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پیشگفتار
، توجه به و الگوي حکمرانی خوبهاي مدیریت نوینگیريیکی از جهت

نظیرهاییمؤلفه. باشدگیرندگان میگرایی و جلب رضایت خدمتل مشترياص
رجوع، کیفیت انجام امور، نحوة رفتار انجام امور اربابسرعت، دقت و صحت در

رسانی مناسب از گیرندگان، شفافیت و صداقت در اطلاعو برخورد با خدمت
گاه براي و تکیهعواملی هستند که افزایش اعتماد عمومی که بزرگترین سرمایه

هاي ابراین آشنایی با نظرات و دیدگاهبن. سازدباشد را فراهم مینظام اداري می
تواند ضمن اصلاح نقاط ضعف و کمبودها در سازمان مراجعین و مشتریان می

-با این وجود، اصل مشتري.باعث ارتقا و افزایش سطح رضایتمندي آنها گردد
هاي اصلی گیريمن اینکه یکی از جهتارباب رجوع ضمداري و جلب رضایت 

جش هاي سنترین شاخصه، از اساسیگردددر نظام اداري و اجرایی تلقی می
.باشدکارآمدي و رشد و توسعه نیز می

حاکمان آئین مقدس اسلام نیز به کررات به این مهم اشاره شده و در 
این رهگذر و با از . به امت اسلامی شده اندگذاريجامعه سفارش به خدمت

رسانی به مردم یکی از عنایت به اینکه ترویج و تبلیغ منش و رویکرد خدمت
مرکز پژوهش بر لتی است، مهمترین عوامل پیشگیري از بروز فساد ماموران دو

در اختیار علاقمندان در خصوص این موضوع منتشر و را آن گردید تا گزارشی
.برداري و استفاده خوانندگان محترم قرار گیرداست مورد بهرهامید . قرار دهد

صفرخانیحسن 
ریزيمرکز پژوهش و برنامهرئیس 



خدمات رسانی به مردمم نظا 2

مقدمه
مداري سرلوحۀ گفتار و کردار حاکمان و مردمبه طور کلی اگر 

در این دولتمردان گردد و صاحبان قدرت همواره حق را به مردم دهند،
کنندگان کنندگان و دریافتصورت اقشار مختلف جامعه حکم مصرف

هاي دولتی، تصمیمات ها و سازمانخدمات را خواهند داشت و ارگان
توان نوعی عرضه خدمات تصور کرد که همانا حاکمان و دولتمردان را می

رفاه عمومی و رضایت شهروندان در جهت پیشبرد اهداف به منظور 
هاي رفاه و دموکراسی را به تدریج استوار ود و پایهتوسعۀ کشور خواهد ب

خواهد نمود که در نهایت تأثیرات مستقیم و مثبتی بر بهبود سیستم 
. اقتصادي کشور خواهد داشت

به رسانیخدماتیکی از اهداف عالیه نظام جمهوري اسلامی ایران، 
آحاد جامعه از مندي هاي اجرایی و رضایتدستگاهز طریقمردم ا

مینه تحول در نظام در مصوبات دولت در ز. باشدرگزاران نظام میکا
هاي انجام کار، هایی به منظور اصلاح فرآیندها و روشاداري، برنامه

با ی یارایه خدمات و ارتقاي سطح پاسخگوتوسعه و بهبود استانداردهاي 
- یش میزان رضایتمندي آنان از خدمتهدف جلب اعتماد مردم و افزا

مقام معظم رهبري . بینی شده استهاي اجرایی پیشهرسانی دستگا
همه ما مدیون «: دم فرمودنددرباره امرخطیر خدمت به مر) العالیمدظله(

رسیده ترین زمان براي اداي این دین فرااین مردمیم، و اینک مناسب
همه باید به شکرانه این نعمت بزرگ، خالصانه به این مردم باکرامت . است

.»تا نعمت الهی بر آنها تداوم یابدخدمت نمایند 
.
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رسانی به مردم از دیدگاه اسلام خدمات- 1
رسانی به مردم بویژه صالحان و در فرهنگ اسلام موضوع خدمت
اولیاي الهی همواره در خدمت به . مومنان از جایگاه خاصی برخوردار است

این اند که در انجام قدم بوده و به پیروان خویش سفارش نمودهخلق پیش
ترین درجات دینداري است همت گماشته و در فریضه مهم که از عالی

در . رسانی به مردم ولو با خدمتی اندك از هیچ کوششی دریغ نورزندنفع
بینی اسلامی، مسلمانان به منزله اعضاي خانواده خداوند متعال و جهان

وح مؤمنان برادران یکدیگر و یا حتی همانند یک بدن واحد و داراي یک ر
محسوب شدند و وقتی یکی از ایشان مشکل پیدا کرد، همه آنها ناراحت 

آنها کمک . آیند که آن مشکل را برطرف سازندمیشوند و در صدد برمی
اي است که دانند و در چنین جامعهبه یکدیگر را یک تکلیف لازم می

.روندزمامداران و کارگزارانِ جامعه، خدمتگزار مردم به شمار می
، به چند دسته از آیاتدر قرآن کریمورد خدمت به مردمدر م

:دنموتوان اشاره می
َ ولا تَعاونوا والتَّقويوتَعاونوا علیَ البِرِّ«: فرمایدمی؛آیه تعاون) الف

راه نیکی و ر د] و همواره) [2، مائدهسوره (»ِ والعدونعلیَ الاثم
همکار در راه گناه و تعدي]هرگز[پرهیزکاري با هم تعاون کنید و 

.یکدیگر نباشید
، نوعی تعاون و همکاري با آنان در رفعروشن است که خدمت به مردم

.مشکلات آنها است
سوره («ُّ المحسنینیحبََّ اللّهواَحسنوا ان«: فرمایدمی؛آیه احسان) ب

.داردو نیکی کنید که خداوند نیکوکاران را دوست) 195، بقره
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کردن به خدمت، )77، قصص(و)26، یونس(،)7اسرأ، (هايدر سوره
. یکی از مصادیق نیکی کردن به آنها استمردم

فرماید و خداوند در آیات بسیاري سفارش به این امر می؛آیۀ انفاق) ج
انفاق در حال توانگري و تنگدستی معرفی یکی از اوصاف پرهیزکاران را

، براي و زمین استهابهشتی که وسعت آن آسمان«: فرمایدمینموده و
انفاق ها که در توانگري و تنگدستیهمان.پرهیزکاران آماده شده است

داراي اقسام و هر چند انفاق.)134و 133، عمرانآلسوره (» کنندمی
و، زکات و خمس استکه یک نوع آن صدقهمختلفی استهايدرجه

