
                                                                                     شناسنامه خدمت دستگاه اجرایی

 در حقوقی و حقیقی اشخاص اعتراضات به رسیدگی :عنوان خدمت -1
 قانون 09ماده  2تبصره  -شوراها قانون با مغایر شده اجرایی مصوبه خصوص

 شناسه خدمت -2
 فیلد توسط سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور تکمیل می شود.( ) این 
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ارائه دهنده 

ت
خدم

  مرکزی دبیر خانه هیات رسیدگی به شکایات و حل اختلاف – وزارت کشور نام دستگاه اجرایی: 

 وزارت کشور  نام دستگاه مادر:
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ت
ت خدم

صا
مشخ

 

هیات حل اختلاف مرکزی به  ت به مصوبات قطعی شده شوراهااشخاص حقیقی و حقوقی نسب درصورت اعتراض شرح خدمت
 موضوع رسیدگی میکند

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

نوع (G2G)خدمت به دیگردستگاه های دولتی    
 

مخاطبین
 

 شهروندان  
 شوراهای اسلامی اعضای  

 اشخاص حقیقی و حقوقی

 تصدی گری     حاکمیتی     دمت ماهیت خ

 روستایی     شهری     استانی     منطقه ای     ملی     سطح خدمت

 مالکیتثبت     تامین اجتماعی     کسب و کار    مالیات    سلامت   آموزش    تولد      رویداد مرتبط با:

 سایر   وفات   هامدارک و گواهینامه    ازنشستگیب    ازدواج    بیمه    تاسیسات شهری     

 رخداد رویدادی مشخص      فرارسیدن زمانی مشخص    تقاضای گیرنده خدمت         نحوه آغاز خدمت

 سایر:  ...     تشخیص دستگاه    

مدارک لازم برای انجام 
 خدمت

 اعتراض اشخاص حقیقی و یا حقوقی  
 مورد اعتراضدفاعیات شورای 

ارجاعیه -نظر هیأت تطبیق شهرستان-مصوبه اولیه
 پرونده از طرف فرمانداری به هیأت حل اختلاف

 اعتراض اشخاص حقیقی و یا حقوقی  
 دفاعیات شورای مورد اعتراض

نظریه هیأت -مصوبه بدوی شورای روستا یا بخش
ارجاعیه پرونده از بخشداری به هیأت  -تطبیق بخش

 شهرستان

 قانون شوراها و آیین نامه های مرتبط با آن  بالادستین و مقررات قوانی
 قانون شهرداری ها و آیین نامه های مرتبط با آن

  قانون شوراها 09 ماده 2و تبصره  90ماده  1بند 
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ت
ت خدم

جزییا
 

 ه        فصل          سالخدمت گیرندگان در:       ما   15الی  19                      آمار تعداد خدمت گیرندگان
  دو ماه خدمت: ارایه زمان مدتمتوسط 

 یکبار برای همیشه                                          تواتر

 یکبار برای یک دوره شورایی تعداد بار مراجعه حضوری

هزینه ارایه خدمت)ریال( به 
 خدمت گیرندگان

 پرداخت بصورت الکترونیک شماره حساب )های( بانکی مبلغ)مبالغ(

--   

   

. . .   
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نحوه 

ی به 
دسترس

ت
خدم

 آدرس دقیق و مستقیم خدمت در وبگاه در صورت الکترونیکی بودن همه یا بخشی از آن 

 
  نام سامانه مربوط به خدمت در صورت الکترونیکی بودن همه یا بخشی از آن:

 تباطی خدمترسانه ار نوع ارائه مراحل خدمت

   

 

  



ت
لاع رسانی خدم

در مرحله اط
 الکترونیکی     

 
 اینترنتی )مانند وبگاه دستگاه(          تلفن همراه )برنامه کاربردی(    
 پست الکترونیک                         ارسال پستی    
 تلفن گویا یا مرکز تماس                پیام کوتاه    
 وه دسترسی(سایر)باذکرنح    

ت  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ی
ضور

مراجعه ح
 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   
 سایر:    

