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Predhovor

ISO (Medzinarodna organizacia pre normalizaciu) je celosvetova federacia narodnych normalizac-
nych organov (¢lenov I1SO). 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
zastupeny v tejto technickej komisii. Na praci sa zucastnuju aj medzinarodné vladne alebo mimo-
vladne organizicie, s ktorymi ISO nadviazala pracovny styk. ISO tizko spolupracuje s Medzinarodnou
elektrotechnickou komisiou (IEC) vo vSetkych zaleZitostiach normalizacie v elektrotechnike.

Postupy pouzité pri tvorbe tohto dokumentu, ako aj tie, ktoré su urcené na jeho d'alSie udrziavanie
st opisané v smernici ISO/IEC, Cast 1. Do ivahy sa maju vziat najma rozdielne kritéria schval'ovania
pri roznych typoch dokumentov ISO. Tento dokument bol vypracovany podla edi¢nych pravidiel
smernice ISO/IEC, Cast 2 (pozri www.iso.org/directives).

Upozorniuje sa na moznost, Ze niektoré ¢asti tohto dokumentu mézu byt predmetom patentovych prav.
ISO nezodpoveda za identifikaciu ktoréhokol'vek alebo vSetkych takychto patentovych prav. Podrob-
nosti o akychkol'vek patentovych pravach identifikovanych pocas tvorby dokumentu st uvedené v ivo-
de dokumentu a/alebo v zozname patentovych deklaracii ISO (pozri www.iso.org/patents).

Akakol'vek obchodna znacka pouzita v tomto dokumente slizi len na informaciu pre pouzivatela
a neznamena jej schvalenie organizaciou ISO.

Vysvetlenie dobrovol'ného charakteru noriem, vyznamu Specifickych terminov a vyrazov tykajucich sa
posudzovania zhody, ako aj informacii o vazbe ISO na principy Svetovej obchodnej organizacie (WTO)
uplatiiované pri odstranovani technickych prekazok obchodu (TBT) pozri na www.iso.org/iso/
foreword.html.

Tento dokument vypracovala technicka komisia ISO/TC 176 ManaZérstvo kvality a zabezpecenie kva-
lity, subkomisia SC3 Podporné technoldgie.

Toto druhé vydanie rusi a nahradza prvé vydanie (ISO 10008: 2013), ktoré bolo technicky revido-
vané.

Hlavné zmeny spocivaju v:
- zosuladeni s ISO 9000: 2015;
- zosuladeni s ISO 9001: 2015;
- zlepSeni zosuladenia s ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003 a ISO 10004.

Akakolvek spatna vazba alebo otazky k tomuto dokumentu sa maji adresovat narodnému normalizac-
nému organu pouzivatel'a. Uplny zoznam tychto organov sa uvadza na: www.iso.org/members.html.
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Uvod

0.1 VsSeobecne

Elektronicky obchod ponika vyhodu mozZnosti skimat a vyberat' si zo Sirokej $kaly produktov a slu-
Zieb, avSak spotrebitelia to zvycajne musia robit’ bez vyhod, ktoré ponuka priama interakcia. Suvi-
siace transakcie sa m6zu uskutocnit cez medzinarodné hranice, niekedy bez toho, aby si to spotrebi-
tel uvedomoval a droven ochrany spotrebitel'a moéZe byt odliSna od Urovne, na ktoru je spotrebitel
zvyknuty.

Tento dokument poskytuje organizaciam usmernenie na planovanie, navrhovanie, vyvoj, implemen-
taciu, udrziavanie a zlepsovanie efektivneho a a¢inného systému tykajticeho sa transakcii elektronic-
kého obchodovania medzi podnikmi a spotrebitel'mi (B2C ECT).

Efektivny a d¢inny B2C ECT systém méZe pomoct spotrebitel'om a organizacidm pri rieSeni vSetkych
aspektov transakcie.

Tento dokument poskytuje usmernenie, ako mozu organizacie implementovat takyto B2C ECT sys-
tém a tym:

a) poskytnut spotrebitel'om zdklad na zvySenie dovery v B2C ECT;
b) zvysit schopnost organizacii uspokojit spotrebitel'ov;
¢) znizit pocet staznosti a sporov.

B2C ECT zahfna elektronické interakcie medzi organizaciou a spotrebitel'om, ked’ k nemu spotrebitel
pristupuje prostrednictvom akéhokol'vek zariadenia s kdblovym alebo bezdrétovym pripojenim
(napr. osobné pocitace, e-tablety, osobné digitalne asistenty, mobilné telefény). Na tiCely tohto doku-
mentu méze B2C ECT zahfnat aj iné datové telekomunikacné siete (napr. kratke textové spravy)
arozne rozhrania vratane webovych stranok, webovych stranok socialnych médii, aplikacif a e-mailov.

POZNAMKA. - IS0 321111 poskytuje zasady a ramec pre zabezpeenie transakcif elektronického obchodovania.

Usmernenie v tomto dokumente sa vztahuje na situacie, v ktorych je podstatna ¢ast B2C ECT vratane
aspon jedného procesu vo faze transakcie (napr. spracovanie platby, potvrdenie zmluvy spotrebite-
I'om, dodavka produktov a sluzieb) ul'ahcena elektronickymi met6édami. M6Ze byt tieZ uzitocné tam,
kde sa neuskutociiuje B2C ECT, ale existuje urcita online interakcia medzi organizaciou a spotrebite-
I'om, napriklad ked' organizacia inzeruje online, ale nepredava produkty alebo sluzby online. Ak
predaj na dialku nezahfnia online komponent (napr. objednavka postou), nie je predmetom tohto
dokumentu, ale niektoré poskytnuté usmernenia mozu byt relevantné.

