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Kéesolev Eesti standard:

— on rahvusvahelise standardi ISO 10001:2007 “Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for
codes of conduct for organizations” ingliskeelse teksti identne tdlge eesti keelde ning télgendamise
erimeelsuste korral tuleb l1ahtuda ametlikes keeltes avaldatud tekstidest,

— on kinnitatud Eesti Standardikeskuse 17.08.2010 kaskkirjaga nr 154,

— jBustub sellekohase(SSeate avaldamisel EVS Teataja 2010. aasta septembrikuu numbiris.

Standardi télkis ja eks%i teostas TJO Konsultatsioonid OU, kéesoleva standardi on heaks kiitnud tehniline

komitee EVS/TK 33 “Ju jssuisteemid”.
Standardi t6lke koostamise! neku esitas EVS/TK 33, standardi tolkimist korraldas Eesti Standardikeskus
ning rahastas Majandus- ja K nikatsiooniministeerium.

%,

Kéesolev  standard on  eestikeelne versioon This standard is the Estonian [et] version of the International
rahvusvahelisest standardist 1SO 10001:2007. sti t6lke Standard 1SO 10001:2007. It was translated by Estonian Centre
avaldas Eesti Standardikeskus ja see omab samgrStaatust for Standardisation. It has the same status as the official
ametlike keelte versioonidega. O versions.
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EESSONA

ISO (Rahvusvaheline Standardiorganisatsioon — International Organization for Standardization) on tGlemaailmne
rahvuslike standardimisorganisatsioonide (ISO rahvuslike liikmesorganisatsioonide) foderatsioon. Tavaliselt
tegelevad rahvusvahelise standardi ettevalmistamisega ISO tehnilised komiteed. K®aigil rahvuslikel
likmesorganisatsioonidel, kes on mingi tehnilise komitee padevusse kuuluvast valdkonnast huvitatud, on 8igus
osa votta selle komitee tegevusest. Selles t60s osalevad késikdes 1SO-ga ka rahvusvahelised, riiklikud ja
valitsusvélised organisatsioonid. Kdikides elektrotehnika standardimist puudutavates kisimustes teeb 1SO
tihedat koost66d Rahvusvahelise Elektrotehnikakomisjoniga (IEC).

Rahvusvahelised standardid kavandatakse vastavalt ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud reeglitele.

Tehniliste komiteed%mine Ulesanne on koostada rahvusvahelisi standardeid. Tehnilistes komiteedes
vastuvoetud rahvu elised standardikavandid saadetakse haaletamiseks rahvuslikele
likmesorganisatsioonidele="Avaldamine rahvusvahelise standardina nBuab heakskiitu vahemalt 75% haaletanud
rahvuslikelt Iiikmesorganisa@tfnidelt.

sele, et moned selle rahvusvahelise standardi elemendid vdivad olla
hustatud mingeid voi k8iki selliseid patendidigusi vélja selgitama.

Tahelepanu tuleb pddrata voi
patendidiguse objektiks. ISO ei ol

ISO 10001 valmistas ette ISO tehnili

omitee 176 (ISO/TC 176), “Kvaliteedijuhtimine ja kvaliteedi tagamine”,
alamkomitee SC 3, “Toetavad tehnolo g
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SISSEJUHATUS
0.1 Uldist

Kliendirahulolu kdrge taseme hoidmine on suureks valjakutseks paljudele organisatsioonidele. Uks viis sellele
valjakutsele vastamiseks on seada sisse ja kasutada kliendirahulolu kaitumisnorme. Kliendirahulolu
kaitumisnormid koosnevad organisatsiooni poolt klientidele antud lubadustest ja seonduvatest korraldustest, mis
kasitlevad selliseid kiisimusi nagu toodete tarnimine, toodete tagastamine, klientide isikuandmete kasitsemine,
reklaam ja klauslid, mis késitlevad eelkdige toote omadusi v8i selle toimivust (vt lisas A esitatud naiteid).
Kliendirahulolu kaitumisnormid vdivad olla mdjusa kaebuste kasitlemise [&henemisviisi osa. See hdlmab:

a) kaebuste enr@nist, kasutades asjakohaseid kliendirahulolu kaitumisnorme;
b) sisemist kaebu@késitlemist, naiteks kui vbetakse vastu rahulolematuse avaldused,;

c) valiste vaidluste I&ndamist olukordades, kus kaebusi ei saa organisatsioonisiseselt rahuldavalt kasitleda.

kliendirahulolu kaitumisnor huldavad klientide vajadusi ja ootusi ning kas kliendirahulolu kaitumisnormid on

Kaesolev rahvusvaheling andard annab juhised, et aidata organisatsioonil kindlaks teha, kas tema
selgepiirilised ja ei ole eksitavqd_Selle kasutamine v8imaldab:
— suurendada Giglase kauban@ tavasid ja kliendi usaldust organisatsiooni vastu;

