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 پیشگفتار

بندی جغرافیایی خدمات یکی از موضوعات پایه و مهم در برنامه دولت بندی و سطحطبقهبندی، ، دانهگذارینامشناسایی، 

در یک نظام منسجم و هماهنگ است. اخیرا، مدل مرجع خدمات  هاآنالکترونیک است که سرآغازی برای الکترونیکی شدن 

بندی موضوعی خدمات مستقل از ای برای تقسیمملی در این راستا ارائه شده است و سعی نموده است تا مدل و نقشه

 خدمات ارائهتر ارائه نماید، ضمن اینکه مفاهیمی مانند الگوهای خدمت را برای شناسایی ساده آن دهندهارائه هایدستگاه

رورت ضداده است. با این وجود به دلیل گستردگی ارائه  خدمات دولت در سطوح مختلف جغرافیایی ملی، استانی و شهری، 

ریزان و کارشناسان قرار گیرد تا در ای در اختیار برنامهبه عنوان مدل و نقشهصورت گیرد تا  نیزبندی خدمات سطحدارد تا 

 و استقرار خدمات الکترونیکی، مورد استفاده قرار گیرد. سازی پیاده

ا شود تشرح داده می، بر اساس سطوح جغرافیایی هاآنندی ب، مجموعه مفاهیم مرتبط با خدمات و تقسیممستنددر این 

های ملی، استانی و شهری تدوین گردد. این یک مدل مفهومی ایجاد گردد که بر مبنای آن نقشه خدمات دولت در مقیاس

دهد که راهنما و را ارائه می و الگوهایی است که افزون بر آن مجموعه قواعد هاآنبین  مفاهیم و روابط دهندهنشانمدل 

 باشد.  هاآنبندی گروهدر سطوح جغرافیایی و  هاآن، توزیع ماتمبنایی برای استخراج خد
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 ارکان اجرای طرح تدوین مدل مرجع خدمات استانی و شهری

ایران سازمان فناوری اطلاعات   کارفرمای طرح  

 مدیریت طرح معاونت دولت الکترونیکی سازمان فناوری اطلاعات ایران 

 ناظر طرح دانشگاه شهید بهشتی آزمایشگاه معماری سازمانی سرویس گرا

 مشاور)مجری( آزمایشگاه معماری سازمانی سرویس گرا دانشگاه رازی کرمانشاه
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 مقدمه   
ا شود ت، شرح داده میبر اساس سطوح جغرافیایی هاآنندی ب، مجموعه مفاهیم مرتبط با خدمات و تقسیممستنددر این 

های ملی، استانی و شهری تدوین گردد. این یک مدل مفهومی ایجاد گردد که بر مبنای آن نقشه خدمات دولت در مقیاس

دهد که راهنما و مبنایی برای است که افزون بر آن مجموعه قواعدی را ارائه می هاآنبین  مفاهیم و روابط دهندهنشانمدل 

مات که خد خواهد بودایجاد یک نقشه  درمجموعو  هاآنبندی در سطوح جغرافیایی، گروه هاآناستخراج خدمات، توزیع 

مدیران و  برایراهنمایی تواند وه، میبعلا  نماید.بندی و طبقه گذارینامشناسایی،  دولت را در سطح استانی و شهری

، تدوین و مدیریت نمایند. واضح است که شدهدادهپیشنهاد  الکترونیکی را بر مبنای خدمات-دولت که برنامه باشدذینفعان 

باید بر اساس نیازهای خود آن را  هراستانیو  باشدمیو شهرها  هااستانیک الگوی کلی برای  صورتبه اینقشهچنین 

بندی نمایند، مدل اگر مدیران شهری بخواهند مجموعه خدمات شهری را استخراج و گروه مثالعنوانبهنماید.  سازیمیبو

راهنمای چابک و مناسبی در این خصوص باشد که در چنین  تواندنمیمرجع خدمات ملی به دلیل گستردگی دامنه آن 

 .در اختیار مدیران شهری قرار دهدتواند الگوی بهتری را صورتی مدل مرجع خدمات شهری می

ود خ هایریزان دولت الکترونیک را در نحوه اجرای برنامهتواند برنامهبندی خدمات در سطوح ملی، استانی و شهری میگروه

 منظورهبالکترونیکی شدن خدمات را در سطح کشور  توان چگونگیبندی میزیرا بر اساس این گروه کمک و یاری رساند،

و در چندین استان خاص کشور وجود  داشتهخدمتی که جنبه استانی  مثالعنوانبهنمود.  تعیین، هااستانبهبود مشارکت 

 سازی نماید. پیاده هااستانتوان به یک استان خاص سپرد تا آن را برای دیگر دارد را می

اجرای خدمت در چه مقیاس جغرافیایی از منظور از سطح ارائه خدمت در این بحث آن است که سطح کنترل و اختیار 

که کارهای  ا وجود دارد و مطالعات این پروژه حاکی از آن استکشور وجود دارد. چنین دیدگاهی در بسیاری از کشوره

ندی بای و شهری تقسیماند خدمات دولت را در سطوح مختلف ملی، ایالتی، منطقهمرتبط نیز بر این اساس سعی کرده

دهد که کنترل و اختیار آن خدمت در دست مدیران چه سطح جغرافیایی رائه خدمت در این دیدگاه نشان مینمایند. سطح ا

یک خدمت شهری به آن معنی است که اختیار ارائه آن در دست مدیران شهری است. از دیدگاه فناوری  مثلاًاز کشور است. 

شهری و  صورتبهها و محتوای مربوط به این خدمات توان انتظار داشت که گردش دادهاطلاعات برای چنین خدمتی می

 محلی صورت گیرد. 

توان دریافت هنوز در سطح ملی، می شدهشناساییمدل مرجع خدمات ملی کشور و تطبیق آن با فهرست خدمات  بامطالعه

اجرایی  هایدستگاهط توس هاآناند، خدمات شدهدادههای خدمت که در مدل مرجع پیشنهاد ها و گروهدر بسیاری از حوزه

شتر های مذکور بی، کاستیگیریمشابلونی در نظر می عنوانبهکه الگوهای خدمت را  زمانی ویژهبهملی احصاء نشده است. 

در خوشه  شدهشناساییخدمات  ر اساس گزارش مدل مرجع خدمات ملی و با توجه بهب نمونه، عنوانبهخورد. به چشم می

دهد که شناسایی است. این امر نشان می شدهدار ز خدمات مورد انتظار در این خوشه شناسنامهسلامت هنوز بخش اندکی ا

 سازمانیدرون هایبخشمختلف و حتی  هایسازماندر  هاآنبه دلایل مختلف مانند توزیع  زیر خدماتموردی خدمات و 

 گردد.، در طول زمان تکمیل میهاآنبندی گر نسبت به دانهو همچنین مهم بودن دید تحلیل هاآنو عدم هماهنگی بین 
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این  تواندبنابراین در خصوص مدل مرجع خدمات استانی و شهری نیز نباید انتظار داشت که فهرست خدمات احصاء شده ب

دن به دلیل نزدیک بو هااستان کهوقتی ویژهبهدر تکمیل آن به شمار آید.  مؤثریتواند قدم ، اما میپر نماید کاملاًپازل را 

ه بهای آنان دارند. همین خواسته و نیازها است که سبب تری با نیازها و خواستهبه سطح اجرا و شهروندان، رابطه نزدیک

 شود. آمدن خدمات در سطح دستگاه اجرایی می وجود

گردند بتوانند ارائه می هاشهرداریکه در سطح شهرها توسط  هاییآن ویژهبهاز دیدگاه محتوایی، زمانی که تمامی خدمات 

تمامی نیازها خواهد  دهندهپوششدر نقشه خدمات مدل مرجع، جایابی شوند به آن معنی است که مدل مرجع خدمات 

های خدمتی را برای تکمیل مدل مرجع خدمات ملی، مطرح نمود. توان پیشنهاد گروهمی این صورتبود. در غیر 
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 وم خدمت و مصادیق آنمفه -1

کارگیری داد حاصل از بهبروناز:  عبارت استمدل مرجع خدمات ملی آمده است گزارش خدمت بر اساس تعریفی که در 

ای ارزشمند از دید هدفمند نیروهای انسانی، فرآیندها، اطلاعات و فناوری، توسط سازمان که منجر به نتیجه

    باشد.و تحقق اهداف سازمان می هامأموریتذینفع شده و در راستای اجرای 

تواند گروهی از اشخاص حقیقی یا حقوقی، همه مردم یا یک نهاد حاکمیتی باشد که بر موضوع مخاطب یک خدمت می

-روی درخواست به خدمت، خروجیتری)مخاطب( یک خدمت بر مشتمرکز است.  تأثیرپذیریا از آن  تأثیرگذارخدمت 

دهنده خدمت بایستی تمام که برایش به همراه دارد. این در حالی است که ارائه ای خواهد بود افزوده-ارزشهای خدمت و 

پشتیبانی و تحویل خدمت را در نظر  هایفعالیتجوانب آن شامل تهیه منابع، مدیریت خدمت، اجرای فرآیند مربوطه، 

 . (1)شکل  داشته باشد

 
 مفاهیم مرتبط با خدمت1-1 شکل

امه ندولت برای انجام حاکمیت خود مجموعه قوانین، آییناست.  شدهداده، مفاهیم اصلی متصل به خدمت، نشان 1شکل  در

بوده و راهنمایی جهت تنظیم روابط بین دولت  تأثیرگذاردهد که روی زندگی مردم هایی را تصویب و ارائه میو دستورالعمل

یک خدمت یابد. ای از خدمات عینیت میدولت )حاکمیت( در قالب مجموعه هاینامهآیینو شهروندان خواهد بود. قوانین و 

خدمت مسئول تولید خروجی یک خدمت است  دهندهارائهگردد. توسط ارزش نهایی که برای مشتری خود دارد، تعریف می

  .نمایدشتری خدمت آن خروجی را دریافت میو م
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 عناصر کلیدی  -1-1

 از:  اندعبارتعناصر کلیدی برای یک خدمت  

 :کنندگان بالقوه خدمت هستند. که مشتریان و دریافت هاسازمانو  وکارهاکسبجمعیتی از افراد،  گروه مخاطبین 

 :دهد، منابعی را مدیریت و سازمان و یا بخشی از ها و کارها که خدمتی را تحویل مییک توالی از فعالیت فرآیند

 نماید. آن را عملیاتی می

 :واحد مرتبط با تحویل خدمت"یک ارزش نهایی برای مشتری و مخاطب اصلی خدمت که با معیار  خروجی" 

 شود. سنجش می

 ی با عملیات دستگاه اجرایی )نقشی( که متولی و مسئول خدمت است و بایستی خدمت: (متولی) دهندهارائه

ارائه دهد. ، خروجی نهایی را برای مشتری نمودن خدمت
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 خدمات  نمودنمدل شناسایی و قواعد  -2
 یدوسفسیاه صورتبهشده است. این قواعد ت آورده اخدمو ترکیب  گذارینام، ی شناساییواعدی برابخش مجموعه ق در این

وجود  مچنانهگیری نهایی تصمیم منظوربههای کارشناسی شوند و نیاز به تحلیلاعمال دقیق   صورتبهنیستند که بتواند 

 دارد. 

 قواعد شناسایی خدمت  -2-1

خدمت در نظر گرفته شوند، بایستی قواعد و شرایطی را داشته باشند که  عنوانبهبرای اینکه  دولتاز  هاییفعالیتمجموعه 

 عنوانبهو صحیح بودن این قواعد منجر به تشخیص فعالیتی از سازمان  (2 )شکل اندشدهگرفتهقاعده در نظر  8در قالب 

 انست. بلکه این امکنی وسفیدسیاه صورتبهولی . صحت تمامی این قواعد در مورد خدمات الزامی است شودمیخدمت 

وجود دارد به دلایل مختلف مانند برجسته کردن یک موضوع کاری از سازمان و یا دلایل کارشناسی دیگر، مواردی از این 

  آید. به دست نمی تعریفخوشکه در چنین صورتی یک خدمت ان در مورد یک خدمت نادیده گرفت قواعد را بتو

 
 یک سازمان هایفعالیتخدمت بودن  موردنیازقواعد  -1-2 شکل

 ؛باشد و مستقل از دیگر خدمات باشد خودبهمتکی تعریف بایستییک خدمت خوش سازی(:بودن )جدا مستقل 

در تعداد ، مثالعنوانبههای خود را تحویل دهد. خروجی مستقلاًو  شود به این معنی که بتواند جداگانه شروع

 هدهندارائهآید و اگر وجود میبه  ،نارضایتی مشتریاز خدمات، شکایت از نحوه ارائه خدمت در صورت  توجهیقابل

خدمت مستقلی در نظر گرفته  عنوانبهبهتر است  "پاسخگویی به شکایت"خدمت، آن اعتراض را پاسخ دهد، 

 عنوانبهتواند نشود. زیرا، خدمت پاسخگویی به اعتراض)شکایت( وابسته به خروجی خدمت اصلی است و می

اعتراض به نتیجه امتحان در یک دوره آموزشی برای مشتری،  مثالعنوانبهبخشی از آن خدمت در نظر گرفته شود. 
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ک مرتبط است. البته بایستی در نظر گرفت رسیدگی به بخشی از خدمت برگزاری دوره و صدور مدر

اجرایی که توسط یک واحد مستقل با اخذ انواع  هایدستگاهها( مخاطبین خدمت در بسیاری از شکایات)اعتراض

اجرایی دارای فرآیندی است  گیرد، متفاوت است. زیرا در این حالت یک واحد از دستگاهها، صورت میدرخواست

 بر عهدهبه واحدهای دستگاه، پیگیری پاسخ و ارائه پاسخ را  هاآناخذ درخواست، بررسی و توزیع که از مرحله 

 دارد.

