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طرح مسئله
مهمترین موضوعی که در سامانه فواد به آن 
پرداخته شده؛ ضرورت پاسخگو بودن دستگاه 
. های اجرایی دولتی به شهروندان است



بر این اساس پاسخگویی و

ات به شکایدولت هارسیدگی 

ام و مطالبات شهروندان از نظ

اداری  مهمترین نوع 

.دبه شمار می رو

یکی از 

اصلی ترین شاخص ها و 

ویژگی های حکمرانی مردم 

.سالار است

مقدمه



چرا پاسخ گویی اهمیت دارد و چه نیازی به آن وجود دارد؟: پرسش

ر در در یک نظام اداری، هیچ سازوکاری به اندازه پاسخ گویی نمی تواند نقش مؤث
.داشته باشدتضمین حقوق مردم و پیشگیری از فساد ، کنترل قدرت

مکان اگر ساختارهای دولتی و عمومی بدون الزام به پاسخ گویی فعالیت کنند، ا
و تضییع حقوق شهروندان، حیف و میل منابع عمومی، انحراف از مأموریت اصلی

.افزایش می یابدبی اعتمادی عمومی 



(پاسخگویی، اهمیت و تعریف)مبانی نظری 

شده موجودی مسئول و پاسخگو معرفیبه عنوان، انسان اسلامیآموزه هایدر ❖
ههر اینکهه. یکی از اصول دین، ریشه در همین اصل داردبه عنوانمعاد، . است

نمونهه اینیهز ( ع)فرد باید درباره اعمال خود پاسخ دهد؛ حکومت امام علی 
.تاریخی از پاسخ گویی سیاسی و اداری است

ی و حکمرانهمردم سهالاریپایهه هاینیز، پاسخ گویی یکی از دنیای مدرن در❖
. شایسته است

بیان، به معنای ساده ترینپاسخ گویی در 
.است« تعهد به ارائه توضیح درباره عملکرد»

استممکن این عملکرد 
.  باشداجرای امور ، یا سیاست گذاری ها، تصمیم گیری هاشامل 



ابعاد پاسخگویی
عملکرداستموظفنهادیافرد:(Account-giving)توضیحیپاسخ گویی

راخودتصمیماتدلایلوکندتوجیهراآندهد،توضیحشفافیتباراخود
.کنداعلام

Corrective)جبرانیپاسخ گویی or Remedial Accountability):
بهخپاسورویه هااصلاحخسارات،جبران،مسئولیت پذیریخطا،صورتدر

.می شودمحسوبپاسخ گووظیفهازبخشیانتقادات،

و لاعاتی شفافیت اطکه این دو بعد می گیردپاسخ گویی واقعی زمانی شکل 
.وجود داشته باشندهم زماناصلاح و بازخورد مکانیزم های





اهداف پاسخگویی

کنترل قدرت•
ریق و سوءاستفاده از قدرت از طازتمرکزجلوگیری 
پاسخ خواهینظارت و 

تضمین کارکرد صحیح•
هت اطمینان از استفاده بهینه منابع عمومی در ج

منافع عمومی

بهبود مستمر عملکرد•
اصلاح خطاها، ارتقای کیفیت خدمات و ارتقای 

ظرفیت مدیریتی



سطوح پاسخ گویی

سطح راهبردی

راهبردیاولویت هایو سیاست هاپاسخ گویی درباره اهداف کلان، 

برنامه ایسطح 

و میزان تحقق اهدافبرنامه هاپاسخ گویی در مورد طراحی و اجرای 

سطح عملکردی

(قق اهدافتح)و اثربخشی ( استفاده بهینه از منابع)پاسخ گویی درباره کارایی 

فرایندیسطح 

پاسخ گویی درباره شیوه انجام امور، رعایت فرآیندها و استانداردها

سطح قانونی و التزامی

انونیپاسخ گویی نسبت به رعایت قوانین، مقررات، بودجه مصوب و حدود صلاحیت ق



شفافیت و پاسخ گویی دو روی یک سکه

رد در اگر اطلاعات عملک. پاسخ گویی استپیش نیازشفافیت 
.وجود نداردپاسخ خواهیدسترس نباشد امکان هیچ نوع 

