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 مقدمه
در . كننـد كرامـت را در او تقويـت   دانسته و سعي بر اين دارند كه انسان را موجودي شريف و محترم كليه نظامهاي ديني 

سـوره اسـراء    70خداونـد متعـال در آيـه    .سفارش زيادي شده است كه به انسانها احترام بگـذاريم نيز فرهنگ اسلامي 
 .ايم گرامي داشته ما براستي انسان را " لقد كرمنا بني آدم "فرمايد مي

آن حضرت برتكريم انسانها استوار بود و آنچنان مردم  زندگي. خلق بود ترين كريم)ص(رسول گرامي اسلام حضرت محمد
 از رسول مكرم اسلام آمده است كـه  در حديثي .داشت كه تصورش نيز دشوار بودداد و گرامي ميرا مورد احترام قرار مي

بـدان   )تنهـا (گفته شده است كه تعبير فقط ».ام من تنها براي تكميل فضائل اخلاقي مبعوث شده ;بعثت لاتمم مكارم الاخلاق يان«
معناست كه هيچ هدفي جز اين، در كار نبوده و اگر جاي ديگري، هدف ديگري هم آمـده، بايـد در جهـت همـين هـدف      

ظـرف، زمينـه و بسـتر     :شود كه اتفاقاً اخلاق ، چنين استفاده مي)ص(ازاين فرمايش حضرت رسول همچنين .ارزيابي شود
علاء الدين علي بن (».هستشكل گيري بناي دين است، يعني نه تنها روبنا نيست، كه زمينه شكل گيري ساير معارف ديني هم 

 )16ص -3ج -حسام

 بـين عبـاده   جعل االله سبحانه مكارم الاخـلاق صـلة بينـه و   «: آمده است كه فرمود) ص(خدا  در حديث ديگري از رسول  
انش قـرار داده،  گش و بندخداوند سبحان فضائل اخلاقي را وسيله ارتباط ميان خود ;فحسب احدكم ان يتمسك بخلق متصل باالله

 )362ص -هجري قمري 605-ورام بن ابي فراس مالكي اشتري(».به اخلاقي بزند كه او را به خدا مربوط سازد همين بس كه هر يك از شما دست
 ،ر او هسـت پس كسي كه مكارم اخلاق د. همانا خداوند متعال مكارم اخلاق را به پيامبران اختصاص داد «: فرماينـد  مي) ع(امام صادق   

، بـه آن  »بزرگ بايد ستايش كند و كسي كه مكارم اخلاق ندارد، به درگاه خداوند تضرع نمايد و از او درخواست نمايـد  خدا را بر اين نعمت
پاكدامني، قناعت، صبر، شكر، حلـم، حيـا، سـخاوت،    : مكارم اخلاق عبارت است از: مكارم اخلاق چيست؟ فرمـود : حضرت گفته شد

ص  ،1383، قـرن چهـارم، ترجمـه    )حلبي(حراني ابومحمدحسن (».راستگويي، نيكوكاري، اداي امانت، يقين، حسن اخلاق و جوانمرديشجاعت، غيرت، 
380( 

يا رسول االله دين «: مشرف شد و در مقابل آن حضرت ايستاد و پرسيد) ص(منقول است كه مردي به خدمت پيامبر اكرم   
» يـا رسـول االله ديـن چيسـت؟    «: راست آن حضرت آمده و به عرض رسـانيد  پس به جانب»  حسن خلق«: فرمود» چيست؟

پـس در عقـب آن   . ، پس به جانب چپ آمده همان سؤال را تكرار كرد و همان جواب را شنيد »  حسن خلق«حضرت فرمود 
شوي كـه ديـن آن    آيا متوجه نمي« :حضرت به جانب او توجه نمود و به او خطاب كرد كه: حضرت ايستاد و باز همان را پرسيد

 )800ص  ،ق 1402، مير محمد عبدالحسيب و ديگران(»باشد كه غضبناك نشوي و با خلق خدا درشتي نكني؟

: خوانيم مي هاي ائمه معصومين عليهم السلام را بيان مي فرمايد چنين ، ويژگيهادي عليه السلام امام كه زيارت جامعه در
 (.)است است و اخلاق شما، بزرگوارانه و كريمانه) امامان(شما هميشگياحسان و نيكي، برنامه ( »عادتكم الاحسان و سجيتكم الكـرم «

 )373، ص 71ج  هجري قمري، 11قرن  محمدباقر مجلسي، -549ص  هجري قمري، 1330شيخ عباس قمي،

را بـراي مسـئولين   خدمت رساني به مـردم  كه به روشني و وضوح تمام راه  فرازهايي از بيانات رهبر معظم انقلاب اسلامي
 :اند م روشن نموده و اهميت آن را بالا دانسته و در اين راه همه را به رقابت با هم تشويق نمودهنظا
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نكته اي كه به آن تاكيد مي ورزم، اين است كه همه مسئولان در سه قوه، بايد نهضتي رابـراي  "
پـيش  ممكن است ما انواع و اقسام كارها و برنامه هـا را در  . خدمت رساني به مردم شروع كنند

تـر و مانـدگارتر و    رو داشته باشيم و اجرا كنيم، بايد در ميان آنها آنچـه خـدمت رسـاني عميـق    
بـه ويـژه ايـن كارهـا بايـد بيشـتر در خـدمت        . زودبازده تر محسوب مي شود، اولويت پيدا كند

ايـن اقـدامات بايـد مدبرانـه و بـا      . قشرهاي مستضعف و محروم و محتاج جامعه صـورت گيـرد  
مسـئولان بايـد مـردم را در قبـال     . انجام شده و گزارش آن نيز به مردم داده شود برنامه ريزي

يك گزارش درست و متقن، مختار به قضاوت كنند تا مردم بتوانند كارآمدي نظام را بـه چشـم   
نهضـت خـدمت رسـاني بـه مـردم يـك مبـارزه بـزرگ و         . ببينند و نسبت به آن قضاوت نماينـد 
به عموم مردم با منافع بعضـي گروههـاي خـاص تضـاد پيـدا       سنگين است، زيرا خدمت رساندن

خطاب من بـه همـه   . و اين جاست كه بايد با مبارزه و همت و عزم راسخ وارد ميدان شد كند مي
مســئولان ســه قــوه، كــارگزاران كشــور و گروههــاي سياســي اســت؛ ايــن امــر را رقابــت اصــلي 

 )خدمتگزارينهضت  -1382-خبرگزاري جمهوري اسلامي ايران(".بدانيد

و بـا توجـه بـه    . باشـد  هاي مشتريان آنها مي پيشرفت كليه سازمانها مستلزم شناسايي و برآورده نمودن نيازها و خواسته
مطـرح شـده    در سازمانهاما امروزه احترام به ارباب رجوع ا. تغييرات سريع زندگي امروزي اهميت اين امر بيشتر ميگردد

مي خواهنـد مشـتري مـداري و مشـتري      هايي است كهاهبردي سازمانها و وزارتخانهاست و اين مطلب جزء برنامه هاي ر
 . محوري را اجراء نمايند

در كشورمان اين موضوع طي ساليان اخير مطرح شده است و با تصـويب آن از سـوي شـوراي عـالي اداري وارد مرحلـه      
 .ي نام برده مي شودجديدي شده است و از آن به عنوان نقطه عطفي در تاريخ سازمانهاي دولت

باشـد بطوريكـه بـا فـراهم      رساني و رفتار با مردم براساس دستورات ديني و اسلامي مي در نظام جمهوري اسلامي خدمت
تعهـدات  كردن موجبات آرامش مردم، نارضايتي بين آنان را بوجود نخواهدآورد و با ارزش قائل شدن براي مردم و عمل به 

. داز مرحله لفظ و شعار به مرحلة عمل برسكند تا  تلاش ميخدمت متقابل  كند و براي ه ميهايشان توج به خواسته اسلامي
پردازنـد كـه    در اين راستا كليه وزارتخانه ها، سازمانها، نهادها با تبعيت از قانون نظام جمهوري اسلامي بـه فعاليـت مـي   

قـانون اساسـي جمهـوري     29و  21لـب اصـول   در قا سازمان بهزيستي به عنوان يك سازمان حمايتي با انجام ماموريتش
حمايـت و  ، ارائـه خـدمات مختلـف بـه كودكـان      ،سرپرست و نيازمند هاي بي اسلامي ايران در زمينه حمايت از خـانواده

و هر يك   دوخته سازمانمحرومان واقعي و نيازمندان چشم اميد به حمايت و توجه  باعث شده تا ...و  معلوليننگهداري از 
 .خواهيم داشت ي آنانعنوان يك شهروند به نوبه خود نقش مهمي در برآوردن نيازهااز ما به 

ويژه سازمان بهزيستي با توجه به مخاطبين و خدمت گيرندگان كه از اقشار آسيب پذير جامعه  هب ،از اينرو در هر سازماني
ترغيـب كاركنـان در    ا آموزش وايستي بدر اين خصوص مي ب ، وبه مشتريان بايد واقعي باشد ه خدماتئتعهد ارا باشند مي
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 هاي انساني و اخلاقي و همدلي كردن به جاي مقابله با ارباب رجوع تماس با مشتريان به رفتارهاي محترمانه، رعايت ارزش
، اين مهم است كه ما چگونه با مردم برخورد كنيم و براي آنها ارزش قائل بوده. ددراي گ ويژهپاسخگويي به سؤالات توجه  و

 .خود را از آنان جدا ندانيم و مسئوليت شناس باشيم

هـا و مشـكلات اجتمـاعي     بـه بررسـي نارسـايي    سازمان بهزيستي، تنها سازمان در كشور ايران است كه به طور علمي،
و  بـا   كنـد  هاي نيازمند كمك مي متخصصان و كارشناسان تحصيل كرده به انسانتوان علمي  ازي رخورداربا بپردازد و  مي
پردازد تا در روند فعاليتهـاي خـود، كـاري بـا      ف جلب رضايت جامعه هدف خود به درك و برآورده كردن نياز آنان ميهد

كه اين كار با مشاركت كاركنان سازمان و با در نظر گرفتن كرامت انساني مراجعان  ،را ارائه دهد يتمطلوبو  بهترين كيفيت
 هاي توانبخشي، اجتماعي، پيشگيري حوزههر يك ازدر تلاش با سازمان  اين .گردد در جهت ارائه بهترين خدمات ميسرمي

 . از بين ببرد و كرده ها و معضلات اجتماعي را درمان تا ريشه مشكلات را پيدا كرده و بيماري هدف خود را اين ميداند

اسايي توقعـات،  به شنو براي دستيابي به رضايت مشتري بايد تضمين كننده تداوم فعاليت سازمان است  ،رضايت مشتري
پرداخت و اين مهـم بـا مراجعـه بـه مشـتري و       ،)خدمت گيرنده يا مصرف كننده(از طرف مشتري ح شدهالزامات مطر انتظارات و

گيري از تكنيك ها و  موسسات، توليد كنندگان ضمن بهره در اين راستا سازمانها،. گردد دريافت نقطه نظرات او محقق مي
در  سنجي از مشتريان بپردازند و با اطلاع رساني و آگـاهي درسـت، باورهـاي واقعـي و منطقـي     فنون آماري بايد به نظر

 .شود منجر به بازخورد مثبت فعاليت سازمان در طول فرايند و موفقيت آن ميمشتري ايجاد كنند كه اين امر 
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 تعاريف واژگان و مفاهيم 
، گروه كار يا واحد اداري و به طور كلي گيرندگان خدمت از )، مردم اجعانمر(شخص ي؛منظور از مشتر :رجوع ارباب يا مشتري

