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ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣ�ت وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ
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�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ



عنوان گزارش
گزارش تفصیلی پایش مراجعین میز خدمت

استانداری 

دوره‌ی زمانی ‍ پایش
۳ لغایت ۱۵ تیرماه )دو هفته(

نویسندگان
پیمان محمدی، علی علیمردانی

سایر دست‌اندرکاران
معصومه رحیمی، مهناز آقایی، 

فاطمه ابراهیمی مجرد، حمید بغدادی

شناسه
۰۳/۰۰/گ/۰۱/00/۳۱/ق.ز

تهیه‌شده در 
دفتر برنامه‌ریزی، بودجه و تحول اداری

معاونت 
توسعه‌ی مدیریت ومنابع  استانداری 

قزوین

تاریخ انتشار 
تیر ۱۴۰۲

ݤݤݤݤݤݤݤݤݤݤ
ݥاݣݣرݥݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣسݦݦݦݩݒ اݥݥݣݣݣمه ݣݣݣگݠرݦݨݨݨݨݨݐ اݥݥݣݣݣݣݣݣݣݣسݡ�ن ںݒݨݐ ݨ سݧ



؟ب؟



مَن حاسَــبَ نفسَــهُ، وقَفَ علــى عُيوبِهِ،
نوبَ،

ُ
 الذّ

َ
 وأحــاطَ بذُنوبِــهِ، واسْــتَقال

ــحَ العُيوبَ؛
َ
وأصْل

گاه شود، هر كه به محاسبه‌ی نفْسش پردازد، به عيب‌هايش آ
و به گناهانش پى‌برد و گناهان را جبران كند،
و عيب‌ها را برطرف سازد.
امام علی؟ع؟



عقلانـی  البتّـه  و  انقلابـی  بازسـازی  یـک  این‌کـه  بـر  کنیـد  متمرکـز  را  همّتتـان 
بیایـد؛  وجـود  بـه  ان‌شـاءالله  مدیریّتـی  عرصه‌هـای  همـه‌ی  در  فکورانـه  و 
یعنـی حرکـت بـر روی ریـل انقالب، در بخش‌هـای مختلـف مدیریّتـی‌ای کـه 
در کشـور هسـت. در همـه‌ی بخش‌هـا؛ بخش‌هـای اقتصـادی، بخش‌هـای 
سـازندگی، بخش‌هـای مربـوط بـه سیاسـت خارجـی و دیپلماسـی، بخش‌های 
خدمت‌رسـانی بـه مـردم، بخش‌هـای علمی و فرهنگی و غیـره؛ در همه‌ی این 

بخش‌هـا یـک تحـرّک انقلابـی بایـد بـه وجـود بیایـد.

بیانات در نخستین دیدار رئيس جمهور و اعضای هیأت دولت سیزدهم

۰۶؍۶؍۱۴۰۰
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اݥݥݥݣݣرݤ
ݑ

ٮݡ
ݤݤݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣگݠ�ف

ݭݭݭݭݭݭݭݭݭݔسݦݦݦݦݦݦݩݩݒ ݫ ݫ ݫ ݫ ى �پ

با توجه به مصوبه‌ی شورای محترم معاونین استانداری قزوین در سال گذشته مبنی 

بر راه‌اندازی میز خدمت در ورودی شماره‌ی ۱ شهید رجایی و تأکید معاونت محترم 

استانداری جهت  به  مراجعین  پایش  بر ضرورت  مبنی  منابع  و  توسعه‌ی مدیریت 

نیازسنجی کارشناسان مستقر در میز خدمت؛ استقرار ممیزان دفتر برنامه‌ریزی، بودجه 

و تحول اداری در بازه‌ی زمانی ۳ لغایت ۱۵ تیرماه در دستور کار قرار گرفت. 

پایش  تحلیل  و  مکتسبه  ارقام  و  آمار  و  جزئیات  شرح  بر  مشتمل  حاضر   گزارش 

صورت‌گرفته طی دو هفته‌ی جاری است. در پایان نیز بر مبنای اطلاعات تحلیلی، 

برآورد منابع انسانی و حوزه‌های تخصصی که بر  سه سناریوی پیشنهادی جهت 

اساس یافته‌های پایش صورت‌گرفته مشارکت آن‌ها در میز خدمت ضروری است، 

ارایه‌شده‌است.





