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 پیشگفتار

 مقابل در و دهد انجام خوبیبه را خود هایکارویژه بتواند که کارآمد و پویا سیاسی نظام یک

 تمـام که است نظـامی دهد، نشان مناسب واکنش المللیبین و اینطقهم خلی،اد فزاینده هایچالش

 نظام» ،است مؤثر بسیار اشکارایی در که آن هاینظامریز جملهاز و باشـد کامـل تناسببه آن یاجـزا

 رأس در شفافیت که زمانی .است سالارمردم حکومت یک الزامات از گوییپاسخ است. «گوییپاسخ

 را افراد عملکرد و گیردمی انجام درستیبه اقدامات ،باشد داشته وجود سازمانی و اداری یهاگوییپاسخ

 است ینا دهندهنشان ،باشند داشته خوبی عملکرد کهمادامی و ؛کرد گیریاندازه و دهیگزارش توانمی

 وجود گوییپاسخ یوقت صورت این در ند.کنمی ااجر یدرست نحوه به را خود کاری مسئولیت افراد که

 آن تبع به و شودمی کارآمد سازمان ،پذیریمسئولیت و شفافیت عامل دو کنار در ،باشد داشته

 که است مهم یحد به نظـامی هـر در گوییپاسخ اهمیت .شوندمی حفظ نیز اجتماعی هایسرمایه

 .شودمی ومتکح یناکارآمد و درونـی فسـاد مـانع زیـرا دارد؛ بسـتگی آن به نظام موجودیت

 یهابوروکرات به معطوف کشور یک اداری نظام در گوییپاسخ سطح ترینکنندهتعیین سویی از

 را دولتی خدمات اجرایی بدنه که شهروندی و اداری خدمات دهندگانارائه همان است. خیابان سطح

 شمارهب کمیتاح نماد نوعیبه و دارند ملت روزمره زندگی در بزرگی نقش هاآن .دهندمی تشکیل

 گرو در ،کشور در اجتماعی سرمایه استحکام و عمومی خدمات از شهروندان مندیرضایت .آیندمی

 است. خیابان سطح یهابوروکرات بودن گوپاسخ
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 و گذاشته نمایش به را کشورمان در گوییپاسخ رونـد و سـاختار تا اسـت درصدد آموزشی دوره این

 نظام در خیابان سطح بوروکراسی به معطوف گوییپاسخ و جودمو وضع بهبود برای راهکار ارائه به

 اساساینبر .شودمی معرفی فواد یا اداری هایفوریت سامانه طرح قالب در راهکار این بپردازد. اداری

 ترسیم و موجود وضع تحلیل با آن از پس و پرداخته گوییپاسخ مفهوم نظری کاویوا بـه ابتدا

 ارائه با سپس .شودمی بررسی کشورمان اداری نظام در گوییپاسخ وضعیت چگونگی ،مطلوب اندازچشم

 هایفوریت طرح اجرای اراده هایمزیت کار، روند طراحی و اداری هایفوریت سامانه دستورالعمل

 است. شده تبیین ،کشور اداری حکمرانی سوی از اداری

 کشورمان در اجتماعی سرمایه میمتر و یلم انسجام افزاییهم به هاییتلاش چنین که است امید

 بینجامد.
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 گوییپاسخ مفهومی و نظری مبانی :اول گفتار

 و اداری هاینظام در مؤثر مدیریت و ایدارپ توسعه خوب، حکمرانی ارکان ترینمهم از یکی گوییاسخپ

 عملی و نظری یگستردگ و عمق دارای واژه، سادگی عین در که مفهومی رود.می شمار به سیاسی

 نیز مردم برابر در بلکه بالادست، مقامات برابر در تنهانه عمومی هایسازمان و هادولت است. فراوانی

 اهیمفم شده تلاش ،گفتار این در اند.مشروعیت و قدرت یاصل منبع که مردمی باشند؛ گوپاسخ باید

 .شود تبیین اداری نظام و حکمرانی رساختا در آن اهمیت و انواع سطوح، ابعاد، ،گوییپاسخ اییهاپ

 گوییپاسخ ضرورت و اهمیت

 نظام یک در د؟دار وجود آن به نیازی چه و دارد اهمیت گوییپاسخ چرا که است آن پرسش خستینن

 و فساد از پیشگیری قدرت، کنترل در ثرمؤ نقش تواندنمی گوییپاسخ اندازهبه سازوکاری هیچ ری،ادا

 فعالیت گوییپاسخ به الزام بدون عمومی و دولتی ساختارهای اگر باشد. هداشت مردم حقوق تضمین

 و شهروندان حقوق تضییع عمومی، منابع میلوحیف اصلی، مأموریت از انحراف امکان کنند،

 .یابدمی افزایش عمومی اعتمادیبی

 عنوانبه نساان اسلامی، هایآموزه در است. اساسی امری گوییپاسخ نیز گیفرهن و دینی منظر از

 اصل همین در ریشه دین، اصول از یکی عنوانبه معاد، است. شده معرفی گوپاسخ و مسئول موجودی

 از تاریخی اینمونه نیز )ع( علی امام حکومت ؛دهد پاسخ خود اعمال درباره باید فرد هر کهاین .دارد

 در خود عملکرد سازیشفاف هب موظف را کارگزاران امام، که جایی .است اداری و سیاسی وییگپاسخ
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 .نمودمی برخورد آنان با تخلف، صورت در و کردمی مردم برابر

 بدون است. شایسته انیحکمر و سالاریمردم هایپایه از یکی گوییپاسخ نیز، مدرن دنیای در

 مشروعیت مردم از که هاییدولت شد. خواهد محتوابی شعار یک به تبدیل دموکراسی ،گوییپاسخ

 باشند. گوپاسخ هاآن برابر در باید ندگیرمی

 گوییپاسخ تعریف

 عملکرد این است. «عملکرد درباره توضیح ارائه به تعهد» معنایبه بیان، ترینساده در گوییپاسخ

 است آن مستلزم گوییپاسخ باشد. امور اجرای ای ها،گذاریسیاست ها،گیریتصمیم شامل است ممکن

 خطا، صورت در و دهد پاسخ مخاطبان و نفعانذی به خود عملکرد برابر در سازمان، یا فرد که

 ولمسئ از است عبارت گوییپاسخ گفت توانمی جامع تعریف یک در کند. جبران و بپذیرد مسئولیت

 کیفیت با ن،معیّ زمان در محوله وظایف انجام تضمین منظوربه مشخص، نهادهای یا افراد ساختن

 عملکرد. پیامدهای پذیرش و توضیح ارائه به الزام با همراه مصوب، قوانین و معیارها طبق مناسب،

 و دهد ارائه را لازم توضیحات و اطلاعات باید گوپاسخ است. سویه دو کاملاا  ایرابطه گوییپاسخ

 نیاز، صورت در و نماید قضاوت کند، پرسش دارد حق ی(نظارت دنها یا مجلس مردم، )مانند خواهپاسخ

 دهد. انجام تنبیهی یا لاحیصا اقدام

 گوییپاسخ ابعاد

 دارد: کلیدی عدب   دو بلکه نیست. دادن گزارش صرفاا گوییپاسخ که داشت توجه باید
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 ضیحوت افیتفش با را خود عملکرد است موظف نهاد یا فرد (:Account-giving) توضیحی گوییپاسخ

 د.نک اعلام را خود تصمیمات دلایل و کند توجیه را آن دهد،

 پذیری،مسئولیت خطا، صورت در (:Corrective or Remedial Accountability) جبرانی گوییپاسخ

 شود.می محسوب گوپاسخ ظیفهو از بخشی انتقادات، به پاسخ و هارویه اصلاح خسارات، جبران

 تشفافی هم .باشند داشته وجود زمانهم بعد دو این که گیردمی شکل نیزما واقعی گوییپاسخ

 .برخورد و اصلاح هایمکانیزم هم و اطلاعاتی

 شفافیت و گوییپاسخ

 نوع هیچ امکان نباشد دسترس در عملکرد اطلاعات گرا .است گوییپاسخ نیازپیش شفافیت

 و وظایف وضوح اطلاعات، عیضبت بدون و آزاد جریان معنایبه شفافیت ندارد. وجود خواهیپاسخ

 افزایش است. دولت عملکردی اطلاعات به نظارتی نهادهای و مردم دسترسی امکان و یندهاافر

 بهبود اجتماعی، مشارکت تقویت رانت، و فساد کاهش عمومی، اعتمادسازی به منجر شفافیت

 دو گوییپاسخ و یتافشف که تگف توانمی بهتر عبارت به .گرددمی عمومی هادهاین در گیریتصمیم

 هستند. سکه یک روی

 گوییپاسخ سطوح

 زیر شرح به سطوح این باشند. گوپاسخ باید هامسئولیت از طیفی برابر در دولتی نهادهای و مدیران

 است:
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 راهبردی هایاولویت و هاسیاست کلان، اهداف درباره گوییپاسخ راهبردی: سطح

 اهداف تحقق میزان و هابرنامه اجرای و طراحی مورد در گوییپاسخ ای:برنامه سطح

 اهداف( )تحقق اثربخشی و منابع( از بهینه )استفاده کارایی درباره گوییپاسخ ی:کردعمل سطح

 نداردهااستا و یندهاافر رعایت امور، انجام شیوه درباره گوییپاسخ :فرایندی سطح

 قانونی صلاحیت حدود و مصوب بودجه مقررات، ین،انقو ایتعر به نسبت گوییپاسخ :التزامی و قانونی سطح
 

 عملکرد ارزیابی برای هاییشاخص و دهندمی پوشش را اداری گوییپاسخ مختلف ابعاد سطوح این

 .سازندمی فراهم هاسازمان

 گوییپاسخ دامنه

 چه با و عملکردی نوع چه برای کسانی، چه برابر در کسانی، چه که عناستم این به گوییپاسخ دامنه

 اداری نظام یک در نیست. رتبهعالی مدیران به دمحدو فقط گوییپاسخ ند.هست گوپاسخ ابزارهایی

 همچنین، ؛باشند گوپاسخ خود وظایف و نقش به نسبت باید سطحی هر در کارکنان همه سالم،

 ها،رسانه دان،رون)شه ونیبیر نفعانذی به نسبت باید بلکه باشد سازمانیدرون صرفاا نباید گوییپاسخ

 شود. ربرقرا نیز مدنی( نهادهای

 گوییپاسخ فاهدا

 دارد: اصلی هدف سه اداری و سیاسی هاینظام در گوییپاسخ



 15   گویی در نظام اداریمبانی نظری و حقوقی پاسخ

 یخواهپاسخ و نظارت یقطر از قدرت از سوءاستفاده و تمرکز از یریجلوگ قدرت: کنترل

 عمومی منافع تهج در میعمو منابع بهینه استفاده از طمینانا صحیح: کارکرد ینتضم

 مدیریتی ظرفیت ارتقای و خدمات کیفیت قایارت خطاها، صلاحا عملکرد: مستمر بهبود

 گوییپاسخ هاینظام انواع

 است: شناسایی قابل گوییپاسخ اصلی گونه چهار اداری نظام در

 و پایین هب بالا از سازمان، مختلف سطوح میان گوییپاسخ رونی(:)د سازمانی گوییپاسخ الف(

 اجرایی هاینامهآیین ها،بخشنامه عملکرد، ارزیابی با گوییپاسخ نوع این اداری. مراتبسلسله بر مبتنی

 .یابدمی تحقق داخلی هایارزیابی و

 دیوان مجلس، مانند بیرونی مستقل نهادهای به گوییپاسخ )بیرونی(: قانونی گوییپاسخ ب(

 حقوق موضوعه، قوانین بر مبتنی گوییپاسخ نوع این ها.رسانه ای کشور کل بازرسی سازمان محاسبات،

 است. عمومی نظارت و اساسی

 این در افراد. کاری وجدان و ایحرفه اخلاق تخصص، بر مبتنی گوییپاسخ ای:حرفه گوییپاسخ ج(

 .کندمی توجیه را عملکردش خود شخصی تجربه و ایهحرف استانداردهای اساس بر فرد حالت،

 سیاسی، احزاب مردم، منتخب نمایندگان برابر در اداری مقامات گوییپاسخ سیاسی: ییگوپاسخ د(

 مطالبات به پاسخ و عمومی مشروعیت بر بیشتر گوییپاسخ نوع این عمومی. افکار و نفعذی هایگروه

 دارد. تأکید جامعه
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 آن فقدان معایب و ییگوپاسخ مزایای

 است: شده آورده آن فقدان معایب و یگویسخاپ مزایای اختصار به زیر جدول در
 

 گوییپاسخ مزایای

 عمومی اعتماد تقویت

 هاسازمان یوربهره افزایش

 خدمات کیفیت بهبود

 فساد از جلوگیری

 حکومت مشروعیت و اعتبار افزایش

 گوییپاسخ فقدان معایب

 کارآمدینا افزایش

 ملی منابع تضییع

 اجتماعی اعتمادیبی

 فاسد اسیبوروکر رواج

 اجتماعی سرمایه کاهش
 

 است. اداری سلامت بستر و مطلوب حکمرانی شالوده گوییپاسخ که گفت دبای فصل این پایان در

 هایسازوکار باشد. مردم اعتماد مورد یا مشروع کارآمد، تواندنمی گوییپاسخ بدون اداری نظام

 ارتقای و یادگیری اصلاح، رشد، برای ابزاری قدرت، کنترل و شفافیت تضمین بر علاوه ،گوییپاسخ
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 و نهادینه توسعه الزامات از اثربخش، گوییپاسخ نظام استقرار بنابراین ؛هستند زنی سازمانی عملکرد

 مهمی هایقدم اهر این در باید همچنان نیز ما کشور که ستا بدیهی و است عمومی بخش در پایدار

 بردارد.
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 ایران در گوییپاسخ حقوقی و قانونی مبانی دوم: گفتار

 نهادهای به مسئولان گوییپاسخ مسئله به ،ایران اسلامی ریجمهو نظام در ،شد بیان کهطورمانه

 ود در مسئله این موجود، قوانین دیگر و اساسی قانون به نگاهی با است. شده ویژه توجه مردم و قانونی

 به دوم، شکل و قانونی نهادهای بربرا در مسئولان گوییپاسخ مسئله اول، :است بررسی قابل شکل

 دوم شکل مختصر طوربه اینجا در .پردازدمی آن سازوکارهای و مردم به لانمسئو گوییپاسخ مسئله

 :کنیممی بررسی را است مردم به مسئولان گوییپاسخ متضمن که قوانینی یعنی

 رسمیتبه عمومی یتکمحا حق ،دارد سالارانهمردم خاستگاهی که ایران اسلامی جمهوری نظام در

 قانون مقدمه در است. دتأکی مسئله این رب ایران اسلامی ریجمهو اساسی قانون در و شدهشناخته

 تمام در اجتماع افراد همه فعال مشارکت زمینه کردن فراهم لزوم بر ایران، اسلامی جمهوری اساسی

 بتوانند هاآن که است نیا مستمر نظارت این لازمه است. گشته تأکید سیاسی هایگیرییمتصم

 .1بخواهند هاآن از را لازم پاسخ و کرده سؤال امر نمسئولا از است لازم که جاهایی

 اب باید کشور امور ایران اسلامی جمهوری در» که است شده تصریح نیز اساسی قانون ششم اصل در

 شورای مجلس ندگاناینم ،هورجمرئیس انتخاب انتخابات؛ راه از .شود اداره عمومی یآرا به اتکا

 نمعیّ قانون این دیگر اصول در که مواردی در پرسیهمه راه از یا .آن نظایر و شوراها اعضای اسلامی،

 .«گرددمی

                                                           
 . نگاه کنید به ارجاعات1
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 انتخاب اگر کهچرا ؛شناسدمی رسمیتبه خود منتخبان از را مردم خواهیپاسخ حق نیز اصل این 

 بهتر اداره برای آنان دستبه امورشان تدبیر و سرنوشت سپردن و مردم سوی از جامعه مدیران و رؤسا

 بهتر اداره برای تضمینی هیچ نباشند مردم مقابل در گوییپاسخ به موظف نخبگان ولی شد،اب جامعه

 بردارند. گام کشور ملی فعمنا و جامعه مصالح برخلاف مدیرانی و رؤسا بساچه و ندارد وجود جامعه

 اداری عدالت دیوان

 و هاآن از شکایتی مردم سوی از چنانچه که اندموظف مجریه قوه اجزای تمامی و هاآن اونانعم وزرا،

 حکم صدور و شکایات به رسیدگی باشند. گوپاسخ ،گیردمی صورت دولتی هاینامهبخش و تصمیمات

 .ودشمی تشکیل قضائیه قوه رئیس نظر زیر که گیردمی صورت «اداری عدالت دیوان» نامبه مرجعی در

 که: است آمده اصل این در .تسا شده تشکیل اساسی قانون 173 اصل طبق اداری عدالت وانید

 یا واحدها یا مأمورین به نسبت مردم اعتراضات و تظلمات شکایات، به رسیدگی منظوربه»

 قضائیه قوه رئیس نظر زیر اداری عدالت دیوان نام به دیوانی ،هاآن حقوق احقاق و دولتی هاینامهآیین

 «.شودمی تأسیس

 و وزرا از دولت کارگزاران احیاناا که خاصی جرائم به رسیدگی برای اداری عدالت دیوان ،درواقع

 و شوندمی مرتکب شاناداری وظایف درباره وابسته هایسازمان کارمندان و مدیران رؤسا، تا معاونان

 اینامهآیین یا نامهبخش یا و گیرندیم قانونی خلاف تصمیم یا ،کنندنمی رعایت را مربوط ینقوان

 .است شده تأسیس ،دگذارنمی قانون برخلاف
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 90 اصل مردمی شکایات به گوییپاسخ

 هر ،اساسی قانون ۹۰ اصل طبق است. گانهسه قوای کار نحوه از شکایت به رسیدگی مسئول مجلس

 کتباا  را خود شکایت دوانتمی د،باش داشته قضائیه قوه یا مجریه قوه یا مجلس کار طرز از شکایتی کس

 کافی پاسخ و ردهک رسیدگی شکایات این به است موظف مجلس د.کن عرضه اسلامی شورای مجلس به

 از کافی پاسخ و داده ارجاع ،است مربوط قضائیه قوه با مجریه قوه به شکایت که مواردی در و دهد

 عموم به مربوط موضوع که مواردی در نینهمچ .نماید اعلام را نتیجه مناسب مدت در و بخواهد هاآن

 بر عامه نظارت حق ،اصل این به توجه با .برساند مومع اطلاع به را هیجنت است ملزم مجلس ،باشد

 از یکی هرگاه که است آن منظور، و دارد مشروعیت گانهسه قوای کل و حاکمه دستگاه کار گردش

 ندتوانمی شهروندان از یک هر شود، فیلاخ مرتکب یا کرده تخلف خود قانونی وظایف از گانهسه قوای

 کند. شکایت اسلامی شورای مجلس به

 (جمهوری ریاست نهاد) مردم مشکلات به گوییپاسخ

 عناوین با واحد دو نهاد این در است. مردم گویپاسخ نیز جمهوری ریاست نهاد ،بالا موارد بر علاوه

 ارتباط در دولتی هایدستگاه در تظلم و تخلف موارد به رسیدگی واحد و مردمی ارتباطات احدو

 واحدها این .کنندمی رسیدگی را دولتی هایدستگاه در تظلمات و تخلفات و تندسه مردم با مستقیم

 و اجرایی اقتدار نداشتن دلیلبه و کنندمی عمل جمهوری ریاست مقام آگاهی و اشراف باب از بیشتر
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 دو این عبارتی به .کنندمی رجوع و رفع منشی کدخدا طریق زا را مسئله ،گوییپاسخ روشن سازوکار

 .رسانندمی ایشان اطلاع به را بررسی نتایج و کنندمی عمل جمهوررئیس شخصی ستاد مقام در واحد

 اساسی قانون سوم فصل

 آزادی و دارد توجه ملت حقوق بـه ،42-1۹ اصول شـامل اساسی قانون سوم فصل چنینهم

 حقوق احقاق هایراه از که را هاراهپیمایی و هاتشکل انواع سیاسی، اباحز ها،رسانه مطبوعات،

 است. شناخته رسمیتبه د،نرومی شماربه شهروندان

 اداری نظام کلی هایسیاست

 رهبری معظم مقام سوی از که اداری نظام لیک هایسیاست در که آنجاست تا گوییپاسخ اهمیت

 موضوع این به مجزا بند چند در است خوب حکمرانی از ملیاک نمونه و شده ابلاغ (العالیمدظله)

 :شودمی اشاره هاآن از رخیب به ادامه در که است شده پرداخته

 در تسهیل و تسریع منظوربه اداری هایروش و یندهاافر در کارایی و اثربخشی به توجه -12 بند

 کشوری. خدمات ارائه

 اداری. مقررات و قوانین تنقیح و تنظیم در روزآمدی و شفافیت محوری،عدالت -13 بند

 یدکتأ با اداری نظام و مردم متقابل الیفکت و حقوق به نسبت بخشیآگاهی و ازیسفشفا -18 بند

 .صحیح اطلاعات به مردم مندضابطه و آسان دسترسی بر
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 ریمکت و گوییسخپا اجتماعی، و اداری پذیریمسئولیت فرهنگ اشاعه ،اییگرقانون -2۰ بند

 .هافعالیت لیهک در فردی و ایهیقسل برخورد از اجتناب و شهروندان و رجوعارباب

 یا قصور اثر در حقوقی و حقیقی اشخاص بر وارده هایخسارت جبران و مردم حقوق حفظ -23 بند

 .اداری نظام در مقررات و قانون فخلا اقدامات و تصمیمات در تقصیر

 یندهایافر اصلاح طریق از آن در اخلاقی هایارزش رشد و اداری نظام متسلا ارتقای -24 بند

 .تخلفات با برخورد و پیشگیری مؤثر نظام کارگیریبه و فرهنگی امکانات از گیریبهره ،اداری و قانونی

 جمهوری نظام و اساسی قانون در شهروندان به دولت گوییپاسخ بر مؤثر هایشیوه ،ادامه در

 .گیردمی قرار رسیرب و بحث مورد اسلامی

 شهروندان هب دولت گوییپاسخ بر مؤثر هایشیوه

 یادار و سیاسی نظام در گوییپاسخ موجود وضع و ایران اسلامی یجمهور اساسی حقوق مطالعه با

 :برشمرد زیر شرح به را دولت گوییپاسخ بر مؤثر شیوه چندین توانمی ایران،

 گروهی هایرسانه و مطبوعات

 هایخواسته کنندهبیان و تدول گوییپاسخ بر مؤثر هایاهرم از یکی گروهی هایانهسر و عاتمطبو

 فراهم را اطلاعات و افکار تبادل امکان مردمی، نظام یک در اجتماعی ابزار این .روندمی شمار به مردم

 اساسی نقانو .دهدمی قرار یکدیگر هایخواسته و مواضع جریان در را مردم و دولت و کندمی

 .آزادند مطالب بیان در مطبوعات و اترینش» :داردمی مقرر چهارموبیست اصل در اسلامی جمهوری
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 و یکصد اصل موجببه آن بر علاوه «.دباش عمومی حقوق یا اسلام مبانی به لخم کهآن مگر

 رعایت با کارفا نشر و بیان آزادی ،ایران اسلامی جمهوری صداوسیمای در» اساسی: قانون پنجموهفتاد

 ،عادی قوانین و اساسی قانون در که گفت باید البته؛ «گردد تأمین باید کشور مصالح و اسلامی موازین

 است نشده گرفته نظر در نشریات و مطبوعات به اطلاعات ارائه در دولتی مسئولان و دولت برای الزامی

