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:فرمایند می مالک به خود نامه از فرازی  در ()علیه السّلامعلیامام   

تحمل را  تندشان ،برخوردهای آگاهی با که کن سعی
 رویت به را  خود رحمت درهای خدا  تا کن دور خود از را  خواهی خود و حوصلگی تنگ و کنی 

 فرماید به تو ارزانی را  طاعتت ثواب و بگشاید
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 " )س(دانشگاه الزهرا رجوعارباب تکریم طرح "

 

مرور   5697/93/200بخشرناما شرراره سیاست های کلی نظام اداری ابلاغی مقام معظم رهبرری ممظللرا ااعراای     در راستای اجرای 

دسرتورااعر  نوروه تشر ی     لرای   2مراده 13بنظ   با استناد جرهور سرمایا انسانی رئیس معا نت توسعا مظیریت    24/04/1393

حفر    با هظف  « رجوعارباب ت ریم طرح »علری  غیرهیات اعضای استخظامی ناما مپیوست شراره یک آیین هیأت اجرایی منابع انسانی

 تصویب گردیظ:  با شرح ذی در نظام اداری  رجوع اربابصیانت از حقوق 

 تعاریف و اصطلاحات:  1ماده 

 اازهررا دانشرااه   غیرهیرات علرری علری هیأتاعضای  ، دانشجویان از اعم در ن سازمانی نفعانذی کلیامنظور :ارباب رجوع -1-1

   دانر  آموتتاران ،دسرتااه هرای اجرایری ،عراای آمروز  مؤسسرات   هادانشااه سایربر ن سازمانی اعم از ذینفعان     سم

  .است  سم اازهرا دانشااه گیرنظگان تظمات

   تسریع در انجام امور. هادرتواست با مناسب پاسخاویی رجوع، ارباب با احترام تکریم ارباب رجوع: -2-1

: مرجعی است کا در چارچوب ضوابط   مقررات تعیین شظه از سوی هیرأت امنرا مت فر  اعررا  هیات اجرایی منابع انسانی -3-1

کرا  است لای ، اتتیارات   تنظیم راه ارهای اجرایی بخ  اداری، تش یلاتی   امور نیر ی انسانی   سایر امور موو  دانشااه 

 در این طرح با اتتصار هیات اجرایی نامیظه می شود.

است کا متوای انجام امور مربوط با طررح ت رریم  مستقلی دبیرتانا دارای ت ریم ارباب رجوعرباب رجوع: دبیرخانه تکریم ا -4-1

 3 مشغو  انجام  لای  منرظر  در مراده  تش ی  گردیظه    بهره  ری اداری توو  بودجا، برناما، مظیریتنظر  زیر  می باشظ 

 .تواهظ بود

 حیطه شمول: :2ماده 

 دانشااه علری   غیرهیات علری هیأتاعضای  ، دانشجویان از اعم در ن سازمانی نفعانذی ترامی مارباب رجوعان دانشااه  کلیا طرح این

 ترظمات ، دانر  آموتتاران  دستااه های اجرایری ،عاای آموز  مؤسسات   هادانشااه سایرذینفعان بر ن سازمانی اعم از     سم اازهرا

 شام  می شود. را   سم اازهرا دانشااه گیرنظگان
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 سازماندهی:: 3ماده 

مرتبط، ابلاغ  دستورااعر  ها   شیوه ناما های ،تصویب نهایی طرحرئیس دانشااه با عنوان بالاترین مقام اجرایی دانشااه مسئوایت  -3-1

 ا بر عهظه دارد.آن با مجریان   انجام حرایت های مادی   معنوی با منظور پیاده سازی طرح در دانشااه ر

 هیات اجرایی مسئوایت های ذی  را بر عهظه دارد: -3-2

 اصلی طرح در مقاطع کوتاه مظت   بلنظ مظت های نار  ها   جهت گیری ،های کلی   راهبردی یین سیاستتع -1-2-3

 صویب تغییرات لازم در طرح ت ریم با منظور افزای  کارآیی   اثربخشی آنت -2-2-3

 برعهظه دارد:دبیرتانا ت ریم ارباب رجوع  لای  ذی  را  -3-3

 برگزاری جلسات انجام هراهنای های لازم، دریافت   ارسا  م اتبات لازم با  احظهای ذی ربط  -1-3-3

