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 تعامل با همكاران

درحضور ميهمان و اربا ب رجوع، همكار را با نام خانوادگي) آقاى/خانم... ( صدا   .1
اسم كوچك را تنها در  جمعهاى دوستانه و غيررسمي ميزنيم و صدازدن به 

 مجاز  ميدانيم.

درصورتيكه با ايده يا عملكرد همكار مخالف بوديم و در آن اشتباهي ديديم،  .2
محترمانه و در خلوت با او مطرح  ميكنيم، اگر حق با او بود،  ميپذيريم و از او 

به ما گوشزد كند. خواهش  ميكنيم  همينطور رفتار كند و خطاى احتمالي را 
 اگر حق با ما بود، سعي  ميكنيم در جمع به روى او نياوريم.

حق اعتراض به شرايط كار نزد مقام مافوق، و پيشنهاد اصلاح براى ما محفوظ  .3
است. به جاى  مقاومتها و  واكنشهاى غيرمنطقي و احساسي مانند فرار از كار، 

و شفاف اعتراض خود را بيان   تخريب، غيبت،  شايعهسازى و ...  بهطور مستقيم
ميكنيم و  ميدانيم كه بر اساس كدهاى رفتارى مقام مافوق يا همكارى كه از 

 او شكايت داريم، اجازة  تلافيكردن ندارد.

با همكار خود رودربايستي نداريم و به او دروغ  نميگوييم. اگر احساس كرديم  .4
آزردهخاطرى او منجر  كه عيب، ضعف يا اشتباه ما به دغدغة ذهني همكار يا 

شده است و يا به هر دليل ديگرى انتظارى  برآوردهنشده از ما دارد،  بهطور 
 شفاف و خارج از جمع همكاران يا ميهمانان و  اربابرجوع با او  گفتوگو  ميكنيم.

ما معايب،  ضعفها و اشتباهات تعمدى و غيرتعمدى همكار را چه مطمئن  .5
يان  نميكنيم، اما حتماً موضوع را تنها با خود باشيم و چه خير، در غياب او ب

همكار )خارج از جمع همكاران يا ميهمانان و  اربابرجوع( در ميان  ميگذاريم. 
 به ديگران هم همين را توصيه  ميكنيم.

ميدانيم كه خبرچيني اشتباه است، حتي اگر موجب رضايت مقام مافوق شود.  .6
 ان نيز  نميپذيريم.خود از اين رفتار  ميپرهيزيم و از ديگر

رفتارهاى غيرمحترمانه، تهديدكننده و خشونت آميز در محيط كار را تحمل  .7
 نمي كنيم.
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از صحبت كردن  اغراقآميز دربارة مشكلات كه موجب اشاعه بدبيني و نا اميدى  .8
 در سازمان  ميشود،  ميپرهيزيم.

خودمان اگر كسي بر اساس كدهاى رفتارى و مقررات موجود اشتباه  ما را به  .9
يادآورى كرد، يا تخلف ما را به مراجع مربوطه گزارش داد، حق دلخورى و  

 انتقامگيرى از او را نداريم.

در برخورد با همكاران عصباني، خونسردى خود را حفظ  ميكنيم و  .11
 براى برقرارى آرامش  ميكوشيم.

  از رقابت مخرب با همكاران  ميپرهيزيم: نقد مغرضانه  .11
ر كمك  نميكنيم، به يكديگ ماني را از يكديگر پنهان و دريغ زنميكنيم، دانش سا

 ميكنيم و از يكديگر  ميآموزيم.

 هميشه هنگام ورود به آسانسور به همه سلام  ميكنيم. .12

ايميلها يا  پيامكهاى دريافتي از همكاران را با احترام اعلام وصول   .13
 ميكنيم و  ميكوشيم  بهسرعت پاسخ دهيم.

تماس هاى كارى خود را معرفي مي كنيم )نام، هميشه در ابتداى  .14
 سمت و علت تماس(.

بار زنگ خوردن، پاسخ  ٣ميكوشيم تلفن همكاران را حداكثر پس از  .15
بدهيم. همكاران نيز اين قاعده را رعايت  ميكنند، پس اگر پاسخگو نبودند، 
تماس بعدى را در موارد عادى به يك ساعت بعد و در موارد ضرورى به بيست 

 سي دقيقه بعد موكول  ميكنيم.تا 

درصورتيكه موفق به پاسخگويي به برخي از  تماسهاى تلفني نشديم  .16
 در اولين فرصت خودمان تماس  ميگيريم.

زماني كه همكارمان حضور نداشت و مهمان او آمد، از او پذيرايي كرده  .17
ني  او او را به محلي كه بايد برود، راهنمايي  ميكنيم و به همكارمان  اطلاعرس

 ميكنيم.



 

اگر قرار بود مهماني براى ما بيايد ولي به هر علت نتوانستيم در ساعت  .18
مقرر در محل كار حضور يابيم، به او  اطلاعرساني  ميكنيم و از ساير همكارانمان 

 درخواست 

 کدهای عمومی: تعامل با همکاران
 ميكنيم تا زمان رسيدن ما از او پذيرايي كنند. 

هاى شخصي ما ــ مانند فرزندان، يا دوستان ــ تعدد و تردد  مهمان .19
 نبايد زياد باشد و موجب اخلال در كار همكاران شود.

در صورت  راهرفتن با مهمان، همراه او حركت  ميكنيم و تنها در  .21
 مواردى كه راهنمايي بيشتر لازم باشد جلوتر از او حركت  ميكنيم.

غيررسمي و فعاليتهاى   ما همكارانمان را براى مشاركت در  .21
گروهي داوطلبانه به هر شكل )مثل جشن تولد و ...( در تنگنا و معذوريت قرار 

 نميدهيم.  

ميكوشيم مشوّق و حامي همكاران  تازهكار باشيم و دانش تخصصي  .22
 خود را در اختيارشان  ميگذاريم.

 پوشش و آراستگي

 رعايت نظافت و بهداشت شخصي در محيط كار را وظيفة خود  ميدانيم. .23

فقط از لباس و كفش رسمي و ساده مطابق با الگو و رنگي كه سازمان  .24
 براى هر محيط كار تعيين  ميكند، استفاده  ميكنيم. 

كت يا پالتوى خود را روى دوش خود  نمياندازيم و كفش غيررسمي   .25
)مانند دمپايي(  نميپوشيم؛ همچنين در محيط كار )جز در مكان وضوگرفتن(  

 نميآوريم.جورابهاى خود را  در
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در ديدارهاى رسمي لگوى )بجَ( سازمان  تأمين اجتماعي روى سمت  .26
چپ يقة لباس خويش نصب  ميكنيم؛  بهويژه در حضور ميهمان،  اربابرجوع 

 يا در جلسات و  مسافرتهاى رسمي  برونسازماني.

از عطر و ادكلن زننده و  بيشازحد استفاده  نميكنيم و اگر  محيطكار  .27
مطابق با مقررات واحد خود در مورد بهداشت و استفاده از  ما درماني باشد،

 عطر و ادكلن عمل  ميكنيم.

 فضاى عمومي

در محيط كار از آزار ناخواستة همكاران به دليل سروصدا، پرحرفي،  .28
 خيرهشدن و   

...  ميپرهيزيم. براى نمونه با صداى بلند مكالمه  نميكنيم، هنگام  شمارهگيرى 
وى بلندگو )آيفون(  نميگذاريم، محكم تايپ  نميكنيم و وقتي و مكالمه تلفن را ر

 به چيزى فكر  ميكنيم انگشت خود را روى ميز  نميزنيم.

 هنگام استفاده از تجهيزات صوتي و تصويرى هدفون  ميزنيم. .29

اتاق كار يك فضاى عمومي مشترك است.  ميدانيم كه در ساعت كار،  .31
كمسروصدا، كوتاه و مختصر باشد )حداكثر زمان مكالمه با تلفن همراه بايستي  

 دقيقه(. ١٠

هميشه تلفن همراه خود را در محل كار و اماكن عمومي مانند جلسات،   .31
اتاقكار، كتابخانه، رستوران، داخل آسانسور، وسايل نقليه و... در حالت ويبره 

 )لرزاننده( و يا سايلنت ) بيصدا( قرار  ميدهيم.

شتيم كه در محل كار، تلفن همراه خود را  اگر مجبور شديم يا اجازه دا .32
بيصدا نكنيم، براى زنگ تلفن از  آهنگهاى غيرمتداول، آزاردهنده و پرسروصدا 

 استفاده  نميكنيم.

متر از از افراد حاضر  ٣- ٦در هنگام مكالمه با تلفن همراه تا حد امكان .33
ن ) شفاصله  ميگيريم. برخي مكالمات خاص را كه لحن احساسي، تند و يا خ



 

گفتوگو با همسر، سرزنش ديگران و يا مشاجره با مافوق( را  ميطلبند، در جمع 
 انجام  نميدهيم.

به هيچوجه روى دستة صندلي يا مبل يا روى ميز  نمينشينيم؛ زيرا  .34
 اين كار  بياحترامي به  اربابرجوع يا همكار است.

، حليدر جمع هميشه با زبان رسمي صحبت  ميكنيم و نه از  زبانهاى م .35
 مگر اينكه حاضرين همه  همزبان باشند.

براى موارد غيركارى و غيرضرورى به صورت مكرر به محل كار ساير  .36
 همكاران مراجعه  نميكنيم و تمركز  آنها را دچار مشكل  نميكنيم.

در محيطي كه ديگران در آن مشغول كارند، داخل آسانسور و راهروهاى  .37
 يم.باريك با تلفن همراه مكالمه  نميكن

در آسانسور به شكل زير  ميايستيم، يعني همواره جهت ايستادن همة  .38

ما رو به در آسانسور است و فاصله را رعايت  ميكنيم.  ميدانيم كه پشت به 

 كسي بودن، در اينجا،  بيادبي نيست و يك رفتار ادارى استاندارد است. 

يين  در  راه پلهها  از سمت راست خود بالا و از سمت راست خود پا .39

 ميرويم.

كوتاه   گو راى بلند صحبت نكرده و هميشه گفتهرگز در آسانسور با صدا .41
 ميكنيم.

 رجوع، سالمندان و معلولين، وارد آسانسور  نميشويم. اربابپيش از  .41

زماني كه  همزمان با چند نفر وارد آسانسور  ميشويم،  درصورتيكه  .42
نزديك  صفحهكليد باشيم طبقات مورد نظر ساير نفرات را نيز پرسيده و ثبت  

 ميكنيم. 
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اگر به دليل كسالت، مرتباً سرفه يا عطسه  ميكنيم، در صورت امكان  .43
 م.صبر  ميكنيم تا به تنهايي بتوانيم از آسانسور استفاده كني

زماني كه تعداد زيادى منتظر آسانسور هستند تنها براى يك يا دو  .44
طبقه افراد را معطل نگذاشته و يك يا دو طبقه را بدون آسانسور  ميرويم، مگر 

 در شرايطي كه به لحاظ جسماني امكان اين كار را نداشته باشيم.

هرگز آسانسور را به خاطر كسي معطل نگه  نميداريم )مانع  بستهشدن  .45
 در نميشويم تا او خود را برساند(، حتي اگر مدير يا رئيس باشد. 

در صورت داشتن عجله، از فشار دادن مكرر كليد احضار آسانسور  .46
 اجتناب  ميكنيم.

