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نموذج غلاف مشروع مواصفة قياسية عربية موحدة[image: image10.png]



المنظمة العربية للتنمية الصناعية والتقييس والتعدين 

مركز المواصفات والمقاييس
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مشروع مواصفة قياسية عربية موحدة
إدارة الجودة - رضا العملاء - إرشادات للتعامل مع الشكاوى في المنشآت 

QUALITY MANAGEMENT — CUSTOMER SATISFACTION — GUIDELINES FOR COMPLAINTS HANDLING IN ORGANIZATIONS
 (سنة الاصدار): رمز المشروع على القاعدة التفاعلية AIDSMO
إعداد: الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة)
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هذه الوثيقة مشروع لمواصفة قياسية عربية تم عرضها على القاعدة التفاعلية لإبداء الرأي والملاحظات عليها، لذلك فإنها عرضة للتغيير والتبديل ولا يجوز الاعتماد عليها كمواصفة قياسية عربية موحدة إلا بعد اعتمادها من قبل اللجنة العربية العليا للتقييس 
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جمهورية مصر العربية

الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة
تاريخ الاعتماد :

كل الحقوق محفوظة للهيئة، ما لم يحدد خلاف ذلك، ولا يجوز إعادة إصدار أى جزء من المواصفة أو الانتفاع به فى أى شكل وبأى وسيلة إليكترونية أو ميكانيكية أو خلافها ويتضمن ذلك التصوير الفوتوغرافى والميكروفيلم بدون تصريح كتابى مسبق من الهيئة أو الناشر.

الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة

العنوان : 16 ش تدريب المتدربين – السواح – الأميرية.

تليفون : 22845522 –  22845524

فاكس : 22845504

بريد الكترونى :                                  eos @idsc.net.eg
موقع الكترونى :                                   www.eos.org.eg
م . ق . م  :       / 2022
ISO 10002/2018

مقـدمـــة
المواصفة القياسية المصرية رقم    / 2022  الخاصة بــ " إدارة الجودة - رضا العملاء - إرشادات للتعامل مع الشكاوى في المنشآت " متوافقة  فنياً مع المواصفة القياسية الدولية 2018:ISO 10002 .
قام بإعداد هذه المواصفة اللجنة الفنية رقم (7/ 4) الخاصة بـ" نظم إدارة الجودة ".
إدارة الجودة - رضا العملاء - إرشادات للتعامل مع الشكاوى في المنشآت
تقديمه

عام 

توفر هذه المواصفة إرشادات للمنشآت  لتخطيط وتصميم وتطوير وتشغيل والمحافظة علي وتحسين عملية التعامل مع الشكاوى بفعالية وكفاءة لجميع أنواع الأنشطة التجارية أو غير التجارية، بما في ذلك الأنشطة المتعلقة بالتجارة الإلكترونية وتهدف إلى إفادة المنشأة وعملائها وأصحاب الشكاوى والأطراف المعنية الأخرى ذات الصلة . 
يمكن أن تؤدي المعلومات التي يتم الحصول عليها من خلال عملية التعامل مع الشكاوى إلى تحسينات في المنتجات والخدمات والعمليات ، عندما يتم التعامل مع الشكاوى بشكل صحيح ، يمكن تحسين سمعة المنشأة بغض النظر عن الحجم والموقع والقطاع. في السوق العالمية ، تصبح قيمة استخدام المواصفة الدولية أكثر دلالة لأنها توفر الثقة في المعالجة المتسقة للشكاوى.
تعكس عملية التعامل مع الشكاوى الفعالة والكفء احتياجات وتوقعات كل من المنشآت التي توفر المنتجات والخدمات وأولئك الذين يتلقون تلك المنتجات والخدمات.
العملية الموضحة في هذه المواصفة للتعامل مع الشكاوى يمكن أن تعزز رضا العملاء. تشجيع التغذية العكسية من العملاء- بما في ذلك الشكاوى إذا لم يكن العملاء راضين- يمكن أن توفر فرصا للحفاظ على أو تعزيز ولاء العملاء وموافقتهم ، وتُحسن القدرة التنافسية المحلية أو الدولية.
يمكن لتنفيذ انجاز العملية الموضحة في هذه المواصفة: 

- تزويد صاحب الشكوى بإمكانية الوصول إلى عملية للتعامل مع الشكاوى مفتوحة و بها تجاوب
 - تعزيز قدرة المنشأة على حل الشكاوى بطريقة متسقة ومنهجية و بها تجاوب ، بما يرضي صاحب الشكوى والمنشأة؛
- تعزيز قدرة المنشأة على تحديد الاتجاهات والقضاء على أسباب الشكاوى، وتحسين عمليات المنشأة
- مساعدة المنشأة على وضع نهج يركز على العملاء لحل الشكاوى ، وتشجيع الأفراد على تحسين مهاراتهم في العمل مع العملاء ؛
- توفير أساس للمراجعة والتحليل المستمرين لعملية التعامل مع الشكاوى، وحل الشكاوى، والتحسينات التي تمت على هذه العملية.
يمكن للمنشآت استخدام عملية التعامل مع الشكاوى بالاقتران مع مدونة السلوك الأخلاقى المعنية برضا العملاء وعمليات تسوية المنازعات الخارجية.
تركز هذه المواصفة على رضا الأشخاص أو المنشآت التي يمكن أن تتلقى أو تتلقى بالفعل منتجا أو خدمة من منشأة عامة أو خاصة.

علاقة هذه المواصفة مع الايزو9001 و 9004
تتوافق هذه المواصفة  مع الايزو 9001 و9004  ، وتدعم أهداف هاتين المواصفتين من خلال التطبيق الفعّال والكفء لعملية التعامل مع الشكاوى. يمكن أيضا استخدام هذه المواصفة بشكل مستقل عن الايزو 9001 والايزو 9004 
تحدد المواصفة الايزو 9001 متطلبات نظام إدارة الجودة. يمكن استخدام عملية التعامل مع الشكاوى المذكورة في هذه المواصفة كعنصر لنظام إدارة الجودة.
توفر الايزو 9004 إرشادات لتحقيق النجاح المستدام للمنشأة. استخدام هذه المواصفة ( أو الايزو 10002)  يمكن أن يعزز الأداء في مجال التعامل مع الشكاوى وزيادة رضا العملاء والأطراف المعنية الأخرى ذات الصلة لتسهيل تحقيق النجاح المستدام. يمكنه أيضًا تسهيل التحسين المستمر لجودة المنتجات والخدمات والعمليات القائمة على التغذية العكسية من العملاء والأطراف المعنية الأخرى ذات الصلة.
ملحوظة : 
بصرف النظر عن العملاء وأصحاب الشكاوي، يمكن أن تشمل الأطراف المعنية الأخرى الموردين واتحادات الصناعات وأعضائها و حماية المستهلك والوكالات الحكومية ذات الصلة والافراد و الملاك وغيرهم ممن يتأثرون بعملية التعامل مع الشكاوى.
علاقة هذه المواصفة مع الايزو 10001 و10003 و 10004

هذه المواصفة متوافقة مع الايزو 10001 و 10003 و10004 . يمكن استخدام هذه المواصفات الأربعة إما بشكل مستقل أو مع بعضهما البعض. عند استخدام هذه المواصفات معًا ،يمكن أن تكون الايزو 10001 و10003 و 10004جزءًا من إطار عمل أوسع ومتكامل لتعزيز رضاء العملاء من خلال مدونة السلوك الأخلاقى والتعامل مع الشكاوى وحل النزاعات و رصد وقياس رضا العملاء (انظر الملحق أ).

تحتوي الايزو 10001 علي إرشادات مدونات السلوك الأخلاقى للمنشآت المتعلقة برضا العملاء.هذه المدونات يمكن أن تقلل احتمالية المشاكل الناشئة  ويمكن أن تقضي علي أسباب الشكاوى والنزاعات التي من الممكن أن تقلل من رضاء العملاء .
تحتوي الايزو 10003على إرشادات لحل النزاعات مع الأخذ في الاعتبار الشكاوي المتعلقة بالمنتجات والخدمات التي لا يمكن حلها داخليًا بشكل مرضى. يمكن أن تساعد الايزو  10003في تقليل عدم رضا العملاء الناجم عن الشكاوى التي لم يتم حلها .

تحتوي الايزو 10004 على إرشادات لإنشاء عمليات فعالة لرصد وقياس رضا العملاء. ينصب تركيز هذه المواصفة على العملاء خارج المنشأة. يمكن أن تدعم الإرشادات الواردة في الايزو 10004 إنشاء وتنفيذ عملية التعامل مع الشكاوى.على سبيل المثال ، يمكن أن تساعد العمليات الموضحة في الايزو 10004 المنشأة  في رصد وقياس رضا العملاء في عملية التعامل مع الشكاوى (انظر 8/3).وبالمثل ، فإن المعلومات الواردة من عملية التعامل مع الشكاوي يمكن استخدامها  في رصد وقياس رضا العملاء. على سبيل المثال ، يمكن أن يكون تكرار الشكاوى ونوعها مؤشرًا غير مباشر لرضا العملاء (انظر ISO 10004: 2018، 7.3.2) .
1- المجال
تقدم هذه المواصفة إرشادات لعملية التعامل مع الشكاوى المتعلقة بالمنتجات والخدمات داخل المنشأة ، بما في ذلك التخطيط والتصميم والتطوير والتشغيل والمحافظة على والتحسين. تعتبر عملية التعامل مع الشكاوى الموضحة مناسبة للاستخدام كإحدى عمليات النظام الشامل لإدارة الجودة.

