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۲ 

 ارتقا و حفظ كرامت مردم در نظام اداري
 در نظام اداري و رضايت مردم از . جلب رضايت مشتريان از راه ارائه خدمات با كيفيت مطلوب است يكي از هدف هاي اصلي هر سازمان

 ، و دقت در انجام كار گزينه هايي مانند سرعت، صحت . خدمات دستگاه هاي دولتي يكي از شاخص هاي اصلي سنجش كارآمدي مي باشد
 از آنجا كه دستگاه هاي اجرايي تاكنون از ميزان رضايتمندي . چگونگي برخورد با مراجعين و اطلاع رساني از عوامل رضايتمندي مي باشند

 در مباحث بيشترين مشكلات موجود در اين زمينه . بازخوردي نداشته اند شيوه هاي سنتي انجام كار نيز كمتر مورد بازنگري قرارگرفته است
 به همين . مرتبط با اطلاع رساني ، اسناد و مدارك مورد نياز، رفتار هاي نامناسب با مراجعين و عدم اطلاع از قوانين انجام كار مي باشد

 به دستگاه هاي ۸۱ / ۲ / ۱۰ ط مورخ ۰۱۳ / ۱۸۵۴۰ منظور جزئيات برنامه حفظ و ارتقاي كرامت مردمي در نظام اداري در بخشنامه شماره
 : جزئيات اين برنامه شامل موارد زير است . ابلاغ شد دولتي

 اطلاع رساني مناسب به مراجعان در مورد نحوه خدمت رساني . ۱
 افزايش خدمت رساني به مشتريان بازنگري روش هاي انجام كار برا ي . ۲
 تدوين منشور اخلاقي . ۳
 نظرخواهي از مراجعان به واحدها . ۴
 . ات دلسردي مراجعين را فراهم مي كنند تشويق كاركنان دلسوز و تنبيه كاركناني كه موجب . ۵

 سياست هاي اجرايي برنامه ارتقا ء و حفظ كرامت هاي مردم در نظام اداري
 ) شوراي عالي اداري ۸۱ / ۲ / ۲۵ ط مورخ ۰۱۳ / ۵۶۰ مصوبه شماره (

 و به اطلاع تضمين سطح كيفيت مطلوب طراحي خدمات قابل ارائه به مردم ، شفاف و مراحل انجام آن مشخص ، زمانبند و با . ۱
 . آنان رسانده شود

 در موارد تضاد منافع ، جلب و رعايت منفعت مردم . اصل در نظام اداري كشور ، جلب رضايت شهروندان و ارباب رجوع است . ۲
 دستگاه هاي اجرايي پاسخگو به مردم اند و در قبال خسارات احتمالي وارد ه به مردم ، مسؤول و جبران كننده . ملاك عمل است

 . د مي باشن
 . تداوم خدمت و ارتقاي كاركنان دولت منوط به رضايت مندي مردم و ارباب رجوع است . ۳
 . در انجام خدمات اصل بر اعتماد به مردم است . ۴
 دستگاههاي دولتي انجام وظايف را به تحقق وظايف ديگر دستگاه . ارائه خدمات دولتي به مردم نبايد در گرو يكديگر قرار بگيرد . ۵

 . ها موكول ننمايند
 . يران و كاركناني كه بيشترين سطح رضايتمند ي و كيفيت خدمات را براي مراجعين فراهم مي كنند مورد تشويق قرار بگيرند مد . ۶
 به نحوي كه مردم بتوانند به طرق مختلف به اطلاعات مرد . نظام اطلاع رساني خدمات دولتي بصورتي سهل و آسان طراحي شود . ۷

. داشته باشند نياز خود از نظام اداري كشور ، دسترسي



۳ 

 . با فساد اداري و انواع مصاديق آن برخورد قاطع شود و مقررات مناسب در ارتباط با مبارزه با آن تدوين گردد . ۸
 . و رضايت سنجي پيش بيني گردد ساز و كارهاي مناسب در مورد كسب پيشنهاد هاي مردم ، استفاده از آْنها . ۹

 " ع در نظام اداري طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجو " مصوبه
 ۸۱ / ۲ / ۱۰ ط مورخ ۰۱۳ / ۱۸۵۴۰ مصوبه شماره

 شركت هاي دولتي و شركت هايي كه شمول قانون بر آنان مستلزم ذكر نام است ، بانك ها ، شهرداري كليه وزارتخانه ها ، مؤسسات ،
 ه مي كنند مشمول اجراي اين قانون ها ، نهاد هاي انقلاب اسلامي و ساير دستگاه هايي كه به نحوي از بودجه عمومي دولت استفاد

 : خواهند بود
 : شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع

 واحدهاي داراي ارباب رجوع ( كليه مديران، رؤسا و مسئولين واحد هاي ستادي و اجرايي دستگاه هاي موضوع اين مصوبه - ۱ ماده
 نحوه ارائه خدمات به مردم اطلاعات زير را مستند نموده و در ت شفاف سازي جه مكلفند ) مستقر در مركز ، استان ، شهرستان و بخش

 : اختيار مراجعين قرار دهند
 نوع خدمات قابل ارائه به مراجعين •
 مقررات مورد عمل و مراحل انجام كار •
 مدت زمان انجام كار •
 مدارك و فرم هاي مورد نياز •
 عيين اوقات مراجعه عنوان واحد ، محل استقرار ،نام متصدي انجام كار و ت •
 نوع فناوري مورد استفاده •

 ستگاه مربوط در استان تحويل رؤساي واحد هاي اجرائي موظفند يك نسخه از اطلاعات مستند شده را به دبيرخانه شوراي تحول اداري د
 . نمايند

 : اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم
 : رتيب اولويت و از طريق ذيل به اطلاع مردم برسد كليه اطلاعات مذكور در ماده يك بايد به ت - ۲ ماده

 نصب در تابلوي راهنما در مبادي ورودي •
 تهيه بروشور و توزيع بين مراجعه كنندگان •
 نصب نام و نام خانوادگي ، عوامل متصدي انجام كار ، پست سازماني و رئوس وظايف اصلي كاركنان در محل استقرار آنان •
 راهنمايي مردم راه اندازي خط تلفن گويا براي •

