (Pokyn CEN 15:2012) vypracovala pracovni skupina CEN/BT WG 163 Normalizace v oblasti
sluzeb (Standardization in the field of services).

Navrhy pokyn( pfijaté pfislusnou komisi nebo skupinou se rozesilaji clenim CEN k hlasovani.
Vydani pokynu CEN vyZaduje souhlas prosté vétSiny hlasujicich narodnich organ.

Tento dokument byl vypracovan v souladu s pravidly danymi vnitinimi pfedpisy CEN-CENELEC, ¢ast 3 [1].
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Uvod

Normalizace se v rostouci mife vyuZiva k podpofe rozvoje trhu se sluzbami. Vyznam normalizace pro vytvoreni
evropského vnitfniho trhu se sluzbami zdlrazriuje smérnice o sluzbach [2]. Tato smérnice podnécuje zpracovani
evropskych norem pro zlepSeni kompatibility mezi sluzbami, informovanosti pfijemce sluzby a kvality poskytovani
sluZeb.

Tento pokyn poskytuje podporu a navod nejen odbornikiim na normalizaci, ale i vSem socialné-ekonomickym
subjektiim z jakéhokoliv odvétvi ¢i pododvétvi sluzeb, at uz se jedna o B2B (2.3), B2G (2.5), B2C (2.4) nebo G2P
(2.10). Vztahuje se na proces navrhovani norem nebo revize platnych norem (at uz odvétvové specifickych i
generickych), at uz jsou provadéné z jakychkoliv divodu, nebo na pfednormativni fazi (pfiprava navrhu na vypra-
covani nové normy).

Poskytnuta metodika usnadnuje identifikaci mozného obsahu normy pro sluzbu (2.14). Zohlednuje také zakladni
aspekty jako napfiklad struktura, propojeni s normami systému managementu (2.12) a s pravnimi predpisy, nebo
méfeni spokojenosti zakaznika (2.8).

Bibliografie obsahuje seznam uzite€nych dokumentld obsahujicich navody tykajici se horizontalnich aspektu
a pravidel vztahujicich se k procesu tvorby norem.

P¥i vyhledavani norem pro sluzby v systémech ISO i CEN Ize nalézt pro oblast sluzeb mnozstvi jinych dokumentd,
nez jsou normy pro poskytovani sluzby, které obsahuji napfiklad informace o terminologii, Skoleni, adrzbé&, uplat-
novani systému managementu pfi poskytovani sluzeb nebo dalsi informace jinak vyznamné &i hodnotné pro toto
odvétvi, ale které nepopisuji poskytovani sluzeb. Tento pokyn je urCen pfedevsim k podpofe zpracovani nebo
revize norem popisujicich poskytovani sluzby nebo jejich soucasti, aniz by bylo ovlivnéno jeho dalSi pouziti, je-li
prospésné.

PFi zpracovani tohoto pokynu byl nalezitym zplsobem zohlednén Pokyn ISO/IEC 76 [3] a v maximalni mozné
mife byly zapracovany zékladni poznatky, z kterych uvedeny pokyn vychazi.
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1 Predmét

Tento pokyn [viz 3.6, e)] poskytuje s pfihlédnutim k potfebam a poZadavkim zainteresovanych stran, véetné
spotrebitelll (2.7), metodiku tvorby generickych nebo odvétvové specifickych norem v oblasti sluzeb.

Tento pokyn je koncipovan tak, aby podporoval vSechny, kdo maji zajem o zpracovani norem v oblasti sluzeb
nebo se na jejich tvorbé podileji, at' uz ve vefejném nebo soukromém sektoru, v ramci obchodnich vztahl mezi
obchodnimi spole€nostmi (2.3), mezi obchodni spole€nosti a statni spravou (2.5), obchodni spole€nosti a spotfe-
bitelem (2.4) nebo mezi statni spravou a verejnosti (2.10), bez ohledu na odvétvi ¢i pododvétvi jejich ¢innosti.

Tento pokyn usnadnuje systematickou identifikaci témat, o jejichz zapracovani do normy mohou jednotliva odvétvi
sluzeb uvazovat, a také umoznuje takové informace usporadat.

Tento pokyn také upfesiiuje propojeni norem pro sluzby se systémy managementu (2.12) nebo legislativnimi
pozadavky a zamérFuje se na ostatni dlilezité aspekty.

2 Terminy a definice

21

odchylka typu A (A-deviation)

narodni odchylka od evropské normy (a HD (2.11) v pfipadé CENELEC) zpusobena pravnimi pfedpisy, jejichz
zména je v dané dobé& mimo kompetence narodniho ¢lena CEN/CENELEC

POZNAMKA 1 k heslu Tam, kde normy spadaji pod smé&mice EU, zastava Komise Evropskych spoleéenstvi nazor (OJ No
C 59, 1982-03-09), Ze v dusledku rozhodnuti soudniho dvora v pfipadu 815/79 Cremonini/Vrankovich (Véstnik Evropského
soudniho dvora 1980, str. 3583) neni shoda s odchylkou typu A nadale povinna a Ze by nemél byt volny pohyb vyrobkd
vyhovujicich takové normé v rdmci EU omezen, s vyjimkou ochranného postupu upraveného v pfisludné smérnici.

2.2

odchylka typu B (B-deviation)

narodni odchylka od HD (2.11) zplsobena zvlastnimi technickymi pozadavky, povolena na stanovené pfechodné
obdobi

23

obchodni vztah mezi obchodnimi spoleénostmi (business to business)

B2B

obchodni vztah mezi obchodnimi spole€nostmi, z nichZ Zadna neni kone€nym spotfebitelem (2.7)

24

obchodni vztah mezi obchodni spolecnosti a spotiebitelem (business to consumer)
B2C

obchodni vztah mezi organizaci a kone¢nym pfijemcem

2.5

obchodni vztah mezi obchodni spoleénosti a statni spravou (business to government)
B2G

obchodni vztah mezi organizaci a statni spravou

2.6

po sobé nasledujici zakaznici (consecutive customers)

osoby a/nebo subjekty, které spojuje skute€nost, ze jeden z nich sjedna sluzbu a dalSi je kone€nym pfijemcem
sluzby nebo jeji soucasti

POZNAMKA 1 k heslu Prikladem po sobé& nasledujicich zakaznikil (2.8) jsou spoleénosti smluvné zajistujici vzdélavani
svych zaméstnanct, rodi¢ kupujici letenku pro svého syna, zprostfedkovatel smluvné zajistujici banket pro svého zakaznika.

27

spotrebitel (consumer)

osoba z fad Siroké verejnosti, ktera si pofizuje nebo uziva zbozi, majetek nebo sluzby pro soukromé a rodinné
ucely nebo pro pouziti v domacnosti

POZNAMKA 1 k heslu  Upraveno z Prohlaseni ISO/IEC Zapojeni spotfebitelii do normalizace [4].
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2.8
zakaznik (customer)
organizace nebo osoba, ktera pfijima sluzbu

PRIKLAD Spottebitel (2.7), klient, kone&ny uZivatel, maloobchodnik, pfijemce nebo kupujici.

POZNAMKA 1 k heslu Upraveno z EN ISO 9000:2005, 3.5.

29
genericky systém managementu (generic system management)
systém managementu (2.12) pro horizontalni uplatnéni, platny pro vice odvétvi €innosti

210

vztah mezi statni spravou a verejnosti (government to the public)

G2P

vztah mezi statni spravou smérem k ob&anim nebo spolec¢nostem, realizovany bud pfimo (prostfednictvim
vefejného sektoru), nebo prostfednictvim financovani soukromych poskytovateld sluzeb

211

harmonizac¢ni dokument (harmonisation document)

HD

normativni dokument pfijaty CENELEC s povinnosti zavést jej na narodni drovni alespon formou zvefejnéni Cisla
a nazvu HD a zrusit v8echny konfliktni narodni normy

212

systém managementu (management system)

MS

systém (soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné pusobicich prvk(l) pro stanoveni politiky a cill a k dosa-
Zeni téchto cild

[ZDROJ: EN ISO 9000:2005]
213
poskytovatel sluzby (service provider)

SP
soukroma nebo vefejna spolecnost, instituce nebo organizace poskytujici sluzby

POZNAMKA 1 k heslu Upraveno z CEN/TS 99001:2009, 2.6.

214
norma pro sluzbu (service standard)
norma specifikujici pozadavky, které musi sluzba splnit, aby se zabezpedila jeji vhodnost pro dany ucel

[EN 45020:1998]

POZNAMKA 1 k heslu Norma pro sluzbu miZe obsahovat jednak specifické pozadavky na sluzbu (méfitelné), jednak orga-
nizacni postupy zavedené pro opakované nebo trvalé pouziti s cilem zajistit, Ze je dosazeno Urovné sluzby.

POZNAMKA 2 k heslu  Norma pro sluzbu miiZe popisovat pozadavky na sluzbu nebo jeji soudast a miiZze stanovovat Grovné
nebo kategorie sluzby.

