
 
 ریاست جمهوری 

می کشورسازمان   اداری و استخدا

 معاونت حقوقی، مجلس و نظارت

کایات و صیانت از حقوق مردمسیامور بازر  ، رسیدگی به ش
 

 

 

 

 

 

 

 شیوه نامه

 نحوه ارزیابی شاخص صیانت از حقوق مردم در نظام اداری

 (1398در سال  جراییمحور ششم شاخص های عمومی ارزیابی عملکرد دستگاه های ا بند دومموضوع )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1398زمستان                                                                                                                                                                                                                        

 استانیسطح 



گاه های اجرایی در  شاخص صیانت از حقوق مردم در نظام اداری   1398-شیوه نامه ارزیابی عملکرد دست

Page 2 of 35 

  
  ارتقاء سلامت اداری، مسئولیت پذیری و پاسخگویی :محور عنوان

 7تعداد نماگر:  صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداری عنوان شاخص:

رناد و در ههاارهوبی خود از آنهاا برخوردا حقوق شهروندی در نظام اداری به مجموعه حقوقی اطلاق می شود که افراد جامعه به اعتبار شهروند بودن تعریف شاخص: 

وأماان حام مراور و مشخص حقوق و تکالیف متقابل مردم و دولت را مبتنی بر قوانین و مقررات مربوطه در نظام اداری تنظیم می نماید؛ در واقا  حقاوق شاهروندی ت

امتیاز دارد. جهات سااده ساازی و دره بهتار   40وع است که در مجم بُعد /نماگر 7در برگیرنده  صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداری شاخص تکلیف مرور است.

مریطی آرام همراه با امکانات رفااهی خاو   از جمله آگاهی بخشی(  حین ورود )از جمله قبل از ورود شهروند به نظام اداری ) شامل سه بخش: مبنای نماگرهای جدید

جبران خسارات وارده در صورت وجاود و انتشاار آزاد آماار و اطلاعاات( از جمله )رآیند ارائه خدمت پایان ف تا زمانو رفتار مودبانه و اعمال بی طرفانه قوانین و مقررات( 

مورد توجه قارار گیارد. باا ایان حاال   جامعیت موضوعبرخی از مواد تصویب نامه با هم ادغام شوند و در عین حال گزاره های می باشد. در این راستا  تلاش شده است 

با پیش فار  اعتمااد باه   (مراجعین و کارکنان جنبه توصیه ای دارند)مانند حفظ حریم خصوصیاساساً که  انت از حقوق مردم در نظام اداریابعاد موضوع صیبرخی از 

 سنجیده خواهند شد.  های موردی و مستمر بازرسی نظیر انجامدستگاه های اجرایی در ویرایش جدید حذف شده اند  اما در صورت لزوم به طرق دیگر 

برخای ماوارد   صدرالاشاره موضوعماهیت بدلیل اما  داشته باشندکمی جنبه  نماگرهابر این بوده است که ها م به ذکر است که هر هند در ویرایش جدید تمام تلاش لاز

  حاضار شریح شاود. مبناای شایوه ناماهتبه گونه ای کاربردی همچنان کیفی اند  که در این شیوه نامه تلاش می شود اطلاعات درخواستی برای هر یک از زیرنماگر ها 

 کاه باه گوناه ای از اهمیت ویژه ای برخوردار اسات "1 زیرنماگر"ارائه اطلاعات دقیم و کامل در مورد در این زمینه شناخت وض  موجود دستگاه های اجرایی است و 

 وابسته اند.مذکور  زیرنماگر م  و دقیم بودنکامل  جاایر نماگر ها و زیرنماگر ها به نوعی به قابل اتکاء بودن اطلاعات مرتبط با س

 اطلاعات درخواستی زیرنماگر ها 1نماگر 

آگااااهی بخشااای 

وظایف  ماموریات 

هااا و فرآیناادهای 

 5) اداری به مردم

 امتیاز(

احصاااء وظااایف و ماموریاات هااای . 1

قانونی و اطلاع رسانی خادمات مبتنای 

به طارق مقتیای )بناد   بر آن به مردم

 4و بنااد  8ماااده  12و  8  7  6هااای 

 (3ماده 

 امتیاز( 2)

 احصاء شده است؟ دستگاه/واحد اجرایی. آیا خدمات 1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  خدمات به تفکیک شناسنامه دار  غیر شناسنامه دار و برون سپاری شده لیست شود.3

 . نروه اطلاع رسانی هر یک از خدمات ذکر شود.4

یند های خدمتی و اطالاع احصاء فرا. 2

شفاف در مورد آن هاا باه طارق  رسانی

و  8مااده 12و  9  8مقتیی )بند هاای 

 (4ماده  3و  2  1بندهای 

 امتیاز( 2)

 . آیا فرایند های اجرایی هر یک از خدمات دستگاه احصاء شده است؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

ت سازمان به تفکیاک شناسانامه دار و غیار شناسانامه . اگر بله  فرایند های اجرایی هر یک از خدما3

 دار لیست شود.

