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قانون برنامه پنجم)46(ماده»ج«بررسي عملكرد بند
و بخش عمومي( )دفتر پيشخوان دولت

 چكيده

بيشـترين. گذردمي) 1394-1390(بيش از سه سال از اجراي قانون برنامه پنجم توسعه

و ارتباطات در ماده  بنـد. اين برنامه تمركز پيدا كرده اسـت)46(احكام فناوري اطلاعات

و بخش عمـومي»ج« اين ماده اختصاصاً تكاليف دولت را در قبال دفاتر پيشخوان دولت

تكاليف دولت، واگذاري خدمات قابـل ارائـه در خـارج از محـيط اداري. معين كرده است

و ساماندهي فعاليت دفاترهدستگا و بخش عمومي به دفاتر پيشخوان  كنـوني هاي دولتي

و دفاتر خدمات الكترونيكي شهرداري در قالب10+دفاتر خدمات الكترونيكي پليسنظير

مي. دفاتر پيشخوان است و با چالش تكليف اول به كندي انجام هاي بسـياري روبـرو شود

مـاده»ج«هاي عمده اجراي بنـد چالش. نشده استتكليف دوم نيز تاكنون عملي. است

از)46( هاي قابل ارائه هاي دولتي در واگذاري بخش امتناع دستگاه:برنامه پنجم عبارتند

و دفـاتر خـدمات الكترونيكـي10+پلـيس در خارج از محيط اداري، عدم پيوستن دفـاتر 

و دفاتر عـتيسيآيشهرداري دم پيگيـري مناسـب روستايي به دفاتر پيشخوان دولـت،

متوليان به اجراي كامل برنامه، فعاليت ضعيف كارگروه راهبـري دفـاتر پيشـخوان، عـدم 

هـاي هاي اسـتاني، عـدم ايجـاد سـامانه نظـارت دسـتگاه تأمين وحدت رويه در كارگروه

واگذاركننده خدمت بر عملكرد دفاتر، عدم يكنـواختي خـدمات واگـذار شـده بـه دفـاتر 

 راهبري كارگروه پيگيري ا، تقاضاي كاذب تأسيس دفاتر جديد، عدمه پيشخوان در استان
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 بـه اجرايـي هـاي دسـتگاه تمكـين اجرايي، عـدم هاي دستگاه خدمات واگذاريبه نسبت

ب براي برون. راهبري كارگروه مصوبات و و اجراي دقيق »ج« موقـع بنـدهرفت از مشكلات

مي.پنجم برنامه قانون)46( ماده و كارگروهشود پيشنهاد استاني بـه كمـك هاي راهبري

و قابل واگـذاري را احصـا سازمان هاي مرتبط خدمات قابل ارائه در خارج از محيط اداري

و بـا اولويـت كنند، خدمات احصا شده را در يك بازه زماني كوتاه بنـدي بـه دفـاتر مـدت

ذي دستگاهپيشخوان واگذار نمايد، آموزش كاركنان دفاتر پيشخوان با همكاري  ربـط هاي

و همگون انجام شود، يك سامانه يكپارچه به عنوان درگاه پيشخوان در واگذاري هماهنگ

شود، همچنـين يـك سـامانه نظـارتي ايجـاد شـود تـا ها ايجاد خدمات در تمامي استان

به هاي واگذار دستگاه صورت آنلايـن بتواننـد بـر عملكـرد دفـاتر در حـوزه كننده خدمت

و سـرمايه خدمات مرتبط و معاونت توسعه مديريت به دستگاه خود نظارت داشته باشند

عنوان متولي اصلي دفاتر پيشخوان سازوكار اجراي تكليـف برنامـهبهرجمهو رئيسانساني 

و تصميمات كارگروه و بر اجراي آنها نظارت پنجم توسعه .ندكها را تدوين

 مقدمه

و خدمات دولتي انتظار مردم از دريافتهاي اخير در سال و تعداد افزايش پيدا كرده

و بخش عمومي نيز به حد كم هم دولت. است اي رسيده سابقه تنوع خدمات دولتي

به رساني كوشد تا خدمت مي يو مؤثرتر مطلوب نحو اش را چنان مديريت كند كه خدمات

شوهمه مردم ارائبه پر»رساني به همه مردم خدمت«اما،دنه وه استهزينبراي دولت،

به دولت تامقتصدانه هايحل دنبال راه ها بايد عمومي فشار كمتري به بودجه باشند

را هاي رويهبنابراين دولت هم بايد. كشور وارد شود تاواصلاح توزيع خدمات خود هم
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هم مردم ارائه خدمات به عموم نحوهدر زمينه حاكميت.دنك»جويي صرفه«حد امكان

ميرا تصديگري محدودو هم واگذاري است ينهبه»هاي روش«دنبال به .كند تجربه

به» پيشخوان«تصديگري خدمات چند سالي است كه طور محدود به بخش دولت

ميواگذاري تصديگري خدماتدر. شود خصوصي واگذار مي : شود اهداف زير دنبال

به خدمات دستگاهانواعـ م» يكپارچه« طور هاي مختلف دولتي .شودردم ارائه به

.كاسته شود رساني به مردم هاي خدمات هزينهـ

به» مردم«و» دولت«رابطه سنتي ميانـ و و» وكار كسب«رابطه ميان تغيير كرده

.ديابارتقا» مشتري«

به دولت رساني هاي خدمات هدف كاستن از هزينه ممكن استيند،آدر اين فر

كم توسطهاي دريافت خدمات بايد هزينهحد امكان تا اما،مردم، محقق نشود مردم

فر.شود وآدر اين كهبراي رسيدن به نتايج بهتر، يند با تعاملها دستگاه همه لازم است

.ه دهنديكپارچه به مردم ارائ خدمات همديگر،

به دولت پيشخوان دفاتر طرح منظور ارائه خدمات توسط وزارت در كشور ابتدا

و وفناوري ارتباطات تعدادكهشد مطرح 1382 سالدر روستاييانبه پست اطلاعات

بر 1387اين دفاتر در سال  و اكنون بالغ .هزار دفتر است10به سه هزار دفتر رسيد

ت سپس شهرداري و بعضي شهرهاي ديگر اقدام به  سيس دفاترأهاي تهران، تبريز

به شروع آزمايشي طوربه 1386 اين دفاتر در سال. شهرداري كردند الكترونيكي خدمات

و درحال حاضرش آغاز شانكار قطعي طوربه 1387 سالازو كردند فعاليت دفتر 122د

دفاتر خدمات الكترونيكي. كارند خدمات الكترونيك در سطح شهر تهران مشغول به

شد در كشور راه 1382از سال نيز10+پليس و تعويضنداندازي و خدماتي نظير صدور
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ب وينگذرنامه و صدور المثني انواع گواهينامه، اخذ وضعيت خلافي خودرو المللي، تمديد

خ ازارائه .جمله خدمات اين دفاتر به مردم استدمات به مشمولان وظيفه عمومي،

و ICT سيس دفاتري مانند دفاترأت روستايي، دفاتر خدمات الكترونيكي شهرداري

م ايده خوبي10+دفاتر خدمات الكترونيكي پليس و نقش جويي هزينه ثري در صرفهؤبود

ذيجااين كنند، اما اشكالو زمان مردم ايفا مي را ست كه فقط خدمات سازمان ربط خود

و تعاملي در ارا ارائه مي ها از اين گرچه سازمان. هاي ديگر ندارنده خدمات سازمانئدهند

و امور خدماتي توانند خدمات خود را برون طريق مي از شان سپاري كنند را تا حدودي

در اما خدمات،محيط اداري خود دور كنند و بهبودي را و مردم هيچ مزيت گيرندگان

و براي دريافت خدمات از هر دستگاهي بايد به دفتر دريافت خدمات احساس نمي كنند

و رويه ارائهآاشكال ديگر. دهي آن دستگاه مراجعه كنند خدمات ن است كه حتي شيوه

ب و فقط محل ارائهخدمات نيز .ت تغيير كرده استادهنده خدمه همان شكل قديم بوده

و با و بخش عموميئهدف تجميع خدمات قابل ارا براي رفع مشكلات فوق ه دولت

بو تمركز آنها در محل ، طرح دفاتردنراحتي قابل دسترس عموم مردم باشههايي كه

و بخش عمومي شكل گرفت ها خدمات همه سازمان طرحطبق اين. پيشخوان دولت

.از طريق اين دفاتر به مردم ارائه دهند بايد عمومي خود را

از 1382از سال مزبور دفاتر با اخذ مجوز از سازمان تنظيم مقررات راديويي يكي پس

و  و مقرراتي داشتند و گسترش فعاليت نياز به قوانين و براي شروع ديگري تأسيس شدند

در كل كشور مقرراتي نيز پيشخوان تدوين مقررات ساماندهي دفاتربر لازم بود كه علاوه

تانتدوين شو ورا فراهم هاي هر استان مينه ايفاي نقش توسط استانداريزد دفاتر آورند
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و كمك شوند به در،نامه دفاتر پيشخوان نويس آيين لذا پيش. صورت محلي كنترل و تهيه

