
 

 

  دولت الكترونيك توسعه  :محور عنوان

 7تعداد نماگر:  دستگاه )وب سایت(استانداردسازی تارنما   :1عنوان شاخص 

 تعریف شاخص:

 پیکربندی تارنمای دستگاه، بر اساس استاندارد ارائه شده از سوی سازمان.

 فرمول محاسبه شاخص: 
 نماگر 7مجموع امتيازات 

 7.5امتیاز:   ( کاربر پسند بودن تارنما) 1روش ارزیابی نماگر

 (امتياز 2.5) قابليت جستجو -1
 (امتياز 2.5)های قابل حمل قابليت اجرا بر روی دستگاه -3 (امتياز 2.5) قابليت اجرا در کليه مرورگرها -2

 7.5 امتیاز: ( شفافيت تارنما) 2روش ارزیابی نماگر

 (امتياز 1.25) روزهای بهانتشار اطلاعيه ها و بخشنامه -2امتياز(  1.25)در صفحه اول وبسایت  نمایش تاریخ بروزرسانی -1
 (امتياز 1.25)انتشار شناسنامه خدمات  -4 (امتياز 1.25)های تماس انتشار شماره -3
 (امتياز 1.25)مدیران و ارتباط مستقيم در وبسایت با ایشانانتشار ساختار، نام و عنوان  -5
 (امتياز 1.25)سایتوب مطالب کليه برای تاریخ درج -6

 10 امتیاز: (کیفیت خدمات تارنما)3روش ارزیابی نماگر

 (الفطبق راهنمای پيوست )  –امتياز(  5نحوه و کيفيت اطلاع رسانی خدمات )  -1
 امتياز( 5خدمات)هر یك از داشتن نظر سنجی فعال در مورد  -2

 6 امتیاز: (تارنماپذیری دسترس ) 4روش ارزیابی نماگر

 ( امتياز 1.25)ی وب سایتبارگذاری محتوانحوه داشتن دستورالعمل  -2 (امتياز1.25) *پشتيبانی از افراد کم توان-1
 های آن(و زیردامنه ir های)دامنه بودن نام دامنه تارنمااستاندارد-4 ( متيازا 1.25)دوم )می تواند زبان محلی باشد( در دسترس بودن سایت به زبان  -3
 (امتياز 1.25)
 (امتياز 1.25)استاندراد بودن سرعت زمان بارگذاری سایت -5

 6 امتیاز: (پذیری اطلاعاتدسترس) 5روش ارزیابی نماگر

 (امتياز 1.25) پيوند به دستگاههای مختلف-2 (امتياز 1.25سوالات متداول)  -1
 (امتياز 1.25) انتشار گزارشات دستگاه  -4 (امتياز 1.25) استفاده از ابزارهای شبكه های اجتماعی داخلی -3
 (امتياز 1.25) انتشار اخبار مناقصات و مزایدات و لينك به سامانه ستاد -5

 4 امتیاز: (داشتن بیانیه حریم خصوصی ) 6روش ارزیابی نماگر

 (بدر پيوست )نمونه  –داشتن بيانيه حریم خصوصی مصوب کارگروه توسعه خدمات الكترونيكی دستگاه و درج آن در وبگاه دستگاه 

 9 امتیاز: (سطح خدماتتوافق  داشتن بیانیه  ) 7روش ارزیابی نماگر

 (جنمونه در پيوست ) -خدمات در وبگاه  ميزسطح خدمت برای هر یك از خدمات دستگاه و درج آن در بخش توافق تدوین بيانيه 

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه( :
 در بخش توضيحات سامانه مدیریت عملكرد توان کم افراد از پشتيبانی نماگر با رابطه در توضيح درجو  دستگاه، تارنمای آدرس درج -
 فایل دستورالعمل بروزرسانی بارگذاری شود. -

های استانی به های اجرایی و درگاههای دستگاهسایت(تارنما )وب ( دستورالعمل استاندارد4توان در پيوست ) کم افراد از پشتيبانی خصوص نماگر در*
 ، اصول موردنظر ارائه شده است.20/11/1393مورخ  145100شماره 

 

 .این شاخص عدم مصداق ندارد  شرایط عدم مصداق: 

