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 کليه حقوق مادي و معنوي اين اثر متعلق به شرکت ارتباطات سیار ایران است. 

توجه: " از چاپ، کپی و توزیع مستندات بدون داشتن مجوز اکیدا خودداری فرمایید. نسخ کاغذی مستندات الکترونیکی  
.فاقد اعتبار است

 WI-CCO-201/03شناسه سند/ ویرایش: 

    کلیه واحدها   دسترسی مجاز: دسترسی عادی   بندی:طبقه



دستورالعمل

کدهای رفتاری رضایت مشتریان

نقشتاریخنام و نام خانوادگیحوزه

تهیه کننده1405/1/29پیمان بخشی نیااداره مدیریت تجربه و پایش مشتریان

تایید کننده1405/1/29نسیم ناجیاداره مدیریت تجربه و پایش مشتریان

تایید کننده1405/1/29علی رستمیاداره معماری سازمان

تایید کننده1405/1/29فاطمه مهراندیشاداره کل پشتیبانی و مدیریت تجربه مشتریان

تایید کننده1405/1/29احمد کاظمیاداره کل توسعه و تعالی سازمان

تایید کننده1405/1/29مصطفی درجزیمعاونت تجاری

Mقائم مقام همراه تل ) elCI T)تایید کننده1405/2/14مسعود گرشاسبی

تصویب کننده1405/2/16سیدعباس نوربخشمعاونت توسعه سازمان و سرمایه انسانی

   کلیه واحدهادسترسی مجاز:  عادیطبقه بندی:: 

WI-CCO-201-03شناسه سند/ ویرایش: 
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 می شود:  همکاران ذیل در تهیه این مستند سپاسگزاریهمچنین از مساعدت و یاری 

 سمت  معاونت  نام و نام خانوادگی

 مدیریت سفر مشتری  کارشناس  تجاری زاده  برات ابوالفضل

 کارشناس مدیریت سفر مشتری  تجاری پیمان بخشی نیا 

  هیسرما و  سازمان توسعه ی رضوان نیمت
 ی انسان

 سازمان  یمعمار  کارشناس 

  هیسرما و  سازمان توسعه ی وسف ی  فرشته
 ی انسان

 سازمان  یمعمار  کارشناس 

 

 تاريخچه گزارش 
 

شماره  
 ویرایش

تاريخ  
 تصویب تایید  تهیه  شرح تغییرات  بازنگري 

 نسخه اولیه  04/97/ 10 00

اداره 
تضمین  
کیفیت  
 خدمات

اداره کل 
ارتباطات و 
 تجربه مشتریان 

معاونت توسعه  
سازمان و 
 سرمایه انسانی

01 01/10/99 
 2018به روز آوری براساس تغییرات ویرایش 
 تغییر و بازنگری کدهای رفتاری 

اداره 
تضمین  
کیفیت  
 خدمات

اداره کل 
ارتباطات و 
 تجربه مشتریان 

معاونت توسعه  
سازمان و 
 سرمایه انسانی

02 29/01 /1403 

 حذف واژه منشور از عنوان سند
حذف بخش سخن مدیر عامل و تدوین در  

 مستند مستقل قالب یک 
رضایت   رفتاری  کدهای  محتوای  تغییر 

 ( 12تا  8مشتریان )صفحات 
بسته مشتریان  تغییر   نارضایتی  جبران  های 
 ( 12تا  8)صفحات 

 ( 5بازنگری بخش تعاریف )صفحه  
اشاره به فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان  

 ( 7)صفحه 
تغییر دامنه کاربرد و اضافه شدن مشتریان  

 ( 4سازمانی )صفحه 

  مانپی
 یبخش

  مینس /این
 یناج

فاطمه 
  مهراندیش/علی

  احمد/یرستم
  دعیس/ظمیکا

 علی
  دعیس /عسگری
 یی مارکلا

 جعفر 
 آذری بلوک 

 تغییر در محتوای کدهای رفتاری  23/06/1404 03

  مانپی
 یبخش

  مینس /این
 یناج

فاطمه 
  مهراندیش/علی

  احمد/یرستم
  ظمیکا

 عباس نوربخش 



 

 23/06/1404تاریخ بازنگری: 
 عادیدسترسی  بندی:طبقه

 دستورالعمل 
 انیمشتر  تیرضا  یرفتار  یکدها

 
 

 

 

 11از  3صفحه 

 WI-CCO-201/03شناسه سند/ ویرایش: 

      

 

