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  إخلاء مسئولية 

للترخيص فان هذا الملف قد  (Adobe )وطبقا لسياسة ،  علي أوراق مطبوعة مدمجةPDF  ( Acrobat Reader)قد يحتوي هذا الملف 
 يعد للنشر إلا إذا آانت الأوراق المطبوعة المدمجة بداخله قد صرح بتخزينها داخل ولكن لا يجب أن، يمكن طبعه أو الإطلاع عليه
  .حاسوب يتم النشر بواسطته

  ) .للترخيص  ( (Adobe ) وفي حالة طبع هذا الملف فان الأطراف تكون عندئذ مسئولة عن عدم مخالفة سياسة

  .أي مسئولية في هذا المجال  ( ISO )ولا تتحمل السكرتارية المرآزية للمنظمة العالمية للتقييس 

 ويمكن الحصول علي تفاصيل البرامج المستخدمة في هذا الملف من  ( Adobe ) علامة مسجلة للشرآة المتحدة( Adobe )ويعتبر 
العناية لتأآيد وقد أخذت آل ، بأفضل الأساليب للطباعة  ( PDF )ويتم التعامل مع عوامل إنشاء . المعلومات العامة المتعلقة بهذا الملف 

برجاء إبلاغ ، وفي حالة حدوث أي مشكلة متعلقة بهذا الملف ، أن هذا الملف مناسب للاستخدام لأعضاء المنظمة الدولية للتقييس 
 السكرتارية المرآزية على العنوان الموجود أسفل الصفحة

  

  عتمدت المواصفةأجهات التقييس العربية التي 

  مصر  صفات والجودةالهيئة المصریة العامة للموا  

  ليبيا      للمواصفات والمعایيرالليبي الوطنيالمرآز   

  تونس   للمواصفات والملكية الصناعية التونسيالمعهد   

  السودان    الهيئة السودانية للمواصفات والمقایيس  

  الكویت    الهيئة العامة للصناعة بالكویت  

  سعودیةال  الهيئة العربية السعودیة للمواصفات والمقایيس  

  اليمن    الهيئة اليمنية للمواصفات والمقایيس وضبط الجودة  

  الأردن  مؤسسة المواصفات والمقایيس الأردنية  

  الإمارات العربية  هيئة الإمارات للمواصفات والمقایيس  

  سوریا  هيئة المواصفات والمقایيس العربية السوریة  

    المنظمة العربية للتنمية الصناعية والتعدین 

    يئة التقييس لدول مجلس التعاون لدول الخليج العربيةه  
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  تمهيد

 .ات التقيѧيس الوطنيѧة التѧي تمثѧل الѧدول الأعѧضاء فѧي  منظمѧة الأيѧـزو         اتحѧاد دولѧي لهيئѧ   ) المنظمѧة الدوليѧة للتقيѧيس   (الأيѧزو   
ويحѧق لكѧل عѧضو مѧن     .  وبصفة عامѧة فѧإن إعѧداد المواصѧفات القياسѧية الدوليѧة يѧتم مѧن خѧلال اللجѧان الفنيѧة لمنظمѧة الأيѧزو                

وتشارك فѧي  .  ت العضوأعضاء المنظمة أن يعين ممثلا عنه في أي لجنة فنية تم إنشاؤها ويدخل موضوعها في حيز اهتماما     
هذا العمل أيضا الهيئات الدولية الحكومية وغير الحكومية التي لها علاقѧة بѧالأيزو، وتتعامѧل المنظمѧة أيѧضا بѧشكل وثيѧق مѧع                          

  .اللجنة الدولية الكهروتقنية  في جميع المسائل المتعلقة بالتوحيد القياسي الكهروتقني

ية وفقا للقواعد المنصوص عليها فى الجزء الثالث من الدليل الѧصادر عѧن آѧل                ويتم إعداد مسودات المواصفات القياسية الدول     
  .( ISO/IEC Directives)من المنظمة الدولية للتقييس واللجنة الدولية الكهروتقنية 