ملحوظة :
في هذه المواصفة ، يشير المصطلحان " المنتج " و" الخدمة " إلى مخرجات المنشأة المخصصة للعميل أو مطلوبة من قِبله .
هذه المواصفة مخصصة للاستخدام من قِبل أي منشأة بغض النظر عن نوعها أوحجمها أوالمنتجات والخدمات التي تقدمها . كما أنها مخصصة للاستخدام من قِبل المنشآت في جميع القطاعات. يقدم الملحق ب إرشادات خاصة للشركات الصغيرة . 
تتناول هذه المواصفة الجوانب التالية للتعامل مع الشكاوى :
أ ) تعزيز رضا العملاء من خلال إنشاء بيئة تركز على العملاء وتكون منفتحة على التغذية العكسية (بما في ذلك الشكاوى) ، وحل أي شكاوى يتم تلقيها ، وتعزيز قدرة المنشأة على تحسين منتجاتها وخدماتها، بما في ذلك خدمة العملاء ؛
ب) مشاركة والتزام الإدارة العليا من خلال الحصول على الموارد الكافية و استغلالها ، بما في ذلك تدريب الأفراد ؛
ج) إدراك احتياجات وتوقعات أصاحب الشكاوى و التعامل معها ؛
د) توفير عملية منفتحة وفعّالة وسهلة الاستخدام للتعامل مع الشكاوى لأصاحب الشكاوى ؛
هـ) تحليل وتقييم الشكاوى من أجل تحسين جودة المنتجات والخدمات ، بما في ذلك خدمة العملاء ؛
و) تدقيق عملية التعامل مع الشكاوى ؛
ز) مراجعة فاعلية وكفاءة عملية التعامل مع الشكاوى.

لا تنطبق هذه المواصفة على النزاعات المحالة لحلها خارج المنشأة أو للنزاعات المتعلقة بالتوظيف.
2- المراجع المعيارية
تتم الإشارة إلى الوثائق التالية في النص بحيث يشكل بعض أو كل محتوياتها متطلبات هذه الوئيقة. للحصول على مراجع مؤرخة، تطبق الطبعة المشار إليها فقط. بالنسبة للمراجع غير المؤرخة ، تنطبق أحدث طبعة من الوثيقة المرجعية (بما في ذلك أي تعديلات).
ISO 9000: 2015 ، أنظمة إدارة الجودة - الأساسيات والمفردات
3- المصطلحات والتعاريف
لأغراض هذه المواصفة ، تطبق المصطلحات والتعريفات الواردة في المواصفة القياسية الدولية ISO 9000 والتالى .
تحتفظ ISO و IEC بقواعد بيانات مصطلحات لاستخدامها في التقييس في العناوين التالية: 
- منصة تصفح الإنترنت ISO: متوفرة على http://www.iso.org/obp

- IEC Electropedia: متاحة على http://www.electropedia.org
3/ 1  صاحب الشكوى
شخص أو منشأة (3 - 8) أو ممثل أيا منهما المقدم للشكوى (3 - 2)
[المصدر: ISO 10001: 2018، (3-2)]
3/ 2  شكوى
<رضا العملاء> التعبير عن عدم الرضا المقدم إلى منشأة (3 - 8) ، فيما يتعلق بمنتجاتها أو خدماتها ، أو عملية معالجة الشكاوى نفسها ، حيث يكون الرد أوالحل متوقعًا بشكل صريح أو ضمني.
ملحوظة 1: 
يمكن تقديم الشكاوى فيما يتعلق بالعمليات الأخرى التى تتفاعل فيها المنشاة مع العميل (3 - 3).
ملحوظة 2 : 
يمكن تقديم الشكاوى بشكل مباشر أو غير مباشر إلى المنشأة.
[المصدر: ISO 9000: 2015 ، (3 – 9 – 3) ، تم تعديله - تمت إضافة الملاحظتين 1 و 2.]
3/ 3  عميل
شخص أو منشأة (3 - 8) يمكنها أن تتلقى أو تتلقى بالفعل منتجًا أو خدمة مخصصة أو مطلوبة من قبل هذا الشخص أو المنشأة
مثال : المستهلك والزبون والمستخدم النهائي وبائع التجزئة والمتلقي للمنتج أو الخدمة من عملية داخلية  والمستفيد والمشتري.
ملحوظة 1: 
العميل يمكن أن يكون داخليًا أو خارجيًا للمنشأة.
[المصدر: ISO 9000: 2015، (3 – 2 - 4)]
3/ 4  رضا العملاء
إدراك العميل (3 - 3) لدرجة تحقيق توقعاته.
ملحوظة 1: 
يمكن أن يكون توقع العميل غير معروف للمنشأة (3 - 8) أو حتى للعميل المعني إلى أن يتم تقديم المنتج أو الخدمة. قد يكون من الضروري تحقيق رضا العملاء بدرجة عالية لتلبية توقعاته حتى لو لم يتم ذكرها وكانت غير مفهومة ضمنيًا أو إلزاميًا. 
ملحوظة 2:
 الشكاوى (3 - 2) هي مؤشر شائع لانخفاض رضا العملاء ولكن غيابها لا يعني بالضرورة ارتفاع رضا العملاء.
ملحوظة 3: 
حتى عندما يتم الاتفاق على متطلبات العميل والوفاء بها ، فإن هذا لا يضمن بالضرورة إرضاء العميل بدرجة مرتفعة.
[المصدر: ISO 9000: 2015، (3 – 9 – 2)]
3/ 5  خدمة العميل
تفاعل المنشأة (3 - 2) مع العميل (3 - 3) خلال دورة حياة المنتج أو الخدمة.
[المصدر: ISO 9000: 2015، (3 – 9 – 4)] 
3/ 6  التغذية العكسية
<رضا العملاء > الآراء والتعليقات و التعبير عن الاهتمام بمنتج أوخدمة أوعملية التعامل مع الشكاوى .
ملحوظة 1:
 يمكن تقديم الشكاوى فيما يتعلق بالعمليات الأخرى التى تتفاعل فيها المنشاة مع العميل (3 - 3).
[المصدر: ISO 9000: 2015 ، (3 – 9 – 1) ، تم تعديله - تمت إضافة الملحوظة 1 إلى الإدخال.]
3/ 7  طرف مَعنى
صاحب مصلحة
شخص أو منشأة (3 - 8) يمكن أن تؤثر أو تتأثر أو تعتبر نفسها متأثرة بقرار أو نشاط.
مثال: العملاء (3 - 8) ، أو الملاك أو الأشخاص في منشأة  أو الموردين أو المصرفيون أو المنظمون أو النقابات أو الشركاء أو المجتمع الذي يمكن أن يشمل المنافسين أو جماعات الضغط المناهضة.
[المصدر: ISO 9000: 2015 ، (3 – 2 – 3) ، تم تعديله - تم حذف الملحوظة 1.]
3/ 8  منشأة
شخص أو مجموعة من الأشخاص لها وظائفها الخاصة مع المسؤوليات والصلاحيات والعلاقات لتحقيق أهداف.
ملحوظة 1: 
يشمل مفهوم المنشأة - على سبيل المثال لا الحصر - تاجر منفرد أو شركة أو مؤسسة أو هيئة أو مصلحة أو شراكة أو شركة مساهمة أو جمعية أو مؤسسة خيرية أو معهد أو جزء منها أو مزيج منها ، سواء كانت مدمجة أم لا ، عام أو خاص.
[المصدر: ISO 9000: 2015 ، (3 – 2 – 1) ، تم تعديله - تم حذف الملحوظة 2.]
4- المبادئ الإرشادية
4/ 1  عام
يوصى بالالتزام بالمبادئ الارشادية المنصوص عليها في البنود الفرعية من (4 – 2) إلى (4 – 15) من أجل التعامل الفعّال والكفء مع الشكاوى.
4/ 2  الالتزام
ينبغي أن تلتزم المنشأة بشكل نشيط بتحديد وتنفيذ عملية التعامل مع الشكاوى .
4/ 3  القدرة
ينبغي إتاحة الموارد الكافية للتعامل مع الشكاوى والالتزام بها ، وينبغي إدارتها بفعّالية وكفاءة.
4/ 4  الشفافية
ينبغي إبلاغ العملاء والعاملين والأطراف المعنية الأخرى ذات الصلة بعملية التعامل مع الشكاوى. ينبغي تزويد أصحاب الشكاوى بمعلومات كافية حول التعامل مع شكواهم.
4/ 5  إمكانية الاتاحة
ينبغي أن تكون عملية التعامل مع الشكاوى متاحة بسهولة لجميع أصحاب الشكاوى. ينبغي توفير المعلومات حول تفاصيل تقديم الشكاوى وحلها. ينبغي أن تكون عملية التعامل مع الشكاوى والمعلومات الداعمة سهلة الفهم والاستخدام. ينبغي أن تكون المعلومات بلغة واضحة. ينبغي توفير المعلومات والمساعدة في تقديم الشكوى (انظر الملحق ج) ، بأي لغة أو صيغة تم تقديم المنتجات والخدمات بها أو تقديم الشكاوى بصيغ بديلة ، مثل الطباعة بخط الكبيرة أو طريقة برايل أو بشرائط صوتية ، بحيث لا يكون هناك إجحاف لأى صاحب شكوى.

