
 

 
 

 

 10003معرفی استاندارد ایزو 

 عمومی .01

حفظ و بهبود حل و   ،یتوسعه، بهره بردار   ، یطراح ، یزیبرنامه ر یازمان ها براس  یرا برا  ییها ییراهنما ی الملل نیاستاندارد ب نیا

را در داخل   یتیها شکاکه سازمان  یدهد. زمان ی مربوط به محصول ارائه م اتیشکا ی موثر و کارآمد برا یفصل اختلافات خارج

در داخل سازمان حل و فصل    تیتوان با موفق  یرا م  اتی. اکثر شکادهد ی را ارائه م یحل اختلاف راه جبران  کنند،ی نم یدگیرس 

 . شتریو خصمانه ب  ریوقت گ  ی به روش ها ازیکرد، بدون ن

 : 1 نکته

 کنند.  جاد یا 10002استاندارد ایزو مؤثر و کارآمد مطابق با  ی داخل ی دگیرس  ند ی فرآ کیتا   شوند ی م قیتشو هاسازمان

 

روش ها   نیشود. ا یآنها استفاده م فیتوص  یبرا یحل و فصل اختلافات وجود دارد و اصطلاحات مختلف ی برا ی مختلف ی روش ها

  ایاستفاده کرد  ییتوان به تنها ی (. هر روش را مد یمراجعه کن A وستیکننده هستند )به پ نییتع  ای یکننده، مشاوره ا  لیتسه

 استفاده کرد.  ب یتوان به ترت ی روش ها را م

 : ردیتواند مورد استفاده قرار گ ی م 10003ایزو  استاندارد

 و  د، یده شنهادیپ انیحل اختلاف را به شاک یکه چه زمان  د یریبگ  میو تصم  د یکن ی حل و فصل اختلافات را طراح ند یفرآالف( 

  د ی( انتخاب کند یمراجعه کن  3.9 بند  شود، به ی م ده ینام "ارائه دهنده "پس به عنوان  ن یارائه دهنده حل اختلاف )که از ا کیب( 

 سازمان را برآورده کند. ک یو انتظارات خاص  ازهایکه بتواند ن

 : 2نکته 

خاص   یهادر سراسر جهان داشته باشند، از جمله انجمن ی اشکال مختلف توانند ی م ی و خصوص یدولت  یهاخش ب دهندگان ارائه

 .یچندبخش یهاو انجمن ن یبخش صنعت، بازرس 

 

https://irangovah.com/iso-10002/


 

 
 

 

چه   نکهی توانند از دانستن ا  یم  زیشود، ارائه دهندگان ن ی م تیبه سمت سازمان ها هدا یالملل نی استاندارد ب ن یکه ا ی حال در

حل   ند یدر فرآ  ییراهنما نیتوانند از ا ی م  نیشود، بهره مند شوند. ارائه دهندگان همچن ی به سازمان ها داده م ییها ییراهنما

 اختلاف خود استفاده کنند. 

 اتیبه شکا یدگ یرس  ند یو فرآ  یمشتر  تیرضارفتار  نامهن ییحل اختلاف را در ارتباط با آ ند یتا فرآ شوند ی م قیتشو هاسازمان

ادغام   یت یریمد  یهاستم یس  ریسا ایسازمان  تیفی توسعه، اجرا، حفظ و بهبود بخشند و آنها را با ک ، یطراح ،یزیربرنامه  یداخل

 کنند.

حل اختلاف سازمان   ند یو عادلانه بودن فرآ  ییکارا  ،یاثربخش یابیتواند به افراد و سازمان ها در ارز  ی م ی الملل نیاستاندارد ب نیا

 تواند:  ی م  یالملل ن یاستاندارد ب ن یا یکمک کند. اجرا

تر    عی تواند ارزان تر، آسان تر و سر ی بر دادگاه، م ی مبتن یندهایبا فرآ سهیارائه حل و فصل منعطف اختلاف که در مقا -

 . یدر اختلافات فرامرز ژه ی باشد، به و

 ؛ یمشتر  یو وفادار تیرضا ش یافزابه  کمک -

مؤثر، کارآمد و   یاوه یبه ش  نکهیبر ا یدهندگان مبن ها و ارائه سازمان یادعاها توانند ی ها مکه افراد و سازمان  یار یمع ارائه -

 کنند.  یاب یارز کنند،ی منصفانه عمل م 

 .یو عواقب قانون نه یهز ، یدسترس  ط یبه اطلاع کاربران بالقوه حل اختلاف در مورد شرا کمک -

 و حذف علل اختلافات؛ ییشناسا  ی سازمان برا یی توانا شیافزا -

 و اختلافات در سازمان؛  اتیبه شکا یدگینحوه رس  بهبود -

 و محصولات سازمان کمک کند.   ندهایتواند به بهبود فرآ یکه م   یاطلاعات اضاف ارائه -

 رساندن به آن؛  بیاز آس  یریجلوگ  ا یشهرت سازمان  بهبود -

 ؛ یالملل نیو ب ی رقابت داخل بهبود -

 کند. ی را فراهم م یاز برخورد منصفانه و سازگار با اختلافات در سراسر بازار جهان نانیاطم -

 : 3نکته 

از   یواژه نامه برخ   A  مهی. ضمستین کسانیدر سراسر جهان  شه یاصطلاحات مورد استفاده در ارتباط با حل اختلاف هم

 دهد.  ی اصطلاحات معادل را ارائه م 

 ISO 9004و   ISO 9001ارتباط با   .02

https://irangovah.com/%d8%b1%d8%b6%d8%a7%db%8c%d8%aa-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-%d8%a7%d8%b2-%d8%b7%d8%b1%db%8c%d9%82-qms/
https://irangovah.com/%d8%a8%d9%87%d8%a8%d9%88%d8%af-%d8%b1%d8%b6%d8%a7%db%8c%d8%aa-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-%d8%af%d8%b1-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%ad%d8%b1%d8%a7%d9%86-%da%a9%d8%a7%d8%b1/


 

 
 

 

کاربرد مؤثر و کارآمد   قی دو استاندارد را از طر  نیازگار است و اهداف اس  ISO 9004و    9001ایزو با  ی الملل نیاستاندارد ب نیا

 ISO 9004و    ISO 9001تواند مستقل از  ی م ن یهمچن یالملل نیاستاندارد ب ن یکند. ا ی م یبانیحل اختلاف پشت ند یفرآ

 استفاده شود. 

