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  دستورالعمل 

  
  انیهاي مشترمدیریت درخواست

 

  23/11/91تاریخ بازنگري:   6 از 2 صفحه  IN.RC.SK.002  کد مدرك:
 

  »مندرجاتفهرست «

  3  ......................................................................................................................................................  سند هدف  .1

  3  ...................................................................................................................................................  کاربرد دامنه .2

  3  ....................................................................................................................................................هامسؤولیت  .3
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  دستورالعمل 

  
  انیهاي مشترمدیریت درخواست

 

  23/11/91تاریخ بازنگري:   6 از 3 صفحه  IN.RC.SK.002  کد مدرك:
 

 سند هدف .1

  مشتریان هاي درخواستبه و پاسخگویی  دریافت، پیگیريتشریح نحوه 

  دامنه کاربرد .2

  *و شرکت پارس مسکن سامان ساختمانی تابعه يهاشرکت

   هایتمسؤول .3

 مسؤول  اقدام  ردیف

  بهبود سازمانی (شرکت مادر)و  هاستمیس تیریمد  تدوین و بازنگري دستورالعمل    1

  اجراي دستورالعمل  2
  هاي ساختمانی/ مدیر املاك و واگذاري شرکت

  شرکت پارس مسکن سامان و فروش یابیمدیر بازار

  مرتبط واحدها و افراد  هیکل  دستورالعملیشنهاد اصلاح پ  3

   دستورالعمل حصول اطمینان از حسن انجام  4
  هاي تابعه/ مدیران عامل شرکت

  بهبود سازمانی (شرکت مادر)و  هاستمیس تیریمد

   

                                                
باید معادل  "املاك و واگذاري کارشناس"سامان، عنوان در صورت استفاده از این دستورالعمل در شرکت پارس مسکن  *

 در نظر گرفته شود. "و فروش یابیبازارمدیر "معادل  "ياملاك و واگذار ریلی و اداري/ مدمعاون ما "و عنوان  "کارشناس فروش"



  

  دستورالعمل 

  
  انیهاي مشترمدیریت درخواست

 

  23/11/91تاریخ بازنگري:   6 از 4 صفحه  IN.RC.SK.002  کد مدرك:
 

    شرح مراحل کار .4

  مدارك مرجع  ولؤمس نوع  شرح  ردیف

  رسیدگی به درخواست مشتري -1

  دریافت درخواست مشتري   - 1-1

 انمشتری هايدرخواستتمامی باید کارشناس املاك و واگذاري 

ثبت  "دریافت و پیگیري درخواست مشتري"فرم  قالب دررا 

در این فرم ابتدا مشخصات مشتري و جزئیات واحد وي  نماید.

  گردد. ثبت شده و سپس شرح درخواست وي مشخص می

توان پیشنهادها یا علاوه بر درخواست رفع نقص مشتري، می

  .نمودثبت در این فرم نیز را  ويانتقادات یا شکایات 

/ شروع

  فعالیت 

املاك  کارشناس

  يو واگذار

  فرم دریافت و پیگیري

 درخواست مشتري

)FO.RC.SK.007(  

   ارائه رسید به مشتري   - 1-2

از  "رسید مشتري"بایستی  پس از ثبت درخواست مشتري،

جدا شده  "دریافت و پیگیري درخواست مشتري"صفحه اول فرم 

  هاي آتی به مشتري تحویل داده شود.و جهت پیگیري

  فعالیت 
املاك  کارشناس

  و واگذاري

  فرم دریافت و پیگیري

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007(  

  تعیین مسئول رسیدگی به درخواست مشتري   - 1-3

لی و اداري/ مدیر املاك و واگذاري ضمن بررسی فرم معاون ما

مسئول "تکمیل شده، براساس موضوع درخواست مشتري، 

را از میان معاونین و مدیران شرکت تعیین  "رسیدگی به درخواست

  نماید.نظر به ایشان ارسال مینموده و فرم درخواست را جهت اعلام

  فعالیت

لی و معاون ما

اداري/ مدیر 

  املاك و واگذاري

  فرم دریافت و پیگیري

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007(  

  موردنیاز اصلاحی اقداماتتعیین    - 1-4

درخواست از بررسی بایستی پس  ،مسئول رسیدگی به درخواست

، استعلام از مسئولین مربوطه و برگزاري جلسات (در مشتري

پیشنهادي براي پاسخگویی به اصلاحی ، اقدامات صورت نیاز)

