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 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت  امورسلامت اداری،صیانت ازحقوق 
 شاخصهاوزیرشاخصهای ارزیابی صیانت ازحقوق شهروندان درنظام اداری 

 شورای عالی اداری ومقررات مرتبط باآن 1395/ 12/ 28مورخ 1127128معیارارزیابی :تصویبنامه حقوق شهروندی درنظام اداری)موضوع مصوبه شماره  محورارزیابی:صیانت ازحقوق شهروندی 

 نام دستگاه/واحداجرایی 

 حداکثر عناوین شاخصها  ردیف 

 امتیاز

 شاخص

  امتیازمتناسب باوضعیت زیرشاخصها  ها عناوین زیرشاخص

امتیازمکتسبه   

 ازشاخص

 
 

 
 
 

1 
 
 
 

  از  موقع به بخشی آگاهی

 تصمیمات

  و مردم  به اداری فرآیندهای و 

ذی نفعان به  دسترسی امکان  ایجاد

 اطلاعات موردنیاز 

تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام  ۸)موضوع ماده 
 اداری 

   امتیاز( 1) نحوه اطلاع رسانی در زمینه خدمات قابل ارائه در مرکز و رعایت حقوق گیرندگان خدمت   (1 
 
 
 

  /. امتیاز(5)مرکز تیسا وب تیوضع یبررس    (2

 /. امتیاز( 5) می شود؟  رسانی روزاطلاعات سایت به  •
 /. امتیاز( 5)مراجعین دراین مرکزچگونه است؟) سایت، تابلو،میزاطلاعات وبروشورراهنما( راهنمای •
   /. امتیاز( 5) گویا تلفن  خط اندازی راه •
 /. امتیاز(5))اتیکت،استندودیوارکوب  آنان،  استقرار محل  در کار انجام  متصدیان وظایف ،رئوس پست سازمانی نام، نصب      •
 /. امتیاز(5) رعایت پوشش حرفه ای کارکنان •

 .معرفی)مرکز، مسئولان ،پزشکان،اطلاعات نوبت دهی ،تماس ،راهنمای مراجعین وبیماران و...(بررسی می شود 

 امتیاز( 1)( آیا سیستم غیرحضوری جهت خدمات برای مراجعین فراهم شده است؟ 3

 /. امتیاز(5)مدار بسته  دوربین نصب در صورت الکترونیکی نظارت رسانی اطلاع(4

2  

 مراجعین  سریع و آسان  دسترسی

 اداری  خدمات به

تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام  ۶موضوع ماده  )
 اداری(

 

 

 
   )در مراکز دارای مصداق( تلفنی،اینترنتی،اپلیکیشن،حضوری( درصد) امتیاز(1)چگونه است؟  مکانیسم  وفرایند نوبت دهی مرکز به مراجعین (5

 :  ذیل  نکات رعایت با مراجعین برای مناسب تسهیلات و  امکانات  ،مطلوب  محیط  استقرار و  ایجاد ( 6 

 ( 25/0)محیط مرکز نظافت و  پاکیزگی،روشنایی • 

 (25/0....()و  ومناسب کافی  صندلی)  مراجعین  انتظار و  استقرار  جهت مناسب محل • 

  (25/0) کن  آبسرد  (25/0)  سرمایش  (25/0)   گرمایش(25/0) تهویه  سیستم:قبیل  از  مراجعین  حال  رفاه  جهت  لازم  امکانات  به  دسترسی  •
 (25/0)   شارژ  وتاریخ دستورالعمل  همراه به نشانی آتش کپسول  (25/0)  اضطراری خروج( 25/0)  آسانسور(25/0) بهداشتی سرویس

 ( 25/0) وزیراکس(25/0)  سیستم شارژ تلفن همراهامکان  •
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 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت  امورسلامت اداری،صیانت ازحقوق 

 شاخصهاوزیرشاخصهای ارزیابی صیانت ازحقوق شهروندان درنظام اداری 
 شورای عالی اداری ومقررات مرتبط باآن 1395/ 12/ 28مورخ 1127128درنظام اداری)موضوع مصوبه شماره معیارارزیابی :تصویبنامه حقوق شهروندی  محورارزیابی:صیانت ازحقوق شهروندی 