باشد، به هر جهت انفاق و فاق جان و یا انفاق وقت میدیگر اننوع
ترین خدمت اجتماعی به ، یکی از بزرگمساکینرسیدگی به محرومان و

.مردم است
عبور از گردنه دشوار قیامت یکی از عوامل مهمقرآن کریم؛آیۀ اطعام) د

گردنه دانی آنو تو نمی«:فرمایدمیاست و شمرده را اطعام دادن
اي یا غذا دادن در روز گرسنگی  یتیمی از آزاد کردن برده! یستچ

و در ) 16ـ 12بلد، سوره (»یا مستمندي خاك نشین راخویشاوندان
به مستمندان را یکی از عوامل رفتن ، اطعام نکردن و عدم رسیدگیمقابل

.استبه جهنم محسوب فرموده
ردم را قرض به خود الحسنه به مخداوند قرض؛الحسنهآیۀ قرض) ر

َ قَرضـاً حسنـًاُ اللّهمن ذَا الَّذي یقرضِ«: فرمایدمیکرده وقلمداد
ضکیست که به خدا قر.)249، بقرهسوره (»ًُ اضَعافـًا کثَیرَةُ لَهفیَضـَعفَه
تا آن را ) ، انفاق کندو از اموالی که خدا به او بخشیده(دهد، ايالحسنه
.دین برابر کندچنبراي او

فرهنگی ت یکی از مصادیق خدمکه ؛امر به معروف و نهی از منکر) و
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فحشا و اعمال زیرا افزون بر جلوگیري فساد و. استبه مردم تربیتی
، یک نوع آرامش و امنیت اجتماعی را براي مردم بهزشت در میان جامعه

َ تَأمرونٍِ اُخرِجت للنّاسۀکنُتمُ خیَرَ اُم«: فرمایدخداوند می.آوردارمغان می
شما .)110، عمرانلآسوره (»َِ باِللّهِ المنکَرِ وتُؤمنونَ عنِ وتنَهونباِلمعروف

کار به] چه اینکه[؛ایدبهترین امتی هستید که براي مردم پدیدار شده
ن دارید و به خدا ایمادهید و از کار ناپسند باز میپسندیده فرمان می

باشد و این در واقع یک وظیفه عمومی تمام اقشار جامعه میکه.»دارید
.حکومت اسلامی و کارگزاران آن استاز طرفی از شئون و وظایف

آنان کسانی را که «فرمایدخداوند در مدح انصار چنین می:آیۀ ایثار) م
ست دارند و دل خود نیازي به آنچه که ودشان هجرت کنندسويه ب

دارند ها را بر خود مقدم میکنند و آننمیین داده شده احساسمهاجر
). 9حشر،سوره (باشندهر چند خودشان بسیار نیازمند

به از آن جا که زندگی بشر،: پیامدهاي دنیوي و اخروي خدمت به مردم
طور اجتماعی است و با توجه به مختلف بودن استعداد و توان و ذوق هر 

، ناگزیر از تعامل صحیح افراد یک هاي مختلفنهزمیفرد اجتماع در
خدمت یکدیگر بودن و تعاون داشتن جامعه با هم هستیم و این همان در

فرمایدمورد میقرآن کریم در این. طلبدهاي مختلف را میدر زمینه
ٍ بعضَورفَعنا بعضَهم فَوقِ الدنیاُ قَسمنا بینَهم معیشتََهم فی الحیوةنَحن«

ها را در ، معیشت آن)32، زخرف(»سخریـاٍ لیتَّخذَ بعضُهم بعضـاًدرجـَت
و بعضی را بر بعضی برتري م ها تقسیم کردیزندگی دنیا، در میان آن

. نمایندو با هم تعاون و خدمت(دادیم تا یکدیگر را مسخّر کرده 
فت، آن مردم حقوقی کسی که زمام امور ملت و مملکتی را در دست گر
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کنند که در نهج البلاغه به برخی از آن ها چند بر آن زمامدار پیدا می
: اشاره شده است

خیرخواهی -1
رهبران : از جمله حقوقی که مردم بر رهبران خود دارند، این است که

باید خیرخواه آنان باشند و به مصالح و منافع ملی توده مردم فکر کنند نه 
. ر مصالح شخصی و اطرافیان خود و یا حتی بیگانگان باشنداینکه به فک

مرا بر شما و شما را بر من ! اي مردم«: فرمایددر این باره می) ع(امام علی
حقی است؛ از جمله حقوق شما بر من این است که خیرخواه شما 

.)34البلاغه، خطبه نهج(»...باشم
المال مصرف صحیح و تقسیم عادلانه بیت-2

المال و مله حقوق مسلمّ مردم بر زمامداران این است که بیتاز ج
گیرد، هاي گوناگون دراختیار دولت قرار میهاي عمومی که از راهسرمایه

اي در راه مصالح مردم مصرف شود و مابقی آن در باید به نحو شایسته
یکی از «:فرمایددر این زمینه می) ع(امام علی. اختیار مردم قرار گیرد

هاي شما را این است که غنائم و سرمایه) زمامدار(ق شما مردم برمنحقو
)34البلاغه، خطبه نهج(» بین شما تقسیم کنم و به شما برسانم

تعلیم و آموزش همگانی-3
از جمله حقوق مسلّم مردم بر رهبران آن است که رهبران وظیفه 

مگان دارند مقدمات تعلیم و آموزش عمومی و تحصیل علم را براي ه
در اسلام مسئله آموزش دادن نیز همانند مسئله علم آموزي . فراهم آورند

در بیانی ) ع(ی که امام علییاز جایگاه خاصی برخوردار است تا جا
خدا از مردم نادان عهد نگرفت تا بیاموزند، مگر آنکه قبل از «:فرمایدمی

).34همان، خطبه(»آن از دانایان پیمان گرفت که آموزش بدهند
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تربیت و پرورش همگانی-4
یکی از حقوقی که مردم بر زمامدار خویش دارند، فراهم کردن 

قرآن کریم در آیات . مقدمات پرورش و رشد و اصلاح اجتماعی است
متعددي مسئله پرورش را در کنار آموزش ذکر کرده است از جمله در 

و خداوند کسى است که در میان جمعیت درس «: اي فرموده استآیه
خواند و آنها نخوانده رسولى از خودشان برانگیخت که آیاتش را بر آنها مى

آموزد هر چند پیش و حکمت مى) قرآن(کند و به آنان کتابرا تزکیه مى
).2سوره جمعه، آیه(»از آن در گمراهى آشکارى بودند

