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  :هدف -۱
  .باشدو رسیدگی به شکایات آنها میسازمانی  مخاطبان رضایتگیري و ارزیابی اندازه تبیین مراحل شیوه نامههدف از تدوین این 

  
  :دامنه کاربرد -۲

  .می باشدزاد کیش و شرکتها و موسسات تابعه آسازمان منطقه  شیوه نامهدامنه کاربرد این 
  

 :تعاریف - ۳
یا شرکتها سازمان  خدماتبه نحوي از که کلیه اشخاص حقیقی و حقوقی را سازمانی  مخاطبانمفهوم  :سازمانی مخاطبان-3-1

و  "ســازمانی درون" مخاطبــانگــروه دو بــه مخاطبــان ســازمانی . گیــرد نماینــد، در بــر مــی آن اســتفاده مــی و مؤسســات تابعــه
شرکتها و مؤسسات تابعه سازمان یا مختلف سازمانی شامل کارکنان واحدهاي   ان درونخاطبم ،دنشو میتقسیم  "ازمانیـس برون"

اسـتفاده  ارائـه شـده    خـدمات ها و مؤسسات تابعه از  سازمانی اشخاصی هستند که از بیرون سازمان و شرکت ان برونبوده و مخاطب
  . باشندکیشوندان و گردشگران میدو طیف وده که عمدتاً شامل نم
  
  :ان برون سازمانیخاطبم تماس مراکز -3-2

و  شـترکین آب و بـرق  عمران و خدمات شهري، امـور م  مدیریت حقوقی، مدیریت بازرگانی، مدیریت شهرسازي: مانند در این مراکز
شرکتها و موسسات تابعه خدماتی نظیر ثبـت شـرکت،   یا  ون سازمان خاطبابه م ،پاسخگویی به شکایاتمدیریت ارزیابی عملکرد و 

  .شود ارائه می... و و پاسخگویی به شکایات و رسیدگی شعاب آب و برقناصدور مجوز فعالیت اقتصادي، پروانه ساخت، 
  
  :)کارکنان( ان درون سازمانیخاطبم تماس مراکز-3-3

    ، مدیریت ارزیابی عملکـرد و پاسـخگویی بـه شـکایات    منابع انسانی، مدیریت پشتیبانی، مدیریت مالیمدیریت : در این مراکز مانند
و پاسـخگویی   رسـیدگی و  خدماتی نظیر حقوق و دستمزد، بیمه و درمان، اسکان و آموزش) کارکنان(ان درون سازمانی خاطببه م

  .شود ارائه می... و به شکایات
  
     :شرح اجرا -۴

  :)جمع آوري اطلاعات(سازمانی مخاطبان از اعلامات شکایات و دریافت -4-1
       الزاماً  وصولبایست به محض ، میتوسط مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات دریافتی اعلاماتو ت اشکایکلیۀ 

یک کد شناسایی منحصر به اختصاص و ، تلفن تماس و کد ملی فرد شاکی ام خانوادگیننام و  خصوصاًمشخصات فردي دریافت با 
  . گردد ثبتفرد به آن 

 )1 پیوست شماره(01 -102- فبه شمارة  ،اعلامات شکایات ودریافت در فرم شود،  که به طرق زیر دریافت میاطلاعات فوق 
ثبت و نگهداري  عملکرد و پاسخگویی به شکایاتمدیریت ارزیابی و در سوابق  درجثبت کننده شکایات  یااکی ش فردتوسط 
  .گردد می
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  شبانه روزيسامانه تلفن گویاي  -1-1- 4
  سامانه الکترونیکی پاسخگویی به شکایات و اعلامات سازمان -1-2- 4
  سامانه پیام کوتاه دو سویه -1-3- 4
  صندوق دریافت شکایات و اعلامات   -1-4- 4
  وب کیوسک -1-5- 4
  حضوريمراجعه  -1-6- 4
  نظر سنجی  -1-7- 4
  سایر موارد -1-8- 4
  

