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 هاي محوري بخش اول: ارزيابي روانشناختي و شايستگي

ري هستيد و يکي از همکاران از واحد ديگر، که اطلاعات کليدي را با  تصور کنيد در حال کار بر روي يک گزارش فو

کند. چگونه اين تعارض را تأخير ارائه کرده، اکنون اصرار دارد تغييراتي اعمال شود که فرآيند شما را مختل مي

 کنيد؟مديريت مي

قاط اختلاف کليدي را مشخص کرده و دهم. نپاسخ پيشنهادي: اطلاعات دريافتي جديد را با نسخه اوليه گزارش تطبيق مي

هاي او را دهم تا نگرانياي کوتاه با آن همکار ترتيب ميکنم. جلسهها بر نتيجه نهايي گزارش را ارزيابي ميتأثير آن

کنند، بشنوم و همزمان فوريت زماني پروژه را توضيح دهم. براي تغييرات ضروري که صحت گزارش را تضمين مي

سازم تا هم دقت حفظ شود و هم دهم و تغييرات غيرضروري را براي بازبيني آتي مستند ميشنهاد ميحلي مياني پيراه

 مهلت زماني از دست نرود.

نامه جديد، بخش قابل توجهي شويد که به دليل تفسير نادرست شما از يک آييندر ميانه يک پروژه اداري مهم متوجه مي

 بندي شما براي اصلاح اين اشتباه چيست؟سي است و زمان محدودي داريد. اولويتاز کار انجام شده نيازمند بازبيني اسا

هايي از پروژه کنم تا عمق مغايرت را درک کنم. بخشنامه جديد را مجدداً به دقت مطالعه ميپاسخ پيشنهادي: فوراً آيين

کنم، که شامل تخمين حي فشرده تدوين ميکنم. يک برنامه اقدام اصلااند را دقيقاً شناسايي ميکه تحت تأثير قرار گرفته

زمان مورد نياز و منابع احتمالي کمکي است. اين وضعيت را به همراه برنامه اصلاحي به سرپرست خود اطلاع 

دهم که با کار فشرده، پروژه در مسير صحيح قرار خواهد  دهم، مسئوليت کامل اشتباه را پذيرفته و اطمينان ميمي

 گرفت.

ايد که بايد براي بايگاني آماده شوند. چه رويکردي براي بندي نشده مواجه شدهي از مکاتبات اداري طبقهبا حجم بالاي

 کنيد؟اطمينان از دقت، سرعت و قابليت بازيابي اين اسناد در آينده اتخاذ مي

کنم. يک دي ميبنپاسخ پيشنهادي: مکاتبات را بر اساس فرستنده، گيرنده و موضوعات کليدي به صورت اوليه دسته

کنم. اسناد حساس يا فوري را هاي بايگاني سازمان ايجاد يا اعمال ميسيستم کدگذاري استاندارد بر اساس دستورالعمل

کنم. تمام اسناد را در سيستم اتوماسيون اداري ثبت کرده و کلمات کليدي دقيقي براي گذاري ميتر نشانهبراي اقدام سريع

 ها در آينده تضمين شود.بازيابي آن کنم تا هرکدام تعريف مي

سازي اين بر، کاغذي و مستعد خطا است. براي بهينههاي مرخصي در واحد شما بسيار زمانفرآيند فعلي ثبت درخواست

 دهيد؟فرآيند چه اقدامات عملي پيشنهاد مي

هاي اصلي، مانند نياز کنم. گلوگاهيها را از ابتدا تا انتها ترسيم مپاسخ پيشنهادي: نمودار جريان کار فعلي ثبت مرخصي

کنم. پيشنهادي براي استفاده از يک فرم آنلاين ساده يا ها، را شناسايي ميبه امضاهاي متعدد يا ورود دستي داده 

کنم. اين پيشنهاد شامل کاهش مراحل تأييد براي افزار اتوماسيون اداري فعلي تدوين ميهاي موجود در نرمقابليت

تحقاقي استاندارد و ايجاد يک سيستم رديابي ديجيتال براي کاهش کاغذبازي و خطاهاي انساني خواهد هاي اسمرخصي

 بود.

اش شاکي است و رفتار مناسبي ندارد. ارباب رجوعي به دفتر شما مراجعه کرده که به شدت از تأخير در پاسخ به نامه

 د و هم مشکل او پيگيري شود؟کنيد تا هم آرامش به محيط بازگردچگونه وضعيت را مديريت مي
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کنم. تر براي صحبت خصوصي هدايت ميپاسخ پيشنهادي: فرد را به آرامش دعوت کرده و او را به يک مکان آرام

کنم. وضعيت فعلي نامه را در سيستم اتوماسيون بررسي کرده و مشخص شماره نامه يا کد رهگيري او را دريافت مي

ا نزد کدام واحد متوقف شده است. علت تأخير را به صورت شفاف و محترمانه براي او کنم که نامه در کدام مرحله يمي

دهم که شخصاً موضوع را از واحد مربوطه پيگيري کرده و نتيجه را در يک بازه زماني دهم و قول ميتوضيح مي

 مشخص به اطلاع او برسانم.

دليل عدم هماهنگي بين واحد اداري )براي تکميل پرونده( و هاي پيمانکاران اغلب به ايد که تأخير در پرداختمتوجه شده

 کنيد؟دهد. چگونه اين ناهماهنگي سيستمي را شناسايي و براي رفع آن اقدام مي واحد مالي )براي تأييد نهايي( رخ مي

کنم. بررسي مياند را به عنوان نمونه هاي پرداخت پنج پيمانکار اخير که با تأخير مواجه شدهپاسخ پيشنهادي: پرونده

اي کنم. جلسهنقاط مشترک تأخير را )مثلاً نقص مدارک در واحد اداري يا تأخير در تأييد در واحد مالي( استخراج مي

ليست ها را ارائه دهم. پيشنهاد ايجاد يک چککنم تا اين يافتهمشترک با نمايندگان هر دو واحد اداري و مالي برگزار مي 

کنم که وضعيت پرونده به صورت شفاف براي هر دو واحد قابل مشاهده باشد و مراحل يمشترک ديجيتال را مطرح م

 به صورت خودکار به مرحله بعد ارسال شوند. 

يکي از همکاران شما در تيم به دليل مشکلات شخصي، دچار افت عملکرد محسوسي شده و اين موضوع بر کيفيت کار 

 ايت از او و حفظ استانداردهاي کاري چيست؟تيمي تأثير گذاشته است. رويکرد شما براي حم

دهم. بدون پاسخ پيشنهادي: در زماني مناسب و در فضايي خصوصي، با آن همکار گفتگويي حمايتي ترتيب مي

دهم. پيشنهاد کمک براي کنم و به او فضايي براي صحبت ميقضاوت، نگراني خود را در مورد وضعيت او ابراز مي

کنم. شايد برخي از وظايف فوري او را به طور موقت بر عهده بگيرم يا با ش را مطرح ميبندي مجدد وظايفاولويت

سرپرست براي تعديل حجم کاري او صحبت کنم، تا زماني که بتواند به شرايط عادي بازگردد، ضمن اينکه اطمينان 

 شود.کنم استانداردهاي خروجي تيم حفظ ميحاصل مي 

شويد که به نفع يکي از پيمانکاران جه يک اشتباه محاسباتي جزئي اما تأثيرگذار ميهنگام بررسي اسناد مناقصه، متو

 دهيد؟است و ظاهراً توسط ديگران ديده نشده. چه اقدامي انجام مي 

کنم تا از وجود خطا اطمينان کامل حاصل کنم. ميزان دقيق پاسخ پيشنهادي: محاسبات را مجدداً به طور دقيق بازبيني مي

کنم. يک گزارش کوتاه و فني تهيه کرده و اين مغايرت را به همراه خطا بر نتيجه نهايي مناقصه را برآورد مي تأثير اين

گيري بر اساس اطلاعات صحيح انجام  دهم تا تصميممستندات به کميسيون مناقصات يا مقام مافوق مسئول اطلاع مي

 اي جلوگيري گردد.شود و از هرگونه شائبه

افزار اتوماسيون اداري خود را به طور کامل تغيير دهد. اين تغيير نيازمند يادگيري گيرد نرمسازمان تصميم مي

 دهيد؟هاي قديمي است. چگونه خود را با اين تغيير بزرگ تطبيق ميفرآيندهاي جديد و کنار گذاشتن روش

کنم. خارج از ساعات آموزشي، با افزار جديد به طور فعال شرکت ميهاي آموزشي نرمپاسخ پيشنهادي: در تمام دوره

هاي آزمايشي، فرآيندهاي کليدي کار خود )مانند ثبت نامه، ارجاع، و پيگيري( را در سيستم جديد تمرين استفاده از داده 

کنم. اگر بخشي را متوجه نشدم، از  هاي کليدي بين سيستم قديم و جديد تهيه ميليست شخصي از تفاوتکنم. يک چکمي

 وري کامل برسم.ترين زمان به بهرهپرسم تا در کوتاهاند سوال ميتر ياد گرفتهمکاراني که سريعمدرسان يا ه

يابد و کارها به روز بعد موکول شويد که در ساعات پاياني اداري، انگيزه در بين همکاران واحد کاهش ميمتوجه مي

 دهيد؟ رج ميشود. براي حفظ پويايي تيم در اين ساعات چه ابتکار عملي به خمي

تر يا نيازمند تمرکز کمتر را کنم که کارهاي سبکاي تنظيم ميپاسخ پيشنهادي: ليست وظايف روزانه خودم را به گونه

کنم تمام مکاتبات دريافتي در طول روز را تا پايان همان به ساعات پاياني موکول کنم. به جاي موکول کردن، تلاش مي

کنم؛ شايد هاي ساعات پاياني صحبت ميليه را انجام دهم. با همکاران در مورد چالشروز پاسخ دهم يا حداقل ارجاع او

پيشنهاد يک استراحت کوتاه گروهي در اواسط بعدازظهر بتواند به بازيابي انرژي کمک کند. با تکميل وظايف 

 دهم.پذيري تا پايان وقت را نشان ميام، الگويي از مسئوليتروزانه



 

 

شما بر سر نحوه استفاده از تجهيزات مشترک اداري )مانند دستگاه کپي يا پرينتر( دچار اختلاف دو نفر از همکاران 

 کنيد؟مداوم هستند. چگونه براي حل اين مشکل به ظاهر کوچک اما مخل، پادرمياني مي

اين جدول را  کنم.بندي ساده براي استفاده از تجهيزات در ساعات اوج کاري تهيه ميپاسخ پيشنهادي: يک جدول زمان

کنم تا اهميت رعايت نوبت و رسانم. با هر دو همکار به صورت جداگانه صحبت ميبه تأييد سرپرست واحد مي

کنم که تجهيزات هميشه آماده به کار هستند )مثلاً جلوگيري از تنش در محيط کار را يادآوري کنم. اطمينان حاصل مي

 شود، جلوگيري کنم.منجر به درگيري مي کاغذ کافي دارند( تا از بروز مشکلات فني که

از شما خواسته شده گزارشي در مورد ميزان مصرف انرژي )برق، گاز( اداره در شش ماه گذشته تهيه کنيد. چگونه 

 گيري مديريت مفيد باشد؟دهيد تا براي تصميمآوري، تحليل و ارائه ميها را جمعداده 

کنم. آوري ميهاي مربوط به مصرف شش ماه گذشته را از واحد مالي يا پشتيباني جمعپاسخ پيشنهادي: قبوض و داده

کنم. نمودارهاي بصري  ها را در يک صفحه گسترده وارد کرده و روند مصرف را به صورت ماهانه تحليل ميداده 

کنم. در گزارش نهايي، علاوه بر ارائه يجاد ميهاي مصرف اهاي مختلف و شناسايي پيکبراي مقايسه مصرف ماه

سازي )مانند تنظيم اند را مشخص کرده و پيشنهاداتي اوليه براي بهينهآمار، نقاطي که مصرف غيرعادي داشته 

 دهم.هاي گرمايشي( ارائه ميسيستم

وق و دستمزد يکي از کنيد که حاوي اطلاعات محرمانه مربوط به حقبه صورت تصادفي به ايميلي دسترسي پيدا مي

 مديران ارشد است و براي شما ارسال نشده. اقدام فوري شما چيست؟

بندم. ايميل را به صورت پاسخ پيشنهادي: بلافاصله ايميل را بدون باز کردن فايل پيوست يا خواندن دقيق جزئيات، مي

با واحد فناوري اطلاعات يا کنم. ( پاک ميDeleted Itemsدائمي از صندوق ورودي و پوشه موارد حذف شده )

دهم که يک ايميل محرمانه به اشتباه به آدرس من ارسال شده است، بدون اينکه به گيرم و گزارش ميحراست تماس مي

 دارم. محتواي دقيق آن اشاره کنم. موضوع را کاملاً نزد خود محرمانه نگه مي

اند که پيگيري آن نيازمند قديمي را به شما سپرده تصور کنيد مسئوليت پيگيري يک پرونده اداري بسيار پيچيده و

 شکنيد؟بست را ميهماهنگي با چندين واحد است که تمايلي به همکاري ندارند. چگونه اين بن

پاسخ پيشنهادي: کل پرونده را از ابتدا مطالعه کرده و يک خلاصه وضعيت دقيق از اقدامات انجام شده و نقاط توقف 

کنم تا موانع مکاتبه، قرارهاي ملاقات حضوري با کارشناسان کليدي در واحدهاي ديگر تنظيم ميکنم. به جاي تهيه مي

دهم. اگر مقاومت ادامه حل عملي يا يک مسير جايگزين پيشنهاد ميرا از زبان خودشان بشنوم. براي هر مانع، يک راه

دهم تا از حمايت مديريتي براي پيشبرد کار ييافت، موضوع را با ارائه مستندات کامل به مقام مافوق مشترک ارجاع م

 استفاده کنم.

حلي بسيار بهتر و کارآمدتر از روش سنتي کار راهشويد که يکي از همکاران تازهدر جريان يک کار تيمي، متوجه مي

 دهد. واکنش شما چيست؟شما براي انجام يک وظيفه ارائه مي

که جزئيات روش خود را به طور کامل براي تيم توضيح دهد. روش او را  خواهم کار ميپاسخ پيشنهادي: از همکار تازه

جويي در زمان يا کاهش خطا( را تأييد کنم. به صراحت از ايده  کنم تا مزاياي آن )مانند صرفه با روش فعلي مقايسه مي

جديد تيم اتخاذ کنيم و از او  دهم که روش جديد او را به عنوان استانداردکنم. پيشنهاد ميخوب او در جمع تيم قدرداني مي

 کنم.سازي آن حمايت ميبراي کمک به پياده

 بخش دوم: ارزيابي تخصصي و فني )امور اداري( 

نامه داخلي سازمان با يکديگر در تضاد هستند، چگونه تصميم در مواجهه با يک موقعيت اداري که در آن دو آيين

 گيريد که کدام يک اولويت دارد؟ مي

اي که جديدتر نامهکنم. آييننامه را بررسي ميکننده هر دو آييندي: تاريخ تصويب و سطح مرجع تصويبپاسخ پيشنها

است يا توسط مرجع بالاتري )مانند هيئت مديره در مقابل مديريت واحد( تصويب شده، معمولاً ارجحيت دارد. با اين 



 

 

دهم تا تفسير نهايي و ا بازرسي سازمان ارجاع ميحال، موضوع را به همراه تحليل خود از تضاد، به واحد حقوقي ي

 اي پرهيز نمايم.الاجرا را دريافت کنم و از اقدام سليقه لازم

اي به يک سازمان بالادستي جهت درخواست بودجه اضافي تهيه کنيد. چه نويس براي نامهاز شما خواسته شده يک پيش

 ت آن افزايش يابد؟کنيد تا شانس موفقيعناصري را در اين نامه لحاظ مي

کنم. ميزان دقيق بودجه هاي قبلي مرتبط با اين بودجه تنظيم مياي با اشاره به اهداف و موفقيتپاسخ پيشنهادي: مقدمه

کنم. دلايل نياز به بودجه اضافي را به صورت مستدل و با ارائه آمار )مانند افزايش حجم کار درخواستي را مشخص مي

دهم. نتايج مثبتي که با تخصيص اين بودجه حاصل خواهد شد و پيامدهاي منفي نشده( توضيح ميبيني هاي پيشيا هزينه

 رسانم.کنم و نامه را با لحني رسمي و محترمانه به پايان ميعدم تخصيص آن را به وضوح تشريح مي

هاي اداري پيچيده آشنايي ارشافزارهاي اداري مانند مجموعه آفيس، به ويژه اکسل و ورد، براي تهيه گزتا چه حد با نرم

 داريد؟ 

ها، ايجاد فهرست خودکار و اي گزارشآرايي حرفه پاسخ پيشنهادي: توانايي بالايي در استفاده از ورد براي صفحه 

هاي ( براي مکاتبات انبوه دارم. در اکسل، به طور مثال، در پروژهMail Mergeاستفاده از قابليت »ادغام پستي« )

هاي پرسشنامه و از توابع ( براي تحليل حجم زيادي از دادهPivot Tablesنشگاهي( از جداول محوري )قبلي )مانند دا

