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 "شكايات به رسيدگي دستورالعمل"

: يف  ر ت و تعا حا  اصطلا
 .  كٌس هي هغطح ضا ضكبيتي كِ آى ًوبيٌسُ يب سبظهبىضرص،:  شبكي

 كِ خبيي ضكبيبت، ثِ ضسيسگي فطآيٌس ذَز ثب اضتجبط زض يب آى ذسهبت ثب اضتجبط زض سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع يك اظ ًبضضبيتي ثيبى :شكبيت

 .  ضٍز هي اًتظبض تصطيحي يب تلَيحي يب صطيح حلي ضاُ يب پبسد

 .  كٌس هي زضيبفت ضا ذسهت كِ ضرصي يب سبظهبى :خذهت دريبفت هتقبضي يب بیوبر

 .  است ضسُ ثطآٍضزُ ٍي ّبي ذَاستِ كِ هيعاًي اظ ذسهت زضيبفت هتمبضي بي  ثيوبض تلمي: خذهت دريبفت هتقبضي بي بیوبر رضبيت

 . سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع ثب ذسهت كٌٌسُ زضيبفت يب ثيوبض تؼبهل : خذهبت

بزّب، زيسگبُ :ببزخورد  .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطآيٌس يب ذسهبت ثِ ًسجت ذطسٌسي اثطاظ ٍ ّب پيطٌْ

 .  سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع هَفميت يب ػولكطز زض شيٌفغ گطٍُ يب ضرص : رينفع طرف

طًظط، هس يب زضذَاست هَضز هَضَع :هذف   ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثِ هطثَ

 ثبلا ضزُ هسيطيت ٍسيلِ ثِ ضسوي صَضت ثِ كِ ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثب ضاثغِ زض سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع كلي گيطي خْتٍ  همبصس :هشي خط

 .  ثبضس ضسُ اػلام

  .كٌس هي تجسيل ثطًٍسازّب ثِ ضا زضًٍسازّب كِ هتؼبهل يب ّن ثِ هطتجظ ّبي فؼبليت هدوَػِ :فراينذ

 : هنما را صىل   ا
 سبزي شفبف

ط اعلاػبت  . ثطسس شيٌفغ ّبي عطف زيگط ٍ كبضكٌبى ثيوبضاى، اعلاع ثِ ذَثي ثِ ثبيستي ضكبيت تسلين هحل ٍ چگًَگي ثِ هطثَ

 دسترسي

ط اعلاػبت.  ثبضس ضبكيبى توبهي ثطاي زستطسي لبثل سَْلت ثِ ثبيستي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس  ضكبيبت ضفغ ٍ تٌظين ي ًحَُ خعئيبت ثِ هطثَ

 ضكلي يب ظثبى ثِ ثبيستي اعلاػبت ايي.  ثبضس اخطا ٍ فْن لبثل سبزگي ثِ ثبيستي پطتيجبى اعلاػبتٍ  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس.  ثبضس زستطسي لبثل

اض يب ثعضگ، چبپي ًسرِ ًظيط ٍاضح  زستطسي ػسم زليل ثِ  ضبكيبى اظ يك ّيچ كِ ًحَي ثِ.  ثبضس زستطس لبثل ثبيستي ثطيل ذظ حتي صَتي ًَ

 .  ًطًَس هتضطض

 دهي پبسخ
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زى اضغطاضي اسبس ثط ٍ فَضيت ثِ ثبيستي ضكبيبت. ضَز اضايِ ضبكي ثِ ثلافبصلِ ثبيستي ضكبيت ّط ضسيس ويت ٍ ثَ  ػٌَاى ثِ. ضًَس ثٌسي زستِ اّ

ط هْن هَضَػبت هثبل  اظ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس عطيك اظ ٍ ضَز ضفتبض هَزثبًِ ضبكي ثب.  ضًَس ثطضسي فَضي ثبيستي ايوٌي ٍ سلاهت ثِ هطثَ