نیز در بحث حقوق متقابل علاوه بر حق تعلیم، ) ع(امیرالمؤمنین علی
کند پرورش را نیز از حقوق متقابل مردم بر رهبر معرفی میوحق تربیت

از حقوق شما بر من این است که شما را تادیب و تربیت «:فرمایدو می
).34البلاغه، خطبه نهج(»کنم

برقراري روابط دوستانه با مردم-5
کنند به شکلی غالباً زمامداران وقتی به مردم احتیاج دارند سعی می

ها نزدیک نموده و با پشتیبانی آنان خود را از خطرات آنخود را به
یابند، آن را نتیجه برهانند؛ اما وقتی که زمامداران به موفقیتی دست می

کنند و تدبیر و تلاش خود دانسته و کانون اقتدار خویش را فراموش می
در پیامی به ) ع(امام علی.دارندمردم را بر مییا حتی سر ستیز و ستم بر

دارد و یادآور فرماندهان ارشد نظام خود، آنان را از این خطر برحذر می
نکند به واسطه موفقیت یا رسیدن به امکاناتی، روي از مردم «:شود کهمی

برتافته و از آنان دوري گزینید، بلکه باید در این شرایط، پیوندها را 
همان، نامه (»تر از گذشته با مردم برخورد نماییدتر نموده و مهربانمحکم

50.(
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پارسایی در زندگی- 6
یکی از حقوق مردم بر رهبر در نظام اسلامی این است که رهبر باید 

اي سامان بخشد که با اقشار محروم جامعه زندگی مادي خود را به گونه
عثمان بن حنیف در مجلس ولیمه یکی از اشراف . سطح زندگی کندهم

فقرا و نیازمندان را دعوت نکرده بصره شرکت نموده بود که در آن مجلس
اي رسید، نامه) ع(بودند، وقتی خبر شرکت عثمان بن حنیف به امام علی

اي پسر حنیف؛ به من ! پس از یاد خدا و درود«:به او نوشت و فرمود
داران بصره، تو را به مهمانی خویش گزارش دادند که مردي از سرمایه

هاي رنگارنگ براي فتی، خوردنیفراخواند و تو به سرعت به سوي آن شتا
نهادند، گمان درپی جلوي تو میهاي پر از غذا پیتو آوردند، و کاسه

کردم مهمانی مردمی را بپذیري که نیازمندانشان با ستم از آن نمی
محروم شده و ثروتمندانشان بر سر سفره دعوت شده اند، اندیشه کن در 

من اگر ! پسر حنیف... ؟!خوريکجایی؟ و بر سر کدام سفره می
هاي ابریشم، توانستم از عسل پاکیزه و مغز گندم و بافتهخواستم، میمی

براي خود غذا و لباس فراهم آورم، اما هیهات که هواي نفس بر من چیره 
هاي لذیذ برگزینم، در حالی که گردد و حرص و طمع مرا وادارد که طعام

رسد، و یا هرگز شکمی در حجاز یا یمامه کسی باشد که به قرص نانی ن
هایی از گرسنگی به سیر نخورد، و یا من سیر بخوابم و در پیرامونم شکم
، 53همان، نامه(»...پشت چسبیده، و جگرهاي سوخته وجود داشته باشد

).عهدنامه مالک اشتر
هارعایت حقوق اقلیت-7

هاي گوناگون مذهبی، سیاسی، نژادي، اي به دستهمردم هر جامعه
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ها با یکدیگر قابل بنديو بسیاري از این دسته. اندقابل تقسیم... صنفی و
تري از هم دور بندي مذهبی مردم را به نحو واضحاند؛ اما دستهجمع

بینی و در جوامع اسلامی غالباً کسانی هستند که از نظر جهان. کندمی
موضوع بحث این . ایدئولوژي با عامه مردم مسلمان تفاوت داشته باشند

هاي مذهبی چگونه باید رفتار کرد؟ در بعضی از ست که با اقلیتا
هاي سیاسی عالم ،سعی در حذف کامل رقیب از صحنه و نظام

اما در اسلام براي هاستگرفتن تمام حقوق اساسی و انسانی اقلیتنادیده
،همه مردم که در تحت اداره حکومت و نظام سیاسی اسلام قرار دارند

خدمات بري در نظر گرفته شده است و در ارائهحقوق و مزایاي برا
. عمومی بین افراد ملت هیچ تفاوتی به خاطر دین و مذهب وجود ندارد

گرچه به طور طبیعی اکثریت، داراي مزایاي اکثریت خواهد بود و این 
گونه تضادي با برابري اقشار مختلف در حقوق اساسی اصل عقلایی هیچ

اي «: نویسدمی) مالک اشتر(والی مصربه) ع(امام علی.نخواهد داشت
بر قلبت لباس رحمت و محبت بر رعیت بپوشان، و هرگز چونان ! مالک

شمارد نباش، زیرا مردم دو دسته درنده اي که دریدن آنان را غنیمت می
گروهی برادران دینی تواند، و گروهی که در دین شریک تو نیستند، : اند

).53ن، نامه هما(»...در آفرینش همانند تواند

رسانی به مردم در قوانین و مقررات جمهوري اسلامی ایرانخدمات-2
خطیر خدمت به مردم درباره امر)العالیمدظله(مقام معظم رهبري

- من هم خودم را خدمتگزار شماها و خدمتگزار این مردم می«: نداهفرمود
-میدانم و چنانچه این لقب خدمتگزار بر من تطبیق کند، به آن افتخار

... دانمکوچکتر از این تعبیر خدمتگزاري میمن حتی خودم را واقعاً. کنم
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کسانی که اینک در مصادر امور قرار دارند، باید بدانند که رسالتی جز 
کمال قدرناشناسی . کرامت ندارندخدمتگزاري به این مردم شریف و با

و به همت اند از آزادشدگان این انقلاب الهیاست اگر کسانی که عمدتاً
همین مردم از زیر یوغ رژیم سفاّك پهلوي رسته و اینک بر کرسی قدرت 

اي رسالت نوکري مردم را فراموش کنند و مردم اند، حتی لحظهتکیه زده
... .را با انبوه مشکلاتشان به حال خود رها نمایند

رسانی به ایران در قوانین متعدد بر خدماتدر نظام جمهوري اسلامی
: زاشده است که مهمترین آنها عبارتندکید أمردم ت

قانون اساسی ) الف
در جمهوري اسلامی ایرانقانون اساسی ) 44(و ) 43(، )3(در اصول

ناروا و ایجاد امکانات هايرفع تبعیضرسانی به مردم بر راستاي خدمات
ام اداري هاي مادي و معنوي، ایجاد نظعادلانه براي همه در تمام زمینه