ام تا از اين  ام. آمادهاي استفاده کردههاي بودجه بندي و مقايسه داده( براي دستهVLOOKUPو  IFشرطي )مانند 

 کنم. هاي دقيق و تحليلي در اين نقش استفادهها براي تهيه گزارشمهارت

در يک سازمان دولتي، تفاوت بين بايگاني راکد و بايگاني جاري چيست و چگونه فرآيند انتقال اسناد از جاري به راکد  

 کنيد؟را مديريت مي

ها در بايگاني جاري به پايان رسيده پاسخ پيشنهادي: فرآيند انتقال را با شناسايي اسنادي که دوره بازبيني قانوني آن

نم. اين اسناد، که ديگر نياز به مراجعه روزمره ندارند اما بايد براي سوابق قانوني يا تاريخي نگهداري کاست، آغاز مي 

هاي ها تهيه کرده و پس از دريافت تأييديهشوند. ليستي دقيق از اين پروندهشوند، براي انتقال به بايگاني راکد آماده مي

 کنم.داري بلندمدت، به بخش بايگاني راکد منتقل و در سيستم ثبت ميها را بر اساس دستورالعمل امحا يا نگهلازم، آن 

کنيد که صورتجلسه هم دقيق، هم  شما مسئول تنظيم صورتجلسه براي يک کميته مهم هستيد. چگونه اطمينان حاصل مي

 مختصر و هم قابل پيگيري است؟

مات کليدي، اقدامات مصوب و مسئول پاسخ پيشنهادي: در طول جلسه، به جاي ثبت کلمه به کلمه، بر روي تصمي

نويس صورتجلسه را با ذکر تاريخ، حاضرين و غايبين کنم. بلافاصله پس از جلسه، پيشپيگيري هر اقدام تمرکز مي

نويس را قبل از نويسم. پيشکنم. مصوبات را به صورت واضح و با تعيين مهلت زماني براي هر کدام ميآماده مي

 کنم تا از صحت موارد اطمينان حاصل شود.يد رئيس جلسه ارسال مي توزيع نهايي، براي تأي

هاي نامهفرآيند درخواست خريد کالا در واحد شما چگونه بايد باشد تا هم نيازها به موقع تأمين شوند و هم با آيين

 معاملات دولتي مطابقت داشته باشد؟ 

مشخصات فني کالا، تعداد مورد نياز و برآورد اوليه  پاسخ پيشنهادي: فرم درخواست خريد استاندارد را با ذکر دقيق

کنم. پس از تأييد، آن را به واحد تدارکات کنم. درخواست را براي تأييد سرپرست واحد ارسال ميهزينه تکميل مي

تا  دهم. در صورت نياز به استعلام بها يا مناقصه )بر اساس مبلغ(، مدارک لازم را آماده کرده و فرآيند راارجاع مي

 کنم تا از انطباق کامل با مقررات اطمينان حاصل شود.زمان تحويل کالا و تأييد انبار پيگيري مي

 کنيد تا هيچ موردي از قلم نيفتد؟روزرساني ليست اموال واحد خود هستيد. چگونه اين فرآيند را اجرا مي شما مسئول به

ها و انبار واحد را با وضعيت فيزيکي موجود در اتاق پاسخ پيشنهادي: ليست اموال موجود در سيستم )دفتر اموال(

دهم. براي هر دارايي، برچسب اموال، وضعيت سلامت )سالم، نياز به تعمير، اسقاطي( و محل استقرار آن را  تطبيق مي

ت، ليست کنم. در نهايکنم. موارد مغايرت )مانند اموال مفقود شده يا جابجا شده( را شناسايي کرده و گزارش ميثبت مي

 کنم.روز شده را براي تأييد به واحد اموال سازمان ارسال مي به



 

 

شود، چگونه از فناوري براي هاي تکراري مياگر ببينيد بخش زيادي از زمان شما صرف ارجاع دستي نامه

 کنيد؟خودکارسازي اين کار استفاده مي

هاي درخواستي خاص که هميشه به يک )مثلاً نامهکنم پاسخ پيشنهادي: الگوهاي تکراري در مکاتبات را شناسايي مي

کنم تا امکان تعريف »گردش کار خودکار« روند(. با واحد فناوري اطلاعات مشورت ميواحد مشخص مي

(Workflowدر سيستم اتوماسيون اداري بررسي شود. پيشنهاد مي ) کنم که بر اساس کلمات کليدي خاص در موضوع

طور خودکار نامه را به کارشناس يا واحد مربوطه ارجاع دهد و فقط موارد پيچيده نيازمند  نامه يا فرستنده، سيستم به

 گيري دستي باشند.تصميم

هاي مربوط به نگارش و امضاي کنيد که تمام مکاتبات خروجي واحد شما با آخرين بخشنامهچگونه اطمينان حاصل مي

 مجاز مطابقت دارد؟ 

روز هاي مربوط به مکاتبات اداري و سلسله مراتب امضا تهيه و بهآخرين بخشنامه پاسخ پيشنهادي: يک پوشه مرجع از

ها، امضاهاي مجاز  دهم تا از صحت عنوانها تطبيق ميدارم. قبل از ارسال هر نامه مهم، آن را با اين بخشنامهنگه مي

هاي دريافتي از نويسدر پيشو استفاده از سربرگ مناسب اطمينان حاصل کنم. در صورت مشاهده هرگونه مغايرت 

 گردانم.ها جهت اصلاح باز ميهمکاران، مورد را قبل از ارسال نهايي به آن

 اگر يک کارمند جديد به واحد شما اضافه شود، فرآيند شما براي آموزش دادن فرآيندهاي اداري کليدي به او چيست؟

ليست آموزشي شامل فرآيندهاي اصلي )کار با اتوماسيون، سيستم بايگاني، فرآيند پاسخ پيشنهادي: يک چک

دهم نشينم و هر فرآيند را به صورت عملي يک بار انجام ميکنم. در روزهاي اول، در کنار او ميها( تهيه ميدرخواست

کنم و او را به هاي لازم را برايش ايجاد مي. دسترسيخواهم همان کار را با نظارت من تکرار کندو سپس از او مي

هاي آينده دهم که براي پرسيدن سوالات در هفتهکنم. به او اطمينان ميهمکاران کليدي در واحدهاي ديگر معرفي مي

 راحت باشد.

هد. مراحل تهيه خواهاي شکايات در سه ماه گذشته ميمدير شما يک گزارش تحليلي فوري در مورد دلايل افزايش نامه

 اين گزارش چيست؟

هاي ثبت شده با موضوع »شکايت« در سه ماه گذشته و سه ماه مشابه سال قبل را از سيستم  پاسخ پيشنهادي: تمام نامه

کنم. بندي ميکنم. شکايات را بر اساس موضوع )مانند تأخير در پاسخ، کيفيت خدمات، برخورد( دستهاستخراج مي

کنم کدام دسته از شکايات افزايش چشمگيري داشته است. با واحدهاي مربوطه که رده و مشخص ميها را مقايسه کداده 

اي، اي را جويا شوم. گزارشي شامل آمار مقايسهکنم تا دلايل ريشهها بوده، ارتباط برقرار ميبيشترين شکايت از آن

 دهم.اي و پيشنهاداتي براي بهبود ارائه ميتحليل دلايل ريشه

سازي نامه يا دستورالعمل که در حال بازبيني است، پيادههاي مختلف يک آيينسيستمي را براي کنترل نسخه چگونه

 کنيد تا هميشه آخرين نسخه در دسترس باشد؟مي

کنم که شامل تاريخ بازبيني و شماره نسخه باشد ها ايجاد ميگذاري استاندارد براي فايل پاسخ پيشنهادي: يک سيستم نام

کنم. آخرين هاي قبلي را در يک پوشه »آرشيو« نگهداري مي(. تمام نسخهAeenName_v2.1_14040820 )مثلاً 

کنم که فقط رساني ميدهم و به تمام همکاران اطلاعنسخه تأييد شده را در يک مسير شبکه مشترک و مشخص قرار مي

( را در ابتداي سند اضافه  Change Logرات )از اين نسخه استفاده کنند. در صورت اعمال هر تغييري، تاريخچه تغيي

 کنم.مي

 ها نيست، چيست؟اي که ديگر نيازي به نگهداري آنبندي شدهفرآيند شما براي امحاي اسناد محرمانه و طبقه

کنم. ليست دقيقي از هاي حفاظتي سازمان از بايگاني جاري خارج ميپاسخ پيشنهادي: اسناد را بر اساس دستورالعمل

کنم. بر که قرار است امحا شوند تهيه کرده و مجوزهاي لازم را از مقام مافوق و واحد حراست دريافت مي اسنادي

فرآيند امحا )معمولاً از طريق دستگاه خردکن صنعتي يا سوزاندن( با حضور نماينده حراست نظارت مستقيم دارم. در  

 بايگاني شود.کنم تا در سوابق نهايت، صورتجلسه امحا را تنظيم و امضا مي



 

 

شما همزمان مسئول پيگيري خريدهاي واحد، تنظيم جلسات مدير و پاسخگويي به مکاتبات روزمره هستيد. چگونه اين 

 کنيد؟وظايف چندگانه را در يک روز کاري مديريت مي

اتريس آيزنهاور ها را بر اساس فوريت و اهميت مپاسخ پيشنهادي: ابتداي روز، ليستي از تمام وظايف را تهيه کرده و آن

هاي مشخصي از روز )مثلاً ابتداي صبح و يک ساعت قبل کنم. زمانبندي مي)فوري و مهم، مهم و غيرفوري( اولويت

دهم. وظايف نيازمند تمرکز )مانند پيگيري خريدها( را در از پايان کار( را به بررسي و پاسخ به مکاتبات اختصاص مي

ها را برطرف دهم. تقويم جلسات مدير را به دقت مديريت کرده و همپوشانينجام ميتر است اساعاتي که محيط کار آرام

 کنم.مي

قبل از ارسال يک گزارش نهايي يا نامه مهم به مديريت ارشد، چه مراحلي را براي اطمينان از عدم وجود هرگونه خطا 

 کنيد؟)نگارشي، محاسباتي، يا واقعي( طي مي

هاي املايي و اشتباهات نگارشي بازخواني يک بار به طور کامل براي بررسي غلط  پاسخ پيشنهادي: متن نهايي را

کنم که تمام کنم. اطمينان حاصل مي هاي منبع چک ميکنم. تمام اعداد، ارقام و محاسبات ذکر شده در متن را با دادهمي

لسله مراتب اداري و لحن مناسب اند. نامه را از نظر رعايت سهاي ذکر شده در نامه، به درستي ضميمه شدهپيوست

 کنم.بررسي کرده و سپس براي امضا ارسال مي 

 بخش سوم: قضاوت موقعيتي و حل مسئله

هاي مکتوب در تضاد نامهکنيد با يکي از آييندهد که احساس ميمدير شما به صورت شفاهي دستور انجام کاري را مي

 کنيد؟است. چه مي

کنم در تضاد است، در يک پيام يا نامه اي که فکر مي نامهر را به همراه اشاره به آيينپاسخ پيشنهادي: دستور شفاهي مدي

کنم که در صورت تأييد نهايي کنم. در متن پيام، با احترام درخواست ميداخلي مستند کرده و براي خود ايشان ارسال مي

کنند. اين کار هم به مدير فرصت بازبيني  ايشان عليرغم اين تضاد، دستور مکتوب صادر شود يا در همان پيام پاراف

 کند.نامه را )در صورت اصرار( از من سلب کرده و به دستوردهنده منتقل ميدهد و هم مسئوليت اقدام خلاف آيينمي

کنيد، يکي از مديران ارشد سازمان که مدير مستقيم شما در حالي که روي يک کار فوري با مهلت زماني کوتاه کار مي

خواهد کارتان را رها کرده و گزارش ديگري را فوراً براي او آماده کنيد. چگونه اين ارد اتاق شده و از شما مينيست، و

 کنيد؟ تداخل اولويت را مديريت مي

دهم که در حال حاضر مشغول انجام يک وظيفه فوري ديگر پاسخ پيشنهادي: با احترام کامل به مدير ارشد، توضيح مي

کنم که آيا گزارشي که ر نزديک هستم که توسط مدير مستقيمم ابلاغ شده است. از ايشان سوال ميبا مهلت زماني بسيا

تواند تا پس از اتمام کار فوري من به تعويق بيفتد يا خير. اگر ايشان اصرار بر فوريت داشتند، از ايشان خواهند ميمي

 گيري کند.ها تصميماو در مورد جابجايي اولويت گيرم تا موضوع را به مدير مستقيم خودم اطلاع دهم تااجازه مي

شويد که يک فرآيند اداري ناکارآمد باعث سردرگمي ارباب رجوع و تحميل کار اضافه به همکاران شما شده متوجه مي

 کنيد، حتي اگر اصلاح آن رسماً جزو وظايف شما نباشد؟است. براي اصلاح اين فرآيند چه اقدامي مي

اط اصلي ناکارآمدي فرآيند و تأثير منفي آن بر ارباب رجوع و همکاران را به صورت مکتوب مستند پاسخ پيشنهادي: نق

کنم. اين مستندات و پيشنهاد اصلاحي را در قالب يک پيشنهاد تر را طراحي ميحل جايگزين و سادهکنم. يک راهمي

 کنم.اجراي فرآيند جديد اعلام ميدهم و آمادگي خود را براي همکاري در مدون به سرپرست واحد ارائه مي

شود شما مجبور شويد بخشي از دهد و اين باعث مييکي از همکاران به صورت مکرر وظايف خود را ناقص انجام مي

 کنيد؟کار او را بازبيني يا تکميل کنيد تا کار واحد پيش برود. چگونه اين مسئله را مطرح مي

کاري او و تأثيري که مستقيماً بر روي کار من گذاشته است را يادداشت پاسخ پيشنهادي: چند نمونه مشخص از نقص 

کنم. بدون سرزنش، توضيح کنم. در فرصتي مناسب و به صورت خصوصي، اين موارد را با خود او مطرح ميمي



 

 

  دهد. اگر بهبودي حاصل نشد، موضوع را با ارائه هماندهم که اين نواقص چگونه بار کاري مرا افزايش ميمي

 دهم تا او به صورت رسمي پيگيري کند.مستندات به سرپرست واحد گزارش مي

اي کنندهتري دارد اما از تأمينايد؛ يکي قيمت بسيار پايينفاکتور دريافت کردهبراي خريد يک سري اقلام اداري، دو پيش

 ست. تصميم شما چيست؟کننده معتبر و طرف قرارداد سازمان اتر اما از تأمينناشناس است، و ديگري گران

کنندگان معتبر وجود کنم تا ببينم آيا الزامي به خريد از تأميننامه معاملات سازمان را بررسي ميپاسخ پيشنهادي: آيين

نامه اجازه تر ملاک نيست(. اگر آيينکنم )صرفاً قيمت پايينفاکتور را مقايسه ميدارد يا خير. کيفيت کالاهاي هر دو پيش

گيري را بر اساس ترکيبي از قيمت، کيفيت، کنم. در نهايت، تصميمتر درخواست نمونه کالا ميکننده ارزانميندهد، از تأ

 کنم.دهم و دلايل انتخابم را در درخواست خريد مستند ميکننده و انطباق با مقررات انجام مياعتبار تأمين

شود، در حالي که  مشخص نيست چه زماني وصل مي سيستم اتوماسيون اداري به دليل مشکل فني سراسري قطع شده و

 تعدادي نامه فوري بايد امروز ارسال شوند. راهکار شما چيست؟

هاي بسيار شوم. نامهپاسخ پيشنهادي: فوراً با واحد فناوري اطلاعات تماس گرفته و زمان تخميني رفع مشکل را جويا مي

افزار ورد تايپ کرده و به صورت فيزيکي براي امضاي مدير م ها را در نرنويس آنکنم. پيشفوري را شناسايي مي

گذاري موقت ثبت و ارسال ها به صورت دستي و با شمارهکنم تا اين نامهکنم. با دبيرخانه سازمان هماهنگ ميآماده مي

 ها را در اتوماسيون نيز ثبت کنم.شوم که پس از اتصال مجدد سيستم، سوابق آنشوند و متعهد مي

امه محرمانه بايد به دست مديري در ساختمان ديگر سازمان برسد، اما پيک اداري در دسترس نيست. چگونه از يک ن

 کنيد؟تحويل امن آن اطمينان حاصل مي

کنم. با دفتر مدير مقصد تماس پاسخ پيشنهادي: نامه را در پاکت محرمانه قرار داده و آن را مهر و موم )پلمب( مي

م شخص مورد نظر )يا رئيس دفترش( براي تحويل گرفتن نامه حضور دارد. شخصاً نامه را حمل  گيرم تا مطمئن شومي

 دهم.کرده و در ازاي دريافت رسيد کتبي يا امضا در دفتر انديکاتور، آن را مستقيماً به فرد مورد نظر تحويل مي

اند. برنامه يل مشغله کاري، بايگاني نشدهشويد حجم زيادي از اسناد مالي و اداري به دلدر پايان سال مالي، متوجه مي