ISO 9001  ایتوسط سازمان ها   یداخل  یکاربردها یتواند برا  ی کند که م ی را مشخص م تیف یک  تیریمد  ستمیس  ک یالزامات  

  یالملل نی استاندارد ب نیحل اختلاف شرح داده شده در ا ند یاستفاده شود. فرآ ی اهداف قرارداد ی برا ا ی نامهیصدور گواه یبرا

(ISO 10003م ) صدور   یبرا  10003استاندارد ایزو استفاده شود.   تیفی ک تیری مد  ستمیس  ز ا یتواند به عنوان عنصر  ی

 . در نظر گرفته نشده است یاهداف قرارداد یبرا ای  نامهیگواه

ISO 9004 ن یدهد. استفاده از ا  یارائه م  تیفی ک تی ریمد   یها ستم یبهبود مستمر عملکرد در مورد س   یرا برا  ییها ییراهنما  

  ،انیمشتر  تیرضادهد و   شیافزا انیتواند عملکرد را در حل و فصل اختلافات با شاک  ی( مISO 10003)  یالملل نیاستاندارد ب

و محصولات را بر اساس   ندهایفرآ ت یفیتواند بهبود مستمر ک یم  ن یدهد. همچن  شیرا افزا نفعیاشخاص ذ  ریساو  انیشاک

 کند.  لی تسه نفع یذ ی طرف ها ریو سا  انیشاک ان،یبازخورد مشتر

آنها،  ی و اعضا  یصنعت یهاانجمن کنندگان،ن یشامل تام توانند ی م نفع یذ یهاطرف  ریسا ان، یو شاک انیاز مشتر  ر یغ به

حل اختلاف قرار   ند یفرآ ری باشند که تحت تأث یگرانیمربوطه، پرسنل، مالکان و د یدولت  یهاکننده، سازمانمصرف  یهاسازمان

 .رند یگی م

 ISO 10002و   ISO 10001ارتباط با   .03

همراه با   ایتوانند به صورت مستقل  ی سه استاندارد م نیسازگار است. ا ISO 10002و   ISO 10001با   10003استاندارد ایزو 

  یبا هم استفاده شوند، م یالملل نیاستاندارد ب نیو ا ISO 10001 ،ISO 10002که   ی. زمانرند ی مورد استفاده قرار گ گریکد ی

به   یدگیرس   ،یاررفت ی نامه ها نییآ قی از طر یمشتر  تیرضا شیافزا یبرا  کپارچهیتر و   دهچارچوب گستر ک یاز  ی توانند بخش

 (.د یمراجعه کن B  وستیو حل اختلاف باشند )به پ اتیشکا

ISO 10001 انتظارات   نیی در تع  ییکدها نیسازمان ها است. چن ی برا ی مشتر تیرفتار رضا  یدر مورد کدها ییراهنما یحاو

ببرد.   نیو اختلافات را از ب  اتیتواند احتمال بروز مشکلات را کاهش داده و علل شکا  یاز سازمان و محصولات آن، م انیمشتر

و   ی در درک انتظارات مشتر  نیتواند به طرف ی م  یرفتار ینامه ها نییوجود آ ند،ی آ یو اختلافات به وجود م  اتیکه شکا یهنگام

 انتظارات کمک کند.  ن یبرآورده کردن ا ی سازمان برا ی تلاش ها

https://irangovah.com/%d8%a7%d8%ae%d8%b0-%da%af%d9%88%d8%a7%d9%87%db%8c%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87-%d8%a7%db%8c%d8%b2%d9%88-9001-%d9%85%d8%b1%d8%a7%d8%ad%d9%84-%d8%a7%d8%ae%d8%b0-iso-9001/
https://irangovah.com/%d8%b3%db%8c%d8%b3%d8%aa%d9%85-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c%d8%aa-%d8%a8%d8%b1-%d8%a7%d8%b3%d8%a7%d8%b3-iso-9001/
https://irangovah.com/8-%d8%b9%d9%86%d8%b5%d8%b1-%d8%a7%d8%b5%d9%84%db%8c-%db%8c%da%a9-%d8%b3%db%8c%d8%b3%d8%aa%d9%85-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c%d8%aa-%d8%a8%d8%b1%d8%aa%d8%b1/
https://irangovah.com/%d9%86%d8%ad%d9%88%d9%87-%d8%a7%db%8c%d8%ac%d8%a7%d8%af-%d9%86%d8%b8%d8%b1%d8%b3%d9%86%d8%ac%db%8c-%d8%b1%d8%b6%d8%a7%db%8c%d8%aa-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/


 

 
 

 

ISO 10002 یالملل  نیاستاندارد ب نیمربوط به محصول است. ا اتیبه شکا یداخل  یدگیدر مورد رس  ییراهنما یحاو  (ISO 

 در داخل حل و فصل نشوند. اتیقابل استفاده است که شکا ی( زمان10003

 اظهارات مربوط به انطباق .04

قابل   یرهنمودها یکه تمام ی شده است. در موارد یسند راهنما طراح کی به عنوان استفاده صرفاً  یبرا  ی الملل نیاستاندارد ب نیا

حل و فصل اختلاف بر اساس   ند یفرآ نکهیبر ا   یمبن  یتوان اظهارات ی اجرا شده باشد، م یالملل ن یاستاندارد ب نیاجرا ارائه شده در ا

 کرد.   ئهاست، ارا ییآن راهنما

  یالمللن یاستاندارد ب نیداشته باشد، با ا  یالمللنیاستاندارد ب نیدلالت بر انطباق با ا ایکه ادعا   یحال، هرگونه اظهارات نیا با

 نامناسب است. یاظهارات نیارائه چن نیدارد و بنابرا رتیمغا

مانند   ،یو ارتباط  ی غاتیدارند، در هر گونه مطالب تبل یالمللن یاستاندارد ب ن یدلالت بر انطباق با ا  ایکه ادعا   یاظهارات ن،یبنابرا

  یبرا یها، شعارها و خطوط خبر کارکنان، آرم  یهاه یاطلاع دئوها،یو ، یابیبازار ی بروشورها ها،ی آگه ، یمطبوعات یهاه یانیب

  یتا برچسب ها ، یا و چند رسانه  ینترنتیا ی کاربرد ی ، نامناسب هستند. برنامه هانشرمختلف، از چاپ و پخش تا  یهارسانه

 محصولات، علائم و بنرها.

