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  پیشگفتار 

گیري عملکرد فرد، گروه یـا سـازمان در           فرآیند سنجش و اندازه   «بازرسی را   

ــه راســتاي توســعه و بهبــود عملکــرد ســازمان در دوره  ــه اي مــشخص ب اي کــه  گون

هاي سـازمان     هاي بازرسی که خود منتج از اهداف و استراتژي          انتظارات و شاخص  

اند تعریف کرده»  بازرسی شوندگان ابلاغ شده باشداست، از قبل به
1

 .  

دهد چنانچه نظام بازرسـی و ارزیـابی،          دستاوردهاي علمی و تجربی نشان می     

اي ناکافی و غیردقیق براي سنجش و قضاوت نسبت به عملکرد واقعی افـراد                وسیله

هــاي  هــا باشــد، نتــایج غیرقابــل قبــولی چــون فــشارهاي عــصبی، ارتبــاط و ســازمان

تفاوتی سازمان نسبت به اهداف را  دستان و بی خوشایند فرادستان، فرودستان و همنا

هـاي   کیفیـت و ویژگـی   «بنابراین توافق و اجمـاع بـر روي         . به همراه خواهد داشت   

هـاي سیاسـتگذاران،    همواره باید از جمله دغدغه» نظام بازرسی کارآمد و اثربخش 

  . مدیران عالی و کارگزاران باشد

یـا  (داد و بـازخورد   داد، فرآیند، بـرون     هر سیستم داراي زمینه، درون    دانیم    می

ساختار نظام بازرسی مبتنی بر کیفیت جامع نیز داراي هـر پـنج مؤلفـۀ               . است) پیامد

ها و معیارهاي هریـک از پـنج عنـصر مـذکور بایـد بـه        فوق است، بنابراین شاخص   

ن دیگر با یک نظـارت و  به بیا .  دقت بررسی شده و مورد توجه و پایش قرار گیرد         

مفهـوم  . توان به تحقق اهداف مورد نظر امیـدوار بـود   مند است که می  بازرسی نظام 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1

از مجموعــه مقــالات دومــین همــایش علمــی و پژوهــشی نظــارت و ) 1380(علــی   طبرســا، غــلام-

193بازرسی در کشور صفحه 
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هـاي زمینـه و    عنوان یکی از وظایف اصـلی سـازمان در مؤلفـه      حسن جریان امور به   

  .  یابد داد انعکاس می گیرد و نتیجه آن در برون فرآیند قرار می

حـسن جریـان   «هـاي مـرتبط بـا موضـوع      نبهدر این نوشتار بعضی از ابعاد و ج  

 به عنوان یکی از وظایف مهم مصرح سازمان بازرسی کل کشور در اصـل               -» امور

 مورد بحـث و بررسـی قـرار گرفتـه و       – قانون اساسی جمهوري اسلامی ایران       174

نظران و کارشناسان در میزگردهـاي        هاي ارائه شده توسط صاحب      همچنین دیدگاه 

امیـد اسـت در راسـتاي       . شود  منظور تشکیل شد نیز ارائه می     تخصصی که به همین     

  . اهداف و وظایف سازمان مورد توجه و استفاده قرار گیرد

  

حسن صفرخانی            

ریزي رئیس مرکز پژوهش و برنامه
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  مقدمه

هاي گوناگونی براي تبیین ابعاد حقوقی، مـدیریتی   تاکنون مطالعات و بررسی   

گیـري از     در این میـان ضـمن بهـره       . ن امور انجام شده است    مفهوم حسن جریا  ... و  

هایی از موضوع را کـه بـا دانـش مـدیریت و             نتایج مطالعات در نوشتار حاضر جنبه     

براي ایـن کـار    . دهد  علوم اداري قرابت بیشتري دارد مورد بحث و بررسی قرار می          

الی قـرار   وري مـورد بررسـی اجم ـ       ابتدا مفاهیم مدیریتی کارآیی، اثربخشی و بهـره       

سپس با توجـه بـه      . شود  گرفته و ارتباط آن با موضوع حسن جریان امور مطرح می          

هـاي اداري،     وظیفه و نقـش سـازمان بازرسـی کـل کـشور در نظـارت بـر دسـتگاه                  

گر نظام اداري مطلـوب و برنامـه مـصوب تحـول در نظـام اداري                  انداز توسعه   چشم

هاي انجام کار،     آیندها و روش  شود  و طی آن مروري بر اصلاح فر          کشور ارائه می  

هـاي عمـومی و کلیـدي عملکـرد صـورت             هـاي مـدیریتی و شـاخص        اصلاح نظام 

  . گیرد می

رسانی در توسـعه سـازمان و جلـب رضـایت           با توجه به اهمیت و نقش اطلاع      

ها و  رسانی نحوه ارائه خدمات، ویژگی مخاطبان، بخش دیگري از نوشتار، به اطلاع

پردازد، بخش پایانی نیز، مـروري اجمـالی اسـت بـر قـانون               هاي متنوع آن می     شیوه

مدیریت خدمات کشوري و شالوده و شاکله اصلی آن که با موضوع حسن جریان          

  . باشد امور مرتبط می

بخش دوم این نوشتار به گزارش جلسات تخصصی با حـضور کارشناسـان و       

اره ابعـاد مفهـوم   هاي ایشان درب مدیران سازمان و نیز صاحبنظران و انعکاس دیدگاه    

  . حسن جریان امور اختصاص دارد
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  برخی مفاهیم مرتبط با حسن جریان امور.1

هـاي مهمـی کـه حـسن          در بررسی مفهوم حسن جریان امور، از جمله مقولـه         

وري  شود مفاهیم کـارآیی، اثربخـشی و بهـره       جریان امور از طریق آنها ارزیابی می      

  .است

دهـد    وري انجام شده نـشان مـی        هرهمطالعاتی که روي اثربخشی، کارآیی و ب      

بسیاري از نویسندگان و صاحب نظران آنهـا را بـه صـورت متـرادف، مکمـل و یـا           

اتزیونی. اند  جایگزین استفاده کرده  
1

 کـارآیی را   ، اثربخشی را میزان تحقق اهداف،  

. کنـد   یابی به یک واحد از برون داد تعریـف مـی            میزان استفاده از منابع براي دست     

بارنارد  
2

است و بـه تحقـق اهـداف سـازمان          » سیستم گرا «، معتقد بود که اثربخشی      

است و مربوط بـه احـساس رضـایت کارکنـان از     » فردگرا«مربوط است و کارآیی   

پیتر دراکر، یکی از صـاحب نظـران        . شود  عضویت و کار در سازمان متبوعشان می      

درست انجام  «ا  و کارآیی ر  » کار درست انجام دادن   « اثربخشی را     مشهور مدیریت، 

اثربخـشی  ) 18، صـفحه  )1381(به نقل از بختیاري  . (تعریف کرده است  » دادن کار 

یعنی انجام کارهاي درست به نحوي که دقیقاً متناسب بـا هـدف باشـد و کـارآیی                  

یعنی انجام درست کـار و توانـایی بـه کـارگیري حـداقل منـابع بـراي دسـتیابی بـه                

عنی انجام دادن کارها بـه نحـو شایـسته و         اهداف سازمانی به سخن دیگر کارآیی ی      

  .مناسب و اثربخشی یعنی انجام دادن کارهاي شایسته و مناسب 

دهد که تا چه میـزان از تـلاش هـاي انجـام شـده       اثربخشی نشان می  :به طور ساده   

در حالی کـه    ) ایم ؟   تا چه حد به اهداف رسیده     (نتایج مورد نظر حاصل شده است       

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 - Etzioni

2
 - Barnard
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به کارآیی مربـوط    ) اهداف(برداري از منابع براي نیل به نتایج         نحوه استفاده و بهره   

و فـراهم آوردن    ) نیـل بـه اهـداف     (در واقع اثربخشی مـرتبط بـا عملکـرد          . شود  می

بـرداري   رضایت انسان از تلاش هاي انجام شـده بـوده و کـارآیی، مـرتبط بـا بهـره       

  .صحیح از منابع است

                       انجام و اجراي درست کارها    یعنی کارآیی

Efficiency  

    انجام و اجراي کارهاي درست   یعنیاثربخشی

  Effectivness  

ــر ــیوري  ه بهـ ــشی      :یعنـ ــارآیی و اثربخـ ــد کـ ــل دو فرآینـ ــه و حاصـ نتیجـ

  Productivity  

  ملاك هاي کارآیی و اثربخشی

بعضی از مهمترین شاخص ها و معیارهـاي کـارآیی و اثربخـشی سـازمانها و                

  )21بختیاري، همان، ص : (سازمانها عبارتند ازمدیران 

  )تأکید بر اهداف( نیل به اهداف -

  جویی در منابع   صرفه-

   توجه به کیفیت-

   حداقل ضایعات-

   کمترین غیبت و تأخیر-

  پذیري  انعطاف-

   درونی شدن اهداف -

   حداقل جابجایی و ترك خدمت-

   رضایت مشتري-
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  )سود بخشی(آوري   حداکثر سود-

  ) زور، فشار(فقدان تنش  -

   شفاف عمل کردن-

  

   چشم انداز توسعه گر نظام اداري مطلوب.2

ــشم   ــام اداري و چ ــردي نظ ــاي راهب ــه ه ــق   در برنام ــام اداري در اف ــداز نظ ان

بلندمدت، ویژگی هاي مهمی براي نظام اداري و مدیریتی مطلوب بر شمرده شـده              

است که بعضی از عناوین آن عبارتند از
1

:   

  یی و هم پیوندي در اصولنظام گرا-1

پاسخگویی و شفافیت -2

ارزش افزا، اثربخش و نتیجه گرا-3

 نگر، مشارکت جو و مشارکت پذیر آینده-4

شهروندمدار، خدمت گزار و مردم سالار-5

ور شایسته سالار، شایسته پرور، دانش گرا و بهره-6

توسعه گرا، نواندیش و پیشتاز در تحولات و برنامه ها-7

لعه تمامی اقدامات انجام شده در سالهاي پس از انقلاب    پس از بررسی و مطا    

اسلامی درخصوص ایجاد تحول در نظام اداري کشور و نیز بررسی علمی و دقیـق               

  انجـام شـد،  ) 1376-80(اقداماتی که در سازمان امـور اداري و اسـتخدامی کـشور     

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 و 43، شماره )ریزي کشور سازمان مدیریت و برنامه( به نقل از فصلنامه تحول اداري - 1

  10، سرمقاله صفحه ) 1383بهار و تابستان  (44
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ویب ، تنظـیم و بـه تـص      »برنامه تحول در نظـام اداري کـشور       «اي تحت عنوان      برنامه

