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 تعالیسمهاب                                                                                                                                      

                                                                        

 

 های اجرایی تمامی دستگاه به
 

، رضوان الله تعالی علیه(()اسلامی ابلاغی رهبر شهید انقلاب های کلی نظام اداریسیاست( 25( و )23(، )20(، )17)های در راستای تحقق بند

 و صهد و هتتهاد( یکتصویبنام( حقوق شهروندی در نظام اداری مصوب، مدیریت خدمات کشوری( قانون 90( و )28(، )25مواد )

تاریخ  329/70 شماره ( مصوب(3، با عنایت ب( بند )28/12/1395تاریخ  1127128هشتمین جلس( شورای عالی اداری ب( شماره 

بنهد  ، در اجرایهای اجرایی ب( شکایات ارباب رجوعهدستگاشورای عالی اداری موضوع ارتقای سطح پاسخگویی  26/02/1378

دومین جلس( شورای عالی اداری  و صد و نودت محور سومِ برنام( اصلاح نظام اداری دولت چهاردهم مصوب( یکچهارم از اقداما

های اجرایهی به( شههروندان و ارتقها  تقویهت رریینهد پاسهخگویی دسهتگاه و بها ههد  26/10/1403تاریخ  98844ب( شماره 

ی ارائه خدمات عموومی به شکایات مردم از نحوهدستورالعمل اجرایی پاسخگویی »مندی گیرندگان خهدمات، رضایت

  گردد.برای اجرا ابلاغ می «(128های اداری )فواددر قالب سامانه فوریت
 

 

 ی ارائه خدمات عمومی دستورالعمل اجرایی پاسخگویی به شکایات مردم از نحوه

 (128های اداری )فواددر قالب سامانه فوریت
 

 رود:طلاحات در معانی مشروح ذیل بکار میدر این دستورالعمل، اص -1ماده 

 قانون مدیریت خدمات کشوری. قانون: 1

 سازمان اداری و استخدامی کشور . سازمان:2

  ( قانون5های اجرایی موضوع ماده )دستگاهاجرایی:  . دستگاه3

عمومی غیردولتی، مؤسسات  نهادهای و مؤسسات ،جمهورهای مستقل زیر نظر رئیسها، سازمانوزارتخان( . دستگاه اصلی:4

 ج.ا.اگان( و بانک مرکزی های دولتی زیر نظر مستقیم قوای س(دولتی و شرکت

 تمامی واحدهای سازمانی زیرمجموع( دستگاه اصلیدستگاه وابسته:  .5

 های اداری سازمانمرکز ملی بازرسی، ارتقای سلامت و روریت . مرکز:6

های اجرایی )بازرسی، ارزیابی عملکرد و پاسخگویی ب( یت عملکرد در دستگاهواحدهای سازمانی مدیر واحد بازرسی: .7

 شکایات یا عناوین مشاب(( 

   

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
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دار در یک شود ک( بر اساس ضوابط و مقررات حاکم و ب( موجب حکم یا قرارداد مقام صلاحیتب( رردی اطلاق می . کارمند:8

 شود.دستگاه اجرایی ب( خدمت پذیررت( می

اجرایی ک( در تعامل  مدیران دستگاه/ین دست( از کارکنان ((:SLB) های سطح خیابانخدمت )بروکرات یهلب. کارمندان 9

ها و چگونگی ارائ( گیری درباره نحوه اجرای سیاستگیرندگان بوده و اختیار، قدرت تتسیر و تصمیممستقیم با مردم و خدمت

 باشند.خدمات عمومی ب( مردم را دارا می

ای از ررییندها در یک یا چند دستگاه اجرایی است ک( بر اساس خروجی مشخص حاصل از اجرای زنجیره ومی:خدمت عم .10

گیرنده در دهنده دستگاه ب( منظور خلق ارزش ب( خدمتهای مبتنی بر قوانین و مقررات بالادستی توسط عوامل ارائ(مأموریت

ئ( شده و دولت یا حاکمیت نسبت ب( ارائ(، تنظیم، تضمین، نظارت یا چارچوب حقوق شهروندی و برای تأمین یک نیاز عمومی ارا

 پاسخگویی ین مسئولیت دارد؛ خواه این خدمت مستقیماً توسط دولت ارائ( شود یا از طریق بخش غیردولتی.

