
به یکارگروه خدمت رسانیاتیبرنامه عملکلیات 
94تکریم ارباب رجوع در سالمردم و

:کارگروهياعضا
نیاکوثريآقاي امیرحسین 

کارشناس مسئول شبکه دانشکده کشاورزي و رئیس کارگروه تکریم ارباب رجوع

آقاي محمد ذکاوت
معاون مرکز فناوري اطلاعات و ارتباطات و  عضو کارگروه ارباب رجوع

خانم اعظم اختیاري 
و عضو کارگروه تکریم ارباب رجوعمعاون امور مالی 

آقاي احمد علی پور
تکریم ارباب رجوعکار گروه  تکنسین کشاورزي و بازرس 

اصغر صحرا نورد يآقا
تکریم ارباب رجوعکار گروه ي و بازرس وتر دانشکده کشاورزیمرکز کامپکارشناس

رامین امینیآقاي 
کار گروه  تکریم ارباب رجوعکارشناس مرکز کامپیوتر دانشکده کشاورزي و کارشناس اجرایی



ان موضوع و ضرورت آنیب
به آنان به عنوان یک وظیفه است. لذا برنامه ارتقــاء و حفــظ کرامــت در دنیاي امروزي مهمترین اصل تحول در سازمان ها مشتري مداري و حفظ ارزش و کرامت مردم و جوابگو بودن 

استاي سیاست مردم سالاري دولتی ابلاغ شده است.مردم در نظام اداري به عنوان یکی از مهمترین و مؤثرترین این برنامه ها شناخته شد . این برنامه با نام طرح تکریم ارباب رجوع و در ر

اهداف اولیه:طرح تکریم ارباب رجوع و 
ن مدیریت و برنامه ریزي تفکر کارآمد نمودن نظام اداري کشور که هدف اصلی و با اهمیت پیاده سازي طرح تکریم ارباب رجوع به حساب می آید با تدوین و تلاش سازما«

هفته به عنوان یکی از برنامــه هــاي هفتگانــه تحــول اداري جامه عمل به خود گرفت و به تصویب هیات وزیران رسید که ظــرف مدت یک 1381کشور در فروردین ماه سال 
در » طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع«در شوراي عالی اداري مورد تصویب آن شورا قرار گرفت و تحت عنوان25/1/1381محسوب و جزئیات آن در نشست مورخ 

ی یک سري مطالعات تطبیقی میان کشورهاي مختلف، طرح تکریم ارباب رجوع مطرح شد تا کیفیت، سرعت نظام اداري، به تمامی دستگاههاي دولتی ابلاغ شد. در این راستا ط
و دقت ارائه خدمات به شهروندان ارتقاء یابد. هدف کلی از اجـراي این طرح، جلب رضایت ارباب رجوع است.

اهداف طرح عبارت است از:
سازمانهاي دولتی آشنائی مردم با وظائف و مسئولیتهاي دستگاهها و -1
آگاهی مردم از نحوه و مراحل انجام کارها -2
آشنائی مردم با قوانین و مقررات مربوط به فعالیت ها -3
وجود آوردن محیطی جهت بیان نظرات و پیشنهادها و احیانا شکایات مردم ه ب-4
استفاده از نظرات مردم و کارشناسان جهت اصلاح روشهاي انجام کار-5
زایش اثر بخشی و کارائی در سازمانها اف-6
اکسب رضایت ارباب رجوع از سازمانه-7
اطلاع رسانی مناسب به مراجعین در زمینه نحوه ارائه خدمات ازطریق تنظیم بروشور،کتاب، راهنما و...-8
بازنگري و اصلاح و مهندسی مجدد روشهاي انجام کار در جهت تسریع و تسهیل ارائه-9



نشوراخلاقیبه منظور برخورد مشفقانه و مناسب با ارباب رجوعتدوین م-10
نظرخواهی از مراجعین درمورد نحوه ارائه خدمات و رضایت آنان-11
تشــویـق کارکنانی که باعث رضایت ارباب رجوع می شوند و برخورد با کارکنان خاطی-12

هر کدام از این بخش ها با ارباب رجوع ارتباط دارند اجراي چنین طرحی براي ارتقــاي ســطح کیفیــت از آنجایی که دانشگاه شیراز از بخش هاي متعددي تشکیل شده و 
ارائه خدمات به ارباب رجوع الزامی می باشد.

