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دیران کل محترم بیمه ای استانهام

 استانهامدیران محترم درمان 

سلام با

حقوق شهروندان، تکریم مراجعین،  ستای تامیندر راریاست محترم جمهور و  1/9/1931مورخ  64466در اجرای بخشنامه شماره 

ماره تصهویب نامهه شه    11با توجه بهه مهاده    افزایش رضایت مندی و همچنین پاسخگوئی مناسب و ارائه خدمات به موقع و سریع و

 1931عالی اداری با عنوان حقوق شهروندی در نظام اداری در گهام نختهت اا اوت تیرمهاه    شورای 61/16/1936مورخ  1161161

دارد:توجه واحد های اجرایی را به رعایت دقیق نکات ایر معطوف می

:یلاستقرار میز خدمت در کلیه واحد های اجرایی به شرح ذ -1

یه  نرهر اا واحهدهای تخصصهی     کهل  هراتا در طبقه همکف محهل اد  ی اتخاذ نمایندبات کل استانها می بایتت ترتیراالف( اد

ی( بهه عنهوان سهروی  امهور فنهی متهتمریها و اداری و مهال    یتی حتابهای انرهرادی،  وگان، نامند، امور بیمه ش)وصوت حق بیمه

 گردند. دهندگان میز خدمت متتقر

ه خهدمت  در شعب تیپ ممتاا، ی  و دو حد اقل ی  نرهر اا واحهد ههای ارائهه دهنهد      نوین دماتخی طرح ارائه اجرادر ( ب

شدگان، نامنویتی و حتابهای انرهرادی، متهتمری و حهواه اداری مهالی( در طبقهه همکهف شهعب)وصوت حق بیمه، امور بیمه

متتقر گردند.

یه مراحل طرح ساختار نوین ارائه خدمات در حهات اجهرا مهی باشهد مهی      ( در شعب تیپ سه، چهار و پنج با توجه به اینکه کلج

بایتت چیدمان میز خدمت بگونه ای در طبقه همکف انجام گردد که ارائهه کلیهه خهدمات حیهوری توسها همکهاران میتهر

 گردد.

م شهود کهه در   ای انجها پزشکی، چیدمان میهز خهدمت در طبقهه همکهف بگونهه     ای و کمیتیون هد( در دفاتر رسیدگی به اسناد 

 صورت نیاا، ارائه کلیه خدمات حیوری جهت مراجعین اعم اا بیمه شدگان و مراکز طرف قرارداد میتر گردد.

: بدیهی است متناسب با تعداد ایر خدمات متتقر در میز خدمت حیوری و تعداد رواانهه مراجعهه اربهاب رجهو  بهه       1تبصره 

ا اا تشکیل صرهای طویل جلوگیری گردد.تعداد مناسب باجه میزخدمت در نظر گرفته شود ت

: لاام است متناسب با تعداد باجه های میزخدمت، تعدادی اا کارکنهان شایتهته، مهاهر، پاسهخگو و شمهواش دیهده و        6تبصره 

 مطلع هر واحد اا میان کارکنان موجود انتخاب شوند.

واحدهای اجراییدر  میز خدمتاستقرار موضوع: 
 حواه 

مدیرعامل
بخشنامه  
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کی میزخدمت متناسب با تعداد باجه ها و تعداد مراجعه کنندگان رواانه با استراده اا امکانات موجهود در  : فیای فیزی 9تبصره

شعب و اداره کل طراحی و اجرا شود و برای هر باجه تابلوی راهنمای مناسب با درج نمودن عنوان ایرخدماتی که در هرباجهه  

 ارائه می شود نصب گردد.

 به ارباب رجو  به طریق مقتیی فراهم گردد.: امکان ارائه نوبت  4تبصره 

 باطات مردمی و متئوت مشاوره میمرکز ارت سرپرست ردیفی راو شعبی که دا کل استانهاتا: شایان ذکر است ادار 6تبصره 

   خواهد بود. باشند نامبرده بعنوان هماهنگ کننده میز خدمت نیز

نیاا مراجعین شامل مراحهل گهردش کار،متهتندات مهورد نیهاا،      واحد های اجرائی می بایتت بصورت شراف اطلاعات مورد  -6

مدت امان ارائه خدمت و ... را مشخص و متئوت پاسخگوی خدمت و چگونگی ارتبها  بها وی را اا طریهق میهز خهدمت بهه       

 .اطلا  مراجعین برسانند

وسها مهراجعین در محهل میهز     واحد های اجرائی می بایتت به هنگام پذیرش، اا کامل بودن مدارک و متتندات ارائه شده ت -9

خدمت اطمینان حاصل نموده و هرگونه نقص در مدرک و متتندات مربوطهه را صهرفاد در هنگهام پهذیرش بهه اطهلا  اربهاب        

 رجو  برسانند.