 .  ضَز ًگْساضتِ هغلغ ضكبيبت پيططفت

 بیني واقع

، ثبيستي ضكبيت ّط  .ضَز ثطضسي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس عطيك اظ عطفي ثي ثب ٍ ػيٌي هٌصفبًِ

 هب هسينه

 .ثبضس ضايگبى ضبكي ثطاي ثبيستي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس اظ استفبزُ

 هحرهبنگي

زُ سبظهبى زاذل زض ضكبيت ثطضسي همبصس ثطاي فمظ اهب.  ثبضس زستطس زض ًيبظ صَضت زض ثبيستي ضكبيت ثب ضاثغِ زض ضبكي ضرصي اعلاػبت  ٍ ثَ

 .  ثبضس زازُ ضضبيت آى افطبي ثِ ًسجت صطاحت ثِ ضبكي كِ آى هگط ضَز، خلَگيطي آى افطبي اظ خس ثِ ثبيستي

 هحور بیوبر رويكرد

 ػول زض ضكبيبت ضفغ ثِ ًسجت ضا ذَز تؼْس ٍ ثبضس ضكبيبت خولِ اظ ثبظذَض، پصيطاي ٍ ثبضس كطزُ اتربش  هحَض ثيوبض ضٍيكطز ثبيستي ثيوبضستبى

 .  زّس ًطبى

 پبسخگويي

 ايدبز ٍاضح عَض ثِ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثِ ًسجت ثيوبضستبى تصويوبت ٍ الساهبت گعاضشٍ  گَيي پبسد كِ يبثس اعويٌبى ثبيستي ثيوبضستبى

 .است ضسُ

 هستور بهبود

جَز  .ثبضس ثيوبضستبى ّويطگي ّسف يك ثبيستي ذسهبت كيفيت ٍ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس هستوط ثْ

: ت کایا ش به  گی  رسید چىب  ر  چا
 تعهذ

 ضزُ هسيطيت تَسظ ثبيستي ٍيژُ ثِ تؼْس ايي.  ثبضس كبضا ٍ ثرص اثط اي گًَِ ثِ ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثِ هتؼْس ضفبف ٍ فؼبل ثغَض ثبيستي ثيوبضستبى

 .  گطزز تطغيت ايطبى خبًت اظ ٍ ضَز اثجبت ، ضسُ زازُ ًطبى سبظهبًي ثبلاي

جَز ثطاي ثيوبضاى ّن ٍ كبضكٌبى ّن ضَز، هي سجت ضكبيبت ثِ گَيي پبسد ثطاي ثبلا ضزُ هسيطيت لَي تؼْس  سبظهبى ّبي فطايٌس ٍ هحصَلات ثْ

  ضًَس سْين

ط اخطايي ّبي ضٍش ٍ هطي ذظ ي اضبػٍِ  اخطا پصيطش،تؼييي، زض ثبيستي تؼْس ايي  اظ ثبيستي هسيطيت تؼْس.  گطزز ًوبيبى ضكبيبت ضفغ ثِ هطثَ

 .  ضَز زازُ ًطبى آهَظش خولِ اظ كبفي هٌبثغ تأهيي عطيك

 هشي خطي
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 كبضكٌبى زستطس زض ثبيستي هطي ذظ.  ًوبيس ايدبز آضكبضا ٍ صطيح عَض ثِ ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي هحَض ثيوبض هطي ذظ ثبيستي ثبلا ضزُ هسيطيت

 .  ضَز تفْين ّب آى ثِ ٍ ثبضس

ساف ٍ اخطايي ّبي ضٍش ٍسيلِ ثِ ثبيستي هطي ذظ.  ثبضٌس زاضتِ زستطسي هطي ذظ ثِ ثبيستي ًيع شيٌفغ ّبي عطف سبيط ٍ ثيوبضاى  ضسُ تؼييي اّ

