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 به نام آنکه جان را فکرت آموخت...

 :فهرست مطالب
 : اولفصل 

 (کشور استخدامی سازمان العمل دستو اساس بر) حضوری میزخدمت از انتظارات  و جایگاه بیان - (الف

 حضوری خدمت میز استقرار مزایای و توجیه -(1- الف

  الکترونیک خدمت میز های کارکرد بیان -(ب 

 خدمت میز اصلی ذینفعان - (ج

 مختلف هایدیدگاه از خدمت میز کارکردهای - (د

 سازمان مخاطب دیدگاه از - (1- د

 :کارشناسان دیدگاه از- (2- د

 اجرایی مدیران دیدگاه از - (3- د

 ارشد مدیران دیدگاه از - (4- د

 خدمت میز مدیریتّ دیدگاه از - (5- د

 :خدمت میز طراحی  - (ه

 خدمت میز طراحی در مطرح موضوعات - (1- ه

 خدمت میز اولیه طرح - (2- ه

 کارشناسی یا اجرایی واحدهای توسط درخواست نوع هر به رسیدگی هایرویّه  تعریف - (3- ه

 سازمان سطح در یکسان بصورت  رسیدگی از حاصل نتایج تعریف- (1- 3- ه

 درخواست انواع به رسیدگی در مهم نکات  و قوانین ها،نامهآیین  تعریف -(2- 3- ه

  سازمانی هایپست طراحی - (4- ه

 هاآستانه  مدیریتّ - (5- ه

 مخاطبین سوی از شده ثبت هایدرخواست مدیریتّ رویّه- (6- ه

 درخواست ارجاع مدیریتّ - (7- ه

 اجرایی هایلایه اقدامات  مدیریتّ - (8- ه

 نظرسنجی مدیریتّ- (9- ه

  رسانیاطلاع مدیریتّ - (10- ه

 پیشنهادات  و انتقادات  شکایات، مدیریتّ - (11- ه

 دسترسی سطوح و امنیت مدیریتّ - (13- ه

 خدمت میز اندازیراه- (و 

 خدمت میز از برداریبهره  - (ز

 (IMS) یکپارچه مدیریت نظام های استاندارد بر خدمت میز مستمر بهبود - (ح 

 و اثر بخش   ایخدمت کارا و پو زیم کی یطراح یها یژگ یو - و(

 خدمت در سازمان  زیم ات یچرخه ح - (ز

 فصل دوم 
 مجازی سازمان و فیزیکی سازمان اساس بر "تخصصی های آموزش مرکز کار میز" استقرار و اجرا و وطراحی  رهنگاشت

 

 مند  نظام  ساختار  زیر  طراحی  خروجی  با(  الف)بند  الزامات   با(  ب )بند  انتظارات   و  ها  مندی  وظیفه  سازمانی  نیازمندی  تلفیق  - (ج

 در  "اثربخش/پیامدگرا خدمت میز" استقرار اجرایی های گام و اقدامات  تشریح و فرایند شناسایی(:وظایف شرح)خدمت میز

 (الزامات  سایر و ISO9110:2015-29990 اساس بر)تخصصی های آموزش مرکز

  کارکردها  در کشور استخدامی اداری سازمان بخشنامه متذکره وظایف محدوده و الزامات اولیه تحلیل - (الف

 (1پیوست مندرج)میزخدمت

 دو  خدمات   دامنه  "تخصصی  های  آموزش  مرکز  خدمت  میز"  بازیگران  خدمات   دامنه  و  اجرایی  فرایند  گردشکار  شناسایی  -(ب 

 و  ریزی برنامه امور صنعت، با ارتباط و بازار توسعه حوزه) کارکردی حوزه 3  و( بیرونی و درونی) خدمات  متقاضی گروه

 خدمت میز مدیریت حوزه(+ پشتیبانی و رفاهی آموزش،

 خدمت میز مدیریت وظایف

 (آموشی متقاضی های شرکت و پذیران دانش)بیرونی مراجعین گروه- (1- ب 
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) آموزش  در  شرکت  های  هماهنگی  وبخش(  آموزشی  بازرگانی)  بازار  توسعه  خدمات   حوزه  به  مراجعین  - (1- 1- ب 

 ( ارتباطات  و آموزشی ها قراداد آموزشی، بازرگانی

 دانش مدیریت و آموزش حامی و آموزش خدمات  حوزه مراجعین - (2- 1- ب 

 (1)آموزش ِپیشتیان و رفاهی حوزه خدمات  دریافت مراجعین- (3- 1- ب 

 مالی بخش مراجعین- (4- 1- ب 

 (آموزش اجرای بازیگران و عمومی و اختصاصی، کنندگان تامین)داخلی مراجعین گروه - (2- ب 

 آموزشی دوره اجرایی مسئولین و ها دانشکده همکاران - (1- 2- ب 

 (آموزشی های دوره مدرسین)اختصاصی کنندگان تامین - (2- 2- ب 

 عمومی کنندگان تامین- (3- 2- ب 

 (کننده تامین های شرکت و آموزش همکار فناورهای واحد)آموزش کارگزار های شرکت - (4- 2- ب 

   پشتیبانی و مالی بخش به مراجعین- (5- 2- ب 

  تخصصی های آموزش مرکز همکاران - (6- 2- ب 

 بخش اثر خدمات  در رویه وحدت و اجرایی دستورالعمل تدوین- (د

 "تخصصی های آموزش مرکز خدمت میز "مجازی سازمان و فیزیکی ساختار سازی پیاده و اجرا  - (ه

 :Centralized Service Deskخدمت متمرکز ) ) زیم- (1- ه

  Virtual Service Desk یخدمت مجاز زیم - (2- ه

 فصل سوم
 "یتخصص  یخدمت مرکز آموزش ها زیم" یساز ادهیپ ندیرهنگاشت اجرا و فرآ

  1بر اساس گانت چارت  یتخصّص یمرکز آموزش ها زخدمتیاستقرار م ییاجرا یگام ها - (الف

 یدیمحور)چهار عنصر کل4در خدمت در  "(یکی )خدمات الکترونیمجاز/یخدمت حضور  زی م"در استقرار    ازیمنابع مورد ن  - (ب 

 اطلاعات و ابزار(  ند،یفرآ  ،یانسان یروین

مند   فهیوظ  یها  بخش  ریسا  یانسان  یروین  یخدمت( و توانمند ساز  زیم  ریو مد  یخدمت)متصد  زیمتمرکز م  یمنابع انسان  - 1

 خدمت  زیم یبر اساس سازمان مجاز

  یساختار فاوا سازمان مجاز ریمنابع ز - 2

  یساختار نرم افزار ریز -(ب 

 ، نظام نامه و روش و استاندارد بهبود مستمر  یندیمنابع فرا- 3

   یکیزیمکان ف زیتجه - 4

  زخدمتیم ژهیو یمحتوا ساز - 5

 امد یمنابع و پ  صیبا توجه به تخص ی اجرا ی روند نما و برنامه زمان بند  1چارت  گانت

 

 گردشکار  و نمودار و ایینفو گرافیک :

 تخصصی های  آموزش مرکز خدمت میز  خدمات محدوده و ساختار و گردشکار -( 1) اینفوگرافیک-

  – 1 گردشکار

 :  ضمائم

 اداری  سازمان  7/9/1396  مورخ  1538588  شماره  دستورالعمل  موضوع  خدمت  میز  ارزیابی  نامه  شیوه  - 1ضمیمه-

 کشور  استخدامی و

 پیوست ها: 

 29/01/1397  حضوری   میزخدمت  استقرار  روش)کشور   استخدامی  اداری   سازمان  صادره  دستورالعمل   -1  پیوست-

 ( 32267 شماره

 کشور  استخدامی اداری  تنظیمی سازمان خدمت میز استقرار  سازمانها  متداول سئوالات: 2 پیوست-

 : مشخصات وب کیوسک 3پیوست -
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 فصل اول:  
 :مقدمه
و   ارتباط  ، که میگردید اطلاق  محوری به در سازمان  Single Point Of Contact – SPOC“مرکز تماس”  مرسومجایگاه 
های الكترونیكی مانند وب  های ارتباطی مانند تلف  یا دیگر رسانه بی  مخاطبی  و سازمان را از طریق رسانه تعاملات 

  به  من  تبدیل  و تماس  مراکز  رشد  شاهد  ها سازمان  اخیر های سال  در  اما  ، مینمودند برقرار …سایت، پست الكترونیكی و 

بدی  معنی که ای  مراکز درخواست مخاطبی  را دریافت نموده و در صورت امكان   هستند ( Service Desk)”خدمت “میز
های  سامانه نرم افزاری های دهند با ترکیب سامانه صلاح برای رسیدگی ارجاع می به من پاسخ داده و یا به مرجع ذی 

های  سامانه  و قواعد   در قالب سازوکار سازمان مجازی ( KPI) شاخص کلیدی عملكرد بر واحد زمان مدیریتّ عملكرد 
اطلاعات و   ند،یفرآ ،یانسان یرو ین" یدیچهار عنصر کل  و بر اساس  ITIL)1(بر مبنای چارچوب  (CRM)ارتباطات مشتریان

بهبود مستمر و چابك سازی فرایند   چشمگیری در راستای منافع و ارزش  ، منابع  یمناسب ا بیکه با ترک باشدی م "رابزا
های اطلاعاتی که  شاهد ظهور نسل جدیدی از سامانه بدی  سبب  ، ندیمفری م در عرضه خدمات اثر بخش  های سازمان 

تقریبا تمامی مراحل رسیدگی به درخواست مخاطبی  را پوشش داده و مدیریتّ و ارزیابی سرویس ارائه شده به مخاطب  
 . دهند واقعی عملكرد انجام می  را نیز بر اساس اطلاعات

تحت  در طراحی میز خدمت  IT Infrastructure Library(ITIL)کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات ( جایگاه کاربرد 1)*

 ن خواهد گردید.تبییّ گزارش جاری،  بند )ز( فصل اول

های مختلف  سعی شده تا ضم  تشریح مفاهیم اولیه ترکیب یادشده، اهم کارکردهای من از دیدگاه لایه گزارش جاری  در  
)فصل اول( بیان گردد  و در )فصل   دربرداری از “میز خدمت” سازمان ذکر شده و برخی نكات مطرح در طراحی و بهره 

ازمانی مرکز .م.ت تحت سازمان مجازی گام  به شناسایی محدوده خدمات و شیوه گردشكار در قالب چابك سازی س (دوم
اهداف  در ادامه  ، های اجرایی و منابع به روش اجرایی توجیه لازم صورت خواهد پییرفت در فصل سوم گام  شتهبردا

 :به شرح ذیل قابل تبیی  است گزارش“میز خدمت” در ای   کارکردی 
 :  العمل سازمان استخدامی کشور( ر دستوترجمان )بر اساس جایگاه و انتظارات از میزخدمت حضوریبیان  -الف(     

SKMS ) خدمت دانش مدیریتدر برمبنای  اختصاصی  پرسنل از  برخوردار سازمانی  واحد  یك خدمت، میز

Service Knowledge Management System)  های  فعالیت از متنوعی مجموعه اجرای جهت که ،است  
ماموریت  های مورد پوشش   کلیه درخواست به دهی   پاسخ   جهتشرح خدمات سازمانی و ماموریت ها،  با  مرتبط 

  میشوند   ایجاد     تلفنی،  های  تماس  طریق به شیوه حضوری مراجعی  ،    معمول  بطور  که  هایی    سازمان ، درخواست
 . است گرفته  شكل

 single pointمرکز ارتباطات در سازمان است که تنها نقطه تماس )  ك یخدمت به عنوان  ز یماز نگاه کارایی 

of contactمرکز ارائه    یهدف ا  بلكه رودی به شمار م  یو خارج  یداخل متقاضیان خدمات سازمان و  انی( م
  ان ی م  یهامهناها و تفاهم نامهسازمان در هر لحظه و زمان همسو با توافق   انیهنگام و کارممد به مشترخدمات به 

 . باشدی منها و سازمان م 
  ی كیمرتبط باشد.  ی هاها و چارچوب همسو با بهروش  د ی مرکز با   یخدمت، ا زی ارائه بهتر خدمات م ی راستا در 

  ی از عملكردها  ی كی مرکز را به عنوان      یاست که ا   ITILحوزه چارچوب      یها در اچارچوب     یو بهتر    ی از مهمتر
و   کندی م  یمعرف ان یکارا و اثربخش خدمات به مشتر تیری اطلاعات جهت مد یفناور  یمهم واحدها
 . دهدی شرح م یمرکز را به خوب   ی ا  تیری و مد جادیا ی استانداردها
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تحت   مشكلات  مدیریت کارگروه   بهدرخواست منعكسه   ارجاع  ، رویداد  به  رسیدگی واحد  ای  اصلی  وظایف
دریافت و  ،مراجعی  حضوری و یا تلفنی  های  پرسش  به  پاسخ  و  درخواست ها مدیریت  ، سلسه مراتب ستادی 

  فعالیت   و  فرمیندها  با  واسط  نقش  معمول  بطور  اما  است  خدمات سازمان  با  مرتبط  ) و ارزیابی ها(شكایات  انعكاس
تعریف   خدمت بندی  پیكره  و ها  دارایی مدیریت قراردادها،  مدیریت  ،  ها  درخواست به رسیدگی  نظیر دیگر  های 

 میگردد. 
پویا قادر   خدمت میز  یكهای یك سازمان محسوب میشود.  تغییر در اجرای ماموریت تاثیرگیار خدمت میز  یك  جایگاه 
  میز  کلی  نبود یا  و ) ضعیف خدمت میز  یك  مقابل  در اما کند  جبران  را  سازمان در موجود  کمبودهای  از بسیاری است 
 .  کند  ایجاد مخاطب  ذه   در را  فعال و  مؤثر سازمان  یك  از را  منفی  و  ضعیف  برداشتی  میتواند( خدمت
  و  خدمات  محدوده  ها،   تماس پیچیدگی  کاربران،  تعداد  کار،  و کسب  نوع  به  خدمت میز  یك موقعیت  و  نوع،  اصلی، ماهیت
  ارشد مدیر مشتریان،  و گردشكار سازمان  های نیازمندی  به پاسخگویی  راستای در. است وابسته دیگر  عوامل  بسیاری
  اصلی  ماهیت  با رابطه  درسازمانی  خدمات  مدیریت  استراتژیك تصمیمات  از  بخشی  عنوان  به میبایست  که  است سازمان 
 . نماید گیری   تصمیم( من کردن  سذاری  برون  یا  و  بودن سازمانی درون   حتی  یا   و) نیاز مورد خدمت  میز
 حضوری  خدمت میز استقرار مزایای و توجیه -(1-الف

o ایشان  رضایتمندی و  مشتریان  به  خدمات ارائه بهبود 
o خدمات مورد ماموریت سازمان  واحد نقطه ایجاد  طریق از  پییری دسترس   افزایش 
o در انجام امور   اطلاعات فناوری  پشتیبانی   منابع از  استفاده بهبود 

o نیروی انسانی   وری  بهره افزایش 

o   مواجهه تخصصی با نیازهای متقاضیان خدمات 

o  ممانعت از سردرگمی ارباب رجوع در بخش های مختلف سازمان 

o میز خدمت نسبت به رفع موانع خدمات و چابك سازی پاسخگویی به نیاز مراجعی  لولی  حس تكلیف مس 
 : از عبارتند  فاوا خدمت میز ایجاد  از پس ها  سازمان  برای حاصل  نتایج از برخی همچنی 

o منها از  یك  هر بندی  اولویت و  بندی دسته  همراه به تها  درخواس /حوادث با  مرتبط جزئیات   کلیه ثبت 
o و واکنش لازم   شده ثبت  رویداد ها   به رسیدگی و رفع 
o  ارجاع ( کار بر اساس شاخص عملكردKPI )جدول بعدی سطوح  به( با قابلیت رهگیری )کد رهگیر  

 اعلام شده  های   بندی زمان با  مطابق ارجاع 
o مشكل  رفع /درخواست به رسیدگی   روند  از کاربر  ساخت   مطلع 

o در قالب نظام مند   حافظه دار نمودن تعاملات درخواست و ارائه خدمات 
o اقدامات  کاربران/مشتریان رضایتمندی  ارزیابی  با  رابطه در  لازم های پیگیری و نظرسنجی  انجام(

