
 

 اجراییروش

 ارتباط با شهروندانرسانی و اطلاع

 P-__-0-2-01 :مدرک کد

 00 یش:ویراشماره

 6از  1 شماره صفحه:
 

 00/00/0000 تاریخ آخرین ویرایش :  مهر اعتبار : 22/04/1932 تاریخ اولین صدور :

 

 : هدف -1

و  شهروندانبا ارتباط رسانی و برقراریاطلاع هایبرقراری کانالمنظور به ایکردن رویهمشخصاجرایی روشهدف از تدوین این 

آنان درراستای بهبودمستمر فرآیندهای ارائه خدمت و  و شکایات پیشنهادات ،انتقادات ها،خواسته و دریافت نظرات، مراجعین

 است. منطقه شهرداریدرسطح مراجعین و  شهروندانیت افزایش روزافزون رضا

 دامنه کاربرد : -2

ادارات،  و منطقهشهرداری های(رجوع)ارباب مراجعین، منطقه ساکنینشامل  منطقه،شهرداری مشتریان کلیه فرآینددامنه این 

 گیرد.می بر در را شهرداری شیراز هاییگر حوزهد و هاسازمان

 : ف و اصطلاحاتتعاری -3

 شوند.نامیده می« منطقه»اجرایی به اختصار شهرداری منطقه که در این روش منطقه : -

 شود.نامیده می« واحد»اختصار اجرایی به، که در این روشزیرمجموعه شهردار منطقه عمومیواحد روابط : واحد -

-که در این روش ه شهردار شیرازحوززیرمجموعه الملل عمومی و اموربینروابطمدیریت  : عمومیروابط تدیریم -

 شود.نامیده می« عمومیروابطمدیریت »اختصار اجرایی به

شهروندان، ساکنین منطقه ویا مراجعین به شهرداری ) مشتری سویگونه ابراز و اظهار نارضایتی ازهرشکایت :  -

کننده فته و نتایج آن به مطرحشود و باید موردرسیدگی قرارگرنامیده می« شکایت» چه موجه و چه غیرموجه، (منطقه

 صورت رسمی اعلام شود.شکایت به

کنند، از خدمات شهرداری استفاده می ،طور مستقیم یا غیرمستقیمهبسطح منطقه کلیه افرادی که در : انشهروند -

 شود.نامیده می« شهروندان»اختصار اجرایی بهکه  در این روش

-های مراجعهرجوعو ارباب مسافران حاضر در محدوده منطقه، وده منطقهساکن در محد شهروندان کلیه مشتریان : -

 شوند.نامیده می« مشتریان»اختصار اجرایی بهدر این روش که کننده به شهرداری منطقه،



 

 اجراییروش

 ارتباط با شهروندانرسانی و اطلاع

 P-__-0-2-01 :مدرک کد

 00 یش:ویراشماره

 6از  2 شماره صفحه:
 

 00/00/0000 تاریخ آخرین ویرایش :  مهر اعتبار : 22/04/1932 تاریخ اولین صدور :

 

 : ها و اختیاراتمسؤولیت -4

 مردمیبرگزاری دیدارهای ،نظرسنجی و افکارسنجی از شهروندانرسانی، اطلاعدرخصوص  اجراییمسؤولیت اجرای این روش -

 است. شهرداری منطقه عمومیواحد روابطبرعهده ، رسیدگی به شکایات شهروندان از خدمات منطقهو 

، برعهده به شکایات شهروندان از کارمندان و ادارات شهرداری منطقهرسیدگیاجرایی درخصوص مسؤولیت اجرای این روش -

 ری منطقه است.شهرداگویی به شکایات بازرسی و پاسخواحد 

 هردار منطقه است.شبرعهده  درسطح شهرداری منطقه، اجراییاجرای این روشبر حسنمسؤولیت نظارت -

ها، ها، نظرسنجی، درخصوص افکارسنجیاجرایی درسطح شهرداری شیرازاجرای این روشبر حسن عالیهمسؤولیت نظارت -

حوزه زیرمجموعه  المللعمومی و اموربینروابط مدیریتبرعهده  ،ماتدیدارهای مردمی و رسیدگی به شکایات شهروندان از خد

