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 هدف  -1

 اشد.ایشان میبی شاکی جهت رفع مشکل و کسب رضایت دستور العمل چگونی برخورد با مشترهدف از تدوین این 

 

 دامنه کاربرد -2
 د.ر برمیگردوتمام قسمت هایی که با مشتری برخورد دارند را کال سنتر عمومی، ط، روابمیزخدمتدستورالعمل  این

 

 تعریف-3
 ندارد

 مراجع -4

 ندارد
 

 

 شرح  -5

 پذیرش شکایت 1-5

ه ربوط بمرش کنید. اطلاعات ای با مشتری صحبت کنید و شکایت را پذیپذیرش شکایت: به صورت صمیمانه و حرفه

 .آوری کنیدشکایت را از مشتری جمع

 گرفتن اطلاعات 2-5

 .دادداشت کنیه و یگرفتن اطلاعات: سوالاتی مانند نام، شماره تماس، شماره حساب و جزئیات شکایت را از مشتری پرسید

 

 تحقیق و پیگیری 3-5
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. زمان ای از پیگیری قرار داردنید و به مشتری اطلاع دهید که در چه مرحلهشکایت را تحقیق کتحقیق و پیگیری: 

 .تخمینی برای حل مشکل را نیز به او اعلام کنید

 حل مشکل 4-5

 .وضیح دهیدتری تحل مشکل: با توجه به تحقیقات خود، مشکل را حل کنید. اگر نیاز به اقدامات بیشتری دارید، به مش

 المهن مکپایا 5-5

 خداحافظی کنید و از اومشتری تشکر از پایان مکالمه: 

 مسئولیت -6
 

 ط عمومی است.تورالعمل با روابمسئولیت حسن انجام این دس -

وتمئئئام کئئئال سئئئنتر عمومی، ط، روابئئئمیزخئئئدمتمسئئئئولیت اجئئئرای ایئئئن دسئئئتورالعمل بئئئه عهئئئده  -

 می باشد. ،قسمت هایی که با مشتری برخورد دارند

 میباشد. QC واحد بامسئولیت ممیزی این دسترالعمل  -
 

 

 مدت ومحل نگهداری سوابق -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. 

 

 

 محل نگهداری مدت نگهداری عادی نام مدرک
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 مستندات-8

  

 مدارک پیوست  -9
 Fr-In-01-00فرم شکایت                                -1

      Fr-In-02-00 فرم سنجش رضایت شاکی            -2

 

 سرور سال1 شکایتفرم 

 سرور سال1 رضایت مشتری شاکیسنجش فرم 

   


