
  

  

  

  

  

  اداره كل نوسازي توسعه و تجهيز مدارس استان قزوين

  

  

  

  تحليل نظرسنجي از مراجعه كنندگان ميز خدمت

  سلامت اداري و حقوق شهروندي عنوان محور :

   ١٣٩٩سال 

  

  

  

  

  

  



  مقدمه

به منظور جلوگيري از تضييع حقوق شهروندان به تكريم ارباب رجوع به جلوگيري از سرگرداني  

دستگاه و پيشگيري از امكان برقراري ارتباط غير اصولي و مفسده آميز با كاركنان مردم در 

) تصويب ١٧) و در اجراي ماده (٢دولت و ايجاد نظام اداري پاسخگو و كارآمد به استناد بند (

شوراي عالي اداري به جهت ارائه خدمات به موقع  ٢٨/١٢/١٣٩٥مورخ  ١١٢٧١٢٨نامه شماره 

بايد در محل ميز خدمت انجام شوند . در همين راستا اداره كل نوسازي  سريع و آسان خدمات

مدارس استان همچون سالهاي گذشته و با رفع كمبود ها به اين مهم اهتمام نموده و در كنار 

ميزخدمت الكترونيكي در ميز خدمت حضوري نيز خدمات ارزنده اي را علاوه بر بكار گرفتن 

گوهاي تعريف شده از مديران ارشد در محل ميزخدمت با تدوين كارشناسان مجرب و منطبق با ال

  برنامه منسجم و اطلاع رساني در سايت و تابلو هاي اعلانات بهره برد

  بخش اول : اهم اقدامات اجرايي استقرار ميزخدمت

ميزخدمت حضوري جهت اجرايي نمودن حقوق مستند استقرار : دستورالعمل روش استقرار 

  شهروندي

  ب كلي استقرار ميزخدمت الف)چارچو

  تشكيل كارگروه با عضويت : -١

  رابطين ميزخدمت معرفي شده به سازمان مديريت

  معاون توسعه مديريت و پشتيباني

  ق . م . خ . ك ٩١بازرس ماده 

  مسئول روابط عمومي

  مسئول پاسخگويي به شكايات

  كارشناسان فناوري اطلاعات

  

  



  ايجاد فضاي مناسب و تامين نيرو مطابق با شاخص هاي تعيين شده -٢

  بهبود ارائه خدمات به ارباب رجوع و پاسخگويي لازم-٣

  پذيرش كليه درخواست ها و ارائه كد رهگيري -٤

  ايجاد زيرساخت پاسخگويي به درخواست كننده از طريق پاسخ كتبي تلفن و سايت اداره كل -٥

  يزخدمت حضوري با الكترونيكايجاد ارتباط موثر م-٦

افزايش سطح رضايت مندي از طريق آسيب شناسي نارضايتي احتمالي با گزارش به كميته -٧

  صيانت و سلامت اداري 

  دريافت شكايت حضوري و ارجاع به واحد هاي مربوطه و ارائه پاسخ -٨

  دريافت درخواست ملاقات حضوري با مديركل تحقق درخواست -٩

  طلاعات مدارك و مستندات خدمتارائه كامل ا-١٠

  كاهش ميزان مراجعات-١١

  مشاركت در جذب كمك هاي مردمي-١٢

نظرسنجي از ارباب رجوع درباره رضايت آنان از كيفيت خدمات رساني به صورت كلي و -١٣

  واحدي

  تلاش در برقراري نظام اداري سالم و عاري از فساد-١٤

  ب)وظايف متصدي ميزخدمت 

  هنمايي لازم به مراجعه كننده هاارائه خدمات و را-١

  دريافت مدارك و درخواست هاي مراجعه كننده ها-٢

  دريافت نتايج اقدامات انجام شده از واحد هاي ذيربط و اعلام پاسخ به مراجعين-٣

  هدايت مراجعين به واحد هاي مرتبط در موارد بسيار ضروري-٤

  ثبت كليه اطلاعات مرتبط / درخواست ها-٥



 دريافت خدمت 

  ارباب رجوع به طور شفاف از روند رسيدگي به درخواست ها مطلع ساختن-٦

  انجام نظرسنجي و پيگيري هاي لازم-٧

  پ)فرآيند استقرار و تحقق اهداف به صورت نموداري

 شروع ارائه خدمات  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مراجعه ارباب رجوع و درخواست دريافت خدمت مورد نظر 

 راهنمايي  ارباب رجوع و ارائه اطلاعات اوليه در خصوص خدمت مورد نظر

 خير

ارائه فرم هاي مربوط به درخواست 

 خدمت
 بلي

فرم نظر سنجي مراجعين دريافت  

 پايان

 پايش نظر سنجي  به صورت  مستمر

ارزشيابي  در پايان ماه و ارائه گزارش به 

 كميته صيانت و سلامت اداري



  ت) مبناي نظرسنجي هاي حضوري

  استقرار ميزخدمت  مطابق با فرمت تعريف شده در دستورالعمل-١

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  مطابق با فرمت دستورالعمل : ٣٠/٩/١٣٩٩ج) ميزان مشاركت در نظرسنجي تا 

