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  مقدمه       

ارتباطات با مردم در سطح كه داراي بيشترين دولت سازمان بهزيستي كشور به عنوان يكي از دستگاه هاي اجرايي 

مي باشد در همه حال تلاش نموده تا با بهره گيري از بهترين و مناسب ترين الگوهاي مديريتي و با استفاده از جامعه 

ايجاد نموده و با در نظر گرفتن شرايط ظرفيت و فضاي دولت الكترونيك بهترين و كارآمد ترين شيوه هاي ارتباطي را 

ستور كار خود قرار دهد. برقراري ارتباط دو سويه با مردم جامعه هدف خود سهل الوصل و راحت بودن ارتباط را در د

كه اين و پاسخگويي در قبال عملكرد سازماني از مهمترين اهداف سازمان بهزيستي طي سال هاي اخير بوده است . 

 هدفامر در راستاي افزايش رضايت مندي مردم از خدمات ارائه شده و حركت به سمت اصلاح روند ها و فعاليت ها به 

در كشور توصيه هاي دين مبين اسلام و تكامل حقوق شهروندي  غايي سازمان بهزيستي كشور مبدل شده است.

از جمله عوامل بسيار مهم شدهاست، اهدف حكومت ها و حساس ترين رضايت مندي به يكي از مهترين باعث تبديل 

هاي مشروع آنان است كه زمينه را  تهگري ملت نسبت به خواسگويي دولت و پرسشدر روند تحولات اجتماعي پاسخ

از فساد در جوامع ايجاد مي كند كه اصلي ترين وظيفه و پايه و اساس واقعي  دوريبراي رسيدن به عدالت اجتماعي و 

سازمان بهزيستي كشور با بهره گيري از رهنمود ها و توصيه دفتر مديريت عملكرد . موجوديت حاكميت ها مي باشد

هاي رياست محترم سازمان و با سرلوحه قرار دادن منشور حقوق شهروندي و تصويبنامه حقوق شهروندي در نظام 

نام بين سازمان و مردم نموده و با اداري به منظور نيل به اهداف پيش گفت اقدام به راه اندازي سامانه جامع ارتباطي 

نه تنها سعي در ايجاد ارتباط دوسويه و اثر بخش با مردم و جامعه  (( سامانه جامع ديده بان))گذاري اين سامانه به نام 

حوزه نظارت بر مراكز و عملكرد واحد هاي اجرايي را اين سامانه  دهدف نموده بلكه با استفاده از ظرفيت هاي موجو

هزيستي بعنوان پيشگام اصلي واگذاري تكاليف و وظايف به بخش خصوصي نيز كه از مباحث و اهداف اصلي سازمان ب

  بوده است در نظر گرفته است.
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  اهداف

عرصه و با وارد شدن به الكترونيكي  اًسامانه هاي صرفراه اندازي سامانه ملي ديده بان بهزيستي كشور با عبور از 

با مردم به عنوان اصلي ترين و بنيادي ترين هوشمند سازي سامانه هاي موجود در كنار ايجاد ارتباط موثر و دو سويه 

  هدف اين سامانه نيل به اهداف زير را نيز در نظر داشته است.

 افزايش سطح رضايت مندي و اعتماد عمومي به سازمان بهزيستي كشور - 1

 پاسخگويي آسان، سريع و كارآمد - 2

  نظارت الكترونيكي بر فعاليت ها و عملكرد هاي واحد هاي اجرايي - 3

 در زمان و وقت  ييصرفه جو - 4

  كنترل و حذف عوامل مصارف نا خواسته ليبه دل يدر مصرف انرژ ييصرفه جو - 5

  كاهش خطا جهيو در نت  يانسان يرويكاهش دخالت ن - 6

  شده فيتعر يو به دنبال آن انجام امور بر اساس زمان ها يزيامكان برنامه ر - 7

  خدمات ارائه شده توسط سازمانموضوعات مختلف از جمله  يبرا يزيامكان برنامه ر - 8

  ها و كارها ندياز فرآ يارياز راه دور بس تيريامكان مد - 9

  فرآيند ها و اقدامات در اسرع وقت و اصلاح آنو كنترل  ينيامكان بازب - 10

  ياطلاعات ريها و استفاده از ذخا داديامكان ثبت رو - 11

  و بانك هاي اطلاعاتي به منظور پاسخگويي سريع ها ستمياستفاده از سامكان  - 12

 ي مالي و انساني موجود در عملكرد سازمانيها تيرفع محدودو يانسان يرويدر ن يبالا بردن بهره ور - 13

