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چكيده 
زمينه و هدف: در سال هاى اخير نياز به بهينه سازى مصارف و بهبود كارآيى در نهادهاى عمومى از جمله پليس بيش 
از پيش به چشم مى آيد. رويكرد پليس ناب با توجه به اينكه در سال هاى گذشته در پليس هاى كشورهايى همچون 
انگلستان، كانادا، دانمارك و امارات نتايج مطلوبى به بار آورده، مى تواند يك راهكار مؤثر براى اين مسئله باشد. 
بنابراين، اين پژوهش به دنبال پاسخ به اين پرسش ها است كه مهم ترين مؤلفه ها و شاخص هاى پليس ناب چيست؟ 
روش: پژوهش حاضر با رويكرد كيفى انجام شد؛ در اين چارچوب، نخست با استفاده از تحليل محتواى ادبيات موجود 
در حوزه تفكر ناب و تجربيات پليس كشورهاى پيشرو در بكارگيرى اين رويكرد، چارچوب مفهومى پژوهش تدوين 
شد. سپس با بكارگيرى چارچوب به دست آمده، آسيب شناسى كلانترى ها از طريق مشاهده و مصاحبه با مديران 
و صاحب نظران واحدهاى مختلف انجام شد. در مطالعه حاضر، با  17 نفر از مسئولان و كاركنان عملياتى از 8 واحد 

و زيرمجموعه منتخب نيروى انتظامى مصاحبه به عمل آمد.
يافته ها: كل مولفه ها و شاخص هاى بومى كاهش هدررفت ها به تعداد 7 مولفه و 26 شاخص و كل مولفه هاى افزايش 
ارزش آفرينى ها به تعداد 6 مولفه و 40 شاخص به دست آمد. براساس رويكرد ناب، با شناسايى، كاهش و حذف 
مستمر هدررفت ها از يك سو و ارتقاء يا ايجاد ارزش آفرينى ها از سوى ديگر، مى توان به سطح مناسبى از بهينگى و 

مطلوبيت در ساختار ها و فرآيندهاى كارى دست يافت. 
نتايج: ماهيت اساسى رويكرد ناب، «تكرارشوندگى» و «استمرار» آن است. براساس رويكرد ناب، با شناسايى و 
كاهش يا حذف مستمر هدررفت ها از يك سو و شناسايى و ارتقاء يا ايجاد ارزش آفرينى ها از سوى ديگر، مى توان به 

هر سطحى از بهينگى و مطلوبيت در ساختار ها و فرآيندهاى كارى دست يافت. 
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مقدمه
نيروى انتظامى جمهورى اسلامى ايران، نهاد رسمى و اصلى تأمين كننده  نظم و امنيت داخلى كشور است. 
بزرگ ترين يگان نيروى انتظامى، پليس پيشگيرى است كه به طور مستقيم فرماندهى كليه  كلانترى ها 
و پاسگاه هاى انتظامى سراسر كشور را عهده دار است.  در اين ميان، كلانترى ها و پاسگاه ها هسته ها ى 
عملياتى نيروى انتظامى و مهم ترين و گسترده ترين بخش نيروى انتظامى در راستاى تامين و توسعه 
نظم و امنيت محسوب مى شوند. به تعبيرى، مى توان كلانترى ها و پاسگاه ها ستون فقرات نيروى انتظامى 
قلمداد شده و موفقيت نيروى انتظامى در گرو موفقيت آنها است. كلانترى به عنوان پليس و حافظ نظم و 
امنيت در محدوده مشخص از فضاى شهرى و پاسگاه هاى انتظامى در خارج از شهر، با رويكرد پيشگيرى 
از وقوع جرم، حافظ نظم و امنيت هستند. ماهيت كار كلانترى ها و پاسگاه ها به گونه اى است كه در ميان 
واحدهاى مختلف پليس، بيشترين ارتباط و تعامل را با مردم دارند. بنابراين، تقويت اين مجموعه ها در 
راستاى منافع عمومى بوده و از ضعف احتمالى آنها نيز كل جامعه متضرر مى شوند. به طور كلى، از آنجا 
كه كلانترى ها و پاسگاه ها به صورت مستمر با مردم در ارتباط هستند، به همين دليل افزايش كارايى در 
اين واحدها موجبات رضايت مندى بيشتر مردم مى شود. در واقع كلانتر ى ها و پاسگاه ها با انجام دقيق 
و كامل وظايف خود براى ارائه خدمات، در ارتقاى رضايت مندى مردم و سرمايه هاى اجتماعى نيروى 
انتظامى و احساس امنيت عمومى نقش كليدى دارند. اين در حالى است كه رسيدن به حد مطلوب ارائه 
خدمات در كلانترى ها نيازمند بهبودهايى اساسى در ساختار و فرآيندهاى ادارى و سازمانى آنهاست كه 
تلاش هاى زيادى نيز در اين زمينه در حال انجام است و شايد بتوان مهم ترين آن را در حال حاضر، طرح 
تحول كلانترى ها (به اختصار طرح تحول كلانترى و پاسگاه) دانست كه در ابعاد مختلف اجرا مى شود، 
به طورى كه خوشايندسازى محيط، توانمندسازى كاركنان و ارتقاى رفتار آنها و همچنين اصلاح و تسريع 
فرايند پيگيرى امور مراجعه كنندگان از جمله محورهاى موضعى اين طرح به حساب مى آيند (دبيرخانه  

شوراى عالى تحول كلانترى و پاسگاه، 1395). 
به طور كلى، نياز به بهبود خدمت رسانى، بهينه سازى فرآيندها و ارتقاى بهره ورى در نهادهاى مختلف 
كشور از جمله نيروى انتظامى، اين ضرورت را براى اين سازمان ها ايجاد كرده كه با توجه بيشترى به 
فرآيندهاى خود بنگرند و براى بهبود عملكرد و بهره ورى آن تلاش كنند. در اين حوزه و به منظور انجام 



 723 الگوى بهبود ساختارها و فرآيندهاى كارى كلانترى ها با رويكرد «پليس ناب» 

