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 پیشگفتار

داخلی،  فزاینده هایچالشانجام دهـد و در مقابل  خوبیبهخود را  هایکارویژهیک نظام سیاسی پویا و کارآمد که بتواند 

 جمله ازکامـل باشـد و  تناسببهآن  یواکنش مناسب نشان دهد، نظـامی است که تمـام اجـزا المللیبینو  ایمنطقه

 حکومت یک الزامات از گوییپاسخ است. «گوییپاسخنظام » بسیار مؤثر است اشکاراییدر  که آن هایریز نظام

 درستی به اقدامات باشد داشته وجود سازمانی و اداری هایگوییپاسخ رأس در شفافیت که زمانی. است سالارمردم

 باشند داشته خوبی عملکرد کهمادامی و؛ کرد گیریاندازه و دهیگزارش توانمی را افراد عملکرد و گیردمی انجام

 گوییپاسخ وقتی صورت این در ند.کنمی ااجری درست نحوه به را خود کاری مسئولیت افراد که است این دهندهنشان

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

مهم است که موجودیت نظام به آن بسـتگی  یدر هـر نظـامی به حد گوییپاسخاهمیت  .شوندمی حفظ نیز اجتماعی

 .شودمیت حکوم یناکارآمد ودارد؛ زیـرا مـانع فسـاد درونـی 

ی سطح خیابان است. همان هابوروکرات معطوف به در نظام اداری یک کشور گوییپاسخسطح  ترینکنندهتعییناز سویی 

نقش بزرگی در  هاآن. دهندمیارائه دهندگان خدمات اداری و شهروندی که بدنه اجرایی خدمات دولتی را تشکیل 

مندی شهروندان از خدمات عمومی و . رضایتآیندبه شمار مییت حاکم نمادزندگی روزمره ملت دارند و به نوعی 

 ی سطح خیابان است.هابوروکرات گو بودنگرو پاسخدر  ،استحکام سرمایه اجتماعی در کشور

و به ارائه راهکار برای بهبود  نشان دهـد را کشورماندر  گوییپاسخاسـت سـاختار و رونـد  درصددآموزشی این دوره  

سامانه  طرح در قالب بپردازد. این راهکار نظام اداریدر  معطوف به بوروکراسی سطح خیابان گوییاسخپوضع موجود 

بـا  آن از پسو  پرداخته گوییپاسخمفهوم  نظری کاویوابـه  بر این اساس ابتدا .شودمعرفی می فوادهای اداری یا فوریت

. شودمینظام اداری کشورمان بررسی در  گوییپاسخ وضعیت چگونگی ،انداز مطلوبتحلیل وضع موجود و ترسیم چشم

از های اداری اجرای طرح فوریت ارادههای های اداری و طراحی روند کار، مزیتسپس با ارائه دستورالعمل سامانه فوریت

 تبیین شده است. ،سوی حکمرانی اداری کشور

 مایه اجتماعی در کشورمان بینجامد.افزایی انسجام ملی و ترمیم سرهایی به همامید است که چنین تلاش
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 اداری نظام در گوییپاسخ حقوقی و نظری مبانی: 1 فصل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 گویی پاسخمبانی نظری، مفهومی و ساختاری  ؛ اول گفتار

 شمار های اداری و سیاسی بهو مدیریت مؤثر در نظام نی خوب، توسعه پایدارترین ارکان حکمرایکی از مهم گوییپاسخ

های ها و سازمانرود. مفهومی که در عین سادگی واژه، دارای عمق و گستردگی نظری و عملی فراوانی است. دولتمی

دمی که منبع اصلی قدرت و گو باشند؛ مردر برابر مقامات بالادست، بلکه در برابر مردم نیز باید پاسخ تنها عمومی نه

، ابعاد، سطوح، انواع و اهمیت آن در ساختار حکمرانی و گوییپاسخای ، تلاش شده مفاهیم پایهگفتار اند. در اینمشروعیت

 .نظام اداری تبیین شود

 گوییپاسخاهمیت و ضرورت 

یک نظام اداری، هیچ در  د؟اهمیت دارد و چه نیازی به آن وجود دار گوییپاسخخستین پرسش آن است که چرا ن

و تضمین حقوق مردم داشته  تواند نقش مؤثر در کنترل قدرت، پیشگیری از فسادنمی گوییپاسخاندازه سازوکاری به

 و حیففعالیت کنند، امکان انحراف از مأموریت اصلی،  گوییپاسخباشد. اگر ساختارهای دولتی و عمومی بدون الزام به 

 .یابداعتمادی عمومی افزایش میحقوق شهروندان و بیمیل منابع عمومی، تضییع 

عنوان موجودی مسئول و های اسلامی، انسان بهامری اساسی است. در آموزه گوییپاسخاز منظر دینی و فرهنگی نیز 

مال اینکه هر فرد باید درباره اع .عنوان یکی از اصول دین، ریشه در همین اصل داردپاسخگو معرفی شده است. معاد، به

جایی که امام، کارگزاران  .سیاسی و اداری است گوییپاسخای تاریخی از حکومت امام علی )ع( نیز نمونه ؛خود پاسخ دهد

 .نمودکرد و در صورت تخلف، با آنان برخورد میسازی عملکرد خود در برابر مردم میرا موظف به شفاف

، دموکراسی گوییپاسخو حکمرانی شایسته است. بدون  سالاریمردمهای یکی از پایه گوییپاسخدر دنیای مدرن نیز، 

 باشند. ها پاسخگوگیرند باید در برابر آنهایی که از مردم مشروعیت میمحتوا خواهد شد. دولتتبدیل به یک شعار بی

 گوییپاسختعریف 

این عملکرد ممکن است شامل  ترین بیان، به معنای »تعهد به ارائه توضیح درباره عملکرد« است.در ساده گوییپاسخ

مستلزم آن است که فرد یا سازمان، در برابر عملکرد  گوییپاسخها، یا اجرای امور باشد. گذاریها، سیاستگیریتصمیم

توان کند. در یک تعریف جامع می نفعان و مخاطبان پاسخ دهد و در صورت خطا، مسئولیت بپذیرد و جبرانخود به ذی

منظور تضمین انجام وظایف محوله در زمان مسئول ساختن افراد یا نهادهای مشخص، بهت است از عبار گوییپاسخگفت 

 عملکرد. معین، با کیفیت مناسب، طبق معیارها و قوانین مصوب، همراه با الزام به ارائه توضیح و پذیرش پیامدهای
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خواه )مانند مردم، و پاسخ ات لازم را ارائه دهدگو باید اطلاعات و توضیحپاسخدو سویه است.  کاملاً ایرابطه گوییپاسخ

 دهد. مجلس یا نهاد نظارتی( حق دارد پرسش کند، قضاوت نماید و در صورت نیاز، اقدام اصلاحی یا تنبیهی انجام

 گوییپاسخابعاد 

 عد کلیدی دارد:گزارش دادن نیست. بلکه دو بُ صرفاً گوییپاسخباید توجه داشت که 

یا نهاد موظف است عملکرد خود را با شفافیت توضیح دهد، آن را توجیه (: فرد Account-giving)توضیحی  گوییپاسخ

 کند. کند و دلایل تصمیمات خود را اعلام

پذیری، جبران خسارات، صورت خطا، مسئولیت(: در Corrective or Remedial Accountabilityجبرانی ) گوییپاسخ

 شود.می گو محسوب، بخشی از وظیفه پاسخها و پاسخ به انتقاداتاصلاح رویه

هم شفافیت اطلاعاتی و هم . زمان وجود داشته باشندگیرد که این دو بعد همواقعی زمانی شکل می گوییپاسخ

 .های اصلاح و برخوردمکانیزم

 و شفافیت گوییپاسخ

خواهی وجود ندارد. چ نوع پاسخامکان هی گر اطلاعات عملکرد در دسترس نباشد. ااست گوییپاسخنیاز پیششفافیت 

شفافیت به معنای جریان آزاد و بدون تبعیض اطلاعات، وضوح وظایف و فرآیندها و امکان دسترسی مردم و نهادهای 

است. افزایش شفافیت منجر به اعتمادسازی عمومی، کاهش فساد و رانت، تقویت  نظارتی به اطلاعات عملکردی دولت

توان گفت که شفافیت و به عبارت بهتر می .گرددگیری در نهادهای عمومی میممشارکت اجتماعی، بهبود تصمی

 دو روی یک سکه هستند. گوییپاسخ

 گوییپاسخسطوح 

 است: شرح زیر گو باشند. این سطوح بهها باید پاسخمدیران و نهادهای دولتی در برابر طیفی از مسئولیت

 های راهبردیها و اولویتسیاستدرباره اهداف کلان،  گوییپاسخسطح راهبردی: 

 ها و میزان تحقق اهدافدر مورد طراحی و اجرای برنامه گوییپاسخای: سطح برنامه

 درباره کارایی )استفاده بهینه از منابع( و اثربخشی )تحقق اهداف( گوییپاسخسطح عملکردی: 

 و استانداردهادرباره شیوه انجام امور، رعایت فرآیندها  گوییپاسخ: سطح فرایندی

 نسبت به رعایت قوانین، مقررات، بودجه مصوب و حدود صلاحیت قانونی گوییپاسخ: سطح قانونی و التزامی

 



ها فراهم هایی برای ارزیابی عملکرد سازماندهند و شاخصاداری را پوشش می گوییپاسخسطوح ابعاد مختلف این 

 .سازندمی

 گوییپاسخدامنه 

و با چه ابزارهایی پاسخگو  این معناست که چه کسانی، در برابر چه کسانی، برای چه نوع عملکردی به گوییپاسخدامنه 

رتبه نیست. در یک نظام اداری سالم، همه کارکنان در هر سطحی باید فقط محدود به مدیران عالی گوییپاسخند. هست

بلکه باید نسبت به . سازمانی باشدصرفاً دروننباید  گوییپاسخگو باشند. همچنین، نسبت به نقش و وظایف خود پاسخ

 ر شود.ها، نهادهای مدنی( نیز برقرانفعان بیرونی )شهروندان، رسانهذی

 گوییپاسخاهداف 

 دارد: های سیاسی و اداری سه هدف اصلیدر نظام گوییپاسخ

 یخواهنظارت و پاسخ یقاز قدرت از طر سوءاستفادهاز تمرکز و  یریجلوگکنترل قدرت: 

 طمینان از استفاده بهینه منابع عمومی در جهت منافع عمومیتضمین کارکرد صحیح: ا

 صلاح خطاها، ارتقای کیفیت خدمات و ارتقای ظرفیت مدیریتیبهبود مستمر عملکرد: ا

 

 گوییپاسخهای انواع نظام

 قابل شناسایی است: گوییپاسخدر نظام اداری چهار گونه اصلی 

مراتب میان سطوح مختلف سازمان، از بالا به پایین و مبتنی بر سلسله گوییپاسخانی )درونی(: سازم گوییپاسخالف( 

 .یابدمی های داخلی تحققهای اجرایی و ارزیابینامهها، آیینبا ارزیابی عملکرد، بخشنامه گوییپاسخاداری. این نوع 

یرونی مانند مجلس، دیوان محاسبات، سازمان بازرسی به نهادهای مستقل ب گوییپاسخقانونی )بیرونی(:  گوییپاسخب( 

 است. مبتنی بر قوانین موضوعه، حقوق اساسی و نظارت عمومی گوییپاسخها. این نوع کل کشور یا رسانه

ای و وجدان کاری افراد. در این حالت، فرد بر اساس مبتنی بر تخصص، اخلاق حرفه گوییپاسخای: حرفه گوییپاسخج( 

 .کندای و تجربه شخصی خود عملکردش را توجیه میای حرفهاستاندارده

نفع و های ذیمقامات اداری در برابر نمایندگان منتخب مردم، احزاب سیاسی، گروه گوییپاسخسیاسی:  گوییپاسخد( 

 دارد. بیشتر بر مشروعیت عمومی و پاسخ به مطالبات جامعه تأکید گوییپاسخافکار عمومی. این نوع 

 و معایب فقدان آن گوییاسخپمزایای 
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 و معایب فقدان آن آورده شده است: گوییپاسخدر جدول زیر به اختصار مزایای 

 

 گوییپاسخمزایای 

 تقویت اعتماد عمومی

 هاسازمان یوربهرهافزایش 

 بهبود کیفیت خدمات

 جلوگیری از فساد

 افزایش اعتبار و مشروعیت حکومت

 گوییپاسخمعایب فقدان 

 ایش ناکارآمدیافز

 تضییع منابع ملی

 بی اعتمادی اجتماعی

 رواج بوروکراسی فاسد

 کاهش سرمایه اجتماعی

 

شالوده حکمرانی مطلوب و بستر سلامت اداری است. نظام اداری بدون  گوییپاسخدر پایان این فصل باید گفت که 

، علاوه بر تضمین شفافیت و گوییپاسخازوکارهای تواند کارآمد، مشروع یا مورد اعتماد مردم باشد. سنمی گوییپاسخ

 گوییپاسخبنابراین استقرار نظام  ؛کنترل قدرت، ابزاری برای رشد، اصلاح، یادگیری و ارتقای عملکرد سازمانی نیز هستند

این راه است و بدیهی ست که کشور ما نیز همچنان باید در  اثربخش، از الزامات توسعه نهادینه و پایدار در بخش عمومی

 های مهمی بردارد.قدم

 

 

 

 

 

 



 

 

 در ایران  گوییپاسخمبانی قانونی و حقوقی گفتار دوم: 

مسئولان به نهادهای قانونی و مردم توجه  گوییپاسخبه مسئله  ،که بیان شد در نظام جمهوری اسلامی ایران طورهمان

 مسئلهاول، : قابل بررسی است شکلمسئله در دو  شده است. با نگاهی به قانون اساسی و دیگر قوانین موجود، اینویژه 

آن  سازوکارهایمسئولان به مردم و  گوییپاسخدوم، به مسئله  شکلمسئولان در برابر نهادهای قانونی و  گوییپاسخ

مسئولان به مردم است را بررسی  گوییپاسخدوم یعنی قوانینی که متضمن  شکلمختصر  طوربه اینجادر . پردازدمی

 :مکنیمی

و در  شدهشناختهبه رسمیت  عمومیدارد، حق حاکمیت  سالارانهدر نظام جمهوری اسلامی ایران که خاستگاهی مردم

بر لزوم  جمهوری اسلامی ایران، قانون اساسی مقدمهاست. در  داین مسئله تأکی رقانون اساسی جمهوری اسلامی ایران ب

این  لازمهاست.  گشتهسیاسی تأکید  هایگیریتصمیمدر تمام افراد اجتماع  همهمشارکت فعال  زمینهفراهم کردن 

 هاآنکرده و پاسخ لازم را از  سؤالبتوانند جاهایی که لازم است از مسئولان امر  هاآننظارت مستمر این است که 

 . 1بخواهند

اتکا به آرای عمومی  ادر اصل ششم قانون اساسی نیز تصریح شده است که »در جمهوری اسلامی ایران امور کشور باید ب

یا از راه  .آن، نمایندگان مجلس شورای اسلامی، اعضای شوراها و نظایر جمهوررئیساز راه انتخابات؛ انتخاب  .اداره شود

 .«گرددمیدر مواردی که در اصول دیگر این قانون معین  پرسیهمه

اگر انتخاب رؤسا و مدیران جامعه  که چرا؛ دشناسمیمردم را از منتخبان خود به رسمیت  خواهیپاسخاین اصل نیز حق  

بهتر جامعه باشد، ولی نخبگان موظف به  ادارهاز سوی مردم و سپردن سرنوشت و تدبیر امورشان به دست آنان برای 

 برخلافرؤسا و مدیرانی  بسا چهبهتر جامعه وجود ندارد و  ادارهدر مقابل مردم نباشند هیچ تضمینی برای  گوییپاسخ

 امعه و منافع ملی کشور گام بردارند.مصالح ج

 دیوان عدالت اداری

و تصمیمات و  هاآنکه چنانچه از سوی مردم شکایتی از  اندموظفمجریه  قوهو تمامی اجزای  هاآنوزرا، معاونان 

دالت باشند. رسیدگی به شکایات و صدور حکم در مرجعی به نام »دیوان ع گوپاسخ، گیردمیدولتی صورت  هاینامهبخش

قانون اساسی  173. دیوان عدالت اداری طبق اصل شودمیقضائیه تشکیل  قوهکه زیر نظر رئیس  گیردمیاداری« صورت 

رسیدگی به شکایات، تظلمات و اعتراضات مردم نسبت به  منظوربهدر این اصل آمده است که: » .تشکیل شده است

 
 . نگاه کنید به ارجاعات1
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 قوه، دیوانی به نام دیوان عدالت اداری زیر نظر رئیس هاآنقوق دولتی و احقاق ح هاینامهآیینمأمورین یا واحدها یا 

 .«شودمیقضائیه تأسیس 

خاصی که احیاناً کارگزاران دولت از وزرا و معاونان تا رؤسا، مدیران و  جرائم، دیوان عدالت اداری برای رسیدگی به درواقع

، یا تصمیم کنندنمیو قوانین مربوط را رعایت  وندشمیمرتکب  شاناداریوظایف  دربارهوابسته  هایسازمانکارمندان 

 .، تأسیس شده استگذارندمیقانون  برخلاف اینامهآیینیا  نامهبخشو یا  گیرندمیخلاف قانونی 

 90به شکایات مردمی اصل  گوییپاسخ

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

شکایت خود را کتباً به مجلس شورای اسلامی عرضه کند.  دتوانمیکار مجلس یا قوه مجریه یا قوه قضائیه داشته باشد، 

و پاسخ کافی دهد و در مواردی که شکایت به قوه مجریه با قوه  ردهمجلس موظف است به این شکایات رسیدگی ک

در  . همچنینبخواهد و در مدت مناسب نتیجه را اعلام نماید هاآنافی از و پاسخ ک ارجاع داده ،قضائیه مربوط است

حق  ،اصل توجه به این با .برساند مومبه اطلاع ع ، مجلس ملزم است نتیجه رامربوط به عموم باشدموضوع مواردی که 

یکی از قوای  هرگاه و منظور، آن است که مشروعیت دارد گانهسهدستگاه حاکمه و کل قوای  کار گردشنظارت عامه بر 

شورای  به مجلس ندتوانمییک از شهروندان  مرتکب خلافی شود، هر یا کردهاز وظایف قانونی خود تخلف  گانهسه

 شکایت کند. اسلامی

 (نهاد ریاست جمهوری) به مشکلات مردم گوییپاسخ

 ارتباطات مردمی احدوو واحد با عناوین گوی مردم است. در این نهاد دعلاوه بر موارد بالا نهاد ریاست جمهوری نیز پاسخ

در ارتباط مستقیم با مردم هستند و تخلفات و تظلمات در  دولتی هایدستگاهواحد رسیدگی به موارد تخلف و تظلم در و 

و  کنندمی. این واحدها بیشتر از باب اشراف و آگاهی مقام ریاست جمهوری عمل کنندمیدولتی را رسیدگی  هایدستگاه

. به کنندمی رجوع و رفعمنشی  کدخدامسئله را از طریق  ،گوییپاسخل نداشتن اقتدار اجرایی و سازوکار روشن به دلی

 .رسانندمیو نتایج بررسی را به اطلاع ایشان  کنندمیعمل  جمهوررئیسعبارتی این دو واحد در مقام ستاد شخصی 

 

 فصل سوم قانون اساسی

ها، ، بـه حقـوق ملـت توجـه دارد و آزادی مطبوعات، رسانه42-1۹اصول ل فصل سوم قانون اساسی شـام چنینهم

رود، به رسمیت های احقـاق حقوق شهروندان به شمار میها را که از راهها و راهپیماییاحزاب سیاسی، انواع تشکل

 شناخته است.

 کلی نظام اداری هایسیاست



 ابلاغ( العالیمدظله)رهبری  معظم مقام سوی از که اداری نظام لیک هایسیاست در که است آنجا تا گوییپاسخ اهمیت

از  رخیبه ب ادامه پرداخته شده است که در این موضوعدر چند بند مجزا به  است خوب حکمرانی از کاملی نمونه و شده

 :شودمیاشاره  هاآن

 ریع و تسهیل در ارائه خدمات کشوری.تس منظور بهاداری  هایروشدر فرآیندها و  کاراییتوجه به اثربخشی و  -12بند 

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

 و آسان دسترسی بر یدکتأ با اداری نظام و مردم متقابل الیفکت و حقوق به نسبت بخشی آگاهی و سازیشفاف -18بند 

 .صحیح اطلاعات به مردم مندضابطه

و  شهروندان و رجوعارباب ریمکت و گوییپاسخ اجتماعی، و اداری پذیریمسئولیت فرهنگ اشاعه ،گراییقانون -2۰بند 

 .هافعالیتلیه کو فردی در  ایسلیقهاجتناب از برخورد 

وارده بر اشخاص حقیقی و حقوقی در اثر قصور یا تقصیر در تصمیمات  هایخسارتحفظ حقوق مردم و جبران  -23بند 

 .امات خلاف قانون و مقررات در نظام اداریو اقد

، اداری واخلاقی در آن از طریق اصلاح فرآیندهای قانونی  هایارزشارتقای سلامت نظام اداری و رشد  -24بند 

 .پیشگیری و برخورد با تخلفات مؤثرنظام  کارگیریبهاز امکانات فرهنگی و  گیریبهره

 

دولت به شهروندان در قانون اساسی و نظام جمهوری اسلامی مورد بحث و بررسی  گوییپاسخمؤثر بر  هایشیوه، ادامهدر 

 .گیردمیقرار 

 دولت به شهروندان گوییپاسخمؤثر بر  هایشیوه

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

 :برشمرد زیر شرح به را دولت یگویپاسخ بر مؤثر شیوه چندین

 گروهی هایرسانهمطبوعات و 

 .روندمیمردم به شمار  هایخواسته کنندهبیاندولت و  گوییپاسخمؤثر بر  هایاهرمگروهی یکی از  هایرسانهمطبوعات و 

ردم را در جریان مواضع و دولت و م کندمیاین ابزار اجتماعی در یک نظام مردمی، امکان تبادل افکار و اطلاعات را فراهم 

نشریات و » :داردمیقانون اساسی جمهوری اسلامی در اصل بیست و چهارم مقرر . دهدمییکدیگر قرار  هایخواستهو 

اصل  موجببهعلاوه بر آن د«. یا حقوق عمومی باش اسلام ل به مبانیخمگر آنکه م .مطبوعات در بیان مطالب آزادند

آزادی بیان و نشر افکار با رعایت موازین  ،جمهوری اسلامی ایران صداوسیمایدر » ساسی:و هفتاد و پنجم قانون ا صدیک

 «.گردد تأمیناسلامی و مصالح کشور باید 

الزامی برای دولت و مسئولان دولتی در ارائه اطلاعات به مطبوعات و  ،در قانون اساسی و قوانین عادی باید گفت که البته

در  شدهمطرحبه انتقادات و مطالب  گوییپاسخت و حتی چیزی با عنوان التزام به نشریات در نظر گرفته نشده اس
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رسیدگی به تخلفات  هایهیئتمثل دیوان عدالت اداری و  هاییدستگاهجمعی ذکر نشده است. همچنین  هایرسانه

داشته  صوصیشاکی خ ، صرفاً به شکایاتی کهکنندمیفعالیت  رجوع اربابو  ماداری نیز که در جهت احقاق حقوق مرد

 نمایند. باشد، باید رسیدگی

 

 

 سیاسی و صنفی هایتشکلاحزاب و 

شناخته شده  هاملت ناپذیراجتنابحق به عنوان  هاآنآزادی احزاب و عضویت در  ،سالارمردم هاینظامن اساسی ینوادر ق

این خصوص اصل بیست و  یفا کنند. دردولت و نظام سیاسی ا گوییپاسخنقش بسیار مؤثری در  ندتوانمیاحزاب  است و

آنکه اصول  شرطبه ،را هاآنسیاسی و عضویت در  هایانجمنتشکیل احزاب و  نیز، ششم قانون اساسی جمهوری اسلامی

 .موازین اسلامی و اساس جمهوری اسلامی را نقض نکنند به رسمیت شناخته است ،آزادی، وحدت ملی

اسلامی یا  هایانجمنسیاسی و صنفی و  هایانجمنو  هاجمعیت ،لیت احزابقانون فعا ،اجرای این اصل راستای در

 شد. در مجلس شورای اسلامی تصویب 13۶۰ سال شهریورهفتم  در شدهشناختهدینی  هایاقلیت

 

 هاراهپیماییاجتماعات و 

 ل بهخآنکه م شرطهببدون حمل سلاح  هاراهپیماییتشکیل اجتماعات و » :بر اساس اصل بیست و هفتم قانون اساسی

 «.مبانی اسلام نباشد آزاد است

یکی از حقوق شهروندان  عنوانبهرا  هاراهپیماییتشکیل اجتماعات و  گذارقانونکه  دهدمیتوجه به این اصل نشان 

امور  دربارهاخطار به دولت  منزلهبهکه بیشتر اجتماعات خودجوش و مردمی  حاکی از آن استپذیرفته است. تجربه 

و اجتماعات و  هاراهپیماییمربوطه است. در مورد چگونگی برگزاری  هایزمینهتماعی و حقوق جمعی مردم در اج

 :آمده 2قانون فعالیت احزاب ۶ماده  2در تبصره  ،هاآنمسئولیت دولت در برابر 

به  مخل 1۰ده به تشخیص کمیسیون ما کهدرصورتیبا اطلاع وزارت کشور بدون حمل سلاح  هاراهپیماییبرگزاری »

 «.عمومی با کسب مجوز از وزارت کشور است هایپارکیز تشکیل اجتماعات در میادین و مبانی اسلام نباشد و ن

مستمر مردمی از دولتمردان باز  خواهیپاسخراه را برای  جهتاین ازبنابراین، قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران 

 ازآنجاکه (122قانون اساسی اصل ) جمهوررئیس( و 84ن اساسی، اصل )قانو نمایندگان مجلس ویژهبهگذاشته است. 