 . نروه اطلاع رسانی هر یک از فرایند های اجرایی خدمات ذکر شود.4

اطلاع رسانی نظاارت الکترونیکای و . 3

 7نصب دوربین در صورت وجود )مااده 

ه توصایه ای دارد  در اینجاا ببیشتر جن

 مد نظر است( 7ماده  7بند 

 یاز(امت 1)

 . آیا نظارت الکترونیکی اطلاع رسانی شده است؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

. اگر بله  گزارش مستند در سربرگ سازمانی با امیای مقام مسئول دستگاه اجرایای در ماورد اینکاه 3

 در هند نقطه از سازمان نظارت الکترونیکی وجود دارد و به هه نروی اطلاع رسانی شده است.

 اطلاعات درخواستی زیرنماگر ها 2ر نماگ

 و آساان دسترسی

 به مراجعین سری 

 8) اداری خاادمات

 امتیاز(

 کل به الکترونیک های فرایند . نسبت4

 واحاد /دستگاه خدمت ارائه های فرایند

مااده  2و بناد  6مااده  2اجرایی )بناد 

16) 

 امتیاز( 1)

 ند؟. آیا فرایند های خدمتی الکترونیکی شده احصاء شده ا1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 اگر بله  موارد زیر احصاء شود:

 ( 2احصاء فرایند های اجرایی هر یک از خدمات دستگاه )زیر نماگر  -

  .شده اند یکیکه الکترون ییها ندیفرا احصاء تعداد -

 دو مورد قبل.نسبت  تیو در نها -

 ارائاااه اداری فراینااادهای . تجمیااا 5

 4و  3حاد )بنادها وا پنجاره در خدمت

 (16ماده  1و بند  6ماده 

 امتیاز( 1)

 . آیا فرایند های فیزیکی ارائه خدمت در یک مکان تجمی  شده اند؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  هگونگی آن تشریح شود.3

 . آیا فرایند های الکترونیکی ارائه خدمت تجمی  شده اند؟4

 د.. اگر خیر  دلیل آن ذکر شو5

 . اگر بله  هگونگی آن تشریح شود.6
 ساامانه از توانخواهان استفاده . امکان6

اجرایای  واحد/دساتگاه الکترونیکی های

 (11ماده  4)بند 

 امتیاز( 1)

 . آیا سامانه های الکترونیکی برای اشخاص توانخواه مناسب سازی شده اند؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 به طور مستند تشریح شود. . اگر بله  هگونگی آن3
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 واحد /دستگاه درگاه و تارنما . کیفیت7

 آساااان دسترسااای نظااار از اجرایااای

مااده  5و بند  6ماده  2شهروندان )بند 

9) 

 امتیاز( 1)

( تصاویب ناماه 9مااده) (5موضاوع بناد) دریافت نظر شاهروندان ترقم این نماگر * بهترین راه برای 

 است.

 ر این زمینه دارد؟.  آیا سازمان مکانیسمی د1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  تشریح نروه سنجش )روش شناسی و مرتوا( و ارائه نتیجه نظرسنجی.3

 تسااهیلات و امکانااات بیناای . باایش8

 3)بناد  مراجعاان رفااه جهات فیزیکی

 (3ماده  4و بند  5ماده 

 امتیاز( 1)

بلمان  آ  آشامیدنی  آسانسور  پارکینگ  امانت سپاری( . آیا ساختمان و امکانات رفاهی )از جمله: م1

 متناسب با حجم مراجعین است؟

 . اگر خیر دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  موارد زیر پاسخ داده شود:3

 تخمین متوسط اربا  رجوع در طول یک ماه برای هر یک از خدمات سازمان -

 ا  رجوعساختمان و امکانات رفاهی موجود نسبت به حجم ارب -

 بااه خاادمت ارائااه زمااان . متوسااط9

 (6ماده  1مراجعین )بند 

 امتیاز( 2)