  

  مورد ٦٧فراواني نظر سنجي از اول سال  

  

  

ح ᡫᣃ  اسخ سطحᗺ
  درصد  رضاᘍت

 ١٠٠ 5  نحوه اطلاع رساᡧᣍ درᗖاره انجام ᜇار
 ١٠٠ 5 نحوه اطلاع رساᡧᣍ درᗖاره مدارک مورد نᘮاز برای ارائه خدمت

ᣕط اداری و عدم دخالت قضاوت های شخᗷار بر اساس ضواᜇ ١٠٠ 5 انجام 
 ١٠٠ 5 نحوه رفتار و راهنماᢝᣍ و ᗺاسخگوᢝᣍ مسئول مᗖᖁوطه

 ٨٠ 4 فضای ارائه خدمتام᜛انات رفاᣦ و 
 ᗷه ش᜛اᘍات نظرات و پᛴشنهاد های شما

ᢇ
ᣜدᘮه موقع بودن و شفاف بودن رسᗷ 5 ١٠٠ 

ی وضعᘮت درخواست ها ᢕᣂگ ᢠᣍو ᡧ ᢕᣌه مراجعᗷ ارکنانᜇ ᢝᣍاسخگوᗺ و ᢝᣍ١٠٠ 5 راهنما 
 ١٠٠ 5 دقت ᜇارمند در انجام ᜇار ᗷه گونه ای که نᘮاز ᗷه دوᗖاره ᜇاری نᘘاشد

 ٨٠ ᗷ 4ه سازمان برای درᗬافت خدمت تعداد دفعات مراجعه
 ١٠٠ 5 تعهد و ᗺایᙫندی ᗷه زمان ارائه خدمت در فرم رسᘮد خدمت

ان مراجعه ᗷه قسمت ها وᗖخش های مختلف برای درᗬافت خدمت ᡧ ᢕᣂ١٠٠ 5 م 
ᗷ ᣒه افراد و ام᜛انات برای درᗬافت خدمت ᡨᣂب و سهولت دسᛴ١٠٠ 5 نظم ترت 

ونᘍ ᣞᘮا حضوری در همᜡام مراجعه درᗬافت ᘍک ᗷاره مدارک و اطلاعات ᗷه ᡨᣂᝃ١٠٠ 5 صورت ال 
 ١٠٠ 5 ارائه اطلاعات تکراری (کᢠᣎ شناسنامه ،ᜇارت مᣢ، اراᘍه چندᗷاره اطلاعات) ᗷه واحدها مختلف

 ٠ 0 احساس نᘮاز ᗷه سفارش و توصᘮه برای درᗬافت خدمت
 ١٠٠ 5 احساس رضاᘍت از ᜇل خدمت درᗬافت شده



  

  

  

0

1

2

3

4

5
رنحوه اطلاع رسانی درباره انجام کا

نحوه اطلاع رسانی درباره مدارک 
مورد نياز برای ارائه خدمت

 انجام کار بر اساس ضوابط اداری و
عدم دخالت قضاوت های شخصی

ويی نحوه رفتار و راهنمايی و پاسخگ
مسئول مربوطه

امکانات رفاهی و فضای ارائه 
خدمت

به موقع بودن و شفاف بودن 
رسيدگی به شکايات نظرات و 

پيشنهاد های شما

ه راهنمايی و پاسخگويی کارکنان ب
مراجعين وپی گيری وضعيت 

درخواست ها
 دقت کارمند در انجام کار به گونه
دای که نياز به دوباره کاری نباش

تعداد دفعات مراجعه به سازمان 
برای دريافت خدمت

ت تعهد و پايبندی به زمان ارائه خدم
در فرم رسيد خدمت

ميزان مراجعه به قسمت ها وبخش 
های مختلف برای دريافت خدمت

ه نظم ترتيب و سهولت دسترسی ب
تافراد و امکانات برای دريافت خدم

 دريافت يک باره مدارک و اطلاعات
ری به صورت الکترونيکی يا حضو

در همگام مراجعه

کپی (ارائه اطلاعات تکراری 
ره شناسنامه ،کارت ملی، ارايه چندبا

به واحدها مختلف) اطلاعات

ه احساس نياز به سفارش و توصي
برای دريافت خدمت

احساس رضايت از کل خدمت 
دريافت شده

 …سطح پاسخ 



ح  ᡫᣃ  اسخᗺ سطح
  درصد  رضاᘍت

 ١٠٠ 5  نحوه اطلاع رساᡧᣍ درᗖاره انجام ᜇار
 ١٠٠ 5 نحوه اطلاع رساᡧᣍ درᗖاره مدارک مورد نᘮاز برای ارائه خدمت

