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 :استاندار/بالاترين مقام دستگاه اجرايي :استان/عنوان دستگاه اجرايي

 گزارش نحوه اجراي حقوق شهروندي در نظام اداري

خص هـاي جديـد   جهت ساده سازي و درك بهتر، مبناي شا. شاخص است 29بعد و  7حقوق شهروندي در نظام اداري در برگيرنده ويرايش جديد نحوه اجراي : مقدمه
از جمله محيطي آرام همراه با امكانات رفاهي خـوب، رفتـار مودبانـه و اعمـال     (، حين ورود )از جمله آگاهي بخشي(قبل از ورود شهروند به نظام اداري : شامل سه بخش

در ايـن راسـتا،   . مي باشد) وجود و انتشار آزاد آمار و اطلاعاتاز جمله جبران خسارات وارده در صورت (و تا زمان پايان فرآيند ارائه خدمت ) بي طرفانه قوانين و مقررات
بـا ايـن حـال، برخـي از ابعـاد موضـوع       . تلاش شده است گزاره هاي برخي از مواد تصويب نامه با هم ادغام شوند و در عين حال جامعيت موضوع مورد توجه قرار گيـرد 

، با پيش فـرض اعتمـاد بـه دسـتگاه هـاي اجرايـي در       )مانند حفظ حريم خصوصي مراجعين و كاركنان(ددر نظام اداري كه اساساً جنبه توصيه اي دارن حقوق شهروندي
 . ويرايش جديد حذف شده اند، اما در صورت لزوم به طرق ديگر نظير انجام بازرسي هاي موردي و مستمر سنجيده خواهند شد

جنبه كمي داشته باشند اما بدليل ماهيت موضوع، برخي مـوارد همچنـان    شاخص هاوده است كه لازم به ذكر است كه هر چند در ويرايش جديد تمام تلاش ها بر اين ب
مبناي شيوه نامه حاضر، شناخت وضـع  . كيفي اند، كه در اين شيوه نامه تلاش مي شود اطلاعات درخواستي براي هر يك از شاخص ها به گونه اي كاربردي تشريح شود

از اهميت ويژه اي برخوردار است به گونه اي كـه قابـل اتكـاء بـودن      "1شاخص "اين زمينه ارائه اطلاعات دقيق و كامل در مورد  موجود دستگاه هاي اجرايي است و در
 .اطلاعات مرتبط با ساير ابعاد و شاخص ها به نوعي به كامل، جامع و دقيق بودن شاخص مذكور وابسته اند

 .، ارائه اطلاعات دقيق در اين زمينه در بهبود شيوه نامه كمك كننده خواهد بوددر پايان فرم آسيب شناسي شيوه نامه ارائه شده است

 اطلاعات درخواستي ها شاخص 1بعد 

ــي  ــاهي بخشـ آگـ
وظايف، ماموريـت  
ــدهاي   ــا و فرآين ه

 اداري به مردم
  

ــاي   . 1 ــت ه ــايف و ماموري ــاء وظ احص
قانوني و اطلاع رساني خـدمات مبتنـي   

نـد  ب(به طـرق مقتضـي     بر آن به مردم
ــاي  ــاده  12و  8، 7، 6ه ــد  8م  4و بن

 )3ماده 

 احصاء شده است؟ واحد اجرايي/دستگاهآيا خدمات . 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .اگر بله، خدمات به تفكيك شناسنامه دار، غير شناسنامه دار و برون سپاري شده ليست شود. 3
 .نحوه اطلاع رساني هر يك از خدمات ذكر شود. 4

اء فرايند هاي خدمتي و اطـلاع  احص. 2
شفاف در مورد آن هـا بـه طـرق     رساني

و  8مـاده  12و  9، 8بند هـاي  (مقتضي 
 )4ماده  3و  2، 1بندهاي 

 آيا فرايند هاي اجرايي هر يك از خدمات دستگاه احصاء شده است؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
مان به تفكيـك شناسـنامه دار و غيـر شناسـنامه     اگر بله، فرايند هاي اجرايي هر يك از خدمات ساز. 3

 .دار ليست شود
 .نحوه اطلاع رساني هر يك از فرايند هاي اجرايي خدمات ذكر شود. 4

اطلاع رساني نظـارت الكترونيكـي و   . 3
 7مـاده  (نصب دوربين در صورت وجود 

ه توصـيه اي دارد، در اينجـا   ببيشتر جن
 )مد نظر است 7ماده  7بند 

 ت الكترونيكي اطلاع رساني شده است؟آيا نظار. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
اگر بله، گزارش مستند در سربرگ سازماني با امضاي مقام مسئول دستگاه اجرايـي در مـورد اينكـه    . 3