  :خدمت  دیگرعبارتبهکامل پوشش دهد.  صورتبهیک خدمت بایستی نیازهای مشتری خود را کامل بودن

خروجی  .کندمیرا نیز تولید یک خروجی  درنهایتکه از سازمان باشد  هاییفعالیتبایستی یک درگاه به مجموعه 

 خدمت، ارزش داشته باشد.  دهندهارائهبایستی از هر دو دیدگاه مشتری و 

قصد و شامل شود را، پاسخ داده می برای خدمت، باید تمام نیازهایی توسط خدمت شدهمشخصتحویل خروجی 

که این قانون  حائز اهمیت است نکتهاین کامل اغنا کند.  طوربه ریان، قانونی مشت هایدرخواستنیت دولت و 

 موردنظرخروجی  یارائه یمرحلهدر لحظه و  لزوماً، خدمت بین دولت و مشتری یرابطهه بدین معنی نیست ک

 .یابدمی پایان

o انتظارات یک راننده از سفر و حتی نیت دولت برای  خودخودیبهانداز،  یکدست: تعمیر 1 مثال

لکه بخشی از پروسه ؛ بنابراین این یک خدمت نیست بکندیفراهم کردن آن را برآورده نم

حتی است. نبودن دست انداز، معیاری برای اندازه گیری درجه را "هاراه از نگهداری "خدمت 

ا ه جهت ابقا یو باید به تعمیر دست اندازها به دید یک پروسه کو امنیت سفر یک راننده است 

 شود نگاه کرد.اجرا می "اهراه از نگهداری "خدمتارتقای سطح کیفیت 

o نه نیاز مشتری برای خودخودیبه: فرآیند درخواست مجوز برای ساخت یک ساختمان، 2 مثال ،

ت جهت اعطای موافقت و سازگاری با این نه نیت دول کند ومیرا برآورده ساخت یک ساختمان 

ایند است که بخشی از فر فعالیتینیست؛ بلکه  کند. بنابراین یک خدمتبرآورده میدرخواست را 

تواند بوسیله سایر فرایندها  صدور مجوز میالبته  دهد.را تشکیل می "مجوز ساخت و ساز ارائه"

 .اطمینان حاصل کرد آن ساختمان،مجوز برای مکان مشخص از صدور  که نیز دنبال شود تا این

 :سازمان باشد که توسط قانون، آیین بایست بیان و توصیف یک وظیفه از خدمت می استناد داشتن به قانون

 قانونی مرتبط پاسخ دهد. هایدرخواست، بخشنامه و یا دستورالعملی، مصوب شده است تا به تمام نامه

  یک خدمت تنها سبب ایجاد یک خروجی خواهد شد. یک خدمت که تعدادی شفافو خروجی واحد داشتن :

ن خدمت کوچکتر، شکسته شود. البته در مواردی خروجی دهد بایستی به چندیخروجی قابل تفکیک را ارائه می

خدمت ایجاد  مثلاًهای زیادی است. ک خروجی شود که شامل مولفهیارائهتواند منجر به یک خدمت پیچیده می

ای به نام پرونده سلامت است که شامل اطلاعات پزشکی فرد در طول زمان پرونده سلامت دارای خروجی پیچیده

مراقبتی از فرد، بستری در بیمارستان، داروهای مصرفی، مراجعات به پزشکان و ... را شامل  است که موضوعات

ها ممکن است در طول زمان به دلایل مختلف توسط خدمات دیگری تولید شوند شود. هر کدام از این خروجیمی

شود. البته ر میبه خدمت کوچکتری واگذا "ایجاد پرونده سلامت"که در این صورت بخشی از وظیفه خدمت 

تصور کرد که تولید هر کدام از موضوعات موجود در پرونده سلامت توسط خدماتی دیگر تولید  درنهایتتوان می
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ای در قالب یک بانک اطلاعاتی کننده این موضوعات دادهنهایتا تجمیع "ایجاد پرونده سلامت"شود و خدمت 

  .وجی دو موضوع غیرمرتبط را با هم تجمیع نکرده باشدخرنکته مهم در خصوص این قاعده این است که باشد. 

o  .سازی مراکز بهداشت خدمت نیست فعال مثالعنوانبهنتیجه خدمت باید شفاف و مشخص باشد

 باشد. بلکه صدور مجوز مرکز بهداشت یک خدمت می

o در صورتی که یک خدمت خروجی ملموس و  .نتیجه/خروجی داشته باشد نوع یک بایدخدمت  یک

 مشخصی ندارد، بایستی برای آن یک خروجی را ساخت. 

  توان خدمت نامید. بایدها، ماموریت و اهداف سازمان را نمی 

 "دلیل اینکه عبارت کلی خدمت نیست به "اندازی ...گذاری، ایجاد و راهسیاست

تواند می "صدور مجوز ..."یا  "تدوین ضوابط ..."از ماموریت سازمان است، اما 

 .خدمت باشد

 "... دلیل اینکه هدف کلان سازمان دمت نیست بهخ "ارتقاء آگاهی

حمایت از تولید محصولات "است و چگونگی تحقق آن مشخص نیست، اما 

 تواند خدمت باشد.می "چاپ مجلات پزشکی ..."یا  "ای آموزشی...رایانه

 

 یک خدمت جداگانه  دهند عموماًهایی که خدمات ارائه میو انتخابپیشنهادها  های خروجی:از انتخاب استقلال

ول زمان تغییر های خدمت هستند که در طهای متفاوت از خروجیگونه صورتبههای یک خدمت نیستند. انتخاب

 "تیش مهارآموز"یک  مثالعنوانبهسازی شوند. توانند برگزیده و بومیکنند و توسط مشتریان یک خدمت میمی

های کامپیوتری، مکانیکی و ... شود. توانند حاوی مهارتای برحسب مشتریان مختلف میدر سازمان فنی و حرفه

نماید که ممکن است نامه استخدام کارکنان دولت را اعلام مییا در مثال دیگر، سازمان اداری و استخدامی آیین

های استخدام باشد که های تخصصی فرد و رویهعمومی و ویژگیهای ها مانند ویژگیشامل انواع قواعد و سیاست

 برای هر کدام از این موارد نیاز نیست یک خدمت مستقل تعریف شود. 

 های دسترسی به یک خدمت منجر به ایجاد خدمت جدید وجود انواع کانال از کانال های دسترسی: استقلال

، اینترنت، دفاتر پیشخوان و پیامک گرچه تغییراتی در فرآیند هایی مانند ایمیلنخواهد شد. ارائه خدمت در کانال

حال ماهیت خدمت را تغییر نخواهد داد و منجر به ایجاد خدمت عمومی تولید و ارائه خدمت خواهد داشت، با این

جدیدی نخواهد شد. البته وجود یک کانال جداگانه در دستگاه اجرایی برای ارائه خدمت منجر به ایجاد یک 

در صورت ارائه خدمت توسط دفاتر پیشخوان، گرچه خدمت جدیدی  مثلاًپشتیبانی درونی خواهد شد.  خدمت

گردد اما رابطه دستگاه اجرایی دولت با دفتر پیشخوان یک خدمت جدید پشتیبانی را در درون دستگاه حاصل نمی

اه، ممکن است یک دانشجو از نام دانشجو در دانشگآورد. در یک مثال دیگر، برای پذیرش و ثبتبه وجود می

نماید استفاده نماید. در چنین صورتی استفاده از خوابگاه خودگردان خوابگاه خودگردانی که دانشگاه معرفی می

یک خدمت جداگانه تعریف  عنوانبهباشد و نیاز نیست نام دانشجو میزنجیره خدمت پذیرش و ثبت بخشی از
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یک خدمت مستقل قابل فراخوانی  عنوانبه "واگذاری خوابگاه"ی خدمت گردد. البته در مورد یک دانشگاه دولت

 توان آن را یک خدمت مستقل در نظر گرفت. است که می

  رسمی برای ارتباط با مشتریان خود باشد.  )درگاه(یک خدمت رسمی بایستی دارای واسط :واسط رسمیداشتن

آورد که از آن درخواست دریافت گردد و پاسخ خدمت داده شود. اگر مکانیزمی را به وجود می ،یک واسط خدمت

خدمت  عنوانبهچنین واسطی وجود نداشته باشد، آنگاه کارکرد مربوطه یک فرآیند )فعالیت( درونی است و 

 موافقتنامه سطح خدمت و ...، استفاده قراردادهایی ماننداز قالب واسط  عموما در توصیفشود. محسوب نمی

 . شودمی

   1عمومییک خدمت در آن باشد که مشتری یک خدمت حتما باید دارای بر اساس تعریف،  مشتری:داشتن 

بایستی در خارج یک سازمان باشد و خروجی خدمت نیز بایستی در مرزهای یک سازمان به مشتری داده شود. 

خدمت،  دهندهارائهبه سطح گاه بایستی مرزی برای سازمان با توجه یکدستشناسایی خدمات درون  منظوربه

تواند خدمات این دو را نسبت به هم مرز بین یک اداره کل استانی با وزراتخانه می مثالعنوانبهمشخص نمود. 

توان مرزی بین وزارتخانه و دانشگاهها در نظر گرفت و بر اساس آن خدماتی در وزارتخانه علوم می مثلاًنشان دهد. 

یک برای  های یک دانشگاه توسط وزارت علوم(.ا مشخص نمود )مانند تصویب رشتهدهند رکه این دو به هم می

، تست کیفیت آب در یک واحد در صورتی که مثالعنوانبهبایستی حداقل دو مشتری وجود داشته باشد. خدمت 

 وانعنبه،  تقاضا شود، بهتر است دارد بر عهدهکه وظیفه تصیفه آب را  حد دیگر از دستگاهافقط توسط یک و

 شود. اما اگر تست کیفیت آب توسطیکی از فرآیندهایی در نظر گرفته شود که منجر به تصفیه آب می عنوانبه

 یک خدمت جداگانه، در نظر گرفت.  عنوانبهتوان آن را های مختلف فراخوانی شود، میواحدها و شرکت

 و ترکیب خدمات گذارینام -2-2

 معنی و مناسب از خدمت شود. نام یکتعریف بای ارائهبایستی نکاتی را در نظر گرفت که منجر به خدمات  گذارینامبرای  

 گذارینامخدمت بایستی واضح و بدون ابهام باشد و بتواند هدف و معنی کلی خدمت را نشان دهد. نکاتی در خصوص 

 خدمت در زیر آمده است. 

  اجباری( "راسم مصد")اجباری(، و "اسم")اختیاری(، "هتعدیل کنند"نام یک خدمت باید از ترکیبی از یک(

مجوز حمل "شود، تا  گذارینام "صدور مجوز حمل مسافر"، بهتر است یک خدمتتشکیل شود. برای مثال

 که در اینجا صدور در واقع یک تعدیل کننده است.  "مسافر

  تراز در عنوان خدمت، پرهیز معنی و هم  از بکارگیری لغات همنام یک خدمت تا حد ممکن مختصر باشد و

 شود. 

  نام خدمت به گونه ای انتخاب شود که تا حد ممکن گویای مجموعه فعالیت های خدمت باشد که گاها بعضی

 از این فعالیت ها خود ممکن است یک زیرخدمت باشند. 

  با معنی باشد. "خدمت"نام خدمت باید متناسب با متن، همراه و بدون کلمه ی 

  پرهیز ندکمیاز بکارگیری لغات سامانه، الکترونیکی و انواع مختلف لغاتی که خدمت را به یک کانال وابسته ،

 . ه باشدبه وجود آمد )یا کانال مربوطه( فضای الکترونیکیقانونی آن خدمت به دلیل  صورتبهشود، مگر اینکه 

                                                           
 خدماتی که با عنوان خدمات خارجی در مدل مرجع خدمات ملی شناخته شده اند.  - 1
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 ترکیب خدمات -2-3

 .ایجاد کنند 3کلاند و یا با خدمت های دیگر مجموعا یک خدمت باش 2زیر خدماتاز  د مجموعه ایتوان می یک خدمت

o کوچکتر ممکن است باعث ایجاد یک سلسله مراتب گردند. یک خدمت ممکن است از یک یا چند خدمت  خدمات

شوند و یا اجتماع آن خدمت با سایر خدمت ها یک آن نامیده می زیر خدماتتشکیل شود که 4تر و سطح پایین

 .شودمینامیده  را تشکیل دهد که خدمت کلان 5سطح بالاتر بزگتر و خدمت

  .ممکن است از  "آموزش های تفریحی"مثال: یک خدمت کلان حالت عمومی از خدمات کوچکتر است

که در چنین حالتی رابطه بین خدمت  تشکیل شوند. "آموزش اسکوتر"و  "آموزش اسکیت"،  "آموزش شنا"

 توارثی است.  زیر خدماتو 

 که در طول فرآیند تولید خدمت کلان،  از خدمات کوچکتر است ترکیبیت کلان در مواردی یک خدم

خدمت صدور جواز کسب نیازمند دریافت خدماتی مانند صدور  مثالعنوانبه. شوندفراخوانی و استفاده می

 ست.ا ملک )تاییدیه مالکیت( گواهی عدم سوء پیشینه، صدور کارت بهداشت و صدور اجاره نامه رسمی

  گیرند. با هم در یک فرآیند قرار نمی لزوماًیک خدمت کلان در مواردی تجمعی از خدمات کوچکتر است که

 یک مستقلاًصدور جواز کسب، تمدید جواز کسب، ابطال جواز کسب و یا تعلیق جواز کسب هر کدام  مثلاً

 شوند.  "ارائه جواز کسب"توانند منجر به فراهم شدن خدمتی به نام خدمت هستند ولی در کنار هم می

o بندی شود. هر خدمتی از سطوح سلسله مراتب بایستی براساس خروجی خود در الگوها، تقسیم 

o تعریف خدمت، پیروی نمایندقوانین از بایست تمام خدمت ها در تمام رده ها، می. 

o  علت منفرد بودن یک خدمت ممکن است شودمیخدمتی که خود زیرخدمت نداشته باشد، خدمت منفرد نامیده .

باشد. هم چنین یک خدمت ممکن است به دلیل دارا بودن تعداد زیاد زیر خدمت، منفرد  زیر خدماتعدم وجود 

خدمت های خروجی تغییر کند میتواند بر اساس ویژگی های خاص  "آموزش اسکیت"مثال : در نظر گرفته شود. 

 ؛ گروه)های( هدف ، و نیازها :

o "عام تر( "آموزش اسکیت عمومی( 

o ) آموزش اسکیت برای افراد ناتوان)گروه هدف با نیازهای خاص تر 

o )آموزش اسکیت برای جوانان)گروه هدف خاص تر 

o )آموزش اسکیت سرعتی برای جوانان)گروه هدف با خروجی خاص 

o و غیره 

 متولی خدمت  -2-4

منظور از تولید، مجموعه فرآیندهایی از  فرآیند ارائه خدمت در حالت کلی دو بخش تولید و تحویل خدمت را در بردارد.

که  شودمیی یک خدمت، متولی آن خدمت شناخته . تولید کنندهشوند جر به ایجاد آن خدمت مینسازمان است که م

                                                           
2 Sub service 
3  Super service 
4  Low level 
5  High level 
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در اینجا فرض بر این است که متولی خدمت، صاحبت  دارد.  عهده برعموماً وظایفی مانند پاسخگویی و مسئولیت داشتن را 

سپاری صورت گرفته شده باشد و تولید خدمت توسط یک نهاد گری، برونباشد. زیرا اگر در خدمات تصدیخدمت نیز می

ولتی خارج از دولت هم صورت گیرد، اینجا فرض بر آن است که صاحب و تولید کننده خدمت، همان دستگاه اجرایی د

خدمت به مشتریان و ذینفعان  یارائهچگونگی خدمت نیز تحویل است و نهاد خصوصی در درون مرز دستگاه اجرایی است. 

 ست خود تحویل آن را عهده دار نباشند. در بسیاری از موارد سازمانهایی که خدمتی را تولید می کنند، ممکن انهایی است

، دفاتر پیشخوان مثالعنوانبه، خدمت را تحویل دهند. هاآننال های ارتباطی و از طریق سازمانهایی دیگر و از طریق کا

ردند، گ تولید می گاه اجرایی ملییکدستوسط خدماتی که ت که یادارند  بر عهدهرا ها دستگاهعموما وظیفه تحویل خدمت 

 گاه اجرایی استانی می تواند به مردم تحویل داده شود. یکدستتوسط 
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 الگوهای خدمت -3 
باشد. الگوی خدمت اشاره به نوع و های مناسب برای برای شناسایی خدمات استفاده از الگوهای خدمت میحلیکی از راه

 باشد از الگوی احرازیک مجوز می صورتبهخدمتی که خروجی آن  مثالعنوانبهگونه خروجی و فرآورده خدمت دارد. 

باشد که یک پایه حلی برای شناسایی خدمات میاست. استفاده از الگوهای خدمتی در واقع راه صلاحیت و اعتبارسنجی

توان گفت در حالت دهد. با توجه به وظایف ذاتی دولت میفکری را برای شناسایی خدمات در اختیار کارشناسان قرار می

اساس  س برنماید و سپبرای تنظیم رابطه بین خود و مردم تنظیم میکلی دولت)حاکمیت( مجمواعه قوانین و ضوابطی را 

مانند آموزش، در راستای تامین نیازهای مردم ) از جامعه را حمایت و گریتسهیل راهنمایی،وظیفه  همین قوانین، از سویی

نماید. بعلاوه برای می منابع لازم برای زندگی باکیفیت شهروندان را فراهم از سویی دارد و بر عهدهامنیت و سلامت( 

نماید و بر را بر این اساس احراز صلاحیت می هاآنمقرراتی را وضع و  ،مشارکت شهروندان در موضوعات مختلف زندگی

دهد و در صورت خود، انجام می هایفعالیتهمین اساس نظارت و ارزیابی از شهروندان را در راستای اجرای قانونمند 

بندی نمود که خدمات های زیر طبقهتوان در ردهدولت را می هایفعالیت، نماید. بنابراینجرا میضرورت احکام قانونی را ا

 گیرد.ها قرار میدولت نیز در این رده
 محورهای اصلی وظایف دولت 1-3 جدول

 شرح عنوان کلی

تنظیم و اجرای مقررات 

 )رگولاتوری(

دهند و محور ای دولت را شکل مینامه و ضوابط که خدمات هستهتدوین قوانین، آیین

باشند. تنظیم، اجرا و حفظ مقررات که مواردی مانند صدور دولت می هایفعالیتتمامی 

 . شودمیمجوزها، نظارت و پایش و اجرای احکام مرتبط را شامل 

مهم زندگی شهروندان مانند زمین، محل سکونت، بودجه، مدیریت منابع که در آن منابع  مدیریت منابع

ند مان هاییفعالیتگیرد که آب، برق، اطلاعات، زمین و دانش تامین و در دسترس قرار می

 گیرند. تامین، انتقال، توزیع و نگهداری از منابع در این رده قرار می

، مسکن، خوراکندان که مواردی مانند حمایت و مراقبت از موضوعات اصلی زندگی شهرو حمایتی و مراقبتی

 سلامت و امنیت را در برمی گیرد.

