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 بسمه تعالی
 

 

 قانون مدیریت خدمات کشوری 5های اجرایی موضوع ماده دستگاه
 

 
 

حقوق شهروندی در نظام "نامه شورای عالی اداری با عنوان ( تصویب17( و در اجرای ماده )18ماده ) 2به استناد بند 
سریع و آسان به ارباب رجوع و همچنین ارتقاء موقع، و به منظور ارائه خدمات به 28/12/95مورخ  1127128به شماره  "اداری

های گردد. دستگاهبه شرح پیوست ابلاغ می "دستورالعمل میزخدمت"های اجرایی، مندی آنان از عملکرد دستگاهرضایت
نموده ریزی و اجرای مفاد دستورالعمل مذکور و آموزش متصدیان میزخدمت اقدام ها مکلفند نسبت به برنامهاجرایی و استانداری

 الاختیار خود را حداکثر طی مدت یک ماه از ابلاغ، به سازمان اداری و استخدامی کشور معرفی کنند. و نماینده تام

با توجه به اینکه سازمان اداری و استخدامی کشور موظف است علاوه بر نظارت بر اجرای دستورالعمل مذکور و اعمال 
ک از دستگاه های اجرایی، گزارش عملکرد اجرای این دستورالعمل را هر شش ماه نتایج پیشرفت در نظام ارزیابی عملکرد هر ی

یک بار به شورای عالی اداری ارائه کند، لذا ضرورت دارد تمامی دستگاه های اجرایی گزارش نتایج اقدامات مرتبط را  به 
انداران مسئول نظارت عالیه بر اجرای میز سازمان اداری و استخدامی کشور و واحدهای استانی مربوط به موقع ارسال کنند. است

 شود.می 30/3/1390مورخ  7193/200خدمت در واحدهای استانی هستند. این دستورالعمل جایگزین بخشنامه شماره 
 
 

 
 

   

 
 

 

 جمشید انصاری 
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 دستورالعمل میز خدمت 

حقوق شهروندی "نامه شورای عالی اداری با عنوان ( تصویب17در اجرای ماده )( و 18ماده ) 2به استناد بند 

به ارباب  آسانو  سریع، موقعهارائه خدمات ب ه منظور و ب 28/12/95مورخ  1127128به شماره  "در نظام اداری

ای اجرایی )اعم هآن دسته از دستگاهمندی آنان از عملکرد دستگاههای اجرایی، رجوع و همچنین ارتقاء رضایت

، کلیه دستگاه های اجرایی موظفند اقدامات زیر را دار ارائه خدمات به مردم هستندو استانی( که عهده از ملی

 انجام دهند:

منظور کاهش مراجعه حضوری ارباب رجوع، نسبت به استقرار میزخدمت در قالب میزخدمت  به .1

 ماه از زمان ابلاغ 6الکترونیکی حداکثر طی مدت یک سال و میزخدمت حضوری حداکثر طی مدت 

 در چهارچوب ذیل اقدام نمایند: این دستورالعمل

های قابل دسترس از طریق وب و دستگاهای الکترونیکی و تحت سامانه الکترونیکی تالف: میزخدم

 :های ذیلارتباطی قابل حمل هوشمند با قابلیت

  اطلاع رسانی شفاف در مورد هر یک از خدمات ارائه شده در میز خدمت الکترونیکی و میز

خدمت حضوری شامل مراحل گردش کار، مستندات مورد نیاز، قوانین و مقررات، سوالات 

دمت، هزینه های مورد نیاز برای دریافت خدمت، رویه ارائه متداول، مدت زمان انجام خ

 شکایت و پیگیری و مسئول اصلی ارائه خدمت.   

 های الکترونیکی و بارگذاری و امکان اخذ درخواست خدمت از ارباب رجوع در قالب فرم

  .الکترونیکی مدارک و مستندات مورد نیاز برای دریافت خدمت توسط ارباب رجوع .ارسال

 خدمت. مورد نیاز برای ارائه  و انجام فرآیندهای بین دستگاهی استعلاماتام کلیه انج 

  .قابلیت ارائه و تحویل خدمت به ارباب رجوع به صورت الکترونیکی 

  مراحل اجرای فرآیند ردگیری ارائه کد رهگیری منحصربه فرد به درخواست خدمت به منظور

 .سوابق اطلاعات خدمت ارائه شدهبازیابی و رجوع به  و درخواست خدمت پردازش

  امکان ارسال پیامک به منظور اطلاع رسانی مراحل  پردازش درخواست خدمت به ارباب

 رجوع.

 .نظر سنجی الکترونیکی از ارباب رجوع در ارتباط با کیفیت خدمات ارائه شده در میز خدمت 

 

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight



 

 
 

 

می  کشور سازمان اداری و استخدا

 شماره نامه:

 تاریخ نامه:

گار :         85350ساختمان شهید سلیمی                    مرکز تلفن :-16شماره-نبش میرعماد-خیابان شهید بهشتی–تهران   ش ش:              1587773499 کدپستی:                88546929دورن

ررات یا شرایط خاص به موجب قوانین و مق برای آن دسته از خدمات که ب: میزخدمت حضوری:

ارائه شوند یا هنوز  ارائه در میز خدمت الکترونیکی را ندارند و بایستی به صورت حضوری خدمت، امکان

 به صورت 

و همچنین فرآیند ارائه خدمت به صورت کامل در محدوده اختیارات  الکترونیکی پیاده سازی نشده اند

 دستگاه انجام می شود و نیازی به تعاملات بین دستگاهی برای ارائه خدمت نیست، با مشخصات ذیل: 

  حقوق "با رعایت موارد مندرج در مصوبه تخصیص فضایی مناسب برای مراجعه ارباب رجوع

گیری از بتواند بدون نیاز به مراجعه و پی  که ارباب رجوعبه نحوی  "شهروندی در نظام اداری

، خدمت یا پاسخ مورد نیاز خود را مذکورمیز  از طریقواحدهای مختلف دستگاه اجرایی و تنها 

 دریافت نماید. 

 ر همه روزهای کاری و در طول ساعات اداری به طور پیوستهارائه خدمات د. 

