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Proélogo

ISO (Organizaciéon Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con
la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacién electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobacién necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas
ISO/IEC (véase www.iso.org/directives).

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacién de alguno o
todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante el
desarrollo de este documento se indicardn en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre coniercial, utilizadoren este Jdocumento Jes|informacion que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacion.

Para una explicacion de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadas con la evaluacién de la conformidad, asi como la informacién
acerca de la adhesion de IS0 a los principios de la Organizacion Mundial. del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (QTC), véase www:iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha sido elaborado por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Técnicas de apoyo.

Esta segunda edicién anula y sustituye a la primera edicion (ISO 10003:2007) que ha sido revisada
técnicamente.

Los cambios principales en comparacion con la edicion previa son los siguientes:
— alineamiento con la Norma ISO 9000:2015;
— alineamiento con la Norma ISO 9001:2015;

— alineamiento mejorado con las Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10004.
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Prologo de la version en espaiiol

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

Argentina, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, México, Panam3, Perd, Reptublica
Dominicana y Uruguay.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes 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/STTF viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestion de la calidad.
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Introduccion

0.1 Generalidades

Este documento proporciona orientaciéon a las organizaciones para planificar, disefiar, desarrollar,
operar, mantener y mejorar eficaz y eficientemente la resoluciéon de conflictos externa para quejas
relacionadas con productos y servicios. La resolucion de conflictos ofrece una via de reparacién cuando
las organizaciones no corrigen una queja internamente. La mayoria de las quejas pueden resolverse con
éxito dentro de la organizacién, sin la necesidad de consumir mucho tiempo y de utilizar mas
procedimientos conflictivos.

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

Existen diferentes métodos para resolver conflictos y diferentes términos utilizados para describirlos.
Estos métodos son de facilitacién, de asesoria o determinativos (véase Anexo A). Cada método se puede
utilizar por si mismo o se puede utilizar secuencialmente.

Este documento puede utilizarse para:

a) disefiar un proceso de resolucion de conflictos y decidir cuando ofrecer la resolucidn de conflictos a
los reclamantes;

b) seleccionar un proveedor 'de‘resolucién de ‘conflictos (en'lo sucesivo denominado "proveedor”,
véase 3.9) que sea capaz de satisfacer las necesidadesyy expectativas especificas de una organizacion.

NOTA 2 Los proveedores de los sectores publico y privado pueden adoptar diversas formas en todo el mundo,
incluidas las asociaciones sectoriales especificas-del sector industrial, los defensores del pueblo y las asociaciones
multisectoriales.

Aunque este documento esta dirigido a organizaciones, los proveedores también pueden beneficiarse
de saber qué orientacion se esta proporcionando a las organizaciones. Los proveedores también pueden
utilizar esta orientacion en su proceso de resolucién de conflictos.

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

Este documento puede ayudar a individuos y organizaciones a evaluar la eficacia, la eficiencia y la equidad
del proceso de resolucion de conflictos de una organizaciéon. La implementacién de este documento
puede:

— proporcionar una resolucién de conflictos flexible que, en comparaciéon con los procesos judiciales,
pueda ser menos costosa, mas facil y rapida, especialmente en los conflictos transfronterizos;

— ayudar a mejorar la satisfacciéon y fidelidad del cliente;
— proporcionar una referencia para que las personas y las organizaciones puedan evaluar las quejas

de las organizaciones y los proveedores en lo que se refiere a la eficacia, eficiencia y equidad en su
funcionamiento;
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— ayudar a informar a los usuarios potenciales de la resolucién de conflictos sobre las condiciones de
acceso, costo y consecuencias legales;

— mejorar la capacidad de la organizacién para identificar y eliminar las causas de los conflictos;
— mejorar la manera en que las quejas y los conflictos se tratan en la organizacion;

— proporcionar informacién adicional que pueda contribuir a la mejora de los productos, servicios y
procesos de la organizacion;

— mejorar la reputacion de la organizacion o evitar dafios a la misma;
— mejorar la competitividad nacional e internacional;

— proporcionar confianza en un tratamiento equitativo y coherente de los conflictos en todo el mercado
global.

NOTA3 Laresolucion externa de conflictos puede ser objeto de requisitos legales y reglamentarios.

NOTA4  La satisfaccidn de las personas u organizaciones que pueden recibir o reciben un producto o un servicio
de una organizacién publica o privada es el foco de este documento.

0.2 Relacion con las Normas ISO 9001 e ISO 9004

Este documento es compatible con'las"Normas ISO'9001 e 1SO 9004 ¥ apoya los objetivos de estas dos
normas a través de la aplicacidon eficaz.y eficiente;d€ qun fpraceso;de resolucion de conflictos. Este
documento también puede utilizarse independientemente de las Normas ISO 9001 e ISO 9004.

