
 پاسخگویی به مزاجعین

  قسمت اول: کلیات

  

 تاریخچه ای کوتاه  

تبسیخ داًبى هؼتمذًذ کِ پبسخگَیی ًِ تٌْب ثِ ٍسیلِ 

دٍلت شْشّبی یًَبى ثلکِ ثِ ٍسیلِ دٍلتْبی ًَاحیی  

ًیل ٍ دٍلتْبی سٍم ٍ اسٍپبیی لشٍى ٍسطی ًیض ثِ کبس 

 ثشدُ شذُ است.

تبسیخ اسلام ًیض گَیبی ٍجَد سیَاثیمیی ثریییبس اص          

اّویت ثخشی ثِ ایي هَضَع است؛ هیلایلا حتیش       

ػلی )ع( ثشای اطویٌبى اص پبسخگَیی اداسی، اداسُ ای   

 سا ثِ ًبم داسالمصبص ایجبد کشد.

ایي اداسُ شجیِ ثِ اداسُ استیٌبف اهشٍصی اسیت کیِ     

ثشای شٌیذى شکبیب  شیْیشًٍیذاى دس ثیبة سیَ             

استفبدُ یب سَ  ػولکشد )کبسکٌبى( اداسُ تشکیل شذُ   

 است.

 تهیه و تنظیم:

گزوه باسرسی و مذیزیت عملکزد    

 شزکت سهامی آب منطقه ای مزکشی

 ثشگشفتِ اص هطبلت جضٍُ دٍسُ آهَصشی «

 سٍشْبی پبسخگَیی ثِ هشاجؼیي

 »هذسس: حویذسضب سضبیی کلیذثشی



 ثشخَسداس ّرتٌذ.

الجتِ دس جَاهؼی کِ حبکوبى ًوبیٌذُ ٍالؼی هشدم         

ثبشٌذ ٍ هرئَلاى ثب شبیرتگی ٍ لیبلت ثش هرٌذ           

لذس  تکیِ صدُ ثبشٌذ، دس ساُ تجییي ٍ سػبیت              

حمَق شْشًٍذاى گبم خَاٌّذ ثشداشت، دس غیش           

ایٌصَس  است کِ تَجْی ثِ ایي اهش هْن                

  ًخَاٌّذ کشد.

 تعاریف پاسخگویی

پبسخگَیی تؼْذ یک فشد ثشای جَاثگَیی ًرجت ثِ      

اًجبم هرئَلیت ّبیی است کِ ثِ اٍ هحَل شذُ            

 است.

پبسخگَیی شٌبخت حمَق ػوَهی است تب ایٌکِ         

 ثذاًین چِ اػوبلی ثبیذ اًجبم گیشد.

ساًذسسَى ثیبى هی کٌذ تَجیِ کشدى، گضاسش            

دادى ٍ تششیح کشدى، جٌجِ ّبی هْن پبسخگَ            

 ّرتٌذ.

 پیامذهای پاسخگویی دولت

پبسخگَیی یکی اص ضشٍستْبی حکوشاًی ًَیي دس         

ػصش حبضش است ٍ دس صَستی کِ تحمك یبثذ ثِ             

تمَیت ساثطِ هیبى شْشًٍذاى ٍ کبسگضاساى، افضایش       

اثشثخشی ٍ شفبفیت دس ػولکشد سبصهبى ّب، کبّش        

فربد )هبلی، اداسی( ٍ افضایش اًرجبم ٍ هششٍػیت         

 ًظبم سیبسی هٌجش خَاّذ شذ.

پبسخگَیی یکی اص ضشٍس  ّبی کلیذی            

هذیشیت دٍلتی دس ششایط کًٌَی است ٍ             

ثْتشیي الگَّبی حکوشاًی هشدم سبلاس هبداهی      

کِ ًتَاًٌذ کربًی کِ لذس  سا دس اختیبس             

داسًذ، دس ثشاثش شْشًٍذاى پبسخگَ ًوبیٌذ           

کبهلًا ًبکبسآهذ ٍ آسیت پزیش تلمی هی گشدًذ.         

دس حمیمت پبسخگَیی یکی اص اسکبى اصلی           

هذیشیت دٍلتی است کِ تصَیشی اص ػذالت،         

ثشاثشی، اػتوبد ٍ اًصبف سا ثِ رّي هتجبدس هی          

سبصد ٍ هی تَاًذ ثشای ثْجَد ششایط ٍ                

اثشثخشی هذیشیت دٍلتی هَسد استفبدُ لشاس         

  گیشد.

 هذف پاسخگویی در گذشته و امزوس

پبسخگَیی دس حبل گزس اص شکلْبی لذیوی          

هرئَلیت ثِ طشف سبیش شکلْب، ثَیژُ سیرتن        

 ّبی هذیشیت کبسآهذتش ٍ پبسخگَتش است.

ّذف اصلی سٍیکشد هذیشیتی پیش اص آًکِ           

سػبیت لَاًیي ٍ همشسا  ثبشذ، تحمك اّذاف،         

افضایش پبسخگَیی ثِ هشتشی، ثزل تَجِ ثِ         

ّضیٌِ ّب ٍ استفبدُ اص هٌبثغ هحذٍد ثِ               

 هؤثشتشیي شکل است.

 مقذمه

پبسخگَیی یکی اص چبلشْبیی است کِ دٍلتْب        

ثب آى هَاجِ ّرتٌذ. اهشٍصُ دٍلتْب ثبیرتی           

ًرجت ثِ خط هشی ّب ٍ الذاهبتشبى پبسخگَ         

ثبشٌذ. سبصهبًْبی دٍلتی، ثِ ٍسیلِ هشدم ٍ          

ثشای هشدم ایجبد هی شًَذ ٍ ثبیذ دس ثشاثش آًْب          

 پبسخگَ ثبشٌذ.

ساثطِ ثیي دٍلت ٍ شْشًٍذاى، سیرتن              

پبسخگَیی سا شکل هی دّذ کِ ثِ هَجت آى،      

سبصهبى ّبی دٍلتی ٍظبیف هشثَط سا اًجبم          

 هی دٌّذ.

 اهمیت پاسخگویی در ساسمانهای دولتی

اّویت پبسخگَیی ثِ حمَق شْشًٍذاى، تب ثِ        

حذی است کِ ساثطِ ی ًضدیکی ثب جبیگبُ            

حبکویت پیذا هی کٌذ.چٌبًکِ ثشخی اص             

کبسشٌبسبى اػتمبد داسًذ جبهؼِ ای کِ دس آى         

ثِ حمَق شْشًٍذاى پبسخ دادُ ًشَد، ساثطِ         

 هشدم ٍ حبکویت دچبس تضلضل هی شَد.

ثِ ثیبى دیگش دس جَاهؼی کِ دٍلت ٍ                 

شْشًٍذاى، ثِ حمَق ٍ تکبلیف خَد آگبّی          

داشتِ ثبشٌذ ٍ حشین ّوذیگش سا سػبیت کٌٌذ         

آى جَاهغ اص استحکبم هششٍػیت ثیشتشی          