 ذکر جمعی هایرسانه در شدهمطرح لبمطا و انتقادات به گوییپاسخ به التزام عنوان با یزیچ حتی و

 اداری تخلفات به رسیدگی هایهیئت و اداری عدالت دیوان مثل اییهدستگاه همچنین ؛است نشده

 شاکی که شکایاتی به صرفاا  ،کنندمی فعالیت رجوعارباب و ممرد حقوق احقاق جهت در که نیز

 نمایند. رسیدگی باید باشد، داشته صیصوخ

 صنفی و سیاسی یهاتشکل و احزاب

 ناپذیراجتناب حق عنوانبه هاآن در عضویت و زابحا آزادی ،سالارمردم هاینظام اساسی نینواق در

 سیاسی نظام و دولت گوییپاسخ در مؤثری بسیار نقش ندتوانمی احزاب و است شده شناخته هاملت

 و احزاب تشکیل نیز، یاسلام جمهوری اساسی قانون ششموبیست اصل خصوص این رد کنند. ایفا

 و اسلامی موازین ،ملی وحدت آزادی، اصول کهآن شرطهب ،را هاآن در عضویت و سیاسی هایانجمن

 .است شناخته رسمیتبه نکنند نقض را اسلامی جمهوری اساس
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 و صنفی و سیاسی هایانجمن و هاجمعیت ،احزاب فعالیت قانون ،اصل این اجرای راستای در

 شورای مجلس در 13۶۰ سال شهریور هفتم در شدهشناخته دینی هایاقلیت یا میاسلا هایانجمن

 شد. تصویب اسلامی

 هاراهپیمایی و اجتماعات

 شرطبه سلاح حمل بدون هاراهپیمایی و اجتماعات تشکیل» :اساسی قانون هفتموبیست اصل اساس بر

 «.است آزاد نباشد اسلام مبانی به لخم هکآن

 از یکی عنوانبه را هاراهپیمایی و اجتماعات تشکیل گذارقانون که دهدمی نشان لصا این به توجه

 مردمی و خودجوش اجتماعات بیشتر که است آن از حاکی تجربه است. پذیرفته شهروندان حقوق

 در است. مربوطه هایزمینه در مردم جمعی قوقح و اجتماعی امور درباره دولت به اخطار منزلهبه

 ۶ ماده 2 تبصره در ،هاآن برابر در دولت مسئولیت و اجتماعات و هاراهپیمایی اریبرگز گیچگون مورد

 :آمده 1احزاب فعالیت قانون

 کمیسیون تشخیص به کهدرصورتی سلاح حمل بدون کشور وزارت اطلاع با هاراهپیمایی برگزاری»

 کسب با عمومی ایهکپار و نمیادی در اجتماعات تشکیل یزن و نباشد اسلام مبانی به مخل 1۰ ماده

 «.است کشور وزارت از مجوز

                                                           
 نگاه کنید به ارجاعات .1
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 مردمی مستمر خواهیپاسخ برای را راه جهتاین از ایران اسلامی جمهوری اساسی قانون ن،بنابرای

 جمهوررئیس و (84 اصل اساسی، )قانون مجلس نمایندگان ویژهبه است. گذاشته باز دولتمردان از

 .اندشدهشناخته مسئول مردم برابر در ،باشندمی مردم منتخب ازآنجاکه (122 اصل اساسی قانون)

 اسلامی شوراهای

 و خود سرنوشت تعیین در مردم مشارکت برای لازم بسترهای بهترین و ترینمناسب از یکی شوراها

 ،اسلامی انقلاب پیروزی با هستند. سالاریمردم و گوییپاسخ کردن نهادینه همچنین و جامعه اداره

 رسمیتبه نظام مختلف حسطو در مردم حاکمیت حق یاساس قانون در سپس و انقلاب شورای رد ابتدا

 شد. شناخته

 تمام در اجتماع افراد همه فعال مشارکت زمینه آوردن فراهم لزوم بر اساسی قانون مقدمه در

 که موضوع این بر اساسی قانون ششم اصل در همچنین ؛است شده تأکید سیاسی هایگیریتصمیم

 است. شده تصریح دشو اداره پرسیهمه یا و عمومی آرای اتکای به باید ورکش امور

 بیشتر چههر اعمال برای اساسی قانون در شدهبینیپیش نهادهای از یکی کشور اسلامی شوراهای

 در اسلامی شوراهای انتخابات اولین است. کشور امور در آنان مؤثرتر مشارکت و ممرد حاکمیت حق

 متعددی وظایف ن،قانو قطب شوراها این شد. انجام 1377 اسفند در کشور مختلف یروستاها و شهرها

 شورا به شهردار طبعاا و است شهر امور بر نظارت و شهردار انتخاب آن ترینمهم که دارند عهدهبر

 اسی:اس قانون 1۰3 اصل موجببه .گوستپاسخ
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 در ،شوندمی تعیین دولت طرف از که کشوری مقامات سایر و بخشداران ،فرمانداران ،استانداران»

 «.هستند هاآن تصمیمات رعایت به ملزم ،اهاشور اختیارات حدود

 از آن اعضای چراکه .آیدمی شماربه نیز مردمی خواهیپاسخ نوعی درواقع خواهیپاسخ نوع این

 انتخاب روستا یا شهر آن مردم توسط هستند محلی امور به آشنا که روستا یا شهر یک مردم میان

 نظارت البته؛ کنندمی رسیحساب و دارند نظارت لیحم امور بر مردم نمایندگان عنوانبه و شوندمی

 مقامات به را موجود هاینارسایی و مشکلات ندتوانمی فقط هاآن و شوراهاست جنبی وظایف از یکی

 گوپاسخ هاآن برابر در ورتاارض ،شهر هر ادارات مسئولان و دهند گزارش بالاتر شوراهای یا و مسئول

 ،شوراها قانون 73 ماده طبق هستند. شوراها این خود منتخب که هادهیار و شهرداران جز نیستند؛

 تام نظارت شهر شورای ،ماده این به توجه با .دارد را شهردار استیضاح و سؤال ،تذکر حق شهر شورای

 باشد. شورا گویپاسخ خود اختیارات و وظایف تمام ربراب در باید نیز شهردار و دارد شهردار بر مستمر و

 کشور قضایی و اداری نظام در ،است فهمقابل مربوطه قوانین مرور و بررسی با کهورطهمان پس

 عمراج هب ،شودمی وارد هاآن بر کارمندان یا دولت طرف از زیانی و ضرر که یموارد در ندتوانمی مردم

 محاکم مجلس، ۹۰ اصل کمیسیون کشور، کل بازرسی سازمان ،یادار عدالت دیوان جملهاز صلاحیذ

 به موظف نیز مذکور هایدستگاه و کنند شکایت یادار تخلفات به رسیدگی هایهیئت یا و یدادگستر

 دارد، پی در امر این که مشکلاتی و رسیدگی مدت شدن طولانی علت به هرچند تند.هس رسیدگی

 د.شونیم منصرف مسئله پیگیری از افراد بعضاا
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  ایران و جهان درگویی پاسخ موفق الگوهای و تطبیقی مطالعات سوم: گفتار

 الگوهای و تجربیات از گیریبهره دولتی، هایاداره در گوییپاسخ نظام ارتقای هایراه مؤثرترین از کیی

 و ورهاشک دیگر در گوییپاسخ وضعیت بهتر شناخت هدف با گفتار این است. بومی و جهانی موفق

 حوزه در اجرایی اقدامات و سازوکارها ها،سیاست از هایینمونه بررسی به ایران، شرایط با آن تطبیق

 .پردازدمی اداری گوییپاسخ

 (120 )داسان جنوبیکره

 جنوبیکره در دولتی کارگزاران با ندانشهرو مستقیم ارتباط برای تلفنی مستقیم خط یک 12۰ داسان

 .شود رسیدگی گانکنندمراجعه و مردم جدی مطالبات و هادرخواست ،یاتشکا به وسیلهبدین تا است

 مرکز این نتایج .دهدمی ارائه سریع و رایگان مشاوره نیز خاص هایگروه به 12۰ داسان حالعیندر

 چرخه شده باعث موضوع همین و هستند راضی بسیار کزمر این از جنوبیکره شهروندان دهدمی نشان

 مشکلات، طریق از جنوبیهرک اداری نظام در یندهاافر اصلاح و اداری نظام از نشهروندا شکایات

 شدن کم به نهایت در سیستم این کهنحویبه .گیرد شکل شهروندان شکایات و هادرخواست

 است. شده منجر جنوبیکره در اداری نظام به انشهروند اعتماد افزایش و خدمت ارائه هایهزینه

 سنگاپور

 در فساد با مبارزه و اداری نظام تحااصلا حوزه در موفق کشورهای از یکی عنوانبه سنگاپور کشور منا
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 مهم موضوع یک از موارد این همه .دارد قرار 4 رتبه با المللبین شفافیت سازمان لیست صدر

 از یادار نظام در مدیران و کارکنان روی مستمر و قوی هایظارتن ایجاد آن و گیردمی سرچشمه

 سمتبه دولتی هایبازرسی ایجاد جایبه ورسنگاپ کشور بود. سنگاپور در شهروندان هایگزارش یقطر

 با ،شهروندان هایدرخواست به فوری رسیدگی مرکز ایجاد با و رفت شهروندان ظرفیت از استفاده

 و کند رمتخصصیغ و گوپاسخغیر متخلف، افراد شناسایی به اقدام توانست نممک هزینه ترینکم صرف

 از شهروندان مندیرضایت میزان توانست دولت اندازه کردن کوچک و یندهاافر اصلاح با نیز درنهایت

 هر در البته؛ شد ... و حاکمیت عمومی، اعتماد افزایش باعث متعاقباا که دهد افزایش را اداری نظام

 را تحول هایطرح یسازهادپی که گرفت نظر در نیز را سنگاپور کشور کوچک مقیاس باید تحلیلی

 .کندمی پرجمعیت و وسیع کشورهای از پذیرترامکان

 مالزی

 هدف با وزیرینخست تابعه دفاتر از یکی عنوانبه ،1۹71 سال در مالزی مردمی شکایات دفتر

 دارای دفتر این .گردید تأسیس دولتی هایانسازم از مردم شکایات به رسیدگی و آوریجمع

 زمان کمترین در هاآن هب مراجعه با شهروندان که است مالزی دولتی ادارات ههم در دمتعد هایشعبه

 ولیتئمس ،ویژه دفتر این شوند. مطلع نیز خود شکایت نتیجه از و کنند شکایت ندتوانمی ممکن

 ارائه و تهیه با و دارد عهدهبه را شاکی به آن اعلام و نتیجه حصول تا رسیده هایشکایت مدیریت

 چگونگی و عمومی خدمات و دولتی یهاسازمان از رسیده شکایات تنوع و تعداد از تحلیلی هایرشگزا
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 شکایات کمیته اختیار در را لازم بازخوردهای ،شکایات با هاآن برخوردهای و یافتهانجام اقدامات

 اطلاعات نای از هاستفاد با ندتوانمی وزیرنخست و دولت اعضای ترتیباینهب ؛دهدمی قرار دولت مردمی

 ضمن کنند. گیریتصمیم دولت تابعه هایسازمان در ازین مورد اصلاحات انجام به نسبت ،دیبازخور

 درنتیجه و رسدمی عمومی اطلاع به مطبوعات طریق از و شده منتشر دفتر این هایگزارش کهاین

 بمانند. تفاوتبی شکایات به نسبت ندتوانمین نیز هامانساز مسئولان

 عربی متحده امارات

 رضایتمندی افزایش باعث عربی متحده امارات در ندانروشه شکایات عنوان تحت سیستمی اندازیراه

 است. شده کشور این حاکمیت از خارجی مهاجران همچنین و شهروندان

 این مشتریان به و کندمی فعالیت هاخارجی و هروندانش به خدمت ارائه گروه دو در سرویس این

 نظام در کاری مراحل از یک هر ای خود ارسالی هایدرخواست و )شکایت( نظرات که هددمی را نامکا

 شکایات تمام با و است مستقر عربی متحده تاامار کشور وزارت در سیستم این کنند. ثبت را اداری

 اناطمین مشتریان هایداده بودن محرمانه از و کندمی برخورد شفاف و طرفانهبی جدی، طوربه

 کاری روز پنج مدت ظرف حداکثر ،شکایت نوع به بسته شکایت به گوییپاسخ سیستم این در .هددمی

 .1شد خواهد انجام

 

                                                           

 .گویی در کشورها نگاه کنید به ارجاعات پایان کتابچهخه بیشتر و متقن درباره تجربه پاسی مطالعبرا. 1
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 جهان کشورهای در شکایات به اولیه گوییپاسخ برای هدف زمان

 مورد در اولیه اقدام برای را ایپیچیده استانداردهای ،آسیایی 1آمبودزمان انجمن ادارات از برخی

 ،کنگهنگ کشور آمبودزمان ،مثال برای اند.داده توسعه مشخص زمانی چارچوب یک رد ایاتکش

 ده در را مابقی و روز پنج خلال در را شکایات از درصد 8۰ اولیه بررسی و شکایت دریافت تأیید هدف

 به و بلافاصله حضوری هایدرخواست و تلفنی هایتماس به تا مودهن تعهد همچنین ؛است برگزیده روز

 دهد. پاسخ روز پنج عرض در کتبی هایخواسترد

 جواب دقیقه پنج عرض در حضوری شاکیان تمامی به است متعهد مالزی مردمی شکایات اداره

 تأیید دتوانمی هدف این اند.برگزیده را مشابهی هایسیاست جهان سراسر در هاآمبودزمان دهد.

 کشور آمبودزمان مورد در روز بیست و هفت تیبرتبه المث برای .باشد کامل پاسخ یا شکایت دریافت

 کند.می صدق دایرلن

 اشاره انگلیس در محلی دولت آمبودزمان .باشد تلفن به گوییپاسخ برای هدف این است ممکن

 ثانیه 33 عرض در ،کندمی دریافت سال در که تلفنیهزار  4۰ از بیش به متوسط طوربه که کندمی

 ثانیه 3۰ عرض در اهتلفن درصد ۹۵ به گوییپاسخ هدف ولز اداری خدمات دزمانبوآم .دهدمی جواب

                                                           
1. Ombudsman 

اش رسیدگی به شکایات و اعتراضات شهروندان نسبت به عملکرد دولت یا یفهشود که وظآمبودزمان به فرد یا نهادی گفته می

مایت از حقوق شهروندان و ارتقای کند و هدفش حطرف عمل میقل و بیورت مستصاین نهاد معمولاا به. های دولتی استسازمان

 .های دولتی استگویی و شفافیت در دستگاهپاسخ
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 زنگ از قبل تلفنی تماس به گوییپاسخ هدف هم تورنتو شهر آمبودزمان اداره پروراند.می سر در را

 است. کرده مطرح را چهارم

 مورد در هجملاز که است خصوصی غیرانتفاعی سازمان یک دست در ،بریتانیا در آمبودزمان خدمات

 بر که دارد حکامی شورای نهاد این .دهدمی ارائه اتخدم مخابرات و انرژی صنایع با اختلاف حل

 پاسخ برای .کندمی تعیین استاندارد شکایت به رسیدگی فرایند برای و کرده نظارت آن هایفعالیت

 درصد 8۰ از بیش به باید کارمندان است. کرده تعیین هاییکپی نیز شاکیان هایتماس به اولیه

 گویند. پاسخ دقیقه ۵ عرض در هاتماس درصد ۹۵ از بیش به و دقیقه دو عرض در هاتماس

 ایران در گوییپاسخ تجارب

 به کشور رد مردم هایدرخواست و شکایات به رسیدگی فعال ضروری هایسامانه از تعدادی فهرست

 و رسیدگی حوزه در فعال هایسامانه از دیمعدو ادتعد بررسی به ادامه در .باشندمی ذیل جدول شرح

 .شودیم پرداخته کشورمان در شهروندان شکایات و هادرخواست به گوییپاسخ

 عنوان شماره ردیف

 پلیسی هایفوریت مرکز 11۰ 1

 جمهوری ریاست مردمی ارتباطات مرکز 111 2

 نجمهوری اسلامی ایرا احمرهلال جمعیت گوییپاسخ مرکز 112 3

 اطلاعات وزارت خبری ستاد 113 4

 بسیج اتاطلاع خبری ستاد 114 5
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 عنوان شماره ردیف

 پزشکی هایفوریت مرکز 11۵ 6

 ناجا اطلاعات حفاظت خبری ستاد 11۶ 7

 کشور وزارت خدمت میز 117 8

 ایران مخابرات شرکت تلفن راهنمای 118 9

 راهور پلیس گوییپاسخ رکزم 12۰ 10

 برق هایفوریت 121 11

 فاضلاب و آب امداد 122 12

 کشور تیبهزیس سازمان اجتماعی اورژانس 123 13

 صنعت، معدن و تجارت وزارت گوییپاسخ سامانه 124 14

 نشانیآتش 12۵ 15

 یهئقضا قوه مردمی ارتباطات 12۹ 16

 اورزیکش اراضی حفاظت مردمی ارتباطات 131 17

 اسلامی شورای مجلس خبری ستاد 132 18

 کشور هواشناسی انیرسعاطلا 134 19

 حکومتی اتتعزیر مردمی شکایات دریافت 13۵ 20

 کشور کل بازرسی سازمان همگانی نظارت مرکز 13۶ 21

 تهران شهرداری همگانی نظارت و شهری مدیریت 137 22

 رضوی قدس آستان گوییپاسخ 138 23

 کشور آبخیزداری و طبیعی منابع سازمان مردمی ارتباط 13۹ 24

 کشور هایراه رسانیعاطلا 141 25
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 عنوان شماره ردیف

 ایران اسلامی جمهوری صداوسیمای سازمان عمومی روابط 1۶2 26

 ، درمان و آموزش پزشکیبهداشت وزارت کار و محیط سلامت مردمی شکایت 1۹۰ 27

 شرعی اوقات و تقویم اعلام 1۹2 28

 ایران اسلامی جمهوری پست شرکت مشتریان با اطارتب 1۹3 29

 گاز ثحواد ماعلا 1۹4 30

 اطلاعات فناوری و ارتباطات توزار تابع مشتریان با ارتباط سامانه 1۹۵ 31

 فراجا همگانی نظارت مرکز 1۹7 32

 تهران مهرآباد فرودگاه رسانیاطلاع مرکز 1۹۹ 33

 جمهوری ریاست ویژه بازرسی مرکز 2777 34

 تهران شهرداری بازرسی سازمان همگانی نظارت 1888 35

 

 کشور کل بازرسی سازمان 136 انهسام

 احراز )با شناس صورتبه ... و قضایی دولتی، نهادهای از گزارش و شکایت دریافت هدف با 13۶ سامانه

 تمامی افشف صورتبه سامانه این در است. گردیده اندازیراه هویت( احراز )بدون ناشناس و هویت(

 این به .است مدارشکایت سامانه این ود.شمی داده اطلاع فساد دهندهگزارش یا شاکی فرد به یندافر

 مطابق شکایت و گزارش هر به رسیدگی برای و نبوده فوری و آنی رسیدگی سیستم رایاد که نحو

 دارد. نیاز زمان ماه یک حداقل به ،اداری نظام سلامت ارتقاء قانون 2۵ ماده
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 کار انجام حوهن

 از: اندعبارت که دارد وجود مختلفی هاینالاک ،نهماسا این در گزارش و شکایات پذیرش منظوربه

 فرایند هرکدام که اینترنتی و دستوری ای،مکاتبه مردمی، ملاقات ایمیلی، تلفنی، حضوری، پذیرش

 با تماماا  شاکی یا گزارشگر یوگوگفت تلفنی تماس فرآیند در مثال عنوانبه هستند. دارا را خود خاص

 فرد با ربات گیرنده،تماس فرد تلفن شماره تأیید و هویت احراز زا پس و پذیردمی صورت ربات

 کد ثبت، از پس و نموده تبدیل گزارش یا شکایت متن به را فرد گفتار و نموده مکالمه گیرندهتماس

 ربات با تنها گزارشگر یا شاکی فرد یندافر نای در .دهدمی ارائه پیگیری جهت گیرندهتماس به رهگیری

 است. گردیده حذف کامل طوربه انسانی عامل و نموده صحبت

 جمهوری ریاست ویژه سیزربا 2777 سامانه

 سرشماره با را خود فعالیت 14۰2 سال ماه خرداد سوم در جمهوری ریاست ویژه بازرسی سامانه

 این نمود. کاربه آغاز رشوه با مبارزه امر و اداری نظام از شهروندان شکایات به رسیدگی هدف با 2777

 گونههیچ و دارد رسیدگی زمان هب نیاز کشور کل بازرسی سازمان 13۶ سامانه همانند زین مرکز

 دولت رسمی ساختار در جایابی فاقد سامانه این درنهایت و ندارد فوری گوییپاسخ برای سیستمی

 ،تهنشسباز و اندک انسانی نیروی و کم بسیار بودجه با حوزه این منداندغدغه از ایعده فقط و هست

 اند.نموده سیزدهم دولت در آن اندازیراه به اقدام
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 کار انجام نحوه

 از پس و گرددمی ثبت واصله شکایات و هاگزارش سامانه، کارشناسان به فرد تماس اتصال از پس

 تا و شودمی داده ارجاع شکایت موضوع به رسیدگی جهت نظارتی هایدستگاه و نهادها به بررسی

 علاوه سامانه این که تاس ذکر به لازم نمایند.می پیگیری مربوطه نهادهای زا را وعموض نتیجه حصول

 سوءاستفاده اختلاس، مانند مختلف موضوعات به مردمی شکایات و تماس به توجه با ،رشوه موضوع بر

 .کندمی اقدام هاآن پیگیری رایب و نموده رسیدگی هم ... و اقتصادی فساد قضایی، فساد قدرت، از

 سامد سامانه

 با شود،می شناخته 111 سامانه یا و مردم و دولت اطارتب الکترونیکی سامانه نام با که سامد سامانه

 این اندازیراه .است شده اندازیراه 138۶ سال در کشور هایسازمان و هادستگاه گوییپاسخ هدف

 صورتبه سامانه این اساس، نهمی بر و بوده الکترونیک دولت توسعه کردن دنبال رویکرد با سامانه

 کلیه بتوانند تا دهدمی مردم به را امکان این و نموده حفظ را دولت و مردم میان ارتباط الکترونیکی،

 د.کنن ثبت سامانه این در ،وابسته هایسازمان و دولت از را خود انتقادات و پیشنهادها

 شدنفراموش روزرسانی،به کانما عدم نهمچو است. متعددی مشکلات دارای سامانه این حالاینبا

 فقدان ندارد، اجرایی ضمانت و است شده تبدیل دهندهارجاع سامانه کی به صرفاا ،اصلی هدف

 8۰ ،مسئولین گفته مطابق .فوری شکایات از بلندمدت شکایات ورودی تفکیک برای ضروری فیلترهای

 هاورودی درصد 2۰ فقط و داد سخاپ دقیقه 1۵ زیر زمان در توانمی را سامد به هاورودی از درصد
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 زمانی بازه با هاورودی همه بررسی شدهباعث تفکیک عدم این که ؛هستند ندمدتلب در بررسی نیازمند

 سایر با سامد بودنن متصل درنهایت و شد نخواهد مؤثر گوییپاسخ به منجر که شود همراه زیاد نسبتاا

 که ... و اجتماعی تأمین پرورش، و آموزش مرکزی، بانک ،شهید بنیاد مثل دولت در موجود سامانه

 از دیگر مشکلات جدی سامانه است. دهدمین سامانه این به را ملی کد با لحظه در بررسی نامکا