 .در چند نقطه از سازمان نظارت الكترونيكي وجود دارد و به چه نحوي اطلاع رساني شده است

 ت درخواستياطلاعا ها شاخص 2 بعد

 و آسـان  دسترسي
 به مراجعين سريع

 اداري خدمات
  

 كل به الكترونيك هاي فرايند نسبت. 4
 واحـد / دستگاه خدمت ارائه هاي فرايند

مـاده   2و بنـد   6مـاده   2بنـد  (اجرايي 
16( 

 

 آيا فرايند هاي خدمتي الكترونيكي شده احصاء شده اند؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2

 :موارد زير احصاء شود اگر بله،
 ) 2 شاخص(احصاء فرايند هاي اجرايي هر يك از خدمات دستگاه  -
  .شده اند يكيكه الكترون ييها نديفرا احصاء تعداد -
 .دو مورد قبلنسبت  تيو در نها -

ــع. 5 ــدهاي تجميـ ــه اداري فراينـ  ارائـ
 4و  3بنـدها  (واحـد   پنجـره  در خدمت

 )16ماده  1و بند  6ماده 
 

 ا فرايند هاي فيزيكي ارائه خدمت در يك مكان تجميع شده اند؟آي. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .اگر بله، چگونگي آن تشريح شود. 3
 آيا فرايند هاي الكترونيكي ارائه خدمت تجميع شده اند؟. 4
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 5
 .اگر بله، چگونگي آن تشريح شود. 6

 سـامانه  از وانخواهانت استفاده امكان. 6
اجرايـي   واحـد /دستگاه الكترونيكي هاي

 )11ماده  4بند (

 آيا سامانه هاي الكترونيكي براي اشخاص توانخواه مناسب سازي شده اند؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .اگر بله، چگونگي آن به طور مستند تشريح شود. 3

 واحد/ دستگاه درگاه و تارنما كيفيت. 7
ــياجر ــر از ايـ ــي نظـ ــان دسترسـ  آسـ

مـاده   5و بند  6ماده  2بند (شهروندان 

تصـويب نامـه   ) 9(مـاده  )5(موضوع بنـد  دريافت نظر شهروندان ،شاخصتحقق اين بهترين راه براي * 
 .است

 آيا سازمان مكانيسمي در اين زمينه دارد؟.  1
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9( 
 

 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .و ارائه نتيجه نظرسنجي) شناسي و محتوا روش(اگر بله، تشريح نحوه سنجش . 3

ــيش. 8 ــي ب ــات بين ــهيلات و امكان  تس
 3بنـد  ( مراجعـان  رفـاه  جهـت  فيزيكي

 )3ماده  2و بند  6ماده 
 )امتياز 1(

) مبلمان، آب آشاميدني، آسانسور، پاركينگ، امانت سپاري: از جمله(آيا ساختمان و امكانات رفاهي . 1
 متناسب با حجم مراجعين است؟

 .اگر خير دليل آن ذكر شود. 2
 :اگر بله، موارد زير پاسخ داده شود. 3
 تخمين متوسط ارباب رجوع در طول يك ماه براي هر يك از خدمات سازمان -
 ساختمان و امكانات رفاهي موجود نسبت به حجم ارباب رجوع -

ــط. 9 ــان متوس ــه زم ــدمت ارائ ــه خ  ب
 )4ماده  3بند (مراجعين 

 

 ه هر يك از خدمات سازمان احصاء شده است؟آيا زمان ارائ. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .اگر بله، زمان مورد نياز براي هر يك از خدمات سازمان به تفكيك بيان شود. 3

 اعـلام  و دهـي  نوبـت  سامانه وجود. 10
 6و  5بندهاي (مراجعان  به انتظار زمان
 )6ماده 

 هي دارد؟آيا سازمان سامانه اي براي نوبت د. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .اگر بله، مكانيسم آن تشريح شود. 2

 اطلاعات درخواستي ها شاخص 3 بعد

 بـا  محترمانه رفتار
 مراجعين

 

ــود. 11 ــو وج ــاكي ج ــرام از ح  در احت
 6و  5، 3، 2، 1بند هاي (اداري  محيط
   )9ماده  5، بند 3ماده 

 

تصـويب نامـه   ) 9(مـاده ) 5(ريافت نظر شهروندان موضوع بنـد ، دشاخصبهترين راه براي تحقق اين * 
 .است