  :شبانه روزيسامانه تلفن گویاي  -4-1-1
و شـکایات   ،سـاعته  24 يگویـا  اختصاص شماره تلفـن  بابایست مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات می -4-1-1-1

  .نماید اقدام اعلاماتآوري و نسبت به ثبت آنها در فرم دریافت شکایات و  جمعرا  اعلامات مخاطبان سازمانی
  

مـدیریت ارزیـابی عملکـرد و    دریافـت و توسـط   بایستی به صـورت روزانـه   این سامانه تلفنی از طریق  دریافتیاطلاعات  : 1 تبصره
  .ددگر رسیدگی پاسخگویی به شکایات

  
  :شکایات و اعلامات سازمانسامانه الکترونیکی پاسخگویی به  -4-1-2
به منظور جمع آوري نقطه نظرات مردمی در چهار دسته بندي اصلی پیشنهادات، انتقادات، شکایات و تقـدیر و تشـکر    -4-1-2-1

زمینه انعکاس مـوارد  ، مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایاتها و مؤسسات تابعه، هاي سازمانی و شرکتاز سطوح حوزه
پورتـال   صـفحه اصـلی  سامانه پاسخگویی به شکایات و اعلامات که از طریق  هاي چهارگانۀ مذکور را تحت عنواندر حوزه دریافتی
، باشـد قابل دسترسـی مـی   مخاطبانجهت عموم مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات همچنین زیر پورتال و سازمان 
  .آوردفراهم می

  
 مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شـکایات صرفاً در اختیار  ،از این سامانهبرداري هرگونه بهرهسطح دسترسی و  -4-1-2-2
   .باشدمی
  

مـدیریت ارزیـابی عملکـرد و    توسـط  دریافـت و  بـه صـورت روزانـه    بایسـت  اطلاعات ثبت شده از طریق این سـامانه مـی  : 2تبصره 
  .گیردقرار و رسیدگی مورد بررسی  پاسخگویی به شکایات

  
کد شناسـایی   و تخصیصسامانه پاسخگویی به شکایات و اعلامات سازمان  دراطلاعات  جهت تأیید و ثبت الکترونیکی -4-1-2-3

، تلفـن  ام خـانوادگی نام و ن، درج از طریق آن سامانه دریافتی شکایات و اعلامات بررسیاز  حاصل یجهاعلام نتمنحصر به فرد و نیز 
  .باشدتوسط کلیۀ مخاطبان سازمانی در این سامانه الزامی میتماس و کد ملی فرد شاکی 
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مـدیریت ارزیـابی   توسـط  شکایات و اعلامات دریـافتی منحصـراً    نتایج حاصل از رسیدگی و بررسیاعلام هرگونه پاسخ و  :3تبصره 
  .گردداز طریق این سامانه به کلیۀ مخاطبان سازمانی منعکس میبه صورت الکترونیکی الزاماً و  عملکرد و پاسخگویی به شکایات

  
پورتـال   زیـر دسترسی بـه  نیز و  برداري از سامانه مذکورو سخت افزاري جهت بهرهافزاري  نرم لازم فراهم نمودن بستر -4-1-2-4

  .پذیردمی صورتفناوري اطلاعات  ادارهتوسط  مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات
  
  :سامانه پیام کوتاه دو سویه -4-1-3
هـاي گردشـگران و   ابزار ارتباطی تلفن همراه جهت دریافت نقطه نظرات مردمی خاصه دیـدگاه  با توجه به فراگیر بودن -4-1-3-1

از طریـق سـامانه پیـام کوتـاه     دریـافتی   هـاي پیامـک بایست کلیـۀ  می مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایاتمسافران، 
آوري و نسبت به ثبـت آنهـا در فـرم دریافـت شـکایات و اعلامـات اقـدام         جمعدوسویه پاسخگویی به شکایات و اعلامات سازمان را 