 

 10003متن استاندارد ایزو 

 حل اختلاف در خارج از سازمان ها یبرا  ییرهنمودها -  یمشتر  تیرضا -  تیفی ک تیریمد 

 محدوده  .1

حل و فصل اختلافات مؤثر و کارآمد را   ند یفرآ کی تا بتواند  کند ی سازمان ارائه م  ی را برا ییهاییراهنما یالمللنیاستاندارد ب نیا

استاندارد   نیکه توسط سازمان حل نشده است، ارائه دهد. ا  یاتیحفظ و بهبود شکا ،ی بردارتوسعه، بهره  ، یطراح ،یزیربرنامه  یبرا

 قابل اجرا است: ر یز موارد   یبرا یالملل نیب

  ازیحل اختلاف مورد ن ند یفرآ ای اتیبه شکا یدگیرس  ند یفرآ ان، یمشتر ی مربوط به محصولات سازمان که برا اتیشکا -

 است،

 . کیاز تجارت الکترون یاز جمله موارد ناش  ،یفرامرز  ای  یداخل  یتجار یها ت یاز فعال یو فصل اختلافات ناش  حل -



 

 
 

 

شده و معامله در نظر  ها بدون در نظر گرفتن نوع، اندازه و محصول ارائه استفاده توسط سازمان  ی برا  یالمللنیاستاندارد ب نیا

 گرفته شده است 

 زمان و نحوه مشارکت سازمانها در حل اختلاف،  نییدر مورد تع  ییراهنما -

 در مورد انتخاب ارائه دهندگان و استفاده از خدمات آنها، ییراهنما -

 در سازمان،  ی به حل اختلاف و استقرار منابع کافارشد و تعهد  تیریمد  مشارکت -

 حل و فصل اختلافات منصفانه، مناسب، شفاف و در دسترس،  یبرا  یضرور  موارد -

 مشارکت سازمان در حل اختلاف و  ت یریدر مورد مد  ییراهنما -

 حل و فصل اختلافات.  ند یو بهبود فرآ  یابیارز نظارت، -

 ا یکنند،   یاستفاده م ای یداری خر یخانگ  ای ی مقاصد شخص  ی که محصولات را برا ی افراد -

 خرد.  ی و کسب ها کار -

  گریدر نظر گرفته نشده است. در مورد حل و فصل انواع د  یاهداف قرارداد  ی برا ا ی نامهیصدور گواه  ی برا 10003استاندارد ایزو 

تعهدات ارائه شده توسط    ایوق از حق کی چ یشود. در نظر گرفته شده است که ه یاعمال نم یاختلافات مانند اختلافات استخدام

 دهد.  ر ییاجرا را تغ  ابلق ی و نظارت ی الزامات قانون

 شود.  یسازمان اعمال نم  کی در  اتیبه شکا ی دگیرس  یبرا ISO 10003  یالملل نیاستاندارد ب

 ی مراجع هنجار .2

مراجع بدون   ی شود. برا ی تنها نسخه ذکر م  خ،یمراجع تار  یهستند. برا یسند ضرور  ن یاستفاده از ا یبرا  ری اسناد ارجاع شده ز

 شود.  ی( اعمال مهیسند ارجاع شده )شامل هر گونه اصلاح شیرایو  نیآخر خ،یتار

ISO 9000:2005 و واژگان  یمبان  -  تیفی ک ت یریمد  یها ستمی، س 

 ف یاصطلاحات و تعار .3

 شود.  ی اعمال م ریو موارد ز  ISO 9000:2005ارائه شده در   ف یسند، اصطلاحات و تعار ن یاهداف ا یبرا

 ارتباط  3.1

 افراد عضو  ای( متشکل از سازمانها 3.8) سازمان



 

 
 

 

 ی شاک 3.2

 ( 3.3کند )  یم  تیآنها که شکا ندهی نما ای( 3.8سازمان ) شخص،

 تیشکا 3.3

  ای حیکه به طور صر یی در جا ات،یبه شکا یدگ یرس  ند یخود فرآ ای(، مربوط به محصولات آن، 3.8سازمان ) کی از  یتینارضا ابراز

 وجود دارد.  یراه حل  ایانتظار پاسخ  یضمن

 ی مشتر  3.4

 کند  ی م افت یرا در یکه محصول  ی شخص ا ی( 3.8) سازمان

 ی مشتر  تیرضا 3.5

 یمشتر  ی ازهایبرآورده شدن ن زان ی( از م3.4) ی مشتر درک 

 اختلاف  3.6

 ( 3.9ارائه دهنده ) ک ی( ارائه شده به 3.3) تیشکا کیاز  یاختلاف نظر ناش  〈اختلاف  حل〉

 حل اختلاف  3.7

 ( 3.6شده است ) نییدر حل اختلاف تع نیکمک به طرف ی ( برا3.9ارائه دهنده ) ک یکه توسط  ی فرد

 یسازمانده 3.8

 و روابط  اراتیها، اخت تیاز مسئول یبیاز افراد و امکانات با ترت ی گروه

 ارائه دهنده  3.9

 کند.  یو اجرا م نی( را در خارج از سازمان تام3.6حل اختلاف ) ند ی( که فرآ3.8) یسازمان  ایشخص  〈اختلاف  حل〉

 اصول راهنما .4

 یعموم .4.1

 استوار است.  4.12تا  4.2مندرج در بند   یبه اصول راهنما ی بند یحل و فصل موثر و کارآمد اختلاف بر پا اساس 



 

 
 

 

 شرکت  یبرا تیرضا .4.2

بر اساس دانش و درک   د یشرکت با تیداوطلبانه باشد. رضا د یسازمان با ک یدر حل اختلاف ارائه شده توسط   انیشاک مشارکت

  یداریخر یخانگ  ای ی مقاصد شخص یاست که محصولات را برا ی فرد  ی که مشتر یباشد. هنگام یاحتمال جیو نتا  ند یکامل از فرآ

