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معرفي فرايند رسيدگي به شكايات در  شرکت سیمان دشتستان
1- مقدمه: 
، ‌پيرو اتخاذ رويكرد مشتري محور ، بهبود كيفيت محصولات و خدمات و افزايش رضايت مشتريان و جلوگيري از وقوع مجدد شكايات، اقدام به استقرار سيستم مديريت كيفيت – رضايت مشتري- رسيدگي به شكايات مشتريان ISO10002:2004 نموده است.
 به منظور اطلاع شما مشتري گرامي از نحوه رسيدگي به شكايات، در ذيل معرفي اجمالي از فرايند رسيدگي به شكايات در شرکت سیمان دشتستان آمده است.
 خواهشمندم است با ارائه نظرات خود ما را در جهت بهبود فرايند رسيدگي به شكايات، همچنين بهبود كيفيت ساير فرايندها و خدمات و كسب رضايت روز افزون خود، ياري فرماييد.
2. اطلاعات فرآيند رسيدگي به شكايات
2-1 واحد مسئول رسيدگي:
واحد مهندسی فروش متولي رسيدگي به شكايات مشتريان در اداره شرکت سیمان دشتستان  مي‌باشد.
2-2 نحوه طرح شكايت به يكي از طرق ذيل، مي باشد:
1. تلفني :12-07734392324 داخلی1202
1. کتبی 
1. حضوري(محل شرکت/عاملین)
1. فرم ثبت شكايت ارائه شده  در همایش ها/سمینارها
1. فرم ثبت شكايت موجود در وب سايت
1.  SMSیا پیام کوتاه با شماره09177753289  
2-3 مدت زمان رسيدگي به شكايات با توجه به ماهيت  و اهمیت شكايات به شرح ذيل مي باشد:

	نوع شکایت




	ميزان اهميت
	حداكثر مدت زمان ارزيابي اوليه
	حداكثر مدت زمان بررسي تكميلي
	حداكثر مدت زمان پاسخگويي به شكايت

	کیفیتی
	متوسط
	2 روز
	7 روز
	2روز

	
	زياد
	1 روز
	13 روز
	1روز

	خدماتی
	كم 
	2 روز
	10 روز
	2روز

	
	متوسط
	2 روز
	7 روز 
	2روز

	
	زياد
	1 روز
	2 روز
	1روز

	

ساير خدمات

	
- بانظرمسئول رسيدگي به شكايات يا كميته رسيدگي به شكايات تعيين مي شود
- درشكاياتي كه نيازبه آزمون 28 روزه مي باشد زمان پاسخگويي مي تواند حداكثر35 روز باشد.

	








2-4 نحوه دريافت بازخور از مراحل رسيدگي به شكايات 
در صورت نياز شكايت كنندگان به:
· دريافت اطلاعات از "مراحل رسيدگي به شكايت، تصميمات اخذ شده و اقدامات صورت گرفته " در خصوص شكايت مربوطه
· بيان نارضايتي از تصميمات اخذ شده
· درخواست پاسخگويي توسط شخص خاص
· ارائه پيشنهاد در خصوص اقدامات مورد نياز جهت رفع شكايات و... 
شكايت كنندگان مي توانند با واحد مهندسی فروش شرکت سیمان دشتستان  با شماره تلفن‌هاي 12-07734392324 داخلی1202
تلفن همراه مسئول رسيدگي به شكايات: آقاي امید مشایخی فرد   تلفن همراه 09177770225   
تماس حاص نموده و با ارائه کد پیگیری که پس از اعلام وصول شکایت به شکایت کننده اعلام می گردد از موراد  فوق به صورت کاملاً مجانی مطلع گردند.
2-5 ساير توضيحات:
· تفهيم و انتقال تصميمات اخذ شده به مشتريان توسط نماينده مديريت /مدیر واحد ارتباط با مشتریان يا فرد تعيين شده از سوي مدير عامل شرکت سیمان دشتستان  مي‌باشد.
· فرايند رسيدگي به هر يك از شكايت، پس از كسب رضايت شكايت كننده از تصميمات اخذ شده و اقدامات انجام شده در خصوص شكايت ايشان، پايان خواهد يافت. 
· پس از فرجام بخشيدن به شكايت توسط واحد مهندسی فروش از شكايت كننده در خصوص فرايند رسيدگي به شكايات، نظرسنجي به عمل خواهد آمد.
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