
 

  نظام اداري و بازرسي سازوكارهاي نظارت
  ∗در قانون مديريت خدمات كشوري 

  

  ∗∗دهقانان حامد
  
  

  چكيده 
  
كسـي پوشـيده نيسـت، قـانون مـديريت خـدمات        كه ضرورت تغيير در نظام اداري ايـران بـر   شرايطي در

 ـ    كشوري فرصت مغتنمي را ايجاد كرده تا فرآيند نظارت بر  يـك   ت درارائه خـدمات عمـومي از سـوي دول
ها و جامعيتي كه دارد بيانگر رويكـردي بنيـادين اسـت     نوانديشي دليلاين قانون به . مسير تازه قرار بگيرد

شود تا بنياد روابـط و هنجارهـاي نظـام     كار گرفته مي  ساختار بوروكراسي ايران به كه براي نخستين بار در
يكي از  .تعيين كند را مديريت بخش دولتي دراداري كشور را دگرگون سازد و چارچوب راهبردهاي تحول 

وكارهـاي نظـارت بـر نظـام اداري      موضوعاتي كه در فصول مختلف اين قانون مورد توجه قرار گرفته، سـاز 
ي، وضعيت موجود نوين سازمان يي نظارت در ساختارهاهاالگوضمن بررسي  ،در اين مقاله. مي باشدكشور 

مورد توجه قرار گرفته است و پس از ارائـه برخـي از محورهـاي     ننظام اداري ايرا ي دروكارهاي نظارت ساز
ارزيابي  نظارت ودرباره رويكرد قانون مديريت خدمات كشوري به  ،شناسي وضعيت موجود عمده در آسيب

، شاخصهاي  وكارهاي پيشنهادي اثربخشي ساز ضمن تحليل كارايي و و شده اشارههاي اجرايي  در دستگاه
  .بررسي شده است  قانونچارچوب احكام اين در  نظارت  وضعيت مطلوب
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  مقدمه 
مبناي رويكردهاي نوين علم مديريت، سازمانها درصورتي موفق هستند كه به انتظارات جامعه  بر

اما حصول اطمينان از تحقق اين انتظارات با  ؛عمل بپوشانند   جامه 1موريتهاادر قالب اهداف و م
نياز دارد؛ نظامي كه  ييگرا به نظام كنترل پويا و نتيجه ،توجه به ماهيت پيچيده سازمانهاي امروزي

كاربردي داشته باشد و علاوه بر اين، مسير بهبود عملكرد را مشخص توان  و مجهز ،ابزارهاي دقيق
راستا امروزه صاحبنظران و انديشمندان حوزه مديريت توسعه بر اهميت استقرار در همين . كند

كار در چارچوب مدلهاي يكپارچه مديريت  جراينظامهاي كنترل نتيجه و ارزيابي مراحل ا
ي ها  صهعنوان يكي از شاخ  و از استقرار نظامهاي يكپارچه مديريت عملكرد به ،كيدأت 2عملكرد
بعاد فردي و اجتماعي ياد تحقق اهداف توسعه در ا اتيسازمانها و كليد حييافتگي جوامع و  توسعه

مديريت،  و  رويكردهاي نوين حاكم بر دنياي جديد سازمان در واقع،). 23: 1376احمدي،( كنند مي
گرايي، ضرورت توجه مضاعف به موضوع تعيين شاخصهاي هدفمند  و كيفيت   3محوري نظير مشتري

و نظارت و ارزيابي دقيق،  زدسا ميوكارهاي نظارتي مؤثر خاطرنشان  ساز ستقرارگرا را براي ا ونتيجه
  .داند كننده رشد، پويايي و تعالي در حوزه مديريت مي جامع و هدفمند را مهمترين عامل تسهيل

  
   ينوين سازمانساختارهاي نظارت در الگوي 

. است انها در سالهاي اخير بوده           سازم  ل اصلى  ئ مسا  ، از آينده بلند       نبودن    و آگاه     پيوسته تغييرات    
غيرقابل     آورى از مواردى است كه خيلى سريع و                 ، محصول و فن     5مشتريان      ، نيازهاى     4محيط جهانى   

امكانپذير نيست ولى          6غلبه كامل بر عدم آگاهى           وضعيتي  چنين  در     . ندك  پيش بينى تغيير مى    
هاى پيش بينى جامع برآن فائق           كارگيرى روش       هها و تحقيقات بيشتر و ب      يتوان تا حدودى با بررس  مى
كه عملكرد محيطهاى     كند   اين رويكرد اساسي را مطرح مي              7پيچيده نظامهاى پويا        ر شف رفتا  ك   . شد

هيوز،ترجمة الواني و           (   شود  مربوط نمى     نبودن    و يا آگاه      8شايستگي واقعى و نامنظم تنها به عدم            
باز هم     ، را كاملاً از ميان برد            و عدم آگاهى       شايستگي حتى اگر بتوان عدم          ). 14:  1377ديگران،      

ظام نظارت و كنترل       سازمانها به ن      ، در چنين وضعيتي    .  ناپايدارى نشان خواهد داد               ، عملكرد سازمانى     
همزمان     طور     ممكن است انواع مختلفى از نظارت به         در اين اوضاع جديد . كنند نياز پيدا ميجديدى 

موجب    ، ريزى    برنامه     طريق تعيين رسالت و        مدت از     وتاه  ك  در  اين نظارتها        كه    اي   گونه   به  اعمال شود    
پيش            قبل  ز  ا نتايج  به  گرد      رسيدن  يجاد             د بينى شده  ا پايدارى  بلند     ك و  در  و  طريق         ند  ز  ا مدت 

وجود    هيادگيرى گروهى پيچيده و ارتباطات متقابل يا نظارت خود سازمانده، ناپايدارى محدود ب                                         
  .آورد

                                                 
١-Missions  
٢- Performance management  
٣- Customer orientation  

Global environment- ٤  
5- Customer needs 
٦-Uncertainty   

Dynamic systems-7       
٨- Competency  
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ها نه تنها نظارت پيچيده و تعاملات مستمر رفتارى گروه وقفه و يادگيرى بىدر اين رويكرد جديد،  
  نوعمهمترين  ، دليلهمين ه ب كند وميبلكه نيت اوليه، راهبرد، فرهنگ و فلسفه سازمانى را ايجاد 

هاى تخصصى و رسيدن ، پذيرش گروهى، تقويت گروه1گيرى تفكر سازمانى نظارت، نظارت بر شكل
در تغيير شكل سازمان  3فرايند اساس نظامهاى مهندسى مجددبر 2به موضوعات و بينشهاى جديد

وظيفه  )57: 1377هيوز، ترجمة الواني و ديگران، ( .است 4از مديريت ثبات به مديريت تغيير
زمانهاى  بسيار متفاوت نظارت درهاي گونهايجاد تناوب ميان ساختارهاي جديد نظارتي  ان درديرم

رسيدن به  برايمديران  .بخشهاى مختلف سازمان است ارگرفتن صحيح آن درك  مختلف و به
. تكامل بخشند سازمان را و دنننظارت ك بر سازمان خود ،انواع تغيير  موفقيت، بايد در خلال تمامى

طور همزمان، ايجاد  هتكامل سازمانى ب ارگيرى شكلهاى كاملاً متفاوت نظارت برك بهن شك بدو
ضرورى و  ،نوآورى نامطلوب نيست بلكه براى خلاقيت وكند كه نه تنها  تنش و ناپايدارى مى

: 1376رضوي، جعفري، ( بخشد كه به راهبرد و تداوم بقاى سازمان موجوديت مى حياتى است
با آنان همراه روند،  كاركنان خود پيش مى مديران سازمانهاى نوين همچنان كه دركنار تمامى ).12
هاى ارزشمند  سرمايه  كنند تا  و تلاش مي ،كشف رو را كنند و مقصد پيش خلق مى ؛آفرينند مى

  .دهندخود بروز  رفتارهاى خودجوش و سازنده ازسازمان  5انسانى
  

  نظارت فراگير و راهبردى 
از يك سو نظارت را . گرفتند مى نظارت را از دو جهت مختلف در نظر ،مديران در ديدگاه سنتى

دانستند كه مستلزم سلسله مراتب مشخصى  ى مىدهنده و بيرون ريزى شده و آگاهى فعاليت برنامه
ده و قوانين، مقررات و دستورالعملهاى حاكم بر تعريف ش اى كاملاً تعريفهطبقات مديريت با نقش از
نظارت را ماهيتاً  ،سوى ديگر از. تخصيص اختيارات و مسئوليتها براى دستيابى به اهداف است و

اعتقادات مشترك  ند كه در آن نظارت در قالب باورها ودانست آرمانى، مبتنى بر رسالت و درونى مى
 گردد نگ حاكم بر سازمان اعمال مىفره روشها و اى از معين و مجموعه ياندازق چشمـاز طري

كه مزيت  6ريزى، نگرشى است ضرورتاً ساختارى برنامهمبتني بر نظارت بيرونى  .)7: 1380، الواني(
 برمبتني كه نگرش درونى  درصورتي. انعطاف استعدم  ،و عيب آنآشكاري  و 7شفافيتآن 

عيب آن عدم اعمال نظارت  پذيرى و رسالت سازمانى، نگرشى است رفتارى كه حسن آن انعطاف
 جهات زيادى با نوع نظارت از با وجود اينكه اين دو. راهبردى است طريق مديريت كلان و كامل از

هدف آنها حفظ . است استوار يهمانند و بر فرضيات معين و رديك هدف دا است، هم متفاوت

                                                 
1-Organizational thinking   
2- New vision  
3- Business process  reengineering (BPR) 
4- Change management  

Humman capital-٥  
Stractural -٦  
Transparency -٧   



 

 ،نجاماسرسازمان و كمك به سازش با محيط و  نظامهاى اصلى حاكم در نظم و ترتيب در رفتار
  .)10: 1380الواني، ( استيجاد تعادل پايدار ا

كه سازمان است هاى بازخور منفى  طريق حلقه درونى،كنترل از و حالت نظارت بيرونى دو هر در
نظارت   آرمانى شكل ساختارى و دو هر. كند اى مقرر و معين هدايت مى سوى آينده حركت به را در

معلولها يعنى عمليات و فعاليتهاى سازمانى و  نزديك بين علت و برفرضيه پيوندهاى مشخص و
  باورمدت بلند و مدت آينده كوتاه حلقه نظارتى يكسان در  ههر دو نگرش ب. است نتايج آن استوار

در اين . ل نيستندئنظارت راهبردى تفاوتى قا ادراكى براى نظام نظارت روزمره با نظر زا و دارند
طريق  بلندمدت را از ويژه مديران راهبردى هستند كه نظارتهاى كوتاه و ه، اين مديران برويكرد
عاصمي ( كنند و فرهنگ سازمانى اعمال مى نگرشهاكردن اهداف، قوانين، سلسله مراتب،  مشخص

تمام اين ، 1شمبتنى بر مديريت دان نويناز ديد نظامهاى اين در حالي است كه  .)10: 1376پور، 
نظام  چون آينده بلندمدت هر ؛مدت قابل قبول و قابل اجراست چهارچوبها صرفاً براى نظارت كوتاه