 فهرست مطالب 
  

 4 ..................................................................................................................  هدف 

 4 ............................................................................................................ دامنه کاربرد 

 4 ................................................................................................................. فیتعار  

 5 ........................................................................................................... ها تیمسئول  

 5 .................................................................................................................. ابزارها  

 6 ............................................................................................................. ها یازمندین 

 6 ...............................................................................................  روش کار  )دستورالعمل(  

 6 ...........................................................................................................  مدارک مرجع  

 11 ......................................................................................................... ربط یسوابق ذ 

 11 ..............................................................................................................ها وستیپ 
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 هدف 

 از جمله مهمترین اهداف تدوین این دستورالعمل عبارتند از: 

 به شرکت   ان یاعتماد مشتر  شیمنصفانه و افزا  یتجار  یهات یفعال ی ارتقا •

کاهش تعداد    جهیاز شرکت انتظار داشته باشند و در نت  توانندی شرکت از آنچه که م   انیمشتر   نشیب  ق یتعم •

 اتیشکا

 ان یو حفظ حقوق مشتر   جی شناخت، بهبود، ترو •

 ارائه خدمت در شرکت   یاز استانداردها   انی شناخت مشتر  ش یافزا •

 های شرکت سرویس  ا یدر مورد خدمات و   اتیارائه شکا یها در مورد کانال  ان یبه مشتر  رسانیاطلاع  •

 بالاتر  ت یفیک   و مهارت کارکنان در ارائه خدمات با هاستمیبهبود مستمر خدمات، س •

 در شرکت  ان یو تمرکز بر مشتر  ی مداری فرهنگ مشتر  ی ارتقا •

 ان یمشتر   ت یمختلف در تحقق رضا  یواحدها  افزاییهم  ش یزبان مشتری و افزا جاد یا •

 دامنه کاربرد  

  ی رفتار   ی کدها  ر یو به سا  باشدی م   ان ی مشتر   ت یدر حوزه رضا  ی رفتار   ی تنها متمرکز بر کدها این دستورالعمل   •

و   سهامدارانش  و  سازمان  رابطه  و کارکنانش،  سازمان  رابطه  تأم  ایمانند  و  سازمان    کنندگانش   نیرابطه 

( قابل  B2B( و سازمانی )B2Cحقیقی )  انیمشتر   انواع  یتمام   یبرا   دستورالعمل،  نیا   همچنین  .پردازدی نم

 باشد.استفاده می 

 از جمله موارد زیر نمیباشد: معمول  ر یغ شرایط مشمول  دستورالعمل   نیشده در ا انیتعهدات ب •

 کنترل   رقابل یغ های ی خراب ،یع یطب  یا یجنگ، بلا   ✓

 نباشد ار یاز عملکرد شرکت ارتباطات س یو ناش  ار یکه تحت اخت   یمترقبه و عوامل ر یحوادث غ ✓

 و ...   یتیو امن  یاعم از حکومت  یدستورات و الزامات مراجع بالا دست  ✓

  ی مختص گروه خاص که  همراه اول)به مفهوم عام(   ی ها  سیخدمات و سروخساراتی که ناشی از استفاده از  ✓

قرار نداشته    منطقه جغرافیاییی است و مشتری در آن گروه یا  مشخص   ییایمنطقه جغراف   ایاز مشتریان  

 باشد.
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 تعاریف 

در این سننند هرجا نام شننرکت آورده شننده اسننت، منظور شننرکت ارتباطات سننیار ایران با نام تجاری   شررر:ت  •

 همراه اول است.

ای از رفتارهای مورد انتظار اسننت که شننرکت در راسننتای ارتقای  مجموعه  :دهای رفتاری رضررایت مرررتریا   •

 گردد. مشتریانش به آنها متعهد میسطح رضایت 

  یدگ یرسن  ندیدر ارتبا  با فرا  ایآن    هایسیسنازمان در ارتبا  با خدمات و سنرو کیاز    یتینارضنا  انیب  شراایت  •

شنود.   جادیتعامل دارد ا  یکه سنازمان با مشنتر   ییندهایفرا  ر یدر ارتبا  با سنا  تواندیم  اتی. شنکااتیبه شنکا

 .گردد  جادینسبت به سازمان ا میمستق ر یغ ای میبه صورت مستق تواندیم اتیشکا نیهمچن

و یا  نماید  فرد یا سازمانی است که از محصولات و خدمات شرکت ارتباطات سیار ایران استفاده می  مرتری  •

