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        بنام خدابنام خدابنام خدابنام خدا

  مقدمه       

 ه خاطر عملكرد مورد انتظار اطلاقي در برابر يك شخص بجوابگوياساسي ترين مفهوم خود به ي در پاسخگوي 

ها و مي شود كه اين امر در راستاي افزايش رضايت مندي مردم از خدمات ارائه شده و حركت به سمت اصلاح روند 

مي رسد. بر اساس توصيه هاي دين مبين اسلام و تكامل حقوق شهروندي مردم، رضايت مندي  فعاليت ها به كمال خود

كه در حال مبدل شدن به يكي از مهترين اهدف حكومت ها است داراي اهميت بسزايي بوده و نيازمند توجه زياد است. 

هاي  گري ملت نسبت به خواستهگويي دولت و پرسشپاسخاز جمله عوامل بسيار مهم در روند تحولات اجتماعي 

از فساد در جوامع ايجاد مي كند كه اصلي ترين  دوريمشروع آنان است كه زمينه را براي رسيدن به عدالت اجتماعي و 

دفتر مديريت عملكرد به ويژه حوزه پاسخگويي به  .وظيفه و پايه و اساس واقعي موجوديت حاكميت ها مي باشد

ات كه در صف مقدم ارايه خدمت و پاسخگويي به مراجعين درون و برون سازماني قرار دارد ، به عنوان پاسخگوي شكاي

بدون واسطه در برابر مطالبات قانوني مردم ، مسئوليت خدمت رساني را بر عهده داشته و به عنوان نخستين گام از 

  يرد .مي گ قرار كسب رضايت ارباب رجوع مورد توجه و دقت مخاطبان

كه صاحبان اصلي حكومت ها و كشورها مي باشند پاسخگويي سريع و صريح در قبال ايشان امري لذا توجه به مردم 

باشد. ارائه گزارش عملكرد و پاسخگويي در جهت كسب رضايت خداوند متعال و مردم عزيز با  جرا ميضروري و لازم الا

در نظر گرفتن سياست هاي كلي نظام ابلاغي مقام معظم رهبري ، اهداف دولت محترم تدبير و اميد و در راستاي اجراي 

  موده است.   قوانين بالا دستي اقدام به تدوين شيوه نامه پاسخگويي به شكايات مردم به ن
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  تعاريف،  مفاهيماصطلاحات و  )  1 ماده

  روند :  واژه ها و عبارات اختصاري مندرج دراين دستورالعمل در معاني زير بكار مي

  است.” بهزيستي كشور“سازمان : در اين شيوه نامه منظور سازمان  -الف

 مي باشد.  "دفتر مديريت عملكرد"دفتر :  در اين شيوه نامه  منظور -ب

“ هر يك از دفاتر و بخش هاي ستادي سازمان  “حوزه ستادي “ حوزه ستادي : در اين شيوه نامه  منظور از  -پ

  بهزيستي كشور  مي باشد.

 استاني دفتر: در اين شيوه نامه منظور حوزه مديريت عملكرد استان مي باشد.واحدهاي  -ج

 بهزيستي استان مي باشد. “استان “ استان : در اين شيوه نامه  منظور از  -د

  بهزيستي شهرستان مي باشد. “شهرستان “ شهرستان : در اين شيوه نامه  منظور از  -ه

 مراكز دولتي و مراكز داراي مجوز از سازمان)مركز: كليه مراكز تابعه سازمان ( -و

  سامانه الكترونيكي ارتباط مردم و دولت  مي باشد.“ سامد “ سامد: در اين شيوه نامه  منظور از   -ز

دستگاه ها و ارائه پاسخ شفاف  پذيرش مسئوليت نتايج و پيامدهاي حاصل از عملكرد عبارت است از پاسخگويي : -1

 دهوليت پذيرفته شيي در مقابل مسئ، بطور كلي تعهد به جوابگوو نشده به ذينفعان قبال وظايف انجام شده در

  .باشد مي

ضوابط در قوانين و عدم اجراي نقض يا   از حق كليه شخصيت هاي حقيقي و حقوقيدرخواست احقاق  :شكايت -2

 عمومي هاي ارائه خدمات ميزان كميت و كيفيت ارائه خدمات در مقايسه با استانداردسازمان از 

فرآيندي است كه پس از وصول و ثبت شكايت به منظور احقاق و استقرار عدالت و رفع  رسيدگي به شكايت : -3

   وليت پذيرفته شدهلي تعهد به جوابگويي در مقابل مسبطور كتظلمات اداري انجام مي گيرد. 

