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 مقدمه .1

الکترونیکی از يک  دهنده خدماتدر نقش ارائه فناوری اطلاعات ايران، به منزله قراردادی فیمابین سازماننامه سطح خدمات اين توافق

 و توسعهخدمت دريافت که خواهان  ها، دستگاه های دولتی و مردمی شرکتو شود( )که از اين پس با عنوان سازمان خوانده میسو 

کننده خدمات الکترونیکی از در نقش دريافتهستند  کارها و کسب و مردم با اجرايی های دستگاه تعاملی فنی زيرساخت نگهداری

های هر دو رکن، عملکرد و نامه بر تکالیف و مسئولیتشود. اين توافق، ارائه میشود()از اين پس با نام متقاضی خوانده می سوی ديگر

 در نهايت، جرايم درنظر گرفته شده در صورت تخطی از کیفیت موردانتظار تمرکز دارد.و ر از خدمات ارائه شده کیفیت موردانتظا

 هدف .2

 کارها و کسب و مردم با اجرایی های دستگاه تعاملی فنی زیرساخت نگهداری و توسعهخدمت توافقنامه سطح  نيهدف از ا

 یبرا اين خدمت ليتحو ، کیفیتستتازمان فناوری اطلاعات ايران ارائه شتتده توستت  خدمت به منظور ارائه با کیفیتاستتت که  نيا

 .ردیمورد توافق قرار گ خدمت گیرندگان

صوص اين خدمتسطح توافق دو جانبه  بیانیه، نيا سئول یها، روشدر خ صورت لزوم  یسازمان یهاتینظارت و م شخصرا در   م

 کند.یم

 مسئولیت .3
 ردم،م با پیام تبادل در تخلفات زمینه کاهش اجرايی، هایدستتتگاه با مردم بین پیام داده تبادل راهکارهای ستتازیيکپارچه منظور به

صی حريم نقض و برداریکلاه جعل، ازجمله صو سخگويی برای آمادگی و دولت هایهزينه در جويیصرفه همچنین و خ  به سريع پا

 ايران پیام يکپارچه ستتامانه اندازی­راه به اقدام ايران اطلاعات فناوری ستتازمان بحران شتتراي  در ويژه به  مردم، با ارتباطی نیازهای

 .است کرده

 گیرنده و دستگاه اجرايی تعهدات متقابل خدمت .4

سازمان فناوری اطلاعات ايران در خصوص خدمت ت سعهعهدات  ساخت نگهداری و تو ستگاه تعاملی فنی زیر  با اجرایی های د

 باشد:به شرح زير می کارها و کسب و مردم

 شتتتتود بتته زمتتان ارائتته شتتتتده در متتیتتز ختتدمتتت ستتتتازمتتان بتته نشتتتتانتتی ستتتتازمتتان متتتتتعتتهتتد متتی

https://ito.gov.ir/Home/ServiceDesk  تعاملی فنی زیرسععاخت نگهداری و توسعععهبرای ارائه  خدمت 

، در صتتورت کامل بودن مدارم متقاضتتی و عدم وجود مشتتکل در کارها و کسععب و مردم با اجرایی های دسععتگاه

 درخواست وارده، پايبند باشد. 

 سازمان  را  از خدمت گیرنده دريافت سازمان متعهد می شده در میز خدمت  صرفا مدارم اعلام  شود جهت ارائه خدمت، 

 نمايد. 

 جهت ارائه خدمت پايبند باشد.شود که به فرايندهای اعلام شده در میز خدمت سازمانسازمان متعهد می ، 

https://ito.gov.ir/Home/ServiceDesk
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 صورت سازمان متعهد می سامانه ارائه خدمت را به  سازمان و نیز  سامانه میز خدمت  سرويس 24*7شود  دهی به جهت 

شود،  سامانه  شدن اين  سترس خارج  شکلی که منجر به از د صورت بروز هر نوع م شد و در  سترس با ضیان در د متقا

 نجام دهد. رسانی شفاف در اين خصوص ااطلاع

 صاف و سازمان متعهد می ضی، بدون جانبداری و با رعايت ان سوی متقا شکايت از ارائه خدمت از  صورت دريافت  شود در 

 عدالت، رسیدگی به شکايت را دستور کار قرار دهد. 

 یز خدمت ها، مدارم و ضتتواب  ارائه خدمت را از طريق مشتتود هر نوع تیییری در فرآيندها، ستتامانهستتازمان متعهد می

 رسانی نمايد. سازمان اطلاع

 ضیان با اولويت بالا در کانالسازمان متعهد می سوالات متقا سخگويی  سبت به پا شده در میز خدمت شود ن های معرفی 

 سازمان، تمام تلاش و اهتمام خود را به کار گیرد. 

