
مزایای فرآیند/ویژگی ها

کیفیت جامعمدیریت 

ازکهاستمدیریتدررویکردیجامعکیفیتمدیریت

میلادی۸۰دهه‌یاوایلدروشدهآغازمیلادی۵۰دهه‌ی

یکوصیفتجامع،کیفیت.استکردهپیدابیشتریمحبوبیت

لاشتکهاستشرکتیسازماندهینحوهونگاهیکفرهنگ،

رضایتکهدهدارائهمشتریانبهخدماتیوکالاهامی‌کند

این.دهدپاسخنیازهای‌شانبهوکندجلبراآنهاخاطر

لبطبالاییکیفیتشرکتعملیجوانبهمه‌یدرفرهنگ

تیدرسبهفرایند‌هابایداولوهله‌یدرکهطوریبهمی‌کند،

.وندشریشه‌کنفرایند‌هاکاستی‌هایونواقصوشوندانجام

ودانکارمنآنکمکبهکهاستروشیجامعکیفیتمدیریت

تولیددرپیشرفتپیوسته‌یفرایندیکواردمی‌توانندمدیران

ابزارازآمیزه‌ایروشاین.شوندخدماتومحصولات

وارکوکسبتوسعه‌یآنهدفکهاستمدیریتوکیفیت

بهبی‌فایدهکارهاینتیجه‌یدرکهاستضرریکاهش

.می‌شوندتحمیلشرکت

کربنشرکتفیلیپس،فورد،شرکتمانند،شرکت‌هابرخی

SLG،تکیفیمدیریتروشتویوتاشرکتوموتورولا

.می‌گیرندکاربهراجامع

آنفه‌یفلسکهاستمدیریتیشیو‌ه‌یجامعکیفیتمدیریت

مالی،بازاریابی،)سازمانیفعالیت‌هایهمهکردنجمع

تااست(…وخدماتمشتریان،تولید،مدیریت،طراحی،

بهرسیدنومشتریاننیازکردنبرآوردهرویبربتواند

.باشدداشتهتمرکزسازماناهداف

اصول مدیریت کیفیت جامع•

:اصول‌اصلی‌این‌روش‌عبارتند‌از

تعهد‌مدیریت•
برنامه‌ریزی‌کردن‌

(گسترش‌دادن،‌حمایت‌کردن،‌مشارکت‌کردن)کردن‌عمل‌

(بازبینی‌کردن)چک‌کردن‌

(تشخیص‌دادن،‌ارتباط‌برقرار‌کردن)کنش‌داشتن‌

توانمندسازی‌کارمندان•
آموزش‌دادن

مطرح‌کردن‌پیشنهادات

سنجیدن‌و‌تشخیص‌دادن

برتریتیم‌های‌

تصمیم‌گیری‌بر‌اساس‌داده‌های‌واقعی•
کنترل‌فرایند‌بر‌اساس‌داده‌های‌آماری

حالت‌شکست‌و‌تحلیل‌اثرات

ابزار‌آماری۷

حل‌مسائل‌به‌روش‌تیمی

توسعه‌ی‌مستمر•
سنجش‌سیستماتیک‌و‌توجه‌به‌هزینه‌های‌بی‌فایده

تیم‌های‌برتر

مدیریت‌همزمان‌چند‌فرایند

استاندارد‌هارسیدن،‌حفظ‌کردن‌و‌بهبود‌بخشیدن‌به‌

تمرکز‌کردن‌بر‌مشتریان•
همکاری‌با‌مشتریان

ارتباط‌خدمات‌با‌مشتریان‌داخلی

اولویت‌دادن‌به‌کیفیت‌بیش‌از‌هر‌چیز‌دیگر

استانداردهایی‌که‌مشتریان‌به‌دنبال‌آنها‌هستند

شمای کلی مدیریت کیفیت جامع

بصورت‌زیر‌می‌( TQM)شمای‌کلی‌مدیرت‌کیفیت‌جامع‌

باشد

انواعصدورفرآیندبهبودبهکارآموزیدورهایندر•

وشرازاستفادهباساختمانپایانکاروخلافعدمگواهی

اینازاستفادهبا.استشدهپرداختهجامعکیفیتمدیریت

دموجوسازمانینموداراصلاحوتغییربهمبادرتروش،

درجامع،کیفیتمدیریتاصولبهتوجهباوگردیده

یادهپبرایواحدهاییتشکیلجهتپیشنهاداتیاولمرحله

وستاگشتهارائهجامعکیفیتمدیریتبهترهرچهسازی

ورصدفرآیندبهبودجهتهاییدستورالعملدوممرحلهدر