 مستندات قانونی شاخص:
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های اجرایی سایت( دستگاهو دستورالعمل استاندارد تارنماهای)وب شورای عالی اداری 10/6/1393مورخ  7740/93/206مصوبه شماره  19و  7بند ز ماده 
، تصویبنامه شورای عالی اداری ریزی کشورسازمان مدیریت و برنامه 20/11/1393تاریخ  145100بخشنامه شماره های)پورتال( استانی موضوع و درگاه
 موضوع شناسنامه خدمت، راهنمای ارزیابی شاخص. 28/12/1395مورخ  1126446شماره 

 2تعداد نماگر:  دستگاه ارائه خدمات در ميزخدمت     :2عنوان شاخص 

 تعریف شاخص:

 و ترکيبی حضوری و الكترونيكی ارائه تجميع شده خدمات دستگاه در ميز خدمت

 فرمول محاسبه شاخص: 
 تجميع موارد مندرج در کاربرگ ارزیابی ميز خدمت -

 70 امتیاز: ميزخدمت حضوری 1روش ارزیابی نماگر

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 اجمرای ارزیمابی و خمدمت ميمز اسمتقرار مميمزی " عنموان تحمت 1  شمماره به دستورالعمل مذکور بر اساس راهنمایکليه فرم های مربوط  -
 6/12/1396 مورخ 1717668 شماره به "آن دستورالعمل

 دم مصداق مرتبط با خدمات در صورت تفاهم با سازمان ميسر است.ع: شرایط عدم مصداق

 50 امتیاز: رکيبیت /الكترونيكیميزخدمت  2روش ارزیابی نماگر

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:
شده دستگاه ستادی هایی که دارای سامانه خدمات الكترونيك متمرکز ستادی هستند، امتياز کسبباشد و برای دستگاهنياز به بارگذاری مستندات نمی

 برای این نماگر درنظر گرفته خواهد شد.

 .عدم مصداق ندارد استاندر سطح برای هيچ دستگاه اجرایی این شاخص  شرایط عدم مصداق: 

 سازمان اداری و استخدامی کشور. 7/9/1396تاریخ  1538588دستورالعمل ميز خدمت موضوع بخشنامه شماره  مستندات قانونی شاخص:

 3تعداد نماگر:  توسعه زیرساخت دولت الكترونيك      :3عنوان شاخص 

 تعریف شاخص:

 کاربردیهای کلیدی به منظور استقرار دولت الکترونیک  در ابعاد فنی، امنیتی و توسعه برخی از زیرساخت

 نماگر 3مجموع امتيازات فرمول محاسبه شاخص: 

 10 امتیاز: ( داشتن پست الكترونيك سازمانی)1روش ارزیابی نماگر

 امتياز( 10) داشتن پست الكترونيك سازمانی -

 18 امتیاز: ( ها و زیرساختهای لازمهای امنيتی مورد نياز سامانهداشتن گواهينامه) 2روش ارزیابی نماگر

 (، سازمان فناوری و ...پدافند غیرعامل -)افتاامتیاز(  5) ها و زیرساختهای لازمهای امنیتی مورد نیاز سامانهداشتن گواهینامه -

و  به شرح فهرست ذیلل  کشور دارای مجوز از شورای سیاستگذاری گواهی الکترونیکی دولتی مراکز میانیاز  SSLداشتن گواهی  -

 :امتیاز( 8بارگذاری گواهی در سامانه تسما )

o عام میانی الکترونیکی گواهی صدور مرکز 

o سرمایه بازار دولتی میانی الکترونیکی گواهی صدور مرکز 

o نفت دولتی میانی الکترونیکی گواهی صدور مرکز 

o راهبر اعتماد فناوران خصوصی میانی الکترونیکی گواهی صدور مرکز  

o ساین پارس خصوصی میانی الکترونیکی گواهی صدور مرکز  

o هوشمند اعتماد خصوصی میانی الکترونیکی گواهی صدور مرکز  

 امتیاز( 5) (PKI Enabled) یتجهیز سامانه ها به قابلیت استفاده از گواهی الکترونیک -
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فرم خوداظهاری را تکمیلل مراجعه نموده و  gica.irجهت تکمیل این شاخص لازم است هریک از دستگاههای اجرایی به سامانه  -

