
  در تسريع روند تحول اداري9000به كار گيري ايزو 

  مقدمه 

در اين راستا مسلماً عوامل گوناگوني مانند نياز به تامين رضايت . تحول اداري مدتي است كه شروع شده و ادامه دارد 

ي در واقع مهمترين اين نياز به بهپوي. ارباب رجوع و تسريع در ادامه خدمات و بالا بردن كيفيت آن دلايل اصلي بوده اند 

 بوده است و آنرا مناسب هر گونه تشكيلات سازماني اعم از توليدي و خدماتي يا دولتي 9000مولفه ا لگوهاي مديريتي ايزو 

  . وخصوصي دانسته اند 

ا به  وارد مي شد كه منشا آن فعاليتهاي صنعتي و توليدي بوده و لذ9000در گذشته گاهي اين ايراد به استانداردهاي ايزو 

 به همين منظور تدوين شده بود كه به اين 9004 – 2در واقع استاندارد . سختي قابل اعمال در موقعيت هاي خدماتي است 

با اينهمه در اغلب زمينه هاي خدماتي بصورت گروهي يا از طريق يك سازمان متولي اقدام به تفسير . مهم كمك كند 

 P طراحي نمودند كه 9000 و گاهي حتي استانداردهاي ديگري بر مبناي ايزو استانداردها در فعاليتهاي مربوطه مي كردند

M9000 براي اجرا در دستگاه هاي دولتي انگلستان از آن جمله است  .  

 براي موقعيت هاي خاص بجهت عمومي بودن و قابليت بكار گيري اين الگوها 9000گر چه نياز به تفسير استانداردهاي ايزو 

 اين استاندارد ها توجه 2000ا همواره وجود خواهد داشت ، با اين همه بنظر مي رسد كه در ويرايش سال در انواع فعاليته

  . خاصي به مناسب بودن زبان و ساختار اين استانداردها با فعاليتهاي خدماتي و اداري مبذول شده است 

تم در هزاران سازمان كوچك و بزرگ در برقراري اين سيس.  چيزي بجز يك سيستم آزمون شده مديريتي نيست 9000ايزو 

 سال كه از اولين ويرايش اين 13چهار گوشه جهان براي انواع فعاليتهاي توليدي و خدمات و ادامه اين روند پس از 

  . استانداردها مي گذرد خود نشان از تاثير آن در مديريت دارد 

 كارساز 9000باشد ايجاد سيستم هاي مبتني بر اصول ايزو بنابراين در تحول اداري نيز اگر منظور برقراري مديريت كيفيت 

حال اينكه آيا دقيقاً مطابق اين الگو عمل شود يا اعمال مباني آن بدون ذكر نام انجام گيرد از درجه اهميت . خواهد بود 

 شكل ممكن مهم اين است كه اطمينان حاصل شود اصول و مباني بطور بطور كامل و به بهترين. كمتري برخوردار است 

  . برقرار شوند تا موفقيت برنامه تضمين گردد 

 و از طريق متن برنامه سوم توسعه و  در اينجا به بررسي برخي اقداماتي كه در جهت ايجاد تحول اداري انجام شده

آورده  به عمل 9000بخشنامه هاي مربوطه در جريان آن قرار گرفته ايم پرداخته و يك بررسي تطبيقي با نيازهاي ايزو 

  . ايم و بطور كلي در پي تحقيق موارد زير بوده ايم 

  .  همخواني دارند 9000برنامه هاي پيش بيني شده تحول اداري تا چه حد با نيازمنديهاي ايزو        .1



اند  چگونه مي تو9000 اجراي برنامه هاي پيش بيني شده تا چه حد در جهت ايجاد تحول اداري پيش ميرود و ايزو        .2

  . در تسريع و بهبود اين روند موثر باشد 

  .  در تسريع روند تحول اداري چگونه خواهد يود 9000 مكانيزم بهره گيري از ايزو        .3

  برنامه هاي پيش بيني شده تحول اداري 

. ت اختصاص دارد  فصل از قانون برنامه سوم توسعه اقتصادي اجتماعي و فرهنگي به اصطلاح ساختار اداري و مديري اولين