شکوفایی ظرفیت ها و 

 پتانسیل ها

ری گسازی و تسهیلهای جامعه که شامل ارائه آموزش، فرهنگها و ظرفیتارتقای پتانسیل

 است.

 

 

زیر را برای شناسایی و ردیابی خدمات، پیشنهاد داد که در جدول  توان الگوهایبر اساس محورهای اصلی فعالیت دولت، می

کارشناسان را در شناسایی خدمات یاری دهند به این معنی که در یک محدوده  تواننداند. الگوها می، فهرست گردیده1

 دهشدادهدر راستای موضوع کاری باشد که توسط الگوها پیشنهاد  هاآندنبال خدماتی گشت که هدف  به توانکاری، می

 یک الگوی خدمتبیش از ممکن است به فقط از یک الگو طبیعت نماید ولی یک خدمت گرچه ایده ال آن است که است )

 نسبت داده شود(. 
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بهره گرفت و درست بودن واعد شناسایی خدمت که در بخش قبل توضیح داده شد، توان از قمیبعد از شناسایی خدمت، 

 در این خصوص از اهمیت بیشتری برخورددار است.  "کامل بودن خدمت"تایید نمود که قاعده خدمت را 
در مدل مرجع خدمات ملی برای تشخیص خدمات ده الگو پیشنهاد شده است که مبنای این بحث استفاده از همان مجموعه از الگوها 

شش تمامی خدمات و سادگی یافتن خدمات و رعایت قواعد مربوط به خدمات، با حفظ چارچوب پو منظوربهبوده است. با این حال 

 کلی آن الگوها، مواردی را تغییرنام داده و مواردی نیز افزوده شده است.  

 زیر بوده است: صورتبهاین تغییرات 
 الگوهای این مستند با الگوهای مدل مرجع ملی تطاابق2-3 جدول

عنوان الگوی خدمت 

در مدل مرجع 

 خدمات ملی

عنوان الگوی خدمت در 

 این مستند

 ملاحظات

تدوین قوانین، تعرفه، 

 ضوابط و استاندارد

، مقررات و نیقوان نیتدو

 تعرفه

لغت مقررات به این دلیل اضافه شد که یکی از جنبه های کاری دولت 

ردی است و شامل موارد دیگر نیز مقرررات است و مفهوم پرکارب تنظیم

 شود. می

ار احراز صلاحیت و اعتب

 سنجی

و اعتبار  تیصلاح احراز

 یسنج

- 

نظارت، ارزیابی و 

 دادرسی
 - یو دادرس یابیارز نظارت،

 - قانون اعمال اعمال قانون

 ثبت وقایع

 هاآنکید تااین الگو را بایستی بیشتر برای خدماتی به کار گرفت که  عیوقا ثبت

شود. زیرا روی ثبت یک رخداد است و بعد از آن فرآیند تمام می

ممکن است در بسیاری از خدمات گروه دوم، عمل ثبت صورت 

بت ث مثالعنوانبهبگیرد ولی با صدور مجوزی پایان     بپذیرد. 

واقع یکی هستند. در مواردی ثبت تولد و صدور شناسنامه در 

ک سند به مخاطب نشود که در یارائهواقعه ممکن است منجر به 

اینجا می توان از این الگو بیشتر استفاده نمود )مانند پیش ثبت 

  نام عمره(

ارائه آمار، اطلاعات و  

 گزارش

رسانی و آگاه اطلاعارائه آمار، 

 نمودن

در  هاآنیکی از وظایف دولت ارتقاء آگاهی شهروندان و مشارکت 

که نام گذاری به گونه ای تغییر کرده است که  باشدمیها فعالیت

 این حوزه را نیز شامل شود. 
 ارائه تسهیلات حمایتی

 تامینحمایتی، مراقبتی و 

 امنیت

ه کبعضی از خدمات که بیشتر معنی و مفهوم مراقبتی و امنیتی دارند 

اند که همراه خدمات حمایتی از وظایف اصلی این رده اضافه شده به

خشی ب و با نام گذاری دیگر الگوها که اغلب چنددولت می باشند 

 . شودمیهستند، هماهنگ 
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آموزش، پژوهش و فرهنگ  سازیآموزش و فرهنگ

 سازی

 حوزه پژوهش و ایجاد دانش جدید به این رده اضافه شده است. 

 هداشت ایجاد و نگ

 زیرساخت ها
ایجاد و نگهداشت 

 هازیرساخت

گردد که شرایط و ای و کلیدی اطلاق میها به منابع پایهزیرساخت

عموم )یا بخشی از( مردم را ظرفیت لازم برای توسعه و بهبود زندگی 

، ، مسکن، زمین، میراث فرهنگی، دانشگاهنمایند )جادهفراهم می

های ارتباطی و ...(. ایجاد ریلی، شبکهجنگل، بیابان، شبکه مدرسه، 

 باشد. آنها از وظایف عمومی دولت می ها و نگهداشتزیرساخت

  الگوی اپراتور

 خدمت 

 الگوی متفرقه 

  فراهم نمودن منابع

و  نگهداری)تامین، 

 جمع آوری (

  انتقال 

  تحویل، پشتیبانی و

 بهبود

 

های اجرایی و گیرند اغلب فعالیتخدماتی که در این رده قرار می

رسد بسیار کلی این الگوی خدمت به نظر میگری هستند. تصدی

به همین است و بخش عمده خدمات در این رده قرار می گیرند. 

دلیل در این پروژه الگوی خدمت اپراتوری خود به سه الگوی 

خدمتی نگاشت یافته است که مبنای آن جریان منابع است که 

د و های بهبوو فعالیت پشتیبانیشامل تولید، انتقال، توزیع، 

 ای است. توسعه

دول که در ج زیر را برای شناسایی و ردیابی خدمات، پیشنهاد داد توان الگوهایبر اساس محورهای اصلی فعالیت دولت، می

وده کارشناسان را در شناسایی خدمات یاری دهند به این معنی که در یک محدتوانند. الگوها میاند، فهرست گردیده3

 دهشدادهدر راستای موضوع کاری باشد که توسط الگوها پیشنهاد  هاآندنبال خدماتی گشت که هدف  به توانکاری، می

مصادیق بیشتری از الگوهای ، 2پیوست است )یک خدمت ممکن است به یک یا چند الگوی خدمتی نسبت داده شود(. 

  ارائه داده است. اجرایی  هایدستگاهی از خدمات یمثالهاخدمت را با ذکر 
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 فهرست الگوهای خدمت 3-3 جدول

 خدمات نمونه شرح نام الگو
مسئولیت 

 دولت

، تدوین قوانین-1

 مقررات و تعرفه ها

خدماتی برای تدوین، تصویب و ابلاغ 

ضوابط، استانداردها، مقررات، قوانین، 

 شود.را شامل می موارد مشابهها و تعرفه

 تصویب استاندارد -

خدمات  تدوین تعرفه -

 ارتباطی

تصویب ضوابط دولت  -

 الکترونیکی

تعیین روال 

 مشخص

احراز صلاحیت و -2

 ار سنجیاعتب

احراز مجموعه خدماتی که منجربه 

صلاحیت و اعتبارسنجی اشخاص 

حقیقی/ حقوقی یا حتی کالا و خدمات 

 شوند.می

 کارت بازرگانیصدور مجوز  -

صدور کارت شناسائی  -

 پناهندگان

برداری از صدور پروانه بهره -

 معادن

صدور مجوز پایان کار  -

 ساختمان

 ایصدور مفاصا حساب بیمه -

 احراز صلاحیت

نظارت، ارزیابی و -3

 دادرسی

این رده از خدمات به مواردی اشاره دارد 

که بر رعایت قوانین، مقررات، ضوابط، 

که سعی  کند... نظارت میاستانداردها و 

ها را شناسایی دارد حقایق و انحراف

 نماید. 

های بندی شرکترتبه -

 خدمات مهندسی

های فناوری پایش شاخص -

 اطلاعات کشور

نظارت بر بازار توزیع کالا و  -

 خدمات

رسیدگی و صدور حکم  -

 تعزیراتی پرونده

احراز صحت 

 فعالیت ها

 اعمال قانون-4

شود که شامل میمجموعه خدماتی را 

 متخلفانمربوط به منجر به اجرای احکام 

 .شوداز قانون و مقررات می

 

جریمه مالی متخلفان  -

 رانندگی

پلمپ واحدهای کسب و کار  -

 متخلف

 عدالت

 ثبت وقایع-5

خدماتی که معمولا با مراجعه متقاضیان 

گردند و منجر به ثبت وقایع و ارائه می

اشخاص اطلاعات مربوط به

 شود.حقیقی/حقوقی یا تجهیزات می

 ثبت اظهارنامه مالیاتی -

 ثبت ازدواج -

 ثبت شرکتها -

 ثبت اختراع -

 ثبت رخدادها
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نام حج، عمره و عتبات ثبت -

 عالیات

-اطلاعارائه آمار، -6

 رسانی و آگاه نمودن

این دسته از خدمات در راستای افزایش 

اطلاعات و آگاهی شهروندان، ارائه آمار 

 هایفعالیتمشارکت بیشتر در  منظوربه

 گردند.دولت، ارائه می موردنظر

-های سرمایهمعرفی فرصت -

 گذاری

 یلیاطلاعات و آمار تحل هیته -

 یهواشناس

 ارائه سالنامه آماری استان -

های سیاحتی معرفی جاذبه -

 و گردشگری

 نظرسنجی از مردم -

 های اقتصادیارائه مشاوره -

آگاهی دادن و 

 شفافیت

مراقبتی حمایتی، -7

 و تامین امنیت

گیرد که به موضوعات خدماتی را در برمی

از کیفیت زندگی مردم، تامین  مراقبت

-میارائه تسهیلات به آنان بر امنیت و

 گردد.

های مالی و ارائه معافیت -

 مالیاتی

 واکسیناسیون کودکان -

ارائه تقدیرنامه، جایزه،  -

 تندیس

 ارائه تسهیلات اشتغالزایی -

)یا حادثه اسکان مسافرین  -

 دیدگان(

 ارائه بورس تحصیلی -

توزیع شیر در مدارس  -

 )مراقبتی(

حمایت و 

 حفاظت

آموزش، پژوهش و -8

 فرهنگ سازی

این الگو شامل مجموعه خدماتی است 

سازی که در راستای آموزش و فرهنگ

برای عموم مخاطبان یا گروهی خاصی 

 شود.ارائه می

برگزاری کنفرانس، همایش،  -

 نمایشگاهکنگره، 

 تیو هدا یمشاوره آموزش -

 یشغل

 انتشار محصولات فرهنگی -

و ارتقاء  آموزش

 فرهنگ
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 ایجاد و نگهداشت-9

 زیرساختها

این الگو شامل مجموعه خدماتی است 

حفاظت  هازیرساختکه منجر به تامین 

 زیرساختشود. می هاآن نگهداشتو 

 منابع عمومی جامعه هستند که شامل

زمین، مواردی مانند بودجه، تجیهزات، 

، منابع جاده، جنگل، بیابانمسکن، 

های ارتباطی و ، ریل، زیرساختطبیعی

 . باشند.امنیتی می

 تامین دارو -

و  یمل یحفاظت از اراض -

 یدولت

 هاحفاظت از جنگل -

 حفاظت، تعمیر و احیاء آثار -

 تاریخی -فرهنگی یبناهاو 

 های نفتحفاظت از چاه -

زیرساخت حفظ 

 ها

11-

اپراتوری 

 خدمت

A 

، تامین

نگهداری و 

 جمع آوری

 منابع

 

این دسته از خدمات یک فعالیت اجرایی 

و عملیاتی هستند که خروجی اصلی آنها 

تامین منابع و یا حفاظت از آنها است. 

منابع در این خدمات زیرساختی و 

عمومی نیستند و انجام این خدمت 

ام تواند انجتوسط بخش خصوصی نیز می

 بپذیرد )جنبه تصدی گری دارد(. 

 آوری پسماند جمع -

 یافتتاح  انواع حساب ها -

 یالیر

طرح خواندن با  یاجرا -

 خانواده

 یاریجذب نیروی آموزش -

 تامین دارو -

 تامین منابع

B 

 انتقال

این الگو به موضوع حمل منابع، کالاها، 

 خدمات و افراد اشاره دارد.

 انتقال پول -

 پست سفارشی -

 صادرات آرد -

 اعزام زائرین حج -

 انتقال

c 

توزیع، 

 و پشتیبانی

 بهبود

این الگو اشاره به خدماتی دارد که 

دسترسی به منابع و  هاآنخروجی 

.  از دیدگاه شودمیفرآورده های دولت 

دولت منابع توسط خدماتی توزیع و 

می شوند.         تحویل مخاطبین داده 

بعلاوه دولت برای حمایت از مخاطبین 

خود در نگهداری و بهبود منابع در 

ها و خدماتی را ، فعالیتهاآندسترسی 

مواردی که یک منبع از رده دهد. ارائه می

خارج می شود نیز در این الگو قرار می 

 گیرد.

 بیمه بدنه ماشین -

 رزواسیون کتاب -

 تخصیص پهنای باند -

 اجاره آزمایشگاه -

 توزیع سوخت -

واگذاری انشعاب آب، برق،  -

 گاز و ..

