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 فصل اول: کلیات 

                                                                      بیین ماموریتها و شرح وظایف واحد استانی دستگاه اجرایی        ت 1-1 

                     

 

 کتابجه برنامه عملیاتی بدلیل حجیم بودن پیوست می باشد .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مهمترین محورهای عملیاتی برنامه ریزی شده

 شرکت آب و فاضلاب استان قزوین

 1397بودجه سال فبر اساس اهدا 
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 برش استانی تفام نامه برنامه جامع اصلاح نظام اداری دستگاه اجرایی - 1-2

 

 براساس تفاهم نامه ابلاغی قزوین    شرکت آب و فاضلاب استان     1397 های عمومی ارزیابی عملکرد سالشاخص

 سقف امتياز هدف کمي واحد سنجش  عنوان شاخص  رديف 

 امتياز(  125محوراصلاح ساختار سازماني) 1

 50 50 درصد  هاای، بخش خصوصي و سمنهای حرفههای اجرايي به شبکه واگذاری واحدهای عملياتي و خدمات دستگاه 1/1

 25 عدم مصداق درصد  ميزان اجرايي شدن واگذاری وظايف ستاد دستگاه به استان به منظور تمرکززدايي 2/1

 20 عدم مصداق درصد  تفکيک وظايف استاني و شهرستاني به منظور تمرکززدايي و واگذاری حداکثری اختيارات و وظايف به سطوح شهرستاني  3/1

 30 100 درصد  های اجرايياجرای بخشنامه سامانه ملي مديريت ساختار دستگاه 4/1

 امتياز( 300محور توسعه دولت الکترونيک) 2

 20 4 درصد  ارائه درخواست خدمات بصورت الکترونيکي  1/2

 40 4 درصد  ارائه خدمات بصورت الکترونيکي  2/2

 15 4 درصد  استفاده از دفاتر پيشخوان در ارائه خدمت 3/2

 35 100 درصد  دستگاه استانداردسازی تارنما)وب سايت( 4/2

 50 12 درصد  فرآيندهای ارائه خدمات اصلاح 5/2

 20 100 درصد  های نوين در ارايه خدمتاستفاده از فناوری 6/2

 30 100 درصد  ارائهخدمات در ميز خدمت 7/2

 25 100 درصد  توسعه زيرساخت دولت الکترونيکي  8/2

 25 100 درصد  مشارکت الکترونيکي 9/2

 20 عدم مصداق درصد  اتصال به سامانه رصد 10/2

11/2 
 رندگانيو شناسنامه( از خدمت گ ي)کارت مليتيمدارک هو يکپ افتيحذف در

 
 20 100 درصد 

 امتياز( 175محور مديريت سرمايه انساني) 3
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 سقف امتياز هدف کمي واحد سنجش  عنوان شاخص  رديف 

 60 عدم مصداق درصد  ساماندهي و متناسب سازی نيروی انساني 1/3

 10 عدم مصداق درصد  تناسب شغل و شاغل  2/3

 35 20 درصد  های زنان و جوانان سالاری در انتصاب مديران و بهره گيری از توانمندی شايسته 3/3

 50 100 درصد  های آموزشي مديران و کارکناناجرای دوره 4/3

 20 100 درصد  ارزشيابي عملکرد مديران، کارمندان و کارکنان قراردادی  5/3

 امتياز( 60محور شفافيت و مديريت مالي) 4

 30 100 درصد  دولت)سامانه ستاد( يک يسامانه تدارکات الکترون یريبه کارگ 1/4

 30 100 درصد  حسابداری تعهدی  اجرای 2/4

 امتياز(  90وری)محور بهبود فضای کسب وکار و ارتقای بهره 5

 40 100 درصد  بهبود فضای کسب و کار  1/5

 20 عدم مصداق درصد  های اجرايي(ثبت اطلاعاتفضاهای اداری در سامانه سادا)سامانه اموال دستگاه 2/5

 30 100 درصد  مديريت سبز 3/5

 امتياز( 150محور ارتقاء سلامت اداری، مسئوليت پذيری و پاسخگويي) 6

 40 100 درصد  ارتقاء سلامت نظام اداری  1/6
 40 100 درصد  در نظام اداری صيانت از حقوق شهروندان 2/6
 20 100 درصد  استقرار نظام جامع توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز  3/6

 20 100 درصد  رسيدگي به شکايات مردمي در بستر سامد 4/6

 30 100 درصد  مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده معلولين و جانبازان 5/6

 امتياز( 100محور استقرار نظام مديريت عملکرد) 7

 80 100 درصد  استقرار نظام ارزيابي عملکرد  1/7
 20 100 درصد  کارگروه توسعه مديريت دستگاه  تشکيل 2/7
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   98در سال  برش استانی شاخص های اختصاصی دستگاه اجرایی - 1-3

 1398برش استانی شاخص های اختصاصی سال 

 شرکت آب و فاضلاب استان قزوین 
 

 امتياز هدف استاندارد  واحد سنجش  شاخص محور

 تامين آب شرب 

 350 100 درصد  جمعيت تحت پوشش 

 200 63 درصد  جمعيت تحت پوشش فاضلاب  

 150 7330 مترمکعب در شبانه روز   احداث تصفيه خانه فاضلاب 

توليد آب ، پساب ، کيفيت آب  
بهره وری در شرب ، ارتقای  

 تاسيسات آب

 170 17/3 درصد  آب بدون درآمد

 130 1 شهر اجرای برنامه ايمني آب

 1000   جمع
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تعداد خدمات و  -نیروی انسانی -تبیین ابعاد دستگاه اجرایی) ساختار و تشکیلات تفصیلی -1-4

 ( 1397سال منتهی به سال 3ای طی  سرمایهاعتبارات هزینه ای و تملک داراییهای -فرایندها
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 چارت و ساختار سازمانی  
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 آمار نیروی انسانی    -

 
   1397ل سا پایان  جدول وضعیت نیروی انسانی بر اساس مقطع تحصیلی و نوع قرار داد  )دائم ومدت معین(در 2جدول شماره

 
 جمع زير ديپلم  ديپلم  فوق ديپلم  ليسانس فوق ليسانس دکترا  نوع استخدام  رديف 

 154 19 22 7 74 32 0 دائم 1

 76 1 6 13 49 7 0 مدت معين 2

 1 0 0 0 1 0 0 قرارداد مدت معين*  3

 231 20 28 20 124 39 0 جمع کل نيروهای دائم + مدت معين +مدت معين * 

 5 1 3 0 1 0 0 خدماتي تامين نيرو 1

 51 17 16 10 8 0 0 حجمي  2

 18 0 0 1 11 6 0 ساير )طرحي(  3

 74 18 19 11 20 6 0 جمع ساير قراردادها

 305 38 47 31 144 45 0 جمع کل نيروهای موجود
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 لیست خدمات و فرایندها  -

 دارای شناسنامه و کد خدمت    -فهرست خدمات دستگاههای اجرایی استان 

 عنوان زير خدمت   کد زير خدمت عنوان خدمت   کد خدمت  نام دستگاه اجرايي   رديف 

ارائه خدمت  در سطح  
 توضيحات  استان  

 خير  بلي  

1 
شرکت آب و فاضلاب  

 15031452000 استان قزوين
واگذاری انشعاب  

 فاضلابآب و 

     ✓ واگذاری انشعاب آب 15031452100

     ✓ واگذاری انشعاب فاضلاب 14021452101 " " 2

3 " " 

15031453000 

خدمات پس از 
واگذاری انشعاب  

 آب و فاضلاب

     ✓ نصب سيفون اضافي  15031453110

     ✓ مشاهده سوابق مشترک 15031453116 " " 4

     ✓ قطع و وصل 15031453111 " " 5

     ✓ آزمايش کنتور  15031453108 " " 6

     ✓ ظرفيت قراردادی انشعاب 15031453104 " " 7

     ✓ صورتحساب ميان دوره  15031453113 " " 8

     ✓ جمع آوری انشعابات 15031453112 " " 9

     ✓ تفکيک آب بهاء 15031453106 " " 10

     ✓ تغيير مشخصات)نام و ...( 15031453102 " " 11

     ✓ تغيير کاربری 15031453100 " " 12

     ✓ تغيير قطر 15031453105 " " 13

     ✓ تعويض کنتورهای خراب 15031453109 " " 14

     ✓ بررسي صورتحساب 15031453114 " " 15
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     ✓ تانکریفروش آب  15031453119 " " 16

     ✓ انتقال مالکيت انشعاب آب)استعلام(  15031453101 " " 17

     ✓ تغيير مکان وسايل اندازه گيری)انتقال کنتور،انتقال انشعاب( 15031453107 " " 18

     ✓ پيشنهادات انتقادات و بررسي شکايات 15031453118 " " 19

     ✓ کارکرد کنتور اعلام  15031453115 " " 20
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 به تفکیک طرح    97- 9اعتبارات تملک دارایی ها طی سالهای  -

 

 مبالغ به میلیارد ریال  

 1397 1396 1395 کد طرح/سال 

 104055 71023 71023 1503003ژ  012

 212950 67056 67056 1503002ژ  054

 138358 63957 63957 1307002ژ  073

 8000 10000 10000 1307002ژ  002

1503002134 172486 172486 50000 

1503002058 120768 120768 42500 

 555863 505290 505290 جمع کل
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 1397برنامه عملیاتی دستگاه اجرایی سال  اقدامات و   مصو   اهداف  اهم  - -1

 

 عملکرد يکساله بودجه مصوب  واحد شرح فعاليت
 درصد تحقق  

 نسبت به بودجه 

 106 81257 76850 مترمکعبهزار ميزان توليد آب 

 118 7811 6612 فقره تعداد انشعاب آب واگذار شده

 84 9391 11174 فقره واگذار شدهانشعاب فاضلاب تعداد 

 108 7/16 5/15 متر کيلو شاميدني آاصلاح شبکه آب 

 52 33/17 5/33 متر کيلو توسعه شبکه آب آشاميدني 

 69 03/34 49 متر کيلو گذاری آبجمع لوله

 259 3/8 2/3 متر کيلو اجرای خط انتقال آب

 202 53/40 20 متر کيلو شبکه فاضلاب  احداث و توسعه

 122 404271 331027 ريال  ميليون آب بهاء و آبونمان آب 

 94 133461 142275 ريال  ميليون فاضلاب و آبونمان کارمزد دفع

 245 257969 105210 ريال  ميليون حق انشعاب آب و هزينه نصب 

 145 146587 101369 ريال  ميليون حق انشعاب فاضلاب و هزينه نصب 

 70 14915 21300 نفر ساعت  های آموزشياجرای دوره
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 .1397اقدامات اصلاحی ان ام شده براساس نتایج ارزیابی عملکرد سال  -1-6

 
 و ارائه برنامه اصلاحی بمنظور رفع عدم انطباقها    96آسیب شناسی و بررسی نقاط ضعف و عدم تحقق اهداف در سال 

 تاريخ جلسه 
نقاط ضعف و قابل  

 بهبود  
 مسئول اجرا برنامه مرتبط برنامه اصلاحی  

 نتايج حاصله  وضعيت اجرا تاريخ

1397/05/02 

وضعيت استقرار ميز خدمت   
 در ستاد و مراکز شهرستانها

استمرار و بهبود وضعيت ميز خدمت با توجه به دستورالعملهای 
 ابلاغي 

برنامه صيانت از حقوق  
 اداری مردم و سلامت 

 در حال اجرا   آقای آقالری 

ميز خدمت در نواحي امور  
مشترکين و در ستاد شرکت 

مستقر شده و طي دوره های  
سه ماهه مورد پايش قرار  

گرفته و فرمهای نظر سنجي  
تکميل شده مورد تجزيه و  

تحليل قرار گرفته و نتايج به  
سازمان مديريت ارسال مي  

 ( 3گردد )

 اصلاح فرايندها 
در محور توسعه الکترونيک نقاط قابل بهبود : اصلاح فرآيندها 

 و استقرار ميز خدمت 

برنامه توسعه دولت  
الکترونيک و  
 هوشمندسازی

مستند تهيه شده اصلاح    در حال اجرا   خانم تيموری
 فرايند ها  بروز گرديد. 

 تهيه نرم افزار آموزشي 

انساني: باتوجه به نظر ارزياب محترم  محور مديريت سرمايه 
مقرر شد کل فرايند آموزش تحت پوشش نرم افزار مورد نظر  

 قرارگيرد

برنامه مديريت سرمايه 
 انساني 

آقای  

آقای  _آذری
 شکوری 

مقرر گرديد نرم افزار ره آورد  درحال اجرا  
طوس اين خواسته را اجرا  

 نمايد . 

عدم ثبت درست و به  
هنگام معاملات عمراني  در  
سامانه تدارکات الکترونيکي   

 دولت 

محور شفافيت و مديريت مالي: مقرر شد تعداری از خريدهای  
هم در سامانه ثبت گردد همچنين جلسه ای   3-2استعلامي 

آموزشي برای تقسيم کار توسط واحد قراردادها برای روز  
 پنجشنبه هماهنگ گردد 

برنامه خدمات عمومي و  
 فضای رقابتي 

خانم 
نورمحمدی و 
 خانم ساداتي  

 اجرا شده  مستمر 

کليه معاملات عمراني در  
سامانه تدارکات وارد شده 

 است .  
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عدم ثبت به هنگام  
حسابداری تعهدی در  

 سامانه

در شاخص اجرای حسابداری تعهدی نيز ذيحسابي محترم     
به رعايت دستورالعمل ها و ارسال گزارشات به  اقتصاد دارايي   

 و ثبت در سامانه مربوطه در موعد مقرر ملزم گرديد

برنامه خدمات عمومي و  
 فضای رقابتي 

خانم 
 نورمحمدی

مهرماه  
97 

 اجرا شده 

ذيحساب شرکت صورتهای  
مالي طرحهای عمراني را در  
موعد مقرر آماده و در سامانه  

 مربوطه وارد نموده است .  

  
محور بهبود فضای کسب و کار : مقرر شد  مطابق بندهای  

 توسط  خانم ثقفي اقدام گردد  97شيوه نامه برای سال 

برنامه خدمات عمومي و  
 فضای رقابتي 

خانم 
 نورمحمدی

بهمن 
 97ماه 

 اجرا شده 

کاربری از اداه  گذرواژه و نام 
کل اموراقتصادی و دارايي 

اخذ گرديده و ماژول مربوطه  
در پورتال سازماني با عنوان  

بهبود فضای کسب و 
 کارايجاد شده است . 

عدم تحقق زمان  
پاسخگويي به شکايات در 

 روز 10

محور ارتقا سلامت اداری با مسئوليت پذيری و پاسخگويي :  
شاخص رسيدگي به شکايات مردمي در بستر سامد : مقرر     

در جهت کاهش زمان رسيدگي به   97گرديد برای سال 
 روز برنامه ريزی گردد 10شکايات در حد زير 

برنامه صيانت از حقوق  
 مردم و سلامت اداری 

 اجرا شده  مستمر  آقای آقالری 

گزارش تحليلي کاهش زمان  
رسيدگي به شکايات توسط  
مسول رسيدگي به شکايات  
تهيه و ارائه شده است )در 

 سامانه بارگذاری شده است (

عدم تحقق شاخهای 
مناسب سازی فضای اداری 

 برای معلولين و جانبازان

در خصوص مناسب سازی فضاهای اداری برای استفاده  
معلولين و جانبازان نيز مقرر گرديد در امورات تابعه در طبقات  

هم کف سرويس بهداشتي مناسب جهت استفاده معلولين و 
 جانبازان )فرنگي( بروزگردد

برنامه صيانت از حقوق  
 مردم و سلامت اداری 

 درحال اجرا مستمر  آقای آقالری 

طي چندين مکاتبه با مديران  
شهرستان اين موضوع تاکيد 
گرديد . در شهرستانای البرز  

و بوئين زهرا و قزوين  
اقدامات موثری انجام گرديده 

 است  
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1397/09/17 

گزارش خود ارزيابي شش  
ماهه اول توسط دبيران  

 کميته ها 

گزارش خود ارزيابي توسط دبيران محترم ارائه و مقرر شد  
درصورت عدم شمول نبودن شاخص اول برنامه  :  1:محور 

واگذاری ها تهيه و در کميته ساختار و کميسيون توسعه  
مديريت مصوب گرددهمچنين گزارش تحليلي تهيه  

گرددشاخص دوم تفويض اختيار از شرکت مهندسي ، گزارش  
تحليلي از نتايج تفويض اختيار ارائه گرددشاخص سوم تفويض  

اختيار از ستاد به شهرستانها در کميته تصويب وگزارش  
: سامانه تدارکات ، کليه معاملات  4تحليلي انجام شودمحور 
: بهبود فضای کسب و کار : دادور  5بايد بارگزاری شودمحور 

سامانه پاسخگويي به شکايات کسب و کار که بايد در کمتر از 
 روز پاسخ داده شود  7

 شده اجرا    خانم دانشور برنامه نظارت و ارزيابي 

پيگيری و اخذ شاخصهای 
عمومي در قالب تفاهم نامه  
وزارت نيرو و برش استاني  

 ( 9شاخصها )

: دولت الکترونيک و هوشمند سازی : پيگيری   2محور 
تفاهمات با وزارت نيرو از شرکت مهندسي ،  در مورد شاخص  

 های جديد از تهران استعلام گردد

برنامه توسعه دولت  
الکترونيک و  
 هوشمندسازی

 اجرا شده    خانم تيموری

  
: سرمايه انساني: شاخص شايسته سالاری در انتخاب   3محور 

مديران و بهره گيری از تولنمندی های زنان و جوانان   :  
بايد کمتر باشد   96به 97ميانگين سني مديران در سال 

ضوابط داخلي وزارت نيرو برای اين شاخص از شرکت  
 مهندسي اخذ گردد 

برنامه مديريت سرمايه 
 انساني 

آقای  

آقای  _آذری
 شکوری 

تا پايان 
 سال 

 اجرا شده 

تعداد افراد مشمول جهت اخذ 
گواهي نامه احراز شايستگي  
به دفتر خانم دانائيان معرفي  

 (  10شده اند . )

  
:سلامت اداری : اولويت مناسب سازی فضای اداری  6محور 

 جهت استفاده معلولين ابلاغ  جهت اجرا به مديران شهرستان

حقوق  برنامه صيانت از 
 مردم و سلامت اداری 

 درحال اجرا   آقای آقالری 

شهرستانهای البرز و بوئين  
زهرا و قزوين اقدامات موثری 

)ساخت سرويس بهداشتي  
استاندارد استفاده معلولين و 
جانبازان و ..( انجم داده اند  
در ستاد نيز سانسور نصب  

 گرديد
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برنامه  : استقرار مديريت عملکرد  گزيده ای از  7محور 

 عملياتي و اقدامات طي سال در اين شاخص گنجانده شود
 خانم دانشور برنامه نظارت و ارزيابي 

  

 درحال اجرا

شاخصهای اختصاصي برای 
هرفرد در حوزه معاونتهای  

مختلف تهيه و پس از تاييد  
خود فرد و مدير مافوق جهت 

 اجرا ابلاغ شده است  

  

کريمي گزارش بازرسي  در خصوص ميز خدمت حضوری خانم 
خود را ارائه نمودند و مقرر گرديد در ميز خدمت ستاد اطلاع  
رساني خدمات انجام شود )بسته اطلاع رساني(و ميز خدمت  

شهرستانها بصورت ماهانه توسط مسئول ميز خدمت بازرسي  
 بعمل آيد.

برنامه صيانت از حقوق  
 مردم و سلامت اداری 

 آقای آقالری 

  

 اجرا شده 

بازرسي های ماهانه انجام  
ميشود گزارشات پيوست مي  

 ( 11باشد .)
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 فصل دوم:  

تحلیل وضعیت موجود و  

عملکرد شاخص های عمومی  

در مقایسه با سالهای  1397سال

 گذشته
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 مهندسی نقش و ساختار دولت

 97سال   96سال   واحد سنجش  عنوان شاخص  ردیف 

1/1 
های حرفه ای، بخش  واگذاری واحدهای عملياتي و خدمات دستگاههای اجرايي به شبکه 

 هاخصوصي و سمن
 عدم مصداق عدم مصداق درصد 

 عدم مصداق عدم مصداق درصد  اجرای برنامه توانمند سازی بخش غيردولتي برای دريافت فعاليتها  2/1

 عدم مصداق 25 درصد  شدن واگذاری وظايف ستاد دستگاه به استان به منظور تمرکز زدايي ميزان اجرايي  3/1

4/1 
و  اختيارات  حداکثری  واگذاری  و  تمرکز  منظور  به  و شهرستاني  استاني  وظايف  تفکيک 

 وظايف
 عدم مصداق 20 درصد 

 عدم مصداق عدم مصداق درصد  اجرايياجرای بخشنامه سامانه ملي مديريت ساختار دستگاه های  5/1

6/1 
ماده   ط  بند  اجرای  منظور  به  موضوع   29پيگيری  کشوری،  خدمات  مديريت  قانون 

 تشکيلات اداری 
 عدم مصداق -- درصد 

7/1 
ارائه پيشنهاد و پيگيری وظايف از حوزه 

 مرکزی درخصوص 

 عدم مصداق -- درصد  کاهش پست های سازماني 

 عدم مصداق -- درصد  مديريت کاهش پستهای 

 عدم مصداق 45 جمع
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 نقاط قوت:

 
 خصوصی بخش کمترتوسط  زمان و بهتر تیفیباک خدمات ارائه امکان -1

 یمشتر رضایت  وجلب شهروندان بیشتر ودسترسی تسهیلات ایجاد -2

 دولتی  بخش سازی وکوچک گری تصدی کاهش -3

 ( دولت بدنه یچابکساز) دولت واندازه حجم نمودن منطقی -4

 

 نقاط ضعف:  

 است داده کارکاهش انجام راجهت مانکارانیپ زهیانگ  ستان  ای شهرها بودن کوچک -1

 است همراه  یدسترس   نهیهز ش یافزا با شهرها یندگکپرا -2

 ی بردار بهره مانکارانیتعدادمحدودپ -3

 ن یدرامورمشترک  مجرب مانکارانیپ عدم -4

 

 نقاط بهبود: 

 ندرقابتیفرا -1

 ت یشفاف شیافزا -2

 سک یر  نهیدرزم  خوب یطراح -3

 یخصوص بخش یونوآور  ییکارا -4

 

 اقدامات اصلاحی ان ام شده :

فرایندهای قابل واگذاری به پیمانکاران در شهر های کوچک بمنظور جلب پیمانکاران )تجمیع قراردادهای امور  تجمیع  -1

 مشترکین و امداد و حوادث( 

 استفاده از همکاران بازنشسته به عنوان پیمانکار بدلیل آگاهی و تسلط بر امور  -2

در خصوص واگذاری وظایف از ستاد به دستگاه، طی مکاتبه ای با دفتر جناب آقای خشایی کلیه تفویض اختیارات   -3

 )قدیمی و جدید( را خواستار شده و ایشان پاسخ نامه را ارسال نمودند و در کمیته ساختار مطرح گردید 

در خصوص واگذاری وظایف به شهرستانها نیز طی مکاتبه ای از معاونین محترم کلیه وظایف واگذار شده وقابل   -4

 واگذاری دریافت و پس از تصویب در کمیته ساختار به مدیران شهرستانها جهت اجرا ابلاغ گردید.

 عدم مصداق اعلام گردید.  97کلیه شاخصهای محور ساختار در سال  -5
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 مدیریت مالی محور شفافیت  ❖

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اجرای حسابداری تعهدی کی بکارگیری سامانه تدارکات الکترونی

دولت

19.6

1

18

30

96سال  97سال 

 شفافیت و مدیریت مالی

 97سال  96سال  واحد سنجش  عنوان شاخص  ردیف

 18 19.6 درصد اجرای حسابداری تعهدی  1/4

 30 1 درصد بکارگیری سامانه تدارکات الکترونیکی دولت  2/4

 48 20.6 جمع 
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 نقاط قوت: 

 سیستم. رایان افزار آرویناستفاده ازنرم  -1

 گزارشها به موقع ارائه ودرسیستم ثبت میگردد.  -2

 گزارش صورتهای مالی بموقع تهیه ودرمجمع عمومی به تصویب میرسد. -3

 ارائه گزارش مطلوب ازطرف سازمان حسابرسی. -4

 

 نقاط ضعف:  

 عدم ارائه موافقتنامه وتخصیص طرحهای عمرانی ازطرف سازمان مدیریت برنامه ریزی  -1

 طولانی بودن بررسی ورسیدگی وتایید توسط سازمان حسابرسی -2

 ثبت صورتهای مالی در سامانه پس از تایید سازمان حسابرسی انجام میگردد.  -3

بکارگیری   -4 و  استفاده  کنندگان جهت  تامین  و  پیمانکاران  در سطح  آموزش لازم  و عدم  وسیع  رسانی  اطلاع  عدم 

 سامانه تدارکات الکترونیکی دولت 

براساس جدول   -5 مناقصات  برگزاری  قانون  باشد در چارچوب  مناقصه گزار مختار می  به خرید  در مناقصات مربوط 

اقلام در خواستی برنده هر ردیف را که کمترین قیمت پیشنهادی را لحاظ نموده بعنوان برنده مناقصه اعلام نماید  

ترین قیمت پیشنهادی برای کلیه اقلام اعلام   ولی در سامانه این امکان وجود ندارد و بایستی برنده بر طبق پایین

شود و اگر مناقصه گزار برای هر ردیف برنده بخواهد اعلام کند بایستی برای هر ردیف از اقلام مناقصه جداگانه ای  

قانون برگزاری مناقصات بوده و در حقیقت آوردن معامله    2ماده    3بند    3برگزار نماید و این مسئله برخلاف تبصره  

 تر می باشد )شکست معامله(  به نصاب پایین

امکان لینک و بارگذاری صورت وضعیت ها و قرارداد با استفاده از برنامه های تدبیر و تک وجود ندارد و باید تک   -6

 تک آیتم ها به سختی و تنها براساس شرح جستجو وارد سامانه شود که انجام کار را بسیار دشواری نماید.

ورود آیتم ستاره دار دارای روند بسیار طولانی بوده به نحوی که اگر در لیست سازمان برنامه و بودجه موجود نباشد  -7

 باید یک روند طولانی جهت تعریف و ابلاغ آن طی شود. 

ارائه و بررسی صورت وضعیت ها   -8 به  با توجه  الفبا چیدمان شده است و  بهایی براساس حروف  آیتم های فهرست 

براساس شماره آیتم انجام می شود ، به همین دلیل ورود صورت وضعیت به سامانه بسیار طولانی  و زمانبر و خارج  

 از حوصله کاربر می باشد.

با توجه به ثبت و تایید اسناد مناقصه  توسط مسئول ثبت مناقصه  ) کارشناس قراردادها (و ارجاع مستقیم به مقام   -9

تشخیص ) مدیر عامل ( ، نقشی برای مدیر قراردادها جهت رویت و تایید اسناد مناقصه و قرارداد در سامانه  وجود  

 ندارد .  

 

 نقاط بهبود: 

 موافقتنامه وتخصیص اعتبارات عمرانی ارائه به موقع  -1

در   -2 امتیاز  اخذ  جهت  مقرر  مهلت  در  بطوریکه  حسابرسی  سازمان  توسط  مالی  صورتهای  رسیدگی   زمان  کاهش 

 سامانه ثبت گردد. 
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باتوجه به مشکلات ذکر شده  برای بکارگیری سامانه تدارکات الکترونیکی دولت که باید برای رفع برخی از موارد    -3

مطابق قانون برگزاری مناقصات و برخی مطابق شرایط عمومی پیمان وبرخی دیگر مطابق نرم افزار تکسا یا تدبیر  

 اصلاح نرم افزار اقدامات لازم صورت پذیرد.  ویا

 تعریف نقش مدیر قراردادها در سامانه تدارکات الکترونیک دولت.  -4

 

 اقدامات اصلاحی ان ام شده: 

اجرای برنامه مدیریت سبز در سطح شرکت در زمینه مصرف آب و برق و کاغذ و سوخت )کلیه مستندات پیوست   -1

میباشد ( شامل شناسایی نقاط پر مصرف و انجام اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه مربوطه که اثر بخشی لازم را داشته  

 باشد . 

بررسی و اعلام مشکلات بکارگیری سامانه تدارکات الکترونیکی دولت در راستای رفع مشکلات اجرایی استفاده از   -2

سامانه و همچنین آموزش  پیمانکارانی که توان اجرایی لازم را دارند جهت شرکت درمناقصه وکاهش  قیمت تمام  

 شده پروژه ها با ایجاد رقابت برای شرکت تعداد بیشتر پیمانکاران.
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 یور  بهره ی وکاروارتقا کسب یبهبودفضا

ف 
دی

ر
 

 عنوان شاخص 
واحد 

 سنجش
 96سال

سال 

97 

 بهبود فضای کسب و کار 1

پيشنهاد تنقيح قوانين و مقررات دستگاه اجرايي به منظور بهبود محيط 
قانون تنقيح قوانين و   3ماده    1کسب و کار در راستای اجرای تبصره بند  

 مقررات کشور
 - 1 کيفي

کار مطابق  تغيير در سياست ها و مقررات به منظور بهبود محيط کسب و 
 قانون برنامه ششم توسعه   22بند الف ماده  

 - 2 کيفي

رساني عمومي در خصوص هر گونه تغيير سياستها، مقررات و رويه اطلاع 
های اقتصادی در زمان مقتضي قبل از اجراء، از طريق رسانه های گروهي 

 قانون بهبود محيط کسب و کار  24استاني مطابق ماده  
 - 4 کيفي

 14تعيين و معرفي مسئول بهبود محيط کسب و کار دستگاه، مطابق ماده  
 قانون بهبود محيط کسب و کار

 - 2 بلي/خير

تعيين، شناسايي و اولويت بندی مشکلات بخش خصوصي، اعم از مجوزها 
قانون بهبود مستمر محيط کسب   14و فرآيندها در سطح ملي مطابق ماده  

 وکار توسط دستگاه
 - عدم مصداق کيفي

تسهيل فرآيند صدور مجوزهای دستگاه با تاييد هيات مقررات زدايي و 
قانون رفع موانع   57تسهيل صدور مجوزهای کسب و کار مطابق ماده  

 توليد)کاهش زمان صدور مجوزها
 - 10 کيفي

ها و فعالان  پاسخ به سؤالات و بررسي مطالبات و شکايات نمايندگان تشکل 
اجرايي مرتبط با محيط کسب و کار همچنين   اقتصادی توسط دستگاه 

 ها در مراکز استان ها و ادارات کل آن سازمان 
 - 2 کيفي

پياده سازی و بکارگيری سامانه دريافت، انعکاس و پيگيری رسيدگي به 

 (دادور شکايات متقاضيان صدور مجوزهای کسب و کار ) 
 25 - درصد 

های بهبود محيط کسب و کار بکارگيری سامانه مرکز فوريت پياده سازی و  

 (یاورکشور ) 
 15 - درصد 

2 
ثبت اطلاعات فضاهای 

 اداری در سامانه سادا

 بروزرساني اطلاعات فضاهای اداری در سامانه سادا

بر اساس  
اطلاعات  
مندرج در 
سامانه  

 سادا

 عدم مصداق
عدم 
 مصداق

 4 عدم مصداق کيفي کارگروه ساماندهي فضاهای اداریارائه اطلاعات مورد نياز 

 8 عدم مصداق کيفي اجرای مصوبات کارگروه ساماندهي فضاهای اداری

 سبز مديريت 3

بر اساس   مديريت مصرف آب
چک 
ليست 
 ارزيابي

8.55 9 

 9 8 مديريت مصرف انرژی

 7 7 آموزش و فرهنگ سازی

 5 5 مديريت پسماند وکاغذ
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 نقاط قوت:

 قبل سال نسبت به  درصد  10 زانیم  به شرکتی اداری واحدها مجموع  آب  مصرف کاهش -1

 قبل  سال نسبت  به درصد 24 زانی م به  شرکتی اداری واحدها  مجموع ی  انرژ  مصرف کاهش -2

  خصوص   در ی  ساز  فرهنگ  و   تهایفعال  ازی  اد یز  حجم   نمودنی  ونیاتوماس   ق یازطری  اداری  مصرف  کاغذ   مصرف   کاهش -3

 د یسف رو  کی ی ازکاغذها مجدد   استفاده

  ط یازمح  حفاظتی  راستا  دری  شهردار  به   ک یالکترونی  پسماندها   ل یوتحو  ک یانفورمات  واحد   انه یسالی  انبارگردان -4

 ستیز

  مصرف ی  ساز  نهیبه  نهیزم  در  شرکتی  شنهادهایپ  نظام  ستم یس   در  همکارانی  وکارشناس   ق یدق  نظرات  از   استفاده -5

 شده  رفتهیپذ ی شنهادهای پ نمودنیی واجرا فراخوان  اعلام قیازطر شرکت ساتیوتاس ی  اداری درساختمانهای  انرژ
 

 نقاط ضعف: 

 عدم عضویت نماینده این شرکت در کارگروه رفع موانع تولید  -1

 عدم تهیه شناسنامه برای کلیه قوانین و مقررات کشور  -2

 شناسنامه قوانین و مصوبات مجلس عدم انتشار و اطلاع رسانی در خصوص تناقضات و  -3

وجود چند سامانه موازی جهت ثبت درخواست و رسیدگی به شکایات که اختلال در بهره وری و تصمیم گیری را   -4

 در پی خواهد داشت. 