ريزى براى نظارت بلندمدت سازمان بايد رنامهوضعيتي بدر چنين  .استشناخته  نا عملاً پويا
گيرى كند و اين چيزى  را دائماً اندازهپيوسته پذيرد كه بتواند رفتارهاى اصلى و  نجامااي  ونهگ به

: 1380الواني،( هاى كارى نيستو ارتباط متقابل و متعادل گروه 2غير از استقرار نظام يادگيرى
 كند؛ مي يجادخود رفتار كنترل شده ابهخود ،پذيرد نجامامؤثر  طور بنابراين اگر فعاليتها به .)13

يند افرى از ئعنوان جز هرو نظارت نيز ب از اين. س بر آنها نظارت نداشته باشدك حتى اگر هيچ
. خواهد پذيرفت انجامبراساس ناپايدارى محدود و عدم تعادل  صورت خودكار هب 3خودسازماندهى

و متضاد  كاربرد همزمان رفتارهاى مختلف ،سازمان در عمل هر نظارت اصلى بر ،اين حالت در
مدت و  موزون بين نظامهاى نظارت كوتاه و مستلزم ايجاد هماهنگى مستمر ،است و تحقق اين امر

   .بلندمدت است
  

  نظارت بر نظام اداري در ايران كلان سازوكارهاي 
در قانون اساسي        . اند   واحدهاى نظارتى در سطح سه قوه پراكنده                   ، در جمهورى اسلامى ايران            

هاي   سازوكارهاي متعددي براي نظارت قوه مقننه بر عملكرد دستگاه                            جمهوري اسلامي ايران،           
   :از است كه مهمترين آنها عبارت شدهبيني  اجرايي و نظام كلان اداري كشور پيش

نتخاب و          قي از طر   نظارتهاي سياسي و پارلماني             .1 نظارت بر      ، و رأي اعتماد         زيران    نظارت بر ا
  نظارت بر تغييرات و اختلافات دولت واستيضاح  وعملكرد قوه مجريه از طريق سؤال 

تشكيلا        .2 رتهاي  طر     تي نظا ز  بر شكل      قي ا يران           نظارت  ز و هيئت  مه         ، گيري  اساسنا بر  نظارت 
هاي صالح و انحلال و         تشكيل دادگاه        و نها، شركتها و مؤسسات دولتي يا وابسته به دولت                    سازما  

  تعيين حدود وظايف و صلاحيتهاي قضات 

                                                 
Knowledge management -١   
Learning system -٢   
Self organized -٣  



 

 ،تحقيق و تفحص     ، قانون اساسي     90نظارت موضوع كميسيون اصل            قي از طر    نظارتهاي اطلاعي         .3
 و شوراهاي دولت         بعضي از    در  نظارت از طريق انتخاب ناظر                ، نظارت قانوني بر مصوبات دولت              

  نظارت تخصصي از طريق كميسيونهاي مجلس 
نه  رسيدگي و تصويب بودجه سالا          و طريق ديوان محاسبات كشور           از    اي   نظارتهاي مالي و بودجه            .4

  كشور 
رت      .5 بي     ها  نظا ا استصو طر     ي  ز  بين                     ق ي ا دهاي  ا د ر ا قر و  هدات  معا لمللي   تصويب  ري       ، ا ا قر بر

صلح و دعاوي مالي         و  وام و استقراض خارجي             گرفتن  ،  محدوديتهاي ضروري توسط دولت             
  دولت و ارجاع آن به داوري

رتى               نظا حدهاى  ا مجريه          و ه  قو حكومت                       در  يرات  تعز مان  ز برسى، سا حسا مان  ز نند سا ى، ما
رايى، سازمان برنامه و بودجه و سازمان امور ادارى و                                                        ذيحسابهاى وزارت امور اقتصادى و دا

اى كه قانون براى آنها مشخص              يك از واحدهاى نظارتى بنا به وظيفه                 هر .  استخدامى فعاليت دارند         
وه  هاى نظارتى در قوه مجريه علا             دستگاه  .  كنند  اى كنترلى خويش را دنبال مى           هنموده است، اقدام         

 وپردازند       هاى اجرايى مستقر در قوه مجريه به كنترل و بازرسى شركتهاى دولتى نيز مى                            بر دستگاه   
جراى قانون اساسى        هيئت پيگيرى و نظارت بر قانون اساسى زير نظر رئيس جمهور و در ارتباط با ا                            

  .)51: 1383ميرمحمدي،  ( كند فعاليت مى
ديوان عدالت ادارى و سازمان بازرسى                    :  از   است  عبارت     يهي در قوه قضا      ترين واحدهاى نظارتى           عمده  

وظيفه رسيدگى به شكايتهاى عامه مردم از                 ، ديوان عدالت ادارى به موجب قانون                     .  كل كشور   
هاى   از اين طريق از اقدامهاى خلاف قانون دستگاه                      و  هاى اجرايى و دولتى را برعهده دارد                     دستگاه  

صلاحيت رسيدگى به     هم  سازمان بازرسى كل كشور           . كند  اجرايى به نفع عامه مردم جلوگيرى مى               
هاى اجرايى را از نظر حسن               هاى دولتى كشور را دارد و دستگاه                  دستگاه  تمام   شكايات و بازرسى       

 .دهد   قوانين و مقررات مورد بازرسى قرار مى                     در چارچوب        و اجراي صحيح قوانين          جريان امور        
يرمحمدي،   م ( نشان داده شده است         )  1( كل ش  ساختارهاي كلان نظارتي در نظام اداري ايران در                          

بندي كلي     يك تقسيم   در   ، سطح سه قوه    در  بيني شده    صرف نظر از سازوكارهاي پيش           .  ) 94:  1383
  :)3: 1386دهقانان، (  شود مي اجراينظارت بر عملكرد نظام اداري كشور به دو صورت 

   هاي اداري در چارچوب قوانين وسيله مديران دستگاه اول ـ نظارت به
وسيله عوامل محيطي مانند مردم، مجلس، احزاب و قوه                        هاي اداري به         دوم ـ نظارت بر دستگاه         

  يهيقضا
  
 



 

  ساختار كلان نظارتي در نظام اداري جمهوري اسلامي ايران) 1(شكل
  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  

 سازمانها و واحد هاي نظارتي قوه مجريه هيأت وزيران شوراهاي عالي

سازمان  ها دادگاه  دادستاني كل كشورديوان عدالت ديوان عالي 

 نظارت  قضايينظارت بر اجراي قوانين و رسيدگي به  نظارت عالي

 سازمان  بازرسي و نظارت بر قيمتها  وزارت دادگستري

 ني وزارت بازرگا

 وزارت كار

 وزارت اقتصاد

 وزارت اطلاعات

 حسابها  سازمان حسابرسي و امور ذي

 نظارت و بازرسي كار 

 سازمان تعزيرات حكومتي

 ساير شوراهاي عالي  ها ساير وزارتخانه

 شوراي عالي استاندارد

 شوراي عالي اقتصاد

 شوراي عالي انقلاب فرهنگي

 هيأت عالي گزينش

 اداري شوراي عالي

 ساير سازمانها و واحدهاي نظارتي

 شوراي عالي امنيت ملي

 وزارت كشور

 مقام معظم رهبري  

 دفتر بازرسي 

 مجلس خبرگان رهبري  

مجمع تشخيص مصلحت 

 نظارت قوه قضاييه

 سازوكارهاي نظارتي وزارت اطلاعات 

نظارت در قوه مجريه

نظارت بر اجراي قوانين 

 نمايندگان مجلس

 شوراي نگهباننظارت مجلس شوراي

كميسيون اصول  ديوان محاسبات

 نظارت مالي، عملكردي و سياسي ل، استيضاح، تحقيق وتفحصسؤا

رئيس جمهور
 دفتر بازرسي ويژه رئيس جمهور

 نظارتي وزرات كشور  وكارهاي ساز



 

  
  ي وضعيت موجود نظارت در نظام اداري شناس آسيب

 در و كارشناسان      ان  اد تهاي اس    در يك نگاه كلان، بررسي وضعيت موجود و مجموعه ديدگاه                         
ر د بيانگر وجود برخي از مشكلات در فرايندهاي نظارت                       ، ينظارت   سازوكارهاي       شناسي  آسيب زمينة   

راكندگي واحدهاي نظارتي از بعد               گستردگي و پ     توان به      آن جمله مي   كه  ازنظام اداري كشور است 
نظام تبادل اطلاعات ميان سازمانهاي نظارتي                       نبودن      وظايف و اهداف،            گوناگوني    ساختاري،     

،       هب  ظام همكاري و هماهنگي مؤثر و سيستمي ميان سازمانهاي نظارتي در                         نبودن ن      صورت پويا
كنترل، تلقي وجود        نظارت و    زمينة   استانداردهاي روشن در            نبودن      دسترسي به اهداف فرابخشي،          

بازرسي و نظارتهاي بازدارنده و غيركارا، ناهماهنگي در سياستگذاريهاي مشترك ميان سازمانهاي                                        
شوندگان    هاي اجرايي و نظارت            كاري و فعاليتهاي موازي در دستگاه                  نظارتي، تصور وجود دوباره               

سازمانهاي نظارتي و        تصور وجود شكاف عميق ميان            دليل تعدد مراكز نظارتي و قوانين حاكم،                   هب 
اشاره    شدن فرايند نظارت و كنترل            اي و فرهنگي در نهادينه           مشكلات زمينه     و  هاي اجرايي       دستگاه  

نظارتهاى    اين است كه      د نكته مهم ديگري كه بايد مورد توجه قرار گير                    . ) 2:  1386دهقانان،     ( كرد  
گرا هستند نه روندگرا          نتيجه   بعضاً اين نظارتها       و  گيرد   در تمام سطوح ادارى صورت نمى               بعضاً ادارى      

مشكلات در    اين   براي حل برخي از           . از اجرا     پس  و   هنگام  شوند نه در قبل،        و بعد از اجرا عمل مى         
ررسي آنها    بيني شده است كه در ادامه به ب              پيش  سازوكارهايي       ، ي كشور  قانون مديريت خدمات           

  .خواهيم پرداخت
  

  خدمات كشوري در قانون مديريت  نظارتوضعيت مطلوب    خصهايشا
توانا     وضعيتي موقع و اثربخش به         را در شناسايي و پاسخ به         ان  مدير  ،  جامع   كنترلي  يك سيستم  

اي از    مجموعه   چنين الگويي بايد       براي رسيدن به         . كند  كه حيات سازمان را تهديد مي              مي سازد   
اسي، حقوقي،    با واقعيتهاي اجتماعي، سي         كه  در فرايندهاي نظارتي مورد توجه قرار گيرد                      معيارها    

       :از است از اين معيارها عبارتبرخي . داشته باشدوري هماهنگي ااقتصادي، و فن
  

  در نظارت سازمانگرا رويكرد . 1
 ت رصو وليتهاي وي بهئفرد و وظايف و مسهر ها در مورد  در نظارت فردي، كنترلها و مقايسه

هاي ديگر مورد  گونه ماني بايد بهدر حالي كه همين فرد در مجموعة ساز  گيردمي نجامافردي 
كنترل سازمانها شوند كه در خطا مي گاهي سازمانهاي نظارتي دچار اين .گيرد ارزيابي و نظارت قرار

