                                            وزارت كار و امور اجتماعي

-تشکيل ستادطرح تکريم وزارتخانه باحضورمعاونت پشتيبانی،مديرکل اموراداری،مديرکل دفتروزارتی،مديرکل روابط عمومی وچندتن ازکارشناسان تحول اداری 

ـ برگزاري جلسات با حضور نمايندگان محترم حوزه‎هاي معاونت وزارتخانه

ـ تهيه و تنظيم بروشور اطلاع‎رساني در واحدهاي ستادي

ـ تهيه و تنظيم بروشور اطلاع‎رساني در واحدهاي اجرايي

ـ تهيه و تدوين، چاپ و توزيع كتاب و نشريه راهنما در واحدهاي ستادي

ـ تهيه و تدوين، چاپ و توزيع كتاب و نشريه راهنما در واحدهاي اجرايي

ـ نصب و راه‎اندازي خط تلفن گوياباشماره    6930051
ـ نصب و راه‎اندازي خط تلفن پاسخگو باشماره   6930052
ـ ايجادسايت اينترنتي باآدرسwww.irmlsa.org    

ـ ايجادگيشه خدماتي باهدف ارايه خدمات بصورت متمركزبه ارباب رجوع 

ـ نصب تابلوي اعلانات به عنوان محلي كه در معرض ديد عموم باشد

ـ نصب تراكت و پلاكارد جهت راهنماي ارباب‎رجوع

ـ نصب صندوق پيشنهادات به منظوراخذمشاوره وراهنمايي ازارباب رجوع

ـ نصب تابلوي ديجيتالي جهت اطلاع رساني درسردروزارتخانه وداخل ساختمان وزارتخانه 

ـ نصب تابلوي نام و نام خانوادگي عوامل متصدي انجام كار در محل استقرار كاركنان

ـ مكانيزه‎نمودن امور حوزه معاونت پشتيباني از قبيل سيستم پرسنلي، سيستم حسابداري و مالي و...

ـ ايجاد شبكه به‎هم پيوسته واحدهاي اجرايي و ستاد از وضعيت آمار و اطلاعات بازار كار، اشتغال، بيمه بيكاري، كار يا پست‎هاي دولتي يا غيردولتي

ـ مكانيزه‎نمودن امور جاري اداره كل نظارت بر نظام‎هاي جبران خدمت

ـ اجراي سيستم مكانيزه پرسنلي در كليه ادارات كل اجرايي جهت سهولت در انجام امور مربوط به صدور احكام كارگزيني و ضبط و نگهداري اطلاعات پرسنلي كاركنان

ـ اجراي سيستم مكانيزه نحوه ارائه خدمات اشتغال، روابط كار، آمار و اطلاعات بازار كار، بيمه بيكاري

ـ تدوين منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم

ـ نظرسنجي از مراجعين پيرامون نحوه ارائه خدمات

وزارت صنايع و معادن

ـ تشكيل جلسات جهت بحث و بررسي بر روي مفاد مندرج در مصوبه طرح تكريم

ـ ابلاغ طرح مذكور به كليه واحدهاي ستادي و استاني جهت شفاف‎سازي و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب‎رجوع

ـ در دستور كار قراردادن مواد 2، 3 و 4 در خصوص اطلاع‎رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم، توسط ادارات كل امور اداري و دفتر تشكيلات و بودجه وزارتخانه

- برگزاري دوسمينار آموزشي براي آشنايي باطرح تكريم واقدامات انجام شده درراستاي تحول اداري باحضورروساي سازمانها,معاونين وزير,مديران كل ومشاورين

ـ اجراي نظرسنجي از مردم و ارباب‎رجوع

ـ در خصوص اجراي ماده (1) شفاف و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب‎رجوع طي بخشنامه‎اي به كليه واحدهاي تابعه ابلاغ گرديد تا مراحل انجام كار را مستند و جهت اجرا اقدام نمايند.

ـ در مورد اجراي مفاد ماده (5 و 6) شوراي تحول اداري اقدام به اخذ نظرات شركت‎هاي مشاوره‎اي جهت بهبود و اصلاح روش‎هاي ارائه خدمات به مردم نموده است.

ـ در خصوص توجيه طرح مذكور، طي بخشنامه‎اي مراتب به معاونين و واحدهاي ستادي و استاني انعكاس گرديده است.

درزمينه اطلاع رسانی اقدامات زيرزيرانجام شده است:

        - نصب تابلوراهنماي طبقات دردرب ورودي ومحل استقرار هرفرد درهمه طبقات

        - نصب تابلوراهنماي محل استقرارمعاونت ها،ادارات ودفاتردرمبادي ورودي وزارتخانه

   - نصب تابلوروشهاي انجام كاربراي 5 فعاليت مهم جهت اطلاع رساني درمكانهاي    مناسب

        - نصب وراه اندازی تلفن گوياباشماره 9-8312446 

   - باطراحی نرم افزارمناسب درآسانسورها،محل کارمعاونين وادارت کل ودفاتربه اطلاع ارباب رجوع می رسد

- ايجادسايت وزارتخانه باآدرس www.min.gov.ir.com
- مبادرت به برقراري سيستم اتوماسيون اداري باهدف حذف كاغذكه درمرحله نخست اجراي طرح حدود150كاربرامكان بهره گيري ازسيستم رادارامي باشند

- تدوين منشوراخلاقي وزارت
- نصب صندوق انتقادات وپيشنهادات جهت بهره مندي مستمرازنقطه نظرات ارباب رجوع وهمكاران

- اختصاص مكاني مناسب جهت استقرارواخذ اطلاعات ارباب رجوع

· تعيين بازرسان وزارتخانه وصدوراحكام آنان توسط وزير

وزارت جهاد كشاورزي

ـ شفاف‎سازي و مستندسازي نحوه ارائه خدمات با ارباب‎رجوع

ـ اجراي نظرسنجي از ارباب‎رجوع

ـ تدوين منشور اخلاقي در ارتباط با مراجعين

ـ اطلاع‎رساني از نحوه ارائه خدمات و بهبود و اصلاح روش‎هاي ارائه خدمات با ارباب‎رجوع

      - نصب تابلوي راهنمادراغلب ساختمانهای حوزه ستادی
- نصب مشخصات متصديان انجام کار،شرح وظايف و...بمنظور اطلاع رساني به ارباب رجوع

       -راه اندازی خط تلفن گويا

وزارت راه و ترابري
ـ تشکيل دبيرخانه طرح تکريم در دفترتشکيلات وروشها

ـ ابلاغ بخشنامه به كليه واحدهاي تابعه جهت اجراي مراحل اطلاع‎رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم

ـ جمع‎آوري و احصاء اطلاعات و تهيه مجموعه‎اي تحت عنوان «شناسايي، طبقه‎بندي و نحوه ارائه خدمات به ارباب‎رجوع در ستاد مركزي وزارت راه و ترابري»

ـ اطلاع رسانی ازطرق زير:

- تلفن 141 اطلاعات راههای کشور


- سيستم مکانيزه فراگيرETS(مناقصه الکترونيک)


- ايجادسايت اينترنتی باآدرس: www.eslahat.org


-  نصب تابلو راهنماي طبقات واتاقها به بعدازنقل مکان به ساختمان شهيددادمان موکول شده است.

ـ تدوين منشور اخلاقي وابلاغ آن به کليه شرکتها وسازمانهای وابسته
ـ بازنگري، بهبودو اصلاح روش‎هاي ارائه خدمات به ارباب‎رجوع ازجمله سيستم paper less    -  ابلاغ مصوبه و پيگيري مستمر از سازمانها و شركت‎هاي وابسته و ادارات كل راه و ترابري استاني و واحدهاي تابعه ستادي جهت اجراي مطلوب‎تر و سريع‎تر موارد مندرج در طرح مذكور

    - انتخاب بازرسين طرح تکريم ازطرف وزير

    - برگزاری کارگاه آموزشی دبيران کميته تحول اداری واحدهای استانی

    -  انجام نظرسنجي ازارباب رجوع

    - استقرارميزوصندلي جهت رفاه حال ارباب رجوع وتهيه لوازم التحرير بمنظوررفع نيازهاي آنان و پذيرايي مختصرباشكلات وشيريني     
     - احصاء روشهاوفرآيندهای مرتبط باارباب رجوع وابلاغ آن به کليه ادارات کل راه وترابری       

       استانها جهت اعمال نقطه نظرات وپيشنهادات وارسال آن به ستادبمنظورتکميل نهايی         
وزارت بازرگاني

ـ ابلاغ مصوبه طرح تكريم به كليه سازمان‎هاي تابعه وشركتهاي وابسته در تهران و استان‎ها

ـ تشكيل جلسات هماهنگي و توجيهي جهت جمع‎آوري اطلاعات توسط دبيرخانه شوراي تحول اداري

- برگزاري همايش آموزشي درتاريخ 13/8/81بمنظورتوجيه مفادطرح وهماهنگي دراجراي آن باحضور107نفرازهمكاران حوزه هاي معاونت وادارات كل استاني

ـ طراحي و تنظيم فرم‎هاي اطلاعات مربوط به ارباب‎رجوع توسط دبيرخانه شوراي تحول اداري براي تعدادي از واحدهايي كه با ارباب‎رجوع سرو كار دارند

- شفاف سازي نحوه ارائه خدمات به مردم دراداراتي كه ارباب رجوع دارند

- بررسي ومميزي روشهاي انجام كاردرشوراي تحول اداري

اطلاع رسانی به ارباب رجوع ازطرق زير:

- نصب تابلوي اعلانات واطلاع رساني به ارباب رجوع

- تهيه بروشور وتوزيع آن بين ارباب رجوع دربعضي ادارات تهران وشهرستانها

-نصب مشخصات كامل(نام ،نام خانوادگي،پست سازماني و..)عوامل متصدي انجام كاردراداراتي كه باارباب رجوع سروكاردارند

- راه اندازي خط تلفن گويادربعضي ادارات

-راه اندازي سايت اينترنتي وزارتخانه باآدرسwww.iranministryofcomerece.com 

-راه اندازي سايت اينترنتي فرش ايران باآدرسwww.irancarpet.ir 
-راه اندازي سايت اينترنتي شبکه نقطه تجاری ايران باآدرسwww.irtp.com 

-راه اندازي سايت شبکه آگاهگراينترنتي باآدرسwww.agahgar.irtp.com 

-راه اندازي سايت اينترنتي موسسه مطالعات وپژوهشهای بازرگانی باآدرسwww.irsr.irtp.com 

-راه اندازي سايت اينترنتي بازارمشترک کشورهای اسلامی باآدرسwww.oic.com 

- ايجادفضاي مناسب براي ارباب رجوع

- ايجادگيشه هاي خدماتي درساختمانهايي كه ارباب رجوع دارند

- استقرارصندوق پيشنهادات بمنظورنظرخواهي واخذمشاوره ازارباب رجوع

ـ تشكيل جلسه ارشاد و ايجاد هماهنگي كارشناسان دبيرخانه شوراي تحول اداري

ـ اعزام گروه‎هاي كارشناسي به تعدادي از سازمان‎هاي تابعه جهت مستندسازي فعاليت‎ها و روش‎هاي انجام كار

ـ ارسال طرح تكريم ارباب‎رجوع به منظور آگاهي اعضاء شوراي تحول اداري و اعضاء كميسيون‎هاي تحول و معاونين وزارتخانه

ـ مستندسازي روش‎هاي موجود تعدادي از واحدها جهت بررسي و اصلاح آنها توسط شوراي تحول اداري

ـ انتصاب معاونت اداري مالي و امور مجلس و دبير شوراي تحول اداري وزارت به عنوان مسئول اجراي طرح

ـ احصاء وظايف تعيين‎شده در طرح تكريم به تفكيك براي 4 قسمت به شرح:

( وظايف تعيين‎شده جهت دستگاه‎هاي مشمول مصوبه (8 بند)

( وظايف تعيين‎شده جهت رؤساي واحدهاي اجرايي (16 بند)

( وظايف تعيين‎شده براي شورا يا كميسيون تحول اداري (4 بند)

( وظايف تعيين‎شده براي سازمان مديريت و برنامه‎ريزي كشور (9 بند)

ـ تهيه برنامه عملياتي اجراي طرح در وزارت بازرگاني.

