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 فصل اول .1

 (Purpose)هدف  .1-1

  ی به اعضا  یتخصص  ی ها منظور ارائه مشاورهمنظم، شفاف و اثربخش به  یندیفرآ  ن یی دستورالعمل، تب   ن یا  ن یهدف از تدو

بازرگان  کشاورز  ع،یصنا  ،یاتاق  و  حوزه  یمعادن  در  ا  یها اصفهان  است.  رو  ندیفرآ  ن ی منتخب    ت یفی ک   یارتقا  کردیبا 

 و مستند شده است. یطراح  نفعانیذ  یتمندیرضا شیخدمات، افزا

 (Scope)دامنه کاربرد  .1-2

ا کاربرد  کل  نی دامنه  برنامه  یهاتی فعال   ه ی دستورالعمل،  با  پا  ،یرساناطلاع  ،یزیرمرتبط  خدمات    ش ی ارائه،  بهبود  و 

 . شودیاصفهان را در حوزه توسعه خدمات به اعضا شامل م  یمعادن و کشاورز  ع،یصنا  ،یاتاق بازرگان   یبه اعضا  یامشاوره

 (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

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

 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

 ایخدمات مشاوره  .1-4-3

مشخص ارائه    ی تخصص  یهاسازمان و در حوزه  دشدهیی دستورالعمل، توسط مشاوران تأ  ن ی موضوع ا  یاخدمات مشاوره

 .گرددیم

 الخدمتممنوع مشاور  .1-4-4

و در لیست    منع شده  یاصورت موقت از ارائه خدمات مشاورهدر عملکرد، به  تیعدم کفا  لی دلاست که به  یمشاور

 گیرد.قرار می 1الخدمتممنوعمشاوران 

 

1 Black List 
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 فرم نظرسنجی  .1-4-5

 . شدهای ارائهمشاورهابزاری است برای ارزیابی و سنجش میزان رضایت اعضا از خدمات 

 گانه ازده ی یادمات مشاوره خ .1-4-6

و    یمال  ،یحقوق  ،ییاجرا   یهاپرکاربرد و پرتقاضا است که توسط اتاق در حوزه  یتخصص  یهااز مشاوره  یامجموعه

 است:  ریخدمات شامل موارد ز نی. اشودیارائه م یتجار 

 ی. اجتماع ن یتأم  مهی مشاوره در حوزه ب .1

 . مشاوره در خصوص قانون کار .2

 ی. کارت بازرگان  دیصدور و تمد رامونی مشاوره پ .3

 یی. و امور دارا یاتی مشاوره مال .4

 .سامانه جامع تجارت و ثبت سفارش نهی زمدر مشاوره  .5

 ی. مشاوره در مسائل ارز .6

 ی. مشاوره در امور گمرک .7

 . واردات ندیمشاوره در فرآ .8

 . صادرات نهی مشاوره در زم .9

 ی.گذارهیو سرما یمشاوره در حوزه مال .10

 ی. و اعتبارات مال ی مشاوره درباره اسناد بانک .11

  تلفنی با حضور مشاوران متخصص و در قالب جلسات    ،یبندو بر اساس جدول زمان  افتهیصورت ساختارخدمات به  ن یا

 .گرددیدر محل سازمان ارائه م یحضور یا

 شورای راهبردی خدمات به اعضا  .1-4-7

  ( PR- BL-01-00-02)  ی راهبرد  ی شوراها  تیریمدنامه  آیین که مطابق با  ی است  یشورای راهبردی متشکل از اعضا

عملکرد آنان با هدف   ش یو پا  یادوره  یهاگزارش  افتیانتخاب مشاوران، در  دیی تأ  تی مسئول  تهیکم  ن یا  د.نگردمی  تعیین 

 را برعهده دارد. یا خدمات مشاوره  تی فی ک  یارتقا
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 فصل دوم: اقدامات  .2

 های مشاورهتعیین حوزه .2-1

هر سالدر   اعضا  حوزه  ، ابتدای  به  توسعه خدمات  راهبردی  مشاوره در شورای  بررسی  نتیجه  و    تعیین های  به  جهت 

یب  جهت تصوسازی فهرست،  پس از نهایلیست مذکور به ریاست اتاق ارائه شده و    ،گردد. پس از آندبیرکل ارائه می