اٮݡݡݑ کل�ی
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طی یک دوره‌ی ۱۴روزه از تاریخ ۱۴۰۲٫۴٫۰۳ لغایت ۱۴۰۲٫۴٫۱۵، اطلاعات ثبت‌شده‌ی افراد مراجعه‌کننده به استانداری  

به  مراجعین  از  نفر   ۸۶۶ اطلاعات  اولیه‌ی  تحلیل  و  تجزیه  حاصل  زیر  گزارش  گرفته‌است.  قرار  تحلیل  مورد  قزوین 

استانداری در بازه‌ی زمانی یادشده )هفته‌ی اول و دوم تیرماه ۱۴۰۲(‌ می‌باشد. در ادامه به جداول مختلفی اشاره 

خواهدشد که حاصل جمع‌بندی اطلاعات جدول ریز مراجعات می‌باشند. در جدول ۱، تعداد روزانه‌ی تجمیعی مراجعان 

به استانداری قزوین بر حسب روز  و تاریخ آمده است.

جدول ۱- تعداد روزانه‌ی مراجعان به استانداری قزوین
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همان‌طور که در نمودار شماره‌ی ۱ قابل مشاهده است، توزیع تعداد مراجعه‌کنندگان به تفکیک روزهای هفته در 

بازه‌ی تهیه‌ی گزارش در نمودار میله‌ای آمده است. روز ۱۳ام تیرماه )سه‌شنبه( با ۱۵۱ نفر مراجعه‌کننده بیشترین 

تعداد و روز پنج‌شنبه ۱۵ تیرماه با ۲۳ مراجعه‌کننده، کمترین تعداد ارباب رجوع را در بین روزهای گزارش دارا می‌باشد.  

لازم به ذکر است که روز پنج‌شنبه ۸ تیرماه نیز به دلیل تعطیل رسمی، تعداد صفر مراجعه‌کننده داشته است.

همان‌گونه که قابل پیش‌بینی بود و در نمودار ۱ هم قابل مشاهده است، توزیع تعداد مراجعه‌کنندگان در طول 

هفته با تقریب خوبی از نمودار زنگوله‌ای نرمال )نمودارهای ترسیم‌شده‌ی قرمزرنگ( پیروی می‌کند. البته پیش‌بینی 

می‌شود توزیع تعداد مراجعه‌کنندگان در طول سال از نمودار توزیع نرمال پیروی نکند؛‌چرا که به عنوان مثال مراجعات 

حوزه‌ی اقتصادی در ماه‌هایی از سال بیشتر می‌شود که اعتبارات تخصیص‌داده شود.به همین علت می‌توان گفت که 

توزیع تعداد ارباب رجوع‌ها در طول سال نمودار نرمالی است که دارای چولگی منفی می‌باشد.
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تعداد مراجعه کنندگان

نمودار ۱-  توزیع تعداد مراجعه‌کنندگان در روز به استانداری قزوین
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ک نگاه
جدول ۲- توزیع مراجعه‌کنندگان در ی
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ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݩݩݩݩݩݑ وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ

ت
�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ

از میان کل ۸۶۶ نفر ارباب رجوع در بازه‌ی زمانی گزارش، معاونت هماهنگی امور عمرانی با ۳۶۶ نفر مراجعه‌کننده، 

بیشترین ارباب رجوع را در میان معاونت‌های مختلف استانداری و حوزه‌ی استاندار دارا می‌باشد. هم‌چنین کمترین 

مراجعه‌کنندگان نیز به تعداد ۷۳ نفر، سهم معاونت توسعه‌ی مدیریت و منابع بوده‌است. در جدول شماره‌ی ۳، 

توزیع مراجعان در معاونت‌های مختلف آمده‌است. در نمودار ۲ نیز توزیع درصدی محل مراجعه‌ی ارباب‌ رجوع‌ها آمده 

است.

