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 نظام نامه رسیدگی به شکایات مشتریان 

 

 

کلیه مشتریان میتوانند از طریق ارسال ایمیل )از طریق وب سایت شرکت و یا به صورت ارساال  -1

 کارشناساان ننایف نارو  و یاا  ایمیل مستقیم به مدیران( و همچنین تماس تلفنی مستقیم با

 خود را ارائه دهند.  شکایاتو کلیه مدیران شرکت در کلیه ساعات اداری در ارتباط بوده 

 

در هنگام مراجعه حضوری کارشناسان این شرکت به  به سایت مشتری جهت ارائه خدماتف یک  -2

مشتریان از سوی ایشان  به کارشناسان مشتری ارائه می گردد تا نسبت باه   شکایات  برگ نرم  

خود اقدام نمایند. نرم مربوطه توسط مدیر واحد ننای شارکت بررسای شکایات  اعلام مکتوب  

گردیده و در صورتی که مشتری مشکل یا نارضایتی ای را درباره پروسه نرو  و یا نصب اعالام 

دات خدمات انجام شده را بررسی مینماید. سپس طی صحبت با نموده باشدف مدیر مربوطه مستن

کارشناس و نیز مشتریف موضوع را بررسی کرده و نسبت به رنع مشکل و کسب رضایت مشتری 

   اقدام می نماید. 

 

مشتریان در نظر گرنته شده اسات تاا   شکایات  جهت  ثبت  ای  سامانه      شرکتف   نیا  تیدر وبسا -3

 و  ساح  رضاایت یاا نارضاایتیترونیکی مستقیم با مدیران ارشادف  آنان بتوانند طی ارتباط الک

در صورتی که مشتری مشکل یا نارضایتی خود را با ایشان به اشتراک بگذارند.    شکایاتمشروح  

ای را درباره پروسه نرو  و یا نصب اعلام نموده باشدف مدیر مربوطه مستندات خادمات انجاام 

صحبت با کارشناس و نیز مشتریف موضوع را بررسی کرده و شده را بررسی مینماید. سپس طی  

                                                              نسبت به رنع مشکل و کسب رضایت مشتری اقدام می نماید. 
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ریان تمااس تباا مشا  ف یک هفته پس از نصب و راه اندازی و آموز  تجهیزاتف به صورت منظم  -4

ر سنجی در مورد نحوه برخورد کارکنانف شیوه نارو  محصاو،تف وگاونگی حاصل شده و نظ

 هاای   گردد. نارم  مراحل نصب و آموز  و همچنین خدمات پس از نرو  و پشتیبانی انجام می

نظر سنجی به صورت الکترونیکی توسط کاربر )شخص تماس گیرناده( خخیاره شاده و جهات 

 بااره که مشتری مشکل یا نارضاایتی ای را در  در صورتی  گردد.   پیگیری برای مدیران ارسال می

مربوطه مستندات خدمات انجام شده را بررسی   ف مدیرموده باشدنصب اعلام ننرو  و یا  پروسه  

و نسبت به رناع   کارشناس و نیز مشتریف موضوع را بررسی کرده طی صحبت با  مینماید. سپس  

 مشکل و کسب رضایت مشتری اقدام می نماید. 

 

       نظرسنجی از مشتریان بر روی نمودار برده شاده و د،یال نارضاایتی هاای احتماالی درنتایج   -5

 ارزیابی می شود تا نسبت به بهبود عملکرد اقدام گردد.  بازه های زمانی سه ماهه

 

در نظر گرنته شده است با مدیرعامل  مشتریان  ارتباط  جهت   صفحه ای    شرکتف   نیا  تیدر وبسا -6

ساح  رضاایت یاا نارضاایتی و ف  عامال  تا آنان بتوانند طی ارتباط الکترونیکی مستقیم با مدیر

           در صاورتی کاه مشاتری مشاکل یااخود را با ایشان به اشاتراک بگذارناد.    شکایاتمشروح  

ت پس از نرو  اعلام نماوده باشادف مادیرعامل نارضایتی ای را درباره پروسه نرو  و یا خدما

شخصا مستندات خدمات انجام شده را بررسی نموده و از طریق مادیران میاانی و کارشناساان 

مربوطه  نسبت به رنع مشکل اقدام نموده  و  با پیگیری های آتای و بررسای قسامتی از برگاه 

گارددف از کساب رضاایت   تاییدیه انجام سرویس که از سوی مشتری تکمیلف مهر و امضاا مای

 مشتری اطمینان حاصل می نماید. 
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