
 

 هوالمعين
 

  استقرار نامهشيوه

 يزد استانداري نظام انتقادات و پيشنهادها در
 (1401ویرایش بهار )

 

از نظام مدیریت مشاركتي  و نهادینه كردن و با هدف تقویت ( قانون مدیریت خدمات كشوري20ماده )در اجراي مفاد 

 مندرج در به شرح« نظام انتقادات و پيشنهادها»ا عنوان ب الگویي تكميلي، هاي موجود در نظام پيشنهادهاطریق رفع آسيب

  .مي گردد در استانداري یزد مستقرمواد زیر 

 سازينهادآفريني و زيرساخت: صفرمرحله 

 :شامل این موارد مي گردد اركان این نظام نظام انتقادات و پيشنهادها  اجرايپياده سازي و به منظور نظارت عاليه بر  (1ماده 

 رئيس؛ -

 ير؛دب -

 دبيرخانه؛ -

  ؛كميته تخصصي -

 .باشدمي و تحول اداري بودجهریزي، نامهمدیركل دفتر برنظام انتقادات و پيشنهادها، رئيس  (2ماده 

، مسئول دبيرو  شودميو تحول اداري تشكيل  بودجهریزي، دبيرخانه نظام انتقادات و پيشنهادها در دفتر برنامه (3ماده 

 .باشدمي و جانشين رئيسپيشنهادها انتقادات و دبيرخانه نظام 

 باشد:از این قرار است و مسئوليت تشكيل آن با دبير ميكميته تخصصي تركيب  (4ماده 

 رئيس نظام انتقادات و پيشنهادها  -

 دبير نظام انتقادات و پيشنهادها  -

 هاي استانداري با معرفي معاون )در مجموع، چهار نفر(؛نمایندگان هركدام از معاونت -

 ازماني زیرمجموعه مستقيم استاندار )یك نفر با معرفي مدیركل دفتر استاندار(؛نماینده واحدهاي س -

 استانداري نماینده اداره كل اداري و مالي -

هاي ایده/طرح/ پيشنهاد  در جلساتي كهالزام به حضور  نماینده دفتر بازرسي، مدیریت عملكرد و امور حقوقي ) -

 (مورد بررسي قرار مي گيرند "تباط مردم و دولت )سامد(سامانه الكترونيكي ار"بستر مردمي واصل شده از 

 ؛ (الهس 2دوره بصورت  -یك نفر با انتخابات از بين همكاران استانداريدبير شوراي مشورتي كاركنان استانداري ) -

 رحضوو ساله  2بصورت دوره نماینده از هر فرمانداري  یك نفررسمي معرفي هاي استان )فرمانداريدوره اي نماینده  -

 (؛كميته تخصصيهر جلسه در به ترتيب حروف الفبا یك نماینده 

 

متناسب با حجم ورودي انتقاد/پيشنهاد با ارسال دعوت نامه از سوي دبيرخانه، حداقل  ،جلسات كميته تخصصي:  (1تبصره )

 .و با حضور حداقل نيمي از اعضاء رسميت مي یابد تشكيل با ریاست رئيس كميته جلسه در ماه 2

 

 اوليه در دبيرخانهله اول: دريافت و بررسي مرح

موظف به عنوان مسئول ثبت و بایگاني و انجام كليه مكاتبات و گزارشات مربوطه، دبيرخانه نظام انتقادات و پيشنهادها  (5ماده 

 :ها باشد نو پيگير به روزرساني مستمر آرا به شرح زیر برقرار هایي سازوكاراست 

 پيشنهادهاي و براي دریافت انتقادات الكترونيكي ( فرميOstandari.info) استانداري يرسانشبكه داخلي اطلاعدر  -

 نسبت به واحدهاي سازماني استانداري ایجاد شود. همكاران



 

 سامانه اتوماسيون ادارياز طریق ارسال پيام الكترونيكي در  همكارانو پيشنهادها امكان دریافت و ثبت انتقادات  -

 برقرار شود. پرگار

استانداري داخلي ي موجود در محيط صندوق انتقادات و پيشنهادهاكان دریافت انتقادات و پيشنهادها از طریق ام -

 ملزومات مورد نياز )فرم كاغذي و نوشت افزار( در كنار صندوق در نظر گرفته شود. برقرار شود.

