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)راهنمایی برای حل ISO10002:2018مشتریان مدیریت رضایتمندی سیستم  : عنوان و نام پدیدآور

هبود واحد تحقیق و توسعه شرکت فرآیند ب ترجمم شکایات مشتریان در سازمانها(

 مازیار جهای پارسیان.

 ، ۱۳۹۷.تهران: : مشخصات نشر

 .ص78 : مشخصات ظاهری

 استاندارد مدیریتی، ایزو : موضوع

 ISO : موضوع

 مدیریت   : موضوع

 Management : موضوع

 شرکت فرآیند بهبود پارسیان : شناسه افزوده
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 مقدمه مترجم 
 ،خبگانن ،نصنعتگرا ذهن توسعه اقتصادی در ایران راهی پرفراز و نشیب بوده و همیشه

 را به خود مشغول نموده است. و صاحبان کسب و کار پژوهشگران 

دیریت مشاور شرکت پژوهشی و م، د فضای رقابتیبا توجه به این مهم از یک سو، و تشدی

، هره وریتقاء بیر اردر مس ، وخود تیمأمورر تا در مسیبهبود پارسیان را بر آن داشت  فرآیند

 نماید. ، ترجمه و نشر کتابفیتأل، از طریق توسعه دانش مدیریتاقدام به 

، یعی صنامهندس ،بهبود پارسیان دانش آموختگان مدیریت فرآینداکثر همراهان شرکت 

شده  ندوختها جارببا تکیه بر تسعی دارند و اساتید دانشگاههای برتر کشور بوده و  اقتصاد

ی ی تمامته براخدمتگزار و همراهی شایساز بهترینها، یادگیری  و اخیر یانسال خویش طی

 ند.ندیشادر بازار فردا می  ی موفق و شایستهکه به حضور ،باشند کارفرمایان خود

بین  ریت درمدی لذا با نشر کتابهای مدیریتی، رسالت خود را یاری رسانی در ارتقاء سطح

 مراکز ونعت صجهت برقراری ارتباط مداوم و موثر با فعالان بخش خدمات و  ،خوانندگان

ست اگزیده آنها بر حاصل از موفقیت یهاافتهیدانشگاهی و تحقیقاتی و به اشتراک گذاشتن 

و  یندفرآمدیریت افزایش فروش، کاهش قیمت تمام شده،  یمحورهاو تمرکز خود را 

ترل ، کننیع انساسیستم مدیریت مناب ،استراتژیک مدیریت ستاندارد سازی،ا ،مهندسی سیستم

ین ی در ااربردو بهره وری قرارداده و سعی دارد مطالبی جدید و کپروژه، مهندسی ارزش 

مومی ع ،تجارت صنعت و خدمات و در بخش گانختیفرهرا در اختیار متخصصان و  هانهیزم

                                                                و غیر دولتی قرار دهد.

 
 ازیار جهادیم                                                          

 یر عامل شرکتمد                                                        

 بهبود پارسیان رآیندف                                                         
www.FBPGROUP.org 
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 پیشگفتار

ISO  ( یک فدراسیون جهانی سازمان های )سازمان بین المللی استاندارد سازی

کار آماده سازی استانداردهای بین  .است (ISO) استاندارد ملی سازمان های عضو

هر عضو علاقه مند به  .انجام می شود ISO المللی معمولا از طریق کمیته های فنی

حق دارد در این  و است که برای آن یک کمیته فنی ایجاد شده استیک موضوع 

 سازمان های بین المللی، دولتی و غیر دولتی، در ارتباط با .کمیته نمایندگی نماید

ISOهمچنین در این کار شرکت می کنند ،. 

ستاندارد ادر تمام زمینه های  (IEC) نیکایزو با همکاری کمیته بین المللی الکترو

 .کار می کندالکتروتکنیک سازی 

و نگهداری  حفظروش هایی که برای توسعه این سند و کسانی که برای 

، ISO / IEC بیشتر مورد استفاده قرار می گیرند، در دستورالعمل های

شرح داده شده است. به ویژه، معیارهای تایید مختلف مورد نیاز  1قسمت 

ین سند مطابق با قوانین ا .برای انواع مختلف اسناد ایزو باید ذکر شود

 www )به آدرس 2، قسمت ISO / IEC سرمقاله مندرج در آیین نامه

.iso .org / دستورالعمل ها( تهیه شده است. 
 آنتوجه به احتمال وجود برخی از عناصر این سند ممکن است موضوع حق ثبت 

هر جزئیات  .ایزو برای شناسایی هرگونه حقوق ثبت اختراع مسئول نیست . باشد

گونه حقوق ثبت اختراع مشخص شده در هنگام تهیه سند در مقدمه و یا در لیست 

 www) ایزو ثبت اختراعات دریافت شده مشاهده خواهد شد

.iso.org/patents). 
حتی هر نام تجاری که در این سند استفاده می شود اطلاعاتی است که برای را

 .کاربران داده شده است و تایید آن نیست

توضیح ماهیت داوطلب استانداردها، معنی اصطلاحات و اصطلاحات ایزو مربوط برای 

 به ارزیابی انطباق، و نیز اطلاعات مربوط به پیروی ایزو با اصول تجارت جهانی
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(WTO) در موانع فنی تجارت (TBT) آدرس زیر: www .iso .org / iso / 

foreword .html. 
ه را لغو و جایگزین می کند ک (ISO 10002: 2014) این نسخه دوم اولین نسخه

 .از نظر فنی اصلاح شده است

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

 ؛ISO 9000: 2015 هماهنگی با -

 ؛ISO 9001: 2015 هماهنگی با -

 .بهبود یافته است ISO 10004 و ISO 10001 ،ISO 10003 هماهنگی با -

© ISO 2018 - حفوظ استکلیه حقوق م 
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 معرفی

 عمومی0-1

رای، ، اجاین سند راهنمایی را برای سازمان ها برای برنامه ریزی، طراحی، توسعه

ت های عالینگهداری و بهبود پروسه رسیدگی به شکایات موثر و کارآمد برای انواع ف

ر نظر د .دتجاری یا غیر تجاری، از جمله مربوط به تجارت الکترونیک، هدایت می کن

 شخاصو سایر ا افراد ناراضیگرفته شده است که به نفع یک سازمان و مشتریان، 

 .موردنظرباشد

اطلاعات حاصل از فرایند رسیدگی شکایات می تواند منجر به پیشرفت در 

ی ام ممحصولات، خدمات و فرایندها شود، و در مواردی که شکایات به درستی انج

ود بهب دون در نظر گرفتن اندازه، مکان و بخششود، می تواند شهرت سازمان را ب

کار می یشتر آشدر یک بازار جهانی، ارزش استفاده از استاندارد بین المللی ب .بخشد

 .دشود، زیرا اعتماد به نفس در رفتار سازگار با شکایات را فراهم می آور

 هنندکپروسۀ موثر و کارآمد شکایات، نیازها و انتظارات هر دو سازمان تامین 

، محصولات و خدمات و کسانی که دریافت کننده این محصولات و خدمات هستند

 .میدهد نشان

 واندترسیدگی به شکایات از طریق یک فرایند که در این سند شرح داده شده می 

 اگر ،تشویق بازخورد مشتری، از جمله شکایت .رضایت مشتری را افزایش دهد

ی مشتریان راضی نیست، می تواند فرصت هایی برای حفظ و یا افزایش وفادار

 .مشتری و تایید، و بهبود رقابت داخلی و بین المللی ارائه دهد

 :پیاده سازی فرایند شرح داده شده در این سند می تواند



 
 

 
7  

 مدیریت شرکت مهندسین مشاور
 فرآیند بهبود پارسیان

 مدیریت حل شکایات مشتریانسیستم 
ISO10002:2018 

 .گوو پاسخ ارائه یک شکایت کننده به دسترسی به فرآیند رسیدگی به شکایات باز -

حی، به توانایی سازمان برای حل شکایات را در یک روش سازگار، منظم و واض -

 .رضایت شاکی و سازمان افزایش دهد

کرد بود عملافزایش توانایی سازمان برای شناسایی روند و حذف علل شکایات و به -

 .سازمان

د ایات ایجبه سازمان کمک کند تا یک رویکرد متمرکز به مشتری را برای حل شکا -

 .خشدببود کند و پرسنل را تشویق کند تا مهارت های خود را در کار با مشتریان به

ت، حل مبنایی برای بررسی و تجزیه و تحلیل دائمی پروسه رسیدگی به شکایا -

 .شکایات و بهبود فرایندها ایجاد کنید
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 مقدمه

 کلیات0-1

 وسعه،ت طراحی، ریزی، برنامه برای ها سازمان برای را راهنمایی سند این

 رایب کارآمد و موثر شکایات به رسیدگی پروسه بهبود و نگهداری اجرای،

 لکترونیک،ا تجارت به مربوط جمله از تجاری، غیر یا تجاری های فعالیت انواع

 یان،مشتر و سازمان یک نفع به که است شده گرفته نظر کند، در می هدایت

 .باشد اش علاقه مورد اشخاص سایر و شاکیین

بود ه بهاطلاعات بدست آمده از فرآیند رسیدگی به شکایات می تواند منجر ب

ود شمحصولات و فرآیندها شود و در صورتی که شکایات به درستی رسیدگی 

بود لیت بهفعا ، می تواند اعتبار سازمان را صرف نظر از اندازه ، موقعیت و نوع

ز که ا زمانی آشکارتر می شودبخشد.در بازار جهانی ، ارزش یک استاندارد 

 .رفتار یکسان با شکایات اطمینان حاصل گردد

 های زمانسا دو هر انتظارات و نیازها به مربوط شکایات کارآمد و موثر روند

 تمحصولا این کننده دریافت که کسانی و خدمات و محصولات کننده عرضه

 .هستند  خدمات و

شده در این استاندارد می تواند رسیدگی به شکایات به واسطه فرآیند توصیف 

، از جمله ابراز تشویق مشتری ارائه بازخورد رضایت مشتری را افزایش دهد.

، می تواند فرصت هایی را در ت در صورتی که مشتری ناراضی باشدشکای

جهت حفظ  وفاداری مشتری و تایید او فراهم آورد و رقابت پذیری داخلی و 

 بین المللی را افزایش بخشد.
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 پیاده سازی فرایند ارایه شده در این استاندارد می تواند:

 د.رآیندی باز و پاسخ گو برای رسیدگی به شکایت در اختیار شاکی قرار دهف-

 ووانایی سازمان در رفع نارضایتی را به شیوه ای یکنواخت ، سیستماتیک ت-

 پاسخگو افزایش دهد تا رضایت شاکی و سازمان را فراهم نماید.

لیات و بهبود عم ی سازمان در شناسایی روند شکایت ، رفع علل نارضایتیتوانای-

 سازمان را افزایش بخشد.

