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عنوان فعاليت عنوان برنامه 
سقف 
امتياز 

نام حوزه 

 

امتياز 

آموزش كاركنان در زمينه طرح 

 رجوعاربابتكريم 

) امتياز 6(

  6ر سطوح مختلف د رجوعاربابآموزش كاركنان در زمينه طرح تكريم 

 

 

 

 

ي از نحوه ارائه رساناطلاع

خدمات به مردم 

) امتياز 26(

انجام كار  زمانمدت، مراحل انجام كار، مدارك موردنياز و مورد عملي مقررات رساناطلاع

 12هر فرايند در معرض ديد 
 

  2) با ذكر شماره(ي به مردم رساناطلاعايجاد سامانه تلفن گويا جهت 

  1ي شماره تلفن گويا رساناطلاع

  2 رجوعاربابتهيه بروشور و راهنماي مراجعين در دسترس 

  2نصب تابلو نام و نام خانوادگي و پست سازماني كاركنان و شرح وظايف 

  3بودن سايت اينترنتي با توجه به اطلاعات روز  دارا

  2 )...ميز خدمت و  مردم يار،( نيمراجعحضور فرد مطلع جهت مشاوره و راهنمايي 

  1نصب تابلو راهنماي ساختمان در مبادي ورودي و در معرض ديد 

  1 ساعت ملاقات مردم با مديريت سازمان يرساناطلاع

تدوين و عملياتي نمودن منشور 

) امتياز 2(اخلاقي كاركنان 

  1خوانا  صورتبهنصب منشور اخلاقي كاركنان 

  1ر اخلاقي كاركنان منشو نهيدرزمكاركنان  آموزش

 

 

ي فضا و امكانات مناسب نيبشيپ

 رجوعاربابجهت استقرار 

) امتياز 1 9(

  4) مراجعين در انتظار دريافت خدمت(جهت حضور مراجعين  ايجاد فضاي مناسب

، امكانات خودپرداز ، دستگاه كپي،سردكنآبتعبيه دستگاه ( ياداري فضاي سازمناسب

..) .سرمايشي و گرمايشي و 
4 

 

  2نمازخانه  وجود

  2 چندطبقهي هاساختمانوجود آسانسور براي 

  2ايجاد رمپ ويژه جانبازان و معلولين 

  3و معلولين  جانبازان سرويس بهداشتي ويژه آقايان، بانوان،

  2...) پاركينگ و (موقعيت مكاني ساختمان 

تسهيلات اداري 

) امتياز 6(
  4مراجعين  ي و اينترنتي برايرحضوريغ صورتبهارائه خدمات سازمان 

  2براي كاركنان  اداري و آموزشي ضمن خدمت مكانيزه بودن سيستم

 

 

ان مراجعي از نظرسنج

) امتياز 9(

  1ات شنهاديپوجود صندوق نظرسنجي و 

  2ي نظرسنجتوزيع فرم 

  2ي نظرسنجي هابرگه ماههسهي بندجمع

  4 باركهر سه ماه ي رجوعيتمندي اربابررسي سطح رضاتحليل و ب
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عنوان فعاليت عنوان برنامه 
سقف 
امتياز 

نام حوزه 

 

امتياز 

 

نظارت و بازرسي 

) امتياز 12(

  2 رجوعارباب مسئول طرح تكريم انتخاب

  2 رجوعارباب گذراندن دوره آموزشي طرح تكريم

  4) باركهر سه ماه ي( شاخص ها بر اساسدر سازمان مربوطه  ارزيابي از نحوه اجراي طرح تكريم

  4 شدهانجامي هايابيارزبررسي و پيگيري رفع نقاط ضعف با توجه به 

تشويق و تقدير كاركنان  

) امتياز 4(

 هاآنرخورد قانوني با كاركنان با توجه به ميزان رضايت مردم از تشويق و يا ب

 4) امتياز 1به ازاي هر نفر (
 

رفتار شغلي و 

فضاي اداري 

) امتياز 16(

  2نظم و آراستگي فردي و محيطي 

  3كاركنان در محل كار  موقعبهحضور 

 رجوع در صورت عدم حضور كاركنانبه ارباب يرساناطلاع

 2 ...)و تيمأمور ،يمرخص نيح(
 

  2بر اساس گردش كار  چيدمان واحدها

عدم مشاهده موارد نامناسب 

 2...) و  رجوعارباباستعمال دخانيات، برخورد نامناسب با ( 
 

  2 موقع مديران در محل كار خودحضور به

  3انتخاب و حضور جانشين در صورت عدم حضور مدير 

  100 امتياز سقف
 :و سمت خانوادگي فرد پاسخگو نام و نام

 :تلفن فرد پاسخگو

 :تاريخ

 :ساعت

 :تاشنهاديپساير نظرات و 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 

 

