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مشتريان شركت توليدي شيميايي كلرانمنشور كدهاي رفتاري رضايت   

  مقدمه 

اهداف  لويتاو را در مشتريان رضايت ارتقاي و دانسته خود مشتريان رضايت به وابسته را خود موفقيتتوسعه پايدار و  توليدي شيميايي كلران شركت
 راستاي شناسايي نيازها ، در را خود كوشش و سعي تمامي شركت كاركنان و واحدها كليه منظور، همين به. است داده قرار سازماني هاي و برنامه
منشور  اين حوزه، با مرتبط فعاليت هاي يكپارچگي و هماهنگي هدف با و منظور بدين. كار مي برند به آنها برآورده نمودن مشتريان و الزامات و انتظارات
 .گرفته است قرار سازماني واحدهاي و كاركنان ذينفعان، كليه اختيار در و مشتريان تدوين رضايت رفتاري كدهاي

 به خدمات ارائه در سازمان تجربيات ،منشور اين تدوين در. گردد مي مديريت و تدوين ISO10001:2018 استاندارد راهنماي اساس بر منشور اين
و ديدگاه هاي ارائه شده از سوي  خبرگان سازماني نظرات ، ISO 10004:2018و   ISO 10002:2018با توجه به استقرار استانداردهاي  مشتريان

 مشتريان مدنظر قرار گرفته است.

 ضايتر ارتقاي در فعاليت هاي شركت تمامي با منشور اين است، شده گرفته كار به منشور تدوين در كه اي يكپارچه و جامع رويكرد علت به همچنين
و  شكايات به رسيدگي ،CRMاستقرار دپارتمان و كميته  به توان مي اه اليتعف اين جمله از. شد خواهد آنها تقويت به منجر و بوده گهماهن مشتريان

 نطباقا وسازماني  تعالي هاي پروژه ، شناسايي و مديريت نيازها و انتظارات ذينفعان،ارزيابي دوره اي سطح رضايت مشتريان  ، مشترياندرخواست هاي 
  . شد خواهد داده ودبهب و گرفته قرار تحليل و تجزيه و بررسي مورد مستمر صورت به منشور اين. نمود اشاره بين المللي و ملي قوانين با

  

 :تعاريف و اصطلاحات 

  شركت توليدي شيميايي كلران مي باشد. منظور است، شده آورده شركت نام هرجا سند اين در : شركت

 محصولات و خدمات: محصولات ارائه شده توسط شركت شامل كلر مايع، اسيد كلريدريك، محلول كلسيم كلرايد، كلسيم كلرايد، كاستيك مايع، سود
 رددامنه استانداپرك، آبژاول و پركلرين مي باشد. خدمات قابل ارائه شامل تست و رسوب زدايي مخازن كلرمايع و خدمات آزمون هاي شيميايي (مطابق 

ISO/IEC 17025:2017.مي باشد (  

عدم رضايت مشتري از  حاكي و اعلام شركت به مشتري توسط مشخص شده  درگاه هاي ارتباطي از يكي طريق از كه شفاهي يا كتبي هاراظ  :شكايت
 مي باشد. آن ارائه هاي روش و فرآيندها يا شركت خدمات محصولات واز 

 اطلاعاتمحصولات و خدمات و  دريافت براي مشترينياز  از حاكي كه است مشتري طرف از شركت به شده هئارا اهيفش يا كتبي رهااظ  :درخواست

  .باشد مي آنها به دستيابي روش مورد در

      متعهد آنها به مشتريان رضايت سطح ارتقاي راستاي در شركت كه است انتظار مورد رفتارهاي زا اي مجموعهمشتريان:  رضايت رفتاري كدهاي

 .گردد مي

و جهت دهي به نحوه تعامل و يكپارچگي اجزاي  آنان رضايت ارتقاي منظور به به مشتريان سازمان رفتاري تعهدات مجموعه  :مشتريان منشور رضايت
  سازمان در راستاي تحقق اهداف حوزه رضايت مشتري مي باشد.
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 :منشور دامنه كاربرد 

