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  زمان اجرا   رديف
شماره و موضوع ماده مربوط به وظيفه 
  عمومی در زمينه منشور حقوق شھروندی 

در زمينه اجرای منشور  اقدامات انجام شده
   حقوق شھروندی 

سال  گزارش ميزان پيشرفت 
٩٨   

١  

 رعايت كرامت انساني

 ورفتارمحترمانه واسلامي با

 مراجعين

 نامه تصويب 3 موضوع ماده(

 درنظام شهروندي حقوق

  )اداري

استفاده از ادبيات محترمانه و غير تحکم آميز در  )١
نامه ھا،  تمامی مکاتبات اداری(اط ع رسانی، دعوت

آگھی ھا، اب غ ھا، ھشدارھا و ...)، رعايت ادب و 
نزاکت در گفتار و رفتار و پرھيز از بکاربردن الفاظ 
غيرمحترمانه در برخورد با مراجعين و رعايت رفتار 
توأم با احترام متقابل ميان کارکنان و مراجعين در ھر 

  شرايط

گذشته رعايت در كليه مكاتبات و آگهي ها نيز مانند سنوات 

و همچنين نسبت به پيش بيني دوره آموزشي  مي گردد

  100  حقوق شهروندي جهت افراد مرتبط در نظر گرفته شده است 

ايجاد و استقرار محيط، امکانات و تسھي ت مناسب  )٢
 اداری برای مراجعين با رعايت نکات ذيل:

  پاکيزگی و نظافت فضای اداری •

  آرامش و سکوت فضای اداری •

  مناسب جھت استقرار و انتظار مراجعينمحل  •

  متمرکز بودن فضای واحدھای اداری مرتبط باھم •

دسترسی به امکانات Lزم جھت رفاه حال مراجعين از  •
قبيل: سيستم تھويه و گرمايش و سرمايش، آبسردکن، 
باجه امانات جھت تحويل وسايل ھمراه مراجعين، 

لويزيون امکانات Lزم در مواقع انتظار نظير مج ت و ت

 تهيه صندلي انتظار جهت استقرار مراجعين  -

متمركز نمودن واحدهاي امور مشتركين در طبقه همكف  -

  ادارات 

تهيه فلاكس چاي و آبسردكن جهت پذيرايي مراجعين   -

  محترم 

  توجه به نظافت و پاكيزگي فضاي اداري -

  در واحدهاي مشتركين ادارات تابعه   FIVSانجام  -

80  



  حسب شرايط

رعايت حرمت مراجعين به ھنگام ورود و خروج از  )٣
دستگاه اجرايی و حتی المقدور استفاده از وسايل 

بازرسی نامحسوس و الکترونيکی بجای بازرسی بدنی و 
نيز اط ع رسانی دLيل منع ھمراه داشتن وسايلی نظير 
تلفن ھمراه به ھنگام ورود به دستگاه اجرايی در 

کان مطمئن و بدون صورت ضرورت و پيش بينی م
  ھزينه برای امانت سپاری وسايل ھمراه مراجعين

حقوق شهروندي در راستاي  ي آموزشپيش بيني دوره  -

شركت در نحوه برخورد با ارباب رجوع جهت پرسنل انتظامات 

 97سال  

  
80  

٢  

  

اعِمال بيطرفانه قوانين و 
  مقررات

تصويبنامه حقوق  ٤(موضوع ماده 
  اداری)شھروندی در نظام 

  

ساده، شفاف و قابل دسترس بودن بخشنامه ھا،  )٤
دستورالعمل ھا و مکاتبات اداری و پرھيز از ھر گونه 
تبعيض در اب غ و اجرای آن ھا ، تصميم گيری بر 
مبنای ادله معتبر و استنادھای قانونی و اع م آن بويژه 
اع م قابل تجديد نظر بودن تصميمات، مرجع، مھلت و 

تجديدنظر به ذی نفعان توسط مرجع اداری نتيجه 
  مربوطه

بازنگري بخشنامه هاي داخلي شركت در راستاي حذف  -

 فرآيندهاي زائد 

كليه ، بخشنامه ها و دستور العمل هاي مورد نياز بر روي  -

 سايت شركت بارگذاري شده است . 

