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 اجزایی آییي ًبهِ 

ّبی اقتصبزی ثزتز ثِ ثٌگبُ هلّیّبی  ٍ تٌسیسگَاّیٌبهِ اعطبی 

 رعبیت حقَق هصزف کٌٌسگبى  زر حَسُ
 
 

  

 

 

                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 
  

 

 اظ ٶٹٔ ٲسض٤ زضٸٴ ؾبظٲبٶی ٲحؿٹة قسٺ ٸ تحت ٦ٷتط٬ ٲی ثبقس ٸ ټط٪ٹٶٻ ت٧ثیط،  آییٵ ٶبٲٻ اخطاییایٵ 
 ٦پی ثطزاضی ٸ تٹظیٕ آٴ ثسٸٴ ٲدٹظټبی لاظٰ ٲٳٷٹٔ اؾت.
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 بسم الله الرحمن الرحیم  
 

 هقسهِ

اظ  ثیكتط ایٵ ح٣ٹ٠ټبی ا٢تهبزی ثٻ ضٖبیت حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٸ تطٚیت ثٷ٫بٺ   

ثٗٷٹاٴ  ٸ تك٧٭ ټبی ٚیطزٸٮتی  ټبی ا٢تهبزیثٷ٫بٺ، ٲٹيٹٖبتی اؾت ٦ٻ اٲطٸظٺ تٹؾٍ زٸٮتٽب

 ٲی قٹز. ت٣ٗیت ٲُٯٹة ثبظاضتٹؾٗٻ ٸ ټسایت خطیبٴ تٹٮیس ثٻ ؾٳت  ٲٹ٣ٞیت، زض پٹیبضاټجطزی 

 ٹٮٻٲ٣ی٥ آٲٹظٺ ټبی زیٷی ٸ اٖت٣بزی خبٲٗٻ ثٗٷٹاٴ  ثب تٹخٻ ثٻایٵ ٲ٣ٹٮٻ زض ٦كٹض ایطاٴ          

آیبت ٸ ضٸایبت ٲتٗسز ٶكبٶٻ ټبیی اظ ایٵ  ثب تٹخٻ ثٻٮصا  ٲی قٹز. ٸ اظ خبٲٗٻ ٲُبٮجٻٲٽٱ تٯ٣ی 

 .قٹزٲیٲٹيٹٔ ٲكبټسٺ 

ٸلا تجرؿٹ اٮٷبؼ اقیبء ټٱ  "ٞطٲبیسٲی "85"آیٻ ،ؾٹضٺ ټٹزذساٸٶس ٲتٗب٬ زض  ثُٹض ٲثب٬

اٮٷبؼ ٸ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض  ذساٸٶس ضٖبیت ح١ اظ ؾٹی زض ایٵ آیٻ "ٸ لا تٗثٹ ٞی الاضو ٲٟؿسیٵ

٦ٱ ٞطٸقی ٶ٧ٷیس تب »ٶٳبیسٲیٸ آٴ ضا اظ ٲٓبټط ٞؿبز تٯ٣ی  قسٺچبضچٹة ٶٽی اظ ٦ٱ ٞطٸقی اٖلاٰ 

ٸی٭ ٮٯٳُٟٟیٵ اٮصیٵ اشا ا٦تبٮٹا ٖٯی  یب زض ؾٹضٺ قطیٟٻ ٲُٟٟیٵ ٲی ٞطٲبیٷس:« ٲٟؿس ٶجبقیس

ئ٥ اٶٽٱ ٲجٗٹثٹٴ ٮیٹٰ ٖٓیٱ یٹٰ ٴ . الا یٓٵ اٸٮاٮٷبؼ یؿتٹٞٹٴ . ٸ اشا ٦بٮٹ ټٱ اٸ ٸظٶٹ ټٱ یرؿطٸ

ٸای ثٻ حب٬ ٦ٱ ٞطٸقبٴ آٶبٴ ٦ٻ ٸ٢تی چیعی ضا ثب پیٳبٶٻ یب ٸظٴ اظ ٲطزٰ ) ی٣ٹٰ اٮٷبؼ ٮطة اٮٗبٮٳیٵ

 زټٷس زضٲی تحٹی٭ ٲی ٪یطٶس ٦بٲلاً ح١ ذٹز ضا اؾتیٟبء ٲی ٦ٷٷس ٸٮی ٸ٢تی چیعی ضا تحٹی٭ ٲطزٰ

س ٦ٻ ثٗس اظ ٲط٨ ظٶسٺ ذٹاټٷس قسٸ ثٻ ضٸظ ثعض٨ آیب آٶٽب ٣ٖیسٺ ٶساضٶ .پیٳبٶٻ ٸ ٸظٴ ٦ٳتط ٲی زټٷس

        ثطای تٗییٵ ؾطٶٹقت ذٹزضؾتبذیع ایٳبٴ ٶساضٶس. ضٸظی ٦ٻ تٳبٰ ٲطزٰ زض پیك٫بٺ ذساٸٶس 

ئٻ ثیبٶبتی اضا ٲٹضززض ایٵ  ،ٶ٫بټی ثٻ ٪ٷدیٷٻ اضظقٳٷس احبزیث ٸ ضٸایبت ثب ټٳچٷیٵ( ایؿتٷسٲی

 قسٺ اؾت. 

٢ٹاٶیٵ ٸ ٲ٣طضاتی ٦ٻ اٲطٸظٺ ثٗٷٹاٴ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ  ثب ٖٷبیت ثٻ ٲٹاضز پیف ٪ٟتٻ،

ټعاضٸ چٽبض ثیف اظ پصیطٞتٻ قسٺ اؾت چیعی ٶیؿت خع ٲدٳٹٖٻ ح٣ٹ٢ی ٦ٻ زض ٢طآٴ ٸ احبزیث 

ٸ ٲٹضز ٢جٹ٬ ٸ تب٦یس زیٵ ٲجیٵ اؾلاٰ ٢طاض ٪طٞتٻ اؾت. ٮصا ٞطټٷ٩ ایطاٶی ٸ  ٲُطحنس ؾب٬ پیف 
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ٶهبٜ ضا زض ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ تدبضت ثٗٷٹاٴ ی٥ ان٭ ٲٽٱ ااؾلاٲی خبٲٗٻ ٲب يطٸضت ضٖبیت ٖساٮت ٸ 

اظ  ثٹزٺ اؾت. ٲسٶٓطٸ ٚیط ٢بث٭ ذسقٻ ٢طاضزازٺ ٸ ټٳٹاضٺ اظ ؾٹی زٸٮتٽبی ثٗس اظ اٶ٣لاة اؾلاٲی 

ٸ اٞعایف ٢سضت  اؾتح٧بٰثطای  ا٢تهبزیثٻ ؾٳت تٹؾٗٻ ټٳٻ خبٶجٻ ٦ٻ تٹؾٗٻ  حط٦تَطٞی 

 زض اٸٮٹیت ؾیبؾی ٦كٹض زض خٽبٴ ٸ ټٳچٷیٵ ٞطاټٱ آٸضزٴ ظٲیٷٻ تٹؾٗٻ اختٳبٖی ٸ ٞطټٷ٫ی

ضا احهب  ٦كٹضٲٹخٹز زض ضٸاثٍ ا٢تهبزی  ټبیء٫بٰ ثب ا٢تهبز ٲسضٴ خٽبٶی ذلاَٯجس تب ټٳ؛ ٲیاؾت

         ټبی ؾٯی٣ٻ ٸ ذٹاؾتٻ تبٲیٵ. ٮصا ٶٳبییٱ ٲتط٢یضٸظ زٶیب تطٲیٱ ٸ  ٲٗبزلاتٸ ٲتٷبؾت ثب 

 حٯ٣ٻٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ثرف ذطز ٸ ٦لاٴ زض ًٞبیی ٦بٲلا اٶحهبض ظزا ٸ ض٢بثت ٲحٹض ثٻ ٖٷٹاٴ 

 ٲٹيٹٖی قٹز؛ٲی ٲٹ١ٞ ٸ پبیساض تٟؿیطظٲیٷٻ ؾبظ اضت٣ب، اٶ٫یعٺ ثطای تٹٮیس  ،یٷسایٵ ٞطآؾبؾی ا

ح٣ٹ٠ ٲهطٜ بٲٕ ضٖبیت زاقت تب زض حسٸز ټدسٺ ؾب٬ پیف ثب تٷٓیٱ َطح خ آٴ٦ٻ زٸٮت ضا ثط 

َطحی ٦ٻ ثیف اظ قبٶعزٺ ؾب٬ زض ٲدٯؽ  ٲؿیط ضا ثطای تح١٣ ایٵ ٲٽٱ ټٳٹاض ؾبظز. ٦ٷٷس٪بٴ

٢بٶٹٴ حٳبیت اظح٣ٹ٠  ،15/08/1388 زض تبضید ٲی ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٪طٞت ٸ ٶٽبیتبًقٹضای اؾلا

 ټبی ٢بٶٹٶی ټسایت ٸضاټ٧بضثٻ تهٹیت ضؾیس ٸ  ٲدٯؽ قٹضای اؾلاٲی زض٪بٴ ٲهطٜ ٦ٷٷس

زض ثطٶبٲٻ ٸ قٟبٜ نطیح ، ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ، ٲكرم ټبی ٸا٢ٗیٲسیطیت خطیبٴ تٹٮیس ثٻ ؾٳت ٶیبظ

حٳبیت اظ ح٣ٹ٠  ٲٯّیټبی ضٸظ  ٴ ثب ثط٪عاضی ټٳبیفآظٲیٷٻ ټبی اخطایی  ٸټبی زٸٮت ٢طاض ٪طٞت 

            تٹؾٍ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ  1380ؾب٬  ٲبٺ اؾٟٷس 9 اظ ٪بٴٲهطٜ ٦ٷٷس

ټبی اخطایی ٲطثٹٌ ثٻ اضظیبثی ٸ  ثط ایٵ اؾبؼ زؾتٹضاٮٗٳ٭  ،اخطایی ٪طزیس٦ٷٷس٪بٴ تٹٮیس 

ٞطټٷ٩  قسٴټب ثٻ ٶٽبزیٷٻ  ټبی ا٢تهبزی ثٻ ٲٷٓٹض تٹؾٗٻ ٸ تطٚیت ایٵ ثٷ٫بٺ ؾٷدف ثٷ٫بٺ

٢طاض ، انلاح ٸ ت٧ٳی٭ ټبی ثٗس ٲٹضز ثبظٶ٫طی تسٸیٵ ٸ َی ؾب٬ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ احتطاٰ ثٻ 

ټبی ا٢تهبزی ثطتط زض حٹظٺ ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ يٳٷبً ټٳبیكٽبی اؾتبٶی تدٯی٭ اظ ثٷ٫بٺ ٪طٞت.

 قطٸٔ ٸ اؾتٳطاض یبٞتٻ اؾت. ٦1390ٷٷس٪بٴ زض ټٳیٵ ضاؾتب اظ ؾب٬ 

حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٸ تلاـ  ایطاٴ ٲ٣ٹٮٻزض خٳٽٹضی اؾلاٲی  ایٵ ٲی تٹاٴ ٪ٟت ٦ٻثٷبثط

ثٗٷٹاٴ  .ٹاضٺ ٲٹضز تب٦یس ٲؿئٹلاٴ ٖبٮی ٶٓبٰ ٢طاض ٪طٞتٻ اؾتټٳ ،زض ضٸٶ١ تٹٮیس ٲتٷبؾت ثب ٶیبظ
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ثٻ ٶٓطٰ ی٧ی اظ ٢سٰ ټبی » َی ثیبٶبتی اْٽبضزاقتٷس: 1390ٶٳٹٶٻ ٲ٣بٰ ٲٗٓٱ ضټجطی  زض ؾب٬ 

اٮجتٻ ایٵ  .آٴ ضا ثرٹاټٷس ،ؾبذت زاذ٭ٲدبټست ا٢تهبزی ٲطزٰ ایٵ اؾت ٦ٻ ثطٸٶس ؾطا٘ ٦بلاټبی 

ثبیؿتی زٸاٲف،  ؛ؾبذت زاذ٭ ثبیس ٢بٶٕ ٦ٷٷسٺ ثبقس َطٜ ٢ًیٻ ټٱ ایٵ اؾت ٦ٻ ٦بلای

لاظٰ  ٦بض زض ٦ٷبض ټٱ ی٥ زٸټط ایٵ  ؛اؾتح٧بٲف ٸ ٲطٚٹثیتف خٹضی ثبقس ٦ٻ ٲكتطی ضا ٢بٶٕ ٦ٷس

ٸظاضت ثب ٲسیطاٴ اضقس  1393خٳٽٹض زض زیساض ؾب٬ ٲحتطٰ ټٳچٷیٵ ضییؽ « اؾت یٸ ٸاخج

ت ای ٞٗبٮیت ٦ٷیٱ ٦ٻ ٦یٟیت ٸ ٦ٳیّٹٶٻثبیس ثٻ ٪» :ٞطٲٹزٶس نٷٗت، ٲٗسٴ ٸ تدبضت َی ؾرٷبٶی

ثط ایٵ اؾبؼ  .٦بلاټب اٞعایف یبٞتٻ ٸ زض ظٲیٷٻ ٲهطٜ اٶطغی، ثٽطٺ ٸضی ضا ٲلا٤ ٖٳ٭ ٢طاضزټیٱ

ثطٶبٲٻ ضیعی نٹضت ٪طٞتٻ ثبیس زضخٽت ایٵ ثبقس ٦ٻ نٷبیٕ زضٖیٵ حبٮی ٦ٻ ؾٹزآٸض قٹٶس ضقس 

 «ٶبٲ٣ٗٹٮی زض ٢یٳت ٶساقتٻ ثبقٷس

تدطثیبت ٦بضقٷبؾبٴ ٸ ثٽطٺ ٪یطی اظ قسٺ حبن٭ ٶٓط ؾٷدی ٸ  ثبظٶ٫طی٭ آییٵ ٶبٲٻ ٸ زؾتٹضاٮٗٳ

ٸ ٲسیطاٴ  ټبی ٲت٣بيینبحجٷٓطاٴ  ٸظاضتربٶٻ ٸ ؾبظٲبٶٽبی شیطثٍ زض اٲط اضظیبثی ٸ ؾٷدف ثٷ٫بٺ

اؾت ٦ٻ  ٸ ٦بضقٷبؾبٴ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ تٹٮیس ٦ٷٷس٪بٴ ٸ تدطثیبت ٪طاٶؿٷ٫ی 

 ٸ ءټبی ایٵ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ضا احهب ټب ٸ ٞطنت آؾیت ٸ اؾتبٶی، ٲٯّی ثط٪عاضی ټٳبیف ؾبٮٽبَی 

ثب اضائٻ ٶٓطات ٸ پیكٷٽبزټبی ٶرج٫بٴ ٸ  آییٵ ٶبٲٻایٵ  ی٣یٷبًٲٹضز تدسیس ٶٓط ٢طاض زازٺ اٶس. 

ثیف اظ پیف قسٺ ٸ ٲٹخجبت حهٹ٬ ثٻ ٶتبیح ٲتطتت ثطاټساٜ آٴ ضا پٹیب تط نبحجٷٓطاٴ ٲی تٹاٶس 

ٲؿت٣ط زض ؾبظٲبٴ حٳبیت  بثطایٵ زثیطذبٶٻ اخطایی ثط٪عاضی ټٳبیفٶٳبیس؛ ثٷ تؿٽی٭ ٸ تؿطیٕ

ٲی ٶٳبیس ثب اضائٻ   ٸ ذبيٗبٶٻ اظ نبحت ٶٓطاٴ زضذٹاؾتٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ نٳیٳبٶٻ 

 . یبضی ٶٳبیٷسټبی ا٢تهبزی ثطتط زض ٚٷبی زؾتٹضاٮٗٳ٭ اٶتربة ثٷ٫بٺ ، ٲب ضاٶٓطات ٸ پیكٷٽبزات

 ثِبٮٯّٻِ ٸَٲَب تَٹْٞی٣ِِی إِلاَّ
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زاهٌِ کبرثزز -1

آییٵ ٶبٲٻ اخطایی زض ؾتبز ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٸاحسټبی شی ضثٍ اؾتبٶی ٦بضثطز 

 زاضز.

هسئَلیت اجزا -2

ٲؿئٹٮیت اخطای ایٵ آییٵ ٶبٲٻ ثط ٖٽسٺ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ ، قٹضای ؾیبؾت٫صاضی 

 ٸ ٸاحسټبی شی ضثٍ اؾتبٶی ٲی ثبقس. 

اٶدٳٵ ٲٯّی ثٻ  ٞطایٷس اخطایی ، تٹؾٍ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴاظ  ټبییاٶدبٰ ثرف یب ثرفتٟٹیى  تبصزٌ:

 ؾبظٲبٴ حٳبیت ٖبٮیٻ ثب ٶٓبضت یب زی٫ط ٶٽبزټب ٸ تك٧٭ ټبی شیهلاح ٚیطزٸٮتیحٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ 

 ٲدبظ اؾت.ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸتٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ 

 

 فصل اٍل :

 تعبریف ٍ اصطلاحبت -3

 كٌذ. كٌٌذُ: ّش ضخص حميمي يا حمَلي است كِ كالا يا خذهتي سا خشيذاسي هيهصشف -3-1

كٌٌذگاى، فشٍضٌذگاى كالا ٍ  كليِ تَليذكٌٌذگاى، ٍاسدكٌٌذگاى، تَصيعكٌٌذگاى كالا ٍ خذهات: تِ عشضِ -3-2

ّايي كِ ضوَل لاًَى ّا، هإسسات ٍ ضشكتاي ٍ ّوچٌيي كليِ دستگاُكٌٌذگاى خذهات اعن اص فٌي ٍ حشفِاسائِ

ا خذهت تِ هستمين تِ صَست كلي يا جضئي كالا يتش آًْا هستلضم ركش يا تصشيح ًام است ٍ تِ عَس هستمين يا غيش

 ضَد.ًوايٌذ اعلاق هي كٌٌذُ اسائِ هيهصشف

كٌٌذگاى كالا ٍ خذهات، هٌفشداً يا هطتشكاً اص حيث صحت، كٌٌذُ: حمَلي است كِ كليِ عشضِحمَق هصشف -3-3

ٍ سلاهت كالا ٍ خذهات عشضِ ضذُ هغاتك تا ضَاتظ ٍ ضشايظ هٌذسج دس لَاًيي ٍ يا  ، تستِ تٌذيت، كيفيتكويّ

شاسداد هشتَط يا عشف تايذ دس هعاهلات سعايت كٌٌذ ٍ كليِ خساسات هادي ٍ هعٌَي ًاضي اص عيَب يا هٌذسجات ل

 عذم اًغثاق كالا يا خذهات سا تشعثك لَاًيي ٍ ضَاتظ جاسي جثشاى ًوايٌذ.
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 ضَد.ًاهيذُ هي «ساسمان حمايت» كٌٌذگاى ٍ تَليذكٌٌذگاى تِ اختصاسساصهاى حوايت هصشف -3-4

 ضَد.ًاهيذُ هي «ياوجمه ملّ» كٌٌذگاى تِ اختصاسي حوايت اص حمَق هصشفهلّاًجوي  -3-5

 ضَد.ًاهيذُ هي «يملّ گًاَيىامٍ» كٌٌذگاى تِ اختصاسسعايت حمَق هصشفي هلّگَاّيٌاهِ  -3-6

 ضَد.ًاهيذُ هي «ي ملّ تىديس» كٌٌذگاى تِ اختصاسسعايت حمَق هصشفي هلّتٌذيس  -3-7

ًاهيذُ  «شًرا » تِ اختصاس گاىكٌٌذ اعغاي گَاّيٌاهِ ٍ تٌذيس سعايت حمَق هصشف ضَساي سياستگزاسي -3-8

 ضَد.هي

 ّيأت هذيشُ ٍ هذيش عاهل ساصهاى حوايت  سييس ،هعاٍى ٍصيش صٌعت، هعذى ٍ تجاستعٌَاى  -3-9

 .ضَدهيدسج  «ساسمان حمايت رييسمعاين يسيز ي » كٌٌذگاى ٍ تَليذكٌٌذگاى تِ اختصاس هصشف

 كٌٌذگاى تِ اختصاسسعايت حمَق هصشف يّاي هلّ كويتِ فٌي تشسسي ضشايظ اعغاي گَاّيٌاهِ ٍ تٌذيس-3-11

 ضَد. ًاهيذُ هي «كميتٍ فىي » 

كٌٌذگاى تِ اختصاس                    دتيشخاًِ ضَساي سياستگزاسي اعغاي گَاّيٌاهِ ٍ تٌذيس سعايت حمَق هصشف -3-11

 ضَد.ًاهيذُ هي  «دبيزخاوٍ  شًرا» 

دبيزخاوٍ » كٌٌذگاى تِ اختصاسّاي هلي سعايت حمَق هصشف دتيشخاًِ اجشايي اعغاي گَاّيٌاهِ ٍ تٌذيس -3-12

ضَد.ًاهيذُ هي  «اجزايي

  "كٌٌذگاى حوايت اص حمَق هصشف "اسفٌذ هاُ،  9هشاسن  ٍ تذاسكاتي ، اداسيهالي ، پطتيثاًي اهَسكويتِ  -3-13

 ضَد.  ًاهيذُ هي  « پشتيباوي امًر كميتٍ» تِ اختصاس

گیزًسگبى ًسد -4

هذيشاى ستادي ساصهاى حوايت هصشف كٌٌذگاى ٍ ّاي هشتثظ ٍ صٌعت، هعذى ٍ تجاست، ساصهاى ٍصيشهعاًٍاى 

         ، اعضاي كويتِ فٌي، ضَساي سياستگزاسي، ّاساصهاى صٌعت، هعذى ٍ تجاست استاى سايؤستَليذكٌٌذگاى، 

 پطتيثاًي.اهَس كويتِ 

 

ّسف  -5

ٍ  حوايت هإثش تِ تٌگاُ ّاي التصاديّاي ساختاس سلاتتي سالن ٍ تطَيك فعاليت ضذىًْاديٌِ ايجاد، تثثيت ٍ 

 .كٌٌذگاىاص حمَق هصشف تشافضٍى
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 اوتظار اس تًليدكىىدگان ي ارائٍ دَىدگان خدمات:  -5-1

 حوايت اص كالاّاي ايشاًي -5-1-1

 حمَق تيطتش دٌّذگاى خذهات تشاي سعايت حساسيت دس تَليذكٌٌذگاى ٍ اسائِ افضايص اًگيضُ ٍ -5-1-2

 اىسلايك هطتشي ، تاهييضشايظ اكَلَطيکهغاتك  تستِ تٌذي هٌاسة، استماي كيفيت كالا،كٌٌذگاى اص عشيك هصشف

 ٍ تٌَع دس تَليذ.

