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بوده و هر گونهه پپهو و سازمان     اين سند تحت پوشش مدارك نظام يكپارچه مستندسازي   توجه : ❖

 باشد.يا توزيع خارج از مجراي سازمانو آن)واحد سيستم ها وبهبود روش ها( مجاز نمو



  روش اجرا ی  ع  ن و اجرای ش  س  رفت ری ار ب ط ب  مشتر  ن ع  ان :

   101/0-ENS-PR  

 
 

1 

 

  
 

 ج ول  غ  رس   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 رد ف شم ر  و را ش   ر خ و را ش  ات شرح   غ  ر

    

    

    

    

    

    

    

    



  روش اجرا ی  ع  ن و اجرای ش  س  رفت ری ار ب ط ب  مشتر  ن ع  ان :

   101/0-ENS-PR  

 
 

2 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   . هدف1

ن شناسه رفتاري ارتباط با مشتريان بمنظور نمايش تعهد سازمان يتعيين رويه اي جهت تبي  هدف از تدوين اين روش اجرايو،  

مشتريان   نيازهاي  سازي  برآورده  و  شناسايو  ايشان،به  رضايت  افزايش  و    تسهيل  درجهت  منصفانه  تجارت  هاي  ايجاد   شيوه 

مشتري،  در  سو  اطمينان  احتمال  و  ءپاهش  سازمان  از  انتظاراتش  و  مشتري  ديدگاه  شناسايو  طريق  از  شكايات  و  تفاهمات 

 محصولات آن مو باشد.

 

 . دامنه كاربرد 2
پليه   ريزي  طرح  اجرايو  روش  اين  پاربرد   مشتريان،دامنه  رضايت  به  مربوط  هاي  قبال    فعاليت  در  سازمان  تعهدات  شامل 

هاانج  مشتريان، فعاليت  سازمان  ام  خارج  و  داخل  در  مشتريان  شكايات  به  رسيدگو  و  مشتريان  از  سنجو  نظر  و  پايش   ي 

 مو باشد. ISO10001:2018مو باشد. و مرتبط با  استاندارد 

 

 صفحه                                                                                   فهرست مطالب

 3 ............................................................................ .............................................................................................................................هدف

 3 ....................................................... .............................................................................................................................دامنه پاربرد

 3 ........................................................................................................................................................................تعاريف و اصطلاحات

 3 ...................................................... .............................................................................................................................شرح عمليات

 4 ..........................................................................................................................................................................................مسئوليت  

 7 ........................................................ ستندات مرتبط.................................................................................................................م

 7 ........................................................................ ضمائم........................................................................................................................



  روش اجرا ی  ع  ن و اجرای ش  س  رفت ری ار ب ط ب  مشتر  ن ع  ان :

   101/0-ENS-PR  

 
 

3 

 

 . تعاریف و اصطلاحات 3

   ت     ض  ت       ت           3-1

رضايت مشتري و برآورده پردن شرايط    ءوعده هاي داده شده به مشتريان توسط سازمان در رابطه با رفتار آن، په با هدف ارتقا

 ذيربط است.

   ک    3-2

 . پند  ورا مطرح م  وتيپه شكا شاني ا نده ينما ايشخص، سازمان  

  ک     3-3

نارضايتو به يك سازمان، در رابطه با پالا يا خدمت آن، يا در ارتباط با خود فرايند رسيدگو  در خصوص رضايت مشتري، بيان   

 به شكايتها، هرگاه ارائه پاسخ يا حل و فصل آن به صورت تصريحو يا تلويحو مورد انتظار باشد. 

      ت  3-4

 شخص يا سازمانو په پالا يا خدمت مورد نظر يا مورد نياز خود را دريافت مو پند يا مو تواند دريافت پند.  