ضوح و، جریان آزاد و بدون تبعیض اطلاعاتشفافیت به معنای 
ی به امکان دسترسی مردم و نهادهای نظارتو وظایف و فرآیندها

. استدولتعملکرد یک اطلاعات 



مزایای پاسخ گویی
تقویت اعتماد عمومی

افزایش بهره وری سازمان ها
بهبود کیفیت خدمات
جلوگیری از فساد

افزایش اعتبار و مشروعیت حکومت
معایب فقدان پاسخ گویی
افزایش ناکارآمدی
تضییع منابع ملی

بی اعتمادی اجتماعی
رواج بوروکراسی فاسد
کاهش سرمایه اجتماعی



.  پاسخگویی پایه حکمرانی خوب است

:  دارددوسویهپاسخگویی ماهیتی 

که ملزم به پاسخگویی است  وای خدمت دهنده
. داردمطالبه گریکه حق شهروندی



مبانی حقوقی پاسخگویی به شهروندان 

قانون اساسی 

(.انتخابات و همه پرسی)امور کشور باید با اتکا به آرای عمومی اداره شود : 6اصل 

ی و هر کس می تواند از طرز کار قوای سه گانه به مجلس شکایت کند؛ مجلس موظف به بررس: 90اصل 
.اعلام نتیجه است

.  اندرئیس جمهور و نمایندگان مجلس در برابر مردم مسئول : 122و84اصل 

.  ملزم به رعایت تصمیمات شوراها هستندفرمانداراناستانداران و : 103اصل 

ات به حقوق ملت پرداخته و ابزارهایی مثل آزادی مطبوعات، احزاب، اجتماع(: فصل سوم)42تا19اصل 
.  و راهپیمایی ها را به عنوان اهرم پاسخگویی را به رسمیت شناخته است

نامه تشکیل دیوان عدالت اداری برای رسیدگی به شکایات مردم از مامورین، واحدها و آیین: 173اصل 
های دولتی 

.مربوط به سازمان بازرسی کل کشور: 174اصل 



نهادهای رسمی پاسخگویی

دیوان عدالت اداری

سازمان بازرسی کل کشور

ریاست جمهوری

مجلس شورای اسلامی

شوراهای اسلامی



کلی نظام اداریسیاست های

بندهای 

12و11

18

و

20

23

و

24

ماتبرای تسریع خدفرایندهااثربخشی و کارایی در ❑

در قوانینروزآمدیعدالت محوری، شفافیت و ❑

بهه شفاف سازی حقوق و تکالیف مردم و دسترسی آسان❑
اطلاعات صحیح

ی و تکریم ، ترویج مسئولیت پذیری، پاسخگویقانون گرایی❑
ارباب رجوع

جبران خسارت های وارد بر مردم در اثر قصور یا تخلهف❑
دستگاه ها

ارتقای سلامت نظام اداری و پیشگیری از تخلفات❑



ابزارهای تحقق پاسخگوییابزارهای تحقق پاسخگویی

فواد 
128

مطبوعات و 
رسانه ها

قوانین 
بالادستی

انتخابات و 
دموکراسی

سامانه های 
نظارتی



تمایز فواد با سایر سامانه های ثبت شکایات

سرعت رسیدگی✓
دامنه خدمت✓
تمرکز بر کیفیت خدمت ✓
ضمانت اجرایی و نظارت ✓
ارزیابی و رقابت سازمانی✓
رسانه ای سازی و شفافیت✓



مشابهسامانه هایبا سایر 128بررسی تطبیقی سامانه فواد 

، در سامانه شدمی کچندین روز طول که فرآیند رسیدگی به شکایات مردمی سامانه هابرخلاف بیشتر ❖
.چند ساعت باید رسیدگی و پیگیری شودوظرفاست ساعت 3زمان پیگیری زیر فواد مدت 

یدگی رسهو خدمات ارائه شهده دستگاه هاوظایف ذاتی عمدتاً به شکایات مربوط به سامانه هاسایر ❖
.می گیردنیز مورد بررسی قرار کیفیت نحوه ارائه خدمات ، در سامانه فواد می کنند