 صادسات هحَس ٍ هطتشي هذاس ات سلاتت پزيش،تشغية ٍ تطَيك تَليذ -5-1-3

 پس اص فشٍش كالالثل، حيي ٍ خذهات  هَلع ٍ هغلَبِ توام ضذُ ٍ اسايِ تليوت  كاّصدس جْت  حشكت -5-1-4

 تشاي حفظ ٍ گستشش سْن تاصاس تِ تشًذ ٍ پشداخت خساست اعتواد

 دس جْت اسائِ كالا ٍ خذهات استاًذاسد تٌگاُ ّاي التصاديتشغية  -5-1-5

 ٍ سٍصآهذي تَليذات آى كيفي استما ،ّاي التصاديتٌگاُ  تييگستشش فضاي سلاتتي سالن  -5-1-6

 ساصگاس تا هحيظ صيست ٍ سلاهت  حوايت اص تَليذات -5-1-7

 تشغية افضايص تْشُ ٍسي ٍ كاّص ّضيٌِ ّاي تَليذ -5-1-8

 ي(تَليذ هٌغثك تا استاًذاسّاي كطَسّاي ّذف صادساتي )فشاتش اص استاًذاسد هلّ -5-1-9

هصشف كٌٌذگاى ٍ افضايص سْن  سليمِتاهيي  تشاي R&Dّاي تَليذي تِ تَسعِ دس حَصُ تشغية تٌگاُ -5-1-11

 داخلي ٍ خاسجيتاصاسّاي 

 اوتظار اس مصزف كىىدگان:  -5-2

  داخلي  تا كيفيت اص كالاّا ٍ خذهات استمثال -5-2-1

دس حَصُ سعايت حمَق هصشف كٌٌذگاى هَفك تِ دسيافت لَح  كِ كالاّا ٍ خذهات ايشاًي خشيذ ٍهصشف  -5-2-2

 ضًَذ.ٍ تٌذيس هي

 عذم خشيذ كالاي لاچاق -5-2-3

لضايي داساي عذم خشيذ اص ٍاحذّايي كِ تِ دليل تخلف، اص جولِ گشاًفشٍضي دس تعضيشات ٍ هحاكن  -5-2-4

 ّستٌذپشًٍذُ 

ولِ اعلاع سساًي صحيح ليوت ٍ يا صذٍس فاكتَس عذم خشيذ اص عشضِ كٌٌذگاًي كِ حمَق هطتشي، اص ج -5-2-5

 كٌٌذسا سعايت ًوي

ايت ّوِ جاًثِ اص تَليذات ايشاًيحو -5-2-6
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 فصل زٍم

 کٌٌسگبى رعبیت حقَق هصزفی ّبی هلّشزایط اعطبی گَاّیٌبهِ ٍ تٌسیس  -6

 :يىد ارسيابيشزيط لاسم بزای يريد بٍ فزآ -6-1

 اظ ٲطاخٕ ٢بٶٹٶی.ثطزاضی ثٽطٺٲٗتجط  ٲدٹظٸ  زاقتٵ پطٸاٶٻ -6-1-1

پطٸاٶٻ ٦بضثطز ٖلاٲت ټٳچٷیٵ ٸ  ثطای ٸاحسټبی ٲكٳٹ٬ پطٸاٶٻ ؾبذت ٸ ٶكبٴ ایٳٷی ٸ ؾلاٲتزاضا ثٹزٴ  :1تبصزٌ

 ٪ٹاټیٷبٲٻ اٶُجب٠ ٲهطٜ اٶطغی ثطای ٸاحسټبی ٲكٳٹ٬  ٸ ی ایطاٴٲٯّاؾتبٶساضز 

٪وٹاټی اٶُجوب٠    تٹٮیس ٦ٷٷسٺ یب ذسٲبت زټٷسٺ تٹؾٍ ،ی آٶٽب تسٸیٵ ٶكسٺ اؾت٦بلاټبیی ٦ٻ اؾتبٶساضز ٲٯّ: 2تبصزٌ

 ثبقس قسٺ شیهلاح اذصثب ی٧ی اظ اؾتبٶساضزټبی ثیٵ اٮٳٯٯی اظ ٲطخٕ  آٶٽبٲحهٹ٬ 

دس تاييذ  هَسدهعياسّاي  تايذًوي تاضٌذ ٍ سلاهت   ًطاى ايوي هطوَل داضتي تَليذ آًْايي كِ ٍاحذّا: 3تبصزٌ

 ٍصاست تْذاضت سا داضتِ تاضٌذ.

پطٸٶسٺ  ٖسٰ ٸخٹزٸ ټٳچٷیٵ  «ٶساقتٵ ح٧ٱ ٲح٧ٹٲیت زض قٗت تٗعیطات ٸ یب ؾبیط ٲطاخٕ شیهلاح » -2 -6-1

ټبی ٸ یب ؾبظٲبٴ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴتحت ضؾیس٪ی اضؾب٬ قسٺ اظ ٶبحیٻ ترٯٟبتی 

  ٲٳیعی ٸ ؾب٬ ٢ج٭ اظ آٴَی ؾب٬  ، حسا٢٭ ثٻ ازاضات ٦٭ تٗعیطات ٸ زی٫ط ٲطاخٕ شیهلاح نٷٗت، ٲٗسٴ ٸ تدبضت 

  :ثٻ قطح ظیط زٸ قطٌ اظ قطایٍ تٹظیٕ، ٸيٗیت اقتٛب٬ ٶیطٸی اٶؿبٶی ٸ قطایٍ ٲبٮی زاضا ثٹزٴ -6-1-3

 اؾتبٴ 15ټبی ا٢تهبزی حسا٢٭ زض ثٽطٺ ٪یطی ٸ ثٽطٺ ثطزاضی اظ ٦بلا ٸ ذسٲبت ثٷ٫بٺ ،٪ؿتطٺ تٹظیٕقطٌ اٸ٬:  

 .٦كٹض

٦ٻ زض ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی ثهٹضت تٳبٰ  ٲُبث١ يٹاثٍ ٢بٶٹٴ ٦بض، اٶؿبٶی قبٚ٭ٶٟط ٶیطٸی  100 زاقتٵ قطٌ زٸٰ: 

  ٦ٷٷس.ٲیٸ٢ت ٞٗبٮیت 

ټط ؾبٮٻ تٗییٵ ٦ٻ قٹضای ؾیبؾت٫صاضی  قطایُی ثبقسٲُبث١  ٲت٣بيی، حدٱ ٞٗبٮیت ٲبٮی ثٷ٫بٺ: قطٌ ؾٹٰ 

  ٶٳبیسٲی

اؾتبٶی ثط ٖٽسٺ قٹضای  ی یب: زض ٲٹضز ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی زاٶف ثٷیبٴ، تهٳیٱ ٪یطی ؾُح ٲٯ1ّتجهطٺ 

 ؾیبؾت٫صاضی ذٹاټس ثٹز.
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 اؾتبٶی ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٪ٹاټیٷبٲٻ  5 ٢٭ٲٹ١ٞ ثٻ ٦ؿت حساقط٦تٽبی اؾتبٶی ٦ٻ : 2تجهطٺ 

ی حًٹض زض ؾُح ٲٯّ ٦ٷٷس٪بٴ ی ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜتٹاٶٷس زض ٞطآیٷس اُٖبی ٪ٹاټیٷبٲٻ ٲٯّ ثطای ی٧جبض ٲی  اٶسقسٺ

 ثبقٷس.ټب اظ قطایٍ ٲٷسضج زض ایٵ ثٷس ٲؿتثٷی ٲیٺیبثٷس. ایٵ زؾتٻ ثٷ٫ب

 تٹاٶٷس زضذٹاؾت ٪ٹاټیٷبٲٻ اؾتبٶی ضا اظ َطی١ ؾبظٲبٴ نٷٗت، ٲٗسٴ ٸ تدبضت ٲی ثٷ٫بٺ ټبی ٚیط ٲكٳٹ٬

اؾتبٴ ٲطثٹٌ اٖلاٰ ٶٳبیٷس. 

ضيبیتٳٷسی ٲكتطی ٸ ضؾیس٪ی ثٻ ٶٓطات ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٲكتطیبٴ ٸ خٯت  ٲسیطیتزاضا ثٹزٴ  -6-1-4

ٲكتطیبٴ. 

ٸ  ٲٹضز تبییس ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲُبث١ يٹاثٍ ٸ ٲ٣طضات ٖطيٻ ٸ تٗییٵ ٢یٳت ٦بلا ٸ ذسٲبت ضٖبیت يٹاثٍ -6-1-5

 ٲطاخٕ شی نلاح.

 ٖسٰ ٖطيٻ ٦بلای ٢بچب٠ یب اضایٻ ذسٲت ثٻ ٦بلای ٢بچب٠. -6-1-6

زاضای تٷٹٔ زض تٹٮیس ٦بلا یب ٦ٻ  ٸاحس تٹٮیسی یب ذسٲبتی زض ذهٹل ٲلا٤ اضظیبثی ثطای ثطضؾی ت٣بيب -6-1-7

  % زض تٹٮیس یب زضآٲس ضا زاقتٻ ثبقس.70تٹٮیس ٦بلا ٸ یب ذسٲتی اؾت ٦ٻ ؾٽٱ  ٲی ثبقس،ذسٲت 

ثٻ  ،ضؾٷسای ؾبیط ٸاحسټب ثٻ ٲهطٜ ٲیثٻ ٖٷٹاٴ ٲٹاز اٸٮیٻ یب ٦بلاټبی ٸاؾُٻتٹٮیسقبٴ ٸاحسټبیی ٦ٻ : تبصزٌ

 .قطَی ٦ٻ نبحت ثطٶس ٲؿت٣٭ ثبقٷس

یب اضظیبثی ٦بضقٷبؾی  زضنس ضيبیتٳٷسی ٲكتطی زض ٶٓطؾٷدی ټبی ثٗٳ٭ آٲسٺ 80زاضا ثٹزٴ حسا٢٭   -6-1-8

 ؾبظٲبٴ حٳبیت.
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 گًاَيىامٍ  اخذ ضًابط  -6-2

 اهتیبس -6-2-1

اٮعاٲی(، اٲتیبظ ٸاحسټبی ٲت٣بيی ثطاؾبؼ خسٸ٬ اٲتیبظ  قطٸٌ) 1-6ثٷس پؽ اظ تُجی١ ٸ تأییس ٦ٯیٻ قطایٍ 

 70 ٦ٷس ٸ حسا٢٭ ثبلاتطیٵ اٲتیبظات ثٻ تٗسازی ٦ٻ قٹضای ؾیبؾت٫صاضی تٗییٵ ٲی قٹز.ټب، اضظیبثی ٲیقبذم

 قٹز. ٦ٷٷس٪بٴ اُٖبء ٲی٪ٹاټیٷبٲٻ ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ،بیسٶٳاٲتیبظ ضا اذص 

( 2ثٷسی اٶدبٰ قسٺ زض خسٸ٬) اؾت. ثطاؾبؼ ت٣ؿیٱ زض خساٸ٬ نٟحبت آتی آٲسٺ قبذم ټبی ؾٷدف

ټبیی ثطای اضظیبثی ٸاحسټبی ذسٲبت تٹظیٗی ٸ  ( قبذم3ټبیی ثطای اضظیبثی ٸاحسټبی ذسٲبتی ٸ زض خسٸ٬) قبذم

ثٻ ت٧ٟی٥ اضائٻ قسٺ اؾت. يٳٵ آٶ٧ٻ  ٢ج٭،حیٵ ٸ پؽ اظ ٞطٸـثطای ٸاحسټبی ذسٲبت  ییټب ( قبذم4زض خسٸ٬)

 ټب زض ثط٪طٞتٻ ٸ ٲتٷبؾت ثب ٶٹٔ ٞٗبٮیت ٢بث٭ اضظیبثی اؾت.  ب ضا زض تٳبٰ حٹظٺټ ( قبذم1خسٸ٬ قٳبضٺ)

زض نٹضتی٧ٻ زض ثطضؾی قبذم ټب اٲتیبظ ی٥ قبذم ثٻ زٮی٭ ٶٹٔ ٲحهٹ٬ یب ذسٲت ثٻ قبذم زی٫ط  :  1تبصزٌ 

٢طاض ٲٹضز اضظیبثی س زض اضظیبثی ټب اٲتیبظ قبذم ٦بلا یب ذسٲتی ٦ٻ اضت٣بء یبٞتٻ اؾت ثب اٲتیبظ خسی ثبیسايبٞٻ قٹز، 

 ٪یطز. 

ټبی ذبل  ثبیؿت ثب قبذم ا٢تهبزی ثطای ٸاحسټبی ذسٲبتی ٲیټبی ثٷ٫بٺثب تٹخٻ ثٻ ایٷ٧ٻ زض ثطضؾی  :2بصزٌت

 اؾتٟبزٺ قٹز.    4ٸ  2،3ثطضؾی قٹز، زضذهٹل ایٵ ٸاحسټب اظ خساٸ٬ 
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  كىىدگانمصرفَاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق ( امتياز شاخص1جديل)

امتياز  02 -(مالي ي فريش: )  1 -1شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

متقاضي

٢ج٭  ٶساقتٵ ظیبٴ ٲبٮی ٖٳٯیبتی زض ؾب٬ ٲٹضز ثطضؾی ٸ ؾب٬ ٲب -1

 آٴ.

تجهطٺ: زض نٹضتی٧ٻ قط٦ت َطح تٹؾٗٻ زاقتٻ ثبقس، 

 ؾٹز ٸ ظیبٴ ٮحبِټعیٷٻ ؾطٲبیٻ ٪صاضی زض ٲحبؾجٻ 

قٹز.ٶٳی

22

ٲٷسضج زض پطٸاٶٻ ثٽطٺ  % ْطٞیت اؾٳی70تٹٮیس ثط ٲجٷبی حسا٢٭ -2

 ثطزاضی یب ٲدٹظ.



3

1 % 80تب ٦ٳتط اظ % 70تٹٮیس اظ 

 2 % 90تب ٦ٳتط اظ % 80تٹٮیس اظ 

3 %  ٸ ثبلاتط.  90 اظ تٹٮیس

4اٖلاٰ ٢یٳت ثٻ نٹضت ٦بٲلاً قٟبٜ ٸ آق٧بض. یب زضج  -3

زض نٹضتی٧ٻ ٦بلایی اٲ٧بٴ زضج ٢یٳت ضا ٶساقتٻ 

ٲٹضز ؾٷدف ٢طاض ذٹاټس  4ثٷس  زضثبقس اٲتیبظ 

.٪طٞت

4

٢یٳت ٦بلاټبی تٹٮیسی ٸ ذسٲبتی اظ  ضؾبٶی ٲؿتٳط ثٻ ضٸظٸ  اٖلاٰ -4

ضؾبٶٻ ټبی خٳٗی.ٸ ( ir.421)  ؾبیت ثجت زضَطی١ 
4

ؾبیت اَلأ ضؾبٶی ثط ذٍ ٸ ٲٗطٞی ٦بلا ٸ زاقتٵ 

ذسٲبت
1

 1 اٖلاٰ ٢یٳت ٦بلا ٸ ذسٲبت زض ؾبیت اَلأ ضؾبٶی

ثب ش٦ط  ټب اظ َطی١ ؾبیط ضٸـ٦بلا  ٢یٳت ضؾبٶی اَلأ

ٲهبزی١
1

)زضنٹضتی٧ٻ ٲُبث١  124ثجت ٢یٳت زض ؾبٲبٶٻ 

يٹاثٍ ؾبظٲبٴ حٳبیت ثجت اَلاٖبت ٲٹضز ٶٓط ٲیؿط 

اٲتیبظ زض ثرف اَلأ ضؾبٶی اظ َطی١ ؾبیط ٶجبقس 

 قٹز(ضٸـ ټب ٲحبؾجٻ ٲی

1 

3ضٖبیت  يٹاثٍ  ٞطٸـ-5
پیف ٞطٸـ ٸ ، ٞطٸـ ا٢ؿبَی، ضٖبیت يٹاثٍ ٞطٸـ

...
3

 ٲسیطیت اٶطغی ٸ ٢یٳت تٳبٰ قسٺ -6

  اؾتبٶساضز ٲهطٜ ا٪ط اٲتیبظ ایٵ ثرف ٦ؿت ٶكٹز اٲب

٦٭ اٲتیبظ ایٵ ثرف  زضاٲتیبظ  1 ثبقس اذص قسٺ اٶطغی

قٹز.ٲی ٲحبؾجٻ

 

 

4 

٦1بټف ٢یٳت تٳبٰ قسٺ 

 ٦isoبټف اٶطغی ٲهطٞی یب زاقتٵ ایعٸ ٲطتجٍ ٲبٶٷس 

50001  
1

آٴ  ٦ٳتط اظ ٶطخ تٹضٰ ؾبلاٶٻ اٞعایف ٢یٳتحسا٦ثط 

 ؾب٬
1

1 پیبزٺ ؾبظی چطذٻ ٲسیطیت ثٽطٺ ٸضی 

 : 1 -1مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز  02 (:1-1شاخص ) جمع امتياز
 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ






12 

 

 كىىدگانَاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص1جديل)

امتياز   02 -: ) كيفيت( 1 -0شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

متقاضي

زاضا ثٹزٴ قطایٍ ٦یٟی ٦بلا ٸ ذسٲت ٲُبث١ ثب  -1

ثط  ټبی اؾتبٶساضز ٸ ٲٹضز اٶتٓبض اظ ٦بلا ٸ ذسٲت ٦یٟیت

اؾبؼ اضظیبثی ټبی ٲٹضز تبییس

3

 ٸ EFQM , ISOٲٗتجط ٲث٭  ټبی٪ٹاټیٷبٲٻزاضا ثٹزٴ  

(HACCP زض نٷٗت ٚصا)  ؾبیط ٪ٹاټی ټبی ٲٹضز ٸ

 ٲطاخٕ شیهلاح تبییس

 ٲٹضز ٢جٹ٬ اؾتثبلاتطیٵ ؾُح  زضISO ټبی ٪ٹاټیٷبٲٻ

2  

  1 .                              تٹٮیس ٸ ذسٲبت زض نٹضت اضایٻ ٲؿتٷسات ضٕٞ ٖیٹة 

ثٷسی ثٽساقتی، ایٳٵ ٸ ٲٷبؾت اؾتٟبزٺ اظ ثؿتٻ -2

 .ثطای حٳ٭ ٸ ٶ٫ٽساضی 
2

1ثٽساقتی ٸ ایٳٵ.  

  1 ٸ حّٟ ٲحیٍ ظیؿت ٶ٫ٽساضی٭،  ٲٷبؾت ثطای حٳ 

1تٷٹٔ ٸ ٶٹآٸضی زض ٲحهٹ٬. -3
٦٭ اٲتیبظ  ،یب ٸخٹز اذتطأثطای تٹٮیسات زاٶف ثٷیبٴ 

زازٺ ذٹاټس قس.
1

 1 ٦یٟیت ٲٗتجط زاذٯی٪ٹاټی زاضا ثٹزٴ  -4
زاقتٵ ٪ٹاټیٷبٲٻ ٲٗتجط اؾتبٶساضز ٸ یب ٪ٹاټیٷبٲٻ تُجی١ 

 1-1-6ثٷس  1ٲحهٹ٬ ٲُبث١ تجهطٺ 
1 

٦1یٟیت ٲٗتجط ثیٵ اٮٳٯٯی ٪ٹاټی زاضا ثٹزٴ -5
زاقتٵ ٲدٹظ ٖطيٻ ٲحهٹ٬ زض ؾُح ثیٵ اٮٳٯٯی ٲبٶٷس 

اضٸپب ٸ آٲطی٧ب
1

زض ٞطایٷس  ٸ تدبضت اٮ٧تطٸٶی٥ ITٲٷسی اظ  ثٽطٺ -6

اضائٻ ذسٲبتتٹٮیس ٸ 
1.زض َطاحی، تٹٮیس، ٦ٷتط٬ ٦یٟی ٸ تٹظیٕ ٸ ٞطٸـ ٦بلا1

 2 (R&Dزاقتٵ ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ )  -7
ٷٖٹاٴ ٲهبزی١ ټط ٲهسا٠ ٲٹضز  ٶٳٹٶٻ تح٣ی٣بت ٦بضثطزی ثٻ 

 ـقٹضا حسا٦ثط   اٲتیبظ 5/0پصیط
2 

ټبی ؾبٲبٶٻاَلاٖبت زض ثٻ ټٷ٫بٰ ٸ ثط ذٍ  ثجت -8

شیطثٍ
1

بٖت ٢یٳت ٸ آٲبض ٲحهٹلاٲث٭ ٸضٸز  لا ت زض ؾبٲبٶٻ تٹٮیس اَ

آٲبض ثبٶ٥ ٲط٦عی ٸ ... زاذٯی ٸ 
1

ٲتٷبؾت ثب ٶیبظ  ٲحهٹ٬ٲُٯٹة ٦بضآیی  -9

٦ٷٷسٺ  ٲهطٜ
1

٦ٷٷسٺ  ثٻ ٶحٹی َطاحی قٹز ٦ٻ ٲهطٜ ٲحهٹ٬

تطیٵ اؾتٟبزٺ ضا زاقتٻ ثبقس.  ضاحت
1

 2 ضٖبیت انٹ٬ ظیؿت ٲحیُی-10

نبزضٺ ؾبظٲبٴ ٲحیٍ ظیؿت، )زض ټبی ٲُبث١ ٪ٹاټیٷبٲٻ

ثبیؿت نٹضتی٧ٻ ٮعٸٲی ثٻ زضیبٞت ٪ٹاټیٷبٲٻ ٶجبقس ٲی

 اؾتٗلاٰ ٦تجی ٸ ٶٓط ؾبظٲبٴ ٲحیٍ ظیؿت اضایٻ قٹز.

