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  پیشگفتارپیشگفتار

ISO   سازمان های ()سازمان بین المللی استاندارد( یک فدراسیون جهانی متشکل از سازمان های استاندارد ملی

انجام  ISO( است. فرایند آماده سازی استانداردهای بین المللی به طور معمول توسط کمیته های فنیISOعضو 

باشد که برای آن یک کمیته فنی ایجاد شده است، حق دارد ر عضو که علاقه مند به موضوعی می شود. هر کشو

، نیز در این ISO بین المللی، دولتی و غیر دولتی، در ارتباط با  که در این کمیته نماینده داشته باشد. سازمان های

امور مربوط به استاندارد سازی  ( در همهIECکار مشارکت دارند. ایزو با کمیته بین المللی الکتروتکنیک )

 الکتروتکنیکی همکاری می کند.

روش های مورد استفاده برای توسعه این استاندارد و اسنادی که برای نگهداری بیشتر آن مورد در نظر گرفته 

شرح داده شده است. به ویژه، معیار های تایید مختلف  1 قسمت ، ISO/IECشده اند، در دستورالعمل های 

این استاندارد مطابق با قوانین نگارشی مندرج در آیین  ذکر شود. از برای انواع مختلف اسناد ایزو بایدمورد نی

احتمال دارد برخی از  مراجعه شود( تهیه شده است.www.iso.org/directives  )به 2، قسمت  ISO/IECنامه 

جزئیات  همه حقوق ثبت اختراع نیست.عناصر این استاندارد موضوع حق ثبت اختراع باشد. ایزو مسئول شناسایی 

هر گونه حقوق ثبت اختراع که در هنگام توسعه این استاندارد شناسایی شدند در مقدمه و یا در لیست ثبت 

هر نام تجاری که  مراجعه کنید(. www.iso.org/patentsاختراعات دریافت شده ایزو قابل مشاهده است )به 

اطلاعاتی است که برای راحتی کاربران ارائه شده است و به منزله تایید آن در این استاندارد استفاده می شود، 

، معنی اصطلاحات ویژه ایزو مرتبط با ارزیابی  برای توضیح ماهیت داوطلبانه استانداردها نام تجاری نیست.

( به TBTت )( در موانع فنی تجارWTOانطباق ، و همچنین اطلاعات مربوط به پیروی ایزو با اصول تجارت جهانی )

 لینک زیر مراجعه کنید:

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

فن آوری  ،SC 3 ، مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت، کمیته فرعی  ISO/TC 176این استاندارد توسط کمیته فنی 
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 های حمایتی تهیه شده است.

اصلاح شده است را لغو و جایگزین ( که از نظر فنی ISO10002:2018، نسخه دوم )]استاندارد[ این نسخه سوم 

 می کند.

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

 ،  ISO9000:2015هماهنگی با 

 ، ISO 9001:2015هماهنگی با 

 ISO 10001 ،ISO 10003  ، ISO 10004بهبود هماهنگی با 

  مقدمهمقدمه

 کلیات -1-0

برای طرح ریزی، طراحی، توسعه، اجرا، نگهداری و بهبود فرآیند  این استاندارد راهنمایی هایی را به سازمان ها

موثر و کارآمد برای همه انواع فعالیت های تجاری یا غیر تجاری، از جمله مربوط به رسیدگی به شکایات 

ایر ذی تجارت الکترونیکی، ارائه می کند، این استاندارد قصد دارد برای سازمان و مشتریان آن، شاکیان و س

 مثمر ثمر واقع شود نفعان

تواند منجر به بهبود در محصولات، خدمات و فرایندها شود و در اطلاعات حاصل از فرایند رسیدگی شکایات می

تواند شهرت سازمان را بدون در نظر گرفتن اندازه، مکان و صورتی که به درستی به شکایات رسیدگی شود می

شود، زیرا باعث فاده از استاندارد بین المللی بیشتر آشکار میبخش بهبود بخشد. در یک بازار جهانی، ارزش است

 شود.ایجاد اعتماد به رفتار مناسب نسبت به شکایات می

های عرضه کننده محصولات فرایند موثر و کارآمد رسیدگی به شکایات نشان دهنده نیازها و انتظارات سازمان

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

تواند رضایت مشتری را رسیدگی به شکایات از طریق فرایندی که در این استاندارد شرح داده شده است می
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تواند افزایش دهد. تشویق بازخورد مشتری، از جمله شکایات در صورتی که مشتریان راضی نباشند، می

 المللی ارائه دهد.ود رقابت داخلی و بینهایی برای حفظ و یا افزایش وفاداری مشتری و تایید و بهبفرصت

 تواند: اجرای فرایند توصیف شده در این استاندارد می

 .برای شاکی دسترسی باز و پاسخگو به فرایند رسیدگی به شکایات فراهم کند

ای سازگار، نظامند و پاسخگو، که به رضایت شاکی و سازمان توانایی سازمان برای حل شکایات را به شیوه

  .نجامد بهبود بخشدبیا

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

به سازمان کمک کند تا رویکرد مشتری محوری را برای حل شکایات ایجاد کند و کارکنان را تشویق کند تا 

 های خود را در کار با مشتریان بهبود بخشند.مهارت

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

 ارائه دهد.

) آیین کار( رضایت مشتری و  توانند از فرایند رسیدگی به شکایات در رابطه با کدهای رفتارها میسازمان

 فرایندهای حل اختلافات خارجی استفاده کنند.

کنند کانون هایی که محصول یا خدمتی را از یک سازمان دولتی یا خصوصی دریافت میازمانرضایت افراد یا س

 تمرکز این استاندارد است.