. در هيئت دولت به تصويب رسيد 18/3/1389تاريخ 

و بخش عمومي باعث شد در قانون برنامه پنجم اهميت موضوع دفاتر پيشخوان دولت

قانون برنامه پنجم حكم شد كه همه دفاتر)46(ماده»ج«در بندو نيز به آن پرداخته شود

و دفاتر خدمات داير شده يعني دفاتر خدمات ارتباطي، دفاتر خدم ات الكترونيكي شهرداري

 تماميهمچنين. بايد به دفاتر پيشخوان دولت تبديل شوند10+ الكترونيك پليس 

و قابل،ها تا پايان برنامه پنجم دستگاه كليه خدمات قابل ارائه در خارج از محيط اداري خود

و واگذاري يا برون و پيشخوان خدمات دولت سپاري اگذار يا برونسپاري را به دفاتر پستي

در،اكنون با گذشت نزديك به سه سال از اجراي برنامه پنجم.دننك ارزيابي عملكرد دولت

و دقيق اين حكم مي براي اين منظور در فصل دوم.ندكتر آن كمك تواند به اجراي بهتر

و مقررات مرتبط با موضوع دفاتر پيشخوان بيان و،گزارش، قوانين وضعيت احكام آنها تبيين

و كارگروه.دنشو اجراي آنها نيز ذكر مي هاي استاني در فصل سوم، عملكرد كارگروه راهبري

مي دفاتر پيشخوان مورد بررسي قرار مي و سعي شود تحليل اجمالي از عملكرد آنها گيرد

كه مشكلات شدهموضوع دفاتر پيشخوان ارائه شناسي آسيبدر فصل چهارم،. ارائه گردد

مي. شود اصلي عدم اجراي موفق آن ذكر مي . شود در فصل پاياني نيز پيشنهادات تبيين

و مقررات.1  قوانين

 توسعه برنامه پنجمقانون.1-1

شد 1390اجراي قانون برنامه پنجم توسعه از ابتداي سال »ج«بند)46(ماده. آغاز

كه قسمت دوم اين برنامه اشعار مي :دارد
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:ي مكلفنديهاي اجرادستگاهكليه
ملي اطلاعات صورت الكترونيكي از طريق شبكه تا پايان برنامه، خدمات قابل ارائه خود را به

و قابل واگذاري يا  و نيز كليه خدمات قابل ارائه در خارج از محيط اداري خود عرضه نمايند
بخ برون و پيشخوان خدمات دولت كه توسط ازشسپاري را به دفاتر پستي هاي غيردولتي اعم

و مديريت مي هاي ساير دفاتر داير فعلي دستگاه. شود، واگذار كنند خصوصي يا تعاوني ايجاد
. كنند بايد به دفاتر پيشخوان دولت تغيير يابند مذكور كه اين نوع خدمات را ارائه مي

ارتباطي، قانون برنامه پنجم همه دفاتر خدمات)46(ماده»ج«بند2طبق قسمت

و دفاتر خدمات الكترونيكي پليس بايد به دفاتر10+دفاتر خدمات الكترونيكي شهرداري

ب همان ساختار قبلي خوداپيشخوان دولت تبديل شوند ولي در عمل هنوز همه آنها

و از ادغام در دفاتر فعاليت مي و اصلاح خدمات مورد ارا كنند شانه خودئپيشخوان

.ندورزميعامتنا

ازطبق پنجم تا پايان برنامهبايدييهاي اجرا دستگاه تمامي)46(ماده اين بند

و قابل واگذاري يا برونخدمات  به قابل ارائه در خارج از محيط اداري خود سپاري را

و پيشخوان خدمات دولت از. واگذار كنند دفاتر پستي از دستگاهبعضي هاي دولتي

در برون مي سپاري خدمات قابل ارائه . ورزند خارج سازمان خود به دفاتر پيشخوان امتناع

و اين دستگاه ها تمايل دارند به شيوه گذشته همه خدمات خود را در محل استقرارشان

.ه دهندئطور انحصاري به مردم اراهب

و روستاهادررا هاي دولتي دستگاه اند خدمات نتوانستهدفاتر پيشخوان دولت هنوز

شناسايي خدمت 700ظرفيت بسيار اين دفاتر كه بايد هنوزوه كنند مناطق محروم ارائ

.استفاده مانده استبدون،دهند شده را به روستاييان ارائه 
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 قانون مديريت خدمات كشوري.2-1

شد 8/7/1386قانون مديريت خدمات كشوري مورخ در مجلس شوراي اسلامي مصوب

اجرا به دولت ابلاغ براي 25/7/1386يخ سال در تار5و اجراي آزمايشي آن به مدت 

اجراي 14/8/1392پس از اتمام مدت مذكور، مجلس شوراي اسلامي در تاريخ.دش

ك 1393آزمايشي آن را تا پايان سال  وظايفياين قانون به احصا)24(ماده.ردتمديد

.دولتي اشاره دارد هاي اجرايي به بخش غير قابل واگذاري دستگاه

)24(ماده
از تاريخ تصويب اين قانوني موظفنديهاي اجرا احكام اين فصل كليه دستگاهيدر راستاي اجرا

:اقدامات ذيل را انجام دهند
آن6حداكثر)الف اري به بخش دسته از وظايفي كه قابل واگذ ماه پس از تصويب اين قانون

و با رعايت راهكارهاي مطروحه در اين فصل نسبت به واگذاري آنها غيردولتي است را احصا
هاي دولت در امور از ميزان تصدي)%20( به نحوي كه طي هر برنامه بيست درصد. اقدام نمايند

.قابل واگذاري كاهش يابد
. هستنداين قانون از شمول اين ماده مستثنا)8( وظايف حاكميتي موضوع مادهـ»1«تبصره
وظينامه اجراينيآـ»2«ره تبص دري اين ماده شامل ارچوب اين قانون،چ يفه قابل واگذاري

و حمايت و نحوه خريد خدمات از بخش خصوصي هاي دولت براي توسعه بخش غيردولتي
و ساير موارد بن و تعيين تكليف كارمندان واحدهاي واگذار شده ا به پيشنهاد سازمان به تعاوني

.رسدميت وزيرانئتصويب هي
باـ»3«تبصره و سازمان كل كشور موظفند اجراديوان محاسبات دريزرسي اين فصل را
و با مديران متخلف برخورد قانوني نماينديهاي اجرا دستگاه .ي كنترل نموده

ي موظفيهاي اجرا دستگاه تمامي قانون مديريت خدمات كشوري)24(طبق ماده

دسته از وظايفي كه قابلآن) 8/7/1386(ماه پس از تصويب قانون6حداكثر شدند
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در.كنندنسبت به واگذاري آنها اقدامو ري به بخش غيردولتي است را احصاواگذا

شده كه درصد كمي از آنها به دفاتر پيشخوان خدمت شناسايي 700مجموع حدود

هم بيشتر خدمات واگذار شده نيز در استان. واگذار شده است و شهرهاي مختلف با ها

ب طور محدود به دفاتر پيشخوان واگذارهمتفاوتند در بعضي از شهرها خدمات كمتري

و در روستاها نيز وضعيت واگذاري خدمات بدتر است  همچنين طبق اين ماده. شده

در از ميزان تصدي درصد20شدند طي هر برنامهي موظفيهاي اجرا دستگاه هاي دولت

و پنجم بايد. دهند كاهشرا واگذاري امور قابل   درصد40بنابراين در دو برنامه چهارم

هاي دستگاه.واگذار شود بخش غيردولتيبه هاي دولت در امور قابل واگذاري تصدي

هاي برنامه مشخص برنامه واگذاري خدمات خود را در سال تاكنون رسماًيياجرا

به نكرده و دفاتر پيشخوان ذي اند اصلي اين حوزه همچنان منتظر اين برنامه ربط عنوان

سا اين ماده،»3«تبصره طبق. هستند و زمان بازرسي كل كشور ديوان محاسبات

و با مديران متخلف برخورديهاي اجرا اين فصل را در دستگاهيموظفند اجرا ي كنترل

. مصداق اين قانون انجام نشده است برخورد قانونيو كنترل اما تاكنون،نندكقانوني

و بهره آيين.3-1 و بخش نامه ايجاد برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت

 عمومي غيردولتي

و بهره آيين و بخش عمومي غيردولتي نامه ايجاد برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت

عو وزيران عضو كارگروه توسعه حمل، توسط 21/7/1388مورخ  و مديريت نقل مومي

شدمصرف سوخت  .تصويب
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ت 18/3/1389نامه در تاريخ متن آيين رأبه . جمهور رسيدسئيييد مقام محترم

مي سال از اجراي اين آيين چهارنزديك به نامه در اجرا برخي از مواد اين آيين. گذرد نامه

بهو چالش شدهبا مشكلاتي روبرو  هاي بعضي چالشدر ادامه. وجود آورده است هايي را

مي از مواد آيين .دنشو نامه ذكر

و بهره آيين)4(ماده  برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت نامه ايجاد

)4(متن ماده
ها، قانون مديريت خدمات كشوري شامل كليه وزارتخانه)5(هاي اجرايي موضوع ماده دستگاه
و شركت سازمان م ها و مؤها ياؤسسات دولتي، و غيردولتي، سسات نهادهاي عمومي دولتي

م و و شركتؤنهادهاي انقلاب اسلامي و نهادها هايي كه شمول قانون به آنها مستلزم سسات
با ذكر نام مي ه خود را از طريقئكارگروه استاني، خدمات قابل ارا باشد موظفند ضمن همكاري

نئدفاتر پيشخوان دولت به مردم ارا هاي الكترونيك توسط شبكه .ماينده

 تماميكه كندميبرنامه پنجم توسعه تصريح)46(ماده»ج«بند نيز ماننداين ماده

يا دستگاه و قابل واگذاري هاي اجرايي موظفند، كليه خدمات قابل ارائه در محيط اداري خود

و پيشخوان خدمات دولت واگذار كنند برون ترجيحها اغلب دستگاهاما.سپاري را به دفاتر پستي

و به دفاتر پيشخوان اختيار ارائه خدمات را نمي مي .دهند دهند خدمات را خودشان ارائه كنند

 قانون مديريت خدمات كشوري)5(هاي اجرايي موضوع ماده دستگاه نامه، از آيين اين ماده

اني هاي است اما كارگروه،كنندخدمات با كارگروه استاني همكاري در واگذاري كندمي موظف را

اين درحالي است كه مرجع رسيدگي به اين. گلايه دارند هاي اجرايي دستگاه از عدم همكاري

. نامه مشخص نشده است مشكلات نيز در آيين
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و بهره آيين)6(ماده  برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت نامه ايجاد

و فناوري اطلاعات به :شودشرح زير تعيين ميوظايف وزارت ارتباطات
و ابلاغ نتايج حاصل به كارگروهـ»2«بند و لغو پروانه هاي بررسي تقاضاهاي صدور، تمديد

.استاني
ميـ تبصره هاي را به كارگروه»2«و»1«تواند در موارد خاص، اختيار اجراي بندهاي وزارت

.استاني تفويض كند

در يكي از مشكلات اين است كه كارگروه و سازمان تنظيم مقررات هاي استاني

و لغو پروانه زمينه  به صورت دو مرجع موازي هم كار بررسي تقاضاهاي صدور، تمديد

و لغو اي كه طبق آيين گونهبه. كنند مي نامه، كارگروه وظيفه بررسي صلاحيت صدور

و از طرف ديگر سازم پروانه و ها را دارد ان نيز به نوبه خود به بررسي شرايط براي صدور

مي لغو پروانه و در مواردي اگر كارگروه با توجه به بررسي ها هاي انجام داده پردازد

.هاي خود مانع لغو شود تواند براساس بررسي تصميم به لغو پروانه بگيرد، سازمان مي

و بهره آيين)10(ماده پي نامه ايجاد  شخوان خدمات دولتبرداري از دفاتر

)10(متن ماده
و قابل تمديد است پروانه در صورت درخواست تمديد پروانه دارنده. مدت اعتبار پروانه سه سال
تقاضاي كتبي خود را به كارگروه استاني تسليم بايد حداقل سه ماه پيش از پايان اعتبار آن،

ت و وزارت پس از .پروانه اقدام خواهد كرد استاني نسبت به تمديد ييد كارگروهأنمايد
حداقل كه دارنده پروانه تصميم به خاتمه فعاليت داشته باشد، موظف است در صورتيـ»1«تبصره

.تسليم نمايد بر انصراف از فعاليت را به كارگروه استاني سه ماه قبل، درخواست كتبي مبني
سهـ»2«تبصره و يا خاتمه فعاليت، دارنده پروانه ماه در صورت عدم تمديد اعتبار پروانه

و اسناد فرصت دارد نسبت به تسويه و تحويل اقلام  هاي دريافتي از دستگاه حساب
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و به فعاليتخدمات ازدهنده پسهاي خدماتدستگاه.هاي خود خاتمه دهددهنده اقدام نمايد
سه تسويه .نمايند هاي سپرده شده ازسوي دارنده پروانه را آزاد ماه تضمينحساب موظفند ظرف

نامه، دارنده پروانه در صورت درخواست تمديد پروانه بايد آيين)10(طبق ماده

و  در صورتي كه مدت اعتبار حداقل سه ماه پيش از پايان اعتبار آن، تقاضاي كتبي كند

و تمديد نشود يا به و پيوست نقض شرايط آيينعلت پروانه خاتمه يافته يا نامه هاي آن

پروانه دفتر لغو شود طرفين موظفند برابر قرارداد،دليل درخواست دارنده پروانه به

دارنده پروانه موظف است ظرف مدت. حساب مالي اقدام كنند منعقده نسبت به تسويه

و پرداخت دهنده در مورد انجام تعهدات تعيين شده در قرارداد با دستگاه خدمات معوقه

و تسهيلا تنخواه .ندكحساب تسويه) در صورت وجود(ت دريافتي گردان

هاي استاني در طول مدت اعتبار پروانه، دفاتري كه براساس گزارش كارگروه

ر گزارشي مبني بر محكوميت آنها صادر نشده باشد، در زمينهي مبتنيأبر تخلف يا

.اهند گرفتواگذاري خدمات جديد در اولويت قرار خو

و بهره آيين)16(ماده  اري از دفاتر پيشخوان خدمات دولتبرد نامه ايجاد

)16(متن ماده
ت گيرنده مطابق مفاد آيين انتقال پروانه به غير در صورت احراز شرايط توسط انتقال و با ييدأنامه

صورت كارگروه استاني موارد را براي انتقال پروانه به وزارت گروه استاني بلامانع است، در اينكار
و قراردادي گيرنده، انتقال پروانه به نام شخص انتقالبا. نمايد پيشنهاد مي تعهدات اجرايي، مالي

.شود به وي منتقل مي




	��� �و��________________________________________��
�������را�ا ��

نامه، انتقال پروانه به يكي از مهمترين مشكلات اين حوزه آيين)16(طبق ماده

و تقاضا باشدكه درخواست تأسيس دفاتر جديد.تمبدل شده اس بايد براساس عرضه

و فروختن آن است بعضاً و واسطهساز زمينه نامه آيين)16( ماده. براي گرفتن مجوز گري

تيدلال به انتقالو اين نقل.استسيس دفتر پيشخوان شدهأدر راحتي در دفاتر ثبت ها

دفتري قصد ادامه كار نداشته باشد بايد مجوزش حالي كه اگردر. شود اسناد انجام مي

.لغو شود نه اينكه به ديگري انتقال يابد

و بهره آيين)26(ماده  برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت نامه ايجاد

)26(متن ماده
ويستاد موظف است براي فراهم آوردن امكان پيگ و الكترونيكي از دستگاه اجرايي ري تلفني

هاي بازاريابي جذب خدمات قابل ارائه در دفاتر، امكان انعقاد قرارداد با دستگاهدفاتر، 
ب خدمات و نظارت بر اجراي فعاليتهدهنده به صورت متمركز، هماهنگي هاي مربوط

خط قراردادهاي منعقده بين درگاه خدمات و استقرار سامانه الكترونيكي براي نظارت بر دهنده
و مجري از طريق ايجاد درگاه خدمات اقدامات مذكور را عملكرد دفاتر، مجري مشخ ص تعيين

.انجام دهد

دهنده معرفي كرده است اما فشار عنوان درگاه ارائه اين ستاد، كانون دفاتر پيشخوان را به

 كند كه باعث نوعيايفاي نقش،درگاهعنوانبهشود تا شركت پست بعضي از نهادها باعث مي

يكاين شركتكه طوريبه.استشده گري واسطه ن خدمات را از هايخ مشخص از دستگاهرسو با

و با نرخ پايينمياجرايي  و از اختلاف اين دو نرخ كندميتر به دفاتر پيشخوان واگذار گيرد