اصلاحات و بهبودهاى ساختارى و فرآيندهاى كارى، تجربه كشورهاى پيشرو در امور پليسى نشان 
مى دهد كه رويكردهاى نوينى نظير تفكر ناب1، شش سيگما2 و بازمهندسى فرآيندهاى كارى3 مى توانند 
بسيار تسهيل كننده باشند. از كاربرد رويكرد تفكر ناب، در بهبود فرآيندها و ساختارهاى پليس با عنوان 
«پليس ناب4» ياد مى شود (بارتون5، 2013). رويكرد «پليس ناب» مى تواند يك راهكار مؤثر در اين 
راستا باشد و به بهبود فرآيندها و جارى سازى بهتر و بهينه تر طرح تحول كلانترى و پاسگاه در نيروى 
انتظامى جمهورى اسلامى ايران كمك قابل ملاحظه اى بكند، به طورى كه اين رويكرد در سال هاى گذشته 
در پليس كشورهاى مختلفى نظير بريتانيا (انگلستان، ويلز و اسكاتلند) استفاده شده و نتايج مطلوبى را 

در پى داشته است (بارتون، 2017).
گفتنى است كه رويكرد ناب به صورت عملى و براى نخستين بار در سال هاى دهه 1950 ميلادى 
در بخش توليد و در صنعت خودروسازى ژاپن پايه گذارى و توسعه داده شد. در سال 1996، جيمز پى 
وامك6 و دنيل تى جونز7 پس از مطالعه عميق خود روى سيستم توليد در تويوتا8 كه در سال 1990 با 
عنوان «ماشينى كه دنيا را تغيير داد9» انجام داده بودند، عنوان «تفكر ناب» را براى آن پيشنهاد دادند. 
تفكر ناب، يك نگرش جديد است كه در آن به همه فعاليت هاى سازمان از زاويه اى جديد نگاه مى شود تا 
همه غيربهينگى ها و هدررفت هايى كه عمدى يا سهوى و به دليل سازماندهى فعلى فرآيندها در سازمان 
ايجاد مى شود، را شناسايى كند (وامك، 1990). رويكرد ناب به اين دليل از شرق به غرب گسترش 
پيدا كرد و در سراسر دنيا به آن توجه شد كه بكارگيرى آن مى تواند موجب صرفه جويى در مصرف منابع 
(زمان، پول، نيروى انسانى و مانند آن) شده و در عين حال، بهبودهايى را در عملكرد و اثربخشى سازمان 
بكارگيرنده ايجاد كند. مفاهيم زيربنايى رويكرد ناب در حوزه هاى مختلفى وارد شده و با عناوين متنوعى 
معرفى شده اند. با اين حال تقريبا فقط نام گذارى ها و جزئيات عمليات در طول زمان و در حوزه هاى 

مختلف به روزرسانى شده است ولى بنياد تفكر ناب، گام هاى ثابتى هستند كه شامل موارد زير است:

1.  Lean Thinking    2.  Six Sigma

3.  Business Process Reengineering – BPR  4.  Lean Policing

5. Barton     6. James P. Womack

7. Daniel T. Jones    8.  Toyota Production System (TPS)

9. The Machine That Changed The World



 724 1398 فصلنامة علمى پژوهش هاى مد     يريت انتظامى / سال چهارد  هم، شمارة چهارم، زمستان

مشخص كردن ارزش هاى اصلى هدف سازمان، از ديدگاه مخاطبان و ذى نفعان؛• 
شناسايى هر فعاليت و مرحله اى از فعاليت ها در فرآيندهاى كارى كه در راستاى تحقق ارزش هاى • 

يادشده نيستند و حذف آنها؛
تقويت مراحل ارزش آفرين در فرآيندها و توسعه و تكرار اين دست فعاليت ها؛• 
تكرار سه گام قبلى، به صورت متناوب تا زمانى كه اتلاف منابع به حداقل و يا صفر برسد و بهره ورى • 

در فرآيندها حاصل شود.
همزمانى كاهش منابع لازم و افزايش خروجى قابل ارائه كه از نتايج بكارگيرى رويكرد ناب است، به 
سازمان ها كمك مى كند كه بهره ورى بسيار بالاترى را تجربه كنند و به همين دليل است كه اين رويكرد به 
سرعت از بخش توليد به ساير بخش ها وارد شد و در صنايع و حوزه هاى مختلف، از جمله خدمات عمومى، 
گسترش يافت و از آن بهره بردارى شد. به عنوان مثال، زو رادنور1 و همكاران در سال 2006 به «ارزيابى 
رويكرد ناب در مديريت كسب وكارها و كاربردهاى آن در بخش خدمات عمومى» پرداختند (رادنور، 
2006). هيگور لايت2 نيز در سال 2013 در مقاله اى با عنوان «فلسفه ناب و كاربردهاى آن در صنعت 
خدمات» به بررسى جامعى از دانش و تجارب موجود در توسعه رويكرد ناب و بكارگيرى آن در بخش 
خدمات مى پردازد (لايت، 2015). به دنبال گسترش كاربرد رويكرد ناب و مشتقات و تركيب هاى آن، 
نظير «شش سيگماى ناب» و همچنين ابزارهاى مرتبط ديگر، نظير «تحليل هزينه و فايده» و «نگاشت 
جريان ارزش»، در حوزه هاى مختلف خدمات عمومى در سال هاى اخير، پژوهش ها و آزمايش هايى نيز 
در كشور هاى مختلف درخصوص بكارگيرى اين رويكرد (كه از آن با عنوان «پليس ناب» ياد مى شود)، 
در پليس هاى جهان نظير انگلستان انجام و آثار بكارگيرى اين رويكرد در افزايش بهره ورى پليس تحليل 
شد. با اين حال، بررسى هاى صورت گرفته نشان مى دهد كه به استفاده از مفهوم پليس ناب تاكنون در 
كشور توجه نشده است كه با توجه به جديد بودن اين مفهوم در كل دنيا، موضوعى طبيعى به نظر مى رسد. 
همين امر، انجام پژوهش براى وارد كردن اين دانش كاربردى به پليس كشور و به طور خاص كلانترى ها 
را براى بكارگيرى و اجراى هرچه بهتر طرح تحول كلانترى و پاسگاه ضرورى مى سازد. بنابراين، به اين 
مسئله پاسخ خواهيم داد كه چگونه مى توان از طريق بكارگيرى آموزه هاى رويكرد «ناب»، منابع لازم 

1.  Zoe Radnor    2. HigorLeite
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(مالى، زمانى، منابع انسانى، و مانند آن) را كاهش داد و در عين حال، با ارتقاى سطح خدمت رسانى، ضمن 
افزايش رضايت عمومى، اثربخشى و بهره ورى بيشترى را در كلانترى ها ايجاد كرد و در نتيجه بهره ورى 

