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 مقدمه)سخن مدیر عامل(: 

ايران موفقيت خود را وابسرته به رضرايت مشرتريان خود دانسرته و ارتقاي رضرايت مشرتريان را در اولويت    شررکت ارتباطات سريار

منظور، کليه واحدها و کارکنان شررکت ارتباطات سريار تمامی سرعی و کوشرش  هاي سرازمان قرار داده اسرت. به همين  برنامه

برند. بدين منظور و با هدف هماهنگی و خود را در شررناسررايی انتظارات و الزامات مشررتريان و برآورده نمودن آنها به کار می

تريان را تهيه و در اختيار کليه هاي مرتبط با مشرتريان، بر آن شرديت تا منشرور کدهاي رفتاري رضرايت مشريکپارچگی فعاليت

 مشتريان، کارکنان و واحدهاي سازمانی قرار دهيت. 

گردد. در تهيه اين منشرور، از تمامی تجربيات سرازمان  تهيه و مديريت می ISO10001:2018اين منشرور بر اسراس راهنماي  

مرتبط در حوزه رضررايت مشررتريان اخذ   نظر ودر ارائه خدمات به مشررتريان اسررتفاده گرديده و نظرات کليه کارکنان صرراح 

 گرديده است. 

هاي  اي  که در تهيه منشرور به کار گرفته شرده اسرت، اين منشرور با تمامی فعاليتهمچنين، به علت رويکرد جامع و يکپارچه

ن به تواها میشرررکت در ارتقاي رضررايت مشررتريان هماهن  بوده و منجر به تقويت آنها خواهد شررد. از جمله اين فعاليت

هاي تعالی سرازمان و انبباق با قوانين ملی و هاي مشرتريان، رروههرسريدگی به شرکايات مشرتريان، رسريدگی به درخواسرت

 المللی اشاره نمود.بين

اين منشرور به صرورت مسرتمر مورد بررسری و تجزيه و تحليل قرار گرفته و بهبود داده خواهد شرد. از آنجايی که تزم سازمان  

اين منشرور را به صرورت مرتبط، بروز و مبتنی بر انتظارات مشرتريانش حفم نمايد، لبفاظ نظرات و ريشرنهادات   بر اين اسرت که

 اعزم شده، در اختيار ما قرار دهيد.   www.mci.irخود را از طريق اطزعات تماسی که در وبسايت شرکت ارتباطات سيار 
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 هدف -1

 جمله مهمترين اهداف تدوين اين دستورالعمل عبارتند از: از 

 به شرکت   ان ي اعتماد مشتر شي منصفانه و افزا يتجار   يهات يفعال ي ارتقا •

 ات ي کاهش تعداد شکا  جه ياز شرکت انتظار داشته باشند و در نت  توانند ی شرکت از آنچه که م  انيمشتر   نش يب  ق يتعم •

 ان ي و حفم حقوق مشتر ج يشناخت، بهبود، ترو •

 ارائه خدمت در شرکت  ياز استانداردها ان ي شناخت مشتر شيافزا •

  تيرضا   ي رفتار  يمنشور کدها   ا يدر مورد خدمات و    ات يارائه شکا   يهادر مورد کانال   ان ي به مشتر  رسانیاطزع  •

 ان يمشتر

 بالاتر  تيفي ک و مهارت کارکنان در ارائه خدمات با  ها ستتيبهبود مستمر خدمات، س •

 در شرکت  انيو تمرکز بر مشتر ي مداريفرهن  مشتر  ي ارتقا •

 ان ي مشتر تيمختلف در تحقق رضا  ي واحدها افزايیهت ش يزبان مشترک و افزا  جاد يا •

 

 دامنه کاربرد  -2

مانند    يرفتار  يکدها  ريو به سا  باشدی م  انيمشتر  ت يدر حوزه رضا يرفتار يتنها متمرکز بر کدهااين دستورالعمل   •

 .  رردازدی نم کنندگانش  ن يراببه سازمان و تأم ا يراببه سازمان و کارکنانش، راببه سازمان و سهامدارانش و 

مرتبط با خدمات    اتي شکا  ه يدر شرکت شامل کل اني ارائه خدمت به مشتر  ي استانداردها  رندهيدربرگ  دستورالعمل  نيا •

 .  باشدی ارائه خدمت م  هايها و درگاه مکان  هيو کل

  رقابل يغ  هايی خراب  ، ی عيطب  ي اي معمول مانند جن ، بز  ر يغ  شرايط مشمول    دستورالعمل   ن يشده در ا   ان يتعهدات ب •

 . گردد ی نم یرونيب از يمورد ن يکنترل و مجوزها
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 تعاریف  -3

رکت:   • ايران با نام تجاري همراه  در اين سرند هرجا نام شررکت آورده شرده اسرت، منظور شررکت ارتباطات سريار  شر

 اول است.

