
 بسمه تعالي

 حمايت از گيرنده خدمت و روش های يخط مش
 ٔشاجؼیٗ ٚ خب٘ٛادٜ ، ثیٕبس ثشای خسبست ثٝ ٔٙجش ٘بخٛاستٝ ٚلبیغ وبسی پٟٙبٖ ٞشٌٛ٘ٝ ثذٖٚ سسب٘ي اعلاع ٘حٜٛ ػٙٛاٖ خظ ٔطي:

 

 

 MG-PP-741/04 وذ خظ ٔطي:  وّیٝ ثخص ٞبدأٙٝ خظ ٔطي:

 2/6/98 :اثلاؽتبسیخ  ٔسئَٛ فٙيفشد پبسخٍٛ: 

 20/5/98:تبسیخ آخشیٗ ثبصٍ٘شی 7-1-1-جوذ سٙجٝ :

 20/5/99 ثبصٍ٘شی ثؼذی:تبسیخ  

 دس ٚلبیغ ٘بخٛاستٝایجبد تسٟیلات لاصْ ثشای اعلاع سسب٘ي ٚ حٕبیت اص ٌیش٘ذٜ خذٔت اٞذاف :   

 پیبٔذٞبی ٚ ٘تبیج ثب استجبط دس آ٘بٖ خب٘ٛادٜ ٚ ٔشاجؼیٗیب  ثیٕبساٖ ثٝ سسب٘ي اعلاعدس ثیٕبسستبٖ ٟٔش ،  :خظ ٔطي ثیب٘یٝ

ثٝ  ٚاسدٜ خسبستٟبی ججشاٖٚ تٛسظ فشد ٔسئَٛ ا٘جبْ ٔي ٌشدد  وبسی پٟٙبٖ ٞشٌٛ٘ٝ ثذٖٚ دسٔبٖ، ٘بخٛاستٝ ٚلبیغ دس ٘بٔغّٛة

 پیٍیشی ٔي ٌشدد .ثیٕبس 

 تؼبسیف: 

 :  خسبست ججشاٖ ٔطَٕٛ ٔػبدیك 

 ٔشي یب پبیذاس آسیت ثٝ ٔٙجش ثیٕبس سمٛط 

 ٘بسبصٌبس خٖٛ تضسیك اص ٘بضي ٚاوٙص 

 ٘ٛصاد تِٛذ حیٗ آسیت 

 ػُٕ اتبق دس وٛتش ثب سٛختٍي 

 ْاضتجبٜ ثیٕبس یب ػضٛ سٚی ثش جشاحي ػُٕ ا٘جب 

 جشاحي ػُٕ اص پس ثیٕبس ثذٖ دس خبسجي جسٓ ٔب٘ذٖ جب 

 جشاحي اػٕبَ اص پس سیٛی آٔجِٛي 

 پبیذاس ػبسضٝ یب ٔشي ثٝ ٔٙجش جشاحي یب ثیٟٛضي ػٛاسؼ 

 پبیذاس ػبسضٝ یب ٔشي ثٝ ٔٙجش جشاحي اص ثؼذ ضذیذ ٕٞبتْٛ یب خٛ٘شیضی 

 ثستشی ثیٕبساٖ دس تّٛ٘ي فطبسی صخٕٟبی یب ٚ 4 یب 3 دسجٝ فطبسی صخٓ ایجبد 

 ثیٕبس پبیذاس ػبسضٝ ٔشي یب ثٝ ٔٙجش پشخغش داسٚٞبی اضتجبٜ خٛساوي ٔػشف یب تضسیك 

 وٛتبٜ صٔب٘ي دسثبصٜ جشاحي یب داسٚیي دسٔبٖ ٘ٛع یه اص ٘بضي ضذیذ ػٛاسؼ یب ٔشي ثٝ ٔٙجش ٔٛاسد تىشاس 