 کار انجام نحوه

 31۶۶ تلفن شماره و استانی هایرخواستد و شکایات برای 111 تلفن شماره دو دارای سامانه این

 هاگزارش مانه،اس کارشناسان به فرد تماس اتصال با آن از پس. هست ادست سطح در گوییپاسخ برای

 به رسیدگی جهت ،مرتبط هایدستگاه و نهادها به بررسی از پس و گرددمی ثبت واصله شکایات و

 نمایند.می پیگیری مربوطه نهادهای از را موضوع نتیجه حصول تا و شودمی داده ارجاع شکایت موضوع

ایت نه های تخصصی ثبت شکاداری با سایر ساما سامانه فوریت هایتطبیقی بررسی نتایج  در ادامه

 در قالب جدول ذیل ارائه شده است:

 هدف جامعه تماس روش هدف عنوان شماره
 زمان

 رسیدگی
 اجرایی فرایند

110 
 هایفوریت مرکز

 پلیسی

 به یرسیدگ

 پلیسی هایفوریت
 شهروندان عموم تلفنی سامانه

 4۵ حداکثر

 قهدقی

 اطلاع مرکز به تلفنی تماس با شهروند

 به حضوری مراجعه با رکناناک و دهدمی

 .پردازندمی موضوع پیگیری

111 
 ارتباطات مرکز

 ریاست مردمی

 جمهوری

 و سریع گوییپاسخ

 مشکلات به صحیح

 با رابطه در مردم

 اجرایی یهادستگاه

 تلفنی سامانه -

 سایتوب -
 روز 1۵ شهروندان عموم

 مکالمات ،سامانه با شهروند تماس پی در

 رهگیری کد یک و شده مهنا به تبدیل هاآن

 چند از بعد گیرندگانتماس .شودمی صادر

 خود درخواست دریافتی، کد با ندتوانمی روز
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 هدف جامعه تماس روش هدف عنوان شماره
 زمان

 رسیدگی
 اجرایی فرایند

 کنند. پیگیری را

112 
 گوییپاسخ مرکز

 جمعیت

 احمرهلال

 اضطراری خدمات ارائه

 شهروندان به
 تلفنی سامانه

 در اندیدگ حهسان

 اضطراری شرایط

 زمان ترینکوتاه

 ممکن

 شدهگزارش وضعیت شهروند، اسمت از پس

 عملیاتی تیم تریننزدیک و شودمی یابیارز

 شود.می اعزام

115 
 هایفوریت مرکز

 کشور پزشکی

 خدمات ارائه

 پزشکی هایفوریت

 تلفنی نهساما -

 پیامکی سامانه -

 سایتوب -

 اپلیکیشن -

 ندنیازم نشهروندا

 هایفوریت به

 پزشکی

 دقیقه 1۵
 و شرایط بررسی و شهروند تماس از پس

 شود.می اعزام اورژانس تیم ،حادثه مکان

117 
 خدمت میز

 کشور وزارت

 مصوب خدمات ارائه

 به کشور وزارت

 حداقل در شهروندان

 ممکن زمان

 سایتوب -

 تلفنی سامانه -
 شهروندان عموم

 زمان ترینکوتاه

 ممکن

 برای رهگیری کد یک شکایت تثب از دبع

 نتیجه دتوانمی ندشهرو .شودمی صادر شهروند

 و پیامک دریافت طریق از هم ،را خود شکایت

 خود کارتابل در هاپیام زبانه طریق از هم

 کند. مشاهده

124 
 سامانه

 گوییپاسخ

 صمت وزارت

 به خدمات ارائه

 در شهروندان

 مختلف هایزمینه

 ارتقای و یشهر

 شهری ماتدخ کیفیت

 تلفنی سامانه -

 سایتوب -
 ساعت 24 شهروندان عموم

 به پیگیری کد یک شکایت ثبت از بعد

 را خود تشکای بتواند تا شودمی داده شهروند

 کند. پیگیری

129 
 ارتباطات سامانه

 قوه مردمی

 قضاییه

 به دسترسی تسهیل

 کاهش ؛قضایی خدمات

 و حضوری مراجعات

 مردم رضایتمندی افزایش

 تلفنی سامانه -

 سایتوب -

 به مراجعین

 قضایی هایدستگاه
 نامشخص

 نتیجه و پیگیری موضوع شکایت ثبت از بعد

 شود.می رسانیاطلاع پیامک طریق از

135 

 دریافت مرکز

 مردمی شکایات

 تعزیرات

 حکومتی

 مردم دسترسی تسهیل

 عزیراتت به

 پیامکی سامانه -

 سایتوب -
 زرو 1۰ شهروندان عموم

 تا رسیدگی مراحل تمامی شکایت ثبت زا بعد

 اطلاع به پیامک ارسال طریق از حکم صدور

 رسد.می هروندش

136 
 نظارت مرکز

 سازمان همگانی

 عمومی نظارت افزایش

 و نواقص رفع منظوربه

 پیامکی مانهسا -

 سایتوب -

 به کنندگانمراجعه

 اریدا هایدستگاه
 ماه یک

 مراجع به موضوع شکایت ثبت از پس

 نتیجه و شودمی پیگیری و منعکس صلاحذی
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 هدف جامعه تماس روش هدف عنوان شماره
 زمان

 رسیدگی
 اجرایی فرایند

 کل بازرسی

 کشور

 رسد.می متقاضی اطلاع به و اخذ هانارسایی و ایرادات

137 

 مدیریت مرکز

 نظارت و شهری

 همگانی

 تهران شهرداری

 برای زمینه ایجاد

 در شهروندان مشارکت

 شهری مدیریت

 تلفنی سامانه -

 سایتوب -

 مجازی فضای -

 انوندشهر عموم
 ساعت دو نیب

 ماه سه تا

 فساد شگزار موضوع اگر پیام ثبت از پس

 موضوع اگر .شودمی برخورد متخلف با ،باشد

 و شد خواهد ارائه خدمت ،باشد رسانیخدمت

 شهروند به پیام بازخورد و پیگیری ،آن از پس

 شود.می ارائه

197 
 نظارت مرکز

 فراجا همگانی

 با مردم سازنده تعامل

 ناجا
 نامشخص شهروندان عموم یفنتل نهماسا

 ارسال وی ایرب پیامکی ،شخص تماس از بعد

 قرار بررسی روند در موضوع سپس .شودمی

 پیامک شهروند برای نتیجه و گیردمی

 شود.می

128 
 های)فوریت فواد

 اداری(

 بهفوری  رسیدگی

 با مرتبط شکایات

 ارائه و نحوه کیفیت

 خدمت

 تلفنی سامانه
 به ینمراجع تمامی

 اداری هایتگاهسد
 ساعت 3

 رهگیری کد ،سامانه با شهروند تماس از پس

واحد بازرسی ذی  .شودمی پیامک وی برای

در سطح ستادی)اصلی یا وابسته(،  ربط

 موضوعاستانی و شهرستانی دستگاه اجرایی 

شهروند اعلام  و نتیجه نهایی به پیگیری را

 میشود.
 

 دریافت شکایتهای سامانه سایر و 128 فوادبررسی تطبیقی سامانه 

 .است پیگیری زمان مدت ،اداری هایسامانه سایر به نسبت فواد انهسام تمایزوجه تریناصلی -1

 در ،کشدمی طول روز چندین مردمی شکایات به رسیدگی یندافر که هاسامانه بیشتر برخلاف

 شود. پیگیری و رسیدگی باید ساعت چند ظرف فواد هسامان
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 وظایف به مربوط شکایات به عمدتاا هاسامانه سایر کهحالیدر که است این فواد سامانه دیگر یزتما -2

 کیفیت موارد، این بر علاوه فواد سامانه در کنند،می رسیدگی شدهارائه خدمات و هادستگاه ذاتی

 .گیردمی قرار بررسی مورد نیز خدمات ارائه نحوه

 عدم یا نقص دلیل به ها،آن در که کندمی رسیدگی هایییتوضع به سامانه این تر،دقیق بیان به    

 یا آغاز در تأخیر خدمت، ارائه مراحل نبودن شفاف مانند) مقررات و قوانین با مطابق خدمت ارائه

 قصور دلیلبه یا کارکنان(، غیبت هنگام جایگزین نیروی نبود یا خدمات، ارائه زمان پایان در تعجیل

 نامناسب رفتارهای ای بازی،پارتی تبعیض، )نظیر اجرایی هایدستگاه یراندم و دانکارمن تخلفات و

 رسیدگی و پیگیری خواستار شهروندان و شده ایجاد عمومی نارضایتی شهروندان(، با آمیزتوهین و

 .اندشده 128 سامانه طریق از

 بیشتر است، ییاجرا ایهدستگاه در شدهارائه خدمات نحوه به رسیدگی گستره در بعدی تفاوت -3

 سامانه مانند ؛کنندمی پیگیری و بررسی را اداری هاینسازما از خاص طیف یک اداری هایسامانه

 سامانه اما ؛است سلامتی اورژانس مختص که 11۵ یا است قضایی هایدستگاه مختص که 12۹

 اید.نممی پیگیری را اجرایی هایدستگاه تمام در خدمات رائها نحوه ،128 فواد

 هاآن و شودمی ارزیابی هاسازمان ارشد مدیران و بازرسان عملکرد کیفیت ،128 فواد سامانه در -4

 بازرسان عملکرد کیفیت و طرح اجرای ضمانت ،کار این .گیرندمی قرار ایدوره تنبیه و تشویق مورد

 برد.می بالا را مربوطه مدیران و
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 باعث این و گیرندمی قرار سالانه عملکرد ارزیابی ردمو ییرااج هایدستگاه تمام ،128 فواد طرح در -۵

 افزایش به منجر درنتیجه و شودمی مردمی شکایات پیگیری و خدمات ارائه در رقابتی فضای ایجاد

 .گرددمی شهروندان عمومی رضایت

 در و هستند کارمندان عملکرد بر نظارت مسئول هاسازمان راییاج مقام بالاترین طرح این در -۶

 اجرای ضمانت شیوه این .شودمی ردخوبر هاآن با ،مدیران اهمال احراز و کارمندان تخلف رتصو

 برد.می بالا را طرح

 یا و مشاوره راهنمایی، پیشنهادها، و هاایده مردمی شکایات بر علاوه که هاسامانه برخی برخلاف -7

 نحوه از مردم «شکایات» به صرفاا تخصصی تصوربه فواد سامانه ؛کنندمی ثبت نیز را مردم انتقادات

 در نفوذ ضریب و تمرکز افزایش باعث سامانه بودن تخصصی این .زدپردامی خدمت ارائه

 برد.می بالا را طرح موفقیت احتمال و گرددمی سامانه ذاتی وظیفهانجام

 مجازی ایفض و هارسانه ظرفیت از پیوسته و گسترده گیریبهره ،فواد مانهسا دیگر مهم تفاوت -8

 آگاهی افزایش موجب تنهانه رویکرد این است. طرح یاجرا از پشتیبانی و عمومی رسانیاطلاع برای

 عملکرد بر مردمی نظارت تقویت ساززمینه بلکه شود،می خود قانونی حقوق به نسبت مردم

 بر که لیصا گیرد؛می صورت اساسی قانون هشتم اصل چارچوب در امر نای هست. نیز مسئولان

 از یکی را حاکمان بر مردم نظارت و دارد دکیتأ منکرازنهی و معروفبهامر در همگانی مسئولیت

 هم و کندمی کمک مسئولان شدن گوترپاسخ به هم روند این نتیجه،در داند.می آن تحقق ابزارهای
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 منجر دولتی یهادستگاه مدیران و کارکنان میان در پذیرینظارت فرهنگ سازینهادینه به

 .شودمی

 تسهیل خدمات، کیفیت ارتقای مانند هاسامانه سایر با مشترک اهداف کنار در ،فواد سامانه -۹

 تعامل افزایش بر ویژه طوربه حضوری، مراجعات کاهش و اجرایی هایدستگاه به مردم دسترسی

 سطح ارتقای نه،ساما نیا اصلی رسالت حال،اینبا دارد. تمرکز شهروندان فعال تمشارک و سازنده

 مندیرضایت و اعتماد افزایش نهایت در و اجرایی ایهدستگاه عملکرد از مردم عمومی رضایت

 رضایت جلب بر فواد اصلی تمرکز رو،همیناز است. حکمرانی نظام و حاکمه هیئت به نسبت

 .هاستآن مطالبات به مؤثر یگویپاسخ و شهروندان

 دهیپاسخ در رایج هایشیوه تکرار به صرفاا که قبلی هایسامانه زا یاریسب برخلاف ،فواد سامانه -1۰

 تلاش خدمات، ارائه نحوه و یندهاافر اصلاح بر تمرکز با بودند، محدود هادرخواست و شکایات به

 کند. کمک اجرایی هایدستگاه در زمانیسا فرهنگ بهبود به موردی، رسیدگی از فراتر کندمی

 ارائه شیوه و تفیکی بلکه ندارد، کاری شدهارائه خدمت خودِ به فواد که است آن اهمیت حائز نکته

 .دهدمی قرار پیگیری و ارزیابی مورد را خدمت

 و انسانی نیروی کارگیریبه و دولت در جدید ساختار ایجاد با هاسامانه بیشتر گیریشکل -11

 و مالی منابع تاخیص بدون و موجود ظرفیت از استفاده با فواد سامانه اما است جدید جهیزاتت

 .بردمی پیشبه را خود امور و آمده وجودبه جدید انسانی





 تحلیل وضع موجود،
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 45   شناسی و تبیین مصادیق...تحلیل وضع موجود، آسیب

 ایران اداری نظام در گوییپاسخ مصادیق چهارم: گفتار

 و میماتصت وظایف، به نسبت کارگزاران و هاسازمان تعهد به «ییگوپاسخ» مفهوم اداری، نظام رد

 مراجع برای را خود اقدامات بتواند باید مسئول مقام یا نهاد هر کهینحوبه دارد؛ اشاره خود عملکرد

 از و مختلف سطوح در گوییپاسخ ایران، اداری نظام رد نماید. تبیین و توجیه عمومی افکار و صلاحذی

 و یبندطبقه زیر ابعاد در وانتمی را سازوکارها این است. شده نهادینه گوناگون ارهایسازوک قطری

 :کرد تحلیل

 مردم نمایندگان برابر در گوییپاسخ .1

 اسلامی شورای مجلس

 سؤال جمهوررئیس یا وزرا عملکرد مورد در توانندمی نمایندگان :رجمهورئیس و وزرا از سؤال •

 .کنند یافترد رسمی پاسخ و کرده مطرح

 برکناری و استیضاح امکان ،شدهارائه هایسخپا از مجلس نشدن اقناع صورت در :استیضاح •

 .دارد وجود مسئول مقام

 بررسی مورد را اجرایی هایدستگاه عملکرد توانندمی مجلس هایمیسیونک :تفحص و تحقیق •

 .دهند قرار مستقل و قعمی

 اساسی قانون ۹۰ اصل کمیسیون

 ربطذی مراجع به ارجاع و دولتی مسئولان و قوا عملکرد از مردمی ایاتکش به گیرسید •
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 قضاییشبه و قضایی گوییپاسخ .2

 اداری عدالت دیوان

 اقدامات و تصمیمات به نسبت حقوقی و حقیقی اشخاص شکایات به رسیدگی اصلی مرجع •

 هاآن اصلاح یا ابطال حکم صدور امکان با اداری،

 اداری انتظامی هایدادگاه و تقضا امیانتظ هایدادگاه

 اجرایی هایدستگاه کارکنان اداری و اطیانضب تخلفات به رسیدگی •

 کشور محاسبات دیوان

 مشاهده صورت در و دارد نظارت اجرایی هایدستگاه مالی عملکرد بر که مستقل نظارتی نهاد •

 د.دهمی ارجاع قضایی مراجع به را موضوع تخلفات،

 یمانسازونرد گوییپاسخ .3

 کشور استخدامی و اداری امور سازمان

 در را داخلی گوییپاسخ سازوکارهای عملکرد، ارزیابی هایدستورالعمل و هانامهینآی تدوین با •

 .کندمی نهادینه هادستگاه

 هاهوزارتخان در اداری تخلفات به رسیدگی هایکمیته

 احکام صدور و شغلی اتلفتخ رسیرب مسئول و شده تشکیل هاسازمان و هاوزارتخانه در •

 .هستند انضباطی
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 یتییرمد دهیگزارش

 خصوصدر بالادست مقامات به ایدوره هایگزارش ارائه به موظف رتبه،عالی و میانی مدیران •

 .هستند خود مدیریت تحت هایبخش عملکرد

 ایبودجه شفافیت و مالی گوییپاسخ .4

 محاسبات دیوان هایگزارش

 دولت. اموال تکلیف تعیین هایگزارش و بودجه قتفری گزارش عمومی انتشار •

 شفافیت ملی نهماسا

 برای دولتی معاملات و هامناقصه مزایا، و حقوق قراردادها، به مربوط اطلاعات آنلاین انتشار •

 .مالی شفافیت ارتقای

 ردعملک گزارش و بودجه لایحه

 به سالانه بودجه هایوستیپ قالب در را خود مالی عملکرد گزارش اندموظف هاوزارتخانه •

 .کنند ارائه مجلس

 ایرسانه و مردمی گوییپاسخ .5

 مردمی ارتباط هایسامانه

 کارکنان عملکرد از مردم رضایت سنجش سامانه دولت(، و مردم ارتباط ملی )سامانه سامد •

 وظیفه هک و... بازرسی( سازمان شکایات به رسیدگی )سامانه 13۶ هسامان (دوبعدی کد) دولت
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 پیگیری را هاآن به دهیپاسخ و انوندشهر یشنهادهایپ و انتقادات شکایات، پیگیری و دریافت

 .کنندمی

 پیشخوان دفاتر و خدمت میز

 برای یابزار عنوان به رجوع،ارباب از حضوری بازخورد دریافت و خدمات مستقیم ارائه امکان •

 خدمات کیفیت ارتقاء و ضعف نقاط شناسایی

 ایرسانه یگزارشگر

 مسئولان الزام و هاناکارآمدی افشای در ثریؤم نقش تحقیقی، نگارانروزنامه ژهیوبه ها،رسانه •

 .کنندمی ایفا گوییپاسخ به

 اداری اخلاق بر مبتنی و ایحرفه گوییپاسخ .6

 شغلی و اداری اخلاق منشور

 داریامانت ی،طرفبی قت،صدا نظیر اخلاقی اصول رعایت به ملزم اجرایی هایدستگاه کارکنان •

 .هستند رجوعارباب حقوق به احترام و

 تخصصی هایکارگاه و آموزشی هایدوره

 دهند. آموزش اداری اخلاق و مقررات قوانین، زمینه در را کارکنان اندموظف هاسازمان •

 کارکنان رفتار از میمرد شکایات به رسیدگی هایکمیته

 کارکنان غیرقانونی یا آمیزتبعیض نامناسب، تارفر بارهرد شهروندان شکایات به که نهادهایی •
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 .کنندمی اعمال را تنبیهی یا اصلاحی اقدامات و کرده گیرسید

 وجود از نشان شود،می مشاهده ایران اداری نظام در گوییپاسخ گوناگون مصادیق قالب در آنچه

 نهادهای و هارسانه تا گرفته ینظارت و گذارقانون نهادهای از که دارد مکمل و چندلایه ساختاری

 شفافیت، ارتقاء در مهمی نقش ،گوییپاسخ سازوکارهای در افزاییهم این گیرد.می بر در را مردمی

 .کندمی ایفا اداری نظام کارآمدی بهبود و عمومی اعتماد افزایش
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  شهروندان در نارضایتی جادکنندهای مصادیق پنجم: گفتار

 یعموم اتخدم ارائه نحوه حیطه در

 عمومی خدمات از شهروندان رضایت میزان حکمرانی، کیفیت سنجش در بنیادین هایمؤلفه از کیی

 کنند،می تعیین را دولتی نهادهای عملکرد کلی چارچوب اجرایی، ساختارهای و قوانین هرچند است.

 یندافر در هادستگاه با مستقیم مواجهه کیفیت ،ماندمی باقی مردم تجربه و هنذ در نهایتدر آنچه اما

 .است خدمت دریافت

 کارمندان، رفتار و فرایندها شفافیت رجوع،ارباب به احترام ،گوییپاسخ عترس رسانی،اطلاع نحوه

 ضایتینار مصادیق تحلیل رو،همیناز ؛دارند نقش «اداری عدالت» از عمومی ادراک در همگی

 مسیر در مهم گامی بلکه بهتر، یگذارستسیا برای ابزاری تنهانه عمومی خدمات از شهروندان

 .است یعموم اعتماد بازسازی

 تجربی و تطبیقی منبع دو از اداری، نارضایتی مشترک الگوهای شناسایی منظوربه ،گفتار این در

 با کشوری عنوانبه پنجاب( ایالت ویژه)به پاکستان آمبودزمان هایداده یکم؛ :است شده استفاده

 بازرسی، مرکز میرس افکارسنجی نتایج دوم؛ و ؛ایران با توسعه سطح و یفرهنگ ،ساختاری هایشباهت

 .کشور استخدامی و اداری سازمان اداری هایفوریت و عمومی خدمات بر نظارت

 پاکستان آمبودزمان تجربه الف(

 رسیدگی قابل شکایت ۵۰۰۰ بر بالغ ،2۰۰۹ سال در پنجاب التای آمبودزمان سالانه گزارش اساس بر
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 :اندشده بندیطبقه عمده دسته سه در

 از ناشی شکایات، کل از درصد ۵3 عرضگی:بی و ناکارآمدی ی،موشفرا تأخیر، توجهی،بی -

 .است بوده اجرایی هایدستگاه کند و ضعیف عملکرد

 این موارد به شکایات درصد 3۰ :جانبدارانه تتصمیما و بازیپارتی تبعیض، اداری، عدالتیبی -

 .شودمی مربوط چنین

 .اندشده ثبت غیرقانونی یا فاسد اقدامات علیه شکایات از درصد 17 ادرای: فساد -

 این آمبودزمانی ساختار که کندمی اشاره گزارش این در پاکستان فدرال آمبودزمان حال،عیندر

 موضوعات این پیگیری زیرا ؛است نشده تجهیز اداری فساد اتهامات به تخصصی رسیدگی برای کشور

 کلاسیک مدل در دلیل، همین به است؛ بالایی پذیریاثبات توانایی و حقوقی تخصص ،انزم زمتلمس

 .گیردمی قرار آن مستقیم صلاحیت از خارج معمولاا  اداری فساد موضوع آمبودزمان،

 ایران در رسمی افکارسنجی نتایج ب(

 هدف با کشور، دامیاستخ و اداری سازمان اداری هایفوریت و عمومی خدمات بر نظارت ،بازرسی مرکز

 این نتایج است. کرده ملی افکارسنجی به اقدام ،اداری خدمات حوزه در شهروندان نارضایتی منشأ شناسایی

 :است نموده شناسایی عمومی نارضایتی مصادیق عنوانبه را اصلی محور هفت پیمایش،

 رسانیخدمت فرایندهای و قوانین رسانیطلاعا در ضعف -
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 اتخدم با مرتبط تصمیمات درباره غیرشفاف یا دیرهنگام ،نامناسب رسانیاطلاع -

 قانونی چارچوب از خارج آن پایان در تعجیل یا خدمت آغاز در تأخیر -

 خدمت میزهای یا اینترنتی هایدرگاه مانند ارتباطی ابزارهای و هاسامانه در اختلال -

 زینیگجا رویین نبود یا مسئول کارکنان غیبت دلیل به خدمات ارائه در هوقف -

 رجوعارباب با کارکنان سوی از آمیزتوهین یا غیرمحترمانه نامناسب، رفتار -

 موجه دلیل ارائه بدون بعد، هایزمان به خدمت ارائه غیرقانونی ارجاع -

 فواد راهکار و تطبیقی تحلیل پ(

 ینهمز در ژهویبه پاکستان، و ایران میان فرهنگی و دینی اداری، اری،ساخت هایشباهت به توجه با