ان در کنازمان را در ایجاد رویکرد مشتری مدار برای رفع شکایات و تشویق کارس-

 با مشتری یاری دهد. بهبود مهارت های کاری آنها

ت ، رفع شکایاه شکایاترآیند رسیدگی بفمستمر مبنایی برای بازنگری و تحلیل -

 و بهبودهای انجام شده در فرآیند فراهم آورد.

ل العمدستورسازمان ها می توانند فرآیند رسیدگی به شکایات را همراه با 

 .مایندنرضایت مشتری و فرآیندهای رفع اختلاف برون سازمانی استفاده های 

ا از راتی ول یا خدمرضایت افراد یا سازمان هایی که می توانند محصدر این سند بر 

 ، تمرکز شده استیک سازمان دولتی یا خصوصی دریافت کنند

. 
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ایزو  –یران او استاندارد  9001ایزو  –ارتباط با استاندارد ایران  2-0

9004 

 دو این اهداف از و است 9004 ایزو و 9001 ایزو با سازگار سند این

 پشتیبانی شکایات رسیدگی پروسه کارآمد و موثر کاربرد طریق از استاندارد

 ISO و ISO 9001 ازمستقل  تواند می همچنین سند این. کند می

 .شود استفاده 9004

 فرایند. کند می مشخص را کیفیت مدیریت سیستم الزامات 9001 ایزو

 به تواند می (ISO 10002) سند این در شده داده شرح شکایات رسیدگی

 .شود استفاده کیفیت مدیریت سیستم یک از عنصر یک عنوان

اهنمایی را به منظور بهبود مستمر عملکرد ر 9004ایزو  -استاندارد ایران

رتقای عملکرد به ا 10002ایزو  –فراهم می نماید. استفاده از استاندارد ایران 

و  در حوزه رسیدگی به شکایات منجر شده و سبب افزایش رضایت مشتریان

مر دیگر طرف های ذی نفع خواهد شد. این استاندارد همچنین بهبود مست

ف کیفیت محصولات براساس بازخورد دریافت شده از مشتریان و سایر طر

 .های ذی نفع را تسهیل می نماید

 وانندت می مربوطه ذینفع های طرف سایر شکایات، و مشتریان از غیر هب یادداشت

 ده،کنن مصرف های سازمان آن، اعضای و صنفی های انجمن کنندگان، تامین شامل

 رایندف تحت که باشند افرادی دیگر و صاحبان پرسنل، مربوطه، دولتی های آژانس

 .دارند قرار شکایات رسیدگی
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  ISO 10004 و ISO 10001 ،ISO 10003 با ارتباط 0-3

 این. باشد می ISO 10004و  ISO 10001 ،ISO 10003 با سازگار سند این

 با. وندش استفاده یکدیگر با ارتباط در یا و مستقل صورت به توانند می سند چهار

 تواند می ISO 10004و  ISO 10001 ،ISO 10003 سند این هم، از استفاده

 طریق از مشتری رضایت افزایش برای یکپارچه و گسترده چارچوب یک از بخشی

 رضایت گیری اندازه و نظارت و اختلاف حل شکایات، رسیدگی رفتار، کدهای

 ( .کنید مراجعه A پیوست به) باشد مشتری

ISO 10001به مربوط های سازمان برای رفتار کدهای مورد در راهنمایی شامل 

 .است مشتری رضایت

 لعل تواند می و دهد کاهش را مشکالت احتمال تواند می رفتاری کدهای چنین

 .دهد کاهش را مشتری رضایت تواند می که کند حل را اختلافات و شکایات

ISO 10003 به مربوط شکایات به مربوط اختلافات حل در راهنمایی حاوی 

 ISO. شود حل داخل در قبولی قابل طور به نمیتواند که است خدمات و محصول

 .کند کمک نشده حل شکایات از ناشی مشتری رضایت کاهش به تواند می 10003

ISO 10004 ارزیابی و نظارت برای موثر های پروسه ایجاد برای راهنمایی حاوی 

 دستورالعمل. است سازمان از خارج مشتریان بر آن تمرکز. است مشتری رضایت

 شکایات رسیدگی فرایند اجرای و ایجاد از تواند می ISO 10004 در مندرج های

 توانند می ISO 10004 در شده توصیف فرآیندهای مثال، عنوان به. کند حمایت

 کمک شکایت به رسیدگی روند با مشتری رضایت ارزیابی و نظارت در را سازمان

 فرایند به مربوط اطلاعات ترتیب، همین به(. شود مراجعه 8.3 بند به) نمایند

 قرار استفاده مورد مشتری رضایت ارزیابی و نظارت در توان می را شکایات رسیدگی
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 رضایت مستقیم غیر شاخص تواند می شکایت نوع و فرکانس مثال، عنوان به. داد

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

راهنمایی هایی برای رسیدگی به  –رضایت مشتری  –مدیریت کیفیت 

 شکایات در سازمان ها

 کاربردهدف و دامنه  -1

به  ربوطماین استاندارد راهنمایی هایی را برای فرآیند رسیدگی به شکایات 

بود محصولات سازمان شامل طرح ریزی ، طراحی ، عملیات ، نگهداری و به

ده یف شارایه می کند.فرایند رسیدگی به شکایات که در این استاندارد توص

ه فادفیت قابل استاست به عنوان یکی از فرایندهای کلی سیستم مدیریت کی

 می باشد

 خروجی به "سرویس" و "محصول" اصطلاحات سند، این طول در یادداشت

 است آن نیاز مورد یا مشتری برای که کنند می اشاره سازمان یک های

 یا آن زهاندا یا نوع از نظر صرف شود، می استفاده سازمان هر برای سند این

 ها انسازم در استفاده برای همچنین. دهد می ارائه که خدماتی و محصولات

 یا ویژه راهنمای B ضمیمه. گیرد می قرار استفاده مورد ها بخش همه در

 دهد می ارائه کوچک کارهای و کسب برای

 دهد:  می ارائه شکایات به رسیدگی برای را زیر های جنبه سند این
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ت مشتری از طریق ایجاد محیطی مشتری مدار که در افزایش رضای -الف

نایی رفع شکایات واصله و افزایش توا مقابل بازخوردها )شامل شکایات(،

 .سازمان در بهبود محصول و خدمات مشتری به صورت باز عمل می نماید

ع ، از هد مدیریت رده بالا از طریق تهیه و به کارگیری منابالزام  و تع -ب

 جمله آموزش کارکنان .

 .کیانناسایی و تشخیص نیازها و انتظارات شاش-ج

 راهم کردن فرایندی باز ، کارا و ساده برای شاکیان.ف-د

ابی شکایات به منظور بهبود محصول و کیفیت خدمات تحلیل و ارزی-ه

 .مشتری

 میزی فرایند رسیدگی به شکایات .م-و

 .ازنگری اثر بخشی و کارایی فرایند رسیدگی به شکایاتب-ز

 برای در خارج از سازمان و یااین سند در مورد اختلافاتی که برای حل و فصل 

 ..اختلافات مربوط به اشتغال ارجاع شده است، اعمال نمی شود

 مراجع الزامی -2

 راجعمدرک مرجع ذیل در کاربرد این مدرک لازم الجرا می باشند. برای م

ن تاریخ دار فقط ویرایش ذکر شده در این مدرک و در خصوص مراجع بدو

 اشد.)شامل اصلاحیه ها(قابل استناد می بتاریخ آخرین ویرایش هر مرجع 
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 اصطلاحات و تعاریف -3

یزو ا –برای اهداف این مدرک ، اصطلاحات و تعاریف مندرج در استاندارد

 .و موارد ارایه شده در ذیل کاربرد دارد 9000

ISO و IEC سازی داستاندار در استفاده مورد هاو اصطلاحات داده پایگاههاو 

 است: آمده زیر های آدرس در

 است دسترس در: آنلاین ایزو مرور فرم پلت 

http: // www .iso .org / obp 

 IEC Electropedia در :http: // www .electropedia .org  
 

 شاکی1-3

 شخص ، سازمان یا نماینده آن که شکایتی را مطرح می کند.

 شکایت 2-3

 یا ولمحص به مربوط(،  8-3) سازمان به نارضایتی ابراز "مشتری رضایت"

 بهقطعا یا پاسخ که جایی خود، شکایات به رسیدگی فرایند یا آن خدمات

 رود. می انتظار ضمنی طور به یا صراحت

در  یگر کهدبرای ورود: شکایات را می توان در ارتباط با فرآیندهای  1تبصره 

 نجام می شود.ا(،  3-3)آن سازمان با مشتری ارتباط برقرار می کند 
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 مدیریت حل شکایات مشتریانسیستم 
ISO10002:2018 

 به قیممست غیر یا مستقیم طور به توان می را شکایات: ورود برای 2 تبصره

 .داد انجام سازمان

[SOURCE: ISO 9000: 2015، 3.9.3، modified] - 2 و 1 نکات 

 .است شده اضافه ورود برای

 مشتری 3-3

ین فرد ( که می تواند محصول یا خدماتی را که برای ا3.8شخص یا سازمان )

 یا دریافت کندیا سازمان مورد نیاز  است 

 ای محصول گیرنده فروش، خرده نهایی، کاربر مشتری، کننده، مصرف مثال

 .خریدار و ذینفع داخلی، فرآیند یک از سرویس

 انسازم به نسبت خارجی یا داخلی تواند می مشتری: برای ورود 1توجه  

 (SOURCE: ISO 9000: 2015، 3.2.4)باشد

 رضایت مشتری4-3

 که خواسته های وی برآورده شده استتلقی مشتری از میزانی 

 انسازم برای مشتری که نیاز داشت انتظار توان می: ورود برای 1 نکته

 ه محصول بهتا زمانی ک می توان گفت حداقل یا و (3-8)است.شناخته نشده 

 برای دیکی از موار تواند می این. نشده است داده تحویل نظر مورد مشتری

 د.ات مشتری باشانتظار یک با توجه به مشتری بالا رضایت به دستیابی
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 است، یمشتر رضایت رایج شاخص یک (2-3) شکایات: ورود برای 2 تبصره

 .نیست مشتری رضایت معنای به لزوما آنها فقدان اما

 و شده توافق مشتری با مشتری نیازهای که زمانی حتی: ورود برای 3 تبصره

 .نیست بالای مشتری رضایت ازحد اطمینان لزوما امر این شده است، برآورده

SOURCE: ISO 9000: 2015)، (3.9.2 

 خدمات مشتری 5-3

 تعامل سازمان با مشتری در طول دوره عمر محصول

 ISO 9000:2015, 3.9.4 )منبع: (

 بازخورد6-3

 ولاترضایت مشتری: دیدگاه ها، پیشنهادها و ابراز خرسندی نسبت به محص

 یا فرایند رسیدگی به شکایات

  (8-3) نسازما آن در که دیگر فرآیندهای با ارتباط در: ورود برای 1 تبصره

 .باشد واندت می بازخورد کند، می برقرار ارتباط ( 3-3) مشتری با

برای ورود  1بصره ت — ISO 9000:2015, 3.9.1, modified :منبع)

  .(اضافه شده است

 طرف ذی نفع 7-3

 موفقیت سازمانشخص یا گروه ذی نفع در عملکرد یا 
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 مدیریت حل شکایات مشتریانسیستم 
ISO10002:2018 

 انکداران،ب دهندگان، ارائه سازمان، در افراد ،صاحبان (،3.3مشتریان ) مثال

 گروه یا قبار شامل توانند می که جامعه یا شرکا ها، اتحادیه ها، کننده تنظیم

  .باشند فشار مخالف های

 7-3-3( تعریف 1380)سال 9000ایزو  –برگرفته از استاندارد –یادآوری 

 مثال و یادآوری های حذف شده است.