 پبیذاس ػٛاسؼ یب ٔشي ثٝ ٔٙجش داسٚ خٛساوي ٔػشف یب تضسیك اص ٘بضي آ٘بفیلاوسي ضٛن 

 پبیذاس ػبسضٝ یب ٔشي ثٝ ٔٙجش وٝ ضذیذ ثیٕبسستب٘ي ػفٛ٘ت 

 پبیذاس ػبسضٝ یب ٔشي ثٝ ٔٙجش ثیٕبس ایٕٙي ٘بخٛاستٝ ٚلبیغ یب دسٔب٘ي خغبٞبی سبیش 

 ٘بخٛاستٝ ٚلبیغ اص ٘بضي ٔشاجؼیٗ یب ثیٕبس ثٝ ٚاسدٜ آسیت ضذت ٚ ٔیضاٖ ٔٙظش اص ریُ ثٙذی دستٝ 

 ا٘ذ ثٛدٜ خغب ظشفیت داسای وٝ ( ضشایغي یب ٚضؼیت )ٔخبعشات. 

 است ٘شسیذٜ ثیٕبس ثٝ وٝ خغبیي 

 است ٘طذٜ غذٔٝ سجت أب است سسیذٜ ثیٕبس ثٝ وٝ خغبیي. 

 ٘طذٜ ٚاسد ثیٕبس ثٝ آسیجي وٝ است ٔٛضٛع ایٗ تبییذ ٚ ثشسسي ٔٙظٛس ثٝ پبیص ٘یبصٔٙذ ٚ است سسیذٜ ثیٕبس ثٝ وٝ خغبیي 

 .است

 ٔذاخّٝ ٘یبصٔٙذ ٔٛلت، آسیجٟبی 

 ثستشی وشدٖ عٛلا٘ي یب ثستشی ثٝ ٘یبص ٔٛلت، آسیجٟبی 

 ثیٕبس ثٝ دائٕي آسیت 

 ّٝ٘یبص است ص٘ذٌي حفظ ثشای ٔذاخ 

 ئش دس داضتٗ ٘مص 
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 سٚش اجشایي :

  (ٌضاسش ٚلبیغ ٘بخٛاستٝ دسٔب٘ي (NEVER EVENT ٌب٘ٝ خغبٞبی پضضىي وٝ ٞشٌض ٘جبیذ اتفبق ثیبفتذ،   28یب ٔٛاسد

ٚ ٔسئَٛ فٙي ثیٕبسستبٖ ٚ دس ضیفت ضت ثٝ  ٔذیشیت پشستبسیدس ِحظٝ اججبسی ٔي ثبضذ وٝ دس ضیفت غجح ثٝ 

 .اعلاع دادٜ ضٛد تٛسظ سشضیفت ٚ یب سشپشستبس سٛپشٚایضس وطیه ٔي ثبیست سشیؼب عجك فشْ ٔشثٛعٝ

 یب سٛپشٚایضس وطیه /سشضیفتسشپشستبس ثخصدستٛساِؼُٕ ،  فٛق اِزوش دس یغ ٘بخٛاستٝ عجك ٔػبدیكدس غٛست ٚلٛع ٚلب 

  .ذٙثػٛست ضفبٞي اعلاع دٞ ،شٔبٍ٘يحٔ جٛا٘ت حفظضٕٗ  ٔي ثبیست دس اسشع ٚلت ثٝ ٔذیشیت پشستبسی ٚ ٔسئَٛ فٙي

 ٔٛاسد اتفبق افتبدٜ سا ٚاسد وٙذ . تبٖٞبی دسٔب٘ي ثیٕبسسفشد ٌضاسش دٞٙذٜ خغب ٔي ثبیست دس سبٔب٘ٝ ٌضاسش دٞي خغب  

  ٌضاسش دٞٙذٜ ی خغب ٕ٘ي ثبضذ ٚ دس ٔٛاسدی وٝ لػٛس اص وبدس دس ٌضاسش دٞي خغبٞبی داٚعّجب٘ٝ ػٛالجي ٔتٛجٝ فشد

 ثیٕٝ ٔسئِٛیت وبسوٙبٖ ثٟشٜ ٔٙذ ٔي ضٛ٘ذ . ٚ ظشفیت دسٔبٖ )  ثػٛست غیش ػٕذ ( ٔي ثبضذ اص حٕبیت

  ثشای ثیٕبس یب خب٘ٛادٜ ٚ ثشسسي ػُّ  سٚا٘ي سٚحي جسٕي، خسبست،جٟت تطخیع اثؼبد ٘بخٛاستٝدس غٛست ٚلٛع ٚلبیغ

 حبدثٝ ، دس اسشع ٚلت وٕیتٝ ٔٛستبِیتي ٚ ٔٛسثیذیتي تطىیُ جّسٝ ٔي دٞذ .

