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توانمیحوزهدودرکندمیصدقپرسنلخصوصدرکهقانونیمباحثنکات
:کردبررسی

شرکتصاحبانوپیمانکارباپرسنلرابطهبهمربوطقوانین*

جامعهسلامتمراکزوهامحیطدرخدماتارائهنحوهبهمربوطقوانین*



ونقانامسیونهموبیستاصولرعایتباراخودهایتصدیاموراستمجازموسسه-22ماده

ویقیحق)خصوصیتعاونی،بخشبهمصوبدستورالعملقالبدرایراناسلامیجمهوریاساسی

برذیربطوقانونیمراجعسویازشدهصلاحیتتعیینغیردولتیعمومیموسساتونهادها(حقوقی

امناهیأتتصویبومتبوعوزارتستادتصدیکاهشکارگروهپیشنهادیدستورالعملاساس

(نامهآیین).نمایدواگذاری

غیردولتییهابخشانسانینیروینامهآیینپزشکیعلومدانشگاهعلمیغیرهیأتاعضای:23ماده

یمدارعهدهرامحولهامورتصدیووظایفازقسمتییاتمامنامه،آییناینمفاداساسبرکه

اینقبالدرتیمسئولییاوتعهدگونههیچموسسهوهستندغیردولتیکارفرمایپوششتحتگردند،

وقوانینرسایواجتماعیتأمینوکارقانونمطابقآنانباموظفندافراداینکارفرمایان.نداردافراد

.بوددخواهنرابطهایندرصلاحذیمراجعومقاماتپاسخگویونمایندرفتارمربوطهاداریمقررات



کلیتعاریف*

کارگر. بهمزایاسایروسودسهم،حقوقمزد،ازاعمالسعیحقدریافتمقابلدرعنوانهربهکهاستکسی:1

.کندمیکارکارفرمادرخواست

کارفرما. السعیحقدریافتمقابلدراوحساببهودرخواستبهکارگرکهحقوقییاحقیقیاستشخصی:2

.کندمیکار

کارگاه. سساتموقبیلازکندمیکارآنجادراونمایندهیاکارفرمادرخواستبهکارگرکهاستمحلی:3

...وتجاریوخدماتیصنعتی،

قرارداد. مدتبرایارکاریالسعیحققبالدرکارگرآنموجببهکهشفاهییاکتبیقراردادازاستعبارت:4

.دهدمیانجامکارفرمابرایغیرموقتیاموقت

حق. عائلهههزینکمکحقوق،یامزدازاعمقراردادکاراعتبارکارگرکهقانونیهایدریافتکلیه:السعی5

رانمایدمیدریافت...وتولیدافزایشپاداشنقدی،مزایایبرایذهابوایابخواربار،مسکن،هزینهمندی،

