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 اداره كل استاندارد وتحقيقات صنعتي استان چهارمحال و بختياري
 
 

  
ت اصـلاحي و    رسيدگي به شكايات وارده طرفهاي ذينفع اداره كل جهت پاسخگويي به آنها و همچنـين انجـام اقـداما                  : هدف  

  .پيشگيرانه مورد نياز در اين رابطه جهت حذف علل بوجود آورنده عدم انطباق هاي مربوطه 
  

  :دامنه كاربرد 
 كليه شكايات رسيده از طرفهاي ذينفع 

  
  :مسئوليت 

شـكايات مـرتبط بـا نتـايج آزمايـشگاهي و ثبـت آن در فـرم             و   مسئوليت دريافت شـكايات مـشتريان        حقوقي مسئول   -1**
 ، همچنـين بررسـي و ارجـاع شـكايات واصـله بـه مـسئولين و نيـز                    FR 606دگي به شكايات طرفهاي ذينفع به شماره        رسي

پيگيري جهت دريافت جواب از قسمت مربوطه و ارسال پاسخ مشخص شده از سوي مديريت براي طرفهاي ذينفـع را بعهـده         
 *.*دارد

  
ها مربوط ميشود، مسئوليت اقـدام مـؤثر جهـت رفـع علـل و يـا                  هريك از مسئولين واحدهايي كه شكايات رسيده به آن         _2*

  *. را عهده دار ميباشندحقوقيتعيين كارشناس ذيربط جهت اقدام و همچنين تهيه و تائيد گزارش و ارسال به مسئول 
  . كارشناسان تعيين شده مسئول انجام اقدام مؤثر و ارسال گزارش انجام كار به مسئول قسمت ميباشند_3
 .تضمين كيفيت مسئوليت حسن اجراي اين دستورالعمل را بعهده دارد مدير _4

  :مراحل اجراء 
  *.  ارسال ميشودحقوقي كليه شكايات طرفهاي ذينفع بصورت كتبي ارائه شده و پس از ثبت در دبيرخانه به واحد _*
 وارد نمـوده و جهـت   FR 606 شكايات واصله را در فرم رسيدگي به شكايات طرفهاي ذينفع بـه شـماره             حقوقي مسئول   _*

  *.بررسي به مسئول قسمت مربوطه ارجاع ميدهد
  

، به پيوست فرم رسيدگي به شكايات طرفهاي ذينفع به          ) از قبيل نمونه  ( كليه مواردي كه مربوط به شكايات ميباشد       : 1تذكر
  . قرارميگيردFR 606شماره 
وابط عمومي جمع آوري گرديده و در جلسات مسئولين         شكايات دريافتي از طريق سيستم تلفن گويا توسط مسئول ر         : 2تذكر

 066FRمراتب در فرم رسيدگي به شكايات طرفهاي ذينفع به شـماره ) درصورت لزوم(مطرح ميشود كه پس از تصميم گيري   
  . درج ميگردد
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پس از دريافت فرم رسيدگي به شكايات طرفهاي ذينفع اقدام به ثبت موضوع در فرم درخواست اقـدام                  مسئول هر قسمت    _

 نموده و با هماهنگي واحد تضمين كيفيت نسبت به اقدام مؤثر جهت رفع علـل و يـا                   FR 808پيشگيرانه به شماره    /اصلاحي
  .تعيين كارشناسان ذيربط اقدام مينمايد

  پيـشگيرانه بـه شـماره     /دامات لازم توسط كارشناس انجام و مراتب در فرم اقـدام اصـلاحي             درصورت تعيين كارشناس ، اق     _
   808 FR ثبت و به مسئول قسمت عودت داده ميشود  .  

مسئول قسمت مربوطه نسبت به تهيه و تأييد گزارش كار درفـرم رسـيدگي بـه شـكايات طرفهـاي ذينفـع بـه شـماره                          ** 
606FRپيشگيرانه به مسئول حقوقي اقدام مي نمايد/واست اقدام اصلاحي و ارسال آن به همراه فرم درخ**.  

 با هماهنگي مديريت جوابيه نهـايي را بـه صـورت كتبـي بـه                606FR مسئول حقوقي پس از دريافت پاسخ در قالب فرم           -
  . آن را به واحد تضمين كيفيت ارسال مي نمايدشاكي اعلام و رونوشت

قضايي مي باشد مراتب به همراه كليه مستندات به امور حقـوقي ارجـاع تـا پيگيريهـاي                   در مواردي كه نياز به پيگيريهاي        -
  .لازم انجام پذيرد

  . توسط امور حقوقي پيگيري مي گردددر صورت نياز به جلب رضايت مشتري مراتب : 3 تذكر 
  
 .زمون به ترتيب زير اقدام مي شودآدر خصوص شكايات مرتبط با نتايج  -
   ارايه شكايت به صورت كتبي-1
  . ثبت در دبيرخانه و دستور مديريت به منظور پيگيري و ارجاع شكايت به مسئول حقوقي-2
ور آزمايشگاه مربوطه و سپس مسئول امور آزمايشگاه نـسبت          به همراه شكايت مشتري به مسئول ام       606FR ارسال فرم    -3

  .د اقدام مي نمايد/11/103به تشكيل كميته رسيدگي به اعتراضات نتايج آزمايشگاهي مطابق شناسه 
  بررسي مورد شكايت و دستور آزمون مجدد در صورت لزوم-4
خانـه كـه بـر روي درخواسـت مـشتري ثبـت            براسـاس شـماره دبير    ( الصاق شماره رديابي جديدي بر روي نمونه شاهد          - 5
  )شود مي
   ثبت نمونه در فرم نمونه هاي وارده به آزمايشگاه-6
ــه شــماره شناســايي   ا-7   نجــام آزمــون مجــدد مطــابق بروشــورهاي مربوطــه و دســتورالعمل دســتور كــار آزمايــشگاهها ب

344WIو ثبت در دفتر آزمايشگاهها   
 . آزمون قبلي باشد صحت گزارش ارسالي به اطلاع مشتري رسانده خواهد شددر صورتيكه نتايج آزمون جديد منطبق بر -8
ثبت نتايج آزمون در فرم مربوطه تحت عنوان اصلاحيه با شماره رديابي جديد كه در آن به گـزارش اوليـه اي كـه ايـن                           -9

 .شود گزارش به جاي آن صادر شده است، اشاره مي
  * يابي اختلاف نتايج توسط مسئول آزمايشگاه مربوطهتكميل فرم كنترل موارد نامنطبق و ريشه -10
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 و 606FR مسئول امور آزمايشگاه نسبت به تهيه و تأييد گزارش در فرم رسيدگي به شكايات طرفهاي ذينفع به شماره -11
  ارسال

  . امور حقوقي اقدام مي نمايد بهستندات از جمله نتايج آزمون آن به همراه كليه م
 مسئول حقوقي با هماهنگي مديريت جوابيه نهايي را بصورت كتبي به شاكي اعـلام و رونوشـت آن را بـه واحـد تـضمين                          -12

  .كيفيت ارسال مي نمايد
/ در فرم پيگيري اقدام اصـلاحي     ) ر نتيجه از ابتدا تا صدو   (مسئول حقوقي كليه موارد فوق را جهت پيگيري شكايات واصله           ** 

 مطرح و همچنين نتايج حاصله را در جلسه بازنگري مـديريت مطـرح نمـوده و فرمهـاي اقـدام                     FR/809پيشگيرانه به شمراه    
  .**پيشگيرانه را به واحد تضمين كيفيت عودت مي نمايد/ اصلاحي 
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