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برنامه عملياتي دفتر بازرسي ،ارزيابي عملكرد وپاسخگويي به 
  1404شكايات دانشگاه علوم پزشكي استان سمنان شهريور

  

  تهيه و تدوين: دكتر محمدتقي فتحعليان                
  

  مقدمه:

در دانشگاه است كه مستقيم زير نظر پاسخگويي به شكايات دانشگاه يكي از حوزه هاي مديريتي ستادي  دفتر بازرسي ، ارزيابي عملكردو
  رياست محترم دانشگاه انجام وظيفه مي نمايد. مهمترين محورهاي فعاليتي اين  دفتر عبارتند از:

  الف) بازرسي از واحدهاي تحت پوشش 

  ب) ارزيابي عملكرد مديران وواحدهاي تابعه دانشگاه در تمامي حوزه ها  

مرتبط با نفص يا نقض قوانين در رابطه با خدمات ارائه شده پ) رسيدگي به شكايات وگزارشهاي واصله درون و برون سازماني 
  به مراجعين وكاركنان

  درواحدهاي تابعه  كشف تخلفات و مصاديق رشوه و مفاسد اداري وماليت)  

  ث) تعارض منافع ومصاديق آن در واحدهاي تابعه دانشگاه 

  ر حقوق شهرونديج) منشو

اين واحد بر اساس وظايف سازماني خود بر عملكرد كليه واحدهاي تابعه دانشگاه به صورت محسوس و نامحسوس نظارت نموده و عملكرد 
لي آنها را از نظر كمي و كيفي و تطبيق با اهداف دانشگاه ووزارت متبوع ونيز قوانين ودستورالعمل هاي مربوطه ارزيابي كرده و گزارش تحلي

تقديم مي كند تا با جميع شرايط و جوانب نسبت به اصلاح نواقص خود را همراه با مستندات به رياست محترم دانشگاه و معاونين مربوطه 
خگويي به شكايات وزارت متبوع ساقدام نمايند. همچنين بر اساس قواعد و قوانين موجود اين دفتر با دفتر بازرسي ، ارزيابي عملكرد و پا

مجلس شوراي اسلامي ارتباط داشته وحسب مورد مكلف به 90 و88 قانون تشكيل اداره بازرسي كل كشور واصول12اساس ماده  ونيز بر
  ارسال گزارشاتي در خصوص پيگيري اصلاح قوانين يا آيين نامه هاي ناقص ويا مغاير با هم مي باشد.

رد و پاسخگويي به شكايات برخوردار است كه مختصري در باره هر كدام اين دفتر از سه گروه كارشناسي شامل گروه بازرسي، ارزيابي عملك
  به جهت آشنايي بهره برداران از اين برنامه پرداخته مي شود.

  الف) گروه بازرسي:

تعريف: داشتن فعاليت منظم، هدف دار و با برنامه به منظور مقايسه عملكرد واحدهاي مورد بازرسي در دانشگاه با قوانين ومقررات 
  واستانداردهاي تعيين شده بر اساس ماموريتهاي قانوني دانشگاه ووزارت متبوع
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  اهداف:

  مورد بازرسي در دانشگاهحصول اطمينان از حسن اجراي ضوابط ومقررات توسط واحدهاي 
 انطباق سازي وضعيت كلي، ساختاري و تشكيلاتي واحدهاي دانشگاه با مقررات ودستورالعمل ها و ماموريتهاي محوله 
 ارتقاء سطح مديريت واحدها طبق قوانين و ضوابط تعيين شده 
 ارتقاء عملكرد واحدها ، مديران وكاركنان منطبق با استانداردها 
 تحقق صحيح روند رسيدگي به گزارشات و شكايات 
 عملكرد  تحقق اجراي دقيق و بموقع دستورات مقام عالي دانشگاه و وزارت متبوع يا مديريت محترم دفتر بازرسي وارزيابي

 وپاسخگويي به شكايات وزارت ويا درخواست معاونين وزارت ودانشگاه در ارتباط با موضوع خاص ارجاعي

  شرح وظايف :

 تهيه وتنظيم برنامه بازرسي مستمر ساليانه و يا موردي از تمامي واحدهاي تحت پوشش دانشگاه 
 ي شده در اهداف برنامه ها ، دستورالعمل ها، ضوابط سنجش ميزان مطابقت آمار عملكردي با وضعيت موجود ووضعيت پيش بين

 درحوزه هاي مختلف دانشگاه از نظرميزان دستيابي به اهداف مورد نظر  ستادي موجود و شاخص هاي مورد ارزيابي مديريتي و
  بازرسي از عملكرد مديران 
 سنجش ميزان رضايت مراجعين ودريافت كنندگان خدمت از واحدهاي مختلف دانشگاه 
 نحوه برخورد مديران وكاركنان با ارباب رجوع در واحدهاي مختلف ارائه دهنده خدمت 
 هاي واصله انجام بازرسي هاي موردي حسب ضرورت و گزارش 
 هاي پيش آمده تهيه وارائه گزارش مستمر وموردي به رياست محترم دانشگاه وساير مراجع ذيصلاح با توجه به ضرورت 
 زارشات حفظ محرمانگي بازرسي ها و گ 
 مجلس شوراي اسلامي و90و88قانون تشكيل سازمان بازرسي كل كشور و كميسيون اصول12ايفاي وظيفه مندرج در ماده 

