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 شرح وظایف دفتر مدیریت عملکرد 

 در اجرا و نظارت بر عملکردها. یو همکار یراهبرد یبرنامه ها  يساممان در تدو ربطيذ یمشارکت با واحدها. 1

و کارمندان  رانيعملکرد در سه سطح ساممان ،مد  ابيارم نديعملکرد و انجام فرآ تيرياستقرار نظام جامع مد .2

 .ربطيذ یواحدها یبا مشارکت و همکار

و کارکنان   استان یهاعملکرد واحد  ابيارم یبرا  راهنما و سام و کار نظارت یدستور العمل ها  يو تدو هیته .3

 مربوطه.

به   عموم یلامم در مورد شاخص ها یشنهادهایساممان و ارائه پ  اختصاص یشاخص ها یو بامنگر فيتعر .4

 .صلاحيمراجع ذ

استفاده ام  یبرا داتیسالانه ساممان و اتخاذ تمه یکارنامه جامع عملکرد میتنظ ، ابيگیارش خود ارم  يتدو .5

 اهداف و  حید در جهت رفع نقاط ضعف، موانع و مشکلات، تصحعملکر  ابيارم جينتا

 .یبهبود عملکرد و ارتقاء بهره ور یین

مفرده و حج تمتع، عمره اتیدر عمل  عملکرد کارگیاران و عوامل اجرائ  ابيارم نديو نظارت بر فرآ ییيبرنامه ر .6

 یجهت اعیام در سال ها  نيگی تتهيمنظور شاآنان به   ابیارمش یو صدور کارنامه ها یو رتبه بند اتیعتبات عال

 بعد.

  آمومش یامهایکارگیاران در جهت رفع نقاط ضعف و احصاء ن  ابیارمش جياستفاده ام نتا یسام و کار برا  يتدو .7

 .ربطيذ یو اعلام به مباد

مور و متتمر سطح بهبود ا یریکنندگان خدمات و اندامه گ افتيمخاطبان و در یتمنديسنجش سطح رضا .8

 . اجرائ یندهاياصلاح فرآ شنهادیپ

 بامرسان.  نيگی تتهيبامرسان و شا طيها و شرا  ژگيو  ییتع .9

مطابقت  یانیو سنجش م  ساممان یام واحدها یو مورد یمتتمر، دوره ا  بامرس یبرنامه ها میو تنظ هیته .10

 با اهداف، برنامه ها و ضوابط. انيعملکرد مجر

و کارکنان مرتبط با امور حج و   ارتيام کارگیاران م  یحجاج، مائران و مراجع اتيبه شکا  و پاسخگوئ  دگیرس .11

 .تيشکا  یبا اجامه دفاع به طرف  متئول و مراجع نظارت یدر قبال مردم، ساممان ها  و پاسخگوئ ارتيم

 یطبقه بندو   موضوع کیساممان و تفک  یرئ یارجاع شده ام سو  و فن یادار اتيبه شکا  دگیرس .12

 .صلاحيو مراجع ذ  یبه مراجع  پاسخگوئ تيمربوطه و در نها یو ارجاع به واحدها اتيشکا

نظارت و   اثربخش یانیها و محتوس کردن م  ابيها و ارم  بامرس جيدادن به نتا  و اجرائ  جنبه حقوق .13

 .  بامرس

 همکار در حدود مقررات. یو دستگاه هامراجع  ريکل کشور و رسانه ها و سا  با ساممان بامرس  هماهنگ .14

 .یمرتبط با ارتقاء سلامت ادار یها تهیکارگروه ها و کم  ساممانده .15

ساممان، اندامه  یسلامت ادار یانیسنجش م یشاخص ها  يو تدو هیو ته یو مفاسد ادار انيکشف سوء جر .16

 .ربطيآن و ارائه به مراجع ذ انهیسال یریگ

 .هيتعامل دو سو تيارتباط مردم و دولت )سامد( و تقو  کیو سامانه الکترون  اطات مردماستقرار نظام ارتب .17



 استان ، ارزیابی عملکرد ورسیدگی به شکایات دربازرسی نماینده دفتر 

 

 مشخصات شغل -1
 کد: رسته: اداری و مالی بازرسی نمایندهعنوان شغل:   

 روه:گ جایگاه سازمانی : کارشناس

 رئوس کلي شرح وظايف )جاري و ادواري (: -2
 اجرای خط مش  ها، سیاستها و دستورالعملهای ابلاغ  و ارائه گیارشهای لامم در چارچوب وظايف محوله. (1