  .نماید
  

و  مـدیریت ارزیـابی عملکـرد   دریافـت و توسـط   بایستی به صورت روزانـه   پیام کوتاهاین سامانه از طریق  دریافتی موارد:  4 تبصره
  .رسیدگی گردد پاسخگویی به شکایات

  
فنـاوري   ادارهتوسـط   مذکورپیام کوتاه برداري از سامانه فراهم نمودن بستر لازم نرم افزاري و سخت افزاري جهت بهره -4-1-3-2

  .پذیردصورت میاطلاعات 
  
   :دریافت شکایات و اعلاماتصندوق  -4-1-4
 یدرون سازمانی و بـرون سـازمانی در محلهـاي مناسـب     مخاطبان اعلاماتآوري شکایات و  به منظور جمع این صندوق -4-1-4-1

 01-102-فبدیهی است فرمهاي مربوطه، بـه شـماره    .گردد نصب می هاي مختلف سازمان و شرکتها و مؤسسات تابعهنظیر حوزه
مـدیریت ارزیـابی   دیکی صندوق بـه تعـداد کـافی بـا نظـارت      هاي مناسب و قابل رؤیت در نز بایستی در جایگاه )1پیوست شماره (

  .شود قرار داده  عملکرد و پاسخگویی به شکایات
  

مدیریت ارزیابی عملکـرد و پاسـخگویی بـه    صورت هفتگی توسط ه بندوق دریافت شکایات و اعلامات ص مربوطهي فرمها:  5 تبصره
  .عمل خواهد شد 3-4بند بق اطو مجمع آوري شده  شکایات

  
نماینـده مـدیریت ارزیـابی عملکـرد و     توسـط   منحصـراً دریافـت شـکایات و اعلامـات    هرگونه مفتوح نمـودن صـندوق    -4-1-4-2

هاي سازمان و شرکتها و مؤسسـات  افرادي از سایر حوزه ها توسطصورت گرفته و مفتوح نمودن این صندوقپاسخگویی به شکایات 
  .باشدمیتابعه مجاز ن
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  :وب کیوسک -4-1-5
ها به عنوان یکی از ابزارهاي ارتباط جمعی و اطلاع رسانی و همچنـین جهـت   سهولت استفاده از وب کیوسک به دلیل -4-1-5-1

و سنجش میزان رضـایتمندي و مطلوبیـت خـدمات ارائـه      درون سازمانی و برون سازمانی مخاطبان اعلاماتآوري شکایات و  جمع
  .گردد نصب می هاي مختلف سازمان و شرکتها و مؤسسات تابعهی نظیر حوزهسبدر محلهاي منا هاوب کیوسک شده به ایشان،

  
مـدیریت ارزیـابی عملکـرد و    دریافـت و توسـط    هفتگـی  بایسـتی بـه صـورت   وب کیوسـک  از طریـق   دریافتیاطلاعات :  6 تبصره

  .رسیدگی گردد پاسخگویی به شکایات
  
فنـاوري   ادارهتوسـط   مـذکور  وب کیوسـک بـرداري از  افزاري جهـت بهـره  فراهم نمودن بستر لازم نرم افزاري و سخت  -4-1-5-2

  .پذیردصورت میاطلاعات 
  
  :مراجعه حضوري -4-1-6
 هـاي مختلـف  بخـش  در خصـوص خـود   اعلامـات جهت ابراز شکایات و  مخاطبان سازمانیدر صورت مراجعه حضوري  -4-1-6-1

به منظور پرهیز از هرگونـه اتـلاف   ، هاي تابعهي سازمانی و نیز مجموعههاواحدها و حوزهکلیۀ  ،و شرکتها و مؤسسات تابعه سازمان
مدیریت ارزیابی عملکـرد و پاسـخگویی بـه    را به  مخاطبانموظفند  ،امور مخاطبان سازمانیبه  رسیدگیدر و افزایش سرعت  زمان

