DEUTSCHE NORM Juli 2019

DIN ISO 10002 |

Z

I1CS 03.120.10 Ersatz fur
DIN ISO 10002:2010-05

Qualititsmanagement -

Kundenzufriedenheit -

Leitfaden fiir die Reklamationsbearbeitung in Organisationen
(IS0 10002:2018)

Quality management -
Customer satisfaction -
Guidelines for complaints handling in organizations (ISO 10002:2018)

Management de la qualité -
Satisfaction des clients -
Lignes directrices pour le traitement des réclamations dans les organismes (ISO 10002:2018)

Gesamtumfang 41 Seiten

DIN-Normenausschuss Qualititsmanagement, Statistik und Zertifizierungsgrundlagen (NQSZ)




DIN IS0 10002:2019-07

Inhalt

Seite
Nationales Vorwort s ——— 4
Nationaler Anhang NA (informativ) Literaturhinweise 5
2002 0 ) o 6
00 4T (3 L 7
1 Anwendungsbereich......—————n. 9
2 Normative Verweisungen ... w9
3 3 o4 o i (T, 10
4 I3 U0 a0 04 0] ) 11
4.1 AlIZEIMEINES .ouvrsimcsimssimsms s S 11
4.2 B2 3 0D T 00 11
4.3 1 ) 1 2= VA - U 11
4.4 B0 U] 01 ) /O 12
4.5 ZugaANGliChKEIL .o —————————————— 12
4.6 Aufgeschlossenheit ..., 12
4.7 L0 1) T £ L2 12
4.8 L 0111 1)) 12
4.9 Informationsintegritit.......———————— 12
4.10  VertrauliChKeit ... s ssssssens 12
4.11 Kundenorientierter ANSATZ ... mmmmssmsssssssssssssssssssssssssssss st ssssss s s s st s ssass s s ssassssss 12
4.12 VerantwortlichKeit.......commnsnsnsmnsssssssnssscssssens 13
0 0 T V4 o 0 =TT o 13
0 I (0] 1 1 0 ] 1= /7, 13
T LT o 1) 01 o415 13
5 Rahmen fiir die Reklamationsbearbeitung.........cmmmmmmmm——n 13
51 Kontext der OrganiSation ... seses 13
5.2 Fiihrung und VerpfliChtung........cissssssssssssssssssssssss s ssssssssssssssssssssssss 13
5.3 o0 Y L) . 14
5.4 Verantwortung und Befugnis i ———— 14
6 Planung, Gestaltung und Entwicklung ........ccnnmnnssnssmsmsssssssssssnnns 16
6.1 F 0 1= 14 L 16
6.2 ZICIE .t —————————————— 16
6.3 e £ L) o 16
6.4 LT 0111 o ) 17
7 Durchfiihrung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung..........cconmnn. 17
7.1 KOMMUNIKATION 1ot s s s A AR AR AR 17
7.2 Entgegennahme von Reklamationen.........s 17
7.3 Riickverfolgung der Reklamationen..........mmsses 18
7.4 ReKlamationsSheStatiGUNG ... senes 18
7.5 Anfangsbewertung der Reklamationen .........cmmmmsmssssssssssssssssssssssnens 18
7.6 ReKlamationSermittlung.......osmnmsmmssmsssssssssssssssssssssssssssssssss s s sasss s s sassses 18
7.7 Stellungnahme zu Reklamationen........ommmsssssssssssssssssssssesens 18
7.8 Bekanntmachung der Entscheidung........coummmmmmmmmmm 18
7.9 Abschluss der ReKlamationen ... 18




DIN ISO 10002:2019-07

8 Aufrechterhaltung und Verbesserung.......ns 19
8.1 INformationSSaAMIMIUNG......cociiurermrmsmsmsmsmssssssssssssssssssssssss s s 19
8.2 Analyse und Beurteilung von Reklamationen ... 19
8.3 Beurteilung der Zufriedenheit mit dem Prozess zur Reklamationsbearbeitung......c.ccoouuucuuunnee. 19
8.4 Uberwachung des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung........conn. 19
8.5 Auditieren des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung ..., 20
8.6 Managementbewertung in Bezug auf den Prozess der Reklamationsbearbeitung..........cccecosunens 20
8.7 Fortlaufende Verbesserung.......mmns w21
Anhang A (informativ) Wechselbeziehungen zwischen ISO 10001, diesem Dokument, ISO 10003

UINA ISO T0004 ..ocureriuruessusessasesssssssssessssessssessssssssssssssesssssasssssss s s s s AR AR RS E R RE SRR SRR RE AR SRR RS 22
Anhang B (informativ) Anleitung fiir kleine Unternehmen 24
Anhang C (informativ) Reklamationsformular ... 25
Anhang D (informativ) ODjJeKUVITAL......cuimmmnsmmmmssss s 27
D.1 F L 11 =) 1 0 L 27
D.2 (010 Y =3 S A rA U Ul 1 gl o= T 1 T . 28
D.3 Trennung von Verfahren zur Reklamationsbearbeitung und Disziplinarverfahren.........cceue.. 28
D.4 VertrauliChKeit ... 28
D.5  Uberwachung der ODJERUVItAL ...wmmmmmmmsesssssssmssssssssssssssssssssssssssses 28
Anhang E (informativ) Flussdiagramm zur Reklamationsbearbeitung.........ccmmmmsmssmsmss 29
Anhang F (informativ) Reklamations-Riickverfolgungsformular ..., 30
Anhang G (INformativ) ANEWOTTEI ... s e AR e AR AR 34
Anhang H (informativ) Flussdiagramm zur Eskalation 35
Anhang I (informativ) Fortlaufende Uberwachung........ssessssssessssssseens 37
1.1 F L0 P 10 T 0 ¢ LT, 37
1.2 Verantwortung des Managements ... 37
1.3 Leistungsmessung und Uberwachung .........esessssssssssssssssssesens 38
L.3.1  AlIGEIMEINES .rururerarararsrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s e E e R R R R SRR E R SRR SRR RS 38
1.3.2  Kriterien zur Leistungsiiberwachung.........s 38
1.3.3  UDErwachUngSAAteN. ... mcureesseessseesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 39
Anhang ] (informativ) Audit.......m——— 40
LT A U I N WIS .. euicuiuseiesssesissssss s ssssn s ss s p s RA R AR AR RS REA AR R RS AR SR SRR AR RS E SRR AR SRR R AR 41