وزارت امورخارجه

- اصلاح روشهای انجام کار وبازنگری مرتب روشهای انجام کار
- نظرسنجی ازارباب رجوع درخصوص نحوه ارائه خدمات
- انتخاب بازرسان وزارت وانجام بازرسی ازادارات تابعه
- عقدقراردادباشرکت پست استان تهران جهت ارائه خدمات موردنياز بدون نياز به مراجعه حضوری افراد
- ارائه آموزشهای لازم به کارکنان درخصوص نحوه برخوردباارباب رجوع
- تشويق کارکنان ساعی وپرتلاش درزمينه جلب رضايت ارباب رجوع
- بررسی شکايات وپيشنهادات توسط اداره بازرسی ورسيدگی به شکايات
اطلاع رسانی به ارباب رجوع ازطرق زير:

- تهيه ونصب تابلوی راهنمای طبقات واتاقها درادارات پنجگانه کنسولی

- نصب تابلوی مشخصات متصديان انجام کاروشرح وظايف آنها

- ايجادسايت اينترنتی باآدرسwww.mfa.gov.ir

وزارت دفاع وپشتيباني نيروهاي مسلح

ـ ابلاغ مصوبه طرح تكريم به كليه سازمان‎هاي تابعه وشركتهاي وابسته در تهران و استان‎ها

ـ تعيين مسولان اجرايي طرح تكريم دركليه سازمان‎هاي تابعه وشركتهاي وابسته 

- تعيين 5نفربازرس ازطرف وزير 

ـ انجام نظرسنجي ازارباب رجوع
- فعال سازي تلفنهاي گويادرسازمانها,شركتها وستادوزارت

- چاپ وانتشارآگهي نظرخواهي ازمردم درمطبوعات

سازمان تعزيرات حكومتي

- تشكيل كميته طرح تكريم درستادمركزي وادارات كل استانها

- نصب تابلوي راهنما درمدخل ورودي ادارات 

- نصب صندوق انتقادات وپيشنهادات 

- تعيين وقت ملاقات عمومي بامديران 

- تهيه تعدادقابل توجهي صندلي ونيمكت درراهروهاواتاقها براي ارباب رجوع

- نصب تابلوي نام وسمت متصديان امردرادارات

- ايجادواحدپاسخگويي ورسيدگي به شكايات

- ايجادواحداطلاعات وپاسخگويي به ارباب رجوع

- تعيين بازرس جهت بررسي همه جانبه اموربخصوص درامرجلب رضايت ارباب رجوع 

- تهيه فرم نظرسنجي ازارباب رجوع 

- تهيه وتوزيع بروشورشناخت جايگاه سازمان واعلام شماره تلفن ومعاضدت حقوقي

سازمان آموزش فنی وحرفه ای کشور

· اطلاع رسانی ازنحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع

· چاپ وتکثير تعدادی بروشور 
· نصب تابلوهای راهنمای ارباب رجوع
· نصب مشخصات متصديان انجام امور
· ايجادسايت اينترنتی باآدرسwww.irantvto.org

· تدوين منشوراخلاقی سازمان
· احصاء روشهای انجام کار
· راه اندازی سيستمهای مکانيزه دربرخی قسمتها
· نظرسنجی ازمردم درخصوص نحوه ارائه خدمات
بيمه آسيا
- نصب تابلوي راهنماي طبقات وتابلوسردراتاقها

-  نصب تابلوي نام ونام خانوادگي كارشناسان وكارهاي مربوط به آنان 

- راه اندازي تلفن گويادرمركز

- تهيه وتوزيع بروشورهاي اطلاع رساني  بين متقاضيان

- ايجادسايت اينترنتي 

- نظرسنجي ازارباب رجوع

- تدوين منشوراخلاقي وابلاغ آن به كاركنان

- مستندسازي روشهاي انجام كار

- اصلاح روشهاي انجام كار

بيمه دانا

- نصب تابلوي راهنماي طبقات وتابلوسردراتاقها

-  نصب تابلوي نام ونام خانوادگي كارشناسان وكارهاي مربوط به آنان 

- راه اندازي تلفن گويادرمركز باشماره 8870823-8770990

- تهيه وتوزيع بروشورهاي اطلاع رساني  بين متقاضيان

- درج آكهي درروزنامه هاي كثيرالانتشاربه جهت شناساندن شماره تلفن هاي واحدهاي مختلف شركت

-  تخصيص فضاي مناسب وامكانات مختصري چون پذيرايي,نصب آبسردكن,ميز وصندلي جهت رفاه حال مراجعين  

- ارايه سخنرانيهاي مختلف ولزوم توجه با اصل مشتري مداري درشركت

- تقديرازكاركنان ساعي وبرخوردباكاركنان متخلف

- فعاليت بازرسين محسوس وغير محسوس

- ايجادسايت اينترنتي 

- نظرسنجي ازارباب رجوع

- تدوين منشوراخلاقي وابلاغ آن به كاركنان

- مستندسازي روشهاي انجام كار

- اصلاح روشهاي انجام كار

بيمه ايران

· تهيه بروشورهای اطلاع رسانی وآموزشی متنوع به زبان ساده به بيمه گذاران

· تهيه منشوراخلاقی وآموزش آن به کليه کارکنان
· اصلاح فرآيندهای انجام کار
· توجه جدی به موضوع تشويق وتنبيه پرسنلی که دارای رفتارخوب يا نامناسب بامراجعين باشند
· دقت درپيگيری شکايات واصله
· فعال کردن واحدهای مشاوره واطلاعات درشعب بزرگ باهدف راهنمائی مراجعين
بيمه البرز

· تهيه ودراختيارقراردادن  بروشورهای اطلاع رسانی متنوع

· تهيه کتاب "راهنمای بيمه برای خانواده"
· بازنگری مستمر روشهای انجام کار
· مستندسازی خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع
·  ايجادونصب صندوقهای انتقادات وارائه پيشنهادات
· نصب راهنمای طبقات وواحدهادرمدخل ورودی شرکت
· انجام نظرسنجی ازارباب رجوع

بنيادشهيد انقلاب اسلامی
· اطلاع رسانی ازنحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع
· چاپ وتکثير تعدادی بروشور 
· نصب تابلوهای راهنمای ارباب رجوع
· نصب مشخصات متصديان انجام امور
· ايجادسايت اينترنتی باآدرسwww.shahid.ir
· تدوين منشوراخلاقی سازمان
· بهبودواصلاح روشهای انجام کار
· راه اندازی سيستمهای مکانيزه دربرخی قسمتها
· نظرسنجی ازمردم درخصوص نحوه ارائه خدمات
· فعال کردن سيستمهای بازرسی وپاسخگويی به شکايات
· تشويق وتقديراز کارکنان ومديران موفق وبرخورد قاتونی با کارکنان ومديرانی که باعث نارضايتی ارباب رجوع می شوند
اقدامات استانها:

· نصب تابلوی راهنمای طبقات واتاقها،نام ونام خانوادگی وپست سازمانی کارکنان وتهيه وتوزيع منشور اخلاقی دراکثر قريب به اتفاق استانها

· نصب تابلوی عناوين فعاليتها دراستانهای اردبيل،ايلام،خراسان،کرمانشاه،گلستان،گيلان،مرکزی وهمدان 
· تهيه کتابچه راهنمای ارباب رجوع دراستان کردستان
· نصب تلفن پيام گيردراستان قزوين
· انجام برخی فعاليتهای ديگر دربرخی استانها
وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامي

ـ اطلاع‎رساني و مستندسازي نحوه ارائه خدمات در زمينه قوانين و مقررات از سوي دفتر بودجه و تشكيلات

ـ كوتاه‎نمودن مدت‎زمان مراحل تصويب طرح‎هاي تحقيقاتي از سوي مركز مطالعات و تحقيقات فرهنگي

ـ مستندسازي نوع خدمات قابل ارائه به ارباب‎رجوع و مقررات مورد عمل و مراحل انجام كار از سوي سازمان حج و زيارت

ـ اطلاع‎رساني شايسته از نحوه ارائه خدمات كتابخانه‎هاي عمومي كشور از طريق رسانه‎هاي گروهي

ـ راه‎اندازي سيستم تلفن گوياي فرهنگ

ـ نصب تابلو راهنماي اتاق‎هاي ساختمان مركزي و سينمايي جهت دستيابي سريع ارباب‎رجوع

ـ ترسيم نمودار مقررات و مراحل انجام صدور مجوز هنرستان‎هاي هنري و آموزشگاه‎هاي آزاد هنري و نصب در تابلوي اعلانات جهت اطلاع‎رساني

ـ تهيه كتاب راهنماي خبرنگاران خارجي از سوي اداره‎كل مطبوعات و رسانه‎هاي خارجي

ـ نصب تابلوي راهنماي طبقات و نام متصديان در اداره خبرنگاران خارجي

ـ نصب تابلوي راهنماي اطلاعات مربوط به ثبت نام‎ها و اسامي مديران سازمان حج و زيارت در راهبروها

ـ تهيه بروشورهايي در خصوص نحوه انجام امور حج و زيارت

ـ راه‎اندازي سيستم تلفن گوياي سازمان حج و زيارت

ـ ايجاد سايت اينترنتي جهت سهولت در امر ارتباط مردم با وزارتخانه از سوي حوزه وزارتي

ـ تهيه و چاپ كتاب راهنماي مراجعين از سوي حوزه وزارتي و روابط عمومي

ـ تدوين و تهيه كتاب نظام جامع سينماي ايران

ـ تأسيس سايت اينترنتي از سوي سازمان ايرانگردي و جهانگردي

ـ ايجاد سايت اينترنتي جهت اطلاع‎رساني در خصوص خدمات قابل ارائه از سوي معاونت امور مطبوعاتي

ـ تأسيس سايت اينترنتي در سازمان ميراث فرهنگي و همچنين در سازمان حج و زيارت

ـ نظم و آمادگي جهت ارائه خدمات با ارباب‎رجوع

ـ اختصاص فضاي مناسب جهت پذيرايي از ارباب‎رجوع در بانك اطلاعات و اداره خبرنگاران

ـ اصلاح ساختار تشكيلات سازمان حج و زيارت

ـ در دستور كار قراردادن اصلاح فرآيندهاي انجام كار در سازمان ايرانگردي و جهانگردي

ـ راه‎اندازي سيستم ارتباطات مردمي با دو خط تلفن و نصب صندوق انتقادات و پيشنهادات در واحدهاي مختلف

ـ تهيه فرم نظرسنجي با هدف آگاهي از نحوه گردش كار

ـ اجراي نظام پذيرش و بررسي پيشنهادها

ـ نصب صندوق پيشنهادها و انتقادات در مبدأ ورودي سازمان حج و زيارت

ـ نظارت دقيق بر حُسن رفتار تمامي كاركنان با ارباب‎رجوع

وزارت علوم، تحقيقات و فن آوري

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

- شناسايي ،دسته بندی و مستند سازی 126 عنوان خدماتی قابل ارائه به مراجعين

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است

· نصب تابلوی راهنما در مبادی ورودی 

· تهيه بروشور از تعدادی خدمات قابل ارائه به مراجعين
· نصب مشخصات متصدیان انجام کار بصورت قاب روميزی وقاب سردر اتاق ها
· ايجاد سايت اطلاع رسانی به نشانی www.mstr.ir
تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
- تهيه پيش نوِس منشور اخلاقی و ارائه به شورای تحول اداری وزارت جهت تصويب و ابلاغ

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

- اولويت بندی روشهای ارائه خدمات به مراجعين و شروع اصلاح و بهبود يازده رو شکه بيشترين مخاطب را داشته اند.