 درگاه هاي ارائه و اه مكان كليه و مرتبط شكايات و اه درخواست خدمات،محصولات،  كليه مشتريان ازدامنه كاربرد اين منشور در حوزه رضايت 

  .باشد مي خدمت

 

 :منشور اهداف 

 :نمود اشاره زير موارد به توان مي منشور اين تدوين اهداف مهمترين جمله از

 شركت به مشتريان اعتماد افزايش و منصفانه تجاري ايه فعاليت ءارتقا  

  شكايات دادكاهش سوء تفاهم ها و تع نتيجه در و محصولات و خدمات مورد انتظار شركت از  مشتريان بينشبهبود و تعميق  
  شركت در مشتريان بر تمركز و مشتري مداري فرهنگ ارتقاء 

 شركت و مشتريان بين اختلافات رفع براي يعمرج ايجاد  

 ،مشتريان حقوق ظفح و ترويج بود،هب شناخت 

 شركت در خدمت هئارا استانداردهاي از مشتريان شناخت افزايش 

 مشتريان رضايت رفتاري كدهاي منشور يا و خدمات محصولات و مورد در شكايت ارائه درگاه هاي مورد در مشتريان به رساني عاطلا 

 بالاتر يتفكي با خدمات هئارا در كاركنان مهارت و اه سيستم خدمات،محصولات و  مستمر هبودب 

 مشتريان رضايت تحقق در مختلف واحدهاي هم افزايي افزايش و مشترك زبان ايجاد 

 

  درگاه هاي ارتباطي  
شكايت و يا درخواست از محصولات و خدمات شركت، مي توان از طرق ذيل اقدام موارد نقض تعهدات منشور، ارجاع و اطلاع رساني هرگونه  جهت

  نمود:

  وب سايت كلران به آدرس  "پورتال مشتريان"ثبت شكايت/درخواست در بخشwww.ccpc.ir 

  ايميل به آدرس ccpc.irInfo@ 

 023- 33652203) 1307 اعلام با شماره تلفن صداي مشتري  (داخلي   

  023-33652235ارسال فكس به شماره 

 023- 33652203)1351(داخلي  تماس با نماينده مشتري 

  023- 33652203 )1413-1410-1406-1402-1401 1476-1415 كارشناسان بازاريابي و فروش (داخليتماس با مدير و  



 

 7از  4صفحه                                                    L‐CM 01‐00كد مدرك: 

  مشتريانرضايت جدول كدهاي رفتاري 
كد 
نحوه نگهداري و   فرآيندها/ رويه هاي پشتيبان  محدوديت ها/ شرايط نقض تعهدات  راهكار جبران عدم اجراي تعهدات  تعهدات خدمات/  تعهد

  بهبود فرآيند

P1  
و  كليه محصولاتمشخصات  انطباق
   مربوطهملي  استانداردهاي با خدمات

در صورت اثبات عدم پس از بررسي موضوع و 
انطباق، يكي از راهكارهاي زير با توجه به شرايط و 

  انتخاب مشتري انجام مي شود:
  برگشت محموله و ارسال بار جايگزين -1
برگشت محموله و عودت مبالغ پرداختي  -2

  مشتري
با توجه به ميزان  در فاكتور آتي اعمال تخفيف -3

  اختلاف مشخصه محصول با استاندارد
ح فرآيندها و خدمات مطابق بازخورهاي اصلا -4

  دريافتي از مشتريان

تخليه محموله در مخازن و يا انبارهاي  -
مشتري و اختلاط با ساير مواد اوليه 
  موجود/ عدم امكان تفكيك محصولات