 



2

 3 زاضا ثٹزٴ آظٲبیك٫بٺ ٲدٽع -11

 1 زاضا ثٹزٴ آظٲبیك٫بٺ

اؾتبٶساضز ٸ  ٲٯیّؾبظٲبٴ  ٸ ٲٹضز تبییس آظٲبیك٫بٺ ټٳ٧بض

 ٶٽبزټبی ٶٓبضتی
 2 

 

 



 2 ض٢بثت ٦یٟی ٲحهٹ٬ ثب ٶٳٹٶٻ ټبی ذبضخی -12

ای ثبقس ٦ٻ اٲ٧بٴ ض٢بثت زض ٦یٟیت ٲحهٹ٬ ثبیس ثٻ ٪ٹٶٻ 

)ش٦ط ٶٳٹٶٻ ثبظاض ثب ٲحهٹ٬ ذبضخی ضا زاقتٻ ثبقس. 

 ذبضخی ٸ زلای٭ ض٢بثت ٦یٟی ٲحهٹ٬(
 

2 

   :1 -0مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 02 (:1-0شاخص ) جمع امتياز

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻزض 
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 كىىدگانَاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص1جديل)

امتياز   05 -پس از فريش(قبل، حيه ي ) : ) تًزيع ي خدمات 1 -3شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
امتيازتًضيحات

ياحد امتياز 

متقاضي

ٸخٹز ٪ؿتطٺ تٹظیٕ ٦بلا یب اضائٻ ذسٲت ٸ ٶٳبیٷس٪ی ٖٷساٮٯعٸٰ ٸاحس  -1

 ٲت٣بيی زض ؾُح ٦كٹض 

% اظ تٹظیٕ 2ا٢٭ قبٲ٭ تٹظیٕ زض ټط اؾتبٴ ثٻ َٹض ٲؿتٳط اٶدبٰ قسٺ ٸ حس

 ٦٭ قط٦ت زض ټط اؾتبٴ ثبقس. 



5

5/1 اؾتبٴ  20تب ٦ٳتط اظ  15٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

3 اؾتبٴ 25تب ٦ٳتط اظ   20٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

5/4 اؾتبٴ 30تب ٦ٳتط اظ  25٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

5 ثیكتطٸ  30٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

زاضا ثٹزٴ ٶٓبٰ ٲسٸٴ، ٦بضآٲس ٸ اخطایی ٸاحس ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٸ -2

 (  CRMٸ اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ )ٸاحس  ٦ٷٷس٪بٴٲهطٜ ٶٓطات

زض ٞطآیٷس  ISO40002زض نٹضت زاقتٵ ٪ٹاټیٷبٲٻ)

 (تٹاٶس ثطای ٲت٣بيی ٲٷٓٹض قٹز ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٦٭ اٲتیبظ، ٲی

2
1  ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴزضنس  90تب  80ضؾیس٪ی ثٻ 



  2        زضنس ق٧بیبت 90ضؾیس٪ی ثٻ ثیف اظ 

خجطاٴ ذؿبضات احتٳبٮی ثٻ ذطیساضاٴ تٹؾٍ تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ ٸ  -3
 ای ٦ٻ ٦بٲلاً زض ٖٳ٭ اخطایی ٸ ٖٳٯیبتی ثبقس. ٪ٹٶٻ زټٷس٪بٴ ذسٲبت ثٻ اضائٻ


2
تٗساز ذؿبضت پطزاذت قسٺ ثٻ قب٦یبٴ ثٻ تٗساز ٦٭ ٶؿجت 

ق٧بیبت ٲطثٹٌ ثٻ ذؿبضت
2

 1 ؾطٖت ٲٷبؾت ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٲكتطیبٴ -4
بت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اظ ظٲبٴ ٲیبٶ٫یٵ ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بی

 ضٸظ 10 تبحسا٦ثط زضیبٞت ٲتٷبؾت ثب ٶٹٔ تٹٮیس 
1 

 1 ٶؿجت تٗساز قب٦یبٴ ضيبیت یبٞتٻ ثٻ تٗساز ٦٭ قب٦یبٴ  1 ٲیعاٴ ضيبیت قب٦یبٴ -5

 ذسٲبت ٞطٸـ -6

ٸ قبذم ټبی ٲطتجٍ ایٵ ثٷس ٲلا٤ اؾت )زض ٲٹضز ٦بلاټبی ٲهطٞی، 

 (ٲحبؾجٻ ذٹاټس قس 8ٸ اٮجب٢ی زض ثٷس  اٲتیبظ ٲحبؾجٻ 3حسا٦ثط 

ثبیؿت ثٻ تٹخٻ: ثب تٛییط زٸضٺ تٗٽس ذسٲبت ٪بضاٶتی، ثٷ٫بٺ ٲت٣بيی ٲی

ٮحبِ پٹقف ذسٲبت ٸ ظٲبٴ، ثبلاتط اظ ؾبیط ٸاحسټبی ٞٗب٬ ثبقس ٸ ضٖبیت 

ټبی ٲٹضز ٶی ٲٹضز اٶتٓبض ٶیؿت )زض نٹضتی٧ٻ ثٷ٫بٺ حسا٢٭حسا٢٭ ٢بٶٹ

اٲتیبظ اظ ایٵ ثرف ضا زضیبٞت  4اٶتٓبض زض ٢ٹاٶیٵ ضا ضٖبیت ٶٳبیس حسا٦ثط 

 ٶٳبیس(ٲی

7 

ثٻ ظثبٴ ٞبضؾی ثب زضج ٶ٧بت ایٳٷی ٸ ٞٷی  ضاټٷٳب اضائٻ زٞتطچٻ

بٖت ) .تٲحهٹلاټط ی٥ اظ  ټٳطاٺ لا ی اضایٻ اَ قبٲ٭ زض ٲٹضز ٦بلاټبی ٲهطٞ

ٜ ٦ٷٷسٺ زض ثؿتٻ ثٷسی( یٟس ثطای ٲهط بٖت ٲ لا  تط٦یت ٲٹاز ٸ اَ

1 

)زٸضٺ َٹلاٶی تط ٶؿجت  )ٲٹضز تبییس( ٶبٲٻ/ ٪بضاٶتیاضائٻ يٳبٶت

 ټب ٸ تٹٮیسات ٲكبثٻ ض٢یت(ټبی ثٷ٫بٺثٻ ٞٗبٮیت
2 

 1 حٳ٭ ضای٫بٴ

طٸـ )٢ج٭، حیٵ ٸ پؽ  قج٧ٻ آ٪بټی ثركی ٲٷبؾت ذسٲبتٞ 

(ـ ثطای طٸ  ـثٻ ٲكتطیبٴ اظٞ   ٞطٸ
1 

)ثطای ٦بلاټبی ٲهطٞی ٸ ٚیط ٲكٳٹ٬، تٹؾٗٻ  اضائٻ ذسٲبت ٶهت ضای٫بٴ.

ؾُح ٖٯٳی ٸ آٲٹظقی ٦بض٦ٷبٴ ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی ثب اضایٻ ٲساض٤ ٸ ٲؿتٷسات، 

 ثبقس(ٲلا٤ ؾٷدف ٲی
1 

 1 نحیح آٲٹظـ ضای٫بٴ َطی٣ٻ ٲهطٜ

 ذسٲبت پؽ اظ ٞطٸـ -7

 ټبی ٲطتجٍ ایٵ ثٷس ٲلا٤ اؾت(قبذم)زض ٲٹضز ٦بلاټبی ٲهطٞی، 

 

4 

ٽس )ٸاضاٶتی( )زٸضٺ َٹلاٶی تط ٶؿجت ثٻ  اضایٻ ذسٲبت زض زٸضٺ تٗ

 ټب ٸ تٹٮیسات ٲكبثٻ ض٢یت(ټبی ثٷ٫بٺٞٗبٮیت
1 



تٗییٵ ٲطا٦ع ٲدبظ  ،پؽ اظ ٞطٸـ ذسٲبت ٲُٯٹة

زټی)ذسٲبت زض ٲح٭ ٲكتطی یب ؾبٲبٶٻ حٳ٭ زؾت٫بٺ  ؾطٸیؽ

ٲٹضز ٦بلاټبی ٲهطٞی، اَلاٖبت ٲٷبؾت ثطای  . زضٲكتطی ثٻ تٗٳیط٪بٺ(

 اؾتٟبزٺ اظ ٲحهٹ٬

1 

تٳبز   1 ) زض نٹضت ٸخٹز قب٦ی ذؿبضت( پطزاذت ذؿبضت اٖ

 1 زض ؾُح ٦كٹض. ٸ ٖطيٻ تٹؾٗٻ قج٧ٻ ذسٲبت ٶٳبیٷس٪ی

 3 قطایٍ ٖٹزت ٦بلا -8

ٶكط ٞطټٷ٩ ٸ زضج ٲٟٽٹٰ ٖٹزت ٦بلا یب قٗبض خٷؽ ٞطٸذتٻ قسٺ پؽ 
قٹز ثط ضٸی ثطٸقٹض یب ٞب٦تٹض یب ٦بلا٪طٞتٻ ٲی

1 


تٗییٵ قطایٍ پؽ ٪طٞتٵ ٦بلا ٲُبث١ ٢ٹاٶیٵ ٸ ٲ٣طضات ثهٹضت قٟبٜ 

ثطای ٲكتطیبٴ
1 

)خٷؽ ٞطٸذتٻ قسٺ پؽ  ٲٟٽٹٰ ٖٹزت ٦بلا یب قٗبضاٖلاٰ ٸ زضج 
قٹز( زض ؾبیت، قج٧ٻ ټبی ٲدبظی ٸ تجٯیٛبت تهٹیطی٪طٞتٻ ٲی

1 

  : 1 -3مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 05 (:1-3شاخص ) جمع امتياز

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 كىىدگانَاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص1جديل)

 امتياز   35 -: )  اطلاع رساوي مىاسب بٍ مشتري ي كسب رضايت مشتري ( 1 -4شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

متقاضي

 
ټب ٸ ؾیؿتٱ ٶحٹٺ اذص ٸ ضؾیس٪ی ثٻ ٶٓطات  زاضا ثٹزٴ زؾتٹضاٮٗٳ٭ -1

)زض اضظیبثی ایٵ ثٷس پطؾكٷبٲٻ ټبی ٲكتطیبٴ ٸ اخطای ٲؤثط آٴ.  
ضيبیتٳٷسی ٸ ٶحٹٺ ت٧ٳی٭، خٳٕ آٸضی ٸ تحٯی٭ آٴ ټب ٲی ثبیؿت 

 ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٪یطز(


1 

  ثٹزٴ ٪ٹاټیٷبٲٻ زاضا زضنٹضت

ISO40001  ؾیؿتٱ پبیف ٸ(

 7حسا٦ثط  ٪یطی ضيبیت ٲكتطی( اٶساظٺ

ٸ زض نٹضت ٖسٰ   7تب  1اٲتیبظ ثٷسټبی 

اٲتیبظ ٢بث٭  7اٲتیبظ اظ  5اضائٻ حسا٦ثط 

 . اضظیبثی اؾت

1  

زاضا ثٹزٴ اٲ٧بٶبت ٲٷبؾت خٽت اذص ٶٓطات ٲكتطیبٴ قبٲ٭ تٯٟٵ  -2
ٸ اذص ٶٓطات ٲكتطیبٴ اظ َطی١ نٟحٻ  ٪یط، ایٳی٭ ٪ٹیب، ؾیؿتٱ پیبٰ

 اذتهبنی زض ؾبیت قط٦ت ٸ ؾبیط اٲ٧بٶبت. 
11 

زضج ضاټٽبی اضتجبَی خٽت ٦ؿت ضيبیت ٲكتطیبٴ ثط ضٸی ٦بلا یب  -3
ټبی اضائٻ قسٺ ثطای ذسٲبت  ضؾبٶی زض اَلأ

1 1  

 پیبزٺثٽطٺ ٪یطی اظ ؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی ٸ ٞٵ آٸضی اَلاٖبت زض  -4
  1 1 اٶ٧ٗبؼ ٶٓط ٲكتطیبٴ ٸ اَلأ ضؾبٶیبرای   CRMؾبظی ؾیؿتٱ 

  1 1ؾیؿتٱ ٸ ٶحٹٺ پطزاذت ذؿبضت ثٻ ٲكتطی.  -5

  1 1 ثیٷی ثٹزخٻ ٲٷبؾت ثطای اضظیبثی ٲكتطی ٲساضی. پیف -6

  1 1آٴ )ٲساض٤ ٸ ٲؿتٷسات( ٶتبیح ٢بثٯیت زؾتطؾی ثٻ ق٧بیبت ٸ  -7

 تجٯیٛبت ٸ اَلأ ضؾبٶی -8
ٲُبث١ ٲبزٺ )تٹخٻ: زض نٹضت ٸخٹز تجٯیٛبت ذلاٜ ٸا٢ٕ یب اٚٹا ٦ٷٷسٺ، 

اٲتیبظ ایٵ ثرف نٟط  بٶٹٴ حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ(٢ 7
 قٹزٲٷٓٹض ٲی

3 

زض ضؾبٶٻ ټبی) زیساضی، قٷیساضی ٸ ٶٹقتبضی( 

ثب اضایٻ اؾٷبز ٮحبِ زض ضٸی٧طز ح٣ٹ٠ ٲهطٜ 

 ٦ٷٷس٪بٴ

1  

ثیٵ اٮٳٯٯی ټبی ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 اٲتیبظ( 2/0)ټط ٶٳبیك٫بٺ  زاذٯی
1  

ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی ثطٸٴ ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 اٲتیبظ( 5/0)ټط ٶٳبیك٫بٺ  ٲطظی
1  

ٲُبث١ قطایٍ تٗییٵ قسٺ تٹؾٍ زثیطذبٶٻ ضيبیتٳٷسی ٲكتطی  -9
 ټٳبیف 

 
20 

5%. 85%  تب  ٦ٳتط 80ضيبیتٳٷسی اظ 

10 %.90%  تب ٦ٳتط اظ  85ضيبیتٳٷسی اظ 

15 %.95%  تب ٦ٳتط اظ  90ضيبیتٳٷسی اظ 

  20% ٸ ثبلاتط.95 اظ ضيبیتٳٷسی

تبضید تٹٮیس ٸ اٶ٣ًبء ٲحهٹلاتی ٦ٻ ٸاخس قطایٍ ټؿتٷس، ٸظٴ ٸ یب  -10
حدٱ ٦بلا، ٲكرهبت ٞٷی ٸ ٶٹٔ اؾتبٶساضزی ٦ٻ ٦بلا ثب آٴ ٲُبث٣ت 

 ٸ اَلاٖبت ایٳٷی ٸ ثٽساقتی ٸ تٹنیٻ ټبی ؾلاٲت. زاضز
11

2ٲٗطٞی ٲُٯٹة ٦بلا ٸ ذسٲبت ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ -11

ذُط ٲحهٹ٬ ٸ ټٳچٷیٵ قطایٍ ٸ ٶحٹٺ اؾتٟبزٺ ؾبٮٱ ٸ ثی

قطایٍ ٲرهٹل ٶ٫ٽساضی آٴ ٲحهٹ٬ ٸ زضج تط٦یجبت ٸ 

اَلأ ضؾبٶی  ٲٹاز اٸٮیٻ ٲٹضز اؾتٟبزٺ زض تٹٮیس ٲحهٹ٬.

ٶ٧بت يطٸضی، اَلاٖبت ٖٯٳی، اٲٹظقی ٸ پػٸټكی ٦ٻ ثطای 

ٲهطٜ ٦بلا اظ ٶبحیٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٟیس اؾت.

2

 ټبی ٸظاضت ثٽساقت، زضٲبٴ ٸ آٲٹظـ پعق٧ی ثبقس. ٶبٲٻ٪صاضی ٲٹاز ذٹضا٦ی، آقبٲیسٶی، آضایكی ٸ ثٽساقتی ثبیؿتی ٲُبث١ ثب ٢ٹاٶیٵ ٸ آئیٵ: ثطچؿت1تجهطٺ 
ضؾبٶی ٲُٯٹة زضذهٹل ٶحٹٺ ٸ قطایٍ ٲهطٜ ٲحهٹ٬، قطایٍ ٶ٫ٽساضی، زضج تبضید تٹٮیس ٸ اٶ٣ًبء ثبقٷس ثبیس اَلأ: زض ضاثُٻ ثب ٦بلاټبیی ٦ٻ ٲبټیتبً زاضای زٞتطچٻ ضاټٷٳبی ٞبضؾی ٶٳی2تجهطٺ 

 ٲحهٹ٬ ٸ ؾبیط اَلاٖبت لاظٰ اظ َطی١ ثطٸقٹض، ٦بتبٮٹ٨ ٸ... نٹضت پصیطز. 

ضټبی ٲٷبؾت تٹظیٕ ٸ اُٖبی ترٟیٟبت ثٻ اؾتٟبزٺ اظ ضاټ٧ب -12
٦ٷٷسٺ ٶٽبیی. ٲهطٜ

22

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

4- 1 : 
 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 فقط ياحدَاي خدماتي  –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص0جديل)

 امتياز   02 -: ) كيفيت ارائٍ خدمات(0 -1شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

 شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز 

ياحد 

 متقاضي

. زاضا ثٹزٴ ٸاحس اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ ٸ اؾتٟبزٺ اظ ٲ٧بٶیعٲٽبی 1

اٮ٧تطٸٶی٧ی خٽت خصة، ذسٲت ضؾبٶی ٸ آٲٹظـ ٲكتطیبٴ 

 ٞٗب٬(  CRM)ٸاحس 

4 

 

4 

 

  2  2 ٲطتجٍ ثب اضائٻ ذسٲبت.ٖٳٯیبتی . زاضا ثٹزٴ زؾتٹضاٮٗٳٯٽبی 2

  4  4 . زاضا ثٹزٴ ٶٓبٰ آٲٹظـ ٸ ٲٽبضت ٲٷبثٕ اٶؿبٶی.3

ټب ٸ  . زاضا ثٹزٴ اؾتبٶساضزټبی ٲسیطیت ٦یٟیت ) ٪ٹاټیٷبٲٻ4

 زؾتٹضاٮٗٳٯٽبی آٴ( ٸ اخطایی ٦طزٴ آٶٽب.
4 

 
4 

 

. اٶدبٰ ٲُبٮٗبت ٸ پػٸټكٽبی ٲرتٯٝ ثطای اضت٣بء ؾُح اضائٻ 5

 (.ٸ تٹؾٗٻ ذسٲبت )ٸاحس تح٣ی١
3 

 
3 

 

  3  3 ټب زض ٞطایٷس اظایٻ ذسٲبت. ٖٳٯیبتی قسٴ ٲُبٮٗبت ٸ پػٸټف6

 02 (:0-1شاخص ) جمع امتياز
مکتسبٍ  جمع امتياز

 : 0 -1شركت در شاخص 

  

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ

 
 فقط ياحدَاي خدماتي  –كىىدگان گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرفَاي ارزيابي اعطاي ( امتياز شاخص0جديل)

 امتياز   15 -: ) سرعت ارائٍ خدمات(0 -0شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز 

 زير شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز 

ياحد 

 متقاضي

ټب  ٖبٲٯیت –ټب  . ٲیعاٴ زؾتطؾی ثٻ ذسٲبت ) ٶٳبیٷس٪ی1

 ٸ...( ثطای ٲكتطیبٴ
4 

 
4 

 

  4  4 ٸ تٷٹٔ ٦بٶبٮٽبی اضتجبٌ ثب ٲكتطی.. تٗساز 2

 4 اضائٻ ذسٲبتثطای . ؾطٖت ٖٳ٭ ٖٹاٲ٭ اخطایی 3
 

4 
 

 3 ؾطٖت ٲٷبؾت ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٲكتطیبٴ -4

ٲیبٶ٫یٵ ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت 

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اظ ظٲبٴ 

 10زضیبٞت، حسا٦ثط ثٻ ٲست 

 ضٸظ

3  

 15 (:0-0شاخص ) جمع امتياز
مکتسبٍ شركت  جمع امتياز

 : 0 -0در شاخص 

 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 فقط ياحدَاي خدماتي  –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص0جديل)

 امتياز   12 -(ي تعرفٍ َا َا َسيىٍ: ) 0 -3شاخص 

 امتياز تًضيحات امتياز زير شاخص زير شاخص ارزيابي
امتياز ياحد 

 متقاضي

  5  5 .ټبتٗطٞٻ ٸ ٢یٳت ټبضؾبٶی  اَلأ . 1

  2  2 .  اضائٻ ٞب٦تٹض ٸ نٹضتحؿبة.2

 . تجٯیٛبت ذسٲبت3

ٲُبث١ )تٹخٻ: زض نٹضت ٸخٹز تجٯیٛبت ذلاٜ ٸا٢ٕ یب اٚٹا ٦ٷٷسٺ، 

اٲتیبظ ایٵ ثرف ٶٹٴ حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ( ٢ب 7ٲبزٺ 

 قٹزنٟط ٲٷٓٹض ٲی

3 

ټبی) زیساضی، قٷیساضی زض ضؾبٶٻ

ٸ ٶٹقتبضی( ثب اضایٻ اؾٷبز ٮحبِ 

زض ضٸی٧طز ح٣ٹ٠ ٲهطٜ 

 ٦ٷٷس٪بٴ

1  

ثیٵ ټبی ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 2/0اٮٳٯٯی زاذٯی )ټط ٶٳبیك٫بٺ 

 اٲتیبظ(

1  

ټبی ثیٵ ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

اٮٳٯٯی ثطٸٴ ٲطظی )ټط ٶٳبیك٫بٺ 

 اٲتیبظ( 5/0

1  

 12 (:0-3جمع امتياز شاخص )
مکتسبٍ شركت در  جمع امتياز

 : 0 -3شاخص 

 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 فقط ياحدَاي خدماتي   –كىىدگانَاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص0جديل)

 امتياز   55 -: ) ارزيابي وتيجٍ عملکرد(0 -4شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

 شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

اخطا ٸ پبیف ٲؿتٳط ٞطایٷس ؾٷدف . 1

 ضيبیتٳٷسی
5 

)ؾیؿتٱ  ISO40001زضنٹضت زاضاثٹزٴ ٪ٹاټیٷبٲٻ 

تٹاٶس  ٪یطی ضيبیت ٲكتطی( ٦٭ اٲتیبظ ٲی پبیف ٸ اٶساظٺ

 قٹز.  ثطای ٲت٣بيی ٮحبِ ٲی

 

5 

 

 . ٲیعاٴ ضيبیتٳٷسی ٲكتطیبٴ.2

 
20 

  5 %. 85%  تب  ٦ٳتط 80ضيبیتٳٷسی اظ 

10 %.90%  تب ٦ٳتط اظ  85ضيبیتٳٷسی اظ 

15 %.95%  تب ٦ٳتط اظ  90ضيبیتٳٷسی اظ 

   20% ٸ ثبلاتط.95 اظ ضيبیتٳٷسی

. زاقتٵ ٸاحس ٲدعای ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت 3

 ثهٹضت ٲؿت٣٭
2  2  

خجطاٴ ذؿبضات احتٳبٮی ثٻ ذطیساضاٴ  -4
زټٷس٪بٴ  تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ ٸ اضائٻتٹؾٍ 

ای ٦ٻ ٦بٲلاً زض ٖٳ٭ اخطایی ٸ ٪ٹٶٻ ذسٲبت ثٻ
 ٖٳٯیبتی ثبقس. 