  .ایشان راهنمایی نمایند اعلاماتجهت ثبت شکایت و شکایات 
  
بـه  و تبلیغـات موردنیـاز   اطـلاع رسـانی   انجـام  موظف اسـت ضـمن   مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات  -4-1-6-2

و  نسـبت بـه پیگیـري شـکایات     3-4طبـق بنـد   و  نموده اقدام اعلاماتدریافت شکایات و نسبت به تکمیل فرم  حضوري، مراجعان
  .نماید اقدام هحاصل نتایجاعلام نیز و  اتاعلام

  
و موظف است نسبت به آمـوزش و فرهنـگ سـازي کارکنـان سـازمان      مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات  :7 تبصره

          اقـدامات لازم را ، تکـریم اربـاب رجـوع   پیـاده سـازي طـرح    و  ندر خصوص برخورد بـا مـراجعین سـازما   شرکتها و مؤسسات تابعه 
  .انجام دهد برنامه و بودجهمدیریت  هماهنگی با
  
   :نظر سنجی -4-1-7

سازي طرح تکریم ارباب رجوع در سـطح سـازمان و    به عنوان متولی اجرا و پیاده ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایاتمدیریت 
 ، تحلیل و بررسی و تشخیص میزان رضایتمندي عمـوم مخاطبـان  دریافت نظرات به منظور جمع آوري وشرکتها و مؤسسات تابعه 

هـاي  نظرسـنجی ، کننـد  درون سازمانی و برون سازمانی که به طرق مختلف از خـدمات سـازمان و شـرکتهاي تابعـه اسـتفاده مـی      
  . به اجرا درآوردبا طی مراحل زیر را با همکاري مدیریت برنامه و بودجه  اي و مورديالکترونیکی و غیرالکترونیکی دوره
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  :طراحی نظر سنجی )الف
، با همکاري نماینده واحد سازمانی مخاطبانهاي هر فرآیند یا موضوع مورد نظر در سنجش رضایت  طراحی پرسشنامه )1-الف

 مدل علمی، تعیین. پذیردصورت می برنامه و بودجهتوسط مدیریت مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات  مربوطه و
نتایج و سلامت که منجر به حصول اطمینان از صحت  هایی ویژگیها و تعیین سایر  آوري داده تعداد نمونه مورد نیاز، نحوه جمع

  .شود می مشخص برنامه و بودجهمدیریت توسط  ،گردد مکتسبه می
  
شده هاي طراحی شده، تهیه مطابق با فرم مدیریت برنامه و بودجهتوسط  ،هاي خام نظر سنجی فرم الکترونیکی ورود داده) 2-الف

  .گیردقرار میمدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات و به همراه فرمهاي نظر سنجی در اختیار 
  

الات و ؤتعداد سبا توجه و ها  پرسشنامهدر ورود داده فرمی است که جهت سهولت ورود اطلاعات  فرم الکترونیکی :8 تبصره
  .شود و تحلیل نتایج نظر سنجی تهیه میسهولت ارزیابی 

  
  :انجام نظر سنجی )ب
به با توجه حجم نمونه و سایر مشخصات نظر سنجی نسبت به اجراي آن  ،و پاسخگویی به شکایات مدیریت ارزیابی عملکرد) 1-ب

  .نماید تابعه اقدام می سساتؤم و در سازمان یا شرکتهاطرق مورد نظر 
  

         همچنین ومدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات تهیه شده توسط ه ها طبق تقویم سالانانجام نظر سنجی: 9 تبصره
  .پذیرد صورت میبه صورت موردي یا مقطعی فراخور نیازمندي مدیریت مذکور به 
  

مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به و  برنامه و بودجهلازم است متصدیان انجام نظرسنجی با همکاري مدیریت : 10 تبصره
  .توجیه شوند در خصوص نحوه انجام آن کاملاًشکایات 

