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 فصل اول .1

 ( Purposeهدف ) .1-1

، صنایع،  یدر اتاق بازرگان  فاتیخدمات و تشر  تیریمد  یبرا  کپارچه یو    یرسم   یچارچوباین مستند،    جادی اهدف از  

شده به  اجرا و نظارت اثربخش بر خدمات ارائه  ،یزیردستورالعمل با هدف برنامه  ن یاصفهان است. ا  معادن و کشاورزی

  نه یبهخدمات، به استفاده    تی فی ک   ی ضمن ارتقا  جه،ی و در نت  دهیگرد  نیتدو  نمایندگانرئیسه و هیئتئتی ه   ،اعضا، کارکنان

 و خدمات منجر خواهد شد. فاتیو بهبود مستمر عملکرد واحد تشر ندهایدر فرآ تی از منابع، شفاف 

 (Scopeدامنه کاربرد ) .1-2

را در سطح سازمان    یط ی مح  ینظافت و آراستگ   فات،ی تشر  ،ییرایمربوط به پذ  یهاتیخدمات و فعال  هیمستند کل  ن یا

مرتبط با اعضا، کارکنان،    یهابرنامه ریو سا دادهایها، روها، مراسمنشست ،ی. دامنه آن شامل جلسات رسم دهدیپوشش م

 .باشدیاصفهان م یمعادن و کشاورز ع،یصنا ،یاتاق بازرگان ندگانینمائتیو ه سهی رئ ئتیه

سازمان در    یهاها و محوطهها، ساختمانسالن   ،یکار  یفضا  یروزمره مرتبط با نظافت و آراستگ  یهاتیفعال  ن یهمچن

 .گرددیو اجرا م تیریمستند مد ن یچارچوب ا

 (Interested partyمسئولین ) .1-3

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

روزرسانی روش اجرایی را برعهده دارد و همچنین  ها: مسئولیت تهیه، تدوین، تائید و بهها و روشواحد سیستم •

 .باشدروش اجرایی برعهده این واحد مینظارت بر حسن اجرای این  

 روزرسانی و اجرای این مستند را برعهده دارد.مسئولیت تهیه، بهواحد تشریفات و خدمات:  •

 تعاریف و واژگان  .1-4

 اتاق .1-4-1

 اصفهان است. یمعادن و کشاورز ع،یصنا ،ی، اتاق بازرگانمستند ن ی منظور از اتاق در ا
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 فصل دوم: اقدامات  .2

 اتاق در  پذیراییسازماندهی  .2-1

 :گرددپذیرایی در اتاق در سه دسته اصلی سازماندهی می

 . تشریفات و خدمات ویژه اعضا •

 .تشریفات و خدمات ویژه کارکنان •

 .نمایندگانرئیسه و هیئتتشریفات و خدمات ویژه هیئت •

نظارت  ها تحت  ها دارای فرآیندها، الزامات اجرایی و سطوح خدمت مشخص بوده و اجرای آنهر یک از این دسته

صورت مجزا تشریح پذیرد. در ادامه، جزئیات مربوط به هر دسته بهمستقیم مدیر واحد تشریفات و خدمات صورت می

 .گرددمی

 تشریفات ویژه اعضا  .2-1-1

واحد    ریتوسط مد  یادار  ونی اتوماس   قیاعضا باشند، از طر  یبرا  ییرایو پذ  یفاتیخدمات تشر  ازمندی که ن   یجلسات   ه ی کل

 . گرددیم یرسانو خدمات اطلاع فات یتشر ریبه مد ،و پس از تائید دبیرکل کنندهدرخواست

بصری  مسئول  تبصره: و  کل   سمعی  است  برنامه  هی موظف  به  شدهیزیرجلسات  هفتگرا   Googleدر    یصورت 

Calendar و خدمات بر  فاتیتشر ری مد .دیارسال نما فاتیخدمات و تشر ریمد یروزشده آن را براثبت نموده و نسخه به

 . دینمایجلسه اقدام م  یفاتیخدمات تشر یو اجرا  یمنابع، هماهنگ ص ی شده، نسبت به تخص اساس برنامه ثبت

اجرا  یزیربرنامه مبنا  دیبا  ییرایپذ  ی و  اجرا  ی بر  شماره   ییرایپذ  ییروش  به  جلسات  تدارکات   و 

 (PO-PR-01-00-02و با توجه به سطح جلسه تع )ردیانجام پذ ،یر مکاتبات ادارد شدهن یی . 