"م ارباب رجوعیبه مردم و تکریکارگروه خدمت رسانیاتیبرنامه عمل"

م ارباب رجوعیبهتر به مردم و تکریخدمت رسانيضمن خدمت  جهت کارکنان  در راستايکلاسهايهدف: برگزار
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

گزارش پیشرفت برنامههزینه لازم

94خرداد 94ن یفروردکارگروهم ارباب رجوعینه موضوعات مرتبط با تکریه در زمیانجام مطالعات اول
94ر یت94خرداد کارگروهن و رئوس مطالبیعناوانتخابو نیازسنجی آموزشی

94ور یشهر94مرداد ياکوثرینمهندس يشنهادیپيبا اداره آموزش و استخدام دانشگاه در رابطه با کلاس هایهماهنگ
94اسفند 94مهر ياکوثریمهندس نآموزش و استخدام دانشگاهق اداره یل کلاس از طریتشکيریگیپ

رازیدانشگاه شمنشور اخلاقی کارکنانيبازنگرهدف: 
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

گزارش پیشرفت برنامههزینه لازم

ان مردادیپا94مردادکارگروهکارکنان دانشگاهیفعلیاخلاقمنشور یبررس
94مهر 94ور یشهرکارگروهانجام اصلاحات لازم 

متن منشور94ان مهر یپا94مهر کارگروهد یجدیه منشور اخلاقیته
94آذر94آبان ياکوثریمهندس نییب نهایجهت تصويس تحول ادارییه نامه به ریته

94يد94آذر واحدهايامور ادارجهت انتشار آن در سطح دانشگاهياقدامات بعد



مختلف دانشگاهيتلفن گویا در واحدهايراه انداز يریگیهدف: پ
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

هنر و –در دانشکده هایدامپزشکی يراه اندار94ور یشهر94مرداد کارگروهمختلف يا در واحدهایتلفن گويجهت راه اندازيزیبرنامه ر
نفت و گاز–مهندسی –معماري 

94اسفند 94ور یشهرمهندس ذکاوتتیا بر اساس اولویتلفن گويراه اندازيریگیپ

یکیانجام خدمات  در بستر الکترونياز مردم برایمورد نيو ارائه فرم هایاطلاع رسانیهدف: بررس
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

94اسفند 94ن یفروردینیاممهندس ت دانشگاهیدر وب سام ارباب رجوعیکارگروه تکریکیصفحه الکترونیبروز رسان
لاتیت بودجه و تشکیریبا مدیهماهنگ94آبان 94مهر ینیمهندس امت دانشگاهیمعرفی تشکیلات و ساختار دستگاه در سایبررس

، ی، پژوهشیمربوطه (آموزشيبا واحدهایهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس امت دانشگاهیوجود مجموعه قوانین و مقررات فعالیتهاي دستگاه به تفکیک موضوع در سایبررس
و...)یی، دانشجوی، ماليادار

و تدارکاتیت امور عمومیریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس امت دانشگاهیانجام آگهی هاي مناقصه و مزایده در سايریگیپ
اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس اماطلاعات تماس با دستگاه(آدرس، تلفن، نمابر، پست الکترونیک)یبه روزرسان

اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس اماسامی مدیران واحدها بر اساس ساختار و نحوه ارتباط با آنان
اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس امشمارشگر مراجعان به صورت کلی و برحسب موضوع

امک، تلفن یمختلف (پست الکترونیک، پیارتباطيافت سوال وارسال پاسخ به مردم از طریق کانال هایدر
و...)

یت روابط عمومیریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس ام

اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس امپیوند به جایگاه هاي اینترنتی مرتبط با فعالیت هاي دستگاه
اینترنتی دفتر مقام معظم رهبري، ریاست محترم جمهوري، پورتال مردم و سیستم پیوند به جایگاههاي 

سامد در محل مناسبی در صفحه اول جایگاه
اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس ام

اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس امجایگاه اینترنتیيوجود موتور جستجو
اطلاعات و ارتباطاتيت فناوریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94آبان ینیمهندس امینظرسنج

ت اداره مخابرات دانشگاهیریبا مدیهماهنگ94اسفند 94مرداد مهندس ذکاوتایجاد سامانه اطلاع رسانی جامع دانشگاه شیراز



دانشگاهیه بروشور و معرفیتهيریگیهدف: پ
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

امور –حوزه مدیریت –اداره آموزش 94ور یشهر94مرداد کارگروهمختلف يه بروشوردر واحدهایجهت تهيزیبرنامه ر
دانشکده کشاورزي–دانشجویی 

یمربوطه و روابط عموميبا واحدهایهماهنگ94اسفند 94آبان پوریعليمهندس صحرانورد و آقاتیه بروشور بر اساس اولویجهت تهيریگیپ

م ارباب رجوعیطرح تکريمختلف دانشگاه در خصوص اجراياز واحدهایدانیمیبازرسهدف: 
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

-علوم پایه -دانشکده مجازي -دامپزشکی  94اسفند 94ن یفروردمیبازرسان طرح تکرمختلف دانشگاهياز واحدهایبازرس
جهان پارس ( -هنر و معماري –کشاورزي 

علوم –علوم اجتماعی –فنآوري هاي نوین ) 
انسانی و ...

