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 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 
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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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ها و های دولتی، نهادهای عمومی غیر دولتی، استانداریها، موسسات و شرکتخانهتمامی وزارت

 کنند.هایی که به نحوی از بودجه عمومی استفاده میسایر دستگاه
 

 ؛با سلام و احترام
 1538588به شماره  "میز خدمت دستورالعمل"سازی میز خدمت الکترونیکی بر اساس مهلت استقرار و پیاده اینکهنظر به 
های اجرایی در زمینه اجرای بخشنامه شماره رساند عملکرد ستاد دستگاهبه اطلاع می در حال اتمام است 7/9/1396مورخ 

و میزان تحقق قطع ارتباط ارباب رجوع با کارکنان از طریق استقرار میز خدمت جمهور محترم رییس 1/3/1397مورخ  24452
یس محترم ئمورد ارزیابی قرار خواهد گرفت و نتایج به استحضار ر 1/10/1397کی در واحدهای عملیاتی، از تاریخ الکترونی
 های مورد ارزیابی در میز خدمت الکترونیکی دستگاه عبارتند از:و شاخصها قابلیترسید.  خواهد جمهور

ک پنجره واحد الکترونیکی قابل ارائه باشد، به دسترسی به کلیه خدمات مورد درخواست ارباب رجوع تنها از طریق ی .1

 های مختلف و دریافت اطلاعات تکراری از ارباب رجوع جلوگیری کند.ای که از سرگردانی مردم بین سامانهگونه

 قابلیت پذیرش درخواست خدمت به صورت الکترونیکی  و قابلیت بارگذاری الکترونیکی مدارک مربوط به درخواست .2

 خدمت

پس از  بلافاصلهائه رسید الکترونیکی و تعیین زمان صدور پاسخ خدمت)در صورتی که امکان ارائه خدمت قابلیت ار .3

 پذیر نباشد(پذیرش امکان

 خدمتپذیرش درخواست  در لحظهقابلیت ارائه الکترونیکی کد رهگیری منحصر به فرد به درخواست خدمت  .4

 ارباب رجوع گردش کار خدمت توسطراحل قابلیت فراهم نمودن امکان رهگیری الکترونیکی م .5

 قابلیت ارائه پاسخ خدمت به صورت الکترونیکی به ارباب رجوع .6

 در مراحل مختلف انجام خدمت  رجوع قابلیت تعامل الکترونیکی با ارباب .7

دستورالعمل روش  4بند " موضوعرسانی برای خدمت درخواست شده مطابق سرفصل ارایه بسته الکترونیکی اطلاع .8

 "29/1/1397مورخ  32267میز خدمت حضوری به شماره استقرار 

 رجوع به صورت الکترونیکیدریافت نظر ارباب .9

ای و مدیریتی مانند تعداد خدمات پذیرش شده، تعداد خدمات پاسخ داده شده، های تحلیلی، مقایسهقابلیت تهیه گزارش .10

محل ارائه خدمت در "و  "های زمانی مختلفانتخاب دوره"متوسط زمان بین پذیرش و ارائه پاسخ خدمت به تفکیک 

 و ... "سطح ستاد و صف
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و محل کار های اداری رجوع در ساختماندرصورتی که برای انجام هر یک از مراحل خدمت نیاز به حضور اربابهمچنین 

 است: لازمباشد کارمندان 

 و  شودپذیرش میزخدمت حضوری ستاد یا واحد عملیاتی دستگاه یا دفاتر پیشخوان و پستی  دررجوع تنها ارباب

 شود.  به واحدهای سازمانی و کارشناسان در داخل ادارات، ممنوع بوده و نقض مقررات محسوب می ویارجاع 

 د. وشرسانی اطلاعدلیل حضور و مدارک مورد نیاز، به صورت الکترونیکی به ارباب رجوع  ،زمان 