 واحدهاي نظر سنجي دستگاه ها ورسانه هاي جمعي و مطبوعات
 برقراري ارتباط وهمكاري با واحدهاي نظر سنجي در كليه واحدهاي تابعه دانشگاه 
 حدها، مديريت ها وكاركنان( گروه بازرسي) بر اساس بازرسي هاي انجام شده وارائه بازخورد به ذينفعان تجزيه وتحليل عملكرد وا

 نيز ارائه راهكارهاي اصلاحي و درچارچوب مقررات مربوطه  ي استخداميبراي اعمال مزايا
 اي اقدام مقتضيكشف مفاسد اداري با بازرسي هاي آشكار و پنهان وارائه گزارش به رياست محترم دانشگاه بر 
 بازرسان آموزش وتوانمند سازي مستمر كاركنان و 
 تدوين چك ليست هاي مورد نياز در بازرسي ها متناسب با شرح وظايف واحدهاي خدماتي 

  ب) گروه ارزيابي عملكرد:

معيارهاي اثر بخشي، تعريف: سنجش، ارزش گذاري و قضاوت در خصوص عملكرد واحدها بر اساس قوانين ومقررات مربوطه با رويكرد 
  كارايي، اقتصادي واخلاقي درجهت ارتقاي كيفيت خدمات

  اهداف:

 تعيين ميزان انحراف از مسير سياست ها، طرح ها و برنامه ها 
 راهنمايي وارشادواحدها در جهت بهبود كارآمدي وارتقاء فرايندها 

  شرح وظايف:

  ارزيابي عملكرد مديران در رده هاي مختلفمعيارهاي  اختصاصي و و *تهيه وتدوين شاخص هاي عمومي

  ارسال جهت تاييد رياست محترم دانشگاه براي اعلام نظر * تهيه وتنظيم چك ليست هاي ارزيابي مديران و

  * ابلاغ چك ليستهاي ارزيابي به مديران تابعه جهت آگاهي و انجام خود ارزيابي
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 اداره بازرسي و واحدهاي تابعه وارائه گزارش آن به رياست محترم دانشگاه و *ارزيابي، امتياز دهي وتعيين وضعيت عملكردي مديران و
  ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به شكايت وزارت متبوع  در صورت درخواست

ي تعيين بازه زمان *تهيه نقاط ضعف و قوت وارائه بازخورد لازم به مدير مربوطه و رياست محترم دانشگاه براي انجام اقدامات اصلاحي و
  براي مدير مربوطه براي ارسال نتايج اقدامات انجام شده

امتياز ثانويه كسب شده به امتياز اوليه وارائه بازخورد به رياست دانشگاه جهت بررسي وارشادات لازم و مقايسه مديرانجام ارزيابي مجدد  *
  به مدير و واحد مربوطه

ارزياب و تعيين وضعيت عملكرد آنها بر اساس  عملكردي براي رابطينمعيارهاي ارزيابي  و*تهيه وتدوين شاخص هاي عمومي واختصاصي 
تعيين بازه زماني براي  ها وامتيازات مكتسبه ونيز انجام مداخلات اثر بخش دررفع نقاط ضعف  آنها در بهبود عملكردشان و چك ليست

  اصلاح عملكردشان

  پ) گروه پاسخگويي به شكايات

درخواست احقاق حق شهروندان از نقص يا نقض قوانين ومقررات وعدم اجراي ضوابط در مقايسه با استانداردهاي  بهتعريف: پاسخگويي 
  خدمات عمومي

  اهداف:

  *ارتقاء سطح پاسخگويي واحدهاي تابعه به كاركنان وارباب رجوع

  * افزايش ميزان رضايتمندي شهروندان از طريق پاسخگويي سريع، بموقع وجامع

  بهبود استانداردهاي ارائه خدمات * توسعه و

  *سياست گذاري براي كاهش عوامل بروز نارضايتي از طريق مستند سازي، طبقه بندي والويت بندي شكايات واصله

  بازنگري كارآمدي قوانين ومقررات وضوابط اجرايي مورد عمل در واحدهاي تحت پوشش تجزيه وتحليل و *

  از طريق تجزيه وتحليل شكايات بخصوص با اصلاح فرايندها رفع نقاط ضعف آسيب شناسي سازماني و *

  *پاسخگو نمودن واحدهاي تابعه دانشگاه در مقابل شكايات شهروندان و كاركنان

  شرح وظايف:

*دريافت شكايات وگزارشات مردمي ( كاركنان ، شهروندان، دانشجويان و..)از طرق مختلف( تلفني، حضوري، مكتوب، سيستمي ، 
  پيامكي وسامانه هاي مرتبط استاني وكشوري) الكترونيكي،