 حوزه در کشور دو این تجربی نتایج که گفت توانمی عمومی، خدمات ارائه با مرتبط هایچالش

 و نوآورانه ایسامانه اجرای و طراحی اساس، این بر هستند. تطبیق و مقایسه قابل اداری نارضایتی

 .کند ایفا معضلات این حل در اساسی نقشی تواندمی «دفوا» مانند کارآمد

 (،فواد) اداری هایفوریت سامانه موفق اجرای با که دهدمی نشان اولیه هایداده و نیمیدا ربتجا

 این کلیدی تمایز نقطه است. رفع قابل عمومی نارضایتی عوامل و رایج مشکلات از درصد 8۰ حدود

 به گییدرس یندافر همچنین، خدمت. خودِ صرفاا نه است، خدمت ارائه کیفیت و نحوه بر تمرکز سامانه،

 هایبازه معمولاا هاسامانه سایر کهحالیدر ؛شد خواهد انجام ساعت چند ظرف فواد در مردمی شکایات
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 اداری، هایفوریت طرح مندنظام و دقیق اجرای بنابراین،؛ دارند ایهفته چند حتی یا روزهچند زمانی

 افزایش یندها،افر حاصلا با است. کشور اداری گوییپاسخ نظام در تحول ایجاد برای ییطلا فرصتی

 ساززمینه تواندمی فواد خدمات، ارائه نحوه سازیشفاف و شهروندان اب تعامل ارتقای دهی،پاسخ سرعت

 و ندیمرضایت افزایش :از اندعبارت تحول این پیامدهای شود. کلان و خرد سطح در اداری انقلاب

 و اداری نظام به نسبت اجتماعی یهسرما یمترم و اجتماعی اعتماد عمومی ارتقای عمومی؛ مشارکت

 .کشور حاکمیتی
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 ایران اداری نظام در گوییپاسخ مطلوب و موجود وضع تبیین :ششم فتارگ

 و کارآمدی سنجش برای کلیدی شاخصی خوب، حکمرانی اصلی ارکان از یکی مثابهبه گوییاسخپ

 و قوانین چارچوب در تنهانه اییاجر هایدستگاه عملکرد آید.می شماربه اداری نظام در شفافیت

 شکایات، به گوییپاسخ کیفیت و مطالبات به رسیدگی نحوه شهروندان، با تعامل عون در بلکه مقررات،

 هایداده اساس بر انایر اداری نظام در گوییپاسخ فعلی وضعیت ابتدا ،گفتار این در شود.می سنجیده

 از گذار برای ضروری هایگام مطلوب، اندازچشم سیمرت با سپس ؛شودمی بررسی المللیبین و داخلی

 .شد خواهد تحلیل بهینه وضعیت به موجود وضع

 ایران اداری نظام در گوییپاسخ موجود وضع اول: بخش

 نظام عملکردی و ساختاری ضعف یگویا المللی،بین و داخلی نهادهای توسط شدهمنتشر هایداده

 «خوب حکمرانی شاخص» گزارش طبق نمونه، عنوانبه است. میعمو وییگپاسخ حوزه در کشور اداری

 کسب را 1.۵ منفی نمره «پذیریمسئولیت و گوییپاسخ» ب عد در ایران ،2۰21 سال در جهانی بانک

 (،14۰3 )سال «عمومی بخش در فساد از مردم تجربه و ادراک» پیمایش در همچنین، ؛است کرده

 دوخ افشاگرانه هایگزارش به رسیدگی به نسبت که اندکرده ماعلا گویانپاسخ درصد 8۰ حدود

 .انداطلاعبی آن نتیجه از یا نشده پیگیری گزارششان یا که اندکرده اظهار درصد 77 و ندارند اطمینان

 و رسیدگی دهی،گزارش هایسیستم هب نسبت عمومی اعتماد نازل سطح بیانگر ها،داده این

 فایدهبی اقدامی ار پیشنهاد یا انتقاد شکایت، ارائه اغلب شهروندان، که هددمی نشان و است دهیپاسخ
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 :کرد تحلیل اصلی محور پنج در توانمی را وضعیت این دلایل کنند.می تلقی

 و پیچیده روکراسیبو از متأثر همچنان ایران اداری ساختار :ناکارآمد ریادا ساختار .1

 مطالبات به مؤثر گوییپاسخ برای لازم ریپذیانعطاف و سرعت که است مراتبیسلسله

 و اداری فرسودگی موجب ها،کاریموازی و ایچندمرحله کند، یندهایافر د.ندار را شهروندان

 .است شده گسترده نارضایتی

 فرایندهای و هاگیریمیمتص در شفافیت فقدان ها،دستگاه از بسیاری در :شفافیت ضعف .2

 و عمومی اعتمادیبی ساززمینه ابهام، این است. دهرک تضعیف را بیرونی نظارت امکان اجرایی،

 است شده اداری فساد گسترش مواردی، در

 هنوز اطلاعات، فناوری حوزه در اخیر هایپیشرفت جودو با اطلاعات: فناوری نامتوازن توسعه .3

 .است پایین هاآن کیفیت یا شوندنمی ارائه الکترونیکی ورتصبه دولتی خدمات از بسیاری

 شکایات پیگیری و دریافت ایرب موجود سازوکارهای :شکایات به رسیدگی هایکاروزاس ضعف .4

 یا مانند،می پاسخبی یا هاشکایت اند.شهروندان به مؤثر بازخورد فاقد و برزمان ناکارآمد، اغلب

 .رسدنمی دهندهگزارش اطلاع به شفاف رسیدگی نتیجه

 هایدستگاه عملکرد بر نظارت و هاگیریتصمیم رد عمومی مشارکت سطح ی:عموم مشارکت .5

 در مردم فعال نقش ایفای برای لازم اجرایی و قانونی سترهایب .است دمحدو دولتی

 .است نشده فراهم گوییپاسخ سازوکارهای
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 :دهندیم نشان را ودخ یملموس شکل به یزن یاتیعمل سطح در مشکلات ینا

 نبود دلیلبه گذشته، دهه سه طول در مقررات و ینقوان ا،یندهافر در اصلاحی اقدامات باوجود -

 واحدهای خدمات ارائه نحوه از همچنان مردم ،دولت کارکنان و مدیران بین گوییپاسخ گهنفر

 هستند. ناراضی عمومی

 گونههیچ هم 1خیابان( سطح یهاروکراتبو) عملیات سطح در خدمات دهندهارائه کارمندان -

 عمومی هاینارضایتی از بسیاری .کنندنمی حس را باشد اثربخش که گوییپاسخ لزوم و نظارت

 در ها،نارضایتی این است. مردم با مقدم خط کارمندان تعامل شیوه و رفتار کیفیت به معطوف

 .نددهمی دست از را خود پیگیری ارزش سریع، رسیدگی عدم صورت

 عمومی( خدمات )شامل ریاج یهاههزین صرف کشور بودجه درصد ۹۰ از بیش کهآن وجود با -

 .است دفاع غیرقابل خدمات کیفیت و پایین انهمچن اداری بازدهی شود،می

 از مردم ادراک دارند. خدمات دهندهارائه اداری یندهایافر به پایینی بسیار اعتماد شهروندان -

 ماتدخ دهندهارائه یندهایافر بودن صاحب دونب بر ناظر خدمات، ارائه هنحو بر نظارت وجود

 .مؤثر( نظارت )فقدان است

                                                           
1. street-level bureaucrats 

 مردم درطور مستقیم با عموم که به شودگفته میکارمندانی به در علوم اجتماعی و مدیریت دولتی، که در مقدمه نیز گفته شد، طورهمان

 .دارند مستقیمها و ارائه خدمات دولتی نقش ارتباط هستند و در اجرای سیاست
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 که یاگونهبه شود؛یم پندارییکسان «دولت نهاد» با اغلب خدمت ندهدههارائ کارمند رفتار -

 شود.یم نوشته یحکمران نظام حساب به کارمند یخطا

 ایران اداری نظام در ییگوپاسخ طلوبم اندازچشم دوم: بخش

 منظا است لازم اداری، عدالت تحقق و هادستگاه ریوهبهر ایشافز عمومی، اعتماد ارتقای هدف با

 :شود بازطراحی زیر هایشاخص اساس بر کشور گوییپاسخ

 را گوییپاسخ یندهایافر که محورنتیجه و شفاف چابک، ساختاری ایجاد: اداری ساختار اصلاح

 .کند ارزیابیقابل و بینیپیش قابل ساده،

 به مربوط اطلاعات انتشار طریق از نهادها و هاسازمان عملکرد در فیتشفا افزایش ت:شفافی ارتقای

 .عملکردها و هاگیریتصمیم

 با الکترونیک دولت هوشمند هایسامانه سازییکپارچه و اندازیراه :الکترونیکی خدمات توسعه

 .اتشکای و هادرخواست به رسیدگی روند ردیابی قابلیت و شفافیت منیت،ا استفاده، سهولت بر تمرکز

 به فوری دهیپاسخ و پردازش دریافت، برای مینظا طراحی :پذیریشکایت سازوکارهای کارآمدسازی

 .نتایج پیگیری برای اجرایی ضمانت و مشخص بندیزمان شفاف، بازخورددهی سازوکار با مردمی شکایات

 هایراشو ی،دممر هاینظارت جملهاز محورمشارکت سازوکارهای توسعه :ومیعم مشارکت تقویت

 .عمومی خدمات نفعانذی از تمرسم هاینظرسنجی و مشارکتی ریزیبودجه مشورتی،
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 مطلوب و موجود وضع فاصله تحلیل

 نه فاصله این دارد. وجود کشور اداری نظام در باشد باید آنچه و هست آنچه میان معناداری فاصله

 برای سازمانی اراده نبود اجرا، در ضعف از ناشی چیز هر از بیش بلکه قوانین، نقص محصول صرفاا

 مستلزم مطلوب اندازچشم تحقق که ستا بدیهی است. اثربخش نظارت هایابزار غیبت و اصلاح

 .است زمانهم فناورانه و فرهنگی ساختاری، اقدامات

 اعتمادیبی عمومی، نارضایتی گیریشکل عوامل ترینمهم از یکی ایران، در گوییپاسخ نظام ضعف

 مانند نوآورانه هاینظام سازیپیاده و طراحی است. مردم و دولت میان شکاف افزایش و اریدا نظام به

 یندها،افر در بازنگری با اگر ویژهبه کند؛ ترمیم را شکاف این از بخشی تواندمی «ادوف» سامانه

 اداری مختلف حسطو در گوییپاسخ سازینهادینه و سازمانی شفافیت طلاعات،ا فناوری از گیریبهره

 مشارکت سیاسی، اراده نیازمند مطلوب وضعیت به موجود وضعیت از گذار بنابراین،؛ باشد همراه

 و گوپاسخ حکمرانی تحقق به توانمی شرایطی چنین در تنها است. واسط نهادهای تقویت و نفعانذی

 .بود امیدوار ایران در سازاعتماد
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 ایران اداری امظن در ییگوپاسخ شناسیآسیب :هفتم گفتار

 یکارآمد و اداری عدالت تحقق شرطپیش و مطلوب مرانیکح بنیادین ارکان از یکی گوییاسخپ

 نظام در آن مطلوب اندازچشم و گوییپاسخ موجود وضعیت پیشین، گفتار در است. عمومی نهادهای

 به وضعیت، ود این نمیا شکاف به تردقیق نگاهی با ،گفتار این در شد. تبیین نایرا اداری

 فرهنگی، ساختاری، عوامل که است آن هدف شود.می ختهپردا اداری گوییپاسخ نظام شناسیآسیب

 پایان، در و شود تحلیل و شناسایی اداری نظام در گوییپاسخ ضعف بر مؤثر اجرایی و فناورانه

 د.گرد ارائه وضعیت این اصلاح برای تناسبم راهکارهایی

 آن علل و هاآسیب تحلیل

 کرد: تحلیل زیر عمده محور ده در توانمی را ایران در گوییپاسخ نظام شناسیآسیب

 کند و پیچیده یبوروکراس .1

 رد کندی باعث که است طولانی یندهایافر و زیاد مدیریتی هایلایه دارای ایران اداری ساختار آسیب:

 .شودمی شهروندان نیازهای به گوییپاسخ

 عملیاتی سطوح به اختیار تفویض نبود و شدید تمرکزگرایی ،گیرپاودست مقررات و قوانین علت:

 اداری سیستم ناکارآمدی افزایش و شهروندان رضایت کاهش پیامد:

 شفافیت فقدان .2

 دسترس در کامل طوربه دولتی هایدستگاه عملکرد و هاگیریتصمیم به مربوط اطلاعات آسیب:



 60 (128های اداری )فواد کتابچه آموزشی فوریت 

 .گیردنمی قرار شهروندان

 نبود و نگاریمحرمانه فرهنگ اطلاعات، به آزاد دسترسی و انتشار قانون اجرای در ضعف ت:عل

 .مستقل نظارتی هایسیستم

 اداری. فساد افزایش و عمومی اعتماد کاهش پیامد:

 اطلاعات فناوری از استفاده در ضعف .3

 .است پایین هاآن کیفیت ای شوندنمی ارائه الکترونیکی صورتبه هنوز دولتی خدمات زا بسیاری آسیب:

 نیروی نبود و تغییر برابر در مقاومت اطلاعات، فناوری هایتساخزیر در گذاریسرمایه کمبود علت:

 .متخصص انسانی

 شهروندان. برای دولتی خدمات به دسترسی هزینه و زمان افزایش پیامد:

 شکایات به گوییپاسخ در مدیناکارآ .4

 ایبر زیادی زمان و هستند ناکارآمد اغلب شهروندان یاتشکا به گوییپاسخ هایمکانیسم آسیب:

 .شودمی صرف هاآن به رسیدگی

 .مؤثر نظارت نبود و متخصص انسانی نیروی کمبود ،گوییپاسخ یکپارچه هایسیستم نبود علت:

 عمومی. نارضایتی یشافزا و شهروندان رضایت کاهش پیامد:

 عمومی مشارکت فقدان .۵

 .است محدود دولتی هایدستگاه عملکرد بر نظارت و هاگیریتصمیم در میعمو رکتمشا سطح آسیب:
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 نبود و بسته سازمانی فرهنگ شهروندان، مشارکت برای عملی و قانونی بسترهای نبود علت:

 .لازم هایآموزش

 .عمومی اعتماد کاهش و دولتی هایستگاهد در پذیریمسئولیت حس کاهش پیامد:

 اداری فساد .۶

 تأثیر تحت را گوییپاسخ که است ایران اداری نظام هایچالش ترینمهم از یکی اداری فساد ب:آسی

 .است داده قرار

 .متخلفان برای مؤثر مجازات نبود و پایین شفافیت نظارتی، هایسیستم در ضعف علت:

 .عمومی نارضایتی افزایش و اداری سیستم کارایی کاهش پیامد:

 کارکنان یندسازتوانم و آموزش در ضعف .7

 برخوردار شهروندان نیازهای به مؤثر گوییپاسخ برای زملا هایآموزش از اغلب دولتی کارکنان آسیب:

 .نیستند

 .تغییر برابر در مقاومت و یادگیری برای انگیزه نبود آموزشی، هایبرنامه کمبود علت:

 .شهروندان نارضایتی افزایش و شدهارائه خدمات کیفیت کاهش پیامد:

 شدید راییکزگتمر .8

 ترپایین سطوح به لازم اختیارات و است متمرکز یریتیدم بالای سطوح در هاگیریتصمیم آسیب:

 .شودنمی تفویض
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 .ترپایین سطوح به اعتماد نبود و متمرکز اداری ساختار علت:

 .اداری سیستم ناکارآمدی افزایش و ییگوپاسخ سرعت کاهش پیامد:

 تقلسم ارتیظن هایسیستم نبود .۹

 عمل مستقل طوربه ندتوانمین و دارند قرار اجرایی هایدستگاه تأثیر تحت اغلب نظارتی نهادهای آسیب:

 .کنند

 .مستقل نظارت برای شفاف قوانین نبود و اجرایی هایدستگاه به نظارتی نهادهای وابستگی علت:

 .اداری فساد افزایش و نظارت اثربخشی کاهش امد:پی

 ناکارآمد یسازمانفرهنگ .1۰

 .است نرفته پیش گوییپاسخ و شفافیت سمت به دولتی ایهاهدستگ از بسیاری در سازمانیفرهنگ آسیب:

 .گوییپاسخ برای تشویقی هایسیستم نبود و لازم هایآموزش نبود تغییر، برابر در مقاومت علت:

 .عمومی نارضایتی افزایش و اداری سیستم کارایی کاهش :پیامد

 گوییپاسخ سطح ارتقاء برای شنهادییپ یارهاراهک

 مطلوب حکمرانی الزامات با راستاهم و چندمحوری راهکارهایی یادشده، هایآسیب از رفتبرون برای

 :شودمی پیشنهاد
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 طراحی اطلاعات، به آزاد دسترسی و انتشار قانون کامل اجرای طریق از ؛مندنظام سازیشفاف -

 به رسیدگی نتایج و هادستگاه عملکردی لاعاتطا عمومی نمایش برای شفافیت سامانه

 اتشکای

 هر گوییپاسخ حیطه و وظایف شهروندی، حقوق شآموز طریق از ؛شهروندان توانمندسازی -

 هاسازمان و راتادا کارکردهای و وظایف با شهروندان ساختن آشنا .دولتی هایسازمان از یک

 کارآمد نظام یک تیجهن هااین رجوع.بباار به یدهپاسخ و گوییپاسخ قانونی لزوم خصوص در

 .است نیرسااطلاع

 امکان که هاییروش ارزیابی و بازرسی کیفیت تضمین ،شنهادهایپ نظام شکایات، به جهتو -

 .نمایندمی فراهم را مردم ندای دریافت

 یسیاس دیدگاه جایبه مدیریتی و اداری دیدگاه استقرار -

 (هاسازمان ارزیابی خود کاهش) شکایات یرسبر برای مستقل نظارتی نهاد یک ایجاد -

 )تحول کاری موازی از جلوگیری برای واحد پلتفرم یک در مختلف هایسامانه سازییکپارچه -

 یکپارچه( دیجیتال

 پرتکرار مشکلات ناساییش و شکایات هایداده تحلیل برای روز به سامانه از استفاده  -

 قانونی پیگیری و مشخص زمان تعیین) ایاتکش به ییگوپاسخ برای اجرایی ضمانت افزایش  -

 تخلفات(
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 کارمندان و اجرایی هایدستگاه عملکرد ارزیابی برای مردمی امتیازدهی سیستم ایجاد -

 برای بنیادین رورتیض بلکه حقوقی، الزام یک تنها نه ایران اداری نظام در گوییپاسخ بنابراین،

 شناسیآسیب است. شایسته حکمرانی تحقق و دولت کارآمدی افزایش عمومی، اعتماد بازسازی

 بازنگری ساختاری، نوسازی نیازمند ،گوییپاسخ موانع رفع که دهدمی نشان فصل این در شدهانجام

 ایران اداری نظام یری،مس چنین در است. فناوری هایظرفیت از گیریبهره و قوانین اصلاح فرهنگی،

 .شود تبدیل ترگوپاسخ و مردمی چابک، شفاف، اینهماسا به منفعل ساختار یک از تواندمی



 

 

 

 

  دستورالعمل، بررسی

  هایشاخص و فرایندها

  اداری یهاتیفور سامانه
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 کشور در اداری هایفوریت سامانه استقرار دستورالعمل :هشتم گفتار

 مرور آن، ایندرف و تهیما بهتر شناخت جهت ،فواد طرح برای شدهتدوین دستورالعمل ،گفتار این رد

 شود:می

 کشوری خدمات مدیریت قانون (5) ماده موضوع اجرایی هایدستگاه یتمام

 رهبری معظم مقام ابلاغی اداری نظام کلی هایسیاست« 23» و« 17» بندهای تحقق راستای در

 فرایند تقویت هدف با کشوری، خدمات مدیریت قانون( ۹۰) ماده مفاد بر مبتنی و( العالیمدظله)

 در همچنین و خدمات گیرندگان مندیرضایت ارتقاء و شهروندان به اجرایی هایدستگاه گوییپاسخ

 و نود و صدیک مصوبه موضوع اداری نظام اصلاح برنامه سومِ محور ذیل اقدامات از چهارم بند اجرای

 اجرایی لرالعمتودس» ،2۶/1۰/14۰3 تاریخ ۹8844 شماره به ابلاغی اداری عالی شورای جلسه دومین

 .گرددمی ابلاغ اجرا برای« (فواد) اداری هایفوریت سامانه استقرار
 

 یاجرای یهادستگاه در (فواد) اداری یهاتیفور سامانه استقرار اجرایی دستورالعمل

 :رودمی کاربه ذیل مشروح معانی در اصطلاحات دستورالعمل، این در -1 ماده

 کشوری خدمات مدیریت قانون: قانون. 1

 کشور استخدامی و اداری سازمان: سازمان. 2

 قانون( ۵) ماده مشمول اجرایی هایدستگاه: اجرایی هایدستگاه. 3
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 مستقل، دولتی مؤسسات جمهور،رئیس نظر زیر مستقل هایسازمان ها،وزارتخانه: اصلی دستگاه. 4

 غیردولتی عمومی نهادهای یا مؤسسات و دولتی هایشرکت

 اصلی دستگاه وابسته و تابعه سازمانی واحدهای تمامی: بستهاو دستگاه. ۵

 ازمانس اداری هایفوریت و عمومی خدمات بر نظارت بازرسی، مرکز: مرکز. ۶

 به گوییپاسخ و عملکرد ارزیابی بازرسی،) عملکرد مدیریت سازمانی واحدهای به: بازرسی واحد. 7

 .شودمی اطلاق اجرایی هایدستگاه در( مشابه عناوین یا شکایات

 قرارداد یا حکم موجببه و حاکم مقررات و ضوابط اساس بر که شودمی اطلاق فردی به: کارمند. 8

 .شودمی پذیرفته خدمت به اجرایی دستگاه یک در دارصلاحیت مقام

 به غیرحضوری یا حضوری صورتبه خدمتی دریافت برای که شودمی اطلاق فردی به: شهروند. ۹

 .نمایدمی مراجعه اجرایی هایدستگاه

 هایدستگاه و شهروندان میان رابط عنوانبه که گرددمی اطلاق تماسی مرکز به(: 128) سامانه. 1۰

 تلفن خط طریق از را آنان به خدمات ارائه نحوه با مرتبط هایدرخواست یا و شکایات اجرایی،

 .کندمی فعالیت کزرم رئیس نظر زیر و نموده پیگیری و ثبت دریافت،( 128) سراسری رقمیسه

 مسئولیت و بوده مستقر تماس مرکز در که گرددمی اطلاق فردی به(: 128) سامانه کاربر. 11

 انجام و وضعیت وقوع موضوع، با مرتبط ضروری اطلاعات و شکایت یا درخواست دریافت

 .دارد عهدهبر را شهروند به لازم هایراهنمایی
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 و قوانین نقض یا نقص اختلال، نتیجه در که شودمی اطلاق وضعیتی به(: فواد) اداری فوریت. 12

 و آمده وجود به ایشان نارضایتی موجبات شهروندان، به خدمات ارائه و نحوه در مقررات

 .باشند داده( 128) سامانه طریق از را آن به رسیدگی و پیگیری درخواست

 به مربوط امور ذیل، شدهفریتع سطوح از یکی در که گرددمی اطلاق فردی به: فواد راهبر. 13

