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امیرحسین کمیلی
از طرف
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 دستورالعمل اجراييونامه آيين

ايت حقوق گواهينامه رع افتتقاضی دریم های کت ر نتخاب ش ی و نحوه اهای ارزیاب شاخص

 مصرف كنندگان) واحدهای استانی (
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 این روش اجرایی از نوع مدرک درون سازمانی محسوب شده و تحت کنترل می باشد و هرگونه تکثیر، 
 کپی برداری و توزیع آن بدون مجوزهای لازم ممنوع است.
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 «بسمه تعالي » 
 

 مقدمه

و خریداران از  کنندگانمصرفاقتصادی به رعایت حقوق  هایبنگاهکننده و ترغیب موضوع حمایت از حقوق مصرف

و پیش  اقتصادی  بعنوان راهبردی مناسب در توسعه هایبنگاهموضوعاتی است که امروزه هم توسط دولتها و هم توسط 

 رفت فعالیتهای مولد و هدایت جریان تولید به سمت مصرف بهینه دنبال می شود.

قوق عایت حراین موضوع در جامعه نیزبا توجه به تاکیدات دین مبین اسلام به رعایت حق الناس و احترام به خریدار و 

  85شود. جایی که در قرآن سوره مبارک هود آیه میدنبال  یک رکن مهم تلقی شده و آنها بعنوان

 ودر این آیه خداوند رعایت حقالناس  "ولا تبخسو الناس اشیاء هم و لا تعثو فی الارض مفسدین "می فرماید

 نکنید کم فروشی»را در چارچوب نهی از کم فروشی اعلام نموده و آن را از مظاهر فساد تلقی می کند کنندگانمصرف

 « مفسد نباشید تا

ی قانونی هاراهکار 1388 سال انماهبدر همین راستا و با تصویب و ابلاغ قانون حمایت ازحقوق مصرف کننده در آ

 ، بصورت قانونی مشخص و صریح در کنندگانمصرفی واقعی هاهدایت و مدیریت جریان تولید به سمت نیاز

ف ی روز حمایت از حقوق مصرهان با برگزاری همایشآرایی ی اجهای دولت قرار گرفت موضوعی که زمینههابرنامه

اساس  در دستور کار قرار داشت و بر این  کنندگانتولیدو  کنندگانمصرفتوسط سازمان حمایت  1380کننده از سال 

 هان بنگاهاقتصادی نیز به منظور توسعه و ترغیب ای هایبنگاهی اجرایی مربوط به ارزیابی و سنجش هانیز دستورالعمل

میل ، اصلاح و تکی بعد نیز مورد بازنگری هابه نهادینه نمودن فرهنگ احترام به خواست مشتری تدوین و طی سال

 قرار گرفت.

 ا نیازاز منظری دیگر در جمهوری اسلامی نیز موضوع حمایت از حقوق مصرف کننده و تلاش در رونق تولید متناسب ب

فته رار گرقهمواره مورد تاکید مسئولان عالی نظام قرارداشته و با توجه به اقتضائات کشور نیز این موضوع  مد نظر 

ی مجاهدت هابه نظرم یکی از قدم»طی بیاناتی اظهارداشتند: 1390است بعنوان نمونه مقام معظم رهبری  در سال 

ست که اساخت داخل . آن را بخواهند البته این طرف قضیه هم این اقتصادی مردم این است که بروند سراغ کالاهای 

انع کالای ساخت داخل باید قانع کننده باشد. بایستی دوامش، استحکامش و مرغوبیتش جوری باشد که مشتری را ق

سال  دارجمهور هم در همین رابطه در دی رئیسهمچنین مقام محترم « کند این هردو درکنارهم کار لازم و واجبی است

که  باید به گونه ای فعالیت کنیم»وزارت صنعت، معدن و تجارت طی سخنانی اظهار داشتندبا مدیران ارشد  1393

امه اس برنکیفیت و کمیت کالاها افزایش یافته و در زمینه مصرف انرژی، بهره وری را ملاک عمل قراردهیم بر این اس

شته عین حالی که سودآور شوند رشد نامقعولی در قیمت نداریزی صورت گرفته باید درجهت این باشد که صنایع در

 «باشند

ان تجربیات کارشناسان و صاحبنظران سازمبهره گیری از آیین نامه و دستورالعمل تهیه شده حاصل نظر سنجی و 

گزاری ربمتقاضی است که طی چهارده دوره  هایبنگاهذیربط در امر ارزیابی و سنجش  هایسازمانوزارتخانه و ، حمایت

 مورد تجدید نظر قرار داده اند. و  ءی این دستورالعمل را احصاهاو فرصت هاآسیب، همایش

ول بات حصو پیشنهادهای نخبگان و صاحبنظران می تواند پر بار تر شده و موجهابی شک این دستورالعمل با ارائه نظر

 ن صنعت,مستقر در سازما اجرایی برگزاری همایشبه نتایج مترتب براهداف آن را میسور نماید؛ بنابراین دبیرخانه 

 نماید.از نظرها و پیشنهادهای ارزنده شما در ارتقاء این مهم استقبال میهمچون گذشتهها معدن وتجارت استان
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ریو اجرا    ییدبیرخانه سیاست گذا

 كنندگان وق مصرفحق  يتعاراعطای گواهينامه و تندیس   

 

 آيين نامه اجرايي

 هاي متقاضي و انتخاب شرکت ارزيابينحوه  

دريافت گواهينامه رعايت حقوق 

 کنندگانمصرف
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 فصل اول :

 

 دامنه کاربرد -1

 ها کاربرد دارد . صنعت، معدن و تجارت استان هایسازماناین آیین نامه اجرایی در 

 مسئوليت اجرا -2

اری و و تولیدکنندگان ، شورای سیاستگذ کنندگانمصرفمسئولیت اجرای این آیین نامه بر عهده سازمان حمایت 

 می باشد. ها صنعت، معدن و تجارت استان هایسازمان

 تعاريف و اصطلاحات -3
 .بها، قیمت، قدر، شایستگی، قابلیت، استحقاق، اعتبار یک سند یا متاع: ارزش -3-1

 .نماینده، ماخذ، راهنمای جاده: شاخص-3-2

 .اندازه، پیمانه، مقیاس، سنگ محک: معيار-3-3

 کند.شخص حقیقی یا حقوقی است که کالا یا خدمتی را خریداری می هرمصرف کننده: -3-4

 و کنندگان، فروشندگان کالابه کلیه تولیدکنندگان، واردکنندگان، توزیعکنندگان کالا و خدمات:عرضه -3-5

انون ق شمولهایی که ها، مؤسسات و شرکتای و همچنین کلیه دستگاهکنندگان خدمات اعم از فنی و حرفهارائه

به  ا خدماتیمستقیم به صورت کلی یا جزئی کالا بر آنها مستلزم ذکر یا تصریح نام است و به طور مستقیم یا غیر

 شود.کننده ارائه می نمایند اطلاق میمصرف

 ،از حیث صحت مشترکاً و  حقوقی است که کلیه عرضه کنندگان کالا و خدمات منفرداً ه:کنندحقوق مصرف -3-6

ت کالا و خدمات عرضه شده مطابق با ضوابط و شرایط مندرج در قوانین و یا مندرجا و سلامت کیفیت،کمیت

 دم انطباقعو کلیه خسارات مادی و معنوی ناشی از عیوب یا کنند در معاملات رعایت  بایدقرارداد مربوط یا عرف 

 جبران نمایند. بر طبق قوانین و ضوابط جاریکالا یا خدمات را 

 شود.نامیده می«سازمان  »به اختصار ،در این آیین نامهصنعت، معدن و تجارت استان سازمان -3-7

 شود.نامیده می«استانانجمن »استان در این آیین نامه، به اختصار کنندگانمصرفانجمن حمایت از حقوق  -3-8

ه نامید «استاني گواهينامه»به اختصار،نامهدر این آیینکنندگان رعایت حقوق مصرف استانی گواهینامه -3-9

 شود. می

 .درج شده است«  استان سازمان رئيس» به اختصار  سازمان  صنعت, معدن وتجارت استان  رئیسعنوان  -3-10

 شود.می نامیده« کميته فني»به اختصار ،در این آیین نامهاستان کمیته فنیبررسی شرایط اعطای گواهینامه -3-11

 «اجرايي دبيرخانه»به اختصار ناستا کنندگانرعایت حقوق مصرفاعطای گواهینامهاجرایی دبیرخانه  -3-12

 .شودنامیده می

  «کميته پشتيباني» به اختصار استانکنندگانمصرفروز ملی حمایت ازحقوق کمیته پشتیبانی مراسم  -3-13

 شود. نامیده می

 

 

 گيرندگان نسخ -4

 .کمیته پشتیبانی و  صنعت، معدن و تجارت استانی، اعضای کمیته فنی هایسازمانسایور



 

6 

 

 هدف  -5

ین می باشد. ا کنندگانمصرفهدف کلی از اجرای این آیین نامه گسترش و نهادینه نمودن فرهنگ رعایت حقوق 

 بشرح ذیل محقق می شود. کنندگانمصرفامر از طریق اهداف مورد انتظار از تولیدکنندگان و 

 هایبنگاهی هاتشویق فعالیتساختار رقابتی سالم و نهادینه نمودن هدف از اجرای این آیین نامه ایجاد، تثبیت و 

 باشد: کنندگان به شرح زیر میحمایت مؤثر از حقوق مصرف راستایدر  اقتصادی

 

 اهداف مورد انتظار از تولیدکنندگان و ارائه دهندگان خدمات:  -5-1

 قوق حبیشتر برای رعایت ها ت استانادهندگان خدمافزایش انگیزه و حساسیت در تولیدکنندگان و ارائه -5-1-1

 های فرهنگی و تشویقی.کنندگان از طریق فعالیتمصرف

در جهت ارائه محصولات و  هااستان دهندگان خدماتافزایش رقابت سازنده تولیدکنندگان و ارائه -5-1-2

 خدمات با کیفیت برتر.

پس از قبل، حین و تلاش در جهت برقراری قیمت عادلانه، تحویل به موقع و ارائه مطلوب خدمات  -5-1-3

 های کشور.در استان فروش کالا

 .علامت استاندارد با در جهت ارائه کالا و خدمات اقتصادی هایبنگاهترغیب  -5-1-4

وثر ماقتصادی در جهت حمایت  هایبنگاهایجاد ، تثبیت و نهادینه نمودن و گسترش فضای رقابتی سالم  -5-1-5

 .کنندگانمصرفاز حقوق 

 در نظام تولید و توزیع.استاندارد ارتقای  -5-1-6

 

 :کنندگانمصرفاهداف مورد انتظار از   -5-2

 مرغوب داخلی  کنندگان به استفاده از کالاها و خدماتتشویق مصرف -5-2-1

نسبت  کنندگانمصرفبه استفاده از کالاها و خدماتی که در جهت احقاق حقوق  کنندگانمصرفتشویق  -5-2-2

 به  ارایه خدمات  قبل، حین و پس از فروش پیشگامند. 
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 :فصل دوم

 

 استاني کنندگانشرايط اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف -6
 :استانی شرايط الزامي براي اخذ گواهينامه -6-1

ند به رسواحدها به مصرف میای سایر به عنوان مواد اولیه یا کالاهای واسطهتولیدشان واحدهایی که  -6-1-1

 .شرطی که صاحب برند مستقل باشند

ای برای واحده برداری و مجوزهای بهداشتی)پروانه ساخت و نشان ایمنی و سلامتداشتن پروانه بهره -6-1-2

زم زهای لاو سایر مجو)تولیدات مشمول استاندارد اجباری( ( و پروانه کاربرد علامت استاندارد ملی ایران مشمول

 های مذکور.از مراجع ذیربط و عدم انقضای مدت اعتبار پروانه

 ت مطلوب کالای خود را با کیفی ،نباشند لیکن تولیدکنندهاجباری مشمول استاندارد هایی که چنانچه کالا:1تبصره

ا د ملی آنهستانداراکالاهایی که  تولید و عرضه نماید و)استاندارد تشویقی( ،مورد تایید سازمان ملی استاندارد ایران 

ک مرجع یاز بین المللی تدوین نشده است و تولید کننده گواهی انطباق محصول خود را با یکی از استانداردهای 

 خواهند بود.کسب نماید واجد شرایط در این بند مورد تایید 

 ی معیارهای زیر باشند: دارانمی باشند باید نشان ایمنی و سلامت   که مشمول داشتنییواحدها:2تبصره

  در حوزه نظارتی دانشگاههای علوم پزشکیسال اخیر  2عدم سوء سابقه در. 

  انطباق محصولات با ضوابط معاونت غذا و دارو در طرحPMS گاههای برداری ادواری یا تأئید دانشیا نمونه

 علوم پزشکی مربوط.

  نیازی های پیشامتیاز( کاربرگ ارزیابی برنامه900درصد) 90کسب حداقلPRP رعایت ضوابط و مقررات(

 نیازی(.های پیشبهداشتی و برنامه

 هاخطر بودن محصول از نظر آلایندهها و بیعدم وجود آلاینده: 

 -نگینسفلزات  -فات نباتیباقیمانده سموم دفع آ -ها(ها شامل: باقیمانده سموم قارچی)مایکوتوسینآلاینده

 مواد رادیواکتیویته. -هاهورمون -باقیمانده داروهایدامی -هابیوتیکآنتی

 مت سلاهای تحول نظام ها و برنامهنوآوری در تولید فرآورده، شامل محصولات سلامت محور براساس سیاست

 .و برنامه پنجم توسعه

  مشخص بودن کارخانه تولید کننده اصلی، با توجه بهGMP.شرایط خوب تولید( هرکارخانه تولیدی( 

  داشتن واحدR&D لات جدید.وفعال، جهت نوآوری محص 

  داشتن سیستم، دستورالعمل و همچنین اجرای جدی موارد مربوط بهRecall  .محصولات و بررسی شکایات 

 و همچنین نداشتن پرونده «نداشتن حکم محکومیت قطعی در شعب تعزیرات و یا سایر مراجع ذیصلاح»-6-1-3

طی نسازمان صنعت، معدن وتجارت استاکنندگان و تولید کنندگان و یاسازمان حمایت مصرف تخلفاتی مفتوح در

 ممیزی و سال قبل از آن.سال 

واجدد  کالاهای تولیدی یا خدمات ارایه شدده بایست به تفکیکتولیدی و خدماتی متقاضی میواحدهای -6-1-4

 شرایط باشند.

ی ای بررسچنانچه واحد تولیدی یا خدماتی، دارای تنوع در تولید کالا یا خدمت باشد ملاک ارزیابی بر: 1تبصره

باشد.آن واحد می « شاخص» خدمت تقاضا، کالا یا 
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که عملکرد شرکت در زمینه آن کالا یا خدمت حدود  استکالا یا خدمتی به عنوان شاخص مطرح : 2تبصره

 یا درآمد باشد.درصد تولید واقعی 70

 محدوده استان.وجود گستره توزیع کالا یا ارائه خدمت واحد متقاضی در-6-1-5

ای یکبار شوند، براستانی مفتخر به دریافت گواهینامه  متناوببار متوالی یا  5شرکتهای استانی که حداقل 6-1-6

 در سطح ملی حضور یابند. کنندگانتوانند در فرآیند اعطای گواهینامه ملی رعایت حقوق مصرفمی

 مطابق پروانه  %50و در شرایط رکود ظرفیت اسمی  %70تولید بر مبنای حداقلدر شرایط تعادلی -6-1-7

 م شده.وری و کاهش بهای تماسنخ واحدهای تولیدی و خدماتی با رویکرد افزایش بهرهکالاهای همبهره برداری 

د از درآم %50شود؛ تحققسنجی عملیاتی برای آنها میسر نمیدهای خدماتی که امکان ظرفیتبرای واحتبصره:

 (TAT)درصد از تعمیرات انجام شده براساس استاندارد80پیش بینی شده در بودجه سالیانه و همچنین تحقق 

 ضروری است.

