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 دستورالعمل اجرايي ونامه آيين
 گواهينامه رعايت حقوق مصرف كنندگان نتخاب شرکتهای متقاضي دریافتهای ارزیابي و نحوه اشاخص

 ) واحدهای استاني (
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 این آیین نامه 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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 مقدمه

از موضوعاتی است  بیشتر این حقوقهای اقتصادی به رعایت حمایت از حقوق مصرف کننده و ترغیب بنگاه   

توسعه  موفقیت، در پویابعنوان راهبردی  و تشکل های غیردولتی  های اقتصادیبنگاه، که امروزه توسط دولتها

 می شود. تعقیب مطلوب بازارو هدایت جریان تولید به سمت 

و مهم تلقی  ولهمقیک آموزه های دینی و اعتقادی جامعه بعنوان  با توجه بهاین مقوله در کشور ایران          

 شود.آیات و روایات متعدد نشانه هایی از این موضوع مشاهده می با توجه بهلذا  می شود. از جامعه مطالبه

ولا تبخسو الناس اشیاء هم و لا تعثو  "فرمایدمی "85"آیه ،سوره هودبطور مثال خداوند متعال در 

الناس و مصرف کنندگان در چارچوب نهی از کم  خداوند رعایت حق از سوی در این آیه "فی الارض مفسدین

ا در سوره شریفه ی« کم فروشی نکنید تا مفسد نباشید»نمایدمیو آن را از مظاهر فساد تلقی  شدهفروشی اعلام 

ویل للمطففین الذین اذا اکتالوا علی الناس یستوفون . و اذا کالو هم او وزنو هم یخسرون د: مطففین می فرمای

وای به حال کم فروشان آنان که ) ک انهم مبعوثون لیوم عظیم یوم یقوم الناس لرب العالمین. الا یظن اولئ

وقتی چیزی را با پیمانه یا وزن از مردم تحویل می گیرند کاملاً حق خود را استیفاء می کنند ولی وقتی چیزی 

که بعد از مرگ زنده خواهند  آیا آنها عقیده ندارند .دهند در پیمانه و وزن کمتر می دهندمی را تحویل مردم

 شدو به روز بزرگ رستاخیز ایمان ندارند. روزی که تمام مردم در پیشگاه خداوند برای تعیین سرنوشت خود

 ( همچنین با نگاهی به گنجینه ارزشمند احادیث و روایات، در این مورد بیاناتی ارائه شده است. ایستندمی

مقرراتی که امروزه بعنوان حقوق مصرف کنندگان پذیرفته  با عنایت به موارد پیش گفته، قوانین و

هزارو چهار صد سال پیش مطرح بیش از شده است چیزی نیست جز مجموعه حقوقی که در قرآن و احادیث 

و مورد قبول و تاکید دین مبین اسلام قرار گرفته است. لذا فرهنگ ایرانی و اسلامی جامعه ما ضرورت رعایت 

ر کسب و کار و تجارت بعنوان یک اصل مهم و غیر قابل خدشه قرارداده و همواره از سوی نصاف را داعدالت و 

دولتهای بعد از انقلاب اسلامی مدنظر بوده است. از طرفی حرکت به سمت توسعه همه جانبه که توسعه 

و افزایش قدرت سیاسی کشور در جهان و همچنین فراهم آوردن زمینه توسعه  استحکامبرای  اقتصادی

طلبد تا همگام با اقتصاد مدرن جهانی خلاءهای موجود در روابط اجتماعی و فرهنگی در اولویت است؛ می

 هایمترقی نماییم. لذا تامین سلیقه و خواستهاقتصادی کشور را احصا و متناسب با معادلات روز دنیا ترمیم و 

بت محور به عنوان حلقه اساسی این مصرف کنندگان در بخش خرد و کلان در فضایی کاملا انحصار زدا و رقا

شود؛ موضوعی که دولت را بر آن داشت تا فرآیند، زمینه ساز ارتقا، انگیزه برای تولید موفق و پایدار تفسیر می

در حدود هجده سال پیش با تنظیم طرح جامع رعایت حقوق مصرف کنندگان مسیر را برای تحقق این مهم 
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در ه سال در مجلس شورای اسلامی مورد بررسی قرار گرفت و نهایتاً هموار سازد. طرحی که بیش از شانزد

گان در مجلس شورای اسلامی به تصویب رسید و قانون حمایت ازحقوق مصرف کنند، 15/08/1388تاریخ 

و صریح ، مصرف کنندگان، مشخص راهکارهای قانونی هدایت و مدیریت جریان تولید به سمت نیازهای واقعی

حمایت از ملیّ های روز  ن با برگزاری همایشآزمینه های اجرایی  ودر برنامه های دولت قرار گرفت شفاف 

توسط سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان  1380سال  اسفند ماه 9 از گانحقوق مصرف کنند

های اقتصادی به  ههای اجرایی مربوط به ارزیابی و سنجش بنگا بر این اساس دستورالعمل اجرایی گردید، 

تدوین و طی حقوق مصرف کنندگان فرهنگ احترام به  شدنها به نهادینه  منظور توسعه و ترغیب این بنگاه

های اقتصادی ضمناً همایشهای استانی تجلیل از بنگاه قرار گرفت.، اصلاح و تکمیل های بعد مورد بازنگری سال

 شروع و استمرار یافته است. 1390استا از سال برتر در حوزه رعایت حقوق مصرف کنندگان در همین ر

حمایت از حقوق مصرف کننده و تلاش در رونق  ایران مقولهدر جمهوری اسلامی  بنابراین می توان گفت که

بعنوان نمونه مقام معظم رهبری   .همواره مورد تاکید مسئولان عالی نظام قرار گرفته است ،تولید متناسب با نیاز

به نظرم یکی از قدم های مجاهدت اقتصادی مردم این است که » یاناتی اظهارداشتند:طی ب 1390در سال 

البته این طرف قضیه هم این است که کالای ساخت داخل  .آن را بخواهند ،بروند سراغ کالاهای ساخت داخل

هر این  ؛بایستی دوامش، استحکامش و مرغوبیتش جوری باشد که مشتری را قانع کند ؛باید قانع کننده باشد

با مدیران  1393جمهور در دیدار سال محترم همچنین رییس « است یلازم و واجب در کنار هم یک کار دو

ت ای فعالیت کنیم که کیفیت و کمیّباید به گونه»فرمودند:  وزارت صنعت، معدن و تجارت طی سخنانیارشد 

بر این اساس برنامه ریزی  .ل قراردهیمکالاها افزایش یافته و در زمینه مصرف انرژی، بهره وری را ملاک عم

صورت گرفته باید درجهت این باشد که صنایع درعین حالی که سودآور شوند رشد نامقعولی در قیمت نداشته 

 «باشند

 تجربیات کارشناسان و صاحبنظرانبهره گیری از شده حاصل نظر سنجی و  بازنگریآیین نامه و دستورالعمل 

و مدیران و کارشناسان سازمان  های متقاضیوزارتخانه و سازمانهای ذیربط در امر ارزیابی و سنجش بنگاه

ملّی و  برگزاری همایش سالهااست که طی  حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان و تجربیات گرانسنگی 

آیین این  یقیناًقرار داده اند. و مورد تجدید نظر  ءهای این دستورالعمل را احصا ها و فرصت آسیب استانی،

شده و موجبات حصول به نتایج پویا تر با ارائه نظرات و پیشنهادهای نخبگان و صاحبنظران می تواند  نامه

مستقر  نماید؛ بنابراین دبیرخانه اجرایی برگزاری همایش بیش از پیش تسهیل و تسریعمترتب براهداف آن را 

ولیدکنندگان صمیمانه و خاضعانه از صاحب نظران درخواست می نماید در سازمان حمایت مصرف کنندگان و ت

   های اقتصادی برتر یاری نمایند.با ارائه  نظرات و پیشنهادات، ما را در غنای دستورالعمل انتخاب بنگاه

 









 

4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

  

ری   و اجرايي  دبیرخانه سیاست گذا

  اعطای گواهينامه و تندیس رعايت حقوق مصرف كنندگان  

 

 آيين نامه اجرايي

گاه ارزیابينحوه    های اقتصادی متقاضي دریافت و انتخاب بن

 كنندگانگواهينامه رعايت حقوق مصرف
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دامنه کاربرد 

مسئولیت اجرا 

 تعاریف و اصطلاحات-

مصرف کننده 

عرضه کنندگان کالا و خدمات 

حقوق مصرف کننده 

معدن و تجارتصنعت،  اداره کل 

 حمایت از حقوق مصرف کنندگانانجمن 

استانیینامه اهگو 

کمیته فنی 

دبیرخانه اجرایی 

کمیته امور پشتیبانی 

 گیرندگان نسخ-

 هدف-

انتظار از تولیدکنندگان و ارائه دهندگان خدمات 

انتظار از مصرف کنندگان 

 فصل اول
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 دامنه کاربرد -1

 ها کاربرد دارد . صنعت، معدن و تجارت استانادارات کل این آیین نامه اجرایی در 

 مسئولیت اجرا -2

 می باشد. ها صنعت، معدن و تجارت استانادارات کل مسئولیت اجرای این آیین نامه بر عهده 

 تعاریف و اصطلاحات -3
 کند.هر شخص حقیقی یا حقوقی است که کالا یا خدمتی را خریداری می :کنندهمصرف -3-1

کنندگان، فروشندگان به کلیه تولیدکنندگان، واردکنندگان، توزیع کنندگان کالا و خدمات:عرضه -3-2

هایی که ها، مؤسسات و شرکتای و همچنین کلیه دستگاهکنندگان خدمات اعم از فنی و حرفهکالا و  ارائه

ستقیم به صورت کلی یا مشمول قانون بر آنها مستلزم ذکر یا تصریح نام است و به طور مستقیم یا غیر

 شود.نمایند اطلاق میکننده ارائه میجزئی کالا یا خدمت به مصرف

کنندگان کالا و خدمات، منفرداً یا مشترکاً از حیث حقوقی است که کلیه عرضه کننده:حقوق مصرف -3-3

و سلامت کالا و خدمات عرضه شده مطابق با ضوابط و شرایط مندرج  ، بسته بندیت، کیفیتصحت، کمیّ

در قوانین و یا مندرجات قرارداد مربوط یا عرف باید در معاملات رعایت کنند و کلیه خسارات مادی و 

معنوی ناشی از عیوب یا عدم انطباق کالا یا خدمات را برطبق قوانین و ضوابط جاری جبران نمایند.

 شود.نامیده می « اداره کل » به اختصار ،در این آیین نامهصنعت، معدن و تجارت استان  اداره کل  -3-4

نامیده  «استانانجمن  » استان در این آیین نامه، به اختصار کنندگانمصرفانجمن حمایت از حقوق  -3-5

 شود.می

 «استاني گواهینامه»اختصاربه  ،نامهدر این آیینکنندگان رعایت حقوق مصرف استانی گواهینامه -3-6

 شود. نامیده می

 درج شده است.«  استان مدیرکل» به اختصار  صنعت, معدن وتجارت استان  مدیر کلعنوان  -3-7 

« کمیته فني»به اختصار  ،در این آیین نامه استان بررسی شرایط اعطای گواهینامه کمیته فنی -3-8

 شود.نامیده می

  به اختصار ناستا کنندگانرعایت حقوق مصرف گواهینامه اعطایاجرایی دبیرخانه  -3-9

 .شودنامیده می «اجرایي دبیرخانه»

 به اختصار استان کنندگانمصرفحمایت ازحقوق کمیته پشتیبانی مراسم  -3-10

 شود. نامیده می  «کمیته پشتیباني» 

 

 گیرندگان نسخ -4

 .کمیته پشتیبانی و  کمیته فنیصنعت، معدن و تجارت استانی، اعضای ادارات کل  مدیران

 هدف  -5

و  حمایت مؤثر به بنگاه های اقتصادیهای ساختار رقابتی سالم و تشویق فعالیتنهادینه شدن ایجاد، تثبیت و 

 .کنندگاناز حقوق مصرف ترافزون
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 انتظار از تولیدکنندگان و ارائه دهندگان خدمات:  -1-5

 حمایت از کالاهای ایرانی -5-1-1

حقوق بیشتر دهندگان خدمات برای رعایت افزایش انگیزه و حساسیت در تولیدکنندگان و ارائه -5-1-2

ارتقای کیفیت کالا، بسته بندی مناسب، مطابق شرایط اکولوژیک، تامین سلایق کنندگان از طریق مصرف

 مشتریان و تنوع در تولید.