 . در خصوص خدمات قابل ارائه به مردم و ايجاد سايت اينترنتي اطلاع رساني دستگاه ها مكلفند نسبت به تهيه كتاب راهنما - ۳ ماده
 و اخلاقي براي تثبيت رفتار هاي مناسب شغلي ادي موارد زير با توجه به مباني اعتق كليه دستگاه ها موظفند نسبت به تهيه - ۴ ماده

 : قدام نمايند ا
. نظم در ارائه خدمات و لباس •



٤ 

 . رعايت ادب و نزاكت ، عدالت و انصاف در ارائه خدمات خوب به مردم، همكاري و خوش برخوردي •
 . آمادگي براي ارائه اطلاعات در هنگام مورد نياز به مراجعين •
 . وجود تمايلات مثبت به كار ، متناسب با نوع كار و فعاليت ها •
 اداري براي حضور ارباب رجوع و فراهم كردن امكانات و تسهيلات لازم براي آسايش و استقرار اختصاص فضاي مناسب •

 . آنان
 نصب نام و نام خانوادگي عوامل متصدي انجام كار ، پست سازماني و وظايف اصلي كاركنان در محل استقرار ايشان •

 . بصورت قابل رؤيت براي مراجعه كنندگان
 جهت كاهش - شوراي عالي اداري ۷۵ / ۵ / ۲۰ مورخ ۱ / ش / ۵۰۵۱ اساس مصوبه شماره بر – ايجاد گيشه هاي خدماتي •

 . ارتباط كاركنان و مراجعين و حفظ شان مردم
 : روش هاي ارائه خدمت به مردم بهبود و اصلاح

 . اصلاح روش هاي مورد عمل با كسب نظر از متصديان ارائه خدمات  و خدمت گيرندگان - ۵ ماده
 . صلاح شده جهت اجرا به كليه واحدها ابلاغ روش هاي ا - ۶ ماده
 تهيه و مطابق با آن دستورالعمل نحوه مستندسازي و اصلاح روش هاي انجام كار با هماهنگي كميته مستندسازي - ۷ ماده

 واحد هاي آموزشي دستگاه هاي اجرايي موظفند كه آموزش هاي لازم را بر اساس دستور العمل هاي . اقدامات لازم انجام گردد
 . را ارائه نمايند مربوطه

 واحدهاي اجرايي موظفند نظرات ارباب رجوع را در مورد نحوه گردش كار ، تطبيق با اطلاعات اعلام شده قبلي و – ۸ ماده
 . رفتار متصديان انجام كار از طريق توزيع فرم هاي نظرسنجي جويا شوند

 گرفتن راهنمايي از مرد م اقدام ندوق پيشنهادات برا ي نسبت به راه اندازي پست صوتي و ص واحد هاي اجرايي موظفند : ۱ تبصره
 . نمايند
 بايد توسط رئيس واحد مورد بازبيني قرار گرفته و بر مبناي نظرسنجي از مردم از كساني هر ماه برگه هاي نظرسنجي - ۲ تبصره

 . نوني صورت پذيرد كه بيشترين درصد رضايت و كمترين درصد رضايتمندي را داشته اند تقدير گشته و يا برخورد قا
 نظارت بر حسن رفتار كاركنان دستگاه هاي اجرايي با مردم

 : كليه واحد ها موظفند اقدامات زير را انجام دهند - ۱۰ ماده
 . تجهيز واحد هاي بازرسي و رسيدگي به شكايات بمنظور بازرسي از وضعيت موجود •
 ازرسي ، راهنمايي و ارائه گزارش مستمر از پيشرفت ب برا ي انتخاب بازرس ويژه از طرف بالاترين مقام مسئول دستگاه •

 . اجراي مصوبه
 . تشويق و تقدير از مديران و كاركنان موفق و برخورد قانوني با مديران و كاركناني كه موجب نارضايتي مردم مي گردند

 كارمنداني كه داراي بيشترين ميزان . كاركنان بايد در وضعيت استخدامي ايشان تاثير داده شود نتايج نظرسنجي مردم در مورد - ۱۲ ماده
 . رضايتمندي هستند بايد بر اساس دستورالعمل مربوطه مورد تشويق قرار بگيرند

 . مراجعيني كه پيشنهادات سازنده آنان در اصلاح امور مؤثر واقع شده است نيز مشمول دستور العمل تشويق وتنبيه هستند : تبصره
 اساس گزارشات واصله در مورد مديران بي تفاوت نسبت به عزل و انعكاس اين اقدام بر حسب رؤساي دستگاه ها موظفند بر - ۱۴ ماده

. اهميت موضوع در محيط سازماني اقدام نمايند



٥ 

 : ساير موارد اجرايي
 . لايحه مبارزه با رشوه و فساد اداري بايد مورد اجرا قرار بگيرد - ۱۵ ماده
 دن شوراهاي تحول اداري در هر دستگاه نسبت به آموزش و توجيه مديران و كارشناسان مسئولين دستگاه ها بايد با فعال نمو - ۱۶ ماده

 . اقدامات لازم را انجام دهند
 . صدا و سيما موظف است نسبت به اطلاع رساني و فراگير سازي اين طرح اقدام لازم را انجام دهد - ۱۷ ماده
 . نظارت بر اجراي دقيق اين مصوبه است مسؤول ) سازمان مديريت و برنامه ريزي ( استانداري - ۱۸ ماده
 . دستگاه هاي اجرايي مي توانند هزينه هاي اجراي اين مصوبه را تا  سقف اعتبارات مصوب پيش بيني نمايند - ۱۹ ماده

 اصلاح روش هاي انجام كار و شيوه اطلاع رساني ارائه – دستور العمل نحوه مستندسازي
 خدمات دستگاه هاي دولتي

 ط ۰۱۳ / ۱۸۵۴۰ مصوبه شماره - طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري كشور ۷ موضوع ماده
 ) شوراي عالي اداري ۸۱ / ۲ / ۱۰ مورخ

 بخش اول
 مستند سازي روش هاي انجام كار

 نحوه مستندسازي روش هاي انجام كار
 . مستندسازي يعني شناخت يك روش آنچنان كه اجرا ميشود