 
 های اجرایی مکلفند کاربرگ پیوست را برای هر یک از خدمات صف یا ستاد که در میزخدمت الکترونیکی ارائه دستگاهستاد ، لذا
با  استانهاریزی های مدیریت و برنامهبه سازمان اداری و استخدامی ارسال کنند. سازمان 30/9/1397تهیه و تا تاریخ  ،شودمی

های در شهرداری یگزارش از عملکرد اجرای میزخدمت الکترونیک ارزیابی و ارائههماهنگی و نظارت عالیه استانداران، مسئول 
 هستند. به سازمان اداری و استخدامی کشورسراسر کشور 

 
 
 

 
 

   
 رونوشت:

 جناب آقای دکتر جهانگیری معاون اول محترم رئیس جمهور جهت استحضار 
 نهاد جهت استحضارجناب آقای دکتر واعظی رئیس دفتر محترم رئیس جمهور و سرپرست  
 . جناب آقای دکتر رحمانی فضلی وزیر محترم کشور جهت استحضار 
 محترم جهت استحضار و صدور دستور مقتضی.. استانداران  
 صدور دستور مقتضیهاجهت استحضار و ... روسای محترم سازمان های مدیریت و برنامه ریزی استان  

 

 

 جمشید انصاری 



 کاربرگ ارزیابی استقرار زیر خدمات در میز خدمت الکترونیکی
 :برگرکاتکمیلتاریخ  : اجرایی نام دستگاه

  عنوان زیر خدمتی که به اشخاص حقیقی)مردم( یا اشخاص حقوقی)کسب و کارها( ارائه می شود:

  خدمت:زیرآدرس الکترونیکی دقیق دسترسی به 

 وضعیت شاخص ارزیابی 100امتیاز از  عنوان شاخص ارزیابی
 ☐ ندارد ☐دارد  10 قابلیت دسترسی به زیر خدمت از طریق پنجره واحد  .1

 ☐ ندارد ☐دارد  20 قابلیت پذیرش درخواست زیرخدمت به صورت الکترونیکی)بارگذاری مدارک، ثبت درخواست و ...(   .2

 ☐ ندارد ☐دارد  10 زیرخدمتقابلیت ارائه رسید الکترونیکی و تعیین زمان صدور پاسخ  .3

 ☐ ندارد ☐دارد  5 درخواست پذیرش درلحظه فرد به منحصر رهگیری کد الکترونیکی هقابلیت ارائ .4

 ☐ ندارد ☐دارد  10 قابلیت رهگیری الکترونیکی مراحل گردش کار زیرخدمت  .5

 ☐ ندارد ☐دارد  5 در مراحل مختلف انجام خدمت  رجوع قابلیت تعامل الکترونیکی با ارباب .6

 ☐ ندارد ☐دارد  20 ارائه پاسخ زیرخدمت به صورت الکترونیکی .7

 ☐ ندارد ☐دارد  5 قابلیت دسترسی الکترونیکی ارباب رجوع به بسته اطلاع رسانی زیر خدمت .8

 ☐ ندارد ☐دارد  5 زیرخدمتقابلیت دریافت نظر ارباب رجوع به صورت الکترونیکی در مورد  .9

 ☐ ندارد ☐دارد  5 (و ... گزارش های تحلیلی متنوع از عملکرد زیرخدمت در میز خدمت الکترونیکی)مانند متوسط زمان ارائه خدمتقابلیت تهیه  .10

 ☐ندارد  ☐دارد  5 قابلیت اطلاع رسانی زمان، محل و مدارک نیاز در صورت نیاز به مراجعه حضوری .11

 ☐ندارد  ☐دارد  - الزام به حضور ارباب رجوع برای انجام تعدادی از مراحل انجام زیرخدمت .12

 توضیحات:   زجمع امتیا

 (این بخش تکمیل شود 12)در صورت پاسخ مثبت به پرسش 

 1ارباب رجوع الزامی استحضور  ،طی فرآیند اجرا که مراحلی عنوان 
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 (امتیاز منفی 100) بدون دلیل موجه مراجعه حضوری در واحدهای داخلیدر صورت  1