حمل محصولات توسط ناوگان حمل  -
  مشتري

ساعت  24اعلام شكايت پس از گذشت  -
  از زمان تحويل محموله

  اجرايي كنترل محصول نامنطبقروش  -
ايي يدستورالعمل آزمون هاي شيم -

براساس استانداردهاي ملي محصولات و 
 17025الزامات 

برنامه هاي كنترل و پايش مستمر  -
فرآيند توليد و ساير فرآيندهاي 

  پشتيبان 
برگزاري منظم جلسات كميته ها و  -

  كارگروه هاي مرتبط
مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -

  شكايات مشتريان

نظرسنجي از مشتريان  -
و بازنگري رويه ها و 

فرآيندها براساس نتايج 
  حاصل از آن 

ارزيابي و تحليل  -
  شكايات مشتريان

بررسي و تحليل  -
شاخص ها و گزارشات 
عملكردي فرآيندهاي 

  سازماني

برگزاري منظم جلسات  -
كميته ها و كارگروه هاي 

  مرتبط

P2  
با و خدمات تحقق و انطباق محصولات 

  خاص مورد توافق با مشتري الزامات 

پس از بررسي موضوع و در صورت اثبات عدم 
انطباق، يكي از راهكارهاي زير با توجه به شرايط و 

  انتخاب مشتري انجام مي شود:
  برگشت محموله و ارسال بار جايگزين -1
برگشت محموله و عودت مبالغ پرداختي  -2

  يمشتر
/پرداخت غرامت در فاكتور آتي اعمال تخفيف -3

  با توجه به عدم تحقق الزام خاص و تاثير بر مشتري
اصلاح فرآيندها و خدمات مطابق بازخورهاي  -4

  دريافتي از مشتريان

عدم وجود مدارك و مستندات مكتوب  -
مبني بر اعلام الزام خاص از سوي مشتري 

  و موافقت شركت جهت تحقق آن
محموله در مخازن و يا انبارهاي تخليه  -

مشتري و اختلاط با ساير مواد اوليه 
  موجود/ عدم امكان تفكيك محصولات

حمل محصولات توسط ناوگان حمل  -
  مشتري

ساعت  24اعلام شكايت پس از گذشت  -
  از زمان تحويل محموله

  جاري سازي الزامات خاص مشتريان  -

اعمال الزامات در نرم افزار و گردش  -
ر اتوماسيوني حواله ها و اطلاعات كا

  مربوطه

دستورالعمل هاي بارگيري و كنترل  -
  محصولات خروجي

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان

P3  
وزن خالص محصولات  مطابقت

 و دريافتي با قبض باسكول شركت
  دريافتي فاكتور

اعمال تخفيف در فاكتور آتي با توجه به ميزان  -1
  اختلافي اعلامي مشتريوزن 

عدم ارائه مستندات كافي درخصوص  -
  اعتبار و صحت وزن باسكول مشتري

كنترل وزن محصولات خروجي توسط  -
   در شركت باسكول دو

تعريف جدول انحراف مجاز اوزان  -
  محصولات و پايش آن در واحد باسكول

دستورالعمل هاي بارگيري و كنترل  -
  محصولات خروجي

رسيدگي و گردش كار مكانيزم  -
  شكايات مشتريان
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كد 
نحوه نگهداري و   فرآيندها/ رويه هاي پشتيبان  محدوديت ها/ شرايط نقض تعهدات  راهكار جبران عدم اجراي تعهدات  خدمات/تعهدات  تعهد

  بهبود فرآيند

P4  
و تاريخ طرح بسته بندي  مطابقت

 محصولات با درخواست مشتري توليد 

در صورت اثبات عدم پس از بررسي موضوع و 
انطباق، يكي از راهكارهاي زير با توجه به شرايط و 

  انتخاب مشتري انجام مي شود:
اعمال تخفيف در فاكتور آتي با توجه به ميزان  -1

  خسارت اعلام شده از سوي مشتري
  برگشت محموله و ارسال بار جايگزين -2
برگشت محموله و عودت مبالغ پرداختي  -3

  مشتري
اصلاح و بازنگري در طرح ها و اقلام بسته بندي  -4

  مطابق بازخورهاي دريافتي از مشتريان

هرگونه آسيب وارده به محصولات در  -
حين فرآيند حمل و نقل محموله هاي 

  تحويلي درب كارخانه شركت
هرگونه آسيب وارده به محصولات در  -

  حين فرآيند تخليه در سايت مشتريان
ات درخواستي از سوي عدم ارائه مستند -

جهت اطمينان از عدم اجراي تعهد  مشتري
  (عكس، فيلم، شناسه رديابي و ...)