4/ 6  الاستجابة
ينبغي على المنشأة تلبية احتياجات وتوقعات العملاء فيما يتعلق بالتعامل مع الشكاوى.
4/ 7  الموضوعية
ينبغي معالجة كل شكوى بطريقة منصفة وموضوعية وغير متحيزة من خلال عملية التعامل معها (انظر الملحق د).
4/ 8  الرسوم
ينبغي إتاحة عملية التعامل مع الشكاوى مجانًا لمقدم الشكوى .
4/ 9  سلامة المعلومات
ينبغي على المنشأة التأكد من أن المعلومات المتعلقة بالتعامل مع الشكاوى دقيقة وغير مضللة ، وأن البيانات التي تم جمعها ذات صلة وصحيحة وكاملة وذات مغزى ومفيدة .

4/ 10  السرية
ينبغي أن تكون معلومات التعريف الشخصية المتعلقة بمقدم الشكوى متاحة عند الحاجة ، ولكن فقط لأغراض التعامل مع الشكوى داخل المنشأة وينبغي حمايتها من الكشف عنها بشكل فعال ، ما لم يوافق العميل أو صاحب الشكوى صراحةً على الكشف أو الإفصاح عنها بموجب القانون .
ملحوظة : 
معلومات التعريف الشخصية هي المعلومات التي يمكن استخدامها لتحديد هويته عند ارتباطها بفرد ويمكن ارتجاعها من خلال اسم الفرد أو عنوانه أو عنوان البريد الإلكتروني أو رقم الهاتف أو تعريفات شخصية خاصة مماثلة. يختلف المعنى الدقيق للمصطلح حول العالم .
4/ 11  نهج التركيز على العميل
ينبغي أن تتبنى المنشأة نهجًا يركز على العميل فيما يتعلق بالتعامل مع الشكاوى وينبغى أن تكون منفتحة على التغذية العكسية .
4/ 12  المساءلة
ينبغي على المنشأة أن تنشئ وتحافظ على عملية المساءلة والإبلاغ عن القرارات والإجراءات المتعلقة بالتعامل مع الشكاوى .
4/ 13  التحسين
ينبغي أن تكون زيادة فعالية وكفاءة عملية التعامل مع الشكاوى هدفًا دائمًا للمنشأة .
4/ 14  الجدارة
ينبغي أن يتمتع العاملون بالمنشأة بالسمات الشخصية والمهارات والتدريب والتعليم والخبرة اللازمة للتعامل مع الشكاوى .
4/ 15  التوقيت
ينبغي التعامل مع الشكاوى بسرعة على قدر المستطاع طبقًا لطبيعة الشكوى والعملية المستخدمة.

5- إطار التعامل مع الشكاوى
5/ 1  سياق المنشأة
عند التخطيط والتصميم والتطوير والتشغيل و المحافظة علي والتحسين لعملية التعامل مع الشكاوى ، ينبغي أن تنظر المنشأة في سياقها من خلال :
- تحديد والتعامل مع القضايا الخارجية والداخلية ذات الصلة بهدف المنشأة والتي تؤثر على قدرتها على تحقيق أهداف التعامل مع الشكاوى ؛
- تحديد الأطراف المعنية ذات الصلة بعملية التعامل مع الشكاوى ، والتعامل مع الاحتياجات والتوقعات ذات الصلة لهذه الأطراف المعنية ؛
- تحديد نطاق عملية التعامل مع الشكاوى ، بما في ذلك حدودها وإمكانية تطبيقها ، مع مراعاة القضايا الخارجية والداخلية واحتياجات الأطراف المعنية المشار إليها أعلاه .

5/ 2  القيادة والالتزام
ينبغي أن تظهر الإدارة العليا قيادتها ، وينبغي على المنشأة أن تكون ملتزمة بنشاط و فعالية و كفاءة فى التعامل مع الشكاوى. من المهم بشكل خاص أن تُظهر و تدعم الإدارة العليا للمنشأة هذا الالتزام .
ينبغي أن يسمح الالتزام و القيادة القوية  عند الاستجابة للشكاوى لكلا من العاملين والعملاء بالمساهمة في تحسين منتجات وخدمات وعمليات المنشأة .
ينبغي للقيادة والالتزام أن تنعكس على تعريف و تبنى ونشر سياسة وإجراءات حل الشكاوى. ينبغي على الإدارة أن تُظهر القيادة والالتزام من خلال توفير الموارد المناسبة ، بما في ذلك التدريب .

5/ 3  السياسة
ينبغي أن تضع الإدارة العليا سياسة صريحة للتعامل مع الشكاوى تركز على العميل. ينبغي أن تكون السياسة متاحة ومعروفة لجميع الأفراد. ينبغي أيضًا إتاحة السياسة للعملاء والأطراف المعنية الأخرى. ينبغي أن تكون السياسة مُدعمة بالإجراءات والأهداف لكل وظيفة ودور الأفراد المدرج في العملية .
عند وضع السياسة والأهداف لعملية التعامل مع الشكاوى ، ينبغي مراعاة العوامل التالية :
- تحديد أي متطلبات قانونية وتنظيمية سارية ؛
- المتطلبات المالية والتشغيلية والتنظيمية ؛
- مدخلات العملاء والعاملين والأطراف المعنية الأخرى ذات الصلة .
ينبغى أن تتماشى السياسات المتعلقة بالجودة مع التعامل مع الشكاوى .

5/ 4  المسؤوليات والسلطات
5/ 4/ 1  ينبغي أن تكون الإدارة العليا مسؤولة عن :
أ  ) ضمان أن عملية التعامل مع الشكاوى والأهداف قد تم إعدادها فى المنشأة ؛
ب) ضمان عملية التعامل مع الشكاوى أن تم تخطيطها وتصميمها وتطويرها وتشغيلها و المحافظة عليها وتحسينها المستمر وفقًا لسياسة التعامل مع الشكاوى في المنشأة ؛
ج) تحديد وتخصيص موارد الإدارة اللازمة لعملية التعامل مع الشكاوى بفعالية و كفاءة ؛
د ) ضمان تعزيز الوعي بعملية التعامل مع الشكاوى والحاجة إلى التركيز على العملاء في جميع أنحاء المنشأة ؛ 
هـ) ضمان أن المعلومات المتعلقة بعملية التعامل مع الشكاوى يتم توصيلها بطريقة سهلة للعملاء وأصحاب الشكاوى و الأطراف الأخرى ذات العلاقة المباشرة ، إذا وجدوا (انظر الملحق د) ؛
و) تعيين ممثل للإدارة للتعامل مع الشكاوى وتحديد مسؤولياته وسلطاته بوضوح بالإضافة إلى المسؤوليات والسلطات المنصوص عليها في البند (5- 4 - 2) ؛
ز) ضمان وجود عملية إبلاغ سريع وفعال للإدارة العليا بأي شكاوى مؤثرة ؛ 
ح) المراجعة الدورية لضمان فعالية وكفاءة والحفاظ على والتحسين المستمر لعملية التعامل مع الشكاوى.