ریزي اقتصادي صحیح و عادلانه یپضرور، و حذف تشکیلات غیرصحیح 
بر طبق ضوابط اسلامی جهت ایجاد رفاه و رفع فقر و برطرف ساختن هر 

شت و تعمیم بیمه، کار و بهدا،مسکن،هاي تغذیهنوع محرومیت در زمینه
جانبه افراد از زن و مرد و ایجاد امنیت قضایی عادلانه تأمین حقوق همه

نظیررابر قانون، تأمین نیازهاي اساسیو تساوي عموم در ببراي همه
مسکن، خوراك، پوشاك، بهداشت، درمان، آموزش و پرورش و امکانات 

همچنین در . کید شده استأتشکیل خانواده براي همه تجهتلازم 
ازسازي قانون اساسی که مبتنی بر ب44هاي کلی اصل راستاي سیاست

اسبات باشد و دو هدف اساسی تغییر منساختاري اقتصادي ایران می
و گسترش پایه عدالت در سطح جامعه را اقتصادي بین دولت و بازار 
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تسریع روند رشد و نظیرهاي تحقق اهداف مهمی د، زمینهنماییدنبال م
ش عدالت اجتماعی، فقرزدایی و توسعه اقتصادي کشور، تأمین و گستر

فراهم گردیده است ه کشورسال20یابی به اهداف سند چشم اندازدست
ها، نقش دولت از مالکیت، حاکمیت و مدیریت و با اجراي این سیاست

. مستقیم به سمت سیاستگذاري و هدایت و نظارت سوق داده خواهد شد

ساله جمهوري اسلامی ایران 20انداز سند چشم) ب
تصویب 1382در سال ساله جمهوري اسلامی ایران که20چشم انداز

-ابلاغ گردید، در بخش خدمات) ائیهمجریه، مقننه، قض(گانهواي سهو به ق
از سلامت، رفاه، جامعهيهایی نظیر برخورداردم بر ویژگیرسانی به مر

هاي برابر، توزیع مناسب درآمد، مین اجتماعی، فرصتأامنیت غذایی، ت
مند از محیط دور از فقر، فساد، تبعیض و بهرهنهاد مستحکم خانواده، به

. دنمایکید میأیست مطلوب تز

هاي کلی برنامه پنجم توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی سیاست) پ
جمهوري اسلامی ایران

سلامی هاي توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی جمهوري ابرنامه
شروع شد و 1368د و برنامه اول آن از سال باشمیایران که پنج ساله 

هستیم، همگی نسبت به موضوع توسعه اکنون در شروع برنامه پنجم
در همین راستا در . اندتوجه اساسی داشتهرسانی به مردمخدمات
رسانی به مردم برنامه پنجم توسعه در بخش خدماتهاي کلیسیاست

هاي افزایش تحرك و کارآیی دستگاه: دنمایمیکید أبر موارد ذیل ت
به مردم، اصلاح رسانیدر ارائه خدمات و بهبود امر خدمتدولتی 
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اد غذایی، توسعه الگوي تغذیه جامعه با بهبود ترکیب و سلامت مو
هاي سلامت و کاهش سهم مردم از هزینههايکمی و کیفی بیمه

تا پایان برنامه پنجم، ایجاد بازار رقابتی براي ارایه % 30سلامت به 
نظیرايرتقا و هماهنگی میان اهداف توسعهخدمات بیمه درمانی، ا

موزش، بهداشت و اشتغال به طوري که در پایان برنامه پنجم، آ
شاخص توسعه انسانی به سطح کشورهاي با توسعه انسانی بالا برسد، 

هاي مربوط به رشد و توسعه اقتصادي بر پایه تنظیم همه فعالیت
عدالت اجتماعی و کاهش فاصله میان درآمد طبقات مختلف و رفع 

هاي با تأکید بر جبران نابرابريمحرومیت از قشرهاي کم درآمد 
هاي مالیاتی، اعطاي یارانههايغیرموجه درآمدي از طریق سیاست

اي، تکمیل بانک اطلاعات مربوط به اقشار هدفمند و سازوکارهاي بیمه
ن نمودهنگام کردن مداوم آن، هدفمند دو دهک پایین درآمدي و به

هاي یارانهاجراي تدریجی هدفمند کردن هاي آشکار و یارانه
غیرآشکار، تأمین برخورداري آحاد جامعه از اطلاعات اقتصادي، ارتقاي 

هاي توسعه یان و کشاورزان با تهیه طرحئندگی روستاسطح درآمد و ز
و خدمات نوین روستایی، گسترش کشاورزي صنعتی، صنایع روستایی

هاي گذاري محصولات کشاورزي،گسترش فعالیتو اصلاح نظام قیمت
ي در مناطق مرزي و سواحل جنوبی و جزایر با استفاده از اقتصاد

هاي بازرگانی خارجی کشور، انجام اقدامات ضروري براي ظرفیت
درصد، تأمین بیمه فراگیر و 7رساندن نرخ بیکاري در کشور به 

کارآمد و گسترش کمی و کیفی نظام تأمین اجتماعی و خدمات بیمه 
هاي فردي و اجتماعی،آسیبهاي پیشگیري ازدرمانی، توسعه نظام

توسعه بخش تعاون حمایت از اقشار محروم و زنان سرپرست خانوار و 
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با هدف توانمندسازي اقشار متوسط و کم درآمد جامعه به نحوي که تا 
.درصد برسد25پایان برنامه پنجم سهم تعاون به 

قانون مدیریت خدمات کشوري) ت
به تصویب و تایید 1386سال قانون مدیریت خدمات کشوري که در 

مجلس شوراي اسلامی و شوراي نگهبان قانون اساسی رسیده و به دولت 
و پنجم )  28، 27، 26، 25مواد (ابلاغ گردیده است، در دو فصل سوم 

توجه ویژه اي به نحوه خدمات رسانی به ) 40، 39، 38، 37، 36مواد (
: مردم دارد؛ از جمله

خدمتگزاران اجرائیيهامدیران و کارمندان دستگاه ،
مردم هستند و باید با رعایت موازین اخلاق اسلامی و اداري و طبق 
سوگندي که در بدو ورود اداء نموده و منشور اخلاقی و اداري که 

نمایند وظایف خود را به نحو احسن در راه خدمت به مردم امضاء می
.م دهندهاي قانونی آنها انجاو با درنظرگرفتن حقوق و خواسته

اجرائی مکلفند مردم را با حقوق و يدستگاه ها
اجرائی آشنا نموده و از طریق يتکالیف خود در تعامل با دستگاه ها