  
ها پرسشنامه پذیرفته وشش ماهه صورت حداقل هاي در دورهنظرسنجی سنجش رضایت کارکنان بر اساس روش  ةدور: 11تبصره 
  .پذیردصورت می درون سازمانی مخاطبانمراکز تماس  نسبت بهدوره براي سنجش رضایت کارکنان  در هر

  
 مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایاتپیشنهاد و نیز به هاي مختلف جراي نظر سنجیطراحی و ابه منظور : 12 تبصره
  .استفاده نمود از مشاوران و پیمانکاران ذیصلاحبه  توان می
  
  :ي نظر سنجیهاتحلیل داده )ج
مدیریت ارزیابی  و با نظارت توسط مجري انجام نظرسنجی در قالب الکترونیکی ورود دادهسنجی حاصل از انجام نظر نتایج ) 1-ج

  . شودارسال می برنامه و بودجهمدیریت  بهو  ثبتعملکرد و پاسخگویی به شکایات 
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نمودارهایی به منظور ها، رسم  سازي داده هاي آماري نسبت به خلاصه مدیریت برنامه و بودجه بر اساس فنون و تکنیک) 2-ج
هاي قبل اقدام به تهیه هاي دورههاي مورد نیاز اقدام نموده و ضمن مقایسه با نتایج نظر سنجی توصیف نتایج و تجزیه و تحلیل
  .نماید نماید و گزارش را به مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات ارسال میگزارش جامع از نتایج حاصله می

  
که میزان رضایت مخاطبان در آن موضوعات با توجه به نتایج تجزیه و تحلیل و گزارش گروه آمار و اطلاعات کمتر  مواردي )3-ج

باشد، در دسته شکایات قرار گرفته و مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات ضمن ثبت در فرم دریافت می% 40از 
  .نماید عمل می 3- 4مطابق بند شکایات و اعلامات 

  
ها در خصوص میزان رضایت عموم هاي صورت گرفته به مسئولان کلیۀ حوزهحاصل از نظرسنجیو گزارشات انعکاس نتایج  )4-ج

  هاي مختلف سازمان و شرکتها و مؤسسات تابعهمخاطبان سازمانی از کیفیت و مطلوبیت خدمات متنوع ارائه شده توسط حوزه
  .پذیردشکایات صورت می خگویی بهمدیریت ارزیابی عملکرد و پاسصرفاً توسط 

  
  :سایر موارد -4-1-8

را که از مبادي غیر از موارد فوق الذکر نظیر شکایات و اعلامات تمامی  بایستمیمدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات 
ثبت نموده و طبق فرم دریافت شکایات و اعلامات شود، در  افت مییدر. ..وسازمانی  پست الکترونیکمحلی،  هايرسانه و هاروزنامه

  .عمل نماید 3-4بند 
  

   محلی و سراسري مکتوب و غیر مکتوب  هايرسانهه در خابره شدنقطه نظرات مردمی مو بررسی به منظور دریافت : 13تبصره 
مختلف سازمان و شرکتها و هاي به مخاطبان سازمانی توسط حوزهرضایت از خدمات ارائه شده میزان خصوص مطلوبیت و  در

ها و نشریات محلی و سراسري مدیریت روابط عمومی و امور بین الملل موظف است به طور روزانه جراید، روزنامه، مؤسسات تابعه
به مدیریت سازمانی را مختلف هاي هاي حوزهمرتبط با فعالیتو خبري الکترونیکی هاي پایگاهها و سایتو مطالب مندرج در 

  .ارسال نماید شکایات ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به
  
  : اعلام وصول شکایت به مشتري -4-2
به وسیلۀ  ،پس از ثبت توسط مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایاتو اعلامات  شکایات کلیۀاعلام وصول  -2-1- 4

  .شودبه اطلاع مخاطبان سازمانی رسانده می شکایاتتوسط مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به مجاري مختلف ارتباطی و 
  