 پرسنل  ویژه  فات ی تشر .2-1-2

از    ی بانیها و پشت مراسم یبرگزار  ، یدر جلسات داخل  ییرایشامل پذ  اتاق   یشده به پرسنل داخل ارائه  فات یخدمات و تشر

ااست  یسازمان  یدادهایرو استانداردساز   ن ی.  هدف  با  افزا  تی فی ک  یارتقا  ه،یرووحدت  جادیا  ،یخدمات    شی جلسات، 

 .گرددیو اجرا م یحمناسب طرا  یکار طی مح  جادیکارکنان و ا یتمندیرضا

 پرسنل  وعده انیم یی رایپذ .2-1-2-1

 .گرددیصبح در طول هفته ارائه م 11 یال 10 یدر بازه زمان وعدهانی م ییرایپذ خدمات

   .شودیم  ن یی پرسنل تع یادوره یسازمان و بازخوردها  یهااستی ارائه بر اساس س  وهی و ش وعدهانی م نوع
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توانند در طول هفته از منو تعیین شده در  و پرسنل می  شودیانجام نم  وعدهانی م  ییرایشنبه، پذپنج  یروزها  در  تبصره:

تجار تجار  یبرداربهره  یبندزمان  دستورالعملمطابق  پاتوق  پاتوق  )  از  مستند  شماره  استفاده  (  ME-WI-01-00-01به 

 نمایند.

 ی طیمح  یهابا المان هیروح یارتقا .2-1-2-2

 .خدمات و تشریفات موظف است گل طبیعی بر روی میز پرسنل قرار دهددر صبح روز شنبه هر هفته، واحد 

 .گردد نوع و نحوه ارائه گل بر اساس شرایط فصلی و دستورالعمل داخلی واحد خدمات تعیین می

 .باشدهدف از این اقدام، ایجاد محیط کاری شاداب، ارتقای روحیه پرسنل و تقویت فرهنگ سازمانی می

 نمایندگان ئتیهیسه/رئهیئت ویژه  فات ی تشر .2-1-3

و نوع نشست،    تی با توجه به سطح اهم  ندگانینمائتی و ه   سهی رئئتی ه   ی دادهایمرتبط با جلسات و رو  فاتیخدمات و تشر

 .گرددیو اجرا م یزیربرنامه ژهیصورت وبه

و تدارکات جلسات    ییرایپذ  ییروش اجرامطابق با    رکل ی جلسات توسط دب   ن یا  یفات ی و سطح خدمات تشر  یبندزمان

ابلاغ    فات یبه واحد خدمات و تشر  یداخل   ی ارتباط  یهاکانال  قیشده و از طر  ن ییتع (  PO-PR-01-00-02به شماره مستند )

تشر  ریمد  .شودیم و  تصم  فاتیخدمات  اساس  بر  است  تأم اعلام  ماتی موظف  به  نسبت  تجه  نی شده،  و    زاتی منابع، 

 .دیاقدام نما یفاتیخدمات تشر  یاجرا یلازم برا  یهایهماهنگ

 در اتاق نظافتسازماندهی  .2-2

است   یری و تداب شامل مجموعه اقدامات ها تی فعال  ن ی. اباشدیمسئول انجام نظافت سازمان م فاتیواحد خدمات و تشر

 است:  رینظافت شامل موارد ز ی. حوزه اجراگرددیکار انجام م  طی و حفظ بهداشت مح  یآراستگ ،یزی که با هدف تم

 . هاو اتاق هاساختمان •

 . و راهروها هاسالن  •

 . یبهداشت یهاس یسرو •

 . و ملزومات مرتبط با کارکنان یادار زات ی تجه •

به  فاتیخدمات و تشر  واحد نظافت را  با کموظف است  منظم،  با    تیف یصورت  مطابق  لاستاندارد و    ست ی فرم چک 

آن را بر عهده    ی انجام داده و نظارت بر اجرا  (PO-FR-01-04-01)  به شماره مستند  کار   ط ی مح   ی آراستگ  تیوضع  یبررس

 داشته باشد. 
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 ضوابط نظافت و پاکیزگی  .2-2-1

اجرا نموده و    ی سازمان  ی و استانداردها  1جدول  را مطابق با   ی نظافت   یهاتی موظف است فعال   فات یخدمات و تشر  واحد