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - -    

درزمينه نظرسنجی از مردم

- توزيع فرم های نظر سنجی تهيه شده توسط سازمان مديريت در بين مراجعين و جمع آوری نظرات آنها
وزارت تعاون

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· معرفی طرح های اولويت دار بخش تعاون در تابلوهای مناسب
· تهيه جدول زمان بندی جلسات مديرکل ، معاونين و کارکنان و نصب آن در مکتنهای قابل رويت ارباب رجوع
· ارائه خدمات مشاوره ای به مراجعين
· تهيه راهنمای مراجعين شامل :

· انواع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع
· مقررات مورد عمل
· مراحل انجام کار ،مدارک وفرم های مورد نياز
· مدت زمان انجام کار
· فن آوری مورد استفاده
· مشخصات متصديان انجام کار

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است

· تهيه بروشور جهت راهنمايي متقاضيان تشکيل شرکت تعاونی

· تجهيز کتابخانه برای همکاران و ارباب رجوع در ادارات کل
· تهيه و توزيع فرمهای تاسيس شرکت تعاونی و اساسنامه ها و ادرات کل و ارائه آنها به متقاضيان
· راه اندازی شبکه اينترنت در برخی استانها
· راه اندازی خط تلفن پيام گير
· تهيه کتابچه زمينه های فعاليت ها در قالب شرکت های تعاونی جهت مراجعين
· تهيه و نصب تابلوی راهنمای طبقات
· نصب تابلو در سردر اتاق ها همراه با شماره اتاق ها
· تهيه و پخش برنامه های تلوزيونی
تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
- تدوين منشور اخلاقی و تشريح آن برای کليه پرسنل و دراختيار قرار دادن آن به همکاران و نصب اين منشور در تابلوی اعلانات 

- نصب نام و نام خانوادگی همکاران بر روی ديوار و بالای سر همکاران 

- نصب شرح وظايف و مسئوليت افراد

- نصب آبسردکن

- امکان ملاقات روزانه ارباب رجوع با مديرکل

- افزايش خطوط تلفن

- در نظر گرفتن فضای مناسب برای حضور ارباب رجوع

- ملحوظ نمودن معيارهای رضايت مندی مردم در نظام ارزشيابی

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· تهيه تقويم آموزشی سالانه

· واگذاری مراکز آموزش عالی تعاون به اتاق تعاون وواگذاری برخی امور قابل واگذای به موسسات ديگر
· تاسيس نمايندگی در شهرستانهای استانها برای تمرکز زدايي و تسهيل در امور و ارائه خدمات و تسهيلات به تعاونی ها
· تشکيل کميته تشويقات جهت تشويق و تقدير از کارکنان موفق

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
درزمينه نظرسنجی از مردم

- نصب صندوق شکايات و چاپ ونصب اطلاعيه مربوط به ارائه نظرات و پيشنهادات و شکايات در ادارات تابعه

- انجام نظر سنجی از مراجعين طبق فرمهای ارسالی
ـ ابلاغ مصوبه به كليه مديران كل تعاون استاني

ـ نصب تابلوي شناسايي اتاق كاركنان به تفكيك طبقات

ـ معرفي طرح‎هاي اولويت‎دار بخش تعاون در تابلو

ـ قراردادن اساسنامه و دستورالعمل تشكيل تعاوني‎ها و آشناسازي مراجعين براي تأسيس تعاوني‎ها به روش مناسب

ـ نصب صندوق انتقادات و پيشنهادها در واحدهاي اجرايي

ـ تهيه و پخش برنامه‎هاي تلويزيوني جهت معرفي تعاوني‎هاي فوق

سازمان مديريت وبرنامه ريزي كشور

1- مستند سازي و اصلاح فرآيندهاي انجام كار: 


1-1 – در اجراي ماده 1 ‌مصوبه طرح تكريم موضوع شفاف سازي نحوه ارائه خدمت به مردم ، كليه فرآيندهاي سازمان احصاء و در قالب 10 جلد گزارش حاوي 847 فرآيند مستند گرديده است . (عناوين گزارشها پيوست مي باشد ) 


2-1 –اولويت بندي اصلاح فرآيند هاي انجام كار انجام پذيرفته و اقدامات لازم براي اصلاح فرآيندهاي اصلي در حال انجام مي باشد كه تاكنون فرآيندهاي مربوط به بخش تشكيلات اصلاح گرديده كه پس از تاييد نهايي ارسال خواهد شد :

الف – بخش برنامه ريزي: 

· فرايند اجراي طرحهاي تحقيقاتي و پژوهشي 

· فرآيند ارائه طرحها ( لوايح، مصوبات و آيين نامه ها ) براي تصويب در مراجع ذيربط 

ب – بخش بودجه ( نظارت بر منابع مالي )‌ :

· فرآيند تهيه و تنظيم بودجه جاري 

· فرآيند تهيه و تنظيم بودجه عمراني 
· فرآيند تخصيص بودجه 
ج – بخش تشكيلات ( مديريت و نظارت بر منابع انساني ) 

· فرآيند بررسي ، نظارت و تاييد اصلاحات تشكيلاتي دستگاههاي دولتي 

· فرآيند بررسي ، نظارت و تاييد استخدام و تبديل وضعيت استخدامي دستگاههاي دولتي 
· فرآيند بررسي ، نظارت و تاييد دوره هاي آموزشي و بورسهاي دستگاههاي دولتي 
· فرآيند بررسي ، نظارت، تاييد و اصلاح احكام پرداخت ، فوق العاده هاي كاركنان دستگاههاي دولتي 
2 – اجراي ماده 2 مصوبه طرح تكريم موضوع اطلاع رساني نحوه ارائه خدمات به مردم شامل اقدامات زير :  


1-2 – نصب مشخصات و رئوس وظايف كاركنان در محل استقرار آنان ( با توجه به تخلف طرف قرارداد                       در انجام تعهدات ، نصب تابلوهاي مربوط در محل كار كاركنان دچار تاخير شده است ) 


2-2- نصب تابلوهاي راهنماي مراجعين در مبادي وردي كليه ساختمانها و طبقات سازمان 


3-2- راه اندازي تلفن گويا و صندوق صوتي سازمان به شماره 3276320 شامل اطلاعات زير :

· اطلاعات مربوط به نحوه عضويت ، ساعت كار و نحوه امانت گرفتن كتاب در كتابخانه سازمان 

· اطلاعات مربوط به پيگيري نامه ها از طريق اتصال به سيستم دبيرخانه 
· ساعت كار سازمان 
· نشاني ساختمانها سازمان 
· امكان پرسش و دريافت پاسخ از طريق ( صندوق صوتي )
· امكان ارسال پيشنهادات از طريق صندوق صوتي 
4-2 – چاپ بروشور آشنايي با سازمان و راهنماي  ارباب رجوع ( پيوست )‌شامل اطلاعات زير :

· پيشينه تاريخي سازمان مديريت و برنامه ريزي كشور 

· اهداف وظايف سازمان 
· ساختار تشكيلاتي 
· اهم وظايف معاونتها 
·  معرفي شوراها و هيات هاي وابسته 
· نشاني سازمانها و مراكز وابسته و شماره تلفنهاي مربوط 
· نشاني سايت اينترنتي سازمان 
· معرفي تلفن گويا و صندوق صوتي 
· نشاني ساختمانهاي سازمان مركز و تلفنهاي مربوط ( بهارستان ، شهيد سليمي و ميرداماد )
· وضعيت استقرار واحدهاي سازمان در ساختمانهاي مركزي 
· نقشه راهنماي ساختمانهاي مستقر در بهارستان  

3 – در اجراي ماده 3 مصوبه،
-  سايت اطلاع رساني سازماني به آدرس www.mporg.ir   راه اندازي و اطلاعات مورد نياز دستگاههاي اجرايي و مراجعان در آن منعكس گرديده است . برخي از اطلاعات موجود در سايت عبارتنداز :

· قوانين نامه پنج ساله اول ، دوم و سوم 

· مجموعه قوانين و مقررات برنامه و بودجه 
· مجموعه قوانين و مقررات اداري و استخدامي 
· قوانين بودجه سنواتي 
· قانون تنظيم بخشي از مقررات مالي دولت 
· تازه هاي انتشارات 
· معرفي مديران واحدها 
· دريافت پيام از طريق پست الكترونيكي 
· اقدامات سازمان در اجراي طرح تكريم 
· آشنايي با تشكيلات و وظايف واحدهاي سازمان 
· اطلاع رساني در امور مختلف سازمان 
· پيوند با سايت هاي سازمانهاي و مراكز وابسته و سازمان استانها و سايت هاي معاونت ها 
4 – تدوين منشور اخلاقي سازمان:

پيش‌نويس منشور اخلاقي در ابتدا براي كليه واحدهاي سازمان به منظور اخذ نظرات پيشنهادي كاركنان ارسال گرديد. از مجموع پرسشنامه‌هاي توزيع شده تعداد 315 پرسشنامه توسط همكاران تكميل و از اين تعداد 292 پرسشنامه براي تحليل داده‌هاي آماري انتخاب شد . پس از انجام بررسي‌هاي آماري لازم، منشور اخلاقي سازمان در قالب 19 گزينه تدوين و  در جلسه مورخ 18/8/82 كه با حضور آقايان الفت نيا، شريفي، اشرف‌پور، نوري و تقدسي در دفتر طرح و برنامه تشكيل گرديد موضوع مجدداً  بررسي و نسبت به تدوين نهايي آن در قالب 16 گزينه اقدام گرديد. ( پيوست ) 

         5 – در اجراي ماده 8 مصوبه فوق الذكر 
- از ابتداي اسفند ماه سال 1381 برگ هاي نظر سنجي در مبادي ورودي سازمان در اختيار مراجعان قرار مي گيرد و سپس برگه هاي مذكور در صندوق هاي خاصي جمع آوري و در پايان هر ماه توسط اداره كل روباط عمومي جمعبندي و پس از تجزيه و تحليل توسط دفتر طرح و برنامه ، نتايج آن جهت استحضار رياست و معاونين محترم سازمان ارسال مي گردد . 