 

 نقاط بهبود:

 ازسامانه شتریب هرچه  استفاده جهت اوری و  دادور  سامانه کاربرانی  برای آموزش  دوره ی برگزار -1

 فراهم نمودن شرایط اجرای میز خدمت در سایت شرکت آب و فاضلاب استان قزوین  -2

 فراهم نمودن شرایط ارائه خدمات از طریق تلفن همراه، پست الکترونیک، سایت شرکت و پیامک  -3

 اطلاع رسانی و ارائه توضیحات در زمینه نحوه درخواست خدمت و ارائه خدمات  -4

 اطلاع رسانی در خصوص واگذاری انشعابات آب و فاضلاب و خدمات پس از واگذاری  -5

 فراهم نمودن ثبت پیشنهادات در سایت شرکت  -6

 122افزایش کیفیت خدمت رسانی و سرعت بخشیدن به فعالیتهای جاری شرکت از طریق سامانه  -7

 122کاهش مراجعات حضوری از طریق اطلاع رسانی و رسیدگی به درخواست های مردمی از طریق سامانه  -8

 

 ارا ه پیشنهاد: 

برگزاری جلسات مشترک با دستگاهها و تهیه و تبیین دستورالعمل اقدام بر اساس سند آمایش استان و طرحهای   -1

 تفصیلی شهری 

 برگزاری جلسات توجیهی و آموزشی برای نمایندگان دستگاهها جهت آموزش و توجیه پنجره واحد سرمایه گذاری  -2

طرحهای   -3 استانو  آمایش  و  توسعه  سند  اساس  بر  گذاری  سرمایه  واحد  پنجره  افزار  نرم  های  لایه  نمودن  اضافه 

 تفصیلی 

پذیرش   -4 و  هدایت  جهت  در  استان  مناطق  اجرایی  ساختار  و  نگری  آینده  محوریت  با  توجیهی  جلسات  برگزاری 

 طرحهای سرمایه گذاری وصدور مجوزهای مربوطه 
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نظارت و پایش پیشرفت مجوزهای اخذ شده و لغو و جایگزینی درخواست های اولویت دار )در صورت عدم توجیه   -5

 موارد بدون پیشرفت و اقدام( 
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 محور  مدیریت سرمایه انسانی 

 ( 1394- 139»گزارش تحلیلی مقایسه نتایج ارزیابی شاخص سرمایه انسانی )

 95سال  94سال  

 درصد تحقق  عدم مصداق امتياز خود ارزيابي سقف امتياز درصد تحقق  عدم مصداق امتياز مکتسبه سقف امتياز عنوان شاخص 

 تنظيم برنامه ساماندهي نيروی انساني 
 افزايش نسبت کارکنان با مدرک تحصيلي ليسانس و بالاتر به کل کارکنان  

20 20 20 100 20 20 -  
100 

 

 درصد نيروهای قراردادی مازاد تا سقف تعيين شده  15تعيين تکليف حداقل 
 قانوني بودن جذب نيرو در دستگاه 

20 - 30 - 20 20 -  
 
100 

در مورد جذب  1/8/1392مورخ  13598/92/200اجرای دقيق بخشنامه شماره 
 نيروی انساني و ساماندهي کارکنان شرکت های خصوصي طرف قرارداد  

 قانون مديريت خدمات کشوری   32رعايت سقف تبصره ماده 

30 - 20 - 30 - 30  
 
 
- 

 

 ايجاد سامانه يکپارچه آمار و اطلاعات نظام اداری و منابع انساني در سطح استان  
 کاهش کارکنان رسمي و پيماني دستگاه 

20 - - - 20 - 20  
 
- 

 

 نظارت بر تکاليف و احکام مندرج در فصل دوازدهم قانون مديريت خدمات کشوری  
 ساماندهي فعاليت های پشتيباني در قالب شرکت های پيمانکاری 

10 10 - 100 10 10 -  
100 
 

اجرای برنامه های آموزشي برای مديران و کارکنان در چارچوب نظام آموزشي 
 کارکنان 

 برگزاری دوره های آموزشي کارکنان و مديران و ارزشيابي آموزشي  

40 37.7 - 94.2 55 55 -  
100 
 

 رعايت ضوابط انتخاب و انتصاب مديران  
 اجرای ضوابط انتخاب و انتصاب مديران و تطبيق آن با قوانين و مقررات  

35 35 - 100 35 35 - 100 
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 (1396»گزارش تحلیلی مقایسه نتایج ارزیابی شاخص سرمایه انسانی ) 

 

عدم  درصد تحقق

 مصداق

امتیاز 

 مکتسبه

 عناوین زیر شاخصها  سقف امتیاز

 

 

 1 شاخص ساماندهي و متناسب سازی نيروی انساني  عدم مصداق

 2 شاخص تناسب شغل و شاغل  شرايط احراز شغل مورد تصدی انطباق مدرک تحصيلي شاغلين با  12 12 - 100

 رعايت عدم اعمال مدرک تحصيلي بيش از يک مقطع  عدم مصداق

 رعايت ضوابط ارتقاء  16 16 - 100

 3 شاخص شايسته سالاری در انتصاب مديران و بهره گيری از توانمنديهای زنان و جوانان  40 40 - 100

دوره های آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب  اجرای  12 12 - 100

 سالانه در چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش بيني شده

شاخص اجرای دوره های آموزشي مديران و  

 کارکنان

4 

اجرای دوره های آموزشي مصوب کارکنان )رسمي ، پيماني،   12 12 - 100

چارچوب نظام آموزشي  قراردادی( براساس برنامه مصوب سالانه در 

 وسرانه آموزش پيش بيني شده 

 ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه های آموزشي مصوب سالانه  24 24 - 100

تشکيل شناسنامه آموزشي برای مديران و کارکنان و استقرار سيستم   12 10.20 - 85

 مديريت مکانيزه اطلاعات آموزشي و به روز آوری آن 
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 کزارش تحلیلی محور سرمایه انسانی

 

 عدم مصداق می باشد.شاخص ساماندهی و متناسب سازی نیروی انسانی اولین 

 شاخه دارد.شامل:زیر  3که   شاخص تناسب شغل و شاغلدومین 

به کل   12اولین زیر شاخه در این محور انطباق مدرک تحصیلی شاغلین با شرایط احراز شغل مورد تصدی با سقف امتیاز 

هیچ امتیازی را نتوانسته بود کسب کند که با تمهیدات لازم   93دست یافت و در سالهای قبل در سال  96امتیاز در سال   

 از کل امتیاز بهره برد.  96به مانند سال  95و  94در سال 

 دومین زیر شاخه رعایت عدم اعمال مدرک تحصیلی بیش از یک مقطع عدم مصداق می باشد.

سومین زیر شاخه در این شاخص رعایت ضوابط ارتقاء بود که کل امتیاز در این محور مورد ارزیابی شده به دست آمد که در  

 این مورد نیز شاخه جدیدی بود که در سالهای قبل مورد ارزیابی نبوده است.

نیز شاخص نو وجدیدی بود  شاخص شایسته سالاری در انتصاب مدیران و بهره گیری از توانمندیهای زنان و جوانان سومین 

 که توانست در این شرکت سقف امتیاز را به دست آورد. 
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عدم   درصد تحقق 

 مصداق

امتیاز 

 مکتسبه 

سقف  

 امتیاز

 عناوین زیر شاخصها 

 

 

 1 شاخص ساماندهي و متناسب سازی نيروی انساني  عدم مصداق

انطباق مدرک تحصيلي شاغلين با   12 12 - 100

 شرايط احراز شغل مورد تصدی

 2 شاخص تناسب شغل و شاغل 

رعايت عدم اعمال مدرک تحصيلي  عدم مصداق

 از يک مقطع بيش 

 رعايت ضوابط ارتقاء  16 16 - 100

 3 شاخص شایسته سالاری در انتصاب مدیران و بهره گیری از توانمدیهای زنان و جوانان  40 40 - 100
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 نقاط قوت :  

 شرکت یا حرفه درجه ارتقاء -1

 شغل با ومرتبط  ومتخصص یدانشگاه یروهایازن استفاده -2

 یسفارش  صورت به روین ازجذب یریجلوگ -3

 نقاط ضعف :  

 ی بطور سالیانه  استخدام یآزمونها منظم یبرگزار  عدم -1

 )این فرایند خارج  درشرکت بکار شروع تا آزمون یبرگزار زمان از یانسان یروین یریبکارگ ند ی فرآ بودن یطولان2

 از شرکت طی میشود (  

 عدم جانشین پروری مناسب -3

 نقاط بهبود: 

 استان یبوم یروهاین نیب فقط  آزمون یبرگزار   -1

 (    یمادرتخصص شرکت به شنهادیپ) رو ین وجذب یبرگزار ند یدرفرآ عیوتسر لیتسه -2

 برگزاری سالانه ازمون استخدامی متناسب با ریزش نیروهای هر سال     -3

 ایجاد انگیزه لازم برای بازنشستگی پیش از موعد مشاغل کارگری   -4

 تهیه و اجرای دستوالعمل جانشین پروری مدیران  -5
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 97آموزشی مدیران و کارکنان درسال شاخص اجرای دوره های 

 

عدم   درصد تحقق 

 مصداق

امتیاز 

 مکتسبه 

سقف  

 امتیاز

 عناوین زیر شاخصها 

 

 ردیف

اجرای دوره های آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه در  10 10 - 100

 چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش بيني شده

 

 

 

 

 

 آموزشي مديران و کارکنانشاخص اجرای دوره های 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

اجرای دوره های آموزشي مصوب کارکنان )رسمي ، پيماني، قراردادی( براساس  10 10 - 100

 برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزشي وسرانه آموزش پيش بيني شده

 سالانه ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه های آموزشي مصوب  20 20 - 100

تشکيل شناسنامه آموزشي برای مديران و کارکنان و استقرار سيستم مديريت  10 9 - 90

 مکانيزه اطلاعات آموزشي و به روز آوری آن
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 زیر شاخه تقسیم می گردد:  4در این شاخص که به 

این شرکت در این ردیف با سقف  کهاجرای دوره های آموزشی مصوب مدیران براساس برنامه مصوب سالانه  -1

مورد ارزیابی قرار گرفت تمامی امتیاز را به صورت کل و کامل در یافت نمود که در مقایسه با سالهای   10امتیاز 

به علت کمبود منابع مالی   94هر ساله این امتیاز به صورت صد در صد بوده و تنها در سال   96تا 93قبل از سال 

درصد امتیاز را کسب نماید که با توجه به پیش بینی های معقولانه و تخصیص مورد نیاز این نقطه    94.2توانست 

به درجه عالی و کامل رسید و در این خصوص جزء بهترینها در بین   97و 95،96در سالهای  94ضعف در سال 

 شرکتهای آب وفاضلاب می باشد .

می باشد .در قالب برنامه   اجرای دوره آموزشی مصوب کارکنان )رسمی ،پیمانی، قراردادی(زیر شاخه دوم  -2

امتیاز   10مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزشی و سرانه آموزش پیش بینی شده بوده که باسقف امتیاز  

و کامل بوده و تمامی هدفهای تعیین شده را به عمکرد عالی تبدیل نمود که این زیر  10مکتسبه این بخش نیز 

 به منوال قبل و عالی انجام پذیرفته است.  96-93شاخص نیز در سالهای 

که زیر شاخه سوم در شاخص اجرای دوره  ارزشیابی اثربخشی دوره ها در برنامه آموزشی مصوب سالانه  -3

سطح تعیین شده انجام پذیرفت. در بین شرکتها و دستگاههای  4های آموزشی مدیران و کارکنان بود نیز در 

 را نیز انجام داده بود. 4اجرایی استان نیز جزء اولین شرکتهایی بود که اثربخشی سطح 

تشکیل شناسنامه آموزشی برای مدیران و کارکنان واستقرار مدیریت مکانیزه اطلاعات آموزشی و به روز   -4

وزن داده شده بود که با توجه به جدید بودن این زیر مجموعه    10آن زیر شاخص چهارم بود که با عدد   آوری 

این شرکت در تهیه شناسنامه آموزشی برای هریک ازکارکنان، کلیه کارها را به صورت سیستمی انجام پذرفته  

 بود که نقطه قابل بهبود شناخته شد که این روند درسالهای آتی تکمیل تر خواهد شد.

 نقطه قوت : 

برنامه ریزی از انتهای هرسال و پیش بینی های لازم برای سال بعد و هم اندیشی و تعامل همیشگی با شرکت مادر  

 تخصصی و شرکتهای دیگر را میتوان نام برد. 

 نقاط ضعف: 

بیشترین موردی که به نظر می رسد جدی نگرفتن عده محدودی از همکاران یا مدیران برای حضور فراگیران در دوره می   

 باشد که این امر مورد تحلیل و بررسی قرا گرفت و کلیه کلاسها به ساعات غیر اداری منتقل گردید. 

 نقاط قابل بهبود :  

همکاری معاونتها و مدیران محترم در خصوص پیش بینی دوره های تخصصی لازم رای زیر مجموعه حوزه مورد سرپرستی  

 میتواند این واحد را در بالابردن سطح علمی هر واحد به توفیقهای بیش از پیش نائل نماید.
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 شاخص دوره های آموزشی 

 عناوین 94 95 96 97

 
 

100 

 

100 100 94.2 

 
اجرای دوره های آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش  

 بيني شده 

 
 

100 

100 100 94.2 

 
قراردادی( براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام  اجرای دوره های آموزشي مصوب کارکنان )رسمي ، پيماني، 

 آموزشي وسرانه آموزش پيش بيني شده

 
 

100 

 

100 - - 

 
 * ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه های آموزشي مصوب سالانه 

 
 

90 85 - - 

 
 مکانيزه اطلاعات آموزشي و به روز آوری آن* تشکيل شناسنامه آموزشي برای مديران و کارکنان و استقرار سيستم مديريت 
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شاخص سرمایه انسانی محور آموزش

شده اجرای دوره های آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش بيني

ي براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزش( رسمي ، پيماني، قراردادی)اجرای دوره های آموزشي مصوب کارکنان 
وسرانه آموزش پيش بيني شده

ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه های آموزشي مصوب سالانه* 

وز آوری آنتشکيل شناسنامه آموزشي برای مديران و کارکنان و استقرار سيستم مديريت مکانيزه اطلاعات آموزشي و به ر* 
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 محور سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم

 

 برنامه صیانت عمومی از حقوق مردم و سلامت اداری 

 97سال 96سال  95سال  94سال  واحد سنجش  عنوان شاخص  رديف 
 خود ارزيابي

 40 71/35 25/37 6/26 درصد  اجرای برنامه های ارتقاء سلامت اداری 1/5

 40 95/33 9/44 7/25 درصد  صيانت از حقوق مردم 2/5

 20 4/18 18 18 درصد  استقرار نظام جامع توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز  3/5

 20 15 30 30 درصد  سامدرسيدگي به شکايات مردمي در بستر   4/5

مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده معلولين و  5/5

 جانبازان

 30 51/15 20 - درصد 

  --   جمع 

 150 150 170 110 امتياز سال محور 

امتياز نهايي  57/118 15/150 3/100 امتياز کسب شده 
 اعلام نشده است 
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 برنامه سلامت اداری و صیانت ازحقوق مردم 
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 سال گذشته   4نمودار سری زماني خودارزيابي و نتايج نهايي ارزيابي شاخصهای عمومي طي 

 

 اقدامات ان ام شده: 

 نصب منشور اخلاقی  ✓

 نصب تابلو مشخصات کارکنان در امور آبفای آبیک بطور کامل ✓

 مشترکین شهر نرجه خرید دستگاه پوز جهت خدمات  ✓

 شناسایی و راه اندازی اداره آب چوبیندر  ✓

خرید ملزومات رفاهی از قبیل صندلی انتظار، فلاکس، جهت برخی از ادارات مطابق با چک لیست   ✓

 کارگروه بازرسان طرح تکریم )ثبت برگه( 

شهرهای زیر  اهداف رمپ جهت ماسب سازی نحوه ورود و خروج معلولین و جانبازان در مراکز و  ✓

 مجموعه 

 طرح تکریم ارباب رجوع  8تهیه صندوق فرم نظرسنجی ماده   ✓

 بازرسی از ادارات تابعه با توجه به چک لیست حقوق شهروندی ✓

 بهبود و اصلاح فرآیند های مرتبط با مشتری با هدف کاهش هزینه ، سرعت انجام کار وافزایش کارآیی  ✓

 اطلاع رسانی زمان ارائه خدمات در پورتال شرکت  ✓

 استقرار سامانه مکانیزه رسیدگی به شکایات در سایت شرکت ✓

 اطلاع رسانی گردش کار زمان انجام کار در پورتال شرکت ✓

 اعلام آدرس ستاد مرکزی شرکت و ساختمانها امور از طریق پورتال شرکت  ✓

پیش بینی فرد جایگزین عوامل پیمانکاران ارائه خدمات حضوری به مشترکین در متن مرخصی و   ✓

 مأموریت 

 استقرار درگاه دریافت پیشنهادات مردمی از طریق پورتال شرکت ✓

 ساماندهی فضای اداری در حد امکان ✓

 برگزاری دوره آموزشی سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم  ✓

 تشکیل جلسات کارگروه مبارزه با رشوه به صورت ماهیانه براساس جدول زمانبندی مشخص طی سال ✓

0
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80

100
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140

160

180
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خود ارزیابی ارزیابی
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شناسایی گلوگاههای فساد و نقاط آسیب پذیر و ارسال به سازمان مدیریت و برنامه ریزی پس از تصویب   ✓

 در کمیسیون توسعه مدیریت 

تهیه لیست مشاغل حساس شرکت و ارسال به سازمان مدیریت وبرنامه ریزی پس از تصویب   ✓

 درکمیسیون توسعه مدیریت

 تهیه چک لیست بازرسی از گلوههای فساد  ✓

بازرسی از گلوگاههای فساد در سطح شرکت براساس چک لیست تهیه شده و ارائه گزارش به رئیس   ✓

 کارگروه 

 راهنمایی و ارشاد مراجعین  ✓

 برگزاری همایشها، کارگاههای آموزشی  ✓

 تولید یا حمایت از آثار علمی ، هنری و فرهنگی  ✓

 فضاسازی و تبلیغات محیطی ) استند های طرح عفاف و حجاب و اطلاع رسانی (  ✓

 العمل لباس مشاغلنظارت بر اجرای دستور  ✓

 برگزاری مسابقات قرآنی ویژه فرزندان همکار وزارت نیرو  ✓

 تشویق یاوران نماز فعال طبق دستور العمل  ✓

 برگزاری مراسمات مذهبی طبق دستور العمل  ✓

 ارسال منشور عفاف و حجاب سازمان به کلیه همکاران از طریق کارتابل  ✓

 نیم ساعتمشاوره توسط امامان جماعت شهرستانها هفته ای  ✓

 اطلاع رسانی عفاف و حجاب و مسائل خانوادگی در ماهنامه تسنیم  ✓

 تجلیل از خانواده های شهدا و ایثارگران  ✓

 اهدا چادر به فرزندان دختر واهداء هدیه به پسران همکاران که به سن تکلیف رسیده اند  ✓

 اهدا کتاب به همکاران به مناسبت های مختلف  ✓

 کسب رتبه شایسته تقدیر، با عنایت به ارزیابی انجام شده توسط ستاد اقامه نماز ✓

 رسیدگی به شکایات، پیشنهادها و مشکلات مردم  ✓

 پاسخگویی سریع و رسیدگی  مؤثر به تقاضای مرم و احقاق حقوق آنان  ✓

 به حداقل رساندن فاصله زمانی ثبت گزارش تا پیگیری و حصول نتیجه  ✓

 ایجاد یک بانک اطلاعاتی جامع از کلیه درخواستها و مشکلات  گردآوری شده  ✓

 تسریع در انتقال مشکلات و نظرات مردمی به مراجع مربوطه ✓

 طبقه بندی و اولویت بندی موضوعات شکایات  ✓
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 نقاط ضعف کمیته  سلامت اداری و صیانت از حقوق شهروندی : 

 

 توضیحات  عنوان : سلامت اداری ردیف

1 
جهت رفع نقاط آسيب پذير براساس مصوبه کميته  عدم اجرايي نمودن کامل راه حلهای اصلاحي در 

 سلامت اداری و صيانت از حقوق مردم
 

2 
عدم احصاء نقاط ضعف هر گلوگاه و تعيين برنامه های بهبود جهت رفع  آن در کميته سلامت اداری و  

 صيانت از حقوق مردم و ابلاغ برنامه های بهبود به واحدهای مربوطه 
 

  شاخص های سنجش سلامت اداری )براساس گلوگاههای فساد شناسايي شده (عدم تعيين کامل  3

  عدم بهره گيری از جامعه مدني در امر نظارت و مراقبه  4

  عدم تهيه گزارش تحليلي )مطلوب( و آسيب شناسي در خصوص سلامت اداری 5

 عدم پرداخت بموقع حقوق نيروهای پيمانکار در برخي از شهرستانها 6
 
 

 صيانت از حقوق شهروندی 

1 
(   2و  1محدود بودن فضای مناسب برای استقرار و رفاه ارباب رجوع در برخي از ادارات مانند  ) ناحيه 

 قزوين
 

  عدم رعايت پيمانکاران در نصب ليبل های معرفي متصديان در برخي از ادارات 2

  فاضلاب در سطح شرکت عدم داشتن اتيکت معرفي ماموران امداد و حوادث آب و  3

4 
طرح   8عدم وجود متصدی لازم جهت تشويق  ارباب رجوعان به تکميل  فرمهای نظرسنجي ، ماده 

 تکريم ارباب رجوع 
 

5 
 عدم بستر مناسب جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع از طريق سايت شرکت 

 
 

  خدمات شرکتعدم اجرای طرح سنجش ميزان رضايتمندی مردم از نحوه ارائه  6

  عدم اطلاع رساني کامل مشخصات کارکنان  7

8 
 وب کيوسک ها –عدم راه اندازی ابزارهای همراه برای ارائه خدمات شامل : تلفن همراه 

 
 

9 
عدم ارسال و مراحل گردش نامه های ثبت شده مردم در دبيرخانه از طريق سامانه پيامکي به ارباب  

 ارباب رجوع به شرکت رجوعان به جهت مراجعه کمتر 
 

 

10 
واگذاری خدمات به دفاتر پيشخوان و عدم بستر لازم نرم افزاری جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع  

 جهت دريافت کليه خدمات
 

 

11 
 عدم راه اندازی ميز خدمت الکترونيکي در سايت شرکت. به صورت مناسب

 
 

12 
تکريم ارباب رجوع در برخي از شهر ها با توجه به تعداد  طرح  8عدم تکميل فرم های نظرسنجي ماده 

 مراجعان  ) در صورت امکان الکترونيکي نمودن نظرسنجي(
 

 

 توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز
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 عدم وجود فضای مناسب در  برخي از ادارات جهت برگزاری نماز جماعت 1
 
 
 

 سامد
 

  واگذاری انشعاب به املاک فاقد مدارک مثبته(منع  8وجود قوانين موجود )ماده  1

2 
افزايش و ابلاغ تعرفه های آب بهاء و حقوق انشعاب توسط وزارت نيرو و شرکت مهندسي آب و  

 فاضلاب کشور 
 

3 
عدم وجود زيرساختهای مناسب در دفاتر پيشخوان دولت جهت ارائه خدمات با کيفيت و سرعت به  

 مشترکين 
 

4 
مستندات توسط واحدهای مربوطه جهت پاسخگويي بموقع شکايت از طريق سيستم در عدم ارائه 

 سايت سامد
 

5 
دريافت برخي شکايات از طريق سيستم سامد که دستگاه متولي پاسخ آن نامشخص مي باشد و اين  

 موضوع خود باعث اتلاف وقت جهت پاسخگويي از طرف شرکت مي گردد. 
 

 مناسب سازی فضای اداری

  عدم وجود فضاهای بهداشتي با توجه به شرايط معلوملين و جانبازان  1

  قزوين ، آبيک ، بوئين زهرا ، البرز (  1عدم وجود آسانسور در شهرستانهای )قزوين ، ناحيه  2

 

 اقدامات قابل بهبود سلامت اداری : 

 همکاران با ارباب رجوع  ر رو بازنگری در ارائه خدمات  به صورت الکترونیکی و کاهش ارتباط رود -1

 مان پرداخت حقوق نیروهای پیمانکارکنترل ز -2

 برگزاری دوره آموزشی آشنایی با شرایط عمومی پیمان  -3

راه اندازی نظر سنجی تلفنی از مشترکین امداد و حوادث به منظور میزان رضایت ارباب رجوع از کیفیت و   -4

 سلامت خدمات

 شناسایی گلو گاههای فساد -5

 92و  91گلوگاهها توسط بازرس ماده بازرسی از  -6

 تعیین شاخصهای سنجش سلامت اداری  -7

 نظارت بر پرداخت حقوق و مزایای نیروهای پیمانکار -8

 

 



49 
 

 اقدامات قابل بهبود صیانت از حقوق شهروندی : 

، آوج، تاکستان ،   بیدستان ، البرزنسبت به تامین امکانات رفاهی و تجهیز فضای استقرار رفاه ارباب رجوع در) -1

 رازمیان( اقدام گردد. 

 )عنوان واحد، محل استقرار، تعیین اوقات مراجعه، نام و شرح وظایف متصدی انجام  لیبل های نسبت به نصب   -2

 اقدام گردد. ( کار 

 توسط کمیتۀ دولت الکترونیک اقدام گردد.  روی موبایل  نسبت به ایجاد نرم افزارهای کاربردی بر -3

 نسبت به ایجاد سامانه پیام کوتاه برای انجام کار توسط کمیتۀ دولت الکترونیک اقدام گردد.  -4

اقدام توسط مدیران شهرستانها نسبت به تشویق متصدیان جهت ارائه فرمهای نظرسنجی به ارباب رجوع  -5

 گردد. 

 فرهنگ سازی در راستای ترغیب مشترکین در جهت دریافت خدمات از طریق سایت شرکت-6

اجرایی نمودن فرمهای سنجش میزان رضایتمندی مشترک از دریافت خدمات ارائه شده توسط  -7

 شرکت.)مطابق با فرمهای نظرسنجی ابلاغی شرکت مهندسی آبفا کشور( 

 تهیه شرح وظایف شغلی پرسنل شرکت و تهیه تابلوی مشخصات کارکنان -8

 )تلفن همراه ، وب کیوسکها ( و ...ایجاد بسته های همراه جهت ارائه خدمات از طریق -9

 ایجاد بستر لازم جهت اطلاع رسانی به ارباب رجوع از گردش مستندات ایشان در سطح شرکت -10

 بازنگری سایت شرکت در خصوص ارائه خدمات الکترونیکی به ارباب رجوع -11

طرح تکریم ارباب رجوع به مشترکان شرکت و در صورت امکان الکترونیکی   8ارائه فرمهای نظرسنجی ماده  -12

 نمودن این فرمها جهت ترغیب مشترک بابت ارائه نظر خود در خصوص خدمات دریافت شده.
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 اقدامات قابل بهبود شکایات :

 رعایت میانگین زمان پاسخگویی تعریف شده  -1

 ارسال بموقع مستندات توسط واحدهای شرکت جهت تهیه پاسخ به موقع شکایات، در سایت سامد  -2

 اطلاع رسانی جوابیه به متقاضی -3

ماهه به صورت جامع از عملکرد سامد به دفتر ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به    6ارسال گزارشات  -4

 شکایات استانداری

 اقدامات قابل بهبود مناس  سازی : 

 

 احداث فضاهای بهداشتی ویژه معلولین و جانبازان در ستاد و شهرستانها  -1

 قزوین ، آبیک ، بوئین زهرا ، البرز (  1ادارات )قزوین ، ناحیه نصب آسانسور در  -2
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 گزارش تحلیلی میز خدمت  

شرکت آب و فاضلاب استان قزوین به تفکیک شهرستان در دو    1397از نظر سنجی ارباب رجوع در سال  نتایج بدست آمده  

تحلیل کمیت و کیفیت خدمت ارائه شده ، مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار    –آمار توصیفی متغیرها ب    –بخش الف  

گرفت و پس از جمع بندی و آسیب شناسی در اصلاح فرآیندها ، خدمت و همچنین برنامه ریزی جهت ارتقاء سطح رضایت 

 مندی مراجعان بکار گرفته شد .  

 

 آمار توصیفی :  –الف 

 (1بیشترین مراجعه کنندگان بوده اند . )نمودار   %74طبق نمودار ترکیب جنسیتی پاسخگویان ، مرد با  -

 

 

بالاترین سطح تحصیلات مراجعه کنندگان فوق لیسانس و بیشترین مراجعه کنندگان دارای تحصیلات دیپلم بوده اند .    -

 ( 2)نمودار  
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( نتایج حاصل از بررسی وضعیت بیشترین میزان رضایت مندی مراجعین به این شرکت مربوط به  3با توجه به نمودار )   -

 بوده است .   % 75با  بوئین زهراو کمترین مربوط به شهرستان %89/ 7شهرستان آبیک با 

 

 

( نتایج حاصل از بررسی زمانی میزان رضایت مندی مراجعین به تفکیک مؤلفه های رضایت شامل  4با توجه به نمودار )  -

  » انجام خدمت  برای  پذیری  مسئولیت  و  »پاسخگویی   ، فرآیند«  »تسلط   » فرآیند  »زمان   » فرآیند  بودن  مند    » ،»نظام 

بر اساس مولفه ها از  و« رضایت کلی محاسبه شده  افزایش و رضایت مندی مراجعین   ، نشان دهنده  »شفافیت فرآیند «  

 می باشد.   1397در سال عملکرد این شرکت 

 

 .است  «بودهتعویض کنتور بیشترین میانگین شاخص »زمان فرآیند « مربوط خدمت » -
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-  « به خدمت  مربوط  فرآیند «  »تسلط  میانگین شاخص  فاضلاببیشترین  انشعاب  واگذاری  و  انشعاب  قطر  بوده    تغییر   »

 است .   

« بوده است    مکان پرداخت صورتحساب»به خدمت    بیشترین میانگین شاخص »پاسخگویی و مسئولیت پذیری « مربوط    -

 . 

 « بوده است .  صورت حساب میان دوره بیشترین میانگین شاخص »رضایت کلی « مربوط به خدمت » -

مکان پرداخت صورت حساب و صورت حساب میان  « مربوط به خدمت »  رآیندیبیشترین میانگین شاخص »شفافیت ف  -

 «بوده است .  دورهای

 تحلیل کمیت و کیفیت خدمات  -ب

 یند «  تسلط فرآرضایت دارای بیشترین امتیاز از شاخص » % 3/94خدمت »صورتحساب میان دوره« با  -

 می باشد.  

 

 

 

 

 

 رضایت دارای بیشترین امتیاز از شاخص »تسلط برفرآیند« می باشد.  % 89.3خدمت »مشاهده سوابق « با  -

 

 «   تسلط فرآیند رضایت دارای بیشترین امتیاز ازشاخص» %84خدمت قطع موقت و وصل انشعاب با  -

 می باشد.  
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 رضایت دارای بیشترین امتیاز از شاخص »شفافیت فرآیندی «     %87.7خدمت »تفکیک کنتور« با   -

 می باشد.

 

با    -  » کنتور  »آزمایش  فرآیندی«    %89.2خدمت  »شفافیت  شاخص  از  امتیاز  بیشترین  دارای   رضایت 

 می باشد.  

 

 

با    - آب«  انشعاب  »واگذاری  «    % 86.7خدمت  فرآیندی  »شفافیت  شاخص  از  امتیاز  بیشترین  دارای   رضایت 

 می باشد.  

 

با    -  » صورتحساب  پرداخت  »مکان  »    % 92.9خدمت  شاخص  از  امتیاز  بیشترین  دارای  مسئولیت  رضایت  و  پاسخگویی 

 « می باشد.  پذیری
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 رضایت دارای بیشترین امتیاز از شاخص »شفافیت فرآیندی « می باشد.  % 8/84خدمت »بررسی صورتحساب « با  -

 

 

 «   شفافیت فرایندی »و    رضایت از شاخص »تسلط فرآیندی « % 88خدمت »پاسخ به استعلام« با  -

 می باشد.