5/ 4/ 2  ينبغي أن يكون ممثل إدارة التعامل مع الشكاوى مسؤولاً عن :
أ) إنشاء عملية مراقبة الأداء وتقييمه ورفع التقارير عنه ؛
ب) رفع التقارير إلى الإدارة العليا بشأن عملية التعامل مع الشكاوى ، مع توصيات للتحسين ؛
ج) الحفاظ على التشغيل الفعال والكفء لعملية التعامل مع الشكاوى ، بما في ذلك تعيين وتدريب العاملين المناسبين والمتطلبات التكنولوجية والتوثيق ووضع الحدود الزمنية المستهدفة والالتزام بها والمتطلبات الأخرى و مراجعات العملية.
5/ 4/ 3  ينبغي أن يكون المديرون الآخرون المشاركون في عملية التعامل مع الشكاوى – كلا حسب مسؤوليته - مسؤولين عن :
أ) ضمان تنفيذ عملية التعامل مع الشكاوى ؛
ب) التنسيق مع ممثل إدارة التعامل مع الشكاوى ؛
ج) ضمان تعزيز الوعي بعملية التعامل مع الشكاوى والحاجة إلى التركيز على العملاء ؛
د) ضمان سهولة الوصول إلى المعلومات المتعلقة بعملية التعامل مع الشكاوى ؛ 
ه) رفع التقارير عن الإجراءات والقرارات المتعلقة التعامل مع الشكاوى ؛
و) ضمان أنه تم إجراء وتسجيل عملية التعامل مع الشكاوى ؛
ز) ضمان اتخاذ الإجراء لتصحيح المشكلة ، ومنع حدوثها في المستقبل ، وتسجيل الحدث ؛
ح) ضمان أن بيانات التعامل مع الشكاوى متاحة لمراجعة الإدارة العليا.
5/ 4/ 4  ينبغي على جميع الأفراد المعنيين بالتعامل مع العملاء و أصحاب الشكاوى:
- أن يتم تدريبهم على التعامل مع الشكاوى ؛
- التوافق مع المتطلبات الخاصة  برفع التقارير المحددة من قبل المنشأة للتعامل مع الشكاوى ؛
- معاملة العملاء بطريقة مهذبة والاستجابة بسرعة لشكاواهم أو توجيههم إلى الشخص المناسب ؛
- إظهار مهارات تعامل و تواصل مع الآخرين.
5/ 4/ 5  ينبغي على جميع الأفراد :
- إدراك أدوارهم ومسؤولياتهم وصلاحياتهم فيما يتعلق بالشكاوى ؛
- أن يكونوا على دراية بالإجراءات التي ينبغي اتباعها وما هي المعلومات التي ينبغي تقديمها لأصحاب الشكاوى ؛
- رفع التقارير عن الشكاوى التي لها تأثير كبير على المنشأة.
6- التخطيط والتصميم والتطوير
6/ 1  عام
ينبغي على المنشأة تخطيط وتصميم وتطوير عملية التعامل مع الشكاوى بفعالية و كفاءة من أجل زيادة ولاء العملاء ورضاهم ، وكذلك لتحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة. ينبغي أن تشتمل هذه العملية على مجموعة من الأنشطة المترابطة التي تعمل بانسجام وتستخدم مختلف العاملين والمعلومات والمواد والموارد المالية والبنية التحتية للتوافق مع سياسة التعامل مع الشكاوى وتحقيق الأهداف. ينبغي على المنشأة أن تأخذ في الاعتبار أفضل الممارسات للمنشآت الأخرى فيما يتعلق بالتعامل مع الشكاوى.
ينبغي أن تفهم المنشأة توقعات وتصورات العملاء والأطراف المعنية الأخرى ذات الصلة بالتعامل مع الشكاوى. عند إنشاء و استخدام عملية التعامل مع الشكاوى ، ينبغي على المنشأة الأخذ فى الاعتبار في المخاطر والفرص التي يمكن أن تنشأ ومعالجتها. يشتمل ذلك على:
- مراقبة وتقييم العمليات والقضايا الخارجية والداخلية المتعلقة بالمخاطر والفرص ؛
- تحديد وتقييم مخاطر وفرص محددة ؛
- تخطيط وتصميم وتطوير وتنفيذ ومراجعة الإجراءات التصحيحية والتحسينات المتعلقة بالمخاطر والفرص التي تم تحديدها وتقييمها.
كما هو محدد في  ISO 9000: 2015 ، (3 – 7 – 9) ، الخطر هو تأثير اللايقين ، والذي يمكن أن يكون سلبيًا أو إيجابيًا. في سياق التعامل مع الشكاوى ، من الأمثلة على التأثير السلبي عدم رضا العملاء الناتج عن عدم كفاية الموارد للتعامل مع حجم أو تعقيد الشكاوى التي يتم تلقيها في غضون الحدود الزمنية المحددة ، ومثال على التأثير الإيجابي هو أن المنشأة تعيد النظر في الموارد المرتبطة بالتعامل مع الشكوى كنتيجة لمراجعة التدريب المقدم للموظفين الذين هم على اتصال مع العملاء. يمكن معالجة هذه المخاطر من خلال مراجعة توزيع وتخصيص الموارد التي تؤدي إلى توفير موظفين إضافيين أو تدريب أو خيارات للوصول إلى عملية التعامل مع الشكاوى.
ترتبط الفرصة بتحديد طريقة جديدة ممكنة لتحقيق نتائج إيجابية ، والتي لا تنشأ بالضرورة من المخاطر الحالية للمنشأة. على سبيل المثال ، يمكن للمنشأة تحديد منتج أو خدمة أو عملية جديدة نتيجة لاقتراح العميل المقدم أثناء التعامل مع الشكوى.
6/ 2  الأهداف
ينبغي أن تضمن الإدارة العليا أن أهداف التعامل مع الشكاوى قد تم وضعها وإبلاغها للوظائف والمستويات ذات الصلة داخل المنشأة. ينبغي أن تكون هذه الأهداف قابلة للقياس ومتسقة مع سياسة التعامل مع الشكاوى. ينبغي تحديد هذه الأهداف على فترات منتظمة كمعايير أداء مفصلة.
6/ 3  الأنشطة
ينبغي أن تضمن الإدارة العليا أن تخطيط وتصميم وتطوير عملية التعامل مع الشكاوى يتم تنفيذها من أجل الحفاظ على رضا العملاء وزيادته. يمكن ربط عملية التعامل مع الشكاوى بالعمليات الأخرى لنظام إدارة الجودة في المنشأة ومواءمتها معها.
ملحوظة : 
يوجد مخطط  تدفقى يوضح خطوات التعامل مع الشكاوى الفردية في الملحق هـ .
6/ 4  الموارد
من أجل ضمان أن عملية التعامل مع الشكاوى تعمل بكفاءة وفعالية ، ينبغي على الإدارة العليا تقييم الاحتياجات من الموارد وتوفيرها. وتشمل هذه الموارد العاملين ، والتدريب ، والإجراءات ، والتوثيق ، والشخص الداعم المتخصص ، والمواد والمعدات ، وأجهزة وبرامج الكمبيوتر ، والشؤون المالية .
يعتبر اختيار العاملين المشاركين في عملية التعامل مع الشكاوى ودعمهم وتدريبهم من العوامل المهمة بشكل خاص .
7- تشغيل عملية التعامل مع الشكاوي
7/ 1  التواصل
ينبغى ان تكون المعلومات المتعلقة بعملية التعامل مع الشكاوي مثل المطويات أو الكتيبات أو المعلومات الاليكترونية متوفرة للعملاء و أصحاب شكاوي و أي أطراف معنية ذات الصلة. ينبغى أن تتوفر هذه المعلومات بلغة واضحة و علي قدر المستطاع بأشكال يمكن أن يصل إليها الجميع بحيث لا يضر أيًا من أصحاب الشكاوي. فيما يلي أمثلة من هذه المعلومات:-
مكان تقديم الشكاوي؛
كيفية عمل الشكاوي؛
المعلومات المقدمة من أصحاب الشكاوى (انظر ملحق ج)؛
عملية التعامل مع الشكاوى؛
الفترات الزمنية المرتبطة بالمراحل المختلفة للعملية؛
خيارات أصحاب الشكاوي للعلاج متضمنة الوسائل الخارجية ، (انظر بند 7/9)؛
كيف يستطيع صاحب الشكوى الحصول على التغذية العكسية حول موقف الشكوى.
7/ 2  تلقي الشكاوى
عند الإبلاغ عن الشكوى الأولية ، ينبغى تسجيل الشكوى بالمعلومات داعمة وأكواد ورموز معروفه ومتفردة. ينبغي أن يحدد سجل الشكوى الأولية سبل العلاج المطلوبة من قبل صاحب شكوى وأي معلومات أخرى ضرورية للتعامل الفعال مع الشكوى متضمنة:
وصف الشكوى والبيانات الداعمة ذات الصلة ؛
العلاج المطلوب؛
المنتجات والخدمات أو أي ممارسات ذات الصلة بالمنشأة تم الشكوى منها؛
تاريخ استحقاق الرد؛
البيانات الخاصة بالأشخاص و الإدارة و الفرع و المنشة والقطاع التسوقي؛
أى إجراءات فوريه تم اتخاذها (إن وجدت).
للمزيد من الإرشادات انظر ملحق ج و د
7/ 3  تتبع الشكاوي
ينبغى تتبع الشكوى منذ الاستلام الأولي وخلال العملية كاملة إلي أن يتم إرضاء صاحب الشكوى أو اتخاذ القرار النهائي بخصوصها . ينبغى توفير تحديث بالنسبة لموقف الشكوى لصاحبها  في حالة طلبها و علي فترات محددة علي الأقل  قبل الموعد النهائي المحدد مسبقا. ينبغى معاملة أصحاب الشكاوي بكياسة و إعلامهم بالمرحلة التى وصلت لها الشكوى من خلال عملية التعامل مع الشكاوي.
7/ 4  الإقرار بتلقى الشكاوى 
ينبغى الإقرار بتلقي كل شكوى لصاحب الشكوى فورا مثال من خلال البريد أو الهاتف أو البريد الاليكتروني.
7/ 5  التقييم المبدئي للشكاوى
ينبغى بعد تلقي كل شكوى ان يتم تقييمها مبدئيا طبقا للمعايير مثل شدتها والآثار المترتبة عليها و درجة الأمان ومدي التعقد و الأثر والاحتياج وإمكانية اتخاذ إجراءات فورية. كما ينبغى التعامل مع الشكاوى فورا وطبقا للحاجة الملحة .علي  سبيل المثال موضوعات السلامة والصحة  ذات الأهمية والتي ينبغى التعامل معها فورًا.
7/ 6  التحقق من الشكاوى
ينبغى بذل كل جهد مناسب للتحقق في جميع الظروف والمعلومات ذات الصلة والمحيطة بالشكوى. 
ينبغى أن يتناسب مستوى التحقق مع جدية وتكرار حدوث الشكوى وشدتها.
7/ 7  الاستجابة للشكاوي
بعد أجراء تحقيقا مناسبا علي المنشأة أن تقوم بالرد (انظر المرفق ز)، على سبيل المثال تصحيح المشكلة ومنع حدوثها في المستقبل. إذا كان لا يمكن حل الشكوى على الفور ينبغى التعامل معها بطريقة تؤدي إلى حل الشكوى بشكل فعال في أقرب وقت ممكن (انظر المرفق ح بشأن التصعيد).