 اصلاحی و پیش گیرانه(

o  قابل نظارت نمودن مدیریت ارشد ار فرایند های گرشكار و حجم کار صورت پییرفته 

   : الکترونیک خدمت بیان کارکرد های میز  -ب(

  بخش های   از  یكی  خدمت  میز  های چشمگیر فناوری ارتباطات و اطلاعات ،  در حال حاضر   با توجه به پیشرفت
  تماس  واحد  نقطه یك  کننده  ایجاد  تا  میكوشد  و  میشود  محسوب فاوا)و سازمان مجازی(  سازمان  برای  حیاتی 

(Single Point Of Contact – SPOC ) (  میز خدمت،Service Desk( ، )Open Office) کردن  برطرف  جهت  
  فناوری  خدمات  کننده  ارائه سمت در مستقر نیروهای  و  فاوا خدمات کاربران  بی   روزمره ارتباطی نیازهای 
 . باشد اطلاعات 



 
   "خدمت میز " ِاستقرار طرح ویژه  رَهنگاشت و خدمات محدوده  و رویکرد ، جایگاه  بیان                                                            7

 

o  که وظیفه مدیریتّ تعامل مخاطبی  با سازمان را بر عهده دارند از جمله ای    ارتباطی هایسامانه
های مرکز تلف ، مرکز پیامك، نمابر و سایت وب اشاره نمود در ای  سند  توان به سامانهها می سامانه

 باشد ها با یكدیگر می یكذارچگی ای  سامانه فرض بر 
o ( که وظایفی همچون مدیریتّ اطلاعات پروفایل    )مشتریان   های مدیریّت ارتباطات مخاطبینامانه س

بندی و شناسایی رفتار مخاطبی  در هر دسته،  مخاطبی ، دریافت درخواست مخاطبی ، دسته 
 و مواردی از ای  دست را بر عهده دارد رسانی، نظرسنجی و ارزیابی رضایتمندی مخاطبی  اطلاع 

o  وظیفه مدیریتّ گردش عملیات را در داخل سازمان ویا در رابطه با   که عملکرد مدیریّت  هایسامانه
هایی که توسط  بندی ها بر اساس تعاریف و دسته های بیرونی بر عهده دارند در واقع ای  سامانه سازمان 

های سازمانی  های مخاطبی  را دریافت نموده و بی  پست پییرد، درخواست خبرگان سازمان انجام می 
ها منبع بسیار ارزشمندی برای اطلاعات مورد نیاز  مورند و به همی  دلیل ای  سامانهبه گردش درمی 

 روند ارزیابی و بهبود عملكرد سازمان به شمار می 
های  اطلاعات از جمله سامانه زارهای فنّاوری اطلاعات بوده و لیا وجود ابمبتنی بر فنّاوری مزبور  ها بدیهی است سامانه

های ارزش افزوده مانند پیامك و سایت  های ارتباطی و پردازش اطلاعات و همچنی  سرویس افزارافزاری، سخت نرم
اینترنتی جزء لاینفك ای  ترکیب از میز خدمت خواهند بود به همی  دلیل انتخاب ابزارهای مناسب و کارممد در ای  حوزه  

اندازی میز خدمت به دلیل  راه  های مناسب، شود با وجود طرح و رویّه ای برخوردار بوده و بعضا مشاهده می همیت ویژه از ا
افزاری مناسب، تاثیر مورد نظر را در سازمان نداشته است ای  ابزارها دارای  افزاری و سخت عدم وجود ابزارهای نرم 

ها  های مخابراتی معمولا ای  سامانه اشند، اما امروزه و با توسعه شبكه ببرداری می های مختلفی از لحاظ بهرهمعماری 
 نمایند بصورت متمرکز و برخط عمل می 

در مغاز کارکردهای میز خدمت از دیدگاه مدیران ارشد، مدیران اجرایی و کارشناسان مورد اشاره قرارخواهد گرفت و سذس  
بهبود مستمر ای  سرویس طرح خواهد شد امید است طرح ای  موضوعات در  برداری و نكاتی در طراحی، استقرار، بهره 

طراحی و استقرار صحیح و موثر سامانه میز خدمت مورد استفاده قرارگرفته و بتواند هزینه و زمان ارائه خدمات به مخاطبی   
 سازمان را کاهش دهد 

 
  نامند،می   «رجوع   ارباب  پیشخوان   سامانه»  منرا   ها    ن سازما  بعضی   که  منگونه  یا   الكترونیك  خدمت  میز  سامانهبطور اخص ،  

 : باشد داشته  را زیر  هایویژگی  باید دستورالعمل ای   طبق
o حضوری  خدمت میز  و الكترونیكی  خدمت میز در  شده  ارائه خدمات از  یك  هر مورد  در  شفاف  رسانی  اطلاع  

  خدمت،  انجام زمان مدت متداول، سوالات  مقررات، و قوانی  نیاز، مورد مستندات کار، گردش مراحل شامل
 خدمت  ارائه اصلی مسلول  و  پیگیری  و شكایت  ارائه رویه  خدمت، دریافت  برای نیاز  مورد  های هزینه 

o الكترونیكی  ارسال و بارگیاری و الكترونیكی های  فرم قالب در رجوع  ارباب از  خدمت درخواست اخی امكان  
 رجوع  ارباب  توسط خدمت دریافت برای نیاز مورد  مستندات  و  مدارك

o خدمت ارائه برای  نیاز مورد دستگاهی   بی   فرمیندهای انجام و استعلامات  کلیه انجام 
o الكترونیكی  صورت به رجوع  ارباب  به خدمت تحویل و ارائه قابلیت 
o درخواست  پردازش  فرمیند   اجرای   مراحل   ردگیری   منظور   به  خدمت   درخواست  به  فرد  منحصربه   رهگیری   کد   ارائه  

 شده  ارائه  خدمت  اطلاعات سوابق به  رجوع  و بازیابی و خدمت
o رجوع  ارباب  به  خدمت درخواست  پردازش مراحل  رسانی   اطلاع منظور  به  پیامك  ارسال امكان 
o خدمت میز در  شده ارائه خدمات کیفیت با ارتباط  در رجوع   ارباب  از الكترونیكی  سنجی  نظر 
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 : ذینفعان اصلی میز خدمت -ج(

 توان بشرح زیر نام برد: ذینفعان اصلی میز خدمت را می 
توان  ها را می های متفاوتی را از سازمان دارند عمده ای  درخواستمخاطبی / مشتریان سازمان که درخواست

 :بندی نمودبشرح زیر دسته 
o در خصوص ماموریت و خدمات تحت پوشش سازمان  والات و دریافت اطلاعات لس 

o  درخواست دریافت خدمت از سازمان 

o  )ارائه مستندات ، اطلاعات توسط مراجعی )نظیر ثبت نام ، ثبت اطلاعات بیومتریك 

o  شكایاتانعكاس   
o  و ارزیابی  انتقادات و پیشنهادات 

o  درخواست پیگیری و بررسی خدمات مورد انتظار 

 زیر نیز تقسیم نمود:  گروه مراجعه کننده  توان مخاطبی  و مشتریان را به دو می با ای  توضیح 

o  مراجعی  سازمانی  ، مشتریان محادمانند  مخاطبی  برون سازمانی ، 

o ها و مواردی از ای  دست که نیاز  مانند کارکنان، واحدهای شهرستان، نمایندگی  مخاطبی  درون سازمانی
 )تواند ای  امكان را برای ایشان فراهم موردبه ارتباط با سازمان دارند)طبیعتا مرکز تماس می 

 

  ده داردکه وظیفه تعامل با مخاطب و ثبت و ارجاع درخواست وی به واحدهای رسیدگی کننده را بر عه میزخدمت     
 های ذیل است:   حائز ویژگی

o   که وظیفه رسیدگی به درخواست مخاطبی  بر اساس روند تعریف  نیروی انسانی مستقر در بخش میز خدمت
شده برای رسیدگی به هر نوع درخواست بر عهده ایشان است ای  کارشناسان ممك  است در قالب کار  

رسیدگی   های مخاطبی  های بازرسی و رسیدگی به شكایات به درخواستکارگروه  اداری و یا در قالب 
 کندای را برای مدیریتّ عملكرد طلب می های جداگانه وع رویّهنمایند که هریك از ای  دو ن

o  باشد که وظیفه هماهنگی کارشناسان و بهبود روند رسیدگی بر عهده ایشان می  مدیران اجرایی 

مدیران ارشد که وظیفه سازماندهی واحدهای اجرایی، تامی  منابع و بهبود روند ارائه خدمات در سازمان را   
 بر عهده دارند 

o   و استاندارد  مشاوری  و مدیران کیفیت 

o   کنندگان خدمات و پیمانكاران )در صورت وجود( که وظیفه ارائه خدمات به سازمان ویا مخاطبی   تامی
 سازمان را بر عهده دارند 
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 :های مختلفکارکردهای میز خدمت از دیدگاه  -د(

توان کارکردهای متنوعی را برای هر گروه بشرح زیر ذکر  می بندی ذینفعان اصلی میز خدمت، با توجه به دسته 
 نمود 
 :از دیدگاه مخاطب سازمان -(1-د

o قابلیت دریافت درخواست، خدمت، سوال و … 

o قابلیت پیگیری درخواست، خدمت، سوال و … 

o  قابلیت دریافت اطلاعات و مستندات از مراجعه کننده 

o   ،قابلیت انجام عملیات خاص جانبی برای هر درخواست مانند ارسال مدارك، پرداخت وجوه
 قسمدریافت نتیجه و مواردی از ای  

o  قابلیت طرح شكایت یا انتقاد و همچنی  تقدیر یا پیشنهاد 

o  )قابلیت درخواست رسیدگی مجدد )در صورت عدم حصول نتیجه مناسب 

 : از دیدگاه کارشناسان-(2-د

o  ها،  قابلیت دریافت درخواست مخاطبی  همراه با ملزومات قانونی مورد نظر )از جمله پیوست
 ( …اسناد، مدارك

o  قابلیت ثبت عملكرد در طی فرایند رسیدگی 

o   حتی الامكان( قابلیت دورکاری و رسیدگی به درخواست مخاطبی  بدون نیاز به حضور(
 فیزیكی 

 :از دیدگاه مدیران اجرایی -(3-د

o  یدی شاخص کلنظارت بر عملكرد تحت  قابلیت  ( عملكردKey Performance Indicator )  ممار و
 :های عمومی مدیریتّ عملكرد مانند اطلاعات عملكرد واحد زیر مجموعه برای برخی شاخص 

o  های ارجاع شده به واحد پراکندگی نوع درخواست 

o   ها درخواستپراکندگی انواع اقدامات انجام شده بر روی 

o  کیفیت عملكرد واحد  ارزیابی کیفیت ارائه خدمات و قابلیت ارتقاء 

o  یابی عملیات و قابلیت کاهش زمان و هزینه اقدامات سنجی و هزینه زمان 

o  )قابلیت ثبت تاییدات )در مواردی که تایید مدیران اجرایی برای ادامه فرایند ضروری است 

o  خصوص عملكرد واحد قابلیت مگاهی از نظرات مخاطبی  در 

o  )قابلیت ارجاع کار به واحدهای دیگر سازمان از لحاظ عملكردی یا جغرافیایی )در صورت نیاز 

  
 : از دیدگاه مدیران ارشد -(4-د

o  های عملكردی و مرایش منابع در  ها، رویّه هایی از مشكلات، فرصتبه مدرس  قابلیت دسترسی
 های عملكردی سازمان سازمان مبتنی بر واقعیت 

o  های مطرح  هایی همچون شاخص قابلیت دریافت ممار و اطلاعات عملكرد سازمان برای شاخص
 :هایی نظیر برای مدیران اجرایی، اما در سطح کل سازمان بعلاوه شاخص 

 های مخاطبی  قابلیت اطلاع از پراکندگی انواع درخواست  -

 طبی  قابلیت اطلاع از روند عملكرد سازمان در رسیدگی به درخواست مخا-
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 قابلیت اطلاع از زمان و هزینه تقریبی رسیدگی به هر نوع درخواست-

 بر و یا مواردی از ای  دست های پرتكرار، پر هزینه، زمان قابلیت اطلاع از درخواست -

 - های معمول در سازمانقابلیت اطلاع از رویّه  -
 :از دیدگاه مدیریّت میز خدمت -(5-د

o  ربطاطمینان از ثبت صحیح درخواست و ارجاع به واحدهای رسیدگی کننده ذی 
o های  ، ابلاغ، رسیدگی و ثبت بازخورد درخواست اطمینان از اجرای روند صحیح دریافت، ثبت

 مخاطبی  
o  های  های بهبود مستمر در روند ثبت و رسیدگی به من دسته از درخواست اطمینان از اجرای رویّه

 شوند مخاطبی  که در سطح مرکز تماس پاسخ داده می 
o  های نظرسنجی اطمینان از اجرای صحیح رویّه 
o  های اعلام شده و ارائه گزارشات مورد  مخاطبی  از رسیدگی به درخواستمدیریتّ ممار رضاینمندی

 نیاز به مراجع ذیربط 
o  پییری به سرویس میز خدمت از سوی تمام ذینفعان مدیریتّ دسترس 

 : طراحی میز خدمت  -ه(

 توان در دو بخش بیان نمود: طراحی میز خدمت را می      
چابك سازی تعاملات و گردشكار سازمان بر اساس سلسله خدمات  شناسایی نیازمندی های سازمان در بخش  -1

 و وظایف 
  میز "تعریف محدوده خدمات هر بخشی و هماهنگ سازی خدمات در چرخه در امتداد یكدیدگر در قالب  -2

 " خدمت حضوری و سازمان مجازی
طرح میز خدمت   رسد بایستی در ها و روش طراحی میز خدمت شامل موضوعاتی که به نظر می طرح قالب  - 2 

 وجود داشته باشد 
 :موضوعات مطرح در طراحی میز خدمت -(1-ه

 توان از چند منظر نگریست: طراحی میز خدمت را می 
ها و ابزارهای مورد نیاز برای ارائه  حل ها شامل طراحی و تامی  یا توسعه راهکارکردها و قابلیت  - 1

طرح توسعه سرویسكه بایستی همراه با هر  سرویس میز خدمت در سطوح مختلف همراه با تدوی  
 گردد های متی( ارائه نسخه از طرح سرویس اصلی )برای نسخه 

 گانه طراحی سرویس شامل: موضوعات شش  -2
o هایی بیان گردیده و با  طرح پیشنهادی برای سطح خدمت که معمولا بر اساس شاخص

خدمت و اولویت   گردد برای مثال سطوح سازمانی تحت پوشش میز سازمان توافق می 
های  ها و رویّه اندازی من سطوح و واحدها، فرایندهای تحت پوشش میز خدمت، شاخص راه

 های تحت پوشش میز خدمت و مواردی از ای  دستارزیابی و مدیریتّ هریك از سرویس 

o  های دسترسی به سرویس میز  و سیاست  بندی طرح دسترسی به میز خدمت شامل زمان
 انی سرویس و مواردی از ای  دست خدمت، برنامه پشتیب

o   طرح و مرایش منابع مورد نیاز برای ارائه خدمت شامل طرح و برنامه سازمان راهبری، اجرا و
 پشتیبانی سرویس میز خدمت و رویّه تعامل ایشان با دیگر اجزاء سازمان 
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o   های دسترسی به اطلاعات از سوی هریك  ها و برنامه طرح امنیت اطلاعات شامل سیاست
 از ذینفعان و برنامه پیشگیری از دسترسی به اطلاعات از سوی دیگران 

o  های تداوم ارائه سرویس میز خدمت به هریك از  ها و برنامهطرح استمرار خدمت شامل سیاست
 ذینفعان 

o   سذاری، استفاده از منابع داخلی و موضوعاتی  طرح نحوه تامی  خدمت از لحاظ موضوعاتی نظیر برون
 مانند من 

 : طرح اولیه میز خدمت -(2-ه

 توان طرح اولیه میز خدمت را بصورت زیر ارائه نمود: با ای  دیدگاه می 
توان اهداف  دهد می با فرض اینكه سازمان یكسری از “خدمات” را به “مخاطبی ” یا “مشتریان” خود ارائه می 

 اولیه زیر را برای سرویس “میز خدمت” در نظر گرفت 
 :ها شامل درخواستپیكربندی  

o  های مخاطبی  که سازمان تصمیم به ثبت، پاسخگویی یا رسیدگی  تعریف انواع درخواست
 ها را دارد به من 

o   های ارجاع و پاسخگویی به هر نوع درخواست با توجه به ای  نكته که تعریف رویّه: 
رسانی( در سطح مرکز تماس پاسخ داده  ها )مانند مشاوره یا اطلاع درخواست   -
 ها به هیچ واحد نیست شوند و نیازی به ارجاع من می