 ،در حالي كه عملكرد در سازمان عنوان عامل اصلي عملكرد هستند دنبال يافتن يك فرد به به
حاصل  ،كردعمل .)10: 1380ي،الوان( و سرشتي سازماني و جمعي دارد ردفردي ندا ماهيت

آن را ايجاد كرده است  ،، اقدامات و روابطي است كه ساختار و شكل سازمانهااي از دستور مجموعه
و  يساختار يرهايو متغماهيت سازمان  .توان آن را به تنهايي به يك فرد نسبت داد گاه نمي و هيچ
را  رفتاري مجموعاً ميت و پيچيدگيفرماندهي، ميزان تمركز، رس تبسلسله مرار يآن نظ ييمحتوا

: 1378رابينز، ترجمة الواني، ( پذيردانجام مي افراديوسيله فرد يا  به انجامسردهد كه  شكل مي



 

  تقسيم وظايف، ؛نظارت سازماني بايد مجموعه سازمان را در نظر گرفت در بررسي و .)109
در  .دكراين مجموعه بررسي و ارزيابي  وليتها را مد نظر قرار داد و هر عملي را درئاختيارات و مس
يكي از ويژگيهاي  ارزيابي و نظارتيند ادر فر توجه به ماهيت سازمان و روابط آنهمين راستا 

هاي اجرايي  دستگاه، اين قانون »81«ماده به موجب  .لي قانون مديريت خدمات كشوري استاص
ارزيابي عملكرد  شاملعملكرد  استقرار نظام مديريت ضمننامه دولت،  اساس آيينمكلفند بر

هاي سنجش و ارزيابي عملكرد را در واحدهاي خود به اجرا  سازمان، مديران و كارمندان، برنامه
همچنين به موجب ماده  .ندكناي و منظم، نتايج را گزارش و ضمن تهيه گزارشهاي نوبه رندگذا

هاي دستگاه تمامرا در سطح  سازمانها دولت مكلف شده است استقرار نظام مديريت عملكرد »82«
ابعاد  ارزشيابي آنها در اجرايي و يهاسال از عملكرد دستگاه هر و نمايد نظارت پيگيري و ،اجرايي

  .)28: 1386 ، شوريكقانون مديريت خدمات (  ارائه كند گزارشي عمومي شاخصهاي اختصاصي و
  

  گرا نظارت مشتري . 2
رضايت مشتري و پاسخگو بودن مديران نسبت نظير  شاخصهايي  با ظهور مديريت دولتي جديد،

كنوني،  اوضاع در. ورده استشكل جديدي از روابط ميان مردم و مديران پديد آ ،به ارباب رجوع
ا اعم از خصوصي يا عمومي با شاخص رضايت مشتريان و ارباب رجوع قابل ارزيابي همديريت سازمان

صورتي  مديران نيز در .مورد سنجش قرار گيرند سازمانها بايد با شاخص رضايت مشتريان و است
مجموعه مقالات چهارمين (  آيندشمار مي بهاي  كه در اين راه توفيق داشته باشند، مديران شايسته

سازمانهاي نظارتي با توجه به اين شاخص، در اين ميان . )6: 1382كنفرانس بين المللي مديريت، 
ساني سازمانها ر ب ارتقاي سطح كمي و كيفي خدمتموج  يعني رضايت مشتري يا ارباب رجوع،

كنند رضايت  گيرند، تلاش ميميسازمانهايي كه با رضايت مشتري مورد ارزيابي قرار . گردند مي
شود تا كيفيت و كميت خدمات و  اين امر در درازمدت موجب مي .مشتريان خود را جلب كنند

  .توليدات آنها بهبود يابد
ولت موظف است د ،قانون مديريت خدمات كشورياحكام فصل سوم  به موجبر همين راستا د

 برابروظايف مديران و كارمندان در  ،ه در آناقدام كند كنسبت به تدوين منشور اخلاقي و اداري 
 هاي اجرايي در همچنين متن سوگندنامه و تعهدات كارمندان دستگاه و ،مردم و حقوق قانوني آنان

اند مردم را با حقوق و تكاليف خود هاي اجرايي نيز مكلف شدهتگاهدس .درج شده است مردمبرابر 
سطح آگاهي عمومي  ،ند و از طريق وسايل ارتباط جمعيسازهاي اجرايي آشنا  در تعامل با دستگاه

مطلوب و مناسب در اختيار مردم اي گونه و اطلاعات لازم را به دهندمردم را در اين زمينه ارتقا 
 ، »90«به موجب مادهاز سوي ديگر  .)10: 1386قررات خدمات كشوري، قانون م( قرار دهند

 رويي، امانت،گشاده صداقت، سرعت،  كه وظايف خود را با دقت، نداجرايي موظف هاي دستگاه ارمندانك
در مقابل  دهند و نجامااختصاصي دستگاه مربوط  مقررات عمومي و از قوانين و انصاف و پيروي

مين تأمنظور  همچنين دولت مكلف شده است به .بط پاسخگو باشندر يه ذدستگا ن واعموم مراجع
ارتقا، انتصاب و  حقوق مردم و مراجعان، رضايت و عدم رضايت مردم از عملكرد كارمندان را در



 

ا و همندي از ساير امتيازات استخدامي و اعمال تشويق تمديد قراردادهاي استخدامي و بهره
ها و ضوابط اداري و استخدامي مربوط به  نامه ها، شيوهنامه آيينتمام و  ،اركنان لحاظك يها هتنبي

: 1385قانون مقررات خدمات كشوري، ( ثر منظور نمايدؤعنوان يك عامل م كارمندان دولت را به
ايجاد رابطه منطقي بين ارتقا، انتصاب و تمديد قراردادهاي استخدامي و ساير امتيازات  .)32

ارمندان كايجاد نظام پاسخگويي  وميزان رضايت مردم از عملكرد آنان استخدامي كارمندان با 
 رود با ميانتظار ي است كه مردم در چارچوب قوانين اداري و استخدامي، نتايج برابردولت در 

  .قانون مديريت خدمات كشوري محقق شوداجراي احكام فصل سوم 
  
  گرا نظارت كل  . 3

ا را در كنار هم مورد ارزيابي هدهد تا مجموعه فعاليت ميكننده امكان  نگر به نظارت نظارت كل
و غفلت از توجه به يك جزء . كند ديگر بررسي يقرار دهد و ارزش هر جزء را در رابطه با اجزا

را مختل  2سازي كلي بهينهگردد و  مي 1سازي جزئي در نظارت، موجب ضايعه بهينه ي ديگراجزا
مؤثر بر  يخارجبه محيط بيروني و عوامل د يگرا با كل در نظارت .)1386:6دهقانان، (سازد  مي

  ؛هاي زماني آينده نيز ضروري است گرا توجه به افق همچنين در نظارت كل. توجه شودسازمان نيز 
مورد توجه نباشد، نظارت  يندهزيرا اگر نتايج سيستم تنها در زمان حال مد نظر باشد و نتايج آ

طور  به .)12: 1380الواني، ( ناقص و نادرست خواهد بود  ،رتو نتايج نظا شودميكاملي اعمال ن
يستم، محيط خارجي و عوامل مؤثر بيروني و هر سدروني  يگرا با توجه به اجزا نظارت كل ،خلاصه

 »83« در همين راستا به موجب ماده. بخشد نظارتي جامع را تحقق مي  هاي زماني مختلف،قاف
هر جامع عملكرد سازمانها  يابيعلاوه بر ارزوظف است دولت م ،قانون مديريت خدمات كشوري

ربط پس از انطباق با  هاي ذي المللي و گزارشهاي دريافتي از دستگاه ساله براساس شاخصهاي بين
و  ،انداز ابلاغي، جايگاه و ميزان پيشرفت كشور را در مقايسه با ساير كشورهاي جهان تعيين چشم

هاي  و از نتايج آن در تدوين راهبردهاي برنامه ،ارائهلس گزارش لازم را به رئيس جمهور و مج
  .) 31: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، ( دكنتوسعه استفاده 

  
  اصلاحگرو  نگر نظارت مثبت . 4

 ؛ بنابرايناند وجود آمده سازمانهاي نظارتي با هدف اصلاح بهكه داشت توجه  اين نكتهبه ايد ب
كننده اشتباهات  ا برملايكننده، يابندة خطاها  عنوان مرجعي تنبيه كنند كه بهرفتار نبايد طوري 
كار  بهگر را ن نوعي نظارت منفي ،ازمانهاي نظارتياز س ياست كه برخ ين در حاليا. شهرت يابند

ه فعاليتها فراتر از استانداردها اينكيا  اگر كارها بر وفق معيارها باشد ينظارت ين فرهنگا در    .دنبندمي
گونه واكنشي در برابر آنها صورت د و هيچوشمي حمل وظيفه جرايت كرده باشد بر اپيشرف
شود تا خاطي   و تلاش مي ،معطوف تمام توجهات به آن  گيرد، اما اگر نكته منفي پيدا شد، نمي

                                                 
1- Sub optimization   
2- Total optimization  



 

در نظام نظارتي مطلوب بايد نقاط مثبت نيز مدنظر اين درحالي است كه  .دشوو تنبيه  ،مشخص
نقاط قوت و ضعف در كنار هم ديده  ؛ل نگريسته شودئباشد و با ديدي مثبت به مساكننده  نظارت

ترويج فرهنگ اعتماد به ديگران و . كار كنترل صورت بپذيرد ،شود و همواره با نگاهي مثبت
ها يا سازمانهاي  و افراد، گروه بدنگر توسعه يا شود تا كنترل مثبت پايبندي به اصل برائت موجب مي

  .)15: 1376اعرابي،( مندي و انگيزه به كنترل شدن تن دهند  با علاقه تحت نظارت
  

  ييگرا عينيت . 5
اين . گرايي است گرايي و دور شدن از عينيت گرايش به سوي ذهني ،يكي از آفات نظارت

دهد كه معيارها و استانداردهاي عيني، ملموس و قابل سنجش در دسترس  رخ مي يوضعيت زمان
در چنين . شوند نترل به معيارهاي ذهني خودساخته متوسل كو آنان براي  ستنيكنندگان  نظارت

 تبعيض در امكان بروز و شود سازمان نظارتي مشاهده مي حالتي حركات و رفتارهاي دلخواهانه در
سازمانهاي نظارتي بايد بكوشند تا معيارهاي  .)12: 1380الواني،(  گردد نظارت بسيار محتمل مي

د و موارد مشابه را با ابزار سنجش واحدي مورد نظارت قرار ننكي نظارت طراحي دقيق و عيني برا
آشكارا شوندگان  د و نظارتوشميعينيت استانداردها و معيارها موجب شفافيت نظارت . دهند

بر همين اساس در فصل دوم قانون،  .كنند نتيجه كاري خود را در آينه نظارت مشاهده مي
وري، استقرار نظام كنترل نتيجه و  منظور افزايش بهره اند به شدههاي اجرايي موظف  دستگاه

ضمن گيري و افزايش كيفيت كار مديران،  كار، عدم تمركز در تصميم محصول و كنترل مراحل
متناسب با كيفيت و محل  را استانداردهاي كيفي خدمات ،گرا تعيين شاخصهاي هدفمند و نتيجه

