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Narodny predhovor

Obrazky v tejto norme su prevzaté z elektronickych podkladov dodanych z ISO, © ISO 2018, ref. €.
ISO 10001: 2018 E.

Normativne referenéné dokumenty

Nasledujuce dokumenty, celé alebo ich Casti, su v tomto dokumente normativnymi odkazmi a su nevy-
hnutné pri jeho pouzivani. Pri datovanych odkazoch sa pouZije len citované vydanie. Pri nedatovanych
odkazoch sa pouzije najnovsie vydanie citovaného dokumentu (vratane v§etkych zmien).

POZNAMKA 1. — Ak bola medzinarodna publikacia zmenena spolo&nymi modifikaciami, &o je indikované oznagenim (mod),
pouzije sa prislusna EN/HD.

POZNAMKA 2. — Aktualne informacie o platnych a zrugenych STN a TNI mozno ziskat na webovom sidle www.unms.sk.

ISO 9000: 2015 prijata ako STN EN ISO 9000: 2016 Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik
(1SO 9000: 2015) (01 0300)

Vypracovanie slovenskej technickej normy
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Predhovor

ISO (Medzinarodna organizéacia pre normalizaciu) je celosvetova federacia narodnych normalizaénych
organizacii (¢lenov 1ISO). 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€astriuju 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 uréené na jeho dalSie udrzZiavanie su opi-
sané v smernici ISO/IEC, €ast 1. Mali by sa vziat do pozornosti najma rozdielne kritéria schvalovania pri
réznych typoch dokumentov 1SO. Tento dokument bol vypracovany podla edi¢nych 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 Uvode 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 I1SO.

Vysvetlenie dobrovolnej podstaty noriem, vyznamu Specifickych terminov a vyrazov ISO tykajucich sa
posudzovania zhody, ako aj informacii 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 technicka komisia ISO/TC 176, Manazérstvo kvality a zabezpecovanie kvality,
subkomisia SC 3, Podporné technolégie.

Toto druhé vydanie rusi a nahradza prvé vydanie (ISO 10001: 2007), ktoré sa technicky revidovalo.
Hlavné zmeny v porovnani s predchadzajucim vydanim su:

— zosuladenie s 1ISO 9000: 2015;

— zosuladenie s 1ISO 9001: 2015;

— zlepSenie suladu s ISO 10002, ISO 10003 a ISO 10004.
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Uvod
0.1 Vseobecne

Udrziavanie vysokej urovne spokojnosti zakaznika predstavuje vyznamnu vyzvu pre mnohé organizacie.
Jedna z moznosti ako tuto vyzvu spinat je zaviest a pouzivat kddex spravania sa zamerany na spokoj-
nost’ zakaznika. Takyto kodex spravania sa pozostava z prisfubov a suvisiacich nalezitosti zohladnuju-
cich také polozky ako je dodavka produktu a sluzby, vratenie produktu, narabanie s osobnymi informaciami
o zakaznikoch, ustanovenia a vyhrady tykajuce sa konkrétnych vlastnosti produktu a sluzby alebo ich vy-
konnost (priklady sa uvadzaju v prilohe A). Kédex spravania sa zamerany na spokojnost zakaznika méze
byt su€astou efektivneho pristupu k manazérstvu staznosti. Obsahuje:

a) prevenciu staznosti, kedZe pouziva vhodny kddex spravania sa zamerany na spokojnost’ za-
kaznika;

b) vybavovanie internych staznosti napr. po prijati vyjadrenia nespokojnosti;

¢) rieSenie externych sporov v pripadoch, ked sa nedari staznosti vyhovujicim spésobom vyrieSit
interne.

Tento dokument poskytuje navod, ktory ma organizacii pomoct urcit, i nalezitosti jej kodexu spokojnosti
zakaznika splfiaju potreby a oCakavania zakaznika a €i kédex spokojnosti zakaznika je spravny a neza-
vadzajuci. Jeho pouzivanie moze:

— podporit férové trhové spdsoby a zakaznikovu déveru v organizaciu;

— zlepsit chapanie zakaznikom, ¢o méze od organizacie oCakavat v zmysle jej produktov a slu-
zieb a vztahov so zakaznikmi a tak znizit pravdepodobnost nedorozumenia a staznosti;

— potencialne znizit potrebu novych regulaénych opatreni usmernujucich vztahy organizacie s jej
zakaznikmi.

Tento dokument sa zameriava na spokojnost oséb alebo organizacii, ktoré by mohli prijimat’ alebo priji-
maju produkt alebo sluzbu od verejnej alebo sikromnej 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 ich ciele pomocou efektivneho
a ucinného procesu na vypracovanie a implementaciu kédexu spravania sa zameraného na spokojnost’ z&-
kaznika. Tento dokument sa méze pouzivat’ aj nezavisle od noriem ISO 9001 a ISO 9004.

Norma ISO 9001 Specifikuje poziadavky na systém manazérstva kvality. Kddex spravania sa zamerany
na spokojnost zakaznika implementovany podfa tohto dokumentu (normy ISO 10001) sa mbze pouzit
ako prvok systému manazérstva kvality.