  .شوراي عالی اداري و سپس هیأت وزیران رسید

  : گانه تحول در نظام اداري عبارتند از 7عناوین 

برنامه منطقی نمودن اندازه دولت-1

برنامه تحول در ساختارهاي تشکیلاتی دولت-2

برنامه تحول در نظام هاي مدیریتی-3

برنامه تحول در نظام هاي استخدامی-4

.نسانی دولتبرنامه آموزش و بهسازي نیروي ا-5

آوري اداري برنامه اصلاح فرآیندها، روش هاي انجام کار و توسعه فن-6

برنامه ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداري-7

همچنین این موضـوع در سیاسـتهاي کلـی برنامـه چهـارم توسـعه اقتـصادي،                 

  .اجتماعی و فرهنگی جمهوري اسلامی ایران مورد توجه قرار گرفته است

 به اصلاح نظام اداري و قضایی در جهـت افـزایش            18 و   17اي  از جمله بنده  

تحــرك و کــارآیی، بهبــود خــدمت رســانی بــه مــردم، تــأمین کرامــت و معیــشت  

کارکنان، تأکید بر تمرکززدایی در حوزه هاي اداري و اجرایی، پیشگیري از فساد             

اداري و تنظیم قوانین مـورد نیـاز، گـسترش و عمـق بخـشیدن بـه روحیـه تعـاون و                 

که در این نوشتار، به عنوان شاخص ها و مـصداق هـاي بحـث               (شارکت عمومی   م

  .کند اشاره می) گیرند حسن جریان امور مورد بحث و بررسی قرار می

تحـت عنـوان    (همچنین فـصل دوازدهـم بخـش شـشم قـانون برنامـه چهـارم                

 بـه ارائـه و تبیـین      154 و   135در مواد   ) نوسازي دولت و ارتقاء اثربخشی حاکمیت     

  .خص ها و وظایف دولت در این زمینه پرداخته استشا
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نیز ) مصوب مجمع تشخیص مصلحت نظام  (هاي کلی نظام اداري       در سیاست 

، 17، 12 مخصوصاً بندهاي –که اخیراً از طرف مقام معظم رهبري ابلاغ شده است 

  . ها مورد اشاره قرار گرفته است  این شاخص– 25 و 20، 18

  آن با حسن جریان اموراصلاح فرآیندها و ارتباط .3

موضوع نوین سازي و ایجاد تحول در نظام اداري متناسب بـا پیـشرفت هـاي       

تکنولوژیکی در راستاي تحقق مطالبات مردم از سال هاي قبل دغدغه خاطر دولت 

  . هاي مختلف بوده است

مندي از تکنیک هایی نظیر طراحی و تجزیه و تحلیل سیستم هـا و روش    بهره

 ، بهبود سیستم ها، فرآیندها و روش ها، استفاده مناسب و بـه موقـع             هاي انجام کار  

از فناوري هاي اداري و اطلاعات، با رویکرد مشتري مداري و شهروند محوري به            

منظور اصلاح فعالیت هاي نظام اداري در راستاي ارتقاء شـفافیت و پاسـخگویی ،               

ارائه خـدمات بـه   صحت، سرعت و دقت در عملیات، ارتقاي کیفیت و مطلوبیت ،   

 فراهم کردن امکانات نظارت و ارزیابی عملیـات بـه منظـور ایجـاد افـزایش                  مردم،

  .وري در نظام اداري اجتناب ناپذیر می نماید کارآیی، اثربخشی و بهره

بدیهی اسـت اسـتفاده از رویکردهـا و مفـاهیم جدیـد مـدیریتی فراینـدگرا و            

کیفیت، مهندسی مجدد فرآینـدها،     مشتري مدار نظیر استقرار سیستم هاي مدیریت        

گیري و توسعه فناوري هاي اطلاعات اداري تا دستیابی به دولت الکترونیک و  بهره

مندي اولیه از تکنیـک       شود، مستلزم بهره    که به نوین سازي نظام اداري منجر می       ... 

  .تجزیه و تحلیل فرآیندها و روش هاي انجام کار است

 اطلاعات و در نتیجـه پیـدایش ابزارهـاي       آوري  از طرف دیگر با پیشرفت فن     

رسانی نوین و بـسیار پیـشرفته در دنیـاي امـروز، اشـکال نـوینی از                 ارتباطی و اطلاع  
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نحوه انجام کارها و ارائه خدمات پدید آمده اسـت کـه موجبـات افـزایش دقـت،                   

سرعت و کـاهش زمـان و هزینـه و در نتیجـه بهبـود کیفـی و کمـی انجـام کـار و                         

آوري بـراي انجـام امـور در     تسهیلاتی کـه ایـن فـن   .  آورده استخدمات را فراهم 

گذارد به نحوي است که باعث شده اسـتفاده از ایـن ابزارهـاي نـوین بـه         اختیار می 

شود در آینده نزدیـک،      سرعت در حال گسترش باشد، به طوري که پیش بینی می          

از کـشورها   این شیوه به ابزار مسلط انجام کار و نحـوه ارائـه خـدمات در بـسیاري                  

  .تبدیل شود

لکن نظام اداري فعلی به علت نارسایی ها و ابهامات موجـود در سیـستم هـا،                 

فرآیندها و روش هاي انجام کار، غیرمـدون بـودن روابـط و رفتارهـا و غیرشـفاف         

بودن عملیـات و نیـز تنـوع و تعـدد قـوانین و مقـررات سـنتی و ناکارآمـد حـاکم،                      

 اسـت کـه ضـرورت        اي  بـه گونـه   ... یان و   همچنین حاکمیت عادات و سلایق مجر     

ــا و    ــدوین و بهبــود فرآینــدها و روش هــاي انجــام کــار و اتوماســیون فعالیــت ه ت

  .سازد هاي مناسب را اجتناب ناپذیر می گیري از فناوري بهره

 برنامـه مـصوب تحـول در نظـام اداري، مهـم تـرین آن        7رسـد از      به نظر مـی   

 از مجموعه ایـن برنامـه   6باشد که در مجلد اصلاح فرآیندها و روشهاي انجام کار    

  .منتشر شده است) سابق(ریزي کشور  ها توسط سازمان مدیریت و برنامه

بنابراین به منظور تحقق این امر و استقرار سیستم هاي مناسب، مدرن و مـؤثر              

ري، تکـالیف، سـازوکارها و اقـدامات        براي افزایش کارایی و کارآمـدي نظـام ادا        
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اي اخیـر بـه تـصویب مراجـع قـانونی ذیـربط رسـیده و در دسـت             فراوانی در سـاله   

.اجراست
1

  

بعضی از عناوین طرح هاي مورد نظر در راسـتاي اصـلاح فرآینـدها و روش               

  :  عبارتند از  باشند، هاي انجام کار  که در ارتباط با مفهوم حسن جریان امور می

  طرح تهیه برنامه جامع تحقق اهداف دولت الکترونیک-

و تدوین فرمت ها و استانداردها و ویژگی هاي نرم افزارهاي           طرح تهیه   -

سیـستم هـاي پرسـنلی،      (مناسب ارائه خدمات عمومی در بخـش دولتـی          

در جهت اتوماسیون اداري)  مالی، بودجه، پشتیبانی و عمرانی اداري،

تهیه طرح جا و مکان سازمانی فضاهاي ساختمان هاي اداري-

بـا گـرایش   (ستگاه هـاي اجرایـی    طرح اصلاح سیستم ها و روش هاي د       -

سـازي روش هـا، افـزایش     افزایش رضایت منـدي اربـاب رجـوع، سـاده         

)وري و کاهش هزینه هاي مردم و دستگاه اجرایی بهره

استقرار نظام مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت ارائه خدمات در دستگاه     -

هاي دولتی با اولویت دستگاه هاي خدمات عمومی

نداردسازي خدمات دولتی و عمومی کشورآیین نامه اجرایی استا-

طرح استقرار نظام پذیرش و بررسی پیشنهادات-

طرح اطلاع رسانی نحوه ارائـه خـدمات دسـتگاه هـاي دولتـی بـه مـردم               -

بــراي جلــوگیري از اتــلاف وقــت مــراجعین، تــسهیل و تــسریع در امــر (

...)ارتباطات و

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
، سـازمان   ) 6-2(برنامه اصلاح فرآیندها و روش هاي انجام کار          برگرفته از مصوبات     - 1

1384ریزي کشور،  مدیریت و برنامه
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در دسـتگاه   استانداردنمودن فرآیندها و روش هاي عمـومی انجـام کـار            -

با رویکرد خودکارسازي عملیات و ساده سازي فرآینـدها     (هاي اجرایی   

)و روش ها

طرح واگذاري فعالیت هاي خدماتی و پشتیبانی به بخش غیردولتی-

سیاست هاي کلـی برنامـه چهـارم توسـعه اقتـصادي،            همچنین در   

اجتماعی و فرهنگی جمهوري اسلامی ایران و مفـاد قـانون مـذکور             

مطرح و تکالیف و وظایفی که در ایـن         »  جریان امور  حسن«موضوع  

  .باشد قید گردیده است زمینه بر عهده دولت می

اصـلاح نظـام   (هـاي کلـی برنامـه چهـارم       سیاسـت 17توان به بند   از جمله می  

اداري و قضایی در جهت افزایش تحـرك و کـارآیی، بهبـود خـدمت رسـانی بـه                   

مین و تـأمین شـغلی آنـان، حـذف یـا          مردم، به کارگیري مدیران و قضات لایق و ا        

ادغــام مــدیریت هــاي مــوازي، تأکیــد بــر تمرکــز زدایــی در حــوزه هــاي اداري و 

و فـصل  ) اجرایی، پیشگیري از فساد اداري و مبارزه با آن و تنظیم قوانین مورد نیاز          

دوازدهم از بخش ششم قانون برنامه چهارم توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگـی             

ایران تحت عنوان نوسازي دولت و ارتقـاء اثربخـشی حاکمیـت            جمهوري اسلامی   

  .اشاره نمود

ــاده   ــه در م ــه از جمل ــی دارد  ) 142(ک ــرر م ــدیریت و  «: مق ــازمان م س

ایـن قـانون    ) 16(هـاي موضـوع مـاده         ریزي کشور و دسـتگاه      برنامه

موظفند به منظور افزایش پاسخگویی دستگاه هاي اجرایی در مقابـل           

هاي نوین اداري و بـازنگري و مهندسـی           فناوريمردم، با استفاده از     

هاي مربـوط بـه مـشتري مـداري و        فرآیندها و روشها و رشد شاخص     

آموزش اداري مردم و توسعه فرهنگ مدیریت و ارزیابی عملکـرد و            
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راه کارهاي لازم بـراي جلـوگیري از مفاسـد اداري، سـطح کیفـی               