 :امضاء:                                                                                             نام و نام خانوادگي ارزيابان



 

راهنماي 

در شهرداري شيراز  رجوعبابارارزيابي طرح تكريم 
 

 .ستا رجوعاربابمختلف شهرداري در زمينه طرح تكريم  يهاحوزههدف از تدوين اين راهنما، تشريح نحوه ارزيابي از  :هدف -

 .هستشهرداري شيراز  يهاحوزهدامنه اين راهنما كليه  :دامنه كاربرد -

 :تعاريف و اصطلاحات -

 يبرداربهرهجهت  هاحوزهبه كليه  در وزارت كشور كه شدهبيتصو يهاشاخص: عرجواربابارزيابي طرح تكريم  يهاشاخص )1
. ارسال گرديده است

. باشنديم رمجموعهيزوابسته به شهرداري و واحدهاي  يهاسازمان، مناطق، هامعاونت، شامل حوزه شهردار :حوزه )2
ه با ابلاغ كتبي، انتخاب و توسط مدير حوز رجوعاربابطرح تكريم  ياجراو  فردي كه جهت ارزيابي :رجوعاربابمسئول طرح تكريم  )3

. در اين زمينه را دارا استتجربه مطلوب 

 .جمهورسيرئمعاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني  رجوعاربابدستورالعمل طرح تكريم  بر اساس :مراجع قانوني -

 : يازدهيامتروش و نحوه           
: باشديمدر شهرداري شيراز و به شرح زير  رجوعاربابطرح تكريم  يهاشاخصاساس  بر يازدهيامتنحوه ارزيابي و طريقه 

 
 

  رجوعاربابطرح تكريم  نهيدرزمآموزش كاركنان: 
 

) امتياز 6(: در سطوح مختلف رجوعاربابآموزش كاركنان در زمينه طرح تكريم  )1

  ،پرونده  5بررسي حداقل  .استو آمارهاي مستند  رجوعاربابيم گواهينامه آموزش طرح تكر رؤيتدر زمينه آموزش كاركنان ملاك امتياز
 .آموزشي و مشاهده گواهي پايان دوره كاركناني

  باشدمي كاركنان سايرامتياز ديگر مختص  4امتياز مختص به گذراندن اين دوره توسط بالاترين مقام حوزه بوده و  2امتياز  6از. 

 

 ماز نحوه ارائه خدمات به مرد يرساناطلاع: 

 )امتياز 12: (در معرض ديد يندآانجام كار هر فر زمانمدت، مراحل انجام كار، مدارك موردنياز و مورد عملمقررات  يرساناطلاع  )1

  بايستي در معرض ديد  ،انجام كار هر فرآيند زمانمدتو  موردنياز، مراحل انجام كار، مدارك عمل موردرساني مقررات  بااطلاعدر ارتباط
مقررات مورد  رسانياطلاعو جهت  گيردميدر معرض ديد باشد امتياز تعلق  كهدرصورتيبايد توجه نمود كه به موارد فوق . ر بگيردمراجعين قرا

 .شودميامتياز محاسبه  3انجام كار هم  زمانمدتامتياز و  3 موردنيازمدارك  امتياز، 3امتياز، مراحل انجام كار  3عمل 

 )امتياز 2( :)با ذكر شماره(به مردم  يرساناطلاع ايجاد سامانه تلفن گويا جهت )2

 شماره را گرفته و مطمئن شود شماره فوق  حتماً، لازم است كه ارزياب )با ذكر شماره(به مردم  رسانياطلاعتلفن گويا جهت  باوجودرابطه  در
 .گوياست نه اپراتور



