
1 

 

 

 

 

 مرکز ارتباطات مردمی

 

 

 

 عمًمی ي ملاقبت چُرٌ بٍ چُرٌ ديذاربروبمٍ  شیًٌ وبمٍ

 َبی اجرايی مسئًلیه دستگبٌمردم بب 

 مشمًل وظبمىبمٍ مذيريت ارتببطبت مردمی در بستر سبمذ

 (شًرای عبلی اداری 60/60/1399مًرخ  0336/99/960مًضًع مصًبٍ شمبرٌ )

 ي اصلاحیٍ بعذی آن
 
 
 
 
 

 

‌بازنگری:کننذه‌و‌‌تهیه

 وُ اضتجبقبت ٔطزٔی ٚ سفطٞب حسیٗ ضاحٕی ٔؼبٖٚ ازاضٜ

 ٞب ٞب ٚ ٔلالبتزيساضیس ازاضٜ ضئ قبٞطسدبز غفطپٛض

‌کننذه:تاییذ
 وُ اضتجبقبت ٔطزٔی ٚ سفطٞب سطپطست ازاضٜ زا٘یبَ ٘ٛضی ٔٙفطز

‌کننذه:‌تصویب
 ٔطزٔی ضيبست خٕٟٛضیس ٔطوع اضتجبقبت لاسلاْ ٚ إِسّٕیٗ احٕس غبِحی ضئیا حدت
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 :مقذمٍ‌ -1

 ، (ٚآِٝ ػّیٝ الله ّی)غ یٔحٕس  ٘بةاسلاْ  یٔجب٘ ثطٌطفتٝ اظ ،زض زِٚت سیعزٞٓثطخستٝ ٚ ٔٙحػط ثٝ فطز  یٞب یژٌيثب ٚ یاضتجبقبت ٔطزٔ    

ا٘ملاثی،   ٔحٛض ٚ ضٚحیٝ  ػساِت اٞتٕبْ ثٝ تفىطت يس ٚ ٔحٛضیثب تبو .است (ی)ٔسظّٝ اِؼبِ یؼظٓ ضٞجطس ٔمبْ ٔيیٚ ٔٛضز تب یػّٛسٙت 

 یاختٕبػ  ٝيسطٔب ٗيٗ ٚ اضظضٕٙستطيبست ٔحتطْ خٕٟٛض، ثٝ ػٙٛاٖ ثعضٌتطئٛضز٘ظط ض ٔساضی زستی، فسبزستیعی ٚ لبٖ٘ٛ زاضی، پبن ٔطزْ

ٔٙت  یذسٔت ث زض یاِٟ ی اضازٜ یاظ تدّ یٔط ٘بضٗ ايوٝ ا ،ضٙبذتٝ ضسٜطاٖ يا یاسلأ یزِٚت ٚ ٘ظبْ ٔمسس خٕٟٛض یٚ پطتٛا٘ٝ ٔطزٔ

 ثبضس. یثٝ ٔطزْ ٔ

 ُئثٝ زستبٚضزٞبی ٔب٘سٌبضی ٘ب یٔرتّف اضتجبقبت ٔطزٔ یٞب ض ػطغٝ، ٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔی زاظ ظٔبٖ استمطاض زِٚت ٔطزٔی    

 ثبضس؛ الجبَ ثب ٔطاخؼیٗ حؿٛضی ٔی ٞبی اخطايی زستٍبٜ اضضس، ٔیب٘ی ٚ پبيٝ ٔسيطاٖ تجبقبتاض یآٖ تدّ ی است وٝ ٕ٘ٛ٘ٝ  آٔسٜ

ضا  ٌصضتٝ ٔطاخؼبٖ ٘سجت ثٝ چٙسيٗ ثطاثطیٔطزٔی ثٛزٖ زِٚت، ٔٛخجبت حؿٛض  فسبزستیعی ٚ ذٛاٞی، ٚسیغ ٔطزٔی ثٝ ضٚيىطز ػساِت

 ثبضس. غٛضت تػبػسی زض حبَ افعايص ٔیٝ وٝ ثب ثطضسی آٔبض، ايٗ تؼساز ث است  فطاٞٓ آٚضزٜ

 حٛظٜ س زضيخس یٞب ٔأٔٛضيتف ٚ يدبز ٚظبيخب٘جٝ اضتجبقبت ثب ٔطزْ زض زِٚت ٔطزٔی ٚ ات ثٝ تٛسؼٝ ٕٞٝ يثبػٙب    

زِٚت ٚ  یىطزٞبئتٙبست ثب ضٚ ،زِٚت ٚ ٔطزْ ٔتفبٚت اضتجبـ حؿٛضی یاٍِٛٞب یبظس بزٜیٚ پ یژٜ زض قطاحيٚ ثٝ ،یٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔ

 ،ٔإثط يیٗ زِٚت ٚ ٔطزْ ٚ اضتمبء سكح پبسرٍٛیٝ ثيزٚسٛاضتجبقبت  یزض ثطلطاض يیاخطا یٞب زستٍبٜاضضس   طاٖئس یٙيآفط ٘مص

، ٚ وبضآٔس ٔترػع، ٔتؼٟس یا٘سب٘ یطٚیوبُٔ ظطفیت ٚالای ٘ یطیوبضٌ ٚ ثٝ یٙيٌع ، ثٝیافعاض ٘طْ ٚ یافعاض سرت یٕ٘ٛزٖ ثستطٞب  فطاٞٓ

 .ٕ٘بيس زٚچٙساٖ ٔی ٗ أط ضايا ضتبة

 

 :فاَذا‌ -2

 يیپبسرٍٛ تیفیو یك اضتمبيقطاظػعيع ٔیٟٗ اسلأی ت ٔطزْ يص ضؾبيافعاٚ  ثٝ زِٚت ٔطزْ ػٕٛٔیت اػتٕبز یت ٚ تثجيتمٛ 2-1
 ٞبی اخطايی زستٍبٜثٝ ٔٛلغ ٚ زض ضبٖ ايطبٖ تٛسف 

 يیاخطا یٞب وبضوٙبٖ زستٍبٜٚ اضضس، ٔیب٘ی ٚ پبيٝ طاٖ يزض ٔس یزاض ٝ ٔطزْیضٚحخبضی ٚ سبضی ٕ٘ٛزٖ  ،صيافعا 2-2

ا٘سب٘ی  ٘یطٚیاظ  یطیٌ ثب ثٟطٜ پصيطش، تىطيٓ ٚ ضسیسٌی ثٝ ٔطاخؼبت ٔطزٔی زضویفیت اضتمبی سكح ، زلت ٚ ص سطػتيافعا 2-3
 ٞبی ٞٛضٕٙس ٚ اِىتطٚ٘یىی اظ خّٕٝ چٙیٗ استفبزٜ حساوثطی اظ سبٔب٘ٝ ٔطزٔی ٚ ٞٓ پبيجٙس ثٝ ضٚحیٝ خٟبزی، ا٘ملاثی،ٔتؼٟس ٚ 

 (سبٔسسبٔب٘ٝ اِىتطٚ٘یىی اضتجبـ ٔطزْ ٚ زِٚت )

 ثلاٚاسكٝٞبی زِٚتی ٚ ثیبٖ  زاضی زض زستٍبٜ وبٞص فبغّٝ ٔیبٖ ٔطزْ ٚ ٔسئِٛیٗ ٚ ٟ٘بزيٙٝ ٕ٘ٛزٖ فطًٞٙ ٔطزْ 2-4
 ٞبی اخطايی وطٛض ٔسيطاٖ زستٍبٜ ٝثٔكبِجبت ٔطزْ 

