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Zranitelnost spotrebiteld - Pozadavky a smérnice pro navrh CSN
a poskytovani inkluzivni sluzby ISO 22458
76 3506

Consumer vulnerability - Requirements and guidelines for the design and delivery of inclusive
service

Consommateurs en situation de vulnérabilité - Exigences et lignes directrices pour la conception et
la fourniture de services inclusifs

Tato norma prejimé anglickou verzi mezinarodni normy ISO 22458:2022. Ma stejny status jako
oficialni verze.

This standard implements the English version of the International Standard ISO 22458:2022. It has
the same status as the official version.

Anotace obsahu

Tento dokument specifikuje pozadavky a smérnice pro organizace, jak navrhovat a poskytovat
spravedlivé, flexibilni a inkluzivni sluzby, které zvysi pozitivni vysledky pro spotrebitele ve
zranitelnych situacich a minimalizuji riziko poskozeni spotrebitele. Zahrnuje organizacni kulturu

a strategii, inkluzivni design a zpusob, jak identifikovat zranitelnost spotrebitelll a reagovat na ni.

Dokument je pouzitelny pro jakoukoliv organizaci, ktera poskytuje sluzby spotrebiteliim, véetné
produktu souvisejicich se sluzbami, bez ohledu na jeji umisténi nebo velikost.

Poskytovatelé sluzby mohou byt soukromé nebo verejné organizace, charitativni organizace, vladni
agentury a mistni organy.

Néarodni predmluva
Souvisici CSN

CSN EN 17161 (01 0393) Design pro véechny - Piistupnost vyrobkd, zboZi a sluzeb podle konceptu
Design pro vSechny - Rozsireni okruhu uzivatelu

CSN EN 301549 (87 0009) Pozadavky pristupnosti na vyrobky a sluzby ICT

CSN EN ISO 9241-129 (83 3582) Ergonomie systémovych interakci ¢lovéka - Cést 129: Pokyny pro



individualizaci softwaru
CSN EN ISO 9241-143 (83 3582) Ergonomie systémovych interakci élovéka - Cast 143: Formulate

CSN EN ISO 9241-171 (83 3582) Ergonomie systémovych interakci ¢lovéka - Cast 171: Pokyny pro
pristupové software

CSN EN ISO 9241-210 (83 3582) Ergonomie interakce ¢lovék-systém - Cast 210: Ergonomické
projektovani interakénich systémi

CSN EN ISO 18295 (soubor) (76 1802) Zakaznicka kontaktni centra

CSN EN ISO/IEC 27701 (36 9770) Bezpecnostni techniky - Rozsiteni ISO/IEC 27001 a ISO/IEC
27002 pro rizeni ochrany soukromi - Pozadavky a smérnice

CSN EN ISO/IEC 29100 (36 9705) Informa¢ni technologie - Bezpecnostni techniky - Rémec
soukromi

CSN ISO 10001 (01 0340) Management kvality - Spokojenost zékaznika - Smérnice pro pravidla
chovani
organizaci

CSN ISO 10002 (01 0339) Management kvality - Spokojenost zékaznika - Smérnice pro vyrizovéani
stiznosti v organizacich

CSN ISO 10003 (01 0341) Management kvality - Spokojenost zékaznika - Smérnice pro externi
reSeni sporu organizace

CSN ISO 10004 (01 0342) Management kvality - Spokojenost zadkaznika - Smérnice pro monitorovani
a meéreni

Vypracovani normy
Zpracovatel: Ceska agentura pro standardizaci, ICO 06578705
Pracovnik Ceské agentury pro standardizaci: Mgr. Anna Mezulidnikova

Ceské agentura pro standardizaci je statni prispévkova organizace zfizena Uradem pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi na zakladé ustanoveni § 5 odst. 2 zdkona ¢. 22/1997 Sb.,
o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakond, ve znéni pozdéjsich
predpisu.

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