 : نجام كار شناسايي روش هاي ا
 در مرحله اول بايد روش هاي انجام . تحقق وظايف هر سازمان از طريق فعاليت ها و هر فعاليت نيز بر اساس روش خاصي انجام مي شود

 . كار در سازمان شناسايي شده و احصاء گردند
 مراحل مستند سازي

 . ناخته ميشود مي باشد كه بوسيله آن ش " عنوان " هر روش اجرايي داراي : عنوان روش اجرايي . ۱
 بيان هدف همپوشاني . هدف محقق شدن خدمت و يا برآورده شدن نيازي است كه حاصل ميشود : هدف از اجراي روش اجرايي . ۲

 . زيادي با عنوان دارد
 برا ي شناخت يك روش بايد . تعدادي از افراد جامعه يا واحد اداري كه يك خدمت مورد نياز ايشان مي باشد : خدمت گيرندگان . ۳

. دگان آنرا نيز شناخت خدمت گيرن



٦ 

 كليه دست اندر كاران اجراي روش شامل افراد حقيقي يا واحدهاي اداري كه هركدام بخشي از فعاليت مربوطه : خدمت دهندگان . ۴
 . را انجام مي دهند

 . بايد مدارك مورد نياز و مشخصات آنها ذكر شود : مدارك و اطلاعات مورد نياز . ۵
 مورد استاده و پيوست يك نسخه از آنها به گزارش شناخت فرم هاي : فرم هاي مورد استفاده . ۶
 هر روش شامل تعدادي مرحله است كه ايستگاه هاي كار ناميده ميشود كه بايد دقيقاً شناسايي شود و : شرح مراحل انجام كار . ۷

 . نحوه انجام فعاليت و ارتباط هر مرحله با مراحل ديگر بر اين اساس صورت مي گيرد
 . ر يك از عوامل اجرايي به تفكيك بايد تشريح شود مسؤوليت ها و اختيارات ه . ۸
 در مواردي كه حجم دستورالعمل ها زياد . قوانين مربوط به اجراي هر روش بايد در متن گزارش قيد گردد : قوانين و مقررات . ۹

 . است ذكر عنوان قانون يا ماده مربوطه كفايت مي كند
 ات اداري و ساير انواع فن آوري ذكر شود و شامل ماشين هاي سطح لازم است تجهيز : نوع فناوري مورد استفاده در اجراي روش . ۱۰

 . پايين فناوري تا شبكه هاي اينترنتي مي گردد
 حاصل جمع زمان لازم برا ي هريك از مراحل به علاوه زمان هاي انتظار مختلف كه بطور واقعي از زمان : مدت زمان انجام كار . ۱۱

 . شروع تا پايان آنرا مشخص مي كند
 نحوه گردش كار از قبيل . تصويري از مراحل انجام كار و ارتباط آنها با هم و نحوه اقدام در هر مرحله است : ش كار نمودار گرد . ۱۲

 : علائم قراردادي عبارتند از . توالي فعاليت ها ، نوع فعاليت ها ، نقل و انتقالات مدارك و اسناد نشان داده ميشود
 عمل اقدام

 بازرسي

 گيري تصميم

 توقف يا بايگاني

 حركت و نقل و انتقالات

 بخش دوم
 اصلاح و بهبود روش هاي انجام كار

 واژه ها و اصطلاحات
 . مجموعه روش ها و رويه هايي كه با هم در تعاملند و يك مجمعه را بوجود مي آورند : سيستم •
 . است كه از نظر مشتري داراي اهميت است روش هايي كه با هم انجام شده و حاصل آن كالا يا خدمتي : فرايند •
طريقه انجام دادن يك فعاليت : روش •



۷ 

 : انواع روش
 در ارتباط با فعاليت هاي اداري ، پشتيباني و ستادي بوده و در تمام دستگاه هاي دولتي مورد : روش هاي عمومي . ۱

 ... عمل است مانند كارگزيني، حسابداري و
 . وظايف اصلي و تخصصي هر دستگاه مي باشد صرفاً در ارتباط با : روش هاي اختصاصي . ۲
 . دستگاه هاي مختاف هر يك عهده دار انجام مراحلي از روش مورد نظر مي باشند : روش هاي مشترك . ۳

 . ابزاري براي دريافت اطلاعات خاص بصورت مكتوب : فرم •
 عمليات يك بررسي بمنظور بهبود سيستم هاي خدماتي، كنترلي و هماهنگ كننده : تجزيه و تحليل سيستم ها •

 سازمان
 مراحل اصلاح و بهبود سيستم ها

 تجزيه و تحليل پس از مرحله احصاي فرايندها و برا ي : اولويت بندي روش هاي احصاء شده . ۱
 بهتر آنها اول اولويت بندي صورت مي گيرد تا روش هايي كه داراي اولويت بندي هستند را

 : عوامل مؤثر در اولويت بندي . شناسايي كنيم
 گستردگي ميزان §
 تعداد بهره گيرندگان §
 . اهميت روش از نظر تاثير در جلب رضايت مراجعه كنندگان §

 . هرچه دامنه روش محدودتر باشد مطالعه در مورد آن آسانتر است : دامنه و قلمرو روش . ۲
 درباره عللي كه سبب ايجاد مشكل در انجام روش مورد نظر مي شوند و انتخاب : طرح سؤالات . ۳

 . علت آنها
 هر روش انجام كار را براي . يكي از مراحل مهم در مستندسازي است : ري اطلاعات جمع آو . ۴

 در اين مرحله بايد اطلاعات را بدون دخالت دادن . بررسي معايب كار مورد بررسي قرار مي دهيم
 : روش هاي جمع آوري اطلاعات . نظرات شخصي جمع آوري نمود

 ، جرايد روزانه، ميكروفيلم، نوار، استفاده از كتب ، نشريات علمي و تخصصي : كتابخانه §
 . ديسك و ساير وسايل اطلاع رساني

 استفاده از اسناد و مدارك و بايگاني ها §
 . جداول و نمودار هاي سازمان §
 مشاهده و مطالعه طريقه انجام كار §
 مصاحبه با مديران و كاركنان سازمان §
 . تكميل پرسشنامه §

