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 مقدمه -1ماده 

   و حفظ کرامت مردم در نظام اداری می باشد. ساز و کارهای لازم در ارائه خدمات مطلوب و  کی از هدف های تحول اداری، ارتقایی  

 ی اهمیت ویژه ای است.یت ارباب رجوع در نظام اداری، دارامناسب و موثر به مردم تحت عنوان طرح تکریم مردم و جلب رضا

جامه عمل به خود گرفت و به تصویب  1831با تدوین و تلاش سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور در فروردین ماه سال  طرح این

هیأت محترم وزیران رسید که ظرف مدت یک هفته به عنوان یکی از برنامه های هفتگانه تحول اداری محسوب و جزئیات آن در 

طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب »ورد تصویب آن شورا قرار گرفت و تحت م اداری در شواری عالی 52/1/1831نشست مورخ 

 به تمامی دستگاه های دولتی ابلاغ شد.« رجوع در نظام اداری

شگاه ارتباط این در  برخورد و مردم به مؤثر و مطلوب خدمات ارائه در لازم کار و ساز ایجاد ظورعلم و فناوری مازندران به من  دان

 نظام در رجوع ارباب رضایت جلب و مردم تکریم طرح رجوع، ارباب رضایتمندی موضوع شدن نهادینه و مراجعین با کارکنان مناسب

 .است داده قرار خود کار دستور در را طرح این اجرای اداری،

 هدف 2-ماده 

کرامت  و حفظ ی نظام ارتقایاستقرار بهینههدف از تدوین این آیین نامه، تبیین اصول و مستندات و تشریح سازمان مورد نیاز جهت 

 ارباب رجوع در دانشگاه علم و فناوری مازندران می باشد.

 شفاف و مستند سازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع -3ماده 

 در لازم اطلاعات مردم  به خدمت هارائ سازی نحوه شفاف جهت دانشگاه علم و فناوری مازندران ولینمسو و روسا ، مدیران کلیه

 : دهند قرار مراجعین اختیار در و کرده مستند ، باشد زیر موارد حاوی که نحوی به را ارباب رجوع به ارائه قابل خدمات خصوص

 نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع -

 مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار -

 مدت زمان انجام کار -

 مدارک مورد نیاز و فرم های مورد عمل -

 مراجعه تواحد، محل استقرار، نام متصدی انجام کار و تعیین اوقاعنوان  -

 نوع فن آوری مورد استفاده -

 محدوده ی اجرا -4ماده 

کلیه بخش های  آیین نامهنظام ارتقاء و حفظ کرامت ارباب رجوع به صورتی فراگیر خواهد بود. از این رو محدوه ی اجرای این 

 دانشگاه، همچنین کلیه افراد در ارتباط با دانشگاه اعم از اساتید، دانشجویان، کارکنان، ذی نفعان، و ... می باشد.



 مسئولیت ها -5ماده 

 . رئیس دانشگاه1-5

 اه می باشد.ی رئیس دانشگبه عهده آنکارایی و اثر بخشی  ، استقرار و اجرای مناسب، بازنگریآیین نامهمسئولیت تصویب 

 . دبیر ستاد تکریم2-5

 ی دبیر ستاد است.به عهده آیین نامهولیت هدایت و نظارت بر حسن اجرای مسو

 تعاریف -6ماده 

 «طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در دانشگاه علم و فناوری مازندران»به جای استفاده از نام کامل  آیین نامهدر این -1

 استفاده می شود.« تکریم»از واژه ی 

 معاونت ها، دانشکده ها، و حوزه های ریاست و ... است.« کلیه واحد های تابعه»منظور از -5

 یشجویان دانشگاه علم و فناوری مازندران و سایر دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی، اعضااز دانکلیه ذی نفعان اعم ارباب رجوع -8

اعضای غیر و مدعو دانشگاه علم و فناوری مازندران و سایر دانشگاهها و موسسات آموزش عالی و  محترم هیأت علمی رسمی، پیمانی

 ن و خدمات گیرندگان دانشگاه علم و فناوری مازندران می باشد.یقراردادی و سایر مراجعاز رسمی،پیمانی،  اعم دانشگاههیات علمی 

و هماهنگی انتظارات با واقعیت ها و رخدادها و خرسندی فرد  رضایت مندی: یک اصطلاح روانشناسی است که به میزان تطابق -4

 )ارباب رجوع( از خدمات دستگاه های عمومی مورد مراجعه دلالت می کند.