 (. د یج مراجعه کن وست یآنها باشد )به پ افتیدر  یشرط لازم برا  د یشرکت نبا  تیکند، رضا ی استفاده م ای

 یدسترس  .4.3

 (. د یمراجعه کن D  وستیآسان باشد )به پ د یحل اختلاف با ند یو استفاده از فرآ افتنی

 مناسب بودن  .4.4

  یشاک کی  ی بالقوه موجود برا ی( و راه حل هاد یمراجعه کن A وستیاختلاف )به پ ن ینوع روش حل اختلاف ارائه شده به طرف

 (. د یمراجعه کن E وستیاختلاف باشد )به پ تیمتناسب با ماه د یبا

 انصاف .4.5

را   یادهندهارائه  د یحل اختلاف شود. سازمان با ر یدرگ ، یبا هدف حل و فصل منصفانه و صادقانه اختلاف با شاک د یسازمان با

که    یباشند، به طور ی نیو ع  طرفیدر حل اختلاف، ب   ری اختلاف درگ یهاکننده انتخاب کند که پرسنل حل اختلاف و حل 

را   F وستی داده شود )پ  صی طور مستقل تشخهر دو طرف منصفانه باشد و به  یبرا  کنندهن ییتع ماتیو تصم هاه ی توص ندها،یفرآ

 (.د ینیبب

 تیصلاح .4.6

انجام   یمهارت ها، آموزش و تجربه لازم برا ، یشخص یها ی ژگیو د یاختلاف با یسازمان، ارائه دهندگان و حل کننده ها پرسنل

 (.د یمراجعه کن  G وست یبخش داشته باشند )به پ تیرضا یا  وهیخود را به ش  ی ها تیمسئول

 به موقع بودن  .4.7

 (. د یمراجعه کن  H وست یارائه شود )به پ عی تا حد امکان سر  د یمورد استفاده، حل اختلاف با ند یاختلاف و فرآ تیبا توجه به ماه

 محرمانه بودن  .4.8



 

 
 

 

افشا  تیرضا ایباشد  ی آن به موجب قانون الزام یافشا نکه یمحرمانه و محافظت شود، مگر ا د یبا یشخص ییاطلاعات قابل شناسا

افشا به موجب قانون   نکهیمحرمانه و محافظت شوند، مگر ا د یبا یاسرار تجار ب، یترت  نیاز شخص مربوطه اخذ شده باشد. به هم

 طرف صاحب اسرار کسب شده باشد. زافشا ا یبرا  تیرضا ایباشد  یالزام

 تیشفاف .4.9

سازمان ها و عموم مردم   ان،یشاک اریدر اخت  د یحل و فصل اختلافات، ارائه دهنده و عملکرد آن با ند یدر مورد فرآ  یکاف اطلاعات

 (. د یمراجعه کن  I  وستی)به پ رد ی قرار گ

 بودن  یقانون .4.10

 انجام شود.  ن یقابل اجرا و توافق طرف نیمطابق با قوان د یحل و فصل اختلافات با ند یفرآ

 تیظرف .4.11

 شود.  تیریدر دسترس و متعهد به حل و فصل اختلافات باشد و به طور موثر و کارآمد مد   د یبا یکاف  منابع

 متداوم  شرفتیپ .4.12

 باشد. یهدف دائم کی د یحل و فصل اختلافات با ند یفرآ یی و کارا ی اثربخش شیافزا

 

 چارچوب حل اختلاف  .5

 تعهد  .5.1

حل اختلاف سازمان مطابقت داشته باشد )به   ی ط مشحل اختلاف موثر و کارآمد باشد که با خ ند یفرآ  کیمتعهد به  د یسازمان با

تعهد را نشان دهد و ارتقا دهد. تعهد بدون ابهام به حل و فصل   نیارشد ا ت یریمهم است که مد  ژه ی(. به ود یمراجعه کن 5.2

اجازه دهد تا در   ان یسازمان باشد و به پرسنل و شاک یداخل اتیبه شکا یدگیرس  ند یفرآ ی برا ید ی تواند مکمل مف ی اختلافات م

حل و فصل   یها برا  ه یها و رو یو انتشار خط مش جاد یدر ا د یتعهد با نیو محصولات سازمان مشارکت کنند. ا ندهایبهبود فرآ

 از جمله آموزش منعکس شود. یمنابع کاف  ن یاختلافات و با تام



 

 
 

 

باشد که بتوانند حل اختلاف را مطابق با اهداف و   یائه دهندگان مؤثر و کارآمد متعهد به انتخاب ار د یبا ن یسازمان همچن کی

 (.د یمراجعه کن  J وستیسازمان ارائه دهند )به پ ند یفرآ یطراح

 حل اختلاف  استیس  .5.2

 استیس  جادیا .5.2.1

دهد که در چه    حیتوض  د یبا یمشخط  نیکند. ا جاد یحل و فصل اختلافات را مشخص و بدون ابهام ا ی خط مش د یارشد با تیریمد 

  وستی )به پ دهد ی م  شنهادیپ انیو حل اختلاف را به شاک کند ی حل اختلاف مطلع م ند ی را در مورد فرآ ان یسازمان مشتر یطیشرا

K د یمراجعه کن  .) 

  ند یقبل از شروع فرآ اتیبه شکا یداخل  یدگ یرس  ند یرا ملزم به استفاده از فرآ انیشاک ا یکند که آ  ن ییتع د یبا نیسازمان همچن

قرار    نفعیاشخاص ذ ریو سا ان یمشتر ان،یهمه پرسنل مربوطه، شاک ار یدر اخت  د یبا یخط مش نی. اریخ ا یکند  ی حل اختلاف م

 شود.  یبانی گنجانده شده است پشت ند یکه در فرآ  ی و نقش پرسنل  دهر عملکر یها و اهداف برا  ه یتوسط رو د یبا ی . خط مشردیگ

 : ردیرا در نظر بگ  ری موارد ز د یحل اختلاف، سازمان با ی خط مش م یدر تنظ

 و مقررات مربوطه؛  ی الزامات قانون هرگونه  -

 ؛یو سازمان  یاتیعمل ، یمال یازهاین -

 ؛ یمشتر تیبر رضا  استیس  ی نیتخم ر یتأث -

 ؛ ی رقابت ط یمح -

 نفع؛ یاشخاص ذ  ریپرسنل و سا ان،یمشتر  ان،یشاک نظرات -

 در سازمان؛  اتیبه شکا یدگیرس  ی ندهایو فرآ ی مشتر  تیرفتار رضا یکدها  ت، یفی ک ت یریمد  یندهایفرآ -