 گردد.رئیسه مطرح میدر هیئت

  یامشاورهخدمات رسانی اطلاع .2-2

ابتدا در  است،  موظف  اعضا  به  توسعه خدمات  دوره    یواحد  بررسی هر  با همکار  مستمر  روابط  یو    ، ی عمومواحد 

  ، یرساناطلاع  ن یاتاق انجام دهد. هدف از ا  یاعضا  هیشفاف، کامل و قابل دسترس به کل  یرسان اقدامات لازم را جهت اطلاع

 :رسانی باید شامل موارد زیر باشداین اطلاع .باشدیم یا ارائه خدمات مشاوره یاعضا نسبت به نوع و چگونگ یسازآگاه

 . های مشاوره قابل ارائه )شامل یازده حوزه منتخب(تشریح حوزه •

 . معرفی مشاوران هر حوزه •

 . تعیین روزها و ساعات ارائه هر خدمت •

 . شرح نحوه و شرایط رزرو نوبت •

 .سایر موارد مرتبط با فرآیندهای ارائه خدمات •

 :رسانی عبارتند ازهای اطلاعروش

 . انتشار پوسترهای رسمی •

 . رسانیهای اطلاعارسال پیامک •

 . سایت رسمی اتاقبارگذاری اطلاعات در وب •

 .های اجتماعی گیری از رسانهبهره •

های ارتباطی  همچنین، تمامی اطلاعات مذکور در قالب »کاتالوگ رسمی مشاوره« تهیه و به صورت دیجیتال در درگاه

 .قابل دسترسی اعضا قرار دارد

 دریافت و ثبت درخواست مشاوره .2-3

 گانهای یازده در حوزه خدمات مشاورهدرخواست مشاوره  .2-3-1

 : ندیاقدام نما یاخدمات مشاوره  افتینسبت به در ی رسم ری دو مس قیاز طر توانندیم یاتاق بازرگان یعضاا

 به واحد توسعه خدمات به اعضا و ثبت درخواست در حضور کارشناس مربوطه.  یحضور مراجعه .1

 . های مرتبطو سامانه تالی ج ید یارتباط  یبسترها ریسا  ای یتماس تلفن  قیاز طر یرحضوری غ  ارتباط .2
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اول  ن یا  در مصاحبه  انجام  با  مربوطه  کارشناس  ن  ه،یمرحله،  و  در  یامشاوره   ازی موضوع  را  نوع    افتیعضو  و  نموده 

 .دهدیم صیدرخواست را تشخ

لازم را ارائه داده و    ییکارشناس موظف است راهنما  از،ی عضو نسبت به نوع مشاوره مورد ن   یصورت عدم آگاه  در

 .دینما تیمرتبط هدا یرا به حوزه تخصص  یو

عضو  ه ی کل درخواست  یتیاطلاعات  در  ثبت  ی هاو  درخواست فرم  شده  برنامه  ثبت  شماره مشاوره    یزیرو   به 

 (MM-FR-01-04-01درج و به )گرددیم یگان یصورت منظم با. 

 در حوزه موضوعات خاص درخواست مشاوره  .2-3-2

پرونده مربوطه توسط    رد،ی قرار نگ   شدهفیحوزه تعر  11از    یکی شده توسط عضو در  که موضوع درخواست  یدر موارد

 . شودیارجاع داده م مرتبط یبانیپشت یاز ساختارها ی کی و به  شودیم ی کارشناس واحد توسعه خدمات به اعضا بررس

 بندی مشاوره و تخصیص نوبت زمان .2-4

(، اطلاعات مربوط به عضو  MM-FR-01-04-01به شماره )مشاوره    ی زیرثبت درخواست و برنامهفرم    ل ی پس از تکم

توسط کارشناس واحد توسعه خدمات به اعضا    ات،ی جزئ  ریشامل نام، نوع درخواست، حوزه مشاوره، شماره تماس و سا

 .گرددی( ثبت مMM-FR-01-04-01به شماره )مشاوره  یزیرفرم ثبت درخواست و برنامه لیدر فا

و از    ن ییجلسه مشاوره را تع  یمشاوران، زمان مناسب برا  تیموجود و ظرف  یهایزیر برنامه  یپس از بررس  کارشناس

 :دینمایم یرسان به عضو اطلاع ریز  یهااز روش یکی قیطر

 . یتلفن  تماس •

 .امکی پ ارسال •

 .تالی ج ید یبسترها قیاز طر اعلان •

 ریزی مشاورین تهیه و ابلاغ جدول برنامه .2-5

فرم ثبت درخواست و  در پایان هر روز کاری، کارشناس واحد توسعه خدمات به اعضا موظف است جدول روزانه  