در رستوران، بلافاصله پس از اتمام غذا جاى خود را ترك  ميكنيم تا  .47
 براى بقية همكاران صندلي خالي باشد.

بيمارىهاى مسرى )از سرماخوردگي گرفته تا هميشه هنگام ابتلا به   .48
انواع پرخطرتر( از ماسك استفاده  ميكنيم و  دستورالعملهاى پزشكي رايج 

 دربارة عدم سرايت بيمارى خود را رعايت  ميكنيم.

 مكاتبات ادارى

ترتيب دو اولويت درج   هاى ادارى اسامي همكاران را  به در  نامه .49
 سمت/درجه -2.خانوادگي نام  نام و– ٠ميكنيم:

نام خود و ديگران را در تمامي مكاتبات و اسناد و صورتجلسات، هميشه  .51
 با املاى  شناسنامهاى و دقيق و كامل  مينويسيم.

هاى ادارى روان و ساده باشد و از  نامهميكوشيم سبك نوشتارى  .51
 نويسي  ميپرهيزيم. غامض  

گان گيرند دماتاگر در هر جايگاهي،  نامهاى كتبي يا الكترونيكي از  خ .52
و شهروندان دريافت كرديم، در صورت امكان خود به آن پاسخ  ميدهيم، و در 



 

غير  اينصورت به واحد مربوطه ارجاع داده و پيگيرى  ميكنيم تا اطمينان پيدا 
 كنيم  آنها پاسخ خود را گرفته باشند.
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 رعايت حريم شخصي

 ي كه ارتباطياز  پرسوجو، گفتن يا شنيدن و صرف زمان براى چيزهاي .53
به كار و وظايف شغلي ندارد، مانند زندگي شخصي همكاران و  اربابرجوع 
درجلسات،  نشستها،  اتاقكار و تمامي فضاهاى رسمي سازمان  ميپرهيزيم. مباحث 
غيركارى را تنها در وقت استراحت با همكاران مطرح  ميكنيم و در آنجا نيز اخلاق 

 م.عمومي و  حرفهاى را رعايت  ميكني

اش چيزى بگويد از او   اگر كسي مايل نبود از زندگي  شخصي .54
اجازة او براى  هيچكس )مافوق، همكار، مراجع   نميپرسيم و اگر گفت،  بي

 رجوع و در خانوادة خود( تعريف  نميكنيم. برونسازماني يا  ارباب

شماره تلفن ديگران را تنها با كسب اجازه از  آنها در اختيار فرد ديگرى  .55
 ر ميدهيم.قرا

به صفحه موبايل،  لپتاپ، تبلت و رايانة همكار يا  اربابرجوع سرك   .56
نميكشيم، از وسايل شخصي  آنها )از جمله تجهيزات ادارى و مستندات روى ميز 
 يا در كُمُد همكار( استفاده  نميكنيم و به مكالمات  شخصيشان گوش  نميدهيم.

انند نژاد، مليت، سن، رجوع را )م اطلاعات شخصي يا محرمانة  ارباب .57
وضعيت تأهل، تحصيلات، سابقه كيفرى، مبادلات مالي و  داراييها، اطلاعات كارت 

اعتبارى، آدرس ايميل، گواهينامه رانندگي، آدرس و شماره، امضا، اثر انگشت و يا  
دستخط ،گروه خوني، سوابق درماني، اطلاعات پزشكي و ...( به هيچ شخص 

يكنيم، مگر بر اساس درخواست رسمي و در قالب حقيقي يا حقوقي فاش  نم
 مقررات و اجازة مقام بالادستي.

اطلاعات محرمانه و شخصي همكاران )شامل موارد ذكرشده در بند بالا(  .58
 را بدون هماهنگي قبلي با او به هيچ كس  نميدهيم.



 

 اربابرجوع 

 رجوع )و همچنين همكاران و ميهمانان سازمان(، اربابما در تعامل با  .59
محترمانه،  بيطرفانه و رسمي، بدون شوخي آزاردهنده، خشونت )كلامي/ فيزيكي( 

 و تهديدبرخورد  ميكنيم.

رجوع )يا همكار( پيشي  ميگيريم و  كردن، از  ارباب هميشه در  سلام .61
درصورت امكان با ورود او  برميخيزيم يا  نيمخيز  ميشويم؛ حتماً به چهرة او 

 ."سلام وقت بخير"يگوييم: نگريسته و در اولين جمله  م

درصورتيكه به اقتضاى شغل خويش با  اربابرجوع در ارتباطيم،  ميدانيم  .61
كه دليل حضور ما خدمت به اوست و بايد حرفش را بشنويم، نيازهاى او را صبورانه 

 بشناسيم، و در چارچوب قانون برآورده كنيم.

ه به پاسخگويي برجوع )يا همكار( ناچار  اگر در حين  گفتوگو با  ارباب .62
تلفن همراه شديم، بابت قطع مكالمه عذرخواهي  ميكنيم.  خدمتدهي به  

 اربابرجوع را مقدم بر مكالمات تلفني خود  ميدانيم.

رجوع از او عذرخواهي كرده و  ما هميشه در صورت نارضايتي  ارباب .63
 علت را جويا  ميشويم و با او همدردى  ميكنيم.

بابرجوع را  ميشنويم و پس از انجام كار با  با صبر و حوصله سخنان  ار .64
 گشادهرويي او را بدرقه خواهيم كرد.

اى را كه در جامعه متداول  ها، عبارات و جملات تخصصي و  حرفه واژه .65
كار  نميبريم. و  ميكوشيم توضيح   رجوع نامأنوس است،  به نيست و براى  ارباب

 فهم بدهيم. ساده

مانيتور، تابلوها و كاغذها و ديگر اشياء  در پيشخوان يا روى ميز، هميشه .66
رجوع  چهرة ما با  ارباب اى قرار  ميدهيم كه مانع ارتباطات  چهره به را به  گونه

 نشود.
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رجوع براى وى، از  هيچگاه با  پنهانكارى و افشانكردن حقوق  ارباب .67
 كميت و كيفيت  خدمتدهي به او  نميكاهيم.

رجوع  است و ما موظفيم اطلاعات  آگاهي از حقوق قانوني، حق  ارباب .68
ها و  دستورالعملها( و اطلاعات مربوط به فرايند   عمومي )براى نمونه  بخشنامه

 خدماتدهي را به ايشان ارائه كنيم.

ما با  اربابرجوع مؤدبانه سخن ميگوييم، به او دروغ  نميگوييم، اطلاعات  .69
ر ر پاس  نميدهيم(. اگناقص نميدهيم و او را  دست بهسر  نميكنيم )به جاى ديگ

مايل و مختار به  پاسخندادن پرسشي باشيم، يا ارائة خدمت درخواستي ناممكن 
 باشد، به جاى دروغ، دلايل  پاسخندادن را شرح  ميدهيم.

رجوع ، اگر قدرت و اختيار داريم مشكل او را  در هنگام مراجعه  ارباب .71
ي كه  ميتواند مشكل او در همان لحظه حل  ميكنيم و در غير  اينصورت، با كس

 را حل كند، تماس  ميگيريم.

رجوع  آزادانه نظرش را بگويد و انتقاد صحيح  ما اجازه  ميدهيم  ارباب .71
 او را صادقانه  ميپذيريم.

در چارچوب اختيارات و امكانات خود و سازمان، به  خدماتگيرندگان  .72
 اربابرجوع چقدر  قول و تعهد  ميدهيم. براى مثال ابتدا مطمئن  ميشويم كه كار

طول  ميكشد و سپس زمان تقريبي واقعي را به او اعلام  ميكنيم. در صورت خلف 
 وعده ناگزير، عذرخواهي كرده و دلايل را شرح  ميدهيم.

داشته   رجوع درصورتيكه مسئوليتي راجع به رسيدگي به شكايت  ارباب .73
شكايات رسيدگي  باشيم، در چارچوب مقررات و با معيار قراردادن مستندات به 

 ميكنيم.

رجوع، بدون تنش و بااحترام و آرامش  در صورت عصبانيت  ارباب .74
برخورد كرده،  ميكوشيم در چارچوب مقررات و با شرح محترمانة مقررات براى 

 او فرايند  خدمتدهي را پيش ببريم.



 

رجوع داراى ناتواني جسمي، حركتي يا كلامي  درصورتيكه  ارباب .75
 به روى  آنها بياوريم، به سرعت كار  آنها را راه  مياندازيم. باشند، بدون اينكه

رجوع از سازمان گلايه  نميكنيم، انتقادهايمان را بر  ما هرگز نزد  ارباب .76
 اساس كدهاى رفتارى مربوطه انجام  ميدهيم.

رجوع و شهروندان در  ارباب يشه در طراحي خدمات جديد، رضايتهم .77
در طراحي و اجراىخدمات الكترونيك، اولويت قرار دارد. براى نمونه 

 كاربرپسندبودن و كارايي  نرمافزارها براى  خدمتگيرندگان در اولويت قرار دارد.

تمــاس تلفنــي ارباب رجــوع را بــدون عــذر موجــه به هيچ وجــه  .78
 بي پاســخ نگذاشــته و پاســخ گويي را بــه تأخيــر نمي اندازيــم.

ـم كـه تمـاس تلفنـي ارباب رجـوع را صبورانـه وظيفـة خـود مي داني .79
 و بـا احتـرام و دقـت پاسـخ دهيـم.

اولويـت مـا هنـگام تمـاس ارباب رجـوع ايـن اسـت كـه نهايـتِ  .81

هــاى لازم را انجــام دهيــم تــا او  پيگيرىطلاعـات لازم ردوبــدل شــود وا

شـدن در مراجعـة  معطل انـورى بي نيـاز كنيـم، يـا زمـرا از مراجعــة حض

 حضـورى او را بـه حداقـل برسـانيم. 

 داراييهاى سازمان صيانت از 

ها و هر دارايي فكرى ديگر سازمان را  افزارها،  نامه كتابها، اسناد،  نرم .82
بدون اجازة رسمي در اختيار ديگران قرار  نميدهيم و از سازمان خارج  

 نميكنيم.

هاى محل كار گم شود و يا دزديده  دادهاگر وسايل، تجهيزات و يا   .83
 شود، به حراست گزارش  ميدهيم.

جويي را رعايت  ميكنيم  همواره در استفاده از  داراييهاى سازمان  صرفه .84
و مانع از استهلاك يا خرابي  آنها  ميشويم: مثلًا پرينت غيرضرورى  نميگيريم، 

 از تماس آب 
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نميدهيم، مصرف  ميكنيم، دانلود غيرضرورى انجام با وسايل چوبي جلوگيرى 
 انرژى)آب، برق، گاز( را به حداقل  ميرسانيم.

 خواهان امكانات ادارى تجملي نيستيم. .85

تنها براى خريد كالاها و خدماتي سفارش و تأييديه صادر  ميكنيم كه  .86
خدمتدهي بهتر به   بدون اتلاف منابع سازمان، موجب ضرورى باشد و

 شود.بيمهشدگان 

ما  ميدانيم، پيش از اينكه هر دارايي، تجهيزات، وجوه نقد و اطلاعات  .87
 اختصاصي، از محيط كار خارج شوند، بايد موافقت كتبي صورت گيرد.