215

zvlastni narodni podminka (special national condition)

narodni charakteristika nebo praxe, kterou ani po dlouhé dobé nelze zménit, napf. klimatické podminky, podminky
elektrického uzemnéni

POZNAMKA 1 k heslu Jestlize ovliviiuje harmonizaci, tvofi sougast EN (a HD (2.11) v pfipadé CENELEC).

3 Prednormativni faze

3.1 Obecné

Tato kapitola obsahuje fadu informaci, kterym by méli vénovat pozornost vSichni, kdo se podileji na tvorb& norem
v oblasti sluzeb v souvislosti s analyzou proveditelnosti navrha na vypracovani novych norem, zpracovani navrh

6
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pracovnich plana technickych komisi nebo pfipravy navrh( na vypracovani novych norem. Uvedeny postup
pomUze jednoznaéné definovat zvaZzovanou sluzbu, prostfedi, ve kterém je poskytovana, u¢el zpracovavaného
dokumentu a fadu informaci, které by mél dokument obsahovat. Jasné stanoveny vychozi bod pomuize zabranit
tomu, aby technické organy ve své praci nezaostavaly.

3.2 Prvky kazdé sluzby

Pro ucely zpracovani navrhu pfedmétu normy [viz 4.1.d)] je uzite€né odpovédét si na nasledujici otazky:

a) CO je pfedmétem normy (v ¢em dana sluzba spociva)?

Odpoveéd na tuto otazku vyjadfuje podstatu poskytovani sluzby a, z pohledu zakaznika (2.8), divod k jejimu
sjednani. Stejné tak vyjadfuje divod k provadéni vSech dalSich pfedem uréenych innosti.

b) KDO je poskytovatelem sluzby (2.13)?

Subjekt poskytujici sluzbu, osoba, ktera se zavazuje dodrzovat uroven sluzby stanovenou normou, a osoba, ktera
poskytuje zaruky dodrZeni souladu s normou a nese odpovédnosti za pfipadny nesoulad.

c) KOMU je sluzba uréena?

Zakaznik, osoba, skupina osob nebo subjekt pfijimajici sluzbu, k naplnéni jejichZ potfeb a ofekavani je sluzba
zamySlena.

d) KDE je sluzba poskytovana?

Misto, fyzické nebo virtualni, kde dochazi k poskytovani sluzby.

e) KDY je sluzba poskytovana?

Okamzik nebo obdobi, ve kterém probiha poskytovani sluzby.

f) JAK je sluzba poskytovana?

Zpusob poskytovani sluzby, metodika, sled jednotlivych fazi nebo proces poskytovani sluzby.

3.3 Duvody k normalizaci

Tento ¢lanek uvadi rizné ddvody, které mohou vést ke zpracovani normy v odvétvi sluzeb, nebo jinymi slovy
vysledky, jichZz se ma vydanim normy dosahnout. Normalizace ma vzdy reagovat na konkrétni poZadavky trhu,
na pozadavky pramyslu, zakaznik( (2.8), spravnich uradu nebo dalSich aktéru.

Pokud se ma tento pFistup v normé projevit, tak vhodnou kapitolou by byl ,Uvod*, s ohledem na jeho informativni
charakter.

Mozné dlvody vedouci odvétvi sluzeb k normalizaci by mohly byt nasledujici:

splnit pozadavky zakaznik( nebo je dokonce predjimat;

— postihnout nové pozadavky zakazniku a trendy na trhu;

— odlisit se od ostatnich nabizenych sluzeb prokazanim spravné praxe/osvédéenych postupq;
— zabranit nekalé soutézi;

— zvySit dlvéryhodnost trhu;

— poskytnout pfileZitost k certifikaci;

— zahdjit ¢innosti v odvétvich, ve kterych je nedostatek odvétvovych predpisu;

— feSit nedostatek urcitych profesnich kvalifikaci v daném odvétvi;

— reagovat na vladni iniciativy nebo poZadavky;

— podpofit zavedené odvétvové politiky a pravni pfedpisy;

— jiné.
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3.4 Vnéjsi viivy

Vnéjsi vlivy jsou vlivy vyskytujici se v prostfedi, ve kterém poskytovatelé sluzeb (2.13) provozuji svou €innost.
Tyto vlivy plsobi jak na poskytovatele sluzeb, tak i na jejich vztahy se zakazniky (2.8). PFi zpracovani norem pro
sluzby (2.14) se maji zvazit rozhodujici vnéjsi vlivy, i kdyZ nejsou pfedmétem normy pro sluzbu a ve skute&nosti
nejsou vhodné pro normalizaci. Nékteré pozadavky nebo doporuceni tykajici se sluzby se v§ak mohou odvijet od
toho, jakym zplUsobem jsou vné;jsi vliivy zohlednény.

a) Spole¢nost

Spole¢nost bude nevyhnutelné vyvijet na rozvoj sluzeb urdity tlak, stejné jako na jiné hospodarské innosti. Tento
tlak bude v jednotlivych zemich rozdilny v zavislosti na mnozstvi pfijimanych pravnich pfedpisu, na spoleéenském
povédomi nebo zralosti populace. Ochrana zivotniho prostfedi, spole¢enska odpovédnost a rovné prilezitosti pro
Zeny i muze jsou nazornymi pfiklady problémd moderni a rozvijejici se spole¢nosti.

b) Pravni pfedpisy a technické specifikace

Pravni pfedpisy a technické specifikace, pravidla spravné praxe, profesni pravidla a jim podobné ovlivni rozho-
dovani poskytovatele sluzeb od navrhu az po dodavku sluzby a maji vliv na oéekavani zakaznika.

Ma se prihlédnout k dllezZité zasadé: norma nema za Zadnych okolnosti obsahovat poZzadavky nebo sdéleni, které
jsou v rozporu s platnymi pravnimi pfedpisy stejné nebo vySsi urovné, napf. pozadavky tykajici se zdravi nebo
bezpecnosti téch, kdo sluzby poskytuji (viz také 7.2.3).

Vice informaci tykajicich se propojeni mezi normami a legislativnimi pozadavky Ize nalézt v kapitole 5.

c) Konkurence

Nabidka sluzby podobné té, kterou dodava dany poskytovatel sluzby, nebo dokonce i nabidka jiné sluzby (sub-
stituéni sluzba) muze pfilakat zakazniky a zabranit jim sjednat si nebo vyuzit sluzbu dodavanou danym poskyto-
vatelem sluzby.

Konkurence samozfejmé ovlivni rozhodovani zakaznika a pravdépodobné i jeho chovani v pfipadé stiznosti.

d) Technologie

Pristup ke stavajicim technologiim nebo rozvoj novych technologii mdze vyznamné ovlivnit kvalitu poskytovani
sluzby a v nékterych pfipadech mize byt jedinym ddvodem k poskytnuti sluzby.

Technologie miize byt prfedmétem normalizace, ale to neni u¢elem normy pro sluzbu (2.14). Norma pro sluzbu
se mUze odkazovat na potfebné technologie, které museji/maji byt dostupné pro zajisténi urcité drovné poskyto-
vani sluzby. Lze se odkazovat na platné normy popisujici vyrobky, technickou terminologii a jiné.

Technologie muze byt k poskytovani sluzby potfeba, aniz by to v§ak zakaznik zaznamenal (napf. ohfiva¢ bazénu),
nebo muze byt nezbytna k pfimému vyuziti sluzby zakaznikem (napf. virtualni rozhrani). V obou pfipadech muze
byt selhani technologie pFic¢inou velkého zklamani zakaznika a ddvodem formalni stiznosti.

Technologické pozadavky se maiji v normach pro sluzby uvadét jako specifikace technickych parametr a vyhnout
se tak odkazu na konkrétni zafizeni nebo obchodni znacku, napfiklad se uvede pozadovana hodnota kalorii za
hodinu. Poskytovatel sluzby si vybere ze zafizeni dostupného na trhu to, které nejlépe odpovida vykonavané
¢innosti a pfitom splfiuje poZadavky normy. V normach se také nemaji uvadét technologie podléhajici patentovym
pravam, ackoli existuji zvlastni pravidla pro pfipady, kdy se mize jednat o nejlepsSi feSeni [1, Pfiloha F Patentova
praval.

Dalsi dva faktory, které ovliviiuji zplsob, jakym poskytovatel sluzeb navrhuje sluzbu, a které mohou ovlivnit jeji
poskytovani, jsou zisk a zjevné potifeby zakaznika.
3.5 2Zvazovani zivotniho cyklu sluzby

V pfiloze A k tomuto pokynu je uveden model zivotniho cyklu sluzby (SLC — service lifecycle), ktery schématickym
zpusobem popisuje pravdépodobné faze poskytovani kazdé sluzby (cyklus poskytovatele) a zkusenosti s posky-
tovanim sluzby (cyklus zakaznika). Zpracovatelé norem pro sluzby (2.14) se vyzyvaiji, aby zpracovali pro pfed-
métné konkrétni odvétvi Zivotni cyklus jako nastroj umoznujici identifikovat mozny obsah normy (viz 4.2).

