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(128فواد ) سامانه فوریت های اداری 
یاقصن،اختلالنتیجهدرکهشودمیاطلاقوضعیتیبه:(فواد)اداریفوریتتعریف

وجودهبایشاننارضایتیموجبات،شهروندانبهخدماتارایهونحوهدرمقرراتوقوانیننقض

.باشندداده(128)سامانهطریقازراآنرسیدگیوپیگیریدرخواستواستآمده



وآنانهایدغدغهشنیدنومردمبهرسانیخدمتپایداریواستمرارپایشورصدهدفبا
هایگاهدستخدماتکیفیتارتقاینیزوآنانشکایاتوهادرخواستبهرسیدگی،کارکنان
هورجمرییسمحترممعاوندستوراجرایدرهمچنین.استشدهاندازیراهفوقسامانه،اجرایی

،مردمیهاینارضایتیبروزازجلوگیریهدفباوکشوراستخدامیواداریسازمانرییسو
استخدامیواداریسازماندر1403/10/26تاریخدراداریهایفوریتوبازرسیملیمرکز
.شدایجادکشور

:سامانهاستقرارازانگیزهواهداف



،باشدمییاجرایهایدستگاهباافزاییهموتعاملبرمبتنی"عمدتامذکورمرکزاصلیهدفالبته

اسیاسماموریتجملهازاستانیوکشوریاجراییهایدستگاهازمیدانیهایبازرسیانجاماما

،هاالشچبرشناسایی،خدماتارایهنحوهبرنظارتبرعلاوههابازرسیاینوباشدمینیزمرکز

.استمتمرکزکارکنانانگیزهوروحیهتقویتواحتمالیهایخلاءرفع

:سامانهاستقرارازانگیزهواهدافادامه



قانون90مادهمفاد،رهبریمعظممقامابلاغیادارینظامکلیهایسیاست23و17بندهای

امنظاصلاحبرنامهسوممحورذیلاقداماتازچهارمبنداجرایدرنیزوکشوریخدماتمدیریت

مندیایترضارتقایوشهروندانبهاجراییهایدستگاهپاسخگوییفرایندتقویتهدفبااداری

رییسمعاونتوسط1403/10/26تاریخدراداریعالیشورایجلسهدومیندرخدمتگیرندگان

.شدابلاغ،اجرابرایکشوراستخدامیواداریسازمانرییسوجمهور

مبانی قانونی



(شهروندهویتاحرازوهمراهگوشیطریقازگیریشماره)128سامانهطریقازشهروندتماس:اولگام

ارشدراهبربهآنارجاعوشکایتیادرخواستثبت:دومگام

ارشدراهبرطریقازموضوعپیگیریواقدامدستورصدور،بررسی:سومگام

واستانی،ابعهت،اصلیدستگاهراهبریسطوحسویازآمدهبعملاقداماتنتیجه)شهروندشکایتیادرخواستبهرسیدگی:چهارمگام

ارشدراهبربهآنارجاعوشهرستانی

(شهروندبهنتیجهاعلامو128سامانهدرارشدراهبرتوسط)شهروندشکایتیادرخواستبهرسیدگینتیجهثبت:پنجمگام

ایشانازبازخورددریافتوشهروندبهپاسخگویی:ششمگام

:ادفوسامانهدرشهروندانشکایتودرخواستفرایندگامشش



خدمتارایهفرایندهایومراحلمقرراتوقوانینرسانیاطلاعدرنقضیاونقص،اختلال:1شمارهشاخص

خدمتارایهبامرتبطتصمیماتشفافوموقعبهرسانیاطلاعدرنقضیاونقص،اختلال:2شمارهشاخص

خدمتارایهبامرتبطارتباطیابزارهاییااداریهایسامانه،تجهیزاتدرنقضیاونقص،اختلال:3شمارهشاخص

انسانیکرامترعایتوعدالت،احترامازحاکیشرایطبروزدرنقضیاونقص،اختلال:4شمارهشاخص

(تخدمارایهپایاندرتعجیلیاشروعدرتاخیر)خدمتپایانوشروعقانونیزماندرنقضیاونقص،اختلال:5شمارهشاخص