 آما توزع مسودات المواصفات القياسية الدولية التي تعتمدها اللجان الفنية علѧى أعѧضاء المنظمѧة للتѧصويت عليهѧا، ويتطلѧب       
  .على الأقل من الأصوات% 75طبع وإصدار المواصفة آمواصفة قياسية دولية موافقة 

ونود أن ننوه إلى أن بعض عناصر هذه المواصفة القياسية الدولية قد تكون خاضعة لحѧق البѧراءة إلا أن منظمѧة الأيѧزو غيѧر                          
  .مسؤولة عن تحديد بعض أو آل هذه الحقوق

 ، 3، إدارة الجودة وتأآيد الجѧودة، اللجنѧة الفرعيѧة    176 اللجنة الفنية أيزو 10002لية أيزو   قام بإعداد المواصفة القياسية الدو    
  .التقنيات الداعمة

  .10018تم توزيعها للتصويت آمشروع مواصفة دولية رقم  10002أيزو ملاحظة 
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  مقدمة

توفر هذه المواصفة الدولية دليلا إرشاديا حول تѧصميم وتطبيѧق منهجيѧة ذات فاعليѧة وآفѧاءة لتنѧاول الѧشكاوى الخاصѧة بكافѧة               
ويقѧѧصد مѧѧن هѧѧذه المواصѧѧفة إفѧѧادة . أنѧѧواع الأنѧѧشطة التجاريѧѧة وغيѧѧر التجاريѧѧة بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك تلѧѧك المتعلقѧѧة بالتجѧѧارة الالكترونيѧѧة

  .  ومقدمي الشكاوى وغيرهم من الأطراف المعنيةالمنشأة وعملائها

فالمعلومѧѧات التѧѧي يѧѧتم الحѧѧصول عليهѧѧا أثنѧѧاء علميѧѧة تنѧѧاول الѧѧشكاوى، مѧѧن الممكѧѧن أن تѧѧساهم فѧѧي تحѧѧسين المنتجѧѧات وعمليѧѧات  
ذلѧك  الإنتاج، ويمكن أيضا أن تساهم في تعزيز سمعة المنشأة بغض النظر عن حجمها أو موقعها أو القطاع الذي تعمل فيه، و         

واصفة الدولية إذا ما اتѧسمت بالثقѧة فѧي          متتضح قيمة ال  ففي الأسواق العالمية،    .  بشكل ملائم  شكاوىإذا ما تم التعامل مع تلك ال      
  . شكاوىعلاجها وتناولها لل

  . من المنشآت الموردة والمستقبلة للمنتجات احتياجات آلاشكاوىوتعكس منهجية تناول ال

  .  فانه يقصد به آلا من المنتج والخدمة"منتج" عند استخدام مصطلح  لأغراض هذه الوثيقة،: ملاحظة

إن تناول الشكاوى مѧن خѧلال العمليѧة والمنهجيѧة التѧي سѧيتم وصѧفها فѧي هѧذه المواصѧفة الدوليѧة، يمكѧن أن يعѧزز مѧن رضѧاء                        
 حالѧة عѧدم رضѧاءه، مѧن     ، حيث أن تشجيع العميل على إعطاء الانطباعات والتعليقات بما في ذلك تقѧديم الѧشكاوى فѧي              الزبون

     .   وتعزيز تمسكه بالمنتج، هذا بالإضافة إلى تطوير التنافسية المحلية والدوليةالزبونشأنه توفير فرص للإبقاء على إخلاص 

  : إن تطبيق المنهجية الموضحة في هذا المواصفة يمكن أن يؤدي إلى ما يلي

  وتستجيب لها؛ شفافيةل الشكاوى بتمكين مقدم الشكوى من تقديم شكواه خلال عملية تتناو −
 يتميѧѧز بالاسѧѧتجابة لتحقيѧѧق رضѧѧاء مقѧѧدم الѧѧشكوى تعزيѧѧز قѧѧدرة المنѧѧشأة علѧѧى حѧѧل الѧѧشكاوى بأسѧѧلوب ثابѧѧت ونظѧѧامي  −