را در اين نهاد بيش از پيش ارتقاء داد. با اين نگاه، اين مقاله به دنبال پاسخ به پرسش هاى زير است:
مهم ترين مؤلفه ها و شاخص هاى پليس ناب چيست؟• 
در حال حاضر، براساس شاخص هاى رويكرد پليس ناب، ساختارها و فرآيندهاى كارى كلانترى ها • 

داراى چه مسائل و مشكلاتى هستند؟
راهبرد مناسب براى بهبود ساختارها و فرآيندهاى كارى كلانترى ها براساس رويكرد پليس ناب • 

كدام اند؟
پيشينه: بارتون كه فعال ترين محقق در موضوع پليس ناب است، در سال 2013 در مقاله اى با عنوان «پليس 
ناب: رويكردى نوين براى بهبود فرآيندهاى كارى در پليس انگلستان» به اين موضوع اشاره مى كند كه نياز 
به افزايش بهره ورى كه در حوزه هاى مختلف خدمات عمومى در انگلستان ايجاد شده است مستلزم بهبود 
در فرآيندهاى كارى ارائه خدمات است. مقاله يادشده به اين موضوع مى پردازد كه چطور پليس مى تواند از 
طريق بكارگيرى آموزه هاى ناب، فرآيندها و ساختارهاى خود را بهبود دهد (بارتون، 2013). بارتون سپس 
در مقاله اى ديگر در همين سال با عنوان «پليس ناب: يافته هاى اوليه از مطالعه 5 هزار نيروى پليس 
انگلستان» به دفاع از بهبود عملكرد پليس از طريق بكارگيرى فلسفه ناب مى پردازد و آن را يك محرك 
مناسب براى بهبود فرآيندهاى داخلى در پليس معرفى مى كند. در مقاله اى ديگر در سال 2016 كه با عنوان 
«پليس در شرايط رياضت اقتصادى؛ آيا زمان بكارگيرى رويكرد ناب است؟» منتشر شد، ريچارد اسميت1 
به راهكارهايى مى پردازد كه با بكارگيرى آنها پليس انگستان و ولز بتوانند با كاهش قابل  ملاحظه بودجه 
سازگارى پيدا كنند. همچنين در اين مقاله، ماهيت فرهنگى و ساختارى پليس به عنوان يكى از موانع 
اساسى در استقرار موفق رويكرد ناب معرفى شده است (اسميت، 2016). پژوهشى نيز در سال 2017 در 
اين حوزه با عنوان «ارزيابى تأثيرات بكارگيرى رويكرد ناب در پليس انگلستان» توسط هرى بارتون و 
روپرت متيوس در انگلستان انجام گرفت (متيوس2، 2017). در ادامه به سه نمونه از تجارب بكارگيرى 

پليس ناب در كشورهاى مختلف اشاره مى شود:

1. Richard Smith    2. Rupert Matthews
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يك واحد پليسى در انگستان، از رويكرد «ناب» استفاده كرد تا ميانگين زمان پردازش و بررسى • 
تحقيقات پليسى را از 28 روز به 2 روز كاهش دهد.

يك واحد پليسى در انگستان، با شناسايى زمان هاى بيكارى نيروهاى انسانى و بازتخصيص آنها به • 
فعاليت هاى اثربخش، 10 درصد در هزينه هاى اجرايى خود صرفه جويى كرد.

يك واحد پليس در دبى، با بكارگيرى رويكرد «ناب»، علاوه بر تغييرات در نگرش و فرهنگ سازمانى • 
و دستيابى به بهبودهاى قابل توجه در فرآيندهاى خود، موفق به دريافت جوايز ملى و بين المللى 

براى سيستم مديريت كيفيت خود شد.
مبانى نظرى:  رويكرد تفكر ناب شيوه اى از روش انجام كار است كه پيشنهاد مى كند از ديدگاهى نوين 
به ساختارها، فرآيندهاى كارى و فعاليت هاى انسانى نگريسته شود؛ به گونه اى كه ارزش هاى بيشترى 
براى ذى نفعان (جامعه، سازمان و افراد درگير در موضوع) خلق شده و در عين حال، تا جاى ممكن از 
هدررفت و اضافه  مصرف منابع اجتناب شود (وامك، 1996). اين رويكرد در سال هاى دهه 1950 و 1960 
در شركت تويوتا و در چارچوب نظام توليد تويوتا شكل گرفت كه در آن از چرخه PDCA و يا متد علمى 
دنباله روى كرده و از طريق گام هاى كارى استانداردسازى شده بهبود مى يابد. چرخه PDCA يك فرآيند 
تكرار شونده است كه 4 گام اصلى را شامل مى شود. در ادامه به طور مختصر اشاره مى كنيم كه در هر گام 

چه فعاليت هايى بايد انجام شود و به چه پرسش هايى بايد پاسخ داده شود:
Plan يا برنامه ريزى: چه چيزى براى دستيابى اين گروه كار بسيار مهم خواهد بود؟ چه تغييراتى   .1
مناسب خواهد بود؟ چه اطلاعاتى در دسترس است؟ آيا بررسى و مشاهده جديدى ضرورت دارد؟ 
اگر جواب مثبت است، برنامه اى براى تغييرات و آزمايش تهيه كنيد. تصميم بگيريد كه چگونه بايد 

از اين بررسى ها استفاده شود.
Do يا آزمون: برنامه تغييرات و آزمايش را اجرا كنيد و ترجيحاً اين كار را در مقياس كوچك انجام   .2

دهيد.
Check يا ارزيابى: نتيجه آزمايش را بررسى و تجزيه وتحليل كنيد.  .3

Act يا نتيجه گيرى و پياده سازى: از تجزيه وتحليل به دست آمده، نتيجه بگيريد كه چه چيزى عايدتان   .4
خواهد شد؟ و چه چيزى را بايد كنار گذاشت؟
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پس از مرحله 4، دوباره به مرحله اول برگرديد.  .5
سپس به مرحله دوم تا پايان و باز به مرحله اول برگرديد و به صورتى بى پايان اين كار را ادامه دهيد.   .6

بنابراين براى بهسازى و بهبود دائمى، اين مراحل بايد به طور مداوم ادامه داشته باشد.
مراحل 5 و 6 در واقع جزو گام هاى اصلى اين چرخه نيستند و به منظور تأكيد بر تكرارشوندگى چرخه 