 قابل مشاهده می باشد. )د( نمونه فرم در پیوست توسط رییس دستگاه امضای الکترونیکی گردد.نمایند.لازم است این فرم 

به تجهیز سامانه های خود به قابلیت استفاده از امضای الکترونیکی ننملوده انلد، ملی ضمناً دستگاههای اجرایی که تاکنون اقدام  -

 توانند جهت دریافت مشاوره و برگزاری نشستهای فنی، درخواست خود را برای مرکز توسعه تجارت الکترونیکی ارسال نمایند.

 7 امتیاز: ( شبكه سراسری درون دستگاهی) 3روش ارزیابی نماگر

 امتیاز( 7) های تابعه ملی و استانیسراسری درون دستگاهی شامل همه دستگاهشبکه  -

 شده از سوی دستگاه( : مستندات قابل قبول)ارائه

 در توضيحات درج شود. دستگاه یا ستاد ملی مربوطه پيوند صفحه ورود به پست الكترونيكی -1
 های اخذ شده بارگذاری شود.گواهينامه -2-1

 بارگذاری می شود. در فرم خود اظهاریکه  SSLگواهی  -2-2
 بارگذاری گردد. امضا شده مطابق پيوست )د( فرم خود اظهاری -2-3
 .توضيح دستگاه در سامانه درج شود -3

 .این شاخص عدم مصداق ندارد      شرایط عدم مصداق: 

 مستندات قانونی شاخص:

ممورخ  145/200دولمت الكترونيكمی ابلا می رئميت محتمرم جمهمور بمه شمماره ضوابط فنمی اجرایمی توسمعه  34و  33، 32، 31، 30مواد  -
11/06/1393 

 نامه ، تصویب1386 سال مصوب 32 ماده اجرای نامه اسلامی، آیين شورای مجلت 1382 سال مصوب الكترونيكی تجارت قانون -

 هيئت 9/2/1397 مورخ هم 55285 ت /12176 شماره نامه وزیران، تصویب هيئت 1/3/1396 مورخ هم 53079 ت /23110 شماره

 وزیران

 2تعداد نماگر:  های اجراییشهروندان در سياستها، فرآیندها و تصميمات دستگاه یالكترونيك مشارکت  :4 عنوان شاخص

 تعریف شاخص:

، 28/12/1395ملور   1127128نامه شورای عالی اداری با عنوان حقوق شلهروندی در نظلام اداری بله شلماره تصویب 9ماده  2طبق بند 

های اجرایی را نقلد نملوده و نظلر انتقلادی خلود را در بلاربو  یندها، تصمیمات و اقدامات دستگاهآها، فرشهروندان حق دارند تا سیاست

 شود.که این فرآیند در بسترهای الکترونیک صورت پذیرد، مشارکت الکترونیک نامیده میدر صورتی. مقررات ابراز کنند
 فرمول محاسبه شاخص: 

 نماگر. 2مجموع امتيازات 

 10 امتیاز: ( داشتن راهبرد مشارکت مصوب ) 1روش ارزیابی نماگر

 امتياز( 10)اطلاع رسانی کرده است؟ مصوب در ستاد ملی خود را راهبرد مشارکت  دستگاه آیا -

 25 امتیاز: ( گيری الكترونيكتصميم )2روش ارزیابی نماگر

 امتياز( 25) الكترونيك گيری يمتصم
  امتیاز( 8) )زیرساخت( دیجیتال با مردم و صاحب نظران است؟ رایزنی سکوی هر یا برخط گیریرای فرومآیا دستگاه دارای  -
برای  امتیاز( 10)کند؟اقدام می )با ابزار مورد اول( خدمات ارائه بهبود با رابطه در مردمی پیشنهادات آیا دستگاه نسبت به دریافت -

 امتیاز( 7)برداری در وضع خدمات( )بهرهاین کار روی هر خدمت ابزار نظرسنجی و ارائه پیشنهادات وجود دارد؟ 
 .باشد شده سامانه وارد خدمت شناسنامه اساس بر باید صرفا دستگاه خدمات لیست شود دقت

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه( :