7/ 8  إبلاغ القرار
ينبغى إبلاغ القرار أو أي إجراء تم اتخاذه بشأن الشكوى والذي يتعلق بصاحب الشكوى أو الأشخاص المعنيين فور اتخاذ القرار أو الإجراء.
7/ 9  إغلاق الشكوى
ينبغى تنفيذ القرار أو الإجراء وتسجيله إذا قبل صاحب الشكوى القرار أو الإجراء المقترح  . ينبغى أن تظل الشكوى مفتوحة إذا رفض صاحب الشكوى القرار أو الإجراء المقترح. وينبغي تسجيل ذلك وإبلاغ صاحب الشكوى بالبدائل المتاحة للطعن سواء كان داخلي أو خارجي (انظر الملحق ح)

ينبغى على المنشأة الاستمرار في رصد التقدم الذي تحرزه في الشكوى حتى استنفاذ كل السبل والخيارات للطعن سواء كان داخلي او خارجي أو رضا صاحب الشكوى.

8- المحافظة والتحسين
8/ 1  جمع المعلومات
ينبغى علي المنشأة تسجيل أداء عملية التعامل مع الشكاوى .ينبغى علي المنشأة  إنشاء وتطبيق إجراءات لتسجيل الشكاوى والردود واستخدام هذه السجلات وإدارتها مع حماية أي معلومات شخصية والتأكيد علي سرية أصحاب الشكوى. ينبغى أن تكون المعلومات التي يتم تجمعها ذات صلة وصحيحة وكاملة وذات مغزى ومفيدة.
ويتضمن هذا:
أ)- تحديد الخطوات للتعريف والتجميع والتصنيف والمحافظة علي والحفظ والتخلص من للسجلات
ب)- تسجيل التعامل مع الشكاوي والمحافظة علي السجلات والحرص الشديد للحفاظ علي هذه العناصر مثل الملفات الإلكترونية ووسائط التسجيل حيث يمكن فقدان السجلات في هذه الوسائط نتيجة لسوء التداول أو التقادم؛
ج)- الاحتفاظ بسجلات لأنواع التدريب والتعليم الذي تلقاه الأفراد المشاركون في عملية التعامل مع الشكاوى؛
د)- تحديد معايير المنشأة للرد على طلبات عرض السجلات وطلبات تقديم السجلات المقدمة من صاحب الشكوى أو وكيله ويمكن أن يتضمن ذلك حدودا زمنية أو أنواع المعلومات التي سيتم توفيرها  أو لمن ستقدم أو بأي وسيلة؛
هـ)- تحديد كيف ومتي يتم الكشف عن البيانات الإحصائية للشكاوى الغير شخصية إلى الجمهور .
8/ 2  تحليل وتقييم الشكاوي
ينبغى تصنيف جميع الشكاوى ثم تحليلها لتحديد المشكلات والاتجاهات النظامية و المتكررة و احادية الحدوث للمساعدة في القضاء على الأسباب الكامنة وراء الشكاوى وتحديد فرص التحسين أو التغيير في العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة.
8/ 3  تقييم الرضا عن عملية التعامل مع الشكاوي
ينبغى اتخاذ إجراءات دورية لتحديد مستويات رضا أصحاب الشكاوى عن عملية التعامل مع الشكاوى. يمكن أن يأخذ هذا شكل دراسات استقصائية عشوائية لأصحاب الشكوى وغيرها من التقنيات.
ملحوظة1: 
 إحدى طرق تحسين الرضا عن عملية التعامل مع الشكاوى هي محاكاة الاتصال مع صاحب الشكوى والمنشأة.

ملحوظة 2:

انظر 10004  ISOإرشادات لرصد وقياس رضا العملاء

8/ 4  رصد عمليات التعامل مع الشكاوي
ينبغي العمل علي الرصد المستمر لعملية التعامل مع الشكاوى والموارد المطلوبة (بما في ذلك الموظفين) والبيانات التي سيتم جمعها.
ينبغى ان يتم قياس أداء عملية التعامل مع الشكاوي طبقا لمعايير محدده مسبقا (انظر ملحق ط)
8/ 5  تدقيق عملية التعامل مع الشكاوي
ينبغى علي المنشأة إجراء أو توفير تدقيق بشكل دورى من أجل تقييم أداء عملية التعامل مع الشكاوى. ينبغى أن توفر عملية التدقيق معلومات عن:

مطابقة العملية مع إجراءات التعامل مع الشكاوي؛
- ملاءمة العملية وفعاليتها لتحقيق أهداف التعامل مع الشكاوي؛

يمكن إجراء تدقيق عملية التعامل مع الشكاوي كجزء من تدقيق نظام إدارة الجودة ، على سبيل المثال وفقا ISO 19011  . ينبغى أن تؤخذ نتائج التدقيق في الحسبان في مراجعة الإدارة لتحديد المشاكل وتقديم التحسينات المناسبة لعملية التعامل مع الشكاوى. ينبغى أن يقوم بالتدقيق أفراد ذو جدارة  مستقلين عن النشاط الذي يتم تدقيقه.يوفر الملحق ى مزيد من الإرشادات بشأن التدقيق.

8/ 6  مراجعة الإدارة لعملية التعامل مع الشكاوي
8/ 6/ 1  ينبغى علي الإدارة العليا للمنشأة المراجعة الدورية لعملية التعامل مع الشكاوي من اجل :
-  ضمان استمرارية ملاءمتها, وكفايتها وفاعليتها وكفاءتها؛؛
- تحديد ومعالجة حالات عدم المطابقة مع متطلبات الصحة والسلامة والبيئة والعملاء والمتطلبات القانونية و التنظيمية وغيرها من المتطلبات ذات الصلة؛
- تحديد وتصحيح أوجه القصور في المنتجات والخدمات؛
- تحديد وتصحيح أوجه القصور في العمليات؛
- تقييم المخاطر والفرص والحاجة إلى إجراء تغييرات على عملية التعامل مع الشكاوي والمنتجات والخدمات المقدمة؛
- تقييم فاعلية الإجراءات المتخذة ذات الصلة بالمخاطر والفرص؛
- تقييم التغيرات المحتملة لسياسة وأهداف التعامل مع الشكاوي؛
8/ 6/ 2  مدخلات مراجعة الإدارة ينبغى إن تتضمن معلومات عن:
- العوامل الخارجية مثل التغيرات في المتطلبات القانونية و التنظيمية و الممارسات التنافسية والابتكارات التكنولوجية ؛
- العوامل الداخلية مثل التغير في السياسة والأهداف و الهيكل التنظيمي و الموارد المتاحة والمنتجات والخدمات المقدمة أو المتوفرة؛
- الأداء العام لعملية التعامل مع الشكاوي متضمنة استقصاءات رضا العملاء ونتائج الرصد المستمرة للعمليات؛
- التغذية العكسية عن عملية التعامل مع الشكاوي؛ 
- نتائج التدقيق؛
- المخاطر والفرص متضمنة الإجراءات ذات الصلة؛
- فاعلية الإجراءات المتخذة للتعامل مع المخاطر والفرص؛
- حالة الإجراءات التصحيحية؛
- متابعة الإجراءات من مراجعات الإدارة السابقة؛
- التوصية بالتحسين؛
8/ 6/ 3  ينبغى ان تتضمن مخرجات مراجعة الإدارة :
- القرارات والإجراءات المتعلقة بتحسين فعالية وكفاءة عملية التعامل مع الشكاوى؛
- مقترحات تحسين المنتجات والخدمات؛
- القرارات والإجراءات المتعلقة بتحديد الاحتياجات من الموارد (مثل برامج التدريب)؛
ينبغى أن يتم المحافظة علي سجلات مراجعة الإدارة واستخدامها لتحديد فرص التحسين.
8/ 7  التحسين المستمر
ينبغى علي المنشأة التحسين المستمر لفعالية و كفاءة عمليات التعامل مع الشكاوي. نتيجة لذلك يمكن للمنشأة التحسين المستمر لجودة منتجاتها وخدماتها. يمكن تحقيق ذلك من خلال الإجراءات التصحيحية والإجراءات المتخذة المتعلقة بالمخاطر والفرص والتحسينات المبتكرة . ينبغى علي المنشاة اتخاذ الإجراءات للقضاء على أسباب المشاكل القائمة التي تؤدي إلى الشكاوى من أجل منع تكرارها و أسباب المشاكل المحتملة  من أجل منع حدوثها .ينبغى علي المنشاة أن تقوم بما يلي:

استكشاف وتحديد وتطبيق الدروس المستفادة وأفضل الممارسات في التعامل مع الشكاوى؛
تعزيز منهجية التركيز علي العميل داخل المنشأة ككل؛
 تشجيع الابتكار في تطوير عملية التعامل مع الشكاوي؛
التعرف على السلوك المثالي للتعامل مع الشكاوى؛
ملحق أ
استرشادي
العلاقة المتبادلة بين الايزو 10001 وهذه المواصفة والايزو 10003 والايزو 10004
الشكل أ/1 - يوضح عمليات المنشأة المتعلقة بمدونة السلوك الاخلاقى ،والتعامل مع الشكاوى ، وحل النزاعات الخارجية ، ورصد رضا العملاء وقياسه .
 يمكن تقديم شكوى من قبل عميل أو صاحب شكوي آخر

ملحق ب

(استرشادي)
إرشادات للأعمال الصغيرة
تم تصميم هذه المواصفة للمنشآت من جميع الأحجام . ومع ذلك ، فمن المسلم به أن العديد من الأعمال الاصغر 

سيكون لدىها موارد محدودة لتكريسها لإنشاء والحفاظ على عملية التعامل مع الشكاوى . 

