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  ".هر كس برادر مسلمان خود را با كلمه اي لطف آميز تكريم كند و غم او را بزدايد همواره در سايه جاودان لطف الهي است"

  )ص( رسول اكرم                            

  

  

   ي نمودن طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوعيي اجرااهنمار

  

  : مقدمه 

نظر به اقدامات قبلي وزارت نيرو كه با ابلاغ مصوبه طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع و نيز نكـات و    

  ه ك ـ مـي رود شـركت ادامـه يافـت انتظـار      114مكاتبات متعدد و نيز مميـزي  طي راهكارهاي اجرائي آن آغاز گرديد و 

فعاليتهاي ارزنـده و شـاخص برخـي از شـركتها نيـز در      و حداقل هاي طرح در كليه شركتها به مورد اجراء گذارده شود 

  . سطح صنعت تعميم يافته و رضايت كلي مردم از عملكرد وزارت نيرو فراهم گردد

  :  با توجه به اهداف مورد انتظار از جمله 

  قابل ارائه ي دسترسي به خدمات توسعه عدالت و ايجاد فرصت هاي برابر برا -

 افزايش رضايتمندي مراجعان   -

 ايجاد روحيه نشاط، تحرك و شادابي سازماني  -

 سطح كيفي خدمات و افزايش بهره وري  يارتقا -

 آگاه سازي مردم به حقوق قانوني خود و برقراري تعادل بين انتظارات مردم و امكانات و مقدورات سازماني  -

 ... ك به منظور ارائه خدمات غيرحضوري، افزايش كيفيت و كارايي، كاهش هزينه ، ايجاد دولت الكتروني -

 اهميت بخشيدن به نقش مشاركتي كاركنان و نهادينه نمودن مشاركتهاي مردمي  -

 نهادينه نمودن امر پاسخگويي به مردم -

  توسعه يادگيريهاي سازماني و افزايش مهارتهاي كاركنان  -
  

  توصـيه  نيـز  رعايـت و بكـارگيري مـوارد مناسـب     ، نمونـه اي از اقـدامات قابـل انجـام     بصـورت نكـات ذيـل   با يادآوري 

  :  مي گردد
  

  : شفاف و مستندسازي خدمات قابل ارائه  -1

  خدمات قابل ارائه  ياحصا -

 تهيه و ارائه روش هاي انجام كار به صورت نوشتاري و نموداري  -

 تعيين ضوابط و مقررات حاكم بر هر فعاليت  -

 بسمه تعالي 



   

 

 اي مورد نياز طراحي فرم ه -

 تعيين واحدهاي انجام دهنده خدمت و نام متصديان مربوطه  -

 تعيين اوقات مراجعه  -

 

 : اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات  -2

 مناسب هاي راهنما در محل  نصب تابلو -

 يبه صورت رايگان حاوي اطلاعات مختصر و مفيد جهت ارتقـا در تيراژ كم  و تهيه و توزيع بروشور  -

 ... تعرفه ها و  ،ارباب رجوع در زمينه خدمات قابل ارائه آگاهي عمومي

 وظايف محوله شرح مختصري از معرفي عوامل متصدي انجام كار و  -

 راه اندازي تلفن گويا با پيش بيني اطلاعات مختلف كد گذاري شده جهت تسهيل دسترسي   -

 ارائه ايجاد و به روز نمودن پايگاه اينترنتي شركت حاوي كليه اطلاعات قابل  -

 از رسانه هاي تصويري ، شنيداري و نوشتاري بهينه استفاده  -

 استفاده از مجامع و محافل عمومي  -

اعم از نحـوه ارائـه خـدمات، تعرفـه هـا و مقـررات       (اطلاع رساني از طريق قبوض ارسالي به مشتركين  -

 ... ) مربوطه، نحوه محاسبات و 

 ....ه مشتركين ، ب  (SMS)اطلاع رساني از طريق ارسال پيام كوتاه  -

 پاسخگويي و راهنمايي مراجعين بصورت حضوري  -

 )براي هر نوع خدمت رنگ خاصي تعبيه شود( ههاي پر مراجع محلاستفاده از خطوط رنگي در  -

 ناسازي مردم با حقوق قانوني خود شاستفاده از شيوه هاي مختلف جهت اصلاح فرهنگ عمومي و آ -

 ب راهنماي مشتركين اتهيه كت -

 درس سايت و ايميل شركت بر روي سربرگهانوشتن آ -

 تعيين و اعلام اوقات ملاقات عمومي با مدير عامل  -

 الگوي مصرف در زمان انتظار تلفن هاي گويايا  خبريپخش پيام هاي  -

 ... ،  E-mail، قطع برق و آب به مشتركين از طريق صدا و سيما، تلفن اطلاع رساني اوقات  -

 ... ، اعلام بدهي از طريق تلفن گويا -

 



   

 

  : بهسازي و آراستگي محيط كار   -3

قابـل دسترسـي   و ن سـاختمان  يواحدهاي مرتبط با ارباب رجوع بصورت مجزا و در طبقات پائاستقرار  -

