
 بسمه تعالی

 1 ضمیمهفرم شناسنامه خدمت دستگاه اجرایی

 شناسه خدمت -2 مردمي شكايات و اداري تخلفات به رسيدگي :عنوان خدمت -1
 اين فيلد توسط سازمان مديريت و برنامه ريزي کشور تكميل مي شود.( )
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ارائه دهنده 

ت
خدم

 (دفتر هماهنگي هيات هاي رسيدگي به تخلفات اداري -مرکز مديريت عملكرد ، بازرسي و امور حقوقي وزارت کشور ) نام دستگاه اجرايي: 

 وزارت کشور نام دستگاه مادر:
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ت
ت خدم

صا
مشخ

 

 شرح خدمت

از اشاخا  ، کارمنادان ، ماديران ،  هياات هااي بادوي شاكايتبادريافات  به تخلفاات اداري ، فرآيند رسيدگي
رسايدگي باه قاانون  17و  12و اشخا  مندرج در ماواد سرپرستان اداري ، بازرسان هيات عالي نظارت ، مقامات 

ر خصاو  دآغاز ماي گاردد. سازمان بازرسي کل کشور و ، دفاتر بازرسي و پاسخ گويي به شكايات تخلفات اداري
تخلف مربوطه نيازمند رسيدگي و اعلام نظر توساط واحاد  چنانچه، بازرسي از سوي دفاتردريافتي مردمي شكايات 

. (يمردما شاكايات باه گويي پاسخ نامه نظامرار مي گيرد )در اختيارآن واحد ق مذکورتخلفات اداري باشد، شكايت 
 رسااي ( انجاامخواهي)قطعي و قابل تجديدنظر توسط هيات هاي بدوي درخصو  هريك از انواع آراي صادر شده

 . خواهد پذيرفتتخلفات اداري صورت و ضوابط مراحل مطابق با قانون 

 نوع خدمت

 (G2C) خدمت به شهروندان
 (G2B)خدمت به کسب و کار 

خااادمت باااه ديگردساااتگاه هااااي 
 (G2G)دولتي

نوع
 

مخاطبين
شاااکيان پرونااده : اشااخا  ، کارمناادان ، مااديران ،  

، سرپرسااتان اداري ، بازرسااان هيااات عااالي نظااارت 
قااانون  17و  12مقامااات و اشااخا  مناادرج در مااواد 

رسيدگي به تخلفات اداري، دفاتر بازرسي و پاسخ گويي 
 به شكايات و سازمان بازرسي کل کشور

 تصدي گري     حاکميتي     ماهيت خدمت 

 روستايي     شهري     استاني     منطقه اي     ملي     سطح خدمت

 مالكيتثبت     تامين اجتماعي     کسب و کار    ماليات    سلامت   آموزش    تولد      مرتبط با:رويداد 

 ساير   وفات   هامدارک و گواهينامه    بازنشستگي    ازدواج    بيمه    تاسيسات شهري     

 رخداد رويدادي مشخص فرارسيدن زماني مشخص    تقاضاي گيرنده خدمت         نحوه آغاز خدمت

 ساير:  ...     تشخيص دستگاه    

مدارک لازم براي انجام 
 خدمت

  دربرگيرنده مشخصات مورد نياز جهت شروع رسيدگي به تخلف اعلاميشكايت نامه دريافت   

  شخص يا وکيل قانوني  ، دريافت دفاعيه از سويدرصورت درخواست متهم در خصو  ارائه دفاعيه کتبي
  دستورالعمل ، مدنظر مي باشد. 20دهاي قانوني عنوان شده در ماده لوي با لحاظ في

، بخشانامه معاونات توساعه و سارمايه  ، نظام نامه پاسخ گويي به شكايات مردم قانون رسيدگي به تخلفات اداري بالادستيقوانين و مقررات 
 4/3/1382مورخ  35665/1801انساني سازمان مديريت و برنامه ريزي کشور به شماره 
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ت
ت خدم

جزييا
 

 در:       ماه        فصل          سال  خدمت گيرندگان  1800 آمار تعداد خدمت گيرندگان
 به صورت متوسط دريافت مي گردد. بررسي در دفتر بازرسي وزارت کشور شكايت و درخواست جهت 1800

 دفتر بازرسي روز براي پاسخ گويي به شكايات دريافتي 30به طور متوسط  خدمت: ارايه زمان مدتمتوسط 

 . . .  بار در:       ماه        فصل          سال                        يكبار براي هميشه                        تواتر

 حداقل يك بار براي دريافت نتيجه بررسي شكايت درخصو  پاسخ گويي به شكايات  تعدادبار مراجعه حضوري

 حضور درجلسه برگزار شده توسط هيات هاي مربوطه به درخواست شخص يا به عنوان شاهد 

 شكايت خود را به هيات هاي بدوي ارسال نمايد، به دليال عادم وجاود ساامانه ماورد نيااز،  درصورتيكه فرد
ساتاد  مراجعه حضوري ضروري مي باشد. لازم به ذکر است که در خصو  شكايات ارسالي به دفتر بازرسي

جاود نياازي باه مراجعاه حضاوري فارد و ، به دليل وجود صفحه مورد نياز در پورتال وزارتخانه،وزارت کشور
 نخواهد داشت.

