
 150امتیاز محور:  ارتقاء سلامت اداری، مسئولیت پذیری و پاسخگویی :محور عنوان
 20امتیاز شاخص:   ددر بستر سام یرسیدگی به شكایات مردم  عنوان شاخص:

 گیرد:های زیر صورت میآیتمهای عمومی با توجه به ارزیابی این شاخص بر اساس دستورالعمل امتیازدهی شاخصروش ارزیابی شاخص:

 توضیحات سقف متیاز عنوان نماگر نماگر

 7 97درصد شكایات پاسخ داده شده به شكایات دریافتی سال  1

  دركلیه مواردی كه درصد خواسته شدده اسدت
بود هدی   30اگر درصد وارده كمتر و مساوی  

 گیرد. امتیازی تعلق نمی

  باشددد  60و كمتددر از  30درصدورتی كدده بترگتدر از
 نصف امتیاز تعلق می گیرد.

  درصد باشد  60درصورتی كه بترگتر و مساوی
 گیردكل امتیاز تعلق می

 جدول اطلاعات زیر شاخص 

 97سال  تعداد شكایات دریافت شده 

 97سال  تعداد شكایات رسیدگی شده 

 3 97درصد درخواست پاسخ داده شده به درخواست دریافتی سال  2

  شاخصجدول اطلاعات زیر 
  97تعداد درخواست دریافت شده سال 
  97تعداد درخواست پاسخ داده شده 

 10 1متوسط زمان رسیدگی به شكایات 3

  درصورتی كه میانگین زمان پاسخگویی كمتدر
روز باشد و گدتار  مربدوب بده  10و مساوی 

نمونه گیری از موارد ضمیمه شده باشد امتیداز 
 گیرد. كامل تعلق می

  20روز نصف امتیداز و بدارتر از  20تا  10بین 
 گیرد.روز امتیازی تعلق نمی

 
 

 مستندات قابل قبول)ارائه شده از سوی دستگاه( :
استانداری صورت گرفته و نتایج ارزیابی و امتیازات مربوطه توسط  در بستر سامد یرسیدگی به شكایات مردمستاد با توجه به این كه ارزیابی این شاخص بوسیله 

 گردد.ریتی استان اعلام میمذكور به سازمان مدیریت و برنامهستاد 

 شود.را ندارند)تعداد صفر است( شامل می 97عدم مصداق برای دستگاههای كه هر كدام از موارد فوق در سال  شرایط عدم مصداق: 

 

                                                            
باشد. برای تعیین میانگین مدت زمان پاسخگویی زمان پاسخگویی به شكایات، مدت زمان از دریافت شكایت توسط سازمان/دستگاه تا پاسخگویی می 1

عدد باشد. رزم به ذكر است در صورت   10های مختلف سال انتخاب و تعداد نمونه ها نباید كمتر از ای از شكایات به صورت تصادفی و از ماهنمونهباید 

 .شكایات باشد %20فراوانی زیاد شكایات، حجم نمونه حداقل به اندازه 

 