 

 « می باشد. پاسخگویی و مسئولیت پذیری» و    فرآیندی «  تسلط رضایت از شاخص » %90ر کاربری« با  یخدمت »تغی -

 

 

»تغی  - با  ی خدمت   » مشخصات  «    %8/ 88ر  فرآیندی  »شفافیت  شاخص  از   رضایت 

 می باشد.  
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 نتایج توصیف آماری نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع  -

نتایج حاصل از بررسی نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع نشان می دهد که بیشترین درصد فراوانی »خیلی زیاد « و برابر  

 بوده است .   7/56%

 

 جدول داده های مربوط به نحوه برخورد کارکنان با اربا  رجوع 

 درصد فراوانی )%( فراوانی )نفر( نحوه برخورد با ارباب رجوع 

شرکت آب و فاضلاب  

 استان قزوین 

 56.7 106 خيلي زياد 

 35 66 زياد 

 7.5 14 متوسط 

 0.5 1 کم 

 0 - خيلي کم 
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   محور مدیریت عملکرد : 

  
   

 
  97سال    شاخص استقرار نظام ارزیابی عملکرد 

 
 ردیف  فعالیت  سقف امتیاز هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

 

 1 استقرار مديريت عملکرد دستگاه 20 100 85 17 85

 

 2 داشتن برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام اداری 10 100.00 100.00 5.00 100.00

 

 3 ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه 10 100.00 80 8 80

 

100 10 100 100 10 
استفاده تهيه و تدوين گزارش تحليلي و آسيب شناسي و  

 از آن در بهبود عملکرد دستگاه

 

4 

 

 5 تعامل با سازمان مديريت و برنامه ريزی استانها 30 100.00 86.00 25 86.00

 

   
 

  تشکیل کارگروه توسعه مدیریت دستگاه 
 

 ردیف  فعالیت  سقف امتیاز هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

 

جلسات کارگروه توسعه مديريت بصورت  تشکيل  7 100.00 100.00 7 100.00
 1397مستمر در سال 

1 

 

 2 1397ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال   13 100.00 100.00 13 100.00
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  97-95مقایسه  نتایج ارزیابی سالهای   

 
عملکرد سال  ا  درصد تحقق

97 
سال    عملکرد 

96 
عملکرد سال  

95 
 ردیف  فعالیت  سنجش واحد  

 

داشتن برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام  5.00 100.00 100.00 5.00 100.00
 اداری

1 

 

ارزيابي عملکرد مديران،کارمندان و کارکنان  30.00 100.00 100.00 30.00 100.00
 قراردادی

2 

 
اختصاصي سال مشارکت در تدوين شاخصهای   20.00 100.00 100.00 20.00 100.00

 )با در نظر گرفتن زمان ارائه و کيفيت( 1396
3 

 

 4 ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه 15.00 100.00 0.00 0.00 0.00

 

 5 تعامل با سازمان مديريت و برنامه ريزی استانها 40.00 100.00 86.00 34.40 86.00

 

   
 

  مدیریت دستگاهشکیل کارگروه توسعه   
 

عملکرد سال  ا  درصد تحقق
97 

سال    عملکرد 
96 

عملکرد سال  
95 

ردی  فعالیت  واحد سنجش 
 ف 

 

100.00 15.00 100.00 100.00 15.00 
تشکيل جلسات کارگروه توسعه مديريت بصورت مستمر در  

 1396سال  
1 

 

 2 1396سال  ميزان اجرايي شدن مصوبات در   10.00 100.00 100.00 10.00 100.00
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95عملکرد سال  96عملکرد سال  97عملکرد سال  درصد تحقق

100 100

15

100100 100
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نمودار تشکیل کارگروه توسعه مدیریت دستگاه

96تشکیل جلسات کار گروه توسعه مدیریت بصورت مستمردر سال  96میزان اجرایی شدن مصوبات در سال 
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 در مقایسه با سالهای گذشته 1397وضعیت کلی عملکرد دستگاه اجرایی  سال 

 شاخص  سال 
سقف  

 امتیاز

امتیاز 

 خودارزیابی 

امتیاز 

 مکتسبه 

امتیاز عدم  

 مصداق
 درصد تحقق 

سال  

1395 

 87.5 150 875 920 1000 شاخص های عمومي

 99.5 0 995 1000 1000 اختصاصيشاخص های 

 93.5 150 1870 1920 2000 جمع کل

 1396سال

 82.4 150 824 950 1000 شاخص های عمومي

 99.4 0 994 1000 1000 شاخص های اختصاصي

 91 150 1820 1950 2000 جمع کل

سال  

1397 

 84 190 802 914 1000 شاخص های عمومي

 100 0 1000 1000 1000 شاخص های اختصاصي

 90 190 1802 1914 2000 جمع کل
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 1397عملکرد دستگاه اجرایی در شاخص های عمومی به تفکیک محورها سال   

 محور
سقف  
 امتياز

امتياز 
 خودارزيابي

امتياز عدم 
 مصداق

درصد تحقق) پس از  
 کسر عدم مصداق(

 100 50 75 125 برنامه مهندسي نقش و ساختار دولت

 75 20 211 300 برنامه توسعه دولت الکترونيک و هوشمندسازی اداری 

 100 63 122 175 برنامه مديريت سرمايه انساني 

 85 12 36 60 شفافيت و مديريت مالي

 100 20 70 90 برنامه خدمات عمومي در فضای رقابتي

 96 0 145 150 برنامه صيانت از حقوق مردم و سلامت اداری

 97 0 97 100 استقرار نظام جامع مديريت عملکردبرنامه 

 86 165 720 1000 جمع کل
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نمودارمقایسه ای عملکرد دستگاه اجرایی

شاخص های عمومی شاخص های اختصاصی جمع کل
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برنامه خدمات 
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 برنامه صیانت
از حقوق مردم 
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ر برنامه استقرا
نظام جامع 
مدیریت 
عملکرد

100

75

100

85

100 96 97

1397نمودار دستگاه اجرایی در شاخص های عمومی به تفکیک محورها سال 
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 داشتن برش سازمانی
ح برنامه سه ساله اصلا

نظام اداری

ارزیابی عملکرد 
مدیران، کارمندان و 
کارکنان قراردادی

مشارکت در تدوین 
 شاخصهای اختصاصی

1396سال 

ز میزان همگرایی امتیا
خود ارزیابی و نهاد 

دستگاه

تعامل با سازمان 
مدیریت و برنامه 
ریزی استانها
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97-95نمودارمقایسه ای نتایج ارزیابی سالهای 

95عملکرد سال  96عملکرد سال  97عملکرد سال  درصد تحقق
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:تحلیل وضعیت فصل سوم : 

موجود و عملکرد شاخص های 

اختصاصی  به تفکیک شهرستانها  

در مقایسه سالهای  1398سال 

 گذشته
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 :1397*گزارش تحلیلی شاخص های اختصاصی شهرستان های تابعه شرکت آ  و فاضلا  استان قزوین در سال 

در شاخص تعویض کنتورهای خراب و دوره ای، بالاترین رتبه متعلق به شهرستان البرز و پایین ترین رتبه متعلقق  .1

 به شهرستان آوج می باشد.

در شاخص واگذاری انشعاب آب، شهرستان قزوین واجد بالاترین رتبه و شهرستان آوج واجد پایین ترین رتبه شده  .2

 است.

 در شاخص واگذاری انشعاب فاضلاب، شهرستان قزوین رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را کسب نموده است. .3

 در شققاخص لولققه گققذاری فاضققلاب، بققالاترین رتبققه متعلققق بققه شهرسققتان قققزوین بققوده و شهرسققتان هققای  .4

 بوئین زهرا، آبیک و آوج بصورت مشترک، پایین ترین رتبه را کسب نموده اند.

 در شقققاخص اصقققلاح شقققبکه، شهرسقققتان ققققزوین واجقققد بقققالاترین رتبقققه و کمتقققرین درصقققد مربقققوط بقققه  .5

 شهرستان آوج می باشد.

 در شقققاخص توسقققعه شقققبکه، شهرسقققتان ققققزوین واجقققد بقققالاترین رتبقققه و کمتقققرین درصقققد مربقققوط بقققه  .6

 شهرستان آوج می باشد.

در شاخص فروش انشعاب آب، بالاترین رتبه متعلق به شهرستان قزوین و پایین ترین رتبه متعلق به شهرستان آوج  .7

 می باشد.

در شاخص واگذاری انشعاب فاضلاب، شهرستان قزوین واجد بالاترین رتبه و شهرسقتان بقوئین زهقرا واجقد پقایین  .8

 ترین رتبه شده است.

 در شاخص درآمد آب بهاء، شهرستان قزوین رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را کسب نموده است. .9
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 :1397* شاخص های اختصاصی شهرستان های تابعه شرکت آ  و فاضلا  استان قزوین در سال 
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 : 1397جدول وضعیت ارزیابی شاخص های اختصاصی سال *

 شرکت آب و فاضلاب شهری استان قزوین 

کد  

 شاخص 

عناوین  

 شاخص 

مستند  

 شاخص 

واحد 

سنجش  
MU 

 نحوه محاسبه )فرمول(  تعریف شاخص و هدف از طراحی آن

هدف  

کمی  

استان  
(S) 

سقف  

امتیاز 

)ضریب  

  اهمیت(
W 

 امتیاز عملکرد 
درصد  

 تحقق

 تامین آب شرب شهر و روستا / توسعه سامانه های پساب و فاضلاب محور 

1-1 
جمعيت تحت  

پوشش شبکه آب  
 شهری

 سند تفصيلي  
برنامه ششم 

 توسعه 
 درصد 

درصدی از جمعيت شهری کشور مي باشد  
که دارای انشعاب آب بوده و تحت پوشش  
شبکه آب شرب شهری قرار داشته و از آب 

 برخوردارند سالم و بهداشتي  

)کل جمعيت شهری/جمعيت تحت 
 100پوشش شبکه آب شهری(*

100 350 100 350 100 

2-1 
جمعيت تحت  
پوشش شبکه  
 فاضلاب شهری

 سند تفصيلي  
برنامه ششم 

 توسعه 
 درصد 

درصدی از جمعيت شهری تحت پوشش 
شبکه آب شرب شهری که دارای انشعاب 
فاضلاب بوده و تحت پوشش شبکه جمع 

 فاضلاب   قرار دارند آوری 

)جمعيت تحت پوشش آب/جمعيت 
تحت پوشش شبکه  

 100فاضلاب(*
63 200 64 200 100 

3-1 
احداث تصفيه خانه  

 فاضلاب

ابلاغيه ستاد  
فرماندهي اقتصاد 

 مقاومتي

 مترمکعب در 
 شبانه روز 

تصفيه خانه های فاضلاب به بهره برداری 
 رسيده

تعداد تصفيه خانه های فاضلاب به  
 بهره برداری رسيده 

7330 150 7330 150 100 

 محور تولید آب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی / کیفیت آب شرب / ارتقای بهره وری در تاسیسات آب 

1-2 
آب بدون درآمد در  

 شهر )معکوس(

 سند تفصيلي  
برنامه ششم 

 توسعه 
 درصد 

تفاضل مقدار آب ورودی به سيستم با مقدار  
 مصرفي که بابت آن درآمد حاصل مي گردد

حجم آب -)مصارف مجاز با درآمد
ورودی به سيستم(/حجم آب 

 100ورودی به سيستم*
3/17 170 5/16 170 100 

2-2 
اجرای برنامه  
ايمني آب در 

سطح يک شهر  

سند راهبرد ملي  
بهبود کيفيت آب 

شرب )هدف  
 شهر

اطمينان از کيفيت آب آشاميدني بر اساس 
 مديريت خطر

نسبت تعداد گام های اجرا شده  
گام بر   10برنامه ايمني آب از 

 حسب درصد 
1 130 1 130 100 
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 هفتم( )بخش شهری(

 

 « 97»نمودار وضعیت شاخص های اختصاصی سال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

100 

100 100 

100 100 

 جمعيت تحت پوشش شبکه آب شهری

جمعيت تحت پوشش شبکه  

 شهری

 اجرای برنامه ايمني آب    آب بدون درآمد در شهر  

 احداث تصفيه خانه فاضلاب 
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 :1397شهرستان های تابعه شرکت آ  و فاضلا  استان قزوین در سال * نمودار تفکیکی شاخص های اختصاصی 

 تعویض کنتورهای خرا  و دوره ای)فقره(:  .1

 

 

 

در شاخص تعویض کنتورهای خراب و دوره ای، بالاترین رتبه متعلق بقه شهرسقتان البقرز و پقایین تقرین رتبقه     

 متعلق به شهرستان آوج می باشد.
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 انشعا  آ )فقره(:واگذاری  .2

 
 

در شاخص واگذاری انشعاب آب، شهرستان قزوین واجد بالاترین رتبه و شهرستان آوج واجد پایین ترین رتبه شده 

 است.

 

 واگذاری انشعا  فاضلا )فقره(: .3

 

 در شقققاخص واگقققذاری انشقققعاب فاضقققلاب، شهرسقققتان ققققزوین رتبقققه اول و شهرسقققتان آوج رتبقققه آخقققر را         

 کسب نموده است.
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 لوله گذاری فاضلا )متر(: .4

 

 در شققاخص لولققه گققذاری فاضققلاب، بققالاترین رتبققه متعلققق بققه شهرسققتان قققزوین بققوده و شهرسققتان هققای 

 بوئین زهرا، آبیک و آوج بصورت مشترک، پایین ترین رتبه را کسب نموده اند.

 

 اصلاح شبکه)متر(: .5

 

 

 در شققاخص اصققلاح شققبکه، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و کمتققرین درصققد مربققوط بققه 

 شهرستان آوج می باشد.
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 توسعه شبکه)متر(: .6

 

 در شققاخص توسققعه شققبکه، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و کمتققرین درصققد مربققوط بققه 

 شهرستان آوج می باشد.

 

 فروش انشعا  آ )میلیون ریال(: .7

 

 

 

 

 در شققاخص فققروش انشققعاب آب، بققالاترین رتبققه متعلققق بققه شهرسققتان قققزوین و پققایین تققرین رتبققه متعلققق بققه 

 شهرستان آوج می باشد.

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

متوسط استان قزوین تاکستان البرز بوئین زهرا آبیک آوج

توسعه شبکه

0

20000

40000

60000

80000

100000

120000

140000

160000

180000

نمتوسط استا قزوین تاکستان البرز بوئین زهرا آبیک آوج

وش انشعاب آبرف



73 
 

 فروش انشعا  فاضلا )میلیون ریال(: .8

 

 

 در شققاخص واگققذاری انشققعاب فاضققلاب، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و شهرسققتان بققوئین زهققرا 

 واجد پایین ترین رتبه شده است.

 

 درآمد آ  بهاء)میلیون ریال(: .9

 

 

 

 در شاخص درآمد آب بهاء، شهرستان قزوین رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را کسب نموده است.           
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 در سطح شرکت:  96و   9ارزیابی سال های با نتایج  97*مقایسه نتایج ارزیابی شاخص های اختصاصی سال 

 عنوان

 1397سال  1396سال  1395سال 

سقف  

 امتیاز

امتیاز 

 نهایی 

درصد  

 تحقق

سقف  

 امتیاز

امتیاز 

 نهایی 

درصد  

 تحقق

سقف  

 امتیاز

امتیاز 

 نهایی 

درصد  

 تحقق

 100 350 350 100 200 200 100 5/144 5/144 جمعيت تحت پوشش شبکه آب شهری

 100 200 200 100 200 200 100 5/144 5/144 پوشش شبکه فاضلاب شهریجمعيت تحت 

 100 170 170 97 194 200 100 5/161 5/161 آب بدون درآمد

 0 0 0 0 0 0 100 270 270 متوسط مصرف خانگي 

 0 0 0 100 400 400 100 80 80 کنترل کيفي 

 0 0 0 0 0 0 100 50 50 جداسازی مصارف فضای سبز

 0 0 0 0 0 0 100 150 150 شورای راهبری توسعه مديريتمصوب 

 100 150 150 0 0 0 0 0 0 احداث تصفيه خانه فاضلاب 

 100 130 130 0 0 0 0 0 0 اجرای برنامه ايمني در سطح يک شهر )بخش شهری( 

 مناسب در این بعد می باشد.گویای عملکرد   97تا   95عملکرد شرکت در بعد شاخص های اختصاصی در سطح شرکت طی سنوات  •
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 فصل چهارم: 

آسیب شناسی و جمع بندی   

مسایل و موانع  تحقق اهداف و  

برنامه ها به تفکیک شاخصهای 

 عمومی و اختصاصی 
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 97ارزیابی سال  خود نتایج

 1397عملکرد دستگاه اجرایی در شاخص های عمومی به تفکیک محورها سال   

 محور
سقف  
 امتياز

امتياز 
 خودارزيابي

امتياز عدم 
 مصداق

درصد تحقق) پس از  
 کسر عدم مصداق(

 100 50 75 125 برنامه مهندسي نقش و ساختار دولت

 75 20 211 300 برنامه توسعه دولت الکترونيک و هوشمندسازی اداری 

 100 63 122 175 برنامه مديريت سرمايه انساني 

 85 12 36 60 شفافيت و مديريت مالي

 100 20 70 90 رقابتيبرنامه خدمات عمومي در فضای 

 96 0 145 150 برنامه صيانت از حقوق مردم و سلامت اداری

 97 0 97 100 برنامه استقرار نظام جامع مديريت عملکرد

 86 165 720 1000 جمع کل

 

 96نتایج ارزیابی سال 

 امتیاز کسب شده  درصد تحقق
سقف امتیاز  مصداق 

 دار
 ردیف  محور سقف امتیاز

 

 1 اصلاح ساختار سازماني 125.00 45.00 45.00 100.00

 

 2 توسعه دولت الکترونيک 225.00 225.00 187.06 83.14

 

 3 مديريت سرمايه انساني  200.00 128.00 126.20 98.59

 

 4 شفافيت و مديريت مالي 50.00 50.00 20.60 41.20

 

 5 بهبود فضای کسب و کار 100.00 72.00 49.55 68.82

 

 6 ارتقاء سلامت اداری، مسئوليت پذيری و پاسخگويي 150.00 150.00 118.56 79.04

 

 7 استقرار نظام مديريت عملکرد 150.00 150.00 129.40 86.27
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 97تا  9اختصاصی  طی سالهای مقایسه  روند میزان تحقق اهداف در شاخصهای 

 1397سال  1396سال  1395سال  عنوان

 سقف امتیاز  
امتیاز 

 نهایی 
 درصد تحقق  امتیاز نهایی  سقف امتیاز  درصد تحقق  امتیاز نهایی  سقف امتیاز  درصد تحقق 

 100 350 350 100 200 200 100 5/144 5/144 جمعيت تحت پوشش شبکه آب شهری

 100 200 200 100 200 200 100 5/144 5/144 شبکه فاضلاب شهریجمعيت تحت پوشش  

 100 170 170 97 194 200 100 5/161 5/161 آب بدون درآمد

 0 0 0 0 0 0 100 270 270 متوسط مصرف خانگي 

 0 0 0 100 400 400 100 80 80 کنترل کيفي 

 0 0 0 0 0 0 100 50 50 جداسازی مصارف فضای سبز

 0 0 0 0 0 0 100 150 150 راهبری توسعه مديريتمصوب شورای 

 100 150 150 0 0 0 0 0 0 احداث تصفيه خانه فاضلاب 

اجرای برنامه ايمني در سطح يک شهر )بخش  
 شهری(

0 0 0 0 0 0 130 130 100 

درصد محقق شده است این بدان معنا میباشد که  متناسب با افزایش جمعیت     100همانگونه که در جدول فوق مشاهده میشود ، شاخص جمعیت تحت پوشش آب در تمام سالها 

 تاسیسات شرکت نیز رشد یافته بطوریکه این افزایش را  پوشش داده است .  

 شاخص جمعیت تحت پوشش شبکه فاضلاب شهری نیز مطابق اهداف برنامه محقق شده است .

و   ایش آب به حساب نیامده شاخص آب بدون درآمد ، با اجرای اقداماتی نظیر  اصلاح شبکه آب و تعویض کنتورهای خراب و نصب کنتور برروی منابع تولید و ... مانع افز

 در طی سالها شده است .   پرت شبکه  
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ایجاد و برای یک دوره زمانی سه ساله طراحی شده تا بدان وسیله   97شاخص اجرای برنامه ایمنی در سطح یک شهر )بخش شهری( ، شاخص جدیدی است که در سال 

 تگاهها در ارائه اطلاعات میباشد مولفه های برنامه ایمنی آب از نظر کمی و کیفی طی این سه سال اجرا گردد . از جمله  موانع اجرایی این شاخص همکاری سایر دس 
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 فصل پن م: 

برنامه عملیاتی) اهداف و  

اهم فعالیتها( پیشنهادی سال  

به تفکیک شاخصهای  1398

 عمومی و اختصاصی
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 98برنامه عملیاتی شاخص های عمومی   اهداف و اهم فعالیتهای پیشنهادی سال 

 

   98شرکت آ  وفاضلا  شهری استان قزوین درسال برنامه عملیاتی محور مهندسی نقش و ساختار دولت 

 

 اصلی برنامه:  هدف

های زائد از جمله  های عمومی و حذف دستگاههای موازی و غیرضرور و هزینه ای، صرفه جویی در هزینه چابک سازی منطقه 

 های کلی این کمیته است.سیاست

سازی اجتماعی و آموزش به صورت یکپارچه و هدفمند در راستای تبدیل نقش دستگاههای اجرایی به  برنامه فرهنگ اجرای  

های آموزشی از  ها و دوره گری، توان افزایی و انجام خدمات در فضای رقابتی از طریق برگزاری نشست هدایتگری، تسهیل 

 است. لت های مدنظر در مهندسی نقش و ساختار دوشاخص
 

 

 

 

 هدف عملیاتی سه ساله شاخص براساس تفاهم نامه وزارت نیرو: 

 

 برنامه مهندسی نقش وساختاردولت

 واحد سنجش  98امتياز عنوان شاخص  رديف 
 هدف

 مسئول مستقيم 
 مجموع  99 98 97

1 
واگذاری واحدهای عملياتي وخدمات دستگاههاياجرايي به شبکه  

 های حرفه ای،خصوصي وسمنها 
 استمرار درصد  50

معاونين 
مشترکين و  
 بهره برداری

 عدم مصداق توانمندسازی بخش غيردولتي برای دريافت فعاليتهای برنامه  اجرا 2

3 
ميزان اجرای يشدن واگذاری وظايف ستاددستگاه به استان  

 منظورتمرکززدايي 
 عدم مصداق

4 
وواگذاری استاني وشهرستاني به منظورتمرکززدايي  تفکيک وظايف

 حداکثرياختيارات ووظايف به سطوح شهرستاني
 عدم مصداق
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 وضعیت موجود 

 

 97وضعیت موجود شاخص  از لحاظ »کمی« در سال 

 امتياز کسب شده امتياز محور رديف 
درصد تحقق  
 توسط شرکت 

متوسط تحقق  
 استان 

 توضيحات

1 50 5/35 71% --- 
برای دستگاه در ابتدای امر شاخص به عنوان عدم مصداق 

 اعلام شده بود. 

 

 آسی  شناسی 

 

 نقاط قوت: ❖

 بهتر و زمان کمتر توسط بخش خصوصی   یفیتارائه خدمات با کامکان  -1

 ی ایجاد تسهیلات و دسترسی بیشتر شهروندان و جلب رضایت مشتر -2

 شرکت کاهش تصدی گری و کوچک سازی   -3

 

 نقاط ضعف:  ❖

 را جهت انجام کار کاهش داده است یمانکارانپ یزهاستان انگ  یکوچک بودن شهرها -1

 همراه است ی دسترس  ینه هز یششهرها با افزا یپراگندگ -2

 ی بهره بردار  یمانکارانتعداد محدود پ -3

 ین مجرب در امور مشترک یمانکارانعدم پ -4
 

 نقاط بهبود: ❖

 رقابت  یند فرا -1

 یت شفاف یش افزا -2

 ی بخش خصوص یو نوآور  ییکارا  -3

 

 
 
 

 

 97وضعیت موجود شاخص  از لحاظ »کیفی« در سال 

 عنوان  رديف 

 انتخاب پيمانکار از طريق برگزاری  مناقصه  1

 واگذاری تمامي فعاليتهای امور مشترکين و حوادث و اتفاقات ، توليد ئ توزيع آب  به بخش خصوصي 2
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 98های عملیاتی جهت اجرای شاخص در سال اقدام 

 
 نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

 دبير کميته 31/01/98 01/01/98 98تدوين برنامه زمانبندی برای سال  1

2 
 29/12/98 01/01/98 تشکيل جلسات کميته مهندسي نقش وساختاردولت

 دبير کميته

پيگيری اجرای مصوبات کميته مهندسي نقش   3
 وساختاردولت 

 تا پايان سال بصورت مستمر
 دبير کميته

 معاونين مرتبط و دبير کميته 98تاپايان تيرماه  97اخذ نتايج اثر بخشي واگذاری ها در سال  4

 97ارتقاء اثر بخش نتايج سال  5
 98تا پايان شش ماه اول 

 معاونين مرتبط و دبير کميته 

اخذ بازخورد از فرايند فوق جهت درج در ارزيابي   6
 98سه ماهه آخر سال  98سال 

 مرتبط و دبير کميتهمعاونين 
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 محور دوم : دولت الکترونیک و هوشمند سازی اداری 

 شرکت آ  وفاضلا  شهری استان قزوین  98سال  توسعه دولت الکترونیک و هوشمندسازی اداریمحور  برنامه عملیاتی 

 اصلی برنامه : هدف

 ارا ه خدمات دستگاه به صورت غیر حضوری در راستای کاهش میزان تردد مشترکین به شرکت و افزایش سطح رضایت مشترکین   

 هدف عملیاتی سه ساله شاخص براساس تفاهم نامه وزارت نیرو :

 امتیاز 175برنامه توسعه دولت الکترونیک و هوشمندسازی  اداری 

 مسئول مستقیم  هدف  واحد سنجش  98امتیاز عنوان شاخص  ردیف

 مجموع 99 98 97
 ITدفتر  100 100 100 --- درصد  10 تدوين برنامه اجرايي دستگاه در حوزه دولت الکترونيک 1

  6 3 2 1 تعداد 10 ارائه درخواست خدمات بصورت الکترونيکي  2
 
 

 ITدفتر 

 ITدفتر  7 4 2 1 تعداد 10 الکترونيکي ارائه خدمات بصورت  3
الکترونيکي کردن خدمات دولتي)کليه خدمات اعم از درخواست   4

 ،توليدو تحويل( 
 3 3 عدم مصداق --- تعداد 10

 واحد درآمد 5 2 2 1 تعداد 15 استفاده از دفاتر پيشخوان در ارائه خدمات 5

 20 استاندارد سازی تارنما   6
 

 ITدفتر  100 100 100 100 درصد  

 واحد درآمد 11 4 4 3 تعداد 30 اصلاح فرایندهای ارائه خدمات  7

  100 100 100 100 درصد   10 های نوين در ارايه خدمتاستفاده از فناوری 8
 
 
 
 

 ITدفتر 

 100 100 100 100 درصد  20 ارائه خدمات در ميز خدمت  9

 100 100 100 100 درصد   15 توسعه زيرساخت دولت الکترونيکي  10

 100 100 100 100 درصد  15 مشارکت الکترونيکي شهروندان  11

و شناسنامه( از   ي)کارت مليتيمدارک هو يکپ افتيحذف در 12
 رندگان يخدمت گ

 100 100 100 100 درصد  10
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  -- --- --- عدم مصداق --- -- اتصال به سامانه رصد 



86 
 

 

 وضعیت موجود:    -

 1397از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق توسط   امتياز کسب شده امتياز محور رديف 
 شرکت

 توضيحات متوسط تحقق استان 

1 300 294 98 --- ---- 

 

 97وضعیت موجود شاخص  از لحظ کیفی در سال 

 عنوان ردیف

 امکان  ثبت درخواست، برای کليه خدمات بصورت الکترونيکي در پرتال شرکت 1

2 
اقدامات بعدی  نياز هر خدمت و ثبت اطلاعات اوليه و دريافت کد رهگيری و رسيد خدمت  جهت  بارگذاری مدارک مورد  امکان 

 برای کليه خدمات

 مشاهده اطلاعات اشتراک(-پرداختي های مشترک)وصول(  -سوابق)آخرين وضعيت قرائتتمام الکترونيکي کردن خدمت مشاهده  3

4 
 واگذاری خدمت تغيير نام به دفاتر پيشخوان 

 نظارت بر عملکرد دفاتر بصورت مراجعه حضوری و رفع مشکلات اجرايي آنان

 راه اندازی پنل پيامکي جهت تعامل الکترونيکي با ارباب رجوع 5

6 Bold بارگذاری بيانيه سطح توافق بصورت کلي    -بروز رساني بيانيه حريم خصوصي-کردن ميز خدمت در پرتال 

 آزمايش کنتور آب   –تغيير کاربری انشعاب آب –تغيير قطر انشعاب آب  -اصلاح فرايندهای   7

8 
 780قابليت پرداخت قبوض آب در اپليکيشن هايي مانن آپ، 

 پرتال شرکتقابليت پرداخت قبض آب از طريق 

 بروز رساني پنجره واحد ميز خدمت مطابق با استاندارد های اعلامي  9

10 

 از طريق شرکت مادر تخصصي GSBاتصال به 

 و تعريف پستهای الکترونيکي سازماني برای همکاران  MailServerراه اندازی 
بودجه افزارهای  )نرم  دستگاهي  درون  شبکه  مالي  -اسکادا-سپتا-برقرای  های  ...    –صورت  مرکزی(با  -حقوقي،  بانک  به  اتصال 

 شرکت مهندسي آب و فاضلاب کشور

 راه اندازی تالار گفتگو در پرتال 11

12 
  رندگان يو شناسنامه( از خدمت گ  ي)کارت مليتيمدارک هو  يکپ  افتيحذف دردريافت نام کاربری و پسورد برای کاربران آبفا  جهت  

 سرويساقدامات لازم جهت راه اندازی  و 

 

 آسی  شناسی:  -

 : نقاط ضعف

 عدم ارائه همه خدمات بصورت کاملا  الکترونیکی  -

 :نقاط قوت

 راه اندازی دولت الکترونیک بر روی بستر فیبر  -

 تغییر بستر اینترنت از وایرلس به فیبر  -

 دریافت درخواست های مشترکین بصورت الکترونیکی  -
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 : 98نقاط قابل بهبود در سال 

 خدمات بیشتر  بصورت الکترونیکی ارائه تعداد  -

 جدا سازی اینترنت از شبکه داخلی -

 98تغییر تم پورتال سازمانی در سال  -

 موبایل  سراسری برای کلیه شرکت های آب و فاضلاب های کشور از طریق وزارت نیرو   APPطراحی و پیاده سازی    -

 98اقدام های عملیاتی  جهت اجرای شاخص در سال  

 نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

1 
تدوين برنامه زمانبندی برای سال  

98 
 ITدفتر  31/4/98 1/4/98

2 
تشکيل جلسات کارگروه دفاتر 

پيشخوان وتوسعه پورتال و کميته 
 دولت الکترونيک

1/1/98 29/12/98 
 ITدفتر 

3 
پيگيری اجرای مصوبات کميته 

 دولت الکترونيک
 تا پايان سال بصورت مستمر

 ITدفتر 

4 

ارائه تعدادی از خدمات بصورت  
کاملا الکترونيکي بر روی پرتال  

 شرکت

1/1/98 29/12/98 

 ITدفتر 

5 
تغيير تم پورتال سازماني در جهت  

 استاندارد سازی تارنما 
1/1/98 29/12/98 

 ITدفتر 

 29/12/98 1/1/98 جدا سازی اينترنت از شبکه داخلي  6
 ITدفتر 

7 
گذاری بيانيه سطح توافق  تهيه بار 

 خدمات به ازای هر خدمت 
1/1/98 31/6/98 

 ITواحد درآمد و دفتر 

8 
جهت    CRMراه اندازی مرکز 

 مديريت  ارتباط با مشتری
1/1/98 29/12/98 

 واحد درآمد
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 مدیریت  سرمایه انسانی   – 3محور 
 

 کارکنان : اجرای دوره های آموزشی مدیران و 4-3

 کمیته مرتبط جهت اجرای شاخص : کارگروه آموزش 

 هدف شاخص : اجرای دوره های آموزشی مصو  مدیران و کارکنان  1-4-3

 هدف عملیاتی سه ساله شاخص :  2-4-3

عنوان 

 برنامه  

نام  

شاخ 

 ص 

واحد 

 سنجش  

139 عنوان شاخص 

7 

1398 139

9 

140

0 

 مسئول

 مستقیم 

 مبانی قانونی 

 
 

کارگروه  
 آموزش

 
 
 
 
 

اجرای 
دوره 
های 

آموزشي  
مديران و  
 کارکنان

 ساعت 
اجرای دوره های آموزشي مصوب 

 مديران
60 60 60 60 

 آقای 
 آذری 

روش اجرايي  -
آموزش کارکنان  

 کد 
شماره 

 /ر  11/01/23

 
 

 ساعت 
اجرای دوره های آموزشي مصوب 

کارمندان )رسمي ، پيماني ،  
 قراردادی (

40 40 40 40 
 آقای 
 آذری 

 درصد 
ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و  
برنامه های آموزشي مصوب  

 سالانه 
100 100 100 100 

 آقای 
 آذری 

 درصد 

تشکيل شناسنامه آموزشي برای  
مديران وکارکنان واستقرار سيستم 

مديريت مکانيزه اطلاعات  
 آموزشي وبه روز آوری آن 

100 100 100 100 
 آقای 
 آذری 

 وضعیت موجود شاخص:  3-4-3

 1397از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق توسط   امتياز کسب شده امتياز شاخص رديف 
 شرکت

 توضيحات متوسط تحقق استان 

1 50 50 100 --- ---- 

 

 

 97وضعیت موجود شاخص  از لحظ کیفی در سال 

 عنوان ردیف

 به روز رساني دستورالعمل روش اجرايي آموزش 1

 روز رساني نرم افزارهای آموزشي به  2
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 آسی  شناسی: 4-3- 

 نقاط ضعف: 

 نهادینه نشدن فرهنگ مناسب آموزش ویادگیری   -

 نقاط قوت:

 جرای دوره های آموزشی طبق برنامه مصوب شده ا -

 اهمیت دادن به امر یادگیری در شرکت توسط مدیریت محترم عامل  -

 4و3اتربخشی سطح   -

 : 98نقاط قابل بهبود در سال 

 برگزاری کلاسها خارج از وقت اداری  -

 تغییر مکان برگزاری کلاسها -

 استفاده از اساتید مجرب و دانشگاهی  -

 بالا بردن اثر بخشی دوره ها  -

 

 پیشنهادات :  6-4-3

 برای ایجاد انگیزه در همکاران حداقل سالی یکبار دوره های آموزشی در خارج از استان برگزار گردد.  -

 حضور و غیاب همکاران و آزمونهای مربوطه توسط خود شرکت کنندگان ثبت گردد . نرم افزاری که ساعات  -

 اجرای دوره ها خارج از وقت اداری و بعداز ظهرها تشکیل شود. -
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 98: اقدام های عملیاتی  جهت اجرای شاخص در سال 4-4-3

 نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

1 
جلسات کارگروه آموزش  تشکيل 

به صورت ماهيانه براساس جدول 
 زمانبندی مشخص طي سال

 آقای آذری  29/12/98 1/1/98

2 
پيگيری اجرای مصوبات کارگروه 

 آموزش
 تا پايان سال بصورت مستمر

 آقای آذری 

 تا دريافت کامل  1/10/98 نيازسنجي   3
 آقای آذری 

4 
اجرای دوره آموزشي و کارگاهها 

 و...... 
 تا پايان سال 15/1/98

 آقای آذری 

 تا پايان سال بصورت مستمر اخذ گواهينامه   5
 آقای آذری 

6 
ارزيابي اثربخشي دوره ها تا سطح  

4 
 تا پايان سال بصورت مستمر

 آقای آذری 

7 
ثبت گواهينامه آموزشي در  

 شناسنامه آموزشي  
 تا پايان سال بصورت مستمر

 آقای آذری 

8 
ارسال اسامي حاضرين در دوره به  
امور اداری جهت پرداخت امتياز 

 دوره آموزشي 
 آقای آذری  تا پايان سال بصورت مستمر

9 
روش   دستورالعمل  رساني  روز  به 

 اجرايي آموزش
 آقای آذری  تا پايان سال بصورت مستمر

 آقای آذری  تا پايان سال هر شش ماه   خود ارزيابي شش ماهه   10

11 
برای   ارزيابي  خود  شناسي  آسيب 

 برطرف کردن مشکلات  
 آقای آذری  تا پايان سال پايان خود ارزيابي
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 وریبهبود فضای کس  و کار و ارتقای بهرهبرنامه عملیاتی محور 

   98شرکت آ  وفاضلا  شهری استان قزوین درسال 

 

 اصلی برنامه: اهداف

 محیط کار با محیط زیست به عنوان مولفه مدیریتی سویی اقدامات روزانه   هم •

 دار برای سازمان شناسایی معیارهای مهم و اولویت •

 توانمندسازی منابع انسانی در اجرای آنها و تضمین پایداری   •

 وری در استفاده از منابع ارتقای منطقی بهره  •

 ایجاد فرصتی برای سازمانها جهت اتخاذ رویکردی جهت ایجاد دفتر کار سبز  •

 دستیابی به اهداف توسعه پایدار •

 

 هدف عملیاتی سه ساله شاخص براساس تفاهم نامه وزارت نیرو: 

 

 وری بهبود فضای کسب و کار و ارتقای بهره برنامه 

 98امتياز عنوان شاخص  رديف 
واحد 
 سنجش 

 هدف
 مسئول مستقيم 

 مجموع  99 98 97

 معاون مشترکين  100 100 100 100 درصد  40 اصلاح نظام مجوز دهي کشور 1

2 
فضاهای اداری در  ثبت اطلاعات

های )سامانه اموال دستگاه سامانه سادا
 اجرايي(

 عدم مصداق

 دبير کميته ساختار 100 100 100 100 درصد  30 اجرای برنامه مديريت سبز  3

  

 وضعیت موجود 

 

 97وضعیت موجود شاخص  از لحاظ »کمی« در سال 

 امتياز کسب شده امتياز محور رديف 
درصد تحقق  
 توسط شرکت 

متوسط تحقق  
 استان 

 توضيحات

1 70 65 93% ---  

 

 97لحاظ »کیفی« در سال وضعیت موجود شاخص  از 

 عنوان  رديف 

 ساماندهي پسماندهای تفکيک شده )آزمايشگاه، انقورماتيک و عمومي( و ارائه به مراجع ذيصلاح و تاييد شده  1

 بهينه سازی مصرف آب و انرژی از طريق کاهش هدفمند مصارف  2
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 آسی  شناسی 

 

 نقاط قوت: ❖

 قبل سال نسبت دبه درص 10 میزان به شرکت اداری واحدهای مجموع آب مصرف کاهش-1

 قبل سال نسبت به درصد 24 میزان به  شرکت اداری واحدهای مجموع انرژی مصرف کاهش-2

 خصوص در سازی فرهنگ و ازفعالیتها زیادی حجم نمودن اتوماسیونی طریق از اداری مصرفی کاغذ  مصرف کاهش-3

 سفید  رو یک ازکاغذهای مجدد استفاده

 زیست ازمحیط  حفاظت درراستای شهرداری به الکترونیک ی پسماندها  وتحویل انفورماتیک واحد  سالیانه انبارگردانی-4

 انرژی مصرف سازی بهینه درزمینه شرکت پیشنهادهای نظام درسیستم همکاران وکارشناسی دقیق نظرات از استفاده -5

 شده پذیرفته پیشنهادهای نمودن واجرایی فراخوان اعلام ازطریق شرکت وتاسیسات اداری درساختمانهای
 

 نقاط ضعف:  ❖

 عدم عضویت نماینده این شرکت در کارگروه رفع موانع تولید  -1

 عدم تهیه شناسنامه برای کلیه قوانین و مقررات کشور -2

 عدم انتشار و اطلاع رسانی در خصوص تناقضات و شناسنامه قوانین و مصوبات مجلس-3

وجود چند سامانه موازی جهت ثبت درخواست و رسیدگی به شکایات که اختلال در بهره وری و تصمیم گیری را در  -4

 پی خواهد داشت. 

