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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales
de normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también
participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC)
en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

La Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los Proyectos de
Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para
votacion. La publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los
organismos miembros con derecho a voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional
puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no se responsabiliza de la identificacién de ningtiin
derecho de patente.

La Norma Internacional ISO 10003 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo.

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2007 - Todos los derechos reservados \%



ISO 10003:2007 (traduccion oficial)

Prologo de la version en espafiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group
(STTG), del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la calidad, en el que participan
representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial
de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de América,
México, Pert, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participanrepresentantes de COPANT (Comisién Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestién de la calidad.
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Introduccion

0.1 Generalidades

Esta Norma Internacional proporciona orientaciéon a las organizaciones para planificar, disefiar,
desarrollar, utilizar, mantener y mejorar la resolucion de conflictos externa eficaz y eficiente para quejas
relacionadas con el producto. La resoluciéon de conflictos proporciona un medio para la correccion
cuando las organizaciones no logran encontrar internamente la solucién a una queja. La mayoria de
las quejas pueden resolverse satisfactoriamente dentro de la organizacion sin necesidad de consumir
mucho tiempo o de utilizar procedimientos tediosos.

NOTA1 Se anima a las organizaciones a desarrollar un proceso interno de tratamiento de quejas eficaz y
eficiente, coherente con la Norma ISO 10002.

Hay diferentes métodos paralaresolucion de conflictos y diferentes términos utilizados para describirlos.
Estos métodos son de facilitacién, de asesoria o determinativos (véase el Anexo A). Cada método se
puede utilizar sélo o se pueden utilizar secuencialmente.

Esta Norma Internacional puede utilizarse para:

a) disefar un proceso de resolucion de conflictos y decidir cuando ofrecer la resolucion de conflictos a
los reclamantes, y

b) seleccionar un proveedor de resolucién de conflictos (a partir de ahora denominado como
“proveedor”; véase, el apartado 3.9) que sea capaz de cumplir con las necesidades y expectativas
especificas de unalorganizacion.

NOTA2 En el mundo, los proveedorés delrésolucién delconflictos de los sectores publico y privado pueden
tener varias formas incluidas las asociaciones especificas del sector industrial, los defensores del pueblo y las
asociaciones multisectoriales.

Aunque esta Norma'lnternacional'esta'dirigida‘a’las organizaciones, los proveedores también se pueden
beneficiar de saber la orientacién que se’estd’proporcionando a las organizaciones. Los proveedores
también pueden utilizar esta orientacidn en su proceso de resolucion de conflictos.

Se anima a las organizaciones a planificar, disefar, desarrollar, utilizar, mantener y mejorar un proceso
de resolucion de conflictos conjuntamente con un cédigo de conducta de satisfaccidon del cliente y
un proceso interno de tratamiento de quejas, e integrarlos al sistema de gestidn de la calidad de la
organizacién u otros sistemas de gestion.

Esta Norma Internacional puede ayudar tanto a individuos como a organizaciones en la evaluacién de
la eficacia, la eficiencia, y la equidad del proceso de resolucién de conflictos de una organizacion. La
implementacién de esta Normal Internacional puede:

— proporcionar una resolucién de conflictos flexible que, en comparacion con los procesos que utilizan
recursos judiciales, pueden ser menos caros, mas faciles y mas rapidos, especialmente en conflictos
transfronterizos;

— ayudar a reforzar la satisfaccion y la fidelidad del cliente;

— proporcionar una referencia frente a la cual los individuos y las organizaciones pueden evaluar las
reclamaciones prove-nientes de organizaciones y de proveedores en lo que se refiere a la eficacia,
eficiencia y equidad en su funcionamiento;

— ayudar a informar a los usuarios potenciales de la resolucién de conflictos sobre las condiciones de
acceso, el costo y las consecuencias legales;

— mejorar la capacidad de una organizacion para identificar y eliminar las causas de los conflictos;

— mejorar la manera en la que se tratan las quejas y los conflictos en la organizacion;
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— proporcionar informacién adicional que puede contribuir a mejorar los procesos y los productos de
la organizacion;

— mejorar la reputacién de la organizacidén o evitar dafiarla;
— mejorar la competitividad local e internacional;
— proporcionar confianza en un tratamiento equitativo y coherente de conflictos en el mercado global.