نصب دستورالعمل نحوه محاسبه آب بها و فاضلاب بها  -

  نواحي ادارات تابعه جهت آگاهي مشتركين در 

100  

اع م ھمراه با مستند قانونی ھزينه ھای احتمالی  )٥
دريافتی از مراجعين و پرھيز از دريافت مدارک، 

اط عات و مبالغی مازاد بر تکاليف قانونی سازمانی از 
  مردم

چاپ بروشور اطلاع رساني مبني بر مدارك مورد نياز در  -

 به ارباب رجوع  خدمت  راستاي ارائه 

چاپ دستورالعمل هاي نحوه محاسبه و تعرفه هاي موجود -

  جهت اطلاع رساني به مشتركين 

 چاپ بروشور در راستاي اطلاع رساني به مراجعين جهت -

  با بت دريافت خدمات از شركت عدم پرداخت وجه نقد 

100  

انجام وظايف در مدت زمانی قانونی يا اب غ شده و  )٦
آن به مراجعين و پرھيز جدی از پذيرش  اط ع رسانی

درخواست ھای اداری در خارج از محيط اداری و يا 
  ساعات غير اداری

با بازه تهيه فلوچارت رسيدگي به امور اداري ارباب رجوعان  -

  زماني مشخص شده 

  تعيين زمان پاسخگويي فعاليت ها  -

100  

آموزش دانش، مھارت تخصصی، انضباط اداری و  )٧
  شھروندی به تمامی مديران و کارکنانحقوق 

برگزاري دوره آموزشي حقوق شهروندي جهت پيش بيني  -

  97مديران و كاركنان در شش ماهه دوم سال 
80  

٣  

  پرھيز از ھرگونه اعِمال تبعيض

ھا، فرآيندھا و در نظام
  تصميمات اداری

  ) ٥(موضوع ماده 

تدوين و اع م فرآيندھا و رويه ھای مشخص ارائه  )٨
خدمات و انجام يکسان و بدون تبعيض آن ھا نسبت به 

  ھمه

تهيه شناسنامه خدمات براي هر خدمت قابل ارائه به ارباب 

  100  رجوع 

پرھيز از اعمال سليقه در اجرای قوانين و مقررات  )٩
توسط مديران و کارکنان بويژه پرھيز از تبعيض در 

  100وزارت  ق آزمون استخدامييكليه نيروهاي اين شركت از طر



اعِمال ص حيت ھا و اختيارات اداری نظير جذب 
  نيروی انسانی، صدور مجوز و امثال آن ھا

  جذب گرديده است.  نيرو 

٤  

دسترسی آسان و سريع 
  مراجعين

  به خدمات اداری
تصويبنامه حقوق  ٦(موضوع ماده 

  شھروندی در نظام اداری)
  

ايجاد امکان دسترسی آسان و سريع مراجعين يا  )١٠
نماينده قانونی آن ھا به خدمات دستگاه اجرايی بويژه 
ايجاد امکانات Lزم جھت دسترسی آسان مراجعين به 

خدمات دولت الکترونيک از طريق مراجعه 
غيرحضوری و تضمين کيفيت اين دسترسی از لحاظ 

  سرعت، امنيت و پايين بودن ھزينه مربوطه

به ارباب رجوع  بهتر  سايت شركت جهت ارائه خدمات ارتقاء 

  به صورت غيرحضوري 

ثبت مراحل كليه خدمات به ارباب رجوع بر روي سايت -

  شركت قرار داده شده است.

به منظور  122نظر سنجي تلفني از ارباب رجوع در واحد  -

  آگاهي از ميزان كيفيت خدمت ارائه شده 

100  

پيش بينی امکانات و تسھي ت مناسب در موارد  )١١
مراجعات حضوری مردم به دستگاه اجرايی از نياز به 

 طريق:

تجميع فرآيندھای اداری مربوط به ھرخدمت در يک  •
  مکان.

نصب تابلوھای راھنما در اطراف، ورودی و داخل  •
 ساختمان اداری.