 بموقع مستندسازی عدم -5

 

 نقاط بهبود: ❖

 پایدار وتوسعه زیست دفترمحیط  اندازی راه -1

 ...و چای ازتفاله کود تهیه و آبدارخانه پسماند ساماندهی -3

 مصوبه  یا قرارداد ازطریق خرید  محل فروشگاه به بندی بسته تحویل – 4

 انرژی  اتلاف از وجلوگیری وگاز وبرق آب درمصارف ها جویی صرفه درخصوص رسانی اطلاع سازی مستند  -5

 آب شیر روی بر ازهواده استفاده -6

 ورودیها  در دار سنسور ودرب ن گردا درب و درب دو ایجاد -7

 ...و درشستشوها آب مصرف کاهش وراهکارهای سبز فضای ازآبیاری وبموقع دقیق مستندسازی -8

 مجدد استفاده جهت بسته حلقه سیستم  نصب ریزی برنامه و...  و باران آب آوری وجمع خاکستری آبهای  ساماندهی  -9

 آب از

 سبز  مدیریت لیست چک مفاد دقیق اجرای جهت کاری های تیم تشکیل  -10

 اقلیم  مناسب گیاهان  انتخاب و ادارات درمحیط  سبز فضای به توجه  -11

 تجهیزات وجانمایی خودکار آبیاری سیستم نصب -12

 یکبارمصرف وکاغذی پلاستیک ظروف از استفاده عدم -13

 سامانه  از شتریب چه هر استفاده جهت اوری و ور داد سامانه کاربران یبرا یآموزش  دوره یبرگزار  -14

 اجرای میز خدمت در سایت شرکت آب و فاضلاب استان قزوینفراهم نمودن شرایط   -15
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 فراهم نمودن شرایط ارائه خدمات از طریق تلفن همراه، پست الکترونیک، سایت شرکت و پیامک  -16

 اطلاع رسانی و ارائه توضیحات در زمینه نحوه درخواست خدمت و ارائه خدمات -17

 اطلاع رسانی در خصوص واگذاری انشعابات آب و فاضلاب و خدمات پس از واگذاری -18

 فراهم نمودن ثبت پیشنهادات در سایت شرکت   -19

 122افزایش کیفیت خدمت رسانی و سرعت بخشیدن به فعالیتهای جاری شرکت از طریق سامانه  -20

 122کاهش مراجعات حضوری از طریق اطلاع رسانی و رسیدگی به درخواست های مردمی از طریق سامانه    -21
 

 ارا ه پیشنهاد:  ❖

برگزاری جلسات مشترک با دستگاهها و تهیه و تبیین دستورالعمل اقدام بر اساس سند آمایش استان و طرحهای   -1

 تفصیلی شهری 

 برگزاری جلسات توجیهی و آموزشی برای نمایندگان دستگاهها جهت آموزش و توجیه پنجره واحد سرمایه گذاری  -2

پنجره   -3 افزار  نرم  های  لایه  نمودن  طرحهای  اضافه  استانو  آمایش  و  توسعه  سند  اساس  بر  گذاری  سرمایه  واحد 

 تفصیلی 

پذیرش   -4 و  هدایت  جهت  در  استان  مناطق  اجرایی  ساختار  و  نگری  آینده  محوریت  با  توجیهی  جلسات  برگزاری 

 طرحهای سرمایه گذاری وصدور مجوزهای مربوطه 

نظارت و پایش پیشرفت مجوزهای اخذ شده و لغو و جایگزینی درخواست های اولویت دار )در صورت عدم توجیه   -5

 موارد بدون پیشرفت و اقدام( 

 

 98های عملیاتی جهت اجرای شاخص در سال اقدام 

 
 نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

 دبير کميته ساختار 31/01/98 01/01/98 98تدوين برنامه زمانبندی برای سال  1

 دبير کارگروه 29/12/98 01/01/98 مديريت سبز تشکيل جلسات کارگروه  2

3 
پيگيری تصويب مصوبات کارگروه در کميته ساختار 

 و کميسيون توسعه مديريت  
 دبير کميته تا پايان سال بصورت مستمر

 دبير کارگروه مستمر  پيگيری اجرای مصوبات فوق )مديريت سبز(  4

5 
اجرای خود ارزيابي شش ماهه مطابق چک ليست 

 ارسالي مديريت سبز 
 98مهرماه 

معاونين مرتبط و دبير  
 کارگروه 

6 
ماهه در کميته ساختار و   6ارائه نتايج خودارزيابي 

 اتخاذ تصميمات لازم 
 دبير کميته ساختار    98آبان 

 دبير کميته ساختار مستمر  پيگيری اصلاح فرايند مجوز دهي در کميته ساختار  7
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 «1398وصیانت از حقوق مردم( شرکت آ  و فاضلا  شهری استان قزوین سلامت اداریکمیته »برنامه عملیاتی )

 مقدمه:

 تکریم از ارباب رجوع طرحی است که طی سالهای اخیر در جهت کاهش بوروکراسی اداری و تامین خواسته ها و رضایت

مدی  کی از مقوله های سنجش کارامندی شهروندان از مراجعه به سازمان ها و ادارات دولتی اجرا می شود. از آنجا که ی 

اداری  و   ،   نظام  ایجاد ساز  باشد به منظور  توسط دستگاههای دولتی می  ارائه شده  از خدمات  مردم  میزان رضایت مندی 

کارهای لازم در ارائه خدمات مطلوب و موثر به مردم و برخورد مناسب کارکنان با مراجعین و نهادینه شدن این موضوع ،  

 گانه تحول اداری منظور گردیده است.  ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداری بعنوان یکی از طرح های هفت 

رواب از عواملی که  باشند یکی  استان قزوین معتقد می  و فاضلاب شهری  کارکنان شرکت آب  بین شرکت و    ط مدیریت و 

ارباب رجوع بوده و رمز    ،   ارباب رجوع را تقویت می نماید و موجب بهبود زندگی مردم می شود  به  ارائه خدمات مناسب 

 .  می دانند  رجوع تکریم و جلب  رضایت ارباب موفقیت شرکت را در  

موفقیت یاد  عوامل  به عنوان    برای ارائه خدمات به ارباب رجوع  بموقعم، آراستگی، وقت شناسی و آمادگی  از نظ  همچنین

نمایند در    ننموده و همواره تلاش می کنند و امیدوار هستند که در ارائه خدمات به مردم هیچگاه رابطه را جایگزین ضابطه  

 گام بردارند .   با عملکردی شفاف (  )ارتقای سازمانی سالمراستای 
 

 پیشنهاد طرح  

اداری در نودمین جلسه مورخ   -1 برنامه    25/01/1381این طرح توسط شورای عالی  و  به پیشنهاد سازمان مدیریت  بنا 

کلیه   شد.  تصویب  کشور  اجرایی  واحدهای  عملکرد  به  نسبت  رجوع  ارباب  رضایت  جلب  و  تکریم  منظور  به  کشور  ریزی 

وزارتخانه ها، سازمان ها، موسسات و شرکت های دولتی، شرکت ها و موسساتی که از بودجه عمومی دولت استفاده می  

 برنامه پنجم   کنند، باید به نحو مقتضی نسبت به انجام طرح تکریم ارباب رجوع اقدام نمایند.
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 برنامه های قابل اجراء نقشه راه اصلاح نظام اداری توسط کمیته :  

 برنامه ششم )محور ارتقاء سلامت اداری ، مسئولیت پذیری و پاسخگویی (  -1

 هدف اصلی برنامه : 

 مردم، افزایش پاسخگویی،  مسئولیت پذیری و اعتماد عمومی، ارتقای سلامت اداری و کاهش فساد حفظ و صیانت از حقوق 

 1398عنوان :          شاخص های عمومی ارزیابی عملکرد، برنامه صیانت از حقوق مردم و سلامت اداری سال  ردیف

 برنامه های ارتقای سلامت اداری 1

 تکريم ارباب رجوع برنامه های صيانت از حقوق مردم و  2

 استقرار نظام جامع توسعه و ترويج  فرهنگ اقامه نماز  3

 رسيدگي به شکايات مردمي در بستر سامد 4

 مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده معلولين و جانبازان  5
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 : اجرای برنامه ارتقاء سلامت اداری   -1

 کارگروه مرتبط جهت اجرای شاخص :کارگروه مبارزه با رشوه 

 هدف شاخص  :    -1-2

 افزایش سطح رضایتمندی مردم   -1

 افزایش سطح اعتماد عمومی  -2

 ساله  شاخص :   3هدف عملیاتی    -1-3

واحد  نام شاخص عنوان برنامه 

 سنجش 

جمع تاانتهای سال   1398 1397 1396 1395 1394 1393

1396 

 مبانی قانونی  مسئول مستقیم 

صيانت از حقوق  
مردم وسلامت  

 اداری

 100 94 94 87 درصد  ارتقاء سلامت اداری 

  

100 

کارگروه مبارزه بارشوه 
 آقای )خرده دان (

قانون ارتقاء سلامت  -1
 اداری 

 ه 50080/ت45146

 
بخشنامه طرح تکريم  -2

200/93/4349 

 
برنامه ارتقاء سلامت  -3

 ه28617/ت37995اداری 
 

افزایش نمره  ) 

شاخص کنترل  

 فساد اداری (

 4 4 3 24 درصد 

  

35 
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 :1397وضعیت موجود شاخص در سال   -1-4

 1397وضعیت موجود شاخص )ارتقاء سلامت اداری( از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق توسط   امتياز کسب شده امتياز شاخص رديف 
 شرکت

 توضيحات متوسط تحقق استان 

پس از اعلام نتايج توسط سازمان برنامه و بودجه ثبت خواهد   --   40 1
 شد.   

 

 ظ کیفی :  اوضعیت موجود شاخص  از لح   - -1

 تعداد عنوان :  ردیف

 به طور مستمر هماهنگي و اتخاذ وحدت رويه در فعاليتها تشکيل کارگروه مبارزه با رشوه با حضور کليه واحد های درگير با مقوله سلامت اداری با هدف  1

 6 برگزاری جلسات کارگروه مبارزه با رشوه  به صورت ماهيانه بر اساس جدول زمانبندی مشخص طي سال  2

 5 شناسايي نقاط آسيب پذير در فعاليت ها و ارائه راهکارهای لازم برای پيشگيری 3

 19 شناسايي مشاغل در معرض رشوه  4

 2 نفر از همکاران به عنوان بازرسان کارگروه مبارزه بارشوه 2صدور ابلاغ برای  5

 21 انجام بازرسي های مستمر و موردی توسط بازرسان کارگروه مبارزه بارشوه   6

 1 برگزاری دوره های آموزشي مرتبط با ارتقاء سلامت اداری  7

8 
 3خدمات و بروز احتمالي تخلفات در حداقل فاصله زماني يک هفته بعد از ارائه خدمات به مشترکين  و ارائه گزارش تحليلي در استعلام تلفني و حضوری از نحوه کيفيت ارائه 

 ماهه  4مقطع زماني 
 بصورت مستمر

 بصورت مستمر اطلاع رساني به مديران و روسای ادارات نسبت به مفاد قرارداد و اجرای آن  9

 بصورت مستمر کنترل صحت ميزان مبالغ پرداختي و زمان مبلغ مذکور  به نيروهای پيمانکار مطابق با قوانين و ضوابط کار و امور اجتماعي  10

 بصورت مستمر تطبيق مفاد قرارداد با وضعيت موجود پيمانکاران از قبيل : ماشين آلات ، تأسيسات ،    نيروی انساني و ...  11

 1 برگزاری دوره آموزشي جهت آشنايي  برخي از همکاران با شرايط عمومي پيمان 12
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 آسی  شناسی : -1-6

 مسئول رفع آسیب   عنوان :  ردیف

 پذيرمسئولين نقاط آسيب  عدم اجرايي نمودن کامل راه حلهای اصلاحي در جهت رفع نقاط آسيب پذير براساس مصوبه کميته سلامت اداری و صيانت از حقوق مردم  1

2 
ی بهبود به  عدم احصاء نقاط ضعف هر گلوگاه و تعيين برنامه های بهبود جهت رفع  آن در کميته سلامت اداری و صيانت از حقوق مردم و ابلاغ برنامه ها

 واحدهای مربوطه 
 آقای خرده دان 

 آقای خرده دان  عدم تعيين کامل شاخص های سنجش سلامت اداری )براساس گلوگاههای فساد شناسايي شده ( 3

 آقايان: ذوالفقاری نژاد، يزدی  خدمات کشوری براساس گلوگاههای شناسايي شده  92و  91عدم گزارش بازرس ماده  4

 آقايان: ذوالفقاری نژاد، يزدی عدم بهره گيری از جامعه مدني در امر نظارت و مراقبه  5

 خانم قوچ خاني و آقای خرده دان عدم تهيه گزارش تحليلي )مطلوب( و آسيب شناسي در خصوص سلامت اداری 6

 معاونين و مديرانفورماتيک  عدم بازنگری در ارائه خدمات به صورت الکترونيکي و کاهش ارتباط رودررو همکاران با ارباب رجوع  7

 مديران شهرستانها عدم پرداخت بموقع حقوق نيروهای پيمانکار در برخي از شهرستانها 8

 

 )نکته مهم( 

داری و صیانت از حقوق  به توضیح است سایر موارد می بایست براساس گلوگاههای فساد شناسایی شده، بعنوان نقاط ضعف احصاء ،و در طی سال در جلسات کمیته سلامت ا زم  لا

 . دمردم بعنوان یک دستور جلسه مطرح و در خصوص رفع آسیب های شناسایی شده اقدامات قابل بهبود مؤثر تعیین و به واحدهای مربوطه ابلاغ گرد

 

 پیشنهادات: -1-7

 همکاران با ارباب رجوع   ر رویبازنگری در ارائه خدمات  به صورت الکترونیکی و کاهش ارتباط رود -9

 مان پرداخت حقوق نیروهای پیمانکار  کنترل ز -10

 برگزاری دوره آموزشی آشنایی با شرایط عمومی پیمان   -11

 راه اندازی نظر سنجی تلفنی از مشترکین امداد و حوادث به منظور میزان رضایت ارباب رجوع از کیفیت و سلامت خدمات -12
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 اقدام های عملیاتی  جهت اجرای شاخص : -1-8

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 عنوان برنامه : پیشگیری

1 

رفع   جهت  در  اصلاحي  حلهای  راه  کردن  اجرايي 

اجرايي های  گلوگاه  و  پذير  آسيب  )مصوب   نقاط 

 کميته سلامت اداری دستگاه( 

1/1/98 29/12/98 

 آقای خرده دان 

مسئولين نقاط 

 آسيب پذير 

 

2 

انجام   اصلاحي  اقدامات  اثربخشي  ميزان  ارزيابي 

شده در جهت رفع گلوگاه ها و نقاط آسيب پذير و 

 تدوين گزارش مربوطه   

  آقای خرده دان  10/12/98 1/11/98

3 
کميته/   مصوب  های  برنامه  دقيق  و  کامل  اجرای 

 کارگروه ارتقای سلامت اداری   
1/1/98 29/12/98 

مسئولين  

 مصوبات 
 

4 
جهت   در  مراجعين  به  رساني  اطلاع   و  آگاهسازی 

 جلوگيری از وقوع  فساد 
  آقای خرده دان  29/12/98 1/1/98
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 ردیف
 عنوان

زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 عنوان برنامه : نظارت  

1 

اتخاذ تدابير لازم برای دريافت گزارش های مردمي 

ماده   اخير  قسمت  اجرايي   8)موضوع  دستورالعمل 

 ق م خ ک  و تبصره ذيل آن(  91ماده 

1/1/98 29/12/98 

آقايان: خرده  

دان و ذوالفقاری  

 نژاد  

 

2 

سال   طول  در  مستمر  های  بازرسي  توسط  انجام 

ماده   موضوع  استاني  اساس    91بازرس/بازرسان  بر 

 برنامه مصوب کميته سلامت اداری دستگاه

1/1/98 29/12/98 

آقايان: 

ذوالفقاری نژاد و  

 يزدی 

 

3 

مردمي  شکايات  به  دقيق  و  موقع  به  رسيدگي 

ماده   )موضوع  شده  تعيين  بندی  زمان    25مطابق 

 قانون ارتقاء سلامت نظام اداری(

1/1/98 29/12/98 
آقای محمد  

 حسني 
 

4 
بهره گيری از مشارکت جامعه مدني در امر نظارت  

 و مراقبت
  آقای خرده دان  29/12/98 1/1/98
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 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

 عنوان برنامه : مقایسه  

1 
شناسايي و گزارش موارد فساد اداری به مقامات  

 مافوق، مراجع اداری و قضايي  
  آقای خرده دان  29/12/98 1/1/98

2 

ق.م.خ.ک در    92و  91اجرای صحيح فرآيند مواد 
تعقيب اداری متخلفين مطابق شرايط و ضوابط  

 1و ضميمه شماره  19تا  15مقرر )مواد 
 دستورالعمل مربوط(

1/1/98 29/12/98 

آقايان: 

ذوالفقاری نژاد،  

 يزدی 

 

 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

 سنجش و پایش میزان سلامت و فساد اداری در دستگاه عنوان برنامه : 

1 
تهيه   و  استان  سطح   در  فساد  و  سلامت  سنجش 

 گزارش مربوطه به صورت ساليانه 
  خرده دان آقای  5/12/98 1/11/98

2 
آسيب   گزارش  تهيه  و  سنجش  های  يافته  تحليل 

 شناسي مربوطه 

15/6/98 

15/11/98 

27/6/98 

30/11/98 
 آقای خرده دان 

در طي سال به  
صورت دو مرحله 
 ای انجام شود.  

3 
جهت  در  شده  ياد  تحليلي  گزارش  از  گيری  بهره 

 اصلاح و بهبود فرآيندهای اداری  
  آقای خرده دان  به صورت مستمر   10/12/98

4 
و   فساد  کاهش  در  دستگاه  موفقيت  ميزان  تعيين 
سال  يا  قبل  سال  به  نسبت  اداری  سلامت  ارتقاء 

 پايه
15/11/98 

30/11/98 
10/11/98 

  آقای خرده دان 
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 : اجرای برنامه صیانت از حقوق شهروندی :   -2

 کارگروه  و کمیته مرتبط جهت اجرای شاخص :   -2-2

 کارگروه شکایت و تکریم ارباب رجوع   -1

 هدف شاخص : -2-3

 حفظ حقوق مردم و جبران خسارت های وارده و همچنین ارتقاء سطح رضایتمندی و اعتماد مردم  

 ساله  شاخص :   3هدف عملیاتی   -2-4

واحد  نام شاخص   عنوان برنامه  
 سنجش  

موجود  وضعيت 
1393  

سال  1398 1397 1396 1395 1394 تاانتهای  جمع 
1396 

 مباني قانوني   مسئول مستقيم  

صيانت از حقوق  
مردم وسلامت  

 اداری

افزايش  
سطح  

رضايتمندی 
مردم از 
خدمات 

دستگاههای  
 اجرايي  

صيانت    10 15 10 5 5 0 0  درصد  کميته 
  ) آقالری  )آقای 
و   شکايت  ،کارگروه 

 تکريم ارباب رجوع  
 )آقای برخورداری (  

 

گانه صيانت از حقوق   9اجرای برنامه های  -1
 شهروندی 

گانه عفاف و   10اجرای برنامه های  – 2
مورخ  10998/430/94حجاب طي نامه شماره 

28/6/94 
اجرای شاخصهای ارزيابي صيانت از حقوق  -3 

 31050/150/94شهروندی ابلاغي به شماره 
شرکت مهندسي آب و  14/9/94مورخ 

 فاضلاب کشور 

با موضوعيت  5698/93/200بخشنامه شماره  -3
 طرح تکريم مردم و جلب رضايت اربابرجوع 

صيانت از حقوق  
مردم وسلامت  

 اداری

افزايش  
سطح  
اعتماد 

عمومي به  
دستگاه 

 برنامه هفتم برنامه جامع اصلاح نظام اداری  کميته صيانت  7 5 7 4 3 - - درصد 



104 
 

 دولتي 
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 وضعیت در صد تحقق شاخص صیانت از حقوق شهروندی :  

عنوان 

 برنامه  

نام  

 شاخص  

واحد 

 سنجش  

جمع  1398 1397 1396 1395 1394   1393

تاانتهای  

سال  

1396 

مسئول  

 مستقیم  

 مبانی قانونی  

صيانت 
از حقوق  
مردم 

وسلامت  
 اداری

صيانت از  
حقوق  
 مردم 

 100 8/74 86.6 67 درصد 

  

100 
آقای  

 آقالری  
-------------- 

 

 :1397وضعیت موجود شاخص در سال  - -2

 1397وضعیت موجود شاخص )صیانت از حقوق مردم و سلامت اداری (  از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق   امتیاز کسب شده  امتیاز شاخص  ردیف

 توسط شرکت 

متوسط تحقق  

 استان

 توضیحات 

پس از اعلام نتايج   --   40 1
 ثبت خواهد گرديد.    
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 ظ کیفی :  اوضعیت موجود شاخص  از لح   - -1

 توضیحات   عنوان :  ردیف

  نصب منشور اخلاقي  1

  نصب تابلو مشخصات کارکنان در امور آبفای آبيک بطور کامل  2

  خريد دستگاه پوز جهت خدمات مشترکين شهر نرجه  3

  شناسايي و راه اندازی اداره آب چوبيندر 4

5 
خريد ملزومات رفاهي از قبيل صندلي انتظار، فلاکس، جهت برخي از ادارات مطابق با چک ليست کارگروه بازرسان  

 طرح تکريم )ثبت برگه( 
 

  احداث رمپ جهت مناسب سازی نحوه ورود و خروج معلولين و جانبازان در مراکز و شهرهای زير مجموعه  6

  طرح تکريم ارباب رجوع 8تهيه صندوق فرم نظرسنجي ماده  7

  بازرسي از ادارات تابعه با توجه به چک ليست حقوق شهروندی  8

  بهبود و اصلاح فرآيند های مرتبط با مشتری با هدف کاهش هزينه ، سرعت انجام کار وافزايش کارآيي 9

  اطلاع رساني زمان ارائه خدمات در پورتال شرکت  10

  استقرار سامانه مکانيزه رسيدگي به شکايات در سايت شرکت  11

  اطلاع رساني گردش کار زمان انجام کار در پورتال شرکت  12

  اعلام آدرس ستاد مرکزی شرکت و ساختمانها امور از طريق پورتال شرکت 13

  جايگزين عوامل پيمانکاران ارائه خدمات حضوری به مشترکين در متن مرخصي و مأموريتپيش بيني فرد  14

  استقرار درگاه دريافت پيشنهادات مردمي از طريق پورتال شرکت 15

  ساماندهي فضای اداری در حد امکان   16

  برگزاری دوره آموزشي سلامت اداری و صيانت از حقوق مردم  17
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 اقدام های عملیاتی : -2-6

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 : رعایت کرامت انسانی و رفتار محترمانه و اسلامی با مراجعین 3ماده 

1 

) استفاده از ادبيات محترمانه و غير تحکيم آميز در 

نامه   ، دعوت  اداری )اطلاع رساني  تمامي مکاتبات 

 ها، ابلاغ ها، هشدارها و ...( ها، آگهي 

1/1/98 29/12/98 
معاونين و 

 مديران امورات  
 

2 

( ايجاد و استقرار محيط، امکانات و تسهيلات 2
 مناسب اداری برای مراجعين با رعايت نکات ذيل: 

 پاکيزگي و نظافت فضای اداری •

 آرامش و سکوت فضای اداری •

 محل مناسب جهت استقرار و انتظار مراجعين •

متمرکز بودن فضای واحدهای اداری مرتبط با   •
 هم 

استقرار سيستم اتوماسيون اداری)سيستم   •
 مکاتبات بدون کاغذ و تحت شبکه الکترونيکي( 

حال    • رفاه  جهت  لازم  امکانات  به  دسترسي 

و  گرمايش  و  تهويه  سيستم  قبيل:  از  مراجعين 

تحويل  جهت  امانات  باجه  آبسردکن،  سرمايش، 

سرگرمي  ابزارهای  مراجعين،  همراه  وسايل  وسايل 

حسب   تلويزيون  و  مجلات  نظير  انتظار  مواقع  در 

 شرايط 

1/1/98 29/12/98 

 روابط عمومي  

 اداره عمومي  

خانم امير 

 تيموری 

 اداره عمومي  

 

3 

( رعايت حرمت مراجعين به هنگام ورود و خروج  3

اجرايي و حتي المقدور استفاده از وسايل  از دستگاه  

بازرسي   بجای  الکترونيکي  و  نامحسوس  بازرسي 

 بدني در موارد خاص و ضروری

  حراست  29/12/1398 01/01/1398

4 

وسايلي  4 داشتن  همراه  منع  رساني دلايل  اطلاع   )

نظير تلفن همراه به هنگام ورود به دستگاه اجرايي  

و   مطمئن  مکان  بيني  پيش  برای  و  هزينه  بدون 

 امانت سپاری وسايل همراه مراجعين

  حراست  29/12/1398 01/01/1398

5 

( رعايت ادب و نزاکت در گفتار و رفتار و پرهيز از  5

در   غيرمحترمانه  و  آميز  توهين  الفاظ  بردن  بکار 

 برخورد با مراجعين 

  کليه پرسنل  29/12/98 1/1/98

6 

احترام متقابل ميان کارکنان ( رعايت رفتار توأم با  6
 و مراجعين در هر شرايطي از طريق: 

 دقت در انجام کار •

 سرعت در انجام کار  •

 آراستگي و پوشش مناسب اداری  •

  کليه پرسنل  29/12/98 1/1/98
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 اشتياق و علاقه برا ی ارايه خدمت به مراجعين  •

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 : اعمال بیطرفانه قوانین و مقررات4ماده 

1 

ها،   بخشنامه  بودن  دسترس  قابل  و  شفاف  ساده، 

گونه   هر  از  پرهيز  و  اداری  مکاتبات  و  دستورالعمل 

 تبعيض در ابلاغ و اجرای آن ها

1/1/98 29/12/98 
 خانم اسکندرزاده   

 کليه پرسنل 
 

2 

وجوه احتمالي دريافتي  اعلام همراه با مستند قانوني  

از مراجعين و پرهيز از دريافت مدارک، اطلاعات و  

 وجوهي مازاد بر تکاليف قانوني سازماني از مردم

 

  حراست  29/12/98 1/1/98

3 
انجام وظايف در مدت زماني قانوني يا ابلاغ شده و  

 اطلاع رساني آن به مراجعين 
  کليه پرسنل  29/12/98 1/1/98

4 
و  آموزش   اداری  انضباط  تخصصي،  مهارت  دانش، 

 حقوق شهروندی به تمامي کارکنان 
 آقای آذری راد  31/6/98 1/1/98

برای  36.000.000

 نفر   30

5 

استنادهای   و  معتبر  ادله  مبنای  بر  گيری  تصميم 

قانوني و اعلام آن به ذی نفعان توسط مرجع اداری 

 مربوطه 

1/1/98 29/12/98   

6 
از   جدی  در پرهيز  اداری  های  درخواست  پذيرش 

 خارج از محيط اداری و يا ساعات غير اداری
  کليه پرسنل 29/12/98 1/1/98

7 

مرجع،  تصميمات،  بودن  نظر  تجديد  قابل  اعلام 

مهلت و نتيجه تجديد نظر در تصميمات و مکاتبات  

 اداری

1/1/98 29/12/98   

8 

ارائه  تدوين و اعلام فرآيندها و رويه های مشخص  

ها   آن  تبعيض  بدون  و  يکسان  انجام  و  خدمات 

 نسبت به همه 

1/1/98 29/12/98 

خانم 

 نورمحمدی

معاونين / 

 مديران

 

9 
مقررات  و  قوانين  اجرای  در  سليقه  اعمال  از  پرهيز 

 توسط مديران و کارکنان
  کليه پرسنل 29/12/98 1/1/98

10 

اختيارات  پرهيز از تبعيض در اعمال صلاحيت ها و  

و  مجوز  صدور  انساني،  نيروی  جذب  نظير  اداری 

 امثالهم 

1/1/98 29/12/98 
 مديرعامل 

 معاونين 
 

11 
يا  مراجعين  سريع  و  آسان  دسترسي  امکان  ايجاد 

 نماينده قانوني آن ها به خدمات دستگاه اجرايي
1/1/98 29/12/98 

 آقای لامعي 

 و 

 خانم اسکندرزاده  

 

12 
ايجاد امکانات لازم جهت دسترسي آسان مراجعين  
مراجعه   طريق  از  الکترونيک  دولت  خدمات  به 
از   دسترسي  اين  کيفيت  تضمين  و  غيرحضوری 

1/1/98 29/12/98 
 

 خانم اسکندرزاده 
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 لحاظ سرعت، امنيت و پايين بودن هزينه مربوطه 

13 

موارد   در  مناسب  تسهيلات  و  امکانات  بيني  پيش 
مراجعات حضوری مردم به دستگاه اجرايي از  نياز به 
 طريق : 

تجميع فرآيندهای اداری مربوط به هر خدمت در   •
 يک مکان.

نصب تابلوهای راهنما در اطراف، ورودی و داخل  •
 ساختمان اداری.

پيش بيني امکانات و تسهيلات فيزيکي برای   •

مبلمان، آب آشاميدني ،   •رفاه مراجعين از جمله 
سرويس بهداشتي و حتي المقدور آسانسور و 

 پارکينگ. 

رعايت دقيق ساعت کار اداری و ارائه خدمات در   •
 تمام ساعت کار اداری.

همسايگان،   • برای  مزاحمت  ايجاد  از  پرهيز 
 ساکنان محلي و ساير مردم.

1/1/98 29/12/98 

 آقايان: لامعي 

 و 

 برخورداری 

 اداره عمومي  

 کليه پرسنل  
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14 
و   فعالیت  انواع  با  متناسب  عمل  مورد  های  فرم  تدوین 

قرار دادن   یا در دسترس  رائه  اجرایی و  خدمت دستگاه 

 آن ها به مراجعین.

1/1/98 29/12/98 
 آقایان : لامعی و  

 برخورداری  
 

15 

یا  ثبت   مکتوب  از  اعم   ( مراجعین  های  درخواست 

آشنا   و  مربوطه  پیگیری  شماره  ارائه  و   ) الکترونیکی 

نمودن مراجعین با فرآیند، واحد و فرد رسیدگی کننده  

 به درخواست آن ها 

  خانم سمیاری   29/12/98 1/1/98

16 

بلافاصله   مراجعین  تقاضای  به  رسیدگی  فرآیند  شروع 

و   مربوطه  ترتیب  و  نوبت  رعایت  با  و  آن  ثبت  از  بعد 

اطلاع رسانی سریع به متقاضی در صورت نقص مدارک  

 ارائه شده جهت تکمیل آن ها 

1/1/98 29/12/98 
معاونین و  

 مدیران  
 

17 
ساعات   و  روزها  همه  در  و  پیوسته  بطور  خدمات  ارائه 

در   خدمات  ارائه  تعطیلی  از  پرهیز  و  شده  اعلام  کاری 

 کوتاه و موقت اوقات اداری حتی بمدت 

1/1/98 29/12/98 

حوزه ها و  

 معاونین  

خدمات  

 مشترکین  

 اتفاقات  

 

18 
و   اداری  فرآیندهای  مستمر  اصلاح  و  بازنگری  بررسی، 

حذف رویه های زاید یا محل در خدمت خدمت رسانی  

 مطلوب و روان به مراجعین 

1/1/98 29/12/98 
خانم  

 اسکندرزاده  
 

19 
بطور   خدمات  یا  ارائه  کارمند  دائم  حضور  با  و  پیوسته 

 مأمور ارائه خدمت مربوطه در ساعات مراجعه مردم 
  کلیه پرسنل   29/12/98 1/1/98

20 
مقام   مستمر  حضور  با  و  پیوسته  بطور  خدمات  ارائه 

تصمیم گیر) امضاء کننده یا مقام مجاز از سوی ایشان (  

 در ساعات مراجعه مردم 

1/1/98 29/12/98 
 معاونین  

 مدیران  
 

21 
توسط   مراجعین  به  لازم  های  راهنمایی  مناسب  ارائه 

کاکنان حتی در صورتی که تقاضای مراجعین در حیطه  

 وظایفشان نباشد.