 و خــدمات خــود را افــزایش داده و درتــدوین ضــوابط و مقــررات 

هاي ذیربط رضایت و تکریم ارباب رجوع به         بخشنامه ها، دستورالعمل  

عنـوان یکــی از اهـداف اصــلی و تأثیرگـذار در سرنوشــت اداري و    

همچنین وظایف و راهکارهایی چـون  . »استخدامی کارکنان ملحوظ نمایند   

وري به    گرایی و بهره    ضوابط پرداخت حقوق کارکنان براساس تلفیق مناسب نتیجه       

وري و اسـتقرار نظـام        قت مزدي، تمهیداتی بـراي افـزایش کـارآیی و بهـره           جاي و 

سازي فرآیندها    با رویکرد ساده  ...  ارتقاء کیفی خدمات و       کنترل نتیجه و محصول،   

 کـه   -و روش ها و هدف اصلاح و بهبود مـدیریت نیـروي انـسانی بخـش دولتـی                   

 امـور آن را بـر       سازمان بازرسی کل کشور در واقع وظیفه نظارت بر حسن جریـان           

  . در مفاد قانون مذکور ارائه شده است-عهده دارد 

  

  1اطلاع رسانی نحوه ارائه خدمات و مفهوم حسن جریان امور.4

رسانی نحوه ارائه خدمات، ارائه امـور مربـوط بـه مـستندات،               منظور از اطلاع  

و از طریق کلیه وسایل عمومی، رسانه ها، مؤسسات، فنون      ... روشهاي انجام کار و     

طرق مختلف تولید نشر اطلاعات توسط دستگاه ها و مراکـز اطلاعـاتی اسـت، بـه                 

نحوي که بتواند دسترسی آحاد جامعه با منبع آن اطلاع را با حداقل زمان و هزینـه                 

  .اي مطلوب برقرار کند به گونه

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
ارتقـاء و  ( در تنظیم این بخش از نوشتار از جلـد هفـتم مـصوبات برنامـه تحـول در نظـام اداري                         - 

.استفاده شده است) 1381) (حفظ کرامت مردم درنظام اداري
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امروزه اهمیت و ضرورت امر اطلاع رسانی ارائه خدمات بـر کـسی پوشـیده               

نظران، اطـلاع رسـانی از محورهـاي     دیدگاه بسیاري صاحب  نیست به طوري که از      

اساسی توسعه سازمان و از موارد بسیار مهـم در جلـب رضـایت اربـاب رجـوع بـه                    

  .آید شمار می

نتایج بررسی هاي به عمـل آمـده در سـالهاي اخیـر حـاکی از آن اسـت کـه                     

حل  مدارك مورد نیاز، مرا فقدان اطلاعات لازم درخصوص روش هاي انجام کار،

و زمان انجام کـار از یکـسو و نبـود مراجـع ذیـصلاح در امـر پاسـخگویی و ارائـه                       

اطلاعات مورد نیاز از سوي دیگر و نیز عدم پیش بینی تمهیدات لازم جهت اطلاع   

ترین و مهم ترین علل مراجعات مکـرر مـراجعین         رسانی توسط دستگاه ها از عمده     

  .باشد میبه دستگاه هاي دولتی و کاهش سطح رضایت آنها 

شـهري و   عواملی چون جمعیت شهرها، سفرهاي درون باتوجه به موارد فوق،    

شهري جهت دریافت یک خدمت، پراکندگی دستگاه ها، وضعیت اجتماعی            برون

 افـزایش اصـطکاك میـان        مخاطبین، اتلاف وقـت مـراجعین، افـزایش اسـتهلاك،         

ز موارد دیگر، همه و مراجعین و کارکنان ناشی از برخوردهاي احتمالی و بسیاري ا

  .نماید همه ضرورت امر اطلاع رسانی در دستگاه هاي دولتی را مضاعف می

با ترویج فرهنگ اطلاع رسانی نحوه ارائـه        باتوجه به آنچه گذشت،     

هاي ارائـه دهنـده       خدمات و سطح فناوري و نیازمندي هاي دستگاه       

هـاي ارائـه      خدمات، تخصیص جا و مکان مناسب ، مستندسازي روش        

خدمات، استفاده از الگوها و شیوه هـاي اطـلاع رسـانی متناسـب بـا             

خدمت گیرندگان، استقرار و تجهیز پایگاه هاي اطلاع رسانی نحـوه           

تـوان گـام       مـی   گیري از تکنیک هاي روزآمـد         ارائه خدمات و بهره   
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کـاهش  «هاي بسیار مؤثري در جهت تسهیل و تسریع امور مراجعین،           

برداشت؛ بـه   » ) اقدام(و پاسخ   ) خواستدر(فاصله زمانی بین پرسش     

اي که دیگر ضرورت نداشته باشد تا گیرندگان خـدمات جهـت            گونه

دریافت اطلاعات اولیه چندین بار مراجعه کنند، بلکـه بـا اسـتفاده از              

ها و الگوهاي مورد عمل در دستگاه هاي دولتی بدون مراجعـه              شیوه

 دریافـت و سـپس      حضوري به دستگاه ذیربط، اطلاعات مورد نیـاز را        

ایـن یعنـی حـسن      . جهت ارائه مدارك و انجام امور مراجعه نمایند         

جریان امور که سازمان بازرسی کل کشور، وظیفه نظـارت بـر آن را              

  .در دستگاه هاي دولتی برعهده دارد

بعضی از ویژگی هاي نظام اطلاع رسانی نحوه  ارائه خدمات عبارتند        

  :از 

  طلاعاتسرعت و مدت زمان دسترسی به ا-

)تحت پوشش قرار دادن تعداد بیشتري از مخاطبان(فراگیري -

جویی در هزینه ها  ارزانی و صرفه-

قابلیت به روز نگه داشتن اطلاعات-

)سهل الوصول بودن(در دسترس بودن -

 دسـته   5تـوان بـه       رسانی نحوه ارائه خدمات را می       شیوه هاي اطلاع  

  :بندي کرد  طبقه

 کتــب و جــزوات آموزشــی،   نــشریات،:شــیوه هــاي نوشــتاري، شــامل -1

.... هـاي خبـري، اعـم از روزنامـه و             بروشورها، کاتـالوگ هـا، اطلاعیـه      

  ...اعلامیه دیواري ، پوستر و 

رادیـو، تلفـن، تلفـن گویـا، تلفـن همـراه ،        : شیوه هاي شنیداري، شـامل      -2

...سیستم فراخوان و 
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ــداري، شــامل  -3 ــیلم، تــصویر،: شــیوه هــاي دی   نــصب  عکــس، نمــایش ف

اطلاعات در محل هاي تعیین شده با تـابلوي اعلانـات راهنمـا ، سیـستم                

تابلوي نمایش اطلاعات با اسـتفاده از تجهیـزات الکترونیکـی و نـوري،              

...اطلاع رسانی از طریق شبکه هاي تلویزیونی 

مراجعـه حـضوري، راهنمـایی و گفتگـوي     : شـامل   شیوه هاي گفتـاري،   -4

....مستقیم، مصاحبه و 

)  شـنیداري، گفتـاري    رسانه هاي نوشتاري، دیداري،   (ترکیبی  شیوه هاي   -5

... گیشه هاي خدماتی، رایانه و خدمات پستی،: شامل 

توانند آنها را بـه کـار ببندنـد      هاي اداري می    رسانی که دستگاه    هاي اطلاع   اهم شیوه 

  : عبارتند از

تهیه و نصب تابلوي راهنماي طبقات در معرض دید مراجعین-

ابلوهاي راهنماي حاوي اطلاعاتی نظیر مراحل و مـدارك  تهیه و نصب ت  -

مربوط به نحوه انجام کار، تاریخ و زمان و محل مراجعه و نـصب آن در     

، مـستند و کوتـاه      )جدیـد (اطلاعات مزبور باید به هنگـام       .(محل مناسب 

).باشد) مراجعان(گیرندگان  خدمت بانیازهاي بوده و منطبق

ختلـف رادیـویی و تلویزیـونی جهـت         هـاي م    استفاده از امکانـات شـبکه     -

.رسانی امر اطلاع ترویج و تبلیغ 

تدوین و انتشار کتابچه راهنما حاوي کلیه فرآیندهاي انجام کار دستگاه          -

ها در ارتباط با مشتریان و خدمات گیرندگان، گـردش کـار و مـدارك               

.مورد نیاز، محل مراجعه و مدت زمان انجام کار

 که اطلاعات آن باید به طور مستمر و بـه    پاسخگویی تلفنی و تلفن گویا    -
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روز بـا سـرعت و        هنگام و با کیفیـت مطلـوب در تمـامی سـاعات شـبانه             

.سهولت در اختیار متقاضیان دریافت خدمت قرار گیرد

ــایی      - ــت راهنم ــا جه ــالوگ ه ــزوات و کات ــورها و ج ــتفاده از بروش اس

.مخاطبین

ترنـت و شـبکه هـاي    اي نظیـر این  استفاده از رایانه و سایر خـدمات رایانـه      -

اي و وب سایت و پست الکترونیکی ، همایش ها و کنفرانس هاي       رایانه

ویدئویی

 یـا لـوح فـشرده حـاوي     CD(تهیه نرم افزارهاي مربوط به اطلاع رسانی     -

)هاي مورد نیاز مراجعین اطلاعات و راهنمایی

برگزاري سمینارها، کنفرانس ها و نمایشگاه هاي ادواري جهت معرفـی           -

دستگاهخدمات 

ایجاد بانک اطلاعاتی که متقاضی از طریق تمـاس بـا بانـک اطلاعـاتی،              -

.دریافت نماید... اطلاعات مورد نیاز خود را از طریق رایانه یا 

.استفاده از بالن هاي تبلیغاتی-

استفاده از امکانات واحدهاي روابط عمـومی دسـتگاه هـا و سـازمان هـا       -

.رسانی مؤثر جهت اطلاع

.ه نمایش لمسیراه اندازي صفح-
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  1قانون مدیریت خدمات کشوري و موضوع حسن جریان امور.5

تحلیل مؤلفه ها و نقش و کارکرد دولـت در سـند چـشم انـداز بیـست سـاله                    

مند و    جمهوري اسلامی ایران بیانگر این واقعیت است که دولت با ساختاري قاعده           

کننـده     نقـش تـأمین    گیري از نیروي انسانی متعهد و توانمنـد بایـد           منعطف و با بهره   

