
 بسمه تعالی

 1 ضمیمهفرم شناسنامه خدمت دستگاه اجرایی

 شناسه خدمت -2 در زمينه کالا و خدمات رسيدگي به شكايات مردميعنوان خدمت:  -1
 شود.() این فیلد توسط سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور تکمیل می 
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ارائه دهنده 

ت
خدم

 سازمان حمايت مصرف کنندگان و توليدکنندگاننام دستگاه اجرایی:  

 وزارت صنعت ، معدن و تجارتنام دستگاه مادر: 
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ت
ت خدم

صا
مشخ

 

 در خصوص کالا و خدمات و رسیدگی طبق قوانین و ضوابط 124سامانه دریافت شکایات مردمی از طریق  شرح خدمت

 ( G2Cخدمت به شهروندان )      نوع خدمت 
 ( G2Bخدمت به کسب و کار)     
 (G2Gخدمت به دیگردستگاه های دولتی)     

نوع مخاطبین
 

 عموم مردم

 تصدی گری     حاکمیتی      ماهیت خدمت 

 روستایی     شهری     استانی     منطقه ای     ملی      سطح خدمت

خريد كالا رویداد مرتبط با: 

 و خدمات

 ثبت مالکیت    تامین اجتماعی     کسب و کار    مالیات    سلامت   آموزش    تولد     

 سایر   وفات   هامدارک و گواهینامه    بازنشستگی    ازدواج    بیمه    تاسیسات شهری     

 رخداد رویدادی مشخص        فرارسیدن زمانی مشخص    تقاضای گیرنده خدمت        نحوه آغاز خدمت

 سایر:  ...     تشخیص دستگاه    

مدارک لازم برای انجام 
 خدمت

هرگونه اسناد و مدارک حاکی از وقوع تخلف باشد مانند فاکتور خرید ، قرارداد ، قیمت خرید  و . . . به همراه 

 گزارش کتبی یا تلفنی مردمی واحد مورد شکایتنشانی دقیق 
 قانون حمایت از حقوق مصرف کننده ، قانون تعزیرات حکومتی ، قانون نظام صنفی قوانین و مقررات بالادستی
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ت
ت خدم

جزییا
 

 شکواییه در روز( 1000)میانگین بیش از سیصد هزار نفر خدمت گیرندگان در:      ماه        فصل          سال        آمار تعداد خدمت گیرندگان
 روز30تا  10 خدمت: متوسط مدت زمان ارایه

 بار در:      ماه        فصل         سال     ) بصورت روزانه شکایات دریافت می شود(یکبار برای همیشه      تواتر

 یك مرتبه تعداد بار مراجعه حضوری

هزینه ارایه خدمت)ریال( به 
 خدمت گیرندگان )ندارد(

 پرداخت بصورت الکترونیك شماره حساب )های( بانکی مبلغ)مبالغ(

   

   

. . .   
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ت
نحوه دسترسی به خدم

 

 خدمت در وبگاه در صورت الکترونیکی بودن همه یا بخشی از آنآدرس دقیق و مستقیم 

CPPO.mimt.gov.ir 
 سازمان حمايت مصرف كنندگان و توليدكنندگانپرتال  نام سامانه مربوط به خدمت در صورت الکترونیکی بودن همه یا بخشی از آن:

 رسانه ارتباطی خدمت نوع ارائه مراحل خدمت

لاع رسانی
در مرحله اط

 
ت

خدم
 الکترونیکی     

 
 تلفن همراه )برنامه کاربردی(پرتال سازمان            اینترنتی )مانند وبگاه دستگاه(    
 پست الکترونیك                              ارسال پستی    
 (124) سامانه تلفن گویا یا مرکز تماس    
 سایر)باذکرنحوه دسترسی( کتبی ، مکاتبه توسط دستگاههای دیگر، حضوری    

ت  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ی
ضور

مراجعه ح
 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   

 نبود زیرساخت ارتباطی مناسب     
 سایر:    

 مراجعه به دستگاه:
 ملی   

 استانی    
 شهرستانی   

* 

 

پ

س

 

ا

ز

 

ا

ت

م

ا

م

 

م

ه

ل

ت

 

م

ق

ر

 ر

 

 



ت
ت خدم

در مرحله درخواس
 

 الکترونیکی    
 

 اینترنتی )مانند وبگاه دستگاه(          تلفن همراه )برنامه کاربردی(    
 پست الکترونیك                         ارسال پستی    
 (124) سامانه تلفن گویا یا مرکز تماس      
 دفاتر پیشخوان     