مطابق جدول شماره ۲ )ریز مراجعات(، در مقایسه‌ی بین دو هفته‌ی اول و دوم گزارش،  تعداد مراجعه‌کنندگان در 

هفته‌ی دوم نسبت به هفته‌ی اول بیشتر بوده است. بیشترین رشد نیز با ۵۲ نفر، سهم معاونت هماهنگی امور 

، رتبه‌ی  عمرانی بوده است. بعد از آن معاونت سیاسی، امنیتی و اجتماعی با ۲۵ نفر رشد نسبت به هفته‌ی اول تیر

و  مدیریت  توسعه‌ی  و  اقتصادی  امور  هماهنگی  معاونت‌های  مراجعان  تعداد  هم‌چنین  می‌باشد.  دارا  را  رشد  دوم 

منابع و حوزه‌ی استاندار نیز تقریباً ثابت بوده است.

جدول ۳- تعداد مراجعه‌‌کنندگان به معاونت‌های مختلف استانداری و حوزه‌ی استاندار



نݤݤݤ ݔ ݤݣݣݣوݤݤݣݣݣىݫ ݨݐ رݧ
ݩݩݑ

دݣݣݣݣݣاݣݣرݥݣݣݣݣݣݣیݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٯ ݐ ݧ اݣݣںݧ اݣݣݣسٮݦݦݑ
اݤݤݤݣݣݣ�بع ݭݭݭݭݭݔ�ت ݣݣݣݣݣݣوݥ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣمن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݣݣݣݣݣݣݣىݫ وݣݣݣݣݣݣسعهݤ ݣݣمݠدݣݣݣݣݣݣݣݣىݭݭݭݔ

�ت ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣ�ت  معاݣݣݣوݣݣݣݣݣن�

حوݥݣݣݣلݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣاݥݣݣݣدݣݣاݥݣݣݣݣرݤݤݣݣݣݣݣݣیݤݤݤ
ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݩݩݩݩݩݑ وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ

ت
�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ

همان‌طور که در نمودار ۲ مشاهده می‌شود، بیشترین درصد مراجعان به حوزه‌ی معاونت هماهنگی امور عمرانی بوده 

است. بعد از آن حوزه‌ی استاندار با ۲۰ درصد از مراجعان، سپس حوزه‌ی معاونت سیاسی، امنیتی و اجتماعی با ۱۵ 

درصد، حوزه‌ی معاونت هماهنگی امور اقتصادی با ۱۴ درصد و در نهایت معاونت توسعه‌ی مدیریت و منابع با ۸ 

درصد از مراجعان، کمترین سهم از کل مراجعه‌کنندگان به استانداری قزوین در بازه‌ی زمانی گزارش را داشته است.

ترتیب توزیع مراجعان در دو هفته نیز نسبت به یکدیگر تقریباً ثابت مانده است و در هر دو هفته معاونت هماهنگی 

امور عمرانی بیشتر مراجعه‌کننده و معاونت توسعه‌ی مدیریت و منابع، کمترین تعداد مراجعان را داشته است.

نمودار ۲- توزیع مراجعه‌‌کنندگان به معاونت‌های مختلف استانداری و حوزه‌ی استاندار

حوزه استاندار 

۲۰%

معاونت هماهنگی امور عمرانی

۴۲%

معاونت هماهنگی 

امور اقتصادی

۱۴%

 معاونت سیاسی،

امنیتی و اجتماعی

۱۵%

عمعاونت توسعه ی مدیریت و مناب

۸%



نݤݤݤ ݔ ݤݣݣݣوݤݤݣݣݣىݫ ݨݐ رݧ
ݩݩݑ

دݣݣݣݣݣاݣݣرݥݣݣݣݣݣݣیݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٯ ݐ ݧ اݣݣںݧ اݣݣݣسٮݦݦݑ
اݤݤݤݣݣݣ�بع ݭݭݭݭݭݔ�ت ݣݣݣݣݣݣوݥ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣمن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݣݣݣݣݣݣݣىݫ وݣݣݣݣݣݣسعهݤ ݣݣمݠدݣݣݣݣݣݣݣݣىݭݭݭݔ

