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 معرفی گروه بیکران راهکار سعادت: 

با  هدف ایجاد ارزش افزوده در صنایع کشورو با همکاری جمعی از مدیران صنعتی، اساتید  BRSگروه بیکران راهکار سعادت 

 ان بین المللی تشکیل گردیده است.دانشگاهی ومشاور

سازمان حقوقی و حقیقی داخلی و خارجی در راستای شعار ایجاد ارزش  3000در حال حاضر این گروه با ارائه خدمات به بیش از 

 افزوده در هر موقعیتی ، آماده گسترش فعالیتهای خود به بازارها و مشتریان جدید می باشد.

 ط این گروه به شرح ذیل می باشد:مهمترین خدمات قابل ارائه توس

   ممیزی وثبت وصدور گواهینامه بین المللی سیستم های مدیریتISO  از مراجع معتبر بین المللی ومورد

 تائید مراجع قانونی ایران.

  ( ممیزی وثبت وصدور گواهینامه های محصولCE-EMARK-GOST-TSE ,…. از مراجع معتبر بین )

 المللی.

 واهینامه های زنجیره مواد غذایی ممیزی وثبت وصدور گ 

  انجام خدمات آزمایشگاهی وبازرسی 

 .تالیف، ترجمه ونشر استانداردها ومطالب علمی تخصصی ومدیریتی 

 .برگزاری دوره های آموزشی سیستمی وتخصصی 

 .ارائه خدمات مشاوره مدیریتی وتخصصی 

 .اخذ نمایندگی بین المللی برای سازمانها 

 ارهای علمی وتخصصی.برگزاری همایشها وسمین 

 طراحی وتولید نرم افزار در زمینه طراحی و پیاده سازی اتوماسیونهای اداری و سیستمهای مدیریت 

  

http://www.brs.ir/
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هایی برای رسیدگی به دستورالعمل –مشتری  بازخورد –مدیریت کیفیت 

 هاشکایات در سازمان

 پیشگفتار

ISO (استاندارد المللیبین سازمان )ایهسازمان) ملی استاندارد هایسازمان ل ازجهانی متشک یک فدراسیون 

 انجام ISO فنی هایکمیته توسط معمول طور به المللی بین استانداردهای سازیآماده کار. است( ISO عضو

 قح است شده ایجاد فنی کمیته یک آن برای که باشد موضوع یک به مندعلاقه که عضو کشور هر. شودمی

 نیز ،ISO اب ارتباط در دولتی، غیر و دولتی المللی، بین هایسازمان. داشته باشد نماینده کمیته این در که دارد

 استانداردسازی امور مربوط به همه در( IEC) الکتروتکنیک المللی بین کمیته با ایزو. کنندمی شرکت کار این در

 کند.می الکتروتکنیکی همکاری

 ند،اهدر نظر گرفته شد موردآن  بیشتر نگهداری برای که اسنادی و سند این توسعه برای استفاده مورد هایروش

 برای نیاز مورد مختلف تایید معیارهای ویژه، به. است شده داده شرح 1 قسمت ،ISO / IEC هایدستورالعمل در

 قسمت ،ISO / IEC نامهآیین در مندرج نگارشی قوانین با مطابق سند این. شود ذکر باید ایزو اسناد مختلف انواع

 .است شده تهیه( شود مراجعه www.iso.org/directives به) 2

 حقوق همه این شناسایی مسئول ایزو. باشد اختراع ثبت حق موضوع سند این عناصر دارد برخی از احتمال

 مقدمه رد شناسایی شدند سند این توسعه هنگام در که اختراع ثبت حقوق گونه هر جزئیات. نیست اختراع ثبت

 (.کنید مراجعه www.iso.org/patents به) است مشاهده ایزو قابل شده دریافت اختراعات بتث لیست در یا و

ه ب و است شده هارائ کاربران راحتی برای که است اطلاعاتی شود،می استفاده سند این در که تجاری نام هر

 .نیست نام تجاری آن تاییدمنزله 

 ینهمچن و انطباق، ارزیابی اب بطتمر ایزو ویژه صطلاحاتا معنی استانداردها، داوطلبانه ماهیت توضیح برای

به لینک زیر مراجعه ( TBT) تجارت فنی موانع در( WTO) جهانی تجارت اصول با ایزو پیروی به مربوط اطلاعات

 .URL: www.iso.org/iso/foreword.htmlکنید: 

http://www.brs.ir/
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 هایآوری فن ،SC 3 فرعی کمیته کیفیت، تضمین و کیفیت مدیریت ،ISO / TC 176 فنی کمیته توسط سند این

 .است شده تهیه یحمایت

 .کندمی جایگزین و لغو را است شده اصلاح فنی نظر از که( ISO 10002: 2014) دوم نسخه ،سوم نسخه این

 :است زیر شرح به قبلی نسخه با مقایسه در اصلی تغییرات

 ؛ISO 9000: 2015 با هماهنگی -

 ؛ISO 9001: 2015 با هماهنگی -

 .ISO 10004 و ISO 10001، ISO 10003 بابهبود هماهنگی  -

 مقدمه

 کلیات 0.1

 فرآیند بهبود و نگهداری اجرا، توسعه، طراحی، ریزی،برنامه برای هاسازمان به را هاییراهنمایی سند این

 جارتت به طمربو جمله از تجاری، غیر یا تجاری هایفعالیت انواع همه برای کارآمد و موثر شکایات به رسیدگی

مثمر  انذی نفع سایر و شاکیان آن، مشتریان و سازمان برای که این سند قصد دارد. کندمی ارائه الکترونیکی،

 .ثمر واقع شود

 ودش فرایندها و خدمات محصولات، در پیشرفت به منجر تواندمی شکایات رسیدگی فرایند از حاصل اطلاعات

 و کانم اندازه، گرفتن نظر در بدون را سازمان شهرت تواندمی ودش رسیدگی به شکایات درستی به که جایی و

باعث  زیرا ،شودمی آشکار بیشتر المللی بین استاندارد از استفاده ارزش جهانی، بازار یک در. بخشد بهبود بخش

 شود.می تاشکای اسب نسبت بهنرفتار م به اعتمادایجاد 

 تمحصولا کننده عرضه هایسازمان انتظارات و نیازها هندهد نشان شکایاترسیدگی به  کارآمد و موثر پروسۀ

 .هستند خدمات و محصولات این کننده دریافت که است کسانی و خدمات و

http://www.brs.ir/
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 افزایش ار مشتری رضایت تواندمیاست  شده داده شرح سند این در کهی فرآیند طریق از شکایات به رسیدگی

 اییهفرصت تواندمی ند،باشن راضی مشتریان رتی کهشکایت در صو جمله از مشتری، بازخورد تشویق. دهد

 .دهد ارائه المللی بین و داخلی رقابت بهبود و تایید و مشتری وفاداری افزایش یا و حفظ برای

 :تواندمی سند این در شده توصیف فرآیند اجرای

 ؛فراهم کند شکایات به رسیدگی فرآیند بهپاسخگو  و باز دسترسی کننده شکایتبرای  -

 و اکیش رضایت بهکه  پاسخگو، و سیستماتیک سازگار، ایرا به شیوه شکایات حل برای سازمان واناییت -

 ؛بیانجامد بهبود بخشد سازمان

 ؛را بهبود بخشد سازمان عملکرد بهبود و شکایات، علل حذف و روند شناسایی برای سازمان توانایی -

 تا ندک تشویق را پرسنل و کند ایجاد شکایات حل رایب را حوریم مشتری رویکرد تا کند کمک سازمان به -

 .دنبخش بهبود مشتریان با کار در را خود هایمهارت

 انجام ایندفر بهبود و شکایات حل شکایات، رسیدگی فرایند مستمر تحلیل و تجزیه و بررسی برای مبنایی -

 .ارائه دهد شده

 لح فرایندهای و مشتری رضایت رفتار کدهای با بطهرا در شکایات به رسیدگی روند از توانندمی هاسازمان

 .کنند استفاده خارجی اختلافات

 د،نکنمی دریافت خصوصی یا دولتی سازمان یک از را خدماتی یا محصول که هاییسازمان یا افراد رضایت

 .است سند این تمرکزکانون 

http://www.brs.ir/
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 ISO 9004 و ISO 9001 این استاندارد با استانداردهای ارتباط 0.2

 کارآمد و موثر کاربرد طریق از استاندارد دو این اهداف از و است 9004 ایزو و 9001 ایزو با سازگار سند نای

 ISO 9004 و ISO 9001 از مستقل تواندمی همچنین سند این. کندمی پشتیبانی شکایات رسیدگیفرآیند 

 .شود استفاده

 در هشد داده شرح شکایات رسیدگی فرایند. کندمی مشخص را کیفیت مدیریت سیستم الزامات 9001 ایزو

 .شود استفاده کیفیت مدیریت سیستم یک از عنصر یک عنوان به تواندمی( ISO 10002) سند این

 ISO) سند این از استفاده. کندمی فراهم را سازمان یک مستمر موفقیت به دستیابی راهنمای 9004 ایزو

 یذ اشخاص سایر و مشتریان رضایت و دهد افزایش را یاتشکا رسیدگی زمینه در عملکرد تواندمی( 10002

 محصولات، تکیفی مستمر بهبود تواندمی همچنین. دهد افزایش پایدار موفقیت به دستیابی تسهیل برای را نفع

 .کند تسهیل ذی نفعان سایر و مشتریان بازخورد مبنای بر را فرآیندها و خدمات

 هاینجمنا کنندگان، تامین شامل توانندمی مربوطه ذینفع هایطرف یرسا شاکیان، و مشتریان از غیر به :نکته

