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 هدف   - 1  

هاي و منظم به شكایات و درخواست   ، یكنواخت هدف از این روش اجرایي برقراري سيستمي براي رسيدگي صحيح

 كارفرمایان و اشخاص ثالث است تا از حصول موارد زیر اطمينان حاصل شود:  تجدیدنظرو رسيدگي 

 رضایت مشتري  تامين •

 پيشگيري از اثرات منفي نارضایتي مشتري، مانند افت فروش و وجهه سازمان  •

 هاي بهبود بهبود مستمر عملكرد سيستم مدیریت كيفيت از طریق شناسایي فرصت  •

 

 دامنه كاربرد   - 2

در بخش خدمات صدور   و تجدیدنظررسيدگي هاي و درخواست  براي تمامي شكایات دریافتياین روش اجرایي 

 گواهينامه شركت پایش و ارزیابي انطباق ایران قابل اجرا است.

 

 ها مسئولیت   - 3

 مسئول معرفي، كنترل و مدیریت این روش اجرایي است. ت يفيكریمد •

مسئول   • به شكایات  رسيدگي  روند  مسئول  درخواست پيگيري  و  به شكایات  مجدد،  رسيدگي  رسيدگي  هاي 

 ها است.ارتباط با مشتري و جلب مشاركت كاركنان و مدیران براي رسيدگي به شكایات و درخواست 

 هاي رسيدگي مجدد به مسئول رسيدگي به شكایات  هستند. تمامي كاركنان مسئول ارجاع شكایات و درخواست  •

 

 شرح  -4

 دنظر يو تجد یدگیرسدريافت و ثبت شکايت / درخواست  1-4

  و تجدیدنظر رسيدگي  هاي  به شكایات، مسئول دریافت شكایات و درخواست   دنظریو تجد  ي دگيرسمسئول  مدیر كيفيت،  
 . یا كتبي بيان شود تواند به صورت شفاهياست. این شكایت/درخواست رسيدگي مجدد مي 

 ان ی بازخورد مشتر افت یدر پرسشنامه فرم  ،نامهيگواه  افت ی جهت در يبه مشتر ياطلاع رسانواحد صدور در هنگام 
FO-31-15   مي   زين ارسال  مشتریان  مي براي  فراهم  مشتریان  براي  امكان  این  طریق  این  از  و  نظرات، نماید  تا  گردد 

هاي تكميل شده، به  فرم پيشنهادات و انتقادات خود را با نهاد صدور گواهينامه مطرح نمایند. مدیركيفيت نيز با دریافت  
 پردازد.ها ميبررسي آن 
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مسئول رسيدگي به شكایات باید بلافاصله پس از دریافت شكایت/ درخواست رسيدگي مجدد، فرم رسيدگي به شكایات .
(FO-01-02 )    ي  مشتر  ت یشكا  يريگيفرم پرا تكميل نموده و اطلاعات لازم را در(FO-01-05  )بندي نماید. ثبت و طبقه

 ارسال كند.  ت يفيكری مدسپس فرم رسيدگي به شكایات را جهت بررسي و تعيين مسئول پاسخگویي براي 
پليست    :يادآوری به طور مرتب توسط (  FO-01-05)ي  مشتر   ت یشكا  يريگيفرم  باید  بسته شدن شكایت،  تا زمان 

 مسئول رسيدگي به شكایات بروزرساني شود.

 دنظري و تجد یدگیرسرسیدگی به شکايت / درخواست  2-4

نماید. در صورتي  یا ناموجه بودن موضوع را ارزیابي و تعيين مي(  justified)  ضمن بررسي شكایت، موجه  ت يفيكریمد

كه شكایت ناموجه تشخيص داده شود، مسئول رسيدگي به شكایات ضمن ثبت دلایل ناموجه بودن شكایت، نتيجه را 

   رساند.روز كاري پس از دریافت شكایت، به اطلاع شكایت كننده مي  3ظرف مدت 

 

شود،  يادآوری: داده  تشخيص  موجه  شكایت  كه  جزیيmajor)  عمده  ت يفي كریمد  در صورتي  یا   )  (minor  ) بودن

  TÜV AUSTRIA GMBH/ PNIRAN  شكایات عمده بایستي براي بررسي و اعلام نظر بهنماید.  شكایت را تعيين مي

 ارسال شوند. 