يسلط هذا الملحق الضوء على المجالات الرئيسية التي يمكن أن يركزوا اهتمامهم فيها لتحقيق أقصى قدر من الفعالية والكفاءة من عملية بسيطة .
تحدد الخطوات التالية المجالات الرئيسية ، مع اقتراحات للعمل في كل منها
- الانفتاح على الشكاوى : ضع علامة بسيطة على العرض ، أو فقرة على فواتير الشركة ، تقول (انظر4.4) 

على سبيل المثال : " رضاك مهم بالنسبة لنا ، يرجى إخبارنا إذا لم تكن راضيا ، نود أن نضعها في نصابها الصحيح " .
- جمع وتسجيل الشكاوى (انظر المرفقين ج ، و(
- الإقرار باستلام الشكوى إلى صاحب الشكوى إذا لم يتم استلامها شخصيا ( مكالمة تليفونية أو بريد الكتروني كافي ) (انظر7- 4) 
- تقييم الشكوى للتأكد من صحتها وأثرها المحتمل ومن هو أفضل شخص للتعامل معها (انظر 7- 5)
- حل الشكوى في أقرب وقت ممكن عمليا، أو مواصلة التحقيق في الشكوى ثم اتخاذ قرار بشأن ما ينبغى القيام به حيال ذلك والتصرف على الفور (انظر7.7 ) .
- إعطاء معلومات للعميل حول ما تنوي القيام به بشأن الشكوى وتقييم استجابة العميل. هل من المحتمل أن يرضي الإجراء العميل؟ إذا كانت الإجابة بنعم ، اتخذ الإجراء الذي يتوقعه العميل سريعا ، مع الأخذ في الاعتبار أفضل الممارسات داخل مجال صناعتك (انظر 7- 8)
- عندما يتم اتخاذ جميع الإجراءات الممكنة في رأيك لحل الشكوى ، أخبر العميل وسجل النتيجة. إذا لم يتم حل الشكوى بعد بما يرضي العميل ، فقم بشرح قرارك وتقديم أي إجراءات بديلة ممكنة (انظر9.7 ) 

- مراجعة الشكاوى دوريا: مراجعة دورية موجزة ومراجعة سنوية أكثر تفصيلا لتحديد ما إذا كانت هناك أي اتجاهات أو أشياء واضحة يمكنك تغييرها أو وضعها في نصابها الصحيح لوقف الشكاوى المقدمة أو تحسين خدمة العملاء أو جعل العملاء أكثر رضا (انظر المرفق ج وتتبع الشكاوى في البند 6 من المرفق و) 
تم تصميم الإرشادات المذكورة أعلاه لسهولة التنفيذ. يمكن أن يكون من المفيد زيارة جهات الأعمال المماثلة الأخري حتى لو كانت لا تفعل نفس الشيء بالضبط  وانظر كيف تتعامل مع شكاوى العملاء غالبا ما يمكن العثور على نصائح وتقنيات قيمة لتطبيقها 

 الملحق ج
)استرشادى(

نموذج الشكوى
فيما يلي عينة لنموذج يحتوي على المعلومات الأساسية التي يمكن أن تساعد صاحب الشكوى على توفير التفاصيل الأساسية المطلوبة من قبل المنشأة للتعامل مع الشكوى بفعالية وكفاءة.

1 - تفاصيل صاحب الشكوى 
الاسم / المنشأة


 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
العنوان



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
الرمز البريدي والمدينة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
الدولة



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
الهاتف



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
الفاكس



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
البريد الإلكتروني
          ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
تفاصيل الشخص الذي يتصرف نيابة عن صاحب الشكوى (إن وجد)
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
تفاصيل الشخص الذي سيتم الاتصال به (إذا كان مختلفًا عن المذكور أعلاه)
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
2 - وصف المنتج / وصف الخدمة
الرقم المرجعي (إذا كان معروفًا أو متاحاً) ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
وصف المنتج أو الخدمة
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
3 - تفاصيل المشكلة
تاريخ حدوثها

        ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

وصف المشكلة                    ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
4 - طلب لعلاج المشكلة
نعم  

لا 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

5 - التاريخ والتوقيع
التاريخ 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   
التوقيع
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
6 - المرفقات
قائمة الوثائق المرفقة
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
الملحق د
(استرشادى)
الموضوعية
د/1 عام
تتضمن مبادئ الموضوعية في عملية التعامل مع الشكاوى ما يلى :
أ ) الانفتاح : 
يتم الإعلان عنها (عملية التعامل مع الشكاوى) بشكل جيد ويمكن الوصول إليها وفهمها من قبل المشاركين في الشكوى . ينبغى أن تكون العملية واضحة ومعلنة بشكل جيد حتى يتمكن كل من الموظفين والمشتكين من متابعتها .

ب) الحيادية : 
تجنب أي تحيز في التعامل مع صاحب الشكوى أو الشخص المشكو منه أو المنشأة. ينبغى أن تصمم العملية لحماية الشخص المشكو منه ضد أي معاملة متحيزة. ينبغى التركيز على حل المشكلة وليس على إلقاء اللوم. إذا كانت الشكوى بشأن موظفين، ينبغى إجراء التحقيق بشكل مستقل .

ج) السرية : 
ينبغى تصميم العملية لحماية هوية صاحب الشكوى والعميل إلى أقصى حد ممكن. هذا الجانب مهم جدا لتجنب ردع الشكاوى المحتملة من أشخاص قد يخشون أن يؤدي إعطاء التفاصيل إلى إزعاج لهم أو تمييز ضدهم .

د) سهولة الإتاحة : 
ينبغى أن تتيح المنشأة لصاحب الشكوى عملية الشكاوى في وقت معقول. ينبغى أن تكون المعلومات حول عملية تقديم الشكاوى متاحة بسلاسة ومتوفرة بلغة واضحة وبصيغة في متناول جميع أصحاب الشكاوى. عندما تؤثر الشكوى على مشاركين آخرين في سلسلة الإمداد، فينبغى وضع خطة لتنسيق استجابة مشتركة. ينبغى أن تسمح العملية بإبلاغ أى معلومات تنشأ عن الشكاوى لموردى المنشأة المعنيين بالشكوى حتى يتمكنوا من إجراء تحسينات .

ﮬ) الاكتمال :
 اكتشاف الحقائق ذات الصلة والتحدث إلى الأشخاص من كلا الجانبين المعنيين بالشكوى لإنشاء أرضية مشتركة والتحقق من التفسيرات، كلما كان ذلك ممكنا .

و) الإنصاف :
 إعطاء معاملة متساوية لجميع الأشخاص .
ز) الحساسية : 
ينبغى النظر في كل حالة من حيث مزاياها، مع توفير العناية الواجبة للاختلافات والاحتياجات والتوقعات الفردية.

د/2 الموضوعية للعاملين
ينبغى أن تضمن إجراءات التعامل مع الشكاوى معاملة من يتم تقديم شكوى ضدهم بموضوعية . هذا يتضمن :

 - إبلاغهم فورًا وبالكامل عن أي شكوى تتعلق بأدائهم ؛
-  منحهم الفرصة لشرح الظروف والسماح لهم بالدعم المناسب ؛
 - إطلاعهم على سير التحقيق في الشكوى والنتيجة.

من الضروري إعطاء الذين تم تقديم شكوى ضدهم تفاصيل كاملة عن الشكوى قبل إجراء المقابلات معهم. ومع ذلك ، ينبغي مراعاة السرية.

ينبغى طمأنة العاملين بأنهم مدعومون من خلال العملية. ينبغى تشجيع العاملين على التعلم من خبرة التعامل مع الشكاوى ولتطوير فهم أفضل لوجهات نظر صاحب الشكوى.

د/3 فصل إجراءات التعامل مع الشكاوى عن الإجراءات التأديبية
ينبغى فصل إجراءات التعامل مع الشكاوى عن الإجراءات التأديبية.

د /4 السرية
بالإضافة إلى ضمان سرية صاحب الشكوى ، ينبغى أن تضمن عملية التعامل مع الشكاوى السرية في حالة الشكاوى ضد العاملين . ينبغى أن تكون تفاصيل هذه الشكاوى معروفة فقط من قبل المعنيين بها بشكل مباشر. ومع ذلك ، من المهم عدم استخدام السرية كذريعة لتجنب التعامل مع شكوى ما.
د/5 رصد الموضوعية
ينبغى على المشاءات رصد الردود على الشكاوى لضمان التعامل مع الشكاوى بموضوعية.

قد تشمل التدابير :

-  مراقبة دورية (على سبيل المثال شهريًا) لحالات الشكاوى التي تم حلها والتي يتم اختيارها عشوائيًا ،
 - استطلاعات رأى أصحاب الشكاوى وسؤالهم عما إذا تم التعامل معهم بطريقة موضوعية
الملحق ﮬ
(استرشادى)
مخطط تدفقى للتعامل مع الشكاوى

يوضح الشكل ﮬ/1 خطوات التعامل مع الشكاوى بشكل أحادية


الشكل هـ -1 مخطط تدفقى للتعامل مع الشكاوى

الملحق و
(استرشادى)
نموذج متابعة الشكوى
ما يلي هو عينة لنموذج (للاستخدام الداخلي فقط)، يحتوي على المعلومات الأساسية التي يمكن ان تساعد المنشأة في متابعة الشكوى.