.نامندمیالسعیحق



ذیلشرایطرعایتقراردادعقدبستنزماندرقراردادکارصحتبرای
.استالزامی

مشروعیت. قراردادمورد1

معین. قراردادموضوعبودن2

عدم. قراردادطرفینشرعیوقانونیممنوعیت3

:باشدذیلموادحاویبایدطرفینمشخصاتبرعلاوهقراردادکار

.یابداشتغالآنبهبایدکارگرکهایوظیفهیاحرفهیاکارنوع-الف*

آن؟ومبنامزدیاحقوق-ب*

هامرخصیوتعطیلاتکار،ساعات-ج*

کارانجاممحل-د*

قراردادانعقادتاریخ-ه*

.باشدمعینمدتبرایچنانچهقراردادمدت-و*



یریبکارگوتأمینبهموظفقراردادطرف(واگذاردستورالعمل)-26ماده

ورالعملدستوضوابطرعایتباودولتیموسسههماهنگیباانسانینیروی

.باشدمیاجتماعیاموروکاروزارتومتبوعوزارتهای

ارایدبایدشدهواگذارهایفعالیتواحدهاودرشدهکارگرفتهبهافراد*

وندباشلازمهایتوانمندیواجتماعیای،حرفهفنی،عمومی،صلاحیت

راردادقدربایستیهافعالیتنوعوهاتخصصبهتوجهباموضوعاین

ولتیدموسسهبهواردهخسارتگونههرمسئولیت.گرددمنظورواگذاری

هدهعباشدبهشدهواگذارواحدهایدرکارشناسآشناییعدمازناشیکه

.استقراردادطرف



واگذار صلاحیت های تخصصی و اجتماعی لازم جهت انجام فعالیت در موسسات*
:شده

اعتقاد. اساسیقانوندرشدهشناختهادیانازیکییااسلاممبیندینبه1

التزام. ایراناسلامیجمهوریاساسیقانونبه2

عدم. ذیصلاحمراجعازکیفریپیشینهسوء3

سلامت. (خدمتبدوآزمایشاتانجام)کارانجامبرایتواناییوروانیوجسمی4

ارائه. ذیصلاحمراجعازمخدرموادودخانیاتبهاعتیادعدمگواهی5

انجام. مردانبرایقانونیمعافیتیاضرورتدورهخدمت6

دارا. (شغلاحرازشرایط)معتبرعالیآموزشیموسساتودانشگاهازدانشگاهیتحصیلیمدرکبودن7

دارا. آنمعافیتیا(پیراپزشکانوپزشکان)قانونیخدماتتعهدگواهیبودن8

داشتن. ربالاتودکتریتحصیلیمدرکدارندگانبرایوسال40حداکثروتمامسال20سنحداقل9
سال45

(رددگمیخارجیاتباعکارگیریبهقوانینمشمولغیراینصورتدر)ایرانیتابعیتداشتن.10



موظفهایشیفتیاکاریساعتتنظیمباشدمیهفتهدرساعت44موسسهکارمندانکارساعت*

.باشدمیموسسهعهدهبهکارمندان

کهصورتیدروبپردازندمربوطهوظایفانجامبهشدهتعیینساعتدرموظفندموسسهکارمندانتمامی*

لاماعاساسبرباشد،نیازآنانخدماتبهتعطیلایامیاومقرراداریوقتازخارجضروری،مواقعدر

ضافهاقبالدرموردحسبکارمحلازخارجیاکارمحلدرمحولهوظایفانجامبهمکلفموسسه،نیاز

بودخواهدمربوطهمقرراتبرابرالزحمهحقیاکار



جمعهروز4احتسابومزدازبااستفادهکارگرانسالانهاستحقاقیمرخصی-64ماده

.دشنخواهدمحسوبمرخصیایامجزءتعطیلروزهایسایر.استماهیکمدتبه

.شودمیهمحاسبکارانجاممدتنسبتبهمزبورمرخصیسالیکازکمترکاربرای

ذخیرهراخودسالانهاستحقاقیمرخصیازروز9ازبیشتواندنمیکارگر-66ماده

.کند

شودمیتعییناکارفرموکارگرتوافقبااستحقاقیمرخصیازاستفادهتاریخ-69ماده

لازممحلاجتماعیاموروکارادارهنظرکارفرماوکارگربیناختلافصورتدرو

.باشدمیالاجرا
دشومرخصی کمتر از یک روز کار جزء مرخصی استحقاقی منظور می -70ماده 
فاده از در موارد ذیل حق برخورداری از سه روز مرخصی با استکارگران کلیه -73ماده 

فوت همسر، پدر، مادر و فرزندان. 2ازدواج دائم . 1. مزد را دارند



کار پس نحوه استفاده از مرخصی بدون حقوق کارگر و مدت آن و شرایط برگشت آنها به*
.یین می شوداز استفاده مرخصی با توافق کتبی کارگر یا نماینده قانونی او کارفرما تع

ماه و برای هر فرزند تا دو سالگی روزانه 6مرخصی زایمان برای خانم ها در حال حاضر *
.یک ساعت ازپاس شیر می توانند استفاده نمایند

ار و جزء سوابق کتأمین اجتماعی با تأئید سازمان استعلاجی مدت مرخصی 74ماده *
.بازنشستگی کارگران محسوب خواهد شد