 ندباش افراد دیگر و انمالک پرسنل، مربوطه، دولتی هایسازمان کننده، مصرف هایسازمان آن، اعضای و صنفی

 .دارند قرار شکایات رسیدگی فرایند تحت که

 ISO 10004 و ISO 10001، ISO 10003 با ارتباط 0.3

 مستقل طور به توانندمی سند چهار این. باشدمی سازگار ISO 10004 و ISO 10001، ISO 10003 با سند این

 ISO ،سند این ،اگر این اسناد با هم مورد استفاده قرار گیرند. گیرند قرار استفاده مورد یکپارچه صورت به یا

10001، ISO 10003 و ISO 10004 یترضا افزایش برای یکپارچه و رتگسترده چارچوب یک از بخشی ندنتوامی 

 دناشب مشتری رضایت گیریاندازه و نظارت و اختلاف حل شکایات، به رسیدگی رفتار، کدهای طریق از مشتری

 (.کنید مراجعه A پیوست به)

http://www.brs.ir/
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 چنین .است مشتری رضایت با مرتبط هایسازمان برای رفتار کدهای مورد در راهنمایی دارای 10001 ایزو

 که را یاختلافات و شکایات علل تواندمی و دهد کاهش را تلامشک بروز احتمال تواندمی رفتاری کدهای

 .کند حل دهد کاهش را مشتری رضایت ندنتوامی

 که است خدمات و محصول به مربوط شکایات به مربوط اختلافات حل برای راهنمایی حاوی 10003 ایزو

 مشتری رضایت کاهش به تواندمی ISO 10003. دنوش حل یداخل به صورت بخش رضایت طور به تواندنمی

 .کند کمک نشده حل شکایات از ناشی

 تمرکز. است مشتری رضایت ارزیابی و نظارت برای موثر هایفرآیند  ایجاد برای راهنمایی حاوی 10004ایزو 

 اجرای و ایجاد از تواندمی ISO 10004 در شده داده هایدستورالعمل. است سازمان از خارج مشتریان بر آن

 توانندمی ISO 10004 در شده توصیف فرآیندهای مثال، عنوان پشتیبانی کند. به شکایات فرآیند رسیدگی به

 مراجعه 3-8 بند به) کنند کمک شکایات رسیدگی به فرایند با مشتری رضایت ارزیابی و نظارت در به سازمان

 ضایتر گیری اندازه و نظارت در تواندمی شکایات یرسیدگ فرایند به مربوط اطلاعات ترتیب، همین به(. شود

 ایترض مستقیم غیر شاخص تواندمی شکایات نوع و تکرار مثال، عنوان به. گیرد قرار استفاده مورد مشتری

 (.ISO 10004: 2018، 7.3.2 به کنید نگاه) باشد مشتری

  

http://www.brs.ir/
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 هایی برایدستورالعمل –رضایت مشتری  –مدیریت کیفیت 

 هاایات در سازمانرسیدگی به شک

 دامنه 1
 سازمان،یک  درون خدمات و محصولات به مربوط شکایات رسیدگی روند برای را هاییدستورالعمل سند این

 شکایات رسیدگی فرایند. دهدمی ارائه بهبود و نگهداری برداری،بهره توسعه، طراحی، ریزی،برنامه جمله از

 .است عمومی کیفیت مدیریت سیستم فرایندهای از کیی عنوان به استفاده برای مناسب شده توصیف

 برای که دارد اشاره سازمان یک هایخروجی به "خدمات" و "محصول" اصطلاحات سند، این طول در: نکته

 .ندتهس وی نیاز مورد یا مشتری

قابل  ددهمی ارائه که خدماتی و محصولات یا آن اندازه یا نوع از نظر صرف یسازمان نوع هر برای سند این

 راهنمای B ضمیمه. در نظر گرفته شده است های سازمانهابخش همه در استفاده برای همچنین. استفاده است

 .دهدمی ارائه کوچک کارهای و کسب برای را ایویژه

 :دهدمی ارائه شکایات به رسیدگی برای را زیر هایجنبه سند این

 ت،اس( شکایات جمله از) بازخورد پذیرای کهمحور  یمشتر محیط یک ایجاد با مشتری رضایت افزایش( الف

 جمله از خود، خدمات و محصولات بهبود برای سازمان توانایی افزایش و شده دریافت شکایت گونه هر حل

 مشتری، خدمات

 پرسنل؛ آموزش جمله از منابع، کافی استقرار و کسب طریق از ارشد مدیران تعهد و مشارکت( ب

 کننده؛ شکایت متقاضیان انتظارات و نیازها به رسیدگی و شناخت( ج

 آسان؛ و موثر باز، شکایات فرآیندیک  ارائه( د

 ی؛مشتر خدمات جمله از خدمات، و محصولات کیفیت بهبود منظور به شکایات ارزیابی و تحلیل و تجزیه( ه

http://www.brs.ir/
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 شکایات؛ رسیدگی فرآیند یممیز( و

 .شکایات رسیدگی فرآیند کارآیی و اثربخشی بررسی( ز

 اشتغال به مربوط اختلافات برای یا و سازمان از خارج در فصل و حل برای که اختلافاتی مورد در سند این

 کاربرد ندارد. د،نگیرمی قرار استفاده مورد

 مراجع  2
. دندهمی تشکیل را سند این الزامات آنها محتوای همه یا برخی که طوری به است شده ذکر متن در زیر اسناد

 تاریخ، بدون ارجاعات برای. شده مد نظر است ذکر نسخه تنها ،آنها ذکر شده است تاریخ ی کهمراجع برای

 .شودمی اعمال( اصلاحیه گونه هر شامل) شده ارجاع سند نسخه آخرین

 واژگان و مبانی - کیفیت مدیریت هایسیستم ،2015: 9000 ایزو

 تعاریف و اصطلاحات 3
 IEC و ISO .شودمی اعمال زیر و ISO 9000 استاندارد در شده داده اریفتع و اصطلاحات سند، این اهداف برای

 :کنندمی نگهداری زیر هایآدرس در استانداردسازی در استفاده برای را اصطلاحات هایپایگاه

 http://www.iso.org/obp در قابل دسترس: ایزو آنلاین مرور فرم پلت -

 /http://www.electropedia.org دسترس در قابل: IECالکتروپدیای  -

 کننده شکایت 3.1

 (3.2) کندشکایت می وی که نماینده یا( 3.8) فرد، سازمان

 [ISO 10001: 2018، 3.2: منبع]

http://www.brs.ir/
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 شکایت 3.2

 فرایندخود  یا و ،آن خدمات یا محصول ، در ارتباط با(3.8) سازمان به نارضایتی بیان <مشتری رضایت>

 .است انتظارمورد  ضمنی صورت به یا صراحت به حل مشکل یا پاسخ که جایی شکایات، به رسیدگی

 اطارتب با مشتری نطی آ سازمان که یدیگر فرآیندهای با ارتباط در ندتوانمی شکایات: ورود برای 1 تبصره

 (.3.3) صورت بگیرند کندمی برقرار

 .دصورت بگیرن سازمان از مستقیم غیر یا مستقیم طور به ندتوانمی شکایات: ورود برای 2 تبصره

 .[اندشده اضافه ورود برای 2 و 1 تباصر - شده اصلاح ،ISO 9000: 2015، 3.9.3منبع: ]

 مشتری 3.3

 ار است قصد شده یا نیاز مورد سازمان یا فرد برای که را خدماتی یا محصول تواندمی که( 3.8) یسازمان یا فرد

 .کندمی دریافتیا  کند، دریافت

 فرآیند یک از خدمات یا محصول ندهدریافت کن فروش، خرده نهایی، کاربر تری،مش کننده، مصرف :مثال

 .خریدار و ذینفع داخلی،

 .باشد خارجی یا داخلی برای سازمان تواندمی مشتری یک: ورود برای 1 هتبصر

 [ISO 9000: 2015، 3.2.4منبع: ]

 مشتری رضایت 3.4

 .است شده آوردهبر مشتری انتظارات که ایدرجه از( 3.3) مشتری درک

 مورد مشتری برای حتی یا و( 3.8) سازمان رایب مشتری انتظار که باشد گونه این تواندمی: ورود رایب 1 تبصره

 هب دستیابی برای تواندمی این. نباشد شده شناخته ودش داده تحویل خدمات یا محصول که زمانی تا نظر،
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باشد  دهش بیان کلی طور به نه اگر حتی باشد، ضروری ریمشت انتظار برآورده کردن برای مشتری یبالا رضایت

 .الوجود واجب صورت به نه و

 معنای به لزوما آنها نبود اما است، مشتری رضایتاز  رایج شاخص یک( 3.2) شکایات: ورود برای 2 تبصره

 .نیست مشتری رضایت

 ینا ،باشند شده برآورده و شده توافق مشتری با مشتری نیازهای بر سر که زمانی حتی: ورود برای 3 تبصره

 .کندرا تضمین نمی مشتری بالای رضایت لزوما امر

 [ISO 9000: 2015، 3.9.2منبع: ]

 مشتری خدمات 3.5

 خدمات یا محصول عمر طول در( 3.3) مشتری با( 3.8) سازمان تعامل

 [ISO 9000: 2015، 3.9.4منبع: ]

 بازخورد 3.6

 شکایات رسیدگی فرایند یا سرویس یک محصول، یک به علاقه انبی و نظرات ،هاایده <مشتری رضایت>