 . والمنشأة
 تعزيز قدرة المنشأة على تحديد الاتجاهات وإزالة أسباب الشكاوى وتطوير العمليات التشغيلية في المنشأة؛  −
 لحل الѧشكاوى وتѧشجيع المѧوظفين علѧى تطѧوير مهѧارتهم فѧي           الزبونمساعدة المنشأة على وضع منهج يترآز على         −

 ؛ الزبائنالتعامل مع 
 لمنهجية تناول الѧشكاوى والحلѧول المقدمѧة لتلѧك الѧشكاوى والتطѧويرات         دائموتحليل  وضع أساس لمراجعة مستمرة      −

 . المدخلة على تلك المنهجية
فѧѧي اسѧѧتخدام منهجيѧѧة تنѧѧاول الѧѧشكاوى بѧѧالتوازي مѧѧع المواثيѧѧق الأخلاقيѧѧة لرضѧѧاء العميѧѧل بالإضѧѧافة إلѧѧى       قѧѧد ترغѧѧب المنѧѧشأة  

  . المنهجيات الخارجية الخاصة بحل النزاعات

  

بيѧق الفعѧال والكѧفء لمنهجيѧة تنѧاول           وتدعم نفس أهدافهما من خلال التط      9004 وأيزو   9001تتوافق هذه المواصفة مع أيزو      
  . ويمكن أيضا استخدام هذه المواصفة على نحو مستقل ومنفصل عن تلك المواصفتين. الشكاوى

 المتطلبات الخاصة بنظام إدارة الجودة والتي يمكن استخدامها لغرض التطبيق الداخلي مѧن قبѧل المنѧشأة أو             9001تحدد أيزو   
الموضѧحة فѧي هѧذه المواصѧفة        ى  ويمكѧن اسѧتخدام المنهجيѧة الخاصѧة بتنѧاول الѧشكاو           . دية أو لأغراض تعاق    الاعتماد لأغراض
  .  آعنصر في نظام إدارة الجودةالدولية،

  . لا يقصد بهذه المواصفة الدولية أن تكون لأغراض الاعتماد أو للأغراض التعاقدية

  

1.0 عام   

2.0 الصلة بين أیزو 9001: 02000 و أیزو9004 :2000 
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 لتعزيز الأداء في مجال 10002يمكن استخدام أيزو  دليلا إرشاديا حول التطوير المستمر للأداء، وآذلك         9004توفر الأيزو   
 التطѧѧوير المѧѧستمر لجѧѧودة  هѧѧذا بالإضѧѧافة إلѧѧى تѧѧسهيل عمليѧѧة   .  والأطѧѧراف المعنيѧѧة الزبѧѧونتنѧѧاول الѧѧشكاوى وتعزيѧѧز رضѧѧاء   

     .   وغيرهم من الأطراف المعنيةالزبائن والتعليقات التي يتم الحصول عليها من خلال تالمنتجات من خلال الانطباعا
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  رشادات للتعامل مع الشكاوى في المنشآت إ- رضاء الزبون-إدارة الجودة
 

   المجال 1
تقدم المواصفة الدولية إرشادا بخصوص عملية التعامل مع الشكاوى المتعلقة بمنتجات داخѧل المنѧشأة، بمѧا فѧي ذلѧك التخطѧيط               

آإحѧدى عمليѧات   عملية التعامل مع الشكاوى التي يتم وصفها هنا مناسبة للاسѧتخدام    . والتصميم والتشغيل والصيانة والتحسين   
  .نظام إدارة الجودة الكلي

لا تنطبق المواصفة الدولية على المنازعات التي يتم تحويلها مѧن أجѧل الوصѧول لتѧسوية خѧارج المنѧشأة ولا علѧى المنازعѧات           
  .المتعلقة بالتوظيف

للمنѧѧشآت التجاريѧѧة إرشѧѧادا ) المرفѧѧق أ(يقѧѧدم . والمقѧѧصود أن تѧѧستخدمها جميѧѧع المنѧѧشآت علѧѧى آافѧѧة الأحجѧѧام وآافѧѧة القطاعѧѧات 
 .الصغيرة تحديدا