ویژه صدا و سیماي جمهوري اسلامی ایران وسایل ارتباط جمعی به
سطح آگاهی عمومی در این زمینه را ارتقا داده و اطلاعات لازم را به 

.ختیار مردم قرار دهندنحو مطلوب و مناسب درا
اجرائی يمردم در استفاده از خدمات دستگاه ها

اجرائی يدرشرایط مساوي از حقوق یکسان برخوردارند، دستگاه ها
موظفند حداکثر ظرف سه ماه، مراحل، زمان و کیفیت و استاندارد 

نموده و از طرق ارایه خدمات و تغییرات آنها را مستند و شفاف 
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مختلف به اطلاع مردم برسانند و در صورت بروز هرگونه تخلف، 
اجرائی مسؤولیت پاسخگویی به مردم و يمسؤولین دستگاه ها

.عهده خواهند داشتشکایت آنان را به
 دولت مکلف است به منظور تأمین حقوق مردم و

ر مراجعان، رضایت و عدم رضایت مردم از عملکرد کارمندان را د
مندي از سایر ارتقا، انتصاب و تمدید قراردادهاي استخدامی و بهره

امتیازات استخدامی و اعمال تشویقات و تنبیهات لحاظ نموده و کلیه 
ها، ضوابط اداري و استخدامی مربوط به ها، شیوه نامهآئین نامه

.کارمندان دولت را به عنوان یک عامل مؤثر منظورنماید
وظفند فرآیندهاي موردعمل و اجرائی ميدستگاه ها

وري نیروي انسانی روش هاي انجام کار خود را با هدف افزایش بهره
، سلامت و ، کیفیت، هزینه، دقتو کارآمدي فعالیت ها نظیر سرعت

صحت امور و تأمین رضایت و کرامت مردم و براساس دستورالعمل 
ال یک بار مورد اجرا گذارند و حداکثر هر سه سسازمان تهیه و به 

.این روشها را مورد بازبینی و اصلاح قرار دهند
اجرایی ياطلاع رسانی الکترونیکی توسط دستگاه ها

بندي انجام آن و درخصوص شیوه ارائه خدمات همراه با زمان
مدارکی که متقاضی باید ارائه نماید، ارائه فرمهاي موردنیاز جهت 

، ارائه خدمات به کترونیکیهاي الانجام خدمات از طریق ابزار و رسانه
صورت الکترونیکی و حذف لزوم مراجعه حضوري مردم شهروندان به

.براي دریافت خدمتییبه دستگاه اجرا
 به منظور ایجاد زیر ساخت اطلاعاتی و تمرکز امور

مربوط به استفاده از فناوري اطلاعات در خدمات اداري، دولت 
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شرکت پست جمهوري موظف است از طریق سازمان ثبت احوال و
اجرائی پایگاه اطلاعات ياسلامی ایران و مشارکت کلیه دستگاه ها
این پایگاه با استفاده از . ایرانیان را طراحی، ساماندهی و اجرا نماید

ها شماره ملی و کد پستی از طریق ساماندهی، هدایت و اتصال داده
يهاو اطلاعات موجود دستگاه ها تشکیل می گردد وکلیه دستگاه

پایگاههاي اطلاعات داده هاي 1386اجرائی موظفند تا پایان سال 
.مربوط به خود را با استفاده از شماره ملی و کد پستی آماده نمایند

قوانین و مقررات مربوط به دولت الکترونیک ) ث
بنا به 15/4/1381عالی اداري در نود و سومین جلسه مورخ شوراي

برنامه ریزي کشور در جهت تحقق اهداف پیشنهاد سازمان مدیریت و 
قانون برنامه سوم توسعه، بمنظور دستیابی به اطلاعات دقیق و بهنگام در 

هاي مختلف اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی از طریق اتوماسیون بخش
ها، تسریع در اجراي امور، بهبود ارایه خدمات به مردم با حداکثر فعالیت

گیري در سطوح مختلف و ارائه یمنظم و دقت و افزایش کیفیت تصم
ها، افزایش کارایی و اثر خدمات غیر حضوري، همچنین کاهش هزینه

هاي مختلف، ایجاد گردش سریع و صحیح اطلاعات بین بخشی در بخش
دستگاه هاي اجرایی برنامه  تحقق دولت الکترونیکی با اهداف ذیل را 

:تصویب نمود
ن به شبکه استقرار شبکه اطلاع رسانی و اتصال آ

و درج آدرس اینترنتی شبکه در سر ) اینترنت(جهانی اطلاع رسانی 
.هاي خودبرگ نامه

 دستگاه هاي اجرایی مکلفند جهت تسهیل اطلاع
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رسانی به مردم، نحوه ارایه خدمات خود اعم از مراحل انجام کار، فرم
هاي مورد مراجعه را هاي مورد نیاز، زمان مراجعه، آدرس ساختمان

بکه اطلاع رسانی خود قرار داده و حتی الامکان بخشی یا کل در ش
.انجام خدمات را از طریق شبکه اطلاع رسانی ارایه نمایند

گیري از شماره ملی و کدپستیفراگیر نمودن بهره .
 کمیسیون اتوماسیون نظام اداري بعنوان کمیسیون

لت ذیربط شورایعالی اطلاع رسانی به منظور ایجاد زمینه تحقق دو
هاي اتوماسیون نظام الکترونیکی، هدایت و هماهنگی کلان فعالیت

. اداري را عهده دار خواهد بود
 ایجاد امکانات و تسهیلات زیربنایی در شبکه مخابراتی

.و پستی کشور و اطلاع رسانی مناسب به مردم
علاوه بر موارد فوق الذکر، به منظور ایجاد سازو کارهاي لازم در ارایه 

مطلوب به مردم، برنامه ارتقا و حفظ کرامت مردم در نظام اداري خدمات 
هاي هفت گانه تحول اداري منظور شده و جزئیات به عنوان یکی از برنامه

. شوراي عالی اداري مورد تصویب قرار گرفت25/1/1381آن در جلسه 
طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب « مصوبه فوق الذکر، تحت عنوان 

به 10/2/1381ط مورخ 18540/013با شماره » ظام اداري رجوع در ن
.هاي عمومی ابلاغ شددولتی و موسسهيدستگاه ها
:ازعبارتندطرحاینیاصلاهداف

اطلاع رسانی مناسب به مردم و مراجعان درباره نحوه .1
. خدمات رسانی دستگاه مربوطه

بازنگري و اصلاح و مهندسی مجدد روشهاي انجام کار .2
ور ایجاد سهولت و افزایش سرعت و دقت در خدمت به منظ
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. رسانی به مردم
.تدوین منشور اخلاقی سازمان.3
نظر خواهی از مراجعان به ادارات درباره کیفیت .4