 تفکیک علمک  -

دسترس پذیری 

 مستمر و بهبود
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 بندی خدمات دولت بر اساس نوع مخاطبطبقه -4
یک  ود. زمانی کهنم مرز مشخصی را برای آن دستگاه تعیینبرای تعیین خدمات هر دستگاه اجرایی بایستی بتوان یک 

را نیز در درون محدوده  هااستاناجرایی تحت نظارت خود در  هایدستگاهتواند دهد میخود را ارائه می وزارتخانه خدمات

خود در نظر بگیرد که اغلب در شناسایی خدمات ملی با این دید نگریسته شده است. اما زمانی که خدمات را در سطح 

ده ای ترسیم نماییم که محدوراج کنیم، بایستی مرز دستگاه را به گونهخواهیم استخدستگاه اجرایی استانی و شهری می

گاه اجرایی در استان در قالب یکدستدستگاه اجرایی استان را نشان دهد. با این دید، ساختار کلی ارتباطی  هایفعالیت

 است.  شدهدادهنشان  3شکل 

 

 گاه اجرایی با محیط پیرامونییکدستارتباط  1-4 شکل

ترین دهد که عمدههایی به مشتریان خود ارائه میگاه اجرایی خدمات خود را از طریق واسطهیکدست: خدمات مشتریان

اجرایی استانی و شهری  هایدستگاهباشد. معمولا خدماتی که از این رده باشند و توسط میاز این نوع گاه یکدستخدمات 

 هایدستگاهشوند. با این حال تعدادی از خدمات اجرایی مرتبط نیز، گزارش می هایدستگاهه خدمات درمجموعارائه گردند 

لی، ک صورتبهشناسنامه تهیه گردد، در سطح ملی  هاآناجرایی استان که لازم است در سطح جزئی معرفی شوند و برای 

 گاه اجرایی استانییکدستن به آن معنی است که یک زیرخدمت در سطح وزارتخانه ممکن است برای اند. اینام برده شده

 یک خدمت اصلی تعریف شود.   صورتبه

گاه اجرایی با نهادهای بالاسری مانند وزارتخانه، استانداری، سازمان یکدستدر سطح استان و شهر،  :خدمات وابسته

ندی شود. این مرزبهای آن دستگاه میکه بعضا سبب ایجاد خدماتی در راستای ماموریت ریزی ارتباطی داردمدیریت و برنامه



 

18 

 

4- 
قه

طب
ب

اط
مخ

ی 
کل

ع 
 نو

س
سا

ر ا
ت ب

دول
ت 

دما
 خ

ی
ند

ب
 

شود که خدمات وزارتخانه برای دستگاه بین دستگاه اجرایی استانی )یا شهری( با وزارتخانه )سازمان مرکزی( سبب می

 های ذیل گردند:شهری( دارای وضعیتاجرایی استانی )یا 

خدمت در سطح  هایفعالیتخدمتی که صاحب و متولی اصلی آن دستگاه اجرایی ملی است، با این حال بخشی از  -

برگزاری کلاسها و آزمون در سطح استان  هایفعالیتپذیرد. مانند صدور گواهینامه رانندگی که استان )شهر( انجام می

خدمت  نوانعبهآزمون گواهینامه رانندگی را کلاس و رگزاری تواند بگیرد. بنابراین دستگاه اجرایی استانی میصورت می

 خود معرفی نماید. 

هد از د)یا شهری( برای نهاد بالاسری و حاکمیتی انجام می گاه اجرایی استانییکدستاز خدماتی که  توجهیقابلبخش  -

این پروژه، خارج  موردنظررا از موضوع خدمات  هاآنتوان باشد که میطبقه خدمات پشتیبانی و داخلی سازمان می

 کرد. 

در ارتباط با این خدمات بایستی در نظر گرفت که از دید مخاطب نهایی این جداسازی و منقطع کردن اجزای فرآیند 

برای یک دانشجو که درخواست اعزام به خارج دارد،  تجزیه فرآیند در سطوح  مثالعنوانبهخدمت، قابل مشاهده نیست. 

ملی )وزارتخانه( قابل دید نیست. تعیین خدماتی از این گونه و نسبت دادن بخش استانی آن به دستگاه  استانی )دانشگاه( و

گاه با نهادهای بالاسری خود است که خدمتی از نوع یکدستمندی اجرایی استان به آن دلیل نیاز است که بخشی از وظیفه

G2G تان گاه اجرایی در سطح اسیکدستالکترونیک، یکپارچگی بین خدماتی از -دهد. در مدلهای بلوغ دولترا تشکیل می

 در همان موضوع کاری خدمت با دستگاه ملی، با عنوان یکپارچگی عمودی مورد بررسی قرار گرفته است. 

گاه اجرایی با همکاران خود یکدستعموما این خدمات در ارتباط با همکاری های همکار: خدمات در ارتباط با دستگا

می باشند که بین  G2G صورتبهاستعلام و پاسخ به استعلام است. این دسته از خدمات عموما  صورتبهشود که ایجاد می

هایی مانند صنعت، گذاری، دستگاهدر حوزه خدمات سرمایه مثلاًگیرد. متفاوتی از دولت شکل می هایدستگاهنهادها و 

-ارائه مجوزهای سرمایه منظوربهها، راه و شهرسازی و شهرداری با هم محیط زیست، میراث فرهنگی، بانکمعدن و تجارت، 

 کنند. گذاری، همکاری می

به رده خدمات داخلی و  گیرددر بیشتر موارد خدماتی که از این طریق شکل میکنندگان: خدمات در ارتباط با تامین

دستگاه  و موارد دیگر که همگیگردند مانند: برگزاری مناقصه، عقد قرارداد، نظارت بر پیمانکاران، خرید کالا پشتیبانی بر می

ممکن است در ارتباط با مخاطبین  هاسازمانحال بعضی از دهند. با ایناجرایی را در راستای تامین اهداف خود، یاری می

خدمات  صورتبهرا  هاآنتوان قانونی خدماتی را ارائه دهند که می صورتبهکنندگان باشند تامین هاآنخود که یکی از 

بندی پیمانکاران در اداره راه و شهرسازی که مستقل از دیگر خدمات این اداره، عمومی)خارجی( گزارش نمود. مانند رتبه

شود. انکاران داده میبه پیم
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 مفهوم سطح خدمت -5
جغرافیایی است. این مفهوم از دیدگاههای متفاوتی  ئه آن خدمت در چه سطحهای مهم یک خدمت آن است که اراویژگییکی از 

باشند و در تعریف دیگر قابل توجه است. در یک حالت هدف آن است که مشخص کنیم که مخاطبین خدمت در چه سطحی می

باشد. برای درک بهتر از مفهوم سطح خدمت بایستی در نظر گرفت که هدف از یم که اختیار خدمت در چه سطحی میتعیین کن

در ادامه، ابتدا تعریف این مفهوم از دیدگاه شناسنامه خدمت طراحی شده توسط سازمان اداری و  ؟تعیین سطح خدمت چیست

دل مرجع خدمات استانی و شهری، بایستی روی این مفهوم بازنگری استخدامی، مطرح شده است. سپس با توجه به هدف پروژه م

 صورت گیرد و یا فیلد جدیدی تعریف شود که به کمک آن، مشخص نمود که خدمت در چه سطحی است.

 صورتبهسطوح مختلف یک خدمت بر مبنای تعاریف ارائه شده در شناسنامه خدمت ارائه شده توسط سازمان اداری و استخدامی، 

 زیر تعریف شده است: 

 :شودمیخدمتی است که به کل آحاد جامعه بدون درنظر گرفتن مکان جغرافیایی و محل اقامت مردم ارائه  ملی. 

 خدمتی است که به یک منطقه خاص جغرافیایی برحسب شرایط خاص آن منطقه ارائه می گردد. ای:منطقه 

 :مربوط ارائه می گردد. هایدستگاهخدمتی است که در سطح یک استان توسط  استانی 

 :متولی در سطح یک شهر ارائه می کنند. هایدستگاهخدمتی است که  شهری 

 :مربوط ارائه می گردد. هایدستگاهخدمتی است که در سطح یک روستا توسط  روستایی 

ح خدمت، فیلد سط که سبب شده است در استخراج بسیاری از شناسنامه هایوجود دارد با توجه به تعاریف فوق، ابهاماتی 

در تعریف ملی بودن خدمت تمرکز روی مخاطب خدمت است، در حالی که در ناهماهنگ ارائه شود.  صورتبهخدمت 

 باشد. خدمت می دهندهارائهخدمات استانی و شهری تاکید روی 

یک خدمت ملی تعریف شده است، در حالی که این  صورتبهدر شناسنامه خدمت ملی  واگذاری انشعاب آب، مثالعنوانبه

. این خدمت با مثالی مانند صدور کارت ملی بسیار متفاوت شودمیبه مردم ارائه و یا روستاها خدمت درسطح شهرستانها 

ای مشخص نیست که آیا خدمات دستگاهی مانند بعلاوه در تعریف خدمات منطقهگردد. ملی ارائه می صورتبهاست که 

گیرند و یا چون مربوط به یک گردد در این رده قرار میای ارائه میمنطقه صورتبهان تنظیم و مقررات رادیویی که سازم

 گیرند. منطقه خاص نیستند، در این رده قرار نمی

ت، اومتف صورتبهرسد در تعریف ارائه شده برای خدمات دارای ابهام است که کارشناسان مختلف در این خصوص به نظر می

تصمیم گیری کرده اند. برای حل این ناهماهنگی بایستی سعی شود که مفاهیم به درستی تعریف گردند و مصادیق آن 

 شود. تعریف درست مفهوم سطح خدمت بستگی زیادی به هدفی دارد که از جوابهای این گزینه حاصل میارائه شود. 

نکته مهم این است که توجه شود فهم سطح ارائه خدمت برای چه ذینفعی است و چه مزایایی دارد؟ در تدوین شناسنامه 

متولی اصلی و ذینفعان اصلی دیگر مانند وزارت  عنوانبهخدمت بایستی توجه نمود که سازمان اداری و استخدامی کشور 

دگان جواب به این فیلد در مورد خدمات می باشند. در واقع هدف سازمان فناوری اطلاعات کشور، استفاده کننو کشور 

را استخراج نمود که بتواند اطلاعات کافی  یاصلی از طرح این سوال در شناسنامه خدمات این است که بتوان نقشه خدمات

وقتی خدمتی ملی  ثالمعنوانبهالکترونیک در اختیار مدیران قرار دهد.  -را برای برنامه ریزی و نحوه پیاده سازی دولت

ملی دنبال نمود و در سطح وزارتخانه  صورتبهحل اصلاح، بهینه سازی و الکترونیکی شدن آن خدمت را است، بایستی راه

بندی توان سطحالبته، میتوان مدیریت آن را به مدیران شهری سپرد. در حالی که اگر خدمتی شهری است می انجام بپذیرد.
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خاطبین هم در نظر گرفت و آن اینکه مشخص باشد که دسترسی به خدمت توسط دستگاه اجرایی خدمات را از دیدگاه م

 .ای، استانی، شهری و روستایی(گیرد )ملی، منطقهدر چه سطحی صورت می

 

 سطح بندی خدمات های مهم درویژگی -5-1

مشخص شود که این هدف مبنای بندی برای درک بهتر مفهوم سطح جغرافیایی خدمت، بسیار ضروری است که هدف سطح

در مطالعات تطبیقی  نماید.به این موضوع در قالب مجموعه سوالاتی، اشاره می 1که جدول  نمایدبندی را مشخص میسطح

این پروژه مشخص گردید که در بسیاری از کشورهای توسعه یافته، خدمات دولت در سطوح مختلف فدرالی، ایالتی، 

اند که مبنا این است که اختیار یک خدمت خاص متعلق به کدام سطح بندی گردیدهدی و لایهبنای و شهری تقسیممنطقه

تی گردد. البته بایساست. منظور از اختیار آن است که مسئولیت اصلی تولید خدمت به کدام سطح از دولت برمی از دولت

دارد که در آن ها هر  های محلیحکومت اب به نکته مهمی توجه نمود که ساختار قدرت در کشور ایران تفاوت ملموسی

در کشور ما، مشابه چنین استقلالی در حوزه خدمات های بالاسری خود دارند. نسبت به حکومت توجهیقابلاستقلال  ایالت

 هایدستگاهاجرایی استان در مقابل  هایدستگاهگیری اما استقلال و اختیار تصمیمقابل مشاهده است  هاشهرداری

 مادر)مرکزی( کم است. 
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 بندی جغرافیایی خدماتسؤالاتی در خصوص سطح 1-5 جدول

 جواب سوال ردیف

د باشمی هاآنریزی برای خدمات برحسب سطح هدف امکان برنامه؟ هدف از تعیین سطح بندی برای خدمات چیست 1

به این معنی موضوعاتی مانند اصلاح فرآیند، تامین بودجه و الکترونیکی شدن خدمت را برحسب سطح آن انجام داد. 

ت مانند اصلاح فرآیند و تامین منابع برای اجرای باکیفی هاییفعالیتبهتر است اگر خدمتی استانی است، اختیار انجام  مثلاً

 خدمت را به استان واگذار نمود. 

شود به معنی ملی اجرایی استان ارائه می هایدستگاهیکسان ولی توسط  هااستانیا خدمتی که در تمامی آ 2

استانی است زیرا تولید و  صورتبهبرای چنین خدمتی سطح خدمت از دیدگاه تولید و تحویل خدمت   بودن است؟

  گیرد، یعنی دستگاه اجرایی خاصی دارای مخاطبین محلی )استانی( است. محلی صورت می صورتبهارائه خدمت 

بله، در یک خدمت ممکن است زیرخدماتی وجود داشته  آیا خدمتی می تواند هم ملی، استانی و شهری باشد؟        3

ز تواند بیش امی زیر خدماتباشند که هر کدام در یک سطح قرار گیرند. بنابراین خدمت کلان حاصل از این تجمیع 

دور ص مثالعنوانبهکنیم. یک حالت از نظر اجرا داشته باشد. با این حال متولی اصلی خدمت را در یک سطح تعریف می

برگزاری دوره و آزمون در سطح استان  زیر خدماتگواهینامه رانندگی دارای متولی ملی است ولی از نظر اجرایی 

مذکور نیز با عنوان خدمت وابسته  زیر خدماتگاه ات را به دست آوریم، آنباشند. در صورتی که برش استانی خدممی

 هایاستانی در نظر گرفته می شوند. در مواردی نیز خدماتی وجود دارند که بر حسب نوع مخاطب و ویژگی صورتبه

: مانند خدمت برگزاری جشنواره فیلم، برگزاری نمایشگاه تکرار شوندتوانند در سطح شهری، استانی و یا ملی دیگر می

 کتاب، اخذ رای و پخش برنامه. 

تواند در سطح جغرافیایی آن معنی و ارائه خدمت می سانی، دریافت درخواست، تولید چگونه مراحل اطلاع ر 4

سطح  دهندهننشامرحله تولید خدمت در تعیین سطح خدمت مهمتر است. سطح خدمت در مراحل دیگر  دهد؟

 باشد. مخاطبین خدمت می

نحوه  شود، یک خدمت ملی است؟آیا خدمتی که توسط یک سامانه کامپیوتری متمرکز مرکزی ارائه می 5

الکترونیکی شدن خدمت در تعیین سطح خدمت گرچه مهم است اما تعیین کننده نیست. سامانه متمرکز ممکن است 

باشد. یک سامانه در واقع یکی از منابع سازمان برای بهبود کیفیت ارائه خدمت  به دلایل فنی و کاهش هزینه انجام شده

 نماید. است و این مفهوم خدمت و مفاد قانونی مرتبط با آن است که سطح خدمت را مشخص می

 

 از: اندعبارتهای موثر بندی جغرافیایی خدمات، مهمترین ویژگیبا توجه به اهداف سطح

گردد که ممکن گاه متولی تولید مییکدستیک خدمت عموما توسط  :6)فراهم شدن( خدمتدستگاه متولی تولید 

)تولید کند که دستگاه متولیبیان می دیگر نیز بهره گیرد. بر این اساس این ویژگی هایدستگاهبرای تولید آن از همکاری 

                                                           
6  Service Provisioning 
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یک خدمت ممکن است توسط  مثلاً. گیری داردکننده( یک خدمت در چه سطح جغرافیایی، اختیار و قدرت تصمیم

گاه اجرایی مرکزی تولید گردد. متولی خدمت به دستگاهی بر یکدستگاه اجرایی استانی تولید گردد و یا خدمت در یکدست

استعلام و یا اخذ  صورتبهگردد که اختیار خدمت را دارد و پاسخگوی اصلی است و معمولا از خدمات دیگر دستگاهها می

ان و کنترل جری پاسخگوی خدمت دستگاهی است که تایید کننده خروجی خدمت استنماید. استفاده می )ارسال( گزارش

گاه اجرایی است و یکدستجریان یک فرآیند در دست  عمدهدر مواردی بخش  . فرآیند خدمت در دست آن دستگاه است

جهت امضاء و تایید نهایی و یا گاها بخشی از فرآیند، دستگاه اجرایی بالاسری نیز دخالت دارد، می توان متولی تولید خدمت 

 را به هر دو دستگاه نسبت داد.  