 سازمان8-3

خود  هداففرد یا گروهی از افراد که دارای مسئولیت ها و روابط برای رسیدن به ا

 است

 ،نسازما،  برای ورود: مفهوم سازمان تنها محدود به، تجارت، شرکت 1تبصره 

 .خصوصی یا عمومی ،آن از ترکیبی یا بخشی یا ، خیریه موسسه انجمن،

 

SOURCE: ISO 9000: 2015) ،(3.2.1 برای ورود 2ادداشت ی -، اصلاح شده 

 .حذف شده است

 اصول راهنما 4

 کلیات 1-4

رسیدگی  برای 10-4تا  2-4بندهای پیروی از اصول راهنمای بیان شده در 

 اثر بخش به شکایات توصیه می شود.

 تعهد2-4

 ..باشد شکایات رسیدگی فرایند اجرای و تعیین به متعهد باید سازمان
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 ظرفیت 3-4

 طور هب باید و باشد شکایات به رسیدگی به متعهد و دسترس در باید کافی منابع

 د.شون مدیریت کارآمد و موثر

  شفافیت 4-4

 ربوطهم ذینفع های طرف سایر و پرسنل مشتریان، به باید شکایات رسیدگی فرایند

 به رسیدگی مورد در کافی اطلاعات باید فردی های کننده شکایت. شود داده

 کنند ارائه خود شکایت

  قابلیت دسترسی 4-5

امی فرایند رسیدگی به شکایات بایستی به سهولت قابل دسترسی برای تم 

بل ات قااطلاعات مربوط به جزییات نحوه ی تنظیم و رفع شکای شاکیان باشد.

به  شکایت و اطلاعات پشتیبان بایستیدسترسی باشد. فرایند رسیدگی به 

 این اطلاعات بایستی به زبانی واضح سادگی قابل فهم و اجرا باشد.

 یلگویاباشد.اطلاعات و همکاری در مرحله تنظیم یک شکایت به هر زبان یا 

گ بزر ، شامل الگوهایی نظیر نسخه چاپیکه محصول ارایه یا تهیه شده است

عه مراج cی قابل دسترس باشد)به پیوست ، خط بریل یا نوار صوتی بایست

 ، به نحوی که هیچ یک از شاکیان متضرر نشوند.شود(

 پاسخ دهی  6-4

هر شکایت بایستی بلافاصله به شاکی ارایه شود.شکایات بایستی  گی بهرسید

به عنوان  به فوریت و بر اساس اظطراری بودن و اهمیت دسته بندی شوند.
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لامت و ایمنی بایستی فوری بررسی شوند.با مثال موضوعات مهم مربوط به س

شاکی بایستی مودبانه رفتار شود و از طریق فرایند رسیدگی به شکایات از 

 پیشرفت شکایت مطلع نگه داشته شود.

 واقع بینی 7-4

ی سیدگهر شکایت بایستی منصفانه ، عینی و با بی طرفی از طریق فرایند ر

 .ه شود(به شکایات بررسی شود.)به پیوست ج مراجع

 هزینه ها  8-4

 .دباش استفاده از فرایند رسیدگی به شکایات بایستی برای شاکیان رایگان

 اطلاعات یکپارچگی9-4

 آن تایشکا یدگیرس به مربوط اطلاعات که کند حاصل نانیاطم دیبا سازمان

 صحت، مرتبط، شده یآور جمع اطلاعات و ستین کننده گمراه و قیدق

  .هستند دیمف و دار یمعن کامل،

 محرمانگی 10-4

اطلاعات شخصی شاکی در رابطه با شکایت بایستی در صورت نیاز در 

 ده ودسترس باشد. اما فقط برای مقاصد بررسی شکایت در داخل سازمان بو

 بایستی به جد از افشای آن رضایت داده باشد

یادآوری اطلاعات قابل شناسایی شخصی اطلاعاتی است که در هنگام ارتباط با یک 

فرد می تواند برای شناسایی وی مورد استفاده قرار گیرد و توسط نام، آدرس، آدرس 
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معنای دقیق این  .ایمیل، شماره تلفن یا شناسه خاص مشابه قابل بازیابی است

 .اصطلاح در سراسر جهان متفاوت است

 ویکرد مشتری مدارر 11-4

، از  خوردسازمان بایستی رویکرد مشتری مدار اتخاذ کرده باشد و پذیرای باز

 د.ن دهجمله شکایات باشد و تعهد خود را نسبت به رفع شکایات در عمل نشا

 پاسخ گویی 12-4

ت میماسازمان بایستی اطمینان یابد که پاسخ گویی و گزارش اقدامات و تص

 .است رسیدگی به شکایات به طور واضح ایجاد شده سازمان نسبت به فرایند

 بهبود مستمر 13-4

ک بهبود مستمر فرایند رسیدگی به شکایات و کیفیت محصولات بایستی ی

 هدف همیشگی سازمان باشد

 چارچوب رسیدگی به شکایات 14-4

 یبرا لازم تجربه و آموزش ها، مهارت ها، یژگیو دیبا سازمان پرسنل

 .باشند داشته را اتیشکا به یدگیرس

 یزمانبند 15-4

 ورتص به دیبا ها تیشکا استفاده، مورد روند و تیشکا تیماه به توجه با

 .شود انجام یعمل
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 شکایات چارچوب مدیریت -5

 سازمانی بافت 1-5

 یدگیسر ندیفرا بهبود و ینگهدار ات،یعمل توسعه، ،یطراح ،یزیر برنامه در

 :باشد داشته نظر در را نهیزم دیبا سازمان ات،یشکا

 اهداف به مربوط که یخارج و یداخل مسائل به یدگیرس و ییشناسا -

 اتیاشک به یدگیرس اهداف به یابیدست در آن ییتوانا بر و هستند سازمان

 گذارد؛ یم ریتاث

 و اتیشکا به یدگیرس به مربوط پروسه به مند علاقه ذینفعان ییشناسا -

 مند؛ علاقه ذینفعان نیا به مربوط انتظارات و اهداف به یدگیرس

 و آن، بردکار و مرزها جمله از ات،یشکا به یدگیرس ندیفرا دامنه ییشناسا -

 .الاب در شده ذکر نفعیذ نیطرف یازهاین و یخارج و یداخل مسائل به توجه

 رهبری و تعهد 2-5

 و عالف طور به دیبا سازمان و دهد، یم نشان در یرهبر دیبا ارشد تیریمد

 نیا هک است نیا همه از مهمتر. زدن دست کارآمد و موثر تیشکا به، متعهد

 .است افتهی ارتقا و شده داده نشان سازمان ارشد تیریمد توسط تعهد

 کند ککم انیمشتر و پرسنل به دیبا اتیشکا به پاسخ به تعهد و یقو یرهبر

 .کنند کمک سازمان یندهایفرآ و خدمات محصولات، بهبود به تا
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 حل یاه هیرو و استیس انتشار و بیتصو ف،یتعر در دیبا تعهد و یرهبر نیا

 از ،یکاف منابع ارائه با دیبا تعهد و تیریمد یرهبر. شود منعکس اتیشکا

 .شود داده نشان آموزش، جمله

 خط مشی 3-5

به  مدیریت رده بالا بایستی خط مشی مشتری مدار رسیدگی به شکایات را

اشد بمشی بایستی در دسترس کارکنان طور صریح و آشکار ایجاد نماید.خط 

 و به آن ها تفهیم شود.

مشتریان و سایر طرف های ذی نفع نیز بایستی به خط مشی دسترسی 

یین داشته باشند.خط مشی بایستی به وسیله روش های اجرایی و اهداف تع

 شده برای هر بخش و هر نقش کارکنان پشتیبانی گردد.

 کایاتاهداف برای فرایند رسیدگی به شعوامل ذیل هنگام تعیین خط مشی و 

 بایستی مورد توجه قرار گیرد:

 اجرا قابل یقانون و یقانون الزامات گونه هر ییشناسا - -

 زمانیالزامات مالی ، عملیاتی و سا-

 یان ، کارکنان و سایر طرف های ذی نفعدرونداد مشتر-

 کدیگرهای مربوط به کیفیت و رسیدگی به شکایات بایستی با ی یخط مش

 همسو باشند.
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 مسئولیت و اختیار 4-5

 مدیریت رده بالا بایستی مسئول موارد ذیل باشد: 1-4-5

در  ی به شکایات و تبیین اهدافصول اطمینان از ایجاد فرایند رسیدگح -الف

 می سازمانتما

 ن از طرح ریزی ، طراحی ، استقرار ، نگهداری و بهبودحصول اطمینا -ب

 به شکایات بر طبق خط مشی رسیدگی به شکایاتمستمر فرایند رسیدگی 

 در سازمان

خصیص منابع مدیریتی مورد نیاز برای داشتن فرایندی شناسایی و ت -ج

 اثربخش و کارا در مورد رسیدگی به شکایات.

از افزایش آگاهی در مورد اهمیت فرایند رسیدگی به  حصول اطمینان-د

 راسر سازمان.شکایات و نیاز برگرفته از مشتری مداری در س

 از انتقال آسان اطلاعات مربوط به فرایند رسیدگی به حصول اطمینان-ه

ور شکایات به مشتریان ، شاکیان و حسب اقتضا سایر طرف هایی که به ط

 مستقیم مرتبط هستند ،)به پیوست ج مراجعه شود(.

ده مدیریت برای رسیدگی به شکایات و تعریف روشن تعیین نماین -و

ر ده داختیارات وی بعلاوه مسئولیت ها و اختیارات مشخص ش مسئولیت ها و

 .2-3-5بند 
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ت از وجود فرایندی برای مطلع کردن سریع و موثر مدیری حصول اطمینان-ز

 رده بالا از شکایات بارز.

ری فرایند رسیدگی به شکایات برای حصول اطمینان از بازنگری ادوا-ح

 نگهداری اثربخش ، کارا و بهبود مستمر آن.

ئول نماینده مدیریت در امر رسیدگی به شکایات بایستی مس 2-4-5

 موارد ذیل باشد:

ه د پایش ، ارزیابی و گزارش عملکرد فرایند رسیدگی بتعیین فراین -الف

 شکایات.

ه با ریت رده بالا در مورد فرایند رسیدگی به شکایات همراگزارش به مدی-ب

 توصیه هایی برای بهبود.