تشكيل شوراي عالي اداري به منظور ) 1: برنامه سوم توسعه پيش بيني نموده است كه اين مهم از سه طريق انجام شود 

تقويت خصوصي سازي كه منجر به ) 2پيشبرد وظايف و اختياراتي كه ساماندهي دستگاه هاي اجرايي را ميسر مي سازد ، 

اجراي برنامه جامع نيروي انساني در بخش دولتي ) 3در دستگاه هاي دولتي ميشود ، و منطقي سازي فعاليتهاي باقيمانده 

  . كه استفاده بهينه از منابع انساني و بهره وري را امكان پذير مي كند 

بخش عمده اي از وظايف و اختيارات شوري اداري به اصطلاح ساختار پرداخته است كه از ادغام و انحلال دستگاه هاي 

 ايجاد عدم تمركز با انتقال آنها تا تجديد نظر در فعاليتهاي داخلي دستگاه هاي اجرايي و ايجاد انسجام در آنها و موازي و

همچنين محدود نمودن فعاليت حوزه هاي ستادي به اعمال حاكميت و امور راهبردي . حذف موارد موازي را در بر مي گيرد 

اري آنها به ارگانهاي مردمي مانند شهرداري ها و بخشهاي غير دولتي و و رهاسازي دولت از تصدي هاي غير ضرور و واگذ

  . يا حداقل به واحدهاي استاني و شهرستاني از ديگر وظايف و اختيارات شوراي عالي اداري تعيين شده اند 

دف تسهيل آنها با ه) باز سازي ( اصلاح سيستم ها و روشهاي اجرائي مورد عمل دستگاه هاي اجرائي و مهندسي مجدد 

مراحل كارها ، خودكارسازي عمليات و كاهش ميزان ارتباط كارمندان با مراجعه كنندگان از ديگر وظائف و اختيارات 

  . شوراي مذكور تعيين شده اند 

  : در بخشهاي ديگري از وظايف و اختيارات شوراي عالي اداري تصويب موارد زير منظور شده است 

   كارائي منابع انساني  طرحهاي يهره وري و ارتقاء  ·

   ضوابط و معيارهاي بهينه سازي ساختار و توزيع منابع   ·

   ضوابط تعيين و تكليف نيروي انساني جابجا شده در اثر تغييرات برنامه   ·

     تعيين منابع تحقق برنامه هاي تحول نظام اداري  ·

در جهت تسريع روند تحول اداري دانست كه از طريق مقوله تقويت خصوصي سازي از برنامه توسعه را نيز مي توان بنوعي 

تشويق مشاركت عمومي در امور تصدي گري ، ايجاد زمينه لازم براي پرداختن دستگاه هاي اجرائي دولتي به امور حاكميت 

اصولي مانند عدم گسترش تشكيلات دولت ، ايجاد عدم تمركز ،حذف واحدهاي غير ضرور ، تجمع . را تسهيل مينمايد 

  . آيندها و تجانس وظايف در امور اجرائي مد نظر بوده اند كه خود در راستاي اهداف بازسازي ساختار اداري مي باشند فر



 برنامه جامع نيروي انساني شاغل در دستگاه هاي اجرائي اهداف كمي تعيين شده اند بطوريكه تعداد كاركنان  در بخش

 كاهش يابد و نرخ استخدامهاي جديد يك دوم نرخ 5% برنامه به ميزان شاغل دولت در پايان برنامه سوم نسبت به شروع 

  . كاركنان خارج از خدمت مجاز باشد 

در دو فصل بعدي برنامه سوم توسعه ساماندهي شركتهاي دولتي و واگذاري سهام و مديريت شركتهاي دولتي طراحي شده 

وند و ميزان موفقيت تحول اداري در اين برنامه توسعه ديده شده ارتباط منطقي اين برنامه ها و تاثير نتايج آنها بر ر. اند 

 به كليه 1378 در ديماه  پيش از تصويب برنامه سوم توسعه و در همان راستا مصوبه اي از سوي شوراي عالي اداري. است 

