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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 comercial utilizado en este documento es 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 ISO a los principios de la Organizacién Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (0OTC), 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.

Traduccién oficial /Official translation/Traduction officielle
vi © ISO 2018 — Todos los derechos reservados



ISO 10003:2018 (traduccion oficial)

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 resolucion de conflictos (en lo sucesivo denominado "proveedor”,
véase 3.9) que sea capaz de satisfacer las necesidades y 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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