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 شروع

ارجاع از / مراجعه به شهرداري جهت انجام شکایت
براي موارد حل نشده ) 137(می واحد ارتباط مرد

 یا دریافت شکوائیه 
 

 ...خصوصی و -کلیه دستگاههاي دولتی-ارباب رجوع
 

ارسال به دبیرخانه جهت ثبت و شماره کردن نامه 
  شکایت و یا فرم

 اداره پاسخگویی به شکایات 
 

ارجاع به اداره پاسخگویی به شکایت جهت بررسی 
 و اقدامات لازم 

 و پاسخگویی به شکایاتمدیر بازرسی 
 

 فرم شکایات  /دریافت شکایت
 

 اداره پاسخگویی به شکایات 
 

 نامه شکواییه / ثبت فرم شکایات 

 مسوول دبیرخانه 
 

ارسال به مدیریت بازرسی و پاسخگویی به شکایات 
 شکایات / جهت بررسی درخواست 
  مسوول دبیرخانه 

 

 م بررسی و ارجاع به کارشناس مربوط اانج

 رئیس اداره پاسخگویی به شکایات 
 

A 

تکمیل فرم ثبت شکایت 
 و یا ارائه شکواییه 

 درخواست / بررسی شکایات 

 کارشناس پاسخگویی به شکایات 
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/ منطقهآیا نیاز به مکاتبه با 
 دارد؟ مربوطه را  سازمان

 خیر

 بله  

A 

وامل مطالعه پرونده و مذاکره با ع
 ذیربط 

 کارشناس پاسخگویی به شکایت 
 

 پایان 

 بازدید از محل مربوط 

 کارشناس پاسخگویی به شکایت 
 

آیا نیاز به بازدید از محل 
 می باشد؟ 

 بله  

مربوط جهت بررسی و  سازمان/ منطقهمکاتبه با 
 ارائه دلایل و مدارك 

 کارشناس پاسخگویی به شکایت 
 

به مدیریت  ارسال جوابقدامات لازم و انجام ا
 بازرسی و پاسخگویی به شکایات 

 سازمان مربوط / منطقه
 

دستور بررسی پرونده توسط 
 کارشناس 

 به شکایات رئیس اداره پاسخگویی 
 

 خیر

و ارسال به افت مستندات و بررسی پاسخ ها دری
 رایه طریقرییس اداره پاسخگویی به شکایات جهت ا

 پاسخگویی به شکایات  کارشناس
 

آیا پاسخ تهیه شده قانع 
 کننده می باشد؟ 

 بله  

 خیر

 )شاکی(تهیه پاسخ و ارائه به ارباب رجوع

 کارشناس/ رئیس اداره پاسخگویی  –مدیریت
 

C 

گزارش به همراه دلایل  و ارایه تهیه
 پیشنهاد و مستندات و اظهار نظر و

 به رئیس اداره پاسخگویی 

 ت اکارشناس پاسخگویی به شکای
 

 بررسی گزارش تهیه شده 

 رئیس اداره پاسخگویی به شکایات 
 

آیا نیاز به بررسی 
 بیشتر دارد؟ 

 بله  

 خیر

 دستور بررسی مجدد 

 رئیس اداره پاسخگویی به شکایات 
 

B 

شکایت انجام شده آیا 
 ؟ به حق می باشد 

 بله  

 خیر

 نتیجه  حصولپیگیري پرونده تا 

 رئیس پاسخگویی به شکایت -کارشناس
 

D 

 پاسخ به ارباب رجوع و بایگانی پرونده 

 -رئیس پاسخگویی به شکایت  –یتمدیر 
 کارشناس

B 

D 

C 

B 
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