 ها چيست؟فشرده شما براي ساماندهي اين اسناد قبل از بستن حساب

بندي ها در اولويت اول( دستهپاسخ پيشنهادي: اسناد را بر اساس اولويت )مثلاً اسناد مالي مورد نياز براي بستن حساب

کنم. در صورت نياز، از سرپرست بندي فشرده براي ساعات آينده يا روزهاي آتي تدوين ميکنم. يک برنامه زمانمي

کنم. به صورت متمرکز و ان ديگر که مشغله کمتري دارند، ميکاري يا کمک از سوي همکاردرخواست مجوز اضافه 

 دهم. بدون وقفه، کار ثبت و بايگاني را تا اتمام کامل اسناد ضروري ادامه مي

کند و شما بايد بخشي از وظايف تخصصي يکي از همکاران واحد شما به دليل بيماري ناگهاني براي چند روز غيبت مي

 کنيد؟نداريد، پوشش دهيد. چه مي او را که با آن آشنايي کامل

گيرم تا ليست وظايف فوري و کليدي او پذير باشد( يا با سرپرست تماس ميپاسخ پيشنهادي: با همکار بيمار )اگر امکان

هايي که کنم. براي بخشهاي قبلي مرتبط با آن وظايف را پيدا کرده و مطالعه ميها يا پروندهرا دريافت کنم. دستورالعمل

گيرم. وظايف را با دقت بيشتر و با چک کردن تر در واحد کمک ميز به راهنمايي دارم، از يک همکار باتجربهنيا

 دهم تا از بروز خطا به دليل عدم آشنايي جلوگيري کنم.مجدد انجام مي

شکست مواجه  ها، مطمئن هستيد که در عمل باکند که شما بر اساس دادهاي را مطرح ميدر يک جلسه، مدير شما ايده

 کنيد؟خواهد شد. آيا و چگونه مخالفت خود را اعلام مي 

کنم، اما پس از جلسه درخواست يک وقت کوتاه خصوصي با مدير پاسخ پيشنهادي: در طول جلسه مخالفت مستقيم نمي

جراي آن نشان  ها و مستنداتي که نگراني مرا در مورد اکنم. در آن جلسه، ضمن تأييد هدف مثبت ايده ايشان، داده مي

حل دهم. سپس يک راهخورده مشابه يا کمبود منابع( را به صورت محترمانه ارائه ميدهد )مثلاً تجربيات شکستمي

 دهم که به همان هدف اما با ريسک کمتر دست يابد.اي بر ايده ايشان پيشنهاد ميجايگزين يا اصلاحيه



 

 

 هاي ارتباطي گرايي و مهارتبخش چهارم: خدمت

 دهيد؟ نامه( را براي همکاري که دانش فني ندارد، توضيح مياطلاعات پيچيده اداري يا فني )مانند مفاد يک آيين چگونه

نامه را به زبان ساده کنم. موضوع اصلي آيينپاسخ پيشنهادي: از اصطلاحات تخصصي و زبان حقوقي پيچيده پرهيز مي

نامه چگونه بر وظايف دهم که اين آيينبا کار آن همکار، نشان مي کنم. با استفاده از يک مثال عملي و مرتبطخلاصه مي 

پرسم که کدام بخش نياز به توضيح بيشتر دارد تا اطمينان حاصل کنم که گذارد. در پايان از او ميروزمره او تأثير مي

 مفهوم به طور کامل منتقل شده است.

دارد که شما مجاز به ارائه آن نيستيد. چگونه هم او را  ارباب رجوعي با شما تماس گرفته و درخواست اطلاعاتي را 

 کنيد؟کنيد و هم مقررات را رعايت ميراهنمايي مي

دهم که اين اطلاعات در حيطه اختيارات من براي پاسخ پيشنهادي: به صورت شفاف اما محترمانه به او توضيح مي

تواند کنم که چگونه ميرها کردن او، راهنمايي ميشود. به جاي بندي ميارائه نيست يا جزو موارد محرمانه طبقه

درخواست خود را به صورت رسمي و مکتوب ثبت کند )اگر فرآيندي براي آن وجود داشته باشد( يا او را به واحدي که  

 دهم.ها است )مانند روابط عمومي يا واحد مربوطه( ارجاع ميمسئول پاسخگويي به اين نوع درخواست

دهيد تا اطمينان حاصل شود جلسه مهم بين واحدي، چه اقداماتي قبل، حين و بعد از جلسه انجام مي براي برگزاري يک 

 که جلسه سازنده است؟ 

( مشخصي تهيه و به همراه مستندات Agendaپاسخ پيشنهادي: قبل از جلسه، با هماهنگي رئيس جلسه، دستور کار )

کنم که از موضوع اصلي خارج نشوند ها مراقبت ميه، از بحثکنم. حين جلسکنندگان ارسال ميلازم براي همه شرکت

کنم. بعد از جلسه، صورتجلسه شامل مصوبات و مسئولين پيگيري را به سرعت و تصميمات کليدي را يادداشت مي

 کنم.تدوين و براي همه ارسال کرده و اجراي مصوبات را پيگيري مي

ها به جاي ايجاد ها و درخواستکنيد تا پيگيري نامهارتباط برقرار ميچگونه با همکاراني که در واحدهاي ديگر هستند 

 تنش، به صورت دوستانه و مؤثر انجام شود؟ 

هاي کنم. به جاي ارسال نامه پاسخ پيشنهادي: روابط کاري مثبتي با کارشناسان کليدي در واحدهاي ديگر ايجاد مي

کنم. هميشه در ا مراجعه حضوري کوتاه براي پيگيري استفاده ميپيگيري متعدد، در بسياري از موارد از تماس تلفني ي

ها نيز نيازي در واحد من داشته باشند، با اولويت به هايم شفاف، دقيق و مؤدب هستم و در صورتي که آندرخواست

 کنم تا يک رابطه متقابل شکل بگيرد.ها کمک ميآن 

هاي اداري )مثلاً محدوديت در استفاده از خدمات( ري در روال رساني يک تغيير ناخوشايند اما ضروشما مسئول اطلاع

 کنيد؟به ساير همکاران هستيد. چگونه اين پيام را منتقل مي

جويي يا بخشنامه کنم که به وضوح دلايل پشت اين تصميم )مانند صرفه نويس اطلاعيه تهيه ميپاسخ پيشنهادي: يک پيش

کنم اما همزمان با همکاران ابراز همدلي  ضرورت اجراي اين تغيير تأکيد مي دهد. در متن، بربالادستي( را توضيح مي

کنم. تاريخ دقيق اجراي تغيير را مشخص کرده و يک کانال ارتباطي )مانند ايميل يا شماره داخلي خودم( براي پاسخ  مي

 کنم.به سوالات احتمالي همکاران در مورد اين تغيير اعلام مي

 اي و تناسب سازمانيبخش پنجم: اخلاق حرفه

اگر شاهد باشيد که يکي از همکاران به صورت مداوم از منابع سازمان )مانند تلفن يا اينترنت( براي مقاصد شخصي  

 کنيد؟کند، چه ميگسترده استفاده مي

جوزي دهم زيرا من مسئول نظارت بر همکاران نيستم و ممکن است او مپاسخ پيشنهادي: هيچ اقدام مستقيمي انجام نمي

گذارم. تنها در اطلاعم. تمرکز خود را بر روي انجام صحيح و با کيفيت وظايف خودم ميداشته باشد که من از آن بي



 

 

صورتي که اين اقدام مستقيماً بر کار من تأثير بگذارد )مثلاً پهناي باند را اشغال کند( يا يک تخلف آشکار و بزرگ 

 کنم تا او بررسي کند.ام، با سرپرست واحد مطرح ميباشد، موضوع را به صورت کلي و بدون ذکر ن

در يک سازمان دولتي، رعايت سلسله مراتب اداري اهميت زيادي دارد. اگر براي حل يک مشکل فوري نياز به 

 دهيد؟مراجعه به مديري در سطح بالاتر از مدير مستقيم خود داشته باشيد، چگونه اين کار را انجام مي

گذارم. از او درخواست  ا موضوع و فوريت آن را به طور کامل با مدير مستقيم خودم در ميان ميپاسخ پيشنهادي: ابتد

کنم که يا خودش موضوع را به مدير بالاتر ارجاع دهد، يا به من اجازه دهد که مستقيماً )و احتمالاً با حضور او( مي

زنم، مگر اينکه خود او در دسترس نباشد و جلسه را برگزار کنم. تحت هيچ شرايطي مدير مستقيم خود را دور نمي

 موضوع حياتي باشد، که در آن صورت پس از اقدام، بلافاصله به او گزارش خواهم داد. 

تر تغييرات و حجم بالاي مقررات هايي مانند سرعت پايينانگيزه شما براي کار در يک ساختار دولتي با توجه به چالش

 چيست؟

کنم که غلي و امکان خدمت مستقيم در چارچوب قوانين براي من اهميت دارد. درک مي پاسخ پيشنهادي: ايجاد ثبات ش

هايي براي مقررات براي اطمينان از عدالت و شفافيت در بخش دولتي ضروري هستند. انگيزه من در پيدا کردن راه 

سازي فرآيندهاي اداري در  نهافزايش کارايي در همين چارچوب تعريف شده است. به جاي مقابله با سيستم، به دنبال بهي

 حيطه اختيارات خودم خواهم بود تا اجراي همان مقررات را تسهيل کنم.

اگر از شما خواسته شود براي يک پروژه مهم ملي، خارج از ساعات اداري يا در تعطيلات آخر هفته در دسترس باشيد، 

 رويکرد شما چيست؟

هاي کنم که موقعيتکنم. درک ميهاي سازمان اعلام مي وژهپاسخ پيشنهادي: تعهد کامل خود را به موفقيت پر

اي، به خصوص در بخش دولتي، هستند. شماره تماس خود را در اختيار تيم قرار اضطراري بخشي از کار حرفه 

دهم که در صورت نيازهاي فوري و ضروري، براي کمک به پيشبرد پروژه در خارج از ساعات  دهم و اطمينان ميمي

 ز در دسترس خواهم بود.اداري ني

 کنيد؟وفاداري سازماني را در نقش يک کارشناس اداري چگونه تعريف و اجرا مي

پاسخ پيشنهادي: وفاداري را در حفظ کامل محرمانگي اطلاعات سازمان، چه در داخل و چه در خارج از محيط کار، 

دهم. از منابع و اموال هاي کاري اولويت ميگيريکنم. هميشه منافع سازمان را بر منافع شخصي در تصميماجرا مي

اي براي حفظ اعتبار و جايگاه سازمان سازمان به درستي محافظت کرده و در تمام مکاتبات و تعاملات، نماينده شايسته

 خواهم بود.

 ارزيابي دانش تخصصي و الزامات شغلي

گذار خارجي که شناختي از ساختارهاي دولتي ايران  تصور کنيد بايد مأموريت اصلي اين سازمان را براي يک سرمايه

 دهيد ؟ ندارد توضيح دهيد چگونه اين کار را انجام مي

کنم خدمات عمومي تعهدات حاکميتي و پاسخ پيشنهادي: درک من از مأموريت سازمان را به سه بخش کليدي تقسيم مي

هاي عيني و به دور از اصطلاحات پيچيده اداري کند سپس هر بخش را با مثالها ايفا ميشي که در توسعه زيرساختنق

تشريح خواهم کرد تا جايگاه آن در ساختار کلان کشور مشخص شود. )معيار: توانايي درک و تبيين مسائل کلان 

 سازماني به زبان ساده(

زمان ما را از منظر يک کارشناس اداري تحليل کنيد آن چالش چيست و چه اگر بخواهيد بزرگترين چالش فعلي سا

 کنيد ؟راهکاري براي بهبود فرآيندهاي مرتبط با آن پيشنهاد مي



 

 

کنم براي حل آن  پاسخ پيشنهادي: چالش اصلي را در پيچيدگي فرآيندهاي ارتباطي بين واحدها شناسايي مي

دهم اين ريف شناسنامه فرآيند شفاف براي هر خدمت اداري را پيشنهاد ميهاي اتوماسيون و تعسازي سامانهيکپارچه

 هاي فرآيندي(برد. )معيار: تفکر تحليلي و شناسايي گلوگاهها را کاهش داده و سرعت پاسخگويي را بالا مياقدام گلوگاه

 خورد ؟اري گره ميانداز سازمان در افق پنج ساله آينده چگونه با وظايف روزمره يک کارشناس امور ادچشم

انداز سازمان که بر هوشمندسازي خدمات متمرکز است مستقيماً وظايف من را تحت تأثير قرار پاسخ پيشنهادي: چشم

هاي اداري تغيير يابد و من دهد وظايف سنتي مانند بايگاني فيزيکي بايد به مديريت اسناد الکترونيکي و تحليل دادهمي

 پژوهي شغلي(روز کنم. )معيار: همسويي فردي با اهداف کلان و آيندهدر اين زمينه بههاي خود را ام مهارتآماده

هاي اين سازمان تصويب شده است اولين اقدامات شما براي اطمينان از فرض کنيد قانون جديدي مختص به فعاليت

 اجراي صحيح آن در واحد اداري چيست ؟

کنم سپس لعه کرده و بندهاي مرتبط با فرآيندهاي اداري را استخراج مينامه جديد را به دقت مطاپاسخ پيشنهادي: شيوه

هاي مورد نياز را بازبيني و اصلاح خواهم کرد و يک جلسه آموزشي کوتاه براي هاي اجرايي و فرمليستچک

 نوني(پذيري با تغييرات قاکنم. )معيار: سرعت در انطباقهمکاران جهت اطمينان از درک يکسان مفاد برگزار مي

تواند رضايت آنان را در چارچوب قانوني نفعان کليدي سازمان ما چه کساني هستند و واحد امور اداري چگونه ميذي

 فراهم سازد ؟ 

هاي دهد که علاوه بر مراجعين عمومي واحدهاي نظارتي و ساير دستگاهنفعان نشان ميپاسخ پيشنهادي: تحليل ذي

حد اداري با استانداردسازي زمان پاسخگويي ارائه اطلاعات شفاف از طريق نفع کليدي هستند وااجرايي نيز ذي

ها را جلب کند. )معيار: درک محيطي و تواند رضايت آنها مينامههاي الکترونيکي و رعايت دقيق آييندرگاه

 مداري سازماني(مشتري

 کنيد ؟هايي را برجسته ميچه ويژگي اگر بخواهيد فرهنگ سازماني مطلوب براي اين دستگاه اجرايي را توصيف کنيد

پاسخ پيشنهادي: فرهنگ سازماني مطلوب در اينجا بايد بر سه پايه استوار باشد شفافيت در عملکرد پاسخگويي قاطع به 

هاي نوين اين فرهنگ باعث افزايش اعتماد عمومي و شهروندان و يادگيري مستمر کارکنان براي انطباق با فناوري

 شود. )معيار: همسويي ارزشي و درک فرهنگ سازماني دولتي(مي وري داخليبهره

کنيد سازي ميهاي اداري را بهينهدر يک سازمان دولتي با حجم بالاي مکاتبات روزانه چگونه فرآيند ثبت و گردش نامه

 تا از اتلاف وقت جلوگيري شود ؟

فرض براي ينان حاصل شود که الگوهاي پيشکنم تا اطمپاسخ پيشنهادي: سيستم اتوماسيون اداري را بازبيني مي

ها مستقيماً به کنم تا نامهسازي مياند همچنين سطوح دسترسي و مسيرهاي ارجاع را بهينههاي پرتکرار تعريف شدهنامه

کارتابل فرد مسئول ارسال شوند و از ارجاعات غيرضروري جلوگيري شود. )معيار: تسلط بر اتوماسيون اداري و 

 فرآيند( سازيبهينه

شود که سيستم بايگاني راکد فعلي را به يک سيستم بايگاني الکترونيکي )آرشيو تصور کنيد به شما مأموريت داده مي

 اسناد( تبديل کنيد مراحل کليدي اين پروژه چيست ؟

ميزان کنم اولويت اسکن اسناد بر اساس پاسخ پيشنهادي: يک نظام بايگاني مبتني بر کدينگ استاندارد طراحي مي

افزار آرشيو با گذاري اسناد در نرمشود سپس فرآيند ورود اطلاعات و پيوستها تعيين ميمراجعه و اهميت قانوني آن

 نظارت دقيق بر حفظ کيفيت و محرمانگي انجام خواهد شد. )معيار: مديريت پروژه و تسلط بر مديريت اسناد(

هاي اداري )مانند مصرف کاغذ و لايل افزايش هزينهمدير شما درخواست يک گزارش تحليلي فوري در مورد د

 کنيد ؟ملزومات( در شش ماه گذشته دارد چگونه اين گزارش را تهيه مي



 

 

ها را بر اساس واحد  کنم دادههاي خام از سيستم انبار و حسابداري آغاز ميآوري داده پاسخ پيشنهادي: گزارش را با جمع

کنم سپس دلايل سازي ميو با استفاده از نمودارهاي روند افزايش را بصري  بندي کردهسازماني و نوع هزينه دسته