 ور و مشتری مدارترغیب و تشویق تولیدات رقابت پذیر، صادرات مح -5-1-3

پس از قبل، حین و خدمات  تمام شده و ارایه به موقع و مطلوبقیمت کاهش در جهت  حرکت -5-1-4

 و پرداخت خسارت اعتماد به برند برای حفظ و گسترش سهم بازار فروش کالا

 در جهت ارائه کالا و خدمات استاندارد بنگاه های اقتصادیترغیب  -5-1-5

 بتی سالم بین بنگاه های اقتصادی، ارتقا کیفی و روزآمدی تولیدات آنگسترش فضای رقا -5-1-6

 حمایت از تولیدات سازگار با محیط زیست و سلامت  -5-1-7

 ترغیب افزایش بهره وری و کاهش هزینه های تولید -5-1-8

 تولید منطبق با استاندارهای کشورهای هدف صادراتی )فراتر از استاندارد ملّی( -5-1-9

برای تامین سلیقه مصرف کنندگان و افزایش  R&Dهای تولیدی به توسعه در حوزه ترغیب بنگاه -5-1-10

 سهم بازارهای داخلی و خارجی

 

 انتظار از مصرف کنندگان:  -2-5

  با کیفیت داخلی  از کالاها و خدمات استقبال -5-2-1

مصرف کنندگان موفق به مصرف و خرید کالاها و خدمات ایرانی که در حوزه رعایت حقوق  -5-2-2

 شوند.دریافت لوح و تندیس می

 عدم خرید کالای قاچاق -5-2-3

عدم خرید از واحدهایی که به دلیل تخلف، از جمله گرانفروشی در تعزیرات و محاکم قضایی  -5-2-4

 دارای پرونده هستند

قیمت و یا صدور  عدم خرید از عرضه کنندگانی که حقوق مشتری، از جمله اطلاع رسانی صحیح -5-2-5

 کنندفاکتور را رعایت نمی

 حمایت همه جانبه از تولیدات ایرانی -5-2-6
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 استاني کنندگانشرایط اعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرف-

oاستانی ورود به فرایند ارزیابی برای لازم شروط 

oشرایط اختصاصی اخذ گواهینامه استانی 

oامتیاز 

oجدول شاخص مالی و فروش 

oجدول شاخص کیفیت 

oجدول شاخص توزیع و خدمات قبل، حین و پس از فروش 

oجدول اطلاع رسانی مناسب به مشتری و کسب رضایت مشتری 

oفقط واحدهای خدماتی 

 جدول شاخص کیفیت ارائه خدمات 

 جدول شاخص سرعت ارائه خدمات 

 جدول شاخص هزینه ها و تعرفه ها 

 جدول ارزیابی نتیجه عملکرد 

o واحدهای خدماتی توزیعیفقط 

 جدول شاخص مالی و فروش 

 جدول شاخص کیفیت ارائه خدمات 

جدول شاخص رضایتمندی مشتریان 

 جدول شاخص توسعه کمی و کیفی خدمات 

oفقط واحدهای خدمات فروش 

 جدول شاخص کیفیت ارائه خدمات 

جدول شاخص سرعت ارائه خدمات 

جدول شاخص هزینه ها، تعرفه ها و اطلاعرسانی 

جدول شاخص رضایتمندی مشتریان 

 

 دومفصل 
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 استاني کنندگانشرایط اعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرف -6

 شروط لازم براي ورود به فرآیند ارزیابي: -6-1

 از مراجع قانونی.برداری بهرهمعتبر  و مجوز داشتن پروانه -6-1-1

پروانه کاربرد علامت همچنین و  برای واحدهای مشمول پروانه ساخت و نشان ایمنی و سلامتدارا بودن  :1تبصره

 و گواهینامه انطباق مصرف انرژی برای واحدهای مشمول ی ایران استاندارد ملّ

گواهی انطباق  کالاهایی که استاندارد ملّی آنها تدوین نشده است، توسط تولید کننده یا خدمات دهنده :2تبصره

 شده باشد ذیصلاح اخذبا یکی از استانداردهای بین المللی از مرجع  آنهامحصول 

مورد تایید در معیارهای نمی باشند باید نشان ایمن و سلامت   یی که تولید آنها مشمول داشتنواحدها :3تبصره

 وزارت بهداشت را داشته باشند.

و همچنین عدم وجود پرونده تخلفاتی تحت  «در شعب تعزیرات قطعی نداشتن حکم محکومیت » -6-1-2

صنعت، معدن و ادارات کل رسیدگی ارسال شده از ناحیه سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان و یا 

 .تجارت  به ادارات کل تعزیرات و دیگر مراجع ذیصلاح، حداقل  طی سال ممیزی و سال قبل از آن

بار  5شرکتهای استانی که حداقل ) محدوده استان.ارائه خدمت واحد متقاضی دروجود گستره توزیع کالا یا  -3 -6-1

توانند در فرآیند اعطای گواهینامه ملی رعایت حقوق شتتوند، برای یکبار میاستتتانی مفتخر به دریافت گواهینامه  متناوبمتوالی یا 

 (در سطح ملی حضور یابند. کنندگانمصرف

رضایتمندی مشتری و رسیدگی به نظرات مدیریت رسیدگی به شکایات مشتریان و جلب دارا بودن  -6-1-4

 مشتریان.

صنعت، ادارات کل کننده منطبق با ضوابط رعایت ضوابط تعیین و اعلام قیمت کالا و خدمات برای مصرف -6-1-5

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

درصد رضایتمندی مشتری در نظرسنجی های بعمل آمده یا ارزیابی کارشناسی  70دارا بودن حداقل   -6-1-6

 سازمان حمایت.

 عدم عرضه کالای قاچاق یا ارایه خدمت به کالای قاچاق. -6-1-7

 

 :استاني گواهینامه شرایط اختصاصي اخذ -2-6

 امتیاز 6-2-1

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

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

مصرف کنندگان گواهینامه رعایت حقوق ضمنا  شود.کنندگان اعطاء میگواهینامه رعایت حقوق مصرف

 شود؛برگزیدگان اعطا می زیراستانی، در سطح 

 80تا کمتر از  70: کسب امتیاز 3گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان استانی سطح  -

 90تا کمتر از  80: کسب امتیاز 2گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان استانی سطح  -

 90 و بالاتر 90: کسب امتیاز 1گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان استانی سطح  -
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 :بندی انجام شده ها در جداول صفحات آتی آمده است. براساس تقسیماین شاخص 

 (شاخص2جدول ) هایی برای ارزیابی واحدهای خدماتی 

 (شاخص3جدول ) هایی برای ارزیابی واحدهای خدمات توزیعی 

 (شاخص4جدول )قبل، حین و پس از فروشی برای واحدهای خدمات یها 

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

 . فعالیت قابل ارزیابی است

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

امتیاز شاخص کالا یا خدمتی که ارتقاء یافته است مورد ارزیابی با امتیاز جدید قرار  هابایست در ارزیابی شود، می

 گیرد. 

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

    استفاده شود. 4و  2،3بررسی شود، درخصوص این واحدها از جداول 
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 کنندگانهاي ارزیابي اعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرفشاخص جداول
 

  کنندگانهای ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (1جدول)

امتیاز  20 -(مالی و فروش: )  1 -1شاخص 

امتیاز زیر زیر شاخص ارزیابی

شاخص

امتیاز امتیازتوضیحات

واحد 

متقاضی

عملیاتی در سال مورد بررسی و سال نداشتن زیان مالی  -1

 قبل آن.ما

تبصره: در صورتیکه شرکت طرح توسعه داشته 

باشد، هزینه سرمایه گذاری در محاسبه سود و زیان 

شود.نمی لحاظ

2های مالی حسابرسی در صورت وجود صورت

، در غیر این استشده رسمی، ملاک ارزیابی 

 صورت وضعیت اعلامی سازمان امور مالیاتی

شود.مورد ارزیابی قرار گرفته می

2

مندرج در پروانه  ظرفیت اسمی %50تولید بر مبنای حداقل -2

 بهره برداری یا مجوز.



3 65تا کمتر از  %50تولید از% 1 

2  %80تا کمتر از  %65تولید از 

3 و بالاتر.    %80 از تولید

در صورتیکه کالایی امکان درج قیمت را 4اعلام قیمت به صورت کاملاً شفاف و آشکار. یا درج  -3

مورد سنجش  4نداشته باشد امتیاز در بند 

قرار خواهد گرفت.

4

قیمت کالاهای تولیدی و  رسانی مستمر روزه بو  اعلام -4

     سایت ثبت در سایت اطلاع رسانی بروز،  خدماتی از طریق

 (124.ir)  ، و ... رسانه های جمعی

44 

رعایت ضوابط فروش، فروش اقساطی، پیش 3رعایت  ضوابط  فروش-5

فروش و ...

3

 مدیریت انرژی و قیمت تمام شده -6

  اگر امتیاز این بخش کسب نشود اما استاندارد

امتیاز در کل امتیاز  1مصرف انرژی اخذ شده باشد 

شود.این بخش محاسبه می

 

 

4 

1کاهش قیمت تمام شده 

کاهش انرژی مصرفی یا داشتن ایزو مرتبط 

  iso 50001مانند 

1

حداکثر افزایش قیمت سالانه کمتر از نرخ 

 تورم آن سال

1

1 پیاده سازی چرخه مدیریت بهره وری 

 : 1 -1مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتیاز  20 (:1-1شاخص ) جمع امتیاز
 

که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده ( … ISOهای معتبر و بین المللی )گواهینامهدر خصوص 

 باشد.است، مورد قبول می
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 کنندگانهای ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص( 1جدول)

 کنندگانهای ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (1جدول)

امتیاز   20 -: ) کیفیت( 1 -2شاخص 

امتیاز زیر ارزیابیزیر شاخص 

شاخص

امتیاز واحد امتیازتوضیحات

متقاضی

های دارا بودن شرایط کیفی کالا و خدمت مطابق با کیفیت -1

بر اساس ارزیابی های  استاندارد و مورد انتظار از کالا و خدمت

مورد تایید

3  معتبر مثل  هایگواهینامهدارا بودنEFQM , 

ISO و (HACCP )سایر گواهی و  در صنعت غذا

 های مورد تایید مراجع ذیصلاح

بالاترین سطح مورد قبول  درISO های گواهینامه

 است

2  

تولید و خدمات در صورت ارایه  رفع عیوب 

 .                              مستندات

1  

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

 .و نگهداری 

2  .بهداشتی و ایمن1

  1 و حفظ محیط زیست نگهداریل،  مناسب برای حم 

برای تولیدات دانش بنیان یا وجود اختراع، کل 1تنوع و نوآوری در محصول. -3

امتیاز داده خواهد شد.

1

داشتن گواهینامه معتبر استاندارد و یا گواهینامه  1 دارا بودن گواهی کیفیت معتبر داخلی -4

 1-1-6بند  1تطبیق محصول مطابق تبصره 

1 

داشتن مجوز عرضه محصول در سطح بین المللی 1دارا بودن گواهی کیفیت معتبر بین المللی -5

مانند اروپا و آمریکا

1

در فرایند تولید و  و تجارت الکترونیک ITمندی از بهره -6

ارائه خدمات

1 فروش در طراحی، تولید، کنترل کیفی و توزیع و

کالا.

1

نمونه تحقیقات کاربردی به عنوان مصادیق هر مصداق مورد  2 (R&Dداشتن واحد تحقیق و توسعه )  -7

 امتیاز 5/0پذیرش شورا حداکثر 

2 

مثل ورود اطلاعات قیمت و آمار محصولات در سامانه تولید 1های ذیربطسامانهاطلاعات در ثبت به هنگام و بر خط  -8

آمار بانک مرکزی و ... داخلی و 

1

کننده به نحوی طراحی شود که مصرف محصول1کننده متناسب با نیاز مصرف محصولمطلوب کارآیی  -9

ترین استفاده را داشته باشد. راحت

1

های صادره سازمان محیط زیست، مطابق گواهینامه 2 رعایت اصول زیست محیطی-10

گواهینامه نباشد )در صورتیکه لزومی به دریافت 

بایست استعلام کتبی و نظر سازمان محیط می

زیست ارایه شود.

2

  1  1 دارا بودن آزمایشگاه مجهز -11

 


یا صادرات کالا  رقابت کیفی محصول با نمونه های خارجی -12

 و خدمات

ای باشد که امکان گونه کیفیت محصول باید به  4

 با محصول خارجی را داشته باشد. رقابت 

 

4 

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

که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملّی تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول ( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 باشد.می
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امتیاز   25 -پس از فروش()قبل، حین و  ) توزیع و خدمات : 1 -3شاخص 

امتیاز زیر زیر شاخص ارزیابی

شاخص

امتیاز واحد امتیازتوضیحات

متقاضی

2 مرکز استانگستره توزیع در 5وجود گستره توزیع کالا یا ارائه خدمت و نمایندگی  -1

3 ها و مرکز استانسطح شهرستانگستره توزیع در 

4 استان دیگر 5تا کمتر از  1 گستره توزیع در 

5 دیگر استان 10تا کمتر از   5گستره توزیع در  

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

 (  CRMو ارتباط با مشتریان )واحد  کنندگانمصرف نظرات

در فرآیند رسیدگی  ISO10002در صورت داشتن گواهینامه)

 (تواند برای متقاضی منظور شودبه شکایات کل امتیاز، می

2 درصد شکایات مصرف کنندگان 85تا  70رسیدگی به 1 

  2        درصد شکایات 85رسیدگی به بیش از 

خسارات احتمالی به خریداران توسط تولیدکنندگان و جبران  -3
 ای که کاملاً در عمل اجرایی و عملیاتی باشد. گونهدهندگان خدمات بهارائه


2 نسبت تعداد خسارت پرداخت شده به شاکیان به تعداد کل شکایات

مربوط به خسارت

2

شکایات مصرف کنندگان از زمان دریافت  میانگین رسیدگی به 1 سرعت مناسب رسیدگی به شکایات مشتریان -4

 روز 10متناسب با نوع تولید حداکثر تا 
1 

 1 نسبت تعداد شاکیان رضایت یافته به تعداد کل شاکیان  1 میزان رضایت شاکیان -5

 خدمات فروش -6

)در مورد کالاهای مصرفی، شاخص های مرتبط این بند ملاک است و 

 محاسبه خواهد شد( 8الباقی در بند امتیاز محاسبه و  3حداکثر 

بایست به توجه: با تغییر دوره تعهد خدمات گارانتی، بنگاه متقاضی می

لحاظ پوشش خدمات و زمان، بالاتر از سایر واحدهای فعال باشد و رعایت 

های مورد حداقل قانونی مورد انتظار نیست )در صورتیکه بنگاه حداقل

امتیاز از این بخش را دریافت  4د حداکثر انتظار در قوانین را رعایت نمای

 نماید(می

 به زبان فارسی با درج نکات ایمنی و فنی همراه راهنما ارائه دفترچه 7

در مورد کالاهای مصرفی ارایه اطلاعات شامل ترکیب ) .تمحصولاهر یک از 

 مواد و اطلاعات مفید برای مصرف کننده در بسته بندی(

1 

)مورد تایید( )دوره طولانی تر نسبت به  گارانتینامه/ ارائه ضمانت

 ها و تولیدات مشابه رقیب(های بنگاهفعالیت
2 

 1 حمل رایگان

شبکه آگاهی بخشی مناسب خدمات فروش )قبل، حین و پس از فروش( برای 

 فروش به مشتریان
1 

)برای کالاهای مصرفی و غیر مشمول،  ارائه خدمات نصب رایگان.