  بررس  و مطالعه متتمر بخشنامه ها و دستور العمل های صادره ام سوی ساممان و نظارت بر حت  اجرای آنها (2

 هت اجرای صحیح قوانی  و مقررات، بخشنامه ها ودستور العملهای صادره با مديريت حج و ميارتدرجهمکاری و هماهنگ   (3

 وبامرسان اعیام  امساممان دفتر نظارت وبامرس کامل با متئول هماهنگ  امور استانهای هماهنگ   (4

 ائرانمات مطلوب به هدف کمک به ارايه خدم با خدمات ميارت واحدهای و بامرس  ام تشکیل وتکمیل پرونده نظارت   (5

هئیت رسیدگ  به تخلفاات دفااتر خادمات    به تفکیک واعلام به فاتر خدمات ميارت  جمع آوری وجمع بندی موارد تخلف د (6

 ميارت  استان وپیگیری تا حصول نتیجه

 نظارت و بامرس  ام تخصیص سهمیه ها به دفاتر خدمات ميارت  براساس ضوابط ومقررات ابلاغ  ساممان (7

 با هماهنگ   مديريت استان متخلفوبامرس  به واحد های  ات نظارت ابلاغ تذکر (8

 ارائه آمار مقايته ای وتطبیق  و خدمات ميارت  تهیه وتنظیم آمار بامرس  ام واحدهای  (9

 شناساي  علل بروم تخلفات و پیگیری تا حصول نتیجه نهاي .  (10

 با متئولی  ذيربط برای رفع مشکلات و کمبودها  .  همکاری (11

 فرايند ارمشیاب  و پاسخگوي  به سئوالات مطروحه امسوی کارگیارانتبیی   (12

 جمع آوری،تلخیص وانعکاس نظرات کارگیاران در خصوص ارمياب  عملکرد (13

نظارت وبامرس  وتکمیل چک لیتت های ارسال  در ممینه واگذاری مجومدفاتر خدمات ميارت  مطابق مصوبه هیئت ومياران    (14

 مديرت حج وميارت استان ورفع نواقص احتمال  وگیارش به

برای سنجش مییان مطابقت عملکرد  دفاتر خدمات ميارت  مر ، دوره ای و يا موردی امابامرس  متت تهیه و تنظیم برنامه های (15

 . ،با اهداف ، برنامه ها ، دستورالعمل ها ، ضوابط و شاخص های مورد ارمياب  آنها

)کنتارل   برای سنجش مییان مطابقات عملکارد آنهاا      اتر خدمات ميارت انجام بامرس  های متتمر ، دوره ای برفعالیت دف  (16

  نقل وانتقالات اسناد امور حج وميارت( –ونظارت برفعال مدير فن  ،رعايت شعار و شئونات اسلام ، انقلاب  

نامه ها در سطح قوانی  و مقررات ، دستور العملها و بخش  رسیدگ  به  شکايات ارائه شده و حصول اطمینان ام اجرای صحیح  (17

 مرس  مرکی  او دفتر نظارت ب  فوق گیارش مربوطه  به مقام ما ارايهاستان طبق برنامه ممانبندی و

 وسائط حمل ونقل مائران عتبات عالیات  نظارت و بامرس  وتهیه گیارش لامم ام وضعیت اماک  بی  راه ، رستورانها و (18

  .در نیمه دوم اسفند ماه هرسال مرکیتلف برای گیارش سالانه ام عملکرد واحدهای مخ تهیه وارايه  (19

 . و ارائه گیارش های لامم به مديران ذيربط مورد نیامانجام بامرس  های   (20

 . نهاي  به منظور پاسخگوي  به شاکیان بررس  و تحقیق پیرامون صحت و سقم شکايات واصله و پیگیری تا اخذ نتیجه  (21

جیيه و تحلیل علل بروم شکايات و ارائه راهکار برای کااهش شاکايات و تهیاه    و ت واصله در هرنیم سالجمع بندی شکايات   (22

 . و ارسال به مرکی گیارش

 نظارت برحت  اجرا و پیگیری برنامه های طرح تکريم مراجعی   (23

 نظارت دوره ای ومورد ام برگیاری جلتات آمومش  مائران  و کلاس های کارگیاران (24

 مقررات و طبق دستور مقام مافوق)مديريت حج وميارت( انجام م  دهد .ساير امور مربوطه را برابر قوانی  و  (25



 بخشنامه
  

 قانون مديريت خدمات کشوری 5بخشنامه به دستگاهای مشمول ماده 

وميران محترم عضو  14/1/1389تاريخ  4225/44327( تصمیم نامه شماره 1در اجرای تبصره بند )ح( ماده )     

قانون مديريت خدمات کشور (  82و  81کمیتیون امور اجتماع  و دولت الکترونیک ) آيی  نامه اجراي  مواد 

اي   "دفاتر مديريت عملکرد "به  "دفاتر ارمياب  عملکرد و پاسخگوي  به شکايات  "موضوع اصلاح عنوان 

، موضوع وظايف و ضوابط ساممانده  4/3/1382تاريخ  35665/1801بخشنامه جايگیي  بخشنامه شماره 

 واحدهای مذکور م  گردد.

