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 اطلاعات یفناور یشاخص ها شیپاتوافقنامه سطح خدمت 

 

 مقدمه .1

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

 یفناور یشاخص ها شیپاخدمت،  متقاضی وکارهای نوپاکسبو شود( )که از اين پس با عنوان سازمان خوانده میيک سو 

شود. اين توافق، ارائه میشود()از اين پس با نام متقاضی خوانده می کننده خدمات الکترونیکی از سوی ديگردر نقش دريافتاطلاعات

در نهايت، جرايم درنظر گرفته شده و های هر دو رکن، عملکرد و کیفیت موردانتظار از خدمات ارائه شده نامه بر تکالیف و مسئولیت

 در صورت تخطی از کیفیت موردانتظار تمرکز دارد.

 هدف .2

سطح  نيهدف از ا ست که  نياخدمت توافقنامه  سط خدمت به منظور ارائه با کیفیتا شده تو ، سازمان فناوری اطلاعات ايران ارائه 

 .ردیمورد توافق قرار گ خدمت گیرندگان یبرا وکارهای نوپاخدمات به کسب ليتحو کیفیت

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
 یاز وزارت ارتباطات و فناور یندگياطلاعات( به نما یفناور یو نظارت راهبرد یزي)مرکز برنامه ر رانياطلاعات ا یساااازمان فناور

اطلاعات و ارتباطات  یفناور یشاخص ها شيگذشته، ارکان نظام پا یسال ها یدر ط ،یاطلاعات و به عنوان نهاد هماهنگ کننده مل

س زانیرا به م ست و با توجه به الزامات قانون لشک یخوب اریب شته و همچن یریموجود، با بهره گ یداده ا  نیبتجارب  نیاز تجارب گذ

اطلاعات  یفناور یشااخص ها شينموده اسات. نظام پا نياطلاعات و ارتباطات کشاور تدو یفناور یشااخص ها شينظام پا ،یالملل

اطلاعات و ارتباطات کشور، روش  یفناور یشاخص ها یدیکل عهشاخص ها، مجمو نيتدو یوارتباطات در کشور، شامل مدل مفهوم

و  یآموزش ،یفن یها رساختيز نیتام یاطلاعات در کشور، مشخص شدن نهاد متول یفناور یشاخص ها لیو تحل یابيسنجش، ارز

 است. یالملل نیب یلازم به منظور تعامل با نهادها یو سازوکارها یپژوهش

 گیرنده و دستگاه اجرايی تعهدات متقابل خدمت .4

 باشد:به شرح زير می اطلاعات یفناور یشاخص ها شیپاتعهدات سازمان فناوری اطلاعات ايران در خصوص خدمت 

 شااااود بااه زمااان ارائااه شااااده در ماایااز خاادماات سااااازمااان بااه نشاااااناای سااااازمااان مااتااعااهااد ماای

https://ito.gov.ir/Home/ServiceDesk  در صاااورت کامل بودن اطلاعات یفناور یشااااخص ها شيپابرای ،

 مدارک متقاضی و عدم وجود مشکل در درخواست وارده، پايبند باشد. 

 ک اعلام شااده در میز خدمت سااازمان و يا در درگاه تخصااصاای شااود جهت ارائه خدمت، صاارفا مدارسااازمان متعهد می

/https://mis.ito.gov.ir/   .را  از خدمت گیرنده دريافت نمايد 

 که به فرايندهای اعلام شده در میز خدمت سازمان، جهت ارائه خدمت پايبند باشد. شودسازمان متعهد می 

https://ito.gov.ir/Home/ServiceDesk


 

 

 اطلاعات یفناور یشاخص ها شیپاتوافقنامه سطح خدمت 

 صورت سازمان متعهد می سامانه ارائه خدمت را به  سازمان و نیز  سامانه میز خدمت  سرويس 24*7شود  دهی به جهت 

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

 رسانی شفاف در اين خصوص انجام دهد. اطلاع

 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. 

 ها، مدارک و ضااوابط ارائه خدمت را از طريق میز خدمت انهشااود هر نوع تیییری در فرآيندها، سااامسااازمان 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. 