توسعه سطح علمی و آموزشی کارکنان بنگاه اقتصادی با ارایه مدارک 

 باشد(و مستندات، ملاک سنجش می

1 

 1 صحیح آموزش رایگان طریقه مصرف

 خدمات پس از فروش -7

 های مرتبط این بند ملاک است()در مورد کالاهای مصرفی، شاخص

 

های )دوره طولانی تر نسبت به فعالیت در دوره تعهد )وارانتی(ارایه خدمات  4

 ها و تولیدات مشابه رقیب(بنگاه
1 

دهی)خدمات تعیین مراکز مجاز سرویس ،پس از فروش خدمات مطلوب

. در مورد در محل مشتری یا سامانه حمل دستگاه مشتری به تعمیرگاه(

 از محصولکالاهای مصرفی، اطلاعات مناسب برای استفاده 

1 

 1 پرداخت خسارت اعتماد ) در صورت وجود شاکی خسارت( 

 1  و عرضه توسعه شبکه خدمات نمایندگی

نشر فرهنگ و درج مفهوم عودت کالا یا شعار جنس فروخته شده پس  3 شرایط عودت کالا -8
شود بر روی بروشور یا فاکتور یا کالاگرفته می

1 

گرفتن کالا مطابق قوانین و مقررات بصورت شفاف تعیین شرایط پس 
برای مشتریان

1 

اعلام و درج مفهوم عودت کالا یا شعار )جنس فروخته شده پس گرفته 
شود( در سایت، شبکه های مجازی و تبلیغات تصویریمی

1 

  : 1 -3مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتیاز 25 (:1-3شاخص ) جمع امتیاز

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOهای معتبر و بین المللی )گواهینامهدر خصوص 
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 كنندگانهاي ارزيابي اعطاي گواهينامه رعايت حقوق مصرفامتياز شاخص (1جدول)

 امتياز   35 -)  اطلاع رساني مناسب به مشتري و كسب رضايت مشتري ( : 1 -4شاخص 

امتياز زير زير شاخص ارزيابي

شاخص

امتياز واحد امتيازتوضيحات

متقاضي

 
ها و سیستم نحوه اخذ و رسیدگی به نظرات دارا بودن دستورالعمل -1

این بند پرسشنامه های رضایتمندی )در ارزیابی مشتریان و اجرای مؤثر آن.  
و نحوه تکمیل، جمع آوری و تحلیل آن ها می بایست مورد بررسی قرار 

 گیرد(


 ISO10004  بودن گواهینامه دارا درصورت 1

گیری رضایت )سیستم پایش و اندازه

  مشتری(

1  

دارا بودن امکانات مناسب جهت اخذ نظرات مشتریان شامل تلفن گویا،  -2
و اخذ نظرات مشتریان از طریق صفحه اختصاصی  گیر، ایمیلپیامسیستم 

 در سایت شرکت و سایر امکانات. 

11 

درج راههای ارتباطی جهت کسب رضایت مشتریان بر روی کالا یا در  -3
های ارائه شده برای خدمات رسانیاطلاع

1 1  

بهره گیری از سیستم های اطلاعاتی و فن آوری اطلاعات در پیاده سازی  -4
 انعکاس نظر مشتریان و اطلاع رسانیبرای   CRMسیستم 

1 1  

  1 1سیستم و نحوه پرداخت خسارت به مشتری.  -5

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

  1 1قابلیت دسترسی به شکایات و نتایج آن )مدارک و مستندات(  -7

 تبلیغات و اطلاع رسانی -8
 7توجه: در صورت وجود تبلیغات خلاف واقع یا اغوا کننده، )مطابق ماده 

-قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان( امتیاز این بخش صفر منظور می

 شود

نوشتاری( با در رسانه های) دیداری، شنیداری و  3

ارایه اسناد لحاظ در رویکرد حقوق مصرف 

 کنندگان

1  

  5/1 های داخلی معرفی کالا در نمایشگاه

های بین المللی برون معرفی کالا در نمایشگاه

 مرزی 
5/0  

 مطابق شرایط تعیین شده توسط دبیرخانه همایش رضایتمندی مشتری  -9
 

5%. 75تا  کمتر   %70رضایتمندی از  20

10 .%80تا کمتر از    %75رضایتمندی از 

15 .%85تا کمتر از    %80رضایتمندی از 

 18 .%90تا کمتر از    %85رضایتمندی از 

 20و بالاتر. %90 رضایتمندی

تاریخ تولید و انقضاء محصولاتی که واجد شرایط هستند، وزن و یا حجم  -10
و  استانداردی که کالا با آن مطابقت داردکالا، مشخصات فنی و نوع 

 اطلاعات ایمنی و بهداشتی و توصیه های سلامت.

11

خطر محصول و همچنین شرایط شرایط و نحوه استفاده سالم و بی2معرفی مطلوب کالا و خدمات به مصرف کنندگان -11

مخصوص نگهداری آن محصول و درج ترکیبات و مواد اولیه مورد 

اطلاع رسانی نکات ضروری، اطلاعات  در تولید محصول.استفاده 

علمی، اموزشی و پژوهشی که برای مصرف کالا از ناحیه مصرف 

کنندگان مفید است.

2

 های وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی باشد. نامهگذاری مواد خوراکی، آشامیدنی، آرایشی و بهداشتی بایستی مطابق با قوانین و آئین: برچسب1تبصره 
رسانی مطلوب درخصوص نحوه و شرایط مصرف محصول، شرایط نگهداری، درج تاریخ تولید و انقضاء محصول و باشند باید اطلاع: در رابطه با کالاهایی که ماهیتاً دارای دفترچه راهنمای فارسی نمی2تبصره 

 ور، کاتالوگ و... صورت پذیرد. سایر اطلاعات لازم از طریق بروش

کننده استفاده از راهکارهای مناسب توزیع و اعطای تخفیفات به مصرف -12
نهایی.

22

 1 -4جمع امتياز مکتسبه شركت در شاخص  35 (:1-4جمع امتياز شاخص )

: 

 

 باشد.مرکز ملّی تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می که  از سوی شرکت های مورد تایید( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه
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  خدماتی واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص( 2جدول)

 امتیاز   20 -) کیفیت ارائه خدمات(: 2 -1شاخص 

امتیاز زیر  زیر شاخص ارزیابی

 شاخص

امتیاز  امتیاز توضیحات

واحد 

 متقاضی

. دارا بودن واحد ارتباط با مشتریان و استفاده از مکانیزمهای الکترونیکی جهت 1

 فعال(  CRMجذب، خدمت رسانی و آموزش مشتریان )واحد 

4  4  

  2  2 مرتبط با ارائه خدمات.عملیاتی . دارا بودن دستورالعملهای 2

  4  4 انسانی.. دارا بودن نظام آموزش و مهارت منابع 3

ها و دستورالعملهای آن( . دارا بودن استانداردهای مدیریت کیفیت ) گواهینامه4

 و اجرایی کردن آنها.

4  4  

. انجام مطالعات و پژوهشهای مختلف برای ارتقاء سطح ارائه خدمات )واحد 5

 (.و توسعه تحقیق

3  3  

  3  3 خدمات ها در فرایند ازایه. عملیاتی شدن مطالعات و پژوهش6

مکتسبه شرکت  جمع امتیاز 20 (:2-1شاخص ) جمع امتیاز

 : 2 -1در شاخص 

  

که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول ( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 باشد.می

 

 

  خدماتی واحدهای فقط –کنندگان ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفهای امتیاز شاخص( 2جدول)

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

 امتیاز  زیر شاخص ارزیابی

 زیر شاخص

امتیاز واحد  امتیاز توضیحات

 متقاضی

  4  4 ها و...( برای مشتریانعاملیت –ها . میزان دسترسی به خدمات ) نمایندگی1

  4  4 . تعداد و تنوع کانالهای ارتباط با مشتری.2

  4  4 ارائه خدماتبرای . سرعت عمل عوامل اجرایی 3

میانگین رسیدگی به شکایات  3 سرعت مناسب رسیدگی به شکایات مشتریان -4

مصرف کنندگان از زمان 

 10دریافت، حداکثر به مدت 

 روز

3  

مکتسبه شرکت در  امتیازجمع  15 (:2-2شاخص ) جمع امتیاز

 : 2 -2شاخص 

 

که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول ( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 باشد.می
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  خدماتی واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (2جدول)

 امتیاز   10 -(هزینه ها و تعرفه ها)  :2 -3شاخص 

امتیاز زیر  زیر شاخص ارزیابی

 شاخص

امتیاز  امتیاز توضیحات

واحد 

 متقاضی

  5  5 .هاتعرفه و قیمت هارسانی .  اطلاع1

  2  2 .  ارائه فاکتور و صورتحساب.2

 . تبلیغات خدمات3

تبلیغات خلاف واقع یا اغوا کننده، )مطابق توجه: در صورت وجود 

قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان( امتیاز این بخش  7ماده 

 شودصفر منظور می

های) دیداری، در رسانه 3

شنیداری و نوشتاری( با ارایه 

اسناد لحاظ در رویکرد حقوق 

 مصرف کنندگان

1  

های معرفی کالا در نمایشگاه

 داخلی 

5/1  

های معرفی کالا در نمایشگاه

 بین المللی برون مرزی 

5/0  

مکتسبه شرکت  جمع امتیاز 10 (:2-3جمع امتیاز شاخص )

 : 2 -3در شاخص 

 

که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملّی تایید صلاحیت ایران صادر شده ( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 باشد.است، مورد قبول می
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  خدماتی واحدهای فقط  –کنندگانهای ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (2جدول)

 امتیاز   55 -) ارزیابی نتیجه عملکرد( :2 -4شاخص 

امتیاز زیر  زیر شاخص ارزیابی

 شاخص

امتیاز واحد  امتیاز توضیحات

 متقاضی

فرایند سنجش  اجرا و پایش مستمر. 1

 رضایتمندی

)سیستم پایش  ISO10004درصورت دارابودن گواهینامه  4

تواند برای گیری رضایت مشتری( کل امتیاز میو اندازه

 شود. متقاضی لحاظ می

 

4 

 

 . میزان رضایتمندی مشتریان.2

 

 5%. 75تا  کمتر   %70رضایتمندی از  25

10 .%80تا کمتر از    %75رضایتمندی از 

15 .%85تا کمتر از    %80رضایتمندی از 

 20 .%90تا کمتر از    %85رضایتمندی از 

 25و بالاتر. %90 رضایتمندی

. داشتن واحد مجزای رسیدگی به شکایات 3

 بصورت مستقل

2  2  

جبران خسارات احتمالی به خریداران توسط  -4
ای گونهبهدهندگان خدمات تولیدکنندگان و ارائه

 که کاملاً در عمل اجرایی و عملیاتی باشد. 


 2  نسبت تعداد خسارت پرداخت شده به شاکیان به تعداد

کل شکایات مربوط به خسارت

2  

  . رسیدگی به شکایات.5

در فرآیند  ISO10002درصورت داشتن )

تواند برای رسیدگی به شکایات کل امتیاز، می

 (متقاضی منظور شود

  1 شکایات مصرف کنندگان %75تا کمتر از  %70رسیدگی به  10

 3 شکایات مصرف کنندگان %80تا کمتر از  %75رسیدگی به 

 5 شکایات مصرف کنندگان %85تا کمتر از  %80رسیدگی به 

 7 شکایات مصرف کنندگان %90تا کمتر از  %85رسیدگی به 

 9 مصرف کنندگانشکایات  %95تا کمتر از  %90رسیدگی به 

 10 % شکایات مصرف کنندگان 95رسیدگی به بالاتر از 

. نتایج گزارشهای حاصل از رسیدگی به شکایات 6

 واصله به سازمان حمایت.