  :تتناول المواصفة الدولية الجوانب التالية من التعامل مع الشكاوى

بمѧا فѧي    (الارتقاء برضاء الزبون من خلال خلق بيئة مترآѧزة علѧى الزبѧون تكѧون منفتحѧة للѧردود والتعليقѧات                        )أ 
  .ى تحسين منتجها وخدمتها للعملاءوتسوية أية شكوى يتم تلقيها، والنهوض بقدرة المنشأة عل) ذلك الشكاوى

دخѧѧول والتѧѧزام الإارة العليѧѧا مѧѧن خѧѧلال الحѧѧصول علѧѧى المѧѧوارد وتوزيعهѧѧا بѧѧشكل آѧѧاف، بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك تѧѧدريب      )ب 
  العاملين

  الاعتراف باحتياجات وتوقعات المشتكين وتناولها  )ج 
 توفير عملية للشكوى أمام المشتكين بحيث تتصف بالانفتاح والفاعلية وسهولة الاستخدام  )د 
  تحليل وتقييم الشكاوى من أجل تحسين جودة المنتج وخدمة الزبائن  )ه 
 تدقيق عملية التعامل مع الشكاوى  )و 
 مراجعة فاعلية وفعالية عملية التعامل مع الشكاوى  )ز 

  .ليس المقصود من هذه المواصفة الدولية تغيير أية حقوق أو واجبات توفرها المتطلبات القانونية أو التشريعية المطبقة

   

  اجع القياسية المر 2
مѧن أجѧل الحѧصول علѧى مراجѧع مؤرخѧة، فѧإن         . الوثائق التالية المشار إليها لا يمكن الاسѧتغناء عنهѧا مѧن أجѧل تطبيѧق الوثيقѧة                 

من أجل الحصول على مراجع غير مؤرخة، فإن أحدث إصدار من الوثيقѧة المѧشار إليهѧا                . المرجع المذآور فقط يكون منطبقا    
  .ن منطبقايكو) بما في ذلك أية إضافات(

  . أساسيات ومفردات-، نظم إدارة الجودة9000:2000أيزو 
  
  
   العبارات والتعاریف 3

  . وما يلي9000من أجل أغراض هذه الوثيقة، تنطبق المفردات والتعريفات التي تم إعطاؤها في الأيزو 
  

بمѧѧا يѧѧشمل أربعѧѧة أقѧѧسام ) ليѧѧاتنѧѧاتج لإحѧѧدى العم(هѧѧو ) المنѧѧتج( أن 3.4.2، فѧѧإن التعريѧѧف 9000:2000ملاحظѧѧة فѧѧي الأيѧѧزو 
وفѧѧي آѧѧل أنحѧѧاء نѧѧص هѧѧذه  . الخѧѧدمات والأمѧѧور غيѧѧر الماديѧѧة والأمѧѧور الماديѧѧة والمѧѧواد التѧѧي تѧѧم معالجتهѧѧا   : نوعيѧѧة للمنتجѧѧات

 ).خدمة(يمكن أن يعني أيضا ) منتج(المواصفة الدولية، عندما يتم ذآر مصطلح 
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1.3  
  مشتكي

  عمل شكوىشخص أو منشأة أو من يمثلها الذين يقومون ب

2.3  
  شكوى

تعبير عن عدم الرضا نحو منشأة متعلق بمنتجاتها أو بعملية التعامل مع الشكوى نفسها، حيث يكون متوقعا استجابة أو تسوية بشكل 
  .صريح أو ضمني

3.3   
  زبون

  .منشأة أو شخص يتلقون منتجا
  .المستهلك والمستخدم النهائي ومن يحتفظ بالمنتج والمستفيد والمشتري: مثال