  ٝضٕٗ دس دفتش پشستبسی یب اتبق استشاحت ثخص ، سشپشستبس ٔشثٛعٝ یب سٛپشٚایضس وطیهدس غٛست ٚلٛع ٚلبیغ ٘بخٛاست ،

 ٚ ٘تبیج ثب استجبط دس خب٘ٛادٜ ٚ ثیٕبس ثٝاعلاع سسب٘ي لاصْ سا  وبسی پٟٙبٖ ٞشٌٛ٘ٝ ثذٖٚ ، ػزسخٛاٞي ٚ پطیٕب٘ي اظٟبس

 ثٛجٛد آٔذٜ ا٘جبْ ٔي دٞٙذ . ٘بٔغّٛة پیبٔذٞبی

 یب اسشع ٚلت وٕیتٝ اخلاق  دس ، دس خػٛظ ٘حٜٛ ججشاٖ، ثیٕبس ضٛد ثشای خسبست ثٝ ٔٙجش ٘بخٛاستٝ دس غٛستي وٝ ٚلبیغ

ٔذیشیت پشستبسی ، ٔذیشیت داخّي ، ٔسئَٛ سئیس ٞیبت ٔذیشٜ یب ٔذیش ػبُٔ ،)  ثیٕبسستبٖدس غٛست ِضْٚ تیٓ ٔذیشیت 

 ثیٕبس است ثذیٟيتطىیُ جّسٝ ٔي دٞذ .  فٙي ، سشپشست ثٟجٛد ویفیت ، ٔذیش ٔبِي ، ٔسئَٛ حمٛق ٌیش٘ذٜ خذٔت (

 ٚ ِٛاصْ ٚ داسٚ ٞتّیًٙ، اص اػٓ آٖ ثب ٔشتجظ ٞضیٙٝ ٞبی  ٚ البٔت ٔذت عَٛ افضایص ٔب٘ٙذ ججشا٘ي ٞبی ٞضیٙٝ لجبَ دس

 داضت . ٘خٛاٞذ ٔسئِٛیتي ...

 أىب٘بت ٚ تسٟیلات ٚ پیٛست ٞب :

 آییٗ ٘بٔٝ وٕیتٝ اخلاق ثبِیٙي 

 آییٗ ٘بٔٝ وٕیتٝ ٔشي ٚ ٔیش 

 سبٔب٘ٝ ٌضاسش دٞي خغبٞبی دسٔب٘ي 

 ٝفشْ ٌضاسش ٚلبیغ ٘بخٛاست 

 تبٖٔمشسات ٔبِي ٚ اداسی ثیٕبسس 

  دستٛساِؼُٕ ٌضاسشNEVER EVENT 

 ٔٙبثغ: 

 ْاستب٘ذاسد اػتجبسثخطي ٚیشایص چٟبس 

 ٘حٜٛ ٘ظبست :

 . ٔسئَٛ فٙي ٚ ٔذیشیت پشستبسی ثیٕبسستبٖ دس خػٛظ ٘حٜٛ اجشای خظ ٔطي ٘ظبست لاصْ سا داس٘ذ 

 . دفتش ثٟجٛد ویفیت دس خػٛظ ثبصٍ٘شی خظ ٔطي ثػٛست سبلا٘ٝ پیٍیشی لاصْ سا ا٘جبْ ٔي دٞذ 

 .ٔذیشیت ػبُٔ ثیٕبسستبٖ ٘سجت ثٝ تػٛیت ٚ اثلاؽ ایٗ خظ ٔطي الذاْ ٔي ٕ٘بیذ 
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