 نام دستگاه/واحداجرایی 

 حداکثر عناوین شاخصها  ردیف 

 امتیاز

 شاخص

امتیازمکتسبه  امتیازمتناسب باوضعیت زیرشاخصها   عناوین زیرشاخصها

 ازشاخص

 

  و آسان  )ادامه( دسترسی 2

 مراجعین  سریع

 اداری  خدمات به

تصویبنامه حقوق شهروندی  ۶موضوع ماده  )
 در نظام اداری(

   امتیاز(  5/0) دسترسی به میز خدمت(چگونگی 8        امتیاز( 5/0)میزان استفاده از میز خدمت در طول یکسال گذشته  (7 
   /. امتیاز(5)اجرایی  واحد/دستگاه الکترونیکی  های  سامانه از خواه  توان ازگروه های آسیب پذیروافراد  استفاده امکان(9

 معلولین،سالمندان و....( نابینایان،ناشنوایان، تسهیلات موجود جهت خدمات دهی اشخاص توان خواه)

 امتیاز( 1) انجام وظایف درمدت زمانی قانونی یا ابلاغ شده (10
 /. امتیاز(5اجتناب کارمندان ازانجام امور شخصی در منظرین مراجعین وبطور کلی در ساعات اداری (11

 انسانی  کرامت  رعایت  3

  واسلامی ورفتارمحترمانه

 بامراجعین 

تصویبنامه حقوق شهروندی   3)موضوع ماده 
 اداری(درنظام 

 امتیاز(  1)(،کارکنان و مراجعین مسئولین وکارکنان میان  متقابل  احترام با  توأم رفتار رعایت(12 

 

  
جمعا    /.5وهرجلسه    آموزشی جلسه یک  هرگروه  برای)کارکنان  و   مدیران به  درجهت تکریم ارباب رجوع  شهروندی   حقوق  و   اداری انضباط  آموزش(13
 (امتیاز 1

  رئیس امور اداری،مالی و....)دانشکده ها( مدیر گروه ها،،معاونین، مدیر  شامل  مدیران
 رئیس اداره،کارشناس مسئول،ورئیس امور اداری ،مالی و...)معاونت ها(  مدیر،معاونین،  شامل  مدیران

اعمال بیطرفانه قوانین   4

 ومقررات 

تصویبنامه حقوق شهروندی  4موضوع ماده )
 در نظام اداری(

شناسایی  ،مراجعین  به  روان  و   مطلوب  رسانی  خدمت  در  زاید  های  رویه    حذف  و ومالی    اداری  فرآیندهای  اصلاح  و   بازنگری  ،  مستمر  (بررسی15 

 (  امتیاز 5/1هرمورد  امتیاز 3مورد )  2)ارائه فرایندهای اصلاحی} قبل و بعد از اصلاح{   حداقل  گلوگاههای قابل اصلاح

  
 
 /.(5)  کارکنان  جهت دانشگاه یا واحد های ومصوبه ها  بخشنامه  بودن دسترس وقابل/.(5) موقع  ،به  صحیح  ابلاغ(16

            ...( و   جراحی  عمل  پاراکلینیک،  ویزیت،)  بیماران  به   درمانی  خدمات  ارائه  احتمالی  های  هزینه  و   ها  تعرفه  دید  معرض  در  و   مکتوب  اعلام(17
 ( امتیاز  1))در مراکز دارای مصداق(  

 ( امتیاز1) مرکز  در سپاری برون قراردادهای مفاد  ومقررات قوانین  رعایت(18

 
  می  انتقاد مسئول مقام یا اجرایی دستگاه عملکرد از ومقررات قوانین  چهارچوب  در که ( وکارکنان بیماران)مراجعینی برای منفی پیامد ازاعمال پرهیز(19
 (امتیاز1()  ومحترمانه آزاد انتقاد  خصوص  در کارکنان به  ابلاغ.)کنند

2

3



 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت  امورسلامت اداری،صیانت ازحقوق 
 شاخصهاوزیرشاخصهای ارزیابی صیانت ازحقوق شهروندان درنظام اداری 

 
 شورای عالی اداری ومقررات مرتبط باآن 1395/ 12/ 28مورخ 1127128:تصویبنامه حقوق شهروندی درنظام اداری)موضوع مصوبه شماره معیارارزیابی  محورارزیابی:صیانت ازحقوق شهروندی 