گزارش نتايج حاصل از نظر سنجي تاكنون در 2 مرحله تهيه و طي 2 نامه به شماره هاي 69039/1701 مورخ 17/4/82 براي ماههاي اسفند 81، فروردين، ارديبهشت و خرداد 82 و 158128/1701مورخ 20/8/82  براي ماههاي تير لغايت مهر ماه سالجاري براي استحضار رياست محترم سازمان تقديم گرديده است .

         6 – در اجراي بند ب ماده 10 مصوبه مذكور
-  موضوع انتخاب بازرسان ويژه، تعداد 7 نفر بازرس در اين ارتباط توسط رياست محترم سازمان منصوب و كارخود را آغاز نموده اند كه گزارش بازرسي آنان در چند مرحله اخذ و بررسي گرديده است . 

در ضمن قلمرو بازرسي آنان در سازمان مركزي و سازمان استانها تعيين گرديد ه و از طريق اطلاعيه هاي عمومي و سايت سازمان به اطلاع همگان رسيده است . ( پيوست ) در حال حاضر در فواصل زماني هر 2 ماه يكبار جلسه هماهنگي با حضور بازرسين ويژه سازمان، بازرس طرح تكريم منتخب آن معاونت و مجريان طرح در سازمان با حضور اينجانب تشكيل و نسبت به چگونگي اجراي طرح تكريم تصميم گيري مي گردد.

7  - به منظور تسهيل و تسريع در انجام امور و برقراري ارتباط ارباب رجوع با واحدهاي سازماني مورد نظر و همچنين براي اطلاع‌رساني سريع به آنان سربرگهاي جديد براي كليه واحدها طراحي و در اختيار آنان قرار گرفته است كه در ذيل سربرگ ها، اطلاعات مربوط به آدرس پستي . نشاني صفحه الكترونيكي ، تلفن تماس، نمابر و نشاني پست الكترونيكي درج گرديده است .

8 - به منظور رفاه حال مراجعين به سازمان، نسبت به تهيه و نصب صندلي هاي مخصوص در كليه طبقات اقدام گرديده است .

9-  براي اطلاع از نظرات همكاران و مراجعين محترم ، نسبت به نصب صندوق پيشنهادات و ارتباط مستقيم با رئيس محترم سازمان و معاون امور پشتيباني اقدام گرديده است . 
وزارت امور اقتصادي و دارائی 

گزارش واصله از وزارت ذيربط حاكي از توجيه مسئولين نسبت به اجراي مفاد مصوبه مربوطه در بخش‎ها و واحدهاي مركزي و ابلاغ آن به كليه سازمان‎ها و مؤسسات وابسته مي‎باشد.

ـ ابلاغ بخشنامه و دستورالعمل‎هاي اجرايي طرح به كليه سازمان‎ها و مؤسسات وابسته و برگزاری جلسات توجيِهی مديران وتهيه کتاب طرح تکريم.

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· مستندسازی روشهای انجام کار وتعِِيين نوع خدمات ،تعيين اهداف و تعريف روشهای مورد نظر،مشخص نمودن خدمت گيرنده ،تعيين فرمها ومدارک مورد نياز،شناسايي قوانين و مقررات اجرای هر روش،تعيين زمان انجام هرکار،شرح مراحل انجام هرکاربا تعيين مسئول مربوطه،رسم نمودارگردش کار
· مستندسازی روشهای انجام کار در ساير واحد های تابعه ادامه دارد0
· تهيه نمودار مراحل انجام کار شامل گردش کار ،اقذام کنندگان ،محل استقرار و شماره تلفن تماس با آنان درسایر واحد های تابعه ادامه دارد
· تهيه بروشور ها آشنايي باواحدهای تابعه درسايردفاترو ادارات کل ادامه دارد

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است:

- پيام گير24 ساعته وزِير محترم اموراقتصادی ودارايي

- تلفن گويای سازمان اموراقتصادی ودارايي استان تهران به شماره 2254025

- پست الکترونيکی وزير 
 mazaheri@mofir.com" 

دارايي  mazaheri@mofir.com
 
- پست الکترونيکی قانون مالياتهای مستقِيم وساير قوانين nito.tax@mefa.com
- پست الکترونيکی سازمان امور اقتصادی و داراِِيي استان تهران oefa.tehran@mefa.gov.ir
- اختصاص دورنگار جهت ارتباط مستقيم با وزير دارايي با شماره3917043

- اختصاص دورنگار جهت روابط عمومی با شماره های 3916791-3900528
- اختصاص دورنگار جهت قانون مالياتهای مستقيم وسايرقوانين 2264100

ـ تهيه و نصب تابلوهاي راهنمايي در مبادي ورودي و در معرض ديد مراجعين

ـ تهيه و نصب تابلوهاي معرفی کارکنان درمقابل در ورودی محل استقرار

ـ تهيه و توزيع بروشور معرفي واحدهاي تابعه حاوي عناوين خدمات قابل ارائه به ارباب‎رجوع

ـ راه‎اندازي سايت وزارت مبتوع در اينترنت جهت دسترسي ارباب‎رجوع به خدمات قابل ارائه وزارتخانه به آدرس www.mefa.gov.ir
- تهيه نشريه اخباراقتصادی و دارايي

- تشکيل مراکز مشاوره وراهنمايي دارايي

ـ تهيه كتابچه راهنماي تلفن مسئولين وزارتخانه
- طراحي ونصب تابلوهای راهنمايي مراجعين به وزارتخانه

تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· طراحی مجدد منشور اخلاقي و تکثير و توزيع آن به تعداد کارکنان وزارتخانه

· تهيه قابهای روميزی معرفی کارکنان

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

- برگزاری همايش تحول اداری با رويکرد تکريم مردم و مراجعين به وزارتخانه در سطح مديران کل و روسای سازمان اموراقتصادی ودارايط استانها

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان  دستگاههای اچرايي بامردم:

· تشکيل دفتر بازرسی و پاسخگويي به شکايات

· انتخاب بازرسين طرح و معرفی به ستاد مرکزی طرح تکريم 
· تشکيل جلسات متعدد بازرسين وناظرين طرح به منظور اجرای صحيح طرح
درزمينه نظرسنجی از مردم

· نصب صندوق نظر سنجی و توزيع فرم های نظر سنجی در سطح کليه واحد ها تابعه
· تهيه و توزيع فرم نظرخواهی بين مراجعين

ضمنا با بررسی های بعمل آمده از گزارش های ارسالی ازسازمانهای اموراقتصادی و دارايي 20 استان و 2 موسسه تحت پوشش آن وزارتخانه وجوه اشتراک اقدامات انجام شده دراحرای طرح تکريم به شرح زير می باشد.

· تشکيل جلسات توجيهي جهت مديران و کارکنان 14 مورد

· تهيه بوروشور اطلاع رسانی 14 مورد
· نصب تابلوهای راهنما 16 مورد
· نصب مشخصات عوامل انجام کار15 مورد
· راه اندازی تلفن گويا 13 مورد
· تهيه کتاب راهنمای مراجعين 15 مورد
· ايجاد فضای مناسب جهت استقرار ارباب رجوع 11 مورد
· تدوين منشور اخلاقي 15 مورد
· احصاء و اصلاح روشهای انجام کار 20مورد
· اتوماسيون فرايندهای انجام کار 16 مورد
·  توزيع و جمع آوری فرم نظر سنجي 17 مورد
· جمع بندی فرم های مزبوز و تاثير آن در وضعيت شغلی کارکنان 11 مورد
· رسيدگی به شکايات ارباب رجوع 12 مورد 
سازمان امور مالياتی کشور

گزارش واصله از سازمان ذيربط حاكي از توجيه مسئولين نسبت به اجراي مفاد مصوبه مربوطه در بخش‎ها و واحدهاي مركزي و ابلاغ آن به كليه سازمان‎هاي استانی مي‎باشد.

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

نمودارهاي گردش کار و شرح وظايف و خدمات قابل ارائه به موديان توسط واحد هاي مختلف اداره کل تهيه 

شده است.

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده 
است
· استفاده از تابلو اعلانات در محل ورود موديان و قرار دادن در معرض ديد.

· تهيه بروشور های مختلف و توزيع بين ارباب رجوع
· انتشارگاهنامه "پيام ماليات"
· عرضه کتاب قانون مالياتهای مستقيم 
· نصب مشخصات و درج پست سازمانی عوامل و متصديان انجام کار در محل استقرار آنها
· راه اندازی خط تلفن 2269483 جهت پاسخگويي به سولات تلفني موديان 
· راه اندازي تلفن گويا با شماره های 2264108و226407
· راه اندازی سايت اينترنتي به آدرس www.state.tax organization.ir 
 تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
- منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم با توجه به قرار دادن نظم ،آمادگی ، وقت شناسي ، نظو و آراستگی لباس ، رعايت ادب و نزاکت ،عدالت و انصاف در ارائه خدمات ، همکاری و خوش برخوردی با موديان ، رعايت اصل وجدان کاری، امانتداری ، بيطرفی ،و عدم تبعيض خدمات به موديان و بردباری  تدوين گرديده و آموزش و ترويج و عملياتی نمودن آن انجام مي پذيرد.

- فضاي اداری مناسب و امکانات و تسهيلات مناسب جهت استقرار ارباب رجوع و امکانات پذيرايي در مدت زمان انجام کار فراهم شده است.

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

- ايجاد حوزه های خدمات موديان جهت ارائه تسهيلات و خدمات مطلوب به موديان و مردم 

- ايجاد واحد رسيدگی توسط گروههای 2 و 3 نفره رسيدگی کننده جهت رسيدگي به ماليات موديان به نحو شايسته و دور از تبعيض

- ايجاد اداره وصول و اجراء در محل اداره کل و نظارت بر امور آن جهت دسترسي سريع و پآسان به موديان فوق جهت حل و فصل نمودن موانع ايجاد شده.

- ايجاد هيات ها حل اختلاف مالياتی در محل اداره کل جهت جلوگيری از اتلاف وقت و رسيدگی دقيقتر به شکايات و اختلافات مودان نسبت به تشخيص ماليات .

- تفويض اختيار در مورد بخشودگی بخشي از جرايم و تقسيط بدهی مالياتی موديان به معاونين ومميزِن کل  

- تشکيل کلاسهای آموزشي لازم برای کارکنان

- مکانيزه نمودن فرايندهای انجام کار از طريق راه اندازي سيستم ماليات بر درآمد اشخاص حقوقي بصورت شبکه 

- ارائه طرح خود اظهاری

- پروژه استقرار ماليات بر ارزش افزوده

- تجميع عوارض

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
درزمينه نظرسنجی از مردم

-نصب صندوق انتقادت و پيشنهادات تحت نظر مستقيم مديريت جهت پيگيری حل مشکلات موديان و اخذ مشاوره و راهنمايي مردم

-نظر سنجی از مردم و موديان با استفاده از برگ نظر سنجی و جمعبندی ماهانه آنها و بررسی و توجه به پيشنهادات موديان.