 .در محل میز خدمت، امکانات و تتهیلات مناسب برای مراجعین تامین گردد -4

نامه اقهدام و گهزارش مربهو  بهه     یهری و اجهرای دقیهق مرهاد بخشه     مقتیی است ادارات کل استانها نتبت به برنامه ریهزی، پیگ  -6

 ارسات نمایند. (CRM)به مرکز ارتباطات مردمی  63/9/31انداای را لغایت راه

به منظور پیگیری اا نحوه اجرا و بررسی نقا  ضعف و قوت ادارات کل استانها می بایتت گزارش هر مهاه لغایهت پهنجم مهاه      -2

 ارسات نمایند. (CRM)ی مردم اتبعد به مرکز ارتباط

بدیهی است چگونگی و نحوه اجرای مراد این بخشنامه در اراشیابی مدیران، ادارات کل و واحد های اجرائی لحها  خواههد    -1

 شد.

معهاونین و روسهای    ،مهدیران درمهان   مهدیران کهل،  و در استانها  نین مربوطهمعاودر ستاد مرکزی متئوت حتن اجرای این بخشنامه 

 باشند.میپزشکی کمیتیون های و ر اسناد دفاتروسای و و معاونین و متئولین امور شعب  ادارات و روسا

 

 

 

 

 

 
 

 و من ا... التوفیق

  دكتر سیدتقی نوربخش 

 مدیر عامل
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 مدیران کل محترم بیمه ای استانها

 مدیران محترم درمان استانها
 

 با سلام
 

حقوق شهروندان، تکریم مراجعین،  در راستای تامینریاست محترم جمهور و  1/9/1931مورخ  64466در اجرای بخشنامه شماره 

تصهویب نامهه شهماره     11رضایت مندی و همچنین پاسخگوئی مناسب و ارائه خدمات به موقع و سریع و با توجه بهه مهاده   افزایش 

 1931عالی اداری با عنوان حقوق شهروندی در نظام اداری در گهام نختهت اا اوت تیرمهاه    شورای 61/16/1936مورخ  1161161

 دارد:توجه واحد های اجرایی را به رعایت دقیق نکات ایر معطوف می

 :استقرار میز خدمت در کلیه واحد های اجرایی به شرح ذیل -1

کهل یه  نرهر اا واحهدهای تخصصهی      همکف محهل اداره الف( ادارات کل استانها می بایتت ترتیبی اتخاذ نمایند تا در طبقه 

)وصوت حق بیمه، امور بیمه شدگان، نامنویتی حتابهای انرهرادی، امهور فنهی متهتمریها و اداری و مهالی( بهه عنهوان سهروی          

 دهندگان میز خدمت متتقر گردند.

احهد ههای ارائهه دهنهده خهدمت      در شعب تیپ ممتاا، ی  و دو حد اقل ی  نرهر اا و در اجرای طرح ارائه خدمات نوین ( ب

شدگان، نامنویتی و حتابهای انرهرادی، متهتمری و حهواه اداری مهالی( در طبقهه همکهف شهعب        )وصوت حق بیمه، امور بیمه

 متتقر گردند.

( در شعب تیپ سه، چهار و پنج با توجه به اینکه کلیه مراحل طرح ساختار نوین ارائه خدمات در حهات اجهرا مهی باشهد مهی      ج

یدمان میز خدمت بگونه ای در طبقه همکف انجام گردد که ارائهه کلیهه خهدمات حیهوری توسها همکهاران میتهر        بایتت چ

 گردد.

