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Narodny predhovor

Obrazky v tejto norme su prevzaté z elektronickych podkladov dodanych z ISO, © ISO 2018, ref. &.
ISO 10004: 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).
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Predhovor

ISO (Medzinarodna organizacia pre normalizaciu) je celosvetova federacia narodnych normalizaénych
organov (¢lenov ISO). Na medzinarodnych normach zvycajne pracuju technické komisie ISO. Kazdy ¢len
ISO, ktory sa zaujima o predmet, pre ktory sa vytvorila technicka komisia, ma pravo byt zastapeny v tejto
komisii. Na praci sa zUc€astfiuju 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 pouzité pri tvorbe tohto dokumentu, ako aj tie, ktoré su uréené na jeho dalSie udrziavanie, su
opisané v smernici ISO/IEC, ¢ast 1. Do uvahy sa maju vziat najma rozdielne kritéria schvalovania pri
réznych typoch dokumentov ISO. 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 a/ale-
bo 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 1SO.

Vysvetlenie dobrovolného charakteru noriem, vyznamu $pecifickych terminov a vyrazov tykajucich sa po-
sudzovania zhody, ako aj informacii o vazbe ISO na principy Svetovej obchodnej organizacie (WTO) uplat-
fované pri odstranovani technickych prekazok obchodu (TBT) pozri na: www.iso.org/iso/fore-word.html.

Tento dokument vypracovala technicka komisia ISO/TC 176 ManaZérstvo kvality a zabezpecenie kvality,
subkomisia SC 3 Podporné technoldgie.

Toto druhé vydanie rusi a nahradza prvé vydanie (ISO 10004: 2012), ktoré bolo technicky revidované.
Hlavné zmeny v porovnani s predchadzajucim vydanim su nasledovné:

— zosuladenie s ISO 9000: 2015;

— zosuladenie s ISO 9001: 2015;

— vylepsené zosuladenie s ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10003.

Urad pre normalizaciu, metroldgiu a skigobnictvo Slovenskej republiky 5
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Uvod
0.1 Vseobecne

Jednym z klfu€ovych prvkov Uspechu organizacie je spokojnost zakaznika s danou organizaciou a jej pro-
duktmi a sluzbami. Preto je nevyhnutné monitorovat a merat spokojnost’ zakaznikov.

Informacie ziskané z monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov mézu poméct identifikovat prilezi-
tosti na zlepSovanie stratégii danej organizacie, produktov a sluzieb, procesov a charakteristik, ktoré su
ocenované zakaznikmi a sluZia k ciefom organizacie. Takéto vylepSenia mozu posilnit déveru zakaznika
a vyustit do komer¢nych a inych vyhod.

Tento dokument poskytuje usmernenie pre organizacie na zavedenie efektivnych procesov monitorova-
nia a merania spokojnosti zakaznikov.

Spokojnost 0sdb alebo organizacii, ktoré mézu prijimat’ alebo prijimaju produkt alebo sluzbu od verejnej
alebo sukromnej organizacie, je stredobodom tohto dokumentu.

0.2 Vztah k ISO 9001

Tento dokument je kompatibilny s ISO 9001, ktorej ciele podporuje poskytovanim usmerneni pre monito-
rovanie a meranie spokojnosti zakaznikov. Tento dokument méze pomoct rieSit konkrétne ustanovenia
normy 1SO 9001, ktoré sa vztahuju k spokojnosti zakaznikov, menovite niZsie uvedenych, ktoré su zame-
rané na:

a) 1SO 9001: 2015, 4.3 predmet systému manazérstva kvality;

b) ISO 9001: 2015, 5.1.2, zakaznika,;

c) 1SO 9001: 2015, 6.2.1 ciele kvality;

d) ISO 9001: 2015, 8.2.1 ¢) komunikaciu so zakaznikom;

e) ISO 9001: 2015, 9.1.2 spokojnost zakaznika;

f) 1SO 9001: 2015, 9.1.3 analyzu a hodnotenie;

g) 1SO 9001: 2015, 9.3.2 ¢) vstupy do preskimania manazmentom;
h) 1SO 9001: 2015, 10.1 zlepSovanie.

Tento dokument moZe byt pouZivany nezavisle na 1ISO 9001.

0.3 Vztah k ISO 9004

Tento dokument je kompatibilny s normou ISO 9004 a podporuje jej ciele prostrednictvom efektivneho
a uginného uplathovania procesov monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov. ISO 9004 poskytuje
usmernenie na dosiahnutie udrzatelného Uspechu organizacie. PouZitie tohto dokumentu (ISO 10004)
mdZe zvysit vykonnost v oblasti monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov, aby sa ufahdilo do-
siahnutie udrzatelného Uspechu. Méze tiez ulahgit trvalé zlepSovanie kvality produktov, sluzieb a pro-
cesov na zaklade spatnej vazby od zakaznikov a dalSich relevantnych zainteresovanych stran.

POZNAMKA. — Okrem zakaznikov a stazovatelov mézu dalSie relevantné zainteresované strany zahffiat dodavatelov, prie-

myselné zdruzenia a ich ¢lenov, spotrebitelské organizacie, prislusSné vladne agentury, personal, majitelov a dalSich, ktori
su ovplyvneni procesmi monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov.

Tento dokument mozno pouzit’ aj nezavisle od normy ISO 9004.