 را بر عهده دارد.  یموارد اصلاح  یری گیو پ تی فینظارت بر ک

فرد  تبصره: لوازم حفاظت  از  پ  یاستفاده  ا  بندش ی)ماسک، دستکش،  اجرایمن یو کفش  نظافت    اتی عمل  ی( هنگام 

 است.  یالزام

  ضربه انجام شود   ایفشار    جادیبا استفاده از ابزار مناسب و بدون ا  دیبا  یک ی و الکترون  یادار  زاتی تجه  یری گردگ  تبصره:

ها باقی  وارد نگردد، آثار رطوبت بر روی آن  تجهیزاتبی به عملکرد  گونه آسیای انجام شود که هیچگونهبه  بایستو می

 .نماند و همچنین از ایجاد لکه بر روی تجهیزات و وسایل جلوگیری شود

  جاد یا  ی در روند کار  یو ارائه خدمات انجام شود تا خلل  واحدها   تی در خارج از زمان فعال   بایستنظافت می  تبصره:

و متناسب    ی صورت فوربه  ی زکاری تم   ات ی واحد مربوطه، عمل  ازی و اعلام ن  نشدهین یبش ی صورت وقوع اتفاقات پ  در   نکند.

 . ردیانجام پذ

 نمازخانه  .2-2-2

  ی زگی نظافت و پاک  اتی . عملشودیاجرا م  فاتیها توسط واحد خدمات و تشرنمازخانه  یانظافت دوره  یبندبرنامه زمان 

 است:  رینمازخانه شامل موارد ز

 ها. ها و فرشها، مهرها، پردهسجاده وارها،ید  ها،شهی ها، شدرب یو شستشو فتنظا •

 نامطبوع در فضا.  یاز بو  یری مناسب و جلوگ  هی تهو •

 و استفاده از خوشبوکننده هوا.  نصب •
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 ط یمح یزگیپاک  و نظافت  یهاتیفعال یسازکسان ی جهت ینظافت  و یعموم خدمات  -1جدول 

 روش اجرا انجام دوره  محل مورد نظافت  ردیف 

 سطوح زکننده یبا دستمال مخصوص و استفاده از تم یریگردگ روزانه  میزهای کار 1

 مناسب به کمک فرچه مخصوص  نده یشستشو با آب و شو روزانه  های بهداشتیسرویس 2

3 
 هفتگی ا هها و سالن کف اتاق

و   ییزداجرم جهت  تکسیو وا نده یاستفاده از جوهرنمک، پودر شو

 ییگندزدا

 شو شستشو با مواد کف بارکیبار در هفته و   سهجارو حداقل  4

 ی اصل ی راهروها 5
روزانه /  

 یهفتگ

  بار؛ک ی یاهفته   یو ضدعفون نده یجارو روزانه، نظافت با شو

 پس از هر بار استفاده  یو خشک کردن ت ی شستشو

 ی مصرف لیو وسا  زاتیسطوح، تجه یزکاریتم یهفتگ ( یو کل یآبدارخانه )نظافت جزئ 6

 کننده قطعات قابل شستشو و شستشو با پاک  یجداساز ماهانه  ن ک سرددستگاه آب 7

 نیریبا جوش ش   ییشستشو و گندزدا سه ماهه  داخل یخچال 8

 دستمال کن و پاک  شهیاستفاده از ش ماهانه  ها شیشه  9

 کننده مناسبکردن با دستمال مرطوب و مواد پاک  زیتم ماهانه  هادرب 10

 کاری منظمزیو تم یریگردگ ماهانه  ها یچوب لباس 11

 با دستمال مرطوب  یریگردگ ه انماه یبیرون کمدها و سطح ،هاپارتیشن  12

 ها سطوح اتاق  یزکاریقبل از شروع تم یریغبارگ سالانه  ها سقفدیوارها و  13

 دستورالعملهمین  شستشو و خشک کردن طبق  شش ماهه  نمازخانه  یهاها و موکت فرش 14

 تخلیه و شستشو  دوبار در هفته  های زباله سطل 15

 یهفتگ لباس فرم خدمات  16
 رفاهیات شستشو و خشک کردن طبق دستورالعمل

 (ST-BL-07-00-02به شماره مستند ) 
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 آبدارخانه  .2-2-3