لی و اداري/ معاون مابه در فرم ثبت نموده و درخواست مشتري را 

  نماید.اعلام  مدیر املاك و واگذاري

  فعالیت
مسئول رسیدگی 

  درخواستبه 

  فرم دریافت و پیگیري

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007(  

  پیشنهادي اصلاحیتأیید اقدامات    - 1-5

اصلاحی اقدامات لی و اداري/ مدیر املاك و واگذاري معاون ما

  نماید. میپیشنهادي را بررسی 

که اقدامات پیشنهادي براي پاسخگویی به درخواست درصورتی

مسئول رسیدگی به مشتري کافی نباشد، مذاکرات لازم با 

  )4-1شود. (ادامه از گام انجام می درخواست

درغیراینصورت فرم را تأئید نموده و به مدیرعامل ارسال  

  )6-1نماید. (ادامه از گام می

  فعالیت

لی و معاون ما

مدیر اداري/ 

  املاك و واگذاري

  فرم دریافت و پیگیري

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007(  



  

  دستورالعمل 

  
  انیهاي مشترمدیریت درخواست

 

  23/11/91تاریخ بازنگري:   6 از 5 صفحه  IN.RC.SK.002  کد مدرك:
 

  مدارك مرجع  ولؤمس نوع  شرح  ردیف

  لازم اصلاحی دستور انجام اقدامات   - 1-6

پیشنهادي، در صورت نیاز اصلاحی اقدامات ضمن بررسی  مدیرعامل

لی و اداري/ مدیر املاك معاون ماو  به درخواست یدگیمسئول رسبا 

را تأئید نموده و دستور انجام فرم نماید. سپس و واگذاري مذاکره می

  نماید.ابلاغ می یدگیمسئول رساقدامات لازم را به 

  مدیرعامل  فعالیت
  فرم دریافت و پیگیري

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007(  

  لازم اصلاحیانجام اقدامات    - 1-7

شده ، باید اجراي اقدامات تعیینبه درخواست یدگیمسئول رس

جهت پاسخگویی به درخواست مشتري را پیگیري نموده و پس از 

لی و اداري/ مدیر املاك و معاون مارا به تکمیل اقدامات، نتایج 

  نماید.اعلام  واگذاري

  فعالیت
مسئول رسیدگی 

  به درخواست

  فرم دریافت و پیگیري

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007(  

  رسانی به مشتريانجام شده و اطلاع اصلاحی اقداماتکنترل    - 1-8

بایستی اقدام اصلاحی  لی و اداري/ مدیر املاك و واگذاريمعاون ما

که اقدامات انجام شده مورد تأئید نباشد، را کنترل نماید. در صورتی

  )7- 1دهد. (ادامه از گام فرم مربوطه را عودت می

رسانی درغیراینصورت مراتب اقدامات انجام شده را به مشتري اطلاع

هاي فایل اکسل درخواست"در نموده و درخواست وي را 

. نهایتاً نتیجه را به مدیرعامل شرکت نمایدثبت می "مشتریان

  دهد.گزارش می

پایان / 

  فعالیت 

لی و معاون ما

اداري/ مدیر 

  املاك و واگذاري

  پیگیري فرم دریافت و

درخواست مشتري 

)FO.RC.SK.007( 

  فایل اکسل

هاي درخواست

مشتریان 

)FO.RC.SK.008(  

  هاي مشتریاناي درخواستبندي دورهجمع -2

   هاي مشتریاندرخواستتهیه گزارش تحلیلی    - 2-1

اطلاعات فایـل  ، باریک ماهششهر  املاك و واگذاري کارشناس

در قالـب  بنـدي نمـوده و   را جمـع  هاي مشتریاندرخواستاکسل 

تهیـه و پـس از اخـذ     "مشـتریان هـاي  درخواستگزارش ادواري "

