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 مقدمه :

شـخوان خدمات دولت اقدام نموده و پس از آن دفاتري که       سـب مجوز دفتر پی سـبت به ک دریافت امتیاز ارائِه خدمات موفق به ن
براي آنها  3خواهند کرد و فقط دسترسی ارائه خدمات سطح  آغاز 3مخابراتی از مناطق مخابراتی شده اند، فعالیت خود را در سطح 

شــد. دفاتر حداقل پس از  ســطح  ائه خدماتماه ار 9فعال خواهد  ســب حداقل  3در  ، متوالی دوره ارزیابی 3امتیاز طی  1150و ک
ســـطح می ســـطح(ارتقاء  ســـت خود را به معاونت2به  3توانند جهت ارتقاء  شـــتریان منطقه  مدیریت/)، درخوا تجاري و خدمات م

 مخابراتی تابعه ارسال نمایند.

ســت، معاونت     صــول درخوا شــاخصالذکر فوق مدیریت/پس از و ســاس  ضـاي ارتقاء "هاي مندرج در فرم بر ا ارزیابی تقا

 پس از بررسـی و رعایت الزامات و " 2به  3سـطح ارائه خدمات مخابراتی دفاتر پیشـخوان خدمات دولت از سـطح 
ر گرفته کسـب حداقل نمره در نظ در صـورت تر متقاضـی را مجددا ارزیابی نموده ودف ارتقاء دفتر که در ذیل توضـیح داده شـده اسـت،

سـطح  صـادر را  2شـده در فرم مذکور، مجوز ارتقاء به  سـی نمودهبراي آنها  سـتر سـاس خدمات درنظر و د ضـی ارتقاء، برا ها دفتر متقا
  .خواهد شداصلاح و بروزرسانی  ،2سطح گرفته شده در 

ضــی       شــنائی با نحوه ارزیابی دفاتر متقا ســطحبه منظور آ ســتی قبل از ارتقاء  ســبت به مطالعه دقیق ، ارزیابان بای تکمیل فرم، ن
شــاخص شــنائی با  ضــمن آ ســتورالعمل مربوطه اقدام نمایند تا  شــده در د ســتانداردهاي بیان  ســاس ا شــده، برا هاي درنظر گرفته 

 دفاتر اقدام نمایند.ارتقاء  دستورالعمل و با کمترین سلیقه شخصی نسبت به ارزیابی
 

 :2به  3رعایت الزامات ارزیابی ارتقاء 
سـطح، کنترل الزامات ارزیابی ارتقاء      ضـروريقبل از ارزیابی ارتقاء  شـروع خواهد  ،  صـورت احراز الزامات ذیل، ارزیابی  بوده و در 

 شود.عنوان پیش نیازهاي اصلی پذیرش درخواست ارتقاء دفتر تلقی می شد، در واقع موارد زیر به
  تخلف با درجه اهمیت بالا نداشته باشد. سابقه  ،گذشتهدوره ارزیابی  3دفتر مورد ارزیابی 

ســت که انواع تخلفات  ســتورالعمل اجرا با تعیین درجه اهمیت تخلفات و نحوه برخورد با آنهالازم به ذکر ا ی نحوه ئدر د
 برخورد با انواع تخلفات دفاتر پیشخوان خدمات دولت، به تفصیل شرح داده شده است. 

 شـته با براي دفاتري که جزء دفاتر جدید التا سـنوات گذ شـرکت مخابرات ایران همکاري سـیس بوده و دفاتري که در 
شــته ســاس فرمندا ســب حداقل امتیاز ارزیابیهاي جدید ارزیابی میاند و براي اولین بار برا امتیاز در  1150شــوند، ک
 425ســـوم حـداقـل  امتیـاز و دوره 425امتیـاز، دوره دوم حـداقـل  300متوالی(دوره اول حـداقـل  دوره ارزیـابی 3مجموع 
 الزامی است. 2به  3ارتقاء سطح  پذیرش تقاضاي برايامتیاز) 
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  شـته با سـنوات گذ سـیس بوده و دفاتري که در  شـرکت مخابرات ایران همکاري براي دفاتري که جزء دفاتر جدید التا
شـته  سـتند حداقل  ارزیابیو در اولین دوره  اندندا سـب حداقل 300نتوان سـب نمایند، ک  1275امتیاز ارزیابی  امتیاز را ک