 .اندشدهشناختهدر برابر مردم مسئول  ،باشندمیمنتخب مردم 

 

 
 رجاعاتنگاه کنید به ا .2



 شوراهای اسلامی

و بهترین بسترهای لازم برای مشارکت مردم در تعیین سرنوشت خود و اداره جامعه و  ترینمناسبشوراها یکی از 

در شورای انقلاب و سپس در ابتدا  ،هستند. با پیروزی انقلاب اسلامی سالاریمردمو  گوییسخپاهمچنین نهادینه کردن 

 حق حاکمیت مردم در سطوح مختلف نظام به رسمیت شناخته شد. یقانون اساس

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

تأکید شده است. همچنین در اصل ششم قانون اساسی بر این موضوع که امور کشور باید به اتکای آرای عمومی و یا 

 اداره شود تصریح شده است. پرسیهمه

و م در قانون اساسی برای اعمال هر چه بیشتر حق حاکمیت مرد شدهبینیپیششوراهای اسلامی کشور یکی از نهادهای  

ن در امور کشور است. اولین انتخابات شوراهای اسلامی در شهرها و روستاهای مختلف کشور در مشارکت مؤثرتر آنا

آن انتخاب شهردار و نظارت  ترینمهموظایف متعددی بر عهده دارند که  ن،انجام شد. این شوراها طبق قانو 1377اسفند 

 قانون اساسی: 1۰3اصل  موجببه .بر امور شهر است و طبعاً شهردار به شورا پاسخگوست

 ،، در حدود اختیارات شوراهاشوندمیبخشداران و سایر مقامات کشوری که از طرف دولت تعیین  ،فرمانداران ،استانداران»

 «.هستند هاآنملزم به رعایت تصمیمات 

شهر یا  اعضای آن از میان مردم یک چراکه .آیدمیمردمی نیز به شمار  خواهیپاسخنوعی  درواقع خواهیپاسخاین نوع 

نمایندگان مردم بر امور  عنوانبهو  شوندمیتوسط مردم آن شهر یا روستا انتخاب  روستا که آشنا به امور محلی هستند

 .کنندمی رسیمحلی نظارت دارند و حساب

ول موجود را به مقامات مسئ هاینارساییمشکلات و  ندتوانمیفقط  هاآنالبته نظارت یکی از وظایف جنبی شوراهاست و 

پاسخگو نیستند؛ جز شهرداران و  هاآنضرورتاً در برابر  ،و مسئولان ادارات هر شهر و یا شوراهای بالاتر گزارش دهند

سؤال و استیضاح  ،شورای شهر حق تذکر ،قانون شوراها 73دهیارها که منتخب خود این شوراها هستند. طبق ماده 

نظارت تام و مستمر بر شهردار دارد و شهردار نیز باید در برابر تمام  شورای شهر ،با توجه به این ماده .را دارد شهردار

 وظایف و اختیارات خود پاسخگوی شورا باشد.

 در ندتوانمی مردم اداری و قضایی کشور نظام در ،قوانین مربوطه قابل فهم است که با بررسی و مرور طورهمانپس 

 عدالت دیوان جمله از صلاحیذ عمراجه ب ،شودمی وارد هاآن بر کارمندان یا دولت طرف از زیانی و ضرر که یموارد

 تخلفات به رسیدگی هایهیئت یا و یدادگستر محاکم مجلس، ۹۰ اصل کمیسیون کشور، کل بازرسی سازمان ،یادار

 و رسیدگی مدت شدن طولانی علت به هرچندتند. هس رسیدگی به موظف نیز مذکور هایدستگاه و کنند شکایت یادار

 د.شونمی افراد از پیگیری مسئله منصرف بعضاً دارد، پی در امر این که کلاتیمش
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 گویی پاسخ  مسئلهمطالعات تطبیقی و الگوهای موفق در جهان و ایران برای حل گفتار سوم: 

موفق جهانی و  گیری از تجربیات و الگوهایهای دولتی، بهرههای ارتقای نظام پاسخگویی در ادارهیکی از مؤثرترین راه

گویی در دیگر کشورها و تطبیق آن با شرایط ایران، به بررسی با هدف شناخت بهتر وضعیت پاسخ گفتاربومی است. این 

 .پردازدها، سازوکارها و اقدامات اجرایی در حوزه پاسخگویی اداری میهایی از سیاستنمونه

 (12۰کره جنوبی )داسان 

است تا  در کره جنوبی رای ارتباط مستقیم شهروندان با کارگزاران دولتییک خط مستقیم تلفنی ب 12۰داسان 

 12۰داسان حال  عین در .کنندگان رسیدگی شودها و مطالبات جدی مردم و مراجعهوسیله به شکایات، درخواستبدین

ان کره جنوبی از این شهروند دهدمینتایج این مرکز نشان  .دهدمیهای خاص نیز مشاوره رایگان و سریع ارائه به گروه

مرکز بسیار راضی هستند و همین موضوع باعث شده چرخه شکایات شهروندان از نظام اداری و اصلاح فرآیندها در نظام 

نهایت به  که این سیستم درنحویبه .ها و شکایات شهروندان شکل گیرداز طریق مشکلات، درخواست جنوبی اداری کره

 شده است. منجرو افزایش اعتماد شهروندان به نظام اداری در کره جنوبی های ارائه خدمت کم شدن هزینه

 سنگاپور

عنوان یکی از کشورهای موفق در حوزه اصلاحات نظام اداری و مبارزه با فساد در صدر لیست نام کشور سنگاپور به

گیرد و آن ایجاد ه میهمه این موارد از یک موضوع مهم سرچشم. قرار دارد 4الملل با رتبه سازمان شفافیت بین

های شهروندان در سنگاپور بود. کشور های قوی و مستمر روی کارکنان و مدیران در نظام اداری از طریق گزارشنظارت

های دولتی به سمت استفاده از ظرفیت شهروندان رفت و با ایجاد مرکز رسیدگی فوری به جای ایجاد بازرسیسنگاپور به

ترین هزینه ممکن توانست اقدام به شناسایی افراد متخلف، غیر پاسخگو و صرف کم با ،های شهرونداندرخواست

مندی شهروندان از غیرمتخصص کند و درنهایت نیز با اصلاح فرآیندها و کوچک کردن اندازه دولت توانست میزان رضایت

 د.نظام اداری را افزایش دهد که متعاقباً باعث افزایش اعتماد عمومی، حاکمیت و ... ش

های تحول را سازی طرحالبته در هر تحلیلی باید مقیاس کوچک کشور سنگاپور را نیز در نظر گرفت که پیاده

 .کندمیپذیرتر از کشورهای وسیع و پرجمعیت امکان

 مالزی



ه آوری و رسیدگی بهدف جمع وزیری باعنوان یکی از دفاتر تابعه نخستبه،  1۹71در سال مالزی دفتر شکایات مردمی 

متعدد در همه ادارات دولتی مالزی است  هایشعبهاین دفتر دارای  .های دولتی تأسیس گردیدشکایات مردم از سازمان

ند شکایت کنند و از نتیجه شکایت خود نیز مطلع شوند. توانمیها در کمترین زمان ممکن که شهروندان با مراجعه به آن

سیده تا حصول نتیجه و اعلام آن به شاکی را به عهده دارد و با تهیه و های رمسؤولیت مدیریت شکایت ،این دفتر ویژه

های دولتی و خدمات عمومی و چگونگی اقدامات های تحلیلی از تعداد و تنوع شکایات رسیده از سازمانارائه گزارش

 این ؛ بهدهدمیی دولت قرار مردم بازخوردهای لازم را در اختیار کمیته شکایات ،ها با شکایاتیافته و برخوردهای آنانجام

نیاز در  ، نسبت به انجام اصلاحات مورددیند با استفاده از این اطلاعات بازخورتوانمیوزیر ترتیب اعضای دولت و نخست

های این دفتر منتشر شده و از طریق مطبوعات به اطلاع که گزارشگیری کنند. ضمن اینهای تابعه دولت تصمیمسازمان

 تفاوت بمانند.ند نسبت به شکایات بیتوانمیها نیز نو درنتیجه مسئولان سازمانرسد عمومی می

 امارات متحده عربی

در امارات متحده عربی باعث افزایش رضایتمندی شهروندان و  شکایات شهرونداناندازی سیستمی تحت عنوان راه

 همچنین مهاجران خارجی از حاکمیت این کشور شده است.

که  دهدمیو به مشتریان این امکان را  کندمیها فعالیت گروه ارائه خدمت به شهروندان و خارجی این سرویس در دو 

این سیستم در  های ارسالی خود یا هر یک از مراحل کاری در نظام اداری را ثبت کنند.نظرات )شکایت( و درخواست

و از  کندمیطرفانه و شفاف برخورد دی، بیج طور و با تمام شکایات بهمستقر است  متحده عربی تاوزارت کشور امار

حداکثر  ،به شکایت بسته به نوع شکایت گوییپاسخدر این سیستم  .دهدمیهای مشتریان اطمینان محرمانه بودن داده

 .3روز کاری انجام خواهد شد 5ظرف مدت 

 

 در کشورهای جهان اولیه به شکایات گوییپاسخزمان هدف برای 

نبرخی از ادارات انجم ای را برای اقدام اولیه در مورد شکایات در یک آسیایی، استانداردهای پیچیده 4ن آمبودزما

هدف تأیید دریافت شکایت و بررسی  ،کنگهنگکشور اند. برای مثال، آمبودزمان چارچوب زمانی مشخص توسعه داده

های تعهد نموده تا به تماس همچنین است. و مابقی را در ده روز برگزیده درصد از شکایات را در خلال پنج روز 8۰اولیه 

 روز پاسخ دهد. پنجهای کتبی در عرض و به درخواست های حضوری بلافاصلهتلفنی و درخواست

 
 گویی در کشورها نگاه کنید به ارجاعات پایان کتابچهبرای مطالعه بیشتر و متقن درباره تجربه پاسخ. 3

4. Ombudsman 

های اش رسیدگی به شکایات و اعتراضات شهروندان نسبت به عملکرد دولت یا سازمانشود که وظیفهآمبودزمان به فرد یا نهادی گفته می

گویی و شفافیت در کند و هدفش حمایت از حقوق شهروندان و ارتقای پاسخطرف عمل میمعمولاً به صورت مستقل و بیاین نهاد  .دولتی است

 .های دولتی استدستگاه
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ها در دقیقه جواب دهد. آمبودزمان پنجتمامی شاکیان حضوری در عرض اداره شکایات مردمی مالزی متعهد است به 

برای مثال  .باشد پاسخ کاملیا  تأیید دریافت شکایتد توانمیاند. این هدف زیدههای مشابهی را برگسراسر جهان سیاست

 کند.د صدق میایرلن کشور روز در مورد آمبودزمان بیستو  هفتبه ترتیب 

طور  بهکه  کندمیآمبودزمان دولت محلی در انگلیس اشاره  .به تلفن باشد گوییپاسخممکن است این هدف برای  

. آمبودزمان خدمات اداری دهدمیثانیه جواب  33در عرض  کندمیتلفنی که در سال دریافت  4۰۰۰۰ متوسط به بیش از

هدف هم پروراند. اداره آمبودزمان شهر تورنتو ثانیه را در سر می 3۰ها در عرض درصد تلفن ۹5به  گوییپاسخولز هدف 

 به تماس تلفنی قبل از زنگ چهارم را مطرح کرده است. گوییپاسخ

جمله در مورد حل اختلاف با  یک سازمان غیرانتفاعی خصوصی است که ازدر دست  ،دمات آمبودزمان در بریتانیاخ

های آن نظارت کرده و برای شورای حکامی دارد که بر فعالیت . این نهاددهدمیصنایع انرژی و مخابرات خدمات ارائه 

هایی تعیین کرده های شاکیان نیز کپیپاسخ اولیه به تماس. برای کندمیفرایند رسیدگی به شکایت استاندارد تعیین 

دقیقه  5ها در عرض درصد تماس ۹5ها در عرض دو دقیقه و به بیش از درصد تماس 8۰است. کارمندان باید به بیش از 

 پاسخ گویند.

 

 در ایران گوییپاسختجارب 

های مردم در کشور به شرح جدول ذیل استهای ضروری فعال رسیدگی به شکایات و درخولیست تعدادی از سامانه

 ها و شکایاتبه درخواست گوییپاسخهای فعال در حوزه رسیدگی و در ادامه به بررسی تعداد معدودی از سامانه. باشندمی

 .شودیم پرداخته شهروندان در کشورمان

 عنوان شماره ردیف

 های پلیسیمرکز فوریت 11۰ 1

 می ریاست جمهوریمرکز ارتباطات مرد 111 2

 احمرجمعیت هلال گوییپاسخمرکز  112 3

 ستاد خبری وزارت اطلاعات 113 4

 ستاد خبری اطلاعات بسیج 114 5

 های پزشکیمرکز فوریت 115 ۶

 ستاد خبری حفاظت اطلاعات ناجا 11۶ 7

 میز خدمت وزارت کشور 117 8

 مخابرات راهنمای تلفن شرکت 118 ۹

 پلیس راهور گوییپاسخمرکز  12۰ 1۰

 های برقفوریت 121 11



 امداد آب و فاضلاب 122 12

 اورژانس اجتماعی سازمان بهزیستی کشور 123 13

 وزارت صمت گوییپاسخسامانه  124 14

 نشانیآتش 125 15

 ارتباطات مردمی قوه قضاییه 12۹ 1۶

 ارتباطات مردمی حفاظت اراضی کشاورزی 131 17

 مجلس شورای اسلامی ستاد خبری 132 18

 رسانی هواشناسی کشوراطلاع 134 1۹

 دریافت شکایات مردمی تعزیرات حکومتی 135 2۰

 مرکز نظارت همگانی سازمان بازرسی کل کشور 13۶ 21

 مدیریت شهری و نظارت همگانی شهرداری تهران 137 22

 آستان قدس رضوی گوییپاسخ 138 23

 ابع طبیعی و آبخیزداریارتباط مردمی سازمان من 13۹ 24

 های کشوررسانی راهاطلاع 141 25

 روابط عمومی سازمان صداوسیمای جمهوری اسلامی ایران 1۶2 2۶

 شکایت مردمی سلامت محیط و کار وزارت بهداشت 1۹۰ 27

 اعلام تقویم و اوقات شرعی 1۹2 28

 ارتباط با مشتریان شرکت پست جمهوری اسلامی ایران 1۹3 2۹

 اعلام حوادث گاز 1۹4 3۰

 سامانه ارتباط با مشتریان تابع وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات 1۹5 31

 مرکز نظارت همگانی فراجا 1۹7 32

 رسانی فرودگاه مهرآباد تهرانمرکز اطلاع 1۹۹ 33

 مرکز بازرسی ویژه ریاست جمهوری 2777 34

 نظارت همگانی سازمان بازرسی شهرداری تهران 1888 35

 

 بازرسی کل کشور سازمان 136سامانه 

صورت شناس )با احراز هویت( و ناشناس  بهبا هدف دریافت شکایت و گزارش از نهادهای دولتی، قضایی و ...  13۶سامانه 

شفاف تمامی فرآیند به فرد شاکی یا گزارش دهنده  صورت اندازی گردیده است. در این سامانه به)بدون احراز هویت( راه

به این نحو که دارای سیستم رسیدگی آنی و فوری نبوده و برای  .مدار استشود. این سامانه شکایتطلاع داده میفساد ا

 به حداقل یک ماه زمان نیاز دارد. ،قانون ارتقاء سلامت نظام اداری 25رسیدگی به هر گزارش و شکایت مطابق ماده 

 نحوه انجام کار

اند از: پذیرش حضوری، های مختلفی وجود دارد که عبارتکانال ،ن سامانهمنظور پذیرش شکایات و گزارش در ای به

 عنوان ای، دستوری و اینترنتی که هرکدام فرایند خاص خود را دارا هستند. بهتلفنی، ایمیلی، ملاقات مردمی، مکاتبه
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پس از احراز هویت و تأیید پذیرد و یا شاکی تماماً با ربات صورت می گزارشگر وگویگفتدر فرآیند تماس تلفنی  مثال

گیرنده مکالمه نموده و گفتار فرد را به متن شکایت یا گزارش تبدیل گیرنده، ربات با فرد تماسشماره تلفن فرد تماس

. در این فرآیند فرد شاکی یا گزارشگر تنها دهدمیگیرنده جهت پیگیری ارائه نموده و پس از ثبت، کد رهگیری به تماس

 طور کامل حذف گردیده است.وده و عامل انسانی بهبا ربات صحبت نم

 

 

 بازرسی ویژه ریاست جمهوری 2777سامانه 

با هدف رسیدگی  2777فعالیت خود را با سرشماره  14۰2ماه سال  سامانه بازرسی ویژه ریاست جمهوری در سوم خرداد

سازمان  13۶د. این مرکز نیز همانند سامانه به شکایات شهروندان از نظام اداری و امر مبارزه با رشوه آغاز به کار نمو

فوری ندارد و درنهایت این سامانه  گوییپاسخگونه سیستمی برای بازرسی کل کشور نیاز به زمان رسیدگی دارد و هیچ

مندان این حوزه با بودجه بسیار کم و نیروی انسانی ای از دغدغهفاقد جایابی در ساختار رسمی دولت هست و فقط عده

 اند.اندازی آن در دولت سیزدهم نمودهاقدام به راه ،و بازنشسته اندک

 نحوه انجام کار

گردد و پس از بررسی به نهادها و ها و شکایات واصله ثبت میتماس فرد به کارشناسان سامانه، گزارش اتصال از پس

جه موضوع را از نهادهای شود و تا حصول نتیهای نظارتی جهت رسیدگی به موضوع شکایت ارجاع داده میدستگاه

با توجه به تماس و شکایات مردمی به  ،نمایند. لازم به ذکر است که این سامانه علاوه بر موضوع رشوهمربوطه پیگیری می

 رایو ب نموده موضوعات مختلف مانند اختلاس، سوءاستفاده از قدرت، فساد قضایی، فساد اقتصادی و ... هم رسیدگی

 .کندمیها اقدام پیگیری آن

 سامانه سامد

 گوییپاسخهدف  شود، باشناخته می 111سامانه  ارتباط دولت و مردم و یاالکترونیکی  سامانه که با نام سامانه سامد

با رویکرد دنبال کردن توسعه  سامانه اندازی اینراه .اندازی شده استراه 138۶های کشور در سال ها و سازماندستگاه

الکترونیکی، ارتباط میان مردم و دولت را حفظ نموده و  صورت به سامانه بر همین اساس، ایندولت الکترونیک بوده و 

سامانه  در این ،های وابستهتا بتوانند کلیه پیشنهادها و انتقادات خود را از دولت و سازمان دهدمیاین امکان را به مردم 

 د.کنن ثبت

صرفاً  ،شدن هدف اصلیروزرسانی، فراموش بههمچون عدم امکان  .متعددی است حال این سامانه دارای مشکلات این با 

تفکیک ورودی  برای ضروریضمانت اجرایی ندارد، فقدان فیلترهای  وبه یک سامانه ارجاع دهنده تبدیل شده است 

 15یر در زمان ز توانمیها به سامد را از ورودیدرصد  8۰ ،مطابق گفته مسئولین .فوری شکایات شکایات بلندمدت از

این عدم تفکیک باعث شده بررسی  که ؛ها نیازمند بررسی در بلندمدت هستنددرصد ورودی 2۰دقیقه پاسخ داد و فقط 



مؤثر نخواهد شد و درنهایت لینک نبودن سامد  گوییپاسخها با بازه زمانی نسبتاً زیاد همراه شود که منجر به همه ورودی

پرورش، تأمین اجتماعی و ... که امکان بررسی  و آموزشد شهید، بانک مرکزی، با سایر سامانه موجود در دولت مثل بنیا

 ؛ نمایان شد.دهدمیدر لحظه با کد ملی را به این سامانه ن

 

 

 

 نحوه انجام کار

در  گوییپاسخبرای  31۶۶های استانی و شماره تلفن برای شکایات و درخواست 111این سامانه دارای دو شماره تلفن 

گردد و پس ها و شکایات واصله ثبت میآن با اتصال تماس فرد به کارشناسان سامانه، گزارش از پس .هستسطح ستاد 

شود و تا حصول نتیجه جهت رسیدگی به موضوع شکایت ارجاع داده می ،های مرتبطاز بررسی به نهادها و دستگاه

 نمایند.موضوع را از نهادهای مربوطه پیگیری می

 

 های مشابهسامانه شبا 128 فواد نهبررسی تطبیقی ساما

 فرایند اجرایی زمان رسیدگی جامعه هدف روش تماس هدف عنوان شماره

های مرکز فوریت 11۰

 پلیسی

های رسیدگی به فوریت

 پلیسی

 45حداکثر  عموم شهروندان سامانه تلفنی

 دقیقه

شهروند با تماس تلفنی به مرکز 

و کارکنان با مراجعه  دهدمیاطلاع 

به پیگیری موضوع  حضوری

 .پردازندمی

111 

 

مرکز ارتباطات مردمی 

 ریاست جمهوری

سریع و صحیح  گوییپاسخ

به مشکلات مردم در رابطه 

 های اجراییبا دستگاه

 سامانه تلفنی -

 سایتوب -

 ،در پی تماس شهروند با سامانه روز 15 عموم شهروندان

ها تبدیل به نامه شده و مکالمات آن

 .شودصادر می یک کد رهگیری

گیرندگان بعد از چند روز تماس

ند با کد دریافتی، درخواست توانمی

 خود را پیگیری کنند.

 گوییپاسخمرکز  112

 احمرجمعیت هلال

ارائه خدمات اضطراری به 

 شهروندان

سانحه دیدگان در  سامانه تلفنی

 شرایط اضطراری

ترین کوتاه

 زمان ممکن

وضعیت  شهروند،از تماس  پس

و  شودمی یابیارز شده رشگزا

ترین تیم عملیاتی اعزام نزدیک

 شود.می

های مرکز فوریت 115

 پزشکی کشور

های ارائه خدمات فوریت

 پزشکی

سامانه تلفنی  -

 –سامانه 

 پیامکی

 سایتوب -

 اپلیکیشن -

شهروندان نیازمند 

های به فوریت

 پزشکی

و بررسی  شهروندپس از تماس  دقیقه 15

تیم اورژانس  ،حادثهشرایط و مکان 

 شود.اعزام می
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میز خدمت وزارت  117

 کشور

ارائه خدمات مصوب وزارت 

کشور به شهروندان در 

 حداقل زمان ممکن

 سایتوب -

 سامانه تلفنی -

ترین کوتاه عموم شهروندان

 زمان ممکن

بعد از ثبت شکایت یک کد رهگیری 

 شهروند .شودصادر می شهروندبرای 

هم از  ،ایت خود راد نتیجه شکتوانمی

طریق دریافت پیامک و هم از طریق 

ها در کارتابل خود مشاهده زبانه پیام

 کند.