  .) 5: 1386ات خدمات كشوري، قانون مقرر( تعيين كنند جغرافيايي
  

  پاسخگويى و شفافيت . 6
دستگاه                      ز سوى  هم ا تمام مراحل نظارت،  نظارت      در  دستگاه            هاى  ز سوى  ا هم  اى ه شونده و 

اين امر      . بايد احساس پاسخگويى به مردم و مقامات مسئول وجود داشته باشد                            ، ه كنند  نظارت   
شود و نتيجه آن فساد ادارى و               ختل مى نظارت م     ، بدون آن      كه نيازمند شفافيت در عملكرد است          

 ،آن  پرهيز   نتيجه غيرقابل      ، زيرا هر جا پنهانكارى و انحصار وجود داشته باشد                   .  اقتصادى خواهد بود         
تعامل دستگاه نظارتى با           ، در بعد اول       : اين تعامل از دو بعد قابل بررسى است                  . فساد خواهد بود        

شرط تحقق نظارت     .  گيرد   درستى صورت نمى     ه فته اين تعامل ب     گ  كه به دلايل پيش         مردم است    
رسانى دقيق با       اندازها و استراتژيها و از طريق اطلاع                    افزايش اين تعامل در راستاى چشم                ، كارآمد    

اطلاعات است                        بهره   رتباطات و  فناورى ا ز  ا فناور        . گيرى  مروز در         يها اين  هى،  د گزارش     زمينة  ا
ر بعد دوم     د    . سيستم حائز اهميت است     رى، دريافت بازخورد عملكرد و اصلاح درونى                        گيگزارش   

شود كه خود بر بهبود فرهنگ            شونده مطرح مى       كننده و نظارت        هاى نظارت      تعامل بين دستگاه      
تواند در بهبود اين           هاى مثبت و اصلاحى مى        كيد بر جنبه   أت و   پذيرى مبتنى است      نظارت و نظارت       

  .)8: 1379اعرابي، (  باشد مؤثرتعامل 
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بخشي بيشتر بايد از ساختارهاي متمركز  بزرگ نظارتي براي اثر سازمانهاي ،نينو يكردهايدر رو 

اي متمايل  سوي ساختارهاي نامتمركز و شبكه و به ويندو سلسله مراتبي ديوانسالارانه دوري ج
اي از  بكهبزرگ در قالب ش سازمانهايد كه نآور وجود مي اين امكان را به 1مجازي سازمانهاي. شوند

اختيار به واحدهاي كوچك،  واگذاريكوچك شكل گيرند و با نوعي عدم تمركز و  سازمانهاي
ساختارهاي نامتمركز  .)132: 1378رابينز، ترجمه الواني، دانايي فر، ( تحقق اهداف را فراهم سازند

آورند و  يوجود م كننده قوي به اي مجازي يك بخش هماهنگ شبكه سازمانهايو به اصطلاح امروز، 
و  ياتاطلاع نظامهايوجود . پذيرد مي انجامكوچك و مستقل  سازمانهايبقيه امور از طريق 

كامل و صورت  هبآورد كه ضمن اعمال عدم تمركز، اطلاعات  ارتباطي نيز اين امكان را فراهم مي
د تا شناخت ده نظارت نامتمركز به واحدها امكان مي. گيردهنگام در اختيار تمامي مديران قرار  به

و با اشراف كامل به  دندست آور بههاي تحت نظارت و كنترل خود دقيق و نزديكي از محيط
  ).6: 1376عاصمي پور، (  دهند نجاماموضوعات، كار نظارتي خود را 

هاي اجرايي  ، دستگاهقانون مديريت خدمات كشوريفصل پنجم احكام براساس  ن راستايدر هم
  با هدف افزايش در چارچوب سازوكارهاي فناوري اطلاعات و ل خود را موظفند فرايندهاي مورد عم

رساني الكترونيكي  نظير اطلاعاتي اقدام. و به مرحله اجرا بگذارند كنندتهيه كنترلهاي غيرمتمركز 
هاي  خصوص شيوه ارائه خدمات، ارائه فرمهاي مورد نياز براي خدمات از طريق ابزار و رسانه در

صورت الكترونيكي و حذف مراجعه حضوري مردم به  ه خدمات به شهروندان بهالكترونيكي و ارائ
ها را نآ است است كه دولت موظف شده اتيدستگاه اجرايي براي دريافت خدمت از ديگر اقدام

همچنين دولت موظف است از طريق  .)15: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، (  دهد نجاما
هاي اجرايي، پايگاه اطلاعات ايرانيان را  دستگاه همهشاركت احوال و شركت پست و م سازمان ثبت

و تمركز امور مربوط به استفاده از فناوري اطلاعات در  اتيمنظور ايجاد زيرساختهاي اطلاع به
  ).16: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، ( كندخدمات اداري، طراحي، ساماندهي و اجرا 

  
  نظارت فرهنگ مدار . 8

ايجاد ي را نظارتي بتوانند با تكيه بر فرهنگ و ارزشهاي فرهنگي جامعه، سازوكار سازمانهاياگر 
يك عامل خارجي مورد كنترل و نظارت قرار  اه بكنايقبل از  سازمانهاها و  كه افراد، گروه كنند

عمل  نيروها جلوگيري بهاتلاف ها و  هزينهاز از بسياري  دنپردازب يشگيرند، خود به كنترل خو
آورند و كار مديريت  وجود مي اي از روابط نظارتي را به نوع تازه  خودكنترل، يسازمانها. دخواهد آم

هدفي كه در خودكنترلي  .)13 :1380الواني،( سازند سازماني را ساده و سهل مي در سطوح مختلف
 اجرايشود، ايجاد حالتي در درون فرد است كه او را بدون اعمال نظارت خارجي به  دنبال مي

به اين هدف جز از طريق كار فرهنگي  دستيابي. سازد وليتهايش متمايل ميئت وظايف و مسدرس

                                                 
١- Virtual Organizations  



 

اي مساعد و مطلوب خودكنترلي ه علت وجود زمينه خوشبختانه در جامعه ما به .ميسر نخواهد شد
نظارتي نيز بايد با  سازمانهايگمان  بي. از نظر اعتقادي، بستر رشد براي تحقق اين مهم وجود دارد

جايگزين ديگركنترلي  را خودكنترلي           با الگوسازي، و دننك كمك تلاش اين به مناسب عملي  يريهايگ تجه
  . سازند
  

 ارزيابي در قانون مديريت خدمات كشوري سازوكارهاي نظارت و
در فصول مختلف آن با         است كه   ماده     128فصل و    15شامل  ي  ر قانون مديريت خدمات كشو           

ها،   سازماني دستگاه       وظايف دولت، ساختار          فناوري اجراي           ضوع راهبردها و        رويكردي جامع، مو          
مزاياي كاركنان، نظام             هاي دولتي، الگوي جديد حقوق و                دستگاه    چارچوب مديريت منابع انساني            

. مين اجتماعي و بازنشستگي مورد توجه قرار گرفته است                    أنظارت و ارزيابي و مديريت عملكرد، ت                  
شوراي نگهبان قانون اساسي از             تأييد  نهايي مجلس شوراي اسلامي و            اين قانون پس از تصويب           

يكي از موضوعات مهمي كه در اين               . الاجرا شده است       هاي اجرايي لازم          براي دستگاه 15/9/86تاريخ 
بررسي    . است هاي اجرايي        ارزيابي در دستگاه           قانون مورد توجه قرار گرفته، سازوكارهاي نظارت و                         

اثربخشي      راستاي ارتقاي كارايي و              كه در    عواملي   دهد مهمترين      نشان مي    فصول مختلف اين قانون        
   :از است عبارت ،هاي نظارتي در قانون مديريت خدمات كشوري مورد توجه قرار گرفته سيستم

ري       نقش سياستگذا مه     ، تبيين  نا دولت            ر  بر نظارت  و  ها و               ،  يزي  د ر ندا استا ر  ا استقر و  تعيين 
م              سنجه مديريت  و  عملكرد  مشخص  عملكرد   هاي  بر  ده          ،  بتني  كنترل ستا بر  بيشتر  كيد  هاي   تأ

فرهنگ     ترويج اخلاق،       ، جويي بيشتر در استفاده از منابع تأكيد بر انضباط و صرفه، دولتي سازمانهاي
، ها و دستورالعملها       يند ا جاي فر    تأكيد بر نتايج به      ،  اسلامي    هويت ايراني و       حفظ  و مباني اسلامي و       

تبيين رابطه سه جانبه        ،  انين و مقررات مديريت بخش دولتي                ايجاد وحدت و يكپارچگي در قو               
 ،هاي اجرايي و كارمندان             تنظيم ضوابط مربوط به حقوق متقابل دستگاه     ، حاكميت، مردم و كاركنان

استقرار ساز و      ، سازي اندازه دولت و پويايي ساختار و تشكيلات                    كاهش تصديها درچارچوب مناسب           
گرايي     گرايي، نتيجه      شده، مشتري     قيمت تمام   ( راهبري سازمانها        كارهاي نوين مديريتي در هدايت و                

قانون مقررات       (   توسعه مشاركت بخش خصوصي و گسترش ظرفيت جامعه در اداره امور كشور                ،...)و
  .)1: 1386خدمات كشوري، 

  
  يت خدمات كشوريريدولت در قانون مد يگاه نظارتيجا يارتقا

 بزرگتر از حد معمول آن رسلامي ايران در برخي امونقش و اندازه دولت جمهوري ا ،ترديدبدون 
گري قرار  الشعاع امور تصدي نقش نظارتي و حاكميتي دولت تحت استشده اين امر موجب  .است
تعريف كاملي از امور حاكميتي  دباي ،ه نقش و جايگاه واقعي دولت مشخص شوداينكبراي . گيرد
و آن بخش از برشمرده شود  به بخش خصوصي و در اين تعريف امور قابل واگذاريگردد ارائه 

 تحليلحال  به هر. دارد، مشخص گرددنياز آن توسط دولت اجراي اموري كه به مشاركت يا 
انداز بيست ساله جمهوري اسلامي ايران بيانگر اين واقعيت  چشم سند و نقش دولت درعوامل 
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ز نيروي انساني متعهد و توانمند، گيري ا مند و منعطف و با بهره قاعده ساختاري است كه دولت با
همچنين . بايد نقشي هدايتگر، تحليلگر، كارآفرين و ناظر در عرصه تحولات كشور داشته باشد

نوين بشري، استقرار دولت شايسته را در  هايهسياستهاي ابلاغي مقام معظم رهبري و تجرب
ز راهبردهاي اصلي تحول عنوان يكي ا گري به نقش تصدي كردنگرايي و حداقل  چارچوب مديريت

  .در بخش دولتي ايران مورد توجه قرار داده است
كاهش  ،يت خدمات كشوريريقانون مد يهادستاورد نياز مهمتر يكيد يترديبن راستا يدر هم 

مقام معظم  يابلاغ ياستهايس انداز و دولت در چارچوب اهداف سند چشم يگر ينقش تصد
براساس احكام  .است يتيف حاكمير چارچوب اعمال وظادولت د ينقش نظارت يو ارتقا يرهبر

امور حاكميتي آن دسته از اموري است كه تحقق آن موجب اقتدار و  ،ن قانونياول افصل 
مندي از  و بهره شودمي ون محدوديت شامل همه اقشار جامعهحاكميت كشور است و منافع آن بد