، صرفاً از طریق سامانه الکترونیکی پاسخگویی به شکایات و اعلاماتاعلام وصول شکایات و اعلامات دریافتی از طریق  - 2-1-1- 4

پاسخگویی به شکایات  مدیریت ارزیابی عملکرد وو نیز زیر پورتال پورتال سازمان  اصلی صفحهدر  قابل دسترسیسامانه مذکور 
  .پذیردصورت می

  
  .پذیردن سامانه صورت مییصرفاً از طریق ا ،دوسویه پیام کوتاهسامانه اعلام وصول شکایات و اعلامات دریافتی از طریق  - 2-1-2- 4
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  .شود اعلام وصول شکایت به مشتري جهت اطلاع یا پیگیري به وي اعلام می هنگام1- 3-4بند شماره کد شکایت مطابق  -2-2- 4
  
ارزیابی عملکرد و و اعلامات خود را از مجاري مختلف ارتباطی با مدیریت ت اشکایکلیۀ مشخصات مخاطبان سازمانی که  -4-2-3

ارزیـابی عملکـرد و   نمایند، محرمانه تلقـی شـده و در صـورت لـزوم و حسـب صـلاحدید مـدیریت        ثبت میپاسخگویی به شکایات 
  . گیرندبرداري مقتضی قرار میاطلاعات مربوطه در مراحل رسیدگی به آن مورد بهرهپاسخگویی به شکایات 

  
  :رسیدگیپیگیري و  - 4-3
سیستم مکاتبات اداري  دررا  دریافت شدهو اعلامات ت شکایاتمامی مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات  -3-1- 4

ضمن نماید و ثبت میفرم دریافت شکایات و اعلامات شکایت در شناسایی و شماره سند ایجاد شده را به عنوان کد ثبت نموده 
ثبت صورت جلسات در ( در سند مرتبط نسبت به پیگیري رفع آن به صورت ارجاع، نامه، جلساتبا نظر  شکایات و اعلاماتدرج 

  .نماید اقدام می) سند مرتبط الزامی است
  
درج  )1شماره پیوست ( 01-102-شماره ف، به اعلاماتدریافت شکایات و نتایج پیگیري و رسیدگی به شکایات در فرم  -3-2- 4

در این فرم پیگیري کننده  نام و نام خانوادگیو به عنوان مختومه با ذکر تاریخ شکایات و اعلامات و در صورت خاتمه رسیدگی 
  .شود ثبت می

  
مـدیریت ارزیـابی عملکـرد و     مـدیر کـل  ص یمختومه شده دوباره تکرار شوند بنـا بـه تشـخ   و اعلامات چنانچه شکایات : 14 تبصره

قـرار  سازمان در اختیار مدیر عامل  آنرونوشت  ،و تکرار فرآیند رسیدگیبه حوزه مرتبط  نامه ضمن ارسال ،پاسخگویی به شکایات
  .خواهد گرفت

  
و امور  روابط عمومی مدیریتاند در اختیار  ها دریافت شدهو رسانه هااز طریق روزنامه که یو اعلامات پاسخ به شکایات: 15 تبصره

  .رسانی خواهد شداطلاعدر قالب جوابیه یا سایر موارد مشابه گی دها نتایج رسیسانهرقرار گرفته و از طریق همان  بین الملل
  
هاي هاي مختلف سازمانی و مجموعهمربوط به حوزه ۀماهان هايگزارشدر مخاطبان چنانچه درصد تغییرات رضایت  -3-3- 4

مدیریت ارزیابی  ،روند کاهشی داشته باشدماه شش در  دوره غیر متوالی چهارطی سه دوره متوالی یا  4-4مطابق بند تابعه، 
  . باشدموظف به ارائه گزارش به مدیر عامل سازمان می ،اهمیت موضوعاتبا توجه عملکرد و پاسخگویی به شکایات 