Se sefiala que la resolucion de conflictos externa puede ser materia para requisitos legales y
reglamentarios.

NOTA3 Laterminologia utilizada en relacion con la resolucién de conflictos no es siempre la misma en todo el
mundo. En el Anexo A se propor-ciona un glosario con algunos de los términos equivalentes.

0.2 Relacion con las Normas ISO 9001 e ISO 9004

Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 9001 e ISO 9004 y apoya los objetivos de
estas dos normas a través de la aplicacion eficaz y eficiente de un proceso de resolucidn de conflictos. Esta
Norma Internacional también puede utilizarse independientemente de las Normas ISO 9001 e ISO 9004.

La NormaISO 9001 especificalos requisitos para un sistema de gestion de la calidad que se puede utilizar
para su aplicacidén interna por las organizaciones, para la certificacién o para propoésitos contractuales.
El proceso de resolucion de conflictos descrito en esta Norma Internacional (ISO 10003) se puede utilizar
como un elemento del sistema de gestion de la calidad. Esta Norma Internacional no esta prevista para
la certificacién ni tiene propésitos contractuales.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacién para Ia mejora continua del desempeio con respecto a los
sistemas de gestion de la calidad. El usocdesesta Normadnténnacional (ISO 10003) puede mejorar ain
mas el desempefio en la resolucidn de conflictos con los reclamantes’y aumentar la satisfaccion de los
clientes, los reclamantes y otras partes interesadas, También puede facilitar la mejora continua de la
calidad de los procesos y los productos basada en la retroalimentacion de los clientes, los reclamantes y
otras partes interesadas.

NOTA Aparte de los clientes y los reclamantes, puede haber otras partes interesadas como los proveedores,
las asociaciones industriales y sus miembros, las organizaciones de consumidores, las agencias gubernamentales
pertinentes, el personal, los propietarios y otros afectados por el proceso de resolucion del conflicto.

0.3 Relacion con las Normas ISO 10001 e ISO 10002

Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 10001 e ISO 10002. Estas tres normas
pueden utilizarse independientemente o en conjunto. Cuando se utilizan juntas, las Normas ISO 10001,
ISO 10002 y esta Norma Inter-nacional pueden ser parte de un marco mas amplio e integrado, para
incrementar la satisfaccion del cliente a través de los c6digos de conducta, el tratamiento de las quejas 'y
la resolucién de conflictos (véase el Anexo B).

La Norma ISO 10001 contiene orientacién sobre los c6digos de conducta para la satisfaccion del cliente
de las organizaciones. Tales cddigos, al exponer lo que los clientes pueden esperar de la organizacién
y de sus productos, pueden disminuir la probabilidad de que surjan problemas y pueden eliminar las
causas de las quejas y de los conflictos. Cuando las quejas y los conflictos surgen, la existencia de codigos
de conducta puede ayudar a las partes a comprender las expectativas del cliente y los esfuerzos de la
organizacion por satisfacer tales expectativas.

La Norma ISO 10002 contiene orientaciones sobre el tratamiento interno de quejas relacionadas con el
producto. Esta Norma Internacional (ISO 10003) puede utilizarse cuando las quejas no se han resuelto
internamente.

0.4 Declaraciones con respecto a la conformidad

Esta Norma Internacional esta disefiada para utilizarse solamente como un documento de orientacion.
Cuando toda la orientacién aplicable proporcionada en esta Norma Internacional se ha implementado, se
puede declarar que el proceso de resolucion de conflictos esta basado en esta orientacion.
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Sin embargo, cualquier declaracién que indique o implique conformidad con esta Norma Internacional
no es coherente con esta Norma Internacional, y por lo tanto no es apropiado realizar tales declaraciones.

