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10001ایزو -استاندارد ملی ایران

ھاتاري براي سازمانراهنماي منشور رف-رضایت مشتري-مدیریت کیفیت

مقدمه0
کلیات0-1

چالش بزرگی است. یک راه براي روبرو ھابراي بسیاري از سازمانضایت مشتري رحفظ سطح بالایی از 
شدن با این چالش تقریر و استفاده از منشور رضایت مشتري است. منشور رضایت مشتري متشکل از 

درعملنحوهمحصول،ھایمواردي مانند تحویل محصول، برگشتیکھاستمرتبطیتمھیداتوھاقول
یکازخاصیاوصافخصوصدراحکامیوکردنآگھیمشتریان،شخصیاطلاعاتخصوص
مشتریرضایتمنشور. کندمیمطرحرا) شودرجوعالفپیوستبھ(آنعملکردیامحصول

اشد. این امر دربرگیرنده موارد زیر است:بشکایاتمدیریتبرایاثربخشرویکردیازبخشیتواندمی
پیشگیري از شکایات به وسیله استفاده از یک منشور اجرایی مناسبالف)
شودمیدریافتنارضایتیھایبیانیھوقتیکھمثالبرایدرونی،ھایرسیدگی به شکایتب)

نتوان به شکلی رضایت رااختلافاتدرآنھاکھھاییحل و فصل اختلافات برون سازمانی، وضعیتج)
درون سازمان حل و فصل کرد.بخش در

اشرضایت مشتريدر خصوص این استاندارد ملی براي کمک به سازمان در تعیین اینکه تمهیدات منشور 
قیق بوده و دمنشوردر مشتریرضایتاینکھوکندمیبرآوردهرامشتریھایخواستھونیازھا
:تواندمیآنازاستفاده. نمایدرا فراهم میراھنمایینباشد،کنندهگمراه
دھدافزایشرامشتریاعتمادومعاملھمنصفانھھایروش-

مشتریباروابطشومحصولاتشمورددرسازمانازشوددرك مشتري را از آنچه که می-
یابدمیکاھششکایاتوھاسوءتفاھماحتمالنتیجھدردھد،بھبودداشت،انتظار

کاھشبالقوهرااشمشتریمورددرسازمانرفتاربھدادنرات جدید براي جهتنیاز به مقر-

.دھدمی
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9004و ایران ایزو 9001وارتباط با استانداردهاي ایران ایز0-2

سازگار است و اهداف این دو 9004و ایران ایزو 9001این استاندارد ملی با استانداردهاي ایران ایزو 
در ارتباط با منشوريسازییق کاربرد اثربخش و کاراي فرایندي براي توسعه و پیادهاستاندارد را از طر

ح
9001ایزوایراناستانداردھایازمستقلتواندمیملیاستاندارداین. کندرضایت مشتري، پشتیبانی می

.شوداستفادهنیز9004ایزوایرانو
برایتوانم مدیریت کیفیت است که از این سیستم میالزاماتی براي سیست9001استاندارد ایران ایزو 

منشور.  نموداستفادهقراردادبرمبتنیمواردیانامھگواھیصدورسازمانی،درونھایاستفاده
) پیاده سازي شده باشد می تواند به 10001این استاندارد ملی (ایران ایزو بامطابقکھمشتریرضایت

کیفیت تلقی شود.از سیستم مدیریتمنزله جزیی
ملیاستاندارداین. نمایدرا به منظور بهبود مستمر عملکرد فراهم میراهنمایی9004استاندارد ایران ایزو 

ومشتریانرضایتھمچنینبرده،بالارامنشورعملکردتواندمیاینبرعلاوه) 10001ایزوایران(
میتواند بهبود مداوم کیفیت محصولات و فرایندها استاندارداین. دھدافزایشرانفعذيھایطرفسایر

.کندتسھیلنفعذیھایرا نیز بر اساس بازخور مشتري و سایر طرف
آنھا،اعضایوصنفیھایشامل تأمین کنندگان، انجمنتواندمینفعذیھایسایر طرف، مشتریانازغیربه-یادآوري
نان، مالکین، و سایر کسانی که تحت تأثیر منشور رضایت مشتري کارکمرتبط،دولتینھادھایمشتری،ھایسازمان

.باشدگیرند،سازمان قرار می

10003و ایزو 10002ایزو -ارتباط با استانداردهاي ایران0-3

سازگار است. این سه استاندارد را 10003و ایزو 10002ایزو -این استاندارد ملی با استانداردهاي ایران 
استفاده کرد. این استاندارد ملی، استاندارد ایران ایزو یکدیگراطور مستقل یا در پیوست ببھتوانمی

ووسیعترچارچوبیازقسمتیتوانندوقتیکه با هم استفاده شوند، می10003و استاندارد ایزو 10002
فصلوحلوشکایاتبھرسیدگیمنشور،طریقازمشتریرضایتبردنبالابرایمنسجم

لافات باشند (به پیوست ب رجوع کنید).اخت
راهنمایی براي رسیدگی درون سازمان به شکایات مرتبط با دربرگیرنده10002ایزو - استاندارد ایران

رضایت مشتري، احتمال بروز مسائل در منشور شدهدادهھایقولبھکردنعملباھامحصول است. سازمان
انتظارات مشتري در ارتباط با سازمان و محصولات آن پتانسیل نمودنرعایتبازیرادھندرا کاهش می

خواهد داشت.کمتري براي سردرگمی وجود
دربرگیرنده راهنمایی براي حل و فصل اختلافات با توجه به شکایات مرتبط با 10003ایزو استاندارد

تی اختلافات وق. شوندحلبخشرضایتشکلیبھتوانندمحصول است که به صورت درون سازمانی نمی
ھایتلاشومشتریانتظاراتدرکدرطرفینبھتواندمیمشتریرضایتمنشوروجودکند،بروز می
.کندکمکانتظاراتاینکردنبرآوردهبرایسازمان
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رعایت انطباقھایبیانیه0-4
ورد استفاده قرار طراحی شده است که صرفاً به صورت یک مدرك راهنما مبدین منظوراین استاندارد ملی 

د، نباششدهسازیپیادهاستانداردایندرشدهارائھاعمالقابلھایگیرد. وقتیکه همه راهنمایی
طراحی،ریزی،منشور رضایت مشتري، طرح، صادر نمودکه بر مبناي این راهنماتوانمیي راھایبیانیه

شده است.انجامبھبودونگھداریسازی،پیاده،تکوین
انطباق با این استاندارد ملی باشد، در تعارض با این بیان کنندهتلویحاً یامدعیکھایحال، هر بیانیهبه هر 