 عبارت است از: ( major) مصادیق شكایات عمده

 هاي گواهي شده توسط شكایات از سوي نهادهاي اعتباربخشي در رابطه با سازمان •

 TÜV AUSTRIA GMBH / PN IRAN  

هاي گواهي شده ها یا اشخاص شخص ثالث( در رابطه با سازمان ها، سازمان شكایات اشخاص ثالث )شركت  •

  TÜV AUSTRIA GMBH / PN IRANتوسط 

 قراردادهاي استاندارد پذیرفته نشده  •

  TÜV AUSTRIA GMBH / PN IRAN گواهينامه از طرف ا صدورط بتب تصميمات پذیرفته نشده مر •

 هاي دادهاطلاعات نادرست پایگاه •

 اند یا ادعاي خسارتپتانسيل یا خطر اقدامات قانوني، اقداماتي كه براي عموم آشكار شده  •

پس از اجراي اقدامات اصلاحي به   TÜV AUSTRIA GMBH / PN IRAN  گواهينامه صادر نشده از طرف •

 ماه  3مدت 
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پس از موجه تشخيص داده شدن شكایت، مسئول رسيدگي به شكایات زمان لازم براي پاسخگویي به شكایت/درخواست 

روز كاري پس از دریافت شكایت، با ارسال    1تعيين نموده و ظرف مدت    ت يفيكریمدرسيدگي مجدد را با همكاري  

 رساند. نامه اعلام رسيد به شكایت كننده، دریافت شكایت را اعلام كرده و زمان پاسخگویي را به اطلاع مي

پس از آن مسئول رسيدگي به شكایات با ارسال یک نسخه از فرم رسيدگي به شكایات و نامه اعلام رسيد مربوطه به  

رساند. در صورت لزوم مدیریت ارشد ضمن اعلام نظر، تدابير موردنياز  دفتر مدیریت ارشد، موضوع را به اطلاع مي

 نماید. براي مدیریت موضوع به بهترین وجه را اتخاذ مي 

  در صورتي كه شكایت دریافت شده از اشخاص ثالث در خصوص سيستم مدیریت یک سازمان گواهي شده توسط 

TÜV AUSTRIA GMBH / PN IRAN    ،باید موضوع را در زمان مناسب به اطلاع سازمان گواهي    ت يف ي كریمدباشد

 شده برساند.  

كننده، جزئيات لازم براي تعيين دقيق موضوع را از وي دریافت مسئول رسيدگي به شكایات ضمن تماس با شكایت 

كه موضوع در رابطه با درخواست رسيدگي مجدد باشد،  كند. در صورتيكرده و در فرم رسيدگي به شكایات ثبت مي 

 مورد بررسي قرار گيرند.   ت يفيكر یمدكننده توسط  مميزي سازمان شكایت   هايباید پيش از تعریف اقدامات لازم، گزارش 

وفصل . اقدامات لازم براي حلباشدمي، مسئول پاسخگویي به شكایت/درخواست رسيدگي مجدد  ت يفيكریمدسپس  

اقدامات تعيين شده   نماید.ثبت مي(  FO-01-02)  با شكایت كننده در فرم رسيدگي به شكایاتدر همراهي  موضوع را  