 . آیا زمان ارائه هر یک از خدمات سازمان احصاء شده است؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  زمان مورد نیاز برای هر یک از خدمات سازمان به تفکیک بیان شود.3

 اعالام و دهای نوبات سامانه . وجود10

 (6ماده  1مراجعان )بند  به انتظار زمان

 امتیاز( 1)

 . آیا سازمان سامانه ای برای نوبت دهی دارد؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  مکانیسم آن تشریح شود.2

 اطلاعات درخواستی زیرنماگر ها 3نماگر 

 باا مرترمانه رفتار

 6) ماااااااراجعین

 امتیاز(

 در احتاارام از حاااکی جااو . وجااود11

 6و  5  3  2  1اداری )بند های  مریط

مااده  3و بناد  9مااده  5  بناد 3مااده 

11)  

 امتیاز( 3)

( تصاویب ناماه 9مااده) (5موضاوع بناد) دریافت نظر شاهروندان ترقم این نماگر * بهترین راه برای 

 است.

 . آیا سازمان مکانیسمی در این زمینه دارد؟1

 شود.. اگر خیر  دلیل آن ذکر 2

 . اگر بله  تشریح نروه سنجش )روش شناسی و مرتوا( و ارائه نتیجه نظرسنجی.3

نساابت شااکایات شباات شااده بااا . 12

موضوع رفتار و ادبیات غیر مرترمانه باا 

شهروندان به کل شکایات شبت شده در 

 (12ماده  1سال )بند 

 امتیاز( 2)

 رد؟. آیا سامانه پاسخگویی به شکایات در سازمان وجود دا1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  موارد زیر پاسخ داده شود: 3

 تشریح سامانه -

 نقاط قوت و ضعف سامانه -

 تعداد شکایات دریافتی در طول سال -

 تعداد شکایاتی که با موضوع ادبیات غیر مرترمانه اند. -

 کال باه شاهروندان با مرترمانه یرغ ادبیات و رفتار موضوع با شده شبت شکایات اعلام درصد )نسبت -

 سال( در شده شبت شکایات

و  کارکنانماادیران  آمااوزش . ساارانه13

 حقاوق از صایانت موضاوع با شهروندان

مااده  4اداری )بناد  نظام در شهروندان

 (8ماده 5و بند  4

 امتیاز( 1)

ارائاه  شهروندانو  کارکنانتفکیک مدیران . آیا آموزش های صیانت از حقوق مردم در نظام اداری به 1

 می شود؟

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  موارد زیر پاسخ داده شود:3

 آموزش های برگزار شده در این زمینه بیان شود. -

 مکانیسم برگزاری آموزش ها تشریح شود. -

مادیران اداری به تفکیک  نظام در شهروندان حقوق از ساعات آموزشی برگزار شده با موضوع صیانت -

 و شهروندان. و کارکنان

 اطلاعات درخواستی زیرنماگر ها 4نماگر 

اِعمااال بیطرفانااه 

 قااوانین و مقااررات

 امتیاز( 2)

 مقااررات رسااانی روز بااه و . تنقاایح14

 واحاد /دساتگاه وظایف انجام به مربوط

 (4ماده  7و  6  1اجرایی )بند های 

 امتیاز( 1)

 وجود دارد؟ در سازمان مقررات حیتنق تهیکم . آیا1

 . اگر خیر  دلیل آن تشریح شود2

 . اگر بله  موارد زیر پاسخ داده شود:3

 مکانیسم آن به هه صورت است؟  -

 در طول سال هه تعداد جلسه برگزار کرده است؟  -

 در آمیاز اجراف شرایط وجود . عدم15

 /دساتگاه قراردادهاای مقررات و نموناه

( تصاویب ناماه 9مااده) (5موضاوع بناد) دریافت نظر شاهروندان ترقم این نماگر * بهترین راه برای 

 است.
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ه مااد 3و  2  1اجرایی )بند هاای  واحد

 (10ماده 2  بند 5

 امتیاز( 1)

 . آیا سازمان مکانیسمی در این زمینه دارد؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 رسنجی.. اگر بله  تشریح نروه سنجش )روش شناسی و مرتوا( و ارائه نتیجه نظ3