�ت ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣ�ت  معاݣݣݣوݣݣݣݣݣن�

حوݥݣݣݣلݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣاݥݣݣݣدݣݣاݥݣݣݣݣرݤݤݣݣݣݣݣݣیݤݤݤ
ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݩݩݩݩݩݑ وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ

ت
�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ

جدول ۴- تعداد مراجعه‌‌کنندگان به تفکیک معاونت‌های مختلف استانداری و حوزه‌ی استاندار



نݤݤݤ ݔ ݤݣݣݣوݤݤݣݣݣىݫ ݨݐ رݧ
ݩݩݑ

دݣݣݣݣݣاݣݣرݥݣݣݣݣݣݣیݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٯ ݐ ݧ اݣݣںݧ اݣݣݣسٮݦݦݑ
اݤݤݤݣݣݣ�بع ݭݭݭݭݭݔ�ت ݣݣݣݣݣݣوݥ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣمن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݣݣݣݣݣݣݣىݫ وݣݣݣݣݣݣسعهݤ ݣݣمݠدݣݣݣݣݣݣݣݣىݭݭݭݔ

�ت ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣ�ت  معاݣݣݣوݣݣݣݣݣن�

حوݥݣݣݣلݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣاݥݣݣݣدݣݣاݥݣݣݣݣرݤݤݣݣݣݣݣݣیݤݤݤ
ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݩݩݩݩݩݑ وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ

ت
�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ

مطابق جدول  ۴ و نمودار ۳، حوزه‌ی معاونت هماهنگی امور عمرانی با پنج واحد تابعه در مجموع با ۳۶۶ نفر، بیشترین 
کل  از  درصد   ۱۲٫۴( مراجعه‌کننده   ۱۰۷ با  شوراها  و  روستایی  امور  دفتر  معاونت،‌  این  در  دارد.  را  مراجعه‌کننده 
مراجعان( بیشترین مراجعان را به خود اختصاص داده‌است. بعد از آن دفتر امور شهری و شوراها با ۹۵ مراجعه‌کننده 
)۱۰٫۶ درصد از کل مراجعان( رتبه‌ی دوم مراجعان معاونت هماهنگی امور عمرانی را به خود اختصاص داده است.  
از کل  کمترین تعداد مراجعان در این معاونت نیز سهم اداره کل مدیریت بحران با ۲۴ مراجعه‌کننده )۲٫۸ درصد 

مراجعان( بوده است.
در  داشته‌است.  مراجعه‌کننده   ۱۷۶ مجموعاً  گزارش  این  زمانی  بازه‌ی  در  تابعه،  واحد  هشت  با  استاندار  حوزه‌ی 
از کل مراجعان( بیشترین  ارباب رجوع )۶٫۸ درصد  این حوزه، دفتر بازرسی، مدیریت عملکرد و امور حقوقی با ۵۹ 
مراجعه‌کننده را داشته است. بعد از آن دفتر هماهنگی امور ایثارگران با ۳۵ مراجعه‌کننده )۴ درصد از کل مراجعان( 
قراردارد. هم‌چنین کمترین تعداد مراجعان در این حوزه مربوط به معاونت روابط عمومی، تشریفات و امور بین‌الملل با  

۳ نفر ارباب رجوع )۰٫۳ درصد از کل مراجعان( می‌باشد.
بوده‌است.  نفر   ۱۲۷ مجموعاً  مراجعان  تعداد  تابعه،  واحد  شش  با  اجتماعی  و  امنیتی  سیاسی،  معاونت  حوزه‌ی  در 
از این تعداد بیشترین تعداد مراجعه‌کننده با میزان ۴۵ نفر، سهم دفتر امور اجتماعی و فرهنگی )۵٫۲ درصد از کل 
مراجعان( بوده است. بعد از آن دفتر امور امنیتی و انتظامی با ۲۵ نفر )۳ درصد از کل مراجعان( قراردارد. هم‌چنین 
کمترین تعداد مراجعان به حوزه‌ی معاونت سیاسی، امنیتی و اجتماعی مربوط به کمیسیون هماهنگی مبارزه با قاچاق 

