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 فصل اول .1

 (Purpose)  هدف .1-1

  نیاصفهان تدو  یمعادن و کشاورز  ع،یصنا  ،یاتاق بازرگان  یارتباط با اعضا  تیر یمد  ندیجامع فرآ  ن ییسند با هدف تب   ن یا

 ی هاتماس  تیریمنظور مدمند و اثربخش بهمنسجم، نظام  یسازوکار  جادیسند، ا  ن یا  ن یاز تدو  یاست. هدف اصل  دهیگرد

تماس  یخروج  ،یورود اعضا، جمع  یهاو  پاسخ  تحل  ،یورآبدون  و  پ  لی ثبت  و شکا  شنهادات،ی نظرات،    ات،یانتقادات 

  ی هاو رفع چالش   یبررس  ،ییبا هدف شناسا  یتخصص  یهانشست   یبرگزار  زی و ن  یو فصل  یاپروژه  یهاینظرسنج   یاجرا

 . باشدیمرتبط با ارتباط با اعضا م

 ( Scope)  دامنه کاربرد .1-2

  ی دگی ثبت، رس   ها،ینظرسنج   یها، اجرابه تماس  ییگومرتبط با ارتباط با اعضا، از جمله پاسخ  یهاتی فعال   هیسند کل  ن یا

واحد ارتباط    یو برا  ردی گیرا دربر م  یتخصص  یهانشست  یبازخوردها و برگزار  لی و تحل  یآورجمع  ات،یشکا  یری گی و پ

 . باشدیالاجرا ماصفهان لازم یورزمعادن و کشا ع،یصنا ،یاندر اتاق بازرگ ربطیذ یواحدها ریبا اعضا و سا

 (Intereste party)  مسئولین .1-3

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

روزرسانی روش اجرایی را برعهده دارد و همچنین  و به  دیی تأها: مسئولیت تهیه، تدوین،  ها و روشواحد سیستم •

 .باشدنظارت بر حسن اجرای این روش اجرایی برعهده این واحد می

 مستند را برعهده دارد. ی روزرسانو به هیته تیمسئول: ارتباط با اعضامرکز  •

 ف و واژگان یتعار .1-4

 اتاق .1-4-1

 اصفهان است. یمعادن و کشاورز ع،یصنا ،ی، اتاق بازرگانمستند ن ی منظور از اتاق در ا

 ی تماس ورود .1-4-2

ها  از جمله سازمان  ،یو حقوق   یقی اشخاص حق  ریسا  ایاعضا    یاست که از سو  ییهاتماس  هیشامل کل  ی ورود  یهاتماس

 . گرددیبا اتاق برقرار م ،یردولت ی و غ  یها اعم از دولتو ارگان

 یخروج تماس .1-4-3

  ، ی توسط کارشناسان واحد ارتباط با اعضا با هدف انجام نظرسنج   که   گرددیاطلاق م   ییهابه تماس  ی خروج  یهاتماس

 .شودیمربوطه برقرار م یهاشده و ارائه پاسخو انتقادات مطرح ات یشکا یریگیپ یدر راستا ایو  یرسان اطلاع
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 پاسخ داده نشده  تماس .1-4-4

کارشناس مربوطه در واحد، توسط    ییگوعدم پاسخ  ل ی که به دل  گرددیاطلاق م  ییها نشده به تماسدادهتماس پاسخ

 . گرددیحسب مورد به کارشناس آزاد در همان واحد متصل م  ا ی  شودیشده و مجدداً برقرار م  یری گ ی واحد ارتباط با اعضا پ

    (1CRM) ارتباط با اعضا  ت یریسامانه مد .1-4-5

بازخوردها،    ها،یها، نظرسنج اطلاعات مربوط به تماس  هیاست که کل  یا( سامانه CRMارتباط با اعضا )   تیریسامانه مد

 .شودیم تیریو مد یاعضا در آن ثبت، نگهدار  اتیانتقادات و شکا

 ی اپروژه  ینظرسنج  .1-4-6

واحد مربوطه    درخواست بنابهپروژه خاص بوده و    ایخدمت    کیاست که مرتبط با    یا ینظرسنج   ،یاپروژه  ینظرسنج