  سازماندهی -7ماده 

رامت و حفظ کی ها و شرح وظایف هر یک، چگونگی تقسیم کار و هماهنگی بین افراد در نظام ارتقاتیاین قسمت با تعریف مسوولر د

 شود.ارباب رجوع تعیین می

 و حفظ کرامت ارباب رجوع ی مسئول نظام ارتقا .1-7

تقای و حفظ دانشگاه، علاوه بر لزوم حمایت های مادی و معنوی از اجرای نظام ار ییرئیس دانشگاه به عنوان بالاترین مقام اجرا

 ول نظام به عهده دارد:را به عنوان مسولیت های زیر کرامت ارباب رجوع، مسوو

 پشتیبانی از اجرای نظام تصویب نهایی آیین نامه و دستورالعمل تدوین شده جهت اجرای آن -

 ستاد دبیر ابلاغ حکم -



 مسئولین و مجریان آیین نامه و ابلاغ آن به  دستورالعملتصویب  -

 نظارت بر روند اجرای آیین نامه -

 صدور احکام -

 گروه نظارت و ارزیابی  . 2-7

در قالب  رتو حفظ کرامت ارباب رجوع را بر عهده دارد، این نظا مسوولیت نظارت بر عملکرد نظام ارتقای گروه نظارت و ارزیابی،

، گزارش نتایج نظر سنجی ،آیین نامه ،در این جلسات با توجه به تجربه کادر اجرایی ورت سالیانه انجام می شود.جلسات بازنگری به ص

 بحث قرار می گیرد: مورد دبیر و... موارد زیر

 تعیین و تصویب تغییرات لازم در آیین نامه به منظور افزایش کارایی و اثر بخشی آن -

 نگرش ها و جهت گیری اصلی آیین نامه در مقاطع کوتاه مدت و بلند مدتتعیین سیاست های کلی و راهبردی،  -

 بررسی نتایج حاصل از اجرای آیین نامه -

 ایجاد تمهیدات و تسهیلات لازم در جهت پشتیبانی از اجرای آیین نامه -

یج واهد داشت و نتاریاست جلسات بازنگری به عهده ی رئیس دانشگاه می باشد. همچنین دبیر ستاد در جلسات بازنگری حضور خ

 بازنگری و سایر اقدامات اصلاحی به وسیله وی مستند می گرد.

 دبیر ستاد تکریم. 3-7

برنامه، بودجه و د. مدیر را بر عهده دار مستندات اجرا و نگهداری ولیت اجرایی در رابطه با حصول اطمینان از استقرار،دبیر، مسو

 تکریم توسط رئیس دانشگاه منصوب می شود.ستاد دانشگاه به عنوان دبیر  تحول اداری

 اهم وظایف دبیر ستاد عبارتند از:

 تعیین کارشناس دبیر خانه ستاد تکریم  -

 ، تنظیم صورت جلسه و ارائه گزارش عملکرد سه ماهه واحدها به ریاست دانشگاهاداره ی جلسات ،برنامه ریزی  -

 پیاده سازی برنامه های بهبود طرح تکریم -

 تکریمستاد . 4-7

و حفظ کرامت ارباب رجوع است که بسته به حجم فعالیت های مورد نیاز حداقل هرماه  ی اصلی نظام ارتقایستاد تکریم، گرداننده

ای از اعضمدیر روابط عمومی و سه نفر دبیر،  ،)رئیس ستاد( یک بار تشکیل جلسه می دهد. اعضای این ستاد، معاون اداری و مالی



می باشند و با حکم رئیس دانشگاه برای مدت سه سال به عضویت ستاد در می با تجربه دانشگاه  و یا غیر هیات علمی هیئت علمی 

 آیند.