  
چه پس از بررسی به علت وجود مشکلات بنیادي رسیدگی به شکایت در کوتاه مدت امکانپذیر نباشد، زمان تقریبی نچنا -3-4- 4

 مخاطبانبه اطلاع مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات توسط  موانع رفع مشکل رفع مشکل به همراه توضیحات
  .شودمیرسانده 

  
       مخاطبـان رونـدهاي رشـد و کـاهش رضـایت      مدیریت برنامه و بودجـه، هاي پیگیري سایر نتایج به دست آمده از تحلیل -4-3-5

       . باشـد مـی مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسـخگویی بـه شـکایات    درون سازمانی و برون سازمانی به عهده  مخاطباندر مراکز تماس 
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ت و صورتجلسـات،  ا، نامه، جلس ـسیستم مکاتبات اداريضمن پایش فرآیند رسیدگی به شکایات ارسال شده از طریق مدیریت این 
مجـاري ارتبـاطی دریافـت کننـدة شـکایات و      در پایان رسیدگی کامل به شکایت در صورت در اختیار داشتن، نتیجه را از طریـق  

شاکی رسـانده و شـکایت مختومـه را    فرد به اطلاع  ... هاي پاسخگویی به شکایات و پیام کوتاه وسامانهتلفن، اعلامات مردمی نظیر 
  .ثبت نماید

  
عمل رسیدگی به تخلفات شود مطابق با دستورالشکایت از کارکنان سازمان را شامل می شکایات دریافت شده که منحصراً -3-6- 4

  .اداري پیگیري و رسیدگی خواهد شد
  

مدیریت ارزیابی عملکرد و آوري اطلاعات،  واحدها از طریق روشهاي جمع /ورت اعلام رضایت از عملکرد کارکناندر ص: 16 تبصره
به تشویق به منظور ) به همراه مستندات مربوطه(اقدام به معرفی ایشان هاي زمانی شش ماهه در دورهپاسخگویی به شکایات 

  .نمایدمیمدیر عامل و رئیس هیأت مدیره سازمان 
  
  :تحلیل نتایج رسیدگی به شکایات-4-4
مدیریت ارزیابی عملکرد و توسط  شرح داده شد 1-4دریافت شده از روشهایی که در بند شکایات و اعلامات تمامی  -4-1- 4

ارسال  مدیریت برنامه و بودجهبه  ها در قالب فرم آمار ماهانه مطابق با روش اجرایی تجزیه و تحلیل دادهپاسخگویی به شکایات 
  .شود می

  

 ...واي، بررسی روندها هاي قبل اقدام به تهیه گزارشهاي مقایسهبا توجه به نتایج و آمارهاي دوره مدیریت برنامه و بودجه -4-2- 4
مدیریت ارزیابی عملکرد و نموده و گزارش حاصل را به و اعلامات  خلاصه آمار شکایاتفرم هاي مختلف موجود در از شاخص

  .نماید ارسال میپاسخگویی به شکایات 
  
  .گیردمیقرار  بودجهبرنامه و یک نسخه از گزارش تهیه شده جهت طرح در جلسه بازنگري مدیریت در اختیار مدیریت  -4-3- 4
  
  :)اطلاع رسانی( مخاطبانارتباط با  -4-5
هـاي   باید ضمن آگاهی از کلیـه روش اعم از کیشوندان و گردشگران تابعه  سساتؤو م ها شرکت و سازمان مخاطبانتمام  -4-5-1

  .شرح زیر دسترسی داشته باشند نیز مطابق سایر اطلاعات به) 1-4بند ( اعلام نظرات و شکایات خود
 درون سازمانی و برون سازمانی مخاطبانیا ابراز رضایت توسط و اعلامات شکایات اطلاع رسانی مجاري ارتباطی جهت طرح  -

