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Przedmowa

Niniejszy dokument (CEN Guide 15:2012) zostat opracowany przez CEN/BT WG 163 ,Normalizacja
w dziedzinie ustug".

Projekty Przewodnikow przyjete przez komitet lub grupe odpowiedzialne za dokument sg przesytane
cztonkom krajowym CEN w celu przeprowadzenia gtosowania.

Publikacja Przewodnika przez CEN wymaga zatwierdzenia zwykta wigkszosciga gtosow cztonkéw, tj.
krajowych jednostek normalizacyjnych bioragcych udziat w glosowaniu.

Niniejszy dokument zostat zredagowany zgodnie z regutami podanymi w Przepisach wewnetrznych
CEN-CENELEC, Czes¢ 3 [1].

Wprowadzenie

Normalizacja coraz czesciej stuzy do wspierania rozwoju rynku ustug. Rola normalizacji w stworzeniu
wewnetrznego rynku ustug w Europie znalazta odbicie w dyrektywie ustugowej [2]. Dyrektywa zacheca do
opracowywania Norm Europejskich w celu poprawy kompatybilnosci ustug, informacji dla odbiorcy i jakosci
Swiadczonych ustug.

Niniejszy Przewodnik zapewnia wsparcie i wytyczne dla wszystkich podmiotéw spoteczno-ekonomicznych,
a nie tylko specjalistébw zajmujgcych sie normalizacjg dowolnego sektora lub podsektora ustug, w relacjach
B2B (2.3), B2G (2.5), B2C (2.4) lub G2P (2.10), z konkretnego lub ogdlnego sektora, w procesie opracowania
projektu normy lub nowelizacji normy istniejgcej, dotyczacej okreslonej dziatalnosci, niezaleznie od powoddw
normalizacji lub na etapie wstepnym (przygotowanie propozycji).

Przedstawiona metodyka utatwia okreslenie potencjalnej tresci, ktéra powinna byé zawarta w normie ustugi
(2.14). Ponadto uwzglednia istotne aspekty, takie jak struktura, powigzanie z normami systemu zarzadzania
(2.12) i przepisami prawnymi lub pomiary zadowolenia klienta (2.8).

W bibliografii podano wykaz przydatnych dokumentéw zawierajgcych wytyczne dotyczgce aspektow
horyzontalnych i zasad odnoszgcych sie do procesu normalizaciji.

Szukajac norm ustug, zaréwno w systemach ISO, jak i CEN, znajdzie sie liczne dokumenty z zakresu ustug,
ktore nie sg normami ustug, ale innymi normami zawierajgcymi takie informacje, jak: terminologia, szkolenie,
obstuga, zastosowanie systeméw zarzadzania do dziatalnosci ustugowej lub inne bedace przedmiotem
zainteresowania sektora i stanowigce wartos¢ dla sektora, ale nie opisujgce $wiadczenia ustugi. Celem
niniejszego Przewodnika jest pomoc w opracowaniu lub nowelizacji norm opisujgcych przede wszystkim
Swiadczenie ustugi lub jej czesci, bez uszczerbku dla innych zastosowan, jesli bedg pomocne.

Podczas opracowywania niniejszego Przewodnika doktadnie przeanalizowano ISO/IEC Guide 76 [3]
i wykorzystano w mozliwie najwiekszym stopniu.
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1 Zakres dokumentu

W niniejszym Przewodniku [patrz. 3.6, e)] opisano metode opracowywania ogolnych lub sektorowych norm
ustug, z uwzglednieniem potrzeb i wymagan interesariuszy, w tym konsumentéw (2.7).

Celem niniejszego Przewodnika jest wspieranie wszystkich zainteresowanych Ilub zaangazowanych
w opracowywanie norm ustug, zarowno z sektora publicznego, jak i prywatnego, w relacjach biznes — biznes
(2.3), biznes — rzad (2.5), biznes — konsument (2.4) lub rzad — spoteczenstwo (2.10), niezaleznie od sektora
lub podsektora dziatalnosci.

Niniejszy Przewodnik pomaga w sposéb systematyczny identyfikowaé tematy, ktére kazdy sektor ustug moze
chcie¢ rozwazy¢ w celu wtgczenia ich do normy, a takze pomaga w uporzadkowaniu takich informaciji.

W niniejszym Przewodniku wyjasniono takze powigzanie norm ustug z systemami zarzgdzania (2.12) lub
wymaganiami prawnymi, a takze odniesiono sie do innych istotnych aspektéw.

2 Terminy i definicje

21

odchylenie typu A

odchylenie krajowe od postanowien EN (i HD (2.11) w przypadku CENELEC), spowodowane przepisami,
ktérych zmiana jest w danym czasie poza kompetencjami cztonka krajowego CEN/CENELEC

Uwaga 1 do hasta: Jezeli normy sg zwigzane z dyrektywami UE, to wedtug wyktadni Komisji Wspéinot Europejskich (OJ
nr C 59, 1982-03-09), opartej na orzeczeniu Trybunatu Sprawiedliwosci w sprawie 815/79 Cremonini/Vrankovich (Raporty
Trybunatu Europejskiego 1980, s. 3583), przyjmuje sie, ze przestrzeganie zgodnosci z odchyleniami typu A nie jest
obowigzkowe i zaleca sie, aby swobodny przeptyw wyrobéw zgodnych z takg norma nie byt ograniczany niczym innym niz
koniecznoscig przestrzegania procedury bezpieczenstwa, ujetej w danej dyrektywie.

2.2

odchylenie typu B

odchylenie krajowe od tresci HD (2.11) wynikajgce ze szczegblnych wymagan technicznych, dopuszczone na
okreslony okres przejsciowy

23

relacje biznes — biznes

B2B

relacje wystepujace miedzy organizacjami a nie relacje z koncowym konsumentem (2.7)
24

relacje biznes — konsument

B2C

relacje wystepujgce miedzy organizacjg a koncowym odbiorcg
25

relacje biznes — rzad

B2G

relacje wystepujgce miedzy organizacjg a rzgdem

2.6

kolejni klienci

osoby i/lub podmioty, ktére tgczy fakt, ze jeden z nich nabywa ustuge, a drugi jest koncowym odbiorca ustugi
lub czesci ustugi

Uwaga 1 do hasta:  Przyktadami kolejnych klientow (2.8) s3a: firma zamawiajgca szkolenie dla swoich
pracownikow, rodzic kupujgcy bilet lotniczy dla swojego dziecka; posrednik zamawiajgcy bankiet dla swojego
klienta.
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2.7

konsument

indywidualny cztonek ogotu spoteczenstwa kupujacy lub uzytkujgcy towary, wtasnosé/nieruchomosé lub ustugi
dla celéw osobistych, rodzinnych lub domowych

Uwaga 1 do hasta: Adaptacja z ISO/IEC Statement on Consumer participation in standardisation work [4].

2.8
klient
organizacja lub osoba, ktéra korzysta z ustugi

PRZYKLAD Konsument (2.7), interesant, uzytkownik koncowy, detalista, beneficjent i nabywca.
Uwaga 1 do hasta: Adaptacja z EN ISO 9000:2005, 3.5.

29
ogolny system zarzadzania
system zarzadzania (2.12) o zastosowaniu horyzontalnym, wazny dla kilku sektorow dziatalnosci

2.10

relacje rzad — spoteczenstwo

G2P

relacje wystepujace miedzy rzgdem a jego obywatelami lub firmami, bezposrednie (za posrednictwem sektora
publicznego) lub przez finansowanie prywatnego swiadczenia ustug

2.11

dokument harmonizacyjny

HD

norma CENELEC, ktéra wigze sie z obowigzkiem wprowadzenia jej na szczeblu krajowym przynajmniej przez
publiczne ogtoszenie numeru i tytutu HD oraz wycofanie wszystkich sprzecznych norm krajowych

2.12

system zarzadzania

MS

system (zbiér wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych elementéw) do ustanawiania polityki
i celéw oraz osiggania tych celéw

[ZRODLO: EN 1SO 9000:2005]

2.13

dostawca ustugi

SP

prywatne(-a) lub publiczne(-a) przedsiebiorstwo, struktura lub organizacja, ktéra swiadczy ustugi

Uwaga 1 do hasta: Adaptacja z CEN/TS 99001:2009, 2.6.

214

norma ustugi

norma okreslajgca wymagania, ktére powinny by¢ spetnione przez ustuge w celu zapewnienia jej
funkcjonalnosci

[EN 45020:1998]
Uwaga 1 do hasta: Normy ustug moga obejmowac¢ zaréwno specyficzne wymagania dotyczace ustugi (mierzalne), jak
i procedury istniejgce w organizacji do wielokrotnego lub statlego stosowania w celu zapewnienia osiggniecia poziomu

ustugi.

Uwaga 2 do hasta: W normie ustugi mozna opisywa¢ wymagania dotyczace ustugi lub jej czesci i ustala¢ poziomy lub
kategorie ustug.
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2.15

szczegolny warunek krajowy

wiasciwos¢ krajowa lub praktyka, ktérych nie mozna zmieni¢ nawet przez diugi okres, np. warunki
klimatyczne, warunki uziemienia elektrycznego

Uwaga 1 do hasta: Jezeli szczeg6lny warunek krajowy ma wptyw na harmonizacje, to staje sie czescig EN (i HD (2.11)
w przypadku CENELEC).