  * بررسي وتحقيق پيرامون صحت وسقم موضوع شكايات وپيگيري تا اخذ نتيجه نهايي به منظور پاسخگويي به شاكي

* بررسي و پاسخگويي در خصوص مراجعات به نهادهاي نظارتي و بازرسي از قبيل استانداري، نهاد رياست جمهوري، سازمان بازرسي كل 
  كشور، دفتر بازرسي وزارت متبوع

  *پيگيري واخذ نظرات و پيشنهادهاي واحدهاي تخصصي در ارتباط با شكايات واصله به منظور رسيدگي واعلام پاسخ به شاكيان

منظور * جمع بندي شكايات در مقاطع فصلي وتجزيه وتحليل علل بروز آنها وارائه بازخورد به رياست محترم دانشگاه وساير مسئولين  به 
  انجام اقدامات جبراني واصلاحات فرايندي در بازه زماني مشخص

  * پيگيري جهت اخذ پاسخ مكاتبات اداري از روساي واحدهاي تابعه دانشگاه 

  * پيگيري وكارشناسي مستمر پاسخ ها اداري به جهت اطمينان از صحت پاسخ ارسالي به مراجع ذيصلاح وشاكيان
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  ت) مبارزه با رشوه وفساد

 تقاضا مراجعه كننده وجهي خارج از عرف ومبلغ سازماني تعيين شده به نفع خوددر ارتباط با وظايف اداري از  ف: اگر فرد يا سازمانيتعري
  آن داشته باشد مصداق رشوه و فساد است.ويا تلاش براي گرفتن  وجه دريافت كرده باشدويا از او  نمايد

  از هر گونه رشوه و فساد اداري وماليهدف:  مبري بودن دانشگاه علوم پزشكي سمنان 

  :در خصوص مبارزه با رشوه وفسادبازرسي  اداره شرح وظايف

 اطمينان ازشفاف سازي مراحل انجام خدمات در واحدهاي تابعه 
 اطلاع رساني مناسب به ارباب رجوع از فرايند دريافت خدمتتاكيد بر 
 خدماتي كه با مردم ارائه مي شوداصلاح فرايندها و كوتاه نمودن روش هاي انجام تاكيد بر 
 توسعه فنآوري اداريتاكيد بر 
 طرح تكريم ارباب رجوع، جلب انجام نظر سنجي مستمر از مراجعين بر اساس دستورالعمل هاي ابلاغي از طرف مراجع ذيصلاح )

 رضايت مشتري در نظام اداري ومصوبات مربوط به اصلاح فرايندها، سيستم ها و روشهاي اداري و..)
 آموزش كاركنان به نحوي كه همه آنها از مفاد آيين نامه مبارزه با رشوه وفساد اداري مطلع باشند 
  انتخاب بازرس آگاه وخبره براي انجام نظارتهاي مستمرولازم از طرق مقتضي وتهيه گزارش مستند در حيطه وظايف و ماموريتهاي

 محوله
 دهند و گزارش آنها در واحدهاي صلاحيت دار تاييد و منجر به صدور راي  تشويق افرادي كه تخلفات منجر به فساد را گزارش مي

 مي شود.
 اطمينان از پيش بيني حق فسخ در قراردادهاي منعقده با پيمانكاران حقيقي وحقوقي 

  :درامر مبارزه با فساد ورشوه  و معاونتها تكاليف كاركنان

گونه وقوع اقدامات منجر به فساد با ذكر مشخصات فرد يا افراد پيشنهاد *اطلاع رساني همه كاركنان به مافوق در صورت مشاهده هر 
  كننده 

ساز وكاري تهيه شود تا هر فردمراجعه كننده كه در ارتباط با وظايف سازماني ودريافت خدمت از او تقاضاي رشوه شد يا رشوه از او اخذ  *
  ح در دانشگاه اطلاع رساني نمايدشد ويا تلاش براي اخذ رشوه شد بتواند موضوع را به مراجع ذيصلا

  نحوه رسيدگي به اين تخلفات در واحدهاي مربوطه در دانشگاه تعريف ومشخص گرديده است.

  شرايط ونحوه انتخاب بازرسان:

 بازرسان با تشخيص اداره بازرسي و به كمك حوزه هاي تخصصي دانشگاه از بين كاركنان امين، مطلع وبا حسن سابقه انتخاب شده و پس
  از تاييد اداره بازرسي و ارزيابي عملكرد وپاسخگويي به شكايات در حوزه تخصصي مرتبط ابلاغ دريافت مي كنند.

هماهنگي ، آموزش ونظارت بر عملكرد بازرسان بر عهده دفتر بازرسي وارزيابي عملكرد دانشگاه بوده و كارآمدي آنها سالانه مورد ارزيابي 
  فعاليت يا قطع همكاري آنها تصميم گيري مي شود.قرار گرفته و نسبت به ادامه 

قانون نظام هماهنگ پرداخت كاركنان 6 دانشگاه ميتواند حسب توانمندي وكارايي وحجم مسئوليت هاي محوله به بازرسان به استاند ماده 
  دنمايپاداش پرداخت فوق العاده ويژه بازرسي يا دولت 

  تعارض منافع ث)

خص يا سازمان با مسئوليتهاي عمومي يا وظايف سازماني وقانوني او در تناقض وتضاد قرار مي گيرد ومي تواند تعريف: موقعيتي كه منافع ش
  منجر به فساد وتبعيض شود.