 سياستگذاري و اموري نظير ؛شود مياين نوع خدمات موجب محدوديت براي استفاده ديگران ن
ثبتي،  مين اجتماعي و بازتوزيع درآمد، قانونگذاري و امورأنظارت، برقراري عدالت و ت ،ريزي برنامه

هويت حفظ فرهنگ و مباني اسلامي و  استقرار نظم و امنيت و اداره امور قضايي، ترويج اخلاق،
بهداشت و  يآمادگي دفاعي و دفاع ملي، ارتقااسلامي، حفظ تماميت ارضي كشور و ايجاد   -  ايراني

 رود شمار مي بهاز جمله امور حاكميتي  مليبنيادي و آمار و اطلاعات پژوهشهاي آموزش عمومي، 
د يكأكه در احكام فصل اول مورد ت يگرينكته مهم د .)4: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، (

 .اري، هدايت و نظارت بر عهده دولت استدر امور حاكميتي، سياستگذ ن است كهيقرار گرفته ا
دولت مجاز است در اجرا از توانمندي و مشاركت بخش غيردولتي استفاده كند، اما اگر در 

قانون ( انجام دهددولت بايد اين وظيفه را  ،بخش غيردولتي توان يا تمايل نداشته باشد ،مناطقي
قانون مصوب در تبيين اندازه دولت، توان گفت يدر مجموع م .)3: 1386مقررات خدمات كشوري، 

كه واگذاري آنها ممكن است  را و آن بخش از امور ،نقش مشاركتي دولت را مورد توجه قرار داده
 يا حداقل در برخي نقاط كشور(موجب كاهش سطح كيفي و كمي خدمات به آحاد جامعه شود 

توان  در واقع مي. گرفته است عنوان امور حاكميتي در نظر به) كه امكان نظارت كمتري وجود دارد
فرهنگي، اوضاع سازي اندازه دولت با رعايت  حاكم بر قانون مصوب، متناسبكلي ، رويكرد گفت

  .استنقش نظارتي آن  يارتقا و اجتماعي و جغرافيايي كشور
  

  نظام كنترل جامع در قانون مديريت خدمات كشوري
كــه  گيــرد ي كشــور صــورت مــينــوع نظــارت بــر نظــام ادار ســهبراســاس رويكــرد سيســتمي، 

 .) 6: 1386دهقانـان،  (  اجرا و نظارت پس از اجراهنگام نظارت پيش از اجرا، نظارت : از است عبارت
كنتـرل  . دهد را نشان مي) بازخور(نگر  نگر و پس عمل در كنترلهاي پيش ساختار »2« شكل شماره

گيـري از تجربـه و    آينـده و بهـره   بيني اوضـاع و احـوال   نگر با تكيه بر اطلاعات موجود و پيش پيش
ايـن   .سـازد  كنترل و نظارت را عملي مـي   اجراي عمليات، هبه مرحلرسيدن بصيرت مديران قبل از 

بينيهاي اجرايـي كنتـرل    ها و پيش ه ، بلكه به كمك دادنمي گيرداجرا ها  كنترل با استفاده از ستاده



 

 وروديها نظام اداري هابازداده

 اجراهنگامنظارتهاي نظارتهاي پيش برنده

 نظارت پس از اجرا

نگر در نظام نظارتي،  كنترل پيش اختارسذكر اين نكته ضروري است كه وجود . بخشد را تحقق مي
بـه همـراه هـم نتـايج بهتـري را در اختيـار سـازمان         ساختاراين دو . نيستنفي كنترلهاي بازخور 

  . دهد مينظارتي قرار 
  

  
  

  
  
  
  

  
  

  اطلاعات
  اقدامات اصلاحي

  
  جريان اطلاعات و اقدامات اصلاحي در فرايند نظارت بر نظام اداري در قانون مديريت خدمات كشوري) 2(شكل 

  

  در قانون مديريت خدمات كشوري از اجراهاي پيش نظارت . 1
تواند پاسخگوي  كند در اغلب موارد نمي ايفا مي نقش مهمي نظارتي نظامهاياگر چه بازخور در 

در حالي كه گاهي لازم است قبل   گيرد خور بر اساس نتايج فعاليتها شكل ميباز .نيازهاي ما باشد
دركنترلهاي بازخور يا  .اي لازم به عمل آيديهپيشگير ،اي به وجود آمده باشد نتيجه اينكهاز 
 ساز ،1نگر كنترل پيش كه حالي فقط نسبت به عمليات آينده ميسر است در تصحيح خطا ،نگر پس

و از آنها جلوگيري دهد تشخيص تواند آن را ميز وقوع اشتباهات و خطاها است كه قبل ا وكاري
نگر ابزار مفيدي در اختيار  كنترل پيش .)145: 1378فر،  داناييو  رابينز، ترجمه الواني( دكن

د و از وقوع ودهد تا قبل از فوت وقت و منابع، نقاط ضعف شناسايي ش نظارتي قرار مي سازمانهاي
 و آينده گراست ،ه به گذشته متكي باشدكناينگر قبل از  كنترل پيش. عمل آيد بهجلوگيري آنها 

 نگر با تكيه بر كنترل پيش،شدبيان كه  گونههمان. سازد مي فراهماصلاحات قبل از اجرا را  اجراي
گيري از تجربه و بصيرت  اطلاعات موجود و پيش بيني اوضاع و احوال آينده و بهره وروديها و

نگر از ابعاد مختلف مورد  شيپ ينظارتها ،يت خدمات كشوريريدر قانون مد. شودمي مانجا مديران
  .شودياز آنها اشاره م يرختوجه قرار گرفته است كه در ادامه به ب

  
  ينظام ادار يهاين چشم انداز و استراتژيبر تدونظارت  .1- 1

                                                 
1-Feed forward 



 

اختارهاي جديد       نظارت راهبردي و فراگير يكي از ويژگيهاي اصلي س                      ، شد بيان  ه گونه ك    همان  
به عنوان فرمان حركت مشترك              اندازها      تدوين استراتژيها و چشم          در همين راستا      .  نظارتي است    

و از هرز رفتن نيروها جلوگيرى               ، ها را در مسير اهداف هدايت               تواند جهت فعاليتهاى دستگاه           مى 
رس و موردنظر       در واقع افقهاى قابل دست             ، اندازها و استراتژيها            ضمن اينكه با تدوين چشم         ؛ كند 

الواني،     (   شود  ى براى رسيدن به آن تعريف مى             گامهاى عمل     ، و بر اين اساس        ، حاكميت مشخص   
به   يه انسان   ي سرما   ت و ي ري توسعه مد   ي شورا    و  ي ادار     يعال   ي ن راستا شورا    يدر هم     . ) 48:  1378
مصوبات و    .  اند   شده  ينيش ب يپ  ي ت خدمات كشور      ي ري ن نظارت در قانون مد          ي ان ا  يمتول  عنوان    

ساختار و تشكيلات،      ( ابعاد مختلف نظام اداري كشور                 ة كه شوراي عالي اداري دربار                  اتي يمتصم 
كننده چارچوب اصلي بخش مهمي از            تعيين  ، كند  اتخاذ مي    ...)  ها و روشها و       نيروي انساني، سيستم       

در  كه    آيد  به شمار مي   نظارت پيش از اجرا          موضوع نوعي       اين    . وروديهاي نظام اداري كشور است                 
 خواهد بود           كننده صحت وروديهاي سيستم اداري كشور                   تعيين ،  كه درست اعمال شود         يصورت  

در   اي عالي اداري         وظايفي كه در راستاي نقش نظارتي براي شور                   مهمترين    . ) 10:  1386دهقانان،      (  
نظارت بر اصلاح       : از   است  عبارت   قانون مديريت خدمات كشوري پيش بيني شده                   » 115« ماده    

هاي ستادي به اعمال حاكميت و امور               ن فعاليت حوزه      كرد  محدود     ، هاي اجرايي       ساختار دستگاه    
در ساختار     بازنگري      ، ريزي، سازماندهي، نظارت و كنترل                مديريتي و راهبردي، سياستگذاري، برنامه                 

هاي اجرايي        ي قابل واگذاري دستگاه           فعاليتها  نظارت بر فرايند واگذاري              هاي اجرايي،        داخلي دستگاه     
نظارت مستمر بر فرايندهاي            ، گري   ر دولتي با هدف رهاسازي دولت از امور تصدي                       به بخش غي   

سازي ساختار،      تصويب ضوابط و معيارهاي لازم براي بهينه                وهاي اجرايي  استخدامي و اداري دستگاه
اصلاح و    و  موافقت با ايجاد هر نوع دستگاه اجرايي                   ، تركيب و توزيع نيروي انساني بخش دولتي                  

قانون مقررات       (   هاي اجرايي       هاي مورد عمل در دستگاه           ها و روشها و رويه         سيستممهندسي مجدد    
 كه   ، هم   يه انسان   ي و سرما   شوراي توسعه مديريت       ف ي وظا   مهمترين    . ) 41:  1386خدمات كشوري،        

ريزي به عهده رياست اين سازمان               رياست آن تا پيش از تغيير ساختار سازمان مديريت و برنامه                       
هاي شغلي و شرايط احراز           بررسي و تصويب تعاريف و شرح رشته            :  از   ستا  ت نهاده شده بود، عبار          

هاي واحد اداري و استخدامي و پاسخگويي به استعلامات و ابهامات                           شهاي شغلي، ايجاد رو         رشته 
  .هاي اجرايي در اجراي مفاد اين قانون اداري و استخدامي دستگاه

  
   يبر نظام ادارنظارت  يشاخصهاتعيين   .2-1

تد   ب           با  و  هبردها  را اهداف                               ه وين  تحقق  بايد شاخصهاى  اهداف،  تدوين  و  تعريف  آن   ،دنبال 
اى موجود را با        هكند كه ما شاخص     نظارت زمانى مفهوم پيدا مى            ، در واقع     .  شناسايى و تعريف شود     

ت خدمات   ي ري قانون مد     » 16« ن راستا به موجب ماده          يدر هم   . شاخصهاى مطلوب مقايسه كنيم        
 اند به منظور استقرار نظام كنترل نتيجه و محصول و                   رايي موظف شده     هاي اج     دستگاه    ، ي كشور  

و خدمات متناسب با كيفيت و         فعاليتها  تعيين قيمت تمام شده       ضمن،  كار  جراي    كنترل مراحل ا      
ن ييتع  قاًيرا دق     محل جغرافيايي، شاخصهاي هدفمند و نتيجه گرا و استانداردهاي كيفي خدمات                            



 

 ين شاخصها ييضمن تع  ند ا  موظف شده    يدولت     ي ها   دستگاه    ، » 16«   ماده   »  ب « به موجب بند       . كنند 
 يلازم را برا        ينظارت    ي سازوكارها      ، ارائه خدمات        يفيك  ي ن استانداردها      ييگرا وتع     جهيهدفمند ونت    

اند    مكلف شده   يي اجرا    ي ها  دستگاه    نيهمچن  . دنكن   ينيش ب يت ارائه خدمات پ        يت وكم  يفيكنترل ك   
ق بر اساس حجم     ين را به صورت دق        ي، تعهدات طرف       ي جرم  ي ضمن انعقاد تفاهمنامه با واحدها             

