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 هدف  -1

 است. ن شاکیجلب رضایت و بازگردانی مشتریا رسیدگی به شکایات هدف

 

 دامنه کاربرد -2
 .این دستور العمل میز خدمت، بازرسی وسایر واحد های درگیر خدمت رسانی به مشتری را در بر میگیرد

  

 

 تعریف-3

 ندارد

 

 مراجع -4

 ندارد

 

 
 

 شرح  -5

 دد.می گرآغاز و شبکه های مجازی  سازمان مودیان مشتری، قضایی، دریافت شکایات از مراجع با این دستور العمل

  Fr-In-01-00))فرم ثبت شکایت شود.مشتری ثبت میدر قالب فرم شکایت  شکایات مطروحه

گرفته و این کد از طریق پیشنهاد راه حل می کند. شکایت مطرح شده کد  در مرحله بعدی بازرس سازمان اقدام به ارائه

شوند سپس شکایا ت  ده دسته بندی میو کدهای تعریف ششکایات به تفکیک عیوب .می رسد مودیپیامک به اطلاع 

وقرار دادها و میز خدمت  . واحد های زیربط شامل فنی، حقوقی شوندط ارجاع داده میربس دسته بندی به واحد زیبراسا

ط بازرسی بررسی و گزارش ها توس. میکنند یسته را انجام داده و گزارش اقدام را ثبتط اقدام باواحدهای زیربمیباشد. 

وقی دارند برای حل وفصل به واحد حقوقی ارسال شده وپس از حصول نتیجه زی میشود. شکایاتی که بار حقیکپارچه سا

و نتایج  سی شکایترعامل با برسال میشود مدیربرای مدیریت ارسال میشود سایر شکایات بلافاصله برای مدیریت ار
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شده و برای تصحیح به واحد  ه اصلاحات مشخصکه با رد نتیج نتیجه حاصل شده را رد یا قبول میکندرسیدگی به آنها 

ودی کار به بازرس برای اعلام نتایج به م در صورت تایید .ط ارجاع داده میشودبازرسی برای بررسی و ارسال به واحد مرتب

تصمیم بازرس به خاتمه دادن شکایت گزارش نهایی آماده شده که میتواند شامل رضایت . در صورت اع داده میشودارج

آیند و در صورت رضایت فر در صورت عدم رضایت فرایند اقدام اصلاحی آغاز میشود .دیا عدم رضایت مودی باش مودی

 (  Fr-In-02-00رضایت از شاکیانفرم سنجش  .)سنجش رضایت مشتری آغاز میشود 

توافق شده ل آغاز میشود راه ح حل خاتمه شکایت در صورت عدم خاتمه شکایت با مودی گفت و گویی برای ایجاد راه

م تایید مدیر عامل کار برای گفت و گوی مجدد با مودی ارجاع داده برای بررسی به مدیر عامل ارجاع داده میشود. باعد

.مرتبط ارسال کند مات لازم را برای واحد هایاقدا میشود و در صورت تایید کار برای بازرس فرستاده میشود تا  

ل برخورد با مشتری شاکی    دستور العم ( WI-PR-01-00   ) 

 

 

 مسئولیت -6
 مسئولیت حسن انجام این دستور العمل به عهده بازرسی می باشد. -

ت ثبئئت در سئئایت بئئا مئئودی و ثبئئت تلفنئئی بئئا کئئال سئئنتر وثبئئت حضئئوری بئئا میئئز خئئدم مسئئئولیت  -

ا مئئدیر بئئو دریافئئت شئئکایات از سئئازمان مودیئئان وپیگیئئری در شئئبکه هئئای مجئئازی بئئا مئئدیر عملیئئات 

 اشد.جمع بندی و پیگیری شکایات تا حصول نتیجه با بازرسی می باشد.عامل می ب

 بررسئئئی نتیجئئئه رسئئئیدگی بئئئه شئئئکایاتو ررسئئئی راه حئئئل نهئئئایی خاتمئئئه شئئئکایتب مسئئئئولیت تاییئئئد -

 با مدیر عامل می باشد. مشتریان

 مسئولیت ممیزی و به روزرسانی این دستور العمل به عهده طرح وبرنامه می باشد. -
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 محل نگهداری سوابقمدت و -7
 ثبئئئت شئئئده در جئئدول ایئئئل مئئئی باشئئئد کئئئه مئئئدار سئئوابق حاصئئئل از اجئئئرای ایئئئن دسئئتورالعمل شئئئامل 

 مدت و محل نگهداری آنها مشخص شده است. 
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 سرور سال1 شاکی سنجش رضایت فرم 