؛ ماننهد می کنندرا بررسی و پیگیری اداری سازمان هایطیف خاص از اداری یک سامانه هایبیشتر ❖
که مختص اورژانس سلامتی است؛ اما سامانه 115قضایی است یا دستگاه هایکه مختص 129سامانه 
.می نمایدرا پیگیری اجرایی دستگاه هاینحوه ارائه خدمات در تمام ، 128فؤاد 

نبیهه تشهویق و تمورد آن هاو می شودارزیابی مدیران ارشد سازمان هاو بازرسان کیفیت عملکرد❖
. می گیرندقرار دوره ای

ضهای ایجهاد فو این باعه  می گیرندمورد ارزیابی عملکرد سالانه قرار اجرایی دستگاه هایتمام ❖
. می شوددر ارائه خدمات و پیگیری شکایات مردمی رقابتی 

.مسئول نظارت بر عملکرد کارمندان هستندبالاترین مقام اجرایی سازمان ها ❖
ر خهلاف ب. می پردازدمردم از نحوه ارائه خدمت « شکایات»تخصصی صرفاً به سامانه فواد به صورت ❖

. ی کنندمو پیشنهادها، راهنمایی، مشاوره و یا انتقادات مردم را نیز ثبت ایده هاسایر سامانه ها که 
یدگی فراتهر از رسهمی کنهد، تلاش تمرکز بر اصلاح فرآیندها و نحوه ارائه خدماتسامانه فواد با ❖

. اجرایی کمک کنددستگاه هایدر بهبود فرهنگ سازمانیموردی، به 
ی و تجهیهزات نیروی انسانبه کارگیریبا ایجاد ساختار جدید در دولت و سامانه هابیشتر شکل گیری❖

انی جدید منابع مالی و انستخیصصاستفاده از ظرفیت موجود و بدون جدید است اما سامانه فواد با 
.به وجود آمده است



فرایند اجراییزمان رسیدگیجامعه هدفروش تماسهدفعنوانشماره

ضوری و کارکنان با مراجعه حمی دهدشهروند با تماس تلفنی به مرکز اطلاع دقیقه45حداکثر عموم شهروندانسامانه تلفنیرسیدگی به فوریت های پلیسیمرکز فوریت های پلیسی110
.می پردازندبه پیگیری موضوع 

ا پاسخ گویی سریع و صحیح به مشکلات مردم در رابطه بمرکز ارتباطات مردمی ریاست جمهوری111
دستگاه های اجرایی

سامانه تلفنی-

وب سایت-

ک کد تبدیل به نامه شده و یآن هادر پی تماس شهروند با سامانه، مکالمات روز15عموم شهروندان
د با کمی توانندبعد از چند روز تماس گیرندگان. می شودصادر رهگیری

.دریافتی، درخواست خود را پیگیری کنند
کوتاه ترین زمانسانحه دیدگان در شرایط اضطراریسامانه تلفنیارائه خدمات اضطراری به شهروندانمرکز پاسخ گویی جمعیت هلال احمر112

ممکن
رین پس از تماس شهروند، وضعیت گزارش شده ارزیابی می شود و نزدیک ت

.تیم عملیاتی اعزام می شود

سامانه تلفنی -ارائه خدمات فوریت های پزشکیمرکز فوریت های پزشکی کشور115

پیامکیسامانه -

وب سایت-

اپلیکیشن-

شهروندان نیازمند به فوریت های 
پزشکی

م پس از تماس شهروند و بررسی شرایط و مکان حادثه، تیم اورژانس اعزادقیقه15
.می شود

ارائه خدمات مصوب وزارت کشور به شهروندان در حداقل میز خدمت وزارت کشور117
زمان ممکن

وب سایت-

سامانه تلفنی-

کوتاه ترین زمانعموم شهروندان
ممکن

وند شهر. می شودبرای شهروند صادر رهگیریبعد از ثبت شکایت یک کد 
ق و هم از طریپیامکنتیجه شکایت خود را، هم از طریق دریافت می تواند

.خود مشاهده کندکارتابلدر پیام هازبانه 
مختلف شهری و زمینه هایارائه خدمات به شهروندان در سامانه پاسخ گویی وزارت صمت124

ارتقای کیفیت خدمات شهری
سامانه تلفنی-

وب سایت-

واند تا بتمی شودبعد از ثبت شکایت یک کد پیگیری به شهروند داده ساعت24عموم شهروندان
.شکایت خود را پیگیری کند

