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 6از  2 صفحه
 

  خدمت:تعريف   -١

و با استفاده از منابع در اختيار    قابل ارائه به اشخاص (حقيقي و حقوقي) بودهي يك يا چند سيستم متعامل است كه  ندهايراف  نتيجه
پاسخ به استعلام، ارائه يك مجوز، ارائه   مانند(  براي ايجاد يك ارزش يا رفع نياز اشخاص،  مبتني بر قوانين و مقررات بالادستيو    سازمان

 گردد. توليد و ارائه مي )تسهيلات و ...

	: عنوان خدمت -٢
با توجه به تعريف خدمت، اين عنوان بايستي نمايانگر يك خروجي تحويل دادني مشخص و حتي الامكان ملموس باشد. نام خدمت 

  كار بردن فعل يا مصدر در ابتداي عنوان خدمت خودداري گردد. با يك «اسم» آغاز شود. از به  بهتر است

  )لي سند تحو ،يسند اطلاعات ند،يفرم، شرح فرا ند،يفرا، سند فرآيند بهبود يافته(مثال: كارنامه ارزيابي، ساختار سازماني مصوب، فهرست خدمات مدون

 باشد.  دهي رس واحد سازمانيمقام  ني بالاتر  دييها به تأو تعداد آن خدمت  نيعناو* الزامي است كه 

  وضعيت  -٣

واحد (خدمت مورد تائيد و قابل ارائه توسط  در خصوص خدمت  عنوان شده    مربوطه  در اين ستون، نظر كارشناسي واحد سازماني
سازمانييا    باشدميسازماني/شهرداري   واحد  خدمات  فهرست  گردد.)  /از  حذف  تهران  گزينه  شهرداري  انتخاب  درصورت  گردد.  بيان 

ستون   «حذف»، ساير  تكميل  به  نمي نيازي  آن خدمت  ليكنها درخصوص  ستون   باشد  در  دلايل موردنظر براي اين موضوع  است  الزامي 
 . «توضيحات» درج گردد

  عنوان پيشنهادي خدمت  -٤

برنامه كل  ادارات  توسط  قسمت  حوزه اين  مي9هاي  ريزي  تكميل  اداري  تحول  و  نوسازي  مركز  و  تهران  شهرداري  .  شودگانه 

پيشنهادي   عنوان  باشد،  داشته  وجود  خدمت»  «عنوان  فيلد  در  شده  ارائه  عنوان  روي  بر  اصلاحي  نظر  كه  درغير    و  درج درصورتي 
 ردد. گ واردصورت، محتواي ستون «عنوان خدمت» مجدد در اين ستون  اين 

  معاونت تخصصي -٥

  گردد. اي كه واحد سازماني مربوطه ذيل آن حوزه قرار دارد، در اين ستون انتخاب از نظر تشكيلاتي، حوزه تخصصي

 ريزي، توسعه سرمايه انساني و امور شورامثال: معاونت برنامه
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  واحد تابعه ذيل معاونت تخصصي -٦

حوزه آن  ذيل  سازماني  واحدهاي  تمام  فهرست  انتخابي،  تخصصي  حوزه  كل،  براساس  سازمان،   (اداره  نهاد،  ستاد،  دفتر،  مركز، 
  شود و واحد سازماني مربوطه از اين فهرست انتخاب گردد. نمايش داده مي )شركت و موسسه

 مثال: مركز نوسازي و تحول اداري

  عنوان معاونت ذيل واحد تابعه  -٧

  شود، بيان گردد.عنوان معاونت/مديريتي از واحد سازماني كه خدمت توسط آن معاونت/مديريت ارائه مي

 مثال: معاونت معماري سازماني، نظامات و بهبود فرايندها 

	عنوان اداره ذيل واحد تابعه  -٨
  باشد، در اين قسمت درج گردد. خدمت ميعنوان اداره/گروه كه توليدكننده 

  مثال: اداره بهبود فرايندهاي سازماني

  شود؟ يخدمت ارائه م  نيدر حال حاضر، اآيا  -٩

 آن واحد سازمانيانتخاب و اگر در حال حاضر آن خدمت توسط    »بله«گزينه    ،گردداگر خدمت مورد نظر در حال حاضر ارائه مي