 .راهبرد مشارکت روی وبگاه دستگاه در توضيحات درج شودپيوند صفحه انتشار  -1

شود، پیوند صفحه مربوط در توضیحات درج شود. در صورتیکه سامانه در صورتیکه روی وبگاه دستگاه این اقدام انجام می -2 -1
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 درج شود. کنند شماره مربوطه در توضیحاتپیامکی یا ابزارهای مبتنی بر تلفن همراه این اقدام را پشتیبانی می

  در توضیحات درج شود. مربوطهپیوند صفحه حاصل از این اقدام در سامانه بارگذاری شود. تحلیلی یک نمونه گزارش   -2-2

 عدم مصداق وجود ندارد. استانبرای هيچ دستگاه در سطح       شرایط عدم مصداق: 

 28/12/1395مورخ  1127128حقوق شهروندی در نظام اداری به شماره تصویب نامه شورای عالی اداری با عنوان   مستندات قانونی شاخص:

 1تعداد نماگر:  الكترونيكی هویتاحراز   :5عنوان شاخص 

 تعریف شاخص:

  حذف دریافت کپی مدارک هویتی

 فرمول محاسبه شاخص: 

حذف دریافت کپی مدارک هویتی )کارت ملی و شناسنامه( از خدمت  روش ارزیابی نماگر)

 (گيرندگان

 55 امتیاز:

 احراز هویتکل خدمات نیازمند به گردد به ی که کپی مدارک هویتی دریافت نمینسبت خدمات

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه( :

ليست دسمتگاه همای دریافمت کننمده  کنند، ليست شود.را دریافت نمی کپی مدارک هویتی )کارت ملی و شناسنامه(خدماتی کله  -
  گردد.سرویت مربوطه توسط وزارت کشور اعلام می

 عدم مصداق وجود ندارد. استانبرای هيچ دستگاه در سطح        شرایط عدم مصداق: 

 مستندات قانونی شاخص:

 سازمان اداری و استخدامی کشور. 05/10/1396به تاریخ  1595344اخذ کپی مدارک هویتی ،به شماره حذف بخشنامه  -

 1تعداد نماگر:  به کارگيری سامانه تدارکات الكترونيكی دولت    :6عنوان شاخص 

 ارزیابی این شاخص بر اساس شیوه نامه مرکز توسعه تجارت الکترونیکی انجام خواهد شد.



 الفپیوست 
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دستگاهخدمات در درگاه رسانی راهنمای اطلاع  

 

و با   98، و نيز جهت ارزیابی سال شهروندیحفظ کرامت و حقوق و های دولتی سایتجهت یكپارچگی ظاهری وب   

است در معرفی و ارائه خدمات موارد ذیل  لازمدستورالعمل استاندارد تارنماهای دستگاه های اجرایی،  4رعایت ماده 

 :رعایت گردد

I.  ای که شناسه خدمت و عنوان خدمت می باشد بگونه 1مانند شكل شماره قالب ارائه فهرست خدمات دستگاه

امكان نمایش زیر  "+"ليست شده و آن دسته از خدمات که دارای زیر خدمت هستند بصورت آبشاری با علامت 

 را فراهم آورد. (2مانند شكل )خدمات 

II. ای مانند خدمت(، کاربر وارد صفحهبا کليك روی هر عنوان خدمت قابل ارائه )هر زیرخدمت یا خدمت بدون زیر

ببيند. در این صفحه پيوندی با عنوان  1شده و اطلاعات مربوط به خدمت را مطابق جدول شماره  3شكل 

قرار گيرد که کاربر با کليك روی آن به صفحه ای وارد شود که شناسنامه  "جزئيات خدمت )شناسنامه خدمت("

 ( قابل مشاهده باشد.1يمه خدمات کاملا مطابق با پيوست ابلا ی )ضم

III.  بدین شرح است؛  1جزئيات جدول شماره 

 ابلاغ شده است. 1عنوان خدمت: عنوانی که پت از مراحل تصویب در پيوست شماره  -1

 ابلاغ نموده است. 1ت: شناسه یكتایی که سازمان مدیریت در پيوست شماره مشناسه خد -2

 نوع خدمت: با توجه به شناسنامه خدمت -3

توجه به شناسنامه خدمت و توضيح بيشتری در مورد شرایط لازم افراد متقاضی خدمت در شرح خدمت: با  -4