Model musi byt interpretovan flexibilnim zplsobem s pfihlédnutim k tomu, Ze:

— ne vSechny sluzby museji nutné prochazet vSemi fazemi a dil€imi fazemi (napf. u vefejnych sluzeb neni vzdy
nutny souhlas zdkaznika (2.8));
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— zahdjeni a ukonceni kazdé faze neni pfedem stanoveno a miize se u jednotlivych sluzeb liSit (napf. platba
muze probéhnout pfed provedenim nebo po ukoné&eni sluzby);

— nebyla dosud stanovena jakakoliv povinnost nebo zavazek stanovit pozadavky pro vdechny faze nebo dilci
faze;

— sluzba maze byt poskytovana jednorazové (napf. doruceni baliku) nebo trvale (napt. telefonni linka), poskyto-
vani sluzby se mlize skladat pouze z jedné hlavni sluzby (napf. nakup zmrzliny) nebo z nékolika sluzeb (napf.
ubytovani) a mlze také zahrnovat rlizné Urovné nebo moznosti (napf. business tfida); uvedeny model nema
omezovat Zadnou z téchto mozZnosti.

Ne vSechny prvky Zivotniho cyklu sluzby jsou vhodné pro normalizaci. Norma ma obsahovat pouze doporucéeni
nebo pozadavky, za néz nese odpovédnost ten, kdo prohladuje shodu s normou. Nema obsahovat doporuéeni
nebo pozadavky, za néz nesou odpovédnost tfeti strany, na které nema ten, kdo prohlasuje shodu s normou,
Zadny vliv, i kdyZ by se mohlo jednat o zainteresované strany. | tak ma norma v maximalni mozné mife zahrnovat
potfeby nebo pozadavky dalSich zainteresovanych stran, aby vysledek co nejvice odpovidal potfebam trhu.

3.6 Typ dokumentu

Je velmi dualezité zvolit (v zavislosti na jeho ucelu) spravny typ dokumentu CEN, ktery ma byt zpracovan, ale také
rozhodnout:

— na jaké urovni bude dokument zpracovavan: narodni, evropska nebo mezinarodni;

— zda dokument bude zpracovavan soubézné s dokumenty ISO (Videnska dohoda) a pokud ano, ktera organi-
zace bude prace Fidit.

Typy dokumentta CEN:

a) Evropska norma: Evropska norma (EN) je vhodnym typem dokumentu v pfipadech, kdy je potfeba jej zavést
na narodni urovni a zrusit konfliktni narodni normy. PFisné postupy pro jeji zpracovani €ini z EN nejvhodné;jsi
dokument k podpore evropskych pravnich pfedpisl nebo v pfipadech, kdy jsou normalizaéni potfeby zameé-
feny na ochranu zdravi a bezpeénost, ¢i na podporu certifikace.

b) Technicka specifikace: Technicka specifikace (TS) poskytuje ,vhodné“ konsenzualni/transparentni feSeni po-
tfeb trhu v pfipadech, kdy neni bezprostfedné nutné zavedeni na narodni Urovni a zruseni konfliktnich narod-
nich norem. Poslouzi jako normativni dokument v oblastech, kde sou€asny stav techniky neni jesté natolik
ustaleny, aby mohla byt zpracovana evropska norma.

c) Technicka zprava: Technicka zprava (TR) je informativni dokument. MUze obsahovat napfiklad udaje z pri-
zkum( nebo udaje o ,souc¢asném stavu techniky” ve vztahu ke konkrétnimu pfedmétu s cilem informovat
a predat znalosti.

d) Pracovni dohoda CEN: Pracovni dohoda CEN (CWA) je technicka dohoda zpracovana otevienym zplsobem.
Cilem je dosahnout dohody na zakladé konsenzu vychazejiciho z diskusi probéhlych v ramci otevienych
workshop(l s neomezenou pfimou ucasti zastupcl zainteresovanych stran.

e) Pokyny: Dokument poskytujici informace o zdsadach normalizace a normalizanich politikach a navody pro
tvlirce norem.

V odkazu [5] jsou uvedeny hlavni kroky zpracovani dokumentt CEN.

Odkaz [6] poskytuje srozumitelny tvod do zakladi normalizaénich praci.

4 Pravdépodobny obsah norem pro sluzby

4.1 Kapitoly zpravidla obsazené v normach
Pravidla CEN obsahuji ustanoveni tykajici se struktury a zpracovani dokument( CEN [1].
Normy zpravidla obsahuji nasledujici kapitoly:

a) Nazev: Jednoznacéné urcuje pfedmét dokumentu tak, aby jej odliSoval od nazvu jinych dokument(, aniz by se
zachazelo do neucéelnych podrobnosti.

b) Pfedmluva: Obsahuje informace o organizacich (napf. ISO, CEN) odpovédnych za obsah dokumentu, popis
technickych organ, které normu zpracovaly, a status normy (nap¥. status narodni normy).

c) Uvod (nepovinny): Tato kapitola poskytuje specifické informace nebo vysvétleni tykajici se technického
obsahu dokumentu a davodd, které vedly k jeho zpracovani.
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d) Pfedmét: Jednoznaéné ur€uje pfedmeét dokumentu a aspekty, jimiz se norma zabyva, a tim vymezuje apliko-
vatelnost dokumentu nebo jeho jednotlivych €asti. Pfi definovani pfedmétu se zvazi nasledujici mozné body,

1) Ur¢it cilovou sluzbu nebo sluzby nebo souéasti sluzby a popsat je schématickym zplisobem jako proces.

2) Vyuzit odpovédi na otazky uvedené v 3.2.

3) Definovat zainteresované strany.
)

4) Identifikovat zamyslené zakazniky (2.8), (viz 4.2.2 v€éetné moznych po sobé nasledujicich zakazniku (2.6)).
Urcit, kterym typam nebo skupinam zakaznik(l neni sluzba popfipadé uréena, aby se zabranilo jakémukoliv

moznému nespravnému pouziti dokumentu, a upozornit na to v predmétu normy, pokud takové jsou.

5) Uvést sluzby, které jsou vyjmuty z pfedmétu normy, pokud takové existuji, s ohledem na mozné nespravné
nebo nezamyslené vyuziti sluzby.

e) Citované dokumenty (pouze je-li to nezbytné): Tato kapitola uvadi seznam dokumentd citovanych v normeé
takovym zplsobem, Ze jsou pro pouzivani normy nezbytné. Seznam se omezi na nezbytné minimum. Na
kazdy citovany dokument musi byt v textu normy uveden jasny normativni odkaz.

f) Terminy a definice (pouze je-li to nezbytné): Tato kapitola uvadi definice nutné k porozuméni urcitych termin(
pouzivanych v dokumentu. Pfi zpracovani této kapitoly se maji misto vytvareni novych zbyte€nych definic
v maximalni mozné mife vyuzivat terminy a definice uvedené v pravnich pfedpisech nebo ostatnich normach.
Uzite¢ny je odkaz na databazi ISO Concept Data Base [7].

g) Hlavni kapitoly normy budou zaviset na typu sluzby, na kterou se norma vztahuje, ale Ize pfedpokladat, ze
budou obsahovat prvky Zivotniho cyklu uvedené v pfiloze A a rozpracované v 4.2.

h) Pfilohy (nepovinné): Pfilohy mohou byt normativni nebo informativni. Normativni pfilohy obsahuji dodate¢na
ustanoveni k ustanovenim vlastniho dokumentu. Informativni pfilohy poskytuji dodate¢né informace potfebné
k porozuméni normy nebo K jejimu pouzivani.

i) Bibliografie (nepovinna): Zde mohou byt uvedeny citace na dokumenty, které byly pouzity pfi zpracovani
dokumentu a v textu nejsou citovany normativné.

4.2 Predpokladany konkrétni obsah

4.2.1 Poskytovatel sluzby — KDO

Poskytovatel sluzby (2.13) (SP — service provider) je jako subjekt vykonavajici fadu pfedem ur€enych &innosti
pro jednotlivé pfijemce v koneéném dusledku odpovédny za poskytovanou sluzbu. Bez ohledu na to, zda jsou do
procesu zapojeni jini zprostfedkovatelé, nese poskytovatel sluzby odpovédnost za pfipadny nesoulad s podmin-
kami smlouvy nebo urovni sluzby, ke které se zavazal.

V pfipadé, Ze se poskytovani sluzby zcela nebo ¢aste¢né zajisStuje externé, midze norma pro sluzbu (2.14) obsa-
hovat sdéleni tykajici se odpovédnosti za soulad s pozadavky na sluzbu a monitoringu externi organizace.

Je tieba zvazit konkrétni kroky a zavazky, které poskytovatel sluzby prebira a které pfimo souvisi s poskytovanim
kvalitni sluzby, a zabranit tomu, aby byl poskytovatel sluzby nadmérné zatézovan obecnymi otazkami tykajicimi
se managementu, které se sluzbou nesouviseji. Je vSak tfeba zvazit, zda by nékteré z téchto aspekti ma-
nagementu nemohly byt pfedmétem konkrétnich pozadavk(l zakaznika (2.6) nebo by nemohly pfispét k diferen-
ciaci trhu.

ISO 10001 [8] obsahuje smérnice pro pravidla chovani organizaci. Takova pravidla mohou snizit pravdépodob-
nost vzniku problému a eliminovat pficiny stiznosti a spor(, které mohou snizit spokojenost zakaznika.