آن است که ارائه خدمت به مخاطب نهایی، چگونه و تحویل یک خدمت به معنی یک خدمت: دستگاه متولی تحویل 

هایی اجرایی استانی و شهری گیرد. معمولا شهروندان به دلیل نزدیکی که با دستگاهیی صورت میدر چه سطح جغرافیا

و یا شهرها، تحویل  هااستاننمایند که درصد بالایی از خدمات در ها دریافت میدارند، خدمات دولت را از طریق این دستگاه

و تحویل نهایی یک خدمت نیز با توجه به ایده پنجره شود. از طریق دریافت تقاضا برای یک خدمت مخاطبین داده می

 گیرد.  واحد، عموما از یک واسط بین دولت و مخاطبین صورت می

ر دگردد. ارائه می جغرافیایی دهد که یک خدمت به مخاطبین چه سطحیاین ویژگی نشان میمخاطبین خدمت: مکان 

گاه اجرایی از دولت خدمتی را یکدستصورتی که خدمتی مستقل از مکان مخاطب باشد، خدمت ملی است. در صورتی که 

، یک خدمت مثالعنوانبهبرحسب مکان جغرافیایی مخاطب ارائه دهد، سطح جغرافیایی مخاطب خدمت را نشان میدهد. 

دهد سطح مخاطبین آن خدمت استانی است. گردد که نشان مییدر دستگاه اجرایی استانی به شهروندان آن استان ارائه م

 گردد. بر این اساس خدمت مبتنی بر مکان جغرافیایی، سطح بندی می

شود در چه سطحی های حاصل از یک خدمت میهایی که روی دادهدهد که استعلاماین ویژگی نشان می ها:گردش داده

تواند از هر نوع خدمتی در سراسر کشور شود میهای هویتی افراد انجام میروی دادههایی که استعلام مثلاًیابند. گردش می

های یک خدمت استانی دهد اطلاعات هویتی افراد، گردشی در سطح ملی دارند. در مواردی گردش دادهباشد که نشام می

ار ساختمان و یا صدور مجوز تاکسی ، صدور مجوز پایان کمثالعنوانبهاست و حجم بسیار بیشتر آن در سطح استان است. 

دی مور صورتبهشود. ممکن است خدماتی در سطح شهر هستند که بیشترین استعلام از این مجوزها در سطح استان می

 هایتر است گردش دادهاستعلامی خارج از شهر)استان( روی این مجوزها صورت گیرد، اما نتیجه این خواهد بود که منطقی

 .مت در سطح شهر)استان( صورت گیردمربوط به این خد

 بندی جغرافیایی خدمات های سطحروش -5-2
بندی جغرافیایی خدمات در نظر گرفت که یکی از دیدگاه دولت است که توان دو دیدگاه در خصوص سطحبه طور کلی می

ریزی تولید و تحویل خدمت را انجام دهد و دیگری از دیدگاه مخاطبین)کاربران( است که هدف آن است خواهد برنامهمی

 بدانیم بر اساس محل زندگی کاربر، اخذ یک خدمت در چه سطح جغرافیایی میسر است. 

 بندی جغرافیایی خدمت از دیدگاه دولتسطح -5-2-1

و ارائه خدمات خود است که بداند در چه سطح جغرافیایی و چگونه   ریزی دولت برای تحویلدر این دیدگاه هدف برنامه

های دولت در حوزه خدمات برای سطوح ملی، استانی ریزیبندی بهترین راه برای برنامهریزی نماید. این سطحبایستی برنامه

ست فهر عنوانبهتوانیم از آن ی، اگر مجموعه خدمات دولت در سطح یک شهر را بدانیم، ممثالعنوانبهشهری است.  ویژهبهو 
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مبنای  توان برریزی فناوری اطلاعات دولت در یک استان می، در برنامهمثلاًریزی شهری استفاده نماییم. مرجعی برای برنامه

ای که برنامه بر اساس شناخت وضع موجود خدمات، تدوین فهرست خدمات استانی دولت، برنامه را تدوین نمود به گونه

 گذر انتقال، ارائه گردد. مطلوب خدمات و تهیه برنامهوضع 

الکترونیک در سطح ملی -دهد دولتمتمرکز است و نشان می صورتبهبا توجه به ساختار قدرت در کشور ایران که اغلب 

یل . به دلباشددر تحویل خدمات، مهم می ویژهبهنیز  هااستانالکترونیک در سطح -اهمیت بالایی دارد، با این وجود دولت

و شهرها، تحویل خدمات دولت به شهروندان  هااستاناجرایی دولت در سطح  هایدستگاهمراجعه بسیار بیشتر شهروندان به 

ح تواند در سطو شهرها بسیار اهمیت بالایی خواهد داشت. از طرفی برحسب نوع خدمت، تولید آن نیز می هااستاندر سطح 

بندی جغرافیایی خدمت بر مبنای دو موضوع صورت گیرد. بر این اساس، سطح هاآناز ملی، استانی، شهری و یا ترکیبی 

 شود. کلی تحویل خدمت و تولید آن، پیشنهاد داده می

 تحویل خدمت  -5-2-2

اجرایی دولت  هایدستگاهدهد که آن خدمت توسط چه سطح جغرافیایی از بر اساس این دیدگاه، سطح خدمت نشان می

اجرایی دولت در چه سطح جغرافیایی مسئول تحویل خدمت  هایدستگاه دیگرعبارتبهشهروندان برسد.  بایستی به دست

 باشند. به شهروندان می

ها و دهیاریها هم اداراتی وجود اجرایی دولت در سطوح ملی، استانی و شهری قرار دارند و بعضا در سطح بخش هایدستگاه

ریزی دولت، یکی از موضوعات مهم در برنامهشود. وژه سه سطح اول در نظر گرفته میدارند، اما با توجه به اهداف این پر

، خدمتی مانند صدور گواهینامه مثلاًاجرایی است که مسئول تحویل خدمات به شهروندان هستند.  هایدستگاهشناخت 

شهری است و این وظیفه دستگاه اجرایی دولت در  صورتبهملی است، اما تحویل آن  صورتبهرانندگی گرچه تولید آن 

 سطح شهر است که بتواند تحویل این خدمت را با کیفیت به مردم ارائه دهد. 

 است.  شدهدادهبندی خدمات دولت بر مبنای سطح تحویل خدمت، نشان ، نحوه تقسیم4در شکل 

 
 بندی خدمات دولت بر مبنای سطح تحویل خدمتتقسیمنحوه  1-5 شکل

 در خصوص سطح تحویل خدمت، نکات زیر لازم است مورد توجه قرار گیرند:

دهد. گردد که تحویل نهایی خدمت را به مخاطبین ارائه میدر اینجا سطح خدمت به دستگاه اجرایی از دولت برمی -

ارتباط دولت با شهروندان است. البته بایستی در نظر گرفت ممکن ، چنین دستگاه اجرایی واسط نهایی دیگرعبارتبه
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است یک خدمت توسط پیشخوان دولت ارائه گردد که در چنین صورتی، سطح دستگاه اجرایی تحویل خدمت به 

 هد. دگردد که صاحب خدمت است و پیشخوان دولت به نیابت از آن به مردم خدمت را تحویل میدستگاه اجرایی برمی

اجرایی در هر سه سطح ملی، استانی و حتی شهری تحویل آن  هایدستگاهصوص بعضی از خدمات ممکن است در خ -

بگیرند. یعنی مخاطب خدمت برای ارائه درخواست خدمت و تحویل آن به هر کدام بتواند مراجعه نماید.  بر عهدهرا 

 اجرایی ملی و استانی قابل ارائه است.  هایدستگاههای صدا )و یا سیما( از مانند پخش برنامه

 هایدستگاهبرای ارائه درخواست و یا اخذ نتایج یک خدمت بعضا ممکن است یک مخاطب برای هر بخشی از کار به  -

برای اخذ مجوز یک  مثالعنوانبهشود. سطوح مختلف، مراجعه نماید که در چنین صورتی به هر دو سطح اشاره می

مکن است هم به اداره جهاد کشاورزی شهرستان و هم اداره کل استانی مراجعه شود که هر کدام واحد تولیدات دامی م

استانی نشان -شهری صورتبهمسئول تحویل بخشی از خدمت به مخاطب باشد. در چنین صورتی تحویل خدمت را 

 دهیم. می

 

 تولید خدمت  -5-2-3

لت بندی خدمات دوالکترونیک،  شناسایی و سطح-استقرار دولتریزی دولت در خصوص یکی از موضوعات مهم برای برنامه

ر بباشد. منظور از دستگاه متولی، دستگاهی است که مسئولیت و پاسخگویی اصلی خدمت را بر اساس دستگاه متولی می

 افتد.  دارد و جریان اصلی فرآیند خدمت در درون آن دستگاه، اتفاق می عهده

 ایهدستگاهدر مورادی ممکن است کل فرآیند تولید یک خدمت در دستگاه متولی انجام نشود و آن دستگاه از همکاری 

 دیگرعبارتبهسری همان حوزه کاری( کمک بگیرد. بالاسری و پایین هایدستگاهدیگر دولت )در حوزه های کاری دیگر و یا 

خدمات دیگر دستگاهها استفاده نماید و یا کنترل بخشی از فرآیند به دستگاه دستگاه متولی برای تولید خدمت با استعلام از 

 اجرایی دیگری منتقل شود.  

ای از خدمات ارائه نمود این دیدگاه با اهداف این پروژه نیز هماهنگ است. بر اساس هدف اصلی این پروژه، بایستی نقشه

دگاه، اند. با این دیبندی شدهبندی و لایهتانی و شهری تقسیمای، اسکه بر اساس آن خدمات در سطوح مختلف ملی، منطقه

 شوند: زیر تعریف می صورتبهسطوح مختلف یک خدمت 

o :گیری کلیدی در مورد نحوه انجام آن در سطح ملی است. خدمتی است که اختیار اجرا و تصمیم  خدمت ملی

هایی مانند است دولت از طریق واسط دستگاه صاحب و متولی اصلی فرآیند خدمت، ملی است و گرچه ممکن

، تقاضای خدمت را اخذ نمایند و مجدد نتیجه خدمت را محلی هااستانپیشخوان دولت و یا ادارات خود در سطح 

 د. گردندو خدمت ملی تعریف می صورتبهارائه کارت ملی و ارائه گواهینامه رانندگی  مثالعنوانبهتحویل دهند. 

o که دولت در یک منطقه به مردم ارائه می دهد که یا به دلیل خاص بودن یک منطقه  خدمتی ای:خدمت منطقه

اختیار اجرای  دیگرعبارتبهدهد. خاص است و یا اینکه سازمان متولی خدمت در سطح منطقه، خدمات ارائه می

ان تنظیم صدور مجوز مرکز تماس ممکن است توسط سازم مثالعنوانبهگیرد. خدمت در سطح منطقه صورت می

 و مقررات رادیویی در سطح منطقه ارائه گردد. 

o گردد. متولی اصلی دولتی یک استان به مردم ارائه می هایدستگاه: خدمتی است که توسط خدمت استانی

 نماید. باشد که خدمت را در سطح استان تولید میخدمت در سطح استان می
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o گردد و برای مرتبط ارائه می هایدستگاهشهر توسط  گردد که در سطح یک: به خدمتی اطلاق میخدمت شهری

 گیرد. گیری در سطح شهرستان صورت میارائه خدمت تصمیم

رای ب دیگرعبارتبهگردند. محلی و شهری ارائه می صورتبهدر این گزارش فرض بر این است که خدمات روستایی هم 

شود شهری در نظر گرفته می صورتبهگردند، خدمت آن دسته از خدمات که هم در سطح شهر و هم روستا ارائه می

شود )مانند ارائه سهمیه )مانند ایجاد انشعاب آب، برق و ...(. با این وجود خدماتی که صرفا به روستائیان داده می

گیرند و اگر اختیار آن در سوخت( ممکن است در سطح اختیار شهرستان باشند که در لایه خدمات شهرستان قرار می

اجرایی معمولا  هایدستگاهشود. این به آن دلیل است که ح استان باشد، که یک خدمت استانی در نظر گرفته میسط

 د. شواجرایی سطح بخشداری نیز در سطح شهرستان و یا استان دیده می هایدستگاهدر سطح روستا وجود ندارند و 

 
 کننده خدمتبندی خدمات بر حسب سطح دستگاه اجرایی تولیدسطح 2-5 شکل

 آید، نکات زیر قابل توجه هستند:های مختلفی که برای یک خدمت به وجود میبا توجه به وضعیت

اه شوند. بر این اساس دستگکند که سبب تولید خدمت میتولید خدمت به فرآیند و یا مجموعه فرآیندهایی اشاره می -

ت به دستگاهی اشاره دارد که صاحب این فرآیند است. بنابراین اگر از یک سامانه در طول این فرآیند متولی خدم

 در بسیاری از خدمات استانی مثالعنوانبهشود، گرچه مهم است ولی تعیین کننده متولی خدمت نیست. استفاده می

متمرکز تهیه و کاربری آن را در اختیار  صورتبه ای استفاده شود که دستگاه اجرایی مرکزی آن راممکن است از سامانه

باشند با این حال سامانه های صنفی شهر میمتولی صدور مجوز کسب، اتحادیه مثالعنوانبهقرار داده است.  هااستان

 متمرکزی برای این امر در سطح کشور ایجاد شده است. 

های اجرایی دولت در حوزه هایدستگاهدستگاه متولی خدمت در طول اجرای فرآیند آن از دیگر  یکپارچگی افقی: -

 مختف کاری، استعلام بگیرد و خدماتی را فراخوانی کند. 

سری بالا هایدستگاههایی را از دستگاه متولی خدمت در طول اجرای فرآیند ممکن است استعلام یکپارچگی عمودی: -

 مثالنوانعبههایی، ارسال نماید. داشته باشد و یا اینکه کنترل اجرای فرآیند را به چنین دستگاه سری خودو یا پایین

ای از افتد و سپس فرآیند بخش عمدهها اتفاق میصدور مجوز اعزام دانشجو به خارج، بخشی از روال اجرا در دانشگاه

نی از خدمات دولت را در نظر بگیریم. در چنین صورتی اگر برش استانماید. خود را در سطح ملی دنیال می هایفعالیت

  شود.در نظر گرفته می خدمت وابستهگیرد با عنوان بخشی از خدمت که در سطح استانی صورت می



 

26 

 

5- 
ت

دم
 خ

طح
 س

وم
فه

م
 

  صاحب خدمت -5-2-4

های خدمت و طراحی فرآیند منظور از صاحب خدمت دستگاهی است که مسئولیت تعریف خدمت، ضوابط و دستورالعمل

برعهده دارد. به صورت خلاصه صاحب خدمت طراحی معماری و فرآیند خدمت را برعهده دارد، در حالی که متولی آن را 

توان انتظار داشت که صاحب خدمت دستگاه اصلی)مادر( تولید خدمت، مسئولیت اجرای فرآیند خدمت را برعهده دارد. می

ارد. البته بایستی در نظر داشت صاحب خدمت لزوما نباید باشد که مسئولیت اصلی طراحی خدمت را برعهده ددر کشور می

 تواند در قالبتمام جزئیات طرح خدمت را استخراج نماید، بلکه یک طراحی منطقی از فرآیند خدمت را برعهده دارد که می

رایی فرآیند اج یک دستورالعمل باشد. با این حال در دستگاه اجرایی متولی تولید خدمت، این امکان وجود دارد که جزئیات

 انجام دهد. البته سازی( خدمت را )یا اصطلاحا پیاده

 

 بندی خدماتقواعد سطح -5-3
 گران قرار دهدتواند به کار آید و دستورالعملی را در اختیار تحلیلمجموعه قواعد زیر در راستای تعیین سطح خدمت می

 بندی نمایند. که چگونه خدمات را سطح

 گردد. دستگاهی در هر سطحی باشد، خدمت به آن سطح بر می هاآنی اصلی خدماتی که مسئولیت و متول

برداری صنعتی در سطح صدور مجوز پایان کار یک ساختمان در سطح شهری است، صدور مجوز بهره مثالعنوانبه

شرکتها توسط سازمان تنظیم مقررات رادیویی در سطح منطقه و صدور  ISPگیرد، صدور مجوز استان صورت می

 گیرد. گواهینامه رانندگی در سطح ملی صورت می

  هر کدام سطح اجرایی متفاوتی داشته  زیر خدماتدر یک خدمت ممکن است زیرخدماتی وجود داشته باشد که

 لاًمثد. گردی اصلی خدمت به آن بر میگردد که خروجباشند. در چنین صورتی سطح آن خدمت به سطحی بر می

یک خدمت، زیرخدمتی مانند تشخیص هویت ممکن است فراخوانی شود که  عنوانبهدر انجام پرداخت تسهیلات 

بنیان صدور گواهی دانشتواند انجام شود. در سطح ملی است، در حالی پرداخت تسهیلات در سطح استان می

 زیر خدمات صورتبهشود در حالی که ثبت تقاضا و ارزیابی شرکت ها بودن یک شرکت در سطح ملی انجام می

 استانی هستند.  

