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 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،  
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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. 
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 فطهبییس. 

 ثب تطىط
 )وام ي سمت رییس دستگاٌ(
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  هطاجؼِ ًوَزُ ایس؟ ثطای زضیبفت چِ ذسهتی ضغل:       تحػیلات: سي:        

 زفؼبت هطاجؼِ ثطای زضیبفت ذسهت زض سبل اذیط:

 پطسص هحَض سٌجص ضزیف
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 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
 

                                                                                                                                                                 

  

 