3 Etap wstepny

3.1 Postanowienia ogolne

W niniejszym rozdziale podano wiele elementéw zastugujacych na to, aby zaangazowani w opracowywanie
norm z obszaru ustug rozwazyli je w trakcie analizowania wykonalnosci nowych propozycji normalizaciji,
opracowywania biznesplanéw TC lub przygotowywania nowych propozycji normalizacji. Takie postepowanie
pomoze jednoznacznie okreslic rozwazany temat, srodowisko w ktérym funkcjonuje, cel opracowywanego
dokumentu i wiele elementéw do wigczenia do samego dokumentu. Jasny punkt wyjsciowy pomoze unikngé
robienia krokéw wstecz w pracy organu technicznego..

3.2 Elementy kazdej ustugi

W celu opracowania projektu zakresu normy [patrz 4.1, d)] pomocne jest udzielenie odpowiedzi na
nastepujgce pytania:

a) CO wchodzi w skiad rzeczywistej ustugi?

Jest to istota swiadczenia ustug, a z punktu widzenia klienta (2.8) jest to powdd zaméwienia ustugi. Jest to
réwniez powdd wszystkich innych wczesniej okreslonych dziatan.

b) KTO jest dostawcy ustugi (2.13)?

Podmiot swiadczacy ustuge, osoba zobowigzana do zgodnosci poziomu ustugi z norma, a takze do
zagwarantowania zgodnosci i ponoszgca odpowiedzialnos¢ w przypadku niezgodnosci.

c) DO KOGO jest adresowana ustuga?

Klient, osoba, grupa oséb lub podmiot korzystajacy z ustugi i na ktérych potrzeby i oczekiwania ma
odpowiedzie¢ ustuga.

d) GDZIE jest swiadczona ustuga?

Miejsce fizyczne lub wirtualne, w ktérym ma miejsce swiadczenie ustugi.

e) KIEDY swiadczona jest ustuga?

Moment lub okres swiadczenia ustugi.

f)  JAK jest Swiadczona ustuga?

Sposdb swiadczenia ustugi, metodyka, sekwencja lub proces.

3.3 Powody podjecia prac normalizacyjnych

W niniejszym podrozdziale odniesiono sie do ré6znych mozliwych motywacji sektora ustug do opracowania
projektu normy lub, innymi stowy, rezultatéw, ktérym ma stuzy¢ publikacja normy. Zaleca sie, aby

podejmowanie prac normalizacyjnych zawsze odpowiadato na konkretne zapotrzebowanie rynku, przemystu,
klientéw (2.8), administracji lub innych czynnikéw.
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Jezeli takie podejscie zostanie uwzglednione w normie, odpowiednie informacje zamieszcza sie w rozdziale
~Wprowadzenie", poniewaz ma charakter informacyjny.

Potencjalnymi powodami, dla ktérych sektor ustug powinien podjg¢ prace normalizacyjne, moga by¢:

0 spetnienie wymagan klienta lub nawet sprostanie wyzszym wymaganiom;

0 zajecie sie nowymi potrzebami klientéw i trendami rynkowymi;

O odréznienie od innych ofert przez pokazanie dobrych/najlepszych praktyk;

O zapobieganie nieuczciwej konkurencii;

O zwiekszenie wiarygodnosci rynku;

0 zapewnienie mozliwosci certyfikacii;

O organizowanie dziatan w sektorze, w ktérym brak okreslonych regulaciji;

O odniesienie sie do problemu braku konkretnych kwalifikacji specjalistow w danym sektorze;

0 odpowiadanie na inicjatywy lub wnioski rzadowe;

O wspieranie istniejacych polityk i ustawodawstwa;

0 inne.

3.4 Czynniki zewnetrzne

Sa to czynniki wystepujace w Srodowisku, w ktdérym dziatajg dostawcy ustugi (2.13). Majg one wptyw zaréwno
na dostawcéw ustug, jak i na ich relacje z klientami (2.8). Podczas opracowywania normy ustugi (2.14) zaleca
sie rozwazenie podstawowych czynnikdw zewnetrznch, chociaz nie sg one przedmiotem samej normy ustugi
i w rzeczywistosci nie sg podatne na normalizacje. Jednak niektére wymagania lub zalecenia dotyczace ustug
moga wynikac¢ z ich rozwazenia.

a) Spoteczenstwo

Spoteczenstwo bedzie z catg pewnoscig wywiera¢ pewien nacisk na projektowanie ustug, a takze na kazdg
inng dziatalno$¢ gospodarczg. Nacisk ten bedzie ré6zny w réznych krajach, w zaleznosci od tego, jakg role
odgrywa ustawodawstwo, od $Swiadomosci spotecznej lub dojrzatosci ludnosci. Ochrona Srodowiska,
odpowiedzialnos¢ spoteczna i rébwne szanse kobiet i mezczyzn sg przyktadami ilustrujgcymi problemy
nowoczesnych i rozwijajgcych sie spoteczenstw.

b) Ustawodawstwo i specyfikacje techniczne

Ustawodawstwo, a takze specyfikacje techniczne, kodeksy postepowania, kodeksy zawodowe i podobne
beda miaty wptyw na decyzje dostawcy — od koncepcji az po Swiadczenie ustugi — i majg wpltyw na
oczekiwania klientéw.

Nalezy pamietaé o waznej zasadzie: norma nigdy nie powinna zawiera¢ wymagahn ani stwierdzen
sprzecznych z majgcym zastosowanie ustawodawstwem, np. wymagah dotyczacych zdrowia
i bezpieczenstwa $wiadczacych ustuge (patrz takze 7.2.3).

Wiecej informacji dotyczacych powigzan norm ustug i wymagan prawnych, patrz Rozdziat 5.

¢) Konkurencja
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Podobna oferta do tej dostarczonej przez dostawce ustugi lub inna (ustugi zastepcze) moze przyciggaé
klientow, a nawet nie pozwoli¢ im na nabycie lub korzystanie z ustug swiadczonych przez dostawce ustugi.

Konkurencja z pewnoscig bedzie mie¢ wptyw na podejmowanie decyzji przez klienta i prawdopodobnie na
zachowanie dotyczace reklamaciji.

d) Technologia

Dostep do istniejgcej technologii lub pojawienie sie nowej technologii moze mie¢ znaczacy wptyw na jakosé
$wiadczenia ustugi, a w niektorych przypadkach moze by¢ jedynym powodem $wiadczenia ustugi.

Technologia moze byé znormalizowana, ale w zasadzie nie jest to celem norm ustug (2.14). Normy ustug
mogg odnosi¢ sie do wymaganej technologii, ktéra powinna by¢ dostepna/zaleca sie, aby byta dostepna dla
okreslonego poziomu swiadczenia ustugi. Mozna powotfac sie na istniejace normy opisujgce wyroby, jezyki
techniczne lub inne.

Technologia moze byé wymagana do wsparcia $swiadczenia ustugi nawet bez Swiadomosci klienta o jej
istnieniu (np. podgrzewacz basenu kapielowego) lub moze by¢ potrzebna do bezposredniego wykorzystania
przez klienta (np. wirtualny interfejs). W obu przypadkach awaria techniczna moze by¢ powodem duzego
niezadowolenia klienta i powodem formalnej reklamacji.

W normach ustug wymagania odnoszgce sie do technologii zaleca sie przedstawiaé w formie specyfikaciji
technicznych, unikajac odniesienia do jakiegokolwiek konkretnego wyposazenia lub marki handlowej, na
przyktad jako wskazanie wymaganych parametrow wyrazonych w kaloriach na godzine. Dostawca ustugi
wybierze sposréd dostepnego na rynku wyposazenia, ktére najlepiej pasuje do dziatalnosci, przy
jednoczesnym spetnianiu wymagan normy. Zalecane jest réwniez unikanie w normach technologii objetej
prawami patentowymi, chociaz istniejg okreslone zasady w przypadkach, w ktérych moze ona by¢ wybranym
rozwigzaniem. [1, Zatgcznik F Prawa patentowe].

Dwoma innymi elementami, ktére wptywajg na sposéb, w jaki dostawca ustugi projektuje ustuge i moze mieé
wptyw na jej Swiadczenie, sg wynagrodzenie i postrzeganie potrzeb klienta.

3.5 Myslenie w kategoriach cyklu zycia ustugi

W niniejszym Przewodniku zamieszczono, w Zatgczniku A, model cyklu zycia ustugi (SLC)NY), ktéry w sposob
schematyczny przedstawia prawdopodobne fazy $wiadczenia ustug (cykl dostawcy) i doswiadczenia
w zakresie ustugi (cykl klienta). Opracowujgcy norme ustugi (2.14) sg zachecani do projektowania cyklu zycia
dla konkretnego rozwazanego sektora w celu identyfikacji potencjalnej zawartosci normy (patrz 4.2).

Model nalezy interpretowac¢ w sposéb elastyczny, biorgc pod uwage, ze:

O nie dla wszystkich ustug sg niezbedne wszystkie etapy i podetapy (np. ustugi publiczne niekoniecznie
wymagajg uzgodnienia z klientem (2.8));

0 poczatek i koniec kazdego z etapow nie sg wczesniej zdefiniowane i moga sie rdézni¢ w zaleznosci od
ustugi (np. zaptata moze nastgpi¢ z wyprzedzeniem lub po zrealizowaniu ustugi);

O z pewnoscig nie ma zadnego wczesniejszego obowigzku ani zobowigzania w celu ustanowienia
wymagan dla wszystkich etapdéw i podetapdw;

0O ustuga moze by¢ sSwiadczona w formie pojedynczego zdarzenia (np. dostawy paczki) lub jako realizacja
ciaggta (np. linia telefoniczna), moze sktada¢ sie tylko z jednej ustugi podstawowej (np. kupno lodéw) lub
kilku ustug (np. zakwaterowanie) i moze réwniez obejmowacé poziomy lub opcje (np. klasa biznesowa);
model ten nie ma na celu ograniczenia zadnej z tych mozliwosci.

