
ISO 10002
고객만족경영시스템
Quality Management System

ISO 10002는 체계적인 프로세스를 바탕으로 고객 불만을 효과적이며 효율적으로 처리할 수 있는 품질경영시스템입니다.

불만처리 부문의 성과를 보다 증진시키고 고객 및 기타 이해관계자의 만족을 향상시켜 국내 및 국제 경쟁력을 강화할 수 있습니다. 고객 및 

이해관계자로부터 받은 피드백에 근거한 제품 품질의 지속적 개선을 유도할 수 있습니다.

15년 업력의 ISO전문기업 한국ESG인증협회와 함께하세요 www.kecert.kr1551-2353

인증과정
인증 상담 및 신청

인증결정

1단계 심사

인증서 발행

2단계 심사

인증유지

STEP1

STEP4

STEP2

STEP5

STEP3

STEP6

인증유지 사후심사

12개월 이내 1회 이상 1차 심사 이후 1년 이내

 3년 이내

6개월 이내

갱신심사

인증복원

지속적으로 해당표준의 요구사항에 충족시킨다는점을 확인합니다.

1차 사후심사 2차 사후심사

ISO인증의 유효기간은 3년으로, 3년 이전 갱신심사를 통해 유지합니다.

갱신심사는 인증 만료 전 진행이 원칙이지만, 만료일자로부터 6개월 
이내에 2단계 심사 완료시 인증이 유지가 가능합니다.1/2
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요구사항 구조

표준 요구사항
조항 조항

7

7.1

8.1

7.7

8.7

7.2

8.2

7.8

7.3

8.3

7.9

7.4

8.4

8

7.5

8.5

7.6

8.6

4

4.1

4.7

4.2

4.8

4.3

5

4.9

4.10

5.3

4.4

5.1

6

6.3

4.5

5.2

6.1

6.4

4.6

6.2

표준요구사항 표준요구사항

불만처리 기본 원칙 불만처리 프로세스의 유형

일반사항 의사소통

정보수집

기밀성 불만에 대한 대응

지속적 개선

공개성 불만접수

불만의 분석 및 평가

불만처리의 체제/구조

책임

지속적 개선

고객중심 접근방법

불만종결

결정사항 의사소통

접근성 불만처리 과정 확인

불만처리 프로세스의 만족도

의지

유지 및 개선

기획 및 설계

대응성 불만처리의 통보

불만처리 프로세스에 대한 모니터링

방침

일반사항

자원

객관성 불만에 대한 최초평가

불만처리 프로세스에 대한 심사

목표

비용 불만조사

불만처리 프로세스에 대한 경영검토

책임과 권한

활동

고객불만접수 고객만족

고객만족경영시스템

Input Output

Requirements
Products

and services

체제 / 구조 (5)

기획 및 설계 (4) 유지 및 개선 (8)

불만처리 프로세스 
운영 (7)