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 1پیوست 

 نمودار فعالیت های راهنمای ممیزی استقرار میز خدمت و ارزیابی اجرای دستورالعمل آن 

 سازمان اداری و استخدامی کشور 7/9/1396مورخ  1538588موضوع دستورالعمل شماره 
 

 

 

 

 

 

 

 

 و سازمان مدیریت واحد  استانی دستگاه

 استان برنامه ریزی 

سازمان اداری و  ستاد دستگاه اجرایی

 استخدامی کشور

شورای راهبری توسعه 

 مدیریت استان

 2تکمیل فرم پیوست 

 ماه یک بار دوهر 

ارزیاب به واحد مراجعه 

استانی دستگاه و صحت 

سنجی اطلاعات ارائه 

شده و تکمیل بخش 

در فرم  "نتایج ارزیابی"

 2پیوست 

جمع بندی و تحلیل 

اطلاعات واحدهای استانی 

دستگاه های اجرایی در 

در  3پیوست  1قالب جدول 

 ماهه دومقاطع 

هر  2تکمیل فرم پیوست 

ماه یک بار برای ستاد  دو

 دستگاه اجرایی

مراجعه ارزیاب به 

ستاد دستگاه اجرایی 

و صحت سنجی 

اطلاعات ارائه شده 

و تکمیل بخش 

در  "نتایج ارزیابی"

 2فرم پیوست 

تهیه گزارش ارزیابی 

دستگاه اجرایی برای 

ارائه به شورای عالی 

 ماه 6اداری هر 

پیشرفت ارزیابی 

اجرای دستورالعمل 

یز خدمت در م

واحدهای استانی 

 دستگاه های اجرایی 

و ارائه راه حل به 

ت منظور رفع مشکلا

 استقرار میز خدمت 

اجرای راه حل های 

مصوب به منظور استقرار 

 میز خدمت

  3پیوست  2تکمیل جدول 

 هر دو  ماه یک بار 



 

 

 (2پیوست )

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

 استان: نام دستگاه اصلی: نام دستگاه:

 واحد :      ستاد مرکزی                                                                                          استانی

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

 

  (گرددهای اجرایی تکمیل میاین قسمت توسط دستگاه)خدمت میز در و کسب وکارها ارباب رجوعخدمات قابل ارائه به  ارائه موقعیت تعیین -1
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 مات دستگاه که توسط سازمان اداری و استخدامی کشور مصوب شده است درج می شود. دذیل این ستون عنوان زیر خ 1
 کشوربراساس کدهای خدمات مصوب سازمان اداری 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 حضوری، میز خدمت الکترونیکی، ترکیب میز خدمت حضوری 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: برای توجیه عدم ارائه خدمت در میز خدمت الکترونیکی دلایلی که می تواند در این ستون  5

خدمات  در حال اجرا برای الکترونیکی شدن یبرنامه های (2 دارد، به صورت فیزیکی برای مراجعه به میز خدمت حضوری یا واحد سازمانی دستگاه حضور ارباب رجوع
، خدماتی دستگاهاجرای کل فرآیند ارایه خدمت در محدوده  (3است و به زودی خدمت مورد نظر به صورت الکترونیکی از طریق میز خدمت الکترونیکی ارائه می شود 

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

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

ضوری 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 مواردی اشاره دارد که در بخشی از فرآیند انجام خدمت لازم است تا ارباب رجوع به صورت حضوری برای تاییالکترونیکیترکیب میز خدمت حضوری و  8

مراجعه کند. واحد های سازمانی دستگاه( یا در مواردی به به میز خدمت حضوری دستگاه)  با اطلاع رسانی انجام شده در میز خدت الکترونیکی درج امضا یا موارد دیگر
 دراین حالت ممکن است نتیجه خدمت در میز خدمت حضوری یا میز خدمت الکترونیکی به ارباب رجوع ارائه شود.

