توافق‌نامه سطح خدمات (SLA)
خدمت: بازسازی و نوسازی شرکت‌های زیان‌ده و فرسوده
1) مشخصات خدمت
· نام خدمت کلان: بازسازی و نوسازی شرکت‌های زیان‌ده و فرسوده
· شناسه خدمت کلان: 13012642000
· نوع خدمت: دولت به کسب‌وکار (G2B)
· نحوه آغاز خدمت: ثبت تقاضا در سامانه الکترونیکی
· ارائه حضوری: ندارد
· استعلام: دارد
· خروجی خدمت: 
· صدور مجوز بازسازی/نوسازی
· یا ارجاع به مسیر تأمین مالی و اجرای پروژه
· یا معرفی جهت فروش تجهیزات و واگذاری

2) هدف SLA
تعیین سطح استاندارد خدمت، زمان‌بندی، شاخص‌های عملکرد، تعهدات ارائه‌دهنده و متقاضی، و نحوه پیگیری و رسیدگی به درخواست‌ها در فرآیند بازسازی و نوسازی واحدهای صنعتی زیان‌ده و فرسوده.

3) دامنه خدمت
دامنه خدمت شامل تمام مراحل مندرج در فرآیند رسمی از زمان شناسایی واحد صنعتی تا صدور مجوز یا ورود به مسیرهای جایگزین است:
1. شناسایی واحدهای نیازمند بازسازی و نوسازی
2. اطلاع‌رسانی به واحدهای شناسایی‌شده
3. بررسی و تأیید یا اصلاح فهرست واحدهای صنعتی
4. ثبت تقاضا و بارگذاری مستندات در سامانه
5. بررسی شرایط اولیه واحد صنعتی
6. انجام عارضه‌یابی مقدماتی
7. تصمیم‌گیری درباره مسیر پرونده: 
· صدور مجوز
· ارجاع به فرآیند تأمین مالی، مشاور و پیمانکار
· یا معرفی برای فروش تجهیزات و واگذاری
8. در صورت نیاز: عارضه‌یابی عمیق، تهیه گزارش FS، صحت‌سنجی، اجرای پروژه و ارزیابی اثربخشی

4) مسیرهای خروجی خدمت
الف) صدور مجوز
در صورت احراز شرایط فنی و اقتصادی، مجوز بازسازی/نوسازی برای واحد صنعتی صادر می‌شود.
ب) مسیر تأمین مالی و اجرای پروژه
در صورتی که واحد صنعتی اسناد و شرایط لازم را داشته باشد، اما نیازمند منابع مالی یا پشتیبانی فنی باشد:
· انتخاب مشاور یا پیمانکار
· معرفی روش تأمین مالی
· اجرای پروژه بازسازی/نوسازی
· ارزیابی اثربخشی نهایی
ج) مسیر واگذاری یا فروش تجهیزات
برای واحدهایی که امکان بازسازی یا نوسازی آن‌ها در قالب طرح صنعتی وجود نداشته باشد:
· معرفی به سرمایه‌گذاران
· پیگیری فرآیند فروش تجهیزات یا واگذاری

5) زمان استاندارد ارائه خدمت
	مرحله
	حداکثر زمان استاندارد

	ثبت و پذیرش درخواست
	1 روز کاری

	بررسی اولیه مدارک
	5 روز کاری

	بررسی شرایط واحد صنعتی
	7 روز کاری

	عارضه‌یابی مقدماتی
	10 روز کاری

	تصمیم‌گیری و اعلام مسیر
	5 روز کاری

	صدور مجوز یا ارجاع
	3 روز کاری


پیش بینی زمان کل فرآیند اولیه: حداکثر 31 روز کاری
در صورت ورود به مراحل تکمیلی (FS، صحت‌سنجی، اجرا)، زمان‌ها بر اساس ماهیت پروژه قابل تمدید است.

6) تعهدات ارائه‌دهنده خدمت
ارائه‌دهنده خدمت متعهد می‌شود:
· درخواست ی که در سامانه ثبت شده را در زمان استاندارد بررسی کند
· نواقص مدارک را شفاف و مستند به متقاضی اطلاع دهد
· عارضه‌یابی مقدماتی را مطابق دستورالعمل رسمی انجام دهد
· مسیر پرونده را شفاف مشخص و اعلام کند
· در صورت احراز شرایط، مجوز را صادر کند
· در صورت لزوم، پرونده را به مراحل عمیق‌تر (FS، تأمین مالی، اجرا، یا واگذاری) هدایت کند
· نتیجه نهایی را در سامانه ثبت و به متقاضی اعلام نماید


7) تعهدات متقاضی خدمت
متقاضی موظف است:
· اطلاعات صحیح و کامل در سامانه ثبت کند
· مدارک لازم را به‌موقع بارگذاری نماید
· در فرآیندهای عارضه‌یابی، ارزیابی و صحت‌سنجی همکاری کامل داشته باشد
· اطلاعات تکمیلی مورد نیاز کارشناسان را در زمان مقرر ارائه کند
· در صورت تأیید طرح، الزامات اجرایی پروژه بهبود/بازسازی را رعایت نماید

8) شاخص‌های سنجش کیفیت
	شاخص
	هدف

	درصد بررسی درخواست‌ها در زمان استاندارد
	≥90٪

	درصد تشکیل پرونده کامل در سامانه
	≥ 95٪

	زمان اعلام نقص مدارک
	≥ 3 روز کاری

	درصد تعیین مسیر پرونده در زمان مقرر
	≥ 85٪

	رضایت متقاضی از فرآیند و شفافیت
	≥ 80٪

	درصد پرونده‌های منجر به خروجی مشخص(در صورت عدم نقص)
	≥ 90٪



9) توقف یا تمدید زمان خدمت
زمان ارائه خدمت در موارد زیر متوقف یا تمدید می‌شود:
· نقص مدارک ارائه‌شده توسط متقاضی
· عدم همکاری یا عدم ارائه اطلاعات تکمیلی
· نیاز به بازدید کارشناسی یا ارزیابی فنی تخصصی
· ارجاع پرونده به کمیته‌های بالادستی
· ورود پرونده به مراحل عارضه‌یابی عمیق، تهیه FS یا اجرای پروژه

10) نحوه پیگیری و رسیدگی به شکایات
· تمام مراحل پیگیری از طریق سامانه الکترونیکی انجام می‌شود.
· شکایات و اعتراضات در بخش مربوطه ثبت می‌گردد.
· زمان پاسخ اولیه به شکایات: حداکثر 5 روز کاری
· نتیجه نهایی رسیدگی به شکایات در سامانه اعلام می‌شود.