 در صورت عدم وجود شودميوسط سازمان فاوا در شهرداري شيراز مستقر سامانه يكپارچه و ت صورتبهتلفن گويا  كهاينبا عنايت به  :توجه ،
 .شودميلحاظ  هاحوزهتلفن گويا، امتياز آن براي 

 )امتياز 1( :شماره تلفن گويا يرساناطلاع )3

 ير مكاتبات اداري، جرايد، تابلو راهنماي داخل شهرداري، درج در ز ازجملهاز طرق مختلف انجام پذيرد  تواندميشماره تلفن گويا  رسانياطلاع
 ... .تابلوهاي تبليغاتي و

 )امتياز 2( :رجوعاربابو راهنماي مراجعين در دسترس تهيه بروشور  )4

  قرار گيرد رجوعارباببايستي بروشورها در مبادي ورودي سازمان مربوطه و در معرض ديد  رجوعاربابدر زمينه تهيه بروشور و توزيع آن بين .

 .باشدمييص به عهده ارزياب در موارد خاص تشخ

 )امتياز 2( :نصب تابلو نام و نام خانوادگي و پست سازماني كاركنان و شرح وظايف )5

  و براي تمامي  شكلهم الامكانحتيخوانا و  صورتبهدر مورد نصب نام و پست سازماني كاركنان، بايستي تابلوهاي اسامي و سمت كاركنان
در مورد نصب شرح . گرددمي، از اين قسمت كسر امتياز ذكرشدهكه در صورت رعايت نكردن موارد  بديهي است. باشد شدهنصبكاركنان 

خوانا و در معرض ديد، قرار داشته باشد و در غير اين صورت از  صورتبهوظايف هر كارمند بايستي شرح وظايف هر كارمند در محل كار وي 

 .)شودميامتياز كسر 5/0هده تابلوي نام و نام خانوادگي و شرح وظايف هر فرد به ازاي عدم مشا( گرددميكسر  موردنظرسقف امتياز 

 )امتياز 3( :دارا بودن سايت اينترنتي با توجه به اطلاعات روز )6

 اينكه  ازنظرو اطلاعات موجود آن را  وارد سايت آن حوزه شده حتماًزم است دارا بودن سايت اينترنتي با توجه به اطلاعات روز، در اين رابطه لا
 .گيردقرار  موردبررسي، ...)انجام كار، مقررات مورد عمل و  هايروشيند و آمعرفي و شماره تماس كاركنان، فر( بوده روزبه

) امتياز 2( :)...مردم يار، ميز خدمت و ( نيمراجعحضور فرد مطلع جهت مشاوره و راهنمايي  )7
 و راهنمايي رسانياطلاعجهت ... ، راهنماي مراجعين و ميز خدمتر، هر حوزه فردي مطلع تحت عنوان مردم يا ورودي ساختمانر د 

 .موجود را بر عهده داشته باشد افزارهاينرمبا توجه به بروشورها و يا  رسانياطلاعوجود داشته باشد و وظيفه راهنمايي و  رجوعارباب

 )امتياز 1( :نصب تابلو راهنماي ساختمان در مبادي ورودي و در معرض ديد )8

 اول اينكه در مبادي ورودي باشد، دوم، اطلاعات آن صحيح و : مورد نصب تابلو راهنماي طبقات در مبادي ورودي و در معرض ديد در
 .كاربردي باشد

 )امتياز 1( :ساعت ملاقات مردم با مديريت سازمان يرساناطلاع )9

 ق مختلف مانند سايت اينترنتي و مكتوب در محل ساختمان، تاريخ و ساعاتي كه امكان ملاقات و ديدار مراجعين با مدير وجود دارد از طر
 .شود رسانياطلاع

 

 و عملياتي نمودن منشور اخلاقي سازمان تدوين :

 )امتياز 1: (خوانا صورتبهنصب منشور اخلاقي كاركنان  )1

  اخلاقي مصوب شهرداري شيراز منشور نسخه آخرين : است لازم وبوده  رؤيتقابلخوانا و  كاملاً صورتبهنصب منشور اخلاقي كاركنان
بنابراين برحسب اين شرايط نسبت به  ؛موجود باشد نسخه از آنحداقل يك  پراكندگي واحدها، در هر ساختمانباشد و با توجه به  شدهنصب