 2  ٶؿجت تٗساز ذؿبضت پطزاذت قسٺ ثٻ قب٦یبٴ ثٻ تٗساز

٦٭ ق٧بیبت ٲطثٹٌ ثٻ ذؿبضت
2  

  . ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت.5

زض ٞطآیٷس  ISO40002زضنٹضت زاقتٵ )

تٹاٶس  ٲیضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٦٭ اٲتیبظ، 

 (ثطای ٲت٣بيی ٲٷٓٹض قٹز

10 

 1 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ75% تب ٦ٳتط اظ 70ضؾیس٪ی ثٻ 

 

 3 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ80% تب ٦ٳتط اظ 75ضؾیس٪ی ثٻ 

 5 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ85% تب ٦ٳتط اظ 80ضؾیس٪ی ثٻ 

 7 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ90% تب ٦ٳتط اظ 85ضؾیس٪ی ثٻ 

 9 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ95% تب ٦ٳتط اظ 90ضؾیس٪ی ثٻ 

 10 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ 95ضؾیس٪ی ثٻ ثبلاتط اظ 

. ٶتبیح ٪عاضقٽبی حبن٭ اظ ضؾیس٪ی ثٻ 6

 ق٧بیبت ٸانٯٻ ثٻ ؾبظٲبٴ حٳبیت.
3  3  

شیٷٟٗبٴ .  ٲیعاٴ ضيبیتٳٷسی ٦بض٦ٷبٴ )7

 زاذٯی(.
5 

    1 %.٦75ٳتط اظ %  تب 70ضيبیتٳٷسی اظ

 

2%.80 ٦ٳتط اظ %  تب75ضيبیتٳٷسی اظ

3 %.٦85ٳتط اظ %  تب 80ضيبیتٳٷسی اظ

4 %.٦90ٳتط اظ %  تب 85ضيبیتٳٷسی اظ

 5% ٸ ثبلاتط.90ضيبیتٳٷسی 

. اضایٻ ذسٲبت ٞطٸـ اظ اَطی١ ًٞبی 8

 ٲدبظی
5  5  

. يٳبٶت ذسٲبت اضایٻ قسٺ )٪بضاٶتی 9

 ذسٲبت اضایٻ قسٺ(
3  3  

  : 0 -4مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 55 (:0-4شاخص ) جمع امتياز

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 فقط ياحدَاي خدماتي تًزيعي –كىىدگان گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرفَاي ارزيابي اعطاي ( امتياز شاخص3جديل)

 امتياز 05 -(ي فريش : ) مالي3 -1شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
 امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

 3 ثیٷی قسٺ % اظ زضآٲس پیف 70 تح١٣ -1

 1 زضنس 80تب ٦ٳتط اظ  70تح١٣ 

 2 زضنس 90 تب ٦ٳتط اظ 80تح١٣  

 3 زضنس ٸ ثبلاتط 90تح١٣ 

  3  3. ٲكرهبت قٟبٜ ٸ ٦بٲ٭ ثط ضٸی ثؿتٻ ثٷسی ٦بلاټبتٽیٻ ٸ تٹظیٕ ٦بلاټبی زاضای  -2

  3  3اضائٻ نٹضتحؿبة یب ٞب٦تٹض ضؾٳی ټٷ٫بٰ ٞطٸـ ٦بلا.  -3

 زض ؾب٬ ٲٹضز ثطضؾی ٸ ؾب٬ ٲب٢ج٭ آٴ. ٖٳٯیبتی ٶساقتٵ ظیبٴ ٲبٮی  -4
نٹضتی٧ٻ قط٦ت َطح تٹؾٗٻ زاقتٻ ثبقس، ټعیٷٻ ؾطٲبیٻ ٪صاضی زض ٲحبؾجٻ تجهطٺ: زض 

 قٹز.ؾٹز ٸ ظیبٴ ٮحبِ ٶٳی


2 2 

  ؾبیت ثجت زض٢یٳت ٦بلاټبی تٹٮیسی ٸ ذسٲبتی اظ َطی١  ضؾبٶی ٲؿتٳط ثٻ ضٸظٸ  اٖلاٰ -5
 (421.ir ) ضؾبٶٻ ټبی خٳٗی. ٸ

4 

زاقتٵ ؾبیت اَلأ ضؾبٶی ٸ ٲٗطٞی 

 ٦بلا ٸ ذسٲبت
1 

 

اٖلاٰ ٢یٳت ٦بلا ٸ ذسٲبت زض ؾبیت 

 اَلأ ضؾبٶی
1 

اظ َطی١ ٦بلا  ٢یٳت ضؾبٶی اَلأ

ثب ش٦ط ٲهبزی١ ټب ؾبیط ضٸـ
1 

 124ثجت ٢یٳت زض ؾبٲبٶٻ 

)زضنٹضتی٧ٻ ٲُبث١ يٹاثٍ ؾبظٲبٴ 

حٳبیت ثجت اَلاٖبت ٲٹضز ٶٓط 

ٲیؿط ٶجبقس اٲتیبظ زض ثرف اَلأ 

ضؾبٶی اظ َطی١ ؾبیط ضٸـ ټب 

 قٹز(ٲحبؾجٻ ٲی

1 

  2  2اضائٻ ضاټ٧بضټبی ٲٷبؾت ثطای اُٖبی ترٟیٟبت ٸ اټسای خٹایع ثٻ ٲكتطیبٴ.  -6

 ٲسیطیت اٶطغی ٸ ٢یٳت تٳبٰ قسٺ -7




3 

ټعیٷٻ ٦بټف ٢یٳت تٳبٰ قسٺ 

ذسٲبت
1 

 

٦بټف اٶطغی ٲهطٞی یب زاقتٵ ایعٸ 

  iso 10004ٲطتجٍ ٲبٶٷس 
5/0 

ذسٲبت حسا٦ثط اٞعایف ٢یٳت 

 ؾبلاٶٻ ٦ٳتط اظ ٶطخ تٹضٰ آٴ ؾب٬
5/0 

پیبزٺ ؾبظی چطذٻ ٲسیطیت ثٽطٺ  

 ٸضی
1 

  2  2ضٖبیت  يٹاثٍ  ٞطٸـ ا٢ؿبَی زض ٲٹضز ٦بلاټبی ٲهطٞی ثبزٸاٰ.  -8

 3 قطایٍ ٖٹزت ٦بلا -9

ٶكط ٞطټٷ٩ ٸ زضج ٲٟٽٹٰ ٖٹزت 
٦بلا یب قٗبض خٷؽ ٞطٸذتٻ قسٺ پؽ 

یب قٹز ثط ضٸی ثطٸقٹض ٪طٞتٻ ٲی
ٞب٦تٹض یب ٦بلا

1 

 
تٗییٵ قطایٍ پؽ ٪طٞتٵ ٦بلا 
ٲُبث١ ٢ٹاٶیٵ ٸ ٲ٣طضات ثهٹضت 

قٟبٜ ثطای ٲكتطیبٴ
1 

اٖلاٰ ٸ زضج ٲٟٽٹٰ ٖٹزت ٦بلا یب 
قٗبض )خٷؽ ٞطٸذتٻ قسٺ پؽ 

قٹز( زض ؾبیت، قج٧ٻ ٪طٞتٻ ٲی
ټبی ٲدبظی ٸ تجٯیٛبت تهٹیطی

1 

 05 (:3-1جمع امتياز شاخص )
مکتسبٍ شركت در جمع امتياز 

 :3 -1شاخص 
 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 خدماتي تًزيعي فقط ياحدَاي –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص3جديل)

 امتياز  15 -: ) كيفيت ارائٍ خدمات(3 -0شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
 امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

 
 ٸخٹز ٪ؿتطٺ تٹظیٕ ٦بلا زض ؾُح ٦كٹض.  -1


6 

  20تب ٦ٳتط اظ  15٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

 اؾتبٴ
5/1 

 

 25تب ٦ٳتط اظ   20٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

 اؾتبٴ
3 

تب  25اؾتبٴ ٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

 اؾتبٴ ٦30ٳتط اظ 
5/4 

 6 ٸ ثیكتط 30٪ؿتطٺ تٹظیٕ زض 

 ٦ؿت اؾتبٶساضزټبی ثیٵ اٮٳٯٯی.  -2

9 

 1 

 

ثٽطٺ ٪یطی اظ ؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی ٸ ٞٵ آٸضی اَلاٖبت   -3
اٶ٧ٗبؼ ٶٓط ٲكتطیبٴ ٸ برای   CRMؾبظی ؾیؿتٱ  پیبزٺزض 

 اَلأ ضؾبٶی
 2 

اؾتٟبزٺ اظ ؾیؿتٱ حٳ٭ ٸ ٶ٣٭ ٲٷبؾت ٸ ٲدٽع ثٹزٴ ثٻ  -4
زض ٲٹاضز ٲطتجٍ  اٶجبضټب ٸ ؾطزذبٶٻ ټبی اؾتبٶساضز

 2 

  2ټبی ٶٹیٵ ٞطٸـ.  اؾتٟبزٺ اظ قیٹٺ  -5

ٖطيٻ ٦بلاټبی زاضای ثؿتٻ ثٷسی ٲٷبؾت ٸ ثٽساقتی،  -6
ٲكرهبت قٷبؾٷبٲٻ ای ٦بٲ٭، قطایٍ ٸ ٶحٹٺ اؾتٟبزٺ ٸ 

زضج تط٦یجبت ٸ ٲٹاز اٸٮیٻ ٸ ... . ٶ٫ٽساضی ٲحهٹ٬ ٸ

 1 

زٞتطچٻ ضاټٷٳب ثٻ ظثبٴ ٞبضؾی ثب ثب اضایٻ  تٽیٻ ٸ ٖطيٻ ٦بلا  -7
زضج ٶ٧بت ایٳٷی ٸ ٞٷی، يٳبٶتٷبٲٻ ذسٲبت ٲُٯٹة پؽ اظ 

زټی ٸ ... زضٲٹضز ٦بلاټبی  ٞطٸـ، تٗییٵ ٲطا٦ع ٲدبظ ؾطٸیؽ
ٲهطٞی ثبزٸاٰ.

 1 

 15 (:3-0جمع امتياز شاخص )
امتياز مکتسبٍ شركت در جمع 

 : 3 -0شاخص 
 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 ياحدَاي خدماتي تًزيعي فقط –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص3جديل)

امتياز 42 -: ) رضايتمىدي مشتريان(3 -3شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
 امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٲكتطیبٴ

ٶٓبٰ ٲسٸٴ، ٦بضآٲس ٸ اخطایی ضؾیس٪ی ثٻ زاضا ثٹزٴ   -1
 ق٧بیبت ٸ ٶٓبضت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ

 ( CRM)ٸاحس 

6  

 1 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ75% تب ٦ٳتط اظ 70ضؾیس٪ی ثٻ 

 

 2 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ80% تب ٦ٳتط اظ 75ضؾیس٪ی ثٻ 
 3 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ85% تب ٦ٳتط اظ 80ضؾیس٪ی ثٻ 
 4 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ90% تب ٦ٳتط اظ 85ضؾیس٪ی ثٻ 

 5 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ٦95ٳتط اظ % تب 90ضؾیس٪ی ثٻ 

 6 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ 95ضؾیس٪ی ثٻ ثبلاتط اظ 

 
ټب ٸ ؾیؿتٱ ٶحٹٺ اذص ٸ ضؾیس٪ی ثٻ  زاضا ثٹزٴ زؾتٹضاٮٗٳ٭ -2

)زض اضظیبثی ایٵ ثٷس ٶٓطات ٲكتطیبٴ ٸ اخطای ٲؤثط آٴ.  
پطؾكٷبٲٻ ټبی ضيبیتٳٷسی ٸ ٶحٹٺ ت٧ٳی٭، خٳٕ آٸضی ٸ تحٯی٭ 

 ٲی ثبیؿت ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٪یطز(آٴ ټب 


7 

 ISO40001  ثٹزٴ ٪ٹاټیٷبٲٻ زاضا زضنٹضت

 ٪یطی ضيبیت ٲكتطی( )ؾیؿتٱ پبیف ٸ اٶساظٺ

ٸ زض نٹضت ٖسٰ اضائٻ   7تب  1اٲتیبظ ثٷسټبی  7حسا٦ثط 

 اٲتیبظ ٢بث٭ اضظیبثی اؾت.  7اٲتیبظ اظ  5حسا٦ثط 

1  

ٲكتطیبٴ قبٲ٭ زاضا ثٹزٴ اٲ٧بٶبت ٲٷبؾت خٽت اذص ٶٓطات  -3
ٸ اذص ٶٓطات ٲكتطیبٴ اظ  ٪یط، ایٳی٭ تٯٟٵ ٪ٹیب، ؾیؿتٱ پیبٰ

 َطی١ نٟحٻ اذتهبنی زض ؾبیت قط٦ت ٸ ؾبیط اٲ٧بٶبت. 
1  

زضج ضاټٽبی اضتجبَی خٽت ٦ؿت ضيبیت ٲكتطیبٴ ثط ضٸی  -4
ټبی اضائٻ قسٺ ثطای ذسٲبت  ضؾبٶی ٦بلا یب زض اَلأ

1  

ثٽطٺ ٪یطی اظ ؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی ٸ ٞٵ آٸضی اَلاٖبت زض  -5
اٶ٧ٗبؼ ٶٓط ٲكتطیبٴ ٸ برای   CRMؾبظی ؾیؿتٱ  پیبزٺ

 اَلأ ضؾبٶی
1  

  1ؾیؿتٱ ٸ ٶحٹٺ پطزاذت ذؿبضت ثٻ ٲكتطی.  -6

  1 ثیٷی ثٹزخٻ ٲٷبؾت ثطای اضظیبثی ٲكتطی ٲساضی. پیف -7
ٶتبیح ٪عاضقٽبی حبن٭ اظ ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت ٸانٯٻ ثٻ  -8

)اٲتیبظ ثٻ ٸاحسټبیی تٗٯ١ ٲی ٪یطز ٦ٻ  ؾبظٲبٴ حٳبیت.

 .% زاقتٻ ثبقٷس100پبؾر٫ٹیی 

1  

ټبی ثٻ ٖٳ٭ آٲسٺ  احطاظ ضيبیتٳٷسی ٲكتطی زض ٶٓطؾٷدی-9
ثطاؾبؼ اؾٷبز ٸ ٲساض٤ ٲثجتٻ اضائٻ قسٺ اظ ؾٹی ٸاحسټبی 

 .ٲت٣بيی 


24 

    10 %. 85%  تب  ٦ٳتط 80ضيبیتٳٷسی اظ 

 
  15 %.90%  تب ٦ٳتط اظ  85ضيبیتٳٷسی اظ 

  20 %.95%  تب ٦ٳتط اظ  90ضيبیتٳٷسی اظ 

 24% ٸ ثبلاتط.95 اظ ضيبیتٳٷسی

 3 قج٧ٻ اَلأ ضؾبٶی تجٯیٛبت ٸ اضتجبٌ اٮ٧تطٸٶی٧ی-10

 5/0زاضا ثٹزٴ ؾبیت ثطذٍ
 

 ٦1بلاټب زض ؾبیت ثطذٍاٖلاٰ ٢یٳت 

ټبی) زیساضی، قٷیساضی ٸ ٶٹقتبضی( زض ضؾبٶٻ

ثب اضایٻ اؾٷبز ٮحبِ زض ضٸی٧طز ح٣ٹ٠ ٲهطٜ 

 ٦ٷٷس٪بٴ

5/0  

ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی زاذٯی ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 اٲتیبظ( 2/0)ټط ٶٳبیك٫بٺ 
5/0  

ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی ثطٸٴ ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 اٲتیبظ( 5/0ٶٳبیك٫بٺ ٲطظی )ټط 
5/0  

  : 3 -3جمع امتياز مکتسبٍ شركت در شاخص  40 (:3-3جمع امتياز شاخص )

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 فقط ياحدَاي خدماتي تًزيعي –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص3جديل)

 امتياز   02 -: ) تًسعٍ كمي ي كيفي خدمات(3 -4شاخص 

زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

شاخص
 امتيازتًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

 
 ٞطٸـ  ٲ٣ساضتٹؾٗٻ  -1


3  3  

ظیطؾبذت ټبی ٸاحسټبی ذسٲبتی ؾبظی  تٹؾٗٻ ٸ ثٽیٷٻ -2
  3  3 اٖٱ اظ اٶجبضټب، ٶبٸ٪بٴ حٳ٭ ٸ ٶ٣٭، قٗجبت ٸ ... .

  4  4 تٹؾٗٻ ؾُح ٖٯٳی ٸ آٲٹظقی ٦بض٦ٷبٴ.    -3

 3(R&Dزاقتٵ ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ ) -4
ٷٹاٴ   ٖ ٶٳٹٶٻ تح٣ی٣بت ٦بضثطزی ثٻ

 ـ ٲهبزی١ ټط ٲهسا٠ ٲٹضز پصیط

 اٲتیبظ 5/0قٹضا حسا٦ثط 
3  

  4  4 ٶهت نٷسٸ٠ ٲ٧بٶیعٺ ٞطٸـ  -5

)ټٳ٧بضی ثب ؾبظٲبٴ حٳبیت  ٖطيٻ ٦بلای تٹٮیس زاذٯی -6
  3  3 ٲجبضظٺ ثب تٹظیٕ ٦بلاټبی ٢بچب٠(زض ذهٹل 

  : 3 -4جمع امتياز مکتسبٍ شركت در شاخص  02 (:3-4جمع امتياز شاخص )
 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 خدمات فريش)قبل،حيه ي پس از فريش(فقط ياحدَاي  –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص4جديل)

 امتياز   02 -: ) كيفيت ارائٍ خدمات(4 -1شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياز زير 

 شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

َطاحی ٸ اخطای ٶٓبٰ آضاؾوت٫ی ٲحویٍ    -1

 ٞیعی٧ی قج٧ٻ ذسٲبت. 
1 

  5/0 ٶبٲٻ. زاقتٵ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٸ ٶٓبٰ

  5/0 احطاظ قطایٍ ٲس ٶٓط زض ټٷ٫بٰ ثبظزیس.

تدٽیعات ٸ اٲ٧بٶوبت ٲوٹضز اؾوتٟبزٺ زض     -2

  ٲٷُج١ ثٹزٴ ثب ت٧ٷٹٮٹغی ضٸظ. قج٧ٻ ٸ
3 

  1 ٸخٹز ؾبٲبٶٻ خٽت اٶت٣ب٬ اَلاٖبت ٖٳٯ٧طزی ٶٳبیٷس٪یٽبی ٲدبظ

 CALL CENTER , CRM  ،CONTACTثطذٹضزاضی اظ اٲ٧بٶوبت  

CENTER
1  

  1 ثٻ ضٸظ ثٹزٴ اثعاض ترههی ٸ تدٽیعات تٗٳیط٪بټی.

زاقتٵ ٞطآیٷس ٸ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٲطثوٹٌ ثوٻ   -3

  اضایٻ ذسٲبت.
1 

زټٷسٺ ت٧ٟی٥ ٸْبیٝ ٸ تٗیویٵ   زاقتٵ زؾتٹضاٮٗٳ٭ اضایٻ ذسٲبت ٦ٻ ٶكبٴ

)اضایٻ ثطٸقٹض یوب ٖلائوٱ   ثبقس.  ټبی ٖٳٯ٧طزی ٸاحسټبی تبثٗٻ ٲی ذٍ ٲكی

 قٟبٜ ٲحیُی(

1  

زاقتٵ ٶٓوبٰ آٲوٹظـ ٸ ٲٽوبضت ٲٷوبثٕ     -4

  اٶؿبٶی قج٧ٻ ذسٲبت.
2 

  5/0 .ٸخٹز اؾتبٶساضز آٲٹظقی ٸ ت٣ٹیٱ آٲٹظقی

  5/0 ٶیبظؾٷدی آٲٹظقی پطؾٷ٭.ٲ٧بٶیعٰ 

  5/0 .اخطای ثطٶبٲٻ

  5/0 .ٞطآیٷس نسٸض ٪ٹاټیٷبٲٻ

ٶٓبٲٽب ٸ اؾوتبٶساضزټبی ٲوسیطیت   ٸخٹز -5

٦یٟیت ٸ زؾتٹضاٮٗٳ٭ خبٲٕ ٸ ٲؿتٷسؾوبظی  

  آٶٽب.

2 

  1 .ټبی ٲطثٹٌ زاقتٵ زؾتٹضاٮٗٳ٭

  1 .ټبی ٞٹ٠ ٶبٲٻ ټب ٲٷُج١ ثب ٶٓبٰ اخطای زؾتٹضاٮٗٳ٭

 4 زؾتٹضاٮٗٳٯٽبی يٳبٶت ٸ تٗٽس ذسٲبت.-6

ٸخٹز ؾبٲبٶٻ ټبی ثطٸظ اضایٻ اَلاٖبت ثٻ ٲكتطی ثب ضتجوٻ ثٷوسی خٽوبٶی ٸ    

 ٦كٹضی
5/1  

  1 ٸخٹز ٦تبثچٻ ضاټٷٳبی ٲحهٹ٬ ٸ يٳبٶتٷبٲٻ.

  5/1 ټبی اخطایی ٢بٶٹٴ حٳبیت. تُبث١ ٲست ظٲبٴ يٳبٶت ٸ تٗٽس ثب آییٵ ٶبٲٻ

حٳو٭ ٸ ٶهوت ٸ   زؾتٹضاٮٗٳٯٽبی تحٹی٭، -7

 اضایٻ ذسٲبت.
1 

 5/0 ٸخٹز زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٲطثٹٌ.