4.2.2 Identifikace zakaznika - KOMU

Je velmi dulezité, aby technicky organ jasné definoval profil zakaznika, kterému je sluzba uréena, a v pfipadé
potfeby byl specifikovan v pfedmétu normy.

Zakaznikem mze byt jednotlivec nebo skupina, osoba nebo organizace s pravni subjektivitou. Mohlo by se jednat
i 0 po sobé nasledujici zakazniky, pokud je cilem poskytovatele sluzby uspokojit vSechny zdkazniky. Je zapotfebi
védét, kdo bude sluzbu hodnotit, kdo bude dotazovan, zda je spokojen, a kdo mize ovlivnit rozhodnuti o opétov-
ném vyuziti sluzby. Ma se tedy identifikovat zakaznik (osoba, ktera si sjedna sluzbu) i kone¢ny pfijemce sluzby.

Muze byt nezbytné zuzit okruh zakaznikl, kterym je sluzba uréena. V pfedmétu normy se uvedou typy nebo
skupiny zakazniku, kterym sluzba neni ur€ena, pokud takové existuji, a zabrani se tak jejimu nespravnému pou-
Zivani (napf. pouze osoby s urcitymi schopnostmi mohou byt zplsobilé k provozovani zazitkové turistiky;
obchodni spolenosti a ne konecni zdkaznici, dospéli a ne nezletili).
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Normy nejsou uréeny k tomu, aby stanovovaly pozadavky na zédkaznika. SluZba je zpravidla spoleéna ¢innost, na
které se podili poskytovatel i zakaznik, avSak specifikace sluzby uvedené v normé musi byt prezentovany jako
iniciativa poskytovatele; poskytovatel musi dokonce zavazky zakaznika kontrolovat nebo podporovat. Potfebu
pfipadné soucinnosti zdkaznika v urcitém okamziku k tomu, aby byla sluzba poskytovana na urovni kvality, ke
které se poskytovatel zavazal, by bylo mozné vyfesit jiz pfi zpracovani navrhu normy. Od poskytovatele sluzby
by se vyzadovalo, aby se zavazal ke zminéné pozadované soucinnosti se zakaznikem formalnim zptisobem
(napf. 1ISO 10667, ¢ast 1 a ¢ast 2 [9 a 10]). Pokud poskytovatel sluzby nem(ize dosahnout pozadované soucinnosti
zakaznika, zavaze se, Ze nebude pokracovat v poskytovani sluzby, pokud mu v tom brani norma, nebo v opacném
pfipadé, zaznamena zapornou reakci zakaznika.

Jakmile byla identifikovana cilova skupina normy pro sluzbu:
— zjisti se potieby a oCekavani zakaznika;

— zjisti se konkrétni a zvlastni potfeby urcitych skupin (osoby se zdravotnim postiZzenim, déti, ¢lenové vedeni
podniku atd.).

Poskytovatel sluzby nemuizZe normalizovat potfeby a ocekavani zakaznika, ale muUze normalizovat nabidku

zameéfenou na splnéni téch potfeb a oekavani, které vychazeji z dostupnych informaci. Dalsi informace jsou
uvedeny v 7.1.

4.2.3 Marketing a povédomi

Tato oblast zahrnuje vSechny aspekty zpfistupriovani informaci moznym zakaznik(m, které se tykaji rozsahu
a dostupnosti kazdé jednotlivé sluzby, se zamérem ovlivnit rozhodnuti zakaznika pokud jde o pfevzeti sluzby,
splnit jeho prfedpokladané a skute¢né potreby. Patfi sem i ,povédomi“, mira, v jaké jsou zakaznici informovani
a ovlivitovani reklamni ¢innosti poskytovatel(l sluzeb.

VySe uvedené muze probihat prostfednictvim pfimého &i nepfimého vztahu se zakaznikem (napf. zakaznik
navstivi kancelar poskytovatele sluzby, aby ziskal informace, nebo si sam prohlédne jeho webové stranky).

Velka €ast téchto informaci by mohla mit vyznam ve fazi uzavirani dohody (viz 4.2.4) a naopak.

4.2.4 Dohoda

Dohoda nebo smlouva stanovuje podminky poskytovani sluzby (napf. rozsah, doba trvani, misto, pozadované
zaruky, zpusoby platby, cena atd.). Zakaznici si stanovi podminky pfijeti sluzby nebo akceptuji podminky pfedem
stanovené poskytovatelem sluzby anebo se s nim dohodnou. Dohoda se mlze upfesnit, ale takové podrobnosti
zpravidla nejsou pfedmétem Zadné normy, protoze cilem normy je poskytovat feSeni pro opakujici se situace a ne
pro jednotlivé pfipady.

Informace potfebné pro sjednani dohody Ize také ziskat s vyuzitim reakci na Sest otdzek umoznujicich specifiko-
vat zakladni prvky kazdé sluzby (viz 3.2).

»Smluvni pozadavky (tykajici se reklamaci, zaruk, uhrady vydaji atd.) a pravni nebo zakonné pozadavky se
nesméji uvadét.“ Viz odkaz [1], 6.3.3. Takové pozadavky by mohly narusit hospodarskou soutéz.
4.2.5 Fakturace a platba

Zatimco platba neni nutnym pfedpokladem pro dodavku vsech sluzeb, fakturace bude pravdépodobné nezbytnou
soucasti zivotniho cyklu vétSiny sluzeb. Je nezbytné zjistit, zda mohou byt procesy fakturace a zplsoby platby,
které doplfiuji hlavni sluzbu, pfi€¢inou znacné nespokojenosti zdkaznika. Ma se posoudit, zda se sluzba muze stat
pro zakaznika nevyhovuijici v disledku Spatnych faktura¢nich postupli nebo nevhodnych zpusobu platby.

V normach neni mozné stanovovat ceny za sluzby.
Jako pfiklad normy tykajici se fakturace Ize uvést ISO/DIS 14452 [11].

4.2.6 Poskytovani sluzby — CO (V ¢em dana sluzba spociva)

Doba, kdy dojde k naplnéni cile (prvek CO) poskytované sluzby (viz 3.2 a)) nebo kdy se poskytne hlavni sluzba
podporovana ostatnimi pfedem uréenymi ¢innostmi, je pravdépodobné obdobim nejuzsi spoluprace mezi posky-
tovatelem sluzby a zdkaznikem.

K zahajeni a ukonéeni (milniky) sluzby nedochazi v konkrétnim ¢asovém okamziku, ale naopak, mize se lisit
mezi jednotlivymi odvétvimi sluzby a dokonce i mezi jednotlivymi poskytnutimi stejné sluzby.

Poskytovatel sluzby se musi pfizplsobit tomu, jakou Uroven sluzby se zavazal poskytovat, a musi mit k dispozici,
pfipravené a funkéni vSechny pozadované zdroje, vedlej$i a podplrné sluzby.

11



Pokyn CEN 15:2012

V prubéhu této faze se sluzba posuzuje z pohledu potfeb a o¢ekavani zakaznika a poméfuje se s pozadavky
stanovenymi v normé a v dohodé se zakaznikem. Je mozné, Ze bude nutné pfizplsobit sluzbu zvlastnim potre-
bam zakaznika, a mlze tak dojit k ur€itym Upravam navrhu sluzby nebo k uzplsobeni sluzby.

V Uvahu se ma vzit moznost vymény vybaveni mezi poskytovatelem sluzby a zdkaznikem a podminky, za kterych
se bude toto vybaveni skladovat, uchovavat, zkouset, likvidovat nebo vracet zpét majiteli.

V ramci poskytovani trvalé sluzby, napf. vedeni bankovniho uctu, se také mohou zpracovavat periodické vypisy,
které mohou vyvolat u zakaznika nespokojenost nebo jinak ovlivnit miru spokojenosti s poskytovanou sluzbou.
Zatimco v pfipadé jednorazové sluzby, napf. stfihani vlasu, se spokojenost zakaznika pravdépodobné projevi
poté, co je sluzba poskytnuta.

4.2.7 Stiznosti, reSeni sporii a moznosti napravy

Zejména uvédoméli zakaznici vyzaduji nastaveni zplsobu komunikace, aby mohli sdélovat poskytovateli sluzby
divody své nespokojenosti. V mnoha zemich se jiz nejedna o moznost, ale o regulovanou povinnost. Efektivni
a ucginny proces vyfizovani stiznosti maze zlepsit povést organizace, zajistit dlivéru zakaznikd a poskytnout cenné
informace pro Ucely zlepSeni vyrobk(, sluzeb a procesu. ISO 10002 [12] obsahuje navod k internimu vyfizovani
stiznosti tykajicich se sluzeb. Tento navod mize pomoci k zachovani spokojenosti a loajality zakaznikl efektivnim
a ucinnym vyfizovanim stiznosti.