  برنامه هاي كنترل اقلام بسته بندي  -
دستورالعمل هاي انبارش، بارگيري و  -

  بسته بندي محصولات
مكانيزم هاي كنترلي و گزارشات  -

  خروجي نرم افزار مربوطه
و مكانيزم  آموزش كاركنان و رانندگان -

  هاي نظارتي فرآيند
مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -

  شكايات مشتريان
نظرسنجي از مشتريان  -

و بازنگري رويه ها و 
فرآيندها براساس نتايج 

  حاصل از آن 

ارزيابي و تحليل  -
  شكايات مشتريان

بررسي و تحليل  -
شاخص ها و گزارشات 
عملكردي فرآيندهاي 

  سازماني

جلسات برگزاري منظم  -
كميته ها و كارگروه هاي 

  مرتبط

P5  

تحويل به موقع محصولات به مشتريان 
مطابق با قرارداد و توافقات كتبي و يا 

  شفاهي و در مكان هاي اعلامي 
(منظور از تحويل به موقع تحويل در تاريخ 

و نيز طي بازه زماني اعلامي از سوي 
  مشتريان مي باشد)

اثبات عدم پس از بررسي موضوع و در صورت 
انطباق، يكي از راهكارهاي زير با توجه به شرايط و 

  انتخاب مشتري انجام مي شود:
پرداخت خسارت براساس مفاد قرارداد في  -1

  مابين 
ارسال نامه عذرخواهي و تعهد به تحويل به  -2

  موقع محصولات
اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3

و در صورت درخواست  دريافتي از مشتريان
 مشتري لحاظ نمودن در ليست الزامات خاص

عدم اعلام مكتوب شرايط و الزامات  -
خاص در خصوص زمان و مكان دقيق 
  تحويل محصولات از سوي مشتري

  شرايط آب و هوايي نامساعد  -

تصادف/خرابي ناوگان و اتفاقات  -
  غيرمترقبه (مانند اعتصاب رانندگان و ...)

ان تخصصي و بروز حمل وجود ناوگ -
  محصولات شيميايي

كنترل و پايش ناوگان و عملكرد  -
و سامانه سپه  GPSرانندگان با سيستم 
  تن

دستورالعمل جامع فرآيند ترابري  -
سنگين و پياده سازي  نظام نگهداري و 

  )  TPMتعميرات بهره ور فراگير (
مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -

  شكايات مشتريان

P6  

قيمت هاي اعلامي جهت  رعايت
در  و ارائه خدمات فروش محصولات

وب سايت و پيش فاكتورهاي رسمي 
  ارسالي به مشتري 

اصلاح فاكتور و محاسبه مجدد براساس قيمت  -1
هاي مندرج در وب سايت و پيش فاكتور معتبر 

  ارسالي به مشتري

انقضاء تاريخ اعتبار پيش فاكتورهاي  -
  ارسالي به مشتري

ن وب سايت و يا اختلال در هك نمود -
  عملكرد آن

دستورالعمل و مكانيزم هاي قيمت  -
  گذاري و اعلام تغييرات به مشتريان

قيمت گذاري محصولات براساس  -
  قيمت بورس كالا

قيمت گذاري خدمات براساس قيمت  -
  هاي اعلامي از سوي مراجع قانوني

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان
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كد 
محدوديت ها/ شرايط نقض   راهكار جبران عدم اجراي تعهدات  خدمات/تعهدات  تعهد