  تعارض مي تواند مالي باشد( صاحب بيمارستان بودن يكي از مسئولين دانشگاه) يا غير مالي باشد(روابط فاميلي وخانوادگي)
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منافع در واحدهاي تابعه دانشگاه وتدوين سازوكارهاي لازم براي مديريت آن گام مهمي در جهت مبارزه با شناسايي مصاديق تعارض 
تبعيض وفساد وارتقاي شفافيت امور مي باشد كه يكي از وظايف مهم همه واحدهاي تابعه در دانشگاه از جمله اداره بازرسي وارزيابي 

  عملكرد وپاسخگويي به شكايات است.

  

  رض:انواع تعا

 فرد محور يا سازمان محور 
 (موقعيت خاص يك فرد باعث تعارض شود)نظام مند( مثل سيستم بانكها در مقابل پول شويي) يا غير نظام مند 
 (مثل روابط شخصي وخانوادگي وتعصبات )مالي يا غير مالي 

  در كشور: مصاديق تعارض منافعنمونه هايي از

 در وضع كردن تعرفه هاي وارداتي در صورتي كه خودش يك وارد كننده باشد) مجلس وتعرفه هاي وارداتي( نقش يك نماينده 
  وزارت بهداشت يا دانشگاه وبيمارستان: اينكه مسئولين تصميم گير در راس وزارت يا دانشگاه خود صاحب بيمارستان يا كلينيكهاي

 تخصصي باشند
  ميتواند منجر به سوء استفاده از اطلاعات ونهايتا منجر پديده درب چرخان( انتقال مديران از بخش دولتي به بخش خصوصي كه

 به فساد وتبعيض شود.)

  راهكارهاي مبارزه:

  *شفاف سازي در تصميم گيريها وفعاليتهاي واحدهاي تابعه دانشگاه

  *تدوين مقررات( وضع يا اصلاح مقررات داخلي براي مديريت وكاهش تعارض منافع)

  مصاديق تعارض منافع) كميته هايي براي شناسايي ورسيدگي به موارد و*ايجاد ساز وكار نظارتي( ايجاد 

 )استفاده از فنآوري ها( ايجاد بسترهاي الكترونيكي براي ارائه خدمات وكاهش ارتباط مستقيم بين گيرنده وارائه دهنده خدمت* 

يف وفعاليتهاي مهم اداره بازرسي در دانشگاه مي شناسايي اين موارد و انعكاس آن به مسئولين در قالب مستندات و گزارشها يكي از وظا
  باشد.

  ج)حقوق شهروندي

وساير اصول قانوني مرتبط با حقوق شهروندي دانشگاه ها در اجراي  134در حدود بيست واندي مصاديق تعريف شده در موضوع اصل 
ومراجعين به اين حق از وظايف مهم دانشگاه وبه بعضي از بندها به خصوص موارد الف وب تكاليف مهمي دارند. آگاهي بخشيدن به جامعه 

 خصوص اداره بازرسي مي باشد.

 حق حيات، سلامت وكيفيت زندگي 
 حق كرامت وبرابري انساني 
 حق آزادي وامنيت شهروندي 
 حق مشاركت در تعيين سرنوشت 
 حق اداره شايسته وحسن تدبير 
 حق آزادي وانديشه بيان 
 حق دسترسي به اطلاعات 
  فضاي مجازيحق دسترسي به 
 حق حريم خصوصي 
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 حق تشكل،تجمع وراهپيمايي 
 حق تابعيت، اقامت وآزادي رفت وآمد 
 حق تشكيل وبرخورداري از خانواده 
 حق برخورداري از دادخواهي عادلانه 
 حق اقتصاد شفاف ورقابتي 
 حق مسكن 
 حق مالكيت 
 حق اشتغال وكارشايسته 
 حق رفاه وتامين اجتماعي 
 حق دسترسي ومشاركت 
 ش و پژوهشحق آموز 
 حق محيط زيست سالم وتوسعه پايدار 
 حق صلح وامنيت واقتدارملي 

متاسفانه مردم  موضوع حقوق شهروندي از جمله موارد مهم است كه متاسفانه آنگونه كه بايد در ادارات به اجراي آن بها داده نمي شودو
كه اداره بازرسي ميتواند به اجراي آنچه كه مربوط به دانشگاه  نيز آگاهي كافي در اين زمينه ندارند كه حتما از جمله موضوعات مهمي است

  مي شود كمك كند. مثلا در بيمارستان بايد بيمار محور باشد وهمه فرايندها حول محور بيمار مديريت شوندتا آسيب به او نرسد.