 ISO9001 ، ISO9004ط این استاندارد با استانداردهای ارتبا -2-0

رد موثر و است و از اهداف این دو استاندارد از طریق کارب 9004و ایزو  9001این استاندارد سازگار با ایزو 

و  ISO9001تواند مستقل ازکند. این استاندارد همچنین میکارآمد فرایند رسیدگی شکایات پشتیبانی می

ISO9004 .استفاده شود 

کند. فرایند رسیدگی شکایات شرح داده شده در این الزامات سیستم مدیریت کیفیت را مشخص می 9001ایزو 

 9004یک عنصر از یک سیستم مدیریت کیفیت استفاده شود. ایزو  تواند به عنوان( میISO10002استاندارد )
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( ISO10002کند. استفاده از این استاندارد )راهنمای دستیابی به موفقیت مستمر یک سازمان را فراهم می

تواند عملکرد در زمینه رسیدگی شکایات را افزایش دهد و رضایت مشتریان و سایر اشخاص ذی نفع را برای می

تواند بهبود مستمر کیفیت محصولات، خدمات و ستیابی به موفقیت پایدار افزایش دهد. همچنین میتسهیل د

 یندها را بر مبنای بازخورد مشتریان و سایر ذی نفعان تسهیل کند.افر

های توانند شامل تامین کنندگان، انجمنهای ذینفع مربوطه میبه غیر از مشتریان و شاکیان، سایر طرف نکته:

های دولتی مربوطه، کارکنان، مالکان و دیگر افراد باشند های مصرف کننده، سازمانو اعضای آن، سازمانصنفی 

 که تحت فرایند رسیدگی شکایات قرار دارند.

 ISO10001  ،ISO10003  ،ISO 10004ارتباط با  -3-0

توانند به طور ندارد میسازگار است. این چهار استا ISO 10004و  ISO10001  ،ISO10003این استاندارد با 

این  .مستقل یا به صورت یکپارچه مورد استفاده قرار گیرند. اگر این اسناد با هم مورد استفاده قرار گیرند

تر و یکپارچه برای گستردهتوانند بخشی از یک چهارچوب می ISO 10004و  ISO10001  ،ISO10003 استاندارد

) آیین کار(، رسیدگی به شکایات، حل اختلاف و پایش و رضایت مشتری از طریق کدهای رفتارافزایش 

 مراجعه کنید(. Aگیری رضایت مشتری باشند )به پیوست اندازه

ISO10001 های مرتبط با رضایت مشتری است در مورد کدهای رفتار )آیین کار( برای سازمان دارای راهنمایی

دهد و می تواند علل شکایات و اختلافاتی را که  تواند احتمال بروز مشکلات را کاهشچنین کدهای رفتاری می

حاوی راهنمایی برای حل اختلافات مربوط  ISO10003می توانند رضایت مشتری را کاهش دهند از بین ببرند. 

تواند به طور رضایت بخش به صورت داخلی حل شوند. به شکایات مربوط به محصول و خدمت است که نمی

ISO 10003 ناشی از شکایات حل نشده کمک کند رضایت مشتریتواند به کاهش می 

 ISO 10004  حاوی راهنمایی برای ایجاد فرایندهای موثر برای پایش و سنجش رضایت مشتری است. تمرکز

تواند از ایجاد و اجرای می ISO 10004های داده شده در آن بر مشتریان خارج از سازمان است. دستورالعمل

توانند به می ISO10004شتیبانی کند. به عنوان مثال، فرایندهای توصیف شده در فرایند رسیدگی به شکایات پ



 
                                                                                                                 مرکز مشاوره و اطلاع رسانی سيستم کاران

 

WWW.SYSTEMKARAN.COM      WWW.SYSTEMKARAN.IR          WWW.SYSTEMKARAN.ORG         9 
 

 سيستم کاران
021-79165 

مراجعه شود(.  38سازمان در پایش و سنجش رضایت مشتری با فرایند رسیدگی به شکایات کمک کنند )به بند 

ستفاده تواند در پایش و سنجش مشتری مورد ابه همین ترتیب، اطلاعات مربوط به فرایند رسیدگی شکایات می

)نگاه کنید به  .مشتری باشد رضایت تواند شاخص غیر مستقیمقرار گیرد. به عنوان مثال، تکرار و نوع شکایات می

ISO 10004:2018 ،2،3،7) 

 رضایت مشتری - مدیریت کیفیت                                           

 ه شکایات در سازمان ها  راهنمای رسیدگی ب                                      

 دامنه -1

هایی را برای فرایند رسیدگی شکایات مربوط به محصولات و خدمات درون یک این استاندارد راهنمایی 

دهد. فرایند رسیدگی برداری، نگهداری و بهبود ارائه میریزی، طراحی، توسعه، بهرهسازمان، شامل طرح

 استفاده به عنوان یکی از فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت است. شکایات توصیف شده ]در اینجا[ مناسب برای

های یک سازمان اشاره دارد که برای در طول این استاندارد، اصطلاحات محصول و خدمات به خروجی نکته: 

 مشتری یا مورد نیاز وی هستند.

دهد و خدماتی که ارائه میاین استاندارد برای هر نوع سازمانی صرف نظر از نوع یا اندازه آن یا محصولات  

 Bها در نظر گرفته شده است. پیوست های سازمانقابل استفاده است. همچنین برای استفاده در همه بخش

 دهد.ای را برای کسب و کارهای کوچک ارائه میراهنمای ویژه

 دهد:های زیر را برای رسیدگی به شکایات ارائه میاین استاندارد جنبه

حل . یت مشتری با ایجاد یک محیط مشتری محور که پذیرای بازخورد )از جمله شکایات( استافزایش رضا (الف 

هرگونه شکایات دریافت شده و افزایش توانایی سازمان برای بهبود محصولات و خدمات خود، از جمله خدمات 

 مشتری؛

 ؛زش کارکنانمشارکت و تعهد مدیران ارشد از طریق کسب و استقرار کافی منابع، از جمله آمو( ب
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  ؛شناخت و رسیدگی به نیازها و انتظارات شاکیان( ج

