DIN I1SO 10003:2019-07 (D)

Qualitatsmanagement - Kundenzufriedenheit - Leitfaden fur Konfliktlosung auBerhalb
von Organisationen (ISO 10003:2018)

Inhalt Seite
A= 10 00 1 T Lo Y0 o ) o 5
Nationaler Anhang NA (informativ) Literaturhinweise ... 6
2002 0 o 7
EINIEITUNG o AR AR R AR R R AR R SRR AR AR RS 8
1 ANWendungsbereiCh..... i ———————————_—————_————" 11
2 NOIrmMative VEIrWEeISUINZEN ...c.coiiseriessrssssssssssssssssssssssssssssssss s sssssssssesssssssesssses e s s sesss s sassassssassssasssssssassnssssass 11
3 3 o 12
4 =5 10 00 91174 ) () . 15
4.1 B} e 14 =) 1 L 15
4.2 D23 1134 T 15
4.3 Aufgeschlossenheit ... —————————————— 15
4.4 INformationSiNtEGIritat. ... AR R e 15
4.5 VerantwortliChKeit ... es 15
4.6 Zustimmung zur Teillnahme.... i ————————————— 15
4.7 WAL Ee £ 118 L Led 1<) 15
4.8 03T 1D 15
4.9 D T 4 T 16
00 10 0] 0 1 0 T ) 4/ 16
00 1 S o 10 1135 1 (115 16
0 T2 T4 o 0 i 11 ] 1) P 16
T 00 TS T 1 1 4 1) 1 T2 =) 1 /N 16
00 S VA o/ 0 01T ) 1 16
00 TSI 1 7= VA 1 1 16
TSI V) o 4 XXy o 17
4.17 KundenorieNtierter ANSALZ ... s s 17
5 Rahmenbedingungen fiir die KOnfliKtlOSUNG ......cccsmsmmnmsmsmsmmsmsmnsmsmsmssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 17
5.1 Kontext der OrganiSation ... s ssas s s s ss s ss s ss s snas 17
5.2 VerpfliCHTUNG ... s 17
5.3 PolitiK Zur KONflIKEIOSUING ..couvcrisrssrsmsmssssmsmssssssssmsssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesenns 17
5.3.1 Festlegung der PoOlitiK......ommmmmmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssssssssssns 17
5.3.2  UDerprifung der POIItIK ....uurersmesssssssessssessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 18
5.3.3 Vereinbarkeit der POlitiKen......ccccmmminssssssssssssssssss s 18
5.4 Verantwortung der obersten LeitUNE ... 18
6 Planung, Gestaltung und ENtwiCKIUNG......ccomnmninmnmsmsmsmsmssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 19
6.1 AlIZEIMEINES ... SRR s 19
6.2 /L] L 19
6.3 F L L2 L 1<) 1 19
LS 00 T ) T 14 1 11 T 19
L0 0 7T 7= 1 L3 1 20
TG 0 T o o 11 = 1 20
6.4 LT 011 o ) 20
7 1D 100001 § 10 0 0 . 21
7.1 AlLGEIMEINES ...t RS RE R R R R 21



7.2 Verweisung der ReKIamation......isssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s 21

7.3 Empfang einer Benachrichtigung tiber einen Konflikt ..., 21
7.4 Formulierung der Antwort der OrganiSation ... ——————n" 21
7.4.1 Beurteilung des KONflIKES.......oummnmsmmmmsmmsmmmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 21
7.4.2 Entwicklung der AuSgangspOSItioN ... asssass 21
7.5 KONFIIKIOSUNG ..cviiiiiiiisisnsssssss s s A A 22
7.5.1 Vermittlungsverfahren... .. s s s 22
7.5.2 Beratendes und festlegendes Verfahren ... 22
7.5.3  BeIlEGUNG ...cciiiiiinninmisisisisss s AR RS 23
7.5.4 Annahme der EMPfehlung......ccocmmmmmsmmsmssssssssssssssssssssssssss s sssssssssseses 23
7.5.5 Uberprifung der ENtSCHEIAUNE ......cucoveerresmsssesmesesssessessssssessssssssssessssssssssessssssssssssssssssssssssssssessesssssssssnss 23
7.6 UmSEetZUNG Aer LOSUING ...cucicucimcsmsssssssssssssisssssssssssssssssssssassssssssssssssssesssesssessse s sts sttt sesssasssassnssssssssssnssssssnns 23
7.7 ADSCRIUSS AT AKLE....cciiiinsersnsanssisnsessnsssssssssssssssss s sss s sns s sss s e s sns e s e s e e AR SRR R AR R R R AR R R AR R AR R R AR RRR R R SR RER SRS 24
8 Aufrechterhaltung und VerbesSerung.........o s 24
8.1  UDEIWACHUNG......ceuecureressersse s sssss s s s  RaE SR RS RER R RS R e 24
8.2 Analyse und Beurteilung........ossss s 24
8.3 Beurteilung der Zufriedenheit mit dem KonfliktloSUNGSPIrOZessS .....cuvvcvmsmsmmsesmssssssmsssssssssssssssssssesanas 24
8.4 ManagemenNtbheWEeTITUNE ... smmmsmsssssmssssssssmsssssssssssssssssssssssssssassssssss s sssssas s s sas s e s s s s sr s s s R s s e R AR R SRR R R R R RS 24
e 0 TV 1 e 41 1= 1 LT, 24
£ 0 05 117 .- 1) o 25
£ T T 08 o 1) 0 25
8.5 Fortlaufende VerbeSSEIUNE ...t st sssssssssssasssasssasssssassnassssssssssssssssnss 26
Anhang A (informativ) Beschreibung verschiedener Konfliktlosungsverfahren...........ccoounmisnsnsesennns 27
A1 B 1) 10 1= 1 T 27
A.2 Vermittelnde Verfahren...... s 27
A3 Beratendes VerfahTenN.. ... immnimeinssnisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssassassnsassnsaes 27
A4 Festlegendes VErfahren ... sssssssssssssssssssassssssssassssssasas 28
Anhang B (informativ) Wechselbeziehung zwischen ISO 10001, ISO 10002, diesem Dokument