 تواند استفاده کند. می 

 اوست. یها یازمند یانطباق خدمت ارائه شده با ن زانی از م ی : درک مشتر یمرتر  ت رضای •

 س یسرو ا یچرخه عمر محصول  ق یاز طر ی : تعامل سازمان با مشتر مرتری   خدمات •

های شرکت ارتباطات سیار ایران رخ  اشکال فنی است که در زمان استفاده از محصولات و سرویس  مرکل   •

 دهد. ممکن است از سمت مشتری بیان شود و یا بیان نشود. می

 ها مسئولیت  

پیاده ئ مس  تجاری    معاونت  • مختلف  مراحل  صحیح  اجرای  بر  نظارت  رضایت  ولیت  رفتاری  سازی کدهای 

 باشد.مشتریان بر عهده معاونت تجاری می 

باشد. از  این اداره کل مالک اصلی کدهای رفتاری رضایت مشتریان می     اداره کل پرتیبانی و تجربه مرتریا  •

ولیت توسعه کدهای رفتاری، آماده سازی و اجرای کدها و نگهداری و بهبود کدهای رفتاری را بر  ئ این رو مس

عهده دارد. همچنین، این اداره کل منابع مورد نیاز برای پیاده سازی کدهای رفتاری را تأمین و واحدها و  

 نماید.افراد مختلف را هماهنگ می 

اداره کل وظیفه تنظیم قرارداد با مشتریان سازمانی و بررسی تعهدات     معاونت :سب و :ار سازمانی  • این 

 را بر عهده دارد.  جبران خسارت در صورت عدم تحقق تعهداتتنظیم شده و 
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سازی مناسب کدهای  لازم برای پیادههای  : این اداره کل موظف است تا آموزشی انسان   منابع   توسعه  کل  اداره •

 ها برای کارکنان شرکت ارتباطات سیّار را فراهم نماید. رفتاری را شناسایی و شرایط ارائه این آموزش 

های مورد نیاز جهت : این معاونت وظیفه ایجاد تغییرات لازم در سیستم و ارتباطات  معاونت فناوری اطلاعات •

 دارد. های جبران نارضایتی را بر عهده  تخصیص بسته 

 ابزارها  

پیاده  • از  جهت  رضایت مشتریان  رفتاری  به شکایاتسیستم سازی کدهای  رسیدگی  استفاده    و سیبل  های 

 گردد. می 

 هانیازمندی  

 سازی کدهای رفتاری رضایت مشتریان  منابع مالی جهت جبران نارضایتی مشتریان از طریق پیاده  •

 روش کار  )دستورالعمل( 

مجموعه رفتاری  اصولکدهای  از  ارزشای  می ،  رفتاری  قوانین  و  استانداردها  رویه ها،  تصمیمات،  و  باشند که  ها 

گردد و به حقوق نفعان کلیدی آن می کنند که منجر به رفاه ذیمی های یک سازمان را در مسیری هدایت  سیستم 

گذارد. همچنین، کدهای رفتاری رضایت گیرند، احترام می تمامی اجزای تشکیل دهنده آن که در اجرا مورد تاثیر قرار می

باشد. کد رفتاری مشتریان شامل مجموعه تعهدات رفتاری سازمان به مشتریانش به منظور ارتقای رضایت آنان می 

دهد و منجر به یکپارچگی اجزای سازمان در راستای تحقق اهداف در به نحوه تعامل سازمان با مشتریانش جهت می 

 گردد. حوزه رضایت مشتریان می 

  در   جمله،  از.  نمود  دنبال  مختلفی  رویکردهای  با  توان  می  را  مشتریان  رضایت   رفتاری  کدهای  سازیپیاده  و  تعریف

  برای   سیستماتیک  رویکردی   ارائه  به  ISO10001:2018  استاندارد   آنان   رضایت   ارتقای  و  مشتریان  حفظ   راستای 

   . پردازدمی   مشتری رضایت  با  مرتبط   رفتاری کدهای   بهبود و  نگهداری استقرار، تدوین،

در سرویس  با مشکلی  به  تبصره: هنگام مواجهه  رسیدگی  روند  از  نارضایتی  یا  و  شکایات،  ها و محصولات شرکت 

( از  PR-CCO-200)  ان یمشتر   اتیشکا  ت یر ی مد  ییاجرا  روش مطابق  خود را    توانند مشکل یا نارضایتیمشتریان می 

های ارتباطی بیان نمایند. مطابق این روش اجرایی، نارضایتی و یا مشکل مشتری به صورت تیکت طریق یکی از کانال

