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Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for dispute resolution external to
organizations

Management de la qualité - Satisfaction du client - Lignes directrices relatives a la résolution
externe de conflicts
aux organismes

Tato norma prejima anglickou verzi mezinarodni normy ISO 10003:2018. Ma stejny status jako
oficidlni verze.

This standard implements the English version of the International Standard ISO 10003:2018. It has
the same status as the official version.

Nahrazeni predchozich norem

Touto normou se nahrazuje CSN ISO 10003 (01 0341) z tiinora 2009.

Anotace obsahu

Tento dokument poskytuje organizacim smeérnice k planovani, navrhovani, vytvareni, pouzivani,
udrzovani a zlepSovani efektivniho a uc¢inného procesu reseni sporu u stiznosti, které nebyly vyrizeny
organizaci.

Tento dokument 1ze pouzit pro:

- stiznosti vztahujici se k produktim a sluzbam organizace, proces vyrizovani stiznosti nebo proces
reSeni sporu;

- Teseni sporu vyplyvajicich z domécich nebo zahrani¢nich podnikatelskych ¢innosti, vCetné téch,
které vyplyvaji z elektronického obchodu.

Tento dokument je zamyslen pro pouziti organizacemi, bez ohledu na jejich typ nebo velikost nebo
poskytované produkty a sluzby, a zabyva se:

- néavodem pro stanoveni, kdy a jak se muze organizace ucastnit reSeni sporu;

- navodem pro vybér poskytovatelu a uzivani jejich sluzeb;



- zapojenim a zavazkem vrcholového vedeni pri FeSeni sporu a zajiSténi primérenych zdroji v ramci celé
organizace;

- zéklady pro spravedlivé, vhodné, transparentni a dostupné reseni sporu;
- navodem pro management ucasti organizace na reseni spord;

- monitorovanim, hodnocenim a zlepSovanim procesu reseni sporu.

Tento dokument je zaméren predevSim na reSeni sport mezi organizaci a

- jednotlivci, kteri si porizuji nebo uzivaji produkty a sluzby uré¢ené pro osobni uziti nebo uziti
v domacnostech, nebo

- malymi podniky.
Tento dokument se nevztahuje na reSeni ostatnich spord, jako jsou spory se zaméstnanci. Nevztahuje

se na vyrizo-
vani stiznosti uvnitt organizace.

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: Ceské4 agentura pro standardizaci, ICO 06578705
Pracovnik Ceské agentury pro standardizaci: Ing. Radmila Foretova

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

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



