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پاسخگویی در3شماره
تماس‌های مردم با سامانه 137پلاس چطور ثبت و به آنها رسیدگی می‌شود؟

چهارشنبه  چهارشنبه  1010 مرداد  مرداد 14031403- شماره  - شماره  91669166
تأمین امنیت در بافت‌های فرسوده با ساخت کلانتری

مهدی هدایت، مدیرعامل ســازمان نوســازی شــهر تهران:به‌منظــور کاهش آســیب‌های اجتماعــی و تامین 
امنیت در بافت‌های فرسوده، با مشارکت ناجا ساخت 7کلانتری در دستور کار قرار گرفت. تا‌کنون 5کلانتری 

با پیشرفت فیزیکی 80درصد به بالا در حال احداث است و ساخت 2کلانتری نیز به پایان رسیده است.

بستر رودخانه فرحزاد آزادسازی می‌شود
حمید نجاری، مدیرعامل شرکت خاکریزآب:عملیات اجرایی ضلع شرقی پروژه ســاماندهی رودخانه فرحزاد 
)کانال شایق( به پایان رسید. آزادســازی بســتر و بهســازی رودخانه فرحزاد، حدفاصل پل خیابان مرزداران تا 

انتهای بازار سنگ، با هدف پایدارسازی و کنترل سیلاب‌های فصلی در دستور کار قرار دارد.

نگاه مسئول

صفحه‌آرا: آرش شاه‌سمندی

سختی کار را پذیرفته‌ایم

علــی هاشــمی، معــاون هماهنگــی و بررســی 
عملکرد:شهروندی که با 137+ تماس می‌گیرد 
با مشکلی روبه‌رو شده و نخستین شماره‌ای که با 
آن تماس گرفته 137است، به همین دلیل ما از 

طرف مردم مطالبه‌گری را انجام می‌دهیم. بازخورد 
هر پیام هم به همین مرکز برمی‌گردد و آن را به‌صورت 

پیامکی و تلفنی به شهروند اطلاع می‌دهیم.
 اگرچه به جز شــماره 137درگاه اینترنتی و اپلیکیشن 
تهران من هم برای ثبت پیام آماده است، برخی شهروندان 
علاقه‌مند هستند پیام خود را تلفنی در میان بگذارند. اما 
پاسخ‌دادن به تماس‌های تلفنی در حجم زیاد دشوار است 
و همکاران ما این سختی کار را پذیرفته‌اند. در مقابل تلاش 
می‌کنیم در اموری مانند چکاپ ســامت و مشاوره‌های 

لازم به آنها کمک برسانیم.

پیام‌های متفاوت
گاه شهروندی درخواست جانمایی ایســتگاه مترو در یک 
خیابــان دارد. درحالی‌که انجــام ایــن کار نیازمند برنامه 
بلندمدت اســت اما این پیام هم پیگیری می‌شــود و پاسخ 
آن به اطلاع شهروند می‌رســد. گاهی هم پیام‌ها مرتبط با 
ارگان‌های دیگر مانند آب و فاضلاب یا اداره برق است که باید 

با آنها ارتباط برقرار شود.

بیشترین پیام‌ها
خدمات شــهری بیشــترین پیام‌ها را دارد. در هر منطقه 
مسئول 137 داریم و مسئول هایی در معاونت‌ها، سازمان‌ها 
و شرکت‌ها هســتند. اکیپ اجرایی هم در مناطق و نواحی 
هستند تا امور دارای فوریت را انجام دهند.تلاش همکاران  

برای رسیدگی سریع به پیام است.

در حاشیه یکی از بزرگراه‌های شرق تهران 
ساختمان مرکز سامانه مدیریت شهری 
و نظارت همگانــی 137+ قرار دارد. تمام 

تماس‌های مردمی که با تلفن 137گرفته 
شود به این ســاختمان وصل می‌شود و 
کارشناســان آن پیام‌های شهروندی را 

ثبت می‌کنند. 
در طبقــه دوم این ســاختمان، گروهی 
از کارشنا‌ســان پشــت رایانه‌های خود 

نشســته‌اند و همزمان با گفت‌وگو‌های 
تلفنی، جزئیات هر پیام را در سامانه درج 
می‌کنند. اگرچه راه‌های زیادی برای ثبت 
پیام وجــود دارد، تماس تلفنی همچنان 
یکــی از مهم‌ترین روش‌هــای ارتباط 

شهروندان و شهرداری است.