 لزوم اصلاح و بازنگري وزارتخانه ها ، سازمانها ، موسسات و شركتهاي دولتي ، بانكها و شهرداريها ابلاغ شد كه در خصوص

  : سيستم ها و روشهاي انجام كار در دستگاه هاي اجرائي اهداف زير در آن مستتر بود 

   موقع و موثر به مردم   ارائه خدمات به  ·

   تسهيل و تسريع انجام كارها   ·

   كاهش هزينه هاي عمومي   ·

   افزايش رضايت ارباب رجوع  ·

  تي  هماهنگي بين دستگاه هاي دول  ·

در اين بخشنامه تعداد قابل ملاحظه اي از دستگاه هاي اجرائي و روشهاي خاص ليست شده اند كه مراحل زير را طي 

  :نمايند 

  .  نسبت به اصلاح روشهاي اختصاصي و مشترك برنامه ريزي نمايند 1379 تا پايان خرداد ماه   ·

نياز به مستند سازي يا اصلاح و تدوين دارند اقدام  ماه نسبت به تعيين روشهاي اختصاصي و مشترك كه 4 ظرف   ·

  . نمايند 

 سپس سازمان امور اداري و استخدامي كشور نسبت به تعيين اولويت ها اقدام مي نمايند كه جهت اصلاح طي يك   ·

  .  ساله به دستگاه هاي اجرائي ابلاغ مي شوند 2برنامه 

وده و گزارش پيشرفت را به سازمان برنامه و بودجه اعلام مي نمايد تا  امور اداري و استخدامي برنامه را راهبري نم  ·

  . اعتبارات تخصيص يابند 

  .  برنامه اي براي تشويق كاركنان در راستاي ايجاد عزم ملي تدوين ميشود   ·

كنترل و  نسبت به تهيه دستورالعمل هاي حمايتي ، شاخص هاي اولويت ، 1378 سازمان امور اداري تا پايان سال   ·

  . نظارت بر پيشرفت كارها ، آموزش و تجهيز كارشناسان سيستمها و روشها اقدام مينمايند 



 ستاد برنامه ريزي تحول اداري از طريق شوراهاي تحول اداري و دستگاه هاي اجرائي نسبت به تشكيل كميته   ·

  . ند پيشرفت نظارت خواهد نمود تخصصي مريوط به اصلاح سيستمها و روشهاي هر واحد اقدام مينمايد و بر رو

لازم به ذكر است كه تعدادي از روشهاي مربوط به هر يك از دستگاه هاي اجرائي و روشهاي مشترك بين برخي از آنها با 

ذكر موارد ارتباط در بخشنامه مذكور ليست شده اند كه عموماً از نوع روشهاي اجرائي خاص ارائه خدمات مربوط به هر 

از آن جمله . باشند ) TQM( موارد ذكر شده است كه مبتني بر نظام كيفيت فراگير  ، گر چه در بسياريبخش مي باشند 

مي توان به روش توزيع داروهاي كمياب ، روش ثبت سفارش كالاهاي غير نفتي ، روش استقرار نظام تامين اجتماعي 

  . اشاره نمود فراگير ، روش صدور مجوز چاپ و نشر كتاب و بسياري ديگر از اين نوع 

   9000كلياتي در خصوص نيازهاي ايزو 

 تا كنون كه الگوهاي اصلي سيستم مديريت 1987 از سال 9000نگاهي به روند توسعه و ويرايش استانداردهاي ايزو 

 كه مهمترين مباني اين گروه   ميشوند نشان ميدهد1994 جايگزين ويرايش قبلي سال 2000كيفيت ويرايش سال 

  : را مي توان در چند مقوله زير خلاصه نمود استانداردها

   توجه به نيازهاي مشتري و عملكرد فراتر از آن نيازها   ·

  ) كه داريم و از ما دارند (  شفافيت در انتظارات   ·

   بهپوئي مستمر با توجه جاص به حل موثر شكايات و اشكالات فرآيندي   ·

   برخورد سازماني سيستماتيك و فرآيند گرا   ·

 اين مباني را در الگوئي با نگرش فرآيندي خلاصه نموده است كه در آن مدل در يك سو 9000 ايزو 2000ويرايش سال 