رضایتمندی مشتری و رسیدگی به نظرات های رسیدگی به شکایات مشتریان و جلب دارا بودن واحد-6-1-8

  مشتریان.

صنعت، سازمانکننده منطبق با ضوابط رعایت ضوابط تعیین و اعلام قیمت کالا و خدمات برای مصرف-6-1-9

 .و یا سایر مراجع مسئول به تناسب نوع کالا و خدمات معدن و تجارت استان



 :استانيگواهينامه شرايط اختصاصي اخذ  -6-2

 .ی بعمل آمدههادرصد رضایتمندی مشتری در نظرسنجی 70دارا بودن حداقل  6-2-1

 امتياز 6-2-2

از واحدهای متقاضی براساس جدول امتیامتیاز)شرایط الزامی(، 1-6بند پس از تطبیق و تأیید کلیه شرایط 

، گواهینامه اخذ نمایندامتیاز این بخش را  100امتیاز از  70حداقل  هایی کهشود. به شرکتها، ارزیابی میشاخص

ها در جداول صفحات آتی آمده است. براساس شود. این شاخصکنندگان اعطاء میرعایت حقوق مصرف

هایی ( شاخص3هایی برای ارزیابی واحدهای خدماتی و در جدول)( شاخص2بندی انجام شده در جدول)تقسیم

 قبل، حین و پس ازی برای واحدهای خدمات یها( شاخص4برای ارزیابی واحدهای خدمات توزیعی و در جدول)

ها در برگرفته و ها را در تمام حوزه( شاخص1به تفکیک ارائه شده است. ضمن آنکه جدول شماره) فروش

 . متناسب با نوع فعالیت قابل ارزیابی است

دیگر امتیاز یک شاخص به دلیل نوع محصول یا خدمت به شاخص  هادر صورتیکه در بررسی شاخص: 1تبصره 

از جدید ا امتیبامتیاز شاخص کالا یا خدمتی که ارتقاء یافته است مورد ارزیابی  هااضافه شود، میبایست در ارزیابی

 قرار گیرد. 

های خاص بایست با شاخصاقتصادی برای واحدهای خدماتی میهایبنگاهبا توجه به اینکه در بررسی :2بصرهت

 استفاده شود. 4و  2،3 بررسی شود، درخصوص این واحدها از جداول
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 جداول
 

 کنندگانهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص1جدول)

 امتياز 30 -(قيمت ) : 1 -1شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

برای ضوابط تعیین و اعلام قیمت کالا و خدمات رعایت  -1
سازمان حمایت و یا صنعت، کننده منطبق با ضوابطمصرف

و یا سایر مراجع مسئول به تناسب نوع معدن و تجارت استان
 کالا و خدمات

10 

کالا و خدمات در بورس  یگذار متیق کهیدر صورت
خواهد بود  6بخش حداکثر  نیا ازیشود امت یانجام م

 7و  6، 5،  4 یهاشاخص ازیدر امت گرید ازیامت 4و 
 لحاظ گردد.

10  

نداشتن زیان مالی عملیاتی در سال مورد بررسی و سال  -2
 قبل آن. ما
 

2 

  0 سال زیان مالی 2شرکت دارای 

باشد اما طرح توسعه زیان مالی سال  2شرکت دارای 
 در آن انجام شده باشد.

5/0  

 درسال دارای زیان مالی  2کی از شرکت در ی

طرح توسعه در  ایبوده  سیشرکت تازه تاس کهیصورت
 داشته اجرا کرده است. یمال انیکه ز یسال

1  

  2   سال زیان مالی ندارد.                   2شرکت در  

ظرفیت %70تولید بر مبنای حداقل یتعادل طیدر شرا-3
 یمطابق پروانه بهره بردار %50رکود  طیو در شرااسمی 

واحدهای تولیدی و خدماتی با رویکرد سنخ کالاهای هم
 وری و کاهش بهای تمام شده . افزایش بهره

برای واحدهای خدماتی که امکان ظرفیت سنجی :تبصره
از درآمد  %50شود؛ تحقق عملیاتی برای آنها میسر نمی

درصد 80بینی شده در بودجه سالیانه و همچنین تحقق پیش
ضروری  (TAT) استاندارداز تعمیرات انجام شده براساس 

 است.

5 

درصد ظرفیت اسمی در 70تولید کمتر از 
 صورتیکهتبصرهرا دارا باشند.

0  

  1 %75تا کمتر از  %70تولید از 

  2 %80تا کمتر از  %75تولید از 

  3 %85تا کمتر از %80تولید از  

  4 %90تا کمتر از %85تولید از   

  5 و بالاتر      %90تولید 

 3 درج و اعلام قیمت به صورت کاملاً شفاف و آشکار. -4
درصورتیکه کالایی امکان درج قیمت را نداشته باشد 

 داده شود. صیتخص 6به بند  ازیامت
3  

اعلام به روز قیمت کالاهای تولیدی و خدماتی از طریق  -5
 و ... (ir.124) ها، سایت رسانه

4 

  2 داشتن سایت اطلاع رسانی به روز     

  1 ها اطلاع رسانی از طریق سایر روش

سازمان حمایت و یا اطلاع رسانی از طریق سایت

 صنعت، معدن و تجارت استان
1  

سازمان رعایت ضوابط فروش اقساطی و پیش فروش  -6
 حمایت و یا صنعت، معدن و تجارت استان

2 
امتیاز به طور کامل به واحد در مورد کالاهای مصرفی 

 گیرد.تعلق می
2  

کاهش قیمت تمام شده، کاهش انرژی مصرفی یا کاهش  -7
 (تیفی)منوط به عدم افت کقیمت فروش و بهره وری. 

4 

  1 تمام شده متیکاهش ق

 isoکاهش انرژی مصرفی یا داشتن ایزو مرتبط مانند 

50001 
1 

 1 کاهش قیمت فروش

 1 بهره وری

  : 1 -1مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 30 (:1-1شاخص ) جمع امتياز
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 کنندگانهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص1جدول)

 امتياز   15 -: ) کيفيت( 1 -2شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز 

 زير شاخص
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

بودن شرایط کیفی کالا و خدمت مطابق با دارا  -1

بر  های  استاندارد و مورد انتظار از کالا و خدمتکیفیت

 دییمورد تا یهایابیاساس ارز

3 

و EFQMو  ISOدارا بودن کیفیت معتبر مثل 

 کمیته فنی یاعضا دییمورد تا یهایگواه ریسا
2  

  1                       مطابق با مستندات         ،تلاش در جهت رفع عیوب

بندی بهداشتی، ایمن و مناسب برای استفاده از بسته -2

 حمل و نگهداری 
2 

  1 بهداشتی و ایمن  

  1 مناسب برای حمل و نگهداری

  1  1 تنوع و نوآوری در محصول -3

در مورد دارا بودن استانداردهای ملی و بین المللی -4

 مندرج در  طیمشمول و شرا یکالاها

 2-1-6بند  1تبصره 

  2 2-1-6بند  1تبصره  2

 ندیدر فرا و تجارت الکترونیک ITبهره مندی از  -5

 و ارائه خدمات دیتول
3 

در طراحی، تولید، کنترل کیفی و توزیع و فروش 

 کالا
3  

سازمان  ثبت به هنگام و بر خط اطلاعات در سامانه -6

 حمایت و یا صنعت، معدن و تجارت استان
1 

مثل ورود اطلاعات قیمت و آمار محصولات در سامانه 

 تولید داخلی و ...
1  

 2 کننده محصولمتناسب با نیاز مصرف مطلوبکارآیی  -7
کننده محصولبه نحوی طراحی گردد که مصرف

 ترین استفاده را داشته باشد. راحت
2  

 1 زیست محیطیرعایت اصول -8
فقط در خصوص کالاهای مشمول  رعایت اصول 
زیست محیطی و در غیر این صورت امتیاز این 

 گردد.اضافه  می  7بند بخش به

1  

  : 1 -2مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 15 (:1-2شاخص ) جمع امتياز
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 کنندگانمصرفهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق ( امتياز شاخص1جدول)

 امتياز   25 -و پس از فروش(  ني)قبل، ح: توزيع و خدمات فروش 1 -3شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز 

 زير شاخص
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

در محدوده وجود گستره توزیع کالا یا خدمت و نمایندگی  -1

 استان

 

4 


4 

دارا بودن نظام مدون، کارآمد و اجرایی واحد رسیدگی به  -2

 انیکنندگان و ارتباط با مشترنظارت مصرفشکایات و نظرات 

 (CRM)واحد 

2 

در صورت داشتن 

 ISO10002گواهینامه

در فرآیند رسیدگی به 

شکایات کل امتیاز، 

تواند برای متقاضی می

 منظور شود.

دارا بددودن نظددام رسددیدگی بدده 

 کنندگانو نظرات مصرفشکایات 
1  

دارا بودن نظام مددون، کارآمدد و 

اجرایی واحد رسیدگی به شکایات 

کنندگان )فعددال و نظددرات مصددرف

 بودن(

2  

جبران خسارات احتمالی به خریداران توسط تولیدکنندگان  -3

و   در عمل اجراییای که کاملاًدهندگان خدمات به گونهو ارائه

 عملیاتی باشد

هایی که موردی جهت پرداخت خسارات شرکت تبصره:

 کننداند امتیاز کامل را دریافت مینداشته

3  3  

ارائه دفترچهراهنمابه زبان فارسی با درج نکات ایمنی و  -4

 فنیهمراه محصول 
2 

در مواردی که براساس نوع کالا امکان ارزیابی بندهای  

امتیاز( به  7ها )ضوعیت نداشته باشد، امتیاز آنوم6و5و4

 شود. اضافه می 8و  7امتیاز به بندهای  3و  4ترتیب 

2  

  2 2 نامه/ گارانتیارائه ضمانت -5

6- 

، و پس از فروش(  نی)قبل، حخدمات مطلوب فروش 

دهی )خدمات در محل تعیین مراکز مجاز سرویس

 3 مشتری یا سامانه حمل دستگاه مشتری به تعمیرگاه(

1  

  1 شبکه خدمات نمایندگی در سطح استانتوسعه 

  1 شبکه ارتباطی مناسب برای مشتریان 

تاریخ تولید و انقضاء محصولاتی که واجد شرایط هستند،  -7

ا وزن و یا حجم کالا، مشخصات فنی و نوع استانداردی که کالا ب

 آن مطابقت دارد

2 
 

2  

استفاده سالم و اطلاع رسانی در خصوص  شرایط و نحوه  -8

خطر محصول و همچنین شرایط مخصوص نگاهداری آن بی

محصول و درج ترکیبات و مواد اولیه مورد استفاده در تولید 

 محصول.

2 
 

2  

کی آموزش پزشو  های وزارت بهداشت، درماننامهگذاری مواد خوراکی، آشامیدنی، آرایشی و بهداشتی بایستی مطابق با قوانین و آئین: برچسب 1تبصره 
 باشد.

ول، یط مصرف محصرسانی مطلوب در خصوص نحوه و شراباشند باید اطلاع: در رابطه با کالاهایی که ماهیتاً دارای دفترچه راهنمای فارسی نمی 2تبصره 
 رد.شرایط نگهداری، درجتاریخ تولید و انقضاء محصول و سایر اطلاعات لازم از طریق بروشور، کاتالوگ و ... صورت پذی

 کل سبب اغوایشهای گروهی و ... به هر های تبلیغاتی، رسانهبندی محصول، برگه: واحدهایی که با انجام تبلیغات غیر واقعی بر روی بسته 3تبصره 
 باشند.کنندگان  شوند حائز شرایط دریافت اعطای گواهینامه نمیمصرف

  

 در مورد کالاهای مصرفی امتیاز به بند  2 ارائه خدمات نصب رایگان -9

 اضافه شود. 11

2  

  1 1 آموزش رایگان طریقه مصرف -10

استفاده از راهکارهای مناسب توزیع و اعطای تخفیفات به  -11
 کننده نهاییمصرف

2  2  

  : 1 -3مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 25 (:1-3شاخص ) جمع امتياز
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 کنندگانهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص1جدول)

 امتياز   30 -رضايت مشتري ( و کسب  يمناسب به مشتر ياطلاع رسان: ) 1 -4شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

 
و سیستم نحوه اخذ و رسیدگی به  هادارا بودن دستورالعمل -1

 نظرات مشتریان و اجرای موثر آن
 

1 

)سیستم پایش و ISo10004درصورتدارابودن گواهینامه 

 گیری رضایت مشتری(اندازه
تعلق می  7تا  1 درقالب بندهای ازیامت 7تا سقف حداکثر 

 ازیامت 7از  ازیامت 5و در صورت عدم ارائه حداکثر  گیرد 

 ت.هسارائهقابل 

1  

دارا بودن امکانات مناسب جهت اخذ نظرات مشتریان  -2
شامل تلفن گویا، سیستم پیام گیر، ایمیل و اخذ نظرات 
مشتریان از طریق صفحه اختصاصی در سایت شرکت و سایر 

 امکانات
1 1  

کسب رضایت مشتریان بر  درج راههای ارتباطی جهت -3
 ی ارائه شده برای خدماتهاروی کالا یا در اطلاع رسانی

1 1  

الکترونیکی جهت انعکاس  یهاستمیو س ITاز  یریبهره گ -4
 نظر مشتریان و اطلاع رسانی واحد پاسخگویی

1 1  

  1 1 سیستم و نحوه پرداخت خسارت به مشتری  -5

  1 1 ارزیابی مشتری مداری.برای پیش بینی بودجه مناسب  -6

آن )مدارک و  جیو نتا اتیبه شکا یدسترس تیقابل -7
 مستندات(

1 1  

ی دیداری، شنیداری و نوشتاری جهت هااستفاده از رسانه -8
 2 کنندگانمصرفمعرفی کالا به 

تبلیغات باید به جز  1شاخص  5با توجه به امتیاز بند 

 سایت معرفی محصول باشد. 
2  

  1  1 معرفی کالا در نمایشگاههای ملی و بین المللی  -9

شده توسط  نییتع طیمطابق شرا یمشتر یتمندیرضا -10
 شیهما رخانهیدب

20 

  0 %70رضایتمندی کمتر از 

  5 %75 کمتر از تا  %70رضایتمندی از 

  10 %80تا کمتر از    %75رضایتمندی از 

  15 %85تا کمتر از    %80رضایتمندی از 

  18 %90تا کمتر از    %85رضایتمندی از 

  20 و بالاتر: %90رضایتمندی 

  : 1 -4مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 30 (:1-4شاخص ) جمع امتياز
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 واحدهای خدماتی فقط –کنندگانهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص2جدول)

 امتياز   20 -: ) کيفيت ارائه خدمات(2 -1شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 توضيحات

امتي

 از

واحد  ازيامت

 يمتقاض

 مهای. دارا بودن واحد ارتباط با مشتریان و استفاده از مکانیز1

الکترونیکی جهت جذب، خدمت رسانی و آموزش مشتریان 

 فعال(  CRM)واحد 

4 

 

4 

 

  4  4 بودن دستورالعملهای مختلف مرتبط با ارائه خدمات. دارا 1

  4  4 . دارا بودن نظام آموزش و مهارت منابع انسانی2

و  ها. دارا بودن استانداردهای مدیریت کیفیت ) گواهینامه3

 دستورالعملهای آن( و اجرایی کردن آنها
4 

 
4 

 