.استمناسبتبیھاییصدور چنین بیانیهلذااستاندارد ملی است، 
به صورت هر گونه انطباق با این استاندارد ملی باشند،بیان کنندهتلویحاً یامدعیکھھاییبه این ترتیب بیانیه-یادآوري

گیرو خطوط چشمشعارلوگو،بازاریابی،بروشورھایھا،خبری،آگھیھایاز قبیل گزارشترویجی و اطلاع رسانیمفاد
وعلائمھا،برچسبتاای،رسانھچندافزارھایتا اینترنت و نرمتلویزیونیرادیوانتشاروچاپازمختلفھایرسانھدر
ت هستند.مناسببیمحصولھایبنر
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هدف و دامنه کاربرد1
این استاندارد ملی راهکاري را براي طرح ریزي ، طراحی ، توسعه ، پیاده سازي ، حفظ و بهبود منشور 
رفتاري رضایت مشتري را فراهم می سازد . این استاندارد ملی در مورد قواعدي مرتبط با محصول  می باشد 

گونهوسط سازمان در خصوص رفتارش به مشتریان است. هدف از اینتشدهدادههايکه دربرگیرنده قول
مثال هاي ساده شده اي از مولفه هاي الف. پیوستارتقاء رضایت مشتري است، و تمهیدات مرتبط هاقول

.دهددر سازمان هاي مختلف ارائه میاین قواعد را 

رنده خدمات ، نرم افزار ، سخت افزار و مواد فرآوري شده می در برگی›› محصول‹‹ ،واژه ملی در این استاندارد .-1یادآوري
باشد .

.فقط به معنی محصول مورد نظر ، یا مورد نیاز مشتري است›› محصول‹‹ واژه ملی در این استاندارد -2یادآوري 

می ید که تولاین استاندارد ملی براي استفاده توسط سازمان ها بدون در نظر گرفتن نوع ، اندازه و محصولی
کنند شامل سازمان هایی که منشور رفتاري رضایت مشتریان را براي استفاده سازمان هاي دیگر طراحی 

در نظر گرفته شده است . پیوست ج رهنمود هایی را بطور ویژه براي کسب و کارهاي کوچک ،کنندمی
.ارائه می دهد

دیگرانواعبهوکند،جویز نمیاین استاندارد ملی محتوي عینی منشور رفتاري رضایت مشتري را ت
نشورهاي رفتاري از قبیل آنهایی که به تعامل میان سازمان و کارکنانش یا بین  سازمان و تامین م

.پردازدکنندگانش مربوط می شود، نیز نمی

از ناشیتکالیفیاحقوقدرتغییرهرگونهیاقرارداديمقاصدیاصدورگواهیبرايملیاستاندارداین
.نداردکاربرداعمال،قابلمقرراتیوقانونیماتالزا

هرچند این استاندارد ملی براي مقاصد قراردادي در نظر گرفته نشده است، اما مفاد منشور رفتاري رضایت - 3یادآوري
.شودگنجاندهسازمانیکقراردادهايدرتواندمشتري می

ري براي مشتریانی است که کالاها، اموال یا خدماتی را براي هدف این استاندارد ملی منشور رفتاري رضایت مشت- 4یادآوري
.داردکاربردمشتريرضایتمنشورهايهمهبراياگرچهکنند،مقاصد شخصی یا خانگی خریداري یا استفاده می

1

الزامیمراجع2



1391: 10001ایزو  - استاندارد ایران isiri.org–سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی 

مدارکی که با مدارك ارجاع شده در زیر براي به کار گیري این مدرك ضرورتی اجتناب ناپذیر دارد. در مورد 
آن مدرك معتبر است. در مورد مدارکی که ذکر تاریخ انتشار به آن ها ارجاع می شود فقط ویرایش شده

( از جمله هر گونه می شود آخرین ویرایش مدارك ارجاع شدهبدون ذکر تاریخ انتشار به آن ها ارجاع 
اصلاحه هاي آن ) معتبر است.

واژگانومبانی- کیفیتمدیریتهايسیستم9000:2005ایزو-ایراناستانداردملی2-1

اصطلاحات و تعاریف3
ذیلمواردهمچنینو9000ایزو-ایرانملیاستاندارددرمندرجیفتعارواصطلاحاتمدرك،ایندر

.کاربرد دارد

رضایت مشتريمنشور رفتاري 1-3

منشور3-1-1

) در خصوص رفتارش، با هدف افزایش رضایت 6-3) توسط سازمان (4- 3(مشتریانبهشدهدادههايقول
.باشد) و تمهیدات مرتبط می5- 3مشتري (

بهرسیدگیهايروشوتماساطلاعات،هامحدودیت،شرایط،اهدافشاملتواندتمهیدات مرتبط می- 1یادآوري
.باشدشکایات

بکار برده می ›› منشور رفتاري رضایت مشتري‹‹ بجاي عبارت "منشور"ژه وااز این پس ملیددر این استاندار- 2یادآوري
.شود 

شاکی 2-3

.کند) را مطرح  می3- 3) یا نماینده آنان که شکایتی (6-3(سازمانشخص،

یک شخص یا یک تواندکه در آن نماینده میباشدمی10002ایزودرشدهذکرتعریفکنندهاین تعریف روشن-یادآوري
سازمان را نمایندگی کند.

شکایت3-3

) در ارتباط با محصولاتش یا خود فرایند رسیدگی به 6-3(سازمانبیان نارضایتی مطرح شده به یک 
.رودشکایات، جاییکه پاسخ یا راه حلی به صورت تصریحی یا تلویحی انتظار می

2

مشتري3-4

.کندرا در یافت می) یا شخصی که محصولی6- 3سازمان (
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منتفعین،،)خریدارمقامدر(فروشخردهنهایی،کنندهاستفادهکننده،مراجعهکننده،مصرف: مثال
خریدار

مشتري ممکن است درون سازمانی و یا برون سازمانی باشد.-1یادآوري 

لقوه نیز اطلاق می گرددشامل مشتریان با›› مشتري‹‹ واژه  ملیبراي مقاصد این استاندارد-2یادآوري 

5-3-3، 9000:2005ایزو  -برگرفته از استاندارد ملی ایران- 3یادآوري

رضایت مشتري3-5

.استشدهبرآوردهويهايخواستهکهمیزانیازمشتريازتلقیعبارتست

آناما نبودناستمشتريرضایتسطحبودنپایینمورددرمتداولهايشاخصازیکیمشتريشکایات- 1یادآوري
.ندارددلالتمشتريرضایتسطحبودنبالابرضرورتاً