 حل و فصل اختلافات، مانند دادگاه.  یبرا  نیگزیجا یها نه یگز -

 استیس  یبررس  .5.2.2

 شود و در صورت لزوم به روز شود.  یمنظم بازنگر  یدر فواصل زمان  د یبا یخط مش نیا

 استیس  ثبات .5.2.3

 سازگار باشد. د یو حل اختلاف با اتیبه شکا یدگیرس  ت،ی فیمربوط به ک یهایمشخط 

 ارشد  ت یریمد  ی ها تیمسئول .5.3

https://irangovah.com/%d8%ae%d8%b7-%d9%85%d8%b4%db%8c-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%af%d9%87-%d9%82%d8%a7%d8%a8%d9%84-%d9%82%d8%a8%d9%88%d9%84-aup/


 

 
 

 

 حاصل کند که:   نانیاطم د یارشد با تیریمد 

 شوند. ی م  نییشود و اهداف در کارکردها و سطوح مربوطه تع یحل اختلاف در سازمان ابلاغ م یمش خط  -

 . ابد ی  ی و بهبود م ینگهدار ، یتوسعه، بهره بردار ، یطراح ،یزی اهداف برنامه ر نیحل و فصل اختلافات مطابق با ا ند یفرآ -

 کنند.   یرا درک م ی مشتر تیرضا  یسازمان برا یکل  یحل اختلاف با تلاش ها ند یرابطه فرآ کارکنان -

و کارآمد، از جمله آموزش مناسب را   ی حل و فصل اختلافات موثر، عادلانه، قانون ند یفرآ  یبرا  ازیمنابع مورد ن سازمان -

 دهد.  ی م ص یو تخص نییتع

،  4.3شود )به  یاطلاع داده م انی و شاک  انیحل و فصل اختلاف ارتقا و به همه پرسنل مناسب در سازمان و مشتر ند یفرآ -

 (.د یمراجعه کن I و  D ی ها وستی، و پ4.9

 شده است. فیحل اختلاف در سراسر سازمان به وضوح تعر اراتیو اخت  تیمسئول -

  جهیهر نت ایحل اختلاف، ارائه دهنده  ند یسازمان در فرآ  ندگانیحل اختلاف، نما ند یمهم در مورد فرآ تیگونه شکا هر -

 شود.  ی م یبه سرعت و به طور موثر اطلاع رسان یا

 و توسعه   یطراح ، یزی برنامه ر .6

 یعموم .6.1

  ی لازم برا یهاه ی رو  جادیشامل ا نیو توسعه دهد. ا  یطراح ، یز یحل اختلاف موثر و کارآمد را برنامه ر ند یفرآ کی د یبا سازمان

 حل اختلاف است. ند یفرآ

 اهداف .6.2

حل اختلاف   استیبا س  د یاهداف با نیکند. ا   نییتع  د،یحل و فصل اختلاف به دست آ قیاز طر د یرا که با یاهداف د یبا سازمان

  نیباشد. ا یری عملکرد مناسب قابل اندازه گ یبا استفاده از شاخص ها د ی(، و تحقق آنها با5.2به  د یمطابقت داشته باشد )نگاه کن 

 وم به روز شوند.شوند و در صورت لز ی بازنگر نظمم  یدر فواصل زمان د یاهداف با

 ها تیفعال .6.3

 ص یتشخ .6.3.1

  ای یمنابع اضاف ا یکند تا مشخص کند که آ  یابیو اختلافات ارز اتیحل و فصل شکا یخود را برا  ی فعل ی تلاش ها د یسازمان با

 : ردیتواند در نظر بگ  ی م ی ابیارز نی. چنری خ ایاست  ازیمورد ن راتییتغ



 

 
 

 

 و اختلافات؛ اتیشکا ی و فراوان تیماه -

 به اختلافات در حال حاضر یدگیرس  نحوه  -

 که سازمان در برخورد با اختلافات موفق و ناموفق است. ییروشها -

 و شکست در حل و فصل اختلافات؛  تیموفق  یایها و مزا نهیهز -

 یحل و فصل اختلافات خارج ند یفرآ  کیاتخاذ  یایها و مزا نهیهز -

 طرح  .6.3.2

  یحل اختلاف، منابع و خط مش یهاتیو فعال  اتیبه شکا یدگیرس  لی و تحل ه ی حل اختلاف را بر اساس تجز ند یفرآ د یسازمان با

با   د یسازمان مرتبط باشد و با تیفی ک تیری مد  ستم یس  یندهایفرآ ریتواند به سا ی حل اختلاف م ند یکند. فرآ  یحل اختلاف طراح

را   یادهنده و هر ارائه   ردیها را در رابطه با حل اختلاف در نظر بگ سازمان ریسا یهاوه یش  نیربهت د ی طرح با نیآنها سازگار باشد. ا

 (. د یمراجعه کن L وستیکند )به پ  ریکه انتظار دارد در حل اختلاف مشارکت داشته باشد را درگ

 در نظر گرفته شوند عبارتند از:  د یکه با یعوامل

 ؛ 4شده در بند  حیتشر اصول -

 کدام محصولات(؛  ا ی ان،یو شاک ان یحل و فصل شوند )مثلاً کدام دسته از مشتر د یکه با  یاختلافات انواع -

 که در نظر گرفته خواهد شد؛   یاحتمال ی حل ها راه -

 کننده(؛   نییتع  ایو/ یمشورت  ، یلی)تسه یشنهادیحل اختلاف پ ی روش ها انواع -

اتخاذ   یخود را به صورت مورد  ات میتصم ایمشارکت در حل اختلاف خواهد داشت   یخود را برا یسازمان تعهد قبل  ایآ -

 خواهد کرد. 