ارائه . انجام مطالعات و پژوهشهای مختلف برای ارتقاء سطح 4

 خدمات )واحد توسعه و تحقیق(
4 

 
4 

 

  : 2 -1مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 20 (:2-1شاخص ) جمع امتياز

 

 

 واحدهای خدماتی فقط  - نکنندگاهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص2جدول)

 امتياز   15 -: ) سرعت ارائه خدمات(2 -2شاخص 

 ارزيابيزير شاخص 
امتياز زير 

 شاخص
 توضيحات

امتي

 از

واحد  ازيامت

 يمتقاض

ها و...( عاملیت –ها. میزان دسترسی به خدمات ) نمایندگی1

 برای مشتریان 
5 

 
5 

 

  5  5 . تعداد و تنوع کانالهای ارتباط با مشتری2

. سرعت عمل عوامل اجرایی ارائه خدمات و وجود 3

خدمات )استانداردهای زمان های سنجش زمان ارائه شاخص

 ارائه خدمات(

 

5 

 

5 

 

  : 2 -2مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 15 (:2-2شاخص ) جمع امتياز
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 واحدهای خدماتی  فقط -کنندگانهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص2جدول)

 امتياز   20 -(هاو تعرفه ها: ) هزينه2 -3شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

 شاخص
 توضيحات

امتي

 از

واحد  ازيامت

 يمتقاض

گذاری بر اساس مقررات . رعایت  ضوابط قیمت1

 مرتبط

5  5  

  5  5 ی تعیین شدهها. رعایت تعرفه2

  5  5 و دستمزدها ها. اطلاع رسانی در خصوص تعرفه3

  5  5 . ارائه فاکتور و صورتحساب4

  : 2 -3مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 20 (:2-3شاخص ) امتيازجمع 

 

 خدماتی  واحدهایفقط  - کنندگانهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص2جدول)

 امتياز   45 -: ) ارزيابي نتيجه عملکرد(2 -4شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 توضيحات

امتي

 از

واحد  ازيامت

 يمتقاض

 . دارا بودن فرآیند سنجش رضایت مندی مشتریان1
5 

)سیستم  ISo10004درصورت دارابودن گواهینامه 

گیری رضایت مشتری( کل امتیاز پایش و اندازه

 شود. تواند برای متقاضی لحاظ میمی

5  

 20 . میزان رضایتمندی مشتریان2

  0 %70رضایتمندی کمتر از 

  5 %75کمتر از تا  %70رضایتمندی از 

  10 %80کمتر از تا  %75رضایتمندی از 

  15 %85کمتر از تا  %80رضایتمندی از 

  18 %90کمتر از تا  %85رضایتمندی از 

  20 و بالاتر: %90رضایتمندی 

در   ISO 10002درصورت داشتن گواهینامه  10 . دارا بودن نظام رسیدگی به شکایات3

تواند فرآیند رسیدگی به شکایات کل امتیاز، می

 برای متقاضی منظور شود.

10  

 . نتایج گزارشهای حاصل از رسیدگی به شکایات واصله به4

 صنعت، معدن و تجارت استانو یا سازمان سازمان حمایت
5 5  

  5  5 داخلی( نفعانیذرضایتمندی کارکنان ). میزان 5

  : 2 -4مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 45 (:2-4شاخص ) جمع امتياز

 

 

 

واحدهای خدماتی فقط  - نندگانکهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص3جدول)

 توزيعی
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 امتياز 30 -: ) مالي(3 -1شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 توضيحات

امتي

 از

واحد  ازيامت

 يمتقاض

  12  12 .ضرایب سود ناخالص مصوبرعایت  -1
برای واحدهای خدماتی که امکان ظرفیت سنجی  -2

از درآمد پیش بینی  %50عملیاتی میسر نیست، تحقق 
 .شده ضروری است

2  2  

تهیه و توزیع کالاهای دارای ایران کد و مشخصات  -3
شناسنامه ای کامل از جمله قیمت مصرف کننده درج 

 بندی کالاها شده به صورت شفاف بر روی بسته

4  4  

ارائه صورتحساب یا فاکتور رسمی هنگام فروش  -4
 کالا 

2  2  

نداشتن زیان مالی در سال مورد بررسی و سال  -5
 ماقبل آن 

2  2  

  2  2 )از طریق سایت و ...( هااطلاع رسانی مناسب قیمت -6
ارائه راهکارهای مناسب برای اعطای تخفیفات و   -7

 اهدای جوایز به مشتریان
2  2  

های غیرضروری نسبت به سال کاهش هزینه -8
گذشته در راستای افزایش بهره وری و کاهش قیمت 

 تمام شده 

2  2  

رعایت ضوابط فروش اقساطی سازمان در مورد  -9
 کالاهای مصرفی بادوام 

2 
 1در مورد کالاهای کم دوام، امتیاز این بخش در بند 

 شود. محاسبه می
2  

  :3 -1مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 30 (:3-1شاخص ) جمع امتياز

 
 خدمات توزيعی واحدهایفقط  - کنندگانمصرفهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق ( امتياز شاخص3جدول)

 امتياز   20 -: ) کيفيت ارائه خدمات(3 -2شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 توضيحات

امتي

 از

واحد  ازيامت

 يمتقاض

 
 محدوده استانوجود گستره توزیع کالا در  -1
 

6 6  

  2  2 کسب استانداردهای بین المللی  -2

  2  2 و تجارت الکترونیکی در عرضه محصولات  ITمندی از سیستم بهره  -3

استفاده از سیستم حمل و نقل مناسب و مجهز بودن به انبارها و  -4
 در موارد مرتبطاستانداردهای سردخانه

4  4  

  2  2 ی نوین فروش هااستفاده از شیوه  -5
عرضه کالاهای دارای بسته بندی مناسب و بهداشتی، مشخصات  -6

ای کامل، شرایط و نحوه استفاده و نگهداری محصول و درج شناسنامه
 ترکیبات و مواد اولیه و . . . 

2  2  

کات تهیه و عرضه کالاهای دارای دفترچه راهنما به زبان فارسی با درج ن  -7
مطلوب پس از فروش، تعیین مراکز مجاز ایمنی و فنی، ضمانت نامه خدمات 

 دهی و ... در مورد کالاهای مصرفی بادوامسرویس

2 

در مورد کالاهای کم دوام، امتیاز 

محاسبه  6و 2این بخش در بند 

 شود.می

2  

 20 (:3-2شاخص ) جمع امتياز
مکتسبه شرکت در  جمع امتياز

 : 3 -2شاخص 
 

 خدمات توزيعی واحدهایفقط  -کنندگانگواهينامه رعايت حقوق مصرف هاي ارزيابي شرايط( امتياز شاخص3جدول)
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 امتياز   30 -: ) رضايتمندي مشتريان(3 -3شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز 

 زير شاخص
 توضيحات

امتيا

 ز

واحد  ازيامت

 يمتقاض

رسیدگی به  یی، کارآمد و اجرادارا بودن نظام مدون -1
)واحد  انیو ارتباط با مشتر کنندگانمصرفنظرات شکایات و 

CRM  ) 

10 
کل امتیاز، ISO10002درصورت داشتن گواهینامه

  10 تواند برای متقاضی منظور شود. می

ی به عمل آمده هااحراز رضایتمندی مشتری در نظرسنجی -2
براساس اسناد و مدارک مثبته ارائه شده از سوی واحدهای 

 متقاضی 

20 

  0 %70رضایتمندی کمتر از 

  5 %75تا   %70رضایتمندی از 

  10 %80تا   %75رضایتمندی از 

  15 %85تا   %80رضایتمندی از 

  18 %90تا   %85رضایتمندی از 

  20 و بالاتر: %90رضایتمندی 

  : 3 -3مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 30 (:3-3شاخص ) جمع امتياز

 
 
 

واحدهای خدمات فقط  - کنندگانارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرفهاي ( امتياز شاخص3جدول)

 توزيعی

 امتياز 20 -: ) توسعه کمي و کيفي خدمات(3 -4شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 توضيحات

امتيا

 ز

واحد  ازيامت

 يمتقاض

 
 توسعه میزان فروش  -1
 

3  3  

 واحدهای یهاتوسعه و بهینه سازی زیرساخت -2
  3  3 .مل و نقل، شعبات و ..خدماتی اعم از انبارها، ناوگان ح

  2  2 توسعه سطح علمی و آموزشی کارکنان  -3

( نسبت به  R&Dافزایش سهم تحقیق و توسعه )  -4
 سال گذشته 

2  2  

  5  5 جلوگیری از عرضه قاچاق کالا در شبکه -5

  3  3 نصب صندوق مکانیزه فروش  -6

  2  2 عرضه کالای داخلی -7

 20 (:3-4شاخص ) جمع امتياز
 مکتسبه شرکت در  جمع امتياز

 : 3 -4شاخص 
 

 

 

 

 

 

واحدهای خدمات  فقط- کنندگانگواهينامه رعايت حقوق مصرفهاي ارزيابي شرايط ( امتياز شاخص4جدول)

 و پس از فروش( ني)قبل،حفروش
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 امتياز   20 -: ) کيفيت ارائه خدمات(4 -1شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زير شاخص 
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

  طراحی و اجرای نظام آراسدتگی محدیط

 فیزیکی شبکه خدمات
1 

  5/0 نامهداشتن دستورالعمل و نظام

  5/0 احراز شرایط مد نظر در هنگام بازدید

  تجهیزات و امکانات مدورد اسدتفاده در

 بودن با تکنولوژی روزشبکه و منطبق 
3 

  1 وجود سامانه جهت انتقال اطلاعات عملکردی نمایندگیهای مجاز

  1 و ... CRM، CALL CENTERبرخورداری از امکانات 

  1 به روز بودن ابزار تخصصی و تجهیزات تعمیرگاهی

 فلوچارت و دستورالعمل  ،داشتن فرآیند

 مربوط به ارایه خدمات
دهنده تفکیک وظایف دستورالعمل ارایه خدمات که نشانداشتن  1

 باشدهای عملکردی واحدهای تابعه میو تعیین خط مشی
1  

  داشتن نظام آمدوزش و مهدارت مندابع

 انسانی شبکه خدمات
2 

  5/0 وجود استاندارد آموزشی و تقویم آموزشی

  5/0 مکانیزم نیازسنجی آموزشی پرسنل

  5/0 اجرای برنامه

  5/0 فرآیند صدور گواهینامه

  نظامها و استانداردهای مدیریت کیفیدت

و داشدددتن دسدددتورالعمل جدددامع و 

 مستندسازی آنها

2 
  1 داشتن دستورالعملهای مربوط

  1 های فوقنامهاجرای دستورالعملها منطبق با نظام

 5 دستورالعملهای ضمانت و تعهد خدمات 
  5/2 ضمانتنامهوجود کتابچه راهنمای محصول و 

های اجرایی قدانون تطابق مدت زمان ضمانت و تعهد با آیین نامه

 حمایت
5/2  

  دستورالعملهای تحویل، حمل و نصدب و

 ارایه خدمات
1 

  5/0 وجود دستورالعمل مربوط

  5/0 ربطهای ذینامهاجرا منطبق با ضوابط و آیین

  فعالیتهای مطالعاتی و پژوهشدی انجدام

خصوص افزایش کیفیت خدمات شده در 

 و فعالیت واحد تحقیق و توسعه

1 
  5/0 داشتن طرحهای تحقیقاتی در مقطع مورد نظر

  5/0 اجرایی کردن طرحهای فوق

  دارا بددودن دسددتورالعمل نظددام اطددلاع

 رسانی و تبلیغات
1 

  5/0 های مربوطوجود دستورالعمل

  5/0 ربطهای ذیاجرا منطبق با ضوابط و آیین نامه

ای دارا بودن دسدتورالعمل اخدلاق حرفده

 خدمات در محل مشتری
1 

  5/0 های مربوط وجود دستورالعمل

  5/0 ربطهای ذیاجرا منطبق با ضوابط و آیین نامه

تدوین و اجرای ضوابط پذیرش، ترخیص و 

 گردش کار
2 

  1 های مربوط )پذیرش، ترخیص و گردش کار(وجود دستورالعمل

  1 ربطهای ذیمنطبق با ضوابط و آیین نامه اجرای

  : 4 -1مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 20 (:4-1شاخص ) جمع امتياز
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فقط واحدهای خدمات  - کنندگانشرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرفهاي ارزيابي ( امتياز شاخص4جدول)

 و پس از فروش( ني)قبل،حفروش

 امتياز   20 -ارائه خدمات(: ) سرعت 4 -2شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياززيرش

 اخص
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

  کمیت و کیفیت  شدبکه خددمات و نحدوه

 پاسخگویی
2 

برخورداری از امکانات و تعداد اپراتورهای دفتدر خددمات 

 )خطوط تلفن و ...(
1  

برخورداری از واحدهای فنی پاسدخگو بده مشدکلات بده 

 صورت تلفنی
1  

 4 توسعه شبکه خدمات 

وجود دستورالعمل برآورد توسعه نمایندگیها متناسدب بدا 

 میزان عرضه کالا
1  

  3 محدوده استانتعداد و پراکنش نمایندگیها در 

 3 ارایه خدمات سیار و در محل برای مشتری 

وجود مکانیزم خدمات رسانی سیار و میدزان خددمات در 

 محل
5/1  

های نیروی انسانی مورد نیاز مطابق بدا آیدین نامدهبرآورد

 ربطذی
5/1  

 3 تعریف شدن زمان استاندارد خدمات 
  5/1 (TATداشتن جدول زمان استاندارد )

  5/1 در زمان منطقی تاارائه خدماجرای دستورالعمل فوق و 

 2 تعدد و تنوع در کانالهای ارتباط با مشتری 
  1 ارتباطی به مشتریانمکانیزم اطلاع رسانی سیستم 

 و نیقبل، حتنوع نحوه دسترسی مشتریان به واحد خدمات

 پس از فروش
1  

  تهیه و تامین قطعات و لوازم یدکی مدورد

 نیاز و پر مصرف و میزان موجودی شبکه 
4 

  1 دستورالعمل مربوط به تامین قطعات

  1 هاهای تامین قطعات مورد نیاز نمایندگیاثربخشی شیوه

های نامدهاجرای دستورالعمل فوق مطابق بدا ضدوابط آیین

 اجرایی
2  

  ریدغسیستم پرداخدت خسدارت توقدف 

 تعمیرات به مشتری متعارف 
2 

  1 وجود دستورالعمل مربوط

  1 ربطاجرای دستورالعمل مطابق با ضوابط اجرایی ذی

  : 4 -2مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 20 (:4-2شاخص ) جمع امتياز

 

(TAT )Turn Around Time  زمان تعیین شده جهت انجام تعمیرات و بستن فایل مشتری از زمان دریافت کالای

 معیوب تا تحویل به مشتری
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فقط واحدهای خدمات  - نندگانکهاي ارزيابي شرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرف( امتياز شاخص4جدول)

 و پس از فروش( ني)قبل،حفروش

 امتياز   15 -(هاو تعرفه ها: ) هزينه4 -3شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زيرشاخص
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

  رعایت ضوابط قیمت گذاری و تعیین قیمت

 خدمات
4 

 گذاری خدمات در ضدوابط سدازمانثبات نسبی در قیمت

 تجارت استانصنعت، معدن و و یا حمایت 
1  

های خدمات مختلدف بدا توجده بده ضدوابط رعایت هزینه

 مرتبط با قانون نظام صنفی
3  

  رعایت درصد سودهای مجاز در نرخگذاری

 خدمات و قطعات مصرفی و تعمیراتی
5 

بررسی درصدهای سود فروش قطعات مطابق ضوابط عمده 

سازمان حمایت و یا صنعت، معدن فروشی و خرده فروشی 

 تجارت استانو 

5  

  2 ها و نصب دستمزدهارسانی تعرفهاطلاع 
  1 ها ها از طریق نصب در نمایندگیاطلاع رسانی تعرفه