ها )مانند درخواست خدمات یا رسیدگی( نیاز به ارجاع به  برخی درخواست  -
ها در مرکز تماس ثبت شده و بصورت  مراجع رسیدگی دارند ای  نوع درخواست

 شوند ربط ارجاع می خودکار یا دستی جهت رسیدگی به واحدهای ذی 

 باشند ها اصولا تكراری یا اشتباه می ت برخی درخواس -  

باشد که بنا به  های قبلی می ها نیز برای پیگیری درخواستبرخی درخواست-  
سیاست سازمان یا در سطح مرکز تماس پاسخ داده شده )با ایجاد قابلیت پیگیری  

 شود کار( ویا به واحد رسیدگی کننده ارجاع داده می 

 :رسیدگی به هر نوع درخواست توسط واحدهای اجرایی یا کارشناسی های تعریف رویّه  -(3-ه

ها در سطح سازمان شده و قابلیت ارزیابی کار  سازی رویّه رسیدگی به درخواستها باعث یكسان تدوی  ای  رویّه 
ی برای  دهد در واقع با تعریف اقداماتی که هر پست سازمان انجام شده را در اختیار مدیران اجرایی و ارشد قرارمی 

بر یا  توان به برداشت مماری مناسبی از اقدامات پرتكرار، زمان دهد می رسیدگی به هر نوع درخواست انجام می 
 بر دست یافت هزینه 

 تعریف نتایج حاصل از رسیدگی بصورت یکسان در سطح سازمان-(1-3-ه

نامه  یا توافق   خدمتنامه سطح  یكی از مفاهیم بسیار کلیدی در مدیریتّ عملكرد مفهوم توافق 
گردد حداکثر زمان  نامه ذکر می است و از جمله مواردی که در ای  توافق  سطح عملیات

رسیدگی به یك درخواست یا انجام یك رویّه سازمانی است با توجه به اینكه اقدامات متنوعی  
دگی  پییرد معمولا حداکثر زمان رسی برای رسیدگی به هر نوع درخواست در سازمان انجام می 

به هر نوع درخواست را بر اساس “نوع نتیجه رسیدگی” تعیی  نموده و برای نتیجه “زمان  
تواند بعنوان معیاری برای تعیی  تاخیر یا تعجیل  کنند ای  زمان می مشخصی” را تعیی  می 

 در رسیدگی در نظر گرفته شود 
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 : انواع درخواستها، قوانین و نکات مهم در رسیدگی به نامهتعریف آیین  -(2-3-ه

یكی از موارد مطرح در رسیدگی به انواع درخواست از سوی واحدهای اجرایی عدم مشنایی  
ها، قوانی  و نكات مهم در رسیدگی به من نوع درخواست است از سوی  نامهایشان با میی  

  دیگر با توجه به اصول اولیه مدیریتّ دانش، چنانچه سازمان در طی انجام عملیات روزانه به 
دهی و نشر من در تمامی سطوح سازمان  دانش جدیدی دست یابد، بایستی امكان سازمان 

 تواند بكار رود فراهم باشد و ای  بخش بدی  منظور نیز می 
 : مخاطبی  مورد نظر در ثبت و رسیدگی به درخواست های سازمانیطراحی پست  -(4-ه

های  های صف )لایه های سازمانی عملیاتی در لایه پست ها یكسان نبودن یكی از مسائل مطرح در سازمان 
های طراحی  های سازمانی بر مبنای رویّهاجرایی( است و لیا برای مدیریتّ واحد عملكرد لازم است ای  پست 

شده برای رسیدگی به درخواست مرایش یافته و تدوی  گردند طبیعتا چارت سازمانی مصوبّ یا معمولا در حال  
شود ای  طراحی بر اساس ترتیب ارائه خدمت  لاك خوبی برای ای  طراحی نبوده و توصیه می تغییر سازمان م

 . در سطح عملیاتی تعریف گردد
 : هامدیریّت آستانه  -(5-ه

ها یا مدیریتّ عملكرد است برای  ها در مدیریتّ درخواستها، مقادیر کمیّ برای برخی شاخص از مستانه مفهوم 
های مخاطبی  از حد معینی بیشتر شود احتمالا بیانگر رخداد یا شرائط مشخصی  ت مثال اگر یك نوع از درخواس

در سطح جامعه مخاطبی  سازمان است ویا اگر زمان انجام اقدامات یا حصول نتایج در یك یا چند واحد رسیدگی  
که بایستی توسط  تر مید، احتمالا مشكلی در روند رسیدگی بروز نموده کننده از مقادیر مشخصی بالاتر یا پایی  

مدیران اجرای )ویا حتی در مواردی مدیران ارشد( مورد رسیدگی قرار گیرد بدیهی است که ای  نوع مانیتورینگ  
الوصول بوده و لیا تعیی  ای   اطلاعات سهل های مبتنی بر فنّاوریهای موجود توسط سامانه و ممیزی داده 

 باشد برخوردار می ای ها در زمان طراحی خدمت از اهمیت ویژه مستانه 
 از سوی مخاطبی   های ثبت شدهرویّه مدیریّت درخواست -(6-ه

هایی که باید  باشد اینكه میا همه درخواستشامل نظارت بر روند ثبت درخواست مخاطبی  در مرکز تماس می
ها  درخواستبه مرکز تماس چگونه است؟ میا  شوند؟ یا رفتار مخاطبی  در اعلام درخواست ثبت شوند، ثبت می 

بینی رفتار مخاطبی  وجود دارد؟  کنند؟ میا مدلی برای پیش با شرائط اجتماعی یا شرائط زمانی/ مكانی تغییر می 
 موضوعاتی هستند که در ای  رویّه قابل طرح خواهند بود  ها، و مواردی نظیر من 

 :مدیریّت ارجاع درخواست -(7-ه

ع خبر )بصورت دستی یا خودکار( به مراجع رسیدگی کننده  ای  بخش از طراحی میز خدمت به مدیریتّ ارجا 
برمورد تقریبی زمان   بندی مراجعه مخاطبی  به سازمانپردازد موضوعاتی نظیر مدیریتّ حجم کار، زمان می

 حصول نتیجه برای مخاطبی  و موضوعاتی از ای  دست در ای  بخش از طرح قرارخواهند گرفت
 :اجرایی هایمدیریّت اقدامات لایه  -(8-ه

است اطلاعات مماری و   شامل نظارت مكانیزه بر روند ثبت رسیدگی به درخواست از ثبت تا حصول نتیجه 
های مخاطبی  را برای  تواند در قالب گزارشات مماری وضعیت رسیدگی به درخواستها می تجمیعی ای  رویّه 

از موثرتری  ابزارهای بهبود عملكرد به شما  مدیران ارشد “مبتنی بر عملكرد واقعی” روش  نماید که ای  خود 
 ها تسهیل خواهد شد مید طبیعتا ای  نظارت با تعیی  مستانهمی
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 : از کیفیات خدمات ارائه شده  مدیریّت نظرسنجی-(9-ه

جمله معروفی داریم که میگوید: “ببینید درك مخاطب از محصول شما چیست؟” ا زسوی دیگر معمولا  
هاست طبیعتا برای ارزیابی ای  رضایتمندی و یا نظرات  جزء اهداف اولیه بسیاری از سازمان رضایتمندی مخاطب  

ها(  ها، قوانی  و دستورالعمل نامههای عملكردی سازمان )نظیر میی  مخاطبی  نسبت به عملكرد یا حتی چارچوب 
اند وجود خواهد  لام کرده نیاز به اجرای فرایند نظرسنجی برای مخاطبینی که درخواست خود را به سازمان اع 

ها، زمان اخی نتیجه،  داشت نظرسنجی در رابطه با نحوه برخورد سازمان، رضایت از رسیدگی به درخواست 
های رسیدگی به درخواست و یا حتی دریافت یك رتبه رضایتمندی و دو دلیل نارضایتی به ازاء هر  هزینه 

 ملكرد سازمان از دیدگاه مخاطب را مشخص نماید تواند نتایج ارزیابی عای است که می درخواست رویّه 

ها پس از رسیدگی به درخواست و به دو صورت زیر یا ترکیبی از ای  دو صورت  معمولا نظرسنجی در سازمان 
 پییرد: انجام می 

هایی  الف( نظرسنجی از همه مخاطبی  و اعلام نتیجه صددرصدی در ای  روش با استفاده از تكنولوژی
 گردد های تلفنی تعاملی نسبت به نظرسنجی تمامی مخاطبی  اقدام می پیامك یا سامانه نظیر 

های مماری  ب( نظرسنجی از بخشی از مخاطبی  و اعلام نتیجه احتمالی در ای  روش با توجه به روش 
شوند که اگر نظرات ایشان دریافت گردد با درصد اطمینان بالایی )مثلا  درصدی از مخاطبی  تعیی  می 

 درصد( ای  نظرات قابل تعمیم به نظر کل جامعه مخاطبی  خواهد بود  80ویا  85،  90
بخشیدن به فرایند نظرسنجی، برای انواع خاصی از درخواست از همه  برخی اوقات نیز به منظور دقت
 مید ها نظرسنجی بعمل می ها از جامعه نمونه من مخاطبی  و برای دیگر درخواست

 : رسانی مدیریّت اطلاع  -(10-ه

مید و معمولا  های میز خدمت در تعامل با مخاطبی  به شمار می های اصلی سامانه رسانی از جمله قابلیت اطلاع 
های  پییرد در واقع متمرکز نمودن تعاملات با مخاطبی  یكی از تكنیك بصورت متمرکز از یك مرکز انجام می 

 رسانی در میز خدمت شامل چند بعد جداگانه است:اصلی در اعتباربخشی به مرکز تماس هر سازمان است اطلاع 

رسانی از اطلاعات سازمان به اقشار هدفی که ممك  است من اطلاعات برای ایشان مفید  الف( اطلاع 
های  رسانی در خصوص مدرس نمایندگی رسانی تغییرات حقوقی به وکلا ویا اطلاع باشد مثل اطلاع 

 سازمان به ساکنان هر محله در سطح کشور 
توان در  مطرح شده از سوی مخاطبی  برای مثال می   رسانی از نتیجه رسیدگی به درخواستاطلاع   ب(

 صورت پایان رسیدگی به درخواست، نتیجه را از طریق پیامك یا پیغام تلفنی به اطلاع مخاطب رساند 
 موضوعاتی از ای  دست رسانی از نواقص مدارك، زمان تعیی  شده برای مراجعه حضوری و یا  ج( اطلاع 

 : مدیریّت شکایات، انتقادات و پیشنهادات -(11-ه

ها را  های مخاطبی  در نظر گرفته و من ها شكایات، انتقادات و پیشنهادات را همچون درخواستبرخی سازمان 
یز  ها رسیدگی به خدمات روتی  از طریق مدهند و در برخی دیگر از سازمان نیز از طریق مرکز تماس پاسخ می

پییرد ای  دو روش مزیتّ خاصی بر  ای انجام می خدمت و رسیدگی به شكایات و پیشنهادات در مرکز جداگانه 
یكدیگر نداشته و هریك مدافعان و مخالفان خود را دارد معمولا اگر سرویسهای تحت پوشش میز خدمت زیاد  

رت جداگانه در نظر گرفته شود )بعنوان  شود مرکز رسیدگی به شكایات و پیشنهادات بصوو متنوع باشد، توصیه می 
 ای برای من اعلام شود تا هویت مستقلی برای ای  مرکز ایجاد نماید( مثال شماره تلف  جداگانه 
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 : مدیریّت امنیت و سطوح دسترسی -(13-ه

های  بخش هایی است که معمولا در امنیت اطلاعات و محدودیت در دسترسی به اطلاعات نیز از جمله بخش 
مخاطبی  ایجاد ننموده و از سوی    گیرد که مزاحمتی برای رسیدگی به درخواست زیر بصورتی مورد توجه قرارمی 

 های امنیتی را نیز ارضا نماید: دیگر سیاست 

 : شامل  امنیت اصلی  ابعاد در امنیتی  های سیاست –

o  امنیت محیطی 

o  امنیت تعاملات اطلاعاتی 

o ات )در موضوعات محرمانگی، اصالت اطلاعات  امنیت نگهداری و مدیریتّ اطلاع
 پییری و دسترس 

o ها و اطلاعات امنیت سطوح دسترسی به سامانه 
 تحلیل من   گزارش و  امنیتی هایریسك  –

 من  به مربوط  قوانی  و هادستورالعمل   ها،نامهمیی   و  اطلاعات و اماک   بندیطبقه  –

 مشاهده  قبل  اطلاعات و افزارینرم  هایسامانه  به  دسترسی امنیت –

 امنیت ممیزی  هایرویّه  –

 نیاز  مورد امنیتی  گزارشات –

 امنیت بهبود  و تحلیل هایرویّه  –

 نیت در سطوح و موضوعات مختلف ام های کنترل  هایرویّه  –

سازمان  توان موضوعات متنوع دیگری را نیز مطرح نمود که بنا به اقتضای  بدیهی است در ای  حوزه می 
معنی خواهدیافت و صد البته تمامی ای  تمهیدات امنیتی نبایستی به هیچ وجه باعث مزاحمت یا کندی  

 رسیدگی به درخواست مخاطبی  سازمان گردد 
برای سرویس میز خدمت تصور   ذیل توان دیاگرامی همانند تصویر توان می لیا و با توجه به موضوعات فوق می

 نمود 

 
 نمایی کلی از سامانه میز خدمت و ارتباطات درون سازمانی من  - 1 اینفوگرافیك  
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  جزئی  طراحی مورد بایستی زیر موارد نظیر مخابراتی موضوعات تماس مرکز طراحی زمان  در قابل پیش بینی است 

 رگیرند: قرا
 اطلاع رسانی و یا پورتال   هایسامانه   وب،  سایت  تلف ،  مرکز   نظیر  پاسخگویی  برای   استفاده  مورد  هایسامانه  –

  های درخواست   نوع   بر   بنا   تماس   مرکز   کارشناسان   و   اپراتورها   نبودن   یا   بودن  متمرکز  خصوص   در   گیری تصمیم   –

 خدمت  میز پوشش  تحت
 حل کارشناسان رسیدگی به درخواست م  در  حضور یا دورکاری خصوص  در گیری تصمیم  –

 :اندازی میز خدمتراه-و( 

نماید معمولا  ها و اقداماتی که سازمان را مماده ارائه سرویس میز خدمت می اندازی میز خدمت عبارتست از کلیه طرح راه
 باشد: شوند و شامل موضوعاتی نظیر موارد زیر می ها در حی  طراحی مشخص می جزئیات ای  تصمیمات و گام 

 تماس  مرکز اجرای مالی  اعتبار تامی  منابع تعیی   –

 طرح  اجرای از  ایشان% 100  پشتیبانی و  سازمان ارشد  مدیران  توجیه –

  سوی  از  قرارگیرد  پوشش  تحت  خدمت میز  توسط  است قرار  که هایی درخواست بندیاولویت  و  استخراج  –

اقدمات و رسیدگی، نتایج ممك  برای هر نوع   روند  ارجاع،  های رویّه  درخواست، انواع : شامل سازمان خبرگان
 ها و قوانی  نامهدرخواست و میی  

های مختلف  بخش   برای  مخابراتی   و  ایشبكه  افزاری،نرم   افزاری،سخت   ابزارهای  پیكربندی  و  استقرار  تامی ،  –

 مرکز تماس شامل: 
o  بخش ثبت و ارجاع درخواست 

o  بخش پاسخگویی و مشاوره 

o  مرکز تماسبخش پایش عملكرد 

o  بخش نظرسنجی 

o  بخش مدیریتّ سرویس 

o  بخش پشتیبانی فنّی سرویس 

یندهای طراحی  فرا  اجرای   منظور   به  افزارینرم  ابزارهای   پیكربندی  ویا(  وجود  صورت  در)  پایه  اطلاعات   تبدیل  –

 شده

 خدمت میز سرویس طراحی  بازنگری  و مزمون سازی، شبیه –

 نهایی  اجرای محیط به مزمایشی   محیط از انتقال  های رویّه  طراحی  –

 خدمت میز  سرویس اجرای برای  ممادگی   مزمون انجام –

 کاربران  و  راهبران  مموزش –

 سازمان  مختلف  هایلایه  در  کاربران از نامثبت  –

 مخاطبان  عمومی مموزش  و  رسانیاطلاع  –

 تغییرات  مدیریتّ هایرویّه   وکارگروه  طراحی  –

اندازی بصورتی یكجا انجام پییرفته و واحد به واحد یا  های اطلاعاتی، معمولا راه متمرکز سامانهامروز به دلیل اجرای 
 پییرد بخش به بخش انجام نمی 
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 :برداری از میز خدمتبهره   -ز(