ی شخصیت حقیقی یا حقوقی ک( متقاضی دریارت خدمت ب( صورت حضوری یا ب( ررد یا نمایندهگیرنده: خدمت .11

 شود.های اجرایی باشد، اطلاق میرحضوری در دستگاهغی

های اجرایی ک( ب( دلیل اختلال، نقص یا نقض در کیتیت یا موضوع مرتبط با وظایف و خدمات دستگاه. فوریت اداری: 12

ده و از طریق ( این دستورالعمل، نیازمند رسیدگی و اقدام روری بو3کمیت نحوه ارائ( خدمات عمومی ورق موارد مندرج در ماده )

 گیرد.های اداری )رواد( مورد پیگیری قرار میسامان( روریت

گیری از مرکز های اجرایی است ک( با بهرهسامان( ملی هوشمند مدیریت تعاملات مردمی با دستگاه :128سامانه فواد . 13

رت، ثبت، ارجاع، پیگیری، پایش و و سایر بسترها و ابزارهای ارتباطی مصوب، نسبت ب( دریا 128تماس سراسری با سرشماره 

ها و سایر موضوعات مرتبط با کیتیت و نحوه ارائ( خدمات عمومی با هد  کاریمدسازی، ها، درخواستمدیریت شکایت

 کند.های نظارت و اصلاح نظام اداری از نگاه مردم اقدام میهماهنگی ساختارها، تقویت شیوه

د مستقر در مرکز تماس ب( عنوان پاسخگو ک( مسئولیت دریارت درخواست یا شکایت ررد یا اررا :128. کاربر سامانه فواد 14

 گیرنده را بر عهده دارد.های لازم ب( خدمتو اطلاعات ضروری مرتبط با موضوع، وقوع وضعیت و انجام راهنمایی

بررسی، رسیدگی و پاسخگویی شده ذیل، امور مربوط ب( دریارت، ب( رردی ک( در یکی از سطوح تعریف: 128. راهبر فواد 15

 گیرنده را ب( عهده دارد. برای اعلام ب( خدمت 128ها، شکایات و ثبت نتایج نهایی در سامان( رواد ب( درخواست

 راهبر ارشد: بالاترین مقام مسئول واحد بازرسی ستاد دستگاه اصلی -الف

 وابست(راهبر میانی: بالاترین مقام مسئول واحد بازرسی ستاد دستگاه  -ب

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

 راهبر عملیاتی واحد شهرستانی: بالاترین مقام واحد اجرایی متناظر دستگاه اصلی یا دستگاه وابست( در شهرستان -د
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ها تعریف نشده واحد بازرسی و عناوین مشاب( در ساختار و تشکیلات مصوب ینای ک( جایگاه های وابست(در دستگاه تبصره:

-های اجرایی ک( ررییند رسیدگی ب( شکایات توسط واحدهایی غیر از واحد بازرسی در حال اجرا میچنین در دستگاهاست و هم

های ی( توسط مرکز با استتاده از ظرریتباشد؛ تعریف نقش)راهبر ارشد، میانی، عملیاتی واحد استانی و عملیاتی واحد شهرستان

 پذیرد.ساختاری موجود انجام می

 دامنه شمول خدمات -2ماده 

صورت غیرمستقیم و با واسط(، از طریق شود یا ب(های اجرایی ارائ( میصورت مستقیم توسط دستگاهتمام خدمات عمومی ک( ب(

ها، نهادهای عمومی ها و بیم(ارگزاران، دراتر پیشخوان، بانکها، پیمانکاران، کاشخاص حقوقی و حقیقی، مؤسسات، شرکت

های اجرایی در اختیار مردم قرار دهندگان بخش غیردولتی، ب( نمایندگی، نیابت، قرارداد یا مجوز دستگاهغیردولتی و سایر ارائ(

 خواهد بود. 128گیرد، تحت نظارت و پایش مستمر سامان( رواد می

 :باشدذیل میاین دامن( شامل موارد 

 ملی، استانی و شهرستانی؛یمات کشوری اعم از تقسسطوح  تمامی های اجرایی در. خدمات مستقیم دستگاه1

 های اجرایی؛شده توسط واحدهای تابع(، وابست( یا تحت نظارت دستگاه. خدمات ارائ(2

سپاری یا هر ، قرارداد، تتویض اختیار، برون. خدمات عمومی واگذارشده ب( بخش غیردولتی ک( ارائ( ین بر اساس قانون، مجوز3

 شود؛سازوکار دیگری تحت مسئولیت یا نظارت دستگاه دولتی انجام می

های ها و سایر واسط(ها و بیم(ها، مؤسسات، پیمانکاران، کارگزاران، دراتر پیشخوان، بانکشده از طریق شرکت. خدمات ارائ(4