 اطلاعات درخواستی زیرنماگر ها 5نماگر 

 نماااودن فاااراهم

 جباااران امکاااان

 وارده خساااااارات

 بااااه احتمااااالی

 2) ماااااااراجعین

 امتیاز(

شناسایی و رف  عوامل آسیب زا به . 16

شهروندان در جریان فعالیات دساتگاه/ 

 (14واحد اجرایی )ماده 

 امتیاز( 1)

 این عوامل دارد؟. آیا سازمان برنامه ای در راستای شناسایی 1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 عوامل آسیب زای شناسایی شده بیان شود -

 اقدامات انجام شده در جهت رف  آن ها بیان شود. -

 اجرایی فرایند و ضوابط بینی . پیش17

شااهروندان  هباا وارده خسااارات جبااران

 (14)ماده 

 امتیاز( 1)

 . آیا سازمان برنامه ای در این حوزه دارد؟1

 . اگر خیر  هرایی آن تشریح شود2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 شود.موارد جبران خسارت شده به طور مستند بیان  -

 تیاطلاعات درخواس زیرنماگر ها 6نماگر 

انتشااااار آمااااار و 

اطلاعاااااااااااات 

 جاادیو ا یعملکرد

امکااان مشااارکت  

انتقاااااااااادات و 

  ماردم شتهاداتیپ

داده  ی)حکمراناااا

 امتیاز( 7) باز(

در  یادار طیدر مرا یفرهنگ ساز. 18

 9)بند  نظرات شهروندان افتیدر نهیزم

 (9ماده  4و  3  2  1و بند های  8ماده 

 امتیاز( 1)

وزه مشارکت دهای شاهروندان و دریافات نظارات پیشانهادی آن هاا در . آیا سازمان برنامه ای در ح1

 راستای اصلاح نظام اداری دارد؟

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 نتیجه مشارکت دهی هگونه است -

 آیا مردم تمایل به مشارکت دارند -

و  یگاازارش عملکاارد دوره ا هارائاا. 19

 یایآمار و اطلاعات دستگاه/ واحاد اجرا

مااده  4و  3  2)بند هاای  به شهروندان

8) 

 امتیاز( 2)

 . آیا سازمان برنامه ای در راستای انتشار آزادانه آمار و اطلاعات دارد؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 م آن به هه صورت است. مکانیس -

 سالانه هه آمار و اطلاعاتی توسط سازمان منتشر می شود. -

با  رانیمد داریبرنامه منظم د وجود. 20

 آن یشهروندان و اجرا

 امتیاز( 1)

 . آیا سازمان برنامه ای در این زمینه دارد؟1

 . اگر خیر  هرایی آن تشریح شود2

 :. اگر بله  سوالات زیر پاسخ داده شود3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 در طول سال هند بار این برنامه اجرایی شده است؟  -

 خروجی ارائه شود )به تفکیک فراوانی مراجعه کنندگان  علت  نتایج دیدار ها( -

جلسات پرسش و پاسخ با  یبرگزار. 21

ی )بناد اصرا  رسانه به صاورت دوره ا

 (8ماده  11و  10های 

 امتیاز( 1)

 ا سازمان برنامه ای در این حوزه دارد؟. آی1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 در طول سال هند بار این برنامه اجرایی شده است )به همراه تاریخ و مستند(؟  -

 انتقاد هاا  ات یشکا افتیدر سامانه. 22

 6)بند  هیارتباطات دو سوو  شتهاداتیپ

 (9ماده 

 امتیاز( 1)

 . آیا سازمان مکانیسمی در حوزه ارتباطات دو سویه با شهروندان دارد؟ 1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  سوالات زیر پاسخ داده شود3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 ارائه شودخروجی سامانه به تفکیک شکایات  انتقادات و پیشنهادات  -

بااه  ییزمااان پاسااخگو متوسااط. 23

 (9)ماده  اتیشکا

 امتیاز( 1)

 . آیا زمانی برای پاسخ به شکایات توسط سازمان در نظر گرفته شده است؟1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود.2

 . اگر بله  زمان مورد نیاز برای پاسخگویی به شکایات ارائه شود.3



گاه های اجرایی در  شاخص صیانت از حقوق مردم در نظام اداری   1398-شیوه نامه ارزیابی عملکرد دست

Page 5 of 35 

 واستیاطلاعات درخ زیرنماگر ها 7نماگر 

و ضامانت  یراهبر

 بنامهیتصاو یِاجرا

 یحقااوق شااهروند

  یدر نظام ادار

 امتیاز( 10)

