
Code: P-40 
 (IMS)کپارچهی تیریمد ستمیس

روش اجرایی رسیدگی به شکایات 

 / کارفرمایانمشتریان
 

Rev.: 00 

Page 1 of 12 

 

 :تذكر 
 فقط با مهر اصلي داراي اعتبار ميباشد (IMSيکپارچه)اسناد سيستم مديريت 

 .و تهيه كپي از اسناد مجاز نيست

 نترلمهر ك

 

 

 

  روش اجرایی 

/ رسیدگی به شکایات مشتریان

 كارفرمایان

 تصویب كننده تأییدكننده كننده تهیه 

 مدیریت عامل ماینده مدیریتن CRMمدیر  سمت

    نام و نام خانوادگی

    تاریخ

    امضاء
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 هدف :  -1
شکایات و استفاده از  لیلو تح كارفرمایانمشتریان/به شکایات  چگونگی دریافت ، طبقه بندی و رسیدگیتشریح 

 آنها در جهت بهبود .

 

 : دامنه کاربرد -2
  به جهت اینکه ممکن است شکایات وارده مربوط به واحدهای مختلف باشد لذا در كلیه واحدها  روش اجراییاین

 . كاربرد دارد

 

 : نظارت و اجرا  مسئولیت -3
  : ارشد/نماینده مدیریتمدیریت نظارت 

  : واحد اجراCRM 

 

 :  شرح -4

 دریافت شکایت -4-1

. اینن راههنا   یده است.ابلاغ گرد / مشتریتعیین و به كارفرما /مشتریان راههای انتقال شکایات كارفرمایان -4-1-1

 .استشامل موارد زیر 

 :جهت اعنلام   /مشتریان فقط برای تماس كارفرمایان به شماره .......................................... یک خط تلفن ثابت تلفن

های لازم جهنت   آموزش . متصدیان نیز پاسخگوی آن میباشد  CRMواحد  و شده استشکایات خود اختصاص داده 

 دیده اند. پاسخگویی و ثبت شکایات 

 :این نامنه هنا   در صورتی كه مشتری / كارفرما شکایت خود را به صورت نامه كتبی اعلام نماید   نامه کتبی .

 ابلاغ می گردد.CRM به واحد  در بدو ورود شناسایی و

 :در صورتی كه مشتری / كارفرما برای اعلام شکایت به صورت حضوری به شركت مراجعنه نمایند    حضوری

 هدایت خواهدشد و در آنجا به طرح شکایت خواهد پرداخت .  CRMبه واحد 

 :نچنه از طنر    های دوره ای صندوق شکایات و پیشنهادات چنا در بازرسی صندوق شکایات و پیشنهادات

 ارسال می گردد. CRMشکایتی مطرح شده باشد، این شکایات به  /مشتریكارفرما

  شنركت  پست الکترونیک  و به آدرس ................................. سایت شركت :سایت شرکت یا پست الکترونیک

   میباشد. تاز راههای انتقال شکایا دیگر یکی به آدرس ..................................
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 : امکان طرح شکایت از طریق تلگرام با آیدی ............ و اینستاگرام با آیدی................... فنراهم   فضاهای مجازی

 گردیده است .

 

 1-4از طرق مختلنف مشنروحه در بنند     /مشتریان كارفرمایانسوی پس از دریافت هر گونه شکایت از  -4-1-2

ی در مراجعنات حضنور    خواهنند شند.  ثبنت    F-200بنا كند  / مشنتریان   ت كارفرمایانیاشک ثبت این شکایات در فرم

ت فنرم ثبنت شنکای   ، شنکایت توسنط وی   درصنورت تماینل مشنتری بنه ثبنت      ،  مشتری / كارفرما جهت ثبت شکایت

 شود . میبه وی تسلیم  F-200با كد  مایان / مشتریانركارف

اینن   .شنده اسنت  به تمامی واحد ها داده  F-200 با كد  یان كارفرمایان / مشتر تثبت شکایخام فرم های  4-1-3

درصورتی كه مشتریان داخلی كه همان كاركننان هسنتند    .ن كاربرد دارد افرم تنها برای مشتریان خارجی و كارفرمای