 کشوری قانون مدیریت خدمات 6وظایف و ضوابط سازماندهی دفاتر مدیریت عملکرد دستگاههای مشمول ماده  

 وظایف _1

  ی عملکردارزیاب _1_1

ملکرد در سطح دستگاه ) مشتمل بر سه سطح : ساممان ، مديران و عاستقرار نظام جامع مديريت       .1

کارمندان ( براساس فصل يامدهم قانون مديريت خدمات کشوری و اجرای آيی  نامه ها و 

 دستورالعمل های مربوط

ای عملیات  سالانه دستگاه، ساممان ها، ه همکاری در تهیه و تدوي  برنامه راهبردی و برنامه      .2

 مؤستات و شرکت های وابتته و واحدهای استان  ام طريق اعمال مديريت واحد 

هماهنگ ، پ  گیری و نظارت بر اجرای نظام ارمياب  عملکرد در سطح ساممان، مديران و کارمندان با       .3

 احدهای استان  .در نظر گرفت  ساممان ها، مؤستات و شرکت های وابتته و و

برنامه ريیی لامم به منظور تهیه و تدوي  شاخص های اختصاص  و معیارهای ارمياب  عملکرد       .4

ساممان ها، مؤستات و شرکت های وابتته و واحدهای استان  در سه سطح ساممان، مديران دستگاه،

 و کارمندان.

ه در ابعاد شاخص های عموم  و اختصاص  و تگاایارش خود ارمياب  دسامع آوری گامديريت و ج      .5

اعلام مییان تحقق اهداف برنامه و بهره وری به صورت دوره ای و منظم به بالاتري  مقام دستگاه و 

 ع ذيربطجساير مرا

انجام تمهیدات و پ  گیری های لامم برای استفاده ام نتايج ارمياب  عملکرد توسط دستگاه، ساممان       .6

شرکت های وابتته و واحدهای استان  به نحوی که ضم  رفع نقاط ضعف، موانع و ها، مؤستات و 

 مشکلات موجود، ممینه ارتقای بهره وری و بهبود عملکرد ساممان، مديران و کارمندان فراهم شود.

ر راستای سامانه جامع نظام مديريت دمکانییه نمودن فرآيند اجرای نظام مديريت عملکرد دستگاه       .7

کرد متتقر در معاونت توسعه مديريت و سرمايه انتان  ريی  جمهور به نحوی که اولاً: امکان عمل

ارتباط و نظارت هم ممان ستاد دستگاه با ساممان ها، مؤستات و شرکت های وابتته و واحدهای 

ت و امکان ارتباط و نظارت هم ممان سامانه متتقر در معاونت توسعه مديرياستان  فراهم شود. ثانیا:

 سرمايه انتان  ريی  جمهور با ستاد دستگاه فراهم گردد.

تجیيه و تحلیل عملکرد واحدها، مديران و کارمندان براساس بامرس  های انجام شده و اعمال نتايج       .8

 حاصله در ارمياب  عملکرد آنها 

 .بیرخانه کمیته تشکیل کمیته ارمياب  عملکرد کارمندان و انجام امور مربوط به عنوان د      .9

 

  



 بازرسی   _1_2

تهیه و تنظیم واجرای برنامه های بامرس  متتمر، دوره ای و يا موردی ام واحدهای ستادی و استان        .1

مطابقت  "دستگاه، ساممان ها، مؤستات و شرکت های وابتته و واحدهای استان  برای سنجش مییان 

ا، دستور العمل ها، ضوابط و شاخص های مورد ارمياب  اقدام کنندگان با اهداف، برنامه ه "عملکرد 

 دستگاه 

بامرس  ام عملکرد مديران و کارمندان و سنجش مییان رضايت مردم ام واحدهای مختلف و نحوه       .2

 برخورد مديران و کارمندان با ارباب رجوع

قانون تشکیل ساممان  12ر ماده برقراری ارتباط با ساممان بامرس  کل کشور و ايفای وظیفه مندرج د      .3

