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 تعالیسمهاب                                                                                                                                                                         
 

 

 

 ( قانون مدیریت خدمات کشوری5های اجرایی موضوع ماده )دستگاه

 "های اجراییدهی و بازتعریف خدمات دستگاهبخشنامه سامان
 

ملی، ها و اطلاعات قانون مدیریت داده 10نامه اجرایی آن، ماده قانون مدیریت خدمات کشوری و آیین 16در اجرای ماده       
مورخ  7740/93/206مصوبه شماره  2شورای عالی اداری، ماده  28/12/1395مورخ  1126446( مصوبه شماره 1ماده )

با عنوان نقشه راه توسعه دولت الکترونیکی؛ و با هدف ارائه  11/6/1393مورخ  145/200مصوبه شماره  9و ماده  10/6/1393
اندازی فرآیند درخواست راهد بازتعریف خدمات و مصادیق خدمات، تعیین ارتباط بین خدمات و قوانین یا مقررات بالادستی، قواع

 بخشنامه"بین خدمات و ساختار سازمانی دستگاه، برقراری ارتباط  و و بررسی خدمات در سامانه مدیریت خدمات دولت
اند نسبت به های اجرایی مکلفشود. تمامی دستگاهبه شرح ذیل ابلاغ می "ییهای اجرادهی و بازتعریف خدمات دستگاهسامان
 ریزی و اجرای مفاد بخشنامه، اقدام نمایند.برنامه

 هدف  -1ماده 
دهی و بازتعریف خدمات بر اساس قوانین و سامان»از طریق « طراحی معماری کلان خدمات دولت»این بخشنامه با هدف 

 و به منظور تحقق موارد زیر تدوین شده است: « هاهای دستگاهیتمقررات ناظر بر مامور
 «تبیین و توسعه خدمات هوشمند و تعیین مصادیق هوشمندسازی» •
 «بازطراحی و بهبود فرایندهای خدمات»  •
 «گرایی و بازطراحی ساختارهای سازمانی مبتنی بر خدماتسازی رویکرد سرویسپیاده» •
های انسانی مبتنی بر فرایندهای جذب و استخدام و مدیریت سرمایه ی و بازطراحیگرایسازی رویکرد سرویسپیاده» •

 «خدمات

 «استانداردسازی خدمات» •

 تعاریف مورد عمل در این بخشنامه به شرح زیر است:تعاریف:  -2ماده 

 سازمان اداری و استخدامی کشور  سازمان: -1
شورای عالی  28/12/1395مورخ  1126446به شماره ( مصو2سامانه مدیریت خدمات دولت موضوع ماده )سامانه:  -2

 (gserviceportal.aro.gov.irاداری است )
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( قانون 10پایگاه داده و اطلاعات پایه مربوط به خدمات دولت موضوع ماده )پایگاه شناسنامه خدمات دولت:  -3
 .ها و اطلاعات ملیمدیریت داده

 ( قانون مدیریت خدمات کشوری.5ماده ) موضوعهای عبارت است از تمامی دستگاه دستگاه اجرایی: -4
های اجرایی گذاشته : امور و تکالیفی است که بر اساس قوانین یا مقررات بالادستی بر عهده دستگاهماموریت دستگاه -5

 کند. شده است و فلسفه وجودی دستگاه اجرایی را تبیین می
از فرآیندهای در یک یا چند دستگاه اجرایی است  ایدادنی مشخصِ حاصل از اجرای زنجیرهخروجی و تحویل خدمت: -6

های مبتنی بر قوانین و مقررات بالادستی توسط عوامل دستگاه )کارمند و بستر ارائه )سامانه(( به که بر اساس ماموریت
 .شودگیرنده ارائه میمنظور خلق ارزش به خدمت

شود لیکن های اجرایی انجام میدستی توسط دستگاهامور و تکالیفی است که بر اساس قوانین یا مقررات بالاوظیفه:  -7
 گیرنده مستقیم نیست.دارای خروجی مشخص و خدمت

 کنند. های اجرایی خدمت دریافت میشخص یا اشخاص حقیقی یا حقوقی که از دستگاه  گیرنده:خدمت -8
مورخ  1126446( مصوبه شماره 1فردی است که به موجب ماده )رشته عددی منحصر به شناسه خدمت: -9

 شود.شورای عالی اداری به هر خدمت تخصیص داده می 28/12/1395
های آنی، تماماً در یک دستگاه خدمتی است که شروع، تولید و تحویل خدمت، غیر از استعلام خدمت دستگاهی: -10