 ارائه یک فرایند شکایات باز، موثر و آسان؛  (د

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

 ممیزی فرایند رسیدگی شکایات؛ (و

 فرایند رسیدگی شکایات.بررسی اثربخشی و کارآیی  (ز

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

 گیرند، کاربرد ندارد.مورد استفاده قرار می

 مراجع -2

ندارد را تشکیل اسناد زیر در متن ذکر شده است به طوری که برخی یا همه محتوای آنها الزامات این استا

دهند. برای مراجعی که تاریخ آنها ذکر شده است، تنها نسخه ذکر شده مد نظر است. برای ارجاعات بدون می

 شود.، آخرین نسخه استاندارد ارجاع شده )شامل هرگونه اصلاحیه( اعمال می تاریخ

 مبانی و واژگان - ، سیستم های مدیریت2015ویرایش سال  9000ایزو 

 ت و تعاریفاصلاحا -3

 شود.و موارد زیر به کار گرفته می ISO 9000برای اهداف این استاندارد، اصطلاحات و تعاریف استاندارد 

ISO  وIEC :پایگاه های اصطلاحات را برای استفاده در استاندارد سازی در آدرس های زیر نگهداری می کنند 

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

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

 شاکی -1-3

 {ISO10001:2018  ،2-3 منبع:[( 2-3( یا نماینده وی که شکایتی را مطرح می کند)8-3فرد، سازمان )

 شکایت -3-2
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خدمت آن، و یا خود فرایند رسیدگی (، در ارتباط با محصول یا 8-3بیان نا رضایتی به سازمان ) رضایت مشتری

 به شکایات، جایی که پاسخ یا حل مشکل به صراحت یا به صورت ضمنی مورد انتظار است.

توانند در ارتباط با فرایندهای دیگری که سازمان طی آن با مشتری ارتباط برقرار شکایات می -1تبصره  

 ( 3-3کند صورت بگیرند )می

 د.نبه طور مستقیم یا غیر مستقیم از سازمان صورت پذیر توانندشکایات می - 2تبصره 

 ]اضافه شده اند. 2و  1تبصره های  -اصلاح شده  ،ISO9000:2015 ، 3-9-3منبع: [

 مشتری  -3-3 

( که محصول یا خدمتی که برای ایشان در نظر گرفته شده یا مورد نیاز آن فرد یا سازمان 8-3فرد یا سازمان )

 تواند دریافت کند.د، یا میکناست را دریافت می

مصرف کننده، مشتری، کاربر نهایی، خرده فروش، دریافت کننده محصول یا خدمت از یک فرایند داخلی،  مثال:

 زینفع و خریدار.

 تواند درون یا برون سازمانی باشد.یک مشتری می -1تبصره  

 ]ISO9000:2015 ،4-2-3 منبع: [

 رضایت مشتری -4-3 

 ( از میزانی که انتظاراتش برآورده شده است. 3-3) برداشت مشتری 

( و یا حتی برای مشتری مورد نظر، تا 8-3تواند این گونه باشد که انتظار مشتری برای سازمان )می -1تبصره 

زمان تحویل محصول یا خدمت معلوم نباشد. برای دستیابی به سطح بالای رضایت مشتری امکان دارد لازم 

شتری حتی اگر بیان نشده باشد و هم اینکه به صورت تلویحی مشخص یا اجبار نشده باشد باشد که یک انتظار م

 نیز برآورده شود.

( یک شاخص رایج از رضایت مشتری است، اما نبود آنها لزوما به معنای رضایت مشتری 2-3شکایات ) -2تبصره 
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 نیست. 

ه و برآورده شده باشند، این امر لزوماً حتی زمانی که بر سر نیازهای مشتری با مشتری توافق شد-3تبصره 

 کند.رضایت بالای مشتری را تضمین نمی

 ]ISO9000:2015 ،2-9-3 منبع: [

 خدمات مشتری -5 -3

 ( در طول عمر محصول یا خدمت 3-3( با مشتری )8-3تعامل سازمان )

 ]ISO9000:2015 ،]4-2-3 منبع: [

 باز خورد -6-3

 ان علاقه به یک محصول، یک خدمت یا قرایند رسیدگی شکایات.ایده ها، نظرات و بی رضایت مشتری

( با مشتری ارتباط 8-3بازخورد می تواند در رابطه با فرایندهای دیگری باشد که در آن سازمان ) -1تبصره 

 (.3-3برقرار می کند )

 ]اضافه شده است 1تبصره  -، اصلاح شده ISO9000:2015, 1,9,3منبع: [

 ذینفع -3-7

تواند تاثیر بگذارد، تحت تاثیر قرار بگیرد یا فکر کند تحت تاثیر یک تصمیم یا ( که می8-3زمانی )فرد یا سا

 گیرد. فعالیت قرار می

ها، شرکا یا جامعه (، مالکان، کارکنان سازمان، تامین کنندگان، بانکداران، قانونگذاران، اتحادیه3-3مثال: مشتریان )

 های مخالف باشند.توانند. شامل رقبا یا گروهکه می

 ]حذف شده است. 1تبصره  -، اصلاح شده ISO9000:2015 ,3-2-3منبع:[

 سازمان  -3-8

 ها، اختیارات و روابط هستند.شخص یا گروهی از افراد که برای دستیابی به اهداف خود، دارای مسئولیت
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ه یا موسسه، یا بخشی یا ترکیبی مفهوم سازمان شامل، تجار، شرکت، بنگاه، نهاد، شراکت، انجمن، خیری -1تبصره 

 از آنها اعم از سهامی یا غیر دولتی یا خصوصی است.

 ]حذف شده است. 2تبصره  -اصلاح شده  ،ISO9000:2015 ،1،2،3منبع [

 اصول راهنما -4

 کلیات -1-4

یه مطرح شده است توص 15-4تا  2-4برای رسیدگی موثر و کارآمد شکایات، پیروی از اصول راهنمایی که در 

 می شود.

 تعهد  -2-4

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

  ظرفیت -4-3

منابع کافی و تعهد به رسیدگی به شکایات باید در دسترس قرار گیرند و به طور موثر و کارآمد مدیریت 

 شوند. 