0.4 Vztah k 1ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10003

Tento dokument je kompatibilny s 1ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10003. Tieto Styri dokumenty sa moézu
pouzivat bud nezavisle, alebo vo vzajomnom prepojeni. Ked su spolu pouzivané normy ISO 10001,
ISO 10002 a ISO 10003, potom tento dokument mézZe byt su€astou SirSieho a integrovaného ramca pre
zvySovanie spokojnosti zakaznikov pomocou kddexov spravania, vybavovania staznosti, rieSenia sporov
a monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov (pozri prilohu A).
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Norma ISO 10001 obsahuje usmernenie, tykajuce sa kddexu spravania sa organizacie vo vztahu k spo-
kojnosti zakaznikov. Tieto kddexy spravania mézu znizovat’ pravdepodobnost’ vzniku problémov a mézu
eliminovat pri€iny staznosti a sporov, ktoré mézu znizovat spokojnost’ zakaznikov.

Norma ISO 10001 a tento dokument sa mdzu pouzivat spoloéne. Navody uvedené v tomto dokumente
modzu podporovat vypracovanie a implementaciu kddexov spravania. Napriklad procesy opisané v tomto
dokumente mbzu pomahat’ organizacii monitorovat’ a merat’ spokojnost zakaznika s tymito kddexmi spra-
vania (pozri 1ISO 10001: 2018, 8.3). Kédexy spravania mdzu organizacii pomoct pri definovani a imple-
mentacii procesov monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov. Napriklad organizacia méze vypra-
covat kédex spravania s ohfadom na dévernost informacii o zakaznikoch pri monitorovani a merani spo-
kojnosti zakaznika.

Norma ISO 10002 obsahuje usmernenie na interné rieSenie staznosti tykajuce sa produktov a sluzieb.
Toto usmernenie mdze udrzat spokojnost zakaznika a jeho vernost pomocou efektivneho a uc¢inného rie-
Senia staznosti.

Norma I1SO 10002 a tento dokument sa mdzu pouzivat spoloéne. Navody uvedené v tomto dokumente
mozu podporit vytvorenie a implementaciu procesu rieSenia staznosti. Napriklad procesy opisané v tom-
to dokumente mézu napomahat’ organizacii pri monitorovani a merani spokojnosti zakaznika s procesmi
rieSenia staznosti (pozri ISO 10002: 2018, 8.3). Rovnako informacie ziskané z procesu rieSenia staznosti
sa moOzu vyuzivat pri monitorovani a merani spokojnosti zakaznika. Napriklad pocetnosti a typ staznosti
mdze byt nepriamym ukazovatelom spokojnosti zdkaznikov (pozri 7.3.2).

Norma ISO 10003 obsahuje usmernenie na rieSenie sporov, tykajucich sa staznosti ohladom produktov
a sluzieb, ktoré nemohli byt uspokojivo vyrieSené interne. Norma ISO 10003 mbéze pomdct minimalizovat
nespokojnost zakaznika vyplyvajucu z nevyrieSenych staznosti.

Norma ISO 10003 a tento dokument sa mézu pouzivat spoloCne. Navody uvedené v tomto dokumente
mozu podporit vytvorenie a implementaciu procesu rieSenia sporov. Napriklad procesy opisané v tomto
dokumente mézu napomahat’ organizacii pri monitorovani a merani spokojnosti zakaznika s procesmi
rieSenia sporov (pozri ISO 10003: 2018, 8.3). Rovnako informécie ziskané z procesu rieSenia sporov sa
mdzu vyuzivat pri monitorovani a merani spokojnosti zakaznika. Napriklad frekvencia a povaha sporov
mdze byt nepriamym ukazovatelom spokojnosti zakaznika (pozri 7.3.2).

Suhrnne vSetky normy ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10003 poskytuju usmernenie, ktoré mbéze pomébct
minimalizovat nespokojnost zakaznika a zvy$ovat spokojnost zakaznika. Tento dokument dopifia normy
ISO 10001, ISO 10002 a ISO 10003 tym, Ze poskytuje usmernenie pre monitorovanie a meranie spokoj-
nosti zakaznika. Ziskané informacie m6zu byt napomocné pre organizaciu, aby prijala opatrenia, ktoré
mozu prispiet’ k udrzaniu alebo zvy3ovaniu spokojnosti zakaznikov.

Urad pre normalizaciu, metroldgiu a skigobnictvo Slovenskej republiky 7
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1 Predmet

Tento dokument poskytuje navod ako definovat’ a implementovat’ proces monitorovania a merania spo-
kojnosti zakaznika.

Tento dokument je uréeny na pouzivanie pre organizacie nezavisle od ich typu, velkosti alebo poskytova-
ného produktu a poskytovanych sluzieb. Tento dokument je zamerany na externého zakaznika organizacie.

POZNAMKA. — V celom tomto dokumente sa vyrazy ,produkt* a ,sluzba* vztahuji na vystupy organizacie, ktoré su uréené
alebo pozadované zakaznikom.

2 Normativne odkazy

Na nasledujuce dokumenty sa odkazuje v texte takym spésobom, Ze ¢ast ich obsahu alebo cely obsah
predstavuje poziadavky tohto dokumentu. Pri datovanych odkazoch sa pouziva len citované vydanie.
Pri nedatovanych odkazoch sa pouziva najnovsSie vydanie citovaného dokumentu (vratane akychkolvek
zmien).

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

koniecnahladu - textdalejpokracujevplatenejverzii STN
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