
 كارگروه دفاتر پيشخوان خدمات دولت و بخش عمومي غير دولتي استانداري اردبيل

 اردبيلاستان  و بخش عمومي غير دولتي دفاتر پيشخوان خدمات دولت و رتبه بندي فرم ارزيابي
 

 :مشخصات دفتر پيشخوان خدمات دولت  -1

 : روستا/ شهر : شهرستان :  استان

 :تاريخ صدور  : شماره پروانه : نام و نام خانوادگي دارنده پروانه

 :فكس  :تلفن هاي دفتر و همراه  :مساحت دفتر  حقوقي        حقيقي : نوع پروانه 

 :كد پستي  :آدرس دفتر 

 ندارد          دارد        نشاني مندرج در پروانه با محل بازديد انطباق      

خير        بلي  دارد؟آيا دارنده پروانه در محل دفتر پيشخوان حضور
 

: در صورت عدم حضور وي علت درج گردد 
.......................................................................................................................... 

 خير          بلي      دارد؟ شغل ديگريآيا دارنده پروانه
 

: درج گردد  دارا بودن شغل ديگردر صورت 
.................................................................................................................... 

 اينترنت استفاده شده در دفتر
  شارژي        يكساله قرارداد:                        ترافيك              :       پهناي باند :                                       نام شركت سرويس دهنده 

  خير        بلي آيا از سرويس دهي اينترنت شركت مذكور راضي هستيد ؟  
 : كاربرد               :پهناي باند               : نوع بستر   :نوع ، پهناي باند و كاربرد آن ذكر شوددر صورت داشتن ساير بسترهاي ارتباطي 

 

 :مشخصات پرسنل دفتر پيشخوان خدمات دولت  -2

ف
ردي

 

 نام و نام خانوادگي
 

تاريخ 
 ولدت

 سمت در دفتر
مدرك 
 تحصيلي

رشته 
 تحصيلي

سابقه بيمه 
 در دفتر

 
دوره هاي مرتبط  شماره بيمه

 آموزشي

گواهي سوء 
پيشينه و عدم 

 ؟ اعتياد دارد

1  
 

    
 

 
 

2          

3  
 

    
 

 
 

4  
 

    
 

 
 

5  
 

    
 

 
 

6  
 

    
 

 
 

 

 



 

 :دفتر پيشخوان خدمات دولت موقعيت و استاندارد هاي مكاني  -3

ف
ردي

 

 شاخص
عالي

 امتياز 5

 خوب
 امتياز 4

 متوسط
 امتياز 2

 ضعيف
 امتياز 0

 توضيحات

1 

* )مترمربع روستايي20مترمربع شهري و 50( رعايت متراژ دفتر 
 

 روستايي 40شهري و بيش از  70بيش از : عالي 
 روستايي 40تا  31شهري و  70تا  61بين : خوب 

 روستايي 30تا  20شهري و  60تا  50بين : متوسط 
 كمتر از متراژ مصوب: ضعيف 

    

 

      كاربري مجاز اول يا همكف و باقرارگيري محل دفتر در طبقه  2

      )فضاي دفتر % 50حداقل (اختصاص فضاي كافي به ارباب رجوع و مشتريان 3

      )متناسب با تعداد خدمات(تعداد باجه هاي پيشخوان  4

5 

* نصب تابلوي پيشخوان خدمات دولت
 

 )72-18-1000(درج شماره پروانه صحيح 
 متر 1*  5/1رعايت حداقل ابعاد 

 درج خدمات ارائه شده
 نوشته مطابق نمونه مصوب آرم ، رنگ و

    

 

      نصب راهنماي خدمات در بالاي هر باجه ي پيشخوان 6

      ولان و سالمندانجهت ارائه خدمات به جانبازان، معلامكانات لازم  7

8 

* وضعيت نماي داخلي دفتر پيشخوان
 

 استفاده از پيشخوان و تزئينات مناسب
 نور كافي و رنگ آميزي

 ...تجهيزات و كيفيت و نوع 

    

 

      دارا بودن آبدارخانه و سرويس بهداشتي 9

10 

* وضعيت نماي خارجي دفتر پيشخوان
 

 نماي مناسب ساختمان دفتر
 قرارگيري در خيابان اصلي

 ...استحكام و ايمني ساختمان و 

    

 

11 
در محل مناسب و در آن  نصب تابلوي خدمات در حال ارائه و تعرفه معتبر

 معرض ديد مشتريان
    

 

12 

 *  مالكيت دفتر
 

 عالي: ملكي 
 خوب) : بيش از يكسال(استيجاري 
 متوسط) : يك ساله(استيجاري 

    

 

   )  60:   حداكثر امتياز  ( اين قسمت   جمع امتيازات

 



 : دولتخدمات امكانات و تجهيزات دفتر پيشخوان  -4

ف
ردي

 

 شاخص
عالي

 امتياز 5

 خوب
 امتياز 4

 متوسط
 امتياز 2

 ضعيف
 امتياز 0

 
 توضيحات

      رعايت بهداشت و نظافت عمومي محل دفتر 1

2 
و سايرمنطبق با پروانهاستفاده از مهر پيشخوان بر اساس طرح مصوب و

 مهرها منطبق با خدمات ارائه شده
    

 