  برداری بهره  برای اندقرارگرفته نیز بازنگری و مزمون  مورد  قبلی فاز در که طراحی  مورد  فرایندهای  تمامی بخش ای  در
 باشند: شوند فرایندهای زیر از جمله فرایندهای اصلی ای  فاز می می  ارائه سازمان  به نهایی 

o  دهد برداری از سرویس میز خدمت روی می که در طی بهره  رویداریمدیریتّ رخدادها شامل هر 

o  شوندمدیریتّ حوادث و مشكلات شامل حوادث کوچك و یا مشكلاتی که بارها تكرار می 

o یریتّ دسترسی کاربران و نظارت بر من مد 

o  افزار،  هایی نظیر بانك اطلاعاتی، شبكه، سخت اطلاعات در حوزه پشتیبانی فنیّ در حوزه فنّاوری
 یا ویدئوکنفرانس و مانند من  های مبتنی برافزارهای پایه، دسترسی به سامانه، سرویس نرم

o  پییرد انجام می  کارگروه های سازمانی که معمولا توسط خبرگان و پشتیبانی رویّه 

o  های کاربران برای بهبود  های مدیریتّ تغییرات و دریافت نظرات، پیشنهادات و درخواست اجرای رویّه
 عملكرد سامانه میز خدمت 

o  ممیزی و پایش سرویس 

o   و ارائه مستمر من به مدیران اجرایی و ارشد گیری از عملیات انجام شده های گزارش اجرای رویّه 
 

 : (IMSظام مدیریت یکپارچه )نبر استاندارد های  بهبود مستمر میز خدمت -ح( 

تری  بخش  شاید بهبود و ارتقاء خدمات از طریق ارزیابی مستمر کارممدی و اثربخشی هر سرویس را بتوان مهم
 هایی نظیر موارد زیر به انجام رساند: حوزه توان در ارائه خدمت دانست ای  ارزیابی را می 

o  ارزیابی یكذارچگی با عملیات سازمان 

o  میزان تمرکز بر اهداف سازمان 

o  بودن مقرون به صرفه 

o میزان کاهش هزینه یا زمانی که در اثر ارائه خدمت به دست ممده است 

o  رضایتمندی مخاطبی  و مشتریان 

o  ،مدیران ارشد مدیران اجرایی و  رضایتمندی کارکنان 

های زمانی کوتاه مدت )مثلا سه ماهه( انجام پییرفته و پس از هر ارزیابی  تواند در دورهها می بدیهی است که ای  ارزیابی 
ای باشد  گیاری بایستی به گونه گیاری جدیدی برای ارائه سرویس “میز خدمت” در سازمان انجام پییرد ای  هدف هدف 

 های کمّی دریافت حقق من را از طریق ارزیابی شاخصکه بتوان در مدت زمان معینی ت 

 شاید پاسخ به سه سوال زیر در جلسات ارزیابی کارممدی و اثربخشی خدمت، خالی از لطف نباشد:
o عملكرد دوره گیشته چگونه بوده است؟ 

o  مدیریتی میز خدمت چه   کارگروه  ارائه خدمت در دوره گیشته با چه مشكلاتی مواجه بوده و
 ها اندیشیده است؟برای حل من حلی راه

 مدیریتی میز خدمت برای دوره متی چیست؟  کارگروه   برنامه  
o  مندی تجهیزات  های جدید سازمان، اطلاعات حاصل از عملكرد دوره قبل، توان نیازمندی

بكارگرفته شده، نظرات کاربران، نظرات مخاطبان، نتایج تحلیل روند ارائه خدمات و مواردی از  
تواند منابع خوبی برای پاسخ به سوالات فوق و ارزیابی خدمات ارائه شده در سازمان  ای  دست می 

 باشد 
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 :  و اثر بخش های طراحی یک میز خدمت کارا و پویا ویژگی -و(

مناسب   بیکه با ترک باشدی م  راطلاعات و ابزا ند،یفرآ  ،یانسان  یروین  ید یخدمت موفق شامل چهار عنصر کل زیم
 . ندیمفری م بهبود مستمر و چابك سازی فرایند های سازمان  یبرا ی ادی اجزا منافع و ارزش ز  یا
 سازمان عبارتند از:   ی خدمت برا  زیاز جمله منافع م 

o اعتماد منها به سازمان  زان یو بهبود م انیمشتر  تیرضا ی ارتقا 
o و کاهش    ان یمشتر  یبه سازمان از سو   ی اطلاعات ورود  ی فناور  ی هادرخواست  ی بهبود حل و رفع تمام

 چرخه عمر حل و رفع منها 
o خدمت زی با م ان ی تماس مشتر   یاطلاعات در اول یفناور  یهاحل و رفع درخواست  ء ارتقا 
o اطلاعات  یفناور  یبانیمنابع پشت  یوربهره  زان ی بهبود م 
o اطلاعات  یفناور  یهارساختی و کنترل اثربخش ز ت یریمد 
o ان یکاربران و مشتر یکه تعداد درخواست منها از سو ییدادهایمسائل و رو رانهیشگیپ تیری مد ء ارتقا  

 بالا است. 
o اطلاعات  ی خدمات فناور تیفی بهبود ک 

o   قابل اجرا نمودن مجموعه استاندارد رضایت مشتریان 
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 چرخه حیات میز خدمت در سازمان :   -ز(

مدیریت رویداد ها، تکمیل درخواست، مدیریت حل مشتمل بر :  میز خدمت در قالب چند فرمیند مهم و منسجم

 مدیریت تغییر، مدیریت سطح خدمات، مدیریت پیکربندی سازمانی موانع و ایرادات ،  
(Incident Management, Request Fulfillment, Problem Management, Change Management, Service Level Management, 

Configuration Management) 

 ، رویدادها(Service Request)هاشامل انواع درخواست  ، ورودی به سازمانتقاضای تمامی  حیات چرخه 

(Incidents)مسائل ، (Problem) حل و رفع منها، ارجاع به مراتب  سامانه پایگاه داده در  ثبت  زمان از  را  …و ،

 . مینماید   مدیریت  ITIL(1)بر مبنای چارچوب  بالاتر در صورت نیاز، خاتمه و اطلاع مستمر وضعیت منها به مشتری  
 

 توضیح:  (1)
 در طراحی میز خدمت:  IT Infrastructure Library(ITIL) کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات کاربرد چارچوب 

از    یا، مجموعه   ITIL  چارچوبباشد.  یم  سازمان اطلاعات سازمان  تیریمد  یتجارب برا   یاز بهتر  ی، مجموعه ا  ITIL  چارچوب
   قابل توصیف است گردش داده سازمانخدمات  تیریمد یشده برا رفتهیقابل اعتماد و پی یهابهروش

 : میباشداست  ریز یبهروش، شامل مراحل پنجگانه    یسوم ا شیرایو
 (Service Strategy(    راهبرد خدمت)1
 (Service Design)خدمت ی(    طراح2
 (Service Transition(    انتقال خدمت)3
 (Service Operationخدمت) اتی(    عمل4
 ( Continual Service Improvement)(    بهبود مستمر خدمت5

  ندیفرم  26  یسازادهیو پ  یشامل طراح  ITILاطلاعات با استفاده از چارچوب    یمورخدمات ف   تیریمد  ستمیس  یسازادهیو پ  یطراح
 میباشد.(  Service Deskخدمت )  زیواحد م، ITIL یافه ی واحد وظ  یترشدهخواهد بود. شناخته یافه ی واحد وظ 4و 
 استفاده نمود:  ریاز دو روش ز  توانی ، م ITILبا استفاده از چارچوب  ITSMSاستقرار  یبرا

 یافهیوظ یو واحدها ندهایفرم یهیکل یسازادهیو پ یطراح  -(  1
 منتخب یندهایو فرم یافه یوظ یواحدها یسازادهیو پ یطراح -(   2
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 فصل دوم 
 

 :زیکی و سازمان مجازییبر اساس سازمان ف "های تخصصی مرکز آموزشمیز کار "اجرا و استقرار  ،طراحی  فرایند رهنگاشت ِ

در مرکز آموزش های  " اثربخش /پیامدگرا تمیز خدم " خدماتشریح ت گردشکار و و هافرایند و احصاء شناسایی

 :(و سایر الزامات  ISO9001:2015-29990بر اساس )تخصصی
در کارکردها     سازمان اداری استخدامی کشورمتذکره بخشنامه    و محدوده وظایف   الزامات اولیه    تحلیل   -الف(

 (1)تحت اینفوگرافیک و گردشکار  – ( 1پیوستمندرج )میزخدمت

لعمل  اتحت دستور  "روش استقرار میز خدمت حضوری "و موازی   شیوه نامهترجمان  خصوص با     ای در  
(  32267شماره    1397/ 29/01)روش استقرار میزخدمت حضوری  کشورصادره سازمان اداری استخدامی  

میزخدمت مرکز  مموزش  "در طراحی گردشكار بخش ها و سازوکار اجرایی و ساختار سازمانی  ،  پیوست
 . لازمه برنامه ریزی خواهد گردید ات اقدام (فصل دوم -  تحت بند های )ب، ج   "های تخصصی

مرکز آموزش های  میز خدمت " بازیگران و دامنه خدمات  اجرایی  فرایند و گردشکار  شناسایی  -ب(

) حوزه کارکردی حوزه  3و  )درونی و بیرونی( دو گروه متقاضی خدمات  ذینفعان در  خدمات دامنه "تخصصی

 :+ حوزه مدیریت میز خدمت، امور برنامه ریزی و آموزش، رفاهی و پشتیبانی(آموزشی() بازرگانی توسعه بازار و ارتباط با صنعت
 :مدیریت میز خدمتوظایف  **  

  خدمت  دانش  مدیریت میزخدمت از الزامات دستورالعمل پیش گفته میباشد که عهده دار مدیریت 
(SKMS ITIL Service Knowledge Management System)  :بوده که دارای وظایف ذیل است 

o   ایجاد پایایی در دریافت و رهگیری و اجرا خدمات )حجم خدمات ، سطح بندی و ارجاع
خدمات، قابل پیگیری نمودن ارجاعات )شناسه پیگیری(، ارجاع امور منعكسه به بخش  

و زمان بندی و کار انجام   عملكرد  ی دی شاخص کلاساس ها تحت نظام ارجاعات و بر 
 ( Key Performance Indicator) شده

o   سازمان    وظیفه مند  چرخه در امتداد هم  گردشكار بخش های  درایجاد توازن و هماهنگی
مدیریت   - (SKMS)  خدمت  دانش   مدیریت   روشناسی   بر اساسدر اجرای خدمات درخواستی  

 مدیریت تغییر، مدیریت سطح خدمات ارجاعات رویداد ها، تكمیل درخواست، مدیریت حل موانع و ایرادات ،  

o در خصوص ارائه کلیه خدمات مورد   نظام مند و اثربخش ، ایجاد تعاملات  هماهنگی و
 مرکزم.ت.  ماموریت میز خدمت

o  نظارت بر ارائه اطلاعات و پییرش اطلاعات و مستندات 

o  شیوه نامه  پرسشنامه و : 1بر اساس )ضمیمه درخواست فرم ارزیابی کارکرد میز خدمت

سازمان اداری و استخدامی    7/9/1396مورخ    1538588موضوع دستورالعمل شماره    ارزیابی میز خدمت

 (کشور

o   درخواست اقدامات  طریق    خدمات  و وظایف از اجرای بهبود مستمر  ارزیابی عملكرد میز و
 ( 1و روش اجرای ضمیمه  5اساس بند  )براصلاحی 

o  برنامه ریزی و در رفع موانع  با هدف چابك سازی تعاملات کلیه فرایند های مورد ارجاع 

o  دریافت ، رسیدگی و انعكاس شكایات مراجعی (ISO10002-10004  بر مبنای )
ISO9001:2015:29990 

o  بهره بری بهینه از  امكانات سامانه های سازمان مجازی 
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 :دانش پذیران و شرکت های متقاضی آموشی()مراجعین بیرونیوه گر-(1-ب
در  هماهنگی های شرکت  بخشو( گانی آموزشیرباز)توسعه بازار حوزه خدمات مراجعین به  -(1-1-ب

 : (بازرگانی مموزشی، قراداد ها مموزشی و ارتباطات ،توسعه بازار )آموزش

o ویا سفارشی سازی محتوای دوره  - و اجرا مموزش یطراح  ، یسنج ازی،ن ندیدرخواست خدمات)فرا  
 (  مموزشی

o  ی متقاض  ی مموزش سازمان ها   یمسلول ی از سو ی شرکت دردوره مموزش  ی تقاضا درخواست  
 مموزش 

o ی مموزش یقرارداد همكار   ی تدو  درخواست   
o ی تعاملات بعد ری مزمون ها و سا  یو اجرا ی طراح درخواست 
o ر یدانش پی   یاز سو  یسطح رفاه  رییتغ ای و    ییتع  درخواست 
o عدم    ایو    ،یسطح رفاه   ایو    ریدانشذی  ی مشخصات فرد  یها  رتی ها رفع مغا  یهماهنگ   درخواست

 شرکت تابعه  ی از سو دهی اعزام گرد ری دانشذی  یمعرف
o ی اطلاع رسان   یمرکزم.ت.، کاربرگ ها   یمورد اجرا  یمموزش  یاطلاعات دوره ها  افتی درخواست در  

 سالانه  ی مموزش م ی، تقو
o و اجرا مموزش(   یطراح   ،ی سنج  از ی، ن  ند یمحاد)فرا  یاز سو  ی مموزش  یشرکت در دوره ها  درخواست 
o افراد(  ایسازمان و   ی)از سو سفارش دوره جدید –  یدوره مموزش   یو اجرا یدرخواست طراح  فرم 

o (  پییر غیر از  دانش  ) از سوی سازمان ها  و بهر بری از امكانات رفاهی فرم درخواست اقامت 
 : و مدیریت دانش آموزش و حامی آموزش خدمات حوزهمراجعین  -(2-1-ب

o  ثبت نام و شرکت در دوره مموزشی از سوی دانش پییر و معرفی اثر انگشت  درخواست
 و مدارك لازمه اعتبار بخشی  

کارت صدور)اثرانگشت یا چهره نگاری(  ویژه دانش پییران ثبت مشخصات بیومتریك
هوشمند ، در ابتدای دوره مموزشی جهت هوشمند سازی فرایند های )حضور غیاب ، کنترل 

 ش پییرش میز خدمت مورد پیش بینی است(خدر ب – سطح رفاهی و رستوران 

o از سوی دانشذییر( درخواست معرفی مسلول اجرای مموزش( 
o درخواست برنامه مموزشی FM91/00 )از سوی دانشذییر(   
o درخواست فرم ثب(ت شكایات/انتقاد/پیشنهادFM01/01)  )از سوی دانشذییر( 
o  درخواست دریافت فرم ارزیابی مموزشی(FM38/00) )از سوی دانشذییر( 

o   ( رانی فراگ  ژهی فرم ارزشیابی کارگاه مموزشی)ودرخواست  (FM54/00  ) )از سوی دانشذییر( 

o درخواست گواهینامه موقت موفقیت شرکت درمموزش(FM52/00)  دانشذییر( )از سوی 
o   از سوی دانشذییر( وضعیت حضور غیاب  -در پایان دوره- گواهی حضور  صدوردرخواست( 

o دانشذییر(   شرکت متقاضی مموزش  های سامانه مموزش الكترونیكی )از سوی  درخواست  
 نیاز به گزارش تفضیلی دارد  –

o  درخواست گواهینامه از سوی مسلول مموزش شرکت و یا شخص دانشذییر 

o   درخواست خرید محتوای مموزشیWPLMS )از سوی دانشذییر( 

o از سوی دانشذییر(دوره مموزش درخواست فرم اعتراض به نمرات( 

o  )درخواست شرکت در امتحان مجدد) در صورت غیبت موجه در جلسه مزمون 
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 :(1)رفاهی و پیشتیان ِآموزش حوزه  مراجعین دریافت خدمات-(3-1-ب

o  از سوی دانشذییر( درخواست دریافت بسته رفاهی( 
o  از سوی دانشذییر( به مهمانسرا و هدایت  درخواست معرفی( 

o   و مهمانسرا  یخدمات عیاخور  تی فیک  یفرم نظر خواه درخواست(FM46/00)   )از سوی دانشذییر( 
o درخواست دریافت فرم ثبت شكایت از کیفیات بخش رفاهی(FM01/01 ) دانشذییر( )از سوی 
o  )از سوی دانشذییر(  درخواست فرم مغایرت سطح رفاهی ) و یا تغییر سطح با هماهنگی شرکت( 

o از سوی دانشذییر( ارتکاعتبار ت اعلام مفقودی کارت هوشمند رفاهی و رفع مشكلا( 

o (  غیر دانشذییراز مهمانسرا ورستوران )استفاده کننده مراجعی   رفاهی ویژه  های   درخواست 