  ماهر، پاسخگو و آموزش دیده و مطلع نسبت به  تعدادی از کارکنان شایسته،سازماندهی

فرایندهای اداری مرتبط با ارائه خدمات )با توجه به تعداد ارباب رجوع و حجم خدمات مورد 

 وظایف ذیل:  نیاز آنها(، از میان کارکنان موجود برای انجام

   .خدمتدر ارتباط با فرایند دریافت  رجوع ارباب به لازم راهنمایی و اطلاعات ارایه -

 دریافت در صورت عدم امکان ارائه الکترونیکی مدارک در میز خدمت الکترونیکی،  -

 ارباب رجوع  و مدارک و مستندات مربوطه برای ارائه خدمت به  حضوری  هایدرخواست

ای که ارباب رجوع حتی المقدور تنها طی یک مرحله کلیه مدارک مورد نیاز گونه

 .درخواست را ارائه کند

 و اعلام زمان ارائه خدمت دستگاه اطلاع رسانیبه درخواست ارباب رجوع بر اساس پاسخ  -

 ارباب رجوع.در زمان دریافت درخواست از  و اعلام نتیجه

آغاز اجرای جریان و گردش کار در واحدهای داخلی سازمان و دریافت نتایج اقدامات  -

 .انجام شده از واحدهای ذیربط

به واحدهای مرتبط در موارد ضروری پس از هماهنگی با  ارباب رجوعهدایت و راهنمایی  -

 .واحدهای ذیربط
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 5/10/89مورخ  50795/200سازمان اداری و استخدامی کشور در اجرای دستورالعمل شماره  تبصره :

های اجرایی نسبت به تعیین امتیاز سختی شورای توسعه مدیریت و سرمایه انسانی، با هماهنگی دستگاه

 در میزخدمت اقدام خواهد کرد. واجد شرایط شاغلینشرایط کار 

های اجرایی مکلفند در هنگام درخواست خدمت توسط ارباب رجوع از طریق میز خدمت ، از دستگاه .2

کامل بودن مدارک و مستندات ارائه شده توسط ارباب رجوع برای دریافت خدمت، اطمینان حاصل 

را در زمان درخواست خدمت، به  مستندات مربوطهقص در درخواست، مدارک یا نموده و هرگونه ن

 اطلاع ارباب رجوع برسانند. 

و صدور  خدمت ارائههای اجرایی مکلفند پس از دریافت درخواست خدمت از ارباب رجوع، زمان دستگاه .3

، به وی اعلام کنند و کلیه فعالیت ها و فرم خدمترا به صورت مشخص و دقیق در قالب  پاسخ نهایی

ای انجام گیرد که ارباب رجوع بتواند خدمت مورد نظر را در زمان ارائه خدمت به گونه فرآیندهای

 خدمت دریافت کند. فرممشخص شده در 

رسانی بهتر از سازمان اداری و استخدامی کشور نسبت به ارزیابی دستگاههای اجرایی در زمینه خدمت .4

برتر را تعیین و در جشنواره شهیدرجایی  طریق میزخدمت اقدام نموده و هرساله دستگاهها و استانهای

 معرفی خواهد نمود.

اجرای این دستورالعمل در دستگاه و فراهم نمودن مکان، مسئول  ،دستگاه اجرایی بالاترین مقام .5

تجهیزات و تمهیدات اجرایی لازم، تنظیم گردش کار، نظارت بر اجرای وظایف، تامین و آموزش 

 برای شوندهواحدهای اداری مراجعه  و سازماندهی بینهماهنگی  ایجادو  های خدمتمتصدیان میز

 است. مناسب در دستگاه اجرایی ایجاد میز خدمت 

الاختیار دستگاه اجرایی مکلف است به منظور مدیریت اجرای این طرح در دستگاه، نماینده تام :رهتبص

 .کندی کشور معرفی به سازمان اداری و استخدام ،از ابلاغ یک ماهحداکثر طی مدت خود را 

  "حقوق شهروندی در نظام اداری"تصویبنامه  18در اجرای ماده  سازمان اداری و استخدامی کشور .6

و  کرده های اجرایی مبادرتای از دستگاههای دورهای و اخذ گزارشبه انجام بازرسی های نوبهنسبت 

، در ارزیابی عملکرد سالانه یصلاحو مراجع ذ نتایج را ضمن انعکاس به بالاترین مقام دستگاه مربوطه

اجرایی و جایزه دولت الکترونیکی جمهوری اسلامی ایران موضوع  بخشنامه شماره   هایدستگاه

 . لحاظ خواهد نمود 19/3/95مورخ   549875
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 6330/92/206با ایجاد میزخدمت درچارچوب این دستورالعمل، وظایف میز خدمت از مصوبه شماره  .7

منفک گردیده و سایر ضوابط، مقررات و نظامات مربوط به مصوبه مورد اشاره به قوت  5/4/1392مورخ 

 خود باقی است. 

  شود.می 30/3/1390مورخ  7193/200ماره بند جایگزین بخشنامه ش 7با  این دستورالعمل
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 قانون مدیریت خدمات کشوری 5های اجرایی موضوع ماده به کلیه دستگاه

 1راهنمای شماره 

 "ممیسی استقرار میس خدمت و ارزیابی اجرای دستورالعمل آن "

 
 

ایه  8596/ 9/ 7مًسخ  8358388ضماسٌ  تٍدستًسالؼمل میض خذمت  6تٍ مىظًس اجشای تىذ دستگاٌ َای اجشایی 
مکلف تٍ سػایت مًاسد صیش  ،َای اجشایی ي ياحذَای استاوی مشتًطدس دستگاٌ آن یکسان ساصی اجشایساصمان ي 

 :َستىذ
اجشایی ملی ي استاوی مشاحل تاصسسی ي اسصیاتی يضؼیت اجشای دستًسالؼمل میضخذمت دس دستگاٌ َای  -8

 تاضذ:( می8تٍ ضشح صیش ي مغاتك ومًداس پیًست )

( تًسظ دستگاٌ اجشایی دس مماعغ صماوی دي ماٍَ ي اسسال آن تٍ 2تکمیل فشم پیًست ) - 1مرحله 

سیضی استان تًسظ ياحذَای استاوی ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس ي تٍ ساصمان مذیشیت ي تشوامٍ

 اجشاییدستگاٌ 

حضًس اسصیاب ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس یا ساصمان مذیشیت ي تشوامٍ سیضی - 2له مرح

آصمایی وتایج استان)حسة مًسد( دس دستگاٌ اجشایی یا ياحذَای استاوی دستگاٌ تٍ مىظًس ساستی

 ( 2فشم پیًست) "تخص وتایج اسصیاتی"خًداظُاسی دستگاٌ اجشایی ي تکمیل 

( تًسظ 5پیًست ) 2اجشای میض خذمت دس لالة جذيل  ج اسصیاتیاسائٍ گضاسش وتای - 3مرحله 

 دس مماعغ صماوی دي ماٍَ. َای اجشایی تٍ ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس دستگاٌ

َای اجشایی تًسظ ساصمان مذیشیت ي تشوامٍ سیضی َمچىیه وتایج اسصیاتی ياحذَای استاوی دستگاٌ

( تٍ ساصمان اداسی ي 5پیًست ) 8گشفتٍ ي دس لالة جذيل تىذی ي تحلیل لشاس َا مًسد جمغاستان

استمشاس میض  استخذامی کطًس ي تٍ ضًسای ساَثشی تًسؼٍ مذیشیت استان جُت سفغ مطکلات ي پیطثشد

َای اجشایی گشدد. تش اساس گضاسضات دسیافت ضذٌ اص دستگاٌاسائٍ می ٍخذمت دس مماعغ صماوی دي ماَ