تریانشر من • ایت مشر اي از رفتارهاي مورد انتظار اسررت که شرررکت در  : مجموعهور )کدهای رفتاری( رضر

 گردد. راستاي ارتقاي سبح رضايت مشتريانش به آنها متعهد می

اایت • به   یدگيرسر  نديدر ارتبا  با فرا  ايآن    هايسيسرازمان در ارتبا  با خدمات و سررو کياز    یتينارضرا  انيب:  شر

  ني شرود. همچن  جاديتعامل دارد ا  يکه سرازمان با مشرتر  يیندهايفرا  ريدر ارتبا  با سرا  تواندیم  اتي. شرکااتيشرکا

 گردد. جادينسبت به سازمان ا تيمستق ريغ اي تيبه صورت مستق تواندیم اتيشکا

 نمايد. فرد يا سازمانی است که از محصولات و خدمات شرکت ارتباطات سيار ايران استفاده می مشتری: •

 اوست.  ي هاي ازمنديانبباق خدمت ارائه شده با ن زان ي از م ي: درک مشتر یمشتر ترضای •

 س ي سرو ا يچرخه عمر محصول  ق ياز طر  ي : تعامل سازمان با مشترمشتری خدمات •

دهد.  هاي شرکت ارتباطات سيار ايران رخ میاشکال فنی است که در زمان استفاده از محصولات و سرويس   مشال:  •

 ممکن است از سمت مشترک بيان شود و يا بيان نشود. 

 

 ها مسوولیت -4

سازي کدهاي رفتاري بر  وليت نظارت بر اجراي صحيح مراحل مختلف ريادهومس  :انیخدمات مشتر  معاونت  •

 باشد. معاونت خدمات مشتريان میعهده 
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باشد.  اين اداره کل مالک اصلی کدهاي رفتاري رضايت مشتريان می   مشتریان:  تجربهاداره کل ارتباطات و   •

وليت توسعه کدهاي رفتاري، آماده سازي و اجراي کدها و نگهداري و بهبود کدهاي رفتاري را بر  واز اين رو مس

نابع مورد نياز براي رياده سازي کدهاي رفتاري را تأمين و واحدها و افراد مختلف  عهده دارد. همچنين، اين اداره کل م

 نمايد. را هماهن  می 

هاي لازم براي رياده سازي مناس   : اين اداره کل موظف است تا آموزم اداره کل توسعه دانش و آموزش •

 ارتباطات سيّار را فراهت نمايد. ها براي کارکنان شرکت کدهاي رفتاري را شناسايی و شرايط ارائه اين آموزم

نياز  يفه ايجاد تغييرات لازم در سيستت: اين معاونت وظمعاونت فناوری اطلاعات  • جهت تخصيص  هاي مورد 

 هاي جبران نارضايتی را بر عهده دارد. بسته

 

 ابزارها  -5

 گردد. استفاده می  IPCCهاي سازي کدهاي رفتاري رضايت مشتريان از سيستت جهت رياده  •

 

 ها نیازمندی -6

 سازي کدهاي رفتاري رضايت مشتريان  منابع مالی جهت جبران نارضايتی مشتريان از طريق رياده  •

 

 کار )دستورالعمل( روش -7

  هاي يک ها و سيستت باشند که تصميمات، رويه کدهاي رفتاري مجموعه اي از اصول، ارزشها، استانداردها و قوانين رفتاري می 

گردد و به حقوق تمامی اجزاي تشکيل دهنده  می     نفعان کليدي آنکنند که منجر به رفاه ذيهدايت می سازمان را در مسيري  

گذارد. همچنين، کدهاي رفتاري رضايت مشتريان شامل مجموعه تعهدات  گيرند، احترام می ثير قرار میا آن که در اجرا مورد ت
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باشد. کد رفتاري به نحوه تعامل سازمان با مشتريانش جهت  رفتاري سازمان به مشتريانش به منظور ارتقاي رضايت آنان می 

 ردد. گدهد و منجر به يکپارچگی اجزاي سازمان در راستاي تحقق اهداف در حوزه رضايت مشتريان می می

  حفم   راستاي  در   جمله،  از .  نمود  دنبال   مختلفی   رويکردهاي  با  توان   می   را   مشتريان   رضايت   رفتاري  کدهاي   سازي رياده  و  تعريف 