 ه با هم دارند و بر مبناي اولويت طبقه بندي اطلاعات بر حسب رابطه اي ك : طبقه بندي اطلاعات . ۵
. ميشوند
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 با تجزيه و تحليل اطلاعات مي توان مراحل اضافي را حذف و كارهاي : تجزيه و تحليل اطلاعات . ۶
 عملاً مي توان پس از جمع آوري قسمتي از اطلاعات ، شروع به . مشابه را در هم ارغام نمود

 : ستي افراد بتوانند در اين مرحله باي . تجزيه و تحليل آنها نمود
 . مراحل زائد را مشخص كنند §
 . مراحل قابل ادغام را مشخص كنند §
 . محل هاي تراكم را پيدا كنند §
 . نحوه تقسيم كار ميان كاركنان را بررسي كنند و بهره وري نيروي انساني را بالاتر ببرند §
 . نحوه بهره برداري از وسايل و ماشين ها را مورد مطالعه قرار دهند §
 جانمايي را در ميزان توليد يا نحوه انجام كار بررسي كنند بهترين §
 . روش هاي متناقض مولد كندي كار را مشخص كنند §
 . فرم هاي زائد را حذف كنند §
 . قوانين را مورد بازنگري قرار دهند §
 با اجراي تفويض اختيارات مناسب، استقرار كنترل و برقرارري ارتباطات سازماني به §

 . كنند اعمال مناسب مديريت كمك
 . ارايه پيشنهاد در مورد روش هاي تحقق بخشيدن به هدف هاي سازمان : تهيه راه حل هاي جديد . ۷

 . بهتر است كه روش هاي متعددي را ارائه داد
 بايد نتايج اقدامات انجام شده را در قالب گزارشي به اطلاع مديران مربوط : تهيه و تنظيم گزارش . ۸

 م و يا روش پيشنهادي است و هم معياري در دست گزارش هم روشي براي سنجش سيست . رسانيد
 . مديران كه كارايي حرفه اي پرسنل واحد را ارزيابي نمايند

 ملاك ارزيابي براي عملي بودن راه حل هاي : آزمايش عملي بودن راه حل هاي پيشنهادي . ۹
 : پيشنهادي به شرح زير است

 آسان و قابل درك بودن §
 . مناسب بودن §
 امكان پذير بودن §
 قبول بودن قابل §
 . عدم مغايرت با قوانين جاري §

 : ارزيابي راه حل هاي پيشنهادي اجرا شده . ۱۰
 : بر مبناي پرسش هاي زير : انجام تغييرات احتمالي جهت رفع مشكلات نهايي . ۱۱

 آيا اصلاح روش به نتايج از قبل پيش بيني شده رسيده است؟ §
 ه است؟ چه نتايج پيش بيني نشده اي در اثر اجراي روش جديد به دست آمد §
 آيا ميزان بهره وري افزايش يافته است؟ §
كاركنان ، مديران و مشتريان چه نظري درباره آن دارند؟ §



۹ 

 آيا پياده سازي روش جديد بر اساس برنامه زمانبندي شده صورت گرفته است؟ §
 آيا انجام كار با دشواري هايي مواجه شدهاست؟ §
 ينه هاي واقعي بوده است؟ آيا هزينه هاي پيش بيني شده برابر و يا بيشتر از هز §

 پس از تصويب مراجع ذيصلاح مي توان پس از آماده سازي كليه : اجرا و استقرارطرح پيشنهادي . ۱۲
 . شرايط لازم برا ي اجراطرح پيشنهادي را براي اجرا آماده نمود

 . ارزيابي طرح براي مشاهده معايب و مشكلات : نظارت مستمر بر اجراي طرح پيشنهادي . ۱۳
 : ظارت بر اجرا و ارزيابي نتيجه طرح پيشنهادي فوايد حاصل از ن

 . جلوگيري از بروز اشكالات اجرايي و رفع معايب موجوددر اجراي سيستم •
 . تجديد نظردر طرح پيشنهادي •
 . بهبود روش جديد •
 كسب اطلاعات در مورد نحوه اجراي طرح •

 شيوه هاي اطلاع رساني نحوه ارائه خدمات دستگاه هاي دولتي
 ر دستگاه هاي دولتي كمتر مورد توجه قرار گرفته است كه متاسفانه بطور ناخواسته باعث ايجاد عوارض متعددي براي اطلاع رساني د

 : برخي از اين عوارض به شرح زير است . سيستم شده است
 . اتلاف وقت در ترددهاي اضافي •
 . صرف هزينه هاي اضافي •
 . از دست دادن فرصت ها •
 . سردرگمي مراجعين •
 . ن اتلاف وقت كاركنا •
 . اتلاف سرمايه ها •
 . اختلال در انجام امور مديريتي •
 . از بين رفتن جو اعتماد عمومي •
 . ايجاد بدبيني به دستگاه ها •
 . ايجاد حس ناكارامدي دولتي •

 : مفاهيم اطلاع رساني
 شاخه اي از فناوري است كه با موضوعاتي مانند توليد اطلاعات، پردازش ، سازماندهي و نشر : اطلاع رساني . ۱

 منظور از اطلاعات آن . در اين مورد هم به محتوا و هم به رساننده اطلاعات توجه ميشود . سر و كار دارد اطلاعات
. چيزي است كه خدمت گيرنده نياز دارداز آن آگاهي يابد



۱۰ 

 ... منظور ارائه خدمات، مستندات، روش انجام كار و ): خدمت گيرندگان ( اطلاع رساني ارايه خدمات به مردم §
 . ارتباط جمعي ، رسانه ها ، فنون مختلف توليد و نشر اطلاعاات توسط دستگاه ها مي باشد از طريق وسايل

 در اين حال از كليه رسانه ها با ساخت هاي متفاوت ديداري ، شنيداري ، گفتاري و نوشتاري استفاده
 . ميشود

 دم در جهت پاسخگويي در زمينه ارائه خدمات واحدهايي كه عهده دار اطلاع رساني به مر : پايگاه هاي اطلاع رساني . ۲
 . دستگاه هستند