 نارضایتی، پاسخ به مشتری اعلام و در نهایت تیکت با نظر مساعد مشتریثبت شده و پس از بررسی و حل مشکل یا  
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 در   www.mci.ir  ی نشان  به  شرکت   ت یسا  وب   ق یطر  از  انیمشتر   ات یشکا  به   ی دگ ی رس  ند یفرآ  مراحل شود.  بسته می 

 .است  گرفته  قرار  مرتبط  نفعان یذ  و  انی مشتر  ار یاخت

 گردد. های مختلف ارائه می شرکت در گروه در ادامه چارچوب کدهای رفتاری رضایت مشتریان 

 )خدمت ارتباطات صوتی(:  1کد رفتاری 
هایی که تعهدات پوششی شرکت برقرار  (" را در تمام مکان Voice: ما متعهدیم خدمت "تماس صوتی) 1-1

ارائه خدمت  نموده و در صورت بروز وقفه )مطابق دامنه کاربرد( در  برای مشتریان فراهم  است، در سراسر کشور  
 مذکور، نسبت به رفع مشکل اقدام نماییم. 

: ما متعهدیم کلیه تدابیر لازم را برای حفظ محرمانگی اطلاعات مشتریان و محرمانه بودن ارتباطات جا به  2-1
 . یمیفراهم نماجا شده در شبکه در سراسر کشور  

متعهد:  3-1 ها   ه یکل  میما  پاسخگوی قطع  ی زمانبند  ی برنامه  را جهت  سامانه  به    شرکت   ان یبه مشتر   ییها 
 . میینما  یاطلاع رسان 9995و  9990پاسخگویی

طرح شکایت از    ی در ارتبا  با خدمت ارتباطات صوتی ودر صورت وجود مشکلنحوه جبران: ما متعهدیم  
یم. چنانچه پاسخگویی به شکایات طرح شده  یروز کاری مشکل را مرتفع نما  15حداکثر ظرف    ،جانب مشتری

برای    جبران نارضایتیبسته  پیامک پیشنهاد دریافت  روز کاری بطول انجامید،    15از سوی مشتری بیش از  
تواند یکی از بسته های جبران نارضایتی را انتخاب و ظرف  گردد و مشتری به دلخواه می مشتری ارسال می 

 ساعت از زمان ارسال پیامک فعال نماید.   72مدت 
 بسته جبران نارضایتی پیشنهادی  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  15
 روزه  30گیگابایت اینترنت رایگان   5بسته  •
 روزه  30 رایگان با خطو  همراه اول  مکالمه قهیدق  500بسته  •
 روزه  30همراه اول   ان یمشتر  باشگاه ازیامت 500 •

 
 

 )صورتحساب(:  2کد رفتاری 
های مربو  به استفاده خدمات شامل ارتبا  صوتی )رومینگ در صورت استفاده(،  : ما متعهدیم کلیه هزینه 1-2

های ارزش افزوده )خدمات مبتنی بر محتوا( و  داده )بسته ها و تعرفه عادی اینترنت(، پیامک متنی، سرویس
 دریافت خدمات مشمول کارمزد را به طور شفاف محاسبه و به صورت ماهانه به مشتری اعلام نماییم. 

های زیر به مشتری اطلاع رسانی  را به روش خدمات اشاره شده  یصورت حساب کارکرد تمام دیم هعما مت: 2-2
 نماییم: 

 ( ماه هر  سوم )  حساب  صورت  امکیپ ارسال -
 شرکت  ت یسا وب -
 ی حضور  خدمات ارائه مراکز به مراجعه -
  9999 و  9990 یی پاسخگو سامانه -
 *  9#  و*  1# و * 10# جمله از USSD  س یسرو بستر  -
 من   همراه سامانه -
 ل یمیا -
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 100*   یتلفن  سامانه         -
 . میینما ارسال ( ماه  هر  چهارم  روز)  امکیپ صورت به  را مشتری   صورتحساب اتییجز میمتعهد ما: 3-2
 . میی نما ارسال مشتریان  یبرا  امک یپ قالب   در  را  دوره هر  در  پرداخت  مهلت   خی تار میمتعهد  ما:  4-2
  مشمول،   مشتریان  یبرا (  دوطرفه  ای  و  کطرفهی)  اندورهیپا  یها   ت یمحدود  اعمال  از  قبل  م یمتعهد  ما :  5-2
 . میینما ارسالو اخطار قطع  ی رسان اطلاع   امکیپ