م یمند به موضوع تکره برخورداری از دانش و تخصص کافی، علاق عضو ستاد باید علاوه بر غیر هیات علمیاعضای هیأت علمی و 

 ستاد عبارتند از: برخوردار باشند. اهم وظایف  قوی و وجهه مناسب فردی در دانشگاهی مموارباب رجوع بوده و از روابط ع

 اجرایی در هر معاونت با هماهنگی بالاترین مقام هر واحد هایکمیتهتشکیل  -

 نظارت بر حسن اجرای نظام -

 تجزیه و تحلیل گزارش عملکرد برای ارایه در جلسات بازنگری -

 نیاز تعیین برنامه ها و اعتبارات مورد -

 برقراری ارتباط و استفاده از نظرات سایر مدیران، صاحب نظران و کارشناسان خارج از دانشگاه -

 وظایف و مسئولیت های اعضای ستاد به شرح زیر است:

 اطلاع رسانی به واحدهای مختلف سازمان جهت همکاری لازم با فرایند ارتقاء و حفظ کرامت ارباب رجوع -

 ه های تشویقی و زمینه سازی فرهنگی برای ایجاد انگیزه در پرسنلبرنامه ریزی و اجرای برنام -

 مشخص نمودن گروه های بهبود طرح تکریم -

 های بهبود طرح تکریمهژورتصویب برنامه اجرایی پ -

 های بهبود طرح تکریمهژورتدارک منابع لازم جهت انجام پ -

 سوابق -8ماده 

جلسات مربوط به ستاد تکریم، کمیته اجرایی و... به مدت سه سال در دبیرخانه کلیه سوابق مربوط به تکریم ارباب رجوع شامل صورت 

 ممکن است. ستاد تکریمسوابق پس از طی مدت مقرر با تصویب  رباب رجوع بایگانی می شوند. امحایتکریم ا

 وظایف کمیته اجرایی -9ماده 

از اعضای هیات علمی و یا غیر هیات علمی، وظایف زیر کمیته اجرایی در هر معاونت با هماهنگی ستاد تکریم، با حضور سه نفر 

 را به عهده دارد:

 فرمهای نظر سنجی ارباب رجوع  سه ماهه توزیع و تجمیع -1

 برگزاری جلسات منظم و ارائه صورت جلسه به دبیرخانه ستاد تکریم -5

 به دبیرخانه ستاد ماه بعدو ارائه آن حداکثر تا پنجم  سه ماههارائه جمع بندی  -8
 

 کارکنان هیتنب و قیتشو نظام -11ماده 

 آیین ارزشیابی ضوابط مطابق ،ارباب رجوع سنجی نظر های فرم بررسی نتایج و دریافتی های گزارش به توجه با تکریم ستاد

 :نماید می عمل ذیل بصورت کارکنان تنبیه و تشویق نظام نامه



صره     که ای گونه به باشببد می (153فرمهای نظر سببنجی ارباب رجوع)فرم ع: ارزیابی براسبباس امتیاز کسببب ملاک - 1 تب

 فراهم را ارزیابی مورد واحد کارآیی و وری بهره افزایش ، رجوع ارباب تکریم ، مراجعین رضایت موجبات که دانشگاه کارکنان

ستناد با آورند  خاص مورد آن به مستند شوند، رجوع ارباب نارضایتی سبب که کارکنان از دسته آن و تشویق مورد، آن به ا

 .شوند می تنبیه

درصد از کارکنانی که بیشترین  2نظرات ارباب رجوع در پایان دی ماه هر سال،  پس از جمع بندی سالیانه ستاد تکریم -2تبصره    

ق انتخاب و جهت تشویرا با ارباب رجوع داشته اندبه شرط اینکه هیچگونه برخورد نامناسبی نداشته باشند،  درصد برخورد مناسب

 نماید.به رئیس دستگاه معرفی می

:گیردرسیدگی به سوء عملکرد کارکنان در ارتباط با ارباب رجوع بر مبنای موارد ذیل صورت می :11ماده          

