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 فصل اول .1

 (Purpose)هدف  .1-1

دهنده  ارائه  ی هاعملکرد شرکت  شیو پا  ی ابیانتخاب، ارز  ،یی شناسا  ی مند برانظام  یچارچوب جادی ا  ،مستند  نیهدف از ا

 ابد، یخدمات ارتقا   یفی که سطح ک   ی اگونهبه  ، اصفهان است یمعادن و کشاورز  ع،یصنا  ،یاتاق بازرگان   ی خدمات به اعضا

 شود.  جادیآنان ا یبرا هکند و ارزش افزود دای پ ش ی اعضا افزا یتمندیرضا

 (Scope)دامنه کاربرد  .1-2

فعالیت تمامی  شامل  مستند  این  کاربرد  تفاهمدامنه  انعقاد  انتخاب،  با  مرتبط  سوابق،  های  ثبت  خدمات،  ارائه  نامه، 

 های همکار با اتاق بازرگانی، صنایع، معادن و کشاورزی اصفهان است.  رسانی و ارزیابی عملکرد شرکتاطلاع

 (Stakeholdersنفعان )ذی .1-3

 و ابلاغ این مستند را بر عهده دارد.  تصویب: مسئولیت دبیرکل •

 و نظارت بر حسن اجرای این مستند را بر عهده دارد. تدوین ، دیی تأها: مسئولیت ها و روشواحد سیستم •

 ی این مستند را برعهده دارد. و اجرا یروزرسان بهسئولیت تهیه، : م توسعه خدمات به اعضاواحد  •

 تعاریف و واژگان  .1-4

 اتاق .1-4-1

 منظور از اتاق در این دستورالعمل، اتاق بازرگانی، صنایع، معادن و کشاورزی اصفهان است. 

 عضو .1-4-2

 معتبر و فعال در اتاق است. تیعضو یدارا  یحقوق  ای ی ق یمستند، شخص حق  ن ی منظور از عضو در ا

 نامه همکاری تفاهم  .1-4-3

 .ارائه خدمات ویژه به اعضای اتاق باهدفدهنده خدمات توافق رسمی بین اتاق و شرکت ارائه

  پایش عملکرد  .1-4-4

هایی مانند تعداد  نامه در ارائه خدمات، شامل شاخصفرآیند بررسی مستمر کیفیت و میزان تعهدات شرکت طرف تفاهم

 .شدهکنندگان، رضایت اعضا و شکایات ثبتاستفاده
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 فصل دوم: اقدامات  .2

 موردانتظار نیاز و تعریف خدمات  ییشناسا .2-1

  ه، یاول  طیو در صورت احراز شرا  یبررس  یمتقاض  یها شرکت  یاز سو  یهمکار  یهادرخواست  هی مرحله، کل   ن یدر ا

  یهایازسنج ی اعضا بر اساس ن  ازی موردن  یخدمات  یهاحوزه  یی . روند کار شامل شناساشوندیم  دیی نامه تأانعقاد تفاهم  یبرا

خدمات(،    شنهادی ها )سوابق، مجوزها و پرزومه و مدارک شرکت  افت ی(، درمی مصاحبه و بازخورد مستق  ،ی)نظرسنج   یادوره

انعقاد    یبرا  رکلی به دب   طی واجد شرا  ی هاشرکت  یمعرف  ت یخدمات و در نها  شورای راهبردیتوسط    هاتی صلاح   یابیارز

 نامه است. تفاهم

 . شودیخدمات به اعضا ارائه م  شورای راهبردیو به  یبنددر قالب گزارش مکتوب جمع یازسنجی ن جینتا

 خدمات  دهندهارائه یهاشرکتانتخاب  .2-2

 : شوندیوارد مرحله انتخاب م  وهی کنندگان خدمت به دو ش ارائه ،یخدمات  یازهای ن  ن یی و تع ییپس از شناسا

 . یبه همکار لیها به اتاق و اعلام تماشرکت مراجعه •

 ها. با شرکت به اعضا ارتباط توسط واحد توسعه خدمات جادی و ا یری گی پ •

 خدمت دهندهارائههای ی شرکتو غربالگر هیاول یابیارزانتخاب و  .2-3

اتاق موظف  ی همکار  ی متقاض  یها شرکت ارسال    یاند درخواست رسمبا  به اعضا  به واحد توسعه خدمات  را  خود 

 . شودیم یثبت و بررس  یمکاتبات ادار قیدرخواست از طر ن ی. اندینما

 :دیصورت کامل ارائه نمارا به ریاطلاعات ز دیمتن درخواست، شرکت با در

 .یو کد اقتصاد  ی نام و مشخصات کامل شرکت به همراه شناسه مل •

 (. ...رستوران و ،ی امهی ب ، یورزش ،ی)مانند خدمات درمان یشنهادی و نوع خدمات پ ت ی حوزه فعال •

 (. گانیخدمات را  ای فی درصد تخف ری اتاق )نظ ی اعضا یشده برادر نظر گرفته ژهیو طیخدمات و شرا  هی شرح اول •

ارائه • در  اطلاعات  ارزشده  و  اطلاعات  مستند  نامهتفاهم  ی متقاض  یهامجموعه  ی ابیفرم  شماره   به 

 (MM-FR-01-07-01 )گرددیثبت م. 