N1) Odsytacz krajowy: SLC — service lifecycle.
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Nie wszystkie elementy cyklu zycia ustugi sg odpowiednie do normalizacji. Zaleca sie, aby norma zawierata
tylko wymagania lub zalecenia, za ktére odpowiedzialno$¢ ponosi przedstawiciel stwierdzajgcy zgodnosc
znormg, a nie strony ftrzecie niepozostajgce pod jego nadzorem, nawet jesli mogg byé stronami
zainteresowanymi. Zaleca sie, aby norma w mozliwie najwiekszym stopniu uwzgledniata potrzeby lub
wymagania innych stron zainteresowanych, tak aby wynik byt powszechnie akceptowalny przez rynek.

3.6 Rodzaj produktu normalizacyjnego

Bardzo wazne jest wybranie prawidtowego rodzaju produktu normalizacyjnego CEN, ktéry powinien byé
opracowany w zaleznosci od celu dokumentu, ale takze:

O Szczebla opracowania produktu normalizacyjnego: krajowy, europejski lub miedzynarodowy;

O Czy produkt normalizacyjny bedzie opracowywany rownolegle z ISO (Porozumienie wiedenskie), a jezeli
tak, ktéra organizacja bedzie organizacjg wiodaca.

Istnieja nastepujace rodzaje produktéw normalizacyjnych CEN:

a) Norma Europejska: EN jest wiasciwym dokumentem, jezeli istnieje potrzeba wprowadzenia na szczeblu
krajowym i wycofania sprzecznych norm krajowych. Rygor w opracowywaniu EN sprawia, ze jest ona
idealnym produktem normalizacyjnym do wspierania europejskich potrzeb legislacyjnych lub gdy potrzeby
w zakresie normalizacji koncentrujg sie na ochronie zdrowia i bezpieczenstwa lub jako wsparcie dla
certyfikaciji.

b) Specyfikacja Techniczna: TS zapewnia ,wiasciwe" rozwigzanie pod wzgledem konsensu/przejrzystosci
w odniesieniu do potrzeb rynkowych, w przypadku gdy nie ma natychmiastowej potrzeby wprowadzenia
na szczeblu krajowym i wycofania sprzecznych norm krajowych. Stuzy jako dokument normatywny
w obszarach, w ktérych aktualny stan techniki nie jest jeszcze wystarczajgco stabilny do opracowania
Normy Europejskie;.

¢) Raport Techniczny: TR jest dokumentem informacyjnym. Moze obejmowaé na przyktad dane uzyskane
z przegladu lub dane dotyczace ,poziomu techniki" w odniesieniu do konkretnego tematu w celu
udostepnienia informacji i transferu wiedzy.

d) Porozumienie Warsztatowe CEN: CWA jest porozumieniem technicznym opracowanym w ramach
otwartej struktury. Jego celem jest wypracowanie porozumien na zasadzie konsensu, w oparciu
orozwazania otwartych warsztatbw z nieograniczong bezposrednig reprezentacjg stron
zainteresowanych.

e) Przewodnik: Dokument zawierajgcy informacje dotyczgce zasad i polityk normalizacji oraz wytyczne dla
autoréw norm.

Gtéwne etapy opracowywania produktow normalizacyjnych CEN, patrz pozycja bibliograficzna [5].

Pozycja bibliograficzna [6] stanowi przyjazne wprowadzenie do podstaw pracy normalizacyjne;.

4 Potencjalna zawartos¢ normy ustugi
4.1 Standardowe elementy normy

Postanowienia dotyczace struktury i redagowania produktéw normalizacyjnych CEN sa ustalone w Regutach
CEN [1].

Normy zwykle zawierajg nastepujace elementy:

a) Tytuk Wskazuje, jednoznacznie bez niepotrzebnych szczegétéw, tematyke dokumentu w sposdéb
odr6zniajgcy dany dokument od innych dokumentow.
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Przedmowa: Zawiera informacje dotyczgce organizacji odpowiedzialnej za dokument (np. ISO, CEN), opis
kto przygotowat norme i status normy (np. norma krajowa).

Woprowadzenie (opcjonalne): Jest to rozdziat, w ktérym zamieszcza sie okreslone informacje Iub
komentarze dotyczgce technicznej zawartosci dokumentu i powodéw jego przygotowania.

Zakres normy: Jednoznacznie okresla temat dokumentu i aspekty uwzglednione w tym dokumencie,
wskazujgc w ten sposéb granice stosowania dokumentu lub jego poszczegdlnych czesci. Podczas
okreslania zakresu rozwazy¢ nastepujace mozliwe punkty analizy:

1) Zidentyfikowaé cel ustugi lub ustug, lub czesé ustugi i schematycznie naszkicowac je jako process.

2) Wykorzysta¢ odpowiedzi na pytania dotyczgce elementow okreslonych w 3.2.

3) Zdefiniowaé, kim sg interesariusze.

4) Zidentyfikowac swojego przewidywanego klienta (2.8) (patrz 4.2.2, ktéry obejmuje réwniez kolejnych

potencjalnych klientéw (2.6)). Wskazag, jezeli istnieja, typy lub grupy odbiorcow, ktérych nie dotyczy
ustuga, w celu unikniecia ewentualnego btednego zastosowania i odnotowac¢ w zakresie dokumentu,
jezeli jest to stosowne.

5) Wskazag, jezeli istniejg, ustugi wylgczone z zakresu, biorgc pod uwage potencjalne niewtasciwe lub

niezamierzone korzystanie z ustugi.

Powotania normatywne (tylko jezeli sa niezbedne): Zawiera wykaz dokumentéw powotanych, cytowanych
w normie w taki sposéb, ze sg one niezbedne do stosowania normy. Wykaz jest ograniczony do
niezbednego minimum. Kazde powotanie normatywne powinno by¢ wyraznie powotane w tekécie normy
w sposOb normatywny.

Terminy i definicje (tylko jezeli sa niezbedne): Zawiera definicje niezbedne do zrozumienia niektorych
termindw stosowanych w dokumencie. W celu opracowania tego rozdziatu zaleca sie wykorzystywanie,
w mozliwie najwiekszym stopniu, terminéw i definicji podanych w przepisach lub w innych normach,
zamiast zbednego opracowywania nowych. Przydatnym linkiem jest ISO Concept Data Base [7].

Gtéwne rozdziaty normy beda zaleze¢ od rodzaju ustugi stanowigcej przedmiot dokumentu, ale mozna
oczekiwac witagczenia elementdw z cyklu zycia, o ktérych mowa w Zataczniku A i okreslonych w 4.2.

Zalgczniki (opcjonalne): mogg by¢ normatywne lub informacyjne. Zatgczniki normatywne zawierajg
postanowienia uzupetniajace do tych, kidre sg podane w czesci podstawowej dokumentu. Zatgczniki
informacyjne zawierajg dodatkowe informacje, ktére majg wspomagaé zrozumienie lub stosowanie
normy.

Bibliografia (opcjonalnie): mozna tu wymieni¢ dokumenty odniesienia, z ktorych korzystano przy
opracowywaniu dokumentu, na ktére w tekscie nie ma powotania normatywnego.

4.2 Mozliwe konkretne tresci

4.2.1 Dostawca ustugi — Kto

Jako podmiot, podejmujacy szereg z gory okreslonych dziatan dla konkretnych odbiorcéw, dostawca ustugi
(2.13) (SP)N? jest ostatecznie odpowiedzialny za swiadczong ustuge. Niezaleznie od tego, czy w tym procesie
uczestniczyli inni posrednicy, dostawca ustugi ponosi odpowiedzialnos¢ w przypadku niezgodnosci
z warunkami umowy lub poziomem zadeklarowanej ustugi.

N2) Odsytacz krajowy: SP — service provider.
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W przypadku $swiadczenia ustugi catkowicie lub czesciowo zleconej na zewnatrz, norma ustugi (2.14) moze
zawieraC stwierdzenia dotyczace odpowiedzialnosci za zgodno$¢ z wymaganiami dotyczacymi ustugi
i monitorowanie organizacji zewnetrznej.

Nalezy rozwazy¢ rzeczywiste dziatania i zobowigzania, ktére dostawca ustugi zamierza podjaé, bezposrednio
zwigzane z dobrym $wiadczeniem ustugi i uniknieciem przeciazenia SP ogélnymi kwestiami zarzadzania,
ktére nie sg istotne dla ustugi. Zastanowi¢ sie jednak, czy ktorekolwiek z nich moze byé specyficznym
wymaganiem klienta (2.6) lub moze poméc w wyréznieniu sie na rynku.

W ISO 10001 [8] podano wytyczne dotyczgce kodeksdw postepowania dla organizacji. Takie kodeksy mogag
zmniejszy¢ prawdopodobienstwo pojawienia sie probleméw i wyeliminowaé przyczyny reklamacji
oraz sporéw, ktére mogg zmniejszy¢ zadowolenie klienta.

4.2.2 Identyfikacja klienta — Dla kogo

Bardzo wazne jest, aby profil klienta, dla ktérego jest przeznaczona norma, zostat wyraznie zidentyfikowany
przez organ techniczny i okreslony w zakresie dokumentu, jezeli jest to wtasciwe.

Klientem moze by¢ jednostka lub grupa, osoba lub organizacja posiadajgca osobowos¢ prawng. Mozna sie
spodziewaé pozyskania kolejnych klientow i zadowolenie ich wszystkich jest celem dostawcy. Nalezy
wiedzie¢, kto oceni ustuge, kto zostanie zapytany o stopien zadowolenia i kto moze mie¢ jakis wptyw na
decyzje dotyczacg ponownego zakupu. Krotko méwigc, zaleca sie zidentyfikowanie zaréwno klienta (osoba
nabywajgca ustuge), jak i koncowego odbiorcy ustugi.