 شفافیت  -4-4

، کارکنان و دیگر اشخاص متعهد مربوطه مطرح شود. توصیه می شود فرایند رسیدگی شکایات باید با مشتریان

 .به شکایات انفرادی اطلاعات کافی در مورد رسیدگی به شکایت شان ارائه شود

 قابلیت دسترسی -4-5

اطلاعات در مورد جزئیات ایراد و  .فرایند رسیدگی شکایات باید به راحتی برای همه شاکیان قابل دسترس باشد 

درک و استفاده  ،فرایند رسیدگی شکایات و اطلاعات پشتیبانی باید .ت باید در دسترس قرار گیردحل شکایا

 .اطلاعات باید به زبان روشن باشد .آسان داشته باشند

از جمله  ،اطلاعات و کمک در تهیه شکایت باید در هر زبان یا الگویی که محصولات و خدمات ارائه شده است 
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مراجعه C  به پیوست)در دسترس باشد  ،بریل یا نوار صوتی بزرگ، در اندازه تپرینالگوهای جایگزین مانند 

 ،ای محروم نشودبه طوری که هیچ شکایت کننده (،کنید

 پاسخگویی -6-4

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

 هدفمندی  -7-4

طرفانه مورد توجه قرار به روش عادلانه هدفمند و بی از طریق فرایند رسیدگی به شکایات  هر شکایتی باید

 مراجعه شود(. D)به پیوست گیرد

 هزینه ها -8-4

 دسترسی به فرایند رسیدگی به شکایات باید برای شاکی مستلزم هزینه نباشد.

 یکپارچگی اطلاعات  -9-4

ت مربوط به رسیدگی شکایات آن دقیق است و گمراه کننده نیست و سازمان باید اطمینان حاصل کند که اطلاعا

 داده های جمع آوری شده مرتبط،درست، کامل، معنی دار و مفید هستند.

 محرمانه بودن -10-4

 تیبه شکا یدگیرس یاما فقط برا ،در صورت لزوم در دسترس باشد دیبا یدر مورد شاک یاطلاعات شخص

 یبه صراحت با افشا یشاک ای یمشتر نکهیمگر ا ،محافظت شود یگربه طور فعال از افشا دیدرون سازمان و با

  .باشد یافشا طبق قانون ضرور ایآن موافقت کند 

او مورد  ییشناسا یفرد بتواند برا کیاست که در ارتباط با  یاطلاعات یشخص ییاطلاعات قابل شناسا :نکته

 یابیقابل باز گریمشابه د یهاشناسه ای تلفن شماره ،لیمیآدرس ا ،رسآد ،و توسط نام فرد ،ردیاستفاده قرار گ

  .اصطلاح در سراسر جهان متفاوت است نیا قیدق عنایم .باشد
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 محور  یمشتر کردیرو -11-4

بازخورد  یرایپذ دیکند و با بیتصو اتیبه شکا یدگیرا با توجه به رس یمحور یمشتر کردیرو دیسازمان با

  .باشند

  یریپذ تیلمسئو -12-4

را  اتیبه شکا یدگیمربوط به رس یهااقدام و ماتیدرباره تصم یو گزارش ده یریپذ تیمسئول دیسازمان با

  .و حفظ کند جادیا

  ءارتقا -13-4

  .سازمان باشد یهدف دائم دیبا اتیشکا یدگیرس ندیفرا ییو کارا یاثربخش شیافزا

  (یستگیشا) تیصلاح -14-4

را داشته  اتیبه شکا یدگیرس یو تجربه لازم برا لاتیتحص ،آموزش ،هامهارت ،هایژگیو دیکنان سازمان باکار

  .باشند

 مناسب  یزمانبند -15-4

  ند.شو یدگیدر اسرع وقت رس ،و روند مورد استفاده تیشکا تیبا توجه به ماه دیبا اتیشکا

  ات ات ییبه شکابه شکا  ییدگدگییچهارچوب رسچهارچوب رس  --55

  یبافت سازمان -1-5

 (طیمح)بافت  دیسازمان با ،اتیشکا یدگیرس ندیو بهبود فرا ینگهدار ،اتیعمل ،توسعه ،یطراح ،یزریطرحدر 

 ؛ردیخود را در نظر بگ

آن در  ییکه مربوط به مقاصد سازمان هستند و بر توانا یو خارج یبه مسائل داخل یدگیو رس ییشناسا

 .گذاردیم ریتاث اتیبه شکا یدگیبه اهداف رس یابیدست

 فعان؛نیذ نیو انتظارات مربوط به ا ازهایبه ن یدگیو رس اتیبه شکا یدگیرس ندیفرا عاننفیذ ییشناسا
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و  یو خارج یو توجه به مسائل داخل ،از جمله مرزها و کاربرد آن ،اتیشکا یدگیرس ندیدامنه فرا ییشناسا

 .ذکر شده در بالا فعنیز نیطرف یازهاین

  ی و تعهدرهبر -2-5

موثر و  ایاتبه شک یدگیمتعهد شود که رس دیبگذارند و سازمان با شینمارا به  یرهبر دیارشد با تیریمد

 .شود جیارشد سازمان نشان داده و ترو تیریتعهد توسط مد نیاست که ا نیمهمتر از همه ا .کارآمد باشد

 ،کند تا به بهبود محصولات کمک انیبه کارکنان و مشتر دیبا اتیبه شکا ییو تعهد به پاسخگو یقو یرهبر

 .سازمان کمک کنند یندهایت و فراخدما

و  یرهبر .منعکس شود اتیحل شکا یهاهیو رو یو انتشار خط مش بیتصو ،فیدر تعرتعهد باید  و یرهبر نیا 