ازکیلومتر50حداقلکارانجامبرایکارگرکهشودمیاطلاقطرحیبه:مأموریت*
وقفتمأموریتمحلدرشبیکحداقلناگزیرباشدیاوشوددوراصلیکارگاهمحل
.نماید

رسمیتعطیلاتجزءاردیبهشت(11)کارگرروزکشوررسمیتعطیلاتبرعلاوه*
.آیدمیحساببهکارگران



بهشروطمشودمیپرداختشدهبیمهفرزنددوتامنحصراً:مندیعائلههزینهکمک
:آنکه

.باشدداشتهراکارروزبیستوهفتصدبیمهحقپرداختسابقهحداقلشدهبیمه1.

سن. .باشدداشتهاشتغالتحصیلبهمنحصراًیاوباشدکمترسالهجدهازفرزندان2

یکعادلممبلغیکندمیازدواجباراولینبرایکهمردییازنشدهبیمهبه:ازدواجهزینهکمک
.شودمیپرداختهزینهکمکعنوانبهزیرشرایطرعایتباحقوقیامزدمتوسطماه

درتاریخ. .باشدنشدهقطعکارفرماباویاستخدامیرابطهازدواج1

ظرف. .باشدنمودهپرداختبیمهحقدوسالمعادلحداقلازدواجازقبلسالپنج2

عقد. باشددائمازدواج3



استرعایت قانون منع مداخله کارمندان دولت در کلیه واگذاری ها الزامی -38ماده 

ن کارگران  کارفرمایان موظفند براساس قانون تامین اجتماعی نسبت به بیمه نمود: 148ماده 
.واحد خود اقدام نمایند

سایر  هرگونه اختلاف فردی بین کارفرما و کارگر که ناشی از اجرای این قانون و: 157ماده 
ورتی که مقررات کار باشد در مرحله اول از طریق سازش مستقیم بین کارفرما و کارگر و در ص

صل شورای اسلامی کار در واحدی نباشد از طریق انجمن صنفی کارگران و کارفرما حل و ف
خواهد شد و در صورت عدم سازش از طریق هیات تشخیص و حل اختلاف به ترتیب  

.شدرسیدگی و حل و فصل خواهد 

اهی انجام کارفرمایان موکلفند پس از پایان قرارداد کار بنا به در خواست کارگر گو: 187ماده 
.ندنمایکار با قید مدت ، زمان شروع و پایان کار و نوع کار انجام شده را به وی تسلیم 



درهاآنداوطلبانهشرکتیاکارقانونمشمولشاغلینوظیفهنظامخدمتمدت*
عیاجتماتامینسازماننزدبیمهحقپرداختسوابقجزءاشتغالازقبلجبهه

.شودمیمحسوب



ا نوجه به متخلفان از تکالیف مقرر و قانون کار حسب مورد مطابق باموارد آتی ب: 171ماده 
شرایط و امکانات خاص و مراتب جرم و به مجازات حبس یا جریمه نقدی یا هر دو 

دثه گردد محکوم خواهند شد در صورتی که تخلف از انجام تکالیف قانونی سبب وقوع حا
لاوه بر که منجر به عوارضی مانند نقص عضو یا فوت کارگر شود دادگاه مکلف است ع

.ماید مجازات های مندرج در قانون نسبت به دین موارد طبق قانون تعیین تکلیف ن

:ازعبارتنداداریتخلفاتمواد*

اعمال. ادارییاشغلیشئونخلافرفتارو1

نقض. مربوطهمقرراتوقوانین2

ایجاد. رجوعاربابدرنارضایتی3

ایراد. حیثیتهتکافترا،وتهمت4

خدمتمحلازغیبت5.

موظفساعاتخلالدرخدمتمحلترک6.



تکرار. کسببدونخروجتکراریاخدمتمحلبهورودتاخیردر7
اجازه

افشا. محرمانهاسنادواسرار8

سرپیچی. مافوقمقامدستورهایاجرایاز9

استعمال یا اعتیاد به مواد مخدر و دخانیات 10.