ᣕط اداری و عدم دخالت قضاوت های شخᗷار بر اساس ضواᜇ ١٠٠ 5 انجام 
 ١٠٠ 5 نحوه رفتار و راهنماᢝᣍ و ᗺاسخگوᢝᣍ مسئول مᗖᖁوطه

 ١٠٠ 5 خدمتام᜛انات رفاᣦ و فضای ارائه 
 ᗷه ش᜛اᘍات نظرات و پᛴشنهاد های شما

ᢇ
ᣜدᘮه موقع بودن و شفاف بودن رسᗷ 5 ١٠٠ 

ی وضعᘮت درخواست ها ᢕᣂگ ᢠᣍو ᡧ ᢕᣌه مراجعᗷ ارکنانᜇ ᢝᣍاسخگوᗺ و ᢝᣍ١٠٠ 5 راهنما 
 ١٠٠ 5 دقت ᜇارمند در انجام ᜇار ᗷه گونه ای که نᘮاز ᗷه دوᗖاره ᜇاری نᘘاشد

 ١٠٠ 5 برای درᗬافت خدمت تعداد دفعات مراجعه ᗷه سازمان
 ١٠٠ 5 تعهد و ᗺایᙫندی ᗷه زمان ارائه خدمت در فرم رسᘮد خدمت

ان مراجعه ᗷه قسمت ها وᗖخش های مختلف برای درᗬافت خدمت ᡧ ᢕᣂ١٠٠ 5 م 
ᗷ ᣒه افراد و ام᜛انات برای درᗬافت خدمت ᡨᣂب و سهولت دسᛴ١٠٠ 5 نظم ترت 

ونᘍ ᣞᘮا حضوری در همᜡام مراجعهدرᗬافت ᘍک ᗷاره مدارک و اطلاعات ᗷه صورت  ᡨᣂᝃ١٠٠ 5 ال 
 ١٠٠ 5 ارائه اطلاعات تکراری (کᢠᣎ شناسنامه ،ᜇارت مᣢ، اراᘍه چندᗷاره اطلاعات) ᗷه واحدها مختلف

 ٠ 0 احساس نᘮاز ᗷه سفارش و توصᘮه برای درᗬافت خدمت
 ١٠٠ 5 احساس رضاᘍت از ᜇل خدمت درᗬافت شده
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5
رنحوه اطلاع رسانی درباره انجام کا

نحوه اطلاع رسانی درباره مدارک 
مورد نياز برای ارائه خدمت

 انجام کار بر اساس ضوابط اداری و
عدم دخالت قضاوت های شخصی

ويی نحوه رفتار و راهنمايی و پاسخگ
مسئول مربوطه

امکانات رفاهی و فضای ارائه 
خدمت

به موقع بودن و شفاف بودن 
رسيدگی به شکايات نظرات و 

پيشنهاد های شما

ه راهنمايی و پاسخگويی کارکنان ب
مراجعين وپی گيری وضعيت 

درخواست ها
 دقت کارمند در انجام کار به گونه
دای که نياز به دوباره کاری نباش

تعداد دفعات مراجعه به سازمان 
برای دريافت خدمت

ت تعهد و پايبندی به زمان ارائه خدم
در فرم رسيد خدمت

ميزان مراجعه به قسمت ها وبخش 
های مختلف برای دريافت خدمت

ه نظم ترتيب و سهولت دسترسی ب
تافراد و امکانات برای دريافت خدم

 دريافت يک باره مدارک و اطلاعات
ری به صورت الکترونيکی يا حضو

در همگام مراجعه

کپی (ارائه اطلاعات تکراری 
ره شناسنامه ،کارت ملی، ارايه چندبا

به واحدها مختلف) اطلاعات

ه احساس نياز به سفارش و توصي
برای دريافت خدمت

احساس رضايت از کل خدمت 
دريافت شده

 …سطح پاسخ 



ارائه اطلاعات به ارباب رجوع از طريق سايت اين نظرسنجي در نظرسنجي الكترونيكي با -٢

رابطه با كيفيت ارائه خدمات توسط واحد ارائه كننده خدمت بوده كه ارباب رجوع شخصا در 

فرصت مناسب ضمن مراجعه به سايت در قسمت سكوي رايزني ديجيتال با انتخاب معاونت مورد 

  نظر اظهارنظر نموده شود

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



نظرسنجي پستي : با توجه به اينكه اهم فعاليت هاي اين اداره كل در امر تامين فضاي -٣

آموزشي و تجهيز آنها مي باشد به همين منظور با ارسال فرم هاي نظرسنجي به مخاطبين خاص 