 5/0 .ضثٍ ټبی شی ٶبٲٻ اخطا ٲٷُج١ ثب يٹاثٍ ٸ آییٵ

زض  ٲوٹثط ٞٗبٮیتٽبی ٲُبٮٗبتی ٸ پػٸټكی -8

ضقوس  ذهٹل اٞوعایف ٦یٟیوت ذوسٲبت ٸ    

 تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ. ثطٶبٲٻ ټبی

1 

 5/0 .زاقتٵ َطحٽبی تح٣ی٣بتی زض ٲ٣ُٕ ٲٹضز ٶٓط

 5/0 .اخطایی ٦طزٴ َطحٽبی ٞٹ٠

ضؾوبٶی   زاضا ثٹزٴ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٶٓبٰ اَلأ-9

 ٸ تجٯیٛبت.
1 

 5/0 ټبی ٲطثٹٌ. ٸخٹز زؾتٹضاٮٗٳ٭

 5/0 ضثٍ. ټبی شی اخطا ٲٷُج١ ثب يٹاثٍ ٸ آییٵ ٶبٲٻ

ای  زاضا ثٹزٴ زؾتٹضاٮٗٳ٭ اذولا٠ حطٞوٻ  -10

 ذسٲبت زض ٲح٭ ٲكتطی.
1 

 5/0 ټبی ٲطثٹٌ.  ٸخٹز زؾتٹضاٮٗٳ٭

 5/0 ضثٍ. ټبی شی ٶبٲٻ اخطا ٲٷُج١ ثب يٹاثٍ ٸ آییٵ

تسٸیٵ ٸ اخطای يٹاثٍ پصیطـ، توطذیم  -11

 ٸ ٪طزـ ٦بض.
2 

  1 ټبی ٲطثٹٌ )پصیطـ، تطذیم ٸ ٪طزـ ٦بض(. ٸخٹز زؾتٹضاٮٗٳ٭

  1 .ضثٍ ټبی شی اخطای ٲٷُج١ ثب يٹاثٍ ٸ آییٵ ٶبٲٻ

ٸخٹز ؾبٲبٶٻ ټب ثب اٮ٫ٹټوبی اؾوتبٶساضز   -12

ٲؿتٷسؾووبظی، ضؾوویس٪ی ٸ خٯووت ضيووبیت 

 ٲكتطیبٴ اٲتیبظ اٮعاٲی زاقٻ ثبقس.

1  1  

  : 4 -1مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 02 (:4-1شاخص ) جمع امتياز

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ

 اهتیاص اص کل اهتیاصات شاخص ایي بخش کسش خَاّذ شذ. 5*دس صَست اًجام تبلیغات خاسج اص تعْذات ٍاحذ خذهاتی 
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 فريش)قبل،حيه ي پس از فريش(خدمات فقط ياحدَاي  –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص4جديل)

 امتياز   02 -: ) سرعت ارائٍ خدمات(4 -0شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياززير

 شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

٦ٳیت ٸ ٦یٟیت  قج٧ٻ ذسٲبت ٸ ٶحوٹٺ  -1

 .پبؾر٫ٹیی
2 

ثطذٹضزاضی اظ اٲ٧بٶبت ٸ تٗساز اپطاتٹضټبی زٞتوط ذوسٲبت   

 حس ٲُٯٹةزض  )ذُٹٌ تٯٟٵ ٸ ...(
1  

  1 ثب حسا٢٭ ظٲبٴ ثٻ ٲك٧لات ثٻ نٹضت تٯٟٷی ییپبؾر٫ٹ

 4  تٹؾٗٻ قج٧ٻ ذسٲبت.-2

ټب ٲتٷبؾت ثوب   ٸخٹز زؾتٹضاٮٗٳ٭ ثطآٸضز تٹؾٗٻ ٶٳبیٷس٪ی

 .ٲیعاٴ ٖطيٻ ٦بلا
5/0  

  5/0 اٶدبٰ اٶٹأ ذسٲبت ٸ ٶٳبیٷس٪ی ټب

 ټب   تٗساز ٸ پطا٦ٷف ٶٳبیٷس٪ی

 اؾتبٴ( 20تب  10ٶٳبیٷس٪ی یب ثیٵ  10)تٗساز ثیف اظ 
1 

 
 ټب   تٗساز ٸ پطا٦ٷف ٶٳبیٷس٪ی

 اؾتبٴ( 25تب  20ٶٳبیٷس٪ی یب ثیٵ  20)تٗساز ثیف اظ 
2 

 ټب   تٗساز ٸ پطا٦ٷف ٶٳبیٷس٪ی

 اؾتبٴ( 25ٶٳبیٷس٪ی یب ثیف اظ  30)تٗساز ثیف اظ 
3 

اضایٻ ذسٲبت ؾویبض ٸ زض ٲحو٭ ثوطای    -3

 ٲكتطی.
3 

ضؾبٶی ؾویبض ٸ ٲیوعاٴ ذوسٲبت زض     ذسٲبتٸخٹز ٲ٧بٶیعٰ 

 ٲح٭.
5/1  

ټوبی   ٶبٲوٻ  ثطآٸضز ٶیطٸی اٶؿبٶی ٲٹضز ٶیبظ ٲُبث١ ثب آیویٵ 

 .ضثٍ شی
5/1  

 3 تٗطیٝ قسٴ ظٲبٴ اؾتبٶساضز ذسٲبت.-4
  5/1 .(TATزاقتٵ خسٸ٬ ظٲبٴ اؾتبٶساضز )

  5/1 .اخطای زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٞٹ٠ ٸ تحٹی٭ ٦بلا زض ظٲبٴ ٲٷ٣ُی

ټوبی اضتجوبٌ ثوب     تٷٹٔ زض ٦بٶب٬تٗسز ٸ -5

 ٲكتطی.
2 

  1 .ضؾبٶی ؾیؿتٱ اضتجبَی ثٻ ٲكتطیبٴ ٲ٧بٶیعٰ اَلأ

٢ج٭، حیٵ تٷٹٔ ٶحٹٺ زؾتطؾی ٲكتطیبٴ ثٻ ٸاحس ذسٲبت 

 پؽ اظ ٞطٸـ.ٸ 
1  

تٽیٻ ٸ تبٲیٵ ٢ُٗوبت ٸ ٮوٹاظٰ یوس٦ی    -6

ٲٹضز ٶیبظ ٸ پط ٲهطٜ ٸ ٲیوعاٴ ٲٹخوٹزی   

 قج٧ٻ.

4 

  1 .تبٲیٵ ٢ُٗبتزؾتٹضاٮٗٳ٭ ٲطثٹٌ ثٻ 

  1 .ټب ټبی تأٲیٵ ٢ُٗبت ٲٹضز ٶیبظ ٶٳبیٷس٪ی اثطثركی قیٹٺ

ټوبی   ٶبٲوٻ  اخطای زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٞٹ٠ ٲُبث١ ثب يٹاثٍ آیویٵ 

 .اخطایی
2  

ٚیوط  ؾیؿتٱ پطزاذت ذؿبضت تٹ٢وٝ  -7

   تٗٳیطات ثٻ ٲكتطی. ٲتٗبضٜ
2 

 1 ٸخٹز زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٲطثٹٌ.

 1 .ضثٍ يٹاثٍ اخطایی شیاخطای زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٲُبث١ ثب 

  : 4 -0مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 02 (:4-0شاخص ) جمع امتياز

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ

 

Turn Around Time (TAT) ظٲبٴ تٗییٵ قسٺ خٽت اٶدبٰ تٗٳیطات ٸ ثؿتٵ ٞبی٭ ٲكتطی اظ ظٲبٴ زضیبٞت ٦بلای ٲٗیٹة تب تحٹی٭ ثٻ ٲكتطی.  
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 خدمات فريش)قبل،حيه ي پس از فريش(فقط ياحدَاي  –كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ رعايت حقًق مصرف( امتياز شاخص4جديل)

 امتياز   15 -(ي اطلاع رساوي َاَا ي تعرفٍ  : ) َسيى4ٍ -3شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياززير

 شاخص
 امتياز ياحد متقاضي امتياز تًضيحات

٪وصاضی ٸ تٗیویٵ    ضٖبیت يٹاثٍ ٢یٳت-1

 .٢یٳت ذسٲبت
4 

٪صاضی ذسٲبت زض چبضچٹة يٹاثٍ  ثجبت ٶؿجی زض ٢یٳت

 ؾبظٲبٴ حٳبیت. 
1  

ٲطتجٍ ثب  ټبی ذسٲبت ٲرتٯٝ ثب تٹخٻ ثٻ يٹاثٍ ضٖبیت ټعیٷٻ

 ٢بٶٹٴ ٶٓبٰ نٷٟی.
3  

ضٖبیووت زضنووس ؾووٹزټبی ٲدووبظ زض  -2

٪صاضی ذسٲبت ٸ ٢ُٗوبت ٲهوطٞی ٸ    ٶطخ

 .تٗٳیطاتی

4 
ثطضؾی زضنسټبی ؾٹز ٞطٸـ ٢ُٗبت ٲُبث١ يوٹاثٍ ٖٳوسٺ   

 ٞطٸقی ٸ ذطزٺ ٞطٸقی ؾبظٲبٴ حٳبیت. 
4  

ټووب ٸ ٶهووت  ضؾووبٶی تٗطٞووٻ اَوولأ -3

  .زؾتٳعزټب
5/1 

 1 ټب.   ټب اظ َطی١ ٶهت زض ٶٳبیٷس٪ی ضؾبٶی تٗطٞٻ اَلأ

 5/0 ٶٓبضت ثط ٖٳٯ٧طز ٶٳبیٷس٪بٴ زض قٽطؾتبٶٽب

 3 اضایٻ ٞب٦تٹض ٸ نٹضتحؿبة ضؾٳی. -4

ضٖبیووت زؾووتٹضاٮٗٳ٭ ٲطثٹَووٻ خٽووت نووسٸض ٞووب٦تٹض ٸ   

 .نٹضتحؿبة
5/1 

 5/1 ٶٓبضت ثط اضایٻ نسٸض ٞب٦تٹض.  

پطزاذت  پیف ثیٷی اٖتجبض لاظٰ ثطای  -5

 ذؿبضت ثٻ ٲكتطی. 
 1 پیف ثیٷی ثٹزخٻ ثط اؾبؼ ٲؿتٷسات. 1

 ضؾبٶی اَلأ تجٯیٛبت ٸ -6

تٹخٻ: زض نٹضت ٸخٹز تجٯیٛوبت ذولاٜ    

بٶٹٴ ٢و  7ٲُبث١ ٲبزٺ )ٸا٢ٕ یب اٚٹا ٦ٷٷسٺ، 

اٲتیبظ  حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ(

 قٹزایٵ ثرف نٟط ٲٷٓٹض ٲی

5/1 

ضؾبٶٻ ټبی) زیساضی، قٷیساضی ٸ ٶٹقتبضی( ثب اضایٻ اؾٷبز زض 

 ٮحبِ زض ضٸی٧طز ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ
5/0  

ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی زاذٯی )ټط ٶٳبیك٫بٺ ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 اٲتیبظ( 2/0
5/0  

ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی ثطٸٴ ٲطظی )ټط ٲٗطٞی ٦بلا زض ٶٳبیك٫بٺ

 اٲتیبظ( 5/0ٶٳبیك٫بٺ 
5/0  

    :4 -3مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 15 (:4-3شاخص ) امتيازجمع 

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 خدمات فريش)قبل،حيه ي پس از فريش(فقط ياحدَاي  –كىىدگان رعايت حقًق مصرفَاي ارزيابي اعطاي گًاَيىامٍ ( امتياز شاخص4جديل)

 امتياز   45 -(رضايتمىدي مشتريان: )4 -4شاخص 

 زير شاخص ارزيابي
امتياززير 

 شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

ت ٍجووَد آشنیٌووذ  ووایش ً ووشا    -1

 هشتشیاى.
3 

 دسصَست داسابَدى گَاّیٌاهِ 

ISO 40001 سیستن  ایش(

گیشي سضایت هشتشي(  ٍ اًذاصُ

تَاًذ بشاي  کل اهتیاص هی

  شَد. هتقاضی لحاظ هی

ٍجوووَد هیووواًیضم سوووٌجش 

  سضایتوٌذي هشتشیاى.
1  

  1 اجشاي هیاًیضم.

  1  ایش ٍ اقذاهات اصلاحی.

سضووووایتوٌذي هشووووتشیاى اص  شیوووو  -2

ّاي اًجام شذُ   ً شسٌجی

 )پبیف ضيوبیت اظ ٦یٟیوت ٢ُٗوبت،   

ضيبیت اظ ؾوطٖت اضایوٻ ذوسٲبت ٸ    

٦یٟیت ذوسٲبت ٸ ٶحوٹٺ اضتجوبٌ ٸ    

 تٗبٲ٭ ثب ٲكتطی(

30 

 15 %. 85%  تب  ٦ٳتط 80ضيبیتٳٷسی اظ 

 

 20 %.90%  تب ٦ٳتط اظ  85ضيبیتٳٷسی اظ 

 25 %.95%  تب ٦ٳتط اظ  90ضيبیتٳٷسی اظ 

 30% ٸ ثبلاتط.95 اظ ضيبیتٳٷسی

زاضا ثٹزٴ ٶٓوبٰ ٲوسٸٴ، ٦بضآٲوس ٸ     -3

اخطایی ٸاحس ضؾیس٪ی ثوٻ قو٧بیبت ٸ   

ٶٓبضت ٲهطٜ ٦ٷٷوس٪بٴ ٸ اضتجوبٌ ثوب    

   (CRMٲكتطیبٴ )ٸاحس 

 

8 

 1 ٦ٷٷس٪بٴ ٲهطٜ% ق٧بیبت 75% تب ٦ٳتط اظ 70ضؾیس٪ی ثٻ 

 

 2 ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ % ق٧بیبت80% تب ٦ٳتط اظ 75ضؾیس٪ی ثٻ 

 3 ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ% 85% تب ٦ٳتط اظ 80ضؾیس٪ی ثٻ 

 5 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ90تب ٦ٳتط اظ %85ضؾیس٪ی ثٻ 

 7 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ95% تب ٦ٳتط اظ 90ضؾیس٪ی ثٻ 

 8 % ق٧بیبت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ 95ضؾیس٪ی ثٻ ثبلاتط اظ 

ٲیووعاٴ ضيووبیت ٦بض٦ٷووبٴ زاذٯووی  -4

   ؾبظٲبٴ.
4 

 5/0 %.٦75ٳتط اظ %  تب 70ضيبیتٳٷسی اظ

 
 1%.80 ٦ٳتط اظ %  تب75ضيبیتٳٷسی اظ

 2 %.٦85ٳتط اظ %  تب 80ضيبیتٳٷسی اظ

 3 %.٦90ٳتط اظ %  تب 85ضيبیتٳٷسی اظ

 4% ٸ ثبلاتط.90ضيبیتٳٷسی 

  : 4 -4مکتسبٍ شركت در شاخص  جمع امتياز 45 (:4-4جمع امتياز شاخص )

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 رعبیت حقَق هصزف کٌٌسگبى  هلّیاذذ تٌسیس ّبی  ضَاثط  -7

 

  : هلّیّبی  اذذ تٌسیس الشاهبت -7-1

 قٹز(. ؾب٬ ٚیطٲتٹاٮی. ) ؾب٬ خبضی ٲحبؾجٻ ٶٳی 3ؾب٬ ٲتٹاٮی یب  2حسا٢٭ زض ٪ٹاټیٷبٲٻ زضیبٞت  -1 -7-1  

 ٲٯّی ټبیؾب٬ ٢ج٭ اظ ؾب٬ ٲٳیعی ٲٹ١ٞ ثٻ ٦ؿت ٶكبٴ یب تٷسیؽ 2زض نٹضتی٧ٻ ثٷ٫بٺ ٲت٣بيی َی  تجصزُ:          

ٲٹضز تبییس ؾبظٲبٴ حٳبیت، ٲبٶٷس: نبزض ٦ٷٷسٺ ثطتط، ٸاحس ٶٳٹٶٻ نٷٗتی، ٲٗسٶی، ٸاحس ٶٳٹٶٻ اظ َطٜ  یب ٦كٹضی

 تٹاٶس زض اضظیبثی تٷسیؽ ٢طاض ٪یطز.ثبقس، ٲی قسٺ اؾتبٶساضز ٸ ... ٲٯّیؾبظٲبٴ 

. ٲٯّی زض ٲدٳٹٔ اٲتیبظټبی اُٖبی ٪ٹاټیٷبٲٻ ٦90ؿت حسا٢٭ اٲتیبظ  -7-1-2   

 % ٸ ثبلاتط.90ضيبیتٳٷسی ٲكتطی   -7-1-3  

 اؾتبٴ ٦كٹض. 25ظ ثیف اٖٷساٮٯعٸٰ ٸاحس ٲت٣بيی زض ٸخٹز ٪ؿتطٺ تٹظیٕ ٦بلا یب ذسٲبت ٸ ٶٳبیٷس٪ی  -7-1-4  

  

  : هلّیّبی  اهتیبسات اذذ تٌسیس -7-2

قٹز. ایٵ ٽب، اضظیبثی ٲیٲت٣بيی ثطاؾبؼ خسٸ٬ اٲتیبظ قبذه اٲتیبظ ٸاحسټبی ،پؽ اظ تُجی١ ٸ تأییس قطایٍ

ټب ضا زض تٳبٰ  ( قبذم5ثٷسی اٶدبٰ قسٺ خسٸ٬) ټب زض خساٸ٬ نٟحبت آتی آٲسٺ اؾت. ثطاؾبؼ ت٣ؿیٱ قبذم

 ټب زض ثط٪طٞتٻ ٸ ٲتٷبؾت ثب ٶٹٔ ٞٗبٮیت ٢بث٭ اضظیبثی اؾت.  حٹظٺ

 اضائٻ قسٺ اؾت.  ذسٲبت ٞطٸـ)٢ج٭،حیٵ ٸ پؽ اظ ٞطٸـ(ټبیی ثطای اضظیبثی ٸاحسټبی ٲٯی  (قبذم6خسٸ٬)

 ذسٲبت تٹظیٗی اضائٻ قسٺ اؾت.  ٲٯّی( قبذم ټبیی ثطای اضظیبثی ٸاحسټبی ٬7 )خسٸ
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 كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي تىديس رعايت حقًق مصرفامتياز شاخص :(5جديل)

امتياز 122  -) ارزيابي اعطاي تىديس(

زير شاخص ارزيابي

امتياز 

زير 

شاخص

 امتيازتًضيحات
امتياز ياحد 

 متقاضي

 5 ٦ؿت قسٺ زض اضظیبثی ٪ٹاټیٷبٲٻاٲتیبظ  -1

 1 92تب ٦ٳتط اظ  90اٲتیبظ 

 

 2 94تب ٦ٳتط اظ  92اٲتیبظ 

 3 96تب ٦ٳتط اظ  94اٲتیبظ 

 4 98تب ٦ٳتط اظ  96اٲتیبظ 

 5 100تب ٦ٳتط اظ  98اٲتیبظ 

 8 اٞعایف تٹٮیس )تب ؾ٣ٝ ْطٞیت اؾٳی( -2
٪طٞتٵ ؾ٣ٝ تٹٮیس اٞعایف تٹٮیس ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭ ثب زض ٶٓط 

 اٲتیبظ( 2)ثٻ اظای ټط ٸاحس تٹٮیس 
8 

اٞعایف ثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٦بض، ؾطٲبیٻ، اٶطغی ٸ ٦بټف ټعیٷٻ  -3

 تٹٮیس
8 

 2 ٦بټف ټعیٷٻ تٹٮیس

 2 ثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٦بض

 2 ثٽطٺ ٸضی ؾطٲبیٻ

 2 ثٽطٺ ٸضی اٶطغی

 2 ٲیعاٴ قٷبذت ٸ ٶ٣ف ثطٶس ثٷ٫بٺ -4

)زضنٹضتی٧ٻ ثطٶسټبی ٲتٗسز ثیت قسٺ ثبقس ٸ ثطٶس ثجت قسٺ 

قٷبؾٷس اٲتیبظی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٦بلای قبذم ضا ثب ثطٶس ٶٳی

٪یطز(تٗٯ١ ٶٳی

1 


 1 تجٯیٛبت حٹظٺ ٶٟٹش ثطٶس )ثب ش٦ط ٲهبزی١(

3 ثٻ ٶؿجت تٗساز ق٧بیبت ٸ ش٦ط ٲؿتٷسات 3 پطزاذت ذؿبضت اٖتٳبز -5

ٞطٸـ)٢ج٭،حیٵ ٸ پؽ اظ ذسٲبت اٞعایف تٹؾٗٻ ٦ٳی زض   -6

ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭ .ٞطٸـ(
44

ٞطٸـ)٢ج٭،حیٵ ٸ اٞعایف تٹؾٗٻ ٦یٟی ٸ ٶٹآٸضی زض ذسٲبت   -7

پؽ اظ ٞطٸـ( ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭
4

زض ٲٹضز تٹؾٗٻ ٦یٟی، ٲساض٤ ٲٗتجط ٸ ٢بٶٹٶی ثهٹضت ٲهسا٢ی 

تٛییط زض ؾُح ٦یٟی ذسٲبت اضایٻ ٪طزز
2

 اٖلاٰ ٲهبزی١ ٲكرم ٶٹآٸضی زض ؾب٬ ٲٹضز  ،زض ٲٹضز ٶٹآٸضی

٪طزز. اضایٻثطضؾی ٲی ثبیؿت ٲؿتٷسا 
2 

3( R&D)ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ   -8
1زاقتٵ ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ

  2ٸ ... اٞعایف ؾٽٱ تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ زض تٹٮیس یب ؾٹز

ټبی تح٣ی٣بتی ٦بضثطزی ثٻ ٲٷٓٹض اضت٣بء ٦یٟیت اؾتٟبزٺ اظ َطح -9

اضائٻ ذسٲبت.٦بلا یب 
3

ٶٳی ثبقس، ثٯ٧ٻ ٲٷٓٹض   R&Dٲساض٤ اضظیبثی َطح ټبی ٸاحس 

َطح ټبی تح٣ی٣بتی ٲٷدط ثٻ تٹٮیس، حٳبیت اظ پطٸغٺ ټبی 

 زاٶك٫بټی، اذتطاٖبت ٸ َطح ټبی ٸاحسټبی زاٶف ثٷیبٴ اؾت.