  )5.3.3 تعريف 9000:2000أيزو (
4.3  

  رضاء الزبون
  .إدراك الزبون لدرجة تحقيق متطلباته

  تم حذف الملاحظات. 3.1.4، تعريف 9000:2000ملاحظة مقتبس من الأيزو 
5.3  

  خدمة الزبون
  تفاعل المنشأة مع الزبون طوال دورة حياة المنتج

6.3  
 التغذیة المرتده

  .ات الاهتمام بالمنتجات أو بعملية التعامل مع الشكاوىالآراء أو التعليقات أو تعبير

7.3  
  الطرف المعنى

  .شخص أو مجموعة لديهم اهتمام أو مصلحة بأداء أو نجاح المنشأة
  تم حذف الملاحظات. 3.3.7، تعريف 9000:2000ملاحظة مقتبس من الأيزو 

8.3  
  هدف

  شيء يتم السعي إليه أو استهدافه متعلق بالتعامل مع الشكاوى

9.3  
  سياسة

  المقاصد الكلية واتجاه المنشأة المتعلق بالتعامل مع الشكاوى، آما يتم التعبير عنه رسميا من خلال الإدارة العليا

10.3  
  عملية

  مجموعة من الأنشطة المرتبطة سويا والمتعلقة ببعضها البعض التي تحول المدخلات إلى مخرجات
  تم حذف الملاحظات. 3.4.1، تعريف 9000:2000ملاحظة مقتبس من الأيزو 

  
   المبادئ الإرشادیة4

   عام1.4
  . من أجل التعامل بشكل فاعل مع الشكاوى4.10 حتى 4.2يوصى بالالتزام بالمبادئ الإرشادية الموضحة في 

  
  
  

iTeh STANDARD PREVIEW
(standards.iteh.ai)

ISO 10002:2004
https://standards.iteh.ai/catalog/standards/sist/7241b66c-c2cd-4fb4-9128-94f1ebbe19cc/iso-

10002-2004



 )الرسميةالترجمة  (ISO 10002:2004أيزو 

3
 Official translation - الرسميةالترجمة 

© ISO 10002:2004جميع الحقوق محفوظة    

 

   إمكانية الرؤیة2.4
جهات المعنية يجب الإعلان بشكل جيد عن المعلومات بخصوص آيف وأين يمكن الشكوى أمام الزبائن والعاملين وال

  .الأخرى
  

  
   إمكانية الوصول3.4

يجب إتاحة المعلومات حول تفاصيل عمل . يجب أن تكون عملية التعامل مع الشكاوى سهل الوصول إليها لجميع المشتكين
يجب أن تكون . يجب أن تكون عملية التعامل مع الشكاوى والمعلومات المساندة سهلة الفهم والاستخدام. وتسوية الشكاوى

  . لمعلومات بلغة واضحةا
بكل اللغات وأشكال النص التي يتم تقديم المنتجات ) انظر الملحق ب(يجب إتاحة المعلومات والمساعدة في عمل الشكاوى 

بها، بما في ذلك الأشكال النصية البديلة مثل الطباعة بحروف آبيرة وبطريقة برايل أو شرائط الاستماع، حتى لا يتعرض 
  .أي مشتكي للضرر

  

  الاستجابة 4.4
على سبيل . يجب أن يتم تناول الشكاوى على الفور طبقا لدرجة إلحاحها. يجب تعريف المشتكي باستلام الشكوى على الفور

يجب معاملة المشتكين باحترام وتعريفهم بتطورات الشكوى . المثال، يجب معالجة أمور الصحة والسلامة الهامة على الفور
  .عامل مع الشكاوىالخاصة بهم خلال عملية الت

  

 الموضوعية 5.4
  )انظر الملحق ج(يجب تناول آل شكوى بشكل متساوي وموضوعي وغير منحاز من خلال عملية التعامل مع الشكاوى 

  

   التكاليف6.4
  .يجب أن يكون الوصول إلى عملية التعامل مع الشكاوى مجانا لكل مشتكي

  

   السریة7.4
يدها شخصيا التي تخص المشتكي متاحة عند الحاجة إليها، ولكن فقط لأغراض يجب أن تكون المعلومات التي يمكن تحد

تناول الشكوى داخل المنشأة ويجب أن يتم حمايتها بشكل نشط من التصريح بها، إلا لو وافق المشتكي بشكل صريح على 
  .التصريح بها

  