  1 نظارت بر عملکرد نمایندگان در شهرستانها

  3 ارایه فاکتور و صورتحساب رسمی 

رعایددت دسددتورالعمل مربوطدده جهددت صدددور فدداکتور و 

 صورتحساب
2  

  1 نظارت بر ارایه صدور فاکتور 

   1 بینی بودجه بر اساس مستنداتپیش 1 برآورد بودجه پرداخت خسارت به مشتری  

  : 4 -3مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 15 (:4-3شاخص ) جمع امتياز
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واحدهای خدمات فقط  - کنندگانشرايط گواهينامه رعايت حقوق مصرفهاي ارزيابي ( امتياز شاخص4جدول)

 و پس از فروش( ني)قبل،حفروش

 امتياز   45 -(انيمشتر يتمندي)رضا: 4 -4شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زيرشاخص
 امتياز توضيحات

واحد  ازيامت

 يمتقاض

 3 وجود فرآیند پایش نظراتمشتریان 

درصورت دارابودن گواهینامه 

ISo10004  سیستم پایش و(

گیری رضایت مشتری( اندازه

تواند برای کل امتیاز می

 شود.متقاضی لحاظ می

وجود مکانیزم سدنجش 

 رضایتمندی مشتریان
1  

  1 اجرای مکانیزم

  1 پایش و اقدامات اصلاحی

  رضدددایتمندی مشدددتریان از طریدددق

 های انجام شدهنظرسنجی
30 

  0 %70رضایتمندی کمتر از 

  15 %75 کمتر از تا  %70رضایتمندی از 

  20 %80 کمتر از تا  %75رضایتمندی از 

  25 %85 کمتر از تا  %80رضایتمندی از 

  28 %90 کمتر از تا  %85رضایتمندی از 

  30 و بالاتر: %90رضایتمندی 

  دارا بودن نظام مدون، کارآمدد و اجرایدی

 واحدددد رسدددیدگی بددده شدددکایات و

و ارتباط با مشتریان  کنندگانمصرفنظارت

 ( CRM)واحد 

8 

در صورت داشتن گواهینامده 

ISO 10002   ،کددل امتیدداز

تواند برای متقاضی منظور می

 شود.

وجود فرآیند رسدیدگی 

بددددده شدددددکایات و 

 دستورالعملهای مربوط

2  

نحددوه پاسددخگویی بدده 

 ربطمراجع ذی
4  

شکایات جلدب رضدایت 

 شده
2  

  4 وجود سامانه سنجش رضایتمندی کارکنان و اجرای آن 4 میزان رضایت کارکنان داخلی سازمان  

  : 4 -4مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتياز 45 (:4-4شاخص ) جمع امتياز
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 فصل سوم:

 

 کميته فني -7

 

 :زير است کميته فني مرکب از اعضاي-7-1

 کمیته(. رئیس) یا نماینده وی استانئیس سازمان صنعت، معدن وتجارتر -7-1-1

 . استان کنندگانمصرفت از حقوق یس انجمن حمایرئ-7-1-2

 و بدون حق رای( معدن و تجارت استان. )دبیر کمیتهبازرسی سازمان صنعت،  مدیرنظارت و-7-1-3

 ن.نماینده اداره کل استاندارد استا-7-1-4

 (.و دانشگاه علوم پزشکی )برحسب مورد دامپزشکی استاناداره کل نماینده سازمان جهاد کشاورزی، -7-1-5

 نماینده سازمان اموراقتصادی و دارایی استان.-7-1-6

 .)حسب مورد( استانی یتخصص ی، موسسات و نهادهاهاسازمانندهینما-7-1-7

 (.ی)بدون حق رأ یمتقاض یبنگاه اقتصاد اریتام الاخت ندهینما  ایرعاملیمد-7-1-8

 استانداری.نماینده -7-1-9

 کارشناس مربوط در سازمان صنعت، معدن و تجارت استان )بدون حق رأی(.-7-1-10

 آراء نافذ خواهد بود. یابد و مصوبات آن با اکثریترسمیت می یأی دارای حق راعضاحضور اکثریت کمیته فنی با :1تبصره 

)بدون حدق رای( در جلسدات صنعت، معددن و تجدارت اسدتان سازمانربط ذیتواند از کارشناسان کمیته فنی می :2تبصره

 استفاده نماید.

سازمان صنعت، معدن و تجارت اسدتان، رئدیس کمیتده  ربطمعاون یا مدیر ذیدر صورت عدم حضور رئیس کمیته، :3تبصره 

 باشد.می

ی حمایدت از حقدوق انجمن استان نظر رئیساساس بر ی نهاییأ، رموافق و مخالف در صورت مساوی بودن تعداد آراء :4تبصره 

 خواهد بود.کنندگانمصرف

 

 :وظايف کميته فني-7-2

(درخصدوص واحددهای واجدد ...و )بازدیدهها و اطلاعات دریافت شدپرونده در خصوصکمیته فنی ضمن بحث و تبادل نظر 

 د.ینمایماتخاذ تصمیم ،شرایط طبق ضوابط

اضی به متقربط ذیحوزه  از طریقای با ذکر علت فنی، مراتب طی نامهدر صورت رد تقاضای متقاضی درکمیته :1تبصره 

یا در  روز( و7صورت رفع نواقص، مستندات لازم جهت رسیدگی بعدی ارایه گردد )حد اکثراعلام)حد اکثر دو روز( تا در

ه بکتبا  حداکثر ظرف مدت هفت روز از تاریخ ابلاغ رأی کمیته مراتب اعتراض خود را ،صورت اعتراض نسبت به رأی کمیته

 ،یته فنینماید تا مراتب در کم اعلاماستانی  کنندگانمصرفرعایت حقوق گواهینامه همراه مستندات به دبیرخانه اعطای 

 .شودبررسی مجددا 

 و تصمیم نهایی اتخاذ می شود.رسیدگی مجدد متقاضی به درخواستدر مرحله دوم کمیته فنی  : 2تبصره
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 اجرايي دبيرخانه -8

 
لیه و کمستقر بوده سازمان صنعت، معدن و تجارت استان و بازرسی  نظارتواحددراستانیگواهینامهاعطای اجرایی دبیرخانه 

ر کنندگان را بده شدرح زیدمصرفاجرایی، از مرحله فراخوان تا برگزاری مراسم اعطای گواهینامه رعایت حقوق  هایفرآیند

 دار خواهد بود:عهده

 .دریافت نظرات کمیته فنی-8-1

و ارائدده آن بدده سددازمان  یددیاجرا هددایو دسددتورالعمل نامددهنیددیاصددلاحات مددورد نظددر در آ شددنهادیو پ هیددته -8-2

 . بیجهت تصوو تولیدکنندگان کنندگانمصرفتیحما

 .سوابق اخذ اطلاعات و نگهداریها و جداول مربوط به و ارسال فرم هیته -8-3

 .کنندگانمصرفرعایت حقوق استانی اعطای گواهینامه مراسم  یبرگزار تیریمد یهااستیها و سدستورالعمل هیارا -8-4

 .جهت انجام امور اجراییی اجراییهادستورالعمل هیارا -8-5

 .یته فنیکمهای لازم جهت برگزاری جلسات ایجاد هماهنگیو ایانجام کلیه امور دبیرخانه -8-6

 .استانی کنندگانمصرفرعایت حقوق نامه یگواه یاعلام فراخوان اعطا  -8-7

 .ثبت درخواست شرکتهای متقاضی افت ویدر -8-8

 دریافت اطلاعات و مستندات مورد نیاز برای بررسی.  -8-9

 .منتخب یبه شرکتهااستانی اعطای گواهینامههای لازم به منظور برگزاری مراسم انجام هماهنگی -8-10

جهدت کمیتده فندی دستورالعملهای اجرایی و ارایه آن بده  اصلاحات مورد نظر در آیین نامه و پیشنهادجمع بندی  -6-11

رعایددت حقددوق  های ملددیتصددویب و اعددلام بدده دبیرخاندده سیاسددت گددذاری و اجرایددی اعطددای گواهینامدده و تندددیس

 (. کنندگان و تولیدکنندگانمصرفتیحما)مستقر در سازمان کنندگانمصرف

 ی اقتصادی برتر اسدتانهاهاجهت اعطا  به واحد استانی کنندگانمصرففرم، محتوا و طرح گواهینامه رعایت حقوق  -8-12

رعایدت حقدوق  های ملدیدبیرخانه سیاست گدذاری و اجرایدی اعطدای گواهینامده و تنددیسمتحدالشکل بوده و توسط 

 ابلاغ خواهدشد. کنندگان و تولیدکنندگانمصرفتیحمامستقر در سازمان کنندگان مصرف

های تولیدی و خدماتی پذیرفته شدهو همچنین لیسدت واحددهای واحد رخانه اجرایی موظف است لیست کاملدبی -8-13

گذاری و ند ماه هر سال به دبیرخانده سیاسدتحد اکثر تا پایان اسف تکمیل و تولیدی و خدماتی پذیرفته نشدهدر موارد زیر

کنندگان و مصدرف کنندگان )مستقر در سدازمان حمایدتملی رعایت حقوق مصرف هایاجرایی اعطای گواهینامه و تندیس

 ( ارسال نماید.تولیدکنندگان

کنندگان کلیه متقاضیانی را که در روند اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصدرف )دو صفحه( 1تصویر فرم شماره  (1

 .اندشرکت نموده

 .(Pdfها بصورت تفکیکی هر شرکت و در قالب فایل اسکنشده )نامه تقاضای شرکت (2

 

 



 

23 

 

 .به صورت الکترونیکی ارسال شود ( Excelفایل )در قالب اًصرفمشخصات واحدهای اقتصادی -8-14

 

 
 

حقدوق  یتاعطای گواهینامه رعا تر مراسمامور مالی مربوط و برگزاری هر چه باشکوهاجرایی و  به منظور انجام فرآیند تبصره:

 با ترکیب اعضاء و شدرح وظدایف زیدر در دبیرخانده اجرایدی "کميته پشتيباني "ای با عنوان، کمیتهاستانی کنندگانمصرف

 باشد.مربوط به این کمیته میمراسم و فرآیند  و پشتیبانی هاهزینه،پرداخت شود و مسئولیت امور مالیتشکیل می

 

 کميته پشتيباني -9
 

باشند:کميته پشتيباني مرکب از اعضاي زير مي -9-1

)به عنوان عضو و رئیس کمیته(.ان نظارت و بازرسی استانهامدیر -9-1-1

وی با معرفی کتبی)عضو کمیته(.نماینده  /ازمان صنعت، معدن و تجارت استانسمدیر حراست  -9-1-2

کنندگان/ نماینده وی با معرفی کتبی )عضو کمیته(.حمایت از حقوق مصرف استانیرئیس انجمن  -9-1-3

گواهینامه های گذشته موفق به کسب های برتری که در سالمدیر عامل/ رئیس هیات مدیره دو شرکت از شرکت -9-1-4

 عدم . بدیهی است در صورتنماینده وی با معرفی کتبی /و متقاضی سال جاری شده باشند کنندگانمصرفرعایت حقوق 

های ذیربط، نماینده جدید معرفی خواهد شد. مشارکت موثر از طریق معاونت

.یا معاونان ویرئیس سازمان صنعت، معدن و تجارت استانشرکت با معرفی کتبی  دو* 

 توضيحات: 

اعضای  یابد و تصمیمات کمیته براساس رأی اکثریتنفر از اعضاء، رسمیت می3 جلسات کمیته پشتیبانی با حضور حداقل -

 باشد.حاضر در جلسه قابل اجرا می

قط با در صورتیکه هریک از اعضای فوق به دلیل موجه و ضروری، نتواند در جلسات مربوط شرکت کند، نماینده عضو ف -

 ربط  شرکت کند.معرفی نامه کتبی می تواند در جلسه ذی

 

 وظايف کميتهپشتيبانی: -9-2

 :کنندگانحقوق مصرف اعطای گواهینامه رعایتمراسم  یبانیپشت تهیکم فیشرح وظا

 .صنعت، معدن و تجارت استانمنظم در محل سازمان  یجلسات کار لیتشک-9-2-1

گذشته و با توجه به نقاط ضعف و قوت آن و  یهامراسم سال یسوابق اجرا یتواند ضمن بررسمی یبانیپشت تهیکم-9-2-2

صورت به شیهماکنندهبرگزار مانکاریپ یرسم یهابا شرکت ،صنعت، معدن و تجارت استانسازمان با  یهماهنگ نیهمچن

 .دیلازم را منعقد نما یقراردادها یمورد /یکل
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مجزا  شرکت با فرد یا تیرا با قراردادهایی به صورت جداگانه برای، هر فعال شیامور هما هیکل تواندیم یبانیپشت تهیکم*

 .دیمنعقد نما

ز ا تیماح استانیمانند انجمن  یحقوق یرا با مرجع یو حسابدار یمال یندهایتواند انجام فرآ یم یبانیپشت تهیکم-9-2-3

 .دینما یمربوط سامانده یهاشرکت ایثبت شده  یموسسات حقوق ایکنندگانمصرفحقوق 

 حضور در انیامکان جذب منابع از متقاض ش،یمربوط به هما یهانهیپوشش هز یتواند برا یم یبانیپشت تهیکم-9-2-4

 .دیکند واگذار نما یم دایرا پ یو ادار یمال یسازمانده فهیکه وظ یرا به مرجع حقوق شیهما

ربوط به راسم مموقع انجام داده تا م و به قیکامل، دق یزیرامور مربوط را با برنامه هیکل ستیبا یم یبانیپشت تهیکم-9-2-5

 .گذشته انجام شود یهانحو احسن و بهتر از سال

نجام اقابل  یبانیپشت تهیبا مصوبه کم مانکاران،یربط  به پمربوط از محل حساب ذی یهانهیها و هزپرداخت هیکل-9-2-6

  .خواهد بود

 هتیمراسم با امضاء همه اعضاء کم انیبه صورت کامل، حداکثر ظرف دو ماه بعد از پا نهیهزگزارش درآمد و -9-2-7

 .خواهد شد هیو ارا هیتهصنعت، معدن و تجارت استانسازمان ریاستاستحضار  یبرا یبانیپشت

 
 

ت  سازمان حمای یتخصص یهاو حوزه یاستگذاریس یشورا یاعضا دیجد شنهاداتیبر اساس نظرات و پ نامهنیآی نیمفاد ا

 است. دهیرس تیسازمان حما بیو تصو دییبه تا 1394ماه  وریشهر در تبصره 13وبند  9، فصل 3در 

 

 

 رسیده  سازمان حمایتبه تصویب 30/06/1394این آیین نامه اجرایی در تاریخ 
 و از همین تاریخ نیز لازم الاجراست.
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ریو اجرا    ییدبیرخانه سیاست گذا

 كنندگان وق مصرفحق  يتعاراعطای گواهينامه و تندیس   

 

 دستورالعمل اجرايي

 هاي متقاضي و انتخاب شرکت ارزيابينحوه  

دريافت گواهينامه رعايت حقوق 

 کنندگانمصرف
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 گيريمراحل اجرايي و تصميم

-سانهرتواند ضمن اعلام فراخوان از طریق و تجارت استان جهت پشتیبانی از فرآیند اجرایی میسازمان صنعت، معدن -1

عطای اخصوص ضوابط و چگونگی ربط درهای ذیهای جمعی )جراید، صدا و سیما، سایت اینترنتی سازمان و ...( و سازمان

 نماید.رسانی میاطلاع کنندگانحقوق مصرف تیرعاگواهینامه 

صورت  صی در سازمان صنعت، معدن و تجارت استان از طریق مکاتبه، مذاکره و بازدید از واحد متقاضی ) درحوزهتخص-2

 از بطورآوری و مراتب را در صورت عدم شرایط احرلزوم با حضور اعضای کمیته فنی ( اطلاعات و مستندات لازم را جمع

 نماید. میکتبی به دبیرخانه اجرایی جهت ابلاغ به واحد متقاضی اعلام 

ه گیری به کمیتدر صورت صحت مستندات با شرایط احراز، با تهیه گزارش کارشناسی، مستندات جهت بررسی و تصمیم 

 نماید. فنی ارائه و کمیته فنی نتایج را به همراه اظهارنظر مربوط به دبیرخانه اجرایی اعلام می

ن ده انجما تشخیص سازمان صنعت، معدن و تجارت استان، نماینتواند عندالاقتضاء ببازدید از واحدهای متقاضی میتبصره:

 استانی یا انجمن شهرستانی مربوط صورت پذیرد. 