Moze by¢ konieczne zawezenie zakresu klientéw, do ktdérych adresowana jest ustuga. Wskaza¢ w zakresie
normy ewentualne rodzaje lub grupy klientdw, do ktérych nie jest adresowana ustuga, w celu unikniecia
ewentualnego nieporozumienia dotyczacego stosowania (np. do uprawiania turystyki przygodowej moga
kwalifikowa¢ sie tylko osoby o okreslonych zdolnosciach, przedsiebiorstwa, a nie koncowi klienci, dorosli,
a nie nieletni).

Celem norm nie jest podawanie wymagan dotyczacych klientéw. Ustuge zwykle charakteryzuje wspodtpraca,
ktéra obejmuje dostawce i klienta, ale specyfikacje dotyczace ustug w normie nalezy przedstawia¢ jako
inicjatywe dostawcy; nawet zaangazowanie klienta powinien nadzorowac lub wspiera¢ dostawca ustugi. Jesli
w danym momencie wymagany jest konkretny wktad klienta, aby ustuga byta swiadczona na okreslonym
poziomie jakosci, rozwigzaniem podczas opracowywania normy mogtoby by¢ wymaganie, aby SP zobowigzat
sie do wnioskowania o wspétprace z klientem w sposéb formalny (np. ISO 10667-1i -2 [9 i 10]). Jesli SP nie
moze nawigzac¢ wspotpracy z klientem, o ktérg wnioskuje, zobowigzuje sie do niekontynuowania swiadczenia
ustugi, jezeli norma mu to uniemozliwia, lub zarejestrowania negatywnej odpowiedzi klienta.

Po zidentyfikowaniu grupy docelowej normy ustugi:
0 zbada¢ potrzeby i oczekiwania klienta;

O zbada¢ specyficzne i szczegoblne potrzeby niektérych grup (osob niepetnosprawnych, dzieci, kierownictwa
itd).

Dostawca ustugi nie moze normalizowaé potrzeb i oczekiwan klienta, ale moze na podstawie dostepnych
informacji normalizowa¢ oferte majgcg na celu ich spetnienie. Dodatkowe informacje, patrz 7.1.

4.2.3 Marketing i Swiadomos¢

Obejmuje to wszystkie aspekty udostepniania informacji potencjalnym klientom w odniesieniu do charakteru,
zakresu i dostepnosci konkretnej ustugi oraz w celu wywierania wptywu na decyzje klientdw dotyczaca
nabycia ustugi, w celu spetnienia ich wlasnych odczuwanych i rzeczywistych potrzeb. Obejmuje to
.Swiadomos¢", stopien, w jakim klienci stajg sie swiadomi i podlegajg wptywowi dziatalnosci promocyjne;
dostawcéw ustugi.

Moze sie to odbywaé poprzez bezposredni lub posredni zwigzek z klientem (np. klient odwiedza biura
dostawcy ustugi, aby uzyska¢ informacje, lub samodzielnie zasiega opinii na stronie internetowej).
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Wiele z tych informacji moze miec istotne znaczenie w fazie porozumienia (patrz 4.2.4) i vice versa.
4.2.4 Porozumienie

Porozumienie lub umowa okreslajg warunki swiadczenia ustugi (np. zakres, czas trwania, miejsce, wymagane
gwarancje, metody ptatnosci, cena itp.). Klienci ustalajg swoje warunki akceptacji ustugi lub akceptujg warunki
wczesniej ustalone przez dostawce ustugi, lub dochodzg z nim do porozumienia. Moga to byé negocjacje w
celu sprecyzowania porozumienia, ale te szczegéty zazwyczaj nie sg podane w zadnej normie, poniewaz
normy majg na celu dostarczenie rozwigzan dla powtarzajgcych sie sytuacji, a nie dla pojedynczych
przypadkow.

Szes¢ elementow kazdej ustugi (patrz 3.2) zawiera rowniez istotne informacje dotyczace porozumienia.

.Nie nalezy wigcza¢ wymagan umownych (dotyczacych roszczen, gwarancji, pokrycia wydatkéw itp.) oraz
wymagan prawnych lub regulacyjnych". Patrz pozycja bibliograficzna [1], 6.3.3. Ograniczytoby to konkurencje.

4.2.5 Fakturowanie i ptatnosci

Chociaz ptatnosci niekoniecznie sg wymagane dla wszystkich ustug, fakturowanie bedzie prawdopodobnie
stanowi¢ nieodtaczng czes¢ cyklu zycia wiekszosci ustug. Niezbedne jest uznanie, ze proces fakturowania
oraz metody ptatnosci, bedgce uzupetnieniem ustugi podstawowej, mogg by¢ przyczyng znacznego
niezadowolenia klienta. Zaleca sie wziecie pod uwage faktu, ze dobra ustuga moze by¢ niezadowalajgca dla
klienta ze wzgledu na ztg praktyke fakturowania lub niewtasciwe sposoby ptatnosci.

W normach nie jest mozliwe ustalanie cen ustug.
Przyktadem normy, w ktérej uwzgledniono temat fakturowania jest ISO/DIS 14452 [11].
426 Swiadczenie ustugi — Co

Czas, w ktorym ma miejsce element CO [patrz 3.2, a]] lub ustuga podstawowa, wspierana przez inne
wczesniej ustalone dziatania, prawdopodobnie bedzie okresem najscislejszej wspétpracy miedzy dostawca
ustugi a klientem.

Poczatek i zakonczenie (gtowne etapy) ustugi nie majg miejsca w okreslonym momencie; przeciwnie, moga
one byc¢ rézne w zaleznosci od sektora ustug, a nawet w ramach swiadczenia tej samej ustugi.

Dostawca ustugi powinien by¢ gotowy do reagowania na zadeklarowany poziom ustugi i mie¢ do dyspozyciji
wszystkie wymagane zasoby, istniejgce ustugi dodatkowe i wspierajagce, gotowe i dziatajace.

Podczas tej fazy ustuga bedzie rozpatrywana w sSwietle potrzeb i oczekiwan klienta dotyczacych ustugi
i bedzie mierzona w stosunku do wymagan dotyczgcych ustugi okreslonych w normie i w porozumieniu
z klientem. Moze by¢é wymagane dostosowanie ustugi do specyficznych potrzeb klienta, dlatego moze mieé
miejsce jaki$ rodzaj projektowania lub dostosowania ustugi.

Zaleca sie rozwazenie ewentualnej wymiany towaréw miedzy SP a klientem oraz warunkdéw, w jakich takie
towary bedg przechowywane, zabezpieczane, badane, niszczone lub zwracane wtascicielowi.

Ustuga ciggta, np. prowadzenie konta bankowego, moze generowa¢ okresowe komunikaty, ktére moga by¢é
dla klienta okazjg do wyrazenia zadowolenia lub niezadowolenia z dostarczanej ustugi, podczas gdy dla ustugi
z jednym zdarzeniem, np. w przypadku strzyzenia wtosdéw, wnioski mozna wyciggng¢ po zakonczeniu tego
zdarzenia.

4.2.7 Reklamacje, rozstrzyganie sporow i zadoséuczynienie
Coraz bardziej dojrzali klienci wymagajg ustalonego kanatu komunikowania SP powodéw swojego
niezadowolenia. W wielu krajach nie jest to juz dowolnos¢, ale obowigzek objety regulacjami. Skuteczny

i efektywny proces rozpatrywania reklamacji moze poprawi¢ reputacje organizacji, zapewni¢ zaufanie klientéw
i stanowi¢ cenny wkiad w doskonalenie wyrobdéw, ustug i proceséw. Wytyczne dotyczace wewnetrznego
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rozpatrywania reklamacji zwigzanych z ustugg podano w ISO 10002 [12]. Wytyczne te mogg by¢ pomoche w
kwestii zachowania zadowolenia i lojalnosci klientobw poprzez skuteczne i efektywne rozpatrywanie
reklamaciji.

Wiekszos$¢ reklamacji mozna skutecznie rozwigza¢ w ramach organizaciji, ale beda przypadki, w ktorych
wewnetrzny proces rozpatrywania reklamacji nie zadowoli klienta, lub w ktérym klient wyraznie zazada
rozpatrzenia reklamacji w ramach zewnetrznego procesu rozstrzygania sporow. Wytyczne dotyczace
rozstrzygania sporéw dotyczacych reklamacji zwigzanych z ustugg, ktérych w sposéb zadowalajgcy nie
mozna rozwigza¢ wewnagtrz organizacji, zamieszczono w ISO 10003 [13]. Wytyczne te mogg poméc
zminimalizowac¢ niezadowolenie klienta wynikajace z nierozstrzygnietych reklamaciji.

Klienci powinni by¢ pewni, ze dostawa ustugi jest pewna i ze jezeli cos$ sie nie powiedzie, istniejg odpowiednie
postanowienia w celu zrekompensowania niewtasciwego swiadczenia ustugi (zadoséuczynienia).

Podczas redagowania normy ustugi w rozdziale dotyczgcym reklamaciji i zadoscuczynienia zaleca sie
powotanie ISO 10001, 2 i 3 (seria norm dotyczgcych postepowania z reklamacjami).

Kwestie bezpieczenstwa i higieny pracy, patrz 7.2.3.

4.2.8 Przeglad dostawcy

Chociaz decyzja o wiaczeniu do normy istotnych zmian dotyczacych ustugi zawsze bedzie prerogatywa
dostawcy ustugi, nie jest wykluczone znalezienie w normach ustug wymagania dotyczgcego ciggtego

doskonalenia, nie tylko w odniesieniu do systeméw zarzgdzania (2.12), ale do wynikéw samej ustugi.