، عدم اجراي صحيح قوانين و مقررات و . . . وقوع جرمبر اثر مدعي است كه يت حقيقي يا حقوقي شخص شاكي: -4

كه شامل كليه افراد حقيقي و حقوقي، موسسات و مراكز است.  شدهبه او ضرر و زيان وارد حقي از او تضييع و 

  مي باشد.كاران سازماني، جامعه هدف سازمان و . . . دولتي و غير دولتي، هم

و ادعا شده كه تصميم و عمل نامبرده بر خلاف قوانين و  است كه بر عليه وي اعلام شكايت شدهشخصي  : متشاكي -5

  بوده و موجب تضييع حق ديگران گرديده است. لعملاوردست
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بايد  آيين نامه بررسي گزارشات سازمان بازرسي كل كشور : شكايات  لزوماً 13بر اساس ماده  مشخصات شكايت:   -6

 .داراي  مشخصات كامل شاكي، آدرس و شماره تماس باشد

 ،فرد  براي خوديا پيشگيري از ضرر و زيان  تي كه اطلاع دادن آن داراي منافععبارت است از بيان واقعي : گزارش -7

 .و سازمان شودآحاد جامعه  ديگران ،

  .ندمسئوليت هاي مشخص در جامعه مي باش شود كه داراي حقوق يا افرادي  اطلاق مي به حقيقي : شخاص ا -8

عبارت است از دسته اي از افراد انسان يا موسسه اي از موسسات تجاري يا خيريه و غيره كه   اشخاص حقوقي: -9

 لحاظ گرديده است. و مسئوليت هاي قانوني تكاليف ،براي آن ها حقوق  كهدهد قانون به آنها شخصيت مي

 .شود هر فردي كه توسط بالاترين مقام دستگاه معرفي مي :مقام مجاز  -10

هاي مصوب سازمان بهزيستي كشور واجد  فردي است كه طبق ضوابط و دستورالعمل :مددجوي تحت پوشش -11

 ) باشد. ده و داراي كد مددجويي ميش شرايط حمايت محسوب

  درخواست و دريافت خدمات به يك اداره يا مركز، كه براي تسليم شكاياتاشخاصي  رجوع:ارباب  -12

 مي نمايند. مراجعه

كليه سازمان هاي نظارتي از قبيل: دفتر مقام معظم رهبري، سازمان بازرسي كل كشور، ديوان :  نهادهاي  نظارتي -13

شوراي دستگاه هاي نظارتي، نهاد رياست جمهوري، مجلس شوراي اسلامي، ديوان عدالت اداري، محاسبات اداري، 

 ري و فرمانداري ها،ااستاند

  طبقه بندي شده اند كه به قرارحساسيت  اهميت واس اسمكاتباتي است كه بر طبقه بندي شده:نامه هاي  -14

 : باشند ميذيل 

ك سازمان شود يا در امور داخلي ياسنادي است كه افشاي غير مجاز آنها موجب اختلال  مكاتبات محرمانه: -الف 

  ن سازمان مغايرت داشته باشد.با مصالح اداري آ

 را مختل و ها ها و سازمان نها نظام امور دستگاهآ ر مجازاسنادي است كه افشاي غي مكاتبات خيلي محرمانه: -ب

 را نا ممكن سازد. نهااجراي وظايف اساسي آ
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 )   مستندات قانوني  2ماده  

  باشد :  بخشي از مستندات قانوني مربوط به حوزه پاسخگويي به شكايات به شرح ذيل مي

كشوردر خصوص اصلاح عنوان واحدهاي سازمان مديريت و برنامه ريزي  04/03/82مورخ  35665/180مصوبه  -1

  بازرسي و پاسخگويي به شكايات به واحدهاي ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به شكايات .