از جمله پيمانكاران و مديران مدارس و خيرين مدرسه ساز از چگونگي فعاليت ها و خدمات ارائه 

ظرخواهي كرده و در جهت بهبود ارائه خدمت و رفع كمبود ها درخواست همراهي و ارائه شده ن

  طريق مي گردد.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



عالی
۶%

خوب
٨٨%

متوسط
۶%

ضعيف
٠%

ميزان رضايت از کيفيت تجهيزات خريداری 
شده؟

عالی
۶%

خوب
۵۶%

متوسط
٣٨%

ضعيف
٠%

ميزان فاصله زمانی درخواست تا تحويل 
تجهيزات رضايت بخش می باشد؟؟

  )  بر اساس ساختار اداري به عنوان نمونه :درصد(جامعه هدف  تيرضا زانينمودار م-٢

  فرآينديبه منظور آسيب شناسي گلوگاه ها جهت انجام اصلاحات 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

کارشناس تجهيزاتنمودار تحليلی سنجش   



واحد مشارکت های مردمینمودار تحليلی سنجش   

 پاسخگويی و راهنمايی رفتار، نحوه
مردمی؟ های مشارکت واحد  

 موردنياز های پروژه رسانی اطلاع
مردمی های کمک جذب جهت مناطق  

عالی
٢٧%

خوب
۶۴%

متوسط
٩%

ضعيف
٠%

عالی
١٨%

خوب
۶٨%

متوسط
١۴%

ضعيف
٠%

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  لكترونيكي به تفكيك ساختار ادارينظرسنجي ا-٤

  ( حوزه مديركل) :  ميزان رضايت جامعه هدف) درصد(توزيع نسبي -

  درصد  آرا دريافتي تعداد  شرح

  ٥,٥  ١٥  ضعيف

  ١٥  ٤٧  متوسط

  ٥٧,٥  ١٧٨  خوب

  ٢٢  ٦٩  عالي

    ٣٠٩  كل

  نفر ٢٤فراواني 

  ( حوزه فني و اجرايي) :  ميزان رضايت جامعه هدف) درصد(توزيع نسبي -

  درصد  آرا دريافتي تعداد  شرح

  ١  ١  ضعيف

  ٤١  ٥٦  متوسط

  ٥٧  ٧٩  خوب

  ١  ١  عالي

    ١٣٧  كل

  نفر ٢٠فراواني 

  ( حوزه پشتيباني و نيروي انساني) :  ميزان رضايت جامعه هدف) درصد(توزيع نسبي -

  درصد  آرا دريافتي تعداد  شرح

  ٢  ٧  ضعيف

  ٣٧  ٥٣  متوسط

  ٥٨  ٩٠  خوب

  ٣  ١٣  عالي

    ١٦١  كل

  نفر  ٢٤فراواني 



شناسايي گلوگاه ها : با توجه به شيوع ويروس كرونا و تعطيلي مكرر دستگاه هاي دولتي و -٥

محدوديت هاي ابلاغي از ستاد مقابله با كرونا روند رسيدگي به صورت وضعيت ها و پرداختي ها 

مواجه گرديده كه عليرغم اطمينان از تعلل  و همچنين انعقاد و مبادله پيمان با تاخيرات محسوسي

فردي و خطاي شخصي مراتب در كميته سلامت اداري و صيانت از حقوق شهروندي مطرح و 

رسيدگي قرار گرفته و به منظور رعايت اجتناب از شرايط احجاف آميز تمهيدات لازم مطابق با 

  نظر شوراي فني استان در دست اجرا مي باشد.

توسعه فرهنگ رضايت مندي ارباب رجوع از واحد هاي برتر رضايت مطابق با همچنين به منظور 

داده هاي بدست آمده شناسايي و همانند سالهاي گذشته مورد تقدير و تجليل قرار خواهند 

  گرفت.

همراه با ميزخدمت حضوري در ميزخدمت  G2Bو   G2Cو   G2Gكليه خدمات مربوط به 

درخواست كننده كد رهگيري صادر و امكان پيگيري مراتب و الكترونيكي فعال بوده و براي هر 

  مشاهده فرآيند گردش فراهم مي باشد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



همچنين علاوه بر پذيرش شكايت در ميزخدمت به صورت دستي صندوق دريافت پيشنهاد و شكايت 

دسترسي  و طرح در سامانه شكايات نيز قابل ٩١در طبقات و تلفن مستقيم ارتباط با بازرس ماده 

  مي باشد.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

نتيجه گيري : با مشاهده داده هاي مورد تحليل در نمودار آسيب شناسي برخي نارضايتي با كسب 

  عنوان متوسط انجام و مراتب ضمن تذكر به واحد هاي مربوطه در سه ماهه بعدي مرتفع گرديد.

  