 پايگاهي در يك دستگاه دولتي در ارتباط با وظايف و روش هاي ارائه : پايگاه اطلاع رساني اختصاصي §
 . خدمات آن دستگاه و با استفاده از فناوري و هاي اطلاع رساني مناسب نسبت به نوع و نحوه ارائه خدمت

 پايگاهي كه علاوه بر اطلاع رساني خدمات اختصاصي دستگاه مربوطه، در مورد : معين پايگاه اطلاع رساني §
 خدمات ديگر دستگاه ها كه داراي روش هاي مشترك و يا وظايف مرتبط مي باشند نيز عهده دار

 : امكان ارايه اطلاعات در مكان هاي زير وجود دارد . است
 مكان هاي خاص در سطح شهر •
 . نواحي پستي •
 . اري ها مناطق شهرد •
 . مدارس  و مناطق آموزش و پرورش •
 بيمارستان ها •
 سفارتخانه ها •
 دانشگاه ها و ساير مراكز آموزش عالي •
 . گيشه هاي خدماتي و باجه هاي اطلاع رساني در سطح شهر •
 . آموزشگاه ها •
 پارك ها •
 صدا و سيما •
 فرودگاه ها، راه آهن ، مترو و ترمينال هاي مسافربري •
 ها نمايشگاه ها و كتابخانه •
 . ساير مراكز اطلاع رساني در سطح شهر ها •

 مركز اطلا ع رساني كه نوع و نحوه اطلاع رساني دستگاه هاي دولتي را ارائه : پايگاه اطلاع رساني عمومي §
 . كند

 هرگونه رسانه اي كه بتواند در سيستم هاي ديداري ، شنوايي ، گفتاري و نوشتاري به اهداف : الگو هاي اطلاع رساني . ۳
 در اينصورت اطلاعيه هاي خبري، اعلاميه هاي ديواري ، روزنامه . ك كند در اين زير مجموعه قرار مي گيرد دستگاه كم

 جزوه هاي راهنما و اطلاع رساني، بروشورهاي اطلاعاتي ، كتابهاي آموزشي درسي ، مجلات عمومي و تخصصي ، ها ،
 قويم هاي آموزشي ، نشريات ، كتاب هاي راهنماي كاتالوگ ها ، كتابچه هاي راهنما، خبرنامه ها ، خطوط راهنما ، ت

شهري ، روزنامه هاي الكترونيكي، مراجعات حضوري، مصاحبه ها ، پست، پوستر، تابلوهاي نمايش اطلاعات ، سينما
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 و تئاتر، راديوو تلويزيون، نمايش هاي ويديوئي، استفاده از رايانه ، تلفن و انواع سرويس هاي انتقال اطلاعات ، مراكز
 مشكل اساسي درمديريت اين موارد ايجاد ارتباط قوي و پايدار بين . و نهادهاي اطلاع رساني و غيره جزئي از آن است

 براي كاربرد بهتر شيوه چند رسانه اي مي توان الگويي را طراحي كرد كه در تحليل فرايند اطلاع رساني مؤثر . آنهاست
 ، ) مخاطب ( ، به چه كسي ) پيام ( ، چه مي گويد ) منبع ( ز قبيل چه كسي اين الگوها عبارت هاي كوتاهي ا . و كارآمد باشد

 مهمترين نكاتي كه در هر يك . مي تواند خلاصه شود ... و ) عكس العمل ( با چه تاثيري ) رسانه يا حامل ( از چه طريق
 : از اين پنج عامل با يد به آنها توجه كرد عبارتند از

 يشترين بهره بردن  آشنايي دارد؟ آيا خدمت گيرنده با خصوصيات رسانه براي ب •
 آيا خدمت گيرنده با موضوع پيام براي برقراري ارتباط  آشنايي دارد ؟ •
 خدمت گيرندگان ازچه طريقي به اطلاعات مطلوب خود دست مي يابند؟ •
 اطلاعات ارائه شده تا چه حد به روز است؟ •
 نوع اطلاعات مورد نياز مخاطبين چيست؟ •
 قابل توجه است؟ آيا پيام مورد نظر ضروري و •
 آياتنظيم و ترتيب آن بطور منطقي صورت گرفته است؟ •
 آيا مفاهيم بصورت شفاف توضيح داده شده است؟ •
 آيا شكل پيام براي خدمت گيرندگان قابل فهم و مشخص است؟ •
 خدمت گيرندگان اصلي جزوكدام طبقه و قشري هستند؟ •
 خدمت گيرندگان تا حد از قبل با پيام آشنايي دارند؟ •
 نه هايي كه مراجعه كننده مي تواند با آن ها ارتباط  برقرار كند كدام هستند؟ رسا •
 امكان استفاده از هريك از رسانه ها تا چه حد است؟ •
 براي ارسال هر يك از پيام هاي خاص از كدام رسانه مي توان استفاده كرد؟ •
 ميزان هزينه اطلاع رساني چقدر است؟ •

 : اين روش ها را مي توان به پنج دسته تقسيم نمود : طبقه بندي شيوه هاي اطلاع رساني . ۴
a . يا هرگونه نه عكس ، تصوير، پوستر ، نمايش ، فيلم ، تئاتر، ويدئو و عبارت از هرگ : رسانه هاي ديداري 

 : اطلاعات را منتقل كند و شامل موارد زير است وسيله اي كه از راه بينايي بتواند
i . در تابلوهاي اعلانات نصب 
ii . پوستر 
iii . لوي نمايش اطلاعات سيستم تاب 
iv . سينما و تئاتر 
v . تلويزيون 
vi . نوارها و وسايل نمايش ويدئويي 

b . شامل موارد زير است . دي . هرگونه نوار ، صفحه  و يا سي : رسانه هاي شنيداري : 
i . راديو
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ii . تلفن 
a . تلفن گوياعلاوه بر كسب اطلاعات از فعاليت هاي هردستگاه ، مخاطبين مي 

 را در تمامي ساعات شبانه روز توانند انتقادات، پيشنهادات و نظرات خود
 . مطرح نموده و پاسخ خود را از طريق سيستم دريافت نمايند

b . تلفن همراه 
iii . و تله فاكس ) فاكس ( دورنگار 
iv . رزرو نوبت و رزرو شماره ها ): اعلام گر ( سيستم هاي فراخوان . 