  کلیه پرسنل   29/12/98 1/1/98

22 
اجتناب از انجام امور شخصی در منظر مراجعین و بطور  

با   شخصی  صحبت  نظیر  اداری  ساعات  در  تلفن  کلی 

 همراه و نظایر آن.

  کلیه پرسنل 29/12/98 1/1/98
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 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 حفظ و رعایت حریم خصوصی همه افراد : 7ماده 

1 
اصلاح و روز آمد کردن اطلاعات شخصي افراد در  
اطلاعات   بودن  نادرست  و  ناقص  اثبات  صورت 

 مربوطه توسط آنان 

1/1/98 29/12/98 
آقايان: لامعي و 

 خرده دان   
 

2 
جمع آوری اطلاعات شخصي افراد حتي الامکان از  

 خود آنان و صرفاً از طريق وسايل قانوني و شفاف 
  آقای لامعي    29/12/98 1/1/98

3 
جهت   در  فقط  افراد  شخصي  اطلاعات  از  استفاده 

گذاشتن تحقق هدف اوليه آن و پرهيز از در اختيار  
 آن ها به دستگاهها و اشخاص غير مسئول 

1/1/98 29/12/98 
آقايان : لامعي 
 و خرده دان   

 

4 
اتخاذ تدابير لازم جهت پيشگيری از مفقود يا افشاء 

 اطلاعات شخصي افراد 
  آقای خرده دان   29/12/98 1/1/98

5 
پرهيز از رهگيری و شنود ارتباطات حضوری و غير 

 به حکم قانون و در حد ضرورتحضوری افراد مگر 
  عدم مصداق   29/12/98 1/1/98

6 
با   مغاير  الکترونيکي  های  نظارت  انجام  از  پرهيز 
حريم شخصي افراد مگر به حکم قانون و بر مبنای 

 دلايل قوی 

  عدم مصداق    29/12/98 1/1/98

7 
مراجعين   به  مکتوب  هشدار  اعلام  و  رساني  اطلاع 

استفاده   صورت  نظارت  در  امکانات  از  ضروری 
 الکترونيکي و نصب دوربين در محيط اداری

  حراست   29/12/98 1/1/98
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 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

مورد  آگاهی بخشی به موقع از تصمیمات و فرآیندهای اداری به مردم و ایجاد امکان دسترسی ذی نفعان به اطلاعات : 8ماده 

 نیاز

1 
انطباق اقدامات و تصميمات اداری با برنامه های از  

 قبل اعلام شده به مردم 
1/1/98 29/12/98 

 مديرعامل 
 معاونين 

 

 29/12/98 1/1/98 ارائه گزارش عملکرد ساليانه به عموم مردم 2

 مديرعامل 
 معاونين 
مديران 

 شهرستان  

 

3 
مورد   اطلاعات  به  آسان  دسترسي  و ايجاد  نياز 

 درخواست شده از سوی مردم 
  خانم اسکندرزاده    29/12/98 1/1/98

4 
ارائه راهنمائي های لازم به مردم در خصوص نحوه  
بصورت   اجرايي)  دستگاه  اطلاعات  به  دسترسي 

 مکتوب ( 

  خانم اسکندرزاده    29/12/98 1/1/98

5 
و   حقوق  زمينه  در  مردم  به  همگاني  آموزش  ارائه 
طريق   از  اجرايي  دستگاه  با  ارتباط  در  تکاليفشان 

 وسايل ارتباط جمعي

  آقای برخورداری  29/12/98 1/1/98

6 

آشنايي   و  راهنمائي  جهت  نياز  مورد  اطلاعات  ارائه 
مراجعين حضوری و غير حضوری با دستگاه اجرايي  

 و فرآيند های کاری آن از طريق:

نصب تابلو راهنما در مبادی ورودی و معرض   •
ديد مراجعين و نيز تارنما ) وب سايت ( و درگاه ) 

 پرتال ( اينترنتي.

 تهيه و توزيع بروشور و کتاب راهنمای مراجعين.  •
 راه اندازی خط تلفن گويا. 

وظايف    • رئوس  و  سازماني  پست  نام،  نصب 
 متصديان انجام کار در محل استقرار آنان. 

1/1/98 29/12/98 
آقايان : لامعي 
 و برخورداری  

 

7 

ارائه نسخه ای واحد از تصميمات اداری اتخاذ شده  
 به مراجعين ذی نفع با درج نکات و الزامات ذيل:

 تاريخ و شماره تصميم.  -الف
 مشخصات متقاضي.  -ب
مستندات قانوني و استدلال های منجر به   -ج

 تصميم اتخاذ شده.
 تصميم. مفاد اصلي  -د
 اعلام مرجع و مهلت اعتراض به تصميم.  -ه
 نام و سمت صادر کننده ابلاغيه.  -و

1/1/98 29/12/98 
دبيرخانه های 

مستقر در سطح  
 شرکت   

 

8 
به   کار  انجام  فرآيند  ای  مرحله  رساني  اطلاع 
از طرق مقتضي   مراجعين حضوری و غير حضوری 

 نظير ارسال پيامک

  خانم اسکندرزاده    29/12/98 1/1/98

9 
اطلاع رساني به مراجعين در خصوص نحوه استفاده  
و   اداری  فرآيند های  از خدمات، نحوه مشارکت در 

1/1/98 29/12/98 
اقای محمد 
 حسني  
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 نحوه اعتراض به تصميمات اداری

10 

ارائه   نظام  خصوص  در  عمومي  رساني  اطلاع 
حتي   و  مناسب  بطرق  سازماني  از  خدمات  المقدور 

اصحاب  با  خبری  های  نشست  برگزاری  طريق 
 رسانه های موافق و منتقد و رعايت الزامات مربوطه 

  آقای برخورداری  29/12/98 1/1/98

11 

طرح   شرکت،  دعوت،  در  تبعيض  اعمال  از  پرهيز 
ارائه پاسخ و ... عليه رسانه های منتقد در   پرسش، 

سخنگوی   خبری  های  نشست  دستگاه برگزاری 
 اجرايي

  آقای برخورداری  29/12/98 1/1/98

12 

رعايت نکات، الزامات و ويژگي های اطلاع رساني  
 مناسب به مردم شامل:

مفيد بودن اطلاعات قابل دسترس يا ارائه   -الف
 شده؛

 درست بودن اطلاعات ارائه شده؛ -ب
به روز بودن اطلاعات قابل دسترس يا ارائه   -ج

 شده؛
 موقع بودن اطلاع رساني؛ به  -د
 کامل بودن اطلاع رساني.  -ه

1/1/98 29/12/98 
 آقای لامعي   

خانم اسکندرزاده   
 آقای برخورداری 
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 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 فرآیندهای اداری امکان اظهار نظر آزاد و ارائه پیشنهاد از سوی مردم در مورد تصمیمات و : 9ماده 

1 
نقض   موارد  دريافت  مؤثر  فرآيند  و  بستر  ايجاد 
قوانين و مقررات و تخلفات اداری کارکنان از سوی  

 مردم

1/1/98 29/12/98 
آقای محمد  

 حسني 
 

2 
و  پيشنهادات  دريافت  مؤثر  فرآيند  و  بستر  ايجاد 

 انتقادات مردم
1/1/98 29/12/98 

آقای محمد  
 حسني و 

خانم 
 نورمحمدی 

 

3 
در  مخالف  نظرات  تحمل  فضای  کردن  نهادينه 

 واحدهای اداری 
1/1/98 29/12/98 

 معاونين 
 مديران

 

4 
پرهيز از هر گونه ممانعت از بيان نظرات انتقادی و 

 در چار چوب قانون مراجعين 
  کليه پرسنل  29/12/98 1/1/98

5 
عملکرد  نظر سنجي مستمر از مراجعين در خصوص  

در  آن  نتايج  اعمال  و  اداری  واحدهای  و  کارکنان 
 اصلاح فرآيند ها و تشويق و تنبيه کارکنان

  آقای برخورداری  29/12/98 1/1/98

6 

ارتباط  های  سيستم  کردن  آمد  روز   / اندازی  راه 
دوسويه با مردم نظير راه اندازی صندوق پيشنهادات 

پرتال( سازماني و و انتقادات، پست صوتي و درگاه ) 
فعاليت   و  ارائه شناسنامه خدمات  منظور  به  امثالهم 

 ها سازماني به مراجعين و اخذ ديدگاه های آنان

1/1/98 29/12/98 

آقای محمد  
 حسني  
خانم ها: 

اسکندرزاده و  
 نورمحمدی

 

7 

پرهيز از تحميل شروط اجحاف آميز ذيل به  
 اداری:مراجعين در معاملات و قراردادهای 

شرطي که به موجب آن، دستگاه اجرايي   -الف
طرف مقابل خود را به انجام يا عدم انجام کاری  

متعهد مي سازد که پيش از انعقاد قرارداد هيچ 
فرصتي برای آگاه شدن از مفاد آن شرط نداشته  

 است. 
شرطي از سوی دستگاه اجرايي که طرف   -ب

مقابل آن به دليل کهولت سن، بيماری، ناتواني  
ذهني، فشارهای رواني، کم سوادی، بي سوادی يا  
جهل نسبت به امور مرتبط، از ارزيابي مفاد يا آثار  

 آن ناتوان باشد. 
ج( شرطي که بموجب آن، هيچ نسخه ای از قرارداد  

 در اختيار طرف ديگر قرارداد قرار نمي گيرد.
شرطي که بموجب آن، دستگاه اجرايي خود را   -د

در زمان تحويل کالا يا ارائه  مجاز مي سازد تا 
خدماتي که قرارداد آن قبلاً منعقد شده است، به  

 تشخيص خود و رأساً قيمت را افزايش دهد.
اجرايي، حق    -ه به موجب آن، دستگاه  که  شرطي 

1/1/98 29/12/98 

 معاونين 
مديران 

 شهرستانها 
 خانم قوچ خاني  
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سلب   ديگر  طرف  از  را  قضايي  مراجع  به  مراجعه 
 نمايد.

شرطي که بموجب آن، دستگاه اجرايي خود را   -و
مجاز بداند هر زمان که بخواهد يک طرفه قرارداد  
را فسخ کند بدون آنکه خسارت عادلانه ای از اين  

 بابت به طرف ديگر قرارداد بپردازد. 
شرطي که بموجب آن، دستگاه اجرايي خود را   -ز

حتي در صورت ارتکاب تقصير، از مسئوليت معاف 
 معاف سازد.

شرطي که بموجب آن، حقوق معنوی ناشي از   -ک
مالکيت های فکری، بدون پرداخت بهای عادلانه 

 به دستگاه اجرايي منتقل شود. 
شرطي که بدون وجود هر گونه توجيه معقول،    -ل

به  بيمه ای که  از تضمين يا  قرارداد  استفاده طرف 
غير   را  است  شده  برقرار  او  نفع  به  مقررات  موجب 

 ممکن يا بسيار دشوار سازد. 

8 

بازبيني و اصلاح فرم ها و اسناد معاملات و قرارداد  
توسط   مربوطه  الزامات  رعايت  با  اداری  های 
عناوين مشابه  و  قراردادها  امور   ، واحدهای حقوقي 

 در دستگاه اجرايي 

  خانم قوچ خاني 31/3/98 1/1/98

9 

و   آسان  دهي  خدمات  جهت  مناسب  بستر  ايجاد 
اشخاص توانخواه مطابق با مفاد آيين نامه  سريع به  

( ماده  حقوق  2اجرايي  از  حمايت  جامع  قانون   )
 معلولان و اصلاحيه آن 

  آقای گلابگير  29/12/98 1/1/98

10 
اشخاص   برای  فهم  قابل  اشکال  و  علايم  استفاده 

 توانخواه در محيط اداری 
  آقای برخورداری  31/3/98 1/1/98

11 
نحوه   آموزش  به  ارائه  توانخواه  اشخاص  با  برخورد 

 مديران و کارکنان
  آقای آذری راد  31/6/98 1/1/98

12 
جهت  اجرايي  دستگاه  ارتباطي  های  سامانه  ارتقاء 
آن   خدمات  از  توانخواه  اشخاص  مستقلانه  استفاده 

 ها

  خانم اسکندرزاده   31/6/98 1/1/98

13 
ايجاد بستر مناسب جهت رسيدگي مؤثر، منصفانه و  

 سريع به شکايات و انتقادات مردم
1/1/98 29/12/98 

آقای محمد  
 حسني  

 

14 
مراحل   در  وکيل  از  مردم  استفاده  امکان  ايجاد 

 رسيدگي به دعاوی آن ها با دستگاه اجرايي
  آقای ذوالفقاری   29/12/98 1/1/98

15 

پرهيز از تعقيب قضايي يا اعمال پيامد منفي اداری  
چهارچوب قوانين و مقررات برای مراجعيني که در  

از عملکرد دستگاه اجرايي يا مقام مسئول ذی ربط 
 در سطح رسانه ها انتقاد ميکنند.

1/1/98 29/12/98 
 آقای برخورداری 
 آقای ذوالفقاری  

 

16 
ميان  اختلافات  فصل  و  حل  و  بموقع  رسيدگي 
مسئولين  توسط  خدمت  ارائه  متصديان  و  مراجعين 

 واحدهای ذی ربط در چارچوب قوانين و مقررات 

1/1/98 29/12/98 
آقای محمد  

 حسني 
 آقای ذوالفقاری  

 

 آقای   29/12/98 1/1/98رسيدگي و پاسخ همراه با مدارا، سعه صدر و اخلاق   17
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اسلامي مراجع اداری به مراجعيني که مدعي اند در 
 حق آن ها ظلم شده است. 

 محمدحسني  
 آقای ذوالفقاری 

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

فراهم نمودن امکان جبران خسارات وارده احتمالی به مراجعین در اثر قصور یا تقصیر دستکاه اجرائی یا کارکنان  : 13ماده 

 آن

1 

هشدار به موقع به مردم در خصوص بروز هر گونه  
يا  و  عمومي  عليه سلامت  تهديد  و  طبيعي  بلايای 

که   مردم مواردی  به  زياني  و  آسيب  است  ممکن 
 برساند. 

  آقای برخورداری  29/12/98 1/1/98

2 

مؤثر   و  سريع  جبران  جهت  مناسب  بستر  ايجاد 
تقصير  يا  قصور  اثر  در  مردم  به  وارده  خسارات 
مطابق   آنان  کارکنان  و  ربط  ذی  اداری  واحدهای 

 فصل دهم از کتاب پنجم قانون مجازات اسلامي 

  آقای ذوالفقاری   29/12/98 1/1/98

3 
ايجاد بستر مناسب جهت حفاظت از اشياء، اسناد و  
و  الزامات  رعايت  با  مردم  از  دريافتي  اطلاعات 

 احتياط های متعارف 

  حراست   29/12/98 1/1/98

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

مراکز، مؤسسات، نهادهای صنفی و بطور کلی هر نوع مؤسسه ای که با اخذ مجوز از دستگاه  اعمال نظارت مؤثر بر : 15ماده 

 اجرایی فعالیت می نماید 

 

نامه   تصويب  الزامات  رعايت  بر  نظارت  و  ابلاغ 
اداری در ضوابط اعطای  حقوق شهروندی در نظام 
با   که  عمومي  خدمات  دهنده  ارائه  مراکز  به  مجوز 

 اخذ مجوز از دستگاه اجرايي فعاليت مي نمايد.

  مديرعامل  29/12/98 1/1/98

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 ایجاد، استقرار و فعالیت مؤثر میز خدمت: 17ماده 

1 
در  مندرج  الزامات  رعايت  با  خدمت  ميز  ايجاد 

 دستورالعمل اجرايي مربوطه 
1/1/98 29/12/98 

 آقای لامعي  
 و

 خانم اسکندرزاده   
 

2 

و   خدمت  ميز  عملکرد  بودن  اثربخش  مستمر  رصد 
جلب رضايتمندی مراجعين و تدوين و ارائه گزارش  
عملکرد ميز خدمت در مقاطع سه ماهه به بالاترين 
مديريت   واحدهای  توسط  اجرايي  دستگاه  مقام 

 عملکرد يا عناوين مشابه دستگاه متبوع

1/1/98 29/12/98 
 آقای يزدی  

، قاسمي و خانم  
 ثقفي  

 

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 (: آموزش حقوق شهروندی به مدیران و کارکنان8ماده ) 5( و بند 4ماده )4بند 

1 
برگزاری دوره های آموزشي مديران با موضوع 

حقوق شهروندی و حقوق شهروندی در نظام اداری 
 36.000.000 آقای آذری راد  31/6/98 1/1/98
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مورخ  1091808) موضوع بخشنامه شماره 
22/12/1395 ) 

2 

برگزاری دوره های آموزشي کارکنان با موضوع 
اداری حقوق شهروندی و حقوق شهروندی در نظام 

مورخ  1091808) موضوع بخشنامه شماره 
22/12/1395 ) 

  آقای آذری راد  29/12/98 1/1/98

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 راهبری اجرای تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری: 18( ماده 4بند )

1 

شهروندی در  رصد مستمر اجرای تصويبنامه حقوق  
و   ستاد   ( تابعه  واحدهای  تمامي  در  اداری  نظام 
مصوبه   اجرای  نحوه  تحليلي  گزارش  ارائه  و  صف( 
اداری و استخدامي کشور بصورت دوره  به سازمان 
و   اجرايي  دستگاه  مقام  بالاترين  توسط  ای 

 استانداران 

1/1/98 29/12/98 
آقايان : يزدی ، 
قاسمي و خانم 

 ثقفي  
 

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه )ریال(   نام مسئول  زمان پایان 

 اعمال ضمانت اجرای تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری: 9بند 

1 

رصد مستمر و ارائه به موقع گزارش نقض يا عدم  
رعايت مفاد تصويبنامه به مراجع ذی صلاح دستگاه 

اجرايي جهت طرح در هيأت های رسيدگي به  
کارکنان از طريق مردم ، کارکنان تخلفات ادرای 

دستگاه متبوع و دستگاههای نظارتي درون و برون  
 سازماني

  حراست   29/12/98 1/1/98

2 

رسيدگي به موقع و مؤثر به گزارش تخلفات 
احتمالي توسط هيأت های رسيدگي به تخلفات  

اداری کارکنان و نيز اعمال تشويق و تنبيه  
کارکنان آنان در راستای اجرای واحدهای ادرای و 

 آراء صادره در آن هيأت ها

1/1/98 29/12/98 
دبير کميته 
 انضباطي  

 

   



118 
 

 آسی  شناسی:  -2-7

 ( قزوین   2و    1محدود بودن فضای مناسب برای استقرار و رفاه ارباب رجوع در برخی از ادارات مانند  ) ناحیه   -

 در برخی از ادارات   عدم رعایت پیمانکاران در نصب لیبل های معرفی متصدیان -

 در سطح شرکت    عدم داشتن اتیکت معرفی ماموران امداد و حوادث آب و فاضلاب -

 طرح تکریم ارباب رجوع  8عدم وجود متصدی لازم جهت تشویق مشترکین به تکمیل  فرمهای نظرسنجی ، ماده  -

 عدم بستر مناسب جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع از طریق سایت شرکت  -

عدم اجرای طرح سنجش میزان رضایتمندی مردم از نحوه ارائه خدمات شرکت شامل : فروش انشعاب آب و فاضلاب ،    -

 اصلاحات قبوض و خدمات پس از فروش  

 خدمات اجرایی نصب انشعاب آب و فاضلاب ، تعویض ، تغییر قطر کنتور و قرائت کنتور و ...  -

 شهرستان آبیک   به جز  امل مشخصات کارکنان و مدیران در ستاد و شهرستان هاعدم اطلاع رسانی ک -

 وب کیوسک ها   –عدم راه اندازی ابزارهای همراه برای ارائه خدمات شامل : تلفن همراه  -

عدم ارسال و مراحل گردش نامه های ثبت شده مردم در دبیرخانه از طریق سامانه پیامکی به ارباب رجوعان به جهت    -

 مراجعه کمتر ارباب رجوع به شرکت  

واگذاری خدمات به دفاتر پیشخوان و عدم بستر لازم نرم افزاری جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع جهت دریافت کلیه    -

 خدمات 
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 اقدامات قابل بهبود:  -2-8

انهای )قزوین،  در شهرستبا توجه به خدمات قابل ارائه به مشترکین   نسبت به تخصیص فضای مناسب و جابجایی اتاق ها   -1

 اقدام گردد.   (خاکعلی ، بیدستان، نصرت آباد و چوبیندر)  و شهرهایبوئین زهرا( 

در)ستاد    -2 رجوع  ارباب  رفاه  استقرار  فضای  تجهیز  و  رفاهی  امکانات  تامین  به  آوج،  نسبت   ، البرز   ، بیدستان  قزوین،   ،

 رازمیان( اقدام گردد.   تاکستان و 

نصب    -3 به  های  نسبت  انجام  لیبل  متصدی  وظایف  شرح  و  نام  مراجعه،  اوقات  تعیین  استقرار،  محل  واحد،   )عنوان 

 اقدام گردد.  ( کار 

 توسط کمیتۀ دولت الکترونیک اقدام گردد.   روی موبایل  نسبت به ایجاد نرم افزارهای کاربردی بر -4

 نسبت به ایجاد سامانه پیام کوتاه برای انجام کار توسط کمیتۀ دولت الکترونیک اقدام گردد.   -5

 اقدام گردد.  توسط مدیران شهرستانها نسبت به تشویق متصدیان جهت ارائه فرمهای نظرسنجی به ارباب رجوع  -6

 نسبت به تهیه گزارش آماری )نموداری( براساس چک لیست های بازرسان اقدام گردد.   -7

 فرهنگ سازی در راستای ترغیب مشترکین در جهت دریافت خدمات از طریق سایت شرکت   −

با  − شرکت.)مطابق  توسط  شده  ارائه  خدمات  دریافت  از  مشترک  رضایتمندی  میزان  سنجش  فرمهای  نمودن  اجرایی 

 فرمهای نظرسنجی ابلاغی شرکت مهندسی آبفا کشور( 

 تهیه شرح وظایف شغلی پرسنل شرکت و تهیه تابلوی مشخصات کارکنان   −

 ایجاد بسته های همراه جهت ارائه خدمات از طریق )تلفن همراه ، وب کیوسکها ( و ...  −

 در سطح شرکت   ات ایشانایجاد بستر لازم جهت اطلاع رسانی به ارباب رجوع از گردش مستند  −

 بازنگری سایت شرکت در خصوص ارائه خدمات الکترونیکی به ارباب رجوع   −

دن این وطرح تکریم ارباب رجوع به مشترکان شرکت و در صورت امکان الکترونیکی نم  8ارائه فرمهای نظرسنجی ماده  −

 فرمها جهت ترغیب مشترک بابت ارائه نظر خود در خصوص خدمات دریافت شده. 
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 :استقرار نظام جامع توسط توسعه و ترویج فرهنگ اقامه نماز   -3

 کارگروه مرتبط جهت اجرای شاخص: کارگروه عفاف و ح ا ، فرهنگی 

 هدف شاخص:  -3-1

 نماز جماعت  فرهنگ سازی جهت ترغیب همکاران بابت حضوردر  -1

 ساله  شاخص :   3هدف عملیاتی  5-2-3

عنوان 

 برنامه

نام  

 شاخص 

واحد 

 سنجش 

وضعیت 

موجود  

1393 

1394 1395 1396 1397 1398 

جمع 

تاانتهای  

سال  

1396 

مسئول  

 مستقیم 
 مبانی قانونی 

صيانت از  
مردم  حقوق 

وسلامت  
 اداری

توسعه و  
ترويج 

فرهنگ 
 اقامه نماز

 90 90 95 88 درصد 

  

90 

شورای  
 فرهنگي
) آقای  

 عسگری (

براساس بخشنامه های 
ابلاغي از شرکت  

مهندسي و ستاد اقامه  
 نماز استان 

 :97وضعیت موجود شاخص سال   -3-3

 1397لحاظ کمي در سال وضعيت موجود شاخص )توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز(  از 

متوسط تحقق   درصد تحقق توسط شرکت  امتياز کسب شده امتياز شاخص رديف 
 استان 

 توضيحات

پس از اعلام نتايج توسط سازمان   ----   20 1
برنامه و بودجه ثبت خواهد  

 گرديد. 

 

 وضعیت موجود شاخص از لحاظ  کیفی :    -3-4

 تعداد عنوان ردیف

 مورد  6 اقامه نمازتشکيل جلسات  1

 مورد  5 برگزاری جلسات طرح صالحين با موضوع نماز  و احکام و علوم تربيتي  2

  1 برگزاری دوره آموزشي آداب و اسرار نماز برای همکاران  3

 بصورت مستمر  تشويق لساني همکاران جهت شرکت در نماز جماعت 4

 بصورت مستمر  همکاران از مسائل شرعي توسط ائمه جماعات برگزاری نشست های تخصصي در خصوص آگاهي  5

 يکبار  نظر سنجي از همکاران با موضوعيت عوامل تشويق و بازدارنده جهت شرکت در نماز جماعت 6

 مورد  2 برگزاری مسابقه فرهنگي تحت عنوان احکام نماز برای همکاران و خانواده های آنان 7

 مورد  10 فرهنگي به همکاراناهدا جوايز مسابقه  8

 نفر   12 تجليل از ياوران نماز  9

 2 کسب رتبه شايسته تقدير، با عنايت به ارزيابي انجام شده توسط ستاد اقامه نماز  10
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 آسی  شناسی :  - -3

 جهت برگزاری نماز جماعت  عدم وجود فضای مناسب در  برخی از ادارات  -

 : اقدامات قابل بهبود  -3-6

 دربرخی از  ادارات ) بوئین زهرا ( تخصیص فضای مناسب جهت اقامه نماز همکاران  -

 اقدام های عملیاتی جهت اجرای شاخص    -3-7

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه    نام مسئول  زمان پایان 

 ريال   000/000/5 آقای عسگری  29/12/98 01/01/98 تشويق پرسنل جهت شرکت در نماز جماعت 1

تعيين فضای کافي متناسب با تعداد کارکنان )مرد،زن( و مراجعه  2
 کنندگان برای اقامه نماز

01/01/98 29/12/98 
  آقای عسگری 

عدم برگزاری جلسات اداری و يا هرگونه برنامه در وقت قانوني   3
 نماز

01/01/98 29/12/98 
  آقای عسگری 

  مؤذن های شرکت   29/12/98 01/01/98 شرکتپخش اذان در   4

  اداره عمومي   29/12/98 01/01/98 نظافت و آراستگي فضای نمازخانه 5

6 

 29/12/98 01/01/98 دقيقه جهت اقامه نماز 20رعايت وقت 

  آقای عسگری 

7 

 29/12/98 01/01/98 تعيين نقاط قوت و ضعف در شاخص مذکور 

  آقای عسگری 

8 

 29/12/98 01/01/98 تبليغات محيطي جهت شرکت همکاران در نماز جماعت 

 ريال   000/000/50 آقای برخورداری 

9 
آموزش قرائت صحيح نماز، ويژه کارکنان ) از طريق ائمه  

 جماعات ( 
01/01/98 29/12/98 

  آقای عسگری 

10 
برگزاری همايش خانواده با رويکرد شيوه های دعوت فرزندان به  

 اقامه نماز
01/01/98 29/12/98 

 ريال   000/000/20 خانم نورمحمدی 

11 

 29/12/98 01/01/98 برگزاری مسابقات فرهنگي 

 آقای خرده دان 
 خانم نورمحمدی 

براساس فعاليت  
های ابلاغي به  

 شرکت  
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12 
برگزاری مسابقات احکام، قرائت و اذان ويژه فرزندان کارکنان     

 ) طبق برنامه ابلاغي از شرکت مهندسي آبفای کشور (  
01/01/98 29/12/98 

 ريال   000/000/10 آقای خرده دان 

13 

 29/12/98 01/01/98 همکاری با ستاد اقامه نماز استان 

  آقای عسگری 
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 شکایات مردمی در بستر سامد: رسیدگی به  -4

 کارگروه مرتبط جهت اجرای شاخص:کارگروه شکایت و تکریم اربا  رجوع  

 هدف شاخص :افزایش رضایت مندی مردم و کاهش شکایات -4-1

 ساله  شاخص :    3هدف عملیاتی   -4-2

عنوان 

 برنامه

نام  

 شاخص 

واحد 

 سنجش 

وضعیت 

موجود  

1393 

1394 1395 1396 1397 
مسئول  

 مستقیم 
 مبانی قانونی 

صيانت از  
حقوق مردم  
وسلامت  

 اداری

کاهش 
مدت زمان 
رسيدگي به  
شکايات در  

سيستم 
 سامد

 10 75 100 95 98 درصد 

کارگروه شکايت 
و تکريم ارباب  

 رجوع
)آقای محمد 

 حسني( 

بر اساس نتايج ثبت  
شده در سامانه  

 مديريت عملکرد  

 

 وضعیت موجود شاخص:  -4-3

 1397وضعیت موجود شاخص )شکایات مردمی در بستر سامد(  از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق   امتیاز کسب شده  امتیاز شاخص  ردیف

 توسط شرکت 

متوسط تحقق  

 استان

 توضیحات 

1 20   ----  

 

 موجود شاخص از لحاظ کیفی : وضعیت   -4-4

 تعداد عنوان  ردیف

 3 96تعداد شکايات دريافت شده سال  1

 3 96تعداد شکايت رسيدگي شده در سال  2

 24 96تعداد درخواست دريافت شده در سال  3

 24 96تعداد درخواست پاسخ داده شده در سال  4

 -- 96تعداد انتقاد دريافت شده در سال  5

 -- 96انتقاد پاسخ داده شده در سال تعداد  6

 روز   12 96متوسط زمان رسيدگي به شکايات  7
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 آسی  شناسی : - -4

 منع واگذاری انشعاب به املاک فاقد مدارک مثبته(  8وجود قوانین موجود )ماده   -

 افزایش و ابلاغ تعرفه های آب بهاء و حقوق انشعاب توسط وزارت نیرو و شرکت مهندسی آب و فاضلاب کشور   -

 عدم وجود زیرساختهای مناسب در دفاتر پیشخوان دولت جهت ارائه خدمات با کیفیت و سرعت به مشترکین   -

 ی پیمانکارعدم ثبات نیروها  -

 عدم ارائه مستندات توسط واحدهای مربوطه جهت پاسخگویی بموقع شکایت از طریق سیستم در سایت سامد  -

دریافت برخی شکایات از طریق سیستم سامد که دستگاه متولی پاسخ آن نامشخص می باشد و این موضوع خود باعث    -

 اتلاف وقت جهت پاسخگویی از طرف شرکت می گردد.   