 ماهیت عمومی داشت( و منشأ اختیار یا مسئولیت ین، دولت یا دستگاه حاکمیتی باشد؛ارائ( خدمت، در صورتی ک( خدمت مزبور 

(ها، مراکز تماس و ها، برنامک)اپلیکیشنها، درگاه. خدمات حضوری و غیرحضوری و همچنین خدماتی ک( از طریق سامان(5

 گیرد؛سایر بسترهای ارائ( خدمت در اختیار مردم قرار می

ک( خدمت ها یا سایر اشخاص حقوقی ارائ( شده، منوط ب( اینهادهای عمومی غیردولتی مانند شهرداری. خدماتی ک( توسط ن6

ربط نسبت ب( نحوه ارائ(، کیتیت، دسترسی، زمان، هزین( موردنظر در زمره خدمات عمومی بوده و دستگاه حاکمیتی یا اجرایی ذی

 یا پاسخگویی ین دارای مسئولیت یا اختیار قانونی باشد.

 فرآیند اجرا -3ماده 

ها و اعلام نتایج نهایی ب( شهروندان در پنج گام ذیل مشخص ها و شکایات شهروندان، رسیدگی ب( ینررییند دریارت درخواست

ب( طول حدّاکثر ظر  مدتّ س( ساعتِ کاری ک( از زمان تماس شهروند تا ارائ( پاسخ نهایی ب( ایشان طوریگردیده است. ب(

 انجامد:
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 تماس شهروند: -اول گام

درخواست یا شکایت خود را مبنی بر اختلال، نقص یا نقض در کیتیت و کمیت نحوه ارائ(  128سامان( رواد طریق از  دشهرون

 کند:خدمات معطو  ب( یکی از شاخص های ذیل اعلام می

 دمترسانی قوانین، مقررات، مراحل و ررییندهای ارائ( خ( اختلال، نقص یا نقض در اطلاع1

 موقع و شتا  تصمیمات مرتبط با ارائ( خدمترسانی ب(( اختلال، نقص یا نقض در اطلاع2

 های اداری یا ابزارهای ارتباطی مرتبط با ارائ( خدمت( اختلال، نقص یا نقض در تجهیزات، سامان(3

 ارائ( خدمت ( اختلال، نقص یا نقض در بروز شرایط حاکی از احترام، عدالت و رعایت کرامت انسانی در4

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

 های یتی بدون توجی( قانونی( اختلال، نقص یا نقض در استمرار ارائ( خدمت ب( دلیل موکول کردن ین ب( زمان6

 بینی نیروی جایگزینمدیر مربوط( یا عدم پیش/ائ( خدمت ب( دلیل عدم حضور کارمند( اختلال، نقص یا نقض در استمرار ار7

 ( اختلال، نقص یا نقض در مدیریت بهین( مصر  انرژی) هدر ررت انرژی و اسرا  و تبذیر منابع(8

 88221و  10/02/1404تاریخ  10592های شماره الذکر ب( تتصیل طی بخشنام(های روقاهم مصادیق شاخص :1تبصره 

 توسط سازمان ابلاغ شده است. 30/09/1404تاریخ 

سنج )رمزین( یا های دریارت شکایت شهروندان از جمل( سامان( رضایتامکان ثبت شکایت از طریق سایر ظرریت: 2تبصره 

-ا و مراتب ب( دستگاهشناس( دوبعدی کارکنان(، برنامک )اپلیکیشن(، وبگاه، پیشخوان هوشمند یا تارنمای سازمانی در یینده مهی

 های اجرایی ابلاغ خواهد شد.

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

گیرنده )ثبت و تطابق کد ملی و شماره همراه متعلق ب( ایشان( ضمن رعایت پس از احراز هویت تماس 128کاربر سامان( رواد 

قط در صورت رضایت ایشان درج نموده و پس از احراز وارد بودن گیرنده را راصول محرمانگی و حتاظت داده، اطلاعات خدمت

های مندرج در گام اول و محل وقوعِ موضوع روریت اداری، بلاراصل( پیامک حاوی موضوعِ تماس مبتنی بر یکی از شاخص

تگاه اصلیِ مرتبط با شده را ب( راهبر ارشد دسگیرنده ارسال کرده و درخواست ثبتشماره رهگیری و ثبت درخواست را ب( تماس

 نماید. با ارجاع درخواست، شمارشگر زمان در سامان(، شروع ب( ثبت دقیق مدت زمان پاسخگویی خواهد کرد.موضوع، ارجاع می

، حسب مورد ب( یکی از دو حالت ذیل اقدام نموده و 128در صورت وارد نبودن موضوعِ تماس، کاربر سامان( رواد  تبصره:

 نماید:را ثبت می درنهایت خاتم( تماس

های تخصصی رعال در کشور؛ نسبت ب( ارجاع درخواست )در صورت ( در صورت مرتبط بودن موضوع تماس ب( سایر سامان(1

گیرنده در خصوص پیگیری موضوع از سامان( موجود بودن زیرساخت ارتباطی دوسوی(( و ارائ( مشاوره و راهنمایی ب( تماس

 نماید.ربط اقدام میذی
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رسانی موضوع ب( های تخصصی رعال در کشور؛ نسبت ب( اطلاعصورت مرتبط نبودن موضوع تماس ب( سایر سامان( ( در2

 نماید.گیرنده اقدام میتماس

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

بایست در اسرع اداری میشده شهروند و در نظر داشتن محل وقوعِ موضوع روریت راهبر ارشد ضمن بررسی درخواست ثبت

راهبر ربط شامل واحد بازرسی ستاد دستگاه اصلی، وقت نسبت ب( ارجاع، صدور دستور رسیدگی و پیگیری ب( یکی از متولیان ذی

نماید. بدیهی است ررییند پیگیری راهبر ارشد تا میانی، راهبر عملیاتی واحد استانی یا راهبر عملیاتی واحد شهرستانی اقدام 

 ادام( خواهد داشت. 128نتیج( و ثبت پاسخ در سامان( رواد حصول 

ربط دقیق( پس از ثبت شکایت مورق ب( رویت شکایت و ارجاع ین ب( راهبر ذی 30در صورتی ک( راهبر ارشد تا : 1تبصره 

  های زیرین سامان( خواهد نمود.نگردد؛ سامان( از طریق ارجاع خودکار اقدام ب( ارجاع شکایت ب( لای(

ساعت ب( شکایت وارده رسیدگی ننماید، ضمن اعلام هشدار تأخیر  3چنانچ( دستگاه اجرایی در مدت زمان حداکثر : 2صره تب

 در ررییند رسیدگی ب( راهبر ارشد و ارسال گزارش مربوط( ب( مرکز، مراتب در کارنام( عملکردی ین دستگاه لحاظ خواهد شد.

 شهروند:رسیدگی به درخواست یا شکایت  -گام چهارم

ربط )واحد بازرسی ستاد دستگاه اصلی، راهبر میانی، راهبر عملیاتی واحد متولی ذیاز سوی راهبر ارشد،  حسب دستور ارجاعی

گزارش دریارتی را در اسرع وقت مورد رسیدگی قرار داده و ضمن پیگیری مستمر  (احد شهرستانیاستانی  و یا راهبر عملیاتی و

 نماید.امات را در سامان( ثبت میموضوع تا حصول نتیج(، اقد

 گویی به شهروند و دریافت بازخورد از وی:پاسخ -پنجم گام

پس از ثبت نتیج( نهایی اقدامات مقتضی در راستای رسیدگی ب( شکایت شهروند توسط راهبران، پیامکی حاوی نتیج( پیگیری 

گیرنده ارسال ورت خودکار ب( شماره همراه خدمتصورت گررت( )اعم از حل شدن و یا حل نشدن موضوع مورد شکایت( ب( ص

، از طریق تماس تلتنی یا سایر ابزارهای ارتباطی نسبت ب( دریارت و ثبت 128گردد. در همین راستا کاربر سامان( رواد می

حل شدن موضوع تایید نماید؛ بدیهی است اخذ بازخورد شهروند مبنی بر تایید یا عدمگیرنده اقدام میبازخورد نهایی از خدمت

 شکایت از نظرگاه وی، بستری ب( منظور ارزیابی عملکرد دستگاه اجرایی و واحدهای تابع( ین رراهم خواهد یورد.

ها و مطالعات ها با توج( ب( پیمایشها و مصادیق ینهای اجرایی، عناوین شاخصترتیبات مندرج در این ماده نظیر گام تبصره :

الذکر تواند حسب ضرورت و اقتضائات موجود نسبت ب( بازنگری موارد روقی خواهد داشت. مرکز میای مرکز قابلیت بازبیندوره

 های اجرایی ابلاغ نماید. اقدام و مراتب را ب( دستگاه

 وظایف راهبر ارشد -4ماده 

سی، پیگیری و ریزی، یموزش و هدایت راهبران سطوح مختلف دستگاه اجرایی و همکاران ستادی خود برای برر. برنام(1

