اصلاح وظایف و ضوابط سازماندهی «دفاتر مدیریت عملکرد» (بخشنامه شماره 38836/91/210 مورخ 04/10/1391 معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رییس جمهور)
بخشنامه به دستگاه های مشمول ماده 5 قانون مديريت خدمات کشوری
پیرو بخشنامه شماره 36773/91/210 تاریخ 13/9/1391، موضوع وظایف و ضوابط سازماندهی «دفاتر مدیریت عملکرد»، بخش 2 بخشنامه مذکور تحت عنوان؛ «ضوابط تنظیم ساختار سازمانی» به شرح زیر اصلاح و جایگزین بندهای 1-2 تا 7-2 می شود:
1-2- سطوح سازمانی واحدهای مدیریت عملکرد در وزارتخانه ها، معاونت ها و سازمان های وابسته به رییس جمهور، موسسات، سازمان ها و شرکت های وابسته به وزارتخانه ها و سازمان های مستقل، با در نظر گرفتن تعداد سازمان ها، موسسات و شرکت های وابسته و همچنین گستردگی تکالیف و وظایف، به پیشنهاد دستگاه و با تایید این معاونت،  تعیین می گردد.
پست های سازمانی لازم از محل پستهای واحدهای قبلی پیش بینی می شود و در صورت نیاز به ایجاد پستهای سازمانی جدید از محل پستهای مازاد سایر واحدها، پستهای مورد نیاز تامین خواهد شد.
3-2- در تنظیم پست های سازمانی واحدهای موضوع این بخشنامه، رعایت ضوابط کمی بخشنامه های شماره 28216/105 تاریخ 25/2/1381 و 167393/101 تاریخ 13/9/1381 الزامی است.
احمد بزرگيان- معاون نوسازی و تحول اداری

شرح وظایف دفتر مدیریت عملکرد 
1. مشارکت با واحدهای ذیربط سازمان در تدوین برنامه های راهبردی و همکاری در اجرا و نظارت بر عملکردها.

2. استقرار نظام جامع مدیریت عملکرد و انجام فرآیند ارزیابی عملکرد در سه سطح سازمان ،مدیران و کارمندان با مشارکت و همکاری واحدهای ذیربط.

3. تهیه و تدوین دستور العمل های راهنما و ساز و کار نظارتی برای ارزیابی عملکرد واحدهای استانی و کارکنان مربوطه.

4. تعریف و بازنگری شاخص های اختصاصی سازمان و ارائه پیشنهادهای لازم در مورد شاخص های عمومی به مراجع ذیصلاح.

5. تدوین گزارش خود ارزیابی، تنظیم کارنامه جامع عملکردی سالانه سازمان و اتخاذ تمهیدات برای استفاده از نتایج ارزیابی عملکرد در جهت رفع نقاط ضعف، موانع و مشکلات، تصحیح اهداف و 

نیز بهبود عملکرد و ارتقاء بهره وری.

6. برنامه ریزی و نظارت بر فرآیند ارزیابی عملکرد کارگزاران و عوامل اجرائی در عملیات حج تمتع، عمره‌مفرده و عتبات عالیات و رتبه بندی و صدور کارنامه های ارزشیابی آنان به منظور شایسته گزینی جهت اعزام در سال های بعد.

7. تدوین ساز و کار برای استفاده از نتایج ارزشیابی کارگزاران در جهت رفع نقاط ضعف و احصاء نیازهای آموزشی و اعلام به مبادی ذیربط.

8. سنجش سطح رضایتمندی مخاطبان و دریافت کنندگان خدمات و اندازه گیری مستمر سطح بهبود امور و پیشنهاد اصلاح فرآیندهای اجرائی.

9. تعیین ویژگی ها و شرایط بازرسان و شایسته گزینی بازرسان.

10. تهیه و تنظیم برنامه های بازرسی مستمر، دوره ای و موردی از واحدهای سازمانی و سنجش میزان مطابقت عملکرد مجریان با اهداف، برنامه ها و ضوابط.

11. رسیدگی و پاسخگوئی به شکایات حجاج، زائران و مراجعین از کارگزاران زیارتی و کارکنان مرتبط با امور حج و زیارت و پاسخگوئی در قبال مردم، سازمان های مسئول و مراجع نظارتی با اجازه دفاع به طرفین شکایت.

12. رسیدگی به شکایات اداری و فنی ارجاع شده از سوی رئیس سازمان و تفکیک موضوعی و طبقه بندی شکایات و ارجاع به واحدهای مربوطه و در نهایت پاسخگوئی به مراجعین و مراجع ذیصلاح.