 ایند رسیدگی به شکایات شامل به کارگیریو کارای فرنگهداری اثربخش -ج

 کارکنان ذی صلاح و آموزش مداوم آن ها ، بکارگیری فناوری لازم ،

 دی ومستندسازی ، تعیین و برآورده نمودن اهداف برچسب برنامه زمان بن

 سایر الزامات و بازنگری های فرایند.

چه چنان–ات سایر مدیران دخیل در فرایند رسیدگی به شکای 3-4-5

ل موارد ذیل بایستی مسئو -در حیطه کاری آن ها قابل اجرا باشد

 باشند:

 .صول اطمینان از استقرار فرایند رسیدگی به شکایاتح-الف
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 .رتباط با نماینده مدیریت در امر رسیدگی به شکایاتا-ب

 واز ترویج آگاهی در زمینه فرایند رسیدگی به شکایات  حصول اطمینان-ج

 .برگرفته از مشتری مدارینیازهای 

 از دسترسی آسان به اطلاعات مربوط به فرایند رسیدگی حصول اطمینان-د

 .به شکایات

 .زارش دهی اقدامات و تصمیمات مربوط به رسیدگی به شکایاتگ-ه

 صول اطمینان از اجرا و ثبت پایش فرایند رسیدگی به شکایاتح-و

از وقوع مجدد آن ها در صول اطمینان از اصلاح مشکلات ، پیشگیری ح-ز

 .آینده و ثبت نتایج آن ها

 از موجود بودن داده های مربوط به رسیدگی به شکایات حصول اطمینان-ح

 .برای بازنگری مدیریت رده بالا

تند همه کارکنانی که با مشتریان و شاکیان در ارتباط هس 4-4-5

 بایستی:

 د.د رسیدگی به شکایات آموزش دیده ، باشندرباره فراین-

ا الزامات مربوط به گزارش دهی رسیدگی به شکایات که توسط سازمان ب-

 تعیین شده است ، منطبق شوند.
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 سخ دهندا مشتری ها با احترام رفتار کنند و بلافاصله به شکایات آن ها پاب-

 یا آن ها را به افراد مناسب ارجاع دهند

 دهند.ن فردی و مهارت های ارتباطی خوبی از خود نشان روابط بی-

 ن بایستی:همه کارکنا 5-4-5

 ز نقش ، مسئولیت ها و اختیارات خود درباره ی شکایات آگاه باشند.ا-

 طلاعاتیز به کارگیری روش های مرتبط و لازم آگاه باشند و بدانند که چه اا-

 را بایستی به شاکیان بدهند

 را که تاثیر بارزی بر سازمان دارند گزارش کنند. شکایاتی-

 یزی و طراحیطرح ر -6

 کلیات 1-6

سازمان بایستی فرایند رسیدگی به شکایات را به منظور افزایش وفاداری ، 

رضایت مشتری و نیز بهبود کیفیت محصولات به گونه ای کارا و اثربخش 

طرح ریزی و طراحی نماید.این فرایند بایستی در برگیرنده مجموعه فعالیت 

علاوه بر هماهنگی در عملیات ، از های مرتبط با یکدیگر باشد به نحوی که 

منابع مختلف از جمله کارکنان ، اطلاعات ، مواد ، مالی و زیر ساخت در 

جهت انطباق با خط مشی رسیدگی به شکایات و دستیابی به اهداف مورد 

نظر استفاده گردد.سازمان بایستی بهترین روش های معمول در سایر سازمان 

 و جادیا هنگام ت مورد ملاحظه قرار دهد.ها را در خصوص رسیدگی به شکایا
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 فرصت و ها سکیر مورد در دیبا سازمان ات،یشکا یدگیرس ندیفرا از استفاده

 :است ریز موارد شامل نیا. ردیبگ نظر در را دیآ بوجود است ممکن که ییها

 و راتخط به مربوط یخارج و یداخل مسائل و ندهایفرا یابیارز و نظارت -

 ها؛ فرصت

 خاص؛ یها فرصت و خطرات یابیارز و ییشناسا -

 شرفتیپ و یاصلاح اقدامات یبررس و یاجرا توسعه، ،یطراح ،یزیر برنامه -

 .ها فرصت و ها سکیر یابیارز و ییشناسا به مربوط یها

 خطر است، شده فیتعر (ISO 9000: 2015, 3.7.9 )در که همانگونه

 .باشد مثبت ای یمنف تواند یم که است ینانینااطم

 یناش یرمشت یدیناام یمنف ریتأث از یا نمونه ات،یشکا به یدگیرس نهیزم در

 در شده افتیدر اتیشکا یدگیچیپ ای حجم به یدگیرس یبرا یکاف منابع از

 هک است نیا مثبت اثر کی از یا نمونه و است، شده مشخص یزمان محدوده

 یبررس زا جهینت کی عنوان به اتیشکا به یدگیرس با را مربوطه منابع سازمان

 نیا. دکن یم ینیبازب انیمشتر با تماس در پرسنل به شده ارائه یها آموزش

 ائهار به منجر که منابع استقرار و صیتخص یبررس با توان یم را خطرات

 یدگیرس ندیفرآ به یدسترس یبرا ییها نهیگز ای آموزش ،یاضاف پرسنل

 .کند یم حل شود، یم اتیشکا

 مثبت جینتا تحقق یبرا دیجد ممکن راه کی ییشناسا به مربوط فرصت کی

 مثال، عنوان به. دیآ ینم بوجود سازمان در موجود خطرات از لزوما که است،
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 کی عنوان به را ندیفرا ای خدمات د،یجد محصول کی تواند یم سازمان

 ییشناسا تیشکا به یدگیرس انیجر در شده ارائه یمشتر شنهادیپ از جهینت

  .کند

 اهداف 2-6

ای ت برمدیریت رده بالا بایستی اطمینان یابد که اهداف رسیدگی به شکایا

بل واحدها و سطوح مختلف سازمان تفهیم شده است.این اهداف بایستی قا

اندازه گیری بوده و با خط مشی رسیدگی به شکایات سازگاری داشته 

ی باشد.این اهداف بایستی در فواصل زمانی معین براساس زیر معیارها

 .ردی تنظیم شوندعملک

 فعالیت ها 3-6

 ی بهمدیریت رده بالا بایستی اطمینان یابد که طرح ریزی فرایند رسیدگ

فرایند  شکایات برای حفظ و ارتقای رضایت مشتری انجام می پذیرد.

یت رسیدگی به شکایات می تواند با سایر فرایندهای سیستم مدیریت کیف

 سازمان ، مرتبط و هم راستا گردد.

 منابع 4-6

مدیریت رده بالا برای اطمینان از عملکرد اثربخش و کارآمد فرایند رسیدگی 

به شکایات ، بایستی منابع مورد نیاز را برآورده کرده و آنها را تامین نماید.این 

منابع شامل نیروی انسانی ، آموزش ، روش های اجرایی، مستند سازی ، 
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ار و نرم افزار رایانه ای و پشتیبانی تخصصی ، مواد و تجهیزات ، سخت افز

 منابع مالی می گردد.

ز ایات انتخاب پشتیبانی و آموزش کارکنان دخیل در فرایند رسیدگی به شکا

 اهمیت ویژه ای برخوردار است.

 ملیات فرایند رسیدگی به شکایاتع -7

 ارتباط 1-7

ای هریه اطلاعات مرتبط با فرایند رسیدگی به شکایات مانند بروشورها ، نش

،  ریانآموزشی و یا اطلاعات الکترونیکی بایستی به آسانی در اختیار مشت

نی زبا شاکیان و دیگر طرف های ذی نفع قرار گیرد.این اطلاعات بایستی به

ابل مه قهروشن و تا حد امکان مستدل و قابل قبول و در قالب هایی که برای 

 د.ضرر نشوندسترس باشند ، تهیه شود.به طوری که هیچ یک از شاکیان مت

 موارد ذیل چند نمونه از این اطلاعات است:

 محل تنظیم شکایات-

 چگونگی تنظیم شکایات-

 لاعاتی که توسط شاکی ارایه می شود.)به پیوست ب مراجعه شود(اط-

 فرایند رسیدگی به شکایات-

 بوط به مراحل مختلف فراینددوره های زمانی مر-



 
 

 
30  

 مدیریت شرکت مهندسین مشاور
 فرآیند بهبود پارسیان

 مدیریت حل شکایات مشتریانسیستم 
ISO10002:2018 

ه مل امکانات برون سازمانی) ببران خسارت شاگزینه های شاکیان برای ج-

 مراجعه شود.( 9-7بند 

 آوردن بازخور از وضعیت شکایت توسط شاکی چگونگی بدست-

 دریافت شکایت 2-7

 عاتبلافاصله پس از گزارش اولیه شکایت ، شکایت بایستی همراه با اطلا

 پشتیبان و یک کد شناسایی منحصر به فرد ثبت شود.ثبت شکایت اولیه

ی در خواست شد توسط شاکی و دیگر اطلاعات ضروری برا بایستی راه حل

 رسیدگی به اثربخش به شکایت ، شامل موارد ذیل را مشخص کند:

 ی پشتیبان مربوط به آنشرح شکایت و داده ها-

 راه حل درخواست شده-

 های سازمان مورد شکایتمحصولات و یا عملکرد-

 تاریخ سر رسید برای پاسخ دهی-

 ازمان و حوزه بازارسکارکنان ، بخش ، شعبه ،  داده های مربوط به-

 صورت وجود( اقدام فوری انجام شده )در-

 مراجعه شود. fو  cبرای راهنمایی بیشتر به پیوست های 

 ردیابی شکایت 3-7
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 ضایترشکایت بایستی از ابتدای دریافت در تمام مراحل فرایند و تا جلب 

ض ن وضعیت شکایت به محشاکی یا اتخاذ تصمیم نهایی پیگیری شود.آخری

ین درخواست شاکی و در فواصل منظم یا حداقل در زمان های از پیش تعی

 شده بایستی در دسترس باشد.

 اعلام وصول شکایت 4-7

ریق دریافت هر شکایت بایستی فوری به شاکی اعلام شود)برای مثال از ط

 پست ، تلفن یا پست الکترونیکی(

 ارزیابی اولیه شکایت 5-7

دت شبیل ت پس از دریافت بایستی ابتدا از نظر شرایط محتوایی از قهر شکای

ورد ری م، مفهوم ایمنی ، پیچیدگی، اثر گزاری و ضروریت و امکان اقدام فو

 به. شود یفور آنها تیفور به توجه با دیبا اتیشکا  .بررسی اولیه قرار گیرد

 .ندشو پردازش بلافاصله دیبا مهم یمنیا و یبهداشت مسائل مثال، عنوان

 بررسی شکایت 6-7

ط همه بایستی تلاش معقول و منطقی خود را به جهت بررسی تمامی شرای

تی مربوطه و اطلاعات پیرامون شکایت به کار گیرند.میزان بررسی بایس

 متناسب با اهمیت ، فراوانی مورد و شدت شکایت باشد.
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 پاسخ به شکایت 7-7

ست ه بایستی پاسخی ارایه کند )به پیوبه دنبال بررسی مقتضی ، سازمان 

 یندهآمراجعه شود( به طور مثال مشکل را برطرف سازد و از تکرار آن در 

ر دستی جلوگیری نماید.اگر نتوان شکایت را فوری رفع کرد در آن صورت بای

 Cسریع ترین زمان ممکن به تصمیمی اثربخش هدایت شود.)به پیوست

 مراجعه شود.(

 صمیماطلاع رسانی ت 8-7

ربوط یل متصمیم یا هر اقدام در رابطه با شکایت که به شاکی یا کارکنان دخ

ده می شود بایستی به محض تصمیم گیری یا اقدام به اطلاع ایشان رسان

 شود.