 .نشان داده شود ،از جمله آموزش ،یمنابع کاف تعهد مدیریت باید با ارائه

 یخط مش -3-5

خط  نیا .کند جادیا عیرا به طور سر یمشتر اتیبه شکا یدگیمدار رس یمشتر یخط مش دیارشد با تیریمد 

 همربوط انعنفیو ذ انیبه مشتر دیبا نیهمچن یحد مش .توسط کارکنان قابل دسترس و شناخته شود دیبا یمش

 .شود یبانیپشت ندیهر عملکرد و نقش کارکنان در فرا یو اهداف برا هاهیتوسط رو دیبا یخط مش .داده شود

 :رندیتوجه قرار گ مورد دیبا ریعوامل ز ،اتیشکا یدگیند رسیفرا یاف براو اهد یخط مش جادیهنگام ا

 قابل اجرا ؛شناسایی هر گونه الزامات قانونی 

 الزامات مالی، عملیاتی و سازمانی ؛

 در نظر گرفتن مشتریان ، کارکنان و سایر ذی نفعان.    

 همسو هماهنگ باشند.بهتر است با هم  خط مشی های مربوط به کیفیت و رسیدگی به شکایات

 اریو اخت تیمسئول -4-5

 :باشد ریمسئول موارد ز دیارشد با تیریمد -4-5-1
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 ؛اندشده جادیدر سازمان ا اتیبه شکا یدگیو اهداف رس ندیحاصل کند که فرا نانیاطم )الف

ور حفظ و به ط ،تیریمد ،توسعه ،یطراح ،یزیرطرح ،اتیشکا یدگیرس ندیحاصل کند که فرا نانیاطم )ب

 ؛است افتهیسازمان بهبود  اتیبه شکا یدگیرس یهامشی خطمستمر در مطابقت با 

 ؛دهد صیو تخص ییرا شناسا اتیکارا و موثر به شکا یدگیرس یبرا ازیمورد ن یتیریمنابع مد )ج

  ؛ کند نیدر سراسر سازمان را تضم یبه تمرکز بر مشتر ازیو ن اتیبه شکا یدگیرس ندیاز فرا یارتقا آگاه )د

در صورت  و انیشاک ،انیمشتر فرایند رسیدگی به شکایات به حاصل کند که اطلاعات مربوط به نانیاطم ه(

 D وستیبه پ) شوندیمنتقل م ،قابل دسترس است یکه به راحت یبه روش ربوطهم یهاطرف ریسا ،لزوم

  )دیمراجعه کن

 هاتیآنها علاوه بر مسئول اراتیو اخت هاتیو واضح بودن مسئول اتیبه شکا یدگیرس تیرمدی ندهیانتصاب نما (و

 2-4-5مندرج در بند  یارهایاخت (و

ارشد وجود  تیریقابل توجه به مد تیهرگونه شکا ثرو مو عیسر یاطلاع رسان یبرا یندیفرا نکهیاز ا نانیاطم( ز

 .دارد

 ر وکارآمد حفظ و به طورموث به طور نکهیاز ا نانیبه منظور اطم اتیشکا یدگیرس ندیفرا ای دوره یبازنگر( ح

 د.ابی می مستمر بهبود

  :دارد تیمسئول اتیبه شکا یدگیرس تیریمد ندهینما -2-4-5

 ؛و گزارش عملکرد یابیارز ،شیپا ندیفرا جادیا الف(

 ؛بهبود یبرا ییهاهیبا توص ،اتیبه شکا یدگیرس ندیارشد در مورد فرا تیریگزارش دادن به مد ب(

، از جمله استخدام و آموزش کارکنان مناسب، نیازهای اتیشکا یدگیرس ندیارآمد فراموثر و ک ییحفظ کارا ج(

 فن آوری، مستند سازی، تنظیم و برآوردن محدودیت های زمان مورد نیاز و سایر نیازها، و بررسی فرایند.

 ،جرا باشدآنها قابل ا تیچنانچه در حوزه مسئول ،اتیبه شکا یدگیرس ندیدر فرا لیدخ رانیمد ریسا -3-4-5

 :باشند ریبهتر است مسئول موارد ز



 
                                                                                                                 مرکز مشاوره و اطلاع رسانی سيستم کاران

 

WWW.SYSTEMKARAN.COM      WWW.SYSTEMKARAN.IR          WWW.SYSTEMKARAN.ORG         18 
 

 سيستم کاران
021-79165 

 ؛شودیانجام م اتیشکا یدگیرس ندیحاصل کنند که فرا نانیاطم (الف

 ؛ارتباط برقرار کنند اتیبه شکا یدگیرس تیریمد ندهیبا نما (ب

 ,یبه تمرکز بر مشتر ازیو ن اتیبه شکا یدگیرس ندیاز فرا یارتقاء آگاه نیتضم (ج

 ؛اتیشکا یدگیرس ندیاطلاعات در مورد فرابه  آسان یسترسد از نانیحصول اطم (د

 ؛اتیبه شکا یدگیمربوط به رس ماتیو تصم هایاقدام گزارش (ه

 ؛اتیبه شکا یدگیرس ندیفرا شیاجرا و ثبت پا از نانیاطم حصول (و

 ؛دادیو ثبت رو ندهیاز وقوع آن در آ یریجلوگ ،حل مشکل یاز انجام اقدام برا نانیاطم حصول (ز

 .ارشد در دسترس است تیریمد یبازنگر یبرا اتیشکا یدگیاطلاعات مربوط به رس نکهیاز ا نانیاطم حصول (ح

 تمام کارکنان در تماس با مشتریان و شکایت کنندگان باید: -4-4-5

 ؛دنآموزش داده شو ،اتیبه شکا یدگیدر حوزه رس  

شده  نییکه توسط سازمان تع اتیبه شکا یگدیرس یبرا ازیمورد ن یخود را با هرگونه الزامات گزارش ده  

 ؛دهند قیاست تطب

 تیآنها را به فرد مناسب هدا اید نآنها پاسخ ده اتید و بلافاصله به شکانبه طرز مودبانه رفتار کن انیبا مشتر  