بودنبالاالزاماامراینباشد،شدهبرآوردهوگرفتهقرارتوافقموردويبامشتريهايخواستهوقتیحتی-2یادآوري
).شودمراجعه 9000:2005ایزو–ایراندملیاستاندار4-1-3بندبه(.کندنمیتضمینرامشتريرضایتسطح

سازمان3-6

.آنهابینروابطواختیاراتها،گروهی از افراد و تسهیلات همراه با ترتیب دادن مسؤلیت

مثال : شرکت ، مجتمع ( صنعتی، تجاري، خدماتی و غیره)، اداره ، بنگاه، موسسه، بنگاه خیریه، انجمن، 
تجارتخانه یا بخشی یا  ترکیبی از آنها

1-3-3، 9000:2005ایزو-ایرانملیاستانداردازبرگرفته-ريیادآو

اصول راهنما4
کلیات4-1

3

طرح ریزي ، طراحی ، توسعه ، پیاده سازي ، نگهداري و بهبود اثربخش و کارا ي منشور، مبتنی بر تبعیت از 

،می باشد9-4تا 2-4اصول راهنماي مشتري محور مندرج در بندهاي 

تعهد4-2
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،فعالانهخودهايسازمان بایستی نسبت به پذیرش ، یکپارچگی و اطلاع رسانی منشور و عمل کردن به قول
.باشدمتعهد

ظرفیت4-3

وبخشاثرمدیریتبرايومنشوربهبودونگهداري،سازيپیاده،توسعه،طراحی،ریزيبراي طرح
ترس قرار داده شود.دسدربایستیکافیمنابعآنهاکاراي

قابلیت رویت4-4

منشور  بایستی به طرز مناسبی به اطلاع مشتریان، کارکنان و سایر ذینفعان رسانده شود .

قابلیت دسترسی4-5

پیوست د) مراجعه شود به منشور و اطلاعات مربوط به آن بایستی به سادگی قابل دستیابی و استفاده باشد.(

پاسخگوئی4-6
مراجعه شود به و انتظارات ذینفعان باشد (در منشورخود پاسخگوي نیازهاي مشتریانستیسازمان بای

Eپیوست

صحت4-7

قابل -گمراه کننده نباشد-سازمان بایستی اطمینان یابد که منشورخود و اطلاعات مربوط به آن صحیح
تصدیق و مطابق با قوانین و مقررات جاري باشد.

مسؤلیت پذیري4-8

منشوربهمربوطهايتصمیمواقداماتخصوص،دردهیگزارشوبراي،پذیريزمان بایستی مسؤلیتسا
.نمایدحفظوبرقرارراخود

4

بهبود مداوم4-9

افزایش اثر بخشی و کارائی منشور و استفاده از آن بایستی از اهداف دائمی سازمان باشد.

منشورچارچوب5

استقرار5-1
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ریزي،طرحدراستفادهجهتاقداموگیريتصمیمبرايسازمانیچارچوبیکتوسطبایستیمنشور
جاريوتدارك،ارزیابیدرچارچوباین. شودپشتیبانیآنبهبودونگهداريسازي،،پیادهتوسعهراحی،ط

میدخیلرمنشواهدافبهنیلجهتیکدیگربهوابستهفعالیتهايانجامبراينیازموردمنابعسازي
ومسئولیتهابالا،تفویضردهمدیریتتعهدگیرندهبردرهمچنینمنشور. ) وپیوستبهرجوع شود (.باشد

.باشدمیسازمانکلدرآموزشومتناسباختیارات

سازيیکپارچه5-2

هايسیستمسایروکیفیتمدیریتسیستمبایکپارچهوپایهبرمقتضیموارددربایستیمنشورچارچوب
.سازمان باشدمدیریتی

توسعهوطراحیطرح ریزي،6

منشورتعیین اهداف6-1

نماید.تعیینراشود،حاصلمنشورتوسطاستقرارکهاهدافیبایستیسازمان

عملکرديهايشاخصازاستفادهبابتواندآنهاتحققشودکهبه صورتی تفصیلمنشوراهدافشودمیتوصیه-یادآوري
.باشدگیرياندازهقابلف شده توسط سازمان،تعری

جمع آوري و ارزیابی اطلاعات6-2

:گردندارزیابیوآوريجمعزیرمواردداشتننظردربابایستیاطلاعات

شودمواجهآنباکندمیتلاشمنشورمواردي که -

5

کندموارد بروز میاینچگونه -

د مواجه شدمواراینباشودمیچگونه -

قرارتأثیرتحتندارند،کارسرومنشوربارا کهسازمانازهاییفعالیت،موارداینحديچهتاوچگونه-
دهدمی
شوندمیمواجهموارداینباهاچگونه سایر سازمان-

این موارد درحین به کارگیري منشوربااحتمالی براي مواجههملزوماتسایرومنبع -
منشوردر حین به کارگیريموارداینبامواجههبهمربوطقانونیولزامات حقوقیا-
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توسعهرویکرد مناسب برايیکتعیینومنشوراهدافتفصیلدرسازمانبهرساندنیارياطلاعاتاینازمنظور-یادآوري
درعوامل قابل ملاحظهبرايراهنماییزپیوستدر. باشدراستاهمسازمانهايسایر فعالیتباکهمنشور استارزیابیو

کندارائه میرا،تهیه شده است) ايصنفی یا حرفهانجمنیکمانند(دیگريسازمانتوسطمنشوري کهازپذیرش

مرتبطذینفعهايطرفورودي ازارزیابیوآوريجمع6-3

هايانجمنکنندگان،تأمینمشتریان،نندما(مرتبطذینفعهاياز طرفوروديتااستمهمسازمانبراي
ومحتوادر نظر گرفتنبارا) مالکانمربوطه،کارکنان،دولتیهايبخشکننده،مصرفهايسازمانصنفی،
)پیوست هبهشودمراجعه. (کندارزیابیاخذ نموده ومنشورکاربرد

منشورسازيآماده6-4

نمایدتهیهمنشوریکاست،نمودهآوريجمعکههایی ديوروواطلاعاتمبنايبربایستیسازمان
سادهزبانیباکهبودهکنندهغیرگمراهوموجز،دقیقواضح،بایستیمنشور). پیوست حبهشودمراجعه(