آورده شده اند (دمينگ1، 1986).
تصوير زير، چرخه يادشده را نشان مى دهد:

شكل 1. چرخه PDCA به عنوان زيربناى شكل گيرى رويكرد تفكر ناب

رويكرد تفكر ناب، در مقايسه با رويكردهاى قبلى كه براى ايجاد توسعه در ژاپن مطرح شده بودند 
مزاياى بسيار قابل ملاحظه اى داشت كه منجر به محبوبيت آن شد. از آن جمله مى توان به موارد زير 

اشاره كرد:
نياز به نيروى انسانى كمتر؛• 
نياز به فضاى فيزيكى كمتر؛• 
نياز به سرمايه  گذارى نقدى كمتر؛• 

1. Edward Deming
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نياز به مواد اوليه كمتر؛• 
زمان كمتر براى توليد و ارائه محصولات و خدمات؛• 
توليد محصولات با نواقص كمتر؛• 
برآورده كردن بيشينه مطالبات مشتريان.• 

رويكرد ناب در پليس (پليس ناب): براى اين كه فرماندهان و نيروهاى پليس بتوانند با بودجه هاى كمتر، 
خروجى بيشترى توليد كنند و روند كارى خود را به طور مستمر بهبود دهند، لازم است فرآيندها و رويه هاى 
كارى اى در پليس بكار گرفته شود كه هم از جهت مصرف منابع و هزينه ها و هم از جهت ارائه خدمات به 
مخاطبان، قابليت خلق ارزش را داشته باشد. در نتيجه اين بهينه سازى ها، ارزش قابل ارائه به مشتريان و 
مخاطبان افزايش مى يابد. اين نگاه به «ارزش» در واقع يكى از اصول تفكر ناب است. پژوهش هاى انجام 
شده نشان داده اند كه اين مفهوم (به بيان ساده؛ ايجاد بهبودهاى كم هزينه از طريق كاهش هدررفت ها) در 
كنار كايزن (بهبود مستمر) تأثيرات مثبتى بر توانمندى سازمان براى بهبود عملكرد و بهره ورى خود و 
ارتقاى رضايت مندى مشتريان و مخاطبان دارد. امروزه، تفكر ناب و كايزن فقط در حوزه ساخت و توليد 
نافذ نيستند و كاربرد آنها به شكل فزاينده اى در بخش هاى مختلف خدمات و به طور خاص خدمات عمومى 

مشاهده مى شود (هاينس1، 2008؛ رادنور، 2007؛ بوچى2، 2006).
اين ارزش ها و مزيت ها در حوزه پليس مى توانند به منظور بازسازى بهنيه پليس و ايجاد ساختارى 
منسجم تر براى آن به منظور خدمت رسانى بهتر به مصرف كنندگان خدمات پليسى (مردم) بهره بردارى 
شود (برى3، 2009). اما سازمان پليس شرايط خاص خود را دارد. به عنوان نمونه، در پژوهشى كه فلنگان 
در سال 2008 انجام داد، مجموعه اى از توصيه ها را در اين خصوص ارائه مى دهد و مجموعه توصيه هاى 
خود را با اين بند جمع بندى مى كند كه نيروهاى پليس بايد تمركز خود را بر حوزه ها و فعاليت هايى قرار 
دهند كه ظرفيت بالايى براى بهبود دارند، نظير مديريت تقاضا، تأمين منابع و نيازمندى ها و شرايط كارى 

منعطف (فلنگان4، 2008).
چارچوب مفهومى پژوهش: براى شناسايى مؤلفه ها و شاخص هاى پليس ناب و تدوين چارچوب مفهومى 

1. Hines     2. Bucci

3. Berry     4. Flanagan
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پژوهش براى پاسخگويى به پرسش نخست پژوهش، پس از بررسى ادبيات موضوع، نتايج زير حاصل شد:
مؤلفه ها و شاخص هاى پليس ناب: اساس رويكرد ناب به طور كلى شامل دو مجموعه فعاليت است كه 
به صورت مستمر انجام پذيرند: 1- كاهش هدررفت ها و 2- افزايش ارزش هاى ايجاد شده. درخصوص مصاديق 
هدررفت هاى رويكرد ناب در پليس، علاوه بر هزينه هاى مشهود و منابعى كه به صورت مشهود مصرف مى شود 

(پول، تجهيزات، نيروى انسانى، و مانند آن) در ادامه به چند نمونه از هزينه هاى نامشهود اشاره مى شود:
انتظار بيهوده؛ تأخير تحميلى به مردم در زمان انتظار دريافت خدمات و يا در زمان پاسخ گويى؛• 
فعاليت تكرارى؛ به عنوان نمونه نياز به ورود مجدد اطلاعات توسط مردم و يا نياز به پاسخ دادن مردم • 

به پرسش هاى يكسان كه از سوى مسئولان مختلفى در پليس پرسيده مى شود.
فعاليت غيرضرورى؛ به عنوان نمونه نياز به استعلام چندباره يك موضوع يكسان و يا نياز به مراجعه • 

به چندين واحد براى انجام كار مد نظر.
ارتباطات غيرشفاف؛ انرژى اى كه به واسطه جستجو براى شفاف سازى هاى مختلف به دليل مبهم • 

بودن دستورالعمل ها و استانداردها هدر مى رود.
فرصت ازدست رفته براى جذب مشاركت و محبت مردم؛ ناتوانى در ايجاد ارتباط نزديك با مردم، • 

بى تفاوتى، بى مهرى و يا بى ادبى نسبت به مردم.
همچنين درخصوص ارزش ها در رويكرد ناب در پليس، طبق تعريف تفكر ناب، مى توان چهار اصل • 

زير را به عنوان ابزارى براى درك ارزش در پليس ناب مطرح كرد:
مشخص كردن نيازمند هاى، خواسته ها و مطلوبات مردم به عنوان ارزش هاى مد نظر؛• 
تعيين جريان ارزشى براى هر خدمتى كه منتج به ارائه ارزش هاى يادشده و به چالش كشيدن همه • 

گام هاى اضافى شود؛
ايجاد كشش و يكپارچگى بين همه گام هايى كه انقطاع بين آنها وجود داشته و امكان ايجاد جريان • 

بدون اختلال وجود ندارد؛
مديريت امور براى انتقال به سمت تعالى به گونه اى كه تعداد گام ها و ميزان زمان لازم براى ارائه • 

خدمت به مردم به طور مستمر كاهش يابد.
به اين ترتيب مى توان چارچوب مفهومى را به صورت شكل 2 از ادبيات پژوهش استخراج كرد. اين 
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چارچوب در ادامه ازطريق مشاهده و مصاحبه  با خبرگان نيروى انتظامى و مسئولان كلانترى ها، متناسب 
با محيط كلانترى هاى ايران بومى شد كه در بخش يافته هاى پژوهش درج شده است.