13. جنبه حقوقی و اجرائی دادن به نتایج بازرسی ها و ارزیابی ها و محسوس کردن میزان اثربخشی نظارت و بازرسی. 

14. هماهنگی با سازمان بازرسی کل کشور و رسانه ها و سایر مراجع و دستگاه های همکار در حدود مقررات.

15. سازماندهی کارگروه ها و کمیته های مرتبط با ارتقاء سلامت اداری.

16. کشف سوء جریان و مفاسد اداری و تهیه و تدوین شاخص های سنجش میزان سلامت اداری سازمان، اندازه گیری سالیانه آن و ارائه به مراجع ذیربط.

17. استقرار نظام ارتباطات مردمی و سامانه الکترونیکی ارتباط مردم و دولت (سامد) و تقویت تعامل دو سویه.
نماینده دفتر بازرسی ، ارزیابی عملکرد ورسیدگی به شکایات در استان
	1- مشخصات شغل
	عنوان شغل:   نماینده بازرسی
	رسته: اداری و مالی
	کد:

	
	جايگاه سازماني : کارشناس
	گروه:

	2- رئوس کلي شرح وظايف (جاري و ادواري ):
1) اجرای خط مشی ها، سیاستها و دستورالعملهای ابلاغی و ارائه گزارشهای لازم در چارچوب وظایف محوله.
2) بررسي و مطالعه مستمر بخشنامه ها و دستور العمل هاي صادره از سوي سازمان و نظارت بر حسن اجراي آنها 
3) همکاری و هماهنگی درجهت اجرای صحیح قوانین و مقررات، بخشنامه ها ودستور العملهای صادره با مدیریت حج و زیارت
4) هماهنگي کامل با مسئول هماهنگی امور استانهای دفتر نظارت وبازرسی وبازرسان اعزامی ازسازمان
5) تشكيل وتكميل پرونده نظارتي و بازرسی از واحدهاي خدمات زیارتی با هدف کمک به ارایه خدمات مطلوب به زائران

6) جمع آوري وجمع بندي موارد تخلف دفاتر خدمات زیارتی به تفكيك واعلام به هئیت رسیدگی به تخلفات دفاتر خدمات زیارتی استان وپیگیری تا حصول نتیجه
7) نظارت و بازرسی از تخصیص سهمیه ها به دفاتر خدمات زیارتی براساس ضوابط ومقررات ابلاغی سازمان

8) ابلاغ تذكرات نظارتي وبازرسی به واحد های متخلف با هماهنگی  مدیریت استان
9) تهيه وتنظيم آمار بازرسي از واحدهاي خدمات زیارتی  و ارائه آمار مقايسه اي وتطبيقي
10) شناسایی علل بروز تخلفات و پیگیری تا حصول نتیجه نهایی. 
11) همکاری با مسئولین ذیربط برای رفع مشکلات و کمبودها  . 
12) تبیین فرایند ارزشیابی و پاسخگویی به سئوالات مطروحه ازسوی کارگزاران
13) جمع آوری،تلخیص وانعکاس نظرات کارگزاران در خصوص ارزیابی عملکرد
14) نظارت وبازرسی وتکمیل چک لیست های ارسالی در زمینه واگذاری مجوزدفاتر خدمات زیارتی مطابق مصوبه هیئت وزیران  ورفع نواقص احتمالی وگزارش به مدیرت حج وزیارت استان
15) تهيه و تنظيم برنامه هاي بازرسي مستـمر ، دوره اي و يا موردي از دفاتر خدمات زیارتی براي سنجش ميزان مطابقت عملكرد آنها ،با اهداف ، برنامه ها ، دستورالعمل ها ، ضوابط و شاخص هاي مورد ارزيابي .
16)  انجام بازرسی های مستمر ، دوره ای برفعالیت دفاتر خدمات زیارتی   براي سنجش ميزان مطابقت عملكرد آنها (کنترل ونظارت برفعال مدیر فنی ،رعایت شعار و شئونات اسلامی، انقلابی – نقل وانتقالات اسناد امور حج وزیارت) 
17)  رسیدگی به  شکایات ارائه شده و حصول اطمینان از اجرای صحیح  قوانین و مقررات ، دستور العملها و بخشنامه ها در سطح استان طبق برنامه زمانبندی وارایه گزارش مربوطه  به مقام ما فوق  و دفتر نظارت بازرسی مرکز  
18) نظارت و بازرسی وتهیه گزارش لازم از وضعیت اماکن بین راهی، رستورانها و وسائط حمل ونقل زائران عتبات عالیات 
19) تهیه وارایه  گزارش سالانه از عملكرد واحدهاي مختلف براي مرکز در نیمه دوم اسفند ماه هرسال. 
20)  انجام بازرسي هاي مورد نیاز و ارائه گزارش هاي لازم به مديران ذيربط .
21)  بررسي و تحقيق پيرامون صحت و سقم شكايات واصله و پيگيري تا اخذ نتيجه نهايي به منظور پاسخگويي به شاكيان .
22)  جمع بندي شكايات واصله در هرنیم سال و تجزيه و تحليل علل بروز شكايات و ارائه راهكار براي كاهش شكايات و تهيه گزارش و ارسال به مرکز .
23)  نظارت برحسن اجرا و پیگیری برنامه های طرح تكریم مراجعین
24) نظارت دوره ای ومورد از برگزاری جلسات آموزشی زائران  و کلاس های کارگزاران
25) سایر امور مربوطه را برابر قوانین و مقررات و طبق دستور مقام مافوق(مدیریت حج وزیارت) انجام می دهد .