 از آن ها در برنامه ريزي سازمان ثبت پيشنهادات و استفاده - 14

  

  

  

  



  تعاريف،  مفاهيماصطلاحات و  )  1 ماده

  در معاني زير بكار ميروند :  شيوه نامهواژه ها و عبارات اختصاري مندرج دراين 

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

  در ستاد استان ، معاونت ها و حوزه هاي متناظر ستادي سازماناستاني : بخش ها و واحد هاي فعال حوزه  - ج 

به همراه كليه واحد هاي بهزيستي شهرستان ادارت “شهرستان “ : در اين شيوه نامه  منظور از  يشهرستانحوزه -ه

  مي باشد.اجرايي آن شهرسان 

و از سازمان اخذ مجوز نموده و يا در كه به هر نحتابعه سازمان  و موسسات، انجمن ها و . . .  مركز: كليه مراكز -و

 ارتباط با وظايف، تكاليف و اهداف سازمان بهزيستي كشور فعاليت مي نمايند.

  مي باشد. ملي ديده بانسامانه “  سامانه“ : در اين شيوه نامه  منظور از  سامانه - ز

و ارائه پاسخ در كليه بخش ها عبارت است ازپذيرش مسئوليت نتايج و پيامدهاي حاصل از عملكرد پاسخگويي : - 1

 اقدامات صورت گرفته است.درقبال  ، سريع و به موقعشفاف

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

 بهزيستي كشورسازمان 

اطلاعات فردي در سيستم كه به صورت كلي شكايات يا پيام هاي ثبت شده بدون نام و   گزارش يا سوء جريان : - 3

 گزارشي از اقدامات و سوء جريان هاي فعاليت هاي سازمان بهزيستي كشور مي باشد.

پاسخگويي انجام مي به منظور  در سامانه فرآيندي است كه پس از وصول و ثبت شكايت رسيدگي به شكايت : - 4

 پذيرد.

شكايت از سازمان نموده و از طرق مشخص در اين شيوه  كه اقدام به ثبتحقوقي  وحقيقي  كليه اشخاصشاكي: - 5

 آنها وجود دارد. شكايات نامه لزوم رسيدگي و پاسخگويي به



 

كه به منظور ثبت شكايت يا پيام از طريق هر يك از درگاه هاي تعيين هر فرد حقيقي و حقوقي  تماس گرنده : - 6

  شده اقدام به ايجاد ارتباط با سامانه ديده بان مي نمايد.

  

  سامانه ملي ديده بانالزامات و مباني شيوه نامه ) 3ماده 

 رعايت اصل راز داري و حفظ اطلاعات شخصي - 1

 شفافيت  و  صداقت در پاسخگويي  - 2

 سازمان ها، بخشنامه هاي و . . .  جاري لمدستورالعمبتني بر قوانين، مقرارت،  ارايه مستندات قابل قبول - 3

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

  تماس گيرندگان 

  .رديگ يتماس م 1482با خط  دهيو ا شنهاديپ ام،يپ ت،يكه جهت ثبت شكا ي: فرد رندهيتماس گ

در  اميثبت پ قياز طر ايارتباط با كاربران سامانه شده و  يكه موفق به برقرار يرندگانيموفق : تماس گ رندگانيگ تماس

  .گردند يسامانه م قياز طر يريكدرهگ افتيموفق به در يصندوق صوت

اطلاعات و  اينشده و  يريكد رهگ افتيموفق به در ليبه هر دل يرندگانيتماس گ هيناموفق : كل رندگانيگ تماس

  .ندينما ياعلام نم يريكد رهگ افتيمشخصات خود را جهت در

  صندوق صوتي

ديده بان مي باشد كه در صورت عدم تمايل تماس گيرنده به ارتباط با كاربران مركز و با بخشي از پاسخگويي سامانه 

به اين بخش وصل مي گردند و پيام ها و شكايات توسط كاربران مركز تماس در چرخه سامانه قرار مي  2انتخاب كليد 

  گيرد.

ز زمان فعاليت كاربران مركز تماس از طريق ، سامانه بعد ا 1482ساعته با شماره  24با توجه به امكان تماس  - تبصره

  صندوق صوتي نسبت به ثبت شكايات و تماس اقدام مي نمايد.