 گوییپاسخسامانه  124

 وزارت صمت

ارائه خدمات به شهروندان 

های مختلف در زمینه

و ارتقای کیفیت  یشهر

 خدمات شهری

 سامانه تلفنی -

 سایتوب -

 ایت یک کد پیگیریبعد از ثبت شک ساعت 24 عموم شهروندان

شود تا بتواند داده می به شهروند

 را پیگیری کند. ت خودشکای

سامانه ارتباطات  12۹

 مردمی قوه قضاییه

تسهیل دسترسی به 

کاهش  ؛خدمات قضایی

مراجعات حضوری و 

 افزایش رضایتمندی مردم

 سامانه تلفنی -

 سایتوب -

مراجعین به 

های دستگاه

 قضایی

کایت موضوع پیگیری بعد از ثبت ش نامشخص

رسانی و نتیجه از طریق پیامک اطلاع

 شود.می

مرکز دریافت شکایات  135

مردمی تعزیرات 

 حکومتی

تسهیل دسترسی مردم به 

 تعزیرات

سامانه  -

 پیامکی

 سایتوب -

بعد از ثبت شکایت تمامی مراحل  روز 1۰ عموم شهروندان

رسیدگی تا صدور حکم از طریق 

 هروندع شارسال پیامک به اطلا

 رسد.می

مرکز نظارت همگانی  13۶

سازمان بازرسی کل 

 کشور

افزایش نظارت عمومی 

منظور رفع نواقص و به

 هاایرادات و نارسایی

سامانه  -

 پیامکی

 سایتوب -

کنندگان مراجعه

های به دستگاه

 اداری

پس از ثبت شکایت موضوع به  یک ماه

مراجع ذیصلاح منعکس و پیگیری 

جه اخذ و به اطلاع شود و نتیمی

 رسد.متقاضی می

مرکز مدیریت شهری  137

و نظارت همگانی 

 شهرداری تهران

ایجاد زمینه برای مشارکت 

شهروندان در مدیریت 

 شهری

 سامانه تلفنی -

 سایتوب -

 فضای مجازی -

بین دو ساعت  عموم شهروندان

 تا سه ماه

گزارش  موضوعاز ثبت پیام اگر  پس

برخورد  با متخلف ،فساد باشد

رسانی موضوع خدمت اگر .شودمی

پس خدمت ارائه خواهد شد و  ،باشد

پیگیری و بازخورد پیام به  ،آن از

 شود.می ارائهشهروند 

مرکز نظارت همگانی  1۹7

 فراجا

پیامکی برای  ،بعد از تماس شخص نامشخص عموم شهروندان سامانه تلفنی تعامل سازنده مردم با ناجا

در  موضوعسپس  .شودوی ارسال می

گیرد و نتیجه روند بررسی قرار می

 شود.پیامک می شهروندبرای 

های )فوریت فواد 128

 اداری(

های رسیدگی به فوریت

مرتبط با کیفیت  اداری

 ارائه خدمت

تمامی مراجعین  سامانه تلفنی

های به دستگاه

 اداری

کد  ،با سامانه شهروندپس از تماس  ساعت 2

. شودک میپیام وی رهگیری برای

بازرس مربوطه موضوع را پیگیری 

 و عملکرد بازرس هم ارزیابی کندیم



 شود.می و بازبینی

 

 

 

 

 هابا سایر سامانه 128 فواد وجوه تمایز سامانه

برخلاف بیشتر  .پیگیری است زمان مدت ،های ادارینسبت به سایر سامانه فوادترین وجه تمایز سامانه اصلی -1

ظرف چند ساعت باید  فواددر سامانه  ،کشدیند رسیدگی به شکایات مردمی چندین روز طول میها که فرآسامانه

 رسیدگی و پیگیری شود.

ها عمدتاً به شکایات مربوط به وظایف ذاتی این است که در حالی که سایر سامانه فوادتمایز دیگر سامانه  -2

علاوه بر این موارد، کیفیت نحوه ارائه خدمات نیز  فواد کنند، در سامانهشده رسیدگی می ارائهها و خدمات دستگاه

 .گیردمورد بررسی قرار می

ها، به دلیل نقص یا عدم ارائه خدمت مطابق کند که در آنهایی رسیدگی میتر، این سامانه به وضعیتبه بیان دقیق

عجیل در پایان زمان ارائه خدمات، یا شفاف نبودن مراحل ارائه خدمت، تأخیر در آغاز یا ت مانندبا قوانین و مقررات )

های اجرایی نبود نیروی جایگزین هنگام غیبت کارکنان(، یا به دلیل قصور و تخلفات کارمندان و مدیران دستگاه

آمیز با شهروندان(، نارضایتی عمومی ایجاد شده و بازی، یا رفتارهای نامناسب و توهین)نظیر تبعیض، پارتی

 .اندشده 128ری و رسیدگی از طریق سامانه شهروندان خواستار پیگی

های های اجرایی است، بیشتر سامانهدر دستگاه شده رسیدگی به نحوه خدمات ارائه ٔ  گسترهتفاوت بعدی در  -3

که مختص  12۹مانند سامانه  ؛کنندهای اداری را بررسی و پیگیری میاداری یک طیف خاص از سازمان

نحوه ارائه خدمات در ، 128 فواد اما سامانه ؛ه مختص اورژانس سلامتی استک 115یا  های قضایی استدستگاه

 نماید.های اجرایی را پیگیری میتمام دستگاه

ها مورد تشویق و شود و آنها ارزیابی میکیفیت عملکرد بازرسان و مدیران ارشد سازمان، 128 فواددر سامانه  -4

 برد.نت اجرای طرح و کیفیت عملکرد بازرسان و مدیران مربوطه را بالا میضما ،این کار .گیرندای قرار میتنبیه دوره
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گیرند و این باعث ایجاد فضای های اجرایی مورد ارزیابی عملکرد سالانه قرار میتمام دستگاه، 128 فواددر طرح  -5

عمومی شهروندان افزایش رضایت منجر به شود و درنتیجه رقابتی در ارائه خدمات و پیگیری شکایات مردمی می

 .گرددمی

ها مسئول نظارت بر عملکرد کارمندان هستند و در صورت تخلف در این طرح بالاترین مقام اجرایی سازمان -۶

 برد.ضمانت اجرای طرح را بالا می شیوه این .شودها برخورد میبا آن ،کارمندان و احراز اهمال مدیران

ها و پیشنهادها، راهنمایی، مشاوره و یا انتقادات مردم ایات مردمی ایدهها که علاوه بر شکبرخلاف برخی سامانه -7

این  .پردازدمردم از نحوه ارائه خدمت می «شکایات»به  صرفاً تخصصی صورتبه  فوادسامانه  ؛کنندرا نیز ثبت می

احتمال موفقیت گردد و وظیفه ذاتی سامانه میتخصصی بودن سامانه باعث افزایش تمرکز و ضریب نفوذ در انجام

 برد.طرح را بالا می

رسانی ها و فضای مجازی برای اطلاعگیری گسترده و پیوسته از ظرفیت رسانه، بهرهفوادتفاوت مهم دیگر سامانه  -8

موجب افزایش آگاهی مردم نسبت به حقوق قانونی  تنها عمومی و پشتیبانی از اجرای طرح است. این رویکرد نه

ساز تقویت نظارت مردمی بر عملکرد مسئولان نیز هست. این امر در چارچوب اصل هشتم نهشود، بلکه زمیخود می

گیرد؛ اصلی که بر مسئولیت همگانی در امر به معروف و نهی از منکر تأکید دارد و نظارت قانون اساسی صورت می

پاسخگوتر شدن مسئولان کمک داند. در نتیجه، این روند هم به مردم بر حاکمان را یکی از ابزارهای تحقق آن می

 .شودهای دولتی منجر میپذیری در میان کارکنان و مدیران دستگاهسازی فرهنگ نظارتکند و هم به نهادینهمی

ها مانند ارتقای کیفیت خدمات، تسهیل دسترسی مردم به ، در کنار اهداف مشترک با سایر سامانهفوادسامانه  -۹

طور ویژه بر افزایش تعامل سازنده و مشارکت فعال شهروندان عات حضوری، بههای اجرایی و کاهش مراجدستگاه

های اجرایی تمرکز دارد. با این حال، رسالت اصلی این سامانه، ارتقای سطح رضایت عمومی مردم از عملکرد دستگاه

رو، تمرکز اصلی  است. از همین نظام حکمرانی مندی نسبت به هیئت حاکمه وو در نهایت افزایش اعتماد و رضایت

 .هاستمؤثر به مطالبات آن گوییپاسخبر جلب رضایت شهروندان و  فواد

دهی به شکایات و های رایج در پاسخهای قبلی که صرفاً به تکرار شیوه، برخلاف بسیاری از سامانهفوادسامانه  -1۰

کند فراتر از رسیدگی موردی، تلاش می ها محدود بودند، با تمرکز بر اصلاح فرآیندها و نحوه ارائه خدمات،درخواست

به خودِ خدمت  فوادهای اجرایی کمک کند. نکته حائز اهمیت آن است که به بهبود فرهنگ سازمانی در دستگاه

 .دهدشده کاری ندارد، بلکه کیفیت و شیوه ارائه خدمت را مورد ارزیابی و پیگیری قرار میارائه



کارگیری نیروی انسانی و تجهیزات جدید است جاد ساختار جدید در دولت و بهها با ایگیری بیشتر سامانهشکل -11

خود را  و بدون تاخیص منابع مالی و انسانی جدید به وجود آمده و اموربا استفاده از ظرفیت موجود  فواداما سامانه 

 .بردپیش میبه

 

 

 

 

 

 

 

شناسی و تبیین مصادیق : تحلیل وضع موجود، آسیب2فصل 

 و نارضایتی در نظام اداری ایران یگویپاسخ
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 در نظام اداری ایران  گوییپاسخچهارم: مصادیق   گفتار

ها و کارگزاران نسبت به وظایف، تصمیمات و عملکرد خود اشاره « به تعهد سازمانگوییپاسخدر نظام اداری، مفهوم »

و افکار عمومی توجیه و  صلاح قدامات خود را برای مراجع ذیهر نهاد یا مقام مسئول باید بتواند ا که ینحو دارد؛ به

در سطوح مختلف و از طریق سازوکارهای گوناگون نهادینه شده است. این  گوییپاسختبیین نماید. در نظام اداری ایران، 

 :و تحلیل کرد یبند توان در ابعاد زیر طبقهسازوکارها را می

 در برابر نمایندگان مردم گوییپاسخ. 1

 مجلس شورای اسلامی

جمهور سؤال مطرح کرده و توانند در مورد عملکرد وزرا یا رئیسنمایندگان می :رجمهوسؤال از وزرا و رئیس •

 .پاسخ رسمی دریافت کنند

، امکان استیضاح و برکناری مقام مسئول وجود شده های ارائهمجلس از پاسخ نشدن در صورت اقناع :استیضاح •

 .دارد

های اجرایی را مورد بررسی عمیق و مستقل توانند عملکرد دستگاههای مجلس میمیسیونک: تحقیق و تفحص •

 .قرار دهند

 قانون اساسی ۹۰کمیسیون اصل 

 ربطرسیدگی به شکایات مردمی از عملکرد قوا و مسئولان دولتی و ارجاع به مراجع ذی •



 شبه قضاییقضایی و  گوییپاسخ. 2

 دیوان عدالت اداری

دگی به شکایات اشخاص حقیقی و حقوقی نسبت به تصمیمات و اقدامات اداری، با امکان مرجع اصلی رسی •

 هاصدور حکم ابطال یا اصلاح آن

 های انتظامی اداریهای انتظامی قضات و دادگاهدادگاه

 های اجراییاداری کارکنان دستگاهرسیدگی به تخلفات انضباطی و  •

 

 

 دیوان محاسبات کشور

های اجرایی نظارت دارد و در صورت مشاهده تخلفات، موضوع ه بر عملکرد مالی دستگاهنهاد نظارتی مستقل ک •

 د.دهرا به مراجع قضایی ارجاع می

 یسازمان درون گوییپاسخ. 3

 سازمان امور اداری و استخدامی کشور

ها نهادینه دستگاه داخلی را در گوییپاسخهای ارزیابی عملکرد، سازوکارهای ها و دستورالعملنامهبا تدوین آیین •

 .کندمی

 هاهای رسیدگی به تخلفات اداری در وزارتخانهکمیته

 .ها تشکیل شده و مسئول بررسی تخلفات شغلی و صدور احکام انضباطی هستندها و سازماندر وزارتخانه •

 مدیریتی گزارش دهی

های لادست در خصوص عملکرد بخشای به مقامات باهای دورهرتبه، موظف به ارائه گزارشمدیران میانی و عالی •

 .تحت مدیریت خود هستند

 ایمالی و شفافیت بودجه گوییپاسخ. 4

 های دیوان محاسباتگزارش
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 های تعیین تکلیف اموال دولت.بودجه و گزارش قانتشار عمومی گزارش تفری •

 سامانه ملی شفافیت

 ها و معاملات دولتی برای ارتقای شفافیت مالیصهانتشار آنلاین اطلاعات مربوط به قراردادها، حقوق و مزایا، مناق •

 لایحه بودجه و گزارش عملکرد

 .های بودجه سالانه به مجلس ارائه کننداند گزارش عملکرد مالی خود را در قالب پیوستها موظفوزارتخانه •

 ایمردمی و رسانه گوییپاسخ. 5

 

 ارتباط مردمی هایسامانه

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

)سامانه رسیدگی به شکایات سازمان بازرسی( و... که وظیفه دریافت و پیگیری شکایات، انتقادات و  13۶سامانه 

 .کنندمیها را پیگیری دهی به آنشهروندان و پاسخ یشنهادهایپ

 میز خدمت و دفاتر پیشخوان

ابزاری برای شناسایی نقاط  عنوان رجوع، به اربابارائه مستقیم خدمات و دریافت بازخورد حضوری از امکان  •

 ضعف و ارتقاء کیفیت خدمات

 ایگزارشگری رسانه

ایفا  گوییپاسخها و الزام مسئولان به نگاران تحقیقی، نقش مؤثری در افشای ناکارآمدیروزنامه ژهیو ها، بهرسانه •

 .کنندمی

 اخلاق اداری مبتنی بر ای وحرفه گوییخپاس. ۶

 منشور اخلاق اداری و شغلی

داری و احترام به حقوق طرفی، امانتهای اجرایی ملزم به رعایت اصول اخلاقی نظیر صداقت، بیکارکنان دستگاه •

 .رجوع هستندارباب

 تخصصیهای های آموزشی و کارگاهدوره



 قوانین، مقررات و اخلاق اداری آموزش دهند.کارکنان را در زمینه  اندموظفها سازمان •

 های رسیدگی به شکایات مردمی از رفتار کارکنانکمیته

آمیز یا غیرقانونی کارکنان رسیدگی کرده و نهادهایی که به شکایات شهروندان درباره رفتار نامناسب، تبعیض •

 .کننداقدامات اصلاحی یا تنبیهی را اعمال می

شود، نشان از وجود ساختاری چندلایه و در نظام اداری ایران مشاهده می گوییپاسخاگون آنچه در قالب مصادیق گون

افزایی در گیرد. این همها و نهادهای مردمی را در بر میگذار و نظارتی گرفته تا رسانهمکمل دارد که از نهادهای قانون

 .کندعمومی و بهبود کارآمدی نظام اداری ایفا می ، نقش مهمی در ارتقاء شفافیت، افزایش اعتمادگوییپاسخسازوکارهای 

 

 

 مصادیق ایجادکننده نارضایتی در شهروندان در حیطه نحوه ارائه خدمات عمومی پنجم: گفتار 

های بنیادین در سنجش کیفیت حکمرانی، میزان رضایت شهروندان از خدمات عمومی است. هرچند قوانین یکی از مؤلفه

مردم  تجربهکنند، اما آنچه در نهایت در ذهن و چوب کلی عملکرد نهادهای دولتی را تعیین میو ساختارهای اجرایی، چار

 .ها در فرآیند دریافت خدمت استماند کیفیت مواجهه مستقیم با دستگاهباقی می

ادراک عمومی رجوع، شفافیت فرایندها و رفتار کارمندان، همگی در ، احترام به اربابگوییپاسخرسانی، سرعت نحوه اطلاع

تنها ابزاری برای از »عدالت اداری« نقش دارند. از همین رو، تحلیل مصادیق نارضایتی شهروندان از خدمات عمومی نه

 .گذاری بهتر، بلکه گامی مهم در مسیر بازسازی اعتماد عمومی استسیاست

: یکم؛ تطبیقی و تجربی استفاده شده استمنظور شناسایی الگوهای مشترک نارضایتی اداری، از دو منبع ، بهگفتاردر این 

های ساختاری، فرهنگی و سطح توسعه با ویژه ایالت پنجاب( به عنوان کشوری با شباهتهای آمبودزمان پاکستان )بهداده

سازمان اداری و های اداری نتایج افکارسنجی رسمی مرکز بازرسی، نظارت بر خدمات عمومی و فوریتدوم؛  و ؛ایران

 .کشوراستخدامی 

 الف( تجربه آمبودزمان پاکستان

شکایت قابل رسیدگی در سه دسته عمده  5۰۰۰، بالغ بر 2۰۰۹بر اساس گزارش سالانه آمبودزمان ایالت پنجاب در سال 

 :اندبندی شدهطبقه

ناشی از درصد از کل شکایات،  53بی توجهی، تأخیر، فراموشی، ناکارآمدی و بی عرضگی:  -

 .های اجرایی بوده استگاهعملکرد ضعیف و کند دست

درصد شکایات به موارد  3۰: دارانهبازی و تصمیمات جانبعدالتی اداری، تبعیض، پارتیبی  -

 .شودمیاین چنین مربوط 
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 .انداز شکایات علیه اقدامات فاسد یا غیرقانونی ثبت شدهدرصد  17فساد ادرای:  -

کند که ساختار آمبودزمانی این کشور برای رسیدگی ره میدر عین حال، آمبودزمان فدرال پاکستان در این گزارش اشا

زیرا پیگیری این موضوعات مستلزم زمان، تخصص حقوقی و توانایی  ؛تخصصی به اتهامات فساد اداری تجهیز نشده است

 پذیری بالایی است؛ به همین دلیل، در مدل کلاسیک آمبودزمان، موضوع فساد اداری معمولاً خارج از صلاحیتاثبات

 .گیردمستقیم آن قرار می

 ب( نتایج افکارسنجی رسمی در ایران

با هدف شناسایی منشأ  سازمان اداری و استخدامی کشور، های اداریمرکز بازرسی، نظارت بر خدمات عمومی و فوریت

ور اصلی را اقدام به افکارسنجی ملی کرده است. نتایج این پیمایش، هفت مح ،اداری نارضایتی شهروندان در حوزه خدمات

 :است نمودهعنوان مصادیق نارضایتی عمومی شناسایی به

 رسانیرسانی قوانین و فرایندهای خدمتضعف در اطلاع -

 رسانی نامناسب، دیرهنگام یا غیرشفاف درباره تصمیمات مرتبط با خدماتاطلاع -

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

 های اینترنتی یا میزهای خدمتها و ابزارهای ارتباطی مانند درگاهانهاختلال در سام -

 وقفه در ارائه خدمات به دلیل غیبت کارکنان مسئول یا نبود نیروی جایگزین -

 رجوعآمیز از سوی کارکنان با اربابرفتار نامناسب، غیرمحترمانه یا توهین -

 ائه دلیل موجههای بعد، بدون ارارجاع غیرقانونی ارائه خدمت به زمان -

 فوادپ( تحلیل تطبیقی و راهکار 

های مرتبط با ویژه در زمینه چالشهای ساختاری، اداری، دینی و فرهنگی میان ایران و پاکستان، بهبا توجه به شباهت

ند. توان گفت که نتایج تجربی این دو کشور در حوزه نارضایتی اداری قابل مقایسه و تطبیق هستارائه خدمات عمومی، می

تواند نقشی اساسی در حل این معضلات ایفا « میفوادای نوآورانه و کارآمد مانند »بر این اساس، طراحی و اجرای سامانه

 .کند

درصد از  8۰(، حدود فوادهای اداری )دهد که با اجرای موفق سامانه فوریتهای اولیه نشان میتجارب میدانی و داده

ومی قابل رفع است. نقطه تمایز کلیدی این سامانه، تمرکز بر نحوه و کیفیت ارائه مشکلات رایج و عوامل نارضایتی عم

خواهد ظرف چند ساعت انجام  فوادخدمت است، نه صرفاً خودِ خدمت. همچنین، فرآیند رسیدگی به شکایات مردمی در 

 .دارند ایهای زمانی چند روزه یا حتی چند هفتهها معمولاً بازهدر حالی که سایر سامانهشد. 

اداری  گوییپاسخهای اداری، فرصتی طلایی برای ایجاد تحول در نظام مند طرح فوریتاجرای دقیق و نظامبنابراین، 

سازی نحوه ارائه خدمات، دهی، ارتقای تعامل با شهروندان و شفافکشور است. با اصلاح فرآیندها، افزایش سرعت پاسخ



مندی و : افزایش رضایتاند ازدر سطح خرد و کلان شود. پیامدهای این تحول عبارتساز انقلاب اداری تواند زمینهمی فواد

 .نظام اداری و حاکمیتی کشوربه  نسبت سرمایه اجتماعی ترمیمو مشارکت عمومی؛ ارتقای عمومی اعتماد اجتماعی 

 

 
 

 ایران  اداری در نظام گوییپاسخ و مطلوب تبیین وضع موجود ششم؛  گفتار

مثابه یکی از ارکان اصلی حکمرانی خوب، شاخصی کلیدی برای سنجش کارآمدی و شفافیت در نظام  به گوییپاسخ

در چارچوب قوانین و مقررات، بلکه در نوع تعامل با شهروندان،  تنها های اجرایی نهآید. عملکرد دستگاهاداری به شمار می

، ابتدا وضعیت فعلی گفتار شود. در اینمیبه شکایات، سنجیده  گوییپاسخنحوه رسیدگی به مطالبات و کیفیت 

انداز مطلوب، سپس با ترسیم چشم ؛شودالمللی بررسی میهای داخلی و بیندر نظام اداری ایران بر اساس داده گوییپاسخ

 .های ضروری برای گذار از وضع موجود به وضعیت بهینه تحلیل خواهد شدگام

 اری ایراندر نظام اد گوییپاسخوضع موجود بخش اول: 

المللی، گویای ضعف ساختاری و عملکردی نظام اداری کشور در حوزه شده توسط نهادهای داخلی و بین های منتشرداده

، ایران در 2۰21عنوان نمونه، طبق گزارش »شاخص حکمرانی خوب« بانک جهانی در سال عمومی است. به گوییپاسخ

را کسب کرده است. همچنین، در پیمایش »ادراک و تجربه مردم از  1.5پذیری« نمره منفی و مسئولیت گوییپاسخبُعد »

های اند که نسبت به رسیدگی به گزارشدرصد پاسخگویان اعلام کرده 8۰، حدود (14۰3فساد در بخش عمومی« )سال 

 .انداطلاعبیآن اند که یا گزارششان پیگیری نشده یا از نتیجه درصد اظهار کرده 77خود اطمینان ندارند و  ٔ  افشاگرانه

دهی است و نشان دهی، رسیدگی و پاسخهای گزارشها، بیانگر سطح نازل اعتماد عمومی نسبت به سیستماین داده

کنند. دلایل این وضعیت را فایده تلقی میدهد که شهروندان، اغلب ارائه شکایت، انتقاد یا پیشنهاد را اقدامی بیمی

 :کردتوان در پنج محور اصلی تحلیل می

ساختار اداری ایران همچنان متأثر از بوروکراسی پیچیده و  :ناکارآمد ریساختار ادا -

مؤثر به مطالبات  گوییپاسخپذیری لازم برای مراتبی است که سرعت و انعطافسلسله

ها، موجب فرسودگی اداری و کاریای و موازیشهروندان را ندارد. فرآیندهای کند، چندمرحله

 .ه شده استنارضایتی گسترد

ها و فرایندهای گیریها، فقدان شفافیت در تصمیمدر بسیاری از دستگاه: شفافیتضعف  -

اعتمادی عمومی و ساز بیاجرایی، امکان نظارت بیرونی را تضعیف کرده است. این ابهام، زمینه

 در مواردی، گسترش فساد اداری شده است
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های اخیر در حوزه فناوری اطلاعات، هنوز پیشرفت جوداطلاعات: با وفناوری توسعه نامتوازن  -

 .پایین است هاآنشوند یا کیفیت الکترونیکی ارائه نمی صورت بهبسیاری از خدمات دولتی 

سازوکارهای موجود برای دریافت و پیگیری : های رسیدگی به شکایاتساز و کارضعف  -

پاسخ ها یا بیاند. شکایتبر و فاقد بازخورد مؤثر به شهروندانشکایات اغلب ناکارآمد، زمان

 .رسددهنده نمیمانند، یا نتیجه رسیدگی شفاف به اطلاع گزارشمی

 هایدستگاه ها و نظارت بر عملکردگیریسطح مشارکت عمومی در تصمیم ی: مشارکت عموم -

سترهای قانونی و اجرایی لازم برای ایفای نقش فعال مردم در ب .دولتی محدود است

 .فراهم نشده است ییگوپاسخسازوکارهای 

 :دهندیخود را نشان م یبه شکل ملموس یزن یاتیمشکلات در سطح عمل ینا 

بین  گوییپاسخنبود فرهنگ سه دهه گذشته، به دلیل  طول اقدامات اصلاحی در فرآیندها، قوانین و مقررات در باوجود. 1