  نگهداري   استقرار،   تدوين،   براي  سيستماتيک   رويکردي   ارائه   به ISO10001:2018  استاندارد   آنان   رضايت   ارتقاي   و   مشتريان 

   .رردازد می  مشتري  رضايت با  مرتبط رفتاري   کدهاي بهبود  و

 گردد. هاي مختلف ارائه میدر ادامه چارچوب کدهاي رفتاري رضايت مشتريان شرکت در گروه

 : )خدمت ارتباطات صوتی( 1کد رفتاری 

هايی که تعهدات روششی شرکت برقرار است، در  را در تمام مکان   "(Voiceتماس صوتی)": ما متعهديت خدمت  1-1
درن   نموده و در صورت بروز وقفه غيرمجاز در ارائه خدمت مذکور، بی براي تمامی مشترکين فراهت  سراسر کشور و  

 يت.ينسبت به رفع مشکل اقدام نما

دن ارتباطات جا به جا شده  مشترکين و محرمانه بو "اطزعات محرمانه": ما متعهديت کليه تدابير لازم را براي حفم 2-1
 .يتيبراي تمامی مشترکين فراهت نما  در شبکه، در سراسر کشور و 

  9990سامانه راسخگويی به    شرکت  انيبه مشتر   يیها را جهت راسخگوی قبع  يزمانبند   يبرنامه ها   هيکل  تيما متعهد :  3-1
 . ت يينما ی اطزع رسان

  ،طرح شکايت از جان  مشترک   ا  با خدمت ارتباطات صوتی و ی در ارتبدر صورت وجود مشکلنحوه جبران: ما متعهديت  
  4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  يروز کاري مشکل را مرتفع نما   4حداکثر ظرف 

دلخواه  گردد و مشترک به  براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتی بسته  ريامک ريشنهاد دريافت  روز کاري ببول انجاميد،  
   ساعت از زمان ارسال ريامک فعال نمايد. 72تواند يکی از بسته هاي جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت  می

 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  16

 يک روز مکالمه رايگان درون شبکه همراه اول  •

 رايگان روزه گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي امتياز باشگاه فيروزه 200 •

 ايبسته ده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک هفته  •

 )صورتحساب(:  2کد رفتاری 

هاي مربو  به استفاده خدمات شامل ارتبا  صوتی )شامل رومين  در صورت استفاده(، داده  : ما متعهديت کليه هزينه 1-2
هاي ارزم افزوده )خدمات مبتنی بر محتوا( و دريافت خدمات  تعرفه عادي اينترنت(، ريامک متنی، سرويس )بسته ها و  

 مشمول کارمزد را به طور شفاف محاسبه و به صورت ماهانه به مشترک اعزم نماييت. 
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 اطزع رسانی نماييت: هاي زير به مشترک را به روم خدمات اشاره شده  ی صورت حساب کارکرد تمامديت ه عما مت: 2-2
 امکي ارسال ر -
 )در صورت درخواست( صدور قبض  -
 شرکت ت يوب سا -
 ي مراجعه به مراکز ارائه خدمات حضور  -
 9990 راسخگويی  سامانه -
 USSD سي بستر سرو -
 سامانه همراه من  -
 ل يميا -

حداکثر    ،ت از جان  مشترکطرح شکاي  حساب وی در ارتبا  با صورت در صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهديت  
روز    4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  يروز کاري مشکل را مرتفع نما   4ظرف  

گردد و مشترک به دلخواه  براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتی بسته  ريامک ريشنهاد دريافت  کاري ببول انجاميد،  
   ساعت از زمان ارسال ريامک فعال نمايد. 72جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند يکی از بسته هاي می

 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  4

 يک روز مکالمه رايگان درون شبکه همراه اول  •

 روزه رايگان گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي امتياز باشگاه فيروزه 200 •

 ايده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک هفته بسته  •

 
 )خدمات سرویس های ویژه(:  3کد رفتاری

هايی که  آواي انتظار و ... ( را در تمام مکان - فکس-: ما متعهديت امکان استفاده از سرويس هاي ويژه )ريامک متنی1-3
براي مشترکين فراهت نموده و در صورت بروز وقفه غيرمجاز در    24*  7تعهدات روششی شرکت برقرار است، بصورت  

 يت. يدرن  نسبت به رفع مشکل اقدام نماارائه خدمت مذکور، بی 
: ما متعهديت کليه تدابير لازم را براي حفم اطزعات محرمانه مشترکين و محرمانه بودن ارتباطات جا به جا شده  2-3