3

4ثبقسٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭ اضت٣ب زاقتٻ 4آٴ اؾتٟبزٺ اظ ت٧ٷٹٮٹغی ٲسضٴ ٸ ثٽجٹز ؾُح ت٧ٷٹٮٹغی  -10

٦ٷٷسٺ  ای ٲتٷبؾت ثب ٶیبظ ٲهطٜضؾبٶی ٸ تجٯیٛبت ضؾبٶٻاَلأ  -11

٢بٶٹٴ حٳبیت اظ  7ٲُبث١ ثب ٲبزٺ ) زضذهٹل ٲحهٹلات.

 (٦ٷٷس٪بٴ. ح٣ٹ٠ ٲهطٜ

10 

خٷؽ ٞطٸذتٻ قسٺ پؽ  ٦بلا یب قٗبض ٖٹزتٲٟٽٹٰ  ٶكط ٞطټٷ٩

 ٪طٞتٻ ٲی قٹز
1 

 1 اخطاییټبی اضایٻ اَلاٖبت آٲبضی ٸ ټٳ٧بضی ثب زؾت٫بٺ

ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ  ٲٯّیاٶدبٰ تجٯیٛبتی ٦ٻ ٮٹح یب تٷسیؽ ټبی 

٦ٷٷس٪بٴ زض آٴ ٢یس ٲی قٹز.
2

1 زاقتٵ ؾبیت اَلأ ضؾبٶی ثطٸظ ٸ ٦بضآٲس

1 اَلأ ضؾبٶی ثطای ٲحهٹ٬اٶدبٰ تجٯیٛبت 

اضایٻ اَلاٖبت ٲٟیس زض ذهٹل ٶحٹٺ اؾتٟبزٺ  ٸ ٦بضثطی ٲحهٹ٬ 

ثطٸقٹض ٸ یب زٞتطچٻ ضاټٷٳبی ٲحهٹ٬()زض ٢بٮت 
1 

 5/1 (5/0) ټط ٶٳبیك٫بٺ قط٦ت زض ٶٳبیك٫بٺ ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی

 5/1 (5/0( ) ټط ٶٳبیك٫بٺ ٲٯّیقط٦ت زض ٶٳبیك٫بٺ ټبی زاذٯی )زض ؾُح 
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ٲجبضظٺ ثب ٢بچب٠: ٖسٰ اؾتٟبزٺ اظ ٦بلای ٢بچب٠ زض ٞطایٷس  -12

 ٞطٸـ ٸ...تٹٮیس، تٹظیٕ ٸ قج٧ٻ ٞطٸـ ذسٲبت پؽ اظ 
3 

تحت ټیچ قطایُی زض ټیچ ی٥ اظ ٲطاح٭ تٹٮیس، تٹظیٕ ٸ اضایٻ 

ذسٲبت ٶجبیس ٦بلای ٢بچب٠ زض چطذٻ ٲهطٜ یب ٞطٸـ ثٷ٫بٺ ٮحبِ 

 قٹز.

3 

 3 اظ ٦بلای ایطاٶی ا٦ثطیحس اؾتٟبزٺ -13
ی، ٲٹاز اٸٮیٻ، ٞطایٷس تدٽیع قج٧ٻ تٹٮیس ٸ ٞطٸـ ٸ زض ٲٹاز ٲهطٞ

 ٸ ٢ُٗبت زٞبتط
3 

اضت٣بء ٦یٟیت ٦بلا یب ذسٲت ٲؿتٷس ثٻ ٪عاضـ ٸاحس ٲت٣بيی   -14

ٸ تأییس حٹظٺ ترههی.
6ٛیط زض ؾُح ٦یٟی ٦بلا ٲی ثبیؿت  ٲؿتٷس ثبقسیت6

نبزضات ٦بلا/ذسٲت.  -15

زض نٹضت ٖسٰ اٲ٧بٴ )٢بٶٹٶی یب اخطایی( نبزضات: زض نٹضتی٧ٻ  -1

ٖٯٳی ٶؿجت ٞٗبٮیت اٲتیبظ )ثٻ  4قط٦ت زاٶف ثٷیبٴ ثبقس حسا٦ثط 

 ثطای ٞٗبٮیت ټبی ٖٯٳی ترهیم اٶدبٰ قسٺ(

 ٲی یبثس 

زضنٹضت ٖسٰ اٲ٧بٴ )٢بٶٹٶی یب اخطایی( ٸ زاقتٵ اذتطأ ثٻ  -2

اٲتیبظ   4ٲیعاٴ ٶ٣ف ٸ اټٳیت آٴ حسا٦ثط تب 

10

4اٲتیبظ.  4% ٦٭ تٹٮیسات 5تب 

% نبزضات ی٥ اٲتیبظ تب 2% ٦٭ تٹٮیسات ثٻ اظای ټط 5ثیف اظ 

 قٹز. ايبٞٻ ٲی 8ؾ٣ٝ اٲتیبظ ٦٭

زض نٹضت ٖسٰ اٲ٧بٴ نبزضات ٸ ټٳچٷیٵ ٖسٰ ٸخٹز ٸاحس ټبی 

ٲٹضز ؾٷدف  18اٲتیبظ زض  ثٷس  4زاٶف ثٷیبٴ یب ٲرتطٔ، حسا٦ثط 

 ٢طاض ٪طٞتٻ ذٹاټس قس.

6

ٸاضزات ٦بلا ثٻ تبثیط ٞٗبٮیت ٸاحس ٲت٣بيی زض ٲٳبٶٗت اظ  -16

ثب ٦یٟیت ٢بث٭ ض٢بثت ثب ٲحهٹ٬ ٲكبثٻ ٸاؾُٻ تٹٮیس ٦بلای 

ذبضخی 

44 

ؾبیط یب  ټبی ؾبظٲبٴ حٳبیتٸضٸز اَلاٖبت زض ؾبٲبٶٻ  -17

ٲطتجٍ ټبی اخطاییزؾت٫بٺ
6

ٲث٭ ٸضٸز اَلاٖبت ٢یٳت ٸ آٲبض ٲحهٹلات زض ؾبٲبٶٻ تٹٮیس  -

 زاذ٭ ٸ ... .

)ٸاحسټبی ذسٲبتی ثطاؾبؼ ٶحٹٺ تٗبٲ٭ ثب ؾبظٲبٴ حٳبیت ٸ  -

پبؾر٫ٹیی ثٻ ٲ٧بتجبت ثٷبثط ٶٓط ٸاحس ترههی(.٦یٟیت 

6

  3 زاقتٵ ٪ٹاټیٷبٲٻ ټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ اٮٳٯٯی -18

 1 ټب ٲلا٤ ٶیؿتٷس(ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ)  ISO40002زاقتٵ ٪ٹاټی 

 1 ټب ٲلا٤ ٶیؿتٷس()ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ  ISO40001زاقتٵ ٪ٹاټی 

  1 ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ ټبی ٲطتجٍ

اؾتٟبزٺ اظ ٦بلا یب ذسٲبت  زضضيبیت ٲٷسی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ  -19

 ٲٹضز ثطضؾی، ٶؿجت ثٻ ؾبیط ٦بلاټب ٸ ذسٲبت ٲكبثٻ
5  5 

ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ  ٲٯیّزاضا ثٹزٴ ٪ٹاټیٷبٲٻ ٸ تٷسیؽ ټبی   -20

 ؾٷٹات ٢ج٭ ٦ٷٷس٪بٴ 

 

6 

 ثبقس:  6حسا٦ثط ٲدٳٹٔ اٲتیبظ زض ٲدٳٹٔ قطایٍ ظیط ٲی تٹاٶس 

 اٲتیبظ 1اٲتیبظ حسا٦ثط  1/0٪ٹاټیٷبٲٻ  اؾتبٶی زاضا ثٹزٴ ټط  -

 اٲتیبظ 2اٲتیبظ حسا٦ثط  2/0 ٲٯّیزاضا ثٹزٴ ټط ٪ٹاټیٷبٲٻ  -

 1389زاضا ثٹزٴ تٷسیؽ )ٲطثٹٌ ثٻ تٷسیؽ ټبی ٢ج٭ اظ ؾب٬  -

 ٦5/0ٻ َج٣ٻ ثٷسی َلایی، ٶ٣طٺ ای ٸ ثطٶعی ٶساضز( ټط تٷسیؽ 

 اٲتیبظ 2اٲتیبظ حس ا٦ثط 

 اٲتیبظ 5/1اٲتیبظ حسا٦ثط  5/0ثطٶعی  زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ -

 اٲتیبظ 25/2اٲتیبظ حسا٦ثط  75/0زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ ٶ٣طٺ ای  -

 اٲتیبظ  5اٲتیبظ حسا٦ثط  1زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ َلایی  -

6 

  122 كسب شدٌ : جمع امتياز 122 جديل:  جمع امتياز

 ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 ملي خدمات فريش)قبل،حيه ي پس از فريش(ياحدَاي   -كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي تىديس رعايت حقًق مصرفامتياز شاخص :(6جديل)

 امتياز 122 -)ارزيابي اعطاي تىديس(

 ارزيابيزير شاخص 
  امتياززير

 شاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

 5 اٲتیبظ ٦ؿت قسٺ زض اضظیبثی ٪ٹاټیٷبٲٻ-1

 1 92تب ٦ٳتط اظ  90اٲتیبظ 

 

 2 94تب ٦ٳتط اظ  92اٲتیبظ 

 3 96تب ٦ٳتط اظ  94اٲتیبظ 

 4 98تب ٦ٳتط اظ  96اٲتیبظ 

 5 100تب ٦ٳتط اظ  98اٲتیبظ 

اٞعایف ثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٦بض، ؾطٲبیٻ، اٶطغی ٸ ٦بټف ټعیٷٻ  -2

 تٹٮیس
8 

  2 ٦بټف ټعیٷٻ تٹٮیس
  2 ثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٦بض

  2 ثٽطٺ ٸضی ؾطٲبیٻ
  2 ثٽطٺ ٸضی اٶطغی

 2 ٲیعاٴ قٷبذت ٸ ٶ٣ف ثطٶس ثٷ٫بٺ-3

ثطٶس ثجت قسٺ )زضنٹضتی٧ٻ ثطٶسټبی ٲتٗسز 

قبذم ثیت قسٺ ثبقس ٸ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٦بلای 

 ٪یطز(قٷبؾٷس اٲتیبظی تٗٯ١ ٶٳیضا ثب ثطٶس ٶٳی

1 

 1 تجٯیٛبت حٹظٺ ٶٟٹش ثطٶس )ثب ش٦ط ٲهبزی١(

 2 بِ ًسبت تعذاد شیایات ٍ رکش هستٌذات 2 پطزاذت ذؿبضت اٖتٳبز -4

10 بشسسی هصادی  هَجَد دس شبیِ. 10 )٢ج٭، حیٵ ٸ پؽ اظ ٞطٸـ(  ٞطٸـٶٹآٸضی زض ذسٲبت  -5

 8  (R&D)ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ  -6
 4زاقتٵ ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ

 اٞعایف ؾٽٱ تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ زض تٹٮیس یب ؾٹز ٸ 

...
4 

زضنس اظ تٗٳیطات اٶدبٰ قسٺ ثط اؾبؼ ظٲبٴ  85اٶدبٰ  -7
TAT 

10 بشسسی نهاس هَجَد دس شبیِ ششکت. 10

10 هصادی  هَجَد دس شبیِ.بشسسی  10 تدٽیع ثٻ ٞٵ آٸضی ٸ ت٧ٷٹٮٹغی ضٸظآٲس  -8

ټبی تح٣ی٣بتی ٦بضثطزی ثٻ ٲٷٓٹض اضت٣بی  اؾتٟبزٺ اظ َطح -9

 ٦یٟیت ذسٲبت.
9 بشسسی هصادی  هَجَد دس شبیِ. 9

اَلأ ضؾبٶی ٸ تجٯیٛبت ضؾبٶٻ ای زض ذهٹل ٲحهٹلات  -10

 ٢بٶٹٴ حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ( 7)ٲُبث١ ثب ٲبزٺ 
10 

٦بلا یب قٗبض خٷؽ ٶكط ٞطټٷ٩ ٲٟٽٹٰ ٖٹزت 

 ٞطٸذتٻ قسٺ پؽ ٪طٞتٻ ٲی قٹز
1 

ټبی اضایٻ اَلاٖبت آٲبضی ٸ ټٳ٧بضی ثب زؾت٫بٺ

 اخطایی
1 

 ٲٯّیاٶدبٰ تجٯیٛبتی ٦ٻ ٮٹح یب تٷسیؽ ټبی 

ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض آٴ ٢یس ٲی 

قٹز.

2

1 زاقتٵ ؾبیت اَلأ ضؾبٶی ثطٸظ ٸ ٦بضآٲس
1 ضؾبٶی ثطای ٲحهٹ٬ اٶدبٰ تجٯیٛبت اَلأ

اضایٻ اَلاٖبت ٲٟیس زض ذهٹل ٶحٹٺ اؾتٟبزٺ  ٸ 

٦بضثطی ٲحهٹ٬ )زض ٢بٮت ثطٸقٹض ٸ یب زٞتطچٻ 

ضاټٷٳبی ٲحهٹ٬(

1 

قط٦ت زض ٶٳبیك٫بٺ ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی) ټط 

 (5/0ٶٳبیك٫بٺ 
5/1 

( ٲٯّیقط٦ت زض ٶٳبیك٫بٺ ټبی زاذٯی )زض ؾُح 

 (5/0) ټط ٶٳبیك٫بٺ 
5/1 
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 8 نبزضات ذسٲبت  -11

دس صَست عذم اهیاى صادسات )هاًع قاًًَی یا 

اجشایی( حذاکثش ًصف اهتیاص ایي بٌذ، بِ هَاسد 

اضاآِ هی شَد.  10هطشٍحِ دس تَضیحات بٌذ 

اهتیاص بشاي ّش  1)با دس ً ش گشآتي حذاکثش 

کذام اص هَاسد( 

8 

 3 زاقتٵ ٪ٹاټیٷبٲٻ ټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ اٮٳٯٯی -12

)سایر   ISO40001داشتي گَاّی 

 گواهینامه ها ملاک نیست(
1 

)سایش   ISO40001داشتي گَاّی 

 ّا هلاک ًیست(گَاّیٌاهِ
1  



  1 ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ ټبی ٲطتجٍ

ٲجبضظٺ ثب ٢بچب٠: ٖسٰ اؾتٟبزٺ اظ ٦بلای ٢بچب٠ زض  -13

ٞطایٷس تٹٮیس، تٹظیٕ ٸ قج٧ٻ ٞطٸـ ذسٲبت پؽ اظ ٞطٸـ 

 ٸ...

2 

ټیچ قطایُی زض ټیچ ی٥ اظ ٲطاح٭  تحت

تٹٮیس، تٹظیٕ ٸ اضایٻ ذسٲبت ٶجبیس ٦بلای 

٢بچب٠ زض چطذٻ ٲهطٜ یب ٞطٸـ ثٷ٫بٺ 

 ٮحبِ قٹز.

2 

 2 ٦بلای ایطاٶیاظ ا٦ثطیحس اؾتٟبزٺ-14
ٞطایٷس تدٽیع قج٧ٻ ذسٲبت اضایٻ قسٺ، زض 

 ٸ ٢ُٗبت زٞبتط ، ٞطٸـ،اضایٻ ذسٲبت
2 

اظ اؾتٟبزٺ اظ ذسٲبت ضيبیت ٲٷسی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ -15

 ٲٹضز ثطضؾی، ٶؿجت ثٻ ؾبیط ذسٲبت ٲكبثٻ
5  5 

 ضٖبیت ح٣ٹ٠  ٲٯّیټبی تٷسیؽ زاضا ثٹزٴ  -16

 ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ؾٷٹات ٢ج٭  

 

6 

حسا٦ثط ٲدٳٹٔ اٲتیبظ زض ٲدٳٹٔ قطایٍ 

 ثبقس:  6ظیط ٲی تٹاٶس 

 1/0زاضا ثٹزٴ ټط ٪ٹاټیٷبٲٻ  اؾتبٶی  -

 اٲتیبظ 1اٲتیبظ حسا٦ثط 

اٲتیبظ  2/0 ٲٯیّزاضا ثٹزٴ ټط ٪ٹاټیٷبٲٻ  -

 اٲتیبظ 2حسا٦ثط 

زاضا ثٹزٴ تٷسیؽ )ٲطثٹٌ ثٻ تٷسیؽ  -

٦ٻ َج٣ٻ ثٷسی  1389ټبی ٢ج٭ اظ ؾب٬ 

َلایی، ٶ٣طٺ ای ٸ ثطٶعی ٶساضز( ټط تٷسیؽ 

 اٲتیبظ 2اٲتیبظ حس ا٦ثط  5/0

اٲتیبظ  5/0زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ ثطٶعی  -

 اٲتیبظ 5/1حسا٦ثط 

 75/0زٴ ټط تٷسیؽ ٶ٣طٺ ای زاضا ثٹ -

 اٲتیبظ 25/2اٲتیبظ حسا٦ثط 

اٲتیبظ  1زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ َلایی  -

 اٲتیبظ 5حسا٦ثط 

6 

 كسب شدٌ: جمع امتياز 122 (:6جمع امتياز شاخص )


ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّیقط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع اظ ؾٹی  ٦ٻ ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 خدماتي تًزيعي ياحدَاي   -كىىدگان َاي ارزيابي اعطاي تىديس رعايت حقًق مصرفامتياز شاخص :(7جديل)

 امتياز 122)ارزيابي اعطاي تىديس(  

 زير شاخص ارزيابي
 امتياز

 زيرشاخص
 امتياز تًضيحات

امتياز ياحد 

 متقاضي

 5 اٲتیبظ ٦ؿت قسٺ زض اضظیبثی ٪ٹاټیٷبٲٻ -1

 1 92تب ٦ٳتط اظ  90اٲتیبظ 

 

 2 94تب ٦ٳتط اظ  92اٲتیبظ 

 3 96تب ٦ٳتط اظ  94اٲتیبظ 

 4 98تب ٦ٳتط اظ  96اٲتیبظ 

 5 100تب ٦ٳتط اظ  98اٲتیبظ 

اٞعایف ثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٦بض، ؾطٲبیٻ ٸ ٦بټف  -2

 ټعیٷٻ تٹٮیس
8 

  2 ټعیٷٻ تٹٮیس٦بټف 
  2 ثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٦بض

  2 ثٽطٺ ٸضی ؾطٲبیٻ
  2 ثٽطٺ ٸضی اٶطغی

  8  8 ضٖبیت يٹاثٍ ٸ يطایت ؾٹز ٶبذبٮم ٲهٹة تٹظیٕ  -3

 1 ٲیعاٴ قٷبذت ٸ ٶ٣ف ثطٶس ثٷ٫بٺ-4

ثطٶس ثجت قسٺ )زضنٹضتی٧ٻ ثطٶسټبی ٲتٗسز ثیت قسٺ 

ثطٶس       ثبقس ٸ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٦بلای قبذم ضا ثب 

 ٪یطز(قٷبؾٷس اٲتیبظی تٗٯ١ ٶٳیٶٳی

5/0 

 5/0 تجٯیٛبت حٹظٺ ٶٟٹش ثطٶس )ثب ش٦ط ٲهبزی١(

1 بِ ًسبت تعذاد شیایت ٍ رکش هستٌذات 1 پطزاذت ذؿبضت اٖتٳبز -5

اٞعایف تٹؾٗٻ ٦ٳی زض اضائٻ ذسٲبت ٶؿجت ثٻ ؾب٬  -6

 ٢ج٭
6 6 

اضائٻ ذسٲبت اٞعایف تٹؾٗٻ ٦یٟی ٸ ٶٹآٸضی زض  -7

 )ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭(
8 

زض ٲٹضز تٹؾٗٻ ٦یٟی، ٲساض٤ ٲٗتجط ٸ ٢بٶٹٶی ثهٹضت 

ٲهسا٢ی تٛییط زض ؾُح ٦یٟی ذسٲبت اضایٻ ٪طزز
4 

 زض ٲٹضز ٶٹآٸضی، اٖلاٰ ٲهبزی١ ٲكرم ٶٹآٸضی زض 

ؾب٬ ٲٹضز ثطضؾی ٲی ثبیؿت ٲؿتٷسا اضایٻ ٪طزز.
4 

 4  (R&D)ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ  -8
 2ٸاحس تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻزاقتٵ 

  2اٞعایف ؾٽٱ تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ زض تٹٮیس یب ؾٹز ٸ ...

 3  (R&D) اٞعایف ؾٽٱ تح٣ی١ ٸ تٹؾٗٻ -9
ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭ یب ٶ٣ف تح٣ی٣بت اٶدبٰ قسٺ زض 

% اٞعایف ؾٹز ی٥ اٲتیبظ1ؾٹز ذبٮم ثٻ اظایٻ ټط 
3 

اؾتٟبزٺ اظ َطح ټبی تح٣ی٣بتی، ٦بضثطزی ثٻ ٲٷٓٹض  -10

 اضت٣بء ٦یٟیت اضائٻ ذسٲبت
4 

ٶٳی ثبقس، ثٯ٧ٻ   R&Dٲساض٤ اضظیبثی َطح ټبی ٸاحس 

ٲٷٓٹض َطح ټبی تح٣ی٣بتی ٲٷدط ثٻ تٹٮیس، حٳبیت اظ 

پطٸغٺ ټبی زاٶك٫بټی، اذتطاٖبت ٸ َطح ټبی ٸاحسټبی 

زاٶف ثٷیبٴ اؾت.