سوء استفاده از مقام و سمت اداری. 11

عدم رعایت حجاب اسلامی 12.

اخاذیورشوهاخذ13.

اختلاس14.

محولهوظایفانجامدرانگاریسهلیاکاریکم15.

دولتیوجوه،،اسناداموالحفظدرتسامح16.



قوانین و مقررات اداری و استخدامی*

فردی است که بر اساس ضوابط و مقررات مربوط ، به موجب: کارمند*
.ودحکم و یا قرارداد مقام صلاحیت دار در مؤسسه به خدمت پذیرفته ش

یا بکارگیری شخص حقیقی به صورت رسمی یا پیمانی: استخدام*
قراردادی طبق ضوابط و مقررات به منظور خدمت در مؤسسه

ور دستور کتبی مقامات صلاحیت دار مؤسسه به منظ: حکم سازمانی*
استخدام اشخاص حقیقی 



:رابطه استخدامی در مؤسسه به سه شکل می باشد: 35ماده *

استخدام رسمی *

استخدام پیمانی برای مدت معین  *

استخدام قراردادی برای مدت معین *

ال مستخدمین پیمانی حداقل سه سال و حداکثر پس از شش س: 2تبصره *
نا به خدمت پیمانی در صورت شرایط ،برابر دستورالعمل مصوب هیأت ام

.مستخدم رسمی آزمایشی تبدیل وضع می شوند



طول دوره رسمی آزمایشی حداقل یک سال و حداکثر دو سال : 36ماده *
:شداست و کارمند با رعایت شرایط ذیل به مستخدم رسمی تبدیل خواهد

آوری ، حصول اطمینان از لیاقت علمی ،کاردانی ،علاقه به کار، خلاقیت ،نو*
نان و روحیه خدمت به مردم،تکریم ارباب رجوع و ارتقاء سطح رضایتمندی آ

یر رعایت نظم و انظباط اداری از طریق کسب امتیاز لازم با پیشنهاد مد
بلافصل و تأئید معاون توسعه و منابع مؤسسه

طی دوره های آموزشی و کسب امتیاز لازم*

تأئید گزینش  *

دمت در صورتی که در ضمن یا پایان دوره آزمایشی،کارمند شرایط ادامه خ*
های ذیل  و یا تبدیل به استخدام رسمی را کسب ننماید با وی به یکی از روش

:رفتار خواهد شد

اعطاء مهلت یک سال دیگر برای احراز شرایط  -1*

قطع رابطه استخدامی  -2*



:  کمک هزینه عائله مندی و اولاد*
ارای به کارمندان مرد شاغل ، بازنشسته و از کار افتاده مشمول این قانون که د*

د همسر می باشد ،کمک هزینه عائله مندی و به ازای هر فرزند کمک هزینه اولا
.پرداخت می گردد 

سال به شرط ادامه تحصیل و غیر شاغل 20حداکثر سن برای اولاد ذکور : 1تبصره *
سال تمام 25بودن تا 

نیاولاد اناث مادام که شوهر یا شغل نداشته باشد بدون رعایت سقف س: 2تبصره *
دارای کارمندان زن شاغل ، بازنشسته، از کار افتاده و وظیفه بگیر که: 3تبصره *

اشد، از یا همسر آنان معلول و یا از کار افتاده کلی ب( فوت یا مطلقه)همسر نبوده 
مندان بر در صورتیکه این کار. مزایای کمک هزینه عائله مندی بهره مند می شوند

مزایای اساس رأی مراجع ذیصلاح به تنهایی متکفل مخارج فرزندان خود باشند از
این افراد در صورت ازدواج مجدد و. کمک هزینه اولاد نیز بهره مند می شوند 

ینه تحت تکفل بودن فرزندان ، بر اساس رأی مراجع ذیصلاح از مزایای کمک هز
.اولاد بهره مند می شوند 