 اضتمبء ٚ ٔطزْ حمٛق اظ ب٘تیغ زض ػٕٛٔی یٟ٘بزٞب ٚ اخطايی ٞبی زستٍبٜ وبضٌعاضاٖ ٟٔبضت ٚ تؼٟس ت،یحسبس صيافعا 2-5
 ٔطزْ ثٝ يیپبسرٍٛ سكح

 وٕتطيٗ زض ضسیسٌی ٚ ضىبيبت اػتطاؾبت، آسبٖ قطح ٞسف ثب ٔطزْ حمٛق ٘مؽ ثب ٔمبثّٝ ثطای غیطلؿبيی ٞبی ضٚش تسٚيٗ 2-6

 یػٕٛٔ ذسٔبت اظ ٔطزْ یٔٙس تيضؾب عاٖیٔ صيافعا ٚ ٔطزْ حمٛق ثٝ تؼطؼ ٞطٌٛ٘ٝ ثب ٔمبثّٝٚ  ٕٔىٗ ظٔبٖ
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 عیطآٔیتحم ثطذٛضز بي ٗیتٛٞ ٞطٌٛ٘ٝ سيضس ٔٙغ خّٕٝ اظ آٖ؛ یاخطا یطیٍیپ ٚ یا٘سب٘ وطأت اغُ كئػبز ثٝ اٞتٕبْ 2-7
 ٔطزْ ثب ٔسيطاٖ یاظسٛ

 بفتٗي ٚ ٔطزْ حمٛق تحمك یفطاضٚ ٔٛا٘غ ٚ ٞب چبِص يیضٙبسب ٔٙظٛض ثٝ یوبضثطز ٚ یػّٕ یٞب یثطضس ٚ ٔكبِؼبت ٌستطش 2-8
 یخجطا٘ ٚ یاغلاح السأبت ا٘دبْ ٚ ازاضی ٘ظبْ زض یػّٕ یوبضٞب ضاٜ

 ٔطزْ حمٛق احمبق حٛظٜ زض يیاخطا یٞب زستٍبٜ تیفؼبِ یبثياضظ ٚ صيپب ٔٙظٛض ثٝ یفیو ٚ یوٕ یٞب  ضبذع ٗيتسٚ 2-9

 دبزيا یثطا یطزِٚتیغ یٟ٘بزٞب ٚ یػٕٛٔ ٔطاخغ ،یتیحبوٕ یٞب زستٍبٜ ٚ لٛا ٍطيز ثب یٕٞىبض زض ٔستٕط تلاش ٚ یعيض ثط٘بٔٝ 2-14
 ٔٙبست یلب٘ٛ٘ یوبضٞب ضاٜ بفتٗي ٚ ٔطزْ حمٛق تيضػب زض ا٘سدبْ ٚ یٕٞبٍٞٙ

 ٚ ٝئدط لٜٛ أىب٘بت حساوثط اظ استفبزٜ ثب ٔىطض ٚ ٔٙس ٘ظبْ یٞب ٘مؽ ژٜيٚ ثٝ ٔطزْ حمٛق ٘مؽ یٞب ٙٝیظٔ دبزيا اظ یطیطٍیپ 2-11
 یٔس٘ ٚ یػٕٛٔ یٟ٘بزٞب ٚ لٛا طيسب یٕٞىبض ثب

 ثطذٛضز ٚ السأبت ،ٕبتیتػٕ ٞب، یٌصاض بستیس ٞب، یعيض ثط٘بٔٝ ٕٞٝ زض ٔطزْ حمٛق تيضػب ثٝ يیاخطا ٖٔسئٛلا ٚ طاٖئس اِتعاْ 2-12
 ٔطزْ حمٛق ثٝ تؼطؼ زض لسضت اظ وٙٙسٌبٖ استفبزٜ سٛء ثب یلب٘ٛ٘

ذسٔبت  اضايٝٞبی البٔٝ ٕ٘بظخٕؼٝ وطٛض ٚ ايدبز فطغت  زستیبثی ثٝ اٍِٛی تؼبُٔ اثطثرص ٚ پٛيب ثب ٔربقجبٖ پبيٍبٜ 2-13
 ٞبی ٔرتّف ٔطزْ ٔٛٔٗ ٚ ا٘ملاثی ٞبی اخطايی ثٝ ٌطٜٚ زستٍبٜ

 

 :لاحبت ي تعبريفطاص  -3

 .است یبست خٕٟٛضيض یٔٙظٛض ٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔ مركس: 3-1

 .ثبضس ٔی خٕؼٝ ائٕٝ ٌصاضی سیبست ضٛضای ٔٙظٛض :شًرا 3-2

 .ثبضس اخطايی ٔی ٞبی ستٍبٜزٔٙظٛض زفبتط ٔسيطيت ػّٕىطز ٚ ػٙبٚيٗ ٔطبثٝ زض  دفبتر ستبدی: 3-3

 ثبضس. ٔی ٞب ز، ثبظضسی ٚ أٛض حمٛلی استب٘ساضیٔٙظٛض زفبتط ٔسيطيت ػّٕىط دفبتر: 3-4

 یٞب ٞب، ضطوت ٞب، ثب٘ه ی، ضٟطزاضیزِٚت یٞب ٞب، ٔإسسبت، ضطوت ٞب، سبظٔبٖ ٝ ٚظاضترب٘ٝیوّ"ٔٙظٛض  اجرايی: َبی دستگبٌ 3-5
 يیٞب ط زستٍبٜيٚ سب یا٘ملاة اسلأ یح ٘بْ است، ٟ٘بزٞبيب تػطيٞب ٔستّعْ شوط  وٝ ضَٕٛ لبٖ٘ٛ ثط آٖ يیٞب ضطوت یٕٝ، تٕبٔیث

 است. "وٙٙس یزِٚت استفبزٜ ٔ یاظ ثٛزخٝ ػٕٛٔ یوٝ ثٝ ٘حٛ

 یطحؿٛضیٚ غ یٗ اػٓ اظ حؿٛضیِئٛٗ ٔطزْ ٚ ٔسیس، ٔإثط، ضٚاٖ ٚ وبضآٔس ثیتؼبُٔ ٔف ارتببط مردمی: 3-6

 يیت پبسرٍٛيطي٘بٔٝ ٔس بت )ٔٛؾٛع ٘ظبْيثٝ ضىب یسٌیع ضسیثب ازغبْ ٔ یعیُ ٔیٔٙظٛض تطى  میس ارتببطبت مردمی: 3-7
 خٕٟٛض( است. ا٘سب٘ی ضيیس ٔػٛثٝ ٔؼبٚ٘ت تٛسؼٝ ٔسيطيت ٚ سطٔبيٝ ضىبيبت ٔطزْ( ٚ ٔیع ذسٔت )ٔٛؾٛعثٝ 

، زا٘تمبزضذٛاست، ضىبيت، ٞبی اخطايی وطٛض ثطای ثیبٖ  زيساض ٔستمیٓ ٚ ثسٖٚ ٚاسكٝ ٔطزْ ثب ٔسئِٛیٗ زستٍبٜ ملاقبت: 3-8
 است. ٞبی ٔطزٔی ٚ ٌعاضشاحسبسبت  اثطاظ ، قطح،تطىط ٚ طپیطٟٙبز، ايسٜ، تمسي

ضسٜ ٚ  ف ا٘دبْيلجبَ ٚظب ٝ پبسد ضفبف زضيٞب ٚ اضاٜ حبغُ اظ ػّٕىطز زستٍب یبٔسٞبیح ٚ پيت ٘تبیِئٛطش ٔسيپص :يیپبسخگً 3-9
 ثبضس. ٔی ٘فؼبٖ ی٘طسٜ ثٝ ش