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

 نام کنندگان را حفظ نمايد. برای جلوگیری از هرگونه دسترسی غیرمجاز و که امنیت اطلاعات ثبتشود سازمان متعهد می

شای اطلاعات، از همه راه ستفاده میاف صی کاربران کلیه اطلاعات ثبتشود. به منظور حفظ حرهای ممکن ا شخ شده يم 

  .شودها در سرور امن نگهداری میآن

 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. 

  سامانه خدمت، از آنجايی که اطلاعات شده در  سط وارد  ضیانتو سامانه تکمیل می متقا صحت خدمت شود،  سبت به  ن

صحت اطلاعات مرتبط با ثبت سئولیت  سئول نبوده و م ست. نام کنندگان بر عهده خود آناطلاعات دريافتی از آنان م ها

 .از آن نداردتعهدی نسبت به دقت يا کامل بودن اطلاعات و گزارشات حاصله  مذکور همچنین سامانه

  

 باشد:به شرح زير می اطلاعات یفناور یشاخص ها شیپاايران در خصوص خدمت  گیرندهتعهدات خدمت

     ست مدارک خود را تنها از طريق سازمان، متقاضی دريافت اين مجوز مکلف ا شده در میز خدمت  به اين  سامانه اعلام 

 .دستگاه ارائه نمايد

 سازمان اقدام صرفا از طريق کانال دشکايت خو شود جهت ارائهمتقاضی متعهد می های مجاز معرفی شده در میز خدمت 

 نمايد. 

 خود جهت تسااريد در انجام امور و  ، صااداقتشااود در هنگام تکمیل مدارک مورد نیاز نهايت دقتمتقاضاای متعهد می

ها و يا عدم صااداقت متقاضاای در هر نوع عواقب ناشاای از تکمیل نادرساات فرمکاری را به خرج دهد. جلوگیری از دوباره

 باشد. های درخواستی بر عهده خود متقاضی میهنگام تکمیل فرم

 شود نسبت به رعايت ادب، و احترام و متانت  و صبوری، در هنگام مراجعه به کارشناسان اين سازمان متقاضی متعهد می

 جهت دريافت خدمت، نهايت تلاش خود را انجام دهد. 

 وند، در صااورت تیییر اطلاعاتی مانند اطلاعات تماس، همکاران، و ...، در اساارع وقت نساابت به شااتعهد میمتقاضاای م

 .بروزرسانی اطلاعات در سايت، اقدام نمايند



 

 

 اطلاعات یفناور یشاخص ها شیپاتوافقنامه سطح خدمت 

 های مرتبط با خدمتداده .5

طرف ديگر مشخص داده توسط سازمان استفاده از آن و شرايط محدوده  ،طرفینارائه شده توسط  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

برای  قابلیت نمایش

 عموم

 س   اناشار

فرم ها و 

مدارک 

 ارائه شده

 سطح سازمان خیر بلی کامل سازمان متقاضی

اطلاعات 

داشبرد 

 پایش

 سطح مردم بلی بلی کامل عموم مردم سازمان

 

 هاها و پرداختهزينه .6
صیاين خدمت به تمامی  شخا صورت رايگان ارائه  ا ستند، به  سازمان ه شرايط مندرج برای دريافت خدمت در میز خدمت  که حايز 

 شود.می

 فرآيند حل اختلاف .7

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

متقاضاای  مذاکره، طريق از اختلاف رفد عدم صااورت در. شااود حل مذاکره طريق از اختلاف طرفین بین بايد اول وهله در اختلافات

ن بررسی و ای در داخل سازماتواند از طريق مکانیزم معرفی شده در میز خدمت، شکايت خود را ثبت نمايد. شکايت توسط کمیتهمی

 گردد.نتیجه آن به متقاضی اعلام می

 دوره عملکرد .8

 اعتبار دارد. 1401سال تا پايان  نامه سطح خدمتتوافق نيا  
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 افقنامهتوخاتمه  .9

 اين توافقنامه در نه بند تدوين شده است. 


