
 رجوع توصيه نكات و راهكارهاي اجرائي در خصوص طرح تكريم ارباب

   : شفاف و مستندسازي خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع از طريق  -1

   (1نمونه نمودار پيوست شماره ) .روش انجام كار هر خدمت قابل ارائه بصورت نوشتاري و نموداري تهيه شود -1-

  .ارائه شود اليت تعيين وضوابط و مقررات حاكم بر هر فع -2-1

  .شود در تعيين زمان انجام هر فعاليت مقتضيات محيطي و نوع خدمت لحاظ -3-1

انجام كار و تقدم و تأخر هر يك از فعاليتها  در صورت امكان فرم يا فرمهاي مورد لزوم بنحوي طراحي شود كه بيانگر روش -4-1
  .باشد

 .اري شودغيرضرور خودد از اعلام و دريافت مدارك -5-1

   : اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع -2

   : شده به ارباب رجوع به منظور آگاهسازي ايشان به يكي از طرق زير ممكن مي باشد ارائه روشهاي مستند 

   : تابلوي راهنما -1-2

  .ين قرار داده شودنور كافي و در معرض ديد مراجع تابلو در مبادي ورودي ، در فضاي مناسب و با -1-1-2

  .براي ارباب رجوع راحت باشد طريقه استفاده از تابلو -2-1-2

  .باشد تابلو حتي الامكان قابل جا به جائي -3-1-2

  .باشد تعويض اطلاعات موجود در تابلو به گونه اي باشد كه قابل تغيير و -4-1-2

  .باشد خط مورد استفاده در تابلو، زر يا لوتوس و فونت آن مناسب -5-1-2

 .زمينه تابلو به رنگ روشن و نوشته ها به رنگ مشكي باشد -6-1-2

   : تهيه بروشور   -2-2

  .از نوع فعاليت سازمان باشد ( سطر4حداكثر در (بروشورها حاوي مقدمه مختصري  -1-2-2

   .را ارتقاء دهدباشد به نحوي كه آگاهي عمومي ارباب رجوع  بروشور مي بايست حاوي اطلاعات مفيد و مختصر -2-2-2

  .بروشور حتي الامكان به صورت جدول و نمودار نمايش داده شود اطلاعات آماري -3-2-2

  .اطلاعاتي با خط زر يا لوتوس و با فونت مناسب نوشته شود متن هاي -4-2-2

  .هاي شاد و متنوع تهيه شود بروشور در رنگ -5-2-2

  .چاپ شده با توضيح و زيرنويس باشند  هايحتي الامكان بروشور داراي عكس بوده و عكس -6-2-2

كوتاه پيش بيني شود تا با تغيير احتمالي اطلاعات آن از ايجاد هزينه هاي   بروشور محدود و براي مدت زمان تيراژ -7-2-2
  .پرهيز گردد غيرضرور



  .حتي به آن دسترسي داشته باشندكه كليه مراجعين به را محل قرار گرفتن بروشور و يا توزيع آن بايد به گونه أي باشد -8-2-2

 .هزينه براي مراجعين باشد دريافت بروشور فاقد -9-2-2

   شناسائي عوامل متصدي انجام كار -2-2

  .مربوطه بر سردرب اطاق كار نصب گردد تابلوي معرفي نام واحد و متصدي -1-3-2

  .ميز قرار گيرد تابلوي معرفي متصدي انجام كار روي -2-3-2

متصدياني كه محل استقرار ) سمت چپ(روي سينه   "سمت" و "نام و نام خانوادگي " كارت حاوي اطلاعات الصاق -3-3-2
   .ثابتي ندارند

 .مناسب باشد  تابلوها به رنگ روشن و با خط مشكي و فونت يا زمينه كارت و -4-3-2

   : راه اندازي تلفن گويا -4-2

   : حتي الامكان داراي خصوصيات زير باشد

  .سيستم دو شوال يا سريكال باشد -1-4-2

بنحوي كه مشتري قادر به انتخاب ) مانند سيستم بانك ملت. (مختلف استفاده شود از كدگذاري براي كسب اطلاعات -2-4-2
  .مورد نظر باشد اطلاعات

  .شود از صداي داراي تن مناسب براي ايجاد ارتباط استفاده -3-4-2

   : خصوصيات زير لحاظ شود  در اختصاص شماره تلفن گويا -4-4-2

  .چهار رقمي باشد سه ويا -

  .ترتيب ارقام براي يادگيري سهل باشد  -

  .هماهنگي سازمان بخشي يك شماره در سطح شركتهاي هم گروه تعيين گردد حتي الامكان با  -