ميهبدرآمدي براي خود .آورد دست
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و بهره آيين)27(ماده  برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت نامه ايجاد

)27(ماده متن
و تدوين راهبردهاي اجراي سياستي بين دستگاهيمنظور هماهنگي اجرا به هاي مربوط، ها

عهكارگروهي تحت عنوان كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان خدمات به رياست معاونت توس
و سرما ريهمديريت مييسئانساني و با اعضاي زير تشكيل :گردد جمهور

و سوختو نماينده رئيس ستاد مديريت حمل)الف ،نقل
و فناوري اطلاعات)ب ،نماينده وزير ارتباطات
،نماينده وزير كشور)ج
،نماينده وزير بازرگاني)د
و دارايي)هـ ،نماينده وزير امور اقتصادي
ر)و و فناوري ،جمهوريسئنماينده معاون علمي
،نماينده فرمانده نيروي انتظامي)ز
ر)ح كل بانك مركزيئنماينده ،يس
،يس سازمان ثبت احوال كشورئر)ط
و املاك كشورئر)ي ،يس سازمان ثبت اسناد
،يس كانون سراسري دفاتر پيشخوان خدماتئر)ك
.ها يس شوراي عالي استانئر)ل

ي بينيدفاتر پيشخوان بايد هماهنگي اجرانامه، كارگروه راهبري آيين)27(طبق ماده

مي دستگاه به دفاتر پيشخوان واگذار قابل واگذاريه خدماتئداد كه ارا ها را به نحوي انجام

از. شود اما كارگروه راهبري تاكنون نتوانسته خدمات قابل ارائه در دفاتر پيشخوان را براي ارائه

پيشخوان در بخش بعدي گزارش دفاتر راهبري كارگروه عملكرد. طريق اين دفاتر مشخص كند

اما آنچه بايد مورد توجه قرار گيرد اين است كه هيچ ضمانت اجرايي،گيرد مورد ارزيابي قرار مي

و مصوبات خلأ كارگروه راهبري براي تصميمات و اين قانوني بيش از هر موضوع وجود ندارد
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و نوعي هاي دولت درخصوص دفاتر پيشخوان را تحت ديگري تمام فعاليت الشعاع خود قرار داده

ذي بلاتكليفي براي ذي و .نفعان اين عرصه را رقم زده است ربطان

 هاي استاني دفاتر پيشخوان كارگروهو عملكرد كارگروه راهبري.2

ودنامه اجرايي دفاتر پيشخوان براي تدوين راهبر آيين)27(و)4(مواد طبق ها

و چندين كارگروه استاني در همه مراكز،ييهماهنگي اجرا يك كارگروه راهبري

و كارگروه.دوشميها تشكيل استان هاي استاني از منظر ساختاري، كارگروه راهبري

و)46(ماده»ج«توانند نقش كليدي در اجراي بند مي و آيينبرنامه پنجم نامه ايجاد

هاي اين حوزه در ادامه شناسايي چالش براي. داشته باشند برداري از دفاتر پيشخوان بهره

مي گزارش به بررسي عملكرد كارگروه .پردازيم ها

 عملكرد كارگروه راهبري.1-2

و بهره آيين)27(طبق ماده به نامه ايجاد منظور برداري از دفاتر پيشخوان خدمات دولت،

و تدوين راهبردهاي اجراي سياستي بين دستگاههماهنگي اجراي هاي مربوطه، ها

آن شدهكارگروه راهبري دفاتر پيشخوان خدمات تشكيل  را معاونت محترم كه رياست

و سرمايه انساني رياست ب توسعه مديريت . عهده داردرجمهور

و مقرر 1389 ماهتير28اولين جلسه كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان مورخ برگزار

يكرو15شد كه جلسات كارگروه هر  نشان1همانطور كه جدول. يل شودبار تشكز

خو مي طوريبه. عمل كنديشدهد، كارگروه راهبري حتي خودش نتوانست به تصميم

. جلسه تشكيل داده است11بي چهار سال فقطيكارگروه راهبري در مدت تقركه 
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 تعداد جلسات برگزار شده توسط كارگروه راهبري.1جدول
تعداد جلساتسالرديف

113893
213904
313913
413920
13931سه ماه اول5

مصوب شد كه كميته تخصصي براي شناسايي خدمات 1389در اولين جلسه سال

هاي اجرايي به مراكز پيشخوان تشكيل شود، در جلسه دوم مصوب قابل واگذاري دستگاه

در جلسه نند،كهاي استاني را اجرا شد كميته اجرايي برنامه بازرسي از عملكرد كارگروه

 در جلسه ششم معين شد، شرح وظايف درگاه دفاتر پيشخوان خدمات دولتچهارم 

.ودشتعيين عنوان درگاه دفاتر پيشخوان خدمات سازمان پست به ... 

. اي توسط كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان برگزار نشد هيچ جلسه 1392در سال

د كه در اين جلسه تصميمشبرگزار 13/2/1393مورخدريك جلسه 1393در سال

و مديريت توسعه معاونت اداري نوسازي معاونت توسطاي گرفته شد كه بخشنامه

 مصوبات يادآوري منظوربه كشور هاي اجرايي دستگاه براي جمهوريسرئ انساني سرمايه

و تكاليفو  شد مواردهمچنين مقرر. دفاتر پيشخوان تهيه شود هاي سياست قبلي

.ها پيگيري شود شهرداريو، شركت پست10+ پليس مانند اختلافي

و محتواي جلسات كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان نشان مي دهد اين بررسي آمار

نحو كارگروه براي ساماندهي دفاتر پيشخوان تاكنون نتوانسته نقش كليدي خود را به

توفيق آن عدم وجود ضمانت اجرايي مصوبات يكي از دلايل اصلي عدم. مطلوب ايفا كند

و سازمان دولتي.و تصميمات كارگروه است هرچند نمايندگان چندين وزارتخانه، نهاد
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و نهادهاي مربوطه حمايت لازم اما ازسوي وزارتخانه،ه راهبري هستندوعضو كارگر ها

از اعضاي كارگروه يكي نماينده فرمانده نيروي انتظاميعنوان نمونه،به. گيرد صورت نمي

 قانون برنامه پنجم)46(ماده»ج«بند برخلاف حكم10+راهبري است اما دفاتر پليس

ب ميههمچنان و بخش عمومي فعاليت .دنكن طور مستقل از دفاتر پيشخوان دولت

 هاي استاني عملكرد كارگروه.2-2

كارگروه برخي از وظايف.معين شده است وظايف كارگروه استاني،نامه آيين)4(ماده در

از استاني و ارزيابي فعاليت:عبارتند هاي دفاتر در سطح استان، هدايت، راهبري، نظارت

و برگزاري فراخوان ثبت بررسي ظرفيت نام متقاضيان، هاي توسعه دفاتر در سطح استان

و ارائه به سازمان و تعيين صلاحيت آنها  براي تنظيم مقررات صدور موافقت اصولي

.ور پروانهصد

تي سه نفره متشكل از معاونت توسعه نيروي انساني استانداريئكارگروه استاني هي

تشكل صنفي دفاتر پيشخوان خدمات در استان نماينده،)عنوان رئيس كارگروهبه(

و فناوري اطلاعات و نماينده وزارت ارتباطات .است معرفي شده ازسوي كانون كشوري

،خدمت نام:جزئياتبا هاي مختلف استان پيشخوان دفاتردر ارائه درحال خدمات

 شهري دفاتركل تعداد،خدمت اين دهنده ارائه دفاتر تعداد،دهنده خدمات دستگاه نام

ب روستايي دفاتركل تعداد،استان راهبري اي توسط دبيرخانه كارگروه طور دورههاستان

. در تهيه گزارش حاضر دسترسي به اين اطلاعات امكانپذير نبود. شود استخراج مي
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 شناسي آسيب.3

و اجراي آن نيز مانند بسياري از لازم كشورها، ايده اصلي دفاتر پيشخوان بسيار پسنديده