تسهیل دسترسی به خدمات قضایی؛ کاهش مراجعات سامانه ارتباطات مردمی قوه قضاییه129
مردمرضایتمندیحضوری و افزایش 

سامانه تلفنی-

وب سایت-

 رسانیاطلاعپیامکبعد از ثبت شکایت موضوع پیگیری و نتیجه از طریق نامشخصمراجعین به دستگاه های قضایی
.می شود

مرکز دریافت شکایات مردمی تعزیرات 135
حکومتی

سامانه پیامکی-تعزیراتتسهیل دسترسی مردم به 

وب سایت-

ال بعد از ثبت شکایت تمامی مراحل رسیدگی تا صدور حکم از طریق ارسروز10عموم شهروندان
.پیامک به اطلاع شهروند می رسد

مرکز نظارت همگانی سازمان بازرسی کل 136
کشور

افزایش نظارت عمومی به منظور رفع نواقص و ایرادات و 
نارسایی ها

سامانه پیامکی-

وب سایت-

ی شود و پس از ثبت شکایت موضوع به مراجع ذیصلاح منعکس و پیگیری میک ماهیمراجعه کنندگان به دستگاه های ادار
.نتیجه اخذ و به اطلاع متقاضی می رسد

مرکز مدیریت شهری و نظارت همگانی 137
شهرداری تهران

سامانه تلفنی-ایجاد زمینه برای مشارکت شهروندان در مدیریت شهری

وب سایت-

فضای مجازی-

بین دو ساعت تاعموم شهروندان
سه ماه

.  ی شودمبرخورد متخلفپس از ثبت پیام اگر موضوع گزارش فساد باشد، با 
باشد، خدمت ارائه خواهد شد و پس از آن، خدمت رسانیاگر موضوع 

.می شودپیگیری و بازخورد پیام به شهروند ارائه 

سپس موضوع در . می شودبرای وی ارسال پیامکیبعد از تماس شخص، نامشخصعموم شهروندانسامانه تلفنیناجاتعامل سازنده مردم با مرکز نظارت همگانی فراجا197
.می شودپیامکو نتیجه برای شهروند می گیردروند بررسی قرار 

.  می شودپیامکبرای وی رهگیریپس از تماس شهروند با سامانه، کد ساعت3اداریدستگاه هایتمامی مراجعین به سامانه تلفنیدمترسیدگی به فوریت های اداری مرتبط با کیفیت ارائه خ(فوریت های اداری)فؤاد 128
و و عملکرد بازرس هم ارزیابیمی کندبازرس مربوطه موضوع را پیگیری 

.می شودبازبینی 



در نظام اداری ایرانپاسخ گوییچشم انداز مطلوب 



وضعیت ایران در موضوع رسیدگی و پاسخگویی به شکایات

آمارهای داخلی
درشدهانجامپژوهشمطابق

افکارطرح»عنوانبا1403اسفندماه

ارائهکیفیتازشهروندانسنجی

%75«کشورادارینظامدرخدمات

ازاندکردهعنوانپاسخگویاناز

درشدهارائهخدماتکیفیتمیزان

یجهنتازونیستندراضیادارینظام

.اندنشدهمطلعخودشکایت

آمارهای خارجی

گزارشآخریندرایران

درجهانیبانکخوبحکمرانی

شاخص»در2022سال

«ریپذیمسئولیتوپاسخگویی

استنمودهکسبرا-1/5نمره

تا+2/5بینشاخصایننمره)

.(می باشد-2/5

:در نتیجه می توان اذعان داشت

بهپاسخگوییحوزه یدرفعلیسامانه های

تقریباًاداری،نظامازشهروندانشکایات

هبچندانیکمکیوغیراثربخش اندوناکارآمد

ادارینظامدرشهروندانمشکلاتومسائلحل

شهروندانگفتتوانمینهایتدر.نمی کنند

شکایت،دهی،گزارشبهاعتقادیعموماً

ادارینظامبهبوددرمشارکتوپیشنهادات

.ندارند





مسئله چیست؟

دمعدلیلبهگذشته،دههدودر...وفرآیندهامقررات،وقوانیندرمتنوعومتعدداصلاحیاقداماتعلیرغم
.هستندناراضیعمومیواحدهایخدماتارائهکیفیتازمردمکارکنان،ومدیرانپاسخگویی