 آيا سازمان مكانيسمي در اين زمينه دارد؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .و ارائه نتيجه نظرسنجي) روش شناسي و محتوا(اگر بله، تشريح نحوه سنجش . 3

ــا   . 12 ــده ب ــت ش ــكايات ثب ــبت ش نس
مانه بـا  موضوع رفتار و ادبيات غير محتر

شهروندان به كل شكايات ثبت شده در 
 )12ماده  1بند (سال 

 

 آيا سامانه پاسخگويي به شكايات در سازمان وجود دارد؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 : اگر بله، موارد زير پاسخ داده شود. 3
 تشريح سامانه -
 نقاط قوت و ضعف سامانه -
 تعداد شكايات دريافتي در طول سال -
 .تعداد شكاياتي كه با موضوع ادبيات غير محترمانه اند -
 كـل  بـه  شـهروندان  با محترمانه غير ادبيات و رفتار موضوع با شده ثبت شكايات نسبت(اعلام درصد  -

 )سال در شده ثبت شكايات

و  كاركنانمــديران، آمــوزش ســرانه. 13
 حقـوق  از صـيانت  موضـوع  با شهروندان
مـاده   4بنـد  (اداري  نظام در شهروندان

 )11ماده  3، بند 8 ماده 5و بند  4
 

ارائـه   شهروندانكاركنان و تفكيك مديران،آيا آموزش هاي صيانت از حقوق مردم در نظام اداري به . 1
 مي شود؟

 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 :اگر بله، موارد زير پاسخ داده شود. 3
 .آموزش هاي برگزار شده در اين زمينه بيان شود -
 .مكانيسم برگزاري آموزش ها تشريح شود -
اداري به تفكيك مـديران   نظام در شهروندان حقوق از ساعات آموزشي برگزار شده با موضوع صيانت -

 .و شهروندان و كاركنان

 اطلاعات درخواستي ها شاخص 4 بعد

اعمــال بيطرفانــه  
  قوانين و مقررات

ــيح. 14 ــه و تنق ــررات رســاني روز ب  مق
 واحـد / دسـتگاه  وظايف جامان به مربوط

 )4ماده  7و  5، 1بند هاي (اجرايي 
 

 وجود دارد؟ در سازمان مقررات حيتنق تهيكم آيا. 1
 اگر خير، دليل آن تشريح شود. 2
 :پاسخ داده شود بصورت مستند اگر بله، موارد زير. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است؟  -
  در طول سال چه تعداد جلسه برگزار كرده است؟ -

 در آميـز  اجحاف شرايط وجود عدم. 15
/ دسـتگاه  قراردادهـاي  مقررات و نمونـه 

مـاده   3و  2، 1بند هـاي  (اجرايي  واحد
 )10ماده 2، بند 5
 

تصـويب نامـه   ) 9(مـاده ) 5(، دريافت نظر شهروندان موضوع بنـد شاخصبهترين راه براي تحقق اين * 
 .است

 آيا سازمان مكانيسمي در اين زمينه دارد؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .و ارائه نتيجه نظرسنجي) روش شناسي و محتوا(اگر بله، تشريح نحوه سنجش . 3
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 اطلاعات درخواستي ها شاخص 5 بعد

ــراهم ــودن فـ  نمـ
ــان  جبـــران امكـ

ــارات  وارده خســـ
ــالي ــه احتمــ  بــ

  مراجعين
 

شناسايي و رفع عوامل آسيب زا به . 16
/ هشهروندان در جريان فعاليـت دسـتگا  

 )13ماده (واحد اجرايي 
 

 آيا سازمان برنامه اي در راستاي شناسايي اين عوامل دارد؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 :اگر بله، به سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 عوامل آسيب زاي شناسايي شده بيان شود -
 .بيان شود اقدامات انجام شده در جهت رفع آن ها -

 اجرايي فرايند و ضوابط بيني پيش. 17
ــه وارده خســارات جبــران شــهروندان  ب

 )13ماده (
 

 آيا سازمان برنامه اي در اين حوزه دارد؟. 1
 اگر خير، چرايي آن تشريح شود. 2
 :اگر بله، به سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 .شودبه طور مستند بيان موارد جبران خسارت شده  -