 عمومی ناراضی هستند.مردم همچنان از نحوه ارائه خدمات واحدهای  ،مدیران و کارکنان دولت

 گوییپاسخلزوم نظارت و  گونههیچهم  5سطح خیابان( یهابوروکراتخدمات در سطح عملیات ) دهندهارائه. کارمندان 2

های عمومی معطوف به کیفیت رفتار و شیوه تعامل کارمندان بسیاری از نارضایتی .کنندرا حس نمی که اثربخش باشد

 .دهندها، در صورت عدم رسیدگی سریع، ارزش پیگیری خود را از دست میرضایتیخط مقدم با مردم است. این نا

شود، بازدهی اداری های جاری )شامل خدمات عمومی( میدرصد بودجه کشور صرف هزینه ۹۰با وجود آنکه بیش از  3

 .همچنان پایین و کیفیت خدمات غیرقابل دفاع است

ادراک مردم از وجود نظارت بر نحوه ارائه  خدمات دارند. دهندهارائهدهای اداری . شهروندان اعتماد بسیار پایینی به فرآین4

 .)فقدان نظارت مؤثر( دهنده خدمات استصاحب بودن فرآیندهای ارائه دونخدمات، ناظر بر ب

به حساب  کارمند یکه خطا یاگونهبه شود؛یم پندارییکساندهنده خدمت اغلب با »نهاد دولت« رفتار کارمند ارائه. 5

 شود.ینوشته م ینظام حکمران

 

 ایران در نظام اداری گوییپاسخطلوب م اندازچشمبخش دوم: 

کشور بر  گوییپاسخو تحقق عدالت اداری، لازم است نظام  هاوری دستگاهبا هدف ارتقای اعتماد عمومی، افزایش بهره

 :های زیر بازطراحی شوداساس شاخص

 
5. street-level bureaucrats 

تقیم با عموم مردم در ارتباط هستند و که به طور مس شودگفته میکارمندانی به در علوم اجتماعی و مدیریت دولتی، که در مقدمه نیز گفته شد،  طورهمان

 .دارند مستقیمها و ارائه خدمات دولتی نقش در اجرای سیاست



بینی و را ساده، قابل پیش گوییپاسخمحور که فرآیندهای ساختاری چابک، شفاف و نتیجهایجاد  :ساختار اداریاصلاح 

 .قابل ارزیابی کند

ها و گیریها و نهادها از طریق انتشار اطلاعات مربوط به تصمیمافزایش شفافیت در عملکرد سازمانت: شفافیارتقای 

 .عملکردها

های هوشمند دولت الکترونیک با تمرکز بر سهولت استفاده، سازی سامانهچهاندازی و یکپارراه :توسعه خدمات الکترونیکی

 .ها و شکایاتامنیت، شفافیت و قابلیت ردیابی روند رسیدگی به درخواست

دهی فوری به شکایات مردمی با طراحی نظامی برای دریافت، پردازش و پاسخ: پذیریکارآمدسازی سازوکارهای شکایت

 .بندی مشخص و ضمانت اجرایی برای پیگیری نتایجفاف، زمانسازوکار بازخورددهی ش

ریزی های مردمی، شوراهای مشورتی، بودجهمحور از جمله نظارتتوسعه سازوکارهای مشارکت: مشارکت عمومیتقویت 

 .نفعان خدمات عمومیهای مستمر از ذیمشارکتی و نظرسنجی

 تحلیل فاصله وضع موجود و مطلوب

ن آنچه هست و آنچه باید باشد در نظام اداری کشور وجود دارد. این فاصله نه صرفاً محصول نقص فاصله معناداری میا

قوانین، بلکه بیش از هر چیز ناشی از ضعف در اجرا، نبود اراده سازمانی برای اصلاح و غیبت ابزارهای نظارت اثربخش 

 .زمان است، فرهنگی و فناورانه همانداز مطلوب مستلزم اقدامات ساختاریتحقق چشمست که ا بدیهیاست. 

اعتمادی به نظام اداری و گیری نارضایتی عمومی، بیترین عوامل شکلدر ایران، یکی از مهم گوییپاسخضعف نظام 

تواند بخشی از « میادوفهای نوآورانه مانند سامانه »سازی نظامافزایش شکاف میان دولت و مردم است. طراحی و پیاده

گیری از فناوری اطلاعات، شفافیت سازمانی و ویژه اگر با بازنگری در فرآیندها، بهرهترمیم کند؛ بهاین شکاف را 

 .در سطوح مختلف اداری همراه باشد گوییپاسخسازی نهادینه

و تقویت نهادهای واسط  نفعانگذار از وضعیت موجود به وضعیت مطلوب نیازمند اراده سیاسی، مشارکت ذیبنابراین، 

 .ساز در ایران امیدوار بود توان به تحقق حکمرانی پاسخگو و اعتمادتنها در چنین شرایطی میاست. 
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 ایران  نظام اداریدر  گوییپاسخ  شناسیآسیب هفتم؛ گفتار 

نهادهای عمومی است. در  یکارآمد وشرط تحقق عدالت اداری یکی از ارکان بنیادین حکمرانی مطلوب و پیش گوییپاسخ

، با نگاهی گفتارانداز مطلوب آن در نظام اداری ایران تبیین شد. در این و چشم گوییپاسخپیشین، وضعیت موجود  فتارگ

شود. هدف آن است که اداری پرداخته می گوییپاسخشناسی نظام تر به شکاف میان این دو وضعیت، به آسیبدقیق

در نظام اداری شناسایی و تحلیل شود و در پایان،  گوییپاسخر ضعف عوامل ساختاری، فرهنگی، فناورانه و اجرایی مؤثر ب

 د.راهکارهایی متناسب برای اصلاح این وضعیت ارائه گرد

 هاو علل آن هاتحلیل آسیب

 توان در ده محور عمده زیر تحلیل کرد:در ایران را می گوییپاسخشناسی نظام آسیب

 پیچیده و کند یبوروکراس .1

به  گوییپاسخهای مدیریتی زیاد و فرآیندهای طولانی است که باعث کندی در داری ایران دارای لایهآسیب: ساختار ا

 .شودنیازهای شهروندان می

 عملیاتی، تمرکزگرایی شدید و نبود تفویض اختیار به سطوح گیرپا و دستعلت: قوانین و مقررات 

 اریپیامد: کاهش رضایت شهروندان و افزایش ناکارآمدی سیستم اد

 فقدان شفافیت .2

طور کامل در دسترس شهروندان قرار دولتی به هایدستگاهها و عملکرد گیریآسیب: اطلاعات مربوط به تصمیم

 .گیردنمی

های نظارتی و نبود سیستم محرمانه نگاریعلت: ضعف در اجرای قانون انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات، فرهنگ 

 .مستقل

 مومی و افزایش فساد اداری.پیامد: کاهش اعتماد ع

 ضعف در استفاده از فناوری اطلاعات. 3

 .پایین است هاآنشوند یا کیفیت الکترونیکی ارائه نمی صورت آسیب: بسیاری از خدمات دولتی هنوز به

 .صهای فناوری اطلاعات، مقاومت در برابر تغییر و نبود نیروی انسانی متخصگذاری در زیرساختعلت: کمبود سرمایه

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



 به شکایات گوییپاسخناکارآمدی در . 4

صرف  هاآنبه شکایات شهروندان اغلب ناکارآمد هستند و زمان زیادی برای رسیدگی به  گوییپاسخ هایمکانیسمآسیب: 

 .شودمی

 .مبود نیروی انسانی متخصص و نبود نظارت مؤثر، کگوییپاسخهای یکپارچه علت: نبود سیستم

 پیامد: کاهش رضایت شهروندان و افزایش نارضایتی عمومی.

 

 فقدان مشارکت عمومی .۵

 .دولتی محدود است هایدستگاهها و نظارت بر عملکرد گیریسطح مشارکت عمومی در تصمیم آسیب:

 .های لازمسازمانی بسته و نبود آموزش فرهنگ، مشارکت شهروندان علت: نبود بسترهای قانونی و عملی برای

 .دولتی و کاهش اعتماد عمومی هایدستگاهپذیری در پیامد: کاهش حس مسئولیت

 فساد اداری .۶

 .را تحت تأثیر قرار داده است گوییپاسخهای نظام اداری ایران است که ترین چالشآسیب: فساد اداری یکی از مهم

 .مؤثر برای متخلفان مجازاتارتی، شفافیت پایین و نبود های نظعلت: ضعف در سیستم

 .پیامد: کاهش کارایی سیستم اداری و افزایش نارضایتی عمومی

 ضعف در آموزش و توانمندسازی کارکنان .7

 .مؤثر به نیازهای شهروندان برخوردار نیستند گوییپاسخهای لازم برای آسیب: کارکنان دولتی اغلب از آموزش

 .های آموزشی، نبود انگیزه برای یادگیری و مقاومت در برابر تغییربرنامه علت: کمبود

 .شده و افزایش نارضایتی شهروندانپیامد: کاهش کیفیت خدمات ارائه

 تمرکزگرایی شدید .8

 .شودتر تفویض نمیها در سطوح بالای مدیریتی متمرکز است و اختیارات لازم به سطوح پایینگیریآسیب: تصمیم

 .ترساختار اداری متمرکز و نبود اعتماد به سطوح پایین علت:

 .و افزایش ناکارآمدی سیستم اداری گوییپاسخپیامد: کاهش سرعت 

 های نظارتی مستقلنبود سیستم .۹

 .طور مستقل عمل کنندند بهتوانمیاجرایی قرار دارند و ن هایدستگاهآسیب: نهادهای نظارتی اغلب تحت تأثیر 

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

 .پیامد: کاهش اثربخشی نظارت و افزایش فساد اداری

 ناکارآمد سازمانیفرهنگ .10
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 .پیش نرفته است گوییپاسخدولتی به سمت شفافیت و  هایدستگاهدر بسیاری از  سازمانیفرهنگآسیب: 

 .گوییپاسخهای تشویقی برای های لازم و نبود سیستمابر تغییر، نبود آموزشعلت: مقاومت در بر

 .پیامد: کاهش کارایی سیستم اداری و افزایش نارضایتی عمومی

 گوییپاسخراهکارهای پیشنهادی برای ارتقاء سطح 

 :شودمطلوب پیشنهاد میراستا با الزامات حکمرانی های یادشده، راهکارهایی چندمحوری و همرفت از آسیببرای برون

اجرای کامل قانون انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات، طراحی سامانه شفافیت  ؛ از طریقمندسازی نظامشفاف -

 ها و نتایج رسیدگی به شکایاتبرای نمایش عمومی اطلاعات عملکردی دستگاه

 هایسازمان از یک هر گوییپاسخ حیطه و وظایفشهروندی،  حقوق شآموز طریق از ؛شهروندان توانمندسازی -

 و گوییپاسخ لزوم قانونی خصوص در هاسازمان و ادارات کارکردهای و وظایف با شهروندان ساختن آشنا. دولتی

 .است رسانیاطلاع کارآمد نظام یک تیجهنها به ارباب رجوع. این دهیپاسخ

 مردم ندای دریافت امکان که هاییشرو ارزیابی و بازرسی کیفیت تضمین ،شنهادهایپ نظام شکایات، به جهتو -

 .نمایندمی فراهم را

 یسیاس دیدگاه جای به مدیریتی و اداری دیدگاه استقرار -

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

ول دیجیتال )تح موازی کاری از جلوگیری برای واحد یک پلتفرم در مختلف هایسامانه سازییکپارچه -

 یکپارچه(

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

 تخلفات( قانونی پیگیری و مشخص زمان تعیینشکایات ) به گوییپاسخ برای اجرایی ضمانت افزایش  -

 مندانکار و اجرایی هایدستگاه عملکرد ارزیابی برای مردمی امتیازدهی سیستم ایجاد -

 

تنها یک الزام حقوقی، بلکه ضرورتی بنیادین برای بازسازی اعتماد عمومی،  نهدر نظام اداری ایران  گوییپاسخبنابراین، 

دهد که رفع شده در این فصل نشان میشناسی انجامافزایش کارآمدی دولت و تحقق حکمرانی شایسته است. آسیب

های فناوری است. در گیری از ظرفیتبازنگری فرهنگی، اصلاح قوانین و بهره ، نیازمند نوسازی ساختاری،گوییپاسخموانع 

تبدیل  ترگوای شفاف، چابک، مردمی و پاسختواند از یک ساختار منفعل به سامانهچنین مسیری، نظام اداری ایران می

 .شود

 

 



 

 

 

 

 

های فصل سوم: بررسی دستورالعمل، فرایندها و شاخص

 یادار یهاتیفورسامانه 
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 اداری در کشور هایفوریت دستورالعمل استقرار سامانه هشتم؛ گفتار 

 شود:، جهت شناخت بهتر ماهیت و فرایند آن، مرور میفواد، دستورالعمل تدوین شده برای طرح گفتاردر این 

 ( قانون مدیریت خدمات کشوری5های اجرایی موضوع ماده )ی دستگاهتمام

مبتنی بر مفاد و  (یالعالمدظله)یابلاغی مقام معظم رهبر های کلی نظام اداریسیاست« 23»« و 17» هایتحقق بند در راستای 

های اجرایی به شهروندان و ارتقاء دستگاه گوییپاسختقویت فرآیند با هدف قانون مدیریت خدمات کشوری،  (90ماده )

مندی گیرندگان خدمات و همچنین در اجرای بند چهارم از اقدامات ذیل محور سومِ برنامه اصلاح نظام اداری رضایت

، 26/10/1403تاریخ  98844غی به شماره دومین جلسه شورای عالی اداری ابلا و و نود صدکموضوع مصوبه ی

 گردد.یاجرا ابلاغ م برای («فوادهای اداری )»دستورالعمل اجرایی استقرار سامانه فوریت
 

 ی اجرایی هادستگاه( در فوادی اداری ) هاتیفوراستقرار سامانه دستورالعمل اجرایی 
 

 رود:ار میدر این دستورالعمل، اصطلاحات در معانی مشروح ذیل بک -1ماده 

 قانون مدیریت خدمات کشوری. قانون: 1

 سازمان اداری و استخدامی کشور . سازمان:2

 ( قانون5ی اجرایی مشمول ماده )هادستگاهی اجرایی: هادستگاه. 3

ساتقل، جمهورسیرئی مستقل زیر نظر هاسازمان، هاوزارتخانه . دستگاه اصلی:4 تای م ساات دول تای و هاشارکت، مؤس ی دول

 یردولتیغی عمومی نهادهات یا مؤسسا

 تمامی واحدهای سازمانی تابعه و وابسته دستگاه اصلیدستگاه وابسته:  .5

 های اداری سازمانمرکز بازرسی، نظارت بر خدمات عمومی و فوریت . مرکز:6

ت یا عناوین مشابه( به شکایا گوییپاسخبه واحدهای سازمانی مدیریت عملکرد )بازرسی، ارزیابی عملکرد و  واحد بازرسی: .7

 .شودیمهای اجرایی اطلاق در دستگاه

در  دارتیصلاحکه بر اساس ضوابط و مقررات حاکم و به موجب حکم یا قرارداد مقام  شودیمبه فردی اطلاق  . کارمند:8

 .شودیمیک دستگاه اجرایی به خدمت پذیرفته 

https://shenasname.ir/laws/rahbar/252-%d8%b3%db%8c%d8%a7%d8%b3%d8%aa-%d9%86%d8%b8%d8%a7%d9%85-%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%db%8c
https://shenasname.ir/laws/rahbar/252-%d8%b3%db%8c%d8%a7%d8%b3%d8%aa-%d9%86%d8%b8%d8%a7%d9%85-%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%db%8c
https://shenasname.ir/laws/rahbar/252-%d8%b3%db%8c%d8%a7%d8%b3%d8%aa-%d9%86%d8%b8%d8%a7%d9%85-%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%db%8c


ی اجرایی هادستگاهه صورت حضوری یا غیرحضوری به که برای دریافت خدمتی ب شودیمبه فردی اطلاق شهروند: . 9

 .دینمایممراجعه 

شکایات و یا  ، ی اجراییهادستگاهرابط میان شهروندان و  عنوانبهکه  گرددیمبه مرکز تماسی اطلاق  (:128سامانه ). 10

( دریافت، ثبت و پیگیری 812ی سراسری )رقمسههای مرتبط با نحوه ارائه خدمات به آنان را از طریق خط تلفن درخواست

 کند.نموده و زیر نظر رئیس مرکز فعالیت می

که در مرکز تماس مستقر بوده و مسئولیت دریافت درخواست یا شکایت و  گرددیمبه فردی اطلاق  :(128. کاربر سامانه )11

 دارد. عهده بری لازم به شهروند را هاییراهنمااطلاعات ضروری مرتبط با موضوع، وقوع وضعیت و انجام 

که در نتیجه اختلال، نقص یا نقض قوانین و مقررات در نحوه و ارائه  شودیمبه وضعیتی اطلاق (: فواد. فوریت اداری )12

از طریق سامانه  آن راآمده و درخواست پیگیری و رسیدگی به  به وجودخدمات به شهروندان، موجبات نارضایتی ایشان 

 ( داده باشند.128)

ذیل، امور مربوط به دریافت، بررسی، رسیدگی و  شدهفیتعرکه در یکی از سطوح  گرددیمبه فردی اطلاق : ادفو. راهبر 13

در  فواد، شکایات و ثبت نتایج نهایی در سامانه برای اعلام به شهروند را به عهده دارد. راهبران هادرخواستبه  گوییپاسخ

 :شوندیمی بندسطحچهار دسته ذیل 

 شد: رئیس/ مدیرکل واحد بازرسی ستاد دستگاه اصلیراهبر ار -الف

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

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

 د اجرایی متناظر دستگاه اصلی یا دستگاه وابسته در شهرستانراهبر عملیاتی واحد شهرستانی: بالاترین مقام واح -د

دستگاه های وابسته ای که جایگاه واحد بازرسی و عناوین مشابه در ساختار و تشکیلات مصوب آن ها تعریف در  تبصره:

 یفه می نماید.نشده است، رئیس/مدیرکل حوزه ریاست ستاد دستگاه، با هماهنگی راهبر ارشد بعنوان راهبر میانی ایفای وظ

 فرآیند اجرا -2ماده 

و اعلام نتایج نهایی به شهروندان در شش گام ذیل  هاآنو شکایات شهروندان، رسیدگی به  هادرخواستفرایند دریافت 

 به طولحداکثر ظرف مدت سه ساعت از زمان تماس شهروند تا ارائه پاسخ نهایی به ایشان  کهیطوربهمشخص گردیده 

 انجامد:

 تماس شهروند:  -ل گام او

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

 :کندیمخدمات معطوف به یکی از مصادیق ذیل را اعلام 

 ی قوانین، مقررات، مراحل و فرآیندهای ارائه خدمترساناطلاع( اختلال، نقص یا نقض در 1

 و شفاف تصمیمات مرتبط با ارائه خدمت موقعبهی رساناطلاعختلال، نقص یا نقض در ( ا2
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 ی اداری یا ابزارهای ارتباطی مرتبط با ارائه خدمتهاسامانه( اختلال، نقص یا نقض در تجهیزات، 3

 دمت( اختلال، نقص یا نقض در بروز شرایط حاکی از احترام، عدالت و رعایت کرامت انسانی در ارائه خ4

 ( اختلال، نقص یا نقض در زمان قانونی شروع و پایان ارائه خدمت )تأخیر در شروع یا تعجیل در پایان ارائه خدمت(5

 و روزهای آتی بدون توجیه قانونی هازمانموکول کردن آن به  لیبه دل( اختلال، نقص یا نقض در استمرار ارائه خدمت 6

ی نیروی نیبشیپعدم حضور کارمند/مدیر مربوطه یا عدم  لیبه دلخدمت  ( اختلال، نقص یا نقض در استمرار ارائه7

 جایگزین

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

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

و احراز محل وقوعِ موضوع فوریت اداری، در همان لحظه  گفت شیپتماس مبتنی بر یکی از مصادیق  وارد بودن موضوعِ

را به راهبر ارشد  شدهثبتارسال نموده و درخواست  رندهیگتماسی و ثبت درخواست را به ریگرهپیامک حاوی شماره 

 .دینمایمدستگاه اصلیِ مرتبط با موضوع، ارجاع 

( به یکی از دو حالت ذیل اقدام نموده و 128نبودن تماس یا وارد نبودن موضوعِ تماس، کاربر سامانه )در صورت وارد  تبصره:

 :دینمایمخاتمه تماس را ثبت  تیدرنها

ی تخصصی فعال در کشور؛ نسبت به ارائه مشاوره و راهنمایی به هاسامانه( در صورت مرتبط بودن موضوع تماس به سایر 1

 .دینمایماقدام  ربطیذپیگیری موضوع از سامانه در خصوص  رندهیگتماس

ی موضوع به رساناطلاعی تخصصی فعال در کشور؛ نسبت به هاسامانه( در صورت مرتبط نبودن موضوع تماس به سایر 2

 .دینمایماقدام  رندهیگتماس

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

شهروند، حسب مورد به اقتضاء محل وقوعِ موضوع فوریت اداری و در اسرع  شدهتثبراهبر ارشد ضمن بررسی درخواست 

شامل واحد  ربطیذوقت نسبت به ارجاع، صدور دستور رسیدگی و پیگیری تا حصول نتیجه حسب مورد به یکی از متولیان 

 .دینمایماقدام  واحد شهرستانیراهبر عملیاتی  بازرسی ستاد دستگاه اصلی، راهبر میانی، راهبر عملیاتی واحد استانی یا

 رسیدگی به درخواست شهروند: -گام چهارم 

)واحد بازرسی ستاد دستگاه اصلی، راهبر میانی، راهبر عملیاتی  ربطیذمتولی از سوی راهبر ارشد،  حسب دستور ارجاعی

ی قرار داده و نتیجه اقدامات گزارش دریافتی را در اسرع وقت مورد رسیدگ (احد شهرستانیواحد استانی یا راهبر عملیاتی و

 .دهدیمرا به راهبر ارشد اطلاع  آمدهعملبه

 ثبت نتیجه رسیدگی به درخواست شهروند:  -گام پنجم 

در اسرع وقت نسبت به ثبت نتیجه و اعلام به  ربطیذتوسط متولی  شدهانجامراهبر ارشد ضمن بررسی گزارش اقدامات 

 .دینمایم( اقدام 128کاربر سامانه )



 نهایی به شهروند:  گوییپاسخ  -گام ششم 

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

 .دینمایمبه شهروند اقدام  آمدهعملبه

و  هادرخواستبه  گوییپاسخرسیدگی و فرآیند اجرایی رسیدگی به فوریت اداری مشتمل بر دریافت، ثبت، ارجاع، 6 روند نما

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

( اعتراض داشته باشد، به استناد 128شهروند نسبت به بازخورد نهایی دریافت شده از سامانه ) کهیدرصورت(: 1تبصره )

به دستگاه اجرایی  تواندیمنون دیوان عدالت اداری، ( قا16( ماده )4( قانون و در اجرای تبصره )90قسمت اخیر ماده )

 و یا مراجع قانونی شکایت نماید. ربطیذ
 

 وظایف راهبر ارشد:  -3ماده 

ی، آموزش و هدایت راهبران سطوح مختلف دستگاه اجرایی و همکاران ستادی خود برای بررسی، پیگیری و زیربرنامه. 1

 و شکایات شهروندان هادرخواسترسیدگی به 

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

 و شکایات شهروندان هادرخواستخود برای بررسی، پیگیری و رسیدگی به 

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

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

 بارکهر سه ماه ی صورتبهی و ارائه آن به بالاترین مقام دستگاه اجرایی و رئیس مرکز ادوره. تهیه گزارش عملکرد 5

( را به فرد یا افراد دیگری تفویض نماید؛ بدیهی 3تمام یا بخشی از وظایف مذکور در ماده ) تواندیمهبر ارشد را -4ماده 

 است تفویض وظایف رافع مسئولیت ایشان نخواهد بود.