سطحهایبوروکرات)خدمتدهندهارائهمقدمخطکارکنانعملکردنحوهورفتاربرناظرعمدتاًمردمنارضایتی
.ردندارارسمیمراجعازپیگیریقابلیتوارزشنشود،درمانلحظهدروآنیقیدبااگرکهاست،(خیابان

بهوارزیابیکنترل،ونظارتگونههیچهم(خیابانسطحبوروکرات های)خدمتدهندهارائهمقدمخطکارکنان
.کنندنمیحسراپاسخگوییآنتبع

،می داننددولتخودهمانرا(خیابانسطحبوروکرات های)خدمتدهندهارائهمقدمخطکارکنانشهروندان،
.می نویسندحاکمیتودولتعملکردپایبهرااورفتاروعملکردبنابراین



کهشدمطرحاجراییسطوحوعملیاتیواحدهایبرایبوروکراسیازنوعی1980دههدر-

نقشتر،بالامقاماتبامراتبیسلسلهارتباطوتعاملنظیرویژگی هاییازبرخورداریبرعلاوه

.داشتندنیزخدماتکنندگاندریافتباارتباطدرمهمی

عمومیماداعتمیزاندرایکنندهتعییننقشوهستنداجرادرنهاییگذارانسیاستگروهاین-

.دارندحاکمیتودولتبهمردم

درودموجمشکلاترفعهدفباخدمتدهندهارائهمقدمخطکارکنانعملکردبرمؤثرنظارت-

ورضایتبجلدربسزاییتاثیرتواندمیشکایاتبهپاسخگوییوپیگیریدهی،گزارشمبحث

.کندایفاشهرونداناعتماد

بهفوریوآنیصورتبهبتواندکه(اداریهایفوریتمرکز)کاریوسازایجادبنابراین-

ند،کنظارتخدمتدهندهارائهمقدمخطکارکنانعملکردبرورسیدگیشهروندانشکایات

.ضروریست

راه حل چیست؟



؟اندجهان چه کرده کشور های



کشورمان چه کرده است؟



کشورمان چه کرده است؟

:  اداریحوزه یسامانه های مرتبط در 
.داننشده بروزرسانیطی سالیان متمادی ❑

.ضمانت اجرا ندارند❑
انبرزمپیگیری درخواست ها و شکایات مردم ❑

.  بوده و جنبه آنی و فوری ندارند

:  سامانه های کارآمد همانند

ماهیت پلیسی، قضایی و137و 136، 110
خدمات شهری دارند، اصولا ماهیتی 

.دارندغیراداری



چه باید کرد؟

جایهردرشهروندانفوادمرکزایجادبا-

یارتباطمختلفهایروشازاستفادهباکشور،

نظامدرخدماتارائهکیفیتازخودشکایات

(128فواد)اداریهایفوریتمرکزبهرااداری

.نماینداعلام

موضوعاولیه،بررسیانجامبافوادمرکز-

بیارزیابازرسی،واحدهایبهراشهروندشکایت

هایدستگاهشکایاتبهپاسخگوییوعملکرد

هبرانتیجهممکنزمانحداقلدرواعلاماجرایی

.نمایدمیمنعکسشهروند،



یی در پیگیری تا حصول نتیجه نها

.کمترین زمان ممکن

های از ظرفیت واحدتراثربخشاستفاده 

یریت بازرسی، رسیدگی به شکایات و مد

.  های اجراییعملکرد دستگاه

، (فواد)های اداری در مرکز فوریت

.هدف حل موضوع در لحظه است

رد کنترل و نظارت دقیق بر عملک

سطح خیابانهایبروکرات

د شنواین سامانه صدای مردمی را می

ان که هیچ امیدی به شنیدن صدایش

دانند شکایات و نیست و نمی

های خود را به کجا و درخواست

.چگونه دنبال کنند

( 128فواد )های اداری ویژگی های مرکز فوریت

1
2

3
45



(  دداشبور)رصد تغییرات 
ای از میزان رضایتلحظه

، شهروندان در سطوح ملی
دستگاهی، استانی، 

...شهرستانی و 

رد ایجاد نظام ارزیابی عملک
در سطوح سازمانی، مدیران

و کارکنان بر اساس 
رسیدگی به مشکلات و 

شکایات مردم

ارائه )کارنامه صدور 
( کوتاه مدتبازخورهای

ارائه مقدمخطکارکنان 
دهنده خدمات به 

شهروندان

بیه ایجاد نظام تشویق و تن
ها، مدیران و سازمان

کارکنان