 اطلاعات درخواستي ها شاخص 6 بعد

انتشــــار آمــــار و 
اطلاعـــــــــــات 

 جـاد يو ا يعملكرد
ــان مشــاركت،  امك
ــادات و  انتقـــــــ

  مـردم  شتهاداتيپ
ــ( داده  يحكمرانــ

  )باز

در  يادار طيدر مح ـ يفرهنگ ساز. 18
 9بند ( نظرات شهروندان افتيدر نهيزم

 )9ماده  4و  3، 2، 1و بند هاي  8ماده 
 

آيا سازمان برنامه اي در حوزه مشاركت دهـي شـهروندان و دريافـت نظـرات پيشـنهادي آن هـا در       . 1
 راستاي اصلاح نظام اداري دارد؟

 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 :اگر بله، به سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 نتيجه مشاركت دهي چگونه است -
 تمايل به مشاركت دارندآيا مردم  -

ــه. 19 ــرد دوره ا ارائ ــزارش عملك و  يگ
 يـي واحـد اجرا / آمار و اطلاعات دستگاه

مـاده   4و  3، 2بند هـاي  ( به شهروندان
8( 
 

 آيا سازمان برنامه اي در راستاي انتشار آزادانه آمار و اطلاعات دارد؟. 1
 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 :اسخ داده شوداگر بله، به سوالات زير پ. 3
 . مكانيسم آن به چه صورت است -
 .سالانه چه آمار و اطلاعاتي توسط سازمان منتشر مي شود -

 رانيمـد  داري ـبرنامه منظم د وجود. 20
 آن يبا شهروندان و اجرا

 

 آيا سازمان برنامه اي در اين زمينه دارد؟. 1
 اگر خير، چرايي آن تشريح شود. 2
 :اسخ داده شوداگر بله، سوالات زير پ. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 در طول سال چند بار اين برنامه اجرايي شده است؟  -
 )به تفكيك فراواني مراجعه كنندگان، علت، نتايج ديدار ها(خروجي ارائه شود  -

جلسات پرسش و پاسخ با  يبرگزار. 21
بنـد  (ي اصحاب رسانه به صـورت دوره ا 

 )8ماده  11و  10هاي 
 

 آيا سازمان برنامه اي در اين حوزه دارد؟. 1
 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 :اگر بله، سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 ؟ )به همراه تاريخ و مستند(در طول سال چند بار اين برنامه اجرايي شده است  -

 انتقاد هـا،  ات،يشكا افتيدر سامانه. 22
 6بند ( هيو ارتباطات دو سو شتهاداتيپ

 )9ماده 
 

 آيا سازمان مكانيسمي در حوزه ارتباطات دو سويه با شهروندان دارد؟ . 1
 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 اگر بله، سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 دخروجي سامانه به تفكيك شكايات، انتقادات و پيشنهادات ارائه شو -

بــه  ييزمــان پاســخگو  متوســط. 23
 )9ماده ( اتيشكا

 

 آيا زماني براي پاسخ به شكايات توسط سازمان در نظر گرفته شده است؟. 1
 .اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 .اگر بله، زمان مورد نياز براي پاسخگويي به شكايات ارائه شود. 3

 اطلاعات درخواستي ها شاخص 7 بعد
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و ضـمانت   يراهبر
 بنامهيتصـو  يِرااج

 يحقــوق شــهروند
  يدر نظام ادار

 

 بنامهيتصــو يرصــد مســتمر اجــرا. 24
ــهروند  ــوق ش ــام ادار يحق در  يدر نظ

 ليتابعــه و تشــك  يواحــدها يتمــام
 )16ماده  1بند ( يجلسات هماهنگ

 

 آيا سازمان برنامه اي در حوزه بازرسي و برگزاي كميته سلامت و صيانت دارد؟. 1
 ذكر شود اگر خير، دليل آن. 2
 :اگر بله، به سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 برنامه بازرسي ها به چه صورت است -
 تعداد بازرسي ها در طول سال -
 نتيجه بازرسي هاي انجام شده -
 تعداد جلسات برگزار شده كميته سلامت و صيانت در سال -
 مصوبات مرتبط با حقوق شهروندي ذكر شوند -
 تبط با حقوق شهروندي به طور مستندميزان تحقق مصوبات مر -

ــره. 25 ــگ به ــا يري ــه  ياز نهاده جامع
در امر رصد و مراقبـت از حقـوق    يمدن

 )18ماده  3بند ( يشهروند
 

 آيا سازمان مكانيسمي در اين حوزه دارد؟. 1
 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 اگر بله، به سوالات زير پاسخ دهيد. 3
 مكانيسم آن به چه صورت است -
 خروجي آن تشريح شود -

بــا ســازمان  يو همــاهنگ يهمكــار. 26
ســازمان / كشــور يو اســتخدام يادار
استان و شـركت   يزيو برنامه ر تيريمد