بينی امکانات و تسھي ت فيزيکی برای رفاه پيش •
مراجعين از جمله مبلمان، آب آشاميدنی، سرويس 

 المقدور آسانسور و پارکينگ.بھداشتی و حتی 

رعايت دقيق ساعت کار اداری و ارائه خدمات در  •
  تمام ساعت کار اداری.

پرھيز از ايجاد مزاحمت برای ھمسايگان، ساکنان  •
 محلی و ساير مردم.

تدوين فرم ھای مورد عمل متناسب با انواع فعاليت و  •
خدمت دستگاه اجرايی و ارائه يا در دسترس قرار دادن 

 به مراجعينآن ھا 

ارائه مناسب راھنمايی ھای Lزم به مراجعين توسط  •
کارکنان حتی در صورتی که تقاضای مراجعين در حيطه 

  وظايفشان نباشد.

كليه فرآيندها مربوط به امور مشتركين در دفاتر مربوطه  -

  ارائه مي گردد. 

  نسبت به نصب تابلوي راهنما اقدام گرديده است .  -

هيلات فيزيكي براي مراجعين تهيه تجهيزات اوليه تس -

  گرديده است. 

در تمام ساعات كار اداري پرسنل اين شركت آماده ارائه  -

  خدمات به ارباب رجوعان محترم مي باشند. 

  چاپ بروشور اطلاع رساني مربوط به هر خدمت -
100  

ثبت درخواست ھای مراجعين(اعم از مکتوب يا  )١٢
الکترونيکی) و ارائه شماره پيگيری مربوطه و آشنا 
نمودن مراجعين با فرآيند، واحد و فرد رسيدگی کننده به 
درخواست آن ھا و شروع فرآيند رسيدگی به تقاضای 
مراجعين ب فاصله بعد از ثبت آن و با رعايت نوبت و 

درخواست هاي مراجعين نيز از طريق دبيرخانه شركت ثبت مي 

  گردد . 

همچنين سايت اين شركت آمادگي لازم براي دريافت درخواست 

   الكترونيكي خدمات  را دارد.

100  



انی سريع به متقاضی در ترتيب مربوطه و اط ع رس
  صورت نقص مدارک ارائه شده جھت تکميل آن ھا

ثبت درخواست مشتركين در جهت رفع حوادث آب و  -

و اعلام به واحد مربوطه جهت  122فاضلاب از طريق سامانه 

  رفع حادثه مذكور 

ارائه خدمات بطور پيوسته و در ھمه روزھا و  )١٣
ساعات کاری اع م شده و پرھيز از تعطيلی ارائه 
خدمات در اوقات اداری حتی بمدت کوتاه و موقت با 

حضور دائم کارمند يا مأمور ارائه خدمت مربوطه و نيز 
حضور مستمر مقام تصميم گير(امضاء کننده يا مقام 
  مجاز از سوی ايشان) در ساعات مراجعه مردم

ارائه خدمات به  آمادهكليه پرسنل نيز در ساعات اداري نيز 

با مشخص نمودن  صورت پيوسته به ارباب رجوعان محترم 

   مي باشند.جانشين 

  

100  

بررسی، بازنگری و اص ح مستمر فرآيندھای  )١٤
اداری و حذف رويه ھای زايد يا مخل در خدمت رسانی 

  مطلوب و روان به مراجعين

به جهت شناسايي تشكيل كارگروه اصلاح فرآيندها در سطح شركت 

  100  و اصلاح رويه هاي زايد جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع 

انجام امور شخصی در منظر اجتناب کارمندان از  )١٥
  مراجعين و بطور کلی در ساعات اداری

توسط  نسبت به رعايت موضوع مذكور توسط مديران مربوطه

  . يده استگرد مدير عامل تاكيد
100  

٥  

حفظ و رعايت حريم خصوصی 
  ھمه افراد

تصويبنامه حقوق  ٧(موضوع ماده 
  شھروندی در نظام اداری)

  

افراد حتی اLمکان از جمع آوری اط عات شخصی  )١٦
خود آنان و صرفاً از طريق وسايل قانونی و شفاف و 

  اص ح و روزآمد کردن مستمر آن

 آنان دريافت مي گردد.  خودكليه مدارك مورد نياز افراد از

100  

استفاده از اط عات شخصی افراد فقط در جھت  )١٧
تحقق ھدف اوليه آن و پرھيز از در اختيار گذاشتن آن ھا 