  .» انتخاب گرددخير«شود، گزينه ارائه نمي 

  ) G	C2(  شود؟يخدمت به شهروندان ارائه م ايآ -١٠

  انتخاب گردد. »خير«نصورت گزينه يو در غير ا »بله«شود، گزينه به شهروندان ارائه ميشهرداري تهران درصورتي كه خدمت 

  ) يانجام امور پژوهش  ،ي كارآموزمعرفينامه دانشجويان (مثال: 

  ) G	2	B( شود؟ي خدمت به كسب و كارها ارائه م ايآ -١١

  نصورت گزينه «خير» انتخاب گردد.يگزينه «بله» و در غير اشود، ارائه مي كارهاوكسب به شهرداري تهران درصورتي كه خدمت 

  مثال: مجوز فعاليت شركت تاكسيراني 



  راهنماي تكميل فرم شناسايي و بازتعريف خدمات 

 مركز نوسازي و تحول اداري

 

 6از  4 صفحه
 

  )G2G(شود؟يئه م اكشور ار  يياجرا يهادستگاه گريخدمت به د ايآ -١٢

خدمت   كه  تهران  درصورتي  دستگاهشهرداري  ميبه  ارائه  كشور  اجرايي  اهاي  غير  در  و  «بله»  گزينه  «خير» يشود،  گزينه  نصورت 
  انتخاب گردد.

  مثال: پاسخ استعلام 

  ) E2G( شود؟ي تهران ارائه م يخدمت به كاركنان شهردار ايآ -١٣

خدمت كه  تهران  درصورتي  ك  شهرداري  تهرانبه  شهرداري  مي  اركنان  اارائه  غير  در  و  «بله»  گزينه  «خير» ي شود،  گزينه  نصورت 
  انتخاب گردد.

  مثال: گواهينامه آموزشي 

	)B2B(شود؟يتهران ارائه م يداخل شهردار  يخدمت به واحدها ايآ -١٤
شود، گزينه «بله» و در غير اينصورت  به واحدهاي سازماني داخل شهرداري تهران ارائه ميشهرداري تهران  درصورتي كه خدمت   

  گزينه «خير» انتخاب گردد.

 ها، نمره ارزيابي مناطقمثال: تائيديه مستندات فرايندي حوزه

  رندهيگخدمت  نوع -١٥

  هاي اجرايي كشور» ارائه گردد از نوع «برون سازماني» است. ورتي كه خدمت به «شهروندان»، «كسب و كارها» و «دستگاهدرص

  درصورتي كه خدمت به «كاركنان شهرداري تهران» و «واحدهاي داخل شهرداري تهران» ارائه گردد از نوع «درون سازماني» است. 

  درصورتي كه خدمت ارائه شده، هم به داخل سازمان و هم به خارج از سازمان ارائه شود، گزينه «هردو» انتخاب شود. 

  نحوه  ارائه خدمت  -١٦

  در اين فيلد: 

هاي الكترونيكي مبتني بر سامانه و بر پايه گردش فرم   ،صورت كاملا سيستميها بهي كه تمامي فرايندهاي مرتبط با آنخدمت  آنبراي  
  ، گزينه «الكترونيكي» انتخاب شود. شودانجام مي
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آنخدمت   آنبراي   با  مرتبط  فرايندهاي  از  بخشي  كه  بهي  ميها  ارائه  غيرسيستمي  بصورت  آن  از  بخشي  و  سيستمي  گردد، صورت 
  گزينه «نيمه الكترونيكي» انتخاب شود. 

باشد، گزينه  هاي الكترونيكي نميمبتني بر سامانه و بر پايه گردش فرم   ،هاي كه هيچ يك از فرايندهاي مرتبط با آنخدمت  آنبراي  
  «غير الكترونيكي» انتخاب شود.