بـه مـدیرعامل    لی و اداري/ مدیر املاك و واگـذاري معاون ماتأئید 

  نماید.ارائه می

هـاي لازم  به پیوست گـزارش ادواري نظـرات مشـتریان، تحلیـل     

  بایست ارائه شود، نظیر:درباره نتایج حاصله می

 انیرفع نقص مشتر يهادرخواست نیپرتکرارتر و نیمهمتر 

 ا انتقادهاي مشتریانی شنهادهایپ نیمهمتر   

 علل نواقص لیتحل 

 پاسـخگویی  انجام شـده جهـت   اصلاحی از اقدامات  ايخلاصه

  انیمشتر يهابه درخواست

شروع / 

  فعالیت 

کارشناس املاك 

  و واگذاري

  فایل اکسل

هاي درخواست

مشتریان 

)FO.RC.SK.008( 

  گزارش ادواري

هاي درخواست

 مشتریان

)FO.RC.SK.009(  



  

  دستورالعمل 

  
  انیهاي مشترمدیریت درخواست

 

  23/11/91تاریخ بازنگري:   6 از 6 صفحه  IN.RC.SK.002  کد مدرك:
 

  مدارك مرجع  ولؤمس نوع  شرح  ردیف

  مشتریان هايدرخواستگزارش ادواري بررسی    - 2-2

اي بـا  گـزارش ادواري، جلسـه  ضمن دریافت و بررسـی  مدیرعامل 

، معاون فنـی و  ياملاك و واگذار ریلی و اداري/ مدمعاون ماحضور 

اجرایی و عوامل پروژه تشـکیل داده و دربـاره اقـدامات لازم بـراي     

اعمال و نیز شرکت  ارتقاي سطح رضایت مشتریان ،هاکاهش نقص

  نماید.گیري میتصمیم هاي آتینظرات مشتریان در طراحی پروژه

شروع / 

  فعالیت 
  مدیرعامل

  گزارش ادواري

هاي درخواست

 مشتریان

)FO.RC.SK.009( 

 صورتجلسه 

)FO.HO.HR.039(  

  نفعان مربوطهبه ذيگزارش ارسال    - 2-3

گـزارش ادواري نظـرات   بر اساس تصمیمات اخذ شده در جلسـه،  

شود. سپس گزارش در صورت نیاز بازنگري و تکمیل می مشتریان

نفعان مربوطه به شـرح زیـر   مربوطه جهت اطلاع و استفاده به ذي

  گردد:ارسال می

 کار شرکت مادرو و توسعه کسب ریزيمعاونت برنامه 

       گـزارش  مدیرعامل شرکت پـارس مسـکن سـامان جهـت تجمیـع

ها و ارسال ها تحلیل آنمشتریان کلیه پروژه هايدرخواستادواري 

 زي و توسعه کسبریمعاونت برنامهگزارش تحلیلی به مدیرعامل و 

 کار شرکت مادرو

   مشـتریان   يهادرخواستهاي ادواري گزارشمشاور جهت تحلیل

  ها و طرح در جلسات کمیته راهبريدر طراحی پروژه

فعالیت/ 

  پایان

لی و معاون ما

اداري/ مدیر 

  املاك و واگذاري

  گزارش ادواري

هاي درخواست

 مشتریان

)FO.RC.SK.009(  

  

 مدارك پیوست .5

  

  FO.RC.SK.007  يدرخواست مشتر يریگیو پ افتیفرم در .1

  FO.RC.SK.008  هاي مشتریاندرخواستفایل اکسل   .2

  FO.RC.SK.009  مشتریانهاي درخواست گزارش ادواري .3
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