وز خدمت مذکور ذیل این ستون زمانی تیک زده می شود که ارباب رجوع برای دریافت خدمت مجبور است تا به واحدهای سازمانی مختلف دستگاه مراجعه کند و هن 9

 در میز خدمت حضوری یا الکترونیکی ارائه نمی شود.



 

 

  a b c d e 1مجموع

 

 (این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گردد)1نتایج ارزیابی بخش 

 : ...............2نسبت تعداد خدمات ارائه شده در میز خدمت حضوری به کل خدمات دستگاه

 .……:3حضوری به کل خدمات قابل ارائه در میز خدمت دستگاه-نسبت تعداد خدمات ارائه شده در میز خدمت الکترونیکی/الکترونیکی

 :4محل ارائه آنها با اظهارات دستگاه تناقض داردخدماتی که 

 کد خدمت عنوان خدمت

  

  

 

  

                                                           
، مجموع تعداد خدماتی که در میز خدمت bحضوری ارائه می شود در محل  مجموع تعداد خدماتی که در میز خدمت ،aمجموع تعداد خدمات دستگاه در محل  1

و مجموع تعداد  d، مجموع تعداد خدماتی که به صورت ترکیبی در میز خدمت حضوری 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 

 aبه عدد  bتقسیم عدد  2

 aبه عدد  dو  cتقسیم مجموع عدد  3

پس از مراجعه حضوری به دستگاه و مشاهده محل ارائه خدمات اظهار شده، در صورت مشاهده تناقض، خدمت مربوطه را در این بخش معرفی ارزیاب در این بخش  4
ن خدمت آیا واقعا ایمی کند. به عنوان مثال اگر دستگاه اعلام کرده است که خدمتی را در محل میز خدمت حضوری ارائه می دهد، ارزیاب می بایست بررسی کند که 

واحدهای  هت بدر میز خدمت حضوری ارائه می شود یا خیر، در صورتی که شواهدی مبنی بر این مشاهده شد که ارباب رجوع برای 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.



 

 

 (گردداین قسمت توسط دستگاههای اجرایی تکمیل می)ارزیابی عمومی استقرار فضای میز خدمت -الف -2
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        1فضای مناسب در دستگاه برای ارائه خدمت به ارباب رجوع ایجاد 1

       2فعالیت پیوسته میز خدمت در طول هفته 2

       3تخصیص کارشناسان مطلع، شایسته، ماهر و پاسخگو 3

راهنمایی ارباب رجوع به واحدها -1استقرار یک کارشناس به منظور  4
راهنمایی ارباب -2میز خدمت در صورت تایید کارشناسان متسقر در 

 رجوع قبل از آغاز درخواست خدمت

      

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

 (این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گردد)2نتایج ارزیابی بخش 
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        4ایجاد فضای مناسب در دستگاه برای ارائه خدمت به ارباب رجوع 1

       5فعالیت پیوسته میز خدمت در طول هفته 2

       6تخصیص کارشناسان مطلع، شایسته، ماهر و پاسخگو 3

احدها در راهنمایی ارباب رجوع به و-1استقرار یک کارشناس به منظور  4
راهنمایی ارباب رجوع -2قر در میز خدمت تستایید کارشناسان مصورت 

 قبل از آغاز درخواست خدمت

      

 نقاط قابل اصلاح یا بهبود:

 

 

 

)این قسمت توسط دستگاه اجرایی تکمیل  ارزیابی وضعیت اطلاع رسانی الکترونیکی خدمات)اعم از الکترونیکی و غیر الکترونیکی( -3

 گردد(

                                                           
 توسط نماینده تام الاختیار دستگاه حضوری و ارزیابی کیفی مناسب بودن فضای تخصیص داده شده ممیزیبر اساس  1
به منظور بررسی پیوسته بودن فعالیت فرم ده در شکایات مردمی، زمان صدور موارد مرتبط ذکر شو بررسی   نماینده تام الاختیار دستگاه های موردی ممیزیبر اساس  2