  :مراجعین بخش مالی-(4-1-ب

o  سذاری خدمات(  درخواست اعلام وضعیت قرارداد ها )ویژه برون 
o  ها   مطالبات مالی از سوی شرکتدرخواست 
o درخواست نمونه قرارداد و مشاوره عقد قراداد برون سذاری خدمات 

o   مموزش درخواست فرم اعلام هزینه فردی و یا گروهی از سوی شرکت معرفی کنندۀ متقاضی 

o  اعلام مغایرت از سوی شرکت معرفی کننده متقاضی مموزش  فرم اعتراض به اعلام هزینه و 
به نظر میرسد بخش پشتیبانی مالی) به لحاظ محدوده وظایف( در یک قالب مدیریت  (1)

 ایفای نقش نمایند 
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 :(آموزشتامین کنندگان اختصاصی، و عمومی و بازیگران اجرای )مراجعین داخلیگروه  -(2-ب
گروه برنامه حوزه کاری )وابسته به همکاران دانشکده ها و مسئولین اجرایی دوره آموزشی -(1-2-ب

 :ریزی و آموزش(

o  فرم شروع و پایان دوره)از سوی مسلول دوره( درخواست   

o سیلابس دوره مموزش( قبل از شروع دوره جهت ارائه  درخواست محتوای مموزشی (
 (2-2-ب) جهت ارائه ویژه بند به مدرس 

o دوره مموزشی   ارائه برنامه مموزشی هفتگی (FM91/00 ) 
o   درخواست فرم حضور غیاب)لیست دانشذییران( و ارائه من در پایان دوره )از سوی

 ( FM44/00)مسلول دوره(
o  ارائه فرم پیش مزمون(FM57/00) )از مزمون  در روز اول ) از سوی مسلول دوره (

   برگزار شده( 
o )بر اساس   ورهقبل از شروع دارائه نمونه سلوالات مدرس )از سوی مسلول دوره

 درج در پایگاه سلوالات   – دستورالعمل صادره 

o دوره( ره مموزشی) از سوی مسلول  وارائه لیست نمرات در پایان د 
o  های ارزیابی)از سوی مسلول دوره( درخواست فرم (FM46/FM48 ) 

o ( درخواست فرم ثبت و انعكاس ماوقع مموزشFM59/00 ) 

o  درخواست فرم رایانه های  خلاصه وضعیت دوره مموزشی(FM93/00 ) 

گروه برنامه ریزی  گردشکار )وابسته به -تامین کنندگان اختصاصی)مدرسین دوره های آموزشی( -(2-2-ب

 و آموزش(:

o شامل اهداف رفتاری ، محتوای   محتوای مموزشی تفضیلی لابس )یدرخواست س
 ( قبل از شروع دوره   مموزشی به تفكیك ساعات نظری و عملی

o   در ازاء ارائه درخواست فرم قراداد حق التدریس سالانهCV   

o   دوره( درخواست گواهی تدریس دوره مموزشی)در مرحله پایان 
o  درخواست فرم ارزیابی مدرس از کیفیات برگزاری دوره مموزشی و حامی اموزش 

o درخواست فرم تعریف دوره مموزشی(FM81/00 ) 

o   از سوی مدرس( ارائه شدهرضایت نامه تدریس صدور درخواست( 

o  )درخواست نتایج ارزیابی مموزشی)از سوی مدرس 

o  پرداختی   مغایرت حق التدریساعلام درخواست فرم   
 : )پیمانکاران رستوران و یا سایر خدمات(تامین کنندگان عمومی-(3-2-ب

o  از سوی تامی  کننده  در خواست فرم صورت وضعیت خدمات 
o از سوی تامی  کننده درخواست برنامه نظافت بخش نظارت   
o  درخواست رضایت نامه حس  انجام خدمات 

o  درخواست فرم تائید کارکرد 
های تامین   و شرکت همکار آموزشواحد فناورهای )کارگزار آموزششرکت های  -(4-2-ب

 :(همکار آموزش  کننده

 ... )نیاز به گزارش تفضیلی در فاز دوم طرح دارد( 
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 : و پشتیبانیبخش مالی به مراجعین -(5-2-ب

o از سوی مدرسی ( درخواست وضعیت مطالبات حق التدریس( 

o   درخواست تغییرات در قراداد حق التدریس 

o ها(   )از سوی مدیران بخش درخواستی  پیگیری وضعیت تهیه اقلام 

o  ( مدیران مُجاز سوی  از )مالی  عملكرد  و بیلان درخواست ممار و اطلاعات 

 : های تخصصی  همکاران مرکز آموزش -(6-2-ب

o  همكاران مرکز  ویژه مموزش های حی  خدمت درخواست تقویم مموزشی 
o   بهتری  تجربیات( مدیریت دانش سازمانیمخزن درخواست درج تجربه فرایند در(   
o  نظام پیشنهادات  درخواست فرم 

o بهبود / پیشگیرانه / اقدام اصلاحی فرم  درخواست (FM03/00 ) 

o گاه بدرخواست درج خبر در و 

o درخواست قرار ملاقات با رئیس مرکز 

o   فرم درخواست خدمات رایانه 
o   فرم درخواست کالا 

 :  حوزه مدیران میانی و  نماینده مدیریت مرکزآ.ت. -(6-2-ب                                     

o  ها   درخواست بیلان و گزارش عملكرد و امار اطللاعات و پیشرفت فیزیك بخش
 )مدیران مجاز( 

o در خواست وضعیت نتایج ارزیابی بخش مربوطه   

o   درخواست نتایح ارزیابی مموزش و رفاهی 

o  و گردشكار اقدامات اصلاحی و وردیه مدیریت درخواست نتایج شكایات   

o درخواست بررسی اثر بخش اموزش 

o   درخواست بررسی اقدامات اصلاحی و بهبود و پیشگیرانه 

o  ن کار فردی نیروی انسانی  لادرخواست گزارش عملكرد و بی 

o  شاخص کلیدی عملكرد  عملكرد بر اساسدرخواست نتایج kpi 

o  درخواست فرم اجتماع اطلاعات دوره برگزارشدهFM93/00 
با خروجی طراحی زیر ساختار   بند)ب( با الزامات بند)الف( ها و انتظارات تلفیق نیازمندی سازمانی وظیفه مندی  -ج(

 :میز خدمت)شرح وظایف(نظام مند 

 کشوری(:   خدمات   مدیریت  قانون   5  ماده  موضوع   استقرار میز حضوری)اجرای گام های اجرای دستو العمل روش  
 خدمت  میز استقرار کارگروه تشكیل:  1 گام
 خدمت میز استقرار  برای مناسب خدمات زیر انتخاب :  2 گام
 خدمت میز در مستقر خدمات زیر نیاز مورد استعلام  تعیی : 3 گام
 مستقر خدمات زیر برای رسانی  اطلاع محتوای تهیه: 4 گام
 خدمتها زیر به  پاسخ کار گردش روند تهیه:  5 گام
 حضوری  خدمت میز الكترونیكی مدیریت منظور به سامانه  استقرار و  طراحی: 6 گام
 خدمت  میز های باجه تعداد   استقرار:  7 گام
 حضوری خدمت میز برای مناسب فضای تامی : 8 گام
 خدمت میز متصدیان کارکنان تامی :  9 گام
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 : "میز خدمت" تدوین دستورالعمل اجرایی و وحدت رویه در خدمات اثر بخش-د(

تدوی  نظام وحدت رویه براساس ماموریت سازمان ، و متمرکز نمودن فرایند های ورودی و خروجی  
 " مرکز م.ت. نظام راهبری میز خدمت"در قالب 

 " های تخصصی میز خدمت مرکز آموزش "مجازیاجرا و پیاده سازی ساختار فیزیکی و سازمان   -ه(

ساختار میز خدمت حضوری و میز خدمت   - فرایند اجرای و گردشكار – های اجرای ابتدا نمودار سامانی  در گام

 با دور رویكرد اصلی:   سازمان مجازی مرکز مموزشهای تخصصی  مجازی تحت
 :Centralized Service Desk) )  متمرکز خدمت یزم -(1-ه

  واحد  محل  یك در  منها نمودن متمرکز  با را خدمت میزهای تعداد میتوان مدل ای  از  استفاده با
  جهت   را   انسانی   نیروهای  میتوان   بود   خواهد   تر   صرفه   به   مقرون   بسیار  که   مدل  ای    در .  داد  کاهش 

 بهره افراد  ای  تخصص  سطح ارتقای با  و گرفت بكار  ها  تماس از  بیشتری حجم به پاسخگویی
  حضور   به  نیاز   پشتیبانی   خدمات   از  برخی   که  دارد   احتمال   همچنان .  داد   بهبود   نیز   را  واحد  ای   وری

  و  مدیریت  مرکزی  واحد  همی   طریق  از  میتوانند  نیروها  من  اما باشد،  داشته  محل  در  فیزیكی 
 . شوند  کنترل
  بتوان  نحویكه  به   داشت  خواهد   را   محلی   مدل  کنار   در   استفاده  و  ترکیب  امكان   سادگی   به  مدل   ای 
  هم   کنار  در  و  پشتیبانی (  تخصصی)  دوم  سطح  و (  ای  پایه   و  عمومی )  اول  سطح   دو  قالب  در    را  منها
  در  عمومی بطور  مدل ای . نمود  ایجاد سازمان  و مشتری  برای را نهایی افزوده ارزش و داد قرار

  طبیعتا  و بوده کم نسبتاً مختلف محلهای در شده ثبت درخواستهای و تماسها حجم که شرایطی
 . میگیرد قرار  استفاده مورد  ندارد  همراه به را  محلی  خدمت میز استقرار اقتصادی  توجیه

 - Virtual Service Desk میز خدمت مجازی -(2-ه

  ای   میشود میسر  مبتنی بر وب  محور فناوری  ابزارهای  کمك به که  مدل ای  از  برداری بهره
  قابل  گستره  در  خدمات  از  کنندگان  استفاده که زمانی  در تا  میكند  ایجاد  سازمان برای را  امكان 
  خدمات   ارائه  تجربه  پشتیبانی،   متعدد   مراکز   اندازی   راه  به   نیاز   بدون   اند،   شده   توزیع  جغرافیایی   توجه

  دورکاری،   امكان  مدل   ای  .  نمود  ارائه (  مجازی  خدمت  میز   یك  کمك  به)  را  منها  توقع  مورد  پشتبانی 
 . میسازد  مهیا را میزخدمت سذاری برون  حتی  و منزل  در کار

  مشتریان  و  سازمان توقع مورد سطح  در کیفیت حفظ و شده ارائه خدمات کیفی  سازی یكسان مدل  ای   در  اصلی دغدغه 
 .است مختلف کاری  گروههای  توسط 
  نحوی  به. است متمرکز (SKMS) خدمت دانش مدیریت سامانه وجود مدلی چنی  بودن اثربخش جهت در کلیدی نكته
  نرخ  به  توجه  با  اینصورت  غیر  در . داد قرار  استفاده  مورد  اشتراکی  بصورت  را  مختلف  مراکز در  شده تولید  دانش  بتوان  که

 . بود نخواهد اثربخش و  صرفه  به مقرون مدل ای   دانش   مجدد تولید  بالای
  خدمت  میز از استفاده های مدل تری  عمومی از یكی ها سازمان  سایت وب در منلای  پشتیبانی خدمات ارائه امروزه
 . است مجازی
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 های تخصصی میز خدمت مرکز آموزش و محدوده خدمات   گردشکار و ساختار - (1)اینفوگرافیک

 
 
 
 
 
 
 
 

 های تخصصی  میزخدمت مرکز آموزش 

 اداره برنامه ریزی و آموزش  

 میزخدمت  مدیر

رئیس مرکز آموزش های  

 تخصصی 

اداره هماهنگی و ارتباط با  

 صنعت 

اداره مالی و پشتیبانی و  

 رفاهی 

 نماینده مدیریت 

مراجعین به حوزه خدمات توسعه  -(1-1-ب

بازار )بازرگانی آموزشی( وبخش هماهنگی های 

 :شرکت در آموزش
 بازرگانی)  بازار  توسعه  خدمات  حوزه  به  مراجعی   -(1-1-ب

)  مموزش در شرکت های هماهنگی وبخش( مموزشی
 (:ارتباطات و مموزشی ها قراداد مموزشی،  بازرگانی

و اجرا  یطراح ، یسنج ازی،ن ندیدرخواست خدمات)فرا -
 مموزش( 

 یاز سو یشرکت دردوره مموزش یتقاضا  درخواست-
 مموزش یمتقاض یمموزش سازمان ها  یمسلول
  یمموزش یقرارداد همكار  یتدو درخواست-
تعاملات  ریمزمون ها و سا یو اجرا  یطراح درخواست-
 نظیر دوره های بدو استخدام یبعد
دانش  یاز سو یسطح رفاه رییتغ ایو   ییتع درخواست-
 ریپی
مشخصات  یها رتیها رفع مغا یهماهنگ درخواست-
 ریدانشذی  یعدم معرف  ایو    ، یسطح رفاه  ایو    ریدانشذی  یفرد

 شرکت تابعه یاز سو دهیاعزام گرد
مورد  یمموزش یاطلاعات دوره ها افتیدرخواست در- 

 می، تقو یاطلاع رسان یمرکزم.ت.، کاربرگ ها یاجرا 
 سالانه یمموزش

محاد)   یاز سو یمموزش یشرکت در دوره ها درخواست-
 و اجرا مموزش( یطراح ، یسنج ازی، ن ندیفرا 
 یدوره مموزش)از سو یو اجرا  یدرخواست طراح فرم

 افراد( ایسازمان و 
 سفارش  –  یدوره مموزش  یو اجرا   یفرم درخواست طراح  -

 افراد( ایسازمان و  ی)از سودجدی دوره
از  یاز امكانات رفاه یبهر برفرم درخواست اقامت و  -
 ( ریاز  دانش پی ریسازمان ها ) غ  یسو

  حدامی و آموزش خددمدات حوزه مراجعین -(2-1-ب

 : دانش مدیریت و آموزش
دانش   یاز سرو یدرخواسرت ثبت نام و شررکت در دوره مموزشر -
  یاثر انگشت و مدارك لازمه اعتبار بخش یو معرف ریپی
چهره   ای)اثرانگشررت رانیدانش پی كیومتریمشررخصررات ب ثبت
  یدوره مموزشرر  یصرردورکارت هوشررمند ، در ابتدا  ژهی(  وینگار

، کنترل سرطح   ابی)حضرور غ  یها ندیفرا  یجهت هوشرمند سراز
  شیخردمرت مورد پ زیم رشپریی بخش در –و رسرررتوران  یرفراه

 است( ینیب
 (ریدانشذی یمموزش)از سو یمسلول اجرا  یمعرف درخواست-

 ( ریدانشذی ی)از سوFM91/00 یبرنامه مموزش درخواست-

( )از  FM05/01)شرنهادیانتقاد/پ/اتیفرم ثبت شركا درخواسرت-
 (ریدانشذی یسو

 ی()از سوFM38/01) یمموزش یابیفرم ارز افتیدر درخواست-
 (ریدانشذی

(  FM54/00( ) رانیفراگ ژهیارزشریابی کارگاه مموزشری) و فرم-
 (ریدانشذی ی)از سو

شررررکررت   تیرر مروقررت مروفرقر  نررامررهیر گرواهر  درخرواسررررت-

 (ریدانشذی ی()از سوFM52/00درمموزش)
حضرور   تیوضرع -دوره  انیدر پا-حضرور  یصردورگواه درخواسرت-
 (ریدانشذی ی)از سوابیغ 
 ایمسررلول مموزش شرررکت و    یاز سررو نامهیگواه درخواسررت-

 ریشخص دانشذی

 ی)از سررروWPLMS یمموزشررر  یمحتوا  دیر خر درخواسرررت-
 (ریدانشذی

 یفرم اعتراض بره نمرات دوره مموزش)از سرررو درخواسررررت-

 (ریدانشذی
موجه در   بتیدرخواسرت شررکت در امتحان مجدد) در صرورت غ  -

 جلسه مزمون(

 