3  3  

     1 .%75کمتر از تا   %70رضایتمندی از 5 داخلی(.ذینفعان .  میزان رضایتمندی کارکنان )7

2.%80 کمتر از تا  %75رضایتمندی از

3 .%85کمتر از تا   %80رضایتمندی از

4 .%90کمتر از تا   %85رضایتمندی از

 5و بالاتر. %90رضایتمندی 

  1  1 . ارایه خدمات فروش از اطریق فضای مجازی8

. ضمانت خدمات ارایه شده )گارانتی خدمات 9

 ارایه شده(

3  3  

  : 2 -4مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتیاز 55 (:2-4شاخص ) جمع امتیاز

که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول ( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 باشد.می
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 خدماتی واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (3جدول)

 توزیعی

 امتیاز 25 -(و فروش : ) مالی3 -1شاخص 

امتیاز زیر زیر شاخص ارزیابی

شاخص

امتیاز واحد  امتیازتوضیحات

 متقاضی

  1 درصد 65تا کمتر از  50تحقق  3 بینی شده% از درآمد پیش 50 تحقق -1

 2 درصد 80تا کمتر از  65تحقق 

 3 درصد و بالاتر 80تحقق 
  3  3. مشخصات شفاف و کامل بر روی بسته بندی کالاهاتهیه و توزیع کالاهای دارای  -2

  3  3ارائه صورتحساب یا فاکتور رسمی هنگام فروش کالا.  -3

 در سال مورد بررسی و سال ماقبل آن. عملیاتی نداشتن زیان مالی  -4
داشته باشد، هزینه سرمایه گذاری در محاسبه سود و زیان تبصره: در صورتیکه شرکت طرح توسعه 

 شود.لحاظ نمی


2 2 

سایت اطلاع رسانی  قیمت کالاهای تولیدی و خدماتی از طریق رسانی مستمر به روزو  اعلام -5
رسانه های جمعی و ... ،  (ir.124)   سایت ثبت در بروز، 

4  4  

  2  2تخفیفات و اهدای جوایز به مشتریان.ارائه راهکارهای مناسب برای اعطای   -6

 مدیریت انرژی و قیمت تمام شده -7




کاهش قیمت تمام شده هزینه  3

خدمات

1  

کاهش انرژی مصرفی یا داشتن 

  iso 50001ایزو مرتبط مانند 

5/0 

حداکثر افزایش قیمت خدمات 

 سالانه کمتر از نرخ تورم آن سال

5/0 

پیاده سازی چرخه مدیریت بهره  

 وری

1 

  2  2رعایت  ضوابط  فروش اقساطی در مورد کالاهای مصرفی بادوام.  -8

نشر فرهنگ و درج مفهوم عودت  3 شرایط عودت کالا -9
کالا یا شعار جنس فروخته شده 

شود بر روی بروشور پس گرفته می
یا فاکتور یا کالا

1  

کالا تعیین شرایط پس گرفتن 
مطابق قوانین و مقررات بصورت 

شفاف برای مشتریان

1 

اعلام و درج مفهوم عودت کالا یا 
شعار )جنس فروخته شده پس 

شود( در سایت، شبکه گرفته می
های مجازی و تبلیغات تصویری

1 

جمع امتیاز مکتسبه شرکت در  25 (:3-1جمع امتیاز شاخص )

 :3 -1شاخص 

 

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه
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خدماتی  واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (3جدول)

 توزیعی

 امتیاز  15 -خدمات() کیفیت ارائه  :3 -2شاخص 

امتیاز زیر زیر شاخص ارزیابی

شاخص

امتیاز واحد  امتیازتوضیحات

 متقاضی

 
 وجود گستره توزیع کالا  -1


  2 مرکز استانگستره توزیع در  6

ها و مرکز سطح شهرستانگستره توزیع در 

 استان
3 

 استان 5تا کمتر از  1 گستره توزیع در 

 دیگر
5 

 6 استان 10تا کمتر از   5گستره توزیع در  

  1  9  ملیکسب استانداردهای  -2

بهره گیری از سیستم های اطلاعاتی و فن آوری اطلاعات در پیاده سازی سیستم   -3
CRM   انعکاس نظر مشتریان و اطلاع رسانیبرای 

 2 

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

 2 

  2های نوین فروش. استفاده از شیوه  -5

عرضه کالاهای دارای بسته بندی مناسب و بهداشتی، مشخصات شناسنامه ای کامل،  -6
شرایط و نحوه استفاده و نگهداری محصول و درج ترکیبات و مواد اولیه و ... .

 1 

دفترچه راهنما به زبان فارسی با درج نکات ایمنی و فنی، با ارایه تهیه و عرضه کالا   -7
دهی و ... درمورد ضمانتنامه خدمات مطلوب پس از فروش، تعیین مراکز مجاز سرویس

کالاهای مصرفی بادوام.

 1 

جمع امتیاز مکتسبه شرکت در  15 (:3-2جمع امتیاز شاخص )

 : 3 -2شاخص 

 

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOهای معتبر و بین المللی )خصوص گواهینامهدر 
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واحدهای خدماتی  فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (3جدول)

 توزیعی

امتیاز 40 -) رضایتمندی مشتریان( :3 -3شاخص 

امتیاز زیر زیر شاخص ارزیابی

شاخص

امتیاز  امتیازتوضیحات

واحد 

 متقاضی

رسیدگی به شکایات مشتریان

نظام مدون، کارآمد و اجرایی رسیدگی به شکایات و نظارت مصرف دارا بودن   -1
 ( CRMکنندگان و ارتباط با مشتریان )واحد 

  1 شکایات مصرف کنندگان %75کمتر از تا  %70رسیدگی به   6

 2 شکایات مصرف کنندگان %80تا کمتر از  %75رسیدگی به 

 3 شکایات مصرف کنندگان %85تا کمتر از  %80رسیدگی به 

 4 شکایات مصرف کنندگان %90تا کمتر از  %85رسیدگی به 

 5 شکایات مصرف کنندگان %95تا کمتر از  %90رسیدگی به 

 6 % شکایات مصرف کنندگان 95رسیدگی به بالاتر از 

 
ها و سیستم نحوه اخذ و رسیدگی به نظرات مشتریان دارا بودن دستورالعمل -2

)در ارزیابی این بند پرسشنامه های رضایتمندی و نحوه و اجرای مؤثر آن.  
 تکمیل، جمع آوری و تحلیل آن ها می بایست مورد بررسی قرار گیرد(



)سیستم  ISO10004  بودن گواهینامه دارا درصورت 7

 . گیری رضایت مشتری(پایش و اندازه

1  

دارا بودن امکانات مناسب جهت اخذ نظرات مشتریان شامل تلفن گویا،  -3
و اخذ نظرات مشتریان از طریق صفحه اختصاصی در  گیر، ایمیلسیستم پیام

 سایت شرکت و سایر امکانات. 

1  

درج راههای ارتباطی جهت کسب رضایت مشتریان بر روی کالا یا در  -4
های ارائه شده برای خدمات رسانیاطلاع

1  

بهره گیری از سیستم های اطلاعاتی و فن آوری اطلاعات در پیاده سازی  -5
 انعکاس نظر مشتریان و اطلاع رسانیبرای   CRMسیستم 

1  

  1سیستم و نحوه پرداخت خسارت به مشتری.  -6
  1 بینی بودجه مناسب برای ارزیابی مشتری مداری.پیش -7

 نتایج گزارشهای حاصل از رسیدگی به شکایات واصله به سازمان حمایت. -8

 داشته باشند. %100)امتیاز به واحدهایی تعلق می گیرد که پاسخگویی 

1  

های به عمل آمده براساس اسناد و احراز رضایتمندی مشتری در نظرسنجی-9
 .مدارک مثبته ارائه شده از سوی واحدهای متقاضی 



  5%. 75تا  کمتر   %70رضایتمندی از  24

10 .%80تا کمتر از    %75رضایتمندی از 

15 .%85تا کمتر از    %80رضایتمندی از 

 20 .%90تا کمتر از    %85رضایتمندی از 

 24و بالاتر. %90 رضایتمندی

  5/0دارا بودن سایت برخط 3 شبکه اطلاع رسانی تبلیغات و ارتباط الکترونیکی-10

 5/0اعلام قیمت کالاها در سایت برخط

های) دیداری، شنیداری و نوشتاری( با ارایه در رسانه

 کنندگاناسناد لحاظ در رویکرد حقوق مصرف 

5/0  

  1 های داخلیمعرفی کالا در نمایشگاه

  5/0 های بین المللی برون مرزی معرفی کالا در نمایشگاه

  : 3 -3جمع امتیاز مکتسبه شرکت در شاخص  40 (:3-3جمع امتیاز شاخص )

 باشد.مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول میکه  از سوی شرکت های مورد تایید ( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه
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 توزیعی خدماتی واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (3جدول)

 امتیاز   20 -) توسعه کمی و کیفی خدمات( :3 -4شاخص 

امتیاز زیر زیر شاخص ارزیابی

شاخص

امتیاز  امتیازتوضیحات

واحد 

 متقاضی

 
 فروش  مقدارتوسعه  -1


3  3  

سازی زیرساخت های واحدهای خدماتی اعم از انبارها، ناوگان حمل توسعه و بهینه -2
 و نقل، شعبات و ... .

3  3  

  4  4 توسعه سطح علمی و آموزشی کارکنان.    -3

نمونه تحقیقات کاربردی به عنوان مصادیق  3(R&Dداشتن واحد تحقیق و توسعه ) -4

 5/0حداکثر  کمیتههر مصداق مورد پذیرش 

 امتیاز

3  

  4  4 نصب صندوق مکانیزه فروش  -5

عرضه کالای تولید داخلی )همکاری با سازمان در خصوص مبارزه با توزیع کالاهای  -6
 قاچاق(

3  3  

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

 : 3 -4شاخص 

 

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه
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 خدمات فروش)قبل،حین و پس از فروش( واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (4جدول)

 امتیاز   20 -) کیفیت ارائه خدمات( :4 -1شاخص 

امتیاز زیر  زیر شاخص ارزیابی

 شاخص

امتیاز واحد  امتیاز توضیحات

 متقاضی

طراحی و اجرای نظام آراستگی محیط فیزیکی  -1

 شبکه خدمات. 

  5/0 نامه.داشتن دستورالعمل و نظام 1

  5/0 احراز شرایط مد نظر در هنگام بازدید.

شبکه و  -2 ستفاده در  تجهیزات و امکانات مورد ا

  منطبق بودن با تکنولوژی روز.

  1 وجود سامانه جهت انتقال اطلاعات عملکردی نمایندگیهای مجاز 3

نات  کا  CALL CENTER , CRM  ،CONTACTبرخورداری از ام

CENTER

1  

  1 ابزار تخصصی و تجهیزات تعمیرگاهی.به روز بودن 

ستورالعمل مربوط به ارایه -3 شتن فرآیند و د دا

  خدمات.

شان 1 ستورالعمل ارایه خدمات که ن شتن د دهنده تفکیک وظایف و تعیین دا

شی شد. های عملکردی واحدهای تابعه میخط م شور یا علائم با )ارایه برو

 شفاف محیطی(

1  

مهارت منابع انستتانی داشتتتن نظام آموزش و -4

  شبکه خدمات.

  5/0 وجود استاندارد آموزشی و تقویم آموزشی. 2

  5/0 مکانیزم نیازسنجی آموزشی پرسنل.

  5/0 اجرای برنامه.

  5/0 فرآیند صدور گواهینامه.

ستانداردهای مدیریت کیفیت وجود -5 نظامها و ا

  و دستورالعمل جامع و مستندسازی آنها.

  1 .های مربوطدستورالعمل داشتن 2

  1 های فوق.نامهها منطبق با نظاماجرای دستورالعمل

وجود ستتامانه های بروز ارایه اطلاعات به مشتتتری با رتبه بندی جهانی و  4 دستورالعملهای ضمانت و تعهد خدمات.-6

 کشوری

5/1  

  1 وجود کتابچه راهنمای محصول و ضمانتنامه.

  5/1 های اجرایی قانون حمایت.زمان ضمانت و تعهد با آیین نامهتطابق مدت 

صب و ارایه -7 ستورالعملهای تحویل، حمل و ن د

 خدمات.

 5/0 وجود دستورالعمل مربوط. 1

 5/0 ربط.های ذینامهاجرا منطبق با ضوابط و آیین

عاتی و پژوهشتتی -8 طال های م عالیت در  موثرف

رشتتد برنامه خصتتوص افزایش کیفیت خدمات و 

 تحقیق و توسعه. های

 5/0 داشتن طرحهای تحقیقاتی در مقطع مورد نظر. 1

 5/0 اجرایی کردن طرحهای فوق.

رستتانی و دارا بودن دستتتورالعمل نظام اطلاع-9

 تبلیغات.

 5/0 های مربوط.وجود دستورالعمل 1

 5/0 ربط.های ذیاجرا منطبق با ضوابط و آیین نامه

ای خدمات بودن دستورالعمل اخلاق حرفهدارا -10

 در محل مشتری.

 5/0 های مربوط. وجود دستورالعمل 1

 5/0 ربط.های ذینامهاجرا منطبق با ضوابط و آیین

پذیرش، ترخیص و -11 تدوین و اجرای ضتتوابط 

 گردش کار.

  1 های مربوط )پذیرش، ترخیص و گردش کار(.وجود دستورالعمل 2

  1 ربط.های ذیمنطبق با ضوابط و آیین نامهاجرای 

ندارد -12 تا های استت با الگو ها  نه  ما وجود ستتا

مستندسازی، رسیدگی و جلب رضایت مشتریان 

 امتیاز الزامی داشه باشد.

1  1  

  : 4 -1مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتیاز 20 (:4-1شاخص ) جمع امتیاز

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOالمللی )های معتبر و بین در خصوص گواهینامه

 امتیاز از کل امتیازات شاخص این بخش کسر خواهد شد. 5*در صورت انجام تبلیغات خارج از تعهدات واحد خدماتی 
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 خدمات فروش)قبل،حین و پس از فروش( واحدهای فقط –کنندگان گواهینامه رعایت حقوق مصرفهای ارزیابی اعطای امتیاز شاخص (4جدول)

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

امتیاززیرش زیر شاخص ارزیابی

 اخص

امتیاز واحد  امتیاز توضیحات

 متقاضی

امکانات و تعداد اپراتورهای دفتر خدمات )خطوط برخورداری از  2 کمیت و کیفیت  شبکه خدمات و نحوه پاسخگویی.-1

 در حد مطلوب تلفن و ...(

1  

  1 با حداقل زمان به مشکلات به صورت تلفنی ییپاسخگو

سعه نمایندگی 4  توسعه شبکه خدمات.-2 ستورالعمل برآورد تو سب با میزان وجود د ها متنا

 عرضه کالا.