و قانون برنامه پنجم هم در راستاي كوچك)46(در ماده.و ضروري است سازي دولت

و تسهيل در ارا هم در راستاي بهينه بئسازي طور دقيق به اينهه خدمات به مردم،

ب،موضوع پرداخته شده است وجود آمده است كه اقداماتهاما در عمل مشكلات زيادي

هم باعث كنونيادامه مشكلات. كند عاجلي را براي برطرف كردن آن طلب مي

و هم دفاتر هاي اجرايي در واگذاري خدمات به دفاتر پيش دستگاهياعتماد بي خوان شده

هاي شغلي زيادي براي كشور فراهم كرده با چالش فرصتكهرا حاضرسيس شدهأت

.كند جدي روبرو مي

وه انواع خدمات دولتيئر پيشخوان خدمات دولت، تجميع اراهدف از ايجاد دفات

ودر خدمات بخش عمومي ترين تا مردم با مراجعه به نزديك متمركز است دفاتر واحد

قانون)46(ماده»ج«براساس بند. دفتر بتوانند عنوان مختلف خدمات را دريافت كنند

خد برنامه پنجم، دستگاه و خدمات قابل هاي اجرايي موظف شدند تمام مات الكترونيكي

و دفاتر پيشخوان خدماتئارا دولته در خارج از محيط اداري خود را به بخش خصوصي

هاي لازم نيز توسط كانون دفاتر پيشخوان خدمات دولت آماده زيرساخت. واگذار كنند

و سرمايه گذاري لازم نيز توسط بخش خصوصي در دفاتر پيشخوان انجام شده است شده

ي مواجه مشكلاتبادفاتر پيشخوانبه هاي اجرايي ولي روند واگذاري خدمات دستگاه

ازكه مهمترين آنها عبار،است :تند
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از.1-3  در واگذاري خدمات هاي دولتي دستگاهامتناع بعضي

به هاي دولتي از برون دستگاهبعضي از سپاري خدمات قابل ارائه در خارج از سازمان خود

ها تمايل دارند به شيوه گذشته همه اين دستگاه. ورزند دفاتر پيشخوان امتناع مي

ب و .ه دهندطور انحصاري به مردم ارائهخدمات خود را در محل استقرارشان

به10+دفاتر پليس احتراز.2-3  دولت پيشخواناز تبديل شدن

خودداري، از ادغام با دفاتر پيشخوان شهرداري دفاتر خدمات الكترونيكو10+دفاتر پليس

در. كنند مي )46(ماده»ج«بند»2«براساس تبصره10+حالي است كه، دفاتر پليساين

.وندنديقانون برنامه پنجم بايد به دفاتر پيشخوان خدمات دولت بپ

به.3-3  دولت پيشخواناحتراز دفاتر خدمات الكترونيك شهرداري از تبديل شدن

اقدام به گشايش دفاتر 1386دولتي است كه از سال شهرداري يكي از نهادهاي عمومي غير

در،طبق قانون. در شهرهاي مختلف كرده استخدمات الكترونيك شهرداري  اين دفاتر بايد

.نند اما اين مهم تاكنون محقق نشده استكادامه فعاليت دفاتر پيشخوان قالب 

 دفاتر پيشخوان به دولت الكترونيك تسري مشكلات.4-3

. بيشتر با موضوع دولت الكترونيك گره خورده است در كشورمان دفاتر پيشخوانموضوع

معاونت سرمايه انساني. نيز در كشور داراي متوليان متعددي استدولت الكترونيك

و فناوري اطلاعاتو جمهور رئيس حوزه دولت الكترونيكانمتولياز وزارت ارتباطات

و،راهبريو بنابراين شوند محسوب مي نحوه فعاليت دفاتر پيشخوان را نظارت بر كنترل
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هم تعدد متوليان. دانند در حوزه كاري خود مي باعث سوءاستفاده دفاتر دفاتر پيشخوان

.پيشخوان شده است

ها عدم يكنواختي خدمات واگذار شده به دفاتر پيشخوان در استان.5-3

مي خدماتي كه دستگاه هاي ديگر كنند با استان ها در هر استان به دفاتر پيشخوان واگذار

خدمت محدود به دفاتر پيشخوان واگذار ها فقط چند در بعضي از استان. متفاوت است

در.ها در واگذاري خدمات، پيشرو هستند ها، دستگاهو در بعضي از استانهشد

هاي مربوطه رغبتي به واگذاري خدمات ندارند، دفاتر پيشخوان هايي كه دستگاه استان

و زيان آن استان ها با دستگاهيها بعضاً مذاكرات البته در اين استان اند،ده ها نيز ناموفق

اما اين،ه شودطريق دفاتر پيشخوان به مردم ارائازتا خدمات آنها شود انجام مي

به دستگاه و وابستگي زيادي به سازمان مركزي طور مستقل تصميم ها خود گير نيستند

.تهران دارند خود در

 عدم توجيه اقتصادي فعاليت برخي از دفاتر.6-3

و بخش عمومي غيردولتي به دفاتر خدمات دستگاهعدم واگذاري بسياري از هاي اجرايي

و اين  پيشخوان باعث شده تا فقط بخش كمي از ظرفيت موجود اين دفاتر استفاده شود

ب هاي زياد ايجاد ظرفيت ارائه خدمت، اكنون در وضعيت مطلوب خاطر هزينههدفاتر

كفناقتصادي قرار ندار و حتي بعضاً درآمدهاي اندك آنها .دهد را نمي شان هاي اف هزينهد
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 هاي واگذاركننده خدمت بر عملكرد دفاتر عدم ايجاد سامانه نظارت دستگاه.7-3

به دستگاه حو هاي واگذاركننده خدمت بايد بتوانند زه صورت آنلاين بر عملكرد دفاتر در

ذي خدمات مرتبط با دستگاه در هاي اختيار ربط نظارت داشته باشند، اما سامانه نظارتي

.گيرد هاي مربوطه قرار نمي دستگاه

بهيعدم احصا.8-3 و بخش عمومي غيردولتي خدمات قابل انتقال دولت

 دفاتر پيشخوان

و زمان،توسط كارگروه راهبريخدمات قابل واگذاري بايد بندي واگذاري آنها به مشخص

و بخشو به دستگاه معينبرنامه پنجم)46(دفاتر پيشخوان مطابق ماده  هاي اجرايي

و دستگاه،عمومي غيردولتي ابلاغ شود به اما اين مهم انجام نشده طور پراكنده برخي ها

.سپارند از خدمات خود را براي ارائه به مردم به دفاتر پيشخوان مي

 كاذب براي تأسيس دفتر پيشخواني تقاضا.9-3

و تقاضا باشد اما عملاً بعضي از درخواست تأسيس دفاتر جديد بايد براساس عرض ه

و فروختن آن است يعني نوعي واسطه درخواست و دلال ها براي گرفتن مجوز يگري

انتقال اين دفاتر به يكي از مهمترين مشكلات اين حوزه تبديل شدهو اي كه نقل گونه به

و اين نقل د انتقالو است ميها به راحتي در كهدر. گيرد فاتر ثبت اسناد صورت حالي

به طبق آيين نامه اگر دفتري قصد ادامه كار نداشته باشد بايد مجوزش لغو شود نه اينكه

.ديگري انتقال يابد
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 اضر نيستند خدمات اشتراكي ارائه دهندحي اجراييها دستگاه.10-3

و تعريف خدمات اشتراكي حاضر به همكاري با دستگاهي اجراييها دستگاه هاي ديگر

بهمي اجرايي هر دستگاه. قابل ارائه در دفاتر پيشخوان نيستند طور مستقل خواهد

خدماتش را ارائه كند حال آنكه بعضي از خدمات ممكن است با خدمات دستگاه ديگر 

و از طريق دفاتر پي و بتوان آنها را ادغام .دكرشخوان ارائه مشابه باشد

 روستايي در قالب دفاتر پيشخوان ICTعدم فعاليت دفاتر.11-3

روستايي نيز به دفاتر ICTقانون برنامه پنجم بايد دفاتر)46(ماده»ج«طبق بند

و خدمات دستگاه را پيشخوان دولت تبديل شوند و بخش عمومي غيردولتي هاي اجرايي

و شركت پست نيز ارائه كنند، اما اين مهم به دليل مشكلاتي كه با شركت مخابرات ايران

.وجود دارد تاكنون محقق نشده است

 فعاليت ضعيف كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان.12-3

و بهرهنامه آيين)27(كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان طبق ماده برداري از دفاتر ايجاد

را، هماهنگي بين دستگاهپيشخوان خدمات دولت و بايد راهبردهاي ها برعهده دارد

. هاي مربوطه را تدوين كند اجراي سياست

هر 28/4/1389مورخدر اولين جلسه اين كارگروه و مصوب شد كه روز15برگزار

و11اما با گذشت بيش از سه سال فقط،بار جلسه تشكيل دهد يك جلسه تشكيل داده

و هنوز نتوانسته اين حوزه را ساماندهي كند .بسيار كم ظاهر شده است
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و نظارت جامع بر كارگروه.13-3  هاي استاني عدم تأمين وحدت رويه