:باشدزیرمواردشاملوشدهنگاشته

آنمشتریانوسازمانبامتناسبمنشورهدفودامنه کاربرد-

ودیتمحدهرگونهوباشدشدنبرآوردهقابلکهمشتریانشبهسازمانتوسطشدهدادههايقول-
هاقولآنبامرتبط

منشوردرشدهکلیدي استفادهاصطلاحاتتعاریف -

6

بایستی ارجاع شودمنشوردربارههاشکایتوهادرخواستو به چه کسیچگونه -

پذیرفت.خواهدصورتاقدامیچهنشودرآوردهبمنشوردرشدهدادههايقولاگراینکهشرحی از-

ایزوبهراهنماییبراي. باشندمربوطبه کاربرد آنهمومنشوربه محتوايهمتوانندمیهاشکایتوهادرخواست-یادآوري
.شودمراجعه10003ایزوو10002

بخش اجرا شده و نعهدات رثدر تهیه منشور ، سازمان بایستی اطمینان یابد که منشور می تواند به صورتی ا
موارد مرتبط خاص، الزامات که شامل آن در تضاد با هسچ یک از الزامات حقوقی و قانونی نمی باشد. 

می باشد. حقوقی و قانونی در مورد تبلیغات فریبنده یا گمراه کننده و ممنوعیت فعالیت هاي ضد رقابتی
شور هر آیین نامه یا استاندارد مرتبط دیگري به همچنین سازمان بایستی اطمینان یابد در تمهیدات من

آورده شده است.حساب 
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سازمان بایستی براي تعیین نیاز به اصلاح ، آزمودن منشور را مد نظر قرار دهد.

عملکرديهايآماده سازي شاخص6-5

کهمطلبایندركبهطراحی شده براي کمککیفییاکمیعملکرديهايشاخصبایستیسازمان
.نمایدآمادهرا،استبودهموفقاهدافشتحققدرحدچهتامنشور

رضایتهايپیمایشمنتجه ازبنديرتبهوبنديدرجهشاملتواندمیمنشوریکوابسته بهعملکرديهايشاخص-یادآوري
.استشدهالف آوردهپیوستدرهامثال. شودآنهاحل و فصلوشکایاتبهمربوطآماریامشتریان

منشوراجراییروشسازيآماده6-6

چگونگی،که کندبه طوریکه آمادهرامنشوربهبودوحفظسازي،پیادهاجراییهايروشبایستیسازمان
استفاده اثربخش از منشور راموانعبایستیسازمان. گیرد،بردرراشکایاتوهادرخواستبامواجهه

کمکمنشوربهبودونگهداريسازي،هاي ممکنی را که به پیاده،و مشوقمواجهه شودآنبابشناسدو
کند،میاستفادهآنازکهسازمانیومنشورماهیتبهبستهاجراییهايشناسایی کند. روشراکنند،می

قابل اعمال تکوین با الزامات حقوقی و قانونیدر انطباق بایستیاجراییهايروش. بودخواهندمتفاوت
شوند.
:ازعبارتندباشنداجراییهايروشموضوعتوانندمیکههاییفعالیتازهاییمثال-ريیادآو

7

اطلاع رسانی منشور به مشتریان
آموزش منشور به کارکنان مرتبط
استنشدهعملمنشورهايحل و فصل مواردي که به قول.
منشورمورددرشکایاتوهاثبت درخواست
ثیت و ارزیابی عملکرد منشور
استفاده و مدیریت سوابق
 طپیوست بهشودمراجعه(در دسترس قراردادن اطلاعات مربوط به اجراي منشور(

بیرونیوداخلیارتباطاتطرحسازيآماده6-7

در دسترس ) بازخوردفرممثل(پشتیباناطلاعاتوخودطرحی را تکوین کند تا منشوربایستیسازمان
).طپیوست بهشودمراجعه(منشور قرار گیرد.ازاستفادهدریلدخافرادسایروکارکنان

نیازموردتعیین منابع6-8
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تاوان دادن بهمانند(نیاز موردکارهايراهتأمینومنشورهايقولبرآورده کردنبرايبایستیسازمان
کارکنان، آموزش،شاملمنابع. نمایدتعیینرانیازموردمنابععدم اجراي منشور،موارددر) مشتري

افزارنرموافزارامکانات، سختتجهیزات،وموادتوسط متخصص،پشتیبانیمستندات،اجرایی،هايروش
.باشدمیتأمین مالیورایانه

سازيپیاده 7

.نمایدمدیریتزمانیقالبیکدروبرنامهطبقراسازيپیادههايفعالیتبایستیسازمان

سازمان:درونمناسبسطوحدرتیبایسسازمان

گیردبکاررابیرونیوداخلیارتباطاتهايطرحومرتبطاجراییهايروش- الف

)تاوانمانند(فراهم کندرامشتریانبرايمناسبراهکارهاي-ب

اینبه عمل آورد،مناسبنگردیده اقدامرعایتمنشورتمهیداتکهموارديبهدرنگبیتوجهبراي-ج

8

سازمانتوسطشدهآوريجمعاطلاعاتنتیجهدریامنشوردربارهشکایتیکپیروتوانندمیاقدامات
.آغاز شوندمنشورعملکرددرمورد

:نمایدثبترازیرمواردبایستیسازمان

کاریرد منشوردربه کارگیري منبع -

اندنمودهدریافتکارکنانکهمنشوربامرتبطهايآموزهوآموزشنوع -

خارجیوداخلیارتباطاتهايطرحازاستفاده -

فته که سازمان به عهده گرسازچارهاقداماتومنشوردربارهشکایاتیاهادرخواستبهرسیدگی-
است

و بهبودنگهداري8

اطلاعاتآوريجمع8-1

عملکردکاراياثربخش ویابیارزموردنیاز جهتاطلاعاتبه طور منظم و سیستماتیکبایستیسازمان
نماید.آوري، را جمع7و 6منشور از جمله اطلاعات، درونداد و سوابق توصیف شده در بندهاي 
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عملکرد منشورارزیابی8-2

تصدیق شاملبایدارزیابیاین.منشور را ارزیابی نمایدسیستماتیک عملکردومنظمطوربایستی بهسازمان
.باشدمنشورهايلی و قولکاهدافتحققو تحلیل

مسائل و تادنشووتحلیلبنديطبقهبایستیاستفاده از آنیادر خصوص منشورشکایاتوهادرخواست
در موردمطروحهشکایاتاساسیعللحذفشناسایی شده و بهمورديروندهاي سیتسمی، تکراري و