 ؛دنکن

 .از خود نشان دهند یفرد نیخوب ب یارتباط یهامهارت 

 تمام کارکنان باید: -5-4-5

 ؛آگاه باشند اتیخود در مورد شکا اراتیو اخت هاتیسئولو م ،هااز نقش 

 ؛ارائه دهند انیرا به شاک یکنند و چه اطلاعات یریگیرو پ یآگاه باشند که چه مراحل

 .بر سازمان دارند گزارش کنند یقابل توجه ریرو که تاث یاتیشکا
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 و توسعه ح ریزی،طراحیطر -6

 اتیکل-1-6

و  یمشتر تیو رضا یوفادار شیافزا یرا برا یموثر و کارآمد اتیکابه ش یدگیرس ندیفرا دیسازمان با 

شامل  دیبا ندیفرا این دهد. و توسعه ، طراحییزیرطرح ،محصولات و خدمات ارائه شده تیفیبهبود ک نیهمچن

 یهارساختیو ز یمال ،مواد ،یمنابع اطلاعات ،کارکنان یمرتبط باشد که با هماهنگ یهاتیاز فعال یامجموعه

 یهاوهیش نیبهتر دیسازمان با .به اهداف باشد یابیو دست اتیبه شکا یدگیرس یهایمتناسب با خط مش ،فختلم

و  یانانتظارات و ادراکات مشتر دیسازمان با .ردیرا در نظر بگ اتیبه شکا یدگیها در رابطه با رسسازمان ریسا

 ،اتیبه شکا یدگیرس ندیاز فرا تفادهو اس جادیهنگام ا .درک کند اتیبه شکا یدگیمربوطه را در رس نیطرف گرید

 :است ریشامل موارد ز نیا .ردیرا در نظر بگ ندیکه ممکن است به وجود آ ییهاو فرصت هاسکیر دیسازمان با

 ؛هاو فرصت هاسکیمربوط به ر یو خارج یو عوامل داخل یابی فرایندها و ارزش شیپا

 ؛صخا یهاو فرصت هاسکیر یابیو ارز ییشناسا

 یابیو ارز ییمربوط به شناسا یهاشرفتیو پ یاصلاح یهااقدام یاجرا و بررس ،عهتوس ،یطراح ،یزیرطرح 

 .هاو فرصت هاسکیر

مثبت  ای یمنف تواندیاست که م ینانیاثر نااطم سکیر ،شده است فیتعر ISO9000:2015، 3-7-9 همانگونه که

به  گیدیرس یبرا یاز منابع ناکاف یناش یمشتر یتینارضا یمنف ریمثال از تاث کی ،اتیبه شکا یدگیدر رس .باشد

 نیمثبت ا ریاز تاث یاو نمونه است، مشخص شده یشده در محدوده زمان افتیدر اتیشکا یدگیچیپ ایحجم 

در  کنانارائه شده به کار یهاآموزش یسبرر جهیرا در نت اتیبه شکا یدگیاست که سازمان منابع مرتبط با رس

که منجر به  یو استقرار منابع تخصیص یبا بررس توانیرا م هاسکیر نیا .کندیم یبازنگر انیشترتماس با م

 .حل کرد ،شودیم اتیشکا یدگیرس ندیفرا هب یدسترس یبرا ییهانهیگز ایآموزش  ،یکارکنان اضاف نیتام

ما از ریسک های ،که لزومثبت است جیتحقق نتا یبرا دیراه ممکن جد کی ییفرصت مربوط به شناسا کی 
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سازمان می تواند یک محصول، خدمت یا فرایند جدید را به  موجود در سازمان بوجود نمی آید. به عنوان مثال،

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

 اهداف -2-6

درون  عملکردها و سطوح مربوطه یبرا اتیه شکاب یدگیحاصل کند که اهداف رس نانیاطم دیارشد با مدیریت

قابل اندازه گیری و مطابق با خط مشی های  دیاهداف با نیا .شده است میسازمان مشخص شده و به آنها تفه

 .شوند میتنظ قیدق یعملکرد یارهایدر فواصل منظم بر اساس مع رسیدگی به شکایات باشد.این اهداف باید

  هاتیفعال -3-6

به منظور  اتیشکا یدگیرس ندیو توسعه فرا یطراح ،یزیر رححاصل کند چه ط نانیاطم دیشد باار تیرمدی

 ستمیس یندهایفرا ریبا سا تواندیم اتیبه شکا یدگیرس ندیفرا .شودیانجام م یمشتر تیرضا شیحفظ و افزا

  .سازمان مرتبط و هماهنگ باشد تیفیک یتیریمد

 است. آمده E وستیدر پ یفرد اتیبه شکا یدگینمودار مراحل رس :نکته

 منابع  -4-6

 دیارشد با تیریمد ،کندیبه طور موثر و کارآمد عمل م اتیشکا یدگیرس ندیفرا نکهیاز ا نانیبه منظور اطم

 یبانیپشت ،مستندات ها، روش آموزش، ،منابع شامل کارکنان نیا .دینما نیو تام یابیمنابع را ارز یازهاین

و آموزش  یبانیپشت ،انتخاب .ستا یو امور مال یوتریافزار کامپافزار و نرمسخت ،زاتیمواد و تجه ،یتخصص

 دارند. برخوردار یاژهیو تیاز اهم اتیشکا یدگیرس ندیکارکنان در فرا

  اتیشکا یدگیرس ندیفرا اتیعمل -7

 ارتباط  -1-7

 ،بر اطلاعات یمبتن یکیالکتروناطلاعات  ایجزوات  ،مانند بروشورها ،اتیشکا یدگیرس ندیاطلاعات مربوط به فرا

 صریحبه زبان  دیبا یاطلاعات نیچن .ردیقرار گ نفعیذ یهاطرف ریو سا یانشاک ،انیرمشت اریدر اخت یبه راحت دیبا
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 .محروم نماند یاکننده تیشکا چیهمه ارائه شود تا ه یقابل دسترس برا یهامعقول در فرمت یو به صورت