 رسند.، به مرحله اجرا مي بندي مشخص زمان در 

 دارد:مدیر كيفيت با در نظرگيري ملاحظات زیر نتيجه نهایي را به شكایت كننده اعلام مي 

 روند پيشرفت رسيدگي  •

 الزامات محرمانگي  •

 در نظر گرفتن الزامات قانون  •

 اعلام نتيجه نهایي  •

مميزي شونده انجام شود،   عاجل در محل يزيمم یک حتمابایدكه  داده شود ص يتشخمطابق با الزامات  ممكن است 

 .شونده خواهد رسيد مميزياطلاع  هب  بدون ذكر زمان انجام این نوع مميزي نحوه

 ي و   يو انطباق قانونداراي گواهينامه      مشتریان  در مورد  ت ی ریمد  ستميس  ياثربخش  يابیشامل ارز  دی با  ت یشكا  يبررس

 :باشد ریشامل موارد ز تواندي م سک،یر يابی مدنظر، بر اساس ارز يهازم يباشد و مكان
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 ،يقبل يهاي ابیمستندات ارز يبررس

 ، ياز مشتر يلياطلاعات و مدارک تكم درخواست 

 مدت(، خارج از برنامه )با اطلاع كوتاه يزيمم انجام

 .يبعد  شدهيبندزمان  يزيدر مم يريگيپ و

  

 و تجديدنظر  ارسال گزارش و بايگانی شکايت / درخواست رسیدگی 3-4

بخش نبود، مراحل تعيين اقدامات لازم و اجرا از كننده رضایت پس از انجام اقدامات، در صورتي كه نتيجه براي شكایت 

صورت، مسئول رسيدگي به شكایات، گزارش اجرا و نتایج شكایت/درخواست رسيدگي شود. در غير اینسرگرفته مي 

 دهد.ارائه مي مدیركيفيت روز كاري پس از بسته شدن شكایت، به  3مجدد را ثبت و بایگاني كرده و ظرف مدت 

 .نيز ثبت و وارد گردند  Dynamic 365  / EVOLUTIONدر خصوص شكایات عمده، شكایات باید در سيستم 

 ت ی خواهد شد كه پس از طرح شكا  شنهاديپ  يانیبه مشتر  PN IRAN  دنظریبه تجد  يدگيمستقل رس  هیاستفاده از رو

 یي شناسا   نامه،يدر رابطه با صدور گواه   PN IRAN  یينها  مي تصم  رشیحاضر به پذ،    PN IRAN  در خصوص خدمات

 موارد مشابه نباشند.  ای  نامهيدامنه گواه ،ياقدامات اصلاح رشیها، پذ عدم انطباق

چنانچه نتيجه بررسي و تجدیدنظرخواهي نظر مميزي شنونده را تامين ننماید، حق سازمان مميزي شونده براي طرح موضوع 

 كننده اعلام خواهد شد. محفوظ خواهد بود و این موضوع به درخواست بخشي اعتبار نهادنزد 

 

 تعیین اقدام اصلاحی و گزارش به مديريت ارشد  4-4

ضمن بررسي گزارش، در صورت لزوم اقدامات اصلاحي مربوطه را براي پيشگيري از بروز شكایات مشابه تعيين   ت يفيكر یمد

هاي  تواند در مميزيگيرد. پيگيري انجام این اقدامات ميرا براي اجراي این اقدامات در نظر مي  بندي لازمزماننماید و  مي

 داخلي صورت پذیرد. 

صورت    ، سالانه در جلسات بازنگري مدیریت، گزارش كاملي از دلایل بروز شكایات و نتایج اقدامات اصلاحيتيفيكر یمد

 دهد. ارائه مي را به مدیریت ارشد  بروز شكایات و همچنين پيگيري فرآیند بهبود مستمرپذیرفته براي پيشگيري از 

 

 مستندات مرتبط  -6

FO-01-02  مشتري   فرم رسيدگي به شكایات  
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FO-01-05  ي مشتر   ت ی شكا   ي ر ي گ ي پ   فرم 

15-31-FO  پرسشنامه دریافت بازخورد مشتریان   

 

 

 