 :  اقدامات قابل بهبود   -4-6

 رعایت میانگین زمان پاسخگویی تعریف شده  -

 رعایت کیفیت پاسخگویی ) گویا، مستدل (  -

 ارسال بموقع مستندات توسط واحدهای شرکت جهت تهیه پاسخ به موقع شکایات، در سایت سامد  -

 اطلاع رسانی جوابیه به متقاضی  -

 ماهه به صورت جامع از عملکرد سامد به دفتر ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات استانداری 6ارسال گزارشات -

 اقدام های عملیاتی جهت اجرای شاخص  :   -4-7

 عنوان ردیف
زمان 

 شروع
 بودجه   نام مسئول  زمان پایان 

  آقای محمد حسني    29/12/1398 01/01/1398 رسيدگي به شکايات، پيشنهادها و مشکلات مردم  1

2 
پاسخگويي سريع و رسيدگي  مؤثر به تقاضای مرم و احقاق  

 آنان حقوق 
01/01/1398 29/12/1398 

آقای محمد حسني  
متصديان امور شهری 

 شهرستانها
 

3 
به حداقل رساندن فاصله زماني ثبت گزارش تا پيگيری و  

 حصول نتيجه
  آقای محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398

4 
ايجاد يک بانک اطلاعاتي جامع از کليه درخواستها و  

 مشکلات  گردآوری شده 
  آقای محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398

5 
تسريع در انتقال مشکلات و نظرات مردمي به مراجع  

 مربوطه 
  آقای محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398

  آقای محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398 طبقه بندی و اولويت بندی موضوعات شکايات  6

 آقای محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398 برانگيز آناليز و تحليل عوامل شکايات  7
طي دو مرحله در سال  

 ماهه  6در مقطع زماني 
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 : مناس  سازی فضاهای اداری جهت استفاده معلولین و جانبازان    - 

 کارگروه مرتبط جهت اجرای شاخص: معاون مهندسی و توسعه  

 : هدف شاخص : تسهیل در ارا ه خدمات به معلولین و جانبازان   -1- 

 ساله  شاخص :    3هدف عملیاتی   -2- 

عنوان 

 برنامه

نام  

 شاخص 

واحد 

 سنجش 

وضعیت 

موجود  

1393 

1394 1395 1396 1397 1398 

جمع 

تاانتهای  

سال  

1396 

مسئول  

 مستقیم 
 مبانی قانونی 

صيانت از  
حقوق  
مردم 

وسلامت  
 اداری

مناسب 
سازی 
فضای  
 اداری 

 7/51 100 -- -- درصد 

  

100 
معاونت 
مهندسي 
 و توسعه  

مطابق با چک ليست  
های مورد ارزيابي 

 سازمان برنامه و بودجه  

 

 وضعیت موجود شاخص:  -3- 

 1397وضعیت موجود شاخص )مناسب سازی فضای اداری جهت استفاده معلولین و جانبازان(  از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق   امتیاز کسب شده  امتیاز شاخص  ردیف

 توسط شرکت 

متوسط تحقق  

 استان

 توضیحات 

پس از اعلام نتايج   ----   30 1
توسط سازمان برنامه  
و بودجه ثبت خواهد  

 شد.  
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 : وضعیت موجود :   -2- 
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 آسی  شناسی: 

 عدم وجود فضاهای بهداشتی با توجه به شرایط معلولین و جانبازان   -

 قزوین ، آبیک ، بوئین زهرا ، البرز (  1عدم وجود آسانسور در شهرستانهای )قزوین ، ناحیه  -

 اقدامات قابل بهبود :  -2

 احداث فضاهای بهداشتی ویژه معلولین و جانبازان در ستاد و شهرستانها  -

 قزوین ، آبیک ، بوئین زهرا ، البرز (   1نصب آسانسور در ادارات )قزوین ، ناحیه  -
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 گزارش مقایسه ای  کمیته صیانت نسبت به سالهای گذشته :  

 

 برنامه صیانت از حقوق مردم و سلامت اداری :  

 برنامه صیانت عمومی از حقوق مردم و سلامت اداری  

واحد  عنوان شاخص  رديف 

 سنجش 

سال  

94 

سال   96سال  95سال 

97 

  71/35 25/37 6/26 درصد  اجرای برنامه های ارتقاء سلامت اداری 1/5

  95/33 9/44 7/25 درصد  صيانت از حقوق مردم 2/5

  4/18 18 18 درصد  استقرار نظام جامع توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز  3/5

  15 30 30 درصد  رسيدگي به شکايات مردمي در بستر سامد 4/5

  51/15 20 - درصد  مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده معلولين و جانبازان 5/5

  --   جمع 

  150 170 110 امتیاز سال محور  

  12/118 15/150 3/100 امتیاز کسب شده  
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 98در سال مدیریت عملکرد  استقرار   محوربرنامه  

 امتیاز( 100محور استقرار نظام مدیریت عملکرد)

 80 100 درصد  استقرار نظام ارزیابی عملکرد  

 20 100 درصد  کارگروه توسعه مدیریت دستگاه  تشکیل 

 

 

 

 امتیاز(  80استقرار نظام ارزیابی عملکرد ) -شاخص اول

شماره  
 نماگر 

 سقف امتیاز  نحوه سنجش  عنوان نماگر 

1 
قانون مديريت خدمات  82و  81آيين نامه اجرايي مواد  1استقرار نظام مديريت عملکرد دستگاه شامل کليه گامهای موضوع ماده 

 14/1/1389تاريخ  4225/44327کشوری به شماره 
 20 کيفي

 10 کيفي 97های اختصاصي سال ارائه برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام اداری و برش شاخص 2

 10 کمي  ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه 3

 10  ي و استفاده از آن در بهبود عملکرد دستگاه سشناب يو آس يليگزارش تحل نيو تدو هيته  4

 30 کيفي هاريزی استانمديريت و برنامهتعامل با سازمان  5
 مستندات مرتبط با هر يک از نماگرها تکميل و در سامانه به عنوان فايل ضميمه پيوست شود.  مستندات قابل ارائه از سوی دستگاه

 امتیاز( 20تشکیل کارگروه توسعه مدیریت دستگاه ) -شاخص دوم

 سقف امتیاز  نحوه سنجش  عنوان نماگر  شماره نماگر 

 7 کمی 1397تشکيل جلسات کارگروه توسعه مديريت بصورت مستمر در سال  1

 13 کمی 1397ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال   2
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  97سال   استقرار نظام ارزیابی عملکرد نتایج شاخص   

 

ر  فعالیت  سقف امتیاز هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
دی 
 ف 

 

 1 استقرار مديريت عملکرد دستگاه 20 100 85 17 85

 

 2 داشتن برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام اداری 10 100.00 100.00 5.00 100.00

 

 3 ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه 10 100.00 80 8 80

 

100 10 100 100 10 
تهيه و تدوين گزارش تحليلي و آسيب شناسي و استفاده از آن در 

 بهبود عملکرد دستگاه
4 

 

 5 تعامل با سازمان مديريت و برنامه ريزی استانها 30 100.00 86.00 25 86.00

 

   
 

  تشکیل کارگروه توسعه مدیریت دستگاه 

 
ر  فعالیت  سقف امتیاز هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

دی 
 ف 

 

تشکيل جلسات کارگروه توسعه مديريت بصورت مستمر در  7 100.00 100.00 7 100.00
 1397سال 

1 

 

 2 1397ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال   13 100.00 100.00 13 100.00
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در این محور ملاحظه میشود در نماگر یک از شاخص اول نداشتن نرم افزار ارزیابی در    97با توجه به نتایج  در ارزیابی سال 

 این برنامه میباشد . 98ارزیاباتن بوده که از برنامه های سال سه سطح کترکنان و مدیران و دستگاه بطور همزمان مد نظر 

نماگر سوم میزان همگرایی در امتیاز خود ارزیابی و امتیاز نهایی از دیگر آسیب های این محور میباشد که شرکت میبایست 

 در خود ارزیابی  دست پایین امتیاز را برای خود درنظر بگیرد .  

  98میباشد که در زمره نقاط قابل بهبود در برنامه سال   97موارد فوق آسیبهای این محور با توجه به نتایج ارزیابی سال 

 لحاظ خواهد شد  

با عنوان میزان رضایت ارباب رجوع آورده شده که شرکت باید برنامه ریزی  نیز شاخص جدیدی  98در برنامه ابلاغی سال 

مناسب جهت تحقق این شاخص را داشته باشد . در این زمینه به روزآوری فرمهای موجود  نظر سنجی از مشترکین و  

 ارباب رجوع و تهیه نرم افزار مناسب بمنظور تجزیه تحلیل آنها  و همچنین هدف گذاری میزان رضایت مد نظر میباشد .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 برنامه عملیاتی شاخص های اختصاصی  اهداف و اهم فعالیتهای پیشنهادی 

 

 

 



132 
 

 

 

 

 

 

 

 

 98عملکرد محورها وشاخصهای عمومی و اختصاصی سال تحلیل  

 

 

 

 

 شاخصهای عمومی 
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  جدول راهنمای علایم وضعیت 

   
  علامت وضعیت شرح وضعیت محدوده 

   عالی  %100 - %90.00 

   خوب  %89.99 - %75.00 

   متوسط  %74.99 - %60.00 

   ضعیف %59.99 -%0 

امتیاز ارزیابی شوندگان به  ازای محور ارزیابی گزارش وضعیت         

 

  شرکت آب و فاضلاب استان  

 

 

  جدول وضعیت محور بر اساس ارزیابی عمومی  

 

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 

سقف  
 امتیاز 

 ردیف محور 
 درصد تحقق 

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

درصد  
 تحقق

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

درصد  
 تحقق

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

 1 اصلاح ساختار سازمانی 125.00 0.00 - - 0.00 - - 0.00 - - 

 

 2 توسعه دولت الکترونیک  330.00 230.00 229.70 99.86 320.00 283.68 88.64 320.00 283.68 88.64

 

 3 مدیریت سرمایه انسانی 175.00 110.00 109.79 99.80 110.00 109.32 99.38 110.00 109.32 99.38

 

بهبود فضای کسب وکار  90.00 70.00 70.00 100.00 58.00 32.00 55.17 58.00 32.00 55.17
 و ارتقای بهره وری

4 

 

81.41 122.13 150.00 81.41 122.13 150.00 100.00 150.00 150.00 150.00 
اداری، ارتقاء سلامت  

مسئولیت پذیری و 
 پاسخگویی

5 

 

استقرار نظام مدیریت  130.00 130.00 130.00 100.00 130.00 122.81 94.46 130.00 122.81 94.46
 عملکرد

6 
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شرکت آب و فاضلالاب اسلاتان قلازوين در مجملاوع شلااخص هلاای عملاومي و اختصاصلاي رتبلاه اول  اسلاتان را کسلاب نملاوده و 

در شلالااخص هلالاای عملالاومي دارای رتبلالاه دوم اسلالاتان ملالاي باشلالاد . از نقلالااط قلالاوت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين ، اجلالارای فراينلالادهای 

اصلالالاح ارزيلالاابي عملکلالارد بلالار اسلالااس شلالايوه ناملالاه ارسلالاالي از سلالاازمان اداری و اسلالاتخدامي اسلالات . شلالارکت آب و فاضلالالاب در محلالاور 

دارای عملکلالارد علالاالي اسلالات و  ملالاديريت سلالارمايه انسلالااني در کليلالاه شاخصلالاها علالادم مصلالاداق بلالاود . در محلالاور  سلالااختار سلالاازماني 

 حلاور بهبلاود فضلاای کسلاب وکلاار و ارتقلاای بهلاره وریدرصد اهداف را محقق نموده اسلات کمتلارين امتيلااز ايلان شلارکت در م99.38

درصد است . ايلان دسلاتگاه بلادليل  علادم پاسلاخگويي  بلاه موقلاع در سلاامانه يلااور موجلاب پلاايين آملادن نملاره   55.17درصد تحقق  با  

 عملکرد شرکت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.
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توسعه دولت الکترونیک مدیریت سرمایه انسانی بهبود فضای کسب وکار و 
ارتقای بهره وری

ت ارتقاء سلامت اداری، مسئولی
پذیری و پاسخگویی

داستقرار نظام مدیریت عملکر

درصد تحقق شاخصهای عمومی
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امتيلااز را کسلاب کلارده 1000امتيلااز  1000نيلاز از  شرکت آب و فاضلالاب اسلاتان قلازوين در مجملاوع شلااخص هلاای اختصاصلاي  

 اداف عملکلالاردی تحقلالاق يافتلالاه شاخصلالاهای اختصاصلالاي شلالارکت آب و فاضلالالاب در دو محلالاور100و اسلالاتان را کسلالاب نملالاوده   اسلالات

توليلالادآب، پسلالااب از طريلالاق سلالارمايه گلالاذاری بخلالاش  . تلالاأمين آب شلالارب شلالاهرو روسلالاتا توسلالاعه سلالاامانه هلالاای پسلالااب و فاضلالالاب

 مورد ارزيابي قرار گرفته است. غيردولتي کيفيت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسيسات آب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اختصاصیجدول وضعیت محور بر اساس ارزیابی     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 

سقف  
 امتیاز 

 ردیف محور 
 درصد تحقق 

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

درصد  
 تحقق

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

درصد  
 تحقق

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

 

100.00 800.00 800.00 100.00 800.00 800.00 100.00 800.00 800.00 800.00 
تأمین آب شرب شهرو 

روستا توسعه سامانه های 
 پساب و فاضلاب

1 

 

100.00 200.00 200.00 100.00 200.00 200.00 100.00 200.00 200.00 200.00 

تولیدآب، پساب از طریق 
سرمایه گذاری بخش 
غیردولتی کیفیت آب 
شرب ارتقای بهره وری 

 درتأسیسات آب

2 
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 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی    
 
 

  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور اصلاح ساختار سازمانی  

 

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سقف امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

 مصداق دار 
امتیاز  سقف   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

 مصداق دار 
سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق

 مصداق دار 

 
عدم 
 مصداق

 درصد 50.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق

واگذاری واحدهای عملیاتی 
های و خدمات دستگاه 

اجرایی به بخش خصوصی 
 و مدیریت محلی

1 

 
عدم 
 مصداق

 تعداد 25.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق
میزان اجرایی شدن 

تفویض ستاد دستگاه به 
 استان

2 

 
عدم 
 مصداق

 تعداد 20.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق

وظایف استانی و تفکیک  
شهرستانی و تفویض 

اختیارات و وظایف استانی 
 به سطوح شهرستانی

3 

 
عدم 
 مصداق

 درصد 30.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق
اجرای بخشنامه سامانه 
ملی مدیریت ساختار 
 دستگاه های اجرایی

4 

 

 

 ت عدم مصداق بوده اس 98صها در سال  در تمامی شاخ محور اصلاح ساختار سازمانیشرکت آ  و فاضلا  در محور 
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 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سقف امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 مصداق دار 

 

 

استانداردسازی  درصد 50.00 50.00 100.00 - 49.70 99.40 50.00 100.00 - 49.10 98.20 50.00 100.00 - 49.10 98.20
تارنما)وب 

 سایت(

1  

 

 درصد 120.00 120.00 100.00 - 120.00 100.00 120.00 100.00 - 85.95 71.63 120.00 100.00 - 85.95 71.63
ارائه خدمات در 

میز خدمت 
حضوری و 
 الکترونیکی

2 
 

 

100.0
0 

توسعه زیرساخت  درصد 35.00 35.00 100.00 - 35.00 100.00 35.00 100.00 - 35.00 100.00 35.00 100.00 - 35.00
دولت 

 الکترونیکی

3  

 

100.0
0 

 درصد 35.00 25.00 100.00 - 25.00 100.00 25.00 100.00 - 25.00 100.00 25.00 100.00 - 25.00

مشارکت 
الکترونیکی 

شهروندان در 
سیاست ها، 
فرآیندها، 

تصمیمات و 
دستگاه اقدامات  

 های اجرایی

4 

 

 

 

احراز هویت  درصد 55.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 55.00 100.00 - 53.62 97.50 55.00 100.00 - 53.62 97.50
الکترونیکی 

خدمت 
 گیرندکان

5  

 

100.0
0 

 درصد 35.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 35.00 100.00 - 35.00 100.00 35.00 100.00 - 35.00
به کارگیری 

سامانه تدارکات 
الکترونیکی 

دولت )سامانه 
 ستاد(

6 
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در صلالاد تحقلالاق  88.64مجملالاوع شاخصلالاهای  محلالاور توسلالاعه دوللالات الکترونيلالاک  شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

توسلاعه های  بلاالاترين درصلاد تحقلاق مربلاوط بلاه شاخصلا  که در بين ديگلار محورهلاا رتبلاه سلاوم رادار ملاي باشلاد.  .اهداف داشته است

بلالاا  فرآينلالادها، بلالاه کلالاارگيری سلالاامانه تلالادارکات الکترونيکلالايمشلالاارکت الکترونيکلالاي شلالاهروندان در سياسلالات هلالاا،  ،زيرسلالااخت دوللالات

درصلالاد اهلالاداف را محقلالاق 99.38احلالاراز هويلالات الکترونيکلالاي  استانداردسلالاازی تارنملالاا)وب درصلالاد بلالاوده اسلالات  100درصلالاد تحقلالاق 

بلاا درصلاد تحقلالاق  الکترونيکلاي ارائلالاه خلادمات در ميلاز خلادمت حضلاوری و در شلااخص  حلاورنملاوده اسلات کمتلارين امتيلااز ايلان در م

موجلاب پلاايين آملادن نملاره   اسلاتقرا مناسلاب ميلاز خلادمت حضلاوری والکترونيکلاي    درصد اسلات . ايلان دسلاتگاه بلادليل  علادم  71.63

 عملکرد شرکت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.
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 وب)استانداردسازی تارنما
(سایت

ارائه خدمات در میز 
خدمت حضوری و 

الکترونیکی

توسعه زیرساخت دولت 
الکترونیکی

مشارکت الکترونیکی 
شهروندان در سیاست ها، 
فرآیندها، تصمیمات و 
اقدامات دستگاه های 

اجرایی

ی احراز هویت الکترونیک
خدمت گیرندکان

به کارگیري سامانه 
تدارکات الکترونیکي 

(سامانه ستاد)دولت 

درصد تحقق شاخصهای محور دولت الکترونیک
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 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور مدیریت سرمایه انسانی 

  

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
سقف  
 امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 مصداق دار 

 

 
عدم 
 مصداق

 درصد 60.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق
ساماندهی و متناسب 
 سازی نیروی انسانی

1 
 

 

100.0
0 

  2 تناسب شغل و شاغل درصد 10.00 5.00 100.00 - 5.00 100.00 5.00 100.00 - 5.00 100.00 5.00 100.00 - 5.00

 

 درصد 35.00 35.00 100.00 - 34.79 99.39 35.00 100.00 - 34.32 98.06 35.00 100.00 - 34.32 98.06

شایسته سالاری در 
انتصاب مدیران و بهره 

گیری از توانمندی 
 های زنان و جوانان

3 

 

 

100.0
0 

 درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 40.00
اجرا و ارزشیابی دوره 
های آموزشی مدیران 

 و کارکنان

4 
 

 

100.0
0 

ارزشیابی عملکرد  درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00
 کارکنان

5  

 

100.0
0 

اجرای طرح ارزیابی و  درصد 10.00 10.00 100.00 - 10.00 100.00 10.00 100.00 - 10.00 100.00 10.00 100.00 - 10.00
 تربیت مدیران

6  
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در صلالاد تحقلالاق  99.38  ملالاديريت سلالارمايه انسلالاانيمجملالاوع شاخصلالاهای  محلالاور شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

بلالاالاترين درصلالاد تحقلاق مربلالاوط بلالاه شاخصلالاهای . کلاه بيشلالاترين درصلالاد تحقلاق در بلالاين محورهلالاا بلالاوده اسلات  اهلاداف داشلالاته اسلالات

ارزشلالايابي عملکلالارد کارکنلالاان اجلالارای طلالارح ، اجلالارا و ارزشلالايابي دوره هلالاای آموزشلالاي ملالاديران و کارکنلالاان، تناسلالاب شلالاغل و شلالااغل

شايسلاته سلاالاری در انتصلااب ملاديران و بهلاره   ، تنهلاادر شلااخصدرصلاد بلاوده اسلات  100با درصلاد تحقلاق      ارزيابي و تربيت مديران

 ارائلالاه خلالادمات در ميلالاز خلالادمت حضلالاوری وحلالاور در شلالااخص  کمتلالارين امتيلالااز ايلالان در م گيلالاری از توانمنلالادی هلالاای زنلالاان و جوانلالاان

پلالاايين اسلالاتفاده از زنلالاان در پسلالاتهای ملالاديريتي  باعلالاث درصلالاد اسلالات . ايلالان دسلالاتگاه بلالادليل   98.06بلالاا درصلالاد تحقلالاق  الکترونيکلالاي

 آمدن نمره عملکرد شرکت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.
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ب و)استانداردسازی تارنما
(سایت

ارائه خدمات در میز 
خدمت حضوری و 

الکترونیکی

توسعه زیرساخت دولت 
الکترونیکی

مشارکت الکترونیکی 
شهروندان در سیاست ها، 
فرآیندها، تصمیمات و 
اقدامات دستگاه های 

اجرایی

ی احراز هویت الکترونیک
خدمت گیرندکان

به کارگیري سامانه 
 تدارکات الکترونیکي

(سامانه ستاد)دولت 

درصد تحقق شاخصهای محور مدیریت سرمایه انسانی
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 ارزیابی عمومی در محور بهبود فضای کسب وکار و ارتقای بهره وری وضعیت شاخص بر اساس   

 

 

 

 

 

 

 

  

واحد   سقف امتیاز  خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سنجش 

  ردیف شاخص 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 مصداق دار 

    
 

 

اصلاح نظام  درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 20.00 100.00 - 0.00 0.00 20.00 100.00 - 0.00 0.00
مجوزدهی 

 کشور

1  

 

94.0
0 

 عدم مصداق عدم مصداق 8.00 100.00 - 7.52 94.00 8.00 100.00 - 7.52
عدم 
 مصداق

عدم 
 مصداق

 درصد 20.00 0.00

ثبت اطلاعات 
فضاهای اداری 
در سامانه سادا 
)سامانه اموال 
دستگاههای 

 اجرایی(

2 

 

 

81.6
0 

اجرای برنامه  درصد 30.00 30.00 100.00 - 30.00 100.00 30.00 100.00 - 24.48 81.60 30.00 100.00 - 24.48
 مدیریت سبز

3  
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 محلالاور بهبلالاود فضلالاای کسلالاب وکلالاار و ارتقلالاای بهلالاره وریمجملالاوع شاخصلالاهای شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

بلالاالاترين درصلالاد تحقلالاق . درصلالاد تحقلالاق در بلالاين محورهلالاا بلالاوده اسلالات کلالاه کمتلالارين  در صلالاد تحقلالاق اهلالاداف داشلالاته اسلالات 55.17

ودر درصلاد بلاوده اسلالات، 94بلاا درصلاد تحقلاق  ثبلات اطلاعلاات فضلااهای اداری در سلاامانه سلاادا )سلاامانه املاوالمربلاوط بلاه شلااخص 

اصلالالاح حلالاور در شلالااخص  کمتلالارين امتيلالااز ايلالان در م دارد.درصلالاد رتبلالاه دوم را  81.6شلالااخص ملالاديريت سلالابز نيلالاز بلالاا درصلالاد تحقلالاق 

علادم تلاوجيج مناسلاب کارشلاناس مربوطلاه در سلاامانه درصلاد اسلات . ايلان دسلاتگاه بلادليل     صلافربلاا درصلاد تحقلاق  نظام مجوزدهي  

 پايين آمدن نمره عملکرد شرکت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.باعث   ياور
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اصلاح نظام مجوزدهی کشور ثبت اطلاعات فضاهای اداری در سامانه سادا 
(سامانه اموال دستگاههای اجرایی)

اجرای برنامه مدیریت سبز

  بهبود فضای کسب وکار و ارتقای بهره وریدرصد تحقق شاخصهای محور
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  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور ارتقاء سلامت اداری، مسئولیت پذیری و پاسخگویی  

  

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سقف امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
 

امتیاز  سقف   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 مصداق دار 

 

 
 1 ارتقاء سلامت نظام اداری درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 32.25 80.63 40.00 100.00 - 32.25 80.63

 

 
 درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 32.81 82.03 40.00 100.00 - 32.81 82.03

صیانت از حقوق شهروندان 
 در نظام اداری

2 

 

 

 درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 18.30 91.50 20.00 100.00 - 18.30 91.50
استقرار نظام جامع توسعه 
 و ترویج فرهنگ اقامه نماز

3 

 

 

100.0
0 

 درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00
رسیدگی به شکایات 
 مردمی در بستر سامد

4 

 

 

 درصد 30.00 30.00 100.00 - 30.00 100.00 30.00 100.00 - 18.77 62.57 30.00 100.00 - 18.77 62.57
مناسب سازی فضاهای 
اداری جهت استفاده 
 جانبازان و معلولین

5 
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 محووور ارتقوواء سوولامت اداری، مسووئولیت پووذیری و پاسووخگویی مجملالاوع شاخصلالاهای شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

بلالاالاترين درصلالاد تحقلالاق . در صلالاد تحقلالاق اهلالاداف داشلالاته اسلالات  کلالاه کمتلالارين درصلالاد تحقلالاق در بلالاين محورهلالاا بلالاوده اسلالات 81.41

اسلاتقرار درصلاد بلاوده اسلات،ودر شلااخص 100بلاا درصلاد تحقلاق  رسلايدگي بلاه شلاکايات مردملاي در بسلاتر سلاامدمربوط بلاه شلااخص 

صلايانت از حقلاوق شلالاهروندان در  درصلاد رتبلاه دوم را دارد. 91.50درصلاد تحقلاق  نظلاام جلاامع توسلاعه و تلارويج فرهنلاگ اقاملاه نملااز

کمتلالارين امتيلالااز ايلالان در رتبلالاه چهلالاارم و 80.63بلالاا   ارتقلالااء سلالالامت نظلالاام اداریودر شلالااخص  رتبلالاه سلالاوم ،  82.03بلالاا  نظلالاام اداری

درصلالاد اسلالات .  62.57بلالاا درصلالاد تحقلالاق  مناسلالاب سلالاازی فضلالااهای اداری جهلالات اسلالاتفاده جانبلالاازان و معللالاولينحلالاور در شلالااخص  م

باعلاث شلاده اسلات کلاه  به دليل اينکه ساختمانها قلاديمي بلاوده وامکلاان جايگلاذاری آسانسلاور وجلاود نلادارد وهزينلاه بلاالا   اين دستگاه

 امتياز کمي کسب کند. مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده جانبازان و معلولين  دستگاه در شاخص
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  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور استقرار نظام مدیریت عملکرد  

  

واحد   سقف امتیاز  خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سنجش 

  ردیف شاخص 

 هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز  
 مصداق دار 

 هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز  
 مصداق دار 

 هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
سقف امتیاز  
 مصداق دار 

    

 

 

100.
00 

 درصد 70.00 70.00 100.00 - 70.00 100.00 70.00 100.00 - 70.00 100.00 70.00 100.00 - 70.00
انجام ارزیابی عملکرد 

 دستگاه
1 

 

 

100.
00 

 درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00
فعال سازی کارگروه 

توسعه مدیریت 
 دستگاه

2 

 

 

82.0
2 

 درصد 40.00 40.00 - - 40.00 100.00 40.00 - - 32.81 82.02 40.00 - - 32.81

افزایش میزان 
رضایتمندی مردم از 

خدمات دستگاه 
 اجرایی

3 
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در صلاد تحقلاق   94.46  محلاور اسلاتقرار نظلاام ملاديريت عملکلاردمجملاوع شاخصلاهای  شرکت آب و فاضلاب اسلاتان قلازوين در  

زيلار شلااخص ملاي باشلاد. کلاه   3محلاور فلاوق دارای  .  اهداف داشته است .کلاه رتبلاه دوم درصلاد تحقلاق در بلاين محورهلاا بلاوده اسلات

 فعلالاال سلالاازی کلالاارگروه توسلالاعه ملالاديريت دسلالاتگاهو   انجلالاام ارزيلالاابي عملکلالارد دسلالاتگاهشلالارکت آب وفاضلالالاب در دو شلالااخص 

درصلالاد تحقلالاق  افلالازايش ميلالازان رضلالاايتمندی ملالاردم از خلالادمات دسلالاتگاه اجرايلالايدرصلالاد تحقلالاق را داشلالاته اسلالات. ودر شلالااخص 100

 در ضمن امتياز اين شاخص از نمره شاخص محوز صيانت در نظر گرفته شده است. درصد را داشته است .82.2
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 98در سال نتایج شاخصهای  اختصاصی  شرکت آ  وفاضلا  استان قزوین 

 

 

 

 جدول وضعیت محور بر اساس ارزیابی اختصاصی 

 سقف امتیاز  محور  ردیف 

 نهایی  کارشناسی  خودارزیابی 

سقف 

امتیاز  

 مصداق دار 

امتیاز 

کسب 

 شده 

 درصد تحقق

سقف 

امتیاز  

 مصداق دار 

امتیاز 

کسب 

 شده 

 درصد تحقق

سقف 

امتیاز  

 مصداق دار 

امتیاز 

کسب 

 شده 

 درصد تحقق

تأمین آب شرب شهرو روستا   1
توسعه سامانه های پساب و  

 فاضلاب 

800 800 800 100 800 800 100 800 800 100 

2 
تولید پساپ از طریق   

واگذاری به بخش غیر دولتی  
کیفیت آب شرب ارتقای  

 تاسیسات آب بهروری در 

200 200 200 100 200 200 100 200 200 100 
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  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی اختصاصی
 

 

 

 

 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی اختصاصی در محور تأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب
 

  

خودارزیابی کارشناسی نهایی  

سقف امتیاز  
واحد 
سنجش  

شاخص ردیف   

 

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 

مصداق دار  
 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق

سقف امتیاز 
مصداق دار  

امتیاز درصد تحقق  هدف عملکرد 
سقف امتیاز 

مصداق دار  

 

 

100.0

0 
درصد 430.00 430.00 100.00 100.00 430.00 100.00 430.00 100.00 100.00 430.00 100.00 430.00 100.00 100.00 430.00  

جمعیت تحت پوشش 

شبکه آب شهری  
1 

 

 

100.0

0 
درصد 370.00 370.00 64.00 64.00 370.00 100.00 370.00 64.00 64.00 370.00 100.00 370.00 64.00 64.00 370.00  

جمعیت تحت پوشش 

شبکه فاضلاب شهری  
2 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح نهایی 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محورتأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح کارشناسی 
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  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محورتأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح کارشناسی 

 

 نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح خودارزیابی 
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 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی اختصاصی در محور تولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب
 

  

 خودارزیابی کارشناسی نهایی

 سقف امتیاز
واحد 
 سنجش

 ردیف شاخص

 

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 
 مصداق دار

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 
 مصداق دار

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 
 مصداق دار

 

 

100.0
0 

 درصد 100.00 100.00 17.50 17.50 100.00 100.00 100.00 17.50 17.50 100.00 100.00 100.00 17.50 17.50 100.00
آب بدون درآمد در شهر 

 )معکوس(
1 

 

 

100.0
0 

 شهر 100.00 100.00 1.00 1.00 100.00 100.00 100.00 1.00 1.00 100.00 100.00 100.00 1.00 1.00 100.00
اجرای برنامه ایمنی آب در 

سطح یک شهر)بخش 
 شهری(

2 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب سطح نهایی 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محورتولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب سطح کارشناسی 
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 نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب سطح خودارزیابی 
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فاضلالالاب توليلالاد پسلالااپ از طريلالاق توسلالاعه سلالاامانه هلالاای پسلالااب و و  تلالاأمين آب شلالارب شلالاهرو روسلالاتا  محلالاورمجملالاوع شاخصلالاهای اختصاصلالاي شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

در صلاد تحقلاق اهلاداف داشلاته اسلات . کلاه هماننلاد سلاال گذشلاته عملکلارد علاالي در شاخصلاهای   100  ارتقلاای بهلاروری در تاسيسلاات آب  و  واگذاری به بخلاش غيلار دولتلاي کيفيلات آب شلارب

 فوق داشته است.

 

 

 98تا 96طی سالهای   عمومی مقایسه  روند میزان تحقق اهداف در شاخصهای 

 

 

 1398سال  1397سال  1396سال  عنوان

 سقف امتیاز  
امتیاز 

 نهایی 
 درصد تحقق  امتیاز نهایی  سقف امتیاز  درصد تحقق  امتیاز نهایی  سقف امتیاز  درصد تحقق 

 100 430 430 100 350 350 100 200 200 اصلاح ساختار سازمانی

 100 370 370 100 200 200 100 200 200 توسعه دولت الکترونیک 

 100 100 100 100 170 170 97 194 200 مدیریت سرمایه انسانی

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 بهبود فضای کسب وکار و ارتقای بهره وری

ارتقاء سلامت اداری، مسئولیت پذیری و 

 پاسخگویی
400 400 100 0 0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 استقرار نظام مدیریت عملکرد

درصد محقق شده است این بدان معنا میباشد که  متناسب با افزایش جمعیت     100همانگونه که در جدول فوق مشاهده میشود ، شاخص جمعیت تحت پوشش آب در تمام سالها 

 تاسیسات شرکت نیز رشد یافته بطوریکه این افزایش را  پوشش داده است .  
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 شاخص جمعیت تحت پوشش شبکه فاضلاب شهری نیز مطابق اهداف برنامه محقق شده است .

ایش آب به حساب نیامده و  شاخص آب بدون درآمد ، با اجرای اقداماتی نظیر  اصلاح شبکه آب و تعویض کنتورهای خراب و نصب کنتور برروی منابع تولید و ... مانع افز

 پرت شبکه  در طی سالها شده است .  

ایجاد و برای یک دوره زمانی سه ساله طراحی شده تا بدان وسیله   97شاخص اجرای برنامه ایمنی در سطح یک شهر )بخش شهری( ، شاخص جدیدی است که در سال 

 تگاهها در ارائه اطلاعات میباشد مولفه های برنامه ایمنی آب از نظر کمی و کیفی طی این سه سال اجرا گردد . از جمله  موانع اجرایی این شاخص همکاری سایر دس 

 

 

 98تا 96مقایسه  روند میزان تحقق اهداف در شاخصهای اختصاصی  طی سالهای 

   1398سال  1397سال  عنوان

 
سقف  

 امتیاز

امتیاز 

 نهایی 

درصد  

 تحقق

سقف  

 امتیاز

امتیاز 

 نهایی 
 درصد تحقق 

    

جمعيت تحت پوشش  
 شبکه آب شهری

350 350 100 430 430 100 
    

جمعيت تحت پوشش  
 فاضلاب شهریشبکه 

200 200 100 370 370 100 
    

     100 100 100 100 170 170 آب بدون درآمد

     0 0 0 0 0 0 متوسط مصرف خانگي 

     0 0 0 0 0 0 کنترل کيفي 

جداسازی مصارف 
 فضای سبز

0 0 0 0 0 0 
    

مصوب شورای راهبری  
 توسعه مديريت 

0 0 0 0 0 0 
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احداث تصفيه خانه  
 فاضلاب

150 150 100 0 0 0 
    

اجرای برنامه ايمني در 
سطح يک شهر )بخش  

 شهری(
130 130 100 100 100 100 

    

درصد محقق شده است این بدان معنا میباشد که  متناسب با افزایش جمعیت     100همانگونه که در جدول فوق مشاهده میشود ، شاخص جمعیت تحت پوشش آب در تمام سالها 

 تاسیسات شرکت نیز رشد یافته بطوریکه این افزایش را  پوشش داده است .  

 شاخص جمعیت تحت پوشش شبکه فاضلاب شهری نیز مطابق اهداف برنامه محقق شده است .

ایش آب به حساب نیامده و  شاخص آب بدون درآمد ، با اجرای اقداماتی نظیر  اصلاح شبکه آب و تعویض کنتورهای خراب و نصب کنتور برروی منابع تولید و ... مانع افز

 پرت شبکه  در طی سالها شده است .  