سـوم  425امتیاز، دوره دوم حداقل  425(دوره اول حداقل دوره ارزیابی متوالی بعدي 3امتیاز در مجموع  امتیاز و دوره 
 .ضروري است 2به  3ارتقاء سطح  پذیرش تقاضاي براي امتیاز)، 425حداقل 

ســب حداقل  :1تذکر شــخوان خدمات دولت با مدل جدید ارزیابی، فقط در اولین دوره ارزیابی، ک شــنائی دفاتر پی  300به منظور آ
ســب ننماید، حتی اگر دوره ســت و اگر دفتري در اولین دوره ارزیابی حداقل امتیاز رو ک شــده ا هاي بعدي نیز امتیاز در نظر گرفته 

شـرط حداقل شـمول ارتقا نمی1150امتیاز( امتیاز کامل دریافت نماید که  شـود، م صـورت دفتر باید پس از ) محقق   3شـود و در این 
ســب مجموع حداقل ارزیابی دوره  ســب حداقل  1275متوالی بعدي و ک ســت امتیاز در هر دوره ارزیابی)،  425امتیاز(ک ارتقاء درخوا

 نماید.ارائه را  2به  3سطح 

سـب حداقل امتیاز  والیغیر متدوره ارزیابی  3اگر دفتري طی  :2تذکر سـب نماید، به دلیل عدم ک شـتر را ک امتیاز لازم و حتی بی
 شود.متوالی، مشمول ارتقا نمی دوره ارزیابی 3در 

 
در زیر به منظور رفع هرگونه ابهام احتمالی و ایجاد وحدت رویه در نحوه ارزیابی، جزئیات فرم بر اساس تقدم موارد درج شده      

 شرح داده شده است. 2به  3ارتقاء سطح ارائه خدمات مخابراتی دفاتر پیشخوان خدمات دولت از سطح ارزیابی در فرم 
 

 مشخصات دفتر:
o کد دفتر متقاضی ارتقاء 

o نام و نام خانوادگی متقاضی ارتقاء 

o تاریخ پایان اعتبار مجوز دفتر 

o نام استان/شهر/شهرستان 

o تاریخ  بازدید و ارزیابی 

o آدرس دفتر 

o  کارکنان شاغل در دفترمشخصات 
 

 درج شده در مجوز دفتر در این قسمت فرم ثبث خواهد شد کد :ارتقاء  کد دفتر متقاضی. 
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 تکمیل  ارتقاء و مطابقت با مجوز دفترطبق مدارك شـناسایی متقاضی  :ارتقاء(مسئول دفتر) نام و نام خانوادگی متقاضی

 شود.

 :اساس تاریخ اعتبار مجوز دفتر و پس از رویت مجوز ثبت خواهد شد. اگر  تاریخ بر این  تاریخ پایان اعتبار مجوز دفتر
 تاریخ اعتبار دفتر منقضی شده باشد نیازي به ارزیابی دفتر نبوده و نتیجه سریعا براي اقدامات بعدي به منطقه اعلام شود.