.خدمات دهی
ایجاد ساز و کارهاي لازم به منظور تشویق کارکنان که .5

اند و تنبیه کارکنانی که باعث موجب رضایت مندي گردیده
.اندروند گردیدهاخلال در این 

نظرسنجی از مردم درباره رضایت آنان از کیفیت .6
.دولتی يخدمات رسانی دستگاه ها

لازم به ذکر است در راستاي اجراي دقیق این مصوبه می بایست 
معاونت ( نظارت هاي لازم از سوي سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور 

دولتی از طریق ياها و دستگاه هاستانداري) راهبردي ریاست جمهوري
.انجام بازرسی هاي موردي معمول گردد

تصویب نامه هیأت وزیران در رابطه با تصویب هفت برنامه ) ج
اصلاحات اداري 

برنامه اصلی ایجاد تحول در نظام اداري به شرح عنوان هاي ذیل تحت 
دولتی يبه دستگاه ها29/11/1380مورخ 20065/105نامه شماره 

. گردیده استجهت اجرا ابلاغ
. برنامه منطقی نمودن اندازه دولت.1
.برنامه تحول در ساختارهاي تشکیلاتی دولت.2
. برنامه تحول در نظام هاي استخدامی.3
.برنامه آموزش و بهسازي نیروي انسانی.4
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هاي انجام کار و توسعه برنامه اصلاح فرایندها، روش.5
.فن آوري اداري

.ظام اداريبرنامه ارتقا و حفظ کرامت مردم در ن.6
جهت اجراي برنامه ارتقا و حفظ کرامت مردم در نظام اداري طرح ها 

.و سیاست هاي ذیل تصویب گردیده است
 طرح ها

تهیه طرح تکریم مردم و تقدم حقوق آنها بر منافع - 1طرح شماره 
.دستگاه ها و کارکنان دولت

. برنامه ریزي وسیع براي اجراي طرح تکریم مردم-2طرح شماره 
هاي اجرایی سیاست

خدمات قابل ارایه به مردم، مراحل انجام کار به صورت شفاف، - الف
مشخص، زمانمند و با تضمین سطح کیفیت مطلوب طراحی و به اطلاع 

.آنان رسانده شود
اصل در نظام اداري کشور، جلب رضایت شهروندان و ارباب رجوع - ب
.است
منوط به رضایت مندي تداوم خدمت و ارتقاي کارکنان دولت- پ

.رجوع استمردم و ارباب
. در انجام خدمات، اصل بر اعتماد به مردم است- ت
. ارایه خدمات دولتی به مردم نباید در گرو یکدیگر قرار گیرد- ث

دولتی انجام وظایف را به تحقق وظایف دیگر دستگاه ها يدستگاه ها
.موکول ننمایند

تی به صورت سهل و آسان طراحی نظام اطلاع رسانی خدمات دول- ج
شود به نحوي که مردم بتوانند به طریق مختلف به اطلاعات مورد نیاز 
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. خود را از نظام اداري کشور دسترسی داشته باشند
ساز و کارهاي مناسب براي کسب پیشنهادهاي مردم و ارباب - چ

رجوع و استفاده از آنها پیش بینی شود و به طور منظم سطح رضایت 
. ي آنها از خدمات دولتی مورد ارزیابی قرار گیردمند

 مصوبه طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع
در نظام اداري

بنا به 25/1/1381شوراي عالی اداري در نودمین جلسه مورخ 
ریزي کشور به منظور تکریم مردم و پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامه

د دستگاه هاي دولتی، سازمان جلب رضایت ارباب رجوع نسبت به عملکر
ها و موسساتی که شمول ها، موسسات و شرکت هاي دولتی، شرکت

قانون بر آنها مستلزم ذکر یا تصریح نام هستند می بایست نسبت به انجام 
: موارد ذیل اقدام نمایند

شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب .1
) مصوبه 1ماده . ( رجوع
ماده . ( نحوه ارائه خدمات به مردماطلاع رسانی از.2

) 3و2
. ( تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم.3
) 4ماده 
ماده . ( بهبود و اصلاح روشهاي ارائه خدمات به مردم.4

) 7و 6، 5
) 9و 8ماده . ( نظر سنجی از مردم.5
اجرایی با ينظارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاه ها.6
)11و 10ماده . (مردم
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تشویق و تقدیر از مدیران و کارکنان موفق و برخورد .7
قانونی با مدیران و کارکنانی که موجب نارضایتی مردم می 

) 14و 13، 12ماده .(گردند
)18و 17، 15،16ماده . (سایر موارد اجرایی.8

 ایجاد هماهنگی در اجراي طرح تکریم
هیأت وزیران 10/6/81مورخ ه26394ت /21619برابر مصوبه شماره 

: گیردایجاد هماهنگی در اجراي طرح تکریم به صورت ذیل صورت می
کلیه مدیران، سرپرستان و مسوولان واحدهاي اجرایی - 

اجرایی به ویژه واحدهاي خدماتی و يو ستادي دستگاه ها
داراي ارباب رجوع، طرح مذکور را در زمان بندي مقرر اجرا 

.نمایند
گیري و نظارت بر اجراي دقیق استانداران، مسوول پی- 

طرح در استان مربوط هستند و ضمن انتخاب یکی از 
معاونان خود به عنوان مسوول اجراي این طرح در استان، 
اجراي طرح را در اولویت قرار داده و گزارش پیشرفت را هر 
سه ماه یک بار به سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور 

.ارایه نمایند
الزامات طرح تکریم زمان بندي اجراي

اجرایی يو در راستاي نظرسنجی از مردم و رتبه بندي دستگاه ها
هیأت وزیران 27/7/1383مورخ ه31434ت /34588برابر مصوبه شماره 

:مقرر گردید
سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور و استان باید .1

نظرسنجی از مردم درخصوص نحوه ارایه خدمات دستگاه هاي 
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ا با کمک مراکز نظرسنجی موجود در آذرماه هر سال اجرایی ر
انجام دهند و نتایج آن را در سطح استان و شهرستان ها در 
بهمن ماه استخراج و به اطلاع مردم و مسوولان رسانده و نتایج 
ملی اطلاعات سنجش رضایت مردم را در تیرماه هر سال 

.ننداستخراج و پس از تحلیل به اطلاع مردم و مسوولان برسا
سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور و استان بر .2

