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  ISO 10002:2004: 

 ISO 10002:2004 provides guidance on the process of complaints han-

dling related to products within an organization, including planning,  

design,  operation, maintenance and improvement. The complaints-

handling    process is suitable for use as one of the processes of an over-

all quality management system. 

ISO 10002:2004 is not applicable to disputes referred for resolution      

outside the organization or for employment-related disputes.  

It is also intended for use by organizations of all sizes and in all sectors. 

ISO 10002:2004 addresses the following aspects of complaints handling:  

-Enhancing customer satisfaction by creating a customer-focused          

environment that is open to feedback (including complaints), resolving 

any complaints received, and enhancing the organization's ability to     

improve its product and customer service; 

   40000200012ایزو 

هایی در مورد فرآییرنرد     المللی ارائه راهنماییهدف از تدوین و انتشار این استاندارد بین
ریزی، طرآایری، اجرآا،        رسیدگی به شکایات مآتبط با خدمات سازمان از جمله بآنامه

نگهداری و بهبود این فآییند است. بهتآ است از فآییند رسیدگی به شکایات که در این  
های سیستم مدیآیت کیفیت استفاده  شود، به عنوان یکی از فآیینداستاندارد تشآیح می

 کآد.

شرونرد   هایی که به بیآون از سازمان ارجاع می در خصوص اختلاف 4000020001ایزو 
های مآبوط به جذب نیرآو   شوند( یا بآای اختلاف  )توسط مآاجع ذی صلاح پیگیآی می 

 کاربآد ندارد.

ها از هآ اندازه و با هآ نوع محصول یرا خردمرات         ی سازمان این استاندارد بآای کلیه
 .کاربآد دارد

 گیآد2موارد زیآ را در مدیآیت شکایات در بآ می 4000020001ایزو 

افزایش رضایت مشتآی از طآیق ایجاد محیطی مشتآی محور و یماده بآای دریافرت  -
ی شکایات(، بآرسی، علت یابی و یل شکایات رسیده و بالاخآه  بازخورها )در بآ گیآنده 

افزایش توانمندی و قابلیت سازمان بآای بهبود محصول و خدمت به مشتآی یراصرل      
 گآدد.می
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 تشخیص و توجه به نیازها و انتظارات شاکیان )مشتآیان( - 

 یوردن فآییندی یزاد، اثآبخش با کاربآدی یسان بآای شکایت کنندگان )مشتآیان( فآاهم -

 تحلیل و ارزیابی شکایات به منظور بهبود کیفیت محصولات یا خدمات به مشتآی -

 میسآ کآدن ممیزی فآییند رسیدگی به شکایات -

 بازنگآی اثآ بخشی و کارییی فآییند رسیدگی به شکایات -

 صلاح تعیین شده است اصلاح یا تغییآ به وجود یورد. قصد ندارد در مبانی و الزامات مآتبط با قوانین مقآرات که از سوی مآاجع ذی 4000020001این استاندارد 

رود پاسخی به تلویح  که انتظار میها و خدمات و یا خود فآییند و رسیدگی به شکایت هنگامی                      ی فآییند   بیان نارضایتی ایجاد شده توسط سازمان درزمینه ،شکایت
 اکنون موجود است. باشد که هم ای می داشتن مشتآی بآابآ نگه 1بآای یک سازمان هزینه جلب یک مشتآی جدید یداقل یا به صآایت دریافت شود. 

 

-recognizing and addressing the needs and expectations of complainants; 

-providing complainants with an open, effective and easy-to-use complaints process; 

- Analyzing and evaluating complaints in order to improve the product and customer service quality; 

- Auditing of the complaints-handling process; 

- Reviewing the effectiveness and efficiency of the complaints-handling process. 

ISO 10002:2004 is not intended to change any rights or obligations provided by applicable statutory or regulatory 
requirements. 

A complaint is an expression of dissatisfaction made to an organization, related to its products, or the complaints 
handling process itself, where a response or resolution is explicitly or implicitly expected."  Definition from ISO 
10002:2004.It costs an organization at least four times as much to recruit a new customer as to maintain an existing 
one. 
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ی    دهند بآای بازسازی چهرآه  هایی که معمولاً مشتآیان خود را از دست می سازمان
  کنند.ی زیادی را صآف می مخدوششان هزینه

ها( توسط خدمات و محصرولات    در فضای رقابتی امآوز سطوح قابل قبول )استاندارد 
یک سیستم مدیآیت شکایات کارا یکری    شود.  ی پیشآو( تعآیف می  ها مدرن )سازمان 

باشد که این سیستم برا مردیرآیرت        از الزامات بآای داشتن کسب و کاری موفق می
 کند.نیازهای مشتآیان از بآند سازمان یفاظت می

سرازی  راهنمایی برآای پریراده       -4000020001استاندارد رضایتمندی مشتآی، ایزو 
کند تا تشخیص دهند، مدیرآیرت   ها کمک می به سازمان  -سیستم مدیآیت شکایات

 . بآند کنند و بفهمند چگونه از شکایت مشتآی در موفقیت خود بهآه

دهد و  این استاندارد شآایطی کلیدی جهت مدیآیت موفق شکایات مشتآیان ارائه می
هرای     کند تا نارضایتی های مدیآیت شکایات است و به شما کمک می شامل کنتآل

 . مشتآیان را در کسب وکار خود پیگیآی کنید

   ست؟ابرای چه کسانی 

به هآ سازمانی که خواهان بآیورده کآدن انتظارات مشتآیست مرآبروط    40000ایزو 

در برخرش     گآدد، که شامل تمامی ابعاد کسب و کار، صآف نظآ از اینکه سازمان می

 خصوصی، عمومی یا امور خیآیه فعالیت می کنند.

Organizations that regularly lose customers, struggle to repair 
their damaged reputations.  
 
The Customer Satisfaction standard, ISO 10002:2004 – the 
guideline standard for implementing a complaints manage-
ment system – helps organizations to identify, manage and 
understand how successfully they deal with their customers' 
complaints.  

The standard specifies the key requirements for handling cus-
tomer complaints successfully and includes  complaints man-
agement controls to help you address customer dissatisfac-
tion within your business 

   Who is it relevant for? 

ISO 10002 is relevant to any organization that wishes to ex-
ceed customer expectations, a basic requirement for busi-
nesses of all types and sizes, whether they’re in the private, 
public or voluntary sectors.  
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     2کند و کادر کارکنان را در بهبود  دهی نگآش مشتآی محور بآای یل شکایات کمک می این استاندارد به شما در شکلبهبود روابط داخلی

 کند.   هایشان در ارتباط با مشتآیان تشویق می مهارت

    2کند تا کارایی و ارزش سازمانتان را افرزایرش    باشد که به شما کمک می کیفیت می 1004این استاندارد قابل مقایسه با ایزو انعطاف پذیری

 دهید.

    2هایی را بآای بازنگآی مستمآ و تحلیل فآییند مدیآیت شکایاتتان، تعهد به رفع شکایات و نقاط قابل برآای     این استاندارد پایهبهبود مستمر

 کند.بهبود را بآای سازمان فآاهم می

   Improved internal communications and relations: It helps you to adopt a customer-focused approach 
to resolving complaints and encourage personnel to improve their skills in working with customers. 

Flexibility: The standard is compatible with ISO 9001 Quality allowing you to add value and efficiency 
to your organization. 

Continual improvement: It provides a basis for continual review and analysis of your complaints-
handling process, the resolution of complaints and where improvements can be made. 

http://www.bsigroup.com/templates/StandardContent.aspx?id=7202&epslanguage=EN
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