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ريزي كشور و در  پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه بنا به 20/10/1382هشتمين جلسه مورخ  شوراي عالي اداري در يكصدو

ط مـورخ  0 18540/13مصـوبه شـماره   (طرح تكريم مردم و جلـب رضـايت اربـاب رجـوع در نظـام اداري       12و  8اجراي مواد 

 : و تنبيه كاركنان را به شرح ذيل تصويب نمود دستورالعمل نحوه تشويق) شوراي عالي اداري 10/2/1381

  

طرح تكريم مردم و جلب رضايت  12و  8دستورالعمل نحوه تشويق و تنبيه كاركنان موضوع مواد 
 ارباب رجوع درنظام اداري

 : تعاريف: 1ماده 

الي اداري در مورد شوراي ع 10/2/1381ط مورخ 0 18540/13منظور از مصوبه در اين دستورالعمل مصوبه شماره : مصوبه

 . باشد طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري مي

ها مؤسسات، شركتهاي دولتي و شركتها و مؤسساتي كه شمول قانون بر آنها مستلزم ذكر يـا   كليه وزارتخانه: دستگاه اجرايي

ها، شركتهاي بيمـه، همچنـين مؤسسـات و     ها، بانك تصريح نام است از جمله نيروي انتظامي، شهرداري تهران و ساير شهرداري

 . كنند نهادهاي عمومي غير دولتي و نهادهاي انقلاب اسلامي كه از بودجه عمومي دولت استفاده مي

شخصي است كه جهت دريافت خدمت يا كالا در چارچوب قوانين و مقررات عمومي به دسـتگاههاي مشـمول   : ارباب رجوع

 . نمايد مصوبه مراجعه مي

دار انجام وظـايف محولـه از دسـتگاه     مستخدمين دولت اعم از رسمي و غير رسمي دركليه سطوح شغلي كه عهده: اركنانك

 . باشند متبوع خود مي

دستگاههاي اجرايي موظفند نسبت به تعيين واحدهاي سازماني كـه مسـتقيماً بـه مـردم خـدمت و يـا كـالا ارائـه         : 2ماده 

 . نظير واحدهاي درماني، خدماتي و اداري اقدام و فرآيندهاي مرتبط با ارباب رجوع را احصاء و مستند نمايند نمايند  مي

واحدهاي ستادي دستگاههاي اجرايي و نظاير آن كه بطور مستقيم با مردم و اربـاب رجـوع بـراي ارائـه خـدمات در      : تبصره

 . گردند به نميباشند با تشخيص دستگاه مربوطه مشمول اين مصو تماس نمي

سـازمان مـديريت و    7:81(131:بعد ازجمع بندي سالانه نظرات اربـاب رجـوع فـرم ع   ) كارگزيني(واحد امور اداري : 3ماده 

درصـد از كاركنـان كـه     5هاي ماهانه سال گذشته در پايان ارديبهشت ماه هـر سـال،    بر اساس اطلاعات فرم) ريزي كشور برنامه

انـد بـه شـرط اينكـه هـيچ گونـه        را با ارباب رجوع داشـته ) مندرج در ستون ششم فرم مذكور(بيشترين درصد برخورد مناسب 

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

انـد از   د سـازماني ذيـربط قـرار گرفتـه    الذكر انتخاب و مورد تأييد رييس دسـتگاه يـا واح ـ   كاركناني كه به شرح فوق: 4ماده 

 : شوند امتيازات ذيل برخوردار مي

 . تشويق و تقدير با امضاي رييس دستگاه يا واحد سازماني با درج درپرونده كارگزيني مستخدم-



 قانون استخدام كشوري و يا مقـررات اسـتخدامي دسـتگاه بـا     43حداكثر يكماه حقوق و مزايا بعنوان پاداش موضوع ماده -

 . توجه به سقف اعتبارات دستگاه

اند به همراه مستندات مربوطه و گزارشي از عملكرد آنهـا حسـب    مشخصات كاركناني كه مورد تشويق قرار گرفته – 5ماده 

ريزي تحول اداري استان يا شوراي تحول اداري دستگاه از بـين كاركنـاني كـه بيشـترين امتيـاز را كسـب        مورد به ستاد برنامه

) ره(ب رضايت ارباب رجوع انتخاب نموده و در مراسم جشنواره شهيد رجـايي  نفر را به عنوان كاركنان نمونه در جل 3اند،  نموده

 : مند خواهند شد معرفي واز امتيازات ذيل بهره

 . اعطاي طرح تكريم ارباب رجوع با امضاء استاندار يا وزير حسب مورد-

 . اعزام به سفر حج عمره و يا معادل ريالي آن-

 . هاي آموزشي رصتبهره مندي از اولويت در استفاده از ف-

 . بار در طول خدمت مستخدم 3يكسال تعجيل در ارتقاء گروه حداكثر -

 128:هاي نظرسنجي از اربـاب رجـوع فـرم ع    نظرات و پيشنهادات مراجعين كه در فرم) كارگزيني(واحد امور اداري : 6ماده 