 خواهند كرد . استفاده  F-07با كد  پیشنهادات ، انتقادات و نظرات نظر ، انتقاد ، پیشنهاد یا شکایتی داشته باشند از فرم 

فرم های پرشده ثبت شکایات همراه با پیوسنت هنا) در صنورت وجنود ( از     در صورت ثبت شکایت توسط واحد ها ، 

 شود . میارسال  CRMبرای واحد ،  ساعت از وصول شکایت  24حداكثرظر  مدت  تمامی واحد ها
 

 پیگیری  شکایت-4-2

ز دریافت اولیه تنا زمنان جلنب رتنایت شناكی ینا آخنرین        ، ا رسیدگی به شکایت  هر شکایت در طول كل فرایند

 شود . می تصمیمی كه اتخاذ می گردد ، پیگیری 

توسط مسئول  F-201با كد  تپیگیری به فرم پیگیری شکایشکایات ثبت شده جهت بررسی و سهولت در  -4-2-1

CRM  از این پس مسئول د نشومیانتقال دادهCRM هد بود.مسئول پیگیری و بررسی شکایت خوا 
 

 اعلام وصول شکایت -4-3

وصنول   ، طنی ارتبناط بنا فنرد شناكی      CRMاز آنجاكه وصول هرشکایتی بایستی فورا به شاكی اعلام گردد واحند  

بنی  ر صورتی كه مشتری / كارفرما تمایل به دریافت كتو دبه وی اعلام نموده  را شکایت به همراه كد شناسه شکایت

 صورت خواهد پذیرفت .  CRMاین كار از سوی واحد  ،شکایت داشته باشد یل مبنی بر دریافت یا ارسال ایم
 

 بررسی شکایت -4-4

یک كند انحصناری بنه شنکایت      پس از ثبت جزییات شکایت F-201ت با كد در فرم پیگیری شکای -4-4-1 

 شود . میاختصاص داده  مذكور

موتوعات مالی ، ارتباطی  و غیره مطنرح  انواع شکایتی كه در موتوعات مختلف اعم از ارائه خدمت / محصول ، 

یک این روش اجرایی (  شناسایی شده و از دیده گاه مشتریان به رای گذاشته شده و شماره است ) بر اساس پیوست 

 بر اساس نظر مشتریان تعیین گردیده است .  1 شماره ماهیت آنها از نظر شدت مطابق جدول
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 ارزیابی شکایت  -5- 4

تنها در صنورت  مشخص شده است  F-201ت كد در فرم پیگیری شکایشکایت هردسته در  شدت مفهوم-4-5-1

 مشخص می نماید.  2 شماره احتمال وقوع آن را بر اساس جدول CRMمسئول ، وقوع شکایت 

بنرای آن تعینین   و نوع اقدام مورد نیناز  بی شده و اولویت اقدام اارزیاز نظر شدت و احتمال وقوع شکایت وارده 

 .شود می

 شکایات از نظر شدت وقوع به دسته های زیر تقسیم می شوند . 

 ماهیت موتوعات شکایت بر اساس شدت -1جدول 
 

 مفهوم شدت

مسائل مربوط به حوادث شدید ، آسیب های بلند مدت به وجود آمده برای شاكی ، سو رفتار  شدید

نجام اقدام قانونی از سوی . احرفه ای یا مرگ ، مسائلی كه نیاز به تحقیق و بررسی جدی دارد 

 ) برای  هر موتوع شکایت باید تعریف شدید مشخص شود( شاكی بسیار محتمل است 

باعث تاثیر بنر سنلامتی    شکایت از مسائل مربوط به قسمت های مهم استانداردها ، مسائلی كه بزرگ  

اسنت .  یا موجب ترورو زیان پایدار شنده   باعث محرومیت از حقوق فردی شدهفرد شده یا 

) بنرای  هنر موتنوع    قانونی از سوی شناكی   مسائلی كه نیاز به بررسی دارد . تهدید به اقدام 

 شکایت باید تعریف بزرگ مشخص شود(

بنه   مسائلی كه ممکن است نیاز به بررسی داشته باشد . مسائل كه باعث نگراننی شناكی شنده    متوسط  

ن موتوع باعنث تنرو زینان پایندار فنرد      ویژه در رابطه با ارتباطات و مدیریت عملکرد اما ای

 ) برای  هر موتوع شکایت باید تعریف متوسط مشخص شود(نیست 

سلامت انسنان و سنازمان ندارنند. شنکایت در همنان       كه هیچ تاثیر سوو خطری برا یمسائلی  کم 

 ) برای  هر موتوع شکایت باید تعریف كم مشخص شود( برقراری تماس اولیه رفع می شود .