94اسفند 94ن یفروردمیبازرسان طرح تکریه گزارش بازرسیته
94اسفند 94ن یفرورديزیت برنامه ریریمديبا همکارمختلف يارسال گزارش بازرسان جهت واحدها

94اسفند 94ن یفروردمیبازرسان طرح تکررفع نواقص در واحدهايریگیپ

هدف: ارسال پیامهاي آموزشی در جهت تکریم ارباب رجوع
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

يزیت برنامه ریریبا مدیهماهنگ94اسفند 94مهر ینیمهندس صحرانورد و مهندس امیآموزشيام هایپیه و طراحیته
یت روابط عمومیریبا مدیهماهنگ94اسفند 94ن یفروردمیبازرسان طرح تکريون اداریام ها در اتوماسیدرج پيریگیپ

)تاخدمسازیمستند و شفافتدوین استانداردهاي ارایه خدمات(يریگیهدف: پ
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

ت امور یری، مدی، معاونت آموزشیمعاونت پژوهش94آبان 94مهر کارگروهمختلف دانشگاهيدر واحدهايانجام مستند سازيریگیپ
و تدارکاتیو امور عموميادار

94آذر 94آبان کارگروهيدانشگاه با همکاريواحدهامختلفيشده در واحدهايمستند سازیندهینک فرایليبرقرايریگیپ



94اسفند 94آذر ینیاميمهنداب رجوعیم اریمختلف درصفحه کارگروه طرح تکريواحدهاينک مستند سازیليبرقرار

هدف: تشویق و تنبیه کارکنان در چارچوب تکریم ارباب و رجوع
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

94آبان 94مهر کارگروهم ارباب رجوعیمربوط به تکريه شاخص هایته
94آذر 94آذر ياکوثریمهندس نيزیت برنامه ریریب شاخص در مدیتصويریگیپ

94آذر 94آذر ياکوثریمهندس نيزیت برنامه ریریمصوب به مديارسال شاخص ها
94آذر 94آذر يزیت برنامه ریریمدیارساليجهت انتخاب افراد بر اساس شاخص هايت امور اداریریارسال نامه به مد

94اسفند 94آذر ياکوثریمهندس نانتخاب افراد بر اساس شاخص هايریگیپ

ات مردم در بستر سامدیبه شکاییو پاسخگویدگیرسيریگیهدف: پ
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

حاتیتوضهزینه لازم

و یت اداره حقوقیریمديبا همکار94آبان 94مهر ياریخانم اخترازیدانشگاه شات در بستر سامد در یبه شکاییپاسخگویمتوليریگیپ
یابیت دفتر نظارت و ارزیریمد

94اسفند 94آبان ياریخانم اختاتیشکایانجام روند بررسيریگیپ
1395خرداد 1395ن یفروردياکوثرینيمهندياستانداريستم تسمایراز در سیدرج اطلاعات دانشگاه شيریگیپ

ن دانشگاه با ارباب رجوعیمسئولیهدف: تعیین ساعات ملاقات عموم
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

و ياکوثریمهندس نیجهت تعیین ساعات ملاقات عمومن دانشگاهیدار با مسئولید
مهندس ذکاوت

94اسفند 94خرداد 

94اسفند 94خرداد ياکوثریمهندس نت دانشگاه یق سایاز طریجهت اطلاع رسانیبا روابط عمومیهماهنگ



هدف: فعال سازي صندوق پیشنهادات و نظر سنجی در واحدهاي
تاریخ مسوول اجرانام فعالیت

شروع
تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

هزینه 
لازم

حاتیتوض

کارگروهینظر سنجيفرم هایطراح
94اسفند 94مهر مهندس ذکاوتار قرار دادن فرم ها به ارباب رجوعیواحدها جهت در اختين امور اداریبا مسئولیهماهنگ

94اسفند 94مهر پوریعليآقاشنهاداتیل شده از صندوق پیتکميفرم هايجمع آور
94اسفند کارگروهینظرسنجيفرم هايل آماریه و تحلیتجز

"و رفع آنهاوتر واحدها و شناسایی نقاط آسیب پذیریو مراکز کامپعملکرد مرکز فناوري اطلاعات"هدف: نظر سنجی علمی و آماریبا عنوان 

تاریخ مسوول اجرانام فعالیت
شروع

تاریخ 
پایان

شاخص 
دستیابی

حاتیتوضهزینه لازم

94مهر ياریمهندس ذکاوت و خانم اختیپرسشنامه نظر سنجه یه و تهیانجام مطالعات اول
94آذر 94آبان کارگروهانی، کارمندان  ودانشجویات علمیهين اعضایع پرسشنامه در بیتوز

94آذر کارگروهپرسشنامهيجمع آور
94يدیبخش خصوصSPSSکد گذاري داده ها و ثبت در برنامه 

94بهمن کارگروهيبا همکاریبخش خصوصتجزیه و تحلیل اطلاعات 
94اسفند 94بهمن کارگروهيبا همکاریبخش خصوصتهیه گزارش نهایی و ارائه راهکار عملی