 مربوطا صورتجلسات   جلسات دستور ایته -2-3-3

   ت ریم ارباب رجوع زمینا در ها سازمان سایر آ ردهای دست   تجربیات منابع، آ ری درگ -3-3-3

 تر یجی   تبلیغاتی ت ریم ارباب رجوع -رناما ریزی   اجرای فعاایت های آموزشیب -4-3-3

 ایری نووه اجرای طرح   دریافت گزار  از مجریان پیاده سازی آنپی -5-3-3

 جاد ترهیظات   تسهیلات لازم جهت پشتیبانی از طرح ت ریم ارباب رجوعای -6-3-3

نتایج حاص   بر اساس رجوع ارباب رضایت سطح ارتقای راستای در موانع ارئا راه ار لازم برای رفع   ناسایی مش لاتش -7-3-3

 از ارزیابی عرل رد

 اجرایی هیأت با ت ریم ارباب رجوع سالاناش  ماها    عرل رد تولیلی های گزار  رائاا -8-3-3

 یشنهاد تغییر یا اصلاح فراینظ اجرای طرح ت ریم   ارائا نظرات اصلاحیپ -9-3-3

 یشنهاد تظ ین دستورااعر  های داتلی، شیوه ناما ها ، فرم های اجرایی طرح ت ریمپ -10-3-3

 ارائا پیشنهاد در تصوص تقظیر   تشویق های مادی   معنوی   پرداتت حق اازحرا حسب مورد -11-3-3

 این طرح را مورد 7   6د ره های ارزیابی مصوب دانشااه اقظامات منظر  در ماده مرکز ارزیابی   پای  عرل رد مول  است در : 4ماده 

 توو  اداری   بهره  ری ارائا نرایظ.را با مظیریت برناما بودجا    گزار  آن قراردادهارزیابی 
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 برنامه های کلان طرح تکریم::  5ماده 

  تظمات ارائا سازی مستنظ   سازی شفاف -1-5

   فعاایت ها تظمات ارائا نووه از شفاف   جامع دقیق، رسانی اطلاع -2-5

 اتلاقی منشور -3-5

 تظمات ارائا هایر   اصلاح   بهبود -4-5

  کار مویط سامانظهی   رفاهی تظمات مناسب، فضای ایجاد -5-5

  ت ریم طرح آموز  نظام -6-5

  رفتار حسن بر نظارت -7-5

  نظرسنجی -8-5

  تنبیا   تشویق نظام -9-5
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 (می باشظ  سم ارباب رجوعان دانشااه اازهرا کلیا شام :  اقدامات عمومی) 6ماده 

 رجوعاقظامات عرومی طرح ت ریم ارباب (: 1جدول شماره )

 

 

 ردی 
برناما های 

 کلان
 مجری اقظامات

1 

5-1 

 

 ی سازمانی احظها رجوع  ارباب با ارائا قاب  تظمات کلیا فهرست تهیا

2 
 اربراب دیرظ معرر  در کار انجام بنظی زمان   فراینظها   نصب امور انجام مراح  نرودن مشخص

 رجوع 
 ی سازمانی احظها

 ی سازمانی احظها  تظمات نوع با توجا با نیاز مورد مظارک فهرست تهیا 3

 ی سازمانی احظها  شظه ت ری  نرونا صورت با استفاده مورد هایفرم کلیا گرفتن قرار دیظ معر  در 4

5 

5-2 

 ی سازمانی احظها اطلاع رسانی از نووه ارائا تظمات 

6 
 هایدسرتورااعر    هابخشرناما شررح صرورت با عر  مورد مقررات   اطلاع رسانی شفاف قوانین

 تظمات با مربوط
 ی سازمانی احظها

7 
در اعضای دانشااه منام   نام ترانوادگی، پسرت سرازمانی، رئروس  لرای  اصرلی   مشخصات ثبت

 معر  دیظ ارباب رجوع
 ر ابط عرومی

 ر ابط عرومی رجوع ارباب دیظ معر  در    ر دی مبادی در راهنرا تابلوی نصب   تهیا 8

  احظهای سازمانی  راهنرا کتابچا تهیا 9

10 
5-3 

 معا نت فرهنای ارباب رجوع دیظ معر  در  سم اازهرا دانشااه اتلاقی منشور نصب

 معا نت فرهنای اتلاقی منشور تعهظات پیاده سازی 11

12 

5-4 

5-7 

5-8 

طریق راه انرظازی سیسرتم  از رجوع ارباب  جامع پیشنهادت، انتقاداتمنظرسنجی   نظرات دریافت