 است.شهردار شیراز 

به شکایات شهروندان از ، درخصوص رسیدگیاجرایی درسطح شهرداری شیرازاجرای این روشعالیه بر حسنمسؤولیت نظارت -

گویی به شکایات زیرمجموعه حوزه و پاسخ مدیریت بازرسی، ارزیابی عملکردبرعهده  کارمندان و ادارات شهرداری منطقه،

 است.شهردار شیراز 

 : مراجع -5

 .الزامات -کیفیت مدیریت  سیستمعنوان  تحت ISO 9001:2008 استاندارد -

 .واژگان وی مبان -کیفیت مدیریت  سیستمعنوان  تحت ISO 9000:2005 استاندارد -

 : شرح روش -6

 : نظرسنجی از شهروندان -6-1

 (.D-__-0-2-01« )(نظرسنجیبا شهروندان )رسانی و ارتباطاطلاع فرآیند چارتفلو»مطابق 

 : افکارسنجی از شهروندان -6-2

 (.D-__-0-2-01« )(افکارسنجی)با شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع»مطابق 



 

 اجراییروش

 ارتباط با شهروندانرسانی و اطلاع

 P-__-0-2-01 :مدرک کد

 00 یش:ویراشماره

 6از  9 شماره صفحه:
 

 00/00/0000 تاریخ آخرین ویرایش :  مهر اعتبار : 22/04/1932 تاریخ اولین صدور :

 

 :دیدارهای مردمی  -6-9

 (.D-__-0-2-01(« )دیدارهای مردمی)دان با شهرونرسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع»مطابق 

گونه شود. در اینمنطقه نیز انجام میها و دیدارهای مردمی شهردار منطقه با شهروندان، در مساجد سطحملاقات

 عمومی درپایان جلسه ملاقاتمنطقه توسط نماینده واحد روابطهای مردمی درمساجد سطحلیست ملاقات دیدارها،

شده و پیگیری ربط اعلامگشت به منطقه، دستورات شهردار در جلسه ملاقات، به واحدهای ذیدر بازو  شدهتکمیل

عمومی پیگیری روابط ان )نماینده هیأت امنای مسجد( ازطریق واحدشهروندعمومی و انجام این موارد ازسوی روابط

 شود.می

 : دریافت و پاسخ به شکایات -6-4

 (.D-__-0-2-01« )به شکایات(رسیدگی)با شهروندان و ارتباط رسانیفلوچارت فرآیند اطلاع»مطابق 

 رسانی به شهروندان :اطلاع -6-5

 (.D-__-0-2-01« )سایت(روزرسانی وبه)ببا شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع»مطابق 

 (.D-__-0-2-01« )های خبری()برگزاری نشستبا شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع»مطابق 

 (.D-__-0-2-01« ))تهیه و اعلام خبر(با شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع»مطابق 

 : ستنداتم -7

 مدارک زیرمجموعه : -7-1

 (.D-__-0-2-01« ))نظرسنجی(با شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع» -

 (.D-__-0-2-01« )10~10 -)افکارسنجی(با شهروندان رسانی و ارتباطآیند اطلاعفلوچارت فر» -

 (.D-__-0-2-01« )10~10 -)دیدارهای مردمی(با شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع» -

 (.D-__-0-5-01« )10~10 -به شکایات(رسیدگی)با شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع» -

 (.D-__-0-2-01« )سایت(روزرسانی وبه)ببا شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع» -



 

 اجراییروش

 ارتباط با شهروندانرسانی و اطلاع

 P-__-0-2-01 :مدرک کد

 00 یش:ویراشماره

 6از  4 شماره صفحه:
 

 00/00/0000 تاریخ آخرین ویرایش :  مهر اعتبار : 22/04/1932 تاریخ اولین صدور :

 

 (.D-__-0-2-01« )های خبری()برگزاری نشستبا شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع» -

 (.D-__-0-2-01« )10~10-)تهیه و اعلام خبر(با شهروندان رسانی و ارتباطفلوچارت فرآیند اطلاع» -

 سوابق کیفیت : -7-2

ف
دی

ر
 

 نوع سابقه مشخصات فرم / سابقه
 محل بایگانی مسؤول بایگانی

 مدت بایگانی
 کاغذی الکترونیکی کد عنوان )سال(

 سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-01 فرم نظرسنجی از شهروندان 1

 سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-02 طقهفرم نظرسنجی از مراجعین من 2

9 
جدول چکیده نتایج نظرسنجی از 

 شهروندان
F-__-0-2-03 √  سال 5 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط 

 سال 5 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-04 طرح پیشنهادی افکارسنجی از شهروندان 4

 سال 5 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط  √ F-__-0-2-05 ل چکیده نتایج افکارسنجیجدو 5

6 
از افکارسنجی گزارش نتایج حاصل

 شهروندان
F-__-0-2-06  √ 

 باواحد مرتبطمسؤول

 نتیجه افکارسنجی

 باواحد مرتبط

 نتیجه افکارسنجی
 سال 5

 ماه 6 حوزه شهردار دفتر شهردارمسؤول √  F-__-0-2-07 درخواست دیدار شهروند با شهردار 7

 ماه 6 حوزه شهردار دفتر شهردارمسؤول √  F-__-0-2-08 فهرست ملاقات مردمی با شهردار منطقه 8

3 
های مردمی در مساجد لیست ملاقات

 سطح منطقه
F-__-0-2-09  √ سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط 

10 
 خبری هایبندی نشستبرنامه زمان

 شهردار منطقه
F-__-0-2-10 √  سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط 

 سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-11 فراخوان برگزاری نشست خبری 11

 سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-12 لیست حاضرین در نشست خبری 12



 

 اجراییروش

 ارتباط با شهروندانرسانی و اطلاع

 P-__-0-2-01 :مدرک کد

 00 یش:ویراشماره

 6از  5 شماره صفحه:
 

 00/00/0000 تاریخ آخرین ویرایش :  مهر اعتبار : 22/04/1932 تاریخ اولین صدور :

 

 سال 2 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-13 برگزاری نشست خبریگزارش  19

 ماه 6 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-14 فرم تهیه خبر 14

 سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط √  F-__-0-2-15 نامه اعلام متن جوابیه به جراید 15

 سال 5 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط  √ F-__-0-2-16 ار منطقه در جرایدجدول خلاصه اخب 16

17 
 رسانی بهدرخواست اطلاع

 شهروندان منطقه
F-__-0-2-17  √ سال 1 عمومیواحد روابط عمومیمسؤول روابط 

18 
 ثبت متقاضیان ملاقات/جلسه بافرم 

 ر منطقهمدی
F-__-0-2-18  √ ماه 6 حوزه شهردار دفتر شهردارمسؤول 

 √  F-__-0-5-01 انفرم پیگیری شکایت شهروند 13
پاسخگویی کارشناس

 به شکایات

عملکرد واحدارزیابی 

 شکایاتبهگوییوپاسخ
 سال 2

20 
ای رسیدگی به شکایات گزارش دوره

 شهروندان
F-__-0-5-02 √  

پاسخگویی کارشناس

 به شکایات

واحدارزیابی عملکرد 

 شکایاتبهگوییوپاسخ
 سال 5

 

 : مدارک مرتبط -7-9

 (.P-P-4-3-05« )گیری و پایش رضایت شهرونداناندازهاجرایی روش» -

 (.P-__-0-1-03« )هاوتحلیل دادهپایش فرآیندها و تجزیه اجراییروش» -

 (.P-__-0-1-01« )اسناد و مدارک کنترلاجرایی روش» -

 (.P-__-0-1-04« )اقدامات اصلاحی و پیشگیرانهاجرایی روش» -

 (.P-__-3-4-02« )اجرایی مدیریت ارائه خدمات شهریروش» -

 (.P-0-3-0-01« )های مردمیشاجرایی دریافت و پیگیری گزارروش» -

 (.P-0-2-2-01« )به شکایات شهروندان متمرکز اجرایی رسیدگیروش» -

 : تغییرات در سند -8



 

 اجراییروش

 ارتباط با شهروندانرسانی و اطلاع

 P-__-0-2-01 :مدرک کد

 00 یش:ویراشماره

 6از  6 شماره صفحه:
 

 00/00/0000 تاریخ آخرین ویرایش :  مهر اعتبار : 22/04/1932 تاریخ اولین صدور :

 

 

 خلاصه تغییر مرجع / علت تغییر تاریخ تغییر

   

   

 