مديريت در خصوص نظام نامه  04/05/84مورخ مصوبه شوراي عالي اداري در يكصد و بيست و هشتمين جلسه  -2

كايات مردمي نهاد رياست جمهوري و سازمان پاسخگويي به شكايات مردم بنا به پيشنهاد مشترك رسيدگي به ش

جمهوري و  توسط معاون رييس د12/05/84مورخ  85084/1901شماره  مديريت و برنامه ريزي كشور، ابلاغي طي نامه

 .دبير شوراي عالي اداري

 قانون تشكيل سازمان بازرسي كل كشور  -3

مجلس شوراي اسلامي و انجام  1387وبه قانون نظام ارتقاء سلامت نظام اداري مقابله با فساد مص 25ماده  -4

 08/07/1390اصلاحات و تأييد در مجمع تشخيص مصلحت نظام در تاريخ 

شوراي عالي  05/04/92مورخ  206/92/6330نظام نامه مديريت ارتباطات مردمي در بستر سامد مصوبه شماره  -5

 اداري.

در  27/12/93مورخ  173706شماره قانون مديريت خدمات كشوري به  92و  91دستورالعمل اجرايي مواد  -6

 91خصوص بازرسان ماده 

 12/11/94مورخ  167148/94/700ابلاغي طي نامه شماره  12/11/94در تاريخ  "سازمان"مصوبه شوراي معاونين  -7

 دبير شوراي معاونين

در خصوص پرهيز از هر گونه فعاليت موازي و تسهيل و تسريع روند پيگيري  "سازمان"مصوبه شوراي معاونين  -8

 21/04/95مورخ  50628/95/700امور طي شماره نامه ابلاغي 

لزوم انسجام وهماهنگي درون  خصوصرياست سازمان در 21/4/95مورخ  50628/95/700بخشنامه  شماره -9

 يت موازيلسازماني وپرهيز از هرگونه فعا

  سخگويي به شكايات  مات و مباني شيوه نامه پاالزا) 3ماده 

 رعايت اصل راز داري و حفظ اطلاعات شخصي -1

 شفافيت  و  صداقت در پاسخگويي  -2
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 سازمان مبتني بر قوانين ، مقرارت ودستورالعلمهاي  جاري كشوري و  ارايه مستندات قابل قبول -3

 مرجع گزارش  دهنده  شاكي وبه موقع به  و  دقيقمناسب، پاسخ گويي پيگيري تا حصول نتيجه  و  -4

مي بايست  بورو واحد مز قانون ارتقاء سلامت اداري كليه مراحل پاسخگويي به ارباب رجوع 25به ماده  استناد با -5

طي زمانبندي معين خاتمه يابد . عدم رسيدگي به شكايات و عدم انعكاس موضوع به مراجع ذي صلاح يا عدم 

  .شود مهلت مذكور ، تخلف محسوب و با مرتكبين طبق قوانين مربوطه برخورد ميپاسخ مكتوب به شاكي در 

  اهداف پاسخگويي به شكايات)  4ماده 

  به ارباب رجوع "سازمان"هاي تابعه  ارتقاء سطح پاسخگويي واحد -1

  جامعيق پاسخگويي سريع،  دقيق و افزايش ميزان رضايتمندي شهروندان از طر -2

 كاركنانارتقاء حس مسئوليت پذيري  -3

  اجراي صحيح قوانين ومقررات -4

 ي و صيانت از حقوق مردم ن به منظور ارتقاء سلامت ادارز آهاي پيشگيري ا هاي فساد و اتخاذ راه سايي گلوگاهشنا -5

  فزايش مشاركت مردمي در نظارت همگاني و تقويت و تثبيت اعتماد مردم ا -6

 ضوابط اجرائي مورد عمل در واحدهاي تحت پوششتجزيه و تحليل و بازنگري كارآمدي قوانين و مقررات و  -7

