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Predhovor

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

Postupy pouZzité pri tvorbe tohto dokumentu, ako aj tie, ktoré su urené na jeho dalSie udrziavanie su opi-
sané v smernici ISO/IEC, €asti 1. Mali by sa vziat' do pozornosti najma rozdielne kritéria schvalovania pri
réznych typoch dokumentov ISO. Tento dokument bol vypracovany podla edi¢nych pravidiel smernice
ISO/IEC, €&asti 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 vetkych takychto patentovych prav. Podrobnosti
o akychkolvek patentovych pravach identifikovanych pocas tvorby dokumentu su uvedené v Uvode do-
kumentu alebo v zozname patentovych deklaracii ISO (pozri www.iso.org/patents).

Akakolvek obchodna znacka pouzita v tomto dokumente slizi len na informaciu pre pouzivatela a ne-
znamena jej schvalenie organizaciou I1SO.

Vysvetlenie dobrovolnej podstaty noriem, vyznam $pecifickych terminov a vyrazov ISO tykajlcich sa po-
sudzovania zhody, ako aj informacie o vazbe ISO na principy Svetovej obchodnej organizacie (WTO)
uplathované pri odstranovani technickych prekazok obchodu (TBT) pozri na tejto URL: www.iso.org/iso/
foreword.html.

Tento dokument pripravila subkomisia SC 3 Podporujuce technolégie technickej komisie ISO/TC 176
Manazérstvo kvality a zabezpecovanie kvality.

Toto tretie vydanie rusi a nahradza druhé vydanie (ISO 10002: 2014), ktoré sa technicky revidovalo.
Hlavné zmeny v porovnani s predchadzajucim vydanim su:

— prispdsobenie k norme ISO 9000: 2015;

— prispdsobenie k norme ISO 9001: 2015;

— prispdsobenie k normam ISO 10001, ISO 10003 a ISO 10004.
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Uvod
0.1 Vseobecne

Tento dokument poskytuje pre organizacie navod na planovanie, vytvorenie, rozvijanie, prevadzkovanie,
udrziavanie a zlepSovanie efektivneho a ucinného procesu vybavovania staznosti pre vSetky druhy ko-
merénych a nekomercénych ¢innosti vratane tych, ktoré sivisia s elektronickym obchodovanim. Jeho cie-
fom je priniest’ UZitok organizacii a jej zakaznikom, staZzovatefom a dalSim relevantnym zainteresovanym
stranam.

Informacie ziskané prostrednictvom procesu vybavovania staznosti mézu viest k zlepSeniam produktov,
sluzieb a procesov, a ak sa staznosti spravne vybavuju, mozu zlepSit reputaciu organizacie bez ohladu
na jej velkost, sidlo a oblast pésobenia. Hodnota pouzivania medzinarodnej normy sa zvyrazfiuje na glo-
balnom trhu, kedZe poskytuje déveru v rovnaké zaobchadzanie so staznostami.

Efektivny a uc€inny proces vybavovania staznosti odraza potreby a o€akavania tak organizacii dodavaju-
cich produkty a sluzby, ako aj tych, ktoré tieto produkty a sluzby prijimaju.

Vybavovanie staznosti pomocou procesu opisaného v tomto dokumente mbze zvysit spokojnost zakaz-
nika. Podpora spatnej vazby od zakaznika vratane staznosti, ak su zakaznici nespokojni, méze ponuk-
nut prilezitosti udrzat alebo zvysit lojalnost a pochvalu zakaznika a zlepsit domacu a medzinarodnu kon-
kurenénu schopnost.

Zavedenie procesu opisaného v tomto dokumente méze
— stazovatelovi poskytnut pristup do otvoreného a citlivého systému vybavovania staznosti;

— zvySit schopnost’ organizacie riesit staznosti déslednym, systematickym a citlivym sp&sobom
na uspokojenie stazovatela a organizacie;

— zvysit schopnost’ organizacie odhalit trendy, odstranit priciny staznosti a zlepsit Cinnosti orga-
nizacie;

— organizacii poméct vytvorit pristup k rieSeniu staznosti zamerany na zakaznika a povzbudit
pracovnikov zlepSovat svoje zru¢nosti pri praci so zakaznikmi;

— poskytnut’ zaklad na trvalé preskimavanie a analyzovanie procesu vybavovania staznosti, na
rieSenie staZznosti a na vykonanie zlepSeni procesu.

Organizacie mb2u proces vybavovania staznosti v spojeni s kédexmi spravania pouzivat na spokojnost
zakaznika a s procesmi rieSenia vonkajSich sporov.

Tento dokument sa zameriava na spokojnost’ 0s6b alebo organizacii, ktoré by mali dostat' alebo uz dosta-
li produkt alebo sluZzbu od verejnej alebo sukromnej organizacie.

0.2 Vzt'ah k normam ISO 9001 a ISO 9004

Tento dokument je v sulade s normami ISO 9001 a ISO 9004 a podporuje ciele tychto dvoch noriem pro-
strednictvom efektivneho a uc€inného vyuzivania procesu vybavovania staznosti. Mozno ho vsak vyuzivat
aj nezavisle od noriem ISO 9001 a ISO 9004.

Norma I1SO 9001 Specifikuje poziadavky na systém manazérstva kvality. Proces vybavovania staznosti
opisany v tomto dokumente (ISO 10002) mozno vyuzit ako prvok systému manazérstva kvality.