قانون اساس  در مجل  شورای اسلام  و واحدهای نظر  90و  88بامرس  کل کشور، کمیتیون اصول 

 ه های جمع  و مطبوعاتنو رسا سنج  دستگاه ها

کشف سوء جريان و مفاسد اداری ام طريق بامرس  های آشکار و پنهان و ارائه گیارش های لامم به       .4

 ي  مقام اجراي  دستگاه و ساير مراجع ذيربطبالاتر

تهیه و تدوي  شاخص های سنجش مییان سلامت اداری دستگاه و اندامه گیری سالیانه آن و ارايه به       .5

 مراجع ذيربط

 نقش نظارت وبازرسی در حوزه مصاحبه کارگزاران 

 مصاحبه کارگزاران عبارتند از: عمده وظایف همکاران اعزامی از حوزه دفتر نظارت وبازرسی در تیم    

کنترل محتوی پرونده افراد معرف  شده به مصاحبه ) رعايت ضوابط ومقررات در کیينش اولیه افراد  -1

 توسط استان(

نظارت وکنترل فرايند اجراي  صحیح امور مصاحبه توسط کارگروه اعیام ) نظارت برعملکرد گروه   -2

 (العمل صادرهبراساس دستور وکنترل فرايند اجرای دراستان

در سطح استان و   بررس  سوابق همکاری افراد منتخب مدير به منظور انتخاب افراد شايتته واصلح   -3

 منطقه برای پیشگیری ام تخلقات احتمال 

 عندالیوم و بنا به تشخیص بامرس اعیام  انجام مصاحبه تخصص  در حیطه بامرس  وارمشیاب .  -4

 شوندگان ان و مصاحبهکنندگ ارمياب  رفتار شخصیت  مصاحبه  -5

 

 ارتباطات مردمی در بستر سامد _1_3

استقرار نظام ارتباطات مردم  در سطح دستگاه، ساممان ها، مؤستات و شرکت های وابتته و  .1

واحدهای استان  براساس فصل سوم و پنجم قانون مديريت خدمات کشوری و نظامنامه مديريت 

 پاسخگوي  به شکايات 

نیک  ارتباط مردم و دولت ) سامد( در سطح دستگاه، ساممان ها، مؤستات و استقرار سامانه الکترو .2

شرکت های وابتته و واحدهای استان  و شهرستان  و فراهم نمودن ارتباط سامد با ساير اتوماسیون 



 های دستگاه متبوع و روم آمد نمودن آن.

م و دستگاه و دريافت موارد پیش بین  تمهیدات لامم جهت برقراری ارتباط و تعامل دو سويه بیش مرد .3

مردم  ام قبیل: درخواست شکايت، پیشنهاد، طرح ايده، گیارش و تقدير و تشکر در ملاقات های چهره 

به چهره مردم با مقامات عال  دستگاه و يا مراجعه حضوری و غیرحضوری در بتتر سامد و ايجاد امکان 

مرکی ارتباطات مردم  رياست جمهوری و  شده به متقاضیان برای دسترس  به اطلاعات خدمات ارائه

 سامد.

جمع بندی شکايات در مقاطع سه ماهه و تجیيه و تحلیل علل بروم شکايات و ارايه گیارش به بالاتري   .4

 مقام اجراي  دستگاه و ساير مراجع ذيربط 

 

 سازمان یات ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکاحوزه  فرآیند پاسخگویی و رسیدگی به شکایات در

 وصول شکوائیه ها از:   -1

 متتقیما ام شاک   -

   نمايندگ  ول  فقیه  در استانتر ادف -

 "سامد  "سامانه ارتباط مردم با دولت -

 ساممان بامرس  کل کشور  -

 ها  دفاتر ارمياب  عملکرد و پاسخگوي  به شکايات استانداری -

 دفاتر ارمياب  عملکرد و پاسخگوي  به شکايات دستگاهها -

 (  ...متبوع )  معاونتها، ادارات کل و  ساممانای ستادی واحده -

 مسئول بازرسیدریافت شکوائیه توسط   -2

  در سیستم رسیدگی به شکایات سازمانثبت و اسکن رایانه ای   -3

 شماره شکوائیه  -

 تاريخ دريافت شکوائیه  -

 اعلام شماره، تاريخ و تلف  پیگیری به شاک  -

 بررسی اولیه شکوائیه   -4

 د:شکایت مردو   -5

سیتتم  بامرسا   جهت بايگان  و اطلاع به شاک  ) با هماهنگ  ثبت علل مردودی شکايات در سیتتم  -