  . الزامات مشتري ودر سوي ديگر رضايت مشتري قرار دارند 

ش  در مدل مذكور بترتيب عوامل اصلي زير را در بر ميگيرد كه در هر چرخش منجر به بهپوئي بيش از پيPDCAچرخه 

  : ميشوند 

   ) 5فصل (  مسؤليت مديريت   ·

   ) 6فصل (  مديريت منابع   ·

   ) 7فصل (  تحقق محصول   ·

   ) 8فصل (  سنجش و تحليل و بهپوئي   ·

 4فصل .  فصل مذكور خلاصه شده اند 4 استانداردها اكنون با تصحيحات و اضافاتي در 1994عوامل بيستگانه ويرايش 

  : ازهاي كلي سيستم مديريت كيفيت اختصاص يافته كه برخي از بايدهاي مهم آن بدين قرار است ويرايش جديد به ذكر ني

   شناسائي فرآيندهاي مورد نياز سيستم و تعيين توالي و تعامل آنها   ·



   تعيين معيارها و روشهاي مورد نياز عملكرد موثر فرآيندها   ·

  مه ريزي بهپوئي مستمر  اندازه گيري و پايش و تحليل فرآيندها و برنا  ·

   5فصل 

مسؤليت مديريت مواردي مانند تعهد مديريت ، تعريف و تبيين نيازهاي مشتري ، برقراري خط مشي كيفيت ، تعيين 

اهداف و طرح ريزي كيفيت ، تبيين مسؤليتها و اختيارات و برقراري نظامنامه و سيستم كنترل مستندات ، و بازنگريهاي 

  . رد مديريت را در بر ميگي

  6فصل 

به مديريت منابع اختصاص يافته است كه از مهمترين آنها مديريت منابع انساني و اطمينان از آموزش و بكار گيري   
در عين حال مديريت منابع شناسائي و برنامه ريزي و . كاركنان صلاحيت دار در سيستم كيفيت را مي توان نام برد 

  . اماكن كاري را نيز در بر مي گيرد نگهداري منابع تجهيزاتي و تاسيساتي و 
   7فصل 

 است از محصول فيزيكي يا ارائه خدمات كه خود محصول منتج از فرآيندهاي موارد تحقق محصول را مد نظر دارد كه اعم

بخش مهمي از اين فصل به برنامه ريزي فرآيندها اختصاص يافته است و بخش هاي ديگري از آن به . سيستم هستند 

توسعه محصول و ترتيب در خصوص شناسائي و بازنگري و تعيين ساختار فرآيندهاي مربوط به مشتري ، مراحل طراحي يا 

خدمات ، نحوه هاي كنترل و تاييد محصول تداركاتي و سيستم خريد ، موارد مربوط به فرآيندهاي توليدي و خدماتي 

سيستم شامل شناسائي و رديابي محصول در تمام مراحل و همچنين روشهاي كنترل وسايل و تجهيزات اندازه گيري و 

  . پايش مي باشند 

   8بالاخره در فصل 

 مباني مهمترين مولفه سيستم مديريت بر اساس چرخه كيفيت يعني سنجش و تحليل و بهپوئي 9000ش جديد ايزو ويراي

اين فصل شامل اندازه گيري رضايت مشتري ، انجام مميزهاي داخلي با اندازه گيريهاي مورد نياز . بيان شده است 

يندي ، و روشهاي برنامه ريزي و اجراي بهسازي از فرآيندها و محصول ، كنترل عدم مطابقت ها ، تحليل اطلاعات فرآ

  . طريق اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه مي باشد 

  9000بررسي تطبيقي برنامه هاي تحول اداري و نيازهاي ايزو  

بنظر مي رسد كه برنامه هاي تحول اداري در كليات خود به صورتي كه در برنامه سوم توسعه و مستندات مربوطه آمده اند 

 9000ريت كيفيت و ايزو ــاي يك الگوي بهره وري طراحي شده باشند كه خود مولفه اي مهم از سيستم مديــراستدر 

