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 خدا نام به

 ايران استاندارد سازمان ملي با آشنايي

و  اسکتاندارد  مؤسسکۀ  مقکررات  و قکوانی   اصکح   قکانون  3مکاد   یک   بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

اسکتاندارداا    نشکر  و تکدوی   تعیی ، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهم  مصوب ایران، صنعتی تحقیقات

 .دارد عهده به را ملی )رسمی( ایران

بکه   92/6/29 مورخ ادار  عالی شورا  جلسه دومی  و پنجاه و یکصد موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد موسسه نام

 شده است.جهت اجرا ابحغ  33333/996ایران تغییر و طی نامه شماره  سازمان ملی استاندارد

مؤسسکات   و مراکک   نظران صاحب *کارشناسان مؤسسه از مرکب فنی اا کمیسیون در مختلف اا  حوزه در استاندارد تدوی 

تولیکد ،   به شکرایط  توجه با و ملی مصالح با امگام وکوششی شود می انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تولید  پژواشی، علمی،

کننکدگان،  مصکر   تولیدکننکدگان،  شکام   نفکع،  و حک   صکاحبان  منصکفانۀ  و آگااانکه  مشکارکت  از ککه  اسکت  تجار  و فناور 

نکوی   پکی   .شکود  می حاص  دولتی غیر و دولتی اا سازمان نهاداا، تخصصی، و  علمی مراک  کنندگان، وارد و صادرکنندگان

از  پک   و شکود مکی  ارسکا   مربکو   فنکی  اا  کمیسیون اعضا  و نفع ذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران ملی استاندارداا 

ایکران   رسمی() ملی استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طر  رشته آن با مرتبط ملی کمیتۀ در پیشنهاداا و نظراا دریافت

 .شود می منتشر و چاپ

کننکد   مکی  تهیکه  شکده  تعیکی   ضکوابط  رعایت با نی  ذیصح  و مندعحقه اا سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نوی  پی 

بکدی  ترتیکب،    .شکود  مکی  منتشکر  و چکاپ  ایکران  ملکی  اسکتاندارد  عنکوان  بکه  تصویب، درصورت و بررسی و طر  ملی درکمیتۀ

ملکی   کمیتکۀ  در و تکدوی   3 شکمار   ایکران  ملکی  اسکتاندارد  در شده نوشته مفاد اساس بر که شود می تلقی ملی استاندارداایی

 .باشد رسیده تصویب به دادمی تشکی  استاندارد سازمان که مربو  استاندارد

المللی الکتروتکنی   بی  کمیسیون (ISO) 1استاندارد المللی بی  سازمان اصلی اعضا  از ایران سازمان ملی استاندارد
9

(IEC) 3 قانونی شناسی اندازه المللی بی  سازمان و(OIML) 4رابط تنها به عنوان و است
کدک   کمیسیون 

3غذایی
(CAC) اا  نیازمند  و کلی شرایط به توجه ضم  ایران ملی استاندارداا  تدوی  در .کند می فعالیت کشور در

 .شودمی گیر بهره المللیبی  استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی علمی، اا پیشرفت آخری  از کشور، خاص

 سحمت کنندگان، حفظمصر  از حمایت برا  قانون، در شده بینیپی  موازی  رعایت با تواند می ایران سازمان ملی استاندارد

 از اجکرا  بعضکی   اقتصکاد ،  و محیطکی  زیسکت  مححظکات  و محصکوتت  کیفیت از اطمینان حصو  عمومی، و فرد  ایمنی و

 استاندارد، اجبکار   عالی شورا  تصویب با وارداتی، اقحم یا/ و کشور داخ  تولید  محصوتت برا  را ایران ملی استاندارداا 

و  صکادراتی  کاتاکا   اسکتاندارد  اجکرا   کشکور،  محصکوتت  بکرا   المللی بی  بازاراا  حفظ منظور به تواند می سازمان . نماید

 فعکا   مؤسسات و ااسازمان خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنی  نماید.  اجبار  را آن بند درجه

 اا آزمایشگاه محیطی،زیست مدیریت و کیفیت مدیریت اا سیستم صدورگواای و ممی   بازرسی، آموزش، مشاوره، در زمینۀ

 نظکام  ضکوابط  اسکاس  بکر  را مؤسسات و ااسازمان گونه ای  استاندارد مؤسسۀ ،سنج  وسای  کالیبراسیون )واسنجی( و مراک 