  دریدافدت مدراجدعدیدن-(3-1-ب

 و رفدداهددی حددوزه خدددمددات

 : آموزش ِپیشتیان
 از) رفاهی بسته دریافت درخواست-

 (دانشذییر سوی
 سوی از)مهمانسرا  به معرفی درخواست-

 (دانشذییر
 خدمات کیفیت خواهی نظر فرم-

 از( )FM46/00)مهمانسرا   و  یاخوریغ 
 (دانشذییر سوی
 از شكایت ثبت فرم دریافت درخواست-

 از( )FM05/00)رفاهی بخش کیفیات
 (دانشذییر سوی
)  رفاهی سطح  مغایرت فرم درخواست-
 از( )شرکت هماهنگی با سطح  تغییر یا و

 (دانشذییر سوی
 و  رفاهی  هوشمند  کارت  مفقودی  اعلام-
 (دانشذییر سوی از) مشكلات رفع

 : مالی بخش مراجعین-(4-1-ب
)  ها قرارداد وضعیت اعلام درخواست-

 (خدمات سذاری برون ویژه
 سوی از مالی مطالبات درخواست-

  ها شرکت
 عقد مشاوره و قرارداد نمونه درخواست-

 خدمات سذاری برون قراداد
  یا  و فردی هزینه اعلام فرم درخواست-

 کنندۀ معرفی شرکت سوی از گروهی
 مموزش متقاضی

 واعلام  هزینه اعلام به اعتراض رمف-
 کننده معرفی شرکت سوی از مغایرت
 مموزش متقاضی

 درخواست خدمات اقامت و رستوران غیر فراگیر   -

 و رهگیری خدمات  KPI-سازمان مجازی مدیریت ارجاعات 

 نامه دورنگار ایمیل  -چارگون خدمتارجاع  از طریق میز  مراجعه حضوری به میز خدمت   وب کیوسك میز خدمت  

 تعاملات برون سازمانی
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 :آموزشی دوره اجرایی مسئولین و ها دانشکده همکاران -(1-2-ب
 جهت دوره شروع از قبل( مموزش دوره سیلابس) مموزشی محتوای درخواست -

 مدرس به ارائه
 (دوره مسلول سوی از)دوره پایان و شروع فرم درخواست -

 FM91/00) هفتگی مموزشی برنامه ارائه-
 سوی  از)  دوره  پایان  در  من  ارائه  و(  دانشذییران  لیست)غیاب حضور  فرم  درخواست-

 (FM44/00() دوره مسلول

  اول روز در( دوره مسلول سوی از() FM57/00) مزمون پیش فرم ارائه-
 دوره   شروع از قبل(دوره مسلول سوی از) مدرس سلوالات نمونه ارائه-
 (دوره مسلول سوی از) مموزشی دره پایان در نمرات لیست ارائه-

 (FM46/FM48() دوره مسلول سوی از) ارزیابی های فرم درخواست-

 (FM59/00) مموزش ماوقع انعكاس و ثبت فرم درخواست-
 (دانشذییر سوی از)مموزش دوره نمرات به اعتراض فرم رخواستد-

 (FM93/00) مموزشی دوره وضعیت خلاصه  های رایانه فرم رخواستد -

 (:آموزشی  های  دوره  مدرسین)اختصاصی  کنندگان  تامین  -(2-2-ب
 اهداف شامل تفضیلی مموزشی محتوای)دوره مموزشی  سیلابس درخواست-

 دوره شروع از قبل(  عملی و نظری ساعات تفكیك به مموزشی محتوای ،  رفتاری
 فرم درخواست

  CV ارائه ازاء در سالانه التدریس حق قراداد - 
 (دوره پایان مرحله در)مموزشی دوره تدریس گواهی درخواست-
 اموزش حامی و مموزشی دوره برگزاری کیفیات از مدرس ارزیابی فرم درخواست-

 (FM81/00)مموزشی دوره تعریف فرم درخواست-
  تدریس نامه رضایت صدور درخواست-
 (مدرس سوی از) مموزشی ارزیابی نتایج  درخواست-
 درخواست فرم مغایرت حق التدریس  -

 مرکزآ.ت. : تیریمد ندهیو  نما یانیم رانیحوزه مد -(6-2-ب
بخش  یكیزیف شرفتیو گزارش عملكرد و امار اطللاعات و پ لانیب درخواست-

 مجاز( رانیها )مد
 بخش مربوطه  یابیارز ج ینتا تیخواست وضعدر-
  یمموزش و رفاه یابیارز ح ینتا درخواست-
  اتیشكا ج ینتا درخواست-
 اثر بخش اموزش یبررس درخواست-
  رانهیشگیو بهبود و پ یاقدامات اصلاح  یبررس درخواست-
 ج ینتا درخواست یانسان یروین یکار فرد لانیگزارش عملكرد و ب درخواست-

 ارجاعات یكیزیف شرفتیگزارش پ - kpiعملكرد بر اساس 

 :عمومی کنندگان تامین-(4-2-ب
  کننده تامی  سوی از خدمات وضعیت صورت فرم درخواست-
  کننده تامی  سوی از نظارت بخش نظافت برنامه درخواست-
 خدمات انجام حس  نامه رضایت درخواست-
 کارکرد دیدرخواست فرم تائ-

  تخصصی های آموزش مرکز همکاران -(6-2-ب
 ) درخواست شرکت در مموزش(  مرکز همكاران مموزشی تقویم درخواست-

 FM61/00درجه در بخش ارزیابی عملكرد فردی  360دریافت ارزیابی عملكرد    -

 ( تجربیات بهتری )سازمانی دانش مدیریت در فرایند تجربه درج درخواست-
  پیشنهادات نظام فرم درخواست-

 (FM03/00) پیشگیرانه و بهبود /اصلاحی اقدام درخواست-
 وبگاه در خبر درج درخواست-
 مرکز سیدرخواست قرار ملاقات با رئ -
 فرم درخواست خدمات رایانه  -
 فرم درخواست کالا  -
 مرکز سیدرخواست قرار ملاقات با رئ =

 تعاملات درون سازمانی

   پشتیبانی و مالی بخش  به مراجعین-(5-2-ب
 التدریس حق مطالبات وضعیت  درخواست-
  التدریس حق قراداد در تغییرات درخواست-
 (ها بخش مدیران سوی از)درخواستی  اقلام تهیه وضعیت پیگیری-
 (مُجاز مدیران سوی از)درخواست ممار و اطلاعات مالی -
 (مدیران مُجاز سوی از)درخواست ممار و اطلاعات و بیلان عملكرد مالی -

 
 
 همکار فناورهای واحد)آموزش کارگزار های شرکت -(3-2-ب

 (:کننده تامین های شرکت و آموزش
 (...دارد طرح دوم فاز در تفضیلی گزارش به نیاز)
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اجرایی و فرایند تشریح روند نما    – 1گردشکار   

 
 
 
 
 
 
 
 

  

 وظایف کارشناس میزخدمت مرکز مموزش های تخصصی:  
 ) متقاضی خدمات مورد ماموریت سازمان( دریافت نیاز خدماتی مراجعه کننده   -1
 کد خدمت( )تخصیص شناسایی نوع و دسته بندی درخواست -2
واستی مراجعه کننده در صورت قابل تامی  بودن درخواست )در سطح اطلاع رسانی  خپاسخگویی وانجام خدمات در  -3

های شكایات و ارزیابی   )نظیر فرایند ثبت نام و ارائه کارت هوشمند و یا گواهی حضور و ارائه فرم - و یا خدمات اولیه(
 د رهگیری و کُ  ارائه رسید انجام خدمات <  راجعه کننده(و اطلاعات دوره های مموزشی به دانشذییر م 

)نظیر دریافت مستندات و یا نامه  که نیاز به ساختار یافتگی دارد یپییرش اطلاعات، مستندات و درخواست خدمات  -4
 های درخواستی و فرم های تنظیم شده اعم از فیزیكی و یا الكترونیكی( 

مربوطه  و تعیی  شناسنه رهگیری و تخمی  حجم کار و دامنه زمانی قابل اجرا)بر  ارجاع خدمات به بخش سازمانی  - 5
 (  KPI  شاخص  اساس

 (  بر اساس نوع کار –  برنامه زمانبندی  انجام کار )اعلام به مراجعه کننده و بخش مجریو توافق اعلام  -6

 ارائه نتیجه و خروجی فرایند کاری به متقاضی خدمات  -7
 اع شده بر اساس برنامه زمان بندی و اجرای فرایند درخواست و ارائه خدمات  پیگیری کار ارج   -7
 در قالب گان چارت   انجام پییرفته/ در حال اجرا/ انجام نذییرفتهارائه امار و اطلاعات و احصا حجم کار ارجاعی   -8
 
   

 

 اداره برنامه ریزی و آموزش   

 میزخدمت محدوده وظایف مدیر

و رفع موانع بر  ) بر اساس محدوده وظایف ( رهگیری  و هدایت ارجاعات به بخش های وظیفه مند ، نظارت و ایجاد پایایی خدمات 
 پیشنهاد اقدام اصلاحی و پیشگیرانه و دریافت بهروشها بهبود مستمر –و احصاء ارزیابی اثر بخشی خدمات   KPI ارجاعات و زمان بندی اساس

ارتباط با  اداره هماهنگی و 

 صنعت 

 نماینده مدیریت  مالی و پشتیبانی و رفاهی 

 متقاضی های شرکت و پذیران دانش)بیرونی مراجعین گروه-(1-ب

(آموشی  

 سامانه پورتال -دورنگار ایمیلپستی نامه  -ارجاع از طریق میز کار چارگون مراجعه حضوری به میز خدمت   وب کیوسك میز خدمت  

درون سازمانی مراجعین گروه-(2-ب  

مجموعه ارجاعات امور برنامه ریزی 

 آموزش نظیر : 
تائید ثبت نام ، اعزام مسلول دوره و مدرس، 

، نتایج ارزیابی مموزشی و اثر برنامه مموزشی
بخشی، رخداد های مغایرت های محتوایی 
و ارجرایی مموزش ، درخواست گواهی 

 حضور و گواهینامه  و...

 پشتیبانیامور رفاهی و مالی 
تخصیص بسته رفاهی ، رفع موانع 
رفاهی دانش پییران ، بررسی شكایات 

 و نتایج ارزیابی های رفاهی 
امور مالی : مغایرت صورت حساب ، 

 تائید صدور گواهینامه

 

هماهنگی و مجموعه ارجاعات امور 

 ارتباط با صنعت
رفع مغایرت های حضور و سطوح رفاهی 
دانشذییران، اطلاعات رسانی دوره های 
مموزشی، هماهنگی های لازمه با بخش 
برنامه ریزی و اموزش در خصوص نیاز 

 مموزش و..شرکت های متقاضی 

مجموعه ارجاعات امور برنامه ریزی 

 آموزش نظیر : 
پییرش نتایج شكارایات ارزیابی ها  و تنظیم 
 اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه و یا بهبود 

بررسی عدم مغایرت ها و رفع موانع 
 گردشكار

 بازنگری فرایند و خط مشی اجراییی
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 سوم فصل  
 

" میز خدمت مرکز آموزش های  تخصصی"یند پیاده سازی آرهنگاشت اجرا و فر  

شماره   01/1397/ 29میزخدمت حضوری مورخ با توجه به الزامات خدمات روش استقرار 

 ISO)ی، و همچنی  نظام مدیریت یكذارچهخدمات کشور  تیریقانون مد   5موضوع ماده    -32267

IMS  )ی به شرح ذیل قابل برنامه ریزی میباشدیهای اجرا گام: 
 3از فصل  -1گانت چارت  بر اساس  ای تخصّصیه های اجرایی استقرار میزخدمت مرکز آموزش گام-الف(

 ( 1و گردشكار  – 1متیکره نمودار ) نماینده هر بخش متشكل ازاستقرار میز خدمت  تشكیل کارگروه -1
 : )خدمت(حجم و وزن خدمات یی اجرا  ی ها ند ی فراو ترسیم  "خدمت یطراح "احصاء و   -2

 راهبرد خدمت-
 خدمت یطراح-
 انتقال خدمت-
 خدمت اتیعمل-
 بهبود مستمر خدمت-

درختواره   ترسیم  – 1 كینفوگرافیا فهرست و روابط خدمات هر بخش بر اساس  ر یخدمات و ز ل یتحل
 )جهت هر خدمت( ITIL در محورهای    KPIارجاعات هر خدمت  بر اساس 

متیکره   ( 2از فصل  2-و ب 1-فقره خدمت متیکره بند ب 80) جهت تتخصیص شناسه نوع خدما -3
 ( 3الی   1 عملیاتی  ) طی فاز های  2از فصل  1اینفوگرافیك 

  ی روی ن  ی دی چهار عنصر کل)محور4بخش میز خدمت در    لازمه اجرای    تمهیدات و اجرای  نیاز سنجی    - 4
 : (راطلاعات و ابزا ند،یفرآ ،یانسان

 ابزار: -(1-4

o   استقرار میز خدمت  مناسب    فضای فیزیكی ماده سازی و تجهیز  مشناسایی و تخصیص و
 ( ) بخش پارتیش  بندی شده(حضوری)در طبقه اول ساختمان امیر کبیر

o  2تهیه دو عدد میز اداری چوبی ،  چهار عدد فایل چهار کشور و یك کتابخانه چوبی  
لی اپراتوری+ یك عدد کولر گازی  ددو عدد صن دستگاه تلف  ، یك دستگاه دورنگار، 

 اسذلیت  

o هیه تابلو راهنما ، رنگ امیزی و مرمت مكان کیوسك فیزیكی میز خدمت )محل  ت
 واقع در طبقه همكف ساختمان  استقرار دونفر(

o وب کیوسك مجری فرایند های مراجعه  استقرار  تهیه    جهتسی و تحلیل هزینه فایده  ربر
با توجه به    - متقاضیان )جهت چابك سازی فرایند های اطلاع رسانی و مدیریت مموزش

 (  کثرت دانش پییران 

 اطلاعات : -(2-4     

o  جهت   3توسعه سامانه مدیریت مموزش  و اطلاع رسانی مرکز بر اساس نیازهای بند
 فاز عملیاتی  3در    –( 1ارجاعات و اجرای نیازهای گردشكار)
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o  جهت برخی موارد  اَپ موبایل پیاده سازی 

o در دو زبان فاری و انگلیسی(بر اساس   م.تتدوی  و به روز  محتوای پورتال مرکز (
 وب کیوسك  گروضعیت نمایش 

o   تدوی  گردشكار و جدول زمان اجرای درخواست به مراجعه کننده و متقاضی خدمات 

o   تدوی  محتوایی فرم های ارزیابی و شكات قابل ارائه بر وب کیوسك 

o های اطلاع   م از کاربرگ عتهیه محتوایی اطلاع رسانی قابل ارائه بر وب کیوسك ) ا
 ای مموزشی و ..( هدوره  

o  ....تهیه محتوای رسید ثبت خدمت ، شناسه پیگیری، و 

o   تهیه بسته پیامك مخابرات 
 : نیروی انسانی  -(4-3  

o  شرح خدمات سرپرست و   "میز خدمت مرکز م.ت. "تعریف شرح خدمات بخش ،
 کارشناس مربوطه با هدف درج در چارت سازمانی 

o  سرپرست میز خدمت   فراخوان و جیب 

o  در فاز دوم( کارا میز خدمت کارشناس یا انتقال  جیب (    

o  از طریق ارائه   و سایر کارکنان مرکز م.ت. ،  نیروی انسانی میز خدمتتوانمند سازی
 ای  خصوص  مموزش های تخصصی لازم 

 :   اجرایی فرایند  -(4-4    

o میزخدمت"تدوی  طرح تكریم ارباب رجوع براساس " 

o و روش اجرایی یی تدوی  دستورالعمل اجرا (بر اساس فرایند ها و ارجاعاتKPI ) 

تدوی  دستورالعمل لاجرایی وحدت رویه میز خدمت) مشتمل بر شناسه خدمت ، دامنه  
)حجم و وزن کار( ، مانیتورینگ و نظارت  KPIارجاع بر نامه زمان بندی ارجاع بر اساس  

بر اجرا در سه وضعیت اجرا شده ، در حال اجرا /رسوب کرده بر اساس جدول زمانی  
ریت رویداد ها، تکمیل درخواست، مدیریت حل موانع و  مدی ارجاع ، شیوه ارزیابی خدمات ، 

 مدیریت تغییر، مدیریت سطح خدمات ایرادات ،  
o  5  )بر اساس اریابی اثر بخش ایزو و ارزیابی بند  میز خدمتکارایی و اثر بخشی    ارزیابی  