 .ثبضس ٔی "ٔطزْ ٚ زِٚتسبٔب٘ٝ اِىتطٚ٘یىی اضتجبـ "ٔٙظٛض  سبمذ: 3-14

ٚ تطىط، قطح، اثطاظ  طيسٜ، تمسيطٟٙبز، ای، پزت، ا٘تمبيٛز، ٕٞچٖٛ زضذٛاست، ضىبض یبٖ ٔكطح ٔیك ٔتمبؾيقطآ٘چٝ وٝ اظ مًرد: 3-11
 یٔطزٔ یٞب احسبسبت ٚ ٌعاضش
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 ٚ يیاخطا یٞب ؾٛاثف زض زستٍبٜ یٗ ٚ ٔمطضات، ػسْ اخطایب ٘مع لٛا٘يحك ضٟطٚ٘ساٖ اظ ٘مؽ  احمبق تمبؾبی ت:يشكب 3-12
 یذسٔبت ػٕٛٔ یسٝ ثب استب٘ساضزٞبيٝ ذسٔبت زض ٔمبيت اضایفیٚ و تیعاٖ وٕیٔ

 ب ٌطٜٚ ذبظيٚ زستٛضاِؼُٕ ثٝ فطز ٘بٔٝ ٗ يیت لبٖ٘ٛ، آیب ضِٕٛيٌطفتٗ ذسٔبت  تؼّك یتمبؾب  درخًاست: 3-13

ػجبضت است اظ ثیبٖ ٚالؼیتی اظسٛی ٔطزْ ثٝ زستٍبٜ اخطايی وٝ اقلاع زازٖ آٖ زاضای ٔٙبفؼی ثطای ذٛز،  :(مشبَذات) گسارش 3-14
 ٕ٘بيس. زيٍطاٖ ٚ يب آحبز خبٔؼٝ ثٛزٜ ٚ يب اظ ايدبز ؾطض ثٝ ٔٙبفغ ٚ خبٔؼٝ خٌّٛیطی ٔی

خٕٟٛض ٔحتطْ ثٝ ضىُ  سيیٚ ض (یاِؼبِ )ٔسظّٝ یطضٞجٔطزْ ثٝ ٔمبْ ٔؼظٓ  یبٖ ٔىٙٛ٘بت لّجیػجبضت است اظ ث  ابراز احسبسبت: 3-15
 ... ، زوّٕٝ ٚیٞٙطٔٙسا٘ٝ زض لبِت ضؼط، ٘مبض

 چٝ ثٟتطٔطبضوت ٔطزْ زض ازاضٜ ٞط یضاستب وٝ زض یسيٌٛ٘ٝ فىط ٚ ضٚش خسٝ ٞطيػجبضت است اظ اضا شىُبد:یپ ذٌ ييا 3-16
 ٞب ٌطزز. ٙٝيٞع وبٞصٝ ذسٔبت ٚ يزض ٚلت، سطػت اضاغ يب تسطيه تحَٛ يدبز يأٛض وطٛض ٔٙدط ثٝ ا

 یٞبٝ ئمطضات ٚ ضٚ ،ٗیبٖ ثطاسبس لٛا٘یٔتمبؾ یت ٔٙكميٚ ٞسا یثرط یٔٙظٛض آٌبٞ اضتجبـ ثٝ یثطلطاض مشبيرٌ ي راَىمبيی: 3-17
 ٚ وٕه خٟت حُ ٔطىُ یخبض

 پصيطفتٝ السأبت غٛضت وّیٝ اضخبػبت ٚ ضسب٘ی ٚ اقلاع سبٔسزض  یضسٜ ثٝ ٔتمبؾ  ٝيذسٔبت اضازضج  خذمت:وتیجٍ ثبت  3-18
 ثٝ ٔتمبؾی

 

 سبزمبن كبر:‌ -4

 .ثبضس یٔ ٔطوع ػٟسٜ ثٝ يیپبسرٍٛ اضتمبی یثطا لاظْ ؾٛاثف ٚ ٔمطضات تيتػٛ پیطٟٙبز ٚ تيٞسا ،یٌصاض بستیس 4-1

 ػٟسٜ ثط( ّٔی سكح) اخطايی ٞبی زستٍبٜ زض ٔطزٔی اضتجبقبت ٔیع استمطاض ٚ ٘بٔٝ ضیٜٛ ايٗ اخطای ٚ ٕٞبٍٞٙی ِیت ٔسئٛ 4-2
 .ثبضس ٔی ٞب فطٔب٘ساضی ػٟسٜ ثط ضٟطستبٖ سكح زض ٚ زفبتط ػٟسٜ ثط استبٖ سكح زض ٚ ستبزی زفبتط

 ٔؼّٛلاٖ، حمٛق اظ حٕبيت خبٔغ لبٖ٘ٛ( 3) ٔبزٜ اخطايی ٘بٔٝ آيیٗ ٔفبز ٔكبثك ٔىّفٙس ٞب فطٔب٘ساضی ٚ ٞب استب٘ساضی 4-3
 ثطای وٝ ضا ػلائٕی ٔحیف، زض ٚ وٙٙس تسٟیُ خٟبت خٕیغ اظ ضا ذسٔت اضائٝ ٞبی ٔحیف ثٝ( ٔؼَّٛ) ذٛاٜ تٛاٖ اضربظ زستطسی
 ٞبی آٔٛظش ذٛاٜ، تٛاٖ اضربظ ٔطاخؼبت ٘ٛع ٚ ٔیعاٖ حست ٚ وٙٙس ٘ػت ثبضس ذٛا٘سٖ ٚ فٟٓ لبثُ آسب٘ی ثٝ ذٛاٜ تٛاٖ اضربظ

 .زٞٙس اضائٝ وٙٙسٌبٖ ٔطاخؼٝ ايٗ ثب ضفتبض ٘حٜٛ زضذػٛظ وبضوٙبٖ ثٝ ضا وبفی

 ٚظبيف اظ سبٔس ثٝ زستطسی خٟت زِٚت ضجىٝ ثطلطاضی ٚ ای ضايب٘ٝ پٛيطٍط ثٝ ٔدٟع ٕٞطاٜ ضايب٘ٝ ٞبی سیستٓ ا٘ساظی ضاٜ 4-4

 .ثبضس ٔی ٞب فطٔب٘ساضی ٚ ٞب استب٘ساضی

ٞب لطاض زازٜ ضٛ٘س )٘ػت تبثّٛ ضإٞٙب زض ٔجبزی ٚضٚزی ٚ  ثبيستی اظقطيك ٔرتّف زض اذتیبض آٖ اقلاػبت ٔٛضز٘یبظ ٔطزْ ٔی 4-5

ٌطزز: ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی غطفبً ٔدبظ ثٝ ثجت  غ ثطٚضٛض ٚ وتبة ثطای ٔطاخؼیٗ ٚ ...( ٚ تبویس ٔیٔؼطؼ زيس ٔطاخؼیٗ، تٟیٝ ٚ تٛظي

 ٞب سبيط زستٍبٜ ثبيستی اظ ٚضٚز ثٝ حٛظٜ اذتیبضات ٚ الساْ ٔٛاضز ثبتٛخٝ ثٝ ضطح ٚظبيف زستٍبٜ ٔطثٛقٝ ذٛز ثٛزٜ ٚ ٔی

ا٘دبْ زٞٙس ٚ اظ ٞطٌٛ٘ٝ  ضا ٔستٙس ثٝ لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات ٔطثٛـچٙیٗ ٔسيطاٖ ثبيس تػٕیٕبت ٚ السأبت ذٛز  ذٛززاضی ٕ٘بيس. ٞٓ

