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 . هدف:1

 نماید.  را تشریح می یو خارج یداخل یمشتر یاتو گزارش شکا تحقیق، یابی، ارزیافتدر روش اجراییسند  ینا

 

 . دامنه:2

 .یردگ یرا در بر م یو خارج یداخل مشتریاناز  یشگاهشده توسط آزما یافتدر یاتشکا یهکل ،روش این
 

 :. مراجع3

 

Reference No. title 

ISO 9000:2015 Quality management systems fundamentals and vocabulary 
ISO 9001:2015 Quality management systems -requirements 
ISO/IEC17025:2017 General requirements for the competence of testing and calibration laboratories 

ISO 10002:2018 
Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in 

organizations 
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 :تعاریف و اصطلاحات . 4 

Term Definition Reference 

Product 
output of an organization that can be produced without any transaction taking 

place between the organization and the customer 
ISO9000:2015 

Service 
output of an organization with at least one activity necessarily performed between 

the organization and the customer 
ISO9000:2015 

Customer 
organization or person that receives a product 

Note 1 to entry: The customer may be the user or a distributor 
ISO9000:2015 

internal 

customers 

which include all persons or departments in methanol kaveh that received test 

results 
---- 

external 

customers 
which include external persons , companies, regulatory that received test results ---- 

Complainant person, organization or its representative, making a complaint ISO 10002:2014 

Association 
<customer satisfaction> organization consisting of member organizations or 

persons 
ISO9000:2015 

Feedback 

<customer satisfaction> opinions, comments and expressions of interest in a 

product , a service or a complaints-handling process  

Feedbacks are the positive and negative expressions by any person or 

organization against the services rendered.  

ISO9000:2015 

ISO 10002:2014 

ILAC 

Complaint 

<customer satisfaction> expression of dissatisfaction made to an organization , 

related to its product or service , or the complaints-handling process itself, where 

a response or resolution is explicitly or implicitly expected 

ISO9000:2015 

ISO 10002:2014 

Customer 

service 

interaction of the organization with the customer throughout the life cycle of a 

product or a service  

ISO9000:2015 

ISO 10002:2014 

interested 

party 

stakeholder 

 

person or organization that can affect, be affected by, or perceive itself to be 

affected by a decision or activity 

ISO9000:2015 

ISO10002:2014 

Review Determination of the suitability, adequacy or effectiveness ISO9000:2015 

Corrective 

action 
Action to eliminate the cause of a non-conformity and to prevent recurrence ISO9000:2015 

Effectiveness extent to which planned activities are realized and planned results achieved ISO9000:2015 
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 ها:و مسئوليت اختيارات. شرح 5 

  

 اختیاراتشرح  مسئول

 جبران خسارت مشتری در ارتباط با نتایج آزمون اشتباه مدیر ارشد سازمان

مدیر کنترل 

کیفیت و 

 آزمایشگاه

 ارزیابی شکایت

 تحقیق و تحلیل علل ریشه ای شکایت

 تصمیم گیری در ارتباط با اینکه شکایت صحیح می باشد یا خیر

 اصلاحات ممکن یا اقدامات اصلاحی و پیشگیرانهتعیین 

 بررسی اثربخشی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه انجام شده

 ه مشتریسالی باطلاع رسانی به مدیر ارشد سازمان در ارتباط با نتایج آزمون تحت تأثیر قرار گرفته و محصولات ار

 همشتری ناشی از نتایج آزمون اشتبا اطلاع رسانی به مدیر ارشد سازمان در ارتباط با میزان خسارات 

 QHSEمدیر 

 دریافت شکایت مشتری 

 بررسی و تصدیق کلیه اطلاعات ذکر شده در فرم شکایت مشتری و سایر اطلاعات پیوست شده

 اطلاع رسانی به شاکی جهت ارسال اطلاعات اضافی

 آماده سازی و ارسال پیام دریافت شکایت به شاکی

 مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاهکنترل کار نامنطبق به  ارسال فرم شکایت مشتری و

 اطلاع رسانی به شاکی در ارتباط با تصمیمات اتخاذ شده مربوط به شکایت

 پیگیری رضایت شاکی از فرآیند رسیدگی به شکایت

 انجام بهبودهای ضروری در فرآیند رسیدگی به شکایت

 درخواست شود مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاهصورتی که توسط همکاری در فرآیند رسیدگی به شکایت در  سایر پرسنل
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 :اجرا. شرح 6 

 :یمشتر یتشکا های ارتباطی دریافتکانال .6.1

 .ود استموج یشرکت به صورت کتب سایت وب در که FP-LMS-13-01 ندثبت شو یتدر فرم شکا اکیتوسط ش یدبا یاتشکا یهکل