 صورت نياز

 مدارک مورد نياز: با توجه به شناسنامه خدمت -5

 با توجه به شناسنامه خدمت :خدمت ارایه زمان مدت متوسط -6

 با توجه به زمانی که دستگاه بصورت حضوری ارائه خدمت می کند. :خدمت ارائه ساعات -7

 حضوری: با توجه به شناسنامه خدمت مراجعه بار تعداد -8

هزینه ارایه خدمت)ریال( به خدمت گيرندگان: با توجه با آخرین هزینه مصوب در مراجع ذیصلاح درج شده  -9

 و هميشه بروزرسانی شود.

نحوه دسترسی به خدمت: در صورتيكه خدمت در بستر هر یك از موارد مشخص شده ارائه می شود، در این  -10

 قسمت اطلاع رسانی گردد. 
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 معرفی نماد نماد

 

 شود.نماد ارائه خدمت تحت وب و روی اینترنت؛ شهروند با کليك روی این نماد به صفحه ارائه خدمت هدایت می

 

نماد ارائه خدمت تحت برنامه های کاربردی تلفن همراه؛ با کليك روی این نماد شهروند فایل نصب برنامه کاربردی را 

 کند.دریافت می

 

نماد ارائه خدمت با پست الكترونيك؛ با کليك روی این نماد شهروند آدرس پست الكترونيك مربوط به خدمت را مشاهده 

 کند.می

 

نماد ارائه خدمت در بستر تلفن گویا یا مرکز تماس؛ در صورت کليك روی این نماد شماره مرکز تماس یا تلفن گویا نمایش 

 داده شود.

 

 نماد ارائه خدمت در بستر سامانه پيامكی؛ در صورت کليك روی این نماد شماره سامانه پيامكی نمایش داده شود.

 

نماد ارائه خدمت در دفاتر پيشخوان دولت یا دفاتر پستی؛ در صورت کليك شهروند روی این نماد آدرس تمامی دفاتر ارائه 

 ای جدید نمایش داده شود.کننده خدمت در صفحه

 

نمودار مراحل دریافت خدمت: نموداری که از دید متقاضی خدمت گردش کار را مشخص نموده و راهنمای  -11

 باشد.وی می

 

IV.  ( نمادهای تصویری خدمت جهت سهولت در خدمت رسانی و 2و 1همچنين در صفحه ليست خدمات )شكل

خدمات بدون زیر خدمت( در باید در مقابل هر خدمت )زیرخدمت یا میکوتاه سازی دسترسی متقاضی خدمت، 

 صورت ارائه خدمت در بستر مورد اشاره نماد، نمایش داده شود.

V.  افزوده شده و با  "خدمات دستگاه های زیرمجموعه"در صفحه نخست و در منوی درگاه سایت مادر، زیر منوی

ای که کاربر به های زیرمجموعه قابل انتخاب )کليك( باشد به گونهای جدید عنوان دستگاهورود به صفحه

 صفحه خدمات دستگاه زیرمجموعه هدایت شود.

 

تماس حاصل فرمایيد  85351112توانيد با شماره جهت کسب اطلاعات بيشتر و دریافت فایل الكترونيك نمادها می

 مراجعه نمایيد. .iraro.govwww. و یا به بخش امور توسعه دولت الكترونيك درگاه 

های خدمت، با کارشناس مربوطه در امور توسعه نسخه فایل الكترونيكی شناسنامههمچنين جهت دریافت آخرین 

 دولت الكترونيك تماس حاصل نمایيد.
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3شكل شماره 

 )شناسنامه خدمت(جزئیات خدمت 
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 رسانی دستگاهجهت ارائه روی پایگاه اطلاعخدمت خدمت/زیر اطلاعاتفرم 
 .(شده استارائه کشور  اداری و استخدامی) این فيلد توسط سازمان  شناسه خدمت .(ارائه شده استاداری و استخدامی کشور ) این فيلد توسط سازمان :عنوان خدمت

 (G2Gخدمت به دیگردستگاه های دولتی)            (G2B) خدمت به کسب و کار    (           G2Cخدمت به شهروندان )          : نوع خدمت

 : شرح خدمت

 مدارک مورد نياز:

ت
ت خدم

جزیيا
 

  خدمت: ارایه زمان متوسط مدت

 )ساعات مراجعه متقاضی( ساعات ارائه خدمت:

  حضوری بار مراجعه تعداد

هزینه ارایه خدمت)ریال( به 

 خدمت گيرندگان

 

 شماره حساب )های( بانكی مبلغ)مبالغ(

  

  

. . .  