 وظایف سایر راهبران:  -5ماده 

 . اجرای دستورات راهبر ارشد دستگاه اجرایی مطابق با قوانین و مقررات مربوط1

 و شکایات شهروندان هادرخواستی بررسی، پیگیری و رسیدگی به هاگامهنگی با راهبر ارشد در اجرای . هما2

 و شکایات شهروندان هادرخواستی و آموزش کارمندان تحت امر برای بررسی، پیگیری و رسیدگی به زیربرنامه. 3

 و پیگیری مستمر تا حصول نتیجه نهایی ربطیذو شکایات شهروندان به مدیران و کارمندان  هادرخواست. ارجاع سریع 4

 و شکایات شهروندان به راهبر ارشد هادرخواست. اعلام نتیجه نهایی بررسی، پیگیری و رسیدگی به 5

 بارکهر سه ماه ی صورتبهی و ارائه آن به راهبر ارشد ادوره. تهیه گزارش عملکرد 6

 راهبری، نظارت و اجرا -6ماده  

 
6 - Flowchart 
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و در سطح  )مرکز(عهده سازمان  هدر سطح ملی بدستورالعمل، اجرای این  حُسن برعالیه  نظارتی و راهبرمسئولیت ( 1

مقام آن  بالاترینعهده  ربدستگاه اجرایی مشتمل بر تمام واحدهای متناظرِ دستگاه اجرایی در ستاد، استان و شهرستان 

ضمن ایجاد  تواندیمسن اجرای این دستورالعمل، مرکز تقویت فرآیند نظارت بر حُ منظوربهدر همین راستا و . هستدستگاه 

در  هااستانی زیربرنامهی نوین، از ظرفیت سازمان مدیریت و هایفناوری اداری در بستر هاتیفورشبکه تعاملی راهبران 

 .استفاده نماید ربطیذی بازرسی به واحدهای اجرایی هاگروهی موضوعی و حسب ضرورت اعزام هایبازرسانجام 

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

 .هستی اصلی و وابسته هادستگاهمیانی در 

 فوادارزیابی عملکرد  -7ماده 

و  هاداده لیوتحلهیتجزسبت به به شهروندان ن گوییپاسخی واصله در خصوص نحوه و کیفیت هاگزارش( مرکز به استناد 1

اقدام و در  هاآنی بندرتبهی اجرایی )سطوح ملی، استانی و شهرستانی( و هادستگاهاطلاعات ثبتی سامانه، ارزیابی سالانه 

 منظوربه( قانون برنامه هفتم پیشرفت، مبادرت خواهد کرد؛ در همین راستا 110( قانون و ماده )82( و )81اجرای مفاد مواد )

ی اول تا سوم به تفکیک در سطوح ملی، استانی و شهرستانی، جایزه هارتبهی اجرایی حائز هادستگاهقدردانی از 

اعطا خواهد شد و همچنین سه  هادستگاه« طی مراسم سالیانه جشنواره شهید رجایی به بالاترین مقام آن گوییپاسخ»

 ، استانی و شهرستانی مورد برخورد انضباطی قرار خواهند گرفت.ی به تفکیک در سطوح ملیبندرتبهدستگاه انتهای فهرست 

از اجرای این دستورالعمل، گزارش جامع مربوطه را تهیه و حسب  آمدهعملبهی هایابیارزمرکز( بر اساس سازمان )( 2

نسبت به انتشار ی استانی، زیربرنامهی مدیریت و هاسازمانضرورت ضمن ارائه به مراجع نظارتی، شورای عالی اداری و 

 عمومی آن اقدام خواهد نمود.

 بخشی رسانی و آگاهیاطلاع -8ماده 

( قانون نسبت به آشنا کردن شهروندان با حقوق و 27( و )26در اجرای موضوع مواد ) اندمکلفهای اجرایی ( دستگاه1

ی درون دستگاهی اعم از روابط هاتیظرف ژهیوبهی رساناطلاعهای تکالیف خود در قبال دستگاه با استفاده از ظرفیت

 عمومی، تارنما، درگاه سازمانی و نظایر آن اقدام نمایند.

به شهروندان، نسبت به بهبود دانش و  گوییپاسخی و رسانخدمتدر راستای ارتقاء کیفیت  اندمکلفهای اجرایی ( دستگاه2

بخشی ایشان از مفاد این ولت و همچنین آگاهیمهارت شغلی مدیران و کارکنان خود مبتنی بر نظام آموزش کارمندان د

 دستورالعمل اقدام نمایند.

 ضمانت اجرا  -9ماده 

است. نقض یا عدم رعایت تمام یا قسمتی از آن توسط  الاجرالازمی اجرایی مشمول، هادستگاهاین دستورالعمل برای تمامی 

کارمندان مرتبط با حوزه درخواست یا شکایت شهروند،  ی اجرایی یا عدم همکاری راهبران وهادستگاهمدیران یا کارمندان 



به آن رسیدگی و مقررات مربوط  07/09/1372مصوب تخلف محسوب شده و در چارچوب قانون رسیدگی به تخلفات اداری 

 خواهد شد.

مفاد مندرج در این دستورالعمل، پس از اجرای آزمایشی قابلیت بازبینی و اصلاح خواهد داشت. -10ماده 



 اعلام و رسیدگی  شهروند،  شکایت  )دریافت  کار انجام  پایان و  شروع اجرایی فرآیندنهم: ار گفت

 فوادشهروند( در  به  نتیجه 

( از فوادهای اداری )اجرایی رسیدگی به شکایت در سامانه فوریتتر و بنابر دستورالعمل مطروح، فرایند به بیان ساده

تشریح بود که در ادامه وی، در چند گام منظم و هدفمند طراحی شده  لحظه ثبت درخواست شهروند تا اعلام نتیجه به

 گردد.این فرایند نیز ترسیم می 7در پایان نمودار گردش کارشود. می

 ثبت شکایت توسط شهروند -

تواند از طریق تماس با شماره شود. این ثبت میفرآیند با ثبت شکایت یا گزارش توسط شهروند آغاز می

شده صورت گیرد. اطلاعات اولیه بینیهای ارتباطی پیشسایت رسمی سامانه، یا دیگر درگاه، وب128اختصاصی 

 .شودشامل موضوع شکایت، نام دستگاه مربوطه، شرح مشکل و اطلاعات تماس شاکی دریافت و ثبت می

 فوادبندی اولیه در سامانه ثبت و طبقه -

گانه های هفتخودکار، درخواست را در یکی از دستهیا سیستم  فوادپس از دریافت شکایت، اپراتور سامانه 

بندی دقیق شکایت، با هدف تسریع دهد. طبقهبندی کرده و به دستگاه اجرایی مربوطه ارجاع میها طبقهفوریت

 .شودهای پاسخگو انجام میدر رسیدگی و جلوگیری از سردرگمی دستگاه

 ارجاع فوری به واحد پاسخگو در دستگاه اجرایی -

شده، بلافاصله از طریق داشبورد مدیریتی سامانه، برای واحد مسئول در دستگاه اجرایی مربوطه ت ثبتشکای

ساعت کاری( به موضوع رسیدگی  72گردد. دستگاه موظف است ظرف مدت معین )معمولاً حداکثر ارسال می

 .نموده و پاسخ مقتضی ارائه کند

 پیگیری مستمر و نظارت بر روند رسیدگی -

کند. در صورت دستگاه اجرایی نظارت می گوییپاسخطور مستمر بر روند به فوادبانی و راهبری سامانه تیم پشتی

شود. همچنین در موارد خاص، موضوع عدم اقدام یا تأخیر، تذکر یا اخطار سیستمی به واحد مربوطه ارسال می

 .شودبه مراجع بالاتر یا نهادهای نظارتی منعکس می

 گاه و تحلیل آنثبت پاسخ نهایی دست -

شده ناقص، شود. در صورتی که پاسخ ارائهپس از ارائه پاسخ توسط دستگاه، نتیجه در سامانه ثبت و ارزیابی می

غیرمرتبط یا غیرقابل قبول تشخیص داده شود، بازگشت به مرحله رسیدگی و تکمیل پاسخ در دستور کار قرار 

 .گیردمی

 اعلام نتیجه به شهروند -

ایی پاسخ، نتیجه رسیدگی از طریق پیامک، تماس تلفنی یا داشبورد شهروندی به اطلاع شاکی پس از تأیید نه

 .رسد. در صورت نارضایتی شاکی از پاسخ، امکان ثبت اعتراض و تجدید رسیدگی نیز فراهم شده استمی

 
7. Flowchart 



 بایگانی، تحلیل و بهبود سیستماتیک -

های تحلیلی، گردد. این اطلاعات برای تهیه گزارشمیکلیه مراحل رسیدگی به شکایت در سامانه ثبت و بایگانی 

 .گیردو ارائه بازخورد به مدیران ارشد مورد استفاده قرار می هاشناسایی نقاط ضعف دستگاه

 128 فواد ؛اداری یهاتیفورکارکرد طرح اجرایی  مان روند* 
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 ( 128-فوادی اداری )هات یفوردستورالعمل  یهاشاخص تبیین دهم:  گفتار

 تیمناسب در ارائه خدمات، اهم یبندمرتبط با زمان یهاو شاخص یادار یهاتی، تمرکز بر فوری بالغنظام ادار یک در

ها، دستگاه انیم یعدم هماهنگ ندها،یفرآ یکند ده،یچیپ یمانند بروکراس ینظام ادار یهادارد. متأسفانه آفت یاژهیو

 یبر سر راه اجرا یهمواره مانعرانه و کمبود امکانات فناول منابع انسانی ی، کارشکنی و یا انفعانظارت یهاسامانهنقص در 

 یهایبندو زمان شده ریتا خدمات در مراحل مختلف دچار تأخ اندشدهباعث  نقاط ضعف نیاند. اها بودهبرنامه نیمؤثر ا

 .گرددیدولت م یشو اثربخ یمردم، اعتماد عموم یمندتیامر منجر به کاهش رضا نیا .نشود تیرعا یقانون

مرتبط با آن،  یهاو شاخص یادار یهاتیفور آن پرداخته شد، طرح هم بهکه در فصول پیش  طورهمان اراست نیدر ا

 تیریمد ازمندیتحقق آن ن به طور قطع کند؛یم فایا گوییپاسخو  تیسرعت، شفاف شیدر اصلاح روندها، افزا یدینقش کل

است تا بتوان به  موانع نیو کاهش ا ییو شناسا نینو یهایاز فناور یریگبهره ،یسازمان یهوشمند، اصلاح ساختارها

 برای خدمت به مردم مهیا کرد.تر، پاسخگوتر و مؤثرتر سالم یو نظام ادار افتیدست تعیین شده  اهداف

 اهمیت بر تلفمخ هایمناسبت در نیز (العالیمدظله) ایخامنه اللهآیت حضرت رهبری، معظم مقامدر همین راستا 

 عبادتی بلکه اداری، ایوظیفه تنهانه را مردم به خدمت ایشان. اندکرده تأکید الهی نیت با و دقیق مستمر، رسانیخدمت

 .شودمی ارائه خصوص این در ایشان بیانات از ایگزیده ادامه، در. انددانسته ارزشمند

 عبادت عنوانبه مردم به خدمت اهمیت( الف

 در کارمندی،: فرمودند ایشان ،1375 شهریور 7 تاریخ در دولت هفته مناسبت به دولت کارکنان و کارمندان با دیدار در

 مردم، به خدمت که بدانند باید دولت کارمندان. است مهم خیلی این،. اهمیت دارد چقدر مردمی، و عادلانه و حقبه نظامِ

 شود. انجام الهی ایرض برای و خالص نیت با باید خدمت این و خداست به خدمت

 امکانات و وقت از بهینه استفاده ضرورت( ب

 اول هیتوص: کردند تأکید ایشان ،1375 شهریور 7 تاریخ در دولت هفته مناسبت به دولت کارکنان و کارمندان با دیدار در

 یکایک. کنید هاستفاد خود هایتوانایی و استعدادها و امکانات و وقت از که است این دولت کارمندان شما به من

 دارد، اداره فلان در کوچکی خدماتی کار که ایپایهدون کارمند آن سطح در حتی مختلف، سطوح در دولت کارمندان

 .کند مضاعف را کار بازده و دهند انجام را خود کار دقت، با و ابتکار با و دلسوزانه توانندمی

 الهی ایوظیفه عنوانبه مستمر خدمت( پ

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

 .است ما اساسی هفیوظ این اهداف؛ پیشبرد به خدمت الله،خلق به خدمت مردم، به خدمت

 رسانیخدمت در پیوستگی و نظم اهمیت( ت



 باز. باشم تو خدمتِ در دائم: فرمودند کمیل دعای به اشاره با ایشان رمضان، مبارک ماه در نظام مسئولان با دیدار در

 باید خدمت این و کند قوی خود خدمت در را ما که خواهیممی خدا از یعنی...  خدِمَتکَِ عَلی قَوِِّ[: فرمایدمی] بعدش

 باشد. وقفهبی و مستمر

 پاکدامنی و شرافت محیط کارمندی، محیط( ث

 و اسلام برای کار محیط و پاکدامنی و شرافت محیط کارمندی، محیط: کردند تأکید انایش دولت، کارمندان با دیدار در

 معنوی تعالی به طریق، این از و کنند خدمت مردم به خداوند، رضای برای و خالص نیت با باید کارمندان. است مسلمین

 .یابند دست

 که است عمومی اعتمادیبی و اداری نظم در اخلال عوامل ترینمهم از یکی خدمت، ارائه در استمرار نقضاز طرفی 

 کند ایجاد حکمرانی نظام و سازمانی شهروندی، اصلی سطح سه در پیامدهایی تواندمی

 شهروندی پیامدهای( الف

 شده، موکول نامشخصی زمان به یا نکرده دریافت را خدمت که شهروندی: تبعیض احساس و عمومی نارضایتی -

 .شودمی یضتبع احساس و اعتمادیبی دچار

 هزینه و وقت اتلاف و مراجعات در فیزیکی ترافیک موجب معوق خدمات: تکراری حضوری مراجعات افزایش -

 .شودمی شهروندان

 حقوقی بانکی، امور انجام در تعویق مجدد، ذهاب و یابا هایهزینهجمله  : ازمردم به جانبی هایهزینه تحمیل -

 .خدمت آن به وابسته درمانی یا

 موقع ها در دریافت خدمات بهآن تضییع حقوق قانونیو  شهروندان نقض کرامت -

 سازمانی پیامدهای( ب

 رسیدگی سرعت کاهش و هادرخواست تلنبار شدن موجب تأخیرها: سازمان عملکرد در اختلال و وریبهره کاهش -

 .شودمی

 و رسیدگی سیستم به مضاعف بار یلتحم به منجر که: اداری عدالت دیوان و 128 سامانه در هاشکایت نرخ افزایش -

 .شد خواهد ناظر نهادهای از منفی بازخورد

 هاینظارت و رجوعارباب تکریم ،گوییپاسخ هایشاخص در ویژه به: اجرایی دستگاه عملکرد ارزیابی امتیاز کاهش -

 .کشور استخدامی و اداری سازمان ادواری

 نیز را بالادستی هایپروژه تواندمی کلیدی خدمات برخی اجرای در قتعوی: سازمانی کلان هایبرنامه تحقق در تأخیر -

 .دهد قرار تأثیر تحت
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 اداری نظام و حکمرانی پیامدهای( پ

 نهادها که شود منجر برداشت این به است ممکن خدمت نیافتن استمرار: مردم ذهن در دولت مشروعیت تضعیف -

 .اندتفاوتبی یا ناکارآمد

 سلیقه به را خدمت ارائه است ممکن کارمندان مؤثر، نظارت نبود صورت در: ایسلیقه اعمال و فساد یهازمینه افزایش -

 .دهند انجام خاص امتیاز قبال در یا خود

 سازمان چهره ها،رسانه یا اداری عدالت دیوان بازرسی، نهادهای طریق از شهروندان پیگیری: قضایی و نظارتی بار تشدید -

 .سازدمی پذیرآسیب را

ی نظام اداری و افزایش رضایت رسانخدمتدر راستای اجرای فرمایشات مقام معظم رهبری، ارتقای سطح کیفیت 

 :میپردازیمی اداری هاتیفورشهروندان از خدمات عمومی در این کتابچه به تشریح و تبیین هفت شاخص دستورالعمل 

 1تبیین شاخص شماره 

 عنوان شاخص -1

 رسانی قوانین، مقررات، مراحل و فرایندهای ارائه خدمتدر اطلاع اختلال، نقص یا نقض

 تعریف مفهومی -2

موقعِ قوانین، مقررات، مراحل و فرایندهای ارائه خدمت، نقش کلیدی در بهبود کیفیت خدمات، رسانی شفاف و بهاطلاع

دارد. اختلال، نقص یا نقض در این  کنندگان خدماتدهندگان و دریافتافزایش رضایت مراجعان و کاهش شکاف بین ارائه

ها و حتی تبعات حقوقی شود. این یر در دریافت خدمات، افزایش نارضایتیتأختواند منجر به سردرگمی، رسانی میاطلاع

دهد. پردازد و راهکارهایی برای بهبود آن ارائه میرسانی میهای موجود در فرایند اطلاعشاخص به بررسی موانع و کاستی

توسط دستگاه اجرایی بایستی قوانین، مقررات، مراحل و  شدهارائهاز این شاخص این است که برای همه خدمات  منظور

بدون تبعیض، از طرق مختلف و دسترسی آسان به شهروندان  بدون ابهام، کامل، شفاف، صورتبهخدمت  ارائهفرایندهای 

 ی شود.رساناطلاع

 تعریف عملیاتی -3

 صورتبهخدمت به سهولت و آسانی دسترسی داشته باشد و این اطلاعات باید  ارائهعات مرتبط با شهروند باید به اطلا

 باشد. فهمقابلساده و 

 مبانی قانونی -4

 :قانون مدیریت خدمات کشوری 37ماده 



ط ربیذی هادستورالعملبا هدف بهبود کیفیت و کمیت خدمات به مردم و با رعایت  اندموظفی اجرایی هادستگاه

 :دهند ترتیب انجام اقدامات زیر را به

ی انجام آن و مدارکی که متقاضی باید ارائه بندزمانی الکترونیکی در خصوص شیوه ارائه خدمات همراه با رساناطلاع -1

 .نماید

 .ی الکترونیکیهارسانهی مورد نیاز جهت انجام خدمات از طریق ابزار و هافرمارائه  -2

وندان به صورت الکترونیکی و حذف لزوم مراجعه حضوری مردم به دستگاه اجرایی برای دریافت ارائه خدمات به شهر -3

 خدمت.

( این ماده از تاریخ تصویب این قانون به ترتیب یک، دو و سه سال تعیین 3( و )1اجرای بندهای ) زمانمدت -تبصره 

 .گرددیم

 :دستورالعمل میز خدمت

، نسبت به استقرار میزِ خدمت در قالب میزِ خدمت الکترونیکی حداکثر رجوعبابارکاهش مراجعه حضوری  منظوربه -1

ماه از زمان ابلاغ این دستورالعمل در چهارچوب ذیل  ۶طی مدت یک سال و میزِ خدمت حضوری حداکثر طی مدت 

 :اقدام نمایند

های ارتباطی قابل حمل و دستگاه ای الکترونیکی و قابل دسترس از طریق وبالکترونیکی تحت سامانه خدمت یزِمالف: 

 :های ذیلهوشمند با قابلیت

در میزِ خدمت الکترونیکی و میز خدمت حضوری شامل مراحل  شدهارائهی شفاف در مورد هر یک از خدمات رساناطلاع -

یاز برای ن دمورهای ینههزانجام خدمت،  زمانمدتمتداول،  سؤالاتیاز، قوانین و مقررات، ن موردگردش کار، مستندات 

 .دریافت خدمت، رویه ارائه شکایت و پیگیری و مسئول اصلی ارائه خدمت

یده و مطلع نسبت به فرایندهای اداری مرتبط با ارائه دآموزشی تعدادی از کارکنان شایسته، ماهر، پاسخگو و دهسازمان -

 :یان کارکنان موجود برای انجام وظایف ذیل(، از مهاآنیاز ن موردو حجم خدمات  رجوعاربابخدمات )با توجه به تعداد 

 .در ارتباط با فرایند دریافت خدمت رجوعارباباطلاعات و راهنمایی لازم به  ارائه -

 :شهروندی حقوق 3۰ماده 

خدمات عمومی  دهندهارائهحق شهروندان است که به اطلاعات عمومی موجود در مؤسسات عمومی و مؤسسات خصوصی 

نیاز جامعه  شده و موردیبندطبقهو نهادها موظف به انتشار مستمر اطلاعات غیر  هادستگاه. همه دسترسی داشته باشند

 باشند.یم

 مصادیق اجرایی -5
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مله وبگاه یا خدمت به طرق مختلف از ج ارائهدقیق و شفاف قوانین، مقررات، مراحل و فرایندهای  یرساناطلاع عدم -

 آنی کاربردی در بستر تلفن همراه و فضای مجازی، تبلیغات محیطی و نظایر هاهبرنامدرگاه سازمانی دستگاه اجرایی، 

 ارائه اطلاعات متناقض به مراجعان توسط کارکنان -

 رسانینبود تابلوهای راهنما در محل خدمات -

 موقع اعلام نشدن تغییرات قوانین به -

 توان )مانند نابینایان( به اطلاعاتدسترسی نداشتن افراد کم -

 خدمت ارائهرسانی دقیق و شفاف مستندات مورد نیاز برای عدم اطلاع -

 رسانی قوانین مرتبط با خدمتعدم اطلاع -

 خدمت ارائهرسانی دقیق و شفاف مدت زمان مورد نیاز برای عدم اطلاع -

 خدمت توسط کارمندان ارائهعدم راهنمایی مناسب شهروندان در خصوص  -

 خدمت ارائههای قانونی ینههزشفاف رسانی دقیق و عدم اطلاع -

 های مرتبط با شاخص:کلیدواژه-۶

رسانی/ مدارک و رسانی/ فرایندهای خدماتشفافیت اطلاعاتی/ حق دسترسی به اطلاعات/ تخلف اداری در اطلاع

ن اطلاعات/ رسانی قوانین/ اطلاعات دقیق/ بروز بودخدمت/ اطلاع ارائههای ینههزرسانی/ های اطلاعمستندات/ سیستم

 /شفاف بودن اطلاعات

 2تبیین شاخص شماره 

 شاخصعنوان  -1

 مرتبط با ارائه خدمت ماتیموقع و شفاف تصم به یرساننقض در اطلاع اینقص  اختلال،

 یمفهوم فیتعر -2

بر  ماًیقاست که مست یادار ماتیتصم یرساندر اطلاع تیعدم شفاف ای ریابهام، تأخ ،یشاخص، هرگونه کوتاه نیاز ا منظور

 ،یقانون یهامهلت ن،یقوان ها،هیرو رییمربوط به تغ ماتیشامل تصم نیاست. ا رگذاریارائه خدمات به شهروندان تأث ندیفرآ

 دارند. ازیخدمات به آن ن افتیدر یبرا اناست که شهروند یاهیهرگونه اطلاع ای

 یاتیعمل فیتعر -3

 .ییاجرا یهادستگاه یرسم یرساناطلاع یهابه کانال یعدم دسترس ای یاختلال: هرگونه قطع



 به شهروندان. قیردقیغ اینقص: ارائه اطلاعات ناقص، مبهم 

 (.راتییدر اعلام تغ رموجهیغ ری)مانند تأخ ماتیتصم موقع در انتشار به یضوابط قانون تینقض: عدم رعا

 یضرور شفاف اطلاعات ای موقع به ح،یحاشاره دارد که منجر به عدم انتقال ص یترک فعل ایگونه عمل  شاخص به هراین 

 شود. یخدمات ادار افتیدر ندیبه شهروندان در فرآ

 یقانون یمبنا -4

و  نیمعمولاً در قوان مرتبط با ارائه خدمت« ماتیموقع و شفاف تصم رسانی بهنقض در اطلاع ایشاخص »اختلال، نقص 

 نی. اشودیم فیتعر یبه تخلفات ادار یدگیرس یهاامدر نظ نیبه اطلاعات و همچن یو دسترس تیشفاف ،یمقررات ادار

 است: یقابل بررس ریز نیموضوع عمدتاً در چارچوب قوان

 ینظام ادار یکل یهااستیس. 1

 حفظ حقوق مردمی نسبت به حقوق و تکالیف متقابل مردم و نظام اداری و بخشیآگاهی و سازشفافبر  دیتأک: 18بند 

ف لار تصمیمات و اقدامات خد تقصیر یا قصور اثر در حقوقی و حقیقی اشخاص بر دهوار یهاجبران خسارت: 32بند 

 .قانون و مقررات در نظام اداری

 (1388آزاد به اطلاعات )مصوب  یقانون انتشار و دسترس. 2

به  امتناع از ارائه اطلاعات اینقص  ر،یدارد. هرگونه تأخ دیتأک یدولت یهاتوسط دستگاه یرساناطلاع تیبر شفاف

 نیا یناظر بر اجرا ینهادهای عدالت ادار وانید کل کشور و یتخلف محسوب شود. سازمان بازرس تواندیشهروندان، م

 قانون هستند.

