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

 خدمت( ارائه
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 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/
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 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



 120 (128های اداری )فواد کتابچه آموزشی فوریت 

 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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  ابل بازیابی در:ق (،14۰3برنامه هفتم پیشرفت ) قانون -

https://rc.majlis.ir/fa/law/show/1809128 

 بل بازیابی در: (: قا14۰4نقشه راه دولت هوشمند ) -

https://shenasname.ir/egovernement/71779 

 ،کنگهنگ و مالزی سنگاپور، جنوبی، کره چین، کشورهای در مردمی شکایات به رسیدگی (13۹4) جوادمحمد شناس،حق -

 8۰ شماره هشتم، سال ،فساد با مبارزه و اداری سلامت یهاشپژوه و مطالعات مرکز در: پژوهشی گزارش

 اول چاپ اجتماعی، علوم ناشر: صفار، محمد ترجمه: آسیا، در آمبودزمان (13۹4) آسیایی توسعه بانک پروژه -



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 