ت
نحوه دسترسی به خدم

 

   (        با کليك روی نماد کاربر را هدایت کند )پيوند صفحه ارائه خدمت بصورت الكترونيكی اینترنتی    

 )آدرس پست الكترونيك خدمت جهت پاسخگویی یا ارتباط با متقاضی(                         پست الكترونيك:     

      (           با کليك روی نماد نمایش داده شود )در صورت وجود ارائه شماره مرکز تماس یا تلفن گویا: تلفن گویا یا مرکز تماس    

   )پيوند دریافت برنامه کاربردی ارائه خدمت روی تلفن همراه( تلفن همراه    

        (شماره سامانه پيامكی ارائه خدمت در صورت وجود با کليك روی نماد نمایش داده شود) پيام کوتاه    

  یا دفاتر پيشخوان ارائه خدمت( )ليست بازشونده یا پيوند آدرس دفاتر ارائه خدمتخدمات پيشخوان ارائه خدمت یا دفاتر دفاتر     

 نحوه دسترسی به شكایت از خدمت:

 )از دید متقاضی خدمت(نمودار مراحل دریافت خدمت/زیرخدمت 
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 نمونه بیانیه حریم خصوصی

 محسو  وی خصوصی حریم از بخشی فرد، هر شخصی اطلاعات  بیانیه حریم خصوصی مثلا: و اهداف مختصری از بیستی

 بیشتر اعتماد باعث بلکه شود،می کاربران امنیت حفظ موجب تنها نه شبکه، در افراد شخصی حقوق از بیشتر حفاظت. شودمی

 اطلاعاتی از استفاده ینحوه و نوع یدرباره شما ساختن آگاه از این بیانیه، هدف. گرددمی جاری هایفعالیت در آنها مشارکت و

 .گرددمی دریافت شما جانب از سایت، از بازدید هنگام در که است

 2712811تصویب نامه شماره  7این سازمان براساس ماده  اشاره به برخی موارد قانونی در رابطه با حریم خصوصی مثلا: 

خود را ملزم به رعایت حریم خصوصی همه افراد و کاربران وبگاه دانسته و از کاربران  28/12/1395شورای عالی اداری مور  

کند، دریافت کرده و از انتشار آن یا در اختیار قرار دادن آن آن دسته از اطلاعات را که فقط به منظور ارائه خدمات کفایت می

 به دیگران خودداری می نماید.

 و خدمات بهبود کیفیت برای صرفا   شده از بازدیدکنندگان، آوریجمع اطلاعات ارائه اهداف از گرفتن برخی اطلاعات مثلا:

 یا فرد با قبلی، یاجازه و اطلاع را بدون شما شخصی اطلاعات گیرند و هیچ بخشی ازمورد استفاده قرار می سایت محتوای

 .گذاشت نخواهیم میان در دیگری یمؤسسه

 از خود نیاز مورد اطلاعات آوریجمع جهت سایت این های بکار گرفته شده در دریافت اطلاعات مثلا:ارائه مختصری از فناوری

  این فناوری ....... .کندمی استفاده ...... متعارف فناوری

 رفع و تشخیص در تا کندمی کمک ما به شما IP نشانی ثبت بیان برخی از اطلاعات که از کاربران ثبت خواهد شد مثلا:

 .کنیم اقدام آن بهتر کنترل و دهندهسرویس به مربوط مشکلات

 از برخی که باشید داشته توجه شود مثلا:وقایع که ناشی از ارائه اطلاعات افراد در وبگاه حادث میهشدار در رابطه با برخی از 

 کنید،می ارسال سایت هایقسمت سایر یا و گفتگو تالارهای بخش در را مطلبی یا و پیام که هنگامی شما، شخصی اطلاعات

 هایپیام ارسال و احتمالی هایسوءاستفاده موجب ما کنترل از خارج اطلاعات، این است ممکن و گرفته قرار عموم اختیار در

 .شود دیگران سوی از ناخواسته
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 نمونه توافقنامه سطح خدمت

 "عنوان خدمت"توافقنامه سطح خدمت 

 مقدمه .1

 این بخش حاوی اطلاعات کلی در خصوص خدمت است. 