   المنهج المترآز على الزبون8.4
لزبون، ويجب أن يكون منفتحا للتغذية العكسية بما في ذلك الشكاوى ويجب أن يجب على المنشأة تبني منهجا مترآزا على ا

  .يظهر الالتزام بتسوية الشكاوى من خلال أفعاله
  

   القابلية للمحاسبة9.4
يجب أن تضمن المنشأة وضع آل من القابلية للمحاسبة والتقرير بخصوص أفعال وقرارات المنشأة بالنسبة للتعامل مع 

  . اضحالشكاوى بشكل و
  
  

   التحسين المستمر10.4
  .يجب أن يكون التحسين المستمر لعملية التعامل مع الشكاوى بالإضافة لجودة المنتج هو الهدف الدائم للمنشأة
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   إطار التعامل مع الشكاوى5

   الالتزام1.5
  

كل خاص أن يتم إظهار هذا من من المهم بش. يجب أن تكون المنشأة ملتزمة بشكل نشط بالتعامل الفعال والفاعل مع الشكاوى
  .خلال الإدارة العليا للمنشأة وأن تنهض الإدارة العليا بذلك أيضا

  
  

يجب أن يسمح الالتزام القوي بالاستجابة للمشكلات لكل من العاملين والزبائن بالإسهام في تحسين منتجات وعمليات 
  .المنشأة

  
  

يجب إظهار التزام الإدارة من خلال . وإجراءات لتسوية الشكاوىيجب أن ينعكس الالتزام في تعريف وتبني ونشر سياسة 
  .توفير الموارد الكافية بما فيها التدريب

  
   السياسة2.5
 

يجب أن تتاح هذه السياسة . يجب على الإدارة العليا إرساء سياسة صريحة مترآزة على الزبون للتعامل مع الشكاوى
تند السياسة إلى إجراءات وأهداف لكل وظيفة ودور للعاملين يكون مشتملا يجب أن تس. للزبائن والجهات المعنية الأخرى

  .عليها في المنشأة
  

  :عند وضع السياسة والأهداف لعملية التعامل مع الشكاوى، يجب أخذ العوامل التالية في الاعتبار
  

 أية متطلبات قانونية أو ضابطة متعلقة −
 المتطلبات المالية والتشغيلية والتنظيمية −
 .ت الزبائن والعاملين والجهات المعنية الأخرىمدخلا −

 .يجب توفيق السياسات المتعلقة بالجودة وتلك المتعلقة بالتعامل مع الشكاوى 
  

  
   المسئولية والسلطة3.5

  
  :یجب أن تكون الإدارة العليا مسئولة عما یلي  1.3.5

 

  ضمان وضع عملية وأهداف للتعامل مع الشكاوى داخل المنشأة  )أ 
لية التعامل مع الشكاوى يتم التخطيط لها وتصميمها وتنفيذها وصيانتها وتحسينها باستمرار طبقا ضمان أن عم  )ب 

  لسياسة التعامل مع الشكاوى في المنشأة
 .تعريف وتخصيص الموارد الإدارية المطلوبة من أجل عملية فعالة وفاعلة للتعامل مع الشكاوى  )ج 
 وبالحاجة للترآيز على الزبون في آل أنحاء المنشأةضمان النهوض بالوعي بعملية التعامل مع الشكاوى   )د 
ضمان نشر آل المعلومات بخصوص عملية التعامل مع الشكاوى أمام الزبائن والمشتكين وحيث يكون منطبقا،   )ه 

  )انظر المرفق ج(الجهات الأخرى المنشغلة بشكل مباشر بطريقة سهل الوصول إليها 
اوى، وتحديد مسئولياته وسلطاته بوضوح بالإضافة إلى تلك تعيين ممثل للإدارة مختص بالتعامل مع الشك  )و 

 5.3.2الموضحة في 
  .ضمان وجود عملية للإخطار السريع والفعال للإدارة العليا بأي شكاوى هامة  )ز 
 .مراجعة عملية التعامل مع الشكاوى بشكل دوري لضمان صيانتها بفاعلية وفعالية وتحسينها باستمرار  )ح 
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