 )چاپ دوم ،1381كازراني، مسيح و ديگران، (.باشند سازمانها مي

شخصي است كه جهت دريافت خدمت يا كالا در چارچوب قوانين و مقررات عمومي به دستگاههاي مشمول  :رجوع ارباب
 )1382، تكريم طرح تنبيه و تشويق نحوه ستورالعملد ،لي اداريشوراي عا(.مصوبه مراجعه مي نمايد

به گونه اصولي به كارگيري لفظ مشتري كه از بخش خصوصـي عاريـه گرفتـه شـده، در بخـش عمـومي و       
اند و به گونه مشخصـي   دولتي درست نيست زيرا در بخش خصوصي، مشتريان به طور كامل شناخته شده

پردازند، در حالي كه در بخـش   وصي دريافت كرده، هزينه آن را ميخدمت يا كالاي خود را از بخش خص
مشروعيت سازمانهاي دولتـي از مـردم   چـرا كـه   دولتي تمامي شهروندان بايد مشتري محسوب شوند 

در بخش خصوصي، هـر  . اي از دولت نيستند همگي خريدار و خواهان خدمت ويژه هرچند شود ناشي مي
شود، در حالي كه در بخـش   تري برخوردار مي و با كيفيت خدمات بهتر فردي كه پول بيشتري بپردازد، از

 )1380،سيد مهدي الواني، حسن دانائي فرد(.شود دولتي چنين عملي بي عدالتي و تبعيض محسوب مي

هاي مشتريان در مسائلي كه بيشترين ارزش را گرفتن در خواست يسازماني است كه هدف آن پيش :سازمان مشتري مدار
 .داندباشد و مشتري را سرمايه خود و ضامن برگشت سرمايه سازمان ميمي، نها داراستبراي آ

تواند موفقيتي حاصل كنـد و در  يك سازمان مشتري مدار بدون ايجاد ارتباط مناسب با مشتريان خود نمي
اي گرايـي زيربن ـ و مشـتري باشـد   مـي دار  مدار، مشتري هدفدنياي امروز كه دنياي كيفيت محور، مشتري

هاي ارتباطات انساني را هاي تجاري و اقتصادي است، جذب كاركنان مشتري مدار كه ويژگيكليه فعاليت
 .نماياند ميضروري را در رفتار خود لحاظ كرده باشند 

دار انجام وظايف محوله از دستگاه  مستخدمين دولت اعم از رسمي و غير رسمي در كليه سطوح شغلي كه عهده :كاركنان
 )1382، تكريم طرح تنبيه و تشويق نحوه ستورالعمل، دشوراي عالي اداري(.باشند ود ميمطبوع خ

 .حفظ كرامت مردمارائه خدمات  و به حداكثر رساندن مشاركت كاركنان در ارتقاء كيفيت  :تكريم ارباب رجوع

ورده كـردن تقاضـاها و   ايجاد حالت شادماني، خشنودي و مطلوبيتي كه در نتيجه تـامين نيازهـا و بـرآ    :رضايت مشتري
 Retial(.مندي گفته مي شود شود، رضايت كننده توسط ارائه كننده خدمت در مراجعه كنندگان ايجاد مي مراجعه اتاحتياج

Management Associates, 2002:1( 
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از . اش اسـت  گذشتــه  خـدمات دريـافتي   رضايتمندي و نارضايتي مشتري حاصل و نتيجه ارزيابــي وي از  
 .را موجب مي شودسازمان  بالاتر مشتري مقياسهاي عملكرد بهتر رضايتطرفي 

در قبـال    ها و ارائه پاسخ شفاف عبارت است از پذيرش مسئوليت نتايج و پيامدهاي حاصل از عملكرد دستگاه :پاسخگويي
 )1384 ،مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامهشوراي عالي اداري، (.وظايف انجام شده و نشده به ذينفعان

درخواست احقاق حق شهروندان از نقض يا نقص قوانين و مقررات، عدم اجراي ضوابط در دستگاههاي اجرايـي و   :شكايت
 مـديريت  نظامنامـه شـوراي عـالي اداري،   ( .ميزان كميت و كيفيت  ارايه خدمات درمقايسه با اسـتانداردهاي ارايـه خـدمات عمـومي    

 )1384 ،مردم شكايات به پاسخگويي

عبارت است از تقاضاي تعلق گرفتن خدمات يا شموليت قانون، آئين نامه و دسـتورالعمل بـه فـرد يـا گـروه       :استدرخو
 )1384 ،مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامهشوراي عالي اداري، (.خاص

يا تسـريع در دقـت و   گونه فكر، ايده و روش جديدي كه بتواند منجر به ايجاد يك تحول عبارت است از ارائه هر :پيشنهاد
 )1384 ،مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامهشوراي عالي اداري، (.ها گردد سرعت ارائه خدمات و كاهش هزينه

فراينـدها و فعاليتهـاي    درپـي اجـراي   مجريان قوانين،نقش خود به عنوان ايفاي به  سازمانها تعهدسند  :منشور اخلاقي
 .باشد ميخود دوطرفه با مشتريان آگاهانه  باطارتنان براي آ شدةريزي  برنامه

 )مشتريها(انواع مراجعان
شـاره  ااند كه بـه بعضـي از آنهـا     هاي مختلف تقسيم كرده با استفاده از معيارهاي مختلف، مشتريان و مراجعان را به گونه

 :شود مي
 :انواع مشتريان از لحاظ داخلي و يا خارجي بودن. 1

مشـتريان   .كاركناني هستند كه در داخل سازمان دريافت كننده خدمات يا اطلاعات هسـتند ؛ مشتريان داخلي يك سازمان -1
ان نهـايي بـه طـور    گمصـرف كننـد  .  شوند كنندگان نهايي و مشتريان مياني طبقه بندي مي خود به دو دسته مصرف ؛خارجي

كننده  ارجي نقش واسطه را بين توليدكنند و مشتريان مياني در زنجيره ارزشي خ مستقيم از محصولات و خدمات استفاده مي
شـماره  ،1382بهار ريزي كشور، فصلنامه فرآيند مديريت و توسعه، سازمان مديريت و برنامه« فرج االله رهنورد(.كننده نهايي بر عهده دارند و مصرف

 ) 28-37، ص 59

 :مندي آنها انواع مشتريان از جنبه ميزان رضايت. 2
 :وه تقسيم مي شوندبر اين اساس مشتريان به پنج گر

 .مشتريان خشمگين. 2-1
 .مشتريان ناراضي. 2-2
 .مشتريان راضي. 2-3
 .مشتريان شاد. 2-4
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 .مشتريان شيفته و به وجد آمده. 2-5
 :انواع مشتريان از نظر رفتاري. 3

 :بر اين اساس مشتريان به هفت گروه تقسيم مي شوند
 .مشتريان پرحرف. 3-1
 .مشتريان عصبي. 3-2
 .تريان عجولمش. 3-3
 .مشتريان پرحوصله. 3-4
 .مشتريان از خود راضي. 3-5
 .مشتريان كم ادب. 3-6
 .مشتريان معمولي.3-7

 .انواع مشتريان بر اساس زمان. 4
 :بر اين اساس مشتريان به دو گروه تقسيم مي شوند

 .مشتريان قديمي.  4-1
 )چاپ اول، 1382اسماعيل محمدي، (.مشتريان جديد.  4-2
 

احسـاس   هـا، انتظارات مشتري توقعاتي است كه به طور حتم به آن نياز ندارد، ولي بـرآورده شـدن آن   :ات مشتريانتظار
 .شود را سبب مي خوبي كند كه رابطه خوشايندي در او ايجاد مي

 
 وري است كه موضوعاتي مانند توليـد اطلاعـات، پـردازش و مرتـب سـازي و      اي از فنا رساني شاخه اطلاع: اطلاع رساني

در اين رابطه هم به محتواي اطلاعـات و هـم بـه    . سازماندهي اطلاعات، نشر اطلاعات به روش ساده و سريع سرو كار دارد
محمل و رساننده اطلاعات توجه مي شود و منظور از اطلاعات آن چيزي است كه جامعه خدمت گيرنده نياز دارد در زمـان  

 )59ص، 1381ريزي كشور،  يريت و منابع انساني سازمان مريريت و برنامهمعاونت امور مد(.و مكان مشخص از آن آگاهي يابد

رساني ارايه خدمات به مردم، نحوه ارايه خدمات،  منظور از اطلاع :)خدمت گيرندگان(اطلاع رساني ارايه خدمات به مردم
ف توليد نشر اطلاعات توسـط  ، فنون و طرق مختل، رسانه هااز طريق وسايل ارتباط جمعي..... روش انجام كار و  ،مستندات

را بـا  ) مصرف كننده اطلاعات اعم از عام و خـاص (ها و مراكز اطلاعاتي مي باشد به نحوي كه بتواند دسترسي هر يك از آحاد ه دستگا
 .اي مطلوب برقراركند منبع آن اطلاع، با حداقل زمان و هزينه به گونه

ديـداري، شـنيداري، گفتـاري و نوشـتاري اسـتفاده       هاي متفاوت ساخت در اين سيستم از كليه رسانه ها با
شود به طوري كه امكان دسترسي همه طبقات اجتماعي به اطلاعـات بـه طـور مسـتقيم و غيـر مسـتقيم        مي

 )59ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدمعاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان م(.گردد امكان پذير مي
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در جهـت   ،خص يا گروهشرساني به مردم اعم از  دار امر اطلاع ور واحدي است كه عهدهمنظ :رساني هاي اطلاع پايگاه
يريت و دمعاونت امور مـديريت و منـابع انسـاني سـازمان م ـ    (.باشد پاسخگويي به خدمت گيرندگان در زمينه ارايه خدمات دستگاه مي

 )60ص، 1381ريزي كشور،  برنامه
هـاي   ايگاهي است كه در يك دستگاه دولتي در ارتباط با وظـايف و روش عبارت از پ :پايگاه اطلاع رساني اختصاصي

 ـ رساني مناسب نسبت به نوع و نحوه ارايه هاي اطلاع اوري و شيوهارايه خدمات آن دستگاه و با استفاده از فن دمات خ
 )60ص، 1381ريزي كشور،  نامهيريت و بردمعاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان م(.رساني نمايد ع به خدمت گيرندگان اطلا

 رسـاني ارايـه خـدمات اختصاصـي دسـتگاه مربوطـه،       پايگاهي است كه علاوه بر اطلاع :پايگاه اطلاع رساني معين
هاي مشترك ارايه خدمات و يا وظايف مـرتبط يـا    ها كه داراي روش رساني در مورد ارايه خدمات ديگر دستگاه اطلاع

 ـ  مي باشند نيز عهده دار مشابهي مي وري مناسـب، اطلاعـات لازم را در اختيـار    اباشد و با استفاده از شيوه هـاي فن
 )60ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدمعاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان م(.مراجعين قرار مي دهد

هـاي   م دسـتگاه رساني است كه نوع و نحوه ارايه خـدمات عمـو   عبارت از مركز اطلاع: پايگاه اطلاع رساني عمومي
معاونـت امـور   (.رساني مناسب به متقاضيان و خدمت گيرندگان ارايه نمايد اوري و شيوه هاي اطلاعدولتي را با توجه به فن

 )61ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدمديريت و منابع انساني سازمان م

و يا بـه عبـارت بهتـر از رسـانه هـايي كـه       رساني از كليه وسايل عمومي  در تعريف نظام اطلاع: الگوهاي اطلاع رساني
 .شود اري، گفتاري و نوشتاري دارند يادميهاي متفاوت ديداري، شنيد ماهيت

هـايي   و رسانه هاي مختلف را كه توانـايي اين تعريف در واقع قائل به استفاده از شيوه چند سيستمي است 
اي  در واقع هرگونه رسانه. گيرد به كار مي رساني ثر كارايي نظام اطلاعمتفاوت دارند به منظور تأمين حداك