 .  گطزز پطتيجبًي كبضكٌبى ًمص ّط ٍ ثرص ّط ثطاي

ساف ٍ هطي ذظ تؼييي ٌّگبم شيل ػَاهل  :  گيطز لطاض تَخِ هَضز ثبيستي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثطاي اّ

  هطتجظ همطضات ٍ لَاًيي العاهبت ّطگًَِ -

  سبظهبًي ٍ ػوليبتيهبلي، العاهبت -

  شيٌفغ ّبي عطف سبيط ٍ كبضكٌبى ثيوبضاى، زضًٍساز -

ط ّبي هطي ذظ  .  ثبضٌس ّوسَ يكسيگط ثب ثبيستي ضكبيبت ثِ ضسيسگي ٍ كيفيت ثِ هطثَ

 اختیبر و هسئولیت

 :  ثبضس شيل هَاضز هسئَل ثبيستي ثبلا ضزُ هسيطيت

ساف تجييي ٍ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ايدبز اظ اعويٌبى حصَل:  الف  .  سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع توبهي زض اّ

جَز ٍ ًگْساضي استمطاض، عطاحي، ضيعي، عطح اظ اعويٌبى حصَل:  ة  ضكبيبت ثِ ضسيسگي هطي ذظ عجك ثط ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس هستوط ثْ

 .  سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع زض

 .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي هَضز زض كبضا ٍ اثطثرص فطايٌسي زاضتي ثطاي ًيبظ هَضز هسيطيتي هٌبثغ ترصيص ٍ ضٌبسبيي:  ج

ويت هَضز زض آگبّي افعايص اظ اعويٌبى حصَل:  ز  ذسهبت اضائِ هطكع سطاسط زض هساضي هطتطي اظ ثطگطفتِ ًيبظ ٍ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس اّ

 . سلاهتي

ط اعلاػبت آسبى اًتمبل اظ اعويٌبى حصَل: ُ  عَض ثِ كِ ّبيي عطف سبيط التضب حست ٍ ضبكيبىثيوبضاى، ثِ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثِ هطثَ

 . ّستٌس هطتجظ هستمين

  ضسُ هطرص اذتيبضات ٍ ّب هسئَليت ثؼلاٍُ ٍي اذتيبضات ٍ ّب هسئَليت ضٍضي تؼطيف ٍ ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثطاي هسيطيت ًوبيٌسُ تؼييي:  ٍ

 .  ثبضظ ضكبيبت اظ ثبلا ضزُ هسيطيت هَثط ٍ سطيغ كطزى هغلغ ثطاي فطايٌسي ٍخَز اظ اعويٌبى حصَل:  ظ

جَز ٍ  كبضا اثطثرص، ًگْساضي اظ اعويٌبى حصَل ثطاي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ازٍاضي ثبظًگطي: ح  .  آى هستوط ثْ

 :  ببشذ ريل هوارد هسئول ببيستي شكبيبت به رسیذگي اهر در هذيريت نوبينذه

 .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ػولكطز گعاضش ٍ اضظيبثي پبيص، فطايٌس تؼييي:  الف

جَز ثطاي ّبيي تَصيِ ثب ّوطاُ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس هَضز زض ثبلا ضزُ هسيطيت ثِ گعاضش:  ة  .  ثْ

ب هساٍم آهَظشٍ  صلاح شي كبضكٌبى ثكبضگيطي ضبهل ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس كبضايٍ  اثطثرص ًگْساضي:  ج  لاظم، فٌبٍضي ثكبضگيطي ، آًْ

ساف ًوَزى ثطآٍضزُ ٍ تؼييي سبظي، هستٌس  .  فطايٌس ّبي ثبظًگطي ٍ العاهبت سبيط ٍ ثٌسي ظهبى ثطًبهِ حست ثط اّ

 :  ببشنذ ريل هوارد هسئول ببيستي – ببشذ اجرا قببل آنهب كبري حیطه در چنبنچه – شكبيبت به رسیذگي فراينذ در دخیل هذيراى سبير

