
  راه هاي تماس :
  نماينده مشتري : حسين ادب

  09125325850همراه:       1351داخلي :   023- 33652203تلفن: 
  زينب بهاريانمدير بازاريابي و فروش : 

     1413-1410  داخلي :  023- 33652203تلفن: 
   09128323128  -  09121316848   همراه:   

  :كارشناسان واحد بازاريابي و فروش
  1401-1402- 1406-1412- 1415- 1476داخلي:   023- 33652203تلفن:

  فلوچارت گردش كار شكايت مشتريان

  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Trade@ccpc.co.ir: mail‐E  

info@chloran.com 

www.ccpc.ir Website: 

 خيابان كوشش يك -امام خميني بلوار -صنعتي شرقشهرك -كارخانه : سمنان
  023-33652203تلفن:            3535164351پستي :  كد

   023-33652235فاكس: 
  023- 33652203- 1307شماره تلفن صداي مشتري: 

  09129420184شماره سامانه پيامكي: 

  رضايت شما براي ما مهم است.
  لطفاً اگر راضي نيستيد به ما بگوئيد ما علاقمنديم آن را اصلاح نمائيم.

  ناراضي ترين مشتريان ما بزرگترين منبع يادگيري ما هستند .

 شروع

 كليه مشتريان
و بيان راه كار پيشنهادي  / پيشنهاداعلام شكايت

 و ارائه مدارك و مستندات در صورت وجود

اطلاعات ورودي مي تواند از طرق ذيل
  ارسال گردد:

  تلفن گويا و يا تلفن سازمان -1
  موبايل - 2
  سامانه پيامكي - 3
  ايميل - 4
  مكاتبه - 5
  وب سايت شركت - 6
 مراجعه حضوري - 7

 CRMدبير كميته 
ثبت و اختصاص شماره به شكايت و اعلام وصول 

 شكايت به مشتري 

 نماينده مشتري
بررسي اوليه شكايت و تعيين اولويت رسيدگي 

 به شكايت

اعلام وصول شكايت از طريق تلفن، ايميل، 
  مي پذيرد. سامانه پيامكي و ... صورت

 CRMدبير كميته 
و  CRMكميته   تشكيل جلسه با حضور اعضاء

 بررسي شكايت  

 /نماينده مشتريCRMدبير كميته
 بافوري  ماتاقدانياز، انجام در صورت 

 هماهنگي لازم و درج در فرم شكايت    

 CRMدبير كميته 
      مشتري بهمصوبات جلسه  اطلاع رساني

    ساعت) 24(ظرف

تاييدآيا مصوبات مورد 
 باشد؟ مشتري مي

 خير

 بله

  مجريان 
دبير كميته اجراي مصوبات و اطلاع رساني به 

CRMنماينده مشتري     و 

 نماينده مشتري
  بررسي اثربخشي اقدامات مصوب

آيا رضايت كامل مشتري
 كسب شده است ؟

 خير

 نماينده مشتري
 شكايت         نهايي ارزيابيو تجزيه و تحليل 

 پايان 

 بله

روشهاي تجزيه و تحليل مكانيزم رسيدگي به
  شكايات شامل:

بررسي تناسب فرآيندي براي دستيابي به  - 
 اهداف

شناسايي رفتارهاي نمونه در رابطه با رسيدگي   - 
 به شكايت

  مميزي دوره اي فرآيند رسيدگي به شكايت - 
تحليلي شكايات و دوره اي گزارشات  - 

 پيشنهادات مشتريان

 CRMدبير كميته 
و  CRMهماهنگي جهت تشكيل جلسه كميته 

 اعلام زمان بررسي شكايت به مشتري  
در صورت نياز و درخواست مشتري، 

مشتري مي تواند نماينده خود را جهت 
  .حضور در جلسه معرفي و اعزام نمايد

ارزيابي ميزان رضايت مشتري از رسيدگي به 
براساس با اخذ نظرات مشتريان و شكايت ، 

رسيدگي به شكايات سوالات استاندارد فرم 
  نجام و شاخص مربوطه محاسبه مي گردد.ا

 733685792ش 
 733685892ش

7329047904 

 733685992ش
 734153992ش

  734154092غ
 736869596ش

گواهينامه  داراي  
تاييد صلاحيت  
 آزمايشگاه همكار

Sm/2711 

  OC‐CM 01‐03                                                                                      3از  2صفحه  