گاه با چارچوب وظايف سازماني اداره آنچه كه گفته شد هم به جهت آشنايي همكاران دردفتر بازرسي وساير واحدهاي تحت پوشش دانش
 بازرسي و ارزيابي عملكرد و رسيدگي به شكايات بود وهم در تدوين برنامه بعنوان راهبرد، هدف وفعاليت استفاده خواهدشد.

  )Opportunity(فرصتها:

  بالادستي ابلاغ شده مرتبطالف) قوانين 

  ب) اعتقادات وباورهاي ديني مردم

  خارج دانشگاهيپ) وجود مراكز نظارتي 

  ت) وجود سامانه هاي ثبت واطلاع رساني براي ارسال شكايات مردم به مسئولين خارج دانشگاهي

  ث) وجود رسانه هاي ديداري و شنيداري براي اطلاع رساني عمومي در جامعه

  )Threat(تهديدها:

  وابهام در بعضي قوانين پيچيدگي الف)

وتخصيص منابع مثل نحوه واگذاري هابعضي خدمات به صورت درون سپاري و برون ب)عدم شفافيت در فرايندهاي تصميم گيري 
  سپاري ، بلاتكليفي نيروهاي شركتي و..

مداخلات بعضي افراد وسازمانهاي صاحب نفوذ در تصميم گيريها مثل معرفي نيروهاي ناكارآمدبراي استفاده در امور مهم وحياتي پ)
وتوسعه بخشهاي تشخيصي ودرماني بدون در نظر گرفتن سطوح دسترسي مردم به خدمات بدون در نظر گرفتن تناسب شغل و شاغل 

  وعدالت در توزيع منابع و سطح بندي خدمات و..

  ت)مشكلات بودجه اي ونقدينگي

  ث) عدم صدور مجوز استخدامي براي رفع نياز 

  ج) بي توجهي مردم به مطالبه حقوق شهروندي
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  هاي ارزيابي تعيين شده با نوع خدماتي كه در مراكز درماني دانشگاه ارائه مي شودچ) عدم قابليت تطبيق بعضي شاخص 

ح) عدم ثبات در بازار كالاهاي مورد نياز در واحدهاي تابعه دانشگاه ووجود كالاها وشركتهاي عرضه كننده مجاز وغير مجازعرضه كننده 
  اين كالاها

  

  )Strength(ُ قوت ها:

  وتاثير آن در حداقل بودن ميزان تخلفات منجر به فساد اداري د در دانشگاه با توجه به بافت مذهبي استانالف) وجود پرسنل مومن و متعه

  راهبرد ذكر شده در برنامه عملياتي6 ب) همت وهمراهي مسئولين دانشگاه در اجراي قوانين مرتبط با 

  همراهي وهمكاري مسئولين دانشگاه با اداره بازرسي براي انجام شرح وظايف سازماني پ) 

  براي كوتاه شدن مسير خدمت و شفافيت خدمات در واحدهاي تحت پوشش دانشگاه ت) استفاده از برنامه هاي نرم افزاري 

  ث) سهولت دسترسي به اطلاعات مورد نياز با توجه به وجود برنامه هاي نرم افزاري

  ج) ارتباط مستقيم اداره بازرسي با رياست دانشگاه واعتماد ايشان به گزارشهاي اين اداره

  چ) وجود برنامه عملياتي در همه حوزه هاي تحت پوشش با قابليت رصد كردن 

  خ) وجود سامانه هاي فعال كسب اطلاعات از شاكيان در دانشگاه

  )Weakness(ضعف ها:

  تشكيلاتي اداره بازرسي وارزيابي عملكرد و پاسخگويي به شكايات با شرح وظايف سازماني محولهالف) عدم تناسب ساختار 

  ب) كمبود نيروي تخصصي مورد نيازو تحت اختيار در اداره بازرسي وارزيابي عملكرد و پاسخگويي به شكايات

  مفاد حقوق شهرونديپ)عدم آگاهي يا ضعف اطلاعاتي مردم از 

رسنل ومديران زير مجموعه دانشگاه از بعضي قوانين ومقررات مرتبط با شرح وظايف ادارات بازرسي از جمله ت) ضعف آگاهي ودانش پ
مفاد مرتبط با مصاديق فساد ورشوه، تعارض منافع ، حقوق شهروندي ، آيين نامه هاي مالي ومعاملاتي ، فرايندها وروش هاي قانوني 

  انجام كار به خصوص در موضوعات فساد انگيزو..

  توسط بعضي از حوزه ها ث) تاخير در ارسال پاسخ مكاتبات واستعلامات اداره بازرسي وارزيابي عملكرد

  ج) وجود بعضي موازي كاري ها  با شرح وظايف قانوني اداره بازرسي وارزيابي عملكرد

  چ) ترس از بازرسين اداره بازرسي و سعي در پنهان كاري مستندات 
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  تجميع عوامل مثبت ومنفي تاثير گذار بر عملكرد دانشگاه در قالب شرح وظايف اداره بازرسي وارزيابي عملكرد 

  

  

  

  

  

  : فرصت ها وتهديدهابيرونيعوامل                                        : قوت ها و ضعف هاعوامل دروني            