نحوه نگهداري و   فرآيندها/ رويه هاي پشتيبان  تعهدات
  بهبود فرآيند

P7  

 تغييرات هرگونه موقع به رساني اطلاع
 ارائه، قابل خدمات و محصولات در

 و مشتري به ها رويه يا و ها قيمت
  هاقرارداد در منعقده مفاد پايبندي به

اجراي تعهدات براساس موارد قبل از تغييرات و  -1
  براساس مفاد قرارداد

انجام اقدامات لازم درخصوص كاركناني كه در  -2
بروز نارضايتي و مشكل براي مشتري مقصر شناخته 

  مي شوند
اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3

  دريافتي از مشتريان

رساني تغييرات به صورت اثبات اطلاع  -
شفاهي و يا كتبي با ارائه مستندات و 

  شواهد

دستورالعمل هاي ارتباط با مشتري و  -
  ارتباطات برون سازماني

تصويب تغييرات و نحوه اطلاع رساني  -
در جلسات مديريتي و ساختار 

  كارگروهي
  آيين نامه هاي حوزه منابع انساني -

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان

نظرسنجي از مشتريان  -
و بازنگري رويه ها و 

فرآيندها براساس نتايج 
  حاصل از آن 

ارزيابي و تحليل  -
  شكايات مشتريان

بررسي و تحليل  -
شاخص ها و گزارشات 
عملكردي فرآيندهاي 

  سازماني

برگزاري منظم جلسات  -
كميته ها و كارگروه هاي 

  مرتبط

P8 

 تدرخواس كليه موقع به بهپاسخگويي 
اولويت  و مشتريان از شده ارائه هاي

 معوقه تعهداتدر انجام 

افزايش منابع و تلاش در جهت اجراي تعهدات و   -1
  درخواست هاي وارده

انجام اقدامات لازم درخصوص كاركناني كه در  -2
بروز نارضايتي و مشكل براي مشتري مقصر شناخته 

  مي شوند
براساس بازخورهاي اصلاح فرآيندها و خدمات  -3

  دريافتي از مشتريان

محدوديت امكانات و منابع جهت  -
پاسخگويي به كليه درخواست هاي 

  مشتريان
ارائه درخواست ها به كاركنان و  -

  واحدهاي غيرمرتبط با موضوع درخواست

روش اجرايي مديريت ارتباط با  -
  مشتري و ثبت و صدور سفارشات

ق و مكانيزم هاي پايش سفارشات معو -
ارسال نشده و تعيين اولويت هاي ارسال 

  محصولات
  آيين نامه هاي حوزه منابع انساني -

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان

P9 

 در اخلاقي هاي ارزش اصول رعايت
 بين تبعيض عدم و كار و كسب

  مشتريان

 ارسال نامه عذرخواهي و تعهد به رعايت اصول -1
 بين تبعيض عدم و كار و كسب در اخلاقي هاي ارزش

  مشتريان
انجام اقدامات لازم درخصوص كاركناني كه در  -2

بروز نارضايتي و مشكل براي مشتري مقصر شناخته 
  مي شوند

اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3
 دريافتي از مشتريان

-  

و  SEDEXعضويت در نظام جهاني  -
  URSAانطباق با الزامات 

مشي و تعهد مديريت به اصول خط  -
  ارزش هاي اخلاقي كسب و كار

مكانيزم هاي نظارتي و آيين نامه هاي  -
  حوزه منابع انساني

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان

P10 
كليه مناسب و محترمانه رفتار 

  كاركنان با مشتريان 

  ارسال نامه عذرخواهي از مشتري  -1
لازم درخصوص كاركناني كه در انجام اقدامات  -2

  بروز نارضايتي براي مشتري مقصر شناخته مي شوند
اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3