بربه 25/5/1389در جلسه دوم كارگروه مورخ و نظارت جامع منظور تأمين وحدت رويه

و سرمايه انساني استانداري رگروهكا هاي استاني مصوب شد، معاونت توسعه مديريت

و مديركل فناوري اطلاعات استانداري بدون حق رأي به عنوان رئيس كارگروه استاني

من به با وجود اين تاكنون اين وحدت رويه حاصل.ندشووبصعنوان دبير كارگروه استاني

و ناهماهنگي زيادي در  .هاي استاني وجود دارد كارگروهنشده است

 هاي اجرايي عدم پيگيري كارگروه راهبري نسبت به واگذاري خدمات دستگاه.3- 14

در برخي از علل امتناع دستگاه هاي اجرايي نسبت به عدم واگذاري خدمات قابل ارائه

و عدم پيگيري خارج از محيط اداري به دفاتر پيشخوان، عدم آگاهي اين دستگاه ها

هاي اين كارگروه تاكنون نتوانسته تعامل مناسبي با دستگاه. كارگروه راهبري است

و اجراي بند  .ندكبرنامه پنجم را پيگيري)46(ماده»ج«اجرايي داشته باشد

 هاي اجرايي از مصوبات كارگروه راهبري عدم تمكين دستگاه.3- 15

و هاي اجرايي خود را متعهد به اجراي مصوبات كارگروه راهبري نمي دستگاه دانند

از. كارگروه نيز بازوي اجرايي براي پشتيباني اجرايي از مصوبات خود ندارد لذا بسياري

.مصوبات كارگروه راهبري بدون اجرا مانده است
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هاپيشنهاد

بهاعضاي و استاني مي كارگروه راهبري و اختيارات مهمي كه دارند، توانند دليل جايگاه

و پويايي دفاتر پيشخوان انجام دهند اقدامات مهمي براي رفع چالش اين. هاي موجود

مي كارگروه رونيكي قابل ارائه در خارج از محيط توانند خدمات الكت ها در گام نخست

و خدمات غير ق اداري و اند ابل ارائه در خارج از محيط اداريالكترونيكي كه قابل واگذاري

در گام دوم خدمات احصا شده را در يك بازه. هاي مرتبط احصا كنند را به كمك سازمان

و با تعيين اولويت واگذاري به دفاتر پيشخوان واگذار زماني كوتاه البته،ندكنمدت

و قبل از واگذاري برنامه ريزي آموزشي كاركنان دفاتر پيشخوان براي ارائه اين خدمات

م و ذي با همكاري دستگاهتوانديضروري است .ربط انجام شود هاي

و همگون ايجاد يك سامانه يكپارچه به عنوان درگاه پيشخوان در واگذاري هماهنگ

مي ها موجب ترغيب دستگاه خدمات در تمامي استان و ها به واگذاري خدمات شود

د فراگير شدن ارائه خدمات متوازن را در تمامي دفاتر پيشخوان به . اشتدنبال خواهد

ت بتواننداكننده خدم هاي واگذار همچنين ايجاد سامانه نظارتي ضروري است تا دستگاه

صورت آنلاين نظارت داشته بر عملكرد دفاتر در حوزه خدمات مرتبط به دستگاه خود به

.باشند

هاي موجود دفاتر پيشخوان ريشه در نبود ضمانت اجرايي براي حكم بيشتر چالش

و تصميمات كارگروه راهبري دار)46(ماده»ج«بند  و معاونتنقانون برنامه پنجم د

و سرمايه انساني رياست به توسعه مديريت عنوان متولي دفاتر پيشخوان جمهوري

و تصميمات كارگروه مي بر تواند سازوكار اجراي تكليف برنامه پنجم توسعه و ها را تدوين

.ندكاجراي آنها نظارت 




	��� �و��________________________________________��
�������را�ا ��

 پيوست

 كارگروه راهبري دفاتر پيشخوان خدمات دولتو بخش عموميمصوبات جلسات

تصميمات اتخاذ شدهتاريخ جلسهشماره جلسه

128/4/1389 

تشكيل دبيرخانه كارگروه.�
هر تشكيل.�  روز يكبار15جلسات كارگروه
 تشكيل كميته اجرايي.�
 هاي استاني سازي كارگروه فعال.�
هـاي واگذاري دستگاهتشكيل كميته تخصصي، براي شناسايي خدمات قابل.�

 اجرايي به مراكز پيشخوان

225/5/1389 

و كميتـه تخصصـي مـورد.� و اعضـاي كميتـه اجرايـي اهداف، وظايف اصلي
.تصويب قرار گرفت

تبه.� و نظارت جامع بر كارگروهأمنظور هاي اسـتاني مصـوب مين وحدت رويه
به. شد و سرمايه انساني استانداري يس كارگروهئرعنوان معاونت توسعه مديريت

و مديركل فناوري اطلاعات استانداري بـدون حـق رأي بـه عنـوان دبيـر استاني
.كارگروه استاني منصوب گردند

هاي استاني دستور جلسه درخصوص بررسي اهم مشكلات كارگروه»3«بند.�
و ارائه پيشنهاد به كميته تخصصي ارجاع گرديـد تـا نتـايج را بـه جهت پيگيري

.راهبري ارائه نمايددبيرخانه كارگروه
و امنيت فضاهاي مجازي در ارائه خدمات در.� بررسي نحوه حفاظت اطلاعاتي

دفاتر پيشخوان دولت به كميته اجرايي ارجاع گرديـد تـا نتـايج را بـه دبيرخانـه
.كارگروه راهبري ارائه نمايد

329/9/1389 

و رونوشـت مكاتبـات خـود را بـهكميته.1 و اجرايـي مصـوبات هاي تخصصي
.دبيرخانه ارسال نمايند

ها كميتـه كـاهش تقاضـاي سـفر با توجه به اجراي قانون هدفمندي يارانه.2
هاي اجرايي سفرزا كه قابليت ارائه به شكل الكترونيكي توانند خدمات دستگاه مي

هاي اجرايي ملزم شـوند در زمـان كوتـاهي ايـن دارند را احصا نمايند تا دستگاه
.الكترونيكي ارائه دهندصورت خدمات را به

و نقشـه راه بـراي دفـاتر.3 لازم است در كارگروه راهبري يك بسته سياستي
و اعطـاي) روستايي ICT(پيشخوان خدمات در روستاها و حمايـت تهيه كرده
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و بر .مبناي عملكرد انجام گيردتسهيلات به دفاتر براساس آن

.اي استاني را اجرا نماينده كميته اجرايي برنامه بازرسي از عملكرد كارگروه.4
و تصديگري.5 سياست راهبردي دولت تقويت بخش خصوصي در امور اجرايي

و نظارت دولت در اين حوزه است .و حاكميت
س.6 مبنـاي تشـكل حقـوقيراسري دفاتر پيشخوان يـك گـزارش بر نماينده كانون

و نحوه تعامل و شرح وظايف و اختيارات و يـك كانون گـزارشبـا كـارگروه راهبـري
.خصوص وضعيت جاري دفاتر پيشخوان خدمات در حوزه شهري را ارائه نماينددر

428/3/1390 

)تعيين تكليف سازمان پست(در جلسه بعدي كارگروهوزير وقتدعوت از.1
مصـوبه جلسـه(تصويب شرح وظايف درگاه دفاتر پيشخوان خدمات دولـت.2

 كارگروهدر جلسه بعدي) 1/3/1390كارگروه ويژه مورخ
خصوص طرح آمايشدر سازمان تنظيم مقررات ارتباطاتگزارش نهايي ارائه.3

 تر پيشخوان در جلسه بعدي كارگروهدفا
ر.4 سـپاري خـدمات يس محترم كميته تخصصـي درخصـوص بـرونئارائه گزارش

 هايي كه با آنها تفاهمنامه منعقد شده است در جلسه بعدي كارگروه سازمان
و فنـاوري اطلاعـات درخصـوص.5 پيگيري نماينده محترم وزارت ارتباطـات

 هاي روستايي بازده براي پيشخوان اعتبار پشتيبان يا تسهيلات زود
تك.6 منظوره ازجمله دفاتر پستي به پيگيري دبيرخانه درخصوص انتقال دفاتر

و ابلاغ به كارگروه  هاي استاني پيشخوان خدمات

57/6/1390 

رئـيستوسـطآينده تكليف سازمان پست حاكميتي با وظـايف آنتا هفته.1
و سـرمايه انســاني مركـز توسـعه دولـت الكترونيـك معاونـت توسـعه مـديريت

و فناوري اطلاعات مشخص گردد جمهور رئيس .و با همكاري وزارت ارتباطات
و دبيرخانـه يـك.2 كليات شرح وظايف تدوين شده متولي درگاه تصويب شد