5/0  

  5/0 انجام انواع خدمات و نمایندگی ها

 ها تعداد و پراکنش نمایندگی

 (در سطح مرکز استان)

1  

 ها تعداد و پراکنش نمایندگی

 (ها و مرکز استاندر سطح شهرستان)

2 

 ها تعداد و پراکنش نمایندگی

 (استان 5در سطح بیش از )

3 

  5/1 و میزان خدمات در محل. رسانی سیاروجود مکانیزم خدمات 3 ارایه خدمات سیار و در محل برای مشتری.-3

  5/1 ربط.های ذینامهبرآورد نیروی انسانی مورد نیاز مطابق با آیین

  5/1 (.TATداشتن جدول زمان استاندارد ) 3 تعریف شدن زمان استاندارد خدمات.-4

  5/1 اجرای دستورالعمل فوق و تحویل کالا در زمان منطقی.

  1 رسانی سیستم ارتباطی به مشتریان.مکانیزم اطلاع 2 ارتباط با مشتری. هایتعدد و تنوع در کانال-5

پس قبل، حین و تنوع نحوه دسترسی مشتریان به واحد خدمات 

 از فروش.

1  

یاز و پر -6 یدکی مورد ن عات و لوازم  تامین قط یه و  ته

 مصرف و میزان موجودی شبکه.

  1 دستورالعمل مربوط به تامین قطعات. 4

  1 ها.های تأمین قطعات مورد نیاز نمایندگیاثربخشی شیوه

  2 های اجرایی.نامهاجرای دستورالعمل فوق مطابق با ضوابط آیین

تعمیرات  غیر متعارفسیستم پرداخت خسارت توقف -7

  به مشتری.

 1 وجود دستورالعمل مربوط. 2

 1 ربط.اجرای دستورالعمل مطابق با ضوابط اجرایی ذی

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

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 

Turn Around Time (TAT)  .زمان تعیین شده جهت انجام تعمیرات و بستن فایل مشتری از زمان دریافت کالای معیوب تا تحویل به مشتری 
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 خدمات فروش)قبل،حین و پس از فروش( واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (4جدول)

 امتیاز   15 -(و اطلاع رسانی ها و تعرفه ها) هزینه :4 -3شاخص 

امتیاززیرش زیر شاخص ارزیابی

 اخص

امتیاز واحد  امتیاز توضیحات

 متقاضی

مت-1 یت ضتتوابط قی عا مت ر گذاری و تعیین قی

 خدمات.

گذاری خدمات در چارچوب ضوابط سازمان ثبات نسبی در قیمت 4

 حمایت. 

1  

مرتبط با قانون های خدمات مختلف با توجه به ضوابط رعایت هزینه

 نظام صنفی.

3  

گذاری رعایت درصتتد ستتودهای مجاز در نرخ-2

 خدمات و قطعات مصرفی و تعمیراتی.

بررسی درصدهای سود فروش قطعات مطابق ضوابط عمده فروشی و  4

 خرده فروشی سازمان حمایت. 

4  

 1 ها. ها از طریق نصب در نمایندگیرسانی تعرفهاطلاع 5/1  ها و نصب دستمزدها.رسانی تعرفهاطلاع -3

 5/0 نظارت بر عملکرد نمایندگان در شهرستانها

 5/1 رعایت دستورالعمل مربوطه جهت صدور فاکتور و صورتحساب. 3 ارایه فاکتور و صورتحساب رسمی. -4

 5/1 نظارت بر ارایه صدور فاکتور. 

پرداخت خستتارت  پیش بینی اعتبار لازم برای  -5

 به مشتری. 

 1 پیش بینی بودجه بر اساس مستندات. 1

 تبلیغات و اطلاع رسانی -6

صورت وجود تبلیغات خلاف واقع یا اغوا   توجه: در 

ماده  طابق  نده، )م یت از حقوق  7کن ما قانون ح

یاز این بخش صتتفر منظور  ندگان( امت مصتترف کن

 شودمی

رسانه های) دیداری، شنیداری و نوشتاری( با ارایه اسناد لحاظ در در  5/1

 رویکرد حقوق مصرف کنندگان

5/0  

  5/0 های داخلی معرفی کالا در نمایشگاه

  5/0 های بین المللی برون مرزیمعرفی کالا در نمایشگاه

    :4 -3مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتیاز 15 (:4-3شاخص ) جمع امتیاز

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOهای معتبر و بین المللی )در خصوص گواهینامه

 

 

 

 


 خدمات فروش)قبل،حین و پس از فروش( واحدهای فقط –کنندگان های ارزیابی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفامتیاز شاخص (4جدول)
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 امتیاز   45 -(رضایتمندی مشتریان) :4 -4شاخص 

امتیاززیر  زیر شاخص ارزیابی

 شاخص

امتیاز واحد  امتیاز توضیحات

 متقاضی

 درصورت دارابودن گواهینامه  3 مشتریان.ت وجود فرآیند پایش نظرا -1

ISO 10004 سیستم پایش و(

مشتری( کل گیری رضایت اندازه

تواند برای متقاضی لحاظ امتیاز می

  شود.می

جش  ن یزم ستتت ن کا م جود  و

  رضایتمندی مشتریان.

1  

  1 اجرای مکانیزم.

  1 پایش و اقدامات اصلاحی.

سنجی-2 شتریان از طریق نظر ضایتمندی م های ر

انجام شده 

)پایش رضتتایت از کیفیت قطعات، رضتتایت از 

کیفیت خدمات و نحوه ستترعت ارایه خدمات و 

 ارتباط و تعامل با مشتری(

  10%. 75تا  کمتر   %70رضایتمندی از  30

 15 .%80تا کمتر از    %75رضایتمندی از 

 20 .%85تا کمتر از    %80رضایتمندی از 

 25 .%90تا کمتر از    %85رضایتمندی از 

 30و بالاتر. %90 رضایتمندی

حد  -3 مد و اجرایی وا کارآ مدون،  ظام  دارا بودن ن

صرف کنندگان و  شکایات و نظارت م سیدگی به  ر

 ( CRMارتباط با مشتریان )واحد 

 

  1 شکایات مصرف کنندگان %75تا کمتر از  %70رسیدگی به  8

 2 شکایات مصرف کنندگان %80تا کمتر از  %75رسیدگی به 

 3 شکایات مصرف کنندگان %85تا کمتر از  %80رسیدگی به 

 5 شکایات مصرف کنندگان %90تا کمتر از  %85رسیدگی به 

 7 شکایات مصرف کنندگان %95تا کمتر از  %90رسیدگی به 

 8 % شکایات مصرف کنندگان 95رسیدگی به بالاتر از 

  5/0 .%75کمتر از تا   %70رضایتمندی از 4 میزان رضایت کارکنان داخلی سازمان.   -4

 1.%80 کمتر از تا  %75رضایتمندی از
 2 .%85کمتر از تا   %80رضایتمندی از
 3 .%90کمتر از تا   %85رضایتمندی از

 4و بالاتر. %90رضایتمندی 

  : 4 -4مکتسبه شرکت در شاخص  جمع امتیاز 45 (:4-4جمع امتیاز شاخص )

 باشد.که  از سوی شرکت های مورد تایید مرکز ملیّ تایید صلاحیت ایران صادر شده است، مورد قبول می( … ISOبین المللی )های معتبر و در خصوص گواهینامه

 

 

  

 کمیته فني-

 سومفصل 
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 کمیته فني -7

 

 :زیر است کمیته فني مرکب از اعضاي  -7-1

 کمیته(. رئیس) یا نماینده وی استان صنعت، معدن وتجارتمدیرکل   -7-1-1

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

 (معدن و تجارت استان. )دبیر کمیتهصنعت،  ادارات کلو حمایت از مصرف کنندگان بازرسی معاون   -7-1-3

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

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

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

 .)حسب مورد( استانی یتخصص یو نهادها ها، تشکلموسسات، هاسازمان ندهینما  -7-1-7

 نماینده استانداری.  -8 -7-1

 (.ی)بدون حق رأ یمتقاض یبنگاه اقتصاد اریتام الاخت ندهینما  ای رعاملیمد  -7-1-9

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

 )بدون حق رأی(. اجراییرئیس دبیرخانه  -7-1-11

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

صره سان کمیته فنی می :2تب شنا ستانادارات کل ربط ذیتواند از کار سات  صنعت، معدن و تجارت ا )بدون حق رای( در جل

  استفاده نماید.

 باشد. ، معدن و تجارت استان، رئیس کمیته میصنعت ادارات کلمعاون ، در صورت عدم حضور رئیس کمیته :3تبصره 

صره  ساوی بودن تعداد آراء :4تب صورت م ساس  بر ی نهاییأ، رموافق و مخالف در  ستان نظر رئیسا ی حمایت از حقوق انجمن ا

  خواهد بود. کنندگانمصرف

 

 :وظایف کمیته فني -7-2 

ضمن بحث و تبادل نظر  صوصکمیته فنی  شدپرونده در خ صوص واحدهای واجد  (...و )بازدیدهها و اطلاعات دریافت  درخ

 د.ینمایماتخاذ تصمیم  ،شرایط طبق ضوابط

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

روز( و یا در صورت 7صورت رفع نواقص، مستندات لازم جهت رسیدگی بعدی ارایه گردد )حد اکثراکثر دو روز( تا در اعلام)حد

حداکثر ظرف مدت هفت روز از تاریخ ابلاغ رأی کمیته مراتب اعتراض خود را کتبا به همراه  ،اعتراض نسبت به رأی کمیته

مجددا  ،نماید تا مراتب در کمیته فنی اعلاماستانی  کنندگانمصرف رعایت حقوقگواهینامه مستندات به دبیرخانه اعطای 

  .شودبررسی 

  و تصمیم نهایی اتخاذ می شود. رسیدگی مجدد متقاضی به درخواستدر مرحله دوم کمیته فنی  : 2تبصره
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 اجرایي دبیرخانه -8
صتتنعت، معدن و  ادارات کل معاونت بازرستتی و حمایت از مصتترف کنندگان  در استتتانی گواهینامهاعطای اجرایی دبیرخانه 

ستان  ستقر بوده تجارت ا سم اعطای گواهینامه رعایت حقوق  هایو کلیه فرآیندم اجرایی، از مرحله فراخوان تا برگزاری مرا

 دار خواهد بود:کنندگان را به شرح زیر عهدهمصرف

 .دریافت نظرات کمیته فنی -8-1

صلاحات مورد نظر در آ شنهادیو پ هیته -8-2 ستورالعمل نامهنییا سازمان حما ییاجرا هایو د  تیو ارائه آن به 

 . بیجهت تصو و تولیدکنندگان کنندگانمصرف

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

رعایت حقوق استتتانی اعطای گواهینامه مراستتم  یبرگزار تیریمد یهااستتتیها و ستتدستتتورالعمل هیارا -8-4

 .کنندگانمصرف

 .جهت انجام امور اجرایی ی اجراییهادستورالعمل هیارا -8-5

  .یته فنیکمهای لازم جهت برگزاری جلسات ایجاد هماهنگی و 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 شرکتها استانی های لازم به منظور برگزاری مراسم اعطای گواهینامهانجام هماهنگی  -8-10

 های متقاضی.به واحدهانتخاب و آموزش ارزیابان و اطلاع رسانی  -8-11

شنهادجمع بندی  -8-12 صلاحات مورد نظر در آیین نامه و پی ستورالعملهای اجرایی و ارایه آن به  ا کمیته فنی د

رعایت حقوق  های ملیتصتتویب و اعلام به دبیرخانه ستتیاستتت گذاری و اجرایی اعطای گواهینامه و تندیسجهت 

 (. کنندگان و تولیدکنندگانمصرف تیحما)مستقر در سازمان کنندگانمصرف

ستانی کنندگانمصرففرم، محتوا و طرح گواهینامه رعایت حقوق  -8-13 ی اقتصادی برتر هاجهت اعطا  به واحد ا

سط  شکل بوده و تو ستانها متحدال ست گذاری و اجرایی اعطای گواهینامه و تندیسا سیا رعایت  های ملیدبیرخانه 

 ابلاغ خواهدشد. کنندگان و تولیدکنندگانمصرف تیحمامستقر در سازمان کنندگان حقوق مصرف

قبل از برگزاری مراستتم، به منظور اطلاع و تایید ستتازمان حمایت مصتترف  رخانه اجرایی موظف استتتدبی -8-14

ست کامل کنندگان؛ شدهواحد لی ست واحدهای تولیدی و خدماتی  های تولیدی و خدماتی پذیرفته  و همچنین لی

شده سف تکمیل و در موارد زیر پذیرفته ن ستحد اکثر تا پایان ا سیا سال به دبیرخانه  گذاری و اجرایی ند ماه هر 

صرف هایاعطای گواهینامه و تندیس سازمان حمایتملی رعایت حقوق م ستقر در  صرف کنندگان )م کنندگان و م

 ( ارسال نماید.تولیدکنندگان

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

 (Pdf شده در قالب فایل اسکن) .اندشرکت نموده

 .(Pdfشده ) ها بصورت تفکیکی هر شرکت و در قالب فایل اسکننامه تقاضای شرکت -
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 :مشابه جدول زیر .به صورت الکترونیکی ارسال شود ( Excelفایل )در قالب  اًصرفمشخصات واحدهای اقتصادی   -

 

 
 

صره حقوق  اعطای گواهینامه رعایت تر مراسمامور مالی مربوط و برگزاری هر چه باشکوهاجرایی و  به منظور انجام فرآیند : تب

صرف ستانی کنندگانم شتیباني "ای با عنوان، کمیتها شرح وظایف زیر در دبیرخانه اجرایی  "کمیته پ ضاء و  با ترکیب اع

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

 

 کمیته پشتیباني-9
مصتترف کنندگان،  حمایت از حقوق همایش تر ط و برگزاری هر چه باشتتکوهبه منظور انجام فرآیند اجرایی و امور مالی مربو

