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Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organizations

Management de la qualité - Satisfaction du clients - Lignes directrices pour le traitement des
réclamations dans les organismes

Tato norma prejimé anglickou verzi mezinarodni normy ISO 10002:2018. Ma stejny status jako
oficialni verze.

This standard implements the English version of the International Standard ISO 10002:2018. It has the
same status as the official version.

Nahrazeni predchozich norem
Touto normou se nahrazuje CSN ISO 10002 (01 0339) z dubna 2005.
Anotace obsahu

Tento dokument poskytuje smérnice pro proces vyrizovani stiznosti, tykajicich se produktu a sluzeb
organizace, véetné planovani, navrhovani, vytvareni, pouzivani, udrzovani a zlepSovani. Popsany
proces vyrizovani stiznosti je vhodny k tomu, aby byl pouzivan jako jeden z procesu systému
managementu kvality.

POZNAMKA V rdmci této mezinarodni normy termin ,produkt” a ,sluzba“ odkazuje na vystupy
organizace, které jsou urcené pro zakaznika nebo zdkaznikem pozadované.

Tento dokument je urcen pro pouziti vSemi organizacemi bez ohledu na jejich typ nebo velikost nebo
poskytované produkty a sluzby. Je rovnéz urcen pro vyuzivani v organizacich ve vsech sektorech.
Priloha B obsahuje specificky navod pro malé podniky.

Tento dokument se zaméruje na nasledujici hlediska vyrizovani stiznosti:
a) zlepSovani spokojenosti zakaznika pomoci vytvareni prostredi orientovaného na zdkaznika; toto
prostredi je otevrené vuci zpétné vazbé (véetné stiznosti), resi jakékoli doruc¢ené stiznosti

a zvySuje schopnost organizace ke zlepSovani produktt a sluzeb, véetné sluzeb pro zékazniky;

b) zapojeni a zdvazek vrcholového vedeni prostirednictvim ziskavani a zapojovani primérenych
zdroj, véetné vycviku zaméstnanci;



c) rozpoznavani a zamérovani se na potfeby a oCekavani stézovateld;

d) poskytovani otevrreného, efektivniho a snadno pouzitelného procesu reseni stiznosti
stéZovatellim;

e) analyzovani a vyhodnocovani stiznosti za GCelem zlepSovani kvality produkt a sluzeb, vCetné
sluzeb zdkaznikim;

f) auditovani procesu vyrizovani stiznosti;
g) prezkoumavani efektivnosti a ucinnosti procesu vyrizovani stiznosti.

Tento dokument neni vhodny pro spory prenasené k rozhodnuti vné organizace, ani pro reSeni
zameéstnaneckych sporu.

Néarodni predmluva
Informace o citovanych normativnich dokumentech

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

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

Ceské agentura pro standardizaci je statni prispévkova organizace zfizena Uradem pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi na zékladé ustanoveni § 5 odst. 2 zakona ¢. 22/1997 Sh.,
o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakonu, ve znéni pozdéjsich
predpisu.

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



