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نرمافزار مناسب برای میز خدمت

الترونی چیست؟

میز خدمت که در راستای دستورالعمل «حقوق شهروندی در نظام اداری» به سازمانها

و دستاههای اجرای ابلاغ شده است در دو بخش میز خدمت حضوری و میز خدمت

الترونی باید اجرا شود.

در بازار نرمافزار کشور، شرکتهای زیادی از سالهای پیش در حوزه اتوماسیون

اداری و  تریم ارباب رجوع و نرمافزارهای مرتبط با پیشخوان ارباب رجوع فعال

بودهاند، اما تطبیق با مفاد مختلف دستورالعمل «حقوق شهروندی در نظام اداری» در

همه این نرمافزارها ممن نیست و لذا مدیران فناوری اطلاعات باید در انتخاب نرمافزار

میزخدمت الترونی به قابلیتهای مورد نیاز توجه کنند. در ادامه براساس مفاد آیین

نامه ابلاغ شده دولت، مجموعه ویژگهای که متواند به عنوان راهنمای انتخاب

نرمافزار مناسب برای سامانه میز خدمت الترونی مورد استفاده قرار گیرد، ارائه

مشود:
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ترونیلزوم تحت وب بودن سامانه میز خدمت ال

ماده 6 این دستورالعمل با عنوان حق دسترس آسان و سریع به خدمات اداری اعلام

مکند که مردم حق دارند شخصاً و یا از طریق نماینده قانون خود به خدمات

دستاههای اجرائ، دسترس آسان و سریع داشته باشند و دستاههای اجرائ باید

نهایت تلاش خود را به کارگیرند تا دسترس مردم به خدمات آنها به طریق

غیرحضوری و یا استفاده از خدمات دولت الترونی و به طور کل ابزارها و

فناوریهای نوین انجام گیرد. در نتیجه در بخش میز خدمت الترونی استفاده از

سامانههای آنلاین و نرمافزارهای تحت وب متواند بستر اجرای این دستورالعمل را

فراهم کند.

یپارچ میز خدمت الترونی با سیستم اتوماسیون اداری

سامانه میز خدمت الترونی چنانچه با سیستم اتوماسیون اداری سازمان یپارچه

باشد، قدم مهم در تحقق اهداف دولت الترونی برداشته مشود. لذا توجه به این

امان در انتخاب نرمافزار مناسب برای میز خدمت الترونی تعیین کننده خواهد بود.

یپارچ با اتوماسیون اداری موجب مشود، فرآیند چرخش نامه و درخواستهای

ارباب رجوع در نرمافزارهای اتوماسیون اداری و ماتبات سازمان ادامه پیدا کند و

ارباب رجوع از مراحل که نامه در سازمان ط مکند با دریافت پیام مطلع شود.

این ابزار ضمن ایجاد شفافیت در عملرد دستاههای اجرای حقوق شهروندی را پاس

مدارد و کاهش تخلفات اداری و افزایش رضایت شهروندان را به دنبال خواهد داشت.
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ترونیحفظ امنیت اطلاعات اربابرجوع در نرمافزار میز خدمت ال

در بخش دیری از ماده 6 آیین نامه آمده است که «تضمین کیفیت دسترس از نظر

سرعت، امنیت و پایین بودن هزینه با دستاه مربوطه خواهد بود.» لذا در انتخاب

نرمافزار میز خدمت الترونی استفاده از نرمافزاری که به لحاظ امنیت قابلیتهای

بالای داشته باشد و بتواند از اطلاعات و حریم خصوص مراجعان و ارباب رجوع

صیانت کند، اهمیت زیادی دارد. نرمافزارهای مناسب برای میز خدمت باید ارزیابهای

امنیت در بخشهای اعتبارسنج الزامات عموم، اعتبارسنج الزامات مانیزم،

محرمان، صحت داده، بررس لاگها، روند منهدم کردن داده، صحت سیستم و عدم

انار را با موفقیت پشت سر گذاشته باشند.
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به روز بودن اطلاعات قابل دسترس یا ارائه شده در سامانه میز خدمت

ترونیال

به موقع از تصمیمات و فرآیندهای اداری و دسترس مطابق ماده 8 آییننامه، حق آگاه

به اطلاعات مورد نیاز باید در عملرد میز خدمت الترونی سازمانها به رسمیت

شناخته شود. لذا نرمافزار میز خدمت باید امانات جهت تسهیل بروزرسان بخش

اطلاعات سامانه فراهم کند تا کاربران در زمان تغییرات فرآیندهای اداری به سرعت از

روال جدید و مدارک مورد نیاز مطلع شوند. این امانات به تحقق بند اطلاعرسان به

موقع نیز کم م کند و الزام ارائه اطلاعات در زمان که نیاز به آن وجود دارد که

مورد تاکید آییننامه را اجرای مکند. اطلاعرسان پیام در میز خدمت م تواند به

مخاطبان سازمان کم کند که فرصت معقول برای واکنش به تغییرات قوانین اداری و

تصمیمگیریهای جدید را داشته باشند.

ارائه راهنما از مراحل و مدارک مورد نیاز خدمات

ماده 8 آیین نامه با عنوان « حق آگاه به موقع از تصمیمات و فرآیندهای اداری و

دسترس به اطلاعات مورد نیاز» تاکید مکند که دستاههای اجرای باید اطلاعات

مورد نیاز مردم از طرق مختلف مانند تارنما (وب سایت) و درگاه (پرتال) در اختیار آنها

قرار داده شوند.در این راستا نرمافزار میز خدمت اللترونی باید اطلاعات مرتبط با

روالهای اداری مورد نیاز ارباب رجوع را به طور کامل به کاربران ارائه نماید.
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ارائه کد رهیری و امان پییری مجدد از مراحل خدمات میز خدمت

ترونیال

اینه ارباب رجوع بتواند بعد از اولین مرحله ارسال مدارک خود، از مراحل پیشرفت

نامه و مستندات که ارسال کرده است مطلع شود مطابق بند 5  از ماده 6 آیین نامه الزام

شده است. در این دو بند آمده است که « تمام تقاضاهای مراجعین (اعم از متوب یا

الترونی)، باید ثبت شده و شماره پییری در اختیار آنان قرار داده شود. همچنین

واحد و فرد رسیدگ ،مراجعین را با فرآیند رسیدگ ،باید به روشن اههای اجرایدست

کننده به تقاضای آنها آشنا سازند.
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جمعبندی

مدیریت مؤثر خدمترسان و پاسخوی به نیازهای کاربران، ی از عوامل کلیدی در

حفظ رضایت مشتری، بهبود ارتباط با مخاطبان و افزایش اعتبار سازمان است.

نرمافزار مدیریت میز خدمت الترونی این امان را فراهم مکند تا فرآیندهای

خدماترسان از حالت پراکنده و دست خارج شود و به صورت شفاف، استاندارد و

قابلاندازهگیری اجرا شود. با استفاده از این سیستم، سازمانها متوانند نهفقط سرعت

و دقت پاسخوی را افزایش دهند، بله با تحلیل دادههای خدمات، نقاط ضعف و

فرصتهای بهبود را شناسای و برنامههای بهینهسازی را پیادهسازی کنند. در نهایت این

رویرد، تجربهی خدمت را برای کاربر و ارائهدهنده به سطح حرفهای، قابلاعتماد و

اثربخش تبدیل مکند.
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