DIN ISO 10001:2019-07 (D)

Qualitatsmanagement - Kundenzufriedenheit - Leitfaden fur Verhaltenskodizes fiir
Organisationen (1ISO 10001:2018)

Inhalt Seite
A= 10 00 1 T Lo Y0 o ) o 4
Nationaler Anhang NA (informativ) Literaturhinweise ... 5
2002 0 o 6
EINIEITUNG o AR AR R AR R R AR R SRR AR AR RS 7
1 ANWendungsbereiCh..... i ——————————————_—— 9
2 JAVEO) o 4T U e e R ) 9
3 3= o 9
4 ) U a0 04 ] =) o 11
4.1 B} e 14 =) 1 L 11
4.2 D23 1134 T 11
4.3 L 0 T 14 L U 11
4.4 B0 U0 L 0 1 o] /2, 11
4.5 Y AL T o8 07 ed el 01 ) L 12
4.6 Aufgeschlossenheit ... ————————————— 12
4.7 L0 0T i0 s 0 E= 100 100 01530 0L 4 o L U 12
4.8 VerantwortliChKeit ... s 12
4.9 B2 g TS 0D 12
2 00 0 T V7 o i L0 el 015 12
4.11 KundenorieNtierter ANSALZ ... s s 12
s 2 (0] 1 0 8 T ) o/ 12
00 T o 10 013 0] 03 12
5 Rahmenbedingungen des KOAeX .....cummmmmmmmmmmsmsmsssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 13
51 Kontext der OrganiSation ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 13
5.2 T (=Y o 1 13
5.3 LD 0L =7 = L0 ) o 14
6 Planung, Gestaltung und EntwicKIUNG........cocummmsmmmsmsmsmmsmsmsmssssmsnsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 14
6.1 Festlegung der KOAEeXZI€le ... smssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnas 14
6.2 Sammlung und Bewertung von Informationen ... 14
6.3 Beschaffung und Bewertung von Eingaben der relevanten interessierten Parteien..........c.ceuu.. 14
6.4 Erstellung des KOAeX....ommmmmmmmmsmssmsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsesns 15
6.5 Erstellung von LeistungsSindiKatoren......mssssssssssssssss 15
6.6 Erstellung von KodeXverfahren.......mmmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 15
6.7 Erstellung eines internen und externen Kommunikationsplans ... 16
6.8 Ermittlung notwendiger RESSOUICEIN ... ssssasssas 16
7 L 1T 7L 16
8 Aufrechterhaltung und VerbesSSerung.......cummsmsimmmsmsmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssss 16
8.1 Sammlung von INfOrmationen ... 16
8.2 Beurteilung der Leistung des KodexX ... 17
8.3 Beurteilung der Zufriedenheit mit dem KodexX ... 17
8.4 Uberpriifung des Kodex und seiner Rahmenbedingungen.........cousnesmsssesssessssssessssssssssesssssssssseses 17
8.5 Fortlaufende VerbDeSSEIUNE ...t st sssssssssssasssssssasssssssssssssssssssssssssssssassnas 18



Anhang A (informativ) Vereinfachte Beispiele fiir Kodex-Komponenten fiir unterschiedliche

L0722 0D LT 10 L) L) T, 19
Anhang B (informativ) Wechselbeziehung zwischen diesem Dokument, ISO 10002, I1SO 10003

L0040 08 Y 0 20 0L 21
Anhang C (informativ) Anleitung fiir kleine Unternehmen ... 23
Anhang D (informativ) Anleitung zur ZuganglichKeit.........cooiiiiniinnnnn—. 24
Anhang E (informativ) Anleitung zu Eingaben interessierter Parteien ... 25
Anhang F (informativ) Rahmenbedingungen des KodeX........ssssssssssssss 26
Anhang G (informativ) Anleitung fiir die Ubernahme eines Kodex einer anderen Organisation ......... 28
Anhang H (informativ) Anleitung zum Erstellen des KodeX ... 29
Anhang I (informativ) Anleitung zur Erstellung von Kommunikationsplanen ... 30
L1 F 0 1 T 1 T, 30
1.2 Interne KOmMMmMUNIKATION ..o s sssssassssssssassssssssassssssassssesssasas 30
1.3 Externe KommuniKation ... s 31
IR LTS L LD g 00, 32



		2026-06-24T09:12:20+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