دستگاه ھا و اشخاص غيرمسئول و اتخاذ تدابير Lزم به 
جھت پيشگيری از مفقود يا افشاء اط عات شخصی 

  افراد

نسبت به رعايت موضوع مذكور توسط مديران مربوطه تاكيد و 

  رصد مي گردد. 
100  

پرھيز از رھگيری و شنود ارتباطات حضوری و  )١٨
غيرحضوری افراد(در صورت ضرورت در چھارچوب 
قانون)، پرھيز از انجام نظارت ھای الکترونيکی مغاير 
با حريم شخصی افراد و اع م ھشدار مکتوب به 
مراجعين در صورت ضرورت استفاده از امکانات 
  نظارت الکترونيکی و نصب دوربين در محيط اداری

اين شركت فاقد نظارت هاي الكترونيكي مغاير با حريم 

  شخصي افراد مي باشد. 
100  

٦  

  

  

  

  

  

انطباق اقدامات و تصميمات اداری با برنامه ھای از  )١٩
نسخه ای واحد از قبل اع م شده به مردم و ارائه 

تصميمات اداری اتخاذ شده به مراجعين ذی نفع با درج 
 نکات و الزامات ذيل:

  تاريخ و شماره تصميم.  - الف

در صورت درخواست ارباب رجوع به آنان موارد قيد شده ارائه 

  مي گردد. 

  

  

100  



موقع از آگاھی بخشی به
تصميمات و فرآيندھای اداری 
به مردم و  ايجاد امکان 

  دسترسی

ذی نفعان به اط عات مورد 
  نياز

تصويبنامه حقوق  ٨(موضوع ماده 
  شھروندی در نظام اداری)

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مشخصات متقاضی. - ب

ھای منجر به تصميم اتخاذ مستندات قانونی و استدLل - ج
 شده.

 مفاد اصلی تصميم. - د

 اع م مرجع و مھلت اعتراض به تصميم. - ھـ

  مت صادر کننده اب غيه.نام و س - و

  

  

  

  

  

  ارائه گزارش عملکرد ساليانه به عموم )٢٠
( صداو سيما، ق مختلف يعملكرد شركت در طي سال به طر

  ارائه مي گردد. سايت ، بروشور)
100  

نياز مردم و  ايجاد دسترسی آسان به اط عات مورد )٢١
ارائه راھنمايی ھای Lزم به مردم در خصوص نحوه 
دسترسی به اط عات دستگاه اجرايی(بصورت مکتوب 

  و الکترونيکی)

از طريق خدمات  دريافت  كليه اطلاعات مورد نياز در خصوص

  100  سايت شركت موجود مي باشد.  همچنين  بروشور و چاپ

و تکاليفشان ارائه آموزش ھمگانی در زمينه حقوق  )٢٢
در ارتباط با دستگاه اجرايی از طريق وسايل ارتباط 
جمعی، اط ع رسانی عمومی در خصوص نظام ارائه 
خدمات سازمانی بطرق مناسب و حتی المقدور از طريق 
برگزاری نشست ھای خبری با اصحاب رسانه ھای 
موافق و منتقد و پرھيز از اعمال تبعيض در دعوت، 

ئه پاسخ و ... عليه رسانه ھای شرکت، طرح پرسش، ارا
منتقد در برگزاری نشست ھای خبری سخنگوی دستگاه 
اجرايی با رعايت نکات و الزامات اط ع رسانی مناسب 

 شامل:

  مفيد بودن اط عات قابل دسترس يا ارائه شده؛ - الف

درست و روزآمد بودن اط عات قابل دسترس يا  - ب
 ارائه شده؛

  رسانی.رآيند اط عکامل و به موقع بودن ف - ج

نشست خبري توسط واحد روابط عمومي و مديرعامل شركت 

  در طي سال با اصحاب رسانه برگزار 

  مي گردد. 