ز با ۵ نفر )۰٫۶ درصد از کل مراجعان( بوده است. کالا و ار
حوزه‌ی معاونت هماهنگی امور اقتصادی با سه واحد تابعه، در مجموع ۱۲۴ مراجعه‌کننده دارد. در این حوزه دفتر 
هماهنگی امور سرمایه‌گذاری و اشتغال با ۴۴ نفر )۵٫۱ درصد از مراجعان( بیشترین مراجعه‌کننده را دارد. بعد از آن 
نیز دفتر هماهنگی امور اقتصادی با ۴۰ نفر )۴٫۶ درصد از کل مراجعان( و حوزه‌ی معاونت هماهنگی امور اقتصادی با 

همین تعداد مراجعه‌کننده قرار دارند.
مراجعه‌  نفر   ۷۳ مجموعاً  گزارش  زمانی  بازه‌ی  در  تابعه،  واحد  پنج  با  منابع  و  مدیریت  توسعه‌ی  معاونت  حوزه‌ی  به 
کرده‌اند. در این معاونت، اداره کل اداری و مالی با ۳۰ نفر )۳٫۵ درصد از کل مراجعان( بیشترین مراجعه‌کننده را 

داشته است. بعد از آن نیز دبیرخانه با ۲۰ مراجعه‌کننده )۲٫۳ درصد از کل مراجعان( قرار دارد.
طبق آماری که از دبیرخانه‌ی استانداری گرفته‌شده است، تعداد مکاتبات وارده به هر دفتر/اداره‌کل و نیز معاونت‌ها 
است.  مشاهده  قابل  مکاتبات  تعداد  ستون   ،۴ جدول  در  آن  آمار  که  قرارگرفت  بررسی  مورد  استاندار  حوزه‌ی  و 
بیشتر  بسیار  است،  شده  منجر  مکاتبه  به  که  مراجعاتی  با  مقایسه  در  مراجعان  تعداد  می‌رفت،  انتظار  که  همان‌طور 

است. در این بین بیشترین مکاتبه سهم دفتر هماهنگی امور اقتصادی بوده است.



نݤݤݤ ݔ ݤݣݣݣوݤݤݣݣݣىݫ ݨݐ رݧ
ݩݩݑ

دݣݣݣݣݣاݣݣرݥݣݣݣݣݣݣیݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٯ ݐ ݧ اݣݣںݧ اݣݣݣسٮݦݦݑ
اݤݤݤݣݣݣ�بع ݭݭݭݭݭݔ�ت ݣݣݣݣݣݣوݥ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣمن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݣݣݣݣݣݣݣىݫ وݣݣݣݣݣݣسعهݤ ݣݣمݠدݣݣݣݣݣݣݣݣىݭݭݭݔ

�ت ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣ�ت  معاݣݣݣوݣݣݣݣݣن�

حوݥݣݣݣلݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣاݥݣݣݣدݣݣاݥݣݣݣݣرݤݤݣݣݣݣݣݣیݤݤݤ
ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݩݩݩݩݩݑ وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ

ت
�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ

ستاندار
ی و حوزه‌ی ا

ستاندار
ف ا

ت‌های مختل
نمودار ۳- توزیع مراجعه‌‌کنندگان به  واحدهای تابعه‌ی معاون

۲۹

۳

۱۱

۵۹

۳۵

۲۰

۱۳

۶

۶۵

۹۲

۱۰۷

۲۴

۷۸

۴۰

۴۴

۴۰

۱۹

۲۵

۵

۴۵

۹

۲۴

۳۰

۳

۶

۲۰

۱۴

۰ ۲۰ ۴۰ ۶۰ ۸۰ ۱۰۰ ۱۲۰

تعداد مراجعه کنندگان



نݤݤݤ ݔ ݤݣݣݣوݤݤݣݣݣىݫ ݨݐ رݧ
ݩݩݑ

دݣݣݣݣݣاݣݣرݥݣݣݣݣݣݣیݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٯ ݐ ݧ اݣݣںݧ اݣݣݣسٮݦݦݑ
اݤݤݤݣݣݣ�بع ݭݭݭݭݭݔ�ت ݣݣݣݣݣݣوݥ ݣݣݣݣݣݣݣݣݣمن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݣݣݣݣݣݣݣىݫ وݣݣݣݣݣݣسعهݤ ݣݣمݠدݣݣݣݣݣݣݣݣىݭݭݭݔ