Norma ISO 9004 poskytuje usmernenie na dosiahnutie udrzatefného Uspechu organizacie. Pouzitie tohto
dokumentu (normy ISO 10001) mdze dalej zveladovat vykonnost tykajucu sa kddexu spravania sa a tiez
narast spokojnosti zakaznikov a dalSich relevantnych zainteresovanych stran na ufah&enie dosiahnutia
udrzatelného Uspechu. Toto tiez mdéze poméct zlepSovat kvalitu produktov, sluzieb a procesov s vyuzi-
vanim spatnej vazby od zakaznikov a dalSich relevantnych zainteresovanych stran.

POZNAMKA. — Okrem zékaznikov mézu k dal$im relevantnym zainteresovanym stranam patrit dodavatelia, priemyselné

zdruzenia a ich ¢lenovia, spotrebitel'ské organizacie, prislusné vladne agentury, pracovnici, vlastnici a dalSi, ktori su ovplyv-
neni kddexom spravania sa organizacie zamerany na spokojnost zakaznika.

0.3 Vztah k normam ISO 10002, ISO 10003 a ISO 10004

Tento dokument je kompatibilny s normami ISO 10002, ISO 10003 a ISO 10004. Tieto Styri dokumenty sa
mdZu pouZit nezavisle alebo v spolocnej kombinacii. Ak sa pouziju spolo€ne, tento dokument, norma
ISO 10002, norma ISO 10003 a norma ISO 10004 mé2u byt su€astou SirSieho a integrovanejSieho ram-
ca na zveladovanie spokojnosti zakaznika pomocou kédexu spravania sa, vybavovania staznosti, rieSe-
nia sporov a monitorovania a merania spokojnosti zakaznika (pozri prilohu B).
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Norma ISO 10002 obsahuje usmernenie na interné vybavovanie staznosti suvisiacich s produktom
a sluzbou. Splnenim slubov uvedenych v kédexe spravania sa zameranom na spokojnost’ zakaznikov,
organizacie znizuju pravdepodobnost vzniku problémov, pretoZze sa zmenSuje potencial nepochopenia
suvisiaceho s o€akdvanim zdkaznikov vo vztahu k organizacii a k jej produktom a sluzbam.

Norma ISO 10003 obsahuje usmernenie na rieSenie sporov suvisiacich so staznostami na produkt a sluzbu,
ktoré nemozno Uspesne vyriesit' interne. Ak takéto spory vzniknu, existencia kédexu spravania sa zamerané-
ho na spokojnost zakaznika méze stranam pomoct pochopit’ oakavania zakaznika a Usilie organizacie splnit
tieto oCakavania.

Norma ISO 10004 obsahuje usmernenie na vytvorenie efektivnych procesov monitorovania a merania
spokojnosti zakaznika. Zameriava sa na externych zakaznikov vo vztahu k organizacii. Navod, ktory
uvadza norma ISO 10004, mbéze podporovat vytvorenie a implementaciu kddexu spravania sa zamera-
ného na zakaznika. Procesy opisané v norme ISO 10004 mézu napriklad poméct organizacii monito-
rovat a merat spokojnost zakaznika s kédexom (pozri ¢l. 8.3). Rovnako, kédex spravania sa zamerany
na zakaznika mdéze pomdct organizacii definovat a implementovat’ procesy monitorovania a merania
spokojnosti zakaznika. Napriklad organizacia méze vytvorit kddex s reSpektovanim ddvernosti informacii
z&kaznika v monitorovani a merani spokojnosti zdkaznika (pozri normu ISO 10004: 2018, ¢&l. 7.3.4).

1 Predmet

Tento dokument uvadza navod na planovanie, navrh, vyvoj, implementaciu, udrziavanie a zlepSovanie
kddexu spravania sa zameraného na spokojnost zakaznika.

Tento dokument je pouzitefny na kédexy tykajuce sa produktov a sluzieb, ktory obsahuje prisfuby organi-
z4cie zakaznikom tykajuce sa jej spravania. Takéto prisluby a suvisiace nalezitosti sa zameriavaju na
zveladovanie spokojnosti zakaznika. Priloha A poskytuje zjednodusené priklady zloziek kédexov pre roz-
liEné organizacie.
POZNAMKA. — V tomto dokumente terminy ,produkt” a ,sluzba“ odkazuji na vystupy organizacie, ktoré st zamyslané pre
zakaznika alebo pozadované zakaznikom.

Tento dokument je uréeny na pouZivanie v organizaciach bez ohladu na ich druh, velkost a poskytované
produkty a sluzby vratane organizacii, ktoré navrhuju kdédexy spravania sa zamerané na spokojnost’ za-
kaznika pre iné organizacie. V prilohe C sa osobitne uvadza navod pre malé organizacie.

Tento dokument sa zameriava na kddexy spravania sa zamerané na spokojnost zakaznika, ktoré sa tykaju
jednotlivych zakaznikov nakupuijucich alebo pouzivajucich tovary, majetok alebo sluzby na osobné alebo do-
mace pouzitie, aj ked' sa da aplikovat na vSetky kddexy spravania sa zamerané na spokojnost’ zakaznika.

Tento dokument nepredpisuje zasadny obsah kédexov spravania sa zameranych na spokojnost zakazni-
ka, ani sa neodvolava na iné druhy kddexov spravania sa, ako su napriklad kédexy tykajuce sa vztahov
organizacie a jej pracovnikov alebo organizacie a jej dodavatelov.

2 Normativne odkazy

V tomto texte sa odkazuje na uvedené dokumenty takym spésobom, Ze €ast’ alebo cely ich obsah pred-
stavuje 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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