  آسان ارباب رجوع 

  پرهيــز از تجمــع و  ايجــاد فضــاي كــاري مناســب بــا طراحــي اســتقرار صــحيح وســايل و اثاثيــه اداري  -

 در محيط كار آنها غير ضروري 

 )فرآيند كاغذزدايي(يزه نمودن پرونده ها مكان -

 رفع آلودگي صدا در محيط هاي مرتبط با ارباب رجوع -

 

 :تدوين منشور اخلاقي و تثبيت رفتارهاي متعارف اداري  -4

  تهيه و نصب منشور اخلاقي در محل مناسب و در معرض ديد مسئولين و مراجعين  -

 آموزش منشور به كاركنان جهت ايجاد باور سازماني  -

 عايت نظم و آراستگي ظاهري كاركنان ر -

 اخلاقي در هنگام ارائه خدمت  نكاترعايت رفتارهاي متعارف اداري و  -

 مرتبط با مشتركين ي واحدهاكاركنان توسط لباس فرم و كارت شناسايي يكنواخت استفاده از  -

 

 : بهبود و اصلاح روش هاي ارائه خدمت  -5

 اي و موردي بازنگري در روشهاي مورد عمل به صورت دوره  -

 استفاده از نتايج پيشنهادات و نظرسنجي ها در اصلاح روش هاي انجام كار  -

  آموزش روش هاي اصلاح شده به كاركنان  -

 : بهره گيري از روشهاي نوين مورد عمل در برخي از شركتها منجمله  -

 تلفني، اينترنتي، سيار، پستي : فروش انشعاب بصورت هاي مختلف چون  �

 جامع خدمات مشتركين هاي هاي خدماتي و آژانس  راه اندازي گيشه �

 نصب كنتورهاي ديجيتالي و قرائت از راه دور �

 مهندسي مجدد فرآيندهاي خدمات مشتركين �

پرداخت قبوض به صورتهاي مختلف چون كارتهاي اعتباري، تلفن بانك ، بانـك  ترغيب و تسهيل  �

 ... پرداخت و 

استقرار باجه بانـك، نصـب   : فراهم نمودن امكانات و تسهيلات مناسب براي ارباب رجوع از جمله  �

تلفن همگاني، تعبيه آب سردكن، ايجـاد رمـپ معلـولين، امكانـات پـذيرايي مختصـر، اشـتراك بـا         



   

 

اسـتفاده از وسـايل   تاكسي سرويس جهت اعزام مراجعين بيمار و نـاتوان بـه محـل هـاي مـوردنظر،      

 ...  جهت آشناسازي مراجعين با روشهاي ارائه خدمات و الگوهاي مصرف و صويري صوتي و ت

 ... راه اندازي سيستم يكپارچه فروش انشعاب، اتفاقات و  �

 *) PM(پيشگيرانه برنامه ريزي نگهداري و تعميرات استقرار سيستم  �

 ارائه كنتور چند تعرفه �

 نديارسال اخطار بدهي از طريق دورنگار به مشتركين ديما �

توسعه فرهنگ مكاتبه به جاي مراجعه با اشاعه فرهنگ پاسخگويي بـه پيـام هـا و سـوالات كتبـي و       �

 تلفني متقاضيان 

  همراجعپردر واحدهاي خدمات مشتركين مكانيزه ارائه نوبت انتظار  �

 جهت حسن ارتباط با مردم آموزش نيروهاي پيمانكار  �

لوازم خانگي و تجـاري در صـورت قطـع و    تشكيل كميته حمايت از مشتركين و پرداخت خسارت  �

 يا نوسان برق 

 قرائت اشتباه كنتور براي خسارت پذيري و جبراي  مسئوليت �

اخـذ جريمـه بـازاي هـر      بـراي و درج مـوادي  منعقده با شـركتهاي پيمانكـاري   قراردادهاي اصلاح  �

 خدمات و مناسب شكايت واصله در زمينه عدم ارائه بموقع 

 حد خدمات مشتركين و اتفاقات ثبت و كنترل مكالمات وا �

 در محيط كار مشتركين معلول و ناتوان حضور در صورت با مراجعين كاركنان همياري  �

 برگزاري جلسات واحدهاي خدمات مشتركين در خارج از ساعات اداري �

  تدوين دستورالعمل نحوه ارتباط مطلوب با مشتركين و آموزش به افراد ذيربط �

 تلفني به تماس گيرندگان در سطح شركت  يكسان سازي شيوه پاسخگويي �

ــا واحــدهاي اجرايــي كاركنــان مــديران و مســتمر بــراي  يآموزشــدوره هــاي برگــزاري  �   مــرتبط ب

 ارباب رجوع 

  

                                                           
*
منظور ساماندهي و اجراي برنامه هاي نگهداري و تعميرات جهت :  Preventive Maintenanceسيستم برنامه ريزي نگهداري و تعميرات پيشگيرانه   