NOTA Las declaraciones que manifiestan o impliquen conformidad con esta Norma Internacional son por
lo tanto inapropiados en cualquier material promocional y de comunicacién, tales como informes de prensa,
anuncios, folletos promocionales, videos, anuncios al personal, logotipos, esléganes y subtitulos para diversos
tipos de medios que van desde los impresos hasta su transmision en Internet y aplicaciones multimedia, en
etiquetas de productos, sefiales y pancartas.
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Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente —
Directrices para la resolucion de conflictos de forma
externa a las organizaciones

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona orientacién a una organizacién para la planificacidn, el disefio, el
desarrollo, la utilizacion, el mantenimiento y la mejora de un proceso eficaz y eficiente de resolucién de
conflictos paralas quejas que no se han resuelto por la organizacion. Esta Norma Internacional se aplica a:

— las quejas relacionadas con los productos de la organizacién destinados a, o requeridos por los
clientes, el proceso de tratamiento de quejas o el proceso de resolucion de conflictos;

NOTA1 A lo largo de esta Norma Internacional, el término “producto” engloba servicios, software,
hardware y materiales procesados.

— la resolucién de conflictos que surgen de actividades comerciales locales o transfronterizas,
incluyendo aquellas que surgen del comercio electrénico.

Esta Norma Internacional esta prevista para que la utilicen las organizaciones independientemente del
tipo, el tamafio y del producto que proporcionan,¥y trata:

— las orientaciones para la determihacionide(cuandao’yr €6mo las organizaciones pueden participar en
la resolucion de conflictos,

— las orientaciones para la seleccién de los proveedores y la utilizacién de sus servicios,

— laimplicacién y el compromiso ‘de’la‘alta-direccion-con'la resolucion de conflictos y el despliegue de
los recursos adecuados dentro de la organizacion,

— los aspectos esenciales para la resolucion de conflictos, de forma equitativa, apropiada,
transparente y accesible,

— las orientaciones sobre la gestién de la participacién de una organizacién en la resolucién de
conflictos, y

— el seguimiento, la evaluacion y la mejora del proceso de resolucion de conflictos.

NOTA 2  Esta Norma Internacional esta particularmente dirigida a la resolucién de conflictos entre una
organizacion, y

— los compradores individuales o usuarios de productos para propositos personales o domésticos, o
— los negocios pequeiios.

Esta Norma Internacional no esta prevista para la certificaciéon o para propoésitos contractuales. No
aplica para la resolucién de otros tipos de conflictos, tales como los conflictos laborales. No pretende
cambiar ningtn derecho u obligacién establecido por requisitos legales o reglamentarios aplicables.

Esta Norma Internacional no aplica para el tratamiento de las quejas dentro de una organizacién.

2 Referencias normativas

Los documentos que a continuacién se referencian son indispensables para la aplicaciéon de este
documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica la edicién citada. Para las referencias sin fecha
se aplica la ultima edicion del documento (incluyendo cualquier modificacion de éste).
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IS0 9000:2005, Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términosy definiciones

Para los propédsitos de este documento se aplican los términos y definiciones dados en la Norma
IS0 9000:2005, y los siguientes.

31
asociacion
organizacion (3.8) formada por organizaciones o personas miembro

3.2
reclamante
persona, organizacién (3.8), o su representante, que expresa una queja (3.3)

Nota 1 a la entrada: En esta Norma Internacional, los clientes que refieren sus quejas a un proveedor en primera
instancia también se consideran “reclamantes”.

Nota 2 a la entrada: Esta definicién clarifica la definicién dada en la Norma ISO 10002, de forma que un
representante puede representar a una persona o a una organizacion.

3.3

queja

expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién (3.8), con respecto a sus productos o al propio
proceso de tratamiento de las,quejas, donde se espera una respuesta o_resolucion explicita o implicita

[FUENTE: ISO 10002:2004, 3.2]
Nota 1 ala entrada: Se pueden realizar quejas con respecto al proceso de resolucidn de conflictos (3.6).

3.4
cliente
organizacion (3.8) o persona que recibe un'‘producto

EJEMPLO Consumidor, cliente, usuario final, minorista, beneficiario o comprador.
Nota 1 a la entrada: El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

Nota 2 a la entrada: Para los propésitos de esta Norma Internacional, el término “cliente” incluye a los clientes
potenciales.