ای انجهام شهود کهه در صهورت نیهاا، ارائهه       د( در دفاتر رسیدگی به اسناد پزشکی، چیدمان میز خدمت در طبقه همکف بگونه

 کز طرف قرارداد میتر گردد.کلیه خدمات حیوری جهت مراجعین اعم اا بیمه شدگان و مرا

: بدیهی است متناسب با تعداد ایر خدمات متتقر در میز خدمت حیوری و تعداد رواانهه مراجعهه اربهاب رجهو  بهه       1تبصره 

 تعداد مناسب باجه میزخدمت در نظر گرفته شود تا اا تشکیل صرهای طویل جلوگیری گردد.

یزخدمت، تعدادی اا کارکنهان شایتهته، مهاهر، پاسهخگو و شمهواش دیهده و       : لاام است متناسب با تعداد باجه های م 6تبصره 

 مطلع هر واحد اا میان کارکنان موجود انتخاب شوند.

 

 موضوع: استقرار میز خدمت در واحدهای اجرایی 
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: فیای فیزیکی میزخدمت متناسب با تعداد باجه ها و تعهداد مراجعهه کننهدگان رواانهه بها اسهتراده اا امکانهات موجهود در          9تبصره

و برای هر باجه تابلوی راهنمای مناسب با درج نمودن عنوان ایرخدماتی که در هرباجه ارائهه   شعب و اداره کل طراحی و اجرا شود

 می شود نصب گردد.

 : امکان ارائه نوبت به ارباب رجو  به طریق مقتیی فراهم گردد. 4تبصره 

دمهی و متهئوت مشهاوره مهی     کل استانها و شعبی که دارای ردیف سرپرسهت مرکهز ارتباطهات مر   : شایان ذکر است ادارات 6تبصره 

 باشند نامبرده بعنوان هماهنگ کننده میز خدمت نیز خواهد بود.  

واحد های اجرائی می بایتت بصورت شراف اطلاعات مورد نیاا مراجعین شامل مراحهل گهردش کار،متهتندات مهورد نیهاا،       -6

وی را اا طریهق میهز خهدمت بهه     مدت امان ارائه خدمت و ... را مشخص و متئوت پاسخگوی خدمت و چگونگی ارتبها  بها   

 .اطلا  مراجعین برسانند

واحد های اجرائی می بایتت به هنگام پذیرش، اا کامل بودن مدارک و متتندات ارائه شده توسها مهراجعین در محهل میهز      -9

خدمت اطمینان حاصل نموده و هرگونه نقص در مدرک و متتندات مربوطهه را صهرفاد در هنگهام پهذیرش بهه اطهلا  اربهاب        

 و  برسانند.رج

 .در محل میز خدمت، امکانات و تتهیلات مناسب برای مراجعین تامین گردد -4

مقتیی است ادارات کل استانها نتبت به برنامه ریهزی، پیگیهری و اجهرای دقیهق مرهاد بخشهنامه اقهدام و گهزارش مربهو  بهه            -6

 ارسات نمایند. (CRM)به مرکز ارتباطات مردمی  63/9/31انداای را لغایت راه

منظور پیگیری اا نحوه اجرا و بررسی نقا  ضعف و قوت ادارات کل استانها می بایتت گزارش هر مهاه لغایهت پهنجم مهاه      به -2

 ارسات نمایند. (CRM)مردمی  اتبعد به مرکز ارتباط

د بدیهی است چگونگی و نحوه اجرای مراد این بخشنامه در اراشیابی مدیران، ادارات کل و واحد های اجرائی لحها  خواهه   -1

 شد.

در ستاد مرکزی مشاور عالی اجرایی و دستیار ویژه مدیرعامل، معاونت امور استانها، معاونت درمهان و  متئوت حتن اجرای این بخشنامه 

و دفهاتر اسهناد پزشهکی    معهاونین و روسهای ادارات و روسها و معهاونین و متهئولین امهور شهعب         مدیران درمهان،  مدیران کل،در استانها 

 باشند.می

 

 

 

 

 
 

 ا... التوفیقو من 

  دكتر سیدتقی نوربخش 

 مدیر عامل

 / پارافنام و نام خانوادگی

 معاون مدیرکل

 / پارافنام و نام خانوادگی

 کلمدیر 

 / پارافنام و نام خانوادگی

 معاونت ذیربط

 / پارافنام و نام خانوادگی

 معاونت ذیربط

 / پارافنام و نام خانوادگی

 معاونت ذیربط

                                                              