  ... نصب صنظ ق پیشنهادات رات مث  فرم های نظرسنجی، پیامک   تلفن گویا  دریافت نظ
 ر ابط عرومی

13 

5-5 

 معلواین   جانبازان  ر د تسهی 
معا نرررررت اداری   

 ماای

 مناسب بهظاشتی سر یس 14
معا نرررررت اداری   

 ماای

 در مو  های پر تردد دانشااه کن سرد آب نصب 15
معا نرررررت اداری   

 ماای

 شظه  ارایا تظمات از رجوع ارباب منظی رضایت میزان تعیین    مسترر ارزیابی   سنج  پای ، 5-8 16
مرکرررز ارزیرررابی   

 پای  عرل رد

17 5-9 
 ارزیرابی نترایج اسراس بر برتر عرل رد با سازمانی  احظهای تشویق انتخاب، بنظی، رتبا شناسایی،

 های صورت گرفتا

مرکرررز ارزیرررابی   

 پای  عرل رد
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 : اقدامات اختصاصی7 ماده

 دانشجویان -طرح ت ریم ارباب رجوعاتتصاصی اقظامات (: 2جدول شماره )

 ردی 
حیطا 

 شرو 
برناما 

 های کلان
 مجری اقظامات

1 

ان
وی
شج

دان
 

5-2 

جهت اطلاع رسانی شفاف   با موقع   درست در استفاده از بسترهای اا تر نی ی 

 اا تر نی ی تعاملی   تراکنشی  ارائا تظمات تصوص تظمات 
 ی سازمانی احظها

 ی سازمانی احظها راهنرایی آموزشی   توصیلی با موقع   شفاف توسط کارشناسان آموز   .... 2

3 
5-3 

 معا نت فرهنای دانشجویان رفتاری موفق اااوهای تظ ین   شناسایی

 فرهنایمعا نت  برگزاری د ره های آموزشی اتلاق حرفا ای   فردی 

4 

5-4 

در هر ترم پی  از آغراز نیرسرا   حضور اعضای هیات علری برناما اعلام   نصب

 توصیلی
 ر سای دانش ظه ها

  احظهای سازمانی  مهارت آموزی   توانرنظسازیبرگزاری د ره ها   کارگاه های آموزشی  5

6 

 

5-5 

 گر ه های آموزشی در کلاس شنیظاری   دیظاری آموزشی کرک ابزارهای از استفاده

 گر ه های آموزشی اعضای هیات علریآموزشی با حضور  برگزاری ارد های 7

8 
دانشرجویان در سراعات آزاد  اسرتراحت برای م انی گرفتن نظر در   ریزی برناما

  های آموزشی بین کلاس
 معا نت اداری   ماای

 اداری   ماایمعا نت  ایجاد ام انات رفاهی مناسب در مو  انتظار 9

 معا نت دانشجویی ها افزای  تظمات رفاهی در توابااه 10

11 
دانشرااه   اتخراذ ترظابیری جهرت  در شناسری ر ان   مشا ره مراکزنق  تقویت 

 توابااه در مشا ره کارشناس حضور
 معا نت دانشجویی

 معا نت فرهنای برای دانشجویان توابااهی با  یژهبرناما های فرهنای افزای   12

 مشهور در دانشااه   توابااه افراد از دعوت   مختل  مناسبات در جشن برگزاری 13
معا نت -معا نت دانشجویی

 ر ابط عرومی-فرهنای

  احظهای سازمانی ها آن  اموا  از برتی ناهظاری برای دانشجویان تهیا باکس 16

18 
در ر زهای تعطی   ها  رزشی   کارگاههای  ساان ،ها ام ان استفاده از آزمایشااه

   پس از ساعات اداری
 ی سازمانی احظها

 معا نت اداری   ماای زیبایی سازی فضاهای بصری دانشااه 19

 دانشجوییمعا نت  در دانشااه  درمانی بوفا   ارائا تظمات پزش ی  -ایجاد مراکز تریظ 20