 دهی و بازبینی مشخص شود.گیرنده، نحوه گزارشانجام تعاملات با خدمتاهداف توافقنامه، تعریف خدمت و نحوه 

 هدف .2

 کند.این بخش، دلایل اجرای توافقنامه سطح خدمت را بیان می

 متن نمونه:

 کیفیلت]دسلتگاه اجرایلی نلام[ارائه شده توسلط خدمت به منظور ارائه با کیفیتاست که  نیاخدمت توافقنامه سطح  نیهدف از ا ، 

 .ردی[ مورد توافق قرار گگیرندگانخدمت] یبرا ]خدمت عنوان[ لیتحو

 یم مشخصرا در صورت لزوم  یسازمان یهاتینظارت و مسئول یها، روشدر خصوص این خدمتسطح توافق دو جانبه  بیانیه، نیا-

 کند.

 مسئولیت .3

 مستندرا ارائه کند،  توافقنامه سطح خدمتدهد خدمت ارائه شده در یاجازه م  ]دستگاه اجرایینام [به را که مقرراتی و  نیقوان ،بخش نیا

  شود که دستگاه به مسئولیت قانونی در قبال شهروند متقاضی خدمت دارد. همچنین به صورت شفاف بیان می کند.یم

 متن نمونه:

 [موافقت مسازمان اداری و استخدامی ]شودارائه  ریز بیمحصول را به ترت یبانیپشت ای/کند که خدمت وی: 

 [دارانام دستگاه اجرایی ]مستندات آن به [ است که بخش دولت] ی[ براحوزه ارائه خدمت] یهااستیس یو اجرا جادیمجوز ا ی

هلای محل درج قوانین و مقرراتی که طبق آن، این دستگاه اجرایی دارای مجوز ایجاد و اجلرای سیاسلت] باشد: شرح ذیل می

 [حوزه مورد اشاره است.

 [بنویسد جاها را اینسئولیتم] 

 گیرنده و دستگاه اجرایی تعهدات متقابل خدمت .4

 گیرنده و دستگاه اجرایی تعیین شوند.خدمت تعهدات متقابل 

 .شرایط و استثناها، مشخص شوند 

 تناقضات و جبران عدم ارائه خدمت در نظر گرفته شود. حل و فصل  فرآیند روشن و کارآمدی برای 

 متن نمونه:

 دریافت این مجوز مکلف است مدارک خود را تنها از طریق سامانه/ پست/ دفتر پیشخوان/ حضوری به این دستگاه ارائه  متقاضی

 نماید.

  ها به این سلازمان، متقاضلی نتوانلد در موعلد ها و تحویل آنهای این خدمت و تکمیل فرمپس از پرداخت هزینهدر صورتیکه

ریال بله  ....خود را دریافت نماید، سازمان به ازاء هر روز دیرکرد غیر موجه غرامتی معادل باشد مجوز روز کاری می ... مقرر که 

 متقاضی پرداخت نماید.
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  به صورت دقیلق  الفدر پیوست  "دستگاه رسانیاطلاع پایگاه روی ارائه جهت زیرخدمت/خدمت اطلاعات" فرمموارد مربوط به

های دسترسی به خدمت و کلیله راجعه حضوری متقاضی، نحوه دسترسی و زماندر رابطه با زمان انجام خدمت، تعداد مرتبه م

 شود. جزئیات خدمت بصورت متعهدانه از سوی دستگاه ذکر می

 

 هاها و پرداختهزینه .5

  پایگلاه روی ارائله جهلت زیرخلدمت/خدمت اطلاعلات" فلرمهلا در مطبلق بلا جلدول هزینله هلاهلا و پرداخلتتوافقات مربوط به هزینه