c . بروشورها، كليه مكاتبات داخلي و خارجي سازمان ها، نشريات ، كتب ، جزوات ، : رسانه هاي نوشتاري 
 : شامل موارد زير ... . كاتالوگ ها، اطلاعيه هاي خبري و

i . روزنامه 
ii . مجله 
iii . اعلاميه ديواري ، آگهي ديواري ، پوستر 
iv . اطلاعيه خبري 
v . كتاب خبري 
vi . كتاب آموزشي 
vii . اتوبوس آگهي 
viii . كاتالوگ ها 
ix . در اين بروشورها لازم است موارد زير گنجانيده شود : بروشور : 

 نوع خدمات قابل ارباب رجوع . ۱
 مقررات مورد عمل . ۲
 مراحل انجام كار . ۳
 مدت زمان انجام كار . ۴
 مدارك مورد نياز و فرم هاي مورد عمل . ۵
 عنوان واحد محل استقرار . ۶
 نوع فن آوري مورد استفاده . ۷

x . خبرنامه ، بولتن 
xi . خطوط راهنما 
xii . تقويم هاي آموزشي 
xiii . كتاب هاي راهنماي شهري 
xiv . روزنامه هاي الكترونيكي 
xv . نشريات 
xvi . النامه هفته نامه، ماهنامه، س
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xvii . ويژه نامه هاي خبري 
d . به طبقات زير تقسيم ميشود . برقراري از طريق زبان و گويش : رسانه هاي گفتاري : 

i . مراجعه حضوري 
ii . مصاحبه 

e . رسانه هاي نوشتاري، ديداري، شنيداري 
i . محل هايي براي دريافت خدمات از يك يا چند دستگاه دولتي بطوريكه با : گيشه هاي خدماتي 

 مراجعه به ساير واحد ها نبوده و كليه امور در اين گيشه ها متمركز مي استقرار آنها نيازي به
 اين گيشه ها بعنوان رابط و هماهنگ كننده عمل نموده  و امور مراجعين را به واحد هاي . گردد

 مزاياي استفاده از گيشه . اقدام كنند ه ارجاع و نتايج اقدامات اداري را به مراجعين اعلام مي نمايند
 : تي هاي خدما

 جلوگيري از سردرگمي مراجعين در ساختمان ها و فضاي اداري . ۱
 جلوگيري از تردد و ازدحام مراجعين در فضاي كاري . ۲
 . افزايش بازدهي كار كاركنان بدليل عدم تجمع مراجعين در فضاهاي كاري . ۳
 . كاهش زمان انتظار مراجعين بخاطر عدم مراجعه به قسمت هاي ديگر . ۴
 . هر ايستگاه كاري براي استقرار مراجعين تعبيه فضاي مورد نياز در . ۵
 . ايجاد محيط آرام براي كارمندان . ۶
 . كاهش احتمال برخوردهاي نا مناسب بين مراجعين و كارمندان . ۷
 صرفه جويي در هزينه هاي ساخت و ساز ساختمان هاي اداري . ۸
 . ارائه خدمات مؤثر ، با دقت و كيفيفت بالا در محيطي آرام . ۹

ii . معايب گيشه هاي خدماتي : 
 مبود نيروهاي متخصص و كارآمد در امر اطلاع رساني در گيشه هاي خدماتي ك . ۱
 علاوه بر اين . اين گيشه ها در اداراتي كه  مراجعه كننده زيادي دارند ناكارامد است . ۲

 . كاركرد بعضي از دستگاه ها نياز به مراجعه حضوري دارد
 . احداث گيشه ها مستلزم هزينه فراوان است . ۳

iii . اي رايانه و خدمات رايانه 
 اينترنت و تلفن اينترنت . ۱
 پست الكترونيكي، پيام نگار . ۲
 همايش هاي ويدئويي و تله كنفرانس . ۳
تله تكست . ۴
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 راهنماي انجام بازرسي طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري
 . ه نسبت به تهيه گزارش اقدام نمايند لازم است تعدادي از كاركنان واجد شرايط بعنوان بازرس انتخاب تا پس از انجام امور محول

 : حداقل شرايط به شرح زير است . شرايط بازرس •
o داراي حسن سابقه كار 
o داراي  حس مسؤوليت و وظيفه شناسي 
o انجام نظارت و بازرسي داراي انگيز لازم برا ي 
o داراي حداقل تحصيلات فوق ديپلم 
o اشتغال در مشاغل كارشناسي و بالاتر 
o ذيربط اشتغال در دستگاه 
o اخذ موافقت مقام مسؤول 

 از بين افراد واجد شرايط كساني كه مورد تاييد مسؤول واحد هستند را مي توان انتخاب : تطبيق ضوابط و شرايط با داوطلبين •
 . نمود

 اولويت بازرسي با واحد هايي است كه بيشترين تعداد مراجعين را داشته : نحوه تعيين واحدهاي سازماني جهت انجام بازرسي •
 . باشند و يا كارآنها از حساسيت و اهميت بيشتري برخوردار باشد و گستردگي بيشتري داشته باشد

 تشريح برنامه طرح تكريم و اهميت آن در نظام اداري ، توضيح انتظاراتي كه از : نكات مهم در آموزش : آموزش بازرسين •
 به كار بازرسي و تهيه گزارش اقدام نموده و حق دخالت نكته اينكه بازرسين در چارچوب وظايف محوله ، صرفاً . بازرسين ميرود

 . در امور اجرايي را ندارند
 ناظر . اين سيستم چك ليست بازرسي ها را از بازرسان تحويل گرفته و آنرا مورد بازبيني قرار ميدهد : نظارت بر كار بازرسان •

 . اشد بايد داراي بينشي وسيع و اشراف كافي بر وظايف و مسؤوليت هاي دستگاه ب
 . تهيه گزارش ها بصورت دوره اي و در مقاطع سه ماهه انجام مي پذيرد : تهيه گزارش •