 قرارداد واگذاری خدمات به دفاتر پیشخوان:شماره 
 عناوین مشابه دفاتر پیشخوان   
 سایر)باذکرنحوه دسترسی( کتبی ، مکاتبه توسط دستگاههای دیگر، حضوری    

ت  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ی
ضور

مراجعه ح
 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   
 سایر:    

 مراجعه به دستگاه:
 ملی   
 استانی   
 شهرستانی   

ت
مرحله تولید خدم

)فرایند داخل دستگاه یا  

ارتباط با دیگر دستگاه ها (
 

 الکترونیکی    
 

 (ERP دستگاه یااینترانتی )مانند اینترانت داخلی اینترنتی )مانند درگاه دستگاه(               
 سایر)باذکرنحوه دسترسی(پست الکترونیك                              

ت  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

مراجعه 

ی
ضور

ح
  

 
ت 

درمرحله ارائه خدم
 

 الکترونیکی    
 

 اینترنتی )مانند وبگاه دستگاه(             تلفن همراه )برنامه کاربردی(    
 پست الکترونیك                         ارسال پستی    
 (124) سامانه تلفن گویا یا مرکز تماس      
 دفاتر پیشخوان     

 شماره قرارداد واگذاری خدمات به دفاتر پیشخوان:
 عناوین مشابه دفاتر پیشخوان   
 سایر)باذکرنحوه دسترسی(    

ت  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ی
ضور

مراجعه ح
 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   
 سایر:    

 مراجعه به دستگاه:
 ملی    
 استانی    
 شهرستانی    
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ت باسایرسامانه ها 
ارتباط خدم

لاعاتی( 
ی اط

)بانکها

دردستگاه
 

 فیلدهای موردتبادل نام سامانه های دیگر
 
 

استعلام  استعلام الکترونیکی
غیر 

 الکترونیکی

ط
برخ

 o
n

lin
e

 

دسته
ی 

ا

(
B

atch
) 

    اطلاعات پروندهای قبلی سامانه جامع بازرسی

    اطلاعات پروندهای قبلی سامانه ستاد خبری

    استعلام قیمت بانك قیمت کالا و خدمات

    استعلام قیمت ir.124سامانه 
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ت باسایر

ارتباط خدم
 

ی دیگر
دستگاهها

 

نام سامانه های دستگاه  نام دستگاه دیگر
 دیگر

فیلدهای 
 موردتبادل

مبلغ 
)درصورت 
پرداخت 
 هزینه(

اگراستعلامغیرالکترونیکی  استعلام الکترونیکی
ط :است، استعلام توسط

برخ
 o

n
lin

e
 

دسته
ی 

ا

(
B

atch
) 

سازمان صنعت ، معدن و 
 هاتجارت استان 

 دستگاه      ارسال گزارش 
 مراجعه کننده   



ارسال پرونده   سازمان تعزیرات حکومتی
جهت صدور حکم 

 و اجرا

 دستگاه     
 مراجعه کننده   

کانون کارشناسان 
 دادگستری

نظریه کارشناسی  
 در صورت لزوم

 دستگاه     
 مراجعه کننده                          

شرکت کنترل کیفیت و  
 استاندارد 

نظریه کارشناسی  
 در صورت لزوم

 دستگاه     
 مراجعه کننده   

نظریه کارشناسی   اتحادیه های صنفی 
 در صورت لزوم

 دستگاه     
 مراجعه کننده   

ادارات کل تخصصی درون  
 سازمان

نظریه کارشناسی  
 در صورت لزوم

 دستگاه     
 مراجعه کننده   
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ی 
تعناوین فرایندها

خدم
 

     

 بررسی شکایات و تطبیق با قوانین و ضوابط توسط سازمان صنعت ، معدن و تجارت استان -1

درخواست نظریات کارشناسی از کانون کارشناسان دادگستری و یا اتحادیه های صنفی ، شرکت ملی کیفیت و استاندارد و ادارات کل  -2
 تخصصی سازمان

 در صورت احراز تخلف ارسال پرونده به تعزیرات حکومتی جهت صدور حکم -3

. . . . 
  