�ت ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣ�ت  معاݣݣݣوݣݣݣݣݣن�

حوݥݣݣݣلݤݤ ݣݣݣݣݣݣݣاݥݣݣݣدݣݣاݥݣݣݣݣرݤݤݣݣݣݣݣݣیݤݤݤ
ه ݣݣݣݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݩݩݩݩݩݑ وݥݣݣݣدݥݣݣݣ�ج ݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݣݣݣ، ݣݣݣݣݣݣ�ب رݦݦݦݨݐ ݭݭݭݔ اݤݣݣمه ݣݣݣݣݣرݣݣݣݣݣݣݣىݫ ݭݭݭݓرݣݣن� ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ رݥݥݥ ݣݣݣݣݣݣݣٮݫ

ت
�

دݣݣݣݣڡݦݦݦݨݐ

ستاندار
ی و حوزه‌ی ا

ستاندار
ف ا

ت‌های مختل
صی وارده به  واحدهای تابعه‌ی معاون

شخ
ت 

نمودار ۴- توزیع تعداد مکاتبا

۲

۰

۰

۵

۰

۲

۰

۰

۳

۴

۳

۰

۱۸

۲۳

۱

۰

۰

۰

۰

۶

۰

۰

۱

۰

۰

۰

۲

۰ ۵ ۱۰ ۱۵ ۲۰ ۲۵ ۳۰

تعداد مکاتبات شخصی



نݤݤݤ ݔ ݤݣݣݣوݤݤݣݣݣىݫ ݨݐ رݧ
ݩݩݑ
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یݡݤݤݤݤݤݤ �ن

ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ ݢ اݥݢ اݣݣی� ن ݣݣٮݪݪݕ
خ

دݥݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣیݤݤݤݤݤݤݤݤݤ ݣݣݣو ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣس� ݭن�ݓ ݫ ݫ ݫ ݫ ݫ مع ݣݣݣݣݣݣݣݣݣݣٮݫ �ج

در انتها، برای تصمیم‌سازی پیرامون نیازسنجی کارشناسان میز خدمت )تعداد کارشناس مورد نیاز از معاونت‌ها/ ادارات 

( سه سناریو پیشنهادی وجود دارد که در ادامه خواهد آمد؛ اما قبل از آن ذکر دو نکته لازم می‌نماید: کل/ دفاتر

۱( در این پایش، در حدود ۵۸ % از مراجعات برای بار دوم به بالاتر صورت می‌گرفت.

۲( کمتر از 23 % مراجعه‌کنندگان پیش از مراجعه به استانداری، به دستگاه اجرایی یا فرمانداری مراجعه داشته‌اند. 

البته باید توجه داشت که استناد به این موضوع بدون توجه به برخی از التزامات آن ممکن است گمراه‌کننده باشد؛ 

چرا که اولاً بخشی از خدمات نیازمند مراجعه به فرمانداری یا بخشداری نبوده و ثانیاً با توجه به تنوع و ماهیت متفاوت 

مراجعین میز خدمت )در دوره‌ی پایش( و فقدان امکان بازیابی اطلاعات مراجعات قبلی متقاضی به استانداری، نمی‌توان 

استنباط دقیقی از این موضوع به‌دست‌آورد.

نیازسنجی  پیرامون  تصمیم‌سازی  برای  پیشنهادی  سناریوهای  به  یادشده،  موارد  جمع‌بندی  منظور  به  ادامه  در 

کارشناسان میز خدمت می‌پردازیم:

▪ سناریو اول )سناریو برگزیده(

 در این سناریو اگر مبنای پایش و ارزیابی را حجم مراجعات به ادارات کل و دفاتر تابعه‌ی معاونت‌ها و حوزه‌ی 

استاندار قرار دهیم، در این صورت بالاترین مراجعات صورت گرفته در بازه‌ی پایش میز خدمت )سوم لغایت 

پانزدهم تیرماه( به ترتیب حجم مراجعات صورت گرفته عبارتند از: 