 مشخص شوند. الفدر پیوست  "دستگاه رسانیاطلاع

 دوره عملکرد .6

 کند.یفعال هستند را مشخص م خدمت،توافق سطح  نیتحت ا طیشرا ،را که در آن یدوره زمان ،بخش نیا

 متن نمونه:

 اعتبار دارد.[مقام مسئول]ی امضا تحت [ و/  /       ] تا تاریخ سطح خدمت نامهتوافق نیا ،  

 با موافقت دو جانبه هر دو سازمان  ایشده  نیگزیکه اصلاح، جا یزمان یعنیحداکثر تا ]مدت زمان[  سطح خدمت توافقنامه نیا

 (G2G)برای خدمات  .، اعتبار داردبه امضاء برسد

 ابدیادامه  ارائه خدماتو امضا خواهد شد تا  جادیا دیجد توافقنامه سطح خدمت کی[ بازه زمانی] انیدر پا. 

 افقنامهتوخاتمه  .7

 شود.داده مینامه سطح خدمت شرح مقررات مربوط به خاتمه موافقت ،قسمت نیدر ا
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نام اس/ترا و یت    ان

نام اس/ترا و  راه ادوخ  رف
12 و 10 یاهصخاش

نام اس /ترا و یلم هسان 

نام اس/ترا و ن لتنام اس/ترا و  رد 

 ینورتکلا تلود تخاسری  هعسوت :10  خا 

     اهتخاسری  و اههناماس  این دروم یتینما  اههمانیهاوگ نت اد-

)زايتما 2(ريخ-یلب؟تسا هدومن SSL یهاوگ تفایرد هب مادقا امش نامزاس ایآ .1

؟دیربب مان ،دنشاب یم یمادختسا و یرادا نامزاس زا تمدخ هسانش یاراد هک یكينورتكلا یاه هناماس .2

)زايتما 2(ريخ – یلب ؟تسا هدش یكينورتكلا یهاوگ زا هدافتسا  و یمومع ديلک تخاسریز هب زهجم امش نامزاس یاهرازفا مرن و اه هناماس زا كی چيه ایآ .3

.دیربب مان ار اه رازفا مرن/ هناماس؟دشاب یم تخاسریز نیا هب زهجم رازفا مرن / هناماس دادعت هچ ،تب م خساپ تروصرد .4

SSL یهاوگ یراذگراب

یکینورتکلا تیوه  ارحا :12  خا 

 یتلود تامدخ ه ارا رد  ینورتکلا یهاوگ دربرا 

)زايتما 1( ريخ -یلب ؟دريگ یم تروص كينورتكلا یهاوگ قیرط زا یكينورتكلا تیوه زارحازا هدافتسا اب امش نامزاس تامدخ زا كی چيه ایآ .1

.دیربب مان ار رظن دروم رازفا مرن/هناماس ، خساپ ندوب تب م تروصرد .2

)زايتما 1( ريخ – یلب ؟.دريگيم رارق هدافتسا دروم ربتعم یكينورتكلا یاضما امش نامزاس یاهرازفا مرن و اه هناماس زا كی چيه رد ایآ .3

؟دشاب یم تخاسریز نیا هب زهجم رازفا مرن / هناماس دادعت هچ ،تب م خساپ تروصرد .4

.دیربب مان ار اه رازفا مرن/ هناماس .5

)زايتما 1( ؟تسا یمازلا ناربراک هيلک یارب یكينورتكلا یاضما یريگراک هب ایآ ؟دراد ربراک دادعت هچ هناماس ره .6

 دوخ ای هدرک هدافتسا هشیر یكينورتكلا یهاوگ رودص یتلود زکرم هاگشیامزآ زا هیديیات و یهاوگ یاراد رازبا زا ، هدش دای یاه هناماس زا كی چيه ایآ.7
)زايتما 1( ريخ -یلب ؟دشاب یم هیديیات یاراد

.دیربب مان ار رازفا مرن/هناماس ،ديیات تروصرد .8

نام اس  ی ر یکینورتکلا  ا مانام اس  ی ر یگداوناخ  ان و  ان
) ایتما 1(

 

 

  