4 

ثٽطٺ ٪یطی اظ ؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی ٸ ٞٵ آٸضی  -11

اٶ٧ٗبؼ برای   CRMؾبظی ؾیؿتٱ  پیبزٺاَلاٖبت زض 

 ٶٓط ٲكتطیبٴ ٸ اَلأ ضؾبٶی

4 

 

 

 



4 

تٹؾٗٻ ٲیعاٴ ٞطٸـ ٸ اٞعایف ؾٹزآٸضی ثطای ٸاحسټبی  -12

 ذسٲبتی ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٪صقتٻ
6 

 

 

 



6 
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اَلأ ضؾبٶی ٸ تجٯیٛبت ضؾبٶٻ ای زض ذهٹل ذسٲبت اضایٻ  -13

 ٢بٶٹٴ حٳبیت اظ ح٣ٹ٠  7قسٺ اظ ؾٹی ثٷ٫بٺ )ٲُبث١ ثب ٲبزٺ 

 ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ(

10 

ٶكط ٞطټٷ٩ ٲٟٽٹٰ ٖٹزت ٦بلا یب قٗبض خٷؽ ٞطٸذتٻ 

 قسٺ پؽ ٪طٞتٻ ٲی قٹز
1 

 1 ټبی اخطاییاضایٻ اَلاٖبت آٲبضی ٸ ټٳ٧بضی ثب زؾت٫بٺ
ضٖبیت  ٲٯّیاٶدبٰ تجٯیٛبتی ٦ٻ ٮٹح یب تٷسیؽ ټبی 

ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض آٴ ٢یس ٲی قٹز.
2

1 زاقتٵ ؾبیت اَلأ ضؾبٶی ثطٸظ ٸ ٦بضآٲس
1 اٶدبٰ تجٯیٛبت  اَلأ ضؾبٶی ثطای ٲحهٹ٬

اضایٻ اَلاٖبت ٲٟیس زض ذهٹل ٶحٹٺ اؾتٟبزٺ  ٸ ٦بضثطی 

زٞتطچٻ ضاټٷٳبی ٲحهٹ٬ )زض ٢بٮت ثطٸقٹض ٸ یب 

ٲحهٹ٬(

1 

 5/1 (5/0قط٦ت زض ٶٳبیك٫بٺ ټبی ثیٵ اٮٳٯٯی ) ټط ٶٳبیك٫بٺ 
 5/1 (5/0( ) ټط ٶٳبیك٫بٺ ٲٯّیقط٦ت زض ٶٳبیك٫بٺ ټبی زاذٯی )زض ؾُح 

اضت٣بء ٦یٟیت اضائٻ ذسٲبت ٲؿتٷس ثٻ ٪عاضـ ٸاحس ٲت٣بيی ٸ  -14

 تبییس حٹظٺ ترههی
 8 ثبیؿت ٲؿتٷس ثبقستٛییط زض ؾُح ٦یٟی ذسٲبت ٲی 8

ٲجبضظٺ ثب ٢بچب٠: ٖسٰ اؾتٟبزٺ اظ ٦بلای ٢بچب٠ زض ٞطایٷس تٹٮیس، -15

 تٹظیٕ ٸ قج٧ٻ ٞطٸـ ذسٲبت پؽ اظ ٞطٸـ ٸ...
2 

تحت ټیچ قطایُی زض ټیچ ی٥ اظ ٲطاح٭ تٹٮیس، تٹظیٕ 

ٸ اضایٻ ذسٲبت ٶجبیس ٦بلای ٢بچب٠ زض چطذٻ ٲهطٜ یب 

 ٞطٸـ ثٷ٫بٺ ٮحبِ قٹز.

2 

 2 ا٦ثطی اظ ٦بلای ایطاٶیاؾتٟبزٺ حس-16
زض ٦بلاټبی تٹظیٗی، ٲٹاز اٸٮیٻ، ٞطایٷس تدٽیع قج٧ٻ 

 زٞبتط ٸ ٢ُٗبت ،ٞطٸـ  ،تٹظیٕ 
2 

ٸضٸز اَلاٖبت زض ؾبٲبٶٻ ټبی ؾبظٲبٴ حٳبیت یب ؾبیط  -17

 اخطایی ٲطتجٍ یټبزؾت٫بٺ
6 

هثل ٍسٍد ا لاعات قیوت ٍ نهاس هحصَلات دس  -

 ... ساهاًِ تَلیذ داخل ٍ

)ٍاحذّاي خذهاتی بش اساس ًحَُ تعول با  -

ساصهاى حوایت ٍ کیفیت  اسخگَیی بِ هیاتبات 

بٌابش ً ش ٍاحذ تخصصی(

6 

زاضا ثٹزٴ اٲ٧بٶبت اؾتٟبزٺ اظ اثعاضټبی نٷسٸ٠ ٲ٧بٶیعٺ  -18

 ٞطٸـ زض قج٧ٻ
2  2 

 3 زاقتٵ ٪ٹاټیٷبٲٻ ټبی ٲٗتجط ٸ ثیٵ اٮٳٯٯی -19

)ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ ټب ٲلا٤   ISO40002زاقتٵ ٪ٹاټی 

 ٶیؿتٷس(
1 

 )ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ ټب ٲلا٤   ISO40001زاقتٵ ٪ٹاټی 

 ٶیؿتٷس(
1 

 1 ؾبیط ٪ٹاټیٷبٲٻ ټبی ٲطتجٍ

ضيبیت ٲٷسی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اظ اؾتٟبزٺ اظ ذسٲبت تٹظیٗی -20

 ٲٹضز ثطضؾی، ٶؿجت ثٻ ؾبیط ذسٲبت ٲكبثٻ
3  3 

 ضٖبیت ح٣ٹ٠  ٲٯیّزاضا ثٹزٴ ٪ٹاټیٷبٲٻ ٸ تٷسیؽ ټبی   -21

 ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ؾٷٹات ٢ج٭  
6 

 ثبقس:  6حسا٦ثط ٲدٳٹٔ اٲتیبظ زض ٲدٳٹٔ قطایٍ ظیط ٲی تٹاٶس 

 اٲتیبظ 1اٲتیبظ حسا٦ثط  1/0زاضا ثٹزٴ ټط ٪ٹاټیٷبٲٻ  اؾتبٶی  -

 اٲتیبظ 2اٲتیبظ حسا٦ثط  2/0 ٲٯّیزاضا ثٹزٴ ټط ٪ٹاټیٷبٲٻ  -

 1389زاضا ثٹزٴ تٷسیؽ )ٲطثٹٌ ثٻ تٷسیؽ ټبی ٢ج٭ اظ ؾب٬  -

 ٦5/0ٻ َج٣ٻ ثٷسی َلایی، ٶ٣طٺ ای ٸ ثطٶعی ٶساضز( ټط تٷسیؽ 

 اٲتیبظ 2اٲتیبظ حس ا٦ثط 

 اٲتیبظ 5/1اٲتیبظ حسا٦ثط  5/0زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ ثطٶعی  -

 25/2اٲتیبظ حسا٦ثط  75/0زاضا ثٹزٴ ټط تٷسیؽ ٶ٣طٺ ای  -

 اٲتیبظ

 اٲتیبظ 5اٲتیبظ حسا٦ثط  1ٹزٴ ټط تٷسیؽ َلایی زاضا ث -

6  

 كسب شدٌ جمع امتياز 122 كسب شدٌ جمع امتياز 

ثبقس.تبییس نلاحیت ایطاٴ نبزض قسٺ اؾت، ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی ٲٯّی٦ٻ  اظ ؾٹی قط٦ت ټبی ٲٹضز تبییس ٲط٦ع ( … ISO) ثیٵ اٮٳٯٯیټبی ٲٗتجط ٸ زض ذهٹل ٪ٹاټیٷبٲٻ
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 ّبًصبة اعطبی تٌسیسشزایط حس  -8    

 85تب ٦ٳتط اظ  75اٲتیبظ لاظٰ ثطای اُٖبی تٷسیؽ ثطٶعی  -

 95تب ٦ٳتط اظ  85اٲتیبظ لاظٰ ثطای اُٖبی تٷسیؽ ٶ٣طٺ ای  -

  100تب  95اٲتیبظ لاظٰ ثطای اُٖبی تٷسیؽ َلایی  -

 

   اٞعایف، ثب تهٹیت  یبظ ثٻٸ زض نٹضت ٶثٻ ثبلاتطیٵ اٲتیبظات اُٖب  ٲتٷبؾجب تٷسیؽ زض ٲدٳٹٔ 30حسا٦ثط

قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ا٢ساٰ ذٹاټس قس.

 

 

 فصل سَم:

 ٍ کویتِ پشتیجبًی  هلّیّبی  / تٌسیس گَاّیٌبهِ ارکبى ٍ ٍظبیف کویتِ فٌی، شَرا ، زثیزذبًِ اجزایی اعطبی

 

کویتِ فٌی -9 



    کویتِ فٌی هزکت اس اعضبء سیز است: : -9-1

 ٦ٳیتٻ(. ضییؽزض ؾبظٲبٴ حٳبیت  ) ضثٍ ٲٗبٸٴ شی-9-1-1

ثب  اٶدٳٵ ٲٯّی یب ی٧ی اظ اًٖبی ټیئت ٲسیطٺحٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ) اٶدٳٵ ٲٯّی ضییؽ-9-1-2

ٲٗطٞی ٦تجی(

 )زثیط خٯؿٻ( زثیط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ټٳبیف -9-1-3

 ضثٍ )ثسٸٴ ح١ ضأی(. ٲسیط ٦٭ شی-9-1-4

  حؿت ٲٹضز ثٻ اٶتربة ؾبظٲبٴ حٳبیت ټب ٶٟط اظ اًٖبء ټیأت تٗییٵ ٸ تثجیت ٢یٳت چٽبض -9-1-5

 اؾتبٶساضز ایطاٴ.  ٲٯّیٶٳبیٷسٺ ؾبظٲبٴ -9-1-6

 ټبی ترههی ٲكبثٻ )حؿت ٲٹضز(.ٶٳبیٷسٺ ٸظاضت ثٽساقت، زضٲبٴ ٸ آٲٹظـ پعق٧ی ٸ ؾبیط ؾبظٲبٴ -9-1-7

ت ٸ ٶٽبزټبی ترههی )حؿت ٲٹضز( ٶٳبیٷسٺ ٸظاضتربٶٻ  ټب، ؾبظٲبٴ ټب، ٲٹؾؿب -9-1-8

 ضئیؽ ازاضٺ زثیطذبٶٻ ؾیبؾت٫صاضی ٸ اخطایی )ثسٸٴ ح١ ضأی(.-9-1-9

 )ثسٸٴ ح١ ضأی(.ٲسیطٖبٲ٭ یب  ٶٳبیٷسٺ تبٰ الاذتیبض ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی ٲت٣بيی  -9-1-10
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ا٦ثطیت آضاء یبثس ٸ ٲهٹثبت آٴ ثب ٦ٳیتٻ ٞٷی ثب حًٹض ا٦ثطیت اًٖبی زاضای ح١ ضای ضؾٳیت ٲی :1تجصزُ

 ٶبٞص ذٹاټس ثٹز.

ضثٍ  ؾبظٲبٴ حٳبیت  )ثسٸٴ ح١ ضأی( زض خٯؿبت اؾتٟبزٺ  تٹاٶس اظ ٦بضقٷبؾبٴ شی٦ٳیتٻ ٞٷی ٲی :2تجصزُ 

     ٶٳبیس.

زثیط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٸ  زض خٯؿٻ، ضثٍ ؾبظٲبٴ حٳبیت زضنٹضت ٖسٰ حًٹض ٲٗبٸٴ شی :3تجصزُ 

 زاض ٲسیطیت خٯؿٻ ذٹاټس قس.ٖٽسٺ  ضئیؽ ٦ٳیتٻ ثٻ ٖٷٹاٴ خبٶكیٵ اخطایی

حٳبیت اظ  ٲٯّیاٶدٳٵ زض نٹضت ٲؿبٸی ثٹزٴ تٗساز آضاء ٲٹا١ٞ ٸ ٲربٮٝ، ضای ٶٽبیی ثط اؾبؼ ٶٓط  :4تجصزُ 

 ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ذٹاټس ثٹز. 

 

     ٍظبیف کویتِ فٌی -9-2  

...( زضذهٹل  ټب ٸ اَلاٖبت زضیبٞت قسٺ)ثبظزیس ٸ٦ٳیتٻ ٞٷی يٳٵ ثحث ٸ تجبز٬ ٶٓط زضذهٹل پطٸٶسٺ

ٸاحسټبی ٸاخس قطایٍ َج١ يٹاثٍ، اتربش تهٳیٱ ٶٳٹزٺ ٸ ٶتیدٻ ضا خٽت تهٹیت ٶٽبیی زض قٹضا ثٻ زثیطذبٶٻ 

 ٶٳبیس. اضؾب٬ ٲی

ضثٍ  ثٻ  ای ثب ش٦ط ٖٯت اظ َطی١ ٲٗبٸٶت شیزضنٹضت ضز ت٣بيبی ٲت٣بيی زض٦ٳیتٻ ٞٷی، ٲطاتت َی ٶبٲٻ :1تبصرٌ 

زض نٹضت ضٕٞ ٶٹا٢م، ٲؿتٷسات لاظٰ خٽت ضؾیس٪ی ثٗسی اضایٻ قٹز)حسا٦ثط    ٲت٣بيی اٖلاٰ)حس ا٦ثط زٸ ضٸظ( تب

ضٸظ( ٸ یب زض نٹضت اٖتطاو ٶؿجت ثٻ ضأی ٦ٳیتٻ، حسا٦ثط ْطٜ ٲست ټٟت ضٸظ اظ تبضید اثلا٘ ضأی ٦ٳیتٻ ٲطاتت 7

ٹ٠ ٲهطٜ ضٖبیت ح٣ ٲٯّیټبی  ٸ تٷسیؽ ٪ٹاټیٷبٲٻ اٖتطاو ذٹز ضا ٦تجب ثٻ ټٳطاٺ ٲؿتٷسات ثٻ زثیطذبٶٻ اُٖبی

 اٖلاٰ ٶٳبیس تب ٲطاتت زض ٦ٳیتٻ ٞٷی ٲدسزا ثطضؾی قٹز.  ٦ٷٷس٪بٴ

٦ٳیتٻ ٞٷی زض ٲطحٯٻ زٸٰ ضؾیس٪ی ثٻ زضذٹاؾت ٲدسز ٲت٣بيی زض ټط نٹضت ثٻ قٹضا اضایٻ ٸ  تهٳیٱ :0تبصرٌ 

 قٹز.    تهٳیٱ ٶٽبیی اتربش ٲی

 

 شَرا اعضبی   -11  

 قٹضا(.  ضییؽ) ؾبظٲبٴ حٳبیتٸ ضییؽ ٲٗبٸٴ ٸظیط  -10-1

ثب ٲٗطٞی اٶدٳٵ ٲٯّی )یب ی٧ی اظ اًٖبی ټیئت ٲسیطٺ  حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ.اٶدٳٵ ٲٯّی ضئیؽ -10-2

 ٦تجی(

 )زثیط قٹضا(زثیط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٸ اخطایی ټٳبیف -10-3

 )یب ٶٳبیٷسٺ ٲٗطٞی قسٺ آٶٽب( حؿت ٲٹضز ثٻ اٶتربة ؾبظٲبٴ حٳبیت ټباًٖبی ټیأت تٗییٵ ٸ تثجیت ٢یٳت -10-4

   )ثسٸٴ ح١ ضای( ضثٍ زض ؾبظٲبٴ حٳبیت ٲٗبٸٴ شی - 10-5

 ٸییب ٶٳبیٷسٺ ٲٗطٞی قسٺ  اؾتبٶساضز ایطاٴ ٲٯّیؾبظٲبٴ  ضییؽ -10-6

 ټبی ترههی ٲكبثٻ )حؿت ٲٹضز(.ؾبظٲبٴ ضٸؾبی ٸظاضت ثٽساقت، زضٲبٴ ٸ آٲٹظـ پعق٧ی ٸٶٳبیٷسٺ  -10-7

ٸ ثطضؾی ٲٹيٹٔ ت٣بيبی  ټبی ترههی )حؿت ٲٹضزټب، ٲٹؾؿبت ٸ ٶٽبزټب، ؾبظٲبٴذبٶٻٶٳبیٷسٺ ٸظاضت -10-8

 ٲسٖٹ ًٖٹثٻ ٖٷٹاٴ  (ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی زض نٹضت ٮعٸٰ
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اٖلاٰ ذٹاټس اٶدٳٵ ٲٯّی  ضییؽضای زضنٹضت ٲؿبٸی ثٹزٴ تٗساز آضاء ٲٹا١ٞ ٸ ٲربٮٝ، ضأی ٶٽبیی ثطاؾبؼ  :1تجصزُ 

 قس.  

ٸ زض ٚیبة ٸی زثیط قٹضا ضیبؾت  ضثٍ ٲٗبٸٴ شی ؾبظٲبٴ حٳبیتٲٗبٸٴ ٸظیط ٸ ضییؽ زضنٹضت ٖسٰ حًٹض  :2تجصزُ 

 . ثٹزذٹاټس  زاضضا ٖٽسٺ خٯؿٻ

  ٲهٹثبت قٹضا ثب ا٦ثطیت آضاء اًٖبی حبيط زض خٯؿٻ ٶبٞص ذٹاټس ثٹز. :3 تجصزُ 

 ثب ٲٗطٞی ٦تجی ٸ ) .قٹٶساًٖبی قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٦ٻ ثٻ ٶٳبیٷس٪ی اظ ثرف زٸٮتی ٲٗطٞی ٲی -

حتی اٮٳ٣سٸض زض ؾُح ٲسیط ٦٭ ثبقٷس(

ثطای ټٳٻ اًٖبی انٯی قٹضای ؾیبؾت٫صاضی اثلا٘ ضؾٳی ثب اٲًبی ٲٗبٸٴ ٸظیط ٸ ضیبؾت ؾبظٲبٴ حٳبیت  -

صاضی( نبزض ذٹاټس قس.ضییؽ قٹضای ؾیبؾت٫)

ٲٹضز ثٻ ٖٷٹاٴ آٶٽب حؿت تك٧٭ ټبی ا٢تهبزی یب ٶٳبیٷس٪بٴ زض خٯؿبت قٹضا، اظ ٲسیطاٴ ٖبٲ٭ ثٷ٫بٺ -

آیس.ٲسٖٹ، ثسٸٴ ح١ ضای، زٖٹت ثٗٳ٭ ٲی

ټبی ٲطثٹٌ اٶدبٰ ذٹاټس قس.ٸ تك٧٭ آٶٽبٶٳبیٷس٪بٴ ب ثسٸٴ حًٹضټ٫بٺتهٳیٱ ٪یطی زض ٲٹضز اٶتربة ثٷ -

 

 ٍظبیف شَرا   -11 

ټبی پیكٷٽبزی ٦ٳیتٻ ٞٷی ٸ زثیطذبٶٻ ټبی ٲطثٹٌ ٸ قبذمټب ٸ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٶبٲٻ ثطضؾی ٸ تسٸیٵ آییٵ -11-1

 اخطایی خٽت اضایٻ ثٻ ؾبظٲبٴ حٳبیت  ثطای تهٹیت ٶٽبیی. 

٦ٷٷسٺ  ثٻ  ٲهطٜ  ټبی ٲطثٹٌ زضذهٹل اُٖبی ضٖبیت ح٣ٹ٠ ټب ٸ ٞطٰ ټب ٸ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ٶبٲٻ ٦ٯیٻ آییٵ تبصرٌ:

 ٸاحسټبی اؾتبٶی ٸ قٽطؾتبٶی، ثب تهٹیت ٸ اثلا٘ ؾبظٲبٴ حٳبیت ذٹاټس ثٹز.

ثٻ ٸاحسټبی  ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٯّیټبی  ٸ تٷسیؽ٪ٹاټیٷبٲٻ اتربش تهٳیٱ زض ذهٹل اُٖبی  -11-2

ټبی ا٢تهبزی، قطٌ )٦ؿت اٲتیبظ اضظیبثی قسٺ ثٷ٫بٺ تٹٮیسی ٸ ذسٲبتی ٦كٹض ٸ تٗییٵ ٸاحسټبی ٸاخس قطایٍ.

ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ  ٲٯّیټبی لاظٰ ٸ ضای ا٦ثطیت قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ، قطٌ ٦بٞی زضیبٞت ٪ٹاټیٷبٲٻ/ تٷسیؽ

 ثبقس(٦ٷٷس٪بٴ ٲی

، اؾتبٶی ٲٯّی٦ٷٷس٪بٴ زض ؾُٹح  ٶٓبضت ٲؿتٳط ثط ٞطآیٷس ٦ٯیٻ ٲطاح٭ اخطایی اُٖبی ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ -11-3

 ټبی اخطایی ٲطثٹٌ. ٸ قٽطؾتبٶی ٸ اذص ٪عاضـ اظ زثیطذبٶٻ

 )زض نٹضت ٶیبظ( ثطضؾی ٸ تٗییٵ اًٖبء ٸ ٸْبیٝ ٦ٳیتٻ ټبی ٖٯٳی ٸ  اَلأ ضؾبٶی  -11-4

تٹاٶس ٲُبث١ ٶٓط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی اظ َطی١ ی٥ یب چٷس ٲط٦ع اضظیبثی ضيبیت ٲٷسی ٲكتطیبٴ ٲی -11-5

 قٹز. اٶدبٰ یب تٹؾٍ ٦بضقٷبؾبٴ حٹظٺ ثطضؾی ٦ٷٷسٺ ؾٷدف ثٻ نٹضت ؾبلاٶٻ ٸ ٲیساٶی

 ضؾیس٪ی ثٻ اٖتطاو ٲت٣بيیبٴ زض تهٳیٱ ٦ٳیتٻ ٞٷی. -11-6

ټبی ٖٯٳی تٹاٶس ٦ٳیتٻ ٖٯٳی ظیط ٶٓط زثیط ټٳبیف تٗییٵ ٸ ٶؿجت ثٻ اٶدبٰ ٞٗبٮیتؾیبؾت٫صاضی ٲیقٹضای  -11-7

ثطای تٹؾٗٻ ٲجبٶی ٖٯٳی ٲٹيٹٔ ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض خبٲٗٻ ا٢ساٰ ٶٳبیس. )اًٖبی ٦ٳیتٻ ٖٯٳی ثٻ 

 ییٵ ذٹاټس قس(پیكٷٽبز زثیط ټٳبیف ٸ تبییس ٸ اثلا٘ ضؾٳی ٲٗبٸٴ ٸظیط ٸ ضییؽ ؾبظٲبٴ حٳبیت تٗ
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 :    ی سیبستگذاری ٍ اجزاییزثیزذبًِ شَرا -12

ټبی ؾیبؾت٫صاضی ٸ ٲؿت٣ط ثٹزٺ ٸ ٦ٯیٻ ٞطآیٷس زض ؾبظٲبٴ حٳبیتقٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٸ اخطایی زثیطذبٶٻ 

     ضٖبیت ح٣ٹ٠  ٲٯّیټبی  ٸ تٷسیؽ٪ٹاټیٷبٲٻ ثط٪عاضی ٲطاؾٱ اُٖبی ټٳبټٷ٫ی ، اظ ٲطحٯٻ ٞطاذٹاٴ تب اخطایی

 زاض ذٹاټس ثٹز: ضا ثٻ قطح ظیط ٖٽسٺ ٦ٷٷس٪بٴٲهطٜ 

 زضیبٞت ٶٓطات ٦ٳیتٻ ٞٷی ٸ َطح آٴ زض خٯؿٻ قٹضا. -12-1

ټبی اخطایی ٸ اضائٻ آٴ ثٻ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٶبٲٻ ٸ زؾتٹضاٮٗٳ٭تٽیٻ ٸ پیكٷٽبز انلاحبت ٲٹضز ٶٓط زض آییٵ -12-2

 خٽت تهٹیت. 