اء های رسیدگی شده پرداخته و رأی نهایی را با اکثریت نسبی آرکمیته فنی ضمن تشکیل جلسه به بررسی پرونده-2

 صادر خواهد نمود.

طریق  ای با ذکر دلایل ازورت منفی بودن نظر کمیته فنی مراتب طی نامهتصمیمات کمیته فنی قطعی است و در صتبصره:

رخواست تواند ضمن رفع نواقص، ددبیرخانه اجراییبه اطلاع شرکت متقاضی خواهد رسید و واحد متقاضی در دوره بعد می

 مجدد ارائه نماید.  

 باشد. از تاریخ  صدور گواهینامه می« یک سال شمسی»مدت اعتبار گواهینامه -3

کنندگان به نامه اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفدر صورت تخطی واحد متقاضی از شرایط آیینتبصره:

یت کنندگان به تشخیص کمیته فنی ضمن ابطال گواهینامه استانی رعاپیشنهاد رئیس انجمن استانی رعایت حقوق مصرف

کنندگان فرآیند اعطای  گواهینامه استانی رعایت حقوق مصرف کنندگان، واحد مذکور دو سال از شرکت درحقوق مصرف

 محروم گردد.

ر هاسفند ماه  پانزدهمکنندگان استانی به واحدهای منتخب از اول تا مراسم اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف-4

کنندگان استانبرگزار استان و با همکاری انجمن حمایت از حقوق مصرفسازمان صنعت، معدن و تجارت سال توسط 

 شود. می

ت و تجار نامه با پیشنهاد و درخواست هر یک از اعضاء کمیته فنی سازمان صنعت، معدناصلاح هریک از مواد این آیین-5

ان کنندگان مستقر در سازماستان در دستور کار شورای سیاستگذاری و اجرایی همایش روز ملی حمایت از حقوق مصرف

 حمایت قرار خواهد گرفت. 

 و اسدتانیمرتبط بدا انجمدن  یتهایو سا ییاز دبیرخانه اجرا« 1»متقاضیان دریافت گواهینامه ضمن دریافت فرم شماره -6

ت ثبد یفرم مذکور را تکمیل و به انضمام نامه درخواست و مدارک لازم برا ستیبایسازمان صنعت، معدن وتجارت استان؛ م

 تحویل داده و رسید دریافت نمایند. ربطیدر استان ذ ییاجرا بیرخانهبه د ه،ینام اول

مراتب را جهت بررسدی بده واحددهای کارشناسدی  ،یپس از بررسی و ثبت درخواست واحد متقاض ،ییدبیرخانه اجرا -7

هفتده درخصدوص احدراز  کیاند حداکثر ظرف مدت سازمان صنعت،معدن و تجارت استان ارسال و واحدهای مذکور موظف

ت نظدرا افدتیپدس از در یدیاجرا رخاندهیدب لهیوس نیبدتا  دیشرایط اولیه دریافت گواهینامه واحد متقاضی اعلام نظر نما

 اند اطلاع دهد. را احراز ننموده هیاول طیکه  شرا یانیرد درخواست را به متقاض لیدلا« 2فرم شماره» یط ط،ربیسازمان ذ

ابدلاغ  یمربوط موظف است به متقاضد تیریدرصورتیکه واحد متقاضی حایز شرایط اولیه دریافت گواهینامه باشد، مد -8

 .  دینما لیتحو ییاجرا رخانهیهفته به دب 2را با لحاظ مدت زمان حداکثر« 3»تا مدارک مندرج در فرم شماره دینما
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ه در نظر گرفت یها( سازمان صنعت، معدن و تجارت استان موظف است با توجه به اطلاعات اخذ شده و مطابق با شاخص1-4)

 .دینما هی( را ته یلی)فرم گزارش تحل 4شده، فرم شماره 

در راستای برگزاری جلسده کمیتده فندی،  ،یسازمان صنعت، معدن و تجارت استان پس از دریافت و بررسی کارشناس -9

از هیدأت کارشناسدی )کمیتده فندی و...( جهدت بازدیدد  ییظرف مدت حداکثر یک هفته ضمن هماهنگی با دبیرخانه اجرا

دیدد در زمدان باز سدتیبا یآورد. هیأت بازدیدکننده م هدوادعوت بعمل خ 5فرم شماره  ی)عندالزوم( از واحد مورد نظر  ط

یافت را تکمیل و به سازمان مذکور ارائه نماید. سازمان صنعت، معدن و تجارت استان مؤظف است پس از در« 5»فرم شماره 

 ارائده یفند تدهی( بده کم5-1فرم شماره) یرا ط جهیگزارشات مذکور، نت ی( وجمع بند5)فرم شماره  دیگزارش بازد یهافرم

 .دینما

م را مطدابق فدر دیدیک هفته بعد از بازدید )در صورت نیاز به بازدید( گدزارش بازد ستیبایمربوط در سازمان محوزه -10

 .دیارسال نما ییاجرا رخانهی( به دب5شماره )

شدده را مطدابق  یآوراطلاعدات جمدع سدتیبایم ،یمددارک و گدزارش کارشناسد لیدمربوط در صورت تکم حوزه-11

 .دینما هیارا ییاجرا رخانهیبه دب یفن تهیجلسه کم ی( جهت برگزار4فرم)شماره

در  یگدزارش کارشناسد هیته طیمربوط را با شرا حوزهشده توسط  یموظف است اطلاعات جمع آور ییاجرا رخانهیدب -12

مربدوط  تیریاطلاعدات بده مدد لیاز فصول، موارد را جهت تکم کیداده و در صورت نقص هر  قی( تطب4قالب فرم ) شماره 

را  یلدیاطلاعدات اقددام و اطلاعدات تکم لیدمربوط موظف است حداکثر ظرف سه روز نسبت به تکم تیری. مددیعودت نما

 .دینما هیارا ییاجرا رخانهیمجددا به دب

 تدهیکم یشدده، از اعضدا لیتکم یلیتحلگزارش  افتیهفته پس از در کیموظف است، ظرف مدت  ییاجرا رخانهیدب -13

 .دیدعوت نما یفن تهیشرکت در جلسه کم یبرا یفن

بده عمدل  یریگی( را6جلسه بر اساس مستندات، مطابق با فرم )شماره  یپس از برگزار ستیبایم یفن تهیکم سییر -14

 .دینما هیارا ییاجرا رخانهیو به دب میآورده و صورتجلسه مربوط را تنظ

درصورتیکه در جلسه کمیته فنی، صلاحیت شرکت متقاضی مورد تأیید قرار نگیرد، کمیته فنی مؤظف است حدداکثر  -15

ا بده نامه اجرایی مربدوط( دلایدل رد تقاضدا رآیین« 5»ماده  1)به استناد تبصره « 7»ظرف مدت دو روز براساس فرم شماره 

 اطلاع شرکت رساند.

 نامه صادره، نسبت به تکمیدل مددارک و خیت ده روز پس از تارعتراض حداکثر ظرف مدتواند در صورت امی یواحد متقاض 

 ارسال به سازمان صنعت، معدن و تجارت استان اقدام و رسید دریافت نماید.

جلسده دوم در  لیتشک یپس از اخذ مجدد مدارک، ظرف یک هفته به بررسی اسناد ارسالی پرداخته و ط یفن تهیکم -16

 . دینما یصورتجلسه اعلام م یخود را ط یینظر نها« 8»قت یا مخالفت( در قالب فرم شماره هر صورت )مواف

 ارسال خواهد نمود. ییخانه اجرا ریبه دب« 9»فرم شماره  وستیپ رأی نهایی را  به یفن تهیکم -17

 تیدرعا نامهیاخذ گواه یلازم برا طیشرکت فاقد شرا ،یجلسه بررس نیدر دوم یفن تهیکم یدرصورتیکه بر اساس را -18

 یبه شرکت مذکوراعلام مد ییاجرا رخانهیدب قیو از طر 10فرم شماره  یداده شود،مراتب  ط صیحقوق مصرف کنندگان،تشخ

 گردد. 

واقع نگردیدده اسدت،  یفن تههایی که تقاضایشان مورد قبول کمیای ضمن تشکر از شرکتطی نامه ییاجرا رخانهیدب -19

 دلایل رد تقاضا را به اطلاع شان خواهد رساند.

 قرار گرفته یفن تههایی که درخواستشان مورد موافقت کمیهماهنگی لازم را جهت دعوت از شرکت ییدبیرخانه اجرا -20

 کنندگان بعمل می آورد.رعایت حقوق مصرف یاست جهت دریافت گواهینامه استان

کننددگان را تنظدیم حمایت از حقدوق مصدرف استانیموظف است مقدمات برگزاری مراسم همایش  ییدبیرخانه اجرا -21

 نماید. 
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اه را حداکثر تا پایان اردیبهشدت مد استانی ساله در اعطای گواهینامه کیعملکرد  یلیگزارش تکم ییدبیرخانه اجرا -22

کنندگان سدازمان حقدوق مصدرف تیدرعا سیو تندد نامهیگواه یاعطا یگذاراستیس یشورا رخانهیسال بعد تهیه و به دب

 حمایت ارائه نماید.

در صورتی که شرکت منتخب در طول مدت اعتبار گواهینامه شرایط و ضوابط مربوط را رعایت نکند، سازمان صنعت،  -23

در  واعدلام نمایدد باشد ضمن مکاتبه و تذکر تعدیل به واحد مزبور، مراتدب را بده دبیرخانده معدن و تجارت استان ملزم می

مان مذکور گزارش مربوط را تهیده و در اسدرع وقدت کمیتده فندی را صورتیکه شرکت مزبور شرایط تعدیل را نپذیرفت ساز

 نماید.شرکت را صادر و به اعلام می نامهیرأی نهایی در خصوص ابطال گواه« 11»تشکیل و براساس فرم شماره 

حمایت  یهامراتب توسط روابط عمومی سازمان و انجمن ،یفن تهیتوسط کم پس از ابطال گواهینامه شرکت مورد نظر -24

 از حقوق مصرف کنندگان  استان از طریق رسانه های گروهی به اطلاع عموم خواهد رسید.

 حدود ارزيابي -25
 ها در سطح بنگاهی، استانی انجام می پذیرد.ارزیابی

 نتيجه ارزيابي -26
 نتایج ارزیابی پس از تایید کمیته فنی به تصویب رسیده و اعلام عمومی می شود. 

مدارک مرتبط -27

 چک لیست ارزیابی، سوابق و مستندات بنگاه، تاییدیه کمیته فنی

 بايگاني سوابق -28
 نسخه ای از سوابق در دبیرخانه اجرایی نگهداری می شود. 

مدارک منسوخ و باطل شده -29

 با تصویب این آیین نامه، کلیه مدارک و مستندات قبلی منسوخ می گردد. 

 های تعیین شده در کلیه بندها الزامی است.رعایت زمان-30

 گردد. عدم رعایت زمان تعیین شده توسط متقاضی )در هر مرحله( به معنی انصراف تلقی می-31

ضای اطلاعات اظهار شده توسط متقاضی اثبات گردد، تقا اگر در مراحل بررسی )تحلیل مدارک و بازدید( عدم صحت-32

 خواهد شد. "کان لم یکن"واحد متقاضی در همان مرحله بررسی 

د تا روز مهلت دارن 30ها، حوزه مربوط از زمان ارجاع پرونده متقاضی به آنها حداکثر جهت بررسی تقاضای واحد-33

 ی ارائه نمایند.( به دبیرخانه اجرای4نتیجه بررسی را در قالب فرم)

نجام های مربوط این دستورالعمل ابایست براساس فرمکلیه مکاتبات مراحل بررسی و انتخاب واحدهای متقاضی می-34

 باشد. گیرد و دبیرخانه اجرایی مسئول نظارت بر روند مراحل بررسی می

 استعلام مربوط به نداشتن محکومیت از شعب تعزیرات استان انجام شود.-35

 ارائه شده است. در ادامهها و نمونه مکاتبات مورد نظر مفر-36
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 ( مشخصات کلي: 1

..  ............................................................فعالیت/بهره برداری: ..................سال تأسیس ........................... نام دستگاه / دستگاه های صادر کننده مجوز 

........... .................................... ع مالکیتو.......... نبرداری ............................... شماره و تاریخ پروانه بهداشتی ...................... شماره وتاریخ پروانه بهره

 .............................ها( ................................بت شرکتشماره ثبت ...........................  تاریخ ثبت ................................................ محل ثبت شرکت) در ث

 .............................. سایر ................اونی .ع.......... ت......... درصد سهام: ...................... خصوصی .................. دولتی .......تعداد پرسنل شاغل: ................

ذکر شود؛  ندارد    درصورت عضویت، نام انجمن / انجمن های مربوط □دارد   □عضویت در انجمن/گروه های صنفی / صنعتی :    

................................................................................................................................................................................................................................................ 

 می باشد  در شرف عرضه□ عرضه نشده است               □عرضه شده است                 □                    وضعيت سهام شرکت در بورس:( 2

 : 1394( ميزان  توليد /خدمت در سال 3

 ........... ........................خدمت................. عملکرد تولید/ خدمت.......................................................،ظرفیت تولید اسمی/  -

 ...... ریال................................................میزان صادرات....................................................................، ارزش صادرات..................... -

زان زیان ... درصد، مید ..........قق درآمی شده در بودجه سالیانه )سال مورد بررسی(: ........................................ ریال،میزان تحمیزان درآمد پیش بین -

 مالی................درصد.

             سایر           □قیمت مصوب           □قیمت بازار           □گذاری  بر اساس:        *  نحوه قیمت

 شود  توسط خود شرکت عرضه می □های پخش                                شرکت □               ( چگونگي پخش محصولات/ ارايه خدمت:4

 ............................................سایر ....... □شود                  فروشی عرضه می های خردهمستقیم به شبکه  □بنکداران )عاملین پخش(                 □

 استان 10تا  5بین  □استان                       5تا  1بین   □     استان  1  □گستره توزیع:             -

 ........................................................................................................................................................................................نام استان های مربوط درج شود: 

 ندارد  □دارد              □( واحد خدمات پس از فروش:5

 خدمات پس از فروش در کشور : ............ )نام استان ها و شهرستانها درج شود(تعداد واحدهای 

................................................................................................................................................................................................................................................ 