 .اقدام گردد امتيازدهي

) امتياز 1( :برگزاري آموزش منشور اخلاقي براي كاركنان )2

  عملياتي  منظوربهدر بروز رفتارهاي اجتماعي مطلوب و  اهميت اين منشور دليل بهاخلاقي براي كاركنان، در مورد برگزاري آموزش منشور
دو  حداقلكنترل ( .نمايد رؤيتآموزش آن را  دوره مربوط بهگواهي بنابراين ارزياب بايستي  ؛داده شودلازم است مفاهيم آن آموزش  شدن

 )امتياز 5/0پرونده پرسنلي و هر مورد 



 

 رجوعاربابفضا و امكانات مناسب جهت استقرار  ينيبشيپ: 

 )امتياز 4( :)مراجعين در انتظار دريافت خدمت(جهت حضور مراجعين  ايجاد فضاي مناسب )1

   كه مراجعين نياز به حضور و انجام كار خود  هاييمكانوجود صندلي در در داخل ساختمان و همچنين  رجوعاربابايجاد فضايي براي حضور
 .فراهم گشته و از تجمع مراجعين در باجه يا اتاق مربوطه كاسته شود رجوعاربابامكان نشستن  كهنحويبهضروري است  اشندبمي

 )امتياز 4( :...)گرمايشي و سرمايشي و امكانات، خودپرداز كپي، دستگاه ،سردكنآبتعبيه دستگاه (اداري فضاي  يسازمناسب )2

 و سالم و مجهز  هاآناول از وجود : ، دستگاه كپي و تلفن همگاني بايد به دو نكته توجه نمودسردكنآب ،زخودپردا در رابطه با تعبيه دستگاه
 .جهت هركدام لحاظ گردد امتياز 5/0حاصل گردد و معادل بودنشان اطمينان 

  كه  باشدمي مدنظر هاآنن از كارايي و اطمينا... وجود فضاي مناسب اداري از قبيل وسايل سرمايشي و گرمايشي، تهويه مطبوع، نور مناسب و
 .شودميامتياز لحاظ  5/0 هركدامبابت وجود 

 )امتياز 2( :نمازخانه وجود )3

  آنبا توجه به اينكه وجود نمازخانه و كيفيت )Uمجهز بودنU ،Uوجود بخش خواهران و برادرانU  بايستي در  روازاين. باشدميحائز اهميت ...) و
 .)امتياز 1 هركدام( شودكافي  موردتوجهدو  به هر امتيازدهي

 )امتياز 2( :چندطبقه هايساختمانوجود آسانسور براي  )4

  ضروري است و در صورت ... افراد مسن، جانبازان و معلولان و  ويژهبهجهت رفاه حال مراجعين و  چندطبقه هايساختمانوجود آسانسور براي
 كامل لحاظ صورتبهكه آسانسور ندارند، نمره اين بخش  دوطبقهزير  هاينساختمابراي ( .گرددميعدم وجود آسانسور امتياز آن كسر 

 )شودمي

 )امتياز 2( :ايجاد رمپ ويژه جانبازان و معلولين )5

 باشد و با شيب مناسب موجود رمپ ويژه جانبازان و معلولين بايستي در مبادي ورودي. 

 )امتياز 3( :و معلولين جانبازان سرويس بهداشتي ويژه آقايان، بانوان، )6

  مدنظرو تجهيز و نظافت آن  )فرنگي( معلولينبهداشتي وجود سرويس آقايان و بانوان و سرويس براي جانبازان و  هايسرويسدر مورد 
 .)امتياز 1 هركدام( باشدمي

 )امتياز 2( :...)پاركينگ و (موقعيت مكاني ساختمان  )7

  نه كاركنان، چنانچه  باشدمي رجوعاربابتوجه داشت كه منظور از پاركينگ، ويژه بايد ...) پاركينگ و (در رابطه با موقعيت مكاني ساختمان
ميسر باشد و يا اينكه در فاصله  راحتيبهحوزه مربوطه در موقعيتي باشد كه فاقد پاركينگ بوده ولي امكان پارك خودرو مراجعين در اطراف آن 

 .كامل لحاظ شود باشد، بايستي امتياز نزديك آن پاركينگ عمومي وجود داشته

 
 

 تسهيلات اداري :