 مراجعه به دستگاه:
 ملی   
 استانی   
 شهرستانی   

ت
ت خدم

در مرحله درخواس
 

 الکترونیکی    
 

 انند وبگاه دستگاه(          تلفن همراه )برنامه کاربردی(اینترنتی )م    
 پست الکترونیک                         ارسال پستی    
 تلفن گویا یا مرکز تماس                پیام کوتاه    
 دفاتر پیشخوان     

 شماره قرارداد واگذاری خدمات به دفاتر پیشخوان:
 یشخوانعناوین مشابه دفاتر پ   
 : سایر)باذکرنحوه دسترسی(    

ت مراجعه  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

ی
ضور

ح
 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   
به دلیل ذکر مراجعه حضوری سایر:    

 در آیین نامه

 مراجعه به دستگاه:
 ملی   
 استانی   
 تانیشهرس   

ت
مرحله تولید خدم

)فرایند داخل دستگاه  
یا ارتباط با دیگر 

دستگاه ها (
 

 الکترونیکی    
 

 (ERP اینترنتی )مانند درگاه دستگاه(           اینترانتی )مانند اینترانت داخلی دستگاه یا    
 طریق پستاز  سایر )باذکرنحوه دسترسی(پست الکترونیک                              

 غیرالکترونیکی    

ت 
ضرور

ذکر 
مراجعه 

ی
ضور

ح
 دریافت مدارک  

ت
درمرحله ارائه خدم

 

 الکترونیکی    
 (ی)اینترانت

 اینترنتی )مانند وبگاه دستگاه(          تلفن همراه )برنامه کاربردی(    
 پست الکترونیک                         ارسال پستی    
 گویا یا مرکز تماس                پیام کوتاهتلفن     
 دفاتر پیشخوان     

 شماره قرارداد واگذاری خدمات به دفاتر پیشخوان:
 عناوین مشابه دفاتر پیشخوان   
 از طریق سیستم برید به طرف شکایت ابلاغ رای می شود سایر)باذکرنحوه دسترسی(    

ت  غیرالکترونیکی    
ضرور

ذکر 

مراجعه
 

ی
ضور

ح
 

 جهت احراز اصالت فرد    
 جهت احراز اصالت مدرک   
 نبود زیرساخت ارتباطی مناسب   
 سایر:    

 مراجعه به دستگاه:
 ملی   
 استانی   
 شهرستانی   

7-
 

ارتباط
 

ت
خدم

با 
 

سایر
 

سامانه
 

ها 

لاعاتی( 
ی اط

)بانکها
 در

دستگاه
 

 فیلدهای موردتبادل نام سامانه های دیگر
 
 

استعلام  لام الکترونیکیاستع
غیر 

 الکترونیکی

ط
برخ

 o
n

lin
e

 

دسته
ی 

ا

(
B

atch
) 
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ارتباط

 
ت

خدم
با 

 
سایر

 
ی دیگر

دستگاهها
نام سامانه های دستگاه  نام دستگاه دیگر 

 دیگر
فیلدهای 
 موردتبادل

مبلغ 
)درصورت 
پرداخت 
 هزینه(

 غیرالکترونیکی استعلام اگر استعلام الکترونیکی
ط :است، استعلام توسط

برخ
 o

n
lin

e
 

دسته
ی 

ا

(
B

atch
) 

 دستگاه          
 کننده مراجعه    

 دستگاه          
 کننده مراجعه    

 دستگاه          
 کننده مراجعه    

 



 سناریوی فرآیندها و زیرفرآیندها

 فرآیند اصلی یسناریو -1

در خصوص مصوبه  یو حقوق یقیبه اعتراضات اشخاص حق یدگیسر)

 (قانون 09ماده  2تبصره  -با قانون شوراها ریشده مغا ییاجرا
 

 

 اقدام کننده عنوان مرحله/فعالیت ردیف

 یو حقوق یقیص حقشخ /شاکی با قانون شوراها ریشده مغا ییدر خصوص مصوبه اجرا اعتراضارسال   .1