 .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس استمطاض اظ اعويٌبى حصَل:  الف
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 .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي اهط زض هسيطيت ًوبيٌسُ ثب اضتجبط:  ة

 .  هحَضي ثيوبض اظ ثطگطفتِ ًيبظّبي ٍ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ظهيٌِ زض آگبّي تطٍيح اظ اعويٌبى حصَل:  ج

ط اعلاػبت ثِ آسبى زستطسي اظ اعويٌبى حصَل:  ز  .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثِ هطثَ

ط تصويوبت ٍ الساهبت زّي گعاضش:  ُ  .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثِ هطثَ

 .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس پبيص ثجت ٍ اخطا اظ اعويٌبى حصَل:  ٍ

 .  ّب آى ًتبيح ثجت ٍ آيٌسُ زض ّب آى هدسز ٍلَع اظ پيطگيطي هطكلات، اصلاح اظ اعويٌبى حصَل:  ظ

زى هَخَز اظ اعويٌبى حصَل:  ح ط ّبي زازُ ثَ   ثبلا ضزُ هسيطيت ثبظًگطي ثطاي ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثِ هطثَ

 :  ببيستي هستنذ ارتببط در شبكیبى و  بیوبراى بب كه كبركنبني هوه

 .  ثبضٌس زيسُ آهَظش ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس زضثبضُ -

ط العاهبت ثب -  .  ضًَس هٌغجك، است ضسُ تؼييي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع تَسظ كِ ضكبيبت ثِ ضسيسگي زّي گعاضش ثِ هطثَ

ب ضكبيت ثِ ثلافبصلِ ٍ كٌٌس ضفتبض احتطام ثب ضبكيبى ٍ ثيوبضاى ثب - ب يب زٌّس پبسد آًْ   زٌّس اضخبع هٌبست افطاز ثِ ضا آًْ

 .  زٌّس ًطبى ذَز اظ ذَثي اضتجبعي ّبي هْبضت ٍ فطزي ثيي ضٍاثظ-

 :  ببيستي كبركنبى هوه

 .  ثبضٌس آگبُ ضكبيبت ي زضثبضُ ذَز اذتيبضات ٍ ّب هسئَليت ًمص، اظ -

  ثسٌّس ضبكيبى ثِ ثبيستي ضا اعلاػبتي چِ كِ ثساًٌس ٍ ثبضٌس آگبُ لاظم ٍ هطتجظ ّبي ضٍش گيطي كبض ثِ اظ -

 .  كٌٌس گعاضش زاضًس سبظهبى ثط ثبضظي تأثيط كِ ضا ضكبيبتي -

: حی طرا ي و  يز ر  طرح 
 كلیبت

جَز ًيع ٍ ثيوبضاى ضضبيتٍفبزاضي، افعايص هٌظَض ثِ ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثبيستي ثيوبضستبى  اثطثرص ٍ كبضا اي گًَِ ثِ ذسهبت كيفيت ثْ

 .ًوبيس عطاحي ٍ ضيعي عطح

 اهذاف

ساف كِ يبثس اعويٌبى ثبيستي ثبلا ضزُ هسيطيت  .است ضسُ تفْين سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع هرتلف سغَحٍ  ّب ٍاحس ثطاي ضكبيبت ثِ ضسيسگي اّ

 هب فعبلیت

 .پصيطز هي اًدبم ضخَع اضثبة ضضبيت اضتمبي ٍ حفظ ثطاي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ضيعي عطح كِ يبثس اعويٌبى ثبيستي ثبلا ضزُ هسيطيت

 هنببع
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ب ٍ كطزُ ثطآٍضز ضا ًيبظ هَضز هٌبثغ ثبيستيضكبيبت، ثِ ضسيسگي فطايٌس كبضآهس ٍ اثطثرص ػولكطز اظ اعويٌبى ثطاي ثبلا ضزُ هسيطيت  تأهيي ضا آًْ