 (ورسیدگ  به شکايات ساممان 

 : مسئول نظارت وبازرسی استانشکایت خارج از شرح وظایف   -6

سیتاتم  بامرسا    جهت عودت به ارسال کننده و اطالاع باه شااک  ) باا همااهنگ       سیتتم  اعاده  -

 (به شکايات ساممان ورسیدگ 

 می باشد: مسئول نظارت وبازرسیتمامی درخواستهای شاکی منطبق با مقررات و شرح وظایف و اختیارات   -7

 درصورت لیوم مصاحبه حضوری و يا تلفن  با شاک    -

 درصورت لیوم مصاحبه حضوری و يا تلفن  با متشاک  و يا نماينده وی -

 با هماهنگی مدیریت استان مربوطهتهیه پیش نویس نامه استعلام از واحدهای   -8

 جهت رویت و تأئید ) در صورت لزوم اصلاح(دیر ارجاع نامه پیش نویس به م  -9

 ارسال نامه توسط مدیر دفتر پس از تائید وامضاء  -10
 ثبت وضبط یک نسخه از مکاتبات در سوابق  بایگانی یا الکترونیکی )محرمانه(  -11

 :وصول یا عدم وصول پاسخ مکاتبه  -12



 و پاسخ به شاکی:  مسئول نظارت وبازرسیافت پاسخ مربوطه و ارائه نظر کارشناسی توسط الف ( دری

 بايگان  در صورت پذيرش پاسخ مربوطه توسط شاک    -

ادامه رسیدگ  به شکايات درصورت عدم پذيرش پاسخ مربوطه توسط شاک  و دريافت نظارات مکتاوب    -

 شاک  و درصورت وجود متتندات جديد

 سخ در موعد مقرر و قانونی: ب ( عدم دریافت پا

 پیگیری اول   -

 پیگیری دوم   -

 پیگیری سوم و اطلاع به مقامات بالاتر و ارائه مهلت  جهت ارسال پاسخ   -

  پیگیری تا حصول نتیجه و پاسخ به شاک  -

 مراحل ثبت درخواست تا حصول نتیجه در سامانه رسیدگی به شکایت

م  توانند با انتخااب يکا  ام لیناک هاای      https://bazresi.haj.irالف( کلیه شهروندان با ورود به سايت 

نتبت به ثبت شکايت، پیشنهاد و انتقاد، تقدير و تشکر و اعلام سوء جريان خود اقدام نمايند. البته برای ثبات  موجود؛ 

ل گردد که پ  ام اي  مرحله سامانه برای ايشان شکايت م  بايتت حتماً آيتم های شناساي  فرد به طور مشخص تکمی

 م  توانند شکايت خود را پیگیری نمايند.« پیگیری شکايت»کد رهگیری اعلام م  نمايد، تا با ورود به قتمت 

دساته بنادی شاده    ب( کلیه شکايات، پیشنهادات و ... در کارتابل کارشناس سامانه قرار م  گیارد و پا  ام  

با تعیی  مادت  کتب وبراساس آن برای رسیدگ  وتهیه پاسخ لامم  نظر مدير دفتر بامرس  ...  )موضوع  وبخش (

 ارجاع م  شود. يا استان اممانسواحدهای ذيربط ممان پاسخ به 

ج( واحدهای دريافت کننده شکايت نیی پ  ام بررس  درخواست، پاسخ را با متتندات لامم در سامانه ثبات و  

 برگشت م  دهند.به مدير دفتر بامرس  .... 

مدير دفتر بامرس  پ  ام مطالعه وبررسا  متاتندات درصاورت ورود ياا عادم ورود       کارشتتناطکتاارطید( 

  به کارشنای رايانه برای درج نیجه اعلام م  دارد.  کاجه را برای اعلام به ششکايت نتی

و( ذينفع پ  ام دريافت پاسخ خود، در صورت قانع نشدن م  تواند مجدداً درخواست را به جرياان بگاذارد و   

 عتراض دارد را مجدداً ثبت و ارسال نمايد.مطلب  را که مورد نظرش نیتت و يا به آن ا

 نکاتی در خصوص سامانه رسیدگی به شکایات

کارشناس سامانه هر درخواست را با توجه به محرمانه و غیر محرمانه بودن و همچنای  موضاوع  )عماره،     -1

 عتبات، حج و ...( دسته بندی و ارجاع م  نمايد.

باشند م  توانند درخواست واصله را به ميار مجموعاه خاود     واحدهای ساممان  که ميرمجموعه ای داشته -2

 ارسال نمايند.

 

 