 استمسائل بی اهمیت ، مسائلی كه مشتری دچار بدفهمی شده و اصولا موتوع خاصی نبوده  جزیی

 ) برای  هر موتوع شکایت باید تعریف جزیی مشخص شود(
 

 شکایات از نظر احتمال وقوع به دسته های زیر تقسیم می شوند .

 احتمال وقوع موتوعات شکایت -2جدول 

 مفهوم احتمال وقوع

  موتوع شکایت باید تعریف مکرر مشخص شود( هر ای ) بر  مکرر

 مشخص شود(  وع شکایت باید تعریف احتمالیهر موت ای) بر  احتمالی

 مشخص شود(  گاهی اوقاتع شکایت باید تعریف وهر موت ای) بر  گاهی اوقات 

 مشخص شود( غیر رایج ع شکایت باید تعریف وهر موت ای) بر  غیر رایج 
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 مشخص شود(  دور از ذهنع شکایت باید تعریف وهر موت ای) بر  دور از ذهن 

 

 :ماتریس ارزیابی شکایت -4-5-2

جندول  ( و احتمنال وقنوع )   1منل شندت ) جندول شنماره     ا(  از ترب دو ع3ماتریس ارزیابی ریسک ) جدول شماره 

بندی اقدام ) جدول و رنگ قرمز نشان دهنده این است كه بر اساس اولویت تشکیل شده است اعداد یک  (  2شماره 

اقندام   4نیز بنر اسناس جندول شنماره      4و 3و  2و به همین ترتیب برای اعداد  میشود( اقدام فوری انجام  4شماره 

 .میشود 

 

 جدول ارزیابی ریسک -3جدول 

 

 اولویت بندی اقدام  -4-5-3

 جدول تعیین فوریت اقدام مورد نیاز -4جدول 

 
 

 

 

 

 

 

  احتمال وقوع

 شدت مکرر احتمالی گاهی اوقات غیر رایج دور ازذهن

 شدید 1 1 1 1 2

 بزرگ 1 1 2 2 3

 متوسط 2 2 2 3 3

 كم 3 3 3 4 4

 جزیی 3 3 4 4 4

 اقدام مورد نیاز سطح ریسک

 با توجه به ماهیت و ساختار سازمان باید تعیین شود ( 1سطح ) تعریف  اقدام فوری 1

) تعرینف  به شکایات مشنتریان  یا مدیریت رسیدگی  میانیحل و فصل توسط مدیریت  2

 با توجه به ماهیت و ساختار سازمان باید تعیین شود ( 2سطح 

با توجنه بنه ماهینت و    3) تعریف سطح در صورت امکان در واحد مربوطهحل و فصل  3

 ساختار سازمان باید تعیین شود (

ن با توجه بنه ماهینت و سناختار سنازما     4) تعریف سطح در واحد مربوطهحل و فصل  4

 باید تعیین شود (
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  حل علت شکایترفع شکایت و   -4-6

 CRMشکایات وارد و ارزیابی شده در یک كمیته بررسی  متشکل از مدیریت ارشد ، مدیریت ماركتینگ ، مسئول 

موتوع شکایت در كمیته  افراد ذی ربط ، بررسی می گردد.  ست و سایرا آن و مسئول واحدی كه شکایت مربوط به

تعداد اعضای این كمیته بنا بر فوریت اقدام میتواند كم یا م گیری می گردد. و برای رفع و حل علت آن تصمی بررسی

 زیاد شود.

 و  منذكور حنل و فصنل نهنایی     بنرای شنکایت   P-03بر اساس روش اجرایی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه بنا كند     

 .خواهد شدنتیجه پیگیری  لحصو شود و تا میاز وقوع مجدد شکایت  تعریف  رییجهت جلوگلازم اقدامات 

 . دسته بندی شده اند  2 شماره  اقدامات لازم بر اساس پیوست

 

 اطلاع رسانی تصمیم   -4-7

منی   اندهشاكی رسن  ترجیحاً كتبی( به اطلاع  كارفرما/مشترینتیجه اقدامات انجام شده به طرق مختلف ) -4-7-1

 شود.