شكل 2. چارچوب مفهومى پژوهش 
جدول 1. ابعاد و مؤلفه هاى پليس ناب در چارچوب مفهومى پژوهش 

شاخص هامؤلفه هاابعاد

كاهش هدررفت ها

1. انتظار بيهوده (تأخير 
تحميلى بر مردم)

انتظار دريافت خدمت: تأخير تحميلى بر مردم در زمان انتظار براى دريافت خدمات  ·
انتظار پاسخگويى: تأخير تحميلى بر مردم در زمان انتظار در زمان پاسخگويى  ·

2. فعاليت بيهوده

فعاليت تكرارى: به عنوان نمونه نياز به ورود مجدد اطلاعات توسط مردم و يا نياز   ·
به پاسخ دادن مردم به پرسش هاى يكسان از سوى مسئولان مختلف در پليس

فعاليت غيرضرورى: به عنوان نمونه نياز به استعلام چندباره يك موضوع يكسان   ·
و يا نياز به مراجعه به چندين واحد براى انجام كار مد نظر

جستجوى زائد: انرژى اى كه به واسطه جستجو براى شفاف سازى هاى مختلف   ·
به دليل مبهم بودن دستورالعمل ها و استانداردها هدر مى رود

3. فرصت هاى 
ازدست رفته براى جلب 

محبت مردم

بى ادبى نسبت به مردم  ·
بى تفاوتى نسبت به مردم  ·

ناتوانى يا تلاش ناكافى براى ايجاد ارتباط نزديك و دوستانه با مردم  ·

4. منابع مادى
بكارگيرى نيروى انسانى مازاد بر نياز واقعى  ·

ذخيره تجهيزات بدون استفاده  ·
استفاده غير بهينه از فضاى فيزيكى  ·



 731 الگوى بهبود ساختارها و فرآيندهاى كارى كلانترى ها با رويكرد «پليس ناب» 

افزايش ارزش ها

1.شناسايى مطالبات 
واقعى مردم

دريافت بازخورد مردم درخصوص خدمات دريافتى  ·
دريافت نظر عمومى مردم از عملكرد كلانترى ها  ·

تحليل صحيح بازخوردها و نظرات مردم به منظور تصميم گيرى براى بهبود  ·

2. شناسايى جريان 
ارزش واقعى

شناسايى درست فعاليت هاى مرتبط با هر فرآيند  ·
تعريف فرآيندهاى كارى مستقل از ساختاربندى هاى سازمانى  ·

شناسايى دقيق ذى نفعان هر فرآيند كارى به تفكيك فعاليت هاى آن  ·
بهبود مستمر جريان ارزش براى فرآيندهاى كارى  ·

3. جلب مشاركت 
همكاران

شفاف سازى اهداف سازمان براى كاركنان  ·
ايجاد ارتباط صميمانه و همدلى بين همكاران و مديران  ·

توسعه مهارت ها و توانمندسازى نيروهاى انسانى  ·
اطلاع رسانى درخصوص راهبردها و  روش هاى كارى  ·

اطلاع رسانى درخصوص دستاوردها  ·

روش
پژوهش حاضر ازنظر هدف كاربردى و از نظر روش با رويكرد كيفى انجام شد. نمونه گيرى در اين پژوهش 

به صورت هدفمند بود. جزئيات جامعه مطالعه به اين شرح است:
مطالعه و بررسى 51 سند، منبع و مرجع مختلف بين المللى درخصوص پليس ناب و موضوعات • 

مرتبط با آن كه علاوه بر منابع كلاسيك حوزه تفكر ناب و كاربردهاى موفق تفكر ناب در حوزه هاى 
مختلف، به منابع منتشر شده درخصوص بكارگيرى رويكرد ناب در پليس كشورهاى پيشرو در اين 

حوزه شامل انگلستان، اسكاتلند و كانادا نيز مطالعه شد.
مطالعه و بررسى 27 سند، منبع و مرجع مختلف داخلى درخصوص كلانترى هاى ايران و طرح تحول • 

كلانترى و پاسگاه.
مصاحبه و نظرخواهى از 17 نفر از مسئولان و كاركنان عملياتى از 8 واحد و زيرمجموعه منتخب • 

نيروى انتظامى كه شامل: گروه هاى علمى دانشكده علوم و فنون انتظامى دانشگاه علوم انتظامى امين، 
مركز تحقيقات كاربردى معاونت طرح و برنامه نيروى انتظامى، مركز تحقيقات كاربردى پليس 
پيشگيرى نيروى انتظامى، كلانترى 145 ونك، كلانترى 103 گاندى، معاونت امور كلانترى هاى 
پليس پيشگيرى فرماندهى انتظامى تهران بزرگ و پژوهشكده مديريت راهبردهاى انتظامى پژوهشگاه 

علوم انتظامى و مطالعات اجتماعى، بودند. 
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يافته ها
در اين پژوهش، مشاهده ها و مصاحبه هاى متعددى با مديران و افراد صاحب نظر در حوزه فرآيندها و 
ساختارهاى كارى كلانترى ها انجام شد. در اين بخش براساس اشكالات و كاستى هاى موجود شناسايى 
شده در كلانترى هاى ايران و ريشه يابى علل وجود آنها، نسخه بومى چارچوب مفهومى تحقيق تدوين شد. 
در رويكرد ناب از اين اشكالات با عنوان هدررفت هايى ياد مى شود كه لازم است سازمان براى حذف يا 
كاهش آن ها به صورت مستمر در تلاش باشد. همچنين در رويكرد ناب از كاستى هاى يادشده با عنوان 
ارزش  آفرينى هايى ياد مى شود كه لازم است سازمان براى ايجاد و يا ارتقاء آن ها به صورت مستمر بكوشد. 
فرآيند ريشه يابى مشكلات و تدوين چارچوب مفهومى بومى به اين ترتيب بود كه در مصاحبه هاى انجام 
شده، نسخه اوليه از چارچوب مفهومى و چارچوب نظرى به مصاحبه شوندگان ارائه شد و نظرات ايشان 
درخصوص موضوع و اهميت هر كدام از ابعاد، مؤلفه ها و شاخص ها مشخص شده در چارچوب و چارچوب 
نظرى كه از ادبيات اصلى استخراج شده بودند دريافت شد. سپس نظرات و بازخوردها به طور كامل بررسى 