نويسي احتمالي مانند تغيير فرآيندها يا عدم رعايت الگوي مصرف را تحليل و ارائه خواهم داد. )معيار: مهارت گزارش

 و تحليل داده(

ارشد هستيد چگونه اطمينان حاصل شما مسئول تنظيم صورتجلسه يک جلسه بسيار مهم و پرتنش با حضور مديران 

 طرفانه و قابل استناد است ؟کنيد که صورتجلسه دقيق بيمي

کنم مذاکرات اصلي مصوبات دقيق با ذکر مسئول پاسخ پيشنهادي: صورتجلسه را بر اساس سه بخش کليدي تدوين مي

نويس نهايي کنم و پيشپرهيز مياي پيگيري و مهلت زماني و تصميمات نهايي از ثبت نظرات شخصي يا مباحث حاشيه

 داري در مستندسازي(را قبل از انتشار براي تأييد رؤساي جلسه ارسال خواهم کرد. )معيار: دقت و امانت

هاي مرتبط با واحد خود را به  شويد که يک همکار در واحد ديگر به طور مداوم نامهها متوجه ميدر فرآيند ارجاع نامه

 باعث تأخير در کار شما شده است رويکرد شما چيست ؟ دهد و اينشما ارجاع مي

دهم شرح وظايف مدون هر واحد را مبناي گفتگو قرار اي کوتاه و دوستانه ترتيب ميپاسخ پيشنهادي: با همکارم جلسه

اي ها بايد مستقيماً توسط ايشان بررسي شود سپس بردهم که کدام بخش از نامهدهم و با ارائه مستندات نشان ميمي

 کنم. )معيار: حل مسئله بين فردي و تسلط بر شرح وظايف(اصلاح مسير ارجاع در اتوماسيون هماهنگي مي

فرآيند درخواست و تأمين ملزومات اداري در واحد شما بسيار کند و غيرشفاف است چه اقداماتي براي اصلاح اين  

 دهيد ؟فرآيند انجام مي

گيري و تأييدهاي کنم نقاط تصميماده از يک فلوچارت ساده مستند ميپاسخ پيشنهادي: فرآيند فعلي را با استف

ها از طريق يک فرم الکترونيکي استاندارد و با تعيين دهم که درخواستغيرضروري را شناسايي کرده و پيشنهاد مي

 بهبود مستمر(سقف مصرف براي هر واحد مديريت شود تا نياز به تأييدهاي مکرر کاهش يابد. )معيار: فرآيندکاوي و 

يک سند محرمانه حاوي اطلاعات حقوق و دستمزد کارکنان به اشتباه در سيستم اتوماسيون به کارتابل عمومي ارسال 

 شده است اولين اقدام شما چيست ؟

کنم دسترسي به آن نامه را مسدود کنند پاسخ پيشنهادي: فوراً با واحد فناوري اطلاعات تماس گرفته و درخواست مي

دهم و پس از رفع خطر فرآيند بررسي علت وقوع اين خطا و مدير مستقيم و حراست گزارش ميهمزمان موضوع را به 

 کنم. )معيار: مديريت بحران و حفظ محرمانگي اطلاعات(جلوگيري از تکرار آن را آغاز مي

د تجهيزات شويد تنظيم جلسه مديريت پاسخ به نامه بازرسي پيگيري خريدر ابتداي صبح با پنج وظيفه فوري مواجه مي

 بندي شما چگونه خواهد بود ؟سازي گزارش ماهانه اولويتدرخواست مرخصي يک همکار و آماده

دهم پاسخ به نامه بازرسي به دليل داشتن  بندي را بر اساس دو معيار فوريت و اهميت انجام ميپاسخ پيشنهادي: اولويت

نظيم جلسه مديريت به دليل نياز به هماهنگي در اولويت گيرد تمهلت قانوني و اهميت نظارتي در اولويت اول قرار مي

دوم و سپس گزارش ماهانه پيگيري خريد و درخواست مرخصي بررسي خواهند شد. )معيار: مديريت زمان و 

 بندي(اولويت

 اصول نگارش يک نامه اداري رسمي و مؤثر براي ارسال به يک سازمان رده بالاتر چيست ؟

اي کوتاه براي بيان هدف کنم بايد داراي ساختاري منسجم شامل عنوان دقيق مقدمهکه تهيه مياي پاسخ پيشنهادي: نامه

گيري شفاف با درخواست مشخص باشد رعايت کامل آيين نگارش فارسي استفاده از متن اصلي با جزئيات کافي و نتيجه 

 ر اصول مکاتبات اداري( نويسي الزامي است. )معيار: تسلط بلحن رسمي و محترمانه و پرهيز از حاشيه

شويد که اطلاعات کليدي قرارداد يک پيمانکار به دليل خطاي انساني به اشتباه در سيستم مالي ثبت شده است متوجه مي

 کنيد ؟چگونه اين موضوع را مديريت مي



 

 

کنم مراتب را کتباً پاسخ پيشنهادي: خطاهاي موجود در ثبت اطلاعات را با اسناد اوليه قرارداد مطابقت داده و مستند مي

کنم که آيا پرداختي بر اساس اين اطلاعات  دهم و بررسي ميبه واحد مالي و مدير مربوطه جهت اصلاح گزارش مي

 پذيري مالي(اشتباه صورت گرفته است تا جلوي ضرر و زيان گرفته شود. )معيار: دقت و مسئوليت

ه بسيار عصباني است و نسبت به کندي فرآيندها اعتراض  کنندشما مسئول پذيرش مراجعين حضوري هستيد يک مراجعه

 کنيد ؟دارد چگونه او را مديريت مي

کنم به دقت به دلايل عصبانيت او تر شروع ميپاسخ پيشنهادي: پاسخ به مراجع را با دعوت او به آرامش در فضايي آرام 

احتمالي تأخير را به صورت شفاف دهم بدون قطع کردن صحبتش سپس فرآيند صحيح انجام کار و دليل گوش مي

کنم. )معيار: مهارت توضيح داده و در صورت امکان او را مستقيماً به واحد مربوطه براي پيگيري راهنمايي مي

 ارتباطي و مديريت ارباب رجوع(

 تکنيک شما براي پيگيري مؤثر مکاتبات ارجاع شده به ساير واحدها تا حصول نتيجه نهايي چيست ؟

دهم اگر  بندي شده در اتوماسيون اداري انجام ميادي: پيگيري موضوع را از طريق تنظيم يادآورهاي زمانپاسخ پيشنه

کنم و در صورت عدم  پاسخي در موعد مقرر دريافت نشود ابتدا يک پيام پيگيري رسمي در همان سيستم ارسال مي

يدن به نتيجه دنبال خواهم کرد. )معيار: پاسخگويي مجدد موضوع را از طريق تماس تلفني يا مراجعه حضوري تا رس

 گرايي(پشتکار و نتيجه

افزار جديد اداري )مثلاً حضور و غياب يا رفاهي( گرفته است نقش شما در تسهيل سازي يک نرمسازمان تصميم به پياده

 اين تغيير براي ساير کارکنان چيست ؟

ند آموزش است من جزوات آموزشي کوتاهي تهيه کرده و پاسخ پيشنهادي: سيستم جديدي که قرار است مستقر شود نيازم

کنم همچنين تا چند هفته پس از استقرار به عنوان نقطه تماس هاي کوچک برگزار ميجلسات آموزشي عملي براي گروه

 گري و مديريت تغيير(اصلي براي رفع اشکالات احتمالي همکاران در دسترس خواهم بود. )معيار: تسهيل

کنيد تا هميشه نقطه سفارش به م کارآمد براي مديريت موجودي انبار ملزومات اداري طراحي ميچگونه يک سيست

 درستي رعايت شود ؟

کنم براي هر کالا افزار انبار طراحي ميپاسخ پيشنهادي: يک سيستم مبتني بر کارتکس الکترونيکي در اکسل يا نرم

دن موجودي به آن نقطه سيستم به صورت خودکار هشدار شود به محض رسيحدأقل موجودي )نقطه سفارش( تعريف مي

 دهد و فرآيند درخواست خريد آغاز خواهد شد. )معيار: تسلط بر کنترل موجودي و انبارداري(مي

ها نيز فوري به نظر برسند رويکرد شما اي دو برابر شود و همه آن اگر حجم کارهاي روزانه شما به طور غيرمنتظره

 ران کاري چيست ؟براي مديريت اين بح

ها را بر اساس تأثير مستقيمي که بر اهداف سازمان يا کنم آنپاسخ پيشنهادي: ليستي کامل از تمام وظايف تهيه مي

کنم وظايفي که قابل واگذاري نيستند را فوراً شروع کرده و در مورد وظايف بندي مجدد ميالزامات قانوني دارند اولويت

گيري تحت کنم. )معيار: مديريت استرس و تصميمرم جهت تعيين مهلت زماني جديد مذاکره ميتر با مديبا اولويت پايين

 فشار(

کنيد که در برخي بندها ابهام دارد و قابل تفسيرهاي متفاوت است چگونه از يک دستورالعمل اداري جديد دريافت مي

 کنيد ؟اجراي يکسان آن اطمينان حاصل مي

اي رسمي با واحد صادرکننده دستورالعمل )مثلاً واحد حقوقي يا زي موارد مبهم مکاتبهساپاسخ پيشنهادي: جهت شفاف

کنم پس از دريافت پاسخ رسمي آن را  دهم و درخواست تفسير دقيق بندهاي مورد نظر را ارائه مي تشکيلات( انجام مي

 يري و اطمينان از اجراي صحيح( پذرسانم. )معيار: ريسکبه عنوان مبناي اجرا به اطلاع ساير همکاران مرتبط مي

شود رويکرد شما براي اصلاح نامه مالي کشف ميدر بازرسي داخلي از اسناد واحد شما يک عدم انطباق جزئي با آيين

 و جلوگيري از تکرار آن چيست ؟



 

 

هندسي کرده پذيرم فرآيند مربوطه را مجدداً مپاسخ پيشنهادي: گزارش بازرسي را به دقت بررسي و عدم انطباق را مي

کنم تا از تکرار اين خطا در آينده جلوگيري شود و و يک کنترل داخلي )مثلاً يک مرحله بازبيني مجدد( به آن اضافه مي

 دهم. )معيار: پاسخگويي و بهبود مستمر(نتيجه اصلاح را به واحد بازرسي گزارش مي

شامل کد پرسنلي واحد سازماني و نوع قرارداد است نياز داريد ليستي از هزار رديف داده کارکنان را تحليل کنيد که 

 کنيد ؟ چگونه به سرعت افرادي را که در واحد مشخصي هستند و قرارداد پيماني دارند استخراج مي

( يا ايجاد يک Advanced Filterها را با استفاده از ابزار فيلتر پيشرفته )پاسخ پيشنهادي: يک فايل اکسل حاوي داده 

کنم در جدول پيوت واحد سازماني و نوع قرارداد را در بخش فيلترها ( به سرعت تحليل ميPivotTableجدول پيوت )

 قرار داده و به راحتي ليست افراد مورد نظر را استخراج خواهم کرد. )معيار: تسلط کاربردي بر اکسل(

انباشته او را مستندسازي کنيد شود و شما بايد دانش تخصصي و تجربيات يکي از همکاران شما به زودي بازنشسته مي

 بريد ؟چه روشي را به کار مي

کنم تمام فرآيندهاي پاسخ پيشنهادي: انتقال دانش را از طريق برگزاري جلسات مصاحبه ساختاريافته با ايشان آغاز مي

يا دستورالعمل کاري دادند را به صورت گام به گام مستند کرده و در قالب يک شناسنامه فرآيند کليدي که ايشان انجام مي

 کنم تا براي نفر جايگزين قابل استفاده باشد. )معيار: مديريت دانش سازماني(تدوين مي

 سازمان قصد برگزاري يک همايش مهم را دارد وظايف پشتيباني اداري در اين زمينه چيست ؟

رو سالن پذيرايي چاپ و توزيع کنم که شامل هماهنگي براي رزليست جامع پشتيباني تهيه ميپاسخ پيشنهادي: يک چک

سازي تجهيزات صوتي و تصويري و هماهنگي با واحد نقليه براي اياب و ذهاب مهمانان ويژه است و ها آمادهنامهدعوت

 ريزي و اجراي امور پشتيباني(کنم. )معيار: برنامههر مرحله را تا اجراي کامل پيگيري مي

 توانيد به مدير خود در فرآيند تهيه و تنظيم بودجه پيشنهادي واحد اداري براي سال آينده کمک کنيد ؟چگونه مي

هاي مختلف )ملزومات حق کرد واقعي در سرفصل پاسخ پيشنهادي: بودجه تخصيص يافته سال جاري و ميزان هزينه

اي واحد ميزان هاي توسعهبيني شده و برنامهرم پيشکنم سپس بر اساس نرخ تومأموريت آموزش و غيره( را تحليل مي

ريزي و تحليل دهم. )معيار: کمک به بودجه بودجه مورد نياز براي سال آينده را برآورد و به صورت مستند ارائه مي

 مالي(

 دهيد ؟( براي ارزيابي موفقيت واحد امور اداري پيشنهاد ميKPIچند شاخص کليدي عملکرد )

هاي مصرفي اداري  هاي کليدي مانند ميانگين زمان پاسخگويي به مکاتبات ميزان کاهش هزينهشاخص پاسخ پيشنهادي:

ها را به عنوان معيارهاي اصلي  درصد رضايت واحدها از خدمات پشتيباني و ميزان خطاي ثبت اطلاعات در سيستم

 ملکرد(گرا و ارزيابي عکنم. )معيار: تفکر سنجشارزيابي عملکرد واحد پيشنهاد مي

گذارد چيست و ترين اصول قانون مديريت خدمات کشوري که مستقيماً بر کار کارشناس اداري تأثير مييکي از مهم

 کنيد ؟چگونه آن را در عمل پياده مي

دانم اين اصل را با اطمينان از اينکه پاسخ پيشنهادي: مفاد قانون در مورد اصل شفافيت و پاسخگويي را بسيار کليدي مي

شوند و اسناد بر اساس شوند فرآيندها به صورت شفاف به مراجعين توضيح داده ميم مکاتبات به موقع پاسخ داده ميتما

 کنم. )معيار: تسلط بر قانون مديريت خدمات کشوري(شوند اجرا ميبندي و حفظ ميمقررات طبقه

به دليل نياز فوري به حضور وي مخالف يک کارمند درخواست مرخصي استحقاقي به مدت دو ماه دارد اما مدير واحد 

 است بر اساس قانون مديريت خدمات کشوري وضعيت چگونه بايد مديريت شود ؟

پاسخ پيشنهادي: مطابق با قانون مرخصي استحقاقي حق کارمند است اما نحوه استفاده از آن منوط به موافقت دستگاه 

کنم بخشي از مرخصي در زمان  تعادل برقرار کرد پيشنهاد مياست در اين موارد بايد بين حق کارمند و نياز سازمان 

 فعلي استفاده شود و بخش ديگر به زماني با حجم کاري کمتر موکول گردد. )معيار: آگاهي از قوانين مرخصي(



 

 

 تفاوت اصلي ميان کارمند رسمي آزمايشي پيماني و قراردادي از منظر قانون مديريت خدمات کشوري چيست ؟

دي: تفاوت اصلي در مبناي استخدام و امنيت شغلي است کارمند رسمي و آزمايشي بر اساس مجوزهاي پاسخ پيشنها

ها براي زمان شوند در حالي که پيمانياستخدام دولتي و براي مشاغل حاکميتي با امنيت شغلي بالا به کار گرفته مي

کنند. )معيار: شناخت انواع استخدام در ت ميمعين و قراردادها براي انجام کار مشخص و بدون تعهد استخدامي فعالي

 نظام اداري( 

اگر يک کارشناس اداري مرتکب تخلف اداري )مثلاً تأخير مکرر يا افشاي اطلاعات( شود فرآيند رسيدگي بر اساس 

 قانون تخلفات اداري چگونه است ؟

هاي رسيدگي به تخلفات به هيئت پاسخ پيشنهادي: فرآيند رسيدگي با گزارش تخلف به مدير مستقيم و ارجاع موضوع

شود هيئت پس از بررسي مستندات و اخذ دفاعيات کارمند در صورت احراز تخلف بر اساس شدت و اداري آغاز مي 

نامه هاي اداري از اخطار کتبي تا انفصال از خدمت را اعمال خواهد کرد. )معيار: آگاهي از آييندفعات تکرار مجازات

 انضباطي(

 گيرد ؟ء طبقه و رتبه شغلي يک کارمند در دستگاه اجرايي بر چه اساسي صورت مي فرآيند ارتقا

پاسخ پيشنهادي: ارتقاء طبقه معمولاً بر اساس سنوات تجربي و کسب حداقل امتياز ارزيابي عملکرد سالانه صورت 

ب امتيازات پژوهشي و هاي آموزشي تخصصي کستري مانند گذراندن دورهگيرد اما ارتقاء رتبه به عوامل پيچيدهمي

 هاي بالاتر بستگي دارد. )معيار: آگاهي از نظام جبران خدمت و ارتقا(احراز شرايط احراز شغل در رتبه