وتایج اسصیاتی دستگاٌ اجشایی تًسظ ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس  َای مذیشیت استاوی،ي ساصمان

 ضًد.ماٍَ تٍ ضًسای ػالی اداسی اسائٍ می 6صماوی  جمغ تىذی يتحلیل ضذٌ ي دس مماعغ

 

دستًسالؼمل فًق  3 تىذالاختیاس مًضًع تثصشٌ ریل َا مًظفىذ ومایىذگان تام ياحذَای استاوی دستگاٌ -2

متثًع خًد مؼشفی ومایىذ. لزا ي ستاد دستگاٌ  سیضی استانَای مذیشیت ي تشوامٍساصمانتٍ الزکش سا 

 ویاصی تٍ مؼشفی ایه ومایىذگان تٍ ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس ویست.
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تایست دس دستًسالؼمل فًق الزکش کٍ می 3 تىذَای اجشایی مًضًع تثصشٌ يظایف ومایىذگان دستگاٌ -5

 مؼشفی ضًوذ، ػثاستىذ اص:سغح مذیش کل یا مؼاين مذیشکل 

 َای دسين دستگاَی ي تیه دستگاَی َماَىگی 

 تا ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس َماَىگی 

 استثاط  تا ومایىذگان تام الاختیاس مؼشفی ضذٌ تًسظ ياحذَای استاوی ي اعلاع سساوی تٍ آوُا 

 گیشی اجشای مًاد دستًسالؼمل فًق الاضاسٌ دس دستگاٌپی 

 ی مًسد ویاص ساصمان اداسی ي استخذامی کطًس اص سيوذ اجشای دستًسالؼمل فًق َاتُیٍ گضاسش

 الاضاسٌ دس ياحذَای استاوی ي ساصمان َای تاتؼٍ 

 
 يظایف ومایىذگان ياحذَای استاوی کٍ می تایست دس سغح کاسضىاس مؼشفی ضًوذ ػثاستىذ اص: -4

  ٌسیضی استان یت ي تشوامٍي ساصمان مذیش متثًعَماَىگی تا ومایىذگان ستاد مشکضی دستگا 

 دستًسالؼمل فًق الاضاسٌ دس ياحذ استاوی دستگاٌ تىذَایگیشی اجشای پی 

   ٍایه  8تىذ  8اسائٍ گضاسش اجشای دستًسالؼمل میض خذمت دس ياحذ استاوی دستگاٌ عثك مشحل

سیضی ساَىما ي َمچىیه تُیٍ گضاسش َای مًسدی حسة دسخًاست ساصمان مذیشیت ي تشوامٍ

 استان

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight

z.moazen
Highlight



 )2پیوست (

 فرم ارزیابی استقرار میزخدمت
 سازمان اداري و استخدامی کشور 7/9/1396مورخ  1538588دستورالعمل شماره موضوع 

 استان: نام دستگاه اصلی: نام دستگاه:
 واحد :      ستاد مرکزي                                                                                          استانی

 تاریخ ارزیابی و صحه گذاري اظهار نامه: دستگاه:تاریخ تهیه اظهارنامه توسط 
 

 نام و امضاي ارزیابی کننده: نام و امضاي تهیه کننده:
 

  )گرددایی تکمیل میهاي اجراین قسمت توسط دستگاه(خدمت میز در و کسب وکارها ارباب رجوعخدمات قابل ارائه به  ارائه موقعیت تعیین -1
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9  

        

        

        

        

        

  a b c d e 10مجموع

 
                                                           

 مات دستگاه که توسط سازمان اداري و استخدامی کشور مصوب شده است درج می شود. دذیل این ستون عنوان زیر خ 1
 کشوربراساس کدهاي خدمات مصوب سازمان اداري و استخدامی  2
 است. B2Gو اگر خدمت به شخصیت حقوقی ارائه می شود نوع خدمت  C2Gارائه می شود نوع خدمت  یاگر خدمت به شخصیت حقیق 3
چه محلی(میز خدمت حضوري، میز خدمت الکترونیکی، ترکیب میز خدمت حضوري و الکترونیکی، خارج از ، در مندرج در هر سطر با توجه به اینکه خدمت مورد نظر 4

 یز خدمت) ارائه می شود، زیر یکی از چهار ستون مربوطه تیک زده شود.م
) اشاره به قوانین و مقرراتی که دلالت بر لزوم 1درج شوند عبارتند از: براي توجیه عدم ارائه خدمت در میز خدمت الکترونیکی دلایلی که می تواند در این ستون  5

خدمات  در حال اجرا براي الکترونیکی شدن یبرنامه های )2 دارد، به صورت فیزیکی براي مراجعه به میز خدمت حضوري یا واحد سازمانی دستگاه حضور ارباب رجوع
، خدماتی دستگاهاجراي کل فرآیند ارایه خدمت در محدوده  )3است و به زودي خدمت مورد نظر به صورت الکترونیکی از طریق میز خدمت الکترونیکی ارائه می شود 

 ز خدمت حضوري ارائه شوند. که از ابتدا تا انتهاي آن در محدوده دستگاه ارائه می شود و براي ارائه خدمت نیاز به تعامل با سایر دستگاه ها نیست می توانند در می
یز ممت خود را به منظور از میز خدمت حضوري،محلی است که ارباب رجوع با مراجعه به آن اضافه بر دریافت اطلاع از روند دریافت خدمت، می تواند درخواست خد 6

هاي مختلف دستگاه مراجعه کند. به خدمت ارائه کرده و در زمان تعیین شده توسط دستگاه در همین محل خدمت خود را دریافت کند و نیازي به این ندارد که به واحد
 عبارت دیگر میز خدمت حضوري تنها نقطه تماس شهروند با دستگاه براي ارائه درخواست خدمت و دریافت خدمت است.

ضوري به دستگاه، تنها با دون مراجعه حده است که ارباب رجوع می تواند بمنظور از میز خدمت الکترونیکی، محلی است که در وبگاه یا پورتال دستگاه پیش بینی ش 7
 مراجعه به میز خدمت الکترونیکی درخواست خود را ارائه کند و از همین محل هم خدمت خود را دریافت کند.