Nota 3 ala entrada: Adaptada de la Norma ISO 9000:2005, apartado 3.3.5.

3.5
satisfaccion del cliente
Percepcidn del cliente (3.4) sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

Nota 1 a la entrada: Las quejas (3.3) de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente,
pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Nota 2 a la entrada: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido
cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccién del cliente.

[FUENTE: ISO 9000:2005, 3.1.4]
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3.6
conflicto
(resolucion del conflicto) desacuerdo, proveniente de una queja (3.3), presentado a un proveedor (3.9)

Nota 1 a la entrada: Algunas organizaciones (3.8) permiten a sus clientes (3.4) expresar su insatisfaccion a un
proveedor en primera instancia. En esta situacion, la expresion de la insatisfaccién se convierte en una queja
cuando se envia a la organizacién para su respuesta, y se convierte en un conflicto si no se ha resuelto por la
organizacién sin la intervencién del proveedor. Muchas organizaciones prefieren que sus clientes expresen
primero a algiin descontento a la organizacién antes de utilizar la resolucién de conflictos de forma externa a la
organizacion.

3.7
responsable de la resolucion de conflictos
persona designada por un proveedor (3.9) para ayudar a las partes en la resolucion de un conflicto (3.6)

Nota 1 ala entrada: El responsable de la resolucién de conflictos puede ser un empleado, voluntario o contratado.

3.8
organizacion
conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de responsabilidades, autoridades y relaciones

EJEMPLO Compaififa, corporacién, firma, empresa, institucién, institucién de beneficencia, empresa
unipersonal, asociacion (3.1) o parte o una combinacidn de las anteriores.

Nota 1 ala entrada: Esta Norma Internacional atafie a diferentes tipos de organizaciones, cada una con funciones
muy diferentes en el proceso de resolucién de conflictos (3.6). Estos incluyen organizaciones que tienen quejas
(3.3) sinresolver, proveedoies,(3.9)deresoluciéon de conflictds) y asociaciones(3.1) que proporcionan o patrocinan
los procesos de resolucion de conflictos. Por comodidad, de ahora’en adelante en esta Norma Internacional, el
término “organizacién” utilizado solo-significd la entidad frente ald cual se ha hecho una queja sin resolver y que
es o puede ser en el futuro una parte en el conflicto. Los términos/“proveedor” y “asociacidon” se utilizan para

describir los otros tipos de organizaciones.
Nota 2 ala entrada: Adaptada-dela Norma1SO9000:2005;apartado-3.3;1.

3.9

proveedor

(de resolucion de conflictos) persona u organizacién (3.8) que proporciona y aplica un proceso de
resolucion de conflictos (3.6), externo a la organizacion.

Nota 1 ala entrada: Generalmente un proveedor es una entidad legal, distinta de la organizacion y del reclamante
(3.2). De esta manera, se enfatizan los atributos de independencia y equidad (véase el apartado 4.5). En algunas
situaciones, se establece dentro de la organizacién una unidad distinta para tratar las quejas (3.3) sin resolver.
Esta Norma Internacional no esta prevista para esa situacion, pero puede ser ttil.

Nota 2 alaentrada: El proveedor acuerda con las partes proporcionar laresolucion del conflicto, y esresponsable y
rinde cuentas del desempeiio. El proveedor proporciona responsables de la resolucién de conflictos. El proveedor
también utiliza personal de apoyo, personal de direccién u otro personal para proporcionar recursos financieros,
apoyo administrativo, ayuda en la planificaciéon, formacién, salas de reuniones, supervisiéon y funciones similares.

Nota 3 ala entrada: Los proveedores pueden adoptar muchas formas, incluyendo entidades sin fines de lucro, con
fines de lucro y entidades publicas. Ademas, una asociacién (3.1) puede ser un proveedor.

4 Principios de orientacion

4.1 Generalidades

Una resolucion de conflictos eficaz y eficiente se basa en la adhesion a los principios de orientacion
establecidos en los apartados 4.2 al 4.12.
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