 شود.اجرایی انجام می
های اجرایی ی از خدمات در دستگاهاخدمتی است که انجام مراحل آن مستلزم اجرای زنجیره خدمت بین دستگاهی: -11

 نیاز برای تحویل آن خدمت است.های اجرایی، به عنوان پیشهای فرآیندی از دستگاهمختلف یا اخذ استعلام
تواند در سه مرحله شروع خدمت، تولید خدمت و تحویل خدمت قرار داشته : اجرای فرآیند خدمت میمرحله خدمت -12

 باشد.
 شود. در فرآیند خدمت است که به عنوان محرک آغاز فرآیند خدمت شناخته می رویداد آغازینشروع خدمت:  -13
 شود. رویداد پایانی در فرآیند خدمت است که نتیجه، به خدمت گیرنده تحویل میتحویل خدمت:  -14
 تمامی مراحل فرآیند خدمت بین شروع خدمت تا تحویل خدمت است.تولید خدمت:  -15

 دهد.ی است که مرحله شروع خدمت در آن دستگاه رخ میدستگاه دهنده:دستگاه اجرایی خدمت -16
در خدمات بین دستگاهی، هر دستگاه اجرایی انجام دهنده زنجیره خدمات به غیر از  دستگاه اجرایی همکار خدمت: -17

 باشد. دستگاه اجرایی خدمت دهنده، دستگاه اجرایی همکار خدمت می
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ارشناسی ثبت شده، از طریق تعامل الکترونیکی با یک یا چند آگاه شدن درلحظه از سوابق یا نظر کاستعلام آنی:  -18
 کننده خدمت، در بستر مرکز ملی تبادل اطلاعات است.پایگاه اطلاعاتی دستگاه اجرایی تکمیل

کننده خدمت، برای انجام اجرایی تکمیل دهنده از نظر دستگاهآگاه شدن دستگاه اجرایی خدمت استعلام فرآیندی: -19
بر نظیر برگزاری جلسه، بازدید و زمانمستلزم انجام یکسری فعالیت پاسخ به استعلام فرآیندی،  مراحل خدمت است.

اجرایی  های اطلاعاتی غیربرخط، بررسی کارشناسی و موارد مشابه در دستگاهبررسی میدانی، آزمایش، بررسی بانک
 کننده خدمت است. تکمیل

ای از افراد یا های مرتبط با یکدیگر هستند که توسط مجموعهگیریتصمیمها و ای از رویدادها، فعالیتمجموعه فرآیند: -20
 شود.ها با پردازش اطلاعات یا مواد، منتج به تولید خدمت برای خدمت گیرنده میسامانه

های مختلف خدمات، فرایندها، های کلان خدمات دولت، لایهسلسله مراتبی از ارتباط بین حوزه معماری خدمت: -21
 های خدمات است.بندیو دستهها فعالیت

ها، شرایط و وضعیت هر خدمت در سامانه؛ عبارتست از اقلام اطلاعاتی دربرگیرنده مشخصهشناسنامه خدمت:  -22
گیرنده )مخاطبین(، مدارک موردنیاز، زمان ارائه خدمت، دهنده خدمت، نوع خدمت، خدمتنظیر نام خدمت، دستگاه ارائه

مقررات مربوطه، وضعیت الکترونیک و هوشمند بودن، فرایند ارائه خدمات، ساختار شرایط دریافت خدمت، قوانین و 
 باشد.کننده پایگاه شناسنامه خدمات دولت میهای مربوطه و ... که تکمیلسازمانی ارائه خدمت، استعلام

-سامانه»بر  خدمتی است که اجرای فرآیند در هر سه مرحله خدمت به صورت الکترونیکی مبتنی خدمت الکترونیکی: -23

های الکترونیکی در فرآیند های اطلاعاتی در قالب فرمو بر پایه گردش اطلاعاتِ موجودیت 1«مبنا-های اطلاعاتی فرآیند
 های اداری مصداق خدمت الکترونیکی نیست.شود. اجرای فرآیند با استفاده از سیستم مکاتبات و اتوماسیونانجام می

احل خدمت به صورت برخط، بدون دخالت عامل انسانی و بدون اخذ هرگونه خدمتی که تمام مر خدمت هوشمند: -24
های نوین در گیری از فناوریگیرنده و با بهرهمدرک از متقاضی خدمت، مبتنی بر داده و سوابق سوابق اطلاعاتی خدمت