  

 قابل پیگیري 

ثبت مشخصات 

 در سر برگ

طرح شكایت 

 124سامانه در 

 د خبري

ارزیاب

 ي

تكمیل فرم 

 شكوائیه 

تكمیل 

فرم ستاد 

 خبري 

راهنمایی به 

 مراجع ذیربط

غیر قابل 

 پیگیري 

ارسال به واحد 

 شكوائیه 

ثبت و بررسی 

 شكایت 

 پروندهبایگانی 

 ثبت در رایانه 

   124سامانه 

 واحد شكوائیه 

 

اعلام 

به واحد 

 بازرسی 

 

ختم 

تحقیقات 

در تكمیل 

 پرونده  

ثبت نتیجه در فرم 

 (1مربوطه )س 
  بازرسی اعلام به واحد

 تنظیم فرم تخلف 

 مشتكی عنه متخلف 

 مشتكی عنه غیر متخلف 

شاكی پیگیري 

 نمی كند 

بایگانی 

 موقت

پس از اتمام مهلت 

 مقرر

 سازمان هاي صنعت ، معدن و تجارت استان ها 124سامانه   فرآيند دريافت و رسيدگي به شكايات توسط

 



 ارتباطی فرایندهای خدمتنمودار  -10
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نام و نام خانوادگی تکمیل کننده فرم : امید 
 قبه

 : پست الکترونیك 22058356تلفن : 

Fanavari_cppo@mimt.gov.ir 

واحد مربوط : دفتر فن آوری 
  اطلاعات

سازمان صنعت ،  124دريافت شكايت توسط سامانه 

 معدن و تجارت استان

درخواست نظريه كارشناسي از 

 كانون كارشناسان دادگستري

درخواست نظريه 

 كارشناسي از اتحاديه صنفي

درخواست نظريه كارشناسي از شركت 

 كنترل كيفيت و استاندارد

دريافت پاسخ توسط سازمان صنعت  

 معدن و تجارت استان

  صدور حكم و اعلام به شاكي 

در صورت تخلف ارسال به تعزيرات 

و در صورت عدم تخلف اطلاع 

 رساني به شاكي

 ادارات كل تخصصي سازمان 

 )كالايي، خدماتي(

ارسال  در صورت احراز تخلف ،

پرونده به اداره كل تعزيرات 

 حكومتي استان

  صدور حكم و اعلام به شاكي 

 بایگانی موقت



 فرم شماره یک                                                   حمایت مصرف كنندگان و تولیدكنندگانسازمان لیست اطلاعات مجوزهاي حقیقی، حقوقی و دولتی در                                                        

 نیزتکمیل شود  2است، فرم شماره  با دیگر دستگاه ها و نیازمند تبادل داده با آنها اگر مراحل مجوز دارای فرآیند مشترک*

 

 

ف
دی

ر
 

 

 

 عنوان مجوز

 

 

 مجوزنوع 

 

 

 مستندات قانونی 

)مصوبه، بخشنامه، 

 آیین نامه(

 

 

 مدارک مورد نیاز
 
 
ار 

عتب
ت ا

مد
 

 

 

 هزینه 

 )ریال(

 

 

 متقاضی مجوز

 

 

فرآیند 

صدور 

 مجوز

 

 

مراجع 

 ناظر

 

 

 زمان تقریبی 

 فرآیند مجوز 
 )روز/ ساعت(

وز
ج

د م
آین

فر
 

ت
حا

ضی
تو

 

 
    

ی
یق

حق
ی 

وق
حق

 

ی
ولت

د
ی 

ص
صا

خت
ا

 * 
ک

تر
ش

م
ی 

یك
ون

تر
لك

ا
ی 

یك
ون

تر
لك

ر ا
غی

 

1 

 

ور
صد

 

           

  
 

2 

ید
مد

ت
 

           

  
 

3 

ح
لا

ص
ا

 

           

  
 

غو 4
ل

            

  
 



 فرم شماره دو

 ردیف
عنوان دستگاه استعلام 

 شونده

 نوع فرآیند

مدارک مورد 

 نیاز
 مدت اعتبار

 هزینه

 )ریال(

زمان انجام 

 كار

)روز/ 

 ساعت(

 فرآیند مجوز

 توضیحات
 

موارد 

 استعلام

با ذكر 

 نام **

 

 سایر

*** 
 
 

 الكترونیكی
غیر 

 الكترونیكی

كانون كارشناسان  1

 دادگستري

قیمت 
کیفیت ، 
خسارات 
 مالی و . . .

       

قیمت  اتحادیه هاي صنفی 2
کیفیت ، 
خسارات 

 مالی و . . .

       

شركت كنترل كیفیت و  3

 استاندارد

قیمت 
کیفیت ، 
خسارات 

 مالی و . . .

       

حوزه هاي تخصصی  4

 سازمان حمایت

قوانین ، 
ضوابط ، 
 مصوبات

       

اداره كل بازرسی و كشف  8

 كالاي قاچاق

اعلام نتیجه 
 بازرسی

       

 ** نام استعلام در توضیحات درج شود

 *** اگر نوع فرآیند سایر می باشد اطلاعات آن در توضیحات درج شود