 ٔطاخؼیٗ زض حیكٝ ٚظبيفطبٖ ٘جبضس تجؼیؽ يب اػٕبَ سّیمٝ زض اخطای لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات اختٙبة ٕ٘بيٙس ٚ چٙب٘چٝ تمبؾبی

 ٞب ضا ثٝ ٘حٛ ٔٙبست ضإٞٙبيی وٙٙس. ثبيس آٖ

لاظْ،  یٞب يیضإٞٙب ٚ اقلاػبت ٝياضا طی٘ظثٝ ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی  یحؿٛض ٗیٚ ٔطبٚضٜ ٔطاخؼ يیضإٞٙب ،طشيأٛض پص یتٕبٔ 4-6
ٔٛضز استمجبَ  ٗیٔطاخؼپصيطز ٚ  ٚ فطٔب٘ساضی ا٘دبْ ٔی ، زفبتطتٛسف ػٛأُ اخطايی زفبتط ستبزی ،ٗیٔطاخؼ تيٞسا ٚٔٛضز  بفتيزض
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‌)پیوست(زض ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز ، اقلاػبت تياستؼلاْ ٚ احطاظ ٞٛ ،ٔٙبست يیطايلطاض ٌطفتٝ ٚ ثؼس اظ پص ‌یک ‌شواره  زضج فرم
 ٌطزز. زض فطْ يبزضسٜ، ٔطاتت تػٛيطثطزاضی ٚ زض سبٔس ثجت ٔی ٘ٛضت ٔسئِٛیٗ چٟطٜ ٚ زضج پیٚ پس اظ ا٘دبْ ٔلالبت چٟطٜ ثٝ 

غٛضت ثطذف اظقطيك سبٔب٘ٝ اِىتطٚ٘یىی  وبضت ّٔی ٞٛضٕٙس ثٛزٜ ٚ ٞٛيت ايطبٖ ثسٚاً ثٝ اضايٝتٕبٔی ٔطاخؼیٗ ّٔعْ ثٝ  4-7
 ٌطزز. احٛاَ وطٛض ٔتػُ ثٝ سبٔس استؼلاْ ٚ احطاظ ٔی ّٔی ثجت ٞٛيت

ٔؼعظ خب٘جبظاٖ  :ّی زائط ثط ػسْ أىبٖ حؿٛض فطز ٘ظیطچٙب٘چٝ زلايوٙٙسٜ ثبضس.  ٔطثٛـ ثٝ ضرع ٔطاخؼٝ ثبيست ٔیٔٛضز  4-8
 اضايٝ ٔٛضز غطفبً تٛسف ٔٙسٛثیٗ قجمٝ اَٚ )پسض، ٔبزض ٚ اٚلاز(ثبضس؛ ٘ربع، ظ٘سا٘یبٖ، ثیٕبضاٖ ثستطی زض ثیٕبضستبٖ ٚ ...  لكغ

 ثبضس. غٛضت ٌطفتٝ ٚ زضيبفت آٖ ثلأب٘غ ٔی

 ثستط سبٔس زض ثبيست ... ِعٚٔبً ٔی ، ذسٔت ٚيیاػٓ اظ ثجت ٔٛضز، ٔطبٚضٜ ٚ ضإٞٙب یٝ أٛض ٔطثٛـ ثٝ اضتجبقبت ٔطزٔیوّ 4-9
 .طزيپص ا٘دبْ

 ٚ ... بٔهیُ پیاظ لج یٗ اضتجبقي٘ٛ یٞب یسبٔس ٚ فٙأٚض یٞب تیك لبثّياظقط یس ثٝ ٘حٛ ٔمتؿيثب یب السأيٞطٌٛ٘ٝ اضخبع  4-14
 .ٌطزز یضسب٘ اقلاع یٔتمبؾ ثٝ

تٛسف ػٛأُ اخطايی ثبيست  ، ٔی111ٚ  0216133ٞبی  ضإٞٙبيی ٔطاخؼیٗ ثٝ ٔٙظٛض پیٍیطی ٔٛضز ثجتی اظقطيك ضٕبضٜ تّفٗ 4-11
 ( ٚوس يٍب٘ٝثٝ ػٙٛاٖ غٛضت پصيطز. ٕٞچٙیٗ زض ٔٛالغ اظ زستطس ذبضج ضسٖ سبٔس ٚ ػسْ أىبٖ ثجت ثطذف، ضٕبضٜ ّٔی )

 ٌطزز. ٞبی ثؼسی ثٝ ٔتمبؾی اػلاْ ٔی ضٕبضٜ تٕبس اظ ٔطاخؼیٗ اذص ٚ ضإٞٙبيی لاظْ خٟت پیٍیطی

، یپس اظ ثطضس يیزستٍبٜ اخطا ٌطزز. یٔطثٛـ اضخبع ٔ يیاخطا ٞبی ٚ ٔحتٛا ثٝ زستٍبٜ تیٔتٙبست ثب ٔبٞ طٟٙبزٞبیٞب ٚ پ سٜيا 4-12
 زٞس. یضا ا٘دبْ ٔ طٟٙبزٞبیتحمك پ یثطا یّیالسأبت تىٕ ،غٛضت ِعْٚاقلاع ٚ زضزٞٙسٜ  طٟٙبزیپ ضا ثٝ دٝی٘ت

 یاستب٘ يیاخطا یاحسٞبٚ  اظ تيضىب ثٝ یسٌیضس یثطا ثبلاتط ٔطخغ ،یاستب٘ساض ػّٕىطز اظ تيضىب ثٝ يیپبسرٍٛ ؾٕٗ زفبتط 4-13
 .ثبضٙس یٔ ٞب زستٍبٜ

ٚ  ٔتجٛع زستٍبٜ زض ٘بٔٝ ضیٜٛ ايٗ اخطای حسُٗ َ ٘ظبضت ثط ٔسئٛ پبسرٍٛيی، سكٛح وّیٝ زض ٞبی اخطايی زستٍبٜ ٔمبْ ثبلاتطيٗ 4-14
 ثبضس. فطٔب٘ساض ٔی٘بٔٝ زض استبٖ ثط ػٟسٜ استب٘ساض ٚ زض ضٟطستبٖ ثط ػٟسٜ  ضیٜٛ ايٗ اخطای ٔسئِٛیت ٘ظبضت ثط حسُٗ

 ٌصاضی، ٞسايت، ضاٞجطی ٚ ٘ظبضت ثط اخطای ٔػٛثبت زض سكح ّٔی ثط ػٟسٜ ٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔی ٔسئِٛیت سیبست 4-15
ٚ زض سكح استبٖ ثطػٟسٜ استب٘ساض ٚ زض سكح ضٟطستبٖ ثط ػٟسٜ فطٔب٘ساض است. ٘ظبضت ٘ظبْ يبفتٝ ثط حسُٗ اخطای ٔػٛثبت، تسٚيٗ 

لسضت تدعيٝ ٚ  ای ثب ٟٔبضت اخطائی ثطػٟسٜ ٔطوع است ٚ ثب اػعاْ ثبظضسبٖ ٔدطة ٚ حطفٝ ٘بٔٝ ضیٜٛٚ  ؾٛاثف ٔمطضات، ٚ اثلاؽ
 ٕ٘بيس. تحّیُ ٔسبئُ ٚ آضٙب ثب لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات، ثط حسُٗ اخطای ٔػٛثبت ٘ظبضت ٔی

 

 َبی اجرايی در سفرَبی استبوی: میس ارتببطبت مردمی دستگبٌ‌ -5

 استبٖ ٚ ضٟطستبٖ، سكح زض سٝٚاسكٝ ٔكبِجبت ٔطزْ تٛسف ٔسئِٛیٗ  ثی ٔٙظٛض استٕبع ثٝٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی  5-1
 يبثس. ٔی استمطاض (یّٔ سكح) ٞبی اخطايی زستٍبٜ