 . داشته باشد وجود  شهروندان ادهاوپيشنه دریافت انتقادات امكان )ostanyazd.ir( اينترنتي استانداري رتالپدر  -

 پيشنهادها و دریافت انتقاداتامكان  (سامانه الكترونيكي ارتباط مردم و دولت) سامانه سامد 111تلفن گوياي  -

در فرم مصوب انتقادت/پيشنهادها را باشد )دفتر بازرسي و مدیریت عملكرد مسئول جمع بندي ارا د شهروندان

 نظام مي باشد(مربوطه و ارسال به دبيرخانه 

 برقرار شود. حساب کاربري شبكه هاي اجتماعياز طریق  شهروندانامكان دریافت و ثبت انتقادات و پيشنهادها  -

مربوطه مجازي  هاي اطلاع رساني و اعلام عمومي شماره تلفن حساب كاربري شبكه)اداره كل روابط عمومي مسئول 

 وب مربوطه و ارسال به دبيرخانه نظام مي باشد(در فرم مصانتقادت/پيشنهادها جمع بندي و همچنين 

 

، اما باید به صورت مستقيم به وظایف تواند مربوط به وضعيت عمومي استان یا شرایط داخلي استانداري باشدانتقادات مي:  (2تبصره )

 .و مأموریتهاي رسمي استانداري یا حداقل یكي از واحدهاَي فرعي آن ارتباط داشته باشد

 كه وي است نماینده )رابط( معرفي شده فرمانداريبا  بخشداریها/فرمانداریها ي"صندوق انتقادات و پيشنهادها"مسئوليت :  (3تبصره )

و همچنين پيگيري ( و ... ملزومات مورد نيازموظف به نظارت بر صندوق )جانمایي صحيح، تهيه  با هماهنگي حراست فرمانداري،

نظام انتقادات و  ي واصله صورتجلسه شده و به كميته تخصصيانتقادات و پيشنهادهاباید  اهمبوده و در پایان هر مصوبات كميته 

 ارسال گردد. ي استانداريپيشنهادها

 

 در کميته تخصصيمرحله دوم: دريافت و بررسي 

 يرد :تفكيك قرار مي گو و وليه امورد بررسي  ثبت و شكل توسط دبيرخانه دریافت و 3انتقاد و پيشنهاد به  (6ماده 

 )انتقاد )به عنوان بذر پيشنهاد 

  (5پيشنهادي براي انتقاد تایيد شده توسط كميته تخصصي )مندرج در سامانه هاي ماده 

  وضعيت انتقاد زاهمان براي رفع  يارائه پيشنهاد به انضمامانتقاد 

 

 را به شرح زیر برقرار سازد:« تفكيكو اوليه بررسيدریافت، »سازوكار نظام انتقادات و پيشنهادها موظف است  دبيرخانه (7ماده 

دریافتي توسط دبيرخانه مورد بررسي اوليه قرار گيرند تا در صورت تكراري یا ناقص بودن،  پيشنهادهاي و انتقادات -

دبيرخانه  همچنين .ارائه شودطبق فرم مربوطه  پيشنهاد دهنده/بازخورد لازم به انتقادكنندهروز كاري  3حداكثر در 

ناقص را  پيشنهاد/انتقاد روز كاري 7رف مهلت پيشنهاد دهنده ظ/انتقادكنندهنماید تا در صورتيكه  پيگيري باید

 تكميل و به دبيرخانه ارائه نكرد، پرونده را مختومه و گزارش آن را به كميته تخصصي ارائه نماید.

براي بررسي تخصصي كميته به يل و تكم  كامل و غيرتكراريپيشنهادهاي  و انتقاداتبراي  "ارائه انتقاد/پيشنهاد"فرم  -

 و اعلام نظر ارسال مي گردد.

 5پيشنهادهاي مذكور در ماده انتقادات ونظام هاي در سامانه به عنوان بذر پيشنهاد فهرست انتقادات پذیرفته شده  -

زا  ي انتقادرا براي رفع وضعيتها بتوانند پيشنهادهاي خودشود تا مخاطبان روزآوري صورت مرتب، بهقرار گرفته و ب

 . نمایندارائه 

به دریافت و ثبت مي گردد و  5ملي و شماره تماس از طریق سامانه هاي مذكور در ماده  انتقاد/پيشنهاد با ثبت كد -

 هر انتقاد/پيشنهاد یك كد پيگيري خودكار تخصيص داده مي شود.
 