 ها و شکایات شهروندانرسیدگی ب( درخواست
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 ها و شکایات در سطوح مختلف دستگاه اجرایی . پیگیری و ررع موانع احتمالی در مسیر بررسی و رسیدگی ب( درخواست2

 128ها و شکایات دریارتی از سامان( رواد . تعامل مؤثر، رسیدگی مجدان( و پاسخگویی مسئولان( ب( درخواست3

 های مستمر با سایر راهبران و مدیران واحدهای تابع( و وابست( در دستگاه اجرایی. انجام هماهنگی4

ای ب( صورت مستمر از های دورهماه( در ابتدای هر رصل و نظارت بر انجام بازرسی. تدوین برنام( بازرسی در مقاطع زمانی س(5

 واحدهای وابست( و تابع( دستگاه اجرایی

 بارصورت هر س( ماه یکای و ارائ( ین ب( بالاترین مقام دستگاه اجرایی و رئیس مرکز ب(رش عملکرد دوره. تهی( گزا6

 ای و تبلیغاتی اعم از تبلیغات محیطی و یا رضای مجازیهای رسان(پیگیری و نظارت بر استتاده از تمامی ظرریت .7

( را ب( ررد یا ارراد دیگری تتویض نماید؛ بدیهی است 4در ماده ) تواند تمام یا بخشی از وظایف مذکورراهبر ارشد می تبصره:

 تتویض وظایف، رارع مسئولیت ایشان نخواهد بود.

 وظایف سایر راهبران -5ماده 

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

 ها و شکایات شهروندان، پیگیری و رسیدگی ب( درخواستهای بررسی. تعامل موثر با راهبر ارشد در اجرای گام2

 ها و شکایات شهروندانریزی و یموزش کارمندان حوزه مسئولیت برای بررسی، پیگیری و رسیدگی ب( درخواست. برنام(3

 اییربط و پیگیری مستمر تا حصول نتیج( نهها و شکایات شهروندان ب( مدیران و کارمنان ذی. ارجاع سریع درخواست4

 ها و شکایات شهروندان در سامان(. اعلام و ثبت نتیج( نهایی بررسی، پیگیری و رسیدگی ب( درخواست5

 بارصورت هر س( ماه یکای و ارائ( ین ب( راهبر ارشد ب(. تهی( گزارش عملکرد دوره6

 تورالعمل در واحدهای تابع(( این دس3ها و مصادیق مندرج در ماده )سازی شاخص. نظارت مستمر بر حسن اجرا و پیاده7

 راهبری، نظارت و بازرسی -6ماده 

مسئولیت راهبری و نظارت عالی( بر حُسن اجرای این دستورالعمل، در سطح ملی ب( عهده سازمان و در سطح دستگاه اجرایی 

 باشد. جرایی ین میمشتمل بر تمام واحدهای متناظرِ دستگاه اجرایی اعم از وابست( و تابع(، بر عهده بالاترین مقام ا

های اجرایی، واحد بازرسی ب( منظور نظارت بر حسن اجرای این دستورالعمل و ضوابط مربوط( در هر یک از دستگاه :1تبصره 

می صورت رصلی ب( مرکز ارائ( ( اقدام و گزارش ین را ب(4( ماده )5با مسئولیت راهبر ارشد نسبت ب( اجرای دقیق و اثربخش بند)

 نماید. 

و ارزیابی و بازرسی کیتیت ارائ( خدمات،  128منظور نظارت مستمر بر استقرار و اجرای ررییندهای سامان( رواد ب( :2ره تبص

نماید، انتخاب و پس از طی در س( سطح ملی، دستگاهی و استانی، با ترتیباتی ک( مرکز تعیین می 128شبک( بازرسان رواد 

اند در چارچوب ضوابط و شوند. بازرسان مذکور موظفلیت، سازماندهی میهای متناسب با مأموریت و سطح رعایموزش
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های ابلاغی مرکز، نسبت ب( پایش مستمر ررییندها، بررسی کیتیت و نحوه ارائ( خدمات، شناسایی موارد عدم انطباق دستورالعمل

 ایند.های ابلاغی اقدام نمو گزارش نتایج بازرسی و پیشنهادهای اصلاحی مطابق دستورالعمل

« 128کارگروه نظارت و بازرسی رواد »ها، در سطح استان 128ب( منظور نظارت، پایش و ارزیابی حسن اجرای رواد  :3تبصره 

ها و با های نظارتی موجود در سطح استان و شهرستانگیری از ظرریتگردد. کارگروه مذکور موظف است با بهرهتشکیل می