 سامانه در نهایی نتایج ثبت و شکایات ها،درخواست به گوییپاسخ و رسیدگی بررسی، دریافت،

 :شوندمی بندیسطح ذیل دسته چهار در فواد راهبران. دارد عهده به را شهروند به اعلام برای

 اصلی هدستگا ستاد بازرسی واحد مدیرکل رئیس/ ارشد: راهبر -الف

 وابسته دستگاه ستاد یبازرس واحد مدیرکل رئیس/ میانی: راهبر -ب

 استان در ستهواب دستگاه یا اصلی دستگاه متناظر اجرایی واحد مقام بالاترین استانی: واحد عملیاتی راهبر -ج

 شهرستان رد ابستهو دستگاه یا اصلی دستگاه متناظر اجرایی واحد مقام بالاترین شهرستانی: واحد عملیاتی راهبر -د

 اجرا فرایند -2 ماده

 در شهروندان به نهایی نتایج اعلام و هاآن به رسیدگی شهروندان، شکایات و هادرخواست یافتدر فرایند

 ظرف حداکثر ایشان به نهایی پاسخ ارائه تا شهروند تماس زمان از کهیطوربه گردیده مشخص ذیل گام شش

 انجامد: طول به ساعت سه مدت

 :شهروند تماس -اول مگا

 در کمیت و کیفیت نقض یا نقص اختلال، بر مبنی خود شکایت یا درخواست( 128) سامانه طریق از شهروند

 :کندمی اعلام را ذیل های شاخص از یکی به معطوف خدمات ارائه نحوه
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 قوانین، مقررات، مراحل و فرآیندهای ارائه خدمت یرساناطلاع( اختلال، نقص یا نقض در 1

 و شفاف تصمیمات مرتبط با ارائه خدمت موقعبه یرساناطلاعلال، نقص یا نقض در ( اخت2

 رتبط با ارائه خدمتاداری یا ابزارهای ارتباطی م یهاسامانه( اختلال، نقص یا نقض در تجهیزات، 3

 تائه خدم( اختلال، نقص یا نقض در بروز شرایط حاکی از احترام، عدالت و رعایت کرامت انسانی در ار4

 شروع و پایان ارائه خدمت )تأخیر در شروع یا تعجیل در پایان ( اختلال، نقص یا نقض در زمان قانونی5

 ارائه خدمت( زمان

و روزهای آتی بدون  هازمانموکول کردن آن به  لیبه دلارائه خدمت ( اختلال، نقص یا نقض در استمرار 6

 توجیه قانونی

 ینیبشیپمربوطه یا عدم عدم حضور کارمند/مدیر  لیبه دلائه خدمت مرار ار( اختلال، نقص یا نقض در است7

 نیروی جایگزین

 :ارشد راهبر به آن ارجاع و شکایت یا درخواست ثبت -دوم گام

 شماره و ملی کد تطابق و ثبت) گیرندهتماس هویت احراز تماس، بودن وارد احراز از پس( 128) سامانه کاربر

 موضوع وقوعِ  محل احراز و گفت پیش های شاخص از یکی بر مبتنی تماس وعِموض ودنب وارد احراز ،(همراه

 و نموده ارسال گیرندهتماس به را درخواست ثبت و گیریره شماره حاوی پیامک لحظه همان در اداری، فوریت

 .نمایدمی ارجاع موضوع، با مرتبط اصلیِ  دستگاه ارشد راهبر به را شدهثبت درخواست

 حالت دو از یکی به( 128) سامانه کاربر تماس، موضوعِ  نبودن وارد یا تماس نبودن وارد صورت رد: تبصره

 :نمایدمی ثبت را تماس خاتمه درنهایت و نموده اقدام ذیل
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 مشاوره ارائه به نسبت کشور؛ در فعال تخصصی هایسامانه سایر به تماس موضوع بودن مرتبط صورت در( 1

 .نمایدمی اقدام ربطذی سامانه از موضوع پیگیری خصوص در ندهگیرتماس به راهنمایی و

 به نسبت کشور؛ در فعال تخصصی هایسامانه سایر به تماس موضوع نبودن مرتبط صورت در( 2

 .نمایدمی اقدام گیرندهتماس به موضوع رسانیاطلاع

 :موضوع پیگیری و اقدام دستور صدور بررسی، -سوم گام

 فوریت موضوع وقوعِ محل اقتضاء به مورد حسب شهروند، شدهثبت ستدرخوا یبررس ضمن ارشد راهبر

 از یکی به مورد حسب نتیجه حصول تا پیگیری و رسیدگی دستور صدور ارجاع، به نسبت وقت اسرع در و اداری

 هبررا یا استانی واحد عملیاتی راهبر میانی، راهبر اصلی، دستگاه ستاد بازرسی واحد شامل ربطذی متولیان

 .نمایدمی اقدام شهرستانی واحد یاتیعمل

 :شهروند شکایت یا درخواست به رسیدگی -چهارم گام

 میانی راهبر یا اصلی دستگاه ستاد بازرسی واحد) ربطذی متولی ارشد، راهبر سوی از ارجاعی دستور حسب

 اسرع در را دریافتی زارشگ( تانیشهرس واحد عملیاتی راهبر یا استانی واحد عملیاتی راهبر یا وابسته دستگاه ستاد

 .دهدمی اطلاع ارشد راهبر به را آمدهعملبه اقدامات نتیجه و داده قرار رسیدگی مورد وقت

 :شهروند شکایت یا درخواست به رسیدگی نتیجه ثبت -پنجم گام

 نتیجه تثب به نسبت وقت اسرع در ربطذی متولی توسط شدهانجام اقدامات گزارش بررسی ضمن ارشد راهبر

 .نمایدمی اقدام( 128) سامانه کاربر به اعلام و
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 :ایشان از بازخورد دریافت و شهروند به گوییپاسخ -ششم گام

 پیگیری نتیجه ارائه به نسبت لحظه همان در ارشد، راهبر از اقدامات نتیجه دریافت ضمن( 128) سامانه کاربر

 پس روز یک حداکثر ،(128) سامانه کاربر راستا همین در. نمایدمی اقدام پیامک طریق از شهروند به آمدهعملبه

 در نماید؛می اقدام تلفنی تماس طریق از ایشان نهایی بازخورد دریافت به نسبت شهروند، به نتیجه ارسال از

 سامانه طریق از شکایت ،او رضایت عدم صورت در و میشود بسته انایش شکایت پرونده شهروند، رضایت صورت

 کارنامه در منفی نمره بعنوان مرکز، تأیید از پس مراتب و شده ارجاع( 128 فواد سامانه نظارتی یهلا) رکزم به

 .شودمی ثبت اجرایی دستگاه عملکردی

 :مرکز توسط شکایت مجدد بررسی -هفتم گام

 عدم و شکایت بودن حل قابل صورت در نماید؛می بررسی را شکایت پیگیری، و بررسی دوم چرخه در مرکز

 بسته شهروند شکایت پرونده و شده ثبت سامانه در نتیجه اجرایی، واحد/دستگاه در مربوطه راهبر مداخله به ازنی

 راهبر ارشد، راهبر) اجرایی واحد/دستگاه در مربوطه راهبر مجدد مداخله و پیگیری به نیاز که صورتی در و میشود

 قالب در فوریت قید با و مستقیم بطور موضوع اشد،ب( ستانشهر عملیاتی راهبر و استان عملیاتی راهبر میانی،

 .میشود صادر فوری اقدام دستور و داده ارجاع ایشان به 128 فواد سامانه نظارتی لایه

  :هروندش شکایت یا درخواست به مجدد رسیدگی نتیجه ثبت -هشتم گام

 پیگیری و بررسی مورد وریتف قید اب و مجدداً را شکایت است موظف اجرایی واحد/دستگاه در مربوطه راهبر

 .نماید ارسال مرکز به 128 فواد سامانه نظارتی لایه قالب در را رسیدگی نتیجه و داده قرار

 :شهروند به مجدد گوییپاسخ - نهم گام

 مراتب همزمان نماید؛ می ثبت سامانه در و نموده بررسی را شهروند شکایت به مجدد رسیدگی نتیجه مرکز
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 .شود می رسانی اطلاع پیامک قالب در نیز شهروند به

 به گوییپاسخ و رسیدگی ارجاع، ثبت، دریافت، بر مشتمل اداری فوریت به رسیدگی اجرایی فرایند روندنمای

 .است شده ارائه( 1) شماره پیوست قالب در شهروندان شکایات و هادرخواست

 باشد، داشته اعتراض( 128) سامانه از دهشیافتدر نهایی بازخورد به نسبت شهروند کهدرصورتی(: 1) تبصره

 به تواندمی اداری، عدالت دیوان قانون( 16) ماده( 4) تبصره اجرای در و قانون( 90) ماده اخیر قسمت استناد به

 .نماید شکایت قانونی مراجع یا و ربطذی اجرایی دستگاه

 ارشد: راهبر وظایف -3 ماده

 خود ستادی همکاران و اجرایی دستگاه مختلف سطوح نراهبرا هدایت و آموزش ریزی،برنامه. 1

 شهروندان شکایات و هادرخواست به رسیدگی و پیگیری بررسی، برای

 اجرایی دستگاه سطح در شهروندان شکایات و هادرخواست به رسیدگی احتمالی موانع رفع و پیگیری. 2

 شهروندان شکایات و هارخواستد به رسیدگی و پیگیری بررسی، برای خود ستادی همکاران و

 (128) سامانه از دریافتی شکایات و هادرخواست به مسئولانه گوییپاسخ و مجدانه رسیدگی مؤثر، تعامل. 3

 متبوع اجرایی دستگاه در مرتبط وابسته و تابعه واحدهای مدیران و راهبران سایر با مستمر هایهماهنگی انجام. 4

 صورتبه مرکز رئیس و اجرایی دستگاه مقام بالاترین به آن ئهارا و یادوره عملکرد گزارش تهیه. ۵

 باریک ماه سه هر

 افراد یا فرد به را( 3) ماده در مذکور وظایف از بخشی یا تمام تواندمی ارشد راهبر -4 ماده

 .بود نخواهد ایشان مسئولیت رافع وظایف تفویض است بدیهی نماید؛ تفویض دیگری
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 ران:راهب یرسا وظایف -5 ماده

 مربوط مقررات و قوانین با مطابق اجرایی دستگاه ارشد راهبر دستورات اجرای. 1

 و هادرخواست به رسیدگی و پیگیری بررسی، هایگام اجرای در ارشد راهبر با هماهنگی. 2

 شهروندان شکایات

 و هاواستدرخ به رسیدگی و پیگیری بررسی، برای امر تحت کارمندان آموزش و ریزیبرنامه. 3

 شهروندان شکایات

 مستمر پیگیری و ربطذی کارمندان و مدیران به شهروندان شکایات و هادرخواست سریع ارجاع. 4

 نهایی نتیجه حصول تا

 ارشد راهبر به شهروندان شکایات و هادرخواست به رسیدگی و پیگیری بررسی، نهایی نتیجه اعلام. ۵

 باریک ماه سه هر صورتبه ارشد راهبر هب آن ئهارا و ایدوره عملکرد گزارش تهیه. ۶

 اجرا و نظارت راهبری، -6 ماده

 و( مرکز) سازمان عهدهبه ملی سطح در دستورالعمل، این اجرای حُسن بر عالیه نظارت و راهبری مسئولیت( 1

 عهدهرب رستانشه و استان ستاد، در اجرایی دستگاه متناظرِ واحدهای تمام بر مشتمل اجرایی دستگاه سطح در

 دستورالعمل، این اجرای حُسن بر نظارت فرایند تقویت منظوربه و راستاهمیندر. هست دستگاه آن مقام بالاترین

 سازمان ظرفیت از نوین، هایناوریف بستر در اداری هایفوریت راهبران تعاملی شبکه ایجاد ضمن تواندمی مرکز

 به بازرسی هایگروه اعزام ضرورت حسب و موضوعی هایبازرسی انجام در هااستان ریزیبرنامه و مدیریت
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 .نماید استفاده ربطذی اجرایی واحدهای

 راهبران با مورد حسب ربطیذ تولیانم عملکرد ارزیابی و دستورالعمل این مفاد دقیق اجرای مسئولیت (2

 .هست وابسته و اصلی یهادستگاه در میانی راهبران و ارشد

 فواد عملکرد ارزیابی -7 ماده

 به نسبت شهروندان به گوییپاسخ کیفیت و نحوه خصوصدر واصله هایگزارش استناد به مرکز( 1

 و استانی ملی، )سطوح اجرایی یهادستگاه لانهسا ارزیابی سامانه، ثبتی اطلاعات و هاداده لیوتحلهیتجز

 هفتم برنامه قانون (110) ماده و قانون (82) و (81) مواد مفاد اجرای در و اقدام هاآن یبندرتبه و شهرستانی(

 به سوم تا اول یهارتبه حائز اجرایی یهادستگاه از قدردانی منظوربه راستاهمیندر کرد؛ خواهد مبادرت یشرفت،پ

 به رجایی شهید جشنواره سالیانه مراسم طی «گوییپاسخ» جایزه شهرستانی، و استانی ملی، سطوح در یکتفک

 در تفکیک به یبندرتبه فهرست انتهای گاهدست سه همچنین و شد خواهد اعطا هاستگاهد آن اممق بالاترین

  .گرفت خواهند قرار انضباطی برخورد مورد شهرستانی و استانی ملی، سطوح

 تهیه را مربوطه جامع گزارش دستورالعمل، این اجرای از آمدهعملبه یهایابیارز اساس بر( مرکز) سازمان( 2

 استانی، یزیربرنامه و مدیریت یهاسازمان و داریا عالی شورای نظارتی، مراجع به ارائه ضمن ضرورت حسب و

 نمود. خواهد اقدام آن عمومی انتشار به نسبت

 بخشیآگاهی و یرساناطلاع -8 ماده

 کردن آشنا به نسبت قانون( 27) و( 2۶) مواد موضوع اجرای در اندمکلف اجرایی هایدستگاه( 1

 ویژهبه رسانیاطلاع هایظرفیت از استفاده با دستگاه قبال در خود تکالیف و حقوق با روندانشه
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 .نمایند اقدام آن نظایر و سازمانی درگاه تارنما، عمومی، روابط از اعم دستگاهیدرون هایظرفیت

 ن،شهروندا به گوییپاسخ و رسانیخدمت کیفیت ارتقاء راستای در اندمکلف اجرایی هایدستگاه( 2

 و دولت کارمندان آموزش نظام بر مبتنی خود کارکنان و مدیران شغلی مهارت و دانش بهبود به نسبت

  .نمایند اقدام دستورالعمل این مفاد از ایشان بخشیآگاهی همچنین

 اجرا ضمانت -9 ماده

 ترعای دمع یا نقض. است الاجرالازم مشمول، اجرایی هایدستگاه تمامی برای دستورالعمل این

 و راهبران همکاری عدم یا اجرایی هایدستگاه کارمندان یا مدیران توسط آن از قسمتی یا تمام

 قانون چارچوب در و شده محسوب تخلف شهروند، شکایت یا درخواست حوزه با مرتبط کارمندان

 .شد خواهد رسیدگی آن به مربوط مقررات و ۰7/۰۹/1372 مصوب اداری تخلفات به رسیدگی

داشت. خواهد اصلاح و بازبینی قابلیت آزمایشی یاجرا از پس دستورالعمل، این در مندرج فادم -10 هماد
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 کار انجام پایان و شروع اجرایی یندافر نهم: گفتار

 فواد در شهروند( به نتیجه اعلام و رسیدگی شهروند، شکایت )دریافت 

 هایفوریت سامانه در شکایت به یرسیدگ یاجرای فرایند مطروح، دستورالعمل بنابر و ترساده بیان هب

 هدفمند و منظم گام چند در وی، به نتیجه اعلام تا شهروند درخواست ثبت لحظه از (وادف) اداری

 گردد.می ترسیم نیز فرایند این کار گردش نمودار پایان در شود.می یحتشر ادامه در که بود شده طراحی

 شهروند توسط شکایت ثبت -

 با تماس طریق از تواندمی تثب این شود.می آغاز شهروند توسط گزارش ای شکایت ثبت با یندافر

 رتصو شدهبینیپیش ارتباطی هایدرگاه دیگر یا سامانه، رسمی سایتوب ،128 اختصاصی شماره

 تماس اطلاعات و مشکل شرح مربوطه، دستگاه نام شکایت، موضوع شامل اولیه اطلاعات گیرد.

 .شودمی ثبت و دریافت شاکی

 فواد سامانه در اولیه بندیطبقه و ثبت -

 هایدسته از یکی در را درخواست خودکار، سیستم یا فواد سامانه اپراتور شکایت، دریافت از سپ

 دقیق بندیطبقه دهد.می ارجاع مربوطه اجرایی دستگاه به و کرده بندیطبقه هافوریت گانههفت

 .شودمی انجام گوپاسخ هایدستگاه سردرگمی از یریجلوگ و رسیدگی در تسریع هدف با شکایت،

 اجرایی دستگاه در گوپاسخ واحد به فوری ارجاع -

 دستگاه در مسئول احدو برای سامانه، مدیریتی داشبورد طریق از بلافاصله شده،ثبت شکایت
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 ساعت 72 حداکثر )معمولاا نمعیّ مدت ظرف است موظف دستگاه گردد.می ارسال مربوطه اجرایی

 .کند هارائ مقتضی پاسخ و نموده رسیدگی موضوع به کاری(

 رسیدگی روند بر نظارت و مستمر پیگیری -

 نظارت اجرایی دستگاه گوییپاسخ روند بر مستمر طوربه فواد سامانه راهبری و پشتیبانی تیم

 ؛ودشمی ارسال مربوطه واحد به سیستمی اخطار یا تذکر تأخیر، یا اقدام عدم صورت در کند.می

 .شودمی منعکس نظارتی نهادهای یا بالاتر مراجع به موضوع خاص، موارد در نینهمچ

 آن تحلیل و دستگاه نهایی پاسخ ثبت -

 شود.می ارزیابی توسط مرکز بازرسی و ثبت انهسام در نتیجه دستگاه، توسط پاسخ ارائه از پس

 به بازگشت شود، دهدا شخیصت قبول غیرقابل یا غیرمرتبط ناقص، شدهارائه پاسخ کهصورتیدر

 .گیردمی قرار کار دستور در پاسخ تکمیل و رسیدگی مرحله

 شهروند به نتیجه اعلام -

 شاکی اطلاع به شهروندی داشبورد یا تلفنی استم پیامک، طریق از رسیدگی نتیجه پاسخ، نهایی تأیید از پس

 .است شده فراهم نیز دگیرسی دیدتج و اعتراض ثبت امکان پاسخ، از شاکی نارضایتی صورت در رسد.می

 سیستماتیک بهبود و تحلیل بایگانی، -

 هایگزارش تهیه برای اطلاعات این گردد.می بایگانی و ثبت سامانه در شکایت به رسیدگی مراحل کلیه

 .گیردمی قرار استفاده مورد ارشد مدیران به بازخورد ارائه و هادستگاه ضعف نقاط شناسایی تحلیلی،



 79   ی ...هاشاخصبررسی دستورالعمل، فرایندها و 

 128 فواد ؛اداری یهاتیفور اجرایی طرح دش کارگر نگارروند *
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 (128-فواد) اداری یهاتیفور دستورالعمل یهاشاخص تبیین دهم: گفتار

 ارائه در مناسب یبندزمان با مرتبط یهاشاخص و یادار یاهتیفور بر تمرکز ،بالغ یادار نظام یک رد

 ندها،یافر یکند ده،یچیپ یروکراسوب مانند یادار نظام یهاآفت متأسفانه دارد. یاژهیو تیاهم خدمات،

 و انسانی منابع انفعال یا و کارشکنی ی،نظارت یهاسامانه در نقص ها،دستگاه انیم یهماهنگ عدم

 باعث ضعفنقاط نیا اند.بوده هابرنامه نیا مؤثر یاجرا راه سر بر یمانع همواره انهرفناو امکانات کمبود

 امر نیا .نشود تیرعا یقانون یهایبندزمان و شده ریتأخ دچار لفمخت احلمر در خدمات تا اندشده

 .گرددیم دولت یاثربخش و یعموم اعتماد مردم، یمندتیرضا کاهش به منجر

 یهاشاخص و یادار یهاتیفور طرح شد، پرداخته آن به هم پیش فصول در کهروطهمان اراستنیادر

 طوربه کند؛یم فایا گوییپاسخ و تیشفاف سرعت، شیافزا وندها،ر اصلاح در یدیکل نقش آن، با مرتبط

 نینو یهایفناور از یریگبهره ،یسازمان یساختارها اصلاح هوشمند، تیریمد ازمندین آن تحقق قطع

 تر،سالم یادار نظام و افتی دست شدهتعیین اهداف به بتوان تا است موانع نیا کاهش و ییاشناس و

 کرد. مهیا مردم به دمتخ برای مؤثرتر و گوترپاسخ

 هایمناسبت در نیز (العالیمدظله) ایخامنه اللهآیت حضرت رهبری، معظم ممقا راستاهمیندر

 را مردم به خدمت ایشان .اندکرده تأکید الهی نیت با و دقیق مستمر، رسانیخدمت اهمیت بر مختلف

 نای در ایشان بیانات از ایگزیده ادامه، رد .انددانسته ارزشمند عبادتی بلکه اداری، ایوظیفه تنهانه

 شود.می ارائه خصوص
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 عبادت عنوانبه مردم به خدمت اهمیت (الف

 ایشان ،137۵ شهریور 7 تاریخ در دولت تههف مناسبت به دولت کارکنان و کارمندان با دیدار در

 .است مهم خیلی ن،ای .اردد اهمیت چقدر مردمی، و عادلانه و حقبه نظامِ  در کارمندی، فرمودند:

 و خالص نیت با باید خدمت این و خداست به خدمت مردم، به خدمت که نندبدا باید دولت کارمندان

 شود. انجام الهی رضای برای

 امکانات و وقت از بهینه استفاده ضرورت (ب

 تأکید ایشان ،137۵ شهریور 7 تاریخ در دولت هفته مناسبت به دولت کارکنان و کارمندان با دیدار در

 و استعدادها و امکانات و وقت از که است این دولت انکارمند شما به من اول هیتوص کردند:

 کارمند آن سطح در حتی مختلف، سطوح در دولت کارمندان یکایک .کنید استفاده خود هایتوانایی

 کار دقت، با و رابتکا اب و دلسوزانه توانندمی دارد، اداره فلان در کوچکی خدماتی کار که ایپایهدون

 .کند مضاعف را کار دهباز و دهند انجام را خود

 الهی ایوظیفه عنوانبه مستمر خدمت (پ

 یعنی خدا به خدمت» کردند: بیان ایشان ،14۰2 فروردین 24 تاریخ در نظام مسئولان با دیدار در

 ما اساسی هفیوظ این اف؛اهد پیشبرد به خدمت الله،خلق به خدمت مردم، به خدمت زندگی، به خدمت

 «.است
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 رسانیخدمت در یوستگیپ و نظم اهمیت (ت

 در دائم فرمودند: کمیل دعای به اشاره با ایشان رمضان، مبارک ماه در نظام مسئولان با دیدار در

 در را ما که خواهیممی خدا از یعنی ... خِدمتَکَِ عَلی قوَِّ  [:فرمایدمی] بعدش باز .باشم تو خدمتِ

 باشد. وقفهبی و مستمر باید خدمت این و کند یقو خود خدمت

 پاکدامنی و شرافت محیط کارمندی، محیط (ث

 محیط و پاکدامنی و شرافت طمحی کارمندی، محیط کردند: تأکید ایشان دولت، کارمندان با دیدار در