:اداریهایفوریتسامانههایشاخص



بدونآتیهایزمانبهآنکردنموکولعدموخدمتارایهاستمراردرنقضیاونقص،اختلال:6شمارهشاخص

قانونیتوجیه

عدمایمربوطهمدیر/کارمندحضورعدمدلیلبهخدمتارایهاستمراردرنقضیاونقص،اختلال:7شمارهشاخص

جایگزیننیرویبینیپیش

منابعتبذیرواسرافوانرژیرفتهدردرنقضیاونقص،اختلال:8شمارهشاخص

:اداریهایفوریتسامانههایشاخصادامه



مردممشکلاتوپیشنهادها،شکایاتبهسریعرسیدگی-1

شهروندانرضایتمیزانونظراتازایلحظهآگاهی-2

شکایاتبهرسیدگیوعملکردارزیابی،بازرسیهایبخشنقشاحیای-3

ادارینظاماصلاحنهایتدروفرایندهااصلاحسمتبهشهروندانهایشکایتکنترلوهدایت-4

رجاییشهیدجشنوارهبهآناتصالواجراییهایدستگاهعملکرددقیقارزیابی-5

کارکنانومدیرانتنبیهوتشویقنظامایجاد-6

شهروندانازشدهآوریگردمشکلاتوهادرخواست،شکایاتکلیهازجامعداده(بانک)منبعیکایجاد-7

حاکمیتودولتبهشهروتداناعتمادرفتنبالا-8

:شهروندانوادارینظامبرای128فوادهایمزیت



کشورودولتدربزرگپروژهایدادنانجامبرایجامعهاجتماعیسرمایهبازسازی-9

روستاورستانشه،استان،اجراییدستگاهتفکیکبهادارینظامدرشهروندانشکایاتبهرسیدگیوضعیتازسالانهوماهانههایگزارشتهیه-10

نارضایتیپیگیریهنگامشهروندانزماندرجوییصرفه-11

اجتماعیوادارینظاماتدرشهروندانمشارکتبرایمناسبسازوکارایجاد-12

ادارینظامدرهاسازمانوظایفبارابطهدرعمومیآگاهیسطحافزایش-13

ایشانمشارکتواسطهبهشهروندانبهادارینظامخدماتکیفیتبهبود-14

ادارینظامازشهروندانمندیرضایتافزایش-15

(ساعت3زمانیبازهدرحداکثر)شهروندانشکایتیاودرخواستبهسریعرسیدگی-16

:شهروندانوادارینظامبرای128فوادهایمزیتادامه



فوادسامانهرد،کنندمیرسیدگیشدهارایهخدماتوهادستگاهذاتیوظایفبهمربوطشکایاتبه"عمدتاسامانهسایرکهحالیدر-1

رسیدگیهایتوضعیبهسامانهاین،تردقیقبیانبه.گیردمیقراررسیدگیموردنیزخدماتارایهنحوهکیفیت،موارداینبرعلاوه

آغازدراخیرت،خدمتارایهمراحلنبودنشفافمانند)مقرراتوقوانینبامطابقخدمتارایهعدمیانقصدلیلبه،هاآندرکهکندمی

مدیرانوارمندانکتخلفاتوقصوردلیلبهیا،(کارکنانغیبتهنگامجایگزیننیروینبودیا،خدماتارایهزمانپایاندرتعجیلیاو

وشدهجادایعمومینارضایتی(شهروندانباآمیزتوهینونامناسبرفتارهاییابازیپارتی،تبعیضنظیر)اجراییهایدستگاه

.اندشده128فوادسامانهطریقازرسیدگیوپیگیریخواستارشهروندان

:کشورردپاسخگوییهایسامانهسایربهنسبتفوادسامانهمزایای



ازخاصیفطیکاداریهایسامانهبیشتر.استاجراییهایدستگاهدرشدهارایهخدماتنحوهبهرسیدگیگسترهدربعدیتفاوت-2

اورژانسمخصوصکه115سامانهیااستقضاییدستگاهمختصکه129سامانهمانندکنندمیپیگیریوبررسیرااداریهایسازمان

.نمایدمیپیگیریرااجراییهایدستگاهتمامیدرخدماتارایهنحوه،128فوادسامانهاما،باشدمیسلامتی

.گیرندمیقرارتنبیهوتشویقموردهاآنوشودمیارزیابیهاسازمانارشدمدیرانوبازرسانعملکردکیفیت،128فوادسامانهدر-3

.بردمیبالارامربوطهمدیرانوبازرسانعملکردکیفیتوطرحاجرایضمانتکاراین

ارایهدررقابتیفضایایجادباعثاینوگیرندمیقرارسالانهعملکردارزیابیمورداجراییهایدستگاهتمامی،128فوادطرحدر-4

.گرددمیعومیرضایتافزایشبهمنجرنتیجهدروشودمیمردمیشکایاتپیگیریوخدمات

:کشورردپاسخگوییهایسامانهسایربهنسبتفوادسامانهمزایایادامه



ومالاهاحرازوکارمندانتخلفصورتدروهستندکارمندانعملکردبرنظارتمسوولهاسازماناجراییمقامبالاترینطرحایندر-5