100  

  

اط ع رسانی به مراجعين در خصوص نحوه  )٢٣
استفاده از خدمات، نحوه مشارکت در فرآيندھای اداری، 
نحوه اعتراض به تصميمات اداری و ارائه اط عات 

نياز جھت راھنمايی و آشنايی مراجعين حضوری مورد 
و غيرحضوری با دستگاه اجرايی و فرآيندھای کاری آن 

 از طريق:

نصب تابلو راھنما در مبادی ورودی و معرض ديد  •
مراجعين و نيز تارنما (وب سايت) و درگاه (پرُتال) 

  كليه موارد مذكور در شركت اطلاع رساني گرديده است. 

  

  

  

  

  

100  



  اينترنتی.

 تھيه و توزيع بروشور و کتاب راھنمای مراجعين. •

 تلفن گويا. راه اندازی خط •

نصب نام، پست سازمانی و رئوس وظايف متصديان  •
  انجام کار در محل استقرار آنان.

  

  

  

  

  

اط ع رسانی مرحله ای فرآيند انجام کار به  )٢٤
مراجعين حضوری و غيرحضوری از طرق مقتضی 

  نظير ارسال پيامک

اين شاخص جزء دستور كار كميته دولت الكترونيك مي 

  باشد. 

و همچنين نسبت به اطلاع رساني از طريق پيامك جهت  -

بابت مراحل انجام كار رفع  122آگاهي مشتركان واحد سامانه 

  حوادث اقدام مي گردد. 
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٧  

امکان اظھارنظر آزاد و ارائه 
پيشنھاد از سوی مردم در مورد 

  فرآيندھای اداریتصميمات و 
تصويبنامه حقوق  ٩(موضوع ماده 

  شھروندی در نظام

ايجاد بستر و فرآيند مؤثر دريافت پيشنھادھا، انتقادھا  )٢٥
و ادعاھای نقض قوانين و مقررات و تخلفات اداری 
کارکنان از سوی مردم و ھمچنين نظرسنجی مستمر از 

  مراجعين

  122انه و سام شركت پيشنهادات و انتقادات از طريق سايت

د و همچنين نظر سنجي از ارباب رجوع قابل دريافت مي باش

  براساسي انجام مي گيرد. 

100  

نھادينه کردن فضای تحمل نظرات مخالف در  )٢٦
واحدھای اداری و فراھم کردن امکان بيان نظرات 

انتقادی و در چارچوب قانون از سوی مراجعين و پرھيز 
را از بيان  از ھرگونه اع ن و آگھی که مراجعين
  نظرات انتقادی بترساند.

  برگزاري دوره آموزشي حقوق شهروندي -

صندوق انتقادات و پيشنهادات و همچنين درگاه دريافت -

  نظرات مردم بر روي سايت موجود مي باشد. 
100  

راه اندازی و روزآمد کردن سيستم ھای ارتباط  )٢٧
 دوسويه با مردم نظير راه اندازی صندوق پيشنھادات و

انتقادات، پست صوتی و درگاه(پرتال) سازمانی و امثالھم 
به منظور ارائه شناسنامه خدمات و فعاليت ھا سازمانی 
به مراجعين و اخذ ديدگاه ھای آنان و انجام نظرسنجی 
مستمر از مراجعين در خصوص عملکرد کارکنان و 
واحدھای اداری و اعِمال نتايج آن در اص ح فرآيندھا و 

  بيه کارکنانتشويق و تن

  كليه موارد مذكور انجام گرديده است. -

100  

٨  

مصونيت از شروط اجحاف 
  آميز

ھا، معام ت و در توافق
  قراردادھای اداری

تصويبنامه حقوق  ١٠(موضوع ماده 
  شھروندی در نظام اداری)

بازبينی و اص ح فرم ھا و اسناد معام ت و  )٢٨
قراردادھای اداری با رعايت الزامات مربوطه توسط 
واحدھای حقوقی، امور قراردادھا و عناوين مشابه در 
دستگاه اجرايی و پرھيز از تحميل شروط اجحاف آميز 
به مراجعين در معام ت و قراردادھای اداری به شرح 

پيش نويس قراردادهاي شركت در طي سال نيز توسط -

  مورد بازنگري قرار مي گيرد.  واحدهاي مربوطه انجام مي گيرد
100  



بنامه حقوق شھروندی در ) تصوي١٠مندرج در ذيل ماده(  
  نظام اداری

٩  

امکان برخورداری اشخاص 
  توانخواه

  از امتيازات خاص قانونی
تصويبنامه حقوق  ١١(موضوع ماده 

  شھروندی در نظام اداری)