  ملی است در حالی که کانال شروع و پایان خدمت ممکن است در سطح شهر باشد.  صورتبهدر مواردی خدمتی

ی محل رتصوبهمانند ارائه پاسپورت که یک خدمت ملی است در حالیکه کانال تقاضا و دریافت نتیجه خدمت 

 گیرد. صورت می

  هایفعالیتگردد که به لحاظ قانونی بخشی از ارائه میشهری )و یا استانی( در مواردی یک خدمت در سطحی 

ارائه تسهیلات بانکی برای یک طرح پژوهشی  مثالعنوانبهشود.  فرآیند اجرایی آن به سطح بالاتر ارجاع داده می

به تایید ملی هم باشد که در چنین صورتی خدمت در اصل استانی است و ممکن است بعد از تایید استان نیاز 

 شود. گردد، اما مخاطبین استانی را شامل میبخشی از فعالیت آن به سطح ملی بر می

  خدماتی هستند که ممکن است در سطوح مختلف ارائه گردند. مانند خدمت اخذ رای انتخابات که برحسب نوع

انی باشد. یا صدور مجوز کسب و کاری ممکن است برحسب نوع آن هم ملی باشد خدمت ممکن است ملی و است

باشد، ولی مجوز یک کسب و کار صنفی در سطح ملی می صورتبهو هم استانی. صدور مجوز یک موسسه مالی 

 گیرد. شهر صورت می
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 به معنی ملی بودن خدمت  و شهرها ارائه شود که این هااستانتواند در همه یک خدمت مشابه استانی و شهری می

تواند در سطح همه شهرها صورت بپذیرد که نشان صدور مجوز یک کسب و کار صنفی می مثالعنوانبهنیست. 

باشد و دهد این خدمت استانی است و نه ملی. زیرا اختیار و مسئولیت اصلی اجرای خدمت در سطح شهر میمی

 نه ملی. 

  اری گذتوانند سطح ملی، استانی و یا شهری خود را بیابند. خدمات قانونمی هاآنمعمولا خدمات بر حسب الگوهای

 گردند. تصویب می ،نیز در سطح شهر توسط شورای شهرها محدودی عموما در سطح ملی هستند، گرچه موارد

  ازمانهایی س مثالعنوانبهبرد.  توان به سطح آن نیز پیگاه اجرایی مییکدستبا توجه به سطح جغرافیایی ماموریت

گیرد، مانند سازمان فناوری اطلاعات که خدمات خود را در سطح ملی صورت می هاآنهستند که حوزه فعالیت 

 تفویضحال چنین سازمانی نیز در مواردی اختیار خدماتی از خود را به ادارات استانی دهد. با اینملی ارائه می

است که بدانیم اختیار و صاحب اصلی فرآیند خدمت  دهد آننمایند. آن چه که سطح خدمت را نشان میمی

 کیست و متولی اصلی آن چه سازمانی است؟ 

 صورتبهای از زمان تواند متغیر باشد. ممکن است خدمتی در یک برههسطح اختیارات اجرای یک خدمت می 

 آورده شود.  هااستانای سادگی دسترسی به آن، به سطح ملی به مردم تحویل داده شود، اما به تدریج بر

 ای، خدمتی توسط یک سامانه متمرکز ملی پشتیبانی شود، با یکپارچگی داده منظوربه ممکن است در مواردی

رار تر قحال خدمت ملی نباشد. دلیل آن این است که صاحب اصلی فرآیند تحویل آن خدمت در سطح پاییناین

صدور مجوز یک کسب و  مثالعنوانبهتان قرار دارد. در اس مثلاًگاهی است که یکدستدارد و مسئولیت خدمت با 

کار صنفی ممکن است در سامانه ملی اصناف ثبت شود ولی مراحل مختلف فرآیند صدور مجوز در شهر صورت 

 گیرد.می

 

 برنامه الکترونیکی کردن خدمات و اصلاح فرآیندها -5-4
ردد و سازی  گاصلاح و چابک هاآندر برنامه دولت الکترونیک بایستی بعد از شناسایی و کدگذاری خدمات دولت، فرآیند 

ل از گردند که مستقای ارائه میارائه گردد. در فضای الکترونیکی خدمات به گونه هاآنهای الکترونیکی شدن حلسپس راه

ای مرتبط که های دادهان به یک خدمت خاص دسترسی داشت و مجموعه استعلامباشد و از یک پنجره واحد بتو هاسازمان

 ر عهدهبها در نقشه راه دولت الکترونیک افتد، برای کاربر شفاف باشد. تبادل این دادهاجرایی اتفاق می هایدستگاهبین 

وجود دارد و برای هر خوشه از خدمات دولت نیز یک  NIX( قرار گرفته است که در سطح ملی 7IXها )مرکز مبادله داده

IX نیز یک  هراستانیبینی شده است، ضمن اینکه برای پیشIX  ها، نظر گرفته شده است. مرکز مبادله دادهاستانی در

 هایگاهدستدارد و از ارتباطات دو به دو بین  بر عهدهاجرایی را  هاییکدستگاهها بین خدمات الکترونوظیفه مبادله داده

-شود و آن اینکه سامانهنماید. در چنین ساختاری، یک سوال کلیدی مطرح میها جلوگیری میاجرایی برای انجام استعلام

نمایند در مقایسه با سطح خدمات )بخش های قبلی( در چه سطحی قرار دارند؟ آیا هایی که این خدمات را الکترونیکی می

 توانند توزیع شده و در استانهای کشور قرار گیرند. کز ایجاد شوند و یا اینکه میمتمر صورتبهها بایستی این سامانه

                                                           
7   . Information Exchange 
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اجرایی مادر بوده است و این موضوع  هایدستگاهها در در طی سالهای اخیر، تفکر غالب تلاش برای متمرکز نمودن سامانه

صورت گرفته بود، انجام پذیرفته است. چنین امری نه  هااستانتر در ای که در سالهای قبلپراکنده هایفعالیتبه دنبال 

ت. بوده اس موردنظرهای معماری سازمانی نیز ها بوده است، بلکه حتی در اصلاح فرآیندها و تدوین نظامتنها در مورد سامانه

های کاری را تهیه رویهها و های سازمانی، فرمشده، ساختارها و نظاماجرایی مادر الگوی فرآیندهای اصلاح هایدستگاهیعنی 

های اجرایی اعلام شده، اند که خود را با رویهاجرایی استان خواسته هایدستگاههای مرتبط نیز از نموده و با تهیه سامانه

اجرایی مانند بیمه سلامت، شرکت نفت، اداره زندانها، بنیاد مسکن، سازمان حمل و نقل،  هایدستگاههماهنگ نمایند. 

بسیار  اجرایی هایدستگاهاند. شاید ، این رویکرد را اجرایی نمودههاسازمانی، کمیته امداد و بسیاری دیگر از سازمان بهزیست

اند. اگر استانی و مستقل عمل نموده صورتبههای زیرمجموعه وزارت نیرو، دانشگاهها و شهرداری محدودی مانند شرکت

مستقل در  صورتبه هاآنمشابه هستند ولی سرورها و مدیریت فنی ها های زیرمجموعه وزارت نیرو سامانهچه در شرکت

 باشد. ها میاختیار خود شرکت

مسئله رابطه بین سطح خدمات و نحوه الکترونیکی شدن خدمت موضوع مهمی است که بایستی بررسی شود و مشخص 

ل ی با چه نوع معماری ایجاد گردند )جدوکنند، بایستگاه اجرایی را الکترونیکی مییکدستهایی که خدمات گردد که سامانه

و  هااستاناجرایی در  هایدستگاهو  هاسازمانگاه اجرایی مادر که دارای یکدست(. منظور از طرح این سوال آن است که 3

 صورتبههای خود را توسعه دهد تا بتواند خدمات خود را در سطح کشور شهرهای مختلف است، با چه معماری سامانه

 یکی ارائه دهد.   الکترون

 هامعیارهای مهم ارزیابی معماری متمرکز/توزیع شده سامانه 2-5 جدول

معماری 

 سامانه

 شرح

ی
چگ

ار
کپ

ی
 

نه
زی

ه
ی  

خت
س

ار
آم

ه 
هی

ت
 

ی 
خت

س

ود
هب

ب
ک  

فی
را

ت

ی
ه ا

اد
د

ار  
تی

اخ

ن
تا

اس
 ها

های سامانه

 ایجزیره

 هایدستگاهدر این رویکرد 

 صورتبهاجرایی استانی هر کدام 

هایی را در اختیار مستقل سامانه

 دارند.

 بالا کم بالا بالا  بالا کم

سامانه 

 متمرکز

یک سامانه متمرکز در دستگاه 

اجرایی مادر وجود دارد که 

کاربران و ذینفعان سامانه در 

و شهرهای مختلف از  هااستان

طریق بستر اینترنت و یا اینترانت 

 به آن متصل هستند. 

 کم بالا کم کم کم بالا
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سامانه مشابه 

 ایو جزیره

-هایی که توسط یک تهیهسامانه

کننده ارائه شده است و کد 

ها یکسان است، اما توسط سامانه

اجرایی استانی  هایدستگاه

مستقل اجرایی شده  صورتبه

 است. 

 بالا کم متوسط متوسط متوسط متوسط

های سامانه

متفاوت و 

 پذیرتعامل

اجرایی  هایدستگاههر کدام از 

های دارای سامانه هااستاندر 

د با تواننمتفاوتی هستند ولی می

پیروی از یک استاندارد با هم 

 تعامل داشته باشند. 

 بالا کم بالا متوسط بالا متوسط

 

الکترونیکی ارائه شوند،  صورتبهای دولت با چه معماری سامانه شدهشناساییبردن به این موضوع که خدمات برای پی

نیازمند شرایط مختلفی مانند  نوع خدمت و سطح آن،  نوع دستگاه اجرایی و رویکردهای مدیریتی آن، پارامترهای فنی 

ای هستند که بایستی اذعان نمود که سطح یک خدمت)ملی، رایط به گونهمختلف  و شرایط محیطی دیگری است.  این ش

. سطح باشددر خصوص انتخاب معماری سامانه می تأثیرگذارای، استانی، شهری و روستایی( فقط یکی از پارامترهای منطقه

زمانی که یک  مثلاًتواند در معماری آن بسیاری موثر باشد. ها در مورد یک خدمت میمحدوده گردش داده ویژهبهخدمت و 

شود در سطح استانی )یا هایی که از آن میشود که درصد بسیار بالای استعلامای میدادهخدمت منجر به تولید پایگاه 

اهش با اینحال برای کتواند در سطح استانی قرار گیرد.  شهری( است لزومی ندارد این پایگاه داده به سطح ملی بیاید و می

 سفارش داد و یا اینکه  از هااستاناجرایی  هایدستگاهتوان سامانه مشابهی را از یک تولید کننده برای تمامی ها میهزینه

را در تولید خدمات الکترونیک مشارکت  هااستانپذیر بهره گرفت که امکان رقابت به وجود آید و های متفاوت تعاملسامانه

بندی خدمات ارتباط نزدیک دارد، با این موضوع روشها و الگوهای الکترونیکی کردن خدمات به موضوع سطح د. بیشتری دا

به ملاحظات بسیار زیادی دیگر، از حوزه این پژوهش، خارج می باشند.  هاآنحال به دلیل وابستگی 
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 خلاصه و نتیجه گیری -6
های صورتبهتواند اینکه یک رویه کارشناسی و تحلیلی دارد، میبندی خدمات دولت به دلیل و طبقه گذارینامشناسایی، 

اجرایی منجر شود. چنین  هایدستگاهبندیهای مختلفی از خدمات تواند به دانهمختلف صورت گیرد که  ماحصل آن می

نداری از خدمات منجر به یافتن فهرست استا هاآنموضوعی نیازمند استفاده از راهنماییها و قواعدی است که استفاده از 

قاعده کلی  8اولیه مورد بحث قرار گرفت. بر این اساس  هایبخشدولت شود که موضوع اول این مستند بوده است که در 

، چک لیستی را ارائه  می دهد که 1پیوست شماره  هاآنبرای نحوه شناسایی خدمات پیشنهاد داده شدند که بر مبنای 

تواند عنوان یک خدمت باشد.  که تشخیص دهد آیا خدمت پیشنهادی به درستی میمبنایی را در اختیار قرار می دهد 

است که تفکر  شدهدادهبردن به خدمات موجود در یک سازمان و موضوع کاری، دوازده نوع الگو پیشنهاد همچنین برای پی

ص کلیه خدمات، جهت دهی حاکم بر ذهن را برای کشف و شناسایی خدمات، تنظیم نموده و به نوعی فرد را برای تشخی

 نماید.  و راهنمایی می

 ای،های ملی، منطقهبندی خدمات دولت در لایهموضوع اصلی این مستند به نحوه تقسیم عنوانبهبندی خدمات سطح

مختلف شناسایی و به تکمیل  توان فهرست خدمات دولت را در سطوحپردازد که بر این اساس هم میاستانی و شهری می

ای از خدمات فهرست موجود از خدمات دولت )ارائه شده توسط سازمان اداری و استخدامی( پرداخت و هم یک مبنا و پایه

ریزی فناوری اطلاعات برنامه مثالعنوانبهریزی و توسعه خواهند بود. را برای هر سطح فراهم کرد که مبنایی برای برنامه

هایی برای گذر از وضعیت توان  بر اساس مدل نمودن  وضعیت جاری و آتی خدمات آن شهر و تعریف پروژهییک شهر را م

تواند یک مدل و بندی شده خدمات میفعلی خدمات آن شهر به وضعیت آتی، تعریف نمود. بدین ترتیب فهرست سطح

بندی خدمات،  دو دیدگاه سطح متولی رای سطحای از خدمات در یک سطح خاص را در اختیار ذینفعان قرار دهد.  بنقشه

در دیدگاه اولی به این سوال پاسخ  در نظر گرفته شده است.  به این معنی که  تحویل خدمتو سطح متولی  تولید خدمت

چه دستگاهی است که به دستگاهی  بر عهدهشود شود که متولی اصلی فرآیندی که منجر به تولید یک خدمت میداده می

ول نماید که مسئاشاره دارد که پاسخگو و صاحب اصلی خدمت است. دیدگاه دوم سطحی از دستگاه اجرایی را شناسایی می

 های مناسبی برای نحوه الکترونیکی نمودنتواند گزینهبندی میباشد.  گرچه این سطحتحویل یک خدمت به مخاطبین می

شند بامدیریت اجرایی، پیشنهاد دهد، با این حال مسائل فنی و محیطی دیگری در این خصوص مطرح می خدمات از دیدگاه

باشند.  که از محدوده مطالعه این پژوهش خارج می
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 چک لیست شناسایی خدمت :1پیوست  -7
 واقعی است یا یک فرایند است. خدمتیک  کاندید خدمت: تعیین اینکه هدف

 :کاندید خدمت. نام 1

 .های خدمت استدستگاهی که مسئول و متولی مهیا کردن خروجی :خدمتی دهندهام ارائه. ن2

 است؟ خدمت)گروه مشتریان( این  مخاطب. چه کسی 3

 ؟است شدهمشخصالف( آیا مخاطبین خدمت توسط ضوابط و قوانینی 

 خاطبتعریف م باز –نه 

 ادامه –بله 

 گیرد؟را می خدمتبه طور مستقیم خروجی  خاطبب( آیا م 

 خاطبتعریف م باز –نه 

 ادامه –بله 

 درون سازمان است؟تولید خدمت در  متولیج( آیا 

 مخاطبعریف ت باز –نه 

 ادامه –بله 

 قابل شمارش است؟ خاطبیند( آیا تعداد م

 تر بازتعریف نمایید.را به طور دقیق خاطبینم –نه 

 ادامه –بله 

 ؟داندمی ضروریرا  خدمتمشتری این . کدام نیاز 4

 است؟ مخاطب کامل یا جزئی مسئول برآوردن نیاز صورتبه خدمتدهنده الف( آیا ارائه 

 خدمتو احتمالاً  خاطببازتعریف م –نه  

 ادامه –بله  

 . خروجی خدمت چیست؟5

 الف( آیا خروجی خدمت نهایی است؟ 
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ی خدمت و گیرنده خدمت را برآورده نماید. دهندههردو منظر ارائهنیازهای  ،خروجی پیشنهادی باید در زمان ارائه

که تولید خروجی برای  دهدای تغییر میحالت هر دو را به گونه با همدیگر، هاآنمعنی است که تعامل این بدان 

 هر دو طرف ارزشی به همراه داشته باشد. 