VétSina stiznosti mize byt Uspésné vyfeSena v ramci organizace, ale vyskytnou se pfipady, kdy interni proces
vyfizovani stiznosti zakaznika neuspokoji, nebo kdy zakaznik vyslovné vyzaduje vyfizeni stiznosti v ramci exter-
niho procesu fesSeni sporl. ISO 10003 [13] obsahuje navod k FeSeni sporl v pfipadé stiznosti tykajicich se sluzeb,
které by nemohly byt uspokojivym zplsobem vyfeSeny interné. Tento navod mizZe pomoci minimalizovat nespo-
kojenost zakaznika vyplyvajici z nevyfeSenych stiznosti.

Zakaznici potfebuji mit jistotu, Zze jim sluzba bude dodana a Ze v pfipadé problému jsou zavedena pfiméfena
opatieni k poskytnuti ndhrady v pfipadé selhani pfi poskytovani sluzby (moznosti napravy).

PFi zpracovani navrhu normy pro sluzbu se ma tato kapitola tykajici se stiznosti a moznosti napravy odkazovat
na ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10003 (fada norem tykajicich se vyfizovani stiznosti).

K otazkam bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci viz 7.2.3.

4.2.8 Prezkum poskytovatele

Ackoli bude rozhodnuti o provedeni relevantnich zmén sluzby vzdy vysadnim pravem poskytovatele sluzby, je
pravdépodobné, Ze se v normach pro sluzby vyskytne poZzadavek na neustélé zlepSovani, a to nejen pokud jde
o systémy managementu (2.12), ale i 0 samotné provadéni sluzby.

Norma nemé v Zadném pfipadé branit inovacim, ke kterym dochézi mezi jednotlivymi obdobimi pfezkumu.

4.2.9 Ukonéeni sluzby

Poskytovatel sluzby by se mohl rozhodnout, Ze nebude pokradovat v poskytovani sluzby z jednoho nebo vice
ddvodu, obvykle v disledku analyzy provedené v ramci faze pfezkumu poskytovatele; organizace se mlze roz-
hodnout, Ze ukon¢i poskytovani sluzby kterémukoliv zakaznikovi. V téchto pfipadech se ma pfihlédnout k zaru-
kam, dusledkdm vyplyvajicim z dfive uzavienych smluv nebo z legislativnich pozadavk(, moznému prestéhovani
zakazniku atd.

5 Propojeni s legislativhimi pozadavky

5.1 Obecné

Je dulezité uvést, Ze pouha existence pravnich predpist (at uz mistnich, Gzemnich, narodnich nebo regionalnich),
které se tykaji odvétvi sluzeb, nebrani existenci dobrovolnych norem v tomto odvétvi.

Normy jsou zpracovavany dobrovolné a zlstavaji dobrovolnymi, pokud pfislusné zakonodarné organy nerozhod-
nou jinak (viz 5.4). Dodrzovani zakonu je povinné bez ohledu na soulad s normami.

Mezi pravnimi pfedpisy a dobrovolnymi normami existuje mnozstvi propojeni, ktera je tfeba vzit v uvahu:

a) Zahrnuti pravnich pozadavki do norem pro sluzby (2.14), (viz 5.2).

b) Zahrnuti takovych pozadavk( do norem, které usnadnuji dosazeni souladu s pravnimi predpisy, (viz 5.3).
c) Odkazovani na normy v technickych pfedpisech (viz 5.4).

At uz je propojeni jakékoliv, mize se vysvétlit v avodu normy.
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5.2 Zahrnuti pravnich pozadavkl do norem pro sluzby

Norma nema za zadnych okolnosti citovat pravni pozadavky uvedené v platnych pravnich pfedpisech stejné nebo
vy$&i urovné ani na né normativné odkazovat. Normy mohou obsahovat, v reakci na urcitou situaci na trhu, dob-
rovolné pozadavky nad ramec legislativnich pozadavk( schvalené technickym organem na zakladé konsenzu.

Normy mohou odkazovat na legislativni pozadavky informativnim zpisobem. Nékteré normy obsahuji informativni
pfilohu uvadeéjici pravni predpisy platné k datu zpracovani normy.

Norma nema za zadnych okolnosti obsahovat poZzadavky nebo sdéleni, ktera jsou v rozporu s platnymi pravnimi
predpisy stejné nebo vySsi urovné. Pfipadné rozdily mezi evropskymi normami a narodni legislativou se fesi
prostfednictvim odchylky typu A (2.1), (viz 5.5).

Referenéni dokumenty CEN a CENELEC [1], 6.3.3, a [14], 2.2 obsahuji urcita sdéleni, ktera je tfeba vzit v Gvahu:

— Evropské normy nesméji zahrnovat témata, ktera jednoznacéné patii do oblasti regulované &lenskymi staty na
zakladé principu subsidiarity, pokud neexistuje v tomto sméru vyslovna podpora ze strany narodnich organa.

— Prvky smérnice (smérnic) Evropskych spole€enstvi se nemohou v normé& uvadét jako normativni prvky
(¢lenové CEN nehlasuji o prvcich smérnice). Kromé toho neni pfipustné uvadét normativni odkazy na smér-
nice Evropskych spole€enstvi.

5.3 Zahrnuti takovych pozadavkd do norem, které usnadiuji dosazeni souladu s pravnimi predpisy

Dosud existuji jen malé zkuSenosti s vyuzitim norem pro sluzby (2.14) k usnadnéni dosazeni souladu s pravnimi
predpisy, avSak fada norem pro vyrobky byla zpracovana v souladu s filosofii Nového pfistupu [15] a bylo by
mozné pouzit podobny model.

Je dulezité pfijmout pfedbézna opatfeni a zajistit tak, Ze se normy zpracované na podporu pravnich predpist pfi
zmeéne legislativnich pozadavk( aktualizuji.
5.4 Odkazovani na normy v technickych predpisech

Normy se od pocatku zpracovavaji jako dobrovolné dokumenty k prokazovani shody. Organy statni spravy, do
jejichz kompetence spada tvorba pravnich predpist, mohou v pravnich textech odkazovat na platné dobrovolné
normy jako na

— dokumenty, které usnadniuji dosazeni shody s poZadavky konkrétnich pravnich predpisl pfi zachovani svého
dobrovolného charakteru,

— jedno z mnoha moznych feSeni, kdy shoda s normou umoZzhuje dosazeni shody s pfisluSnymi pravnimi pfed-
pisy, a to pfi zachovani dobrovolného charakteru tohoto dokumentu,

— jediné feSeni zajiSténi shody s pravnimi pfedpisy zezavaznénim norem na uzemni nebo odvétvové urovni
pouzivani predpisu, které odkazuji na normy (mistni, Uzemni, narodni, regionaini aj.).

Rozhodnuti o tom, jakym zpUsobem se bude na pFislusnou normu (normy) odkazovat, je ve vyluéné pravomoci
prislusnych zakonodarnych organa.

DetailngjSi vysvétleni pfinosu odkazovani na normy v pravnich pfedpisech Ize nalézt pod odkazem [16].

5.5 Odchylka typu A
CEN a CENELEC uznavaiji dva typy odchylek od evropskych norem: odchylky typu A (2.1) a odchylky typu B (2.2).

Odchylky typu A jsou zalozeny pouze na konfliktnich narodnich pravnich predpisech. O odchylku typu A mohou
pozadat pouze ¢lenové CEN a CENELEC, ktefi maji konfliktni narodni pravni pfedpisy. Tyto pfedpisy maji byt
identifikovany co nejdfive. Podrobné&jsi vysvétleni procesu udéleni odchylky typu A Ize nalézt pod odkazem [17].

Odchylky typu B jsou méné obvyklé a na vétSinu sluzeb se nevztahuiji.

5.6 Zvlastni narodni podminky

Zvlastni narodni podminky (2.15) se nepovazuji za odchylky. Proto se musi, pokud je to mozné, ustanoveni
evropskych norem (a harmoniza¢nich dokumentud (2.11) v pfipadé CENELEC) formulovat zplsobem zohlednuji-
cim takové zvlastni narodni podminky, aniz by se na né muselo zvlast odkazovat.

V pfipadé, Ze to neni mozné, zapracuji se ustanoveni tykajici se zvladtnich narodnich podminek do normativnich
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6 Propojeni se systémy managementu

6.1 Obecné

Existuje velmi pevné propojeni mezi normami pro sluzby (2.14) a normami systému managementu (2.12), jelikoz
normy pro sluzby kladou stale vétSi diraz na interni postupy a procesy spolec¢nosti. Je dulezité, aby tvirci norem
byli schopni rozliSovat mezi novym systémem managementu a normou pro sluzbu a co nejdfive urcit, jaké pred-
pisy se k jimi zpracovavanému dokumentu vztahuji, a vyvarovat se tak kroku zpét, zpozdéni a nedorozuméni
mezi zainteresovanymi stranami. Cilem této kapitoly je poskytnout tviircim norem informace o zakladni politice
CEN/CENELEC v oblasti systému managementu a informace, jak postupovat v pfipadé kazdého z moznych scé-
nard.

Tvdrci norem pro sluzby zpravidla sami rozhoduji o tom, jaky typ normy se ma zpracovat, pokud to neni v rozporu
s politikou CEN/CENELEC. Obecné vSak plati, Ze se upfednostfiuje pouzivani nebo pfepracovani platnych norem
pro generické systémy managementu (2.9) pfed zpracovanim novych (odvétvové specifickych) norem systémi
managementu.