UNA ISO 10004 ...ocucriiisismsesssnsssassssssssssssssssssss s s s s s sess sass e A SRS AR EE A SRR AR EREAEREREARRRSRRRR AR RS AR RS RR R R R R RS 29
Anhang C (informativ) Anleitung zur Zustimmung zur Teilnahme........ccciinnmirnn————— 31
C1 1) 14 1= 1 T 31
C.2 Informationen vor der Zustimmung zur Teilnahme.........ccoonnnninin s ———— 31
C3 Zustimmung zur Teilnahme, bevor der Konflikt entsteht ... 32
C4 Zustimmung zur Teilnahme, nachdem der Konflikt entsteht.........c.ccocunmmimnnmmsmnmmmmn. 32
Anhang D (informativ) Anleitung zur ZuganglichKeit........ommmmmmmmmmsmssssssssssssssssssns 33
D.1 AlLGEIMEINES ...cueiesisesisssmssissssasscass s e AR AR AR AR E R RE R RE AR SRR RERE RS AR RRRR AR RR R RE 33
D.2 L300 100 00100 U5 2 U 0] o 33
D.3 L= 010 0 o) . 34
D.4 Einleitung des Prozesses und Teilnahme........ssssssssss 34
D.5 L0000 10 B 1T ) 1L 34
D.6 GeSChUILES PersSonal ... s s s ss s s sas s s sas s s sas e sasassessnanas 34
D.7 FOIMIOSIGKEIL ..uvtiuiscsnsesssmssssssssmssssssnssssssssnss s sssss s s sssss s s s s s s s s s s sas s e sas s sanas e s 34
Anhang E (informativ) Anleitung zZur EigNUNg ... 35
E.1 B 1) 10 1= 10 T 35
E.2 Eignung der Verfahren ... mmismsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssssssssssassssssasassssssasas 35
E.3 Eignung der ADRilfen.... s s s 36
Anhang F (informativ) Anleitung zur Fairness...... s 37
Anhang G (informativ) Anleitung zur KOmMpetenz........mmmmmmsmmmsmsssssssssssssssssssssssss 39
G.1 E 0 10T 0 o LT 39
G.2 L0 10 E= 1013200 0 =) 39
G.3 R Tl 1L L 0 39
G.4 Periodische Beurteilung ... ssssssssssasssssssssssssssassssssssassssssasas 39
Anhang H (informativ) Anleitung zur PiinKtlichKeit........cussssssssss 40

-2-



Anhang I (informativ) Anleitung Zur TranSPATrENZ ... ssssssssses 41

1.1 AlGEIMEINES ..ot A s 41
1.2 Informationen iiber Prozess, Verfahren und LeiStung.........ccocosmmsmsmsmmmsssmssmmsssmsssssssssssssssssssssssesssssass 41
1.3 JANIrESDEIICRL ... R s R e R e s 41
L4 Veroffentlichung individueller Ergebnisse von KonfliKtloSUNG......ccccvennmsmsssmsssmssssssssssssssssssssssssns 42
Anhang ] (informativ) Anleitung zur Auswahl von Anbietern.........————— 43
Anhang K (informativ) Anleitung zur Politik der KonfliKtloSUNE .....c.cocvrimsmnessmsmsmssssmsmssssmsmsmsssssssssssssssssssssseses 44
K1 Vorab-Verpflichtung zur Teilnahme ........ss————————— 44
K.2 Fallweise TeilNANIME ... s nsnass 44
Anhang L (informativ) Anleitung zu Gestaltungselementen zur Konfliktlosung.......c.cocuumsmsmssssnsssessssnseses 45
Anhang M (informativ) Flussdiagramm zur KonfliKtloSUNg ... 46
LIiteratUrNINWEISe ..t AR RS R E SRR R AR AR AR SRR AR R R 48



		2026-05-12T00:25:43+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