شده توسط  درخواست، کارشناس واحد توسعه خدمات به اعضا موظف است مدارک و اطلاعات ارائه  افتیاز در  پس 

کارشناس موظف    ، یعدم ارائه اطلاعات کاف  ای. در صورت ناقص بودن مدارک  دینما  یبررس   ق ی صورت دق شرکت را به

 . دیمدارک نما ل ی است موضوع را به شرکت اطلاع داده و درخواست تکم

تعیین  معیارهای  بر اساس  تأیید  اولیه توسط مدیر واحد و در صورت  ارزیابی  از  نتایج در فرم اطلاعات و  پس  شده، 

گردد. سپس کارشناس واحد توسعه  ثبت می (MM-FR-01-07-01) نامه به شماره تفاهم  یمتقاض  یهامجموعه  یابیارز
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دهد. هدف جلسه، تشریح خدمات پیشنهادی،  های لازم برای برگزاری جلسه رسمی را انجام میهماهنگی  به اعضا،  خدمات

از طریق سامانه اتوماسیون اداری صورت  بررسی شرایط همکاری و توافق بر جزئیات تفاهم نامه است. هماهنگی جلسه 

 .شودگرفته و جزئیات شامل تاریخ، ساعت، محل و دستور جلسه در سیستم ثبت و به طرفین ابلاغ می

شرکت  یتمام  تبصره: ماطلاعات  در    ستیبایها  اعضا،  به  توسعه خدمات  واحد  کارشناس  و  توسط  اطلاعات  فرم 

 ( ثبت گردد.MM-FR-01-07-01به شماره ) نامهتفاهم ی متقاض یهامجموعه یابیارز

  . کندیجلسه م  یجهت برگزار  یاقدام به هماهنگ   به اعضا با هماهنگی با مدیر واحد،  خدماتکارشناس توسعه  درنهایت  

 . نامه استتفاهم  اتی جزئ  یو توافق بر رو ،یهمکار  طیشرا  ،یشنهادی خدمات پ ق ی دق  حیجلسه، تشر ن ی هدف از ا

 شورای راهبردیو انتخاب در  یبررس .2-4

به    یازده ی امت   ندیمدارک و مستندات، فرآ  یو پس از بررس  شودیم  لی توسعه خدمات به اعضا تشک   یراهبرد  یشورا

 است: ریها شامل موارد زشاخص  ن ی. اردی گیانجام م شدهن ییتع ش یازپ یهابر اساس شاخص یمتقاض یها شرکت

 ی.شنهاد ی و تنوع خدمات پ تی فی ک •

 . شرکت یسابقه و تجربه کار  •

 یی. و اجرا یتوان مال •

 . اتاق  یاعضا یبرا جادشدهیارزش افزوده ا زانی م •

 آن. یاتاق و اعضا   گاهینامه با شأن و جاو تناسب طرف تفاهم یهمخوان  •

 . شدهارائه یهمکار ط یو شرا متی ق •

 .(ن یتعهدات طرف  ،ییاجرا یندهای)ضوابط، فرآ یالزامات اتاق بازرگان تیرعا •

 ی. دهو گزارش ی رساننحوه اطلاع ها،تی نامه شامل مدت اعتبار، مسئول تفاهم ی و توافق بر بندها یبررس •

. دیرا ارائه نما  خود   یشنهاد ی خدمات پ  ی ازدر جلسه حضور دارد و موظف است شرح کامل  زی شرکت ن   ندهینما  :تبصره 

 است: ریارائه شامل موارد ز ن یا

 .نوع خدمات و دامنه ارائه آن •

 . اتاق یاعضا یشده برادر نظر گرفته فات یو تخف  ژهیو طیشرا •

 .به اعضا ییو پاسخگو یبانینحوه پشت  •

جلسه را شامل زمان، مکان، افراد حاضر،    یجلسه رسمکارشناس واحد توسعه خدمات موظف است صورت  تبصره:

 .دینما یگانیبا ستم ی ثبت کرده و در س یو اقدامات بعد یی نها ماتی شده، تصمموضوعات مطرح
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 همکاری نامهانعقاد تفاهممذاکره و  .2-5

با شرکت  ، یابیارز  شورای راهبردی  دیی پس از تأ انجام    یها مذاکرات  به اعضا  منتخب توسط واحد توسعه خدمات 