	بخشنامه

بخشنامه به دستگاهای مشمول ماده 5 قانون مدیریت خدمات کشوری
     در اجرای تبصره بند (ح) ماده (1) تصمیم نامه شماره 4225/44327 تاریخ 14/1/1389 وزیران محترم عضو کمیسیون امور اجتماعی و دولت الکترونیک ( آیین نامه اجرایی مواد 81 و 82 قانون مدیریت خدمات کشور ) موضوع اصلاح عنوان " دفاتر ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات " به " دفاتر مدیریت عملکرد" این بخشنامه جایگزین بخشنامه شماره 35665/1801 تاریخ 4/3/1382، موضوع وظایف و ضوابط سازماندهی واحدهای مذکور می گردد.
 وظایف و ضوابط سازماندهی دفاتر مدیریت عملکرد دستگاههای مشمول ماده 6 قانون مدیریت خدمات کشوری
1_ وظایف
1_1_ ارزیابی عملکرد 
1.      استقرار نظام جامع مدیریت عملکرد در سطح دستگاه ( مشتمل بر سه سطح : سازمان ، مدیران و کارمندان ) براساس فصل یازدهم قانون مدیریت خدمات کشوری و اجرای آیین نامه ها و دستورالعمل های مربوط
2.      همکاری در تهیه و تدوین برنامه راهبردی و برنامه های عملیاتی سالانه دستگاه، سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی از طریق اعمال مدیریت واحد 
3.      هماهنگی، پی گیری و نظارت بر اجرای نظام ارزیابی عملکرد در سطح سازمان، مدیران و کارمندان با در نظر گرفتن سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی .
4.      برنامه ریزی لازم به منظور تهیه و تدوین شاخص های اختصاصی و معیارهای ارزیابی عملکرد دستگاه،‌سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی در سه سطح سازمان، مدیران و کارمندان.
5.      مدیریت و جـمع آوری گـزارش خود ارزیابی دسـتگاه در ابعاد شاخص های عمومی و اختصاصی و اعلام میزان تحقق اهداف برنامه و بهره وری به صورت دوره ای و منظم به بالاترین مقام دستگاه و سایر مراجع ذیربط
6.      انجام تمهیدات و پی گیری های لازم برای استفاده از نتایج ارزیابی عملکرد توسط دستگاه، سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی به نحوی که ضمن رفع نقاط ضعف، موانع و مشکلات موجود، زمینه ارتقای بهره وری و بهبود عملکرد سازمان، مدیران و کارمندان فراهم شود.
7.      مکانیزه نمودن فرآیند اجرای نظام مدیریت عملکرد دستگاه در راستای سامانه جامع نظام مدیریت عملکرد مستقر در معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رییس جمهور به نحوی که اولاً: امکان ارتباط و نظارت هم زمان ستاد دستگاه با سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی فراهم شود. ثانیا:‌امکان ارتباط و نظارت هم زمان سامانه مستقر در معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رییس جمهور با ستاد دستگاه فراهم گردد.
8.      تجزیه و تحلیل عملکرد واحدها، مدیران و کارمندان براساس بازرسی های انجام شده و اعمال نتایج حاصله در ارزیابی عملکرد آنها 
9.      تشکیل کمیته ارزیابی عملکرد کارمندان و انجام امور مربوط به عنوان دبیرخانه کمیته .
 