شمول فرزندان معلول و از کار افتاده کلی به تشخیص مراجع پزشکی م: 4تبصره *
.  محدودیت سقف سنی مزبور نمی باشد



حق کارمندان رسمی و پیمانی و قرارداد معین مؤسسه سالی سی روز:71ماده *
ر نیمی حداکث. مرخصی استحقاقی با استفاده از حقوق و مزایای مربوط را دارند

.  از مرخصی کارمندان در هر سال قابل ذخیره شدن می باشد

وارد  به منظور تحکیم و تکریم نهاد خانواده ، کارمندان مؤسسه در م: 74ماده *
مرخصی مذکور . ذیل حق برخورداری از هفت روز مرخصی اضطراری را دارند

.  قابل ذخیره یا بازخرید نمی باشد

ازدواج دائم کارمند  -1*

ازدواج فرزند کارمند-2*

فوت بستگان درجه یک شامل همسر ، فرزند، پدر، مادر ، خواهر و برادر-3*

می کارمندان اعم از قراردادی و پیمانی رسمی که به حج تمتع مشرف: 75ماده *
ه نمایندو شوند مجاز خواهند بود فقط یک بار از یک ماه مرخصی تشویقی استفاد

.جزء مرخصی استحقاقی منظور نخواهد شد



زء کارمندان مؤسسه میتوانند از مرخصی کمتر از یک روز که ج: 76ماده *
اعتی به حداکثر مرخصی س. مرخصی استحقاقی می باشد ، استفاده نمایند 

ذکر در صورت استفاده بیش از مدت. میزان نصف ساعت کاری روزانه است
.  شده ، یک روز مرخصی استحقاقی محاسبه می شود

تعطیلات رسمی بین مرخصی های استحقاقی جزئ مرخصی: 77ماده *
. محسوب نمی شود

جام کارمندان مؤسسه در صورت ابتلاء به بیماری که مانع از ان: 79ماده *
مؤسسه و خدمت شود تا سه روز با گواهی پزشک معالج و تأئید پزشک معنمد
د از  مازاد بر سه روز تا سقف چها رماه با تأئید شورای پزشکی می توانن

.مرخصی استعلاجی استفاده نمایند

رای  در صورت نیاز به استفاده بیش از چهار ماه تأئید مجدد شو: تبصره*
.  پزشکی الزامی است



وز به کارمندانی که همسر ایشان وضع حمل می نمایند ، مدت پانزده ر*
ابل  این مرخصی ق. مرخصی اضطراری و مراقبت از همسر تعلق می گیرد

. ذخیره و بازخرید نمی باشد

ماهگی فرزند، 24به کارمندان زن پس از اتمام مرخصی زایمان تا سن *
.  روزانه یک ساعت مرخصی شیردهی تعلق می گیرد

.  ساعت در هفته می باشد44ساعات کار کارمندان مؤسسه : 87ماده *
.  ی باشدتنظیم ساعت کار یا شیفت های موظف کارمندان به عهده مؤسسه م

د  مؤسسه مکلف است کارمندان خود را که سی سال سابقه خدمت دارن*
.بازشسته نماید



:نحوه ارتقاء طبقه*

سال یک طبقه  6و هر 2طبقه ورودی : مدرک پایان دوره ابتدایی *

سال یک طبقه  5و هر 2طبقه ورودی : مدرک پایان دوره راهنمایی *

سال یک طبقه 5و هر 3طبقه ورودی : مدرک دیپلم*

سال یک طبقه  5و هر 4طبقه ورودی : مدرک کاردانی *

سال یک طبقه 4و هر 5طبقه ورودی : مدرک کارشناسی *

سال یک طبقه 4هر و 6طبقه ورودی : مدرک کارشناسی ارشد *

سال یک طبقه  4هر و 7ورودیطبقه :مدرک دکتری حرفه ای *

طبقهسال یک 4هر و 8طبقه ورودی : مدرک دکتری تخصصی *

.می باشد16حداکثر سقف طبقات *

.   سال می باشد28حداکثر سنوات تجربی جهت ارتقاء طبقه  *



:نحوه ارتقاء رتبه*

6هر ) عالی-خبره-ارشد–پایه –مقدماتی : مشاغل کارشناسی و بالاتر *
(سال به شرط دارا بودن سایر شرایط 