22 
5-7  

5-9 
 معا نت دانشجویی دانشجویان انضباطی کریتا نظارتی نق  تقویت

23 

5-8 

 یاندانشجو با مسئواین ای د ره جلساتبرگزاری 
 احرظهای  -ر ابط عرومی

 سازمانی

 ر ابط عرومی جامع تعیین بازه زمانی نظرسنجی 24

 ر ابط عرومی تعیین شاتص های رضایت دانشجویان 26

 ر ابط عرومی جامع اجرای طرح نظرسنجی 27

 ر ابط عرومی تعیین میزان رضایترنظی دانشجو   ارائا راه ارهای بهبود 28
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 اعضای هیات علمی -طرح ت ریم ارباب رجوعاتتصاصی اقظامات (: 3جدول شماره )

 ردی 
حیطا 

 شرو 

برناما های 

 کلان
 مجری اقظامات

1 

ی
لر

 ع
ت

هیا
 

 ی سازمانی احظها مصوبات مربوط با اعضای هیأت علری از طریق مظیران بلافص  ابلاغ ترام 5-2

2 
5-3 

 معا نت فرهنای  رفتاری موفق اااوهای تظ ین   شناسایی

 معا نت فرهنای اتلاق حرفا ای   فردی آموزشی های د ره برگزاری 3

4 

5-4 

برگزاری کارگاه های آموزشی متنا ب مربوط با نظام هرای رتبرا بنرظی، اسرناد 

 بالادستی، آیین ناما ها، شیوه ناما ها  ... 
 معا نت آموزشی

 ریاست دانشااه ایجاد اتاق ف ر   شوراهای مشورتی با مشارکت اعضای هیات علری 5

 عضای هیات علریارتقاء فراینظ جذب ا 6
 هیررات اجرایرری جررذب

 اعضای هیات علری

7 
بازناری مسترر دستورااعر  ارتقای اعضای هیات علری با توجا با دانشااه 

 جامع بانوان
 معا نت آموزشی

8 

5-5 

 معا نت اداری   ماای عضای هیات علریااستانظارد سازی فضای استقرار 

 معا نت اداری   ماای استانظارد سازی فضای آموزشی   کرک آموزشی 9

10 
 تجیهز آزمایشااه ها

 

 -معا نررت اداری   مرراای

 ی سازمانی احظها

 معا نت اداری   ماای علری هیات اعضای  یژه سلامت شناسناما تهیا   درمانی مراکز با قرارداد عقظ 11

12 5-6 
برگزاری د ره های آموزشی بر اساس سرفص  پیشنهادی دبیرتانا ت ریم اربراب 

 رجوع
 معا نت آموزشی

13 

5-7 

 ارزیابی مسترر توسط دانشجویان
مرکرز  -معا نت آموزشی

   پای  عرل رد ارزیابی

  هیات علری ارزیابی چنظ جانبا مظیران 14
  پررای   مرکررز ارزیررابی

 عرل رد

15 

5-8 

 اعضای هیات علری با مسئواین ای د ره جلسات
 احظهای -ر ابط عرومی

 سازمانی

 ر ابط عرومی جامع تعیین بازه زمانی نظرسنجی 16

 ر ابط عرومی تعیین شاتص های رضایت اعضای هیات علری 17

 ر ابط عرومی جامع اجرای طرح نظرسنجی 18

 ر ابط عرومی تعیین میزان رضایترنظی اعضای هیات علری   ارائا راه ارهای بهبود 19

20 
5-9 

 برر برترر عرل ررد برا اعضای هیات علری تشویق انتخاب، بنظی، رتبا شناسایی،

 های صورت گرفتا ارزیابی نتایج اساس

  پررای   مرکررز ارزیررابی

معا نررررت  - عرل رررررد

 آموزشی

 ریاست دانشااه هیأت علری اعضای انتظامی رسیظگی با تخلفات هیآت تقویت نق  نظارتی 21

 

 اعضای غیرهیات علمی -طرح ت ریم ارباب رجوعاتتصاصی اقظامات (: 4جدول شماره )
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 ردی 
حیطا 

 شرو 

برناما های 

 کلان
 مجری اقظامات

1 

ی
لر

 ع
ت

هیا
یر

غ
 

5-2 

برگزاری جلسات مشترک بین حوزه ها جهرت شرفاف سرازی   تفسریر اجررای 

 قوانین   مقررات
 ی سازمانی احظها

2 
برر  شفاف سازی شرح  لای    انتظارات مظیران از اعضرای غیرر هیرات علرری

 اساس ضوابط   مقررات
 ی سازمانی احظها

 ی سازمانی احظها ابلاغ ترامی مصوبات مربوط با اعضای غیر هیأت علری از طریق مظیران بلافص  3