 )امتياز 4( :و اينترنتي براي مراجعين يرحضوريغ صورتبهارائه خدمات سازمان  )1

  با توجه به اينكه  ضمناً. پذيردميمنظور خدماتي است كه از طريق سايت انجام : مكانيزه و اينترنتي صورتبهدر رابطه با ارائه خدمات سازمان
تا سقف ( شودامتياز در نظر گرفته  1الكترونيك  صورتبه شدهارائهبراي هر خدمت ، لازم است است شدهگرفتهدر نظر  امتياز 4 جهت اين امر

 ).امتياز 4

 )امتياز 2( :مكانيزه بودن سيستم اداري و آموزشي ضمن خدمت براي كاركنان )2

  هركدام تائيدو  گيردميآموزشي كاركنان مورد ارزياب قرار  هايدورهاداري توسط كاركنان و الكترونيكي برگزار شدن  خودكارسازياستفاده از ،
 .شودميمنجر به اخذ يك امتياز 

 
 



 
 نظرسنجي از مراجعان :
 )امتياز 1( :فعال بودن صندوق نظرسنجي و پيشنهادات )1

 باشدمينظرسنجي مراجعين  هايبرگهاين صندوق جهت ارائه پيشنهادات و  پيشنهادات، و نظرسنجي صندوق اندازيراه. 

 )امتياز 2( :ينظرسنجتوزيع فرم  )2

 قرارگيرد مدنظربرگه نظرسنجي موارد زير  توزيع در: 
 باشند نظرسنجي هايصندوقدر معرض ديد مراجعين و در كنار  هابرگه. 

 جايگاهي براي تكميل برگه به همراه خودكار وجود داشته باشد 

 .گيردمييك امتياز تعلق  مؤلفههي و به هر فوق امتيازد هايمؤلفه اساس بربنابراين در اين قسمت  -

 )امتياز 2( :نظرسنجي يهابرگه ماههسه يبندجمع )3

 مشاهده و بررسي ( .گردد آوريجمعتوسط حوزه مربوطه  ماههسهنظرسنجي بايستي نتايج در برگه مخصوص  هايبرگه ماههسه بنديجمع در
 )امتياز 5/0 ماههسههر فرم 

 )امتياز 4( :باركيهر سه ماه  رجوعاربابتمندي تحليل و بررسي سطح رضاي )4

 نظرات  بايستميهر حوزه . مشاهده كند ماههسه صورتبه رجوعاربابتحليل و بررسي نظرات مستنداتي در خصوص  بايستميياب زار
 )امتياز 1مشاهده هر مستند ( .انجام دهد را بررسي نموده و اقدامات اصلاحي لازم را شدهارائه
 

  و بازرسينظارت :

 )امتياز 2( :رجوعاربابانتخاب مسئول طرح تكريم  )1

  مسئول عنوانبهلازم است در هر حوزه يك نفر با ابلاغ توسط مدير حوزه : مسئولطرح تكريم و صدور حكم آن توسط مقام مسئول انتخاب 
 .بنابراين مشاهده ابلاغ ملاك امتيازدهي خواهد بود ؛طرح تكريم انتخاب گردد

 )امتياز 2( :مرتبط يهادورهو يا ساير  رجوعاربابوره آموزشي طرح تكريم گذراندن د )2

  رؤيت مستندات( مرتبط هايدورهو گذراندن دوره آموزشي طرح تكريم(. 

 )امتياز 4( :)باركيهر سه ماه ( ليستچك اساس برمربوطه  ارزيابي از نحوه اجراي طرح تكريم در سازمان )3

 بايستمي وي: رجوعاربابمسئول طرح تكريم ، توسط ليستچك اساس برنحوه اجراي طرح تكريم واحد مربوطه از  رش ارزيابيارائه برگه گزا 
 1هر ارزيابي ( .اقدام نمايد ليستچكبه تكميل  نسبت و، حوزه مربوطه خود را بر اساس اين برگه مورد ارزيابي قرار داده مختلف دفعاتبه

 .)امتياز

 )امتياز 4( :شدهانجام هايارزيابيف با توجه به بررسي و پيگيري رفع نقاط ضع )4

  هر گزارش بررسي و رفع ( آوردپس از هر ارزيابي، بررسي و اقدام لازم نسبت به رفع نقاط ضعف حوزه، به عمل  بايستميمسئول طرح تكريم
 ).امتياز 1نقاط ضعف 