سال به شرط دارا  8هر ) خبره-ارشد–پایه –مقدماتی : مشاغل کاردانی *
(بودن سایر شرایط 

شرط دارا بودن  سال به 20سال و 8) ارشد–پایه –مقدماتی : سایر مشاغل*
(سایر شرایط 



:شرایط ارتقاء رتبه پایه *

ه امتیاز از میانگین مجموع امتیاز ارزیابی سالیاندرصد 60کسب حداقل  *
(سال 6برای مثال مشاغل کارشناسی ) کارمند در طول ارتقاء رتبه شغلی 

ساعت دوره آموزشی ، مصوب کمیته آموزش 300گذراندن *

دوره آموزشی ، ساعت 70جهت مشاغل متصدی خدمات عمومی گذراندن *
مصوب کمیته آموزش  

:ارشدشرایط ارتقاء رتبه *

ه امتیاز از میانگین مجموع امتیاز ارزیابی سالیاندرصد 70کسب حداقل  *
(سال 6برای مثال مشاغل کارشناسی ) کارمند در طول ارتقاء رتبه شغلی 

دوره آموزشی ، مصوب کمیته آموزش ساعت 250گذراندن *

دوره آموزشی ، ساعت 50جهت مشاغل متصدی خدمات عمومی گذراندن *
مصوب کمیته آموزش  



:خبره شرایط ارتقاء رتبه *

انه امتیاز از میانگین مجموع امتیاز ارزیابی سالیدرصد 80کسب حداقل  *
(سال 6برای مثال مشاغل کارشناسی ) کارمند در طول ارتقاء رتبه شغلی 

دوره آموزشی ، مصوب کمیته آموزش ساعت 200گذراندن *

:عالیشرایط ارتقاء رتبه *

یانه امتیاز از میانگین مجموع امتیاز ارزیابی سالدرصد 85کسب حداقل  *
(سال 6برای مثال مشاغل کارشناسی ) کارمند در طول ارتقاء رتبه شغلی 

دوره آموزشی ، مصوب کمیته آموزش ساعت 150گذراندن *

امتیاز جدول عوامل امتیاز آور  480امتیاز از 360کسب حداقل *





تکریم ارباب رجوع



مقدمه 

جهتدراخیرسالهایطیکهاستطرحیرجوعاربابازتکریم

ازشهروندانرضایتمندیوهاخواستهتامینواداریبوروکراسیکاهش

همقولازیکیکهآنجااز.شودمیاجرادولتیاداراتوهاسازمانبهمراجعه

خدماتازمردممندیرضایتمیزانادارینظامآمدیکارسنجشهای

ارهایکوسازایجادمنظوربهباشدمیدولتیدستگاههایتوسطشدهارائه

ابکارکنانمناسببرخوردومردمبهموثرومطلوبخدماتارائهدرلازم

نظامدرمردمکرامتحفظوارتقاء،موضوعاینشدننهادینهومراجعین

گردیدهمنظوراداریتحولهفتگانههایهایطرحازیکیبعنواناداری

.است



كيست؟ارباب رجوع

كه ارباب رجوع مانند مشتري حالت تعاملي و طرفيني ندارد، بل
ت خدمات يك جانبه را شامل مي شود كه در آنها فروشنده ها، اطلاعا

مشتري نسبت به مورد معامله را دارند ولي خريدار نمي تواند به
سادگي آن اطلاعات را به دست بياورد در حالي كه سخت به آنها 

نيازمند است، 
 مثل

....خدمات درماني، خدمات علمي، خدمات آموزش ي و پرورش ي و 
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اصول اخلاق کارمندی*

(مسئولیت امانت است ، طعمه نیست(:ع)امام علی ): امانتداریاصل . 1
(شتاب کردن در انجام آن: )خدمت گذاریاصل . 2