بستر مناسب جھت خدمات دھی آسان و سريع ايجاد  )٢٩
به اشخاص توانخواه مطابق با مفاد آيين نامه اجرايی ماده 

) قانون جامع حمايت از حقوق معلوLن و اص حيه آن ٢(
بويژه استفاده از ع يم و اشکال قابل فھم برای اشخاص 

  توانخواه در محيط اداری

 اداراتاستقرار واحد خدمات مشتركين در طبقات همكف  -

 نصب رمپ ويژه معلولين وجانبازان محترم  -

مكاتبه با مديران جهت مراجعه حضوري در طبقات همكف  -

 بابت ارائه خدمات به ارباب رجوع 

ارتقاء سايت شركت در جهت استفاده بهينه افراد توانخواه  -

  با اضافه نمودن مواردي مانند .... 
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توانخواه به ارائه آموزش نحوه برخورد با اشخاص  )٣٠
مديران و کارکنان و ارتقاء سامانه ھای ارتباطی دستگاه 
اجرايی جھت استفاده مستق نه اشخاص توانخواه از 

  خدمات آن ھا

  برگزاري دورة آموزشي حقوق شهروندي  -

  100  ودن و كارآمد بودن سايت شركت به روز نم -

١٠  

فراھم نمودن امکان رسيدگی 
شکايات و موقع و منصفانه به به

  اعتراضات مراجعين
تصويبنامه حقوق  ١٢(موضوع ماده 

  شھروندی در نظام اداری)

ايجاد بستر مناسب جھت رسيدگی مؤثر، منصفانه و  )٣١
سريع به شکايات و انتقادھای مردم حتی با امکان استفاده 

  مردم از وکيل در مراحل رسيدگی اداری

  تعيين يك نفر مسئول رسيدگي به شكايات مردمي -

ايجاد بستر لازم در سايت شركت به جهت دريافت سريع و بدون -

  واسطه شكايات هاي احتمالي مردم 
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رسيدگی به موقع و حل و فصل اخت فات ميان  )٣٢
مراجعين و متصديان ارائه خدمت توسط مسئولين 

واحدھای ذی ربط در چارچوب قوانين و مقررات، پاسخ 
اس می مراجع ھمراه با مدارا، سعه صدر و اخ ق 

اداری به مراجعينی که مدعی اند در حق آن ھا ظلم شده 
است و پرھيز از تعقيب قضايی يا اعمال پيامد منفی 
اداری برای مراجعينی که در چھارچوب قوانين و 

مقررات از عملکرد دستگاه اجرايی يا مقام مسئول ذی 
  ربط در سطح رسانه ھا انتقاد می کنند.

ميان مراجعين و متصديان توسط  در صورت بروز اختلاف

   رسيدگي مي گردد. مربوطه  مديران 
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١١  

فراھم نمودن امکان جبران 
خسارات وارده احتمالی به 
مراجعين در اثر قصور يا 

اجرائی يا  تقصير دستگاه
  کارکنان آن

تصويبنامه حقوق  ١٣(موضوع ماده 
  شھروندی در نظام اداری)

از اشياء، اسناد و  ايجاد بستر مناسب جھت حفاظت )٣٣
اط عات دريافتی از مردم با رعايت الزامات و احتياط 
ھای متعارف و ھشدار به موقع به مردم در خصوص 
بروز ھرگونه ب يای طبيعی و تھديدھا عليه س مت 
عمومی و يا مواردی که ممکن است آسيب و زيانی به 

  مردم برساند.