  .ش خرابي ها و ضايعات و جلوگيري از زيانهاي ناشي از وقفه در كار مي باشدكنترل عمليات، كاه



   

 

 :نظر سنجي  -6

 )1پيوست (تهيه و توزيع مناسب فرم هاي نظرسنجي  -

صـندوق   بهره گيري از شيوه هـاي مختلـف چـون پرسشـنامه منضـم بـه قبـوض ، پرسشـنامه عمـومي ،          -

  ، پسـت  بهره گيـري از سيسـتم هـاي مكـانيزه چـون تلفـن پيـام گيـر ، پسـت الكترونيكـي           پيشنهادات، 

 ... و صوتي 

 تجزيه و تحليل نظرات و بهره گيري از نتايج حاصله در اصلاح روشها جمعبندي و  -

  

 : نظارت بر حسن اجراي طرح  -7

 دش كار مربوطه و تهيه نمودار گركار رسيدگي به شكايات شفاف سازي مراحل  -

  تجزيه و تحليل نظر سنجي هاي بعمل آمده  -

 در شركت كريم تويژه طرح  انتخاب بازرس -

 اي انجام هماهنگي ها و همكايهاي لازم با بازرسان ويژه وزير در بازديدهاي دوره -

  

 : تشويق و تنبيه  -8

  هاي نظر سنجي تنبيه مديران و كاركنان بر اساس نحوه عملكرد و نتايج بررسي برگه يا تشويق و  -

نظام پذيرش چارچوب در و نتايج بررسي آن سازنده ناسب و پيشنهاد مبا توجه به  تشويق ارباب رجوع -

 و بررسي پيشنهادها 

  

 و ارائه گزارش  داخلي انجام مميزي -9

  انجام مميزي داخلي از نحوه اجراي طرح تكريم  -

 تهيه و ارائه گزارش مربوطه از نتايج مميزي  -

  بـه معاونـت تحقيقـات و منـابع انسـاني      ) 2پيوسـت  (ماهـه در قالـب فـرم مربوطـه      6 ارايه گزارش هاي -

  وزارت نيرو 

  

  

  

  



   

 

  

  

  

  فرم نظرسنجي از ارباب رجوع

  

  
  :  تاريخ مراجعه 

                 مراجعه كننده محترم؛ 
طرفانه جنابعالي كه از نظر ما محرمانه تلقي خواهد شد، بتوانيم خـدمات   ق و بياميد است به ياري پاسخ هاي دقي. خواهشمند است به پرسشنامه زير پاسخ مناسب ارائه فرماييد      

  .مطلوبتري ارائه نمائيم

 شاخص عملكرد
 نحوه عملكرد

 ضعيف متوسط خوب عالي

     مستندبودن روشهاي ارائه خدمات و نحوه آگاهسازي 

     شفاف بودن ضوابط و مقررات و زمان انجام كار 

     هولت دسترسي به افراد و امكانات نظم، ترتيب و س

     حضور متصديان در محل انجام كار

     نحوه رفتار، راهنمايي و پاسخگويي متصديان 

     برخورد عادلانه و جديت در رفع مشكلات احتمالي 

     سرعت انجام كار به نسبت زمان مقرر 

     )برآورد شدهميزان انتظار (ارزيابي كلي شما از خدمات ارائه شده 

  
  .نامناسب و يا درخواست خلاف مقررات از جنابعالي داشته اند را مرقوم فرمائيد ،رد مناسبومشخصات فرد يا افرادي كه برخ

  

  نام و نام خانوادگي
  نوع برخورد يا درخواست 

  درخواست خلاف مقررات  برخورد نامناسب  برخورد مناسب 

        

        

        
  

  )در صورت لزوم مي توانيد از پشت برگه استفاده فرمائيد( .هاد خود را براي بهبود امور مرقوم فرمائيدلطفاً نظر و پيشن

  
  
  
  

  : خواهشمند است در صورت تمايل اين قسمت را تكميل نمائيد 
  : اره تماس شم:                                                                              نام و نام خانوادگي 

  :شغل             :  ميزان تحصيلات         : سن   �زن   �مرد :  جنسيت 
  : (Email)آدرس الكترونيكي 

   

  

  

  

 )1پيوست شماره ( 



   

 

  

    ) 2پيوست شماره (                                                                                                                                

  

  هاي موضوع طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع  ول پيشرفت فعاليتجد

  )  138....دوم سال  / ماهه اول  6دوره (

  

  درصد پيشرفت   اقدامات انجام شده   هاي طرح تكريم رئوس شاخص  رديف 

      شفاف و مستند سازي خدمات قابل ارايه   1

      رساني از نحوه ارايه خدمات اطلاع  2

      بهسازي و آراستگي محيط كار   3

4  

تدوين منشور اخلاقي و تثبيت رفتارهاي متعارف 

  اداري

    

      نظر سنجي   5

      و اصلاح روشهاي ارايه خدمتبهبود    6

      نظارت بر حسن اجراي طرح   7

      تشويق و تنبيه   8

      انجام مميزي داخلي  9

  