      بانك هاي تحت نظارت بانك مركزي POSنصب دستگاه  3

4 
و مرتب بخش نامه ها، دستور العمل ها، قراردادها، آيين نامهبايگاني مناسب 

 ...ها، فهرست تعرفه هاي مصوب و 
    

 

      UPSدستگاه   5

6 
قراردادن آدرس، شماره تلفن، فكس و آدرس الكترونيكي كارگروه استاني 

 جهت دريافت شكايات و پيشنهادات در معرض ديد مشتريان
    

 

7 
 ميز، صندلي و نيمكت مناسب به تعداد: مانندتجهيزات اداري 

 مورد نياز براي مراجعين و پرسنل دفتر
    

 

      متناسب با حجم خدمات قابل ارائهدارا بودن تجهيزات رايانه اي  8

      مناسب) نمابر(دستگاه فكس  9

      متناسب با حجم خدمات در حال ارائهدستگاه پرينتر و فتوكپي  10

      متناسب با حجم خدماتدستگاه اسكنر  11

      تجهيزات سرمايشي و گرمايشي مناسب 12

      متناسب با حجم خدماتثابت  برخورداري از خطوط تلفن 13

14 
تلفندستگاه نوبت دهي، تلويزيون ،(   امكانات رفاهي جهت ارباب رجوع

 ...)و ، سرويس بهداشتي آب سرد كن  همگاني رايگان،
    

 

      نصب ساعات كاري در معرض ديد مشتريان 15

       دستگاه باركد خوان 16

      دستگاه پرفراژ 17

18 
 تجهيزات تخصصي ارائه خدمات دستگاههاي خدمت دهنده

 ...)ترازو، دستگاه نقش تمبر، پول شمار، تجهيزات بسته بندي و (
    

 

      محل دفتردر  ) ATM (استفاده از دستگاه خودپرداز  19

20 
در تابلوو تعرفه خدماتنصب فرآيند ارائه خدمات و مدارك مورد نياز

 اعلانات 
    

 

   )  100:   حداكثر امتياز  ( اين قسمت   جمع امتيازات

 



 :وضعيت امنيتي دفتر پيشخوان خدمات دولت  -5
 

ف
ردي

 

 شاخص
مطلوب

 امتياز  5

 نياز يه اصلاح
 امتياز  3

 نا مطلوب
 امتياز   0

 توضيحات

     كپسول اطفاي حريق 1

     دزدگير 2

     گاو صندوق 3

     دوربين مداربسته 4

     استفاده از رايانه مجزا جهت ارائه خدمات تخصصي و محرمانه سازمانها 5

     نصب درب ايمني و ضد سرقت 6

     اسناد و مدارك محرمانه و حفظ مهرهاي دفتر جداگانه بايگاني حراست و 7

   )  35:   حداكثر امتياز  ( اين قسمت   جمع امتيازات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :ساير موارد   -6

ف
ردي

 

 شاخص
 بلي

 امتياز 2-1

 خير
 امتياز  0

 توضيحات

    آيا نحوه برخورد پرسنل دفتر با ارباب رجوع و بازرسان مناسب است؟ 1
   عضو انجمن صنفي استان مي باشد؟آيا دفتر2

آيا دفتر پيشخوان حق عضويت خود را در انجمن صنفي پرداخت مي كند؟ 3
ريال:   ................................. در صورت پرداخت حق عضويت مبلغ پرداختي درج شود 

   

 دهنده در دفتر وجود دارد؟آيا آخرين بخشنامه ها، آيين نامه ها و دستور العمل دستگاههاي خدمت 4
: ..........................................................هركدام كه وجود ندارد ذكر شود 

   

5 
 آيا تعرفه و نرخ هاي مصوب ارائه خدمات در دفتر رعايت مي شود؟

 در صورت عدم رعايت تعرفه موارد ذيل تكميل شود
 :تعرفه دريافتي :                     تعرفه مصوب       :                      نام خدمت 

  
 

    آيا دفتر پيشخوان براي جذب مشتري از تبليغات بهره جسته است؟ 6

   آيا ساعت كاري اعلام شده از سوي كارگروه استاني رعايت مي شود؟7
    ديد عموم قرار گرفته است؟از دفتر پيشخوان دولت در معرض اصل پروانه ايجاد و بهره برداري آيا  8

    آيا كاركنان دفتر شئونات اسلامي و اداري را رعايت مي نمايند؟ 9

10 
 آيا در مكاتبات دفتر با انجمن صنفي، كارگروه استاني، دستگاههاي خدمت دهنده و ديگر مراجع

 از سر برگ تعيين شده توسط كارگروه استفاده مي شود؟ ذيربط
  

 