La Norma ISO 9001 especifica, los, requisitos para un sistema, de_gestion de calidad. El proceso de
resolucion de conflictos descrito en este documento (ISO 10003),se puede utilizar como un elemento de
un sistema de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacién para lograr el éxito sostenido de una organizacion. El uso
de este documento (ISO 10003) puede mejorar atin mas el desempefio en la resolucién de conflictos con
los reclamantes y aumentar la satisfaccion de los clientes, los reclamantes y otras partes interesadas
pertinentes para facilitar el logro de un éxito sostenido. También puede facilitar la mejora continua de
la calidad de los productos, servicios y procesos basados en la retroalimentacion de los clientes, los
reclamantes y otras partes interesadas pertinentes.

NOTA Aparte de los clientes y reclamantes, otras partes interesadas pertinentes pueden incluir proveedores,
asociaciones industriales y sus miembros, organizaciones de consumidores, agencias gubernamentales pertinentes,
personal, propietarios y otras personas afectadas por el proceso de resolucion de conflictos.

0.3 Relacion con las Normas ISO 10001, I1SO 10002 e I1SO 10004

Este documento es compatible con las Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10004. Estos cuatro
documentos pueden utilizarse independientemente o conjuntamente. Cuando se utilizan en conjunto,
este documento la Norma ISO 10001, la Norma ISO 10002 y la Norma ISO 10004 pueden ser parte de un
marco mas amplio e integrado para mejorar la satisfaccion del cliente a través de los c6digos de conducta,
el tratamiento de las quejas, la resolucion de conflictos y seguimiento y medicion de la satisfaccion del
cliente (véase Anexo B).
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La Norma ISO 10001 contiene orientaciéon sobre coédigos de conducta de satisfaccion del cliente para
organizaciones. Tales cédigos, al establecer lo que los clientes pueden esperar de la organizacién y de
sus productos y servicios, pueden disminuir la probabilidad de que surjan problemas y pueden eliminar
las causas de las quejas y los conflictos. Cuando surgen quejas y conflictos, la existencia de codigos de
conducta puede ayudar a las partes a comprender las expectativas de los clientes y los intentos de la
organizacion por satisfacer esas expectativas.

La Norma ISO 10002 contiene orientacion sobre el tratamiento interno de las quejas relacionadas con el
producto y el servicio. Este documento (ISO 10003) puede utilizarse cuando las quejas no se resuelven
internamente.

La Norma ISO 10004 contiene orientacion sobre el establecimiento de procesos efectivos para realizar el
seguimiento y la medicidn de la satisfaccion del cliente. Se centra en clientes externos a la organizacion.
Las directrices dadas en la Norma ISO 10004 pueden apoyar el establecimiento y la implementacién de
un proceso de resolucién de conflictos. Por ejemplo, los procesos descritos en la Norma ISO 10004
pueden ayudar a la organizacion a realizar el seguimiento y la medicion de la satisfaccidn del cliente con
el proceso de resolucion de conflictos (ver 8.3). Asimismo, la informacién de un proceso de resolucion
de conflictos puede usarse para realizar el seguimiento y la medicién de la satisfaccién del cliente. Por
ejemplo, la frecuencia y la naturaleza de los conflictos pueden ser un indicador indirecto de la
satisfaccidn del cliente (véase ISO 10004:2018, 7.3.2).
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NORMA INTERNACIONAL IS0 10003:2018 (traduccion oficial)

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

Este documento proporciona directrices a una organizacion para planificar, disefiar, desarrollar, operar,
mantener y mejorar un proceso efectivo y eficiente de resolucién de conflictos que no han sido resueltos
por la organizacion.

Este documento es aplicable a:

— las quejas relacionadas con los productos y servicios de la organizacion, el proceso de tratamiento
de quejas o el proceso de resolucion de conflictos;

— la resolucién de conflictos derivados de actividades empresariales nacionales o transfronterizas,
incluidos los derivados-del comercio electrénico:

Este documento esta previsto para que loutilice cualquier‘érganizacion independientemente del tipo o
tamafio, o los productos y servicios que ofrece, y trata:

— la orientacion pdra detérminar cuando-y '¢6molas‘organizaciones 'pueden participar en la resoluciéon
de conflictos;

— la orientacion sobre la seleccidn de los proveedores y la utilizacidn de sus servicios;

— la implicacién y el compromiso de la alta direccion en la resolucién de conflictos y el despliegue de
recursos adecuados dentro de la organizacion;

— los aspectos esenciales para una resolucion de conflictos justa, adecuada, transparente y accesible;
— la orientacidn sobre la gestion de la participacion de una organizacion en la resoluciéon de conflictos;
— el seguimiento, la evaluacion y la mejora del proceso de resolucion de conflictos.