 )هر بار ممیزی(در طول هفته و  مواقع مختلف 
بر اساس گزارش های مستند جمع آوری شده از رضایت  -و سوال از کارشناسان مستقر در ارتباط با خدمات نماینده تام الاختیار دستگاه موردی ممیزیبر اساس  3

 های فعالیت در میز خدمتبر اساس مشاهده سوابق آموزشی کارشناسان مستقر در میز خدمت مرتبط با شایستگی -ب رجوعاربا
 حضوری و ارزیابی کیفی مناسب بودن فضای تخصیص داده شده)یک بار پس از اجرای دستورالعمل( ممیزیبر اساس  4
زمان صدور رسید به منظور بررسی پیوسته  ممیزیموارد مرتبط ذکر شده در شکایات مردمی،  ،نماینده تام لاختیار دستگاه های موردی ممیزی نتیجه های بر اساس 5

 )هر بار ممیزی(بودن فعالیت در طول هفته و  مواقع مختلف 
بر اساس مشاهده  -ارباب رجوعمع آوری شده از رضایت بر اساس گزارش های مستند ج -موردی و سوال از کارشناسان مستقر در ارتباط با خدمات ممیزیبر اساس  6

 های فعالیت در میز خدمتقر در میز خدمت مرتبط با شایستگیتسوابق آموزشی کارشناسان مس
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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

   

   

   

 

 ت توسط دستگاه اجرایی تکمیل گردد(این قسم)(حضوری-)حضوری/الکترونیکیدر میزخدمت حضوری شده ارزیابی خدمات ارائه -4

                                                           
 مربوطه که قابل ارائه باشد، خانه مرتبط با هر خدمت تیک زده شوددر صورت تهیه مستندات  1
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    مجموع
 

 (این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گرددخدماتی که در میز خدمت حضوری نیاز به اصلاح دارند ) -4نتایج ارزیابی بخش 

 خدمت/ دریافت یکباره مدارک در صورت امکان(تعیین زمان دریافت  ارائه فرم نظیر: )اصلاحات مورد نیاز کد خدمت عنوان خدمت

   

   

 

  

                                                           
 های موردی ارائه خدمت و پاسخ ارباب رجوع ها به صورت نمونه و موردی ممیزی -بر اساس بررسی سوابق مستند شده  1
 بر اساس مشاهده و ارزیابی مستقیم 2
 . این پیوست قابل مشاهده شده است 6فرم پیشنهادی به منظور ارائه به ارباب رجوع و سنجش رضایت وی در بخش  3



 

 

 ت توسط دستگاه اجرایی تکمیل گردد(این قسم) ارزیابی خدمات ارائه شده در میز خدمت الکترونیکی -5
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 (این قسمت توسط ارزیاب تکمیل می گرددخدماتی که در میز خدمت الکترونیکی نیاز به اصلاح دارند)-5نتایج ارزیابی بخش 

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

   

   

 

  



 

 

 سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات پرسشنامه -6

 تاریخ: سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات پرسشنامه نام دستگاه

وق ش هروندی شهروند گرامی خواهشمند است با اعلام میزان رضایت خود از هر یک از محورهای ارائه شده در این پرسشنامه، ما را در ارتقا سطح رعایت حق 
 با تشکر                                                                                                                                                   یاری فرمایید. 

 (نام و سمت رییس دستگاه)
  برای دریافت چه خدمتی مراجعه نموده اید؟ شغل:         تحصیلات:   سن:         زن    جنسیت: مرد 

 دفعات مراجعه برای دریافت خدمت فعلی در سال اخیر:

 پرسش محور سنجش ردیف

 سطح رضایت

کم
ی 

خیل
 

کم
ط 
وس

مت
 

یاد
ز

ی  
خیل یاد
ز

 

1 
 شفافیت فرایندی

 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ نحوه اطلاع رسانی درباره مراحل انجام کار 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ درباره مدارک مورد نیاز برای ارائه خدمت  نحوه اطلاع رسانی  2