ــم   ــا و جلســات ه ــال در نشســت ه فع
 )، 16ماده  1بند ( مرتبط يشياند

 

ول سال تعامـل  در ط استان يزيو برنامه ر تيريسازمان مد/ آيا با سازمان اداري و استخدامي كشور. 1
 داشته ايد؟

 اگر خير، دليل آن ذكر شود. 2
 :اگر بله، به سوالات زير پاسخ داده شود. 3
 ي اي كه سازمان برگزار كرده است شركت كرده ايد؟شينشست ها و جلسات هم اند آيا در  -
 آيا تعامل حضوري، تلفني و مكاتبه اي داشته ايد؟ -
 مان ارائه داده ايد؟گزارشات خود را به سازبه موقع آيا  -

هــا در  تيــابتكــارات و خلاق انجــام. 27
اهـداف و تحقـق مفـاد     شـبرد يپ نـه يزم

در نظـام   ينامه حقوق شهروند بيتصو
 يادار

 

 ابتكار خاصي داشته ايد؟ شهروندان به بهتر عمومي خدمات آيا در زمينه ارائه. 1
 اگر خير، دليل آن را بنويسيد. 2
 طور مستند ارائه كنيداگر بله، ابتكار را به . 3

عـدم   ايبه موقع گزارش نقض  ارائه. 28
نامـه بـه مراجـع     بيمفـاد تصـو   تيرعا

جهت طـرح در   ييدستگاه اجرا صلاحيذ
 يبه تخلفـات ادار  يدگيرس يها اتيه

 )19ماده ( كاركنان
 

 آيا در حوزه نقض حقوق شهروندي در نظام اداري گزارش نقضي داشته ايد؟. 1
 را در سربرگ سازماني با امضاي مقام مسئول دستگاه اجرايي ارائه كنيد اگر خير، دليل. 2
ي در سـربرگ سـازماني   در نظام ادار يمرتبط با نقض حقوق شهروند يگزارشها تعداداگر بله، ارائه . 3

 با امضاي مقام مسئول دستگاه اجرايي
 

ــه ــزارش تحل ارائ ــيگ ــرا يل ــوه اج  ينح
 يو اسـتخدام  يمصوبه به سـازمان ادار 

 يزي ـو برنامـه ر  تيريسازمان مد/ كشور
مطــابق مــاده  ياســتان بصــورت دوره ا

 )18ماده  4بند ( بنامهيتصو) 18(

دستگاه هاي اجرايي در سـطح   توسط(اداري و استخدامي كشور به سازمان سالانه عملكرد گزارش ارائه
 در موعد مقرر )نواحدهاي اجرايي در سطح استا توسط(و سازمان مديريت و برنامه ريزي استان )ملي

لازم اسـت مراتـب    تشـخيص داده شـود؛  مشمول شرايط عدم مصـداق   شاخصي ،چنانچه پس از بررسي هاي بعمل آمده توسط دستگاه اجرايي :شرايط عدم مصداق
  .منعكس شود بصورت رسمي با مستندات و ادله متقن به امور بازرسي، رسيدگي به شكايات و صيانت از حقوق مردم 

مطـابق بـا اطلاعـات     شـاخص هـا   به تفكيـك هـر يـك از   در اين شيوه نامه تلاش شده است  ):واحد اجرايي/ارائه شده از سوي دستگاه(قابل قبولمستندات 
 .ارائه دهند مذكور اطلاعات خود را در قالب جداول صرفاً دستگاه هاي اجرايي ضرورت دارد درخواستي، جداول و نمودارهايي طراحي شود كه
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 1شاخص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مستند قانوني خدمات شناسنامه دار رديف
 جامعه هدف 

 )خدمات به چه كسي ارائه مي شود(
 نحوه اطلاع رساني

1     

     

n     

 

 نحوه اطلاع رساني جامعه هدف مستند قانوني خدمات غير شناسنامه دار رديف

1     

     

n     

 

 نحوه اطلاع رساني جامعه هدف مجري ت برون سپاري شدهخدما رديف

1     

     

n     

 شروع

واحد /دستگاهآيا خدمات 
 شده است؟ احصاء اجرايي

 

جداول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 2 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

خدمات فرايند هاي  آيا
 واحد اجرايي/دستگاه

 مشخص شده است؟

 

 مرحله بعد

 

 :دليل

 

 خير

 بله

، واحد اجرايي/دستگاهنمودار جريان كار به تفكيك خدمات 
 .ارائه شود )در قالبي كه تهيه شده است(
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 3 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 الكترونيكي نظارت آيا
 شده رساني اطلاع