  بندي و اولويت بندي شكايات ياستگذاري براي كاهش عوامل بروز نارضايتي از طريق مستندسازي، طبقهس -8

 

  زمان پاسخگويي به شكايات   )5ماده  

ي مكاتبات به شرح ذيل مبندي زمان ،پاسخگويي  مندي ارباب رجوع و تسريع در رونديش رضايت او افز به منظور تكريم

   : باشد

  انجام گيرد .كاري روز  20حداكثر طي مدت  "عادي"پاسخ به مكاتبات  -1

  انجام گيرد . كاري روز 3از تاريخ دريافت نامه حداكثر طي مدت  "فوري"پاسخ به مكاتبات   -2

  انجام گيرد . روز كاري 2از تاريخ دريافت نامه حداكثر طي مدت  "خيلي فوري"پاسخ به مكاتبات   -3

  انجام گيرد .يك روز كاري از تاريخ دريافت نامه حداكثر  "آني"پاسخ به مكاتبات   -4

  مهلت تعيين شده در آن مي باشد. داراي زمانبدينامه هاي به ملاك پاسخگويي  )1تبصره
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مفاد مذكور ميسر باشد نسبت به در صورتيكه امكان پاسخگويي در بازده زماني كمتر از زمان تعيين شده در  )2تبصره

  . پاسخ قبل از زمان تعيين شده اقدام گردد ارسال 

ي پاسخگويي ط، تهيه مستندات وو حوزه ستادي مي تواند درصورت نياز به زمان بيشتر جهت بررسي   "دفتر" ) 3تبصره

                                                                                                                       مكاتبه بادستگاه مربوطه نسبت به تمديد زمان پاسخگويي اقدام نمايند.                                                             

 

  پاسخگويي  يند آفر و ) سطوح6 ماده 

  ( سازمان)سطح دستگاه -الف 

 سطح استان   -ب 

 سطح شهرستان  -ج 

  

  (سازمان) سطح دستگاهالف) 

 "سازمان "يا دبير خانه"دفتر  "در "شكايت"ثبت   و دريافت -1

  "شكايت"بررسي موضوع  -2

سا  رأ تواند مي ،تشخيص دهد "سازمان "را غير مرتبط با وظايف "شكايت  "سي اوليهردر بر "دفتر"چنانجه تبصره) 

  .نمايد "پاسخگويي"اقدام به 

 مرتبط " استان " يا  "حوزه ستادي"ار جاع به  -3

   .ارجاع دهدمرتبط  "استاني"و "ستادي  "را به هر دو حوزه "شكايت" تواند مي حسب موضوع  "دفتر " )تبصره

  مربوطه "استان" ا و ي "ستادي  "در حوزه"شكايت "بررسي  -4

  هيا مرجع  ارجاع دهند "شاكي "ارسال پاسخ به -5

 "شاكي" را به "شكايت"پاسخ   ،پس از بررسي" استان"نمايد  مي مشخص "دفتر"ارجاعي  كه  در موارد )1 تبصره

 "دفتر"تصوير پاسخ مذكور را به  ارسال و "شاكي"استان موظف است پاسخ را به يا مرجع شكايت كننده ارسال نمايد،

  .مرتبط ارسال نمايد "حوزه ستادي"و
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از سوي  "شكايت  "پس از ارجاع"حوزه ستادي ". باشد مي "دفتر"مرجع پاسخگويي در سطح سازمان   )2تبصره 

رجع م و "شاكي"به پاسخگويي به  موظفنيز  "دفتر" باشد . مي پاسخگويي به دفتر موظف به بررسي و "دفتر"

  (به استثناي مواردي كه حوزه رياست پاسخ مرجع شكايت كننده را تهيه مي نمايد.) .باشدمي  شكايت كننده

گويي به شكايات ديوان محاسبات و شكاياتي  كه جنبه حقوقي  و قضايي دارند قابل بررسي و پيگيري پاسخ )3تبصره

  .سازمان مي باشد توسط معاونت توسعه مديريت ومنابع انساني

يرش كزپذمر توسطباشد  تقاضا مي در خواست ونها كه موضوع آ "دفتر"ارسالي به  كاتباتمبه پاسخگويي  )4تبصره 

