
  توافقنامه
  رسيدگي و پاسخگويي به شكايات مردمي : نام خدمت

  16061016000 شناسه خدمت: 

  :مقدمه 
يكي از روشهايي است كه دستگاههاي دولتي مي توانند در جهت صيانت از رسيدگي موثر به شكايتهاي شهروندان 

اصلي اجرايي در واحدهاي درماني دانشگاه پاسخگويي به شكايات مردمي از برنامه هاي حقوق شهروندان اتخاذ نمايند. 
به اين منظور جهت رسيدگي به شكايت، شاكي ميتواند شرح ماوقع را بصورت كتبي با ثبت شماره تلفن   .مي باشد

تحويل دبيرخانه نمايد. بعد از مشاهده شكايت توسط bazrasi.sums.ac.irويا الكترونيكي از طريق سايت 32122747
، شكايت جهت بررسي كامل و پاسخگويي به شاكي، به كارشناس مربوطه سخگويي به شكاياتمديريت بازرسي و پا

ضميمه  كننده ادعاي ايشان مي باشد،اثبات  پرونده كهشاكي بايد تمام مدارك و مستندات موجود در  .ارجاع مي شود
  نمايند.شكايت خود 

  
  :هدف  
 . رجوع ارباب و كاركنان به تابعه واحدهاي پاسخگوئي سطح ارتقاء -
 . جامع و موقع به ، سريع پاسخگوئي طريق از شهروندان رضايتمندي ميزان افزايش -
 . خدمات ارائه استانداردهاي بهبود و توسعه -
  واصله شكايات بندي اولويت و بندي طبقه ، سازي مستند طريق از نارضايتي بروز عوامل كاهش براي گذاري سياست -
 . پوشش تحت واحدهاي در عمل مورد اجرائي ضوابط و مقررات و قوانين كارآمدي بازنگري و تحليل و تجزيه -
 . شكايات تحليل و تجزيه طريق از ضعف نقاط رفع و سازماني شناسي آسيب -
 . شكايات ميزان كاهش -
 . كاركنان و شهروندان شكايات مقابل در دانشگاه تابعه واحدهاي نمودن پاسخگو -
  

  مسئوليت :
تعهد به ارائه پاسخ دانشگاه علوم پزشكي شيراز مسئوليت پاسخگويي به شكايات مردمي در حوزه سلامت را داشته و 
خودداري از هرگونه .منطقي و مناسب به شكايات از طريق بررسي همه جانبه شكايات دريافتي و رعايت حفظ بي طرفي

تلاش در جهت محرمانه نگاه داشتن و ند ارائه خدماتبرخورد متعصبانه با شاكيان، با هدف حل مشكل واصلاح فراي
تلاش در جهت بهبود مستمر در .اطلاعات مربوط به فرد شاكي و موضوع شكايت در تمامي مراحل رسيدگي به شكايت

زم ايجاد زمينه لا .ارائه خدمات و جلب رضايت شاكيان از طريق ارزيابي وتحليل مداوم شاخص هاي مرتبط با فرآيند
  كاهش زمان رسيدگي به شكايت-شكاياترسيدگي به  در خصوصاي كاهش مراجعه مردم به دستگاههاي اجرايي بر
  

  تعهدات متقابل خدمت گيرنده و دستگاه اجرايي:



  متقاضي شكايت خود را از طريق سامانه به ثبت مي رساند و مستندات مورد نياز را در سامانه مذكور بارگذاري
  مي نمايد.

  انشگاه،بررسي شكايت آغاز مي شود.از دريافت شكايت ،توسط كارشناس مربوطه در دبلافاصله پس 
 سط كارشناس مربوطه انجام مي شود.پيگيري دريافت پاسخ در زمان تعيين شده ،تو 
 بر روي سامانه بارگذاري مي شود .تايج نهايي بررسي شكايت ن 
  افت مي كند.دريمتقاضي از طريق تماس تلفني و پاسخ كتبي ،پاسخ شكايت را 

  هزينه ها و پرداخت ها:
  هزينه اي دريافت نمي شود.

  دوره  عملكرد:
  روز مي باشد 7متوسط زمان پاسخگويي 

  
 
  