هـاي خبـري،    اطلاعيـه  :در ايـن صـورت  . را كه بتواند به اهـداف ايـن نظـام كمـك كنـد، شـامل مـي شـود        
هـاي راهنمـا    هاي آموزشي درسي، مجلات عمومي و تخصصي، جزوه ها، كتاب هاي ديواري، روزنامه اعلاميه
هاي  ها، خطوط راهنما، تقويم هاي راهنما، خبرنامه ها كتابچه وگرساني، بروشورهاي اطلاعاتي، كاتال و اطلاع

هـا،   هاي الكترونيكي، مراجعات حضوري، مصـاحبه  هاي راهنماي شهري، روزنامه آموزشي، نشريات، كتاب
هاي ويدئويي، اسـتفاده   پست، پوستر، تابلوهاي نمايش اطلاعات، سينما و تئاتر، راديو و تلويزيون، نمايش

رسـاني و غيـره جزيـي از آن     هاي انتقال اطلاعات، مراكز و نهادهاي اطـلاع  تلفن و انواع سرويساز رايانه، 
 )62ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدمعاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان م(.تلقي شده است
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 اهداف
 

 

 .رساني مناسب به مراجعان اطلاع -1

 .مشفقانه و مناسب با ارباب رجوع يجاد برخوردتدوين منشور اخلاقي سازمان، به منظور ا -2

 .هاي دولتي رساني دستگاه درباره رضايت آنان از كيفيت خدمتنظرسنجي از مردم  -3

شوند و برخورد با  ايجاد سازوكارهاي لازم، به منظور تشويق كاركناني كه موجب رضايت خدمت گيرندگان مي -4

 .كاركاركنان خطا

عت و دقـت در  هاي انجام كار، به منظور ايجاد سهولت و افزايش سر روشبازنگري و اصلاح و مهندسي مجدد  -5

 .رساني به مردم خدمت
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 طرحو مستندات مرتبط با پيشينه 
كشـور    و استخدامي  امور اداري  سازمان پيشنهاد  ، بنا به9/5/1375  مورخ  جلسه  و هشتمين  در شصت  اداري  عالي  شوراي

  و ارائـه   دولتـي   دسـتگاههاي   كـارايي   ارتقاء سـطح   شورا، در جهت 21/01/1370 مورخ  دش/135  ارهشم  مصوبه  در اجراي
  هـاي  ايجـاد گيشـه    طـرح   اداري  فضاهاي از  بهينه  و استفاده  رجوع  امور ارباب  و تسريع  و موثر و تسهيل  موقع  به  خدمات
 .نمود  را تصويب  20/05/1375مورخ  1/دش 5051 به شمارهكشور   اجرايي  در دستگاههاي  خدماتي

بنا به پيشـنهاد سـازمان امـور اداري و اسـتخدامي      19/8/1378و چهارمين جلسه مورخه  شوراي عالي اداري در هشتاد
كشور و به منظور اصلاح سيستمها و روشهاي انجام كار در دستگاههاي اجرائي، با جهت گيـري افـزايش كـارايي و ارائـه     

اربـاب  هاي عمـومي و افـزايش رضـايت     سريع در انجام كارها، كاهش هزينهو موثر به مردم و تسهيل و ت خدمات به موقع
 اصلاح نامه تصويب چنين ايجاد هماهنگي لازم بين دستگاههاي دولتي ارائه دهنده خدمات،رجوع و خدمت گيرندگان و هم

 .تصويب نمودرا  6/9/1378 مورخ 253/14به شماره اجرائي دستگاههاي در كار انجام روشهاي و سيستمها

ط مـورخ  .182/130بـه شـماره    به مردم رساني نحوه ارائه خدمات دستگاههاي دولتي طرح اطلاع مصوبه شوراي عالي اداري
را  مـردم  بـه  و موثر به موقعرساني صحيح،  اههاي اجرايي و اطلاعبا هدف ارتقاء سطح پاسخگويي دستگ 1380خرداد ماه 

 .دتصويب و ابلاغ نمو

 دولت به منظور متحول نمودن ساختار سازمان هاي دولتي و زمينه سازي براي خدمت بيشتر اين سازمانها 1381در سال    
تدوين نمود كـه ايـن طـرح    با هدف ارتقاء و حفظ كرامت مردم در نظام اداري  "تحول اداريهفت برنامه " طرحي با عنوان

بـه   08/02/1381مـورخ   ك4509/26075ظام اداري بود طي نامـه شـماره   ايجاد تحول در ن برايشامل هفت برنامه اصلي 
 .دستگاههاي دولتي ابلاغ گرديد

طرح شوراي عالي اداري كشور تصويب و با عنوان  25/1/81در جلسه  نيز  برنامه ارتقاء و حفظ كرامت مردم در نظام اداري
 .ابلاغ گرديد 81-2-10 مورخ ط.13-18540 به شماره در نظام اداري تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع

سـازمان مـديريت و    22/2/1381مـورخ   25985/105بـه پيشـنهاد شـماره     بنا 3/6/1381هيات وزيران در جلسه مورخ
 ـ  قانون اساسي هشتم سي و استناد اصل يكصد و ريزي كشور و به برنامه  مسـئول  در خصـوص  ،ايـران  ميلاجمهـوري اس

اي بـه شـماره    مصـوبه رجـوع در نظـام اداري    رح تكريم مردم و جلـب رضـايت اربـاع   طاجراي صحيح  پيگيري و نظارت بر
 .تصويب نمود 10/06/1381مورخ  هـ 26394ت/21619

مصـوبه شـماره   ( رجوع در نظـام اداري  ت اربابتكريم مردم و جلب رضاي 8در اجراي ماده ريزي  سازمان مديريت و برنامه
ايجاد ساز و كار لازم جهت ارزيـابي نحـوه ارائـه خـدمات     و به منظور ) شورايعالي اداري  10/2/1381 ط مورخ 13/ 18540

بخشـنامه شـماره    دستگاههاي دولتي و نحوه رفتار كاركنان با مراجعان و اتخاذ رويـه يكسـان در اخـذ نظـرات مراجعـان     
 .را تهيه و ارسال نمود 24/10/1381مورخ  195166/1900
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در بنا به پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه ريزي كشور و  30/10/82هشتمين جلسه مورخ  و شوراي عالي اداري در يكصد
 رايشـو  10/2/81ط مـورخ  .18540/13مصوبه شـماره  (طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري 12و  8اجراي مواد 

 .تصويب نمود 26/11/1382مورخ  221320/1901شماره را به  دستورالعمل نحوه تشويق و تنبيه كاركنان) عالي اداري

ريزي كشور و به استناد اصل يكصـد و   بنا به پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه 19/7/1383در جلسه مورخ  هيئت وزيران
در خصوص نحوه ارايه خـدمات  نظرسنجي از مردم مسئوليت خصوص  سي و هشتم قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران در

 .تصويب نمود 27/07/1383هـ مورخ 31434ت/34588تصويب نامه به شماره  هاي  اجراييدستگاه

سـازمان مـديريت و    29/1/1383مـورخ   11750/101بنـا بـه پيشـنهاد شـماره      1/9/1383هيأت وزيران در جلسه مورخ 
قـانون  ) 27(و سي و هشتم قانون اساسـي جمهـوري اسـلامي ايـران و مـاده       تناد اصل يكصدريزي كشور و به اس برنامه

هاي اجرايي به موجب قوانين براي  و به منظور تأمين اجراي وظايفي كه دستگاه 1372مصوب  –رسيدگي به تخلفات اداري 
مه اجرايي قانون رسيدگي بـه تخلفـات   نا پيشگيري و مبارزه با فساد در نظام اداري بر عهده دارند و همچين تكميل آيين

گيري و مبارزه بـا رشـوه در   نامه پيش آيين رساني به مـردم،  بيني ساز و كار اداري مناسب براي تسهيل خدمات پيشاداري و 
 .تصويب نمود 22/12/1383هـ مورخ 30374ت/73377به شماره را  هاي اجراييدستگاه

بنا به پيشنهاد مشـترك مركـز رسـيدگي بـه      4/5/1384لسه مورخ عالي اداري در يكصد و بيست و هشتمين جشوراي 
ريزي كشـور و بـه منظـور ارتقـاء سـطح پاسـخگويي        شكايات مردمي نهاد رياست جمهوري و سازمان مديريت و برنامه

 خمـور  85084/1901 شـماره به را  نظامنامه مديريت پاسخگويي به شكايات مردم از دستگاه هاي اجراييدستگاههاي اجرايي، 
 .تصويب نمود 12/5/1384

) شوراي عـالي اداري  10/2/1381ط مورخ 18540/013موضوع مصوبه شماره (طرح تكريم مردم 11ماده  2در اجراي تبصره 
بـا شـماره شناسـايي ع ـ     » هـاي اجرايـي   فرم نظارت بر اجراي طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در دسـتگاه «

 10/1384-04مـورخ   172370/1900نت توسعه مديريت و سرمايه انساني بـه شـماره   طي بخشنامه معاو 1ت ) 84ـ7(127
 .شد ارسال 

پيش بيني شده است كه براسـاس   »حقوق مردم«، فصلي به عنوان 18/07/1386در قانون مديريت خدمات كشوري مورخ 
وق خود آشنا شوند، نظارت بهتـري  هر اندازه كه مردم با حق. اند مردم را از حقوقشان آگاه كنند آن دستگاهها مكلف شده

در فصل مذكور، حقوق مـردم بـا رويكـرد خـدمتگزار ناميـده شـدن       . خواهند داشت و دستگاهها هم پاسخگو مي شوند
 )90-49-36-28-27-26-25مواد ، 1386قانون مديريت خدمات كشوري، (.كارمندان، تبيين و تشريح شده است

بنا به پيشنهاد معاونت توسعه مديريت و سرمايه  13/10/1389ر جلسه مورخ دولت الكترونيك كمسيون امور اجتماعي و د
) ط ( و با رعايت بند  1386مصوب  قانون مديريت خدمات كشوري) 25(ماده ) 1(انساني رئيس جمهور و به استناد تبصره 

بـه شـماره    دولـت  سوگندنامه و منشور اخلاقـي كاركنـان  ، 1/10/1386هـ مورخ  38856ت /158785تصويب نامه شماره 
 .دب نموصورا م 21/11/1388ك مورخ 43914ت/231430
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، 17در بنـدهاي   31/01/1389در تاريخ  »هاي كلي نظام اداري سياست«اي با ابلاغ  االله خامنه حضرت آيترهبر معظم انقلاب 
 )1389، هاي كلي نظام اداري سياست (.اند به برنامه خدمت رساني به مردم و تكريم ارباب رجوع تاكيد نموده 23و 22، 20، 18

 سـند  رهبـري،  معظم ابلاغي مقام اداري كلي نظام هاي سياست از متن نشأت گرفته كه اداري نظام در تحول برنامه ده
هاي اجـراي   باشد، از ديگر زمينه هاي كلي دولت خدمتگزار مي انداز، قانون برنامه پنجم توسعه، كه چارچوب سياست چشم

 .د شش و ده اين برنامه در خصوص طرح تكريم مي باشداين طرح مي باشد، بن

بنـا بـه پيشـنهاد معاونـت توسـعه      اي  بخشـنامه  2/3/1389ولت الكترونيك در جلسه مورخ كمسيون امور اجتماعي و د
و بـا رعايـت    1386قانون مديريت خدمات كشوري مصوب ) 100(يس جمهور و به استناد مادهئمديريت و سرمايه انساني ر