  ، طرح شکایت از جانب مشتری   حساب وی در ارتبا  با صورت در صورت وجود مشکلنحوه جبران: ما متعهدیم  
یم. چنانچه پاسخگویی به شکایات طرح شده از سوی مشتری  ی روز کاری مشکل را مرتفع نما  3حداکثر ظرف  

گردد  برای مشتری ارسال می   جبران نارضایتی بسته  پیامک پیشنهاد دریافت  روز کاری بطول انجامید،    3بیش از  
ساعت از زمان    72تواند یکی از بسته های جبران نارضایتی را انتخاب و ظرف مدت  و مشتری به دلخواه می 

 ارسال پیامک فعال نماید.  
 بسته جبران نارضایتی پیشنهادی  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  3
 روزه  30گیگابایت اینترنت رایگان   5بسته  •
 روزه  30 رایگان با خطو  همراه اول  مکالمه قهیدق  500بسته  •
 روزه  30همراه اول   ان یمشتر  باشگاه ازیامت 500 •

 
 )پیامک متنی(:   3کد رفتاری

هایی که تعهدات پوششی شرکت  امکان استفاده از سرویس "پیامک متنی" را در تمام مکان  : ما متعهدیم 1-3
برقرار است برای مشتریان فراهم نموده و در صورت بروز وقفه )مطابق دامنه کاربرد(  در ارائه خدمت مذکور،  

 نسبت به رفع مشکل اقدام نماییم. 
: ما متعهدیم کلیه تدابیر لازم را برای حفظ محرمانگی اطلاعات مشتریان و محرمانه بودن ارتباطات جا به  2-3

 . یمیفراهم نماجا شده در شبکه در سراسر کشور  
طرح شکایت از جانب    ی در ارتبا  با سرویس پیامک متنی و در صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهدیم  

یم. چنانچه پاسخگویی به شکایات طرح شده از سوی  یروز کاری مشکل را مرتفع نما 3حداکثر ظرف  ،مشتری
برای مشتری ارسال    جبران نارضایتی بسته  پیامک پیشنهاد دریافت  روز کاری بطول انجامید،    3مشتری بیش از  

ساعت از    72های جبران نارضایتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند یکی از بسته گردد و مشتری به دلخواه می می 
 زمان ارسال پیامک فعال نماید.

 بسته جبران نارضایتی پیشنهادی  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  3
 روزه  30گیگابایت اینترنت رایگان   5بسته  •
 روزه  30 رایگان با خطو  همراه اول  مکالمه قهیدق  500بسته  •
 روزه  30همراه اول   ان یمشتر  باشگاه ازیامت 500 •

 
 )خدمات پس از فروش(:   4کد رفتاری 

های ابلاغی و با  نامهها و آیین: ما متعهدیم کلیه خدمات حضوری و غیر حضوری را مطابق دستورالعمل 1-4
 های مرتبط به مشتری ارائه دهیم. های مصوب از طریق کانالتعرفه
در سراسر کشور و برای کلیه مشتریان توسط سامانه    24*7: ما متعهدیم خدمات غیرحضوری را به صورت  2-4

 ارائه دهیم.  9995و  9990پاسخگویی   
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به  3-4 شده  تعیین  ساعات کاری  در  اول  همراه  پیشخوان  دفاتر  توسط  را  متعهدیم خدمات حضوری  ما   :
 مشتریان ارائه دهیم. 

های همراه اول در ساعات کاری تعیین  ها و نمایندگی : ما متعهدیم خدمات حضوری را توسط فروشگاه 4-4
 شده به مشتریان ارائه دهیم. 

: ما متعهد به پاسخگویی و راهنمایی دقیق همراه با ادب و احترام به مراجعین در کلیه واحدهای اجرایی  5-4
 باشیم.اعم از حضوری و غیرحضوری می 

طرح شکایت از جانب    ی در ارتبا  با خدمات پس از فروش و در صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهدیم  
یم. چنانچه پاسخگویی به شکایات طرح شده از سوی  یروز کاری مشکل را مرتفع نما 3حداکثر ظرف  ،مشتری

برای مشتری ارسال    جبران نارضایتی بسته  پیامک پیشنهاد دریافت  روز کاری بطول انجامید،    3مشتری بیش از  
ساعت از    72های جبران نارضایتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند یکی از بسته گردد و مشتری به دلخواه می می 