اساس گزارش هاي واصل شده از واحدهاي استانی و نتایج 
بررسی بازرسان طرح تکریم مردم در آبان و اردیبهشت ماه هر 
سال عملکرد واحدهاي استانی را تحلیل نموده و رتبه بندي 

اطلاع واحدهاي استانی را از نظر کیفیت خدمت به مردم را به
اجرایی را سالیانه يمسوولان رسانده و نتایج عملکرد دستگاه ها

جمع بندي و تجزیه و تحلیل نموده و نتایج آن را تا پایان تیر 
هاي مستقل و ماه هر سال به اطلاع وزرا و روساي سازمان

.استانداران برسانند
ـ اصلاح روش هاي دستورالعمل نحوه مستند سازي

يهاي اطلاع رسانی ارایه خدمات دستگاه هاانجام کار و شیوه 
دولتی 

مستند سازي روش انجام کار یعنی : مستند سازي روشهاي انجام کار
شناخت یک روش آن چنان که اجرا می شود و به تصویر کشیدن آن از 
ابعاد مختلف به نحوي که اطلاعات مورد نیاز جهت شناسایی روش کار را 

:ي شامل موارد ذیل می باشدمراحل مستند ساز. ارایه نماید
عنوان روش اجرایی، هدف از اجراي روش اجرایی، خدمت گیرندگان، 
خدمت دهندگان، مدارك و اطلاعات مورد نیاز، فرم هاي مورد استفاده، 
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ت ها و اختیارات هریک از عوامل اجرایی، یشرح مراحل انجام کار، مسوول
اي روش، مدت زمان قوانین و مقررات، فن آوري مورد استفاده در اجر

.  انجام کار، نمودار گردش کار
مراحل اصلاح و بهبود روشهاي :اصلاح و بهبود روش هاي انجام کار

: انجام کار شامل موارد ذیل می باشد
اولویت بندي روش هاي احصاء شده و انتخاب روش هاي مورد نظر، 

دي دامنه و قلمرو روش، طرح سئوالات، جمع آوري اطلاعات، طبقه بن
( اطلاعات، تجزیه و تحلیل اطلاعات، تهیه راه حل هاي جدید 

، تهیه و تنظیم گزارش، آزمایش عملی بودن راه )پیشنهادهاي اصلاحی 
حل هاي پیشنهادي، ارزیابی راه حل هاي پیشنهادي اجرا شده، انجام 
تغییرات احتمالی، ناشی از ارزیابی روش اجرایی ، رفع مشکل احتمالی و 

ش نهایی، اجرا و استقرار طرح پیشنهادي، نظارت مستمر بر تنظیم گزار
. اجراي طرح پیشنهادي

روزانه : دولتیيشیوه هاي اطلاع رسانی نحوه ارایه خدمات دستگاه ها
تعداد قابل توجهی از مردم براي انجام امور خویش و نیز استفاده از 

مختلف اجرایی به این يتسهیلات دستگاه ها
.می کننددستگاه ها مراجعه

بطورمثال براي اخذ پایان کار، عدم خلاف، صدور پروانه ساختمان، 
در بسیاري از ... پرداخت مالیات، گرفتن شناسنامه نوزاد، الصاق عکس و

موارد مراجعه کنندگان از مدارکی که باید بر انجام امور ذي ربط تهیه 
کار و مکان کرده و همراه داشته باشند و نیز از مدت زمان و مراحل انجام

این قبیل مسایل می. نهایی که باید به آن رجوع کنند بی اطلاع هستند
. تواند باعث پیدایش مسایل و مشکلات عدیده اي شود



3223گزارش پژوهشی 

بدیهی است با اطلاع رسانی صحیح و به موقع می توان به اهداف مورد 
نظر که همان سهولت و تسریع در امر ارتباطات و رضایت هر چه بیشتر 

.وع است، دست یافتارباب رج
 انجام بازرسی طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب

رجوع در نظام اداري
طرح تکریم، سازمان مدیریت و برنامه 11و 10بر اساس مفاد مواد 
دولتی موظف شده اند بر يها و سایردستگاه هاریزي کشور و استانداري

مصوبه را به حسن اجراي این مصوبه نظارت نمایند و موارد عدم اجراي
.وزیر یا بالاترین مقام مسوول دستگاه گزارش نمایند

بدین منظور لازم است تعدادي از کارکنان واجد شرایط به عنوان 
مشمول يبازرس انتخاب و ضمن مراجعه به واحدهاي اجرایی دستگاه ها

.مصوبه، نحوه انجام امور را بررسی و نسبت به تهیه گزارش اقدام نمایند
 ارسال فرم نظرسنجی از ارباب رجوع و جمع بخشنامه

بندي ماهانه نظرسنجی 
سازمان ( 24/10/81مورخ 195166/1900برابر بخشنامه شماره 

مشمول طرح تکریم يکلیه دستگاه ها) ریزي کشور مدیریت و برنامه
.نداموظف به رعایت موارد ذیل گردیده

وه دولتی در زمینه نحينظرات مراجعان به دستگاه ها.1
اطلاع رسانی، رفتار کارکنان و چگونگی ارایه خدمات بر اساس 

سازمان مدیریت ) 128- 4شماره ( فرم نظرسنجی ارباب رجوع 
. و برنامه ریزي کشور اخذ گردد

این فرم در بدو ورود به دستگاه توسط واحد توزیع .2
گیرد و در هنگام خروج کننده فرم در اختیار مراجعان قرار می
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آنها تحویل گرفته شده و قسمت انتهاي آن توسط مراجعان از 
تحویل گیرنده تکمیل و در پایان هر روز به واحد توزیع کننده 

.گرددفرم ارسال می
، نظارت بر حسن 174قانون اساسی جمهوري اسلامی ایران در اصل 

جریان امور و اجراي صحیح قوانین در دستگاه هاي اداري را به عهده 
این سازمان در انجام . شور محول نموده استسازمان بازرسی کل ک

هاي منظم و هدف داري را تحت مأموریت قانونی خود، سلسله فعالیت
دهد که در این عنوان نظارت و بازرسی از دستگاه هاي مشمول انجام می

اقدامات نحوه ایفاء وظیفه و یا عملکرد دستگاه هاي مذکور مورد بررسی 
تلاف و انحراف بین وضعیت موجود و واقع شده و با تعیین جهات اخ

وضعیت مطلوب و ارزیابی میزان اهمیت آنها، پیشنهاد لازم براي اصلاح 
کردن رفتار کارکنان و عملکرد دستگاه ها و عند امور، رفع نواقص و بهینه