د هویت، ، به مواردي اشاره دارد که در بخشی از فرآیند انجام خدمت لازم است تا ارباب رجوع به صورت حضوري براي تاییالکترونیکیترکیب میز خدمت حضوري و  8
مراجعه کند. واحد هاي سازمانی دستگاه) یا در مواردي به به میز خدمت حضوري دستگاه(  با اطلاع رسانی انجام شده در میز خدت الکترونیکی درج امضا یا موارد دیگر

 دراین حالت ممکن است نتیجه خدمت در میز خدمت حضوري یا میز خدمت الکترونیکی به ارباب رجوع ارائه شود.
وز خدمت مذکور ذیل این ستون زمانی تیک زده می شود که ارباب رجوع براي دریافت خدمت مجبور است تا به واحدهاي سازمانی مختلف دستگاه مراجعه کند و هن 9

 در میز خدمت حضوري یا الکترونیکی ارائه نمی شود.
، مجموع تعداد خدماتی که در میز خدمت bحضوري ارائه می شود در محل  مجموع تعداد خدماتی که در میز خدمت ،aمجموع تعداد خدمات دستگاه در محل  10

و مجموع تعداد  d، مجموع تعداد خدماتی که به صورت ترکیبی در میز خدمت حضوري و الکترونیکی ارائه می شوند در محل cالکترونیکی ارائه می شود در محل 
 می شود. ثبت dخدماتی که خارج از میز خدمت ارائه می شوند در محل 
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 : ...............1نسبت تعداد خدمات ارائه شده در میز خدمت حضوري به کل خدمات دستگاه

 .……:2حضوري به کل خدمات قابل ارائه در میز خدمت دستگاه-نسبت تعداد خدمات ارائه شده در میز خدمت الکترونیکی/الکترونیکی

 :3محل ارائه آنها با اظهارات دستگاه تناقض داردخدماتی که 
 کد خدمت عنوان خدمت

  

  

 
  

                                                           
 aبه عدد  bتقسیم عدد  1
 aبه عدد  dو  cتقسیم مجموع عدد  2

پس از مراجعه حضوري به دستگاه و مشاهده محل ارائه خدمات اظهار شده، در صورت مشاهده تناقض، خدمت مربوطه را در این بخش معرفی ارزیاب در این بخش  3
ن خدمت آیا واقعا ایمی کند. به عنوان مثال اگر دستگاه اعلام کرده است که خدمتی را در محل میز خدمت حضوري ارائه می دهد، ارزیاب می بایست بررسی کند که 

واحدهاي  هت بدر میز خدمت حضوري ارائه می شود یا خیر، در صورتی که شواهدي مبنی بر این مشاهده شد که ارباب رجوع براي دریافت خدمت مذکور مجبور اس
این بخش از فرم بدان معنی است که به عبارت دیگر درج عنوان خدمت در عنوان و کد خدمت مربوطه در این محل درج می شود.  آنگاهسازمانی دستگاه مراجعه کند، 

 اظهارات دستگاه در مورد این خدمت صحت ندارد.
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 )گردداین قسمت توسط دستگاههاي اجرایی تکمیل می(ارزیابی عمومی استقرار فضاي میز خدمت -الف -2

ف
ردی

 

 توضیحات وضعیت استقرار موضوع

لی
عا

ار 
سی

ب
 

ب
خو

سط 
متو

ف 
ضعی

 

رار
ستق

م ا
عد

 

        1فضاي مناسب در دستگاه براي ارائه خدمت به ارباب رجوع ایجاد 1
       2فعالیت پیوسته میز خدمت در طول هفته 2
       3تخصیص کارشناسان مطلع، شایسته، ماهر و پاسخگو 3
اب رجوع به واحدها راهنمایی ارب-1استقرار یک کارشناس به منظور  4

اب راهنمایی ارب-2میز خدمت در صورت تایید کارشناسان متسقر در 
 رجوع قبل از آغاز درخواست خدمت

      

 )این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گردد(ارزیابی عمومی استقرار فضاي میز خدمت -ب

 )این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گردد(2نتایج ارزیابی بخش 

ف
ردی

 

 توضیحات وضعیت استقرار موضوع

لی
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ار 
سی

ب
 

ب
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سط 
متو

ف 
ضعی

 

رار
ستق

م ا
عد

 

        4ایجاد فضاي مناسب در دستگاه براي ارائه خدمت به ارباب رجوع 1
       5فعالیت پیوسته میز خدمت در طول هفته 2
       6تخصیص کارشناسان مطلع، شایسته، ماهر و پاسخگو 3
احدها در اب رجوع به وراهنمایی ارب-1استقرار یک کارشناس به منظور  4

اب رجوع راهنمایی ارب-2قر در میز خدمت تستایید کارشناسان مصورت 
 قبل از آغاز درخواست خدمت

      

 نقاط قابل اصلاح یا بهبود:
 
 

 
                                                           

 توسط نماینده تام الاختیار دستگاه حضوري و ارزیابی کیفی مناسب بودن فضاي تخصیص داده شده ممیزيبر اساس  1
به منظور بررسی پیوسته بودن فعالیت فرم ده در شکایات مردمی، زمان صدور موارد مرتبط ذکر شو بررسی   نماینده تام الاختیار دستگاه هاي موردي ممیزيبر اساس  2

 (هر بار ممیزي)در طول هفته و  مواقع مختلف 
بر اساس گزارش هاي مستند جمع آوري شده از رضایت  -و سوال از کارشناسان مستقر در ارتباط با خدمات نماینده تام الاختیار دستگاه موردي ممیزيبر اساس  3

 هاي فعالیت در میز خدمتبر اساس مشاهده سوابق آموزشی کارشناسان مستقر در میز خدمت مرتبط با شایستگی -ب رجوعاربا
 حضوري و ارزیابی کیفی مناسب بودن فضاي تخصیص داده شده(یک بار پس از اجراي دستورالعمل) ممیزيبر اساس  4
زمان صدور رسید به منظور بررسی پیوسته  ممیزيموارد مرتبط ذکر شده در شکایات مردمی،  ،نماینده تام لاختیار دستگاه هاي موردي ممیزي نتیجه هاي بر اساس 5

 (هر بار ممیزي)بودن فعالیت در طول هفته و  مواقع مختلف 
بر اساس مشاهده  -ارباب رجوعمع آوري شده از رضایت بر اساس گزارش هاي مستند ج -موردي و سوال از کارشناسان مستقر در ارتباط با خدمات ممیزيبر اساس  6

 هاي فعالیت در میز خدمتقر در میز خدمت مرتبط با شایستگیتسوابق آموزشی کارشناسان مس
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ی تکمیل ه اجرای(این قسمت توسط دستگا ارزیابی وضعیت اطلاع رسانی الکترونیکی خدمات(اعم از الکترونیکی و غیر الکترونیکی) -3
 گردد)
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 )این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گردد(3نتایج ارزیابی بخش 

 :رسانی آنها نیاز به اصلاح دارد عخدماتی که اطلا
 (با توجه به راستی آزمایی جدول فوق)

 اصلاحات مورد نیاز کد خدمت عنوان خدمت

   

   

   

 

                                                           
 مربوطه که قابل ارائه باشد، خانه مرتبط با هر خدمت تیک زده شوددر صورت تهیه مستندات  1
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 کد خدمت مستقر در میز خدمت حضوري عنوان خدمت
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 )این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گرددي نیاز به اصلاح دارند (خدماتی که در میز خدمت حضور -4نتایج ارزیابی بخش 

 )رت امکانك در صوخدمت/ دریافت یکباره مدارتعیین زمان دریافت  ارائه فرم نظیر: (اصلاحات مورد نیاز کد خدمت عنوان خدمت

   

   

 
  