V SirSom zmysle, elektronicky obchod medzi podnikmi a spotrebitelmi zahina Siroka skalu organi-
zacii zapojenych do mnohych rozlicnych ¢innosti. Tento dokument sa zameriava na organizacie,
ktoré priamo ponukaji produkty a sluzby spotrebitel'om, ¢i uz prostrednictvom vlastnych platforiem
alebo online trhovisk. Poskytnuté usmernenia vS§ak mézu byt relevantné pre iné organizacie, zapo-
jené do akejkol'vek transakcie B2C ECT, vratane online trhovisk a stranok na porovnavanie cien.
Existujd aj samostatné normy pre organizacie, ktoré ul'ahcuju transakcie medzi spotrebitelmi a po-
skytovatel'mi, a organizacie, ktoré poskytuju spotrebitel'om pristup k verejne dostupnym procesom,
v ktorych mézu recenzovat a hodnotit produkty a sluzby pontkané ich organizaciami a pristupovat
k recenziam a hodnoteniam inych spotrebitel'ov (pozri ISO 42500 a ISO 20488).

Usmernenie v tomto dokumente sa nevztahuje na online transakcie uskuto¢nené medzi jednotliv-
cami (,spotrebitel’ - spotrebitel”). Usmernenie v tomto dokumente vSak moze byt relevantné pre
organizacie tretich stran, ktoré poskytuja online sluzby na ul'ahcenie transakcii medzi spotrebitel'mi
(napr. online trhoviska).

1) Pripravuje sa. Etapa v ¢ase vydania: ISO/DIS 32111: 2022.
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0.2 VztahsISO 9001 aISO 9004

Tento dokument je kompatibilny s ISO 9001 a ISO 9004 a podporuje ciele tychto dvoch noriem pro-
strednictvom efektivnej a i¢innej aplikacie B2C ECT systému. Tento dokument mozno pouzit aj neza-
visle od ISO 9001 a ISO 9004.

ISO 9001 Specifikuje poZiadavky na systém manazérstva kvality. Systém B2C ECT implementovany
v sulade s tymto dokumentom (t. j. ISO 10008 ) mozno pouzit ako prvok systému manaZzérstva kvality.

ISO 9004 poskytuje usmernenie na dosiahnutie udrzatel'ného tispechu organizacie. Pouzitie tohto
dokumentu méze zlepsit vykonnost v suvislosti s B2C ECT, ako aj zvysit' spokojnost’ spotrebitel'ov
a inych relevantnych zainteresovanych stran, s cielom ulahcit dosiahnutie udrZatelného dspechu.
MozZe tiez ul'ahcit kontinualne zlepSovanie kvality produktov, sluZieb a procesov na zaklade spatnej
vazby od spotrebitel'ov a inych relevantnych zainteresovanych stran.

POZNAMKA. - Medzi d’al$ie relevantné zainteresované strany mézu patrit zakaznici, poskytovatelia, priemyselné

asocidcie a ich ¢lenovia, spotrebitel'ské organizicie, relevantné vladne agentiry, regula¢né organy, persondl, vlast-
nici a inf, ktor{ st ovplyvneni B2C ECT systémom organizacie.

0.3 VztahsISO 10001, 1SO 10002, ISO 10003 a ISO 10004

Tento dokument je kompatibilny s ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003 a ISO 10004. Tychto pat noriem
mozno pouzit bud samostatne, alebo vo vzajomnom spojeni. Ked sa normy pouzivaji spolocCne,
mozu byt sucastou SirSieho a integrovaného ramca na zvysenie spokojnosti zakaznikov v kontexte
B2C aj mimo neho.

Organizacie mdZu vyuZit usmernenia obsiahnuté v ISO 10001 na planovanie, navrh, vyvoj, imple-
mentdciu, udrziavanie a zlepSovanie kédexu B2C ECT ako sucast B2C ECT systému. Procesy vy-
bavovania staznosti, rieSenia sporov a monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov opisané
v IS0 10002, 1SO 10003 a ISO 10004 mo6Zu tvorit dolezité ¢asti B2C ECT systému.

1 Predmet

Tento dokument poskytuje usmernenie na planovanie, navrhovanie, vyvoj, implementaciu, udrzia-
vanie a zlepSovanie efektivneho a ac¢inného systému transakcii elektronického obchodovania medzi
podnikmi a spotrebitel'mi (B2C ECT) v ramci organizacie.

Vztahuje sa na akikol'vek organizaciu, ktora sa zaobera alebo planuje zapojit do B2C ECT, bez ohl'adu
na vel'kost, typ a ¢innost’. Tento dokument sa zameriava na organizacie, ktoré priamo ponukajui a po-
skytuju produkty a sluzby spotrebitel'om.

Ciel'om tohto dokumentu je umoznit organizaciam vytvorit spravodlivy, efektivny, icinny, transpa-
rentny a bezpecny B2C ECT systém s ciel'om zvysit déveru spotrebitel'ov v B2C ECT a zvysit spokoj-
nost spotrebitel'ov. Zameriava sa na B2C ECT tykajtce sa spotrebitel'ov ako podskupiny zakaznikov.

Usmernenia uvedené v tomto dokumente mézu doplnat’ systém manaZzérstva kvality organizacie.

2 Normativne odkazy

Na nasledujiice dokumenty sa odkazuje v texte takym sposobom, Ze ¢ast ich obsahu alebo cely obsah
predstavuje poziadavky tohto dokumentu. Pri datovanych odkazoch sa pouZziva len citované vydanie.
Pri nedatovanych odkazoch sa pouZziva najnovsie vydanie citovaného dokumentu (vratane akychkol-
vek zmien).

ISO 9000 Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. [Systémy manaZzérstva kva-
lity. Zaklady a slovnik.]

koniecnahladu - text dalej pokracuje v platenejverzii STN
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