 ٞبی اخطايی ثطای ايدبز ثستط ٔٙبست زضذػٛظ اضتجبقبت ٘عزيه ٌیطی وبُٔ اظ ظطفیت زستٍبٜ ٔٙظٛض ثٟطٜ ثٝ 5-2
ٔطزْ ٚ ٔسئِٛیٗ، اضتمبی پبسرٍٛيی ٕٞطاٜ ثب تىطيٓ ٚ حفظ وطأت ا٘سب٘ی ٔتمبؾیبٖ، حصف ثطٚوطاسی ظائس، زض زستطس ثٛزٖ 

 تطىیُ لبِت زض ٞب؛ استبٖ ثٝ ٔحتطْ خٕٟٛض ضئیس سفطٞبی ثط٘بٔٝ اخطای حیٗٔسئِٛیٗ ٚ زيساض چٟطٜ ثٝ چٟطٜ ثب ٔطزْ؛ 
 حؿٛض ثط٘بٔٝ ضٚظ پبيب٘ی تب ٚ لجُ ضٚظ يهثب حؿٛض ٕ٘بيٙسٌبٖ تبْ الاذتیبض ثبلاتطيٗ ٔمبْ زستٍبٜ اخطايی  ٔطزٔی، اضتجبقبت ٔیعٞبی

 (سبػت زٜ ضٚظا٘ٝ) ٔستٕط ثػٛضت ػػط( 18) ٞدسٜ ِغبيت غجح( 8) ٞطت سبػت اظ استبٖ ٔطوع زض ،ٔحتطْ خٕٟٛض ضئیس
 پصيطز. ٔی غٛضت
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ػْٕٛ ٔطزْ، زستطسی آسبٖ ضخٛع )  فیعيىی ٔٙبست ثطای تىطيٓ اضثبة زاضای فؿبیثبيست  ٔیٔحُ استمطاض ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی  5-3

 ٔحیف زض ذكط ثسٖٚ ٚ آظازا٘ٝ ثبضٙس لبزض ٔؼِّٛیت زاضای افطاز وٝ ای ٌٛ٘ٝ ثٝ)ٌطزز  سبظی ٔٙبست( ٚ پصيطش ٔحتطٔب٘ٝ، سبِٗ ا٘تظبض، پصيطايی ٚ ...

ای خٟت زستطسی ثٝ سبٔس  ٞبی ضايب٘ٝ ٕٞطاٜ ٔدٟع ثٝ پٛيطٍط ضايب٘ٝ سیستٓ ا٘ساظی ضاٜچٙیٗ ثطلطاضی ضجىٝ زِٚت ٚ  ٞٓ (وٙٙس حطوت
 ٔٛضز ا٘تظبض است.

(، غطفبً ٔدبظ ثٝ ثجت ٚ الساْ ٔٛاضز ثبتٛخٝ ثٝ ضطح ٚظبيف تٕبٔی سكٛحٞبی اخطايی ) ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی ٔستمط زض زستٍبٜ 5-4
 ٞب ذٛززاضی ٕ٘بيٙس. زستٍبٜزستٍبٜ ٔطثٛقٝ ذٛز ثٛزٜ ٚ اظ ٚضٚز ثٝ حٛظٜ اذتیبضات سبيط 

 

 َبی اجرايی: ملاقبت چُرٌ بٍ چُرٌ استبوذاران ي مذيران دستگبٌ‌ -6

 ثب ٔطزْ ضا زض ضٚظ ٚٞبی اخطايی، حست ٔٛضز ٔٛظفٙس ثط٘بٔٝ زيساض ػٕٛٔی ٚ ٔلالبت چٟطٜ ثٝ چٟطٜ  ٔسئِٛیٗ زستٍبٜ 6-1
 اقلاع ٔطزْ ثطسب٘ٙس.ٞبی ٌطٚٞی ثٝ  ظٔبٖ ٔطرع )يه ضٚظ زض ٞفتٝ( تؼییٗ ٚ اظقطيك ضسب٘ٝ

ضثف  ٕٞطاٜ ٔسئِٛیٗ شی ٌیطی اظ ظطفیت سبٔس، استب٘ساضاٖ ٔٛظفٙس ػلاٜٚ ثط ا٘دبْ ٔلالبت ٔطزٔی ٞفتٍی، ثٝ  ٔٙظٛض ثٟطٜ ثٝ 6-2
( ثٝ ٔطزْ، زض ٔحُ استمطاض سبٔس زض استب٘ساضی حؿٛض يبثٙس. 111ای ) ٞبی اخطايی، خٟت پبسرٍٛيی ثطذف تّفٗ سٝ ضٕبضٜ زستٍبٜ

ٞبی ػّٕىطز ضا تٙظیٓ ٚ  ٞبی تحّیّی زازٜ ا٘ٛاع ٌعاضشزض ٔمبقغ ظٔب٘ی ٔبٞب٘ٝ )حساوثط تب پٙدٓ ٔبٜ ثؼس(  ثبضٙس ٔیٔٛظف  زفبتط
 ضثف اضائٝ ٕ٘بيس. ٔطاخغ شی ٕٞطاٜ پیطٟٙبزٞب ٚ ضاٞىبضٞبی لاظْ ثٝ ثٝ

ثط  ٚ يب تطریع وبضضٙبسی ٔجٙی ثطای ٌطفتٗ ٚلت ٔلالبت ثب استب٘ساض (111) ای سٝ ضٕبضٜ زضغٛضت تٕبس ٔتمبؾی ثب تّفٗ 6-3
 ضٛز.ثجت زض سبٔس « ٔلالبت ثب استب٘ساض»ِعْٚ ٔلالبت ثب استب٘ساض، تمبؾبی ٚی ثب ٕ٘بيٝ 

 تِٛیسی، ٚاحسٞبی ثٝ ٔطثٛـ ٔٛاضز ٟٔٓ، ٌطٚٞی ٚ ػٕٛٔی ٔٛاضز: اظ ػجبضتٙس است ٔلالبت ثطای فطاذٛا٘سٖ لبثُ وٝ ٔٛاضزی 6-4
 ضفبٞی أىب٘بت فطٍٞٙی، ذسٔبتی، ای، تٛسؼٝ ػٕطا٘ی، ٔٛاضز ٞب، ضٟطستبٖ ٚ استبٖ سكح زض وبضآفطيٙبٖ ٚ ٌصاضی سطٔبيٝ ٞب، وبضذب٘ٝ
 تطریع ثٝ وٝ ٚيژٜ ٚ ذبظ فطزی ٔٛؾٛػبت اظ ثطذی است، ٘طسٜ پیٍیطی ٞب زستٍبٜ اظسٛی وٝ ضٚستبيی ٚ ضٟطی
 .ثبضس استب٘ساض ثب ٔلالبت ٘یبظٔٙس وُ زفبتط ٔسيطاٖ

 پعضىی، سٛاثك ازاضی،) ذٛز لاظْ ٔستٙسات ٚ ٔساضن ٘یبظ، غٛضت زض ضسٖ، فطاذٛا٘سٜ اظ پس استب٘ساض ثب ٔلالبت ٔتمبؾی 6-5
 .ثبضس زاضتٝ ٕٞطاٜ ثٝ ضا سبٔس زض پیٛست خٟت...(  ٚ ضىبيت سٛاثك

 .ٕ٘بيس ٔی الساْ ٚ ٘ٛضت پی وبضضٙبسی ٘ظط ٚ تطریع حست ضا ٔٛضز استب٘ساض ٔلالبت، ا٘دبْ اظ پس 6-6