                                                           
 هاي موردي ارائه خدمت و پاسخ ارباب رجوع ها به صورت نمونه و موردي ممیزي -بر اساس بررسی سوابق مستند شده  1
 بر اساس مشاهده و ارزیابی مستقیم 2
 . این پیوست قابل مشاهده شده است 6فرم پیشنهادي به منظور ارائه به ارباب رجوع و سنجش رضایت وي در بخش  3



 )2پیوست (

 فرم ارزیابی استقرار میزخدمت
 سازمان اداري و استخدامی کشور 7/9/1396مورخ  1538588دستورالعمل شماره موضوع 

 استان: نام دستگاه اصلی: نام دستگاه:
 واحد :      ستاد مرکزي                                                                                          استانی

 تاریخ ارزیابی و صحه گذاري اظهار نامه: دستگاه:تاریخ تهیه اظهارنامه توسط 
 

 نام و امضاي ارزیابی کننده: نام و امضاي تهیه کننده:
 

 ت توسط دستگاه اجرایی تکمیل گردد)این قسم( ارزیابی خدمات ارائه شده در میز خدمت الکترونیکی -5

 مستقر در  عنوان خدمت
 میز خدمت الکترونیکی
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 )دداین قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گرلکترونیکی نیاز به اصلاح دارند(اخدماتی که در میز خدمت -5نتایج ارزیابی بخش 

 )5(اصلاحات در مورد هر یک از موضوعات ارزیابی شده در جدول مورد نیازاصلاحات  کد خدمت عنوان خدمت

   

   

 
  



 )2پیوست (

 فرم ارزیابی استقرار میزخدمت
 سازمان اداري و استخدامی کشور 7/9/1396مورخ  1538588دستورالعمل شماره موضوع 

 استان: نام دستگاه اصلی: نام دستگاه:
 واحد :      ستاد مرکزي                                                                                          استانی

 تاریخ ارزیابی و صحه گذاري اظهار نامه: دستگاه:تاریخ تهیه اظهارنامه توسط 
 

 نام و امضاي ارزیابی کننده: نام و امضاي تهیه کننده:
 

 سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات پرسشنامه -6

 تاریخ: سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات پرسشنامه نام دستگاه
ت حقـوق شـهروندي تقا سـطح رعایـشهروند گرامی خواهشمند است با اعلام میزان رضایت خود از هر یک از محورهاي ارائه شده در این پرسشنامه، ما را در ار

 ا تشکرب                                                                                                                                                   یاري فرمایید. 
 )نام و سمت رییس دستگاه(

  براي دریافت چه خدمتی مراجعه نموده اید؟ شغل:         تحصیلات:   سن:         زن    جنسیت: مرد 
 دفعات مراجعه براي دریافت خدمت فعلی در سال اخیر:

 پرسش محور سنجش ردیف

 سطح رضایت

کم
ی 

خیل
 

سط کم
متو

 

یاد
ز

ی  
خیل یاد
ز

 

1 
 شفافیت فرایندي

 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ نحوه اطلاع رسانی درباره مراحل انجام کار 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ درباره مدارك مورد نیاز براي ارائه خدمت  نحوه اطلاع رسانی  2
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ انجام کار بر اساس ضوابط اداري و عدم دخالت قضاوت هاي شخصی 3
4 

پاسخگویی و 
 مسئولیت پذیري

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  رفتارو راهنمایی و پاسخگویی مسئول مربوطه نحوه
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ امکانات رفاهی و فضاي ارائه خدمت  5
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ماشبه موقع بودن و شفاف بودن رسیدگی به شکایات، نظرات و پیشنهادهاي  6
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ها گیري وضعیت درخواستراهنمایی و پاسخگویی کارکنان و پی 7
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ددقت کارمند در انجام کار به گونه اي که نیاز به دوباره کاري نباش تسلط بر فرایند 8
9 

 زمان فرایند
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ براي دریافت خدمت تعداد دفعات مراجعه به سازمان 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  "رسید خدمت"تعهد و پایبندي دستگاه به زمان ارائه خدمت در فرم  10
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ مختلف براي دریافت خدمت میزان مراجعه به قسمت ها و بخش هاي 11
12 

نظام مند بودن 
 فرایند

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ براي دریافت خدمت  سهولت دسترسی به افراد و امکانات ترتیب و ،نظم
گـام ندریافت یکباره مدارك و اطلاعات به صـورت الکترونیکـی یـا حضـوري در ه 13

 توسط دستگاه مراجعه
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

) به و... رت ملیکپی شناسنامه، کانظیر( اطلاعات تکراريیا چند باره اطلاعات ارائه  14
 بخشهاي مختلف

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ براي دریافت خدمت هاي غیرقانونی احساس نیاز به سفارش و توصیه 15
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ خدمت دریافت شدهاحساس رضایت از  کلیت فرآیند 16

 :رقوم فرماییدمد دارید در زمینه مورد نظر خوچنانچه علاوه بر موارد فوق مطلب یا پیشنهادي در خصوص نحوه انجام خدمات و اصلاح روشهاي انجام کار 
                                                                                                                                                                 

 



 

 
 

 

می  کشور سازمان اداری و استخدا

 شماره نامه:

 تاریخ نامه:

گار :         85350ساختمان شهید سلیمی                    مرکز تلفه :-16شماره-نبش میرعماد-خیابان شهید بهشتی–تهران   ش ش:              1587773499 کدپستی:                88546929دورن

 قاوًن مذیریت خذمات کطًری 5َای اجرایی مًضًع مادٌ تٍ کلیٍ دستگاٌ

  2راَىمای ضمارٌ 

 "میس خذمت حضًری راستقرا ريش"

هَضخ  1538588ضوبضُ  "هیع ذسهت "زستَضالؼول  1 ثٌسهَضَع  "هیع ذسهت حضَضی"هٌظَض اجطای ثِ

 ًسجت ثِ استمطاض هیع ذسهت حضَضی ّبی شیلگبمهغبثك ثب  هىلفٌس ّبی اجطاییزستگبُ، 7/9/1396

وِ ظهیٌِ استمطاض هیع ذسهت الىتطًٍیه عجك ظهبًجٌسی تؼییي ضسُ زض زستَضالؼول اضبضُ  السام ًوبیٌس ایگًَِثِ 

  هحسٍز گطزز.ّبی هیعذسهت حضَضی سهت الىتطًٍیىی فؼبلیتضسُ فطاّن ضَز ٍ پس اظ استمطاض هیعذ

 

 ازاضی، تحَلٍاحسّبی  ًوبیٌسگبى اظ هتطىل وبضگطٍّی استقرار میس خذمت:تطکیل کارگريٌ  -1گام 

ٍ ٍاحسّبی ػٌبٍیي هطبثِ(  یب) ضىبیبت ثِ پبسرگَیی ٍ ثبظضسی ػوَهی، ضٍاثظ، اعلاػبت فٌبٍضیپطتیجبًی، 
 تب ظهبى استمطاض هیع ذسهت الاذتیبض زستگبُهَضز،  ثب هسئَلیت ًوبیٌسُ تبم حستذسهت ظیطزٌّسُ ترػػی اضائِ 
 ضا اًجبم زٌّس.  ّبی ثؼسیگبمتطىیل ضَز تب 