 ااآن عملکرد بر و اعطا اا آن به صححیت تأیید گوااینامۀ تزم، شرایط احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران تأیید صححیت

 انجکام  و گرانبهکا  فلک ات  عیکار  تعیی  سنج ، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( یکااا، المللی بی  دستگاه ترویج .کند نظارت می

 .است سازمان ای  وظایف دیگر از ایران ملی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقات کاربرد 

 

                                                 
 

1-International organization for Standardization 

2-International Electro technical Commission 

3-International Organization for Legal Metrology (Organization International de Metrologie Legale)  

4-Contact point 

5-Codex Alimentarius Commission 
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 استانداردکمیسیون فني تدوين 

  "اصول و الزامات -هاي رسیدگي مجددو درخواستها تشکاي -ارزيابي انطباق "

 سمت و/ يا نمايندگي رئیس: 

 عباس، بشیر 

  (علوم اقتصادلیسان  )فوق
 

 آذربایجان شرقی استاندار  استان

  دبیر :

 مریم، زمانیسال 

 (لیسان  علوم تغدیهفوق)

 

 آذربایجان شرقیاداره ک  استاندارد استان 

  : )اسامی به ترتیب حرو  الفباء( اعضاء 

 البنی احمد ، امآ 

 لیسان  شیمی تج یه()فوق

 

 سعید، اصحنی

 (شیمیمهندسی لیسان  )

 

 ترکم ، لیح

 لیسان  مهندسی مکانی ()فوق

 

 تفسیر ، حامد

 )لیسان  کامپیوتر(

 

 چراغی، رضا

 )لیسان  مهندسی شیمی(

 

 ملیحهزاده، حسی 

 )دکترا  پ شکی(

 

 رضو ، محمدباقر

 )لیسان  حقوق(

 

 رنجبر، فرامرز

 )دکترا  مهندسی مکانی (
 

 

 استانکنتر  کیفی صنایع  مدیرانانجم  صنفی 

 آذربایجان شرقی 

 

 پارک علم و فناور  استان آذربایجان شرقی

 

 

 اداره ک  استاندارد استان آذربایجان شرقی

 

 

 شرکت فنی و مهندسی پگاسوس

 

 

 آذربایجان شرقیسازمان بازرگانی استان 

 

 

 شرکت اسلوب آفرینان آریا آذربایجان

 

 

 اداره ک  استاندارد استان آذربایجان شرقی

 

 

 دانشگاه تبری 
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 زمانی، لیحسال 

 لیسان  زبان و ادبیات فرانسه()فوق

 

 سیدفرااد  سیدحسینی،

 شناسی()لیسان  زمی 

 

 کیایی، بهروز

 غذایی()لیسان  مهندسی صنایع

 

 مقدس، جعفرصادق

 شیمی()دکترا  مهندسی

 

 جواد، پورلیو

 (تج یهشیمی دکترا  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 استانداردکارشناس 
 

 

 شرکت بازرسی پارس بین 

 

 

 شرکت تو  نورد

 

 

 پژواشگاه استاندارد

 

 

 

 شرکت اندیشه خحق صنعت شیمی
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  پیش گفتار

 آن نوی پی  که  "اصو  و ال امات -اا  رسیدگی مجددو درخواست ااشکایت -ارزیابی انطباق "استاندارد 

 ملی کمیتۀ یهاجحس اجحسیه و یکمی یکصد و چه   در و شده تدوی  و تهیه مربو  اا کمیسیون در

 3 ماد  ی  بند استناد به این  است، گرفته قرار تصویب مورد 39/11/29 مورخمدیریت کیفیت استاندارد 

 عنوان به ،1331 ماه بهم  مصوب ایران، صنعتی تحقیقات و استاندارد مقررات مؤسسۀ و قوانی  اصح  قانون

  شود.منتشر می ایران ملی استاندارد

خدمات،  و علوم صنایع، زمینۀ در جهانی و ملی اا پیشرفت و تحوتت با اماانگی و امگامی حفظ برا 

ای   تکمی  و اصح  برا  که پیشنهاد  ار و شد خوااد نظر تجدید ل وم مواقع در ایران ملی استاندارداا 

بنابرای ،  .گرفت خوااد قرار توجه مورد مربو  فنی کمیسیون در نظر تجدید انگام شود، ارائه استاندارداا