 معاونت عمرانی کارشناسبه و ارجاع  اعتراضدریافت   .2

 کارشناس دبیرخانه یدرخواست ارسال مستندات به استاندار سینو شیپ هیته  .3

 کارشناس دبیرخانه (7)همزمان با  ثبت و صدور و ارسال به استانداری  .4

 استانداری تهیه مستندات مربوط به مصوبه )زیرفرایند(  .5

 کارشناس دبیرخانه دریافت مستندات از استانداری  .6

 کارشناس دبیرخانه (4)همزمان با  هااز دستگاه نیاز انجام استعلامات مورد  .7

 کارشناس دبیرخانه هادریافت پاسخ استعلام  .8

 کارشناس دبیرخانه (9و  6تکمیل پرونده )در صورت اتمام گام   .9

 کارشناس دبیرخانه دعوتنامه سیشنویپ هیته  .11

 معاونت عمرانی مورد اعتراضرای شو و شاکیو ارسال به  ثبت و صدور دعوتنامه  .11

 معاونت عمرانی برگزاری جلسه  .12

 معاونت عمرانی صدور رای  .13

 کارشناس دبیرخانه انشای رای و اخذ امضای اعضا  .14

 کارشناس دبیرخانه (16)همزمان با  تهیه پیش نویس نامه ابلاغ رای  .15

 کارشناس دبیرخانه (15ا ارسال یک نسخه از رای برای معاونت عمرانی یا فرماندار )همزمان ب  .16

 معاونت عمرانی ثبت و صدور  پیش نویس نامه ابلاغ رای  .17

 معاونت عمرانی جهت ابلاغ رای استانداری ارسال یک نسخه از رای بهمراه نامه تهیه شده به  .18

 استانداری ابلاغ رای و بایگانی )زیرفرایند(  .19

  پایان  .21



 

 (به مصوبهمستندات مربوط  هیتهفرآیند )زیر  یسناریو -2
 

 

 (ابلاغ رایفرآیند )زیر  یسناریو -3
 

 

 

 

 

 اقدام کننده عنوان مرحله/فعالیت ردیف

 دبیرخانه وزارت کشور یدرخواست مستندات به استاندار سینو شیپارسال   .1

2.  
برحسب نوع  ییروستا ای یرجاع به واحد شهرادفتر مربوطه )ارجاع به بررسی مصوبه و 

 (مصوبه
 معاونت عمرانی

 تایی/روسیدفتر امور شهر رکلیمد ارجاع به کارشناس  .3

 کارشناس دبیرخانه مستندات ارسال جهت فرماندار به نامه پیشنویس تهیه  .4

 /روستایییدفتر امور شهر رکلیمد و ارجاع به فرمانداری صدور و بتث  .5

 فرماندار ارجاع به کارشناس حقوقی  .6

 کارشناس حقوقی مربوطه شورای مستندات ارائه درخواست نویس پیش تهیه  .7

 فرماندار اعتراض مورد شورای نامهو ارسال  صدور و ثبت  .8

 شورای شهر/روستای مورد اعتراض ارسال مستندات  .9

 فرماندار و ارجاع به دفتر امور شهری/روستایی استانداری مستندات پرونده تکمیل  .11

 کارشناس دبیرخانه پرونده تکمیل  .11

 نهکارشناس دبیرخا مستندات انضمام به کشور وزارت درخواست پاسخ پیشنویس تهیه  .12

 معاونت عمرانی ت مرکزی حل اختلافئهیو ارسال مستندات به  صدور و ثبت  .13

  پایان  .14

 اقدام کننده عنوان مرحله/فعالیت ردیف

 دبیرخانه وزارت کشور ارسال رای صادره  .1

 معاونت عمرانی (ییروستا ای یشهرمدیر کل مربوطه )دفتر امور رجاع به ا  .2

 /روستایییدفتر امور شهر رکلیمد بایگانی و فرمانداری به ابلاغ  .3

 فرماندار اعتراض مورد شورای به ابلاغ  .4

 فرماندار رای اجرای پیگیری  .5

  پایان  .6



 نمودار ارتباطی فرایندهای خدمت -19
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ارجاع به کارشناس مربوطه

 

وسط مدیرکل امور شوراهای شهر و روستای وزارت کشورو ارسال ثبت و صدور ت

 به استانداری

 

 از دستگاههاازیانجام استعلامات موردن

 

ارسال اعتراض اشخاص حقیقی یا حقوقی به مصوبه اجرایی شده به دبیرخانه هیأت 

 حل اختلاف مرکزی

 

 دریافت پاسخ استعلامات

 

 تهیه پیش نویس درخواست ارسال مستندات به استاندار

 

 دریافت توسط استانداری

 