 

نتواند شکایت كارفرما را مرتفع كند )به اصطلاح رتنایت كارفرمنا را تنامین    چنانچه اقدامات انجام شده  -4-7-2

 اقدام می شود. 4-4و  3-4نکند( ، مجدداً مطابق با بند 

 

تحت كنترل داشتن تمامی شکایات بایند رونند بررسنی و خلاصنه ای از شنکایات در فنرم لیسنت        بمنظور -4-7-3

 شود  میثبت  F-202با كد  كارفرمایان /مشتریان تشکایاپیگیری 

 :توزیع نسخ -5
 توزیع شده است. یکپارچهمطابق با فرم فهرست مستندات سیستم مدیریت 

 : پیوست مدارک -6
 كد نام  ردیف

 F-07 فرم پیشنهادات ، انتقادات و نظرات   6-1
   F-200                                / مشتریان ت كارفرمایان فرم ثبت شکای 6-2

 F-201 شکایت گیری فرم پی 6-3

 F-202 فرم لیست پیگیری شکایات  6-4

 

 مدارک مرتبط :-7
 كد نام  ردیف

 P-03 روش اجرایی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه  7-1
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 ) پیشنهادی ( دسته بندی موضوعی انواع شکایات –پیوست یک 

 

 

 

 

 

 

 

1.              محصول تحویل نشده است 

2.               خدمات فراهم نشده است / ناقص فراهم

 شده است . 

3.             محصول  تاخیر در تحویل 

 .........مدت زمان تاخیر : 

4.  تاخیر در ارایه خدمات 

 ............مدت زمان تاخیر: 

5.  محصول معیوب 

6.   خدمات تعیف 

 ..............جزییات: 

7.   محصول با سفارش مطابقت ندارد 

8. . محصول سفارش داده نشده است 

9.  آسیب وارده 

11.  امتناع از تعهد وتمانت 

11. امتناع از فروش 

12. اع از ارائه خدمات امتن 

13.  روش های بازرگانی / روش های فروش 

14.  اطلاعات نادرست 

15.  اطلاعات ناكافی 

16.  مقررات پرداخت 

17.  قیمت 

18.  افزایش قیمت 

19.  هزینه های اتافی 

21.  هزینه های بی مورد / صدور صورتحساب 

21.  شرایط قرارداد 

22.  موارد تحت پوشش قرارداد 

23.  ارزیابی خسارت 

24. مت امتناع از پرداخت غرا 

25.  غرامت ناكافی 

26. تغییر در قرارداد 

27.  اجرای تعیف قرارداد 

28.  فسخ / ابطال قرارداد 

29.  فسخ خدمت 

31.  بازپرداخت وام 

31.  درخواست بهره 

32.  كوتاهی در اجرای تعهدات 

33.  صورتحساب نادرست 

34. تاخیر بی مورد دررسیدگی به شکایت 

35. ......................................: انواع دیگر مشکلات....... 

36.  : اطلاعات اتافی 
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 .و تهيه كپي از اسناد مجاز نيست

 نترلمهر ك

 

 

 

 )پیشنهادی(اقدامات مورد نیاز رفع شکایت طبقه بندی  –پیوست دو 

 

1-  تحویل محصول 

2-  تعمیر / بازسازی محصول 

3-  تعویض محصول 

4-  ابطال فروش 

5-  اجرای تمانت 

6-  اجرای تعهدات 

7- رداد خاتمه قرا 

8-  ابطال / فسخ قرارداد 

9-  ابطال صورت حساب 

11-  اطلاعات 

11-  اصلاح ارزیابی خسارت 

12-  .. : پرداخت خسارت به مبلغ 

13- ..... : بازپرداخت سایر مبالغ اعلام شده به مبلغ 

14- ........ : تخفیف قیمت به مبلغ 

15-  تسهیلات پرداخت 

16-  عذر خواهی 

 سایر اقدامات : -17
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Form Code:F-07 

 پیشنهادات ،  انتقادات و نظرات
 Rev:00 

 شماره:

