
 

 

F-SAL-12-03 :کد فرم 

 نحوه طرح شکایت  : . 2

 به یکی از طرق زیر میباشد .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 سیمان استهبان

 به رسیدگی یندآفر معرفی

 مشتریان و مشاجرات شکایات

:مراجه حضوري به دفتر فروش شیراز

حد -(فرهنگ شهر)شیراز،بلوار شهید رجایی 
.142پلاک -28و 26فاصل کوچه 

:مراجعه به پورتال مشتریان در سایت 

www.estahbancement.com

:مراجعه به اینستاگرام شرکت

estahban_cement_company

:تماس با واحد امور مشتریان

071-36334953-42499داخلی 

ویکرد مشتري محور در ارائه شرکت سیمان استهبان، پیرو اتخاذ ر

بهبود کیفیت فعالیت هاي در جهت ، و محصولات خود خدمات

اجرایی و افزایش رضایت مشتریان و جلوگیري از وقوع مجدد 

به شکایت مشتریان  استقرار سیستم رسیدگیشکایت اقدام به 

(10002:2018 ISO ) نموده است. 

 یندآت بهبود فرخواهشمند است با ارائه نظرات خود مارا در جه

دها و ینآ، همچنینن بهبود کیفیت سایر فررسیدگی به شکایات

 یاري فرمایید. خدمات و کسب رضایت روز افزون خود

  

 

گرامی از نحوه رسیدگی به شکایات،  انمشتریبه منظور اطلاع 

یند رسیدگی به شکایت در شرکت سیمان آمعرفی اجمالی از فر

 ارائه میگردد:استهبان 

 :واحد مسئول رسیدگی. 1

واحد ارتباط با مشتریان، متولی رسیدگی به شکایات مشتریان در 

  شرکت سیمان استهبان می باشد.

 

 مدت زمان رسیدگی و پاسخگویی به شکایات :. 3

 تیامدت زمان رسیدگی و پاسخگویی به شکایات خدم

در صورت روز ) 50تا  3بین و شکایات کیفی روز  6تا  3بین  

 می باشد. (انجام آزمونه بنیاز 
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شکایات مشتریان شرکت سیمان استهبان طی شرایط ذیل، مشاجره 

تلقی گردیده و مطابق روش اجرایی مربوطه حل و فصل خواهد 

 گردید:

 ،ر داخل د در صورتی که شکایات دریافت شده توسط سازمان

 سازمان حل و برطرف نگردد.

   موارد قابل حل توسط نماینده مدیریت نباشد در حیطه 

  شکایات خود را به اطلاع سازمان می یا در زمانی که شاکیان

 مان،زرسیدگی داخلی سا نند و می خواهند شکایات شان بجايرسا

)شخص داراي صلاحیت قانونی و استقلال حقوقی از داور توسط 

ارجاع به داور  اجازه رسیدگی شود و سیاست هاي سازمان سازمان(

 ارجاع با تائید مدیریت ارشد صورت میگیرد. را می دهد 

روش اجرایی ، شکایات را مطابق با معیارهاي تعیین شده در سازمان

عیین ت یا  مطابق با  توافقرسیدگی به مشاجرات برون سازمانی 

 یابی و رفع می نماید. ارزمذکور روش اجرایی طبق شده با مشتري 

 

 

 

 

 

 

  

 نحوه باز خورد از مراحل رسیدگی به شکایت :. 4    

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 سایر توضیحات :

پس از فرجام بخشیدن به شکایت توسط واحد ارتباط با مشتریان 

از شکایت کننده در خصوص فرآیند رسیدگی به شکایت ، نظر 

  سنجی به عمل خواهد آمد.

 

 

 

آیند رسیدگی به مشاجرات مطابق با فر      

 می باشدچارت فلو

 

 ن استهبا سیمان شرکت مشتریان با ارتباط واحد با توانند می 

  با شماره:

 ( مشتریان امور واحد)  4249 داخلی 9-36334953-071

 .نمایند حاصل تماس

 

 تمدیری توسط مشتریان به شده اخذ تصمیمات انتقال و تفهیم 

 سیمان شرکت عامل مدیر سوي از شده تعیین فرد یا کارخانه

 باشد. می استهبان

  فرآیند رسیدگی به هر یک از شکایات، پس از کسب رضایت شکایت

کننده از تصمیمات اتخاذ شده و اقدامت انجام شده در خصوص 

 شکایت ایشان، پایان خواهد یافت.

 :در صورت نیاز، شکایت کنندگان جهت 

  شکایات، تصمیمات اتخاذ به رسیدگی مراحل"اطلاعات از 

 تصمیمات از نارضایتی بیان و گرفته صورت اقدامات شده،

 مربوطه. شکایات خصوص در "شده اتخاذ

 خاص شخص توسط پاسخگویی درخواست 

 رفع جهت نیاز مورد اقدامات خصوص در پیشنهاد ارائه 

    ... و شکایات

 

 

        

شکایت در درون سازمان رف  نشده

ارائه دهنده ارجاع شکایت به  

دریافت اخ ار مشاجره

ارزیابی مشاجره

ارائه نظریه اولیه

روش تسهیل کننده

روش مشورتی

روش تعیین کننده

اجراي حل و فصل پایان

پایان
دادگاه یا دیگر مناب  

در دسترس

بلهخیر

بلهآیا مشاجره پایان یافته 

خیر

بله توصیه توس  طرفین پ یرفته شده  

آیا تصمیم براي طرفین الزام آور است  

خیر

بله

  تصمیم توس  شاکیان پ یرفته شده است

خیر

خیر
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