و فنـاوري اطلاعـات ارسـالنسخه از شرح وظ ايف را براي وزير محترم ارتباطات
نمايد تا چنانچه ايشان در برخي از مفـاد شـرح وظـايف نظراتـي داشـتند بـراي

.دبيرخانه ارسال نمايند
هاي درخصوص طرح آمايش ملي دفاتر پيشخوان خدمات با توجه به شاخص.3

و و جغرافيايي تنظيم مقـررات ارتباطـات نماينده سازمان ...پراكندگي جمعيتي
و اطلاعات استان و ضـمن ثبـت15ها را ظرف كار را پيگيري كنند روز دريافت

يك جمع GISدر سيستم گيري ماه آينده در كارگروه تصميم بندي نمايند تا در
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.گردد

شود كه براي توسعه دفاتر پيشخوان روسـتايي هـيچغهاي استاني ابلا به كارگروه.4
هاي صـنعتي ابـلاغ شـود تـا يـك دفتـر همچنين به همه شهرك. منعي وجود ندارد

و همانطور كه در آيـين پيشخوان خدمات راه نامـه اجرايـي آمـده اسـت اندازي نمايند
ت و روستايي در اولويت هستنأايثارگران براي .دسيس دفاتر پيشخوان خدمات شهري

و قرارداد بين دستگاه خدمات بحث تفاهمنامه.5 و تشكل دفـاتر هـر ها دهنده
و نيز تيپ قرارداد و نحوه گردش استان و نتيجه ها كار در كميته تخصصي بررسي

.در جلسه بعدي كارگروه ارائه گردد
خـدمت بـه همـه 228برابر گزارش ارائه شده در جلسه كـارگروه راهبـري.6

ك استان بهها گسترش پيدا هاي اجرايي نيـز اعـلام شـود تـا در همـه دستگاه ند
.ها اقدام كنند استان

623/7/1390 
.تعيين گرديدعنوان درگاه دفاتر پيشخوان خدماتسازمان پست به.1
)كـانون(سازمان پست از سيستم تهيه شـده توسـط مجـري قبلـي درگـاه.2

.استفاده نمايد

730/7/1390 

و پيگيريراهبري براي بازديد از استانسوي دبيرخانه كارگروهگروهي از.1 ها
و گزارش هـاي لازم راو ارزيابي موضوعات مطرح در حوزه دفاتر پيشخوان تعيين

.به كارگروه ارائه دهند
و در شاخص.2 هاي جانمايي دفاتر در طرح آمايش توسط كميته اجرايي تعيين

.جلسه بعد كارگروه براي تعيين رتبه هر شاخص ارائه شوند
هـا بـه كـارگروه هاي مصوب براي تعيين رتبه هر شاخص در اسـتان شاخص.3

.استاني نيز ارسال شود
.در جلسه بعدي كارگروه معيار استاندارد هر شاخص تعيين شود.4
و دو اسـتان برخـوردار در مـورد شـاخص.5 هـا توسـط نظر دو استان محـروم

.دبيرخانه اخذ شود
اسـتاني در خصـوص طـرح هـاي هاي انجام شده بـه كـارگروه با اعلام اقدام.6

ت .كيد شودأآمايش دفاتر، بر ممنوعيت صدور مجوز تا اعلام نتايج طرح
ب.7 هاي واصله در مورد عنوان مجري درگاه، گزارشهبا توجه به انتخاب پست دولتي

و گـزارش و ستاد بررسـي الزام دفاتر به استفاده از درگاه شركت پست توسط معاونت
.شود
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87/3/1391 

هاي استاني نسبت به نظارت بر توزيع خدمات در دفاتر تكليف دارندكارگروه.1
بجز خدمات پست( خدمت10 حداقل 1391اي كه تا پايان تيرماه سال گونه به

و همراه اولو پست و مخابرات .در كليه دفاتر ارائه گردد) بانك
بيمه(تضامين بانك بيمهت جلسات قبلي كارگروه راهبري پستپيرو مصوبا.2

هم) معلم چنين بيمه معلم آمادگي پذيرش شرايط ويـژه بـراي مـواردرا بپذيرد
.خاص را نيز دارد

بانك در دفاتر پيشخوان در اولين جلسه كميتـه پستچگونگي ارائه خدمات.3
و پست .بانك مشخص گردد تخصصي با حضور بانك مركزي

و ارتباطات راديويي لازم است تكليـف شـركت.4 هـاي سازمان تنظيم مقررات
GPI ،DHL ،TNT هايي كه درخصوص ارائـه خـدمات پسـتيو ساير شركت

و به كـارگروه راهبـري اعـلام فعاليت مي نمايند را در اسرع وقت مشخص نموده
.نمايند

ها براي خدمت شهرداري80ها، به گفته نماينده محترم شوراي عالي استان.5
ك ميته تخصصي بررسيارائه به دفاتر پيشخوان مشخص شده كه در اولين جلسه

.گردد

923/7/1391 

تونقل.1 و نظارت كارگروهأانتقال دفاتر پيشخوان خدمات با وييد هاي اسـتاني
و با رعايت ضوابطي كه قـبلاً بررسي صلاحيت ازسـوي دبيرخانـه هاي فرد جديد

و از اين پـس در كارگروه راهبري به كارگروه هاي استاني ابلاغ شده انجام پذيرد
و ارتباطـات راديـويي عبـارت پروانه هاي صادره ازسوي سازمان تنظـيم مقـررات

تو نقل« ميأانتقال اين پروانه بدون .درج گردد»باشد ييد كارگروه استاني ممنوع
و با حضـور.2 و توسعه دفاتر پيشخوان روستايي بايد در كارگروه استاني ايجاد

و برابر آيين و مخابرات و ساير نماينده شركت پست و ابلاغيـه نامه هـاي مصوبات
و و چنانچه ايجاد اين دفاتر نياز به بستر مخـابراتي كارگروه راهبري انجام پذيرد

و مخابرات استان هماهنگ شود پستي دارد اين امر با شركت .هاي پست
آن.3 كه در مالكيت) روستايي ICT(دسته از دفاتر روستايي موجود در مورد

هاي اسـتاني ابـلاغ نتايج به كارگروه متعاقباًمخابرات است پس از تعيين تكليف
.خواهد شد

آن.4 كه در مالكيت) روستايي ICT(دسته از دفاتر روستايي موجود در مورد
و شخصي داراي پروانه از سـازمان تنظـيم مقـررات هسـتند نيـز مخابرات نبوده
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و ابلاغيهكارگروه استاني برابر آيين و ساير مصوبات راهبـريهـاي كـارگروهنامه

.اقدام كند
تحصيلي مورد نياز بـراي منظور كمك به دفاتر پيشخوان روستايي مدركبه.5

و يا معادل آن .تقليل يابد متقاضيان دفتر روستايي از كارشناسي به كارداني

10 6/8/1391 

و واگـذاري درگـاه ازكميته نظارت جلسه.1 اي را براي بررسي نحـوه اسـتفاده
و و سـازمان پسـت بـراي عقـدكانون به سازمان پست نحوه تعامل بين كـانون

و قرارداد با دستگاه ها درخصوص ارائه خدمات در دفاتر پيشخوان را برگزار كرده
.نتايج را به كارگروه راهبري گزارش نمايند

بانك در اولين جلسه هيئـت مـديره با توجه به اختيارات هيئت مديره پست.2
و پذيرش بيمه معلم بررسي شود تا كار پست بانك مجدداً نحوه گرفتن تضامين
.دفاتر تسهيل شود

و رؤساي انجمن برگزاري گردهمايي رؤساي كارگروه.3 هاي صنفي هاي استاني
و پيگيري شود .با مسئولين كارگروه راهبري تصويب

هشتمين جلسه شوراي عالي اشـتغال درو درخصوص راهكار اجرايي مصوبه پنجاه.4
ن و دهم مورخ دولت راهكار اجرايـي مصـوبه«: دستورجلسه»6«بند( 30/3/1391هم
و دهـم مـورخو پنجاه 30/3/1391هشتمين جلسه شوراي عالي اشتغال در دولت نهم

2000انـدازي بانـك بـراي راه ميليارد ريال از منابع پسـت 400ص درخصوص اختصا
و روستاهاي كشور با هدف دفتر پيشخوان دولت در شهره 4000زايي حـداقل اشتغالا

و كانون تفاهمنامه مصوب شد پست)»نفر تا پايان سال جاري اي امضا كنند كـه بانك
ت پسترا ميليون تومان20برابر آن و بقيه را كانون مـورد ATMمين كنـد تـاأبانك

.بانك براي دفاتر از طرف كانون تهيه گردد ييد پستأت

11 13/2/1393 

پسـتودفـاتربيندركهاستدولتيهايدستگاهذاتهمرقابتموضوع.1
و است ييدأت مورد دولت براي مالي بار عدمبه توجهبا مسئله اصل دارد وجود