Este documento esta destinado particularmente a la resoluciéon de conflictos entre una organizacion y

— los compradores individuales o usuarios de productos para propoésitos personales o domésticos, o
— las pequefias empresas.

Este documento no se aplica a la resolucion de otros tipos de conflictos, como los conflictos laborales.
No se aplica al tratamiento de quejas dentro de una organizacidn.
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2 Referencias normativas

Los siguientes documentos se referencian en el texto de tal forma que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, s6lo aplica la
edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica la dltima ediciéon del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacidn).

IS0 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términosy definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma ISO 9000
ademas de los siguientes.

ISO e IEC mantienen bases de datos terminoldgicas para su utilizacién en normalizacién en las siguientes
direcciones:

— Plataforma de busqueda en linea de ISO: disponible en http://www.iso.org/obp

— Electropedia de IEC: disponible en http://www.electropedia.org/

31
asociacion
<satisfaccion del cliente> organizacion (3.12) formada por organizaciones o personas miembro

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.8]

3.2
reclamante
persona, organizacion (3.12), o su representante, que expresa una queja (3.3)

Nota 1 a la entrada: En este documento, los clientes (3.4) que remitan sus quejas a un proveedor en la primera
instancia. También se consideran "denunciantes”.

[FUENTE: ISO 10001:2018, 3.2, modificada — Se ha anadido la nota 1 a la entrada.]

3.3

queja

<satisfaccion del cliente> expresion de insatisfaccion hecha a una organizaciéon (3.12), relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se
espera una respuesta o resolucion

Nota 1 a la entrada: Las quejas pueden hacerse en relaciéon con otros procesos en los que la organizacién interactia
con el cliente (3.4).

Nota 2 a la entrada: Las quejas pueden ser hechas directa o indirectamente a la organizacién.
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.3, modificada — Se han afiadido las notas 1 y 2 a la entrada.]

3.4

cliente

persona u organizacioén (3.12) que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella

Traduccién oficial /Official translation/Traduction officielle
2 © IS0 2018 — Todos los derechos reservados



ISO 10003:2018 (traduccion oficial)

EJEMPLO Consumidor, cliente, usuario final, minorista, receptor de un producto o servicio de un proceso
interno, beneficiario y comprador.

Nota 1 a la entrada: Un cliente puede ser interno o externo a la organizacidn.
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.4]

3.5
satisfaccion del cliente
percepcion del cliente (3.4) sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes

Nota 1 a la entrada: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacién (3.12), o incluso por
el propio cliente, hasta que el producto o servicio se entregue. Para alcanzar una alta satisfaccion del cliente puede
ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no est4 declarada, ni esta generalmente implicita, ni
es obligatoria.

Nota 2 a la entrada: Las quejas (3.3) 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 3 a la entrada: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el cliente y éstos se han cumplido,
esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.2]

3.6

servicio al cliente

interaccion de la organizacion (3.1b2)<con‘ele«cliente (3.4) a'lo‘lapgo del ciclo de vida de un producto o un
servicio

[FUENTE: ISO 9000:201/5;:3:9:4]

3.7

conflicto

<satisfaccion del cliente> desacuerdo, que surge de una queja (3.3) presentada a un proveedor de PRC
(3.9)

Nota 1 a la entrada: Algunas organizaciones (3.12) permiten a sus clientes (3.4) expresar su insatisfaccién a un
proveedor de PRC en primer lugar. En esta situacidn, la expresion de insatisfaccion se convierte en una queja cuando
se envia a la organizacién en busca de una respuesta, y se convierte en un conflicto si no lo resuelve la organizacion
sin la intervencién del proveedor de PRC. Muchas organizaciones prefieren que sus clientes expresen primero
cualquier insatisfaccion a la organizacién antes de utilizar una resolucién de conflictos externa a la organizacion.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.6]

3.8

responsable de la resolucion de conflictos

<satisfaccion del cliente> persona individual designada por un proveedor de PRC (3.9) para ayudar a las
partes en la resolucién de un conflicto (3.7)

EJEMPLO Empleado, voluntario, personal contratado.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.1.6]

Traduccion oficial /Official translation/Traduction officielle
© ISO 2018 — Todos los derechos reservados 3



ISO 10003:2018 (traduccion oficial)

3.9

proveedor de PRC

proveedor de un proceso de resolucion de conflictos

persona u organizacién (3.12) que provee y opera un proceso de resolucion de conflictos (3.7) externo

Nota 1 a la entrada: Generalmente, un proveedor de PRC es una entidad legal, distinta de la organizacién o de la
persona como individuo y del reclamante (3.2). De esta manera, se enfatizan los atributos de independencia y
equidad. En algunas situaciones, se establece dentro de la organizacidon una unidad separada para tratar las quejas
(3.3) sin resolver.