شتتود و با ترکیب اعضتتاء و شتترح وظایف زیر در دبیرخانه اجرایی تشتتکیل می «پشتتتیبانیامور  کمیته »ای با عنوانکمیته

 باشد.مسئولیت امور مالی و پشتیبانی مربوط به این کمیته می

 

باشند:کمیته پشتیباني مرکب از اعضاي زیر مي -9-1

)به عنوان عضو و رئیس کمیته(. استانهامعاونین بازرسی و حمایت از مصرف کنندگان  -9-1-1

نماینده وی با معرفی کتبی)عضو کمیته(. /صنعت، معدن و تجارت استان ادارات کلمدیر حراست  -9-1-2

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

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

ت . بدیهی اسنماینده وی با معرفی کتبی /و متقاضی سال جاری شده باشند کنندگانمصرفرعایت حقوق گواهینامه 

های ذیربط، نماینده جدید معرفی خواهد شد. عدم مشارکت موثر از طریق معاونت در صورت

.یا معاونان وی صنعت، معدن و تجارت استان مدیر کلشرکت با معرفی کتبی  دو* 

 توضیحات: 

رأی اکثریت اعضای یابد و تصمیمات کمیته براساس نفر از اعضاء، رسمیت می 3جلسات کمیته پشتیبانی با حضور حداقل  -

 باشد.حاضر در جلسه قابل اجرا می

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

 ربط  شرکت کند.معرفی نامه کتبی می تواند در جلسه ذی
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 پشتیباني: وظایف کمیته -9-2

 :کنندگانحقوق مصرف اعطای گواهینامه رعایتمراسم  یبانیپشت تهیکم فیشرح وظا

 .صنعت، معدن و تجارت استان اداره کلمنظم در محل  یجلسات کار لیتشک  -9-2-1

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

 مانکاریپ یرسم یهابا شرکت ، صنعت، معدن و تجارت استان اداره کل با  یهماهنگ نیقوت آن و همچن

 .دیلازم را منعقد نما یقراردادها یمورد /یصورت کلبه شیهما کنندهبرگزار

با فرد یا شرکت  تیرا با قراردادهایی به صورت جداگانه برای، هر فعال شیامور هما هیکل تواندیم یبانیپشت تهیکم *

 .دیمجزا منعقد نما

 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 ای کنندگانمصرفاز حقوق  تیحما

حضور  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 شیدر هما

موقع انجام داده تا مراسم  و به قیکامل، دق یزیرامور مربوط را با برنامه هیکل ستیبا یم یبانیپشت تهیکم -9-2-5

 .گذشته انجام شود یهامربوط به نحو احسن و بهتر از سال

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

  .انجام خواهد بود

 تهیمراسم 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 هیته صنعت، معدن و تجارت استانمدیر کل استحضار  یبرا یبانیپشت

 

 هاي منتخب:اختیارات نمایندگان بنگاه -9-3

ارزیابی است، لذا تصمیم گیری در موضوع لزوم برگزاری مراسم و های آن مجزا از فرایند با توجه به اینکه برگزاری و فرایند 

بیان شد، خواهد بود.  4-1-9های اقتصادی که شیوه انتخاب آنها در بند مالی لازم، با نظر نمایندگان بنگاه نحوه تامین منابع

رت عدم اجرای تعهدات، از بایست نسبت به اجرای نظر نمایندگان فوق متعهد باشند و در صوهای متقاضی میهمه بنگاه

 فرایند همایش حذف خواهند شد.

 
 

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

 است دهیرس تیسازمان حما بیو تصو دییبه تا 1397ماه  بهمن در تبصره 12وبند  9، فصل 3در 

 

 رسیده  مصرف کنندگان و تولید کنندگان سازمان حمایتبه تصویب  14/11/1397این آیین نامه اجرایي در تاریخ 

 مي باشد. و از همین تاریخ لازم الاجرا
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ری   و اجرايي  دبیرخانه سیاست گذا

  اعطای گواهينامه و تندیس رعايت حقوق مصرف كنندگان  

 

 اجرايي دستورالعمل 

گاه ارزیابينحوه    های اقتصادی متقاضي دریافت و انتخاب بن

 كنندگانمصرفگواهينامه رعايت حقوق 
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 گیري مراحل اجرایي و تصمیم

-تواند ضمن اعلام فراخوان از طریق رسانهصنعت، معدن و تجارت استان جهت پشتیبانی از فرآیند اجرایی می اداره کل -1

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

 نماید.رسانی میاطلاع کنندگانحقوق مصرف تیرعاگواهینامه 

اضی ) در صورت صنعت، معدن و تجارت استان از طریق مکاتبه، مذاکره و بازدید از واحد متق اداره کلتخصصی در  حوزه -2

آوری و مراتب را در صورت عدم شرایط احراز بطور کتبی لزوم با حضور اعضای کمیته فنی ( اطلاعات و مستندات لازم را جمع

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

گیری به کمیته فنی هت بررسی و تصمیمدر صورت صحت مستندات با شرایط احراز، با تهیه گزارش کارشناسی، مستندات ج 

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

صنعت، معدن و تجارت استان، نماینده انجمن  اداره کلتواند عندالاقتضاء با تشخیص بازدید از واحدهای متقاضی می تبصره:

 استانی یا انجمن شهرستانی مربوط صورت پذیرد. 

های رسیدگی شده پرداخته و رأی نهایی را با اکثریت نسبی آراء صادر کمیته فنی ضمن تشکیل جلسه به بررسی پرونده -3

  خواهد نمود.

ای با ذکر دلایل از طریق دن نظر کمیته فنی مراتب طی نامهتصمیمات کمیته فنی قطعی است و در صورت منفی بو تبصره:

تواند ضمن رفع نواقص، درخواست به اطلاع شرکت متقاضی خواهد رسید و واحد متقاضی در دوره بعد می دبیرخانه اجرایی

 مجدد ارائه نماید.  

   باشد.از تاریخ  صدور گواهینامه می« خورشیدییک سال »مدت اعتبار گواهینامه  -4 

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

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

کنندگان محروم آیند اعطای  گواهینامه استانی رعایت حقوق مصرفکنندگان، واحد مذکور دو سال از شرکت در فرمصرف

 گردد.

اسفند ماه هر سال  پانزدهمکنندگان استانی به واحدهای منتخب از اول تا مراسم اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف  -5

 شود. برگزار می کنندگان استانمصرفاستان و با همکاری انجمن حمایت از حقوق صنعت، معدن و تجارت  اداره کلتوسط 

صنعت، معدن و تجارت  اداره کلنامه با پیشنهاد و درخواست هر یک از اعضاء کمیته فنی اصلاح هریک از مواد این آیین -6

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

 ر خواهد گرفت. حمایت قرا

شماره  -7 ضمن دریافت فرم  ضیان دریافت گواهینامه  سا ییاز دبیرخانه اجرا« 1»متقا ستانیمرتبط با انجمن  یتهایو  و  ا

ثبت  یفرم مذکور را تکمیل و به انضمام نامه درخواست و مدارک لازم برا ستیبایصنعت، معدن وتجارت استان؛ م اداره کل

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

اداره مراتب را جهت بررسی به واحدهای کارشناسی  ،یپس از بررسی و ثبت درخواست واحد متقاض ،ییدبیرخانه اجرا  -8

رایط هفته درخصوص احراز ش کیاند حداکثر ظرف مدت صنعت،معدن و تجارت استان ارسال و واحدهای مذکور موظف کل

نظرات ستتازمان  افتیپس از در ییاجرا رخانهیدب لهیوستت نیبدتا  دیاولیه دریافت گواهینامه واحد متقاضتتی اعلام نظر نما

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

شد، مد  -9 شرایط اولیه دریافت گواهینامه با ضی حایز  صورتیکه واحد متقا ض تیریدر ست به متقا ابلاغ  یمربوط موظف ا

 .  دینما لیتحو ییاجرا رخانهیهفته به دب 2را با لحاظ مدت زمان حداکثر« 3»تا مدارک مندرج در فرم شماره دینما

شاخص اداره کل( 1-4) شده و مطابق با  ست با توجه به اطلاعات اخذ  ستان موظف ا در نظر  یهاصنعت، معدن و تجارت ا

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



 

34 
 

ستان پس از دریافت و بررسی کارشناس اداره کل  -10 ستای برگزاری جلسه کمیته فنی،  ،یصنعت، معدن و تجارت ا در را

از هیأت کارشتتناستتی )کمیته فنی و...( جهت بازدید  ییدت حداکثر یک هفته ضتتمن هماهنگی با دبیرخانه اجراظرف م

در زمان بازدید فرم  ستیبا یآورد. هیأت بازدیدکننده م هددعوت بعمل خوا 5فرم شماره  ی)عندالزوم( از واحد مورد نظر  ط

ست پس از دریافت  اداره کلمذکور ارائه نماید.  اداره کلرا تکمیل و به « 5»شماره  ستان مؤظف ا صنعت، معدن و تجارت ا

ارائه  یفن تهی( به کم5-1فرم شتتماره) یرا ط جهیگزارشتتات مذکور، نت ی( وجمع بند5)فرم شتتماره  دیگزارش بازد یهافرم

 .دینما

را مطابق فرم  دینیاز به بازدید( گزارش بازد یک هفته بعد از بازدید )در صتتورت ستتتیبایم اداره کلمربوط در حوزه   -11

 .دیارسال نما ییاجرا رخانهی( به دب5شماره )

شتتده را مطابق  یآوراطلاعات جمع ستتتیبایم ،یمدارک و گزارش کارشتتناستت لیمربوط در صتتورت تکم حوزه   -12

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

ست اطلاعات جمع آور ییاجرا رخانهیدب  -13 سط  یموظف ا شرا حوزهشده تو س هیته طیمربوط را با  شنا در  یگزارش کار

مربوط  تیریاطلاعات به مد لیاز فصتتول، موارد را جهت تکم کیداده و در صتتورت نقص هر  قی( تطب4قالب فرم ) شتتماره 

را مجددا  یلیاطلاعات اقدام و اطلاعات تکم لیت به تکممربوط موظف است حداکثر ظرف سه روز نسب تیری. مددیعودت نما

 .دینما هیارا ییاجرا رخانهیبه دب

ست، ظرف مدت  ییاجرا رخانهیدب  -14 ضا لیتکم یلیگزارش تحل افتیهفته پس از در کیموظف ا  تهیکم یشده، از اع

 .دیدعوت نما یفن تهیشرکت در جلسه کم یبرا یفن

شماره  یپس از برگزار ستیبایم یفن تهیکم سییر  -15 ستندات، مطابق با فرم ) ساس م سه بر ا به عمل  یریگی( را6جل

 .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 حداکثر   -16

شماره ظرف مدت دو ر ساس فرم  صره « 7»وز برا ستناد تب ضا را به آیین« 5»ماده  1)به ا نامه اجرایی مربوط( دلایل رد تقا

 اطلاع شرکت رساند.

ض  صورت اعتراض حداکثر ظرف مدمی یواحد متقا سبت به تکمیل مدارک و  خیت ده روز پس از تارتواند در  صادره، ن نامه 

 صنعت، معدن و تجارت استان اقدام و رسید دریافت نماید. اداره کلارسال به 

جلسه دوم در  لیتشک یپس از اخذ مجدد مدارک، ظرف یک هفته به بررسی اسناد ارسالی پرداخته و ط یفن تهیکم  -17

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

 ارسال خواهد نمود. ییخانه اجرا ریبه دب« 9»فرم شماره  وستیپ رأی نهایی را  به یفن تهیمک  -18

 تیرعا نامهیاخذ گواه یلازم برا طیشرکت فاقد شرا ،یجلسه بررس نیدر دوم یفن تهیکم یدرصورتیکه بر اساس را  -19

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

 گردد. 

شرکتطی نامه ییاجرا رخانهیدب  -20 شکر از  ضمن ت شان مورد قبول کمیای  ضای ست،  یفن تههایی که تقا واقع نگردیده ا

 دلایل رد تقاضا را به اطلاع شان خواهد رساند.

قرار گرفته  یفن تهدرخواستشان مورد موافقت کمی هایی کههماهنگی لازم را جهت دعوت از شرکت ییدبیرخانه اجرا  -21

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

سم همایش  ییدبیرخانه اجرا  -22 ست مقدمات برگزاری مرا ستانیموظف ا صرف ا کنندگان را تنظیم حمایت از حقوق م

 نماید. 
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ستانی ساله در اعطای گواهینامه کیعملکرد  یلیگزارش تکم ییدبیرخانه اجرا  -23 شت ماه  ا را حداکثر تا پایان اردیبه

ستیس یشورا رخانهیسال بعد تهیه و به دب صرف تیرعا سیو تند نامهیگواه یاعطا یگذارا سازمان حقوق م کنندگان 

 حمایت ارائه نماید.

