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ب شککو ع لک دککسد دهککز  ج اع  مکککد  لک دککسد عا ککو  ی دارای یککق م ککا ی کک ری  کک  :داده غیرترکیبوویمنظووور از  .  1

 نسووبی:  دادهمنظووور از  تدکیک  رکسدد(   2پیدهت    1شیت    دادج غیستسکیب .)بسای  لک دسدی)اهز ن ع...( به دهت    ییو.
لک دسد ش خص اع  مکد  نسبت صدرت به  خسج تعسیف شوج بسای ش خص در عا و  ی اجسای  ع لک دسدی به دهت  ک  

لک دکسد اع  ا یسکه لک دکسد  رشدی یا کاهشووی: دادهمنظور از تدکی  رسدد(     2پیدهت    2نسب  شیت    دادجییو.) بسای  
 2پیدهکت  3رشوی/ک  شک  شکیت  دادجیکو.) بکسای ه ل ج ری ع ه ل   مب  عا و  ی اجسای  ع لک دسدی به دهت  ک  ی

 تدکی  رسدد(

 



 09144008311شماره تماس: 
 Rafiee.y@gmail.com  :پست الکترونیک

 لف( چکیده مدیریتی و تشریح اقدامات و پروژه های مربوط به اجرای شاخص: ا
ی بوروکراسی، به دلیل پیامدهای ناگواری اجتماعی، اقتصادی و    فساد اداری به عنوان یکی از ثمرات افسارگسیخته 

ر به  توجه  با  نیز  ما  کشور  در  است.  بوده  آن  با  برخورد  در  ها  دولت  موردتوجه  همواره  آن،  و  سیاسی  ویکردها 
راهبردهای موجود اقدامات چندی در این خصوص انجامگرفته است که آخرین آن تصویب تاکنون ارتقاء سلامت  

 .میباشد ، توسط مجمع تشخیص مصلحت نظام 1390اداری و مقابله با فساد در سال 
ت جدی مورد تاکید  در تعالیم اسلامی و نیز قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران حق و حقوق شهروندان به صور 

و   تعامل  اساس  این  بر  بردارد.  گام  مهم  مساله  این  تحقق  برای  خود  سهم  به  سازمان  هر  است  نیاز  و  باشد  می 
همکاری هر چه بیشتر بین آحاد مردم و مدیران سبب رجلب رضایت عمومی خواهد شد . در این راستا توسعه دولت  

است چون مانع گسترش گلوگاه های فساد خواهد شد یکی از  الکترونیک راهی موثر برای کاهش نارضایتی عمومی 
و   ها  برنامه  پیشبرد  جهت  در  و ضعف  قوت  نقاط  احصء  و  موجود  وضعیت  شناخت  این خصوص  در  مهم  موارد 

 اجرای موفق سیاست های متکی بر رعایت حقوق شهروندی می باشد. 
هزار مشترک    875شتن بیش از  با داشرکت توزیع نیروی برق استان آذربایجان شرقی  شایان ذکراست  

روستا وظیفه ی سنگینی در خدمت رسانی مطلوب به شهروندان و مشترکین    2547شهر و    50شهرستان با    19در  
را دارد و در سالهای اخیر تلاش گسترده ای را با تشکیل کارگروه های تخصصی در این خصوص و وضع قوانینی  

انجام    بشرح ذیل  نظام اداریز حقوق شهروندان و مقابله با فساد در  اهداف صیانت ابه منظور پیشبرد هرچه بیشتر  
 داده است. 

 . به دفاتر پیشخوان دولت   قابل ارائه   خدمات   تمامی  واگذاری   -1

   . میز خدمت الکترونیکی در سایت شرکت تکمیل   -2

 . گانه شرکت    19ایجاد میز خدمت در نواحی   -3

 شناسایی گلوگاه های فساد .  -4

 تدوین و برنامه ریزی جهت مقابله گلو گاه های فساد.  -5

قانون خدمات مدیریت کشور در    92و    91ایجاد بستر جهت ارتباط مردم با بازرسان مواد   -6
 سایت شرکت. 

 معرفی بازرسان منطقه ای  و...  -7
 

 ذکر گردد.(  1399)در این بخش، شرحی از اقدامات مربوط به اجرای شاخص در سال  

 
ارائه  در  سهولت  همچنین  و  اداری  فساد  با  مقابله  جهت  اداری  سلامت  حوزه  در  شاخص  مستندات  از  یکی 

معرفی اپلیکیشن برق من، ایجاد سامانه خدمات غیر حضوری   1399خدمات قابل ارائه به مشترکین در سال  
 در سایت شرکت ، تکمیل خدمات قابل ارائه به مشترکین در میز خدمت الترونیکی.