- تشويق کارکناني که در اجراي طرح بيشترين رضايت را حاصل نموده اند

لازم به ذکر است که اين اموردر استانهای اردبيل ،اصفهان،ايلام،آذربايجانغربي،آذربايجانشرقی،چهارمحال وبختياری،خراسان،خوزستان،زنجان،سمنان،سيستان و بلوچستان،فارس،قم،قزوين،کرمان، بوشهر،کهکيلويه و بويراحمد،کردستان،گيلان،گلستان،لرستان،مازندران،همدان،هرمزگان،يزد  نيز صورت پذيرفته است.

وزارت پست و تلگراف و تلفن

گزارش واصله از وزارت ذيربط حاكي از توجيه مسئولين نسبت به اجراي مفاد مصوبه مربوطه در شکت مخابرات ايران و شرکت پست جمهوري اسلامی ايران و ابلاغ آن به كليه سازمان‎ها و مؤسسات وابسته مي‎باشد و بدين منظور جلسات متعددی در کميسيون های تحول اداری تشکيل شده است.

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· نوع خدمات قابل ارايه به ارباب رجوع ،

· مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار
· ،مدت زمان انجام کار،
· مدارک مورد نياز و فرمهای مورد عمل،
· عنوان واحد محل استقرار ونام متصدی انجام کارو تعيين اوقات مراجعه 
· نوع فن آوری مورد استفاده مشخص شده است

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده 
است
· تهيه و توزيع بروشور

· تهيه کتاب راهنماي مراجعين
· راه اندازی تلفن گويا به شماره 8411111
· ايجاد سايت اينترنتي به آدرس www.irpost.ir
· نصب نام و نام خانوادگی ،عوامل متصدی انجام کار،پست سازمانی،و رئوس وظایف اصلی کارکنان در محل استقرار آنان

 تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· تدوين منشور اخلاقی

· نظم و آراستگی،رعايت ادب و نزاکت،آمادگی برای ارائه اطلاعات و توضيحات کافی،اختصاص فصاي اداری مناسب ،نصب نام و نام خانوادگي متصديان انجام کار،
· ايجاد گيشه خدماتی
درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اچرايي بامردم
· تجهيز واحدهای بازرسی و رسيدگی به شکايات
· انتخاب 5 نفر بازرس و تکميل چک ليست های مربوطه

· ارسال گزارشات برای دفتر بازرسي و رسيدگی به شکايات
درزمينه نظرسنجی از مردم

· تکميل فرم های نظر سنجي از مردم و جمع بندي ماهانه 

· بررسي ميزان رضايت ارباب رجوع
· استقرار و راه اندازی پست صوتی
· نصب صندوق پيشنهادات

درزمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· احصاء روشهای انجام کار

· اصلاح روشهای مورد عمل ومهندسی مجدد روشها
· اجرای روشها و ابلاغ به واحد های مربوطه
· مکانيزه نمودن فعاليت ها

درزمينه تشويق و تقدير از مديران وکارکنان موفق....

· تدوين روش سيستم داخلی تشويق و تنبيه

· رسيدگی به شکايات ارباب رجوع
· تدوين سازوکار لازم جهت رسيدگی به شکايات ارباب رجوع

· لازم به ذکر است که شرکت مخابرات ايران اقدامات انجام شده توسط شرکتهای مخابرات استانها را در چارچوب محورهای اصلی طرح تکريم با مشخص نمودن تاريخ شروع ، تاريخ خاتمه و درصد تحقق دريک مجموعه 138 صفحه ای تهيه و براي ستاد مرکزي طرح تکريم ارسال نموده است.
شرکت پست بانک

شرکت مزبور بمنظور اجرايي نمودن امور طرح با جلب همکاری و پشتيبانی هماهنگ مديريتهای تخصصی مرتبط،ستاد اجرايي طرح تکريم در پست بانک مرکب از مدِيران کل اموراداری و رفاه،تدارکات و خدمات،تشکيلات و روشها،روابط عمومی،برنامه ريزی و بودجه،تحقيق،توسعه و آموزش بازرسي و حسابرسي،حراست،هماهنگی و امور اجرايي استانها و دفتر مديرعامل و هيات مديره به رياست معاونت امور اداری و توسعه منابع انساني با ابلاغ رييس هيات مديره ومديرعامل و رياست شورای تحول اداری تشکيل  گرديده است.

همچين رابطين طرح تکريم از تمامي استانها  در مدت سه روز و در 24 ساعت آموزش های لازم در خصوص مفاد طرح و مشتری مداری را بهمراه بازديد از حوزه ستادی وزارت کار و بانک رفاه بعنوان دو الگوی موفق گذرانده اند مضافا اينکه جلسات توجيهی جهت مديران  و معاونين مناطق در تهران و بازرسين ويژه طرح ،مديران اعضای ستاد اجرايي و مدِيران ستادی و استانی برگزار شده است.

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· نوع خدمات قابل ارائه ، شرایط مربوط و مدارک لازم درقالب بروشور و کارتهای ويژه تعريف ، طراحی و چاپ شده وجهت عرضه به ارباب در اختیار واحد های ذيربط قرار گرفته است

· عنوان واحد ها و محل استقرار در تابلوهای ويژه مشخص در مبادی ورودی ساختمانها و محل واحد ها نصب و به اطلاع رسیده است

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده 
است
· بروشور حاوی اطلاعات نحوه عرضه انواع خدمات قابل ارائه تهيه و بين ارباب رجوع و مخاطبين عرضه می گردد.

· تابلوهای حاوی نام و نام خانوادگي و پست سازمانی شاغلين در محل استقرار همکاران نصب شده است
· تلفن گويا برای راهنمايي مردم درحال راه اندازی می باشد
· کتاب راهنمای مردم تهيه و تدوين شده است
· سايت اينترنتی در دست اقدام می باشد

 تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· منشور اخلاقي پست بانک تدوين گرديده و به اشکال گوناگون از جمله تابلو وپوستر در مبادی ورودی ساختمانها نصب و در واحد های مرتبط به جهت ترويج عرضه شده است.

· پوستر ممنوعيت استعمال دخانيات نيز توزيع شده است
· تهيه لباس متحدالشکل برای همکاران مراحل نهايي خود را طی می کند
· بمنظور احترام به ارباب رجوع و امکان آسايش در استقرار ايشان تجهیز شعب دردست بررسی می باشد

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· ضمن طراحی ،تقويت طرح جامع اتوماسيون و مکانيزه نمودن کليه سيستم های اجرايي ،عمليات بانکی،مالی،اداری وپشتيبانی در شبکه پست بانک سطح کشور با عقد قرارداد لازم ،مراحل اجرايي طی مي گردد.

· امر بازنگری روشهای معمول با اصلاح در شبکه و بهبود روشها طبق دستورالعمل 10/2/81 شورايعالی اداری

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم

- ضمن تجهيز واحدهای بازرسي ،با انتصاب بازرسان ويژه ،اعمال نظارت بر حسن اجرای مفاد طرح با بهره گيری از فرم استاندارد "نظارت بر اجرای طرح سازمان" در جريان می باشد. 

درزمينه نظرسنجی از مردم

· استفاده از فرم های نظر سنجی استاندارد سازمان ، نظرات مراجعين در شبکه پست بانک کشوربا استفاده از صندوق های ويژه  وعوامل مرتبط حاضر در مبادی ، دریافت و طبق فرم گردش کار مورد بهره برداري قرار می گيرد.

· صندوق پيشنهادات جهت اخذ مشاوره و راهنمائی مردم در ساختمانهای ذيربط نصب و مورد استفاده قرار می گيرد.
درزمينه تشويق و تقدير از مديران وکارکنان موفق....

- بطور موردی اقدام شده است

گمرک جمهوری اسلامی ايران

گزارش واصله از گمرک جمهوري اسلامی  حاكي از توجيه مسئولين نسبت به اجراي مفاد مصوبه مربوطه در بخش‎ها و واحدهاي مركزي و ابلاغ آن به كليه گمرکات کشور مي‎باشد در اين راستا ستاد طرح تکريم و جلب رضايت ارباب رجوع باهدف ايجاد هماهنگی ،راهبري و هدايت کميته های طرح تکريم مستقر در گمرکات تشکيل گرديده است. ضمنا رابطين طرح تکريم در گمرک ايران بمنظور برقراری ارتباط ستاد با ادارات زير مجموعه انتصاب يافته اند.
در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· نصب تابلوهای راهنما در مورد نحوه گردش کار در سالنهای گمرک 

· نصب کليه بخشنامه ها و دستورالعمل های جديد گمرکی در تابلوهای اعلانات 
· نصب نام و نام خانوادگی و عنوان پست سازمانی و شرح مختصر وظايف کارکنان در محل استقرار آنهاو در معرض ديد ارباب رجوع

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده 
است
· طراحی وب سايت گمرک ايران به آدرس www.irica.org 

· طراحی و راه اندازی پست الکترونيکی به آدرس info@irca.org 

· راه اندازی مرکز پاسخگويي به نامه های الکترونيکی واصله و ارسال پاسخ در کمتر از 48 ساعت 
· انتشار الکترونيکی اخبار و اطلاعات گمرکی بطور مستمر
· نصب و راه اندازی سيستم اطلاع رساني در دوزمينه اينترنت و اينترانت 
· تهيه مستمر گزارشهای متعدد خبری گمرک جهت درج در جرايد فارسي و انگليسی
· انتشار نشريه هفتگی گمرک ، فصلنامه irca news ، ويژه نامه و خبر نامه و توزيع آن در سراسر کشور
· انتشار و توزيع کتاب راهنمای گمرکي ، دانستنيهای گمرک
· تهيه بروشور های مسافری و بروشور ويژه حج حاوی اطلاعات مورد نياز گمرکی مسافرين و حجاج
· تلفن های پاسخگوی 24 ساعته به شماره های 5-8805394
· راه اندازی ستاد پاسخگويي سيار
· تهيه برنامه های مختلف تلوزيونی،راديوييوبرپايي ميزگردهای متنوع  
 تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· تدوين نظامنامه اخلاق و رفتار کارکنان گمرک بعنوان منشور رفتاري کارکنان و ترويج فرهنگ درستکاری

· ايجاد فضای مناسب و تجهيز گمرکات به امکانات رفاهي و اداری مورد لزوم مراجعين

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
- بازديد اتفاقی از کالاهای همراه مسافر و بهره گيری از خطوط سبزو قرمز جهت سرعت در ارائه خدمات مسافری وجلوگيری از معطلی آنها
درزمينه نظرسنجی از مردم

· نصب صندوق ارتباط مستقيم با رياست کل گمرک و صندوق رسيدگی به شکايات 

· برقراری خط ارتباط مستقيم با رياست گمرک 
· برقراری جلسات ارتباط مستقيم رييس کل با ارباب رجوع
· برقراری ارتباطات مطبوعاتي و رسانه ای رييس ، معاونين و مديران جهت پاسخگويي به سوالات مردم
· طراحی فرم نظر خواهی از مردم و انتشار آن در تمامی گمرکات کشور
در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· تشکيل کميته ورود موقت کالادر ستاد مرکزی گمرک ايران با هدف اصلاح رويه ورود موقت کالا