هزينه ارايه خدمت)ريال( به 
 خدمت گيرندگان

 پرداخت بصورت الكترونيك شماره حساب )هاي( بانكي مبلغ)مبالغ(

-------------------   

   

. . .   
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ت
نحوه دسترسي به خدم

 
  از آنآدرس دقيق و مستقيم خدمت در وبگاه در صورت الكترونيكي بودن همه يا بخشي 

http://portal2.moi.ir/Portal/Home/Default.aspx?CategoryID=b1aef7d4-580d-458e-ac6a-

82323c92d97b  

در  که است سيستمي از سوي نهاد رياست جهموريامد )سسامانه  الكترونيكي بودن همه يا بخشي از آن:نام سامانه مربوط به خدمت در صورت 
 اساتاختيار کااربر مرکاز قارار داده شاده و راباط مياان نهااد ري

ي و معاونت هاي ستاد وزارت کشاور باه منظاور پوشا  رجمهو
 (شكايات و درخواست ها مي باشد

 ارتباطي خدمترسانه  نوع ارائه مراحل خدمت

ت
لاع رساني خدم

در مرحله اط
 

 الكترونيكي    
)درخصااااااو   

امكااااان ثباااات 
شكايت در پورتال 
 وزارت کشور(

 )برنامه کاربردي( تلفن همراه      اينترنتي )مانند وبگاه دستگاه(         
 ارسال پستي      پست الكترونيك                        
 تلفن گويا يا مرکز تماس  پيام کوتاه    
 ساير)باذکرنحوه دسترسي(    

ت مراجعه  الكترونيكيغير
ضرور
ذکر 

ي
ضور
ح

 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   

 نبود زيرساخت ارتباطي مناسب
ضاوابط باه منظاور اطالاع از ساير:    

پاسخ گويي باه  و مراحل روندقانوني ، 
 شكايات

 مراجعه به دستگاه:
 ملي   
 استاني   
 شهرستاني   

ت
ت خدم

در مرحله درخواس
 

 الكترونيكي    
)امكااااان ثباااات 
شكايت در پورتال 
وزارت کشور ديده 

 شده است(

 )برنامه کاربردي( تلفن همراه    اينترنتي )مانند وبگاه دستگاه(          
 پست الكترونيك                         ارسال پستي    
 تلفن گويا يا مرکز تماس  پيام کوتاه    
 دفاتر پيشخوان     

 شماره قرارداد واگذاري خدمات به دفاتر پيشخوان:
 عناوين مشابه دفاتر پيشخوان   
 ساير)باذکرنحوه دسترسي(    

 الكترونيكيغير

ت مراجعه 
ضرور
ذکر 

ي
ضور
ح

 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زيرساخت ارتباطي مناسب   
ايان امار بيشاتر در ماواردي ساير:    

است که فرد از پورتاال وزارت کشاور 
جهت ثبت شكايت استفاده ننمايد باه 
 ويژه در موارد مربوط به تخلفات اداري
که شخص راسا شاكايت خاود را باه 

. نمايادي بدوي مربوطه ارائه هيات ها
ماورد  به دراختيار نبودن سامانه باتوجه
در خصو  تخلفات اداري، ثبات  نياز

      شااااكايت و رساااايدگي بااااه آن در
هيات هاي مربوطه به صورت دساتي 

)مقصاود از احاراز  ماي پاذيردصورت 
اصالت مدرک نيز بررسي شكايت نامه 
به لحاظ حداقل هاي قانوني موردنيااز   

 (است

 مراجعه به دستگاه:
 ملي   
 استاني   
 شهرستاني   

)در خصااو  رساايدگي بااه 
در هيات هااي تخلفات اداري 
، اياان اماار تااا سااطح مربوطااه

استانداري لحاظ گرديده است. 
اماااا در خصاااو  دريافااات 
شكايت، بنابر ضاوابط مربوطاه 
دريافت شكايت در شهرساتان 