سازمان شما براي خريد تجهيزات اداري نياز به برگزاري مناقصه عمومي دارد نقش واحد اداري در اين فرآيند چيست 

 ؟

کند وظيفه تهيه اسناد مناقصه انتشار آگهي بيرخانه کميسيون مناقصات عمل ميپاسخ پيشنهادي: واحد اداري به عنوان د

ها و ابلاغ نتيجه به برنده مناقصه را بر عهده دارد و هاي پيشنهادي تنظيم صورتجلسات بازگشايي پاکتدريافت پاکت

ي از فرآيندهاي تدارکات بايد اطمينان حاصل کند تمام فرآيند مطابق قانون برگزاري مناقصات است. )معيار: آگاه

 دولتي(

يک کارمند به دليل عدم موافقت با مأموريت آموزشي خود به ديوان عدالت اداري شکايت کرده است چه مدارکي بايد 

 توسط واحد اداري جهت دفاع از عملکرد سازمان تهيه شود ؟

تبات مربوط به عدم موافقت با ذکر هاي آموزشي مکانامه داخلي مأموريتپاسخ پيشنهادي: مستندات لازم شامل آيين

آوري هاي آموزشي قبلي فرد بايد جمعدلايل قانوني )مانند نياز سازماني يا عدم ارتباط دوره با شغل( و سوابق مأموريت

 و در قالب يک لايحه دفاعي مستدل براي ارائه به ديوان تنظيم شود. )معيار: توانايي تهيه لوايح دفاعي اداري( 

 تگي پيش از موعد براي کارکنان دولت بر اساس قوانين فعلي چيست ؟شرايط بازنشس

هاي صندوق بازنشستگي است معمولاً پاسخ پيشنهادي: بازنشستگي پيش از موعد تابع قوانين بودجه سنواتي و بخشنامه

ممکن است با سال( و موافقت دستگاه اجرايي است و  25يا  20نيازمند داشتن حداقل سنوات پرداخت حق بيمه )مثلاً 

 ارفاق سنواتي يا بدون آن انجام شود. )معيار: آگاهي از قوانين بازنشستگي(

بندي شده در قانون قانون مجازات انتشار و افشاي اسناد محرمانه و سري دولتي چه تفاوتي با حفاظت از اطلاعات طبقه

 مديريت خدمات کشوري دارد ؟

بندي سري محرمانه يک قانون کيفري است و براي افشاي اسناد داراي طبقه پاسخ پيشنهادي: قانون مجازات انتشار اسناد 

گيرد در حالي که قانون مديريت خدمات کشوري بيشتر بر جنبه و محرمانه مجازات زندان و انفصال دائم در نظر مي

حوزه کيفري و اداري  بندي نشده باشند( تأکيد دارد. )معيار: تفکيک تخلف اداري حفظ اطلاعات سازماني )حتي اگر طبقه

 در حفاظت اسناد(



 

 

 تواند ساعت کار شناور را براي کارشناسان اداري اعمال کند ؟ آيا مدير سازمان مي

ساعت کار در   44پاسخ پيشنهادي: اعمال ساعت شناور در چارچوب قانون مديريت خدمات کشوري و با رعايت سقف 

وري و رضايت شغلي و با تصويب شوراي راهبري سازمان و  رههفته مجاز است اين تصميم معمولاً با هدف افزايش به

پذير است به شرط آنکه به ارائه خدمات به مراجعين لطمه نزند. )معيار: آگاهي از مقررات حضور ابلاغ رسمي امکان

 و غياب(

براي دورکاري ها به دورکاري روي آوردند آيا زيرساخت قانوني دائمي گيري کرونا بسياري از دستگاهدر دوران همه 

 در نظام اداري ايران وجود دارد ؟

کند اجراي آن نيازمند هاي آن را مشخص مينامه دورکاري مصوب دولت وجود دارد که چارچوبپاسخ پيشنهادي: آيين

هاي امن فناوري تعريف دقيق مشاغل قابل دورکاري )عمدتاً مشاغل فکري و غير حضوري( و ايجاد زيرساخت

گاه است و اجراي دائمي آن منوط به تصميم و ابلاغ سازمان اداري و استخدامي کشور است. اطلاعات توسط دست

 )معيار: آگاهي از مقررات نوين اداري( 

کنندگان از بستگان نزديک شماست قانون مديريت خدمات شويد يکي از شرکتتصور کنيد در فرآيند مناقصه متوجه مي

 ويد ؟گکشوري در مورد اين تعارض منافع چه مي

طرفي الزامي است قانون مديريت خدمات کشوري و قانون منع مداخله کارکنان پاسخ پيشنهادي: رعايت کامل اصل بي

دولت در معاملات دولتي هرگونه نفع شخصي را ممنوع کرده است من بايد فوراً موضوع را کتباً به مدير مافوق و 

مناقصه انصراف دهم. )معيار: پايبندي به اصول اخلاقي و  حراست اطلاع دهم و از ادامه حضور در تمام مراحل آن

 قانوني(

يک سند تاريخي و بسيار مهم سازماني در بايگاني پيدا شده که در حال فرسودگي است اقدام شما براي حفظ و نگهداري 

 آن چيست ؟

پاسخ پيشنهادي: حفظ اين سند نيازمند اقدام تخصصي است ابتدا آن را از تماس مستقيم با ساير اسناد خارج کرده و در 

نگي مديريت با سازمان اسناد و کتابخانه ملي براي دريافت مشاوره در مورد دهم سپس با هماهپوشش مناسب قرار مي

کنم. )معيار: درک اهميت اسناد نحوه مرمت تخصصي و نگهداري در شرايط دما و رطوبت کنترل شده مکاتبه مي

 تاريخي و نگهداري تخصصي(

چه زماني از »جهت اطلاع« استفاده در طراحي فرآيند در اتوماسيون اداري چه زماني از ارجاع »جهت اقدام« و 

 کنيد ؟مي

شود که گيرنده نامه بايد وظيفه مشخصي را انجام دهد )مانند پاسخ پيشنهادي: ارجاع »جهت اقدام« زماني استفاده مي

تهيه گزارش يا پاسخ به نامه( و مسئوليت ادامه فرآيند با اوست اما ارجاع »جهت اطلاع« صرفاً براي آگاهي فرد از  

 وع است و نيازي به پاسخ يا اقدام اجرايي از سوي او نيست. )معيار: درک منطق گردش کار در اتوماسيون(موض

هاي مکرري براي تعمير يک دستگاه کپي قديمي دريافت کنيد اگر مسئول پشتيباني اداري کارکنان باشيد و درخواست

 کنيد ؟چه مي

م هزينه تعميرات مکرر دستگاه در يک سال گذشته را با هزينه کناقتصادي تهيه مي-پاسخ پيشنهادي: يک گزارش فني

کنم اگر هزينه نگهداري بيشتر از خريد يا استهلاک آن زياد باشد پيشنهاد جايگزيني و خريد يک دستگاه جديد مقايسه مي

 فايده در پشتيباني(-اسقاط دستگاه قديمي را به مديريت ارائه خواهم داد. )معيار: تحليل هزينه

ها سازي اين فرم هاي اداري سازمان پيچيده و داراي اطلاعات اضافي هستند رويکرد شما براي بهينهاري از فرمبسي

 چيست ؟



 

 

ها توان از ساير سيستمها را با هدف حذف فيلدهاي غيرضروري و اطلاعاتي که ميپاسخ پيشنهادي: بازبيني فرم

کنم تا فرآيند تکميل تر و به صورت الکترونيکي طراحي ميي ساده هاي جديد را با طراحکنم فرمفراخواني کرد آغاز مي 

 ها(سازي فرآيندها و فرمتر شود. )معيار: سادهتر و سريعها براي کاربر آسانآن 

 هايي در اجراي آن وجود دارد ؟ سازي امضاي ديجيتال در مکاتبات اداري چيست و چه چالش اهميت پياده

کند امنيت مکاتبات را بالا برده و نياز ل اعتبار حقوقي اسناد الکترونيکي را تضمين ميپاسخ پيشنهادي: امضاي ديجيتا

کند چالش اصلي در اجراي آن دريافت گواهي امضا براي تمام کارکنان آموزش استفاده به چاپ کاغذي را حذف مي 

 هاي نوين اداري(ر: درک فناوريافزار اتوماسيون اداري است. )معياصحيح از آن و اطمينان از يکپارچگي آن با نرم

نامه مهم داخلي به تمام کارکنان را دارد بهترين روش ابلاغ براي اطمينان از مطالعه آن واحد شما قصد ابلاغ يک آيين

 چيست ؟

نامه از طريق اتوماسيون اداري به کارتابل دهم ابتدا آييناي انجام مي پاسخ پيشنهادي: ابلاغ را به صورت چند مرحله

گيرد و از مديران واحدها درخواست شود سپس نسخه الکترونيکي آن در پرتال داخلي سازمان قرار مي مه ارسال مي ه

 شود تا بر مطالعه آن توسط کارکنان زيرمجموعه خود نظارت کنند. )معيار: ارتباطات سازماني مؤثر(مي

ارده و صادره را در ماه گذشته داشته است چگونه خواهد بداند کدام واحد سازمان بيشترين حجم مکاتبات ومدير شما مي

 کنيد ؟اين آمار را استخراج و ارائه مي 

هاي ها را بر اساس تعداد نامهکنم گزارشگيري سيستم اتوماسيون اداري استفاده ميپاسخ پيشنهادي: از ماژول گزارش

کنم تا به اي تهيه ميک نمودار ميله اي مقايسهکنم سپس نتايج را در قالب يوارده و صادره به تفکيک هر واحد فيلتر مي

گيري از اند. )معيار: توانايي گزارشصورت بصري مشخص شود کدام واحدها بيشترين تراکنش اداري را داشته 

 ها(سيستم

هاي اداري داريد چگونه اين نياز شما به عنوان کارشناس اداري نياز به يادگيري يک مهارت جديد مثلاً تحليل داده

 کنيد ؟آموزشي را پيگيري مي

ام پاسخ پيشنهادي: نياز آموزشي خود را به صورت مستند و با ذکر دلايلي که چگونه اين مهارت به بهبود وظايف شغلي

هاي آنلاين معتبر در اين زمينه را شناسايي کرده کنم همزمان دورهکند براي واحد آموزش سازمان ارسال مي کمک مي

اي کنم. )معيار: خود توسعهاري دوره توسط سازمان به صورت خودآموز يادگيری را آغاز ميو در صورت عدم برگز

 و يادگيري مستمر(

شود و شما مسئول چيدمان فضاي اداري واحد خود هستيد چه اصولي را رعايت  سازمان به ساختمان جديدي منتقل مي

 کنيد ؟مي

دهم افرادي که نياز به ونومي و تسهيل گردش کار انجام ميپاسخ پيشنهادي: طراحي چيدمان را بر اساس اصول ارگ

هاي چاپ از فضاهاي  گيرند فضاهاي پر سر و صدا مانند دستگاهارتباط مستمر با يکديگر دارند در نزديکي هم قرار مي

صول چيدمان  شوند و نور و تهويه مناسب براي همه در نظر گرفته خواهد شد. )معيار: آگاهي از انيازمند تمرکز جدا مي

 اداري و ارگونومي(

( ساده براي پاسخ به سوالات پرتکرار اداري کارکنان )مانند نحوه Knowledge Baseچگونه يک پايگاه دانش )

 کنيد ؟درخواست وام يا فرآيند دريافت گواهي اشتغال( ايجاد مي

وال يک پاسخ کوتاه شفاف و گام به کنم براي هر سآوري مياي از سوالات پرتکرار را جمعپاسخ پيشنهادي: مجموعه

( در پرتال داخلي سازمان منتشر FAQکنم اين مجموعه را در قالب يک فايل پرسش و پاسخ متداول )گام تهيه مي

روزرساني خواهم کرد. )معيار: مديريت دانش و ها بهنامهکنم و آن را به طور منظم بر اساس تغييرات آيينمي

 گري(تسهيل



 

 

 ريوهاي چالشي و مديريت موقعيتبخش اول: سنا

 نامه داخلي سازمان مغايرت آشکار دارد، نحوه واکنش شما چگونه خواهد بود؟دهد که با آيينمدير شما دستوري مي

اي خصوصي با مديرم، مغايرت را به نامه را مشخص کرده و در جلسه پاسخ پيشنهادي: مستندات و بخش مغاير آيين

 ن به صورت مستدل توضيح خواهم داد. همراه پيامدهاي احتمالي آ

ايد، بر شويد آمار کليدي که هفته گذشته استفاده کردهنويس يک نامه بسيار مهم هستيد که متوجه ميدر حال تنظيم پيش

 کنيد؟اساس يک گزارش قديمي بوده و کاملاً اشتباه است. براي جبران چه مي

کنم و گزارش صحيح را جايگزين کرده، ر غلط را فوراً متوقف ميهاي مبتني بر آمانويسپاسخ پيشنهادي: تمام پيش

 نمايم.اند، ارسال ميهايي که اطلاعات غلط دريافت کردهاي دقيق براي تمام بخشسپس اصلاحيه

همزمان بايد سه کار فوري را تا پايان وقت اداري تحويل دهيد: تنظيم صورتجلسه براي مديريت ارشد، پاسخ به استعلام 

 شود؟بندي شما چگونه انجام ميفوري يک نهاد نظارتي، و تکميل فرآيند اداري مربوط به يک مناقصه. اولويت

دهم زيرا مهلت قانوني دارد، سپس به سراغ قرار مي پاسخ پيشنهادي: استعلام نهاد نظارتي را در اولويت اول

 صورتجلسه مديريت ارشد رفته و در نهايت فرآيند مناقصه را پيگيري خواهم کرد.

اند. براي ايجاد وحدت دستورالعملي جديد ابلاغ شده که بسيار مبهم است و همکاران شما در تفسير آن دچار اختلاف شده

 کنيد؟رويه چه اقدامي مي

پيشنهادي: موارد ابهام را به صورت مکتوب از واحد صادرکننده دستورالعمل استعلام کرده و پس از دريافت  پاسخ

 کنم.پاسخ شفاف، آن را به صورت يک راهنماي اجرايي ساده براي همکاران تدوين مي

، در حالي که شما ارباب رجوعي با عصبانيت وارد دفتر شده و مدعي است که در فرآيند اداري او کوتاهي شده است

 کنيد؟دانيد فرآيند طبق قانون طي شده. چگونه او را مديريت ميمي

کنم و مراحل طي شده پاسخ پيشنهادي: ايشان را به آرامش و نشستن دعوت کرده، مدارک ايشان را به دقت بررسي مي

 دهم.نامه را به صورت شفاف و با ارجاع به مستندات برايش توضيح ميبر اساس آيين

هاي ضروري را ارسال  ترين زمان ممکن دچار اختلال کامل شده و شما بايد نامهي اتوماسيون اداري در حساسسامانه

 حل شما چيست؟کنيد. راه

هاي بسيار گيرم؛ همزمان نامهپاسخ پيشنهادي: فوراً با واحد فناوري اطلاعات براي برآورد زمان رفع مشکل تماس مي

ها را به صورت فيزيکي يا از طريق پيک معتبر ايپ کرده، پس از دريافت پاراف مدير، آن فوري را به صورت دستي ت

 کنم.ارسال مي

براي اجراي يک پروژه اداري جديد، بودجه يا نيروي انساني کافي در اختيار شما قرار نگرفته است. براي پيشبرد کار 

 چه پيشنهادي داريد؟

کنم و براي فاز اول، از منابع موجود به صورت بندي ميهاي کوچکتر تقسيمپاسخ پيشنهادي: فرآيند پروژه را به فاز

 سازم.بهينه استفاده کرده و همزمان، گزارشي تحليلي از نيازهاي دقيق براي فازهاي بعدي جهت تامين اعتبار آماده مي

 واکنش شما چيست؟خواهد که خارج از نوبت، کار اداري يکي از بستگانش را انجام دهيد. همکاري از شما مي

پاسخ پيشنهادي: با احترام کامل به همکارم توضيح خواهم داد که تمام فرآيندها بايد بر اساس نوبت و روال قانوني ثبت 

 شده در دبيرخانه انجام شود و امکان پذيرش خارج از نوبت وجود ندارد. 



 

 

 لين اقدامات شما چه خواهد بود؟ شويد که در بايگاني اسناد، يک پرونده مهم مفقود شده است. اومتوجه مي

اند را بررسي کرده، جستجوي فيزيکي دقيقي در پاسخ پيشنهادي: ليست آخرين افرادي که به پرونده دسترسي داشته

دهم و در صورت عدم پيدا شدن، موضوع را به صورت مکتوب به حراست و مدير هاي احتمالي ديگر انجام ميمحل

 کنم.مستقيم گزارش مي

ت فرآيندهاي کاغذي واحد شما به زودي به صورت کامل الکترونيکي شوند، اما برخي همکاران قديمي مقاومت قرار اس

 کنيد؟دهند. براي تسهيل اين انتقال چگونه عمل مينشان مي

دهم و مزاياي سيستم جديد مانند سرعت پاسخ پيشنهادي: يک دوره آموزشي عملي و کارگاهي براي همکاران ترتيب مي

ها کمک ها نشان داده و در روزهاي اوليه اجرا، به صورت فردي به آن هش خطا را به صورت ملموس به آنو کا

 خواهم کرد.