 مشتری با( 3.8) سازمان آن در که ی باشددیگر فرآیندهای با رابطه در تواندمی بازخورد: ورود رایب 1 هتبصر

 .(3.3) کندمی برقرار ارتباط

 ] .تاس شده اضافه ورود رایب 1 تبصره - شده اصلاح ،ISO 9000: 2015، 3.9.1: منبع [

  ذینفع 3.7

 یا صمیمتیک  تاثیر تحت فکر کند یا بگیرد قرار تأثیر تحت بگذارد، تاثیر تواندمی که( 3.8) یسازمان یا فرد

 .دگیرمی قرار فعالیت
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 یا شرکا ها،اتحادیه ،قانونگذاران بانکداران، دهندگان، ارائه سازمان، یک افراد ان،مالک ،(3.3) مشتریان :مثال

 .باشند مخالف فشار هایگروه یا رقبا شامل وانندتمی که جامعه

 ] .است شده حذف ورود رایب 1 تبصره - شده اصلاح ،ISO 9000: 2015، 3.2.3: منبع [

 سازمان 3.8

 است خود اهداف به رسیدن برای خود روابط و اختیارات ها،مسئولیت دارای که افراد از گروهی یا فرد

 خیریه انجمن، مشارکت، ،نهاد ،بنگاه شرکت، ،تجار به، محدود و نه شامل، سازمان مفهوم: ورود برای 1 تبصره

 .خصوصی یا عمومی نه، یا باشد شده گنجانیده چه است، آنها از ترکیبی یا بخشی یا موسسه، یا

 ] .است شده حذف ورود برای 2 تبصره - شده اصلاح ،ISO 9000: 2015، 3.2.1: منبع [

 راهنما اصول 4

 کلیات 4.1

 توصیه است شده مطرح 4.15 تا 4.2 در که راهنمایی اصول از پیروی شکایات، کارآمد و موثر رسیدگی یبرا

 .شودمی

 تعهد 4.2

 .باشد شکایات به رسیدگی فرآیند اجرای و تعیین به متعهد شدت به باید سازمان

 ظرفیت 4.3

 دیریتم کارآمد و موثر طور به د ودر دسترس قرار گیرن باید شکایات به رسیدگی به تعهد و باید کافی منابع

 .شوند
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 شفافیت 4.4

 فردی ایاتشک به .شود مطرح مربوطه متعهد اشخاص دیگر و پرسنل مشتریان، با باید شکایات رسیدگی فرایند

 .شود ارائه شانشکایت به رسیدگی مورد در کافی اطلاعات باید

 دسترسی قابلیت 4.5

 مورد در اطلاعات. باشد دسترسی قابل هاکننده شکایت همه یبرا راحتی به باید شکایات رسیدگی فرایند

 باید پشتیبانی اطلاعات و شکایات رسیدگی فرایند. گیرد قرار دسترس در باید شکایات حل و ایراد جزئیات

 ایدب شکایت تهیه در کمک و اطلاعات. باشد روشن زبان به باید اطلاعات. آسان داشته باشند استفاده و درک

پرینت در  مانند جایگزین هایفرمت جمله از است، شده ارائه خدمات و محصولات که فرمتی یا نزبا هر در

 شکایت هیچ که طوری به ،(کنید مراجعه C پیوست به) باشد دسترس در صوتی، نوار یا بریل ،اندازه بزرگ

 .دشون محروم ایهکنند

 پاسخگویی 4.6

 .باشد پاسخگو شکایات به رسیدگی با رابطه در نمشتریا انتظارات و نیازها نسبت به باید سازمان

 هدفمندی 4.7

 قرار هتوج مورد طرفانه بی و هدفمند عادلانه، روش به شکایات رسیدگی به فرآیند طریق از باید شکایتی هر

 .(شود مراجعه D پیوست به) گیرد

 هاهزینه 4.8

 .باشده نمستلزم هزین کیاش رایب باید شکایات به رسیدگی فرایند به دسترسی
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 اطلاعات یکپارچگی 4.9

 یستنه کننده اگمر واست  دقیق آن شکایات رسیدگی به مربوط اطلاعات که کند حاصل اطمینان باید سازمان

 .هستند مفید و دار معنی کامل، ت،درس مرتبط، شده آوری جمع هایداده و

 بودن محرمانه 4.10

 رسیدگی به برای فقط اما باشد، دسترس در وملز صورت در باید کننده شکایت مورد در یشخص اطلاعات

 با راحتص به کیاش یا مشتری اینکه مگر شود، محافظت افشاگری از فعال طور به باید و سازمان درون شکایت

 .باشد ضروری قانون طبق افشا یا کند موافقت آن افشای

 او مورد شناسایی برای تواندب فرد یک با ارتباط در که است اطلاعاتی شخصی شناسایی قابل اطلاعات :نکته

 ازیابیب قابل دیگر مشابه هایشناسه یا تلفن شماره ایمیل، آدرس آدرس، فرد، نام توسط و گیرد، قرار استفاده

 .است متفاوت جهان سراسر در اصطلاح این دقیق معنای. باشد

 محور مشتری رویکرد 4.11

 ازخوردب یپذیرا باید و کند تصویب شکایات به رسیدگی به توجه با رامحوری  مشتری رویکرد باید سازمان

 .باشد

 پذیری مسئولیت 4.12

 ایجاد ار شکایات به رسیدگی به مربوط اقدامات و تصمیمات دهی دربارهگزارش و پذیری مسئولیت باید سازمان

 .کند حفظ و

 ارتقاء 4.13

 .باشد سازمان دائمی هدف باید شکایات رسیدگی فرایند کارآیی و اثربخشی افزایش
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 صلاحیت 4.14

 تهداش را شکایات به رسیدگی برای لازم تجربه وتحصیلات  آموزش، ها،مهارت ها،ویژگی باید سازمان پرسنل

 .باشند

 مناسب زمانبندی 4.15

 .دنشو در اسرع وقت رسیدگی استفاده، مورد روند و شکایت ماهیت به توجه با باید شکایات

 شکایاترسیدگی به  چارچوب 5

 سازمانی ط)بافت(محی 5.1

 را خود بافت باید سازمان شکایات، رسیدگی فرایند بهبود و نگهداری عملیات، توسعه، طراحی، ریزی،برنامه در

 :بگیرد نظر در

 در آن توانایی بر و هستند سازمان هدف به مربوط که خارجی و داخلی مسائل به رسیدگی و شناسایی -

 .گذاردمی ثیرتا شکایات به رسیدگی اهداف به دستیابی

 ؛نفعانذی این به مربوط انتظارات و نیازها به رسیدگی و شکایات به رسیدگی فرآیند ذینفعان شناسایی -

 و خارجی و داخلی مسائل به توجه و آن، کاربرد و مرزها جمله از شکایات، رسیدگی فرایند دامنه شناسایی -

 .بالا در شده ذکر ذینفع طرفین نیازهای

 هدتع و رهبری 5.2

 ارآمدک و موثر شکایات به رسیدگی که شود متعهد باید سازمان و دهد نشان رهبری از خود باید ارشد مدیریت

 .و ترویج شود داده نشان سازمان ارشد مدیریت توسط تعهد این که است این همه از مهمتر. باشد
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 صولات،مح بهبود به تا کند کمک مشتریان و پرسنل به باید شکایات به پاسخگویی به تعهد و قوی رهبری

 .کنند کمک سازمان فرآیندهای و خدمات

 یرهبر. شود منعکس شکایات حل هایرویه و خط مشی انتشار و تصویب تعریف، در باید تعهد و رهبری این

 .شود داده نشان آموزش، جمله از کافی، منابع ارائه با باید مدیریت تعهد و

 خط مشی 5.3

 وسطت باید خط مشی این. کند تصریح را محور مشتری شکایات یدگی بهرس مشی خط باید ارشد مدیریت

. شود داده مربوطه ذی نفعان و مشتریان به باید همچنین خط مشی این. شود شناخته و دسترس قابل پرسنل

 .ودش پشتیبانی فرآیند در پرسنل نقش و وظیفه نقش هر برای اهداف و هارویه توسط باید خط مشی این

 :گیرند قرار توجه مورد باید زیر عوامل شکایات، رسیدگی فرایندبرای  اهداف و خط مشی ایجاد هنگام

 اجرا؛ قابل قانونی الزامات گونه هر شناسایی -

 سازمانی؛ و عملیاتی مالی، الزامات -

 ذی نفعان. سایر و پرسنل مشتریان، ر نظر گرفتند -

 .شوند هماهنگ باید شکایات به رسیدگی و کیفیت به مربوط خط مشی های

 اقتدار و مسئولیت 5.4

 :برای  باشد داشته مسئولیت باید ارشد مدیریت 5.4.1

 ؛اندهدش ایجاد سازمان درون شکایات به رسیدگی اهداف و فرآیند کهحاصل کند  اطمینان( الف

 ورط به و حفظ مدیریت، توسعه، طراحی، ریزی،برنامه شکایات رسیدگی فرایند که حاصل کند اطمینان( ب

 است؛ یافته بهبود سازمان شکایات به رسیدگی هایخط مشی  با مطابقت در مستمر

 ؛دهد تخصیص و شناساییرا کارآمد  و موثر شکایات به رسیدگی برای نیاز مورد مدیریتی منابع( ج
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 ؛ندک تضمین را سازمان سراسر در مشتریبر  تمرکز به نیاز و شکایات به رسیدگی روند از آگاهی ارتقاء( د

