
 

 

  مدیران برای مشتریان شکایات به رسیدگی مدیریت سیستم راهنمای استاندارد ISO 10002 – ایزو آموزشی دوره 

 مدت : یک روزه 

 

ن و مسئولان واحد بازرگانی، قسمت خدمات پس از فروش، واحد طراحی و مهندسی، واحد مدیرامخاطب دوره : 

 تضمین کیفیت و واحد برنامه ریزی تولید

 هدف و دامنه کاربرد -۱

 مراجع الزامی – ۲

 اصطلاحات و تعاریف – ۳

 شاکی 

 شکایت 

 مشتری 

 رضایت مشتری 

 خدمات مشتری 

 بازخور 

 طرف ذی نفع 

 هدف 

 خط مشی 

 فرآیند 

 اصول راهنما – ۴

 کلیات -۴-۱

 شفاف سازی -۴-۲

 دسترسی -۴-۳

 پاسخ دهی -۴-۴

 واقع بینی -۴-۵
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 هزینه ها -۴-۶

 محرمانگی -۴-۷

 رویکرد مشتری مدار -۴-۸

 پاسخ گویی -۴-۹

 بهبود مستمر -۴-۱۱

 چارچوب رسیدگی به شکایات – ۵

 تعهد -۵-۱

 خط مشی -۵-۲

 مسئولیت و اختیار -۵-۳

 طرح ریزی و طراحی – ۶

 کلیات -۶-۱

 اهداف -۶-۲

 فعالیت ها -۶-۳

 منابع -۶-۴

 عملیات فرآیند رسیدگی به شکایات – ۷

 ارتباط -۷-۱

 دریافت شکایت -۷-۲

 ردیابی شکایت -۷-۳

 اعلام وصول شکایت -۷-۴



 

 

 ارزیابی اولیه شکایت -۷-۵

 بررسی شکایت -۷-۶

 پاسخ به شکایت -۷-۷

 اطلاع رسانی تصمیم -۷-۸

 شکایتمختومه کردن  -۷-۹

 نگهداری و بهبود – ۸

 جمع آوری اطلاعات -۸-۱

 تحلیل و ارزیابی شکایت -۸-۲

 رضایت از فرآیند رسیدگی به شکایت -۸-۳

 پایش فرآیند رسیدگی به شکایت -۸-۴

 ممیزی فرآیند رسیدگی به شکایت -۸-۵

 بازنگری مدیریت در مورد فرآیند رسیدگی به شکایت -۸-۶

 بهبود مستمر -۸-۷

 ۱۱۱۱۲کارگاه آموزشی سیستم رسیدگی به شکایت های مشتریان ایزو 

کارگاه آموزشی برای بررسی و ارتقاء سطح درک و دریافت مطالب ارائه شده در حوزه های برنامه ریزی،  در این دوره، 

چون ایی هم. این تمرین ها با هدف تثبیت مهارت همی باشداستقرار و کنترل فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان، 

، تعیین ۱۱۱۱۲تعیین اهداف مدنظر از طراحی و پیاده سازی سیستم مدیریت شکایت مشتریان منطبق با استاندارد ایزو 

استراتژی ها و تعیین راهکارهای مناسب دستیابی به اهداف، پیش بینی فعالیت های اصلی و طرح ریزی فرآیندها و 

 .می شود تم های کنترلی، پایش و نظارت بر کار پرسنل، انجامپیاده سازی برنامه های تدوین شده، تعیین آی

 