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 قوانين بالادستی

 اعتقادات کارکنان

 واحدهای نظارتی

 سامانه های اداری ومالی وخدمت رسانی

 استفاده از رسانه های ديداری و شنيداری در اطلاع رسانی

 پيچيدگی ها وابهامات در قوانين

 عدم شفافيت در بعضی تصميم گيری ها

 عدم ثبات در قيمتها

 تنوع وکثرت درکالاها و شرکتهای مجاز وغير مجاز

 عدم کنترل مناسب بازار

ت بودجه ای و نقدينگیمشکلا  

 پايين بودن دستمزدها به نسبت حقوقها وهزينه ها

 ناکافی بودن مجوزهای استخدامی

عدم تطبيق شاخص ها ی ارزيابی عملکرد دستگاههابا نوع 
 خدمات دانشگاههای علوم پزشکی

 پرسنل متعهد ومومن

 همراهی مسئولين

 استفاده از نرم افزار

 ارتباطات سازنده

عملياتی و وجود شاخصهای ارزيابیبرنامه   

 ضعف ساختار تشکيلاتی

 کمبود کارشناس

 ضعف دانش مردم با قوانين

ضعف دانش مديران وکارکنان از شرح وظايف 
 اداره بازرسی

 موازی کاری ها
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  راهبردها يا سياستهاي اصلي:

 بازرسي مستمر از واحدهاي تابعه دانشگاه1راهبرد ( 

  اطمينان از تطابق عملكرد واحدهاي تابعه دانشگاه با قوانين ، آيين نامه ها و دستورالعمل هاي ابلاغ شده هدف:

  ارزيابي عملكرد مديران واحدهاي تابعه2راهبرد ( 

  آگاهي از نقاط ضعف وقوت مديران  هدف :

 پاسخگويي به شاكيان3راهبرد ( 

  پاسخگويي دقيق، بموقع وجامع به شاكيان هدف:

 مبارزه با فساد ورشوه4راهبرد ( 

  حذف رشوه وفساد از نظام اداري ومالي دانشگاه هدف:    

 مبارزه با تعارض منافع5راهبرد ( 

  حذف تبعيض ورانت درواحدهاي تابعه دانشگاه هدف:

 اجراي قانون حقوق شهروندي6راهبرد ( 
 

 :فظ كرامت انسانيح هدف  
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 فعاليتها:برنامه عملياتي وجدول 

  

  فعاليت ها  برنامه ها  هدف  راهبرد
واحد 

  اجرايي

بازه 

زماني 

  اجرا

  شاخص پيشرفت
درصد پيشرفت 

  از نظر اجرا

ميزان اثر بخشي 

فعاليت به نسبت 

  هدف گذاري

بازرسي 
مستمر از 
واحدهاي 

تابعه 
  دانشگاه

اطمينان از تطابق 
عملكرد واحدهاي 
تابعه دانشگاه با 

قوانين ، آيين نامه 
و دستورالعمل ها 

 هاي ابلاغ شده

بازديدهاي 
مستمردوره 

اي ونوبه اي از 
واحدهاي 

تحت پوشش 
  دانشگاه

  الف) تهيه جدول بازديدها
ب) ابلاغ بازديدها به 

  واحدهاي تابعه
پ) انتخاب كارشناسان 
امين ومتخصص وصدور 

  ابلاغ براي آنها
ت) آموزش توجيهي 

  كارشناسان
  ث) تهيه چك ليست

وتهيه  ج)انجام بازديد
  گزارش توسط بازرسان

  چ) تحليل گزارش
ح) ارسال گزارش به رياست 

  دانشگاه ومعاونين مربوطه
خ) ارسال گزارش به ساير 

مراجع ذيصلاح حسب مورد 
  درخواست و ضرورت

د) تهيه بازه زماني انجام 
  مداخله

  ذ) بازرسي مجدد
  

  

گروه 
  بازرسي

مستمر 
در 

طول 
  سال

مقايسه الف)
چك ليست 

تكميلي 
ل و بعد قب

 از بازرسي
ميزان ب)

رضايت 
گيرندگان 
خدمت 

قبل وبعد از 
  بازرسي
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  فعاليت ها  برنامه ها  هدف   راهبرد
واحد 

  اجرايي

بازه 

زماني 

  اجرا

  شاخص پيشرفت
درصد پيشرفت 

  از نظر اجرا

ميزان اثر بخشي 

فعاليت به نسبت 

  هدف گذاري

رزيابي ا
عملكرد 
مديران 

واحدهاي 
  تابعه

آگاهي از نقاط 
ضعف وقوت 

 مديران

تطبيق 
عملكرد 
مديران 

وواحدهاي 
تابعه با قوانين 

  بالا دستي

الف) ايجاد گروه كارشناسي 
  امين وخبره

ب) تهيه شاخص هاي مهم 
عملكردي ازحوزه هاي 

  مختلف مورد ارزيابي
پ) توجيه كارشناسان 

  ارزياب
ت) تهيه برنامه زماني وابلاغ 

  به مديران
ث) درخواست انجام خود 
ارزيابي دوره اي توسط 

مديران تابعه وارسال براي 
  گروه ارزيابي اداره بازرسي 
  ج) تحليل خود ارزيابي ها
چ) انجام ارزيابي توسط 
  كارشناسان اداره بازرسي
ح) مقايسه دو ارزيابي با 