س از فروش وجود پنوع فعالیت به گونه ای است که امکان ارائه خدمات  □خیر    □بلی   □آیا واحد اقتصادی دارای ضمانت نامه است؟ نامه :( ضمانت6

 ندارد.   

 ایر:  ............................س  □پرداخت خسارت            □تعویض دستگاه               □        تعویض قطعه □رفع عیب یا نقص        □نوع ضمانت نامه:  

 سال3بیش از  □ل   سا3تا  2بین  □سال   2بین یک سال تا  □ماه تا یک سال    6بین  □ماه      6کمتر از  □مدت زمان ارایه خدمات ضمانت نامه:   

 سانی کالا یا دستمزد خدمت از چه طریق انجام می شود؟اطلاع ر(اطلاع رساني :7

 .............................سایر: ........ □برچسب قیمت بر روی کالا         □داشتن سایت اطلاع رسانی      □نصب تابلوی قیمت در معرض دید مشتریان   □

 د؟اخذ نظرات مشتریان از چه طریقی انجام می شو(تعامل با مشتريان:8

 ...........................................سایر .........  □اختصاص صفحه ای در سایت شرکت            □ایمیل      □سیستم پیام گیر صوتی      □تلفن گویا           □

 (نظر سنجي:  9

 .........................................خیر         سال انجام نظر سنجی: . □  بلی      □آیا برای کسب نظر مشتریان نظر سنجی انجام می شود ؟                     

 ....................................................................................................نحوه انجام نظر سنجی: ...............................................................................................

 ...................................نام و مشخصات شرکت یا موسسه ذیصلاح  که روش و نتایج نظر سنجی را تایید نموده است: ..............................................

 ....................... تاریخ:

 ....................... شماره:

 .............................. کد:
 )لطفا در قسمت فوق چيزي نوشته نشود(       

 :ملي واحدشناسه .............................................نام واحد:

...................................... 

محصول توليدی/ ارايه خدمت: .......................................... نوع فعاليت:

....................... 

 

 

 1ص  – 1فرم شماره  

  1395کنندگانرعايت حقوق مصرفگواهينامه استاني دريافت  ثبت اطلاعات جهت فرم

 

 وزارت صنعت، معدن و تجارت

 ...................ن.سازمان صنعت،معدن و تجارت استا

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 2ص  – 1فرم شماره 
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         از طریق سایت الکترونیکی   □مکاتبه          □تماس تلفنی         □( چگونگي رسيدگي به شکايات مشتريان:                     10

 .............................................................................سایر:  .......................................................................................................... □ 

 داشته است نتغییر قیمت  □تغییر قیمت داشته است             □محصولات شرکت؛                 1395و  1394های در سال(  تغييرات قيمت :11

 ............ درصد1395درصد / سال  ............  1394در صورت تغییر قیمت درصد افزایش آن : سال 

 باشدنمی  □باشد            می  □محصول تولیدی ملزم به دریافت گواهینامه استاندارد        (  استاندارد : 12

 ...........................شماره و تاریخ  پروانه کاربرد علامت استاندارد ایران................................................تاریخ اعتبار .....

 ندارد  □دارد                □گواهینامه رعایت اصول زیست محیطی      :                ندارد   □دارد                □گواهینامه معتبر کیفیت محصول  ایزو: 

 .......................................................سایر گواهینامه های معتبر:....        ندارد          □دارد                □گواهینامه مدیریت کیفیت:                   

 (   صورت حساب فروش کالا يا خدمت:  13

 ود ادر نمی شصورت حساب ص □صورت حساب غیر رسمی صادر می شود                       □صورت حساب رسمی صادر می شود                       □

 کنندگاناستاني اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف( نحوه آشنايي با همايش 14

 ه( سایر موارد . . . .     □رسانی مستقیم از دبیرخانهد( اطلاع   □ج( پورتال و سایتهای مرتبط   □ب( صدا و سیما      □الف( مطبوعات 

 ( آدرس شرکت: 15

....نمابر ........................تلفن....................استان .................................... شهر ............................ خیابان.....................کارخانه:  -

 ................................... 

قمی ..............................              ر 10.. کدپستیلاک ...ابان اصلی ................. خیابان/کوچه فرعی............ پدفتر مرکزی: استان ................ شهر .............. خی -

 ............تلفن دفتر مدیر عامل ........................................ نمابر دفتر مدیر عامل ..................................

 .......................................................................................درس اینترنتی شرکت: ................................................................................................آ

 ...................................................................................................................................................................................پست الکترونیکی شرکت: 

 ( تعهدات متقاضي16

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 آدرس هاي پستي مرتبط:

 .......................................................................................*سازمان صنعت،معدن و تجارت استان: .................................................................................

 ...............................................................................*انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان:..........................................................................

 آدرس هاي  اينترنتي مرتبط:

 (www.          .ir)پورتال سازمان صنعت، معدن و تجارت استان:       

 (www.          .ir) :   پورتال انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان

 

 

 نندگانك وق مصرف يت حق عار ه یی  اعطای گواهينامدبیرخانهاجر

 استان.................

 در عدم پذیرش درخواست گواهینامه/تندیس شرکت متقاضی مختار است.  دبیرخانه اجرایی. در صورت اثبات خلاف موارد تکمیلی، این 1

 . تأیید صحت موارد فوق با امضاء بالاترین مقام شرکت نافذ و قابل استناد خواهد بود.2

  . شرکت باید نامه درخواست دریافت گواهینامه/تندیس خود را همراه این فرم تحویل دهد. 3

  ماند.ر محرمانه باقی می . اطلاعات شرکت نزد سازمان بطو4

 الامکان فرم مذکور را به صورت تایپ شده و یا خوانا با نام کامل شرکت و مدیر عامل تکمیل نمایید. . حتی 5

 اعلام نمایید. دبیرخانه اجرایی. در صورت هرگونه تغییر در مشخصات تکمیلی، مراتب را در اسرع وقت به این 6

 از موارد، نیاز به توضیح بیشتری بود ، ضمن اشاره به شماره بند ها  از ظهر صفحات فرم استفاده شود.در صورتیکه در خصوص هر کدام -7

 کلیه صفحات فرم به مهر شرکت ممهور و توسط مدیر عامل شرکت امضاء شود. -8

بصورت  ود می بایست یک نسخه از کلیه مدارک رادر صورتیکه شرکت مذکور حائز شرایط دریافت گواهینامه/ تندیس های ملی رعایت حقوق مصرف کنندگان ش -9

 الکترونیکی به دبیرخانه اجرای ارایه نماید.

 نمایم وا تأیید میندرج در فرم فوق رم ت. صحت اطلاعا...............................اینجانب ......................................... مدیر عامل شرکت ................................ 

..... ................................................ابر ..من و......... ................................................... به شماره تلفن ..............................................آقا/ خانم ......، ضمنا

 شود. های لازم معرفی می....................... بعنوان نماینده شرکت جهت هماهنگی...................وشمارهتلفنهمراه ....

 

 مضاء و مهر شرکتا                                         تاريخ تاييد:                                                                                                        

http://www.cppo.ir/
http://www.cppo.ir/
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 .....................مدير عامل محترم شرکت 

 با سلام 

کتبه ل آمده آن شری به عماحتراما، بازگشت به درخواست شماره ................... مورخ ................... به اطلاع می رساند با عنایت به بررس

 باشد.کنندگان میدریافت گواهینامه رعایت حقوق مصرففاقد شرايط احراز اوليهعلت/علل زیر

ق ایت حقوهای برتردررعشرکت می تواند پس از رفع نواقص در دوره بعدی )سال آینده( برابر ضوابط مربوط، در روند انتخاب شرکت لذا آن

 مصرف کنندگان، شرکت نماید.

 
 

 دبير خانه اجرايي
 اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف کنندگان استان.....

 
 تاريخ:

 

  
 

 

  

  دلايل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

 .استان.. رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 2فرم  شماره 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

سازمان صنعت،معدن و تجارت 

 ....استان.......................

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 فرم  اعلام عدم شرايط احراز اوليه
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 فرم درخواست مدارک مورد نياز جهت دريافت

 کنندگانواهينامه رعايت حقوق مصرفگ                                                                                                                        

 

 مدير عامل محترم شرکت .................

 با سلام و احترام 

از  های بعدی، یک نسخهکنندگان آن واحد، لطفاجهت بررسیگواهینامه رعایت حقوق مصرفبا عنایت به پذیرش اولیه درخواست اعطای 

سید ویل و رتصویر مدارک ذیل را حداکثر دو هفته پس از تاریخ این نامه به دبیرخانه اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان تح

 ی انصراف آن شرکت تلقی خواهد شد. رر به منزلهدریافت نمایید. بدیهی است عدم ارائه مدارک ظرف مدت مق

رييس سازمان صنعت، معدن و تجارت  استان 

 ............ 

 

 شودتأييد نمي شودتأييد مي مدارک درخواستي رديف

 □ □ امکان(صورتهای مالی سال ....... و چهار ماهه اول سال ....... )در صورت  1

 □ □ گزارش حسابرسی سال .......... )بازرس قانونی( 2

 □ □ های دریافتی اعم از داخلی و خارجی )مربوط به کیفیت(گواهینامه 3

 □ □ برداری و مجوز تاسیسپروانه بهره 4

 □ □ پروانه بهداشتی )پروانه ساخت( 5

 □ □ شرکت در سال .....لیست قیمت و آمار فروش /ارائه خدمت محصولات/ خدمت  6

 □ □ کنندگانای از فرمهای رسیدگی به شکایات مصرفنمونه 7

 □ □ لیست کلیه مراکز یا نمایندگیهای فروش/ ارائه خدمات )با ذکر آدرس دقیق( 8

 □ □ ای از فرمهای مربوط به ضمانت نامه و خدمات پس از فروش/ ارائه خدمت )در سال .......(نمونه 9

 □ □ رسانی شرکتتصویر مشخص از نظام اطلاع ارایه 10

 □ □ ارایه نمونه ای از دفترچه راهنمای فارسی 11
 □ □ ماه اول سالجاری چهارمیزان اقلام وارداتی و صادراتی در  12

 □ □ شرح مختصری از چگونگی وضعیت تحقیق و پژوهش و ارتقای سطح علمی کارکنان و تولید 13

 □ □ تولید/ خدمت و بالفعل در سال ..... و چهار ماهه اول سالجاریوضعیت ظرفیت اسمی  14

 □ □ ن(آ CDا یای از تاریخچه تأسیس، نوع فعالیت، ترکیب سهامداران و.... )در صورت امکان همراه فلاپی خلاصه 15

 □ □ باشد.((   DPI 300)) وضوح تصویر ارساالی(( JPEG))لوگوی شرکت، با فرمت  16

 □ □ موارد...سایر  17

 

 امضاء مديريت و مهر شرکت: تاريخ تحويل مدارک توسط شرکت:

--------------------------------------------------------------- 

 رسيد تحويل: 

 .□دربند)هاي( ................ نقص دارد /   □مدارک شرکت مربوط کامل است 

 امضاء دريافت کننده مدارک

 

 

 

 

 

 

 

 لطفاً در اين قسمت چيزي ننويسيد

 تاریخ:
 شماره:

 کد:

 3فرم شماره 

 ..استان. رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ....................ن.استاسازمان صنعت،معدن و تجارت 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 

 

 

 

 

 

نجمن
 .....ان  ....است اندگحمايت از حقوق مصرف كنن ا

 

   در صورتیکه هر یک از اطلاعات فوق در قالب نرم افزارهایword- excel- power point ها ارایه شود.الب این فرمتو ... تهیه شده است، لطفا اطلاعات الکترونیکی در ق 
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 دريافتفرم درخواست مدارک مورد نياز جهت 

 کنندگان )خدمات توزيعي(گواهينامه رعايت حقوق مصرف
 

 

 

 

 مدير عامل محترم شرکت .................

 با سلام و احترام 
از  های بعدی، یک نسخهکنندگان آن واحد، لطفاجهت بررسیبا عنایت به پذیرش اولیه درخواست اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف

سید ویل و رتصویر مدارک ذیل را حداکثر دو هفته پس از تاریخ این نامه به دبیرخانه اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان تح

 ی انصراف آن شرکت تلقی خواهد شد. دریافت نمایید. بدیهی است عدم ارائه مدارک ظرف مدت مقرر به منزله

 صنعت، معدن و تجارت  استان ............  رييس سازمان 

 

 
 

 شودتأييد نمي شودتأييد مي مدارک درخواستي رديف

 □ □ صورتهای مالی سال ....... و چهار ماهه اول سال ....... )در صورت امکان( - 1

 □ □ گزارش حسابرسی سال .......... )بازرس قانونی( - 2

 □ □ های دریافتی اعم از داخلی و خارجی مربوط به کیفیت و مشتری مداریگواهینامه - 3

 □ □ ) فایل ورد(/ در سال ..... دهلیست قیمت وآمار فروش /جدول تعرفه خدمات ارایه ش - 4

 □ □ کنندگانای از فرمهای رسیدگی به شکایات مصرفنمونه - 5

 □ □ رسانی شرکتنظام اطلاعارایه تصویر مشخص از  - 6

 □ □ ای از دفترچه راهنمای فارسی محصولاتارائه نمونه - 7

 □ □ گذشته فهرست وآنالیز قیمت خدمات اصلی) نرخنامه خدمات و ...( به همراه روند تغییر قیمت خدمات طی سنوات - 8

 □ □ اول سالجاریوضعیت ظرفیت اسمی و واقعی تولید/ خدمت در سال ..... و چهار ماهه  - 9

 □ □ (( JPEG))        لوگوی شرکت، با فرمت  - 10

11 
ه، ت مدیرای از استراتژی، اهداف، شرح خدمات به تفکیک سهم بازار، چارت و نمودار سازمانی ، ترکیب هیأخلاصه -

 □ □ تگذاری خدمانوع فعالیت، ترکیب سهامداران، معرفی شرکت ) واحدخدماتی( و اهداف آن سوابق و مراجع قیمت 

 □ □ شرح مختصری از چگونگی وضعیت تحقیق و پژوهش و ارتقای سطح علمی کارکنان واحد خدماتی - 12

13 
ن سازما تصویر کلیه پروانه ها و مجوزهای مربوط به نوع فعالیت خدماتی ارایه شده خصوصاً تایید شده از سوی -

 □ □ استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران

 □ □ ارایه خدمات به تفکیک نوع خدمات ارایه شده اعم از نصب، تعمیر و غیره آمار - 14

 □ □ نظام اطلاع رسانی شرکت و تبلیغات پیرامون خدمات ارایه شده - 15

 

 لطفاً در اين قسمت چيزي ننويسيد

-3فرم شماره 

1 

   در صورتیکه هر یک از اطلاعات فوق در قالب نرم افزارهایword- excel- power point ها ارایه شود.الب این فرمتو ... تهیه شده است، لطفا اطلاعات الکترونیکی در ق 

 

 تاریخ: 
 شماره: 

 کد: 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 .....................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا
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 امضاء مديريت و مهر شرکت: تاريخ تحويل مدارک توسط شرکت:

-------------------------------------------------------------- 

 رسيد تحويل: 

 گذاري و اجراييدبيرخانه سياست   مدارک شرکت مربوط به تعداد ........................صفحه دريافت گرديد.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 □ □ و تجارت الکترونیک ITای از فعالیت شرکت در زمینه خلاقیت ، نوآوری و بهره مندی از نمونه - 16

17 

 □ □ دستورالعمل و یا چک لیست ارایه خدمت ) نظام نامه خدمت( -

، مشتریاندستورالعمل های مربوط به ضمانت و تعهد خدمات، کتابچه راهنمای فارسی محصول ، سنجش و رضایت -
آموزش و مهارت پرسنل فنی، ضوابط پذیرش، ترخیص و گردش کار، تحویل، حمل و نصب خدمات ، تهیه و تأمین 