 هاي رفتاري و تجارب گذشتهبخش دوم: شايستگي 

موقيعتي را توصيف کنيد که در آن عضوي از تيم شما عملکرد مورد انتظار را نداشت. شما چگونه به تيم براي رسيدن 

 کمک کرديد؟ به هدف

اي خصوصي  ها دچار مشکل بود؛ جلسه پاسخ پيشنهادي: در يک پروژه گروهي دانشگاهي، يکي از اعضا در تحليل داده 

هاي دشوار را با هم مرور کرديم و با تقسيم مجدد بخشي از وظايف تحليل، پروژه به موقع تکميل با او گذاشتم، بخش

 شد.

 خود عمل کرديد تا مشکلي را حل کنيد؟شده چه زماني فراتر از وظايف تعريف

هاي مرخصي بسيار کند بود؛ يک فرم آنلاين پاسخ پيشنهادي: متوجه شدم که در محل کار قبلي، فرآيند ثبت درخواست

 سازي کرديم که باعث تسريع فرآيند شد.ساده طراحي کردم و پس از ارائه به مديريت و دريافت تاييد، آن را پياده

 داريد؟ روز نگه ميصي خود را در حوزه قوانين اداري به چگونه دانش تخص

هاي جديد ابلاغي در  نامههاي حقوقي و اداري را دارم و به صورت منظم بخشپاسخ پيشنهادي: اشتراک خبرنامه

 کنم تا از آخرين تغييرات مطلع بمانم.هاي دولتي را مطالعه ميپورتال

 يات، مانع از بروز يک خطاي بزرگ شد.موردي را بگوييد که دقت بالاي شما به جزئ

فاکتور مالي، متوجه يک جابجايي اعشار در محاسبه نهايي شدم که مبلغ را ده  پاسخ پيشنهادي: هنگام بررسي يک پيش

 برابر افزايش داده بود؛ بلافاصله آن را اصلاح و به واحد مالي اطلاع دادم.

 يد چه بوده و چگونه آن را به کار بستيد؟اترين بازخوردي که تا به حال دريافت کردهچالشي

پردازم؛ از آن  هاي شفاهي بيش از حد به جزئيات فني ميپاسخ پيشنهادي: يکي از مديران سابقم اشاره کرد که در ارائه 

 هايم را متناسب با مخاطب تنظيم کنم و روي نتايج کليدي متمرکز شوم.پس، تمرين کردم که ارائه 

 زماني را توصيف کنيد که مجبور شديد سريعاً يک مهارت جديد را براي انجام کارتتان بياموزيد.

افزار جديد بايگاني ديجيتال پيش آمد؛ طي دو روز با استفاده پاسخ پيشنهادي: در شغل قبلي، نياز فوري به کار با يک نرم

 ا کردم. از راهنماهاي آنلاين، تسلط کافي براي شروع کار با آن را پيد

 دهيد؟چگونه يک موضوع پيچيده اداري را براي فردي که دانش فني ندارد، توضيح مي 



 

 

هاي قابل فهم  کنم و به جاي استفاده از اصطلاحات فني، از مثالتر تقسيم ميپاسخ پيشنهادي: موضوع را به مراحل ساده

 نمايم.و روزمره براي توضيح هر مرحله و ضرورت آن استفاده مي

 کنيد؟ار زماني شديد، چگونه کيفيت کار خود را حفظ ميتحت فش

کنم تا اطمينان حاصل شود که هيچ مرحله کليدي حذف  ليستي از مراحل ضروري کار تهيه ميپاسخ پيشنهادي: چک

 دهم.شود و پس از اتمام کار، چند دقيقه را صرفاً به بازبيني نهايي آن اختصاص مي نمي

 يک مشکل به ظاهر تکراري ارائه داديد، چه بود؟ حل خلاقانه که براي يک راه

ها، پيشنهاد دادم که يک سيستم پاسخگويي پاسخ پيشنهادي: براي کاهش مراجعات حضوري تکراري جهت پيگيري نامه

 اندازي شود.ي نامه راهخودکار پيامکي براي ثبت و اعلام مرحله 

 اي داشته است؟در چه موقعيتي پايبندي به اصول اخلاقي براي شما هزينه

هاي آن اطمينان کامل نداشتم، حتي با وجود اصرار همکارم،  پاسخ پيشنهادي: از تاييد گزارشي که از صحت داده

 ها نياز به بازبيني داشتند.خودداري کردم که باعث تاخير در کار شد، اما در نهايت مشخص شد که داده 

 بخش سوم: دانش فني و تخصصي اداري 

 ارگزيني و قرارداد استخدامي چيست؟تفاوت ميان حکم ک

پاسخ پيشنهادي: حکم کارگزيني يک سند داخلي سازماني است که وضعيت استخدامي فرد )پايه، رتبه، حقوق( را 

کند، در حالي که قرارداد سندي حقوقي است که تعهدات دوجانبه کارمند و سازمان را بر اساس قانون کار يا مشخص مي

 نمايد.يين ميمديريت خدمات کشوري تب

 فرآيند گردش يک نامه اداري از زمان دريافت در دبيرخانه تا اقدام نهايي را شرح دهيد.

شود؛ سپس به مدير مربوطه جهت پاراف و ارجاع گذاري و تاريخ زده ميپاسخ پيشنهادي: نامه در دبيرخانه ثبت، شماره

م لازم را تهيه کرده، پس از تاييد مديريت، پاسخ نهايي نويس پاسخ يا اقداگردد؛ کارشناس پيشبه کارشناس ارسال مي

 شود.صادر و مجدداً از طريق دبيرخانه ارسال مي 

 منظور از »تنخواه گردان« در امور اداري و مالي چيست؟

هاي جزئي و گيرد تا هزينهپاسخ پيشنهادي: مبلغ مشخصي وجه نقد است که در اختيار يک واحد يا فرد مسئول قرار مي

 ي سازمان را پرداخت کرده و در فواصل زماني معين، اسناد هزينه را براي تسويه به واحد مالي ارائه دهد. فور

 هايي دارند؟هاي استحقاقي، استعلاجي و بدون حقوق طبق قانون مديريت خدمات کشوري چه تفاوتانواع مرخصي

است؛ مرخصي استعلاجي با تاييد پزشک معتمد پاسخ پيشنهادي: مرخصي استحقاقي حق سالانه کارمند با دريافت حقوق 

شود و مرخصي بدون حقوق نيازمند موافقت سازمان بوده و در آن مدت، حقوقي به فرد و براي بيماري استفاده مي

 گردد.پرداخت نمي

 گيريد؟هايي را در نظر ميبراي تهيه يک گزارش تحليلي از عملکرد يک واحد اداري، چه شاخص

هاي وارده و صادره، ميانگين زمان پاسخگويي به مکاتبات، ميزان تحقق هايي مانند تعداد نامهشاخصپاسخ پيشنهادي: 

 ريزي شده و درصد خطا در فرآيندهاي اداري را مبناي تحليل قرار خواهم داد. اهداف برنامه

 اصول صحيح بايگاني اسناد به دو روش فيزيکي و ديجيتال چيست؟



 

 

شود؛ هاي مناسب استفاده ميبندي موضوعي يا الفبايي و زونکنفيزيکي، از کدگذاري، طبقه پاسخ پيشنهادي: در بايگاني

يافته با امکان جستجو هاي سازمانگذاري دقيق و در پوشهدر بايگاني ديجيتال، اسناد اسکن شده با فرمت استاندارد، نام

 گردند.ذخيره مي

 ديگر، چه ساختاري را بايد رعايت کرد؟در تنظيم يک نامه رسمي اداري خطاب به يک سازمان 

پاسخ پيشنهادي: نامه بايد شامل سربرگ سازمان، شماره و تاريخ، عنوان دقيق گيرنده )به همراه جايگاه سازماني(، 

 موضوع، متن اصلي با رعايت احترام و اختصار، و در نهايت نام، سمت و امضاي فرستنده باشد.

 هاي دولتي به طور خلاصه چگونه است؟ر دستگاهفرآيند برگزاري يک مناقصه عمومي د

هاي پيشنهادي از شود؛ سپس پاکتپاسخ پيشنهادي: فرآيند با تهيه اسناد مناقصه و انتشار آگهي عمومي آغاز مي 

 گردد.کنندگان دريافت، در کميسيون مناقصات بازگشايي و ارزيابي فني و مالي شده و در نهايت برنده اعلام ميشرکت

 کند؟اتوماسيون اداري چگونه به بهبود فرآيندهاي کارشناس امور اداري کمک مي

ها و ايجاد بايگاني اي نامهپاسخ پيشنهادي: اين سيستم با حذف کاغذ، تسريع گردش مکاتبات، امکان پيگيري لحظه

 دهد.ديجيتال قابل جستجو، دقت و سرعت کار اداري را به شکل چشمگيري افزايش مي

 ک کارشناس اداري در قبال »اموال دولتي« چيست؟وظيفه ي

ها در سيستم اموال، درخواست تعمير پاسخ پيشنهادي: مسئوليت حفظ و نگهداري صحيح اموال در اختيار، ثبت دقيق آن

 ها هنگام جابجايي يا خروج از سازمان بر عهده کارشناس است.يا جايگزيني در صورت نياز و تحويل آن

 روانشناختي و سبک کاري بخش چهارم: ابعاد

 کنيد؟کار کردن در يک محيط با وظايف کاملاً روتين و تکراري را چگونه ارزيابي مي

دهم؛ همزمان، در  ها را با دقت انجام ميدانم و آن پاسخ پيشنهادي: وظايف روتين را بخشي از الزامات نظم اداري مي

 ي و افزايش کارايي خواهم گشت.سازهايي براي بهينهفرآيندهاي تکراري به دنبال روش

 مدت و متنوع؟دهيد روي يک وظيفه بزرگ و بلندمدت کار کنيد يا چند وظيفه کوتاهترجيح مي

بندي هاي کوچکتر با زمانپاسخ پيشنهادي: توانايي مديريت هر دو حالت را دارم؛ براي وظيفه بلندمدت، آن را به بخش

 بندي استفاده خواهم کرد.از ابزارهاي مديريت زمان براي اولويت کنم و براي وظايف متعدد،مشخص تقسيم مي

 کنيد؟اگر با نظر کارشناسي همکارتان در مورد يک پرونده اداري مخالف باشيد، چگونه اين اختلاف نظر را مطرح مي

ها به نامهيينپاسخ پيشنهادي: ابتدا در فضايي آرام و به صورت خصوصي، دلايل مخالفت خود را بر اساس مستندات و آ

 کنم به يک درک مشترک برسيم.دهم و تلاش ميايشان توضيح مي

 شويد، اولين اقدام شما براي يادگيري آن چيست؟زماني که با يک قانون يا رويه اداري کاملاً جديد مواجه مي

، با واحدهاي بالادستي کنم و در صورت وجود ابهامپاسخ پيشنهادي: متن اصلي قانون يا بخشنامه را به دقت مطالعه مي

 تر مشورت کرده تا به تسلط کامل بر اجراي آن برسم. يا همکاران با تجربه

 شود شما بهترين عملکرد خود را نداشته باشيد؟چه نوع محيط کاري باعث مي



 

 

ين برانگيز باشد؛ در چنتواند چالشهاي متناقض ميپاسخ پيشنهادي: محيطي با ابهام مداوم در وظايف و اولويت

 سازي وظايف از طريق گفتگو با مديريت خواهم بود.شرايطي، من فعالانه به دنبال شفاف

 کنيد؟چگونه در يک دفتر اداري شلوغ و پر رفت و آمد، تمرکز خود را براي انجام کارهاي دقيق حفظ مي

کنم و ريزي ميتر برنامهوتهاي خلپاسخ پيشنهادي: کارهاي نيازمند تمرکز بالا را براي ساعات ابتدايي صبح يا زمان

پرتي استفاده هاي زماني کوتاه از هدفون )در صورت مجاز بودن( براي کاهش حواسدر صورت لزوم، براي بازه 

 نمايم.مي

 دهيد به تنهايي مسئول يک پروژه باشيد يا بخشي از يک تيم بزرگتر؟ترجيح مي

پذيري فردي نيز برايم اهميت دارد؛ در برم، اما مسئوليتذت ميگذاري دانش لپاسخ پيشنهادي: از کار تيمي و به اشتراک 

 دهم.هر دو ساختار، تعهد به انجام دقيق وظايف محوله را در اولويت قرار مي 

 دانيد و کدام را نيازمند بهبود؟کدام ويژگي شخصيتي خود را نقطه قوت اصلي خود در امور اداري مي

ها بيش از حد گيريدانم؛ در گذشته گاهي در تصميمدهي را نقطه قوتم ميسازمان پاسخ پيشنهادي: دقت بالا به جزئيات و

 گيري مبتني بر شواهد را افزايش دهم.کنم تا ضمن حفظ دقت، سرعت تصميمکردم، اکنون تمرين ميمحتاط عمل مي

 يد؟کنرسانيد و زمان اضافي داريد، معمولاً چه ميوقتي کارهاي روزمره خود را به اتمام مي

کنم يا به سازماندهي هاي قديمي را بازبيني ميروم، مثلاً فرمسازي فرآيندهاي موجود ميپاسخ پيشنهادي: به سراغ بهينه

 تر شود.کنم تا دسترسي در آينده آسانبايگاني ديجيتال کمک مي

 کنيد؟موفقيت در شغل کارشناس اداري را چگونه تعريف مي

ها، تسهيل فرآيندها براي ساير واحدها و نامهيعني اجراي دقيق و بدون خطاي آيين پاسخ پيشنهادي: موفقيت براي من

 ارباب رجوع، و ارائه پيشنهاداتي که به کارايي بيشتر سازمان کمک کند.

 بخش پنجم: انگيزش و تناسب سازماني

 چه چيزي شما را به کار در يک سازمان دولتي و مشخصاً در اين نقش اداري جذب کرده است؟ 

پاسخ پيشنهادي: ثبات شغلي و فرصت خدمت در ساختاري که مستقيماً بر امور عمومي تاثيرگذار است، برايم جذابيت 

 هاي من سازگار است.مدار امور اداري با ويژگيدارد و معتقدم ماهيت دقيق و قانون

 بينيد؟اي خود را تا پنج سال آينده در اين سازمان چگونه ميانداز حرفه چشم

پيشنهادي: برنامه من اين است که در دو سال اول به تسلط کامل بر تمام فرآيندهاي اين واحد برسم و پس از آن،  پاسخ 

تر يا کمک به آموزش نيروهاي جديد را داشته  هاي پيچيدهضمن ارتقاي دانش تخصصي خود، آمادگي پذيرش مسئوليت

 باشم.

 حد اداري اضافه کنيد چيست؟توانيد به اين واترين سهمي که ميکنيد مهمفکر مي

تواند به کاهش خطاهاي پاسخ پيشنهادي: تعهد من به دقت حداکثري در کار و پيگيري مستمر امور تا حصول نتيجه، مي

 اداري و افزايش رضايت واحدهاي ديگر از اين بخش کمک کند.

 هاي خاص آن آشنايي داريد؟چقدر با شرح وظايف اين شغل و چالش



 

 

دانم اين نقش نيازمند تسلط بر مکاتبات، بايگاني و ام و ميشرح وظايف آگهي را به دقت مطالعه کرده پاسخ پيشنهادي:

 بينم.هاي دولتي است؛ چالش اصلي را در حجم بالاي کار و لزوم دقت همزمان مينامهآشنايي با آيين

 ترين ارزشي که در محيط کار به آن پايبند هستيد چيست؟مهم

پذيري برايم در اولويت مطلق قرار دارد؛ چه در حفظ اسناد و اطلاعات و چه داري و مسئوليتامانتپاسخ پيشنهادي: 

 در انجام وظايف در زمان مقرر.

 کنيد؟اگر در انجام يک وظيفه اداري شکست بخوريد يا خطاي بزرگي مرتکب شويد، چه مي

دهم و تمام تمرکز خود را بر ير مستقيم اطلاع ميپاسخ پيشنهادي: بلافاصله مسئوليت خطا را پذيرفته، آن را به مد 

 اصلاح سريع آن و جلوگيري از تکرار آن در آينده خواهم گذاشت.

 آيا حاضريد براي پيشرفت شغلي، بيشتر از ساعات اداري در سازمان بمانيد؟

راي تکميل وظايف پاسخ پيشنهادي: در صورت وجود نياز فوري سازماني يا حجم کاري بالا در پايان ماه، قطعاً ب

 ضروري در خارج از ساعت اداري نيز همکاري خواهم کرد.