· تشکيل ستاد تسريع در امر ترانزيت بطور 24 ساعته
· تهيه نقشه های الکترونيکي مسير ترانزيت،تهيه فرم های ويژه تهت عنوان پته عبور و توسعه سيستم رديابي ترانزيت
· همکاری لازم با سازمانهای مربوطه جهت راه اندازی مقدماتي اجرايی کريدور شمال – جنوب
· تشکيل ستاد صادرات غير نفتي در دفتر صادرات که همه روزه پاسخگوی اراباب رجوع می باشد 
· استقرار سيستم مديريت کيفيت بر اساس استاندارد های ISO
· اجرای طرح تعيين و انتخاب مسير اظهارنامه گمرکی (سبز – زرد – قرمز)
· استفاده از طرح آسيکودا در گمرکات مهمم کشور در جهت دقت و سرعت در تنظيم و صدور اظهارنامه و پروانه های گمرکی
· استقرار نظام پذيرش و پيشنهادها 
· تفويض اختيارات و ارتقاء سطح و حجم تصميم گيری در مناطق گمرکی بمنظور تسريع در حل مشکلات ارباب رجوع
· تلاش در جهت استقرار سيستم paperless
· تلاش در جهت استقرار سيستم RISK MANAGEMENT
· اتوماسيون و تمرکز سوابق مربوط به ورود موقت خودروها بمنظور تسريع درامر پيگيری خروج اين قبيل خودروها از کشور در موعد مقرر
· گرد آوری و تهيه مجموعه های مکانيزه و مدون قوانين ، مقررات و بخشنامه های واصله به گمرکات
· برگزاری گرد همايي سراسری مديران گمرکی  و بررسی رويه ها و ارائه راهکارهای مناسب جهت تسريع در امور و جلوگيری از اتلاف وقت و خواب سرمايه مراجعين
وزارت کشور

گزارش واصله از وزارت کشور  حاكي از توجيه مسئولين نسبت به اجراي مفاد مصوبه مربوطه در بخش‎ها و واحدهاي مركزي و ابلاغ آن به واحد های ستادی و استانداری ها مي‎باشد و بدين منظور جزوات طرح تکريم بين واحد ها توزيع و راهنمايي های لازم بمنظور اجرای طرح صورت پذيرفته است.
در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

-روش های اولويت دار مرتبط با ارباب رجوع در حوزه های ستادی ، شهرداريها،نيروی انتظامی و استانداريها احصاء گرديده.

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده 
است
· راه اندازي تلفن گويا به شماره 138
· ايجاد وب سايت به آدرس www.min-interior.gov.ir  
· ايجاد وب سايت به آدرس www.moi.gov.ir  
· تدوين بروشوروظايف حوزه های مختلف وزارت کشور

 تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد 
انتظار
- منشور اخلاقی تدوين و طی نامه شماره 25/113224 مورخ 29/11/81 ارسال گرديده

- نصب منشور اخلاقی وزارت کشور در کليه طبقات و واحد های خارج از ساختمان مرکزی

- ايجاد فضاي مناسب اداری برای حضور ارباب رجوع بواسطه نصب صندلی ،تلفن داخلی ،تلوزيون و آبسردکن

- نصب تابلو مشخصات کارکنان

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اچرايي بامردم
- تعيين بازرسان طرح

درزمينه نظرسنجی از مردم

- فرم نظر سنجی بين ارباب رجوع در وزارت کشور و استانداريها توزيع گرديده.

- نصب صندوق پيشنهادات

- تهيه گزارش تحليلی بر اساس فرم های نظر سنجی از ارباب رجوع در حوزه وزارت و هفت معاونت مربوطه و ارائه جداول و نمودار های دايره ای بانرم افزار SPSS

وزارت نيرو

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· احصاء نوع خدمات

· تهيه روشهای انجام کار
· تعيين مدارک و فرم ها
· تعيين مدت زمان انجام کار و واحد انجان دهنده
· ضوابط حاکم

     درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده 
است
· نصب تابلوی راهنما

· نصب تابلوی اطلاع رسانی نحوه ارائه خدمات 
· تهيه و توزيع بروشور
· ايجاد سايت اينترنتیwww.moe.gov.ir 
· راه اندازی تلفن گويا 5658710
· استفاده ازکارت روی سينه
· قرار دادن ماکت مامورين قرائت کنتور با لباس فرم جلوی واحد امور مشترکين
· برنامه ريزی جهت بازديد دانش آموزان از مراحل تهِيه و انتقال آب شرب
· ساخت سريال های تلوزيونی نظير آب  و سد، سفرآب و...
· برگزاری مسابقات جهت آشنايي با الگوهای بهينه مصرف آب

 تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· تفکيک خدمات مختلف قابل ارائه توسط گيشه های خدماتی
· تدوين منشور اخلاقي

· طراحی فضای اداری جهت استقرار مشتری رو در روی متصدی انجام خدمت 
· ايجاد آرامش لازم جهت اقامت کوتاه مدت مشترک و بلند مدت کارکنان
· اطلاع رسانی از محل استقرار مسئولين انجام خدمت 
· اطلاع رسانی از نام ،سمت و وظيفه کارکنان
· ايجاد رمپ مخصوص معلولين و مصدومين 
· امکان دسترسي مشترکين به تلفن های آزاد و داخلی در محل استقرار آنان
· ايجاد امکان پذيرايي مختصر از مشترکين 
· ايجاد باجه های بانک در محل حضور ارباب رجوع
· تدارک دستگاه کپی در محل مراجعه مشترکين
در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· همسان سازی روشها در سطح شرکت های همگروه

· رفع ضوابط حاکم بر فعاليت های غير ممکن
· خذف فعاليت های غفير ضرور در ارائه خدمات
· همسان سازی و استاندارد نمودن فرمتهای مرتبط با روشهای انجام کار ارباب رجوع
· همسان سازی اطلاعات قابل ارائه به ارباب رجوع
· ايجاد روشهای نوين در جمع آوری نظرات خدمت گيرندگان
· فراهم آوردن مقدمات کاهش مراجعه ارباب رجوع
· تعيين و تبيين اهداف و خط مشي آتی در خصوص جلب رضايت ذينفعان
· بکارگيری شيوه های نوين در ارائه خدمات مانند:
·  طرح فروش تلفنی (سيار)انشعاب برق
·  طرح فروش اينترنتی انشعاب برق
· طرح پذيرش متقاضی خريد انشعاب آب و فاضلاب از طريق باجه های پستي
· هماهنگی با کافی نت ها ودفاتر فوش جهت خريد انشعاب
· اصلاح فرايند رسيدگی به امور کنتورهای سنگين
· استفاده از مکانيزمهای مدرن مانند GPS ,GIS و نقشه های الکترونيکی  وهمچنين استفاده از گشت های ويژه به همراه دستگاههای راديويي برای بررسی حوادث غير مترقبه
· بهره گيری از سيستم های مکانيزه قرائت کنتور بجای استفاده از سيستم های سنتی
· ايجاد امکان پرداخت قبض برق از طرق بانک پرداخت ،تلفن پرداخت ،پرداخت توسط کارتهای اعتباری
· طرح خازن گذاری شبکه 20 کيلو وات
· طرح آژانس خدمات مشترکين برق
· انجام مطالعات برروی طرح آژانس جامع خدمات مشترکين آب ،برق، تلفن وگاز

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم

· ارائه سمينارهاو نشست های مختلف جهت آشنايي با رفتارهای متعارف اداری

· ارائه آموزش های لازم جهت تثبيت رفتارهای متعارف اداری
· نصب دوربين مدار بسته در سالنهای مرتبط با ارباب رجوع
· آموزش تلفنچی های امداد در خصوص نحوه ارتباط با مردم
· نصب سيستم شنود تماسهای مشترکين در واحد اتفاقات و نحوه پاسخ دهی کارکنان

درزمينه نظرسنجی از مردم

· نظر سنجی از مردم از طريق  برگه های نظر سنجی

· نظر سنجی از مردم از طريق  رسانه های تصويری و شنيداری
· نظر سنجی از مردم از طريق  نشريات و رسانه های رسمي و محلی
· نظر سنجی از مردم از طريق  مجالس و محافل
· نظر سنجی از مردم از طريق  برگه های منظم به قبوض مشترکين 
· امکان تبادل اطلاعات ايجاد شده در قبوض مشترکين
· نظر سنجی از مردم از طريق  از طريق نظر سنجی پستی
· نظر سنجی از مردم از طريق  از طريق تلفن و اينترنت
· نظر سنجی از مردم از طريق  نصب صندوق انتقادات و پيشنهادات
· تعيين يک روز هفته بعنوان روز ملاقات عمومی مديرعامل با مردم
· بازديد دوره ای مديرعامل و بررسی مشکلات مشترکين بصورت رو در رو
· ديدار مديرعامل با مردم در مراکز عمومی
وزارت نفت

گزارش ارسالی از وزارتخانه مذکور حاکی از وجود پيشينه ای طولانی از خدمت رسانی و شيوه های مختلف آن در جهت رضايت مندی ارباب رجوع  در اين وزارتخانه می باشد و با توجه به اينکه بيشترين ارباب رجوع مربوط به شرکت ملی پخش فرتورده های نفتی  وشرکت ملی کاز ايران می باشد لذا خلاصه اقدامات مندرج در ذيل از مجموعه فعاليت های اين دو شرکت تهيه شده است.

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع مشخص شده است

· مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار برای هريک از خدمات مدون شده است 
· با توجه به سيستم های مکانيزه حداکثر مدت زمان انجام يک درخواست 24 ساعت می باشد
· مدارک مورد نياز و فرم های مورد عمل در تابلوهاي راهنما در مدخل ورودی ساختمان ها نصب شده است.
· عناوين واحد ها در تابلوهای زيبايي که نقشه کل ساختمان در آنها ترسيم شده مشخص می باشد.
· نصب اسامی و پست کارمندان بر روی در اتاق و اتیکن سينه
· زمان مراجعه و نوع فن آوری های مختلف نيز مشخص شده است

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است

· تهيه و نصب تابلو در قاط مناسب که در معرض ديد مراجعان در محل های ورود به ساختمان قرار گرفته است

· تهيه کتاب راهنمای ارباب رجوع
· توزيع انواع  بروشور
· ايجاد سايت اينترنت
· تبليغات در صدا و سيمای جمهوری اسلامی ايران
· استفاده از رسانه های گروهی
· نصب نام و نام خانوادگی برروی درب کلیه اتاق های کارکنان
· نصب اهم وظايف همراه با عنوان پست سازماني در محل کارکارکنان با عکس مسئول مربوطه
· راه اندازی تلفن گويا
تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· منشور اخلاقی تهيه شده است

· گيشه های راهنمايي بافرد مطلع به کليه سيستم های کاری ايجاد شده است
· فضای اداری مناسب برای حضور ارباب رجوع و امکانات و تسهيلات لازم فراهم شده است
· لباسهای متحدالشکل تا حد امکان فراهم شده است

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· اجرای سيستم مکانيزه فروش فراوردههای نفتی

· اجرای سيستم مکانيزه عمليات انبارهای نفت
· تجهيز مخازن انبارهای نفت به سيستم های اندازه گيری مخازن LG-TG
· طرح استفاده از کارتهای اعتباری هوشمند در جايگاهها
· طرح استفاده از کارتهای اعتباری در واحد های سوخت گيری هواپيمايي
· تبديل ظروف فلزی به پلاستيکی
· ايجاد عامليت های توزيع روغن های مظروف
· تبديل تلمبه های مکانيکی به ديجيتالی
· پروژه ساخت پالسر
· طرح کاهش مراجعات مشتريان
· آموزش ايمني
· اقدامات خصوصی سازی
· کاهش تصدی گری شرکت در امر حمل و نقل
· مکانيزاسيون
· اقدامات مربوط به امور کالا
· اقدامات مديريت مهندسي وطرح ها

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم

· در امور بازنشستگی صنعت نفت مسئولين کانون های بازنشستگی و بازرسان کانون های مذکور و تعدادی از بازنشستگان فعال بعنوان بازرس ويژه از سوی رييس امور بازنشستگی تعيين گرديده اند. 