مت را بر اساس لازم است و خروجی خد مخاطبتعیین کنید چه چیز دیگری برای برآورده کردن نیاز  –نه 

آنگاه شاید  ،خاطباست نه م تولیگسترده شدن حوزه دوباره تعریف کنید. اگر خروجی نهایی برای سازمان م

بندی های پشتیبان به درستی کلاسدهد که خدمتاشتباه تعریف شده است )معمولا زمانی رخ می مخاطب

 اند(.نشده

 ادامه –بله 

 ب( آیا خروجی خدمت ارزشمند است؟ 

به مشتری ارائه شود. مطابق با نیازهایی که مشتری بیان  ارزش جی پیشنهادی باید در بالاترین و بهترینخرو

های میانی زیادی در راه تولید خروجی با است. شاید خروجی شدهدادهدهنده تشخیص است و توسط ارائهکرده

 دهشداده: یک فرم درخواست یا بازبینی(. مفهوم ارزش تحویل مثالعنوانبهدهنده تولید شود )ارزش توسط ارائه

شود کند نمیشده تکمیل را متوقف میهای از قبل تعیینمانع مواردی که به هر دلیلی تولید خروجی

 : مشتری واجد شرایط دریافت خدمت نیست(.مثالعنوانبه)

 شده دوباره تعریف نماییدخروجی خدمت را طبق ارزش ارائه –نه  

 ادامه –بله  

 چیست؟ در راستای آن تعریف شده است،که خدمت  قانون و ضوابطی. 6

 دهنده خدمت و  متولی موضوع خدمت در ساختار دولت،  یکسان هستند؟الف( آیا سازمان ارائه 

 ایجاد هماهنگی میان همکاری خدمت با سازمانی که مسئول برنامه است. )ادامه( –نه  

 ادامه –بله  

 

 این خدمت کامل و مجزا است؟. آیا 7

 دهد؟دهد که یک خدمت دیگر که در حال حاضر تعریف شده است آن را ارائه میالف( آیا این خدمت چیزی را ارائه می 

از بیشتر جهات شبیه هم هستند، احتمالاً دو خدمت مستقل  شدهدادهزمانی که دو خروجی جداگانه تشخیص 

های مختلف یا برای یا حوزه هایسازمانها توسط شوند اگر الف( خروجینیستند. دو خدمت باید تشخیص داده 

اهداف مختلف تولید شوند یا ب( اگر مواد مختلفی در فرایند و نوع منابع استفاده شده برای تولید دو خروجی به 

 یک خدمت تشخیص داده شود. عنوانبهکار گرفته شود. در غیر این صورت باید 
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 دهنده یا متفاوت با خدمت اصلی بازتعریف شودارائه خدمت عنوانبه –بله  

 ادامه –نه  

 کند؟یک مؤلفه یا کانال( که از یک خدمت پشتیبانی می مثالعنوانبهب( آیا این خدمت یک فرایند است ) 

یازمند نهای اختیاری داشته باشند که توانند ویژگیگاه یا اتومبیل، خروجی خدمات دولت مییکدستهمانند خرید 

پیکربندی و فرایندهای اختیاری پیش از تحویل هستند. باید از شناسایی خدمات مختلف برای تمایز پیکربندی 

 ها اجتناب شود.خروجی

 خدمت اصلی عنوانبهبازتعریف  –بله  

 ادامه –نه  

 ها مستقل است؟ج( آیا این خدمت از بقیه خدمت 

های دیگر مستقل باشد، به این معنی که اگر هر خدمت دیگری به خدمت عمومی پیشنهادی باید از تمام خدمت

 هر دلیلی از بین رفت، خدمت موردنظر باید بدون تغییر در شرایط خروجی به کار خود ادامه دهد.

 دهنده خدمت اصلی باشد.بازتعریف یک فرایند یا خدمت که ارائه –نه  

 ادامه –بله  

 شنهادی باید دقیقاً همان خروجی را در هر تکرار تولید کند.. آیا این خدمت تکراری است؟ خدمت پی8

 بازتعریف مشتری )گروه هدف(، نیازها، خروجی یا هرکدام از این سه مورد –نه  

 ادامه –بله 

 . آیا این خدمت پتانسیل داشتن دو یا چند مشتری را دارد؟9

ها از نظر انگیزه و توانایی دریافت شد که گیرندهخدمت پیشنهادی باید پتانسیل داشتن دو یا چند گیرنده را داشته با

 خروجی از هم مستقل هستند.

 یک فرایند عنوانبهبازتعریف خدمت یا در عوض تعریف  –نه  

 ادامه –بله  

 . نوع خروجی خدمت چیست؟11

ند کمک میشده است. این امر ک بندی برای خروجی تولیدبرای هر خدمت تعیین کنید کدام نوع خروجی بهترین طبقه

د. کنخدمت ارزیابی شود و از گرفتار شدن در لیست تعاملات با یک مشتری که به یک خدمت مرتبط است جلوگیری 

برای یک مجوز ممکن است در ابتدا به تکمیل یک فرم نیاز داشته باشد اما اگر شما تصمیم بگیرید که خروجی  مثالعنوانبه
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را ندیده توانید تعاملات ست )نوع خروجی خدمت: احراز صلاحیت( شما مینهایی ارزشمند از نظر مشتری یک مجوز ا

 گیرد(.شود و در یک مدل دقیقتر خطاب قرار میبگیرید )این یک فرایند است که توسط خدمت انجام می

 کند؟بندی میالف( آیا نوع خروجی خدمت به طور مناسب خروجی خدمت را طبقه 

بررسی نوع خدمت و تعریف خدمت. بازتعریف خروجی یا نوع خروجی. اگر خروجی بازتعریف شد رفتن به  –نه 

 3مرحله 

 خدمت کاندید یک خدمت صحیح است، پروفایل خدمت را تکمیل کنید. –بله  
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 مصادیق و نمونه خدماتی از الگوها :2پیوست  -8

 

 تدوین قوانین، تعرفه، ضوابط و استاندارد نام الگو

را شامل  ها و موارد مشابهخدماتی برای تدوین، تصویب و ابلاغ قوانین، ضوابط، استانداردها، تعرفه شرح

 .شودمی

با استفاده از این خدمات مجموعه قواعد و مقرراتی برای ارتباط بین مردم و دولت و همکاری  نتیجه

 باشد. نتایج این خدماتیها مفعالیت شود که مبنای تمامیمختلف جامعه، تعریف می هایبخش

 شوند. دهند که محل استناد دیگر خدمات میهسته اصلی خدمات را تشکیل می

 شفاف بودن مقررات انتظار مخاطبین از دولت التزام انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 سازمان فنی و حرفه ای

 تهیه استانداردها و کتب آموزشی 

 بهادارسازمان بورس و اوراق 

 تدوین قوانین مرتبط با بازار سرمایه 

 اداره کل استاندارد

 تدوین استاندارد ملی و مشارکت در استانداردهای بین المللی 

 شهرداری

 نرخ گذاری کرایه ناوگان حمل و نقل شهری 

 اداره کل راه و شهرسازی

 تدوین طرح جامع تفصیلی 
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 و اعتبارسنجی  احراز صلاحیت نام الگو

احراز صلاحیت و اعتبارسنجی اشخاص حقیقی/ حقوقی یا حتی کالا و به  مجموعه خدماتی که منجر شرح

 شوند.خدمات می

هایی است که برای یک برهه ها و تاییدنتایج این دسته از خدمات عموما مجوزها، گواهینامه نتیجه

 دهد. زمانی، اجازه فعالیتی را به مخاطبین می

 اعتبار انتظار مخاطبین از دولت اخذ مجوز مخاطبینانتظار دولت از 

 مثال و نمونه

 اداره کل جهاد کشاورزی 

 صدور موافقت اصولی/پروانه تاسیس و بهره برداری به دامداریهای کوچک روستایی 

 صدور پروانه  تاسیس واحدهای گیاهان زینتی 

 صدور مجوز بهسازی و نوسازی کشت گلخانه ای 

  شرکت های مکانیزاسیونصدور پروانه تاسیس 

  الحاقی به ماده یک( 4صدور مجوز اجرای طرحهای زیر بخش کشاورزی )تبصره 

   21و  2صدور سند و انتقال قطعی طرحهای کشاورزی و غیر کشاورزی مواد 

 صدور مجوز صادرات کالاهای کشاورزی 

 اداره کل صنعت، معدن و تجارت

 ارائه پروانه کسب ایثارگری 

  مبادلات مرز نشینیصدور کارت 

 ارائه مجوز کاهش سود بازرگانی اجزاء وقطعات 

  صدور مجوز ورود کالای مستعمل 

 صدور مجوز مشاغل خانگی 

 های تخصصی )حمایت از حقوق مصرف کنندگان و ...(ارائه پروانه انجمن 

 صدور پروانه اکتشاف ذخایر معدنی 

 اداره کل محیط زیست

  زیانکارارائه مجوز دفن حیوانات 

 ارائه تائیدیه زیست محیطی برای خوروهای مزایده ای 

 ارائه مجوز  مدیریت قرق اختصاصی 

 ارائه گواهی عدم آلودگی 

  ارزیابی اثرات زیست محیطی 2صدور مجوز  کمیته ملی ماده 
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 اوقاف و امور خیریه

 ارائه مفاصاحساب موقوفات به متولیان 

  رقباتثبت و ارائه خدمات استعلامی موقوفات و 

 صدور رای و نظریه حقوقی موقوفات 

 )واگذاری اولویت دفن در امامزادگان)صدور مجوز دفن در امامزادگان 

 پاسخگویی به استعلامات امور اوقافی 

 میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری

 صدور مجوز بهره برداری از اماکن گردشگری 

 )صدور مجوز ارائه خدمات مسافرتی و گردشگری )بند ب 

 صدور مجوز ثبت اطلاعات مجموعه داران اشیاء مجاز در سیستم میراث فرهنگی 

 ایشرکت آب منطقه

 صدور مجوزهای بهره برداری از منابع آّبی 

 اداره کل راهداری و حمل و نقل جاده ای

 راهیونقلی و بینبرداری از تأسیسات حملصدور مجوزهای احداث و بهره 

  المللیمسافر داخلی و بینصدور مجوز جابجایی کالا و 

 المللیونقل داخلی و بینهای حملبرداری از شرکتصدور مجوز تأسیس و بهره 

 ونقل عمومیصدور مجوز فعالیت رانندگان و ناوگان حمل 

 شهرداری

 پروانه ساختمانی یارائه 

 ارائه مجوز مراکز معاینه فنی 

 صدور پروانه بهره برداری از اتوبوس و خط 

  پروانه تاکسیرانیصدور 

 نظارت، ارزیابی و دادرسی نام الگو

این رده از خدمات به مواردی اشاره دارد که بر رعایت قوانین، مقررات، ضوابط، استانداردها و ... نظارت  شرح

 .کندمی

نتیجه کلی این خدمات اطمینان دولت از درستی اجرای قوانین و مقرراتی است که بر مبنای  نتیجه

 نمایند.  آحاد جامعه عمل می هاآن
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 بازرسی مستمر  انتظار مخاطبین از دولت همکاری انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 اداره کل صنعت، معدن و تجارت

 و معادن یصنعت یبازرسی و نظارت فنی و ایمنی واحدها 

 نظارت بر حسن اجرای انتخابات اتاق اصناف و اتحادیه ای صنفی 

  پایش فعالیت واحدهای تولید آرد و نانبازرسی و 

 کالا و خدمات متیق راتییو نظارت بر تغ یبررس 

 بازرسی و رسیدگی به تخلفات درزمینه کالاها و خدمات 

 اتاق اصناف

 نظارت بر اتحادیه های صنفی 

 و نظارت بر اصناف یبازرس 

 حفظ نباتات

 نظارت بر کلینک های گیاه پزشکی 

  فروش سمومنظارت بر عاملین جزء 

 نظارت بر نمایندگی های توزیع عمده سموم 

 نظارت بر شرکت های ضدعفونی 

 نظارت بر واحدهای تولید کننده عوامل مفید 

 نظارت بر آزمایشگاه های تشخیص آفات و بیماری های گیاهی 

 )نظارت بر صدور پروانه مسئول فنی واحد تولید عوامل مفید )انسکتاریوم 

 دولتی )مرجع استانی(  دانشگاه
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 کنترل و نظارت بر سلامت مواد غذایی و آب آشامیدنی 

 نظا رت بر بهداشت اماکن عمومی اعم از خوابگاه، سلف سرویس و بوفه ها 

 رسیدگی به شکایات حوزه بهداشتی 

 نظارت بر سایر موسسات آموزشی استان 

 نظارت بر حسن اجرای کلاسها و امتحانات 

 هاآننجام ارزیابی دوره ای نظارت بر اساتید و ا  

  هاآناعمال نظارت بر فعالیتهاى مختلف دانشگاه و ایجاد هماهنگى بین 

 استانداری

 رسیدگی به تخلفات اداری و شکایات مردمی 

  رسیدگی به درخواست ها و موضوعات تقسیمات کشوری 

 گزینش و رسیدگی به شکایات مربوطه 

 استان نظارت بر مراکز و پروژه های زیرساختی 

 اداره کل استاندارد

 نظارت بر کیفیت ارائه خدمت و تولید کالا 

 ارزیابی وسایل توزین در مراکز عرضه عمومی 

 ارزیابی انطباق کالاهای صادراتی و وارداتی مطابق با استانداردهای ملی و بین المللی 

 اداره کل ارتباطات و فناوری اطلاعات

  مراکز خدمات فناوری اطلاعاتنظارت بر عملکرد اپراتورها و 

 گاه های اجرایییکدستپایش کیفیت خدمات الکترون 

 اداره کل بازرسی استان

 نظارت بر معاملات دستگاه های اجرایی 
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 اعمال قانون نام الگو

متخلفان از قانون و مقررات مربوط به شود که منجر به اجرای احکام شامل میمجموعه خدماتی را  شرح

 .شودمی

اجرا  هاآننتایج این خدمات اصلاح و مبتنه شدن متخلفانی است که حکم قانونی در مورد  نتیجه

 شود. که منجر به ضمانت اجرایی قوانین و حفظ عدالت اجتماعی می شودمی

 عدالت انتظار مخاطبین از دولت و متنبه شدن اصلاح انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 تعزیرات استان

 اجرای حکم تعزیراتی 

 شهرداری

 تخلفات ساخت و ساز)ماده صد( اجرای حکم 

 ها، مراتع و آبخیزداری کشورسازمان جنگل

 خلع ید اراضی متصرفه 

 سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری

 امحاء اشیاء تقلبی 

 های رادیوییسازمان تنظیم مقررات و فرکانس

 های غیرمجاز رادیوییآوری تجهیزات و شبکهجمع 
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 ثبت وقایع نام الگو

اشخاص گردند و منجر به ثبت وقایع و اطلاعات مربوط بهخدماتی که معمولا با مراجعه متقاضیان ارائه می شرح

 شود.حقیقی/حقوقی یا تجهیزات می

اطلاع و  باشد که ماحصل آننتایج این خدمت ایجاد آرشیویی از رخدادها و حوادث مهم می نتیجه

  آگاهی دولت از رخدادها و وقایع موجود در جامعه است. 

