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Predhovor

ISO (Medzinarodna organizacia pre normalizaciu) je celosvetova federacia narodnych normalizaénych
organizacii (¢lenov ISO). Na medzinarodnych normach zvy€ajne pracuju technické komisie 1SO. Kazdy
¢len ISO, ktory sa zaujima o predmet, pre ktory sa vytvorila technicka komisia, ma pravo byt zastupeny
v tejto komisii. Na praci sa zucastfiuju aj medzinarodné vladne alebo mimovladne organizacie, s ktorymi
ISO nadviazala pracovny styk. ISO uzko spolupracuje s Medzinarodnou elektrotechnickou komisiou (IEC)
vo vSetkych zalezitostiach normalizacie v elektrotechnike.

Postupy pouzité pri tvorbe tohto dokumentu, ako aj tie, ktoré su urené na jeho dalSie udrziavanie su opi-
sané v smernici ISO/IEC, €ast' 1. Mali by sa vziat do pozornosti najma rozdielne kritéria schvalovania pri
réznych typoch dokumentov ISO. Tento dokument bol vypracovany podla ediCnych pravidiel smernice
ISO/IEC, €ast 2 (pozri www.iso.org/directives).

Upozorfiuje sa na moznost, Ze niektoré Casti tohto dokumentu mézu byt predmetom patentovych prav.
ISO nezodpoveda za identifikaciu ktoréhokolvek alebo vSetkych takychto patentovych prav. Podrobnosti
o akychkolvek patentovych pravach identifikovanych pocas tvorby dokumentu su uvedené v Gvode do-
kumentu a/alebo v zozname patentovych deklaracii ISO (pozri www.iso.org/patents).

Akakolvek obchodna znacka pouzita v tomto dokumente sluzi len na informaciu pre pouzivatela a ne-
znamena jej schvalenie organizaciou ISO.

Na vysvetlenie dobrovolnej podstaty noriem, vyznam $pecifickych terminov a vyrazov 1SO tykajlcich sa
posudzovania zhody, ako aj informacii o vazbe ISO na principy Svetovej obchodnej organizacie (WTO)
uplatiiované pri odstranovani technickych prekazok obchodu (TBT) pozri na tejto URL: www.iso.org/
iso/foreword.html.

Tento dokument pripravila technicka komisia ISO/TC 176, ManazZérstvo kvality a zabezpecovanie kvality,
subkomisia SC 3, Podporné technolbégie.

Toto druhé vydanie rusi a nahradza prvé vydanie (ISO 10003: 2007), ktoré sa technicky revidovalo.
Hlavné zmeny v porovnani s prvym vydanim su:

— prispésobenie k norme ISO 9000: 2015;

— prispésobenie k norme ISO 9001: 2015;

— prispésobenie k normam ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10004.
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Uvod
0.1 Vseobecne

Tento dokument poskytuje organizaciam usmernenie na planovanie, navrhovanie, vyvoj, prevadzku, udr-
Ziavanie a zlepSovanie efektivneho a Ucinného riesenia externého sporu vyplyvajuceho zo staznosti na
produkty a sluzby. RieSenie sporu poskytuje opravné prostriedky, ak organizacie nevyrieSia staznost’ in-
terne. Vacésinu staznosti mozno uspesne vyrieSit v ramci organizacie bez nevyhnutnosti pouzit dalSie
C¢asovo narocné a neprijemnejsie postupy.

POZNAMKA 1. — Organizaciam sa odporGéa vypracovat efektivny a uginny interny proces vybavovania staznosti v stlade
s normou ISO 10002.

Existuju rozlicné metody rieSenia sporov a rozli€né terminy pouzivané na ich opis. Ide o sprostredkova-
cie, poradenské alebo rozhodovacie metddy (pozri prilohu A). Kazdi metédu mozno pouzit samostatne
alebo z nich mozno vytvorit’ postupnost.

Tento dokument sa méze pouzit na
a) navrh procesu rieSenia sporu a na rozhodnutie, kedy ponuknut’ stazovatefom rieSenie sporu;

b) vyber poskytovatela rieSenia sporu (v dalSom texte pouzity v termin ,poskytovatel”; pozri
¢l. 3.9), ktory je schopny splnit osobitné potreby a o¢akavania organizacie.

POZNAMKA 2. — Poskytovatelia z verejnych a stkromnych sektorov mézu mat vo svete rozliéné postavenie vratane $peci-
fickych priemyselnych asociacii, ombudsmanov a multisektorovych asociacii.