 دمتخ مردم به خداوند، رضای برای و خالص نیت با باید کارمندان .است مسلمین و اسلام برای کار

 یابند. دست معنوی تعالی به طریق، این از و کنند

 اعتمادیبی و اداری نظم در اخلال عوامل ترینمهم از یکی خدمت، ارائه در استمرار نقض طرفی از

 :کند ایجاد حکمرانی نظام و سازمانی شهروندی، اصلی سطح سه در پیامدهایی تواندمی که ستا عمومی

 شهروندی پیامدهای

 زمان به یا نکرده دریافت را خدمت که شهروندی :تبعیض احساس و مومیع ضایتینار -

 .شودمی تبعیض احساس و اعتمادیبی دچار شده، موکول نامشخصی

 اتلاف و مراجعات در فیزیکی ترافیک موجب معوق خدمات :یتکرار حضوری مراجعات افزایش -

 .شودمی شهروندان هزینه و وقت



 83   ی ...هاشاخصبررسی دستورالعمل، فرایندها و 

 انجام در تعویق مجدد، ذهاب و یابا هایهزینه جملهاز :مردم به جانبی هایهزینه تحمیل -

 .خدمت آن به وابسته درمانی یا حقوقی بانکی، امور

 .موقع به خدمات دریافت رد هاآن قانونی حقوق تضییع و شهروندان کرامت نقض -

 سازمانی پیامدهای

 و هااستدرخو دنش تلنبار موجب تأخیرها :سازمان عملکرد در اختلال و وریبهره کاهش -

 .شودمی رسیدگی سرعت کاهش

 مضاعف بار تحمیل به منجر که :اداری عدالت دیوان و 128 سامانه در هاشکایت نرخ یشافزا -

 .شد خواهد ناظر نهادهای از منفی بازخورد و رسیدگی سیستم به

 یمتکر ،گوییپاسخ هایشاخص در ویژه به :اجرایی دستگاه عملکرد ارزیابی امتیاز کاهش -

 .کشور استخدامی و اداری سازمان ادواری هاینظارت و رجوعباربا

 تواندمی کلیدی خدمات برخی اجرای در تعویق :سازمانی کلان هایبرنامه تحقق در تأخیر -

 .دهد قرار تأثیر تحت نیز را بالادستی هایپروژه

 اداری نظام و حکمرانی پیامدهای

 برداشت این به است ممکن خدمت تننیاف اراستمر :مردم ذهن در دولت مشروعیت تضعیف -

 .اندتفاوتبی یا ناکارآمد نهادها که دشو منجر



 84 (128های اداری )فواد کتابچه آموزشی فوریت 

 است ممکن دانکارمن مؤثر، نظارت نبود صورت در :ایسلیقه اعمال و فساد هایزمینه افزایش -

 .دهند انجام خاص امتیاز قبال در یا خود سلیقه به را خدمت ارائه

 اداری التعد دیوان بازرسی، نهادهای طریق از وندانشهر یریپیگ :قضایی و نظارتی بار تشدید -

 .سازدمی پذیرآسیب را سازمان چهره ها،رسانه یا

 جمهوری اسلامی ایران در اسناد بالادستی 128فواد  قوانین و مقررات مرتبط با

 های کلی نظام اداری که درسیاست :ابلاغی مقام معظم رهبری های کلی نظام اداریسیاست

 مستقیمکه یا به طور  دارد، بندهای متعددی از سوی مقام معظم رهبری ابلاغ شد 14/1/138۹ ریختا

رای فواد خواهند بود. های احراز فواد مرتبط هستند؛ یا هدف فواد هستند و یا پیامد اجبه شاخص

 هایریتطرح سامانه فو مؤید ،های کلی نظام اداریبند سیاست 2۶بند از  18 توان گفتمی بنابراین

، 18، 17، 11 ند از:اهای فواد تطابق دارند عبارتشاخصطور مستقیم با . بندهایی که بهستا اداری

 . 24و  23، 2۰

به تصویب  18/4/14۰3(، در تاریخ 14۰7-14۰3ه )ساله توسعاین برنامه پنج: برنامه هفتم پیشرفت

در  «اصلاح نظام اداری»ن حت عنواام برنامه هفتم پیشرفت ت23مجلس شورای اسلامی رسید. فصل 

 های اداری است.  فه طرح سامانه فوریتارتباط با هدف و فلس

طبق با من« حقوق مردم»فصل سوم از این قانون تحت عنوان : قانون مدیریت خدمات کشوری

 که ذیل این فصل قرار دارند در 28و  27، 2۶، 2۵های های اداری است. مادهت طرح سامانه فوریتکلیّ
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طور قانون مدیریت خدمات کشوری نیز به ۹۰ه با هدف و فلسفه فواد هستند. علاوه بر این ماد ارتباط

که ضمن ایناشاره دارد.  رجوعارباب مدار بهقانونگویی پاسخلزوم مستقیم به کیفیت ارائه خدمت و 

 شناسد. سمیت میربه دهنده خدمت را صراحتاا، حق شهروند برای شکایت از دستگاه ارائه۹۰ماده 

تاریخ  1127128به شماره عالی اداری مصوبه شورای :نامه حقوق شهروندی در نظام اداریتصویب

 بسیار مهم ایمقرره بنایسنگ نیزنامه حقوق شهروندی در نظام اداری با عنوان تصویب 28/12/13۹۵

های ر یک از شاخصر ذیل هد مقررهرود. مواد و بندهای مربوط به این شمار میبرای طرح فواد به

 ه آورده شده است. گانه با ذکر جزئیات در ادامهفت

 برنامه اصلاح نظام اداری 

 دومین و نود و صدیک مصوبه موضوع اداری نظام اصلاح برنامه سومِ  محور ذیل اقدامات از چهارم بند

ه مبنی بر صریح شدت تکلیف 2۶/1۰/14۰3 تاریخ ۹8844 شماره به ابلاغی اداری عالیشورای جلسه

 اجرای تعهد به راستای دربنابراین  ؛های اجرایی استگاههای اداری در دستاستقرار سامانه فوریت

قانون مدیریت خدمات کشوری؛ با بر اساس ، برنامه هفتم پیشرفت و رهبری معظم مقام فرمایشات

 ،عمومی ماتخد از نشهروندا رضایت افزایش و اداری نظام یرسانخدمت کیفیت سطح ارتقایهدف 

 :میپردازیم اداری یهاتیفور دستورالعمل اخصش هفت تبیین و تشریح به کتابچه این در

 



 86 (128های اداری )فواد کتابچه آموزشی فوریت 

 1 شماره شاخص تبیین

 شاخص عنوان

 خدمت ارائه فرایندهای و مراحل مقررات، قوانین، رسانیاطلاع در نقض یا نقص اختلال،

 مفهومی تعریف

 هبودب در کلیدی نقش خدمت، ارائه فرایندهای و مراحل ،مقررات قوانین، موقعِ به و شفاف رسانیاطلاع

 کنندگاندریافت و دهندگانارائه بین شکاف کاهش و مراجعان رضایت افزایش خدمات، کیفیت

 دریافت در یرتأخ سردرگمی، به منجر تواندمی رسانیاطلاع این در نقض یا صنق اختلال، دارد. خدمات

 هایتیکاس و موانع بررسی به شاخص این شود. حقوقی تبعات حتی و هانارضایتی افزایش خدمات،

 این از منظور دهد.می ارائه آن بهبود برای راهکارهایی و پردازدمی رسانیاطلاع فرایند در موجود

 مقررات، قوانین، بایستی اجرایی دستگاه توسط شدهارائه خدمات همه برای که است این شاخص

 و مختلف طرق زا تبعیض، بدون ابهام، بدون کامل، شفاف، صورتبه خدمت ئهارا فرایندهای و مراحل

 شود. یرساناطلاع شهروندان به آسان دسترسی

 عملیاتی تعریف

 این و باشد داشته دسترسی آسانی و سهولت به دمتخ ارائه با مرتبط اطلاعات به باید شهروند

 باشد. فهمقابل و ساده صورتبه باید اطلاعات



 87   ی ...هاشاخصبررسی دستورالعمل، فرایندها و 

 انونیق مبانی

 (1396) خدمت میز ستورالعملد •

های این دستورالعمل، بر لزوم شفافیت در اطلاع رسانی توسط دستگاه یکبند  مورد اول از مورد الف

 اجرایی تأکید دارد. 

 (1395) شهروندی حقوقمنشور  •

 مؤسسات و عمومی مؤسسات در موجود عمومی اطلاعات به که است شهروندان حق: 3۰ماده 

 انتشار به موظف نهادها و هادستگاه همه باشند. داشته دسترسی عمومی خدمات دهندهارائه خصوصی

 باشند.یم جامعه نیاز مورد و شدهیبندطبقهغیر اطلاعات مستمر

 1شاخص  اجرایی مصادیق

 مختلف طرق به خدمت ارائه فرایندهای و مراحل مقررات، قوانین، شفاف و دقیق یرساناطلاع دمع -

 فضای و همراه تلفن بستر در یکاربرد یهابرنامه اجرایی، دستگاه سازمانی درگاه یا گاهوب ملهجاز

 .آن نظایر و محیطی تبلیغات مجازی،

 .کارکنان توسط مراجعان به متناقض اطلاعات ارائه -

 .رسانیخدمات محل در راهنما تابلوهای نبود -

 .موقع به قوانین تغییرات نشدن اعلام -
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 .اطلاعات به نابینایان( )مانند انتوکم دافرا نداشتن دسترسی -

 .خدمت ارائه برای نیاز مورد مستندات شفاف و دقیق نیرسااطلاع عدم -

 .خدمت با مرتبط قوانین رسانیاطلاع عدم -

 .خدمت ارائه برای نیاز مورد زمان مدت شفاف و دقیق رسانیاطلاع عدم -

 .انکارمند توسط خدمت ارائه خصوصدر شهروندان مناسب راهنمایی عدم -

 .خدمت ارائه نیقانو هایینههز شفاف و دقیق رسانیاطلاع عدم -

 1 شاخص با مرتبط هایکلیدواژه

 رسانی/خدمات فرایندهای /رسانیاطلاع در اداری تخلف اطلاعات/ به دسترسی حق اطلاعاتی/ شفافیت

 اطلاعات نین/قوا انیرساطلاع خدمت/ ارائه هایینههز رسانی/اطلاع هایسیستم مستندات/ و مدارک

 .اطلاعات نبود شفاف اطلاعات/ بودن بروز دقیق/
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 2 شماره شاخص تبیین

 شاخص عنوان

 خدمت رائها با مرتبط ماتیتصم شفاف و موقع به یرساناطلاع در نقض ای نقص اختلال،

 یمفهوم فیتعر

 یادار ماتیمتص یسانراطلاع در تیشفاف عدم ای ریتأخ ابهام، ،یکوتاه هرگونه شاخص، نیا از منظور

 به مربوط ماتیتصم شامل نیا است. رگذاریتأث شهروندان به اتخدم ارائه ندیافر بر ماایمستق که است

 خدمات افتیدر یبرا انشهروند که است یاهیلاعاط هرگونه ای ،یقانون یهامهلت ن،یقوان ها،هیرو رییتغ

 .دارند ازین آن به

 یاتیعمل فیتعر

 .ییاجرا یهادستگاه یرسم یرساناطلاع یهاکانال به یدسترس عدم ای یقطع هرگونه اختلال:

 شهروندان. به قیردقیغ ای مبهم ناقص، اطلاعات ارائه نقص:

 اعلام در رموجهیغ ریتأخ )مانند ماتیتصم عموق به انتشار در یقانون ضوابط تیرعا عدم نقض:

 (.راتییتغ

 شفاف ای موقع به ح،یصح انتقال عدم به نجرم که رددا اشاره یفعل ترک ای عمل گونههر به شاخص این

 شود. یادار خدمات افتیدر ندیافر در شهروندان به یضرور اطلاعات
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 یقانون یمبنا

 است: یبررس قابل لیذ نیقوان چارچوب در عمدتاا شاخص نیا

 (4/11/1388ابلاغ ) اطلاعات به آزاد یدسترس و انتشار قانون •

 ارائه از اعامتن ای نقص ر،یتأخ هرگونه دارد. دیتأک یدولت یهادستگاه توسط یرساناطلاع تیشفاف بر

 د. ویژه بر این امر تأکید دارناین قانون به ۵و  2مواد  شود. محسوب تخلف تواندیم شهروندان، به اطلاعات

 (1372 )مصوب یادار تخلفات به یدگیرس قانون •

 است که مرتبط با این شاخص می باشد.  14و  3، 2 فصل دوم ماده هشت از این قانون نیز شامل بندهای

 2شاخص  یاجرائ مصادیق

 : همچون یادار ماتیتصم موقع به انتشار عدم

 .یرسانخدمت یهاهیرو ای نیقوان راتییتغ اعلام در ریتأخ -

 ها.دستگاه یکار ساعت رییتغ ای یلیتعط درباره موعد از شیپ یرساناطلاع عدم -

 هاهیاطلاع یمحتوا در ابهام

 شهروندان. یبرا هساد حیتوض بدون یادار ای یفن اصطلاحات از استفاده -

 (.ایگو تلفن و یرسم تیسا )مثل مختلف یهاکانال در شده ارائه اطلاعات در تناقض -

 یرساناطلاع یهاکانال یریناپذیدسترس

 اه(.دستگ یتارنما )مانند ماتیتصم اعلام یکیالکترون یهاسامانه یخراب ای یقطع -
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 .تمایتصم استعلام با مرتبط تماس خطوط گوییپاسخ عدم -

 مخاطبان جامع پوشش عدم

 .یزبان یهاتیاقل یازهاین به توجه بدون یرسم زبان به تنها یرساناطلاع -

 .ماتیتصم انتشار یبرا (یاجتماع یهاشبکه ل،یمیا امک،یپ )مثل هارسانه چند از استفاده عدم -

 ماتیمتص یمستندساز در نقص

 ها.هدستگا یداخل یهاسامانه در ماتیتصم یرسم ثبت عدم -

 گذشته. ماتیتصم یبررس جهت شهروندان یبرا ریپذیدسترس ویآرش فقدان -

 یرساناطلاع و اجرا در تضاد

 شهروندان. به یرسم اعلام از شیپ ماتیمتص یاجرا -

 عموم. یبرا دهمنتشرش اطلاعات و کارمندان به شدهابلاغ یمحتوا نیب تفاوت -

 2 شاخص با مرتبط هایکلیدواژه

 نگفته من به رسانی/اطلاع در نقص رسانی/اطلاع در اختلال اداری/ شفافیت نقض طلاعیه/ا در ابهام 

 نیومده من برای پیامکش بودن/ نگفته چیزی سایتی روی / دمینم جامان تو کار گفت لیدلیب بودن/

 /ندادن اطلاع من به / بود
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 3 رهشما اخصش تبیین

 شاخص عنوان

 .خدمت ارائه با مرتبط ارتباطی ابزارهای یا اداری یهاسامانه تجهیزات، در نقض یا نقص اختلال،

  مفهومی تعریف

 ابزارهای یا فنی تجهیزات ها،سامانه در عملکردی نقص یا کندی قطعی، خرابی، اختلال، هرگونه به

 اختلال این .شودمی اطلاق کند متوقف یا تلمخ را عرجوارباب به خدمت ارائه یندافر که ارتباطی

 مناسب نگهداری عدم حتی یا ایشبکه افزاری،نرم افزاری،سخت مشکلات از ناشی است ممکن

 .باشد تجهیزات

  عملیاتی تعریف

 ریتأخ با یا نباشد ارائه قابل خدمت شکلی( هر )به فنی نقص دلیل به آن در که مستندی وضعیت هر

 به قادر رجوعارباب؛ نباشد عرجوارباب درخواست پیگیری یا ثبت به قادر ارمندک؛ باشد همراه زیاد

 )اعم اطلاعات فناوری یا ارتباطی ابزارهای؛ نباشد دستگاه یا سامانه طریق از درخواست یندافر تکمیل

 قیممست طوربه ییهاتیوضع چنین کهصورتیدر؛ باشد شده خارج دسترس از بیرونی( یا داخلی از

 .گردد ثبت شاخص این باید ود،ش رجوعارباب حقوق نقض یا رسانیخدمت در اخلال بموج

 به یدبا اختلال .یانسان امور نه و است یفن یهانقص یبرا فقط شاخص یناقابل توجه اینکه  نکته
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 اگر یزن گذرا یا یموقت مشکلات یحت باشد. مربوط «شبکه» یا «یزاتتجه» ،«یفناور» یاجزا از یکی

 شوند. ثبت فواد در یدبا اندداشته محسوس یرتأث

 3شاخص  انونیق مبانی

در راستای  18و  13بندهای  در این منشور :(27/4/1395) شهروندی حقوق منشور •

  هستند. گانه فوادهای هفتاز شاخص شاخص سوم

(: 28/12/95) در نظام اداری عالی اداری در خصوص حقوق شهروندیمصوبه شورای •

ت خدمات الکترونیکی در این مصوبه، ناظر بر حق شهروند مبنی بر دریاف ۶ه از ماد بند دوم

 های اجرایی است.دستگاه

 گفت توانمی (10/6/1393) های اجراییدستگاه الکترونیکی خدمات توسعه نامهآیین •

 سامانه دستورالعمل سوم شاخص برای قانونی یاپشتوانه نامهنییآ این محتوای تمامی

 است. (فواد) ریادا هایفوریت

نقشه راه دولت هوشمند و حکمرانی داده مبنا  عالی اداری با عنوانمصوبه شورای •

های دستگاه از این مصوبه تحت عنوان تکالیف مواد مندرج در فصل چهارم (:31/1/1404)

های ارائه خدمت های اجرایی در ایجاد زیرساختناظر بر مسئولیت مستقیم دستگاه اجرایی،

 ت.شمند اسهو
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 3شاخص  اجرایی مصادیق

 ی:افزارسخت تجهیزات در نقص و خرابین همچو یافزارسخت مشکلات

 تمام حتی یا و اسکنرها و پرینتر خرابی یا و هاخوانکارت و دهینوبت هایدستگاه خرابی -

 رسید کاغذهای شدن

 خدمت باجه در گوپاسخ کارمند یتورمان افتادن کار از -

 خدمت ینههز رداختپ خوانکارت یستمس خرابی -

 یاسامانه و یافزارنرم مشکلات

 پیشخوان ،نامثبت هایسایت مکرر قطع مثلاا  الکترونیکی خدمات هایسامانه کندی یا قطع -

 الکترونیک نویسینسخه سامانه قطعی مثالعنوانبه یا دولتی. هایاستعلام هایسامانه یا دولت

 .هاخوانکارت در اختلال و بانکی ایسامانه قطعی ای و سلامت و درمانی خدمات در )نسخ(

 در متبوع اداره ارتباطی هایکانال نبودن روزبه یا اداری تلفن خطوط خرابی یا بودن قطع -

 .اجتماعی هایشبکه

 شود. شهروند طولانی انتظار به منجر که فرایند انجام در سیستم رتأخی و تعلل -

 .استدرخو ثبت سامانه در خطا یغامپ نمایش -

 ندارد. وجود استدرخو یلتکم امکان و شده یرفعالغ یتهو احراز مانهسا -
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 است. شده اختلال دچار یداخل سامانه به کارکنان لاگین -

 .(یمال سامانه با درخواست ثبت انهسام )مثلاا  دستگاه سامانه دو ینب ناسازگاری -

 .رجوعارباب به خدمت ثبت ییدتأ یامکپ ارسال در اختلال -

 .ثنا یا احوال ثبت مانند یدستگاه ینب یهاسامانه از ماستعلا یافتدر عدم -

 یاشبکه و یارتباط اختلال

 .روز از یساعات در سازمان ینترنتا قطعی -

 .سازمان از خارج در خدمت پورتال به رجوعارباب یدسترس عدم -

 .ینآنلا خدمات یبرا یکیالکترون پرداخت درگاه شدن خارج دسترس از -

 3 خصشا با طمرتب یهادواژهیکل

 /ناقص بارگذاری /گویا تلفن قطعی /سیستمی طایخ /اینترنت قطعی /سامانه قطعی /سامانه کندی

 هاسامانه بین ارتباط یقطع /سامانه به دسترسی عدم /هویت احراز خطای /اطلاعات ثبت در اختلال
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 4 شماره شاخص تبیین 

 شاخص عنوان

 .یانسان کرامت تیرعا و عدالت م،احترا زا یحاک طیشرا بروز در نقض ای نقص اختلال،

 یمفهوم فیتعر

 گرفتن یدهناد ر،یتحق ض،یتبع ،یاحترامیب احساس به منجر که یروند ای فضا م،یتصم رفتار، هرگونه

 و یرمؤدبانهغ ز،یرآمیتحق خشن، یبرخوردها ای گوییپاسخ ندیافر در یلتعدایب ،یانسان شأن

 تلالخا نیا است. یادار عدالت و یانسان کرامت تیرعا در نقض ای اختلال مصداق شود، زیآمضیتبع

 باشد. یساختار ای یطیمح ،یرفتار ،یکلام تواندیم

 یاتیعمل فیتعر

 شامل: رجوع،ارباب با مواجهه در یانسان و عادلانه محترمانه، رفتار اصول گرفتن یدهناد هرگونه

 کارکنان. یسو زا زنندهطعنه ای پرخاشگرانه ز،یرآمیتحق ز،یآمنیتوه برخورد -

 و...( تیجنس ت،یقوم مذهب، لهجه، ظاهر، اساس )بر خدمت ارائه ای برخورد در ضیتبع -

 .ضیتبع ای یخصش قهیسل لیدلبه خدمت ارائه از رموجهیغ امتناع ای رموجهیغ ریتأخ -

 کنندگان.مراجعه یبرا یراخلاقیغ ای منیناا یفضا مناسب، یکیزیف طیمح نداشتن -

 .شود بمخاط یانسان شأن به خدشه موجب که ییرفتارها ای واژگان از استفاده -
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 یقانون یمبان

 (:28/12/95) در نظام اداری مصوبه شورای عالی اداری در خصوص حقوق شهروندی •

 مؤید این شاخص است.دوازدهم این مصوبه تمامی بندهای ماده 

چهارم  ماده(: 10/2/81طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداری ) •

 می باشد.  های اداری چهارم طرح فوریت این طرح مؤید این شاخص

 4شاخص  اجرایی مصادیق

 ریز را شهروند عزت ای شأن که یاواژه ای خطاب هرگونهیا  زیرآمیتحق ای زیآمنیتوه الفاظ بردنکاربه -

 ببرد. سؤال

 ییاعتنایب ای زآمیطعنه خنده ز،یآمنهطع فتارر مثالعنوانبه. زیتمسخرآم ای توجهیب سرد، گوییپاسخ -

 کننده.مراجعه تیشکا ای سؤال هب مکرر

 معلولان المندان،س از نکردن استقبال ای درخواست رددارند. مثل  ژهیو افرادی که نیاز گرفتن دهیناد -

 مناسب. محل در خدمت ارائه یبرا باردار بانوان ای

 شهروند یشخص اطلاعات یافشا ای پرسشمثل  ؛طلاعاتا یمحرمانگ و یخصوص میحر حفظ عدم -

 .گرانید حضور در (یپزشک تیوضع ای پرونده موضوع ،یمل شماره )مثلاا ازهاجیب

 و مذهب( ت،یقوم )رابطه، خاص گروه کی به دادن تیلواوهمچون  زیآمضیتبع رفتار ای یریگمیتصم -

 خدمت. ارائه در یعدالتیب
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؛ کاهدیم هروندش شأن از که یعواملهمچون  اطلاع بدون نوبت ای صف از هکنندمراجعه کردن خارج -