گذار، ثبات بخش، عدالت      کالاي عمومی، شریک در عرضه کالاي ممتاز، ضابطه       

  .گستر و ناظر هدایتگر را در عرصه تحولات کشور ایفا نماید

سیاست هاي ابلاغی مقام معظم رهبري و تجارب نوین بشري، استقرار دولت 

دي گـري، بـه     شایسته را در چارچوب مدیریت گرایی و حداقل سازي نقـش تـص            

  .عنوان یکی از راهبردهاي اصلی تحول در بخش دولتی کشور هدف گرفته است

بررسی وضعیت موجـود در نظـام اداري کـشور بیـانگر معایـب و اشـکالاتی                

  :توان به موارد ذیل اشاره کرد  است که از آن جمله می

  عدم تفکیک حوزه هاي حاکمیتی-

فقدان روحیه نوآوري-

ریزي و نظارت دولت یاست گذاري و برنامهعدم تعیین مناسب نقش س-

گرا فقدان یک نظام ارزیابی عملکرد جامع ، مستمر و نتیجه-

عدم استفاده جامع و فراگیر از فناوري اطلاعات-

عدم توجه به حقوق مردم در مواجهه با نهادهاي دولتی -

چنین وضعیتی، مسئولان کشور را در سال هاي اخیر بر آن داشت تـا تـدوین       

. ی جامع براي حل مشکلات نظام اداري را در دسـتور کـار خـود قـرار دهنـد                  قانون

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
تار از کتاب دستاوردهاي قانون مدیریت خدمات کـشوري، معاونـت        در تنظیم این بخش از نوش      - 

. هاي مجلس شوراي اسلامی استفاده شده است پژوهشی مرکز پژوهش
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قانونی که بتواند به صورت یکپارچه تمام عوامل مؤثر را شناسـایی کـرده و بـر آن             

ــا در نظــر گــرفتن مفــاهیم فرهنگــی و مــدنی و    اســاس راه حــل هــاي مناســبی را ب

 تجـارب مفیـد سـایر    گیري از نظریه هاي نوین مـدیریتی و         ملاحظات ملی و با بهره    

براین اساس و براي دستیابی به این هدف، اولین مصوبه مجلس . کشورها ارائه کند  

  .هفتم، الزام دولت به تهیه لایحه مناسب در این زمینه بود

ساختار اولیه لایحه مدیریت خدمات کشوري که توسط سازمان مـدیریت و            

حکمرانـی خـوب    «ي نظـري    تنظیم شده بود، بر دو الگو     ) 1384( ریزي وقت     برنامه

استوار بوده و بر حاکم ساختن قواعد بـازار آزاد بـر بخـش    » ومدیریت دولتی نوین  

  .عمومی تأکید داشت

حکمرانی خوب بر عـدالت محـوري تأکیـد دارد و الگـوي مـدیریت نـوین                 

دولتی بر کوچک شدن اندازه دولت که این موضوع بدون در نظر گـرفتن بعـضی              

ی، بومی و فرهنگی و مبـانی قـانون اساسـی، نحـوه ارائـه            ملاحظات ارزشی و انقلاب   

  .سازد خدمات دولتی را متأثر می

براي رفع این تعارض ها و کاهش پیامدهاي نامطلوب ناشی از اجراي توأمان   

این دو، در نهایت کمیسیون مشترك رسیدگی بـه لایحـه و کـارگروه تخصـصی،                

مورد نظـر، بـر ایـن نکتـه     ضمن بررسی دقیق مواد لایحه و مطرح کردن ملاحظات        

تأکید کرد که براي ایجاد تحول در نظام اداري باید یک مدل بومی طراحی کـرد                

که ضمن توجه به تجارب روز دنیا، مقتضیات فرهنگی و اجتماعی کشور را هم در 

  .نظر گرفته باشد

کارشناسان بر این نکته تأکید داشتند کـه اصـول حـاکم بـر قـانون اساسـی و           

کند کـه مبنـاي تنظـیم لایحـه مـدیریت خـدمات        و بومی ایجاب میاقتضائات ملی  

کـشوري، تحقــق دولتــی بـا انــدازه متناســب باشــد و رویکـرد مــدیریت دولتــی بــا    
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محوریـت اصـل عــدالت، سیاسـت گـذاري، هــدایت و نظـارت دولـت جــایگزین       

  .رویکرد قبلی یعنی مدیریت دولتی با کاربرد قواعد بازار شود

ــشو    ــدمات ک ــدیریت خ ــانون م ــاریخ  128 فــصل و 15ري در ق ــاده در ت  م

 به تصویب مجلس شوراي اسلامی رسید که در فصول مختلف آن بـا              18/7/1386

   بـه موضـوع نقـش، راهبردهـا و فنـاوري انجـام وظـایف دولـت،                رویکردي جامع، 

ساختار سازمانی دستگاه ها، چارچوب مدیریت منابع انسانی دستگاه هـاي دولتـی،             

  .توجه شده است...  عملکرد و نظام ارزیابی و مدیریت

شالوده و شاکله اصلی این قانون بر عناصـر و محورهـایی قـرار              

گرفته که ذیلاً به عناوین مواردي که با موضوع حسن جریـان امـور              

  :شود  سنخیت و انطباق بیشتري دارند اشاره می

تعیین و استقرار استانداردها و سنجه هاي عملکرد و مدیریت  -

  مبتنی بر عملکرد

تأکید بر نتایج به جاي فرآیندها و دستورالعمل ها-

تبیین رابطه سه جانبه حاکمیت، مردم و کارکنـان براسـاس           -

ارزش هاي اسلامی و قانون اساسی

استقرار سازوکارهاي نوین مدیریتی در هـدایت و راهبـري          -

گرایـی و      نتیجه  قیمت تمام شده، مشتري گرایی،    (سازمان ها   

(...

راجعان و تکریم ارباب رجوعتأمین حقوق مردم و م-

در شرایطی که ضرورت تغییر در نظام اداري ایران بر کسی پوشـیده نیـست،             

قانون مدیریت خدمات کشوري، فرصت مغتنمی را فراهم کرده تـا ارائـه خـدمات            

  .عمومی به دست دولت در مسیري جدید قرار گیرد
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ر رویکـردي  این قانون بـه خـاطر نواندیـشی هـا و جـامعیتی کـه دارد ، بیـانگ               

بنیادین است که براي نخستین بـار در سـاختار بوروکراسـی ایـران بـه کـار گرفتـه                    

شود تا روابط و هنجارهاي نظام اداري کشور را دگرگون سـاخته و چـارچوب              می

  .راهبردهاي تحول در مدیریت بخش دولتی را تعیین کند

گزارش میزگردهاي تخصصی بررسی ابعاد موضوع حسن جریان .6

  هاي آن اخص ش امور و

 قــانون اساســی جمهــوري اســلامی ایــران و مفــاد قــانون و 174مطــابق اصــل 

بـر عهـده سـازمان      » نظارت بر حسن جریان امـور     «نامه اجرایی سازمان، وظیفۀ       آئین

  . باشد بازرسی کل کشور می

هـاي مختلـف    از موضوعاتی اسـت کـه تـاکنون از جنبـه        » حسن جریان امور  «

مطالعه و بررسی قرار گرفته و البته از زمینـه و قابلیـت             مورد  ... حقوقی، مدیریتی و    

  . باشد لازم براي بررسی بیشتر نیز برخوردار می

بر این اساس طراحی و برگزاري میزگردهاي تخصصی براي تبیین و بررسی            

ابعاد گوناگون موضوع حسن جریان امور از منظر کارشناسان و صـاحبنظران بـراي     

ها  ن امکان لازم براي واکاوي یک موضوع از جنبه  تحقق اهدافی چون فراهم نمود    

و ابعاد مختلف، ایجاد زمینه مناسب براي تشریک و تعامل و تضارب افکار و بحث 

و بررسی پیرامون یکی از موضوعات مرتبط بـا اهـداف و وظـایف سـازمان  و نیـز                

ش تکمیل و ارتقاء سوابق و اطلاعات قبلی در این زمینه در دستور کار مرکز پژوه              

  . ریزي قرار گرفت و برنامه

، سه میزگرد تخصصی در زمینه بحـث و بررسـی        1389 و بهار    88در زمستان   

هاي ان برگزار شد که ضـمن سـپاس    پیرامون موضوع حسن جریان امور و شاخص    
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هـاي مطـرح شـده ایـشان در پـی             کننـدگان، چکیـده مباحـث و دیـدگاه          از شرکت 

  .آید می

  )ریزي ژوهش و برنامهرئیس مرکز پ(آقاي حسن صفرخانی 

 قـانون اساسـی     174با توجه به وظیفه سازمان بازسی کل کشور مطـابق اصـل             

جمهوري اسلامی ایران درنظارت بر حسن جریان امور و اجراي صحیح قوانین در             

نامه اجرایی آن، نوع رابطۀ دو  هاي اداري و نیز قانون تشکیل سازمان و آئین دستگاه

هـا    حـسن جریـان امـور، موضـوعی اسـت کـه سـال       مفهوم اجراي صحیح قوانین و  

ریزي سازمان نیز در راستاي بررسی        درباره آن بحث شده و مرکز پژوهش و برنامه        

نظران گذاشته که امید است حاصل آن در  و واکاوي بیشتر، آن را به بحث صاحب 

  . برداري قرار گیرد تر موضوع مورد بهره تبیین بهتر و عمیق

 اشاره 174در وظایف سازمان که در اصل » و«ه این   این سئوال مطرح است ک    

هاي زودبازده هم این مطـرح بـود کـه قـانون درسـت         شده چیست؟ در بحث بنگاه    

بـازرس در ایـن   . اجرا شد ولی به حسن جریان امور نیانجامید چون باعث تورم شد       

توانـد قبـل از تـصویب یـک قـانون در        زمینه چه باید بکند؟ آیا  اساساً سازمان مـی         

شـود ورود پیـدا       صورت احساس مشکل و تبعاتی که منجر به سوءجریان امور مـی           

یـا  ) ها مثلاً در بحث تصویب قانون برنامه پنجم توسعه یا هدفمند کردن یارانه      (کند  