ارجاع درخواست از  ،مطلع نمودن متقاضي موظف به "دفتر" ،انجام مي گيردسازمان   ارتباطات مردميهماهنگي  و

  .باشد مي به مركز پذيرش و هماهنگي ارتباطات مردمي

ارجاع   "ستاديحوزه "بيش از يك تنوع موضوعات ممكن است به وبرخي از شكايات با توجه به حساسيت  )5تبصره

بررسي و  بعد از  " دفتر"و  ارسال نمايند "دفتر"به در اين صورت حوزه ها مي بايست پاسخ هاي تهيه شده را  گردد

  .علام نمايدو مرجع ارجاع دهنده ا "شاكي "جمع بندي  نهايي پاسخ را به 

ري جلسات هاي دريافت شده اقدام به پاسخگويي نمايد يا پس از برگزا تواند بر اساس پاسخ مي "دفتر" )6تبصره

  .طه نسبت به پاسخگويي اقدام نمايدحوزه هاي مربو مشترك با

مورد  "دفتر"موضوع توسط  ،باشد ي سازمان استان ان ستادي وچنانچه موضوع شكايت در خصوص مدير )7تبصره

  بررسي قرار مي گيرد.

حسب مورد "ستاد "در سطح به استثناي ديوان محاسبات كشور گويي به نامه هاي نهاد هاي نظارتي پاسخ) 8تبصره

  انجام مي پذيرد. "فترد"يا   "مقام مجاز" رئيس سازمان  ،توسط 

ت درخواست تجديد نظر خود را با طرح شكاي ،ند درصورت عدم رضايت از پاسخ دريافت شدهشاكي مي توا )9 تبصره 

  جديد تلقي مي گردد.مذكور به عنوان يك شكايت شكايت د. در اينصورت مجدد در سطح بالاتر ارائه نماي

حوزه "و  "دفتر"نباشد  "سازمان"متناسب با ضوابط و مقررات  "استان "چنانچه پاسخ ارسالي از سوي )10 تبصره

  .نمايند را به استان اعلامررسي مجدد موضوع  درخواست بتوانند طي نامه اداري  مي "ستادي

   .خواهد بود پاسخگو "دفتر"مقام آن حوزه و مدير كل  ين، بالاترستادياز حوزه هاي  "تشكاي" صورتدر  )11تبصره 
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پاسخگويي به شكايات و موارد ارسالي از سوي مجلس شوراي اسلامي و نمايندگان محترم به عهده حوزه  )12تبصره 

  رياست سازمان مي باشد.

  

  سطح استاني) ب

  "استان" دبيرخانهدر  "شكايت"ثبت  دريافت و -1

	"شكايت"بررسي موضوع   -2 	

  يا هر دو حوزه  بوطهارجاع به معاونت تخصصي يا شهرستان مر -3

  يا مرجع  ارجاع دهنده "شاكي"ارسال پاسخ به -4

  مي باشد. مقام مجازمدير كل و بر عهده  "استان"مسئوليت پاسخگويي به شكايات ارباب رجوع در سطح  )1تبصره 

  .باشد مي" استان "كلمدير مرجع ارجاع و پاسخگويي به مراجع نظارتي  "استان "در )2تبصره

   .باشد يم معاونت مربوطهمرجع پاسخگويي معاونت هاي تخصصي از عملكرد هر يك از  "شكايت  "در صورت )3تبصره

  .باشد مي "دفتر"پاسخگويي   مسئول رسيدگي و "استان "از مدير كل بهزيستي  "كايتش"در صورت )4تبصره

  .پاسخگو مي باشد" استان "مدير كلتخصصي  از معاونين "شكايت"در صورت)5تبصره

  اشد.مي ب "استان "مدير كلپاسخگويي به شكايات از دفاتر حراست ، گزينش و دفتر مديريت عملكرد  بعهده  )6تبصره

  