یان ذکر است تمامی موارد مطروحه فوق در سایت شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی به آدرس  شا  
  www.eaedc.ir  .در دسترس می باشد 
 

 : ارائه خدمات صد در صدی به مشترکین از طریق اپلیکیشن برق من 1عنوان اقدام  
 حقق شاخص)نتایج حاصله(تاثیر در ت شرح اقدام/پروژه

لزعم  ذف  ساجع ت  ضدری  شزسکین،   ع  کسعن   عیسعس  شید   ب  
به   ) اعلیه  ثبت   ( ارائه  م ب   خو  ت  تک     رذشزه  ه ل  یق  در 
صدرت صو در صوری اع هدی شسکت تدعیع نیسعی بسق یذرب یم ن 
طسیق  اع  ع  الدزسعنید   صدرت  به  به  شزسکین   حزسم  شسم  

در ه یت شسکت ،    اپ یدیشن بسق  ن ، ه   نه خو  ت غیس  ضدری
 دف تس پیشخدان دعلت ع  یز خو ت الدزسعنید  انم م    ریسد. 

ثبت اولیه ی خدمات شرکت توزیع برق آذربایجان شرقی به  
 مشترکین صورت صد در صدی انجام می گیرد.

 1مستندات مرتبط با اقدام  
 توضیحات عنوان سند تاریخ سند شماره سند

اطلا  ره ن  ه   نه خو  ت غیس  ضدری بسق ایسان ) بسق   25/8/99 195665
  ن ( 

شسکت   ی   ب   کد ری  ن  ه  این 
ع   شسم   یذرب یم ن  اهز ن  بسق  تدعیع 
تبسیز ع  کچنین اهز نواری یذرب یم ن 
به   اهز نواری  هدی  اع  ع  تهیه  شسم  
اهز ن  اجسای   دهز  ج   ی  تک    

 اره ل رسدیوج اهت. 

 اطلا  ره ن  اپ یدیشن بسق  ن در شهسهز ن  ساغه  20/8/99 3430/14355

بسق   تدعیع  تدهط  ویس  ن  ه  این 
به  ع عن   عیژج  ساغه  شهسهز ن 
شهسهز ن  عیژج  فس  نوار  ع  اهز نوار 
بسق   اپ یدیشن  جهت  عسف    ساغه 
اره ل  شهسهز ن  این  ادارات  به   ن 

 شوج اهت. 

 بسق  ن تشدی  ک ررسعج اپ یدیشن 8/10/99 /د 3113/27337

ع   فسعش  تدهط  ع عن  ن  ه  این 
جهت  عسف    خو  ت  شزسکین 
به  ویسل      بسق  ن  ک ررسعج  الض ء 

 شسکت تحسیس ع اره ل شوج اهت.  
 
 
 
 

http://www.eaedc.ir/


 
 

 نمونه اسناد فعالیت های شاخص
 
 
 
 

  
 



                             

 



 
 ) سایت شرکت (  میز خدمت الکترونیکیبخش خدمات قابل ارائه در 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 بخش سامانه ارائه خدمات غیر حضوری در سایت شرکت  

 
 
 

یکی از مستندات شاخص در حوزه سلامت اداری جهت مقابله با فساد اداری و همچنین 
اپلیکیشن خدمات برق ایران ) برق  طراحی و ساخت   1399سهولت در ارائه خدمات  در سال 



.eaedc.irwww بود که در سایت شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی به آدرس من ( 

 قرار داده شده است.     
 
 
 

 شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی:  کمیته سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم

http://www.eaedc.ir/


 
 :کمیته سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم هدف از ایجاد   

با ترکیب و وظایف مندرج در بند )ب( ماده یك مصوبه شماره  این کمی /ت  192087ته 
تاریخ   50328 ،    1392/ 12/ 28هـ  مذکور  وظایف  اجرای  برای  وزیران  محترم  هیات 

شمار مصوبه  اداری)موضوع  نظام  اصلاح  راه  نقشه  هفتم  و  ششم  برنامه  ه  اجرای 
قا1393/ 01/ 20تاریخ   560/ 93/ 206 اداری(،احکام  عالی  مدیریت  شورای  نون 

مواد   جمله  از  کشوری  فرهنگ    91و   90خدمات  ارتقاء  به  مربوط  مقررات  سایر  و 
سازمانی،تکریم ارباب رجوع ، ساماندهی رسیدگی به شکایات ، سلامت اداری و مبارزه با  

 .فساد اداری تشکیل می شود

 :اهم وظایف کمیته سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم 

 .دستگاه  و مردم متقابل حقوق  اختصاصی مصادیق تعیین •

 و ها،اقدامات  ،سیاست اهداف شامل  مردم حقوق  از  صیانت عملیاتی   برنامه تهیه •
.... 