Norma nie powinna w zadnym wypadku uniemozliwia¢ innowacji, kiére mogg mie¢ miejsce miedzy
przegladami.

4.2.9 Zakonczenie ustugi

Dostawca ustugi moze podja¢ decyzje o rezygnacji z dalszego $wiadczenia ustugi z jednego lub kilku réznych
powoddw i zwykle w wyniku analizy przeprowadzonej podczas etapu przeglgdu dostawcy; organizacja moze
zdecydowac o niedostarczaniu ponownie ustugi klientowi. W takich przypadkach zaleca sie mie¢ na uwadze
gwarancje, konsekwencje dotyczace uméw, ktdére wczesniej zawarto, lub wymagania prawne, potencjalng
relokacje klientéw itp.

5 Powigzanie z wymaganiami prawnymi
5.1 Rozwazania ogdlne

Nalezy podkresli¢, ze samo istnienie ustawodawstwa (lokalnego, terytorialnego, krajowego lub regionalnego)
majgcego zastosowanie do sektora ustug nie stanowi przeszkody w istnieniu dobrowolnych norm w tym
sektorze.

Normy sg opracowywane dobrowolnie i takie pozostajg, chyba ze wtasciwy organ prawny postanowi inaczej
(patrz 5.4). Zgodnos¢ z prawem jest obowigzkowa, niezaleznie od zgodnosci z normami.

Do rozwazenia jest szereg powigzan miedzy ustawodawstwem a dobrowolnym normami:
a) Uwzglednienie wymagan prawnych w normach ustug (2.14) (patrz 5.2).

b) Uwzglednienie wymagan, ktore zwiekszajg zgodnos¢ z ustawodawstwem (patrz 5.3).
¢) Powotanie na norme w przepisach technicznych (patrz 5.4).

Niezaleznie od rodzaju powigzania, mozna to wyjasni¢ we wprowadzeniu do normy.
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5.2 Uwzglednienie wymagan prawnych w normach ustug

W normie nigdy nie nalezy powiela¢ wymagan prawnych ani zamieszcza¢ powotan normatywnych na majgce
zastosowanie ustawodawstwo. W odpowiedzi na okreslong sytuacje na rynku, w normach mozna podawac
dobrowolne wymagania dotyczgce wymagan prawnych na najwyzszym szczeblu, uzgodnione w organie
technicznym na zasadzie konsensu.

W normach mozna powotywac sie na wymagania prawne w sposob informacyjny. Niektére normy zawierajg
zatgcznik informacyjny, w ktérym wymieniono przepisy obowigzujgce podczas redagowania normy.

Norma nigdy nie powinna zawiera¢ wymagan lub stwierdzen sprzecznych z majgcymi zastosowanie
ustawodawstwem. Jezeli istniejg réznice miedzy Normami Europejskimi a przepisami krajowymi, sg one
objete odchyleniami typu A (2.1) (patrz 5.5).

W dokumentach odniesienia CEN i CENELEC [1], 6.3.3 i [14], 2.2, podano niekt6re stwierdzenia, ktére nalezy
wzig¢ pod uwage:

O Normy Europejskie nie powinny odnosi¢ sie do tematdw, ktore faktycznie nalezg do dziedziny regulacji
Panstw Czlonkowskich, zgodnie z zasadg subsydiarnosci, chyba ze wtadze krajowe jest to wyraznie to

popieraja.

O Elementy dyrektywy (dyrektyw) WE nie moga by¢ zamieszczane w normie jako elementy normatywne
(cztonkowie CEN nie gtosujg nad elementami dyrektyw). Ponadto nie dopuszcza sie powotania
normatywnego na dyrektywy WE.

5.3 Uwzglednienie wymagan, ktore zwiekszaja zgodnos¢ z ustawodawstwem
Dotychczas doswiadczenie ze stosowaniem norm ustug (2,14) w celu zapewnienia rozwigzan zwiekszajgcych
zgodnosé z ustawodawstwem jest niewielkie, ale wiele norm wyrobow zostato opracowanych w ramach

filozofii nowego podejscia [15] i mozna zastosowac podobny model w normach ustug.

Wazne jest podjecie srodkéw ostroznosci w celu zapewnienia, aby normy opracowane w celu wspierania
ustawodawstwa byty aktualizowane w przypadku zmiany wymagarn prawnych.

5.4 Powotanie na norme w przepisach technicznych
Pierwotnie normy sg opracowywane jako dobrowolne dokumenty dotyczgce zgodnosci. Administracje
publiczne odpowiedzialne za opracowywanie ustawodawstwa mogg w tekstach prawnych powotywac sie na

istniejgce dobrowolne normy jako na:

O dokumenty majgce wptyw na zgodno$¢ z konkretnymi przepisami, z zachowaniem ich dobrowolnego
charakteru,

O jedno rozwigzanie sposrod innych, kiedy zgodno$¢ z normg umozliwia zgodno$¢ z odpowiednim
ustawodawstwem, z zachowaniem dobrowolnego charakteru tych dokumentéw lub

O jedyne rozwigzanie zapewniajgce zgodnos¢ z ustawodawstwem, nadajgce normom obowigzkowy
charakter na szczeblu terytorialnym i sektorowym stosowania przepisu, ktéry powotuje sie na normy
(lokalne, terytorialne, krajowe, regionalne lub inne).

Decyzja o sposobie powotania odpowiedniej (odpowiednich) normy (norm) nalezy do wytacznych kompetenciji
wiasciwych organdéw prawnych.

Szczegodtowe wyjasnienie korzysci ptyngcych z powotywania sie na normy w ustawodawstwie, patrz pozycja
bibliograficzna [16].
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5.5 Odchylenia typu A

CEN i CENELEC uznajg dwa rodzaje odchylen od Norm Europejskich: odchylenia typu A (2.1) i odchylenia
typu B (2.2).

Odchylenia typu A sg spowodowane wytgcznie sprzecznymi przepisami krajowymi. Tylko cztonkowie CEN
i CENELEC, ktorych dotyczy sprzeczny przepis krajowy, mogg wnioskowaé o odchylenie typu A. Identyfikacja
sprzecznych przepis6w krajowych jest zalecana na jak najwczes$niejszym etapie. Szczegétowe wyjasnienia
dotyczgce procesu odchylen typu A podano w pozyciji bibliograficznej [17].

Odchylenia typu B sa rzadziej spotykane i nie majg zastosowania do wiekszosci ustug.
5.6 Szczegodlne warunki krajowe

Szczeg6lne warunki krajowe (2.15) nie sg uwazane za odchylenia. W zwigzku z tym, w miare mozliwosci,
postanowienia w EN (i HD (2.11) w przypadku CENELEC) powinny by¢ redagowane w taki spos6b, aby
spetniaty takie szczegolne warunki bez specjalnego odnoszenia sie do nich.

Jezeli nie jest to mozliwe, postanowienia odnoszace sie do szczegblnych warunkéw krajowych umieszcza sie
w normie w zatgcznikach normatywnych. Szczegbtowe postanowienia dotyczace redagowania szczegdlnych
warunkow krajowych, patrz pozycja bibliograficzna [1].

6 Powiazanie z systemami zarzadzania

6.1 Postanowienia ogdlne

Istnieje bardzo silne powigzanie norm ustug (2.14) i systemu zarzgdzania (2.12), poniewaz w normach ustug
coraz wiekszy nacisk ktadzie sie na wewnetrzne procedury i procesy firmy. Wazne jest, aby autorzy norm
ustug byli w stanie odr6zni¢ norme nowego systemu zarzadzania i norme ustugi oraz okresli€¢, na mozliwie
najwczesniejszym etapie, ktére zasady majg zastosowanie do ich dokumentu, unikajgc robienia krokéw
wstecz, opdznien i nieporozumien wsrdd interesariuszy. Celem niniejszego rozdziatu jest podanie autorom
norm podstawowej polityki CEN/CENELEC w zakresie systemoOw zarzadzania i sposobu postepowania
w kazdym z mozliwych scenariuszy.

Autorzy norm ustug zwykle mogg swobodnie podejmowac decyzje, ktéry typ normy opracowac, o ile nie jest to
sprzeczne z politykg CEN/CENELEC. Jednak z zasady preferowane jest stosowanie lub adaptowanie
ogblnych norm systemu zarzadzania (2,9) zamiast opracowywania nowych norm systemoéw zarzadzania
(specyficznych dla sektora).

Niniejszy rozdziat zostat napisany w celu uwzglednienia polityki CEN i CENELEC dotyczacej systemoéw
zarzgdzania jakoscig [1], 6.8. Poniewaz ISO i IEC majg bardziej rozwinieta polityke w tej dziedzinie,
a wszystkie te organizacje dazg do stopniowego dostosowywania swoich polityk i procedur pracy,
w niniejszym rozdziale proponuje sie zachowanie zgodnosci ze wskazaniami ISO/IEC w aspektach, w ktérych
CEN/CLC jeszcze nie opracowaty wtasnych, uznajac to za dobrg praktyke.

