PREDBEZNA CESKA TECHNICKA NORMA

ICS 03.080.20 Srpen 2009

Podpora podnikani - Podpurné sluzby CSN P
poskytované malym podnikum - CEN/TS 99001
Terminologie, kvalita a provadéni sluzby 76 1001

Business support - Support services provided to small enterprises - Terminology, quality and
performance

Services aux entreprises - Services d,accompagnement et de conseil aux petites
entreprises - Terminologie, qualité
et performances du service

Wirtschaftsférderung - Unternehmensentwicklungsdienstleistungen fur kleine und mittelstandische
Unternehmen -
Terminologie, Qualitat und Leistung

Tato predbézna norma je ¢eskou verzi technické specifikace CEN/TS 99001:2008. Preklad byl zajistén
Ufadem pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkudebnictvi. Ma stejny status jako oficidlni
verze.

This prestandard is the Czech version of the Technical Specification CEN/TS 99001:2008. It was
translated by Czech Office for Standards, Metrology and Testing. It has the same status as the official
version.

Narodni predmluva
Upozornéni na pouzivani této normy

Tato predbézna Ceskd technicka norma prejima technickou specifikaci CEN/TS 99001 vydanou
v souladu s Vnitr-

nimi predpisy CEN/CENELEC, ¢4ast 2 a je urCena k ovéreni. Pfipadné pfipominky k obsahu normy
pfijima Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi, odbor technické
normalizace, Biskupsky dvir 5, 110 02 Praha 1.

Prevzeti TS do narodnich norem ¢lend CEN/CENELEC neni povinné a tato TS nemusi byt na narodni
drovni prevzata jako normativni dokument.

Informace o citovanych normativnich dokumentech

EN 15221-1 zavedena v CSN EN 15221-1 (76 2001) Facility management - Cast 1: Terminy a definice



EN 15221-2 zavedena v CSN EN 15221-2 (76 2001) Facility management - Cast 2: Priivodce pfipravou
smluv o facility managementu

EN I1SO 9001 zavedena v CSN EN SO 9001 (01 0321) Systémy managementu kvality - PoZzadavky
Vypracovani normy

Zpracovatel: Fakulta podnikohospodarska Vysoké skoly ekonomické v Praze, IC 61384399, Ing. Ondfej
Hyks

Pracovnik Ufadu pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuebnictvi: Ing. Sofia Hiskova

TECHNICKA SPECIFIKACE CEN/TS 99001
TECHNICAL SPECIFICATION
SPECIFICATION TECHNIQUE
TECHNISCHE SPEZIFIKATION Rijen 2008

ICS 03.080.20

Podpora podnikani - Podpurné sluzby poskytované malym podnikim -
Terminologie, kvalita a provadéni sluzby

Business support - Support services provided to small enterprises -
Terminology, quality and performance

Services aux entreprises - Services Wirtschaftsforderung -

d,accompagnement et de conseil aux petites Unternehmensentwicklungsdienstleistungen fir kleine
entreprises - Terminologie, qualité et performances und mittelstandische Unternehmen - Terminologie,

du service Qualitdt und Leistung

Tato technicka specifikace (CEN/TS) byla schvalena CEN 2008-07-21 pro pfechodné pouZiti.

Doba platnosti této CEN/TS je zatim omezena na tfi roky. Po dvou letech budou ¢lenové CEN pozadani
0 jejich pripominky, zvlasté o odpovéd, jestli mize byt CEN/TS prevedena na evropskou normu.

Clenové CEN se Zadaji, aby zvefejnili existenci této CEN/TS stejnym zplisobem jako EN a vhodnou
formou ji zpfistupnili na narodni Grovni. Narodni normy, pokud jsou s CEN/TS v rozporu, mohou zUstat
v platnosti souc¢asné s CEN/TS az do kone¢ného rozhodnuti o prfevedeni CEN/TS na EN.

CEN
Evropsky vybor pro normalizaci
European Committee for Standardization
Comité Européen de Normalisation
Europaisches Komitee fiir Normung

Ridici centrum: rue de Stassart 36, B-1050 Brusel

© 2008 CEN Veskera prava pro vyuziti v jakékoli formé a jakymikoli prostfedky Ref. C.
CEN/TS 99001:2008 E
jsou celosvétové vyhrazena narodnim ¢lendim CEN.