 های مربوطقطعات یدکی و ... به همراه فرم
□ □ 

رهای ، نمایندگان فروش ) و کارکنان واحد خدماتی و پس از فروش بهمراه آمار و نمودادستورالعمل مشتریان  -
 □ □ سال اخیر بهمراه پرسشنامه آمار توصیفی 3توصیفی و تحلیلی رضایت مشتریان برای 

 □ □ دستورالعمل و نظام نامه و فرآیند رسیدگی به شکایات و اعتراضات مشتریان -

 □ □ نامه تخفیفات و جبران خساراتدستورالعمل و آیین  -

مار آمراه ههای آموزشی برای ذینفعان مختلف اعم از کارکنان ، نمایندگان و مشتریان به دستورالعمل و آیین نامه -
 □ □ نفر ساعت دوره های آموزشی به تفکیک عناوین دوره ها

 □ □ و ارتقاء بهره وری دستورالعمل و آیین نامه های مربوط به راهبردهای کاهش هزینه ها -

 □ □ یکیکترونهای مربوط به مصادیق کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات در ارایه خدمات الدستورالعمل و نظام نامه -

18 
اعطا  های تشویق و تنبیه نمایندگی ها،های موجود در سطح کشور و دستورالعملفهرست تمامی مراکز و نمایندگی -

 □ □ هاها،  دستورالعمل نظارت بر نمایندگیو لغو نمایندگی

 □ □ ها و ...(ها، عاملیتهای توسعه شبکه خدماتی ) تعداد نمایندگیارایه گزارشی از برنامه - 19

 □ □ ارایه گزارشی از تعدد و تنوع در کانال های ارتباط با مشتری به همراه مستندات  - 20

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 

 

 

 

 

 .استان.. گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگانرو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای 



 

35 

 

 

 

 

  

 

 

 چارچوب نحوه تنظيم

 گزارش تحليلي جهت ارائه به کميته فني

 

ر پنج فصل دحاوی مطالب زیر و « لزوم و نتیجه بازدیدای از مدارک مورد گزارش تحلیلی مقایسه»گزارش ارسالی به کمیته فنی تحت عنوان 

 گردد. بندی میطبقه

 فصل اول:

 معرفی شرکت

 شامل:

 ای از تاریخچه تأسیس، چارت سازمانی/ تشکیلاتی، نوع فعالیت، میزان سرمایه، ترکیبمقدمه، خلاصه

 یارانه و ...گذاری و سابقه دریافت سهامداران، معرفی انواع محصولات تولیدی، سوابق قیمت

 

 فصل دوم:

 تحليل مدارک

 شامل:

اتی های مالی شرکت، اقلام واردمقایسه ظرفیت اسمی و بالفعل تولید و خدمات، وضعیت حسابرسی و صورت

و ولتی )و صادراتی )مقدار، میزان ارزش ریالی و دلاری(، چگونگی و میزان استفاده واحد تولیدی از تسهیلات د

لمی عای از وضعیت تحقیق، پژوهش و ارتقاء کیفیت تولید و سطح گزارش بازدید، چکیدههای تخصیصی(، یارانه

 کارکنان وسایر موارد

 فصل سوم:

مقايسه وضعيت 

شرکت با شرايط 

فصل دوم 

 نامهآيين

 شامل:

 نامهآئین 6بند

 فصل چهارم:

 نظرسنجی

 شامل:

د کننده واحتولیدی/ نظرسنجی از مصرفکننده کالای فروش و مصرفبندی و تحلیل نظرسنجی از خردهجمع

 های تولیدی و خدماتی در نظر گرفته شود(نفر برای شرکت 100ارایه دهنده خدمت )جامعه آماری حداقل 

 فصل پنجم:

 ضمايم

 شامل:

 مونهنساخت(،  برداری، پروانه بهداشتی )پروانههای دریافتی )مربوط به کیفیت و ...(، پروانه بهرهگواهینامه

 های ارائه خدمات پس از فروش و ...ای از فرمکنندگان، نمونههای رسیدگی به شکایات مصرففرم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 4فرم شماره 

 تاریخ:  
 شماره:

 کد:

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ...................ن.استاسازمان صنعت،معدن و تجارت 

 ....استان رونوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................حقوق مصرف کنندگان استان : انجمن حمایت از -2
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 فرم گزارش بازديد  اعضاي کميته فني

 

 

 ............................نماينده محترم وزارت / سازمان/ مؤسسه 

 با سلام و احترام 

خواهشمند است نظرات خود را پس از بازدید )در حیطه وظایف مربوط( در کادر زیر در خصوص                       شرکت     

 ....................................... بیانفرمائید. 

 معاونت کارشناسي کننده

 جارت  استان.............سازمان صنعت، معدن و ت

  نظر نهايي بازديد کننده:

احراز  کور)متقاضی( دارای شرایطمد و واحد مذه عمل آبدینوسیله  در مورخ                            از شرکت                                                    بازدید ب 

 باشد  .نمی  □باشد/  بدلایل مطروحه می  □دریافت گواهینامه         

  دلايل عدم موافقت:

 

 

 نام خانوادگي بازديد کننده: 

 نماينده وزارت/سازمان/.................................

 امضاي بازديد کننده:

 

 

 

 

 

 استان... رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

 این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:توجه :در 

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 تصنعت، معدن و تجاروزارت 

 .....................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

فرم شماره »

5» 

 تاریخ:  
 شماره:

 کد:

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 5فرم شماره 
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 فرم اعلام نتیجه گزارش بازدید

 دبير خانه اجرايي استان.......

 با سلام و احترام

به منظور بازدید از مراحل تولید محصول/ ارایه خدمت و بررسی صحت و سقم مدارک ارایه شده توسط واحد تولیدی/ خدماتی     

ی کمیته فنی بعمل ط اعضاس......... تواعت ....سرساند مطابق برنامه تنظیمی بازدیدی در تاریخ ............... .......................................... به استحضار می

 ( هیأت بازدیدنامه اجرایی با توجه به گزارشات )پیوستعدم انطباق  مدارک ارسالی با شرایط موجود در فصل دوم آیین  □انطباق /   □آمده که 

 گردد. کننده جهت استحضار و صدور دستور مقتضی تقدیم می

 

 معاونت کارشناسي کننده  

 سازمان صنعت، معدن و تجارت  استان.............. 

 

  

 

 

 
 

 

 

 

  

 -5 فرم شماره

1 

 تاریخ:
 شماره:

 کد:

 ...استان رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ....................ن.استاسازمان صنعت،معدن و تجارت 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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 فرم صورتجلسه کميته فني   

 کنندگاناعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف

 

 )اولين جلسه کميته فني(

ضور امضاءکنندگان ح اب........... ............مورخ ................... جلسه کمیته فنی در تاریخ..... پیرو دعوت بعمل آمده طی نامه شماره ........................

 رزیابی گزارشاو نیز  پیوست تشکیل و در خصوص تقاضای واحد تولیدی/ خدماتی ............................. پس از بحث و بررسی اسناد و مدارک موجود

 گردد. ز محل  واحد تولیدی/ خدماتی مذکور رأی کمیته به شرح ذیل اعلام میبازدید هیأت اعزامی ا

  رأي کميته فني:

کنندگان با کسب مه رعایت حقوق مصرفنامه اجرایی اعطای گواهیناآیین 7و  6بندهای واحد تولیدی/ خدماتی ............................................. باستناد 

باشد /  یم  □کنندگان  ....... امتیاز از شاخصهای ارزیابی و با توجه به بررسی های انجام شده؛ حائز شرایط دریافت گواهینامه رعایت حقوق مصرف

 . □باشد نمی

 

  دلايل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 

 

 امضاء رئيس کميته فني:
 تاريخ:

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 1ص  -  6فرم شماره

 تاریخ:
 شماره:

 کد:

 ...استان اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگانرو نوشت: دبیرخانه  

 

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ..................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف کنندگان/رد تقاضافرم تاييد اعضاي  کميته فني جهت   

   نام شرکت

 ملاحظات اعضاء کميته فني

 حق راي سمت نام و نام خانوادگي رديف

 نتيجه

موافق با  امضاء

 اعطا

مخالف 

 با اعطا
 ممتنع

1 
 

رییس سازمان  صنعت ،معدن و تجارت استان یا 

 نماینده وی ) رییس کمیته (
 دارد

    

2 
 

رییس انجمن  حمایت از حقوق مصرف کنندگان 

 استان 
 دارد

    

3 
 

 ندارد بازرسی و نظارت )دبیرکمیته( مدیران
    

3 
 

 دارد نماینده استانداری
    

4 
 

 نماینده سازمان

 امور اقتصادی و دارایی استان 
 دارد

    

5 

 

 نماینده سازمان  / اداره کل

 استاندارد و تحقیقات صنعتی استان 
 دارد

    

6 
 

 نماینده

 سازمان  جهاد کشاورزی استان  )حسب مورد( 
 دارد

    

7 
 

نماینده سازمان جهاد کشاورزی، اداره کل 

ی و استان و دانشگاه علوم پزشک یدامپزشک

 یتخصص یها، موسسات و نهادهاسازمانسایر

 )حسب مورد(یاستان

 دارد
    

8 

 

 کارشناس مربوط در

 سازمان صنعت،معدن و تجارت استان 
 ندارد

    

9 
 

 ندارد نماینده شرکت متقاضی
    

10 
 

 رییس حراست

 سازمان صنعت، معدن و تجارت استان 
 ندارد

    

 2ص  -6فرم شماره

 تاریخ:
 شماره:

 کد:

 معدن و تجارتوزارت صنعت، 

 ....................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 ...استان رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان
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 فرم اعلام عدم پذيرش شرکت

 در فرآيند دريافت گواهينامه بر اساس جلسه اول کميته فني و

 درخواست مدارک براي ادامه بررسي

 

 .....................مدير عامل محترم شرکت 

 با سلام 

-حقوق مصرف مه رعایت................... آن شرکت در خصوص تقاضای دریافت گواهینااحتراما، عطف به درخواست شماره ................... مورخ 

بوط تشکیل و بدلایل ضای مرعا... با حضور رساند جلسه کمیته فنی رأس ساعت ................... روز ................... مورخ ..................کنندگان به آگاهی می

و  ئه مدارکتواند با اراز شرایط دریافت گواهینامه ندانست. چنانچه آن شرکت نسبت به تصمیم فوق معترض باشد میمشروح زیر آن شرکت را حائ

درخواست  ل بموقعاسناد مثبته مراتب را جهت بررسی مجدد حداکثر تا تاریخ ................... به این کمیته ارسال نماید. بدیهی است عدم ارسا

 گردد. مصوبات کمیته فنی توسط آن شرکت تلقی می اعتراض، به منزله قبول

 

  دلايل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 

 
 امضاءرئيس کميته فني .........

 
 تاريخ:

 

 

 

 

 

 

  

 7فرم شماره 

 استان رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

نجمن
 .......تان  ..ن اس گاندحقوق مصرف كن حمايت از  ا

 

 وزارت صنعت، معدن و تجارت

 ..........................سازمان صنعت،معدن و تجارت استان.

 مجری درج شود:توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های 

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 تاریخ:
 شماره:

 کد:
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 )دومين جلسه کميته فني(

.. و با ورخ .........................ماعطای گواهینامه وصورتجلسه اولین جلسه کمیته فنی نامه اجرایی آیین« 2-7» بند 2با استناد به تبصره                      

، بدین ی مجددسر.... برای بر.........................توجه به ارسال مدارک شرکت ......................................... موضوع نامه شماره .......................... مورخ 

ابط مربوط رفتن جمیع ضور نظر گدله دومین جلسه کمیته فنی در تاریخ....................................... برگزار و پس از بحث و بررسی کارشناسی و با وسی

 باشد .نمی □باشد  می □کنندگان   در خصوص موارد اصلاحی، شرکت مذکور حائز شرایط دریافت گواهینامه رعایت حقوق مصرف

 

  دلايل رد درخواست مجدد:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

 *توضیحات: 

 

 

 امضاءرئيس کميته فني .........
 

 تاريخ:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1ص   – 8فرم شماره

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

 استان رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 تجارتوزارت صنعت، معدن و 

 .....................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................ز حقوق مصرف کنندگان استان :انجمن حمایت ا -2
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 فرم تاييد اعضاي  کميته فني جهت اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف کنندگان/رد تقاضا

   نام شرکت

 ملاحظات اعضاء کميته فني

 حق راي سمت نام و نام خانوادگي رديف

 نتيجه

موافق با  امضاء

 اعطا

مخالف 

 با اعطا
 ممتنع

1 
 

رییس سازمان  صنعت ،معدن و تجارت استان یا 

 نماینده وی ) رییس کمیته (
 دارد

    

2 
 

رییس انجمن  حمایت از حقوق مصرف کنندگان 

 استان 
 دارد

    

3 
 

 دارد معاون بازرسی و نظارت )دبیرکمیته(
    

4 
 

 دارد نماینده استانداری
    

5 

 

 نماینده سازمان

 امور اقتصادی و دارایی استان 
 دارد

    

6 
 

 نماینده سازمان  / اداره کل

 استاندارد و تحقیقات صنعتی استان 
 دارد

    

7 
 

 نماینده

 سازمان  جهاد کشاورزی استان  )حسب مورد( 
 دارد

    

8 

 

نماینده سازمان جهاد کشاورزی، اداره کل 

ی و سایر استان و دانشگاه علوم پزشک یدامپزشک

 یتخصص یها، موسسات و نهادهاسازمان

 )حسب مورد(یاستان

 ندارد
    

9 
 

 کارشناس مربوط در

 سازمان صنعت،معدن و تجارت استان 
 ندارد

    

10 
 

 ندارد نماینده شرکت متقاضی
    

 تاریخ: 
 شماره: 

 کد: 

 استان... مصرف کنندگان رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق

 

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ................... نرت استاسازمان صنعت،معدن و تجا

ص  – 8فرم شماره 

2 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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 فرم اعلام آخرين وضعيت

 بررسي مدارک واحد توليدي جهت  اعطايگواهينامه

 

 دبيرخانه اجرايي اعطاي گواهينامه 

 

 با سلام و احترام

خ ره ................ مورکنندگان و بنابر تقاضای شمانامه اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفآیین« 2-7» بندبا استناد به               

ای از مدارک مورد یسهش تحلیلی مقاگزار»ز ا.............. واحد تولیدی/ خدماتی .................................................... بدینوسیله ضمن ارایه یک نسخه 

 رساند: و صورتجلسه نهایی کمیته فنی به استحضار می« لزوم و نتیجه بازدید

تشکيل و با اکثريت آراء  ............. در ساعت ................کميته مذکور در تاريخ 

 ندانست.  □دانست/□ کنندگان، شرکت فوق را حائز شرايط دريافت گواهينامه رعايت حقوق مصرف

 «.  رفته استدومین    بار مورد بررسی قرار گ □اولین    /  □لازم به ذکر است مدارک و سوابق مربوط به واحد تولیدی/ خدماتی برای   »

 

 فنيس کميتهرئي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

 9فرم شماره 

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ..................ن.استاسازمان صنعت،معدن و تجارت 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 استان... رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان
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 فرم اعلام عدم پذيرش شرکت

 در فرآيند دريافت گواهينامه بر اساس جلسه دوم  کميته فني 

 

 .....................مدير عامل محترم شرکت 

 با سلام 

.. آن ............. مورخ .................احتراما، به استناد صورت جلسه مورخ  .......................... کمیته فنی و عطف به درخواست اولیه شماره .......    