 شود.ثبت میدفتر در این قسمت  رنام استان، شهر و شهرستان محل استقرا شهرستان: /نام استان/ شهر 

 :شود.تاریخ همان روزي که بازدید و ارزیابی انجام خواهد شد، در این قسمت ثبت می تاریخ بازدید و ارزیابی 

  :باشد که الزاما باید با آدرس مندرج در مجوز دفترمنطبق دقیق پستی دفتر مورد ارزیابی میدفتر، آدرس آدرس آدرس دفتر
 ارزیابی دفتر نبوده و نتیجه سریعا براي اقدامات بعدي به منطقه اعلام شود.نیازي به  و در غیر این صورت باشد

 در این قسمت مشخصات کارکنان شاغل در دفتر، شامل نام و نام خانوادگی، کد ملی  :مشخصات کارکنان شاغل در دفتر
شخصات کارکنان ثبت خواهد شد. بدیهی است که ثبت اسامی و م دفتر و شماره تلفن همراه تحت مالکیت کارکنان

هاي هاي مشتریان، انجام ارزیابیاي کاربران به سامانهمرحله ها، براي صدور مجوز ورود دوشاغل در هر مرحله از ارزیابی
هاي ارزیابی قبلی و تشخیص میزان ماندگاري نیروها و یا بعدي و مقایسه آن با اطلاعات پرسنل ثبت شده در فرم

 یروهاي دفتر بسیار حائز اهمیت است.تغییر ندلایل هاي آتی پیگیري

      

 

 مشخصات ارزیابان
  ارزیابان نام و نام خانوادگی 

 شود.نام و نام خانوادگی ارزیابان، در این قسمت نوشته می     

 

 تعاریف
 :وزن شاخص 

دهی براي هر شاخص متفاوت بوده و با توجه به درجه اهمیت آن شاخص تعیین شده است و مجموع وزن در نظر گرفته وزن     
 باشد.می 100ها شاخص کلشده در این فرم براي 

 
 :امتیاز 
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ی به هر شاخص با توجه اي لیکرت در نظر گرفته شده و امتیازدهگزینه 5ها بر اساس طیف در این فرم، امتیازدهی به شاخص     
 در نظر گرفته شده است.  5تا  0به مستندات ارزیابی و طبق معیارهاي کمی هر شاخص بین اعداد 

 
 
 

 :امتیاز دفتر 
باشد که از طریق حاصل ضرب وزن هرشاخص در امتیاز کسب منظور از امتیاز دفتر، امتیاز کسب شده دفتر در آن شاخص می     

 آید.دست می شده دفتر در آن شاخص به
باشد، امتیاز دفتر امتیاز  5در نظر گرفته شده باشد و امتیاز کسب شده دفتر در آن شاخص 4به عنوان مثال اگر وزن یک شاخص     

 امتیاز خواهد بود.  20، در آن شاخص

صـــلی      شـــاخص ا ســـه  اي از مکـان دفتر و مجموعـه ")بیرونیخـارجی(موقعیـت " و "موقعیـت داخلی"در این فرم 
صــل "هاي عملکرديشـاخص"ترین ابتدائی ســرف ســی امکانبه عنوان  صــلی، براي برر ســطح ارائه خدمات  ارتقاء هاي ا

 گیرد. ، مورد ارزیابی قرار می2به 3پیشخوان خدمات دولت از سطح  مخابراتی دفاتر

 

 

 

 هاي موقعیت داخلی و بیرونی دفاتر شاخص 

 هاي موقعیت داخلی مکان دفتر: شاخص •
 باشد.خل و مشخصات داخلی ملک دفاتر میهاي مربوط به فضاي داهاي داخلی، شاخصمنظور از شاخص     
 عبارتند از: ارزیابی مربوطههاي انجام شده در فرم مطابق با شماره گذاري ،شاخص داخلی مورد بررسی در این فرم 4که 

 متراژ در اختیار دفتر .۱

 نوع مالکیت  .۲

  ارتفاع سقف .۳

 طبقه محل استقرار دفتر .٤
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 متراژ در اختیار دفتر:. 1