 در و، نکنندگا شکایت مشتریان، به شکایات به رسیدگی روند به مربوط اطلاعات کهحاصل کند  اطمینان( ه

 وستپی به) شوندمی نتقلم ست،ا دسترسی قابل راحتی به ی کهروش به مربوطه هایطرف سایر لزوم، صورت

D ؛(کنید مراجعه 

 هاسئولیتم بر علاوه آنها اختیارات و هامسئولیت نبود واضح و شکایات رسیدگی به مدیریت نماینده انتصاب( و

 ؛5.4.2 بند در مندرج های اقتدار و

 رشدا مدیریت به توجه قابل شکایت گونه هر موثر و سریعفرآیندی برای اطلاع رسانی  که نای از اطمینان( ز

 دارد؛ وجود

 ورط به و حفظ کارآمد و موثر طور به اینکه از اطمینان منظور به شکایات رسیدگی روند ایدوره بازنگری( ح

 .دیابمی بهبود مستمر

 :دارد مسئولیت شکایاترسیدگی به  مدیریت نماینده 5.4.2

 عملکرد؛ گزارش و ارزیابی نظارت، فرایند ایجاد( الف

 بهبود؛ برای هاییتوصیه با شکایات، به رسیدگی روند مورد در ارشد مدیریت به دادن گزارش( ب

 هاینیاز مناسب، پرسنل آموزش و استخدام جمله از شکایات، رسیدگی فرآیند کارآمد و ثرمو کارایی حفظ( ج

 .روند بررسی و نیازها، سایر و نیاز مورد زمان هایمحدودیت برآوردن و تنظیم سازی، مستند آوری، فن

 سئولیتم وزهح در ی کهصورت در باید کنند،می شرکت شکایات به رسیدگی فرایند در که مدیرانی سایر 5.4.3

 :باشند مسئول آنها است،

 شود؛می انجام شکایات رسیدگی فرآیند کهحاصل کنند  اطمینان( الف

 ؛ارتباط برقرار کنند شکایات رسیدگی به مدیریت نماینده با( ب
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 مشتری؛بر  تمرکز به نیاز و شکایات به رسیدگی روند از آگاهی ارتقاء تضمین( ج

 ؛است دسترسی قابل راحتی به شکایات رسیدگی روند دمور در عاتاطلا اینکه تضمین( د

 شکایات؛ به رسیدگی به مربوط تصمیمات و اقدامات گزارش( ه

 شود؛می ثبت و انجام شکایات به رسیدگی روند بر نظارت اینکه از اطمینان( و

 ؛درویدا ثبت و آینده در آن وقوع از جلوگیری مشکل، حل برای اقدام انجام از اطمینان حصول( ز

 سدستر در ارشد مدیریت بازنگری برای شکایات رسیدگی به مربوط اطلاعات اینکه از اطمینان حصول( ح

 .است

 :باید کنندگان شکایت و مشتریان با تماس در پرسنل تمام 5.4.4

 ؛دنشو داده آموزش شکایات به رسیدگی حوزه در -

 تعیین شده سازمان توسط هک شکایات دگی بهبرای رسی نیاز مورد دهیگزارشالزامات  گونه هر باخود را  -

 ؛است تطبیق دهند

 هدایت اسبمن فرد به را آنها یا ددهن پاسخ آنها شکایات به بلافاصله و دکنن رفتار مودبانه طرز به مشتریانبا  -

 د؛کنن

 .دنده نشاناز خود  فردی بین خوب ارتباطی هایمهارت -

 :باید پرسنل تمام 5.4.5

 ؛دنباش آگاه تاشکای مورد در خود اختیارات و هاولیتمسئ ها،نقش از -

 د؛نده ارائه کنندگان شکایت هب را اطلاعاتی چه وکنید  پیگیری ی رامراحل چه که دباشن آگاه -

 .گزارش کنند دندار سازمان بر توجهی قابل تاثیر که ی راشکایات -
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 توسعه و طراحی ریزی،برنامه 6

 کلیات 6.1

 مچنینه و مشتری رضایت و وفاداری افزایش برای را یکارآمد و موثر شکایات به رسیدگی فرآیند باید سازمان

 شامل باید فرآیند این. دده توسعه و طراحی ریزی،برنامه شده، ارائه خدمات و محصولات کیفیت بهبود

 هایزیرساخت و مالی مواد، اطلاعاتی، منابع کارکنان، هماهنگی با که باشد مرتبط هایفعالیت از ایمجموعه

 ینبهتر باید سازمان. باشد اهداف به دستیابی و شکایات به رسیدگی هایخط مشی  با متناسب مختلف،

 اتادراک و انتظارات باید سازمان .بگیرد نظر در را شکایات به رسیدگی با رابطه در هاسازمان سایر هایشیوه

 رسیدگی فرآیند از استفاده و ایجاد هنگام. کند رکد تاشکای به رسیدگی را در مربوطه طرفین دیگر و مشتریان

 واردم شامل این .بگیرد نظر در را دنآی بوجود است ممکن که هاییفرصت و هاریسک باید سازمان شکایات، به

 :است زیر

 ها؛فرصت و ریسک ها به مربوط خارجی و داخلی مسائل و فرایندها ارزیابی و نظارت -

 خاص؛ هایفرصت و هاریسک  ارزیابی و شناسایی -

 ارزیابی و شناسایی به مربوط هایپیشرفت و اصلاحی اقدامات بررسی و اجرا توسعه، طراحی، ریزی،برنامه -

 .هافرصت و هاریسک

 منفی تواندمی که است نااطمینانی ریسک اثر است، شده تعریف ISO 9000: 2015، 3.7.9 در که همانگونه

 برای کافیان منابع از ناشی مشتری نارضایتی منفی تاثیر از مثال یک کایات،ش به رسیدگی در .باشد مثبت یا

 أثیرت از اینمونه و است، شده مشخص زمانی محدوده در شده دریافت شکایات پیچیدگی یا حجم به رسیدگی

 به دهش ارائه هایآموزش بررسی نتیجه را در شکایات به رسیدگی با مرتبط منابع سازمان که است این مثبت

 که ینابعم استقرار و تخصیص بررسی با توانمی را هاریسک این. کندمی بازنگریمشتریان  با تماس در پرسنل
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 حل ود،شمی شکایات رسیدگی فرآیند به دسترسی برای هاییگزینه یا آموزش اضافی، پرسنل ارائه به منجر

 .درک

 وجودم هایریسک از لزوما که است، مثبت نتایج تحقق برای جدید ممکن راه یک شناسایی به مربوط فرصت

 عنوان به را جدید فرایند یا خدمات محصول، یک تواندمی سازمان مثال، عنوان به. آیدنمی بوجود سازمان در

 .کند شناسایی تاشکای به رسیدگی جریان در شده ارائه مشتری پیشنهاد از نتیجه یک

 اهداف 6.2

 روند مربوطه سطوح و ملکردهاع برای شکایات به رسیدگی اهداف هک کند حاصل اطمینان باید ارشد مدیریت

 ایهخط مشی  با مطابق و گیری اندازه قابل باید اهداف این. رفته استگ تعلق آنها به و شده مشخص سازمان

 .وندش تنظیم دقیق عملکرد معیارهای عنوان به منظم فواصل در باید اهداف این. باشد شکایات به رسیدگی

 هالیتفعا 6.3

 منظور به شکایات رسیدگی فرایند توسعه و طراحی ریزی،برنامه که کند حاصل اطمینان باید ارشد مدیریت

 یستمس فرایندهای سایر با تواندمی شکایات به رسیدگی فرایند. شودیم انجام مشتری رضایت افزایش و حفظ

 .باشد هماهنگ و مرتبط سازمان کیفیت مدیریت

 .است آمده E ضمیمه در دهد،می نشان را فردی شکایات به رسیدگی مراحل که وچارتفل نمودار یک: نکته

 منابع 6.4

 ایدب ارشد مدیریت کند،می عمل کارآ و موثر طور به شکایات رسیدگی فرآیند اینکه از اطمینان منظور به

 صصی،تخ پشتیبانی ،ستنداتم ،ها  روش آموزش، پرسنل، شامل منابع این. دهد ارائه و ارزیابی را منابع نیازهای

 .است مالی امور و یکامپیوتر افزار نرم و افزار سخت تجهیزات، و مواد

 .ندسته یمهم ویژه به عوامل شکایات رسیدگی فرایند در پرسنل آموزش و پشتیبانی انتخاب،
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 شکایات رسیدگی فرآیند عملیات 7

 ارتباط 7.1

 اطلاعات، رب مبتنی الکترونیکی اطلاعات یا اتجزو بروشورها، مانند شکایات، رسیدگی فرایند به مربوط اطلاعات

 زبان هب باید اطلاعاتی چنین. گیرد قرار ذینفع هایطرف سایر و شاکیان مشتریان، اختیار در راحتی به باید

 محروم ایکننده شکایت هیچ تا شود ارائه همه برای دسترس قابل هایفرمت در معقول صورتی به و صریح

 :رائه شده استا اطلاعاتی چنین هایی ازمثالادامه  در. دمانن

 شود؛ انجام تواندمی شکایت که جایی -

 ؛کرد شکایت توانمی چگونه -

 ؛(کنید مراجعه C پیوست به) شود ارائهباید  شاکی توسط که اطلاعاتی -

 شکایات؛ به رسیدگی فرآیند -

 ؛فرآیند در مختلف مراحل با مرتبط زمانی هایدوره -

 ؛(7.9 به کنید نگاه) خارجی هایابزار جمله از ،جبران برای ی پیش روی شاکیهایزینهگ -

 .آورد بدست شکایت وضعیت مورد در بازخوردی تواندمی شاکی چگونه -

 شکایات دریافت 7.2

 ثبت .شود بتث فرد به منحصر شناسه کد یک و اطلاعات پشتیبانی با باید شکایت ،اولیه شکایت گزارش از پس