 نيز صورت مي پذيرد(

http://portal2.moi.ir/Portal/Home/Default.aspx?CategoryID=b1aef7d4-580d-458e-ac6a-82323c92d97b
http://portal2.moi.ir/Portal/Home/Default.aspx?CategoryID=b1aef7d4-580d-458e-ac6a-82323c92d97b


ت
مرحله توليد خدم

 
)فرايند داخل دستگاه يا ارتباط با ديگر 

دستگاه ها (
 

 الكترونيكي    
 

 (از طريق اتوماسيون اداري وزارت کشوراينترنتي )مانند درگاه دستگاه(           اينترانتي )    
 ساير)باذکرنحوه دسترسي(پست الكترونيك                              

زارت ميان و كايتمي ، بنابر آئين نامه موجود ، ارجاع ش)درخصو  رسيدگي به شكايات مرد
ي گاري هانامه نکشور و استانداري و درنهايت استانداري و فرمانداري ديده شده است و 

 مربوطه از طريق اتوماسيون اداري امكان پذير مي باشد(

ت  الكترونيكيغير
ضرور
ذکر 

ي
ضور
مراجعه ح

 

 دفاعيه. پيگيري روند انجام کار.حضور در جلسات مربوط به اخذ 
بارديگر توجه به اين نكتاه ضاروري اسات کاه درحاال حاضار ساامانه 
رسيدگي به تخلفات اداري در اختيار نباوده و ايان امار نقا  مهماي در 

 انجام کليه مراحل به صورت دستي برعهده دارد.

ت
درمرحله ارائه خدم

 

 الكترونيكي    
 

 )برنامه کاربردي( تلفن همراه اينترنتي )مانند وبگاه دستگاه(             
 پست الكترونيك                         ارسال پستي    
 تلفن گويا يا مرکز تماس  پيام کوتاه    
 دفاتر پيشخوان     

 شماره قرارداد واگذاري خدمات به دفاتر پيشخوان:
 عناوين مشابه دفاتر پيشخوان   
 ساير)باذکرنحوه دسترسي(    

 الكترونيكيغير

ي
ضور
ت مراجعه ح

ضرور
ذکر 

 جهت احراز اصالت فرد     
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زيرساخت ارتباطي مناسب   
 عدم تمهيد سامانه مورد نيازساير:    

 مراجعه به دستگاه:
 ملي   
 استاني   
 شهرستاني   

)درخصاااو  مبحاااه ارائاااه 
شكايت هاي مردماي، ارساال 
درخواست و دريافت نتيجاه از 
 شهرستان ها ميسر مي باشد(
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ارتباط
 

ت
خدم
 

باساير
 

سامانه
 
ها 

ك
)بان

 
لاعاتي( 

ي اط
ها

دردستگاه
 

 فيلدهاي موردتبادل نام سامانه هاي ديگر

استعلام  استعلام الكترونيكي
غير 
 الكترونيكي

ط
برخ

 o
n

lin
e

 

دسته
ي 
ا

(
B

atch
) 

 پورتال وزارت کشور
)درحال حاضر در پورتال وزارت کشاور ، 
امكان ثبت شكايات لحاظ گرديده اسات 
و حسب مورد، شكايت ماي تواناد ماورد 
وم زبررسي قارار گرفتاه و در صاورت لا

امكان ارجاع آن به واحد تخلفاات وجاود 
 دارد(

    شكايات ثبت شده

)درصاورت درصورت احازار تخلاف  تغيير حكم کارگزيني متهم دستگاهاتوماسيون اداري 
اثبات جرم و و صدور راي نظير تغيير طبقه شغلي فرد، از دسات 

 تغيير محل خدمت ، تغيير حقوق و مزايا و ....( دادن سمت ،
 تهيه ابلاغيه هاي لازم جهت ارسال به افراد درگيار در پروناده

 تخلفاتي

   

اعمال احكام صادر شده در خصو  پرونده تخلفاتي نظير تغيير  دستگاهاتوماسيون مالي 
 حقوق و مزايا.

   

در خصاااو   حراسااات وزارت کشاااور
 شكايات مردمي دريافتي

    انجام استعلامات مورد نياز



دستگاههاي زيرمجموعاه وزارت کشاور 
در مواردي نظير بررسي پرونده در هيات 

 وزارت کشورتجديدنظر مستقر در ستاد 

انجام استعلامات در خصو  پروناده تشاكيل شاده در هياات 
 بدوي و آراي مربوطه، صورت مي پذيرد
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ارتباط
 

ت
خدم
 

باساير
 

ي ديگر
دستگاهها

 

 نام دستگاه ديگر

    ناااااااااام 
سامانه هاي 
دساااااتگاه 

 ديگر

 فيلدهاي موردتبادل

مبلااااغ 
)درصور
ت 

پرداخت 
 هزينه(

 استعلام الكترونيكي

 يرالكترونيكاايغ اگراسااتعلام
 :، استعلام توسطاست

ط
برخ

 o
n

lin
e

 

دسته
ي 
ا

(
B

atch
) 

 هيات عالي نظارت
فيلاادهاي اطلاعاااتي ماارتبط بااا  ......