نه؟ چون بحث اجرا که اصلاً مطرح نشده تا سازمان نظارت کنـد تخلفـی صـورت           

شـود سـازمان    به حسن جریان نمیکه فرآیند امور منجر     گرفته یا نه؟ آیا درصورتی    

  بدهد یا نه؟) گیرانه هشدارهاي پیش(تواند پیغام هشداردهنده  می

همچنین آقاي پورمحمدي رئیس محترم سـازمان در ابتـداي کارشـان تأکیـد              

نبایـد توجـه داشـت، بلکـه        ) فرآینـدها و اجـراي قـانون      (ها    داشتند که صرفاً به میل    
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هم باید در نظارت و بازرسی مورد توجـه         ) برآیندها و حسن جریان امور    (ها    حیف

  . قرار گیرند

  

  )مدرس دانشگاه شاهد(آقاي دکتر محمدوزین کریمیان 

این است که آیا حسن جریـان امـور         ) مخصوصاً در بعد عملی   (سئوال اساسی   

 مفهوم متمایز هستند، براین مبنا براي همان اجراي صحیح قوانین است؟ اگر این دو

  : بازرسان سازمان دو دسته شاخص مطرح است

  آیا امور با قوانین و مقررات منطبق است یا نه؟-1

باشـد یـا     صرف نظر از اجراي قوانین، آیا حسن جریان امـور برقـرار مـی             -2

خیر؟

در رویکرد حقوقی بـه  . براین اساس دو گونه گزارش بازرسی خواهیم داشت  

شود و معمولاً کارهایی  نظارت و بازرسی، اصل انطباق امور با قوانین مطرح می  امر  

کنیم که آیا منطبق با قانون انجام شده یا نه؟ ولی مسئله             که انجام شده را کنترل می     

شود؟ توانست انجام بگیرد چه می این است که کارهایی که نشده و می

سـنجیده  ) Productivity(وري    در رویکرد مدیریتی، امور با شاخص بهـره       

ــی ــشی     م ــه خــود بــا دو شــاخص اثربخ ــود ک ــارایی ) Effectiveness(ش و ک

)Efficiency (گیرد مورد بررسی قرار می .  

در رویکرد کنترل حقوقی کارهایی که انجام شده با این مسأله روبرو هـستیم              

 به  که مدیرانی که حجم بالاتري از کار را دارند، احتمالاً بیشتر در معرض مؤاخذه             

اگر هدف حقوق و عدالت است، ایـن مـسأله      . گیرند  علت نقض قانون هم قرار می     

شود که مدیري کـه ده برابـر کـارکرده ده برابـر بیـشتر در معـرض                  چگونه حل می  



  23  24گزارش پژوهشی شماره                      

مؤاخذه احتمالی نقض قانون قرار گیرد؟ آیا با این رویه رفتار رفع تکلیفـی تـرویج                

  کند؟ پیدا نمی

اه و نظـري کـه عمـلاً در سـازمان بازرسـی             گردد که دیدگ    چنین برداشت می  

باشد،این است که بین دو مفهوم حـسن جریـان امـور و اجـراي              ساري و جاري می   

بـه هـر حـال ایـن دو     . صحیح قوانین رابطۀ عموم و خصوص من وجه برقرار اسـت         

  . هایی هم بین آنها هست ها و ارتباط یکسان نیستند گرچه در برخی موارد، مشابهت

اساسی و قانون تشکیل سازمان، اراده و وظیفه نظارت بـر حـسن         مطابق قانون   

  . جریان امور وجود دارد

که البته مختص سازمان بازرسـی کـل کـشور هـم نیـست و در                (این موضوع   

از جنبـه   ) سایر دستگاه ها مثل دادستانی کل و دفاتر اسناد رسمی هم مطـرح اسـت              

قتصاد مورد بررسی قـرار     هاي مختلف حقوقی، جامعه شناختی، مدیریت دولتی و ا        

  .امید است این بحث باز، به تبیین هرچه بیشتر این مفهوم کمک نماید.گرفته است

  

  )وکیل دادگستري و همکار آموزش سازمان(آقاي مهرداد مشایخی 

بررسـی و تبیـین حـسن جریـان         «گونه که در گزارش اینجانب با عنـوان           همان

هیم حـسن جریـان امـور و اجـراي          مطرح شده، مفا  » امور از دیدگاه حقوق عمومی    

  . صحیح قوانین، به عنوان دو مقوله جداست

کــه بــا مراجعــه بــه مــشروح مــذاکرات مجلــس بررســی قــانون اساســی   چنــان

شود، از طرفی باید به اصول حاکم  ، اراده قانونگذار از این نظر احراز می)خبرگان(

ل انطباق به   توجه داشت که اص   ) اصل مطابقت، اصل مداومت   (بر خدمات عمومی    

بردار نبودن امور  مطابقت قوانین و مقررات با شرایط روز و اصل مداومت به تعطیل 
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  . کند اداري اشاره می

با توجه به تعریف امور عمومی که فعالیتی در راستاي رفع نیازهاي عمـومی و     

هاي بازرسی، بررسی وضع      مصالح و منافع اجتماعی است، وظیفه بازرسین یا هیأت        

ا و مؤسسات از نظر تناسب آنها بـا احتیاجـات عمـومی اسـت تـا چنانچـه                   ه  سازمان

براي تـدوین   (گذار    تخلف و نقائصی دیده شد به مراجع قضایی و نیز مراجع قانون           

  . منعکس شود) قوانین مناسب

  شود ؟ آیا باورها و خواسته هاي مردم در قانون منعکس می

گیـرد ؟ در دنیـا بررسـی     اساساً آیا نیازسنجی براي قانونگـذاري صـورت مـی     

شود قـانونی کـه در حـال تـصویب و تـدوین اسـت بـه چـه میـزان متناسـب بـا                           می

دارد ؟ چـون    .. نیازهاست ؟ چه آثـار و عـوارض اقتـصادي، سیاسـی، اجتمـاعی و                

  .شود فرض بر این است که قانون براي آسانی امور و رفع مشکلات وضع می

  

  )رس دانشگاهپژوهشگر و مد(ورزلی  آقاي نصرالدین امین

هـاي زیـادي در دانـش         اگر به ادبیات و پیـشینه موضـوع مراجعـه کنـیم، داده            

شـود و از ایـن منظـر،     مدیریت درباره حسن جریان امور ومفاهیم مـشابه یافـت مـی    

ــم مــدیریت اســت، اگرچــه     ــا عل ــان امــور ب ــت موضــوع حــسن جری بیــشترین قراب

یــک دیــد سیــستمی یــا بهتــر اســت در . موضــوعات انــسانی داراي ابعــاد متفاوتنــد

  . مند، موضوع حسن جریان امور مورد بررسی قرار گیرد نظام

گیـرد، مثـل      با کارهایی که در ورودي و فرآیند سیـستم مـدیریت انجـام مـی              

و مدیریت کیفیت یـا اجـراي قـوانین،         ) EFQM(هاي مدل تعالی سازمانی       توصیه

ستانداردسـازي  سـازي و ا  وري و کـارآیی، شـاخص    مهندسی مجدد فرآیندها، بهره   

و ) ذینفعـان (منشور اخلاقی، نهایتاً به خروجی حسن جریان امور، رضایت مشتریان        



  25  24گزارش پژوهشی شماره                      

بررسی ابعاد مدیریتی حسن «رسیم که در گزارش پژوهشی اینجانب با عنوان        می... 

مـن معتقـدم حـسن      . اند  به تفصیل موارد فوق مورد بررسی قرار گرفته       » جریان امور 

اي مدیریتی مثل اجـراي درسـت قـوانین اسـت کـه بـه               جریان امور، نتیجه فرآینده   

بنـابراین یـک رابطـه عـام و خـاص بـین ایـن دو        . شود حسن جریان امور منتهی می    

مفهوم برقرار است، ضمن اینکه مثل هـر مقولـه انـسانی، مرزبنـدي کـاملاً مـتقن و                   

  . مشخص نه درست است و نه خیلی ممکن

هـایی    شود شـاخص    رح می در علم مدیریت وقتی بحث حسن جریان امور مط        

  : شود که بعضی از آنها عبارتند از مطرح می

بر اساس اصل پیوستگی و رابطه بـین        ) Responsibility(پاسخگویی  -1

اختیار و مسئولیت یعنی سازمان و مدیر به تناسب اختیاراتی که دارد باید 

  . به همان میزان پاسخگو باشد

مشتریان (رضایت آنها یعنی اصل بودن همۀ ذینفعان و : مخاطب محوري-2

هاي جدید مثل تعالی سازمانی حتی رقبا را  و حتی در تئوري) و مراجعان

. گیرند هم به عنوان مخاطب و ذینفع شریک سازمان در نظر می

سانی نحوه ارائه خـدمات، مـشخص بـودن           از طریق اطلاع  : شفافیت امور -3

نــواع و بــه دور بــودن ســازمان و مخاطبــان از ا... نحــوه گــردش کــار و 

ها کاري پنهان

اساساً کارکرد قانون همین است که تکلیـف  : پذیر ساختن امور   بینی  پیش-4

هاي جدیـد، براسـاس       شود در مدل    همه اطراف آن موضوع مشخص می     

کننـد،    پـذیر مـی     بینـی   ها و امور را پیش      ها، سازمان   استانداردها و شاخص  

. بنابراین احتمال هرگونه اتفاق و رویدادي مطرح نیست
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ها آن مواردي هستند که سازمان  هدف: هاي موردنظر یزان تحقق هدفم-5

براي آن به وجـود آمـده، بنـابراین بایـد در یـک دوره زمـانی مـشخص              

  اند؟ ارزشیابی شوند که به چه میزان اهداف مورد نظر محقق شده

  

  ))ع(هیأت علمی دانشگاه امام صادق (زاده  آقاي دکتر حبیب

فهوم حسن جریان امور و اجراي صحیح قوانین، ضمن ارتباط خیلی زیاد دو م

گیرد ولی الزاماً  رسد حسن جریان امور، اجراي صحیح قوانین را دربر می به نظر می

  . شود اجراي قوانین همیشه منجر به حسن جریان امور نمی

) یا گزینـشی (هاي تکلیفی و اختیاري    در حقوق اداري، بین دو نوع صلاحیت      

در صـلاحیت تکلیفـی، قـانون مـشخص شـده و            . شـوند   میبراي مدیر تفاوت قائل     

آزادي عمل مدیر محدود است و طبعاً مدیر باید مطابق قانون عمل کنـد، ولـی در                 

هاي اختیاري، دایره عمل مدیر فراخ و وسیع اسـت و بـه او آزادي عمـل          صلاحیت

شود تا با توجـه بـه شـرایط و مقتـضیات، بتوانـد در یـک محـدوده زمـانی              داده می 

  . ص بهترین گزینه را انتخاب کندمشخ

هـاي اختیـاري مـدیر      به نظر من مفهوم حسن جریان امور، بیشتر بـا صـلاحیت           

  . مرتبط است

موجـه و معقـول بـودن یـک         ( » جهت مـشروع یـک تـصمیم اداري       «اهل فن   

 Good(انــد کــه امــروزه در بحــث حکمرانــی خــوب  را مطــرح کــرده) تــصمیم

Governance (شود نیز مطرح می .  