   : بيني اطلاعات زير در تلفن گويا ضروري مي باشد پيش -5-4-2

   نوع خدمات قابل ارائه  -

   طلاعات مرتبط با مشتركا  -

   تشريح روشهاي انجام كار هر خدمت  -

   بر انجام ارائه هر خدمت ضوابط حاكم  -

 …  محل جغرافيائي انجام هر خدمت  -

   : سايت اينترنتي -5-2

   : پيش بيني موارد ذيل در سايت اينترنتي لازم است

   مقدمه -1-5-2



   تاريخچه تشكيل شركت -2-5-2

  ( … محدوده جغرافيايي و) ليت شركتحوزه فعا -3-5-2

   انواع خدمات قابل ارائه -4-5-2

   يا ارائه خدمات روش دريافت و -5-5-2

   ضوابط حاكم بر هر يك از خدمات قابل ارائه به مشتري -6-5-2

   انواع تعرفه ها -7-5-2

   مشتري مدت زمان انجام هر يك از خدمات قابل ارائه به -8-5-2

   و نام متصديان انجام كار و وظايف آنانعنوان واحد  -9-5-2

   تعيين اوقات مراجعه -10-5-2

   : ارائه اطلاعات آماري مانند -11-5-2

   تعداد و تنوع مشتركين -

   حجم و تنوع خدمات ارائه شده  -

   ساير اطلاعات مورد لزوم جهت آگاه سازي عمومي -12-5-2

   ساير واحدهاي مورد نياز آدرس شركت و -13-5-2

  … پيام گير، صندوق پستي و شماره هاي تلفن ، پست الكترونيكي ، تلفن گويا ، -14-5-3

  سايت ايجاد قابليت تعيين تعداد مراجعين به -15-5-3

   : ساير شيوه هاي اطلاع رساني  -6-2

   : اطلاع رساني بر حسب امكانات و محدوديت هاي شركت استفاده از ساير شيوه هاي             

   شنيداري سانه هاي تصويري ور -1-6-2

   رسانه هاي نوشتاري -2-6-2

   استفاده از مجامع و محافل عمومي -3-6-2

   قبوض ارسالي به مشتركين -4-6-2

   حضوري پاسخگويي و راهنمايي مراجعين بصورت -5-6-2

  استفاده از خطوط رنگي در روشهاي پرمراجع  -6-6-2

  : نظم و آراستگي  -3

   محيط كار -1-3



   در طبقات پائين ساختمان و واحدهاي مرتبط با ارباب رجوع -1-1-3

  .باشد حتي الامكان جدا از ديگر واحدها

  .باشد كار طراحي جا و مكان اطاقها ومتصديان برابرمراحل روش انجام -2-1-3

  .باشد محل انتظار ارباب رجوع نزديك واحدهاي ارائه كننده خدمت -3-1-3

   .بلااستفاده و غيرضرور در محل كار جلوگيري بعمل آيد ثاثيه اداري ، امكانات شخصي، اوراق زائد واز تجمع وسايل ، ا -4-1-3

   .  ايجاد گردد صحيح وسايل و اثاثيه اداري در محل كار، فضاهاي كاري مناسب با طراحي استقرار -5-1-3

   : ساير موارد در انجام آراستگي محيط عبارتند از -6-1-3

   كاغذ و پوستر به ديوار صاقجلوگيري از ال -

   جمع آوري اوراق زير شيشه ميز كار  -

   وسايل كار روي ميز ايجاد نظم  -

  : كاركنان  -2-3

   رعايت نظم و آراستگي در ظاهر -1-2-3

  رفتارهاي متعارف اداري رعايت -2-2-3

  : نظرسنجي   -4

   : زير شود جام پذيرد كه شامل مواردان نظرسنجي بعد از اتمام مراحل ارائه خدمت به گونه اي   -1-4

   ارزيابي روش انجام كار -

   ارزيابي متصدي انجام كار  -

   ارزيابي مدت زمان انجام كار  -

   ضوابط حاكم بر ارائه خدمت ارزيابي   -

  اخذ نظر در خصوص هزينه ارائه خدمت  -

  .پيشنهادات انجام گيرد مت از طريق صندوق نظرسنجي تكميل شده توسط گيرنده خد  جمع آوري برگه هاي :يادآوري  