شكايات در سه سطح آني، فوري و 
عادي اولويت بندي شده كه مدت 

ان رسيدگي به شكايات و زم
جهت  CRMتشكيل كميته 

شكايات با اولويت عادي يك هفته، 
ساعت  24ساعت و آني  48فوري 

  پس از دريافت شكايت مي باشد.

11435/32 
11436/32 
11437/32 

11438/32 

11541/32  
12215/32 

در صورت تأييد و وارد بودن شكايت، انواع 
  غرامت هاي قابل ارائه به مشتري شامل:

  بار جايگزينارسال  -1
  ارائه تخفيف در فاكتورهاي آتي - 2

  پرداخت خسارت - 3
  مواردساير  - 4

 مي باشد.



Start

CustomersAll 

Making the complaint/suggestion and expression of proposed 

solutions and presenting the related documents if available 

Secretary of CRM Committee

Submitting  and  assigning  a  ticket  number  to  the  complaint 

and informing the client of the complaint receipt

Secretary of CRM Committee

If  needed,  taking  immediate  action  through 

carrying  out  the  necessary  coordination  and 

mentioning the situation in the complaint form

Customer Representative 
Initial  complaint  review  and  prioritization  of 

complaint handling 

Secretary of CRM Committee

Making  the necessary arrangements  for  setting up  the CRM 

committee meeting and informing the client of the complaint 

reviewing date

Secretary of CRM Committee

Holding  the meeting  attended by  the members of  the CRM 

committee for reviewing the complaints

Secretary of CRM Committee 
Notifying the client of meeting approvals (within 24 hours) 

Are the approvals 

acceptable by the client? 

The Executives 

Executing the approvals and informing the secretary of the 

CRM committee and customer representative of the results 

Customer Representative

Checking the effectiveness of approval measures 

Customer Representative

Analysis and final evaluation of the complaint 

End

The complaints would be sent through: 

1. Email 

2. Website 

Complaint  receipt would  be  confirmed  by 

sending an email to the client. 

The complaints would be prioritized at 

three  levels of urgent, high or normal 

with  a  process  time  of  24  hours  for 

urgent,  48  hours  for  high  and  one 

week for normal priorities. 

If  needed,  the  client  would  be  able  to 

introduce and send his own representative 

to participate in the CRM meeting 

If confirmed,  the compensations available 

to the client include: 

1. Sending an alternative cargo   

2. Applying discounts in later invoices 

3. Paying damages 

4. Etc… 

Customer  satisfaction  with  his  complaint 

handling would be evaluated by asking  for 

the  client’s  opinion  based  on  standard 

questions and complaint  form  for  the  final 

analytic calculations. 

The  analysis  methods  for  systematic 

handling of clients’ complaints include: 

‐  checking  the  process  proportionality  in 

reaching the goals 

‐  identifying  the  model  behaviors 

regarding the complaint handling 

‐  Periodic  verification  of  the  complaint 

handling process 

‐  Providing  periodic  analytic  reports  of 

clients’ complaints and suggestions 

NO 

YES

NO 
Is the client totally 

satisfied? 

YES

   

CUSTOMERS’ COMPLAINT HANDLING PROCEDURE FLOWCHART 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quality  in a service or product  is 

not what we put into it. It is what 

the customer gets out of it. 

 

 

 

 

 

 

 

 

1st Kushesh St., Imam Khomeini Blvd., Sharq Industrial zone, Semnan, IRAN        Postal code: 35351‐64351 

Email:  trade@ccpc.co.ir  ,  info@chloran.co          Website:   http://www.ccpc.ir/en/home 
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