· انجام بازرسی از تعداد زيادی از شرکت ها بعمل آمده
· دريافت شکايات و نظرات از طريق واحد ارتباطات مردمی و اداره کل بازرسی و پاسخگويي به شکايات
درزمينه نظرسنجی از مردم

· استفاده از فرم های نظر سنجی

· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات
· ايجاد تلفن شکايات
سازمان انرژی اتمی
در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· اطلاعات مورد نياز جهت صدور مجوزهای صادرات و واردات انواع مواد غذايي،معدنی،صنعتی،ضايعات فلزی،و بطور کلی کالاهای تحت کنترل سازمان انرژی اتمي از طريق مکاتبات به وزارتخانه های ذيربط اعلام گرديده
· نصب اسامی و عنوان شغلی و خلاصه شرح وظايف کليه کارگزاران در محل استقرار نها

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است

· ايجاد امکانات مناسب از طريق شبکه رايانه ای برای متقاضيان خدمات سازمان از قبيل راديو داروها ،پرتودهي محصولات پزشکی و صنعتي
· فراهم نمودن امکانات بازديد برای دانش پژهان
· تدوين و طراحی بروشور انگليسی فعاليت های سازمان
· تدوين بروشور مرکز تحقيقات هستهای فارسی و انگليسی
· نصب تابلوی راهنمای اتاق ها و طبقات در کنار درب ورودی ساختمانها
· آماده سازی تابلوی راهنمای ساختمانها و مبادی ورودی سازمان و ايستگاههای سرويس داخلی
· اختصاص دو خط تلفن جهت پاسخگويي به شماره های 8001610و8020694 ونمابر 8021585
· ايجاد سايت اينترنتی برای اطلاع رسانی کليه مراجعين

تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· تهيه و تدوين منشور اخلاقی که برای سه ماه بصورت آزمايشي اجرا می گردد 

· اختصاص يک باب ساختمان  درخارج از محوطه سازمان بمنظور ايجاد تسهيلات لازم برای متقتضيان بررسی وصدور مجوز واردات کالا به کشور
· ايجاد ورودی اختصاصي برای استفاده مراجعان برون سازمانی از امکانات مرکز اطلاع رسانی
· بازسازی سالن دکترحسابي برای نمايش فيلم های فعاليت های سازمان جهت اطلاع رسانیبه بازديد کنندگان
· احداث اطاق انتظار ارباب رجوع در جنب در ورودی
در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· تعبيه درب جداگانه در ضلع شمالی
· بهبود روشها و سيستمهای کنترل آلودگی مواد غذايي ، صنعتي و پزشکي
· بازبيني تعرفه های کنترلي و حذف تعدادی از اقلام خوراکی از فهرست مذکور که احتمال آلودگی هسته ای ندارند
· نصب و راه اندازی گيت ورودی و خروجی در ساختمان انتظامات ضلع غربي سازمان (محل ورود و خروج ارباب رجوع ) بمنظور جلوگيری از کنترل فيزيکی مراجعين
درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
· دو نفر از کارکنان دفتر امور حفاظت در برابر اشعه ومرکز تکنولوژی و حفاظت ايمنی هسته ای بعنوان بازرس انتخاب شده اند

· ايجاد واحد ارزيابی عملکرد و پاسخگويي به شکايات
· نصب صندوق شکايات

درزمينه نظرسنجی از مردم

· نظر سنجی از طريق فرم های تدوين شده صورت می پذيرد

بانک ملی اِيران

گزارش واصله از بانک ملی حاکی از تهيه يک برنامه اجرايي و برگزاری جلسات متعدد در جهت تعيين مسئوليت های ادارات مرکزی و تعيين اداراتی که مشمول اين طرح بوده و همچنين برگزاری دوره های آموزشی مشتری مداری جهت ايجاد بستر مناسب برای اجرای طرح می باشد.

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· مقرر گرديد کلیه خدماتی که به ارباب رجوع ارائه می شود مستند گردد

· باهمکاری اداره سازمان و روشها "خدمات ريالی بانک" مستندسازی شده و در اختيار کليه شعب قرار گرفته است
درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است

· تهيه بروشور های مختلف 

· راه اندازی سايت اينترنت به آدرس www.bmi.ir
· اطلاع رساني و معرفي خدمات لز طرِق وساِل ارتباط جمعی
· اطلاع رسانی از طريق رايانه
· اطلاع رساني از طرِق گيشه اطلاع رسانی
· ايجاد تلفن های گويا به شماره های 6721449- 6721448

تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· چاپ مصوبه طرح 

· تهيه اتيکت روميزی
· نصب تابلوهای راهنما
· تهيه منشور اخلاقی
· مطالعه در زمينه ايجاد گيشه های خدماتی
· تهيه پوسترهای مناسب

در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· برگزاری دوره های آموزش رفتاری کارکنان پشت باجه

· ايجاد سيستم سيبا

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
- تعيين 5 نفر بازرس

درزمينه نظرسنجی از مردم

· واحد های اجرايي مکلف گرديده اند هنگام ورود ارباب رجوع ،برگ نظر سنجی در اختيار آنها قرار دهند.

·  ايجاد صندوق پستي صوتي
بانک كشاورزي

- تدوين بيانيه ماموريت بانك بااصل قراردادن مشتري مداري وكسب رضايت مشتريان

- برنامه ريزي استراتژيك بانك شامل مواردي چون: ساده سازي روشهاي اعطاي اعتبار, ايجادبانك اطلاعات مشتريان,ترويج فرهنگ نظم وانضباط وقانون گرايي, توسعه اينترنت درسطح كشور, آموزش وبهسازي كاركنان باتاكيدبرآموزش همه جانبه ومشتري مداري    

- نيازسنجي ازمشتريان باهدف برنامه ريزي بهتر براي جلب رضايت آنان

- ايجاد سايت اينترنتي باآدرس www.agri-bank.com
- راه اندازي تلفن گوياجهت دسترسي سريع وآسان مشتريان ومردم به اطلاعات موردنياز

- راه اندازي پست صوتي مديران باهدف ارتباط بي واسطه مردم بامديران بانك

- راه اندازي سيستم تلفنبانك باهدف دسترسي سريع وآسان مشتريان به اطلاعات موردنياز

- نصب تابلوي اطلاع نماي بانك باهدف دسترسي سريع وآسان مشتريان به اطلاعات موردنياز

- نصب ايستا بانك باهدف دسترسي سريع وآسان مشتريان به اطلاعات موردنياز

 - تهيه cd چندرسانه اي معرفي خدمات بانك 

- تهيه بروشورالكترونيكي 

- طرح چندمهارتي شدن كاركنان ومشاركت كليه كاركنان شعب درامورمربوط به باجه درمواقع شلوغي وايجادباجه هاي اضافي وموقت درمواقع شلوغي

- تهيه وتوزيع بروشورهاي اطلاعاتي باهدف اطلاع رساني به مردم

- تشكيل پرونده مادردربخش اعتباري شعب باهدف تسريع درانجام كارارباب رجوع,كاهش هزينه و... 

- اجراي طرح صف شكن(نوبت دهي)بمنظورجلوگيري ازايجادصف وازدحام مردم

- نصب وراه اندازي دستگاههاي ارايه خدمات بصورت الكترونيكي نظيرATM,POS وسيستم متمركزحساب جاري مهر

- سنجش رضايت مشتري ازطريق تهيه چك ليستهاي هماهنگ درسطح استانها

- افزايش تنوع خدمات بانكي بمنظورارايه خدمات نوين وموردانتظارمشتري

- ساده سازي روشهاي اعطاي اعتبار به مشتريان

- واگذاري بخشي ازفعاليتهابه بخش خصوصي باهدف تسريع درانجام كارارباب رجوع,كاهش هزينه و... 

- تمركززدايي وتفويض اختيارات به واحدهاي ستادي واستاني

- استقرارنظام پيشنهادات دربانك

اقدامات دردست انجام

- طرح ناظرين ويژه 

- ارسال صورتحساب ازطريق پست الكترونيكي

- راه اندازي وگسترش خدمات بانكي بصورت تلفني

- ايجادكددريافت نظرات,پيشنهادات وانتقادات مشتريان برروي سيستم تلفنبانك

- طرح منسجم نظرسنجي ازمشتريان

- اصلاح وبهبودفرآيندها وروشهاازطريق مهندسي مجدد
بانک سپه

در زمينه شفاف ومستند سازی  نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع موارد ذيل تحقق يافته است.

· تهيه کتابچه انواع خدمات بانک و نحوه استفاده از آن

· تهيه بروشور انواع خدمات بانک و نحوه استفاده از آن
· تهيه پوستر فهرست انواع خدمان قابل ارائه درشعب

درزمينه اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمت به مردم به طرق زير اطلاع رسانی شده است

· تهيه بروشور آموزشی عابربانک،تلفنبانک ،بازرسی و..