 

 تشويق و تقدير كاركنان :

 )امتياز 4( :هاآنه به ميزان رضايت مردم از تشويق و يا برخورد قانوني با كاركنان با توج )1

  باريكماه  هرسِ قيدشده هاينظرسنجينتايج  اساس بر: هاآنتشويق و يا برخورد قانوني با كاركنان با توجه به ميزان رضايت مردم از ،
افرادي كه بيشترين نارضايتي از فعاليت توسط مردم اعلام گرديده مورد تشويق قرارگرفته و با  هاآنافرادي كه بيشترين رضايت از فعاليت 

 )امتياز محاسبه گردد 1 يا برخورد، به ازاي هر نفر تشويق(. لازم صورت پذيرداعلام گرديده، برخورد  هاآن

 
 



 
 رفتار شغلي و فضاي اداري :
 )امتياز 2( :نظم و آراستگي فردي و محيطي )1

  امتيازدهيقرار داده و  موردبررسيرا عفاف و حجاب كاركنان رعايت مختلف و  سازمان را در ابعاد فرد و جنبه ظاهريو آراستگي اين نظم 
 )با نظر ارزيابامتياز ( .نمايدمي

 )امتياز 3( :كاركنان در محل كار موقعبهحضور  )2

  روزه  10اقل كاركنان در يك دوره زماني حد حضوروغياباين مورد لازم است پرينت  امتيازدهيبراي : كاركنان در محل كار موقعبهحضور
كنترل ( .مشاهده اطلاعات موجود روي صفحه مانيتور انجام پذيرد اساس امربراين  جوييصرفهجهت  گرددميپيشنهاد . مورد ارزيابي قرار گيرد

 )هر نفر يك امتياز نفر سهحداقل 

 )ازامتي 2( :...)و  مأموريتحين مرخصي، (در صورت عدم حضور كاركنان  رجوعارباببه  رسانيطلاعا )3

   جهت  هايييادداشتلازم است تابلو و يا ...) و مأموريت حين مرخصي،( كاركناندر صورت عدم حضور  رجوعاربابرساني به  بااطلاعدر رابطه
 )امتياز 5/0مشاهده هر تابلو (. باشد شدهتهيهمكاني و محيط كار حضور ندارند،  موقعيت دركاركناني كه به هر دليلي 

 )امتياز 2( :گردش كار ساسا برچيدمان واحدها  )4

  و مرتبط  وآمدرفتدارد به چيدمان صحيح واحدها، به اين صورت كه واحدهاي پر  مورداشارهاين : دسترسي ازنظرمطلوب بودن چيدمان واحدها
امتياز ( ...هم باشند و  ، نزديك به مبادي ورودي باشند و فرآيندهايي كه بايستي در چند واحد طي شوند، واحدهاي مذكور در كناررجوعارباببا 

 )با نظر ارزياب

 )امتياز 2( :...) و رجوعارباببا  نامناسب برخورد استعمال دخانيات،(عدم مشاهده موارد نامناسب  )5

 مشاهده مواردي همچون استفاده دخانيات در محيط كار توسط كاركنان و مراجعين، صداي بلند، پرخاشگري : عدم مشاهده موارد نامناسب
 امتياز كم 2در صورت مشاهده به ازاي هر مورد يك امتياز از سقف ( .باعث كاهش امتياز مربوطه خواهد شد... سط كاركنان وبخصوص تو

 )شودمي

 )امتياز 2( :مديران در محل كار خود موقعبهحضور  )6

  بنابراين ارزياب با توجه به اين موارد نسبت  ؛باشد حضورداشتهدر اين مورد بايستي مدير در محيط اداره : مديران در محل كار خود موقعبهحضور
. نمايدميبه امتيازدهي اقدام 

 )امتياز 3( :انتخاب و حضور جانشين در صورت عدم حضور مدير )7

  مشاهده ابلاغ كتبي و اخذ ( .انتخاب گردد با ابلاغ رسمي و تفويض اختيارجهت انجام امور  يكجانشيندر صورت حضور نداشتن مدير لازم است
 )يازامت 3

 

 