137فراموش نمی‌شود 
فریدون امامی، کارشناس ثبت پیام سامانه 137+ 
در حال پاسخگویی به شهروندی است که درباره 
استفاده از ســامانه‌های آنلاین شهرداری سؤال 
دارد. امامی تماس‌گیرنــده را راهنمایی می‌کند. 

اما اطلاعات شهروند با ظاهر ســایت تطابق ندارد. 
مشخص می‌شود که او به ســایت مراجعه نکرده بلکه اپلیکیشن 
شهرزاد را نصب کرده و حالا می‌خواهد با قسمت‌های مختلف آن 
آشنا شود. او می‌گوید: در تماس شهروندان گاه آنها شماره تماس 
آتش‌نشانی، اورژانس و دیگر سازمان‌ها را می‌پرسند. گویا 137بیشتر 

در خاطرها می‌ماند.

تسلط به حوزه کار
شــهروندی تماس گرفته اســت و اظهار می‌کند کــه به‌دلیل تخلف 

ساخت‌وساز به کمیسیون ماده100 ارجاع شده است اما بازرسان برای بازدید نیامده‌اند. 
الهه غفاری از کارشناسان سامانه راهنمایی‌اش می‌کند که این موارد را از بخش شهرسازی 
و معماری پیگیری کند. او می‌گوید: اپراتور‌های 137باید به همه حوزه‌های کاری شهرداری 
تسلط داشته باشند. مثلا پیام‌های سدمعبر به دسته‌های جداگانه مانند بستن پیاده‌رو، 

توقف وانتی‌ها و اجناسی که کسبه در جلوی در مغازه خود می‌گذارند تقسیم می‌شود.

همه خدمات در حوزه شهرداری نیست
محمد فتحی، کارشناس اداره بازخورد است. او حین مصاحبه با 

شهروندی در منطقه یک تماس می‌گیرد. چون شهروند درخواست 
جمع‌آوری خودروی فرسوده داده بود، اما خودرو مالک شخصی دارد و امکان جابه‌جایی 
نیســت. فتحی می‌گوید: برخی پیام‌ها قابلیت اجرا ندارد. مثلا رسیدگی به بعضی از 
تخلف‌های ساختمانی در مشاعات انجام شده و در حوزه کار شهرداری نیست. در این 

موارد شهروندان را راهنمایی می‌کنیم که به شورای حل اختلاف مراجعه کنند.

ماجرای به‌یاد‌ماندنی در مترو 
مجید حیدری، کارشناس ثبت پیام سامانه 137+ با 
حوصله به‌گفته‌های یکی از ساکنان بلوار گلاب گوش 
می‌دهد که برای بوی نامطبــوع در این معبر تماس 
گرفته است. اما در نهایت معلوم می‌شود بوی نامطبوع 

در نتیجه تغییر کاربری یکی از ساختمان‌هاست. با این 
حال حیدری پیام را با عنوان تغییر کاربری احتمالی ثبت می‌کند تا ناحیه 
مربوطه تحقیق کند. او خاطره‌ای خنده‌دار دارد و می‌گوید: فردی در مترو 
به خواب عمیق رفته و قطار هم با پایان ساعت کاری به پارکینگ رفته بود. 
این شــخص در تاریکی داخل واگن بیدار شد اما نمی‌دانست کجاست. با 

137تماس گرفت و ما هم به مترو اطلاع دادیم.

محمد سرابیگزارش
روزنامه‌نگار

73
 کارشناس

در 3شیفت صبح، 
عصر و شب مشغول 

کار هستند.

8
تا 9هزار تماس 

روزانه در مجموع 
با 137گرفته 

می‌شود.

9
تا 11صبح ساعت 

افزایش تماس‌های 
مردمی به‌طور 
معمول است.

8
تا ‌15:30زمانی است 
که هر کارشناس باید 
در یک روز به حدود 
100تماس مردمی 

جواب ‌دهد.

روند رسیدگی به پیام‌ها
1- تماس شهروند و ثبت پیام
2- ارجاع به ناحیه یا معاونت
3- رفع مشکل یا درج جواب

4- تطبیق با پیام شهروند
5- بازگرداندن به منطقه و معاونت

 با ثبت اطلاعات جدید

فوریت‌های شهری: به محض ثبت وارد کارتابل منطقه و ناحیه می‌شود.

شکایت و انتقاد: از طریق بخش‌های معاونت ثبت و پردازش، 
به واحد مربوطه فرستاده می‌شود.