نتایج نظرسنجی از ارباب رجوع-  

ستاد تکریمگزارش -  

شکایات واصله از ارباب رجوع-  

سایر ساز و کارهای نظارتی-  

درصد از کارکنانی که در سه مورد متوالی بیشترین تعداد برخورد نامناسب را بر اساس نتایج فرم  2مکلف است، ستاد تکریم  :21ماده

موجبات نارضایتی ارباب رجوع را فراهم  ستاد تکریماند و یا بر اساس گزارش کسب کرده رجوعارباب  نظر سنجی سالیانه بندیجمع

قانون رسیدگی به تخلفات اداری تشخیص داده شده باشد با نظر بالاترین مقام  8ماده  3مصادیق بند اند و تخلف آنان از نموده

های ه هیأتقانون رسیدگی به تخلفات اداری نموده و یا پرونده آنان را ب 9بندهای الف، ب و ج ماده مشمول  ،دستگاه حسب مورد

                                                                                                                                                  .      رسیدگی به تخلفات اداری ارجاع نماید

صره       ست مدیران :3تب شغل ویا معرفی جهت طی دوره هر واحد  لازم ا سبت به تغییر  شی مربوط برای کارکنانی که ن    های آموز

                                                                                   .        برخورد نامناسب با ارباب رجوع توسط آنان تداوم داشته باشد، اقدام نمایند

ساس گزارش :14ماده ستی مدیری بر ا سرپر سازمانی تحت  صورتی که امتیاز واحد  سه نوبت متوالی در ستاد  در  طرح تکریم در 

سازمانی  شکایات حاکی از عملکرد نامطلوب واحد  سیدگی به  صله از واحد ر شات وا شود و یا گزار شخیص داده  سال، نامطلوب ت یک

یق رطهای بعدی ارزشیابی، موضوع از گیرد و در صورت تکرار در دورهذکر قرار میباشد، در مرحله اول از طریق رییس دستگاه مورد ت

                                                                                                                                  .        صورت گیرد در این خصوصشود تا اقدام لازم رییس دستگاه گزارش می بهدستگاه گروه نظارت و ارزیابی 

 .قابل تأمین و پرداخت خواهد بود با تصویب هیات رئیسهاعتبار مورد نیاز برای اجرای این مصوبه  :15ماده 

تبصره  توسط هیأت اجرایی منابع انسانی دانشگاه علم و فناوری مازندران  در تاریخ  8ماده  و  12این دستور العمل در 

 قابل اجرا می باشد. 52/10/1897تصویب گردید و از  52/10/1897

 



 اجرایی های نظرسنجی اجرای طرح تکریم ارباب رجوع در دستگاه فرم

 اکرم )ص(: رسول 

 هرکس برادر مسلمان خود را با کلمه ای لطیف آمیز تکریم کند و غم او را بزداید

 همواره در سایه جاودان طلب الهی است

 

 تاریخ مراجعه:                                                                                                              نام دستگاه:

 لازم به صورت شفاف و دقیق برای انجام خدمات مورد درخواست به شما ارائه شده است؟ آیا اطلاع رسانی و راهنمایی -1

 بلی                                              تاحدودی                                                       خیر      

 نحوه برخورد کارکنان با شما چگونه بوده است؟ -2

 بد                               متوسط                                     خوب                                      بسیار خوب   

 نام فرد یا افرادی که مناسب ترین برخورد و همکاری را با شما داشته اند، مرقوم فرمائید. -3

 

 نام فرد یا افرادی که برخورد نامناسبی با شما داشته اند، مرقوم فرمائید. -4

 

 

 آیا خدمت مورد شما در موعد مقرر انجام شده است؟ -5

 بلی                                                         خیر                

 چناچه درخواست خلاف مقررات از جنابعالی شده است، لطفا آن را مرقوم فرمائید)با ذکر مورد و فرد مورد نظر(. -6

 

 لطفا نظرات و پیشنهادات خود را برای اصلاح امور بنویسید. -7

 

 در صورت تمایل این قسمت را تکمیل کنید  -8

 نام و نام خانوادگی:                                      شماره تماس:                                               امضاء:

 

 امضاء:                                  نام نام خانوادگی تحویل گیرنده:                                                                



 

 

 

 

 


