
ز   یک شهروند ناراضی ا
کیفیت   و   نحوه   ا     رائه   خدمت 

ر یک دستگاه اجرایی د
 و فرآیند اداری 

۱۲۸  اقدام به تماس توسط شهروند

 با شما      ره ۱۲۸  
 

ر گیرد ) ر قرا مد نظ ر کشور ز سراس ( رایگان بودن تماس و امکان تماس ا
پاسخ اپراتور در

مرکز تماس فور   یت های اداری (فواد) 

 بررسی موضوع 

نارضایتی شهروند توسط اپراتور 

۱تا     تایید وا     رد بودن تماس 

اختلال� نقص یا نقض در �

 اطلاع رسانی 

قوانین، مقررات، مراحل و

 فرآیندهای ارائه خدمت

۲

 اطلاع رسانی

 به موقع و شفاف

 تصمیمات مرتبط با

 ارائه خدمت

۳
 تجهیزات، 

سامانه های اداری یا

 ابزارهای ارتباطی مرتبط

 با ارائه خدمت

۴
ز احترام، عدالت ز شرایط حاکی ا  برو

 و رعایت کرامت انسانی در

 ارائه خدمت

۵
 زمان قانونی شروع و پایان ارائه خدمت

ر  ر شروع یا تعجیل د ر د  (تأخی

پایان ارائه خدمت)

۶
ر ارائه خدمت   استمرا

بدلیل موکول کردن آن به 

زمانها و روزهای آتی بدون

 توجیه قانونی

۷
ر ارائه خدمت  استمرا

 بدلیل عدم حضور

ر مربوطه یا   کارمند/مدی

عدم پ�یشبینی نیروی

 جایگزین

پس از تایید وارد بودن تماس�

 احراز هویت شهروند مبت� بر 

سامانه شاهکار و تطابق کد ملی شهروند

 و شماره همراه تماس گرفته شده صورت

 خواهد گرفت

 ثبت و ا    رجاع برخط گزا    رش شهروند

 در سامانه فواد       راه� ا     رشد

 ( دفاتر و مرا  کز باز     ر� دستگاه اصلی

 (ستاد و    زا    رتخانهها� معاونتهای 

ریاست جمهوری� ستاد بانکها و 

سازمانهای مستقل زیر نظر     

 رئیس جمهور)

 ثبت گزا     رش شهروند     و 

تکمیل اجزای گزا      رش توسط اپرا  تور 

 پیگ�ی از طر یق سلسله    مرا تب

        راه�ان    و     بر اساس صلاحدید

         راه�          ا    رشد

 برر� موضوع

 با فوریت در مدت زمان

اکثر نصف       روز کاری   حد

و تهیه پاسخ نهایی

 (حل شد/ حل نشد) 

برای شهروند ضمن درج 

توضیحات مرتبط 

ا     رسال برخط

 پاسخ برای شهروند 

از سوی مرکز تماس

 فوریت های اداری فواد

 اخذ       با    زخو    رد      از     شهروند

 توسط مرکز تماس فوریت های اداری 

و در صو    رت نا     رضای� و مغایرت پاسخ ا    رائه شده به شهروند با واقعیت� 

ثبت مجدد گزا      رش شکایت شهروند و  ا    رجاع مستقیم و برخط

 به بالاترین مقام دستگاه مربوطه در

 استان و شهرستان

�� ور��� ی  �دا سازمان اداری و ا

��� وری� ت  ریا
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