6.2 Rozrdznienie miedzy normami ustug a normami systemow zarzadzania (MSS\?)

Doswiadczenie z MSS wypracowane przez ISO pokazuje, ze istnieje wiele wspélnych elementow [18], 7.3.3
i [20]. Te wspdlne elementy mozna zestawi¢ w nastepujgcych gtéwnych tematach:

0 Kontekst organizaciji;

O Przywdédztwo (w tym zaangazowanie, polityka i role/zakres odpowiedzialnosci);

N3) Odsytacz krajowy: MSS — management system standard.
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O Planowanie;
0O Wsparcie (w tym zasoby, kompetencje, Swiadomos¢, komunikacja i udokumentowane informacje);
0O Dziatania operacyjne;

O Ocena efektéw dziatania (w tym monitorowanie, pomiary, analiza i ocena, audit wewnetrzny i przeglad
zarzgdzania);

O Doskonalenie (w tym niezgodnosci/dziatania korygujace i ciggte doskonalenie).

System zarzadzania (2.12) moze obejmowac takie aspekty, jak zarzadzanie jakoscig, bezpieczenstwem,
ryzykiem, zarzgdzanie $rodowiskowe, zarzadzanie finansami, wewnetrzna organizacja obiektu lub inne.

Normy ustug (2.14) moga obejmowac wszystkie inne wymagania niezwigzane z systemem zarzgadzania
organizaciji, istotne dla zapewnienia uzgodnionego poziomu $wiadczenia ustug. Ogélnie mozna powiedziec,
ze normy ustug zawierajg wymagania dotyczace ustug, zalecenia dotyczace swiadczenia ustugi, informacje
o ustudze, aktualny poziom techniki itp.

Zaleca sie, aby wymagania dotyczace ustug miaty forme obiektywnych mierzalnych wymagan, zgodnosc
z ktérymi umozliwia poréwnywanie réznych organizaciji.

Natomiast system zarzadzania ustala podstawy systemu, ktory organizacja stosuje w zaleznosci od wtasnych
celow. Wyniki stosowania normy systemu zarzgdzania niekoniecznie sg takie same dla kazdej organizaciji
i dlatego nie sg tatwo poréwnywalne przez klienta.

6.3 Polityka dotyczaca systeméw zarzadzania
6.3.1 Postanowienia ogolne

Ponizej przedstawiono gtéwne aspekty polityki dotyczace norm systeméw zarzadzania (2.12) niezalezne od
tematéw, ktére moga obejmowac:

e Zaleca sie unikania niepotrzebnych nowych systeméw zarzadzania. Aby byty one przydatne, miarodajne
i respektowane, istotne jest by odzwierciedlaty wykazane potrzeby rynkowe i byly wzajemnie
kompatybilne, w celu utatwienia ich wsp6lnego wdrozenia.

« Ze wzgledu na brak szczegotowej polityki CEN/CLC, nalezy rozwazy¢ dobrg praktyke przestrzegania
polityki ISO i dlatego zaleca sie, aby propozycje nowych norm zarzadzania (MSS) podlegaty procesowi
uzasadnienia podanemu w ISO Guide 72 [18]N4).

« Zadna norma ustugi nie powinna uzaleznia¢ zgodnosci ustugi z normg systemu zarzgdzania jakoscig, tzn.
nie powinna na przyktad zawiera¢ powotania normatywnego na EN ISO 9001 [19].

e Zgodnie z politykg ISO dotyczacg MSS, MSS nie powinna zawiera¢ specyfikacji zwigzanych z ustuga,
metod badan, poziomoéw efektdéw dziatania (ij. ustalania limitéw) ani innych form normalizacji ustug lub
wyrobdw wytwarzanych przez wdrazajgca organizacje.

6.3.2 Polityka dotyczaca systemoéw zarzadzania jakoscia
W uzupetnieniu ogdlnych aspektéw podanych w 6.3.1, w Przepisach wewnetrznych CEN/CENELEC Czes¢ 3

[1], 6.8 ustalono gtéwne aspekty polityki opracowywania wymagan specyficznych dla sektora, dotyczacych
systemu zarzadzania jakoscia, ktére doktadnie odpowiadajg wymaganiom Dyrektyw ISO/IEC.

N4) Odsytacz krajowy: Proces uzasadnienia podano w Dyrektywach ISO/IEC, Cze$¢ 1, Skonsolidowany Suplement ISO —
Procedury specyficzne dla ISO, Zatgcznik SL Propozycje dotyczgce norm systeméw zarzgdzania.
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Odnosnie do systemoOw zarzadzania jakoscig, odniesieniem powinna by¢ EN ISO 9001.
Mozliwe jest opracowanie:

0 dodatkowych wymagan dotyczgcych EN ISO 9001 dla konkretnego sektora;

O wytycznych dotyczgcych stosowania EN ISO 9001 dla konkretnego sektora.
Stosujac jedng z dwéch powyzszych opciji, nalezy przestrzegac ponizszych zasad [1]:

O Powotanie normatywne na EN ISO 9001 w catosci lub, z zastrzezeniem postanowien dotyczacych
~Stosowania”, wyszczegolnionych w zakresie normy, na jej rozdziaty lub podrozdziaty;

0O Powotanie normatywne na EN 1SO 9000;

O Alternatywnie, z zastrzezeniem ,postanowien dotyczacych stosowania" wyszczegélnionych w zakresie
EN ISO 9001, rozdzialy lub podrozdziaty mozna powiela¢ w dostownym brzmieniu;

O Jezeli w dokumencie sektorowym powielany jest tekst z EN ISO 9001, nalezy odr6zni¢ go od innych
elementéw dokumentu sektorowego;

O Nie jest mozliwe wziecie czesci wymagan z EN ISO 9001. Nalezy jg stosowa¢ w catosci (z wyjatkiem
przypadkow, gdy wymaganie nie ma zastosowania, jak wyjasniono w ponizszym akapicie).

W ,Postanowieniach dotyczgcych stosowania™ wg EN ISO 9001:2008 stwierdza sie: ,Wszystkie wymagania
podane w niniejszej Normie Miedzynarodowej sg ogélne i przeznaczone do stosowania przez wszystkie
organizacje, bez wzgledu na ich rodzaj, wielkos¢ i dostarczony wyréb. Jezeli jakiekolwiek wymaganie
(wymagania) niniejszej Normy Miedzynarodowej nie moze (mogg) by¢ zastosowane ze wzgledu na charakter
organizacji i jej wyréb, mozna rozwazy¢ wytaczenie tego wymagania (tych wymagan). Jezeli dokonuje sie
wytgczen, to nie dopuszcza sie stwierdzenia zgodnosci z niniejszg Normg Miedzynarodowym, chyba ze te
wylgczenia ograniczono do wymagan zawartych w Rozdziale 7 i wytgczenia te nie wptywajg na zdolnoé¢
organizacji do dostarczania wyrobu, ktéry spetnia wymagania klienta i wymagania majgcych zastosowanie
przepiséw prawnych lub na zwigzang z tym odpowiedzialno$¢ organizacji’. Rozdziat 7 odnosi sie do realizaciji
wyrobu.

Podobnie jak kazdy inny nowy system zarzagdzania, zaleca sie poddanie go procesowi uzasadnienia, jak
zaproponowano w I1SO Guide 72N5),

6.4 Struktura gtéwnych rozdziatow (HLSN®))

ISO opracowuje strukture gtownych rozdziatébw (HLS) i identyczny tekst dla norm systeméw zarzadzania
(2.12) oraz wspolne podstawowe terminy i definicje systemu zarzadzania, jak wyjasniono w projekcie 1SO
Guide 83 [20]. Projekt tego przewodnika zawiera wiele termindow i definicji, a takze wskazanie gtéwnych
rozdziatdéw, ktére powinna zawiera¢ kazda nowa MSS, oraz jej szablonN7),

Autoréw norm zacheca sie do zapoznania sie z trescig ISO Guide 83, a takze z zasadami jego wykorzystania
podczas opracowywania swoich MSS.

N5) Odsytacz krajowy: 1ISO Guide 72:2001 zostat wycofany. Uzasadnienie podano w Dyrektywach ISO/IEC, Czesé 1,
Skonsolidowany Suplement ISO — Procedury specyficzne dla ISO, Zatgcznik SL, Dodatek 2.

N6) Odsytacz krajowy: HLS — high level structure.

N7) Odsytacz krajowy: Podstawowa strukture norm systeméw zarzadzania, identyczny tekst podstawowy, wspéine terminy
i podstawowe definicje podano w Dyrektywach ISO/IEC, Czes¢ 1, Skonsolidowany Suplement ISO — Procedury
specyficzne dla ISO, Zatgcznik SL, Dodatek 2.
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6.5 Opcje dla autoréw norm ustug

Biorgc pod uwage istniejgce podczas opracowywania niniejszego Przewodnika europejskie i miedzynarodowe
polityki dotyczace systemoéw zarzadzania (2.12), nie mozna w jednej normie jednoczesnie umieszczaé
wymagan dotyczacych systemu zarzadzania i wymagan dotyczacych swiadczenia ustug.

Z tego wzgledu, w odniesieniu do systemow zarzadzania, autorzy norm ustug (2,14) majg do dyspozyciji
podane nizej mozliwosci. Mogg opracowac:

« Normy zawierajgce szczegbétowe wymagania dotyczace ustugi, bez wymagan odnoszacych sie do
systemu zarzgdzania. Jedynie zgodnos¢ poziomu ustug ustalona w normie moze byé zadeklarowana lub
udowodniona przez firme podczas oceny zgodnos$ci z norma.

 Wytyczne dotyczagce stosowania istniejgcego horyzontalnego systemu zarzgdzania dla konkretnego
sektora. Sektorowe stosowanie EN ISO 9001, patrz 6.3.2.

« Wytyczne dotyczace stosowania istniejagcego horyzontalnego MS dla konkretnego sektora, wraz
z dodatkowymi wymaganiami horyzontalnego MS dla tego konkretnego sektora ustug. CEN ustanawia
réwniez szczegobtowe postanowienia, gdy powotanym systemem zarzadzania jest EN ISO 9001 (patrz
6.3.2).