 سازمان اداری استخدامی  العمل دستو ار(

  جهت  مدیریت آموزش    افزاری سامانه موجودتحلیل و سفارشی سازی تعاملات کارکردی نرم    -5

 : فقره خدمت طراحی شده  80پوشش  

o  فاز   3در  فصل دوم( 2- و ب 1-فقره خدمات متیکره)بند ب  80اجرای بندی اولویت
 منابع مالی  اجرایی با توجه به و محدودیت های تخصیص

o  هوشمند سازی   - موضوع ارزیابی 4 -)صفحات ثبت نام دانشذییر سامانه متناسب سازی
 و اطلاع رسانی( جهت وب کیوسك  -غیا خوری 

 :1منابع در فاز توسعه سامانه بر اساس   -6

زیر   –زیر سامانه شكایات و پیشنهادات  –زیر سامانه ثبت نام دانش پییران مشتمل بر : 

زیرسامانه ارزیابی مموزشی ورفاهی  زیر سامانه اخی   -سامانه ارزیابی عملكرد میز خدمت
زیر سامانه اطلاع   –زیر سامانه تقویم مموزش  -گواهی حضور و حضور غیاب دانش پییر 
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  - رستوران اعتباری  هوشمند سازی کارت   - مموزشی  زیر سامانه برنامه هفتگی دوره  - رسانی 
 فرم های الكترونیكی و مدیریت دانش دستو رالعمل های سازمان زیر سامانه عرضه 

 6با توجه به توسعه سامانه متیکره بند راه اندازی مزمایشی  –سخت افزاری وب کیوسك  تهیه -7
o )تهیه دو دستگاه وب کیوسك میز خدمت ) جهت استقرار در جنب میز و رستوران مرکز 
o  تهیه دو دستگاه رایانه و چاپگر 
o  عدد کارت مغناطیسی( 150عدد سخت افزار کارت هوشمند) کارت خوان( + تهیه دو 
o  تهیه سخت افزارWIFI .کارممد جهت ساختمان مرکز مرکز م.ت 

 استقرار فیزیکی و مجازی میز خدمت :   -8                         
و نرم   وسك یوب ک یراهنداز -ز یم ی متصد یانسان  رونی استقرار – ی كیز یف یفضا دمان یچ

 شده  یساز یسفارش  ی افزار ها
 : و شروع کارکرد میز خدمت بهره برداری  - 9

  مرکز .م.ت. از (5پرسشنامه  1)بر اساس روش کار ضمیمه ارزیابی عملكرد و اثر بخشی میزکار -10
شیوه انجام بر اساس زمانبندی،  محتوی ، روش از دیدگاه رخداد های ناخواسته ،   جانب : گردشكار ، 

 ، پیامد های نامطلوب سازمانی و...  ی گلوگاه ها ، خطاهای سخت افزاری و نرم افزارشناسایی 
بر اساس تجهیز و توسعه سامانه فقره خدمات  30در پوشش  2برنامه ریزی و هزینه یابی فاز  - 11

 مرکز)پورتال جامع مرکز مموزش های تخصصی(سازمان مجازی 
 ارزیابی بازنگری – 2اجرای فاز   –  12

   ISO10002به  :9001:2015ISO- 29990گسترش نظام مدیریت یكذارچه بر اساس ایزو   - 13
 پایش رضایت مشتریان   10004ISOرسیدگی به شكایات و 

 طراحی خدمت ویژه شرکتهای کارگزار  - 14
 فقره خدمات   30در پوشش    )فاز پایانی(3برنامه ریزی و هزینه یابی فاز  - 15
   3فاز مجموعه عملیات اجرای  –16
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چهار محور)4خدمت در در "میز خدمت حضوری/مجازی)خدمات الکترونیکی("مورد نیاز در استقرار منابع  -ب(

 (راطلاعات و ابزا ند،یفرآ ،یانسان یروین یدیعنصر کل

منابع انسانی متمرکز میز خدمت)متصدی و مدیر میز خدمت( و توانمند سازی نیروی انسانی سایر بخش های   -1

 : سازمان مجازی میز خدمت سوظیفه مند بر اسا

o  ایجاد پست تصدی گری میز خدمت و کارشناس مربوطه 
o  عملیاتی   ستادی  با تسلط بر گردشكار ) تمام وقت(نیروی کارممد یك نفر  نتقال اجیب و یا  

 مرکزم.ت 

 : منابع زیر ساختار فاوا سازمان مجازی -2

 : زیر ساختار سخت افزاری -الف(

o  خدمت  جهت استقرار در جنب میز) تهیه دو دستگاه وب کیوسك میز خدمت
 ( و رستوران مرکز حضوری

o  تهیه دو دستگاه رایانه و چاپگر 
o  عدد کارت   150+    )کارت خوان(هوشمندسخت افزار کارت  دو عدد تهیه

 مغناطیسی( 
o  تهیه سخت افزارWIFI  .کارممد جهت ساختمان مرکز مرکز م.ت 

 نرم افزاری: زیر ساختار  -ب(

o  توسعه بخش سامانه یكذارچه مدیریت مموزش جهت کاربرد در بخش وب کیوسك  
  – زیر سامانه شكایات و پیشنهادات  – مشتمل بر : زیر سامانه ثبت نام دانش پییران 

زیرسامانه ارزیابی مموزشی ورفاهی  زیر سامانه   - زیر سامانه ارزیابی عملكرد میز خدمت
زیر سامانه   –زیر سامانه تقویم مموزش  -اخی گواهی حضور و حضور غیاب دانش پییر 

  اعتباری   هوشمند سازی کارت    - مموزشی  زیر سامانه برنامه هفتگی دوره  –اطلاع رسانی  

 رستوران 
o  ویژه ارتباط سیار  موبایل  اَپ  پیاده سازی 

o  نرم افزار وب کیوسك اطلاع رسانی  خرید 

 
 : بهبود مستمر درنظام نامه و روش و استاندافرایندی ، منابع -3

o   9001:2015-29990بر اساس ایزو  گسترش نظام مدیریت یكذارچهISO:   به
ISO10002   10004رسیدگی به شكایات و ISO   پایش رضایت مشتریان 

o   تدوی  دستورالعمل لاجرایی وحدت رویه میز خدمت) مشتمل بر شناسه خدمت ، دامنه ارجاع
) حجم و وزن کار( ، مانیتورینگ و نظارت بر اجرا در  KPIبر نامه زمان بندی ارجاع بر اساس  

شیوه ارزیابی  جدول زمانی ارجاع ،  ر اساس  سه وضعیت اجرا شده ، در حال اجرا /رسوب کرده ب
مدیریت تغییر،  مدیریت رویداد ها، تکمیل درخواست، مدیریت حل موانع و ایرادات ،  خدمات ،

                                                            مدیریت سطح خدمات
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   :ز خدمتیمناسب م  تجهیز مکان فیزیکی -4
 فیزیکی : ساختار -

o هیه تابلو راهنما ، رنگ امیزی و مرمت مكان کیوسك فیزیكی میز خدمت ) محل استقرار دونفر( ت  
 واقع در طبقه همكف ساختمان 

 تجهیزات اداری: -

o   دستگاه تلف   2چهار عدد فایل چهار کشور و یك کتابخانه چوبی    چوبی ،    میز اداری عدد  تهیه دو  
 + یك عدد کولر گازی اسذلیت  دو عدد صنلی اپراتوری یك دستگاه دور نگار،   ،

 
 :میزخدمتعرضه در بخش مدیریت دانش سازمانی ِ محتوا سازی ویژه  -5

o   تدوی  و به روز  محتوای پورتال مرکز ) در دو زبان فاری و انگلیسی(بر اساس وضعیت نمایش وب
 کیوسك

o   تدوی  گردشكار و جدول زمان اجرای درخواست به مراجعه کننده و متقاضی خدمات 

o های ارزیابی و شكات قابل ارائه بر وب کیوسك   تدوی  محتوایی فرم 

o های اطلاع دوره ای مموزشی   یه محتوایی اطلاع رسانی قابل ارائه بر وب کیوسك ) ائم از کاربرگهت
 ..( و 

o  ، شناسه پیگیری، و.... تهیه محتوای رسید ثبت خدمت 
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و پیامد   برنامه زمان بندی اجرای با توجه به تخصیص منابعو  : روند نما  1گانت چارت   

ف 
ردی
 

 زیر فعالیت + پیامدفعالیت فاز
درصد از 

 کل

1 2 3 4 5 6 7 8 

1 1 

بر اسددداس اقددامدات آزدازین ، 

سددازمدان اداری  دسددتورالعمدل 

اسددتخددامی در خصددو  میز 

 خدمت

 

پیدامدد آمداده سدددازی اطلاعدات 

گردشددکار جهت فرایند طراحی  

 خدمت  

هر بخش   ندهیخدمت متشکل از) نما  زیکارگروه استقرار م  لیتشک  -

 (2 فصل مندرج 1 گردشکار و – 1متذکره نمودار 
 

        

 حجم و وزن خدمات)خدمت( ییاجرا  یها ندیفرا  یاحصاء و طراح -1
 مرکز م.ت در راستای ورودی طراحی خدمت

-خدمت طراحی-خدمت راهبردطراحی خدمت بر اساس : عملیات  -2  
  خدمت مستمر بهبود-خدمت عملیات--خدمت نتقالا 
خدمات هر بخش بر اساس  ریز  ) حجم کار و زمانبریخدمات لیتحل-3

درختواره ارجاعات هر خدمت   مترسی –1 كینفوگرافیفهرست و روابط ا 

 )جهت هر خدمت(ITIL  یدر محورها  KPIبر اساس 

 

        

خدمات جهت  خدمت ،تعریف شناسه خدمت  شناسه نوع صیتخص -
( متیکره 2از فصل  2-و ب 1-فقره خدمت متیکره بند ب 80)
 یاتیفاز عمل 3،  در  2از فصل  1 كینفوگرافیا 

 
        

2 1 

 داتیتمه ی و اجرا یسدنج ازین  -

خددمدت  زیبخش م  ی لازمده اجرا

  یدیچهار عنصدر کلمحور)4در 

  ندد،ید فدرآ ،یانسددداند  یروید ند 

 (:اطلاعات و ابزار

 

 

پیامد ، فراهم آوری عناصدر لازم 

 جهت پیاده سازی میز خدمت

  ی كیزیف یفضا زیو تجه یو مماده ساز صیو تخص ییشناساابزار :  -1
) ریکب ری)در طبقه اول ساختمان امیخدمت حضور زیمناسب استقرار م

 شده(( یبند ش یبخش پارت
 

        

چهار کشور و   لی،  چهار عدد فا یچوب یادار زیدو عدد م هیتهابزار :  -2
دستگاه دور نگار، دو عدد  كیدستگاه تلف  ،  2 یکتابخانه چوب كی

 تیاسذل یعدد کولر گاز كی+ یاپراتور یلدصن
 

        

 یكیزیف  وسكیو مرمت مكان ک  یزیتابلو راهنما ، رنگ ام  هیتهابزار :    -3
 خدمت ) محل استقرار دونفر( واقع در طبقه همكف ساختمان زیم

 
        

 وسكیاستقرار وب ک هیجهت ته دهیفا نهیهز لیو تحل یبررسابزار:  -4
 یها ندیفرا  ی)جهت چابك ساز انیمراجعه متقاض یها ندیفرا  یمجر

 ( رانیبا توجه به کثرت دانش پی -مموزش تیریو مد یاطلاع رسان
 

        

 تیریتوسعه سامانه مد یساز  یحدود سفارش ییشناسا:اطلاعات  -1
جهت ارجاعات و  3بند  یازهایمرکز بر اساس ن یمموزش  و اطلاع رسان

 یاتعملی فاز 3 در –( 1گردشكار) یازهاین یاجرا 

 

 

        

 موارد  یجهت برخ   لیاَپ موبا  یساز  ادهیپنیازسنجی  ویژه    :اطلاعات    -2
 اطلاع رسانی و عملیاتی

 
        

پورتال مرکزم.ت ) در دو زبان  یو به روز  محتوا   یاطلاعات تدو -3
 وسكیوب ک شگرینما تی(بر اساس وضعیسیو انگل یفار

 
        

درخواست به مراجعه  یگردشكار و جدول زمان اجرا   یاطلاعات تدو -4
 خدمات یکننده و متقاض

 
        

ت قابل ارائه بر یو شكا یابیارز یفرم ها ییمحتوا   یاطلاعات تدو -5
 وسكیوب ک

 
        

) ائم   وسكیقابل ارائه بر وب ک  یاطلاع رسان  ییمحتوا   هیاطلاعات ته  -6
 و ..( یمموزش یاطلاع دوره ا  یاز کاربرگ ها

 
        

          و.... ، یریگیثبت خدمت ، شناسه پ دیرس یمحتوا  هیاطلاعات ته -7

خدمت مرکز م.ت.  زیم"شرح خدمات بخش  فیتعرنیروی انسانی : -1
"  ، 

 
        

شرح خدمات سرپرست و کارشناس مربوطه با نیروی انسانی :تجهیز  -2
 یهدف درج در چارت سازمان

 
        

            خدمت زیفراخوان و جیب سرپرست منیروی انسانی : -3

            خدمت کارا) در فاز دوم( زیانتقال کارشناس م ایجیب نیروی انسانی :
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 ریخدمت ،  و سا زیم یانسان یروین یتوانمند سازنیروی انسانی : -4

  یلازم ا  یتخصص یارائه مموزش ها قیکارکنان مرکز م.ت. از طر
 خصوص

 
        

ارباب رجوع براساس  میطرح تكر  یتدو:  ییاجرا  ندیفرا  -1
 "زخدمتیم"
خدمت) مشتمل بر شناسه  زیم هیوحدت رو ییدستورالعمل لاجرا   یتدو

حجم و  )KPI ارجاع بر اساس یخدمت ، دامنه ارجاع بر نامه زمان بند
اجرا شده ، در  تیو نظارت بر اجرا در سه وضع نگیتوریوزن کار( ، مان

 یابیارز وهیجاع ، شار یحال اجرا /رسوب کرده بر اساس جدول زمان
حل موانع و  تیریدرخواست، مد لیها، تكم دادیرو تیریخدمات ، مد

 سطح خدمات تیریمد ر، ییتغ تیری، مد راداتیا 
و  زویاثر بخش ا  یابیخدمت بر اساس ار زیم یو اثر بخش ییکارا  یابیارز
 یاستخدام ی(دستو ارالعمل سازمان ادار 5بند)  یابیارز

 

        

بر اساس  "میزخدمت " ییو روش اجرا  ییدستورالعمل اجرا   یتدو -2
 (KPI)ها و ارجاعات ندیفرا 

 
        

3 1 

 یسدداز یاجرا و سددفدارشدد 

ندرم   یتدعدامدلات کدارکدرد

  سددامانه موجود جهت یافزار

پوشددش  فرایندد اجرایی میز 

 خدمت

 

فصل  2-و ب 1-فقره خدمات متیکره)بند ب 80 یاجرا  یبند وتیاول
  یمنابع مال صیتخص یها تیبا توجه به و محدود ییفاز اجرا  3دوم( در 

        

 -یابیموضوع ارز 4 -ریسامانه)صفحات ثبت نام دانشذی یمتناسب ساز
 وسكی( جهت وب کیاطلاع رسانو  -یغیا خور یهوشمند ساز

  ITILبر اساس چارچوب 

        

4 1 

توسددعه سددامانه بر اسدداس 

 1منابع در فاز 

سددفدارشددی سددازی   : پیدامدد

کارکرد سدامانه جهت پوشدش  

 نیاز ها البته در فاز اول

 

سامانه   رزی – رانیسامانه ثبت نام دانش پی ریمشتمل بر : زپیاده سازی

 -خدمت زیعملكرد م یابیسامانه ارز رزی – شنهاداتیو پ اتیشكا

حضور و حضور   یسامانه اخی گواه  ریز   یورفاه  یمموزش  یابیارز  رسامانهیز
 ی سامانه اطلاع رسان ریز –مموزش  میسامانه تقو ریز -ریدانش پی ابیغ 

 کارت  هوشمند سازی  – یدوره مموزش یهفتگ رنامهسامانه ب ریز -

 فرم الكترونیكی( 20الكترونیكی ) ارائه فرم  -رستوران اعتباری

 

        

  مزمون کارت هوشمند رستوران   -مزمون اجرای صحت عملكرد نرم افزاری

        

   و امنیت سامانه  Cobitمزمون 
        

 کارت هوشمندرفع ایرادات احتمالی نرم افزاری، تحت وب کیوسك و   -
 

        