باشد، ای روز بعد می( را که شامل اطلاعات کلیه جلسات مشاورهMM-FR-01-04-01به شماره ) مشاوره    یزیربرنامه

 .بارگذاری نماید  های اجتماعیشبکهتهیه و در گروه اختصاصی مشاوران در بستر  

 :این جدول باید شامل اطلاعات زیر باشد

 . نام عضو یا شرکت •

 . حوزه مشاوره •

 . نام مشاور •
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 . ساعت و محل جلسه •

 . سایر اطلاعات مرتبط •

 برگزاری جلسه مشاوره  .2-6

صورت  توسط اتاق و به  شدهن یی تع  یو مشاور متخصص، در فضا  یدر زمان مقرر، جلسه مشاوره با حضور عضو متقاض

 .گرددیبرگزار م یحضور

بهمشاور موظف است ضمن رعایت اصول حرفه را  تمامی اطلاعات و راهکارهای تخصصی  صورت  ای و اخلاقی، 

 .گونه پیشنهاد خارج از چارچوب وظایف اتاق را مطرح نکندمستند، شفاف و کاربردی ارائه نماید و هیچ

پذیر در صورت درخواست عضو و به تشخیص مدیر واحد توسعه خدمات به اعضا، مشاور تلفنی نیز امکان  تبصره:

 خواهد بود.

 سنجش رضایت و دریافت بازخورد .2-7

به شماره  ای  منظور پایش اثربخشی و ارتقای کیفیت خدمات، فرم نظرسنجی خدمات مشاورهپس از هر جلسه مشاوره، به

(MM-FR-02-04-01از طریق پیامک یا ایمیل برای عضو ارسال می )شود. 

 .هایی درباره کیفیت جلسه، رضایت از مشاور، مفیدبودن راهکارها و پیشنهادات بهبود استاین فرم شامل پرسش 

آوری، تحلیل و نگهداری تمامی بازخوردها برای ارزیابی و بهبود  واحد توسعه خدمات به اعضا مسئول جمع  تبصره:

 .مستمر خدمات است

 الزحمه مشاورین تاثیر خواهد داشت. سنجی در پرداخت حقنتایج رضایت تبصره:

 ها رسیدگی به نارضایتی .2-8

 : شودای از دو مسیر رسمی انجام میرسیدگی به نارضایتی اعضا نسبت به خدمات مشاوره

   مشاوره  از پس  نظرسنجی  هایفرم   طریق از .2-8-1

نظرسنج   یدر صورت فرم  در  شماره    یکه عضو  نارضاMM-FR-02-04-01)به  اعلام  توسعه    یتی(  کارشناس  کند، 

  یتیعلت نارضا م،ی ارتباط مستق ای ی تماس تلفن  قیاز طر روز کاری سهحداکثر خدمات موظف است حداکثر ظرف مدت 

(  MM-FR-01-04-01)  به شماره  مشاوره  یزیرفرم ثبت درخواست و برنامه را استعلام کرده و اطلاعات مربوطه را در  

 .دینما یمستندسازثبت و 
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 عضو  توسط نارضایتی  مستقیم  اعلام  طریق از .2-8-2

بهیصورت در فراکه عضو  از  خارج  و  مستقل  توسعه    ی ت ینارضا  ،ینظرسنج  ندیصورت  کارشناس  کند،  اعلام  را  خود 

  ه،ی اول  لی و همراه با تحل  دینما   ( ثبتMM-FR-01-02-02) شماره    به  اعضا  یدر فرم صداموضوع را    اتی جزئ  دیخدمات با

 کند.  ویدر پرونده مشاوره مربوطه آرش  ی ری گی و پ یبررس یپرونده را برا

 یزیراعضا و برنامه  تیرضا  ش یپا  ن،یعملکرد مشاور  یادوره  یهالی در تحل  شدهیآوراطلاعات جمع  یتمام  تبصره:

 . شودیکار گرفته مبه یاقدامات اصلاح

 ای دورههای مدیریتی گزارش .2-9

 : شودیو ارائه م  هی ته  ی دو نوع گزارش رسم ،یت یریمد  ماتی و اتخاذ تصم  یآگاه یبرا

