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معیارهای دربرگیرنده شاخص های 
کیفیت خدمات

گروه فناوری ارتباطات و اطلاعات شاتل
1399ماهبهمن



عمومیشاخص‌های‌

گستره‌کانال‌های‌اطلاعاتی‌در‌دسترس

نحوه‌محاسبه‌شاخص؛

:کانال‌های‌اطلاعاتی‌برای‌مشتریان‌در‌شرکت‌شاتل‌عبارتند‌از

www.shatel.irوب‌سایت•

my.shatel.irسایت‌کاربری•

•App myshatel

(صدای‌مشتری)91000002،‌(پشتیبانی‌فنی)،‌(‌فروش)91000000تلفن‌•

http://www.shatel.ir/Online-Chat/default.loco(چت)گفتگوی‌آنلاین•

(SMS)پیامک•

(کانال‌تلگرام‌،‌اینستاگرام)شبکه‌های‌اجتماعی•



عمومیشاخص‌های

میانگین‌زمان‌معطلی‌مشتری‌در‌صف‌اپراتور‌تلفنی‌تا‌دسترسی‌به‌یک‌اپراتور

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

ست‌دشتیبانی‌فنی‌به‌و‌پپشتیبانی‌فروش‌میانگین‌زمان‌انتظار‌مشتریان‌برای‌برقراری‌ارتباط‌با‌کارشناسان‌فروش،‌این‌شاخص‌از‌
.می‌آید

(هثانی)میانگین‌زمان‌انتظار

•15

•26

•46

واحد‌در‌ارتباط‌با‌مشتری

فروش•

پشتیبانی‌فروش•

پشتیبانی‌فنی•

ماه

بهمن•



عمومیشاخص‌های

(درصد)نرخ‌دسترسی‌به‌اپراتور‌

•99%

•96%

•89%

واحد‌در‌ارتباط‌با‌مشتری

فروش•

پشتیبانی‌فروش•

پشتیبانی‌فنی•

ماه

بهمن•

نرخ‌دسترسی‌به‌اپراتور

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

دقیقه‌انجام‌2تر‌از‌در‌کمفنی‌این‌شاخص‌از‌نسبت‌تعداد‌تماس‌هایی‌که‌توسط‌تیم‌فروش،‌پشتیبانی‌فروش‌و‌پشتیبانی‌
.شده‌است‌به‌تعداد‌کل‌تماس‌ها‌به‌دست‌می‌آید



عمومیشاخص‌های

ارزیابی‌مشتری‌از‌نحوه‌برخورد‌
کارکنان

•4.86

•4.85

•4.84

واحد‌در‌ارتباط‌با‌مشتری

فروش•

پشتیبانی‌فروش•

پشتیبانی‌فنی•

ماه

بهمن•

ارزیابی‌مشتری‌از‌نحوه‌رفتار‌کارکنان

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

بانی‌فنی‌به‌دست‌این‌شاخص‌از‌میانگین‌نمرات‌مشتریان‌در‌انتهای‌مکالمه‌با‌کارشناسان‌فروش،‌پشتیبانی‌فروش‌و‌پشتی
.می‌آید

.با‌توجه‌به‌کیفیت‌مکالمه،‌کارشناسان‌را‌ارزیابی‌کنند5تا‌1مشتریان‌در‌انتهای‌مکالمه‌می‌توانند‌از‌



سرویستامین

زمان‌مجاز‌تامین‌سرویس

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

.شاخص‌از‌میانگین‌زمان‌ثبت‌سفارش‌تا‌در‌حال‌استفاده‌شدن‌مشتریان‌به‌دست‌می‌آیداین‌

زمان‌مجاز‌تامین‌سرویس‌
(روز)

•3

ماه

بهمن•



سرویستامین
میزان‌رضایت‌کلی‌از‌فرآیند‌تامین‌سرویس

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

ازشاخصاینهستند،طارتبادرشاتلنصبکارشناسوپیکبااینترنتسرویسدریافتفرآینددرمشتریاناینکهبهتوجهبا
:می‌آیددستبهقسمتدواینبهمربوطعملکردمیانگین

.می‌آیددستبهمی‌شودانجامماههردرمشتریانازکهنظرسنجیگزارشبهتوجهبا:شاتلپیکازمشتریانرضایت•
اختصاصپیکبه5تا1ازنمره‌ایمشتریانوشدهسنجیدهبرخوردنحوهوظاهریوضعیتفاکتوردواساساینبر

