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Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for codes of conduct for organizations

Management de la qualité - Satisfaction du client - Lignes directrices relatives aux codes de
conduite des organismes

Tato norma prejima anglickou verzi mezinarodni normy ISO 10001:2018. M4 stejny status jako oficialni verze.

This standard implements the English version of the International Standard ISO 10001:2018. It has the
same status as the official version.

Nahrazeni predchozich norem
Touto normou se nahrazuje CSN ISO 10001 (01 0340) z listopadu 2008.
Anotace obsahu

Tento dokument poskytuje smérnice pro planovani, navrhovani, vytvareni, implementaci, udrzovani
a zlepSovani pravidel chovani pro zvySeni spokojenosti zakaznika.

Tento dokument lze aplikovat na pravidla chovani vztahujici se k produktu a sluzbé, ktera obsahuji
prisliby organi-

zace zakaznikiim ohledné jejiho chovani. Takové prisliby a s nimi spojena ustanoveni jsou zaméreny
na zvySenou spokojenost zakaznika. Priloha A obsahuje zjednodusené priklady soucasti pravidel pro
ruzné organizace.

POZNAMKA V rémci tohoto dokumentu termin ,produkt” a ,sluzba“ odkazuje na vystupy organizace,
které jsou urcené pro zédkaznika nebo zadkaznikem pozadované.

Tento dokument je ur¢en pro pouZziti vSemi organizacemi bez ohledu na jejich typ nebo velikost nebo
poskytované produkty a sluzby, véetné organizaci, které vytvareji pravidla chovani pro zvySeni
spokojenosti zdkaznika pro jiné organizace. Priloha C obsahuje specificky navod pro malé podniky.

Tento dokument je zaméren na pravidla chovani pro zvySeni spokojenosti zakaznika, ktera se tykaji
nakupovani nebo vyuzivani zbozi jednotlivymi zdkazniky, majetku nebo sluzeb pro osobni tcely nebo
do domacnosti. Presto ji 1ze aplikovat na vSechna pravidla chovani pro zvyseni spokojenosti
zakaznika.

Tento dokument nepredepisuje vécny obsah pravidel chovani pro zvyseni spokojenosti zakaznika, ani



se nevztahuje k dal$im pravidlim chovani, jako jsou napriklad ta, ktera se tykaji vztahll organizace
a jejich pracovniki, nebo organizace a jejich dodavateld.

Néarodni predmluva
Informace o citovanych normativnich dokumentech

EN ISO 9000:2015 zavedena v CSN EN ISO 9000:2016 (01 0300) Systémy managementu kvality -
Zakladni principy a slovnik

Vypracovani normy
Zpracovatel: Ceské agentura pro standardizaci, ICO 06578705
Pracovnik Ceské agentury pro standardizaci: Ing. Radmila Foretova

Ceskd agentura pro standardizaci je statni pfispévkova organizace zfizena Utadem pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi na zédkladé ustanoveni § 5 odst. 2 zédkona ¢. 22/1997 Sbh.,
o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zékont, ve znéni pozdéjsich
predpis.

Konec nahledu - text dale pokracuje v placené verzi CSN v anglickém jazyce.



