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 WF-MI-03-00مودیانرسیدگی به شکایات فرایند 

ثبت شکایت مشتری

مستند سازی شکايات 
به تفکيک عيوب و 
کدهای تعريف شده 

ثبت راه حل درخواست 
شده از سوی مشتری

بررسی نوع شکایت و 
دسته بندی و ارجاع آن 

به واحد ذیربط

رایزنی  و پیگیری برای 
ایجاد راه حل برای 

عدم رضایتخاتمه شکایت

رضایت

شکایت مشتری

دریافت شكايت از 
مراجع قضايي

دریافت شکایت از 
طریق درگاه های تماس 

سازمان

دریافت شكايت 
بصورت حضوری

دریافت شكايت از 
سازمان مودیان

دریافت و یکپارچه 
سازی پاسخ واحدهای 

مرتبط

بررسی نتیجه رسیدگی 
به شکایات مشتریان

تعیی ااصحات و 
ارجاع

دریافت نتایج رسیدگی 
به شکایات و اطصع 

رسانی به مودی

تایید

ارائه راه حل نهایی برای  
خاتمه شکایت

بررسی راه حل نهایی 
خاتمه شکایت

تعیی ااصحات و 
ارجاع

عدم تایید

کدينگ شکايات و 
حذف مشخصات 

مشتری

تایید

تعیی و پیگیری 
اقدامات ااصحی 

مرتبط فرم اقدام ااصحی

تهیه گزارش رسیدگی به 
شکایات مشتریان

رضایتمندی شاکینتیجه رسیدگی به شکایت

عدم تایید

فرم ثبت شکایات
مشتریان 

بررسی رضایت مودی از 
نحوه و نتیجه رسیدگی 

به شکایت

فرم سنجش 
رضایت از شاکیان

 فصل و حل فرایند 
دعاوی داخلی

انجام اقدام بایسته و 
ثبت گزارش

انجام اقدام بایسته و 
ثبت گزارش

انجام اقدام بایسته و 
ثبت گزارش

نیاز به عملیات حقوقی

نیاز به تایید مدیر عامل

کد شکایت

انجام اقدام بایسته و 
ثبت گزارش

تایید

مراجع  -
قضایی

مشتری -
سازمان  -

مودیان

فرایند عدم انطباق و 
اقدام ااصحی

اگر شکایت از 
پیش کد نداشته 
باشد کد تعریف 

می شود
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