  .کرد استفاده ملی استاندارداا  تجدیدنظر آخری  از امواره باید

 

 :است زیر شر  به گرفته قرار استفاده مورد استاندارد ای  تهیۀ برا  که منبع و ماخذ 
ISO/PAS 17003: 2004, Conformity assessment — Complaints and appeals — Principles and 

requirements 
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 مقدمه

ساز  آماده به مطالعه وکرد خواست در 1(CASCOکمیته ارزیابی انطباق )از  ISOشورا   9991در سا  

 .بپردازد ارزیابی انطباق بارهدر ISO مدارک آتیاز عناصر مشترک برا  کاربرد در  یگروا

 ISO / IEC اا استاندارد  عناصر مشترک در"، "93گروه کار  "تشکی   CASCOپ  از ای  درخواست، 

 .کرد تصویبانجام ای  کار  را ب را "اا  ارزیابی انطباقبرا  فعالیت

 :کرده است مشخص موارد زیر راعنصر مشترک، از جمله  ی گروه کار  چند

 بی طرفی،  -

 ،گیمحرمان  -

 ،اا  رسیدگی مجدددرخواستو  ااشکایت  -

 اا  مدیریت.سیستم  -

و  ااراانما که در بسیار  از "اا  رسیدگی مجدددرخواست"و  " ااشکایت "صر اعن ،استاندارد ای در 

  شود، مورد توجه قرارگرفته است.، دیده میارزیابی انطباقخصوص در  ISO / IEC المللیاستاندارداا  بی 

 را موجه  "اا  رسیدگی مجدددرخواست"و  " ااشکایت "صر اعنکه ی  اصو  مورد توافق ای  استاندارد،

در استاندارداا   برا  گنجانده شدنرا نظر  مورد یال امات اا بند، و امچنی  داده استپوش   سازد،می

 است. کردهفراام انطباق ارزیابی در آتی 

 تواند کاربرد داشته باشد.می ،ارزیابی انطباق در خصوص اا  مدارکینوی استاندارد در تهیه پی ای  

اا  رسیدگی درخواست"و  " ااشکایت "به  رسیدگی در خصوص اامیت مطالبی( شام  پیشینه) 4بند 

 .استدر ارزیابی انطباق  "مجدد

پرداخت   را ب ال اماتیایجاد  رسالت کار  در اا گروه دایاایی به منظور جهتبیانیهشام  اصو ( ) 3بند 

 .مدارک خود است در "اا  رسیدگی مجدددرخواست"و  " ااشکایت "به 

به  6در بند داد، میرا پوش   "اا  رسیدگی مجدددرخواست"و  " ااشکایت "مشترک صر اعنال اماتی که 

بهتر است. ال امات  ال امات، اتخاذ کردهبرا  ارائه مشترک ی  ساختار  CASCO. بیان شده است تفصی 

 اا  زیر گروه بند  شوند:از سرفص  سرفص  چندتحت ی  یا  است

 ال امات عمومی؛ -الف

 ؛ساختار  ال امات -ب

 منابع؛ال امات  -پ

 فرایند؛ال امات  -ت

 سیستم مدیریت.ال امات  -ث

 چندی  یا  خوااد بود که تحتال امات مربو  به آن دارا   ،به ای  ترتیب، ار ی  از عناصر مشترک

 خوااد شد. گروه بند  الذکرسرفص  فوق

 

                                                 
1-Committee on conformity assessment    
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 اصول و الزامات -هاي رسیدگي مجددو درخواست هاشکايت -ارزيابي انطباق

 هدف و دامنه کاربرد   1

اا  درخواست"و  " ااشکایت " صرااصو  و ال امات مورد نیاز برا  عن اد  از تدوی  ای  استاندارد، تعیی 

 .باشدمطر  است، می ارزیابی انطباق در که "رسیدگی مجدد

اا  درخواست"و  " ااشکایت " صراعنی که استاندارداای تدوی برا  استفاده در فرایند  استانداردای  

 کاربرد دارد. اا مورد توجه است،در آن "رسیدگی مجدد

 .، نیستانطباق استفاده شود اا  ارزیابیفعالیت به طور مستقیم در ی کهمستقلمدرک ال امی   استانداردای   -يادآوري

 

  مراجع الزامي 3

ارجاع داده شده است.  اا آنه مدارک ال امی زیر حاو  مقرراتی است که در مت  ای  استاندارد ملی ایران ب