 ٌطزز. ٔی ثجت سبٔس زض "ٔثجت پبسد" ػٙٛاٖ تحت استب٘ساض الساْ زضٛ اضائٝ ٔؼٙٛی ٚ ٔبزی ذسٔت ٔٛضز ثٝ وٝ زضغٛضتی 6-7

 ٌطزز. ٔی "اضخبع" ٔطتجف اخطايی زستٍبٜ وبضتبثُ ثٝ ثبضس استب٘ساض ضسیسٌی سكح اظ ذبضج ٔٛضز وٝ غٛضتی زض 6-8

 

 اقبمٍ ومبزجمعٍ سراسر كشًر: َبی پبيگبٌملاقبت چُرٌ بٍ چُرٌ در   -7

 لبتثرطی زض ضٚ٘س ضسیسٌی ثٝ ٔكبِجبت ٔطزْ ٚ ايدبز ٚحست ضٚيٝ، زيساض ػٕٛٔی ٚ ٔلا ٔٙظٛض ثٟجٛز ٚ سطػت ثٝ 7-1
 ٔػٛثٝ ٔٛؾٛع)سبٔس  ثستط ٔطزٔی زض اضتجبقبت ٔسيطيت اخطايی ٔطَٕٛ ٘ظبٔٙبٔٝ ٞبی زستٍبٜ چٟطٜ ثٝ چٟطٜ ثب ٔسئِٛیٗ

 47318 ضٕبضٜ ثرطٙبٔٝ٘ظط ثٝ  ثب أؼبٖ ٚ ٚ اغلاحیٝ ثؼسی آٖ (ازاضی ػبِی ضٛضای 05/04/1392 ٔٛضخ 6330/92/206 ضٕبضٜ
ثب اٞساف؛ زستیبثی ثٝ اٍِٛی تؼبُٔ اثطثرص ٚ پٛيب ثب  وطٛض ٔحتطْ سطاسط استب٘ساضاٖ ثٝ وطٛض ٔحتطْ ٚظيط 16/03/1401 ٔٛضخ

 ٞبی ٔرتّف ٔطزْ ٔٛٔٗ ٞبی اخطايی ثٝ ٌطٜٚ فطغت اضايٝ ذسٔبت زستٍبٜايدبز  ٝ وطٛض ٚٞبی البٔٝ ٕ٘بظخٕؼ ٔربقجبٖ پبيٍبٜ
 اظقطيك اضتمبیٔیٟٗ اسلأی  ػعيعضؾبيت ٔطزْ  افعايصٚ  ٔطزْ ثٝ زِٚت ػٕٛٔیتمٛيت ٚ تثجیت اػتٕبز ٚ ا٘ملاثی؛ 
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پصيطش،  ویفیت زض ، زلت ٚ اضتمبی سكحافعايص سطػتٞبی اخطايی؛  زستٍبٜتٛسف  ثٝ ٔٛلغ ٚ زض ضبٖ ايطبٖپبسرٍٛيی  ویفیت
چٙیٗ  ٞٓپبيجٙس ثٝ ضٚحیٝ خٟبزی، ا٘ملاثی، ٔطزٔی ٚ  ا٘سب٘ی ٔتؼٟس ٚ ٘یطٚیٌیطی اظ  ثب ثٟطٜ تىطيٓ ٚ ضسیسٌی ثٝ ٔطاخؼبت ٔطزٔی

يی زض سكٛح استب٘ی ٚ ٞبی اخطا زستٍبٜٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی ، سبٔس خّٕٝ ٞبی ٞٛضٕٙس ٚ اِىتطٚ٘یىی اظ سبٔب٘ٝ استفبزٜ حساوثطی اظ
 ٌطزز. تطىیُ ٔی ٞبی البٔٝ ٕ٘بظخٕؼٝ وطٛض پبيٍبٜ ضٟطستب٘ی زض

ٔٛوَٛ ثٝ  ٕ٘بظخٕٝ تٟطاٖ،البٔٝ  ثط٘بٔٝ ٔلالبت ٔطزٔی ٚ زيساض چٟطٜ ثٝ چٟطٜ اػؿبی ٔحتطْ ٞیبت زِٚت ثب ٔطزْ زض پبيٍبٜ 7-2
 ٌصاضی سیبست ضٛضای ٛض،ضثف ذٛاٞس ثٛز ٚ تىبِیف ٚظاضت وط ٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔی ضيبست خٕٟٛضی ٚ تبيیس ٔطاخغ شیاػلاْ 

 ضی تٟطاٖ تؼییٗ ٚ اثلاؽ ذٛاٞس ضس.خٕؼٝ، استب٘ساضی تٟطاٖ ٚ ضٟطزا ائٕٝ

ٚاسكٝ ٔكبِجبت ٔطزْ تٛسف ٔسئِٛیٗ ٚ  ٔٙظٛض استٕبع ثی تطىیُ ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی ثٝ اخطا ٚ ٕٞبٍٞٙی ِیت ٔسئٛ 7-3
ٞب  زض ضٟطستبٖ ٚوُ زفبتط  ٞب ثط ػٟسٜ ٔسيطاٖ ٞبی البٔٝ ٕ٘بظخٕؼٝ وطٛض زض ٔطوع استبٖ اضضس استب٘ی ٚ ضٟطستب٘ی زض پبيٍبٜ ٔسيطاٖ

 ثبضس. ثط ػٟسٜ فطٔب٘ساضاٖ ٔی

ثط٘بٔٝ  ؛ ٔٛظفٙسضاستبی اضتجبـ ٘عزيه ثب ٔطزْ ثطای آٌبٞی اظ ٔطىلات ٚ اٞتٕبْ زض ضفغ آٖ ٞبی اخطايی، زض ٔسئِٛیٗ زستٍبٜ 7-4
ٌصاضی  سیبست )ضٛضای ٞبی ايٙتط٘تی ضسٕی ٌبٜ اظقطيك ٚةزيساض ػٕٛٔی ٚ ٔلالبت چٟطٜ ثٝ چٟطٜ ثب ٔطزْ ضا زض ٕ٘بظخٕؼٝ ٞطٞفتٝ 

 ثٝ اقلاع ٔطزْ ثطسب٘ٙس. ٞی ٚ ...ٞبی ٌطٚ ٝ وطٛض(، ضسب٘ٝٞبی ٕ٘بظخٕؼ ٞب، پبيٍبٜ ٞب، فطٔب٘ساضی خٕؼٝ، استب٘ساضی ائٕٝ

ٞبی اخطايی استبٖ ٚ ضؤسبی ازاضات ٚ ٚاحسٞبی اخطايی ضٟطستبٖ؛  حؿٛض ٔسيطاٖ زستٍبٜ ثٙسی ظٔبٖ ِٛحٝ است ؾطٚضی 7-5
 ٞب تؼییٗ ٚ اثلاؽ ٌطزز. ، تٛسف زفبتط ٚ فطٔب٘ساضیهرتبه‌در‌نوازجوعه‌هرهاه‌‌حذاقل‌یک

 ٌطزز. پیص اظ ضطٚع ثط٘بٔٝ ٚ تب يه سبػت پس اظ اتٕبْ ثط٘بٔٝ تؼییٗ ٔیظٔبٖ حؿٛض يه سبػت  7-6