از وسايل و تجهيزات محل كار مانند رايانه، تلفن،  نوشتافزار، پرينتر،  .88
تفاده رات، اساسكنر و... استفادة شخصي و غيركارى  نميكنيم. اگر بر اساس مقر

از برخي وسايل منع نداشته باشد )مانند ديدن يك سايت خبرى در رايانه(  
دقيقه در روز  31ميكوشيم آن را در ساعت كار انجام ندهيم. نبايد بيش از 

 هاى اجتماعي و  سايتها  بگذرانيم. كارى را در  شبكه

ميبريم داراييهاى سازماني را كه در موارد خاص مانند مأموريت بيرون   .89
يم موقع به سازمان  برميگردان )مانند وسيلة نقليه،  لپتاپ، تلفن همراه و ...(  به

 و از  آنها استفادة شخصي  نميكنيم.

در مقام تقاضادهنده، تأييدكننده و مأمور  ميكوشيم از ايجاد   .91
 مأموريتهاى غيرضرورى  درونشهرى و  بينشهرى جلوگيرى كنيم.

 مديريت اطلاعات

 يم هرگونه دستكارى، تغيير،  پنهانكردن،  حذفكردن،  آسيبما  ميدان .92
 رساندن و تحريف اطلاعات ممنوع است.

 شده رجوع اطلاعات غلط، ناقص و تحريف ارباب به همكاران و .93

 نميرسانيم.



 

كه باشد )اسناد و   اطلاعات مالي و ادارى سازمان را، در هر  قالبي .94
ها و   ادارى، مكاتبات،  بيانيهصورتهاى حسابدارى،  گزارشهاى مالي و 
شود، تحريف  سازماني كه ارائه سخنرانيها و ...( و به هر مخاطب درون يا برون

 و غيرشفاف ثبت يا اظهار  نميكنيم. نميكنيم، پنهان نميكنيم، مبهم

ها از ما دربارة سازمان بپرسند، تنها  اگر  اربابرجوع،  سازمانها يا  رسانه .95
م كه اطلاع كامل و  بهروز داشته باشيم.  ميدانيم كه در صورتي پاسخ  ميدهي

 پاسخ ما بايد صحيح، شفاف و منصفانه باشد.

يك رايانامه )ايميل( ادارى  ميسازيم و اطلاعات سازماني را با آن ارسال  .96
 ممورى، هادرديسك و و دريافت  ميكنيم، نه با ايميل يا  حافظةجانبي ) فلش

از محتوا با ماست و بايد با انتخاب رمزعبور ...( شخصي خود. مسئوليت حفاظت 
قوى براى سيستم اداره و رمزگذارى  فايلهاى انتقالي، مانع افشا، سرقت و 
سوءاستفاده از آن شويم. در صورت  گمشدن اطلاعات مهم، حراست و مدير 

 واحدى را كه اطلاعات مربوط به آن است، باخبر  ميكنيم.

بايل يا تبلت ذخيره  نميكنيم و پيش رمز عبور خود را روى رايانه، مو .97
( از Log Outاز ترك آن وسيلة ارتباطي )حتي براى چند دقيقه(، به خروج )

( مطمئن  ميشويم. در پايان روز Lockشدن كاربر) ايميل يا پرتال و  قفل
 كارى رايانة خود را خاموش  ميكنيم.

  حافظة جانبي را كه به سيستم محل كار وصل  ميكنيم ابتدا با .98
آنتيويروس اسكن و  ويروسكشي  ميكنيم. به  سايتهاى ناامن وارد  نميشويم 

 افزارهاى ايمن و مجاز نصبميكنيم. و  نرم

اطلاعات مربوط به  اربابرجوع و شهروندان را حتي پس از قطع موقت  .99
يا دائم ارتباط  آنها با سازمان، تا زماني كه منافع  آنها ايجاب  ميكند، حفظ  

 ميكنيم.

نشده )محصول تلاش يك فرد( همكاران  حفاظت  ز دارايي فكرى هرگ .111
 را بدون 
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 نميگذاريم. و بدون رعايت اصول محرمانگي در اختيار ديگران  اجازه

ميدانيم كه مسئوليت حفاظت و محرمانه  نگهداشتن اطلاعات سازمان،  .111
همكاران و  اربابرجوع ــ حتي پس از اينكه شغلمان را ترك كنيم ــ از ما 
سلب  نميشود. اگر پس از ترك شغل، داده و اطلاعات  محرمانهاى نزد ما بود، 

 به سازمان  برميگردانيم.

ميدانيم كه حق داشتن نسخه يا كپي از اطلاعات شخصي يا محرمانة   .112
طور شخصي و خارج از پرتال سازماني و خارج از محيط كار  اربابرجوع را  به

اطلاعات را به نحو مناسب )مثلَا دستگاه نداريم.  نسخههاى غيرضرورى از اين 
 كاغذ خردكن( از بين  ميبريم.

نتايج جلسات، يا مقررات در دست تصويب را تا پيش از ابلاغ رسمي در  .113
قالب  صورتجلسه،  آييننامه و ... و بدون اطمينان از نبود منع قانوني، با اشخاص 

 م. ستفادة شخصي  نميكنيسازماني و  برونسازماني در ميان  نميگذاريم و از آن ا

اگر در يك جلسه، متن يا سخنراني درون يا بيرون از سازمان، از ايده  .114
يا پژوهش يك همكار يا غيرهمكار استفاده كنيم، در ابتدا نام او را برده و از او 
ياد  ميكنيم؛ چه اثر او منتشرشده باشد و چه خير؛ چه كارمند او باشيم و چه 

 سيم و چه خير.مدير او، چه او را بشنا

ايجاد و حفظ قدرت، از طريق انحصار اطلاعات و دانش سازماني را دور  .115
از اخلاق  حرفهاى  ميدانيم و از آن  ميپرهيزيم.  بهويژه همكاران  تازهوارد را 
تا آشنايي كامل با قوانين و راه و روش كار راهنمايي  ميكنيم و اطلاعات مورد 

 هيم.نياز را در اختيار آنان قرار ميد

حق انحصار دانش و تجربه نزد خود را نداريم و ضمن رفع نياز يادگيرى  .116
 دادن نيروهاى تماميكاركنان زيردست، هميشه براى  جانشينپرورى ) پرورش

 مناسب براى زماني كه بازنشسته شويم( برنامه داريم.

وقتي همكاران از طريق ايميل يا سيستم پيام، داده يا مطالبي را براى  .117
 از ما  ميخواهند، در اختيارشان  ميگذاريم. يادگيرى



 

در  موقعيتهاى مناسب، اقدامات مثبت سازمان در خصوص   .118
مسئوليتهاى اجتماعي مانند كمك به  زلزلهزدگان، حوادث و ... را به همگان 

 اعلام  ميكنيم.

از انتشار اخبارى كه مرجع و منبع آن مشخص نيست در فضاى مجازى   .119
 ميپرهيزيم.

سازمان  بهطور رسمي تعيين  ميشود و ما  هيچگاه خودسرانه سخنگوى  .111
 در چنين جايگاهي با  رسانهها  گفتوگو يا مكاتبه  نميكنيم.

درصورتيكه در فضاى مجازى يا  بهطور مكتوب شاهد جعل هويت  .111
 سازمان 

) سخنگفتن ديگران از جانب سازمان( باشيم، يا شاهد اخبار نادرستي دربارة 
ههاى مجازى و مكتوب باشيم، در اسرع وقت به مسئولين روابط سازمان در  رسان

 عمومي اطلاع  ميدهيم تا در صورت لزوم اخبار صحيح  اطلاعرساني شود.

وگوى رسمي و مشاركت در  نشستها )جلسات،   آداب  گفت
 همايشها،  هم انديشيها و...(

  اجازة صحبت در مورد شخصيت افراد غايب در جلسه را  نميدهيم، اما .114
گفتوگو دربارة عملكرد آنان ــ  بهشرطي كه استدلال و نتايج  گفتوگو به اطلاع 

 خودشان نيز رسانده شود ــ مجاز است.

ميدانيم كه در جلسات و هنگام  گفتوگوى جمعي كه بايد نظرات  .115
مخالف مطرح شوند، نظر مخالف حتماً بايد شنيده شود و نظر جمع دربارة آن 

 هاى تازه باشيم. وق  ايدهبيان شود و  ميكوشيم مش
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انديشي،  ميكوشيم با آمادگي قبلي )مطالعه و گردآورى  در جلسات هم .116
داده دربارة موضوع( شركت و اظهارنظر كنيم يا اگر موضوعي مبهم بود سؤال 

 بپرسيم.

بدون هماهنگي  جلسهاى را برگزار  نميكنيم، تلاش  ميكنيم جلسات  .117
لسه را  بهطور دقيق به مدعوين اعلام  با دستورجلسه برگزار شود و موضوع ج

 ميكنيم.

هميشه پيش از جلسه، دستورجلسه را  ميخوانيم و اطلاعات و  دادههاى  .118
لازم را گردآورى  ميكنيم. از قبل دربارة آنچه  ميخواهيم بگوييم  يادداشتهايي 

 آماده  ميكنيم.

 مهمراه را خاموش  ميكني بدون قلم و كاغذ به جلسه  نميآييم، تلفن .119
يا در حالت  بيصدا قرار  ميدهيم و در جلسات فقط در چارچوب دستورجلسه 

 و  به خلاصهترين شكل صحبت  ميكنيم.

 در قرارهاى كارى هميشه سروقت حاضر  ميشويم. .121

در صورت بروز مشكل غيرمترقبه، و احتمال غيبت در جلسه، عدم  .121
 حضور را به مافوق خود و برگزاركنندگان اطلاع  ميدهيم.

همراه يا تبلت خود مشغول  نميشويم، به حالت  جلسات با  تلفندر  .122
غوزكرده يا ولوشده ) لمداده(  نمينشينيم  و ميكوشيم انرژى منفي خستگي 

 خود را با رفتارى مانند خميازه كشيدن به ديگران منتقل نكنيم.

اگر مسئول برگزارى جلسه يا همكار او در برگزارى جلسه باشيم،   .123
 ن از لغو جلسه، به مدعوين اطلاع  ميدهيم.بهمحض باخبر شد

در مقام مدير جلسه، قبل از شروع بحث، همكاران را معرفي  ميكنيم،  .124
دليل حضور هريك را شرح داده و  ميگوييم كه قرار است در اين نشست چه 



 

كمكي به بحث داشته باشند. اجازه  ميدهيم مدعوين با زمان برابر اظهارنظر 
 كنند.

اى ديگرى اگر نام شخصي را متوجه  نميشويم، در جلسات و هرج .125
عذرخواهي كرده و مجدداً سؤال  ميكنيم، اين كار بهتر از تلفظ اشتباه نام افراد 

 است.

اى  ميفرستيم، بايد با اختيارات  جلسهگر از طرف خود،  نمايندهاى به ا .126
شود )كاملًا نمايندة ما باشد( ومسئوليت آنچه بگويدبر  كامل راهي جلسه

 ةماست.عهد

در جلسات در گوشي صحبت  نميكنيم و به جاى آن مطلب خود را  .127
 روى كاغذنوشته و به طرف مقابل  ميرسانيم.

دقت و با برقرارى ارتباط  در جلسات  هنگاميكه سؤالي  ميپرسيم  به .128
پاسخ گوش  ميدهيم. ارزيابي خود از سخنان طرف مقابل را تا  چشمي، به

 لام او آغاز  نميكنيم.شدن ك پيش از منعقدشدن و كامل

دليل جلسه را  وآمد مكرر نظم جلسه را به هم  نميزنيم و  بي با  رفت .129
 ترك  نميكنيم.