 است:  یآن الزام تیرعا و است ریها شامل موارد زآبدارخانه یزگی برنامه نظافت و پاک

 ها.ها و پرده)پشت و جلو(، پنجره یدرب ورود نظافت •

 طور منظم.ها بهو قفسه ها خچالیو نظافت  شستشو •

 .نتی کاب  یشوفاژ و بالا ریز ری نظ  تیرؤ  رقابلی غ ی هامکان نظافت •

 .یقند و چا  یبهداشت و نظافت در محل نگهدار تیرعا •

 ها. اجاق گاز و استکان ،ییشوظرف  نکی س  ها،نتیکاب نظافت •

 از سالن و راهروها(.  کی آبدارخانه )تفک  یمجزا برا یاز ت استفاده •

 موقع آن. به هیو تخل سهی ک ی از سطل زباله دارا استفاده •

 محوطه و پارکینگ  .2-2-4

 است: ریشامل موارد ز نگیمحوطه و پارک یزگی برنامه نظافت و پاک

 و ...(. یمانی س ،یآجر  ،ی سنگ ینما ها،شهی ساختمان )شامل ش   یو نما ن ی کف زم  نظافت •

ها و  برگ  یآورمتناسب با حجم محوطه و جمع  اهانی ها و گبه گل  یدگ ی رس  یبرا  شدهیبندبرنامه زمان  یاجرا •

 خشک.   اهانی گ

 محوطه باز.  اهیگل و گ دمانی و تناسب در حجم و چ یکنواختی تیرعا •

 زباله.   یهامنظم سطل هیتخل •

 در محوطه.  یرضروری از وجود اقلام غ یری جلوگ •

 .ینگهبان  یو منظم بودن فضا مرتب •

 متفرقه و زائد از محوطه.  لیوسا یآورجمع •

 خودروها در اختیار  .2-2-5

 گردد: تیرعا دیبا ریموارد ز ،ی سازمان یخودروها یبرا

 و ...(. یدود شهی ش   ک،ی و لاست نگ ی)ر نگه داشته شود زی و تم زهی خودرو پاک ظاهر •

 گردد. تیرعا و ... نامطبوع یو رفع بو یخودرو شامل کف، تودوز یداخل  نظافت •
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 محیط کار یمنیا .2-3

اقدامات    یکارکنان و اعضا، موظف به اجرا  یامن و مطمئن برا  یطی مح   یسازبا هدف فراهم  فاتیواحد خدمات و تشر

 است: ریز یمن یا

استفاده وجود نداشته    یبرا  یها آسان باشد و مانعبه آن  یکه دسترس   ییهادر مکان  نشانیی آتش هاکپسول  استقرار •

 باشد.

 ها.کپسول ییو کارا ت ی وضع یجهت بررس یادوره یدهایبازد انجام •

 افراد مسئول.  ی به تمام ینشانآتش  یهااستفاده از کپسول حینحوه صح آموزش •

 وآمد کارکنان. رفت ری در مس وتری برق، تلفن و کامپ یهامی از رها بودن س  یری جلوگ •

 از خطرات.  یری شگی مشابه جهت پ زاتی بلند برق و تجه  یهامی و بستن س  یآورجمع •

 ود نداشته باشد.وج ی گرفتگکه خطر برق یاگونهبه یکشو کابل یکش می س  یاجرا •

 کار.  طیمناسب در مح یخروج اضطرار یرها ی مس یگذارو نشانه ین یبش ی پ •

در موعد    ینشانآتش   یها و انجام شارژ سالانه کپسول  یر ی گ ی موظف است نسبت به پ  فاتیخدمات و تشر  ریمد  :تبصره 

نما اقدام  انقضا  ادیمقرر  با  ن ی.  لطبق    دیاقدام  چک  مستند   کار  طی مح   یآراستگ   تی وضع  یبررس  ستی فرم   شماره 

 (PO-FR-01-04-01 )  گردد کنترل  و ثبت . 

 فاتیبازخورد خدمات و تشر تی ریعملکرد و مد شیپا .2-4

و اقدام بر    لی تحل   ،یآورجمع  یبرا  افتهیساختار  یندیخدمات و تحقق بهبود مستمر، فرآ  ی از اثربخش  نانیمنظور اطمبه

  شیپا  ی فاتینقاط تماس با مخاطبان خدمات تشر  ی است که تمام  یاگونهبه  ندیفرآ  نیشده است. ا ن یاساس بازخوردها تدو

 .گرددیم  یمستندساز یو اقدامات اصلاح یت یریمد یهایری گ می تصم یآن برا جیشده و نتا

 پذیرایی  در حوزه  پایش عملکرد  .2-4-1

 پایش عملکرد در حوزه پرسنل  .2-4-1-1

  ان ی را در م  فاتیخدمات و تشر  ینظرسنج  ن،یلاسامانه پرس   قیاز طر  انه،ی صورت سال موظف است به  یانسانواحد منابع