.بردمیبالاراطرحاجرایضمانتشیوهاین.شودمیبرخوردآنهابا،مدیرانکوتاهی

،کنندمیتثبنیزرامردمانتقاداتیاومشاوره،راهنمایی،پیشنهادهاوهاایده،مردمیشکایاتبرعلاوهکههاسامانهبرخیخلافبر-6

باعثسامانهبودنتخصصیاین.پردازدمیخدمتارایهنحوهازمردم"شکایات"به"صرفاتخصصیصورتبهفوادسامانه

.بردمیبالاراطرحتقویتاحتمالوگرددمیسامانهذاتیوظیفهانجامدرنفوذضریبوتمرکزافزایش

ازپشتیبانیویعمومرسانیاطلاعبرایمجازیفضایوهارسانهظرفیتازپیوستهوگستردهگیریبهره،فوادسامانهدیگرمهمتفاوت-7

نظارتتتقویساززمینهبلکه،شودمیخودقانونیحقوقبهنسبتمردمآگاهیافزایشموجبتنهانهمزیتاین.استطرحاجرای

همگانییتمسوولبرکهاصلی،گیردمیصورتاساسیقانونهشتماصلچارچوبدرامراین.شودمینیزمسوولانعملکردبرمردمی

.داندمیآنتحققابزارهایازیکیراحاکمانبرمردمنظارتوداردتاکیدمنکرازنهیومعروفبهامردر

:کشورردپاسخگوییهایسامانهسایربهنسبتفوادسامانهمزایایادامه



منجردولتیهایدستگاهمدیرانوکارکنانمیاندرپذیرینظارتفرهنگسازینهادینهبههموکندمیکمکمسوولانشدنترپاسخگوبههمروندایننتیجهدر

.شودمی

بطور،ضوریحمراجعاتکاهشواجراییهایدستگاهبهمردمدسترسیتسهیل،خدماتکیفیتارتقایمانندهاسامانهسایربامشترکاهدافکناردرفوادسامانه-8
ایترضسطحارتقای،سامانهایناصلیرسالت،حالاینبا.داردتمرکزشهروندانفعالمشارکتوسازندهتعاملافزایشبهویژه

.استحکمرانینظاموحاکمههیئتبهنسبتمندیرضایتواعتمادافزایشنهایتدرواجراییهایدستگاهعملکردازمردمعمومی

اصلاحبررکزتمبا،بودندمحدودهادرخواستوشکایاتبهدهیپاسخدررایجهایشیوهتکراربه"صرفاکهقبلیهایسامانهازبسیاریخلافبرفوادسامانه-9

.کندکمکاجراییهایدستگاهدرسازمانیفرهنگبهبودبه،موردیرسیدگیازفراترکندمیتلاش،خدماتارایهنحوهوفرایندها

:کشورردپاسخگوییهایسامانهسایربهنسبتفوادسامانهمزایایادامه

، کاری ندارد( ماهیت خدمت ) نکته حائز اهمیت آن است که فواد به خود خدمت ارایه شده *

.بلکه کیفیت و شیوه ارایه خدمت را مورد ارزیابی و پیگیری قرار می دهد 



رایجمشکلاتازدرصد80حدود(128فواد)اداریهایفوریتسامانهموفقاجرایباکهدهدمینشاناولیههایدادهومیدانیتجارب

خود"صرفانهتاسخدمتارایهکیفیتونحوهبرتمرکز،سامانهاینکلیدیتمایزنقطهچون.استرفعقابلعمومینارضایتیعواملو

سایرکهحالیدر،شدخواهدانجام(ساعت3حداکثر)ساعتچندظرففواددرمردمیشکایاتبهرسیدگیفرایندهمچنین.خدمت

،ریاداهایفوریتطرحمندنظامودقیقاجرای،بنابراین.دارندایهفتهچندحتییاوروزهچندزمانیهایبازه"معمولاهاسامانه

.استکشوراداریپاسخگویینظامدرتحولایجادبرایطلاییفرصت

(فوادسامانهاستقرارمیدانیتجارب)گیرینتیجه



نحوهزیساشفافوشهروندانباتعاملارتقای،دهیپاسخسرعتافزایش،فرایندهااصلاحبا

یناپیامدهای.شودکلانوخردسطحدراداریانقلابساززمینهتواندمیفواد،خدماتارایه

ویاجتماعاعتمادعمومیارتقای،عمومیمشارکتومندیرضایتافزایش:ازعبارتندتحول

.کشورحاکمیتیوادارینظامبهنسبتاجتماعیسرمایهترمیم











نسپاس از حسن توجه شما بزرگوارا 

وفیق 
من اللّه التّ
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