تفاوتي كه در اينجا قائل مي شويم اين است كه بهره وري از عوامل مهم فرآيندهاي تحقق محصول است كه از . مي باشد 



 ديگر سنجش و پايش لازمه تحليل نتايج آن و بهپوئي فرآيند طرفي مديريت منابع زمينه آن را فراهم مي كند و از سوي

 همانطور كه در الگوي نگرش فرآيندي آن مشاهده شد فراتر رفته و عوامل مسؤليت مديريت را نيز 9000ليكن ايزو . است 

به .  است به نحوي ملموس تر و مدون شامل مي شود كه خود زمينه ساز برقراري سيستم در هر واحد توليدي يا خدماتي

عبارت ديگر مهم است كه مديريت اجرائي هر واحد سازماني راساً و البته بر اساس الگوئي از پيش تعيين شده مسؤليت 

مديريت را كه تعيين خط مشي و اهداف و ساختار سازماني و مسؤليتها و ساختار سيستم كيفيت و بازنگري و كنترل آن 

برنامه پيش بيني شده براي تحول اداري از بعد نياز به مستندات با . هده گيرد از الزامات اساسي يك سيستم موثر است بع

تاكيد بر روشهاي اجرائي و دستورالعملهاي عملياتي طراحي شده است و از اين نظر راهنماي خوبي براي دستگاه هاي 

ديها بطور ضمني مشهود در عين حال در بعد نظامنامه و مستندات سطح اول سيستم كيفيت نيازمن. اجرائي مي باشد 

در واقع بنظر ميرسد كه راهبرد ستاد برنامه ريزي رسيدن به مجموعه اي از روشها در هر بخش مي باشد كه در . است 

 بسيار مفيد واقع ميشود 9000وجود اين مجموعه ها در تطبيق با نيازمنديهاي ايزو . جهت تحول اداري بكار گرفته شوند 

ظامنامه اي كه ساختار سيستم و تشكيلات و خط مشي و اهداف و ساختار روشها را در هر واحد وليكن نياز به مستندات ن

  . بيان نمايد و به اجراء درآيد باقي خواهد بود 

ايجاد مكانيزمهاي كنترل عدم مطابقت هاي فرآيندي از مهمترين و مشكل ترين روشهاي سنجش و بهپوئي در سيستم 

چنين مكانيزمي در فرآيندهاي خدماتي از اهميت و پيچيدگي بيشتري برخوردار است بخصوص ايجاد .  است 9000ايزو 

نياز به ايجاد فرهنگ سازماني برقراري روشهاي شناسائي عدم . وليكن نتايج آن فوق ا لعاده موثر و مفيد خواهد بود 

كه مديران اطلاعات مربوط به مطابقتها در هر يك از فرآيندها به جهت نياز به مشاركت همگاني و درك عمومي از اين

اشكالات خاص را در جهت مقابله با كاركنان بكار نخواهد بست و منظور فقط بهبود روشها است از اهميت زيادي برخوردار 

تجربه نشان داده است كه اطمينان از عدم تضرر مالي و معنوي كاركنان زمينه ساز ايجاد سيستم و شفاف شدن . است 

يند است اگر چه حتي فراهم شدن چنين زمينه اي به خودي خود كافي نيست و تمهيدات ديگر عدم مطابقت هاي فرآ

در واقع تا زماني كه چنين مكانيزمي بصورت يك فرهنگ سازمتني . مديريتي نيز لازم است تا همه گير و مستمر شود 

ر سيستم است چيز مهمي كم خواهد متبلور نشده باشد طي مراحل اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه نيز كه لازمه بهبود ه

  . داشت 

روي ديگر سكه زمينه سازي براي بهسازي از طريق اقدامات پيشگيرانه يا اصلاحي ايجاد روشي براي جلب نظرات مشتري 

از اين نظر برنامه تحول اداري به دفعات بر جلب رضايت . و مكانيزمي براي اندازه گيري ميزان رضايت يا عدم رضايت است 

شايد لازم باشد كه بر ايجاد و بكارگيري . ي و ارباب رجوع تاكيد دارد و انرا از اهداف مهم تحول مي داند مشتر