 :ارائه شده است یلاعاتاط نیاز چن ییهادر ادامه مثال

 ؛هااتیشکا محل تنظیم

 ؛هاتیشکا میتنظ یچگونگ 

 (؛دیمراجعه کن C وستیبه پ) شودیارائه م یکه توسط شاک یاطلاعات 

 ؛اتیبه شکا یدگیرس ندیفرا 

 ؛ندیمرتبط با مراحل مختلف در فرا یزمان دوره های    

 ؛یخارج یاجمله ابزاره از ،جبران یبرا یشاک یرو شیپ یهانهیگز 

 .به دست آورد شکایت تیدر مورد وضع یبازخورد تواندیم شاکی چگونه 

 یاتشکا افتیدر -2-7

ثبت  .کد شناسه منحصر به فرد ثبت شود کیاطلاعات و  یبانیبا پشت دیبا تیشکا ،هیاول تیپس از گزارش شکا 

را  تیموثر شکا یدگیرس یراب زماطلاعات لا ریو سا یراه حل درخواست شده توسط شاک دیبا هیاول تیشکا

 :مشخص کند از جمله

 ؛مربوط به آن یهاو داده تیشرح شکا 

 مورد درخواست؛ )جبران( راه حل 

 محصولات و خدمات و یا شیوه های سازمانی که در مورد آنها شکایت شده است؛

 مهلت پاسخ

 اطلاعات در مورد افراد، بخش، شعبه، سازمان، و حوزه بازار؛

 جام شده )اگر وجود داشته باشد(.اقدام فوری ان

 ردیابی شکایات -3-7

ردیابی شود.  شکایت باید از زمان دریافت اولیه تا زمانی که شاکی راضی شود یا تصمیم نهایی گرفته شود،
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آخرین وضعیت شکایت به محض درخواست شاکی و در فاصله های منظم یا حداقل در زمان های از پیش تعیین 

س باشد. باید با شاکیان با احترام رفتار شود و از پیشرفت شکایت شان از طریق فرایند شده بایستی در دستر

 رسیدگی به شکایت مطلع شوند.

 تایید دریافت شکایت  -4-7

 )به عنوان مثال از طریق پست، تلفن، یا ایمیل(. دریافت هرگونه شکایت باید بلافاصله به شاکی اعلام شود

 ارزیابی اولیه شکایات -5-7

س از دریافت، هر شکایت باید ابتدا براساس معیارها، مانند شدت، ابهام، پیچیدگی، تاثیر و نیاز و امکان اقدام پ

فوری ارزیابی شود. شکایت ها باید با توجه به فوریت آنها به سرعت مورد توجه قرار گیرند. به عنوان مثال، 

 .مسائل مهم مربوط به سلامت و ایمنی باید فورا پردازش شوند

 بررسی شکایت -6-7

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

 و شدت شکایت لحاظ گردد.اساس اهمیت، فراوانی وقوع 

 پاسخ به شکایات -7 -7

برای مثال، مشکل را رفع و  مراجعه شود(، Gبه دنبال بررسی مقتضی، سازمان باید پاسخی ارائه دهد)به پیوست 

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

 در مورد تشدید شدن نگاه کنید(. Hمورد رسیدگی قرار گیرد )به پیوست  حل موثرآن می شود،

 اطلاع رسانی تصمیم -8-7

راستای شکایت صورت گرفته اند که مربوط به شاکی یا کارکنان مربوطه است، باید به تصمیم یا اقداماتی که در 

 محض تصمیم گیری یا اقدام به آنها اطلاع داده شود.
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 بسته شدن شکایت -9-7

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

ادی را رد کند، شکایت باید باز بماند. این موضوع باید ثبت شود و شاکی باید از اگر شاکی تصمیم یا اقدام پیشنه

 مراجعه شود(. Hفرم های جایگزین موجود منابع داخلی و خارجی مطلع شود) به پیوست 

سازمان باید همچنان به پایش پیشرفت شکایت ادامه دهد تا اینکه تمام گزینه های داخلی و خارجی معقول 

 یا شاکی راضی شود.بررسی شوند 

 نگهداری و بهبود -8

 جمع آوری اطلاعات -1-8

سازمان باید فرآیند رسیدگی شکایات خود را ثبت کند. سازمان باید روش هایی را برای ثبت شکایات و پاسخ ها 

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

د و از محرمانه بودن شکایات اطمینان حاصل کند. اطلاعات جمع آوری شده باید مرتبط، صحیح، کامل، معنی کن

 دار و قابل استفاده باشند.

 این باید شامل موارد زیر باشد:

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

سوابق، با احتیاط لازم برای حفظ مواردی از قبیل فایل های الکترونیکی و  ثبت رسیدگی به شکایت و حفظ این( ب

 ضبط شده، چرا که سوابقی از این شکل می توانند در نتیجه نگهداری نادرست از دست بروند؛

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

 اند؛دریافت کرده 

مشخص کردن معیارهای سازمان برای پاسخ دادن به درخواست های ارائه سوابق از سوی شاکی یا نماینده  (د

 آن؛ این می تواند شامل محدودیت زمانی، نوع اطلاعات، چه کسی، و چه فرمتی باشد.
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 هد شد.داده های آماری غیر شخصی شکایات برای عموم منتشر خواتعیین اینکه چگونه و چه زمانی ( ه

 تحلیل و ارزش یابی شکایات -2-8

کلیه شکایات باید طبقه بندی شده و سپس تحلیل شوند تا مشکلات و روندهایی که به صورت منظم و تکرار 

شونده و منفرد روی داده اند، به منظور کمک به از بین بردن علل اساسی شکایات، و شناسایی فرصت های 

 ت و خدمات ارائه شده شناسایی شوند.بهبود یا تغییر در فرآیندها، محصولا

 ارزش یابی رضایت از فرایند رسیدگی شکایات -3 -8

اقدام های منظم برای تعیین سطوح رضایت شاکیان از فرایند رسیدگی به شکایات باید انجام شود. این می تواند 

 به صورت نظرسنجی تصادفی از شاکیان و یا تکنیک های دیگر باشد.