رعایت فواصـل بهداشـتی بین مشـتریان و کارکنان و آسـایش مشـتریان  اهمیت متراژ دفتر به دلایل بالابودن نظم ظاهري دفتر،     
شـتریان و میمورد اهمیت  سـایش م سـلب آ سـبب  شـده  و  شـتري محدود، ازدحام ایجاد  ضـور چند م شـد.در دفتر با متراژ پائین، با ح با
سـتفاده کنند که توانند از صـندلیشـود. از طرفی دفاتري که متراژ بالاتري دارند، به تبع آن میکارکنان می هاي انتظار بیشـتري نیز ا

 کند.که در صف انتظار هستند فراهم می این امر راحتی مشتریان را در زمانی
ســابمنظور از متراژ در اختیار دفتر،       ضــاي دفتر با احت شــد ســالن، بالکن، بایگانی و ... کل ف یا به عبارتی همان متراژي  می با

ضـیح ذیل تو 3داراي بالکن ( بالکن نیم اشـکوب که در بند  ياگر دفتر .درج شـده اسـتملک یا اجاره نامه قولنامه  اسـت که در سـند،
 متراژ بالکن نیز به متراژ کل فضاي دفتر اضافه خواهد شد. ،باشد داده شده است)

 
 نوع مالکیت: . 2

شـاخص به دلیل عدم جابجاي      شـتر در طولانی مدت، امکان بررسـی این  شـتري بی هاي مکرر دفتر، ایجاد امکان جذب و حفظ م
سـن سـزائی  ح شـتریان در مراجعات آتی، از اهمیت به  سـردرگمی م صـاحب امتیاز  برخوردارشـهرت دفتر و عدم  سـت. در ارزیابی اگر ا

ســـب می شـــد بالاترین امتیاز را ک صـــوص املاك اجارهدفتر، مالک ملک مورد ارزیابی با اي نیز دفاتر با قراردادهاي نماید و در خ
 ره مند خواهند شد.تر، از امتیاز بالاتري بهطولانی مدت

 
 سقف: ارتفاع .3

ضـا را       سـقف یک دفتر، ف شـینبراي ارتفاع  شـتریان و کارکنان دلن سـقف تر و مطلوبم تر خواهد کرد، بنابراین دفاتري که ارتفاع 
 اسـت که اشـکوب هاي نیممنظور از بالکن، بالکنکنند. بیشـتري دارند و علاوه بر آن داراي بالکن هسـتند امتیاز بالاتري دریافت می

سـاختمانی  سـت کهنوعی بالکن  شـده و به عنوان یک طبقه کوچک بین  لاف انواع دیگر، دقیقا براي داخلبرخ ا سـاختمان طراحی 
ســت که به عنوان  ضــاي بزرگ ا ســکو و ف شــود.این بالکن معمولا داراي یک  ســاخته می  صــلی(همکف و طبقه اول)  دو طبقه ا

سـتند،شـود. دفاتري که داراي بالکن نظر گرفته میهایی محبوب براي دفتر کار در مکان سـب ه ضـاي منا سـایرین ف سـبت به  تري ن
 تبلیغات و فروش محصولات دارند.، براي گفتگو

 
 :محل استقرار دفتر طبقه.4



 1402/ 07/ 19: تاریخ ویرایش

ارزیابی ارتقاء سطح ارائه خدمات مخابراتی دفاتر دستورالعمل  نام مدرك:

  2به  3پیشخوان خدمات دولت از سطح 

 CCX-IN-20-00 کد مدرك:
 

 

6 
 

باعث سهولت در رفت و  ،باشد يدر معرض دید بیشتر نه تنهاشود اتر در طبقات همکف باعث میبه طور معمول قرارگیري دف     
شـآمد مراجعه کنندگان  صـا ، دنیز خواهد  صـو سـاختمانمخ سـور و پله برقی  هاي بدوندفاتري که در  سـان قرار دارند، طبقه محل آ

محل  ،باشـند متفاوتی ممکن اسـت در شـرایط سـنی و موقعیتی مشـتریاننجا که بالاتري برخوردار اسـت و از آ اسـتقرار دفتر از اهمیت
شــد. در موقعیتی دفتر باید ســهولت قابل رفت و آمد با شــد که براي تمامی افراد به  ســانی که  با ســالمند یا ک وجود پله براي افراد 