اصلاح فرآیندهای انجام
کار بر پایه موارد ایجاد

کننده نارضایتی در 
شهروندان

اصلاحات با رویکرد )
(پایین به بالا

نه سنجش ماهیانه و سالیا
-رضایت مردم از دستگاه
های دولتی به تفکیک

تان ، شهرسدستگاه، استان
...  و 

1
2

3

4
5

6
7

و در نهایت افزایش 
رضایت و اعتماد 

شهروندان به نظام 
اداری

و نتایج مورد انتظاردستاورد ها



چه کردیم؟

هماهنگی و اقدام در راستای 
ویژه تمامی 128رایگان نمودن 

اپراتور های کشور

به منظور 128اخذ سرشماره 
اتصال به مرکز تماس

اجرای آزمایشی در استان 
قزوین و رصد و پایش ایرادات و

اقدامات بهبود و توسعه

تماس رایگان

128تلفن 

اجرای آزمایشی

تدوین و طراحی فلوچارت و 
CRMویژه فواد

نسل عقد تفاهم نامه با شرکت ایرا
و وزارت ارتباطات و فناوری 

اطلاعات

تهیه و تدوین پیش نویس 
ار دستورالعمل اجرایی و استقر

فواد در کشور

طراحی فرآیند

تفاهم نامه

دستورالعمل



کردیم؟چه 

انآغاز طرح در استان قزوین، البرز و تهر

توجیه و آموزش شورای اداری استان و شهرستان های تابعه

توجیه و آموزش تمامی ستاد دستگاه های اصلی

شروع دریافت شکایات در مرکز تماس



شاخص های هفتگانه فواد 

خدمتارائهفرآیندهایومراحلمقررات،قوانین،اطلاع رسانیدرنقضیانقصاختلال،•

خدمتارائهبامرتبطتصمیماتشفافوبه موقعاطلاع رسانیدرنقضیانقصاختلال،•

خدمتارائهبامرتبطارتباطیابزارهاییااداریسامانه هایتجهیزات،درنقضیانقصاختلال،•

خدمتارائهدرانسانیکرامترعایتوعدالتاحترام،ازحاکیشرایطبروزدرنقضیانقصاختلال،•

(خدمتهارائپایاندرتعجیلیاشروعدرتأخیر)خدمتارائهپایانوشروعقانونیزماندرنقضیانقصاختلال،•

یهتوجبدونآتیروزهایوزمان هابهآنکردنموکولدلیلبهخدمتارائهاستمراردرنقضیانقصاختلال،•
قانونی

نیروینیپیش بیعدمیامربوطهمدیر/کارمندحضورعدمدلیلبهخدمتارائهاستمراردرنقضیانقصاختلال،•
جایگزین



روند دریافت و ثبت شکایات 

128تماس شهروند با ✓
احراز هویت ✓

بررسی لوکیشن وقوع نارضایتی ✓
برای شهروندپیامکثبت شکایت و ارسال ✓
راهبر ارشدکارتابلارسال شکایت به ✓

هروند دریافت و بررسی پاسخ دستگاه و ارسال برای ش✓
نظرسنجی از شهروند  ✓



دستورالعمل
نحوه استقرار و 
اجرای فواد در 

دستگاه های اجرایی

همه دستگاه های : دامنه اجرا
قانون مدیریت 5مشمول ماده 

خدمات کشوری

:  گام9فرایند رسیدگی شامل 
و از ثبت شکایت تا پاسخ نهایی
بررسی مجدد درصورت 

نارضایتی شهروند

نقش ها

شاخص های 
فوریت

نظارت

ارزیابی و 
رتبه بندی

در جهت عقربه های ساعت*



دستورالعمل و نقش ها

کاربر سامانه در
مرکز تماس

4در راهبران
سطح 

لایه )مرکز 
(نظارتی

شهروند

ارشد

میانی

عملیاتی 
استان

عملیاتی 
شهرستان

سطح4فواد در راهبران





بازرسی و نظارت بر حسن اجرای فواد بازرسی و نظارت بر حسن اجرای فواد 

بازرسی 
آموزشاطلاع رسانیمستمر



نگهداری نامناسب پرونده های شهروندان
شهروندانتهدیدآمیزنصب تابلو و اطلاعیه های 



صبح و در حضور ارباب رجوع9:30صرف صبحانه در ساعت 
توقف ارائه خدمات در برخی دستگاه های اجرایی