مكانيزمهاي عملي ارزيابي و سنجش ميزان رضايت يا عدم رضايت بطور مستمر و سيستماتيك نيز تاكيد شود كه اين از 

  . مهمترين نيازهاي سيستم كيفيت بشمار مي رود 

 در تمام مراحل از اهميت ويژه اي در جهت ايجاد زمينه بهپوئي مستمر برخوردار است انجام ارزيابي 9000زو آنچه از اي

جاي اين مقوله در مستندات مربوط به برنامه هاي تحول اداري . هاي دوره اي بخصوص مميزي هاي داخلي كيفيت است 

امه ريزي و شوراي تحول اداري ارزيابي در سطوح مختلف گر چه شايد يكي از اهداف تشكيل ستاد برن. خالي بنظر ميرسد 

بايد توجه داشت كه مميزي در . باشد وليكن برنامه هاي مدون تر و در اين رابطه در تسهيل روند تحول بي اثر نخواهد بود 

ساسي در اند تفاوت ا. از جايگاهي خاص برخوردار است كه رعايت كه رعايت كامل اصول و تكنيكهاي آن ميت9000ايزو 

  .موفقيت سيستم ها و برنامه ها داشته باشد 

  بررسي اجمالي اصول و روشهاي مميزي 

 تعريف و تعيين شده اند كه بصورت جامع نيز در استاندارد 9000جزئيات اين مقوله نه تنها در استانداردهاي مختلف ايزو  

  .  برنامه ريزي شده آمده اند 2001 كه تصويب آن براي سال 19011

 فرآيندي سيستماتيك ، مستقل و مستند براي دستيابي به شواهد مميزي و ارزيابي واقع بينانه آن براي تعيين ميزان ((

  )) مطابقت با معيارهاي مميزي 

  : در ارتباط با اين تعريف شواهد مميزي بقرار زير آمده است 

  )) ميشود سوابق ، شرح وقايع يا ديگر اطلاعات تصديق شده كه به مميزي مربوط (( 

  : همينطور معيارهاي مميزي چنين تعريف شده است 

  )) مجموعه اي از خط مشي ها ، روشها يا ديگر الزاماتي كه شواهد مميزي جمع آوري شده با آن مقايسه ميشود (( 

)) ج مميزي نتاي(( ميشود كه خود مبناي )) يافته هاي مميزي ((  انجام مميزي به طريق فوق منجر به 9000در تعريف ايزو 

  . است و اين نياز به استفاده از مميزين مجرب و آموزش ديده و بهره گيري از فنون مدون مميزي دارد 

  :  موارد زير هستند 9000بطور كلي اصول مميزي در سيستم ايزو 

  ) بطوري كه نتايج قابل اعتماد باشند (  استقلال مميزي   ·

  ) ود تا انسجام كار حفظ ش(  رفتار اخلاقي   ·

  )كه صحت نتايج غير قابل ترديد باشد (  دقت در بيان يافته ها   ·

  ) تا مبناي منطقي يافته ها روشن باشد ( ذكر شواهد     ·

  ) بطوريكه علي رغم مشاهدات تصادفي كار از هر نظر كامل باشد (  دقت در اجراء   ·

   :ل از خصوصيات زير برخوردار خواهد بودملذا يك مميزي خوب و كا



   در راستاي ايجاد زمينه بهپوئي انجام ميشود   ·

   برنامه ريزي شده است و از فنون علمي استفاده مي كند   ·

   قابل بازكاري با نتايج مشابه است   ·

   از پيش فرض و تضاد منابع عاري است   ·

   با ملاحظه كاري انجام مي شود و رازداري در آن حفظ ميشود   ·

  معيت از طريق نمونه گيري اطلاعاتي امكان پذير است  ضمن حفظ اصل جا  ·

 PDCA از چرخه 9000با تعاريف و اصول و خصوصيات مذكور انجام مميزي نيز خود به عنوان فرآيندي در سيستم ايزو 

  : استفاده مي كند كه مراحل چهارگانه آن بطور كلي بقرار زير تشريح شده اند 

  . منه شمول ، معيارها ، روشها ، منابع و مسؤليتها داده هاي اصلي هستند كه طي آن اهداف ، دا: برنامه ريزي 