 .شودیانجام م

 ی فصل ینظرسنج  .1-4-7

عملکرد    ی کل  یابیواحد مربوطه و با هدف ارز  ی ازهای است که بر اساس ن  ی ادوره  ینظرسنج   ی نوع  ، یفصل  ی نظرسنج

 .گرددیو خدمات اتاق برگزار م

 یتخصص نشست .1-4-8

به    ی دگی و رس  لی تحل   ، یمربوطه و با هدف بررس   نفعانیکه با حضور ذ  گرددیاطلاق م  یبه جلسات   ینشست تخصص 

 . شودیمختلف برگزار م یهااعضا در حوزه ی مسائل و مشکلات تخصص

 اعضا   تیشکا یبررس تهیکم .1-4-9

  ی اتهیکم  ات،یشکا  نیدر خصوص نحوه برخورد با ا  یری گ می و تصم   اتیشکا  لی و تحل  یبررس   ف،ی تکل   نییتع   منظور به

  اعضا  یهایشکل ممکن به مشکلات و نگران  ن یشده که بتواند به بهتر  یطراح   یبه نحو  تهیکم  ن ی . اشودیم  لی تشک  ژهیو

 .کند نی را تضم اعضاافزایش رضایت و  بهبود مستمر در خدماتپاسخ دهد و 

 :  عبارتند ازکمیته  ثابت اعضای •

o مرکز ارتباط با اعضا مدیر . 

o  ایشان.نماینده دبیرکل یا 

o  ی.سازمانتحولریزی استراتژیک و برنامهمدیر   

 . بر اساس موضوع شکایت متغیراعضای  •

 

1 Customer Relationship Management 
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 منابع  .1-5
ISO9001:2015  
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 فصل دوم: اقدامات  .2

 ی ورود  یها تماس  تیریمد .2-1

ها در مرحله اول  . تماسرندی گ یدر سامانه ثبت و تحت کنترل قرار م یستمی صورت سابتدا به یورود یهاتماس یتمام

 .شوندیبه واحد ارتباط با اعضا منتقل م ،ییگوو در صورت عدم پاسخ  شوندیم تیبه واحد مقصد هدا

عضو،    درخواست بنابهموضوع، در صورت امکان و    ق ی دق   افتیکارشناس واحد ارتباط با اعضا موظف است ضمن در

 کارشناسان واحد مربوطه ارجاع دهد.   ریتماس را به سا

  مورد اطلاعات تماس و موضوع    ، صل نشود، کارشناس ارتباط با اعضاتماس مجدد حا  ی اگر پاسخ از واحد مربوطه ط

 .مراتب را جهت پیگیری به واحد مربوطه اعلام نمایدثبت کرده و  CRMعضو را در سامانه  نظر

 .  شودیواحد مربوطه ارسال م ریمد یاستخراج و برا پاسخ داده نشده یها، فهرست تماسکاریهر روز انیدر پا

  ی صورت مجزا در کارتابل ونشده هر کارشناس بهپاسخ داده  ی ها، تماسCRMبا توجه به استقرار سامانه    تبصره:

 قابل مشاهده است. 

را در    جهیو نت   یری گیبا عضو تماس برقرار کرده، موضوع را پ  کاری  ساعت   24واحد موظف است حداکثر ظرف    ریمد

 .دیثبت نما  ونی سامانه اتوماس 

گزارش    رکلی واحد ارتباط با اعضا موظف است موضوع را به دبمدیر  واحد،    کی  ییگواسخدر صورت تکرار عدم پ

 انجام شود.( SY-PR-05-00-02) شماره  ییمتناسب با روش اجرا یکرده و اقدامات اصلاح

 خورد از اعضا زبا  افت ی در .2-2

 .سالانه یو نظرسنج  یاپروژه ی: نظرسنج شودیم یآورجمع یدو روش اصل قیاز اعضا از طر بازخورد 

 ی اپروژه  ینظرسنج  .2-2-1

پروژه خاص را داشته باشد.    ایخدمت    ت ی ف یک   یواحد درخواست بررس  کیکه    شود یانجام م   یزمان  ینوع نظرسنج   ن یا

 .گردد یم ییاجرا دبیرکل دیی ثبت و پس از تأ ونیاتوماس قیواحد مربوطه درخواست خود را از طر

نظرسنج  اعضا  ،یاپروژه  یهایدر  م  ییفهرست  نظرسنج  ست یبایکه  آنان  عمل  یاز  واحد    د،یآ  به  توسط 