مصادیق پرتکرار سامانه فواد 

تعداد

ض اختلال، نقص یا نق

در رعایت زمان 

ان قانونی شروع و پای

ارائه خدمت

اختلال، نقص یا نقض

اطلاع رسانیدر 

مناسب قوانین، 

مقررات، مراحل و 

فرآیند های ارائه 

خدمت 

ا اختلال، نقص ی

نقض در اطلاع 

و رسانی به موقع

ت شفاف تصمیما

مرتبط با ارائه

خدمت 

ق
دی
صا
م

ا اختلال، نقص ی

نقض در ایجاد 

شرایط حاکی از

احترام، عدالت و

رعایت کرامت 

انسانی در ارائه

خدمت 

ا اختلال، نقص ی

نقض در آمادگی

کامل تجهیزات،

سامانه  های 

اداری و یا 

ابزارهای مرتبط

با ارائه خدمت

نتایج مهرماه

ا اختلال، نقص ی

ار نقض در استمر

ارائه خدمت به 

دلیل موکول 

کردن آن  به 

زمان های آتی 

اختلال، نقص یا 

نقض در استمرار 

ارائه خدمت به 

ه دلیل وابستگی ب

حضور 

کارمند خاص/مدیر

پیش  بینیو عدم 

نیروی جایگزین



های فواداز جمله 

گزارش بازخورد

ارسال گزارش بازخورد، برگزاری 

جلسه و تذکر جدی به مدیرکل

رصد و پایش

ات بررسی گزارشات و تکرار گزارش

از دستگاه های اجرایی مختلف و 

چالش عدم حضور در اداراتاحصاء

بازرسی و نظارت

انجام بازرسی میدانی از واحد های

استانی و شهرستانی و ارزیابی 

وضعیت موجود

برخورد با مدیر

برکناری مدیر شهرستانی از سوی

اداره کل



تشویق
مادی و غیر مادی

برکناریتذکر
مدیران

نفرنفرنفر

113925



چه خواهیم کرد؟
به طرح فواداستان هاسایر افزودن 

آگاه سازیبسته 

ه سازیآگاتوسعه و بهبود بسته 

شامل تهیه هویت بصری و 

رسانه ایتولید محتوا چند 

ویژه فواد

زیر ساخت

توسعه و بهبود در دو حوزه 

کسب وکارفنی و 

اطلاع رسانیکارگروه

انیاطلاع رسکارگروهتشکیل 

با حضور استان ویژه 

، استانداری، سازمان مدیریت

صدا و سیما، وزارت فرهنگ و

...بازیگرانارشاد و سایر 

توجیه استان

برگزاری جلسه شورای اداری

م استان و حضور ریاست محتر

سازمان



چه خواهیم کرد؟



انتظارات

ایجاد گروه در شبکه 
ر با حضو"بله"اجتماعی 

شخص مدیران محترم 
استان

لاع ارائه پک تبلیغات و اط
رسانی فواد ضمن نظارت
بر اجرای صحیح، موثر و

مناسب

پیگیری دریافت 
آموزش های مرتبط و رفع
ه ابهامات از ستاد دستگا

و ( وزارت خانه)اصلی 
ارتباط و هماهنگی های 

لازم

ی برگزاری جلسات آموزش
و توجیه کامل تمامی 
کارمندان زیرمجموعه در

خصوص فواد

حو ابلاغ مصادیق فواد به ن
صلاحدید و نظارت بر 
اجرای کامل و دقیق 
مصادیق به منظور 
ایاتپیشگیری از ثبت شک

پیشگیریتوجیه کارکنانآموزش و توجیهتبلیغاتایجاد گروه

مدیران استانیمدیران استانیمدیران استانیحوزه استاندارحوزه استاندار