 احراز ، تشكيل گروه كار ، برنامه اجرائي ، تهيه چك ليست اجراي برنامه در  كه موارد تعيين شرايط: آماده سازي و اجرا 

  . محل ، ثبت يافته ها و گزارش نتايج را در بر ميگيرد

  . يافته ها ، تعيين عدم مطابقتها ، برنامه ريزي و پيگيري اقدامات و پايش بهپوئي سيستم است كه شامل بازنگري : بررسي 

 براي بهپوئي فراتر PDCAكه اجراي تغييرات ، بررسي موثر بودن آن ها و رفع اشكالات را در بر ميگيرد و چرخه : اقدام 

  . ادامه مي يابد 

  جمع بندي و پيشنهادات  

در اين مقاله به عمل آمد مي توان چنين برداشت نمود كه برنامه هاي تحول اداري در راستاي ايجاد از بررسي تطبيقي كه 

سيستمهائي بهينه و كارآ طراحي شده اند كه نه تنها در جهت رضايت ارباب رجوع در دستگاه هاي اجرائي و تسريع كارها 

حول تا هماهنگي مستقيم روشهاي اجرائي در دستگاه و پيشگيري از دوباره كاريها ميباشد كه ستاد مركزي متولي اين ت

در عين . هاي اجرائي متعدد پيش رفته است و روندي را آغاز نموده كه مي تواند در طولاني مدت منشا اين تحول باشد 

اي  نشان ميدهد كه ايجاد زمينه برقراري موثرتر عوامل مسؤليت مديريت و مكانيزمه9000حال بررسي اصول و مباني ايزو 

  . سنجش و ارزيابي مي تواند در تسريع روند تحول اداري نقشي به سزا داشته باشد 

تعدد و تنوع دستگاه هاي اجرائي و روشهاي مورد نياز براي فرآيندهاي گوناگون در آن واحدها مي تواند كنترل موثر 

سد كه طراحي مدلي كه در آن اعمال بنظر مير. مركزي نحوه اجراي آنها را اگر نه غير ممكن بلكه بسيار مشكل نمايد 

در اين . كنترل تفويض و ستاد مركزي از اعمال يكسان و موثر آن اطمينان حاصل نمايند در تسريع روند تحول موثر باشد 

  : راستا پيشنهادات كلي زير ارائه ميشود 



آن استاندارد بر سيستم دستگاه  باشد و موارد اعمال 9000تهيه مستندي موجز و موثر كه شامل تمام بايدهاي ايزو ) 1

هاي اجرائي دولتي را تفسير و تعيين نمايد و بتواند بعنوان سند مبنا در برقراري سيستم مديريت كيفيت در 

  . سازمانهاي گوناگون مورد استناد همگان باشد 

ه باشد و هدف از  طراحي شد9000طراحي يك نظامنامه عمومي توسط ستاد تحول اداري كه برمبناي الزلمات ايزو ) 2

  . آن ارائه الگوئي مناسب براي تدوين و برقراري نظامنامه كيفيت هر دستگاه اجرائي مستقل باشد 

پس از برقراري اجراي سيستم مديريت كيفيت در هر دستگاه اجرائي و انجام مميزيهاي داخلي و تست كارآيي ) 3

ده از بازوي اجرائي موسسات معتبر مميزي كننده بصورت اوليه سيستم مي توان با ايجاد سيستمي متمركز و با استفا

  . حرفه اي از ميزان مطابقت اجراي روشها با الزامات و معيارهاي پيش بيني شده اطمينان حاصل نمود 

. بديهي است كه پيشنهادات مذكور نياز به تشريح جزئيات و تبييين فصولي دارند كه از حوصله اين مقاله خارج است 

ن مقطع شايد تشكيل جلسات بررسي كارشناسانه اين موارد و بررسي و نقد اصول و امكانات عينيت بخشيدن ليكن در اي

  . به اين پيشنهادات يا پيشنهادات مشابه از اولويت بيشتري برخوردار باشد 

  

  

  

  

   
  مير محمد روزبه
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