ران  ي مد  ، ن ماده   يهم  » و « به موجب بند     .  ندي ن نما ييتع مت تمام شده آنها      يق   خدمات و      و  فعاليتها  
ت خود مسئول    ي ري شده در مدت مد       ينيش ب يج پ ي نتا   نسبت به تحقق اهداف و         يي اجرا    ي ها  دستگاه  
از    . ) 5:  1386قانون مقررات خدمات كشوري،                (   دپاسخگو باشن   ينظارت    ي د به نهادها    ي با   و  هستند 

سه ماه فرصت داده        يي اجرا    ي ها  به دستگاه    ي ت خدمات كشور     ي ري قانون مد     » 27« گر ماده    ي د  ي سو
د و با   نكن شفاف    رات آنها را مستند و        ييتغ   ارائه خدمات و          استاندارد       ت و يفياست تامراحل، زمان، ك           

ها   ن دستگاه  ي ن ا  مسئولا   ، رت بروز هرگونه تخلف         در صو    ف به اطلاع مردم برسانند و          روشهاي مختل    
  .)9: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، ( خواهند بود مردمات يشكابه  ييمسئول پاسخگو

كار    ي مورد عمل و روشها        ي ندها ي ا كرده است تا فر       فرا موظ     يي اجرا    ي ها  دستگاه   ، » 36« ماده    
 يابلاغ    ي بر اساس دستورالعملها         اليتها فع   وكارامدي       يانسان    ي رو ين  ي ور   ش بهره  ي خود را با هدف افزا          

 يارتقا    ي در راستا    .  اصلاح قرار دهند  و ينين روشها را مورد بازبيا ،ك باريهر سه سال  و ننده كيته
، صحت امور    فعاليتها    ي مد ا وكار    ي زان بهره ور      يم  ، ن ماده   يبه موجب تبصره هم       ينظارت    ي سازوكارها     

ز خدمات دولت             ي رضا   و  به   يي اجرا    ي ها  شنهاد دستگاه   يكه به پ    يي براساس شاخصها     يت مردم ا
نداز              يب خواهد رس    ي تصو  ب ي ج آن در ارز        ي نتا   و  يرد گ   مي قرار     ي ريگ  ه د به صورت سالانه مورد ا  يا

در مجموع      . ) 14و 13:  1386قانون مقررات خدمات كشوري،               (   ها لحاظ خواهد شد       عملكرد دستگاه    
ف در قانون مديريت خدمات كشوري              به نظر مي رسد لزوم تدوين شاخصهاي نظارتي از ابعاد مختل                     

ي در جهت استقرار نظارتهاي            مؤثر  تواند گام      جراي اين احكام مي          ا .  مورد توجه قرار گرفته است            
   . هاي اجرايي باشد عيني و شفاف در دستگاه

  
  انتخاب وگزينش نيروي انساني . 1ـ3

هاي اجرايي  ستگاهنيروي انساني د ،ترديد يكي از مهمترين وروديها در نظام اداري كشوربي
در همين راستا  رودبه شمار مي نگر نظارت بر اين وروديها يكي از مهمترين نظارتهاي پيش .است

حسن انتخاب نيروي انساني  احكام مشخصي براي نظارت بر ،در قانون مديريت خدمات كشوري
نون به فصل ششم اين قا .)18-16: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، (است  دولت مطرح شده
 ماده در .شود هاي اجرايي مربوط مي ضوابط ورود به خدمت كارمندان دستگاه موضوع شرايط و

ضمن تأكيد بر رعايت مراتب شايستگي و برابري فرصتها  ،»13«ماده  »2«تبصره  و »42«و »41«
هاي اجرايي مطرح  در جذب نيروي انساني مورد نياز دولت، شرايط عمومي استخدام در دستگاه

هاي اجرايي پس از پذيرفته شدن  كارگيري افراد در دستگاه هبراساس احكام اين فصل ب .ه استشد
استخدام  .در امتحان عمومي و نيز در چارچوب امتحان يا مسابقه تخصصي امكانپذير خواهد بود

افراد در مشاغل تخصصي و كارشناسي و بالاتر به احراز توانايي آنها در مهارتهاي پايه و عمومي 



 

 به منظورشده در اين فصل  يادهمچنين علاوه بر شرايط عمومي . است منوط فناوري اطلاعات
صورتي كه در قوانين و مقررات قبلي مورد عمل خود   توانند در هاي اجرايي مي استخدام، دستگاه

: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، ( شرايط ديگري داشته باشند، آن را ملاك عمل قرار دهند
17(.  

  
  انتصابها و تقارنظارت بر ا . 1ـ4

هرگونه انتصاب و ارتقاي شغلي  يت خدمات كشوريريهشتم قانون مدفصل احكام اساس  بر
كارمندان بايد با رعايت شرايط تحصيلي و تجربي لازم و پس از احراز شايستگي و عملكرد موفق 

خدمت  ايجاد ثبات درنظام شايستگي و  اراستقر به منظور. در مشاغل قبلي آنان صورت گيرد
انتخاب و انتصاب افراد به پستهاي مديريت  اند در هاي اجرايي مكلف شده مديريتي، دستگاه

تا افراد از مسير ارتقاي شغلي به مراتب بالاتر ارتقا  ننداي، شرايط تخصصي لازم را تعيين ك حرفه
برگزاري امتحانات تخصصي  در مواردي كه از اين طريق امكان انتخاب وجود نداشته باشد با .يابند

هاي  همچنين دستگاه .)21: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، ( پذيرد لازم، انتخاب صورت مي
با رعايت (اي از افراد شايسته  توانند براي حداكثر پانزده درصد سمتهاي مديريت حرفه اجرايي مي

دوره . ستگاه استفاده كنندبدون رعايت سلسله مراتب مديريتي خارج از د) تخصص و تجربه افراد
همچنين دولت موظف . و تمديد آن بلامانع است ،اي، چهار سال خدمت در پستهاي مديريت حرفه

قانون مقررات ( اي را تدوين كند نامه آيين ،شده است تا درباره تغيير سمت افراد قبل از مدت مقرر
  .) 22: 1386خدمات كشوري، 

دولت   شناسايي افراد واجد شرايط احراز پستهاي مديريت، هاي انساني و منظور حفظ سرمايه  به
در فصل هشتم قانون مديريت خدمات كشوري موظف شده است نسبت به ايجاد بانك اطلاعات 

هاي اجرايي  همچنين دستگاه. دكنربط اقدام  استفاده مقامات و مديران ذي به منظورمديران 
 همةوجه به امتيازات مربوط در فضاي رقابتي براي اند امكان ارتقاي مسير شغلي را با ت موظف شده

هاي اجرايي مؤثري را براي آموزش مديران متناسب با  ها و سامانه كارمندان فراهم كنند و برنامه
ه اي كگونه  د بهنهاي اجرايي كشور تنظيم كن وظايف و نقشهاي مورد انتظار در بخشها و دستگاه

قانون مقررات خدمات كشوري، ( باشدمنوط ها  ي اين دورههرگونه انتصاب و ارتقاي مديران به ط
ايجاد ثبات در ، استقرار نظام شايسته گزيني و شايسته سالاري در نظام اداري كشور .)21: 1386

ايجاد انگيزه در كارمندان با توجه به  و سطح عملكرد مديران يخدمت مديران و در نتيجه ارتقا
شغلي  يو سرپرستي در صورت طي مسير ارتقا ياغل مديريتشغلي و انتصاب در مش ياينكه ارتقا

احكام فصل هشتم  يرود با اجراياست كه انتظار م ييهااز جمله دستاورد براي آنان فراهم است
  .محقق شود

  
  اجرا در قانون مديريت خدمات كشوري هنگامنظارتهاي  . 2



 

وضعيت منابع     ، تا براساس آن      هستند   جرا  يندهاى در حال ا        ا شناخت فر   مند هميشه نياز     سازمانها   
انسانى، سرمايه و اطلاعات خود را بهبود بخشند و به اين ترتيب بر كيفيت توليد و يا ارائه خدمات                                      

 ينظارتها     ، ان ين م ي در ا    . كنند خود بيفزايند و بتوانند در روند حركت خود تحولات مثبت ايجاد                            
وقوع        ن    كنترلي مي    نظامهاي   وكاري است كه در            ساز  ، زمان  با            يث تأ د توا بهتري در مقايسه  رات 

اي كه اولين قدم         ، درست در لحظه      اجرا هنگامهاي در كنترل. كنترلهاي بازخور به همراه داشته باشد
از اين رو بازخورهاي بسيار سريعي حاصل                   . آيد   نظارت لازم نيز به عمل مي           ، شود  اجرا برداشته مي       

اگر چه مانند      اجرا     هنگام  كنترل   .  است  اصلاح   اگر نقصي در كار باشد به سرعت قابل             كه  شود   مي 
از   ، شود به علت نزديك بودن آن به زمان وقوع عمل                      نمي  انجام     ، نگر قبل از اجرا        كنترلهاي پيش    

از   سازمانها   آگاه شدن افراد و             امكان اصلاح اشتباهات در اسرع وقت،                برخوردار است؛           مزيتهايي    
 بخشي بيشتر نظام كنترلي      اثر    نجام  ا سريتها و  فعال   اجراي    هاي خود بلافاصله پس از           نتيجه فعاليت   

   .)12: 1378الواني، (
  :از است عبارت يت خدمات كشوريرياجرا در قانون مد هنگام ينظارتها ياصل يشاخصها

  
   يمستمر داخل يهايبازرس . 2ـ1

مسئول  ،سرپرستان بلافصل ران ويمد ،قانون مديريت خدمات كشوري» 92«بر اساس ماده 
در مورد عملكرد  وهستند ف يوظا اجراي حفظ روابط سالم كارمندان خود در ل وكنتر نظارت و

ان دولت گردند يز خود موجب ضرر ورفتار كارمندان با اين  كه يدر صورت .د پاسخگو باشنديآنها با
 ،اثبات شود شاهده ومن مسئولااين  تيريطه مديا سوء استفاده در حير رشوه ينظاتي ا تخلفي و

كه در كشف تخلف اهمال  ،زيسرپرستان كارمند ن ران ويبا مد يورد با كارمند خاطعلاوه بر برخ
رشوه و گرفتن هرگونه  »91«به موجب ماده  .رفتار خواهد شد ن مربوطيمطابق قوان ،نموده باشند

 يياجرا يهاو دستگاه استممنوع  يحقوق و يقيسطوح حق تمامدر  يسوء استفاده از مقام ادار
توسط بازرسان معتمد  يمستمر داخل يهايق بازرسيران از طريم مدير نظارت مستقموظفند علاوه ب

ماده چنانچه  همين »1«بر اساس تبصره . ندكنم ين ماده نظارت مستقيا يمتخصص بر اجرا و
 ،ر مربوط برسديمد تأييدك بازرس معتمد به يك از كارمندان مستند به گزارش حداقل يتخلف هر

 ك سوم از حقوق ويتوانند دستور كسر  يمجاز م رانيا مقامات ومدي يياجران مقام دستگاه يبالاتر
فرد متخلف  يسال را برا چندك تا ي يبرا يا انفصال از خدمات دولتي ن مشابه ويعناو ا ويزام