در حين جلسه، اگر شرايطي پيش آمد كه مجبور به ترك جلسه شديم،  .131
 حتماً پس از پايان سخنان فرد متكلم، پوزش خواسته و جلسه را ترك  ميكنيم.

لسه، از قبل اعلام مي كنيم. اگر در صورت عدم امكان شركت در ج .131
حضور ما ضرورى نباشد، در جلسه اى كه برآورد مي كنيم زود آن را ترك 

 خواهيم كرد، وارد نمي شويم.

وگو با مدير و  انديشي،  گفت در هر  گفتوگوى سازماني )جلسه،  هم .132
رجوع( بلند و رسا سخن  ميگوييم و نظرات مخالف خود را با  همكار و  ارباب

آرام و بدون تمسخر، جدل، پوزخند و عصبانيت بيان  ميكنيم. اگر متوجه  لحني
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شديم اشتباه  كردهايم  ميپذيريم، زيرا  ميدانيم كه  عقبنشيني از موضع قبلي 
 نشانة ضعف نيست، نشانة يادگيرى است.

وگو با مدير  انديشي،  گفت وگوى سازماني )جلسه،  هم در هر  گفت .133
صورت  همزمان و در ميان كلام  به هيچوجه  به رجوع(  و همكار و  ارباب

 يكديگر صحبت  نميكنيم.

در مورد امورى كه هيچ اطلاعي نداريم، اظهارنظر  نميكنيم، بلكه در  .134
 زمان مناسب سؤال  ميپرسيم.

متعهديم كه جلسات در ساعت مقرر شروع شود و حتماً بعد از اتمام  .135
 جلسه،  صورتجلسه تنظيم شود.

ه صورتجلس  مواردى را كه بايد در پايان جلسه تا حد امكان در  .136
گنجانده شود )نتيجة جلسه(،  يكبار با مدعوين مرور  ميكنيم تا در تدوين  

 صورتجلسة نهايي اشتباهي نداشته باشيم.

 هاى روى تخته را پاك  ميكنيم. نوشته، پس از پايان جلسه .137

 المللي نما در جلسات،  نشستها،  همايشها، و تمامي محافل رسمي  بي .138
 مجاز به استفاده از كراوات يا دستمال گردن يا پاپيون نيستيم.

 همايشها نيز رعايت  ميكنيم.  آداب حضور در جلسات را در  .139

پيش از حضور در همايش، با توجه به  عنوان و  سرفصلهاى همايش،  .141
فهرستي از  پرسشهايي كه مسائل مربوط به سازمان يا كار ما را  دربرميگيرد 

 ميكنيم و در طول همايش، در پي يافتن پاسخ خواهيم بود. تهيه 

هميشه بعد از حضور در همايش،گزارش تهيه مي كنيم و به مدير خود  .141
 ارائه  ميدهيم.

و هر كس ممكن است بر  "چيز را همگان دانند همه "ميدانيم كه  .142
،  "ندانستن عيب نيست"موضوعي اشراف نداشته باشد يااشتباه تحليل كند. 



 

اين يكديگر را بابت ندانستن تمسخر و تحقير  نميكنيم و هميشه پرسشگر بنابر
 هستيم.

سابقة كارى فرد مقابل، سمت سازماني او يا قدرتي كه دارد، دليل  .143
درستي قطعي آنچه  ميگويد نيست. به جاى پذيرش كوركورانة نظرات او،  

ل آن قبو ميكوشيم ابتدا خودمان موضوع را بفهميم و سپس محترمانه به رد يا
 فكر كنيم.

ما به تمامي قوانين و مقررات سازمان پايبنديم، و حتي اگر قانون يا  .144
مقرراتي را ناقص و اشتباه بدانيم، آن را زير پا  نميگذاريم، بلكه در چارچوب 
مقررات با نگارش  يادداشتهاى تحليلي و انتقادى و مشاركت در جلسات و  هم 

م  ميكنيم. همواره نقض قوانين و مقررات را انديشيها زمينة اصلاح آن را فراه
 گزارش  ميكنيم.

 مراتب سازماني سلسله 

قيم را با مدير مست مراتب تأكيد داريم و مسائل سلسلههميشه بر رعايت  .145
 ميگذاريم،نه مديران واحدهاىديگر. خود در ميان

مراتب ادارى در جايگاه  هنگام برخورد با افرادى كه از لحاظ  سلسله .146
 قراردارند، ابتدا خود و واحد محل خدمت را معرفي  ميكنيم. بالاترى

ميدانيم كه مقام رئيس يا مدير، تنها در محيط كار رسميت دارد، خارج  .147
 از آندستوردهي و دستورپذيرى آشكار و ضمني پذيرفتني نيست.

اگر متوجه شويم به  سيستمها و اطلاعات فراتر از رستة شغلي خود  .148
 مقام بالادست اطلاع  ميدهيم.دسترسي  يافتهايم، به 
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 مدارى و آگاهي از وظايف شغلي وظيفه 

بندى مناسب در زمان مقرر  وظايف شغلي را با  زمانبندى و  اولويت .149
انجام  ميدهيم و فقط  درصورتيكه انجام كارها در زمان مقرر  امكانپذير نباشد  

 اضافهكار  ميمانيم.

 ميدهيم.غيبت از كار را به حداقل ممكن كاهش   .151

نميخواهيم در انجام وظايف شغلي روزمرة خود، مانند يك ربات عمل  .151
كنيم، بنابراين دربارة دليل انجام اين وظايف و نقش آن در تحقق اهداف 

 سازمان  ميانديشيم و تحقيق  ميكنيم.

ما براى استراحت، ناهار، نماز و  بهطور كلي ساير  فعاليتهايي كه در  .152
 ميآيد، بيش از يك ساعت وقت صرف  نميكنيم.محل كار مجاز به شمار  

ميكوشيم از ارتباط نوع كارمان با ساير واحدهاى سازمان، و پيشينه و  .153
تجربيات مرتبط با كار خود نزد واحدهاى ديگر اطلاعات كافي كسب كنيم تا 
از  موازى كارىها و  دوباره كارىها بپرهيزيم. همچنين  ميكوشيم كارهاى 

 بهخوبي سازماندهي و هماهنگ كنيم.  مشترك  بينواحدى را

حتي اگر اجبارى از سوى مافوق ما در كار نباشد،  ميكوشيم وظايف  .154
خود را دقيق،  بهموقع و باكيفيت انجام دهيم و دانش شغلي خود را ارتقا 
ببخشيم؛ در ابتداى روز كارى، فهرستي از كارهايي كه بايد همان  روز پيگيرى 

ميكنيم. در پايان روز عملكرد خود را ارزيابي   هيه شوند يا به اتمام برسند ت
 ميكنيم.

پذيرى در قبال وظايف  ميدانيم كه پذيرش خطاى خويش و  مسئوليت .155
شغلي،به معناى هوشمندى و ميل به پيشرفت است، خطاى خود را  ميپذيريم 

 و با مافوق يا همكار در ميان  ميگذاريم.



 

 نوآورى

كردن   م سهم خود را در  اجراييدر مقام مدير يا همكار،  ميكوشي .156
 ايدههاى نوآورانه و سازندة ديگران ادا كنيم.

هاى تازه مقاومت  ميكند، زيرا  ميدانيم كه معمولًا انسان در مقابل  ايده .157
البلاغه آمده است:  نهج  ٣٦٠ها آشنا نيست؛  همانطور كه در حكمت  با آن  ايده

شمن چيزى است كه دربارة آن  ، يعني انسان د»أنّ الإنسان عدوّ ما يجهله«
 ها را به تمسخر هاى تازه و  نوآورى نميداند. بر اين اساس مراقب هستيم كه  ايده

 نگيريم.

همواره  ميكوشيم مسائل و  راه حلها را در حوزة كارى خود بازنگرى  .158
 كنيم و از نو بيافرينيم.

  هدهي ب هاى  خدمت گاه يك ابتكار كوچك مانند تغيير ترتيب  باجه .159
افزارهاى سازمان  ميتواند باعث  اربابرجوع، يا فهميدن ايرادى در يكي از  نرم

شود. همواره  ميكوشيم در مقام  ارباب رجوعبهبود فرايند  خدمتدهي به  
پيشنهاددهنده يا مسئول بررسي و تصويب پيشنهادها،  نقصها را كاهش و كارايي 

 را افزايش دهيم.

 خوردة  پيشين هاى  شكست ايده  هاى نوآورانة موفق محصول ايده .161
خوردة همكاران را فراموش كرده و آنان را به پشتكار  هاى  شكست اند.  ايده

 دعوت  ميكنيم.

 مسئوليت اجتماعي

خود را مكلف به حفاظت از محيط زيست  ميدانيم: به فضاى سبز  .161
 زآسيب  نميزنيم،  تهسيگار را در ظرف زباله  مياندازيم، كاعذ باطله را پس ا

اطمينان از نبود اطلاعات محرمانه و رسمي در ظرف مخصوص بازيافت  مياندازيم، 
 ميكنيم.ي يجو صرفهصرف انرژى )آب، برق،گاز و ...( و در م
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هاى دوستدار محيط زيست در سازمان  تأمين  ما از كاربرد  تكنولوژى .162
 اجتماعيحمايت  ميكنيم.

ى انجام كارها و برقرارى با استفاده از اتوماسيون ادارى و اينترانت برا .163
ارتباطاتو كاهش استفاده از پرينت به حداقل، به سمت عدم استفاده از كاغذ 

 حركت  ميكنيم.

مراقبيم كه حقوق  هم محله اىها و همسايگان ساختماني كه در آن  .164
كار  ميكنيم رعايت شود، براى مثال به حق پاركينگ و عبور و مرور آنان احترام  

جاد آلودگي صوتي )به دليلي مانند برگزارى  مراسمها و  همايشها( ميگذاريم و از اي
 و آلودگي تصويرى )به دليلي مانند نصب  تابلوها و  تراكتهاى بزرگ(  ميپرهيزيم.

 پرهيز از تبعيض

ها، بيلبوردها،  تراكتها و  ها و  بيانيه اگر در  جشنها و مراسم،  روزنامه .165
و پخش محتوا باشيم، مراقبيم كه  بيطرفي تابلوها و ... مسئول توليد، انتشار 

 قوميتي، جنسيتي، سني، مذهبي، و... رعايت شود. -زباني

ويژه  اقليتهاى مذهبي را مجبور به شركت در مراسم  ما همكاران  به .166
 مذهبي خود  نميكنيم و به عقايد مذهبي ديگران احترام  ميگذاريم.

رمانه،  بيطرفانه و رسمي به خود اجازه  نميدهيم كه موارد زير رفتار محت .167
 رجوع را متأثر سازد: ما با همكار يا  ارباب

فقير يا پولدار بودن و ناشناس يا مشهور بودن  -سن او؛  -جنسيت طرف مقابل؛  -
باورهاى  -جذابيت يا دافعة شخصيتي او؛  -او؛ مليت، قوميت، زبان و مذهب او؛ 

ونه آشنايي قبلي ما يا رابطة هرگ -سالمبودن يا  مددجوبودن او؛   -سياسي او؛ 
شدن او از سوى آشنايان يا مراجع قدرت  توصيه و  سفارش -خويشاوندى ما با او؛

 درون و  برونسازماني.