 اداره کلدر صتتورتی که شتترکت منتخب در طول مدت اعتبار گواهینامه شتترایط و ضتتوابط مربوط را رعایت نکند،   -24

ستان ملزم می ضمن مکاتبه و تذکر تعدیل به واحد مزبور، مراتب را به دبیرخانه اعلام نماید و صنعت، معدن و تجارت ا شد  با

شرایط تعدیل را نپذیرفت  شرکت مزبور  صورتیکه  سرع وقت کمیته فنی را  ره کلادادر  مذکور گزارش مربوط را تهیه و در ا

 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 تهیپس از ابطال گواهینامه شرکت مورد نظر توسط کم  -25

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

های ملی رعایت حقوق مصرف کنندگان دبیرخانه سیاستگذاری و اجرایی اعطای گواهینامه/ تندیس توافقبا توجه به  -26

سازمان حما ستقر در  صرف کنندگان و تولیدگنندگان با بازرگانی یم سلامی ایران به ت م سیمای جمهوری ا صدا و  سازمان 

برای بنگاههای اقتصادی برتر در همایش روز ملی حمایت از حقوق  اضافه پخش در سازمان صدا و سیما منظور اخذ تخفیفات

ستانی نیز می صرف کنندگان، دبیرخانه اجرایی همایش ا شرکتم صورت تمایل  سامی  را به تواند در  ستانی، ا های برتر ا

 بند گردند.بهره مذکورامتیازات  ازها نیز به صورت مکتوب ارسال تا این شرکت ملییرخانه دب

بته منظتور حفتظ وحتدت رویته در خصتوص اعطتای گواهینامته  11/11/1394متروخ  43893پیرو نامته شتماره  -27

کنندگان بتته پیوستتت نمونتته طتترح گواهینامتته تهیتته شتتده توستتط دبیرخانتته استتتانی رعایتتت حقتتوق مصتترف

در قالتب فترم شتماره  کنندگانهای ملتی رعایتت حقتوق مصترفگذاری و اجرایی اعطای گواهینامته و تنتدیسسیاست

شتود. همچنتین ضروریستت واحتدهای برتتر استتانی در تمتامی تبلیغتات برداری و اقتدام لازم ارستال میبرای بهره 12

 .نمایند هاستفاد "کنندگانگواهینامه استاني رعایت حقوق مصرف"خود از عبارت 

 حدود ارزیابي -28
  ها در سطح بنگاهی، استانی انجام می پذیرد.ارزیابی

 نتیجه ارزیابي -29
 نتایج ارزیابی پس از تایید کمیته فنی به تصویب رسیده و اعلام عمومی می شود. 

 مدارک مرتبط -30

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

 سوابقبایگاني  -31
 نسخه ای از سوابق در دبیرخانه اجرایی نگهداری می شود. 

 مدارک منسوخ و باطل شده -32

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

   های تعیین شده در کلیه بندها الزامی است.رعایت زمان  -33

 گردد. عدم رعایت زمان تعیین شده توسط متقاضی )در هر مرحله( به معنی انصراف تلقی می  -34

اگر در مراحل بررسی )تحلیل مدارک و بازدید( عدم صحت اطلاعات اظهار شده توسط متقاضی اثبات گردد،   -35

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

روز مهلت دارند تا  30ها، حوزه مربوط از زمان ارجاع پرونده متقاضی به آنها حداکثر تقاضای واحدجهت بررسی   -36

 ( به دبیرخانه اجرایی ارائه نمایند.4نتیجه بررسی را در قالب فرم)
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ام انج های مربوط این دستورالعملبایست براساس فرمکلیه مکاتبات مراحل بررسی و انتخاب واحدهای متقاضی می  -37

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

 استعلام مربوط به نداشتن محکومیت از شعب تعزیرات استان انجام شود.  -38

 ارائه شده است. در ادامهها و نمونه مکاتبات مورد نظر فرم  -39
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 ( مشخصات کلي: 1

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

 ................................................ نوع مالکیت .................................... شماره و تاریخ پروانه بهداشتی ....................برداری ..... تاریخ پروانه بهره شماره و

 ها( .............................................................ت) در ثبت شرکتشماره ثبت ...........................  تاریخ ثبت ................................................ محل ثبت شرک

 .................................. سایر ................ تعاونی ................... دولتی ............... خصوصی ................... درصد سهام: .......................... :تعداد پرسنل شاغل

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

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

 باشددر شرف عرضه می□ عرضه نشده است               □عرضه شده است                 □                     ( وضعیت سهام شرکت در بورس:2

 :1396خدمت در سال /( میزان  تولید 3

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

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

میزان زیان ، درصد......... میزان تحقق درآمد ،................... ریال........: .............)سال مورد بررسی( میزان درآمد پیش بینی شده در بودجه سالیانه -

 ..........درصد.......مالی

                      سایر  □          قیمت مصوب □        قیمت بازار   □        :گذاری  بر اساسنحوه قیمت * 

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

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

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

 ....................................................................................................................................................................................... درج شود: مربوطهای نام استان

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

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

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

 ازفروش وجود ندارد.    ای است که امکان ارائه خدمات پسگونهبه نوع فعالیت □خیر□بلی□نامه است؟ اقتصادی دارای ضمانت یا واحدآ(ضمانت نامه: 6

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

 سال3بیش از  □سال   3تا  2بین  □سال   2بین یک سال تا  □ماه تا یک سال    6بین  □ماه      6کمتر از  □نامه:   مدت زمان ارایه خدمات ضمانت

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

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

 از چه طریقی انجام می شود؟ اخذ نظرات مشتریان ( تعامل با مشتریان:8

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

 ..........................خیر         سال انجام نظر سنجی: ..................... □بلی      □شود ؟  آیا برای کسب نظر مشتریان نظر سنجی انجام می  (نظر سنجي:  9

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

 

 

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

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

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

 1ص  – 1فرم 

 نمصرف کنندگافرم ثبت اطلاعات جهت دریافت گواهینامه استاني رعایت حقوق 

 .............صنعت، معدن و تجارت استان  اداره کل 

 

 ....................... تاریخ:

 ....................... شماره:

 .............................. کد:

 )لطفا در قسمت فوق چیزي نوشته نشود(       



 

38 
 

 

 از طریق سایت الکترونیکی           □مکاتبه          □تماس تلفنی         □                     :( چگونگي رسیدگي به شکایات مشتریان10

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

 تغییر قیمت نداشته است  □تغییر قیمت داشته است             □محصولات شرکت؛                  1397و  1396های در سال : (  تغییرات قیمت11

 . ............ درصد 1397............ درصد / سال    1396در صورت تغییر قیمت درصد افزایش آن : سال 

 باشدنمی □باشد            می □محصول تولیدی ملزم به دریافت گواهینامه استاندارد         : (  استاندارد12

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

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

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

 (   صورت حساب فروش کالا یا خدمت:   13

 شود صورت حساب صادر نمی □شود                      حساب غیررسمی صادر می صورت □صورت حساب رسمی صادر می شود                       □

 اسفند ماه ( نحوه آشنایي با همایش نهم14

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

 ( آدرس شرکت: 15

 .................................تلفن..............................نمابر .............................. ............................................................... آدرس:استان .....................  كارخانه: -

 ......................................... ......................................................................................................................... آدرس :. ..دفتر مرکزی: استان ............... -

 .............................................. :نمابر دفتر مدیر عامل ........................................ :تلفن دفتر مدیر عاملنام و نام خانوادگی مدیرعامل: ......................... 

 ..........              ......................... رقمی 10کدپستی

 ..................................................................................................: .....................................................................................اینترنتی شرکتآدرس 

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

 ( تعهدات متقاضي16

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 آدرس هاي پستي مرتبط:

 ....................................................................صنعت،معدن و تجارت استان: .................................................................................................... اداره کل*

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

 هاي  اینترنتي مرتبط: آدرس

 (www.          .ir)             صنعت، معدن و تجارت استان:        اداره کلپورتال 

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

  

 2ص  – 1فرم 

 )توضیحات تکمیلی در فرم راهنمای ثبت نام(، تایید و مورد ارزیابی قرار میگیرد. تکمیل و ثبت این فرمثبت نام اولیه واحد متقاضی پس از . 1

 گواهینامه/تندیس شرکت متقاضی مختار است.در عدم پذیرش درخواست دبیرخانه در صورت اثبات خلاف موارد تکمیلی، این  .2

 موارد فوق می بایست با آگاهی،اطلاع و تائید بالاترین مقام شرکت تکمیل گردد. .3

 ماند.بطور محرمانه باقی می سازمان حمایت . اطلاعات شرکت نزد 4

   اعلام نمایید.دبیرخانه در صورت هرگونه تغییر در مشخصات تکمیلی، مراتب را در اسرع وقت به این  .5

صورت الکترونیکی به ه   می بایست یک نسخه از کلیه مدارک را ب ،در صورتیکه شرکت مذکور حائز شرایط دریافت گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان شود. 6

 ارایه نماید. یدبیرخانه اجرای

 مربوط به همایش معرفی شود: .فرد زیر می بایست به عنوان نماینده شرکت به دبیرخانه به جهت پیگیری امور7

 ..... تلفن همراه: ..........................نام خانوادگی: ............................... تلفن ثابت: ................................ نمابر: ............................   نام: ............................ 

 

  يي  اعطای گواهينامه  رعايت حقوق مصرف كنندگاناجر دبیرخانه

 استان.................

http://www.cppo.ir/
http://www.cppo.ir/


 

39 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .....................مدیر عامل محترم شرکت 

 با سلام 

به علت/علل   به بررسی به عمل آمده آن شرکت احتراما، بازگشت به درخواست شماره ................... مورخ ................... به اطلاع می رساند با عنایت

 باشد.کنندگان میدریافت گواهینامه رعایت حقوق مصرف فاقد شرایط احراز اولیه   زیر

های برتردررعایت حقوق لذا آن شرکت می تواند پس از رفع نواقص در دوره بعدی )سال آینده( برابر ضوابط مربوط، در روند انتخاب شرکت

 شرکت نماید. مصرف کنندگان،

 
 

 دبیر خانه اجرایي
 اعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان استان.....

 
 تاریخ:

  

 

 

  

  دلایل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

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

 2فرم  شماره 

 صنعت،معدن و تجارت استان................. اداره کل

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

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

 ...........................................................................................................................................................................................................معدن و تجارت استان: صنعت، اداره کل -1 

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

 فرم  اعلام عدم شرایط احراز اولیه
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 فرم درخواست مدارک مورد نیاز جهت دریافت                                         

 کنندگانگواهینامه رعایت حقوق مصرف                                                                                                                                                        

 مدیر عامل محترم شرکت .................

 با سلام و احترام 

های بعدی، یک نسخه از تصویر کنندگان آن واحد، لطفاجهت بررسیپذیرش اولیه درخواست اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفبا عنایت به 

فت مدارک ذیل را حداکثر دو هفته پس از تاریخ این نامه به دبیرخانه اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان تحویل و رسید دریا

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

صنعت، معدن و تجارت  استان  مدیرکل

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

 شودتأیید نمي شودتأیید مي مدارک درخواستي ردیف

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

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

 □ □ کنندگانای از فرمهای رسیدگی به شکایات مصرفنمونه 7

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

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

 □ □ رسانی شرکتارایه تصویر مشخص از نظام اطلاع 10

 □ □ ارایه نمونه ای از دفترچه راهنمای فارسی 11

 □ □ جاری ماه اول سال چهارمیزان اقلام وارداتی و صادراتی در  12

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

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

15 
ای از تاریخچه تأسیس، نوع فعالیت، ترکیب سهامداران و.... )در صورت امکان همراه فلاپی یا خلاصه

CD )آن □ □ 

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

 □ □ سایر موارد... 17

 

 مهر شرکت:امضاء مدیریت و  تاریخ تحویل مدارک توسط شرکت:

--------------------------------------------------------------- 

 رسید تحویل: 

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

 امضاء دریافت کننده مدارک

 

 

 

 

 

 

 لطفاً در این قسمت چیزي ننویسید

  تاریخ:

  شماره:

  کد:

 3فرم شماره 

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

 

صنعت،معدن و تجارت  اداره کل

 استان.....................

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

 ...........................................................................................................................................................................................................معدن و تجارت استان: صنعت، اداره کل -1 

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

 

 

 

 

 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

   در صورتیکه هر یک از اطلاعات فوق در قالب نرم افزارهای   word- excel- power point  ها ارایه شود.و ... تهیه شده است، لطفا اطلاعات الکترونیکی در قالب این فرمت  
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 فرم درخواست مدارک مورد نیاز جهت دریافت                                         

 کنندگان )خدمات توزیعي(گواهینامه رعایت حقوق مصرف

 

 

 

 

 محترم شرکت .................مدیر عامل 

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

یت حقوق مصرف کنندگان تحویل و رسید دریافت مدارک ذیل را حداکثر دو هفته پس از تاریخ این نامه به دبیرخانه اجرایی اعطای گواهینامه رعا

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

 صنعت، معدن و تجارت  استان ............ مدیرکل  

 

     

 

 شودتأیید مي مدارک درخواستي ردیف
-تأیید نمي

 شود

 □ □ 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 ..... ده/جدول تعرفه خدمات ارایه ش لیست قیمت وآمار فروش - 4

 □ □ کنندگانای از فرمهای رسیدگی به شکایات مصرفنمونه - 5

 □ □ رسانی شرکتارایه تصویر مشخص از نظام اطلاع - 6

 □ □ ای از دفترچه راهنمای فارسی محصولاتارائه نمونه - 7

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

 □ □ سنوات گذشته

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

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

11 
تفکیک سهم بازار، چارت و نمودار سازمانی ، ترکیب  ای از استراتژی، اهداف، شرح خدمات بهخلاصه -

هیأت مدیره، نوع فعالیت، ترکیب سهامداران، معرفی شرکت ) واحدخدماتی( و اهداف آن سوابق و مراجع 
  قیمت گذاری خدمات

□ □ 

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

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

 □ □ سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران

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

 □ □ پیرامون خدمات ارایه شدهنظام اطلاع رسانی شرکت و تبلیغات  - 15

 

 لطفاً در این قسمت چیزي ننویسید

 1-3فرم شماره 

   در صورتیکه هر یک از اطلاعات فوق در قالب نرم افزارهای   word- excel- power point  ها ارایه شود.و ... تهیه شده است، لطفا اطلاعات الکترونیکی در قالب این فرمت  

 

 تاریخ: 

 شماره: 

 کد: 
صنعت،معدن و تجارت  کلاداره 

 استان.....................
نجمن

 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا
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 امضاء مدیریت و مهر شرکت: تاریخ تحویل مدارک توسط شرکت:

-------------------------------------------------------------- 

 رسید تحویل: 