4 
انتخاب یک رابط اداری در هر حوزه جهت پیایری   پاسخاویی مش لات اداری 

 مربوط با اعضای غیرهیات علری
 ی سازمانی احظها

5 
5-3 

 معا نت فرهنای  رفتاری موفق اااوهای تظ ین   شناسایی

 معا نت فرهنای اتلاق حرفا ای   فردی آموزشی های د ره برگزاری 6

7 

5-4 

برگزاری کارگاه های آموزشی متنا ب مربوط با اسناد بالادستی، آیین نامرا هرا، 

 شیوه ناما ها ، دستورااعر  ها  ... 

مظیریت برنامرا بودجرا 

 توو  اداری   بهره  ری

 ریاست دانشااه شوراهای مشورتی با مشارکت اعضای غیرهیات علری ایجاد اتاق ف ر   8

9 
غیرهیات علری با توجا با  های مربوط با اعضایبازناری مسترر دستورااعر  

 دانشااه جامع بانوان
 هیات اجرایی 

10 
5-5 

تسهیلات   انجام ترهیظات رفراهی،  رزشری، فرهناری، درمرانی  ،ایجاد ام انات

 برای اعضای دانشااه
 معا نت اداری   ماای

 معا نت اداری   ماای استانظارد سازی مویط اداری از نظر نور، تهویا، متراژ  ... 11

12 5-6 
دبیرتانا طرح ت ریم برگزاری د ره های آموزشی  بر اساس سر فص  پیشنهادی 

 ارباب رجوع
 مظیریت برناما بودجا

13 

5-7 

 ارزیابی چنظ جانبا اعضای غیر هیات علری
  پررای   مرکررز ارزیررابی

 عرل رد

 غیر هیات علری مظیرانارزیابی چنظ جانبا  14
  پررای   مرکررز ارزیررابی

 عرل رد

15 

5-8 

 اعضای غیرهیات علری با مسئواین ای د ره جلساتبرگزاری 
 -ی سرررازمانی احرررظها

 ر ابط عرومی

 ر ابط عرومی جامع تعیین بازه زمانی نظرسنجی 16

 ر ابط عرومی تعیین شاتص های رضایت اعضای غیر هیات علری 17

 ر ابط عرومی جامع اجرای طرح نظرسنجی 18

 ر ابط عرومی تعیین میزان رضایترنظی اعضای غیرهیات علری   ارائا راه ارهای بهبود 19

20 
5-9 

 بر برتر عرل رد با اعضای غیرهیات علری تشویق انتخاب، بنظی، رتبا شناسایی،

 های چنظ جانبا صورت گرفتا ارزیابی نتایج اساس

  پررای   مرکررز ارزیررابی

 عرل رد

 ریاست دانشااه غیر هیأت علری اعضای تخلفات اداری هیآت تقویت نق  نظارتی 21

 

تعیرین شرظه در جرظا   فروق  یرانگردیظه   مجر: کلیا اقظامات عرومی   اتتصاصی در صورت ام ان با صورت اا تر نی ی ارائا 1تبصره

ااذکر می بایست هراهنای لازم را با مراجع ذیربط انجام داده   با رعایت موارد قانونی   در قااب شرح  لای  سازمانی   اعتبارات مصروب 

 مازاد بر اعتبار اقظام با اجرای موارد مختل  طرح نراینظ.بظ ن توری  تعهظ 
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 بودجه و اعتبارات :  8ماده

، اعتبارات لازم جهت اجرای این طرح را تعیین   در بودجا سرنواتی  دبیرتانا طرح ت ریم ارباب رجوعسالانا  پیشنهاددانشااه بر اساس  

 پی  بینی نرایظ.

 بازنگری :9 ماده

قررار مری تصویب    بازناریمورد  هیات اجراییدر  طرح ت ریم ارباب رجوع دبیرتانا پیشنهاد باپس از یک سا   نیاز صورت در طرح این

 گیرد.

 

از تراری   تصرویب گردیرظ   28/06/1395 در تراری  مس توسط هیات اجرایری دانشرااه اازهررا  یک تبصره  ماده 9در دستورااعر  این 

 است. جرالازم الا برای کلیا مجریان ، تصویب

 

 

 

 

 

 

 

 

 