 ها گزارش هفتگی مشاوره  .2-9-1

 شامل موارد زیر است: این گزارش 

 .تعداد جلسات برگزارشده •

 تقاضا. های پرحوزه •

 .میزان رضایت اعضا •

 .وضعیت حضور و غیاب مشاورین  •

 .و سایر موارد مرتبط •

 ماهیانه مدیریتی گزارش  .2-9-2

های مختلف، ارزیابی عملکرد کلی مشاوران و  مندی، روند تقاضا در حوزهاین گزارش شامل تحلیل آماری رضایت

   .باشدمباحث کلیدی دیگر می

 . شودیارائه م داشبورد مدیریتی در قالب رکلی به دب ی ها به صورت رسمگزارش نیا تبصره:

 مشاورینارزیابی و کنترل عملکرد  .2-10

 ارزیابی اولیه مشاورین  .2-10-1

از اعلام فراخوان به اعضاتوسط  اولیه،    یابیارز  ،پس  م  شورای راهبردی خدمات  ارزشودیانجام  از ورود   یابی.  قبل 

م صورت  خدمات  ارائه  چرخه  به  چک  رد ی گیمشاور  اساس  بر  شماره  ی اب یارز  ست ی ل و  به   مشاورین 

 (MM-FR-03-04-01و بر پا )گرددیانجام م ریز  یارهای مع هی : 

 .سابقه و تخصص در حوزه مشاوره •

 . ایاعتبار حرفهرزومه و  •
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 . حوزه و تحولاتآشنایی با قوانین و مسائل  •

 . در حوزه مرتبط با موضوع مشاوره ی دانش و تخصص کاف •

 .مرتبط با حوزه مشاوره یلی مدرک تحص  •

 . حسن شهرت •

 . اصفهان( ی )اتاق بازرگان ی اقتصاد یهابا تشکل یو تجربه همکار ییآشنا •

رئیسه مطرح  در جلسه هیئت  ،و پس از تائید ایشان  شودمی به دبیرکل معرفی    قبول، مشاورقابل  ازی در صورت کسب امت

 شود. ارائه خدمات میچرخه  واردو  قرار گرفته دیی مورد تأ اندر فهرست مشاور نام مشاور ،در صورت تائید گردد.می

 ای مشاورین پایش عملکرد دوره  .2-10-2

تحلواحد   با  فصل،  هر  از  پس  خدمات  فرم  شدهیآورجمع  یهاداده  لی توسعه  مستند   ینظرسنج   از  شماره   به 

 (MM-FR-02-04-01)    به شماره    اعضا  یصدافرم  و( عملکرد(ME-FR-01-02-02مستند  و  را  ن یمشاور  ،    تحلیل 

براساس نتایج تحلیل موارد    مشاوره است.  ندیخدمات و بهبود فرآ تی ف یمستمر ک  ش یپا  ،یابیارز  ن ی. هدف اکندیم  یابیارز

 گردد: زیر صورت می

پا صورت  رضا  ن ییدر  از    ت یبودن  )کمتر  در  %60اعضا  اخطار  ک ی(  نامه  فصل،  ارسال  طریق  براساس    ی رسم  از 

 . شودیبه مشاور داده م (SE-WI-03-00-01)صادره به شماره مستند  وارده و های دستورالعمل نامه

ل   ن یا  اگر در  مشاور  شود،  تکرار  بعد  فصل  در  ممنوع  ستی موضوع  مستند   الخدمت مشاوران  شماره   به 

 (MM-BL-04-04-01)  ردی گیقرار م.   

 شش ماه است.   ست،ی ل ن یمشاوران ا یارائه خدمات برا تی ممنوع  مدت تبصره:

 . شودیمجدداً تکرار م هی اول  یابیارز ندیو فرآ ردی گ یانجام م شدهدی مشاور تائ  یبرا ینیگزیجا  از،ی صورت ن  در

 پیوست  .2-11
 MM-FR-01-04-01 ریزی مشاوره فرم ثبت درخواست و برنامه 

 MM-FR-02-04-01 ایفرم نظرسنجی خدمات مشاوره 

 MM-FR-03-04-01 لیست ارزیابی مشاورین چک

 MM-FR-04-04-01 الخدمت لیست مشاوران ممنوع 

 PR- BL-01-00-02 نامه مدیریت شوراهای راهبردیآیین

 SE-WI-03-00-01 های وارده و صادره دستورالعمل نامه 

 ME-FR-01-02-02 فرم صدای اعضا 
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