 رموث رسیدگی برای لازم اطلاعات سایر و کننده شکایت توسط شده درخواست حل راه باید اولیه ایتشک

 :جمله از کند مشخص را شکایت

 آن؛ به مربوط هایداده و شکایت شرح -

 درخواست؛ مورد انجبر -
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 ؛ه استشد شکایت که در مورد آنها سازمانی هایشیوه یا و خدمات و محصولات -

 پاسخ؛ مهلت -

 بازار؛ بخش و سازمان شاخه، بخش، افراد، مورد در اطلاعات -

 (.باشد داشته وجود اگر) شده انجام فوری اقدام -

 .کنید مراجعه F و C هایپیوست به بیشتر، راهنمایی برای

 شکایات ردیابی 7.3

 ردیابی ود،ش گرفته نهایی تصمیم یا شود یاضر کننده شکایت که زمانی تا اولیه دریافت زمان از باید شکایت

 یاراخت در شده، تعیین قبل از زمان در حداقل منظم، طور به باید روز به وضعیت یک درخواست در صورت. شود

 سیدگیر روند در خود شکایت پیشرفت از و دشو رفتار احترام با کنندگان شکایتباید با . گیرد قرار کیاش

 .شوند مطلع شکایت

 شکایت تایید دریافت 7.4

 تلفن ست،پ طریق از مثال عنوان به) شود تأیید کننده شکایت بهخطاب  بلافاصله باید شکایت هرگونه دریافت

 (.ایمیل یا

 شکایات اولیه ارزیابی 7.5

 اقدام کانام و نیاز و تأثیر پیچیدگی، ابهام، شدت، مانند معیارها، براساس ابتدا باید شکایت هر ،دریافت از پس

 مسائل ال،مث عنوان به. دنگیر قرار توجه مورد سرعت به آنها فوریت به توجه با باید شکایات. شود ارزیابی فوری

 .شوند پردازش فورا باید ایمنی و سلامت به مربوط مهم
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 شکایت بررسی 7.6

 ایدب بررسی سطح. شود انجام شکایت با مرتبط اطلاعات و شرایط تمام بررسی برای باید منطقی تلاش هر

 .لحاظ گردد شکایت شدت و وقوع نیفراوا ،اهمیت براساس 

 شکایات به پاسخ 7.7

 را مشکل مثال، برای ،(شود مراجعه G پیوست به) دهد ی را ارائهپاسخ باید سازمان مناسب، بررسی دنبال به

 وقت رعاس در که نحوی به باید نکنیم، حل بلافاصله را شکایت اگر. کند جلوگیری آینده در آن وقوع از و رفع

 (.کنید نگاه شدن تشدید مورد در H ضمیمه به) قرار گیرد رسیدگیمورد  شود، می آن موثر حل به منجر

 تصمیم یرسان اطلاع 7.8

 ربوطهم کارکنان یا کننده شکایت به مربوط که اندصورت گرفته شکایت ی که در راستایاقدامات یا تصمیم

 .شود داده اطلاع آنها به اقدام یا گیری تصمیم محض به باید است،

 شکایت شدن بسته 7.9

 .شود ثبت و انجام باید اقدام یا تصمیم کند، قبول را پیشنهادی اقدام یا تصمیم کننده شکایت اگر

 و شود بتث بایدموضوع  این .دمانب باز باید شکایت کند، رد را پیشنهادی اقدام یا تصمیم کننده شکایت اگر

 (.شود مراجعه H پیوست به) دوشی مطلع خارج و یداخل عمناب موجود جایگزین هایفرم از باید کننده شکایت

عقول م خارجی و داخلی هایگزینه تمام اینکه تا دهد ادامه شکایت پیشرفت بر نظارت به همچنان باید سازمان

 .دوش راضی کننده شکایت یا دنشو بررسی
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 بهبود و نگهداری 8

 اطلاعات آوری جمع 8.1

 هاپاسخ و شکایات ثبت برای را هاییروش باید سازمان. کند ثبت را خود شکایات رسیدگی فرآیند باید سازمان

محافظت  شخصی اطلاعات هرگونه از حال عین در و ،ایجاد کند آنها مدیریت و سوابق این از استفاده برای و

 کامل، صحیح، مرتبط، باید شده آوری جمع اطلاعات. کند حاصل اطمینان شکایات بودن محرمانه از وکند 

 .دنباش قابل استفاده و دار نیمع

 :باشد زیر موارد شامل باید این

 سوابق؛ حذف و نگهداری حفظ، بندی، طبقه آوری، جمع شناسایی، مراحل تعیین( الف

 لکترونیکیا هایفایل ی از قبیلموارد حفظ برای لازم احتیاط با سوابق، این حفظ و شکایت به رسیدگی ثبت( ب

 ؛نگهداری نادرست از دست بروند نتیجهدر  ندنتوامی از این قسمی سوابق که اچر ،شده ضبط و

 شکایات رسیدگی فرایند در درگیر افراد که هاییدستورالعمل و آموزش نوع به مربوط سوابق نگهداری( ج

 اند؛کرده دریافت

 ای دهکنن شکایت از سوی ارائه سوابق هایدرخواست به دادن پاسخ برای سازمان معیارهای کردن مشخص( د

 .ی باشدفرمت چه و کسی، چه اطلاعات، نوع زمانی، محدودیت شامل تواندمی این آن؛ نماینده

 .منتشر خواهد شد عموم برای شکایات شخصی غیر آماری هایداده زمانی چه و چگونه اینکه تعیین( ه

 شکایات ارزیابی و تحلیل 8.2

 ار شونده،تکر منظم و ایحادثه روندهای و مشکلات تا شوند آنالیز سپس و شده بندیطبقه باید شکایات کلیه

 حصولاتم فرآیندها، در تغییر یا بهبود هایفرصت شناسایی و شکایات، اساسی علل بردن بین از به کمک برای

 .شوند شناسایی شده ارائه خدمات و
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 شکایات رسیدگی روند از رضایت ارزیابی 8.3

 به تواندیم این. شود انجام شکایات باید به رسیدگی روند ن ازشاکیا رضایت سطوح تعیین برای منظم اقدامات

 دیگر باشد. هایو یا تکنیک شاکیان تصادفی از نظرسنجی صورت

 ازمانس و کننده شکایت با تماس یک سازی شبیه شکایات، رسیدگی روند از رضایت بهبود روش یک 1 نکته

 .است

 .کنید مراجعه 10004 ایزو به مشتری، رضایت گیری اندازه و نظارت ارزیابی برای 2 نکته

 شکایات رسیدگی روند بر نظارت 8.4

 ایدب شده آوری جمع هایداده و( پرسنل جمله از) نیاز مورد منابع شکایات، به رسیدگی روند بر مستمر نظارت

 .شود انجام

 1 وستپی به) شده سنجیده شود تعیین از پیش معیارهای اساس بر باید شکایات رسیدگی فرایند عملکرد

 (.کنید مراجعه

 شکایات رسیدگی یندآفر ممیزی 8.5

 مربوط تاطلاعا باید ممیزی. دکن یرا ممیز شکایات رسیدگی فرایند عملکرد ارزیابی منظم طور به باید سازمان

 :موارد زیر را ارائه دهد به

 شکایات؛ به رسیدگی هایرویه با فرآیند انطباق -

 .شکایات به رسیدگی اهداف به رسیدن برای یاثربخش و فرآیند بودن مناسب -

 مطابق ثالم عنوان به کیفیت، مدیریت ممیزی سیستم از بخشی عنوان به تواندمی شکایات رسیدگی به ممیزی

 و مشکلات شناسایی منظور به مدیریت بازنگری در باید یممیز نتایج. شود انجام ISO 19011 استاندارد با
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 از ستقلم صلاحیت دار افراد توسط باید ممیزی. گیرد قرار توجه مورد شکایات به رسیدگی روند بهبود معرفی

 .ارائه شده است J ضمیمه در یممیز مورد در بیشتر هایراهنمایی. شود انجام ی که در حال ممیزی استفعالیت

 شکایات رسیدگی فرایند از مدیریت بازنگری 8.6

 :تا کند بازنگری منظم صورت به را شکایات رسیدگی فرآیند باید سازمان ارشد مدیریت 8.6.1

 .حاصل کند آن اطمینان کارآیی و اثربخشی کفایت، پایداری،تداوم  از -

 را مربوطه موارد سایر و نظارتی قانونی، مشتری،اظهارات  زیست، محیط ایمنی، سلامت، با انطباق عدم موارد -

 .دهد قرار توجه مورد و شناسایی

 ؛کند اصلاح و شناسایی را خدمات و محصول نواقص -

 ؛کند اصلاح و شناسایی را فرآیند نواقص -

 رزیابیا را شده ارائه خدمات و محصولات و شکایات به رسیدگی روند در تغییرات به نیاز و هافرصت و ریسکها -

 ؛کند

 ؛کند ارزیابی را هافرصت و ریسکها با رابطه در شده انجام اقدامات اثربخشی -

 .ارزیابی کند را شکایات به رسیدگی اهداف وخط مشی  در الیاحتم تغییرات -

 :زیر باشد ردامو در اطلاعات شامل باید مدیریت بازنگری برای ورودی 8.6.2

 تکنولوژیک؛ هاینوآوری یا رقابتی اقدامات قانونی، الزامات در تغییر مانند خارجی عوامل -