) 93(، )91(، )90(، )87(، )86(، )84(يين نامه اجرايي مـواد ، آ10/10/1386هـ مورخ  373ت /  164082مه شماره تصويب نا
 08/04/1389مـورخ   77683/44770بـه شـماره   ) نصب شرح وظايف كاركنان(در خصوصقانون مديريت خدمات كشوري 

 .نمود تصويب

در راسـتاي تسـهيل    10/11/1389 مـورخ   246698شماره بهن راقانون برنامه پنجساله پنجم توسعه جمهوري اسلامي ايدر 
قـانون برنامـه پنجسـاله پـنجم توسـعه جمهـوري اسـلامي        (.اشاره شده است ...رساني به مردم و تمركززدايي و انجام امور و تسريع در خدمت

 )224-64-62مواد ، 1389، ن ايرا

مـورخ   7193/200به شماره  "ميز خدمت"تحت عنوان  اي بخشنامههور ئيس جممعاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني ر
به دسـتگاههاي دولتـي    تكريم ارباب رجوعدستيابي آسان و سريع مردم به خدمات دستگاههاي اجرايي و  جهت 30/03/1390

 .ابلاغ گرديد

مـورخ    ط.18540/13بـه شـماره    رجوع در نظام اداري رضايت ارباب تكريم مردم و جلب طرح 6ماده لازم به ذكر است طبق 
نامه به لحاظ يكپارچـه نمـودن    ، شورا يا كميسيون تحول اداري سازمانها را ملزم به اقدام به تدوين يك شيوه 10/2/1381

 :روش انجام تكريم ارباب رجوع در سطح واحدهاي تابعه مينمايد

  هاديپيشـن   شدة اصلاح  هاي ، روش است  موظف  دستگاه  اداري  تحول  شورا يا كميسيون« 
از   و پـس   نموده  را انتخاب  تسريّ  قابل  روش  و بهترين  نموده  و مميزي  را مجدداً بررسي

و   اسـتاني   واحـدهاي   كليـة   اجراء به  آنها، جهت  و بهسازي  و مقررات  با قوانين  تطبيق
 ».نمايد  ابلاغ  تابعه... و  شهرستاني
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 زيرساختها
مورد توجه بوده و در صورت عدم تحقق، مراجعات بعدي آنها به شـدت   كه از سوي مشتريان انتظاراتي

دهد و به نوعي جزء حقوق مشتريان بوده و به عنوان زير سـاختهاي تكـريم اربـاب     ميتحت تاثير قرار 
 :گردند تلقي مي رجوع

 :خدمت  ارائة  نحوة  سازي شفاف-1

  و اجرايي  ستادي  واحدهاي  ، رؤسا و مسئولين مديران  كلية : 1  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «
  نحوة  سازي شفاف  مكلفند، جهت )...و  و بخش  ، شهرستان مستقر در مركز، استان  رجوع ارباب  داراي  واحدهاي(مصوبه  اين  موضوع  هاي دستگاه

  نحـوي   را بـه   رجوع ارباب  به  ارائه  قابل  خدمات  در خصوص  لازم  ت، اطلاعا1/7/1381  حداكثر تا تاريخ  مردم  به  خدمت  ارائة
 :قرار دهند  و در اختيار مراجعين  موارد زير باشد، مستند كرده  حاوي  كه

 رجوع ارباب  به  ارائه  قابل  خدمات  نوع  

 كار  انجام  و مراحل  مورد عمل  مقررات 

 كار  انجام  زمان مدت 

 مورد عمل  هاي فرممورد نياز و   مدارك  

 مراجعه  اوقات  كار و تعيين  انجام  متصدي  استقرار، نام  واحد، محل  عنوان  

 مورد استفاده  آوري فن  نوع  

  را حسب  مردم  به  شده ارائه  و مكتوبات  از اطلاعات  نسخه  موظفند يك  در مركز و استان  اجرايي  واحدهاي  رؤساي  : تبصره 
  ارسـال   در اسـتان   مربـوط   اداري  تحـول   هاي در مركز يا كميسيون  متبوع  دستگاه  اداري  تحول  شوراي  نةدبيرخا  مورد به
 ».نمايند

 )6/9/1378 مورخ 253/14اجرائي به شماره  دستگاههاي در كار انجام روشهاي و سيستمها اصلاح نامه تصويب 2بند ( 

 )22/12/83 مورخ هـ30374ت/73377 شماره به رشوه با  مبارزه و پيشگيري نامه آيين 2بند الف ماده (

 )12/5/1384 مورخ 85084/1901 شماره مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامه 6ماده  2بند (
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 :اطلاع رساني-2
و از   اولويت  ترتيب  بايد به  يك  مذكور در مادة  اطلاعات  كلية : 2  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «

 :برسد  و مخاطبين  مردم  عموم  اطلاع  به  ذيل  طُرُق

 .ديد مراجعين  و در معرض  ورودي  راهنما در مبادي  در تابلوي  نصب -

 . و مخاطبين  رجوع ارباب  بين  بروشور و توزيع  تهية -

  در محـل   كاركنـان   اصـلي   وظـايف   رئـوس  و  سازماني  كار، پست  انجام  متصدي  ، عوامل خانوادگي و نام  نام  نصب -
 . استقرار آنان

 . مصوبه  ابلاغ  از تاريخ  ماه» 7«  حداكثر ظرف  مردم  راهنمايي  گويا براي  تلفن  خط  اندازي راه -

  تهيـة   بـه   مكلفنـد نسـبت    مصوبه  اين  مشمول  دستگاههاي : 3  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح«
  بـه   اجرايي  دستگاههاي  ارائة  قابل  خدمات  در خصوص  رساني اطلاع  جهت  اينترنتي  و ايجاد سايت  مراجعين  راهنماي  كتاب
 ».نمايند  كشور اقدام  ريزي و برنامه  مديريت  سازمان  هاي بخشنامه  بر اساس  رجوع و ارباب  مردم

 :هاي اطلاع رساني طبقه بندي شيوه

 :توان به پنج دسته عمده تقسيم نمود كه عبارتند از رساني را مي هاي اطلاع ر كلي شيوهبه طو

اي كه از راه  عبارتند از هرگونه تصوير، عكس، پوستر، نمايش، فيلم، تئاتر، ويدئو و يا هرگونه وسيله :هاي ديداري رسانه )الف
 :به اجزاء و طبقات ذيل تقسيم بندي مي شوند توان به اطلاعات مورد نياز دست يافت كه خود بينايي و بصري مي

 .هاي تعيين شده يا تابلوي اعلانات راهنما نصب اطلاعات در محل -1

 .آگهي نصبي، پوستر -2

 .سيستم تابلوي نمايش اطلاعات با استفاده از تجهيزات الكترونيكي و نوري -3

 .سينما و تئاتر -4

 .تلويزيون -5

 .نوارها و وسايل نمايش ويدئويي -6

به وسيله ماشـين يـا وسـايل     عبارتست از هر گونه نوار، صفحه يا وسيله ديگري كه ارتعاشات صدا :نيداريهاي ش رسانه )ب
 :هاي شنيداري خود شامل طبقات زير مي باشند رسانه. بط شده و قابل شنيدن باشدالكترونيكي روي آن ض

 راديو -1
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 )، تلفن همراهتلفن گويا(تلفن -2

 )نمابر، فاكس، پست تصويري ( نگار دور -3

 له فاكست -4

 ) سيستم رزرو  نوبت، سيستم رزرو  شماره ها(استفاده از سيستم هاي فراخوان  -5

رساني مي باشـند و شـامل كليـه مكاتبـات داخلـي و       هاي اطلاع ها گونه ديگري از شيوه اين رسانه :هاي نوشتاري رسانه) پ 
 :مي باشد كه عبارتنداز..... ي خبري و ، اطلاعيه هاها نشريات، كتب، جزوات، بروشورها، كاتولوگها،  خارجي سازمان

 روزنامه -1

 )اعم از تخصصي و عمومي(مجله -2

 اعلاميه ديواري، آگهي ديواري، پوستر -3

 اطلاعيه خبري -4

 هاي خبري كتاب -5

 هاي آموزش كتاب -6

 اتوبوس آگهي -7

 كارنما، كالانما، كاتالوگ -8

 )بروشور( كتابچه راهنما -9

 مه، خبرنامه، بولتناآگاهين -10

 خطوط راهنما -11

 آموزشي هاي تقويم -12

  )كتاب اول، كتاب سفيد، كتاب سبز و نظاير آن(هاي راهنماي شهري كتاب -13

 هاي الكترونيكي روزنامه -14

 نشريات -15

 نامه، ماهنامه، سالنامه هفته -16
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 هاي خبري  نامه ويژه -17

ربه و يكـي  عبارتست از برقراري ارتباط از طريق زبان و گويش كه به عنوان ابزار انتقال اطلاعات و تج :گفتاري هاي رسانه) ت 
 :به طبقات  زير تقسيم ميشود. آيد از موثرترين و متداولترين اشكال ارتباطي به شمار مي

 مراجعه حضوري -1

 مصاحبه -2

شنيداري  با يكديگر تـوام   -ديداري -در اين نوع از رسانه ها سه عامل نوشتاري :شنيداري –ديداري -هاي نوشتاري رسانه –ث 
ي توان به طور مطلوب به بسياري از اهداف اطلاع رسـاني شـامل كـاهش رفـت و آمـد      ها م باشد و از طريق اين رسانه مي

نايل شد زيرا استفاده  صحيح از اين رسانه ها از ... مراجعين، كاهش آلودگي هوا، صرفه جويي در وقت و هزينه مراجعين و
معاونت امـور مـديريت و منـابع انسـاني     (.ي آوردبسياري از مسائل و مشكلاتي كه استفاده از ساير رسانه ها دارد جلوگيري به عمل م

 )66ص ، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدسازمان م

 :ارايه خدمات به مردممراحل ايجاد، تدوين و استقرار الگوي مناسب اطلاع رساني 

ي به عنوان عامل اوليـه در اطـلاع رسـان    ربط واحدهاي ذيتدوين و بهسازي مستمر روشهاي انجام كار از طريق  -1
 .نحوه ارايه خدمات

ي، گفتـاري، و يـا   اعم از ديداري، شـنيداري، نوشـتار   رساني اطلاعتحقيق و مطالعه شيوه هاي ممكن و مطلوب  -2
 .تركيبي از آنها

متناسب با شرايط و  رساني اطلاعهاي مذكور با توجه به الگوهاي رايج  بندي شيوه شناسايي عوامل مؤثر در اولويت -3
وري مورد استفاده، امكانات، مشخصات فيزيكي، نحوه استقرار جا و مكان، اسطح فن نخدمت گيرندگاهاي  ويژگي

دستگاه، تعيين مدارك و مستندات جهت ارايه بـراي اخـذ   نوع و ماهيت مأموريت و وظايف و خدمات قابل ارايه 
 .كننده موثر خدمات و ساير عوامل تعيين

به نحـوي كـه پاسـخگوي نيازهـاي اطلاعـاتي تمـامي        رساني اطلاعانتخاب يا طراحي الگوهاي مطلوب و ممكن  -4
 .گروههاي خدمت گيرنده باشد

 .شناسايي و انتخاب پايگاه معين و عمومي اطلاع رساني -5
 .طراحي و ايجاد بانك اطلاعاتي مربوط به نحوه اطلاع رساني ارايه خدمات -6
 .دستگاه مربوطهپياده سازي و استقرار نظام اطلاع رساني نحوه ارايه خدمات در  -7
 .چاپ و تكثير و توزيع مستندات متناسب با نوع فن آوري -8
 .تشكيل و بهنگام سازي اطلاعات و مستندات و ساير پشتيباني نرم افزاري و سخت افزاري -9

 )74 ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدمعاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان م( .هدايت و نظارت بر حسن اجراء -10

 

 