های ، نسبت ب( نظارت و پایش دائمی کیتیت ارای( خدمات در دستگاه128بک( بازرسان رواد کارگیری شسازماندهی، راهبری و ب(

 .ها از طریق بازرسان منتخب خود اقدام نمایداستانی و توابع ین

، حداکثر یک ماه پس از ابلاغ این دستورالعمل توسط سازمان تدوین و ابلاغ «128نام( نظارت و بازرسی رواد شیوه» :4تبصره 

 اهد شد.خو

 128ارزیابی عملکرد فواد  -7ماده 

های اجرایی در سطوح ملی و استانی معطو  های ثبتی مرتبط با عملکرد دستگاهمنبعث از داده 128( نتایج اجرای سامان( رواد 1

ان و در قالب ب( هیئت وزیر« کارنام( جامع»ای در قالب صورت دوره، ب(سازمانهای ارزیابی عملکرد ابلاغی از سوی ب( شاخص

 ربط ارائ( خواهد شد.      استاندار ذی /ب( بالاترین مقام دستگاه اجرایی« استانی/کارنام( دستگاهی»

ها مبادرت خواهد بندی ینهای اجرایی در سطوح ملی و استانی ب( رتب(سالان( دستگاهعملکرد ب( استناد نتایج ارزیابی  سازمان( 2

ب( صورت سالیان( طی « 128جایزه ملی رواد »های برتر، های اجرایی حائز رتب(قدردانی از دستگاه منظورکرد؛ در همین راستا ب(

 ها اعطا خواهد شد.ب( ین« رویداد ملی پاسخگویی در نظام اداری»

نی ب( بندی و چگونگی برگزاری رویداد مورد اشاره در سطوح ملی و استانام( امتیازدهی، نحوه سطحها، شیوهشاخص: 1تبصره 

 ابلاغ خواهد شد. سازمانصورت سالیان( توسط 

های ثبت شده در سامان( با استتاده از ابزارهای مناسب و مورد تایید از اند ضمن تحلیل دادههای اجرایی مکلفدستگاه: 2تبصره 

 د.داشبورد(های یماری و تحلیلی نسبت ب( رصد و پایش مسائل و بهبود عملکرد اقدام نماینپیشخوان)جمل( 

 تشویق و تنبیه -8ماده 

اجرایی و  در راستای رسیدگی سریع و مؤثر ب( شکایات از کیتیت و نحوه ارائ( خدمات عمومی و ارتقا  سطح پاسخگویی دستگاه

 باشد:ب( شرح ذیل می 128رواد گیرندگان، سازوکار تشویق و تنبی( و ضمانت اجرایی سامان( خدمتمندی رضایتارزایش 

( این دستورالعمل ب( صورت سالیان( مورد ارزیابی، نظارت و بازرسی 7ی اجرایی مطابق با ترتیبات مندرج در ماده )هادستگاه (1

 شوند:قرار گررت( و بر حسب امتیاز مکتسب( ب( شرح ذیل سطح بندی می

 گیرند.و بیشتر باشد، در سطح عالی قرار می 90هایی ک( امتیاز ین ها دستگاه -الف

 گیرند.باشد، در سطح خوب قرار می 90تا کمتر از  75هایی ک( امتیاز ین ها از دستگاه -ب

 گیرند.باشد، در سطح متوسط قرار می 75تا کمتر از  60هایی ک( امتیاز ین ها از دستگاه -ج
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 گیرند.باشد، در سطح ضعیف قرار می 60هایی ک( امتیاز ین ها کمتر از دستگاه -د

سطوح عالی یا »در  خدمت ک( عملکرد دستگاه متبوع ینان بر اساس نتایج نظارت و بازرسیی لب(ن ین دست( از کارمندا( 2

اند کارکنانی را ک( حسب تشخیص بالاترین های اجرایی موظفارزیابی شده باشد، مشمول تشویق خواهند بود. دستگاه« خوب

اند، شناسایی و های اداری، برخوردار بودههای روریتاخصمقام دستگاه، از عملکرد مطلوب در نحوه ارائ( خدمات، در چارچوب ش

ای مبنی بر برخورد نامناسب یا عملکرد شده، گزارش مستند و احرازشدهک( در خصوص ارراد معرریمعرری نمایند؛ مشروط بر ین

امتیازات مندرج در جدول  نامطلوب ب( ثبت نرسیده باشد. کارکنان واجد شرایط، حسب ضوابط و مقررات مربوط، حداقل از یکی از

 ( برخوردار خواهند شد.1)
 

 سطوح عالی و خوب  تشویق لاعما ینحوه –( 1جدول )

خواهد  اعطا، قابل واحد بازرسییید پس از تأموضوع این ماده  واجد شرایط ب( اررادهر یک از متاد تشویقی جدول روق تبصره : 

 بود.