Norma ISO 9004 poskytuje navod na dosiahnutie udrzatelného Uspechu organizacie. VyuZivanie tohto
dokumentu (ISO 10002) mbze zvySovat vykonnost v oblasti vybavovania staznosti a zvySovat' spokoj-
nost zdkaznikov a dalSich prisluSnych zainteresovanych stran na ufahfenie dosahovania udrzatefného
uspechu. MézZe ulah&ovat’ aj trvalé zlepSovanie kvality produktov, sluZieb a procesov zaloZzené na spatnej
vazbe od zdkaznikov a od dalSich prisluSnych zainteresovanych stran.

POZNAMKA. — Okrem zakaznikov a staZovatefov mdézu medzi dalSie prislusné zainteresované strany patrit dodavatelia,

priemyselné zdruZenia a ich €lenovia, spotrebitelské organizacie, prislusné vladne agentury, personal, vlastnici a dalSie
osoby, ktorych sa proces vybavovania staznosti tyka.

6 Urad pre normalizaciu, metroldgiu a skiiSobnictvo Slovenskej republiky



STN ISO 10002: 2021

0.3 Vztah k normam ISO 10001, ISO 10003 a ISO 10004

Tento dokument je v sulade s normami ISO 10001, ISO 10003 a ISO 10004. Tieto Styri dokumenty moz-
no pouzit nezavisle alebo spolu. Ak sa pouziju spolu tento dokument a normy ISO 10001, ISO 10003
a 1SO 10004, potom mézu byt su€astou SirSieho a integrovaného ramca na zvySovanie spokojnosti za-
kaznika prostrednictvom kodexov spravania, vybavovania staznosti, rieSenia sporov a monitorovania
a merania spokojnosti zakaznika (pozri prilohu A).

Norma ISO 10001 obsahuje usmernenie o kddexoch spravania pre organizacie tykajuce sa spokojnosti
zakaznika. Takéto kddexy spravania moézu znizit pravdepodobnost’ vzniku problémov a mdzu odstranit
pri¢iny staznosti a sporov, ktoré mézu znizovat spokojnost zakaznika.

Norma ISO 10003 obsahuje usmernenie na rieSenie sporov tykajucich sa staznosti na produkty a sluzby,
ktoré nebolo mozné interne uspokojivo vyriesit. Norma ISO 10003 mbdze pomdct minimalizovat nespo-
kojnost’ zakaznika vyplyvajucu z nevyrieSenych staznosti.

Norma ISO 10004 obsahuje navod na zavedenie efektivnych procesov monitorovania a merania spokoj-
nosti zakaznikov. Zameriava sa na externych zdkaznikov organizacie. Usmernenia uvedené v norme
ISO 10004 mézu podporit vytvorenie a implementaciu procesu vybavovania staznosti. Napriklad procesy
opisané v norme ISO 10004 mdzu organizacii pomdct pri monitorovani a merani spokojnosti zakaznikov
s procesom vybavovania staznosti (pozri 8.3). Rovnako informacie z procesu vybavovania staznosti sa
mdzu pouzit na monitorovanie a meranie spokojnosti zakaznikov. Frekvencia a druh staznosti méze byt
napriklad nepriamym ukazovatelom spokojnosti zakaznika (pozri normu ISO 10004: 2018, ¢l. 7.3.2).
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1 Predmet normy

Tento dokument podava navod na proces vybavovania staznosti suvisiacich s produktmi a sluzbami
Vv ramci organizacie vratane planovania, navrhu, rozvijania, prevadzky, udrzby a zlepSovania. Opisany
proces vybavovania staznosti je vhodny na pouzivanie ako jeden z procesov celkového systému mana-
Zérstva kvality.

POZNAMKA. — V celom tomto dokumente sa terminy ,produkt* a ,sluzba“ tykaju vystupov organizacie, ktoré st zamyslané
pre zakaznika alebo sU pozadované zakaznikom.

Tento dokument je ur€eny na pouzivanie v organizaciach bez ohladu na ich typ, na ich velkost alebo na
produkty a sluzby, ktoré organizacia poskytuje. M6zu ho vyuzivat organizacie vo vSetkych sektoroch. Pri-
loha B poskytuje osobitny navod pre malé podnikanie.

Tento dokument sa zaobera tymito aspektmi vybavovania staznosti:

a) zvySovanim spokojnosti zakaznika vytvorenim prostredia zameraného na zakaznika a otvore-
ného na spatnu vazbu (vratane staznosti), rieSenim akychkolvek prijatych staznosti a zvySo-
vanim schopnosti organizacie zlepSovat svoje produkty a sluzby vratane sluzby zakaznikom;

b) zapojenim a zavazkom vrcholového manazmentu prostrednictvom primeraného ziskavania
a rozdelovania zdrojov vratane pripravy pracovnikov;

C) uznanim a zaoberanim sa potrebami a o€akavaniami stazovatelov;

d) poskytovanim otvoreného, efektivneho alahko pouzitelného procesu vybavovania staznosti
stazovatelom;

e) analyzovanim a vyhodnocovanim staznosti s cielom zlepSit produkty a sluzby vratane sluzby
zakaznikom;

f) auditovanim procesu vybavovania staznosti;
g) preskimavanim efektivnosti a u¢innosti procesu vybavovania staznosti.

Tato medzinarodna norma sa nezaobera spormi, ktorych rieSenie je mimo organizacie, a ani pracovnymi
spormi.

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 -textdalejpokracuje vplatenejverzii STN
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