 است؟

 مرحله بعد

 

 :دليل

 

 خير

 بله

 از نقطــه چنــد در اينكــه مــورد در مســتند رشگــزا
 بـه  و دارد وجود الكترونيكي نظارت واحد اجرايي/دستگاه

 با سازماني سربرگ در است، شده رساني اطلاع نحوي چه
 واحد اجرايي/دستگاه مسئول مقام امضاي
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 4 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرايند هاي خدمتي رديف

 وضعيت الكترونيكي شدن فرآيندهاي خدمتي

 الكترونيكي شده اند

 )اهدرگ/به همراه آدرس وبگاه( 
 الكترونيكي نشده اند

1    

2    

    

n    

   درصد فرآيندهاي الكترونيكي شده و الكترونيكي نشده

 

 

 

 

 

 شروع

آيا فرايند هاي خدمتي 
الكترونيكي شده احصاء 

 شده اند؟

جدول زير 
 كامل شود

 

 :لدلي

 

 خير

 بله
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 5 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرايند هاي خدمتي فيزيكي رديف
 وضعيت تجميع فرآيندهاي خدمتي فيزيكي

 تجميع نشده اند تجميع شده اند

1    

    

n    

   فيزيكي تجميع شده درصد فرآيندهاي خدمتي

 

 فرايند هاي خدمتي الكترونيكي رديف
 وضعيت تجميع فرآيندهاي خدمتي الكترونيكي

 تجميع نشده اند تجميع شده اند

1    

    

n    

   درصد فرآيندهاي خدمتي الكترونيكي تجميع شده

 شروع

آيا فرايند هاي خدمتي 
 واحد اجرايي/دستگاه

 تجميع شده اند؟

جداول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 6 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشريح مكانيسم چگونگي مناسب سازي

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 يكيالكترون يسامانه ها ايآ
اشخاص توانخواه  يبرا

 شده اند؟ يمناسب ساز

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 7 صشاخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشريح مكانيسم مكانيسم

 براي مثال 
 نظر سنجي از شهروندان

 سوالات، روش شناسي، نتيجه نظرسنجي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

براي آيا مكانيسمي 
كيفيت تارنما  بررسي

 دارد؟ وجود

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 8 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خدمت رديف
متوسط تعداد ارباب رجوع براي 

 هر خدمت در طول يك ماه

1   

2   

   

n   

 

 رديف
آشاميدني، آسانسور، پاركينگ، مبلمان، آب : از جمله(ساختمان و تجهيزات 

 نسبت به حجم ارباب رجوع )محلي براي امانت سپاري
 وضعيت ساختمان و تجهيزات

1   

2   

   

n   

 

 شروع

آيا ساختمان و امكانات 
رفاهي متناسب با حجم 

 مراجعين است؟

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 9 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متوسط زمان مورد نياز خدمت رديف

1   

2   

3   

   

n   

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 از يك هر ارائه زمان آيا
واحد /دستگاه خدمات

 است؟ شده احصاء اجرايي

جدول زير 
 كامل شود

 

 :ليلد

 

 خير

 بله
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 10 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشريح مكانيسم سامانه نوبت دهي

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 واحد اجرايي/دستگاه آيا
 نوبت براي اي سامانه

 دارد؟ دهي

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 11 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشريح مكانيسم مكانيسم

 براي مثال 
 نظر سنجي از شهروندان

 سوالات، روش شناسي، نتيجه نظرسنجي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

براي آيا مكانيسمي 
بررسي جو حاكي از 

 دارد؟ احترام وجود

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 12 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشريح سامانه سامانه

 :قوت ها سامانه ضعف و قوت نقاط

 :ضعف ها

 طـول  در دريـافتي  شـكايات  تعداد
 سال

 

ــداد ــكاياتي تع ــه ش ــا ك  موضــوع ب
 اند محترمانه غير ادبيات

 

 ثبـت  شكايات نسبت( درصد اعلام
 غيـر  ادبيات و رفتار موضوع با شده

 كــل بــه شــهروندان بــا محترمانــه
 )سال در شده ثبت شكايات

 

 

 

 

 

 شروع

 به پاسخگويي سامانه آيا
واحد /اهدستگ در شكايات

 دارد؟ وجوداجرايي 

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 13 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  شده برگزار هاي آموزش نوع