 مختومه کردن شکایت 9-7

قدام ایا  اگر شاکی تصمیم یا اقدام پیشنهادی را بپذیرد در این صورت تصمیم

 ثبت گردد. مورد نظر بایستی اجرا و

ی ایستباگر شاکی تصمیم یا اقدام پیشنهادی را نپذیرد در آن صورت شکایت 

مفتوح بماند.این وضعیت بایستی ثبت شده و روش های دیگر داخلی و 

 خارجی موجود به اطلاع شاکی برسد.

سازمان بایستی به پایش پیشرفت شکایت ادامه دهد تا همه گزینه های 

ز منابع داخلی و خارجی مورد استفاده قرار معقول و منطقی در دسترس ا

 گیرد یا رضایت شاکی فراهم شود.
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 نگهداری و بهبود -8

 جمع آوری اطلاعات 1-8

سازمان بایستی عملکرد فرایند رسیدگی به شکایات خود را ثبت 

 نماید.سازمان بایستی ضمن اطمینان از حفظ اطلاعات شخصی شاکیان و

این  ه ازثبت شکایات و پاسخ دهی و استفاد رازداری ، روش های اجرایی برای

 رد ذیلموا سوابق و مدیریت آن ها ایجاد و مستقر نماید.این امر بایستی شامل

 باشد:

نی و ناسایی ، جمع آوری ، دسته بندی ، نگهداری ، بایگاشتعیین مراحل -الف

 امحای سوابق

ش بت سوابق رسیدگی به یک شکایت و نگهداری آن ها ، نهایت کوشث-ب

 سی ،برای حفظ مواردی مانند فایل های الکترونیکی و وسایل ضبط مغناطی

گی از رسودفزیرا سوابق در این وسایل می توانند به دلیل استفاده نادرست یا 

 دست بروند.

د ق آموزشی و دستورالعمل هایی که افراد دخیل در فرایننگهداری سواب-پ

 رسیدگی به شکایات دریافت نموده اند.

معیارهای سازمان برای پاسخ دهی به درخواست های ارایه و  تعیین-ت

نمایش اسناد توسط شاکی یا نماینده وی ، این معیارها شامل محدوده زمانی 

، نوع اطلاعات قابل رایه ، شخص مجاز به استفاده ، شکل و قالب ارایه خواهد 

 بود.
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ط ی مربوعیین چگونگی و زمان اطلاع رسانی عمومی برای داده های آمارت-ج

 به شکایات غیر شخصی.

 تحلیل و ارزیابی شکایات 2-8

همه شکایات بایستی طبقه بندی و سپس تحلیل شده تا مشکلات و 

خ رد رروندهایی را که به صورت سیستماتیک ، تکرار شونده و به صورت منف

 یبرا ها فرصت ییشناسا وداده اند به منظور کمک به رفع علل اصلی آن ها 

 گردند. شناسایی شده ارائه خدمات و محصولات ندها،یفرآ در رییتغ ای بهبود

 اتیشکا به یدگیرس روند از تیرضا یابیارز 3-8

برای تعیین سطح رضایت شاکیان نسبت به فرایند رسیدگی به شکایات 

های  ررسیبایستی اقدامات دوره ای انجام شود.برای این منظور می توان از ب

 استفاده نمود.تصادفی یا فنون دیگر 

بیه ای بهبود رضایت از فرایند رسیدگی به شکایات شیکی از روش ه-یادآوری

 سازی نحوه تماس شاکی با سازمان است

 ISO 10004 به ،یمشتر تیرضا یابیارز و نظارت یابیارز برای 2نکته 

 دیکن مراجعه

 پایش فرایند رسیدگی به شکایات 4-8

منابع مورد نیاز )از جمله کارکنان( و پایش مستمر رسیدگی به شکایات ، 

 داده های جمع آوری شده بایستی مد نظر قرار گیرد.
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ین تعی عملکرد فرایند رسیدگی به شکایات بایستی براساس معیارهای از پیش

 مراجعه شود( iشده ارزیابی و اندازه گیری شود)به پیوست 

 ممیزی فرایند رسیدگی به شکایات 5-8

ه ممیزی های دوره ای و منظم فرایند رسیدگی ب سازمان بایستی امکان

 ی قرارزیابشکایات را فراهم نموده و یا انجام دهد تا عملکرد آن را مورد ار

 دهد.ممیزی بایستی اطلاعات مربوط به موارد ذیل را فراهم نماید:

 د با روش های اجرایی رسیدگی به شکایاتانطباق فراین-

 ی به اهداف رسیدگی به شکایاتیابمناسب بودن فرایندها برای دست-

ی میزی فرایند رسیدگی به شکایات را می توان به عنوان بخشی از ممیزم-

ام ، انج 19011در سیستم مدیریت کیفیت ، به عنوان مثال مطابق ایزو 

 داد.نتایج ممیزی بایستی در بازنگری های مدیریت سازمان به منظور

یات فرایند رسیدگی به شکا شناسایی مشکلات و معرفی روش های بهبود در

 مورد استفاده قرار گیرد.

جام ی انممیزی بایستی توسط افراد ذیصلاح خارج از حوزه فعالیت مورد ممیز

 ت.ارایه شده اس Jشود.راهنمایی های دیگری در خصوص ممیزی در پیوست 

 بازنگری مدیریت در مورد فرایند رسیدگی به شکایات 6-8

مدیریت رده بالای سازمان بایستی بطور مرتب فرایند  1-6-8

 رسیدگی به شکایات را با اهداف زیر مورد بازنگری قرار دهد:
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 صول اطمینان از تداوم مناسب بودن ، کفایت ، اثربخشی و کارایی آنح-

 ،ناسایی و توجه به موارد نا منطبق در زمینه های بهداشتی ، ایمنی ش-

 الزامات مربوط به قوانین و مقرراتزیست محیطی ، مشتری ، 

 شناسایی و اصلاح عیوب محصولات-

 ح عیوب فرایند)رسیدگی به شکایات(شناسایی و اصلا-

ات شخیص فرصت های بهبود ونیاز به تغییرات در فرایند رسیدگی به شکایت-

 و محصولات عرضه شده و

 زیابی تغییرات بالقوه در خط مشی و اهداف رسیدگی به شکایات.ار-

 شد:زیر بادرونداد بازنگری مدیریت بایستی شامل اطلاعات  2-6-8

 ای یترقاب یها وهیش مقررات، و نیقوان در راتییتغ مانند یخارج عوامل -

 ک؛یتکنولوژ یها ینوآور

 نابعم ،یسازمان ساختار اهداف، است،یس در راتییتغ مانند یداخل عوامل -

 شده ارائه ای شده ارائه خدمات و محصولات و موجود

رایند رسیدگی عملکرد کلی ف- اتیشکا به یدگیرس روند مورد در بازخورد -

 به شکایات ، شامل بررسی های مربوط به مشتری و نتایج پایش مستمر

 فرایند

 نتایج ممیزی ها-



 
 

 
37  

 مدیریت شرکت مهندسین مشاور
 فرآیند بهبود پارسیان

 مدیریت حل شکایات مشتریانسیستم 
ISO10002:2018 

 مرتبط؛ اقدامات جمله از ها، فرصت و خطرات -

 ها فرصت و سکیر یبرا شده انجام اقدامات یاثربخش -

 ممیزی ها وضعیت-

 یرانهوضعیت اقدامات اصلاحی و پیشگ-

 یگیرانه مربوط به بازنگری های قبلی مدیریت واقدامات پ-

 توصیه هایی برای بهبود.-

 د:مدیریت بایستی شامل موارد زیر باشبرونداد بازنگری  3-6-8

ی به صمیمات و اقدامات مرتبط با بهبود اثربخشی و کارآیی فرایند رسیدگت-

 شکایات

 وپیشنهادهایی برای بهبود محصول -

ثال صمیمات و اقدامات مرتبط با نیازهای شناسایی شده ی منابع )برای مت-

 برنامه های آموزشی(.

ای هسوابق بازنگری مدیریت بایستی نگهداری شده و برای شناسایی فرصت 

 بهبود به کار رود.
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 بهبود مستمر 7-8

 طور رسیدگی به شکایات را به سازمان بایستی اثربخشی و کارایی فرایند

ا رمستمر بهبود بخشد.در نتیجه سازمان می تواند کیفیت محصولات خود 

ات قدامبطور مستمر بهبود بخشد.برای دستیابی به این موضوع می توان از ا

ازمان رد.سکاصلاحی و پیشگیرانه و نیز نوآوری هایی در زمینه بهبود استفاده 

 مشکلات موجود و بالقوه که منجر به بایستی برای برطرف ساختن علل

ترتیب ، ب شکایت می شوند ، اقدام بعمل آورد تا از وقوع مجدد یا وقوع آنها

 جلوگیری و پیشگیری شود.سازمان بایستی:

به  رای رسیدگی به شکایات بهترین روش را کشف و شناسایی نموده و آنراب-

 کار گیرد

 دهددر سازمان توسعه  رویکرد مشتری مداری را-

 در توسعه فرایند رسیدگی به شکایات را تشویق نماید نوآوری-

نی فتار شاخص و نمونه در مورد رسیدگی به شکایات را شناسایی و قدردار-

 کند.

 ،برای راهنمایی هایی بیشتر در زمینه روش های عمومی بهبود مستمر 

ه مراجع 9004:2000سازمان ها می توانند به پیوست ب استاندارد ایزو

 مایند.ن
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 Aپیوست 

 A پیوست

 )آموزنده(

 و ISO 10003، این سند، ISO 10001 تعامل بین

 10004ایزو 

 

ت، ، فرایندهای سازمان مربوط به نحوه رفتار، رسیدگی به شکایA.1 شکل

ی محل اختلافات خارجی و نظارت و اندازه گیری رضایت مشتری را نشان 

 .دهد

 .ددیگر از شکایت کننده آغاز شوشکایت می تواند توسط مشتری یا یکی 
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 Bپیوست

 )جهت اطلاع(

 راهنمایی هایی برای کسب و کارهای کوچک

چند این استاندارد برای سازمان هایی با هر اندازه طراحی شده است.هر

مشخص شده است که منابع قابل تخصیص به ایجاد و نگهداری فرایند 

این کسب و کارهای کوچکتر محدود است.رسیدگی به شکایات در بسیاری از 

جه پیوست ، حوزه های کلیدی که این کسب و کارها بایستی در کانون تو

ب شان نصی خود قرار دهند تا حداکثر اثربخشی و کارایی ، از یک فرایند ساده

 شود را به صورت بارزی مشخص می نماید.