 بنامهیتصااو یرصااد مسااتمر اجاارا. 24

در  یدر نظااام ادار یحقااوق شااهروند

 لیتابعااه و تشااک یواحاادها یتمااام

 (16ماده  1)بند  یجلسات هماهنگ

 امتیاز( 1)

 کمیته سلامت و صیانت دارد؟. آیا سازمان برنامه ای در حوزه بازرسی و برگزای 1

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 برنامه بازرسی ها به هه صورت است -

 تعداد بازرسی ها در طول سال -

 نتیجه بازرسی های انجام شده -

 تعداد جلسات برگزار شده کمیته سلامت و صیانت در سال -

 مصوبات مرتبط با حقوق شهروندی ذکر شوند -

 میزان ترقم مصوبات مرتبط با حقوق شهروندی به طور مستند -

جامعااه  یاز نهادهااا یریااگ بهااره. 25

در امر رصد و مراقبات از حقاوق  یمدن

 (18ماده  3)بند  یشهروند

 امتیاز( 2)

 . آیا سازمان مکانیسمی در این حوزه دارد؟1

 ذکر شود . اگر خیر  دلیل آن2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ دهید3

 مکانیسم آن به هه صورت است -

 خروجی آن تشریح شود -

بااا سااازمان  یو هماااهنگ یهمکااار. 26

کشااور/ سااازمان  یو اسااتخدام یادار

استان و شارکت  یزیو برنامه ر تیریمد

فعااال در نشساات هااا و جلسااات هاام 

   (16ماده  1)بند  مرتبط یشیاند

 از(امتی 1)

در طول سال تعامال  استان یزیو برنامه ر تیریسازمان مد /. آیا با سازمان اداری و استخدامی کشور1

 داشته اید؟

 . اگر خیر  دلیل آن ذکر شود2

 . اگر بله  به سوالات زیر پاسخ داده شود:3

 ی ای که سازمان برگزار کرده است شرکت کرده اید؟شینشست ها و جلسات هم اند آیا در  -

 آیا تعامل حیوری  تلفنی و مکاتبه ای داشته اید؟ -

 گزارشات خود را به سازمان ارائه داده اید؟به موق  آیا  -

هااا در  تیااابتکااارات و خلاق انجااام. 27

اهاداف و ترقام مفااد  شابردیپ ناهیزم

در نظاام  ینامه حقوق شهروند بیتصو

 یادار

 امتیاز( 2)

 ابتکار خاصی داشته اید؟ شهروندان به بهتر عمومی خدمات . آیا در زمینه ارائه1

 . اگر خیر  دلیل آن را بنویسید2

 . اگر بله  ابتکار را به طور مستند ارائه کنید3

عادم  ایبه موق  گزارش نقض  ارائه. 28

ناماه باه مراجا   بیمفااد تصاو تیرعا

جهت طارح در  ییدستگاه اجرا صلاحیذ

 یبه تخلفاات ادار یدگیرس یها اتیه

 (19ده )ما کارکنان

 امتیاز( 2)

 . آیا در حوزه نقض حقوق شهروندی در نظام اداری گزارش نقیی داشته اید؟1

 . اگر خیر  دلیل را در سربرگ سازمانی با امیای مقام مسئول دستگاه اجرایی ارائه کنید2

ی ی در ساربرگ ساازماندر نظام ادار یمرتبط با نقض حقوق شهروند یگزارشها تعداد. اگر بله  ارائه 3

 با امیای مقام مسئول دستگاه اجرایی

 

 ینراوه اجارا یلیگزارش ترل ارائه. 29

 یو اساتخدام یمصوبه به ساازمان ادار

 یزیاو برناماه ر تیریکشور/ سازمان مد

مطااابم ماااده  یاسااتان بصااورت دوره ا

 (18ماده  4)بند  بنامهی( تصو18)

 امتیاز( 2)

دستگاه های اجرایی در ساطح  توسطاستخدامی کشور) اداری و به سازمان سالانه عملکرد گزارش ارائه

 در موعد مقرر واحدهای اجرایی در سطح استان( توسطو سازمان مدیریت و برنامه ریزی استان) ملی(

لازم اسات  شاود؛تشخیص داده نماگر یا زیرنماگری مشمول شرایط عدم مصداق   هنانچه پس از بررسی های بعمل آمده توسط دستگاه اجرایی شرایط عدم مصداق:

 لازم بررسای هاای انجاام مانعکس شاود تاا پاس از  مراتب بصورت رسمی با مستندات و ادله متقن به امور بازرسی  رسیدگی به شاکایات و صایانت از حقاوق ماردم 

  م گردد.دستگاه اجرایی درخواست کننده اعلاامور مدیریت عملکرد و ارتقاء فرهنگ سازمانی و نتیجه)تأیید یا رد درخواست( به 

زیرنماگرها مطابم باا اطلاعاات درخواساتی  جاداول و  به تفکیک هر یک ازدر این شیوه نامه تلاش شده است  مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه(:

 ارائه دهند. مذکور اطلاعات خود را در قالب جداول صرفاً دستگاه های اجرایی ضرورت دارد نمودارهایی طراحی شود که

ماور   1127128این شاخص و نماگر های مربوط به آن بر مبنای تصویب نامه حقوق شهروندی در نظام اداری )موضاوع مصاوبه شاماره  ستندات قانونی شاخص:م

 شورای عالی اداری( تدوین شده اند. 28/12/1395
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ن در نظام اداری قالب و  فرآیند گزارش دهی شاخص صیانت از حقوق شهروندا
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 1گرزیرنما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مستند قانونی خدمات شناسنامه دار ردیف
 جامعه هدف 

 )خدمات به چه کسی ارائه می شود(
 نحوه اطلاع رسانی

1     

     

n     

 

 نحوه اطلاع رسانی جامعه هدف مستند قانونی خدمات غیر شناسنامه دار ردیف

1     

     

n     

 

 نحوه اطلاع رسانی عه هدفجام مجری خدمات برون سپاری شده ردیف

1     

     

n     

 شروع

دستگاه/واحد آیا خدمات 

 شده است؟ احصاء اجرایی

 

جداول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 2زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

خدمات  فرایند هایآیا 

 دستگاه/واحد اجرایی

 مشخص شده است؟

 

 مرحله بعد

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله

  دستگاه/واحد اجرایینمودار جریان کار به تفکیک خدمات 

 .ارائه شود (در قالبی که تهیه شده است)
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 3زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 الکترونیکی نظارت آیا

 شده رسانی اطلاع

 است؟

 مرحله بعد

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله

 از نقطااه هنااد در اینکااه مااورد در مسااتند گاازارش

 باه و دارد وجود الکترونیکی نظارت دستگاه/واحد اجرایی

 با سازمانی سربرگ در است  شده رسانی اطلاع نروی هه

 دستگاه/واحد اجرایی مسئول مقام امیای
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 4زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرایند های خدمتی ردیف

 وضعیت الکترونیکی شدن فرآیندهای خدمتی

 الکترونیکی شده اند

 )به همراه آدرس وبگاه/درگاه( 
 ی نشده اندالکترونیک

1    

2    

    

n    

   درصد فرآیندهای الکترونیکی شده و الکترونیکی نشده

 

 

 

 

 

 شروع

آیا فرایند های خدمتی 

الکترونیکی شده احصاء 

 شده اند؟

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 لهب
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 5زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرایند های خدمتی فیزیکی ردیف
 وضعیت تجمیع فرآیندهای خدمتی فیزیکی

 تجمیع نشده اند تجمیع شده اند

1    

    

n    

   جمی  شدهدرصد فرآیندهای خدمتی فیزیکی ت

 

 فرایند های خدمتی الکترونیکی ردیف
 وضعیت تجمیع فرآیندهای خدمتی الکترونیکی

 تجمیع نشده اند تجمیع شده اند

1    

    

n    

   درصد فرآیندهای خدمتی الکترونیکی تجمی  شده

 شروع

آیا فرایند های خدمتی 

 دستگاه/واحد اجرایی

 تجمی  شده اند؟

جداول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 6زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشریح مکانیسم چگونگی مناسب سازی

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 یکیالکترون یسامانه ها ایآ

اشخاص توانخواه  یبرا

 شده اند؟ یمناسب ساز

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 7 زیرنماگر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشریح مکانیسم مکانیسم

 برای مثال 

 نظر سنجی از شهروندان
 سوالات  روش شناسی  نتیجه نظرسنجی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

برای آیا مکانیسمی 

ما بررسی کیفیت تارن

 دارد؟ وجود

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 8زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خدمت ردیف
متوسط تعداد ارباب رجوع برای 

 هر خدمت در طول یک ماه

1   

2   

   

n   

 