  دریافت شکایات و اعلاماتصندوق ها، ، تلفني الکترونیکی پاسخگویی به شکایات و اعلامات و پیام کوتاههانظیر سامانه
  و اعلامات و رسیدگی به شکایات مخاطباناندازه گیري رضایت فرآیند  خلاصه -
 به فراخور مجراي ارتباطی ثبت کنندهثبت شده شکایات و اعلامات  نتیجه حاصل از رسیدگی بهچگونگی دریافت  -
  

، و سراسريي مکتوب و غیرمکتوب محلی هااطلاع رسانی از طریق رسانه ،برون سازمانی مخاطبانعموم خصوص  در -5-2- 4
سسات تابعه، ؤسازمان، شرکتها و مساختمان ورودي تابلوي راهنما و استند در  ،بنرها در سطح جزیرهتبلیغات محیطی در قالب 

و با وتوجه و نیز زیر پورتال مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات سسات تابعه ؤمشرکتها و  و سازمان پورتالهمچنین 
   .پذیردصورت میبه نیاز مدیریت اطلاع رسانی و تبلیغات 
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مؤسسـات تابعـه و   پورتال سازمان و شرکتها و ، سیستم اتوماسیون ادارياز طریق  درون سازمانی مخاطباناطلاع رسانی  -4-5-3

  .پذیرد میصورت ... و پیام کوتاه، نیز زیر پورتال مدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات
  
مکتوب یا غیر مکتـوب  اي رسانی و تبلیغات مختلف به صورت الکترونیکی یا غیر الکترونیکی، محیطی، رسانهانجام اطلاع  -4-5-4
جهـت هـدایت و راهنمـایی مخاطبـان      مدیریت ارزیابی عملکـرد و پاسـخگویی بـه شـکایات    حسب نیازمندي  دیگر موارد مشابه، و

هاي سهولت انعکاس شکایات و اعلامات مردمی از طریق مجاري مختلـف ارتبـاطی بـا مـدیریت     سازمانی و نیز فراهم نمودن زمینه
  .پذیردالملل صورت میو امور بینروابط عمومی مدیریت توسط مذکور، 

  
و اعلامـات  دربـاره فرآینـد رسـیدگی بـه شـکایات       ضروري اسـت  ،هستنددر ارتباط سازمان  مخاطبانهمه کسانی که با  -4-5-5

  .دیده باشندلازم را آموزش 
  

 :ها ئولیتمس -۵

  .باشد میمدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات مسئولیت اجراي این روش اجرایی با  -5-1
 .باشدبا دفتر مدیر عامل می شیوه نامهمسئولیت نظارت بر حسن اجراي این  -5-2
 .می باشدمدیریت برنامه و بودجه ها با مسئولیت طراحی نظر سنجی -5-3
  .باشدمیمدیریت ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به شکایات با  ها جهت ارزیابی نظرات مسئولیت انجام نظرسنجی -5-4
 .باشد میمدیریت برنامه و بودجه هاي انجام شده با  مسئولیت تجزیه و تحلیل نتایج نظرسنجی -5-5
  .باشد میمدیریت برنامه و بودجه مسئولیت بازنگري در این روش اجرایی با  -5-6
 
 :مراجع - 6

  هایی براي رسیدگی به شکایات بر مبناي استاندارد بین المللی رضایت مشتري راهنمایی-کتاب مدیریت کیفیت -1- 6
 ISO 10002:20041385 مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران،: تهران- ، تدوین مریم سالک زمانی، محمدرضا پور شمس.  

  
 سوابق -7

  مسئول نگهداري  محل نگهداري  شماره   نام سابقه  ردیف
  دوره 
  نگهداري

مدیریت ارزیابی عملکرد   01- 102-ف  فرم دریافت شکایات و نظرات  1
  و پاسخگویی به شکایات

ارزیابی عملکرد و مدیر کل 
  پاسخگویی به شکایات

یکسال بعد از 
 مختومهاعلام 

2  
ویژه (فرم دریافت شکایات و نظرات

 1حذف کردم از همان فرم  )صندوق
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