» Calkowicie nowy system zarzadzania organizacjg lub aspektem tej organizacji (bezpieczenstwo
i bezpieczenstwo konsumentow (2.7), ryzyko, =zarzadzanie finansami, zarzadzanie technikami
informacyjnymi). W takim przypadku mozna tylko zadeklarowac¢ lub udowodni¢ zgodnosé systemu
zarzadzania funkcjonujgcego w firmie w wyniku oceny zgodnosci z norma.

7 Uwzglednienie innych zagadnien horyzontalnych
7.1 Kryteria stosowane przez klientéw przy wyborze i ocenie ustugi

Kryteriami wyszczegolnionymi w niniejszym rozdziale sg te, do ktérych klient (2.8) odnosi sie przy ocenie
ustugi [21]. Oryginalng liste rozszerzono - dodano ,dostepnosc¢”.

Opracowujgcym norme doradza sie, aby decyzje o zawartosci normy (patrz 4.2) podejmowali
z uwzglednieniem tego podejscia. Jezeli co najmniej jedno z tych kryteribdw ma znaczenie w okreslonym
punkcie ustugi, warto rozwazy¢ witgczenie wymagania lub zalecenia, ktére pomoze klientowi mie¢ lepsze
wyobrazenie lub lepsza percepcje ustugi.

Podejscie to stanowi uzupetnienie rozwazan podanych w 4.2 i ich taczne wykorzystanie moze przynies¢ nowe
cenne informacje.

a) Elementy materialne: Obejmujg miedzy innymi wyglad obiektow, pomieszczen, w ktoérych swiadczona
jest ustuga, wyposazenie, personel i materiat drukowany lub wizualny.

b) Niezawodnos$é: Zdolnos¢ do swiadczenia uzgodnionej ustugi w sposéb wiarygodny i rzetelny.

c) Zdolnosé¢ do reagowania: Udzielanie pomocy klientom i Swiadczenie ustugi w odpowiednim czasie.

d) Kompetencje zawodowe: Posiadanie wymaganych umiejetnosci i wiedzy, aby personel dostawcy ustugi
(2.13) mégt swiadczy¢ ustuge.

e) Uprzeimosé: Edukacja, szacunek, wyrozumiatosé i zyczliwos¢ personelu rekrutowanego przez dostawce
ustugi.

f)  Wiarygodnosé: Uczciwos$¢, zaufanie i poczucie stabilnosci, ktére personel i organizacja $wiadczaca
ustugi moga wzbudzac u klientow.
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g) Zdrowie i bezpieczenstwo: Istotne dla klienta i jego mienia, obejmuje réwniez wszystkie aspekty
dotyczace ochrony honoru, tozsamosci kulturowej lub religijnej klientow, ich danych osobowych itp.,
srodowisko, w ktérym $wiadczona jest ustuga, wykorzystywane wyposazenie, inwestycje, tozsamos¢,
brak narazenia na niebezpieczenstwo, ryzyko lub watpliwosci.

h) Dostep: Mozliwos¢ dostepu do ustugi, ustuga osiggalna lub ustuga, ktérg mozna tatwo nabyc.

i) Dostepnosé: Zaprojektowanie i/lub zbudowanie ustugi lub srodowisko naturalne, w ktérym swiadczona
jest ustuga, umozliwiajgce osobom niepetnosprawnym i innym korzystanie z niej. Koncepcja ta jest
wilasciwie identyczna z poprzednig, ale zostata wyr6zniona, aby podkresli¢ znaczenie uwzglednienia grup
0 specjalnych potrzebach.

i) Komunikacja: Zdolno$¢ do stuchania klientéw, nalezytego ich informowania i uzywanie prostego jezyka.

k) Zrozumienie klienta i ustugi klienta: Stara¢ sie pozna¢ klientow i ich potrzeby.

Szczeg6towe porady dotyczace uwzglednienia kwestii klientéw (2.7) w normach ustug podano
w ISO Guide 76 [22].

7.2 Zasoby ludzkie
7.2.1 Postanowienia ogélne

Poniewaz wiekszo$¢ ustug ma charakter niematerialny, sSwiadczenie ich w duzej mierze opiera sie na
osobach, ktore robig dla klienta (2.8) cos$, czego nie moga lub nie chcag robié. Ta cecha charakterystyczna
ustug ma duze znaczenie dla kwalifikacji, szkolenia i umiejetnosci personelu dostawcy ustugi (2.13). Wiele
norm ustug (2.14) zawiera ten rodzaj wymagania jako wsparcie dla dobrego swiadczenia ustugi.

7.2.2 Kwalifikacje personelu

Osoby zainteresowane lub zaangazowane w opracowywanie norm ustugi, ktére obejmujg kwalifikacje
zawodow/personelu (QPP)N8), powinny zapoznaé sie z CEN Guide 14 [23], ktdry oferuje mozliwe rozwigzania
kwestii, czy i jak normalizacja moze przyczynic sie do realizacji procesu QPP.

7.2.3 Bezpieczenstwo i higiena pracy

Wymagan dotyczacych zdrowia i bezpieczenstwa pracownikbw w miejscu pracy nie nalezy zamieszczac
w normie ustugi. Dostawca ustugi powinien przestrzega¢ odpowiednich postanowien dotyczacych BHP.

Zgodnie z opinig przedstawicieli zwigzkow zawodowych w normalizacji, norma ustugi (2.14) nie powinna
zastepowac uktadéw zbiorowych pracy. Niekoniecznie oznacza to, ze normy nie mogg stanowi¢ narzedzia do
uzyskania lepszych warunkéw pracy, poniewaz moze to mieé pozytywny wptyw takze na Swiadczenie ustugi.

W kwestii ustanowienia wymagan majgcych zastosowanie do zasobow ludzkich, zaleca sie wziecie pod
uwage faktu, ze wymagania dotyczgce ochrony zdrowia i bezpieczenstwa pracownikow w miejscu pracy
podlegajg, zgodnie z Artykutem 153 Traktatu WE, przepisom obowigzujgcym na szczeblu krajowym
i dyrektywom. W dyrektywach okreslono tylko wymagania minimalne, a Panstwa Cztonkowskie moga
ustanawia¢ bardziej rygorystyczne przepisy przy przenoszeniu wymagan dyrektywy europejskiej dotyczacej
bezpieczenstwa i higieny pracy do prawa krajowego. Aspektami zwigzanymi z bezpieczenstwem i higieng
pracy, ktérych wigczanie do norm lub innych produktéw normalizacyjnych nie jest zalecane, sg na przyktad:

» Wyposazenie miejsc pracy w dodatkowe techniczne srodki bezpieczenstwa, np. w przypadku sytuaciji
awaryjnej dla pracownikéw.

»  Okreslenie wartosci dopuszczalnych w miejscu pracy.

N8) Odsytacz krajowy: QPP — qualification of professions/personnel.
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» Organizacja firmy i wdrazanie srodkéw BHP, np. za pomoca systeméw zarzadzania BHP (2.12).

» Szkolenie w zakresie BHP.

« Badanie lekarskie zwigzane z BHP.

« Stosowanie srodkoéw ochrony osobiste;.

W normach mozna jednak ustala¢ wymagania dotyczgce aspektow zdrowia i bezpieczenstwa klienta (2.8).
7.3 Aspekty srodowiskowe

W CEN Guide 4" [25] przedstawiono w zarysie sposob, w jaki wyroby (towary i ustugi) mogg wptywaé na
Srodowisko, na wszystkich etapach ich cyklu zycia, np. pozyskiwanie surowcow, wytwarzanie, uzytkowanie
i postepowanie na koncu zycia, w tym ponowne uzycie, recykling i koncowa likwidacja, tagcznie z transportem
miedzy wszystkimi etapami. Wptywy te moga byc¢ rdézne - od niewielkich do znaczgcych; moga by¢ krétko- lub
diugotrwate i moga wystepowac w skali globalnej, regionalnej lub lokalne;j.

Potrzeba zmniejszenia potencjalnych niekorzystnych wptywéw wyrobu na srodowisko, ktére moga wystgpi¢
podczas wszystkich etapdw jego zycia, jest uznawana na catym sSwiecie. Potencjalne wptywy wyrobéw na
Srodowisko mozna zmniejszy¢ poprzez uwzglednienie zagadnien srodowiskowych w normach wyrobéw.

W CEN Guide 4 proponuje sie podejscie krok po kroku, oparte na zasadzie myslenia w kategoriach cyklu
zycia?, i zaleca, aby autorzy norm systematycznie oceniali istotne aspekty srodowiskowe wyrobdw
i powigzane wptywy, ktére sg oparte na tej zasadzie.

Pomocnym narzedziem jest srodowiskowa lista kontrolna. Po wypetnieniu, srodowiskowa lista kontrolna
pozwala zidentyfikowac¢ etapy cyklu zycia wyrobu, na ktoérych stwierdzono istotne aspekty srodowiskowe
i gdzie postanowienia mogtyby by¢ wtagczone do normy wyrobu.

Srodowiskowa liste kontrolng, podang w CEN Guide 4, dostosowano do ustug i zamieszczono w Zatgczniku B
(informacyjnym). Mozna jg przystosowa¢ do potrzeb organizacji i ustugi.

Wytyczne i zasady, ktérych nalezy przestrzega¢ podczas wypetniania listy kontrolnej wg 5.3 w CEN Guide 4
Lylko dla norm wyrobow", mozna réwniez stosowac do srodowiskowe;j listy kontrolnej ,Ustugi”.