 حلال اختلاف؛  تیصلاح -

 (.د ی مراجعه کن D وستیشود )به پ افتیدر  ان یاز شاک د یکه با یی ها نه یصورت وجود، هز در -

 (؛ نترنتیا ایتلفن و/ ،یارسال کتب ،ی)به عنوان مثال حضور  نیمشارکت طرف نحوه  -

 انصاف(. ایانصاف  ایرفتار و/ یکدها ، یو مقررات  یخواهد شد )الزامات قانون یابیکه اختلاف بر اساس آنها ارز ییارهایمع -

 کردن  شیآزما .6.3.3

  ان یاز شاک یارمجموعه یحل اختلاف را با ز ند یفرآ  یطراح یهای ژگیو  ان، یکامل شاک  فیط ی قبل از اعمال برا د یسازمان با کی

  شیهر آزما جیارائه دهنده انجام داد. نتا ک یاز  ش یبا ب ایمحدود و/ یی ایمنطقه جغراف ک یتوان در  ی را م  شیکند. آزما شیآزما



 

 
 

 

شکل   نیو اهداف سازمان به بهتر  یکه خط مش  یشود، به طور  لیو تحل  هی تجز ی طراح ی ها یژگیبا در نظر گرفتن بهبود و  د یبا

 ممکن انجام شود. 

 منابع  .6.4

ها را به دست آورد و مستقر کند تا سازمان بتواند   رساختیو ز  یمانند پرسنل، اطلاعات، مواد، منابع مال  ی منابع د یسازمان با کی

 به طور موثر و کارآمد 

 د، یدهنده مناسب را انتخاب کن ارائه -

 به عملکرد مناسب ارائه دهنده،  کمک -

 حل و فصل اختلافات، و  ند ی در فرآ شرکت -

 حل اختلاف.   ند یآن و فرآ یه هاعملکرد ارائه دهنده، حل کنند  یابیارز -

 ات یعمل .7

 یعموم .7.1

دهنده  منصفانه، کارآمد و مؤثر اعمال کند. در صورت لزوم، ارائه  یا  وهی حل اختلاف به ش  ی خود را برا یها ه یرو د یسازمان با کی

اختلاف،   قیاختلاف، تصد  ی ابیبا توجه به شروع اختلاف، رد یاز هماهنگ  نانیاطم ی خود را برا یاتیعمل یهاه یرو د یو سازمان با

کنند. .   م یتنظ  یریگ یحل و فصل و پ  یشواهد مربوطه(، اجرا ی آورجمع  یهاه ی اختلاف، حل اختلاف )شامل رو هی اول یابیارز

 ارائه شده است. M وستیدهد در پ  یکه مراحل مختلف حل اختلاف را نشان م  یفلوچارت

 تیشکا ارجاع .7.2

را که در   یاتیتواند شکا ی سازمان م کی حل نشده به ارائه دهنده اعمال کند.  اتیارجاع شکا یرا برا  یروش  د یمان باساز کی

به سازمان اطلاع    انیارجاع داد که شاک یط یدر شرا توانی م  نیشده و حل نشده است ارجاع دهد. همچن ی دگیداخل سازمان رس 

حل اختلاف سازمان اجازه   استیشود و نه سازمان، و س  ی دگیدهنده رس توسط ارائه  بتداآنها در ا تیشکا خواهند ی که م دهند ی م

 . دهد ی را م  ییهایارجاع نیچن

  ی ابیارز یدر قرارداد مشتر ا یمشخص شده توسط سازمان در توافق خود با ارائه دهنده  یارهایرا بر اساس مع تیشکا د یسازمان با

 تیشکا د یصورت، سازمان با نیا ریرا به ارائه دهنده ارجاع دهد. در غ ت یشکا د یبا شد،با ط یواجد شرا تیکه شکا  یکند. در صورت 



 

 
 

 

را که به    یاتیحاصل کند که تمام شکا نان یاطم د یبا نیبسته شدن مناسب ببندد. سازمان همچن یهارا با استفاده از روش 

 شود.  یدگیرس  اتیمه شکاتا به ه کند ی م  یریگ یپ دهد ی دهنده ارجاع مارائه

 اختلاف  ه ی اعلام افتیدر .7.3

که    یگر یبه پرسنل مربوطه اطلاع دهد. علاوه بر افراد مسئول حل اختلاف، افراد د د یکه حل اختلاف آغاز شد، سازمان با یهنگام

خدمات  ات،یبه شکا ی دگیرس  ت،یف یک نیتضم نهیدر زم  یخاص یها تی که مسئول  یتوانند از آنها مطلع شوند عبارتند از کسان یم

 دارند.  یو مسائل حقوق  یمشتر

 پاسخ سازمان نیتدو .7.4

 اختلاف  یابیارز .7.4.1

 باشد: ریتواند شامل موارد ز یموارد م  نیاختلاف انجام دهد. ا ی ابیارز یاقدامات لازم را برا د یبا سازمان

)در   ی غاتینسخه تبل ایکه منجر به اختلاف شده است، از جمله سوابق فروش   یند ی فرآ ایدست آوردن سوابق معامله   به -

  ریاز آن، و اطلاعات مربوط به سا یناش  اتیبه شکا یدگی هرگونه سوابق رس  ر،یتعم ای  ی صورت لزوم(، سوابق بازرس 

 ;  ی )در صورت وجود( ثبت شده توسط شاک اتیشکا

پرسنل شاغل از طرف سازمان، حسب  ریو سا اتیبه شکا یدگ یرس  ، یابیفروش، بازار ،یحقوق  ،ی با کارکنان فن مشاوره -

 مورد. 

 ه یاول  ت یتوسعه موقع .7.4.2

  تیمورد با توجه به مسئول  نیخود را در ا ه ی موضع اول د یسازمان با  از، یمورد ن یهای سوابق مربوطه و ورود  ی آوراز جمع  پس

حل اختلاف،   یهاه یارائه دهد، توسعه دهد. مطابق با رو یاست به شاک لیکه در صورت وجود ما ییهاحلخود و راه  یاحتمال

 تواند به  یم  ه یاول تیدهنده( اعلام کند. موقعبه ارائه  ی کپ  کی)با  یبه شاک ماًیمستق  ای هندهدموضع خود را به ارائه  د یسازمان با

 ،یو فصل موضوع به درخواست شاک حل -

 ای   د،یرا ارائه ده یدرخواست یاما نه همه راه حل ها  یبرخ -

 . د یرا ارائه نکن یدرخواست ی از راه حل ها کی چیه -

 حل و فصل اختلاف  .7.5

 ی لیروش تسه .7.5.1



 