رت هاي در صورت خسارت به مشتركين اين شركت ، خسا

  پرداخت  نيز از طريق بيمه و از بودجه شركت  وارده

  مي گردد. 
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ايجاد بستر مناسب جھت جبران سريع و مؤثر  )٣٤
خسارات وارده به مردم در اثر قصور يا تقصير 

ابلاغ حقوق شهروندي به ادارات تابعه از طريق مديرعامل  -1

  شركت 

100  



واحدھای اداری ذی ربط و کارکنان آنان مطابق فصل 
  دھم از کتاب پنجم قانون مجازات اس می

نفر بازرس جهت نظارت بر موارد حقوق  2تعيين  -2

  شهروندي 

  

  

١٢  

اعِمال نظارت مؤثر بر مراکز، 
مؤسسات، نھادھای صنفی و بطور 
کلی ھر نوع مؤسسه ای که با اخذ 
مجوز از دستگاه اجرايی فعاليت 

  می نمايد.

 ١٥تبصره ذيل ماده  (موضوع

تصويبنامه حقوق شھروندی در 
  نظام اداری)

اب غ و نظارت بر رعايت الزامات تصويبنامه  )٣٥
حقوق شھروندی در نظام اداری در ضوابط اعطای 
مجوز به مراکز ارائه دھنده خدمات عمومی، مؤسسات 
خصوصی حرفه ای، نھادھای صنفی و ھر نوع مرکز 

با اخذ مجوز از دستگاه ارائه دھنده خدمات عمومی که 
  اجرايی فعاليت می نمايد.

تصويب نامه حقوق شهروندي در طي سال توسط بازرسين 

  مربوطه مورد رصد قرار مي گيرد. 
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١٣  

  راھبری اجرایِ 

تصويبنامه حقوق شھروندی در 
  نظام اداری

تصويبنامه  ١٨) ماده ٤(موضوع بند(
  حقوق شھروندی در نظام اداری)

اجرای تصويبنامه حقوق شھروندی در رصد مستمر  )٣٦
نظام اداری در تمامی واحدھای تابعه(ستاد و صف) و 
تشکيل جلسات ھماھنگی و ھمچنين بھره گيری از 

  نھادھای جامعه مدنی

تصويب نامه حقوق شهروندي در طي سال توسط بازرسين 

 مربوطه مورد رصد قرار مي گيرد.

70  

و استخدامی ھمکاری و ھماھنگی با سازمان اداری  )٣٧
کشور و شرکت فعال در نشست ھا و جلسات ھم انديشی 

  مربوطه

  100  توسط واحدهاي مربوطه انجام مي گيرد.

انجام ابتکارات و خ قيت ھا در زمينه پيشبرد  )٣٨
اھداف و تحقق مفاد تصويب نامه حقوق شھروندی در 

  نظام اداری

در دست بررسي توسط كميته سلامت اداري وصيانت از 

 شهروندي مي باشد.حقوق 
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ارائه گزارش تحليلی نحوه اجرای مصوبه به  )٣٩
سازمان اداری و استخدامی کشور بصورت دوره ای و 

  ) تصويبنامه١٨نوبه ای مطابق ماده(

  80   در دست بررسي و اقدام مي باشد.گزارش تحليلي نيز 

١٤  

  اعِمال ضمانت اجرایِ 

تصويبنامه حقوق شھروندی در 
  نظام اداری

تصويبنامه حقوق  ١٩(موضوع ماده 
  شھروندی در نظام اداری)

ارائه به موقع گزارش نقض يا عدم رعايت مفاد  )٤٠
تصويبنامه به مراجع ذی ص ح دستگاه اجرايی جھت 
طرح در ھيأت ھای رسيدگی به تخلفات اداری کارکنان 
از طريق مردم، کارکنان دستگاه متبوع و دستگاه ھای 

زمانی و رسيدگی به موقع و نظارتی درون و برون سا
مؤثر به گزارش تخلفات احتمالی توسط ھيأت ھای 

شويق و رسيدگی به تخلفات اداری کارکنان و نيز اعِمال ت
اداری و کارکنان آناندر راستای اجرای تنبيه واحدھای 

  آراء صادره در آن ھيأت ھا

در صورت بروز تخلفات، كميته انضباطي اين شركت نيز آماده 

 مي باشد. موارد مطروحه بررسي
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  : تاكنون  98در سال  منشور حقوق شهروندي الف : آثار و نتايج اقدامات صورت گرفته دستگاه  در زمينه اجراي