2_1_  بازرسی 
1.      تهیه و تنظیم واجرای برنامه های بازرسی مستمر، دوره ای و یا موردی از واحدهای ستادی و استانی دستگاه، سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی برای سنجش میزان " مطابقت عملکرد " اقدام کنندگان با اهداف، برنامه ها، دستور العمل ها، ضوابط و شاخص های مورد ارزیابی دستگاه 
2.      بازرسی از عملکرد مدیران و کارمندان و سنجش میزان رضایت مردم از واحدهای مختلف و نحوه برخورد مدیران و کارمندان با ارباب رجوع
3.      برقراری ارتباط با سازمان بازرسی کل کشور و ایفای وظیفه مندرج در ماده 12 قانون تشکیل سازمان بازرسی کل کشور، کمیسیون اصول 88 و 90 قانون اساسی در مجلس شورای اسلامی و واحدهای نظر سنجی دستگاه ها و رسانه های جمعی و مطبوعات
4.      کشف سوء جریان و مفاسد اداری از طریق بازرسی های آشکار و پنهان و ارائه گزارش های لازم به بالاترین مقام اجرایی دستگاه و سایر مراجع ذیربط
5.      تهیه و تدوین شاخص های سنجش میزان سلامت اداری دستگاه و اندازه گیری سالیانه آن و ارایه به مراجع ذیربط
 نقش نظارت وبازرسی در حوزه مصاحبه کارگزاران
    عمده وظایف همکاران اعزامی از حوزه دفتر نظارت وبازرسی در تیم مصاحبه کارگزاران عبارتند از:
1- کنترل محتوی پرونده افراد معرفی شده به مصاحبه ( رعایت ضوابط ومقررات در کزینش اولیه افراد توسط استان)
2-  نظارت وکنترل فرایند اجرایی صحیح امور مصاحبه توسط کارگروه اعزامی( نظارت برعملکرد گروه وکنترل فرایند اجرای دراستان براساس دستورالعمل صادره)
3-   بررسی سوابق همکاری افراد منتخب مدیر به منظور انتخاب افراد شایسته واصلح  در سطح استان و منطقه برای پیشگیری از تخلقات احتمالی
4-  عندالزوم و بنا به تشخیص بازرس اعزامی انجام مصاحبه تخصصی در حیطه بازرسی وارزشیابی.
5-  ارزیابی رفتار شخصیتی مصاحبه کنندگان و مصاحبه شوندگان
3_1_ ارتباطات مردمی در بستر سامد
1. استقرار نظام ارتباطات مردمی در سطح دستگاه، سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی براساس فصل سوم و پنجم قانون مدیریت خدمات کشوری و نظامنامه مدیریت پاسخگویی به شکایات 
2. استقرار سامانه الکترونیکی ارتباط مردم و دولت ( سامد) در سطح دستگاه، سازمان ها، مؤسسات و شرکت های وابسته و واحدهای استانی و شهرستانی و فراهم نمودن ارتباط سامد با سایر اتوماسیون های دستگاه متبوع و روز آمد نمودن آن.
3. پیش بینی تمهیدات لازم جهت برقراری ارتباط و تعامل دو سویه بیش مردم و دستگاه و دریافت موارد مردمی از قبیل: درخواست شکایت، پیشنهاد، طرح ایده، گزارش و تقدیر و تشکر در ملاقات های چهره به چهره مردم با مقامات عالی دستگاه و یا مراجعه حضوری و غیرحضوری در بستر سامد و ایجاد امکان دسترسی به اطلاعات خدمات ارائه شده به متقاضیان برای مرکز ارتباطات مردمی ریاست جمهوری و سامد.
4. جمع بندی شکایات در مقاطع سه ماهه و تجزیه و تحلیل علل بروز شکایات و ارایه گزارش به بالاترین مقام اجرایی دستگاه و سایر مراجع ذیربط 