.کندمنشور کمک

فرآیندها،یادر خصوص محصولاتو شکایاتیهاشدن اینکه درخواستشخصمبرايشودمیتوصیهبراین،علاوه-یادآوري
این.برداردهاییگامسازمانشوند،منشور به عمل نیامده، آیا کم و بیش به تمهیدات منشور مربوط میکه درآنها ذکري از

.کنندنادرست از تمهیدات منشور را آشکاراستفادهتوانندمیوشکایاتهادرخواست

9

در همچنینومنشوراز اجرايپیششرایطدرخصوصاطلاعاتیتاثیر منشور،میزانمنظور ارزیابیبه
نقاطبراي تعیینتواندمیتنهانهاطلاعاتاین. نیاز استموردآن،از اجرايبعدمناسبزمانیفواصل 

و،)در صورت وجود(آمدهبدستنتایجتواندمیبلکهشود،استفادهمنشورسازيو پیادهطراحیدرضعف
.دهدنشاننیزرااست،شدهحاصلمنشوراجرايبه واسطهکههاییپیشرفت

منشوربه واسطهرضایتمندي8-3

صورتسیستماتیکیواقدام منظمبایستیاستفاده از آن،ومنشوربه واسطهمشتريرضایتبراي تعیین
.دیگر باشدو فنوناز مشتریانتصادفینظرسنجیبه صورتتواندامر میاین،گیرد

بامشتريتماسیکسازيشبیهمشتري چنانچه از نظر قانونی مجاز باشد ،رضایتارزیابیهايروشازیکی-یادآوري
.باشدبا موردي مطرح شده درمنشور میدررابطهسازمان

منشورچارچوبومنشوربازنگري8-4

:را در راستايآنچارچوبویک، منشورسیستماتومنظممبناییبرسازمان بایستی

آنهاو کاراییاثربخشیکفایت،بودن،حفظ مناسب - الف

منشور تحقق قولهاي از عدم معنیدار1 شناسایی مواردي ب-

وبهبودبرايهاو فرصتارزیابی نیازها-ج 

significant1
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مقتضیو اقداماتتصمیماتفراهم آوردن زمینه اتخاذ–د 

بازنگري نماید.

:درنظرگیردراموارد ذیلمربوط بهاطلاعاتبراي انجام بازنگري،بایستینسازما

آنچارچوبومنشوردرتغییرات-
قانونتغییرات در -
آوريفندرهانوآوريیاورقبادر شیوه عملتغییرات-
اجتماعیدر انتظاراتتغییرات-
منشورهايتحقق قول-

10
پیشگیرانهو اصلاحیاقداماتوضعیت-
شدهعرضهمحصولات-
قبلیهايبازنگريدرشدهگیريتصمیماقدامات-

مداومبهبود8-5

و اصلاحیاقداماتبا استفاده از ابزارهایی مانندمشتريرضایتافزایشدرراستايبایستیسازمان
.نمایداقدامآنمنشور و چارچوببهبودبهنسبتمداومبطورنوآورانهبهبودهايپیشگیرانه، و

ارائهمنجر بهکهاحتمالیوموجودمشکلاتاصلیدلایلبردنبینازدرجهتاقداماتیبایستیسازمان
.کندپیشگیريآنو بروزمجددرخدادبه ترتیب ازتادهدانجامراشوند،میشکایات

را از دیگرسازمانشودتوصیه میکند،استفادهدیگريتکوین شده توسط سازمانمنشورازسازمانیهرگاه-یادآوري
.کندمطلعآید،بوجود میاجراهرگونه مشکلی که در زمان

:بایستیسازمان

.دکند و بکارگیراز منشور کاوش نماید، شناسائیو استفادهرا در ساختار، محتواهاروشبهترین-

ترویج دهد.سازمانمحور را در درونمشتريرویکردي-

.را تشویق کندشوردر مننوآوري-

.کندشناساییرامنشوربهمربوطعالیهايو روشاز عملکردهاهایینمونه-

ایزو- استاندارد ایرانبهبهبود مداومروشی عام برايدر خصوصبیشتراطلاعاتبرايتوانندمیهاسازمان-یادآوري

)"ب"پیوستبهشودمراجعه(،: 9004- 2000
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11

پیوست الف
هت اطلاع)(ج

مختلفھايسازماندرمنشورھاھایاز مؤلفهشدهسادهھایمثال

.كندميارائھرامختلفھايسازماندرمنشورھاھایشده از مؤلفهسادهھایيمثال-جدول الف
مختلفھايسازماندرمنشورھاھایمؤلفھازشدهسادهھايمثال1-جدول الف

مثال
ھایمؤلفه

منشور

سازماننوع
شرکت تحویل 

شرکت خرده کلینیک پزشکیدهنده پیتزا
قطارهتلفروشی

قول

اگر پیتزا در "
30کمتر از 

دقیقه و به صورت 
گرم تحویل 

نگردید، پیتزا 
"مجانی است.

تاخیر در وقت "
ویزیت  به موقع به 

شودبیماران گفته می
گزینھآنھابھو

تعیینبرايمناسب
ارائھدیگروقت

"گردد.می

اگر قیمت اسکن شده "
هر قلم جنس بالاتر از 
قیمت نمایش داده 
شده باشد، مشتري 
حقیقی و یا حقوقی 
محق دریافت آن قلم 

جنس به صورت مجانی 
"است.

اگر مهمان از "
خدمات راضی نباشد، 
هتل تمام تلاش خود 
را براي درست کردن 

یادھدآن انجام می
تخفیفیمھمان
خواھددریافت

".كرد

.اگر قطار تاخیر "
داشته باشد، 

دستشویی کثیف 
باشد یا خدمات 

مؤدب نباشد؛ بهاي 
بلیط به مشتري 

"گردد.مسترد می

محدودیت
قولھاي
شدهابلاغ

مشتريبه

ھايمحدودیت
آبجغرافیایي،

یاھواییو
ترافیكیشرایط

موارد اورژانسی که 
باعث مختل شدن 

زمان ویزیت 
منظمشدهریزيبرنامه

ودش

در مورد لوازم آرایشی 
و بهداشتی پشت 

صندوق و اقلامی که به 
صورت جداگانه قیمت 
گذاري شده اند کاربرد 

ندارد.