— suurendada klientide arusaam@ ida organisatsioonilt tema toodete ja kliendisuhetega seonduvalt oodata
ning sellega vahendada arusaar@te ja kaebuste tdenéosust;

— potentsiaalselt vahendada vajadust@ Ulimuslike regulatsioonide jarele, mis seonduvad organisatsiooni
kaitumisega oma klientide suhtes. 5

0.2 Seos ISO 9001 ja ISO 9004-ga &f

Kaesolev rahvusvaheline standard, kooskdlas @9001 ja ISO 9004-ga, toetab nende kahe standardi
eesmarke kliendirahuloluga seonduvate kaitumisnoMpitie kavandamise ja elluviimise protsessi mdjusa ning
tbhusa rakendamisega. Kaesolevat standardit saab ka;@da ka ISO 9001-st ja ISO 9004-st sdltumatult.

ISO 9001 spetsifitseerib nduded kvaliteedijuhtimissiiste
sisemistel eesmarkidel, sertifitseerimiseks vdi lepinguteg
standardis  (ISO 10001) kirjeldatud  kliendirahulolu aitymisnormide  elluviimist saab  kasutada
kvaliteedijuhtimissiisteemi  koostisosana. Kéesolev rahvu@eline standard ei ole ette nahtud
sertifitseerimiseks ega ka lepingulistel eesmarkidel kasutamiseks: O

, mida organisatsioonid saavad kasutada oma
ud eesmarkidel. Kaesolevas rahvusvahelises

ISO 9004 annab juhised kvaliteedijuhtimissiisteemide toimivu idevaks parendamiseks. Kéesoleva
rahvusvahelise standardi (ISO 10001) kasutamine v8ib veelgi pa da kaitumisnormidega seonduvat
toimivust ja Uhtlasi suurendada klientide ning muude huvipoolte rah®lolu. See vdib klientidelt ja muudelt
huvitatud osapooltelt saadud tagasisidel p&hinevalt aidata kaasa ka toodet@aliteedi pidevale parendamisele.

MARKUS Klientide korval v@ivad huvipooled hélmata tarnijaid, erialaliitusid ja / e liikmeid, tarbijate Ghendusi,
asjaomaseid valitsusasutusi, td6tajaid, omanikke ja teisi, keda puudutavad organisatsioon|®tumisnormid.

0.3 Seos ISO 10002 ja ISO 10003-ga Qo,

Kéesolev rahvusvaheline standard on koosk®élas 1SO 10002 ja ISO 10003-ga. NeiQ@lme standardit v&ib
kasutada kas soltumatutena v8i omavahel seostatult. Kui kasutatakse koos, siis vdivad k&esolev standard,
ISO 10002 ja ISO 10003 olla osa kliendirahulolu t8stmisele suunatud laiemast ja |8imunud raamistikust, mis
hdlmab kaitumisnorme, kaebuste kéasitlemise norme ja vaidluste kasitlemise norme (vt lisa B).

ISO 10002 sisaldab tootega seonduvate kaebuste organisatsioonisisese kasitlemise norme. Taites
kliendirahulolu kaitumisnormides antud lubadusi, vahendavad organisatsioonid probleemide esinemise
téendosust, sest nii on organisatsiooni ja selle tooteid puudutavate kliendiootuste segiajamise potentsiaal
margatavalt vaiksem.
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ISO 10003 sisaldab norme, kuidas lahendada tootega seonduvate kaebuste puhul vaidlusi, mida ei suudeta
lahendada organisatsioonisiseselt. Kui tekivad vaidlused, siis aitavad kliendirahulolu kaitumisnormid osapooltel
mdista klientide ootusi ja organisatsiooni plddlusi neid ootusi taita.

0.4 Vastavusega seonduvad avaldused

Kaesolev rahvusvaheline standard on méeldud kasutamiseks vaid juhenddokumendina. Kui kdik kaesolevas
standardis pakutavad kohaldatavad normid on ellu viidud, siis vdib kasutada avaldusi, mille kohaselt on
kéesoleval juhendil baseeruvad kaitumisnormid planeeritud, kavandatud, arendatud, ellu viidud, toimivana
hoitud ja parendatud.

standardile, vastuolu kéesoleva rahvusvahelise standardiga ja seetbttu ei ole kohane selliseid avaldusi

teha. @

MARKUS Avaldused, mis %ad vOi téheldavad vastavust kdesoleva rahvusvahelise standardiga, on seetéttu

Igal juhul on mista?%avaldused, mis vaidavad vOi téheldavad vastavust kaesolevale rahvusvahelisele

sobimatud kasutamiseks mistah klaam- v&i suhtlusmaterjalidel, nagu pressiteadetes, reklaamides, turundusbroSuurides,
videotes, tbdtajate teadaannete godel, tunnuslausetes ja erineva meedia téhelepanu koitvatel ridadel, alates
triikimeediast ja ringhaalingust interneti ja multimeediarakenduste, tooteetikettide, markide ja loosungiteni.