مبتني بر داده و سوابق اطلاعاتي و با    ،صورت برخط، بدون دخالت عامل انساني آن خدمتي كه تمام فرآيندها و مراحل آن بهبراي  
  شود، گزينه «هوشمند» انتخاب شود. هاي نوين ارائه ميگيري از فناوري بهره 

 مصداق خدمت الكترونيكي نيست.  اتوماسيون اداريو   سيستم مكاتبات* دقت شود استفاده از 

  مرتبط  يسامانه ها -١٧

صورت   به  خدمت  كه  صورتي  «در  الكترونيكي»الكترونيكي«هوشمند»،  «نيمه  يا  و  مي  »  همراهشودارائه  به  سامانه  نام  آدرس   ، 
 (لينك مستقيم به صفحه ارائه خدمت)  محل ارائه خدمت به طور كامل و دقيق ذكر شود. اينترانتي/اينترنتي

  ) ي(خارج از شهردار يو اسناد بالادست نيقوان -١٨

دقت شود ذكر  مرتبط با خدمت در صورت وجود ذكر گردد.خارج از شهرداري تهران و و مقررات ها ، ضوابط، دستورالعمل قوانين
  بند، ماده، حكم، تبصره و ... تا حد امكان الزامي است. 

 02/11/1397 خي به تار 2520شهر تهران به شماره  ياسلام ي) مصوب شورا1402- 1398ساله سوم توسعه شهرتهران (برنامه پنج 12ماده  7بند مثال: 

  )ي(داخل شهردار يو اسناد بالادست نيقوان -١٩

دستورالعمل مقررات  ها  ضوابط،  و    داخليو  تهران  گردد.شهرداري  ذكر  وجود  صورت  در  خدمت  با  بند،   مرتبط  ذكر  شود  دقت 
  ماده، حكم، تبصره و ... تا حد امكان الزامي است. 

 و خدمات ندهايفرا تيريمد يشورا  1403/05/09 خيبه تار  470954به شماره  يابلاغ نديفرا تيرينامه مدنظام 7ماده  1بند مثال: 

  ندها يفرآ نيعناو -٢٠

و به ترتيب بيان    كليخدمت به طور  اصلي  فرايندهاي    ، عناوينباشدفرايند مييك يا چند  اي از  هر خدمت مجموعهبا توجه به اينكه  
  گردد. 

  باشد.برداري» مي«ارائه مجوز بهره  -2«بررسي و بازديد ميداني» و  -1برداري» شامل فرآيندهاي مثال: خدمت «مجوز بهره
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» خدمت  فرامثال:  فرايندهاي  افتهيبهبود    نديسند  شامل  تحل  هيتجز  ،يسازمدل«  -1»  فرآ  ليو  بهبود  برنامه  ليذ  يواحدها  يندهايو  سرما  ،يزيرمعاونت    ه ي توسعه 
 باشد.ي» مياضطرار يندهايو بهبود فرآ ليو تحل هيتجز ،يسازمدل « -2» و امور شورا يانسان

  خدمات  ريبه سا يوابستگ  زانيم -٢١

  باشد. در ارتباط ميچه تعداد خدمت ديگري براي توليد و ارائه خدمت مدنظر، اين خدمت با 

 باشد. مجوز پروانه ساخت و ساز»، نياز به استعلام از سازمان ثبت اسناد، آتشنشاني، حرائم مترو و.... ميخدمت «براي ارائه مثال: 

  تعداد تكرار در سال -٢٢

    .درج گردد  مشخص (سال)تعداد دفعات ارائه خدمت به ذينفع در يك بازه  

 فقط عدد وارد شود.* 

  يافتگيساختار  زانيم -٢٣

يافته:   ساختار  استيندافرفرايند  منعكس  ي  پيشكه  قابليت  با  كارهاي  بالا    ،بينيكننده  كم   وتكرارپذيري  پذيري  انعطاف  داراي 
به شيوهشوند كه ميشده و قابل پيشيني، مدل ميدر يك مدل فرآيند از قبل تعريف  مراحلتمام  كه    بدين معني  .باشندمي اي  تواند مكرراً 

  .شده تكرار شوندبيني و كنترل قابل پيش

 در اين نوع فرايندها، .  داردنياز به انعطاف پذيري زياد  و    بيني و تكرار پذيري كمكه قابليت پيشي  فرايندفرايند غيرساختار يافته:  

  . استمحوري ويژگي دانش  اين فرايند داراييابد. كنترل فرايندها به شدت كاهش مي و سيستمي نمودنقابليت مدل سازي، 

  توضيحات  -٢٤

  گردد.درصورت نياز، موارد تكميلي مرتبط با خدمت در اين فيلد درج مي