Tato kapitola byla zpracovana s vyuzitim politiky CEN a CENELEC tykajici se systém{ managementu kvality [1],
6.8. Vzhledem k tomu, Ze ISO a IEC maji v této oblasti propracované;jsi politiku a vS§echny tyto organizace obvykle
¢asem své politiky a pracovni postupy uvadéji do souladu, doporucuje tato kapitola Fidit se vykladem ISO/IEC
v téch aspektech, ve kterych CEN/CLC je$té nezavedl viastni politiky, a povazovat to za osvédceny postup.

6.2 Rozdil mezi normami pro sluzby a normami systémi managementu (MSS — Management system
standards)

Zku$enosti s normami systém( managementu zpracovanymi ISO ukazuiji, Ze existuje fada spole¢nych prvku [18],
7.3.3 a [20]. Tyto spole€né prvky se mohou uspofadat podle nasledujicich hlavnich témat:

— kontext organizace;

— vedeni (v€etné zavazk( vedoucich pracovnikd, politiky a roli/odpovédnosti);

— planovani;

— podpora (v€etné zdroju, kompetence, informovanosti, komunikace a dolozenych informaci);
— provoz;

— hodnoceni vykonnosti (véetné monitoringu, posouzeni, analyzy a hodnoceni, interniho auditu a pfezkoumani
systému managementu);

— ZzlepSovani (v€etné nesouladu/napravnych opatfeni a neustalého zlepSovani).

Systém managementu (2.12) mlze zahrnovat takové aspekty jako napfiklad kvalita, bezpeénost, rizika, Zivotni
prostredi, finan¢ni management, vnitfni organizace subjektu nebo dalSi aspekty.

Norma pro sluzbu (2.14) muze obsahovat v§echny dal$i pozadavky, které se netykaji zadného systému ma-
nagementu organizace, a jsou dulezité pro zajisténi poskytovani sluzby na dohodnuté Urovni. Obecné Ize Fici, Ze
norma pro sluzbu je ur€ena ke stanoveni pozadavkul na sluzbu, uvadi doporuceni tykajici se poskytovani sluzby,
informace o sluzbé&, sou€asny stav techniky atd.

PoZadavky tykajici se sluZzeb se maji formulovat jako objektivné méfitelné poZzadavky; soulad s témito poZzadavky
umozni porovnavat jednotlivé organizace.

Naproti tomu systém managementu tvofi zaklad systému, ktery organizace uplatfiuje podle svych vlastnich cilG.
Vysledky pouzivani normy pro systém managementu nemusi byt nutné ve vSech organizacich stejné, a proto je
zakaznik nemU(ze snadno porovnat.

6.3 Politika systém( managementu

6.3.1 Obecné

Nize jsou uvedeny zakladni aspekty politiky tykajici se norem systém( managementu (2.12) nezavisle na tom,
jaky maze byt pfedmét téchto norem.

o Nemaji se zavadét zbyteCné nové systémy managementu. Pokud maji byt nové systémy i nadale ucelné,
nezpochybnitelné, a pokud se maji dodrzovat, je zasadni, aby odrazely prokazané potieby trhu a byly vza-
jemné kompatibilni pro u€ely usnadnéni jejich spole€ného zavadéni.
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e Vzhledem k tomu, Ze neexistuji zvlastni politiky CEN/CLC, povaZuje se za osvéd&eny postup fidit se politikou
ISO, a proto se doporucuje, aby navrhy novych norem systémi managementu podiéhaly procesu zdivodnéni
uvedenému v Pokynu ISO 72 [18].

e Zadna norma pro sluzbu nesmi vazat shodu sluzby na normu pro systém managementu kvality, j. nesméji se
v ni napfiklad uvadét normativni odkazy na EN 1SO 9001 [19].

e V souladu s politikou ISO tykajici se norem systém0 managementu nemaji tyto normy obsahovat specifikace
pfimo souvisejici se sluzbami, metody zkouSeni, urovné vykonnosti (j. stanovovat limity) nebo dalsi formy
normalizace sluzeb nebo vyrobkl vyrabénych organizaci, ktera normy systému managementu zavadi.

6.3.2 Politika systémi managementu kvality

Kromé obecnych aspektd uvedenych v 6.3.1 stanovuiji interni pfedpisy CEN/CENELEC v ¢asti 3 [1], 6.8 zakladni
aspekty politiky zpracovani odvétvové specifickych pozadavk( pro systémy managementu kvality, které jsou
zcela v souladu se smérnicemi ISO/IEC.

V pfipadé systém( managementu kvality se musi pouzivat odkaz na EN ISO 9001.
Je mozné zpracovat:

— dodate¢né pozadavky na EN ISO 9001 pro specifické odvétvi;

navod pro aplikaci EN ISO 9001 ve specifickém odvétvi.

V navaznosti na jednu z vy$e zminénych mozZnosti se musi dodrZovat niZze uvedena pravidla [1]:

— pouzije se normativni odkaz na EN ISO 9001 v pIném rozsahu nebo, na zakladé ustanoveni o ,aplikovatelnosti*
blize specifikované v jejim pfedmétu, na jeji kapitoly Ci &lanky;

— pouzije se normativni odkaz na EN 1SO 9000;

— popfipadé je pfipustné doslovné citovat kapitoly nebo &lanky na zakladé ustanoveni o ,aplikovatelnosti“ blize
specifikované v pfedmétu EN ISO 9001;

— pokud se v dokumentu vztahujicim se k ur¢itému odvétvi cituje text obsazeny v EN ISO 9001, musi se odliSovat
od ostatnich prvkud tohoto dokumentu;

— neni mozné prevzit ¢asti EN ISO 9001. Musi se pfevzit v plném rozsahu (s vyjimkou pfipadl, kdy neni mozné
ji aplikovat, jak je vysvétleno v nize uvedeném odstavci).

V ,ustanoveni o aplikovatelnosti“ v EN 1ISO 9001:2008 je uvedeno: ,VSechny pozadavky této mezinarodni normy
jsou generické a jsou aplikovatelné ve vSech organizacich bez ohledu na jejich typ, velikost a na poskytované
vyrobky. V pfipadé, Ze néktery pozadavek (pozadavky) této mezinarodni normy nemuze byt, s ohledem na cha-
rakter organizace a jeji vyrobek, aplikovan, Ize zvazit vylou¢eni tohoto pozadavku (poZadavki). Pokud dojde
k vylouceni, jsou prohlaseni o shodé s touto mezinarodni normou pfipustna pouze v pfipadég, Ze se tato vylouceni
omezuji na pozadavky kapitoly 7 a nemaji vliv na schopnost nebo odpovédnost organizace poskytovat vyrobek,
ktery spliuje pozadavky zakaznika a aplikovatelné pozadavky zakonu a predpis(.” Kapitola 7 se tyka realizace
vyrobku.

Stejné jako ostatni systémy managementu, ma i novy systém managementu podléhat procesu zdlvodnéni uve-
deném v Pokynu ISO 72.
6.4 Zavazna struktura (HLS — High level structure)

ISO zpracovava spolec¢nou strukturu norem — zavaznou strukturu (HLS) a text stejného znéni pro normy systému
managementu (2.12), spole¢né zakladni terminy pro systém managementu a definice, coz je uvedeno v navrhu
Pokynu ISO 83 [20]. Tento navrh obsahuje spoustu terminu a definic a také uvadi, které hlavni kapitoly ma kazda
nova norma systému managementu obsahovat a stanovi vzor takové normy.

Tvlrcdm norem se doporucuje, aby pfi zpracovani norem systémd managementu zohlednili Pokyn 83 a také
pravidla pro jeho pouZiti.
6.5 Moznosti tvlrci norem pro sluzbu

K datu zpracovani tohoto pokynu, s ohledem na naplinéni evropskych a mezinarodnich politik tykajicich se sys-
témU managementu (2.12), nemuze jedna norma obsahovat sou¢asné pozadavky na systém managementu a na
poskytovani sluzby.
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Tvarci norem pro sluzby (2.14) maji tedy nasledujici moznosti, pokud se jedna o systémy managementu. Mohou
zpracovat:

¢ Normy obsahujici specifické poZadavky na sluzby a Zadné pozadavky na systémy managementu. Organizace
muze prohlasit nebo prokazat pfi posuzovani sluzby vic¢i normé pouze shodu Urovné sluzby s dUrovni stano-
venou v normé.

o pouZiti EN 1SO 9001 pro jednotliva odvétvi jsou uvedeny v 6.3.2.

¢ Navod k pouZzivani existujiciho horizontalniho systému managementu (MS — management system) pro kon-
krétni odvétvi zahrnujici dodate€né pozZadavky na horizontalni MS v tomto konkrétnim odvétvi sluzeb. CEN
také zaved| zvlastni ustanoveni pro pfipady, kdy je referenénim systémem managementu EN ISO 9001 (viz
6.3.2).

e Zcela novy systém managementu pro provoz organizace nebo pro konkrétni aspekty této organizace (bez-
pecnost a ochrana spotrebitelt (2.7), rizika, finanéni management, management informacénich technologii).
V takovém pFipadé lze v ramci posuzovani vi¢i normé prohlasit nebo prokazat pouze shodu systému
managementu provozovaného spole¢nosti.