 

  مىاسة ترای استقرار در میس خذمت حضًری: 1زیرخذماتاوتخاب  -2گام 

 ٍ ثِ ٍاحسّبیاًتربة  اجطایی زستگبُستبز تَسظ ذسهت حضَضی هٌبست ثِ هٌظَض استمطاض زض هیع ذسهبت ظیط
ظیطذسهبتی وِ حسالل یىی اظ ٍیژگی ّبی شیل ضا . اجطایی اثلاؽ ضًَس استبًی زستگبُ اجطایی زضستبز ٍ ٍاحسّبی

 زاضتِ ثبضٌس ثطای استمطاض زض هیع ذسهت هٌبست ّستٌس:

  ّبی ظیطسبذتی هبًٌس آهبزُ لبًًَی یب هحسٍزیت) ثِ زلایل اظ هطاحل اًجبم ظیطذسهتثطای اًجبم ثرطی
 ًیبظ ثِ حضَض اضثبة ضجَع است. (ًجَزى ظیط سبذت اهضب الىتطًٍیىی

 ثِ غَضت هىطض است. ،اظ اضربظ حمیمی یب حمَلی اػن ضای اضثبة ضجَعزا 

 ِاست.ٍ استبًساضز  تؼطیف ضسُ ،ضفبف ّبی اضائِ ذسهتهطاحل، فطم ّب ٍ ضٍی 

 
 
 
 

                                                             
1
  ضسس.است یب هی استرساهی ضسیسُ سبظهبى ازاضی ٍ تبییسذسهبتی است وِ فْطست آًْب ثِ هٌظَض اظ ظیطذسهبت،  

 

z.moazen
Highlight



 

 
 

 

می  کشور سازمان اداری و استخدا
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 تاریخ نامه:
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  مستقر در میس خذمت: زیرخذماتَای مًرد ویاز تعییه استعلام -3گام 

ّط زٌّسُ زستگبُ پبسدّب ٍ ػٌَاى استؼلام، 2ضسُ زض گبم ثطای ّطیه اظ ظیطذسهبت اًتربة -1هطحلِ 
 احػب ضَز. استؼلام
 فطاّن ضَز.  ،پبسد استؼلام الىتطًٍیىی، اهىبى اذص هتظیطذسّبی ثطای ّط یه اظ استؼلام -2هطحلِ 

اظ فطستبزى ظیطذسهت ثط ػْسُ زستگبُ اجطایی است ٍ ّبی ّط تجػطُ: هسئَلیت زضیبفت پبسد استؼلام
 ضجَع ثطای زضیبفت پبسد استؼلام پطّیع ضَز.اضثبة

 

 مستقر در میس خذمت:  زیرخذماتاطلاع رساوی ترای  مستىذتُیٍ  -4گام 
  ّبی شیل تْیِ ضَز:ثب سطفػل ّط یه اظ ظیطذسهبتثطای اعلاع ضسبًی  هستٌس -1هطحلِ 

 اضائِ  ذسهت ثِ غَضت الىتطًٍیىیظیط ی وِ)زض غَضت ذسهتظیط اضائِ فیعیىی ّبیآزضس هحل
 (هطرع ضَز ذسهتظیط اضائِ غفحِ الىتطًٍیىی آزضس ضَز،هی

  هطاحل گطزش وبض 

 هساضن لاظم، استؼلام اظ ذسهت ًبهِ ٍ زضذَاستّبی تْیِ ّب، فطهت)هبًٌس فطمهستٌسات هَضز ًیبظ ،
 ّب ٍ ...(سبیط زستگبُ

  ِهتَسظ فبغلِ ظهبًی ثیي زضذَاست ذسهت تب زضیبفت پبسد ذسهت)ظیطهتَسظ هست ظهبى اضائ

 ذسهت(

 ّبی هَضز ًیبظ ثطای ظیطذسهتفْطست استؼلام 

  ٌِّط پطزاذتٍ هَاز لبًًَی ٍ همطضات هطثَط ثِ ضوبضُ حسبة  ،زضیبفت ذسهت ّبیّعی 

  ذسهت ٍ چگًَگی اضتجبط ثب ٍیظیطضرع ٍ هسئَل پبسرگَی 
 

ثِ جبهؼِ  ثب تبویس ثط ضٍش ّبی الىتطًٍیىی همتضی ضٍشثِ  اعلاع ضسبًی ظیطذسهبت هستٌس -2هطحلِ 
 هبًٌس: ذسهت گیطًسُ اضائِ ضَز

 زستگبُ زضگبُ الىتطًٍیىی 

 ضسبًیاعلاع ویَسه 

  ِتلفي ّوطاُ وبضثطزی ّبیثطًبه 

  تبثلَّبی هستمط زض هحل هیع ذسهت  
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 اًجبم شیل هطاحل ، ظیطذسهبت اظ یه ّط ثطای :خذمتزیرتُیٍ ريوذ گردش کار پاسخ تٍ  -5گام 

 .ضَز

 هبًٌس اسٌبز، هساضن َّیتی، ػىس، هجَظ، هساضن ٍ هستٌسات لاظمػٌبٍیي  ٍ ًبهِ ّبفطهت  ،ّبفطم توبم(
ٌس هستمط زض هیع ذسهت لطاض تْیِ ضسُ ٍ زض اذتیبض وبضه ،ذسهتّط ظیطثطای زضذَاست  استؼلام ٍ ...(

 گیطز.

  تسٍیي ضَز: 1اعلاػبت شیل ثطای ّط ظیط ذسهت زض لبلت جسٍل 

  هطاحل اًجبم 

  ٍِاحسسبظهبًی هسئَل اًجبم ّط هطحل 

   ِظهبى هَضز تَافك ثطای اًجبم ّط هطحل 
 

 میسخذمت حضًری يالکتريویکی مذیریت  ای تٍ مىظًراستقرار ساماوٍطراحی ي  -6 گام

 :وِ ای گًَِ ثِ 5الکتريویکی کردن مراحل رکر ضذٌ در گام 

 الىتطًٍیىی ضَز.ی ّط ظیطذسهتیب فطهت ًبهِ ّب ولیِ فطم ّب ، 

  ٍ ضَز. اضسبلَسظ اضثبة ضجَع لىتطًٍیىی تازضذَاست ذسهت ثِ غَضت غیط حضَضی 

 ِلاظم ثطای  هساضن ٍ هستٌسات لاظم)هبًٌس اسٌبز، هساضن َّیتی، ػىس، هجَظ، استؼلام ٍ ...( ولی
 .زضذَاست ذسهت ثِ غَضت فبیل زض سبهبًِ ثبضگصاضی ضَز