 ردیف
آب آشامیدنی، آسانسور، پارکینگ، از جمله: مبلمان، ساختمان و تجهیزات )

 نسبت به حجم ارباب رجوع محلی برای امانت سپاری(
 وضعیت ساختمان و تجهیزات

1   

2   

   

n   

 

 شروع

آیا ساختمان و امکانات 

رفاهی متناسب با حجم 

 مراجعین است؟

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 9زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متوسط زمان مورد نیاز خدمت ردیف

1   

2   

3   

   

n   

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 از یک هر ارائه زمان آیا

دستگاه/واحد  خدمات

 است؟ شده احصاء اجرایی

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 10زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یسمتشریح مکان سامانه نوبت دهی

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجرایی آیا

 نوبت برای ای سامانه

 دارد؟ دهی

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 11زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشریح مکانیسم مکانیسم

 برای مثال 

 نظر سنجی از شهروندان
 سوالات  روش شناسی  نتیجه نظرسنجی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

برای آیا مکانیسمی 

بررسی جو حاکی از 

 دارد؟ احترام وجود

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 12زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشریح سامانه سامانه

 قوت ها: سامانه ضعف و قوت نقاط

 ضعف ها:

 طاول در دریاافتی شاکایات تعداد

 سال

 

 موضااوع بااا کااه شااکایاتی تعااداد

 اند مرترمانه غیر ادبیات

 

 شبات شکایات نسبت) درصد اعلام

 غیار ادبیات و رفتار موضوع با شده

 کاال بااه شااهروندان بااا مرترمانااه

 (سال در شده شبت شکایات

 

 

 

 

 

 شروع

 به پاسخگویی سامانه آیا

دستگاه/واحد  در شکایات

 دارد؟ وجودایی اجر

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 13زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  شده برگزار های آموزش نوع

  ها آموزش برگزاری مکانیسم

 با شده برگزار شیآموز ساعات

 حقووو  از صوویانت موضوووع

 بوه اداری نظوا  در شهروندان

کارکنووان و  ،موودیران تفکیووک

 شهروندان

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 حقوق از صیانت های آموزش آیا

تفکیک  به اداری نظام در مردم

 ارائه و شهروندان   کارکنانمدیران

 شود؟ می

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 14زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صوورت چوه بوه آن مکانیسم

 است؟

 

 جلسوه تعداد چه سال طول در

 است؟ کرده برگزار

 

 تعووداد) جلسووات خروجووی

 (اند شده تنقیح که مقرراتی

 

  شده تنقیح راتمقر اعلا 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 مقررات تنقیح کمیته آیا

 دستگاه/واحد اجرایی در

 ؟دارد وجود

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 15زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشریح مکانیسم مکانیسم

 برای مثال

 نظر سنجی از شهروندان

 

 سوالات  روش شناسی  نتیجه نظرسنجی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجراییآیا 

 زمینه در مکانیسمی

 دارد؟رعایت بی طرفی 

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 16زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چوه آن به مکانیسم

 است؟ صورت

 

 زای آسوویب عواموول

 شده شناسایی

 

اقدامات انجا  شوده 

 ها در جهت رفع آن

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجرایی آیا

 شناسایی برای ای برنامه

 دارد؟ آسیب زا عوامل

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 17زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چوه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

 

موارد جبران خسارت 

 شده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 برنامه دستگاه/واحد اجرایی آیا

جبران خسارات وارد جهت  ای

 شده به شهروندان دارد؟

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 18زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

 

نتیجووه مشووارکت 

دهووی )مشووارکت 

شهروندان در چوه 

حوزه هایی بووده و 

 نتایج آن چیست؟(

 

 بوه تمایل مرد  آیا

 ؟دارند مشارکت

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجراییآیا 

مشارکت  زمینه در سازوکاری

 شهروندان دارد؟به دهی 

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 19زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

 

 و آموار چوه سالانه

 توسووط اطلاعوواتی

 می منتشر سازمان

 شود؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 برنامه واحد اجراییدستگاه/ آیا

انتشار آزادانه  راستای در ای

 دارد؟ آمار و اطلاعات

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 20زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چوه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

  

 بار چند سال طول در

 اجرایوی برناموه این

 است؟ شده

 