1 - تفاصيل استلام الشكوى
تاريخ الشكوى


 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
وقت الشكوى


 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
اسم مستلم الشكوى

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
وسيلة استقبال الشكوى 
الهاتف  البريد إلكتروني  الانترنت  شخصي  البريد   أخرى 
كود التعريف المميز

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
2 - تفاصيل صاحب الشكوى
انظر نموذج صاحب الشكوى 
الرقم المرجعي للشكوى
البيانات ذات الصلة بالشكوى
المُحال إليه الشكوى 
3 - موضوع المشكلة
تاريخ المشكلة
مشكلة متكررة 

نعم  


لا  
تصنيف المشكلة 
1) 
لم يتم تسليم المنتج
2) 
الخدمة غير مقدمة / مقدمة جزئيًا
3) 
التأخير في تسليم المنتج
                مدة التأخير : ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
4) 
التأخر في تقديم الخدمة
                مدة التأخير : ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
5) 
منتج معيب
6) 
خدمة سيئة
                تفاصيل     : ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
7)      المنتج غير مطابق مع الطلب
8)      منتجات غير مطلوبة
9)      حدوث تلف
10) 
رفض الالتزام بالضمان
11) 
رفض البيع
12) 
رفض تقديم الخدمة
13) 
الممارسات التجارية / طرق البيع
14) 
 معلومات غير صحيحة
15) 
معلومات غير كافية
16) 
 إجراءات الدفع
17) 
السعر
18) 
زيادة السعر
19) 
رسوم إضافية
20) 
التكاليف / الفواتير غير المبررة
21) 
شروط العقد
22) 
مجال العقد
23) 
تقييم الضرر
24) 
رفض دفع التعويض
25) 
تعويض غير كاف
26) 
تعديل العقد
27) 
ضعف أداء العقد
28) 
إلغاء / فسخ العقد
29) 
إلغاء الخدمة
30) 
سداد القرض
31) 
الفائدة المطلوبة
32) 
عدم الوفاء بالالتزامات
33) 
فواتير غير صحيحة
34) 
تأخير لا داعي له في التعامل مع الشكوى
35) 
نوع آخر من المشاكل:

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
معلومات إضافية :

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
4 - تقييم الشكوى
تقييم مجال وشدة الآثار الفعلية والمحتملة للشكوى:

درجة :                                                     الخطورة  : ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
التعقيد: 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
الأثر: ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
هل مرتبطة بالسلامة ؟

  نعم

  لا
الحاجة لاتخاذ إجراء فورى 
  نعم

  لا
توافر الإجراءات الفورية

  نعم

  لا
احتمال التعويض 

  نعم

  لا
5 -  حل الشكوى
تتطلب العلاج 


  نعم

  لا
الإجراءات الواجب اتخاذها
36) 
تسليم المنتج
37) 
إصلاح / إعادة تشغيل المنتج
38) 
استبدال المنتج
39) 
إلغاء البيع
40) 
تنفيذ الضمان
41) 
الوفاء بالالتزامات
42) 
إبرام عقد
43) 
إلغاء / فسخ العقد
44) 
إلغاء الفاتورة
45) 
معلومات
46) 
تصحيح تقييم الضرر
47) 
دفع تعويض بمبلغ

     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
48) 
استرجاع الدفعة الأولى بمبلغ     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
49) 
سداد مدفوعات أخرى بمبلغ
     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
50) 
تخفيض السعر بمبلغ
     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
51) 
تسهيلات في السداد
52) 
اعتذار
53) 
إجراء آخر :

6 -  تتبع الشكوى
	ملاحظات
	اسم
	تاريخ
	الإجراء المتخذ

	
	
	
	الإقرار لصاحب الشكوى

	
	
	
	تقييم الشكوى

	
	
	
	التحقق من الشكوى

	
	
	
	حل الشكوى

	
	
	
	معلومات لصاحب الشكوى

	
	
	
	التصحيح

	
	
	
	التحقق من التصحيح

	
	
	
	غلق الشكوى


الملحق ز
(استرشادى)
الاستجابة
يمكن أن تشمل سياسة المنشأة بشأن تقديم الاستجابة الخاصة بالشكاوى ما يلى :

· المبالغ المستردة .

· استبدال ،
· إصلاح / إعادة التشغيل ،
· بدائل .

· الدعم الفنى ،
· معلومات ،
· إحالة ،
· دعم مالية ،
· دعم أخر،
· تعويضات ،
· اعتذار
· هدية أو رمز لحسن النية ،
· الإشارة إلى التغييرات في المنتجات، أو الخدمات، أو العمليات، أو السياسات، أو الإجراءات الناشئة عن الشكاوى .

يمكن أن تشمل الموضوعات التى تؤخذ فى الاعتبار ما يلى :

· معالجة جميع جوانب الشكوى ،
· المتابعة عند الاقتضاء ،
· ما إذا كان من المناسب تقديم حلول علاجية للآخرين الذين قد يكونون قد عانوا بنفس طريقة صاحب الشكوى لكنهم لم يتقدموا بشكاوى رسمية ،
· مستوى الصلاحية لمختلف الردود .

· نشر المعلومات للموظفين المعنيين .

الملحق ح
(استرشادى)
المخطط التدفقى لتصعيد الشكاوى
الشكل ح/1 - هومخطط انسيابي لتصعيد الشكاوى

الملحق ط
(استرشادى)
رصد مستمر
ط/1 عام
هذا الملحق هو دليل عام للرصد المستمر الفعال والكفء لعملية التعامل مع الشكاوى. ينبغى أن يكون النهج المتبنى مناسبًا لنوع وحجم المنشأة.

ط/2 مسؤولية الإدارة
من الضروري التأكد من أن المسؤولين عن الرصد والإبلاغ عن أداء عملية التعامل مع الشكاوى واتخاذ الإجراءات التصحيحية لديهم الجدارات اللازمة للقيام بهذا الدور .

فيما يلي بعض أنواع المسؤوليات التي يمكن أخذها في الاعتبار .

أ ) ينبغى على الإدارة العليا :

-  تحديد أهداف الرصد،
-  تحديد مسؤوليات الرصد،
 - إجراء مراجعات لعملية الرصد،
-  التأكد من تنفيذ التحسينات.

ب) ينبغى على ممثل إدارة التعامل مع الشكاوى:

-  إنشاء عملية رصد الأداء والتقييم وإعداد التقارير،
-  إبلاغ الإدارة العليا بالأداء الذي تم الكشف عنه أثناء مراجعة عملية التعامل مع الشكاوى، بحيث يمكن إجراء جميع التحسينات اللازمة .

ج) ينبغى على المديرين الآخرين المعنيين بموضوع الشكاوى في المنشأة ضمان ما يلي :

 - إجراء رصد كاف لعملية التعامل مع الشكاوى وتسجيلها داخل نطاق مسؤوليتهم ،
 - اتخاذ إجراءات تصحيحية وتسجيلها في نطاق مسؤوليتهم ،
 - توفر بيانات كافية للتعامل مع الشكاوى لمراجعة الإدارة العليا لعملية الرصد في نطاق مسؤوليتهم .

ط/3  قياس ورصد الأداء 
ط/3/1  عام
ينبغى على المنشأة تقييم ورصد أداء عملية التعامل مع الشكاوى باستخدام مجموعة من المعايير المحددة سلفا.

تختلف العمليات والمنتجات والخدمات التنظيمية اختلافًا كبيرًا، وكذلك معايير رصد الأداء المناسبة لهم. ينبغى على المنشآت تطوير معايير رصد الأداء ذات الصلة طبقا لظروفهم الخاصة. ترد الأمثلة في البند  ط-3-2.
ط/3/2 معايير رصد الأداء
أمثلة على المعايير التي يمكن أخذها في الاعتبار وتضمينها عند رصد أداء عملية التعامل مع الشكاوى ما يلى :

- ما إذا كانت سياسة وأهداف التعامل مع الشكاوى قد تم وضعها والحفاظ عليها وإتاحتها بشكل مناسب
 -إدراك العاملين لالتزام الإدارة العليا بالتعامل مع الشكاوى ،
- ما إذا كان قد تم تحديد مسؤوليات التعامل مع الشكاوى بشكل مناسب ،
- ما إذا كان العاملون المرتبطون بالعملاء مخولين بحل الشكاوى على الفور،
- ما إذا كان قد تم وضع حدود تقديرية فيما يتعلق بالردود للموظفين الذين هم على اتصال بالعملاء ،
- ما إذا كان قد تم تعيين موظفين متخصصين في التعامل مع الشكاوى ،
- نسبة العاملين الذين هم على اتصال بالعملاء الذين تم تدريبهم على التعامل مع الشكاوى ،
- فعالية وكفاءة التدريب على التعامل مع الشكاوى ،
- عدد الاقتراحات المقدمة من العاملين لتحسين التعامل مع الشكاوى ،
- سلوك العاملين من التعامل مع الشكاوى ،
 -تكرار عمليات تدقيق التعامل مع الشكاوى أو مراجعات الإدارة ،
 -الوقت المستغرق لتنفيذ التوصيات الصادرة عن عمليات التدقيق ومراجعات الإدارة الخاصة بالتعامل مع الشكاوى
 -الوقت المستغرق للرد على صاحب الشكوى ،
 -درجة رضا صاحب الشكوى ،
- فعالية وكفاءة العمليات المطلوبة للإجراءات التصحيحية والإجراءات المتخذة فيما يتعلق بالمخاطر والفرص ، عند الاقتضاء .