  سطح شهرستان ) ج

  در دبيرخانه "شكايت "ثبت دريافت و -1

  "شكايت"بررسي موضوع   -2

  ارجاع به حوزه هاي مربوطه -3

  يا مرجع  ارجاع دهنده "شاكي"ارسال پاسخ به  -4

 بهزيستي رييس گويي به مكاتبات ارجاعي از سوي دستگاه هاي نظارتي در سطح شهرستان بر عهده پاسخ ) 1تبصره 

   مي باشد. "استان" بهزيستي مدير كلو در صورت لزوم شهرستان 

  .اعلام نظر گيردمشاوره و  ياستان حوزه هاي تخصصي تواند از در صورت لزوم شهرستان براي تهيه پاسخ مي )2تبصره
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   .باشد مي رياست شهرستان كايات در شهرستانشول پاسخگويي به ئمس )3تبصره

دفتر  "استاني واحد "ون مي بايست به حوزه تخصصي مرتبط يك نسخه از تصاوير پاسخ هاي ارسالي  شهرستا)  4تبصره   

  .دارجاع گرد

  .باشد مي مسئول پاسخگويي "فترواحد استاني د"شهرستان باشد در صورتيكه شكايت از رييس  )5تبصره  

  

  

  تلفني پاسخگويي به شكاياتيند فرآ  ) 7ماده 

توسط تماس  (طبق فرم مربوطه)شكاياتي كه از طريق تماس تلفني مطرح مي گردد در صورت اعلام مشخصات فردي

از طريق كارشناسان، مشمول مفاد اين بخشنامه شده و بر اساس آن بررسي تلفني گيرنده و تكميل فرم ثبت شكايات 

 و پاسخ لازم تهيه مي گردد.

  

  ) شكايات غير قابل رسيدگي 8ماده 

 باشد. "وظايف سازمان"شكاياتي كه غير مرتبط با  -1

ي ان حوزه مورد بررسباشد از طريق هم حراست سازمان ميدفتر مركزي  مرتبط با ،شكاياتي كه برابر مقرراتتبصره) 

 گيرد. قرار ميو پاسخگويي پيگيري  ،

فاقد مشخصات كامل شاكي،  كه: شكاياتي ي گزارشات سازمان بازرسي كل كشورآيين نامه بررس 13بر اساس ماده  -2

   .آدرس و شماره تماس باشد
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 سازمان بهزيستي كشور دار فرآيند پاسخگويي به شكاياتنمو

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 * اين نمودار قابل تعميم جهت سطوح استاني و شهرستاني مي باشد. 
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  ) 30008530شماره  ( "دفتر "سامانه پيامكيفرايند پاسخگويي ) 9 ماده

  بشرح ذيل ميباشد:سامانه پيامكي  پاسخگوييفرايند 

   يپيامكسامانه ز طريق   ا شاكي "شكايت "ارسال الف) 

  مربوطهول ئتوسط مس  "شكايت "سيربرب) 

  "واحدها ي استاني دفتر"يا  "ستادي  "مراجع ذيربط در  حوزه هايبه "شكايت  "ارجاعج) 

  "شكايت"بررسي وتهيه پاسخ د) 

  اتوماسيون اداريبه دفتر مديريت عملكرد ازطريق سيستم  و)اعلام پاسخ مكتوب

  "واحد استاني دفتر"يا   "دفتر"توسط  "شاكي "ه) اعلام نتيجه پيگيري به

  

شكايات و   )10 ماده سخگويي به  ست  فرايند پا سامانه الكترونيكي مردم     هاي  درخوا سامد ( سامانه 

  )www.saamad.irودولت 

شكايات        سخگويي به  ساس نظام نامه پا سامانه الكترونيكي بر ا صله از  شماره نامه   شكايات وا ست جمهوري به       نهاد يا

  باشد: ن بشرح  ذيل  ميآكه فرايند  انجام مي گردد 5/4/92مورخ   206/92/206

  دريافت شكايات -1

  "شكايت "بررسي موضوع -2

  "استان  "ارجاع به دفتر ارتباطات مردمي-3

 روز 10حداكثر طي مدت مستند و ثبت در سامانه  تهيه پاسخ-4

  