 جلب و مردم تكريم طرح اجرايي نامة شيوه 
 بهزيستي مانساز در رجوع ارباب رضايت

 كشور

 .:  .............................شماره

 ..:  .............................تاريخ

 ...........................  :پيوست

 

 35 از 19 صفحه :يس سازمانئامضاء ر

 

 :ساير اقدامات اجرايي

از طريق ارايه اطلاعات مورد نياز راجع به تهيه و تدوين چگونگي ) رجوع ارباب(هاي خدمت گيرندگان تأمين نيازمندي -1
 .كار، مدارك، مستندات مورد نياز، محل مراجعه و مدت زمان انجام كار گردش

 .انتخاب گروههاي كار و مجريان، تشكيل كميته راهبري اطلاع رساني -2

شناسايي، ارزيابي و بسيچ توانايي ها، امكانات، تجهيزات موجود در افزايش ظرفيت سازمان براي اطـلاع رسـاني    -3
 .مطلوب

 .ها، امكانات و تجهيزات موجود هاي خدمت گيرندگان با توانايي تعيين و تطبيق نيازمندي -4

 .انيرس اطلاع بندي ايجاد ضوابط نظام توجه به مباني قانون و خواست جامعه براي -5

 .رساني اطلاعبه منظور تربيت نيروهاي مورد نياز بخش رساني  اطلاعآموزش  گيري از مراكز بهره -6

نحـوه ارايـه خـدمات و     رساني نظام اطلاعبرگزاري دوره هاي آموزشي به منظور آشنا نمودن مديران و كاركنان با  -7
 .رساني اطلاعاشاعه فرهنگ 

تي شركتهاي مشاور اعم از داخلي و خارجي جهت انتخاب الگوي هاي گيري از خدمات فني، تكنيكي و مطالعا بهره -8
 .ممكن و مطلوب اطلاع رساني

 .طراحي مكانيزم تشويقي و حمايتي براي كاركناني كه به نحو مناسب سعي در ارايه خدمات مطلوب مـي نماينـد   -9
 )75 ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدمعاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان م(

 
 :دستگاههاي دولتياهم شيوه هاي اطلاع رساني و نحوه ارايه خدمات 

 استفاده از تابلوهاي مختلف اعلانات در دستگاهها. 
 تدوين كتب راهنماي مراجعان براي هر دستگاه. 
 در نظر گرفتن تلفن هاي خاص جهت پاسخگويي به ارباب رجوع. 
 ارااستفاده از تلفن هاي گويا در امر اطلاع رساني ك. 
 استفاده از شبكه هاي راديو و تلويزيوني براي اطلاع رساني اثربخش. 
 استفاده از سيستم هاي كامپيوتري در امر اطلاع رساني كارساز. 
 ها تهيه بروشورهاي تبليغاتي و اطلاعاتي و توزيع آنها از طريق مراكز پستي و شهرداري. 
 ي اطلاع رسانياستفاده از جرايد به عنوان يكي از فراگيرترين روشها. 
 رساني به عنوان يكي از روشهاي كارا و اثربخش ها در اطلاع ها و اطلاعيه استفاده از اعلاميه. 
  نحوه ارايه خدمات در دستگاهها و ارايه آن بـه كسـاني كـه خواهـان      رساني اطلاعتهيه نرم افزارهاي مربوط به

 .استفاده از خدمات آن دستگاه مي باشند
  ،ها جهت معرفي خدمات ها و نمايشگاه كنفرانسبرگزاري سمينارها. 
 نمايند بايگاني شده و متقاضي از طريق خـط   ها ارايه مي ايجاد بانك اطلاعاتي كه در آن تمام خدماتي كه سازمان

 .تلفن بتواند با بانك اطلاعاتي تماس حاصل نموده و اطلاعات مورد نياز خود را از طريق رايانه دريافت نمايد
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 هاي تبليغاتي الناسفاده از ب. 
 استفاده از شبكه اطلاع رساني وب سايت)web site.( 

 استفاده از سيستم تلويزيون مداربسته. 
 رساني مفيد و موثر ها و سازمان براي اطلاع تقويت بخش اطلاعات دستگاه. 
 ديريت و منـابع انسـاني   معاونـت امـور م ـ  ( .رساني مفيد و موثر ها براي اطلاع ها و سازمان تقويت بخش روابط عمومي دستگاه

 )76 ص، 1381ريزي كشور،  يريت و برنامهدسازمان م
 هاي ارتباطي در كليه موارد لحاظ گردد سهولت دسترسي معلولين به تجهيزات و تكنولوژي. 

قـش  بـا توجـه بـه ن    :29/3/80 مورخ ط.182/130مردم به شماره  به دولتي دستگاههاي خدمات ارائه نحوه رساني اطلاع طرح 3 ماده
رساني از طريق ايجاد پايگاههاي اطلاعاتي  توسعه اطلاع رساني، دستگاههاي اجرايي موظفند فناوري اطلاعات در امر اطلاع

 .نمايند مستقيماً يا با مشاركت بخش غيردولتي نسبت به ايجاد و استقرار اين پايگاه ها اقدام را در اولويت قرار داده و

اي كه بتواند منافع آنها را تـامين   عات صحيح و راهنمايي مشتريان، به گونهارائه اطلا: ارائه اطلاعات مستند
برخورد صادقانه براي حفظ منـافع طـرفين، شـرطي    . شود كند از جمله انتظارات مشتريان محسوب مي

كه در صورت عدم رعايت آن، ارتباطات مشتريان با سازمان مخـدوش و انتظـار وفـاداري از آنهـا      است
 .مورد است بي

هـاي اجرايـي كشـور     دستگاه :12/5/1384 مورخ 85084/1901 شماره مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامه 6ماده  3ند ب
موظفند در صورت دريافت هرگونه پيشنهاد آن را به نظام پذيرش و بررسي پيشنهادات دستگاه ارسال داشته و در صورت 

در اين صورت ارسال نامه تشكر بر اسـاس فراينـد تعريـف    . طلع سازنددريافت گزارشات، سازمانهاي نظارتي مربوطه را م
 .شده در اين نظامنامه الزامي است

امروزه شنيدن صداي مشتري به عنوان يك اصل مسلم از سوي مـديران   :هاها و پيشنهاد توجه به درخواست
د مركز تمـاس، سيسـتم   اي از قبيل ايجا ها راهكارهاي ويژه ارشد، پذيرفته شده و در بسياري از سازمان

پست  ،هاگويا، ارسال و دريافت پيام كوتاه، صندوق شكايات، انتقادات و پيشنهادتلفن گير، سيستم  پيام
وگو و حتي پاسخگويي به ارتباطـات حضـوري و در بسـياري از مـوارد، توزيـع       ، تالار گفتالكترونيكي
 اغلـب مواقـع  رسد كـه   اما به نظر مي شود، بيني مي هاي نظر سنجي براي تحقق اين امر پيش پرسشنامه

دنبـال تـامين    ها در مطلوبترين شرايط، بـه  معمولا اين روش. شود پاسخگويي به نياز مشتري، در آنها ديده نمي
كنند، بلكه  به همين دليل نه تنها رضايتي در مشتريان ايجاد نمي ،انتظارات سازمان هستند تا انتظارات مشتري

 .گردند در آنان نيز مي گيري نگرش منفي باعث شكل

 :منشوراخلاقي-3
و   تهيـه   بـه   موظفند نسبت  مصوبه  اين  مشمول  هاي دستگاه : 4  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «

  رفتارهـاي   تثبيـت   ايبـر   و اخلاقي  اعتقادي  مباني  به  با توجه  بر موارد ذيل  مشتمل  متبوع  سازمان  منشور اخلاقي  تدوين
 :نمايند  اقدام  مردم  به  و احترام  نهادن  ارج  مورد انتظار جهت  شغلي  مناسب
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 ...و  لباس  و آراستگي  ، نظم شناسي ، وقت مردم  به  خدمات  ارائه  براي  و آمادگي  نظم  ـ  الف 

و  مـداري  قانون ،ماني بيانگر نظمساز ديدشود و از  افراد نشانه ايمان محسوب مي ةآراست ظاهر :آراستگي
مشتري در مواجه با كاركناني كه ظاهر و پوششي مناسب دارنـد، احسـاس   . دقت نظر به همه امور است

ويـژه در   آراسـتگي ظـاهر در محـيط كـار بـه      .آرامش بيشتري براي استفاده از خدمات خواهد داشت
كه رعايـت آنهـا نتـايج مثبتـي بـراي      هاي مرتبط با مشتريان، از اهميت بيشتري برخوردار است  بخش

 .سازمان در پي خواهد داشت

 . برخوردي  و خوش  ، همكاري مردم  به  خوب  خدمات  ارائه در  و انصاف  ، عدالت و نزاكت  ادب  رعايت  ـ  ب 

ت /231430اره قـانون اساسـي بـه شـم     138نامه كميسيون موضوع اصـل   اجراي كامل تصويب
با موضوع اداي سوگند و امضاي منشور اخلاقي كاركنـان دولـت    21/11/1388مورخ  ،ك 43914

 )1388كميسيون امور اجتماعي و دولت الكترونيك  (.توسط سازمان

 . گيرندگان خدمت  مورد نياز به  در هنگام  كافي  و توضيحات  اطلاعات  ارائه  براي  آمادگي  ـ  ج 

خورد كاركنان يك سازمان راضي باشـند بـه طـور    اگر مراجعين در ارائه خدمات و نوع بر :آموزش مداوم
، لذا آموزش مـداوم در  اهداف خود تضمين خواهد كرد دستيابي بهمسير  موفقيت آن سازمان را درحتم 

 .نوع برخورد با مشتريان از الزامات پياده سازي موفق طرح تكريم است

ها در تمامي سطوح  كليه دستگاه: 12/5/1384 مورخ 85084/1901 شماره مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامه 6ماده  1بند 
ها در سطح استان موظف هستند برنامه ديدار عمومي با مردم را در روز و زمـان مشـخص تعيـين و از طريـق      و استانداري

 .هاي گروهي به اطلاع مردم برسانند رسانه
امكان ارتباط با مـديران ارشـد سـازمان     از ديگر انتظارات منطقي مشتريان، :ارشدامكان ارتباط با مديران 
 پـذيري  و مسـئوليت  مابين است، اين امكان ارتباط، توجه سازمان به حسن رابطه براي حل مشكلات في

مشـتريان   طبيعي است كه برخي.  شود و اثرات مطلوبي در آنان دارد با مشتريان تلقي ميمديريت ارشد 
خواهند بـراي رفـع موانـع ارتبـاطي خـود بـا        ته و مياز طرح مسائل خود در سطوح پايين نتيجه نگرف

عدم پذيرش اين ارتباطات از منظـر مشـتري مـداري نـه تنهـا       .سازمان، چنين ملاقاتي را انجام دهند
 .دهد كه سازمان، ارزش و اعتباري براي مشتري قائل نشده است پذيرفته نيست بلكه نشان مي

  اين  مشمول  هاي دستگاه  وزراء و رؤساي  : 16  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «
  ذيـربط   هـاي  ها و مـديريت  و معاونت  اداري  تحول  هاي شوراها و كميسيون  نمودن موظفند با فعال  مصوبه
 ـ  ، پيگيـري  نموده  اقدام  مربوط  واحدهاي  ، رؤسا و كارشناسان مديران  و توجيه  آموزش  به  نسبت   رايو اج
 ».خود قرار دهند  دستگاه  اول  را در اولويت  مصوبه  اين
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 .كار و فعاليتها  با نوع  كار، متناسب  به  مثبت  وجود تمايلات  د ـ 

 ـ    اختصـاص   رجوع حضور ارباب  براي  اداري  مناسب  موظفند فضاي  اجرايي  واحدهاي  كلية  رجوع ارباب  به  احترام  براي  هـ 
 .نمايند  فراهم  و استقرار آنان  آسايش  را براي  لازم  و تسهيلات  ناتدهند و امكا

ينـد ارتبـاطي   اتواند در يـك فر  رو حائز اهميت است كه مينارتباط با مشتري از اي :فضاي مناسب ارتباطي
دنبال نفعـي   كند به وقتي سازمان با مشتريان خود ارتباط برقرار مي .به جلب رضايت او منجر شود ،موثر

يقين به طور كنند  مشتريان نيز وقتي با سازمان ارتباط برقرار مي. شود است كه از اين ارتباط حاصل مي
براي اينكه بتوان از ارتباط با مشتريان، رضايت آنها را حاصـل نمـود،    .نفعي را براي خود متصور هستند

 .دباشاي طراحي شود كه فضاي ارتباطي برد برد  يند ارتباط به گونهابايد فر

به طور حتم محلي براي استفاده مراجعين سازماني در زمانهاي انتظار لازم بوده تا  :امكانات فيزيكي مناسب
افراد بتوانند به طور موقت براي نشستن  استفاده كرده و از رفت و آمـدهاي آنهـا بـه سـاير بخشـهاي      

رسـاني از   شورهاي اطـلاع همچنين وجود امكاناتي مانند برو. سازمان براي گذران وقت پيشگيري گردد
هـا از   در اينگونـه محـل  ... خدمات و نحوة ارائة آنها، آبخوري، تلفن داخلي، ميز تحرير، لـوازم تحريـر و  

 .مراجعه مكرر به بخشهاي مختلف پيشگيري ميكند

 فضاي ارتباطي و امكانات فيزيكي مناسب با مددجويان سازمان در كليه موارد لحاظ گردد. 