ثبت و    ،یآورمند جمع طور نظامبه  ییرایاز خدمات پذ  یمندتیرضا  زانی و م  شنهاداتی تا نظرات، پ  دیپرسنل اجرا نما  هی کل

 گردد. ل ی تحل

 .شودمدیریتی واحد خدمات و تشریفات تحلیل مینتایج نظرسنجی توسط تیم  

باشد، واحد خدمات و تشریفات مکلف است مطابق با روش اجرایی    ٪60که سطح رضایت پرسنل کمتر از  در صورتی

 :ای مدون شاملبرنامه (،SY-PR-05-00-02به شماره مستند )اقدامات اصلاحی 
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 . شناسایی علل نارضایتی •

 . تعریف اقدامات اصلاحی •

 .تدوین و تصویب نماید بندی اجرای اقدامات زمان •

بازخوردهای حاصل از نظرسنجی به مدیر خدمات و تشریفات ارائه شده و در صورت نیاز تغییرات لازم در نوع اقلام،  

 .گردددفعات و شیوه اجرا اعمال می

 پایش عملکرد در حوزه اعضا .2-4-1-2

 های آموزشی روش اول: پایش در دوره •

کنندگان تکمیل  توسط شرکت (HU-FR-01-03-01) مستند  شماره  به  آموزشی، فرم ارزیابی دورهدر پایان هر دوره  

 .شودمی

نتایج توسط واحد متسا تحلیل شده و بخش مرتبط با خدمات تشریفاتی به صورت گزارش تحلیلی به واحد خدمات و  

 .گرددتشریفات ارسال می

باشد، اقدامات اصلاحی متناسب طبق روش    ٪80تشریفاتی کمتر از  که میانگین رضایت اعضا از خدمات  در صورتی

 .شوداجرایی اقدام اصلاحی اجرا می

 روش دوم: پایش سایر خدمات به اعضا 

با اعضا جمع به سایر خدمات و مراسمات اعضا از طریق واحد ارتباط  به واحد خدمات و  بازخورد مربوط  و  آوری 

 .شودتشریفات ارائه می

 .نمایدتشریفات بر اساس این بازخوردها اقدامات اصلاحی و بهبود فرآیندها را طراحی و اجرا میواحد خدمات و 

 نمایندگان رئیسه/هیئت پایش عملکرد در حوزه هیئت  .2-4-1-3

 .شودارزیابی می مسئول امور حوزه ریاستای توسط  صورت دورهها بهخدمات تشریفاتی جلسات و نشست

 : های ارزیابی شاملشاخص

 . ییکیفیت پذیرا •

 . هماهنگی خدمات •

 . های تشریفاتیرعایت پروتکل •

 .نمایندگانمیزان رضایت کلی اعضای هیئت •

 .گیردبازخوردهای دریافتی )مستند یا شفاهی( به مدیر خدمات و تشریفات منتقل شده و مبنای اصلاح و بهبود قرار می
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 پایش عملکرد در حوزه نظافت  .2-4-2

به شماره    لیست بررسی وضعیت آراستگی محیطبندی نظافت و فرم چکزمان   1جدول  های نظافت طبق تمامی فعالیت

 .شودکار انجام و ثبت می (PO-FR-01-04-01مستند )

مستمر بررسی شده و در صورت مشاهده نقاط ضعف، اقدامات    ای وکیفیت و اثربخشی عملیات نظافت به صورت دوره

 .شوداصلاحی توسط واحد خدمات و تشریفات اجرا می

تصمیم برای  و  شده  ارائه  تشریفات  و  مدیر خدمات  به  نظافت  پایش  قرار  نتایج  استفاده  مورد  مستمر  بهبود  و  گیری 

 .گیردمی

 پیوست  .2-5
 PO-FR-01-04-01   لیست بررسی وضعیت آراستگی محیطفرم چک 1

 HU-FR-01-03-01 فرم ارزیابی دوره  2

 SY-PR-05-00-02 روش اجرایی اقدامات اصلاحی   3

 PO-PR-01-00-02 و تدارکات جلسات  ییرایپذ ییروش اجرا 4
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 PU-FR-01-01-01 فرم اطلاعات برنامه 

 

 

 

 