شد كه در نتيجه آن تغييرات زير در چارچوب اوليه اعمال شد:
برخى موارد حذف يا جابجا شدند. به طور نمونه، در پليس هاى پيشروى جهان، منابع مادى جزو • 

عوامل هدررفت بودند و نياز به كاهش داشتند اما چنين برآمد كه در كلانترى هاى ايران وضعيت 
كاملاً برعكس است و با كمبود بودجه مواجه هستيم. بنابراين مؤلفه منابع مادى از عوامل هدررفت 

به عوامل ارزش آفرين منتقل شد.
برخى موارد به منظور جلوگيرى از سوء برداشت تغيير نام داده شد. به عنوان نمونه به جاى عنوان • 

«ارزش» از عنوان «ارزش آفرينى» استفاده شد تا از برداشت صرف معناى «هنجار» از آن جلوگيرى 
شود و يا به جاى عنوان «انتظار بيهوده»، از عنوان «معطلى» استفاده شد تا از برداشت معناى «توقع» 

از آن جلوگيرى شود.
موارد متعددى به مؤلفه ها و شاخص ها اضافه شد. جدول 2 تعداد مؤلفه ها و شاخص ها در هركدام • 

از ابعاد رويكرد ناب را در نسخه هاى اوليه و بومى مقايسه مى كند.
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جدول 2. مقايسه نسخه اوليه و نسخه بومى از چارچوب مفهومى تحقيق

بعد
نسخه بومىنسخه اوليه

تعداد كل تعداد كل مؤلفه ها
تعداد كل تعداد كل مؤلفه هاشاخص ها

شاخص ها
411726كاهش هدررفت ها

312640افزايش ارزش آفرينى ها

به اين ترتيب در مجموع 12 مؤلفه و 66 شاخص شناسايى شد كه افراد مصاحبه شده درباره آنها اتفاق 
نظر داشتند. با شناسايى مؤلفه ها و شاخص هاى هدررفت و ارزش آفرينى در ساختارها و فرآيندهاى كارى 
كلانترى ها كه مشروح آن در پژوهش آمده است، چارچوب بومى پژوهش مطابق شكل 3، ارائه مى شود. 

شكل 3. چارچوب مفهومى پژوهش (نسخه بومى)
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جدول 3. ابعاد و مولفه هاى تفكر ناب در ساختارها و فرآيندهاى كارى كلانترى ها (نسخه بومى چارچوب 
مفهومى پژوهش)

شاخص هامؤلفه هاابعاد

كاهش 
هدررفت ها

معطلى مراجعان

معطلى در زمان تكميل فرآيند ارائه خدمت به دليل شلوغى يا كمبود نيرو يا نداشتن دانش كافى توسط • 
متصدى تشكيل پرونده

معطلى براى گرفتن راهنمايى درخصوص فرآيندهاى كارى• 
جستجوى زائد به دليل مبهم بودن و يا در دسترس نبودن دستورالعمل ها و استانداردها• 

فعاليت بيهوده يا 
غيربهينه

فعاليت تكرارى نظير ورود مجدد اطلاعات توسط مردم، و يا نياز به پاسخ دادن مردم به پرسش هاى يكسان • 
كه از سوى مسئولان مختلفى در پليس پرسيده مى شود

فعاليت غيرضرورى نظير استعلام چندباره يك موضوع يكسان و يا نياز به مراجعه به چندين واحد براى • 
انجام كار مد نظر

مراجعه به سازمان هاى مختلف براى انجام بخش هاى مختلف فرآيند نظير استعلامات مختلف • 
الزام به ارائه گزارشات متعدد توسط كلانترى ها به نهادها و معاونت هاى مختلف• 

تعدد مراجعه

ناآگاهى مردم درخصوص فرآيندها و مدارك لازم نظير تماس با 110 به جاى مراجعه به كلانترى• 
ديده نشدن حالات خاص در فرآيند، نظير اتباع افغانستان كه كد ملى ندارند و يا خودروى سرقت شده از • 

شخصى كه مالك خودرو نبوده و مدارك آن در اختيارش نيست
نياز به مراجعه حضورى به كلانترى به منظور دريافت بيشتر خدمات• 

محبتِ 
ازدست رفته و 
يا جلب نشده 

مردم

دقت ناكافى در نحوه بيان و برخورد• 
پرهيز از ايجاد ارتباط نزديك و دوستانه با مردم• 
در نظر نگرفتن فرهنگ، لهجه، سلامت فكر و روان و مانند آن در كاركنان هنگام تعيين مسئولان پاسخگويى • 

و خدمت رسانى به مردم
بكار نگرفتن نوع برخورد با افراد متناسب با دليل مراجعه آنها (شاكى، متشاكى) • 
اطلاع رسانى ناكافى به مردم درخصوص رشادت ها، فداكارى ها و دستاوردهاى مأموران كلانترى ها• 
دقت ناكافى در برخورد يكسان با همه مراجعان با حالات، روحيات و فرهنگ متفاوت• 

اعتمادِ 
ازدست رفته و 
يا جلب نشده 

مردم

اختيار ناكافى كاركنان پليس براى بكارگيرى رفتار قاطعانه با مجرمان• 
تفكيك نامشخص كاركنان مختلف پليس در نگاه مردم (خدمات عمومى، امنيتى و مانند آن)• 
انجام كارها با كيفيت پايين به دليل كمّيت بالاى كارها و كمّيت پايين كاركنان• 
دقت ناكافى در رعايت همه قوانين توسط همه كاركنان• 

فعاليت هاى 
حاشيه اى 
كاركنان

پاسخگويى به مطالبات نابه حق و يا غيرقانونى مردم از پليس• 
الزام به پاسخگويى مستمر پليس به مقامات قضايى به دليل شكايات متعدد مردمى• 
انجام كارهاى خدماتى قابل برون سپارى در داخل كلانترى• 
انجام كارهاى مرتبط با وظايف ساير سازمان ها نظير بهزيستى • 