نماید تا موجب اصلاح و ارتقاي سلامت الاقتضاء تعقیب متخلفین ارایه می
هداف بنیادین مذکور و وظایف قانونی، براساس ا. نظام اداري گردد

هاي سازمان مبادرت به تدوین سند چشم انداز بیست ساله خود و برنامه
هاي بازرسی و نظارت سنواتی و ساله  و همچنین برنامهراهبردي پنج

اجرایی می نماید تا بتواند با استفاده بهینه از منابع و امکانات موجود و 
ایط حاکم بر کشور به انجام وظایف قانون شناخت کامل از نیازها و شر

. محوله بپردازد

سند چشم انداز سازماندر رسانیخدمت -3
سازمان بازرسی کل “: مقرر می دارد کهسند چشم انداز سازمان

هجري شمسی، با اتکال به قدرت لایزال الهی و 1404کشور در افق سال 
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در پرتو ایمان و باور جمعی و کوشش برنامه ریزي شده و مدبرانۀ، 
هاي قانونی، در راستاي دستیابی به آرمانمتناسب با وظایف و مأموریت

هاي نظام مقدس جمهوري اسلامی ایران، با اعمال نظارت کارا و اثربخش 
بر دستگاه هاي اداري کشور، اعتماد عموم مردم و مسوولین را کسب و 

انداز بیست ساله نظام و نیل به اهدافی نظیر نقش خود را در تحقق چشم
هاي توسعه در جهت تحقق اهداف و برنامهارتقاي کارآمدي نظام اداري 

کشور، تقویت قانون مداري و حقوق شهروندي در دستگاه هاي اداري در 
راستاي افزایش رضایتمندي مردم نسبت به نظام اداري کشور، و ایفاي 

اي پاك و به نقش محوري در مبارزه با فساد اداري در دستیابی به جامعه
. نموده استدور از فسادبه نحو مطلوب ایفاء
- قدامات مهمی در خصوص توجه دستگاهسازمان بازرسی کل کشور ا

در ذیل رسانی به مردم را به اجرا رسانده است که اجرایی به خدماتيها
: دگردبه مهمترین آنها اشاره می

 با عنایت به میزان مراجعات مردم و حساسیت افکار
همیت خدمات عمومی نسبت به عملکرد دستگاه ها و گستردگی و ا

ارایه شده از سوي دستگاه ها و بررسی رضایتمندي مردم از نحوه 
ارایه خدمات و همچنین ایجاد سازوکارهاي لازم در ارایه خدمات 

نظارت بر نحوه « مطلوب، برنامه بازرسی نظارتی سالانه با عنوان 
به صورت »  ارایه خدمات به مردم از سوي دستگاه هاي اجرایی

شود و سپس نتیجه این گزارشها توسط سازمان سراسري اجرا می
يبازرسی کل کشور براي بهبود ارایه خدمات به مردم به دستگاه ها

. اجرایی ارسال می شود
 دن نمونهادینه جهتسازمان بازرسی کل کشور



خدمات رسانی به مردمم نظا 26

، گام هاي مهمی را در جهت مشارکت مردمی و نظارت همگانی
ی به شکایات آنان از رسیدگچه بیشتر با مردم به منظور ارتباط هر

- ها درخصوص سوءهاي اجرایی و دریافت بموقع گزارشدستگاه
سیس أها برداشته، بطوریکه اقدام به تستگاههاي دو آسیبهاجریان

و سامانه ملی رسیدگی به شکایات 136ستاد خبري با شماره تماس 
. نموده استو اعلامات 

گیري نتیجه
هاي دولتی ت مردم از خدمات دستگاهدر نظام اداري و اجرایی، رضای

ي و رشد و توسعه می باشد و هاي اصلی سنجش کارآمدیکی از شاخص
هایی از قبیل سرعت، دقت و صحت در انجام کار مراجعان، چگونگی مؤلفه

، عواملی هستند که موجب رفتار و برخورد با مردم و اطلاع رسانی مناسب
.باشندهاي دولتی میدستگاهگیرندگان و مراجعین مندي خدمترضایت

مردمبهخدماتارائهایران،اسلامیجمهورينظامعالیهاهدافازیکی
وقوانیندر.باشدمینظامازکارگزارانجامعهآحادرضایتمنديو

نظامدرتحولدرزمینهدولتمصوباتوایراناسلامیجمهوريمقررات
کار،انجامهايروشوافرآیندهاصلاحمنظوربههاییبرنامهاداري،
پاسخگوئیسطحيارتقاوخدماتارائهاستانداردهايبهبودوتوسعه

رضایتمیزانافزایشومردماعتمادجلبهدفبااجراییهايدستگاه
. استشدهبینیپیشدولتیبخشرسانیخدماتازآنانمندي

میشماربهخوبحکمرانیپیشگامانازکه ایراناسلامیجمهوري
رسانیاطلاعنظیراهدافیبرمردمبهرسانیخدماتنظامدر،رود
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مربوطه،دستگاهرسانیخدماتنحوهدربارهمراجعانومردمبهمناسب
ایجادمنظوربهکارانجامهاي- روشمجددمهندسیواصلاحوبازنگري
تدوینمردم،بهرسانیخدمتدردقتوسرعتافزایشوسهولت
کیفیتدربارهاداراتبهمراجعانازنظرخواهیازمان،ساخلاقیمنشور

کهکارکنانتشویقمنظوربهلازمسازوکارهايایجاددهی،خدمات
ایندراخلالباعثکهکارکنانیتنبیهواندگردیدهرضایتمنديموجب

کیفیتازآنانرضایتدربارهمردمازنظرسنجیواندگردیدهروند
راستا،ایندر.داردفراوانتأکیددولتیهايدستگاهرسانیماتخد

طبقبرکشوردرنظارتینهادعنوانبهنیزکشورکلبازرسیسازمان
بررسیبهسالانهمستمرهايبازرسیقالبدراساسیقانون174اصل

يارتقاسازوکارهايوخدماتارائهاستانداردهايبهبودوتوسعهوضعیت
نحوهبرنظارتومردمبهییاجراهايدستگاهپاسخگوییسطح

بررسیها،دستگاهمراجعینمشکلاتبهپاسخگوییورسیدگی
طریقازنارضایتیبروزعواملکاهشجهتآمدهعملبهتمهیدات

بررسیمشکلات،ومسائلبندياولویتوبنديطبقهمستندسازي،
ايراهکارهارائهومشکلاتمسائل،بررسیوخدماتارائهنحوهارزیابی
میمردمبهپاسخگوییورسانیخدماتروندشدنبهترجهتاجرایی
.پردازد
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