
 

به پيشنهاد ساامما  ماريتيو ب بتناماه    بنا 1381/01/25شوراي عالي اداري در نودمين جلسه مورخ 
ريزي كشور به منظور تكتيم ب جلب رضايو ارباب رجوع نسبو به عملكتد باحرهاي اجتاياي كشاور   
تصويب نمود، كليه بمارتخانه ها، سامما  ها، موسسات ب شتكو هاي دبلتي، شتكو ها ب موسسااتي  

بانا   شهتداري، كه شمول قانو  بت آنها مستلزم ذكت يا تصتيح نام هستنر، ام جمله نيتبي انتظامي، 
ها ب شتكو هاي بيمه، همچنين موسسات ب نهادهاي عمومي غيت دبلتي ب نهادهاي انقلاب اسالامي  

 .كه ام بودجه عمومي دبلو استفاده مي كننر نسبو به انجام موارد ميت اقرام نماينر
 شفاف و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع -1

كليه مريتا  ب مسئولين باحرهاي ستادي ب اجتايي مكلفنر، جهو شفاف سامي نحوه ارائه خرمو ، 
اطلاعات لامم در خصوص خرمات قابل ارائه به ارباب رجوع را به نحوي كه حابي موارد ميت باشار در  

 :اختيار متاجعين قتار دهر
نوع خرمات قابل ارائه به ارباب رجوع 

مقترات مورد عمل ب متاحل انجام كار 

مرارك مورد نيامب فتم هاي مورد عمل 

عنوا  باحر، محل استقتار كار ب تعين ابقات متاجعه 

 رساني از نحوه ارائه خدمات به مردماطلاع -2

تهيه بتبشور ب توميع بين ارباب رجوع ب مخاطبين 

    نصب نام خانوادگي، عوامل متصري انجام كار، پسو سامماني ب رئوس بظايف اصالي كاركناا
 در محل استقتار آ  ها

 منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردمتدوين -3

 
 

 
 ا.ا.آهن جشرکت راه آيين نامه ميز خدمت و تكريم ارباب رجوع 

 



 

دستگاه هاي مشمول اين مصوبه نسبو به تهيه ب تربين منشاور اخلاقاي ساامما  متباوع     
مشتمل بت موارد ذيل با توجه به مباني اعتقادي ب اخلاقي بتاي تثبيو رفتارهااي مناساب   

 :شغلي مورد انتظار جهو ارج نهاد  ب احتتام به متدم اقرام نماينر
 ...رعايو ادب ب نزاكو، عرالو ب انصاف ، ارائه توضيحات ب اطلاعات كافي به متاجعين ب

 بهبود و اصلاح روش هاي ارائه خدمات به مردم -4

سامما  مريتيو ب بتنامه ريزي كشور موظف اسو بتاي آشنايي ماريتا ، ربساا، عوامال ب    
متصريا  باحرهاي اجتايي، دستورالعمل نحوه مستنرسامي ب اصلاح ب ربش هاي انجام كار 

ربم تهيه ب تنظيم  45ب شيوه هاي اطلاع رساني ارائه خرمات را به ربش ساده ظتف مرت 
متكاز آماومش ماريتيو دبلتاي ب باحارهاي آمومشاي       .  ب در اختيار دستگاه ها قتار دهر

دستگاه هاي اجتايي موظفنر آمومش هاي لامم را بت اساس دستورالمل هاي متبوط حراكثت 
ساعو به مريتا ، ربسا، عوامل ب متصريا  باحرهاي مشمول كه متقاضاي آماومش    12در 

                                                                                                                                                  .هستنر

 نظرسنجي از مردم -5

باحرهاي اجتايي موظفنر نسبو به راه انرامي ب استقتار پسو صوتي ب صنربق پيشنهادات 
ب همچنين در اختيار قتار داد  بتگ نظتسنجي به منظور مشاابره ب راهنماايي گاتفتن ام    

در پايا  هت ماه . متاجعين ب همچنين اطلاع ام نحوه گتدش كار ب رفتار متصريا  انجام كار
بتگه هاي نظت سنجي توسط رئيس باحر متبوطه، بترسي ب كسانيكه بت اساس دستورالعمل 
سامما  مريتيو ب بتنامه ريزي كشور ب بت مبنااي نظتسانجي ماتدم ام حار انتظاار باالاتت       
ارميابي شونر مورد تشويق قتار گيتنر ب با كاركناني كه موجبات عرم رضايو ارباب رجوع را 

 . فتاهم كتده انر بتخورد قانوني شود

 

 نظارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاه هاي اجرايي با مردم -6

كليه دستگاه هاي مشمول اين مصوبه موظفنر جهو تحقاق اهاراف مصاوبه ب نظاارت بات      
اجتاي آ ، پيگيتي، راهنمايي ب رفع موانع ب ارمياابي عملكاتد باحارهاي ساامماني تحاو      

 :مريتيو خود اقرامات ذيل را انجام دهنر

 



 

 تجهيز باحرهاي بامرسي ب رسيرگي به شكايات جهو بامرسي ب تهيه گزارش هاي لامم( الف

انتخاب بامرس بيژه يا بالاتتين مقام مسئول دستگاه بتاي بامرساي، راهنماايي ب ارائاه گازارش     ( ب
 مستمت ام پيشتفو ب اجتاي مصوبه