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ انجام کار بر اساس ضوابط اداری و عدم دخالت قضاوت های شخصی 3

4 

پاسخگویی و 
 مسئولیت پذیری

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  رفتارو راهنمایی و پاسخگویی مسئول مربوطه نحوه

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ امکانات رفاهی و فضای ارائه خدمت  5

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  شمابه موقع بودن و شفاف بودن رسیدگی به شکایات، نظرات و پیشنهادهای  6

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ها گیری وضعیت درخواستراهنمایی و پاسخگویی کارکنان و پی 7

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ دقت کارمند در انجام کار به گونه ای که نیاز به دوباره کاری نباشد تسلط بر فرایند 8

9 

 زمان فرایند

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ برای دریافت خدمت تعداد دفعات مراجعه به سازمان 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  "رسید خدمت"تعهد و پایبندی دستگاه به زمان ارائه خدمت در فرم  10

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ مختلف برای دریافت خدمت میزان مراجعه به قسمت ها و بخش های 11

12 

نظام مند بودن 
 فرایند

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ برای دریافت خدمت  سهولت دسترسی به افراد و امکانات ترتیب و ،نظم

گ ام ندریافت یکباره مدارک و اطلاعات به صورت الکترونیک ی ی ا حض وری در ه 13
 توسط دستگاه مراجعه

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

( به و... کپی شناسنامه، کارت ملینظیر) اطلاعات تکرارییا چند باره اطلاعات ارائه  14
 بخشهای مختلف

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

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

 :در زمینه مورد نظر خود دارید مرقوم فرماییدچنانچه علاوه بر موارد فوق مطلب یا پیشنهادی در خصوص نحوه انجام خدمات و اصلاح روشهای انجام کار 

                                                                                                                                                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 3پیوست 

 استانو برنامه ریزی توسط سازمان مدیریت  واحدهای استانی دستگاه اجراییقالب جمع بندی ارزیابی  -1جدول 
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 قالب ارسال اطلاعات توسط ستاد مرکزی دستگاه های اجرایی به سازمان اداری و استخدامی کشور -2جدول 
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 معاون رئیس جمهور       
 و                                        

 رئیس سازمان                  
 

 ریاست جمهوری                                                                 

می کشور   مانساز  اداری و استخدا

 

   :  شماره نامه
 

1595344 

05/10/1396 : تاریخ نامه  

 ًسارز :   پیوست

 

گار :                05358مرکز تلفه :               یم ی سل  دیساختمان شه -61شماره-رعمادی نبش م -یبهشت  دیشه  ابانیخ –تهران   8686886ش ش:           6507773688: یکدپست                     00561888دورن
 

 بسمه تعالی
 

 قانون مذیریت خذمات کشوری 5ماده  های اجراییبخشنامه به کلیه دستگاه

 احراز اصالت هویت برخطدستورالعمل  موضوع
 

هصَب شَرای  10/6/93 هَرخ 7740/93/206 شوارُ بِ اجزايی ّای زستگاُ النتزًٍينی ذسهات تَسؼِ ًاهِ آييي بِ استٌاز

هصَب شَرای اجزايی فٌاٍری  11/6/93 هَرخ 145/200 شوارُ بِ النتزًٍينی زٍلت تَسؼِ اجزايی ٍ فٌی ػالی ازاری ٍ ضَابط

النتزًٍينی، استٌازپذيزی النتزًٍينی، مول بِ هقابلِ با  زٍلت تَسؼِ اّساف با ّسف اصلاح ًظام ازاری، تحقق اطلاػات ٍ

ٍ  "بزذط َّيت اصالت احزاس" زای  طزحهٌظَر اج بِ ٍ ػوَهی هٌسی رضايت ٍ ازاری سلاهت افشايش جؼل ٍ فساز ازاری،

حذف اذذ مپی مارت هلی ٍ صفحِ اٍل شٌاسٌاهِ زر استاًْای ذَسستاى، قن ٍ سوٌاى مليِ زستگاُ ّای اجزايی اقساهات سيز را 