 
 

 

  افت یآماده در د یخود را اعلام کرد، سازمان با ه ی سازمان موضع اول نکهی(، پس از اد یمراجعه کن A وست ی)به پ ی لیروش تسه در

با تلاش   ای  یاز شاک ماًیرا مستق یشنهاداتیپ نیتواند چن  ی حل و فصل موضوع باشد. سازمان م یمتقابل برا شنهادیپ ای شنهادیپ

  یشاک تیبه پرسنل مناسب از موقع  د یکند، با افت یحل و فصل در یبرا  ی شنهادیسازمان پ اگرکند.  افتیحل کننده اختلاف در 

 (.  د یمراجعه کن 7.3اطلاع دهد )به 

مراجعه    7.4به دست آورد )به  یشنهادیپ هی را در مورد تسو یاضاف یرا انجام دهد و ورود  یشتریب ی ابیتواند ارز  یسازمان م

 د یمتقابل ارائه کند. سازمان با شنهادیپ ایآن را رد کند   رد،یرا بپذ  یشنهادیحساب پ ه یتسو  هک  ردیبگ   میتصم  د ی(. سازمان باد یکن

شدن، سازمان   رفته یدهنده سازگار باشد، مطلع کند. در صورت پذ ارائه  ی هاه یکه با رو یاوه یکننده اختلاف را به ش حل  ایو/ یشاک

  7.6هستند ارجاع دهد )به  لیدخ  یریگ  م یتصم ی که در اجرا یسانو ک   یموضوع را به پرسنل مناسب، مانند مشاور حقوق  د یبا

 (. د یمراجعه کن

  ی گریحل اختلاف د یهاکند که در صورت وجود، چه روش   نییتع د یسازمان با د،یبه توافق نرس  یمرحله بر سر راه حل  نیدر ا اگر

 مطلع کند.   نهیزم ن یدهنده را از درک خود در ااختلاف مناسب و قابل اجرا است و ارائه  یبرا

 کننده  نیی و تع ی مشاوره ا ی روش ها .7.5.2

مشارکت خود    یبرا د ی(، سازمان باد یمراجعه کن  A  مهیکننده استفاده شود )به ضم  نییتع ا ی یروش مشورت کی قرار است از  اگر

 انجام دهد عبارتند از:  د یکه با  یاز اقدامات یی و آماده شود. نمونه ها  یز یمؤثر و کارآمد برنامه ر یا  وهیبه ش  ند یدر فرآ

 پرونده؛  ر یمد  نییتع -

مطالب   ق یاز طر ،یتلفن   ،یحل اختلاف )به عنوان مثال حضور یها ه یمشارکت منطبق با رو  یحی روش ترج نییتع -

 (؛ یکتب

 از؛ یدر صورت ن  شتریب قات یتحق انجام -

 شواهد؛ یو سازمانده ی گردآور -

 و شواهد مستند؛ یشاهدان احتمال ییشناسا -

 سازمان قابل قبول است؛  ی اختلاف که برا یها براحلاز راه  یفیط ییشناسا -

 موضوع را دارد.   نیحساب در ا هی تسو ار یاخت ی چه کس نکه یا نییتع -

 در صورت لزوم؛   ،یکتب ایو/  یارائه شفاه ک ی جادیا -

 ند؛ یفرآ  انیبه توافق قبل از پا  یابیدست لیپتانس یابیارز -



 

 
 

 

 ند ی در فرآ شرکت -

 توافق  .7.5.3

  ی که در اجرا یو کسان  یمشاور حقوق کی موضوع را به پرسنل مناسب، مانند  د یمنجر به حل و فصل شود، سازمان با ند یاگر فرآ

 (.د یمراجعه کن   7.6هستند ارجاع دهد )به  ل یحل و فصل دخ

 ه یتوص رش یپذ  .7.5.4

  میقرار دهد و تصم  یرا مورد توجه جد  هی توص د ی(، سازمان باد یمراجعه کن A  وستیبرسد )به پ انیبه پا ه ی توص ک یبا  ند یفرآ اگر

مربوطه به   یرفتار  یهانامهن ییحل اختلاف و آ یهاه ی طبق رو د ی رد سازمان با ای رش ی. پذ ریخ  ا ی ردیآن را بپذ  ایکه آ ردیبگ 

مراجعه   7.6اجرا ارجاع شود )به  یبرا د یموضوع با ، یتوسط سازمان و شاک رش ی. در صورت پذ داعلام شو  یدهنده و شاکارائه

 اعلام کند. یرد خود را به ارائه دهنده و شاک لیدلا د ی(. در صورت رد، سازمان باد یکن

 ی قطع می تصم یبررس  .7.5.5

حل   یهاه ی بر اساس رو یبازنگر ن یکه در صورت وجود چن رد یبگ  میتصم د یسازمان با ابد،یخاتمه  یقطع  می تصم ک یبا  ند یفرآ اگر

اصول حل و فصل اختلاف   ایاست که آ نی ا ی ابیارز یبررس  نی. هدف از اریخ ایکند   یرا بررس  میقابل اجرا، تصم  نیقوان  ایاختلاف 

اگر سازمان   ایدر دسترس نباشد،   ی. اگر بازنگرریخ ایدنبال شده است  ی ها به درست هی د( و رویمراجعه کن  4مربوطه )به بند 

حاصل شود که   نانیبه پرسنل مناسب در سازمان ارجاع شود تا اطم د ی با میرا دنبال نکند، تصم یبازنگر نیکه چن  ردیبگ  میتصم

 (.د یمراجعه کن  7.6انجام شده است )به  یریگم یتصم

 قطعنامه  یاجرا .7.6

قاطع   می تصم ای ه ی که با حل و فصل، توص ی حل و فصل به نحو یاجرا یرا که برا  یهر اقدام د یاز حل اختلاف، سازمان با پس

 باشد:  ریشامل موارد ز  د یمراحل با  ن یسازگار باشد، انجام دهد. ا

مبلغ    ایاست )مانند پرداخت بازپرداخت  از یقطعنامه توسط سازمان مورد ن  یاجرا ی برا یاقدامات خاص ایآ نکه یا نییتع -