دروتهیهساختمانپایانکاروخلافعدمگواهیانواع

العهمطموردشهرالکترونیکخدماتدفترمسئولاختیار

.شودمیپرداختهآنهابهادامهدرکهاستشدهدادهقرار

واهی پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع در فرآیند صدور گ•

عدم خلاف و پایانکار ساختمان

معدصدورفرآیندمراحلدرتغییرامکانعدمبهتوجهبا

اریشهردسویازاینکهدلیلبهساختمانپایانکاروخلاف

فیتکیمدیریتسیستمسازیپیادهجهتاست،گشتهالزام

مدیریتاصلیاصولازمذکورفرآیندبهبودبرایجامع

دهایواحابتدااینرواز.استشدهگرفتهبهرهجامعکیفیت

دارنمووشدهتشکیلبازرسیوکیفیتتضمینآموزش،

استگشتهاصلاحزیربصورتسازمانی

شده و فعالیت انجام شرح 
نتایج 

دفتر‌خدمات‌الکترونیک‌شهر
سرکار خانم :کارآموزینام استاد مهتاب دانشجو، :دانشجونام 

دکتر صدیقه شریفی

چالش های موجود/ کاستی ها

ع،‌انجام‌امور‌مربوط‌به‌سیستم‌مدیریت‌کیفیت‌جامجهت‌

.  کارشناس‌در‌این‌زمینه‌پیشنهاد‌می‌گردد2جذب‌

:جامعکارشناسان‌مورد‌نیاز‌سیستم‌مدیریت‌کیفیت‌

مهندسی‌صنایع‌برای‌واحدهای‌آموزش‌و‌کارشناس‌-1

تضمین‌کیفیت

روابط‌عمومی‌برای‌واحد‌بازررسی‌و‌روابط‌کارشناس‌-2

عمومی

(  TQM)در‌انتها‌پیشنهاد‌گردید‌که‌سیستم‌مدیریت‌جامع‌

نیک‌برای‌تمامی‌فرآیندهای‌سازمانی‌در‌دفتر‌خدمات‌الکترو

.شهر‌مورد‌مطالعه‌پیاده‌سازی‌گردد

رفع چالش هاپیشنهادهابرای 

برای‌هرکدام‌از‌واحدهای‌تشکیل‌شده‌وظایفی‌( TQM)در‌پیاده‌سازی‌

:بر‌اساس‌اصول‌مدیریت‌کیفیت‌جامع‌تعیین‌کشته‌است‌

واحد‌آموزش•
آموزش‌کارکنان‌بخش‌فنی‌با‌توجه‌به‌متدهای‌روز

اطمینان‌حاصل‌کردن‌از‌کارایی‌و‌اثربخشی‌آموزش‌های‌ارائه‌شده

برنامه‌ریزی‌دوره‌های‌تضمین‌کیفیت‌برای‌کارکنان

جمع‌آوری‌و‌تجزیه‌و‌تحلیل‌پیشنهادات

تضمین‌کیفیتواحد‌•
برنامه‌ریزی‌و‌تشکیل‌دوره‌ای‌جلسات‌هم‌اندیشی

تجزیه‌و‌تحلیل‌داده‌ها‌و‌پیشنهادات‌جمع‌آوری‌شده‌توسط‌واحد‌آموزش

ارائه‌راهکارهای‌بهبود‌کیفیت‌در‌ارائه‌خدمات

تشکیل‌تیم‌های‌برتری

کنترل‌و‌بهبود‌مستمر‌فرآیند‌مورد‌بررسی

واحد‌بازرسی‌و‌روابط‌عمومی•
ده‌انجام‌نظرسنجی‌دوره‌ای‌از‌مشتریان‌بر‌اساس‌استاندارهای‌تعیین‌ش

توسط‌واحد‌تضمین‌کیفیت

استقرار‌میز‌خدمت‌جهت‌پاسخگویی‌سریع‌به‌سوالات‌مشتریان
تهیه‌تابلو‌آموزشی‌مشتریان‌جهت‌کاهش‌زمان‌پاسخگویی

استقرار‌سیستم‌دریافت‌و‌رسیدگی‌شکایات‌و‌انتقادات‌و‌پیشنهادات‌

مشتریان

کارآموزیخلاصه 

محل کارآموزیمعرفی 

مراحل و فرآیندخدمات

های‌ساختمانیانواع‌گواهی‌ها‌و‌پروانه‌صدور‌•
پروانهن،متقاضیابارابطهدرلازمهایپیگیریوبازدیدپرونده،تشکیل