 هؼوَل ًوايٌس:

قااًَى بزًاهاِ ش ان تَساؼِ مازف هاست زٍ ّفتاِ اس تااريد ابالاؽ اياي زساتَرالؼول             68زر اجزای بٌس الف هاازُ   -1

 ّای لاسم را جْت اجزا ٍ حذف مپی هسارك َّيتی اس شْزًٍساى هْيا ًوايٌس. زساذتسي

ػلاٍُ بز اًؼقاز تفاّن ًاهِ با ساسهاى ثبت احَال م َر بصَرت بازذط  هَاًاغ حقاَقی ٍ قااًًَی بازای اجازای اياي         -2

 زستَرالؼول را رفغ ًوايٌس.

س زر اسزع ٍقات هاَارز را بازای رسايسيی ٍيا ُ باِ       تبصزُ: زر صَرت ٍجَز هَاًغ قاًًَی، زستگاّْای اجزايی هنلفٌ

 ساسهاى ازاری ٍ استرساهی م َر اػلام ًوايٌس.

ًسابت باِ زر اذتياار قازار زازى      قاًَى هاسيزيت ذاسهات م اَری سااسهاى ثبات احاَال م اَر        40زر اجزای هازُ  -3

ّای مس هلی ٍ شٌاسٌاهِ ٍ ارايِ مس رّگيزی پس اس ّز استؼلام اقسام ًواَزُ ٍ ّونٌايي سهيٌاِ اصاالت      سزٍيس ٍب

 ّای بؼسی هْيا ًوايس. سٌجی مسّای رّگيزی را بزای پيگيزی

 ظ هی يززز. اجزای ايي زستَرالؼول زر ارسيابی سالاًِ زستگاّْای اجزايی استاًی لحا  -تبصزُ

 ّای اجزايی لاسم الاجزاست.قاًَى هسيزيت ذسهات م َری بزای تواهی زستگاُ 118ايي زستَرالؼول زر اجزای هازُ  -4
 

 

 
 

 

  
 

 







 معاون رئیس جمهور       
 و                                        

 رئیس سازمان                  
 

 
 ریاست جمهوری                                                                 

می کشور   سازمان  اداری و استخدا

 

   :  شماره نامه
 

247918 

18/05/1397 : تاریخ نامه  

 ندارد :   پیوست

 

گار :                85350مرکز تلفن :               یم ی سل  دیساختمان شه -16شماره-رعمادی نبش م -یبهشت  دیشه  ابانیخ –تهران   2538879ش ش:           1587773499: یکدپست                     88546929دورن
 

 تعالیبسمه
 

 کشوردستگاه های اجرایی بخشنامه به 

  

موضوع تعیین تکلیف احداث،  ،شورای عالی اداری 5/3/1397مورخ  102353( تصویب نامه شماره 3ماده ) وجه به مفادبا ت 

با  آنها اختیار استانی وانطباق فضاهای دراجرایی درخواست دستگاه های  بررسیختیار ، ااداریخرید و یا اجاره ساختمان 

 تفویض  هابرنامه ریزی استان مدیریت و هایبه سازمان ،( قانون مدیریت خدمات کشوری39استانداردهای موضوع ماده )

 مدیریت ساختاردر سامانه ملی  شده ثبت) ستانیا های اجرایی ستگاهتهای مصوب دپسبراساس ساختار و  ات شود می

بکارگیری تامین و  استاندارد"ضوابط  و (این سازمان17/8/1395 خمور 833233 ضوع بخشنامه شمارهمو دستگاههای اجرایی

و سایر ضوابط  شورای عالی اداری 1/4/1390 مورخ 7539/206 تصویبنامه شمارهپیوست  موضوع ،"ساختمانهای دولتی

ر نظر اظها ،و سازمان اداری و استخدامی کشور ایی متقاضیدستگاه اجربه  ازیمورد ن یو اعلام فضا نیینسبت به تع ،قانونی

 .دننمای کارشناسی
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