ها سلبی بـوده، نظـارت بیـشتر حـول محـور              هاي تکلیفی، کنترل     صلاحیت در

هـاي گزینـشی،    که در حسن جریان امور و صـلاحیت      اجراي قانون است، در حالی    

کنترل و نظارت، ایجابی است، بنابراین تکیه بر برآیند یک تصمیم اداري اسـت و               
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د اداري مـورد    کـه در آن فقـط تـشریفات و قواع ـ         (نه صرفاً فرآیند تـصمیم اداري       

  )گیرد تأکید قرار می

اصطلاح حسن جریان امور، در قانون اصلاح اصول تشکیلات اداري وزارت           

ــصوب   ــستري م ــا     1331دادگ ــذار ب ــد قانونگ ــه دی ــده، گرچ ــرح ش ــاً مط ــم عین  ه

رسد بر مبناي تئـوري حکمرانـی         به نظر می  . هاي امروز متفاوت بوده است      برداشت

  . ي حسن جریان امور استنباط کردهایی را برا توان شاخص خوب، می

  

  )مدیرکل دفتر حقوقی و امور مجلس سازمان بازرسی(آقاي یعقوبی 

درصورت تزاحم بین   «: از کمیسیون حقوقی سازمان سئوالی عملیاتی شده که       

وظیفـه  ) نظارت بر حسن جریـان امـور و اجـراي صـحیح قـوانین             (وظایف سازمان   

  »سازمان بازرسی چیست؟ و کدام اولی است؟

هاي دوستان هم مطـرح شـد بـه         پاسخ نظریه حقوقی کمیسیون که در صحبت      

اگر عبارات حسن جریـان امـور و اجـراي صـحیح         «: طور خلاصه به قرار زیر است     

قوانین را متضمن جنبۀ اجراي عدالت تلقـی کنـیم و میـان آن دو تفکیـک معنـایی              

) مـن وجـه   (ص  قائل نشویم، بین این دو وظیفه به لحـاظ منطقـی رابطـه عـام و خـا                 

انجامـد و از طرفـی    حاکم است چون هر قانونی الزاماً بـه حـسن جریـان امـور نمـی       

  . باشد حسن جریان امور همواره برآمده از اجراي قوانین و قواعد نمی

لکن براي پرهیز از تالی فاسد برداشت فوق، که باعث حاکمیت اعمال سلیقه             

شـود، بایـد گفـت اجـراي      ي مـی گریـز  در اجراي قوانین و مقررات یا روحیه قانون  

انجامد و نقض قوانین، امور کشور را مختل          صحیح قوانین به حسن جریان امور می      

  : نماید نماید بنابراین اعلام می می
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چنانچه قانونی موجب حسن جریان امور نگـردد، بایـد درصـدد تغییـر و        -1

و اصلاح آن برآمد نه اینکه با تعبیرهاي نادرست، شرایط را براي مفسده 

از این منظر بین این دو مفهوم تزاحمـی احـراز           . اعمال سلیقه فراهم کرد   

. گردد نمی

حسن جریان امور با اجراي صحیح قانون و نه فقط اجراي قانون محقـق               -2

درواقع باید بین اجراي صحیح و اجـراي قـانون تفـاوت قائـل              . (شود  می

)شویم

  )پژوهشگر و مدرس دانشگاه(آقاي دکتر علیرضا دیهیم 

 قانون مدیریت خدمات کشوري که وظـایف کارمنـدان دولـت را           90رماده  د

  . احصاء کرده، رسیدگی به امور با توجه به قوانین موجود ذکر شده است

ارزیابی عملکرد و رفتارها در چارچوب حقوق اداري یا نظام اداري براسـاس         

  : تواند مورد بررسی قرار گیرد دو رویکرد می

  رویکرد مدیریتی-1

حقوقیرویکرد -2

به نظرم حسن جریان امور یک امر مدیریتی و اجراي صحیح قوانین یک امـر            

توانیم هرجا که  حسن جریان متحقق نشده، آن را از مـصادیق               حقوقی است و نمی   

  . جرم و تخلف قانونی و بزه بدانیم

عوامل عدم حسن جریان امور بسیار متعدد است انسانی، فیزیکی، آموزشی و            

ریتی است و فقط یکی از آنها بـه تخطـی از اجـراي صـحیح قـوانین         و اکثراً مدی  ... 

  . گردد برمی
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هـا و     بازرسی باید بـه هـر دو جنبـه و هـر دو رویکـرد نـاظر باشـد و شـاخص                     

هاي هرکدام از این دو مفهـوم هـم متفـاوت اسـت، چنانکـه پیامـدها و آثـار                    مؤلفه

مـاً بـه معنـی عـدم     عـدم تحقـق اهـداف الزا    . باشـد   هرکدام نیز متمایز و متفاوت می     

  . رعایت قوانین نیست، ممکن است مربوط به عوامل مدیریتی باشد

در عدم اجراي قوانین باید سوءنیت احراز شود، در حالی که در حسن جریان  

  . امور، نه سوءنیت بلکه عدم مدیریت صحیح است

  

هـاي   سرپرست دفتر بررسی و تنقـیح گـزارش  (آقاي محمد محمدي   

  )سازمان بازرسی

 در قانون اساسی 174غ از مباحث نظري، به هرحال این دو مفهوم در اصل فار

نامه اجرایـی سـازمان،     آیین35در ماده . و قانون تشکیل سازمان تفکیک شده است     

بازرس را مکلف کرده که چنانچه با سوءجریان تخلـف یـا اتهـامی برخـورد کـرد              

  . اخذ توضیح و دفاع کند

دهنـده اولویـت آن    ول آمده و این شـاید نـشان       در قانون، اتفاقاً حسن جریان ا     

همیـشه اجـراي قـانون منجـر بـه حـسن جریـان امـور         . نسبت به اجراي قانون اسـت     

در مواقعی که قانون، ناقص و پر ایراد و قدیمی است چه حـسن جریـانی        . شود  نمی

  گیرد؟ انجام می

ي با اجرا . از طرفی اجراي صحیح قانون با اجراي قانون صحیح متفاوت است          

  . قانون نامناسب به هدف قانونگذار و حسن جریان امور نخواهیم رسید

قانونگذاري و نظـارت بـر اجـراي صـحیح قـوانین، یکـی از ابزارهـاي حـسن               

جریان امور به عنوان هدف اسـت یکـی از اشـکالات عمـده کـار سـازمان تمرکـز            
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فتن صرف بر روي قانون آن هم به معناي حسابرسی و فراموش کردن و نادیده گـر     

  . حسن جریان امور است

ایـم تـا    ها و جامعه کارنکرده ما روي تأثیر اجراي قوانین و مقررات در سازمان    

با توجه به نواقص و شرایط جدید و مقتضیات زمـان و مکـان، قـوانین را بـازنگري       

  . کنیم

هایی در کنار قوه قانونگذار هـست کـه بـه بررسـی           در بعضی کشورها، کمیته   

  .پردازد سی، اجتماعی و اقتصادي قوانین درحال تصویب میتبعات و آثار سیا

و هـم کنتـرل و نظـارت        ) اجراي صحیح قانون  (گرا    ما، هم باید نظارت وظیفه    

  . را مدنظر قرار دهیم) حسن جریان امور(گرا  نتیجه

هدف قانونگذار تحقق حسن جریان امور بوده منتهی در عمل با ایـن مـشکل      

  .قوانین الزاماً به حسن جریان امور نیانجامدروبرو هستیم که اجراي صحیح 

تأکید سیستم بازرسی بر اجراي قانون است و ما مبانی و شاخص هایی بـراي               

انـد    در دو حالت که دو مـدیر کـاري را انجـام داده            . برخورد با سوء جریان نداریم    

یکی منطبق با موازین قانونی و خروجـی ضـعیف و بـد و دیگـري مغـایر قـوانین و                

امه ها ولی خروجی خوب، ما معمـولاً در بازرسـی، مـدیر دوم را محکـوم و         آیین ن 

  .کنیم بازخواست می

تـوانیم   ما تا نتـوانیم مبنـاي قـانونی خـود را تـصحیح و بـازنگري کنـیم، نمـی          

  درخصوص حسن جریان امور اقدامی انجام دهیم
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رئــیس دفتــر مطالعــات اقتــصادي مرکــز (آقــاي دکتــر ســیدنورانی 

  ) لس شوراي اسلامیهاي مج پژوهش

در اقتصاد، حسن جریـان امـور بـا تـابع ارتقـاء سـطح رفـاه اجتمـاعی بررسـی             

این که کاري خوب یا بد در حال انجام شدن است، یک قـضاوت اداري          . شود  می

اساسـاً در  . گیري بـراي هزینـه و فایـده آن انجـام شـود      است و قضاوت باید با رأي    

ها با رأي اکثریـت افـراد    ها و پروژه اب طرحگیري در باره انتخ   اقتصاد براي تصمیم  

  . رسد مرتبط، خوب بودن یک طرحی به تصویب می

کنترل اجـراي  (ها باید علاوه بر بررسی قانونی    براي بازرسی و نظارت سازمان    

گیري از سایر نهادها،  به صورت میدانی و به وسیله نظرسنجی و رأي) صحیح قانون

به میـزان حـسن جریـان امـور     ... ها و  اد، دانشگاه نه  هاي مردم   قوا و احزاب و تشکل    

رسد نظارت و بازرسی امر حسن جریان امور، سهل و ممتنع اسـت   به نظر می . رسید

هـاي    بهتر است فرآیند نقد و کنتـرل سـازمان        . هاي خاص خود را دارد      و پیچیدگی 

  .دولتی خارج از حکومت صورت گیرد، نه اینکه از داخل حکومت بازرسی کنیم

  

  )هیأت علمی دانشگاه تهران(اي دکتر حسن عابدي جعفري آق

دولتـی و    (Publicهـاي     وظایف و عمل سازمان بازرسی کل کشور از مقوله        

اگر مراحل و مسیر طـی شـده مـدیریت عمـومی را بررسـی کنـیم،                 . است) عمومی

هـا و   یابیم که رویکرد اولیه در اروپا کـاملاً حقـوقی بـود و قلمروهـا و شـیوه                  درمی

هاي آن، تکیه به قانون اساسی و سایر قـوانین بـوده اسـت ولـی بـه تـدریج           شاخص