  و دستگاه پاسخگویی  و مردم حقوق  تثبیت  جهت  در مقررات و  قوانین بازنگری •
 . تنبیه و  تشویق

 .اهبری و نظارت بر استقرار برنامه صیانت از حقوق مردمر •



  ارایه  نحوه از  مردم مندی رضایت میزان  گیری اندازه  و  سنجش برنامه تدوین  •
 . رجوع  ارباب  تکریم و  دستگاه خدمات 

  راهبری  و دستگاه اداری فساد با مبارزه و  سلامت  ارتقای اجرایی برنامه تنظیم •
 . آن  استقرار

نین و مقررات با رویکرد پیشگیری ، بازدارندگی و برخورد قاطع با  قوا در  بازنگری •
 .متخلفان 

 .اداری فساد  و سلامت میزان  پایش و سنجش و سلامت های   شاخص تدوین  •

 برنامه تدوین دستگاه،  سازمانی فرهنگ  موجود وضع شناسی  آسیب و سنجش •
اصلاح قوانین و   و  کارکنان  و مدیران  رفتار اصلاح بر مبتنی سازمانی  فرهنگ بهبود

 .مقررات

 آن  میزان  تحقق  سنجش و  نظارت و سازمانی فرهنگ  استقرار راهبری  •
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :اسناد مرتبط با کمیته سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم 

 دستورالعمل میز خدمت  •

 منشور حقوق شهروندی  •

 قانون مدیریت خدمات کشوری  92و   91مواد  •

 تصویب نامه حقوق شهروندی در نظام اداری  •

 آیین نامه حقوق مردم در نظام اداری  •

 آیین نامه پیشگیری و مقابله نظام مند و پایدار با مفاسد اقتصادی  •

http://mpo-zn.ir/Portals/18/%DA%A9%D9%85%DB%8C%D8%AA%D9%87%20%D9%88%20%D8%B4%D9%88%D8%B1%D8%A7/%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86/%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%AA%20%D9%88%20%D8%B5%DB%8C%D8%A7%D9%86%D8%AA/%D9%85%DB%8C%D8%B2%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%AA.pdf
http://mpo-zn.ir/Portals/18/کمیته%20و%20شورا/داخل%20سازمان/سلامت%20و%20صیانت/manshour%20shahrvandi.pdf
http://mpo-zn.ir/Portals/18/کمیته%20و%20شورا/داخل%20سازمان/سلامت%20و%20صیانت/تصویب%20نامه%20حقوق%20شهروندی%20در%20نظام%20اداری.pdf
http://mpo-zn.ir/Portals/18/کمیته%20و%20شورا/داخل%20سازمان/سلامت%20و%20صیانت/آیین%20نامه%20حقوق%20مردم%20در%20نظام%20اداری.pdf
http://mpo-zn.ir/Portals/18/کمیته%20و%20شورا/داخل%20سازمان/سلامت%20و%20صیانت/آیین%20نامه%20پیشگیری%20و%20مقابله%20نظام%20مند%20و%20پایدار%20با%20مفاسد%20اقتصادی.pdf


 ساماندهی کمیته های تخصصی  •

 تصویر نامه ابلاغ اعضای کمیته سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی 

 

 

 

 1399ر سال  تصویر آخرین صورتجلسه کمیته سلامت اداری د 

http://mpo-zn.ir/Portals/18/کارگروه%20توسعه%20مدیریت/ساماندهی%20کمیته%20های%20تخصصی.pdf


 





 



 نماگر یک : ) رفع گلوگاه های فساد در سطح استان ( 
 ایجاد سیستم بازدید مکانیزم ارزیابی جهن حذف گلو گاه های فساد از سوی شرکت توانیر 

 

 
 



 
 

 تصویر نامه ابلاغ بازرس ویژه مبارزه با رشوه و سوء استفاده از مقام اداری 
 

 



 گانه حوزه سلامت اداری    4تصویر نامه معرفی بازرسان مناطق  

 
 
 
 

صورتجلسه ششمین جلسه کمیته سلامت اداری در خصوص در خصوص معرفی رابطین    2بنده  
 دفتر حراست به عنوان بازرسان حوزه سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم.  