  ها آموزش برگزاري مكانيسم

 با شده برگزار آموزشي ساعات

ــوع ــيانت موض ــوق از ص  حق

 بـه  اداري نظـام  در شهروندان

كاركنــان و  ،مــديران تفكيــك

 شهروندان

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 حقوق از صيانت هاي آموزش آيا
تفكيك  به اداري نظام در مردم
 ارائه و شهروندان ، كاركنانمديران

 شود؟ مي

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 14 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صـورت  چـه  بـه  آن مكانيسم

 است؟

 

 جلسـه  تعداد چه سال طول در

 است؟ كرده برگزار

 

 تعــداد( جلســات خروجــي

 )اند شده تنقيح كه مقرراتي

 

  شده تنقيح مقررات اعلام

 

 

 

 

 

 

 شروع

 مقررات تنقيح كميته آيا
 يواحد اجراي/دستگاه در

 دارد؟ وجود

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 15 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تشريح مكانيسم مكانيسم

 براي مثال
 نظر سنجي از شهروندان

 

 سوالات، روش شناسي، نتيجه نظرسنجي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 واحد اجرايي/دستگاهآيا 
 زمينه در مكانيسمي

 دارد؟رعايت بي طرفي 

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 16 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چـه  آن به مكانيسم

 است؟ صورت

 

ــل ــيب عوام  زاي آس

 شده شناسايي

 

اقدامات انجام شـده  

 در جهت رفع آن ها

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 واحد اجرايي/دستگاه آيا
 شناسايي براي اي برنامه

 دارد؟ آسيب زا عوامل

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 17 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چـه  به آن انيسممك

 است؟ صورت

 

موارد جبران خسارت 

 شده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 برنامه واحد اجرايي/دستگاه آيا
جبران خسارات وارد جهت  اي

 شده به شهروندان دارد؟

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 18 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مكانيسم

 است؟ صورت

 

ــاركت   ــه مش نتيج

ــي  ــاركت (ده مش

شهروندان در چـه  

حوزه هايي بـوده و  

 )نتايج آن چيست؟

 

 بـه  تمايل مردم آيا

 ؟دارند مشاركت

 

 

 

 

 

 

 شروع

 واحد اجرايي/دستگاهآيا 
مشاركت  زمينه در سازوكاري

 شهروندان دارد؟به دهي 

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 19 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هچ به آن مكانيسم

 است؟ صورت

 

 و آمـار  چـه  سالانه

ــاتي ــط اطلاع  توس

 مي منتشر سازمان

 شود؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 برنامه واحد اجرايي/دستگاه آيا
انتشار آزادانه  راستاي در اي

 دارد؟ آمار و اطلاعات

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 20 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چـه  به آن مكانيسم

 است؟ صورت

  

 بار چند سال طول در

 اجرايـي  برنامـه  اين

 است؟ شده

 

 شـود  ارائـه  خروجي

 فراوانـي  تفكيك به(

ــه ــدگان، مراجع  كنن

 )ها ديدار نتايج علت،

 

 

 

 

 

 

 شروع

 واحد اجرايي/دستگاه آيا
ديدار  حوزه در اي برنامه

 دارد؟ مديران با شهروندان

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 21 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مكانيسم

 است؟ صورت
ارسال جوابيه به نشريات جهت شفاف سازي در زمينه اخبار و تحليل هاي خبري نادرست 

 مورد سم افلاتوكسين و كرونا 50از بخش كشاورزي و تهيه گزارش به تعداد بيش از 

در طول سال چنـد  

ــار ا ــب ــه  ني برنام

شده اسـت   يياجرا

و  خيبه همراه تـار (

 ؟)تندمس

 .خبر گزاري تسنيمروزنامه ساقي، روزنامه ارك،(بار  3

در مورد قطع درختان،توليد نهاده هاي تراريخته، برگزاري همايش تخصصي در مجتمع 
 شهيد كسايي با حضور دكتر قره ياضي

 

 

 

 

 

 

 

 شروع

 اجرايي واحد/دستگاه آيا
حوزه پاسخ  در اي برنامه

 دارد؟ به رسانه ها

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 22 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مكانيسم

 است؟ صورت

 صندوق پيشنهادات و انتقادات رياست سازمان –آن  اطلاع رساني -انعكاس جلسات ديدار مردمي 

 از طريق سامانه انتشار دسترسي آزاد به اطلاعات

 تفكيك به خروجي

 انتقـادات  شكايات،

 ارائـه  پيشنهادات و

 شود

 :شكايات

 :انتقادات

 :پيشنهادات

 .كليد صندوق در اختيار رياست محترم سازمان بوده و توسط ايشان بازبيني مي شود

 .روز كاهش يافته است 7روز به  70ن پاسخگويي به سئوالات مردمي از مدت زما

 )رتبه نخست كشور( مورد اسناد منتشر شده بخش كشاورزي استان  180با ارسال 

 