 

 :فرم شاملاین 

 را ارائه داده است، یتکه شکا یشخص و سازمان یوابستگ -

 و یتشکا یافتدر یختار -

 یت.شکا یتماه -

 

تواند به  یارائه شده م حال، اطلاعات ینارسال شود. با ا QHSEبه مدیر  یدبا یرسم بررسیقبل از شروع ، اطلاعات لازم یرو سا یتفرم شکا

 :ارسال شود یرز یهاکانال

 

 
 

  www.parsianpipe.com سایت اینترنتی

 تهران ،شهرک صنعتی شمس آباد ،بلوار بهارستان ،تقاطع خ زکریای رازیی: پست آدرس

 .است QHSEمدیر به عنوان  ی روح الله پناهیآقا یتبه شکا یدگیرس یشده برا یمعرف شخص

 
 :)برنامه( ع رسانی به مشتریاطلاو  یتشکا یافتدر .6.2

 .اضافی پیوست شده به آن را بررسی و تایید می نمایدو اطلاعات  یترا که در فرم شکا یاطلاعات یهکل QHSEمدیر 

 سازد. شاکی را برای فرستادن مدارک بیشتر مطلع می QHSE، مدیر یتشکا یبررس یبرا یشتربه اطلاعات ب یازدر صورت ن

 ::کند یو ارسال م یهته صورت زیر به رادریافت شکایت  ییدنامه تأ QHSEمدیر 

 
 .......................................  محترم

 باتشکر از تماس شما، در ارتباط باشکایت/ مشکل.

 .یمکنمی یعذرخواه پیش آمده یهرگونه ناراحت برایو  یدکار را انجام ده ینا یدکه شما مجبور شد یممتأسف

 گرفت.  ها به کار خواهیمکنیم و تمام تلاش خود را برای حل مناسب و سریع آنمثبت و کمک کننده نگاه می ما به شکایات، به عنوان بازخورد

 هدف ما این است که در سه روز/ دوهفته آینده به طور دقیق پاسخ شکایت شما را بدهیم.

 .است xxxxxxxx موضوع، شماره مرجع شما یندر رابطه با ا ،به تماس مجدد با ما یازدر صورت ن

کر ع با ما، تشن موضومن امیدوارم که به پاسخ مناسبی برای این موضوع خواهیم رسید و بار دیگر از شما برای صرف وقت و مطرح کردن ای

 کنم.می

 ارادتمند شما

 QHSEدیر م

 

 تحقيق شکایات: )برنامه( .6.3

شماره  نامنطیق بهکارفرم کنترل  تکمیلی را درو اطلاعات  یتفرم شکا QHSEشود، مدیر یم یافتدر ییدو قابل تأ یکه اطلاعات کاف یهنگام

LMS-FP-04-01 کند یمدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه ارسال م برایو  نموده پیوست. 

 شماره منحصر به فردی را به شکایت به شرح زیر اختصاص می دهد: QHSEبه منظور ردیابی شکایت، مدیر 

 +98-56231791تلفن : 

 +98-56231793دورنگار : 

Form/LMS-FP-13-01.docx
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 سال –ماه  -الشماره سری

XX-XX-XXX 

 مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه مطابق روش اجرایی کنترل کارنامنطبق، اقدام به تحقیق در ارتباط با علت شکایت می نماید. 

 :شود یبررس یرممکن است موارد ز ل ریشه ایعل یقاتدر تحق

 آزمون یمصاحبه با مجر -

 یجهآزمون و محاسبه نتخام  یداده ها بررسی -

 یرهو غ یفیتکنترل ک یج، نتایبراسیونکال یداده ها ،به عنوان مثال یزات،ضبط شده در تجه یداده ها بررسی -

 شناختی تجهیزاندازه  هاییژگیو چک به منظور بررسیو  یزاتتجه یبراسیونکال تکرار -

 یشآزما یبرااستفاده شده و استاندارد  واکنشگرها بررسی -

 بایگانی شده. در صورت امکان، آزمون مجدد نمونه های  -

که مرتبط با شکایت مربوطه نمی باشد  یگریشده توسط شخص د یگانیمجدد نمونه با یشآزماپیگیری شکایت به این صورت است که : توجه

 انجام می شود

وافق توسط مدیر ، تگرددمیتکرار  یگرید یشگاهدر آزما یشآزما اده یاانجام د اورا در حضور  یش، مجدداً آزمای: در صورت درخواست شاکتوجه

 کنترل کیفیت و آزمایشگاه انجام خواهد شد.