شــکل خواهد کرد. دفاتري محدودیت هاي حرکتی دارند، در دفاتري که در طبقات غیر همکف یا حتی نیم طبقه قرار دارند ایجاد م
 کنند.دلیل کمتر شدن دید ظاهري دفتر امتیاز کمتري دریافت می هاي پاینتر از همکف دارند نیز بهکه پله

 
 

 شاخص هاي موقعیت خارجی(بیرونی) مکان دفتر:  •
به مشـخصـات  تبطمر هسـتند که در واقع معیارهاي محیطی و خارج از محوطه داخلی دفاتر ،خارجی موقعیت هايشـاخص     

ضـاي بیرونی دفاتر میهاي ظاهري و... موقعیت مکانی، ویژگی شـف شـاخصنبا سـی در این فرمد.  ، مطابق هاي بیرونی مورد برر
 عبارتند از: هاي انجام شده در فرم ارزیابی مربوطهبا شماره گذاري

 دید بصري مکان پیشنهادي  .٥
 متراژ نماي بیرونی .٦

 دفترل استقرار شهرداري محتراکم جمعیت در محدوده  .۷

 قرار گرفتن در خیابان(اصلی، فرعی) .۸

 ابعاد تابلوي سر در ورودي دفتر .۹

 
 

 پیشنهادي: مکان بصري دید. 5

صــلی نزدیکتر  هايدفاتري که به خیابان      ســتندا شــتري قرار دارند، بهه شــتر و  ، علاوه بر اینکه در معرض دید بی دلیل تردد بی
 بالاتر خواهد بود. هاي اصلی، امکان مراجعه به این دفاتر نیزشلوغی خیابان

 

 بیرونی: نماي متراژ. 6



 1402/ 07/ 19: تاریخ ویرایش

ارزیابی ارتقاء سطح ارائه خدمات مخابراتی دفاتر دستورالعمل  نام مدرك:

  2به  3پیشخوان خدمات دولت از سطح 

 CCX-IN-20-00 کد مدرك:
 

 

7 
 

سـزانماي متراز نماي بیرونی و       شـتریان داردئورودي دفتر نقش به  شـتر خواهد کرد  نشـد هامکان دیدو  ی در جذب م دفتر را بی
  زیادي دارد.بسیار و در جذب مشتري تاثیر 

 

 :در محدوده شهرداري محل اسقرار دفتر جمعیت تراکم. 7
شـی از فعالیت خود       شـتریان به عنوان بخ ضـور فیزیکی م سـب و کارهایی که احتیاج به ح سـت درک هایی که مکان دارند بهتر ا

شـتري وجود دارد  جمعیت سـتقرابی سـب و کار، مهم موفقیت هايفاکتوراز  یکیزیرا  ر یابند،ا سـت که یک  یک ک شـی ا میزان فرو
سـطه  با جمعیت آن منطقه دفتر مکان و میزان فروش ،مکان معین می تواند ایجاد نماید سـتقیم دارند. بنابراین دفاتر به وا ارتباط م

 . خواهند داشتنیز  را پتانسیل مراجعه بیشتر مشتریان ،دنباش تريجمعیتپرو  پرترددتردر مناطق هرچه  ،نوع فعالیت خود
 

 

 فرعی): ،اصلی( خیابان. قرار گرفتن در 8

ه حضـور افراد هسـتند مشـاغلی که وابسـته ب تري دارند.ینئتردد بالاتر و خیابان فرعی تردد پا ،اصـلی هايخیابانکه واضـح اسـت      
ســـب هرچی در مکـان صـــلی و یـا نزدیـک بـه ي نیز دارنـد. دفـاتر نیز اگر درو کـار بـالاترهـاي پرترددتر قرار گیرنـد رونق ک  خیـابـان ا

