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1-  هدف :

هدف از تدوین این روش اجرایی تشریح چگونگی شناسایی و ردیابی خدمات شرکت می باشد. شناسایی و ردیابی خدمات شرکت بر اساس نام شرکت، تاریخ ارائه خدمت و سایر اطلاعات و غیره در هر مرحله از خدمت، از زمان شروع تا چندین سال پس از ارائه خدمت خواهد بود.
2- دامنه كاربرد :

اين روش اجرايي در کلیه فرآیندهای مرتبط با خدمات مشتریان کاربرد دارد.
3- مسئوليت نظارت و اجرا : 
اجرا : کلیه واحدهای مرتبط با ارائه خدمات به مشتریان می باشد.
نظارت : نظارت بر حسن اجرای شناسایی و ردیابی خدمات با واحد تضمین کیفیت می باشد.

4- شرح :
4-1- مشتریان و متقاضیان ورودی
برای هر متقاضی و یا مشتری ورودی از طرق مختلف یک کد انحصاری 5 رقمی اختصاص می یابد. این کد 5 رقمی در فرم ثبت و پیگیری مشتریان با کد F-31-08-01 ثبت می گردد. در فرم مذکور اطلاعات دیگری همچون نام شرکت، نام رابط، نام مشاور، شماره تلفن همراه و ثابت، اطلاعات پیام رسان، ایمیل و خدمات درخواستی درج می گردد.
کلیه درخواستهای متقاضیان در فرم مذکور ثبت می شود. از جمله این درخواستها می توان به اعلام قیمت، نمونه کارها، شرایط و اطلاعات و هزینه خدمات اشاره کرد.
فرم ثبت و پیگیری مشتریان با نام فایل اختصاصی ذخیره می شوند. نام اختصاصی شامل سه بخش زیر می باشد:
شماره کد 5 رقمی

شماره 2 رقمی همکار مجری

نام شرکت متقاضی

نام شرکت – 99 - 99999
4-2- متقاضیان بدون تفاهم همکاری
خیلی از متقاضیان پس از کسب اطلاعات لازم تصمیمی بر ادامه همکاری نمی گیرند. پس از CRM متقاضی تمایلی جهت انجام همکاری در حال حاضر از خود نشان نمی دهد. فایل این متقاضیان با همان شماره مشتری، شماره همکار و نام شرکت در پوشه بایگانی متقاضیان، بایگانی موقت می گردد.
شناسایی و ردیابی این دسته از متقاضیان براحتی از روی نام شرکت با سرعت بالا قابل دسترسی می باشد. لذا با باز کردن فرم ثبت و پیگیری مشتریان با کد F-31-08-01 کلیه خدمات قبلی ارائه شده قابل مشاهده می باشد.

4-3- متقاضیان با تفاهم همکاری 

 متقاضیان که تمایل به همکاری دارند به یک مشتری بالفعل تبدیل می گردند. لذا همه این مشتریان کدگذاری می گردند. این کد در فرم ثبت و پیگیری مشتریان با کد F-31-08-01 ثبت می شود.

 کد پرونده مشتری یک کد 4 رقمی است. این کدها نشانه نوع خدمات هستند. برای هر مشتری یک پوشه اختصاصی با نام کد پرونده تشکیل می گردد.
مشتریان دارای کد پرونده در فرم فهرست مشتریان با کد F-31-08-02 ثبت می گردند. شناسایی و ردیابی خدمات در هر لحظه ( در حین اجرای خدمات ) بواسطه کد پرونده مشتریان قابل کشف و پیگیری است. هر وقایع و خدمات انجام شده به ترتیب تاریخ در فرم ثبت و پیگیری مشتریان با کد F-31-08-01 توسط کارشناس پرونده ثبت می گردد.
تا زمان ترخیص خدمات مورد نیاز مشتریان، پرونده مشتری در نزد کارشناس پرونده مفتوح هست.

4-4- مدیریت سوابق کیفی مشتریان
تمام فرمها، سوابق، تصاویر گواهینامه ها، مستندات مالی و مستندات فنی در فایل پرونده هر مشتری ثبت و نگهداری می گردد. پس از اتمام ارائه خدمات و ترخیص خدمت و انجام CRM ضمن ثبت وقایع مذکور در فرم ثبت و پیگیری مشتریان با کد F-31-08-01 ، پرونده مذکور با شماره همان پرونده بایگانی می گردد. نام هر فایل بایگانی دقیقا همان شماره پرونده مشتری می باشد.
در صورت نیاز به بازیابی اطلاعات مشتری، از روی فرم فهرست مشتریان با کد F-31-08-02 نام شرکت مذکور جستجو می گردد. سپس کد پرونده اختصاصی شرکت مشتری کشف و پوشه مذکور جهت انجام بازیابی اطلاعات باز می گردد.
لازم به ذکر است که بطور ماهیانه یک بک آپ از اطلاعات مشتریان در هارد اکسترنال کپی می گردد.

4-5- شناسایی و ردیابی خدمات و راههای مختلف
4-5-1- شناسایی و ردیابی خدمات از روی فرم فهرست مشتریان
نام شرکت را در فرم فهرست مشتریان جستجو نمایید. شماره پرونده مشتری را از روی این لیست مشاهده نمایید. سپس فایل با شماره منتسب پرونده را باز نمایید. اطلاعات مورد نیاز در خصوص شناسایی وردیابی کلیه خدمات انجام شده را بررسی نمایید. کلیه خدمات با اطلاعات مجری خدمت، زمان خدمت، QC خدمت و ... در پرونده موجود می باشد.
4-5-2- شناسایی و ردیابی خدمات از روی گروه تلگرامی اختصاصی

هر متقاضی که به یک مشتری بالفعل تبدیل می شود، ضمن تشکیل پرونده، در گروه تلگرامی با ذکر نام شرکت و کد پرونده ثبت می گردد. این گروه تلگرامی بطور دائم قابل دسترسی است. در این گروه نام شرکت را جستجو نمایید. در کنار نام شرکت که نمایش داده می شود، شماره پرونده آن شرکت نیز نمایان است. با پیدا کردن شماره فایل مشتری مانند بند قبل به کلیه اطلاعات مورد نیاز دست پیدا خواهید کرد.  
4-5-3- شناسایی و ردیابی اطلاعات مالی مشتریان
برای کلیه مشتریان یک فاکتور با شماره اختصاصی صادر می گردد. این شماره فاکتور در فرم ثبت و پیگیری مشتریان با کد F-31-08-01 نیز ثبت می گردد. همچنین بالعکس، شماره پرونده هر مشتری در پشت سه نسخه سفید، زرد و سبز فاکتورها ثبت می شود.
لذا هم از طریق فرم ثبت و پیگیری مشتریان و هم از طریق فاکتور بطور بالعکس قابل ردیابی هستند.

5- توزیع نسخ :
مطابق با فرم فهرست اطلاعات مدون معتبر توزیع شده است.
6- مدارک پیوست :
	ردیف
	نام 
	کد

	6-1
	فرم ثبت و پیگیری مشتریان
	F-31-08-01

	6-2
	فرم فهرست مشتریان
	F-31-08-02
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