بر اساس نوع خدمت ارائهدرخواست با اعضا ارسال    یبرا  ی ادار  ون ی اتوماس   قیو از طر  نییشده تع کننده و  واحد ارتباط 

 .شودیم دیی و تأ یواحد ارتباط با اعضا بررس مدیر . فهرست مذکور توسط گرددیم

. گرددیثبت م (  ME-FR-02-01-01مستند )به شماره    یو در فرم نظرسنج   ی متناسب با نوع خدمت طراح  نامهپرسش 

 : شودیانجام م ریز  یهااز روش یکی ق یپروژه و نوع خدمت، از طر طی بر اساس شرا ینظرسنج یاجرا
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 ی. تلفن  تماس •

 .ن یلاپرس سامانه •

 .اتاق تیساوب •

  قیمربوطه از طر واحدنامه مربوط به خدمت ارائه شده از سمت  نوع پرسش  نیانجام و همچن نحوه  ن ییروند تع تبصره:

سؤالات و    یمحتوا  یابی نامه، نسبت به ارزپرسش   یو بررس  افتیارتباط با اعضا پس از درمدیر    .گرددیارائه م  ونیاتوماس

ارتباط با اعضا  مدیر  لازم توسط    راتیی تغ   ، یجزئبه اصلاحات    ازی . در صورت ندینمایها با خدمت مربوطه اقدام متناسب آن

  ها یواحد مربوطه برگزار و پس از انجام هماهنگ   ریمد  اب  یا گسترده باشد، جلسه  ازی . چنانچه اصلاحات موردنگرددیاعمال م

 . شودیبازخورد از اعضا اجرا م افتیدر ندیفرآ ،ییو اعمال اصلاحات نها

تماس انجام    یهر عضو حداقل دو نوبت و حداکثر سه نوبت تلاش جهت برقرار  یبرا  ، ینظرسنج  یاجرا  ندیدر فرآ

 . گرددیم یثبت و نگهدار CRMدر سامانه  شدهافتیدر یهاپاسخ ه ی و کل  شودیم

به    ت یفرم ثبت شکا  قیعضو، موضوع از طر  یاز سو  یتیاعلام نارضا  ایدرصد    70کمتر از    ازی در صورت مشاهده امت

 . گرددیگزارش م رکلی به دب (ME-FR-01-01-01)شماره 

متناسب با    ی اقدامات اصلاح  از، ی و در صورت ن   شودیکننده اعلام مواحد درخواست  ریبه مد  ی نظرسنج   یینها  جینتا

 و اجرا خواهد شد.  یزیربرنامه (SY-PR-05-00-02) به شماره ی اقدام اصلاح ییروش اجرا

 ماهه شش ینظرسنج  .2-2-2

اساس س  یهاینظرسنج بر  م   یهایگذاراستی سالانه  انجام  اجرا  ردیپذیاتاق  زمان  رئ  یو  توسط  تع  س یآن    نیی اتاق 

از سؤالات منتخب که    یامجموعه  ای  شدهافتیاتاق در خصوص خدمات در  یاعضا  هی از کل   ها ینظرسنج   ن ی. اگرددیم

 . دیآیعمل مبه شود، یم دیی و تأ ن یی اتاق تع س یتوسط رئ

واحد ارتباط با  مدیر  و    رکلی اتاق، دب  س ی با حضور رئ   یا جلسه  ی و ط  یهر دوره نظرسنج   یسؤالات در ابتدا  یطراح

 .شودیاعضا انجام م

  ی تماس تلفن قیبوده و از طر ینظرسنج  یسؤالات، کارشناسان واحد ارتباط با اعضا مسئول اجرا یینها بیاز تصو پس 

حاصل در    جی. نتاندینمایاطلاعات اقدام م  یآوربه جمع  نسبت   ن،یلاسامانه پرس  قیاز طر  ی نظرسنج   نکی ارسال ل   ایاعضا  با  

 .گرددیم ی ( ثبت و نگهدارME-FR-02-01-01به شماره مستند ) یفصل یفرم نظرسنج

این وظیفه  کل  ، مگر آن که با نظر دبیرگیردکز ارتباط با اعضا انجام میرم  کلیه نظرسنجی های اتاق فقط توسط  :تبصره 