 امکان دیده شدن و مراجعات بالاتري دارند. ،اصلی باشند هايخیابان
   
 سر در ورودي دفتر: تابلوي ابعاد .9

یک محل تصمیم  يعابرین پس از دیدن تابلو زیرا در اکثر مواقع ئی در دیده شدن دفتر دارد،ابعاد تابلوي ورودي تاثیر به سزا     
افزایش مراجعه  آن عتبیت دیده شدن دفتر و به لقاب باشد، بزرگتر گیرند. هر چه اندازه و سایز تابلوهاي دفترمیبه آنجا به مراجعه 
 زوایاي دیگر نیز بالاتر میدیده شدن دفتر از  شود امکاندر دفاتري که از تابلوهاي دوبر استفاده می .بودخواهد  نیز بیشترکنندگان 

 باشد.لذا امتیاز دفاتري که تابلوهاي دوبر و با ابعاد بزرگتر دارند بیشتر از سایرین می ،رود
 

 ي دفتر: دهاي عملکرشاخص
شــاخصشــاخص     رد ارزیابی عملکردي دفتر موعملیاتی و  هايهاي مربوط به کارکنان و بازخوردهاي عملکردي در واقع همان 
عبارتند هاي انجام شـده در فرم ارزیابی مربوطه ، مطابق با شـماره گذاريهاي عملکردي مورد بررسـی در این فرمباشـد. شـاخصمی
 از:
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 تعداد نفرات پاسخگو .۱۰

 نوع پوشش کارکنان شاغل در دفتر .۱۱

 اینترنت مورد استفاده در دفتر  .۱۲

 مخابراتشرکت  مدت همکاري با  .۱۳

 ماندگاري نیروهاثبات و  .۱٤

 هاها و ارگانقرارداد همکاري با سایر سازمان .۱٥

 تخلفات .۱٦

 

 

 پاسخگو: نفرات تعداد .10
شـد به تبع آن، در نظر گرفتن این شـاخص از چند نظر حائز اهمیت می   شـتر با شـد. هرچقدر تعداد نیروهاي مشـغول به کار دفتر بی با

ســرعت بالاتري انجام  شــتریان با  ســت م ســهولت دریافت خدمات براي مراجعه میدرخوا شــود و همین امر موجب چابکی دفتر و 
صـی  سـتند، به هنگام مرخ شـاغل ه شـد. دفاتري که حداقل یک نیرو دارند یا در برخی از دفاتر که نیروهاي کمی  کنندگان خواهد 

شـکل در ارائه خد شـآمدهاي احتمالی براي کارکنان، علاوه بر ایجاد م ضـایتی مراجعه کنندگان را نیز به گرفتن نیروها یا پی مات، نار
صــمیم به عدم همکاري و ترك کار بگیرند که در  شــت. همچنین این احتمال وجود دارد که هریک از کارکنان، ت همراه خواهد دا

سـاین مواقع با توجه به الزام به آموزش و گذراندن دوره سـط نیروهاي جدید، جایگزین کردن نفر جدید، به  شـی تو رعت هاي آموز
شـکلات امکان شـتري دارند در چنین مواقعی با م شـد. لذا دفاتري که نیروهاي بی پذیر نبوده و عملکرد دفتر با اختلال مواجه خواهد 

 کمتري روبرو خواهند شد.