  سبظهبًی هسئَل اضجبع ثِ ٍاحسّبی  5عجك ضًٍس تؼطیف ضسُ زض گبم اضثبة ضجَع زضذَاست ذسهت
 .ضَز

 ثجت ٍ لبثل ًوبیص ٍ ضّگیطی ثبضس. زض پبیگبُ زازُ زستگبُ اعلاػبت هطثَط ثِ ضًٍس اًجبم وبض  

 "زضذَاست زضیبفت ثجت اظ پس 3 جسٍل لبلت زض الىتطًٍیىی غَضت ثِ "ذسهت اضائِ ضسیس 

 . ضَز اضائِ ٍی ثِ ضجَع اضثبة اظ ظیطذسهت

  اذتیبض اضثبة ضجَع تْیِ ٍ زض  4زض لبلت جسٍل غَضت الىتطًٍیىی ثِ ذسهت ثِ اضثبة ضجَع ظیطپبسد
 .لطاض گیطز

  ػولىطز ٍاحسّبی هرتلف زض اًجبم هطاحل ذسهت ضا زاضتِ ثبضس.اهىبى اضظیبثی 

 هَاضز هطبثِ ثِ اضثبة  اظ عطیك پیبهه، پست الىتطًٍیىی ٍهطاحل اًجبم ذسهت ضسبًی اهىبى اعلاع
 زاضتِ ثبضس.ٍجَز ضجَع 

  ٍجَز زاضتِ ثبضس 5هغبثك جسٍل اهىبى ًظطسٌجی الىتطًٍیىی اظ اضثبة ضجَع. 

 هیع ذسهت ضا زاضتِ ثبضس.ّبی هرتلف اظ ػولىطز لبثلیت تْیِ گعاضش 

 لبثل حول  ّبیگیطی ٍ زضیبفت پبسد ذسهت ثطای اضثبة ضجَع اظ عطیك زستگبُلبثلیت زضذَاست، پی
 َّضوٌس اهىبى پصیط ثبضس.
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هستمط زض هیع  ظیطذسهبتبست ثب تؼساز هتٌ َای خذمت در میس خذمت:تاجٍ تعذاد  تعییه  -7گام 

اظ  تب زض ًظط گطفتِ ضَز هیع ذسهت زض ثبجِثِ تؼساز هٌبست  ،ضجَع هطاجؼِ اضثبةٍ تؼساز ضٍظاًِ  حضَضی ذسهت
 جلَگیطی ضَز. عَیلتطىیل غف ّبی 

 

  تامیه فضای مىاسة ترای میس خذمت حضًری: – 8گام 

 3، 2ثب ضػبیت ثٌس  هتٌبست ثب تؼساز ثبجِ ّب ٍ تؼساز هطاجؼِ وٌٌسُ ضٍظاًِ،  فیعیىی هیع ذسهت فضبی  ٍ

  1127128ثِ ضوبضُ   "حمَق ضْطًٍسی زض ًظبم ازاضی"هػَثِ  11ٍ هبزُ  9هبزُ  4،  ثٌس 3هبزُ  4
 عطاحی ٍ اجطا ضَز.   28/12/1395هَضخ   

 ًػت ضَز هی اضائِ ثبجِ ّط زض وِ ظیطذسهبتی ػٌَاى زضج ثب هٌبست ضاٌّوبی تبثلَی ثبجِ ّط ثطای 
 .ضَز

 ضَز فطاّن همتضی عطیك ثِ ضجَع اضثبة ثِ ًَثت اضائِ اهىبى. 
 

ّبی هیع هتٌبست ثب تؼساز ثبجِ کارکىان ترای استقرار در تاجٍ َای میس خذمت:تامیه  -9گام 

تؼسازی اظ وبضوٌبى ضبیستِ، هبّط، پبسرگَ ٍ آهَظش زیسُ ٍ هغلغ ًسجت ثِ فطایٌسّبی ازاضی هطتجظ ثب ذسهت، 
 شیل اًتربة ضًَس: اظ هیبى وبضوٌبى هَجَز ثطای اًجبم ٍظبیفاضائِ ذسهبت 

ی اعلاع ّببط ثب فطایٌس زضیبفت ذسهت ثط اسبس ثستِزض اضتج ضجَع اضثبة ثِ لاظم ضاٌّوبیی ٍ اعلاػبت اضایِ -

 4تْیِ ضسُ زض گبم  ضسبًی ذسهبت

ای وِ گًَِ ثِ ّبی حضَضی  اضثبة ضجَع  ٍ هساضن ٍ هستٌسات هطثَعِ ثطای اضائِ ذسهتزضذَاستزضیبفت  -

 ضا اضائِ وٌس. اضثبة ضجَع حتی الومسٍض تٌْب عی یه هطحلِ ولیِ هساضن هَضز ًیبظ زضذَاست

 3اضائِ ضسیس ثِ اضثبة ضجَع زض لبلت فطهت جسٍل  -

اهبت اًجبم ضسُ اظ ٍاحسّبی آغبظ اجطای جطیبى ٍ گطزش وبض زض ٍاحسّبی زاذلی سبظهبى ٍ زضیبفت ًتبیج الس -

 ثطای ّط ظیط ذسهت 1شیطثظ هغبثك جسٍل 

 پس اظ 4لبلت جسٍل  زض ضجَع اضثبة ذسهت ثِ  پبسدزضیبفت ًتبیج الساهبت اظ ٍاحسّبی شیطثظ ٍ اضائِ  -
 اظ اضثبة ضجَع زضیبفت ضسیس

 2ثجت اعلاػبت ّط زضذَاست زض فطم گعاضش ضٍظاًِ زض لبلت جسٍل  -

 ثِ اضثبة ضجَع ٍ تمبضب ثطای تىویل آى 5جسٍل اضائِ فطم ًظط سٌجی ثط اسبس  -

 ضاٌّوبیی اضثبة ضجَع ثِ ٍاحسّبی هطتجظ زض هَاضز ضطٍضی پس اظ ّوبٌّگی ثب ٍاحسّبی شیطثظ.ّسایت ٍ  -
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 خذمتزیرجذيل تعییه مراحل گردش کار ارائٍ  -1جذيل 

 هت:ذسظیطػٌَاى 
)سبػت، ٍاحس ظهبى 2هست ظهبى اًجبم پست سبظهبًی اًجبم زٌّسُ ٍاحس هسئَل اًجبم زٌّسُ ػٌَاى هطحلِ ضزیف

 ضٍظ، ...(

      

      

      

      

      

      

      

      

      

 
 

 جذيل گسارش کارکىان میس خذمت -2جذيل 
ػٌَاى  ضوبضُ ضسیس

ذسهت هَضز ظیط
 تمبضب

تبضید زضیبفت 
زضذَاست 

ذسهت اظ ظیط
 اضثبة ضجَع

تبضید زضج ضسُ زض 
سط ضسیس ثطای اضائِ 

ذسهت ثِ ظیطپبسد 
 اضثبة ضجَع

تبضید اضائِ زضذَاست 
 ثِ اٍلیي هطحلِ وبضی

تبضید زضیبفت 
ذسهت ظیطپبسد 

اظ آذطیي هطحلِ 
 وبضی

تبضید اضائِ 
پبسد 

ذسهت ثِ ظیط
 اضثبة ضجَع

       