 .گرید یهاصف به مکرر ارجاع ای دارد نوبت کهیحالدر باجه کردن ترک مانند

 چارچوب از خارج یهانهیهز ای مدارک مطالبههمچون  رمعقولیغ ای یرقانونیغ ررفتا انجام به اجبار -

 شهروند. اعتراض صورت در یاحترامیب و قانون

 حیتوض ارائه بدون صف در کنندهمراجعه داشتننگههمچون  پاسخ در یعمد ریتأخ ای کردن یطولان -

 او. وقت به یاحترامیب و یبندزمان ای

 ای یواه یهابهانه با تیشکا یرسم ثبت از یریجلوگهمچون  یتینارضا ابراز ای تیشکا از ممانعت -

 .یریگیپ عدم یبرا شهروند ارعاب

  4شاخص با مرتبط هاییدواژهکل

 نابرابری/ اهانت/ توهین/ کرامت/ سلب عدالت/ نقض عدالتی/یب تبعیض/ تحقیر/ کرامت/ می/احترایب /احترام

 آمیز/یضتبع یز/آماهانت زشت/ رفتار کلامی/ خشونت نامناسب/ برخورد حق/ گرفتن نادیده طرفی/یب

 .ازیب پارتی یز/تمسخرآم نگاه تحقیرآمیز/ برخورد م/تصمی در منطقییب یرکننده/تحق آمیز/ینتوه
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 5 شماره شاخص تبیین

 شاخص عنوان

 پایان در تعجیل یا شروع در )تأخیر خدمت ارائه پایان و شروع قانونی زمان در نقض یا نقص اختلال،

 خدمت( ارائه

 مفهومی تعریف

 ای نقص اختلال، شاخص ؛اداری یاهتیفور یهاشاخص از یکی جوانب و موارد همه گرفتن نظر در با

 (خدمت ارائه انیپا در لیتعج ای شروع در ری)تأخ خدمت ارائه انیپا و شروع یقانون زمان در نقض

 از: اندعبارت آن مضامین و شودیم وبمحس فواد شاخص پنجمین که شد تعریف

 .متخد رائها شروع در تأخیر عدم و قانون در شدهمشخص ساعت در یرسانخدمت شروع -

 .خدمت ارائه اتمام در تعجیل عدم و انونق در شدهمشخص ساعت در یرسانخدمت اتمام -

 مقررات و نقوانی توسط که کاری روزهای و ساعات در مستمر و پیوسته صورتبه خدمت ارائه -

 .است شده تکلیف

 هاآن ارائه امکان که خدماتی از دسته آن برای خدمت ارائه ساعت و تاریخ رسانیاطلاع -

 .ندارد وجود مستمر صورتبه
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 در یقانون یبندزمان تیرعا زانیم که است یاریمع خدمات، ارائه زمان در لیجتع ای ریتأخ شاخص

 .کندیم سنجش را یادار یندهایافر انیپا و شروع

 شروع در ری)تأخ خدمت ارائه انیپا و شروع یقانون زمان در نقض ای نقص اختلال،» شاخص مفهوم

 یندهایافر در مقرر یبندمانز تیرعا زانیم دهندهنشان «خدمت( ارائه انیاپ در لیتعج ای

 یبندزمان مفهوم به شاخص نیا که گفت توانیم همچنین است. یادار یهادستگاه در یرسانخدمات

 و مشخص یهازمان در دیبا ییاجرا یهادستگاه که دارد دیتأک و پرداخته یادار خدمات ارائه در

 به تواندیم خدمات نیا اتمام ای شروع در ریتأخ هرگونه دهند. هارائ مردم به را خود خدمات یقانون

 شود. منجر مردم یتینارضا شیافزا و یادار نظام به یعموم اعتماد کاهش

 شدهنییتع یقانون یهامهلت با یادار یاهدستگاه عملکرد انطباق زانیم شاخص نیا گر،یدرتعبابه

 نشانگر شاخص نیا تیرعا .دارد دیتأک خدمات انیپا و شروع بودن موقع به و صحت بر و سنجدیم را

 و انشهروند یمندتیرضا در یمهم نقش جه،ینت در و بوده یادار یندهایافر یاثربخش و نظم ،ییکارا

 کند.یم فایا یدولت یهادستگاه به یعموم اعتماد

 عملیاتی تعریف

 مربوطه. مقررات و هادستورالعمل اساس بر خدمت نوع هر یبرا مجاز یزمان حدود نییتع -

 رخ یقانون زمان نقض هاآن در که یموارد درصد و تعداد کردن مشخص یبرا هاداده لیتحل -

 است. داده
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 یبرا نقض، یرخدادها درصد و لیتعج ای ریتأخ نیانگیم مانند ،یکمّ یهاشاخص از استفاده -

 .یقانون یبندنزما تیرعا در یادار یهادستگاه عملکرد سنجش

 و قوت نقاط تا کندیم کمک ران،یمد یبرا شاخص نیا شیپا و یادوره یهاگزارش جادیا -

 یهازمان تیرعا و ییکارا بهبود منظور به یاصلاح اقدامات و شده ییشناسا ندهایافر ضعف

 .ردیگ صورت یقانون

 مبانی قانونی

 (:28/12/95) اداری در نظام مصوبه شورای عالی اداری در خصوص حقوق شهروندی •

؛ 4از ماده  ۶بند ؛ 4از ماده  3اخص پنجم فواد هستند: بند در این مصوبه موارد ذیل مؤید ش

 ؛ 8ماده  12ارد )د( و )ه( بند مو؛ ۶ماده  7بند ؛ ۶ماده  3مورد )د( بند ؛ ۵ماده  1بند 

 5شاخص  اجرایی مصادیق

 از: اندعبارت رسانخدمات یهاگاهدست در پنجم شاخص با مرتبط یهامثال و ینیع قیمصاد از یبرخ

 خدمات: شروع در ریتأخ

 ادارات ای هایشهردار ،1۰+ سیپل دفاتر در کنندگانمراجعه رشیپذ و نوبت شیگشا در ریتأخ -

 مربوطه. نیقوان در مقرر مدت زا شیب ،یدولت
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 افتیدر از پس پاسپورت ای یمل کارت شناسنامه، مانند مدارک، صدور ندیافر شروع در ریتأخ -

 لازم. مدارک کامل

 و هابانک در عارضه این مثالطوربه ی؛دهخدمت عدم و دهندهدمتخ واحد درب گشودن عدم -

 است. مشهود مالی خدمات مراکز

 ت:خدما انیپا در لیتعج

 صحت ای تیفیک که یاگونهبه مقرر، زمان انیپا از قبل شدهثبت یهادرخواست عیسر اتمام -

 .ابدی کاهش خدمات

 .یقانون مراحل کامل تحقق از قبل یدهپاسخ ای مدارک لیتحو و یادار یندهایارف قطع -

 در عارضه این مثالطوربه ی؛دهخدمت عدم و دهندهخدمت واحد درب موعدازپیش بستن -

 است. مشهود مالی خدمات مراکز و هابانک

 :یدهپاسخ ای جهینت اعلام در شدهاعلام یهازمان تیرعا عدم

 است. یبندزمان نقض نشانگر که رمقر یقانون مهلت از پس هادرخواست جهینت ای پاسخ لارسا -

 خدمات. نیآنلا یهاسامانه همانند یفور گوییپاسخ مراکز در دییتأ مورد زمان یط جهینت اعلام عدم -

 :یدهنوبت ای انتظار زمان نقض

 یهاوعده ای مجاز حدازشیب یحضور یهاصف در نیمراجع انتظار زمان شدن تریطولان -
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 .یدهنوبت برخط یهاسامانه در شدهاعلام

 و آموزشی یهانامثبت مثالطوربه برخط، خدمات و وب بستر در خدمات موقع به شروع عدم -

 .شودینم آغاز مقرر زمان در که ... و خودرو خرید یا

 دیکل ،یادار یندهایارف در خدمت پایان و شروع یبندزمان تیرعا که دهندیم نشان هامثال نیا

 عملکرد مستمر بهبود یبرا شاخص نیا بر نظارت و است یعموم تیرضا و خدمات تیفیک ارتقاء

 است. یاتیح رسانخدمت یهادستگاه

 5 شاخص با مرتبط هایکلیدواژه

 بسته شد/ بسته /خدمت ارائه در لیتعج /خدمت ارائه در ریتأخ /موقع به انیپا /موقع به شروع

 یسرسر رفت/ و داد انجام تندتند ن/انداخت راه زود رفتند/ و بستند بستند/ زود نشده/ عشرو است/

 راه تا تظریممن شدیم/ علاف /دهینم راه ولی هست وقت نیست/ دقیقه یک هست، دقیقه یک گرفته/

 .کنند کاربه شروع تا منتظریم بندازه/



 104 (128های اداری )فواد کتابچه آموزشی فوریت 

 6 شماره شاخص تبیین

 شاخص عنوان 

 توجیه بدون آتی هایمانز به آن کردن موکول عدم و خدمت ارائه مراراستدر  اختلال، نقض یا نقص

 .قانونی

 مفهومی تعریف

 مقرر، زمانی هایبازه در انشهروند به عمومی خدمات ارائه تداوم معنایبه خدمت ارائه در استمرار

 دیگر، هایانزم به خدمت ارائه کردن موکول هرگونه .است غیرقانونی توقف یا تعویق وقفه، بدون

 از یکی و شده تلقی شهروندان حقوق نقض باشد، مستند و موجه قانونی، دلایل فاقد کهیدرصورت

 .شودمی محسوب اداری هایفوریت مصادیق

 عملیاتی تعریف

 چهارچوب در باید عمومی خدمات که معناست این به خدمت ارائه در استمرار میدانی، سطح در

 یا قانونی دلیل بدون یسازموکول هرگونه .شوند انجام غیرموجه قفهو بدون و شدهاعلام هایبندیزمان

 طریق از فوری مداخله مشمول و شده تلقی غیرموجه تعویق مصداق شهروندان، به شفاف رسانیاطلاع

 .بود خواهد فواد سامانه
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 قانونی مبانی

 :(28/12/95) در نظام اداری مصوبه شورای عالی اداری در خصوص حقوق شهروندی •

  با شاخص ششم تطابق دارد. ،هاز این مصوب ۶ماده  7و بند  2ماده  1۰د نب

 6شاخص  اجرایی مصادیق

 به بررسی کردن موکول و مدارک کامل ثبت رغمبه استعلامات به دهیپاسخ روند ماندن معلق -

 .آتی روزهای

 قوانین. و چوبچهار از خارج ادله ارائه و قانونی هایبازه در مردمی مکاتبات ماندن پاسخبی -

 .قانونی توجیه بدون آتی روزهای به کردن موکول و مقرر موعد رد یرگیمتصم جلسات تشکیل عدم -

 آتی. روزهای به آن کردن موکول و اداری تساع پایان تا کم زمان بهانه به خدمت یندافر شروع عدم -

 به کار بالای حجم لیلد به خدمت ارائه با مرتبط هاییبررس یا و خدمت ارائه کردن موکول -

 آتی. یروزها

 6 شاخص با تبطمر هاییدواژهکل

 /دهینم انجام ما شعبه بیا/ دیگه روز چند شلوغه سرم دیگه/ شعبه یه برو بیا/ بعد هفته بیا/ فردا برو

 انجام بعداا  میشه/ ثبت بعداا میشه/ رسیدگی آینده در ندارم/ وقت الآن نمیشه/ مربوط ما به کارت

 .ندارم شودادن انجام وقت لاافع میشه/
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 7 شماره شاخص تبیین

 شاخص عنوان

 عدم یا مربوطه مدیر کارمند/ حضور عدم لیدل به خدمت ارائه استمرار در نقض یا نقص اختلال،

 .جایگزین روینی ینیبشیپ

 یمفهوم تعریف

 گردد، وقفمت کامل طوربه یا شود مواجه اختلال با مقرر زمان در اداری خدمت یک ارائه فرایند هرگاه

 جایگزین نیروی او غیبت برای ت،نیس حاضر خدمت محل در مربوطه یرمد یا کارمند :کهاین دلیلبه

 گردد، رسانیخدمت در تأخیر یا رجوعبابار نارضایتی موجب وضعیت این و نشده مستقر یا تعریف

 بود. خواهد مورد این مصداق

 عملیاتی تعریف

 خدمت ارائه در فرایندی اشکال یا فنی مشکلات نقص: -

 خدمت تعهدات و مقررات از سرپیچی نقض: -

 خدمت وقفهیب ارائه همان یا خدمت به دسترسی پایداری و تداوم خدمت: استمرار -

 ساعت در مربوطه مدیر کارمند/ ولی کرده مراجعه محل به خدمت دریافت برای رجوعارباب -

 .است نشده انجام خدمت و نداشته حضور اداری
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 خدمت ارائه ادامه برای جایگزین ینیرو یا جانشین اما بوده مأموریت یا صیمرخ در کارمند -

 .است نشده مشخص

 یا مدیر تأیید )مثلاا  مشخص فرد یک حضور به وابسته آن انجام چون شده متوقف خدمت -

 .است نداشته وجود جایگزینی و بوده مسئول( امضای

 خدمت یا نبوده کار محل در دهندهتخدم فرد بوده، فعال آنلاین دهینوبت سیستم کهاین ای -

 .است نکرده رائها را

 رجوعارباب حقوق نقض یا رسانیخدمت در لالتاخ موجب مستقیم طوربه تیوضعی چنین کهیدرصورت

 .گردد ثبت شاخص این ایدب شود،

 مبانی قانونی

 :(28/12/95) در نظام اداری یشهروندحقوق مصوبه شورای عالی اداری در خصوص  •

( بر حق مردم برای دریافت مستمر و بدون وقفه 1۰و  ۹، 7از فصل سوم این مصوبه )موارد  ۶ماده 

 گزین تأکید دارد.گویی در برابر غیبت بون جایها به پاسخخدمات عمومی و الزام دستگاه

این قانون  4و  3بندهای ، 8فصل دوم، ماده  (:1372قانون رسیدگی به تخلفات اداری ) •

 باشد. شاخص فواد میهفتمین مرتبط با 
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 7 شاخص اجرایی مصادیق

 .موقت جایگزین بدون و قبلی رسانیاطلاع بدون مسئول کارمند غیبت -

 شخصی و مرتبطریغ کارهای انجام لدلی به خدمت ارائه عدم ولی کارمند فیزیکی حضور -

 .تلفن با یکارریغ صحبت مثالعنوانبه

 این در کار(. گردش یا تفویض )بدون خاص خصش یک حضور به خدمت به کامل وابستگی -

 شد. خواهد ایجاد بخش آن در کامل اختلال کند غیبت کلیدی فرد آن گرا صورت

 نکردن ینیبشیپ و نیروها از یکی یبتغ دلیلبه مراجعان تراکم و طولانی هایصف ایجاد -

 .جایگزین نیروی

 کیفیت افت باعث هک اصلی کارشناس غیبت دلیلبه غیرمتخصص پرسنل به وظایف واگذاری -

 شود.می خدمات

 هفتم: شاخص کنندهثبتبرای  فواد سامانهکاربر  برای مهم نکات

 .شود ثبت رجوعارباب حضور ساعت و تاریخ حتماا •

 .شود قید او سازمانی ستپ ای غایب فرد نام •

 .شود ذکر نیز نکته این نبوده، دسترس در هم او ولی بوده مشخص جایگزین اگر •
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 7 شاخص با مرتبط هایاژهیدوکل

 خدمت وابستگی /جایگزین بدون غیبت کارمند/ نبود دلیلبه خدمت ارائه در وقفه /مسئول حضور عدم

 بدون مرخصی /اختیار تفویض عدم کارمند/ نبودن دلیلبه رسانیخدمت در اختلال /خاص فرد یک به

 /جایگزین نیروی فقدان مدیر/ نبودن دلیلبه اداری خدمت توقف /رسانیاطلاع بدون یتمأمور جانشین/

 حضور ساعت و تاریخ /جایگزین دسترسی عدم و غایب فرد نام /اداری ساعات در شدهثبت غیبت

 /خدمت استمرار /هابتیغ پوشش /خدمت تعهد /خدمت ریتأخ /جایگزین نیروی تربیت /کارمند

 .خدمت استمرار پیوستگی
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 بندیجمع

 که است ملی و شرعی اخلاقی، ایوظیفه بلکه قانونی، الزام یک هاتننه یادار خدمات ارائه در استمرار

 مشروعیت تثبیت و اداری نظام وریبهره افزایش عمومی، رضایتمندی افزایش در کلیدی نقشی

 اطمینان باید مردم .هستند استمرار این تحقق ارکان نظم، و شفافیت پذیری،مسئولیت .اردد حاکمیت

 .کندمی کار مستمر گوییپاسخ و ساختار اساس بر بلکه افراد، اساس بر نه اداری منظا که باشند داشته

 ماا ؛است قرارگرفته بحث مورد مختلفی راهکارهای و رفتارها اداری، نظام توسعه راستای در

 بر راهکارها این قاطبه بالادستی، سند یک عنوانبه یادار نظام یکل یهااستیس به توجه با ،یکلطوربه

 شامل امر این راستای در پیشنهادی یراهکارها دارند. دیتأک ندهایافر بهبود و خدمات تیفیک رتقاءا

 :است ذیل موارد

 :یزمان یاستانداردها یاجرا و نیتدو .1

 شوند. تیرعا قاا یدق یستیبا که خدمات و هاتیفعال انجام یبرا مشخص یهازمان نییتع •

 :یابیارز و نظارت .2

 .نظارتی هایسامانه طریق از واحدها عملکرد مداوم پایش منظور به ینظارت یهاستمیس جادیا •

 نظارت و مدو نیروی بینیپیش و دائمی حضور نیازمند حساس خدمات از شفاف لیست ایجاد •

 .نآ بر مستمر

 انسانی: نیروی پشتیبانی و ینتأم .3
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 در ایشان سوی از مجاز کارمندان یا امضاء حق داری یا گیرتصمیم مدیر یا مقام مستمر حضور •

 .خدمت ارائه محل

 خدمت ارائه هنگام اصلی کارمند یا مدیر یا مقام که مواقعی در جایگزین روینی ینیبشیپ •

 .هادستگاه در کلیدی هایسمت همه رایب جانشینی نامهشیوه تدوین و ندارد حضور

 ینیبشیپ) خاص کارمند یا مدیر یک حضور به خدمت چند یا یک وابستگی عدم رعایت •

 .مجاز( انکارمند سایر به کار گردش یا اختیار تفویض

 موقع: به و دقیق یرساناطلاع. 4

 .رسانیخدمت در اختلال صورت در فوری رسانیاطلاع •

 کارکنان: یزتوانمندسا و آموزش .۵

 ارائه در سرعت و ییکارا شیافزا جهت یادار کارکنان یبرا مناسب یهاآموزش کردن فراهم •

 .هاآموزش این ودنب مستمر و خدمات

 ات:اطلاع یفناور به توجه .۶

 زمان کاهش منظور به یادار یندهایافر عیتسر و لیتسه یبرا نینو یهایفناور از استفاده •

 خدمات. یبرا انتظار

 :یادار یهارساختیز وسعهت .7

 .خدمات ارائه در لیتسه و اختلالات کاهش منظوربه موجود یهارساختیز بهبود و یسازنهیبه •
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 الکترونیکی، هایسامانه جملهاز ارتباطی و یادار یهارساختیز عملکرد یادوره پایش و بررسی •

 اجرایی دستگاه وب تحت کاربردی هایبرنامه )فکس(، دورنگار گویا، تلفن ثابت، تلفن خطوط

 .هاآن عملکرد صحت از اطمینان و آن نظایر و

 فوریت قید با هاسامانه و تجهیزات خرابی رفع رایب لازم آمادگی و شرایط تمهید و بینیپیش •

 .ممکن زمان کمترین در و

 شبکه یا تجهیزات که مواقعی در خدمت ارائه استمرار برای جایگزین هایحلراه بینیپیش •

 اند.شده نقص یا اختلال دچار

 انزم اعلام و مربوطه علت رسانیاطلاع ،هارساختیز در خرابی یا اختلال بروز صورت در •

 .رسانیخدمت ادامه برای مشخص

 

 

 



 

 

 

 

  اجرای هایمزیت

  اداری هایفوریت طرح
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 روندانشه و اداری نظام برای اداری هایفوریت اجرای مزایای تبیین :یازدهم گفتار

 کند.می ایجاد شهروندان و دولت میان تعامل در بنیادین تحولی «اداری هایفوریت» سازوکار جرایا

 مردم، هایدرخواست و شکایات به دگیرسی برای مشخص بندیزمان و روند تعیین با سازوکار این

 این در دارد. همراهبه اجتماعی رضایت و اداری نظام کارآمدی خدمات، کیفیت در گیریچشم بهبود

 .گرددمی تبیین مختلف سطوح در طرح این مزایای ترینمهم فصل،

 مردم مشکلات و نهادهاپیش شکایات، به سریع رسیدگی -1

 برای مدتکوتاه و مشخص بندیزمان و روند تعیین یعنی «داریا هایفوریت» سازوکار اجرای

 :کرد بررسی زیر سطح سه در توانمی را مزیت این شهروندان. شکایات به رسیدگی

 عمومی اعتماد افزایش و مسائل حل در تسریع .الف

 ساعت چند حتی یا روز چند ظرف اندکرده بتث که دیپیشنها یا شکایت ببینند شهروندان وقتی

 مسائلشان به اداری نظام و شودمی شنیده صدایشان کنندمی احساس شود،می پیگیری یا گرفته پاسخ

 هایدستگاه به اعتمادیبی کاهش و عمومی رضایت افزایش باعث متقابل عتمادا این ،دهدمی اهمیت

 .گرددمی دولتی

 سازمانی کارایی بهبود و هادهپرون دنش انباشته کاهش .ب

 .یابدمی کاهش ماندهمعطل هایپرونده انبوه حجم رسیدگی، برای زمانی سقف تعیین به اراتاد الزام با
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 در تا کنند سازیساده را داخلی هایدستورالعمل و یندهاافر شوندمی موظف نیز اداری کارکنان

 .دشومی زائد بروکراسی حذف و هارویه سازیهبهین عثبا این باشند؛ گوپاسخ بتوانند محدود مدت

 نارضایتی حس بروز از مردم مشکلات فوری بررسی ؛هانارضایتی و اختلافات تشدید از پیشگیری .ج

 بروز صورت در هستند مطمئن شهروندان کهچرا ،کندمی جلوگیری اعتراضی اقدامات حتی و عمیق

 و اریاد طولانی مسیر طی به نیازی و گیرندمی ارقر یدگیرس مورد سریعاا خدمات، در خطا یا خلأ

 .نیست چندباره شکایت

 شدن کارآمدتر مردمی، هایدرخواست جریان شدن ترروان موجب اداری فوریت ،طورکلیبه

 که امری شود؛می پیشنهاد و بازخورد ارائه در شهروندان ترفعال مشارکت جذب و اداری ارهایساخت

 .کندمی ضمینت را اداری نظام سلامت هم و دهدمی ارتقا را مومیع خدمات کیفیت هم

 شهروندان رضایت میزان و نظرات از ایلحظه آگاهی -2

 اداری نظام که معناست این به شهروندان ضایتر میزان و نظرات از ایلحظه آگاهی و اطلاع مفهوم

 کجا و دارند رضایت کجا ،دارند ینظر چه شدهارائه خدمات به نسبت مردم بفهمد بتواند لحظه هر در

 دارد: دنبالبه را زیر پیامدهای مسئله این اند.ناراضی

 آنلاین و ایلحظه رتصوبه ها،دستگاه مدیران وقتی ؛مدیران ترسریع و تردقیق گیریتصمیم االف(