 زمان ارسال پیامک فعال نماید.  
 بسته جبران نارضایتی پیشنهادی  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  3
 روزه  30گیگابایت اینترنت رایگان   5بسته  •
 روزه  30 رایگان با خطو  همراه اول  مکالمه قهیدق  500بسته  •
 روزه  30همراه اول   ان یمشتر  باشگاه ازیامت 500 •

 
 
 
 

 )خدمت داده(:  5کد رفتاری
هایی که تعهدات پوششی شرکت برقرار است برای مشتریان  خدمت "داده" را در تمام مکان   : ما متعهدیم 1-5

مشمول فراهم نموده و در صورت بروز وقفه )مطابق دامنه کاربرد(  در ارائه خدمت مذکور، نسبت به رفع  
 مشکل اقدام نماییم. 

( ارائه شده توسط شرکت را مطابق اطلاعات اعلام  package)های  : ما متعهدیم امکان استفاده از بسته 2-5
 شده برای مشتریان مشمول فراهم نماییم. 

: ما متعهدیم کلیه تدابیر لازم را برای حفظ محرمانگی اطلاعات مشتریان و محرمانه بودن ارتباطات جا  3-5
 . یمی فراهم نماها  به جا شده از طریق داده 
  ،طرح شکایت از جانب مشتری  ارتبا  با خدمت داده وی در  در صورت وجود مشکل نحوه جبران: ما متعهدیم  

یم. چنانچه پاسخگویی به شکایات طرح شده از سوی مشتری  ی روز کاری مشکل را مرتفع نما  3حداکثر ظرف  
گردد  برای مشتری ارسال می   جبران نارضایتی بسته  پیامک پیشنهاد دریافت  روز کاری بطول انجامید،    3بیش از  

ساعت از زمان    72های جبران نارضایتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند یکی از بسته و مشتری به دلخواه می 
 ارسال پیامک فعال نماید.  

 بسته جبران نارضایتی پیشنهادی  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  3
 روزه  30گیگابایت اینترنت رایگان   5بسته  •
 روزه  30 رایگان با خطو  همراه اول  مکالمه قهیدق  500بسته  •
 روزه  30همراه اول   ان یمشتر  باشگاه ازیامت 500 •
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 )طرح ها و کمپین ها(:   6کد رفتاری 
های شرکت را مطابق با اطلاعات اعلام شده برای مشتریان  ها و کمپین امکان استفاده از طرح   : ما متعهدیم 1-6

مشمول فراهم نموده و در صورت بروز وقفه )مطابق دامنه کاربرد(  در ارائه خدمت مذکور، نسبت به رفع  
 مشکل اقدام نماییم. 

طرح شکایت از جانب    ها وها و کمپین ی در ارتبا  با طرحدر صورت وجود مشکلنحوه جبران: ما متعهدیم  
یم. چنانچه پاسخگویی به شکایات طرح شده از سوی  یروز کاری مشکل را مرتفع نما 3حداکثر ظرف  ،مشتری

برای مشتری ارسال    جبران نارضایتی بسته  پیامک پیشنهاد دریافت  روز کاری بطول انجامید،    3مشتری بیش از  
ساعت از    72های جبران نارضایتی را انتخاب و ظرف مدت  تواند یکی از بسته گردد و مشتری به دلخواه می می 

 زمان ارسال پیامک فعال نماید.  
 بسته جبران نارضایتی پیشنهادی  زمان مورد نظر)روز( 

 روز به بالا  3
 روزه  30گیگابایت اینترنت رایگان   5بسته  •
 روزه  30 رایگان با خطو  همراه اول  مکالمه قهیدق  500بسته  •
 روزه  30همراه اول   ان یمشتر  باشگاه ازیامت 500 •

 
)  به  سازمان   تعهدات تبصره:   قراردادB2Bمشتریان سازمانی  و نحوه جبران در صورت عدم تحقق تعهدات، در   ) 
 مشخص شده است.  طرفین فیمابین

 

 مدارک مرجع  

 ISO 10001-2018استاندارد  •

 ISO 9001-2015استاندارد  •

   WI-CCO-200 ان ی مشتر  ت یرضا یرفتار  ی کدها  یساز  ادهیپدستورالعمل  •

 PR-CCO-200مشتریان  اتیشکا ت یر ی مدروش اجرایی   •
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 ربط سوابق ذی  

  شناسه  نام سابقه  ف یرد
 سابقه 

اقدام   نگهداری  وضعیت 
پس از  
 محل  مسئول  رایانه  مكتوب  انقضا 

مدت زما   
 نگهداری 

1         
2         
3         
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