محض مشاهدة هرگونه تبعيض آن را صادقانه با مدير مافوق و در مراحل  .  به٠٦١
 مراتب سازماني مطرح  ميكنيم. سلسله  بعدى در چارچوب 



 

 ها  مبادله هدايا و 

رجوع، مقامات سياسي و ادارى  برونسازماني و رؤسا و مديران  با  ارباب .169
خود، و حتي همكاران خود  هيچگاه  هديةگرانقيمت مبادله  نميكنيم، يعني نه 

 ارائه  ميدهيم، نه  ميپذيريم و نه خواستار آن  ميشويم.

 تنها هداياى قابل مبادله، هداياى اسمي )بدون ارزش اقتصادى .171
چشمگير( هستند، مانند  پروموشنها )سررسيدها،  كيفها،  ليوانها و خودكارهاى 
تبليغاتي(. مبادلة هدية نقدى، كارتاعتبارى و  بليطهاى سفر يا رزرو اماكن تفريحي 

 عنوان مجاز  نميدانيم. زيارتي را به  هيچ -و سياحتي

اده عني خانودو اصل بالا، براى خانواده و نزديكان ما نيز صدق  ميكند، ي .171
و نزديكان ما اجازة دريافت موارد بالا را از  اربابرجوع، كارفرما، پيمانكار، و هر  

 طرفقرارداد سازمان ندارند؛ آنان را  دراينخصوص آگاه  ميكنيم.

گيرنده دربارة پذيرايي  و هدايايي كه در  نشستها و   در مقام  تصميم .172
به اعضاى خود سازمان يا  هاى توسط سازمان  همايشهاى استاني و  منطق

سازمانهاى بيروني ارائه  ميشود، پذيرايي را غيرتجملي و هدايا را  ارزانقيمت و 
 نمادين انتخاب  ميكنيم.

در صورت پيشنهاد هديه از شخص پيشنهاددهنده براى سخاوتمندى  .173
وى تشكر و حتي از هدية او تعريف  ميكنيم، اما  ميگوييم كه سياست سازمان به 

 زة پذيرفتن هديه را  نميدهد.ما اجا

تبادل هديه با همكاران، در خارج از محل كار و در قالب روابط  .174
غيررسمي، تنها درصورتي قابل پذيرش است كه در قبال آن رابطة  كارىمان 

» رفياصل  بيط"تغيير نكند. يعني  هديهگرفتن موجب نشود كه در رابطة كارى 
دربارة  هديهدهنده رعايت نكنيم: مثلاً تخلف را زير پا گذاشته و كدهاى رفتارى را 

او را گزارش نكنيم، وظايف او را انجام دهيم، از اشتباه او انتقاد نكنيم، خدمتي 
 غيرعادى براى او انجام دهيم و ....
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تنها درآمد مجازى كه در حين رابطة استخدامي با سازمان نصيب ما   .175
ساير  دريافتهاى قانوني )مزاياى ميشود، بايد همان باشد كه در فيش حقوقي ما و 

مستمر وغيرمستمر سازماني( منعكس است؛ ساير كسب درآمدها را به هر شكل 
 مجاز  نميدانيم.

در  مأموريتهاى نظارتي و در مقام بازرس،  هيچگونه هديه و پذيرايي  .176
را از اعضاىواحد مورد نظارت يا بازرسي و افراد مرتبط به  آنها  نميپذيريم؛ چه 

و پذيراييمذكور، در هنگام بازرسي/ نظارت رخ دهد وچه قبل و بعد از آن، هديه 
 چه براى خود ما ارائه شود و چه براى خانواده و نزديكانمان.

در  مأموريتهاى نظارتي و در مقام بازرس سازمان،  ميدانيم و متعهديم  .177
قررات م كه منافع شخصي ما يا آشنايان و نزديكانمان، نبايد مانع اجراى قوانين و

 شود.

اگر در مقام ارزيابي تجهيزات پزشكي يا هر كالا و خدمات ديگرى، در  .178
قالب مدير،بازرس، كارپرداز و ... به تور، همايش يا نمايشگاهي در داخل يا خارج 
از كشور دعوت شويم، نبايد  هيچگونه  هديهاى را بپذيريم، همچنين فقط پذيرايي 

ش است و حق پذيرش  هيچگونه كالا و ساده )محل اقامت و غذا( قابل پذير
 خدمات )تفريحي، سياحتي و ...( لوكس را نداريم.

ميدانيم كه تغيير تصميمات و اقدامات  حرفهاى ما در تعامل با اعضا،  .179
كاركنان و مديران  سازمانهاى دولتي و حاكميتي، به دليل رد و  بدلشدن  

مقام  ارائهدهنده و نه در  وجهنقد، اعتبار، كالا و خدمات غيرمجاز است؛ نه در
 مقام پذيرنده قرار  نميگيريم.

 تعارض منافع

ميدانيم كه فعاليت اقتصادى شخصي در محيط كار مجاز نيست؛ مانند  .181
 بازاريابي، بازاريابي شبكه اى و ....



 

سازماني كه موجب شود بخشي  وكار يااستخدام  برون از هرنوع كسب .181
كار تلف شود )مانند داشتن شغل دوم و سوم ازانرژى وزمان و توجهمان در محيط 

و ... از قبيل عضويت در  هيئتمديرة  شركتهاى زيرمجموعة سازمان يا 
 غيرسازماني( و مانع انجام مؤثر  مسئوليتهاى  كارىمان  ميشود، اجتناب  ميكنيم.

كه مديران و اعضاى هيئت مديره  نميتوانند در  سازمانهاى  مي دانيم .182
به عهده گيرند )غير از  سازمانهاى تابعه در شرايط كسب  ديگر پست مديريتي
 مجوز از هيئت امنا(.

اگر در  سازمانهاى تابعه نيز سمتي داشتيم،  ميدانيم كه سمت ما در  .183
سازمان  تأمين اجتماعي نبايد امكان تخصيص هيچ مزايايي به سمت ما در 

ه توسط ما براى سازمان تابعه را داشته باشد و اگر داشت، هرگونه مزايايي ك
 خودمان تخصيص يابد، فساد است و مستلزم جريمه است.

 گيرى و يا تأثيرگذارى بر  تصميمي آگاهيم و باور داريم كه  تصميم .184
شدگان مراجع درون و   كه به استخدام بستگان، نزديكان و آشنايان و  سفارش

 سازماني در سازمان منجر شود، ممنوع است. برون

 سازماني؛ و امور سياسي برون مديريت روابط با مراجع 

آگاهيم و باور داريم كه هرگونه تبليغ احزاب يا  جريانهاى سياسي در  .185
محيط كار يا در اختيارگذاشتن منابع سازمان براى احزاب و  جريانهاى سياسي،  

 به هيچوجه مجاز نيست. 

سازمان در آگاهيم و باور داريم كه مشاركتهاى سياسي كاركنان  .186
انتخابات درمحيط كار مجاز نيست؛ در خارج از محيط كار نيز با هويت سازماني 
خود مجاز به مشاركت سياسي )فعاليت در ستاد انتخاباتي، انجام تبليغات و 

 اسپانسرينگ مالي و كالايي و ...( نيستيم.
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ما تحت هيچ شرايطي همكاران يا  اربابرجوع را براى انجام  همكارىهاى  .187
 اسي وادار  نميكنيم و يا تحت فشار  نميگذاريم.سي

آگاهيم و باور داريم كه استفاده از منابع سازمان  تأمين اجتماعي مانند  .188
زمان، اموال، پول نقد، تجهيزات، محتواى منتشرشونده توسط سازمان، يا برند 

 سازمان براى  فعاليتهاى سياسي  به هيچوجه مجاز نيست. 

واست كرد با استفاده از منابع سازمان مانند اگر مدير يا همكار درخ .189
زمان، كامپيوتر، تلفن و غيره در امور سياسي مشاركت كنيم، درخواست او را 

 مؤدبانه رد  ميكنيم.

آگاهيم و باور داريم كه هرگونه تغيير در فرايندهاى استخدام،   .191
، و (جابهجايي مرتبة شغلي )ارتقا، تنزل يا تغيير محل خدمت بدون تغيير درجه

تغيير در اولويت و كيفيت  خدمتدهي )خدمت در شعبه، بيمارستان و هر جاى 
ديگر(، نبايد به دليل فشار مراجع  برونسازماني يا مصالحه با آنان انجام شود؛ و يا 

 وعدة آن داده شود. 

اگر توسط يك وكيل و يا هر فرد ديگر، راجع به  دادخواهيهاى قطعي  .191
يا عليه ما  بهعنوان يك كارمند، با ما تماس گرفته شد، و يا احتمالي عليه سازمان 

 ضمن اطلاع به مافوق، موضوع را به بخش حقوقي ارجاع  ميدهيم.

زمانبندى مشخص و در قالب   هاى قانوني در چارچوب استعلام به تمام  .192
 ميدهيم. سازماني پاسخدستورالعمل 

بردن مداركي را كردن و يا از بين  ما هرگز حق تغيير، تحريف،  پنهان .193
 كه از طرف دولت خواسته شده است، نداريم.



 

 



 

 

 فصل دوم 

کدهای 

اختصاصے
  



 

 مدير

گرانقيمت را لازمه خدمت بهتر  هرگز اتاق بزرگ و تجهيزات .1

 نميدانيم.  

كدهاى شدن  ما خود را در قبال ايجاد فضايي مناسب براى  اجرايي .2
 رفتارى مسئول  ميدانيم.

هر روز سيستم اتوماسيون مكاتبات ادارى را كنترل و به مكاتبات در  .3
 اولين فرصت پاسخ  ميدهيم.

ميدانيم كه  شايعهسازى، تخريب همكاران )مديران ديگر و ساير  .4
كاركنان(، و غيبت  پشتسر  آنها شايسته و  حرفهاى نيست؛ و اعتقاد 

عنوان خبرآور )مخبر( استفاده شود.  اركنان  بهداريم نبايد از برخي ك
خود از آن  ميپرهيزيم و اجازة چنين رفتارى را به همكاران زير 

 مجموعه خود  نميدهيم.

ميكوشيم اختلاف بين  مديران را در فضايي كه تنها مديران مربوطه  .5
حضور داشته باشند، با رعايت آداب  گفتوگوى ذكرشده در كدهاى 

يم؛ نه در حضور كاركنان و  اربابرجوع و ميهمانان عمومي برطرف كن
 سازمان.

كاركنان زيرمجموعة ما حق دارند از رويكرد و عملكرد ما انتقاد كنند.   .6
ميدانيم كه با  جدىگرفتن و رسيدگي به انتقادات و پيشنهادهاى 
آنان، توان مديريتي خود را بهبود خواهيم بخشيد و  ميدانيم كه حق 

 امگيرى از كاركنان منتقد را نخواهيم داشت.سختگيرى و  انتق



 

به زيردستان اختيارات متناسب براى  تصميمگيرى  ميدهيم و تا حد  .7
امكان، مشاركتي  تصميمگيرى  ميكنيم )و نه همواره ديكته تصميمات 

 از بالا(.