 ضايبًِ افعاض ًطمٍ  افعاض سرت تدْيعات،ٍ  هَاز ترصصي، پطتيجبًي سبظي، هستٌس اخطايي، ّبي ضٍش آهَظش، اًسبًي، ًيطٍي ضبهل هٌبثغ ايي.  ًوبيس

ويت اظ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس زض زذيل كبضكٌبى آهَظش ٍ پطتيجبًي اًتربة،. گطزز هي هبلي هٌبثغ ٍ اي،  . است ثطذَضزاض اي ٍيژُ اّ

 
 

: ت کایا ش به  گی  رسید يند  فرا ت  عملیا
 

 ارتببط

 هطاخؼبى، اذتيبض زض آسبًي ثِ ثبيستي الكتطًٍيكي اعلاػبت يب ٍ آهَظضي ّبي ًططيِ ثطٍضَضّب، هبًٌس ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثب هطتجظ اعلاػبت

 .گيطز لطاض ًفغ شي عطفْبي زيگط ٍ ضبكيبى

 شكبيت دريبفت

 اٍليِ ضكبيت ثجت.  ضَز ثجت فطز ثِ هٌحصط ضٌبسبيي كس يك ٍ پطتيجبى اعلاػبت ثب ّوطاُ ثبيستي ضكبيتضكبيت، اٍليِ گعاضش اظ پس ثلافبصلِ

 :  كٌس هطرص ضا شيل هَاضز ضبهل، ضكبيت ثِ اثطثرص ضسيسگي ثطاي ضطٍضي اعلاػبت زيگط ٍ ضبكي تَسظ ضسُ زضذَاست حل ضاُ ثبيستي

ط پطتيجبى ّبي زازُ ٍ ضكبيت ضطح -   آى ثِ هطثَ

  ضسُ زضذَاست حل ضاُ -

  ضكبيت هَضز سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع ػولكطز يب ٍ ذسهت -

  زّي پبسد ثطاي سطضسيس تبضيد -

ط ّبي زازُ - ، ثرص، كبضكٌبى، ثِ هطثَ   ثبظاض حَظُ ٍ سبظهبى ضؼجِ

 ( ٍخَز صَضت زض) ضسُ اًدبم فَضي السام -

 شكبيت رديببي

بيي تصوين اتربش يب ضبكي ضضبيت خلت تب ٍ فطايٌس هطاحل توبم زض زضيبفت اثتساي اظ ثبيستي ضكبيت  ثِ ضكبيت ٍضؼيت آذطيي. ضَز پيگيطي ًْ

 . ثبضس زستطس زض ثبيستي ضسُ تؼييي پيص اظ ّبي ظهبى زض حسالل يب هٌظن فَاصل زض ٍ ضبكي زضذَاست هحض

 شكبيت وصول اعلام

 (  الكتطًٍيكي پست يب تلفيپست، عطيك اظ هثبل ثطاي) ضَز اػلام ضبكي ثِ فَضي ثبيستي ضكبيت ّط زضيبفت



کا بهی دگ یرس  دستىرالعمل اتیش  

 

6 
 

 ضكبيت اٍليِ اضظيبثي

 هَضز فَضي السام اهكبى ٍ ضطٍضت پيبهس، پيچيسگي، ايوٌي، هفَْمضست، لجيل اظ هحتَايي ضطايظ ًظط اظ اثتسا ثبيستي زضيبفت اظ پس ضكبيت ّط

 .گيطز لطاض اٍليِ ثطضسي

 شكبيت بررسي

عِ ضطايظ توبهي ثطضسي خْت ثِ ضا ذَز هٌغمي ٍ هؼمَل تلاش ثبيستي ّوِ  ثبيستي ثطضسي هيعاى. گيطًس كبض ثِ ضكبيت پيطاهَى اعلاػبت ٍ هطثَ

