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 نحوه طرح شكايت  :. 2

  به يكي از طرق زير ميباشد .

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

 

 

 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

    
  
 
  

 

 سيمان استهبان

 به رسيدگي يندآفر معرفي
 مشتريان و مشاجرات شكايات

:مراجه حضوري به دفتر فروش شيراز
حد   -)فرهنگ شهر(شيراز،بلوار شهيد رجايي 

.142پلاك  - 28و  26فاصل كوچه 

:مراجعه به پورتال مشتريان در سايت 
www.estahbancement.com

:مراجعه به كانال تلگرام 
t.me/estahbanwhitecement

:تماس با واحد امور مشتريان
071-36334953-9     4247داخلي      

ويكرد مشتري محور در ارائهشركت سيمان استهبان، پيرو اتخاذ ر
بهبود كيفيت فعاليت هاي در جهت ، خود و محصولات خدمات

رضايت مشتريان و جلوگيري از وقوع مجدد  اجرايي و افزايش
 به شكايت مشتريان شكايت اقدام به استقرار سيستم رسيدگي

)10002:2018 ISO ( نموده است.  

 يندآت بهبود فرخواهشمند است با ارائه نظرات خود مارا در جه
دها و ينآ، همچنينن بهبود كيفيت ساير فررسيدگي به شكايات

  ياري فرماييد. روز افزون خودخدمات و كسب رضايت 

گرامي از نحوه رسيدگي به شكايات،انبه منظور اطلاع مشتري
يند رسيدگي به شكايت در شركت سيمان آمعرفي اجمالي از فر

 ارائه ميگردد:استهبان

 :واحد مسئول رسيدگي.1

، متولي رسيدگي به شكايات مشتريان در باط با مشتريانواحد ارت
   .استهبان مي باشدشركت سيمان 

  مدت زمان رسيدگي و پاسخگويي به شكايات :. 3

  تيامدت زمان رسيدگي و پاسخگويي به شكايات خدم

در صورت روز ( 50تا  3و شكايات كيفي بين روز  6تا  3بين  
 مي باشد. )انجام آزمونه بنياز 

1 2 



 

F-SAL-12-03 :كد فرم 

  
  

 
  

شكايات مشتريان شركت سيمان استهبان طي شرايط ذيل، مشاجره 
تلقي گرديده و مطابق روش اجرايي مربوطه حل و فصل خواهد 

 گرديد:

 ،ر داخل د در صورتي كه شكايات دريافت شده توسط سازمان
 .سازمان حل و برطرف نگردد

   موارد قابل حل توسط نماينده مديريت نباشد در حيطه 

  شكايات خود را به اطلاع سازمان مي يا در زماني كه شاكيان
 مان،زرسيدگي داخلي سا نند و مي خواهند شكايات شان بجايرسا

(شخص داراي صلاحيت قانوني و استقلال حقوقي از داور توسط 
داور ارجاع به  اجازه ود و سياست هاي سازمانرسيدگي ش سازمان)

  صورت ميگيرد.  ئيد مديريت ارشدارجاع با تا را مي دهد
روش اجرايي ، شكايات را مطابق با معيارهاي تعيين شده در سازمان

عيين ت يا  مطابق با  توافقرسيدگي به مشاجرات برون سازماني 
  ارزيابي و رفع مي نمايد. مذكور روش اجرايي طبق شده با مشتري 

  

  

  
  

  نحوه باز خورد از مراحل رسيدگي به شكايت :. 4    

  

  

  

  

        

  

  

  

  

  

  

 اير توضيحات :س

به شكايت توسط واحد ارتباط با مشتريان  س از فرجام بخشيدنپ
از شكايت كننده در خصوص فرآيند رسيدگي به شكايت ، نظر 

  سنجي به عمل خواهد آمد.

يند رسيدگي به مشاجرات مطابق با آفر      
 مي باشدچارت فلو

 

ناستهباسيمانشركتمشتريانباارتباط واحد با توانند مي 
   :شمارها ب

  ) مشتريان امور واحد(  4247 داخلي 9-36334953-071
 .نمايندحاصلتماس

 تمديري توسط مشتريان به شده اخذ تصميمات انتقال و تفهيم 
 سيمان شركت عامل مدير سوي از شده تعيين فرد يا كارخانه
 باشد. مي استهبان

 پس از كسب رضايت شكايترآيند رسيدگي به هر يك از شكاياتف ، 
ت انجام شده در خصوصكننده از تصميمات اتخاذ شده و اقدام

 جهت شكايت كنندگان ،در صورت نياز:  

  شكايات، تصميمات اتخاذ به رسيدگي مراحل"اطلاعات از 
 تصميمات از نارضايتي بيان و گرفته صورت اقدامات شده،
 مربوطه. شكايات خصوص در "شده اتخاذ

 خاص شخص توسط پاسخگويي رخواستد 

 رفع جهت نياز مورد اقدامات خصوص در پيشنهاد ارائه 

    ... و شكايات
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