  يكديگر وتحليل ان
خ) بازخورد ارزيابي ها به 
مديران و رياست دانشگاه 

ره بازرسي وزارت حسب وادا
  مورد

گروه 
ارزيابي 
عملكرد 
اداره 
  بازرسي

چهار 
دوره 
سه 
ماهه 
در 
  سال

نتايج ارزيابي 
واحدها 

وتغييرات ايجاد 
شده در سه ماه 

  بعد
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  واحد اجرايي  فعاليت ها  برنامه ها  هدف   راهبرد

بازه 

زماني 

  اجرا

  شاخص پيشرفت
درصد پيشرفت 

  از نظر اجرا

بخشي  ميزان اثر

فعاليت به نسبت 

  هدف گذاري

پاسخگويي 
  به شاكيان

پاسخگويي 
دقيق، بموقع 
وجامع به 

  شاكيان
 

ايجاد 
سازوكار 

مناسب براي 
پيگيري 
شكايات 

وگزارشات 
  واصله

الف) تشكيل كارگروه 
تخصصي رسيدگي به 

  شكايات وگزارشات
ب) آموزش توجيهي 

كارشناسان در خصوص 
نحوه رسيدگي به شكايات 

گزارش وحفظ وتهيه 
  محرمانگي ان

پ) اطلاع رساني به 
مراجعين براي آگاهي از 
فرايند انعكاس مشكلات 

ودرخواستها به اداره 
  بازرسي دانشگاه

ت) انتخاب يكي از 
كارشناسان براي دريافت 

شكايات وگزارشات 
(حضوري ، تلفني و يا 

سامانه اي) و ثبت ومستند 
سازي  وانعكاس شكايات 

  به گروه كارشناسي
هماهنگي با واحد  ث)

مرتبط جهت پاسخگويي 
وارسال مستندات ج) 
بررسي كارشناس اداره 

بازرسي وتطبيق نتيجه با 
  پاسخ واحد مربوطه

چ) بازخورد نتيجه به 
شاكي ونيز به محل ارجاع 

  شكايت يا گزارش
ح)ارسال نتيجه در صورت 

ضرورت براي رياست 
محترم دانشگاه و يا 

 معاونت مربوطه براي انجام
  مداخلات لازم

خ) جلب رضايت شاكي در 
  صورت محق بودن

اداره 
بازرسي با 
همكاري 

واحد 
  مربوطه

در طول 
سال و 
ارسال 

پاسخ در 
مهلت 
قانوني 
تعيين 
شده 

براي هر 
شكايت 

يا 
  گزارش

الف) تعداد 
  شكايت واصله 
ب) تعداد پاسخ 

  صادره
پ) درصد 
پاسخ هاي 

ارسال شده در 
مهلت زماني 
قانوني تعيين 

  شده
ت) درصد 

رضايت شاكي 
ها از پاسخ 
درست ارائه 

  شده
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  واحد اجرايي  فعاليت ها  برنامه ها  هدف   راهبرد
بازه زماني 

  اجرا
  شاخص پيشرفت

درصد پيشرفت از 

  نظر اجرا

ميزان اثر بخشي 

فعاليت به نسبت 

  هدف گذاري

مبارزه با 
فساد 
 ورشوه
      

حذف رشوه 
وفساد از نظام 
اداري ومالي 

  دانشگاه
 

ايجاد 
سازوكار 

مناسب در 
دانشگاه 
براي 

شناسايي 
بموقع و 
برخورد 
قاطع با 
هرگونه 

اخذ رشوه 
ورانت و 

فساد اداري 
  ومالي

الف) استفاده از كارشناسان 
امين وخبره در حوزه هاي 
حقوقي، اداري ومالي در 

  اداره بازرسي
ب) احصاء تمامي 
فرايندهاي خدمات 

وعملكردهايي كه امكان 
ه، تبعيض و يا فساد در رشو

  آن ممكن باشد
پ) هماهنگي با اساتيد 
براي آموزش مديران 

وكارشناسان اداره بازرسي 
وساير واحدهاي تابعه در 

خصوص مصاديق مربوطه و 
جرائم مرتبط با اينگونه 

  تخلفات
ت) تشويق كاركنان براي 
نظارت ومراقبت از عملكرد 

همكاران و در صورت 
زارش مشاهده تخلف ،ارائه گ

به مراجع ذيصلاح از جمله 
  اداره بازرسي

ج)بررسي مستمر اسناد 
مالي ، كارپردازي و 

پيمانكاري ها وگزارش 
تخلفات ونقائص به رياست 
  دانشگاه ومديران مربوطه
چ) تعامل با ساير مراجع 
ذيصلاح براي بررسي و 
پيگري دقيقتر تخلفات 