 (یو اصلاحات بعد 1372)مصوب  یبه تخلفات ادار یدگیقانون رس .3

 .شودیم یرسانعدر اطلا تیو عدم شفاف یقانون فیشامل قصور در انجام وظا ی: تخلفات ادار۹و  8ماده  

دائم(  ایکسر حقوق، انفصال موقت  خ،ی)توب ی: در صورت نقض مقررات، مسئولان متخلف مشمول مجازات ادار1۰ماده  

 .شوندیم

 موارد هستند. نیبه ا یدگیمربوطه مسئول رس یهادر دستگاهی به تخلفات ادار یدگیرس یهائتیه

 (138۶)مصوب  یخدمات کشور تیریقانون مد .4

ی اجرایی آشنا نموده و از هادستگاهمردم را با حقوق و تکالیف خود در تعامل با  اندمکلفی اجرایی هادستگاه: 2۶ده ما

ی جمهوری اسلامی ایران سطح آگاهی عمومی در این زمینه را ارتقا داده مایس و صدا ژهیو بهی جمعارتباططریق وسایل 

 .اختیار مردم قرار دهند و اطلاعات لازم را به نحو مطلوب و مناسب در



 

51 
 

ی هادستگاهی اجرایی در شرایط مساوی از حقوق یکسان برخوردارند، هادستگاه: مردم در استفاده از خدمات 27ماده 

را مستند و  هاآنحداکثر ظرف سه ماه، مراحل، زمان و کیفیت و استاندارد ارائه خدمات و تغییرات  اندموظفاجرایی 

ی اجرایی هادستگاهتخلف، مسؤولین  هرگونهتلف به اطلاع مردم برسانند و در صورت بروز شفاف نموده و از طرق مخ

 .به مردم و شکایت آنان را به عهده خواهند داشت گوییپاسخمسؤولیت 

 ها در قبال شهروندان.دستگاه گوییپاسخ: الزام به ۹۰ماده 

 (128-فوادی اداری )هاتیدستورالعمل فور. 5

 آنان. فیبه شهروندان درباره حقوق و تکال دنیبخشی هلزوم آگا: 8ماده 

 ینظارت یهاسامانه .۶

 یدولت یهاسامانه قیرسانی« را از طرنقص در اطلاع ای ریتأخ ت،یخود درباره »عدم شفاف اتیشکا توانندیشهروندان م

 است. یدگیدر هر سازمان موظف به رس اتیبه شکا گوییپاسخو  یکنند. دفتر بازرس یریگیپ

 یعدالت ادار وانید .7

 کنند. تیشکا وانید نیبه ا توانندیموقع، افراد م به ایرسانی شفاف از عدم اطلاع یناش یدر صورت نقض حقوق شهروند

 الاجراست.لازم نهیزم نیدر ا وانید یآرا

 مصادیق اجرائی -5

 یادار ماتیتصم موقع . عدم انتشار به1

 .یرسانخدمت یهاهیرو ای نیقوان راتییدر اعلام تغ ریتأخ -

 ها.دستگاه یساعت کار رییتغ ای یلیاز موعد درباره تعط شیپ یرسانعدم اطلاع -

 هاهیاطلاع ی. ابهام در محتوا2

 شهروندان. یساده برا حیبدون توض یادار ای یاستفاده از اصطلاحات فن -

 (.ایتلفن گوو  یرسم تیمختلف )مثل سا یهادر کانال شده تناقض در اطلاعات ارائه -

 یرساناطلاع یهاکانال یریناپذ ی. دسترس3

 دستگاه(. ی)مانند تارنما ماتیاعلام تصم یکیالکترون یهاسامانه یخراب ای یقطع -

 .ماتیخطوط تماس مرتبط با استعلام تصم گوییپاسخعدم  -

 . عدم پوشش جامع مخاطبان4



 .یزبان یهاتیاقل یازهایبدون توجه به ن یتنها به زبان رسم یرساناطلاع -

 .ماتیانتشار تصم ی( برایاجتماع یهاشبکه ل،یمیا امک،یها )مثل پعدم استفاده از چند رسانه -

 ماتیتصم ی. نقص در مستندساز5

 ها.دستگاه یداخل یهادر سامانه ماتیتصم یعدم ثبت رسم -

 گذشته. ماتیتصم یشهروندان جهت بررس یبرا ریپذیدسترس ویفقدان آرش -

 یرسانتضاد در اجرا و اطلاع .۶

 به شهروندان. یاز اعلام رسم شیپ ماتیتصم یاجرا -

 عموم. یشده به کارمندان و اطلاعات منتشرشده براابلاغ یمحتوا نیتفاوت ب -

 :های مرتبط با شاخصکلیدواژه -۶

گفت  لیدلیببه من نگفته بودن/  رسانی/رسانی/ نقص در اطلاعابهام در اطلاعیه/ نقض شفافیت اداری/ اختلال در اطلاع 

 // روی سایتی چیزی نگفته بودن/ پیامکش برای من نیومده بود / به من اطلاع ندادن دمینمانجام  کار تو

 3تبیین شاخص شماره 

 عنوان شاخص -1

 ی اداری یا ابزارهای ارتباطی مرتبط با ارائه خدمتهاسامانهاختلال، نقص یا نقض در تجهیزات،  

 3ف مفهومی شاخص تعری -2

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

این اختلال ممکن است ناشی از مشکلات  .شودرجوع را مختل یا متوقف کند اطلاق میارائه خدمت به ارباب

 .باشدتجهیزات عدم نگهداری مناسب  ای یا حتیافزاری، شبکهافزاری، نرمسخت

 3 تعریف عملیاتی شاخص -3

 :هر وضعیت مستندی که در آن

 .زیاد همراه باشد ریخدمت قابل ارائه نباشد یا با تأخبه دلیل نقص فنی )به هر شکلی(  -

 .رجوع نباشدارمند قادر به ثبت یا پیگیری درخواست اربابک -

 .ت از طریق سامانه یا دستگاه نباشدرجوع قادر به تکمیل فرآیند درخواسارباب -

 .ابزارهای ارتباطی یا فناوری اطلاعات )اعم از داخلی یا بیرونی( از دسترس خارج شده باشد -
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شود،  رجوعرسانی یا نقض حقوق ارباباخلال در خدمتطور مستقیم موجب به ییهاتیوضع چنینکه  صورتی در

 .شاخص ثبت گردد این باید

 ،«ی»فناور یاز اجزا یکیبه  ید. اختلال بایاست و نه امور انسان «یفن یها»نقص یبراشاخص فقط  ینانکته: 

ثبت  فواددر  یداند بامحسوس داشته یراگر تأث یزگذرا ن یا یمشکلات موقت ی»شبکه« مربوط باشد. حت یا «یزات»تجه

 شوند.

 مبانی قانونی -4

 :قانون انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات

. بدیهی ست که موارد استثناء در دارد، مگر یبه اطلاعات عموم یحق دسترس یرانیهر شهروند این قانون، ا 2طبق ماده 

 .نوعی نقض این حق استبه طور غیرمستقیم های دولتی اختلال در سامانه

رائه کنند و به اطلاعات ا یترین پاسخ ممکن را به درخواست دسترسهای دولتی باید سریعسازماناین قانون،  8طبق ماده 

اختلال در دسترسی یا منتشر نشدن اطلاعات، نقض قانون بنابراین صورت الکترونیکی منتشر نمایند؛ اطلاعات را به

 .شودمحسوب می

 قانون مدیریت خدمات کشوری

انجام  های اجرائی به منظور ارتقاء مستمر در کیفیت و کمیت ارائه خدمات خود مجاز خواهند بود، برایدستگاه -1۹ماده 

های نوین مدیریتی، بازنگری و پالایش وظایف و توسعه مدیریت نظیر استقرار نظام یهانهیای در زمخدمات مشاوره

با مراکز آموزشی،  نوین اداری یهایفناورانسانی و  یهاهیتشکیلاتی، توسعه و مدیریت سرما یها و ساختارهامأموریت

 .عقد قرارداد نمایند ربطییت شده توسط سازمان، با رعایت مقررات ذپژوهشی، دولتی و مؤسسات خصوصی تأیید صلاح

 منشور حقوق شهروندی

 یو توانمندساز یآموزش یهافرصت ک،یو تجارت الکترون کیدولت الکترون یایحق شهروندان است که از مزا -34ماده 

 برخوردار شوند. زیآمضیتبع ریکاربران به صورت غ

 ونیکینامه توسعه دولت الکترآیین

های اداری ی قانونی برای شاخص سوم دستورالعمل سامانه فوریتاپشتوانه نامهنییآتوان گفت تمامی بندهای این می

 ( است.فواد)

 

 قانون برنامه هفتم پیشرفت



 فوادی قانونی شاخص سوم هاپشتوانهنیز به عنوان یکی از  هستاین قانون که بسیار هم تفصیلی و طولانی  1۰7ماده 

 ل اتکا است.قاب

در تجهیزات، دستی متعدد، پیگیری اختلال، نقض یا نقص بنابراین قابل ملاحظه است که طبق قوانین بالادستی و پایین

ی توسعه مدار هاافقی اداری یا ابزارهای ارتباطی مرتبط با ارائه خدمت؛ امری بسیار ضروری و مهم برای نیل به هاسامانه

 در کشور است.

 اییمصادیق اجر -5

 یافزارمشکلات سخت -1

 ی:افزارسختخرابی و نقص در تجهیزات 

 و یا خرابی پرینتر و اسکنرها و یا حتی تمام شدن کاغذهای رسید هاخوانکارتدهی و های نوبتخرابی دستگاه •

 گو در باجه خدمتکارمند پاسخ یتورکار افتادن مان از •

 خدمت ینهخوان پرداخت هزکارت یستمس خرابی •

 یاو سامانه یافزارنرم لاتمشک -2

های ، پیشخوان دولت یا سامانهنامثبتهای قطع مکرر سایت مثلاًهای خدمات الکترونیکی قطع یا کندی سامانه •

نویسی الکترونیک )نسخ( در خدمات درمانی و سلامت قطعی سامانه نسخه مثال عنوان بههای دولتی. یا استعلام

 هاخوانتلال در کارتای بانکی و اخو یا قطعی سامانه

 های اجتماعیهای ارتباطی اداره متبوع در شبکهنبودن کانال روزبهقطع بودن یا خرابی خطوط تلفن اداری یا  •

 تعلل و تأخیر سیستم در انجام فرایند که منجر به انتظار طولانی شهروند شود. •

 خطا در سامانه ثبت درخواست یغامپ نمایش •

 درخواست وجود ندارد. یلشده و امکان تکم یرفعالغ یتاحراز هو سامانه •

 دچار اختلال شده است. یکارکنان به سامانه داخل لاگین •

 (یدو سامانه دستگاه )مثلاً سامانه ثبت درخواست با سامانه مال ینب ناسازگاری •

 رجوعثبت خدمت به ارباب ییدتأ یامکدر ارسال پ اختلال •

 ثنا یامانند ثبت احوال  یهدستگا ینب یهااستعلام از سامانه یافتدر عدم •

 

 یاو شبکه یارتباط اختلال -3

 از روز یسازمان در ساعات ینترنتا قطعی •
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 رجوع به پورتال خدمت در خارج از سازمانارباب یدسترس عدم •

 ینخدمات آنلا یبرا یکیدسترس خارج شدن درگاه پرداخت الکترون از •

 ی مرتبط با شاخص:هادواژهیکل -۶

اختلال در ثبت  /بارگذاری ناقص /قطعی تلفن گویا /خطای سیستمی /قطعی اینترنت /سامانهقطعی  /کندی سامانه

 هاقطعی ارتباط بین سامانه /عدم دسترسی به سامانه /خطای احراز هویت /اطلاعات

 بررسی و تبیین شاخص چهارم

 شاخص عنوان -1

 یکرامت انسان تیاز احترام، عدالت و رعا یحاک طینقض در بروز شرا اینقص  اختلال،

 یمفهوم فیتعر -2

 ،یشأن انسان گرفتن یدهناد ر،یتحق ض،یتبع ،یاحترامیکه منجر به احساس ب یروند ایفضا  م،یرفتار، تصم هرگونه

نقض  ایشود، مصداق اختلال  زیآمضیو تبع یرمؤدبانهغ ز،یرآمیخشن، تحق یبرخوردها ای گوییپاسخ ندیدر فرآ یعدالتیب

 باشد. یساختار ای یطیمح ،یرفتار ،یکلام تواندیم تلالاخ نیاست. ا یو عدالت ادار یسانکرامت ان تیدر رعا

 یاتیعمل فیتعر -3

 رجوع، شامل:در مواجهه با ارباب یاصول رفتار محترمانه، عادلانه و انسان گرفتن یدهناد هرگونه

 ن.کارکنا یاز سو زننده طعنه ایپرخاشگرانه  ز،یرآمیتحق ز،یآمنیتوه برخورد

 و...( تیجنس ت،یارائه خدمت )بر اساس ظاهر، لهجه، مذهب، قوم ایدر برخورد  ضیتبع

 .ضیتبع ای یشخص قهیسل لیاز ارائه خدمت به دل رموجهیامتناع غ ای رموجهیغ ریتأخ

 کنندگان.مراجعه یبرا یراخلاقیغ ای منیناا یمناسب، فضا یکیزیف طیمح نداشتن

 .مخاطب شود یکه موجب خدشه به شأن انسان ییرفتارها ایاز واژگان  استفاده

 یقانون یمبان -4

 ضیبدون تبع یعدالت و برابر تیرعا ،یحقوق انسان نی: دولت موظف به تأمیقانون اساس ستمی، نوزدهم و باصل سوم. 1

 همه مردم است. یبرا

(، فصل سوم 138۶)مصوب  یخدمات کشور تیری(: در قانون مد138۶)مصوب  یخدمات کشور تیری. قانون مد2

 دارند: دیتأک یاحترام، عدالت و کرامت انسان تیبر رعا میطور مستقبه ری»حقوق مردم« مواد ز



 25 ماده

و طبق  یو ادار یاخلاق اسلام نیمواز تیبا رعا دیگزاران مردم هستند و باخدمت ،یاجرائ یهاو کارمندان دستگاه رانیمد

خود را به نحو احسن در راه  فیوظا کنند،یکه امضاء م یو ادار یاخلاقکه در بدو ورود ادا نموده و منشور  یسوگند

 ها انجام دهند.آن یقانون یهاهنظرگرفتن حقوق و خواست خدمت به مردم و با در

 2۶ ماده

 قیآشنا نموده و از طر ییاجرا یهاخود در تعامل با دستگاه فیاند مردم را با حقوق و تکالمکلف ییاجرا یهادستگاه

را ارتقاء داده و  نهیزم نیدر ا یعموم یسطح آگاه ران،یا یاسلام یجمهور یمایصداوس یژهو به یارتباط جمع لیوسا

 مردم قرار دهند. اریاطلاعات لازم را به نحو مطلوب و مناسب در اخت

 27 ماده

 ییاجرا یهاستگاهبرخوردارند. د کسانیاز حقوق  یمساو طیدر شرا ییاجرا یهادر استفاده از خدمات دستگاه مردم

ها را مستند و شفاف نموده آن راتییو استاندارد ارائه خدمات و تغ تیفیاند حداکثر ظرف سه ماه، مراحل، زمان و کموظف

 تیمسؤول ییاجرا یهادستگاه نیو از طرق مختلف به اطلاع مردم برسانند و در صورت بروز هرگونه تخلف، مسؤول

 را به عهده خواهند داشت. آنان تیبه مردم و شکا گوییپاسخ

 28 ماده

مردم از عملکرد کارمندان را در ارتقاء،  تیو عدم رضا تیحقوق مردم و مراجعان، رضا نیمکلف است به منظور تأم دولت

لحاظ  هاتیو تنب قاتیو اعمال تشو یاستخدام ازاتیامت ریاز سا یمندو بهره یاستخدام یقراردادها دیانتصاب و تمد

عامل مؤثر  کیمربوط به کارمندان دولت را به عنوان  یو استخدام یضوابط ادار ها،نامهوهیش ها،نامهنیآئ هینموده و کل

 .دیمنظور نما

کرامت  تیبر رعا ژهیو طور به ری، مواد ز13۹5آذر  2۹مصوب  ی: در منشور حقوق شهروندی. منشور حقوق شهروند3

 دارند: دیعدالت و رفتار منصفانه تأک ،یانسان

 7 دهما

 برخوردار هستند.« کسانیو مقررات به نحو  نیدر قوان شدهینیبشیپ یایمزا یو تمام یاز کرامت انسان »شهروندان

 2۰ ماده

 یورزغرض ای ییجوو به دور از هرگونه منفعت طرفانهیقانون، ب تیها با رعاآن یشهروندان است که امور ادار »حق

 و انجام شود.« یدگیو متناسب رس نیدر زمان مع ،یداورشیو پ یاسیس یهاشیگرا ،یشاوندیرابطه خو ،یشخص
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محسوب  یجزو تخلفات ادار ز،یآمضی(: برخورد نامناسب و تبع1372)مصوب  یبه تخلفات ادار یدگی. قانون رس4

 .شودیم

نقض کرامت،  یهاهیرفتار و رو میطور مستقکه به یاماده نیتر(، مهم1372)مصوب  یبه تخلفات ادار یدگیدر قانون رس

 است. 8ماده  کند،یم فیرجوع را تعرعدالت و احترام به ارباب

 اداری تخلفات – 8 ماده

از احترام، عدالت و  یحاک طینقض در بروز شرا ای، مصداق آشکار »اختلال، نقص 7و  4، 3، 1 یبندها ژهیوماده، به نیا

 است. «یکرامت انسان تیرعا

 ؛یادار ای یئون شغل. اعمال و رفتار خلاف ش1بند 

 ل؛یها بدون دلآن یدر انجام امور قانون ریتأخ ایانجام ندادن  ایرجوع در ارباب یتینارضا جادی. ا3بند 

 ت؛یثیتهمت و افترا، هتک ح رادی. ا4بند 

 و مقررات نسبت به اشخاص؛ نیقوان یدر اجرا یادار ریروابط غ ایاعمال غرض  ای ضی. تبع7بند 

 مصادیق اجرایی -5

شامل  تواندیم «یکرامت انسان تیاز احترام، عدالت و رعا یحاک طینقض در بروز شرا ایاختلال، نقص »شاخص  نیا

 باشد: ریز قیمصاد

 زیرآمیتحق ای زیآمنیبه کار بردن الفاظ توه -1

 سؤال ببرد. ریعزت شهروند را ز ایکه شأن  یاواژه ایهرگونه خطاب  –

 زیتمسخرآم ای توجهیسرد، ب گوییپاسخ-2

 کننده.مراجعه تیشکا ایمکرر به سؤال  ییاعتنایب ای زآمیطعنهخنده  ز،یآمرفتار طعنه –

 ژهیو یازهایگرفتن ن دهیناد -3

 ارائه خدمت در محل مناسب. یبانوان باردار برا ایاستقبال نکردن از سالمندان، معلولان  ایرد درخواست  –

 لاعاتاط یو محرمانگ یخصوص میحفظ حر عدم -4

( در حضور یپزشک تیوضع ایموضوع پرونده  ،ی)مثلاً شماره مل اجازهیشهروند ب یاطلاعات شخص یافشا ایپرسش  –

 .گرانید

 زیآمضیرفتار تبع ای یریگمیتصم-5



 در ارائه خدمت. یعدالتیمذهب( و ب ت،یگروه خاص )رابطه، قوم کیدادن به  تیاولو –

 نوبت بدون اطلاع ایکننده از صف کردن مراجعه خارج -۶

 .گرید یهاارجاع مکرر به صف ایکه نوبت دارد  یمانند ترک کردن باجه در حال کاهد،یکه از شأن شهروند م یعوامل –

 رمعقولیغ ای یرقانونیبه انجام رفتار غ اجبار -7

 در صورت اعتراض شهروند. یاحترامیخارج از چارچوب قانون و ب یهانهیهز ایمطالبه مدارک  –

 در پاسخ یعمد ریتأخ ایکردن  یطولان -8

 به وقت او. یاحترامیو ب یبندزمان ای حیکننده در صف بدون ارائه توضداشتن مراجعهنگه –

 یتیابراز نارضا ای تیاز شکا ممانعت -۹

 .یریگیعدم پ یارعاب شهروند برا ای یواه یهابا بهانه تیشکا یاز ثبت رسم یریجلوگ –

 تبط با شاخصهای مریدواژهکل -۶

طرفی/ یبسلب کرامت/ توهین/ اهانت/ نابرابری/  عدالتی/ نقض عدالت/یباحترامی/ کرامت/ تحقیر/ تبعیض/ یب /احترام 

یرکننده/ تحقآمیز/ ینتوهآمیز/ یضتبعیز/ آماهانتنادیده گرفتن حق/ برخورد نامناسب/ خشونت کلامی/ رفتار زشت/ 

 یز/ پارتی بازی/تمسخرآمآمیز/ نگاه منطقی در تصمیم/ برخورد تحقیریب

 

 بررسی و تبیین شاخص پنجم

 عنوان شاخص -1

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

 تعریف مفهومی -2

نقض در زمان  ایشاخص »اختلال، نقص  ی،ی ادارهاتیفوری هاشاخصبا در نظر گرفتن همه موارد و جوانب یکی از 

 فوادتعریف شد که پنجمین شاخص  ارائه خدمت(« انیدر پا لیتعج ایدر شروع  ریارائه خدمت )تأخ انیشروع و پا یقانون

 از: اندعبارتکه مضامین آن  شودیممحسوب 

 .خدمت ارائه شروع در تأخیر عدم و قانون در شده مشخص ساعت در یرسانخدمت شروع ▪

 .خدمت ارائه اتمام در تعجیل عدم و قانون در شده مشخص ساعت در یرسانخدمت اتمام ▪

 شده تکلیف مقررات و قوانین توسط که کاری روزهای و ساعات در مستمر و پیوستهصورت به خدمت ارائه ▪

 .است
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 وجود مستمرورت صها بهآن ارائه امکان که خدماتی از آن دسته برای خدمت ارائه ساعت و تاریخ رسانیاطلاع ▪

 .ندارد

 

 انیدر شروع و پا یقانون یبندزمان تیرعا زانیاست که م یاریدر زمان ارائه خدمات، مع لیتعج ای ریشاخص تأخ

 .کندیرا سنجش م یادار یندهایفرآ

ارائه  نایدر پا لیتعج ایدر شروع  ریارائه خدمت )تأخ انیشروع و پا ینقض در زمان قانون ایمفهوم شاخص »اختلال، نقص 

همچنین است.  یادار یهادر دستگاه یرسانخدمات یندهایمقرر در فرآ یبندزمان تیرعا زانیدهنده مخدمت(« نشان

 ییاجرا یهادارد که دستگاه دیپرداخته و تأک یدر ارائه خدمات ادار یبندشاخص به مفهوم زمان نیگفت که ا توانیم

خدمات  نیاتمام ا ایدر شروع  ریدهند. هرگونه تأخ هرا به مردم ارائ خدمات خود یمشخص و قانون یهادر زمان دیبا

 مردم منجر شود. یتینارضا شیو افزا یبه نظام ادار یبه کاهش اعتماد عموم تواندیم

و بر  سنجدیرا م شدهنییتع یقانون یهابا مهلت یادار یاهانطباق عملکرد دستگاه زانیشاخص م نیا گر،یبه عبارت د

 یندهایفرآ ینظم و اثربخش ،ییشاخص نشانگر کارا نیا تیدارد. رعا دیخدمات تأک انیموقع بودن شروع و پا بهصحت و 

 کند.یم فایا یدولت یهابه دستگاه یشهروندان و اعتماد عموم یمندتیدر رضا ینقش مهم جه،یبوده و در نت یادار

 تعریف عملیاتی -3

 ایدر شروع  ریارائه خدمت )تأخ انیشروع و پا ینقض در زمان قانون ای »اختلال، نقص یعنی شاخص پنجم یاتیعمل فیتعر

 یقانون یهابا مهلت یانطباق ارائه خدمات ادار زانیم یریگارائه خدمت(« عبارت است از اندازه انیدر پا لیتعج

 :شودیم ریکه شامل موارد ز شدهنییتع

 نحوه اجرا: -1.3

 .یادار یهاهر درخواست خدمت در سامانه انیو پا مربوط به زمان شروع یهاداده یآورجمع ▪

که زمان شروع انجام خدمت به  یموارد ییشناسا منظور مصوب، به یقانون یهاها با مهلتزمان نیا سهیمقا ▪

 شده است.خدمت قبل از موعد مقرر انجام انیزمان پا ایافتاده  ریتأخ

 .اتیشکا تیریو ثبت موارد نقض در سامانه مد یدر هر دستگاه ادار یوقوع اختلالات زمان زانیم یابیارز ▪

 :قینحوه تطب -2.3

 ها و مقررات مربوطه.هر نوع خدمت بر اساس دستورالعمل یمجاز برا یحدود زمان نییتع ▪

 رخ داده است. یها نقض زمان قانونکه در آن یمشخص کردن تعداد و درصد موارد یها براداده لیتحل ▪