  : نكات زير انجام پذيرد ه به و با توج"شنامه منضم به قبوضپرس" ، "پرسشنامه عمومي"نظرسنجي با استفاده از    -2-4

  .نمونه ها بصورت تصادفي انتخاب شود -

  .پذيرد در مقاطع زماني مشخص انجام  -

  .  شودشامل همه گروه هاي مختلف از مشتركين  -

  .را شامل گردد به تفكيك انواع خدمات  -



  .ابعاد كاغذ پرسشنامه استاندارد باشد  -

  .قابل فهم باشد متن سوالات ساده و  

  .از پرسش هاي مشابه و تكراري خودداري شود  -

  .خارج از حوصله پاسخ دهنده نباشد تعداد سئوالات  -

  .هزينه اي به پاسخ دهنده تحميل نشود -

  .حي سوالات تشريحي و باز خودداري شودطرا از -

   …پيام گير ، پست الكتريكي و دريافت پيشنهادات و انتقادات از قبيل تلفن استفاده از سيستم هاي مكانيزه براي -3-4

   استفاده از جرايد      -4-4

  )مصاحبه(رجوع مستقيم به مردم      -5-4

   منشور اخلاقي  -5

   :  ر اخلاقينكات لازم در تهيه منشو  -1-5

  باشد    A3  ا بعاد كاغذ      -1-1-5

  باشد  سطر 20حداكثر متن منشور      -2-1-5

  .سازمان يا شركت باشد به امضاء بالاترين مقام) نمونه پيوست شماره دو(منشور اخلاقي      -3-1-5

  .فونت آن مناسب باشد  و خط و زمينه كاغذ به رنگ روشن     -4-1-5

 .ن در پوشش و يا قاب مناسب قرار گيردمت     -5-1-5

   محل و چگونگي الصاق منشور  -2-5

  .مناسب قرار گيرد محل ورودي ساختمان بنحو در معرض ديد مراجعين و همكاران در   -1-2-5

  .و معاونين بنحو مطلوب الصاق شود در اطاق مدير عامل    -2-2-5

  .الصاق شود تبط با ارباب رجوعمر حتي الامكان در محل استقرار متصديان   -3-2-5

       سند /  فرم         حركت   بر اجراي روش  ضوابط حاكم پيش بيني شده )زمان گردش كار (نمونه فرم نمودار فلوچارت
   اقدام             تصميم گيري         بازرسي         بايگاني

  عنوان نمودار گردش كار

  علائم

  واحد

 اقدام كننده



  قيمنشور اخلا

   شركت

  .نمايد موجب غنا و تعالي زندگي مردم مي شود و روابط بين ما و مردم را تقويت مي خدمات ما ما اعتقاد داريم كه

  . خدمت به اين ويژگي پاي بنديم  ما در هنگام ارائه  .كليد رمز موفقيت شركت در رضايت ارباب رجوع است  

 لذا ترديدي در اثرگذاري پندار، رفتار و كردار آنها در همه  حساب مي آيند، اعضاء شركت به عنوان ارزشمندترين منابع به  
  .نداريم مراجعين

   تامين هدفي  موفقيت مادي شركت مورد توجه است ولي ما آن را وسيله أي براي"مطمئنا  

  . ارائه خدمت مناسب مي باشد، مي دانيم گسترده تر كه

 را  ارباب رجوع مي شود ي ذيل را كه منبع هدايت ما در ارائه خدمت خداپسندانه بهبا حفظ هويت خود، ارزش ها ما همواره  
   : فراموش نخواهيم كرد

  .صفات معنوي پاي بنديم در هر شرايط به اصول اخلاقي و 

  .انيمارباب رجوع را از اصول مسلم و قطعي موفقيت خود مي د  وقت شناسي و آمادگي براي ارائه خدمت به نظم، آراستگي ، 

  .مي دانيم  را از بسترهاي تعالي خود و شركت در مقابل ارباب رجوع فرهنگ پاسخگو بودن   

  . نزاكت ، عدالت و انصاف را رمز بقاء شركت تلقي مي كنيم ادب ، رعايت   

 .كنيم مي ارزش هاي اخلاقي تعيين كننده نوع رابطه اي است كه ما با ارباب رجوع برقرار اين باورها و    

 مدير عامل