 شود.ارایه می 2سه سطح بلوغ

ها ارائه ها است که توسط واحدهای اختصاصی دستگاهدستگاهدسته از خدمات دامنه شمول این بخشنامه، آن دامنه: -3ماده 
ریزی سازمان مدیریت و برنامه 6/5/1395مورخ  643356بخشنامه شماره  موضوعشود و خدمات مرتبط با واحدهای عمومی )می

 شود. ( را شامل نمیکشور

                                                           
1 Process Aware Information Systems 

 سطوح بلوغ خدمت هوشمند، شیوه احراز سطوح و شرح امتیازات، توسط سازمان ابلاغ خواهد شد. 2
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  های اجراییتکالیف دستگاه -4ماده 

دهی و بازتعریف خدمات خود، در تعامل با امور توسعه دولت هوشمند سازمان، منظور سامان اند بههای اجرایی مکلفدستگاه
 شده انجام دهند:اقدامات زیر را، به منظور تایید نهایی و اخذ شناسه خدمت در بازه زمانی تعیین

 موعد زمانی شرح تکلیف شماره
 سه هفته از ابلاغ بخشنامه دستگاه های احصاء فهرست تمامی قوانین و مقررات ناظر به ماموریت 1

 اصلاحدار فعلی در سامانه بر اساس اعمال تغییرات در خدمات شناسه 2
 شده در سازمان انجام

یک ماه پس از ارسال خدمات 
 (5( ماده )1شده بند )اصلاح

3 
درج اطلاعات مرتبط با قوانین و مقررات هر خدمت در سامانه برای 

جدید شناسایی شده از قوانین و مقررات با در  خدمات فعلی و ثبت خدمات
 های مندرج در پیوست راهنمای شناخت خدماتبرداشتن ویژگی

این  2دو هفته از اجرای بند 
 جدول

یک ماه پس از تایید نهایی  جدید در سامانه /روزشدهتکمیل شناسنامه خدمات به 4
 (5( ماده )2خدمات در بند )

دار دستگاه در درگاه با مجوزهای شناسه تکمیل جدول نگاشت خدمات 5
 ( این جدول4همزمان با بند ) در سامانه 3ملی مجوزها

 ( این جدول4همزمان با بند ) ثبت ارتباط خدمات با واحدهای ساختار سازمانی در شناسنامه خدمت 6
 مستمر خدمات به صورت سالانهروزرسانی شناسنامه به 7

 
روزرسانی خدمات صرفاً در صورت ابلاغ خدمات دستگاه منطبق بر بخشنامه حاضر، درخواست به پس از بازنگری و -1تبصره 

 مورد بررسی قرار خواهد گرفت.دستگاه و با تایید بالاترین مقام دستگاه  تغییر در قوانین و مقررات ناظر بر ماموریت

دستگاه مادر موظف است بر  های تابعه،در دستگاه به منظور ایجاد یکپارچگی و جلوگیری از ارائه خدمات مشابه -2تبصره 
های تابعه نظارت لازم را داشته و موارد نیازمند اصلاح یا تغییر را به سازمان اعلام نماید. به تشخیص شده دستگاهخدمات احصاء

ر موظف است ظرف سازمان، بررسی خدمات دستگاه تابعه ممکن است به دستگاه مادر ارجاع شود که در اینصورت دستگاه ماد
 یک هفته بررسی و نظر خود را اعلام نماید. 

ها و وضعیت هر خدمت در طول زمان، مدت اعتبار اطلاعات مندرج در شناسنامه هر خدمت، با توجه به پویایی ویژگی -3تبصره 
 .باشندمیت اروزرسانی، شناسنامه خدمهبیا اعتبار ها موظف به تمدید ، دستگاهیک سال بوده و پس از یک سال
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 :()امور توسعه دولت هوشمند ازمان اداری و استخدامی کشورت در سفرایند بررسی و تایید خدما -5ماده 
های اجرایی بر اساس پیوست راهنمای شناخت خدمات و ارسال دار کنونی دستگاهاصلاح اولیه فهرست خدمات شناسه -1

 های اجراییپیشنهاد به دستگاه
 های اجرایی پس از ثبت توسط دستگاه در سامانهشده دستگاهبازتعریفبررسی و تایید خدمات  -2
از قبیل شناسایی خلاء خدمات، ( 4( ماده )3بند )های اجرایی با در نظر گرفتن نتایج بازطراحی معماری خدمات دستگاه -3