 بخشنامه ارسال فرم نظرسنجي از ارباب رجوع و جمع بندي ماهانه نظرسنجي
 ) ۸۱ / ۱۰ / ۲۴ مورخ ۱۹۰۰ / ۱۹۵۱۶۶ شماره (

 خاذ رويه يكسان در اخذ نظرات مراجعان موارد زير طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري و ات ۸ در اجراي ماده
 : اعلام مي گردد

 نظرات مراجعان در زمينه اطلاع رساني، رفتار كاركنان و چگونگي ارائه خدمت بر اساس فرم نظرسنجي ارباب رجوع به شماره . ۱
 . سازمان مديريت و برنامه ريزي اخذ خواهد شد ) ۸۱ - ۷ ( ۱۲۸ - ع

 ه توسط واحد توزيع كننده فرم در اختيار مراجعين قرار داده خواهد شد و در هنگام خروج توسط اين فرم در بدو ورود به دستگا . ۲
. تحويل گيرنده تكميل و در پايان هر روز به واحد توزيع كننده فرم ارسال مي گردد
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 علاوه بر ارسال براي در پايان هر ماه نتايج جمع بندي فرم هاي نظرسنجي بر اساس دستور العمل هاي ارسالي كميته طرح تكريم . ۳
 رياست هر واحد ، به دبير خانه شوراي تحول اداري هر واحد ارسال و يك نسخه در زونكن مخصوص طرح تكريم بايگاني مي

 . گردد
 امور اداري بر اساس . در پايان ارديبهشت هر سال فرم جمع بندي سالانه بر اساس نظرات مراجعه كنندگان تكميل مي گردد . ۴

 فرم جمع بندي سالانه نظرات مراجعين، نامه اي را براي هريك از كاركنان در سه نسخهع تهيه و در آن تعداد اطلاعات مندرج در
 مراجعين به فرد، تعداد افرادي كه از نحوه رفتار وي اعلام رضايت يا نارضايتي نموده اند را درج نموده و نسخه اي از آنرا به وي

 يس يا مدير واحد مربوطه براي اقدام بعدي ارسال مي گردد و نسخه سوم در پرونده ابلاغ مي نمايد و نسخه دوم جهت اطلاع رئ
 نتايج اين فرم ها  براي تشويق و تنبيه كاركناني كه برخورد مناسب و يا نامناسب با ارباب رجوع . كارگزيني نگهداري مي گردد

 . داشته اند خواهد بود و در وضعيت استخدامي آنان دخالت داده خواهد شد

 طرح تكريم مردم و جلب ۱۲ و ۸ دستورالعمل نحوه تشويق و تنبيه كاركنان موضوع مواد
 رضايت ارباب رجوع در نظام اداري

 ) ۸۲ / ۱۱ / ۲۶ مورخ ۱۹۰۱ / ۲۲۱۳۲۰ : شماره بخشنامه (
 تعاريف : ۱ ماده

 به دستگاه هاي مشمول شخصي است كه جهت دريافت خدمت يا كالا در چهارچوب قوانين و مقررات عمومي : ارباب رجوع •
 . مصوبه مراجعه مي نمايد

 مستخدمين دولت اعم از رسمي و غير رسمي در كليه سطوح شغلي كه عهده دار انجام وظايف محوله دستگاه متبوع : كاركنان •
 . خود مي با شند

 تماس نمي باشند با تشخيص واحد هاي ستادي دستگاه هاي اجرايي و نظاير آن كه بطور مستقيم با مردم و ارباب رجوع در : ۲ ماده
 . دستگاه مربوطه مشمول اين مصوبه نمي گردند

 : ۳ ماده
 از كاركنان كه بيشترين درصد برخورد مناسب را داشته اند به شرط اينكه هيچ گونه برخورد % ۵ در پايان ارديبهشت هر سال

 . مربوط معرفي مي نمايد نامناسب نداشته اند ، انتخاب و جهت تشويق به رييس دستگاه يا واحد سازماني

 : تشويق ها : ۴ ماده
 تشويق با امضاي رييس دستگاه يا واحد سازماني با درج در پرونده كارگزيني مستخدم •
 قانون استخدام كشوري ۴۳ حداكثر يكماه حقوق و مزايا بعنوان پاداش موضوع ماده •

 : ۵ ماده
. نفر بعنوان افراد برتر در جشنواره شهيد رجايي ۳ ب و انتخا ارسال اسامي پرسنل منتخب به شوراي تحول اداري دستگاه •
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 بهره مندي از اولويت در استفاده از فرصت هاي شغلي ، آموزشي اعطاي لوح تقدير با امضاي استاندار يا وزير حسب مورد ، •
 . اعزام به سفر عمره زيارتي و يا معادل ريالي آن  براي كارمنداني كه مشمول تشويق ها شده اند

 ) بار در طول خدمت مستخدم ۳ حداكثر ( جيل در ارتقاي گروه يك سال تع •
 : ۶ ماده

 بندي شده نظرات به شوراي بندي نظرات و پيشنهادات ارباب رجوع توسط واحد امور اداري وارسال نتايج جمع جمع •
 پيشنهادات

 ) اه با تقديرنامه جوايز نقدي همر ( در صورت امتياز آور بودن پيشنهادات ، ارائه جايزه به فرد پيشنهاد دهنده •
 : ۷ ماده

 : رسيدگي به سوء عملكرد كاركنان در اين موارد صورت ميگيرد •
 گزارش بازرسان –
 نتايج فرم هاي نظرسنجي –
 شكايات ارباب رجوع –
 ساير ساز و كار هاي نظارتي از نتايج نظرسنجي –

 : ۸ ماده
 بندي ماهانه نظرات ارباب را بر اساس نتايج فرم جمع ماه متوالي بيشترين تعداد برخورد نامناسب ۳ از كاركناني كه در % ۵ ارجاع

 رجوع ويا ساير موارد پيش گفت داشته اند و در صورتي كه تخلف آنان از مصاديق قانون رسيدگي به تخلفات اداري باشد، با نظر
 هيئت  رسيدگي به تخلفات : بالاترين مقام دستگاه به

 : ۱ تبصره
 . رسيدگي به تخلفات اداري كاركنان   انجام مي شود احكام مجازات فوق ، با توجه به قانون •