   صندوق انتقادات و پيشنهادات نصب شده است؟آيا در دفتر 11
    شي پرسنل در محل دفتر نصب شده است؟تأييديه آموز/ آيا گواهينامه  12
   آيا پرسنل دفتر آشنايي لازم با آيين نامه ها و بخش نامه هاي مربوطه را دارند؟13
    : نوع بيمه   اقدام نموده است؟ تضامين آيا دفتر پيشخوان نسبت به ثبت نام بيمه نامه 14
   تعداد پرسنل و امكانات دفتر با ترافيك دفتر تناسب دارد ؟آيا15
    آيا كاركنان دفتر در دوره هاي آموزشي مربوطه شركت كرده اند؟ 16

    آيا رسيد دريافت وجه جهت انجام خدمت به مشتري ارائه مي شود؟ 17

آيا در دفتر پرداخت الكترونيكي قبوض انجام مي شود؟       18
ريال:  ............................... در صورت پرداخت الكترونيكي قبوض تعرفه درج گردد 

   

    پرفراژ مي شوند؟آيا قبوض دريافتي  19

    آيا دفتر در واريز مبالغ قبوض به حساب دستگاهها تاخيردارد ؟ 20

21 
تخلفات دفتر و اخطارهاي صادره از (    آيا دفتر تخلف و اخطار ثبت شده در پرونده دارد؟

 )كسر امتياز و كاهش رتبه دفتر خواهد شد ، اعمال نمره منفي كارگروه موجب
  

 

   آيا حقوق و مزاياي كاركنان دفتر پرداخت مي شود؟22
   كنند؟آيا كاركنان از لباس متحد الشكل استفاده مي23
  )بر اساس جدول ذيل -امتياز 4تا1بين(ميانگين امتياز مدرك تحصيلي پرسنل دفتر24

  )  50:   حداكثر امتياز  (  اين قسمت جمع امتيازات
 
 

 :نحوه محاسبه امتياز مدرك تحصيلي پرسنل  •
 

 امتياز  2ديپلمامتياز 1سيكل
 امتياز  4 بالاتركارشناسي وامتياز 3كارداني

 



 

 :ارائه خدمات دستگاههاي اجرايي  خصوصعملكرد دفتر در  -7
 

ف
ردي

 

 دستگاه خدمت دهنده
تاريخ شروع 

 قرارداد
تاريخ پايان 

 قرارداد
 تعداد خدمت

ميانگين ترافيك 
 )عدد(ماهانه 

ميانگين درآمد 
 )ريال(ماهانه 

 توضيحات

    اداره كل پست 1

    پست بانك 2

    مخابرات شركت 3

    شهري شركت آب و فاضلاب 4

    روستايي فاضلابشركت آب و  5

    اداره كل ثبت احوال 6

    اداره كل بيمه سلامت 7

    برق توزيع نيروي شركت 8

    اداره كل امور مالياتي 9

    شركت گاز 10

    اداره كل راه و شهرسازي 11

     اداره كل حمل و نقل و پايانه ها 12

     جهاد كشاورزي 13

     اپراتور همراه اول 14

     ايرانسل  اپراتور 15

    اپراتور  تاليا 16

    اپراتور  رايتل 17

    ..........بانك  18

19     

20     

 

 

 

 



 :نتايج ارزيابي  -8

 )  245    :حداكثر امتياز قابل كسب  (     ...........:   ) 6تا  3مجموع امتيازات رديف هاي (دفتر  نهايي  امتياز

وضعيت عملكرد دفتر بر اساس رتبه كسب شده دفتر در اين بازديد
 درصد محدوده امتيازات امتياز نهايي

رتبه الف   امتياز%     100كسب حداكثر   امتياز   245تا     196عالي        

  خوب    رتبه ب    امتياز%     80كسب حداكثر   امتياز   195تا     146    

   امتياز%     60كسب حداكثر   امتياز   145تا     101متوسط رتبه ج  

  رتبه د    ضعيف     امتياز%     40كسب حداكثر   امتياز   100تا     0 

 �تشويق             �نياز به بازديد مجدد           �  تذكر و اخطار          �توصيه براي بهبود                           :         اقدام مورد نظر 

:موارد تذكر و تخلفاقدامات اصلاحي دفتر جهت رفع 
 
 
 
 

:مدت زمان درخواستي دفتر جهت رفع موارد تذكر و تخلف
 روز.....................                       

تاريخ مراجعه بعدي جهت بازديد مجدد و مشاهده اقدامات مسئول دفتر براي رفع 
 ..................................................           :مشكلات 

:انتقادات و پيشنهادات مسئول دفتر در رابطه با كارگروه
 
 

 :انجمن صنفيانتقادات و پيشنهادات مسئول دفتر در رابطه با
 
 
 

 :دستگاههاي خدمات رسانانتقادات و پيشنهادات مسئول دفتر در رابطه با
 
 
 

 :خلاصه گزارش بازديد 
 
 
 
 

 :بازرسان / نام و نام خانوادگي بازرس 

 :ساعت بازديد  :تاريخ بازديد 

 :پيشخوان امضاء و مهر مسئول دفتر 
 
 
 
 
 

 :بازرسان / امضاء بازرس 

 