 دبیرخانه اجرایي   مدارک شرکت مربوط به تعداد ........................صفحه دریافت گردید.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

 

 

 □ □ 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
□ □ 

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

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

 □ □ دستورالعمل و آیین نامه تخفیفات و جبران خسارات -

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

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

 □ □ ارتباطات در ارایه خدمات الکترونیکیهای مربوط به مصادیق کاربرد فناوری اطلاعات و دستورالعمل و نظام نامه -

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

 □ □ هاها،  دستورالعمل نظارت بر نمایندگیو لغو نمایندگی

 □ □ ها و ...(ها، عاملیتتعداد نمایندگیهای توسعه شبکه خدماتی ) ارایه گزارشی از برنامه - 19

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

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

 ...........................................................................................................................................................................................................معدن و تجارت استان: صنعت، اداره کل -1 

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

 

 

 

 

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

 گزارش تحلیلي جهت ارائه به کمیته فني

 

حاوی مطالب زیر و در پنج فصل « ای از مدارک مورد لزوم و نتیجه بازدیدتحلیلی مقایسهگزارش »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، ترکیب مقدمه، خلاصه

 گذاری و سابقه دریافت یارانه و ...وابق قیمتسهامداران، معرفی انواع محصولات تولیدی، س

 

 فصل دوم:

 تحلیل مدارک

 شامل:

های مالی شرکت، اقلام وارداتی مقایسه ظرفیت اسمی و بالفعل تولید و خدمات، وضعیت حسابرسی و صورت

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

ای از وضعیت تحقیق، پژوهش و ارتقاء کیفیت تولید و سطح علمی های تخصیصی(، گزارش بازدید، چکیدهیارانه

 کارکنان وسایر موارد

 فصل سوم:

مقایسه وضعیت شرکت با 

شرایط فصل دوم 

 نامهآیین

 شامل:

 نامهآئین 6 بند

 فصل چهارم:

 نظرسنجی

 شامل:

کننده واحد کننده کالای تولیدی/ نظرسنجی از مصرففروش و مصرفخرده بندی و تحلیل نظرسنجی ازجمع

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

 فصل پنجم:

 ضمایم

 شامل:

 بهداشتی )پروانه ساخت(، نمونهبرداری، پروانه های 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
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 صنعت،معدن و تجارت استان.................... اداره کل

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

 

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

 ...........................................................................................................................................................................................................معدن و تجارت استان: صنعت، اداره کل -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 فرم 

 گزارش بازدید  اعضاي کمیته فني

 

 ............................مؤسسه  /اداره کلنماینده محترم وزارت / 

 با سلام و احترام 

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

  فرمائید.  بیان

 معاونت کارشناسي کننده

 صنعت، معدن و تجارت  استان............. اداره کل

  نظر نهایي بازدید کننده:

واحد مذکور)متقاضی( دارای شرایط احراز بدینوسیله  در مورخ                            از شرکت                                                    بازدید به عمل آمد و  

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

  دلایل عدم موافقت:

 

 

 نام خانوادگي بازدید کننده:  

 ................................./اداره کلنماینده وزارت/

 امضاي بازدید کننده:

 

 

 

 

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

 

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

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

 صنعت،معدن و تجارت استان اداره کل

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

 تاریخ:   «5فرم شماره »

  شماره:

  کد:

 5شماره فرم 
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 فرم اعلام نتیجه گزارش بازدید

 دبیر خانه اجرایي 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 رساند مطابق برنامه تنظیمی بازدیدی در تاریخ ............... ساعت ............. توسط اعضا.......................................... به استحضار می

نامه اجرایی با توجه به گزارشات )پیوست( هیأت بازدید کننده عدم انطباق  مدارک ارسالی با شرایط موجود در فصل دوم آیین  □انطباق /   □آمده که 

 گردد. جهت استحضار و صدور دستور مقتضی تقدیم می

 

 معاونت کارشناسي کننده                                   

 صنعت، معدن و تجارت  استان..............  اداره کل

 

   

 

 

 

 

 

 

 

  

 1 -5 فرم شماره

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

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

 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

صنعت،معدن و تجارت  اداره کل

 استان.....................

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

 ...........................................................................................................................................................................................ف کنندگان استان :انجمن حمایت از حقوق مصر -2
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 فرم صورتجلسه کمیته فني   

 کنندگاناعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرف

 

 )اولین جلسه کمیته فني(

مضاءکنندگان طی نامه شماره ........................ مورخ ................... جلسه کمیته فنی در تاریخ............................ با حضور اپیرو دعوت بعمل آمده 

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

 گردد. بازدید هیأت اعزامی از محل  واحد تولیدی/ خدماتی مذکور رأی کمیته به شرح ذیل اعلام می

  رأي کمیته فني:

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

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

 . □باشد نمی

  

  دلایل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 

 

 امضاء رئیس کمیته فني:
 تاریخ:

 

 

 

 

 

 
 

 

 1ص  -  6فرم شماره

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

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

 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 صنعت،معدن و تجارت استان.................. اداره کل

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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کنندگان/رد تقاضافرم تایید اعضاي  کمیته فني جهت اعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرف   

   نام شرکت

 ملاحظات اعضاء کمیته فني

 حق راي سمت نام و نام خانوادگي ردیف

 نتیجه

موافق با  امضاء

 اعطا

مخالف 

 با اعطا
 ممتنع

1  
صنعت ،معدن و تجارت استان یا نماینده   مدیرکل

 وی ) رییس کمیته (
     دارد

2  
رییس انجمن  حمایت از حقوق مصرف کنندگان 

 استان 
     دارد

3  
 بازرسی و حمایت از مصرف کنندگان معاون

 )دبیرکمیته(
     ندارد

     دارد نماینده استانداری  3

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

 صنعت،معدن و تجارت استان اداره کل 
     ندارد

     ندارد نماینده شرکت متقاضی  9

10  
 رییس حراست

 صنعت، معدن و تجارت استان اداره کل 
     ندارد

 2ص  -6فرم شماره

 تاریخ:

 شماره:

 صنعت،معدن و تجارت استان.................... اداره کل کد:

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -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 پذیرش شرکت

 ودر فرآیند دریافت گواهینامه بر اساس جلسه اول کمیته فني 

 درخواست مدارک براي ادامه بررسي

 

 .....................مدیر عامل محترم شرکت 

 با سلام 

کنندگان مصرف احتراما، عطف به درخواست شماره ................... مورخ ................... آن شرکت در خصوص تقاضای دریافت گواهینامه رعایت حقوق

فنی رأس ساعت ................... روز ................... مورخ ..................... با حضور اعضای مربوط تشکیل و بدلایل مشروح رساند جلسه کمیته به آگاهی می

ه تواند با ارائه مدارک و اسناد مثبتزیر آن شرکت را حائز شرایط دریافت گواهینامه ندانست. چنانچه آن شرکت نسبت به تصمیم فوق معترض باشد می

ض، به منزله مراتب را جهت بررسی مجدد حداکثر تا تاریخ ................... به این کمیته ارسال نماید. بدیهی است عدم ارسال بموقع درخواست اعترا

 گردد. قبول مصوبات کمیته فنی توسط آن شرکت تلقی می

 

  دلایل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 

 
 امضاءرئیس کمیته فني .........

 
 تاریخ:

 

 

 

 

 

 

  

 7فرم شماره 

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

 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 صنعت،معدن و تجارت استان........................... اداره کل

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

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

 تاریخ:

 شماره:

 کد:
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 )دومین جلسه کمیته فني(

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

.................... برای بررسی مجدد، بدین وسیله توجه به ارسال مدارک شرکت ......................................... موضوع نامه شماره .......................... مورخ .........

................... برگزار و پس از بحث و بررسی کارشناسی و با در نظر گرفتن جمیع ضوابط مربوط در خصوص دومین جلسه کمیته فنی در تاریخ....................

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

 

  دلایل رد درخواست مجدد:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

 *توضیحات: 

 

 

 امضاءرئیس کمیته فني .........
 

 تاریخ:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1ص   – 8فرم شماره

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

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

 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

صنعت،معدن و تجارت  اداره کل

 استان.....................

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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 فرم تایید اعضاي  کمیته فني جهت اعطاي گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان/رد تقاضا

   نام شرکت

 ملاحظات اعضاء کمیته فني

 حق راي سمت نام و نام خانوادگي ردیف

 نتیجه

موافق با  امضاء

 اعطا

مخالف 

 با اعطا
 ممتنع

1  
صنعت ،معدن و تجارت استان یا نماینده   مدیرکل

 وی ) رییس کمیته (
     دارد

2  
رییس انجمن  حمایت از حقوق مصرف کنندگان 

 استان 
     دارد

3  
 بازرسی و حمایت از حقوق مصرف کنندگانمعاون 

 )دبیرکمیته(
     دارد

     دارد نماینده استانداری  4

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

 یاستان یتخصص یها، موسسات و نهادهاسازمان

 )حسب مورد(

     ندارد

9  
 کارشناس مربوط در

 صنعت،معدن و تجارت استان اداره کل 
     ندارد

     ندارد نماینده شرکت متقاضی  10

 تاریخ: 

 شماره: 

 کد: 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 رت استان ...................صنعت،معدن و تجا اداره کل

 2ص  – 8فرم شماره 
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 فرم اعلام آخرین وضعیت  

 گواهینامه          بررسي مدارک واحد تولیدي جهت  اعطاي

 

 دبیرخانه اجرایي اعطاي گواهینامه 

 

 سلام و احترامبا 

کنندگان و بنابر تقاضای شماره ................ مورخ .............. نامه اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرفآیین« 2-7» بندبا استناد به               

ای از مدارک مورد لزوم و نتیجه گزارش تحلیلی مقایسه»ارایه یک نسخه از واحد تولیدی/ خدماتی .................................................... بدینوسیله ضمن 

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

تشکیل و با اکثریت آراء ، شرکت فوق را حائز شرایط دریافت  ............. در ساعت ................کمیته مذکور در تاریخ 

 ندانست.  □دانست/□کنندگان حقوق مصرفگواهینامه رعایت 

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

 

 فني س کمیتهرئی

 

 

 

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

 9فرم شماره 

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 صنعت،معدن و تجارت استان................... اداره کل

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

 

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

 ...........................................................................................................................................................................................انجمن حمایت از حقوق مصرف کنندگان استان : -2
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 فرم اعلام عدم پذیرش شرکت

 در فرآیند دریافت گواهینامه بر اساس جلسه دوم  کمیته فني                                 

 

 .....................مدیر عامل محترم شرکت 

 با سلام 

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

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

یر آن شرکت را حائز رساند جلسه کمیته مذکور در ساعت ........ روز ........... مورخ ..................... با حضور اعضای مربوط تشکیل و بدلایل مشروح زمی

 شرایط دریافت گواهینامه ندانست. 

 10فرم شماره  

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 صنعت،معدن و تجارت استان.................. اداره کل

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

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

 استان... رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان
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های برتر رعایت حقوق مصرف کنندگان، نواقص در دوره بعدی )سال آینده( در روند انتخاب شرکتتواند پس از رفع ضمنا آن واحد متقاضی می

 شرکت نماید. 

 
 دبیر خانه اجرایي

اعطاي گواهینامه حقوق مصرف کنندگان 
 استان.......................

 
 تاریخ:

 

 

 

 

 
 

 

  

  دلایل رد تقاضا:

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 استان اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگانرو نوشت: دبیرخانه  اجرایی 

 

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

 ...........................................................................................................................................................................................................صنعت ،معدن و تجارت استان: اداره کل -1 

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

 



 

54 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 فرم صورت جلسه ابطال گواهینامه 

 )با توجه به عدم رعایت اصول مربوطه توسط شرکت ذیربط (

 

استناد گزارش مورخ  .............................. بدینوسیله گواهینامه به  و ( یریگ میو تصم ییمراحل اجرا) اجراییدستور العمل  3 بندبا توجه به تبصره  

ه علت عدم رعایت اصول مربوط توسط شرکت مذکور، از تاریخ شماره ........................ مورخ ................................. شرکت ................................................ ب

 گردد........... لغو می........

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

 کنندگان را نخواهد داشت.

 

 

 
 رئیس کمیته فني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  دلایل ابطال :

1 ) 

2) 

3) 

4) 

5) 

 1ص  – 11فرم شماره  

 تاریخ:

 شماره:

 کد:

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

 صنعت،معدن و تجارت استان.................... اداره کل

 استان جهت اقدام لازم اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان رو نوشت: دبیرخانه  اجرایی
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 فرم تایید اعضاي  کمیته فني جهت ابطال گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان

   نام شرکت

 ملاحظات اعضاء کمیته فني

 حق راي سمت نام و نام خانوادگي ردیف

 نتیجه

موافق با  امضاء

 ابطال

مخالف با 

 ابطال
 ممتنع

1  
صنعت ،معدن و تجارت استان یا نماینده   مدیرکل

 وی ) رییس کمیته (
     دارد

2  
رییس انجمن  حمایت از حقوق مصرف کنندگان 

 استان 
     دارد

3  
 بازرسی و حمایت از حقوق مصرف کنندگانمعاون 

 )دبیرکمیته(
     دارد

     دارد نماینده استانداری  4

5 
 

 نماینده سازمان

 امور اقتصادی و دارایی استان 
     دارد

6 
 

 / اداره کل  سازماننماینده 

 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
     ندارد

نجمن
 حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان  ......... ا

 

صنعت،معدن و تجارت  اداره کل

 ..................استان...
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 یتخصص یها، موسسات و نهادهاسازمانسایر

 )حسب مورد( یاستان

9  
 کارشناس مربوط در

 صنعت،معدن و تجارت استان اداره کل 
     ندارد

     ندارد نماینده شرکت متقاضی  10
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