 ارائه خدمات و محصولات و موجود منابع سازمانی، ختارسا اهداف، ،خط مشی  در تغییر مانند داخلی عوامل -

 شده؛

 روند؛ رب مستمر نظارت نتایج و مشتری، رضایت نظرسنجی جمله از شکایات، رسیدگی فرآیند کل عملکرد -

 شکایات؛ رسیدگی فرایند مورد در بازخورد -
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 ی؛ممیز نتایج -

 مرتبط؛ اقدامات جمله از ها،فرصت و ریسکها -

 است؛ گرفته صورت هافرصت و ریسکها رفع جهت که قداماتیا اثربخشی -

 اصلاحی؛ اقدامات وضعیت -

 مدیریت؛ قبلی بازنگری های پیگیری اقدامات -

 .بهبود برای هاییتوصیه -

 :باشد زیر موارد شامل باید مدیریت بازنگری خروجی 8.6.3

 شکایات؛ رسیدگی آیندفر کارایی و اثربخشی بهبود به مربوط اقدامات و هاگیری تصمیم -

 خدمات؛ و محصول بهبود مورد در پیشنهادات -

 (.آموزشی هایبرنامه مثلا) شده شناسایی منابع نیازهای به مربوط اقدامات و تصمیمات -

 ناساییش بهبود برای را هاییفرصت تا گیرد قرار استفاده مورد و حفظ باید مدیریت بازنگری از حاصل سوابق

 .کند

 ستمرم بهبود 8.7

 ازمانس نتیجه، در. بخشد بهبود را شکایات رسیدگی فرآیند کارآیی و اثربخشی مستمر طور به باید سازمان

 اقدامات طریق از توانمی را این. بخشد بهبود را خود خدمات و محصولات کیفیت مستمر طور به تواندمی

. دآور بدست است، شده انجام نوآورانه های پیشرفت و هافرصت و ریسک ها با رابطه در که اقداماتی اصلاحی،

 لوگیریج منظور بهرا  شکایت به منجر بالقوه و موجود مشکلات علل بردن بین از برای لازم اقدامات باید سازمان

 :باید سازمان. و تکرار مجدد انجام دهد وقوع از

 یات؛شکا به رسیدگی هایشیوه بهترین و شده آموخته هایدرس اعمال و شناسایی کشف، -
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 سازمان؛ در مشتری بر متمرکز رویکرد -

 شکایات؛ توسعه رسیدگی به در نوآوری تشویق -

 .نمونه رسیدگی به شکایات رفتار تشخیص -
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 Aپیوست 

 (جهت اطلاع)

 ISO 10003، این سند، ISO 10001تعامل بین 

 ISO 10004و 

ت، حل اختلافات خارجی و نظارت و ، فرایندهای سازمان مربوط به نحوه رفتار، رسیدگی به شکایA.1شکل 

 دهد.اندازه گیری رضایت مشتری را نشان می

 تواند توسط مشتری یا شاکی دیگری آغاز شود.شکایت می
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 ISO 10004و  ISO 10003، این سند، ISO 10001ارتباط بین  - A.1شکل 
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 پیوست ب

 (جهت اطلاع)

 راهنمایی برای کسب و کار کوچک

دانیم که بسیاری از کسب و کارهای ای طراحی شده است. با این حال، میها با هر اندازهاین سند برای سازمان

ای هکوچک منابع محدودی برای اختصاص دادن و حفظ روند رسیدگی به شکایات دارند. این پیوست، زمینه

و بهره  ثر کارآییتوانند توجه خود را برای دستیابی به حداککند که این کسب و کارها میاصلی را برجسته می

 وری از یک فرایند ساده، بر آنها متمرکز سازند.

 کند.مراحل زیر مناطق کلیدی را همراه با پیشنهاداتی برای عمل در هر حوزه شناسایی می

پذیرای شکایات باشید: یک علامت ساده و یا یک پاراگراف را در فاکتورهای شرکت درج کنید، که بگوید  -

رضایت شما برای ما مهم است، اگر راضی نیستید لطفا ما را در جریان قرار "برای مثال:  (،4.4)نگاه کنید به 

 ."خواهیم رسالت خود را به درستی انجام دهیمدهید، می

 مراجعه کنید(. Fو  Cهای شکایات را جمع آوری و ثبت کنید )به پیوست -

ی شکایت کننده اطلاع دهید )یک تماس تلفن توانید شخصا آن را دریافت کنید دریافت شکایت را بهاگر نمی -

 مراجعه شود(. 7.4یا ایمیل کافی است( )به بند 

 (.7.5شکایت را از نظر اعتبار، تاثیر احتمالی و بهترین فرد برای رسیدگی به آن بررسی کنید )نگاه کنید به  -

س ررسی بیشتر قرار دهید و سپبه محض آنکه عملا امکان پذیر باشد، مساله را حل کنید یا شکایت را مورد ب -

 (.7.7تصمیم بگیرید که چه کاری باید انجام دهید و به سرعت عمل کنید )نگاه کنید به 

اطلاعاتی را به مشتری در مورد آنچه که قصد دارید در مورد شکایت انجام دهید ارائه دهید، و پاسخ مشتری  -

مشتری را راضی کند؟ اگر بله، پس به سرعت اقدام کنید را ارزیابی کنید. آیا این احتمال وجود دارد که اقدام 
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های موجود در صنعت خود انجام دهید )به تا اقدامی که مشتری منطقا انتظار دارد را با توجه به بهترین شیوه

 مراجعه کنید(. 7.8

جه تیهنگامی که همه اقدامات ممکن از نظر شما برای حل شکایت صورت گرفت، به مشتری اطلاع دهید و ن -

را ثبت کنید. اگر شکایت هنوز برای رضایت مشتری حل نشده است، تصمیم خود را توضیح دهید و اقدامات 

 مراجعه کنید(. 7.9احتمالی دیگری را ارائه دهید )به 

وع تر سالانه را برای تعیین این موضبررسی شکایات به طور منظم: یک بررسی کوتاه مدت و یک بررسی جامع -

ه آیا هر گونه روند و یا چیزهای واضحی وجود دارند که بتوانید تغییر دهید و یا اصلاح کنید که انجام دهید ک

وقوع شکایت را متوقف کنید، خدمات به مشتریان را بهبود بخشید، و یا مشتریان را بیشتر راضی نگه دارید 

 را مشاهده کنید(. Fپیوست  6و ردیابی شکایات در ماده  C)پیوست 

های کسب و کار که شاید دقیقا عملکرد لا برای اجرای آسان طراحی شده است. بازدید از سایر بنگاهراهنمایی با

نند. اغلب کتواند ارزشمند باشد، ببینید چگونه آنها با شکایات مشتریان برخورد میمشابهی نداشته باشند می

 های ارزشمندی را برای اعمال یافت.توان نکات و تکنیکمی
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 Cپیوست 

 (هت اطلاعج)

 فرم شکایت کننده

تواند یک شاکی را برای ارائه جزئیات کلیدی مورد نیاز ای حاوی اطلاعات اصلی است که میدر زیر فرم نمونه

 سازمان برای رسیدگی به شکایت به طور موثر و موثر کمک کند.

 جزئیات شکایت کننده 1

 ________________________________________نام / سازمان 

 ________________________________________نشانی 

 ________________________________________کد پستی، شهر 

 ________________________________________کشور 

 ________________________________________تلفن 

 ________________________________________فاکس 

 ________________________________________پست الکترونیک 

 جزئیات شخص نماینده فرد شاکی )در صورت وجود(

___________________________________________________________ 

 جزئیات تماس با شخص )اگر متفاوت از موارد بالا باشد(

___________________________________________________________ 

 ضیحات محصول / توضیحات خدماتتو 2

 ____________________شماره مرجع )اگر مشخص یا موجود باشد( 
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 شرح

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

 مشکل رخ داده 3

 ________________________________________تاریخ وقوع 

 شرح

________________________________________________________________

________________________________________________________________

____________________________________________________________ 

 راه حل درخواست شده 4

 نه  بله 

________________________________________________________________

________________________________________________________________

____________________________________________________________ 

 تاریخ، امضا 5

 __________________امضا  __________________تاریخ 

 محرمانه 6

 لیست اسناد محرمانه

________________________________________________________________

________________________________________________________________

____________________________________________________________ 
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 Dپیوست 

 (جهت اطلاع)

 اهمیت

D.1 کلیات 

 اصول مهم در روند رسیدگی شکایات عبارتند از:

الف( پذیرا بودن: توسط افرادی که در یک شکایت دخیل هستند به خوبی مطرح، قابل دسترسی و درک شده 

 ی کنند.به راحتی آن را پیگیر باشد. این فرآیند باید واضح و قابل فهم باشد تا هم پرسنل و هم شاکیان بتوانند

ب( بیطرفی: اجتناب از هر گونه تعصب در برخورد با شکایت کننده، فرد یا سازمانی که بر علیه او شکایت شده 

است. این فرایند باید برای محافظت از فردی که شکایتی علیه او صورت گرفته است از هر گونه رفتار متعصبانه، 

ی حل مشکل قرار گیرد و نه تعیین مقصر. اگر شکایتی در مورد پرسنل انجام طراحی شود. باید تاکید بر رو

 شود، تحقیقات باید مستقل انجام شود.