                                                                                                                                                                                                                                                                  
 نوع پوشش کارکنان شاغل در دفتر: .11

کنندگان، مزایایی از جمله متمایز شدن  داشتن لباس متحد الشکل علاوه بر ایجاد نظم در مجموعه و تاثیر بیشتر روي مراجعه
تر براي مراجعه کنندگان را به همراه داشته و با کاهش سردرگمی مراجعین، به میزان کارایی کارکنان از سایرین و تشخیص راحت

 شود.دفتر افزوده می و بازدهی
 

   
 اینترنت مورد استفاده در دفتر: 012
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به   ،مخابراتشـرکت  و وفاداري به علاوه بر پایبندي  ،کنندمی انتخاب را براي انجام کارهاي خود اینترنت مخابرات دفاتري که      
ســوب می دلیل اینکه خود دفتر نیز ســته دریافت امتیاز بالاتريبراي مخابرات منبع درآمد مح شــای ســبت به دفاتري که از شــود،   ن

 .کنند، خواهند بوداپراتورهاي رقیب استفاده می اینترنت سایر
 

 مدت همکاري با شرکت مخابرات ایران:.13
آن، در بهبود  این سابقه و تجربه کاري حاصل از از یکسو دفاتري که سابقه همکاري بیشتري با مخابرات دارند علاوه بر آنکه    

با درجه اهمیت  نشانه عملکرد خوب دفتر، نداشتن تخلفات ، مدت همکاري بیشتر ، از سوي دیگرباشدو کیفیت ارائه خدمات موثر می
، زیرا دفاتري که مورد تائید نباشد یا سابقه تخلفات بالا باشدهاي پی در پی نیز میدر ارزیابیبالا و همچنین کسب نمرات بالاتر 

 .داشته باشند قطعا سلب امتیاز خواهند شد
 
 

   ثبات و ماندگاري نیروها نسبت به دوره ارزیابی قبلی : .14
از یک  باشد. زیرا این شاخصترین اهداف در نظر گرفته شده براي این شاخص، حفظ امنیت شغلی کارکنان مییکی از اصلی     

تجربه آن،  تبعیشتر باشد به نماید و از طرف دیگر هرچقدر سابقه کار نیروهاي دفتر بطرف کارفرما را جهت حفظ نیروها ترغیب می
کاري بهتر و بالاتري نیز نسبت به نیروهاي تازه کار خواهند داشت و احتمال خطا و اشتباه بین این  نیروها کمتر بوده و خدمات 

 نمایند.می دهند. لذا دفاتري که نیروهاي خود را در دراز مدت حفظ میکنند، امتیاز بیشتري دریافتبهتري به مراجعه کنندگان ارائه می
ها اگر تغییر نیرو صورت گرفته باشد لازم است علت آن، طبق مدارك موجود یا با برقراري تماس با در فواصل بین ارزیابی     

هاي قبلی در قسمت بالاي فرم ثبت شده است، مشخص شود. در مواردي که کارمند دفتر کارمند دفتر، که شماره آن در ارزیابی
تصمیم به عدم همکاري بگیرد، این تغییر نیرو در امتیاز دفتر تاثیر منفی نخواهد داشت. گاهی نیز به دلیل  راسا به دلایل شخصی

پی توسط شخص، سوء رفتارهاي شخصیتی، اعتیاد و موارد مشابه، مسئول دفتر تصمیم به پایان همکاري با درانجام تخلفات پی
 شود(تغییر موجه پرسنل).ه کم شدن امتیاز دفتر نمیکارمند دفتر خواهد گرفت که این موارد نیز منجر ب

  
 

 : هاها و ارگانقرارداد همکاري دفتر با سایر سازمان .15
باشـد. دفاتري که با میها( به اسـتثناي اپراتورهاي رقیب) ها، ادارات، شـرکتازمانخدمت رسـانی به سـایر سـاین شـاخص به معنی    

ســازمان شــتها ها و ارگانســایر  شــتري نیز خواهند دا ســو بنابراین ،همکاري دارند، مراجعات بی ضــمن افزایش  احتمالا از یک
سـت سـط مراجعه کنندگاندریافت  هايدرخوا سـوي دیگر افزایش فروش افزایش درآمد دفترو به تبع آن  خدمات مخابرایی تو ، از 

 .ها و محصولات شرکت  مخابرات ایران را نیز به همراه خواهد داشتسرویس
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 .تخلفات16
 براي توضیح این شاخص، موارد ذیل شرح داده شده است.      