 ماتاقدا لحظه همان در ندتوانمی دارند، دسترسی مردم رضایت و نظرات به مربوط هایداده به
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 دیرهنگام، هایگزارش و حدس اساس بر نه هاریگیتصمیم شودمی باعث این. دهند انجام حیاصلا

 .گیرد صورت روزانه و زنده هایواقعیت پایه بر بلکه

 شهروندان نارضایتی یا رضایت میزان از ایلحظه اطلاعات ؛خدمات ضعف و قوت نقاط شناسایی ب(

 فوری اصلاح به نیاز قسمت کدام و دارد خوبی عملکرد ندیافر یا کارمند، اداره، کدام دهدمی نشان

 .کرد حل و بررسی را علت توانمی بلافاصله رفت بالا شعبه یک از نارضایتی درصد اگر مثلاا ؛ دارد

 تحلیل و دیده فوراا نظراتشان بدانند مردم وقتی ؛عمومی مشارکت افزایش و مردم با زنده اطارتب ج(

 اعتماد و اجتماعی سرمایه فعال، مشارکت این بدهند. بازخورد کنندمی پیدا یلتما بیشتر شود،می

 .شودمی تقویت «مردم نظر داشتن اهمیت» و «شدن دیده» حس همچنین .بردمی بالا را عمومی

 منطقه یک در رضایت افت از ایلحظه آگاهی با ؛گسترده هاینارضایتی و هابحران از پیشگیری (د

 این .کرد مدیریت را آن اجتماعی، بحران به مشکل شدنتبدیل از قبل توانیم خاص، خدمت یا

 .دارد بحران مدیریت در سریع هشدار سیستم به شبیه نقشی ویژگی،

 ردیابی قابل و باز صورتبه عمومی رضایت هایداده وقتی ؛واقعی گوییپاسخ و شفافیت ایجاد (ھ

 را خود هادستگاه عمومی(، هایسامانه یا یمدیریت داشبوردهای طریق از )مثلاا شوند داده نمایش

 .کندمی کمک فساد کاهش و اداری سلامت ارتقاء به موضوع این .دانندمی گوترپاسخ

 پویا،» سامانه یک به «منفعل و کند» حالت از را اداری نظام مردم، نظر از ایلحظه آگاهی بنابراین،

 .ستگراخدمت و محور مردم دولت تحقق برای ایهپای خود این که ؛کندمی تبدیل «گوپاسخ و هوشمند
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 تشکایا به رسیدگی و عملکرد ارزیابی بازرسی، هایبخش نقش حیایا -3

 هاتگاهدس نظارتی واحدهای به فعال نقش بازگشت الف(

 نبود مثل مختلف دلایل به عملکرد ارزیابی و بازرسی واحدهای اجرایی، هایدستگاه از بسیاری در

 یا منفعل صورتبه مردم، سوی از جدی تقاضای نبود یا مدیریتی توجهیکم ؤثر،م ارهایسازوک

 کوتاه زمان در مردم شکایات به گوییپاسخ برای فوری نیاز یک ایجاد با فواد طرح. انددرآمده تشریفاتی

 ملیع اقدام و بدهند گزارش کنند، رصد شوند، فعال کندمی ناچار را واحدها این کاری( روز سه )مثلاا 

 .باشند داشته

 مردم نارضایتی یا رضایت با دهاواح این مستقیم پیوند ب(

 یا ازرسیب واحدهای به فوری و سیستماتیک طوربه مردمی، نارضایتی یا شکایت هر ،فواد قالب در

 پیش از هایبرنامه اساس بر صرفاا نه هابازرسی شودمی باعث موضوع این .شودمی ارجاع رسیدگی

 ارزیابی و بازرسی یعنی شود؛ انجام واقعی زمان در مردم واقعی بازخورد اساس بر بلکه ،شده فتعری

 .شودمی محور مسئله و مردمی عملکرد،

 نظارتی ساختار در یاثربخش و تحرک برای انگیزه ایجاد ج(

 بابت وا از یا شده عملکرد اصلاح باعث شده، اثرگذار هایشگزارش بیندمی سازمانی واحد یک وقتی

 است فرصتی فواد اجرای. آیدمی بیرون تحرککم حالت از و گیردمی انگیزه شده، تقدیر فوری پیگیری

 .هابخش این ایحرفه هویت احیای و سازمانیدرون اعتمادسازی برای
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 هادستگاه گیریتصمیم ساختار در مجدد یابیجایگاه د(

 ؛رسدنمی اصلی گیرندگانتصمیم به بیارزیا ای بازرسی هایبخش صدای ها،سازمان از بسیاری در

 و راهبردی نقش دهند، ارائه سنجشقابل و فوری خروجی باید واحدها این چون ،فواد چارچوب رد اما

 .کنندمی پیدا سازتصمیم

 .شودمی سازمان راهبری شورای و مدیریتی سطوح در آنان جایگاه تقویت باعث این

 فعال و انیمید ارتنظ به کاغذی نظارت از حرکت (ھ

 و بازرسی واحدهای بنابراین ؛است فوری گوییپاسخ و دقیق سیبرر میدانی، حضور نیازمند فواد

 را مردم صدای شوند، میدان وارد باید هبلک بنویسند، اداری هایگزارش صرفاا ندتوانمین شکایات

 .بگذارند ملموس اثر و بشنوند

 یلتبد با طرح این .کندمی هادستگاه نظارتی هایبخش وارد ایتازه اکسیژن ،فواد طرح اجرای

 شکایات به رسیدگی و عملکرد ارزیابی بازرسی، واحدهای فوری، سازیتصمیم پایه به مردمی شکایات

 مردم به گوییپاسخ مقدم خط در فعال و مؤثر کلیدی، هایبخش به فرمالیته، و ایحاشیه حالت از را

 از عمومی رضایت شافزای برای هم است، مهم اداری سلامت رتقایا برای هم احیاء، این .کندمی تبدیل

 کشور. اجرایی نظام

 اداری نظام اصلاح درنهایت و یندهاافر اصلاح سمت به شهروندان هایشکایت کنترل و هدایت -4

 صورتبه بلکه شوند،نمی دیده فردی هاینارضایتی عنوانبه فقط مردم شکایات ،فواد طرح در
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 جایبه .شوندمی تحلیل اداری نظام در ندییافر و ساختاری ایرادات شناسایی برای بردیراه هایداده

 تا شوندمی اعلام نمدیرا به و یابیریشه بندی،دسته شکایات این شکایت، هر با موردی برخورد

 .شوند اصلاح معیوب یندهایافر

 رجایی شهید هجشنوار به آن اتصال و اجرایی هایدستگاه عملکرد دقیق ارزیابی -5

 واقعی، تصویری ها،دستگاه گوییپاسخ نحوه و شکایات به مربوط هایهداد تحلیل و ثبت با فواد طرح

 کدام که شودمی مشخص بنابراین ؛دهدمی ارائه هاسازمان اجرایی عملکرد از سنجش قابل و زنده

 و پذیرمسئولیت گو،پاسخ مدیران کدام ؛دهندمی پاسخ مؤثر و دقیق ،موقعبه مردم شکایات به هادستگاه

 و شودمی متصل رجایی شهید جشنواره مثل کشور رسمی هایارزیابی به اطلاعات این .هستند گرااصلاح

 هایگزارش صرفاا نه باشد، مردم نظرات و میدانی هایواقعیت اساس بر دعملکر ارزیابی گرددمی باعث

 مدیران و اهدستگاه بندیرتبه و امتیازدهی جدی هایصشاخ از یکی واقعی گوییپاسخ و سازمانی؛درون

 هایجشنواره در نتایجش که است ادارات عملکرد سنجش برای مردمی و عینی ابزار فواد ساده، بیان به .گردد

 .کندمی کمک گوییپاسخ فرهنگ در جدی تحول به و شودمی اثرگذار رجایی شهید مثل ملی

 کارکنان و دیرانم تنبیه و تشویق نظام ایجاد -6

 تلاش هروحی و انگیزه یجادا (الف
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 هایدرخواست و شکایات به باکیفیت و فوری رسیدگی در که کارکنانی و مدیران شفاف: دهیپاداش

 رضایت میزان ،گوییپاسخ زمان )مانند شدهتعریف هایشاخص اساس بر کنند، ملع موفق شهروندان

 .گیرندمی قرار پاداش و رتقدی ردمو شده(حل مشکلات تعداد و مردم

 ارتقاء آموزشی، هایدوره در دتوانمی نظام این در شدهکسب امتیازات شغلی: هایفرصت ارتقای

 .باشد مؤثر حساس هایسمت به انتصاب یا شغلی

 گوییپاسخ و پذیریمسئولیت افزایش ب(

 پاسخ فواد استانداردهای و انزم رچوبچا در نتوانند که واحدهایی یا مدیران مقابل، در متناسب: تنبیه

 .شوندمی مواجه بالاتر مراجع به گزارش مانند هاییمکانیسم با کنند، کوتاهی و وجهیتبی یا دهند

 باعث مدیریتی سطوح در هاگزارش خلاصه انتشار و کوتاهی اردمو مستند ثبت خطاها: در شفافیت

 .کند بورع ظایفشو کنار از گوییپاسخ بدون نتواند کسهیچ شودمی

 ازمانیس فرهنگ و خدمات کیفیت ارتقاء ج(

 واحدها و مدیران بین باشد، سنجش قابل و آشکار تنبیه و پاداش معیارهای وقتی سازنده: رقابت

 .دهند ارائه را عملکرد بهترین تا گیردمی شکل مثبت رقابتی

 رفتار مرور به کنند،یم عمل دفوا چارچوب در مداوم صورتبه که کارکنانی ای:حرفه رفتار تثبیت

 .کنندمی تبدیل سازمانی فرهنگ به را کنندهمراجعه به احترام و لعم سرعت ،گوییپاسخ

 سازمانی یادگیری و مستمر بهبود د(
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 و شناسایی ضعف نقاط تا شوندمی بررسی هاتنبیه و امتیازها به مربوط هایداده :مستمر بازخورد

 .شوند اصلاح آموزشی هایگاهکار یا بازآموزی هایدوره قالب در

 قرار هابخش سایر اختیار در کاوی مورد صورتبه برتر واحدهای هایموفقیت :گروهی یادگیری

 .یابد تعمیم انسازم کلِ به بهتر فرایندهای تا گیردمی

 نهادینه عملکرد ارزیابی در را شفافیت و عدالت تنهانه ،فواد بستر در تنبیه و تشویق نظام ،درنتیجه

 کنند. حرکت مستمر بهبود مسیر در و گوپاسخ مند،انگیزه ارکنانک و مدیران همه شودمی باعث بلکه ،کندمی

 شدهگردآوری مشکلات و هاستدرخوا شکایات، کلیه از جامع داده منبع یک ایجاد -7

 ثبت دستاندارا و متمرکز سامانه یک در مردم مشکلات و پیشنهادها شکایات، همه ،فواد اجرای با

 را مشکلات تکراری الگوهای دهدمی امکان مدیران و دولت به جامع اطلاعاتی منبع این شود.می

 و ساختار اصلاح گیری،تصمیم برای و ؛نمایند تحلیل را ادارات ناکارآمدی هایریشه کنند؛ شناسایی

 صدای از دقیق ایآیینه لمث پایگاه، این .کنند استفاده مستند و واقعی هایداده از خدمات بهبود

 باشد. شفاف ریزیبرنامه و هدفمند نظارت اداری، لتحو پایه دتوانمی مردم،

 مؤثر یگویپاسخ و خدمات ارائه به خیابان سطح های بروکرات کردن ملزم -8

 سازمانی و قضایی الزام ایجاد -
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 چارچوب در باید رمندکا هر ،فواد دستورالعمل در گوییپاسخ استانداردهای و زمانی الزام تعریف با

 به مسئله ارجاع نظیر پیامدهایی استانداردها، این رعایت عدم دهد. پاسخ مردم درخواست به مشخص

 .دارد را اداری تخلفات هیئت به ارجاع یا عملکرد یمبنا بر پرداختی حقوق کاهش بالادستی، مدیر

 مردم مستقیم تجربه بهبود -

 شوند، گوییپاسخ در سرعت و دقت ادب، رعایت به وظفم خدمات اول خط کارکنان وقتی

 .یابدمی کاهش شکایت یا مکرر مراجعه احتمال و کندمی ارزشمندی احساس کنندهمراجعه

 میدانی نظارت و شفافیت -

 و رفتار داندمی کارمند هر بنابراین است؛ رصد قابل و ثبت فواد سامانه طریق از کارکنان، ماتاقدا

 .کندمی گیریجلو کوتاهی یا تخلف از بازدارندگی این و دشومی یبازرس عملکردش

 واقعی گوییپاسخ فرهنگ تثبیت -

 در را کنندهمراجعه به احترام و ایحرفه رفتار صحیح، خدمات ارائه به مستمر و همیشگی الزام

 .شود تبدیل ذاتی ارزش یک به «گوییپاسخ» تا کندمی نهادینه سازمانی فرهنگ

 هایبروکرات -اجرایی هایدستگاه با ممرد اصلی تماس نقطه که کندمی تضمین فواد ازوکار،س این با

 دریافت ایبر شهروندان حق و کنند عمل خود وظیفه به کامل دقت و مسئولیت با -خیابان سطح

 شود. محقق اداری محترمانه و شفاف خدمات
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 حاکمیت و دولت به شهروندان اعتماد رفتن بالا -9

 عمل هایشوعده به دولت هددمی نشان شفاف و فوری گوییپاسخ ها:وعده بودن ملع شاهد

 .زندمی حرف فقط نه ،کندمی

 از و کندمی ایجاد شفافیت ها،درخواست و شکایات متمرکز پیگیری و ثبت فرایندها: در شفافیت

 .کاهدمی پنهانی هایگیریتصمیم

 کنندمی احساس است، تأثیرگذار و نیدهش ایشانصد ببینند مردم وقتی واقعی: مشارکت احساس

 .اندحکمرانی فرایند از بخشی

 را خود مشروعیت و بالابرده را مردم نفس به اعتماد گوپاسخ دولت حکومت: مشروعیت افزایش

 اداریِ  نظام ،درنتیجه .است اولویت در شهروندان نیاز و صدا دهدمی نشان چراکه ،کندمی ویتتق

 بخشد.می استحکام را حاکمیت و دولت به عمومی اعتماد هایپایه ،فواد شفاف و گوپاسخ

 کشور و دولت در بزرگ هایپروژه دادن انجام برای جامعه اجتماعی سرمایه بازسازی -10

 شده شنیده صدایشان کنندمی احساس و شودمی بیشتر دولت به مردم اعتماد ،فواد حطر اجرای با

 با بیشتر همراهی و ملی بزرگ هایپروژه در مردم تردیج شارکتم به منجر اعتماد این .است

 ترموفق کشور در کلان هایطرح اجرای و شده تقویت اجتماعی سرمایه ،درنتیجه د.شومی حاکمیت

 بود. خواهد
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 نظام در شهروندان شکایات به رسیدگی وضعیت از سالانه و ماهانه هایگزارش تهیه -11

 روستا و شهرستان استان، ،جراییا دستگاه تفکیک به اداری

 و منظم هایگزارش تهیه امکان ،دادها اساس بر ،فواد سامانه در هاپاسخ و شکایات همه ثبت با

 عمل ترضعیف یا بهتر مناطق و هادستگاه کدام دهندمی نشان هاگزارش این شود.می فراهم دقیق

 داشته عملکرد بهبود برای فمندتریهد و تردقیق گیریتصمیم تا کنندمی کمک مدیران به اند؛کرده

 عملکرد ،درنتیجه .شودمی فراهم مردم و مجلس دولت، برای واقعی گوییپاسخ و نظارت بزارا و باشند

 د.گردمی اصلاح و مقایسه ،سنجشلقاب سطوح همه در اداری نظام

 نارضایتی پیگیری هنگام شهروندان زمان در جوییصرفه -12

 مورد که یامور ممکن زمان ترینکم در ندتوانمی شهروندان اداری، هایفوریت رسازوکا اجرای با

 :کرد بررسی محور چند در توانمی را زمانی جوییصرفه این .کنند پیگیری را است نبوده رضایتشان

 حضوری هایمراجعه تعداد کاهش الف(

 هایسامانه از استفاده و اری(ک روز 3 در حداکثر پاسخ )مثلاا روشن شکل به شکایت پیگیری زمان تعیین با

 مراجعات همچنین .هستند پیگیری و ثبت قابل فیزیکی حضور به نیاز بدون موضوعات از بسیاری الکترونیکی،

 .کندمی حذف را انتظار صف در طولانی هایمعطلی و برگشتورفت مسیر ادارات، به مکرر

 ترشفاف و ترسریع گوییپاسخ ب(

 شودمی باعث نتیجه( لاماع و بررسی ارجاع، )ثبت، فرایند از مرحله ره برای دقیق بندیزمان
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 تلفنی ستما به نیازی وضعیت، آنلاین پیگیری امکان با .دارند قرار ایمرحله چه در بدانند شهروندان

 .نیست کار روند از شدن جویا برای حضوری مراجعه یا

 زائد بوروکراسی حذف ج(

 درخواست هایرمف و هادستورالعمل سازیساده و بازبینی لزممست اریاد یهافوریت طرح اجرای

 تا شودمی اصلاح یا حذف شده تأخیر باعث که اداری گلوگاه هر. است اجرایی هایدستگاه توسط

 .برود پیش کارآمدتر فرایندها

 مسیره چند دسترسی و خدمات تجمیع د(

 شودمی باعث الکترونیک، خدمت میز و پیامک ،موبایل اپلیکیشن وب، پورتال طریق از خدمات ارائه

 این با .باشند داشته درخواست ثبت امکان مکان و زمان هر در خود دسترسی اساس بر انشهروند

 یا روز چند ظرف فواد قالب در انجامد، طول به هاهفته شاید عمولم شرایط در کهحالیدر سازوکار،

 مردم زمان رفتهدر از هم عمل، سرعت این یابد.یم خاتمه و شده پیگیری موضوع ساعت چند حتی

 .دهدمی افزایش را اداری نظام کل وریبهره هم و کندمی وگیریجل

 شهروندان مشارکت برای مناسب سازوکار ایجاد -13

 اپلیکیشن، ،سایتوب تلفنی، سامانه طریق )از دسترس در و شفاف ساده، بستر کردن فراهم با فواد

 را خود هایتجربه و شکایات که دهدمی را امکان این مردم به و...(، دمتخ میز ای دوبعدی کد اسکن

 نصدایشا کنند احساس و باشند داشته نقش خدمات اصلاح فرایند در کنند؛ ثبت سریع و مستقیم
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 دولت و کرده تقویت را اجتماعی مسئولیت حس واقعی، مشارکت این .است اثرگذار و شودمی شنیده

 .کندمی ترزدیکن مردم به را

 اداری نظام در هاسازمان وظایف با بطهرا در عمومی آگاهی سطح افزایش -14

 خدمت، ارائه احلمر با ها،درخواست پیگیری یا شکایت ثبت هنگام شهروندان ،فواد طرح اجرای با

 بدانند مردم شودمی باعث آگاهی این شوند.می آشنا هاسازمان وظایف حدود و مربوطه دستگاه مسئول

 و کنند مطرح مؤثرتر و تردقیق را خود هایدرخواست ؛باشند داشته باید انتظاری چه دستگاهی چه از

 با مردم آگاهانه تعامل سطح رنتیجهد .شوند موردبی مراجعه یا اشتباه پیگیری سردرگمی، دچار کمتر

 .داشت ندخواه بیشتری وریبهره شهروندان هم و دولت هم و رودمی بالا اداری نظام

 ایشان مشارکت واسطه به وندانشهر به اداری نظام خدمات کیفیت بهبود -15

 راییاج هایدستگاه به مردم توسط بازخورد و پیشنهاد شکایت، ثبت امکان کردن فراهم با فواد

 پیشنهاد و نواقص بیان در شهروندان وقتی کنند. شناسایی را خدمات واقعی مشکلات کندمی کمک

 نقاط و اشتباهات .شودمی مردم اقعیو نیاز با متناسب و ترساده تر،دقیق خدمات باشند سهیم اصلاح

 .گردندمی طراحی محورتر پاسخ و کارآمدتر یندهاافر و شده اصلاح و شناسایی ترسریع ضعف

 اداری نظام از شهروندان مندیرضایت افزایش -16

 هایشاندرخواست و شکایات هب مؤثر و شفاف سریع، رسیدگی شاهد شهروندان فواد اجرای با
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 و کنند مشارکت بتوانند مردم باشند، گوپاسخ کارکنان شود، ارائه ترباکیفیت خدمات که زمانی هستند.

 افزایش هاآن در اداری نظام به نسبت رضایت و اعتماد احترام، ساساح طبیعتاا ؛شود شنیده صدایشان

 است. حکمرانی سازوکارهای اصلاح رد واقعی موفقیت نشانه مندی،رضایت این یابد.می
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 یگیرنتیجه

 رود.می شماربه کشور هر در مطلوب حکمرانی اصلی ارکان از یکی گوپاسخ و کارآمد اداری نظام

 مؤثر، سازوکارهای مستلزم نظامی، چنین به یابیدست که ندداد نشان المللیینب و داخلی هایتجربه

 هایظرفیت زا هوشمندانه گیریبهره همچنین و جامعه، روز نیازهای با سازگار و شفاف یندهایافر

 فواد) اداری هایفوریت سامانه میان، این در است. مردم فعال مشارکت و متعهد انسانی منابع فناورانه،

 با اجرایی هایدستگاه تعامل شیوه اصلاح با تا کوشدمی نهادمند، نوآوری یک عنوانبه (128

 هایزمینه و دهد رتقاا را خیابان سطح یهابوروکرات به مربوط گوییپاسخ تکیفی شهروندان،

 .نماید رفع و شناسایی دقت و سرعتبه را زمینه این در عمومی نارضایتی

 تصویری کرد تلاش گویی،پاسخ مفهوم تطبیقی و حقوقی نظری، کاویوا ضمن روپیش کتابچه

 با همچنین دهد. ارائه مطلوب وضعیت با نآ شکاف و ایران در گوییپاسخ موجود وضعیت از جامع

 تحقق برای راهی نقشه ،128 فواد طرح هایمزیت و هاشاخص یندها،افر دستورالعمل، نتبیی

 یک صرفاا نه 128 فواد کرد؛ مترسی کشور اداری نظام بستر در ارشهروندمد و دقیق فوری، گوییپاسخ

 ماداعت ترمیم اداری، سلامت ارتقای اداری، فرهنگ در حولت برای راهبردی ابزاری بلکه تلفنی، سامانه

 ،طرح این ویژه تمایز است. اجرایی هایدستگاه عملکرد بر مردمی نظارت سازینهادینه و عمومی

 آن تحقق و بوده تأثیرگذار و یعملیات حوسط در کارمندان رفتار و خدمات ئهارا کیفیت بر تمرکز
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 انیحکمر سویبه حرکت و شهروندان حق به طالباتم به سخپا در مهم گامی برداشتن نویدبخش

 .است اعتمادآفرین و مشارکتی

 سایر در یپذیرمسئولیت و شفافیت اصول به حاکمیت تعهد به وابسته مسیر، این پایداری و توفیق

 قاطبه عملی حمایت و پایبندی همچنین بود. خواهد فرهنگی و سیاسی اقتصادی، هایساحت

 ایجاد ظرفیت که فواد سامانه همچون گوییپاسخ تسهیلگر واسط نهادهای از ی،ادار امنظ کارمندان

  .است اهمیت حائز بسیار ،دارد خود در را اداری تحول
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