 :گرددیم نیتدو رینامه بر اساس موارد زتفاهم سینوش یپ مرحله، چارچوب  ن ی. در اشودیم

 .خدمات و محدوده ارائه آن به اعضا شرح •

 .دهنده خدمات(و شرکت ارائه ی)اتاق بازرگان  ن یطرف تعهدات  •

 .اعضا یبرا ژهیو  فی و تخف هانهیمحاسبه هز نحوه •

 .(سالهکینامه )معمولاً اعتبار تفاهم مدت •

 . حل اختلاف  سازوکار •

 . اعضا تیسنجش عملکرد و رضا یهاشاخص •

 اتاق. یحفظ شأن و کرامت اعضا •

به    یقانون  ن یبا مواز  قی و تطب  ینی بازب  یشده و سپس برا  مینامه ابتدا توسط واحد توسعه خدمات تنظتفاهم  س ی نوش ی پ

حقوق  م  یواحد  نهاشودیارسال  در  تفاهم  ت، ی.  تأمتن  از  پس  امضا  رکل ی دب  یی نها  د یی نامه  ابلاغ    رسدیم  نی طرف  یبه  و 

 .گرددیم

 به اعضا  یرساناعلام و اطلاع .2-6

و    یاجتماع   یهاشبکه  امک،ی خبرنامه، پ  ت،یساوب  قی از طر  ایو مزا  طی خدمات، شرا  ات ی نامه، جزئانعقاد تفاهمپس از  

 . ردی گیاعضا قرار م  اری درخواست استفاده از خدمات در اخت  ن یهمچن . شودیم یرسانکارتابل اعضا اطلاع

 اجرای خدمات و نظارت مستمر .2-7

. شوندیمند مطرف قرارداد بهره ی هاصادره از اتاق از خدمات شرکت یا کارت عضویت/بازرگانی نامهیاعضا با معرف

کند و    یها را بررس از شرکت  یافت یدر  )ماهیانه یا فصلی(  یادوره  یها واحد توسعه خدمات به اعضا موظف است گزارش

علل به واحد مرکز ارتباط با اعضا ارجاع    یبررس  ینموده و برا  یری گ ی تخلف، موضوع را پ  ا ی  یت ی در صورت بروز نارضا

 ( اقدام گردد.ME-PR-02-00-02اعضا به شماره مستند ) ت یدهد تا مطابق با دستورالعمل ثبت شکا

به شکا  ی هاگزارش  هیکل  تبصره:   ی متقاض   یهامجموعه  یابیفرم اطلاعات و ارزدر    ستیبایم   ،یافت یدر  ات یمربوط 

 .( ثبت و مستند گردد MM-FR-01-07-01به شماره ) نامهتفاهم

 عملکرد یابیو ارز شیپا .2-8

 : شودیانجام م  یطرف قرارداد بر اساس سه محور اصل یهاعملکرد شرکت ی ابیو ارز ش یپا

 شده، درصد تحقق تعهدات. کننده، حجم خدمات ارائهاستفاده ی : تعداد اعضایکم یهاشاخص •
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 . میو بازخورد مستق  ات یشکا  ها، ینظرسنج  قیاعضا از طر تی رضا زانی : میفی ک  یهاشاخص •

 شده. توافق فات یتخف   تیو رعا هانهیدر هز ت ی : شفافیمال یابیارز •

به  صورت گزارش سهبه  ش یپا  جینتا به اعضا ارائه م  شورای راهبردیماهه    ی اجلسات دوره  ن ی . همچنشودیخدمات 

 .گرددیارسال م  رکلی به دب ییمرتبط برگزار و گزارش نها  یعملکرد با حضور واحدها یابیارز

  نامه تفاهم  یمتقاض  یها مجموعه  ی ابیفرم اطلاعات و ارز  بایست درها مینتایج حاصل از پایش عملکرد شرکت  تبصره:

 . ثبت و مستند گردد (MM-FR-01-07-01) به شماره

 یقطع همکار ایادامه  یبرا یریگمیتصم .2-9

 :شودیم یاب یو بازخورد اعضا ارز ش یپا یها ها بر اساس گزارشنامه، عملکرد شرکتدوره تفاهم انیدر پا

 خواهد شد. دینامه تمدبودن عملکرد، تفاهم بخش تیصورت رضا در •

 . شودیاعضا، اخطار اصلاح صادر م یت ینارضا ایصورت وجود نواقص  در •

 . گرددیانتخاب م ن ی گزینامه فسخ شده و شرکت جاها، تفاهمعدم انطباق با شاخص ایصورت تکرار تخلف  در •

حداقل   ریبه ز  تیکاهش سطح رضا  ایتعهدات    تیعدم رعا،  هاتیتکرار شکا)در صورت عملکرد نامطلوب    تبصره:

 . شودیمنتقل م (MM-FR-01-07-01به شماره مستند ) خدمات  کنندگانن یتأم اهی س  ستی شرکت به ل  ،(شدهن یی تع

 پیوست  .2-10
 ME-PR-02-00-02 دستورالعمل ثبت شکایت اعضا  1
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