اوضاع خارج از 
کنترل  هتل

شرایط آب و هوایی 
حاد
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مفاددیگر
منشور

بركـھايبیانیـه
ھـزینھآناسـاس
ازپیتزاتأخیر

پیـتزابردستمزد
گرددنميكم

سترس بیانیه در د
بودن پزشکان در 
خارج از ساعات 

معمول

بیانیه هدف منشور 
حفظ قیمت گذاري "

"دقیق اسکنر

بیانیه هدف منشور:
رضایـت کـامـل "

"مهمان

بیانیه هدف منشور:
قطارهاي تمیز، "

سروقت و با 
"خدماتی مودبانه

اطلاعات
پشتیبان

چگونگی اعلام 
یک شکایت

چگونگی اعلام یک 
درخواست

چگونگی اعلام یک 
درخواست یا شکایت

چگونگی گرفتن 
تخفیف

توان بهاي کجا می
مسترد شده را 

دریافت کرد.
فعالیت 

ریزي،طرح
طراحی،

وتوسعه
سازي پیاده

منشور

بـرنامـه آزمــون 
آزمایشی

آموزش خدمات 
مشتري

مشورت با اعضاي 
شرکت

استفـاده از گــروه 
کانون براي تعیین 

ره مهمـتریـن چـا
مناسب

آمـوزش کارکنان 
در برخورد با عموم

فعالیت 
نگهداري و 

بهبود

اجرا پیمایش و 
اعمال تغییرات در 
انشاء منشور به 
عنوان یک نتیجه

ھایارزیابی داده
شکایت

دخیل کردن 
) حامی(ھایسازمان

درکنندهمصرف
ھادادهبازنگری

تجدیدنظر در کمپین 
بازاریابی

برایھاتغییر رویه
ھادستشویینظافت

شاخص
هاي

عملکرد

درصـد 
بھھایتحـویل

موقع

درصد بـیماران 
مـطـلع

درصد اقلام اشتباه 
قیمت گذاري شده

درصـد مهمانان 
ناراضی

درصـد شـکـایـات 
مسافرین

13
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پیوست ب
(جهت اطلاع)

ISO10001 ،ISO10002 ،ISO10003ارتباط بین 
حل و فصل وشكایاتبھرسیدگيرفتاري،منشوربامرتبطھاهاي سازمانارتباط فرآیند1-شکل ب
اختلافات
.گرددآغازدیگريشاكيھریامشتريیكتوسطتواندشکایت می-یادآوري

ُ

پیوست ج
جپیوست

(جهت اطلاع)

حل و فصل اختلاف
ISO 10003اساسبر 

علاما
شکایت؟

رسیدگی به شکایت
ایزو-ایراناساسبر 

10002

منشور رفتاري
10001ایزو -ایرانبر پایه 

پایان تعامل

توجه به منشور رفتاري

توجه به منشور رفتاري

بسته شدن پرونده ل حشکایت 
شده؟

فع مشتري در محصولن

شدن پروندهبسته 

ردبازخو

بازخورد

خیر

بله

خیر

بله

ISO10003و10002ایزو - ایران، 10001ایزو - ارتباط بین ایران–1-شکل ب

بازخورد

بازخورد

تعامل
سازمان-مشتري
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کسب و کارهاي کوچکراهنمایی براي

هایی با هر اندازه درنظرگرفته شده است. هرچند، مشخص شده است که این استاندارد ملی براي سازمان
ریزي، طراحی، توسعه، پیاده سازي، نگهداري و بهبود منشور هاي کوچک براي طرحبسیاري از سازمان

ها سازمانکھراکلیدیھاییهاي ذیل حوزهرضایت مشتري  منابع محدودي خواهند داشت. مثال
شان را به آنها متمرکز نمایند، به همراه پیشنهادهایی توانند جهت رسیدن به منشوري مناسب، توجهمی

کنند.براي اقدام در هر مورد مشخص می
هاي دیگر استفاده شده را آزمایش کنید و معین کنید آیا آنها براي منشورهایی که توسط سازمان-

.باشندمفیدتوانندیسازمان شما م
منشوري که 1(به عنوان مثال عضویت در پودمانپیروي از یک منشور تدوین شده را مدنظر قراردهید-

.شود)اي اجرا میتوسط یک انجمن صنفی یا حرفه

از مشتریان و همکاران تجاري بپرسید که آنها بیشتر دوست دارند چه چیزي را به عنوان قول به -
مشتري ببینند.

هاي منشور، چه تغییراتی در عملیات جاري سی کنید براي برآورده کردن اثربخش و کاراي قولبرر-
هاي مرتبط، آموزش، به کارگیري کارکنان جدید، تغییرات در امکانات، تجهیزات سازمان از جمله رویه

باشد.جدید یا ارتباطات لازم می
که قولهایش را به طور اثربخش و کارا گیري کندتواند اندازهبررسی کنید سازمان شما چطور می-

برآورده کرده است یا خیر.
ي آزمایشی محک اقبل از نهایی شدن و معرفی گسترده منشور، چقدر خوب کار کردن آن را با نسخه-

بزنید.
اي ساده را در دسترس مشتریان درباره منشور یا پیاده سازي آن رویهاعلام شکایتیاجووبراي پرس-

قرار دهید.
عضویت در یک پودمان حل و فصل اختلافات بیرونی را مد نظر قراردهید.-
قوانین و مقررات قابل اعمال را مرور کنید ( براي مثال قوانین حمایت از مشتري).-

15
.باشدمیعملیاتیمنشورکھبرسانیدمشتریاناطلاعبھوسایل،سایروھااز طریق علائم، آگهی-
هاي مشتریان و همکاران تجاري درباره منشور و پیاده سازي آن، به طور دیدگاهاز طریق جویاشدن-

برایوکندعملخودھایمنظم بررسی کنید که سازمان  چه قدر خوب توانسته است به قول

اعمالتغییراتیباشد،کاراواثربخشکافی،مناسب،ھمچنانمنشورکھاینازاطمینانحصول
کنید

Programme1
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وست دپی
(الزامی)

راهنمایی براي قابلیت دسترسی

سازمان بایستی منشور و اطلاعات پشتیبان آن ( به عنوان مثال فرم شکایات ) را در دسترس مشتریان، 
تواند کارکنان و سایر ذینفعان قرار دهد. سازمان بایستی محدوده افراد بالقوه ذینفع را در نظر گیرد (که می

در خصوص هاي مختلف باشد). در ادامه، اطلاعات و کمکزرگتر، افرادي با تواناییها، افراد بشامل بچه
منشور بایستی با هر زبان یا قالبی که اطلاعات مربوط به محصول هنگام ارائه پیشنهاد و یا تحویل آن 

محروم شود، در دسترس قرار گیرد، به طوریکه مشتریانی که مایل به مراجعه به منشور هستند استفاده می
شود (به عنوان مثال یک انجمن صنفی یا نمانند. سازمانی که در پودمان منشور سازمان دیگري عضو می

اي) بایستی به وسیله ارجاع مشتریان و سایر ذینفعان به سازمان دیگر، پودمان خود را قابل دسترسی حرفه
نماید.

