
 
 ریاست جمهوری 

می سازمان   کشوراداری و استخدا

 معاونت حقوقی    ،  مجلس    و    نظارت

کایات و صیانت از حقوق مردمبامور               ازرسی، رسیدگی به ش

 

 
 

گاه های اجرایی    شاخص های  ارزیابی عملکرد  دست

ن در نظام اداری   در زمینه صیانت از حقوق شهروندا
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کایات و صیانت از حقوق مردم امور   بازرسی، رسیدگی به ش
 

 

 صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداری شاخص های ارزیابی
 

 

 شورای عالی اداری و مقررات مرتبط با آن( 11/21/2931مورخ  2217211وبه شماره معیار ارزیابی: تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری)موضوع مص محور ارزیابی: صیانت از حقوق مردم

 نام دستگاه/واحد اجرایی:

 ابعاد ردیف

حداکثر 
امتیاز

امتیاز هر  
ص

شاخ
 

 شاخص ها
 امتیاز متناسب با وضعیت شاخص ها 

 عالی امتیاز مکتسبه 
(%211) 

 خوب
(%71) 

 متوسط
(%11) 

 ضعیف
(%11) 

 انجام نشده
(1) 

 

(2) 

 

 

1 

و  آگاااهی بیشاای و،ااایفر ماموریاات هااا

 و  8، 7موود   )موضوو   فرآیندهای اداری به مردم 

 نامه(تصویب 11

4 

      صاء وظایف و ماموریت های قانونی و اطلاع رسانی خدمات مبتنی بر آن به مردماح 2

 1 
و اطالاع رساانی    بر وظایف و مأموریت های قاانونی  مبتنی یادار یاحصاء فرایند ها

 به طرق مقتضیبه مردم  شفافجامع و 
     

      در صورت وجود و نصب دوربین اطلاع رسانی نظارت الکترونیکی 2

2 
ه خادمات  ان و سریع مراجعین بدسترسی آس

 نامه(تصویب 11و  6)موضو  مود  اداری 
7 

      نسبت فرایند های الکترونیک به کل فرایند های ارائه خدمت دستگاه/ واحد اجرایی 2

 
 
 

      تجمیع فرایندهای اداری ارائه خدمت در پنجره واحد 2

      حد اجراییامکان استفاده توانخواهان از سامانه  های الکترونیکی دستگاه/وا 2

      کیفیت تارنما و درگاه دستگاه/ واحد اجرایی از نظر دسترسی آسان شهروندان 2

       جهت رفاه مراجعانامکانات و تسهیلات فیزیکی  ش بینیبی 2

      متوسط زمان ارائه خدمت به مراجعین 2

      مراجعانوجود سامانه نوبت دهی و اعلام زمان انتظار به  2

3 
 3موا    )موضوو   باا ماراجعین   رفتار محترمانه 

 نامه(صویبت
 

1 

      محیط اداریوجود جو حاکی از احترام در  1

 1 
نسبت شکایات ثبت شده با موضوع رفتار و ادبیات غیر محترمانه با شهروندان به کال  

 شکایات ثبت شده در سال
     

      صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداریوضوع با مکارکنان  آموزش سرانه 2

و  5،  4)موضو  مود   اعِمال بیطرفانه قوانین و مقررات 4

 1 نامه(تصویب 11
      / واحد اجراییتنقیح و به روز رسانی مقررات مربوط به انجام وظایف دستگاه 2

 
2 

      واحد اجرایی عدم وجود شرایط اجحاف آمیز در نمونه قراردادهای دستگاه/

5 
خساارات وارده  جباران   فراهم نماودن امکاان  

 نامه(تصویب 13موضو  ما   )احتمالی به مراجعین 
1 

      در جریان فعالیت دستگاه/ واحد اجرایی  شناسایی و رفع عوامل آسیب زا به شهروندان 2
 

       ندانجبران خسارات وارده به شهرو فرایند اجراییضوابط و پیش بینی  2



 

 

کایات و صیانت از حقوق مردم امور   بازرسی، رسیدگی به ش
 

 

 صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداری شاخص های ارزیابی
 

 

 شورای عالی اداری و مقررات مرتبط با آن( 11/21/2931مورخ  2217211وبه شماره معیار ارزیابی: تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری)موضوع مص محور ارزیابی: صیانت از حقوق مردم

 نام دستگاه/واحد اجرایی:

 ابعاد ردیف

حداکثر 
امتیاز

امتیاز هر  
ص

شاخ
 

 شاخص ها
 امتیاز متناسب با وضعیت شاخص ها 

 عالی امتیاز مکتسبه 
(%211) 

 خوب
(%71) 

 متوسط
(%11) 

 ضعیف
(%11) 

 انجام نشده
(1) 

 

(1) 

 

6 

 اطلاعاات آماار و  ایجاد امکان دسترسی باه  

و  مشاارکت جلاب   عملکردی و بستر ساازی 

)حکمرانای  مردم انتقادات و پیشتهادات  دریافت

 نامه(صویبت 12و   9و  8مود  )موضو   داده باز(

6 

      فرهنگ سازی در محیط اداری در زمینه دریافت نظرات شهروندان 2

 

      دستگاه/ واحد اجرایی به شهروندان عملکرد دوره ایو  اطلاعات ،آمارارائه گزارش  2

      وجود برنامه منظم دیدار مدیران با شهروندان و اجرای آن 2

      برگزاری جلسات پرسش و پاسخ با اصحاب رسانه به صورت دوره ای 2

      یشتهادات و ارتباطات دو سویهسامانه دریافت شکایات، انتقاد ها، پ 2

      زمان پاسخگویی به شکایاتمتوسط  2

7 

تصاویبنامه حقاوق    اجرایِ و ضمانت راهبری

 19 و 18 د ومو )موضوو    شهروندی در نظام اداری

 (تصویبنامه
3 

2 
واحادهای   رصد مستمر اجرای تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری در تماامی 

 و تشکیل جلسات هماهنگی  تابعه
     

 

      در امر رصد و مراقبت از حقوق شهروندی  بهره گیری از نهادهای جامعه مدنی 2

2 
/ سازمان مدیریت و برناماه  همکاری و هماهنگی با سازمان اداری و استخدامی کشور

 مرتبطها و جلسات هم اندیشی و شرکت فعال در نشست  ریزی استان
     

1 
انجام ابتکارات و خلاقیت ها در زمینه پیشبرد اهاداف و تحقام مفااد تصاویب ناماه      

 حقوق شهروندی در نظام اداری
     

1 
ارائه به موقع گزارش نقض یا عدم رعایت مفااد تصاویب ناماه باه مراجاع  یصالا        

 ارکناندستگاه اجرایی جهت طر  در هیات های رسیدگی به تخلفات اداری ک
     

1 
/ ارائه گزارش تحلیلی نحوه اجارای مصاوبه باه ساازمان اداری و اساتخدامی کشاور      

 ( تصویبنامه81بصورت دوره ای مطابم ماده ) سازمان مدیریت و برنامه ریزی استان
     

  جمع امتیاز مکتسبه دستگاه/واحد اجرایی در محور صیانت از حقوق مردم 91 جمع کل
 

 رزیابی:تاریخ د 

 درزیابی کنند :فر / ودحد  

 دمضاء: 