سنجش عملکرد  ینقض، برا یو درصد رخدادها لیتعج ای ریتأخ نیانگینند مما ،یکمِّ یهااستفاده از شاخص ▪

 .یقانون یبندزمان تیدر رعا یادار یهادستگاه

 ندهاآیتا نقاط قوت و ضعف فر کندیکمک م ران،یمد یشاخص برا نیا (زی)آنال شیو پا یادوره یهاگزارش جادیا

 .ردیصورت گ یقانون یهازمان تیو رعا ییابه منظور بهبود کار یشده و اقدامات اصلاح ییشناسا



 قوانین مرتبط -4

ارائه خدمت«  انیشروع و پا ینقض در زمان قانون ایاختلال، نقص »مرتبط با شاخص  یو اسناد بالادست نیاز قوان یبرخ

 اند از:عبارت

 کشور ینظام ادار یکل یهااستیو س یاسناد بالادست -1.4

 و کاهش زمان انتظار مردم. ییاجرا یندهایبهبود و اصلاح فرآ بر دی: تأکیسند تحول نظام ادار ▪

و  هاستمیس یکپارچگی قی: هدف کاهش زمان انجام امور از طر)هوشمند( کیتوسعه دولت الکترون یسند راهبرد ▪

 .یوربهره شیافزا

 (138۶) یخدمات کشور تیریقانون مد -2.4

 و مناسب به مردم. عیسر یمندرهارائه خدمات و به یبندزمان تیبر رعا دی: تأک4ماده  ▪

 تیشهروندان که رعا یهابه درخواست گوییپاسخانجام خدمات و  یبرا یقانون یهامهلت نیی: تع81و  8۰ماده  ▪

 خدمات است. تیفیها از ملزومات کآن

 .یبندو زمان تیفیکنترل ک یهانظام یو اجرا یادار یهاتیبر نظارت بر فعال دی: تأک1۰۹ماده  ▪

 ینون مدنقا -3.4

 مانند: یدر ارائه خدمات اشاره ندارد، اما قواعد عموم یبندبه زمان میطور مستقبه یقانون مدن نکهیا رغمیعل

مطابق  ف،یتکل نیصورت، نقض ا نیا ریباشد؛ در غ نیدر زمان مع دیتعهد با یکه اجرا داردی: مقرر م22۰ماده  ▪

 است. یریگیقابل پ ن،یقوان

 :هایمربوط به شهردار و مقررات نیقوان -4.4

 یها و خدمات شهردر صدور مجوزها، پروانه شدهنییزمان تع تیرعا تی، بر اهمهایقانون شهردار 38و  37ماده  ▪

 دارد. دیتأک

 یمقررات داخلدر به شهروندان  گوییپاسخو  یادار یندهایانجام فرآ یخاص برا یزمان یهامهلت نییتع ▪

 .ییااجر یهانامهنییو آ هایشهردار

 و در بستر وب: کیمرتبط با خدمات هوشمند، الکترون نیقوان -5.4

 (:13۹2)مصوبه  کیو دولت الکترون یکیخدمات الکترون جیاز توسعه و ترو تیقانون حما

 یندهایو کاهش زمان انتظار و فرآ کیدر بستر الکترون یرسانو خدمات یانجام امور ادار تیاولو نییهدف تع ▪

 .یادار

 اطلاعات و ارتباطات: یفناور صنعت مقررات

و  عیتسر یبرا یو خدمات یبانک (API) اِی پی آی های و نیآنلا یهامربوط به ساخت و استقرار سامانه نیقوان ▪

 .ندهایفرآ یخودکارساز

 :کیدولت الکترون یو استانداردها یفناور یمبنا
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مانند  ک،یدر بستر الکترون یندهایفرآ و نظارت بر یریگگزارش ،یدهزمان پاسخ یاستانداردها تیبر رعا دیتأک ▪

 (.Service Level Agreements) هایا آلاِس  تیرعا

 کنندگان و شهروندان:مربوط به حفاظت از حقوق مصرف نیقوان -۶.4

 (:1388کنندگان )مصوب از حقوق مصرف تیقانون حما

 و مؤثر. عیسر گوییپاسخو  نیبر ارائه خدمات در زمان مع دیتأک ▪

 یداخل یهانامهنییو مقررات خاص هر دستگاه و آ نینقوا -7.4

 نییها را تعآن تیخدمات را مشخص و الزامات مربوط به رعا یاجرا ی شروع و پایانبندمعمولاً زمان نیقوان نیا ▪

 .کنندیم

این تبط با وجود دارند که به نوبه خود مر ینیمقررات و قوان ،یو اسناد بالادست یخدمات کشور تیریدر کنار قانون مد

 دارند. دیخدمات تأک یو اثربخش یبندشاخص هستند و بر بهبود زمان

 یهامهلت نییکرده و ضمن تع دیدر ارائه خدمات تأک یبندزمان تیرعا تیو اسناد مذکور بر اهم نیمجموع، قوان در

ت، کاهش مدت زمان انتظار مردم و خدما تیفیموارد باعث ارتقاء ک نی. اندینمایم یها را الزامنظارت بر تحقق آن ،یقانون

 .گردندیم یمندتیرضا شیافزا

 مصادیق اجرایی -5

ارائه خدمت«  انیشروع و پا ینقض در زمان قانون ایمرتبط با شاخص »اختلال، نقص  یهاو مثال ینیع قیاز مصاد یبرخ

 اند از:خدمات رسان عبارت یهادر دستگاه

 در شروع خدمات: ریتأخ -1.5

از  شیب ،یادارات دولت ای های، شهردار1۰+ سیکنندگان در دفاتر پلمراجعه رشینوبت و پذ شیشادر گ ریتأخ ▪

 مربوطه. نیمدت مقرر در قوان

 کامل مدارک لازم. افتیپاسپورت پس از در ای یصدور مدارک، مانند شناسنامه، کارت مل ندیدر شروع فرآ ریتأخ ▪

و مراکز خدمات  هابانکمثال این عارضه در  طوربهی؛ دهخدمتعدم گشودن درب واحد خدمت دهنده و عدم  ▪

 مالی مشهود است.

 خدمات: انیدر پا لیتعج -2.5

 .ابدیصحت خدمات کاهش  ای تیفیکه ک یاگونهزمان مقرر، به انیشده قبل از پاثبت یهادرخواست عیاتمام سر ▪

 .یراحل قانونقبل از تحقق کامل م یدهپاسخ ایمدارک  لیو تحو یادار یندهایقطع فرآ ▪

و مراکز  هابانکمثال این عارضه در  طور بهی؛ دهخدمتبستن پیش از موعد درب واحد خدمت دهنده و عدم  ▪

 خدمات مالی مشهود است.

 :یدهپاسخ ای جهیشده در اعلام نتاعلام یهازمان تیعدم رعا -3.5

 است. یبندقض زمانمقرر که نشانگر ن یها پس از مهلت قانوندرخواست جهینت ایارسال پاسخ  ▪



 خدمات. نیآنلا یهاهمانند سامانه یفور گوییپاسخدر مراکز  دییزمان مورد تأ یط جهیعدم اعلام نت ▪

 :یدهنوبت اینقض زمان انتظار  -4.5

اعلام شده در  یهاوعده ایاز حد مجاز  شیب یحضور یهادر صف نیشدن زمان انتظار مراجع تریطولان ▪

 .یدهنوبت برخط یهاسامانه

ی آموزشی و یا خرید خودرو و هانامثبتعدم شروع به موقع خدمات در بستر وب و خدمات برخط، به طور مثال  ▪

 .شودینم آغاز... که در زمان مقرر 

خدمات و  تیفیارتقاء ک دیکل ،یادار یندهایدر فرآ ی شروع و پایان خدمتبندزمان تیکه رعا دهندیها نشان ممثال نیا

 است. یاتیخدمت رسان ح یهابهبود مستمر عملکرد دستگاه یشاخص برا نیت و نظارت بر ااس یعموم تیرضا

 :های مرتبط با شاخصکلیدواژه. ۶

بسته شد/ بسته است/ شروع نشده/ زود  /در ارائه خدمت لیتعج /در ارائه خدمت ریتأخ /موقع به انیپا /موقع شروع به

ی گرفته/ یک دقیقه هست، یک دقیقه نیست/ سرسرتند انجام داد و رفت/  بستند/ بستند و رفتند/ زود راه انداختن/ تند

 /شدیم/ منتظریم تا راه بندازه/ منتظریم تا شروع به کار کنند علاف /دهینموقت هست ولی راه 

 

 بررسی و تبیین شاخص ششم

 عنوان شاخص -1

 ه قانونیهای آتی بدون توجیاستمرار در ارائه خدمت و عدم موکول کردن آن به زمان

 تعریف مفهومی -2

 یا تعویق وقفه، بدون مقرر، زمانی هایبازه در شهروندان به عمومی خدمات ارائه تداوم معنای به خدمت ارائه در استمرار

 و موجه قانونی، دلایل فاقد کهیدرصورت دیگر، هایزمان به خدمت ارائه کردن موکول هرگونه. است غیرقانونی توقف

 .شودمی محسوب اداری هایفوریت مصادیق ازیکی  و شده تلقی شهروندان حقوق نقض باشد، مستند

 تعریف عملیاتی -3

 اعلام هایبندیزمان چهارچوب در باید عمومی خدمات که معناست این به خدمت ارائه در استمرار میدانی، سطح در

 شهروندان، به شفاف رسانیاطلاع یا نیقانو دلیل بدون یموکول ساز هرگونه. شوند انجام غیرموجه وقفه بدون و شده

 .بود خواهد فواد سامانه طریق از فوری مداخله مشمول و شده تلقی غیرموجه تعویق مصداق

 :مبانی قانونی -4

 در نهادینه الزامات از یکی قانونی، توجیه بدون آتی هایزمان به آن نمودن موکول از پرهیز و خدمت ارائه در استمرار

 :ازجمله است،قرارگرفته  تأکید مورد مقرراتی و قانونی سند چندین در و بوده رکشو اداری نظام
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 :(138۶ مصوب) کشوری خدمات مدیریت قانون

 را خدمات ارائه فرآیند رجوع،ارباب تکریم و گوییپاسخ ارتقای منظوربه اندموظف اجرایی هایدستگاه: ۹۰ ماده ▪

 .دهند انجام اطاله بدون و ساده شفاف،

 .شهروندان به خدمات ارائه در دقت و سرعت انصاف، انسانی، کرامت رعایت بر تأکید: 25 ماده ▪

 :(138۹ – رهبری معظم مقام ابلاغی) اداری نظام کلی هایسیاست

 .خدمت دریافت هزینه و زمان کاهش و کیفیت دقت، سرعت، بر تأکید با خدمت ارائه نظام ساماندهی: 17 بند ▪

 .مردم برابر در مدیران گوییپاسخ بودن آورالزام و مردمی اعتراضات و شکایات به دگیرسی نظام استقرار: 23 بند ▪

 :(13۹5 –هـ  553۰۹ ت/112712 شماره مصوبه) اداری نظام در شهروندی حقوق نامهآیین

 توجیه بدون خدمت ارائه در تأخیر عدم و مقرر زمان در خدمات به شهروندان دسترسی حق: 3 ماده 2 بند ▪

 .قانونی

 .غیرموجه تعویق یا تبعیض ممنوعیت و رسانیخدمت در نظم از برخورداری حق: 3 ماده ۶ بند ▪

 :(1372 مصوب) اداری تخلفات به رسیدگی قانون

 تلقی اداری تخلف عنوانبه شود، مردم حقوق تضییع به منجر که قانونی وظایف انجام در تقصیر یا قصور هرگونه ▪

 (.۹ و 8 ماده) است پیگرد قابل و شده

 از پیگیری قابل و شده محسوب مقررات نقض باشد، قانونی دلیل فاقد که خدمت ارائه در توقف یا تأخیر هرگونه ▪

 .است قانونی مراجع سایر و فواد سامانه طریق

 مصادیق اجرایی: -5

 .مدارک و موکول کردن بررسی به روزهای آتی کامل ثبت رغمبه استعلامات به دهیپاسخ روند ماندن معلق ▪

 و ارائه ادله خارج از چهارچوب و قوانین. قانونی هایبازه در مردمی مکاتبات ماندن پاسخبی ▪

 .مقرر و موکول کردن به روزهای آتی بدون توجیه قانونی موعد در یرگ یمتصم جلسات تشکیل عدم ▪

 آتی.عدم شروع فرآیند خدمت به بهانه زمان کم تا پایان ساعت اداری و موکول کردن آن به روزهای  ▪

 ی آتی.روزهاهای مرتبط با ارائه خدمت به دلیل حجم بالای کار به یبررسموکول کردن ارائه خدمت و یا  ▪

 های مرتبط با شاخص:یدواژهکل-۶

ده/ کارت به ما مربوط ینمبرو فردا بیا/ هفته بعد بیا/ برو یه شعبه دیگه/ سرم شلوغه چند روز دیگه بیا/ شعبه ما انجام 

 /ندارم شودادنوقت انجام  فعلاًانجام میشه/  بعداًثبت میشه/  بعداًت ندارم/ در آینده رسیدگی میشه/ وق الآننمیشه/ 

 

 

 بررسی و تبیین شاخص هفتم



 عنوان شاخص -1

ی نیروی نیبشیپمدیر مربوطه یا عدم  عدم حضور کارمند/ لیبه دلاختلال، نقص یا نقض در استمرار ارائه خدمت 

 جایگزین

 می شاخص هفتمتعریف مفهو -2

: طور کامل متوقف گردد، به دلیل اینکههرگاه فرایند ارائه یک خدمت اداری در زمان مقرر با اختلال مواجه شود یا به

برای غیبت او نیروی جایگزین تعریف یا مستقر نشده و این ت، کارمند یا مدیر مربوطه در محل خدمت حاضر نیس

 مورد خواهد بود.رسانی گردد، مصداق این یر در خدمترجوع یا تأخوضعیت موجب نارضایتی ارباب

 تعریف عملیاتی شاخص هفتم -3

 فرایندی در ارائه خدمت یا اشکال نقص: مشکلات فنی •

 نقض: سرپیچی از مقررات و تعهدات خدمت •

 خدمت وقفهیببه خدمت یا همان ارائه  دسترسی استمرار خدمت: تداوم و پایداری •

مدیر مربوطه در ساعت اداری حضور نداشته  مت به محل مراجعه کرده ولی کارمند/رجوع برای دریافت خدارباب •

 .و خدمت انجام نشده است

 .کارمند در مرخصی یا مأموریت بوده اما جانشین یا نیروی جایگزین برای ادامه ارائه خدمت مشخص نشده است •

یید مدیر یا امضای مسئول( بوده و خدمت متوقف شده چون انجام آن وابسته به حضور یک فرد مشخص )مثلاً تأ •

 .جایگزینی وجود نداشته است

دهی آنلاین فعال بوده، فرد خدمت دهنده در محل کار نبوده یا خدمت را ارائه نکرده ا اینکه سیستم نوبتی •

 .است

 نکته مهم:

 این شود، بایدرجوع رسانی یا نقض حقوق اربابلال در خدمتتطور مستقیم موجب اخبه تیوضعی چنین کهیدرصورت

 .ثبت گرددشاخص 

 منابع قانونی: -4

 انون مدیریت خدمات کشوریق •

 :25ه ماد

اداری  ارائه خدمات مطلوب به مردم، نسبت به طراحی و استقرار نظام منظور اند بههای اجرایی موظفدستگاه

موظف است  .خدمات متوقف نگرد ها و ارائهای اقدام نمایند که در غیاب یک یا چند کارمند یا مدیر، فعالیتگونهبه

 .در ساعات اداری حضور داشته و وظایف محوله را انجام دهد
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 حقوق شهروندی در نظام اداری مصوبه •

در  گوییپاسخها به دستگاه و الزام حق مردم برای دریافت مستمر و بدون وقفه خدمات عمومیمبنی بر تأیید   •

 برابر غیبت بدون جایگزین

چنانچه  هستمربوط به این شاخص  1۰و  ۹و  7و سریع به خدمات اداری که مورد سان حق دسترسی آ ۶ماده 

کارمند یا مأمور ارائه خدمات عمومی به هر علتی در محل کار خود حاضر نباشد، مقام مافوق او باید ترتیبی 

 .اتخاذ کند که ارائه خدمات به مراجعین متوقف یا موکول به مراجعه مجدد نشود

خدمات خود را در همه روزهای کاری و در طول ساعات اعلام شده به طور پیوسته  اندمکلفجرائی ا یهادستگاه

 .ارائه دهند و تعطیلی موقت ارائه خدمات در اوقات اداری، حتی به مدت کوتاه مجاز نیست

 ان در محل ارائهدر ساعات مراجعه مردم، همواره باید مقام تصمیم گیر و امضاء کننده یا مقامات مجاز از سوی ایش 

 .خدمت حضور داشته باشد

 سند تحول دولت مردمی: •

 کارکنان است یکی از اهدافش بهبود فرایندهای ارائه خدمت، حتی در زمان تغییر یا جابجایی

 مصادیق اجرایی: -5

 رسانی قبلی و بدون جایگزین موقتغیبت کارمند مسئول بدون اطلاع •

صحبت  مثال عنوان به و شخصی مرتبط ریغت به دلیل انجام کارهای حضور فیزیکی کارمند ولی عدم ارائه خدم •

 ی با تلفنکار ریغ

خدمت به حضور یک شخص خاص )بدون تفویض یا گردش کار(. در این صورت اگر آن فرد  بهوابستگی کامل  •

 بخش ایجاد خواهد شد. در آنکلیدی غیبت کند اختلال کامل 

 ی نکردن نیروی جایگزیننیبشیپدلیل غیبت یکی از نیروها و  های طولانی و تراکم مراجعان بهایجاد صف •

 شود.واگذاری وظایف به پرسنل غیرمتخصص به دلیل غیبت کارشناس اصلی که باعث افت کیفیت خدمات می •

 شاخص هفتم:کننده ( ثبتفوادکال سنتر سامانه ) نکات مهم برای کارشناسان

 رجوع ثبت شودحضور ارباب تاریخ و ساعتحتماً  •

 ست سازمانی او قید شودیا پ نام فرد غایب •

 .در دسترس نبوده، این نکته نیز ذکر شود او هم مشخص بوده ولی جایگزیناگر  •

 

 مرتبط با شاخص هاییدواژهکل-۶

 /وابستگی خدمت به یک فرد خاص /غیبت بدون جایگزینبه دلیل نبود کارمند/  وقفه در ارائه خدمت /عدم حضور مسئول

بدون  یتمأمورمرخصی بدون جانشین/  /عدم تفویض اختیاربه دلیل نبودن کارمند/  رسانیتاختلال در خدم

نام فرد  /در ساعات اداری شدهغیبت ثبت /فقدان نیروی جایگزینبه دلیل نبودن مدیر/  توقف خدمت اداری /رسانیاطلاع



 /تعهد خدمت /خدمت ریتأخ /زینتربیت نیروی جایگ /تاریخ و ساعت حضور کارمند /غایب و عدم دسترسی جایگزین

 /پیوستگی استمرار خدمت/استمرار خدمت /هابتیغپوشش 

 

 بندیجمع

 در کلیدی نقشی که است ملی و شرعی اخلاقی، ایوظیفه بلکه قانونی، الزام یک تنهانه اداری خدمات ارائه در استمرار

 و شفافیت پذیری،مسئولیت. دارد حاکمیت روعیتمش تثبیت و اداری نظام وریبهره افزایش عمومی، رضایتمندی افزایش

مردم باید اطمینان داشته باشند که نظام اداری نه بر اساس افراد، بلکه بر اساس  .هستند استمرار این تحقق ارکان نظم،

 .کندمستمر کار می گوییپاسخساختار و 

با توجه به  ،یطور کل بهاست اما  ارگرفتهقرراستای توسعه نظام اداری، رفتارها و راهکارهای مختلفی مورد بحث در 

 ندهایخدمات و بهبود فرآ تیفیبر ارتقاء کبه عنوان یک سند بالادستی، قاطبه این راهکارها  ینظام ادار یکل یهااستیس

 :استموارد ذیل  شامل ی پیشنهادی در راستای این امردارند. راهکارها دیتأک

 :یزمان یاستانداردها یو اجرا نی. تدو1

 شوند. تیرعا قاًیدق یستیو خدمات که با هاتیانجام فعال یمشخص برا یهازمان نییعت •

 :یابی. نظارت و ارز2

 .نظارتی هایسامانه طریق از واحدها عملکرد مداوم پایش ی به منظورنظارت یهاستمیس جادیا •

 رت مستمر بر آنو نظا مبینی نیروی دوایجاد لیست شفاف از خدمات حساس نیازمند حضور دائمی و پیش •

 ین و پشتیبانی نیروی انسانی:تأم. 3

حضور مستمر مقام یا مدیر تصمیم گیر یا داری حق امضاء یا کارمندان مجاز از سوی ایشان در محل ارائه  •

 خدمت

تدوین  ی نیروی جایگزین در مواقعی که مقام یا مدیر یا کارمند اصلی هنگام ارائه خدمت حضور ندارد ونیبشیپ •

 هاهای کلیدی در دستگاهه جانشینی برای همه سمتنامشیوه

ی تفویض اختیار یا نیبشیپرعایت عدم وابستگی یک یا چند خدمت به حضور یک مدیر یا کارمند خاص ) •

 گردش کار به سایر کارمندان مجاز(

 ی دقیق و به موقع:رساناطلاع. 4

 .رسانیخدمت در اختلال صورت در فوری رسانیاطلاع •

 کارکنان: یتوانمندساز. آموزش و 5
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و مستمر  و سرعت در ارائه خدمات ییکارا شیجهت افزا یکارکنان ادار یمناسب برا یهافراهم کردن آموزش •

 هاآموزشبودن این 

 اطلاعات: ی. توجه به فناور۶

 ات.خدم یبه منظور کاهش زمان انتظار برا یادار یندهایفرآ عیو تسر لیتسه یبرا نینو یهایاستفاده از فناور •

 :یادار یهارساختی. توسعه ز7

 .در ارائه خدمات لیموجود به منظور کاهش اختلالات و تسه یهارساختیو بهبود ز یسازنهیبه •

های الکترونیکی، خطوط تلفن ی و ارتباطی از جمله سامانهاداری هارساختیزی عملکرد ادورهبررسی و پایش  •

کاربردی تحت وب دستگاه اجرایی و نظایر آن و اطمینان از صحت های ثابت، تلفن گویا، دورنگار )فکس(، برنامه

 .هاآنعملکرد 

ها با قید فوریت و در کمترین زمان بینی و تمهید شرایط و آمادگی لازم برای رفع خرابی تجهیزات و سامانهپیش •

 ممکن

که دچار اختلال یا نقص های جایگزین برای استمرار ارائه خدمت در مواقعی که تجهیزات یا شبحلبینی راهپیش •

 اند.شده

رسانی علت مربوطه و اعلام زمان مشخص برای ادامه ، اطلاعهارساختیزدر صورت بروز اختلال یا خرابی در  •

 رسانیخدمت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 اداری هایفوریتهای های اجرای طرح : مزیت4فصل 
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 داری برای نظام اداری و شهروندان های ا: تبیین مزایای اجرای فوریت یازدهم  گفتار

کند. این سازوکار با های اداری« تحولی بنیادین در تعامل میان دولت و شهروندان ایجاد میاجرای سازوکار »فوریت

گیری در کیفیت خدمات، های مردم، بهبود چشمبندی مشخص برای رسیدگی به شکایات و درخواستتعیین روند و زمان

ترین مزایای این طرح در سطوح مختلف تبیین و رضایت اجتماعی به همراه دارد. در این فصل، مهم کارآمدی نظام اداری

 .گرددمی

 رسیدگی سریع به شکایات، پیشنهادها و مشکلات مردم -1

مدت برای رسیدگی به شکایات بندی مشخص و کوتاههای اداری« یعنی تعیین روند و زماناجرای سازوکار »فوریت

 :در سه سطح زیر بررسی کرد توانمیاین مزیت را شهروندان. 