هاي جایگزین مناسب، از قبیل ستی در قالباطلاعات بایستی به زبانی شفاف و غیر مبهم نوشته شده، و بای
ارتباط شنیداري، چاپ بزرگ، حروف برجسته بزرگ، خط بریل، به وسیله ایمیل یا بر روي یک وب سایت 

قابل دسترس، در دسترس مشتریان بالقوه و بالفعل قرار گیرد،
رس قرار دادن اطلاعات به د که براي در دستدهیادآوري: قالب جایگزین، عرضه و ارائه متفاوتی را شرح می

واسطه توانایی ادراکی و احساسی متفاوت در نظر کرفته شده است. با فراهم آوردن همه دروندادها و تمامی 
بروندادها (یعنی اطلاعات و کارکردها) در حداقل یک قالب جایگزین ( به عنوان مثال دیداري و لمسی) 

برکھارائھعوامل. کردکمکتوانسوادي، را میافراد بیشتري از جمله کسانی با مشکلات زبانی/ 
:ازعبارتندگذارندمیاثردرکسھولتوخوانایی
چیدمان

رنگ و کنتراست چاپ

اندازه و سبک قلم و نمادها و

گزینش و استفاده از چندین زبان

مراجعه شود.37ISO/IECبه راهنماي 

17
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پیوست ه
)الزامی(

راهنماي ورودي از ذینفعان

سازمان بایستی ذینفعان را شناسایی و به نظرات آنها توجه کند. سازمان بایستی :
هاي کانون، گروهعمومی،جلساتشاملورودیآوردندستبھجھتموجودھایمحدوده روش–الف 

قرار هاي تبادل نظر الکترونیکی را مد نظر ها و گروههاي مشورتی، کارگاهها، کمیتهها و پیمایشپرسشنامه
دهد.

منابع مالی و انسانی مرتبط با به دست آوردن ورودي از ذینفعان را مشخص کند.-ب
براي اینکه فرآیند به دست آوردن ورودي از ذینفعان اثربخش باشد، سازمان بایستی:

هدف و منظور از فرآیند (شامل اهداف، دامنه فرآیند، و اینکه خروجی به چه شکلی خواهد بود) را به --
صیل بیان کندتف

جداول زمانی فرآیند را به صورتی مناسب تعیین کند، به طوري که آنها به ذینفعان اجازه مشارکت بدهند --
هاي پیش بینی نشده را در بر گیرندو تا حدودي انعطاف پذیري جهت توسعه

ذینفعان مناسب را دخیل کند--
ودي ارائه شده از دینفعان حفظ شده است.در موارد مقتضی اطمینان یابد که محرمانگی اطلاعات ور--
هاي مناسب جهت به دست آوردن ورودي در حال استفاده بوده و به طور اطمینان یابد که مکانیزم--

مناسب تامین مالی شده است
اطمینان یابد که قواعد اصولی فرآیندها توسط ذینفعان درك شده و مورد قبول قرار گرفته است.--
طراحی،ریزی،ه دست آوردن ورودي از ذینفعان، سازمان بایستی از نتایج در طرحبا اتمام فرآیند ب-

هاي بهبود منشور بعدي استفاده نماید. سازمان بایستی با این هدف که فعالیتونگھداریاجرا،توسعھ،
شی و کارایی اند با ذینفعان مراوده نماید. ارزیابی اثربخچگونه نتایج این فرآیند مورد استفاده قرار گرفته

فرآیند به دست آوردن ورودي از ذینفعان بایستی انجام شود.
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وپیوست
(الزامی)

چارچوب منشور
توسعھ،طراحی،ریزی،و اقدام جهت استفاده در طرحگیریچارچوب سازمانی براي تصمیم1-شکل و

.دھدمینشانرامنشوربھبودونگھداریسازی،پیاده
)6توسعه (وطراحیطرح ریزي،

)1- 6منشور(تعیین اهداف

)3-6ذینفعمرتبط (هايطرفازوروديارزیابیواخذ )2-6اطلاعات (ارزیابیوآوريجمع

)4-6سازي منشور (آماده

)5-6عملکردي (هايآماده سازي شاخص

)6-6(منشوراجراییآماده سازي روش

)7-6خارجی (وداخلیارتباطاتسازي طرحآماده

)8-6نیاز (موردتعیین منابع

)7سازي (پیاده

)8و بهبود (نگهداري

)1-8اطلاعات (آوريجمع

)2-8عملکرد منشور (ارزیابی

)3- 8منشور (به واسطهرضایتمندي

)4-8منشور (چارچوبومنشوربازنگري

)5-8مداوم (بهبود
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ز-پیوست 
(جهت اطلاع)

راهنمایی براي پذیرش منشور ارائه شده توسط سازمان دیگر

)  تهیه شده یا  "رائه دهنده منشورا"تواند پذیرش منشوري که توسط سازمانی دیگر ( به عنوان سازمان می
درشوند،عضویت در پودمان یک ارائه دهنده منشور را مدنظر داشته باشد . عواملی که درنظر گرفته می

اند.شدهلیستزیر
آیا منشور براي سازمان مقتضی و مناسب میباشد؟-
، سایر کسب و کارها و دولت ارائه دهنده  منشور چه اعتباري دارد (به عنوان مثال توسط مشتریان -

بخوبی شناخته شده است، آیا ارائه دهنده منشور تاثیر قابل توجهی در آن بخش دارد)؟
ارائه دهنده منشور، در طراحی و تکوین منشور تحت چه فرآیندي عمل کرده است؟ آیا براي همه -

ر  و منشور وي، چه بوده است؟ها با ارائه دهنده منشوذیفعان باز عمل نموده است؟ تجربه سایر سازمان
آیا منشور در بازار، نمود بارزي دارد؟-
ها و منافع عضویت در پودمان ارائه دهنده منشور چیست؟هزینه-
اینصورت،درگردد؟میمطمئنآنازونمایدآیا ارائه دهنده منشور، تبعیت از منشور را پایش می-

چگونھ؟
ننده منشور، اجباري است و عواقب عدم تبعیت از آن چیست؟آیا منشور براي سازمان پذیرش ک-
یابی وقایع در جاییکه که از منشور تبعیت نشده است و پاسخ به آنها آیا ارائه دهنده منشور، براي حقیقت-