ه هر مرحل مراحل ذیل حوزه های کلیدی را با پیشنهادهای اجرایی برای

 شناسایی می کند.

د در ذیرای شکایات باشید:یک تابلوی ساده به نمایش بگذارید ، یا یک بنپ-

مراجعه  2-4صورت حساب شرکت داشته باشید و اعلام کنید)به بند 

 شود(برای مثال:

ما  ید ،اگر راضی نیستید به ما بگوی"رضایت شما برای ما مهم است ، لطفا"

 "یم.مایلیم آن را اصلاح کن

 ات را جمع آوری و ثبت کنید)به پیوست ب و د مراجعه شود(شکای-
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گر شکایت به طور مستقیم از فرد دریافت نشده ، وصول شکایت را به ا-

ند به بشاکی اعلام کنید.)یک تماس تلفنی یا پست الکترونیکی کافی است.()

 مراجعه شود( 7-4

آن  ین فرد متعامل باحاظ صحت و تبعات احتمالی آن و بهترشکایت را به ل-

 مراجعه شود.( 5-7بررسی کنید.)به بند 

تر ر حد مقدورات هر چه سریعتر شکایت را رفع کنید ، یا شکایت را بیشد-

د و بررسی کنید و سپس درباره ی آن تصمیم گیری کنید که چه بایستی کر

 شود( مراجعه 7-7فوری اقدام کنید)به بند 

ارید نسبت به شکایتش انجام دهید دبه مشتری در مورد آنچه که قصد -

از  شتریاطلاعات دهید و پاسخ مشتری را ارزیابی کنید.آیا احتمال رضایت م

ی ساز اقدام انجام شده وجود دارد؟اگر چنین است ، فرصت را جهت برآورده

تری معقول مشتری از دست ندهید و همان اقدام مورد رضایت مشانتظارات 

مراجعه  8-7در صنعت خود اجرا کنید.)به بند  را با توجه به بهترین روش ها

 شود(

د ، س ار آن که همه راه های ممکن برای حل و فصل را مد نظر قرار دادیپ-

ایت موضوع رابا مشتری در میان گذاشته و نتیجه را ثبت کنید . اگر شک

همچنان بر طبق رضایت مشتری رفع نشده است ، تصمیم خود را با وی 

 9-7د اقدام جایگزین را به وی پیشنهاد دهید)به بن مطرح کنید و هرگونه

 مراجعه شود.(
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یک  ویک بازبینی دوره ای مختصر  –زبینی کنید شکایات را به طور منظم با-

یا  تغییر تا روندهای خاص یا مسایل آشکاری که قابل –مرور عمیق تر سالانه 

 ها ایتیتوقف شکایات هستند را دریافته تا به این وسیله از بروز نارض

ب جلوگیری شود،خدمات مشتری بهبود یابد ، رضایت بیشتر مشتری را جل

 د مراجعه شود.( پیوست 7شکایت در بند و ردیابی  Bکند!)به پیوست 

سان راهنمایی های فوق به گونه ای طراحی شده است تا پیاده سازی آن آ

ن اباشد.بازدید از کسب و کارهای مشابه ، حتی آن هایی که دقیقا یکس

مند نیستند ، و دیدن نحوه ی تعامل با شکایات مشتریان می تواند ارزش

 مندیباشد.در این بازدیدها ، اغلب ممکن است تکنیک ها و روش های ارزش

 را برای اجرا پیدا کرد.
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 cپیوست

 )جهت اطلاع(

 فرم شاکی

عات نمونه ای است شامل اطلاعات اصلی که به شاکی کمک می کند تا اطلا

یت جزییات مهم درخواستی توسط سازمان را برای رسیدگی کامل به شکاو 

 ارایه نماید.

 مشخصات شاکی-1

.......................................................................نام/سازمان..................................................

..................................................................................... 

.........................................................................آدرس........................................................

..................................................................................... 

شهر/کد 

..........................................................................پستی........................................................

..................................................................... 

.....................................................................................................کشور.............................

..................................................................................... 

شماره 

............................................................................تلفن........................................................

........................................................................ 

شماره 

.............................................................................نمابر.......................................................

........................................................................ 
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پست 

......................................................................الکترونیکی..................................................

.......................................................................... 

 مشخصات فردی که از طرف شاکی اقدام می کند)در صورت لزوم(

............................................................................................................................................

.................................................................................... 

 )در صورت تفاوت با مورد بالا(فردی که با وی تماس گرفته می شود

............................................................................................................................................

.................................................................................... 

 شرح محصول-2

شماره مرجع محصول/سفارش)در صورت 

..........................................................................اطلاع(......................................................

.......... 

...........................................................................شرح.........................................................

..................................................................................... 

............................................................................................................................................

.................................................................................... 

 مشکل پیش آمده-3

تاریخ 

............................................................................وقوع........................................................

........................................................................... 

...........................................................................شرح.........................................................

...................................................................................... 

............................................................................................................................................

....................................................................................... 
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 است شده است؟راه حل درخو-4

 بله                  خیر   

............................................................................................................................................

...................................................................................... 

 تاریخ/امضا-5

........................................................امضا........................................................تاریخ...........

..................................................................................... 

 پیوست-6

لیست مدارک 

.................................................................................................پیوست..............................

........................................................... 

............................................................................................................................................

...................................................................................... 
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 Dپیوست 

 )جهت اطلاع(

 واقع بینی

 کلیات 1-ج

 :اصول واقع بینی در فرایند رسیدگی به شکایات شامل موارد ذیل است

 شفافیت:-الف

 خوبی اطلاع رسانی شده و قابل فهم و در دسترس برای هر دو طرفبه 

 طلاعشکایت باشد.این فرایند برای کارکنان و شاکیان به خوبی روشن و ا

 رسانی شده باشد که بتوانند ار آن پیروی نمایند.

 بی طرفی:-ب

ایند ین فرامتشاکی یا سازمان .  >دوری از هرگونه برخورد متعصبانه با شاکی 

نه عصبای به گونه ای طراحی شود که فرد شاکی را در برابر رفتار متبایست

ر یت دحفظ نموده و تاکید آن بر حل مشکل و نه تعیین مقصر باشد.اگر شکا

یر مورد کارکنان همان سازمان باشد ، بررسی آن بایستی توسط افراد غ

 وابسته انجام شود.

 محرمانگی:-ج
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 که هویت شاکی و مشتری درحدفرایند بایستی به گونه ای طراحی شود 

 یانیامکان محفوظ بماند.این مطلب از آن جهت اهمیت زیادی دارد که شاک

ظر که نگران فاش شدن نامشان و عواقب آن هستند ، از شکایت خود صرفن

 نکنند.

 دسترسی:-د

ایات ه شکبسازمان بایستی به شاکی این امکان را بدهد که از فرایند رسیدگی 

یند فرا هر زمان یا مقطعی اطلاع یابد.اطلاعات مربوط به به طور منطقی در

شکایات به زبان روشن و شکلی قابل دسترس در اختیار شاکیان قرار 

شد ، ه باگیرد.هنگامی که شکایت اثرات مختلفی بر عوامل زنجیره تامین داشت

ه فرایند بایستی به گونه ای طرح ریزی شود که پاسخ مشترکی توسط هم

ه بربوط مشود.این فرایند بایستی اجازه دهد هر نوع اطلاعاتی عوامل ارایه 

هت جشکایت از تامین کنندگان سازمان که درگیر با آن شکایت هستند در 

 بهبود و اصلاح در اختیار آن ها قرار گیرد.

 جامعیت:-ه

تحقیق و یافتن حقایق ، صحبت کردن با طرفین دخیل در شکایت برای 

 و تصحیح توضیحات در صورت امکان.رسیدن به یک زمینه مشترک 

 برابری:-و

 رفتار یکسان با همه افراد.

 حساسیت:-ز
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های  فاوتبا هر مورد بایستی مطابق با نوع آن برخورد شود و به نیازها و ت

 فردی توجه شود.

 نی برای کارکنانواقع بی 2-ج

 ه دربایستی از دستورالعمل های رسیدگی به شکایات اطمینان حاصل شود ک

 باشد: ل میمورد متشاکی واقع بینانه رفتار می شود.این رفتار شامل موارد ذی

 طلاع رسانی فوری و کامل درباره هرگونه شکایتی از عملکرد ایشانا-

 ان وادن فرصت  لازم برای تشریح شرایط و اجازه پشتیبانی مناسب به ایشد-

 مربوطه. مودن ایشان از پیشرفت حاصل در بررسی شکایت و نتیجهآگاه ن-

 نجامااین مهم است که قبل از مصاحبه بایستی به کسی که شکایت علیه او 

ری شده است ، جزییات کامل شکایت ارایه شود.در هر حال بایستی رازدا

 رعایت شود.

ی مبایستی به کارکنان اطمینان داده شود که به وسیله فرایند حمایت 

ت کایاشصل از رسیدگی به شوند.کارکنان بایستی برای یادگیری از تجربه حا

 و فهم بهتر ابعاد شکایت تشویق شوند.

ای اجرایی رسیدگی به شکایات و روش های اجرایی هتفکیک روش  3-ج

 انضباطی

روش های اجرایی رسیدگی به شکایات بایستی از روش های اجرایی انضباطی 

 تفکیک شوند.
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 محرمانگی  4-ج

ه گی ، فرایند رسیدگی بعلاوه بر مطمئن ساختن شاکی نسبت به محرمان

اهم رنان شکایات بایستی اطمینان از محرمانگی در مورد شکایت بر علیه کارک

ه آگا فراهم نماید.فقط مسئولین مستقیم بایستی از جزییات چنین شکایاتی

 باشند.

رای با این حال حایز اهمیت است که از محرمانگی به عنوان بهانه ای ب

 استفاده نشود. اجتناب از رسیدگی به یک شکایت

 پایش واقع بینی 5-ج

ت ، کایاسازمان ها بایستی به منظور اطمینان از رسیدگی واقع بینانه به ش

 پاسخ ها را پایش کنند.سنجش ها می توانند شامل موارد ذیل باشند:

 ش منظم)مثلا ماهانه(شکایات برطرف شده با انتخاب تصادفی وپای-

 رت واقعین که آیا در مورد آن ها به صورسیدن انظر خواهی از شاکیان ، با پ-

 بینانه اقدام شده است.
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 Eپیوست 

 نمودار جریان شکایات
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 Fپیوست 

 )جهت اطلاع(

 فرم پیگیری شکایت

 م کهفرم ذیل نمونه ای است)صرفا برای استفتده داخلی(شامل اطلاعات مه

 سازمان را در پیگیری شکایت کمک می نماید.