لاٖبت ٸ ٶ٫ٽساضی ؾٹاث١ ٸ اٶ٧ٗبؼ آٴ ثٻ ؾبظٲبٴ حٳبیت ټب ٸ خساٸ٬ ٲطثٹٌ ثٻ اذص اَتٽیٻ ٸ اضؾب٬ ٞطٰ-12-3

 ضثٍ. خٽت اٶدبٰ ٲطاح٭ تهٹیت ٸ اثلا٘ ثٻ ٸاحسټبی شی

 ٸ اؾتبٶی. ٲٯّیٲسیطیت ثط٪عاضی ٲطاؾٱ ټبی ټبی  ټب ٸ ؾیبؾت اضایٻ زؾتٹضاٮٗٳ٭-12-4

ټبی قٹضای بؾتخٽت اٶدبٰ اٲٹض اخطایی ٸ اثلا٘ ؾی ٲٯّیاضایٻ زؾتٹضاٮٗٳ٭ ټبی اخطایی اؾتبٶی ٸ  -12-5

 ؾیبؾت٫صاضی.

ٸ قوٹضای   ټبی لاظٰ خٽت ثط٪وعاضی خٯؿوبت ٦ٳیتوٻ ٞٷوی      ای ٸ ایدبز ټٳبټٷ٫ی اٶدبٰ ٦ٯیٻ اٲٹض زثیطذبٶٻ -12-6

 . ؾیبؾت٫صاضی

 اٖلاٰ ٞطاذٹاٴ اُٖبی ٪ٹاټیٷبٲٻ ٸ تٷسیؽ.   -12-7

 زضیبٞت ٸ ثجت زضذٹاؾت قط٦تٽبی ٲت٣بيی. -12-8

 زضیبٞت اَلاٖبت ٸ ٲؿتٷسات ٲٹضز ٶیبظ ثطای ثطضؾی. -12-9

 ٸ تٷسیؽ ثٻ قط٦تٽبی ٲٷترت.  ټبی لاظٰ ثٻ ٲٷٓٹض ثط٪عاضی ٲطاؾٱ اُٖبیاٶدبٰ ټٳبټٷ٫ی -12-10

٦ٷٷسٺ ٦ٻ ټٳٻ ؾبٮٻ ثٻ ق٧ٯی ثب ق٧ٹٺ ثب حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٲٯّیثب تٹخٻ ثٻ ثط٪عاضی ټٳبیف ضٸظ  :1تجصزُ

ؾبظی ٸ تجٯیٙ ضٸظ ٲص٦ٹض اظ َطی١ تجٯیٛبت قٹز ٸ ٶیع يطٸضت ٞطټٷ٩ ی ثط٪عاض ٲیحًٹض ٲ٣بٲبت ٦كٹضی ٸ ٮك٧ط

 ذٹاټس قس. تبٲیٵټبی حبيط، ثٷ٫بٺتٹؾٍ ٸ...، پطزاذت ټعیٷٻ ثط٪عاضی 

ذٹاټس ثٹز ٦ٻ ثب ح٧ٱ ضؾٳی ٲٗبٸٴ ٸظیط ٸ ضییؽ  یټٳبیف، زثیط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٸ اخطایزثیط -12-11

ټب ٸ ٶٓبضت ثط ٲسیط ٦٭ زٞتط ټٳبټٷ٫ی اٲٹض اؾتبٴ ؾبظٲبٴ حٳبیت اظ ثیٵ ٲسیطاٴ ٦٭ ؾبظٲبٴ حٳبیت، تطخیحبً

 ټب ٲٷهٹة ٸ ٸْیٟٻ ازاضٺ زثیطذبٶٻ ټٳبیف ضا ثط ٖٽسٺ ذٹاټس زاقت.تك٧٭

 

 

  کویتِ اهَر  پشتیجبًی -13

       حٳبیت اظ ح٣ٹ٠  ٲٯّیتط ضٸظ  ثٻ ٲٷٓٹض اٶدبٰ ٞطآیٷس اخطایی ٸ اٲٹض ٲبٮی ٲطثٹٌ ٸ ثط٪عاضی ټط چٻ ثبق٧ٹٺ

ثب تط٦یت اًٖبء ٸ قطح ٸْبیٝ ظیط زض زثیطذبٶٻ  «پشتيباوياهَر  كميتٍ »ای ثب ٖٷٹاٴ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ، ٦ٳیتٻ

 ثبقس. ٲبٮی ٸ پكتیجبٶی ٲطثٹٌ ثٻ ایٵ ٦ٳیتٻ ٲیقٹز ٸ ٲؿئٹٮیت اٲٹض  اخطایی تك٧ی٭ ٲیقٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٸ 
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ثبشس: پشتیجبًی هزکت اس اعضبی سیز هیاهَر  کویتِ -13-1

 ًٖٹ ٸ ضئیؽ ٦ٳیتٻ سٺ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٸٷٶٳبی )ثٻ ٖٷٹاٴ طایی ټٳبیفصاضی ٸ اخزثیط قٹضای ؾیبؾت٫ -13-1-1

(.اٲٹض پكتیجبٶی

ًٖٹ ٦ٳیتٻ(.بیت ٸ ٶٳبیٷسٺ ؾبظٲبٴ حٳثٻ ٖٷٹاٴ ) ٲسیط حطاؾت ؾبظٲبٴ حٳبیت -13-1-2

ثب ٲٗطٞی اٶدٳٵ ٲٯّی ی٧ی اظ اًٖبی ټیئت ٲسیطٺ  ٦ٷٷس٪بٴ/ حٳبیت اظ ح٣ٹ٠ ٲهطٜاٶدٳٵ ٲٯّی ضئیؽ  -13-1-3

)ًٖٹ ٦ٳیتٻ(. ٦تجی(

 ٲٯّیټبی ٪صقتٻ ٲٹ١ٞ ثٻ ٦ؿت تٷسیؽ ٦ٻ زض ؾب٬ ،یب ٶٳبیٷسٺ تبٰ الاذتیبض ثطتط قط٦ت 3 ٖبٲ٭ٲسیط -13-1-4

 .ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی ٲطثٹ٦ٌتجی ثب ٲٗطٞی  ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ قسٺ ثبقٷس،

ای ٸ ذسٲبت ٸ ی٥ قط٦ت ٶیع ثب ٲٗطٞی ٦تجی ٲٗبٸٴ  * ی٥ قط٦ت ثب ٲٗطٞی ٦تجی ٲٗبٸٴ ٶٓبضت ثط٦بلاټبی ؾطٲبیٻ

طذبٶٻ ٸ ی٥ قط٦ت ثٻ اٶتربة زثی ټبی تٹظیٗی ٸ ا٢تهبزی ؾبظٲبٴ حٳبیت ٶٓبضت ثط ٦بلاټبی ٲهطٞی ٸ قج٧ٻ

ا٢تهبزی ٦ٻ زض آذطیٵ  ټبیثٷ٫بٺ ٶیٳی اظؾیبؾت٫صاضی ٸ اخطایی. ًٖٹیت ایٵ ٶٳبیٷس٪بٴ ثبیس اظ َطٜ ثیف اظ 

 .اٶسقسٺٲٹ١ٞ ثٻ زضیبٞت ٪ٹاټیٷبٲٻ، تٷسیؽ  ؾب٬

 تَضیحبت: 

ضأی یبثس ٸ تهٳیٳبت ٦ٳیتٻ ثطاؾبؼ  ٶٟط اظ اًٖبء، ضؾٳیت ٲی 4پكتیجبٶی ثب حًٹض حسا٢٭  اٲٹض خٯؿبت ٦ٳیتٻ -

 ثبقس. ا٦ثطیت اًٖبی حبيط زض خٯؿٻ ٢بث٭ اخطا ٲی

زض نٹضتی٧ٻ ټطی٥ اظ اًٖبی ٞٹ٠ ثٻ زٮی٭ ٲٹخٻ ٸ يطٸضی، ٶتٹاٶس زض خٯؿبت ٲطثٹٌ قط٦ت ٦ٷس، ٶٳبیٷسٺ ًٖٹ  -

 ضثٍ  قط٦ت ٦ٷس. ٣ٍٞ ثب ٲٗطٞی ٶبٲٻ ٦تجی ٲی تٹاٶس زض خٯؿٻ شی

 

 ّبی هٌترت:اذتیبرات ًوبیٌسگبى ثٌگبُ -13-2

ټبی آٴ ٲدعا اظ ٞطایٷس اضظیبثی اؾت، ٮصا تهٳیٱ ٪یطی زض ٲٹيٹٔ ٮعٸٰ ثب تٹخٻ ثٻ ایٷ٧ٻ ثط٪عاضی ٸ ٞطایٷس -

 ټبی ا٢تهبزی ٦ٻ قیٹٺ اٶتربة آٶٽب زض ٲبٮی لاظٰ، ثب ٶٓط ٶٳبیٷس٪بٴ ثٷ٫بٺ ثط٪عاضی ٲطاؾٱ ٸ ٶحٹٺ تبٲیٵ ٲٷبثٕ

ثبیؿت ٶؿجت ثٻ اخطای ٶٓط ٶٳبیٷس٪بٴ ٞٹ٠ ٲتٗٽس یټبی ٲت٣بيی ٲثیبٴ قس، ذٹاټس ثٹز. ټٳٻ ثٷ٫بٺ 4-1-13ثٷس 

 ثبقٷس ٸ زض نٹضت ٖسٰ اخطای تٗٽسات، اظ ٞطایٷس ټٳبیف حصٜ ذٹاټٷس قس.

 پشتیجبًی: اهَر  ٍظبیف کویتِ-13-3 

تك٧ی٭ خٯؿبت ٦بضی ٲٷٓٱ زض ٲح٭ ؾبظٲبٴ حٳبیت. -13-3-1

اخطای ٲطاؾٱ، اٶدبٰ ٞطایٷسټبی ٲبٮی ٸ حؿبثساضی ٸ  ،2-13 ثب ٮحبِ ثٷس اؾت،٦ٳیتٻ پكتیجبٶی ٲدبظ -13-3-2

ترههی ٲطتجٍ یب ټٳ٧بضی ثب ټب ٸ یب اٶدٳٵ ٸ ٲٹؾؿبت یطی اظ قط٦ت٪ازاضی ٸ ٲبٮی ٲطثٹٌ ضا ثب ثٽطٺؾبیط اٲٹض 

قط٦ت ټبی ٲت٣بيی حبيط زض ٞطایٷس اضظیبثی ټٳبیف ثٻ نٹضت ٦ٯی/ ٲٹضزی اٶدبٰ زټس.

ضثٍ  ثٻ پیٳبٶ٧بضاٴ، ثب ٲهٹثٻ  شی ټبی حبيطثٷ٫بٺ ٲٷبثٕټبی ٲطثٹٌ اظ ٲح٭  ټب ٸ ټعیٷٻ ٦ٯیٻ پطزاذت -13-3-3

  پكتیجبٶی ٢بث٭ اٶدبٰ ذٹاټس ثٹز.اٲٹض ٦ٳیتٻ 

اٲٹض ٲُبث١ ٶٓط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی، ثطٶبٲٻ ضیعی ٪طزز، ٦ٳیتٻ  ټٳبیف ٖٯٳی ثرفزض نٹضتی٧ٻ  -13-3-4

ٸ ثرف ٖٯٳی  اؾتٟبزٺ ٶٳٹزٺټب ٸ ٲٹؾؿبت ٖٯٳی ٸ پػٸټكی ثطای اخطای اٶدٳٵ تٹاٶس اظ ٲطا٦ع ٸپكتیجبٶی ٲی

قٹز. اٶدبٰټٳبیف ثٻ نٹضت خسا٪بٶٻ ٸ ثب ټٳ٧بضی ایٵ ٲطا٦ع 
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 فصل چْبرم:

 گیزی هزاحل اجزایی ٍ تصوین

یٳب، ټبی خٳٗی )خطایس، نسا ٸ ؾتٹاٶس اظ َطی١ ضؾبٶٻ خٽت پكتیجبٶی اظ ٞطآیٷس اخطایی ٲیؾبظٲبٴ حٳبیت  :14

ذهٹل يٹاثٍ ٸ چ٫ٹٶ٫ی اُٖبی ضثٍ زض ټبی شیټب ٸ ؾبظٲبٴٸ ...( ٸ ٸظاضتربٶٻ ؾبیت ایٷتطٶتی ؾبظٲبٴ حٳبیت

 ٶٳبیس.ضؾبٶی اَلأ ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٯّیټبی  ٸ تٷسیؽ٪ٹاټیٷبٲٻ 

)زض نٹضت ٮعٸٰ ثب ترههی زض ؾبظٲبٴ حٳبیت اظ َطی١ ٲ٧بتجٻ، ٲصا٦طٺ ٸ ثبظزیس اظ ٸاحس ٲت٣بيی  ٲسیطیت :15

آٸضی ٸ ٲطاتت ضا زضنٹضت ٖسٰ قطایٍ احطاظ ثُٹض حًٹض اًٖبی ٦ٳیتٻ ٞٷی ( اَلاٖبت ٸ ٲؿتٷسات لاظٰ ضا خٳٕ

 ٶٳبیس. ٦تجی ثٻ زثیطذبٶٻ اخطایی خٽت اثلا٘ ثٻ ٸاحس ٲت٣بيی اٖلاٰ ٲی

٪یطی ثٻ ی ٸ تهٳیٱزض نٹضت نحت ٲؿتٷسات ثب قطایٍ احطاظ، ثب تٽیٻ ٪عاضـ ٦بضقٷبؾی، ٲؿتٷسات خٽت ثطضؾ 

ٶٳبیس تب ٲطاتت اظ ٦ٳیتٻ ٞٷی اضائٻ ٸ ٦ٳیتٻ ٞٷی ٶتبیح ضا ثٻ ټٳطاٺ اْٽبضٶٓط ٲطثٹٌ ثٻ زثیطذبٶٻ اخطایی اٖلاٰ ٲی

 َطی١ زثیطذبٶٻ اخطایی خٽت اتربش تهٳیٱ ٶٽبیی زض زؾتٹض ٦بض قٹضا ٢طاض ٪یطز.  

ترههی( تٹؾٍ ٲٗبٸٶت تكریم ؾبظٲبٴ حٳبیت)ثب ٖٷسالا٢تًبء تٹاٶس ثبظزیس اظ ٸاحسټبی ٲت٣بيی ٲی :تجصزُ

ٶٳبیٷسٺ ؾبظٲبٴ نٷٗت، ٲٗسٴ ٸ تدبضت اؾتبٴ، ٶٳبیٷسٺ اٶدٳٵ ٲٯی، ٶٳبیٷسٺ اٶدٳٵ اؾتبٶی یب اٶدٳٵ قٽطؾتبٶی 

 ٲطثٹٌ نٹضت پصیطز. 

ټبی ضؾیس٪ی قسٺ زض ٦ٳیتٻ ٞٷی پطزاذتٻ ٸ ضأی ٶٽبیی ضا ثب قٹضا يٳٵ تك٧ی٭ خٯؿٻ ثٻ ثطضؾی پطٸٶسٺ :16

 ٶؿجی آضاء نبزض ذٹاټس ٶٳٹز. ا٦ثطیت

ای ثب ش٦ط زلای٭ اظ َطی١ تهٳیٳبت قٹضا ٢ُٗی اؾت ٸ زضنٹضت ٲٷٟی ثٹزٴ ٶٓط قٹضا ٲطاتت َی ٶبٲٻ :تجصزُ

ثٻ اَلأ قط٦ت ٲت٣بيی ذٹاټس ضؾیس ٸ ٸاحس ٲت٣بيی زض زٸضٺ ثٗس يٳٵ ضٕٞ ٶٹا٢م،  زثیطذبٶٻ اخطایی

 زضذٹاؾت ٲدسز اضائٻ ٶٳبیس. 

« قٳؿیی٥ ؾب٬ » اظ تبضید نسٸض ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٯّیټبی  ٸ تٷسیؽاټیٷبٲٻ ٪ٹٲست اٖتجبض  :17

  ثبقس. ٲی

ضٖبیت  ٲٯّیټبی  / تٷسیؽ ٪ٹاټیٷبٲٻ ٶبٲٻ اخطایی اُٖبیزض نٹضت ترُی ٸاحس ٲت٣بيی اظ قطایٍ آییٵ :تجصزُ

٦ٳیتٻ ٞٷی ٸ تهٹیت قٹضا  ثٻ تكریم ٲٯّیاٶدٳٵ  ضییؽثٻ پیكٷٽبز ٲٗبٸٶت ترههی ٸ یب  ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ

ٞطآیٷس قط٦ت زض  ؾب٬ اظ 2 ، ٸاحس ٲص٦ٹضضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٯّیټبی  يٳٵ اثُب٬ ٪ٹاټیٷبٲٻ/تٷسیؽ

 .  ٲحطٸٰ ٪طززضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ  ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٯّیټبی  اُٖبی ٪ٹاټیٷبٲٻ/تٷسیؽ

حتی الاٲ٧بٴ ثٻ ٸاحسټبی ٲٷترت  ٦ٷٷس٪بٴضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٲٯّیټبی ٸ تٷسیؽ٪ٹاټیٷبٲٻ ٲطاؾٱ اُٖبی  :18

 قٹز.  ثط٪عاض ٲیاٶدٳٵ ٲٯّی اؾٟٷس ٲبٺ ټط ؾب٬ تٹؾٍ ؾبظٲبٴ حٳبیت ٸ ثب ټٳ٧بضی  9زض تبضید 

          ٦ٷٷس، اٲب ٲٹ١ٞ ثٻ زضیبٞت ٪ٹاټیٷبٲٻ ٸ یٷس ثٻ نٹضت زاٸَٯجبٶٻ قط٦ت ٲیټبیی ٦ٻ زض ٞطآثطای ٸاحس :19

ثطای قٹٶس، ٪ٹاټی قط٦ت زض ایٵ اضظیبثی ثٻ ٖٷٹاٴ اټتٳبٰ ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٶٳی ٲٯّیټبی تٷسیؽ

 قٹز.ایٵ ٪ٹاټی ثب اٲًبی زثیط قٹضای ؾیبؾت٫صاضی نبزض ذٹاټس قس.نبزض ٲی ضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ

اٶس، طٜ ٦ٷٷس٪بٴ قسٺضٖبیت ح٣ٹ٠ ٲه ٲٯّیټبی ټبیی ٦ٻ َی زٺ زٸضٺ یب ثیكتط ٲٹ١ٞ ثٻ ٦ؿت تٷسیؽٸاحس  :21

ثبیؿت زض ٞطایٷس اضظیبثی ؾب٬ ٲیټب قٹٶس. ایٵ ثٷ٫بٺٹت ٲٗطٞی ٲیپیك٧ؿ ٲسا٬ ټبی ا٢تهبزیثٻ ٖٷٹاٴ ثٷ٫بٺ
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ثبقٷس، اٲب َی ثط٪عاضی ټٳبیف تٷسیؽ خسیسی ثٻ آٶٽب اُٖب  َلا ٲٹضز ثطضؾی ٶیع حبئع قطایٍ زضیبٞت تٷسیؽ

 ٶرٹاټس قس.

 هَارز پیش ثیٌی ًشسُ -21

  .پیف ثیٷی ٶكسٺ ٲی ثبیؿت تٹؾٍ زثیطذبٶٻ قٹضا، زض قٹضا ٲُطح ٸ ثب تبییس حبيطیٵ اخطایی ٪طززٲٹاضز 

 حسٍز ارسیبثی -22

  اضظیبثی ټب زض ؾُح ثٷ٫بټی، اؾتبٶی ٸ ؾتبزی اٶدبٰ ٲی پصیطز.

 ًتیجِ ارسیبثی -23

 لاٰ ٖٳٹٲی ٲی قٹز. ٶتبیح اضظیبثی پؽ اظ تبییس ٦ٳیتٻ ٞٷی زض قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ثٻ تهٹیت ضؾیسٺ ٸ اٖ

هسارک هزتجط -24

 چ٥ ٮیؿت اضظیبثی، ؾٹاث١ ٸ ٲؿتٷسات ثٷ٫بٺ، تبییسیٻ ٦ٳیتٻ ٞٷی تهٹیت قٹضای ؾیبؾت٫صاضی

 ثبیگبًی سَاثق -25

 ٶؿرٻ ای اظ ؾٹاث١ زض زثیطذبٶٻ قٹضا ٶ٫ٽساضی ٲی قٹز. 

هسارک هٌسَخ ٍ ثبطل شسُ -26

 ٸ ٲؿتٷسات ٢جٯی ٲٷؿٹخ ٲی ٪طزز. ثب تهٹیت ایٵ آییٵ ٶبٲٻ، ٦ٯیٻ ٲساض٤ 

 اصلاح آییي ًبهِ -27

اظ اًٖبی قٹضا زض زؾتٹض ٦بض  ٶٟط 3ٲكتط٤ حسا٢٭ ٶبٲٻ ثب پیكٷٽبز ٸ زضذٹاؾت انلاح ټطی٥ اظ ٲٹاز ایٵ آییٵ

ٸ ثب تبییس ٸظیط نٷٗت،ٲٗسٴ ٸ تدبضت اثلا٘ ذٹاټس قس. ؾبظٲبٴ حٳبیت ٢طاض ذٹاټس ٪طٞت

 

 

ټبی ترههی  اًٖبی قٹضای ؾیبؾت٫صاضی ٸ حٹظٺٸ پیكٷٽبزات خسیس ٶبٲٻ ثط اؾبؼ ٶٓطات ایٵ آییٵٲٟبز 

ثٻ تبییس ٸ تهٹیت ؾبظٲبٴ حٳبیت ضؾیسٺ  1397 ٲبٺ قٽطیٹض زض تجصزُ 23ٸ ثٌس 27، فصل 4زض  ؾبظٲبٴ حٳبیت

 اؾت. 

 سسیذُ  شَساي سیاستگزاسيبِ تصَیب  28/07/1397  ایي نییي ًاهِ اجشایی دس تاسیخ
 ّویي تاسیخ ًیض لاصم الاجشاست. ٍ اص

 