Aj ked tento dokument sa zameriava na organizacie, poskytovatelia moézu profitovat’ aj z poznania, aké
usmernenie organizacie vyuzivaju. Poskytovatelia mbzu pouzit aj usmernenie v ich procese rieSenia sporu.

Organizaciam sa odporuc¢a planovat, navrhnut, zabezpedit vyvoj, prevadzku, udrziavanie a zlepSovanie
procesu rieSenia sporu v suvislosti s kddexom spokojnosti zakaznika, s procesom interného vybavovania
staznosti a integrovat’ ho do systému manazérstva kvality a dalSich manazérskych systémov organizacie.

Tento dokument méze pomoéct jednotlivcom a organizaciam pri vyhodnocovani efektivnosti, u€innosti
a korektnosti procesu riedenia sporu organizacie. Implementacia tohto dokumentu méze

— poskytnut’ pohotové vyriedenie sporu, ktoré méze byt v porovnani so sudnymi procesmi menej
nakladné, rychlejSie a jednoduchsie, najma ak ide o cezhrani¢né spory;

— pombct zveladit spokojnost’ zakaznika a jeho lojalnost;

— poskytnut referenény postup, podla ktorého jednotlivci a organizacie mézu posudit' a hodnotit
rieSenie narokov organizacii a poskytovatelov, &i funguje efektivnym, u€innym a Eestnym spé-
sobom;

— pombct informovat’ potencialnych ucastnikov rieSenia sporu o podmienkach pristupu, o nakla-
doch a zakonnych nasledkoch;

— zveladit schopnost organizacie zistovat a eliminovat pri€iny sporov;

— zlepSit spésob vybavovania staznosti a sporov v organizacii;

- poskytn_L'Jt” d”odatoc":né informacie, ktoré mézu prispiet k zlepSeniu produktov, sluzieb a procesov
Vv organizacii;

— zlepSit reputaciu organizéacie alebo vylucit’ jej poSkodenie;

— ZlepSit domacu a medzinarodnu konkurencieschopnost

— poskytnut déveru korektnému a systematickému vybavovaniu staznosti na globalnom trhu.
POZNAMKA 3. — RieSenie externého sporu mdze podliehat poZiadavkam predpisov a reguladnym poZiadavkam.

POZNAMKA 4. — Tento dokument sa sustreduje na spokojnost oséb alebo organizacii, ktoré by mohli prijat alebo prijimajd
produkt alebo sluzbu od verejnej alebo sukromnej organizacie.
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0.2 Vztah k normam ISO 9001 a ISO 9004

Tento dokument je v sulade s normami ISO 9001 a ISO 9004 a podporuje ich ciele pomocou efektivnej
a ucinnej aplikacie procesu rieSenia sporu. Tento dokument sa méze pouzit aj nezavisle od tychto noriem.

Norma ISO 9001 Specifikuje poziadavky systému manazérstva kvality. Proces rieSenia sporu opisany
v tomto dokumente (ISO 10003) mbze sa pouzit’ ako prvok systému manazérstva kvality.

Norma ISO 9004 poskytuje usmernenie na dosiahnutie trvalo udrzatelného Uspechu organizacie. Pouzitie
tohto dokumentu (ISO 10003) mdze dalej zvySovat’ vykonnost v rieSeni sporov so stazovatelmi a zvySo-
vat' spokojnost’ zakaznikov, stazovatelov a dalSich zainteresovanych stran a tym umoznit dosiahnutie
trvalo udrzatelného uspechu. Méze umoznit aj trvalé zlepSovanie kvality produktov, sluzieb a procesov
zaloZené na spatnej vazbe od zakaznikov, staZzovatelov a dalSich relevantnych zainteresovanych stran.
POZNAMKA. — Okrem zékaznikov a staZovatefov mézu dalSie zainteresované strany zahffiat dodavatelov, priemyselné

asociacie a jej ¢lenov, spotrebitelské organizacie, relevantné vladne organy, osoby, vlastnikov a dalSich, ktori su ovplyvne-
ny procesom rieSenia sporu.