 شود. بدی  ترتیب آن مقررات ج ئی از ای  استاندارد ملی ایران محسوب می

و تجدیدنظراا  بعد  آن  اا اصححیهدر صورتی که به مدرکی با ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده شده باشد، 

اا ارجاع داده مورد نظر ای  استاندارد ملی ایران نیست. در مورد مدارکی که بدون ذکر تاریخ انتشار به آن

 اا مورد نظر است.شده است، امواره آخری  تجدیدنظر و اصححیه اا  بعد  آن

 استفاده از مرجع زیر برا  ای  استاندارد ال امی است:

 

 .واژگان و اصو  عمومی – ارزیابی انطباق، 13999سی ا آ -ای و– ایران استاندارد 3-1

 

 اصطلاحات و تعاريف 2

به کار  13999سی ا آ -ای و-ایرانحات با تعاریف به کار برده شده در استاندارد در ای  استاندارد، اصطح

 رود.می

 

 پیشینه 6

گیرند. ( قرار میمراجعه کنید 1)به شک   دستهیکی از دو  در نهادااشده توسط دریافت اا شکایت  6-1

  سیستم عملکرد شیوهو  درخواست رسیدگی مجددا در مورد ارزیابی انطباق و/یا اتشکای ی  دسته از

 لطمه سیستم ام و  ام به نهاد ن،خاص در صورت ح  نشد  ااتشکای. ای  نوع است ارزیابی انطباق

 د.نزنمی

ا اتشکای . برخورد با ای است خدمت در مورد سطح کیفیت یا تحوی ا اتشکایدسته دیگر از  6-3

 نیست.  مورد نظر ای  استانداردفرآیند کسب و کار معمولی است، و  بخشی از
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ارائه  ای  چنینیشکایات  فرایند رسیدگی بهدر مورد  ااییراانمایی 19999شماره  ای و -در استاندارد ملی ایران -يادآوري

 .مورد استفاده قرار گیرد ااتای  نوع شکای ح  و فص  را تواند باست که می شده

اشتباه  ای  اصطح  قانونی مفهوم باید بان استاندارددر ای   "رسیدگی مجدددرخواست "اصطح   6-2

در  ،در زمینه ارزیابی انطباق "رسیدگی مجدددرخواست  "فرایند و  "رسیدگی مجدددرخواست "گرفته شود. 

مجددا برا  رسیدگی  ،آنکه نتیجه ارزیابی انطباق  نهاد  است سنجیدهِ داخلیِفرایند  ،استانداردای  

واقع درخواست  مورداست که  نهاد  با رسیدگی مجدددرخواست  بارهگیر  در. تصمیمشده استدرخواست 

 .نیست دگاهاا  خارجی یا دابرخی از سازمان گیر یا تصمیم دادرسیمستل م   ، وشده است

مشابه  فراینداایی از ممک  است بخ  رسیدگی مجدد، اا درخواست یا ااشکایت رسیدگی به 6-6

 .باشد

منبع قاب   تاثبت شود  رسیدگی مجدد اا درخواستیا  ااگیر  در مورد شکایتتصمیمبهتر است  6-5

سازگار  اا رونداطمینان از  حصو و  رسیدگی مجدد اا درخواستو  ااشکایتتحقیقات آتی ردیابی برا  

 .فراام آید رسیدگی مجدد اا درخواستیا  ااشکایت گیر  و درکتصمیم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 با آن روبرو هستند رسمي و ارزيابي انطباق نهادهاي تائید صلاحیت ي کهدو نوع شکايت - 1شکل 

 

 هاي رسیدگي مجدددرخواستو  هابه شکايت رسیدگياصل   5

 کارفرمایان آن، نهادبرا  حفاظت از  یاب ار مهم  رسیدگی مجدد، ااو درخواست ااموثر شکایت ح  و فص 

 در  . اعتماداست غیر منطقی اا یا رفتار قصوراتدر برابر اشتبااات،  انطباقو کاربران دیگر ارزیابی 

به طور    رسیدگی مجدداادرخواستو  ااکه شکایت شودمی استموقعی حرارزیابی انطباق اا  فعالیت

 .شودمناسب پردازش 

 هاشکايت

 و/يا

 درخواست رسیدگي مجدد

 کنندهدرخواستی که توسط تامی : درخواست رسیدگي مجدد

منظور بررسی مجدد به ی  نهاد ارزیابی انطباق یا نهاد تائید  به" مورد ازیابی انطباق" 