صورت  ما حدود انتظارات از كاركنان را  بهطور شفاف و صريح و  به .8
 ان  ميگذاريم. ادوارى با كاركنان در مي

ميكوشيم با محدودكردن دستورها به  برنامههاى  ازپيش تعيينشده،  .9
از تجمع كارها و  درخواستهاى ناگهاني از كاركنان و ايجاد استرس 

 كارى جلوگيرى كنيم.

ها نشايستگيهاى  آ وظايف زيرمجموعه را با توجه به  نقشها و .11
ه مكارى متعادلي داشتگونه اىكه افراد حج عادلانه توزيع  ميكنيم؛  به

 باشند.

ما هيچ موفقيت كارى را تنها به شخص خود نسبت  نميدهيم  .11
يژه و و با تقدير و تمجيد و  ارزش قائلشدن براى كاركنان كوشا ) به

در حضور ديگر مديران و كاركنان( روحية جمعي كار را تقويت  
 ميكنيم.

 معتقدما به ايجاد موقعيت برابر استخدامي براى متقاضيان  .12
بازى در استخدام   وپايبند هستيم و از هرگونه تبعيض و  پارتي

 سازماني براى سازماني يا  دورن ميپرهيزيم و دربرابر فشارهاى  برون
 استخدام افراد خاص ايستادگي  ميكنيم.

ما به صرف كاركردن در سازمان  تأمين اجتماعي حقي را براى  .13
قائل نيستيم و به فرصت برابر  استخدام اقوام و خانوادة خود در سازمان

 استخدام براى همه احترام  ميگذاريم.



 

هنگام، منبع ارزشمند يادگيرى  ما  ميدانيم كه بازخورد  به .14
 است و همواره به عملكرد مثبت و منفي افراد بازخورد  ميدهيم.

عنوان مافوق در ارتقاى افراد معيارهاى مشخصي مانند  ما  به .15
چون هايي هم تعيين  كردهايم،  شايستگيتحقق اهدافي كه برايشان 

پيگيرى و پشتكار،  نتيجهگرايي و  وظيفهمدارى، همكارى  
درونواحدى و  بينواحدى و ... را ملاك قرار  ميدهيم، نه تابعيت 

كوركورانة  آنها، صميميت و آشنايي خودمان با  آنها،  سفارششدن  
 آنها و هرگونه تبعيض ديگرى را.

خود را منصفانه ارزيابي كرده و در جلسات عملكرد زيرمجموعة  .16
 خصوصي  بهخوبي آن را براى  ارزيابيشونده ارائه  ميدهيم.

تا حد امكان به كاركنان و مديران زيردست خود اختيارات لازم  .17
را تفويض  ميكنيم؛  ميدانيم كه پيش از اين كار، بايد وظايف را براى  

 .ستگيشان مطمئن باشيمآنها روشن كرده باشيم و از قابليت  و  شاي

ما  ميدانيم تفويض اختيار به معناى تفويض مسئوليت نيست  .18
و مسئوليت  اقدامها و  تصميمهاى نمايندگان ما و پذيرندگان اختيارات 

 از ما، به عهدة خودمان است.

حق انحصار دانش و تجربه نزد خود را نداريم و ضمن رفع نياز  .19
ه براى  جانشينپرورى ) يادگيرى تمامي كاركنان زيردست، هميش

پرورشدادن نيروهاى مناسب براى زماني كه بازنشسته شويم( برنامه 
 داريم.

با اقداماتي مانند موافقت با آموزش، منتورينگ و ... فرصت  .21
 يادگيرى و رشد را براى كاركنان زيرمجموعة خود فراهم  ميكنيم.



 

 ضمن حفظ رسميت رابطة خود با كاركنان و برخورد محترمانه، .21
آنقدر از آنان فاصله  نميگيريم كه جرئت طرح مشكلات خود را نداشته 

 باشند.

مسائل مديريتي را كه به كاركنان مربوط نيست، و   .22
مطرحكردنش با كاركنان ضرورت نداشته و فشار و استرس به  آنها 

 وارد  ميكند، با كاركنان مطرح  نميكنيم.

 مشخص و  قابلما  بهعنوان مافوق براى افراد، اهداف روشن،  .23
سنجش تعيين  ميكنيم و جز موارد اضطرارى از  آنها كار خارج از 
برنامه  نميخواهيم تا استرس كارى را كاهش داده و كيفيت فرايندها 

 و خدمات را  بهطور مستمر افزايش دهيم.

ميكوشيم دليل و ريشة بروز تخلف كاركنان را شناسايي كرده  .24
 ساير كاركنان جلوگيرى كنيم.و با رفع آن از تكرار تخلف توسط 

عنوان مدير، در جلسات  دورهاى با كارشناسان شركت   به .25
 ميكنيم تا  آنها ضمن آشنايي با تعاملات درون جلسات از  نيازمندى

 هاى كارها و وظايف محوله درك بهترى داشته باشند.

ها و ابتكارات كاركنان را در ارزيابي عملكرد  آنها  ما  نوآورى .26
يگيريم و  درصورتيكه به شكل شفاهي، كتبي يا عملي از در نظر  م

شان استفاده كنيم، حتماً از صاحب  ايده ، متن، مقاله  و ...  توليدشده
 اثر ياد كرده و نام و سمت او را ذكر  ميكنيم.

هميشه بر اساس تجزيه و تحليل دقيق اطلاعات و پس از اخذ  .27
 صميم  ميكنيم.نظرات كارشناسي افراد مرتبط، اقدام به اخذ ت

ها و  دستورالعملها را   به كاركنان اجازة اظهار نظر دربارة  رويه .28
 ميدهيم و از نظرات مفيد  آنها استفاده  ميكنيم.



 

گزارشهاى دريافتي كاركنان را  بهدقت و  بهطوركامل مطالعه  .29
 كرده، دربارة نقاط قوت و ضعف آن با  گزارشدهنده  گفتوگو  ميكنيم.

ختيارات به كاركنان همتراز، تبعيض قائل ما در واگذارى ا .31
 نيستيم و اختيارات را متناسب با  تواناييها واگذار  ميكنيم.

هاى  عنوان مدير از عدم گردش اطلاعات و  داده ميكوشيم  به .31
مفيد كارى ميان كاركنان جلوگيرى كنيم و آنان را به همكارى و 

 م.همفكرى و  بهاشتراكگذاشتن دانش و تجربه تشويق كني

ميكوشيم اجراى قوانين و مقررات سازمان تحت تأثير  هيچيك  .32
 از موارد زير قرار نگيرد:

ها و   توصيه  -فشارهاى  برونسازماني از مراجع دولتي و حاكميتي

 انواع تبعيض -روابط و منافع شخصي -سفارشهاى درون و  برونسازماني

 زباني،  همشهرىگرايي، باندگرايي،-)جنسيتي، مذهبي، قومي

 خويشاوندسالارى و ...(

با مديران ديگر همكارى  مينكيم و  ميكوشيم از اهداف و   .33
برنامههاى واحد آنان آگاه باشيم و اطلاعات لازم را به اشتراك بگذاريم 
تا از اين طريق  موازىكارى و مغايرت  تصميمها و اقدامات را به 

 حداقل برسانيم.

دستورالعملها، اخذ نظرات ميدانيم كه در تدوين و صدور   .34
كارشناسان مجموعة خود و هماهنگي با واحدهاى مرتبط ) بهويژه 
واحدهاى صف( به خطاى كمتر و اعتبار مديريتي بيشتر براى ما و 

 كارايي بهتر سازمان منجر خواهد شد.



 

ما مديران در صورت نياز از بين زير مجموعه خود، افرادى را   .35
وب  ميكنيم تا اطلاعات مرتبط از بهعنوان رابط بين واحدى منص

واحدهاى ديگر را در اختيار ما قرار دهند و به اين ترتيب مانع اقدامات 
 متضاد يا تكرارى شود.

متعهديم كه  گزارشعملكرد مورد تأييد ما بايد  واقعگرا، شفاف  .36
 و عارى از تحريف و  پنهانكارى باشد.

تك  تك  گزارشهايي كه به امضاى ما  ميرسد، از   در ارائة  .37

 ميكنيم. قدرداني داشتند كاركناني كه در تهيه و تدوين آن نقش

در تنظيم  گزارشها و ارائة آن، نكات كاربردى را كه براى   .38
تصميم گيرىها مهم هستند، ذكر  ميكنيم و به جاى كميت گزارش 

 به كيفيت آن توجه  ميكنيم.

گيرى بهينه و دقيق  تصميمع گزارشها به موق با ارسال  به .39

 كمك  ميكنيم.

هاى واقعي، به تنظيم  با ارائة اطلاعات دقيق دربارة  هزينه .41
 بودجه دقيق و مناسب كمك  ميكنيم.

در اختصاص بودجه به واحدها، عدالت و انصاف را رعايت   .41

 ميكنيم.

جويي   صرفهيافته به واحد خود  تخصيص در مصرف بودجة  .42

 ميكنيم.

ر  بودجهبندى  بهجاى رقابت بين واحدى به اهداف كلان و د .43
 نقش واحد در تحقق آن توجه  ميكنيم.



 

يابي   ماهميشه علل شكايات از خدمات و فرايندها را  ريشه .44
 ميكنيم و راهكارهايي براى رفع  آنها  مييابيم.

رجوع سروكار دارد،  عنوان مدير هر واحدى كه با  ارباب به .45
ها و  دستورالعملها را به بيان  رجوع و  بخشنامه بحقوق قانوني  اربا

طور شماتيك در قالب تابلوها،  تراكتها و بروشورها در  ساده و  به
 فضاى قابل رؤيتي در محل كار نصب  ميكنيم.

زيرمجموعه )كاركنان، رانندگان، حق نداريم همكاران  .46
 و ...( رامأمور انجام امور شخصينگهبانها   خدماتيها، 

 رضايت آنان. ان)مانند خريد و ...( كنيم؛ حتي در صورتزندگيم

 متصدى خدمات عمومي

نشده توسط سازمان استفاده و  همواره از پوشش رسمي  تعيي .1
آراستگي و نظافت شخصي را رعايت  ميكنيم. همچنين، از عطر 

 خوشبو و ملايم استفاده  ميكنيم.

آبدارخانه را همواره پاكيزه و منظم نگه  ميداريم.  بدينمنظور جز  .2
 مراقبت روزانه،  بهطور هفتگي تمامي آن را نظافت و مرتب  ميكنيم. 

ما، كاركنان خدمات، متعهد هستيم همواره كارت سلامت و بهداشت  .3
ايمني را در آبدارخانه و در معرض ديد عموم قرار دهيم و الزامات و 

اى مرتبط با بهداشت و ايمني محيط زيست را در همة امور استاندارده
 روزانة رعايت كنيم.

 را انجام  ٤٤تا  ٤پيش از ساير همكاران در محل كار حاضر شده و كدهاى 

 ميدهيم:

 چاى و ملزومات صبحانه را در صورت نياز آماده  مينماييم. .4



 

ت نظافدماى  اتاق هاى واحد خود را تنظيم  ميكنيم و به گردگيرى و  .5
 صبحگاهي  اتاقها  ميپردازيم.

اتاقها، سالن اجتماعات و جلسات و  بودن  كار از تميز و  آماده به .6
 سرويسهاىبهداشتي، اطمينان حاصل  ميكنيم.

برنامة كارى روز بعدى را از كاركنان  ميپرسيم تا در صورت  .7

 برگزارى جلسات و ...آمادگي لازم را داشته باشيم.