 يت. يبراساس سرويس هاي ويژه را فراهت نما 
  ، طرح شکايت از جان  مشترک  ی در ارتبا  با خدمات سرويس هاي ويژه و در صورت وجود مشکلنحوه جبران: ما متعهديت  

  4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  يروز کاري مشکل را مرتفع نما   4حداکثر ظرف 
گردد و مشترک به دلخواه  براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتی بسته  ريامک ريشنهاد دريافت  روز کاري ببول انجاميد،  

 ساعت از زمان ارسال ريامک فعال نمايد.  72هاي جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند يکی از بسته می
 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 
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 روز به بالا  4

 همراه اول يک روز مکالمه رايگان درون شبکه  •

 روزه رايگان گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي امتياز باشگاه فيروزه 200 •

 ايبسته ده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک هفته  •

 

 )خدمات پس از فروش(:   4کد رفتاری 
هاي  هاي ابزغی و با تعرفهنامهها و آيين دستورالعمل : ما متعهديت کليه خدمات حضوري و غير حضوري را مبابق  1-4

 هاي مرتبط به مشترک ارائه دهيت. مشخص از طريق کانال 
  9990در سراسر کشور و براي کليه مشترکين توسط سامانه راسخگويی   24*7: ما متعهد به ارائه خدمات به صورت  2-4
 باشيت. می
)به استثناي ايام تعبيل( در    16:30الی    8دفاتر ريشخوان همراه اول از ساعت  ما متعهد به ارائه خدمات توسط  :  3-4

 باشيت.سراسر کشور و براي کليه مشترکين می 
)به استثناي ايام تعبيل(    21الی    9هاي همراه اول از ساعت  ها و نمايندگی : ما متعهد به ارائه خدمات توسط فروشگاه4-4

 باشيت.می  در سراسر کشور و براي کليه مشترکين
)روزهاي رنج    12الی    8)شنبه تا  چهارشنبه( و    16الی    8: ما متعهد به ارائه خدمات توسط مراکز تلفن ثابت از ساعت  5-4
 باشيت. در سراسر کشور و براي کليه مشترکين می  شنبه(
وا:  6-4 در کليه  به مراجعين  احترام  ادب و  با  راهنمايی دقيق همراه  راسخگويی و  به  از  ما متعهد  اعت  اجرايی  حدهاي 

باشيت، لذا در صورت عدم رعايت ادب و احترام راسخگويان واحدهاي اجرايی نسبت به مشترک،  حضوري و غيرحضوري می 
 مسئول واحد اجرايی و يا راسخگو موظف است رسما از مشترک عذرخواهی نمايد. 

  ،طرح شکايت از جان  مشترک  ز فروم وی در ارتبا  با خدمات رس ادر صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهديت  
  4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  يروز کاري مشکل را مرتفع نما   4حداکثر ظرف 

گردد و مشترک به دلخواه  براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتی بسته  ريامک ريشنهاد دريافت  روز کاري ببول انجاميد،  
   ساعت از زمان ارسال ريامک فعال نمايد. 72هاي جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت  از بسته تواند يکی می

 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  4

 يک روز مکالمه رايگان درون شبکه همراه اول  •

 روزه رايگان گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي فيروزهامتياز باشگاه  200 •

 ايبسته ده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک هفته  •

 )خدمت داده(: 5کد رفتاری
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و براي    24*  7هايی که تعهدات روششی شرکت برقرار است به صورت  را در تمام مکان   "داده ": ما متعهديت  خدمت  1-5
ارائه خدمت مذکور، بیکليه مشترکين متقاضی فراهت نموده و در صورت   درن  نسبت به رفع  بروز وقفه غيرمجاز در 

 يت. يمشکل اقدام نما
ارائه شده توسط شرکت را مبابق اطزعات اعزم   (package) هاي: ما متعهديت امکان استفاده بدون نقص از بسته 2-5

 يت.ي شده براي تمامی مشترکين متقاضی در سراسر کشور فراهت نما
متعهديت کليه تدابير لازم را براي حفم اطزعات محرمانه مشترکين و محرمانه بودن ارتباطات جا به جا شده از  : ما  3-5

 يت. يطريق داده ها فراهت نما
حداکثر ظرف    ،طرح شکايت از جان  مشترک  ی در ارتبا  با خدمت داده ودر صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهديت  

روز کاري    4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  ينماروز کاري مشکل را مرتفع    4
تواند  گردد و مشترک به دلخواه می براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتیبسته  ريامک ريشنهاد دريافت  ببول انجاميد،  
   مک فعال نمايد. ساعت از زمان ارسال ريا  72هاي جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت يکی از بسته 