ح متوسط یا وسط»خدمت ک( عملکرد دستگاه متبوع ینان بر اساس نتایج نظارت و بازرسی در ی لب(ین دست( از کارمندان ( 3

 ( خواهند شد.2ارزیابی شده باشد، مشمول الزامات اصلاحی برابر جدول شماره )« ضعیف
 سطوح متوسط و ضعیف  اصلاحی الزاماتل ی اعمانحوه –( 2جدول )

 دستگاهسطح
 شویقت مفاد

 د تشویقیمفانحوه اعمال 
 اعطای لوح تقدیر تشویق مادی 

 امتیاز 50000معادل حداکثر   عالی
 درصد کارمندان  10

 خدمتی لب(

 ضرب حاصل از مشمولان تمامی برایتشویق مادی •

 مدیریت قانون مشمولان ریالی ضریب در مربوط( امتیاز

از محل اعتبارات خدمات رراهی  و کشوری خدمات

( قانون الحاق موادی ب( قانون تنظیم 40موضوع ماده )

 اعتبارات سقف رعایت با (1بخشی از مقررات مالی دولت )

قابل  اجرایی دستگاه برای یارت( تخصیص و مصوب

 .باشدداخت میپر

استاندار با درج  /تقدیر توسط بالاترین مقام دستگاه اجرایی •

 .صورت می پذیرد نده کارگزینی مستخدمدر پرو

 امتیاز 35000معادل حداکثر   خوب
 کارمندان  درصد 5

 ی خدمتلب(

 دستگاهسطح
 الزامات

 نحوه اعمال الزامات
 های یزاررساناصلاح ررییند ی جبرانی یموزشی دوره

 متوسط
 درصد 50حداقل برای 

 خدمتی لب(کارمندان  

 درصد 10شناسایی و اصلاح حداقل 

 از ررییندهای یزاررسان 

جبرانهههی  یبرگهههزاری دوره •

دوره یموزشهههی مطهههابق بههها 

 یموزشی مصوب سازمان

اصلاح ررییندهای یزاررسهان  •

نامه( کلینیهک مطابق با نظام

 حل مسأل( رواد

 ضعیف
 درصد 80حداقل برای 

 خدمتی لب(کارمندان  

 درصد 30شناسایی و اصلاح حداقل 

 از ررییندهای یزاررسان 
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بندی و ( توسط شبک( بازرسان خود، رارغ از سطحصورت موردی و از طریق نظارت و بازرسی صورت گررتتواند ب(( مرکز می4

( 1بینی شده در جداول )های پیشتشویق یا الزامات اصلاحی مطابق با ظرریت ارزیابی سالیان( دستگاه اجرایی، مراتب را در قالب

مرتبط ب( دستگاه اجرایی جابجایی یا عزل مدیران و کارکنان خاطی مطابق با قوانین و مقررات ، تذکرپیشنهاد قالب ( و یا در 2و )

ب( مرکز این بند را  خصوص درعمل یمده (گزارش اقدامات ب بایستمی های اجرایینماید. در همین راستا دستگاه اعلامربط ذی

 .نماید رسالا

( خدمت خود بی لب(رسان دست( واحدهای خدمتهای اجرایی موظتند ب( صورت سالیان( نسبت ب( تعیین رهرست یندستگاه( 5

اقدام و مراتب را ب(   ها،خدمت شاغل در ین واحدها و شرح وظایف ین یلب(همراه عناوین خدمات شناس( دار مرتبط، کارمندان 

    .سازمان ارسال نمایند

 بخشی عمومیرسانی و آگاهیاطلاع -9ماده 
های ابلاغی سازمان نسبت ب( سیاست ( قانون و در چارچوب27( و )26اند در اجرای موضوع مواد )های اجرایی مکلفدستگاه

رسانی و تولید محتوا از قبیل های اطلاعیشنا کردن شهروندان با حقوق و تکالیف خود در قبال دستگاه با استتاده از ظرریت

 های هوشمند ارائ( خدمات، تبلیغات محیطی و نظایر ین اقدام نمایند.، وبگاه، تارنما، پیشخوانایابزارهای چندرسان(

 آموزش مدیران و کارکنان -10اده م

در حوزه نحوه ارائ( خدمات عمومی و  ((SLBهای سطح خیابان )خدمت )بروکرات یلب(ب( منظور توانمندسازی کارمندان 

خدمت خود را حداکثر تا پایان سال  ی لب(های اجرایی مکلتند تمامی کارمندان ، دستگاه128شهروندمحور و الزامات سامان( رواد 

های یموزشی منطبق با محتوای استاندارد یموزشی ابلاغی از سوی سازمان، شرکت ، در دورهپس از ابلاغ این دستورالعملل او

 داده و نسبت ب( اخذ گواهینام( مربوط( اقدام نمایند.