 
 
 
 

گلوگاه های فساد خیز شناسایی شده در کمیته سلامت اداری و تدوین برنامه هایی در خصوص  
 رفع آنها 

 



 





 



 (   4تصویر نمونه ای از برنامه های بازرسی نواحی چهارگانه ) منطقه    
 

 
 
 
 
 گانه   4تصویر نمونه ای از گزارش های بازدید شده در مناطق    



 

 
 



فرهنگ سازی ، آگاه سازی و اطلاع رسانی به مراجعین در جهت جلوگیری از  : )  دونماگر 
 ( وقوع فساد

 تصویر بنر های نصب شده در خصوص آگاه سازی مراجعین محترم به حوزه ستادی و نواحی تابعه -1



         



 
 

 

 
 
 
 



در  شوری  قانون مدیریت خدمات ک   92و    91ایجاد آیکون مخصوص برای ارتباط با بازرسین مواد   -2
 شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی سایت  

 

 



برق    -3 نیروی  توزیع  شرکت  ایشیق  پیك  نشریه  در  خبری  ستاد  اطلاعیه  تصویر 
 آذربایجان شرقی 



 
 
 



 
 
 

 (   قانون مدیریت خدمات کشوری 92و  91انتصاب و فعالیت بازرسان ماده : )  سومنماگر 
 تصویر نامه ابلاغ بازرس ویژه مبارزه با رشوه و سوء استفاده از مقام اداری 



 
 

 گانه حوزه سلامت اداری    4تصویر نامه معرفی بازرسان مناطق  



 
 

 



گلوگاه های فساد خیز شناسایی شده در کمیته سلامت اداری و تدوین برنامه هایی در خصوص  
 رفع آنها 

 



 





 



 (   4تصویر نمونه ای از برنامه های بازرسی نواحی چهارگانه ) منطقه  
 

 
 
 



 
 
 گانه   4تصویر نمونه ای از گزارش های بازدید شده در مناطق    

 



 
 



 شاخص دوم 
 صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداری
 حقوق شهروندی در شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی 

ع اع هدی ری هت  حزسم جکهدری  بس اه س  نشدر  ادق شهسعنوی که ب   وف اهزیف  ع ارتا ی  ادق شهسعنوان تنظیا  
یر      ین  اع  رعع سج خدد  تع  لات  در  ع  بددج  یشن   به  ادق خدد  ب یو  ی  د شهسعنوان  ع  اهت، ک رکن ن دعلت  ابلاغ شوج 

 داشزه ب شنو.

ب   فهدم ع  ص دیق  ادق شهسعنوان    شسم ن ن شسکت تدعیع نیسعی بسق یذرب یم ن  به  نظدر یشن ی  ک رکدر  کین ارتب ط  
   در نظ م  ادق  دضدله ایسان دعرج ی دعش ،  ب ن   ادق شهسعنوی بسای ک رکن ن این شسکت بسرزار  ع ا کیت ج ی  ج ین

 ج اهت . شو

یذرب یم ن  در   بسق  نیسعی  تدعیع  ب ع  شسم ،شسکت  ع  ارعش     ع ک رکن ن شسکت اصدل خط  ش ،  ر  ی  مکدله  ویسان 
 ارائه خو  ت ب   نت ع تدسیا ارب ب رجد  ب   فظ کسا ت انس ن  اهت. شسم  تدعیع نیسعی بسق یذرب یم ن 

ک    طسح    ی  دعرج   در هه  حدر  بسرزار شوج  شهسعنوی  ب شو  ادق  ع      ش     ب  ث  ادق  ون   اعل  که  حدر   ،
 دی، اجزک ل  ع فس ن   ع  حدر هدم نیز  ب  ث  ادق  سیا خصدص  را ش    هی ه ،  حدر دعم  ب  ث  ادق امزص

 شدد.   