ر يبازرس معتمد و مد تأييدكه به  يين تخلف به استناد گزارشهايدر صورت تكرار ا .كنندصادر
از  يكي و ،ارجاع داده يبه تخلفات ادار يدگيرس يتهاأيبه ه يرد خاطپرونده ف ،مربوط برسد

قانون مقررات ( اعمال خواهد شد يانفصال دائم از خدمات دولت اخراج و د،يبازخر يمجازاتها
  .) 32-30: 1386خدمات كشوري، 

  
  )مجازي( ينظارت الكترونيك. 2ـ2



 

نيسـت و  منـوط  اش  ديريت و ادارهه حضور مـدير در محـل م ـ  بمديريت تنها  كارگيري هبامروزه 
اسـتفاده از   هاى دنيـاى امـروز جـز بـا    يپيچيـدگ . شود مي نجامابخش اعظم آن با كنترل از راه دور 

نظـارت مسـتقيم ضـمن عملـى بـودن در       اگر تـا ديـروز كنتـرل و   . فناوريهاى روز قابل حل نيست
كـار از راه دور، آمـوزش از راه   هايى چون  شد، امروز به دليل ظهور پديده مواردى نيز مؤثر واقع مى
 كـه زمـان و  اي  گونـه روند به  پيش مى نسازمانها به سمت مجازى شد... دور، تجارت الكترونيكى و

پيداست در چنين فضايى شكل نظارت  .امور مفهوم خود را از دست داده استاين  اجرايمكان در 
عنوان رويكردى جديد مورد توجـه قـرار   نظارت همزمان با استفاده از فناوريها به  نيز تغيير يافته و

 شـود  متر نياز به ايجاد ساختارهاى نظارتى گسترده احساس مـى وضعيتي ك نيدر چن. گرفته است
و بـه  شـود  فناورى اين امكان را فراهم ساخته تا كاركردهاى روزانه به شكل همزمـان كنتـرل    رايز

اسـتفاده از  ن يبنابرا .باشد  ابل ارزيابىق در زمانهاى مختلف ،اشينيدليل پايدار بودن نظام نظارت م
عملكـرد و   افـزايش ورى اطلاعات و تبادل سريع اطلاعات از ضـروريات بازرسـى اسـت و باعـث     افن

  .)7: 1376جعفري،  و رضوي( شود هاى نظارتى مى اثربخشى دستگاه
 يادار در خـدمات اجراي چنين نظارتهايي براي مورد نياز  اتيساخت اطلاع ريجاد زيبه منظور ا 

از طريـق سـازمان   دولت موظف شده است  ،يت خدمات كشوريريقانون مد » 40«به موجب ماده 
پايگـاه   ،هـاي اجرايـي   دسـتگاه  تمام ثبت احوال و شركت پست جمهوري اسلامي ايران و مشاركت

 يوكدپسـت  يگاه با استفاده از شماره ملين پايا. كنداطلاعات ايرانيان را طراحي ، ساماندهي و اجرا 
 همـة شـود و  يم ـ ليهـا تشـك   اطلاعـات دسـتگاه   هـا و  اتصـال داده  ت وي، هدايق سازماندهياز طر

اسـتفاده از   خـود را بـا  اتي اطلاع ـ يهـا  گـاه يپا يهاداده تماماند تا  موظف شده يياجرا يها دستگاه
ن در يهمچن ـ .)16: 1386قـانون مقـررات خـدمات كشـوري،     ( دكنن ـثبت  يو كدپست يشماره مل

 يهـا  دستگاه يرا برا يفيف و وظايتكال »37«ماده  ،كينظارت الكترون يرساختهايقق  زتح يراستا
ك سال فرصت داده است تـا  ي يياجرا يها ن ماده به دستگاهيا »1«بند . ن كرده استييتع يياجرا
د ارائـه كنـد بـه    يبا يكه متقاض يمدارك آن و اجراي يوه ارائه خدمات خود را همراه با زمانبنديش

 يهـا  مـردم بـه دسـتگاه    يحذف لزوم  مراجعه حضـور  يدر راستا. ندياعلام نما يكيلكترونصورت ا
ها حداكثر سه سال فرصـت   ن ماده به دستگاهيهم »3«افت خدمات به موجب بند يدر يبرا يياجرا

ع يبه منظور تسـر . به شهروندان ارائه كنند يكيتا خدمات خود را به صورت الكتروناست داده شده 
خـدمات   يتا واحدهااست ها را مكلف كرده  دستگاه، »38«ن خدمات هم ماده يارائه ا و سهولت در

حداكثر  و نندجاد كيدر مراكز شهرستانها ا يردولتيغ و يق بخش دولتيرا از طر يكيالكترون يرسان
ن مراكز ارائه يتوسط ا ،استق قابل ارائه ين طرياز ا را كهاتي آن دسته از خدم 1387ان سال يتا پا
    .)14: 1386قانون مقررات خدمات كشوري، (د نكن

  
  
  
  



 

  
  نظارت در قانون مديريت خدمات كشوري) 1(جدول 

  

مواد قانون مديريت خدمات  مراحل نظارت
  كشوري

  شرح مواد
ش از اجرا

ت پي
نظار

  
  

  تأييد صلاحيتهاي علمي واخلاقي افراد و تعيين صلاحيتهاي استخدامي وشرايط عمومي  13ماده2وتبصره 42و 41ماده

  وتضييع حقوق توليد كنندگان و مصرف كنندگان  جلوگيري از ايجاد انحصار  15ماده 
  اعطاي اختيارات لازم براي پيشنهاد جابه جايي فصول و برنامه هاي اعتبارات 16ماده ) د(بند 
  اعطاي اختيارات براي اجراي نظام قيمت تمام شده و تنظيم بودجه دستگاه ها براين اساس  16ماده2و تبصره16ماده ) ه(بند 

  تعيين صلاحيت شركتها ومؤسسات غير دولتي 17ماده 1تبصره 
  تدوين منشور اخلاقي واداري كارمندان و مديران دستگاه هاي اجرايي   25ماده 
  مستند و شفاف سازي زمان،كيفيت و استاندارد ارائه خدمات  به مردم    27ماده 
  ايجاد پايگاه اطلاعات ايرانيان    40ماده 
  امتحان عمومي وتخصصي براي ورود به خدمتگزاريبر  44ماده
  احراز شرايط تخصصي براي انتصاب افراد به پستهاي مديريت حرفه اي 70و ماده54ماده) الف(بند 
  ايجاد سامانه هاي اجرايي مؤثر براي آموزش مديران وكاركنان 59و 58و 56ماده
  تعيين ضوابط ارزيابي عوامل شغل وشاغل   67ماده

ت ه
نظار

نگام اجرا
  

  تعيين قيمت تمام شده فعاليتها وخدمات  16ماده) الف(بند 

  پيش بيني سازوكارهاي نظارتي براي كنترل كميت وكيفيت خدمات  16ماده ) ب(بند
  محاسبه هزينه تمام شده كالاها وخدمات  16ماده 1تبصره 
  ي فصل دوم قانون نظارت ديوان محاسبات وسازمان بازرسي بر اجرا 24ماده 3تبصره 

 اطلاع رساني الكترونيكي   37ماده 
  نظارت بر عملكرد افراد طي سه سال دوره رسمي آزمايشي  46ماده 
  توان سنجي مستمر كاركنان   62ماده

  وظايف نظارتي شوراي حقوق و دستمزد  74ماده 
  دان و نظارت براجراي آن استقرار نظام ارزيابي عملكرد سازمان، مديريت وكارمن 82و ماده 81ماده 
  تعيين مديران وسرپرستان بلافصل به عنوان مسئولان اصلي نظارت وكنترل  92ماده 
  نظارت كارمندان بر عملكرد مديران   96ماده 

  وظايف نظارتي شوراي عالي اداري وشوراي توسعه مديريت وسرمايه انساني 114،116، 115ماده   

س از اجرا
ت پ

نظار
  

  پاسخگويي مديران به نهادهاي نظارتي درباره اعتبارات قيمت تمام شده 16ماده ) و(بند 

  لحاظ كردن رضايت مردم از عملكرد كاركنان در  انتصاب وارتقاي آنان   28ماده 
  نظارت برتشكيلات داخلي دستگاه ها براساس قيمت تمام شده    33ماده 
  هرگونه پست سازماني نظارت بر اجراي شرح وظايف  وايجاد    34ماده 
  بازبيني واصلاح فرايندها وروشهاي اجراي كار   36ماده

  لغو حكم، تبديل وضعيت يا اعطاي مهلت دوساله به كاركنان خاطي 46ماده 1تبصره 
  اخراج يا انفصال كارمندان به موجب احكام مراجع قانوني ذي ربط   48ماده 
  صورت كسب نتايج مطلوب تمديد قرارداد كارمندان در   49ماده 
 ارتقاي شغلي پس از احراز شايستگي وعملكرد موفق   53ماده 
  نظارت بر تحقق اهداف كلان براساس شاخصهاي بين المللي   83ماده 
  حمايت قضايي از كاركنان دولت   88ماده 
  نظارت همگاني ارباب رجوع بر عملكرد كاركنان   901ماده 
 تمر توسط بازرسان معتمد ومتخصصبازرسيهاي مس   91ماده 
  تعيين ضوابط رسيدگي به تخلفات براساس قانون رسيدگي به تخلفات اداري   97ماده 



 

    ان مديرعملكرد نظارت بر  .2ـ3
در اين     وجود دارد اين است كه               ان  مدير  بر عملكرد    نظارتهاى كنونى          اى كه بر     اشكال عمده    

ها و امور مالى است در حالى كه شاخصهاى                  هزينه  تخصيص   چگونگي  بيشتر بر    ، تمركز  نظارتها    
مجموعه مقالات     (   شود  شامل مى  هاي مختلفي را       سنجه  و  است از اين       تر فراگير   نظارت مديران         

نظارت بر      توان براى        معيارهايى كه مى        . ) 12:  1382چهارمين كنفرانس بين المللي مديريت،                
  :از است عبارت ،نام برد يت خدمات كشوريريران در چارچوب احكام قانون مديمد عملكرد

هاى موجود را  چقدر ارزش ؛يعنى مدير چقدر توانسته ايجاد ارزش كند :وضعيت يادگيرى و رشد  .1
 .چه ميزان استبه و اميد به رشد  يندهى آفعاليتهارغبت سازمان او به  وارتقا داده 

خاطب در ممدير مورد نظر از ديدگاه كيفيت، كارايى و پاسخگويى به  يعني :يندهاى داخلىافر  .2
به  است توانستها يآ وكه قبلاً به او ارائه شده  است يآيا در سطح مورد انتظار .چه وضعيتى است

 .ى موجود بپردازدفعاليتهاو مخصوصاً مخاطبان خود نسبت به   ترغيب مثبت اذهان عمومى
انطباق بوروكراسى و ساختار سازمانى با اوضاع محيطى از  :مانىيندهاى ساختارى و سازافر .3

ها و تيمهاى كارى، ميزان تطابق شغل  استفاده از گروه روش. استشرايط اساسى موفقيت مديريت 
  .از جمله موارد بررسى در اين زمينه است  و غيررسمى  ارتباطات رسمى چگونگي و با شاغل
مافوق خود را برخلاف  يساؤاوامر ر حكم و ،كارمندان اگر »96« ن به موجب مادهيهمچن    