ويت، ثب هتٌبست  .ثبضس ضكبيت ضست ٍ هَضز فطاٍاًياّ

 شكبيبت به پبسخ

 آيٌسُ زض آى تكطاض اظ ٍ سبظز عطف ثط ضا هطكل هثبل عَض ثِ كٌس اضايِ پبسري ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع همتضي، ثطضسي زًجبل ثِ

 .ضَز ّسايت اثطثرص تصويوي ثِ هوكي ظهبى تطيي سطيغ زض ثبيستي صَضت آى زض كطز ضفغ فَضي ضا ضكبيت ًتَاى اگط. ًوبيس خلَگيطي

 

 تصوین رسبني اطلاع

ط زذيل كبضكٌبى يب ضبكي ثِ كِ ضكبيت ثب ضاثغِ زض السام ّط يب تصوين   ضسبًسُ ايطبى اعلاع ثِ السام يب گيطي تصوين هحض ثِ ثبيستي ضَز هي هطثَ

 .ضَز

 شكبيت كردى هختوهه

بزي السام يب تصوين ضبكي اگط   .  گطزز ثجت ٍ اخطا ثبيستي ًظط هَضز السام يب تصوين صَضت ايي زض ثپصيطز ضا پيطٌْ

بزي السام يب تصوين ضبكي اگط  زاذلي زيگط ّبي ضٍشٍ  ضسُ ثجت ثبيستي ٍضؼيت ايي.  ثوبًس هفتَح ثبيستي ضكبيت صَضت آى زض ًپصيطز ضا پيطٌْ

 .  ثطسس ضبكي اعلاع ثِ هَخَز ذبضخي ٍ

 ذبضخي ٍ زاذلي هٌبثغ اظ زستطس زض هٌغمي ٍ هؼمَل ّبي گعيٌِ ّوِ تب زّس ازاهِ ضكبيت پيططفت پبيص ثِ ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع

ن ضبكي ضضبيت يب گيطز لطاض استفبزُ هَضز  .ضَز فطاّ

: د  ري و بهبى  نگهدا
 اطلاعبت آوري جوع

 اعلاػبت حفظ اظ اعويٌبى ضوي ثبيستي ثيوبضستبى. ًوبيس ثجت ضا ذَز ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ػولكطز ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع

 ايي.  ًوبيس هستمط ٍ ايدبز ّب آى هسيطيتٍ  سَاثك ايي اظ استفبزٍُ  زّي پبسدٍ  ضكبيبت ثجت ثطاي اخطايي ّبي ضٍش زاضي، ضاظ ٍ ضبكيبى ضرصي

 :  ثبضس شيل هَاضز ضبهل ثبيستي اهط

 .  سَاثك اهحبي ٍ ثبيگبًيًگْساضي،ثٌسي، زستِ آٍضي، خوغ ضٌبسبيي، هطاحل تؼييي: الف

بيتّب، آى ًگْساضي ٍ ضكبيت يك ثِ ضسيسگي سَاثك ثجت: ة  ضجظ ٍسبيل ٍ الكتطًٍيكي ّبي فبيل هبًٌس هَاضزي حفظ ثطاي كَضص ًْ

 .  ثطًٍس زست اظ فطسَزگي يب ًبزضست استفبزُ زليل ثِ تَاًٌس هي ٍسبيل ايي زض سَاثك ظيطا هغٌبعيسي،
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 .  اًس ًوَزُ زضيبفت ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس زض زذيل افطاز كِ ّبيي زستَضالؼول ٍ آهَظضي سَاثك ًگْساضي:  ح

 هؼيبضّب ايي  ٍي، ًوبيٌسُ يب ضبكي تَسظ اسٌبز ًوبيص ٍ اضايِ ّبي زضذَاست ثِ زّي پبسد ثطاي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع هؼيبضّبي تؼييي: ت

عظهبًي، هحسٍزُ ضبهل ، لبثل اعلاػبت ًَ س اعلاػبت اضايِ لبلت ٍ ضكل ، استفبزُ ثِ هدبظ ضرص اضايِ ز ذَاّ  .  ثَ