Cleny CEN jsou narodni normaliza&ni orgény Belgie, Bulharska, Ceské republiky, Danska, Estonska,
Finska, Francie, Irska, Islandu, Italie, Kypru, Litvy, LotySska, Lucemburska, Madarska, Malty, Némecka,
Nizozemska, Norska, Polska, Portugalska, Rakouska, Rumunska, Recka, Slovenska, Slovinska,



Spojeného kralovstvi, Spanélska, Svédska a Svycarska.

Obsah

Strana

Predmluva 5

Uvod 6

1 Pfedmét 7

2 Terminy a definice 8

3 Faze poskytovani sluzeb 9

3.1 Popis procesu 9

3.2 Obecné (MP) 12

4 Popis 1. faze - Vybér 12

4.1 |dentifikace potfeby manazerem podniku (MP) 12
4.2 Priprava (MP) 13

4.3 Identifikace poskytovatelll sluzeb, od kterych
mUze podnik zadat nabidku (MP) 14

4.4 Konzultace 15

4.4.1 Konzultace s poskytovateli sluzeb (MP) 15
4.4.2 Analyza specifickych potreb podniku (PS) 16
4.4.3 Vypracovani a prezentace nabidky sluzby (PS) 16
4.5 FinaIni vybér poskytovatele sluzeb 17

4.5.1 Analyza nabidek sluzeb (MP) 17

4.5.2 Kritéria pro vybér a rozhodovani (MP) 17

4.6 Smluvni vztahy 18

4.6.1 Obecné 18

4.6.2 Smluvni podminky 19

5 Popis 2. faze - Provadéni sluzby 21

5.1 Organizace 21

5.2 Modifikace sluzby 22

5.3 Monitorovani a kontrola procesu poskytovani sluzby 23
5.4 Ukonceni poskytovani sluzby 24

6 Popis 3. faze - Posuzovani sluzby 25

7 Neustalé zlepSovani sluzby 26

Priloha A Sest zakladnich princip(l poskytovani
sluzby 27

A.1 Poskytovani sluzby zamérené na podnik 27

A.2 Jasna a transparentni nabidka sluzby 27

A.3 Ucelenost sluzby 27

A.4 Spravedliva cena 27

A.5 Vzajemné zavazky mezi stranami 28

A.6 Moznost neustdlého zlepSovani sluzby 28
Priloha B Pravidla chovani poskytovatele sluzeb 29
Pfiloha C Posuzovani podpdrnych sluzeb pro podnikani
31

Priloha D Kontrolni seznam (checklist) pro malé podniky
35

Bibliografie 39

Predmluva

Tento dokument (CEN/TS 99001:2008) byl vytvoren
technickou komisi CEN/TC 374 ,Projektova komise -
Podptrné sluzby pro podnikani“. Sekretariat této tech-
nické komise zabezpecuje AFNOR.

Upozoriiuje se na moznost, ze nékteré soucasti tohoto
dokumentu mohou byt pfedmétem patentovych prav. CEN
[nebo CENELEC] neni odpovédny za identifi-

kovanf jakychkoli nebo vSech patentovych prav.

Tento dokument byl vytvoren na zakladé mandatu, ktery
CEN udélila Evropska komise a Evropska aso-

ciace volného obchodu. Tento dokument podporuje
nezbytné pozadavky Smérnic EU.
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Foreword

This document (CEN/TS 99001:2008) has been pre-
pared by Technical Committee CEN/TC 374 “Project
Committee - Business Support Services”, the secre-
tariat of which is held by AFNOR.

Attention is drawn to the possibility that some of the
elements of this document may be the subject of patent
rights. CEN [and/or CENELEC] shall not be held respon-
sible for identifying any or all such patent rights.

This document has been prepared under a mandate given
to CEN by the European Commission and the European
Free Trade Association, and supports essential
requirements of EU Directive(s).



Podle Vnitrnich predpisd CEN/CENELEC jsou tuto
technickou specifikaci CEN povinny oznédmit narodni
normaliza¢ni organizace nasledujicich zemi: Belgie, Ceské
republiky, Danska, Estonska, Finska, Francie, Irska,
Islandu, Italie, Kypru, Litvy, LotySska, Lucemburska,
Madarska, Malty, Némecka, Nizozemska, Norska, Polska,
Portugalska, Rakouska, Recka, Slovenska, Slovinska,
Spojeného kralovstvi, Spanélska, Svédska a Svycarska.