7 Zohlednéni dalSich horizontalnich aspektu

7.1 Kiritéria pouzivana spotiebiteli pfi vybéru a posuzovani sluzby

Kritéria blize specifikovana v této kapitole patfi mezi ta kritéria, na ktera se zakaznik (2.8) odkazuje pfi posuzovani
sluzby [21]. Plvodni seznam byl roz§ifen o ,pfistupnost”.

Zpracovatelim norem se doporucuje, aby pfi rozhodovani o obsahu normy (viz 4.2) tento pfistup zohlednili. Je-li
jedno nebo vice téchto kritérii relevantnich v urc€itém okamziku poskytovani sluzby, bylo by rovnéz vhodné zvazit
zapracovani poZadavku nebo doporuCeni, které by pomohly zakaznikovi ziskat o sluzbé lepsi pfedstavu nebo ji
lépe pochopit.

Tento pFistup doplfiuje Uvahy uvedené v celém ¢lanku 4.2 a toto spojeni mlze pfinést nové cenné informace.

a) Hmotné prvky: Mezi hmotné prvky patfi, mimo jiné, zafizeni, budovy, ve kterych je sluzba poskytovana,
vybaveni, zaméstnanci, tisténé nebo vizualni materialy.

b) Spolehlivost: Schopnost poskytovat spolehlivé a pfesné dohodnutou sluzbu.

c) Schopnost rychle reagovat: Poskytovat zdkaznikovi pomoc a v€asnou sluzbu.

d) Odborna zpusobilost: Disponovat pozadovanymi schopnostmi a znalostmi v takové mife, aby mohli pracov-
nici poskytovatele sluzby (2.13) sluzbu poskytovat.

e) Zdvorilost: Vzdélani, respekt, ohled a pfatelsky postoj pracovnik( najatych poskytovatelem sluzby.

f) Divéryhodnost: Cestnost, divéra a poctivost, kterou mohou pracovnici a organizace poskytujici sluzbu
zapusobit na zakaznika.

dg) Zdravi a bezpeénost: Toto kritérium je dulezité z pohledu zakaznika a jeho majetku, zahrnuje také vSechny
aspekty tykajici se ochrany cti, kulturni nebo nabozZenské identity zakaznika, jeho osobnich udaja atd.,
prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana, pouZzité vybaveni, investice, totoznost, nizkou miru vystaveni
nebezpedi, rizika nebo pochyby.

h) Pristup: Moznost pfistupu ke sluzbé, dosazitelna sluzba nebo sluzba, kterou je snadné si sjednat.

i) Pristupnost: Navrh sluzby a/nebo zastavéné ¢&i pfirodni prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana, umoz-
nujici osobam se zdravotnim postizenim i bez zdravotniho postiZeni sluzbu vyuZzit. Tento pojem je vlastné
totozny s pfedchozim, ale byl takto odliSen s cilem zd(raznit vyznam zohlednéni skupin se zvlastnimi potre-
bami.

j) Komunikace: Schopnost naslouchat zakaznikdm, priibézné je informovat a pouzivat jednoduchy jazyk.

k) Porozuméni zakaznikiim a zdkaznicka sluzba: Vynalozit usili k poznani zakaznik( a jejich potreb.

Konkrétnéjsi doporucéeni tykajici se zohlednéni problematiky spotfebitelt (2.7) v normach pro sluzby Ize nalézt
v Pokynu ISO 76 [22].
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7.2 Lidské zdroje

7.21 Obecné

Vzhledem k tomu, Ze vétSina sluZeb je nehmotné povahy, je poskytovani sluzby velkou mérou zavislé na osobach,
které vykonavaji pro zakaznika (2.8) to, co nemuze nebo nechce délat. Tato charakteristika sluzeb pfiklada velky
vyznam kvalifikaci, vySkoleni a schopnostem pracovnik( poskytovatele sluzby (2.13). Mnoho norem pro sluzby
obsahuje pozadavky tohoto typu na podporu poskytovani kvalitni sluzby (2.14).

7.2.2 Kvalifikace pracovniku

VSichni, kdo maiji zajem o tvorbu norem pro sluzby zahrnujicich profesni kvalifikace/kvalifikace pracovnik (QPP —
qualification of professions/personnel), nebo se na jejich zpracovani podileji, maji prostudovat Pokyn CEN 14
[23], ktery nabizi mozna feSeni otazky, zda a jak muze normalizace prispét k procesu profesni kvalifikace a kva-
lifikace pracovnika.

7.2.3 Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

Pozadavky tykajici se zdravi a bezpec€nosti pracovnikl pfi praci nesméji byt v normach pro sluzby definovany.
Poskytovatel sluzby musi dodrzovat pfislusnou pravni Upravu v oblasti ochrany zdravi a bezpeé&nosti pfi praci.

Podle stanoviska zastupc odbor( v normalizaci, nesmi normy pro sluzby (2.14) nahrazovat kolektivni dohody.
To vSak nutné neznamena, ze normy nemohou byt nastrojem k dosazeni lepSich pracovnich podminek, jelikoz
lepSi pracovni podminky mohou mit pozitivni dopad také na poskytovani sluzby.

Pfi stanovovani pozadavku vztahujicich se na lidské zdroje se ma vzit v ivahu, ze pozadavky na ochranu zdravi
a bezpecnost pracovniku pfi praci jsou predmétem pravni Upravy na narodni Urovni a vztahuji se na né smérnice
podle ¢lanku 153 Smlouvy o fungovani EU. Tyto smérnice stanovuji pouze minimalni pozadavky a ¢lenskym
statlim se umozriuje zavést pfi transpozici evropské smérnice o ochrané zdravi a bezpecnosti pfi praci do narod-
nich pravnich pfedpisl pfisnéjSi opatfeni. Mezi aspekty ochrany zdravi a bezpec¢nosti pfi praci, které nemaji byt
obsazZeny v normach nebo jinych dokumentech, patfi napfiklad:

vybaveni pracovist sekundarni bezpecnostni technikou, napf. nouzové vychody pro pracovniky;
e stanoveni limitnich hodnot pro pracovisté;

o struktura organizace a implementace opatfeni v oblasti bezpe€nosti a ochrany zdravi pfi praci, nap¥. prostred-
nictvim systémui managementu (2.12) v oblasti bezpeénosti a ochrany zdravi pfi praci;

o Skoleni v otazkach ochrany zdravi a bezpec€nosti pfi praci;
o |ékarské prohlidky v ramci ochrany zdravi a bezpec¢nosti pfi praci;
e pouziti osobnich ochrannych prostfedk.

Normy by v§ak mohly stanovovat pozadavky tykajici se aspektll zdravi a bezpecnosti zakazniku (2.8).

7.3 Environmentalni aspekty

Pokyn CEN 4" [25] popisuje, jaky mohou mit produkty (zboZi a sluzby) dopad na Zivotni prostiedi ve vSech fazich
Zivotniho cyklu, napf. pofizeni surovin, vyroba, pouZiti a zpracovani na konci zivotniho cyklu, véetné opétovného
pouziti, recyklace a koneéné likvidace a pfepravy mezi jednotlivymi fazemi. Tyto dopady jsou riizné povahy od
nepatrnych az po vyznamné, mohou byt kratkodobé nebo dlouhodobé a mohou se vyskytovat na svétové, regio-
nalni nebo narodni Urovni.

Potfeba omezeni moznych nepfiznivych dopadu produktu na zivotni prostredi, které se mohou vyskytovat v pri-
béhu vSech fazi jeho zZivotniho cyklu, se uznava na celém svété. Mozné environmentalni dopady produktl se
mohou snizit zohlednénim environmentalnich aspektl v normach produktu.

Pokyn CEN 4 pfichazi s postupnym pfistupem zaloZenym na zvazovani zivotniho cyklu? a doporuduje, aby tvarci
norem v souladu s timto principem systematicky posuzovali relevantni environmentalni aspekty a souvisejici
dopady.

T Produkt je v Pokynu CEN 4 definovan jako ,jakékoliv zboZi nebo sluzba“ — s odkazem na EN ISO 14050:2009. Pokud je
tedy v tomto oddile pouzit termin ,produkt®, je pouZit ve vyznamu ,zboZi a sluzba®“.

2 Zvazovani zivotniho cyklu zohledfiuje véechny relevantni environmentalni aspekty (vyrobku) v pribéhu celého Zivotniho
cyklu (vyrobku) [26].
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Uzite€nym nastrojem ke splnéni tohoto ukolu je environmentéalni kontrolni seznam. Kompletni environmentalni
seznam umozriuje identifikovat faze Zivotniho cyklu produktu, ve kterych se vyskytuji vyznamné environmentalni
aspekty, a u nichz by se mohla do normy produktu zaclenit pfisluSna ustanoveni.

Environmentalni kontrolni seznam uvedeny v Pokynu CEN 4 byl pfizplsoben sluzbam a Ize jej nalézt v pfiloze
B (informativni). Tento seznam muze byt upfesnén se zaméfenim na organizaci a sluzbu.