       

       

       

 
  

                                                             
  فبغلِ ظهبًی ثیي پبیبى هطحلِ لجل ٍ آغبظ هطحلِ ثؼس 2
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 قالة رسیذ خذمت -3جذيل 

  گیطی: ضوبضُ پی
 :3تبضید زضیبفت زضذَاست ذسهت ػٌَاى ذسهت: 

 :4تبضید هطاجؼِ ثطای زضیبفت پبسد ذسهت ًبم ٍ ًبم ذبًَازگی هتمبضی:
 :5تبضید زضیبفت پبسد ذسهت هتمبضی: وس هلی

 ًبم ٍ اهضب وبضهٌس هیع ذسهت:  : هتمبضی اهضب
 

 

 قالة اتلاغ  پاسخ خذمت یا تصمیمات تٍ ارتاب رجًع -4جذيل 

 تبضید ٍ ضوبضُ پبسد:

 وس هلی: ًبم ٍ ًبم ذبًَازگی اضثبة ضجَع:

 هستٌسات لبًًَی ٍ استسلال ّبی هٌجط ثِ پبسد اضائِ ضسُ:

 
 

 هفبز اغلی پبسد:

 
 
 
 

 اػلام هطجغ ٍ هْلت اػتطاؼ ثِ پبسد )تػوین(:

 
 

 تَضیحبت:

 

 
 ًبم ٍ سوت غبزضوٌٌسُ اثلاغیِ:

  

                                                             
 ذَاست ذَز ضا ثِ هیع ذسهت اضائِ وطزُ است ٍ ثجت ضسُ استزضتبضیری وِ اضثبة ضجَع  3
اَست ذسهت اظ اضثبة ضجَع ، اظ ظهبى آهبزُ ضسى پبسد ذسهت رتبضی 4  ثطآٍضز ضسُ ٍ ثِ ٍی اػلام هی ضَز.ی وِ زض ثسٍ زضیبفت زضذ
5

 تبضیری وِ اضثبة ضجَع زض اظای تحَیل ضسیس، پبسد ذسهت ضا اظ هیع ذسهت تحَیل هی گیطز. 



 

 
 

 

می  کشور سازمان اداری و استخدا

 شماره نامه:

 تاریخ نامه:

گار :         85350ساختمان شهید سلیمی                    مرکز تلفه :-16شماره-نبش میرعماد-خیابان شهید بهشتی–تهران   ش ش:              1587773499 کدپستی:                88546929دورن

 سىجص رضایت ارتاب رجًع از خذمات پرسطىامٍ -5جذيل 
 تبضید: سٌجص ضضبیت اضثبة ضجَع اظ ذسهبت پطسطٌبهِ ًبم زستگبُ

َق ضْطًٍسی یبضی ضْطًٍس گطاهی ذَاّطوٌس است ثب اػلام هیعاى ضضبیت ذَز اظ ّط یه اظ هحَضّبی اضائِ ضسُ زض ایي پطسطٌبهِ، هب ضا زض اضتمب سغح ضػبیت حم
 فطهبییس. 

 ثب تطىط
 )وام ي سمت رییس دستگاٌ(

ظى    جٌسييیت: هييطز  
 

  هطاجؼِ ًوَزُ ایس؟ ثطای زضیبفت چِ ذسهتی ضغل:       تحػیلات: سي:        

 زفؼبت هطاجؼِ ثطای زضیبفت ذسهت زض سبل اذیط:

 پطسص هحَض سٌجص ضزیف

 سغح ضضبیت

ون
ی 

ذیل
 

ون
ظ 

َس
هت

 

یبز
ظ

یبز 
ی ظ

ذیل
 

1 
 ضفبفیت فطایٌسی

 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ًحَُ اعلاع ضسبًی زضثبضُ هطاحل اًجبم وبض 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ زضثبضُ هساضن هَضز ًیبظ ثطای اضائِ ذسهت  ًحَُ اعلاع ضسبًی  2
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ اًجبم وبض ثط اسبس ضَاثظ ازاضی ٍ ػسم زذبلت لضبٍت ّبی ضرػی 3
4 

پبسرگَیی ٍ 
لَیت پصیطی  هسئ

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ضفتبضٍ ضاٌّوبیی ٍ پبسرگَیی هسئَل هطثَعِ ًحَُ
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ اهىبًبت ضفبّی ٍ فضبی اضائِ ذسهت  5
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ضوبثِ هَلغ ثَزى ٍ ضفبف ثَزى ضسیسگی ثِ ضىبیبت، ًظطات ٍ پیطٌْبزّبی  6
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ّب  گیطی ٍضؼیت زضذَاست ضاٌّوبیی ٍ پبسرگَیی وبضوٌبى ثِ هطاجؼیي ٍ پی 7
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ وبضهٌس زض اًجبم وبض ثِ گًَِ ای وِ ًیبظ ثِ زٍثبضُ وبضی ًجبضس زلت تسلظ ثط فطایٌس 8
9 

 ظهبى فطایٌس

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ثطای زضیبفت ذسهت تؼساز زفؼبت هطاجؼِ ثِ سبظهبى 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  "ضسیس ذسهت"تؼْس ٍ پبیجٌسی ثِ ظهبى اضائِ ذسهت زض فطم  10

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ هرتلف ثطای زضیبفت ذسهت هطاجؼِ ثِ لسوت ّب ٍ ثرص ّبیهیعاى  11
12 

ًظبم هٌس ثَزى 
 فطایٌس

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ثطای زضیبفت ذسهت  سَْلت زستطسی ثِ افطاز ٍ اهىبًبت تطتیت ٍ ،ًظن
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ هطاجؼِزضیبفت یه ثبضُ هساضن ٍ اعلاػبت ثِ غَضت الىتطًٍیىی یب حضَضی زض ّوگبم  13
اضائِ اعلاػبت تىطاضی)وپی ضٌبسٌبهِ، وبضت هلی، اضایِ چٌس ثبضُ اعلاػبت( ثِ ٍاحسّبی  14

 هرتلف
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ احسبس ًیبظ ثِ سفبضش ٍ تَغیِ  ثطای زضیبفت ذسهت 15
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ضسُاحسبس ضضبیت اظ ول ذسهت زضیبفت  ولیت فطآیٌس 16

 :م فطهبییسچٌبًچِ ػلاٍُ ثط هَاضز فَق هغلت یب پیطٌْبزی زض ذػَظ ًحَُ اًجبم ذسهبت ٍ اغلاح ضٍضْبی اًجبم وبض زض ظهیٌِ هَضز ًظط ذَز زاضیس هطلَ
 

                                                                                                                                                                 

  

 