 نام دستگاه/واحداجرایی 

 حداکثر عناوین شاخصها  ردیف 

 امتیاز

 شاخص

امتیازمتناسب باوضعیت   عناوین زیرشاخصها

 زیرشاخصها

امتیازمکتسبه  

 ازشاخص
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  جبران  امکان  نمودن  فراهم

 به احتمالی وارده  خسارات

  تقصیر  یا قصور اثر در مراجعین

 آن  کارکنان  با اجرائی  دستگاه

تصویبنامه حقوق شهروندی در   12موضوع ماده )
 ( نظام اداری 

 
 
 

)ارائه مستندات جبران    کارکنان  و  ربط ذی  واحدهای قصور اثر در  مردم به  وارده خسارات  موثر و  سریع جبران جهت  مناسب بستر ایجاد (20

 امتیاز( 1 در مراکز دارای مصداق(  ) (خسارت به کارکنان ،مراجعین

 
 
 

  
 
 

ایجاد امکان دسترسی به آمار   ۶

واطلاعات عملکردی وبسترسازی 

جلب مشارکت ودریافت انتقادات 

 وپیشنهادات مردم 

تصویبنامه حقوق   12 و9و ۸موضوع ماده)
 ( شهروندی در نظام اداری 

   امتیاز(   1)ی مراجعین درخواستها به یدگیرس جهت واحد مسئولانبا یعموم  ملاقات  (وجود برنامه مشخص 21 
     (25/0) فرایند یا نصب  فلوچارت رسیدگی به شکایات در مرکز(     واحد شکایات(22

     (25/0)متوسط زمان پاسخگویی شکایات   ❖

 ( 25/0)اطلاع رسانی  نهایی به شاکی  ❖

 ( 25/0) قابل دسترس بودن واحد رسیدگی به شکایات ❖

 ( 25/0) واحد رسیدگی به شکایات دارای فضای مستقل و مناسب جهت حفظ حریم شخصی ارباب رجوع باشد ❖

 ( 25/0) ثبت کلی شکایات در سامانه جامع رسیدگی به شکایات  ❖

   امتیاز( 5/0)رسیدگی به شکایات نجام مداخلات لازم درا ❖
 /.(5)در طول سال  پاسخگو بودن به پیگیری ها و مکاتبات دفتر بازرسی دانشگاه در خصوص شکایات مطروحه در زمان مقرر ❖

 امتیاز(  1تعامل با مدیریت بازرسی در طول سال) ❖

 امتیاز( 1)  مردم)صندوق، تلفنی، سایت فعال و..( و ارتباط دوسویه مردم در صورت لزومدریافت پیشنهادها،انتقادات از سوی (23

 ( امتیاز  1)  فرآیندها اصلاح در نظرسنجی نتایج عمالا  امتیاز(و 1انجام) (24

 (  شکایات به رسیدگی واحدهای تماس  شماره و   محل)   نظارتی مراجع  رسانی اطلاع  (25
 

                                                   /.(    5)  بهداشت وزارت  پاسخگویی  مرکز190شماره                               /.( 5) مربوطه  مرکز شکایات به  رسیدگی واحد

 81634114 /.(5) دانشگاه شکایات به رسیدگیمدیریت 

 

3

2 



 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت  امورسلامت اداری،صیانت ازحقوق 
 شاخصهاوزیرشاخصهای ارزیابی صیانت ازحقوق شهروندان درنظام اداری 

 شورای عالی اداری ومقررات مرتبط باآن 28/12/1395 مورخ 1127128معیارارزیابی :تصویبنامه حقوق شهروندی درنظام اداری)موضوع مصوبه شماره  محورارزیابی:صیانت ازحقوق شهروندی

 نام دستگاه/واحداجرایی 

 حداکثر  عناوین شاخصها   ردیف 

 امتیاز

 شاخص 

امتیازمتناسب باوضعیت   عناوین زیرشاخصها 

 زیرشاخصها 

امتیازمکتسبه 

 ازشاخص 
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راهبری وضمانت اجرای تصویبنامه 

 حقوق شهروندی درنظام اداری 

 تصویبنامه( 1۸،19)موضوع مواد

   
امتیاز()فرآیند   2مورد 2)اداری  نظام در شهروندی حقوق نامه تصویب مفاد  تحقق و  اهداف پیشبرد زمینه  در ها  خلاقیت و  ابتکارات  انجام (26

 (مراجعینمناسب واداری در جهت خدمت رسانی به 

  
 