 ب  ث  سبدط به  ادق  ون  ع هی ه  در  ادق شهسعنوی  فهدم  ادق  ون  ع هی ه ، یعادی بی ن ع  ق  ش رکت در  
ع هی ه  در  ا به  ادق  ون   ت بعیت  ف  یا  سبدط  دادره   نصف نه ع  ق  اهت که سدق شها در ج  عه،  ق  عنوی 

 . ج اهتضک نت اجسای این  ادق نیز تشسیح شو

 فهدم  ادق امزص دی، اجزک ل  ع فس ن  ،  ق هلا ز  ع ی دعش،  ق  ش رکت در عنور    حدر دعم  ادق شهسعنوی:  
  ی امزص دی ع ضک نت اجسای این  فس ن  ،  ق ک ر ع تأ ین اجزک ل ،  ق خ ندادج بس ج  عه ع دعلت،  ق   لدیت ع یعادی 

 تسین  حدر  ی این بخش اع  ادق شهسعنوی اهت.مدانین  ها

 ب  ث  سبدط به  ادق  سیا خصدص  در  ادق شهسعنوی ش     فهدم  سیا خصدص ، :  وی   حدر هدم  ادق شهسعن
ع   خصدص   ارتب ط ت  در  خصدص   ع  د ن ،  سیا  جسک ن   خصدص   خصدص ،  سیا  اع  سیا  ع  ن بع  ک یت   ب ن  

 . شدد   تصدیس، ع    ره نه در   ی شخص  ع  سیا خصدص دادج

ج  ادق شهسعنوی ع تدسیا ارب ب رجد  ک رکن ن شسکت تدعیع نیسعی بسق یذرب یم ن  در  دع  1399ش ی ن ذکس اهت در ه ل 
ی دعش دیوج  به صدرت ینلاین ع الدزسعنید     در  دعج   ی ذی      ساعت  نفر1400پیک ن  ( بکوت    _ش غ  ) رهک شسم   
 انو. 
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 ) آگاه سازی و توانمند سازی شهروندان (  1نماگر 

 : اطلاع رسانی خدمات دستگاه اجرایی  1بند 
 

 



 
 فرآیند های خدمتی : اطلاع رسانی  2بند 



 
 

 
 



 قوانین مرتبط با هر خدمت به شهروندان : اطلاع رسانی  3بند 
 

 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

 
 



 
 

 
 



 
 تصمیمات به شهروندان : اطلاع رسانی   4بند 

 
 نظارت الکترونیکی : اطلاع رسانی  2بند 

در شرکت توزیع نیروی برق آذربایجان شرقی حریم خصوصی کارمندان و مراجعین بطور کامل رعایت می شود  
به مردم و  تابلو هایی هشدار و  از طریق  و در مکان های عمومی که دوربین های مدار بسته نصب شده است 

 ع رسانی شده است.مراجعین اطلا
 



 
 راهنمایی موثر شهروندان به منظور دریافت خدمات مورد نظر :  5بند 



 
 

 



 
 انتشار گزارش های عملکرد  :  6بند 

 
 
 

 
 ( ارائه خدمت به شهروندان توانخواه)   2نماگر 

 



 
 

 
 
 
 
 
 



 
 
 

 



 
 

 



 
 
 
 



 
 



 (  جبران خسارت وارده به شهروندان)   3نماگر 

 
 



 



 



 چهارمشاخص 
 استقرار نظام رسیدگی به شکایات مردمی

: استقرار چرخه رسیدگی به شکایات شامل دریافت، بررسی، تعامل سازنده با شاکی، اقدامات    1نماگر  
 اصلاحی و اختتام فرایند شکایات. 

 
 92و    91شهروندان می توانند نظرات، پیشنهادات و انتقادات خود را از طریق سایت اینترنتی ، بازرسان مواد  

ی نصب شده در حوزه ستادی و نواحی تابعه ، سامانه پیامکی ، قانون مدیریت خدمات کشوری و صندوق ها
 شماره تلفن های مشخص شده و یا از طریق فرم های نظر سنجی به شرکت ارائه دهند. 



         



 



 
 

            



 
 

 
تصویری از شکایات و پاسخ های حقوقی داده شده از سوی شرکت توزیع برق آذربایجان 

 شرقی
 





 

 





 





 
 
 



 
 



 : نرخ شکایات   2نماگر  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 : متوسط زمان پاسخگویی   3نماگر  
 روز می باشد   6مدت زمان پاسخگویی  شرکت توزیع برق آذربایجان شرقی  کمتر از 

 

 
 

 
 



 
 

 با سپاس و تشکر از توجه ارزیابان محترم. 

 
 

 

 



         

 

    

 