 به) شود ارائه خروجی

 فراوانوووی تفکیوووک

 کننوودگان، مراجعووه

 (ها دیدار نتایج علت،

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجرایی آیا

دیدار  حوزه در ای برنامه

 دارد؟ مدیران با شهروندان

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 21 زیرنماگر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

 

در طول سال چنود 

برنامووه  نیووبووار ا

شده اسوت  ییاجرا

و  خی)به همراه توار

 مستند(؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجرایی آیا

حوزه پاسخ  در ای امهبرن

 دارد؟ به رسانه ها

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله



گاه های اجرایی در  شاخص صیانت از حقوق مردم در نظام اداری   1398-شیوه نامه ارزیابی عملکرد دست

Page 28 of 35 

 22زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

  

 تفکیک به خروجی

 تقواداتان شکایات،

 ارائوه پیشنهادات و

 شود

 شکایات:

 انتقادات:

 پیشنهادات:

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 دستگاه/واحد اجرایی آیا

 ارتباطات حوزه در مکانیسمی

 دارد؟ شهروندان با سویه دو

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 23زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زمان مورد نیاز برای پاسخگویی نوع شکایت ردیف

1   

2   

   

n   

 

 

 

 

 

 

 شروع

 شکایات به پاسخ برای زمانی آیا

 در دستگاه/واحد اجرایی توسط

 است؟ شده گرفته نظر

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 بله
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 24زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بازرسی

 هاه باه ها بازرسی برنامه

است )باه تفکیاک  صورت

 موردی و برنامه ای(

  

 طاول در ها بازرسی تعداد

 سال

 

نتیجااه بازرساای هااا )آیااا 

خروجاای مثباات داشااته 

 است؟(

 

 کمیته سلامت اداری و صیانت از حقو  مرد 

 شده برگزار جلسات تعداد

 صایانت و سالامت کمیته

 سال در

 

 حقاوق با مرتبط مصوبات

 شهروندی ذکر شوند

 

 مصااوبات ترقاام میاازان

شهروندی  حقوق با مرتبط

 تندبه طور مس

 

 شروع

 برنامه دستگاه/ واحد اجرایی آیا

 یربرگزا و بازرسی حوزه در ای

از  صیانت و اداری سلامت کمیته

 دارد؟ حقوق مردم

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 

 بله



گاه های اجرایی در  شاخص صیانت از حقوق مردم در نظام اداری   1398-شیوه نامه ارزیابی عملکرد دست

Page 31 of 35 

 25زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مکانیسم

 است؟ صورت

  

 

 تشریح آن خروجی

شود )اقداماتی کوه 

 انجا  شده است(

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

دستگاه/واحد اجرایی  آیا

ه بهره گیری از حوز در مکانیسمی

 دارد؟ نهادهای جامعه مدنی

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 

 بله
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 26زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نشسوت در شرکت

 هوم جلسوات و ها

 سازمان که اندیشی

 است کرده برگزار

  

  

 حضوووری، تعاموول

 ای مکاتبه و تلفنی

 

 بووه گووزارش ارائووه

زمان اداری و سوووا

 استخدامی کشور

 

 

 

 

 

 شروع

 استخدامی و اداری سازمان با آیا

سازمان مدیریت و برنامه  /کشور

 تعامل سال طول در ریزی استان

 اید؟ داشته

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 

 بله
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 27زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طوور بوه را ابتکار

 کنید ارائه مستند

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 خدمات ارائه راستای در آیا

 شهروندان به بهتر عمومی

 اید؟ داشته خاصی ابتکار

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 

 بله
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 28زیرنماگر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هوای گزارش تعداد

 نقوو  بووا موورتبط

 شووهروندی حقووو 

اداری بووه  نظووا  در

و بوه  طور مسوتند

تفکیووک حقووو  

منودر   یازدهگانه

در تصووویب نامووه 

حقووو  شووهروندی 

 در نظا  اداری

  

  

 

 

 

 

 شروع

  حقوق نقضزمینه  در آیا

 اداری نظام در شهروندی

 اید؟ داشته گزارش

جدول زیر 

 کامل شود

 

 دلیل:

 

 خیر

 

 بله
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 29زیرنماگر 

اداری و استخدامی کشور)توسط دستگاه های اجرایی در سطح ملی( و سازمان مدیریت  به سازمان سالانه عملکرد گزارش ارائه  در این زیرنماگر

 و برنامه ریزی استان)توسط واحدهای اجرایی در سطح استان( در موعد مقرر  مد نظر می باشد.

 

 