ط آهبضي ّبي زازُ ثطاي ػوَهي ضسبًي اعلاع ظهبى ٍ چگًَگي تؼييي:  ج   ضرصي غيط ضكبيبت ثِ هطثَ

 شكبيبت ارزيببي و تحلیل

 ضخ هٌفطز صَضت ثِ ٍ ضًَسُ تكطاضسيستوبتيك، صَضت ثِ كِ ضا ّبيي ضًٍس ٍ هطكلات تب ضسُ تحليل سپس ٍ ثٌسي عجمِ ثبيستي ضكبيبت ّوِ

 .گطزًس ضٌبسبيي ّب آى اصلي ػلل ضفغ ثِ كوك هٌظَض ثِ اًس زازُ

 شكبيبت به رسیذگي فراينذ از رضبيت 

 ّبي ثطضسي اظ تَاى هي هٌظَض ايي ثطاي. ضَز اًدبم اي زٍضُ الساهبت ثبيستي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ثِ ًسجت ضبكيبى ضضبيت سغح تؼييي ثطاي

 .ًوَز استفبزُ زيگط فٌَى يب تصبزفي

 

 شكبيبت به رسیذگي فراينذ پبيش

  .گيطز لطاض ًظط هس ثبيستي ضسُ آٍضي خوغ ّبي زازُ ٍ( كبضكٌبى خولِ اظ) ًيبظ هَضز هٌبثغ ضكبيبت، ثِ ضسيسگي فطايٌس هستوط پبيص

 .ضَز گيطي اًساظُ ٍ اضظيبثي ضسُ تؼييي پيص اظ هؼيبضّبي اسبس ثط ثبيستي ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس ػولكطز

 شكبيبت به رسیذگي فراينذ هویسي 

ن ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس هٌظنٍ  اي زٍضُ ّبي هويعي اهكبى ثبيستي ثيوبضستبى  لطاض اضظيبثي هَضز ضا آى ػولكطز تب زّس اًدبم يبٍ  ًوَزُ فطاّ

ط اعلاػبت ثبيستي هويعي.  زّس ن ضا شيل هَاضز ثِ هطثَ  :  ًوبيس فطاّ

  ضكبيبت ثِ ضسيسگي اخطايي ّبي ضٍش ثب فطايٌس اًغجبق -

زى هٌبست - ساف ثِ زستيبثي ثطاي ّب فطايٌس ثَ   ضكبيبت ثِ ضسيسگي اّ

 ثبظًگطي زض ثبيستي هويعي ًتبيح.  زّس اًدبمكيفيت، هسيطيت سيستن زض هويعي اظ ثرطي ػٌَاى ثِ تَاى هي ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس هويعي

جَز ّبي ضٍش هؼطفيٍ  هطكلات ضٌبسبيي هٌظَض ثِ سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع هسيطيت ّبي  لطاض استفبزُ هَضز ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس زض ثْ

 .ضَز اًدبم هويعي هَضز فؼبليت حَظُ اظ ذبضج شيصلاح افطاز تَسظ ثبيستي هويعي.  گيطز

 شكبيبت به رسیذگي فراينذ هورد در هذيريت ببزنگري

ساف ثب ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس هطتت ثغَض ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع ثبلاي ضزُ هسيطيت  :  زّس لطاض ثبظًگطي هَضز ظيط اّ

زى، هٌبست تساٍم اظ اعويٌبى حصَل -  .  آى كبضآيي ٍ اثطثرطي ، كفبيتثَ

ساضتي، ّبي ظهيٌِ زض ًبهٌغجك هَاضز ثِ تَخِ ٍ ضٌبسبيي - ط العاهبت ، ضخَع اضثبة هحيغي، ظيست ايوٌي، ثْ  .  همطضات ٍ لَاًيي ثِ هطثَ