 

 

 

 شروع

 واحد اجرايي/دستگاه آيا
 ارتباطات حوزه در مكانيسمي

 دارد؟ شهروندان با سويه دو

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 23 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زمان مورد نياز براي پاسخگويي نوع شكايت رديف

1   

2   

   

n   

 

 

 

 شروع

 شكايات به پاسخ براي زماني آيا
 در واحد اجرايي/دستگاه توسط

 است؟ شده گرفته نظر

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 بله
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 24 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يبازرس
 چـه  بـه  ها بازرسي برنامه
بـه تفكيـك   (است  صورت

 )موردي و برنامه اي

  

 طـول  در ها بازرسي تعداد
 سال

 

ــا (نتيجــه بازرســي هــا  آي
ــته    ــت داش ــي مثب خروج

 )است؟

 

 كميته سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم
 شده برگزار جلسات تعداد

 صـيانت  و سـلامت  كميته
 سال در

 

 شروع

 برنامه واحد اجرايي/ دستگاه آيا
 يربرگزا و بازرسي حوزه در اي

از  صيانت و اداري سلامت كميته
 دارد؟ حقوق مردم

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 

 بله
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 حقـوق  با مرتبط مصوبات
 هروندي ذكر شوندش

 

ــزان ــق مي ــوبات تحق  مص
شهروندي  حقوق با مرتبط

 به طور مستند

 

 25 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چه به آن مكانيسم

 است؟ صورت

انعكاس اخبار و فعاليت هاي تشكل هاي مردم نهاد بخش كشاورزي همچون خانه كشاورز، نظام صنفي  
 ...كشاورزي،نظام مهندسي كشاورزي و 

 

 حتشري آن خروجي

اقداماتي كـه  (شود 

 )انجام شده است

 

 

 

 

 شروع

واحد اجرايي /دستگاه آيا
حوزه بهره گيري از  در يسميمكان

 دارد؟ نهادهاي جامعه مدني

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 

 بله
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 26 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نشسـت  در شركت

 هـم  جلسـات  و ها

 سازمان كه انديشي

 است كرده برگزار

  

  

ــل ــوري، تعام  حض

 اي مكاتبه و تلفني

 

ــه ــه گــزارش ارائ  ب

ســـازمان اداري و 

 استخدامي كشور

 

 شروع

 استخدامي و اداري سازمان با آيا
سازمان مديريت و برنامه  /كشور

 تعامل سال طول در ريزي استان
 ايد؟ داشته

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 

 بله
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 27 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طـور  بـه  را ابتكار

 كنيد ائهار مستند

 

  

 نيز قابل ارائه استواحد اجرايي در زمينه ارائه خدمات به شهروندان در دوران كرونا /دستگاه ابتكارات* 

 

 

 

 

 شروع

 خدمات ارائه راستاي در آيا
 شهروندان به بهتر عمومي

 ايد؟ داشته *خاصي ابتكار

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 

 بله
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 28 شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هـاي  گزارش تعداد

ــرتبط ــا م ــض ب  نق

 شــهروندي حقــوق

اداري بــه  نظــام در

و بـه   طور مسـتند 

تفكيــك حقــوق  

منـدرج   يازدهگانه

ــه   ــويب نام در تص

ق شــهروندي حقــو

 در نظام اداري

در برگزاري (عدم رعايت اصل دوم از اصول مصاديق حقوق شهروندي  -1

 )مناقصات اجراي طرح هاي احياي درياچه اروميه در شهرستان بناب

عدم رعايت اصل بيطرفي در اجراي احكام قلع و قمع تغيير كاربري هاي غير  -2

براي  10ماده  2تبصره بعنوان مثال عدم اجراي (مجاز از سوي عوامل اجرايي 

 در شهرستان تبريز) فردي بنام صمد حمزه زاده

  

 شروع

  حقوق نقضزمينه  در آيا
 اداري نظام در شهروندي
 ايد؟ داشته گزارش

جدول زير 
 كامل شود

 

 :دليل

 

 خير

 

 بله
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 29 شاخص

و سازمان مديريت ) توسط دستگاه هاي اجرايي در سطح ملي(اداري و استخدامي كشور به سازمان سالانه عملكرد گزارش ارائه ،شاخصدر اين 
 .موعد مقرر، مد نظر مي باشد در) توسط واحدهاي اجرايي در سطح استان(و برنامه ريزي استان
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