 : ۲ تبصره
 اگر در يكسال بيش از سه ماه نسبت عدم رضايت ارباب رجوع ) مشمول قانون استخدام كشوري ( در مورد كاركنان آ زمايشي •

 : باشد % ۲۰ در مورد آنان بيش از
 قانون استخدام كشوري ۲۰ اجراي ماده –
 زمايشي يا حسب مقررات ، لغو حكم آ –

 : ۳ تبصره
 لازم است مديران نسبت به تغيير شغل و يا معرفي جهت دوره هاي آموزشي كاركناني كه برخورد نامناسب  با ارباب رجوع •

 . توسط آنان تداوم داشته باشد، اقدام نمايند
 : ۹ ماده

 ر سه نوبت متوالي در در صورتي كه امتياز واحد سازماني تحت سرپرستي مديري بر اساس گزارش بازرس كميته تكريم د •
 يكسال ، نا مطلوب تشخيص داده شود و يا نسبت عدم رضايت مراجعين در كل واحد سازماني بر اساس ستون هفتم فرم جمع

 اعلام گردد يا گزارشات واصله از واحد رسيدگي به شكايات حاكي از عملكرد % ۲۰ بندي سالانه نظرات ارباب رجوع بيش از
 باشد، در مرحله اول بر اساس گزارش ستاد برنامه ريزي تحول اداري استان و يا شوراي تحول اداري نا مطلوب واحد سازماني

از طريق استاندار يا رييس دستگاه مورد تذكر قرار مي گيرد و در صورت تكرار در دوره هاي بعدي ارزشيابي ،موضوع از
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 به وزير يا رييس دستگاه گزارش ميشود تا اقدام لازم طريق شوراي تحول اداري دستگاه يا ستاد برنامه ريزي تحول استان
 . صورت گيرد ) حداقل در يك سطح پايين تر ( جهت تغيير شغل آنان

 : ۱۰ ماده
 اعتبار مورد نياز برا ي اجراي اين مصوبه از محل اعتبارات برنامه  هاي ذيربط و برنامه تحول اداري و خارج از شمول قابل •

 . پرداخت وتا مين خواهد بود

 تهيه و تدوين منشور اخلاقي

 : تمامي واحدها موظفند تا نسبت  به تهيه و ارسال منشور اخلاقي واحد خود بر اساس موارد ذيل اقدام نمايند
 ... نظم و آراستگي لباس و – وقت شناسي – نظم و آمادگي براي ارائه خدمت به مردم •
 . همكاري و خوش برخوردي - ه مردم عدالت و انصاف در ارائه خدمات خوب ب - رعايت ادب و نزاكت •
 . آمادگي براي اراده اطلاعات و توضيحات كافي در هنگام مورد نياز به خدمت گيرندگان •
 . متناسب با نوع كار و فعاليت ها - وجود تمايلات مثبت به كار •
 ارائه موارد ديگر با توجه به وظيفه و ماموريت واحد متبوع •

 منشور اخلاقي كاركنان شهرداري شيراز

 مدظله ( و رهنمودهاي مقام معظم رهبري ) ره ( ما كاركنان شهرداري شيراز جهت كسب رضايت حق تعالي و با عنايت به منويات امام راحل
 . و حفظ منافع عموم ، خدمات خود را به شهروندان ارائه و جلب رضايت آنان را سرلوحه امور خود قرار مي دهيم ) العالى

 : از اين رو براين باوريم كه
 شهروندان متوليان واقعي شهر مي باشند، بنابراين با رعايت نظم، آراستگي، وقت شناسي، مسئوليت پذيري، ادب و عدالت آماده - ۱

 . ارائه خدمات بهتري به آنان مي باشيم
 عزت، احترام و تكريم ارباب رجوع از ارزشمندترين افتخارات ما مي باشد، در اين راستا تمام تلاش خود را معطوف حفظ - ۲

 . شخصيت و جايگاه شهروندان در فرآيند ارتباطات متقابل مي نماييم
 . انجام امور شهروندان را در كوتاهترين زمان ممكن ضروري مي دانيم و تلاش مي كنيم تا از اتلاف وقت آنان جلوگيري نماييم - ۳
 وانيم خدمات خود را با كيفيت در فضاي اداري امكانات و تسهيلات لازم را به گونه اي براي شهروندان فراهم نموده تا بت - ۴

 . مطلوب و به شيوه اي مناسب و نوين در اختيار آنان قرار دهيم
 خود را موظف مي دانيم تا در حوزه مسئوليت خود و با توجه به مقررات، هرگونه اطلاعات و توضيحات لازم را در اختيار - ۵

. شهروندان و مراجعان قرار دهيم
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 وندان در كليه امور شهري استقبال نموده و جهت ارج نهادن به نظرات مردم، از پيشنهادها، به از پيشنهادها و انتقادهاي شهر - ۶
 . عنوان عاملي جهت رشد و ارتقاء خدمات شهرداري استفاده مي نماييم

 منشور رفتار ارباب رجوع

 . د  تا خدمات بهتري ارائه نماييم ما براي رضايت شما و توسعه شهرمان فعاليت مي كنيم ، پس ما را ياري كني : شهروند گرامي

 : از مراجعه كنندگان محترم  انتظار مي رود موارد زير را رعايت نمايند
 . حفظ شئونات اسلامي، اجتماعي و فرهنگي •
 . ارائه كامل  اطلاعات و مدارك مورد نياز جهت تسريع در دريافت خدمت •
 . وقت شناسي ، توجه  و  رعايت ساعات اداري •
 . و محترمانه با كاركنان رفتار مودبانه •
 . رعايت حقوق ديگر مراجعين  و الزامات قانوني •
 . خودداري از اصرار و چانه زني در صورت مغايرت درخواست  خود با  قوانين و مقررات •
 . همراهي و همياري شهرداري با ارائه پيشنهادها و تكميل فرم هاي نظر سنجي •
 . ازمراجعه غير ضروري به ديگر واحدها پيگيري امور از طريق واحد مربوطه و خود داري •
. پيگيري نقض قوانين و مقررات مورد مشاهده از طريق واحدهاي نظارت كننده •