ارجاع به واحد شهری یا روستایی برحسب نوع 

 مصوبه

 
 ارجاع به کارشناس مربوطه در هر واحد

 

 مدیرکل دفتر امور شهری ثبت و صدور توسط

 

دریافت نامه دفتر شهری/روستایی استانداری به 

 فرمانداری

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ارجاع به کارشناس مربوطه در فرمانداری

 

 بررسی مصوبه

 

 یدرخواست ارسال مستندات شورا سیشنویپ هیته

 شهر مورد اعتراض

 

 یدرخواست ارسال مستندات شورا سیشنویپ هیته

 رد اعتراضروستا/بخش مو

 

 یاگر مصوبه مربوط به شورا

 شهرباشد

 

روستا/بخش  یاگر مصوبه مربوط به شورا

 باشد

 

 شهر مورد اعتراض یثبت و صدور نامه شورا

 

روستا/بخش مورد  یثبت و صدور نامه شورا

 اعتراض

 

 شهر مورد اعتراض یارسال به شورا

 

 تراضروستا/بخش مورد اع یارسال به شورا

 

شهر)دفاعیه اولیه+مصوبه  یمستندات شورا افتیدر

 اولیه+نظر هیات تطبیق شهرستان(

 

 هیروستا/بخش)دفاع یمستندات شورا افتیدر

 روستا/بخش( قیتطب اتی+نظر ههی+مصوبه اولهیاول

 

 تکمیل مستندات

 

 تکمیل مستندات

 

تکمیل پرونده در دبیرخانه دفاتر مربوطه و 

 دبیرخانه هیات مرکزی حل اختلافارسال برای 

 

تکمیل پرونده در دبیرخانه دفاتر مربوطه و 

 ارسال برای دبیرخانه هیات مرکزی حل اختلاف

 

 تکمیل پرونده در دبیرخانه هیات مرکزی حل اختلاف

 

تهیه پیشنویس دعوتنامه در دبیرخانه هیات مرکزی حل 

 اختلاف

 
ثبت و صدور دعوتنامه توسط مدیرکل دفتر 

 تای وزارت کشورامورشوراهای شهر و روس

 

ارسال دعوتنامه به شخص اعتراض کننده، اعضای 

 هیات حل اختلاف و شورای مورد اعتراض

 

 برگزاری جلسه

 



 

 
ارسال دعوتنامه به شخص اعتراض کننده، اعضای 

 هیات حل اختلاف و شورای مورد اعتراض

 

 صدور رای

 

انشای رای در دبیرخانه هیات مرکزی و اخذ امضای 

 اعضا و ارسال برای معاون عمرانی وزارت کشور

 

 امه ابلاغ رایتهیه پیشنویس ن

 

 ثبت و صدور نامه ابلاغ رای و رونوشت به دبیرخانه

 

ارسال نامه ابلاغ رای و یک نسخه از رای به شخص 

 اعتراض کننده و استانداری

 

 ارجاع رای برحسب نوع به دفتر شهری یا روستایی

 

هری یا روستایی به فرمانداری ارسال رای از دفاتر ش

 جهت ابلاغ به شورای مورد اعتراض و بایگانی رای

 

 ابلاغ رای به شورای شهر یا روستا/بخش

 

 پیگیری اجرای رای

 



 

 فاطمه رحیمینام و نام خانوادگی تکمیل کننده فرم:

 

 90169591563تلفن:

 

پست 

 fati.rahiimii@gmail.comالکترونیک:

 

 

 فناوری اطلاعاتواحد مربوط:

 

 

 فرم شماره دو

 ردیف
عنوان دستگاه استعلام 

 شونده

 نوع فرآیند

 مدت اعتبار مدارک مورد نیاز
 هزینه

 )ریال(

زمان انجام 

 کار

 )روز/ ساعت(

 فرآیند مجوز

 توضیحات
 

 موارد استعلام

 با ذکر نام **

 

 سایر

*** 
 
 

 الکترونیکی
غیر 

 الکترونیکی

  *  ماه 1 - برای همیشه مستندات پرونده  استعلام حقوقی شهرداری 1

 
    

 
     

 
    

 
     

 
    

 
     

 
    

 
     

 
    

 
     

 

          



 
          

 

 


