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 :تذكز 
 باشد اسناد سيستم مديريت كيفيت فقط با مهر اصلي داراي اعتبار مي

 .تهيه كپي از اسناد مجاز نيستو 

 مهز كنتزل
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 روش اجزایی

 

 رسیدگی به شکایات مشتزیان
 

  

 

 

 

 

 

 تصَیب کٌٌسُ تأییس کٌٌسُ کٌٌسُ تْیِ 

 هسیز ػاهل ًوایٌسُ هسیزیت ًوایٌسُ هسیزیت سوت

 ًام ٍ ًام ذاًَازگی
ٍ اعلاع رساًی  هشاٍرُهزکش 

 سیستن کاراى

ٍ اعلاع رساًی  هشاٍرُهزکش 

 سیستن کاراى

ٍ اعلاع رساًی  هشاٍرُهزکش 

 سیستن کاراى

    تارید

    اهضاء
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‌:‌‌هدف‌‌-1

 . هشتزیاىتشزیح چگًَگی زریافت ، عبمِ بٌسی ٍ رسیسگی بِ شکایات 

 

‌:‌منه‌كبربرددا‌-2

 بِ جْت ایٌکِ هوکي است شکایات ٍارزُ هزبَط بِ ٍاحسّای هرتلف باشس لذا زر کلیِ ٍاحسّا کاربزز زارز . رٍیِایي 

‌

‌:‌نظبرت‌و‌اجرا‌‌مسئولیت‌-3

  : ًوایٌسُ هسیزیتًظارت . 

  ٍاحسّای هزتبظ رسیسگی بِ شکایات هشتزیاىاجزا : ٍاحس ٍ . 

‌

‌:‌‌‌شرح‌-4

ابلاؽ گززز. ایي راّْا هیتَاًس شاهل هَارز سیز  هشتزیبایستی تؼییي ٍ بِ  هشتزیاىل شکایات راّْای اًتما -‌4-1

 . باشس

جْت اػلام شکایات ذَز اذتصاص زازُ شَز ٍ فزز  هشتزیاى: یک ذظ تلفي ثابت کِ فمظ بزای تواس  تلفي -4-1-1

 . پاسرگَ آهَسشْای لاسم جْت پاسرگَیی ٍ ثبت شکایات زیسُ باشس

 شزکتاس عزیك ارسال ًاهِ کتبی ، شکایات ذَز را بِ  هشتزی: زر بؼضی هَالغ رخ هی زّس کِ  ًاهِ کتبی -4-1-2

 . ابلاؽ هی گززز هشتزیاى. ایي ًاهِ ّا زر بسٍ ٍرٍز شٌاسایی ٍ بِ ٍاحس رسیسگی بِ شکایات  ًوایس اػلام هی

 . هزاجؼِ هی ًوایس شزکتیت بِ هحل یا ًوایٌسُ ٍی جْت اػلام شکا هشتزی: زر بؼضی هَالغ  حضَری -4-1-3

 هشتزی: زر باسرسیْای زٍرُ ای صٌسٍق شکایات ٍ پیشٌْازات چٌاًچِ اس عزف  صٌسٍق شکایات ٍ پیشٌْازات -4-1-4

 . ارسال هی گززز هشتزیاى، ایي شکایات بِ ٍاحس رسیسگی بِ شکایات  شکایتی هغزح شسُ باشس

 

ٍاحس رسیسگی بِ شکایات  1-4اس عزق هرتلف هشزٍحِ زر بٌس  یاىهشتزپس اس زریافت ّز گًَِ شکایت اس  -4-2

با کس  هشتزیاىبزای ّز یک اس ایي شکایات یک کسرزیابی اذتصاص زازُ ٍ هَضَع اى شکایت را زر فزم ثبت شکایات  هشتزیاى

F-46   ِی شاکی اػلام هی کٌسهشتزیثبت ًوَزُ ٍ بِ عزق هرتلف )تزجیحاً کتبی(  ٍصَل شکایت را ب . 

 

هَرز بزرسیْای لاسهِ لزار هی گیزز ٍ چٌاًچِ هٌغمی باشٌس بزای   هشتزیاىشکایات هغزٍحِ زر فزم شکایات  -4-3

 . آًْا الساهات اصلاحی ٍ یا پیشگیزاًِ تؼزیف هی شَز ٍ ایي الساهات تا حصَل ًتیجِ پیگیزی هی گززز

 

 . ی شاکی رسیسُ هی شَزهشتزیبِ اعلاع  (  تزجیحاً کتبی ًتیجِ الساهات اًجام شسُ بِ عزق هرتلف ) -4-4
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را تاهیي ًکٌس( ،  هشتزیرا هزتفغ کٌس )بِ اصغلاح رضایت  هشتزیچٌاًچِ الساهات اًجام شسُ ًتَاًس شکایت  -4-5

 . السام هی شَز 4-4ٍ  3-4هجسزاً هغابك با بٌس 

 

 . السام هی شَز   F-47با کس  ىهشتزیاعبك فزم پیگیزی شکایات ٍ ًظزات  هشتزیاىبوٌظَر پیگیزی شکایات  -4-6

 

  

‌توزیع‌نسخ‌:-5

 . هغابك با فزم فْزست هستٌسات سیستن هسیزیت کیفیت تَسیغ شسُ است

 

‌‌مدارک‌پیوست‌:‌‌-6

 کس ًام رزیف

 F-46 هشتزیاىثبت شکایات  6-1

 F-47 هشتزیاىپیگیزی شکایات ٍ ًظزات  6-2

‌

‌مدارک‌مرتبط‌:‌-7

 کس ًام رزیف

 P-03  الساهات اصلاحی ٍ پیشگیزاًِ رٍش اجزایی 7-1

 