در حد منطقی ممکن  کهج( محرمانه بودن: فرایند باید برای محافظت از هویت شاکی و مشتری، تا آنجایی 

احتمالی به افرادی ارجاع شوند که  هایباشد، طراحی شود. این جنبه بسیار مهم است که نگذارید شکایت

 ممکن است نگران باشند که دادن جزئیات منجر به ناراحتی یا تبعیض شود.

د( قابلیت دسترسی: سازمان باید به هر شکایت کننده دسترسی به روند رسیدگی به شکایات را در هر نقطه یا 

های قابل دسترس برای همه شن و در فرمتزمان معقول بدهد. اطلاعات در مورد روند شکایات باید به زبان رو

ارد، باید گذشکایات در دسترس باشد. هنگامی که یک شکایت بر متصدیان مختلف زنجیره تامین تأثیر می

ای برای هماهنگ کردن واکنش مشترک ایجاد شود. فرایند باید اجازه دهد هر گونه اطلاعات ناشی از برنامه

اند برسد تا بتوانند دهندگان خدمات سازمان که مورد شکایت قرار گرفتهشکایات به اطلاع هر یک از ارائه

 بهبوداتی را ایجاد کنند.
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ه( کامل بودن: پیدا کردن حقایق مربوطه، صحبت کردن با افراد هر دو طرف درگیر در شکایت برای ایجاد 

 زمینه مشترک و تایید توضیحات، در هر زمان که ممکن باشد.

 رد برابر با همه افراد.و( تساوی حقوق: برخو

های فردی و نیازها و انتظارات مورد ز( حساسیت: هر مورد باید با توجه به شایستگی آن، با توجه به تفاوت

 توجه قرار گیرد.

D.2 اهمیت برای پرسنل 

های رسیدگی به شکایات باید اطمینان حاصل کنند که کسانی که بر علیه آنها شکایت شده است به صورت رویه

 گیرند. این امر دلالت بر موارد زیر دارد:نی مورد بازخواست قرا میعی

 اطلاع رسانی به آنها بلافاصله و به طور کامل در مورد هر گونه شکایت در مورد عملکرد آنها؛ -

 فرصت دادن به آنها برای توضیح شرایط و دادن حمایت مناسب به آنها؛ -

 ق شکایت و نتیجه.مطلع نگه داشتن آنها از پیشرفت در تحقی -

بسیار مهم است که به کسانی که علیه آنها شکایت شده است، جزئیات کامل شکایت را قبل از مصاحبه ارائه 

 کرد. با این حال، محرمانه بودن باید مورد توجه قرار گیرد.

ز تجربه ا کند. پرسنل باید تشویق شوند کهپرسنل باید اطمینان حاصل کنند که فرآیند از آنها پشتیبانی می

 برخورد با شکایات بیاموزند و به درک بهتر دیدگاه شاکیان بپردازند.

D.3 های انضباطیهای رسیدگی شکایات از پروندهجداسازی پرونده 

 های انضباطی جدا شوند.های رسیدگی شکایات باید از پروندهرویه
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D.4 محرمانه بودن 

رسیدگی به شکایات باید در مورد شکایت علیه پرسنل  فرآیندعلاوه بر اطمینان از محرمانه بودن شکایت، 

 محرمانه باشد. فقط باید کسانی که مستقیما درگیر آن هستند از جزئیات این شکایات مطلع شوند.

با این حال، مهم است که محرمانه بودن به عنوان یک بهانه برای جلوگیری از برخورد با یک شکایت استفاده 

 نشود.

D.5 نظارت بر عینیت 

ها باید بر پاسخ به شکایات نظارت کنند تا اطمینان حاصل شود که شکایات به طور عینی مورد رسیدگی سازمان

 گیرند. اقدامات ممکن است به قرار زیر باشند:قرار می

 نظارت منظم )به طور مثال ماهانه( بر موارد شکایتی حل شده به صورت تصادفی؛ -

 ای عادلانه رفتار شده است.ها بپرسید که آیا با آنها به شیوهنظرسنجی از شکایت کنندگان، از آن -
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 Eضمیمه 

 (جهت اطلاع)

 نمودار جریان رسیدگی به شکایات

 دهد.مراحل رسیدگی به شکایات فردی را نشان می E.1شکل 

 

 نمودار جریان رسیدگی به شکایات - E.1شکل 
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 Fپیوست 

 (جهت اطلاع)

 فرم پیگیری شکایت

تواند به سازمان کمک کند تا ای )فقط برای استفاده داخلی(، حاوی اطلاعات اصلی است که میهفرم زیر نمون

 شکایت را دنبال کند.

 جزئیات شکایت دریافت شده 1

 _____________________________________تاریخ شکایت 

 _____________________________________زمان شکایت 

 _____________________________________نام گیرنده 

 شخصی  اینترنت  ایمیل  رسانه شکایت تلفن 

 سایر موارد  پست الکترونیکی 

 _____________________________________کد شناسایی منحصر به فرد 

 جزئیات شکایت کننده 2

 فرم شکایت کننده را ببینید

 شماره مرجع شکایت

 های مربوط به شکایتداده

 ایت بهارجاع شک

 مشکل رخ داده 3
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 تاریخ مشکل

 نه  بله  تکرار مشکل 

 رده مشکل

1  محصول تحویل داده نشده است 

2  سرویس ارائه نشده / جزئی ارائه شده 

3  تاخیر در ارائه محصول 

 ___________________________مدت زمان تاخیر: 

4  تاخیر در ارائه خدمات 

 ___________________________مدت زمان تاخیر: 

5  محصول معیوب 

6  خدمات ضعیف 

 ___________________________جزئیات: 

_____________________________ 

___________________________ 

7  محصول مطابق با سفارش نیست 

8  محصولات سفارش داده نشده است 

9  آسیب دیده است 

10  امتناع از ضمانت 

11   فروشامتناع از 
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12  امتناع از ارائه خدمات 

13  های فروشهای تجاری / روششیوه 

14  اطلاعات نادرست 

15  اطلاعات ناکافی 

16  نحوه پرداخت 

17  قیمت 

18  افزایش قیمت 

19  هزینه اضافی 

20  ها / صورتحساب غیرقابل اعتبارهزینه 

21  شرایط قرارداد 

22  پوشش قرارداد 

23  ی آسیبارزیاب 

24  امتناع از جبران خسارت 

25  غرامت نامناسب 

26  اصلاح قرارداد 

27  عملکرد ضعیف قرارداد 

28  لغو قرارداد 

29  لغو خدمات 

30  بازپرداخت وام 
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31  تقاضای بهره 

32  عدم برآوردن تعهدات 

33  صورتحساب نادرست 

34  تاخیر در پرداختن به شکایت 

35   از مشکل:نوع دیگری 

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

 اطلاعات بیشتر:

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

 ارزیابی شکایات 4

 محدوده و شدت اثرات واقعی و بالقوه شکایت را ارزیابی کنید.

شدت: 

________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

پیچیدگی: 

______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 
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اثر: 

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

 خیر  نگرانی در مورد ایمنی؟ بله 

 خیر  نیاز به اقدام فوری بله 

 خیر  در دسترس بودن اقدام فوری بله 

 خیر  احتمال جبران بله 

 رفع شکایت 5

 خیر  درخواست غرامت بله 

 اقداماتی که باید انجام شود

36  تحویل محصول 

37  تعمیر محصول 

38  تعویض محصول 

39  لغو فروش 

40  اجرای ضمانت 

41  پیروی از تعهدات 

42  بستن قرارداد 

43  لغو قرارداد 

44  لغو فاکتور 

http://www.brs.ir/


 WWW.BRS.IR  
 

44 
 

45  اطلاعات 

46  اصلاح ارزیابی آسیب 

47   جبران خسارت در مجموع: پرداخت____________________________ 

48   :بازپرداخت یک پیش پرداخت به مبلغ_____________________ 

49  های انجام شده به مبلغ: بازپرداخت سایر پرداخت_______________ 

50   :تخفیف قیمت به مبلغ_________________________________________ 

51  پرداخت امکانات 

52  عذر خواهی 

53  :اقدامات دیگر 

_______________________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 

 ردیابی شکایت 6

 یادداشت  نام   تاریخ       اقدام انجام شده

 کننده رسید در یافت شکایت به اطلاع شکایت

 ارزیابی شکایت

 بررسی شکایت

 رفع شکایت

 اطلاعات به شکایت کننده

 تصحیح
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 تصحیح تایید شده است

 شکایت بسته شد
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 Gپیوست 

 (جهت اطلاع)

 هاپاسخ

 تواند شامل موارد زیر باشد:ها میسازمان در زمینه ارائه پاسخخط مشی 

 بازپرداخت؛ -

 جایگزینی؛ -

 تعمیر؛ -

 کمک فنی؛ -

 طلاعات؛ا -

 ارجاع؛ -

 کمک مالی؛ -

 های دیگر؛کمک -

 جبران خسارت؛ -

 معذرت خواهی؛ -

 هدیه یا کوپن؛ -

 های ناشی از شکایات.یا رویهخط مشی ها ای مبنی بر تغییرات در محصولات، خدمات، فرآیندها، ارائه نشانه -

 تواند شامل موارد زیر باشد:مسائل مورد توجه می

 های شکایت؛بهرسیدگی به تمام جن -
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 پیگیری تا جایی که مناسب باشد؛ -

آیا مناسب است که به سایر افرادی که ممکن است همانند شکایت کننده زیان دیده باشند، اما شکایت  -

 اند غرامت پرداخت شود؟رسمی نکرده

 های مختلف؛سطح اختیار برای پاسخ -

 انتشار اطلاعات به پرسنل مربوطه. -
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 Hپیوست 

 (لاعجهت اط)

 فلوچارت تشدید

 یک فلوچارت تشدید است. H.1شکل 

 

 فلوچارت تشدید - H.1شکل 
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 Iپیوست 

 (جهت اطلاع)

 نظارت مستمر

I.1 کلیات 

رسیدگی به شکایات است. رویکرد تصویب  فرآینداین پیوست یک راهنمای عمومی برای نظارت موثر و کارآمد 

 شده باید متناسب با نوع و اندازه سازمان باشد.