 

 

 

 



 

  يريكد رهگ

 امكيارسال پ ستميو س ايتلفن گو قياز طرتوسط تماس گيرنده  اميپشكايت يا است كه بعد از ثبت  يشماره ا

مورد ثبت شده در سامانه  تيشكا جهيو اطلاع از نت يريگيافراد ارسال شده و به منظور پ يبرا 30008530سرشماره  

  باشد. يمنياز 

  در صورت ثبت پيام صوتي نيز از طريق تلفن گويا كد پيگيري در اختيار تماس گيرنده قرار خواهد گرفت.

 

  در سامانه ملي ديده بانزمان پاسخگويي به شكايات مدت  )4ماده  

كه از اهداف اصلي سامانه ديده بان پاسخگويي  ارباب رجوع و تسريع در روندمندي يش رضايت او افز به منظور تكريم

  بندي مكاتبات به شرح ذيل مي باشد:زمان مي باشد،

  انجام گيرد .كاري روز  3حداكثر طي مدت  "عادي"شكايات ثبت شدهپاسخ به  -1

  انجام گيرد . كاري روز 2از تاريخ دريافت نامه حداكثر طي مدت  "فوري"	شكايات ثبت شدهپاسخ به   -2

  انجام گيرد . روز كاري1از تاريخ دريافت نامه حداكثر طي مدت  "خيلي فوري"	شكايات ثبت شدهپاسخ به   -3

  انجام گيرد .كاري  سه ساعتاز تاريخ دريافت نامه حداكثر  "آني"	شكايات ثبت شدهپاسخ به   -4

مفاد مذكور ميسر باشد نسبت به در صورتيكه امكان پاسخگويي در بازده زماني كمتر از زمان تعيين شده در )1تبصره

  . پاسخ قبل از زمان تعيين شده اقدام گرددارسال 

 

  در سامانه ملي ديده بان پاسخگويي سطوح) 5 ماده

  ستاد سازمانسطح  - الف 

  سطح استان   - ب 

 

  به شكايات در سامانه ديده بانفرآيند ثبت و رسيدگي ) 7ماده 

  سطح ستاد سازمان -الف

  1482تماس مردم و جامعه هدف با شماره  - 1



 

 ارسال كد رهگيري براي شاكي و1482ثبت شكايت توسط كاربران سامانه ديده بان در مركز تماس  - 2

 ثبت اوليه در سامانه و بررسي شكايت - 3

 (ستاد بهزيستي كشور )عملكردپردازش شكايت توسط كاربران و همكاران دفتر مديريت  - 4

 تهيه شده در سامانهستادي كاربران و گردش دهي شكايات به كارتابل هاي معاونين ستادي  - 5

 عاونين و كاربران ستادي مديران كل ستادي مربوطهكارتابل مموجود در ارجاع و گردش دهي شكايات  - 6

 ستاديتهيه و ثبت پاسخ توسط مديران  - 7

 معاونين و كاربران ستاديگردش دهي و ارجاع پاسخ تهيه شده به كارتابل  - 8

 معاونين و كاربران ستاديتاييد و ثبت پاسخ تهيه شده توسط  - 9

 دريافت پاسخ نهايي توسط كاربران مركز تماس جهت ارائه به شاكي - 10

  تكرار مي گردد. 10ا ت 5در صورت عدم تاييد پاسخ تهيه شده توسط مديران استاني روند بند هاي  - 1تبصره 

  نظارت مستمر دفتر مديريت عملكرد بر كليه روند ثبت، گردش دهي و پاسخگويي در سامانه ديده بان. -2تبصره

در صورت عدم تاييد جوابيه توسط كارشناس دفتر مديريت عملكرد ستاد كشور مجددا جهت تكميل و  – 3تبصره 

  اين خصوص به ارباب رجوع ارسال ميگردد . اصلاح پاسخ به استان ارسال ميگردد و پيامكي در

  سطح استاني -ب

  1482تماس مردم و جامعه هدف با شماره  - 1

 و ارسال كد رهگيري براي شاكي 1482در مركز تماس توسط كاربران سامانه ديده بان ثبت شكايت  - 2

 و بررسي شكايتدر سامانه ثبت اوليه  - 3

 عملكردپردازش شكايت توسط كاربران و همكاران دفتر مديريت  - 4

 و كاربران تهيه شده در سامانه گردش دهي شكايات به كارتابل هاي مديران استاني، مديران عملكرد استان ها - 5

