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پاسخگویی در3شماره
تماس های مردم با سامانه 137پلاس چطور ثبت و به آنها رسیدگی می شود؟

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

مهدی هدایت، مدیرعامل ســازمان نوســازی شــهر تهران:به منظــور کاهش آســیب های اجتماعــی و تامین 
امنیت در بافت های فرسوده، با مشارکت ناجا ساخت 7کلانتری در دستور کار قرار گرفت. تا کنون 5کلانتری 

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

بستر رودخانه فرحزاد آزادسازی می شود
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 سیلاب های فصلی در دستور کار قرار دارد.

نگاه مسئول

صفحه آرا: آرش شاه سمندی

سختیکارراپذیرفتهایم

علــی هاشــمی، معــاون هماهنگــی و بررســی 
عملکرد:شهروندی که با 137+ تماس می گیرد 
با مشکلی روبه رو شده و نخستین شماره ای که با 
آن تماس گرفته 137است، به همین دلیل ما از 

طرف مردم مطالبه گری را انجام می دهیم. بازخورد 
هر پیام هم به همین مرکز برمی گردد و آن را به صورت 

پیامکی و تلفنی به شهروند اطلاع می دهیم.
 اگرچه به جز شــماره 137درگاه اینترنتی و اپلیکیشن 
تهران من هم برای ثبت پیام آماده است، برخی شهروندان 
علاقه مند هستند پیام خود را تلفنی در میان بگذارند. اما 
پاسخ دادن به تماس های تلفنی در حجم زیاد دشوار است 
و همکاران ما این سختی کار را پذیرفته اند. در مقابل تلاش 
می کنیم در اموری مانند چکاپ ســلامت و مشاوره های 

لازم به آنها کمک برسانیم.

پیامهایمتفاوت
گاه شهروندی درخواست جانمایی ایســتگاه مترو در یک 
خیابــان دارد. درحالی که انجــام ایــن کار نیازمند برنامه 
بلندمدت اســت اما این پیام هم پیگیری می شــود و پاسخ 
آن به اطلاع شهروند می رســد. گاهی هم پیام ها مرتبط با 
ارگان های دیگر مانند آب و فاضلاب یا اداره برق است که باید 

با آنها ارتباط برقرار شود.

بیشترینپیامها
خدمات شــهری بیشــترین پیام ها را دارد. در هر منطقه 
مسئول 137 داریم و مسئول هایی در معاونت ها، سازمان ها 
و شرکت ها هســتند. اکیپ اجرایی هم در مناطق و نواحی 
هستند تا امور دارای فوریت را انجام دهند.تلاش همکاران  

برای رسیدگی سریع به پیام است.

درحاشیهیکیازبزرگراههایشرقتهران
ساختمانمرکزسامانهمدیریتشهری
ونظارتهمگانــی137+قراردارد.تمام

تماسهایمردمیکهباتلفن137گرفته
شودبهاینســاختمانوصلمیشودو
کارشناســانآنپیامهایشهروندیرا

ثبتمیکنند.
درطبقــهدوماینســاختمان،گروهی
ازکارشناســانپشــترایانههایخود

نشســتهاندوهمزمانباگفتوگوهای
تلفنی،جزئیاتهرپیامرادرسامانهدرج
میکنند.اگرچهراههایزیادیبرایثبت
پیاموجــوددارد،تماستلفنیهمچنان
یکــیازمهمترینروشهــایارتباط

شهروندانوشهرداریاست.

137فراموشنمیشود
فریدون امامی، کارشناس ثبت پیام سامانه 137+ 
در حال پاسخگویی به شهروندی است که درباره 
استفاده از ســامانه های آنلاین شهرداری سؤال 
دارد. امامی تماس گیرنــده را راهنمایی می کند. 

اما اطلاعات شهروند با ظاهر ســایت تطابق ندارد. 
مشخص می شود که او به ســایت مراجعه نکرده بلکه اپلیکیشن 
شهرزاد را نصب کرده و حالا می خواهد با قسمت های مختلف آن 
آشنا شود. او می گوید: در تماس شهروندان گاه آنها شماره تماس 
آتش نشانی، اورژانس و دیگر سازمان ها را می پرسند. گویا 137بیشتر 

در خاطرها می ماند.

تسلطبهحوزهکار
شــهروندی تماس گرفته اســت و اظهار می کند کــه به دلیل تخلف 

ساخت وساز به کمیسیون ماده100 ارجاع شده است اما بازرسان برای بازدید نیامده اند. 
الهه غفاری از کارشناسان سامانهراهنمایی اش می کند که این موارد را از بخش شهرسازی 
و معماری پیگیری کند. او می گوید: اپراتور های 137باید به همه حوزه های کاری شهرداری 
تسلط داشته باشند. مثلا پیام های سدمعبر به دسته های جداگانه مانند بستن پیاده رو، 

توقف وانتی ها و اجناسی که کسبه در جلوی در مغازه خود می گذارند تقسیم می شود.

همهخدماتدرحوزهشهردارینیست
محمد فتحی، کارشناس اداره بازخورد است. او حین مصاحبه با 

شهروندی در منطقه یک تماس می گیرد. چون شهروند درخواست 
جمع آوری خودروی فرسوده داده بود، اما خودرو مالک شخصی دارد و امکان جابه جایی 
نیســت. فتحی می گوید: برخی پیام ها قابلیت اجرا ندارد. مثلا رسیدگی به بعضی از 
تخلف های ساختمانی در مشاعات انجام شده و در حوزه کار شهرداری نیست. در این 

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

ماجرایبهیادماندنیدرمترو
مجید حیدری، کارشناس ثبت پیام سامانه 137+ با 
حوصله به گفته های یکی از ساکنان بلوار گلاب گوش 
می دهد که برای بوی نامطبــوع در این معبر تماس 
گرفته است. اما در نهایت معلوم می شود بوی نامطبوع 

در نتیجه تغییر کاربری یکی از ساختمان هاست. با این 
حال حیدری پیام را با عنوان تغییر کاربری احتمالی ثبت می کند تا ناحیه 
مربوطه تحقیق کند. او خاطره ای خنده دار دارد و می گوید: 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 نمی دانست کجاست. با 

137تماس گرفت و ما هم به مترو اطلاع دادیم.

محمدسرابیگزارش
روزنامه نگار

73
 کارشناس

در 3شیفت صبح، 
عصر و شب مشغول 

کار هستند.

8
تا 9هزار تماس 

روزانه در مجموع 
با 137گرفته 

می شود.

9
تا 11صبح ساعت 

افزایش تماس های 
مردمی به طور 
معمول است.

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

جواب  دهد.

روندرسیدگیبهپیامها
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

فوریتهایشهری: به محض ثبت وارد کارتابل منطقه و ناحیه می شود.

شکایتوانتقاد: از طریق بخش های معاونت ثبت و پردازش، 
به واحد مربوطه فرستاده می شود.