ایجاد و برای یک دوره زمانی سه ساله طراحی شده تا بدان وسیله   97شاخص اجرای برنامه ایمنی در سطح یک شهر )بخش شهری( ، شاخص جدیدی است که در سال 

 تگاهها در ارائه اطلاعات میباشد مولفه های برنامه ایمنی آب از نظر کمی و کیفی طی این سه سال اجرا گردد . از جمله  موانع اجرایی این شاخص همکاری سایر دس 
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 آسی  شناسی محور دولت ا

 وضعیت موجود:   -

 1397از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق توسط   امتياز کسب شده امتياز محور رديف 
 شرکت

 توضيحات متوسط تحقق استان 

1 300 294 98 --- ---- 

 

 97کیفی در سال وضعیت موجود شاخص  از لحظ 

 عنوان ردیف

 امکان  ثبت درخواست، برای کليه خدمات بصورت الکترونيکي در پرتال شرکت 1

2 
اقدامات بعدی  نياز هر خدمت و ثبت اطلاعات اوليه و دريافت کد رهگيری و رسيد خدمت  جهت  بارگذاری مدارک مورد  امکان 

 برای کليه خدمات

 مشاهده اطلاعات اشتراک(-پرداختي های مشترک)وصول(  -مشاهده سوابق)آخرين وضعيت قرائتتمام الکترونيکي کردن خدمت  3

4 
 واگذاری خدمت تغيير نام به دفاتر پيشخوان 

 نظارت بر عملکرد دفاتر بصورت مراجعه حضوری و رفع مشکلات اجرايي آنان

 راه اندازی پنل پيامکي جهت تعامل الکترونيکي با ارباب رجوع 5

6 Bold بارگذاری بيانيه سطح توافق بصورت کلي    -بروز رساني بيانيه حريم خصوصي-کردن ميز خدمت در پرتال 

 آزمايش کنتور آب   –تغيير کاربری انشعاب آب –تغيير قطر انشعاب آب  -اصلاح فرايندهای   7

8 
 780قابليت پرداخت قبوض آب در اپليکيشن هايي مانن آپ، 

 آب از طريق پرتال شرکتقابليت پرداخت قبض 

 بروز رساني پنجره واحد ميز خدمت مطابق با استاندارد های اعلامي  9

10 

 از طريق شرکت مادر تخصصي GSBاتصال به 

 و تعريف پستهای الکترونيکي سازماني برای همکاران  MailServerراه اندازی 
بودجه افزارهای  )نرم  دستگاهي  درون  شبکه  مالي  -اسکادا-سپتا-برقرای  های  ...    –صورت  مرکزی(با  -حقوقي،  بانک  به  اتصال 

 شرکت مهندسي آب و فاضلاب کشور

 راه اندازی تالار گفتگو در پرتال 11

12 
  رندگان يو شناسنامه( از خدمت گ  ي)کارت مليتيمدارک هو  يکپ  افتيحذف دردريافت نام کاربری و پسورد برای کاربران آبفا  جهت  

 راه اندازی سرويساقدامات لازم جهت و 

 

 آسی  شناسی:  -

 : نقاط ضعف

 عدم ارائه همه خدمات بصورت کاملا  الکترونیکی  -

 :نقاط قوت

 راه اندازی دولت الکترونیک بر روی بستر فیبر  -

 تغییر بستر اینترنت از وایرلس به فیبر  -
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 دریافت درخواست های مشترکین بصورت الکترونیکی  -

 : 98نقاط قابل بهبود در سال 

 ارائه تعداد خدمات بیشتر  بصورت الکترونیکی  -

 جدا سازی اینترنت از شبکه داخلی -

 98تغییر تم پورتال سازمانی در سال  -

 موبایل  سراسری برای کلیه شرکت های آب و فاضلاب های کشور از طریق وزارت نیرو   APPطراحی و پیاده سازی    -

 98اقدام های عملیاتی  جهت اجرای شاخص در سال  

 نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

1 
تدوين برنامه زمانبندی برای سال  

98 
 ITدفتر  31/4/98 1/4/98

2 
تشکيل جلسات کارگروه دفاتر 

پيشخوان وتوسعه پورتال و کميته 
 دولت الکترونيک

1/1/98 29/12/98 
 ITدفتر 

3 
پيگيری اجرای مصوبات کميته 

 دولت الکترونيک
 پايان سالتا  بصورت مستمر

 ITدفتر 

4 

ارائه تعدادی از خدمات بصورت  
کاملا الکترونيکي بر روی پرتال  

 شرکت

1/1/98 29/12/98 

 ITدفتر 

5 
تغيير تم پورتال سازماني در جهت  

 استاندارد سازی تارنما 
1/1/98 29/12/98 

 ITدفتر 

 29/12/98 1/1/98 جدا سازی اينترنت از شبکه داخلي  6
 ITدفتر 

7 
تهيه بار گذاری بيانيه سطح توافق  

 خدمات به ازای هر خدمت 
1/1/98 31/6/98 

 ITواحد درآمد و دفتر 

8 
جهت    CRMراه اندازی مرکز 

 مديريت  ارتباط با مشتری
1/1/98 29/12/98 

 واحد درآمد
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 وزارت نیرو 

 شرکت آب و فاضلاب  استان قزوین 

 

 

 لیست ارزیابی های انجام شده 

 ارزیابی جشنواره شهید رجایی  1
 ارزیابی شاخصهای استانی  2
 ارزیابی معاونتها وشهرستانها 3
 ارزیابی مدیران ارشد  4
 ارزیابی استانداری از میز خدمت وحقوق شهروندی   5
 ارزیابی شاخصهای یکپارچه سازی شرکتهای آب وفاضلاب 6

 
 

 اختصاصی گزارش تحلیلی عملکرد شاخص های عمومی و "

 

 

 

 99تحلیل عملکرد محورها وشاخصهای عمومی و اختصاصی سال 

 

 

 شاخصهای عمومی 
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شرکت آب و فاضلالاب اسلاتان قلازوين در مجملاوع شلااخص هلاای عملاومي و اختصاصلاي رتبلاه اول  اسلاتان را کسلاب نملاوده و 

اسلالاتان ملالاي باشلالاد . از نقلالااط قلالاوت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين ، اجلالارای فراينلالادهای  اولدر شلالااخص هلالاای عملالاومي دارای رتبلالاه 

اصلالالاح ارزيلالاابي عملکلالارد بلالار اسلالااس شلالايوه ناملالاه ارسلالاالي از سلالاازمان اداری و اسلالاتخدامي اسلالات . شلالارکت آب و فاضلالالاب در محلالاور 

دارای عملکلارد   ملاديريت سلارمايه انسلااني  بلاود . در محلاور    بلاه جلاز نملااگر آخلار  در کليلاه شاخصلاها علادم مصلاداق  ساختار سلاازماني  

حلالاور بهبلالاود فضلالاای کسلالاب وکلالاار و درصلالاد اهلالاداف را محقلالاق نملالاوده اسلالات کمتلالارين امتيلالااز ايلالان شلالارکت در م99.38علالاالي اسلالات و 

درصلاد اسلات . ايلان دسلاتگاه بلادليل  علادم پاسلاخگويي  بلاه موقلاع در سلاامانه يلااور موجلاب   55.17درصد تحقق  با    ارتقای بهره وری

 پايين آمدن نمره عملکرد شرکت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.

 

 

 

 

  جدول راهنمای علایم وضعیت 

   
  علامت وضعیت شرح وضعیت محدوده 

   عالی  %100 - %90.00 

   خوب  %89.99 - %75.00 

   متوسط  %74.99 - %60.00 

   ضعیف %59.99 -%0 

  گزارش وضعیت امتیاز ارزیابی شوندگان به  ازای محور ارزیابی     

 

  شرکت آب و فاضلاب استان  

 

 

 

 

 

 

 

  جدول وضعیت محور بر اساس ارزیابی عمومی  
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توسعه دولت الکترونیک مدیریت سرمایه انسانی بهبود فضای کسب وکار و 
ارتقای بهره وری

ت ارتقاء سلامت اداری، مسئولی
پذیری و پاسخگویی

داستقرار نظام مدیریت عملکر

درصد تحقق شاخصهای عمومی
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امتيلااز را کسلاب کلارده 1000امتيلااز  1000نيلاز از  شرکت آب و فاضلالاب اسلاتان قلازوين در مجملاوع شلااخص هلاای اختصاصلاي  

 اداف عملکلالاردی تحقلالاق يافتلالاه شاخصلالاهای اختصاصلالاي شلالارکت آب و فاضلالالاب در دو محلالاور100و اسلالاتان را کسلالاب نملالاوده   اسلالات

توليلالادآب، پسلالااب از طريلالاق سلالارمايه گلالاذاری بخلالاش  . تلالاأمين آب شلالارب شلالاهرو روسلالاتا توسلالاعه سلالاامانه هلالاای پسلالااب و فاضلالالاب

 مورد ارزيابي قرار گرفته است. غيردولتي کيفيت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسيسات آب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جدول وضعیت محور بر اساس ارزیابی اختصاصی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 

سقف  
 امتیاز 

 ردیف محور 
 درصد تحقق 

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

درصد  
 تحقق

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

درصد  
 تحقق

امتیاز کسب  
 شده 

سقف  
امتیاز   

 مصداق دار 

 

100.00 800.00 800.00 100.00 800.00 800.00 100.00 800.00 800.00 800.00 
تأمین آب شرب شهرو 

روستا توسعه سامانه های 
 پساب و فاضلاب

1 

 

100.00 200.00 200.00 100.00 200.00 200.00 100.00 200.00 200.00 200.00 

تولیدآب، پساب از طریق 
سرمایه گذاری بخش 
غیردولتی کیفیت آب 
شرب ارتقای بهره وری 

 درتأسیسات آب

2 
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 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی    
 
 

  ارزیابی عمومی در محور اصلاح ساختار سازمانی وضعیت شاخص بر اساس   

 

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سقف امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

 مصداق دار 
سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق

 مصداق دار 
سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق

 مصداق دار 

 
عدم 
 مصداق

 درصد 50.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق

واگذاری واحدهای عملیاتی 
های و خدمات دستگاه 

اجرایی به بخش خصوصی 
 و مدیریت محلی

1 

 
عدم 
 مصداق

 تعداد 25.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق
میزان اجرایی شدن 

تفویض ستاد دستگاه به 
 استان

2 

 
عدم 
 مصداق

 تعداد 20.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق

وظایف استانی و تفکیک  
شهرستانی و تفویض 

اختیارات و وظایف استانی 
 به سطوح شهرستانی

3 

 
عدم 
 مصداق

 درصد 30.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق
اجرای بخشنامه سامانه 
ملی مدیریت ساختار 
 دستگاه های اجرایی

4 

 

عدم مصداق بوده به جز شاخص میزان انطباق ساختار اجرایی دستگاه با ساختار رسمی ابلاغی که  99در تمامی شاخصها در سال  محور اصلاح ساختار سازمانیشرکت آ  و فاضلا  در محور 

 درصد امتیاز کس  کرده  است 100
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 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سقف امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 دار مصداق  

 

 

استانداردسازی  درصد 50.00 50.00 100.00 - 49.70 99.40 50.00 100.00 - 49.10 99.20 50.00 100.00 - 49.10 99.20
تارنما)وب 

 سایت(

1  

 

 درصد 120.00 120.00 100.00 - 120.00 100.00 120.00 100.00 - 85.95 71.63 120.00 100.00 - 85.95 71.63
ارائه خدمات در 

میز خدمت 
حضوری و 
 الکترونیکی

2 
 

 

100.0
0 

توسعه زیرساخت  درصد 35.00 35.00 100.00 - 35.00 100.00 35.00 100.00 - 35.00 100.00 35.00 100.00 - 35.00
دولت 

 الکترونیکی

3  

 

100.0
0 

 درصد 35.00 25.00 100.00 - 25.00 100.00 25.00 100.00 - 25.00 100.00 25.00 100.00 - 25.00

مشارکت 
الکترونیکی 

شهروندان در 
سیاست ها، 
فرآیندها، 

تصمیمات و 
اقدامات دستگاه 

 های اجرایی

4 

 

 

 

احراز هویت  درصد 55.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 55.00 100.00 - 53.62 97.50 55.00 100.00 - 53.62 97.50
الکترونیکی 

خدمت 
 گیرندکان

5  

 

100.0
0 

 درصد 35.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 35.00 100.00 - 35.00 100.00 35.00 100.00 - 35.00
به کارگیری 

سامانه تدارکات 
الکترونیکی 

دولت )سامانه 
 ستاد(

6 
 

  



168 
 
 

 

در صلالاد تحقلالاق  100مجملالاوع شاخصلالاهای  محلالاور توسلالاعه دوللالات الکترونيلالاک  شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

درصلاد تحقلاق داشلاته اسلات کلاه  100در تملاامي شاخصلاها  که در بين ديگلار محورهلاا رتبلاه اول رادار ملاي باشلاد.  .اهداف داشته است

 نشان از نقاط قوت دستگاه در ارائه خدمات به شهروندان مي باشد
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 وب)استانداردسازی تارنما
(سایت

ارائه خدمات در میز 
خدمت حضوری و 

الکترونیکی

توسعه زیرساخت دولت 
الکترونیکی

مشارکت الکترونیکی 
شهروندان در سیاست ها، 
فرآیندها، تصمیمات و 
اقدامات دستگاه های 

اجرایی

ی احراز هویت الکترونیک
خدمت گیرندکان

به کارگیري سامانه 
تدارکات الکترونیکي 

(سامانه ستاد)دولت 

درصد تحقق شاخصهای محور دولت الکترونیک
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 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور مدیریت سرمایه انسانی 

  

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
سقف  
 امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 مصداق دار 

 

 
عدم 
 مصداق

 درصد 60.00 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق 0.00 عدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق
ساماندهی و متناسب 
 سازی نیروی انسانی

1 
 

 

100.0
0 

  2 تناسب شغل و شاغل درصد 10.00 5.00 100.00 - 5.00 100.00 5.00 100.00 - 5.00 100.00 5.00 100.00 - 5.00

 

 درصد 35.00 35.00 100.00 - 34.79 99.39 35.00 100.00 - 34.32 99.06 35.00 100.00 - 34.32 99.06

شایسته سالاری در 
انتصاب مدیران و بهره 

گیری از توانمندی 
 های زنان و جوانان

3 

 

 

100.0
0 

 درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 40.00
اجرا و ارزشیابی دوره 
های آموزشی مدیران 

 و کارکنان

4 
 

 

100.0
0 

ارزشیابی عملکرد  درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00
 کارکنان

5  

 

100.0
0 

اجرای طرح ارزیابی و  درصد 10.00 10.00 100.00 - 10.00 100.00 10.00 100.00 - 10.00 100.00 10.00 100.00 - 10.00
 تربیت مدیران

6  
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در صلالاد تحقلالاق  99.12مجملالاوع شاخصلالاهای  محلالاور ملالاديريت سلالارمايه انسلالااني  شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

بلالاالاترين درصلالاد تحقلاق مربلالاوط بلالاه شاخصلالاهای . اهلاداف داشلالاته اسلالات  کلاه بيشلالاترين درصلالاد تحقلاق در بلالاين محورهلالاا بلالاوده اسلات

ارزشلالايابي عملکلالارد کارکنلالاان درصلالاد ،  100 اجلالارا و ارزشلالايابي دوره هلالاای آموزشلالاي ملالاديران و کارکنلالاان، تناسلالاب شلالاغل و شلالااغل

و در ارزيلاابي و توسلاعه شايسلاتگي ملاديران بلاا . درصلاد بلاوده اسلات، 93.33بلاا درصلاد تحقلاق     اجرای طرح ارزيابي و تربيلات ملاديران

 درصد تحقق داشته است.96.50
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ب و)استانداردسازی تارنما
(سایت

ارائه خدمات در میز 
خدمت حضوری و 

الکترونیکی

توسعه زیرساخت دولت 
الکترونیکی

مشارکت الکترونیکی 
شهروندان در سیاست ها، 
فرآیندها، تصمیمات و 
اقدامات دستگاه های 

اجرایی

ی احراز هویت الکترونیک
خدمت گیرندکان

به کارگیري سامانه 
 تدارکات الکترونیکي

(سامانه ستاد)دولت 

درصد تحقق شاخصهای محور مدیریت سرمایه انسانی
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  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور ارتقاء سلامت اداری، مسئولیت پذیری و پاسخگویی  

  

 خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سقف امتیاز 

واحد  
 سنجش 

 ردیف شاخص 
 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
 مصداق دار 

سقف امتیاز   هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
 مصداق دار 

 

 
 1 ارتقاء سلامت نظام اداری درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 32.25 80.63 40.00 100.00 - 32.25 80.63

 

 
 درصد 40.00 40.00 100.00 - 40.00 100.00 40.00 100.00 - 32.81 82.03 40.00 100.00 - 32.81 82.03

صیانت از حقوق شهروندان 
 در نظام اداری

2 

 

 

 درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 18.30 91.50 20.00 100.00 - 18.30 91.50
استقرار نظام جامع توسعه 
 و ترویج فرهنگ اقامه نماز

3 

 

 

100.0
0 

 درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00
رسیدگی به شکایات 
 مردمی در بستر سامد

4 

 

 

 درصد 30.00 30.00 100.00 - 30.00 100.00 30.00 100.00 - 18.77 62.57 30.00 100.00 - 18.77 62.57
مناسب سازی فضاهای 
اداری جهت استفاده 
 جانبازان و معلولین

5 
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 محووور ارتقوواء سوولامت اداری، مسووئولیت پووذیری و پاسووخگویی مجملالاوع شاخصلالاهای شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

بلالاالاترين درصلالاد تحقلالاق . در صلالاد تحقلالاق اهلالاداف داشلالاته اسلالات  کلالاه کمتلالارين درصلالاد تحقلالاق در بلالاين محورهلالاا بلالاوده اسلالات 91.41

اسلاتقرار درصلاد بلاوده اسلات،ودر شلااخص 100بلاا درصلاد تحقلاق  رسلايدگي بلاه شلاکايات مردملاي در بسلاتر سلاامدمربوط بلاه شلااخص 

رتبلاه     90.9بلاا    ارتقلااء سلالامت اداری  درصلاد رتبلاه دوم را دارد.  94درصلاد تحقلاق    نظام جامع توسلاعه و تلارويج فرهنلاگ اقاملاه نملااز

بلاه   . ايلان دسلاتگاهحلاور در ايلان محلاور داردکمتلارين امتيلااز ايلان در مرتبلاه چهلاارم و  84.31بلاا      سوم ، ودر شاخص حقوق شهروندی

باعلاث شلاده اسلات کلاه دسلاتگاه در   دليل اينکلاه سلااختمانها قلاديمي بلاوده وامکلاان جايگلاذاری آسانسلاور وجلاود نلادارد وهزينلاه بلاالا  

 امتياز کمي کسب کند. مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده جانبازان و معلولين  شاخص
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  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی عمومی در محور استقرار نظام مدیریت عملکرد  

  

واحد   سقف امتیاز  خودارزیابی  کارشناسی  نهایی 
 سنجش 

  ردیف شاخص 

 هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز  
 مصداق دار 

 هدف  عملکرد  امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز  
 مصداق دار 

 هدف  عملکرد  امتیاز  درصد تحقق
سقف امتیاز  
 مصداق دار 

    

 

 

100.
00 

 درصد 70.00 70.00 100.00 - 70.00 100.00 70.00 100.00 - 70.00 100.00 70.00 100.00 - 70.00
انجام ارزیابی عملکرد 

 دستگاه
1 

 

 

100.
00 

 درصد 20.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00 100.00 20.00 100.00 - 20.00
فعال سازی کارگروه 

توسعه مدیریت 
 دستگاه

2 

 

 

82.0
2 

 درصد 40.00 40.00 - - 40.00 100.00 40.00 - - 32.81 82.02 40.00 - - 32.81

افزایش میزان 
رضایتمندی مردم از 

خدمات دستگاه 
 اجرایی

3 
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در صلاد تحقلاق   94.91  محلاور اسلاتقرار نظلاام ملاديريت عملکلاردمجملاوع شاخصلاهای  شرکت آب و فاضلاب اسلاتان قلازوين در  

زيلار شلااخص ملاي باشلاد. کلاه 2محلاور فلاوق دارای . اهداف داشته است .که رتبه چهلاارم درصلاد تحقلاق در بلاين محورهلاا بلاوده اسلات

درصلاد تحقلاق را داشلالاته اسلات. ودر شلااخص ملاديريت سلالابز 100نظلالاام ملاديريت عملکلارد  انجلاامشلارکت آب وفاضلالاب در شلااخص 

 . درصد تحقق و بيشترين تحقق در بين کليه دستگاههای اجرايي استان را داشته است 88
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 99نتایج شاخصهای  اختصاصی  شرکت آ  وفاضلا  استان قزوین در سال 

 

 

 جدول وضعیت محور بر اساس ارزیابی اختصاصی 

 سقف امتیاز  محور  ردیف 

 نهایی  کارشناسی  خودارزیابی 

سقف 

امتیاز  

 مصداق دار 

امتیاز 

کسب 

 شده 

 درصد تحقق

سقف 

امتیاز  

 مصداق دار 

امتیاز 

کسب 

 شده 

 درصد تحقق

سقف 

امتیاز  

 مصداق دار 

امتیاز 

کسب 

 شده 

 درصد تحقق

تأمین آب شرب شهرو روستا   1
توسعه سامانه های پساب و  

 فاضلاب 

800 800 800 100 800 800 100 800 800 100 

2 
تولید پساپ از طریق   

واگذاری به بخش غیر دولتی  
کیفیت آب شرب ارتقای  
 بهروری در تاسیسات آب 

200 200 200 100 200 200 100 200 200 100 



177 
 
  

 

  وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی اختصاصی
 

 

 

 

 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی اختصاصی در محور تأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب
 

  

خودارزیابی کارشناسی نهایی  

سقف امتیاز  
واحد 
سنجش  

شاخص ردیف   

 

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 

مصداق دار  
 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق

سقف امتیاز 
مصداق دار  

امتیاز درصد تحقق  هدف عملکرد 
سقف امتیاز 

مصداق دار  

 

 

100.0

0 
درصد 430.00 430.00 100.00 100.00 430.00 100.00 430.00 100.00 100.00 430.00 100.00 430.00 100.00 100.00 430.00  

جمعیت تحت پوشش 

شبکه آب شهری  
1 

 

 

100.0

0 
درصد 370.00 370.00 64.00 64.00 370.00 100.00 370.00 64.00 64.00 370.00 100.00 370.00 64.00 64.00 370.00  

جمعیت تحت پوشش 

شبکه فاضلاب شهری  
2 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح نهایی 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محورتأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح کارشناسی 
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  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محورتأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح کارشناسی 

 

 نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تأمین آب شرب شهرو روستا توسعه سامانه های پساب و فاضلاب سطح خودارزیابی 
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 وضعیت شاخص بر اساس ارزیابی اختصاصی در محور تولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب
 

  

 خودارزیابی کارشناسی نهایی

 سقف امتیاز
واحد 
 سنجش

 ردیف شاخص

 

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 
 مصداق دار

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 
 مصداق دار

 هدف عملکرد امتیاز درصد تحقق
سقف امتیاز 
 مصداق دار

 

 

100.0
0 

 درصد 100.00 100.00 17.50 17.50 100.00 100.00 100.00 17.50 17.50 100.00 100.00 100.00 17.50 17.50 100.00
آب بدون درآمد در شهر 

 )معکوس(
1 

 

 

100.0
0 

 شهر 100.00 100.00 1.00 1.00 100.00 100.00 100.00 1.00 1.00 100.00 100.00 100.00 1.00 1.00 100.00
اجرای برنامه ایمنی آب در 

سطح یک شهر)بخش 
 شهری(

2 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب سطح نهایی 

 

  نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محورتولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب سطح کارشناسی 
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توسعه سامانه های پساب و فاضلاب توليد پساپ از طريق واگذاری به بخش غير  و  تأمين آب شرب شهرو روستا  محور مجموع شاخصهای اختصاصي شرکت آب و فاضلاب استان قزوين در 

در صد تحقق اهداف داشته است . که همانند سال گذشته عملکرد عالي در شاخصهای فوق داشته است 100 ارتقای بهروری در تاسيسات آب و  دولتي کيفيت آب شرب

 نمودار وضعیت ارزیابی  عمومی در محور تولیدآب، پساب از طریق سرمایه گذاری بخش غیردولتی کیفیت آب شرب ارتقای بهره وری درتأسیسات آب سطح خودارزیابی 
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 آسی  شناسی محور دولت الکترونیک

 

 

 آسی  شناسی محور دولت الکترونیک

 وضعیت موجود:   -

 1399از لحاظ کمی در سال 

درصد تحقق توسط   امتياز کسب شده امتياز محور رديف 
 شرکت

 توضيحات متوسط تحقق استان 

1 300 300 300 --- ---- 

 

 99وضعیت موجود شاخص  از لحظ کیفی در سال 

 عنوان ردیف

 امکان  ثبت درخواست، برای کليه خدمات بصورت الکترونيکي در پرتال شرکت 1

2 
نياز هر خدمت و ثبت اطلاعات اوليه و دريافت کد   بارگذاری مدارک مورد  اقدامات بعدی امکان  رهگيری و رسيد خدمت  جهت 

 برای کليه خدمات

 مشاهده اطلاعات اشتراک(-پرداختي های مشترک)وصول(  -تمام الکترونيکي کردن خدمت مشاهده سوابق)آخرين وضعيت قرائت 3

4 
 واگذاری خدمت تغيير نام به دفاتر پيشخوان 

 مشکلات اجرايي آناننظارت بر عملکرد دفاتر بصورت مراجعه حضوری و رفع 

 راه اندازی پنل پيامکي جهت تعامل الکترونيکي با ارباب رجوع 5

6 Bold بارگذاری بيانيه سطح توافق بصورت کلي    -بروز رساني بيانيه حريم خصوصي-کردن ميز خدمت در پرتال 

 آزمايش کنتور آب   –تغيير کاربری انشعاب آب –تغيير قطر انشعاب آب  -اصلاح فرايندهای   7

8 
 780قابليت پرداخت قبوض آب در اپليکيشن هايي مانن آپ، 

 قابليت پرداخت قبض آب از طريق پرتال شرکت

 بروز رساني پنجره واحد ميز خدمت مطابق با استاندارد های اعلامي  9

10 

 از طريق شرکت مادر تخصصي GSBاتصال به 

 و تعريف پستهای الکترونيکي سازماني برای همکاران  MailServerراه اندازی 
بودجه افزارهای  )نرم  دستگاهي  درون  شبکه  مالي  -اسکادا-سپتا-برقرای  های  ...    –صورت  مرکزی(با  -حقوقي،  بانک  به  اتصال 

 شرکت مهندسي آب و فاضلاب کشور

 راه اندازی تالار گفتگو در پرتال 11

12 
  رندگان يو شناسنامه( از خدمت گ  ي)کارت مليتيمدارک هو  يکپ  افتيحذف دردريافت نام کاربری و پسورد برای کاربران آبفا  جهت  

 اقدامات لازم جهت راه اندازی سرويسو 
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 شناسی: آسی   -

 : نقاط ضعف

 عدم ارائه همه خدمات بصورت کاملا  الکترونیکی  -

 و ضعف در ارائه خدمات در میز خدمت حضوری  -

 :نقاط قوت

 راه اندازی دولت الکترونیک بر روی بستر فیبر  -

 تغییر بستر اینترنت از وایرلس به فیبر  -

 دریافت درخواست های مشترکین بصورت الکترونیکی  -

 :1400نقاط قابل بهبود در سال 

 خدمات بصورت الکترونیکی تمام ارائه  -

 جدا سازی اینترنت از شبکه داخلی -

 1400تغییر تم پورتال سازمانی در سال  -

 موبایل  سراسری برای کلیه شرکت های آب و فاضلاب های کشور از طریق وزارت نیرو   APPطراحی و پیاده سازی    -

 ارائه رسید خدمت در نرم افزار مشترکین میز خدمت حضوری  -

 تغییر سایت شرکت  -

 1400اقدام های عملیاتی  جهت اجرای شاخص در سال  

 نام مسئول  زمان پایان  زمان شروع عنوان ردیف

1 
تدوين برنامه زمانبندی برای سال  

1400 
 ITدفتر  31/4/1400 1/4/1400

2 
تشکيل جلسات کارگروه دفاتر 

پيشخوان وتوسعه پورتال و کميته 
 دولت الکترونيک

1/1/1400 29/12/1400 
 ITدفتر 

3 
پيگيری اجرای مصوبات کميته 

 دولت الکترونيک
 تا پايان سال بصورت مستمر

 ITدفتر 

4 

تعدادی از خدمات بصورت  ارائه  
کاملا الکترونيکي بر روی پرتال  

 شرکت

1/1/1400 29/12/1400 

 ITدفتر 

5 
تغيير تم پورتال سازماني در جهت  

 استاندارد سازی تارنما 
1/1/1400 29/12/1400 

 ITدفتر 

 29/12/1400 1/1/1400 جدا سازی اينترنت از شبکه داخلي  6
 ITدفتر 

7 
بيانيه سطح توافق  تهيه بار گذاری 

 خدمات به ازای هر خدمت 
1/1/1400 31/6/1400 

 ITواحد درآمد و دفتر 
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8 
جهت    CRMراه اندازی مرکز 

 مديريت  ارتباط با مشتری
1/1/1400 29/12/1400 

 واحد درآمد

 

 درصد امتیاز را کس  نمود 99.12 کزارش تحلیلی محور سرمایه انسانی

 

 عدم مصداق می باشد.شاخص ساماندهی و متناسب سازی نیروی انسانی اولین 

 زیر شاخه دارد.شامل: 3که   شاخص تناسب شغل و شاغلدومین 

به کل  40اولین زیر شاخه در این محور انطباق مدرک تحصیلی شاغلین با شرایط احراز شغل مورد تصدی با سقف امتیاز 

 دست یافت   99امتیاز در سال   

 دومین زیر شاخه رعایت عدم اعمال مدرک تحصیلی بیش از یک مقطع عدم مصداق می باشد.

سومین زیر شاخه در این شاخص رعایت ضوابط ارتقاء بود که کل امتیاز در این محور مورد ارزیابی شده به دست آمد که در  

 این مورد نیز شاخه جدیدی بود که در سالهای قبل مورد ارزیابی نبوده است.

 نیز که توانست در این شرکت سقف امتیاز را به دست آورد. شاخص شایسته سالاری در انتصاب مدیران  سومین 

 درصد در رتبه چهرم این محور کسب کرد   93.33در شاخص ارزشیابی عملکرد کارکنان با  

 

 نقاط قوت :  

 شرکت یا حرفه درجه ارتقاء -1

 شغل با ومرتبط  ومتخصص یدانشگاه یروهایازن استفاده -2

 یسفارش  صورت به روین ازجذب یریجلوگ -3

 نقاط ضعف :  

 ی بطور سالیانه  استخدام یآزمونها منظم یبرگزار  عدم -1

 )این فرایند خارج  درشرکت بکار شروع تا آزمون یبرگزار زمان از یانسان یروین یریبکارگ ند ی فرآ بودن یطولان2

 از شرکت طی میشود (  

 عدم جانشین پروری مناسب -3
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 نقاط بهبود: 

 استان یبوم یروهاین نیب فقط  آزمون یبرگزار   -1

 (    یمادرتخصص شرکت به شنهادیپ) رو ین وجذب یبرگزار ند یدرفرآ عیوتسر لیتسه -2

 برگزاری سالانه ازمون استخدامی متناسب با ریزش نیروهای هر سال     -3

 ایجاد انگیزه لازم برای بازنشستگی پیش از موعد مشاغل کارگری   -4

 تهیه و اجرای دستوالعمل جانشین پروری مدیران  -5

 

 

 

 

 

 محور ارتقاء سلامت اداری، مسئولیت پذیری و پاسخگویی آسیب شناسی 

 

 

 
 مسووئولیت پووذیری و پاسووخگویی محووور ارتقوواء سوولامت اداری،  مجملالاوع شاخصلالاهای شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

بلالاالاترين درصلالاد تحقلالاق . در صلالاد تحقلالاق اهلالاداف داشلالاته اسلالات  کلالاه کمتلالارين درصلالاد تحقلالاق در بلالاين محورهلالاا بلالاوده اسلالات 91.41

اسلاتقرار درصلاد بلاوده اسلات،ودر شلااخص 100بلاا درصلاد تحقلاق  رسلايدگي بلاه شلاکايات مردملاي در بسلاتر سلاامدمربوط بلاه شلااخص 

رتبلاه     90.9بلاا    ارتقلااء سلالامت اداری  درصلاد رتبلاه دوم را دارد.  94درصلاد تحقلاق    نظام جامع توسلاعه و تلارويج فرهنلاگ اقاملاه نملااز

بلاه   . ايلان دسلاتگاهحلاور در ايلان محلاور داردکمتلارين امتيلااز ايلان در مرتبلاه چهلاارم و  84.31بلاا      سوم ، ودر شاخص حقوق شهروندی

باعلاث شلاده اسلات کلاه دسلاتگاه در   دليل اينکلاه سلااختمانها قلاديمي بلاوده وامکلاان جايگلاذاری آسانسلاور وجلاود نلادارد وهزينلاه بلاالا  

 امتياز کمي کسب کند. مناسب سازی فضاهای اداری جهت استفاده جانبازان و معلولين  شاخص

. 
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 اقدامات ان ام شده: 

 نصب منشور اخلاقی  ✓

 مشخصات کارکنان در امور آبفای آبیک بطور کاملنصب تابلو  ✓

 خرید دستگاه پوز جهت خدمات مشترکین شهر نرجه  ✓

 شناسایی و راه اندازی اداره آب چوبیندر  ✓

خرید ملزومات رفاهی از قبیل صندلی انتظار، فلاکس، جهت برخی از ادارات مطابق با چک لیست   ✓

 کارگروه بازرسان طرح تکریم )ثبت برگه( 

اهداف رمپ جهت ماسب سازی نحوه ورود و خروج معلولین و جانبازان در مراکز و شهرهای زیر   ✓

 مجموعه 

 طرح تکریم ارباب رجوع  8تهیه صندوق فرم نظرسنجی ماده   ✓

 بازرسی از ادارات تابعه با توجه به چک لیست حقوق شهروندی ✓

 بهبود و اصلاح فرآیند های مرتبط با مشتری با هدف کاهش هزینه ، سرعت انجام کار وافزایش کارآیی  ✓

 اطلاع رسانی زمان ارائه خدمات در پورتال شرکت  ✓

 استقرار سامانه مکانیزه رسیدگی به شکایات در سایت شرکت ✓

 اطلاع رسانی گردش کار زمان انجام کار در پورتال شرکت ✓

 اعلام آدرس ستاد مرکزی شرکت و ساختمانها امور از طریق پورتال شرکت  ✓

پیش بینی فرد جایگزین عوامل پیمانکاران ارائه خدمات حضوری به مشترکین در متن مرخصی و   ✓

 مأموریت 

 استقرار درگاه دریافت پیشنهادات مردمی از طریق پورتال شرکت ✓

 ساماندهی فضای اداری در حد امکان ✓

 برگزاری دوره آموزشی سلامت اداری و صیانت از حقوق مردم  ✓

 ماهیانه براساس جدول زمانبندی مشخص طی سالتشکیل جلسات کارگروه مبارزه با رشوه به صورت   ✓

شناسایی گلوگاههای فساد و نقاط آسیب پذیر و ارسال به سازمان مدیریت و برنامه ریزی پس از تصویب   ✓

 در کمیسیون توسعه مدیریت 

تهیه لیست مشاغل حساس شرکت و ارسال به سازمان مدیریت وبرنامه ریزی پس از تصویب   ✓

 درکمیسیون توسعه مدیریت

 تهیه چک لیست بازرسی از گلوههای فساد  ✓

بازرسی از گلوگاههای فساد در سطح شرکت براساس چک لیست تهیه شده و ارائه گزارش به رئیس   ✓