 شهرستان هاروساي ارجاع و گردش دهي شكايات كارتابل مديران به  - 6

 شهرستان روسايتهيه و ثبت پاسخ توسط  - 7

 گردش دهي و ارجاع پاسخ تهيه شده به كارتابل مديران استاني - 8

 شده توسط مديران استانيتاييد و ثبت پاسخ تهيه  - 9

 30008530از طريق پيامك با سرشماره  شاكيدريافت پاسخ نهايي توسط كاربران مركز تماس جهت ارائه به  - 10

  تكرار مي گردد. 10تا  5در صورت عدم تاييد پاسخ تهيه شده توسط مديران استاني روند بند هاي  - 1تبصره 



 

تر مديريت عملكرد بر كليه روند ثبت، گردش دهي و پاسخگويي در سامانه ديده نظارت مستمر دف -2تبصره

 بان.

  يو اطلاع رسان يآگاه ساز)  8ماده 

 قيالملل و از طر نيو امور ب يبان توسط دفتر روابط عموم دهيسامانه د يراه انداز يو اطلاع رسان يساز آگاه

 تيريدفتر مد يو هماهنگ يزيو . . . و با برنامه ر يرسانه مل د،يسازمان، روزنامه و جرا تينصب پوستر، سا

  .رديپذ يعملكرد انجام م

 اقشار مختلف يازهايبه صورت واضح، روشن، و متناسب با ن ستيبا يم يو اطلاع رسان يساز آگاه- تبصره

  .رديجامعه هدف سازمان انجام پذ

  آموزش كاربران مركز تماس سامانه ديده بان) 9ماده 

به صورت غير  از ريزي، اطلاع رساني و آگاه سازي كاربران مركز تماس توسط دفتر مديريت عملكرد برنامه

و مركز فناوري اطلاعات و ارتباطات موظف است در صورت انجام شده  حضوري و از  طريق ويدئو كنفرانس

برگزاري آزمون، لزوم نيازمندي هاي آموزشي همكاران مربوطه از قبيل آموزش هاي حضوري، غير حضوري ، 

  ارائه گواهي و مدارك آموزشي تامين نمايد.

  

  و نيازمندي هاي سامانه ديده بانتامين تجهيزات )  10ماده 

مركز فناوري اطلاعات، ارتباطات و تحول اداري سازمان مي بايست نسبت به تامين، آماده سازي و پشتيباني 

ساختمان محل راه اندازي سامانه ديده بان اهتمام  و شبكه اينترنتي نيازمندهاي سخت افزاري و نرم افزاري

  داشته و در اسرع وقت نسبت به رفع مشكلات و پيش آمد هاي احتمالي اقدام نمايند.

مسئوليت تامين نيازمند هاي پشتيباني و وسايل و تجهيزات اداري سامانه ديده بان بر عهده معاونت توسعه 

بوده و اين معاونت موظف به تهيه و ارسال كليه نيازمند هاي پشتيباني ساختمان منايع و مديريت سازمان 

  مركز و نيروهاي فعال در آن بر اساس اعلام نياز دفتر مديريت عملكرد مي باشند.

  



 

  ) شكايات غير قابل رسيدگي 11ماده 

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

ان حوزه مورد بررسي حراست سازمان ميباشد از طريق هم،مرتبط بادفتر مركزي شكاياتي كه برابر مقرراتتبصره) 

 قرار ميگيرد.و پاسخگويي پيگيري ،

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

 .شاكي، آدرس و شماره تماس باشد

 

  نظارت و ارزيابي)  12ماده 

نظارت بر عملكرد كاربران مركز تماس مستقيماً بر عهده دفتر مديريت عملكرد بوده و گروه پاسخگويي  - 1

  به شكايات موظف به ارزيابي، نظارت و ارائه گزارش عملكردي كاربران مركز تماس مي باشد.

بوده و  كاربران مركز تماس سامانه موظف به حضور در ساعات تعيين شده توسط دفتر مديريت عملكرد -2

مي بايست بر اساس قوانين و مقررات مربوطه نسبت به حضور به موقع اهتمام داشته و مراحل درخواست 

 مرخصي استحقاقي، استعلاجي و . . . بر اساس قوانين موجود رعايت نمايند.