· راه اندازی سامانه اطلاع رسانی گويا
· راه اندازی سامانه پرسش و پاسخ
· تکميل وب سايت بانک
تهيه منشور اخلاقي با ويژگي‎هاي مشخص شده در جهت تثبيت الگوي رفتاري مورد انتظار
· تهيه پوستر منشوراخلاقی برای نصب در شعب و ادارات ستادی

· ايجاد گيشه اطلاع رساني درمحل همکف ساختمان ادارات مرکزی
· برگزاری کلاسهای توجيهی برای پرسنل جديد الاستخدام
در زمينه بهبود و اصلاح روشهای ارائه خدمات به مردم

· اجرای طرح سپه پيام

· تهيه کارت طلايي برای مشتريان نمونه
· اجرای طرح نوبت بندی در تعدادی از شعب بانک
· اجرای طرح نوبت بندی
· اجرای طرح کارمند تحويلدار
· پرداخت حقوق نيروهای مسلح ازطریق سيستم عابربانک (دردست اقدام)
· پيوستن به طرح شتاب (دردست اقدام)
· استقرار نظام برنامه ريزی و مديريت استراتژيک (دردست اقدام)
· استقرار نظام بانکداری الکترونيک (دردست اقدام)
· بهسازی نظام اطلاعات اعتباری مشتريان (دردست اقدام)
· طرح پردالخت قبوض آب وبرق و تلفن از طريق تلفنبانک (دردست اقدام)
· طرح مکانيزاسيون صدور ضمانت نامه ها
· توسعه سيستم جاری طلايي به تعداد بيشتری از شعب بانک (دردست اقدام)
· طرح on line کليه شعب (دردست اقدام)
· رتبه بندی اعتباری مشتريان (دردست اقدام)

درزمينه نظارت بر حسن رفتارکارکنان دستگاههای اجرايي بامردم
درزمينه نظرسنجی از مردم

- نصب صندوق صوتی مديران بانک (دردست اقدام)

سازمان بهزيستي كشور

· تهيه بروشور اطلاع رساني در واحدهاي ستادي 

· تهيه و تنظيم بروشور اطلاع رساني در واحدهاي اجرايي 
· ايجاد گيشه خدماتي 
· نصب تابلوي را هنما درمبادي درب ورودي سازمان 
· نصب تابلوي راهنما در كليه طبقات سازمان به منظور راهنمايي ارباب رجوع 
· برگزاري جلسات با حضور رابطين طرح در معاونتهاي مختلف سازمان و با حضور بازرس سازمان مديريت 
· برگزاري جلسه آموزشي در سالن آمفي تئاتر سازمان بهزيستي كشور بمنظور آشنايي و راهنمايي كارشناسان ، مديران و مسئولين اجراي طرح در سازمان مذكور
· تهيه و تنظيم منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم 
· ارائه برگ نظرسنجي بين مراجعين 
·  استخراج نتايج حاصل از نظرسنجي مراجعين و تجزيه و تحليل آن 
· ارائه الگوي يكسان منشور اخلاقي به مراكز تحت پوشش 
· نصب نام و نام خانوادگي عوامل متصدي انجام كار و شرح وظايف كاركنان 
· استقرار صندوق پيشنهادات 
· تهيه و توزيع بروشور معرفي واحدهاي تابعه حاوي عناوين خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع 
· انجام اقدامات لازم در خصوص برقراري خط تلفن گويا 
سازمان بهزيستي استان تهران 

· نصب تابلوي راهنما در مبادي درب ورودي 

· نصب نام و نام خانوادگي و شرح وظايف عوامل متصدي انجام كار
· ابلاغ مصوبه طرح تكريم به كليه واحدهاي ذيربط و اقدام جهت تهيه خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع 
· تهيه و تنظيم منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم 
· نصب تابلوي راهنما در طبقات 
· ايجاد گيشه خدماتي 
· انجام اقدامات لازم جهت برقراري خط تلفن گويا
· تهيه و تنظيم بروشور اطلاع رساني در واحدهاي ستادي 
· ارائه برگ نظرسنجي به ارباب رجوع 
· جمع آوري نظرات مراجعين به سازمان پيرامون نحوه ارائه خدمات 
· استخراج نتايج حاصل از تجزيه و تحليل برگ نظرسنجي ارباب رجوع 
· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات 
· انتخاب مسئولين اجراي طرح تكريم مردم در هر يك از معاونتها و واحدهاي ستادي
· نظارت دقيق بر حسن رفتار تمامي كاركنان با ارباب رجوع
· ارسال منشور اخلاقي تهيه شده به كليه مراكز تحت پوشش بهزيستي استان تهران 
· برقراري خط تلفن گويا به شماره 8887118 كه كليه اطلاعات مورد نياز خود را در زمينه هاي مختلف با كدهاي ويژه مجزا نموده است .
· ايجاد سايت اينترنتي به آدرس WWW.Behzistitehran.org.ir
مركز توانبخشي شهيد اشرفي اصفهاني بهزيستي استان تهران

· نصب نام و نام خانوادگي عوامل متصدي انجام كار

· ايچاد گيشه خدماتي 
· تهيه بروشورهاي اطلاع رساني
· ارائه برگ نظرسنجي از مراجعين ‏، پيرامون نحوه ارائه خدمات درسازمان مذكور
· تهيه و تنظيم منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم
· انجام اقدامات لازم در خصوص برقراري خط تلفن گويا
مركز پيشگيري از معتادين شهيد ملت دوست 

· نصب نام ونام خانوادگي عوامل متصدي انجام كار

· نصب تابلوي راهنما در مبادي درب ورودي
· ارائه برگ نظرسنجي به ارباب رجوع
· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات بمنظور جمع آوري نظرات مراجعين 
· انجام اقدامات لازم در خصوص وضعيت چيدمان اتاقها ، بمنظور ارائه خدمات بهينه به مراجعين 
سازمان نوسازي ، توسعه و تجهيز مدارس كشور

· تهيه و تنظيم منشوراخلاقي سازمان و ابلاغ آن ، به واحدهاي تحت پوشش
· تهيه و نصب تابلوي راهنما در كليه طبقات 
· انتخاب پنج بازرس و ابلاغ احكام آنان بمنظور انجام امر بازرسي طرح تكريم مردم 
· نصب وراه اندازي برنامه نرم افزاري Paperless بصورت شبكه داخلي در كليه واحدهاي سازمان 
· انجام اقدامات لازم در خصوص برقراري سيستم پست الكترونيك براي كليه واحدهاي حوره ستادي و ادارات كل بمنظور دسترسي كليه پرسنل به آمار و اطلاعات لازم 
· انجام اقدامات لازم در خصوص مستند سازي و احصاء روشهاي انجام كار
· تهيه و تنظيم دستورالعمل لازم بمنظور احصاء روشهاي اجراي فرآيندهاي انجام كار
· آموزش مديران و كارشناسان سازمان در جهت اجراي هرچه بهتر طرح تكريم مردم
سازمان آموزش وپرورش استثنايي كشور

· نصب نام ونام خانوادگي و مشخصات عوامل متصدي انجام كار

· برقراري خط تلفن گويا  6953300 
· ايجاد سايت اينترنتي w.w.w.magiran.com/seo 
· تهيه و تدوين منشوراخلاقي سازمان 
· نصب تابلو راهنما در مبادي درب ورودي
· ارائه برگ نظرسنجي از مراجعين 
· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات جهت اخذ نظرات مراجعين 
وزارت آموزش و پرورش 

· مستند سازي كليه خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع ازنظر نوع خدمات قابل ارائه ، مقررات مورد عمل ، مدت زمان انجام كار، مدارك مورد نياز

· ارسال كليه اطلاعات مكتوب استانها به شوراي تحول وزارت آموزش و پرورش 
· نصب تابلوي راهنما در مبادي درب ورودي سازمان 
· تهيه بروشورهاي اطلاعاتي بمنظور ارائه خدمات بهتر به مراجعين 
· نصب مشخصات متصديان انجام كار 
· برقراري خط تلفن گويا بمنظور راهنمايي مراجعين 81722196 – 8172137 – 8894106 – 8894105 
· ايجاد سايت اينترنتي بمنظور اطلاع رساني بهينه Amozesh wapar varesh
· ايجاد گيشه خدماتي جهت ارائه خدمات به مراجعين 
· تهيه و تدوين منشور اخلاقي سازمان 
· احصاء روشهاي مورد عمل و اصلاح تعداد 40 مورد از آنها 
· ارسال روشهاي بازنگري شده به كميسيون تحول اداري 
· ارسال روشهاي اصلاح شده پس از تدوين نهايي از طريق كميسيون تحول اداري به ساير دستگاهها جهت اجراء
· ارائه برك نظرسنجي به مراجعين 
· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات بمنظور اخذ نظرات مراجعين 
· ايجاد پست صوتي بمنظور اخذ نظرات از مراجعين و راهنمايي مراجعين 
· انتخاب پنج نفر بازرس ويژه دستگاه بمنظور انجام نظارت و بازبيني در اجراي هر چه بهتر طرح تكريم مردم 
سازمان نهضت سواد آموزي 

· نصب تابلوي راهنما در ميادي درب ورودي 

· نصب نام و نام خانوادگي و مشخصات عوامل متصدي انجام كار 
· ايجاد سايت اينترنتي بمنظور ارائه خدمات به ارباب رجوع w.w.w.LMOIRAN.IR
· تهيه و تدوين منشور اخلاقي سازمان 
· برگزاري دوره هاي آموزشي بمنظور اصلاح روشهاي انجام كار جهت تعداد 343 تفر شركت كننده 
· ارائه برگ نظرسنجي به مراجعين بمنظور اخذ نظرات مراجعين 
· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات 
· انتخاب دو نفر بازرس ويژه سازمان ( جناب آقاي آخوندزاده – جناب آقاي تيموري )
كانون پرورش فكري كودكان و نوجوانان 

· احصاء خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع

· نصب تابلوي راهنما در مبادي ورودي سازمان بمنظور راهنمايي مراجعين 
· ايجاد سايت اينترنتي بمنظور اطلاع رساني بهينه w.w.w.kanoon parvaresh
· تهيه و تدوين منشور اخلاقي سازمان 
· ارسال منشور اخلاقي سازمان جهت كليه كاركنان 
· برگزاري دوره هاي آموزشي بمنظور اصلاح روشهاي كار جهت تعداد 105 نفر شركت كننده 
· ارائه برگ نظرسنجي از مراجعين 
· استخرج نتايج حاصل از برگ نظرسنجي مراجعين 
· انتخاب بازرسين ويژه كانون 
سازمان دانش آموزي

· ايجاد گيشه خدماتي بمنظور ارائه خدمات به ارباب رجوع 

· نصب تابلوي راهنما در مبادي درب ورودي
سازمان پزشكي قانوني 

· برقراري خط تلفن گويا به شماره 5606061  بمنظور راهنمايي مردم 

· احصاء بعضي از روشهاي انجام كار
· نصب اطلاعات مورد نياز ارباب رجوع در تابلوي اعلانات در مبادي درب ورودي 
وزارت بهداشت ، درمان و آموزش پزشكي – دفتر مديريت منابع انساني  

· نصب نام و نام خانوادگي عوامل متصدي انجام كار

· انجام اقدامات لازم در خصوص اصلاح فرآيند هاي انجام كار ( مهندسي مجدد ) در چهار معاونت 
· تفكيك فرآيندهاي انجام كار در ارتباط با ارباب رجوع 
· برقراري سايت اينترنتي به آدرس w.w.w.mohme.gor.ir    w.w.w.takfab.gor.ir    w.w.w/dme.bbi.ir                                          
· تهيه و تنظيم منشور اخلاقي 
· برقراري خط تلفن گويا
· ارائه گزارش به شوراي تحول سازمان 
· استخراج نتايج حاصل از نظرسنجي مراجعين و تاثير نتايج حاصل از آن در ارزشيابي كاركنان سازمان 
· برگزاري دوره هاي آموزشي بمنظور اصلاع روشهاي انجام كار
· نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات بمنظور اخذ نظرات مراجعين
· انتخاب بازرسين سازمان
· ارائه برگ نظرسنجي به مراجعين  
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