  هحصَلات ػيَة اصلاح ٍ ضٌبسبيي -

 ( ضكبيبت ثِ ضسيسگي) فطايٌس ػيَة اصلاح ٍ ضٌبسبيي -

جَز ّبي فطصت تطريص -   ضسُ  اضائِ ذسهبت ٍ ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس زض تغييطات ثِ ًيبظ ٍ ثْ
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ساف ٍ هطي ذظ زض ثبلمَُ تغييطات اضظيبثي -  .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي اّ

 :  ثبضس ظيط اعلاػبت ضبهل ثبيستي هسيطيت ثبظًگطي زضًٍساز

ساف، هطي، ذظ زض تغييطات ًظيط زٍضًي ػَاهل -  .  ضسُ اضائِ ذسهبت ٍ زستطس زض هٌبثغ سبظهبًي، سبذتبض اّ

 .  فٌبٍضي ّبي آٍضي ًَ يب ٍ ضلبثتي ّبي فؼبليت لَاًيي، زض تغييطات ًظيط ثيطًٍي ػَاهل -

ط ّبي ثطضسي ضبهلضكبيبت، ثِ ضسيسگي فطايٌس كلي ػولكطز -  .  فطايٌس هستوط پبيص ًتبيح ٍ ضخَع اضثبة ضضبيت ثِ هطثَ

  ّب هويعي ًتبيح -

  پيطگيطاًِ ٍ اصلاحي الساهبت ٍضؼيت -

ط پيگيطاًِ الساهبت -   ٍ هسيطيت لجلي ّبي ثبظًگطي ثِ هطثَ

جَز ثطاي ّبيي تَصيِ -  .  ثْ

 :  ثبضس ظيط هَاضز ضبهل ثبيستي هسيطيت ثبظًگطي ثطًٍساز 

جَز ثب هطتجظ الساهبت ٍ تصويوبت -  .  ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس كبضآيي ٍ ثرطي اثط ثْ

بزّبيي - جَز ثطاي پيطٌْ   ذسهبت ثْ

 (. آهَظضي ّبي ثطًبهِ هثبل ثطاي) هٌبثغ ي ضسُ ضٌبسبيي ًجبظّبي ثب هطتجظ الساهبت ٍ تصويوبت -

جَز ّبي فطصت بييضٌبس ثطاي ٍ ضسُ ًگْساضي ثبيستي هسيطيت ثبظًگطي سَاثك   كبض ثِ ثْ

 هستور بهبود

جَز هستوط عَض ثِ ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس كبضايي ٍ اثطثرطي ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع  ذسهبت اضائِ هطكع ًتيدِ زض.  ثرطس ثْ

 سلاهتي

جَز هستوط ثغَض ضا ذَز ذسهبت كيفيت تَاًس هي  آٍضي ًيع ٍ پيطگيطاًِ ٍ اصلاحي الساهبت اظ تَاى هي هَضَع ايي ثِ زستيبثي ثطاي.  ثرطس ثْ ًَ 

جَز ظهيٌِ زض ّبيي  هي ضكبيت ثِ هٌدط كِ ثبلمَُ ٍ هَخَز هطكلات ػلل سبذتي عطف ثط ثطاي ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع كطز استفبزُ ثْ

ب، ٍلَع يب هدسز ٍلَع اظ تب آٍضز ثؼول السام ضًَس  :  ثبيستي سلاهتي ذسهبت اضائِ هطكع.  ضَز پيطگيطي ٍ خلَگيطي ثتطتيت آًْ

تطيي ضكبيبت ثِ ضسيسگي ثطاي -  .  گيطز كبض ثِ آًطا ٍ ًوَزُ ضٌبسبيي ٍ كطف ضا ضٍش ثْ

 .  زّس تَسؼِ زضثيوبضستبى ضا هساضي هطتطي ضٍيكطز -

آٍضي -   ٍ ًوبيس تطَيك ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي فطايٌس تَسؼِ زض ًَ

  كٌس لسضزاًي ٍ ضٌبسبيي ضا ضكبيبت ثِ ضسيسگي هَضز زض ًوًَِ ٍ ضبذص ضفتبض -

  