ٞب  ٞبی اخطايی زض ايٗ ثط٘بٔٝ، فطاٚا٘ی ٔربقجیٗ ٚ ٔطاخؼیٗ ٔطزٔی زض ثیبٖ ضىبيبت، زضذٛاست حؿٛض ٔسئِٛیٗ زستٍبٜ اِٚٛيت 7-7
 تٝ حؿٛض زاضتٝ ثبضٙس.( زستٍبٜ اخطايی زض ٕ٘بظخٕؼٝ ٞطٞف10ای وٝ حسالُ تؼساز زٜ ) ثبضس ثٝ ٌٛ٘ٝ ٚ ... ٔی

 سبظٔبٖ) اختٕبػی ضفبٜ ٚ وبض تؼبٖٚ ٚظاضت پعضىی؛ آٔٛظش ٚ زضٔبٖ ثٟساضت ٚظاضت أٛض التػبزی ٚ زاضايی؛ ٚظاضتثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ: 
 ٚظاضت ٘یطٚ؛ ٚظاضت وطٛض؛ تدبضت؛ ٚ ٔؼسٖ غٙؼت ٚظاضت ضاٜ ٚ ضٟطسبظی؛ ٚظاضت ؛...( ٚ اختٕبػی تأٔیٗ سبظٔبٖ وطٛض، ثٟعيستی

 ثٝ فطاذٛض ٘یبظ پطٔربقت یٞب ٚ سبيط زستٍبٜ ضٜ()ثٙیبز ضٟیس ٚ أٛض ايثبضٌطاٖ؛ وٕیتٝ أساز حؿطت أبْ ذٕیٙی

ضطايف  ٔىب٘بت ٚ تسٟیلات ٔٙبست فیعيىی ٚٞب ٔىّفٙس فؿب ٚ ٔحیف اضائٝ ذسٔت، تدٟیعات ٚ فٙبٚضی استب٘ساضز، ا ضٟطزاضی 7-8
 .تطاْ ثٝ ٔطاخؼیٗ ضا فطاٞٓ ٕ٘بيٙسحبوی اظ اح

 غٛضت ثٝٞبی البٔٝ ٕ٘بظخٕؼٝ وطٛض  ٞبی اخطايی زض سكٛح استب٘ی ٚ ضٟطستب٘ی زض پبيٍبٜ زستٍبٜ ٔطزٔی ٔیع اضتجبقبت ػّٕىطز 7-9
 ثطذٛضز ٘حٜٛ ٚ چٟطٜ ثٝ چٟطٜ زيساض ػٕٛٔی ٚ ٔلالبت اخطای ثط٘بٔٝ اظ ٔطزْ ضؾبيت ٔیعاٖ سٙدص ٚ ضغس ٔساْٚ، ٚ زلیك ٔٙظٓ،

 ٔطوع ٔسيطيت ػّٕىطز ثبظضسی ٚ أٛض حمٛلی تٛسف پٟٙبٖ ٚ آضىبض ٞبی ثبظضسی اظقطيك ضخٛع اضثبة ثب وبضٔٙساٖ ٚ ٔسيطاٖ
 َٚ ضٕبضٜ يه ٚ زٚاخس )زض ٔمبقغ ظٔب٘ی ٔبٞب٘ٝ ٚ حساوثط تب پٙدٓ ٔبٜ ثؼس( ٔكبثك ای ضٜ زٚ ٞبی ٚظاضت وطٛض ٔؼَٕٛ ٚ ٌعاضش

خٕٟٛضی  تجبقبت ٔطزٔی ضيبستٔطزٔی ٚ سفطٞب ٔطوع اضوُ اضتجبقبت  ازاضٜ ثٝ word  ٚExcel زض لبِت فبيُ( 5-9) ثٙس ٔٙسضج زض
 ٌطزز. اضائٝ

ٚ ثبيستی ٞطٞفتٝ  ٚ ٔیثٛزٜ پبيٍبٜ ٕ٘بظخٕؼٝ تٟطاٖ ٔستثٙی ٞبی اخطايی زض  زستٍبٜ ٔطزٔی ٔیع اضتجبقبت ػّٕىطزٌعاضش  7-14
ی تٟطاٖ ثػٛضت استب٘ساضی ٚ أٛض حمٛل یػّٕىطز، ثبظضس تيطيزفتط ٔسوُ طئس تٛسف( غجح ضٚظ ضٙجٝ 10حساوثط تب سبػت زٜ )

 اضائٝ ٌطزز. وُ اضتجبقبت ٔطزٔی ٚ سفطٞب ٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔی ضيبست خٕٟٛضی ٔستمیٓ ثٝ ازاضٜ
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 پبسخگًيی ي رسیذگی بٍ شكبيبت:‌ -8

 یٞب زستٍبٜ زض ٚ زفبتط ػٟسٜ ثط استبٖ سكح زض ،فطٔب٘ساض ػٟسٜ ثط ضٟطستبٖ سكح زض بتيضىب ثٝ يیپبسرٍٛ تیِٛ ٔسئ 8-1
 .ثبضس یٔ ستبزی زفبتط ػٟسٜ ثط (سكح ّٔیاخطايی )

 حمٝ حمٛق احمبق ثب ضاثكٝ زض ضثف یش يیاخطا زستٍبٜ ٚ یضبو ثب ٔسأِٝ حُ خّسٝ ُیتطى ٚ لاظْ یٞب یثطضس اظ پس چٙب٘چٝ 8-2
 استٙىبف يب تؼُّ زضغٛضت ٚ ثٛز ذٛاٞٙس ٔترصٜ ٕبتیتػٕ یاخطا ثٝ ّٔعْ يیاخطا یٞب زستٍبٜ غٛضت ٌطفت، یثٙس خٕغ افطاز بي فطز

 ٚ ضىبيبت ثٝ ضسیسٌی وُ ازاضٜوُ ثبظضسی ٘ظبضت ٚ اضظيبثی ػّٕىطز ٚ  وٕیتٝ ٔطتطن ازاضٜ) ٔطوع ٔترصٜ، تػٕیٕبت اخطای اظ

 14/07/1398 ٔٛضخ 386034 ضٕبضٜ ٘بٔٝ تػٛيت( 4) ثٙس زض ضسٜ ثیٙی پیص وبض ٚ سبظ ثطاسبس (ٔطزٔی ٞبی زضذٛاست
 ثٝ ضا ترّف ٔٛاضز سبٔس؛ ثستط زض ٔطزٔی اضتجبقبت ٔسيطيت ٘ظبٔٙبٔٝ( 1-9) ثٙس اغلاحیٝ ٔٛؾٛع ازاضی، ػبِی ضٛضای
 .سيٕ٘ب ٔی یزػٛ البٔٝ ٚ اػلاْ ضسیسٌی خٟت ،ازاضی ترّفبت ثٝ ضسیسٌی ٞبی ٞیأت اظخّٕٝ غلاح یش ٔطاخغ

 یازاض ترّفبت ثٝ یسٌیضس یٞب أتیٞ ثٝ ضاظيطٔدٕٛػٝ ذٛز  وبضوٙبٖ ثٝ ٔطثٛـ بتيضىب ٔٛظفٙس يیاخطا یٞب زستٍبٜ ٝیوّ 8-3
 .ٌطزز اضسبَ يیلؿب ٔطاخغ ثٝ تيضىب ػٙساِّعْٚ ،ٔطزْ ثٝ اضزٜٚ ( احتٕبِی) ذسبضت عاٖیٔ ٗییتؼ ثٝ بظی٘ زضغٛضت ٚ ٙسيٕ٘ب اضخبع

 .طزیٌ لطاض یسٌیضس ٔٛضز فطٔب٘ساض تٛسف ٕبًیٔستم ستيثب یٔ ضٟطستبٖ يیاخطا یاحسٞبٚ ازاضات ٚ  یضؤسب ثٝ ٔطثٛـ بتيضىب 8-4

