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1-  هدف :

هدف از تدوین این دستورالعمل ، تشریح چگونگی دریافت ، طبقه بندی و رسیدگی به شکایات کارفرمایان (مشتریان)  می باشد.
2- دامنه كاربرد :

این دستورالعمل به جهت اینکه ممکن است شکایات وارده و مربوط به واحدهای مختلف باشد لذا در کلیه واحدها کاربرد دارد .

3- مسئوليت نظارت و اجرا : 
· نظارت : مدیر CRM.
· اجرا : واحد CRM و واحدهای مرتبط.

4- شرح : 
4-1- راههای انتقال شکایات بایستی تعیین و به کارفرما (مشتریان) ابلاغ گردد. این راهها میتواند شامل موارد زیر باشد.
4-1-1- تلفن: یک خط تلفن ثابت که فقط برای تماس کارفرما (مشتریان) جهت اعلام شکایات خود اختصاص داده شود و فرد پاسخگو آموزش های لازم جهت پاسخگویی و ثبت شکایات دیده باشد.

4-1-2- نامه کتبی: در بعضی مواقع رخ می دهد که کارفرما (مشتری) از طریق ارسال نامه کتبی ، شکایات خود را به موسسه اعلام می نماید. این نامه ها در بدو ورود شناسایی و به واحد CRM ابلاغ می گردد.

4-1-3- حضوری: در بعضی مواقع کارفرما (مشتری) یا نماینده وی جهت اعلام شکایت به محل شرکت مراجعه می نماید.

4-1-4- صندوق شکایات و پیشنهادات: در بازرسی های دوره ای صندوق شکایات و پیشنهادات چنانچه از طرف کارفرما (مشتری) شکایتی مطرح شده باشد، این شکایات به واحد CRM  ارسال می گردد.
4-1-5- ایمیل: یک ایمیل رسمی شرکت با آدرس اختصاصی برای واحد CRM بایستی به کارفرما ابلاغ گردد. بدیهی است که این ایمیل بصورت روزانه توسط واحد CRM کنترل می گردد.
4-1-6- شبکه های مجازی: واحد CRM با ایجاد ID اختصاصی برای واحد CRM در شبکه های مجازی شامل تلگرام، واتساپ، ایتا، ای گپ، روبیکا، بله و سایر موارد ، راه ارتباطی خود را با کارفرمایان (مشتریان) هموار می کند.
4-2- پس از دریافت هر گونه شکایت از کارفرما (مشتری) از طرق مختلف مشروحه در بند 4-1 واحد CRM برای هر شکایت یک کد ردیابی اختصاص داده و موضوع آن شکایت را در فرم ثبت شکایات کارفرما (مشتری) با کد F-06-02-01  ثبت نموده و به طرق مختلف (ترجیحاً کتبی) وصول شکایت را به کارفرما (مشتری) شاکی اعلام می کند.

4-3- شکایات مطروحه در فرم شکایات کارفرمایان (مشتریان) مورد بررسی های لازمه قرار می گیرد و چنانچه منطقی باشند برای آنها اقدامات اصلاحی تعریف می شود. اقدامات اصلاحی مطابق با روش اجرایی مدیریت اقدامات اصلاحی با کد P-02 انجام می گردد. این اقدامات تا حصول نتیجه پیگیری می گردد.
4-4- نتیجه اقدامات انجام شده به طرق مختلف (ترجیحاً کتبی) به اطلاع کارفرما (مشتری) ارائه دهنده رسیده می شود.
4-5- چنانچه اقدامات انجام شده نتواند شکایت کارفرما (مشتری) را مرتفع کند (به اصطلاح رضایت مشتری را تامین نکند) ، مجدداً مطابق با بند 4-3 و 4-4 اقدام می شود.
4-6- بمنظور پیگیری دقیق و مستمر، شکایات کارفرمایان (مشتریان) طبق فرم پیگیری شکایات کارفرمایان (مشتریان) با کد F-06-02-02   اقدام می شود.
5-توزیع نسخ :

مطابق با فرم فهرست اطلاعات مدون معتبر سیستم مدیریت یکپارچه توزیع شده است.

6-مدارک پیوست  :
	ردیف
	نام 
	کد

	6-1
	فرم ثبت شکایات کارفرمایان (مشتریان)
	F-06-02-01

	6-2
	فرم پیگیری شکایات کارفرمایان (مشتریان)
	F-06-02-02


	تذكر :
اسناد سيستم مديريت یکپارچه(IMS) فقط با مهر اصلي داراي اعتبار ميباشد
و تهيه كپي از اسناد مجاز نيست.
	مهر كنترل


	
	

	
	