 شکایتجزییات دریافت  1

تاریخ 

_________________________________________شکایت:

__ 
زمان 

_________________________________________شکایت:

__ 
نام دریافت 

 _________________________________________کننده:

رنت                       وسیله شکایت:        تلفن              پست الکترونیکی                  اینت

مرسوله پستی         سایر               حضوری 
________________________ 

 کد شناسایی منحصر به فرد:

 جزییات در مورد شاکی 2

 فرم شاکی را ببینید.

 جزییات شکایت 3

مرجع  شماره

 _________________________________________شکایت:
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داده های مربوط به 

 _____________________________________شکایت:

ارجاع کننده 

 _________________________________________شکایت:

 مشکل4

 تاریخ وقوع

 تکراری بودن مشکل             بلی                          خیر

 طبقه بندی مشکل:

 .محصول تحویل نشده است1

 شده است . خدمات فراهم نشده / ناقص فراهم2

 . تاخیر در تحویل محصول3

 ___________________مدت زمان تاخیر    

 .تاخیر در ارایه خدمات4

 ___________________مدت زمان تاخیر   

 .محصول معیوب5

 .خدمات ضعیف6

 _________________________جزییات   
_______________________________ 

 .عدم انطباق محصول با سفلرش7

 محصول سفارش داده نشده. 8

 .آسیب وارده9

 .امتناع از تعهد به ضمانت10

 .امتناع از فروش11

 .امتناع از ارایه خدمات12

 .روش های بازرگانی / روش های فروش13
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 .اطلاعات نادرست14

 .اطلاعات ناکافی15

 .مقررات پرداخت16

 .قیمت17

 .افزایش قیمت18

 .هزینه های اضافی19

 صدور صورت حساب/.هزینه های بی مورد 20

 .شرایط قرارداد21

 .موارد تحت پوشش قرارداد22

 .ارزیابی خسارت23

 .امتناع از پرداخت غرامت24

 .غرامت ناکافی25

 .تغییر در قرارداد26

 .اجرای ضعیف قرارداد27

 .فسخ/ابطال قرارداد28

 .فسخ خدمت29

 .بازپرداخت وام30

 .درخواست بهره31

 .کوتاهی در اجرای تعهدات32

 ورت حساب نادرست.ص33

 .تاخیر بی مورد در رسیدگی به شکایت34

 .انواع دیگر مشکلات:35

 

 اطلاعات اضافی:
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 ارزیابی شکایت

 ارزیابی دامنه و شدت اثرات واقعی و بالقوه شکایت:

 شدت:

 پیچیدیگی:

 تاثیر:

 

 یرخ            نیاز به اقدام فوری                                  بلی     

 یرخ        امکان پذیری اقدام فوری                         بلی          

 یرخ        احتمال جبران خسارت                            بلی           

 حل شکایت 6

 یرخ     راه حل درخواست شده است؟                   بلی               

 اقدام لازم

 . تحویل محصول36

 عمیر/بازسازی محصول. ت37

 . تعویض محصول38

 . ابطال فروش39

 . اجرای ضمانت40

 . اجرای تعهدات41

 . خاتمه قرارداد42

 . ابطال /فسخ قرارداد43

 . ابطال صورت حساب44

 . اطلاعات45

 . اصلاح ارزیابی خسارت46

.پرداخت خسارت به 47
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 __________________________________مبلغ:

پرداخت به  . بازپرداخت پیش48

 _____________________________مبلغ:

. بازپرداخت سایر مبالغ اعلام شده به 49

 _________________________________مبلغ:

.تخفیف قیمت به 50

 __________________________________________مبلغ:

 . تسهیلات پرداخت51

 .عذرخواهی52

. سایر 53

 _________________________________________اقدامات:

 ردیابی شکایت 7

 

 اقدام تاریخ نام ملاحظات

اعلام وصول    

 شکایت به شاکی

 ارزیابی شکایت   

 بررسی شکایت   

 رفع شکایت   

اطلاع رسانی به    

 شاکی

 اصلاح   

 تصدیق اصلاح   

مختومه شدن    

 شکایت
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 Gپیوست 

 )جهت اطلاع(

 پاسخ گویی ها

ست شامل موارد امشی سازمان برای پاسخ گویی به شاکی ممکن خط  1-ه

 ذیل باشد:

 استرداد بهای محصول-

 جایگزینی -

 تحویل محصول جایگزین -

 کمک های فنی -

 اطلاع رسانی -

 مرجوع کردن -

 کمک مالی -

 کمک های دیگر -

 پرداخت غرامت -
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 عذر خواهی -

 ان از حسن نیت وهدیه یا یاد بود به نش -

ی های اجرای م تغییرات در محصولات ، فرایند ها ، خط مشی یا روشاعلا -

 برخواسته از شکایات.

 سایر مواردی که می تواند در نظر گرفته شود عبارتند از : 2-ه

 بررسی همه جانبه های شکایت-

 پیگیری در موارد ممکن-

ررسی امکان جبران خسارات برای افرادی که مانند شاکی خسارت دیده ب -

 کایت رسمی اعلام ننموده اند.اما ش

 ن مرتبطانتشار اطلاعات برای کارکنا-
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 Hپیوست 
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 Iپیوست 

 )جهت اطلاع(

 پایش مستمر

 کلیات 1-ز

یند این پیوست یک راهنمای کلی برای پایش مستمر اثربخش و کارآمد فرا

ع و ا نورسیدگی به شکایات است .رویکرد پذیرفته شده در این امر بایستی ب

 اندازه سازمان مناسب باشد.

 مسئولیت مدیریت 2-ز

ی سیدگرلازم است افرادی که مسئولیت پایش و ارایه گزارش عملکرد فرایند 

ن حیت ایصلا به شکایات و انجام اقدامات اصلاحی را بر عهده دارند ، قابلیت و

 وظایف را داشته باشند.

ح ه شربقرار گیرند برخی از انواع مسئولیت ها که می توانند مورد ملاحظه 

 ذیل است:

 یت رده بالا بایستی:مدیر -الف

 اهداف پایش را تعریف کند-

 مسئولیت های پایش را تعریف کند-

 بازنگری های لازم در فرایند پایش را هدایت کند و -
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 هبودها استقرار یافته است.اطمینان یابد که ب-

 ی:نماینده مدیریت در فرایند رسیدگی به شکایات بایست –ب 

 رایند را برای پایش عملکرد ، ارزیابی و گزارش دهی برقرار نماید.ف-

ملکرد آشکار شده در طی بازنگری فرایند رسیدگی به شکایات را به ع-

 .مدیریت رده بالا گزارش نماید تا کلیه بهبودهای ضروری صورت گیرد

خیل در شکایات سازمان بایستی از موارد ذیل اطمینان دسایر مدیران -ج

 حاصل کنند که:

د رایند رسیدگی به شکایات در حیطه ی مسئولیت آنان در حد کفایت مورف-

 بررسی و ثبت قرار گرفته است.

 اصلاحی در حیطه ی مسئولیت آنان انجام و ثبت شده است اقدام-

ده طلاعات کافی از رسیدگی به شکایات برای بررسی و بازنگری مدیریت را-

 حیطه ی مسئولیت آنان فراهم شده است.بالا از فرایند پایش در 

 اندازه گیری و پایش عملکرد 3 -ز

 کلیات 1-3-ز

ده شسازمان بایستی با استفاده از یک مجموعه معیارهای از پیش تعیین 

 عملکرد فرایند رسیدگی به شکایات را ارزیابی و پایش نماید.
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 تفاوت های گسترده ی فرایندها و محصولات سازمان معیارهای پایش

 عملکرد متناسب با آن ها را می طلبد.

را  سازمان ها بایستی معیارهای پایش عملکرد مرتبط با شرایط خاص خود

 توسعه دهند.

 ارایه شده است. 2-3-مثال ها در بند ز 

 ایش عملکردمعیارهای پ 2-3-ز

یات شکا مثال هایی از معیارهایی که هنگام پایش عملکرد فرایند رسیدگی به

 ظر گرفته و لحاظ نمود ، شامل موارد ذیل است:می توان در ن

دوین ، نگهداری و در دسترس بودن خط مشی و اهداف رسیدگی به ت -

 شکایات

 ایاترک کارکنان از میزان تعهد مدیریت رده بالا نسبت به رسیدگی به شکد-

 مسئولیت های مربوط به رسیدگی به شکایات تفویض مناسب-

 رکنان مرتبط با مشتریان در محلبه کادادن اختیار برای رفع شکایت -

 مشتری عیین حدود اختیارات در ارتباط با پاسخ ها برای کارکنان مرتبط بات-

 ارکنان متخصص در بخش رسیدگی به شکایاتبه کارگیری ک-

تناسب کارکنان آموزش دیده در بخش رسیدگی به شکایات که با مشتریان -

 در ارتباط هستند.
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 وزش رسیدگی به شکایاتاثربخشی و کارایی آم-

 های کارکنان برای رسیدگی به شکایاتتعداد پیشنهاد-

 سیدگی به شکایات رنگرش کارکنان نسبت به -

 میزی های رسیدگی به شکایات یا بازنگری های مدیریتمتناوب -

مان صرف شده برای اجرای توصیه های حاصل از ممیزی های رسیدگی  ز-

 تبه شکایات یا بازنگری های مدیری

 گویی به شاکیان زمان صرف شده برای پاسخ-

 میزان رضایت شاکی-

ده ثربخشی و کارایی فرایند های اقدام پیشگیرانه و اصلاحی درخواست شا-

 در زمان مناسب.

 های پایش داده 3-3-ز

گی پایش داده ها به خاطر فراهم آوردن شاخص مستقیمی از عملکرد رسید

ارد ز مواش شامل تعدادی یا نسبت هایی به شکایات اهمیت دارد.داده های پای

 ذیل می باشد:

 شکایات دریافت شده-

 شکایات رفع شده در محل بروز-
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 ادرسا اولویت بندی شده اندشکایاتی که بطور ن-

 ز زمان مقرر اعلام وصول شده انداشکایاتی که پس -

 رشکایات رفع شده پس از زمان مقر-

 9-7برون سازمانی)به بند ی رفع اختلاف شکایات ارجاعی به روش ها-

 مراجعه شود(

ارائه  کایات تکرار شده یا وقوع مجدد مشکلاتی که شکایاتی در مورد آن هاش-

 نشده است و

 د یافته در اثر شکایاتروش های اجرایی بهبو-

 برای تفسیر داده ها بایستی توجه دقیق مبذول شود زیرا:

د د نشان دهنده کارکرظیر زمان پاسخ گویی ، می تواننداده های عینی ن-

ان مناسب فرایند باشند ولی ممکن است اطلاعاتی در مورد رضایت مشتری

 فراهم ننمایند.