 نصب منشور اخلاقي �

 نصب تابلو مشخصات كاركنان در امور آبفاي آبيك بطور كامل  �

 خريد دستگاه پوز جهت خدمات مشتركين شهر نرجه �

 و راه اندازي اداره آب چوبيندر شناسايي �

 خريد ملزومات رفاهي از قبيل صندلي انتظار، فلاكس، جهت برخي از ادارات مطابق با چك ليست كارگروه بازرسان طرح تكريم (ثبت برگه) �

 اهداف رمپ جهت ماسب سازي نحوه ورود و خروج معلولين و جانبازان در مراكز و شهرهاي زير مجموعه �

 طرح تكريم ارباب رجوع 8نظرسنجي ماده تهيه صندوق فرم  �

 بازرسي از ادارات تابعه با توجه به چك ليست حقوق شهروندي �

 بهبود و اصلاح فرآيند هاي مرتبط با مشتري با هدف كاهش هزينه ، سرعت انجام كار وافزايش كارآيي  �

 اطلاع رساني زمان ارائه خدمات در پورتال شركت  �

 به شكايات در سايت شركت استقرار سامانه مكانيزه رسيدگي �

 اطلاع رساني گردش كار زمان انجام كار در پورتال شركت �



 اعلام آدرس ستاد مركزي شركت و ساختمانها امور از طريق پورتال شركت �

 پيش بيني فرد جايگزين عوامل پيمانكاران ارائه خدمات حضوري به مشتركين در متن مرخصي و مأموريت �

 دات مردمي از طريق پورتال شركتاستقرار درگاه دريافت پيشنها �

 ساماندهي فضاي اداري در حد امكان  �

 برگزاري دوره آموزشي سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم �

 تشكيل جلسات كارگروه مبارزه با رشوه به صورت ماهيانه براساس جدول زمانبندي مشخص طي سال �

 ن مديريت و برنامه ريزي پس از تصويب در كميسيون توسعه مديريتشناسايي گلوگاههاي فساد و نقاط آسيب پذير و ارسال به سازما �

 تهيه ليست مشاغل حساس شركت و ارسال به سازمان مديريت وبرنامه ريزي پس از تصويب دركميسيون توسعه مديريت �

 تهيه چك ليست بازرسي از گلوههاي فساد �

 ارائه گزارش به رئيس كارگروه بازرسي از گلوگاههاي فساد در سطح شركت براساس چك ليست تهيه شده و �

 راهنمايي و ارشاد مراجعين �

 برگزاري همايشها، كارگاههاي آموزشي �

 توليد يا حمايت از آثار علمي ، هنري و فرهنگي �

 فضاسازي و تبليغات محيطي ( استند هاي طرح عفاف و حجاب و اطلاع رساني ) �

 نظارت بر اجراي دستور العمل لباس مشاغل �

 آني ويژه فرزندان همكار وزارت نيروبرگزاري مسابقات قر �

 تشويق ياوران نماز فعال طبق دستور العمل �

 برگزاري مراسمات مذهبي طبق دستور العمل �

 ارسال منشور عفاف و حجاب سازمان به كليه همكاران از طريق كارتابل �



 مشاوره توسط امامان جماعت شهرستانها هفته اي نيم ساعت �

 مسائل خانوادگي در ماهنامه تسنيماطلاع رساني عفاف و حجاب و  �

 تجليل از خانواده هاي شهدا و ايثارگران �

 اهدا چادر به فرزندان دختر واهداء هديه به پسران همكاران كه به سن تكليف رسيده اند �

 اهدا كتاب به همكاران به مناسبت هاي مختلف �

 امه نمازكسب رتبه شايسته تقدير، با عنايت به ارزيابي انجام شده توسط ستاد اق �

 رسيدگي به شكايات، پيشنهادها و مشكلات مردم �

 پاسخگويي سريع و رسيدگي  مؤثر به تقاضاي مرم و احقاق حقوق آنان �

 به حداقل رساندن فاصله زماني ثبت گزارش تا پيگيري و حصول نتيجه �

 ايجاد يك بانك اطلاعاتي جامع از كليه درخواستها و مشكلات  گردآوري شده �

 مشكلات و نظرات مردمي به مراجع مربوطه تسريع در انتقال �

  طبقه بندي و اولويت بندي موضوعات شكايات �

 