دریافت خواهند کرد.  0تخلف با درجه اهمیت متوسط دارند امتیاز  3بیش از  و/ یاتخلف با درجه اهمیت پایین  4دفاتري که بیش از 
 بدیهی است دفاتري که همزمان هر دو نوع سابقه تخلف ذکر شده را داشته باشند نیز در همین رده امتیاز قرار خواهند گرفت.

 دریافت خواهند کرد.  1تخلف با درجه اهمیت متوسط دارند امتیاز  3الی  1 و/ یاتخلف با درجه اهمیت پایین  4الی  1دفاتري که  
 دریافت خواهند کرد. 2تخلف با درجه اهمیت متوسط دارند امتیاز  2 و/ یاتخلف با درجه اهمیت پایین  3دفاتري که  

 دریافت خواهند کرد. 3تخلف با درجه اهمیت متوسط دارند امتیاز  1 و/ یایین تخلف با درجه اهمیت پا 2دفاتري که 
باشد. ممکن ، اولویت با تخلفات با درجه اهمیت متوسط و سپس تخلفات با درجه اهمیت پایین میدر امتیاز دهی به این شاخص     

هاي ه در فرم نباشد. به عنوان مثال طبق دسته بنديهاي در نظر گرفته شداست تعداد تخلفات صورت گرفته در دفتر در دسته بندي
باشد، بنابراین براي امتیاز دهی به آن باید  2و بخش دیگر مربوط به امتیاز  1در نظر گرفته شده، بخشی از آن مربوط به امتیاز 

 اولویت را به تخلفت با درجه اهمیت بالاتر داد.
قرار دارد) و همزمان دو تخلف  4ه طبق فرم در ستون پنجم و در دسته امتیاز تخلف با درجه اهمیت پایین(ک 1مثال: دفتري داري 

قرار دارد). چون درجه اهمیت تخلف در نحوه امتیاز دهی مهم است،  2با درجه اهمیت متوسط دارد(که در ستون سوم و امتیاز 
 دریافت خواهد کرد.  2بنابراین این دفتر امتیاز 

 هاي ذکر شده را داشته باشد امتیاز صفر دریافت خواهند کرد.بالاتر از دسته بنديدفاتري که تخلفات تذکر: 
 
 

 :امتیاز نهایی دفتر
.شودب شده دفتر در آن ارزیابی محسوب میامتیاز نهایی کس ها،شاخصنهایی کسب شده دفتر درتمامی  هايجمع امتیاز  

براي دفتر متقاضی  درصد نمره ارزیابی 65حداقل کسب ، 2به  3مخابراتی از سطح ارتقاء سطح ارائه خدمات  پذیرش تقاضاي براي
  باشد.الزامی می ارتقاء

   امتیاز الزامی است. 500از  امتیاز  375کسب امتیاز 
سـط ارزیابان در  پس      شـدن دفتر تو سـط دفتر، تائید یا عدم تائید  شـده تو سـب  شـدن امتیاز ک شـخص  از امتیاز دهی نهائی و م

شـود. درصـورت عدم تائید دفتر، ارزیابان باید دلایل و توضـیحات عدم تائید دفتر را در چند سـطر و بصـورت انتهاي فرم مشـخص می
 مختصر توضیح دهند.
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شــدن       ضــاء خود در مکانپس از تکمیل  ســبت به درج ام هاي در نظر نهائی فرم، افراد زیر پس از ذکر نام و نام خانوادگی، ن
 نمایند:گرفته شده اقدام می

 ارزیابان •
 ) مانی منطقهامور مشتریان منطقه (در صورت وجود در ساختار سازیس ئر •
 یس اداره فروش خانگی ئر •
 مدیر تجاري و خدمات مشتریان منطقه /معاون •

 مدیر منطقه یا نماینده مدیر منطقه •
 
 
  

 