 ـ    كاركنان  وظايف  اصلي  و فهرست  سازماني  كار، پست  انجام  متصدي  عوامل  خانوادگي  و نام  ها مكلفند نامواحد  تمامي  و 
 و دولـت الكترونيـك   كميسـيون امـور اجتمـاعي    (.نماينـد   نصب  مراجعان  براي  رؤيت  و قابل  نحو مناسب  به  استقرار آنان  خود را در محل

1389( 

 ـ  ايجـاد    بـه   نسـبت   مـردم   شأن  و نيز رعايت  رجوع و ارباب  كاركنان  ارتباط  منظور كاهش موظفند به  اجرايي  واحدهاي  ز 
 » .نمايند  اقدام  اداري  شورايعالي 20/5/1375  مورخ 1/ دش/5051  شمارة  مصوبة  بر اساس  خدماتي  هاي گيشه

 43914ت /231430شماره قانون اساسي به  138نامه كميسيون موضوع اصل  اجراي كامل تصويب
با موضوع اداي سوگند و امضاي منشور اخلاقـي كاركنـان دولـت توسـط      21/11/1388ك مورخ 
 )1388كميسيون امور اجتماعي و دولت الكترونيك  (.سازمان

 
 :)فرايندها(اصلاح روشها-4

موظفنـد حـداكثر تـا      اجرايـي   ز واحدهايا  هر يك  رؤساي : 5  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «
و   خـدمات   ارائة  نظر از متصديان  و با كسب  مربوط  و مقررات  قوانين  خود را با رعايت  مورد عمل  هاي روش 1/7/1381  تاريخ
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در   مربـوط   هدسـتگا   اداري  تحول  كميسيون  را براي  شده اصلاح  از روش  نسخه  اجرا، يك  و ضمن  ، اصلاح گيرندگان خدمت
 .دارند  ارسال  استان

  هـاي  روش  پيشـنهادها از بـين    وصـول   از زمان  ماه» 2«  حداكثر ظرف  در استان  دستگاه  اداري  تحول  كميسيون:   تبصره 
 .خواهد نمود  ارسال  متبوع  دستگاه  اداري  تحول  شورا يا كميسيون  مورد براي  را حسب  روش  ، بهترين شده اصلاح

،  اسـت   موظـف   دسـتگاه   اداري  تحـول   شورا يا كميسـيون   : 6  مادة نظام اداري در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح«
از   و پـس   نمـوده   را انتخاب  تسرّي  قابل  روش  و بهترين  نموده  و مميزي  را مجدداً بررسي  پيشنهادي  شدة اصلاح  هاي روش

 ».نمايد  ابلاغ  تابعه... و  و شهرستاني  استاني  واحدهاي  كلية  اجراء به  آنها، جهت  و بهسازي  تو مقررا  با قوانين  تطبيق

 )26/11/82 مورخ 221320/1901به شماره  كاركنان تنبيه و تشويق نحوه دستورالعمل 2ماده (

 )12/5/1384 مورخ 85084/1901 شماره مردم شكايات به پاسخگويي مديريت نظامنامه 6ماده  1بند (

 

 :ايجاد ساز و كار تشويق و تنبيه كاركنان-5
  موظفنـد بـر اسـاس     مستقل  هاي دستگاه  وزراء و رؤساي  : 14  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «

 ـ   ريـزي  و برنامـه   مديريت  و سازمان  خود و استانداران  از نمايندگان  واصله  هاي گزارش هـا و   تشـويق   انجـام   منكشـور ض
  عـدم   كنند، در صورت نمي  را فراهم  مردم  مشكلات  رفع  موجبات  و غيرمؤثّر كه  تفاوت بي  ، در مورد مديران لازم  تقديرهاي

ر و سـاي   از آن  خـارج  و  سازماني  در محيط  اهميت  برحسب  موضوع  آنها و انعكاس  عزل  به  ، نسبت مربوط  تذكرات  به  توجه
 ».نمايند  ، اقدام قانوني  برخوردهاي

حاصـل از   وزراء و روساي مستقل براساس نتـايج  :10/6/81 مورخ ـه26394 ت/21619 شماره هيات وزيران به نامه تصويب 3بند 
  .نمايد كاركنان ساعي و خاطي اقدام سبت به تشويق و تنبيه مديران ون، اجراي طرح

 )26/11/82 مورخ 221320/1901به شماره  كاركنان تنبيه و شويقت نحوه دستورالعمل 9و  8، 7ماده ( 

براي رسيدگي به شـكايات  طوط راهنما خ ):ISO 10002 (ستقرارسيستم استاندارد رسيدگي به شكايات مشتريانا
ازاستانداردهاي پشتيبان مديريت كيفيـت مـي باشـد كـه توسـط       ISO10002استاندارد  ها در سازمان

ينـد  اهايي را در دربـاره فر  راهنمايي ISO10002استاندارد  .رد تدوين شده استسازمان جهاني استاندا
اجرا، نگهداري و بهبود سيستم  سازمان شامل طرحريزي، طراحي، خدماترسيدگي به شكايات در مورد 

مدار  شتري بوسيله ايجاد يك محيط مشتريهدف اصلي اين استاندارد رسيدن به رضايت م. ارائه ميدهد
 .شكايت مشتريان و حل مشكلات آنها مي باشد  گويي به  اسخو آماده پ
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 اركان و ساختار
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

نيروي انساني و اداره كل
 پشتيباني سازمان

آموزش، پژوهش وتمعاون
 هاي سازمانيساختار

 ميز خدمت

 رياست سازمان
 

شوراي تحول اداري

 

روابط عمومي و اداره كل 
 مللال امور بين

 

مركز فناوري اطلاعات، 
ارتباطات و تحول اداري

توسعه مديريت، تمعاون
 امور مجلس منابع و

دفتر ارزيابي عملكرد، 
بازرسي و پاسخگويي به 

 شكايات

 دبيرخانه نظام پيشنهادها
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 شرح وظايف اركان طرح

 :رياست سازمان
مردم اقدام امور ه به جوت تشويق و تقدير و يا برخورد با افراد و واحدهاي بيبه صدور دستورات لازم جهت نسبت  -1

 )1381/اداري شوراي عالي() 1383/هيأت وزيران(.يابدركنان و مديران تاثير نتايج آن را در وضعيت استخدامي كا تا

 جلب و مردم تكريم طرح  و اجراي  مستمر از پيشرفت  گزارش  و ارائه  ، راهنمايي بازرسي  براي  ويژه  بازرس  انتخاب -2
 )1381/شوراي عالي اداري(.رجوع ارباب رضايت

به مديران استانها و روسـاي شهرسـتانها    ،لازم جهت پرداخت پاداش براي تسريع در انجام اين طرح، اختيارات -3
 )1381/شوراي عالي اداري(.گرددءاعطا

معاونت توسعه مـديريت و سـرمايه    30/3/90مورخ  200-7193مسئوليت اجراي بخشنامه ميز خدمت به شماره  -4
معاونـت محتـرم موسسـه     را برعهده داشته و هر سه ماهه يكبار عملكرد ميز خـدمت بـه   انساني رئيس جمهور

 )1390/معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور(. گردد ارسال

تا نسبت به پيگيري و . به عنوان مسئول طرح مشخص نمايند) با اولويت دبير شوراي تحـول اداري (يكي از معاونان خود را -5
 )1381/هيات وزيران(.نظارت بر اجراي اين طرح اقدام نمايد

معاونـت    يكبـار بـه    ماه هر سه رجوع ارباب رضايت جلب و مردم تكريم طرح  لكرد خود را در خصوصعم  گزارش -6
 )1381/شوراي عالي اداري(.مايدن گزارش  و  ارسال توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور

 :شوراي تحول اداري

را واحـدهاي اجرايـي      پيشـنهادي   شـدة  اصلاح  هاي ، روش است  موظف  دستگاه  اداري  تحول  شورا يا كميسيون -1
و   و مقـررات   با قوانين  از تطبيق  و پس  نموده  را انتخاب  تسرّي  قابل  روش  و بهترين  نموده  و مميزي  مجدداً بررسي

 )1381/شوراي عالي اداري (.نمايد  ابلاغ  تابعه... و  و شهرستاني  استاني  واحدهاي  كلية  اجراء به  آنها، جهت  بهسازي

بـه  هـر سـاله   نفر را  3اند،  از بين كاركناني كه بيشترين امتياز را در برخورد مناسب با ارباب رجوع كسب نموده -2
 )1382/شوراي عالي اداري (.دشهيد رجايي معرفي نمايعنوان كارمند نمونه به جشنواره 

 ـ 3در صورتي كه امتياز واحد سازماني تحت سرپرستي در  -3 زارش بازرسـي تكـريم و يـا    نوبت متوالي براساس گ
در مرحلـه اول   نمايدو يا واحد رسيدگي به شكايات اعلام باشد درصد 20براساس فرم جمع بندي سالانه بيش از 
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حداقل در يك سطح (تذكر داده شده درصورت تكرار به رياست گزارش داده شود، تا اقدام لازم جهت تغيير شغل آنان
 )1382/داريشوراي عالي ا (.صورت گيرد) تر پايين

 :كل نيروي انساني و پشتيباني ه رادا

تمهيدات لازم براي اداي سوگند و امضاي منشور اخلاقي توسط كاركنان را فراهم نموده و سوگندنامه و منشـور   -1
 )1388/كميسيون امور اجتماعي و دولت الكترونيك  .(اخلاقي امضاءشده در پرونده پرسنلي كاركنان نگهداري گردد

كميسـيون امـور    .(ها نصب گردد ارشناسان با ذكر مشخصات و مسئوليت سازماني آنها بر سر درب اتاقشرح وظايف ك -2
 )1389/اجتماعي و دولت الكترونيك

 (.ا عدم رضايت آنـان، بـراي كاركنـان   ينامة وضعيت تعداد مراجعان در يكسال گذشته و ميزان رضايتمندي  ابلاغ -3
 )1382/س جمهورمعاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئي

رجوع به معاونت  رح تكريم مردم و جلب رضايت اربابعملكرد ط) پايان ارديبهشت مـاه (ماهه و سالانه 3 ارسال گزارش -4
شـوراي عـالي اداري    (، )1381/معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور (.توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور

 ) سالانه 131-هه و عسه ما 129-فرم ع (، )1386

درصد ازكاركناني كـه   5سال گذشته، ) 129-ع(ماه هر سال براساس اطلاعات فرمهاي ماهانه  در پايان ارديبهشت -5
انتخـاب  ) به شرطي كه هيچ گونه برخورد نامناسبي نداشـته باشـد  (بيشترين درصد برخورد مناسب را با ارباب رجوع داشته اند

 )1382/شوراي تحول اداري (.زمان معرفي نمايندنموده و جهت تشويق به رياست سا

انـد   ماه متوالي بيشرين تعداد برخورد نامناسب با ارباب رجوع را كسب كرده 3درصد از كاركنان كه در  5معرفي  -6
 )1382/شوراي عالي اداري (.به رياست سازمان

حـذف مراحـل زائـد، ادغـام     رجوع در زمينه  نظرات و پيشنهادهاي مراجعين كه در فرمهاي نظرسنجي از ارباب -7
بندي و به دبيرخانه نظام پذيرش و بررسي پيشنهادها ارسال  را جمع اصلاح روشهاي مورد عمل كار و مراحل انجام

 )1382/شوراي عالي اداري .(نمايند

 :مركز فناوري اطلاعات، ارتباطات و تحول اداري

يا كالا ارائه مي نمايند، و فرايندهاي مـرتبط بـا    اقدام به تعيين واحدهاي سازماني كه مستقيماً به مردم خدمت و -1
 )1382/شوراي عالي اداري (.رجوع، احصاء و مستند سازي گردد ارباب

در اختيار روابط عمـومي و   شده تهيه فرايندهاي مرتبطجهت شفاف سازي نحوه ارائه خدمات به مردم، اطلاعات  -2
 )1381/شوراي عالي اداري .(قرارگيردمراجعين  به نحو مقتضي در اختيارامور بين الملل قرار گرفته تا 

روشهاي انجام خدمات را با رعايت قوانين و مقررات، اصلاح و ضمن اجرايي نمودن آنها گزارش كار را به شـوراي   -3
 )1381/شوراي عالي اداري (.تحول اداري ارائه گردد
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 :الملل و امور بين روابط عمومياداره كل 

سال اردر سه نسخه جمع بندي و اقدام به  )129-ع(را در قالب فرمهاي ماهانه )128-ع(شده در فرم درجاطلاعات  -1
 )1381/ريزي كشور سازمان ميريت برنامه (.كارگزيني و بايگاني نمايد، قسمت مربوطه مديربراي 

شـوراي عـالي    (.اطلاعات مربوط به نحوه ارائه خدمات به مردم را در اختيـار عمـوم مـردم و مخـاطبين قـرار دهـد       -2
 ) 1381/داريا

شـوراي عـالي    (.راه اندازي و استقرار پست صوتي و صندوق هاي پيشنهاد به منظور اخذ مشاوره و راهنمايي از مردم -3
 )1381/اداري

روسا و كارشناسان كليه واحدهاي مربوطه جهت اجـراي بهتـر   براي توجيه مديران،  هاي آموزشي برگزاري دوره -4
 )1381/شوراي عالي اداري (.طرح تكريم

معاونت توسـعه مـديريت و سـرمايه انسـاني      (.مومي به مردم اطلاع رساني نمايداستقرار ميز خدمت را از طريق رسانه هاي ع -5
 )1390/رئيس جمهور

اجراي طرح تكـريم  ، )20/01/1391(سازمان بهزيستي كشور داريا شوراي تحولنهمين جلسه با توجه به تصويب  -6
بـه رياسـت   موارد ياد شده ميز خدمت و ارائه گزارش سه ماه شنامه اجراي بخمردم و جلب رضايت ارباب رجوع، 

 .سازمان الزامي است

برنامه ديدار عمومي رياست سازمان با مردم را در روز و زمان مشخص تعيين و از طريق رسانه هاي گروهـي بـه    -7
 .اطلاع مردم رسانده شود

 :دفتر ارزيابي عملكرد، بازرسي و پاسخگويي به شكاياتدفتر 

 )1389/كميسيون امور اجتماعي و دولت الكترونيك .(تعهد و متخصصمهاي مستمر داخلي توسط بازرسان  ال بازرسياعم -1

 )1381/شوراي عالي اداري (. لازم  گزارشهاي  و تهيه  بازرسي  جهت  شكايات  به  رسيدگي و  بازرسي تجهيز واحدهاي -2

دم قرارگيرد تا نسبت به بررسي و نظارت بـر رونـد   در اختيار بازرسين طرح تكريم مر) 1ت) 84-7( 127-ع(فرم -3
و نحوه انجام الزامات آن در واحد مورد بازرسي اقدام و نتايج حاصله را در آن درج نموده و بر  طرح تكريماجراي 

 )1384/معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور (.شود آن اساس گزارش بازرسي تنظيم

 ـ ور جداگانه گزارش از عملكرد ميز خدمت به رياست سـازمان  سه ماهه يكبار به ط هر -4 معاونـت توسـعه    (.دارائـه نماي
 )1390/مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور

بـه  هـر سـاله   نفر را  3اند،  از بين كاركناني كه بيشترين امتياز را در برخورد مناسب با ارباب رجوع كسب نموده -5
 ـ  واره جشنجهت معرفي به عنوان كارمند نمونه  شـوراي عـالي    (.دشهيد رجايي به شوراي تحـول اداري معرفـي نماي

 )1382/اداري
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 :ميزخدمت

جهـت پيگيـري   كليـه مـددجويان   (هاي لازم به مراجعين در ارتباط با امـور مربـوط   ارايه اطلاعات و راهنمايي -1
ريت و سـرمايه انسـاني رئـيس    معاونـت توسـعه مـدي    (.)مستقيماً به مركز ارتباطات مردمي هدايت ميگردندهايشان  درخواست

 )1390/جمهور

اقدام به تكميل قسـمت   كننده هعدريافت از مراجدر اختيار مراجعان قرارداده و پس از  ))81-7( 128-ع(فرم شماره -2
و در پايان وقـت اداري بـه دفتـر روابـط عمـومي و روابـط       ورود اطلاعات فرمها در سايت سازمان، انتهايي فرم، 

  )1381/سازمان مديريت و برنامه ريزي كشور (.دالملل ارسال نماي بين

 )1390/معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور (.هاي مراجعين دريافت مدارك و درخواست -3

صورت اعلام تاريخ مراجعه بعـدي يـا زمـان     متقاضيان در صورت امكان، در غير اينهاي  انجام امور و درخواست -4
 )1390/معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور (.ينارايه خدمت نهايي به مراجع

معاونـت توسـعه مـديريت و سـرمايه انسـاني       (.دريافت نتايج اقدامات انجام شده از واحدهاي ذيربط و اعلام آن به مـراجعين  -5
 )1390/رئيس جمهور

 (.با واحد اقدام كننده ذيربطهدايت مراجعين به واحدهاي مرتبط در موارد بسيار ضروري، پس از انجام هماهنگي  -6
 )1390/معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس جمهور

 :مديران و سرپرستان كليه حوزه ها

ي نظـارت  پرستي خود را به عنوان بازرس براموظفند يكي از كارشناسان مجرب، امين و مورد اعتماد از حوزه سر -1
 )1389/اجتماعي و دولت الكترونيك كميسيون امور (.بر اجراي طرح تكريم انتخاب كنند

با اربـاب رجـوع    اطلاعات لازم درخصوص شرايط، روش و مدت زمان انجام هريك از وظايف خود را كه مستقيماً -2
ه تـا در واحـد فنـاوري اطلاعـات     ادارتباطات و تحـول اداري قـرارد   ،باشد، در اختيار مركز فناوري اطلاعات مي

 )1382/شوراي عالي اداري (.دردت ثبت گآوري و در بانك اطلاعا جمع

و   خـدمات   ارائـة   نظـر از متصـديان    و بـا كسـب    مربـوط   و مقررات  قوانين  خود را با رعايت  مورد عمل  هاي روش -3
 از طريق كميسيون اسـتاني بـه شـوراي   را   شده اصلاح  از روش  نسخه  اجرا، يك  و ضمن  ، اصلاح گيرندگان خدمت
 )1382/شوراي عالي اداري (.دارند  لارسا  سازمان اداري  تحول
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 نمودار گردش فرمهاضوابط اجرايي و 
 
  از مردم  نظرسنجي

 ـ رجـوع  ورود ارباب  موظفند هنگام  اجرايي  واحدهاي  : 8  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «   ه، برگ
با   آن  تطبيق  يا عدم  تطبيق  كار، همچنين  گردش  نحوه  را درخصوص  وعرج قرار دهند و نظر ارباب  در اختيار وي  نظرسنجي
و يـا بهـر     ملاقـات   تواند ظهر بـرگ  مي  نظرسنجي  برگ. كار جويا شوند  انجام  و رفتار متصديان  قبلي  شده  اعلام  اطلاعات
 .شود  و اختصار طراحي  جويي صرفه  ديگر با رعايت  طريق

منظـور اخـذ    بـه   پيشـنهادات   و صـندوق   صوتي  و استقرار پست  اندازي راه  به  موظفند نسبت  اجرايي  واحدهاي:  1  تبصره 
 .نمايند  اقدام  از مردم  و راهنمايي  مشاوره

  دسـتورالعمل   براسـاس   كـه   و كسـاني   ، بررسي واحد مربوطه  رئيس  توسط  نظرسنجي  برگهاي  هر ماه  در پايان:  2 تبصره 
قرار گيرند   شوند مورد تشويق  از حد انتظار بالاتر ارزيابي  مردم  نظرسنجي  كشور و برمبناي  ريزي و برنامه  مديريت  سازمان

 ».شود  اند، برخورد قانوني كرده  را فراهم  رجوع ارباب  رضايت  عدم  موجبات  كه  و با كاركناني

در طبقـه   "ميزخـدمت "اي تحت عنـوان   واحد هماهنگ كننده: 30/3/1390مورخ  7193/200بخشنامه ميز خدمت به شماره «
همكف ساختماه و با حضور يكي از معاونان و يا مديران دستگاه با اعطاي اختيـارات لازم ايجـاد نماينـد، بـه نحـوي كـه       

از  مراجعين ضمن استقرار در محل انتظار مناسب بدون حضور در واحدهاي داخلي دستگاه، خدمت مورد نياز خود را صرفاً
 ».طريق اين ميز دريافت نمايند

 

  با مردم  اجرائي  دستگاههاي  انرفتار كاركن  بر حسن  نظارت

  تحقق  موظفند جهت  مصوبه  اين  مشمول  دستگاههاي  كليه : 10  مادةنظام اداري  در رجوع ارباب رضايت لبج و تكريم مردم طرح «
  تحـت   سازماني  عملكرد واحدهاي  و ارزيابي  موانع  و رفع  ، راهنمايي پيگيري  ، همچنين آن  بر اجراي  نظارت و  مصوبه  اهداف

 .دهند  را انجام  ذيل  خود اقدامات  مديريت

 . لازم  گزارشهاي  و تهيه  بازرسي  جهت  شكايات  به  رسيدگي و  بازرسي  ـ  تجهيز واحدهاي  الف 

مستمر از   گزارش  و ارائه  ، راهنمايي بازرسي  براي  دستگاه  مسئول  مقام  لاترينوزير يا با  از طرف  ويژه  بازرس  ـ   انتخاب   ب 
 .  مصوبه  و اجراي  پيشرفت
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»  ب«مـذكور در بنـد     طريـق   بـه   بـازرس  5  حداقل  ، و استانداريها انتخاب مستقل  يا سازمان  هر وزارتخانه  براي:   تبصره 
 .باشد مي  ضروري