مقررات به مقام  ن ويرت دستور را با قوانيمكلفند كتبا مغا ،ص دهنديتشخ يمقررات ادار ن ويقوان
 تأييددستور خود را  يمقام مافوق كتبا اجرا ،ن اطلاعيكه پس از ا يدر صورت .مافوق اطلاع دهند

متوجه  يتيث مسئولين حياز ا خواهند بود وشده  تور صادردس يكرد، كارمندان مكلف به اجرا
قانون مقررات خدمات كشوري، ( .با مقام صادركننده خواهد بود ييپاسخگو كاركنان نخواهد بود و

1386 :33(  
  

  نظارت بر نظام جبران خدمات   .2ـ4
  ان يم يجاد هماهنگيا و هاي اجرايي بر نظام جبران خدمات دستگاهبه منظور اعمال نظارت 

مورد  »74«در ماده  يك سازوكار نظارتيدستمزد به عنوان  حقوق و يشورا ،مختلف يهادستگاه
ا نباشند ين قانون باشند ينكه مشمول اياعم از ا يياجرا يها دستگاه تمام و است توجه قرار گرفته

اند  شده موظف ،م مقررات پرداخت را دارنديار تنظيكه اخت ير مراجعيسا ران ويت وزأيه يو حت
 ،كارمندان خود يايمزا مقررات حقوق و و ير مبانييا تغين ييم درباره تعيقبل از اتخاذ هرگونه تصم

 .)29: 1386قانون مقررات خدمات كشوري،( حقوق ودستمزد را كسب كنند يموافقت شورا
 يپرداختها ن قانون اعم ازين ابه مشمولا يمبالغ پرداخت تمام »79« به موجب مادهن يهمچن
به نظر . كارمندان درج گردد يش حقوقيد در فيها با نهيهز ر مستمر، پاداشها ويغ و  مستمر

كه به منظور نظارت بر نظام جبران خدمات در است  ييگر از سازوكارهايد يكي ن مادهيرسد ا يم
قانون مقررات خدمات كشوري، (مورد توجه قرار گرفته است  يت خدمات كشوريريقانون مد

1386 :30(.   



 

  هاي پس از اجرا درقانون مديريت خدمات كشوري نظارتنظام بازخور و  . 3
بازخور  :شود يم ميپس از اجرا به سه دسته تقس يبازخور در نظارتها ينظامها يبه طوركل

كار  هبراى اعمال مقررات ثابت و استانداردها ب يمنف بازخور. يقي، بازخور مثبت و بازخور تلفمنفى
مدت براى رسيدن به منافع  در نظامهاى نظارتى سلسله مراتبى و كوتاه .)6: 1386دهقانان،(رود  مى

و مسير زمانى را براى شود ميهاى سالانه تهيه  ها و بودجه و سپس برنامه ، اهدافي تعيين،و سود
كه با آن به اهداف دست  نمايند تنظيم مى ىيها حجم محصولات مورد تقاضا، قيمت و هزينه

با از طريق برنامه، بودجه و استانداردها عمليات  ،رود چنان كه سازمان پيش مىهم. خواهند يافت
حالت تشديد  ،بازخور مثبت. شود ريزى مى كنترلى برنامه ى اصلاحى وفعاليتهاو ،نتايج مقايسه

: 1376جعفري، رضوي و( گيرد كار مى د تقويت كننده را بهى خورويكردو  ردشونده و فزاينده دا
و چنانچه نظارت نشود، وسعت  شود مي منجر به رفتارهاى گوناگون و انشعابى بازخوراين نوع  .)16

وع سوم بازخور، نظارت فراگير، مستمر و پويا بين ن .آن موجب از هم پاشيدگى سازمان خواهد شد
  .كنترل و آزادى عمل است

رى و ناپايدارى لفيقى از پايداتو  ،هاى امروزى دائماً درمعرض بازخوردهاى منفى و مثبت سيستم
نكته اساسى و مهم اين آرايش ذهنى جديد اين است كه سازمانها، نظامهايى هستند شامل . است

 هاى بازخوردى و هر شاخص عملكردى به طريقى در ارتباط متقابل با ديگر حلقه اى از مجموعه
 هر. ارندذأثيرگديروز و امروز و فردا بر هم ت ؛چه از لحاظ زمانى و چه از لحاظ مكانى ؛شاخصهاست

. دهد را با ارزشهاى آينده همان شاخص پيوند مى گردد كه آنشاخص عملكردى به ارتباطى بازمي
نظامى است كه بتواند رابطه مستمر و مطلوبى با زمان و مكان برقرار ، بنابراين نظام نظارتى كارآمد

ارتباط بين  نا شدب اگر .)18-3: 1378جعفري،  و رضوي(  دارد و سازمان را در تعادل نگه زدسا
كه  ردبايد توجه ك شود،كاهنده در نظامهاى نظارتى جديد تحليل  بازخورهاى تقويت كننده و

اول كشيده شدن به سوى عدم يكپارچگى  ؛شوند جهت متفاوت كشيده مى سازمانها همواره به دو
كه به  غيررسمىتوجه به سازمانهاى  و يند به كوچكترين جزءافرجداسازي  طريق تقسيم كار، از

سوى ه خواهد شد و دوم اينكه براى حفظ اثر بخشى، سازمان ب تعادلى به شدت ناپايدار منجر
و ارتباطات  ،قدرت متمركز ؛شود اهداف گروهى ترجيح داده مى ، ووظايف متحد و يكپارچه كشيده

الت تعادلى د كه بيانگر حگرد تبديل مى ناپذير به سازمانى انعطافسرانجام شود و  تر مى رسمى
: 1378فرد،  دانايي رابينز، ترجمه الواني و( تواند بر تغييرات سريع غلبه كند كاملاً پايدار است و نمى

. موفقيت در بين اين دو وضعيت يعنى در ناحيه مرزى بين پايداريها و ناپايداريها قرار دارد .)163
هاى نظام نظارتى خود را  د جنبهسازمان براى اينكه همواره مجذوب يكى از اين حالات نشود، باي

سازمانهاى موفق امروزى، سازمانهايى هستند كه در   تمامى دليلبه همين  .تغيير دهد پيوسته
  .مسير ميانى بين تمركز و عدم تمركز قرار دارند

موضوع ارزيابي عملكرد نظام  ،در فصل يازدهم قانون مديريت خدمات كشوريدر همين راستا 
هاي اجرايي مكلفند بر  دستگاه ،به موجب احكام اين فصل.رار گرفته است اداري مورد توجه ق

ارزيابي عملكرد سازمان، مديران و  املآيين نامه دولت با استقرار نظام مديريت عملكرد ش اساس
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وري را در واحدهاي خود به اجرا  هاي سنجش و ارزيابي عملكرد، ميزان بهرهكارمندان، برنامه
قانون مقررات ( دكنناي و منظم، نتايج را به سازمان گزارش  گزارشهاي نوبه و ضمن تهيه رندگذا

همچنين دولت موظف است هر ساله بر اساس شاخصهاي  .)34- 31: 1386خدمات كشوري، 
ربط پس از انطباق با چشم انداز ابلاغي، جايگاه  هاي ذي المللي و گزارشهاي دريافتي از دستگاه بين

و گزارش لازم را به رئيس  ،در مقايسه با ساير كشورهاي جهان تعيين و ميزان پيشرفت كشور را
از . اي توسعه استفاده نمايده و از نتايج آن در تدوين راهبردهاي برنامه كندجمهور و مجلس ارائه 

ه در رويكردهاي نوين مديريتي، نظامهاي ارزيابي عملكرد بايد همراستا و در جهت آنجا ك
، رويكرد قانون مديريت خدمات كشوري تلاش در جهت تحقق راهبردهاي سازماني باشد

هاي اجرايي را در جهت  سازوكاري است كه بتواند نظامهاي ارزشيابي عملكرد كارمندان دستگاه
  .دكنتحقق اهداف كلان قانون مديريت خدمات كشوري تعريف 

  
  نتيجه گيري 

سريع و پيچيده تواند تغييرات نظارتى است كه ب ،نظارت كارآمد ،در رويكردهاي نوين سازماني
 ثيرات آن را بر سازمان به موفقيتأو ت ،مديريت ،به بهترين شكلپوياي محيطي  اوضاعدر را 

داشتن با تغييرات و  كار و در نظامهاى جديد عمدتاً سران كار اصلى مديردر اين ميان . دكن تبديل
همچنين  .استاتي كنترلهاي عمليو توسعه كنترلهاي مديريتي به موازات ويژگيهاى اساسى آنها 

ى ايجاد ارتباط يدون توانابمطالعات صورت گرفته در دهه اخير اين فرضيه را اثبات كرده است كه 
، كند كه هر كدام نظام نظارت و كنترل خاص خود را طلب مى ،آينده پيوند ميان گذشته، حال و و

ر همين راستا، قانون مديريت د. هاي نظارتي، تضمين نخواهد شد اثربخشي و كارايي سيستم
اجرا و  هنگامخدمات كشوري نظارت بر نظام اداري كشور را در سه حوزه نظارتهاي پيش از اجرا، 

تا ضمن است در بخش نظارتهاي پيش از اجرا تلاش شده  .پس از اجرا مورد توجه قرار داده است
به يي را اهشاخصي نظام اداري، انداز و استراتژيها نظارت بر تدوين چشمكاري براي  و تعيين ساز

 هايي نظير اين شاخصها در حوزه. تحقق نظارتي عيني و شفاف بر نظام اداري ارائه كندمنظور 
، مديران سازمانهاو كنترل و ارزيابي عملكرد  و انتصابها ارتقا ،گزينش نيروي انساني انتخاب و

  .بيني كرده است پيش هاي اجرايي كشور وكاركنان، احكام وتكاليفي را براي دستگاه
يكي ديگر از محورهايي كه در راستاي ارتقاي نقش نظارتي دولت در قانون مديريت خدمات 

احكام متعددي كه . اجرا در سازمانهاست هنگاماجراي نظارتهاي  ،كشوري مورد توجه قرار گرفته
و ملكرد مديران ، نظارت بر عفناوري اطلاعاتتوسعه  افزايش بازرسيهاي مستمر داخلي،در راستاي 

بيانگر اين واقعيت است كه موضوع  ،ساماندهي نظارتهاي همگاني در اين قانون پيش بيني شده
اجرا به صورت جدي در قانون مديريت خدمات كشوري مورد توجه قرار گرفته  هنگامنظارتهاي 

قانون،  اين كارهاي نظارتي پيش بيني شده در رسد با اجراي ساز و در مجموع  به نظر مي .است
هاي نظارتي در نظام اداري  ي در جهت ارتقاي كارايي و اثربخشي سيستممؤثرگامهاي بلند و 

ريزي يكپارچه و  كه تحقق راهكارهاي اين قانون به برنامه كردالبته بايد توجه  .كشور برداشته شود



 

نظر و همچنين دقت . طلبد فراگير در سطح كشور نياز دارد و عزم ملي در تمام سطوح را مي
هاي اجرايي و كنترل و آزمون مستمر نتايج، اجراي مؤثر و  سرعت عمل در تنظيم و ابلاغ آيين نامه

 .موفقيت آميز قانون مديريت خدمات كشوري را تضمين خواهد كرد
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