VI
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1 KASITLUSALA

Kéesolev rahvusvaheline standard annab juhised kliendirahulolu tagamisele orienteeritud kaitumisnormide®
planeerimiseks, kavandamiseks, arendamiseks, -elluviimiseks, toimivana hoidmiseks ja parendamiseks.
Kaesolev rahvusvaheline standard on kohaldatav toodetega seotud eeskirjadega, mis sisaldavad
organisatsiooni poolt klientidele antud organisatsiooni kaitumist puudutavaid lubadusi. Selliste lubaduste ja
nendega seotud satete eesmargiks on kliendirahulolu suurendamine. Lisas A on toodud normide komponentide
lihtsustatud naiteid erinevate organisatsioonide tarvis.

MARKUS 1 K&esolevas rahvusvahelises standardis téhistab termin “toode” teenuseid, tarkvara, riistvara ja toodeldud
materjale.

MARKUS 2 Kéesoles%ahvusvahelises standardis téhistab termin “toode” ainult kliendi jaoks ette nahtud vdi kliendi poolt
ndutud toodet. @

Kaesolev rahvusvaheline ard on moeldud kasutuseks organisatsioonidele séltumata nende tilbist, suurusest ja
véljastatavast toodangust, s ulgas organisatsioonidele, kes koostavad kliendirahulolu norme teiste organisatsioonide
jaoks. Lisa C annab erinorme va#tele ettevotetele.

Kéesolev rahvusvaheline standag tee ettekirjutusi kliendirahulolu kaitumisnormide sisu osas ega kasitle muud tuupi
kaitumisnorme, nagu naiteks sellisei is on seotud organisatsiooni ja tema tto6tajate vOi organisatsiooni ja tema tarnijate
vastastikuse mdjuga.

K&esolev rahvusvaheline standard ei ole rr(eltdud sertifitseerimiseks voi kasutamiseks lepingutega seotud eesmarkidel ning
selle sihiks ei ole muuta mistahes kohaldatav@seadusjérgsete ja regulatiivsete nbuetega satestatud digusi v6i kohustusi.

MARKUS 3 Kuigi kaesolev rahvusvaheline standarde# ole mdeldud lepingutega seotud eesmarkideks, vdib organisatsiooni
lepingutesse lisada kliendirahulolu kaitumisnormid stonduvaid lubadusi.

MARKUS 4 K&esolev rahvusvaheline standard on suunWaupu, kinnisvara v6i teenuseid isiklikuks v8i kodumajapidamise
tarbeks ostvate voi kasutavate eraisikutest klientide ra Qlu Kkaitumisnormidele, kuigi see on kohaldatav k&ikide klientide
rahulolu kditumisnormidele.

2 NORMIVIITED O

Jargmised dokumendid on valtimatult vajalikud kadesoleva do@wendi rakendamiseks. Dateeritud viidete korral
kehtib Uksnes viidatud valjaanne. Dateerimata viidete korral b viidatud dokumendi uusim véljaanne koos
vdimalike muudatustega. O

ISO 9000:2005, Quality management systems — Fundamentals and%bulary

3 TERMINID JA MAARATLUSED O’

Kéesolevas dokumendis kasutatakse standardis ISO 9000:2005 ja jérgnevz%)atud termineid ning maaratlusi.

3.1

kliendirahulolu kaitumisnormid (customer satisfaction code of conduct) %

(k&itumis)normid (code)

klientidele (3.4) organisatsiooni (3.6) poolt antud selle kditumist puudutavad luba , mille eesmargiks on

suurendada kliendirahulolu (3.5), ning eelnevaga seotud satted

MARKUS 1 Eelnevaga seotud satted vdivad sisaldada eesmérke, tingimusi, piiranguid, kontaktandmeid ja kaebuste
kasitlemise menetluskorda.

! EE MARKUS: “customer satisfaction codes of conduct” on otsetdlkes “kliendirahulolu kaitumisjuhis”. Samas v0ib sellise
tblke kasutamine jatta segaseks kaitumisnormide métte. Selliste normide peamiseks eesméargiks on tagada Kklientide
rahulolu. Paljud organisatsioonid on seadnud sisse sarnased kaitumisjuhised, nimetades neid erinevate nimedega, nt
teenindusstandardid, teeninduseeskirjad, klientide teenindamise juhised, kaitumisjuhised vms. Sellest tulenevalt on
kaesoleva standardi sissejuhatuses kasutatud arusaadavuse huvides tdiendavaid selgitusi.