 هبود رضایت از فرایند رسیدگی شکایات، شبیه سازی یک تماس شاکی با سازمان است.یک روش ب -1 نکته

 مراجعه کنید. 10004برای ارزیابی پایش و سنجش رضایت مشتری، به ایزو  -2 نکته

 پایش فرایند رسیدگی شکایات -4-8

ده های جمع آوری شده پایش مستمر بر فرایند رسیدگی به شکایات، منابع مورد نیاز ) از جمله کارکنان( و دا

 باید انجام شود.

مراجعه  Iعملکرد فرایند رسیدگی شکایات باید بر اساس معیارهای از پیش تعیین شده سنجیده شود )به پیوست 

 کنید(.

 ممیزی فرآیند رسیدگی شکایات -5-8

انجام دهد یا شکایات، به طور منظم ممیزی هایی را سازمان باید به منظور ارزیابی عملکرد فرایند رسیدگی 

 فراهم کند. ممیزی باید اطلاعات مربوط به موارد زیر را ارائه دهد:

 انطباق فرآیند با رویه های رسیدگی به شکایات؛

 مناسب بودن فرآیند و اثر بخشی برای رسیدن به اهداف رسیدگی به شکایات.
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فیت، به عنوان مثال مطابق با ممیزی رسیدگی به شکایات می تواندبه عنوان بخشی از سیستم ممیزی مدیریت کی

نتایج ممیزی باید در بازنگری مدیریت به منظور شناسایی مشکلات و بهبود  انجام شود. ISO1911استاندارد

فرایند رسیدگی به شکایات مورد توجه قرار گیرد. ممیزی باید توسط افراد ذی صلاح مستقل )خارج( از فعالیتی 

 ارائه شده است. Jنمایی های بیشتر در مورد ممیزی در پیوست که در حال ممیزی است انجام شود. راه

 بازنگری مدیریت در مورد فرایند رسیدگی شکایات -6-8

 بازنگری کند تا:مدیریت ارشد سازمان باید فرایند رسیدگی شکایات را به صورت منظم  -1-6-8

 از تداوم پایداری، کفایت، اثر بخشی و کارآیی آن اطمینان حاصل کند.

رد عدم انطباق در زمینه های سلامت، ایمنی، محیط زیست، مشتری، قانونی، نظارتی و سایر موارد مربوطه موا

 را شناسایی و مورد توجه قرار دهد.

 نواقص محصول و خدمت را شناسایی و اصلاح کند.

 نواقص فرایند را شناسایی و اصلاح کند؛

دگی به شکایات و محصولات و خدمات ارائه شده را ریسک ها و فرصت ها و نیاز به تغییرات در فرایند رسی

 ارزیابی کند؛

 اثربخشی اقدام های انجام شده در رابطه با ریسک ها و فرصت ها را ارزش یابی کند؛

 تغییرات احتمالی در خط مشی و اهداف رسیدگی به شکایات را ارزش یابی کند.

 د زیر باشد:ورودی بازنگری مدیریت باید شامل اطلاعات در موار -2-6-8

 عوامل خارجی مانند تغییر در الزامات قانونی، اقدام های رقابتی یا نوآوری های فناورانه؛

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

 تایج پایش مستمر فرایند؛عملکرد کل فرایند رسیدگی شکایات، از جمله بررسی رضایت مشتری، و ن

 بازخورد در مورد فرایند رسیدگی شکایات؛
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 نتایج ممیزی؛

 ریسک ها و فرصت ها، از جمله اقدام های مرتبط؛

 اثربخشی اقداماتی که جهت رفع ریسک ها و فرصت ها صورت گرفته است؛

 وضعیت اقدام های اصلاحی؛

 اقدام های پیگیرانه بازنگری های قبلی مدیریت؛

 ایی برای بهبود.توصیه ه

 خروجی بازنگری مدیریت باید شامل موارد زیر باشد: -3-6-8

 تصمیم گیری ها و اقدام های مربوط به بهبود اثربخشی و کارایی فرایند رسیدگی شکایات؛

 پیشنهادات در مورد بهبود محصول و خدمت؛

 های آموزشی(.تصمیمات و اقدام های مربوط به نیازهای منابع شناسایی شده )مثلا برنامه 

سوابق حاصل از بازنگری مدیریت باید حفظ و مورد استفاده قرار گیرد تا فرصت هایی را برای بهبود شناسایی 

 کند.

 بهبود مستمر -7-8

سازمان باید به طور مستمر اثر بخشی و کارایی فرایند رسیدگی شکایات را بهبود بخشد. در نتیجه، سازمان می 

محصولات و خدمات خود را بهبود بخشد. این امر را می توان از طریق اقدام های  تواند به طور مستمر کیفیت

اصلاحی، اقداماتی که در رابطه با ریسک ها و فرصت ها و پیشرفت های نوآورانه انجام شده است، به دست 

را به  آورد. سازمان باید اقدام های لازم برای از بین بردن علل مشکلات موجود و بالقوه منجر به شکایت

 منظور جلوگیری از وقوع و تکرار مجدد انجام دهد. سازمان باید:

 کشف، شناسایی و به کارگیری درس های آموخنه و بهترین شیوه های رسیدگی به شکایات؛

 رویکرد متمرکز بر مشتری در سازمان؛

 تشویق نوآوری در توسعه فرایند رسیدگی به شکایت ها؛
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 ی نمونه.تشخیص رفتار رسیدگی به شکایت ها

 

 سيستم کارانمرکز مشاوره و اطلاع رسانی 

 ثبت و صدور گواهينامه های بين المللی 

 021-79165تلفن:  

 

  

 

  

 