 

 . شرح عملیات4

 ط ح         تو     1-4

 مطابق با جدول ذيل مو باشد: شرپت توليدي سيمان فيروزپوه، شناسه رفتاري ارتباط با مشتريان در 

 

 

   ل  ی س م ن ف روز     ش  س  رفت ری ار ب ط ب  مشتر  ن ب  ه ف افزا ش رض  تم  ی ا ش ن در شر ت

 اق ام ت ح ز 

  ع  ات 

د  هانجام خوا  ساعت   24صدور برگ فروش حداپثر    تاييد حسابدار فروش  زمشتري و پس ا  از زمان دريافت مدارك خريد  ▪

 شد. 

  ، (…  ژيانده ريالو و تنادر راستاي سهولت دسترسو مشتريان به پليه خدمات فروش)شامل نحوه انجام خريد، اعلام م ▪

 . انجام مو گيرد فروش  پرتال طريق از خدمات ارائه

درب پارخانه   را  خود  محموله  اولين  فروش  برگ  صدور  تاريخ  از  پاري  روز  1  مدت  ظرف  حداپثر  مشتريان،  هاي  گروه  پليه ▪

 . نمايند مو دريافت

 . گردد  مو ارسال مشتري همراه تلفن شماره به  پيامكو،  بار خروج محض  به بار تحويل روند از خريدار اطلاع جهت ▪

 :  توليدي سيمان پيفيت درقبال شرپت تعهدات ▪

 ايران ملو  استاندارد با منطبق سيمان توليد 
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  الزامات  با   منطبق  شيميايو   و   فيزيكو   هاي  آزمون  انجام   با   پيفيت  مستمر  پايش  ISO / IEC 17025آزمايشگاههاي  در  

 شرپت  مجهز

 اتوپكر  مكانيزه سيستم با   ها  پاپت بندي بسته وزن پنترل 

 داشتن نمونه سيمان و   صورت  در  فوق،  الزامات  اساس   بر  تحويلو  سيمان  پيفيت  از   مشتري  رضايت  عدم  صورت  در

 مدارك مثبته، شكايت به صورت رايگان مورد بررسو و در اين خصوص تصميم گيري سازمان اعلام مو گردد. 

انجمن صنفو پارفرمايان و بورس پالاي ايران په بنا به شرايط  قيمت پليه محصولات سيمان بر اساس حداقل نرخ نامه   ▪

 روز تعيين مو گردد به فروش مو رسد. 

مح ود ت در 

اجرای  

  ع  ات 

 . يابد  مو افزايشجهت صدور برگه فروش  مذپور  زمان مدت مشتري، سوي از خريد مدارك نبودن پامل صورت در ▪

   گروه هاي سيمانوقوانين ابلاغ شده ازطرف انجمن صنفو وپار   ▪

 ، قطع اينترنت و شبكه هاي پيام رسانو اختلال در شبكه مخابراتو ▪

 ) از جمله قطع برق و گاز ومشكلات فنو و...( وقوع موارد پيش بينو نشده در زمان توليد محصول ▪

س  ر مقررات 

 ش  س  

در پايان هر ماه خريداران مو باسيت جهت دريافت اسناد از قبيل حواله فروش و صورتحساب خريد پالا به دفاتر فروش  ▪

 مراجعه نمايند.

در   ▪ تحويل  و  فروش  شود.  پارخانهشرايط  )در   انجام مو  مشتريان  ريالو  تسويه  و  فروش  برگ  ابطال  درخواست هاي  به 

 . رسيدگو خواهد شد محل پارخانهصورت نياز( در 

مبلغ   ▪ التفاوت  به  ما  يا پاهش در ميزان تحويل  در صورت هر گونه تغيير در قيمت سيمان،  افزايش  پرداختو به صورت 

 .سيمان اعمال خواهد شد

به   ▪ تفضيلو  ايجاد پد  مربوط جهت  بايست مدارك  و حقيقو مو  بورس پالا، مشتريان حقوقو  از طريق  درصورت خريد 

 همراه درخواست به دفتر فروش شرپت ارائه نمايند.