 ارباباحترام با همكاران، ميهمانان و گشادهرويي و هميشه با لبخند،  .8
 رجوع  رفتارميكنيم.

گفتوگوى شخصي و دوستانه  اربابرجوع و مهمانان وارد   با  .9

 نميشويم. 

رجوع دربارة كار و مشكلي كه دارد راهنمايي  هيچگاه به  ارباب .11
و مشاورة تخصصي  نميدهيم و  بدينمنظور آنان را به كارشناسان 

ايت  ميكنيم. تنها راهنمايي ما  ميتواند دادن نشاني  اتاقها،  مربوطه هد
 بخشها،  ساختمانها و مانند آن باشد.

رجوع، مهمانان و مدعوين  كه  نميتوانيم از  ارباب مي دانيم .11
 جلسات، درخواست شخصي داشته باشيم.

موقع به مقصد  ميرسانيم؛   واحدى را  به مرسولات  بين .12
ه نيز اگر از  ساختمانهاى سازمان خارج شديم، ميدانيم كه در مسير را

همچنان مستخدم سازمان و در حال كاريم و بايد رفتارى شايسته با 
 شهروندان داشته باشيم.

شدة كاركنان  ميدانيم كه نبايد  هيچكدام از سخنان  بيان .13
سازمان در اتاق كار يا جلسات را نزد  هيچكس بازگويي كنيم؛ حتي 



 

سازماني يا خانواده و دوستان صميمي خود كه به  نزد مقامات بالاردة
 رازدارى يا حسن نيت آنان مطمئنيم. 

همواره از كنجكاوى در مستندات روى ميز همكاران خوددارى   .14
ميكنيم: هيچ متن يا سندى را  نميخوانيم، عكسو كپي  نميگيريم و 

 از محل خود خارج  نميكنيم. 

وتر يا  لپتاپ همكاران ( به كامپيlog inميدانيم كه حق ورود ) .15
را نداريم و حتي اگر بر حسب تصادف رمز ورود را  ميدانستيم، به 

 همكار اطلاع  ميدهيم تا تغييرش دهد.

از تجسس دربارة امور شخصي همكاران )مانند سن، سال تولد،  .16
 شمارة تلفن همراه، ايميل، محل سكونت، و ...(  ميپرهيزيم.

اربابرجوع و   غيرنقدى( از اى )نقدى يا هديههيچ پذيرايي و  .17
 و محترمانه رد  ميكنيم. نميپذيريم  ميهمانان 

ضدعفوني  منظور حفظ سلامت همة كاركنان ، خود را به به .18
 كردن هفتگي همة ظروف پذيرايي متعهد  ميدانيم.

ما همواره موجودى اقلام مصرفي آبدارخانه ) خوراكيها،   .19
از اتمام موجودى، شويندهها و ...( را بررسي و يك هفته پيش 
 درخواست خريد را به واحد مربوطه اعلام  ميكنيم.

هميشه هنگام ورود به  اتاقها ابتدا در  ميزنيم و اگر نياز باشد  .21
 منتظر پاسخ و اجازة ورود  ميمانيم، حتي اگر در باز يا  نيمهباز باشد.

ميدانيم كه بايد مكالمة شخصي با تلفن همراه فقط در زمان  .21
ام شود و در مواقع ضرورى تماس را در مكاني كه تمركز استراحت انج

 همكاران را به هم نزند، انجام  ميدهيم.



 

هرگز در محل كار با صداى بلند با تلفن صحبت  نميكنيم و  .22
تمام كدهاىعمومي در خصوص استفاده از تلفن همراه را رعايت  

 ميكنيم.

ده را از مشاجره با همكاران  ميپرهيزيم و  اختلافهاى  پيشآم .23
 بر اساس كدهاى عمومي حل  ميكنيم.

ميدانيم كه حق استفادة شخصي از امكانات و اقلام محل كار  .24
را نداريم؛ براى نمونه  نميتوانيم اقلام مصرفي آبدارخانه را از سازمان 

 خارج كنيم يا فراتر از مقررات مصرف، در اختيار ديگران بگذاريم.

به ما محول   كارهايي كه در چارچوب  شرحوظايف شغلي .25
 ميشود را بدون استثنا و با  خوشرويي انجام  ميدهيم.

ميدانيم كه برخورد ما با ديگران و ديگران با ما، بايد محترمانه  .26
باشد؛ اگر با رفتار غيرمحترمانة كاركنان سازمان، ميهمانان و  اربابرجوع  
روبهرو شويم، در آن لحظه با خويشتندارى از مشاجره  ميپرهيزيم و 

 عداً اعتراض خود را در چارچوب ضوابط به مديران اعلام  ميكنيم. ب

اگر حادثة  غيرمترقبهاى رخ دهد )مانند خرابي تأسيسات(،  .27
ابتدا به مدير اطلاع  ميدهيم؛ تنها  درصورتيكه اجازه و تخصص مداخله 

 داشته باشيم، خود براى تعمير ورفع مشكل اقدام  ميكنيم. 

 خدمات عمومیکدهای اختصاصی: متصدی 
در پايان وقت ادارى، بستن فلكة وسايل گازسوز آشپزخانه،  .28

جداكردن وسايلبرقي غيرضرور از پريز )مانند  چاىساز( و  
خاموشكردن  لامپها و وسايل گرمايشي/سرمايشي و ... را فراموش 

 نميكنيم.



 

اتاقها مطمئن  بودن درهاى  قفلدر پايان وقت ادارى از  .29

 ميشويم.

ا همكاران تداركات، براى پذيرايي از  ضمن همكارى ب .31
خوراكيهايي استفاده  ميكنيم كه مصرف آن به سر و صدا منجر نشود 
 )براى نمونه از  كيكهايي كه پوشش نايلوني دارند استفاده  نميكنيم(

 سطلهاى تفكيك زباله استفاده  ميكنيم.تا حد امكان، از  .31

كوچه/  از  پخششدن يا تلنبارشدن  زبالههاى سازمان در  .32
خيابان ساختمان محل خدمت خود جلوگيرى  ميكنيم و در صورت 

لزوم براى تسريع  جمعآورى  زبالهها، در  اينباره با مديران سازمان و  
 ارگانهاى خدمات شهرى هماهنگي لازم را انجام  ميدهيم.

درصورتيكه در  بيمارستانها،  درمانگاهها و ...كار  ميكنيم، در  .33
تي هاى بهداش ها به  پروتكل بندى  زباله بسته گردآورى، تفكيك و 

 مربوطه پايبندى كامل داريم.

پيش از ورود مدعوين به محل جلسه، از تعداد مدعوين  .34
اطمينان حاصل  ميكنيم و مطمئن  ميشويم كه براى تمامي  آنها 

 صندلي و ظروف پذيرايي تميز و  يكشكل آماده باشد.

ده  ميكنيم، وارد اتاق هرگز با لباسي كه براى نظافت استفا .35
 نميشويم.  براى پذيرايي 

زمانيكه براى پذيرايي وارد  ميشويم به مهمانان سلام كرده و  .36
 با آرامش و  خوشرويي به پذيرايي  ميپردازيم.

به محل پذيرايي و  خدمتدهي، تلفن همراه نخواهيم آورد، در  .37
 م.صدا قرار  ميدهي صورت  همراهبودن حتماً آن را در حالت  بي



 

در صورت امكان، پيش از حضور مدعويني كه براى صرف غذا   .38
ميآيند، تمامي اقلام پذيرايي را  ميچينيم و از  رفتوآمد  بيمورد 

 خوددارى  ميكنيم.

در ميانه و آخر صرف غذاى مدعوين، به محل پذيرايي مراجعه  .39
 را رفع  ميكنيم. وكاستي احتمالي و  كم

ها مراقبيم كه ظروف و اشيا را بدون  پذيرايي  در حين  .41

 جابهجا كنيم.  سروصدا 

هنگام خروج، در را به آرامي  ميبنديم و از  محكمبستن يا  به  .41
همزدن در  ميپرهيزيم؛ تنها  درصورتيكه از ما خواسته باشند در را باز  

 ميگذاريم.

جز در مواردى كه در حال  خدمتدهي )نظافت، پذيرايي و ...(  .42
 اتاق كاركنان  نميمانيم.هستيم، در 

 از نحوه چيدمان ظروف براى پذيرايي آگاهي كامل داريم: 

ليوانها و  نوشيدنيها را در سمت راست بشقاب مهمانان   .43
ميگذاريم. ني نوشيدني نيز كنار ليوان، بطرى يا قوطي گذاشته  

 ميشود.

 نان را در سمت چپ بشقاب  ميگذاريم. .44

صندلي مهمان روى ميز  روبهروى   بشقاب غذا را دقيقاً  .45

 ميگذاريم.

قاشق و چاقو را در سمت راست بشقاب و چنگال را در سمت  .46
 چپ بشقاب  ميگذاريم.



 

دستمال كاغذى را  به گونهاى روى ميز قرار  ميدهيم كه  .47
 تمامي مدعوين بدون زحمت به آن دسترسي داشته باشند.

 نگهبان

ل يم و وسايهميشه كمي قبل از شروع شيفت خود به محل كار  ميرس .1
 و ملزومات نگهباني را از همكارن شيفت قبل تحويل  ميگيريم.

همواره از لباس فرم مخصوص استفاده كرده و كدهاى عمومي مربوط  .2
 به پوشش، نظافت و آراستگي را رعايت  ميكنيم. 

 ادهگشرجوع پيشي  ميگيريم و با  ارباب در سلام كردن، از همكاران و .3
 ميكنيم. ي و احترام برخوردروي

 ميدانيم كه مسئوليت ورود و خروج افراد و وسايل بر عهدة ماست: 

 نشده و غيرمجاز به سازمان جلوگيرى  ميكنيم؛ هماهنگ از ورود .4

بدون رؤيت برگة خروج داراى امضاى مسئولان  ذىربط، اجازة خروج  .5
هر گونه كالا، اموال و اشياء مربوط به سازمان را ) بهمنظور  جابهجايي، 

 ر، استفاده در مكان ديگر و ...( نخواهيم داد؛تعمي

 موارد مشكوك را گزارش  ميكنيم. .6

ميكوشيم با  پرسوجو و كسب تجربه، از  پرسشهاى رايج مراجعان و  .7
پاسخ آن  آگاه باشيم و اگر به دليل گستردگي واحد محل خدمت،  
حافظهمان يارى نكند، هميشه نشاني و شمارة تماس واحدهايي كه 

 اربابرجوع را به آنجا هدايت كنيم در دسترس نگه  ميداريم.مجازيم  

اگر  اربابرجوع كهنسال يا  توانجو باشد و نتواند نشاني واحد مربوطه  .8
 را بيابد، در صورت امكان او را همراهي  ميكنيم.



 

در صورت نياز به همراهي مراجعان،  ميكوشيم جلوتر از آنان حركت  .9
گفتوگوى شخصي يا غيرضرورى   نكنيم و با  آنها وارد  هيچگونه

 نشويم.

هماهنگيهاى لازم براى ورود مهمانان يا مراجعان را در كمترين  .11
 زمان ممكن انجام ميدهيم.