Uvod

Aby bylo poskytovani podplrnych sluzeb v podnikani
malym podnikim efektivni, mélo by byt zaloZeno na
vzajemném porozuméni mezi manazery malych pod-
nik( a poskytovateli sluzeb.

Jestlize obé strany pouzivaji stejné metody, ve stej-
ném duchu, dojde ke zvyseni kvality sluzeb, stejné jako
k neustalému rozvoji malych podnikd.

Aby byly vsem strandm predvedeny potreby, vyzvy

a povinnosti, kterym tyto strany Celi v rdmci procesu
poskytovani podplrnych sluzeb pro podnikani, je tento
dokument na vhodnych mistech rozdélen do dvou
sloupct.” Levy sloupec obsahuje doporuceni pro malé
podniky (MP) a pravy sloupec obsahuje pozadavky na
poskytovatele sluzeb (PS).

1 Predmeét

Tato technickd specifikace stanovuje obecné soucasti
podpdirnych sluzeb pro podnikani s pfihlédnutim k pfi-
slusné Grovni kvality téchto sluzeb. Sluzby by mély byt
prizplsobeny o¢ekavanim podnikd.

Tato technickd specifikace uvadi pozadavky na posky-
tovatele podplrnych sluzeb pro podnikani, stejné jako
smérnice pro podniky, v¢etné osob samostatné vydé-
le¢né Cinnych. Soustfeduje se na proces poskytovani
sluzby, spiSe nez na podstatu nebo obsah sluzby. Neza-
byva se interni organiza¢ni strukturou a organiza¢nimi
zéleZitostmi poskytovatell sluzeb, ani podnikd.

Tato technicka specifikace mize slouZit jako spolecny
referenéni dokument pro podniky i poskytovatele sluzeb.

Pro poskytovatele sluzeb by mél tento dokument slou-
Zit jako:
* referenéni ndstroj pro strukturovani poskytovanych sluzeb;

smérnice pro poskytovani sluzeb, které jsou v sou-
ladu se skute¢nymi potifebami a o¢ekavanimi;

smérnice pro zlepSovani kvality sluzeb.

Vyjasnuje druhy informaci, které si vyménuje posky-
tovatel a prijemce sluzby, tedy podnik.

Na druhé strané by mél tento dokument pomoci mana-
Zerlim pfi zjistovani a specifikovani potreb jejich pod-
nik( a pfi zajistovani vhodné sluzby prostrednictvim:
vyjadrovani potreb podniku;

soucinnosti s poskytovatelem sluzeb;

navodu k vybéru nebo hledani vhodného poskytovatele sluzeb;

hodnoceni obdrzené sluzby na zdkladé dokumen-
tovanych pozadavk{ a oekavani.

According to the CEN/CENELEC Internal Regulations, the
national standards organizations of the following countries
are bound to announce this Technical Speci-

fication: Austria, Belgium, Bulgaria, Cyprus, Czech
Republic, Denmark, Estonia, Finland, France, Germany,
Greece, Hungary, Iceland, Ireland, Italy, Latvia, Lithuania,
Luxembourg, Malta, Netherlands, Norway, Poland,
Portugal, Romania, Slovakia, Slovenia, Spain, Sweden,
Switzerland and the United Kingdom.

Introduction

To be effective, the provision of business support services
to small enterprises should be based upon a common
understanding between the managers of small enterprises
on the one hand and the service providers on the other
hand.

If both parties use the same methods, in the same spirit,
the quality of the services will be improved, as well as the
ongoing development of the small enterprise.

In order to show to each party the needs, challenges and
obligations which the other party faces in the process of
the provision of a business support service, this document
is presented, where appropriate, in two columns, the left
column containing recommendations for the small
enterprises (SE), and the right column containing
requirements for the service providers (SP).

1 Scope

This Technical Specification establishes the general
elements of a business support service of appropriate
quality. The service should be tailored to the expectations
of enterprises.

This Technical Specification specifies requirements on the
business support service providers, as well as guidelines
for enterprises, including self-employed persons. It focuses
on the process of service provision rather than the nature
or content of the service. It is not concerned with the
internal organisation of either service providers or
enterprises.