Navod a postupy, kterymi je tfeba se fidit pfi vyplfiovani environmentalniho kontrolniho seznamu popsaného v 5.3
Pokynu CEN 4 ,pouze” pro normy produktu, se mohou pouzit také pro vyplnéni environmentalniho seznamu pro
»Sluzby*.

7.4 Pristupnost

Evropskou populaci Ize charakterizovat jako starnouci v disledku snizujici se porodnosti a zvySujici se dlouho-
vékosti. StarSi populace pfedstavuje rostouci trh a do fady sluzeb bude mozna nutné zapracovat kritéria pro
pristupnost pro v§echny. Pokyn CEN/CENELEC 6 [27] poskytuje tviircim norem navod k zohlednéni potfeb star-
Sich osob a osob se zdravotnim postizenim.

7.5 Spolec¢enska odpovédnost

Organizace po celém svété a jejich zainteresované strany si jsou ve stale vétsi mife védomy potieby a vyhod
spoleCensky odpovédného chovani. Cilem spoleCenské odpovédnosti je pfispét k udrzitelnému rozvoiji.

Koncept spole€enské odpovédnosti zahrnuje dopady rozhodnuti organizace a jejich aktivit na spole€nost a pro-
stfedi, a to prostfednictvim transparentniho a etického chovani.

K této problematice se vztahuje norma ISO 26000 [28], ve které mohou tvlrci norem nalézt v tomto ohledu urcité
pokyny.

7.6 Malé a stiedni podniky

Znacna vétsina evropskych podnikd patfi mezi mikro-podniky, malé nebo stfedni podniky. Pokyn CEN/CENELEC
17 [29] poskytuje navod pro tvorbu norem zohledrujicich potfeby této vyznamné skupiny podniku.

7.7 Ergonomické aspekty

Stejné jako v pfipadé vyvoje vyrobkl a softwaru se maji pfi navrhovani sluzeb zohlednit kritéria ergonomického
navrhu. Zejména zaclenéni kritérii vyuzitelnosti zlepSi produktivitu, napf. funkénost a spolehlivost, bezpecnost
a zdravi uzivatele (ISO 9241-100, viz odkaz [30]). Rozhodujici vyznam pro sluzby — stejné jako v pfipadé vyvoje
vyuzitelného softwaru — ma takzvany kontext pouziti. Kromé cilll a kol sluzby zahrnuje potfebné znalosti a zku-
Senosti uZivatele.

Ergonomie mlze byt pro zpracovani norem v oblasti sluzeb zdrojem konkrétnich informaci, napf. ergonomické
principy zohledrujici potfeby starSich osob a osob se zdravotnim postiZzenim [27], [31].

8 Meéreni kvality sluzby
Jednim z kli€ovych prvkl Uspéchu organizace je spokojenost zakaznika (2.8) s organizaci a jejimi vyrobky a sluz-
bami. Jevi se proto jako nezbytné sledovat a méfit jak poskytovani sluzby, tak spokojenost zakaznika.

Tato kapitola poskytuje navod tykajici se pristupu ke spokojenosti zakaznika v riznych okamzicich vztahu mezi
poskytovatelem sluzby (2.13) a zédkaznikem.

Obrazek 1 znazoriuje rozdily mezi poskytovatelem sluzby a zakaznikem pokud jde o kvalitu sluzby (poskytované
a vnimané) a konkrétné se zabyva aspekty spokojenosti zakaznika. Nékteré zde zminéné aspekty byly analyzo-
vany v ostatnich kapitolach.
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POSKYTOVATEL SLUZBY ZAKAZNIK
NEUSTALE
ZLEPSOVANT
PLANOVANA | OCEKAVANA
SLUZBA B SLUZBA

POSKYTNUTA VNIMANA SPOKOJENOS

SLUZBA 3 ZAKAZNIKA
SLUZBA

180 10001 | I50/T5 10004

LAV

VYRIZOVANT
STENOSTI
150 10002

EXTERNI RESENT
SPORU 1SO 10003

Obrazek 1

1 OCEKAVANA SLUZBA

Ocekavana sluzba je takova sluzba, jejiz poskytnuti zdkaznik opravnéné oCekava. Zakaznik si tuto predstavu
vytvafi na zakladé identifikace svych vlastnich potfeb, reklamy, ustnich informaci atd. O¢ekavana sluzba muze
byt pro zdkaznika explicitni nebo implicitni a nékdy dokonce nemusi byt jasné koncipovana.

2 PLANOVANA SLUZBA

Poskytovatel sluzby, ktery zamysli spinit potfeby a oCekavani zakaznika, se ma pokusit identifikovat tyto potfeby
a oCekavani nepfimymi nebo pfimymi metodami, napf. vyuzitim statistik vztahujicich se k danému odvétvi, obec-
nych priizkuma a studii o zakaznickych trendech nebo na zakladé pfimych rozhovorud se zakazniky. Pro tyto ucely
jsou také cenné informace ziskané ze stiznosti zakazniku.

3 POSKYTNUTA SLUZBA

Hodnoceni poskytované sluzby oproti zavaznym specifikacim sluzby (norma, dohoda s klientem, specifikace
tykajici se daného odvétvi nebo interni specifikace) napoméha sledovat kvalitu sluzby a zachovat kontrolu nad
vykonnosti organizace. Proces hodnoceni kvality se ma naplanovat, validovat, zavést, zdokumentovat a sledovat.
Vzhledem k tomu, Ze se hodnoti fada poloZek, maji se jasné definovat metody hodnoceni, Cetnost hodnoceni
a také kritéria spInéni/nesplnéni pozadavkl. Mezi bézné metody hodnoceni shody patfi certifikace (tfeti strana)
a fiktivni nakupujici (prvni nebo druha strana).

ISO 10001 [8] obsahuje smérnice pro pravidla chovani organizaci tykajicich se spokojenosti zakaznika. Takova
pravidla mohou snizovat pravdépodobnost vzniku problém( a odstranovat pficiny stiznosti a sporu, které mohou
vést ke snizeni spokojenosti zakaznika.

4 VNIMANA SLUZBA — 5 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

Kvalita sluzby, kterou zakaznik vnima, ur€uje miru jeho spokojenosti. Znalost minéni zakaznika o poskytované
sluzbé je pro kazdou organizaci vyznamnym zdrojem informaci. ISO/TS 10004 [32] poskytuje navod k tomu, jak
definovat a zavést procesy monitorovani a méfeni spokojenosti zakaznika.

6 VYRIZOVANI STiZNOSTi a 7 EXTERNI RESENi SPORU
Viz4.2.7a[12] a [13].

8 NEUSTALE ZLEPSOVANI

Informace ziskané prostfednictvim méfeni spokojenosti zakaznika (2.8) mohou byt uziteéné v pfipadé pfezkumu
poskytovatele a pro neustalé zlepSovani (viz 4.2.8).
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Priloha A (informativni)

Model zivotniho cyklu sluzby

Model zivotniho cyklu sluzby

ROZHODUWJICT VNEIST VLIVY

[A] SPOLEENOST Frrm— | .
[8] PRAVNI PREDPISY ALk - ";"BTR'EU"Q & t I Dohoda @
[€] HOSPODARSKA SOUTEZ B ovanost ] SR ————— e
[D] TECHNOLOGIE I F‘oskytﬂvlanl §|uiby -
. Hlavni sluzba'
Koncepce & . Va -CO- 1
Navrh / [, SR

r: e m——— s
1 Poskytovan( sluzby 1

Podpurné sluzby |
Poskytovatel N
sluzby

-KDO-

-a_ LFakturace ST
“Llplatba

j Vyhadnoceni 1

Vyhodnoceni . 1 (obdobi)
provédéné Rn=hadniy Esluzby
KLIC poskytovatelem zakaznika . .
[ POSKYTOVATEL SLUZBY
' " Ukonéeni sluzby Ztrata zakaznika
ZAKAZNIK
Il PosKYTOVANI sLUZBY
PRVEK SLUZBY

Obrazek A.1 — Model zivotniho cyklu sluzby
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Priloha B (informativni)

Environmentalni kontrolni seznam pro sluzbu

Environ- Faze procesu sluzby Vsechny
mentalni faze
aspekt
Navrh sluzby Reklama Poskytovani sluzby Ukon¢éeni poskytovani sluzby
Prizkum|Planovani & |Marketing|Hodnoceni|Proces [Proces |Proces |Opétovné|Odpad?|Ostatni...?_|Pfesun
trhu vyhodnoceni zakaznika |sluzby —|sluzby - sluzby —|pouziti/
pozadavku faze1 |faze2 (faze3 |recyklace
na sluzbu materialu
a energie
Vstupy
Material
Voda
Energie
Puda
Vystupy
Emise do
ovzdusi

Vypousténi do
vod

Uniky do ptdy
Odpad

Hluk, vibrace,
radiace, teplo

Ostatni relevantni aspekty

Riziko pro
zivotni
prostredi
plynouci

z nehod nebo
nezamysleného
pouziti

Informace pro
zakaznika

Poznamky:
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