اجراي مصوبه را گـزارش نمايـد،    وشود و وظيفه دارد انحوه انجام امور  به عنوان بازرس انتخاب مي فردي كه: شرايط بازرس
 :يل به برخي از آنها اشاره مي شودبايد حداقل داراي شرايطي باشد كه در ذ

 .داراي حسن سابقه كار -1

 .دارا بودن حس مسئوليت و وظيفه شناسي -2

 .بازرسي دارا بودن انگيزه لازم براي انجام نظارت و -3

 .حداقل داراي تحصيلات فوق ديپلم -4

 .شتغال در مشاغل كارشناسي و بالاترا -5

 .ربط اشتغال در دستگاه ذي -6

 .اخذ موافقت مقام مسئول واحد سازماني -7

توان بـه   اند نمي بدون شك همه افرادي را كه داوطلب به عهده گرفتن وظيفه بازرسي شده: تطبيق ضوابط و شرايط با داوطلبين
زرس انتخاب نمود و به منظور تطبيق شرايط فردي داوطلب با شرايطي كه در فـوق بـراي بـازرس عنـوان شـد،      عنوان با

ربـط نيـز    نين از مراجع ذيچاست مشخصات فرد براساس مندرجات فرم اعلام داوطلبي مورد بررسي قرارگرفته و هم لازم
. رايط بازرسي براي وي حكم بازرسي صادر خواهد شدپس از استعلام چنانچه نتيجه مثبت بود و با احراز ش. استعلام شود

 .اين حكم توسط مقام مسئول دستگاه صادر مي گردد

مول اين مصوبه و لزوم انجام بازرسي از آنها شهاي م د دستگاهابا توجه به تعد: نحوه تعيين واحدهاي سازماني جهت انجام بازرسي
ولويت انجام بازرسي با واحدهايي است كه بيشترين ارباب رجـوع را  و نظر به محدود بودن تعداد بازرسين در مرحله اول ا

اني جهت بازرسي بشـرح  اولويت انتخاب واحدهاي سازم. داشته و يا كار آنها از حساسيت و اهميت خاصي برخوردار باشد
 :ذيل مي باشد

 .تعداد مراجعين و بهره گيرندگان -1

 .خشي در جلب رضايت ارباب رجوعهاي واحد مورد نظر از حيث ميزان اثرب اهميت فعاليت -2

 .ميزان گستردگي خدمات ارائه شده -3
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انتخاب واحـدهاي  . گرفتخواهند ها نيز مورد بازرسي قرار هاي مستقر در استان لازم به ذكراست كه حسب مورد دستگاه
 .مورد بازرسي توسط ناظر بازرسي صورت خواهد گرفت

طرح تكريم مـردم و  «ر چيز لازم است توجه بازرسان نسبت به كليات در زمينه آموزش بازرسان قبل از ه: آموزش بازرسان
در اين زمينه ضروري است اهميت طرح و نتـايج مترتـب در   . جلب  شود» در نظام اداري كشورجلب رضايت ارباب رجوع 

. تشـريح شـود   تواند در كارآمدي نظام اداري و اجرايي كشور داشته باشد، براي بازرسان اجراي موفق آن و تاثيري كه مي
بايد ذهن بازرسان را نسبت به اين مسئله حساس نمود كه اين مصوبه يكي از برنامه هاي هفتگانه تحول نظام اداري اسـت  

در اين جهـت لازم اسـت دوره   . اي در جلب رضايت مراجعين به دستگاههاي اجرايي خواهد داشت و تحقق آن نقش عمده
 :زار شود و اهم نكات قابل ذكر در اين دوره عبارتست از توجيهي يك روزه براي آموزش بازرسان برگ

 .تشريح طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري و ابعاد مختلف آن -

 .ارائه توضيحات لازم در مورد نقش بازرسان و انتظاراتي كه از بازرسان طرح وجود دارد -

 .نحوه تكميل آن چك ليست بازرسي و لازم در مورد فرم ارائه توضيحات -

به كار بازرسي و تهيه گزارش اقدام نموده و عنـداللزوم بـراي پيشـرفت     بازرسان در چارچوب وظايف محوله، صرفاً: تذكر
 .طرح با مسئولين واحدهاي مورد بازرسي همفكري نمايند و حق دخالت در امور  اجرايي را ندارند

 

 )22/12/83 مورخ هـ30374ت/73377 شماره هب رشوه با  مبارزه و پيشگيري نامه آيين 13ماده (

بـه  ) 1ت)84-7(127-ع با شـماره  (تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در دستگاههاي اجرايي نظارت بر اجراي طرح فرم بخشنامه(
 )4/10/84 مورخ 172370/1900 شماره

 )1389قانون مديريت خدمات كشوري) 93(، )91(، )90(، )87(، )86(، )84(آيين نامه اجرايي مواد 4ماده  2تبصره (

 

 

 

 

 

 



 جلب و مردم تكريم طرح اجرايي نامة شيوه 
 بهزيستي مانساز در رجوع ارباب رضايت

 كشور

 .:  .............................شماره

 ..:  .............................تاريخ

 ...........................  :پيوست

 

 35 از 32 صفحه :يس سازمانئامضاء ر

 



 جلب و مردم تكريم طرح اجرايي نامة شيوه 
 بهزيستي مانساز در رجوع ارباب رضايت

 كشور

 .:  .............................شماره

 ..:  .............................تاريخ

 ...........................  :پيوست

 

 35 از 33 صفحه :يس سازمانئامضاء ر

 



 جلب و مردم تكريم طرح اجرايي نامة شيوه 
 بهزيستي مانساز در رجوع ارباب رضايت

 كشور

 .:  .............................شماره

 ..:  .............................تاريخ

 ...........................  :پيوست

 

 35 از 34 صفحه :يس سازمانئامضاء ر

 

 منابع
 

 16 ، صفحه3جلد - 52175حديث ، يجري قمره 977 كنز العمال،، علاء الدين علي بن حسام -1

 .362صفحه  هجري قمري، 605، تنبيه الخواطر ،ورام بن ابي فراس مالكي اشتري -2

 380ص  ،1383، قرن چهارم، ترجمه تحف العقول، ) حلبي(حراني ابومحمدحسن -3

 800ص  ،ق 1402چاپ ارمغان، تهران، چاپ اول، ، مناهج الشارعين، مير محمد عبدالحسيب و ديگران -4

، ص 71ج  هجري قمري، 11قرن بحار الانوار، ،محمدباقر مجلسي -549ص  هجري قمري، 1330اتيح الجنان، زيارت جامعه،مفعباس قمي،  شيخ -5
373. 

 ) http://www.irna.ir - )نهضت خدمتگزاري -1382(خبرگزاري جمهوري اسلامي ايران( -6

 http://www.irna.ir/News/80046514/%D8%B9%D9%86%D8%A7%D9%88%DB%8C%D9%86%DB%8C-

%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%AF%DA%AF%D8%A7%D8%B1-%D9%88-

%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%AE-

%D8%B3%D8%A7%D8%B2/%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%D8%B4/ 

 سازمان مديريت و برنامه ريزي استان گلسـتان، چـاپ دوم،  كازراني، مسيح و ديگران، طرح تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري،  -7
)1381.( 

 )1380(، گفتارهايي در فلسفة تئوري سازمان دولتي، انتشارات صفار، تهران، چاپ اول، ، حسن دانائي فردالوانيسيد مهدي  -8

9- Retial Mamagement Associates (2002), “ Insuring Customer Satisfaction,” R.M.A-All Rights Reserved. [ on line]. 

. [8 July 2004]  

ريـزي   ، فصلنامه فرآيند مديريت و توسعه، سازمان مـديريت و برنامـه  »، گامي به سوي مشتري مداريتوانمندسازي كاركنان« رهنورد ، فرج االله  -10
  )1382(، 28-37، صص ، بهار59، شماره كشور

 )1382( ، چاپ اول،تهران ،خدمات فرهنگي رسا،  محمدي، اسماعيل، مشتري مداري و تكريم ارباب رجوع -11

 :مستندات قانوني

 31/01/89 نظام كلي سياستهايرهبر معظم انقلاب،  -12

 17/9/72 مورخ اداري تخلفات به رسيدگي مجلس شوراي اسلامي، قانون -13



 جلب و مردم تكريم طرح اجرايي نامة شيوه 
 بهزيستي مانساز در رجوع ارباب رضايت

 كشور

 .:  .............................شماره

 ..:  .............................تاريخ

 ...........................  :پيوست

 

 35 از 35 صفحه :يس سازمانئامضاء ر

 

 6/9/1378 مورخ 14-253 شماره اجرايي دستگاههاي در كار انجام روشهاي و سيستمها اصلاح نامه شوراي عالي اداري، تصويب -14

 29/3/80 مورخ ط.182/130مردم به دولتي دستگاههاي خدمات ارائه نحوه رساني اطلاع شوراي عالي اداري، طرح -15

 29/3/80 مورخ ط.183/130عمومي  هاي روش  اصلاح شوراي عالي اداري، طرح -16

 8/2/81 مورخ ك4509/26075اداري  تحول برنامه7هيات وزيران،  -17

 )10/02/1381ط مورخ .18540/13شماره ( تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري شوراي عالي اداري، طرح -18

 10/06/81 مورخ ه26394 ت/21619 شماره به نامه در خصوص طرح تكريم ، تصويبوزيران هيات -19

 )26/11/1382: تاريخ  221320/1901: شماره  (دستور العمل نحوه تشويق و تنبيه كاركنانشوراي عالي اداري،  -20

 27/7/1383 مورخ هـ31434ت/34588اجرايي به شماره   هاي دستگاه خدمات ارايه نحوه خصوص در مردم از هيات وزيران، نظرسنجي -21

 24/10/81 مورخ195166/1900 شماره به تكريم طرح 8ماده بخشنامه اجرايريزي كشور،  سازمان برنامه -22

 22/12/83 مورخ هـ30374ت/73377 شماره به رشوه با  مبارزه و پيشگيري نامه آيين هيات وزيران،  -23

 12/5/1384 مورخ 85084/1901 شماره مردم شكايات به پاسخگويي مديريت شوراي عالي اداري، نظامنامه -24

 4/10/84 مورخ 172370/1900 شماره تكريم طرح 11 ماده 2 معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رياست جمهور، بخشنامه تبصره -25

 21/11/88 مورخ ك43914ت/231430 سوگندنامه اجرايي نامه آيينت الكترونيك، اجتماعي و دولكميسيون امور  -26

 قانون مديريت خـدمات كشـوري  ) 93( و )91(، )90(، )87(، )86(، )84(كميسيون امور اجتماعي و دولت الكترونيك، آيين نامه اجرايي مواد -27
 )8/4/1389مورخ  77683/44770شماره (

 30/3/90تاريخ 7193/200 ميزخدمت و سرمايه انساني رياست جمهور، بخشنامه معاونت توسعه مديريت -28

 1389 تحول اداري برنامه 10معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رياست جمهور،  -29

 81ل زمستان ريزي كشور، ارتقاء و حفظ كرامت مردم در نظام اداري، چاپ او معاونت امور مديريت و منابع انساني سازمان مريريت و برنامه -30

 10/11/1389 مورخ  246698شماره توسعه، پنجم پنجساله برنامه مجلس شوراي اسلامي، قانون -31

 ) 20/5/1375  مورخ 1/ دش/5051  شمارة ( خدماتي  هاي ايجاد گيشه  مصوبة ،اداري  عالي شوراي  -32