 

 مؤسسات، مراکز، بر مؤثر نظارت  اعمال ۸

  نوع هر  کلی بطور و  صنفی نهادهای

  دستگاه از  مجوز اخذ با که ای مؤسسه

   فعالیت  اجرایی

   )برون سپاری(.نماید می
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری(15مادهتبصره ذیل )موضوع 

 

 امتیاز( 1)ارائه گزارشات نظارت واحدهای برون سپاری شده  (27 

 امتیاز(  1ارائه مداخلات لازم پس از اعلام گزارش)(28

  
 
 

 ( مصداق  مراکزدارای ) (،آزمایشگاه تصویربرداری)پاراکلینیک  واحدهای(29
 /.(5)  واحد خدمات از مراجعین   مندی رضایت میزان    /.(5) دهی نوبت از مراجعین مندی  رضایت میزان
 امتیاز(   1امتیاز(       اعمال مداخلات لازم) 1)پاراکلینیک واحدهای فنی مسئول گزارشات بررسی

 (مصداق مراکزدارای ) بوفه(30
 
                                            /.(25)بوفه   از  ن یمراجع یمند تیرضا زانیم               امتیاز(        1قرادادبوفه ) اخذ ومشاهده 

           /.(5)و عاری بودن از حشرات   مرتبط  فضاهای نظافتشرایط بهداشتی و          (25/0)و روشنایی تهویه

 (0/ 25)  مناسب  کفش (0/ 25)ماسک  (25/0) دستکش (25/0) کلاه   (25/0)فرم لباس
 (25/0)کارت معاینه پزشکی معتبر

   /.(5انجام مداخلات لازم)         /.(5)گزارشات نظارت کارشناس بهداشت محیط 
       (25/0)انیات  ممنوعیت فروش دخ            (25/0)کپسول آتش نشانی   
 
 
 

4

2 

 



 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت  امورسلامت اداری،صیانت ازحقوق
 شاخصهاوزیرشاخصهای ارزیابی صیانت ازحقوق شهروندان درنظام اداری 

 شورای عالی اداری ومقررات مرتبط باآن 28/12/1395 مورخ 1127128شماره معیارارزیابی :تصویبنامه حقوق شهروندی درنظام اداری)موضوع مصوبه  محورارزیابی:صیانت ازحقوق شهروندی

 نام دستگاه/واحداجرایی 
 حداکثر عناوین شاخصها  ردیف 

 امتیاز

 شاخص

امتیازمتناسب باوضعیت   عناوین زیرشاخصها

 زیرشاخصها

امتیازمکتسبه  

 ازشاخص

 

 
۸ 

  مؤسسات، مراکز، بر مؤثر نظارت اعمال)ادامه(

  ای مؤسسه نوع هر  کلی بطور و  صنفی نهادهای

   فعالیت  اجرایی دستگاه از مجوز اخذ با که

   )برون سپاری(.نماید می
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری(15مادهتبصره ذیل )موضوع 

 

 

   )در مراکز دارای مصداق( آشپزخانه (31 
 /.(25)بیماران و کارکنان یمند تیرضا زانیم
  (25/0)مناسب کفش (25/0) ماسک (25/0) دستکش  (25/0) کلاه (25/0) فرم لباس 
                                                   (25/0)کارت معاینه پزشکی معتبر 

انجام مداخلات             (/.5)کارشناس تغذیه  نظارت   گزارشات        (5/0)گزارشات نظارت کارشناس بهداشت محیط  
 ( 5/0لازم)

  
 : خام  مواد غذایی

 (25/0)تاریخ انقضاء مواد غذایی (25/0)دارابودن پروانه ساخت وشناسه نظارت وزارت بهداشت
مناسب   وجود قفسه بندی           ،(25/0)،سیستم هشدار(25/0)انبارموادغذایی درسردخانه وانبار)کنترل دما  و  نگهداری

 (25/0)برای مواد غذایی
حشراترعایت    نظافت از  عاری  فضایی  و  ،روشنایی  ،تهویه  کثیف  به  تمیز  یکطرفه                        امتیاز(   1)مسیر 

       /.(25جعبه کمکهای اولیه)       (25/0)کپسول آتش نشانی
 

  

  

 . می باشدمراکز سلامت شهری  در شبکه های بهداشتی( 8شاخص )برون سپاری  •
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