 خدمات قابل حذف یا جابجایی، بازتعریف و تعیین جایگاه خدمات دستگاه در معماری خدمات دولت
 تخصیص شناسه خدمتو  های اجرایی در سامانهایید شناسنامه خدمات دستگاهت -4
 های اجرایی واکاوی خدمات، تشخیص و اعمال تغییرات مورد نیاز در معماری خدمات دستگاه -5
بندی خدمات به منظور شناسایی سکوهای موردنیاز ارائه خدمات دولت و جانمایی آن در معماری کلالان خلادمات طبقه -6

 دولت
از تاریخ ابلاغ این بخشنامه، ، اندازی فرآیند درخواست ثبت خدمت در سامانه مدیریت خدمات دولتباتوجه به راه – 6ه ماد

شده از هر طریق های ارسالباشد و به درخواستپذیر میدرخواست ثبت خدمت فقط از طریق سامانه )بخش کارتابل( امکان
 دیگری رسیدگی نخواهد شد.

اند در اعتبارسنجی خدمات خود و تعیین سطح های اجرایی مکلفارتقای سطح کیفی خدمات دولت، دستگاه به منظور -7ماده 
های مورد نیاز سازمان را فراهم نمایند. دستورالعمل بلوغ هر خدمت همکاری لازم را با سازمان به عمل آورده و اطلاعات و داده

 د.نحوه اعتبارسنجی خدمات توسط سازمان ابلاغ خواهد ش

ها و اقدامات آتی نظیر ریزیها، برنامهگیریاطلاعات مندرج در شناسنامه خدمات دستگاه در سامانه، مبنای تصمیم -8ماده 
ریزی نیروی انسانی و غیره برای آن دستگاه سازی فرایندها، بازطراحی ساختار سازمانی، برنامههوشمندسازی خدمات، بهینه

 خواهد بود.

های اجرایی و اند با همکاری واحدهای استانی و شهرستانی دستگاهها مکلفریزی استانهای مدیریت و برنامهسازمان -9ماده 
حضوری( و فرآیند ارائه  /ی در حال ارائه )اعم از الکترونیکیخدمات بدون شناسهدر تعامل با امور توسعه دولت هوشمند سازمان، 

های اجرایی را، به صورت سالیانه شناسایی و جهت بررسی و اصلاح در نی دستگاهخدمات مذکور در واحدهای استانی و شهرستا
 بستر سامانه به سازمان پیشنهاد دهند. 

                                                                                                                                                                                                 
دار بدون دار، نگاشت شوند. به طوری که مجوز شناسهبایست توسط دستگاه به یکی از خدمات شناسههای دستگاه در درگاه ملی مجوزها، میفهرست مجوزها و پروانه - 3

 مت وجود نداشته باشد.شناسه خد



 
 

 

 معاون  حکمرانی الکترونیک     
و هوشمند سازی نظام اداری       

 

 ریاست جمهوری                                                                   
می کشور سازمان   اداری و استخدا

 
 : شماره نامه

 

 

29168 

02/04/1403 : تاریخ نامه  

 9:57 ساعت:
 دارد : پیوست

 

گار:                                  85350مرکز تلفن:                                      46و  44پلاک -جهانتاب ابانیخ -بعد از چهارراه مفتح-یمطهر دیشه  ابانیخ    4887423ش ش:           1576613913:یکدپست                                     85353000دورن
 

دارای شناسه خدمت بوده و در فهرست خدمات  بایدشوند، های اجرایی ارایه میتمامی خدماتی که در دستگاه -10ماده 
کند، از سوی سازمان به نهادهای مات مصوب و خدماتی که دستگاه ارائه میمصوب دستگاه موجود باشند. گزارش مغایرت خد

نظارتی ارائه خواهد شد.

شده و اطلاعات بالاترین مقام دستگاه اجرایی مسئول حسن اجرای این بخشنامه و صحت عناوین خدمات احصاء -11ماده 
  مندرج در شناسنامه خدمات در سامانه است.

جشنواره شهید رجایی، مورد هر ساله توسط سازمان در های اجرایی در اجرای مفاد این بخشنامه، اهعملکرد دستگ -12ماده 
 ارزیابی قرار خواهد گرفت.

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 :رونوشت

 ون محترم رئیس جمهور و  رئیس سازمان برای استحضاربرادر ارجمند جناب آقای دکتر لطیفی معا 
 استحضار برای اداری نوسازی معاونت محترم سرپرست آذر جوانعلی آقای جناب ارجمند برادر 
 الامینی سرپرست محترم معاونت سرمایه انسانی برای استحضار جناب آقای روح ارجمند برادر 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

   

 قمی پهلوانی محمد
  

  


