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 شروع

تماس هاي مردمی با واحد 
137 

 شهروندان

 خیر

و ارایه شماره تماس  پاسخ و راهنمایی به شهروندان 
 و ارایه مشاوره درخصوص خدمات شهرداريمرتبط 

 
 137اپراتور 

 

ثبت پیام و ارایه کد پیگیري به دریافت و 
 شهروند

 137اپراتور  

 فرم ثبت پیام
 

 تفکیک پیام
 

 137اپراتور 
 

فرم تفكیك 
 پیام

 

معاونت  مدیران ارشد ،شهردار هر منطقه ارسال به 
جهت پاسخ  حوزههاو سازمان ها به تفکیک هر 

 هفته دودر مهلت زمان حداکثر  گویی

 137مسوول ارتباطات مردمی 
 

 دستور پیگیري و انجام 
 

 شهردار منطقه ، مدیریت ارشد 
 

B 

 100ارجاع به مسوولین کد
 

 137مسوول ارتباطات مردمی 
 

 کتبی فوري

 فرم ارسال پیام
 

بررسی مورد مربوطه و دستور انجام  از 
 )100کد (طریق بی سیم 

 100کد مسوول 

 1یادداشت 

برطرف شدن مشکل و اعلام به روابط 
 عمومی منطقه

 معاونت درگیر با  بررسی و انجام مورد 
 

تکمیل فرم و اعلام نتیجه نهایی و ارسال به 
 137واحد ارتباطات مردمی 

 روابط عمومی منطقه 
 

 2یادداشت 

C 

آیا تماس مرتبط با 
خدمات شهرداري 

 می باشد؟ 

 بلی

 خیر

A 

تماس شهروند ، آیا 
پیگیري تماس قبلی 

 خود می باشد؟ 

 بلی

 خیر

دریافت کد رهگیري از شهروند و جوابگویی 
به وي در خصوص درصد انجام درخواست 

 ...و یا تاریخ تماس ،کلمه کلیدي وقبلی 
 137اپراتور  

A 

از نظر روابط عمومی  آیا 
جواب  ..سازمان و/ منطقه

ارایه شده منطقی و درست 
 می باشد ؟

 بلی
 خیر

/ اعلام به شهردار منطقه
 مدیریت ارشد حوزه مربوطه

 مسوول روابط عمومی منطقه

 137گزارش انجام کار به 

 100مسوول کد 
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C 

 پایان

 بررسی نتایج دریافتی از منطقه
 

 ) واحد بازخورد (137مسوول 
 

تماس با شهروند  و درخواست گزارش وضعیت موجود 
بازدید از محل توسط نماینده / مورد مربوطه از وي 

 در صورت عدم دسترسی تلفنی به شهروند  بازرسی مقیم 
 

 نماینده بازرسی/ شهروند/ 137مسوول 
 

 3یادداشت 

مورد مربوط مرتفع گشته آیا 
 ؟ و شهروند راضی می باشد است

 خیر

 بلی

جهت پیگیري  پیگیري ویژه ارجاع به واحد 
 موضوع

 137مسوول ارتباطات مردمی  
 

 بازدید از محل جهت صحت موضوع
 

 واحد پیگیري وپژه 
 

D 

A 

 عدم انجام کار صحت دارد ؟آیا 

 خیر

 بلی
ارسال گزارش  به منطقه جهت انجام مجدد اقدامات 

 نسخه از آن به مدیریت بازرسی جهت اطلاع لازم و یک 
 واحد پیگیري وپژه  
 

عنوان پیام هاي  تماس هایی که عدم رسیدگی به آنها ممکن است منجر به بروز حادثه گردد و یا شرایط ایمنی ، محیط زیست و بهداشتی را دچار خدشه نماید به : 1یادداشت 
ص ارسال یا عدم ارسال آن از طریق بی سیم پس از بررسی پیام و تشخی 100ارجاع داده می شود  مسوول کد  100این پیام ها بلافاصله به مسوولین کد . فوري تلقی می گردد 

 .به مسوولین مرتبط جهت انجام ارجاع می دهند) کد شهردار( 100،پیام را از طریق بی سیم و با کد 
با ذکر تاریخ شروع  و تاریخ ( ست اقدام در د) 2، ) با ذکر تاریخ اقدام( اقدام شد )ا: یکی از گزینه هاي ذیل خواهد بود  137جوابیه نهایی به واحد ارتباطات مردمی  : 2یاداشت  

 .با نظر کارشناسی نیاز به اقدام نیست) 3،  ) پیش بینی شده پایان کار
است می گردد تا در صورتی که مورد مربوطه انجام نشده باشد و از شهروند شماره تماس صحیحی در دسترس باشد ، با شهروند تماس گرفته می شود و از وي درخو : 3یادداشت 

 .درخواست بازرسی از محل می گردد  137اعلام نماید ، در غیر این صورت از نماینده بازرسی در  137از محل مربوطه بازدید کرده و نتیجه را بر اساس کد رهگیري مربوطه به 
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