های یموزشی رهروز نگهداشتن دانش و مهارت مدیران و کارکنان مشمول، دومنظور ب(های اجرایی مکلتند ب(دستگاه تبصره :

بار، بر اساس یخرین محتوای یموزشی ابلاغی از سوی سازمان، برای ارراد مشمول تجدید مذکور را حداقل هر دو سال یک

 خدمت لحاظ نماید. ی لب(نمایند و موضوع یموزش رواد را در ارزشیابی کارمندان 

 128کلینیک حل مسأله فواد  -11ماده 

ها و بازخوردهای مردمی ثبت شده در بستر برداری بهین( از دادهاز نگاه مردم و ب( منظور بهرهبا رویکرد اصلاح نظام اداری 

های اجرایی در ارائ( با کیتیت و با هد  شناسایی، تحلیل، طراحی مداخلات و پیگیری حل مسائل دستگاه 128سامان( رواد 

و استانی بدون توسع( تشکیلاتی ایجاد و رعال  در سطوح ملی، دستگاهی« 128کلینیک حل مسأل( رواد»خدمات عمومی، 

 شود.می

در سطح ملی، نسبت ب( شناسایی و  128سازی کلینیک حل مسأل( رواد ( سطح ملی: مرکز مکلف است با ایجاد و رعال1

 اید.ای و طراحی و پیگیری مداخلات اصلاحی اقدام نمدستگاهی و ررادستگاهی، تحلیل ریش(بندی مسائل ملی، بیناولویت
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در سطح دستگاه، نسبت ب(  128سازی کلینیک حل مسأل( رواد اند با ایجاد و رعالهای اجرایی مکلف( سطح دستگاهی: دستگاه2

ها اقدام ای مسائل، طراحی و پیگیری اجرای مداخلات اصلاحی و پایش اثربخشی ینبندی و تحلیل ریش(شناسایی، اولویت

 نمایند.

در سطح  128سازی کلینیک حل مسأل( رواد ظارت و بازرسی رواد استان مکلف است با ایجاد و رعال( سطح استانی: کارگروه ن3

استان، ضمن رصد و نظارت بر حسن اجرا، پیگیری و تحقق اقدامات و مداخلات اصلاحی ابلاغی یا ارجاعی از سوی کلینیک 

دستگاهی و مسائل ندی و تحلیل مسائل مشترک، بینبمسأل( رواد در سطوح ملی و دستگاهی، نسبت ب( شناسایی، اولویت حل

نظام اداری قابل بررسی و حل در سطح استان، طراحی و پیگیری اجرای مداخلات اصلاحی و پایش و ارزیابی اثربخشی اقدامات 

 ربط اقدام نماید.های اجرایی ذیشده با مشارکت دستگاهانجام

، حداکثر ظر  س( ماه از تاریخ ابلاغ این دستورالعمل، 128حل مسأل( رواد  کنام( نحوه تشکیل و رعالیت کلینینظام تبصره :

 تدوین و ابلاغ خواهد شد.سازمان توسط 

 جبران خدمت -12ماده 

 انجام اداری ساعات از خارج ،خود سازمانی پست وظایف بر علاوهک(  128رواد  بازرسان و راهبران خدمات جبران منظور ب(

 ب( سازمان پیشنهاد با ک( ضوابطی اساس بر و شده انجام رعالیت میزان و عملکرد مبنای بر ایالزحم(حق نمایند،می وظیت(

کارکنانی ک( با تأیید مرکز با سامان( مذکور  سایر .است پرداخت قابل مذکور ارراد ب( رسد،می دستمزد و حقوق شورای تصویب

 ماده برخوردار شوند.این  الزحم( موضوعاز حقتوانند یم وابط مزبورو ض، با رعایت ترتیبات اندهمکاری داشت(

موضوع  رجوعسیدگی ب( شکایات ارباب گردش عملیات و چگونگی ر ینحوه دستورالعمل دستورالعمل،ا ابلاغ این ب -31ماده 

 گردد.می ملغی، شورای عالی اداری 26/02/1378تاریخ  329/70 شماره ( مصوب(3بند )
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