 شود تعداد دفعات مراجعه فیزيکی متقاضی از تعداد دفعات اعلامی در میز خدمت سازمان بیشتر نباشد. سازمان متعهد می 

 سخگويی به سازمان متعهد می صبوری در فرايند پا سبت به رعايت ادب، احترام، متانت و  سازمان ن سان اين  شنا شود کار

 متقاضیان خدمت، نهايت تلاش خود را انجام دهند. 

 ا ههای اجرايی و متقاضی محرمانه بماند و سازمان هیچ دسترسی به اين دادهشود تبادل نامه بین دستگاهسامان متعهد می

 نداشته باشد. 

 های ثبت شده در سیستم حفاظت کامل را انجام دهد. ود از دادهشسازمان متعهد می  

 های ارتباطی با سامانه پیام ايران را به خرج دهد.رای افزايش کانالشود نهايت تلاش خود را بسازمان متعهد می 

 

سعهايران در خصتتوص خدمت  رندهگیعهدات خدمتت ساخت نگهداری و تو ستگاه تعاملی فنی زیر  و مردم با اجرایی های د

 باشد:شرح زير می کارها و کسب

     ست مدارم خود را تنها از طريق ضی دريافت اين مجوز مکلف ا سازمان،  روشمتقا شده در میز خدمت  به اين  اعلام 

 .دستگاه ارائه نمايد

 سازمان اقدام صرفا از طريق کانال دشود جهت ارائه شکايت خومتقاضی متعهد می های مجاز معرفی شده در میز خدمت 

 نمايد. 

 شتتود در هنگام تکمیل مدارم مورد نیاز نهايت دقت خود جهت تستتريع در انجام امور و جلوگیری از متقاضتتی متعهد می

 کاری را به خرج دهد. دوباره

 ت  و صبوری، در هنگام مراجعه به کارشناسان اين سازمان شود نسبت به رعايت ادب، و احترام و متانمتقاضی متعهد می

 جهت دريافت خدمت، نهايت تلاش خود را انجام دهد. 

 ضی متعهد صیت حقوقی ديگری قرار ندهد در غیر می متقا شخ شود که نام کاربری و کلمه عبور خود را در اختیار فرد يا 

های مرتب  با متقاضی بر عهده اين صورت بروز هر نوع اتفاق يا حادثه غیر مترقبه در خصوص سواستفاده احتمالی از نامه

 . باشدمتقاضی می
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 های مرتب  با خدمتداده .5

طرف ديگر مشخص داده توس  سازمان استفاده از آن و شراي  محدوده  ،طرفینارائه شده توس   هر نوع داده ازایبه ير،جدول ز در

 شده است. 

 

 

ئه  نوع داده  حد ارا وا

 کننده 

فت  یا حد در وا

 کننده

سطططط ططط  

 سازیذخیره

 

داده  ا اسطط

یل  برای تحل

 کاویو داده

ای بر قابلیت نمایش

 عموم

 س   اناشار

فرم ها و 

 مدارک

 ارائه شده

 سطح سازمان خیر خیر کامل سازمان متقاضی

های نامه

مرتبط با 

 متقاضی

 دستگاه

 اجرايی

انتشار فق   خیر خیر کامل   متقاضی

برای خود 

 متقاضی

 

 

 هاها و پرداختهزينه .6
 تعاملی فنی زیرسععاخت نگهداری و توسعععهای جهت پذيرد و در حال حاضتتر تعرفهاين خدمت به صتتورت رايگان صتتورت می

 وجود ندارد.  کارها و کسب و مردم با اجرایی های دستگاه

 فرآيند حل اختلاف .7

 اين نامه،توافق اين مفاد اجرای نحوه با ارتباط در خدمت کنندهدريافت و دهندهارائه ستتتازمان دو بین اختلاف وجود صتتتورت در

متقاضتتی  مذاکره، طريق از اختلاف رفع عدم صتتورت در. شتتود حل مذاکره طريق از اختلاف طرفین بین بايد اول وهله در اختلافات

ای در داخل سازمان بررسی و شکايت خود را ثبت نمايد. شکايت توس  کمیتهتواند از طريق مکانیزم معرفی شده در میز خدمت، می

 گردد.نتیجه آن به متقاضی اعلام می

 دوره عملکرد .8

 اعتبار دارد. 1400تا پايان  نامه سطح خدمتتوافق نيا  
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 افقنامهتوخاتمه  .9

 اين توافقنامه در نه بند تدوين شده است. 