 هايي دارد؟ اي« چه ويژگياز نظر شما، يک کارشناس اداري »حرفه 

کند، رازدار است و با پاسخ پيشنهادي: فردي است که به قوانين مسلط است، در مکاتبات خود دقيق و شفاف عمل مي

 نمايد.م و راهگشا برخورد ميهمکاران و ارباب رجوع با احترا

 ايد؟هاي دولتي براي کار انتخاب کردهچرا اين سازمان را نسبت به ساير دستگاه

پاسخ پيشنهادي: حوزه فعاليت اين سازمان )که در آگهي ذکر شده( با علايق شخصي و تحصيلات من تناسب بيشتري 

 شته باشم.توانم در اينجا اثربخشي بيشتري داکنم ميدارد و احساس مي 

 گيري ما موثر است؟اي در مورد خودتان وجود دارد که ما نپرسيديم اما در تصميمدر پايان، چه نکته

پاسخ پيشنهادي: نکته قابل ذکر، توانايي بالاي من در مستندسازي فرآيندها است؛ در تجربيات قبلي، هميشه راهنماهاي 

پروري و نظم کاري کمک شاياني کردم که اين امر به جانشينيدادم تهيه مقدم به قدم براي کارهايي که انجام مي

 کرد.مي

 هاي روانشناختي عمليهاي عملي و آزمون بخش اول: ارزيابي 

هاي فوري شما در ابتداي صبح است يک ايميل فوري از مديرعامل براي گزارش آمار  تصور کنيد اين صندوق پيام

ر کليدي و يک شکايت از واحد پشتيباني در مورد تاخير در ارسال ماهانه يک درخواست مرخصي اضطراري از همکا

 بندي شما چگونه خواهد بود؟مدارک اولويت

پاسخ پيشنهادي: بررسي دقيق ايميل مديرعامل و ميزان فوريت آن اولين گام من است همزمان درخواست مرخصي 

و شکايت واحد پشتيباني را جهت پاسخگويي کنم همکار را براي جلوگيري از اختلال در کارهاي جاري ارزيابي مي

 دهم در نهايت گزارش آمار را با دقت تهيه و ارسال خواهم کرد.سريع در اولويت بعدي قرار مي

نامه داخلي براي ساعت کاري شناور تهيه کنيد چه ساختاري براي اين سند در  نويس آييناز شما خواسته شده يک پيش

 کنيد؟يت و شفافيت آن اطمينان حاصل ميگيريد و چگونه از جامعنظر مي



 

 

هاي اصلي شامل تعاريف کنم بخشاي شامل اهداف و دامنه شمول آغاز مينامه را با مقدمهپاسخ پيشنهادي: تدوين آيين

هاي کارکنان و واحدها و موارد استثنا خواهد بود براي اطمينان ساعات کاري شناور نحوه ثبت ورود و خروج مسئوليت

 کنم.يت با واحد حقوقي و منابع انساني مشورت کرده و از بازخورد همکاران در نسخه اوليه استفاده مياز جامع

کنيد تا سازي ميها را بصريشما بايد نتايج يک نظرسنجي رضايت داخلي را براي مديران مياني ارائه دهيد چگونه داده

 پيام اصلي به طور مؤثر منتقل شود؟

هاي مختلف رضايت در دستور کار قرار  اي براي مقايسه شاخص اي و دايرهپاسخ پيشنهادي: انتخاب نمودارهاي ميله

گيرد بر روي سه يافته کليدي مثبت و سه چالش اصلي تمرکز خواهم کرد و هر اسلايد را با يک پيام واضح و مي

 شد. ها براي مديران آسان باکنم تا تفسير داده مختصر طراحي مي

شويد که يکي از همکاران به شدت از انتقادات ناراحت شده و حالت تدافعي گرفته است در يک جلسه پر تنش متوجه مي

 اقدام عملي شما براي مديريت اين فضاي هيجاني چيست؟

زمان  دهم درتر يا اعلام يک تنفس کوتاه را پيشنهاد ميپاسخ پيشنهادي: تغيير موقت تمرکز بحث به يک موضوع خنثي

کنم تا تر و همدلانه ارائه مياي سازندهمناسب به صورت خصوصي با آن همکار صحبت کرده و بازخورد را به شيوه

 مقاومت او کاهش يابد.

گرا هستيد چگونه از اين نگر و دروندهد که فردي به شدت جزئيشما نشان مي MBTIفرض کنيد نتيجه آزمون 

 کنيد؟اري که نيازمند تعاملات زياد نيز هست به نفع سازمان استفاده ميها در نقش کارشناس امور ادويژگي

کنم تا از بروز نويس قراردادها ميپاسخ پيشنهادي: دقت بالاي خود را صرف بازبيني دقيق اسناد مکاتبات و پيش

دستور  ريزي کرده وخطاهاي اداري جلوگيري شود براي پوشش بخش تعاملات جلسات ضروري را از قبل برنامه 

 کنم تا ارتباطات متمرکز و کارآمد باشد.جلسه مشخصي تدوين مي

ها بيشترين هاي مرخصي سالانه کارکنان به شما داده شده و بايد رونديابي کنيد کدام ماهيک فايل اکسل حاوي داده

 گيريد؟اند چه ابزارهايي در اکسل براي اين تحليل به کار ميدرخواست را داشته 

ها بر اساس ماه و نوع مرخصي اقدام  بندي داده( براي دستهPivot Tableي: طراحي يک جدول پيوت )پاسخ پيشنهاد

ها در طول سال را به  فوري من است سپس با استفاده از نمودارهاي خطي يا ستوني روند افزايش يا کاهش درخواست

 دهم تا الگوهاي فصلي مشخص شوند.صورت بصري نمايش مي

ي جلسه کميته خريد هستيد اما مدير مالي و مدير تدارکات هيچ زمان مشترک خالي در هفته آينده شما مسئول هماهنگ 

 ندارند راهکار عملي شما چيست؟

پاسخ پيشنهادي: ارسال يک ايميل شفاف به دستياران هر دو مدير با توضيح فوريت جلسه و درخواست آزادسازي يک 

از ساعات معمول اداري يا بررسي امکان تفويض اختيار يکي از مديران به بازه زماني کوتاه مثلا سي دقيقه حتي خارج 

 دهم.معاونش براي حضور در اين جلسه خاص را پيشنهاد مي

هاي اداري کند و مستعد خطاي انساني است اگر بخواهيد يک پيشنهاد عملي براي بهبود ارائه دهيد نامهفرآيند فعلي ثبت

 اولين گام شما چه خواهد بود؟ 

هاي اصلي اولين اقدام است يک فلوچارت از مسير اسخ پيشنهادي: مستندسازي دقيق فرآيند فعلي و شناسايي گلوگاهپ

هاي حرکت نامه از زمان ورود تا بايگاني تهيه کرده و پيشنهاد استفاده از يک سيستم اتوماسيون اداري پايه يا حتي فرم

 کنم.ارائه مي  ها راديجيتال مشترک براي کاهش ورود دستي داده 

در حال تهيه گزارش محرمانه حقوق و دستمزد هستيد که يکي از همکاران نزديک شما وارد اتاق شده و در مورد 

 اي شما چيست؟پرسد واکنش فوري و حرفهها سوالي کلي ميافزايش حقوق



 

 

همکارم با احترام توضيح پاسخ پيشنهادي: بستن يا مينيمم کردن فوري فايل روي صفحه نمايش اقدام اوليه است به 

توانم در اين مورد صحبت کنم و او را به بخش منابع دهم که در حال کار بر روي يک سند حساس هستم و نميمي

 دهم.انساني براي دريافت اطلاعات عمومي ارجاع مي

کنيد که صل مي به شما بودجه محدودي براي خريد ملزومات اداري سه ماهه آينده داده شده است چگونه اطمينان حا

 شود؟خريدها بهينه و در سقف بودجه انجام مي

آوري نيازهاي واقعي واحدها از طريق يک فرم درخواست استاندارد گام نخست است سپس پاسخ پيشنهادي: جمع

بندي خريد اقلام ضروري و پرمصرف انجام خواهد شد تا بودجه به  کننده معتبر و اولويتاستعلام قيمت از چند تامين

 صورت بهينه تخصيص يابد.

 بخش دوم: سناريوهاي روانشناختي و ارزيابي شخصيت 

کند و بلافاصله به يک ماموريت طولاني مدير شما دستورالعملي بسيار مبهم و کلي براي يک پروژه جديد صادر مي 

 بريد؟رود چگونه پروژه را پيش ميمي

شناسايي اهداف احتمالي پروژه اقدام اوليه خواهد بود با  پاسخ پيشنهادي: تجزيه دستورالعمل به اجزاي قابل فهم و

نويس اوليه کنم تا برداشت مشترکي از هدف ايجاد شود يک پيشهمکاران با تجربه يا ساير واحدهاي مرتبط مشورت مي

 کنم تا در فرصت مناسب بررسي کند.از ساختار پروژه تهيه کرده و براي مدير ارسال مي 

ايد محاسبه آمار ماه گذشته که براي تمام مديران ارسال شده اشتباهي محاسباتي مرتکب شده شويد که درمتوجه مي

 واکنش شما چيست؟

ها و شناسايي منبع خطا در اولويت قرار دارد يک ايميل اصلاحيه شفاف و مختصر پاسخ پيشنهادي: اصلاح فوري داده

اره به اشتباه نسخه صحيح آمار پيوست شده و اطمينان کنم که در آن ضمن اشکنندگان ارسال ميبراي تمام دريافت

 دهم که فرآيند بررسي مجدد براي جلوگيري از تکرار انجام شده است.مي

خواهد که تاريخ يک سند را به نفع او جابجا کنيد اين کار خلاف مقررات است اما او اصرار  يکي از مديران از شما مي

 کنيد؟خالفت خود را اعلام ميدارد که اين موضوع کوچکي است چگونه م

نامه دقيق مربوط به ثبت اسناد و توضيح پيامدهاي احتمالي اين مغايرت براي هر دو پاسخ پيشنهادي: اشاره به آيين

دهم راهکاري نفرمان راهکار من است با احترام قاطعيت خود را در پايبندي به مقررات اعلام کرده و پيشنهاد مي

 دير پيدا کنيم مثلا ثبت يک الحاقيه يا نامه جديد. قانوني براي حل مشکل م

کنيد حجم کار شما به طور نامتناسبي افزايش يافته و در آستانه فرسودگي شغلي هستيد چگونه اين موضوع احساس مي

 کنيد؟را با مدير خود مطرح مي

هر کدام گام اول است در يک  پاسخ پيشنهادي: تهيه يک ليست مستند از وظايف جاري و زمان تخميني مورد نياز براي

ها يا توزيع مجدد برخي ريزي شده با مدير اين ليست را ارائه داده و درخواست بازنگري در اولويتجلسه برنامه

 کنم.اي مطرح ميوظايف غير ضروري را به شکلي حرفه 

کارها شده است شما مسئول هاي واحد شما تاخير دارد و اين باعث اختلال در واحد مالي دائماً در تاييد درخواست

 شويد رويکرد شما چيست؟پيگيري اين موضوع مي

هاي مکرر پاسخ پيشنهادي: برقراري يک تماس يا جلسه مستقيم با کارشناس مسئول در واحد مالي به جاي ارسال ايميل

دوجانبه براي ارسال و ها درک کنم و يک فرآيند هماهنگي کنم علت تاخير را از ديدگاه آنکنم تلاش ميرا انتخاب مي

 بندي مشخص پيشنهاد دهم.ها با زمانتاييد درخواست



 

 

بخش زيادي از وظايف يک کارشناس اداري تکراري و روتين است شما چگونه انگيزه خود را براي انجام دقيق اين  

 کنيد؟کارها در بلندمدت حفظ مي

پاسخ پيشنهادي: تمرکز من بر اهميت اين وظايف روتين در حفظ نظم سازماني و جلوگيري از خطاهاي بزرگتر خواهد 

هايي از اين فرآيندهاي تکراري خواهم گشت سازي و اتوماتيک کردن بخشهايي براي بهينهبود همچنين به دنبال روش

 کند.فکري ايجاد مي تر آزاد شود اين کار چالشتا زمان براي کارهاي تحليلي

افزار کاملاً جديد است شما که شود که سازمان در حال تغيير سيستم اتوماسيون اداري خود به يک نرمناگهان اعلام مي

 کنيد؟به سيستم قبلي مسلط بوديد چه مي

بري اقدام فوري  افزار جديد و مطالعه دقيق راهنماهاي کارهاي آموزشي نرمپاسخ پيشنهادي: شرکت فعال در تمام دوره

کنم به عنوان يکي از اولين کاربران پيشگام در واحد خود عمل کرده و حتي به همکاران ديگر در من است سعي مي

 يادگيري و رفع اشکالات کمک کنم تا فرآيند انتقال تسريع شود.

ي خود مثلا در هاي اصلي اين سازمان شفافيت است چگونه اين ارزش را در کارهاي روزمره اداريکي از ارزش

 کنيد؟بايگاني اسناد يا پاسخ به همکاران پياده مي

پاسخ پيشنهادي: ايجاد يک سيستم بايگاني منطقي و قابل جستجو که دسترسي به اطلاعات مجاز را براي افراد ذيصلاح  

دهم و از ي آسان کند يک مصداق شفافيت است در پاسخ به همکاران اطلاعات دقيق و در چارچوب مقررات را ارائه م

 کنم.هاي مبهم يا چندپهلو پرهيز ميارائه پاسخ 

کند واکنش شما در همان لحظه ايد به شدت انتقاد ميمديرتان در حضور ساير همکاران از کيفيت گزارشي که تهيه کرده

 تان چيست؟و اقدامات بعدي

شود از هرگونه بحث لحظه انجام مي برداري از نکات انتقادي در همانپاسخ پيشنهادي: حفظ ظاهر آرام و يادداشت

کنم پس از جلسه در فرصتي مناسب درخواست يک جلسه خصوصي با مدير براي درک تدافعي در جمع خودداري مي 

 تر ايرادات و ارائه توضيحات يا پذيرش اشتباه و برنامه اصلاح را خواهم داشت.دقيق

کننده و طولاني است اري توسط کارکنان جديد بسيار گيجشويد که فرآيند درخواست و دريافت تجهيزات ادمتوجه مي

 کنيد؟اگرچه اين وظيفه مستقيم شما نيست چه مي

گام براي کارکنان جديد و ارائه آن به واحد منابع انساني يا مدير بهليست ساده و گامپاسخ پيشنهادي: نگارش يک چک

مسئول هر بخش و زمان تخميني پاسخگويي است تا  ليست شاملمستقيمم يک اقدام داوطلبانه خواهد بود اين چک

 سردرگمي کاهش يابد.

 بخش سوم: سناريوهاي مبتني بر شايستگي )رفتاري( 

دهد و اين بر کيفيت کار تيمي شما در تيمي هستيد که يکي از اعضا به طور مداوم وظايف خود را با تاخير انجام مي

 ل چيست؟تاثير گذاشته است رويکرد شما براي حل اين مشک 

پاسخ پيشنهادي: گفتگوي خصوصي و غيررسمي با آن همکار براي درک علت تاخيرهايش اولين گام است شايد او با 

کنم قبل ابهامي در وظيفه يا کمبود منابع مواجه باشد سپس پيشنهاد کمک يا باز تعريف وظايف در داخل تيم را مطرح مي

 از اينکه موضوع به مدير تيم ارجاع داده شود.

نياز داريد يک تغيير فني پيچيده در سيستم بايگاني را براي کارمندان غيرفني توضيح دهيد چگونه اين ارتباط را برقرار  

 اند؟ کنيد تا مطمئن شويد همه آن را درک کردهمي



 

 

ت فني ها و اجتناب از اصطلاحاشاتسازي يک دستورالعمل تصويري ساده با استفاده از اسکرينپاسخ پيشنهادي: آماده

پيچيده راهکار اصلي است يک جلسه آموزشي کوتاه برگزار کرده و به جاي تمرکز بر چگونگي کارکرد فني سيستم بر 

 کنم.تغييراتي که کاربر بايد در عمل انجام دهد تمرکز مي

ز داريد ها نيايک خطاي سيستمي باعث شده که اطلاعات تماس چندين پرونده مهم اداري پاک شوند و شما فردا به آن 

 فرآيند بازيابي چيست؟

هاي پشتيبان سيستم اقدام پاسخ پيشنهادي: تماس فوري با واحد فناوري اطلاعات براي بررسي امکان بازيابي از نسخه

هاي قبلي يا ساير اسناد مرتبط را براي يافتن دستي اطلاعات  هاي ارتباطي مانند ايميلاول است همزمان ساير کانال

 م.کنتماس بررسي مي

در حال بررسي نهايي يک نامه رسمي هستيد که قرار است براي يک سازمان بالادستي ارسال شود فرآيند دقيق شما 

 براي اطمينان از صفر بودن خطا چيست؟

هاي املايي پاسخ پيشنهادي: بازخواني متن نامه حداقل دو بار يک بار براي محتوا و رواني و يک بار صرفا براي غلط 

کنم و اطمينان ها و اسامي گيرندگان را با اسناد مرجع چک ميها تاريخشود تمامي ارجاعات شمارهام ميو نگارشي انج

 کنم که فرمت نامه دقيقا مطابق با استانداردهاي مکاتبات اداري سازمان است. حاصل مي 

پاسخ مانده در ت او بيگيرد و شکايت دارد که درخواسيکي از همکاران از واحد ديگر با عصبانيت با شما تماس مي

 کنيد؟ايد چگونه او را مديريت ميحالي که شما اصلاً درخواستي از او دريافت نکرده

هاي او بدون قطع کردن کلامش و تاييد دريافت ناراحتي او گام اول  پاسخ پيشنهادي: گوش دادن فعال به تمام صحبت

دهم تاريخ و نحوه ارسال را بگويد و به او اطمينان مي خواهم جزئيات درخواستش ماننداست سپس با آرامش از او مي

 که فورا سيستم را براي يافتن درخواست يا حل مشکلش بررسي خواهم کرد.