راحل انجام كار و اصلاح روشهاي مـورد عمـل و   ريزي كشور در زمينه حذف مراحل زائد، ادغام م سازمان مديريت و برنامه 7:81

يا ساير موارد مرتبط با طرح تكريم و ارتقاء سطح رضايتمندي مردم منعكس شده است را جمعبندي و به تـدبير خانـه شـوراي    

سازمان مديريت و برنامه  24/10/1381مورخ  195940/1900موضوع بخشنامه شماره (پذيرش و بررسي پيشنهادهاي دستگاه 

در صورتي كه پيشنهاد ارائه شده عمليـاتي گرديـده و موجبـات افـزايش     . دارد تا مورد بررسي قرار گيرد ارسال مي) ي كشورريز

مندي مردم را فراهم آورد، بنا به پيشنهاد دبيرخانه شوراي پذيرش و بررسي پيشنهادها و تاييد رييس دسـتگاه يـا    سطح رضايت

 . گردد وايزي همراه با تقدير نامه اعطاء ميمدير واحد سازماني به پيشنهاد دهنده ج

 : گيرد رسيدگي به سوء عملكرد كاركنان در ارتباط با ارباب رجوع بر مبناي موارد ذيل صورت مي: 7ماده 

 . نتايج نظرسنجي از ارباب رجوع-

 . گزارش بازرسان طرح تكريم-

 .شكايات واصله از ارباب رجوع-

 . ساير ساز و كارهاي نظارتي-

درصد از كاركناني كه در سه مـورد متـوالي بيشـترين تعـداد برخـورد       5مكلف است، ) كارگزيني(واحد امور اداري : 8 ماده

سازمان مـديريت و برنامـه ريـزي    ) 7:81(129:بندي ماهانه نظرات ارباب رجوع به شماره ع نامناسب را بر اساس نتايج فرم جمع

يا گزارش واحد رسيدگي به شكايات موجبات نارضايتي ارباب رجوع را فراهم اند و يا بر اساس گزارش بازرس  كشور كسب كرده

قانون رسيدگي به تخلفات اداري تشخيص داده شده باشد با نظر بالاترين مقـام   8ماده  3اند و تخلف آنان از مصاديق بند  نموده

ي نمـوده و يـا پرونـده آنـان را بـه      قـانون رسـيدگي بـه تخلفـات ادار     9دستگاه حسب مورد مشمول بندهاي الف، ب و ج ماده 

 . هاي رسيدگي به تخلفات اداري ارجاع نمايد هيأت

الذكر با توجه به قانون رسيدگي به تخلفات اداري با امضاء وزير يا رييس سازمان مستقل، يا  احكام مجازاتهاي فوق: 1تبصره 

 . صادر خواهد شدبنا به پيشنهاد مدير واحد مربوطه ) در صورت تفويض(معاون يا مدير كل 



كه در يكسال بيش از سه ماه نسـبت عـدم رضـايت    ) مشمول قانون استخدام كشوري(در مورد كاركنان آزمايشي : 2تبصره 

قانون استخدامي كشوري اعمال خواهد شـد و يـا حسـب مقـررات      20درصد باشد، ماده  20ارباب رجوع در مورد آنان بيش از 

 . ددگر مربوط، حكم آزمايشي آنان لغو مي

هاي آموزشي مربوط براي كاركناني كه برخورد  لازم است مديران نسبت به تغيير شغل ويا معرفي جهت طي دوره: 3تبصره 

 . نامناسب با ارباب رجوع توسط آنان تداوم داشته باشد، اقدام نمايند

در صورتي كه امتياز واحد سازماني تحت سرپرستي مديري بر اساس گـزارش بـازرس طـرح تكـريم در سـه نوبـت       : 9ماده 

متوالي در يكسال، نامطلوب تشخيص داده شود و يا نسبت عدم رضايت مراجعين در كل واحد سازماني بر اساس سـتون هفـتم   

اعلام گردد يا گزارشات واصله از واحد رسيدگي به شكايات حـاكي  درصد  20بندي سالانه نظرات ارباب رجوع بيش از  فرم جمع

از عملكرد نامطلوب واحد سازماني باشد، در مرحله اول براساس گزارش ستاد برنامـه ريـزي تحـول اداري اسـتان و يـا شـوراي       

هـاي بعـدي ارزشـيابي،     گيـرد و در صـورت تكـرار در دوره    تحول اداري از طريق استادارد يا رييس دستگاه مورد تذكر قرار مـي 

شود تا اقدام  ريزي تحول استان به وزير يا رييس دستگاه گزارش مي موضوع از ظريق شوراي تحول اداري دستگاه يا ستاد برنامه

 . تر صورت گيرد لازم جهت تغيير شغل آنان حداقل در يك سطح پايين

هاي ذيربط و برنامه تحول اداري و اعتبارات خارج  برنامه اعتبار مورد نياز براي اجراي اين مصوبه از محل اعتبارات: 10ماده 

 . از شمول قابل تأمين و پرداخت خواهد بود

 فر  محمد ستاري –معاون رئيس جمهور و رييس سازمان 

 