 

انتقاد و پيشنهاد را  دبيرخانه باید و ارزیابي قرار مي گيرد،با توجه به اینكه انتقاد و پيشنهاد بصورت مجزا مورد بررسي :  (4تبصره )

قرار گرفته و سپس انتقادات پذیرفته شده به تخصصي انتقاد در معرض بررسي كميته  ابتدا تا نمایدتفكيك و در فرم مربوطه ثبت 

و رفع این وضعيت انتقادزا دریافت براي  در معرض عموم قرار گيرد تا پيشنهادهایي 5 مادهعنوان بذر پيشنهاد از طریق ساز و كارهاي 

مورد تایيد كميته قرار  ،درصورتي كه پيشنهادي براي یك انتقاد لذاتخصصي، بهترین پيشنهاد براي هر انتقاد انتخاب گردد.  در كميته

 رار مي گيرد.گيرد كه انتقاد كننده نيز همين پيشنهاد را ارائه نموده است، پيشنهاد انتقاد كننده در اولویت انتخاب ق

 

 

 :ذیل مي باشد به شرح  كميته تخصصيتوسط  انتقادات و پيشنهادها «و تایيدبررسي »سازوكار  (8ماده 

 تعيين شود. « مخاطب»كامل و غيرتكراري  ات/پيشنهادهايبراي انتقاد -

براي مخاطب دهنده پيشنهاد ننده/، با حذف نام و مشخصات انتقاد كدبيربا امضاي  نظر فرم اظهاردر  پيشنهاد/انتقاد -

 ارسال شود.

، به همراه كليه مستندات و تحليل ها (پيشنهاد/درباره پذیرش یا عدم پذیرش انتقاد) مخاطببراي دریافت پاسخ از  -

 پيگيري انجام شود.توسط دبيرخانه   روز كاري 4طي مهلت 

، شخصيت حقيقي یا حقوقي است كه مسئول اصلي بروز وضعيت انتقادزا بوده و رفع آن وضعيت از  منظور از مخاطب:  (5تبصره )

ترین ثر جهت بهبود آن وضعيت، مخاطب انتقاد، اصليؤحلي مشود. به عبارت دیگر در صورت ارائه راههایش محسوب ميمسئوليت

 ته است.ثر صورت گرفؤذینفع پيشنهاد خواهد بود كه به تحقق اهدافش كمكي م

با دبير خواهد بود و در صورتي كه چند شخص، به صورت مشترك، مسئوليت بروز وضعيت  پيشنهاد/تعيين مخاطب انتقاد:  (6تبصره )

 پيشنهاد به همه آنها ارسال مي گردد./انتقادرا به عهده داشته باشند، یا اجراي پيشنهاد انتقادزا 

هاي صاحبنظر یا مطلع نيز پيشنهاد، از نظرات كارشناسي افراد یا گروهانتقاد/درباره تواند براي اعلام نظر مخاطب مي:  (7تبصره )

 نماید. هو نتيجه را به همراه كليه مستندات به دبيرخانه ارائ كمك بگيرد

 

 :زیر خواهد بود مواردمشمول یكي از  انتقادهاي دریافتي از مخاطب هر وضعيت پاسخ (9 ماده

ذیرد كه این انتقاد، معتبر بوده و با وجود آگاهي از آن )كه پيش از این هم وجود داشته پمخاطب مي :انتقاد پذيرش -

دليل اصلي ایجاد آن و یا  ل مناسبي براي رفع آن نيافته استحیا اكنون از طریق این انتقاد، ایجاد شده است(، راه

توان آن وضعيت را اد شده است، ميوضعيت انتقادزا، عدم آگاهي مخاطب انتقاد بوده و اكنون كه این آگاهي ایج

 .اصلاح نمود

 مخاطب انتقاد موظف است اصلاح وضعيت انتقادزا را در فرم مخصوص، تعهد نماید و تاریخ اصلاح آن را نيز پيش لذا

  .بيني كند

ي عدم كند و دلایل یا شواهد احتمالي خود برا: در این حالت، مخاطب انتقاد دریافتي را رد مي انتقاد عدم پذيرش -

 نماید.اعتبار انتقاد را در فرم مخصوص، درج یا به پيوست ارائه مي

    مي تواند درباره پذیرش یا تغيير تاریخ اعلام شده از سوي مخاطب براي اصلاح وضعيت انتقادزا كميته تخصصي : (8تبصره )