  دريافتي از مشتريان

-  

خط مشي اصول ارزشي و اخلاقي  -
  شركت 

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان

  آيين نامه هاي حوزه منابع انساني -
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ارائه به موقع فاكتورها و مدارك مالي، 

گزارشات انجام خدمات و ساير 
  مستندات قانوني درخواستي مشتري 

ارسال نامه عذرخواهي و تعهد به اقدام به موقع  -1
  به درخواست ها و مستندات قانوني مورد نياز 

انجام اقدامات لازم درخصوص كاركناني كه در  -2
بروز نارضايتي و مشكل براي مشتري مقصر 

  شناخته مي شوند
اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3

 دريافتي از مشتريان

مدارك و مستنداتي خارج درخواست  -
از عرف ، موارد قانوني و توافقات و رويه 

  هاي شركت از سوي مشتري

دستورالعمل هاي مالي و ارائه  -
  خدمات

  آيين نامه هاي حوزه منابع انساني -
مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -

  شكايات مشتريان

نظرسنجي از مشتريان و  -
بازنگري رويه ها و 
يج فرآيندها براساس نتا

  حاصل از آن 

ارزيابي و تحليل  -
  شكايات مشتريان

بررسي و تحليل شاخص  -
ها و گزارشات عملكردي 
  فرآيندهاي سازماني

برگزاري منظم جلسات  -
كميته ها و كارگروه هاي 

  مرتبط
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شكايات دريافتي از مشتريان را بررسي 
در اسرع وقت و مطابق با الزامات 

اطلاع رساني و  ISO 10002استاندارد 
  به مشتري نتايج 

  ارسال نامه عذرخواهي از مشتري  -1
انجام اقدامات لازم درخصوص كاركناني كه در  -2

بروز نارضايتي براي مشتري مقصر شناخته مي 
  شوند

اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3
  دريافتي از مشتريان

عدم اعلام شكايت (مكتوب/شفاهي) از  -
  درگاه هاي ارتباطي مشخص شدهطريق 

مكانيزم رسيدگي و گردش كار  -
  شكايات مشتريان

  آيين نامه هاي حوزه منابع انساني -
جلسات  و اضطراري برگزاري منظم -

  CRMكميته 

P13  
حفظ محرمانگي اسرار و داده هاي 

  مشتريان در نزد شركت 

ارسال نامه عذرخواهي و تعهد به محافظت از  -1
  داده هاي مشترياناسرار و 

انجام اقدامات لازم درخصوص كاركناني كه در  -2
بروز نارضايتي براي مشتري مقصر شناخته مي 

  شوند
اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -3

 دريافتي از مشتريان

وجود مستندات و شواهد در رابطه با  -
اعلام مجوز جهت ارائه اسناد و داده هاي 

  مشتريمشتريان از سوي 

روش اجرايي مديريت ارتباط با  -
  مشتري

تعهدنامه رازداري و استفاده از  -
  مدارك سازماني

  خط مشي سازمان -
روش اجرايي ارتباطات درون و برون   -

  سازماني
مكانيزم گردش كار دبيرخانه ها و  -

  واحد ثبت شركت

P14  
آمادگي و پذيرايي از مشتريان جهت 

محصولات و بازديد از سايت توليد ، 
  فرآيند ارائه خدمات در هر زمان

ارسال نامه عذرخواهي و هماهنگي جهت انجام  -1
 بازديد و موارد درخواستي مشتري

اصلاح فرآيندها و خدمات براساس بازخورهاي  -2
  دريافتي از مشتريان

عدم حضور مديريت، مديران و كاركنان  -
  مرتبط با موضوع درخواست و بازديد

بازديد ساير مشتريان و برنامه هاي  -
  ذينفعان، افتتاحيه ها و ...

عدم امكان بازديد و حضور در شركت با  -
توجه به بروز حوادث و وقايع غيرمترقبه 

  و ...

  مكانيزم بازديد و تشريفات -
روش اجرايي ارتباطات درون و برون   -

  سازماني

 