ــست    ــه نی ــافع جامع ــده من ــأمین کنن ــن رویکــرد ت ــد کــه صــرفاً ای ــابراین . دریافتن بن

حـسن جریـان امـور چنـد      . رویکردهاي جدیدي مثل حکمرانی خوب مطـرح شـد        
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  . معادلۀ چندمجهولی است

ر فرآینـد کـار سـازمان بازرسـی       ها و ابعاد حوزة حسن جریان امور که د          شعبه

  : باید مورد توجه قرار گیرد عبارتند از

)چارچوب حقوقی و قانونی براي اعمال نظم(بعد حقوقی -1

)محور تخصصی یا فنی حوزه خاص مورد بازرسی(بعد اجرایی -2

.  عام و فرابخشی است بعد مدیریتی که حوزة-3

ان، کارشناسان هـر    بنابراین براي قضاوت درباره حسن جریان امور یک سازم        

کـف حـداقلی حـسن جریـان امـور، بعـد       . سه حوزه باید حضور داشته باشـند  

  .حقوقی و رعایت قانون است که کمتر از آن، خود، فساد آور است

مدیرکل توسعه منابع انسانی سازمان بازرسی      (االله فتاحی     آقاي حبیب 

  )کل کشور

ه در انجـام وظـایف   دهـد ک ـ  بررسی سوابق و پیشینه عملکرد سازمان نشان می       

ــت و رشــد چــشمگیري داشــته اســت   ــه، موفقی ــب  . محول ــق و ترکی ــه نظــرم تلفی ب

 قانون اساسی درباره وظایف نظارت بـر حـسن جریـان            174اي در اصل      هوشمندانه

علی ایحـال، مهـم اثربخـشی    . امور و اجراي صحیح قوانین به کار گرفته شده است   

  . ید مورد غفلت قرار گیردهاي سازمان است که در هر حالت نبا بازرسی

  

رئـیس دانـشکده حقـوق و علـوم         (االله موسـوي      آقاي دکتر سیدفضل  

  )سیاسی دانشگاه تهران

حسن جریان امور، مفهومی عام و اجراي صحیح قوانین خاص است و منظور             

توانـد   بنابراین تمام مسائل مملکتی را می . از امور، عام است نه فقط یک امر خاص        
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نحرافی مخالف حسن جریان امور اسـت و قطعـاً یکـی از عوامـل             هر ا . در بر بگیرد  

  . انحراف، درست اجرا نشدن قوانین می باشد

سازمان بازرسی باید در وضع قانون هم ورود پیـدا کـرده و رصـد کنـد تـا از             

همان مبدأ کار درست شود و بعد در حسن اجرا، بر اجراي صحیح قـانون نظـارت                 

  . کند

انونگـذاري، کارشناسـان سـازمان بازرسـی بایـد در         یعنی با توجه به اهمیـت ق      

هاي مجلس،مجمع و سایر مراجع مربوطه حـضور فعـال داشـته باشـند تـا                  کمیسیون

  .قانون ناصحیح  و ناکارآمد به تصویب نرسد

  

عضو هیأت علمی دانشگاه تهران و معاون       (آقاي دکتر محسن خلیجی     

  )پژوهشی پژوهشگاه علوم انسانی

 اجتماعی است تا حقوقی و بیشتر –تر یک مسأله روانی حسن جریان امور بیش   

گردد که آنها برسـند بـه اینکـه     به اقناع و رضایت اعضاي جامعه و شهروندان برمی 

  . شود امور به خوبی انجام می

ما متأسـفانه در ارضـاء،      . حسن جریان امور، وجه اجتماعی اجراي قانون است       

یم و با وضع مطلوب خیلی فاصله داریم و ا اشباع و اقناع اجتماعی بسیار عقب مانده    

  . ایم اقناع و رضایت اجتماعی را ایجاد کنیم نتوانسته

  ها و قوانین ها، آداب و رسوم، عرف ارزش: اند  دسته4دانیم هنجارها  می

  . گردد  مورد اول برمی3حسن جریان امور بیشتر به 

ها  قایسه با عرفها و مشکلات قانونی داریم ولی در م         در جامعۀ ما گرچه خلأ    

مدیران ما بیشتر مشکل آداب و رسومی، رفتاري        . و آداب و رسوم خیلی کم است      
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اساساً مشروعیت یک   . و اخلاقی دارند و اشکال صرفاً از قانون و اجراي آن نیست           

و قـضاوت و قـانع شـدن    (جامعه و نظام سیاسـی آن بیـشتر بـه حـسن جریـان امـور                

اید بـه عناصـر و عوامـل اجتمـاعی کـه بـه ایـن                وابسته است تا قانون، ب    ) شهروندان

بحـث هیـأت منـصفه اساسـاً یعنـی          . دهند، توجه کـرد     قضاوت و رضایت شکل می    

توجه و تلاش براي عوامل اشباع و اقناع و ارضاء اجتماعی مردم که در ایـن زمینـه       

  . مشکل داریم

  

شناسـی و حقـوق تطبیقـی      رئـیس مؤسـسه جـرم     (آقاي دکتر حسینی    

  )دانشگاه تهران

دو مفهوم حسن جریان امور و اجراي صحیح قوانین قابل تفکیک نیـستند  و               

  عطـف کنــار هــم گذاشـته و مــدغم و درهــم آمیختــه  » و«قانونگـذار ایــن دو را بــا  

  .انگاشته است

براساس قاعده تعـرف الاشـیاء باضـدادها، حـسن جریـان امـور را بایـستی بـا                   

  .سوءجریان امور شناخت

  ) :شقوق سه گانه سوءجریان(ه قابل بررسی است سوءجریان امور از سه جنب

ــانون -1 ــانونی، باعــث   : وضــع ق یعنــی مــواردي هــم چــون خــلاء هــاي ق

  .سوءجریان امور شده است

یعنی گاه ضعف در محتـوا و انـشاي قـانون و مـبهم و      : ضعف در قانون    -2

.شود اشتباه بودن آن باعث سوء جریان می

ا بـه وسـیله مجریـان بـر         مواردي کـه بـه تخلّـف در اجـر         : اجراي قانون   -3

.گردد می
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آمیز و غیرصریح اسـت کـه    گاه این تخلف صریح و واضح است و گاه حیله        

همچنین اجراي صوري قـانون   . شود  از آن یاد می   » جرایم یقه سفیدها  «تحت عنوان   

و عدم صلاحیت کافی مجریان قـانون نیـز از   ) بدون تأمین هدف واقعی قانونگذار    (

  .شوند حسوب میمصادیق سوءجریان امور م

در خود سازمان بازرسی هم باید بررسی شود که آیا قـوانین بـه خـوبی اجـرا       

شود ؟ آیا فساد اداري در طول این همه زمان فعالیت سازمان کاهش پیدا کرده                 می

  است ؟

باید اصل حسن جریان امور و نظارت بـر آن را هـم از دیـدگاه قـانونی نگـاه        

  . شود  امر تشریفاتی غیرقابل پیگیري تبدیل میکنیم و الا حسن جریان امور به یک

هـا و   ها را از نظر تطبیق بـا ویژگـی    براي اینکه بتوانیم عملکرد افراد و سازمان      

اي نیست تا     شرایط حسن جریان امور بررسی کرده و مورد مؤاخذه قراردهیم چاره          

  . ها قانونی شوند مطابق قاعده مذموم بودن عقاب بلا بیان، این ویژگی

  

معـاون اداره کـل نظـارت و بازرسـی     (قاي دکتر رسول شاهرضائی   آ

  )امور آموزشی و پژوهشی

اند، اما عمدتاً در هم تنیـده   گرچه این دو مفهوم در ظاهر از هم تفکیک شده 

رغـم توانمنـدي مـدیر،        گاه ضعف قوانین و مقررات باعـث شـده تـا علـی            . اند  شده

ز شـاخص هـاي حـسن جریـان         مندي ذینفعان یکی ا     رضایت. اهداف محقق نشوند  

امور است و در صورت عدم تأمین رضایتمندي آنها با اِشکال و سوء جریان روبرو     

  .هستیم

ریـزي، همـاهنگی و کنتـرل و          سازماندهی، برنامـه  (عمل به وظایف اصلی مدیریت      
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  .توسط مدیران خود از شاخص هاي حسن جریان امور است) نظارت

  

  )یرخانه سازمان بازرسیمدیرکل ارجاع و دب(آقاي روشناسان 

  .جمعیت ارباب رجوع ادارات در یک سال، بیشتر از جمعیت کشور است

وقتی که ادارات نتوانند انتظارات مردم را تأمین کنند، این خود باعـث عـدم               

ما در سازمان بازرسی که مدعی رسیدگی بـه شـکایات      .  مندي خواهد شد    رضایت

ي رسیدگی به شـکایات سـازمانها را در         مردم است، فرآیند ارجاع افراد به واحدها      

  .ایم پیش گرفته

رسانی از گردش کار اسـت کـه چنانچـه دسـتگاهی اطـلاع       نکته دیگر اطلاع  

منـدي مـراجعین را دچـار مـشکل      رسانی خوب و به موقعی نداشـته باشـد رضـایت       

  .کند می

ــده  ــط نماین ــن ، شــکایات توس ــه واســطه در ژاپ ــسیون  اي ک ــردم و کمی  ي م

ایات است دریافت و پاسخ هم توسـط همـان فـرد بـه شـاکی داده            رسیدگی به شک  

  .شود می

ابزارهاي ما براي حسن جریان امور عبارتند از به روز بودن قوانین و نیروها و      

  .مجریان قوانین

  

  )پژوهشگر(آقاي دکتر سیدمهدي موسوي 

  .در نگاه به حسن جریان امور باید رویکرد قانونی خود را عوض کنیم

شود این است که اگر هدف از اجـراي قـانون،         همواره مطرح می   اي که   نکته

توان در جهت تحقـق انـصاف و عـدالت، مـرّ قـانون را           تأمین عدالت است، آیا می    

  نادیده گرفته و تغییر داد ؟
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حــسن جریــان امــور، از یــک اســتاندارد بــالاتري از اجــراي صــحیح قــوانین 

 و اجراي قوانین خـاص محـسوب        برخوردار بوده، به عبارت دیگر این مفهوم، عام       

  .شود می

در قانون انگلستان به قاضی اختیاراتی داده شده است که در راستاي اجـراي              

کننـده حـسن جریـان امـور      عدالت قوانین را تا حدي نادیده بگیرد تا بتوانـد تـأمین          

  .باشد

  