 در موارد خاص به واحد دیگری تفویض گردد. 
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ثابت سازمان و    یهاشماره  از طریق  دو بار)  ردی گیهر عضو حداقل سه بار تلاش جهت تماس صورت م  یبرا  :تبصره 

 شماره همراه واحد ارتباط با اعضا(.  از طریقبار کی

. گرددیاتاق ارسال م   استیو ر  رکلی و به دب  یدبن توسط واحد ارتباط با اعضا جمع   یصورت هفتگ به  ینظرسنج   جینتا

  شنهادات ی و پ  فنقاط قوت و ضع  ییشناسا  ت،ینمودار روند رضا  ،یآمار  لی شامل تحل   یی، گزارش نهانظرسنجیهر    انیدر پا

 شود.یاتاق ارائه م استیو ر رکلی و به دب هیته یاصلاح 

کل   یبرا  درصد  80از    ترن یی پا  ازی امت   ن یانگ ی م  ای  یهر سؤال نظرسنج  یبرا  درصد  70از    کمتر  ازی در صورت وجود امت 

گزارش خواهد    رکلی به دب  ی درج و جهت بررس  (ME-FR-01-01-01)به شماره    ت یموضوع در فرم ثبت شکا  ، ینظرسنج

کارشناس واحد ارتباط    د،ینما  یتیابراز نارضا  یعضو بابت موضوع  ،ینظرسنج   ندیانجام فرآ  نی چنانچه در ح   ن یشد. همچن 

 .دیثبت نما، (ME-FR-01-01-01)به شماره  ثبت شکایتمربوطه را در فرم  ی ت یبا اعضا موظف است نارضا

مطابق    یاقدامات اصلاح   از،ی کننده خدمت گزارش شده و در صورت نواحد درخواست  ریبه مد  ینظرسنج  یینها  جینتا

 . ردیپذیانجام م( SY-PR-05-00-02) به شماره ی اقدام اصلاح ییبا روش اجرا

توسط کارشناس    زی روز سازمان نو به  دیعلاوه بر اخذ بازخورد اعضا، خدمات جد  ،ینظرسنج   ندیدر هر فرآ  تبصره:

ثبت و تحت    CRMها، بازخوردها و تعاملات اعضا در سامانه  تماس  هی. کلشودیم  یرسانو اطلاع  یارتباط با اعضا معرف 

 . ردی گیکنترل قرار م

 اتیبه انتقادات و شکا یدگیرس .2-2-3

و    شنهاداتی پ  ات،یشکا  قیدق  یری گیو پ  یمنظور ثبت، بررساعضا و به  یهایت یمؤثر به نارضا  یدگی رس  تی به اهمباتوجه

اعلام    ا یبهبود، اصلاح    شنهادی پ   ،یت ی نارضا  یاعضا حاو  یکه از سو  یی هامکاتبات، مراسلات و تماس  هیکل  ، یافت یانتقادات در

 منظم و مستند ثبت گردد.  ورتصبه دیشده باشد، بامشکل در خدمات ارائه

 : شنهاداتیو پ ات یشکا افت یدر  یهاکانال •

 : شودیم افتیدر  نفعانیذ ریو سا یاتاق، فعالان اقتصاد یاز اعضا ریز یرهای مس قیاز طر شنهاداتی و پ انتقادات

تا نسبت به    ردی گیقرار م  ی و  اری اعضا در اخت  ت یعضو به اتاق، فرم ثبت شکا  یدر صورت مراجعه حضور  :یحضور

 . دیآن اقدام نما لی تکم

را مطرح کنند. اطلاعات    خود   شنهادی پ   ای  ت یبا کارشناس ارتباط با اعضا، شکا  میبا تماس مستق   توانندیاعضا م  :یتلفن

 در فرم مربوطه ثبت گردد. ق ی صورت دقبه دیتماس با  یشده ط ارائه

در    www.eccim.com  یاتاق به نشان  تیسادر وب  ، انتقادات، پیشنهادات و نظراتتیفرم ثبت شکا  :ت ی ساوب

 .ندیخود را ارسال نما ات یو شکا شنهادات ی نظرات، پ قیطر ن یاز ا توانندیدسترس بوده و اعضا م
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 : ت ی شکا هیثبت اول •