  خاص وويزه
ح)ارسال گزارش موردي به 

وزارت متبوع اداره بازرسي 
وكسب تكليف براي موارد 

  خاص

اداره 
  بازرسي

مستمر 
در طول 

  سال

الف) تعداد 
اسناد بررسي 

  شده
ب) تعداد 
فرايندهاي 
  احصاء شده
پ) تعداد 
تخلفات 

  گزارش شده
ت) تعداد 

موارد اثبات 
  شده

ث) تعداد 
موارد اثبات 
شده گزارش 

شده به 
  ذينفعان

ج) تعداد افراد 
شناسايي 

  ومحكوم شده
چ) تعاداد 
فرايندهاي 
اصلاح شده 
بعد از بروز 

  مشكل
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  واحد اجرايي  فعاليت ها  برنامه ها  هدف   راهبرد
بازه زماني 

  اجرا
  شاخص پيشرفت

درصد پيشرفت از 

  نظر اجرا

ميزان اثر بخشي 

فعاليت به نسبت 

  هدف گذاري

مبارزه با 
تعارض 

 منافع
  

حذف 
تبعيض 
ورانت 

درواحدهاي 
تابعه 

  دانشگاه
 

ايجاد 
سازوكار 

مناسب براي 
اطمينان از 

عدم استفاده 
افراد حقيقي 
وحقوقي از 
رانت در 
واحدهاي 

  تابعه دانشگاه

الف) شناسايي و ثبت 
خدماتي كه در آن ايجاد 

  رانت ممكن باشد
ب) معرفي خدمت مذكور 

به كارشناسان اداره 
بازرسي و ساير حوزه هاي 

  مرتبط در دانشگاه
پ) شناسايي افرادي كه 
در دانشگاه مسئوليت 
داشته و(همزمان در 

بخش هاي خصوصي نيز 
كه ارتباط معني داري با 
دانشگاه داشته ) سبب 
  رانت اطلاعات خواهد شد

ت) جلوگيري از نفوذافراد 
در درون و برون سپاري 

با كه تعارض منافع  يهاي
آن خدمت مورد نظر 

  دارند
ث) بررسي كليه واگذاري 

ها واستخدامي ها ويا 
بكارگيري نيروهاي 

شركتي براي اطمينان از 
عدم تبعيض و استفاده از 

  رانت اطلاعاتي
ج) بازخورد موارد نقص يا 
نقض وتخلف به رياست 
محترم دانشگاه جهت 

  مداخله
چ) آموزش واطلاع رساني 

به كاركنان ومديران 
دانشگاه در ارتباط با 
  مصاديق تعارض منافع

اداره 
  بازرسي

مستمر 
در طول 

  سال

لف) كشف ا
تعداد موارد 

تعارض منافع 
يا تخلف در 
  طول سال

ب) درصد 
كاهش موارد 
تعارض منافع 

وتخلف مربوطه 
  بعد از مداخله
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  واحد اجرايي  فعاليت ها  برنامه ها  هدف   راهبرد

بازه 

زماني 

  اجرا

  شاخص پيشرفت
درصد پيشرفت 

  از نظر اجرا

ميزان اثر بخشي 

فعاليت به نسبت 

  هدف گذاري

اجراي 
قانون 
حقوق 

  شهروندي

حفظ كرامت 
 انساني 

مجاب كردن 
تمامي 

كاركنان 
دانشگاه به 
اجراي مفاد 
قانون حقوق 

  شهروندي

الف) آشنا سازي همه 
پرسنل به مفاد قانون 

  حقوق شهروندي
ب)اطلاع رساني و آگاه 

سازي مراجعين به 
واحدهاي تابعه دانشگاه به 
حق وحقوق گنجانده شده 

  شهروندي در قانون حقوق
پ)استفاده از تابلوهاي 
اطلاع رساني خدمات و 
فرايندهاي انجام كاردر 

مكانهاي دريافت خدمت به 
خصوص در كلينيك ها 

  ودرمانگاهها
ت) استفاده از نرم افزارها 
وبرنامه هايي كه نيازي به 
مراجعه حضوري مردم 
جهت دريافت خدمات 

  كمتر شود
ج) بازرسي هاي مرتب 

ي ارائه ومستمر از واحدها
  دهنده خدمت

چ) انجام ارزيابي ونظر 
سنجي از مراجعين 

وارئه بازخورد به  وكاركنان
  مسئولين امر

ح) انجام مداخلات 
  اصلاحي 

خ) فرخورد با افرادي كه 
عليرغم تذكر با كاركنان 
وارباب رجوع برخورد 
  درست ومنطقي ندارند

د) تامين امكانات رفاهي 
مناسب براي مراجعين و 

  كاركنان

اداره 
بازرسي با 
همكاري 
تمامي 

واحدهاي 
  تابعه

مستمر 
در 

طول 
  سال

الف) ميزان 
  رضايت مراجعين 

ب) ميزان 
  رضايت كاركنان

پ) ميزان 
رضايت مسئولين 

  استان و وزارت
ت) رتبه كسب 
شده در بين 

ساير دانشگاهها و 
  ادارات استان

    

  

   

  