، منابع کافی دارد؟
خاب هایی را در دسترس کارکنان و کسانی که تبعیت از منشور را انتارائه دهنده منشور چه آموزش-

اند، قرار داده است؟نموده
هایی ( و بازدارنده هایی) ها جهت تبعیت از منشور، چه مشوقارائه دهنده منشور براي ترغیب سازمان-

ارائه میدهد؟
چه اطلاعاتی توسط پذیرش کننده منشور براي ارائه دهنده منشور، آشکار میشود؟-
اند، هایی که منشور را پذیرش نمودهم، دولت و سازمانچه اطلاعاتی توسط ارائه دهنده منشور براي عمو-

آشکار میشود (به عنوان مثال گزارشات ماهانه ، فصلی ، شش ماهه یا سالانه)؟
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ح-پیوست 
(الزامی)

راهنماي تهیه منشور
منشور بایستی با اهداف منشور مطابقت داشته باشد. منشور بسته به اندازه و ماهیت سازمان، متفاوت

خواهد بود، ولی بطور کلی  ارزش قابل توجه آن در:
 شفاف بودن دامنه و پارامترهاي منشور ( بعنوان مثال آیا این منشور براي کلیه محصولات سازمان، یا

هایی محدود اعمال تنها برخی از آنها اعمال میشود، آیا در سراسر منطقه جغرافیایی، یا تنها در مکان
میشود)؛

هاي اوج مشخص یا هایی (قول) که در دورهنه معافیت و استثناء (بعنوان مثال وعدهشناساندن هر گو
هاي غیر عادي مشخص، کاربرد ندارند)؛موقعیت

کلیديهايواژهازروشنیتعریفارائه
،استپذیرامکانکهآنجااختصاري تاعلائمیااختصاريعباراتپرهیز از اصطلاحات صنفی
هاقول(هاوعدهتحققعدمصورتدرپیگیريهايوشروتبعاتشفافتنظیم(

-ایراناستانداردتوسطآنچهاساسبیرونی، براختلافاتحلوشکایاتبهرسیدگیفرآیندهايدررهنمود-یادآوري
توانند در این امر دخیل باشند؛میاست،شدهارائه10003استاندارد ایزوو10002ایزو

کهسازمانی،مثالعنوانبه(مقتضیهايزمانمنشور، درمورددرمشتریانبهمناسبارائه اطلاعات
توسطمحصولخریدازپیشبلافاصلهووصولزماندرمیکند،عرضهبه صورت برخطرامحصولات

؛)دهدارائهاشاینترنتیپایگاهدرشخصیحریمازحفاظتموردمیتواند اطلاعاتی درمشتري
با (داشتن)فردآنباارتباطنحوهخواهد بود، ومشتري با او در ارتباطکهفرديردموارائه اطلاعات در

نظريیاشکایتیسوالی،هر
الزاماتبامنشورمفاد آنوشودسازيپیادهکاراواثربخشتواندمیمنشوراز اینکهحصول اطمینان

یافریبندهتبلیغاتمورددرونیقانوحقوقیالزاماتخاص،مرتبطمواردجملهازقانونیوحقوقی
نداشته باشدتضادضدرقابتیهايفعالیتممنوعیتوکنندهگمراه
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پیوست ط
(الزامی)

ارتباطاتھایراهنماي آماده سازي طرح
کلیات1- ط

ذینفعھایسازمان بایستی جهت قرارگرفتن منشور و اطلاعات پشتیبان، در دسترس پرسنل و سایر طرف
اده سازي منشور، طرحی را تکوین نماید. این طرح ارتباطات به اندازه و نوع سازمان و ماهیت منشور پيدر

بستگی خواهد داشت، اما بایستی شامل موارد زیر باشد:
شناسایی مخاطبین داخلی و خارجی و نیازهاي ویژه آنان-1
شناسایی منابع در دسترس جهت برقراري ارتباط-2
ي ارتباطی ممکنهاشناسایی و انتخاب روش-3
تبلیغات، ارتباطات اثر بخشی و هزینه نسبی آنها (به عنوان مثال استفاده از لوگوها، مرور مزایا، معایب،-4

در محل فروش)
ھموداخلدرھممنشور،سازيپیادهدردخیلھایارائه اطلاعات مرتبط به پرسنل و سایر طرف-5

سازمانازخارجدر

زمانیارتباطات درون سا2- ط
اطلاعات بایستی شامل موارد زیر باشد:

اهداف منشور و تفسیر مفاد منشور-
سازي منشور و تبادل اطلاعاتکارکنان مرتبط با پیادهھاینحوه پیاده سازي منشور شامل مسئولیت-
اطلاعات مرتبط با فرایند رسیدگی به شکایات و هر تمهیدي در خصوص حل و فصل اختلاف-

بایستی از تمام اطلاعات در دسترس عموم آگاه ساخت.همچنین کارکنان را

ارتباطات برون سازمانی3- ط
هاي ذینفع بایستی به سهولت به طور مثال از طریق شاکیان و سایر طرفاطلاعات براي مشتربان، 

زنی و محتواي وب سایت در دسترس قرار گیرد. این اطلاعات بایستی به صورتیجزوات، برچسببروشورها،
). شودرجوعدپیوستبھ(شودارائھجایگزینھایهاي مناسب و قالبدقیق و شفاف و با استفاده از زبان

:باشدزیرمواردشاملتواندمیاطلاعاتاین
مشتریانبھسازمانھایقول-
هاي خود را در مورد منشور مطرح کنند.توانند شکایات و پرسشمشتریان چگونه و در کجا می-
یک درخواست یا شکایت رسیدگی خواهد شد، شامل چگونه بازخورد در خصوص وضعیت و چگونه به -

.شودخواھدارائھفراینداینازمرحلھھربامرتبطزمانیھایچارچوب
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شكایتیککارھایهاي مختلف براي اعلام وصول یک درخواست و براي راهگزینه-
مانیقابلیت دسترسی به هر فرایند حل اختلاف برون ساز-
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نتایج کاربرد منشور-
ISO 10002درشدهارائھراھنماییازتوانندتوانند در مورد شکایت و حل و فصل اختلاف، میها میسازمان-یادآوري

–ISO 10003.استفاده کنند
و از محرمانه نگهداشتن کسانی که شکایات یا از اطلاعات شخصی محافظت کردهسازمان بایستی

.کنندحاصلاطمیناناند،اشتهدھاییدرخواست
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