•  دفتر امور روستایی و شوراها  	

)107 مراجعه؛ معادل ۱۲٫۴% از کل مراجعات( 		

•  دفتر امور شهری و شوراها  	

)92 مراجعه؛ معادل ۱۰٫۶٪ از کل مراجعات( 		

•  دفتر فنی، امور عمرانی، حمل و نقل و ترافیک  	

)65 مراجعه؛ معادل ۷٫۵٪ از کل مراجعات( 		
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•  دفتر مدیریت عملکرد، بازرسی و امور حقوقی  	

)59 مراجعه؛ معادل ۶٫۸٪ از کل مراجعات( 		

•  دفتر امور اجتماعی و فرهنگی  	

)45 مراجعه؛  معادل ۵٫۲٪ از کل مراجعات( 		

•  دفتر هماهنگی امور اقتصادی  	

)40 مراجعه؛ معادل ۴٫۶٪ از کل مراجعات(  		

▪ سناریو دوم

در این سناریو اگر مبنای پایش و ارزیابی را بر اساس حجم تجمیعی مراجعات صورت گرفته به معاونت‌ها و حوزه‌ی 

استاندار )و نه واحدهای تابعه( قرار دهیم، در این صورت واحدهای حائز اهمیت و دارای بیشترین مراجعات به 

ترتیب ذیل است: 

•  معاونت هماهنگی امور عمرانی  	

)366 مراجعه؛ معادل 42 ٪ از کل مراجعات( 		

•  حوزه‌ی استاندار  	

)176 مراجعه؛ معادل 20 ٪ از کل مراجعات(  		

•  معاونت سیاسی، امنیتی و اجتماعی  	

)127 مراجعه؛ معادل 15% از کل مراجعات( 		

▪ سناریو سوم

در این سناریو مبنای پایش و ارزیابی را بر اساس سرانه‌ی مراجعات صورت گرفته به معاونت‌ها و حوزه‌ی استاندار 

قرار دهیم. در این حالت می‌باید حجم مراجعات را به تعداد واحدهای تابعه هر معاونت/حوزه‌ی استاندار تقسیم 

نماییم و واحدهای حائز اهمیت و دارای بیشترین مراجعات را گزارش کنیم: 
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•  معاونت هماهنگی امور عمرانی  	

)سرانه ۷۳٫۲% مراجعات به ازای هر واحد تابعه معاونت( 		

•  معاونت هماهنگی امور اقتصادی 	

		 )سرانه ۴۱٫۳٪ مراجعات به ازای هر واحد تابعه معاونت(

•  حوزه‌ی استاندار  	

)سرانه ۲۵٫۱۴٪ مراجعات به ازای هر واحد تابعه حوزه( 		

•  معاونت سیاسی، امنیتی و اجتماعی  	

)سرانه ۲۱٫۱۶٪ مراجعات به ازای هر واحد تابعه معاونت( 		

لازم به ذکر است سناریوی برگزیده مربوط به سناریو نخست است. استفاده از حجم 

تجمیعی مراجعات به هر معاونت/حوزه‌ی استاندار گمراه‌کننده است؛ چرا که مراجعات 

صورت گرفته دارای ماهیتی متفاوت است و نمی‌توان فرضاً مراجعات دفتر امور اجتماعی و 

فرهنگی را با مراجعات دفتر سیاسی، انتخابات و تقسیمات کشوری ذیل معاونت سیاسی 

یکی دانست و بر اساس سر جمع مراجعات این استنباط را داشت که معاونت سیاسی، 

امنیتی و اجتماعی با توجه به حجم مراجعات کلی، دارای بیشترین مراجعات است و می‌باید 

یک کارشناس در میز خدمت مستقر نماید.

سناریوی سوم نیز به این دلیل که توانایی تبیین این مهم را ندارد که کارشناس 

میز خدمت یک معاونت می‌باید از کدام حوزه‌ی تخصصی آن معاونت انتخاب گردد، 

با توجه به توضیحات  لذا  در عملیاتی‌شدن دارای چالش و محدودیت‌هایی است. 

عنوان‌شده، سناریوی نخست، سناریوی پیشنهادی دفتر برنامه‌ریزی، بودجه و تحول 

اداری می‌باشد.      