اخذ كارت شناسايي و صدور برگة ملاقات را با سرعت و دقت  .11
انجام  ميدهيم و  به گونهاى عمل  نميكنيم كه اين خدمت  بياهميت 

 به نظر آيد:

به  پرسشها، با نگاه به چهرة مراجع،  -ار  نميكنيم، با  بيتفاوتي ك
در حين  خدمتدهي، با ديگران،   -محترمانه پاسخ  ميگوييم، 

مدارك مراجع را روى ميز خود يا  -تلفنهمراه و...  گفتوگو  نميكنيم،
 داخل كشو يا روى پيشخوان پرتاب/ رها  نميكنيم و ....

شغول صحبت با تلفن درصورتيكه م ربابرجوع،ا هنگام مراجعة  .12
عذرخواهي كرده و مكالمة ضرورى را كوتاه و مكالمة باشيم از وى 

 غيرضرورى را قطع  ميكنيم.

ميدانيم كه در ساعات كار نبايد به امور شخصي خود )تماشاى  .13
تلويزيون، كاربا تلفن، كار با موبايل و تبلت و ...( بپردازيم، مگر اينكه 

م؛ در آن صورت نيز حق استفاده از هيچ مراجع يا كارى نداشته باشي
 منابع سازمان )خط تلفن و اينترنت( را براى امور شخصي خود نداريم.

درصورتيكه فرد مورد نظر  اربابرجوع در محل كار خود حضور  .14
ندارد، با احترام از وى  ميخواهيم كه در مكان مخصوص مراجعان 

كارشناس يا فرد منتظر بماند و يا با هماهنگي واحد مربوطه او را به 



 

مرتبط ديگرى در آن حوزه كه در سازمان حضور دارد، معرفي  
 ميكنيم.

هاى مراجعان حتماً عنوان و مشخصات مرتبط  بستهدر تحويل  .15
 را ثبت  ميكنيم.

درصورتيكه از ما درخواست شد  بستهاى را به واحد/ فردى   .16
ه ب ارسالكنيم، حتماً قبل از قبول آن با مافوق هماهنگ  ميكنيم و

 واحد/ فرد مورد نظر اطلاع  ميدهيم.

در حضور مراجعان، هرگز دربارة مسائل سازماني با همكاران  .17
صحبت  نميكنيم و حل اختلافات شخصي و كارى با همكاران را بر 

 اساس كدهاى عمومي مربوطه انجام ميدهيم.

وگوى صميمي و شوخي با همكاران   گفتدر حضور مراجعان از  .18

 ميپرهيزيم.

ور مراجعان غذا  نميخوريم و سعي  ميكنيم با هماهنگي در حض .19
 همكارمان در جاى ديگرى غذاى خود را صرف كنيم.

اشياء و اقلام  گمشده و  بهجامانده را كه  مييابيم يا به ما  .21
تحويل داده  ميشود، به مافوق تحويل  ميدهيم و حق استفادة شخصي 

 ــ نداريم. از آن را ــ هر قدر هم كه  كمارزش به نظر برسد

كار بودن تجهيزات اطفاى حريق و موجودى  همواره از  آماده به .21
كيت  كمكهاى اوليه اطمينان حاصل  ميكنيم و در صورت وجود 

 نقص، به مافوق اطلاع  ميدهيم.

از ساعت دوازده  نيمهشب به بعد  بهنوبت استراحت  ميكنيم،  .22
 . اشته باشدبه گونه اىكه در هر لحظه حداقل يك نفر هشيار حضور د



 

در پايان روزكـارى از خروج تمامي همكــاران ) بهاستثناى  .23
شده( و  قفلشدن درهاى ورودى طبقات  موارد خاص و  هماهنـگ
 اطمينان حاصل  ميكنيم. 

در پايان شيفت كارى تمامي وسايل و ملزومات در اختيار را  .24
 صحيح و سالم تحويل شيفت بعدى  ميدهيم.

 راننده

صورت  دورهاى خودروى در اختيار را از نظر مواد و  هر روز و  به .1
قطعات مصرفي )آب، روغن، روغن موتور و ترمز، استيك، بنزين، روغن 

موتور و فيلترهاى مربوطه، آب شيشه شور و ...( وارسي  ميكنيم،  
بهمحض  تمامشدن  آنها، به تعويض يا پر كردنشان اقدام و از سلامت 

 .خودرو اطمينان حاصل  ميكنيم

خودروى در اختيار را تميز و پاكيزه نگه  ميداريم و  بهموقع به كارواش  .2
 برده و يا به موقع دستمال  ميكشيم.

از خودرو به نحو احسن حفظ و نگهدارى  ميكنيم و از آن استفادة  .3
 نميكنيم.  شخصي 

هنگام رانندگي و استفاده از خودرو كمال دقت را خواهيم داشت تا  .4
 و اصول رانندگي  كماستهلاك را رعايت  ميكنيم.خودرو آسيبي نبيند 

حتماً قبل از سوارشدن مسافراز ميزان سوخت اطمينان حاصل   .5
 ميكنيم تا در ميان مسير مجبور به رفتن به پمپ بنزين نشويم.

حتماً حداقل پانزده دقيقه قبل از سوار شدن مسافر، سيستم تهويه  .6
مناسب اتومبيل اطمينان  )بخارى يا كولر( را روشن  ميكنيم و از دماى

 حاصل  ميكنيم.



 

 نميكنيم.  نميكشيم و خوراكي مصرف هرگز هنگام رانندگي سيگار  .7

به همة نكات ايمني رانندگي اشراف داشته و  آنها را رعايت ميكنيم  .8
 )استفاده از كمربند، تلفن همراه، سرعت مجاز و ...(.

ن حضور مسئولاندر خودروىما مجوزى براىعدم رعايت قواني .9
 ومقررات راهنمايي و رانندگي و  بياحتياطي به ما  نميدهد.

در صورت شنيدن صداى آژير خودروهاى اورژانس يا   .11
 آتشنشاني تمام تلاش خود را براى  بازكردن مسير  آنها خواهيم كرد.

پس از پايان روز كارى خودروى در اختيار را تميز و  بينقص  .11
 تحويل سازمان  ميدهيم.

تأثير الكل، مواد مخدر، داروى غيرمجاز يا هر  هرگز نبايد تحت .12
مادة ديگرى كه توانايي ما براى انجام كار را مختل  ميكند و يا امنيت 
ديگران را به خطر  مياندازد، به محل كار برويم؛ حتي اگر آن را خارج 

 از زمان كار و بيرون از محيط كار مصرف كرده باشيم.

كامل داريم و همواره ما از كدهاى پوششي سازمان  آگاهي  .13
پوشش مناسب و در شأن سازمان )مطابق كدهاى پوششي( را رعايت  

 ميكنيم.

براى انجام بهينة وظايفمان به تمام مسيرها آشنايي كامل  .14
 افزارهاى مسيريابي به درستي استفاده كنيم. نرم  داريم و  ميتوانيم از

، هنگام رانندگي در دانشکدهعنوان عضوى از خانوادة  به .15
اى رفتار  ميكنيم كه نحوة رانندگي ما الگويي براى  خيابان،  به گونه

 ديگران باشد.



 

روز و دقيق اياب و ذهاب مديران يا  همواره از برنامة  به .16
 همكاراني كه مسئول انتقال ايشان هستيم، آگاهي داريم.

همواره در رسيدن به مبدأ  وقتشناس هستيم و حتماً پنج  .17
 و ترجيحاً پيش از مسافر در آنجا حضور داريم. دقيقه قبل از زمان مقرر

پس از رسيدن به مبدأ، تا حد امكان از ماشين پياده  ميشويم  .18
 و منتظر مسافرمان  ميمانيم.

و   »بخير سلام،  وقت«محض ديدن مسافر به او  ميگوييم:  به .19
 درصورتيكه اولين برخوردمان بود، خود را معرفي  ميكنيم.

اى داشت با احترام  بسته يا هر نوع  رصورتيكه مسافر چمداند .21
 ميدهيم. رته و در جاى مناسب در خودرو قراآن را از او گرف

در هنگام سوار/ پياده شدن مسافر، در را براى او باز  ميكنيم و  .21
 پس از سوار/ پياده شدن، در را  ميبنديم.

دادن به مسافر  پيشقدم  نميشويم و   هرگز براى  دست .22
دادن، دست طرف  يشقدم شد، هنگام  دستدرصورتيكه مسافر  پ

مقابل را بيشتر و يا كمتر از حد متعارف فشار  نميدهيم، اگر دست ما 
خيس است،  به هيچوجه با دست خيس و يا مچ دست، دست  

 نميدهيم، كافي  است عذرخواهي كنيم و احترام بگذاريم.

هرگز با مسافر وارد  گفتوگو  نميشويم و  درصورتيكه از ما  .23
 الي شد محترمانه و در حد پاسخ به همان سؤال، صحبت  ميكنيم.سؤ

هرگز دربارة ساير همكاران و مسائل و مشكلات شخصي با  .24
 مسافران صحبت  نميكنيم.

 .نميكنيميا ضبط صوت روشن هرگز بدون اجازة مسافر، راديو  .25



 

در صورت اجازة مسافر، هنگام استفاده از ضبط ماشين، صداى  .26
سب تنظيم  ميكنيم،  به طورىكه نه باعث  آن را به ميزان منا

 حواسپرتي ما و نه باعث ايجاد مزاحمت براى مسافران گردد.

هرگز در حضور مسافر تلفن غيركارى را پاسخ  نميدهيم و در  .27
شرايط خاص و ضرورى، جواب تلفن را خيلي كوتاه در كمتر از يك 

 دقيقه  ميدهيم.

گفت وشنودهاى  ما هميشه محرم اسرار همكارانهستيم و از  .28
 خبرى، مطلبي را به بيرون نشر  نميدهيم.

از  مكانهايي كه به  آنها  رفت وآمد  ميشود تا حد امكان به  .29
 افراد غيرمسئول اطلاع  نميدهيم.

درصورتيكه وسايل مسافرمان در اتومبيل جا ماند، در اولين  .31
فرصت به مسئول  ذىربط اطلاع  ميدهيم و هرگز  بهصورت شخصي 

 ماس  نميگيريم.با او ت

در پاركينگ/ محل پارك، به حقوق همكاران احترام  ميگذاريم  .31
 نميكنيم.  خودروى  آنها پاركو در محل مشخص 

كردن  خداحافظيراى صداكردن يا در پاركينگ  بيجهت يا ب .32
 نميكنيم.  از بوق استفاده 

هنگام خروج از پاركينگ در مواقعي كه  آبگرفتگي وجود دارد  .33
حركت  ميكنيم، چراكه ممكن است آب روى عابران يا به آرامي 

 همكاران پياده پاشيده شود.

اگر در پاركينگ اتومبيلمان با اتومبيلي در حال توقف برخورد  .34
كرد و به خراش منجر شد به مسئول پاركينگ اطلاع  ميدهيم تا 



 

صاحب اتومبيل را به ما معرفي كند و شخصاً از او عذرخواهي و 
 ميكنيم.  خسارت را جبران

در پاركينگ و خيابان از زدن  بوقهاى  پشتسرهم براى جلب  .35
 نظر ديگران خوددارى  ميكنيم.

در پاركينگ صداى موسيقي/ راديو را،  به گونه اىكه براى  .36
 افراد خارج اتومبيل آزاردهنده باشد، بلند  نميكنيم.

در پاركينگ خودرو را رو به خروجي پارك  ميكنيم تا هنگام  .37
 بتوانيم سريع خارج شويم.حادثه 

 