فرآیند پاسخگویی و رسیدگی به شکایات در حوزه ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات سازمان 
1-  وصول شکوائیه ها از: 
· مستقیما از شاکی 
· دفاتر نمایندگی ولی فقیه  در استان 
· سامانه ارتباط مردم با دولت" سامد "
· سازمان بازرسی کل کشور 
· دفاتر ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات استانداری ها 
· دفاتر ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات دستگاهها
· واحدهای ستادی سازمان متبوع (  معاونتها، ادارات کل و ... ) 
2-  دریافت شکوائیه توسط مسئول بازرسی
3-  ثبت و اسکن رایانه ای در سیستم رسیدگی به شکایات سازمان 
· شماره شکوائیه 
· تاریخ دریافت شکوائیه 
· اعلام شماره، تاریخ و تلفن پیگیری به شاکی
4-   بررسی اولیه شکوائیه
5-   شکایت مردود:
· ثبت علل مردودی شکایات در سیستم جهت بایگانی و اطلاع به شاکی ( با هماهنگی سیستمی بازرسی ورسیدگی به شکایات سازمان )
6-  شکایت خارج از شرح وظایف مسئول نظارت وبازرسی استان: 
· اعاده سیستمی جهت عودت به ارسال کننده و اطلاع به شاکی ( با هماهنگی سیستمی بازرسی ورسیدگی به شکایات سازمان)
7-  تمامی درخواستهای شاکی منطبق با مقررات و شرح وظایف و اختیارات مسئول نظارت وبازرسی می باشد:
· درصورت لزوم مصاحبه حضوری و یا تلفنی با شاکی 
· درصورت لزوم مصاحبه حضوری و یا تلفنی با متشاکی و یا نماینده وی
8-  تهیه پیش نویس نامه استعلام از واحدهای مربوطه با هماهنگی مدیریت استان
9-  ارجاع نامه پیش نویس به مدیر جهت رویت و تأئید ( در صورت لزوم اصلاح)
10-  پس از تائید وامضاء ارسال نامه توسط مدیر دفتر
11-  ثبت وضبط یک نسخه از مکاتبات در سوابق  بایگانی یا الکترونیکی (محرمانه)
12-  وصول یا عدم وصول پاسخ مکاتبه:
الف ) دریافت پاسخ مربوطه و ارائه نظر کارشناسی توسط مسئول نظارت وبازرسی و پاسخ به شاکی: 
· بایگانی در صورت پذیرش پاسخ مربوطه توسط شاکی 
· ادامه رسیدگی به شکایات درصورت عدم پذیرش پاسخ مربوطه توسط شاکی و دریافت نظرات مکتوب شاکی و درصورت وجود مستندات جدید
ب ) عدم دریافت پاسخ در موعد مقرر و قانونی: 
· پیگیری اول 
· پیگیری دوم 
· پیگیری سوم و اطلاع به مقامات بالاتر و ارائه مهلت  جهت ارسال پاسخ 
· پیگیری تا حصول نتیجه و پاسخ به شاکی 
مراحل ثبت درخواست تا حصول نتيجه در سامانه رسيدگي به شكايت
الف) كليه شهروندان با ورود به سايت https://bazresi.haj.ir مي توانند با انتخاب يكي از لينك هاي موجود؛ نسبت به ثبت شكايت، پيشنهاد و انتقاد، تقدير و تشكر و اعلام سوء جريان خود اقدام نمايند. البته براي ثبت شكايت مي بايست حتماً آيتم هاي شناسايي فرد به طور مشخص تكميل گردد كه پس از اين مرحله سامانه براي ايشان كد رهگيري اعلام مي نمايد، تا با ورود به قسمت «پیگیری شكايت» مي توانند شكايت خود را پيگيري نمايند.
ب) كليه شكايات، پيشنهادات و ... در كارتابل كارشناس سامانه قرار مي گيرد و پس ازدسته بندی شده (موضوعی وبخشی) نظر مدیر دفتر بازرسی ...  کسب وبراساس آن برای رسیدگی وتهیه پاسخ لازم با تعيين مدت زمان پاسخ به واحدهای ذیربط سازمان یا استان ارجاع مي شود.

ج) واحدهاي دريافت كننده شكايت نيز پس از بررسي درخواست، پاسخ را با مستندات لازم در سامانه ثبت و به مدیر دفتر بازرسی .... برگشت مي دهند.

د) کارشستناطکتاارطز مدیر دفتر بازرسی پس از مطالعه وبررسی مستندات درصورت ورود یا عدم ورود شکایت نتیجه را برای اعلام به شاکی به کارشنای رایانه برای درج نیجه اعلام می دارد. 
و) ذينفع پس از دريافت پاسخ خود، در صورت قانع نشدن مي تواند مجدداً درخواست را به جريان بگذارد و مطلبي را كه مورد نظرش نيست و يا به آن اعتراض دارد را مجدداً ثبت و ارسال نمايد.
نكاتي در خصوص سامانه رسيدگي به شكايات
1- كارشناس سامانه هر درخواست را با توجه به محرمانه و غير محرمانه بودن و همچنين موضوعي (عمره، عتبات، حج و ...) دسته بندي و ارجاع مي نمايد.

2- واحدهاي سازماني كه زيرمجموعه اي داشته باشند مي توانند درخواست واصله را به زير مجموعه خود ارسال نمايند.
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