 کارگروه 

 راهنمایی و ارشاد مراجعین  ✓

 برگزاری همایشها، کارگاههای آموزشی  ✓

 تولید یا حمایت از آثار علمی ، هنری و فرهنگی  ✓

 فضاسازی و تبلیغات محیطی ) استند های طرح عفاف و حجاب و اطلاع رسانی (  ✓
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 نظارت بر اجرای دستور العمل لباس مشاغل ✓

 برگزاری مسابقات قرآنی ویژه فرزندان همکار وزارت نیرو  ✓

 تشویق یاوران نماز فعال طبق دستور العمل  ✓

 برگزاری مراسمات مذهبی طبق دستور العمل  ✓

 همکاران از طریق کارتابل ارسال منشور عفاف و حجاب سازمان به کلیه  ✓

 مشاوره توسط امامان جماعت شهرستانها هفته ای نیم ساعت ✓

 اطلاع رسانی عفاف و حجاب و مسائل خانوادگی در ماهنامه تسنیم  ✓

 تجلیل از خانواده های شهدا و ایثارگران  ✓

 اهدا چادر به فرزندان دختر واهداء هدیه به پسران همکاران که به سن تکلیف رسیده اند  ✓

 اهدا کتاب به همکاران به مناسبت های مختلف  ✓

 کسب رتبه شایسته تقدیر، با عنایت به ارزیابی انجام شده توسط ستاد اقامه نماز ✓

 رسیدگی به شکایات، پیشنهادها و مشکلات مردم  ✓

 پاسخگویی سریع و رسیدگی  مؤثر به تقاضای مرم و احقاق حقوق آنان  ✓

 به حداقل رساندن فاصله زمانی ثبت گزارش تا پیگیری و حصول نتیجه  ✓

 ایجاد یک بانک اطلاعاتی جامع از کلیه درخواستها و مشکلات  گردآوری شده  ✓

 تسریع در انتقال مشکلات و نظرات مردمی به مراجع مربوطه ✓

 طبقه بندی و اولویت بندی موضوعات شکایات  ✓

 
 
 
 

 نقاط ضعف کمیته  سلامت اداری و صیانت از حقوق شهروندی : 

 

 سلامت اداریعنوان :  ردیف

1 
عدم اجرايي نمودن کامل راه حلهای اصلاحي در جهت رفع نقاط آسيب پذير براساس مصوبه کميته سلامت اداری و صيانت  

 از حقوق مردم 

2 
عدم احصاء نقاط ضعف هر گلوگاه و تعيين برنامه های بهبود جهت رفع  آن در کميته سلامت اداری و صيانت از حقوق مردم  

 و ابلاغ برنامه های بهبود به واحدهای مربوطه 

 عدم تعيين کامل شاخص های سنجش سلامت اداری )براساس گلوگاههای فساد شناسايي شده ( 3

 عدم بهره گيری از جامعه مدني در امر نظارت و مراقبه  4

 عدم تهيه گزارش تحليلي )مطلوب( و آسيب شناسي در خصوص سلامت اداری 5

 حقوق نيروهای پيمانکار در برخي از شهرستانهاعدم پرداخت بموقع  6

 صيانت از حقوق شهروندی 

 ( قزوين  2و  1محدود بودن فضای مناسب برای استقرار و رفاه ارباب رجوع در برخي از ادارات مانند  ) ناحيه  1

 عدم رعايت پيمانکاران در نصب ليبل های معرفي متصديان در برخي از ادارات 2
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 داشتن اتيکت معرفي ماموران امداد و حوادث آب و فاضلاب در سطح شرکت عدم  3

 طرح تکريم ارباب رجوع 8عدم وجود متصدی لازم جهت تشويق  ارباب رجوعان به تکميل  فرمهای نظرسنجي ، ماده  4

5 
 عدم بستر مناسب جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع از طريق سايت شرکت 

 

 سنجش ميزان رضايتمندی مردم از نحوه ارائه خدمات شرکتعدم اجرای طرح   6

 عدم اطلاع رساني کامل مشخصات کارکنان  7

8 
 وب کيوسک ها –عدم راه اندازی ابزارهای همراه برای ارائه خدمات شامل : تلفن همراه 

 

9 
عدم ارسال و مراحل گردش نامه های ثبت شده مردم در دبيرخانه از طريق سامانه پيامکي به ارباب رجوعان به جهت مراجعه  

 کمتر ارباب رجوع به شرکت
 

10 
واگذاری خدمات به دفاتر پيشخوان و عدم بستر لازم نرم افزاری جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع جهت دريافت کليه 

 خدمات 
 

11 
 عدم راه اندازی ميز خدمت الکترونيکي در سايت شرکت. به صورت مناسب

 

12 
طرح تکريم ارباب رجوع در برخي از شهر ها با توجه به تعداد مراجعان  ) در صورت  8فرم های نظرسنجي ماده عدم تکميل 

 امکان الکترونيکي نمودن نظرسنجي( 
 

 توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز

 عدم وجود فضای مناسب در  برخي از ادارات جهت برگزاری نماز جماعت 1

 سامد
 

 منع واگذاری انشعاب به املاک فاقد مدارک مثبته( 8موجود )ماده وجود قوانين  1

 افزايش و ابلاغ تعرفه های آب بهاء و حقوق انشعاب توسط وزارت نيرو و شرکت مهندسي آب و فاضلاب کشور 2

 مشترکينعدم وجود زيرساختهای مناسب در دفاتر پيشخوان دولت جهت ارائه خدمات با کيفيت و سرعت به  3

 عدم ارائه مستندات توسط واحدهای مربوطه جهت پاسخگويي بموقع شکايت از طريق سيستم در سايت سامد  4

5 
دريافت برخي شکايات از طريق سيستم سامد که دستگاه متولي پاسخ آن نامشخص مي باشد و اين موضوع خود باعث اتلاف  

 وقت جهت پاسخگويي از طرف شرکت مي گردد. 

 مناسب سازی فضای اداری

 عدم وجود فضاهای بهداشتي با توجه به شرايط معلوملين و جانبازان  1

 قزوين ، آبيک ، بوئين زهرا ، البرز (  1عدم وجود آسانسور در شهرستانهای )قزوين ، ناحيه  2
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 اقدامات قابل بهبود سلامت اداری : 

 همکاران با ارباب رجوع  ر رو ارتباط رودبازنگری در ارائه خدمات  به صورت الکترونیکی و کاهش  -13

 مان پرداخت حقوق نیروهای پیمانکارکنترل ز -14

 برگزاری دوره آموزشی آشنایی با شرایط عمومی پیمان  -15

راه اندازی نظر سنجی تلفنی از مشترکین امداد و حوادث به منظور میزان رضایت ارباب رجوع از کیفیت   -16

 و سلامت خدمات

 شناسایی گلو گاههای فساد -17

 92و  91بازرسی از گلوگاهها توسط بازرس ماده  -18

 تعیین شاخصهای سنجش سلامت اداری  -19

 نظارت بر پرداخت حقوق و مزایای نیروهای پیمانکار -20

 

 اقدامات قابل بهبود صیانت از حقوق شهروندی : 

، آوج، تاکستان ،   بیدستان ، البرزنسبت به تامین امکانات رفاهی و تجهیز فضای استقرار رفاه ارباب رجوع در) -1

 رازمیان( اقدام گردد. 

 )عنوان واحد، محل استقرار، تعیین اوقات مراجعه، نام و شرح وظایف متصدی انجام  لیبل های نسبت به نصب   -2

 اقدام گردد. ( کار 

 توسط کمیتۀ دولت الکترونیک اقدام گردد.  روی موبایل  نسبت به ایجاد نرم افزارهای کاربردی بر -3

 نسبت به ایجاد سامانه پیام کوتاه برای انجام کار توسط کمیتۀ دولت الکترونیک اقدام گردد.  -4

اقدام توسط مدیران شهرستانها نسبت به تشویق متصدیان جهت ارائه فرمهای نظرسنجی به ارباب رجوع  -5

 گردد. 

 فرهنگ سازی در راستای ترغیب مشترکین در جهت دریافت خدمات از طریق سایت شرکت-6

اجرایی نمودن فرمهای سنجش میزان رضایتمندی مشترک از دریافت خدمات ارائه شده توسط  -7

 شرکت.)مطابق با فرمهای نظرسنجی ابلاغی شرکت مهندسی آبفا کشور( 

 تهیه شرح وظایف شغلی پرسنل شرکت و تهیه تابلوی مشخصات کارکنان -8
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 ایجاد بسته های همراه جهت ارائه خدمات از طریق )تلفن همراه ، وب کیوسکها ( و ...-9

 ایجاد بستر لازم جهت اطلاع رسانی به ارباب رجوع از گردش مستندات ایشان در سطح شرکت -10

 بازنگری سایت شرکت در خصوص ارائه خدمات الکترونیکی به ارباب رجوع -11

امکان الکترونیکی  طرح تکریم ارباب رجوع به مشترکان شرکت و در صورت  8ارائه فرمهای نظرسنجی ماده  -12

 نمودن این فرمها جهت ترغیب مشترک بابت ارائه نظر خود در خصوص خدمات دریافت شده.

 
 

 اقدامات قابل بهبود شکایات :

 رعایت میانگین زمان پاسخگویی تعریف شده  -5

 ارسال بموقع مستندات توسط واحدهای شرکت جهت تهیه پاسخ به موقع شکایات، در سایت سامد  -6

 اطلاع رسانی جوابیه به متقاضی -7

ماهه به صورت جامع از عملکرد سامد به دفتر ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به    6ارسال گزارشات  -8

 شکایات استانداری

 اقدامات قابل بهبود مناس  سازی : 

 

 احداث فضاهای بهداشتی ویژه معلولین و جانبازان در ستاد و شهرستانها  -3

 قزوین ، آبیک ، بوئین زهرا ، البرز (  1نصب آسانسور در ادارات )قزوین ، ناحیه  -4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
       محور استقرار نظام مديريت عملکرد آسيب شناسي                                                      
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در  94.91 محلالاور اسلالاتقرار نظلالاام ملالاديريت عملکلالاردمجملالاوع شاخصلالاهای شلالارکت آب و فاضلالالاب اسلالاتان قلالازوين در 

زيلار 2محلاور فلاوق دارای . صد تحقق اهداف داشته اسلات .کلاه رتبلاه چهلاارم درصلاد تحقلاق در بلاين محورهلاا بلاوده اسلات

درصلاد تحقلاق را داشلاته 100نظلاام ملاديريت عملکلارد    انجلاامشاخص مي باشلاد. کلاه شلارکت آب وفاضلالاب در شلااخص  

درصلالاد تحقلالاق و بيشلالاترين تحقلالاق در بلالاين کليلالاه دسلالاتگاههای اجرايلالاي اسلالاتان را  88اسلالات. ودر شلالااخص ملالاديريت سلالابز 

 . داشته است
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تحلیل وضعیت موجود و  

 عملکرد شاخص های اختصاصی

  معاونتها و  به تفکیک  و عمومی  

 شهرستانها
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دارند کمترین درصد بوده یعنی همه عملکرد عالی    93در ارزیابی حوزه مدیر عامل تقریبا عملکرد تمامی شهرستانها بالاتر از  

 درصد می باشد . 98.3درصد وبیشترین عملکرد را شهرستان آوج با  93.2عملکرد را شهرستان شهرستان آبیک با 

همکاران حوزه مدیر عامل باید تمام تلاش خود را جهت حفظ عملکرد خود داشته باشند و نقاط ضعف خود را جهت رسیدن به 

 درصد برطرف نمایند   100عملکرد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 9:سق  امتیا  در  و ه مدیریت محترم عاملار یابی عمل رد

به
رت

نام شهرستان

(امتياز9:سقف امتياز)مدير عامل
مجموع امتياز کسب

شده
درصد امتياز کسب

شده
درصد فضای

بهبود
دفتر پايشروابط عمومي

6:سقف امتياز3:سقف امتياز

1   2.95.958.8598.31.7

2     2.65.968.5695.14.9

2     2.85.768.5695.14.9

3          2.65.928.5294.75.3

3       2.65.928.5294.75.3

4    2.55.898.3993.26.8
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   :سق  امتیا  در  و ه معاونت درآمد و امورم ترکینار یابی عمل رد

به
رت

نام شهرستان
درصد امتياز کسب

شده
درصد فضای بهبود معاونت درآمد و مشترکين

40:سقف امتياز

1     35.9389.8310.18

2   34.0685.1514.85

3          33.9984.9815.03

4    32.7681.9018.10

5     32.581.2518.75

6       16.6441.6058.40
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درصد وبیشترین عملکرد را   41.60در ارزیابی حوزه معاونت مشترکین  ضعیف ترین عملکرد را شهرستان شهرستان تاکستان با  

درصد می باشد . رتبه بندی شهرستانها به ترتی  طبق جدول بالا شهرستان البرز اول، شهرستان آوج   89.83شهرستان البرز با  

بو ین زهرا و شهرستان قزوین چهارم ، آبیک پن م و شهرستان تاکستان با عملکرد ضعیف در رتبهه آخهر دوم، شهرستان سوم  

 قراردادرد.

 همکاران شهرستان تاکستان باید برنامه ریزی صحیح جهت بهبود عملکرد خود را داشته باشند.

 طبق جدول فوق نقاط ضعف خود را بر طرف نمایند

 

 

 

 

 

 

 



202 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

   :سق  امتیا  در  و ه معاونت بهره برداریار یابی عمل رد

به
رت

نام شهرستان
معاونت بهره برداری

درصد امتياز کسب
شده

درصد فضای بهبود
20:سقف امتياز

1     
17.2786.3513.65

2   
16.4582.2517.75

تاکستان3
16.0680.3019.70

4     
15.9379.6520.35

5    
15.5677.8022.20

بوئین زهرا6
15.0175.0524.95
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  دفتربهره برداری و توسعه شبکه و آ  بدون درآمد -آبفای شهرستانها   1400امتیازات عملکرد سال 

 

 محدوده آماری  ردیف
امتیازچگالی  

 حوادث شبکه 

امتیازچگالی  

 حوادث انشعاب 

امتیاز متوسط زمان  

 رسیدگی به حوادث 

امتیاز تحقق  

 بازسازی 
 جمع کل امتیاز 

جمع کل  

امتیاز  

حوادث  

  -شبکه  

 شهرستانی 

جمع کل  

امتیازچگالی  

حوادث  

  -انشعاب  

 شهرستانی 

جمع کل  

امتیاز  

متوسط  

زمان  

رسیدگی  

به حوادث  

- 

 شهرستانی 

جمع کل  

امتیاز  

تحقق  

  -بازسازی  

 شهرستانی 

جمع کل  

امتیازات 

 شهرستانها

 قزوین 

 9.82 2.02 1.8 3 3 6.40 1.60 1.8 3 0 شهراقبالیه  1

       10.20 3.00 1.2 3 3 شهرقزوین  2

       11.33 2.83 3 2.5 3 شهرسیردان  3

       11.20 2.80 2.4 3 3 شهرمحمودآباد  4

       7.07 1.77 2.4 0.5 2.4 شهرکوهین  5

       7.07 1.77 1.8 0.5 3 شهررازمیان  6

       1.60 0.40 1.2 0 0 شهرمعلم کلایه 7

 تاکستان

 8.36 1.66 1.2 2.5 3 6.80 1.70 1.2 1.5 2.4 شهرخرمدشت  8

       6.80 1.70 1.2 1.5 2.4 شهرضیاءآباد  9

       6.00 1.50 0 1.5 3 شهراسفرورین  10

       9.28 1.48 1.8 3 3 شهرتاکستان  11

       7.60 1.90 1.2 1.5 3 شهرنرجه 12

 8.13 1.93 1.8 2 2.4 8.27 2.07 2.4 2 1.8 شهرنصرت آباد  13 البرز 
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14 
شهرمحمدیه و  

 مهرگان 
3 2.5 0.6 

2.03 
8.13       

       8.93 2.23 1.8 2.5 2.4 شهرشریفیه  15

       7.47 1.87 2.4 2 1.2 شهرالوند  16

       5.87 1.47 1.8 2 0.6 شهربیدستان  17

 آبیک 
 8.56 1.66 2.4 1.5 3 6.92 0.52 2.4 1 3 شهرآبیک  18

       11.20 2.80 2.4 3 3 شهرخاکعلی  19

 بوئین زهرا 

 8.26 1.56 1.8 2.5 2.4 6.00 0.30 1.8 1.5 2.4 شهر شال  20

       7.80 0.00 1.8 3 3 شهر ارداق  21

       9.60 2.40 1.8 3 2.4 شهر بوئین زهرا  22

       8.40 2.10 1.8 1.5 3 شهر سگزآباد  23

       7.50 3.00 1.8 1.5 1.2 شهر دانسفهان  24

 آوج 
 8.90 2.30 0.6 3 3 8.00 2.00 0 3 3 شهرآوج  25

      10.40 2.60 1.8 3 3 شهرآبگرم  26
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 بت به موقع بودجه و 

عملکرد

سوختگی های 

الکتروپمپ ها

جمع 

امتیا 
امتیا  کسب شده

ثبت بموقع بودجه و عمل رد و 

ه تطابق با عملیا  های رو ان

)5 نمره برای ثبت بموقع - 5 

نمره برای تطابق و صحت 

اطلاعات(

اجرا نمودن 

فرآیند نگهداشت 

برنامه ای 

)اجرای فعالیت 

های نت هر 

نواقصی 1 

امتیاز کسر 

میشود(

ثبت به موقع نت 

برنامه ای )بر 

اساس گزارش 

از سپتا تعداد 

فعالیت های 

ثبت نشده کسر 

از امتیاز(

ثبت بموقع تولید و 

تحیل تولید )5 

نمره برای ثبت 

بموقع تولید - 5 

نمره برای ارایه 

گزارش تولید و 

تحلیل آن(

چاه ها )3 

نمره برای 

ثبت 

اطلاعات 

ثابت - 2 

نمره برای 

بروزرسانی(

مخا ن )3 

نمره برای 

ثبت 

اطلاعات 

ثابت - 2 

نمره برای 

بروزرسانی(

ایستگاه های 

پمپاژ و خطوط 

انتقال )3 نمره 

برای ثبت 

اطلاعات ثابت 

- 2 نمره برای 

بروزرسانی(

شب ه تو یع )3 

نمره برای 

ثبت اطلاعات 

ثابت - 2 نمره 

برای 

بروزرسانی(

تحیل بموقع 

سوختگی ال تروپمپ 

ها )ارایه گزارش از 

دلایل سوختگی  

برای هر سوختگی 

در شهرستان(

نامه های ارسالی ا  

سامانه سپتا )پاسخگویی 

بموقع( )10 نمره برای 

بموقع جواب دادن 

نامه ها - 10 نمره برای 

ارسال اطلاعات 

درست و دقیق(

نامه های ارسالی ا  

کارتابل )پاسخگویی 

بموقع( 10 نمره 

برای بموقع جواب 

دادن نامه ها - 10 

نمره برای ارسال 

اطلاعات درست و 

دقیق(

تحلیل - تهیه 

گزارش های 

مرتبط با مدل 

ریشه علل 

خرابی ها  تمام 

تجهیزات  

)R C A(

 انجام و پیگیری 

مدیریت دارایهای 

فیزیکی )فعالیت در 

کمیته ها و تحیل 

داده ها(

PNP

(0 - 10)(0 - 20)(0 - 10)(0 - 10)(0 - 5)(0 - 5)(0 - 5)(0 - 5)(0 - 20)(0 - 20)(0 - 20)(0 - 30)(0 - 40)200

81899454519191827381833.7قزوین

92089545519181929381883.8البر 

92099545517181826381833.7تاکستان

819810445417191724381773.5بویین  هرا

919910545519191927381883.8آبیک

101899545419192028381883.8آوج

ان ام کار ارزنده

شهرستان 

) U :  ارزیابی شش ماهه دوم سال 1399 شهرستان ها ) دفتر نگهداری و تعمیرات (  ) سقف امتیاز  4 نمره

 بت  و بروزرسانی به موقع اطلاعات  ابت ودوره ایینت دوره ایی
پاسخ گویی به موقع به  نامه های 

ارسالی
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درصهد وبهتهرین     7در ارزیابی حوزه معاونت بهره برداری  آ   ضعیف ترین عملکرد را شهرستان شهرستان بو ین زهرا  با  

درصد می باشد . رتبه بندی شهرستانها به ترتی  طبق جدول بهالا شهرسهتان قهزوین اول، 86عملکرد را شهرستان قزوین با  

شهرستان آوج دوم، شهرستان سوم تاکستان ، شهرستان البرز چهارم ، آبیک پن م و شهرستان بو ین زهرا با عملکرد ضعیف در 

 رتبه آخر قراردادرد.

 همکاران شهرستان بو ین باید  زهرا برنامه ریزی صحیح جهت بهبود عملکرد خود را داشته باشند.

 طبق جداول فوق نقاط ضعف خود را بر طرف نمایند
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    1/ 1/ 3تا تاریخ       1/1/1دوره  ارزیابی از تاریخ  استان قزوین  مشخصات ارزیابی شونده: امورات تابعه  

 الف ( شاخص های اختصاصی  

 شرح 

 

 ردیف 

 

 شاخص های ارزیابی )شرح وظایف و ماموریت محوله ( 

 

 

 واحد سن ش 

زمان ان ام  

 کار 
 سقف امتیاز 

ن 
وی

قز
ی 

فا
آب

ر 
مو

ا
 

رز 
الب

ی 
فا

آب
ر 

مو
ا

ک  
آبی

ی 
فا

آب
ر 

مو
ا

ن  
ستا

اک
ی ت

فا
آب

ر 
مو

ا
 

ر 
مو

ا
را 

زه
ن 

وئی
ی ب

فا
آب

 

ج
آو

ی 
فا

آب
ر 

مو
ا

 

1 

 

در سطح امورها و پروژها وکلیه  HSEبحران و  نظارت و بازدید وپیگیری  بر وضعیت

 وتشکیل پرونده های پیمانکاران  تاسیسات بهره برداری آب وفاضلاب 
 1 1 1 یکسال  فقره 

0.7

5 
1 0.5 0.75 

 وجلسات ستادی  IMSو ....حضور در ممیزی HSEنظارت بربرگزاری  مانورها، آموزش  2
 0.4 0.25 0.5 یکسال  فقره 

0.2

5 
0.4 0.25 0.25 

3 
پاسخگویی به مکاتبات درون سازمانی و برون سازمانی و شرکت در جلسات و بررسی  

 حوادث کار 

 فقره 
 0.4 0.5 0.5 یکسال 

0.2

5 
0.3 0.25 0.25 

 آمار ماهیانه پرونده ها واخطار پیمانکاران بهره برداری ومشترکین ارسال  4
 فقره 

 0.25 0.25 0.25 یکسال 
0.2

5 
0.25 0.25 0.25 

5 
همکاری ونظارت بر دستورالعمل های مقابله با کرونا ویروس شهرستان واقدامات پیشگیرانه  

 وپیگیری های لازم وتذکر به همکاران 

 فقره 
 0.5 0.4 0.5 0.5 0.75 0.75 0.75 یکسال 

 

 جمع امتیاز شهرستان ها 
3 

 
 .75  .      . 5 

1.6

5 
  

دوم، شهرستان البرز. رتبه بندی شهرستانها به ترتی  طبق جدول بالا شهرستان قزوین اول، شهرستان   در ارزیابی حوزه معاونت قا م مقام آ   ضعیف ترین عملکرد را شهرستان شهرستان بو ین زهرا  وبهترین  عملکرد را شهرستان قزوین می باشد

 چهارم و شهرستان بو ین زهرا با عملکرد ضعیف در رتبه آخر قراردادرد. تاکستان و آوج سوم تاکستان ، شهرستان 

ل فهههوق نقهههاط ضهههعف خهههود را بهههر طهههرف نماینهههدوطبهههق جهههد     همکهههاران شهرسهههتان بهههو ین بایهههد  زههههرا برنامهههه ریهههزی صهههحیح جههههت بهبهههود عملکهههرد خهههود را داشهههته باشهههند.
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 5:سق  امتیا  در  و ه معاونت منابع انسانیشهرستانهاار یابی عمل رد
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می باشد . رتبه بندی شهرستانها به  البرز  ضعیف ترین عملکرد را شهرستان شهرستان بو ین زهرا  وبهترین  عملکرد را شهرستان  منابع انسانی   در ارزیابی حوزه معاونت 

چهارم و شهرستان بو ین زهرا با عملکرد ضههعیف در   تاکستان و آبیک    ، شهرستان    قزویندوم، شهرستان سوم  آوج  اول، شهرستان    البرزترتی  طبق جدول بالا شهرستان  

 رتبه آخر قراردادرد.

 همکاران شهرستان بو ین باید  زهرا برنامه ریزی صحیح جهت بهبود عملکرد خود را داشته باشند.

 نمایندل فوق نقاط ضعف خود را بر طرف وطبق جد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  5:سق  امتیا  در  و ه معاونت امور م ترکین و بهره برداریجمع عمل رد

  
  

                 
   

                 
                         

                        12
1          409.649.6

2     36.9710.447.37

3        39.857.547.35

4     407.0747.07

5     39.267.847.06

6         35.7611.246.96

7       38.558.446.95

8      37.668.1345.79

9     38.077.4245.49

10       37.817.0744.88

11    37.216.9244.13
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12     33.610.243.8

13       36.266.442.66

14         34.18.2742.37

15       32.787.4740.25

16    31.667.639.26

17   32.87638.87

18   29.7837.7

19        29.38635.38

20        28.356.835.15

  5: سق  امتیا در  و ه معاونت امور م ترکین و بهره برداریجمع عمل رد

  5: سق  امتیا در  و ه معاونت امور م ترکین و بهره برداریجمع عمل رد

  
  

                 
   

                 
                         

                        12
21      23.7811.234.98

22         32.661.634.26

23      22.5411.3333.87

24      23.78.9332.63

25      23.256.830.05

26       15.199.2824.47
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1399تابعه سالشهرستانهاینتای  ار یابی عمل رد

به
رت

نام
شهرستان

(امتیاز100:سقف امتیاز)حوزه ه ای ارزیاب  ی

مجموع
امتیاز
کسب
شده

درصد
امتیاز
کسب
شده

درصد فضای
بهبود حوزه قائم مقامحوزه مدیرعامل

معاونت مالی و
پشتیبانی

معاونت درآمد و
معاونت آبمشترکین

معاونت
فاضلاب

معاونت برنامه
منابع انسانی

5:سقف امتیاز3:سقف امتیاز20:سقف امتیاز40:سقف امتیاز20:سقف امتیاز3:سقف امتیاز9:سقف امتیاز

1     8.562.4417.5835.9315.933487.4487.4412.56

3.885.5885.5814.42عدم مصداق8.85217.4234.0616.45   2

3     8.562.7517.9732.517.273385.0585.0514.95

4    8.36217.4932.7615.8632.581.9781.9718.03

5          8.521.6517.4233.9915.013281.5981.5918.41

6       8.522.4514.2116.6416.0632.963.7863.7836.22
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نام شهرستانرتبه
مجموع امتیاز

کسب شده سال
99

درصد امتیاز
کسب شده

مجموع امتیاز
98کسب شده

درصد امتیاز کسب
شده

درصد رشد شهرستانها

87.4487.4461.7761.7725.67البرز1

85.5885.5862.4862.4823.1آو 2

81.9781.9765.7565.7516.22آبیک3

85.0585.0577.6777.677.38قزوین4

81.5981.5979.479.42.19بوئین زهرا5

4.74-63.7863.7868.5268.52تاکستان6

                                                   

                                                                   

1         81.4834.1947.29
2       90.2952.5937.70
3    84.8749.6435.23
4     91.1058.1932.91
5         65.8837.5528.33

6      67.2740.5226.75

7       82.0456.6425.40

8      88.0662.8125.25
9        91.0668.6222.44
10       77.4058.3419.06
11   72.5058.7413.76
12     90.5077.8612.64
13     90.5278.4112.11
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14       86.3175.1711.14

15          95.3884.3411.04

16      65.1355.249.89

17   74.7566.168.59

18         90.3183.436.88

19      57.7955.222.56

20     84.2382.621.61

21    75.5077.62-2.12

22        68.0472.21-4.17

23     87.4891.67-4.19

24        67.6072.21-4.61

25       47.0656.31-9.25

26      62.7591.90-29.15

                                                                         

1       86.3157.3129.00
2      65.1342.2322.90

3    84.8762.0422.83

4        91.0673.6017.46
5       90.2981.358.94

6     90.5082.028.48

7        68.0459.678.37

8         81.4874.696.79
9     84.2379.155.08

10          95.3890.774.61
11      62.7560.192.56

12     87.4887.54-0.06

13      57.7957.98-0.19

                                                                 



217 
 
 

 

 

 

 

 درصد رشد شهرستانها و شهرها در جداول بالا قابل مشاهده است 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

14         65.8867.46-1.58

15   72.5074.23-1.73

16        67.6071.33-3.73

17   74.7578.63-3.88

18    75.5080.10-4.60

19     90.5295.17-4.65

20     91.1095.77-4.67

21       77.4082.90-5.50

22       82.0487.83-5.79

23      88.0696.35-8.29

24         90.3198.85-8.54

25       47.0657.02-9.96

26      67.2778.85-11.58
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 :1400*گزارش تحلیلی شاخص های اختصاصی شهرستان های تابعه شرکت آ  و فاضلا  استان قزوین در سال 

در شاخص تعویض کنتورهای خراب و دوره ای، بالاترین رتبه متعلق به شهرستان البرز و پایین ترین رتبه  .10

 متعلق به شهرستان آوج می باشد.

قزوین واجد بالاترین رتبه و شهرستان آوج واجد پقایین تقرین در شاخص واگذاری انشعاب آب، شهرستان   .11

 رتبه شده است.

در شاخص واگذاری انشعاب فاضلاب، شهرستان قزوین رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را کسب نموده  .12

 است.

 در شاخص لوله گذاری فاضقلاب، بقالاترین رتبقه متعلقق بقه شهرسقتان ققزوین بقوده و شهرسقتان هقای  .13

 بوئین زهرا، آبیک و آوج بصورت مشترک، پایین ترین رتبه را کسب نموده اند.

 در شققاخص اصققلاح شققبکه، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و کمتققرین درصققد مربققوط بققه  .14

 شهرستان آوج می باشد.

 در شققاخص توسققعه شققبکه، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و کمتققرین درصققد مربققوط بققه  .15

 شهرستان آوج می باشد.

در شاخص فروش انشعاب آب، بالاترین رتبه متعلق به شهرستان قزوین و پقایین تقرین رتبقه متعلقق بقه  .16

 شهرستان آوج می باشد.

در شاخص واگذاری انشعاب فاضلاب، شهرستان قزوین واجد بالاترین رتبه و شهرستان بوئین زهقرا واجقد  .17

 پایین ترین رتبه شده است.

 در شاخص درآمد آب بهاء، شهرستان قزوین رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را کسب نموده است. .18
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 :1400* نمودار تفکیکی شاخص های اختصاصی شهرستان های تابعه شرکت آ  و فاضلا  استان قزوین در سال 

 تعویض کنتورهای خرا  و دوره ای)فقره(:  .10

 

 

 

متعلق بقه شهرسقتان البقرز و پقایین تقرین رتبقه     در شاخص تعویض کنتورهای خراب و دوره ای، بالاترین رتبه  

 متعلق به شهرستان آوج می باشد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

4500

نمتوسط استا قزوین تاکستان البرز بوئین زهرا آبیک آوج

عویض کنتورهای خراب و دوره ایت



222 
 
 

 

 واگذاری انشعا  آ )فقره(: .11

 
 

در شاخص واگذاری انشعاب آب، شهرستان قزوین واجد بالاترین رتبه و شهرستان آوج واجد پایین ترین رتبه شده 

 است.

 

 فاضلا )فقره(:واگذاری انشعا   .12

 

 در شقققاخص واگقققذاری انشقققعاب فاضقققلاب، شهرسقققتان ققققزوین رتبقققه اول و شهرسقققتان آوج رتبقققه آخقققر را         

 کسب نموده است.
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 لوله گذاری فاضلا )متر(: .13

 

 در شققاخص لولققه گققذاری فاضققلاب، بققالاترین رتبققه متعلققق بققه شهرسققتان قققزوین بققوده و شهرسققتان هققای 

 بوئین زهرا، آبیک و آوج بصورت مشترک، پایین ترین رتبه را کسب نموده اند.

 

 اصلاح شبکه)متر(: .14

 

 

 در شققاخص اصققلاح شققبکه، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و کمتققرین درصققد مربققوط بققه 

 شهرستان آوج می باشد.
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 توسعه شبکه)متر(: .15

 

 در شققاخص توسققعه شققبکه، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و کمتققرین درصققد مربققوط بققه 

 شهرستان آوج می باشد.

 

 فروش انشعا  آ )میلیون ریال(: .16
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 در شققاخص فققروش انشققعاب آب، بققالاترین رتبققه متعلققق بققه شهرسققتان قققزوین و پققایین تققرین رتبققه متعلققق بققه 

 شهرستان آوج می باشد.

 انشعا  فاضلا )میلیون ریال(:فروش  .17

 

 

 در شققاخص واگققذاری انشققعاب فاضققلاب، شهرسققتان قققزوین واجققد بققالاترین رتبققه و شهرسققتان بققوئین زهققرا 

 واجد پایین ترین رتبه شده است.

 

 درآمد آ  بهاء)میلیون ریال(: .18

 

 

در شاخص درآمد آب بهاء، شهرستان قزوین رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را کسب نموده است            
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نتای  ار یابی شاخصهای ی پارچه  

سا ی و مدیران ارشد  با توجه به این ه 

برای اولین بار بعد ا  ادغام شرکتهای آب 

وفاضلاب انجام می شود اعلام ن ده است 

محض اعلام نتای  تحلیل آنها ارائه و به 

 . خواهد شد
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رتبه دوم را در بین کلیه   امتیاز   967مانطور که از جداول بالا مشاهده می کنید شرکت آ  وفاضلا  استان قزوین با کس  

درصد که با توجه به تخصصی بودن ارزیابی ها از نقاط قوت شرکت آ   97با در صد تحقق  است شرکتهای  آ  وفاضلا  کس  کرده است 

 وفاضلا  در استان می باشد. 
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بازدید  به  توجه  خدمت    وارزیابی    با  میز  از  قزوین  استانداری  بازرسی  و  عملکرد  مدیریت  دفتر 

 وحقوق شهروندی شرکت ب ز تسهیلات خاص برای افراد توانخواه نواقصی دیگری در بازرسی مشاهده نشد. 
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