ط/3/3 رصد البيانات 
يعتبر رصد البيانات أمرًا مهمًا لأنه يوفر مؤشرًا مباشرًا لأداء التعامل مع الشكاوى. يمكن أن تتضمن بيانات الرصد عدد أو نسب:

· تلقي الشكاوى ،
· حل الشكاوى في وقت تقديمها ،
· إعطاء الأولوية للشكاوى بشكل غير صحيح ،
· الاعتراف بالشكاوى بعد الوقت المتفق عليه ،
· حل الشكاوى بعد الوقت المتفق عليه ،
· الشكاوى المحالة إلى طرق التسوية الخارجية (انظر 7-9) ،
· تكرار الشكاوى أو المشاكل المتكررة التي لم يتم تقديم شكوى بشأنها ،
· تحسينات في الإجراءات بسبب الشكاوى .

ينبغى توخي الحذر عند تفسير البيانات للأسباب التالية :

· يمكن أن تُظهر البيانات الموضوعية، مثل أوقات الاستجابة و مدى نجاح العملية ولكنها قد لا تقدم معلومات حول رضا مقدم الشكوى ،

· زيادة عدد الشكاوى بعد إدخال عملية التعامل مع الشكاوى الجديدة يمكن أن يعكس فعالية العملية بدلاً من المنتجات والخدمات السيئة .
الملحق ى
(استرشادى)
مراجعة
ينبغى على المنشأة تحسين فعالية وكفاءة عملية التعامل مع الشكاوى باستمرار. لهذا السبب، ينبغى رصد أداء العملية ونتائجها بانتظام لتحديد وإزالة أسباب المشاكل الحالية والمحتملة ، وكذلك للكشف عن أي فرص للتحسين . الهدف الرئيسي من مراجعة التعامل مع الشكاوى هو تسهيل التحسين من خلال تقديم معلومات عن أداء عملية التعامل مع الشكاوى مقابل المعايير المذكورة . يمكن أن تشمل هذه المعايير سياسات وإجراءات ومعايير مختلفة تتعلق بالتعامل مع الشكاوى .

عند فحص أداء عملية التعامل مع الشكاوى، تقوم عملية المراجعة بتقييم مدى توافق العملية مع المعايير المحددة ، وكذلك ملاءمة العملية لتحقيق الأهداف .

على سبيل المثال، يمكن تنفيذ عملية المراجعة لتقييم :

· توافق إجراءات التعامل مع الشكاوى مع سياسة المنشأة وأهدافها ،
· مدى إتباع إجراءات التعامل مع الشكاوى ،
· قدرة عملية التعامل مع الشكاوى الحالية على تحقيق الأهداف ،
· نقاط القوة والضعف في عملية التعامل مع الشكاوى ،
· فرص تحسين عملية التعامل مع الشكاوى ونتائجها .

يمكن التخطيط لمراجعة التعامل مع الشكاوى وإجرائها كجزء من مراجعة نظام إدارة الجودة. لمزيد من المعلومات حول مراجعة نظم الإدارة، ينبغى على المنشاءات الرجوع إلى المواصفة القياسية الدولية               ISO 19011 .
الوثائق ذات الصلة
[1] ISO 9001:2015, Quality management systems — Requirements

[2] ISO 9004, Quality management — Quality of an organization — Guidance to achieve sustained success

[3] ISO 10001:2018, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for organizations

[4] ISO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external to organizations

[5] ISO 10004:2018, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for monitoring and measuring

[6] ISO 19011, Guidelines for auditing management systems
المصطلحات الفنية
خطر
hazard 
إدارة المخاطر 
risk management
تحديد المخاطر
Risk identification
المراجع

ISO 10002:2018
Quality Management — Customer Satisfaction — Guidelines For Complaints Handling In Organizations
الجهات التى اشتركت فى وضع هذه المواصفة 
قام بإعداد هذه المواصفة اللجنة الفنية رقم (  /  ) والخاصة والتى يضم تشكيلها الجهات التالية :
هند ....

(الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة (
1- أنشئت الهيئة المصرية العامة للتوحيد القياسى عام 1957 بالقرار الجمهورى رقم 29 لسنة 1957 الذى نص على اعتبارها المرجع القومى المعتمد للشئون التوحيد القياسى ونص القانون رقم 2 لسنة 1957 على أن المواصفة لا تعتبر قياسية  إلا بعد اعتمادها من الهيئة.
2- فى عام 1979 صدر القرار الجمهورى رقم 392 لسنة 1979 الذى قرر ضم مركز ضبط الجودة إلى الهيئة.
3- فى عام 2005 صدر القرار الجمهورى رقم 83 لسنة 2005 بإعادة تسمية الهيئة لتصبح الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة ، وبناء عليه فإن الهيئة تختص بما يلى :
· إعداد وإصدار المواصفات القياسية للخامات والمنتجات والخامات والأجهزة ونظم الإدارة والتوثيق والمعلومات ومتطلبات الأمن والسلامة وفترات العلاجية وأجهزة القياس.

· التفتيش الفنى والاختبار والرقابة وسحب العينات وإصدار شهادات المطابقة للمواصفات المعتمدة وشهادات المعايرة لأجهزة القياس.
· الترخيص بمنح علامة الجودة للمنتجات الصناعية وعلامات وشهادات الجودة والمطابقة المنتجات للمواصفات القياسية.
· تقديم المشورة الفنية وخدمات التدريب فى مجالات المواصفات والجودة القياس والمعايرة والاختبار والمعلومات لجميع الأطراف المعنية.
· تمثيل مصر فى أنشطة المنظمات الدولية والإقليمية العامة فى مجالات المواصفات والجودة والاختبار والمعايرة.
تقوم الهيئة بتنفيذ متطلبات واشتراطات اتفاقية العوائق الفنية على التجارة لمنظمة التجارة العالمية حيث أن الهيئة هى نقطة الاستعلام المصرية للإمداد بالمعلومات والوثائق فى مجال المواصفات وتقييم المطابقة.

4-
يدير الهيئة مجلس إدارة برئاسة وكيل أول الوزارة رئيس الهيئة، ويضم المجلس فى عضوية ممثلين عن مختلف الجهات المعنية للتوحيد القياسى وجودة الإنتاج والاختبار والمعايرة فى مصر بالإضافة إلى عدد من الأكاديميين والعلميين والخبراء والقانونيين ورجال الإعلام.

5-
يتم إعداد المواصفات القياسية من خلال لجان فنية يربو عددها على مائة لجنة يشارك فيها خبراء طبقاً للمعايير الدولية ومتخصصون من جميع الجهات المعنية ويقوم بالأمانة الفنية لها أعضاء من العاملين بالهيئة.
6-
يتم توزيع مشاريع المواصفات على قاعدة عريضة من الجهات المعنية والبلاد العربية لإبداء الملاحظات خلال فترة ستين يوماً كما تعرض هذه المشاريع على لجنة الصياغة ولجان عامة للمراجعة قبل العرض على مجلس الإدارة.
7-
تتبع الهيئة نظام الترخيص للمصانع باستخدام علامات الجودة على السلع والمنتجات المطابقة للمواصفات المصرية وذلك حماية المستهلكين وخدمة للصانعين لرفع جودة منتجاتهم. ويوجد بالهيئة مجموعة كبيرة من المعامل الحديثة لاختبار المنتجات الكيمائية ومواد البناء والتشييد والمنتجات الهندسية والغذائية ومنتجات الغزل والنسيج بالإضافة إلى معامل للقياس والمعايرة الميكانيكية والكهربائية والفيزيائية.
8-
يتوفر بالهيئة وحدة لحماية المستهلك لتتلقى شكواهم وتعمل على حلها وقد لاقت أعمال الوحدة نجاحاً كبيراً.
9-
  يتوفر بالهيئة المكتبة الوحيدة فى مصر المتخصصة فى المواصفات القياسية تحتوى على أكثر من 130 ألف مواصفة دولية وأجنبية وإقليمية وعربية ومصرية.
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مدونة السلوك الأخلاقى طبقا الايزو 10001








اهتمام العملاء بالمنتج او الخدمه





تفاعل


العميل – المنشأة





نهاية التفاعل





لا





نعم





نعم





لا





الأخذ فى الاعتبار مدونة السلوك الأخلاقى





هل تم عمل الشكوى ؟











التعامل مع الشكوى طبقا الايزو 10002





الملف تم غلقه





هل تم حل الشكوى؟











الأخذ فى الاعتبار مدونة السلوك الأخلاقى





حل النزاعات طبقا الايزو 10003





الملف تم غلقه





المدخلات





المدخلات





المدخلات





الدعم





الدعم





الدعم





رصد وقياس رضاء العملاء مبني علي الايزو 10004








الشكاوى








7-2 تلقى الشكاوى








7-4 الإقرار بتلقى الشكاوى








7-5 التقييم المبدئى للشكاوى








7-6 التحقق من الشكاوى








7-7 الاستجابة للشكاوى








7-8 إبلاغ القرار








7-9 إغلاق الشكاوى








7-3 تتبع الشكاوى








حل داخلي





حل خارجى





مستوي أعلى للحل





حل مستوى أول





البحث عن المعلومات





بداية 





لا   





لا   





لا   





لا   





لا   





لا   





المعلومات المتاحة كافية؟





قابل للحل ؟





نعم   





نعم   





نهاية   





رضا صاحب الشكوى ؟





اتخذ إجراء





نعم   





نهاية   





حل خارجي مبني على


ISO 10003





نهاية   





الاستمرار في الحلول؟





نعم   





المعلومات المتاحة كافية؟





ابحث عن معلومات إضافية





نعم   





رضا صاحب الشكوى ؟





قابل للحل؟





لا   





اتخذ إجراء
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