اضافه)طبقاتافزایشبنا،احداثساختمان،نوسازیوتخریبهای

یجزیتعمیراتساختمان،اساسیتعمیراتساختمان،توسعه،(اشکوب

تعویضنقشه،تغییرکاربری،تغییرواحدها،تقسیموتبدیلساختمان،

طالابوتمدیداصلاح،،(مجددچاپ)المثنیصدورمحاسب،تعویضناظر،

.هاپروانهانواع

ارائه‌خدمات‌نظارت‌فنی•
گواهین،متقاضیابارابطهدرلازمهایپیگیریوبازدید،پروندهتشکیل

کار،انپایگواهیتمدیدآپارتمانی،کارپایانبنا،قدمتگواهیکار،پایان

شهرداری،ناحیهنظرازبودنبلامانعاعلامخلاف،عدمگواهی

.سندپیشتهیهالتفاوت،مابهاستردادحفاری،شهرسازی،

خدمات‌کسب‌و‌پیشه•
پروانهنمتقاضیابارابطهدرلازمهایپیگیریوبازدیدپرونده،تشکیل

کسب

خدمات‌مربوط‌به‌تفکیک‌و‌تجمیع•
تفکیکن،متقاضیابارابطهدرلازمهایپیگیریوبازدیدپرونده،تشکیل

تجمیعوتفکیکتجمیع،افراز،و

هااستعلام•
بهطمربوهایاستعلاماصلاحی،میزاناستعلامتفصیلی،طرحاستعلام

هابانکومهندسینظاممترو،مخابرات،گاز،برق،آب،دارایی،ثبت،

پیگیری‌شکایات‌شهروندان•
شکایات‌مربوط‌به‌تخلفات‌مجاورین،‌مشاعات‌و‌اختصاصیات،‌اعلام‌

تخسارا

خدمات‌مرتبط‌با‌مودیان‌پرداخت‌عوارض•
ات،خدمبهایپیشه،وکسبنوسازی،وعوارضهایفیشارائهودریافت

بهمفاصاحسابوانتقالونقلخودرو،عوارضپسماند،خدماتبهای

.متقاضیشهروندان

ی‌خدمات‌شهریحوزه•
یهساماندزیباسازی،بار،ترهومیوههایغرفهبرگ،خاکخاکبرداری،

شتبهبهمربوطاموروزبالهونخالهحملتبلیغاتی،تابلوهایمشاغل،

.زهرا

ی‌فنی‌و‌عمرانیحوزه•
ات‌مجوز‌حفاری،‌برگزاری‌تورهای‌گردشگری،‌ارائه‌اسناد‌فنی‌مناقص

شهرداری

و‌نقل‌و‌ترافیکحوزه‌حمل•
تشکیل،ترافیکطرحمحدودهبهورودآرممتقاضیانالکترونیکینامثبت

ودهپرونتشکیلتهران،شهردربادپاپیکشعبواگذاریجهتپرونده

واکسیتمتقاضیاننامثبتخودرو،فنیمعاینهمتقاضیانجهتپیگیری

فروشخصوصی،موسساتواشخاصشخصی،مسافربرهایاتوبوس،

.اتوبوسومترواعتباریهایکارتوشهریبینهایاتوبوسبلیط

حوزه‌املاک‌و‌مستغلات•
هاضافپیگیریوپروندهتشکیلمذکور،اراضیواملاکهایپرونده

عمرانی،هایپروژهمسیردرواقعاراضیواملاکپروندهتشکیلم

بهیشهردارمزایدهاسنادتوزیعمتروکه،املاکوساحتگردشپیگیری

.شرکتمتقاضیان

هارائمنظوربهشهرداریتوسطمذکوردفاترتأسیس•

مراحلسازیسادهشهروندان،کیفیتباسریعخدمات

سفرهایازجلوگیریخدماتی،-اداریکارهایانجام

خدماتارائهامکانآوردنفراهمشهری،متعدد

والکترونیکدولتتحققراستایدرغیرحضوری

تصدیکاهشو44اصلتحققراستایدرهمچنین

امهبرنچارچوبدرخصوصیبخشکارگیریبه،گری

کشور،فرهنگیواجتماعیاقتصادی،چهارمتوسعه

اسلامیشورایومجلسدولت،مصوباتوسیاستها

ولتسهینهایتدروخدماتارائهکیفیتبهبودوشهر

فیتکیمدیریت.باشدمیمردمبهخدماتارائهدرتسریع

مدیرانوکارمندانآنکمکبهکهاستروشیجامع

تولیددرپیشرفتیپیوستهفرایندیکواردمیتوانند

ایآمیزهروشاین.شوندسرویسهایشانومحصولات

یتوسعهآنهدفکهاستمدیریتوکیفیتابزاراز

ینتیجهدرکهاستضرریکاهشوکاروکسب

دورهایندر.شوندمیتحمیلشرکتبهبیفایدهکارهای

ازادهاستفباگواهیانواعصدورفرآیندبهبودکارآموزی
.استشدهپرداختهجامعکیفیتمدیریتروش

فخلاعدمگواهیصدورفرآیندبهبودبهگزارشایندر•

یفیتکمدیریتسیستمازاستفادهباساختمانپایانکارو

آدرسبه211کدشهرالکترونیکخدماتدفتردررجامع

طبقه،62پلاکغربی،علیالیخیاباننصر،کویتهران،

استشدهپرداخته88248184تلفنشمارهبادوم