 گيري نماید. تصميم

 

 :ي باشدبه این شرح م دریافتي انتقادات رآیند رسيدگي بهف (10ماده 

در كميته  از سوي دبيرخانه وارد مرحله دوم )دریافت و بررسي شده، به عنوان بذر پيشنهاد،و تایيد  انتقادات پذیرفته -

 شوند. ( ميتخصصي

موضوع از سوي در صورت بروز اختلاف نظر ميان انتقادكننده و مخاطب انتقاد )بر سر اعتبار یا عدم اعتبار انتقاد(،  -

شود تا ضمن بررسي ادعاهاي طرفين و همچنين دریافت نظرات كارشناسي مي ارجاع يته تخصصيكمبه مجددا دبير 

ي عدم اعتبار، باعث بسته أ)حسب ضرورت(، تصميم نهایي را درباره اعتبار یا عدم اعتبار انتقاد، اتخاذ نماید. صدور ر

دریافت )ورود آن به مرحله دوم و  انتقاد ي اعتبار، باعث پذیرشأشدن پرونده رسيدگي به انتقاد خواهد بود و صدور ر

 .شودمي (توسط كميته تخصصيو بررسي 



 

 از سوي دبيرخانه نظامدر مهلت تخصيص داده شده تا اطمينان از رفع وضعيت انتقادزا  گيريپيگيري و گزارش -

 . صورت گرفته و گزارش نهایي به كميته تخصصي ارسال مي گردد 

 

 :زیر خواهد بود مواردمشمول یكي از  پيشنهادفتي از مخاطب هر هاي دریاوضعيت پاسخ (11ماده 

ثر بوده و هم قابل اجرا )از ؤكند كه این پيشنهاد براي رفع وضعيت انتقادزا م: مخاطب اعلام مي پذيرش پيشنهاد -

آنكه با  باشد؛ ضمن فایده( مي-نظر توجيهات فني، ملاحظات حقوقي و...( و هم مقرون به صرفه )از نظر تحليل هزینه

 شود. سازي آن پيشنهاد را متعهد ميبيني تاریخ اجرا، پيادهپيش

كند و دلایل یا شواهد احتمالي خود براي در این حالت، مخاطب، پيشنهاد دریافتي را رد مي عدم پذيرش پيشنهاد: -

 .نمایدست آن ارائه ميثر نبودن، قابل اجرا نبودن یا مقرون به صرفه نبودن آن را در فرم مخصوص، درج یا به پيوؤم

گيري تواند درباره پذیرش یا تغيير تاریخ اعلام شده از سوي مخاطب براي اجراي پيشنهاد تصميممي كميته تخصصي(: 9تبصره )

 .نماید

 

 :به این شرح مي باشددریافتي  پيشنهادهاي رآیند رسيدگي بهف (12ماده 

شود تا اطمينان از رفع گيري واقع ميمورد پيگيري و گزارششده، از سوي دبيرخانه  و تایيد پيشنهادهاي پذیرفته -

 .وضعيت انتقادزا حاصل گردد

در صورت بروز اختلاف نظر ميان پيشنهاددهنده و مخاطب پيشنهاد )بر سر قابل پذیرش بودن یا نبودن پيشنهاد(،  -

رت(، تصميم نهایي ضمن بررسي ادعاهاي طرفين و همچنين دریافت نظرات كارشناسي )حسب ضرو كميته تخصصي

ي أي عدم پذیرش، باعث بسته شدن پرونده رسيدگي به پيشنهاد خواهد بود و صدور رأنماید. صدور ررا اتخاذ مي

دهنده، از طریق سلسله مراتب  به پيشنهادنامه گواهيو تقدیم پاداش  رش، باعث خواهد شد كه ضمن پرداختپذی

  .مایداداري، مخاطب موظف شود پيشنهاد را عملياتي ن

در مهلت و مرتفع شدن وضعيت انتقاد زا  صحيح پيشنهاد و پياده سازي اجراگيري تا اطمينان از گزارشپيگيري و  -

 تخصيص داده شده از سوي دبيرخانه نظام صورت گرفته و گزارش نهایي به كميته تخصصي ارسال مي گردد .