7.4 Dostepnosé

Populacje europejska mozna scharakteryzowac jako starzejgcg sie w wyniku zmniejszenia liczby urodzin
i wydtuzenia dlugosci zycia. Ta starsza populacja stanowi szybko rosnacy rynek i wiele ustug moze wymagac
uwzglednienia kryteriow dostepnosci dla wszystkich. Wytyczne dla autorow norm, w kwestii sposobu
uwzgledniania potrzeb oséb starszych i oséb niepetnosprawnych, zamieszczono w CEN/CENELEC Guide 6
[27].

7.5 Odpowiedzialnos¢ spoteczna
Organizacje na catym Swiecie i ich interesariusze coraz bardziej zdajg sobie sprawe z potrzeby i korzysci

wynikajacych ze spotecznie odpowiedzialnego zachowania. Celem odpowiedzialnosci spotecznej jest
przyczynianie sie do trwatego rozwoju.

1) Wyréb zdefiniowano w CEN Guide 4 jako ,kazdy towar lub ustuga” — wedtug powotanej EN ISO 14050:2009. Dlatego
wszedzie tam, gdzie w niniejszej sekcji jest stosowany termin wyrdb, oznacza on ,towary i ustugi” .

2) Myslenie w kategoriach cyklu Zycia to rozwazanie wszystkich istotnych aspektéw srodowiskowych (wyrobu) podczas
catego cyklu zycia [26] (wyrobu).
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Pojecie odpowiedzialnosci spotecznej obejmuje wptywy decyzji i dziatan organizacji na spoteczehnstwo
i Srodowisko poprzez przejrzyste i etyczne zachowanie.

Normg dotyczaca tego zagadnienia, w ktérej autorzy norm moga znalez¢ wskazéwki, jest ISO 26000 [28].
7.6 Mate i Srednie przedsiebiorstwa

Znaczna wiekszos$¢ europejskich przedsiebiorstw to mikro, mate i $rednie przedsiebiorstwa. Wskazéwki dla
autoréw norm, uwzgledniajgce potrzeby tej waznej grupy firm, zamieszczono w CEN/CENELEC Guide 17
[29].

7.7 Zagadnienia ergonomiczne

Podobnie jak w przypadku wyrobow i oprogramowania, podczas projektowania ustug zaleca sie wziecie pod
uwage ergonomicznych kryteribw projektowania. W szczegdlnosci uwzglednienie kryteriéw dotyczacych
uzytecznosci poprawia produktywnosé, np. funkcjonalnos¢ i niezawodnos¢, bezpieczehnstwo i zdrowie
uzytkownika (ISO 9241-100, patrz pozycja bibliograficzna [30]). Kluczowe znaczenie dla ustug ma — podobnie
jak dla opracowania uzytkowalnego oprogramowania — tzw. kontekst uzytkowania. Obejmuje oprécz celéw
i zadan ustugi odpowiednig wiedze i doswiadczenie uzytkownika.

Ergonomia moze dostarczy¢é konkretnej wiedzy do opracowania norm w obszarze ustug, np. w zakresie
ergonomicznych zasad odnoszacych sie do potrzeb oséb starszych i niepetnosprawnych [27] [31].

8 Pomiar jakosci ustug

Jednym z kluczowych elementéw sukcesu organizacji jest zadowolenie klienta (2.8) z organizacji, jej wyrobéw
i ustug. Dlatego wydaje sie konieczne monitorowanie i wykonywanie pomiaréw zaréwno $wiadczenia ustugi,
jak i zadowolenia klientow.

W niniejszym rozdziale podano wytyczne dotyczace podejscia do kwestii zadowolenia klientéw w kilku
punktach relacji dostawca ustugi (2.13) - klient.

Na Rysunku 1 przedstawiono réznice miedzy dostawcg ustugi a klientem w odniesieniu do jakosci ustugi

(Swiadczonej i postrzeganej), jak rowniez uwzgledniono kwestie zadowolenia klienta. Niektére z poruszonych
tu zagadnien przeanalizowano w innych rozdziatach.
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DOSTAWCA USLUGI
KLIENT ik
DOSKONALEMIE

PLANCWANA JakesE docslota | peoeipn
USEUGA [ USLUGA

USELGA Ustlics [l

150 10001

y
? 3 9 ZADOWOLEMIE
SWIADCZONA POSTRIEG KLIENTA

FDSTEPDW&NITﬂI

Z REKLAMACJANI
150 10002

ZEWMETRIME
ROZPATRYWANIE
SPOROW
150 10003

Rysunek 1

1 OCZEKIWANA USLUGA

Oczekiwang ustugg jest to, ze klient rozwaza prawo do jej otrzymania. Klient buduje te koncepcje w oparciu
o wlasne potrzeby, reklame, przekazywanie informacji z ust do ust lub w inny sposéb. Oczekiwana ustuga
moze by¢ przez klienta sprecyzowana lub domniemana, a czasami nawet niewyartykutowana.

2 PLANOWANA USELUGA

Zaleca sie, aby dostawca ustugi, zamierzajgcy spetnia¢ potrzeby i oczekiwania klientdow, prébowat
zidentyfikowa¢ je metodami posrednimi lub bezposrednimi, na przyktad uwzgledniajac statystyki dotyczgce
sektora, badania ogoélne i badania trendéw klientéw lub przeprowadzanie bezposrednich rozméw z klientami.
Cenne beda réwniez informacje uzyskane w wyniku reklamac;ji.

3 SWIADCZONA USLUGA

Pomiar swiadczonej ustugi w stosunku do okreslonej specyfikacji ustugi (norma, porozumienie z klientem,
specyfikacja sektorowa lub wewnetrzna) pomaga monitorowaé jako$¢ ustugi i zachowac kontrole nad
wynikami funkcjonowania organizacji. Zaleca sie, aby proces pomiaru byt zaplanowany, zwalidowany,
wdrozony, udokumentowany i monitorowany. Zaleca sie jasne okreslenie liczby elementéw, ktére powinny by¢
mierzone, metody pomiaru, czestosci pomiaréw oraz kryteribw zgodnosci/niezgodnosci. Certyfikacja (strona
trzecia) i tajemniczy klient (strona pierwsza lub druga) sg dobrze znanymi metodami pomiaru zgodnosci.

W ISO 10001 [8] podano wytyczne dotyczgce kodekséw postepowania dla organizacji zwigzanych

z zadowoleniem klienta. Takie kodeksy moga zmniejszy¢ prawdopodobienstwo wystgpienia problemow
i wyeliminowaé przyczyny reklamaciji i sporéw, ktére moga zmniejszyé zadowolenie klienta.
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4 POSTRZEGANA USLUGA — 5 ZADOWOLENIE KLIENTA

Jakos¢ ustugi postrzegana przez klienta wptywa na stopien zadowolenia. Znajomos¢ opinii klienta
0 wykonanej ustudze jest istotnym zrodtem informacji dla kazdej organizacijiW 1SO/TS 10004 [32] podano
wytyczne dotyczgce definiowania i wdrazania proceséw monitorowania i pomiaru zadowolenia klienta.

6 POSTEPOWANIE Z REKLAMACJAMI i 7 ZEWNETRZNE ROZSTRZYGANIE SPOROW

Patrz 4.2.7 oraz [12] i [13].

8 CIAGLE DOSKONALENIE

Informacje uzyskane dzieki mierzeniu zadowolenia klienta (2.8) mogg byé cenne dla przegladu i ciggtego
doskonalenia dostawcy ustugi (patrz 4.2.8).
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Zatacznik A
(informacyjny)

Model cyklu zycia ustugi

Model Cyklu Zycia Ustugi

; KLIENCI ; MARKETING & e n
GLOWNE CZYNNIKI - DLAKOGO - L SWIADOMOSE ::DROZUM'EN'E: R —
ZEWNETRZNE - - — — J SWIADCZENIE U.
[A] Spoteczenstwo § U. PODSTAWOWA
[B] Ustawodawstwo ' ‘.— i -

[€] Konkurencja
[D] Technologia

f 1§ SWIADCZENIE USEUGH |
o - USLUGI |

DOSTAWCA USLUGI
- KTO -

:‘WAKTU ROWANIE &

¥ BtAINOSCH 1

I INNOWACIE I

DECYZIA 1 PRZEGLAD USLUGI
KLIENTA I (OKRESOWY)

- —

OBJASNIENIA
[ posTawca ustuct ZAKSSI:UCZGEINIE UTRATA
KLENT KLIENTA

Il SWIADCZENIE USLUGI
[ cLevenT ustuat

Rysunek A.1 O Model cyklu zycia ustugi
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Zatacznik B

(informacyjny)

Srodowiskowa lista kontrolna ustugi

CEN GUIDE 15:2012

Aspekt Etapy procesu ustugi Wszystkie
srodowis- etapy
kowy Projektowanie | Promocja Swiadczenie ustugi Koniec swiadczenia
ustugi ustugi
Badanie| Plano- | Marke- | Ocena | Etap 1 | Etap 2 | Etap 3 |Ponow- |Odpady? | Inne ? | Transpor-
rynku | wanie ting klienta | proce- | proce- | proce- |ne towanie
i ocena su su su uzycie/
wyma- ustugi | ustugi | ustugi |odzysk
gan materia-
dotycza- tu
cych i
ustugi energii
Wejscia
Materiaty
Woda
Energia
Teren
Wyijscia
Emisje
do powietrza
Zrzuty
do wody
Wprowadza-
nie do gleby
Odpady
Hatas,
drgania,
promieniowa-
nie, ciepto

Inne istotne aspekty

Ryzyko dla $ro-
dowiska
zwigzane

z awariami

lub
niezamierzo-
nym uzyciem

Informacje
dla klienta

Komentarze:
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