 منشا, ارائه پیشنهاد / انتقاد / نظریات : 

 :  موتوعشرح 

 

 

 

 

 

 

 تاریخ و امضا :                               سمت:                            :                    تکمیل كنندهنام 

 :  موتوعنتیجه بررسی 

 

 

 

 

 

 
 

 

 نماینده مدیریت :                      تاریخ و امضا : نام و امضا, مسئول مربوطه:                                نام 

 اقدام صورت گرفته : 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 F-200 Form code: مشتریانکارفرمایان تثبت شکای / 

 
 

Rev:00 

 مشخصات شاکی :  -1

 آدرس : نام / سازمان 

 شماره تلفن :  شهر / كد پستی : 

 پست الکرونیکی : شماره دور نگار : 

 می كند ؟ ) در صورت لزوم (  مشخصات فردی كه از طر  شاكی اقدام

 ) در صورت تفاوت با مورد بالا(  می شودفردی كه با وی تماس گرفته 

 شرح محصول :  -2

 .................................شماره مرجع محصول / سفارش ) در صورت اطلاع ( ..................................................................................

 شرح : 

 مشکل پیش آمده  -3

 : مشکل شکایت :                             ساعت :                                          تاریخ وقوعتاریخ اعلام 

 :شرح 

 

 

 

 

 

 

 ذکر راه حل پیشنهادی شاکی ) درصورت ارائه ( -4

.................................................................................................................................................................................................................................. 

 تاریخ / امضا  -5

 :شکایت فرد دریافت كننده نام و امضای

 تاریخ:

 پیوست   -6

 ...........................................................پیوست ....................................................................................................................... وشواهد لیست مدارک

 



 

 

Form Code: F-201 

Rev:00  

 كد رهگیری شکایت :            
 پیگیری شکایت

 
 جزییات دریافت شکایت -1

 تاریخ وقوع :  شکایت : ساعت اعلام تاریخ شکایت : 

 شماره فرم ثبت شکایت كارفرمایان / مشتریان مرتبط  : 

صندوق انتقادات و           یا سایت رونیکتپست الک         مراجعه حضوری       مرسوله پستی         وسیله شکایت :     تلفن  

       سایر                فضاهای مجازی           پیشنهادات

 بررسی شکایت -2      

 ................................................................................نام دسته بندی موتوعی شکایت ذكر شود :.............................................................

 ارزیابی شکایت  -3

 ...............................................................................شدت : .......................................................................................................................

 ................................................................: ...........................................................................................................................احتمال وقوع

 ..........................................................................: ........................................................................................................................... ریسک

 / وارد نیست       ر گرفت و نتیجه شد كه این شکایت وارد است   مورد بررسی قرا با توجه به عدد ریسک  شکایت مطروحه       
 

 شکایت  رفع -4
 ..........................................................................................................................................................................سطح اقدام مورد نیاز: 

 ................................. تعیین شد.و اقدام اصلاحی به شماره شکایت مطروحه توسط افراد زیر مورد بررسی قرار گرفت 

................................................................................................................................................................................................................. 

 

 ردیابی شکایت  -5     

 ملاحظات نام تاریخ اقدام 

    اعلام وصول شکایت به شاكی 

    ارزیابی شکایت 

    رفع شکایت

    اطلاع رسانی به شاكی 

    اصلاح 

    تصدیق اصلاح 

    مختومه شدن شکایت 

 

 

 مراتب طی نامه ......................................... مورخ .................................... به اطلاع شاكی رسانده شد . 

 

 : CRMنام و امضا مسئول 

 :تاریخ 

 

 نام وامضا مدیریت :

 تاریخ:



 

 

Form Code:F-202 
 

 /مشتریانکارفرمایانپیگیری شکایات لیست 

 

 
 

Rev:00 

ف
دی

ر
 

 پیشنهاد  / شکایت خلاصه ارائه دهنده
کد 

رهگیری 

 شکایت
  بررسی  نتیجه تاریخ ارائه

شماره فرم اقدام 

 / پیشگیرانه اصلاحی

اقدام  نتیجه 

 / پیشگیرانهاصلاحی

تاریخ ارجاع به 

 ارائه دهنده

 

 

 

 

        

 

 

 

 

 

        

 

 

 

 

        

 