 .طزیٌ یٔ لطاض یسٌیضس ٔٛضز استب٘ساض تٛسف ٔستمیٕبً ؛زفبتط ٚ فطٔب٘ساضاٖ ،استبٖ ٞبی اخطايی ٔسيطاٖ زستٍبٜ ثٝ ٔطثٛـ بتيضىب 8-5

حساوثط ثٝ ٟ٘بيی، اظ ظٔبٖ زضيبفت تب حػَٛ ٘تیدٝ  ٞبی اخطايی تٛسف زستٍبٜ ٞب زضذٛاست ثبظٜ ظٔبٖ پبسرٍٛيی ثٝ ضىبيبت ٚ 8-6
مبؾیبٖ ضا اظ تٛا٘ٙس زضغٛضت ٘یبظ ثٝ ظٔبٖ ثیطتط خٟت پبسرٍٛيی، ٔت ٞبی اخطايی ٔی زستٍبٜ ٌطزز. تؼییٗ ٔیوبضی ( ضٚظ 10ٔست زٜ )

 ثبضس. ( ضٚظ وبضی ٔی7ٞفت ) ،غٛضت حساوثط ظٔبٖ لبثُ تٕسيس ٚ زض ٞط ايٗ ٔٛؾٛع ٔكّغ سبظ٘س

 

 :یىذ گسارش دَيفرآ‌ -9

ٞبی اخطايی  زستٍبٜ ػّٕىطز ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی، (تب پٙدٓ ٔبٜ ثؼس يىٓ –ٔبٞب٘ٝ زض ٔمبقغ ظٔب٘ی ) یا ضٜ ٔٛظفٙس ٌعاضضبت زٚ؛ زفبتط 9-1
( زض لبِت 5-9) ثٙس ٔٙسضج زض خساَٚ ضٕبضٜ يه ٚ زٚ ٔكبثكضا  ٞبی البٔٝ ٕ٘بظخٕؼٝ وطٛض زض سكٛح استب٘ی ٚ ضٟطستب٘ی زض پبيٍبٜ

 ٔتؼبلت آٖ ٔطوع يبزضسٜٚ  اضايٝ ٔطوع ٔسيطيت ػّٕىطز ثبظضسی ٚ أٛض حمٛلی ٚظاضت وطٛضثٝ  word  ٚExcel فبيُ
ذٛاٞس ٕ٘ٛز ٚ اضايٝ  یضيبست خٕٟٛض طوع اضتجبقبت ٔطزٔیٔ ٞبوُ اضتجبقبت ٔطزٔی ٚ سفط ازاضٜ ثٝٚ ثٙسی  خٕغٞب ضا  استبٌٖعاضش 

 ٌطزز. ٔی ٔطوع اضائٝ ػّٕىطز اضظيبثی ٚ ٘ظبضت ثبظضسی وُ ٔٛاضز خٟت اضظيبثی ػّٕىطز ثٝ ازاضٜ ؛ٔتؼبلت آٖ

ػّٕىطز ٔیع اضتجبقبت ٔطزٔی ضا ، يىٓ تب پٙدٓ ٔبٜ ثؼس( –)زض ٔمبقغ ظٔب٘ی ٔبٞب٘ٝ  ای ضٜ ٌعاضضبت زٚٔٛظفٙس زفبتط ستبزی؛  9-2
ثبظضسی، ٘ظبضت ٚ اضظيبثی  وُ ٔستمیٕبً ثٝ ازاضٜ word  ٚExcel زض لبِت فبيُ (5-9) ثٙس ٔٙسضج زضزٚ  ٚ يه ضٕبضٜ خساَٚ ٔكبثك

 ٕ٘بيٙس.اضايٝ خٟت اضظيبثی ػّٕىطز  ،یٔطوع اضتجبقبت ٔطزٔی ضيبست خٕٟٛض ػّٕىطز

 استب٘ساضزٞبی ٚ ٞب ضبذع ثب ٚ ضغس ،ٔساْٚ ٚ زلیك ٔٙظٓ، غٛضتٝ ث ٔطزٔی ٔیع اضتجبقبت حٛظٜ زض اخطايی ٞبی زستٍبٜ ػّٕىطز 9-3
 ػٕٛٔی ٚ ٔلالبت زيساضاخطای ثط٘بٔٝ  اظ ٔطزْ ضؾبيت ٔیعاٖ سٙدص ٚ ٔسيطاٖ ػّٕىطز اضظيبثیٚ زازٜ ضسٜ ا٘كجبق  ویفی ٚ وٕی

وُ ثبظضسی، ٘ظبضت  ازاضٜ تٛسف پٟٙبٖ ٚ آضىبض ٞبی ثبظضسی اظقطيك ضخٛع اضثبة ثب وبضٔٙساٖ ٚ ٔسيطاٖ ثطذٛضز ٘حٜٛ ٚ چٟطٜ ثٝ چٟطٜ
 ٌطزز. ٔی اضايٝ ضثف شی ٔطاخغ ثٝ لاظْ ٞبی ٚ اضظيبثی ػّٕىطز ٔطوع ٔؼَٕٛ ٚ ٌعاضش

وُ ثبظضسی، ٘ظبضت ٚ اضظيبثی ػّٕىطز ٔطوع  ثبيست ثٝ ازاضٜ ٔی اخطايی ٞبی زستٍبٜ اضتجبقبت ٔطزٔیٔىبٖ ٚ ظٔبٖ استمطاض ٔیع  9-4
 .ٌطززفطاٞٓ  يبزضسٜٞبی  ٞبی لاظْ ثطای تحمك أىبٖ ٚ ضطايف ثبظضسی ضيعی تب ثط٘بٔٝ ضسب٘ی ٌطزز اقلاع

‌
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 :ضوائن 9-5
 (1جذيل شمبرٌ يک )

 (9جذيل شمبرٌ دي )

‌تاریخ‌هلاقات‌:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌هربوطه‌هذیر‌سوت‌عنواى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌اجرایی‌دستگاه‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نام‌شهرستاى‌:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌استاى‌نام

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

‌نام‌استاى
نام‌

‌شهرستاى

دستگاه‌

‌اجرایی

عنواى‌

هذیر‌سوت‌

‌هربوطه

اریخ‌ت

‌هلاقات

‌تعذاد‌هوارد‌رسیذگی‌شذه

‌درخواست‌شکایت
ایذه‌و‌

‌پیشنهاد

هشاوره‌و‌

‌راهنوایی

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌

‌ردیف
‌نام‌و

‌نام‌خانوادگی
‌شواره‌هلی

‌پیگیری‌شواره

‌ساهذ
‌هلاحظات‌هوضوع‌تواس‌شواره

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌‌‌‌‌‌
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 (زضج سطثطي زستٍبٜ اخطايیٔحُ )

 فرم شماره یک
مردم  عمومی و ملاقبت چهره به چهره ديداربرنبمه  شیوه نبمه موضوع................... بب مردم )مردمی ...........قبت لام

 (مرکز ارتببطبت مردمی ريبست جمهوریمصوة  هبی اجرايی مسئولین دستگبهبب 

 

 تاریخ تولد:        /        /                                      نام و نام خانوادگی:                                                 نام پدر:                                  شماره ملی:     

 شماره تماس:                                                                                                                                      آدرس:                                                          

 تاریخ ثبت سامد:                                          موضوع:                                                                شماره پیگیری سامد:                      

 ة( وظريٍ كبرشىبسی الف( خلاصٍ مًضًع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تبريخ ي امضبء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زمبویي وبم خبوًادگی ي سمت سبوبم 

 تبريخ ي امضبء

 وًشت ج( پی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زمبویي وبم خبوًادگی ي سمت سبوبم 

 تبريخ ي امضبء