 ثبت وقایع انتظار مخاطبین از دولت آگهی از وقایع انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 پارک علم و فناوری

 جذب و پذیرش واحدهای فناور 

 ثبت برند 

 ثبت اختراع و مالکیت فکری 

داراییاداره کل امور اقتصادی و   

 تشکیل بانک اطلاعات درآمد و هزینه مؤدیان مالیاتی 

 ثبت اظهارنامه مالیات بر ارزش افزوده 

 تعاون، کار و رفاه اجتماعیاداره کل 

 برگزاری انتخابات صنفی و شوراها 

 ثبت نام متقاضیان اشتغال وساماندهی کارجویان 

 بیمه سلامت

  موسسات درمانیاعتباربخشی و ثبت قرارداد با پزشکان و 

 اعتباربخشی و ثبت قرارداد با پزشکان و موسسات درمانی 

 اداره کل راه و شهرسازی

 مستندسازی آثار معماری و شهرسازی بومی و هنرهای وابسته 

 دهی و آگاه نمودنرسانی، گزارشاطلاع نام الگو
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 مشارکت بیشتر منظوربهاین دسته از خدمات در راستای افزایش اطلاعات و آگاهی شهروندان، ارائه آمار  شرح

 گردند.دولت، ارائه می موردنظر هایفعالیتدر 

 یتدرنهاباشد که نتایج این خدمات ارتقاء آگاهی و اطلاع دولت و شهروندان از اطلاعات کشور می نتیجه

 منجر به مشارکت و همکاری متقابل دولت و مردم خواهد شد. 

 آگاه نمودن انتظار مخاطبین از دولت افزایش مشارکت انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 اداره کل جهاد کشاورزی

 اطلاع رسانی سرمایه گذاری  در بخش کشاورزی و دامی 

 اطلاع رسانی نرخ فروش محصولات کشاورزی و دامی 
 اطلاع رسانی آمار پیش بینی تولید و مازاد محصولات کشاورزی و دام 

 دانشگاه دولتی 

 اطلاع رسانی برنامه غذایی 
 ارائه فهرست اطلاعات کتابشناختی 

 بهزیستی

 های اجتماعیسازی آحاد مردم در خصوص پیشگیری از آسیبآگاه 

 صدا و سیما

 اطلاع رسانی برنامه ها 

 حمل و نقل جاده ای اداره کل راهداری و

 هارسانی وضعیت راهاطلاع 

 شهرداری

 اعلام ضوابط شهرسازی 

 حمایتی، مراقبتی و تامین امنیت نام الگو

هیلات ارائه تس از کیفیت زندگی مردم، تامین امنیت و گیرد که به موضوعات مراقبتخدماتی را در برمی شرح

 گردد.میبه آنان بر



 

43 

 

ت
وس

پی
 

 نتیجه این دسته از خدمات حفظ سلامت و امنیت روانی و جسمی جامعه است.  نتیجه

 حمایت و مراقبت انتظار مخاطبین از دولت مراقبت و مشارکت انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 پارک علم و فناوری  

 پرداخت تسهیلات مالی به واحدهای فناور 

  مبادله و تجاری سازی فناوری  منظوربهارائه تسهیلات اختصاصی 

 هاارائه تسهیلات شرکت در نمایشگاه 

 تجاری سازی محصولات فناورانه 

 بازاریابی محصولات فناورانه 

 ارائه خدمات آزمایشگاهی و کارگاهی 

 اداره کل جهاد کشاورزی

 حمایت از بهینه سازی مصرف سوخت در واحدهای مرغداری 

  ها و خوراک دام و طیوربرخی از اقلام نهادهحمایت فنی و مالی و تعیین سهمیه 

 خدمات حمایتی زنبور عسل 

 حمایت و تشویق تولیدکنندگان حوزه باغبانی برای بیمه کردن محصولات، تجهیزات و اماکن تولیدی 

 )معرفی بهره برداران جهت دریافت تسهیلات بانکی و اعتباری )تملک دارایی ها و سرمایه در گردش 

 تخصیص سهمیه سوخت 

 حمایت از بهینه سازی مصرف سوخت در واحدهای مرغداری 

 

 اداره کل تعاون، کار و امور اجتماعی

 ساماندهی و حمایت از مشاغل خانگی 

 صدور کارت بیمه بیکاری 

 ارائه خدمات رفاهی و حمایتی به کارگران و بنگاههای اقتصادی 

 ورزش و جوانان
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 برگزاری و میزبانی مسابقات ورزشی 

  خدمات، مشارکت یا واگذاری مدیریت اماکن ورزشی در اختیار به بخش غیردولتیخرید 

 صدور تاییدیه ورزشکار قهرمانی جهت دریافت تسهیلات 

 شرکت گاز

 بیمه حوادث مصرف کنندگان گاز طبیعی 

 بنیاد مسکن

 بازسازی مناطق آسیب دیده از بلایای طبیعی 

 اجرای طرح جامع  بهسازی مسکن روستایی 
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 آموزش، پژوهش و فرهنگ سازی نام الگو

سازی برای عموم مخاطبان یا این الگو شامل مجموعه خدماتی است که در راستای آموزش و فرهنگ شرح

 شود.گروهی خاصی ارائه می

باشد و منجر به بهبود نتیجه حاصل از این خدمات ارتقاء سطح آگاهی، دانش و فرهنگ مردم می نتیجه

 شود. ها و استعدادها میپتانسیلو شکوفایی 

 آموزش انتظار مخاطبین از دولت یادگیری انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

  دانشگاه دولتی

 تهیه و تدوین بروشورهای آموزشی  و برگزاری دوره های مرتبط با مسائل بهداشتی 

 های تحصیلی و روانشناسی ارائه  مشاوره 

 و اجتماعی برگزاری مسابقات فرهنگی 

 های علمیبرگزاری سمینارها و همایش 

 استخدامی و آموزشی ،برگزاری آزمون های سراسری 

 برگزاری دوره های آموزش فراگیر 

 اداره کل آموزش و پرورش استان

 آموزیهای روانی و تربیتی دانشارائه مشاوره 

 آموزیهای تحصیلی و شغلی دانشارائه مشاوره 

  پژوهشیمدیریت آموزشی و 

 آموزانارائه خدمات آموزشی برای اولیاء و دانش 

 آموزان و معلمانهای علمی، فرهنگی، هنری و ... دانشبرگزاری مسابقات و جشنواره 

 های مختلف علمی، آموزشی، هنری، عقیدتی، مذهبی، فرهنگی و اردوهای ها و دورهریزی و برگزاری کلاسبرنامه

 آموزیدانش

 پزشکی قانونی

 ارائه خدمات آموزشی 

 تعاون، کار و رفاه اجتماعی
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 انجام فعالیت های تحقیقاتی وحمایت از طرح ها وپایان نامه های تحقیقاتی 

 های آموزشی و مشاوره ایبرگزاری دوره 

 شهرداری

 برگزاری مراسمات ملی و مذهبی 

 برگزاری مسابقات و همایش های فرهنگی 

  اجتماعیآموزش و مشاوره امورفرهنگی و 

 ایشرکت آب منطقه

 )فرهنگ سازی طرح نجات آب ویژه دانش آموزان)داناب 
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 هاایجاد و نگهداشت زیرساخت نام الگو

ها و حافظت از آنها به عنوان سرمایه ملی را جموعه خدماتی است که ایجاد زیرساختاین الگو شامل م شرح

های عمومی کشور و جامعه است که ایجاد و و داراییها ها سرمایهدر نظر دارند. منظور از زیرساخت

  های جامعه و بهبود کیفیت زندگی مردم حائز اهمیت است. نگهداشت آنها در شکوفایی پتانسیل

ها توسط دولت صورت شوند و حفاظت از آنهای اصلی جامعه ایجاد و نگهداری میزیرساخت نتیجه

 گردد. می

استفاده مناسب و  انتظار دولت از مخاطبین

 حفاظت
 ایجاد و حفاظت انتظار مخاطبین از دولت

 مثال و نمونه

 اداره کل منابع طبیعی و آبخیز داری

 حفاظت از اراضی 

 مبارزه با آفات و امراض عرصه های منابع طبیعی 

 اجرای طرح های ابخیزداری، آبخوان داری و جلوگیری از فرسایش سیل 

 اجرای طرح های جایگزینی سوخت 

  اجرای طرح های مرتعداری 

 اجرای طرحهای جنگل کاری و توسعه فضای سبز 

 اداره کل جهاد کشاورزی

 های فرعی آبیاری زهکشیاجرای شبکه 

 اجرای عملیات آب و خاک در عرصه تشکل های کشاورزی 

 تامین آب کشاورزی از طریق پروژه های کوچک آبی 

 اوقاف و امور خیریه

  احیاء موقوفات، امامزادگان و اماکن متبرکهنگهداری و بازسازی و 

 دانشگاه علوم پزشکی

  خانوار  فاقد هرگونه آب آشامیدنی 21بهسازی چشمه های آب در روستاهای زیر 

 بهسازی کوچه و معابر عمومی در روستا 

 سازی فاضلاب روستاییبهینه 
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 بنیاد مسکن

 و سنگ فرش معابر، ایجاد فضای سبز، ساماندهی مسیل )زیر خدمات: زیرسازی آسفالت  اجرای طرح هادی روستایی

 ها و آبهای سطحی، ساخت پیاده رو(

 تملک و تخصیص اراضی روستایی 

 شهرداری

 ساخت و توسعه ی فضای سبز 

 نصب مبلمان و تجهیزات شهری 

 آسفالت معابر 

 برداری از نفت و گازشرکت بهره

 حفاظت و صیانت از چاه های نفت 
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 و جمع آوری( نگهداریفراهم نمودن منابع )تامین،  نام الگو

، منابع که جنبه اپراتوری دارند و خروجی اصلی آنها حصولاین الگو شامل مجموعه خدماتی است  شرح

گری دارند ها اجرایی دولت که جنبه تصدیشود. آن دسته از فعالیتمی هاآنجمع آوری یا و نگهداری 

و به نوعی تامین منابعی برای دولت )دستگاه اجرایی( را برعهده دارد. تشابه این الگو با الگوی قبلی در 

 آن است که منابع خروجی این خدمت لزوما زیرساختی نیستند.  

  شود )حساب بانکی، نهال، منابعی توسط دستگاه اجرایی تامین و انبار می نتیجه

 تامین انتظار مخاطبین از دولت استفاده مناسب اطبینانتظار دولت از مخ

 مثال و نمونه

 اداره کل منابع طبیعی و آبخیز داری

 تولید نهال گیاهان دارویی  

 شهرداری

  نوسازی، کسب و پیشه، حفاری و ...(وصول عوارض( 

 نصب مبلمان و تجهیزات شهری 

 جمع آوری پسماند 

 داننشگاه علوم پزشکی

 یشغل ناتیانجام معا 

 اداره کل سلامت

 گذاراندریافت حق بیمه از بیمه 

  

  

 

 

 انتقال نام الگو

 این الگو به موضوع حمل منابع، کالاها، خدمات و افراد اشاره دارد. شرح
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هایی مانند منابع، کالها، خدمات و حتی افراد توسط این خدمات تغییر مکان موجودیت نتیجه

 دهند. می

 تامین انتظار مخاطبین از دولت استفاده مناسب مخاطبین انتظار دولت از

 مثال و نمونه

 شرکت غله و خدمات بازرگانی

 صادرات آرد 

 پست بانک

 )سرویس حوالجات  الکترونیکی )  ساتنا  و  پایا   

 دریافت  و  ارسال  حواله  ارزی 

 دریافت و ارسال حواله های ارزی از طریق بانکهای داخل و خارج 

 اداره کل امور اقتصادی و دارایی

 استرداد اشتباه واریزی 

 استردادموقت مالیات و عوارض ارزش افزوده 

 استرداد مالیات اضافه پرداختی 

 دانشگاه علوم پزشکی

 نقل و انتقال دانشجو 

 میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری

  فرهنگی مجاز به سازمانفروش، نقل و انتقال امانی، ورود و هدیه اشیاء تاریخی 

 شرکت پست

  مرسولاتپست 

 

 و بهبود  پشتیبانیتوزیع،  نام الگو
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ها توزیع و تحویل خدمات و منابع به مخاطبین هدف آن این الگو اشاره به خدماتی دارد که  شرح

باشد، بر عهده ها را در زمانی که در دست مخاطبین میاست و بعلاوه نگهداری و بهبود آن

 گیرد. می

گیرد و پشتیبانی از مردم برای حفظ قرار می خدمات و منابع دولت در اختیار و دسترس مردم نتیجه

 ، صورت می گیرد. هاآنو بهبود منابع و خدمات در اختیار 

 دسترس پذیری انتظار مخاطبین از دولت استفاده مناسب انتظار دولت از مخاطبین

 مثال و نمونه

 پست بانک

 بانک  موبایل 

 اینترنت  بانک 

 تلفن  بانک 

  دستگاه  خود پرداز -وب کیوسک 

 دریافت و پرداخت نقدی از حساب مشتریان 

 اداره کل امور اقتصادی و دارایی

 پرداخت اعتبارات تملک در غالب اسناد خزانه 

 پرداخت حقوق کارکنان دولت 

 دریافت و پرداخت سپرده دستگاههای اجرایی 

  صدور تاییدیه درآمداعمال حساب درآمد و 

 دریافت درآمدهای اختصاصی و پرداخت اعتبارات اختصاصی دستگاههای اجرایی

 اداره کل جهاد دانشگاهی

 های نوین آبیاریطراحی و اجرای سامانه 

 تجهیز و نوسازی اراضی زیر سدهای مخزنی و بندهای انحرافی مستقل 

 بازسازی و نوسازی قنوات 

 اصلاح نژاد دام 

 دامپرویاداره کل 

 هامایه کوبی دام 
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 میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری

  تاریخی –صدور و فروش بلیط اماکن فرهنگی 

 علوم پزشکی

 ارتقاء و بهبود فرهنگ و سواد تغذیه جامعه 

 پذیرش بیمار 

 صدا و سیما

 واگذاری آنتن 

 پخش فیلم 

 پخش اخبار 

 پخش زنده مراسمات و مسابقات 

  تبلیغاتیپخش آگهی های 

 اداره کل راه و شهرسازی

  ،واگذاری مسکن )زیر خدمات: واگذاری مسکن مهر، واگذاری خانه های ارزان قیمت به ساکنین واجد شرایط

 واگذاری واحد های اجاره به شرط تملیک خصوصی(

 آب و فاضلاب شهری

 واگذاری انشعاب آب و فاضلاب 

 رسیدگی به مشکلات آبّ و انشعابات 

 گازشرکت 

 واگذاری انشعاب گاز 

 تحویل علمک 

 

 