0.3 Vztah k normam ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10004

Tento dokument je v sulade s normami ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10004. Tieto Styri dokumenty sa
moézu pouzit bud nezavisle, alebo vo vzajomnom prepojeni. Pri spolo€nom pouZiti, tento dokument
a normy ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10004 mézu byt sucastou SirSej a integrovanej Struktury na zvela-
dovanie spokojnosti zadkaznika pomocou kddexu spravania, vybavovania staznosti, rieSenia sporov,
monitorovania a merania spokojnosti zakaznika (pozri prilohu B).

Norma ISO 10001 obsahuje usmernenie pre organizacie na kédex spravania zamerany na spokojnost
zakaznika. Taky kddex vytyCuje, o mdze zdkaznik oCakavat od organizacie a jej produktov, sluzieb,
a mbéze znizit pravdepodobnost vzniku problémov a méze eliminovat aj pri€iny staznosti a sporov. Pri
vzniku staznosti a sporov existencia kodexu méze pomoct stranam pri pochopeni oakavani zakaznika
a pri usili organizacie splnit’ tieto oCakavania.

Norma ISO 10002 obsahuje usmernenie na interné vybavovanie staznosti tykajucich sa produktov a slu-
Zieb. Tento dokument (ISO 10003) sa méze pouZit, ak sa staznosti interne nevyriesia.

Norma ISO 10004 obsahuje usmernenie na vytvorenie efektivnych procesov na monitorovanie a meranie
spokojnosti zakaznika. Zameriava sa na externych zakaznikov z pohfadu organizacie. Navod uvedeny
v norme I1ISO 10004 méze podporit vytvorenie a implementaciu procesu rieSenia sporu. Napr. procesy
opisané v norme ISO 10004 mb6zu pomdct organizacii v monitorovani a merani spokojnosti zakaznika
s procesom riesenia sporu (pozri €l. 8.3). Informacie z procesu rieSenia sporu sa takisto mdézu pouzit
v monitorovani a merani spokojnosti zakaznika. Napr. frekvencia a povaha sporov méze byt nepriamy
parameter spokojnosti zakaznika (pozri normu ISO 10004: 2018, ¢l. 7.3.2).
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1 Predmet normy

Tento dokument poskytuje organizacii navod na planovanie, navrh, vyvoj, prevadzku, udrziavanie a zlep-
Sovanie efektivneho a u¢inného procesu rieSenia sporu staznosti, ktoré organizacia nevyriesila.

Tento dokument sa aplikuje na

— staznosti suvisiace s produktmi a sluzbami organizacie, na proces vybavovania staznosti alebo
na proces rieSenia sporu;

— rieSenie sporov vznikajucich z domacich alebo cezhrani¢nych podnikatel'skych €innosti vratane
tych, ktoré vznikaju z elektronického obchodu.

Tento dokument je zamyslany na pouzitie akoukolvek organizaciou bez ohladu na jej typ alebo velkost,
alebo na poskytované produkty a sluzby a zaobera sa

— usmernenim na ur€enie, kedy a ako sa organizacie mézu podieflat’ na rieSeni sporu;
— usmernenim na vyber poskytovatelov a na pouzivanie ich sluzieb;

— zapojenim a zavazkom vrcholového manazmentu pri rieSeni sporu a pri pridelovani primera-
nych zdrojov v ramci organizacie;

— nevyhnutnymi nalezitostami ¢estného, vhodného, transparentného a pristupného rieSenia spo-
ru;

— usmernenim na manazérstvo Uucasti organizacie v rieSeni sporu;
— monitorovanim, hodnotenim a zlepSovanim procesu rieSenia sporu.
Zamerom tohto dokumentu je hlavne rieSenie sporu medzi organizaciou a

— jednotliveami, ktori nakupuju alebo pouzivaju produkty a sluzby na osobné alebo domace ucely,
alebo

— malymi firmami.

Tento dokument sa neaplikuje na rieSenie dalSich typov sporov, napr. pracovnych sporov alebo vybavo-
vania staznosti v organizacii.

2 Normativne odkazy

V tomto texte sa odkazuje na nasledujuce dokumenty takym spdsobom, Ze Cast alebo cely ich obsah
predstavuje poziadavky tohto dokumentu. Pri datovanych odkazoch sa pouziva len citované vydanie. Pri
nedatovanych odkazoch sa pouziva najnovSie vydanie citovaného dokumentu (vratane vSetkych zmien).

ISO 9000: 2015 Quality management systems. Fundamentals and vocabulary. [Systémy manaZérstva
kvality. Zaklady a slovnik.]

koniecnahladu - textdalejpokracujevplatenejverzii STN
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