شما سه وظيفه فوري داريد تهيه گزارش براي جلسه بعدازظهر پاسخ به استعلام فوري بازرسي و هماهنگي سفر مدير 

 يد؟کنبراي فردا چگونه اين سه را مديريت مي

شود هماهنگي سفر مدير اولويت اول است زيرا پاسخ پيشنهادي: ارزيابي سريع زمان مورد نياز براي هر کار انجام مي

کنم و در نهايت گزارش جلسه به فردا بستگي دارد سپس به استعلام بازرسي که معمولا مهلت کوتاهي دارد رسيدگي مي

 ز جلسه موکول کنم.کنم شايد بخشي از آن را به بعد ارا آماده مي

اند و ديجيتال هم شويد که يک سري اسناد مهم مربوط به ده سال پيش فضاي زيادي اشغال کردهدر بايگاني متوجه مي

 نيستند اقدام شما چيست؟

هاي داخلي و قوانين بايگاني براي اطلاع از مدت زمان قانوني نگهداري اين اسناد نامهپاسخ پيشنهادي: مطالعه آيين

سازي و امحاي قانوني اين اسناد براي  ن گام است سپس در صورت امکان پيشنهادي مکتوب براي ديجيتالاولي

 دهم.آزادسازي فضا و دسترسي پذيري بهتر ارائه مي

روز کنيد که دانش شما هميشه بهقوانين اداري و استخدامي دائما در حال تغيير هستند شما چگونه اطمينان حاصل مي

 است؟

هاي جديد صادر شده  هاي تخصصي منابع انساني و اداري و مطالعه دقيق بخشنامهنهادي: اشتراک در خبرنامهپاسخ پيش

هاي آموزشي مرتبط با قوانين هاي بالادستي روتين هميشگي من خواهد بود همچنين در وبينارها و دورهاز سوي سازمان

 کار و تامين اجتماعي شرکت فعال خواهم داشت. 

ها پر است چگونه گويد تمام تايميک دوره آموزشي نياز به يک سالن کنفرانس داريد اما مسئول سالن مي براي برگزاري

 کنيد؟مذاکره مي



 

 

پاسخ پيشنهادي: درخواست بررسي مجدد جدول زماني و توضيح اهميت و فوريت اين دوره آموزشي براي سازمان گام 

دهم شايد بتوان جلسه ديگري را جابجا کرد يا از يک فضاي جايگزين حتي کوچکتر استفاده کرد يا اول است پيشنهاد مي

 دوره را به دو بخش زماني تقسيم کرد.

هايي را در اين  هاي واحد خود تهيه کنيد چه شاخصه يک گزارش عملکرد سه ماهه از فعاليت از شما خواسته شد

 گنجانيد تا اثربخشي واحد را نشان دهد؟ گزارش مي

ها و تعداد هاي ثبت شده ميانگين زمان پاسخ به درخواستهاي کمي مانند تعداد نامهپاسخ پيشنهادي: تعريف شاخص

ها را شود دادههاي کيفي مانند بازخورد رضايت واحدهاي ديگر در گزارش گنجانده ميخطاهاي اداري در کنار شاخص

 با نمودارهايي با دوره مشابه قبلي مقايسه خواهم کرد.

 نگر و راهبرديبخش چهارم: سناريوهاي آينده

اداري اين واحد در يک  توانيد در فرآيندهاي کنيد بزرگترين تغييري که مياگر شما در اين نقش استخدام شويد فکر مي

 سال اول ايجاد کنيد چيست؟

گذاري من شناسايي و حذف يک فرآيند زائد يا بسيار کند اداري خواهد بود با تحليل دقيق گردش پاسخ پيشنهادي: هدف

ا هاي آنلاين يکارها مثلا فرآيند درخواست کالا يا مرخصي سعي خواهم کرد با استفاده از ابزارهاي موجود مانند فرم 

 تر کنم.تر و شفافهاي ساده آن را حداقل سي درصد سريع اتوماسيون

کند و شما چگونه خود را براي آن آينده آماده در عصر تحول ديجيتال نقش يک کارشناس امور اداري چگونه تغيير مي

 کنيد؟مي

داده تغيير خواهد کرد اساسي پاسخ پيشنهادي: پذيرش اينکه نقش از يک اجراکننده صرف به يک تحليلگر فرآيند و مدير 

افزارهاي اتوماسيون پيشرفته و درک فرآيندهاي ديجيتال به جاي ها کار با نرمهاي خود را در تحليل دادهاست من مهارت

 ها نقش داشته باشم.سازي سيستمکارهاي دستي کاغذي تقويت خواهم کرد تا بتوانم در بهينه

هاي فعلي اغذ و ارتقاي بايگاني ديجيتال در يک سازمان دولتي با زيرساختاي براي کاهش مصرف کچه ايده نوآورانه

 داريد؟ 

هاي هاي ديجيتال به جاي چاپنويسسازي استفاده از پيشپاسخ پيشنهادي: پيشنهاد ايجاد يک کمپين داخلي براي فرهنگ

هاي واحد خاص مثلا فرم سازي کامل اسناد يکمتعدد را دارم همزمان يک پروژه آزمايشي کوچک براي ديجيتال

 کنم تا مزاياي آن به صورت عملي ديده شود.درخواست مرخصي را اجرا مي 

سازمان قصد دارد در سه سال آينده ساختار اداري خود را بازبيني کند به نظر شما يک ساختار اداري کارآمد در يک 

 هايي بايد داشته باشد؟نهاد دولتي چه ويژگي

گيري طراحي شود تمرکز بايد بر فرآيندها باشد نه هاي تصميمکارآمد بايد چابک و با حداقل لايهپاسخ پيشنهادي: ساختار 

هاي روتين گيريمحور و اختيارات مشخص به واحدهاي صف براي تصميمهاي پروژهفقط سلسله مراتب استفاده از تيم

 تواند به اين چابکي کمک کند.مي

 توان آن را مديريت کرد؟ولتي با آن مواجه است چيست و چگونه ميبزرگترين ريسک اداري که يک سازمان د

هاي پشتيبان ديجيتال يا وقوع حوادث يکي از پاسخ پيشنهادي: ريسک از دست رفتن اسناد حياتي به دليل نبود نسخه

هاي  خهبزرگترين خطرهاست مديريت اين ريسک نيازمند اجراي يک برنامه مدون بايگاني ديجيتال منظم و داشتن نس

 هاي جغرافيايي متفاوت است.پشتيبان امن در مکان

شود برنامه شما براي ( کارمندان جديد در واحدهاي اداري اغلب ناديده گرفته ميOnboardingپذيري )فرآيند جامعه

 سازي يک کارشناس اداري جديد چيست؟ استقبال و آماده



 

 

افزاري هاي نرمشامل معرفي به همکاران کليدي آموزش سيستم ريزي يک برنامه مدون هفته اولپاسخ پيشنهادي: برنامه

ها و تجهيزات مورد نياز قبل از ورود او اقدام اساسي است همچنين يک همکار ليست از تمام دسترسيو يک چک

 کنم.( براي پاسخ به سوالات روزمره او مشخص ميMentorباتجربه را به عنوان راهنما )

رود چه راهکاري  شود حجم زيادي از دانش سازماني از دست مياتجربه بازنشسته ميوقتي يک کارشناس اداري ب

 کنيد؟براي مستندسازي اين دانش پنهان پيشنهاد مي

پاسخ پيشنهادي: اجراي يک فرآيند منظم مستندسازي چند ماه قبل از بازنشستگي فرد کليدي است اين شامل تهيه 

تر است تا پيچيده و برگزاري جلسات انتقال تجربه با جانشين يا همکاران جوان  گام براي وظايفبههاي گامدستورالعمل

 دانش ضمني تا حد امکان به دانش صريح تبديل شود.

تر در توان از پتانسيل نيروهاي جوان در واحدهاي اداري اغلب تفاوت سني زيادي بين نيروها وجود دارد چگونه مي

 رين شکل استفاده کرد؟تر به بهتکنار تجربه نيروهاي قديمي

تر هاي بهبود فرآيند يک راهکار است نيروهاي جوان هاي کاري مشترک براي پروژهپاسخ پيشنهادي: تشکيل تيم

هاي سازي ابزارهاي فناوري جديد کمک کنند و نيروهاي باتجربه دانش خود از مقررات و پيچيدگيتوانند در پيادهمي

 کند.يک سيستم منتورينگ معکوس ايجاد مي سازماني را به اشتراک بگذارند اين

يف ifaهاي آن چيست و اين انگيزه چگونه به انجام وظاانگيزه اصلي شما براي کار در بخش دولتي با وجود چالش

 کند؟اداري کمک مي

اين  پاسخ پيشنهادي: تمايل به مشارکت در ارائه خدمات عمومي و تاثيرگذاري بر نظم اجتماعي انگيزه اصلي من است 

کند تا وظايف اداري را نه به عنوان کارهاي کاغذي صرف بلکه به عنوان بخشي ضروري از  نگاه به من کمک مي

 پذيري بيشتري انجام دهم.ها را با دقت و مسئوليترساني به مردم ببينم و آنزنجيره خدمت

ويت شما کدام است و چگونه اين گيرد در يک سازمان دولتي اولدر کار اداري گاهي سرعت در مقابل دقت قرار مي

 کنيد؟تعادل را برقرار مي

پاسخ پيشنهادي: پايبندي به دقت و رعايت کامل مقررات در سازمان دولتي هميشه اولويت بالاتري دارد زيرا خطاهاي  

ها ليستکتوانند پيامدهاي حقوقي يا مالي داشته باشند براي حفظ سرعت فرآيندها را استاندارد کرده و از چاداري مي 

 کنم تا دقت فداي عجله نشود.استفاده مي

 هاي غيرمنتظره بخش پنجم: سناريوهاي خلاقانه و موقعيت 

شويد دستگاه کپي مرکزي که مسئوليت آن با شماست به دليل يک درست قبل از يک جلسه بازرسي مهم متوجه مي

 کنيد؟يآيد چه مخطاي فني کاملاً از کار افتاده و تعميرکار تا فردا نمي

پاسخ پيشنهادي: شناسايي فوري اسناد حياتي که بايد براي بازرسي تکثير شوند گام اول است سپس با هماهنگي مديريت 

کنم و هاي کپي واحدهاي ديگر يا حتي مراکز خدمات چاپ نزديک سازمان به صورت اضطراري استفاده مياز دستگاه

 ع مشکل فني هستيم.دهم که در حال رفهمزمان به بازرسان اطلاع مي

از شما خواسته شده آرشيو فيزيکي ده سال گذشته واحد را که در شرايط نامناسبي در انبار است سازماندهي کنيد 

 اي هم براي اين کار در نظر گرفته نشده است رويکرد شما چيست؟بودجه

ژه بدون پاسخ پيشنهادي: اختصاص يک زمان مشخص در هفته مثلا دو ساعت پاياني روزهاي چهارشنبه براي اين پرو

هاي بازيافتي گيرم و با استفاده از ملزومات موجود مانند کارتنبودجه است از همکاران به صورت داوطلبانه کمک مي

 کنم تا اهميت کار مشخص شود.بندي اوليه را شروع ميهاي قديمي فرآيند دستهيا برچسب



 

 

کند در براي مصارف شخصي استفاده مي قيمت سازمانشويد يکي از همکاران از ملزومات اداري گران متوجه مي

 کنيد؟حالي که او دوست شما نيز هست چه اقدامي مي 

تواند براي او پاسخ پيشنهادي: يادآوري دوستانه و خصوصي به او در مورد مقررات سازمان و اينکه اين کار مي

که اين کار استفاده از اموال  کنم به او بفهمانمدردسرساز شود اولين اقدام است به جاي رويکرد تهاجمي سعي مي

 عمومي است و پيامد دارد بدون اينکه مستقيما او را تهديد به گزارش کنم.

ايد سالن پذيرايي سخنرانان دو ساعت قبل از شروع مراسم ريزي کردهبراي يک همايش مهم اداري همه چيز را برنامه

 کنيد؟ يآيد چه مکند که نميسخنران اصلي به دليل بيماري اعلام مي

کنم تا پاسخ پيشنهادي: قبول سريع شرايط و تمرکز بر برنامه جايگزين اقدام فوري است فورا با مديريت هماهنگ مي

يکي از مديران ارشد سازمان بخشي از سخنراني را پوشش دهد يا يک پنل پرسش و پاسخ اضطراري با حضور مديران  

 کنم.رساني ميعحاضر جايگزين آن بخش شود و به مجري برنامه اطلا

سازمان با کمبود شديد فضاي پارکينگ مواجه است و اين باعث نارضايتي و تاخير کارکنان شده است اگر شما در کميته 

 داديد؟ اي ارائه ميحل اين مشکل بوديد چه ايده خلاقانه

اپليکيشن ساده داخلي ( و ايجاد يک Car poolingپاسخ پيشنهادي: ارائه پيشنهاد ايجاد يک سيستم اشتراک خودرو )

توان بهترين فضاهاي کنم براي تشويق به اين کار ميبراي هماهنگي همکاراني که در يک مسير هستند را مطرح مي

 شوند.پارکينگ را به خودروهايي اختصاص داد که با بيش از دو سرنشين وارد مي

بهتر شود اما هيچ جزئيات بيشتري  گويد اين گزارش خوب نيست و بايدمدير شما پس از بررسي يک گزارش مي

 دهيد؟دهد چگونه گزارش را بهبود مينمي

ها است از اند گام اول براي يافتن تفاوتهاي قبلي که مورد تاييد مدير بودهپاسخ پيشنهادي: مقايسه اين گزارش با نمونه

نسخه اصلاح شده را همراه با خواهم گزارش را بازبيني کرده و نظرش را بگويد سپس يک همکار باتجربه ديگر مي

 کنم.سوالاتي مشخص مثلا آيا تمرکز بر بخش تحليل مالي کافي است براي مدير ارسال مي

کند هايي که داده فراموش ميمدير شما فردي بسيار فراموشکار است و اغلب وظايفي را که به شما محول کرده يا قول

 نيد؟کچگونه بدون ايجاد ناراحتي کارها را پيگيري مي

پاسخ پيشنهادي: مکتوب کردن تمامي مصوبات و وظايف محول شده در قالب يک صورتجلسه کوتاه يا ايميل خلاصه 

هاي بعدي به جاي سوال مستقيم پس از هر جلسه و ارسال آن براي مدير به عنوان يادآور اقدام اصلي است براي پيگيري

 دهم.به آن ايميل ارجاع مي

سازي يک بايگاني قديمي چگونه اهميت است مانند مرتبگير اما به ظاهر کمشده که شديداً وقتاي سپرده به شما وظيفه

 کنيد؟به اين وظيفه رسيدگي مي

هاي زماني هاي کوچک و قابل مديريت و اختصاص دادن بازه پاسخ پيشنهادي: خرد کردن اين وظيفه بزرگ به بخش

شود که تمام وقت مفيد من ه آن راهکار من است اين کار مانع از آن ميکوتاه ولي منظم مثلا نيم ساعت پايان هر روز ب

 رود.گرفته شود و همزمان وظيفه به تدريج پيش مي

گويند کنند و ميدهيد اما همکاران قديمي در برابر آن مقاومت ميشما يک فرآيند اداري جديد و بهينه را پيشنهاد مي

 کنيد؟ها را متقاعد مين روش قديمي هميشه جواب داده است چگونه آ

ها پاسخ پيشنهادي: درگير کردن خود آن همکاران مقاوم در فرآيند طراحي و آزمايش روش جديد بهترين راه است از آن

دهم که اين تغيير چگونه کار گيرم تا نقاط ضعف روش جديد را بگويند و نشان ميبه عنوان مشاوران باتجربه کمک مي

 کند نه اينکه فقط يک تغيير دست و پا گير باشد.تر ميا سريعتر يها را سادهخود آن 



 

 

ايد و اين توسعه چگونه از طريق يک تجربه در شش ماه گذشته کدام مهارت اداري خود را بيشتر از همه توسعه داده 

 عملي مثلا در يک پروژه دانشگاهي يا کار قبلي رخ داده است؟

هاي زماني فشرده به طور قابل توجهي تقويت مان چندين پروژه با مهلتپاسخ پيشنهادي: توانايي من در مديريت همز

شده است براي مثال در پروژه پاياني دانشگاه مسئول هماهنگي بين سه گروه مختلف بودم و ياد گرفتم که با استفاده از 

ين تجربه مستقيما در ابزارهاي مديريت وظيفه آنلاين و برگزاري جلسات ايستاده کوتاه همه را در مسير نگه دارم ا

 بندي وظايف اداري کاربرد خواهد داشت. اولويت

 