معاون اداره کل نظارت و بازرسی امـور بازرگـانی و           (آقاي حضرتی   

  )رسیتعاون سازمان باز

ما باید وزن حسن جریان امور و اجراي صحیح قوانین را مشخص کنیم تا در        

  .عمل بتوانیم در بازرسی ها مدنظر قرار دهیم

علاوه بر نگاه اجرایی، باید بتوانیم ملاك هایی را بـراي حـسن جریـان امـور              

  .پیدا کنیم

  

مدیرکل نظـارت و بازرسـی وزارت کـشور، مـسکن و        (آقاي سبحانی   

  )  شهرداریهاشهرسازي و

شود ولی ما مبناي قانونی بـراي بررسـی و            بحث حسن جریان امور مطرح می     

گاه در فرآیند بازرسی ، با اینکه عدم حسن جریـان امـور             . برخورد با آن را نداریم    

بایـد در بـاره ضـمانت       . توان به دلیل خلاء قانونی برخورد کـرد         شود، نمی   دیده می 

  . اي اندیشید امور چارهاجراي نظارت و بازرسی حسن جریان 
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مدیر کل نظارت و بازرسی واحدهاي تابعه قوه قـضاییه          (آقاي امینی   

  )ها و دادگستري

باتوجه به این که ساختار سازمان حقوقی است ، مباحث و رویکرد حقوقی و      

رسـد    به نظر می  . قانونی در زمینه حسن جریان امور براي سازمان کاربردي تر است          

  . از مفهوم حسن جریان برسیم و سپس شاخص ها را ارائه کنیمابتدا به یک تعریف

  

  )عضو هیأت علمی دانشگاه تهران، پردیس قم(آقاي دکتر طباطبایی 

اگر سازمان بازسی بتواند همان وظیفۀ نظارت بر اجراي صحیح قوانین را هم             

رسد به یک کار پژوهـشی        به نظر می  . به خوبی انجام دهد، کار بزرگی کرده است       

نامه اجرایی در خصوص حسن جریـان امـور           ز است تا نهایتاً به تدوین یک آئین       نیا

  . برسیم

نـویس   کننـدگان در میزگردهـا، مـتن اولیـه پـیش      با توجـه بـه نظـر شـرکت     * 

هـاي آن ارائـه    مشتمل بر تعریفی از مفهوم حسن جریان امـور و شـاخص       ) پیوست(

  . شد تا مورد نقد و بررسی قرار گیرد
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  ییبندي نها جمع

 قانون اساسی جمهوري اسلامی ایـران، قـانون تـشکیل           174مطابق مفاد اصل    

نظارت بر حـسن جریـان   «نامه اجرایی آن، وظیفه   سازمان بازرسی کل کشور وآئین    

هـاي    مفهـوم حـسن جریـان امـوراز جنبـه         . باشـد   بر عهدة سازمان بازرسی می    » امور

  . وي و بررسی استقابل واکا... شناسی و  مختلف حقوقی ، مدیریتی، جامعه

اي  ، آسان، سریع و بهتر کارها به گونـه  حسن جریان امور یعنی گردش روان  «

هـاي    هـا و سـازمان      ها در تولید یا ارائـه خـدمات عمـومی دسـتگاه             که روند فعالیت  

  .»مشمول بازرسی به خوبی انجام شود

توان تحقق اهداف مورد نظر یک سازمان یا دسـتگاه اداري             علاوه بر این می   

کـه در یــک نگــرش   را بـه مفهــوم حـسن جریــان امـور در نظــر گرفــت بـه نحــوي    

) داد  میـان (، جایگاه حسن جریـان امـور، در بخـش فرآینـد             )مند  نظام(سیستماتیک  

سیـستم را بـا تغییـر روبـرو کـرده و از             ) سـتاده (است و درصورت تحقق، خروجی      

اثربخـشی  ،  )انجـام درسـت کارهـا     (جمله آثـار و پیامـدهاي آن افـزایش کـارآیی            

وري و تکریم ارباب رجوع و رضایت  و نهایتاً ارتقاء بهره) اجراي کارهاي درست(

  . مخاطبان است
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هـاي    هاي حسن جریان امور که در برابر شـاخص          ترین شاخص   بعضی از مهم  

  :  شوند، در جدول ذیل آمده است سوءجریان امور ارائه می

ف
دی

ر
  

  جریان امورشاخص هاي سوء   شاخص هاي حسن جریان امور

1  

در رویه ها، شرایط، امور (شفافیت و عینیت 

  ...)مالی     و 

  ذهنیت، ابهام و پنهان کاري

  تصادفی، موردي و مقطعی بودن امور  پیش بینی پذیري مستمر امور  2

  سندسازي عملکردها  مستندسازي فعالیت ها و عملکردها  3

  طه مداري و سلیقه گراییراب  ..)شاخص ها، ضوابط، قواعد و (ضابطه گرایی   4

  کندي و صعوبت گردش کار  )سرعت و سهولت در گردش کار(روانی امور   5

6  

کارآیی، اثربخشی و (مدیریت بهینه زمان و انرژي 

  )وري بالا بهره

کارآیی، اثربخشی و (گذرزمان و اتلاف انرژي 

  )وري پایین بهره

7  

براساس اصل تناسب اختیارات و (پاسخگویی 

  )مسئولیت

  عدم پاسخگویی

  ایمن و فارغ از نقد، ارزشیابی و نظارت  زمانی دوره قابلیت نظارت، بررسی و ارزشیابی دریک  8

  مندي ذینفعان و مخاطبان فرد عدم رضایت  مندي ذینفعان و مخاطبان رضایت  9

  رسانی صحیح دسترسی آسان به اطلاعات و اطلاع  10

بلاتکلیفی و محدودیت دستیابی به اطلاعات 

  رد نیازمو
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  منابع و مآخذ

درآمدي بـر الگوهـاي ارزشـیابی بـه انـضمام        ): 1386(بیم، دانیل     استافیل-1

، ترجمه غلامرضا یادگارزاده    ...و    استانداردهاي ارزشیابی برنامه، پرسنل     

  . مؤسسه انتشارات یادواره کتاب و دیگران ، تهران،

ــضل -2 ــاري، ابوالف ــی): 1381(بختی ــدیري   ویژگ ــدیر و م ــاي م ــارآ و ه ک

 اجتمـاعی مـدیریت در آمـوزش و پـرورش           –اثربخش، فصلنامه علمـی     

ریزي و منابع انسانی وزارت آموزش و پـرورش، شـماره             معاونت برنامه (

)33مسلسل

رویکردهاي ارزیـابی مؤسـسه هـاي آمـوزش         ) : 1380(بازرگان، عباس   -3

.عالی، دانشگاه علامه طباطبایی

ــد  -4 ــده، احم ــوب، ف ) : 1387(پرخی ــی خ ــت   حکمران ــراي امنی ــتی ب رص

11اقتصادي، مؤسسه تحقیقاتی تدبیر اقتصاد ، شماره 

استاندارد سیستم مدیریت کیفیت به      :  )1387( جلوداري ممقانی ، بهرام     -5

 انتــشارات مرکــز آمــوزش و Iso 9007:2008همــراه نکــات آموزشــی

تحقیقات صنعتی ایران، تهران

 ، انتـشارات   EFQMتعالی سازمان  :  )1387(جلوداري ممقانی ، بهرام -6

)چاپ سوم(مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران، تهران 

ــسب، داود -7 ــی شــاخص هــاي آمــوزش عــالی،  ) : 1372(حــسینی ن معرف

، سال اول2ریزي در آموزش عالی، شماره  فصلنامه پژوهش و برنامه

گیـري رضـایت      آشنایی با مفـاهیم و انـدازه      ) : 1381(خوش دهان، علی    -8

. زیتونمشتریان، انتشارات
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ــصطفی   -9 ــی، م ــشاد تهران ــت  ) : 1382(دل ــاب امان ــلاق اداري در (ارب اخ

)نهم چاپ( ، انتشارات دریا، تهران ) البلاغه نهج

آشـنایی بـا ارزیـابی کـار و زمـان ، ترجمـه عبـاس                : المللی کار     دفتر بین -10

.کمال زاده، تهران ، مرکز نشر دانشگاهی 

رفتار سازمانی  «  اعرابی ،  –یان  ترجمه پارسائ ) : 1380(پی  . رابینز، استیفن   -11

تهران، دفتر پژوهش هاي فرهنگی» مفاهیم، نظریه ها، کاربردها: 

اصول مـدیریت در تئـوري و عمـل،     ) : 1365(عاصمی پور، محمدجواد    -12

اهواز، شرکت ملی نفت ایران

مــدیریت و سرپرســتی اثــربخش، ) : 1375(عاصــمی پــور، محمــدجواد -13

تهران، انتشارات سازمان 

ــه الگــوي مناســب جهــت شــاخص هــاي  ) : 1381(ن، همــا غفوریــا-14 ارائ

عملکــرد مــدیران آموزشــی، تهــران، فــصلنامه مــدیریت در آمــوزش و  

) ریزي و منابع انسانی وزارت آموزش و پرورش         معاونت برنامه (پرورش  

32شماره مسلسل 

انداز جمهـوري اسـلامی ایـران در افـق            چشم) : 1387(کنگرانی، مهدي   -15

هاي کلی برنامه چهارم توسعه اقتصادي،        سیاست هجري شمسی و     1404

الحـق،    اجتماعی و فرهنگی جمهـوري اسـلامی ایـران، انتـشارات جمـال            

.تهران

سنجش میـزان رضـایت    :  )1385(مرکز نوسازي و توسعه فناوري اداري  -16

 انتـشارات    مندي مراجعان از خـدمات دسـتگاه هـاي عمـومی و دولتـی،             

رریزي کشو سازمان مدیریت و برنامه
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) : 1386(هاي مجلـس شـوراي اسـلامی          پژوهشی مرکز پژوهش    معاونت-17

 کشوري خدمات مدیریت  قانون  دستاوردهاي 

ریزي  معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی، سازمان مدیریت و برنامه-18

مجلدات هفتگانه مصوبات برنامه تحول در نظام اداري،        ): 1383(کشور  

ریزي تهران  رش مدیریت و برنامهانتشارات مؤسسه عالی آموزش و پرو

وري و ارائه الگو براي       کنکاشی در بهره  ) : 1380(میرکمالی، سیدمحمد   -19

گیري آن در سازمانهاي آموزشـی، تهـران، فـصلنامه مـدیریت در               اندازه

ــرورش  ــوزش و پ ــه(آم ــت برنام ــسانی وزارت   معاون ــروي ان ــزي و نی ری

  28شماره مسلسل ) آموزش و پرورش

  