 

   ل  ی س م ن ف روز     افزا ش رض  تم  ی ا ش ن در شر تش  س  رفت ری ار ب ط ب  مشتر  ن ب  ه ف  

 اق ام ت ح ز 

اطلاع ت 

 پشت ب ن

 09120989032شماره تماس از طريق واتس اپ  ▪

 .تيا جهت تسهيل امر تهيه گرديده اسخدمات در دفتر فروش پارخانه صورت مو پذيرد و تلفن گو ▪

 :  بصورت تلفنو،حضوري،اينترنتو و پتبو از طريق ذيل مو باشد طريقه مطرح پردن شكايت در ارتباط با محصول  ▪

 268داخلو   021-76401625شماره تلفن: 

 :ايميل

info@fikcc.com 
 :وبسايت

www.fikcc.com 
 قائم شهر ، نرسيده به روستاي پتالان ، شرپت توليدي سيمان فيروزپوه  -جاده فيروزپوه  10آدرس: پيلومتر 

 مهدي باطبو نام مسئول: 

 : مو باشد مهندسو فروشطريقه مطرح پردن درخواست از طريق واحد  ▪
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اختيار   ▪ در  به صورت چاپو  و همچنين  از طريق سايت  رفتاري  پليه  قرار مو گيرد.    ذينفعان اين شناسه  سوابق  همچنين 

اجرا و  عملكرد  به  بازخورها   ي مربوط  و  با  ،  دهيرس   يشناسه  سوابق  دستورالعمل مطابق     پد   به  شكايات  نگهداري 

 گردند.  وم ينگهدارPR-SYS-01/00 :  مدرك  پد  پنترل اطلاعات مدون به  يوو روش اجراWI-ENS-03/00 :  مدرك

و  :  1تذپر   و مشتريان داخلو  تمامو ذينفعان  فعاليت هاي خود،  فعاليت و حوزه عملكرد  نوع  به  توجه  با  بايست  سازمان مو 

را تعيين و در  خارجو خود را شناسايو پرده، نيازها و انتظارات آن ها و همچنين نقاط ضعف و قوت داخلو و خارجو خود  

ثبت نمايد و با توجه به اين اطلاعات تعهدات و محدوديت هاي خود را در زمينه برآورده سازي تعهدات در  سند استراتژي خود  

 قبال مشتريان تعيين پند. 

هاي  :  2تذپر   فرصت  و  ها  ريسك  ارزيابو  و  شناسايو  اجرايو  روش  با  مطابق  بايد  سازمان  پد همچنين  به   مدرك  فرآيندي 

 PR-SYS-05/00  با ارتباط  رفتاري  شناسه  پارايو  از  مشتريان  رضايت  ميزان  بر  گذار  تاثير  هاي  فرصت  و  ها  ريسك  تمامو 

 268داخلو  021-76401625مهندسو فروش: شماره تماس واحد 

  ، یز برن م  ر

  سع   ،یطراح

  یس ز  د  و پ

 ش  س  

و ساير ذيمشتريان  نظير پارپنان،   از نظرات و تجربيات گروه هاي مشتاق  ▪  جهت طراحو  ،نفعان شناسه،تأمين پنندگان 

 . استفاده مو گرددشناسه و تعهدات درخواستو ايشان 

 امتحان مو گردد.  روش هاي پار در خصوص ارتباط با مشتريان، بصورت آزمايشو ▪

 شود.  وعاملان در برخورد با عموم و خدمت رسانو به مشتريان،آموزش  داده م  به پارپنان و  ▪

 . د يآ وبه عمل م ونظر سنج ، در خصوص مناسب بودن شناسه انياز  مشتر ▪

انجام ▪ مشتريان  به  رسانو  اطلاع  افزايش طرق دسترسو جهت  و  رفتاري  شناسه  انتشار  در جهت  را  لازم  تلاش   سازمان 

 . دهد مو  

پروژه هاي بهبودوجود سند برنامه ريزي   ▪ مؤيد وجود برنامه ريزي و طراحو جهت پياده    استراتژيك و تعريف شاخص و 

 سازي و توسعه شناسه مو باشد. 