( ثبت  ME-FR-01-01-01به شماره )  تیرا در فرم ثبت شکا  یافتیاند اطلاعات درموظف  کنندگان شکایتدریافت

مستندات، زمان وقوع و مشخصات تماس عضو    ت، یکامل موضوع، ازجمله شرح شکا  اتی شامل جزئ  دیبا  تی. شکاندینما

 واحد ارتباط با اعضا ارسال کند. مدیر  یموظف است آن را برا هاآنفرم،  ل ی باشد. پس از تکم

 :ت یو ارجاع شکا یبررس •

همچنین اطلاعات    و  ی را بررس  تیموضوع شکازمان ممکن،    ن یترواحد ارتباط با اعضا موظف است در کوتاهمدیر  

از کامل بودن اطلاعات، آن را جهت    نانیاز اطم  س تکمیلی مورد نیاز جهت تعیین تکلیف شکایت را به فرم اضافه نماید. پ

  .دیارسال نما رکلی به دب یدگی مسئول رس  ن یی تع

 تعیین مسئول رسیدگی به شکایت:  •

 است. تیبه شکا یدگی رس  ری گی واحد پ ایفرد  نیی مسئول تع رکل،ی دب

 باشد. تیموضوع شکا میمستق  نفعانیاز ذ دیشده نباشخص انتخاب  ایواحد  بصره:ت

 : ت یشکا لیو تحل یدگیرس •

  ل ی شامل تحل   دیبا  یبررس   ن ی. ادینما  لی و تحل   یبررس  ق ی طور دق موظف است موضوع را به  تیبه شکا  یدگی رس  مسئول

 باشد.  یاحتمال یامدهای پ ی ابیعلل و عوامل آن و ارز ییشناسا ت،یبروز شکا طیشرا

 ارائه گردد. رکلی جامع به دب یو در قالب گزارش  یمستندساز دیشده و مستندات مرتبط بااقدامات انجام ،یبررس جینتا

 :یو اقدام اصلاح یریگمیتصم •

  م ی تصم  ن ی. ادینمایاعلام م  تی خود را در خصوص شکا  یینها  میتصم  رکلی اطلاعات، دب  لی و تحل  یآوراز جمع  پس 

 باشد. تی رد شکا ای دیی شامل تأ تواندیم

در صورت موافقت  .  کندیم  ی ری گمیتصم  تی شکا  یبررس  تهی کم   ل ی در خصوص تشک  رکلی دب  ت، یشکا  دیی صورت تأ  در

ی  اقدام اصلاح   فیو تعر  تی شکا  یبررس  تهی جلسه کم   یبرگزار   یاقدامات لازم برا  دبیرکل در خصوص تشکیل جلسه،

 .ردیپذیانجام م با اعضا  طمرکز ارتبامدیر توسط 

مدیر واحد مربوطه و سایر  ریزی استراتژیک و تحول سازمانی، دستیار اداری،  این کمیته شامل: دبیرکل، مدیر برنامه

 افراد به تشخیص دبیرکل است.

لازم را ارائه    حات ی توض  ی دگی و واحد مسئول رس  ته ی کم  یشده و اعضا  یبررس   قی صورت دق به  ت یشکا  ته،ی جلسه کم   در

ابعاد مختلف موضوع تحل دهندیم نها  لی . سپس  و    ت یمصالحه شکا  ایرد    رش،یدر خصوص پذ  یری گمیتصم  ت، یو در 

 . شودیانجام م آناز تکرار  ی ری شگ ی جهت رفع مشکل و پ یاقدامات اصلاح  فیتعر ن یهمچن
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اقداما  مات ی تصم  یتمام باو  اتخاذشده  اجرا  دیت  روش  با  اصلاح   یی مطابق  مستند   یاقدامات  شماره   به 

 (SY-PR-05-00-02ثبت و مستندساز )گردد.  ی 

 به عضو: یرساناطلاع •

 . شودیارتباط با اعضا به عضو اطلاع داده م مرکزمدیر توسط   یینها جهینت   ،یدگی رس  ندیفرآ ل ی از تکم پس 

ایشان نماینده  دبیرکل یا    در زمان رخداد شکایت اعضا،  و رفع مشکل تا حصول نتیجه نهایی  یری گ ی مسئول پ  تبصره:

 . هستندهای مختلف موظف به همکاری با ایشان تمامی افراد در واحدباشد و در صورت لزوم می

رس  هیکل  تبصره: در  ،یدگ ی مراحل  زمان  نت   افتیاز  اعلام  شکا  دیبا  جه،ی تا  ثبت  فرم  شماره   تیدر   به 

 (ME-FR-01-01-01) گردد. یمستندساز 

  یی بروز آن را شناسا  لیاقدام نموده و دلا  تی شکا  یاب یموظف است نسبت به ارز  تیبه شکا   یدگی مسئول رس   :تبصره 

 .دینما یو مستندساز

 یواحد برا  ریو توسط مد  هیتوسط کارشناس واحد ارتباط با اعضا ته  بارکی  ماههشش هر    اتیشکا  یع ی تجم  گزارش

عضو حاصل نشده است،    تیرضا  ایاند  نشده  ف ی تکل  ن ییدوره تع   نیکه در ا  یات ی. شکاگرددیاتاق ارسال م   س یو رئ  رکلی دب

 . شودیثبت م  یرسم  جلسهورتدر ص جیقرار گرفته و نتا یموردبررس یاختصاص یا در جلسه

  یی مطابق روش اجرا  ت،یریمد  یصورت سالانه در قالب گزارش بازنگربه  یافت یدر  ات یشکا  لی و تحل   جینتا  ن یهمچن

 .گرددیم ی و مستندساز ی، بررس(SY-PR-10-00-02)به شماره  تیریمد یبازنگر

 ی تخصص یهانشست .2-2-4

برگزار  به صورت ماهانه  مختلف اعضا    یها رسته  یازهای ها و نها، فرصتچالش   یبا هدف بررس  یتخصص  یهانشست

 .  شودیم

  م یاعضا تنظ  یتخصص  (  ME-FR-03-01-01شماره مستند )  اعضا به   یبانک اطلاعات ها بر اساس  برنامه نشست  تبصره:

 . شودیم

، علاوه بر مشخصات عمومی، شامل اطلاعات تخصصی  (ME-FR-03-01-01شماره مستند )  به   بانک اطلاعاتی اعضا 

و سایر    له حوزه فعالیت، نوع محصولات یا خدمات، کشورهای طرف تعامل در حوزه واردات و صادرات هر شرکت ازجم

 .های مرتبط استداده

برا  یاز اعضا  یگروه با ه حضور در نشست  ی منتخب  پ  .شوندیم  ن یی تع  ندگانینما ئتیها  هر نشست،   یشنهادی برنامه 

اتاق، اقدامات لازم جهت    س یرئ   بیو تصو  رکلی دب  دیی است که پس از تأ  ن یوگو و فهرست مدعوگفت  یشامل محورها

 . ردی گیانجام م یبرگزار
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  ن ی و به همراه فهرست مدعو میتنظ (SE-FR-02-01-01به شماره مستند ) جلسهنشست، فرم صورت یپس از برگزار

 .گرددیم یگانیبا  وست،ی عنوان پحضار به ستی و ل

خدمات اتاق، موضوع مطابق    ایاعضا در خصوص عملکرد    یاز سو  ی شنهاداتی پ  ایت طرح مسائل، مشکلات  در صور

در    زی شده ن و اقدامات انجام  ماتی . تصم شودیم   یری گی ( پ2-2مندرج در بند )  شنهادات ی و پ  اتیبه شکا  ی دگی رس  ندیفرآ

  جلسه ثبت و مستند خواهد شد.صورت

داده و در صورت   ادامه یی نها جهیها را تا حصول نت مصوبات نشستاجرای   یری گ ی ارتباط با اعضا موظف است پ واحد

 انجام دهد.( SY-PR-05-00-02)به شماره  یاقدام اصلاح ییروش اجرا لازم را مطابق ی اقدامات اصلاح ،لزوم

 پیوست .2-3

 SY-PR-05-00-02 ی اقدام اصلاح ییروش اجرا

 SY-PR-10-00-02 روش اجرایی بازنگری مدیریت

 ME-FR-01-01-01 فرم ثبت شکایت 

 ME-FR-02-01-01 فرم نظرسنجی 

 SE-FR-02-01-01 جلسه فرم صورت

 ME-FR-03-01-01 فرم بانک اطلاعاتی اعضا 



 