.می‌آیددستبهراپیکازمشتریرضایتشاخصنمرهاینمیانگینکهمی‌دهند

تدسبهمی‌شودانجامماههردرمشتریانازکهنظرسنجیگزارشبهتوجهبا:شاتلنصبکارشناسازمشتریانرضایت•
اختصاصنصبکارشناسبه5تا1ازنمره‌ایمشتریانوشدهسنجیدهکارشناسبرخوردنحوهاساساینبر.می‌آید

.می‌آیددستبهرانصبازمشتریرضایتشاخصنمرهاینمیانگینکهمی‌دهند

تامین‌سرویسمیزان‌رضایت‌کلی‌از‌فرایند نمره فرآیند ماه

4.66
4.60 نمره‌5از‌-رضایت‌از‌پیک

بهمن
4.72 نمره‌5از‌-رضایت‌از‌نصب



سرویستغییر

زمان‌مجاز‌تغییر‌سرویس

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

شتریان‌به‌‌‌‌‌شاخص‌از‌میانگین‌زمان‌ایجاد‌تا‌بسته‌شدن‌تیکت‌های‌مربوط‌به‌درخواست‌های‌تغییرات‌ارسالی‌از‌طرف‌ماین‌
.ساعت‌است24حداکثر‌زمان‌مجاز‌برای‌رسیدگی‌به‌این‌درخواست‌ها‌.‌دست‌می‌آید

زمان‌مجاز‌تغییر‌سرویس‌
(ساعت)

•24

ماه

بهمن•



ساعات‌مجاز‌ارتقای‌
فنی

زمان‌مجاز‌ارتقای‌
فنی

ز‌کلیه‌تغییرات‌شرکت‌شاتل‌در‌مراک(‌RFC)تغییراتمدیریت‌مطابق‌فرایند‌
COREبرنامه‌ریزی‌و‌انجام‌06:00تا‌04:00از‌ساعت‌177مطابق‌مصوبه‌
.می‌شود

رار‌شد‌قرادیویی‌پیرو‌جلسه‌برگزار‌شده‌در‌سازمان‌تنظیم‌مقررات‌و‌ارتباطات‌
شاتل‌به‌عنوان‌نتیجه‌این‌شاخص‌COREمجموع‌زمان‌ارتقای‌فنی‌در‌مراکز‌

.اعلام‌می‌شود
در‌RFCبر‌همین‌اساس‌و‌مطابق‌سوابق‌درخواست‌های‌تغییرات‌در‌شبکه‌

.تغییر‌فنی‌انجام‌نشده‌است95ماه‌سال‌فروردین‌
.این‌شاخص‌برابر‌صفر‌استبنابراین‌مقدار‌

. 

فنیارتقای‌



سرویسرفع‌خرابی‌

خطا‌/زمان‌مجاز‌رفع‌خرابی
(ساعت)

•90.59

ماه

بهمن•

خطا/زمان‌مجاز‌رفع‌خرابی

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

.داین‌شاخص‌بر‌اساس‌میانگین‌مدت‌زمان‌برطرف‌شدن‌خرابی‌سرویس‌مشتریان‌در‌حال‌استفاده‌به‌دست‌می‌آی



صورت‌حسابشارژ‌و‌
شفافیت‌صورت‌حساب

:نمونه‌صورتحساب‌شرکت‌شاتل



سرویسترک‌

زمان‌مجاز‌جمع‌‌آوری‌سرویس‌
روز7در‌

•45%

ماه

بهمن•

زمان‌مجاز‌جمع‌‌آوری‌سرویس

:شاخصنحوه‌محاسبه‌

ییر‌می‌یابند‌بهتغ«‌قطع‌اشتراک»به‌وضعیت‌«‌گردش‌فسخ»زمانی‌که‌مشتریان‌از‌وضعیت‌این‌شاخص‌بر‌اساس‌میانگین‌
.می‌آیددست‌

.طی‌این‌زمان،‌مشترک‌درخواست‌فسخ‌خود‌را‌به‌شاتل‌اعلام‌کرده‌و‌خط‌ایشان‌جمع‌آوری‌شده‌است



سپاس از توجه شما
گروه‌فناوری‌ارتباطات‌و‌اطلاعات‌شاتل