 شوداده میدده است، ورا اتخاذ نم "مورد"صححیت که تصمیم مربو  به آن 

 

 ها درباره ارزيابي انطباقشکايت

: بیان نارضایتی به غیر از درخواست رسیدگی مجدد که توسط ار شکايت

اق یا نهاد تائید صححیت در ارتبا  با فرد یا سازمان به نهاد ارزیابی انطب

 شودرود، ابراز میاا  آن نهاد  که انتظار پاسخ  از آن میفعالیت

 هاي ديگرشکايت

 برا  مثا : طو  مدت پاسخگویی به تلف ؛ سیااه صادرشده

 برا  مقادیر اشتباه

 فرايند رسیدگي به شکايات عمومي 

 (19999 ی وا -)برا  مثا : استاندارد ملی ایران
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 هاي رسیدگي مجدددرخواستو  هابه شکايت رسیدگيبراي  الزامات  7

 عموميالزامات  7-1

و  ااتصمیم در مورد شکایتاتخاذ دریافت، ارزیابی و  برا  مدونیارزیابی انطباق باید فرایند نهاد  -الف

 .داشته باشد گی مجددیداا  رسدرخواست

 اا طر  در صورت درخواستباید  گی مجددیداا  رسدرخواستو  ااشکایت به رسیدگیشر  فرایند  - ب

 .باشد در دسترسنفع، ذ 

یت مسئول ی کهانطباقاا  ارزیابی ه آیا شکایت به فعالیتکند کید ئپ  از دریافت شکایت، تاباید  نهاد -پ

 .بپردازد آنبه ، باید در صورت وجود ارتبا و  شود یا نه،، مربو  میاست آن را برعهده داشته

گی یداا  رسدرخواست و ااشکایت فرایند رسیدگی بهطو  باید مسئو  تمام تصمیمات در تمام س نهاد -ت

 مجدد باشد.

  آمی  در پی داشتهتعصب باید اقداماتن گی مجددیداا  رسدرخواستگیر  در مورد بررسی و تصمیم  -ث

 .باشد

 فرايند الزامات   7-3

 اجباري الزامات   7-3-1

  ااروشو  عناصر دست کمباید  گی مجددیداا  رسدرخواستو  ااشکایت هب رسیدگیفرایند  7-3-1-1

 :دربرگیردزیر را 

 ، و گی مجددیدرسشکایت یا درخواست  ، بررسیگذار صحهشر  فرایند برا  دریافت،  -الف

 شود؛ انجامدر پاسخ به آن  قرار است چه اقداماتیدر مورد ای  که  گیر تصمیم

از جمله اقدامات انجام شده برا  ح  و فص  ، گی مجددیداا  رسدرخواستو  ااردیابی و ثبت شکایت -ب

 اا؛آن

 شده است. انجامکه ار گونه اقدام مناسب  از ای اطمینان حصو   -پ

آور  و تصدی  امه جمع باید مسئو  رسیدگی مجددشکایت یا درخواست  کنندهدریافت نهاد  7-3-1-3 

 .باشد رسیدگی مجددشکایت یا درخواست گذار  صحه را اطحعات تزم ب

را اعحم وصو   رسیدگی مجددباید دریافت شکایت یا درخواست  نهادار زمان که ممک  باشد،   7-3-1-2

فرایند قرار پیشرفت  اا و پیامداا گ ارش را در جریان رسیدگی مجدددرخواست  یا خوااان ، و شاکیکند

 داد.

باید توسط  شودابحغ  ،رسیدگی مجدددرخواست  خوااانبه شاکی یا  ی که بایدتصمیم  7-3-1-6

اند، اتخاذ یا بازنگر  و تصویب مورد بحث، دخی  نبودهارزیابی انطباق اصلی  اا  در فعالیتکه   فرد/افراد

 .شود

رسیدگی مجدد، درخواست  خوااانشاکی یا  طور رسمی به بهباید  نهادار زمان که ممک  باشد،   7-3-1-5

  .ابحغ کندرا  ددرسیدگی مجدرخواست شکایت و  گرفت  پایان
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 پیوست الف

 )اطلاعاتي(

 کتابنامه

اایی برا  رسیدگی به راانمایی-رضایت مشتر -، مدیریت کیفیت19999ای و -استاندارد ملی ایران ]1[

 ااشکایات در سازمان