5 1 

وب  یسددخدت افزار دید خر

  انددازی راه – وسدددکید کد 

با توجه به توسدعه   یشد یآزما

 (7)سامانه متذکره بند

و  زیخدمت ) جهت استقرار در جنب م زیم وسكیدو دستگاه وب ک هیته
 رستوران مرکز(

 
        

          و چاپگر انهیدو دستگاه را  هیته

عدد کارت   150دو عدد سخت افزار کارت هوشمند) کارت خوان( +    هیته
 یسیمغناط

 
        

          کارممد جهت ساختمان مرکز مرکز م.ت. WIFIسخت افزار  هیته

  
اسددتقرار فیزیکی و مجدازی 

 میز خدمت

راهندازی  -استقرار نیرو انسانی متصدی میز –چیدمان فضای فیزیكی 

 وب کیوسك و نرم افزار های سفارشی سازی شده 
 

        

6 1 
و شدروع کارکرد   یبهره بردار

 خدمت زیم

مموزش کابری سامانه به عوامل و بازیگران میز خدمت و بهره برداری از 
 امكانات میز خدمت حضوری و میز خدمت الكترونیكی 

 
        

7 1 
  یعملکرد و اثر بخشد  یابیارز

 زکاریم
(مرکز .آ.ت. از جانب : 5پرسشنامه  1 مهی)بر اساس روش کار ضم

، روش از  ی محتو  ،ی انجام بر اساس زمانبند وهیگردشکار ، ش
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سخت   ی گلوگاه ها ، خطاها  ییناخواسته ، شناسا  یرخداد ها  دگاهید

 و... ینامطلوب سازمان  ی ها امدی، پ ی و نرم افزار ی افزار

 توسعه سامانه  2 8
فقره خدمات بر  30در پوشش  2فاز  یاب ی نهیو هز ی زیبرنامه ر

مرکز)پورتال جامع    ی و توسعه سامانه سازمان مجاز  زیاساس تجه

 (یتخصص ی مرکز آموزش ها
 

        

9 2 
 یابد ارزید  – 2فداز  اجدرای

 یبازنگر

توسعه سامانه بر – 1گانه اینفو گرافیك  80اجرای اولویت دوم خدمات 

 فقره خدمات باقی مانده 30اساس پوشش 
 

        

10  

 شددرکدتدامنده خددمدات ویژه 

  واحدد)آموزش کدارگزار هدای

 و آموزش همکدار فنداورهدای

 کننده تامین های شرکت

احصاء خدمات و طراحی مجموعه خدمت های مورد نیاز شرکتهای -
 کارگزار

 تخصیص کد خدمت به خدمات ذکر شده -
 تغییر سامانه اصلی مرکز جهت پوشش-

 

        

11 2 
 تید رینظدام مددگسددترش 

   کپارچهی

: 9001:2015ISO-29990  زویا  طرح ریزی استقرار و اخی گواهینامه 
 تیرضا شیپا 10004ISOو  اتیبه شكا یدگیرس  ISO10002به 
 انیمشتر

 
        

12 3 

فاز   یابی  نهیو هز  یزیبرنامه ر

  30( در پوشدش یانی)فاز پا3

 فقره خدمات

فقره خدمات بر  20در پوشش 3فاز  یاب ی نهیو هز ی زیبرنامه ر

مرکز)پورتال جامع    ی و توسعه سامانه سازمان مجاز  زیاساس تجه

  (یتخصص ی مرکز آموزش ها
 

        

          

13 3 

توسدعه نرم افزاری تا سدطح 

سازمان مجازی مرکز آ.ت. بر  

 اساس خدمات میز خدمت

درصد خدمات مورد ماموریت مرکز  100پیاده سازی بر اساس توسعه 
 مموزشهای تخصصی در قالب سامانه جامعه سازمان مجازی 
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سازمان  7/9/1396مورخ  1538588موضوع دستورالعمل شماره  شیوه نامه ارزیابی میز خدمت  -1ضمیمه

 اداری و استخدامی کشور
 فرم ارزیابی استقرار میزخدمت

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

 استان: نام دستگاه اصلی: نام دستگاه:

 استانی                                                                         واحد :      ستاد مرکزی                 

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

 
 ( گردداجرایی تكمیل می های  ای  قسمت توسط دستگاه)درمیزخدمت  خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع و کسب وکارها ارائه موقعیت تعیین -1

 2کد خدمت 1عنوان خدمت 

ت
دم
 خ
وع
ن

(
C

2
G

B
/

2
G)

3
 

دلایل و توضیحات عدم ارائه   4محل ارائه 
 5خدمت در میز خدمت الكترونیكی

ی
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ض
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9  

        

        

        

 
 مات دستگاه که توسط سازمان اداری و استخدامی کشور مصوب شده است درج می شود. دذیل ای  ستون عنوان زیر خ1
 براساس کدهای خدمات مصوب سازمان اداری و استخدامی کشور2
 است. B2Gو اگر خدمت به شخصیت حقوقی ارائه می شود نوع خدمت  C2Gارائه می شود نوع خدمت  یاگر خدمت به شخصیت حقیق3
چه محلی)میز خدمت حضوری، میز خدمت الكترونیكی، ترکیب میز خدمت حضوری و الكترونیكی، خارج از میز ، در  مندرج در هر سطر  با توجه به اینكه خدمت مورد نظر4

 زده شود.خدمت( ارائه می شود، زیر یكی از چهار ستون مربوطه تیك 

( اشاره به قوانی  و مقرراتی که دلالت بر لزوم حضور 1درج شوند عبارتند از: برای توجیه عدم ارائه خدمت در میز خدمت الكترونیكی دلایلی که می تواند در ای  ستون 5
خدمات است و به  در حال اجرا برای الكترونیكی شدن یهای برنامه (2 دارد،  به صورت فیزیكی برای مراجعه به میز خدمت حضوری یا واحد سازمانی دستگاه ارباب رجوع

، خدماتی که از ابتدا تا اجرای کل فرمیند ارایه خدمت در محدوده دستگاه (3زودی خدمت مورد نظر به صورت الكترونیكی از طریق میز خدمت الكترونیكی ارائه می شود 
 دمت نیاز به تعامل با سایر دستگاه ها نیست می توانند در میز خدمت حضوری ارائه شوند. انتهای من در محدوده دستگاه ارائه می شود و برای ارائه خ

یز ممت خود را به منظور از میز خدمت حضوری،محلی است که ارباب رجوع با مراجعه به من اضافه بر دریافت اطلاع از روند دریافت خدمت، می تواند درخواست خد6

شده توسط دستگاه در همی  محل خدمت خود را دریافت کند و نیازی به ای  ندارد که به واحدهای مختلف دستگاه مراجعه کند. به  خدمت ارائه کرده و در زمان تعیی 
 عبارت دیگر میز خدمت حضوری تنها نقطه تماس شهروند با دستگاه برای ارائه درخواست خدمت و دریافت خدمت است.

دون مراجعه حضوری به دستگاه، تنها با ده است که ارباب رجوع می تواند بکه در وبگاه یا پورتال دستگاه پیش بینی شمنظور از میز خدمت الكترونیكی، محلی است 7

 مراجعه به میز خدمت الكترونیكی درخواست خود را ارائه کند و از همی  محل هم خدمت خود را دریافت کند.
اشاره دارد که در بخشی از فرمیند انجام خدمت لازم است تا ارباب رجوع به صورت حضوری برای تایید هویت، ، به مواردی الكترونیكیترکیب 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 الكترونیكی درج امضا یا موارد دیگر
 ممك  است نتیجه خدمت در میز خدمت حضوری یا میز خدمت الكترونیكی به ارباب رجوع ارائه شود. درای  حالت

وز خدمت میکور در ذیل ای  ستون زمانی تیك زده می شود که ارباب رجوع برای دریافت خدمت مجبور است تا به واحدهای سازمانی مختلف دستگاه مراجعه کند و هن9
 كی ارائه نمی شود.میز خدمت حضوری یا الكترونی
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  a b c d e 10مجموع

 

 ( ای  قسمت توسط ارزیاب تكمیل می گردد)1نتایج ارزیابی بخش 

 : ...............11نسبت تعداد خدمات ارائه شده در میز خدمت حضوری به کل خدمات دستگاه

 .……:12حضوری به کل خدمات قابل ارائه در میز خدمت دستگاه-میز خدمت الكترونیكی/الكترونیكینسبت تعداد خدمات ارائه شده در 

 :13محل ارائه آنها با اظهارات دستگاه تناقض دارد خدماتی که  

 کد خدمت  عنوان خدمت 

  

  

 

 ( گردددستگاههای اجرایی تكمیل میای  قسمت توسط )ارزیابی عمومی استقرار فضای میز خدمت -الف                

ف
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 توضیحات وضعیت استقرار موضوع
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       14ایجاد فضای مناسب در دستگاه برای ارائه خدمت به ارباب رجوع  1

       15فعالیت پیوسته میز خدمت در طول هفته  2

       16شایسته، ماهر و پاسخگو تخصیص کارشناسان مطلع،  3

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

 رجوع قبل از مغاز درخواست خدمت 

      

 ( تكمیل می گردد ای  قسمت توسط ارزیاب )ارزیابی عمومی استقرار فضای میز خدمت  -ب

 ( ای  قسمت توسط ارزیاب تكمیل می گردد)2نتایج ارزیابی بخش 

 
، مجموع تعداد خدماتی که در میز خدمت bمجموع تعداد خدماتی که در میز خدمت حضوری ارائه می شود در محل  ، aمجموع تعداد خدمات دستگاه در محل 10

و مجموع تعداد خدماتی   dئه می شوند در محل  ، مجموع تعداد خدماتی که به صورت ترکیبی در میز خدمت حضوری و الكترونیكی ارا cالكترونیكی ارائه می شود در محل  

 ثبت می شود. dکه خارج از میز خدمت ارائه می شوند در محل 

 aبه عدد  bتقسیم عدد 11

 aبه عدد  dو  cتقسیم مجموع عدد 12

پس از مراجعه حضوری به دستگاه و مشاهده محل ارائه خدمات اظهار شده، در صورت مشاهده تناقض، خدمت مربوطه را در ای  بخش معرفی ارزیاب در ای  بخش 13
  خدمت در میا 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 سازمانی   همیز خدمت حضوری ارائه می شود یا خیر، در صورتی که شواهدی مبنی بر ای  مشاهده شد که ارباب رجوع برای دریافت خدمت میکور مجبور است ب

ای  بخش از فرم بدان معنی است که اظهارات به عبارت دیگر درج عنوان خدمت در عنوان و کد خدمت مربوطه در ای  محل درج می شود.  منگاهدستگاه مراجعه کند، 
 دستگاه در مورد ای  خدمت صحت ندارد.

 توسط نماینده تام الاختیار دستگاه حضوری و ارزیابی کیفی مناسب بودن فضای تخصیص داده شده ممیزیبر اساس 14
به منظور بررسی پیوسته بودن فعالیت فرم در شكایات مردمی، زمان صدور موارد مرتبط ذکر شده نماینده تام الاختیار دستگاه و بررسی  های موردی ممیزیبر اساس 15

 )هر بار ممیزی(در طول هفته و  مواقع مختلف 
ارباب بر اساس گزارش های مستند جمع موری شده از رضایت    -و سوال از کارشناسان مستقر در ارتباط با خدمات  نماینده تام الاختیار دستگاه  موردی  ممیزیبر اساس  16
 های فعالیت در میز خدمتبر اساس مشاهده سوابق مموزشی کارشناسان مستقر در میز خدمت مرتبط با شایستگی -وعرج
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       17ایجاد فضای مناسب در دستگاه برای ارائه خدمت به ارباب رجوع  1

       18فعالیت پیوسته میز خدمت در طول هفته  2

       19تخصیص کارشناسان مطلع، شایسته، ماهر و پاسخگو  3

احدها در  راهنمایی ارباب رجوع به و - 1استقرار یك کارشناس به منظور   4
راهنمایی ارباب رجوع  -2قر در میز خدمت  تسصورت تایید کارشناسان م

 قبل از مغاز درخواست خدمت 

      

 نقاط قابل اصلاح یا بهبود: 

 

 

 

 )ای  قسمت توسط دستگاه اجرایی تكمیل گردد( ارزیابی وضعیت اطلاع رسانی الکترونیکی خدمات)اعم از الکترونیکی و زیر الکترونیکی(  -2
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 ( ای  قسمت توسط ارزیاب تكمیل می گردد)3نتایج ارزیابی بخش 

 خدماتی که اطلاع رسانی آنها نیاز به اصلاح دارد: 
 )با توجه به راستی مزمایی جدول فوق( 

 اصلاحات مورد نیاز  کد خدمت  عنوان خدمت 

   

 
 حضوری و ارزیابی کیفی مناسب بودن فضای تخصیص داده شده)یك بار پس از اجرای دستورالعمل( ممیزیبر اساس 17
زمان صدور رسید به منظور بررسی پیوسته بودن   ممیزی،موارد مرتبط ذکر شده در شكایات مردمی،  اهنماینده تام لاختیار دستگ  های موردی  نتیجه هایممیزی  بر اساس18

 )هر بار ممیزی(فعالیت در طول هفته و  مواقع مختلف 
بر اساس مشاهده  -رجوعارباب بر اساس گزارش های مستند جمع موری شده از رضایت  -موردی و سوال از کارشناسان مستقر در ارتباط با خدمات ممیزیبر اساس 19

 های فعالیت در میز خدمتقر در میز خدمت مرتبط با شایستگیتسوابق مموزشی کارشناسان مس
 مربوطه که قابل ارائه باشد، خانه مرتبط با هر خدمت تیك زده شوددر صورت تهیه مستندات 20
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 ت توسط دستگاه اجرایی تكمیل گردد( ای  قسم)حضوری( -میزخدمت حضوری)حضوری/الکترونیکیارزیابی خدمات ارائه شده در   -3
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    مجموع 
 

 ( ارزیاب تكمیل می گرددای  قسمت توسط خدماتی که در میز خدمت حضوری نیاز به اصلاح دارند )  -4نتایج ارزیابی بخش 

 )نظیر: ارائه فرم  تعیی  زمان دریافت خدمت/ دریافت یكباره مدارك در صورت امكان(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 21
 بر اساس مشاهده و ارزیابی مستقیم22
 . ای  پیوست قابل مشاهده شده است 6فرم پیشنهادی به منظور ارائه به ارباب رجوع و سنجش رضایت وی در بخش 23
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 ت توسط دستگاه اجرایی تكمیل گردد( ای  قسم) ارزیابی خدمات ارائه شده در میز خدمت الکترونیکی -4

 مستقر در   عنوان خدمت

 میز خدمت الکترونیکی 

 حضوری( -الكترونیكی/الكترونیكی)
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 ( ای  قسمت توسط ارزیاب تكمیل می گردد خدماتی که در میز خدمت الکترونیکی نیاز به اصلاح دارند)-5نتایج ارزیابی بخش 

 (5)اصلاحات در مورد هر یك از موضوعات ارزیابی شده در جدول اصلاحات مورد نیاز کد خدمت  عنوان خدمت 
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 سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات  پرسشنامه -5

 تاریخ:  سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات پرسشنامه نام دستگاه

وق شرهروندی شرهروند گرامی خواهشرمند اسرت با اعلام میزان رضرایت خود از هر یك از محورهای ارائه شرده در ای  پرسرشرنامه، ما را در ارتقا سرطح رعایت حق
 با تشکریاری فرمایید. 

 (نام و سمت رییس دستگاه)
مراجعره نموده برای دریرافرت چره خردمتی  شغل:  تحصیلات: س :         زن  جنسیت: مرد 

 اید؟
 

 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 مدارك 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 
 مسلولیت پییری

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ رفتارو راهنمایی و پاسخگویی مسلول مربوطه نحوه

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ امكانات رفاهی و فضای ارائه خدمت  5

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ شمابه موقع بودن و شفاف بودن رسیدگی به شكایات، 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

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

12 

نظام مند بودن  
 فرایند

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ برای دریافت خدمت  ترتیب وسهولت دسترسی به افراد و امكانات ،نظم

گام ندریافت یكباره مدارك و اطلاعات به صررورت الكترونیكی یا حضرروری در ه 13
 توسط دستگاه مراجعه

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

(  و... شررناسررنامه، کارت ملیکذی  نظیراطلاعات تكراری)یا ارائه چند باره اطلاعات   14
 به بخشهای مختلف

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ برای دریافت خدمت های غیرقانونی احساس نیاز به سفارش و توصیه 15

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ احساس رضایت از خدمت دریافت شده کلیت فرمیند 16

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

 

 

 