 در حل مسائل و افزایش اعتماد عمومی تسریع .الف

اند ظرف چند روز یا حتی چند ساعت پاسخ گرفته یا پیگیری وقتی شهروندان ببینند شکایت یا پیشنهادی که ثبت کرده

این اعتماد متقابل باعث ، دهدمیئلشان اهمیت شود و نظام اداری به مساکنند صدایشان شنیده میشود، احساس میمی

 .گرددهای دولتی میاعتمادی به دستگاهافزایش رضایت عمومی و کاهش بی

 ها و بهبود کارایی سازمانیپرونده انباشته شدن کاهش .ب

 .یابدکاهش می ماندهمعطلهای با الزام ادارات به تعیین سقف زمانی برای رسیدگی، حجم انبوه پرونده

سازی کنند تا در مدت محدود بتوانند های داخلی را سادهشوند فرآیندها و دستورالعملکارکنان اداری نیز موظف می

 .شودها و حذف بروکراسی زائد میسازی رویهپاسخگو باشند؛ این باعث بهینه

ضایتی عمیق و حتی بررسی فوری مشکلات مردم از بروز حس نار؛ هاپیشگیری از تشدید اختلافات و نارضایتی .ج

در صورت بروز خلأ یا خطا در خدمات، سریعاً  هستند مطمئنشهروندان چرا که  .کندمیاقدامات اعتراضی جلوگیری 

 .گیرند و نیازی به طی مسیر طولانی اداری و شکایت چندباره نیستمورد رسیدگی قرار می

مردمی، کارآمدتر شدن ساختارهای اداری و جذب های تر شدن جریان درخواست، فوریت اداری موجب روانطورکلیبه

و  دهدمیشود؛ امری که هم کیفیت خدمات عمومی را ارتقا تر شهروندان در ارائه بازخورد و پیشنهاد میمشارکت فعال

 .کندمیهم سلامت نظام اداری را تضمین 

 از نظرات و میزان رضایت شهروندان ایلحظهآگاهی  -2

ای از نظرات و میزان رضایت شهروندان به این معناست که نظام اداری در هر لحظه بتواند ظهمفهوم اطلاع و آگاهی لح

پیامدهای زیر را  مسئلهاند. این شده چه نظری دارند، کجا رضایت دارند و کجا ناراضیبفهمد مردم نسبت به خدمات ارائه

 به دنبال دارد:



های مربوط به ای و آنلاین به دادهصورت لحظهها، بهمدیران دستگاه وقتی؛ تر مدیرانتر و سریعگیری دقیقتصمیم االف(

شود این باعث می .ند در همان لحظه اقدامات اصلاحی انجام دهندتوانمینظرات و رضایت مردم دسترسی دارند، 

 .ت گیردهای زنده و روزانه صورهای دیرهنگام، بلکه بر پایه واقعیتها نه بر اساس حدس و گزارشگیریتصمیم

کدام  دهدمیای از میزان رضایت یا نارضایتی شهروندان نشان اطلاعات لحظه؛ شناسایی نقاط قوت و ضعف خدماتب( 

مثلاً اگر درصد نارضایتی از یک  .اداره، کارمند، یا فرآیند عملکرد خوبی دارد و کدام قسمت نیاز به اصلاح فوری دارد

 .بررسی و حل کرد علت را توانمیبالا رفت بلافاصله  شعبه

شود، بیشتر تمایل وقتی مردم بدانند نظراتشان فوراً دیده و تحلیل می؛ ارتباط زنده با مردم و افزایش مشارکت عمومی ج(

 .بردکنند بازخورد بدهند. این مشارکت فعال، سرمایه اجتماعی و اعتماد عمومی را بالا میپیدا می

 .شودتقویت می «نظر مردم ناهمیت داشت »و  « شدندیده  »همچنین حس 

ای از افت رضایت در یک منطقه یا خدمت خاص، با آگاهی لحظه؛ های گستردهها و نارضایتیپیشگیری از بحراند( 

ویژگی، نقشی شبیه به سیستم هشدار  این .شدن مشکل به بحران اجتماعی، آن را مدیریت کردقبل از تبدیل توانمی

 .سریع در مدیریت بحران دارد

ردیابی نمایش داده شوند )مثلاً  قابلباز و  صورت های رضایت عمومی بهوقتی داده؛ واقعی گوییپاسخایجاد شفافیت و  ه(

این موضوع به ارتقاء سلامت  .دانندها خود را پاسخگوتر میهای عمومی(، دستگاهاز طریق داشبوردهای مدیریتی یا سامانه

 .کندمیاداری و کاهش فساد کمک 

ای از نظر مردم، نظام اداری را از حالت »کند و منفعل« به یک سامانه »پویا، هوشمند و پاسخگو« این، آگاهی لحظهبنابر

 .خدمت گراستو  مردم محورای برای تحقق دولت ؛ که این خود پایهکندمیتبدیل 

 تهای بازرسی، ارزیابی عملکرد و رسیدگی به شکایاحیای نقش بخشا -3

 هافعال به واحدهای نظارتی دستگاهبازگشت نقش  الف(

های اجرایی، واحدهای بازرسی و ارزیابی عملکرد به دلایل مختلف مثل نبود سازوکارهای مؤثر، در بسیاری از دستگاه

با ایجاد یک  فوادطرح  .اندصورت منفعل یا تشریفاتی درآمدهتوجهی مدیریتی یا نبود تقاضای جدی از سوی مردم، بهکم

فعال شوند،  کندمیروز کاری( این واحدها را ناچار  سهبه شکایات مردم در زمان کوتاه )مثلاً  گوییپاسخبرای نیاز فوری 

 .رصد کنند، گزارش بدهند و اقدام عملی داشته باشند

 پیوند مستقیم این واحدها با رضایت یا نارضایتی مردم ب(

ماتیک و فوری به واحدهای بازرسی یا رسیدگی ارجاع طور سیست، هر شکایت یا نارضایتی مردمی، بهفواددر قالب 

، بلکه بر اساس بازخورد پیش تعریف شدههای از ها نه صرفاً بر اساس برنامهشود بازرسیاین موضوع باعث می .شودمی

 .شودمی مسئله محورو ارزیابی عملکرد، مردمی و  بازرسیواقعی مردم در زمان واقعی انجام شود؛ یعنی 

 انگیزه برای تحرک و اثربخشی در ساختار نظارتیایجاد  ج(
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هایش اثرگذار شده، باعث اصلاح عملکرد شده یا از او بابت پیگیری فوری تقدیر بیند گزارشوقتی یک واحد سازمانی می

سازمانی و فرصتی است برای اعتمادسازی درون فواد اجرای .آیدتحرک بیرون میگیرد و از حالت کمشده، انگیزه می

 .هاای این بخشحیای هویت حرفها

 هاگیری دستگاهیابی مجدد در ساختار تصمیمجایگاه د(

، فواداما در چارچوب ؛ رسدگیرندگان اصلی نمیهای بازرسی یا ارزیابی به تصمیمها، صدای بخشدر بسیاری از سازمان

 .کنندساز پیدا میتصمیم ارائه دهند، نقش راهبردی و سنجشقابلچون این واحدها باید خروجی فوری و 

 .شوداین باعث تقویت جایگاه آنان در سطوح مدیریتی و شورای راهبری سازمان می

 حرکت از نظارت کاغذی به نظارت میدانی و فعال ه(

ند صرفاً توانمیبنابراین واحدهای بازرسی و شکایات ن؛ فوری است گوییپاسخنیازمند حضور میدانی، بررسی دقیق و  فواد

 .های اداری بنویسند، بلکه باید وارد میدان شوند، صدای مردم را بشنوند و اثر ملموس بگذارندرشگزا

. این طرح با تبدیل شکایات مردمی به پایه کندمیها های نظارتی دستگاهای وارد بخش، اکسیژن تازهفواداجرای طرح 

ای و فرمالیته، به شکایات را از حالت حاشیه سازی فوری، واحدهای بازرسی، ارزیابی عملکرد و رسیدگی بهتصمیم

. این احیاء، هم برای ارتقای سلامت کندمیبه مردم تبدیل  گوییپاسخهای کلیدی، مؤثر و فعال در خط مقدم بخش

 اداری مهم است، هم برای افزایش رضایت عمومی از نظام اجرایی کشور.

 اصلاح نظام اداری درنهایتفرآیندها و  شهروندان به سمت اصلاح هایشکایت و کنترلهدایت  -4

های راهبردی برای صورت دادهشوند، بلکه بههای فردی دیده نمیعنوان نارضایتی به، شکایات مردم فقط فواددر طرح 

جای برخورد موردی با هر شکایت، این شکایات  به .شوندشناسایی ایرادات ساختاری و فرآیندی در نظام اداری تحلیل می

 .شوند تا فرآیندهای معیوب اصلاح شوندیابی و به مدیران اعلام میندی، ریشهبدسته

 های اجرایی و اتصال آن به جشنواره شهید رجاییدقیق عملکرد دستگاهارزیابی  -5

 سنجش قابلها، تصویری واقعی، زنده و دستگاه گوییپاسخهای مربوط به شکایات و نحوه با ثبت و تحلیل داده فوادطرح 

، دقیق و موقعبهها به شکایات مردم کدام دستگاهشود که بنابراین مشخص می ؛دهدمیها ارائه عملکرد اجرایی سازمان از

های رسمی کشور این اطلاعات به ارزیابی .گرا هستندپذیر و اصلاحدهند؛ کدام مدیران پاسخگو، مسئولیتمؤثر پاسخ می

های میدانی و نظرات مردم ارزیابی عملکرد بر اساس واقعیت گرددعث میشود و بامثل جشنواره شهید رجایی متصل می

ها بندی دستگاههای جدی امتیازدهی و رتبهواقعی یکی از شاخص گوییپاسخسازمانی؛ و های درونباشد، نه صرفاً گزارش

های ه نتایجش در جشنوارهابزار عینی و مردمی برای سنجش عملکرد ادارات است ک فوادبه بیان ساده،  .و مدیران گردد

 .کندمیکمک  گوییپاسخشود و به تحول جدی در فرهنگ ملی مثل شهید رجایی اثرگذار می

 ایجاد نظام تشویق و تنبیه مدیران و کارکنان -۶

 انگیزه و روحیه تلاش یجادا (الف



های شهروندان موفق واستدهی شفاف: مدیران و کارکنانی که در رسیدگی فوری و باکیفیت به شکایات و درخپاداش

شده( ، میزان رضایت مردم و تعداد مشکلات حلگوییپاسخ)مانند زمان  شده های تعریفعمل کنند، بر اساس شاخص

 .گیرندمورد تقدیر و پاداش قرار می

اب به های آموزشی، ارتقاء شغلی یا انتصد در دورهتوانمیشده در این نظام های شغلی: امتیازات کسبارتقای فرصت

 .های حساس مؤثر باشدسمت

 گوییپاسخپذیری و افزایش مسئولیت ب(

توجهی پاسخ دهند یا بی فوادتنبیه متناسب: در مقابل، مدیران یا واحدهایی که نتوانند در چارچوب زمان و استانداردهای 

 .شوندهایی مانند گزارش به مراجع بالاتر مواجه میو کوتاهی کنند، با مکانیسم

کس شود هیچها در سطوح مدیریتی باعث میت در خطاها: ثبت مستند موارد کوتاهی و انتشار خلاصه گزارششفافی

 .از کنار وظایفش عبور کند گوییپاسخنتواند بدون 

 ارتقاء کیفیت خدمات و فرهنگ سازمانی ج(

و واحدها رقابتی مثبت شکل رقابت سازنده: وقتی معیارهای پاداش و تنبیه آشکار و قابل سنجش باشد، بین مدیران 

 .گیرد تا بهترین عملکرد را ارائه دهندمی

، سرعت گوییپاسخکنند، به مرور رفتار عمل می فوادمداوم در چارچوب  صورت ای: کارکنانی که بهتثبیت رفتار حرفه

 .کنندکننده را به فرهنگ سازمانی تبدیل میعمل و احترام به مراجعه

 ری سازمانیبهبود مستمر و یادگی د(

های شوند تا نقاط ضعف شناسایی و در قالب دورهها بررسی میهای مربوط به امتیازها و تنبیهبازخورد مستمر: داده

 .های آموزشی اصلاح شوندبازآموزی یا کارگاه

 ایندهایگیرد تا فرها قرار میدر اختیار سایر بخش مورد کاویصورت های واحدهای برتر بهیادگیری گروهی: موفقیت

 .سازمان تعمیم یابد بهتر به کلِ

، بلکه باعث کندمیعدالت و شفافیت را در ارزیابی عملکرد نهادینه  تنها نه، فواد، نظام تشویق و تنبیه در بستر درنتیجه

 مند، پاسخگو و در مسیر بهبود مستمر حرکت کنند.شود همه مدیران و کارکنان انگیزهمی

 شدهگردآوریو مشکلات  هادرخواستع از کلیه شکایات، جام دادهایجاد یک منبع  -7

شود. این منبع ، همه شکایات، پیشنهادها و مشکلات مردم در یک سامانه متمرکز و استاندارد ثبت میفوادبا اجرای 

های ناکارآمدی الگوهای تکراری مشکلات را شناسایی کنند؛ ریشه دهدمیاطلاعاتی جامع به دولت و مدیران امکان 

 .های واقعی و مستند استفاده کنندگیری، اصلاح ساختار و بهبود خدمات از داده؛ و برای تصمیمنمایندادارات را تحلیل 

 ریزی شفاف باشد.د پایه تحول اداری، نظارت هدفمند و برنامهتوانمیای دقیق از صدای مردم، این پایگاه، مثل آیینه

 مؤثر گوییپاسخارائه خدمات و  به سطح خیابان بروکرات هایملزم کردن  -8

 ایجاد الزام قضایی و سازمانی
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، هر کارمند باید در چارچوب مشخص به درخواست فواددر دستورالعمل  گوییپاسخبا تعریف الزام زمانی و استانداردهای 

حقوق پرداختی بر  به مدیر بالادستی، کاهش مسئلهمردم پاسخ دهد. عدم رعایت این استانداردها، پیامدهایی نظیر ارجاع 

 .تخلفات اداری را دارد هیئتمبنای عملکرد یا ارجاع به 

 بهبود تجربه مستقیم مردم

کننده احساس شوند، مراجعه گوییپاسخوقتی کارکنان خط اول خدمات موظف به رعایت ادب، دقت و سرعت در 

 .یابدو احتمال مراجعه مکرر یا شکایت کاهش می کندمیارزشمندی 

 نظارت میدانیشفافیت و 

داند رفتار و عملکردش بازرسی ثبت و قابل رصد است؛ بنابراین هر کارمند می فواداقدامات کارکنان، از طریق سامانه 

 .کندمیشود و این بازدارندگی از تخلف یا کوتاهی جلوگیری می

 واقعی گوییپاسختثبیت فرهنگ 

کننده را در فرهنگ سازمانی نهادینه ای و احترام به مراجعهفهالزام همیشگی و مستمر به ارائه خدمات صحیح، رفتار حر

 .« به یک ارزش ذاتی تبدیل شودگوییپاسختا » کندمی

با  -بروکرات های سطح خیابان -های اجراییکه نقطه تماس اصلی مردم با دستگاه کندمیتضمین  فوادبا این سازوکار، 

حق شهروندان برای دریافت خدمات شفاف و محترمانه اداری محقق  مسئولیت و دقت کامل به وظیفه خود عمل کنند و

 شود.

 بالا رفتن اعتماد شهروندان به دولت و حاکمیت -۹

حرف  فقط نه، کندمیهایش عمل دولت به وعده دهدمیفوری و شفاف نشان  گوییپاسخها: شاهد عمل بودن وعده

 .زندمی

های پنهانی گیریو از تصمیم کندمیها، شفافیت ایجاد کایات و درخواستشفافیت در فرایندها: ثبت و پیگیری متمرکز ش

 .کاهدمی

کنند بخشی از فرایند احساس مشارکت واقعی: وقتی مردم ببینند صدایشان شنیده و تأثیرگذار است، احساس می

 .اندحکمرانی

 چراکه، کندمیوعیت خود را تقویت و مشر بالابردهمردم را  نفس به اعتمادافزایش مشروعیت حکومت: دولت پاسخگو 

های اعتماد عمومی ، پایهفواد، نظام اداریِ پاسخگو و شفاف درنتیجه .صدا و نیاز شهروندان در اولویت است دهدمینشان 

 بخشد.به دولت و حاکمیت را استحکام می

 ربزرگ در دولت و کشو هایپروژهبازسازی سرمایه اجتماعی جامعه برای انجام دادن  -1۰

. این اعتماد شده استکنند صدایشان شنیده شود و احساس می، اعتماد مردم به دولت بیشتر میفوادطرح با اجرای 

، سرمایه درنتیجهد. شوبیشتر با حاکمیت میهمراهی و  های بزرگ ملیمردم در پروژه ترمنجر به مشارکت جدی

 خواهد بود. ترهای کلان در کشور موفقو اجرای طرح شدهاجتماعی تقویت 



 ماهانه و سالانه از وضعیت رسیدگی به شکایات شهروندان در نظام اداری به تفکیک دستگاه هایگزارشتهیه  -11

 ، استان، شهرستان و روستااجرایی

شود. این های منظم و دقیق فراهم میامکان تهیه گزارش، دادهابر اساس ، فوادها در سامانه با ثبت همه شکایات و پاسخ

کنند تا اند؛ به مدیران کمک میتر عمل کردهها و مناطق بهتر یا ضعیفدهند کدام دستگاهنشان می هارشگزا

واقعی برای دولت،  گوییپاسختر و هدفمندتری برای بهبود عملکرد داشته باشند و ابزار نظارت و گیری دقیقتصمیم

 د.گرد، مقایسه و اصلاح میسنجشقابلهمه سطوح  ، عملکرد نظام اداری دردرنتیجه. شودمجلس و مردم فراهم می

 هنگام پیگیری نارضایتی در زمان شهروندان جوییصرفه -12

را  ی که مورد رضایتشان نبوده استترین زمان ممکن امورند در کمتوانمیهای اداری، شهروندان با اجرای سازوکار فوریت

 :ند محور بررسی کرددر چ توانمیجویی زمانی را . این صرفهکنند پیگیری

 های حضوریکاهش تعداد مراجعه الف(

های الکترونیکی، روز کاری( و استفاده از سامانه 3روشن )مثلاً پاسخ حداکثر در  زمان پیگیری شکایت به شکلبا تعیین 

ات، مسیر مراجعات مکرر به ادار . همچنینبدون نیاز به حضور فیزیکی قابل ثبت و پیگیری هستند موضوعاتبسیاری از 

 .کندمیهای طولانی در صف انتظار را حذف برگشت و معطلی و رفت

 ترتر و شفافسریع گوییپاسخ ب(

بدانند در چه  شهروندانشود بندی دقیق برای هر مرحله از فرایند )ثبت، ارجاع، بررسی و اعلام نتیجه( باعث میزمان

نیازی به تماس تلفنی یا مراجعه حضوری برای جویا شدن از روند  امکان پیگیری آنلاین وضعیت، با .ای قرار دارندمرحله

 .کار نیست

 زائد بوروکراسیحذف  ج(

های توسط دستگاه های درخواستها و فرمسازی دستورالعملمستلزم بازبینی و ساده ی اداریهافوریت طرح اجرای

 .پیش برود کارآمدترد تا فرایندها شوهر گلوگاه اداری که باعث تأخیر شده حذف یا اصلاح می .است اجرایی

 مسیره تجمیع خدمات و دسترسی چند د(

شود شهروندان بر اساس ارائه خدمات از طریق پورتال وب، اپلیکیشن موبایل، پیامک و میز خدمت الکترونیک، باعث می

معمول  شرایطدر  کهدر حالی با این سازوکار،  .دسترسی خود در هر زمان و مکان امکان ثبت درخواست داشته باشند

یابد. این و خاتمه می شده پیگیریموضوع  ظرف چند روز یا حتی چند ساعت فوادها به طول انجامد، در قالب شاید هفته

 .دهدمیوری کل نظام اداری را افزایش و هم بهره کندمیزمان مردم جلوگیری  هدر رفتسرعت عمل، هم از 

 شهروندانمناسب برای مشارکت  سازوکارایجاد  -13

یا  دوبعدی، اپلیکیشن، اسکن کد سایتوببا فراهم کردن بستر ساده، شفاف و در دسترس )از طریق سامانه تلفنی،  فواد

های خود را مستقیم و سریع ثبت کنند؛ در فرایند و تجربه شکایات که دهدمیمیز خدمت و...(، به مردم این امکان را 
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مشارکت واقعی، حس  این .شود و اثرگذار استس کنند صدایشان شنیده میاصلاح خدمات نقش داشته باشند و احسا

 .کندمیتر مسئولیت اجتماعی را تقویت کرده و دولت را به مردم نزدیک

 در نظام اداری هاسازمانافزایش سطح آگاهی عمومی در رابطه با وظایف  -14

ها، با مراحل ارائه خدمت، مسئول دستگاه مربوطه است، شهروندان هنگام ثبت شکایت یا پیگیری درخوفواد طرح با اجرای

مردم بدانند از چه دستگاهی چه انتظاری باید داشته  شودشوند. این آگاهی باعث میها آشنا میو حدود وظایف سازمان

مورد تر و مؤثرتر مطرح کنند و کمتر دچار سردرگمی، پیگیری اشتباه یا مراجعه بیهای خود را دقیقباشند؛ درخواست

وری بیشتری خواهند رود و هم دولت و هم شهروندان بهرهسطح تعامل آگاهانه مردم با نظام اداری بالا می درنتیجه .شوند

 داشت.

 مشارکت ایشان واسطه بهبهبود کیفیت خدمات نظام اداری به شهروندان  -15

مشکلات  کندمیهای اجرایی کمک دستگاهبا فراهم کردن امکان ثبت شکایت، پیشنهاد و بازخورد توسط مردم به  فواد

تر تر، سادهخدمات دقیق واقعی خدمات را شناسایی کنند. وقتی شهروندان در بیان نواقص و پیشنهاد اصلاح سهیم باشند

و فرآیندها کارآمدتر و  شدهتر شناسایی و اصلاح اشتباهات و نقاط ضعف سریع .شودو متناسب با نیاز واقعی مردم می

 .گردندطراحی می ورترپاسخ مح

 شهروندان از نظام اداری مندیرضایتافزایش  -1۶

خدمات زمانی که هایشان هستند. شاهد رسیدگی سریع، شفاف و مؤثر به شکایات و درخواست شهروندان فوادبا اجرای 

طبیعتاً احساس  ؛پاسخگو باشند، مردم بتوانند مشارکت کنند و صدایشان شنیده شود کارکنان ارائه شود، ترباکیفیت

مندی، نشانه موفقیت واقعی در اصلاح یابد. این رضایتها افزایش میاحترام، اعتماد و رضایت نسبت به نظام اداری در آن

 سازوکارهای حکمرانی است.

گیرینتیجه  

ای داخلی و هرود. تجربهشمار میگو یکی از ارکان اصلی حکمرانی مطلوب در هر کشور بهاداری کارآمد و پاسخ نظام

یابی به چنین نظامی، مستلزم سازوکارهای مؤثر، فرآیندهای شفاف و سازگار با نیازهای که دستند المللی نشان دادبین

های فناورانه، منابع انسانی متعهد و مشارکت فعال مردم است. در گیری هوشمندانه از ظرفیتروز جامعه، و همچنین بهره

کوشد تا با اصلاح شیوه تعامل عنوان یک نوآوری نهادمند، می به (128 فوادداری )های ااین میان، سامانه فوریت

های سطح خیابان را ارتقا دهد و زمینه یهابوروکراتمربوط به گویی های اجرایی با شهروندان، کیفیت پاسخدستگاه

 .سرعت و دقت شناسایی و رفع نماید را به در این زمینه نارضایتی عمومی

گویی، تلاش کرد تصویری جامع از وضعیت موجود رو ضمن واکاوی نظری، حقوقی و تطبیقی مفهوم پاسخیشکتابچه پ

ها و گویی در ایران و شکاف آن با وضعیت مطلوب ارائه دهد. همچنین با تبیین دستورالعمل، فرآیندها، شاخصپاسخ

ق و شهروندمدار در بستر نظام اداری کشور گویی فوری، دقی، نقشه راهی برای تحقق پاسخ128 فوادهای طرح مزیت

نه صرفاً یک سامانه تلفنی، بلکه ابزاری راهبردی برای تحول در فرهنگ اداری، ارتقای سلامت  128 فواد کرد؛م ترسی



 ،این طرحویژه های اجرایی است. تمایز سازی نظارت مردمی بر عملکرد دستگاهاداری، ترمیم اعتماد عمومی و نهادینه

گامی برداشتن نویدبخش و تأثیرگذار بوده و تحقق آن  یح عملیاتوسط در بر کیفیت ارائه خدمات و رفتار کارمندانتمرکز 

 .سوی حکمرانی مشارکتی و اعتمادآفرین است حق شهروندان و حرکت به مهم در پاسخ به مطالبات به

های اقتصادی، ساحت سایردر  پذیریمسئولیت و توفیق و پایداری این مسیر، وابسته به تعهد حاکمیت به اصول شفافیت

تسهیلگر از نهادهای واسط  قاطبه کارمندان نظام اداری، حمایت عملی پایبندی و سیاسی و فرهنگی خواهد بود. همچنین

 . ، بسیار حائز اهمیت استکه ظرفیت ایجاد تحول اداری را در خود دارد فوادسامانه  همچون گوییپاسخ
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