نگ  اری و  

  ب دب

 انجام مميزي داخلو و پيگيري اقدامات ▪

 ارزيابو داده هاي شكايت  ▪

 در  بهبود فرايندهاي مرتبط با مشتريان  دخيل نمودن  مشتريان  ▪

 و انجام تحقيقات بازار تجديد نظر در رقابت بازاريابو ▪

   تغيير توسعه امكانات فيزيكو و زير ساخت ها و تلاش جهت افزايش پاسخگويو به مشتريان ▪

 گسترش رويكرد مشتري مداري در سازمان ▪

 برگزاري جلسات با پليه ذينفعان  ▪
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روز رسانو  وارد نمايد، تا با بFR-SYS-06/00 مشتريان را شناسايو و در فرم شناسايو و ارزيابو ريسك و فرصت ها به پدفرم

و در صورت نياز مطابق    شناسه رفتاري ارتباط با مشتريان را فراهم سازد.  ءزمينه هاي بهبود و ارتقا،  ريسك ها و فرصت ها  

 اقدام اصلاحو صادر مو شود. PR-SYS-08/00فرم  روش اجرايو اقدام اصلاحو به پد 

روش :  3تذپر   با  مطابق  بايد  مديريت سيستم فرآيندهاي گيري اندازه و پايش  اجرايو سازمان  پد  هاي  به   يكپارچه 

ي را به عنوان شاخص در فرم ثبت مشخصات فرآيند به  رميزان رضايت مشتريان را از شناسه رفتاPR-SYS-03/00 مدرك : 

مختص به واحد فروش در نظر گرفته تا بدين وسيله بتواند در بازه زمانو مشخص شده ميزان رضايت  FR-SYS-10/00پدفرم  

 وارد پند.FR-SYS-11/00را اندازه گيري پرده و در فرم پايش و تحليل فرآيندها به پدفرم

باشد، شناسه تائيد و باقو مو ماند.ر صورتو په ميزان   % 100تا   %70: در صورتو په ميزان رضايت از اين شناسه بين  4تذپر 

پمتر است بايد بازنگري شود. در صورتو په    %60باشد، شناسه در سوال هايو په ميزان رضايت از  % 70تا   % 40رضايت بين 

 باشد شناسه بايد به طور پامل بازنگري شود. %40ميزان رضايت پمتر از 

همچنين در صورت تغييرات در تعهدات، محدوديتها، قوانين و اطلاعات پشتيباتو جدول شناسه سريعا بازنگري شده و در  

 اختيار ذينفعان قرار مو گيرد.

 

 مسئولیت ها. 5

 مو باشد.  مهندسو فروش واحد   ، بر عهدهاجراي اين روش اجرايومسئوليت   5-1

   .اجراي اين روش، بر عهده نماينده مديريت مو باشد مسئوليت نظارت بر    5-2

 

 مستندات مرتبط . 6

  PR-SYS-01/00:  مدرك به پد  روش اجرايو پنترل اطلاعات مدون ▪

  PR-SYS-08/00:  مدرك به پد  روش اجرايو اقدام اصلاحو  ▪

  PR-SYS-05/00:  مدرك به پد  روش اجرايو شناسايو و ارزيابو ريسك ها و فرصت هاي فرآيندي ▪

  PR-SYS-03/00:  مدرك به پد  يكپارچه هاي مديريت سيستم فرآيندهاي گيري اندازه و پايش اجرايو روش  ▪

 WI- ENS -03/00 به پد مدرك : انيمشتر تياز سوابق شكا يدستورالعمل نگهدار ▪

 ضمائم.7

 FR-ENS-01-00اسه رفتاري ارتباط با مشتريان نفرم بررسو نظرات مشتريان در خصوص ش 