This Technical Specification can serve as a common
reference for both enterprises and support service
providers.

On the one hand, for service providers, it is intended to be:

* a reference tool for how to structure the services provided;

* a guideline for providing a service corresponding to actual
needs and expectations;

* a guideline for improving the quality of the service.

It clarifies the type of information exchanged between
service provider and service receiver, i.e. the enterprise.

On the other hand, it is intended to help the managers to
detect and specify the needs of their enterprises and to
get a suitable service by:

* expressing the needs of the enterprise;
* interacting with the service provider;
* choosing or seeking guidance on a suitable service provider;

* evaluating the service received in line with docu-
mented requirements and expectations.



Tato technicka specifikace také obsahuje nékteré podrob-
néjsi rady ohledné uzavirdni smluv a zadavani objed-
navek. Tento dokument md byt praktickym ndstrojem,
pomoci kterého maji podniky vybirat a hodnotit své
poskytovatele podplrnych sluzeb.

Tato technicka specifikace se tyka véech druhd pod-
plrnych sluzeb pro podnikani, bez ohledu na to, pro kterou
oblast jsou urceny (komercni, financni, vzdéla-

vaci, IT, pravni, marketingovou, organizacni, technic-

kou, obecné poradenstvi, atd.), mimo facility manage-
mentu, ktery je popsdn v EN 15221-1 a EN 15221-2 (viz
poznamku). Tyto sluzby mohou byt poskytovany
dlouhodobé nebo v rdmci prfedem stanoveného obdobi
(dny, tydny nebo mésice). Mohou byt poskytovany sou-
kromou nebo verejnou organizaci a mohou byt vyko-
navany v ramci béznych obchodnich vztahd, véetné
sluzeb, které jsou ihned a prfimo podnikem placeny. Je
nutné poznamenat, Ze jelikoz je rozsah sluzeb nabi-
zenych poskytovateli podplrnych sluzeb pro podnikani,
spadajicich do predmétu tohoto dokumentu, velmi Siroky,
nepokryva tento dokument vSechny mozné soucasti téchto
sluzeb.

Tato technicka specifikace nema slouzit jako zaklad pro
certifikaci poskytovatell sluZeb.

POZNAMKA Sluzby facility managementu podle EN 15221-
1 a 15221-2: sluzby, které podporuji hlavni ¢innosti
podnikani tak, aby byla zvySena efektivita prostiednictvim
manage-

mentu a poskytovani vhodnych podplirnych sluzeb. Sluzby
facility managementu jsou sluzby, které se vztahuji k pro-
stordm a infrastrukture (napf. energeticky management,
¢isténi, obnovovani usporddani kancelafi) nebo osobdam

a organiza-

cim (napf. Fizeni pfistupu, Gdrzba hasicich pfistrojd, zabez-
peceni, catering, preprava zbozi, archivace a skladovani).

This Technical Specification also contains some more
detailed advice on drawing up contracts and placing
orders. It is intended to be a practical tool for enterprises
to choose and evaluate their support service providers.

This Technical Specification concerns all types of business
support services, irrespective of the domain in question
(commercial, financial, training, IT, legal, marketing,
organisational, technical, general assistance, etc.), with
the exception of facilities management described in

EN 15221-1 and EN 15221-2 (see note). These services
may be provided over extended or predefined periods
(days, weeks or months), be performed by private or
public organisations and be carried out within the
framework of common business relations including direct
payment of fees by the enterprise. It should be noted that,
because the range of services offered by business support
providers which fall within the scope of this document is
very wide, not all possible elements of each support
provision process are covered by this document.

This Technical Specification is not intended to serve as
a basis for certification of the service providers.

NOTE Facilities management services according to

EN 15221-1 and EN 15221-2: services that support the
main activities of the enterprise in order to improve its
effectiveness via the management and provision of
appropriate support services. Facilities management
services are services relating to space and infrastructure
(e.g. energy management, cleaning, office arrangement
renewal) and/or to persons and organisation (e.g. access
control, fire extinguisher maintenance, security, catering,
shipping of merchandise, archiving and storage).

Konec nahledu - text dale pokraéuje v placené verzi CSN.