حركت كلى 
مجموعه در 
مسير نادرست

انتصاب افراد فاقد تجربه خدمت در كلانترى به عنوان مديران تصميم گير در اين حوزه• 
انحراف از برنامه هاى كلان در فعاليت هاى روزمره كلانترى ها• 
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شاخص هامؤلفه هاابعاد

افزايش 
ارزش آفرينى ها

استفاده هرچه 
 بيشتر از فناورى

يكپارچه كردن و خودكار كردن سامانه ها براى تسريع در انجام كارها نظير استعلامات• 
ارائه سامانه هاى نرم افزارى شخصى براى كاهش نياز به مراجعه به كلانترى ها• 
اطلاع رسانى از طريق فضاى مجازى درخصوص سازوكارها و فرآيندهاى كارى مرتبط با امور مراجعان به منظور • 

افزايش آگاهى مردم در اين خصوص
برنامه ريزى شغلى براى كاركنانى كه كارشان با نرم افزار جايگزين خواهد شد• 
استفاده از تجهيزات به روز نظير دوربين ها• 

شناسايى و 
مديريت 
مطالبات و 
انتظارات مردم

دريافت بازخورد از مراجعان درخصوص خدمات دريافتى• 
دريافت نظر عمومى مردم از عملكرد كلانترى ها• 
تحليل بازخوردها و نظرات مردم به منظور تصميم گيرى براى بهبود• 
اطلاع رسانى عمومى درخصوص وظايف، اختيارات و محدوديت هاى كلانترى ها• 
اطلاع رسانى عمومى درخصوص قوانين كشور و ارتقاء آگاهى هاى حقوقى مردم• 
شفاف سازى كارهايى كه توسط سازمان هاى ديگر انجام مى شود براى مردم• 
اطلاع رسانى بيشينه زمان لازم براى انجام كارها به منظور تنظيم سطح انتظارات مردم• 

بهينه سازى 
جريان تكميل 

فرآيند

تعريف كامل فرآيندهاى كارى مستقل از ساختاربندى هاى سازمانى• 
شناسايى فعاليت هاى مرتبط با هر فرآيند به طور دقيق• 
شناسايى ذى نفعان هر فرآيند كارى به تفكيك فعاليت هاى آن• 
بهبود مستمر جريان تكميل فرآيند• 
يكسان سازى و استانداردسازى فرآيندها• 
ساده سازى فرآيندها و شناسايى گام هاى قابل حذف• 

افزايش انگيزه 
و مشاركت 
كاركنان

تعيين مسئوليت افراد با توجه به علايق و تخصص هاى ايشان• 
ايجاد ارتباط صميمانه و همدلى بين همكاران و مديران• 
ارتقاء كمى آموزش هاى مهارتى به كاركنان• 
ارتقاء سطح كيفى آموزش هاى مهارتى به كاركنان از طريق سنجش اثربخشى آموزش ها با بازخوردگيرى و • 

رصد عملكرد كاركنان
اطلاع رسانى درخصوص اهداف، راهبردها و  روش هاى كارى به كاركنان• 
اطلاع رسانى درخصوص دستاوردها به كاركنان• 
اعطاى تسهيلات و بسته هاى جبرانى و تشويقى• 
پاداش و تنبيه عادلانه براساس سنجش عملكرد• 
غنى سازى و چرخش شغلى برنامه  محور ميان نيروها به منظور ايجاد تنوع در فعاليت هاى كاركنان• 
دريافت نظرات نيروهاى انسانى و تحليل آن براى انجام بهبودهاى سازمانى لازم به منظور تقويت اعتماد • 

كاركنان به سازمان
انتقال نيروهايى كه سطح لازم سلامت فيزيكى را ندارند به بخش هاى غيرعملياتى• 
ارتقاء جايگاه اجتماعى و منزلت پليس ازطريق اطلاع رسانى هاى عمومى• 
انتصاب افراد داراى تجربه خدمت در كلانترى به عنوان مديران تصميم گير در اين حوزه• 

افزايش 
مشاركت 

سازمان هاى 
همكار

تسريع در ارتباطات بين سازمانى نظير استعلامات• 
جلوگيرى از به هدر رفتن نتايج فعاليت هاى پليس، به دليل تكميل نشدن چرخه هاى كلان كارى (نظير جمع آورى • 

و بازپرورى معتادان)
تعريف استانداردهاى رفتارى يكسان براى برخورد و پاسخگويى به مردم در فرآيندهاى مشترك• 
ايجاد ارتباطات دوستانه بين مسئولان سازمان هاى همكار• 
شناسايى فعاليت ها و خدمات قابل برون سپارى به نهادهاى ديگر مانند بهزيستى، پليس + 10 و مانند آن• 

تخصيص بودجه 
لازم

جذب بيشتر نيروهاى انسانى متخصص و كارآمد• 
استفاده از تجهيزات و ابزارهاى نوين براى دستيابى به عملكرد بهتر• 
تأمين ملزومات لازم مراجعان (لوازم ادارى) • 
تأمين امكانات جانبى لازم مراجعان (دستگاه تكثير و مانند)• 
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جمع بندى يافته ها و معرفى چرخه پليس ناب: ماهيت اساسى رويكرد ناب، «تكرارشوندگى» و «استمرار» 
آن است. همچنين همان طور كه توضيح داده شد، براساس رويكرد ناب، با شناسايى و كاهش يا حذف 
مستمر هدررفت ها از يك سو و شناسايى و ارتقاء يا ايجاد ارزش آفرينى ها از سوى ديگر، مى توانيم به هر 
سطحى از بهينگى و مطلوبيت در ساختار ها و فرآيندهاى كارى دست يابيم. براى ساختارمند نمودن اين 
تكرارشوندگى، چرخه پليس ناب را با بررسى تطبيقى چرخه هاى موجود در حوزه هاى مختلف در دنيا و 
چرخه هاى بكارگيرى شده در پليس  كشورهاى پيشرو در بكارگيرى رويكرد ناب، استخراج شد. در هر 
دور از اين چرخه، يك مسئله (وجود هدررفت و نبود يك عامل ارزش آفرينى) شناسايى شده، راه حلى 
براى بازطراحى ساختارى و فرآيندى به منظور ايجاد يك مرحله بهبود براى حل اين مسئله پيشنهاد و 
آزمون و ارزيابى شد و با توجه به نتايج آن، اقدامات مقتضى درخصوص مستندسازى و بهبود بيشتر 

صورت پذيرفت.