ت فزایش تعداد شکایات پس از معرفی یک فرایند جدید رسیدگی به شکایاا-

 ، ممکن است گویای یک فرایند اثربخش باشد تا یک محصول ضعیف.
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 Jپیوست 

 )جهت اطلاع(

 ممیزی

طور ببایستی ، کارایی و اثربخشی فرایند رسیدگی به شکایات را سازمان 

بطور مرتب  مداوم بهبود بخشد.از این رو بایستی عملکرد و برآمدهای فرایند ،

ته و ع گشپایش شوند تا علل بالفعل و بالقوه ایجاد مشکلات ، شناسایی و رف

هرگونه فرصت های بهبود آشکار شوند.هدف اصلی ممیزی رسیدگی به 

 لکردشکایات ، تسهیل بهبود از طریق فراهم آوردن اطلاعات مربوط به عم

چنین فرایند رسیدگی به شکایات در مقایسه با معیارهای تعیین شده است.

معیارهایی ممکن است شامل خط مشی ها ، روش های اجرایی و 

 استانداردهای مرتبط با رسیدگی به شکایات باشند.

با  ایندسیدگی به شکایات ، میزان انطباق فردر طی ممیزی عملکرد فرایند ر

بی رزیامعیارهای تعیین شده و مناسب بودن آن برای دستیابی به اهداف ، ا

 می گردد.

 هد:برای مثال یک ممیزی می تواند موارد ذیل را مورد ارزیابی قرار د

نطباق روش های اجرایی رسیدگی به شکایات مشتریان با خط مشی و ا-

 اهداف سازمان

 یزان به کارگیری روش های اجرایی رسیدگی به شکایاتم-
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 وجود فرایند رسیدگی به شکایات در تحقق اهدافتوانایی م-

 رسیدگی به شکایات نقاط قوت و ضعف فرایند-

 بهبود فرایند رسیدگی به شکایات و برآمدهای آن فرصت های-

 یستمسممیزی فرایند رسیدگی به شکایات می تواند بعنوان بخشی از ممیزی 

 مینهزمدیریت کیفیت طرح ریزی و انجام شود.برای کسب اطلاعات بیشتر در 

ه ب 19011ممیزی سیستم مدیریت کیفیت،بهره گیری از استاندارد ایزو 

 سازمان ها توصیه می گردد.
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 بهبود پارسيان  دشركت فراين 

  فرآيند بهبود پارسيان معرفي شركت
 15شركت فرايند بهبود پارسيان با اتكاء به تجربه 

های مديريتي ساله خود در زمينه مشاوره و آموزش سيستم
ساير خدمات مرتبط با استفاده از دانش و تجربه و 

نمايد. اين متخصصان و اساتيد دانشگاهي فعاليت مي
های پروژه اجرايي در سازمان 500شركت با اجرای بيش از 

ای آموزشي مختلف، دوره 1000بيش از  ايراني و برگزاری
المللي و اساتيد همكاری خود با گروهي از مشاوران بين

 شروع نموده است. 1383سال  دانشگاهي از
 

 مديريتي  هایسيستمشاوره م( 1     

 توسعه كسب و كار: ) الف
 برند سازی و مديريت برند

 توسعه بازار

 مهندسي فروش و بازاريابي

 عارضه يابي

 رویچرخه بهره 

 سيستم مديريت منابع انساني

   )پاداش و تنبيه بر  يسيستم نظام انگيزش
 اساس عملكرد پرسنل(
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 6δپياده سازی 

 سيستم مديريت بازار

  استراتژيك برنامه ريزی

 ارزيابي عملكرد سازمان/واحد/فرد

 های مالياتيمشاوره

 حسابداری و حسابداری صنعتي

 شناسايي و بهبود فرآيند ها
BPMN 

 

 ی مديريت كيفيتاستانداردها ) ب
 ISO9001:2015 تسيستم مديريت كيفي

 مشتريانسيستم مديريت رضايت مندی 
ISO10001,2,3,4 

از، گ)نفت،  تسيستم مديريت كيفي
 ISO/TS29001تروشيمي( پ

سيستم مديريت كيفيت )صنعت خوردو( 
IATF16949 

)تجهيزات پزشكي(  تسيستم مديريت كيفي
ISO13485 

 ی ايمني و بهداشت حرفه ایاستانداردها ) ج
 تسيستم مديريت محيط زيس

ISO14001:2015 

و بهداشت حرفه ای  سيستم مديريت ايمني
ISO450001:2018 
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سلامت و محيط  ،سيستم مديريت ايمني
 HSE تزيس

 

 ساير  )  د
 تسيستم مديريت امنيت اطلاعا

ISO27001 

سيستم مديريت آموزشي 
ISO10015:1999 

 ISO17025 سيستم مديريت آزمايشگاه

 IWA2 يسيستم مديريت آموزش

 RF9000سيستم مديريت مالي 

 EFQM نمدل تعالي سازما

 MIS تسيستم مديريت اطلاعا

 PMسيستم 

 سيستم مديريت پروژه و كنترل پروژه

 كيفيت ابزارهایمشاوره و پياده سازی 
(SPC,MSA,FMEA,COQ,5S.CIP,…)  

CRM 

 استاندارد فني محصول

 گواهي فني 

CE MARK 

تحقيقات در خصوص منابع انساني، بازار، 
 ...شاخصهای كليدی و
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 مديريت پروژه ) ه
وره سيستم مديريت پروژه مشا

ISO21500 

مشاوره سيستم مديريت پروژه 
ISO10006 

 PMBOKمشاوره سيستم مديريت پروژه 

 
 
 موزش:آ( 2

 
 نام دوره نام دوره نام دوره

مباني و آشنايي با 
مديريت كيفيت بر 
مبنای استاندارد 

ISO9001 

مميزی داخلي سيستم 
 ISOمديريت كيفيت 

9001 

 تشريح معيارهای مدل
 تعالي سازماني

EFQM 

 سيستم مديريت پروژه

 ISOبر اساس  

10016 

تجزيه تحليل 
سيستمهای اندازه 

 MSAگيری 

كارگاه تدوين اظهارنامه 
 EFQMبر مبنای مدل 

نرم افزار 
PRIMAVERA 

مميزی داخلي سيستم 
مديريت محيط زيست 

ISO 14001 

 EFQMترتيب ارزيابي 

مباني و آشنايي با 
مديريت محيط زيست بر 

 ISOمبنای استاندارد 

14001 

طراحي آزمايشات 
DOE 

 مديريت استراتژيك

 COQهزينه كيفيت 

شناسايي و ارزيابي 
خطرات امنيت 

 اطلاعات و پايه اثرات
 BSCكارت متوازن 
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مباني و آشنايي با 
مديريت ايمني و 

بهداشت 
 OHSASشغلي

18001 

فروش و  يمهندس
 يابيبازار

 معماری سازماني

مديريت پروژه بر 
 ISO 21500اساس 

آشنايي با مفاهيم 
مديريت پروژه با 

 PMBOKاستاندارد 

مديريت ارتباط با مشتری 
و سيستم پايش و اندازه 
گيری رضايت مشتری 

CRM & CSM 

 SQFE حسابداری صنعتي مديريت مالي

كارگاه آموزشي طراحي 
ساختار شكست كار 

WBS 
 نگيبرند

 يو طراح ليو تحل هيتجز
 ستميس

كاربرد اكسل در 
 مديريت

مديريت رفتار 
 سازماني

مباني آشنايي با سيستم 
 مديريت كيفيت

مباني تشريح الزامات و 
مستند سازی سيستم 

 IMSمديريت يكپارچه 

مديريت چرخه بهره 
 وری

دوره تخصصي آمادگي 
آزمون حرفه ای مديريت 

 PMPپروژه 

های مهندسي ابزار 
 كيفيت

6 ∂ 
مديريت نگهداری و 

 تعميرات
مباني و مستند سازی 
سيستم مديريت 
كيفيت آزمايشگاه و 

 ISOمميزی داخلي 

17025 

مباني و آشنايي با 
مديريت ايمني غذا بر 
مبنای استاندارد 

ISO 22000 

برنامه ريزی و زمانبندی 
 نگهداری تعميرات

مباني و آشنايي با 
مديريت كيفيت توليد 

 ISOكنندگان تجهيزات 

13485 

مباني،مستند سازی و 
مميزی داخلي سيستم 
مديريت كيفيت آموزش 
و شيوه های نوين نياز 

 ISO 10015سنجي 

مميزی داخلي سيستم 
 ISOمديريت ايمني غذا 

22000 
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شاخص های كليدی 
 عملكرد

مديريت تضمين 
 كيفيت

سيستم مديريت امنيت 
 ISO 27001اطلاعات 

 كارآفريني
مديريت مالي برای 

 مديران غير مالي
كار گروهي و نقش 

 آفريني افراد در گروه

كارگاه تخصصي نرم 
در SPSSافزار 

 مديريت

كارگاه تخصصي 
 آموزش نرم افزار

Primavera P6 

v8.3 

 MINI TABنرم افزار 

حل مساله بر اساس 
 TRIZتكنيك 

مديريت فرهنگ 
 سازی

 MSPنرم افزار 

مديريت سيستم بهره 
 وری

 اصول و فنون مذاكره تحول سازماني

 بهبود فرايند ها
نحوه خلق سازمان 
يادگيرنده در سازمان 

 های دولتي

كارگاه تخصصي آموزش 
 نرم افزار ليزل

 مديريت دانش
تكنيكهای ارزيابي 
عملكرد پرسنل و 

 سازمان
 اصول مديريت

 مديريت استرس مديريت بحران زمانمديريت 

آناليز حالات بالقوه و 
 FMEAتاثيرات آن 

 كنترل آماری فرايند

SPC 
 مهندسي فكر

شناسايي و ارزيابي 
جنبه های زيست محيطي 

 و پايه اثرات آنها

آشنايي با مفاهيم 
ERP  و مكانيزم پياده

سازی در سازمان های 
 دولتي

فرايند تاييد قطعات 
 PPAPتوليدی 

نظام مديريت ايمني 
بهداشت و محيط زيست 

HSE 

تجزيه و تحليل و 
 طراحي سيستم

 مديريت سرمايه انساني
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تشريح الزامات 
HACCP در صنايع

 غذايي

آشنايي بااصول 
RRPدر صنايع غذايي 

 ارزيابي عملكرد سازمان

مباني مستند سازی و 
مميزی داخلي سيستم 
مديريت كيفيت ويژه 
پيمانكاران نفت گاز 

پتروشيمي 
ISO/TS29001 

طراحي سيستم های 
 منابع انساني

 سازمان شاد و موفق

اصول كاليبراسيون 
 تجهيزات اندازه گيری

سيستم مديريت 
رضايتمندی مشتری 

ISO 10002 

مديريت منابع انساني 
HRM 

 PSتكنيك حل مساله 
مصاحبه گزينش و 

 جذب نيروی انساني
 LEANتوليد ناب 

PRODUCTION 

 
و طرحريزی و اجرای كليه دوره های آموزشي در حوزه 
مهندسي صنايع، مديريت و سرمايه گذاری مطابق با نياز 

 .كارفرما
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