I.2 مسئولیت مدیریت 

لازم است اطمینان حاصل شود که کسانی که مسئول نظارت و گزارشدهی در مورد عملکرد پرونده رسیدگی 

 به شکایات و اقدامات اصلاحی هستند برای این نقش شایسته هستند.

 شوند، به قرار زیر است:هایی که در نظر گرفته میبعضی از انواع مسئولیت

 اید:الف( مدیریت ارشد ب

 اهداف نظارت را تعریف کند؛ -

 های نظارت را تعریف کند؛مسئولیت -

 کند؛ بررسیروند نظارت را  -

 شوند.اجرا می بهبودهااطمینان حاصل کند که  -

 ب( نماینده مدیریت رسیدگی به شکایات باید:

 یک فرایند نظارت، ارزیابی و گزارش عملکرد را ایجاد کند؛ -

ره عملکرد در طول بررسی فرآیند رسیدگی به شکایات گزارش دهد، به طوری که همه به مدیریت ارشد دربا -

 بهبود لازم را بتوان ایجاد کرد.
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 ج( سایر مدیران درگیر در شکایات در سازمان باید اطمینان حاصل کنند که:

 شود؛نظارت کافی بر روند رسیدگی به شکایات انجام شده و در حوزه مسئولیت آنها ثبت می -

 شود.اقدامات اصلاحی در سطح مسئولیت آنها انجام و ثبت می -

اطلاعات کافی مربوط به شکایات جهت بررسی فرآیند نظارت در حوزه مسئولیت آنها در دسترس مدیریت  -

 ارشد قرار دارد.

I.3 عملکرد بر نظارت و گیری اندازه 

I.3.1 کلیات 

 ار شکایات رسیدگی فرایند عملکرد از پیش تعین شده، معیارهای از ایمجموعه از استفاده با باید سازمان

 .کند نظارت و ارزیابی

 نظارت معیارهای که همانطور است، متفاوت ایگسترده طور به خدمات و محصولات سازمانی، فرآیندهای

 اصخ شرایط به مربوط عملکرد بر نظارت معیارهای باید هاسازمان. نیزمتفاوت هستند آنها مناسب عملکردی

 .است آمده I.3.2 در هامثال. دهند توسعه را ودخ

I.3.2 عملکرد بر نظارت معیارهای 

 نظر در رسیدگی فرایند به مربوط شکایات عملکرد بررسی هنگام در توانندمی که معیارهایی از هایینمونه

 :از عبارتند شوند گرفته

 قرار دسترس در مناسب صورت به و شده حفظ شده، ایجاد شکایات به رسیدگی اهداف وخط مشی  آیا -

 است؟ گرفته

 شکایات؛ به رسیدگی به ارشد مدیریت تعهد از کارکنان درک -

 است؟ شده تعیین مناسب طور به شکایات به رسیدگی مسئولیت آیا -
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 کنند؛ حل محل در را شکایات تا هستند مجاز مشتری با تماس در پرسنل آیا -

 است؟ شده تعیین مشتریان با ارتباط در پرسنل برای اسخپ به مربوط اختیاری هایمحدودیت آیا -

 اند؟شده منصوب شکایات به رسیدگی تخصصی پرسنل آیا -

 اند؛دیده آموزش شکایات به رسیدگیحوزه  در که مشتریانی با تماس در پرسنل نسبت -

 شکایات؛رسیدگی به  آموزش کارآمدی و اثربخشی -

 ت؛اشکای رسیدگی به بهبود یبرا پرسنل سوی از پیشنهادات تعداد -

 شکایات؛ به رسیدگی به پرسنل نگرش -

 مدیریت؛ بازنگری یا شکایات به رسیدگی فراوانی ممیزی -

 مدیریت؛ بازنگری های یا و شکایات به رسیدگی به مربوط هایتوصیه اجرای برای لازم زمان -

 شکایات؛ به پاسخ زمان -

 شاکی؛ رضایت درجه -

 و ریسک ها با رابطه در شده انجام اقدامات و اصلاحی اقدامات برای نیاز مورد فرآیندهای کارآیی و اثربخشی -

 .در صورت لزوم ها،فرصت

I.3.3 هادادهبر  نظارت 

 نظارت هایداده. است تاشکای رسیدگی به عملکرد ی ازمستقیم خصشا زیرا است، مهم هاداده بر نظارت

 :ر باشدموارد زی نسبت یا تعداد شامل تواندمی

 ؛شده دریافت شکایات -

 ،اندشده ایجاد که اینقطه در شده حل شکایات -

 اند؛شده بندی اولویت نادرست ی که به شکلشکایات -
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 است؛ شده تاییددریافتشان  شده توافق زمان از پس ی کهشکایات -

 شده؛ توافق زمان از پسشده  فصل و حل شکایات -

 ؛(شود مراجعه 7.9 بند به)اند رای حل و فصل ارجاع شدهب خارجی هایروش به ی کهشکایات -

 ؛ستا نشده شکایت شانمورد در که یمکرر مشکلات یا شکایات تکرار -

 .شکایت دلیل به هاویهر در بهبود -

 :زیرا شود انجام هاداده تفسیر در باید یدقیق توجه

 اطلاعاتی است ممکن اما کندمی کار در خوبچق روند که دهد نشان تواندمی پاسخ، زمان مانند عینی، هایداده

 نکند؛ ارائه شاکی رضایت مورد در

 روند کی هدنده نشان تواندمی جدید شکایات به رسیدگی فرآیند یک معرفی از پس شکایات تعداد افزایش -

 .ضعیف خدمات و محصولات باشد و نه موثر
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 J پیوست
 (جهت اطلاع)

 یممیز
 دلیل، نهمی به. دبهبود بخش را خود شکایات رسیدگی فرآیند کارآیی و ثربخشیا مستمر طور به باید سازمان

 هر شفک نیز و بالقوه، و موجود مشکلات علل حذف و شناسایی برای منظم طور به باید فرایند نتایج و عملکرد

 اطلاعات ائهار با بهبود تسهیل شکایات، به رسیدگی اصلی هدف. گیرد قرار بررسی مورد بهبود، برای فرصت گونه

 املش تواندمی معیارهایی چنین .است شده اعلام معیارهای برابر در شکایات رسیدگی فرایند عملکرد مورد در

 .باشد شکایات رسیدگی به مربوط مختلف استانداردهای و هارویه ،هاخط مشی 

 نیز و شده، اعلام ایمعیاره با فرآیند تمطابق میزان ممیزی ،شکایات رسیدگی فرایند عملکرد بررسی هنگام

 .کندمی ارزیابی را اهداف به دستیابی برای فرایند بودن مناسب

 :موارد زیر بکار برد ارزیابی برای توانمی را ممیزی مثال، برای

 سازمان؛ اهداف وخط مشی  با شکایات رسیدگی هایرویه انطباق -

 شکایات؛ به رسیدگیرویه  اعمال میزان -

 اهداف؛ به دستیابی برای موجود شکایات گیرسید فرایند توانایی -

 شکایات؛ رسیدگی فرایند ضعف و قوت نقاط -

 .آن نتایج و شکایات به رسیدگی روند بهبود برای هاییفرصت -

 اجرا و زیریبرنامه کیفیت مدیریت سیستم ممیزی از بخشی عنوان به تواندمی شکایات به رسیدگی یممیز

 ISO 19011 استاندارد با باید سازمان مدیریت، سیستم یممیز مورد در بیشتر اطلاعات کسب برای. شود

 .کند مشورت
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سیستم های مدیریت به شرح در زمینه ممیزی وصدور گواهینامه  BRSبرخی خدمات قابل ارائه توسط گروه بیکران راهکار سعادت 

 :ذیل معرفی می گردد

 ISO 9001:2015 

 ISO 14001:2015 

 ISO 13485:2016 

 ISO 45001:2018 

 OSHMS OHSAS 18001:2007 

 HSE/QHSE-MS 

 ISO 50001:2011 

 ISO 22000:2018 

 HACCP 

 ISO 10002:2018 

 ISO 10004:2018 

 ISO 10015:1999 

 ISO/TS 29001:2010 

 ISO 29990:2010 

 ISO 27001:2013 

 ISO 10668:2010 

 GMP 

 GDP 

 GSP 

 IFS 

 BRC 

 5S 

 VACCP 

 TACCP 

 HALAL 

 SFBB 
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 جهت ارتباط با شرکت بیکران راهکار سعادت لطفا از ابزارهای ذیل استفاده نمائید: 

 

 

TEL: +982126761281, +982126761448 

WWW.BRS.IRWEBSITE:  

 INFO@BRS.IREMAIL:  

TELEGRAM: T.ME/BRSBRSM 

INSTAGRAM: 1RAHKAR 

LINKDIN: BRS-CERTIFICATION 

FACEBOOK: BRS-MENA 
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