شكل 4. چرخه پليس ناب

بحث و نتيجه گيرى
در اين پژوهش با مطالعه ادبيات موجود در حوزه پليس ناب، مدلى براى ارائه مؤلفه ها و شاخص هاى 
پليس ناب به منظور پاسخگويى به پرسش نخست پژوهش ارائه شد. سپس با استفاده از چارچوب مفهومى 
به دست آمده از ادبيات، نسخه اى بومى از چارچوب مفهومى نيز تدوين شد. با توجه به اين چارچوب و با 
در نظر گرفتن الگوهاى موفق در حوزه پليس ناب در كشورهاى مطالعه شده، راهبردهاى سطح بالا براى 
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اجرايى سازى رويكرد ناب در كلانترى ها را مى توان در قالب يك چارچوب راهبردى به صورت زير ارائه كرد. 
در اين چارچوب راهبردى، از ميان مجموعه ابزارها و روش هاى كارى كه در حوزه تفكر ناب معرفى 
و پيشنهاد شده اند، مجموعه اى براساس شرايط كلانترى هاى ايران كه در مصاحبه ها استخراج شدند، 

گزينش شد.

شكل 5. چارچوب راهبردى پيشنهادى

رويكرد ناب پيشنهاد مى كند كه ايجاد بهبود، در قالب چرخه هاى تكرارشونده كوتاه مدت (چرخه پليس 
ناب)، به صورت مستمر دنبال شود. از اين رو، مهم ترين موضوعى كه در موفقيت ناب سازى فرآيندهاى 
سازمان لازم است مد نظر قرار گيرد، پويايى در  هدف گذارى ها و تدوين و اجرايى سازى سريع برنامه هاى 
كوتاه مدت است. بنابراين، طبق چارچوب راهبردى ارائه شده لازم است اقدامات اجرايى، در هر دور 
از چرخه پليس ناب و پس از شناسايى و تعريف و تحليل يك مسئله مشخص، به عنوان راه حلى براى 
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ايجاد يك مرحله بهبود طراحى شده و مورد پياده سازى و سپس ارزيابى قرار گيرد و با توجه به نتايج آن، 
همين چرخه براى شناسايى اقدامات بعدى تكرار شود. اين مسئله مشخص كه در هر دور از چرخه ناب 
 دنبال مى شود، به دو دسته كلى قابل تقسيم است: 1- كاهش و يا حذف كامل يك شاخص از مؤلفه هاى 

هدررفت و 2- ارتقاء و يا افزودن يك شاخص از مؤلفه هاى ارزش آفرين.
به اين ترتيب و با توجه به شاخص هاى شناسايى شده از مؤلفه هاى هدررفت و ارزش آفرين در 
كلانترى ها در چارچوب نظرى اين پژوهش كه برآمده از شرايط و الزامات فعلى سازمان هستند مى توان 
مجموعه راهبردهاى زير را براى ايجاد بهبود در ساختارها و فرآيندهاى كارى كلانترى ها پيشنهاد كرد:

راهبردهاى مرتبط با فناورى:• 
شخصى سازى استفاده از خدمات كلانترى ها از طريق نرم افزارهاى تلفن همراه؛• 
ايجاد يك سيستم يكپارچه اطلاعاتى براى استعلامات آنى در حوزه هاى مختلف نظير خودرو، بيمه، • 

بانك و مانند آن.
راهبردهاى مرتبط با نيروى انسانى:• 
گزينش سربازان وظيفه و انتخاب افراد داراى مهارت هاى ارتباطى و سلامت فكرى بالا براى خدمت • 

در كلانترى ها؛
بكارگيرى افراد با تجربه خدمت مستقيم در كلانترى ها به عنوان مديران سطح بالا و تصميم گيران؛• 
تعيين مسئوليت نيروهاى انسانى براساس استانداردها و معيارهاى مدون؛• 
تدوين و اجرايى سازى برنامه هاى سنجش عملكرد عادلانه و در نظر گرفتن پاداش و تنبيه متناسب با آن؛• 
ارتقاى مشاركت نيروها در تصميم گيرى ها با اطلاع رسانى درخصوص اهداف و راهبردها و تدوين • 

و اجرايى سازى نظام دريافت نظرات كاركنان.
راهبردهاى مرتبط با روابط عمومى:• 
جلب محبت و همدلى مردم نسبت به پليس؛• 
تعديل سطح انتظارات مردم از كلانترى  ها؛• 
تدوين و اجرايى سازى نظام هاى دريافت و تحليل بازخوردهاى مراجعان؛• 
پايش نظرات عموم شهروندان درخصوص عملكرد كلانترى ها؛• 
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تفكيك ظاهرى نيروهاى يگان هاى مختلف به گونه اى كه براى مردم قابل تشخيص باشد؛• 
اصلاح قوانين مربوط به اختيارات نيروهاى پليس.• 
راهبردهاى مرتبط با روال هاى كارى:• 
ساد ه سازى رويه ها و دستورالعمل ها؛• 
بكارگيرى روش هاى نگاشت جريان ارزش1.• 
راهبردهاى مرتبط با آموزش:• 
مهارت محور تر كردن و ارتقاى سطح كيفى آموزش هاى ارائه شده به كاركنان؛• 
توجه به علاقه مندى هاى كاركنان در انتخاب موضوعات آموزش.• 
راهبردهاى مرتبط با همكارى هاى بين سازمانى:• 
برون سپارى بيشينه خدمات كلانترى ها به ساير نهادها نظير پليس + 10؛• 
توسعه همكارى هاى بين سازمانى از طريق وضع قوانين و دستورالعمل هاى مشترك و ايجاد ارتباطات • 

دوستانه بين مسئولان سازمان هاى مرتبط.
راهبردهاى مرتبط با منابع مادى:• 
ارتقاى بودجه و اعتبارات تخصيصى به كلانترى ها به منظور ارتقاى كيفيت خدمت رسانى به مردم.• 

سپاسگزارى
از پژوهشگاه علوم انتظامى و مطالعات اجتماعى به خاطر فراهم نمودن شرايط انجام اين تحقيق تشكر 

و قدردانى مى شود.
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