خدمت به مردم وظیفه نیست نوعی لذت است: زرتشت

(کمال آدمی به مسئولیت پذیری اوست): مسئولیت پذیریاصل .3

(کارها به موقع انجام شود–سستی نباشد ): انظباط اداریاصل .4

(پاسخ گویی–تلاش اساسی ): پیگیریاصل .5
(دوست داشتن ): مهرورزیاصل .6



:نويسددر نامه خويش به مالك مى( علیه السلام)امیر مؤمنان 

.«بدان( خوش رفتارى)پس نیكوترين اندوخته خود را کردار شايسته »

:فرمايدبه مالك مى( علیه السلام)امیر مؤمنان 

انصاف را در رابطه با خدا و مردم و در مورد خود و نزديكان،»
.«اىرعايت کن که اگر چنین نباشى، ستم کرده

: ضرورت ديني 

ضرورت تکريم ارباب رجوع



.کرامت انسان و احترام به موجوديت انسان اولین عامل الزام آور مشتری مداری است 

.مشتری مداری سازمان را مجبور می کند برای جلب رضايت مشتری هزينه را کاهش دهد 

از جمله اعتقادات عمومی و ارزشمند هر کشوری کرامت ملت است که در جای جای دنیا 
.به اشكال مختلف ديده می شود 

: ضرورت معنوي 

: ضرورت بين المللي 

: ضرورت قانوني 

ضرورت تکريم ارباب رجوع

.همه مردم به عنوان افراد جامعه مورد احترام هستند:   قانون اساسی ژاپن 13اصل 

.کارمندان دولت منحصراٌ در خدمت ملت هستند : قانون اساسی ايتالیا 98اصل 

.اساس نظم سیاسی و اجتماعی احترام به قانون و حقوق ديگران است : قانون اساسی اسپانیا 11اصل 



شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع: ماده يک  *

:  داراي ارباب رجوع موظفند موارد ذيل را به اطلاع  مراجعين برسانند پرسنل کليه 

  نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع

مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار

مدت زمان انجام کار

مدارک مورد نیاز و فرم های مورد عمل

تعیین اوقات مراجعه ، عنوان واحد

   محل استقرار و نام متصدی

نوع فن آوری مورد استفاده



اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم:  ماده دو *

:نحوه اطلاع رساني به مراجعين بترتيب اولويت و از طرق ذيل مي باشد

نصب تابلوی راهنما در مبادی ورودی و در معرض ديد مراجعین

 رجوعتهیه بروشور و توزيع بین ارباب

 ی  وظائف اصلو  رئوس پست سازمانی  ،، نصب نام و نام خانوادگی
استقرارکارکنان در محل 



* تدوين منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم: ماده سه 

ول ذيل به رعايت اصکليه پرسنل موظف جهت تثبيت رفتارهاي مناسب شغلي 
:مي گردند 

رعايت ادب و نزاکت ، عدالت و انصاف ، همكاری و خوش برخوردی

و نظم و آمادگی برای ارائه خدمات ، وقت شناسی و آراستگی لباس
....

  آمادگی برای ارائه اطلاعات و توضیحات کافی

 نمراجعیاختصاص امكانات و فضای مناسب جهت آسايش و استقرار



چند توصيه براي مقابله موثر با ارباب رجوع

خشم مراجعین را با عصبانیت جواب ندهید-1

بیشتر از آنكه حرف بزنید گوش بدهید-2

نشان دهید به ارباب رجوع توجه می کنید-3

فشار های روانی را از خود دور کنید -4

نگاهی مثبت به راهكار ها داشته باشیم-5

اجازه ندهید هیچكس روزتان را خراب کند-6



آشنای با مباحث حوزه 
حراست



ارائه . ر هرگونه آمار و اطلاعات از مرکز بهداشت و مراکز تابعه به افراد حقیقی و حقوقی یا هرگونه همکاری غیر از امو1