 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  4

 يک روز مکالمه رايگان درون شبکه همراه اول  •

 روزه رايگان گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي امتياز باشگاه فيروزه 200 •

 ايهفته بسته ده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک   •

 
 

 )طرح ها و کمپین ها(:  6کد رفتاری 
از طرح 1-6 نقص  بدون  استفاده  امکان  متعهديت  ما  و کمپين:  براي  ها  اعزم شده  اطزعات  با  را مبابق  هاي شرکت 

درن  نسبت به رفع مشکل  مشترکين متقاضی فراهت نموده و در صورت بروز وقفه غيرمجاز در ارائه خدمت مذکور، بی 
 يت. ياقدام نما

حداکثر    ،طرح شکايت از جان  مشترک   ها و ها و کمپين ی در ارتبا  با طرحدر صورت وجود مشکلنحوه جبران: ما متعهديت  
روز    4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  يروز کاري مشکل را مرتفع نما   4ظرف  

گردد و مشترک به دلخواه  براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتی بسته  ت  ريامک ريشنهاد دريافکاري ببول انجاميد،  
   ساعت از زمان ارسال ريامک فعال نمايد. 72هاي جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند يکی از بسته می

 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  4

 درون شبکه همراه اول يک روز مکالمه رايگان   •

 روزه رايگان گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي امتياز باشگاه فيروزه 200 •
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 ايبسته ده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک هفته  •

 

 )ارزش افزوده محتوایی پیامای(:   7کد رفتاری 

براي کليه مشترکين متقاضی فراهت    24* 7را به صورت    "ريامکی ارزم افزوده محتوايی  ": ما متعهديت خدمات  1-7
 يت.  يدرن  نسبت به رفع مشکل اقدام نمانموده و در صورت بروز وقفه غيرمجاز در ارائه خدمت مذکور، بی 

، قبل از شروع ارائه خدمت از طريق ريامک  "ارزم افزوده محتوايی ريامکی": ما متعهديت در  خصوص کليه خدمات  2-7
 يت.ييد مشترک خدمت را ارائه نماي خصوص ارائه خدمات از مشترک سوال نموده و در صورت تادر 

مورد نظر، در خصوص شرايط ارائه از جمله    "ارزم افزوده محتوايی ريامکی": ما متعهديت قبل از شروع ارائه خدمت  3-7
در روز را به  مشترک اطزع رسانی کرده   تعرفه خدمات، نحوه ارائه خدمت، شرايط انصراف، حداکثر تعداد ريامک ارسالی

 يت.  يهاي لازم براي دريافت خدمت را با جزئيات اعزم نماو در ررتال شرکت هزينه خدمات و توصيه 

هاي اطزع رسانی مربو  به ارائه خدمت را  ، کليه ريامک "ارزم افزوده ريامکی": ما متعهديت در خصوص خدمات   4-7
 يت. يسال نمابه زبان فارسی به مشترک ار
  ، طرح شکايت از جان  مشترک   هاي ارزم افزوده وی در ارتبا  با سرويس در صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهديت  

  4يت. چنانچه راسخگويی به شکايات طرح شده از سوي مشترک بيش از  يروز کاري مشکل را مرتفع نما   4حداکثر ظرف 
گردد و مشترک به دلخواه  براي مشترک ارسال می   جبران نارضايتی بسته  افت  ريامک ريشنهاد دريروز کاري ببول انجاميد،  

   ساعت از زمان ارسال ريامک فعال نمايد. 72هاي جبران نارضايتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند يکی از بسته می
 پیشنهادی جبران نارضایتیبسته  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  4

 رايگان درون شبکه همراه اول يک روز مکالمه  •

 روزه رايگان گيگابايت اينترنت يک   2بسته  •

 اي امتياز باشگاه فيروزه 200 •

 ايبسته ده هزار تومانی اعتبار رايگان درون شبکه )مکالمه و ريامک( يک هفته  •

 

 مدارک مرجع  -8

 ISO 10001-2018استاندارد  •

 ISO 9001-2015استاندارد  •

    WI-CCO-200/01 انيمشتر  تيرضا ي رفتار ي کدها يساز  اده يردستورالعمل   •
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 ربطسوابق ذی -9

 کد سابقه نام سابقه ردیف
از   نگهداری  وضعیت پس  اقدام 

 مدت/ محل مسوول  رایانه ماتوب  انقضاء 
Back up 
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