ه آگاهی ب               مورخ          کنندگان و نامه درخواست اعتراض شماره              شرکت در خصوص تقاضای دریافت گواهینامه رعایت حقوق مصرف

کت را حائز وح زیر آن شریل مشررساند جلسه کمیته مذکور در ساعت ........ روز ........... مورخ ..................... با حضور اعضای مربوط تشکیل و بدلامی

 شرایط دریافت گواهینامه ندانست. 

، کنندگان های برتر رعایت حقوق مصرفنواقص در دوره بعدی )سال آینده( در روند انتخاب شرکتتواند پس از رفع ضمنا آن واحد متقاضی می

 شرکت نماید. 

 
 دبير خانه اجرايي

اعطاي گواهينامه حقوق مصرف کنندگان 
 استان.......................

 
 تاريخ:

 

 

 

 

 
 

 

  

  دلايل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 10فرم شماره  

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

 استان اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگانرو نوشت: دبیرخانه  اجرایی 

 

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ..................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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 فرم صورت جلسه ابطال گواهينامه 

 )با توجه به عدم رعايت اصول مربوطه توسط شرکت ذيربط (
 

ه گواهینامه وسیل....... بدینوبه استناد گزارش مورخ  .......................ی(ریگ میو تصم ییمراحل اجرا)اجراییدستور العمل 3بندبا توجه به تبصره  

از  ت مذکور،عایت اصول مربوط توسط شرکرت عدم ل....... به عشماره ........................ مورخ ................................. شرکت .........................................

 گردد.تاریخ .................. لغو می

 وق مصرفضمنا شرکت فوق الذکر با توجه به ضوابط مربوطه از تاریخ مذکور بمدت دو سال حق شرکت در روند اعطای گواهینامه رعایت  حق

 کنندگان را نخواهد داشت.

 

 

 
 رئيس کميته فني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  دلايل ابطال :

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 1ص  –11فرم شماره  

 تاریخ:
 شماره:

 کد:

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 تجارتوزارت صنعت، معدن و 

 ....................انسازمان صنعت،معدن و تجارت است

 استان جهت اقدام لازم نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگانرو 

 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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 فرم تاييد اعضاي  کميته فني جهت ابطال گواهينامه رعايت حقوق مصرف کنندگان

   نام شرکت

 ملاحظات اعضاء کميته فني

 حق راي سمت نام و نام خانوادگي رديف

 نتيجه

موافق با  امضاء

 ابطال

مخالف با 

 ابطال
 ممتنع

1 
 

رییس سازمان  صنعت ،معدن و تجارت استان یا 

 نماینده وی ) رییس کمیته (
 دارد

    

2 
 

رییس انجمن  حمایت از حقوق مصرف کنندگان 

 استان 
 دارد

    

3 
 

 دارد معاون بازرسی و نظارت )دبیرکمیته(
    

4 
 

 دارد نماینده استانداری
    

5 

 

 نماینده سازمان

 امور اقتصادی و دارایی استان 
 دارد

    

6 
 

 نماینده سازمان  / اداره کل

 استاندارد و تحقیقات صنعتی استان 
 دارد

    

7 
 

 نماینده

 سازمان  جهاد کشاورزی استان  )حسب مورد( 
 دارد

    

8 

 

نماینده سازمان جهاد کشاورزی، اداره کل 

ی و استان و دانشگاه علوم پزشک یدامپزشک

 یتخصص یها، موسسات و نهادهاسازمانسایر

 )حسب مورد(یاستان

 ندارد
    

9 
 

 کارشناس مربوط در

 سازمان صنعت،معدن و تجارت استان 
 ندارد

    

10 
 

 ندارد نماینده شرکت متقاضی
    

نجمن
 ........ستان  .ان ادگننحمايت از حقوق مصرف ك  ا

 

 توزارت صنعت، معدن و تجار

 ....................ن.استاسازمان صنعت،معدن و تجارت 

 – 11فرم شماره  

 2ص 

 تاریخ:
 شماره:

 کد:

 استان جهت اقدام لازم رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

 

 توجه :در این کادر آدرس پستی و اینترنتی واحد های مجری درج شود:

 ...........................................................................................................................................................................................................سازمان صنعت ،معدن و تجارت استان: -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2

 

 



                

 

 

 

 

 

 

 معاونت بازرسی و حمایت از حقوق مصرف کنندکان                                                               سازمان صنعت، معدن و تجارت استان اصفهان

                                                                                                                                                                              

 

 

ی شود و در این همایش استانی حمایت از حقوق مصرف کنندگان مطابق برنامه ریزی، لازم برگزار م چهارمین

 همایش واحدهای برتر در امر رعایت حقوق مصرف کنندگان معرفی خواهند شد . 

صنعت ، معدن وتجارت استان  اداره کللذا بدینوسیله از متقاضیان واجد شرایط دعوت می شود با مراجعه به آدرس 

 1402شهریور و پنجم  بیستمبه نشانی ذیل ثبت نام خود را حداکثر تا  اداره کلاصفهان و یا وب سایت 

 ( به صورت حضوری و یا الکترونیک انجام نمایند. 25/06/1402)

   :آدرس دبیرخانه 

جارت استان صنعت ، معدن و ت اداره کل -نبش کوچه برزویه –بلوار دانشگاه  -میدان آزادی –اصفهان 

 81739-66441: پستی طبقه همکف ( کد -ساختمان شهید خرازی )

 های اینترنتی مرتبط:ویا از طریق آدرس 
 صنعت ، معدن و تجارت استان اصفهان : اداره کلوب سایت 

  https://esf.mimt.gov.ir  :آدرس وب سایت 

              esf.bazresi@mimt.gov.ir  : الکترونیک پست  

 36265571 شماره تلفن های تماس دبیرخانه ذیربط جهت هماهنگی بیشتر :

 

 

استانی رعایت حقوق مصرف کنندگان فراخوان اعطای گواهینامه  

1401سال     

 دبیرخانه اجرایی

 اعطای گواهینامه و تندیس استانی رعایت حقوق مصرف کنندگان
 

https://esf.mimt.gov.ir/
https://esf.mimt.gov.ir/
mailto:esf.bazresi@mimt.gov.ir


 1ص-1فرم شماره

 

 

 

 فرم ثبت اطلاعات جهت دريافت گواهينامه استاني رعايت حقوق مصرف كنندگان

 

 

 
 

 

 .......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................نام دستگاه/دستكاههاي صادركننده مجوزه فعاليت/بهره برداري: .............................................................................................سال تاسيس

 ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................نوع مالكيت   ................................................................................................شماره و تاريخ پروانه بهداشتي   ..........................................................................................شماره و تاريخ بهره برداري 

 .........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................ت ها(محل ثبت شركت )در ثبت شرك    ..........................................................................................تاريخ ثبت   ..........................................................................................شماره ثبت

 .............................................................................ساير ..........................................................................................تعاوني ..........................................................................................دولتي   ........................................................................................صي خصو.......................................................................................... درصد سود سهام: ....................................................شاغل: تعداد پرسنل

 ندارد    در صورت عضويت نام انجمن/انجمن هاي مربوط ذكر شود:      دارد        عضويت در انجمن /گروه هاي صنفي/صنعتي: 
 

................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................ 
 عرضه شده است                             عرضه نشده است                              در شرف عرضه مي باشد                 :(وضعيت سهام شركت در بورس2

................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................ 
 1401(ميزان توليد/خدمت در سال 3

 .........................................................................................................................................................................................:ظرفيت توليد اسمي/ خدمت............................................................    .............................................................................................................................:عملكرد توليد/خدمت-

 ريال   .................................................................................................................................................................................................................................................................................................................ارزش صادرات  .......................................................................................................................................................................................................................ميزان صادرات-

 درصد، ميزان زيان   ......................................................................................................ريال، ميزان تحقق درآمد .........................................................................................................................................................................................د پيش بيني شده در بودجه ساليانه)سال مورد بررسي(: ميزان درآم -

 درصد. ......................................................................................................................مالي

 قيمت مصوب             ساير      *نحوه قيمت گذاري بر اساس :            قيمت بازار      

 توسط خود شركت عرضه مي شود          شركت هاي پخش         چگونگي پخش محصولات /ارايه خدمت :  -4

 ساير       مستقيم به شبكه هاي خرده فروشي عرضه مي شود            بنكداران )عاملين پخش(        

 استان 10تا  5بين   استان      5تا  1بين            استان  1       :گسترده توزيع-

 .........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................شود: نام استانهاي هاي مربوط درج

 دارد             نداردواحد خدمات پس از فروش :-5

 ) نام استان ها و شهرستانها درج شود( ...........................................................از فروش در كشور:تعداد واحدهاي پس 
 

............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. 
 

 نوع فعاليت به گونه اي است كه امكان ارائه خدمات پس از فروش وجود ندارد.        خير        بلي      ؟آيا واحد اقتصادي داراي ضمانت نامه است: مهضمانت نا-6

 ساير:        پرداخت خسارت          تعويض دستگاه           ه  عنوع ضمانت نامه :      رفع عيب يا نقص            تعويض قط

 سال 3بيش از        سال  3تا 2بين          سال  2ماه تا يكسال      بين يك تا  6بين      ماه   6كمتر از        مدت زمان ارايه خدمات ضمانت نامه:

 اطلاع رساني كالا يا دستمزد خدمت از چه طريق انجام مي شود؟اطلاع رساني:(7

 .....................................................................................ساير:         برچسب قيمت بر روي كالا        داشتن سايت اطلاع رساني     نصب تابلوي قيمت در معرض ديد مشتريان          

 شود؟ اخذ نظرات مشتريان از چه طريقي انجام مي( تعامل با مشتريان :8

 ..................................................................................................................:ساير  اختصاص صفحه اي در سايت شركت           ايميل           سيستم پيام گير صوتي               تلفن گويا      

 ( نظرسنجي:9

 .................................................................................................................................................................................سال انجام نظرسنجي:        خير       راي كسب نظر مشتريان نظر سنجي انجام مي شود؟      بلي  آيا ب

 ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................نحوه انجام نظر سنجي:

 ....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................... نام و مشخصات شركت يا موسسه ذيصلاح كه روش و نتايج نظرسنجي را تاييد نموده است:
 

 از طريق سايت الكترونيكي           به تمكا            تماس تلفني                چگونگي رسيدگي به شكايات مشتريان:(10

 ..................................................................................................................تاريخ:
 .............................................................................................................. شماره:

 .......................................................................................................................... كد:
 )لطفاً در قسمت فوق چيزي نوشته نشود(

 وزارت صنعت، معدن و تجارت استان اصفهان                                

 سازمان صنعت، معدن و تجارت استان اصفهان       

 معاونت بازرس و حمایت از مصرف کنندگان 

 
 

 .....................................................................................................................................................................................................................شناسه ملي واحد:   .............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................نام واحد: 

 

 

 

 

 

 

......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................... 

 

 ....................................................................................................:محصول توليدي/ ارايه خدمت......................................................... ....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................عاليت:نوع ف



 ......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................ساير:   

 

 

 است. نداشته محصولات:            تغييرات قيمت داشته است           تغييرات قيمت 11401و1400در سال ( تغييرات قيمت: 11

 درصد  ............................................... 1401درصد/سال   ............................................... 1400در صورت تغيير قيمت درصد افزايش آن : سال 

 نمي باشد             مي باشد       محصول توليدي ملزم به دريافت گواهينامه استاندارد ( استاندارد: 12

 .............................................................................................................................رتاريخ اعتبا.......................................        .............................................................................................................................شماره  و تاريخ پروانه كاربرد علامت استاندارد ايران 

 گواهينامه رعايت اصول زيست محيطي :     دارد            ندارد   ندارد                 معتبر كيفيت محصول ايزو :     دارد  گواهينامه 

 .................................................................................................................................................هاي معتبر:گواهينامه معتبر كيفيت:      دارد            ندارد             ساير گواهينامه

 (صورت حساب فروش كالا يا خدمت:13

 شودشود            صورت حساب غير رسمي صادر مي شود        صورت حساب صادر نميصورت حساب رسمي صادر مي     

 ( نحوه آشنايي با همايش استاني اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرف كنندگان14

 ج( پورتال و سايتهاي مرتبط     د(اطلاع رساني مستقيم از دبيرخانه     ه( ساير موارد....   ب( صداو سيما        الف(مطبوعات  

 ( آدرس شركت:15

 ..................................................................................................................................نمابر......................................................................................................             .........تلفن     .........................................................................................................................خيابان   ...............................................................................شهر..............................................................................................................................كارخانه : استان 

 ........................................................................................................رقمي 10كد پستي  .........................................پلاك  .........................................................خيابان/ كوچه فرعي ............................................................خيابان اصلي  .......................  ............................شهر ......................................................مركزي: استاندفتر 

 .............................................................................................................................................نمابر دفتر مدير عامل  ....................................................................................................................تلفن دفتر مدير عامل 

 .......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................آدرس اينترنتي شركت:
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 ( تعهدات متقاضي16

 متقاضي مختار است.شركت . در صورت اثبات خلاف موارد تكميلي، اين دبيرخانه اجرايي در عدم پذيرش درخواست گواهينامه / تنديس 1

 استناد خواهد بود.. تاييد صحت موارد فوق با امضاء بالاترين مقام شركت نافذ و قابل 2

 . شركت بايد نامه درخواست دريافت گواهينامه/تنديس خود را همراه اين فرم تحويل دهد.3

 ماند..اطلاعات شركت نزد سازمان به طور محرمانه باقي مي4

 پ شده و يا خوانا با نام كامل شركت و مدير عامل تكميل نماييد.. حتي الامكان فرم مذكور را به صورت تاي5

 .در صورت هرگونه تغيير در مشخصات تكميلي، مراتب را در اسرع وقت به اين دبيرخانه اجرايي اعلام نمايند.6

 صفحات فرم استفاده شود..در صورتيكه در خصوص هر كدام از موارد، نياز به توضيح بيشتري بود، ضمن اشاره به شماره بندها از ظهر 7

 .كليه صفحات فرم به مهر شركت ممهور و توسط مدير عامل شركت امضاء شود.8

بايست يك نسخه از كليه مدارك را به صورت الكترونيكي به هاي ملي رعايت حقوق مصرف كنندگان شود مي.در صورتيكه شركت مذكور حائز شرايط دريافت گواهينامه/ تنديس 9

 اجراي ارايه نمايد.دبيرخانه 

نمايم و ييد ميصحت اطلاعات مندرج در فرم را تا  .....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................مدير عامل شركت ..................................................................................................................................اينجانب

و شماره تلفن ..................................................................................................................................................................................و نمابر     .........................................................................................................................................................به شماره تلفن  ........................... ..................................................................................................................................................................................ضمناً آقا/خانم  

 شود.نماينده شركت جهت هماهنگي هاي لازم معرفي ميبه عنوان   ...........................................................................................................................................همراه 

 امضاء و مهر شركت                                  تاريخ تاييد:                                                                                                                      

 
 

 آدرس هاي پستي مرتبط:

كد پستي   6اتاق  –طبقه همكف –نبش كوچه برزويه ساختمان شهيد خرازي  -بلوار دانشگاه –ميدان آزادي  –اصفهان *سازمان صنعت، معدن و تجارت استان:

  36246092-4تلفن : 66441-81739

 آدرس هاي اينترنتي مرتبط:

 ir.gov.mimt.esf//:httpsآدرس وب سايت: 

 ir.gov.mimt@esf.bazresi:پست الكترونيک

 

 دبيرخانه اجرايي اعطاي گواهينامه رعایت حقوق مصرف کنندگان
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