  پرداخت می شود. یشاک فرد ، هزینه مربوطه توسطباشدصحیح نمی: در صورتی که تحقیقات نشان دهد که شکایت توجه

لیه اطلاعات تحقیقات و شواهد ک یج تحت تاثیر قرار نگرفته است،نتا ،، به عنوان مثالباشدصحیح نمی یتنشان دهد که شکا یقاتاگر روند تحق

  QHSEیرشود و توسط مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه به مد یثبت م FP-LMS-04-01 شمارهعینی در فرم کنترل کار نامنطبق به 

 گردد. میارسال 

 
 (DO: )یتمربوط به شکا اقدامات .6.4

 اقدامات زیر انجام می شود: FP-LMS-04-01مطابق فرم کنترل کارنامنطبق به شماره 

 ارزیابی پیامد عدم انطباق -

 ارزیابی اهمیت کارنامنطبق  -

 ت سریعابرنامه ریزی اقدام -

ثبت می  FP-LMS-04-01اقدامات برنامه ریزی شده توسط فرد مشخص شده انجام می شود و گزارش اجرای کار در فرم کارنامنطبق با کد 

 شود.

 توسط مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه انجام خواهد شد: یرقرار گرفته است، اقدامات ز یرتأث تحت یقبل یجنشان دهد نتا یقاتتحق اگر

 ترخیص شدهو محصولات  یر قرار گرفتهتحت تأث یقبل یجدر مورد نتا یداخل یبه مشتر یاطلاع رسان -

 فراخوانی محصولات ترخیص شده -

 .به دلیل نتایج اشتباه یبه مشتر وارده خسارت یزاندر مورد م اطلاع رسانی به مدیریت ارشد شرکت -

 پس از تکمیل کلیه اقدامات برنامه ریزی شده، مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه اثربخشی اقدامات انجام شده را پایش نموده و نتایج در فرم

 .کنترل کار نامنطبق ثبت می شود

 QHSEثبت و به منظور اطلاع رسانی به مشتری برای مدیر  FP-LMS-13-01خلاصه ای از اقدامات انجام شده در فرم شکایت به شماره 

 ارسال می شود.

توجه: مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه احتمال وقوع مجدد کارنامنطبق را بررسی نموده و نتایج در فرم کنترل کار نامنطبق ثبت می شود، 

 PR-IMS-02طبق وجود داشته باشد، اقدام اصلاحی مطابق با روش اجرایی اقدام اصلاحی به شماره نچنانچه احتمال وقوع مجدد کار نام

 د.وپیگیری می ش
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 و عمل( ی: )بررسیشاک به اطلاع .6.5

 .شاکی را در ارتباط با اقدامات انجام شده مطلع می نماید FP-LMS-13-01شکایت به شماره  با ارسال فرم QHSEمدیر 

می  ثبت FP-LMS-13-01ماره به ش یتکاش فرم در یجمکالمات و نتا یهکند و کل یسؤال م یاز شاک یتدر مورد حل شکا QHSEمدیر 

 .شود

 .شود یمارسال ن برای ایشا یتاز فرم شکا ینسخه ادریافت شده،  بازخورد ازمدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه  به منظور اطلاع رسانی

یر کنترل کیفیت و آزمایشگاه بررسی شده و در صورت امکان اقدام دچنانچه مشتری برطرف شدن شکایت را قبول ننماید، موضوع توسط م

 پیگیری می شود. PR-IMS-02اصلاحی مطابق روش اجرایی مربوطه به شماره 

رصورت عدم دسیده و رمبنی بر عدم رفع شکایت موافق نباشد، موضوع به اطلاع مشتری  اگر مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه با نظر مشتری

 اشد.توافق موضوع شکایت به مراجع ذیربط از طریق واحد حقوقی ارجاع می شود و رأی صادره برای طرفین قابل اجرا می ب
 

تری را مش QHSE بمنظور جبران خسارت مدیر .باشد مشتری در ارتباط با شکایت مربوطه ممکن است متحمل ضرر و زیان مالی شده: نکته

 به بخش مالی معرفی نموده و سایر مراحل مربوطه توسط این واحد پیگیری می شود.

 

 
 

 :یریتمد بازنگری یگزارش برا .6.6

 یجهو نت QHSEر توسط مدی یتشود. روند مشخص شده در شکا یبه مدیر کنترل کیفیت و آزمایشگاه گزارش م یریتمد بازنگری یبرا نتایج

 :خواهد بود یر. گزارش به شرح زیردگ یقرار م یمورد بررس یبعد یریتمد ازنگریاقدامات انجام شده در ب

 یاتتعداد شکا -

 درصد شکایات مختومه یا جاری -

 صورت گرفتهاقدامات  یو اثربخش یتشکا یاصل علت -

 
 

 :هاپيوست .7
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