Nota 2 a la entrada: El proveedor de PRC contrata con las partes para proporcionar la resolucion de conflictos, y es
responsable del desempefio. El proveedor de PRC proporciona responsables de la resolucién de conflictos. El
proveedor de PRC también utiliza personal de apoyo, personal de direccién y otro personal directivo para
suministrar recursos financieros, soporte administrativo, asistencia en la elaboracién de programaciones, formacidn,
salas de reuniones, supervision y funciones similares.

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

Nota 4 a la entrada: En este documento, se utiliza el término “proveedor” en lugar del término proveedor de PRC.
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.7, modificada — Se ha modificado la nota 4 a la entrada.]

3.10

retroalimentacion

<satisfaccion del cliente> opiniones, comentarios y'muestras (delinterés por un producto, un servicio o
un proceso de tratamiento de quejas

Nota 1 a la entrada: La retroalimentacion|puede/darse enrelacion;con otros procesoscendos que la organizacion
(3.12) interactua con el cliente (3.4).

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.1, modificada — Se ha afiadido la nota 1 a la entrada.]

3.11

parte interesada

stakeholder

persona u organizacién (3.12) que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una
decision o actividad

EJEMPLO Clientes (3.4), propietarios, personas de una organizacidn, proveedores, banca, legisladores, sindicatos,
socios o sociedad en general que puede incluir competidores o grupos de presién con intereses opuestos.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.3, modificada — Se ha eliminado la nota 1 a la entrada.]

3.12

organizacion

persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y
relaciones para lograr sus objetivos

Nota 1 a la entrada: El concepto de organizacién incluye, entre otros, un trabajador independiente, compaiiia,
corporacidn, firma, empresa, autoridad, sociedad, asociacién (3.1), organizacién benéfica o institucion, o una parte o
combinacién de éstas, ya estén constituidas o no, publicas o privadas.
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Nota 2 a la entrada: Este documento se refiere a diferentes tipos de organizaciones, cada una con roles muy
diferentes en el proceso de resolucién de conflictos (3.7). Incluyen organizaciones que tienen quejas (3.3) sin
resolver, proveedores de resolucién de conflictos y asociaciones que proveen o patrocinan procesos de resolucién de
conflictos. Por comodidad, en este documento, el término "organizacién" usado solo significa la entidad contra la
cual se ha hecho una queja no resuelta y que es ahora o puede ser en el futuro una parte en un conflicto. Los
términos "proveedor” y "asociacion” se utilizan para describir los otros tipos de organizaciones.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.1, modificada — Nota 2 a la entrada se ha sustituido.]

4 Principios de orientacion

4.1 Generalidades

El fundamento de una resolucién de conflictos eficaz y eficiente se basa en la adhesién a los principios
de orientacion establecidos en los apartados 4.2 a 4.17.

4.2 Compromiso

La organizacién deberia comprometerse activamente a definir e implementar un proceso de resolucion
de conflictos.

4.3 Capacidad de respuesta

La organizacion deberia abordar las necesidades y expectativas.de los clientes con respecto a la resolucion
de conflictos.

4.4 Integridad de la informacion

La organizacién deberia asegurarse'de que la‘informacién sobre su resolucién de conflictos es precisa y
no engafosa, y que los datos recopilados son pertinentes, correctos, completos, significativos y utiles.

4.5 Rendicion de cuentas

La organizacion deberia abordar las necesidades y expectativas de los clientes con respecto a la
resolucién de conflictos.

4.6 Consentimiento para participar

La participacién de los reclamantes en la resolucién de conflictos ofrecida por la organizacién deberia
ser voluntaria. El consentimiento para participar deberia basarse en el pleno conocimiento y comprension
del proceso y de los posibles resultados. Cuando el cliente es un comprador individual o un usuario de
productos y servicios para fines personales o domésticos, el consentimiento para participar no deberia
ser una condicion requerida para recibirlos (véase Anexo C).

NOTA1 El consentimiento para participar en la resolucién de conflictos puede ser una condicién requerida en
los contratos negocio a negocio.

NOTA 2  El consentimiento para participar puede estar sujeto a diferentes requisitos legales y reglamentarios
en diferentes partes del mundo.
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