 ، گزارشااات دوره اي، هااا پرونااده
 احكام صادره 

---- 

  
 دستگاه
 کننده مراجعه

 ديوان عدالت اداري
 بااا ماارتبط اطلاعاااتي فيلاادهاي .......

 حسااب صااادره احكااام و پرونااده
 مورد

---- 

  
 دستگاه
 کننده مراجعه

 قوه قضائيه
 بااا ماارتبط اطلاعاااتي فيلاادهاي .......

 پرونده
---- 

 دستگاه  
 کننده مراجعه

 وزارت اطلاعات
....... 

 ---- انجام استعلامات موردنياز
 دستگاه  

 کننده مراجعه

ساير دستگاههاي اجراياي 
مااواردي کااه کارمنااد در 

مااامور بااوده و اسااتعلام از 
دستگاه قبلي وي مورد نياز 

 باشد.

....... 

   ---- انجام استعلامات موردنياز
 دستگاه
 کننده مراجعه

درخصو  برخاي از اناواع 
شكايات از وزارتخانه هااي 
ديگاار در سااطح اسااتانها 
)حساااب مااااده قاااانوني 

، پيگيااري اماار و مربوطااه(
مورد نياز باا انجام مكاتبات 

آن وزارتخانه از طريق ستاد 
وزارت کشااااور انجااااام       

 مي شود

ارسال ماوارد شاكايت و دريافات  ------
 پاسخ

 )تهيه ناماه از طرياق اتوماسايون
اداري وزارت کشور و ارسال آن از 

    ---- (شبكه دولتطريق 
 دستگاه
 کننده مراجعه

سااااااامانه  رياست جمهوري
 سامد

برخاااي از شاااكايات وارد شاااده 
در )ممكاان اساات اياان شااكايات 
در  (اختيار واحد تخلفات قرار گيرد

 مااي گردناادسااامانه سااامد ثباات 
)سااامانه اي کااه از طريااق آن ، 
شكايات مرتبط با وزارت کشور از 
سوي نهاد رياسات جمهاوري باه 
اين وزارتخانه ارسال گرديده و در 
صااورت لاازوم از سااوي سااتاد در 

     نداريها قااارار داده اختياااار اساااتا
 مي شود(

----   
 دستگاه
 کننده مراجعه
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عناوين
 

ت
ي خدم

فرايندها
 

    
 رسيدگي به شكايت هاي مردمي-1

 دريافت شكايات 

 انجام بررسي هاي کارشناسي 

 شد(ر باارسال شكايت به مراجع مربوطه )در صورتيكه شكايت در حيطه وظايف وزارت کشو 

  دريافتيبررسي پاسخ هاي 

 شدنبا تقاضاي بررسي مجدد پاسخ ارائه شده در مواردي که پاسخ دريافتي قانع کننده 

 ارائه پاسخ به شاکي 

 رسيدگي به تخلفات اداري-2

 تشكيل و بازنگري هيات هاي بدوي و تجديدنظر :

 آنها احكام صدور و تجديدنظر ، بدوي هاي هيات اعضاي تعيين 

  و تجديدنظربرکناري اعضاي هيات هاي بدوي 

  هيات هاي بدوي و تجديدنظراعضاي قبول استعفاي 

 انحلال هيات هاي بدوي و تجديد نظر 

 رسيدگي به تخلفات اداري :

 تشكيل پرونده ، جمع آوري مستندات و مدارک ، انجام استعلامات در هيات هاي تخلفات اداري 

 ابلاغ موارد اتهامي 

  تشكيل جلسه رسيدگي به شكايت و صدور حكم 

 ابلاغ نتيجه به متهم 

  بررسي تقاضاي تجديدنظر از سوي متهم درصورت ارائه درخواسات ظارم مهلات قاانوني )بررساي
تعامل باا دياوان عادالت اداري و هياات عاالي نظاارت حساب ماورد و ، تقاضا در هيات تجديدنظر

  (تجديدنظر خواهي از سوي متهم

 مربوطه نهايي شدن راي مربوطه، صدور احكام کارگزيني و مالي

 نمودار ارتباطي فرايندهاي خدمت : -10

 مرکز توسعه دولت الكترونيك :واحدمربوط :الكترونيك پست 84865908 :تلفن ساراهاشمي :فرم کننده تكميل خانوادگي ونام نام

 


