
همه مسئول گلمان هستیم!



دل نش�ن تر�ن صدا ب�ای ما در شاتل، صدای مشتری است

و افتخار ما، جلب �ضایت مشتر�ان و �عایت حقوق آن هاست.

کسب بالاترین درصد رضایت کاربران بر اساس نظرسنجی سازمان ت�ظیم مقررات و ارتباطات رادیویی•

دارنده ت�دیس رعایت حقوق مصرف کن�دگان•

رسیدگی و پاسخ گویی به پیشنهادها و شکایت های مشتریان در کوتاه ترین زمان ممکن•

•ISO10002:2018  رسیدگی و پاسخ گویی به شکایات مشتریان بر اساس استاندارد

•ISO10004:2018  سنجش رضایت مشتریان بر اساس استاندارد

ما خودمان را مسئول می دانیم!

ارایه ســـرویس با بهترین کیفیـــت ممکن و جلب رضایت مشـــتریان همواره مهم ترین 

هدف گروه شـــرکت های شـــاتل بوده اســـت. ما خودمان را در قبال سرویسی که ارایه 

این رو راه های ارتباط مستقیمی را برای شنیدن صدای  می دهیم مسئول می دانیم و از

مشتریان در نظر گرفته ایم.



شروع

ثبت پیشنهاد

بررسی و ارزیابی اولیه

غیر قابل اجرا

ارسال پیام قدردانی از
پیشنهاد مشتری

قابل اجرا

اعلام نتیجه و
قدردانی از مشتری

ارجاع پیشنهاد
به منظور اجرا

پایان

بررسی قابلیت 

اجرایی شدن

پیشنهاد
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ها

شنهاد
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ما در شاتل همواره در پی پیشرفت و بهتر شدن بوده و 

هستیم و هیچ گاه تلاشمان را متوقف نکرده ایم. ازاین رو 

برای بهبود کیفیت خدمات و ســـرویس ها، با کمال میل 

مشـــتاق هم اندیشی و شنیدن پیشـــنهادات سازنده  از 

سوی مشتریان و همراهان شـــاتل هستیم. مشتریان 

گرامی می توان�د از طریق راه های ارتباطی اعلام شـــده، 

پیشنهادات خود را مطرح فرمایند. 

پ�شنهادها



ثبت درخواست

بررسی درخواست

محاسبه سیستمی
SLA وضعیت نقض

آیا سرویس 
شامل تخفیف نقض 

SLA می شود؟

تخصیص تخفیف
SLA نقض

اطلاع رسانی نتیجه
به مشتری

بله

اطلاع رسانی نتیجه
به مشتری

خیر

شروع

SLA
ت 
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ی به درخوا

سیدگ
ی و ر

س
روند برر

شـــاتل به منظور رعایت حقوق مصرف کن�دگان و جلب 

حداکثر رضایت مشتریان، امکان جبران خسارت را فراهم 

کرده اســـت. مشتریان گرامی می توان�د در صورت اثبات 

مغایرت خدمات دریافتی خود با سطح مشخص شده در 

قرارداد (SLA)، در صورتی که مشکل ایجاد شده از سوی 

شـــاتل و حل آن در حوزه اختیارات شـــاتل باشد، مطابق 

قوانین درخواست جبران خسارت کن�د.

کافی ست در صورت بروز مشکل، حداکثر تا یک هفته با 

ارسال درخواست، موضوع را به همکاران ما اطلاع دهید. 

شـــاتل به این درخواســـت ها حداکثر تا ۵ روز کاری پاسخ 

خواهـــد داد و درصورتی که زمان بیش تری برای بررســـی 

نیاز باشد، به شما اطلاع داده خواهد شد.

لازم به توضیح است که بر اســـاس مصوبه ۱۷۷ سازمان 

ت�ظیـــم مقررات و ارتباطات رادیویی، مبنای محاســـبه بر 

اساس یک ماه شمسی با فرض هر ماه ۳۰ روز است.

(SLA) د�خواست های جب�ان خسا�ت

پایان
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شروع

ثبت  شکایت

بررسی اولیه 

پیگیری با 
واحدهای مربوط

اطلاع رسانی نتیجه
نهایی به مشتری

اقدام مطابق
با قوانین

دریافت نتایج
حاصل از بررسی

بررسی فرآیند
رسیدگی به شکایت

بررسی نتایجپایان
نظرسنجی

ارسال لینک
نظرسنجی به مشتری

آیا نیاز به 
بررسی دوباره 

دارد؟

مغایرتی
با قوانین

وجود دارد؟

خیر

خیر

بله

بله

تلاش ما در شاتل همواره بر ارایه بهترین خدمات ممکن 

در راستای جلب رضایت مشتریان است. ازاین رو، یک تیم 

اختصاصی برای رسیدگی به نارضایتی ها و شکایت های 

احتمالـــی در نظر گرفته  شـــده اســـت تا در صـــورت بروز 

از  مشـــکلات و نارضایتی هـــای احتمالـــی در اســـتفاده 

ســـرویس ها، بتوانیـــم در کوتاه ترین زمـــان ممکن آن را 

برطرف کنیم.

تمامی شـــکایات از زمان دریافت، حداکثر تا ۱۰ روز بررسی 

شده و به آن ها پاسخ داده خواهد شد. پس از ثبت پیام 

شما، یک کد پیگیری برای شما فرستاده خواهد شد و از 

آن طریق می توانید مراحل بررسی شکایت خود را دنبال 

کنید. چنانچه زمان بیش تری برای بررســـی نیاز باشد، به 

شما اطلاع داده خواهد شد.

نا�ضایتی ها و شکایات
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آدرس: خیابان شریعتی، پایین تر از پل صدر

بن بست الهــیه، پلاک ۲، سـاختـمان شـــاتـل

shatel.ir۹۱۰۰۰۰۰۰ shatel_ir

تماس تلفنی مستقیم با   ۹۱۰۰۰۰۰۱  (ساعات اداری)•

ارسال ایمیل به sug@shatel.ir   (بیان پیشنهادها)•

•(SLA بیان شکایات و درخواست)  voc@shatel.ir ارسال ایمیل به

تکمیل فرم صدای مشتری در  my.shatel.ir   (مای شاتل)•

مراجعه حضوری به امور مشتریان  (ساعات اداری)•

ارسال پیام صوتی به شماره  ۹۱۰۰۰۰۰۰•

ارسال نمابر به شماره  ۹۱۰۰۰۰۰۲•

ارسال پیامک به  ۳۰۰۰۸۵۸۵۰•

�اه های ا�تباطی شما با ما