کالاهای  مصاحبه، طرح تحقیقاتی، تکمیل پرسشنامه یا امضا مکاتبات، تبلیغ: تحت هرعنوان اعم از ) محوله و روتین

توسط همکاران بدون مکاتبه با مرکز بهداشت و هماهنگی با واحد (دارویی و بهداشتی، عکس و فیلمبرداری و غیره

.حراست ممنوع است

تخلیه . ر نوع لذا در صورت ه.جمع آوری اطلاعات ،توسط دشمن استبرای تلفنی ساده ترین و کم هزینه ترین شیوه 2

د به افراد تماس گیرنده خودداری و سریعا واح...تماس مشکوک ازهرگونه اطلاعات حتی مسائل به ظاهر ساده اداری و 

.  حراست از موضوع مطلع نمایید

در حفظ و نگه داری مهر های اداری تحویلی و . چرا . ردداهتمام بیشتری مبذول گبازرسی شناسایی وبالاخص کارت کارت 3

ویلی که به راحتی امکان سوء استفاده برای افراد سود جو وجود دارد و در صورت مفقود یا سرقت شدن اقلام و لوازم تح

.در اسرع وقت واحد حراست را درجریان موضوع قرار دهید

آشنای با مباحث حوزه حراست



هرگز به تماس های تلفنی از طریق اینترنت اعتماد نکنید. اینترنتی امروز اغلب تلفن های خارج از کشور از طریق تماس های تلفنی: 1

کشورهای سرویسو از آن جا که شرکت های خدمات اینترنت . انجام شود که کارت های خدماتی آن ها در همه جا قابل دسترس است

دهنده توانایی استراق سمع تمام مکالمات تلفنی را دارند، استفاده از این ارتباطات نیز ناامن و غیرمطعئن است

مسئولیت . .حفظ و حراست از نامه های محرمانه بعهده شخص تحویل گیرنده می باشد2

وجود بایگانی برای نامه های محرمانه در غیر از واحد حراست ممنوع است لذا نامه های تحویلی مذکور اعم از اصل نامه یا رونوشت پ. س  3

.از اقدامات لازم می باید مجدداً واحد حراست عودت گردد

در مراکز نامه های خصوصی و محرمانه افراد بدون باز کردن پاکت با اخذ امضا تحویل خودشان داده شود. 4.

هرگز. وپنهانصورتبهتوانیدمیراخودمحرمانههایفایل:ندهیدقرارالوصولسهلوآشکارهایفایلدرراخودمحرمانهاطلاعات5

قراریگانهبافراداختیاردرراحتیبهتادهیدقرارسیستمنصبیهایبرنامهدیگرزیرمجموعهیاسیستمیهایفایلمجموعهزیردر

.نگیرد

هرگز. .نکنیداستفادهاینترنتبهاتصالبرایاستخصوصیاطلاعاتیاومحرمانهاطلاعاتیاومحرمانهاطلاعاتدارایکهایرایانهاز6

.داردوجودجدیصورتبهاطلاعاتتخریبیاسرقت،خطراینترنتبهاتصالهنگامدرهمیشه

هر. باشددولتیموسسههماهنگیبابایستیقراردادطرفتوسطتبلیغاتیاقدامگونه7

آشنای با مباحث حوزه حراست



هایمحیطواداراتدراسلامیواداریشئوناترعايتراستایدر
فرهنگارتقاءجهتهمچنینودرمانیبهداشتیخدماتارائه

لذيمواردرعايتکارمحیطدرفرهنگیتهاجمبامقابلهودينی
.باشدمیضروریهمكارانازهريكتوسط

رعایت پوشش مناسب مطابق با موازین شرعی. 1

استفاده از لباس سازمانی تعیین شده برای هریک از گروههای شغلی . 2

عدم آرایش و استفاده از زیورالات غیر متعارف. 3

عدم استفاده  و بکارگیری نماد های فرق ضاله. 4

استفاده از چادر برای خانم ها در محیط های عمومی. 5

.................. 6

رعایت عفاف و حجاب