 

 تقدير و پاداش: سوم مرحله 

شده در اختيار كارگروه توسعه مدیریت استانداري و تایيد پيشنهادهاي پذیرفته تقادات/انتصویب ميزان پاداش  (13ماده 

ادره كل اداري و مالي نيز  تواند آن را به كميته اصلاح ساختار، فرایندها و فناوریهاي مدیریتي نيز تفویض كند.است و مي

 نماید.حداكثر تا یكماه پرداخت موظف است پاداش هاي مصوب را 

، (90-76)، خوب(91-100)عالي" رده 3در ء اعضاامتياز بر اساس در كميته تخصصي ت مجزا روبص هاانتقادات/پيشنهاد:  (10تبصره )

طبق این سطح بندي در كميته تخصصي مصوب و به  پاداش نقدي یا غيرنقديبندي شده و  سطح "(60-75)قابل قبول

 اعطا خواهد شد.انتقادكننده/پيشنهاد دهنده 

و به انضمام گزارش مختصر  منافع مادي و معنوي  شودپيشنهاد با امضاي دبير، صادر ميانتقاد/نامه پذیرش : گواهي (11تبصره )

 حاصل از رفع وضعيت انقادزا / اجراي پيشنهاد به انتقاد كننده/پيشنهاد دهنده تقدیم مي گردد.

برترین و "شاخص  2 انتقاد/پيشنهاد، جایزه ساليانه طبق جهت ایجاد انگيزش و ترغيب كاركنان به مشاركت در ارائه : (12تبصره )

به   طي مراسم ساليانه توسط كميته تخصصي مصوب و "بيشترین تعداد انتقاد/پيشنهاد"و همچنين  "موثرترین انتقاد/پيشنهاد

 برگزیدگان اعطا مي گردد.

 

 

 

 



 

 : پايدارسازي نظام چهارممرحله 

نامه ظرف دو هفته از تاریخ ابلاغ این سند توسط دبيرخانه نياز براي اجراي این شيوههاي مورد تمامي اسناد و فرم (14ماده 

 تهيه خواهد شد.

مدیران و كاركنان  تماميو  استنامه شيوهمسئول حسن اجراي این  ،معاون توسعه مدیریت و منابع استاندار (15ماده 

 عمل آورند.ه دقيق آن ب هاي لازم را به منظور اجراي صحيح وموظفند همكاري استانداري

دبير، موظف است گزارش مستند از نحوه همكاري مدیراني كه به عنوان مخاطب، مسئول بررسي و اعلام نظر درباره  (16ماده 

اند، تنظيم و در مقاطع زماني اند یا مسئوليت اجراي پيشنهادهاي پذیرفته شده را بر عهده داشتهو پيشنهادها بوده اتانتقاد

 عاون توسعه مدیریت و منابع استاندار ارائه دهد.فصلي به م

در كارگروه توسعه مدیریت  استانيات مهم/ جهت تقویت ضمانت اجرایي تحقق تصميمات مصوب در كميته، موضوع (17ماده 

 .گرددمي ابلاغ  مدیران مرتبطمطرح و تصویب و براي اجرا به  / شوراي راهبري توسعه مدیریت استان استانداري

به منزله  از الزامات توسعه نيروي انساني واز مهمترین ابزارهاي توسعه مدیریت و مشاركت كاركنان نجایي كه آاز  (18ماده 

 سرانه" ،كاركنانمشاركت جهت افزایش نرخ در  ،توسعه یافتگي شغل و سازمان مي باشدشاخص ميزان سنجش 

 .كاركنان لحاظ گردد در نمره ارزشيابي ساليانه "انتقاد/پيشنهاد

نامه بر عهده معاون توسعه مدیریت و منابع استاندار خواهد بيني نشده در این شيوهگيري درباره مسائل پيشتصميم (19ماده 

اصلاح ساختار،  كميته/كارگروه توسعه مدیریت استانداريگيري در این باره را به تواند تصميمبود و حسب اهميت موضوع مي

 دهد. ارجاعفرایندها و فناوریهاي مدیریتي 

كميته اصلاح ساختار، فرایندها و فناوریهاي پس از تصویب در تبصره تنظيم شده است و  12ماده و  20نامه در این شيوه (20ماده 

        لغو نشده باشد، راجع ذیصلاحمیا  ایشان از سويتا زماني كه  معاون توسعه مدیریت و منابع استاندارابلاغ  و بامدیریتي 

 الاجراست. لازم



 

 