.شود برطرف موجود مشكلاتدباي
 جهـتدر دولـت پشتيباني اعلاموها رسانه براي جلسه اين اخبار انعكاس.2

 آنها مشكلاتحلو دفاتر تقويت
كه وزرااز برخيو اول معاون جمهور، محترم رياست براي مكتوب گزارش تهيه.3

 مرتبط هاي بخشبه دستور صدور درخواستو باشندمي موضوع درگير
و مـديريت توسعه معاونت اداري نوسازي معاونت توسطاي بخشنامه تهيه.4
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يـادآوريمنظوربهكشوراجراييهايدستگاهبرايجمهوريسئرانسانيسرمايه
 برخورد درخواستو آنها محاسنو موجود هاي سياست قبلي، تكاليفو مصوبات
از دولت حمايتاز وقوف منظوربه پيشخوان دفاتربه خدمات واگذاريو جدي
 پيشخوان حوزه

 گيـري تصميمو مطروح مشكلات بررسي منظوربه بازنگري كميته تشكيل.5
 كارگروه آينده جلسه براي مشخص پيشنهادات تهيهو بايسته اقدام پيرامون

 مصـاديق اجراي عدم علت بررسيو اجرايي هاي دستگاهبا جلسات تشكيل.6
 طرفين افكار تنوير منظوربه واگذارنده هاي دستگاه توسطها تفاهمنامهدر موجود

 نماينـدگان حضـور بـا همكـاري، عـدم مشكلات پيرامون نظر تبادلو بحثو
 هفتگي صورتبه پيشخوان كانونو كشور وزارت راهبري، كارگروه دبيرخانه

ازپس كار آخردررا شهرداريو پستو10+ پليس مانند اختلافي موارد.7
.نماييم پيگيري عمومي مشكلات حل

 رابطهدر ايشان افكار تنوير منظوربه ارتباطات محترم وزيربا جلسه تشكيل.8
 دولت پيشخوان با
 برگزار شهردار تهرانبا نشستي آيندهدرهم تهران شهرداري دفاتر مورددر.9

 دفـاتر بـهرا شـهرداري خـدمات موضـع بتـوانيمها شهرستان مورددرو كنيم
.كنيم واگذار پيشخوان

 قـانونيو منطقي دليلبه پيشخوان دفاتراز حمايتبر دولت محكم كيدأت.10
 دولت هاي سياستبا بودن متناسبوآن بودن

 منظوربه كليدي مسائلياحصاو بازنگري كميتهدر مطروح مسائل بررسي.11
 اخـذو اول معاونو جمهوريسئر حضوردر اداري عالي شوراي جلسهدر طرح

.موضوع اينبر دولت كيدأتبر مبنياي مصوبه
در دفـاتر اين مثبت آثارو دفاتر تعدادو كار حجماز مناسب گزارش تهيه.12

 وزراو اول معاون جمهور،يسئر براي جامعه
 مـنظم تشكيلبه منوط يكبار ماهسههر راهبري كارگروه جلسات تشكيل.13

 مصاديق بررسي كارگروهو تخصصي كميته جلسات
 تـك تـك نظـرات نقطـه گزارش ارائه راهبري، كارگروه آينده جلسه براي.14

 مطروح مشكلاتحل منظوربه آنها مشكلات بيانو كشور اجرايي هاي دستگاه
 بازنگري كميته جلسات نتايج گزارش راهبري، كارگروه آينده جلسه براي.15
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وپيشـخواندفـاترازاجرايـيهـايدسـتگاهمسئولينبازديدامكانايجاد.16

 پيشخوان دفاتر طريقاز خدمات اين ارائه نحوهبا آنها آشنايي
 جمهوري رياست محروم مناطقو روستايي توسعه مركز نمايندگاناز دعوت.17
 تخصصي كميته جلسات در

 8/11/1390مصوبات ويژه

راست ابتدا در هر استان يك نفر بهلازم.1 نماينـده(يس مركز پسـت اسـتانئعنوان
و فناوري اطلاعات معرفي گردد) سازمان پست .از طرف وزارت ارتباطات

و شرح وظايف مجري درگاه خـدمات.2 مصوبه ششمين جلسه كارگروه راهبري
كاملطوربه) سازمان پست جمهوري اسلامي ايران(الكترونيك دفاتر پيشخوان

.ها ابلاغ گردد به استان
شرح وظايف مراكز استاني مجري درگاه خدمات الكترونيك دفاتر پيشـخوان،.3

.هاي استاني ابلاغ گردد پس از تصويب در كارگروه راهبري به كارگروه
و سرمايه انساني.4 رئيس مركز توسعه دولت الكترونيك معاونت توسعه مديريت

و نحـ جمهور رئيس و وظـايف هـر بخـشنمـودار گـردش كـار وه تقسـيم كـار
ها، هاي اجرايي، امضاي تفاهمنامه با دستگاه درخصوص احصاي خدمات دستگاه

و چگـونگي انعقـاد چگونگي ابلاغ بـه كـارگروه و سـازمان پسـت هـاي اسـتاني
و ارائه نمايند .قراردادها را تهيه

و همـاهنگي بـا 2000اندازي حدود منظور راهبه.5 وزيـردفتر پيشخوان جديد
و رفاه اجتماعي مبني ميليون 200بر ارائه تسهيلات به مبلغ محترم تعاون، كار

ت و هر نفر2هر دفتر(سيس هر دفتر پيشخوانأريال براي )ميليون ريال 100نفر
به 4000كه اشتغال حداقل آ نفر را در پي خواهد داشت، پيگيري لازم .ديعمل

و توسـعبه.6 و ارائـهمنظـور كـاهش سـفرهاي غيرضـرور ه دولـت الكترونيـك
بانك، كليـه اعتبـارات تسهيلات به دفاتر پيشخوان خدمات دولت از طريق پست

و سوخت كشور به پستو غيردولتي ستاد مديريت حمل .بانك منتقل گردد نقل
و پسـت شركت.7 بانـك مكلـف هسـتند بـه كليـه دفـاتر هاي مخابرات، پسـت

و روستايي .خدمات ارائه نمايندپيشخوان تازه تأسيس شهري
جهت دريافت كارمزد خدمات از مردم در هنگام ارائـه خـدمت توسـط دفـاتر.8

و پيشخوان خدمات، مصوبه لازم از هيئت دولت توسط وزير محتـرم ارتباطـات
.وري اطلاعات دريافت گرددافن
و فروش پروانه دفاتر پيشخوان خدمات تـا حـداقل.9 سـال پـس از پـنج انتقال
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تصميمات اتخاذ شدهتاريخ جلسهشماره جلسه
م .باشدمنوع ميدريافت پروانه

بهـ»1« تبصره هـاي اسـتاني صورت قهري با تشـخيص كـارگروه انتقال پروانه
.بلامانع است

مـاه از6دارنده پروانه دفاتر پيشخوان خدمات موظف است حـداكثر ظـرف.10
و يا ابلاغ پروانه صـادر شـده از تاريخ صدور پروانه توسط سازمان تنظيم مقررات

شـروع فعاليـت دفتـر اقـدام نمايـد، در غيـر طرف كارگروه استاني نسـبت بـه
عمـل صورت كارگروه استاني مجاز است نسبت به لغو پروانه اقدام لازم را بـه اين
.آورد
امـور اجرايـي دبيرخانـه كـارگروه هاي استاني مجاز هسـتند صـرفاً كارگروه.11

و مسئوليت كارگروه استان به پست، انجمن صنفي استان استاني را با تشخيص
دبير كارگروه استاني همچنان مـديركل فنـاوري اسـتانداري(واگذار نمايند ...و

).باشد مي
و دبيرخانه كارگروه راهبري نسبت به انجام بازرسي.12 از حوزه دفاتر پيشخوان

و نحوه انجام امور در كلانشهر كارگروه و نتايج را به كارگروه ها اقدام هاي استاني
.راهبري ارائه نمايد
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دفـاتر پيشـخوان(قـانون برنامـه پـنجم)46(ماده»ج«بررسي عملكرد بند:عنوان گزارش
و بخش عمومي )دولت

و فناوريمطالعات:نام دفتر  هاي نوين ارتباطات
و تدوين  حسن پوراسماعيل، پرستو اجاقيان:كنندگان تهيه
 مهدي فقيهي:ناظر علمي
و امور توليديهاي معاونت پژوهش: متقاضي  زيربنايي

 قاسم ميرخاني: ويراستار ادبي

 ـــ:هاي كليدي واژه

 16/6/1393: تاريخ انتشار