 توافق شده است(.  ایکه سفارش  ی گریانجام اقدامات خاص د ایمحصول   ریتعم  ،یگرید

مسئول   ، یبه پرسنل مناسب در داخل و خارج سازمان )مانند روابط با مشتر  یاقدامات ن یچن یهات یمسئول  یواگذار -

  یها بازه  ایقابل اجرا  یهاپرسنل از مهلت ن یبه ا یرسان( و اطلاع د یفروش و تول ازدهندگان،یامت کنندگان،ع ی توز  ،یمال

 مورد انتظار اجرا، در صورت لزوم؛  یزمان



 

 
 

 

 . کیمصوبه توسط هر  یاجرا  شرفتیو نظارت بر پ نیر یو سا  یپرسنل مسئول، شاک  نیمصوبه ب یاجرا یهماهنگ  -

 انجام اقدامات لازم؛  د ییتا -

 ر؛یختأ   نیا لیدر اجرا، با دلا ریدر صورت تأخ  ایشده است  لی قطعنامه تکم ی که اجرا یدادن به ارائه دهنده زمان  اطلاع -

در   نکه یا نییو تع یشاک تی قطعنامه و خاتمه دادن به اختلاف در صورت رضا  یاز اجرا ی شاک تیرضا زانی م نییتع -

 لازم است. یگریقطعنامه چه اقدام د  یاز اجرا ی شاک تیصورت عدم رضا

 لیبستن فا .7.7

پرونده خود   تواند ی سازمان م  افت، یبدون جبران خاتمه  ند یفرآ ایاجرا شد  یبخشت یکه حل و فصل اختلاف به نحو رضا یهنگام

حفظ   یمطابق با خط مش د یرا در مورد اختلاف ببندد و به پرسنل مناسب در داخل و خارج سازمان اطلاع دهد. سوابق اختلاف با

 اجرا حفظ شود.  بلقا یسوابق سازمان و الزامات قانون

 و بهبود  یو نگهدار ریتعم .8

 نظارت بر  .8.1

  یتواند داده ها  یو ثبت کند. سازمان م ی همه اختلافات را جمع آور جیو نتا  شرفتیپ ت، یاطلاعات مربوط به ماه د یسازمان با

 به دست آمده از ارائه دهنده استفاده کند. یاز داده ها ایحل اختلاف خود را حفظ کند 

 ی ابیو ارز  لیتحل .8.2

کند تا مشکلات و    لیو تحل  ه یآورد تجز ی به دست م ای ی جمع آوربه طور منظم اطلاعات حل اختلاف را که  د یبا سازمان

حل   یها هی و رو اتیبه شکا یدگیرس   ، یمشتر  تیرضا یو منحصر به فرد در محصولات سازمان، تلاش ها  یستمیس  یروندها

 کند. ییرا شناسا ه در حل اختلاف و انتخاب ارائه دهند  ی ندگیاختلاف، نما

 ت یریمد  یبررس  .8.3

 یعموم .8.3.1

 کند  ی حل اختلاف سازمان را بررس  ند یبه طور منظم فرآ د یارشد با تیریمد 

 حل اختلاف،  ند یفرآ یی و کارا یاثربخش  ت،یتناسب، کفا حفظ  -

 قاطع اتخاذ شده در حل اختلاف،  ماتیها و تصم هیبا حل و فصل ها، توص یبه موارد عدم انطباق جد  یدگیرس  -

 حل اختلاف و  ند یسازمان در فرآ یندگیو رفع نواقص در نما  ییشناسا -



 

 
 

 

 . یمشتر  تیرضا یمحصولات و تلاش ها ندها،یبهبود فرآ ی فرصت ها برا یابیارز -

 ی ورود .8.3.2

 رد، یو محصولات ارائه شده را در نظر بگ  ندهایاطلاعات مربوط به حل اختلاف در مورد فرآ د یبا تیریمد   یها یبررس 

 ، یکیتکنولوژ  یها ی نوآور ا یرقبا  یها ه یرو ن،یدر قوان رات ییبه عنوان مثال تغ ،یخارج عوامل -

 حل و فصل اختلافات،  ند یفرآ  ی کل عملکرد -

 ارائه دهنده،  یروش ها یابیارز جینتا -

 و  یو اصلاح رانه یشگ یاقدامات پ تیوضع -

 ی قبل  ی ها یشده در بررس  یر یگ  میتصم اقدامات -

 ی خروج .8.3.3

 باشد: ر یدر مورد موارد ز ی ماتیشامل تصم د یبا تی ریمد  ی ها یاز بررس  یخروج

 و در محصولات؛  ندهای فرآ ریو سا اتیبه شکا یدگیحل اختلاف، رس  یندهایفرآ ییو کارا  یدر اثربخش  بهبود -

 ؛ یعملکرد و مناسب بودن ارائه دهنده حل اختلاف فعل  ،یستگ یشا -

 ( مرتبط با حل اختلاف. یآموزش  ی شده )مانند برنامه ها ییشناسا یسازمان یو کمبودها  ازهایبه ن یدگیرس  -

 شود.  یو نگهدار جادیا د یبا تیریمد  ی ها یبررس  سوابق -

 متداوم  شرفتیپ .8.4

  ی و اصلاح  رانهیشگ یاقدامات پ قیامر از طر  نیحل اختلاف را بهبود بخشد. ا ند یفرآ  یی و کارا یبه طور مستمر اثربخش د یبا سازمان

 است. یابینوآورانه قابل دست یو بهبودها

  ی ریاز تکرار و وقوع آن جلوگ  بیاقدام کند تا به ترت تیمنجر به شکا ینسبت به رفع علل مشکلات موجود و احتمال  د یبا سازمان

 شود.

 :د یبا سازمان

 حل و فصل اختلافات؛ ند یها در فرآ وه یش  نیو اعمال بهتر ییشناسا کاوش، -

 .د یکن  ت یرا در سازمان تقو ی مدار ی مشتر کرد یرو -

 در توسعه حل اختلاف؛  ی نوآور قیتشو -



 

 
 

 

 .د یاطلاع ده ند یفرآ نیحل و فصل اختلافات از هرگونه مشکل در ا ند ی توسعه فرآ  نیمسئول به -

 .د یارائه شده است را بشناس  ی مثال زدن  یا وه یرا که حل اختلاف به ش  ی موارد -

 