  سازمان بازرسي كل كشور ات اعلام رسيدگي به شكايات و يند پاسخگويي سامانهفرآ) 11ماده 

  در سامانه بازرسي كل كشور  "شاكي "توسط "شكايت "ثبت -1

  بررسي و ارجاع توسط سازمان بازرسي كل كشور به سامانه بازرسي در بهزيستي كشور _2

  "شكايت "موضوعبررسي  _3
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  برحسب موضوع "استاني"و "حوزه هاي ستادي" مكاتبه با _4

  "حوزه ستادي "و يا "استان  "دريافت پاسخ و مستندات از _5

  بررسي پاسخ هاي دريافتي  _6

  ثبت در سامانه بازرسي كل كشور _7

 "شكايت"پس از بررسي ،   "استان  "بازرسي كل كشور به بهزيستياز سامانه  "شكايت "تبصره)در صورت ارجاع 

سپس  پاسخ تهيه شده را در سامانه بهره مند گردد  "ه هاي ستاديحوز"مي تواند از مشاوره "استان  "در تهيه پاسخ 

   -ثبت نمايد.

  خگويي به شكايات وارده در سامانهزمان پاس-8

  روز زمان مطلوب پاسخگويي 10تا 1الف)بين 

  د مشخص مي شود.يشكايات مربوطه در سامانه با رنگ سف ، در صورت عدم پاسخگويي 20تا  10ب) بين 

  شكايات مربوطه در سامانه با رنگ زردمشخص مي شود.، روز در صورت عدم پاسخگويي  30تا  20ج) بين 

  شكايات مربوطه در سامانه با رنگ قرمزمشخص مي شود.، روز در صورت عدم پاسخگويي  60تا  30د) بين 

منظور رسيدگي به سازمان بازرسي روز مي گذرد  از سامانه حذف  وبه  60 از نها بيشه) شكاياتي كه از زمان ارجاع آ

  كل كشور ارجاع داده مي شود .

  

  مار مذكوردر سطوح مختلفو ارايه گزارش تحليلي آيات وارده مار شكاآاعلام  زمانبندي) 12ماده 

   "استان  "الف :اعلام گزارش ماهانه ازشهرستانها به

  "دفتر "ها   به ب:  اعلام گزارش  سه ماهه از استان

  به مراجع ذيربط درون وبرون سازماني  "دفتر "ج: اعلام گزارش سه ماهه از

سياستگذاري و  جهت در راستاي بهره گيري يعملكرد مارآتحليل  تجزيه و،  به منظور اطلاع از روند شكايات) تبصره

مقايسه اي  –باشند هر سه ماه يكبار گزارش تحليلي  موظف مي "استاني"و "ستادي"رهاي سازمان دفات تصميم گيري

  در اختيار مراجع ذيربط قرار دهند. تهيه و
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  ستاد بهزيستي كشور

  فرم (شماره يك) ثبت شكايات تلفني 

  شماره تماس:  كد ملي:  نام و نام خانوادگي:

  �مرد      �جنسيت:   زن  استان:                     شهرستان:  تاريخ شكايت:

   �توانمند سازي  �پشتيباني    �پيشگيري   �اجتماعي   �حوزه :   توانبخشي

      �حوزه رياست   �مشاركت هاي مردمي 

  �نمي باشد     �تحت پوشش: مي باشد

  آدرس:

  موضوع شكايات:

  تكميل كننده فرم :

  نام و نام خانوادگي :

  امضاء :
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  . .. . . . . . . . . . . . . . . استان 

  فرم (شماره دو) ثبت شكايات تلفني 

  شماره تماس:  كد ملي:  نام و نام خانوادگي:

  �مرد      �جنسيت:   زن  شهرستان:  تاريخ شكايت:

   �حوزه مديريت    �پشتيباني   �پيشگيري   �اجتماعي   �توانبخشي    حوزه:

  �توانمد سازي و مشاركت هاي مردمي 

  �نمي باشد     �تحت پوشش: مي باشد

  آدرس:

  موضوع شكايات:

  تكميل كننده فرم :

  نام و نام خانوادگي :

  امضاء :

 


