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در ارتباط دولت و مردمدر ارتباط دولت و مردم

رئیس مرکز ارتباطات مردمی نهاد ریاست جمهوریرئیس مرکز ارتباطات مردمی نهاد ریاست جمهوری

از ســـازوکار مواجهه با پیام ها و خواسته های مردمی می گویداز ســـازوکار مواجهه با پیام ها و خواسته های مردمی می گوید

از سال ۱۳۸۷ 
که اطلاعات 

آماری  تماس ها 
و  نامه های 

دستی مردم 
جمع آوری 

شده است، تا 
امروز حدود ۲۰ 

میلیون تقاضا 
از حدود ۱۵ 

میلیون نفر  در 
مرکز ارتباطات  

مردمی نهاد 
ریاست 

جمهوری ثبت 
شده است. 

از این تعداد، 
۱۹ میلیون 
مربوط به 

تقاضای فردی 
است که شامل 

درخواست 
کمک، وام، 

اشتغال، حل 
مشکلات 

شخصی و 
مسائل درمانی 

می شود

مهم ترین 
دغدغه مردم 

که در سفرهای 
استانی مطرح 

شد، مسأله 
اقتصادی بود. 
بویژه موضوع 

بی آبی به 
عنوان یکی از 

چالش های 
جدی در همه 

استان ها 
مطرح است

شما در شهریورماه 1403 کار خود 
را در مرکز ارتباطات مردمی نهاد 
ریاست جمهوری شروع کردید.  

در ابتدای کار خود با چه وضعیتی 
روبه رو بودید و در آن زمان در این 

مرکز چه ارتباط و چه نگاهی به مردم 
وجود داشت؟

مرکز ارتباطات مردمی ریاســـت جمهوری 
ســـابقه ای طولانـــی دارد. پیـــش از انقلاب 
به شـــکل یـــک اداره کلـــی برای رســـیدگی 
در  می کـــرد.  فعالیـــت  شـــکایت ها  بـــه 
دهه هـــای 1370 و 1380 این مرکز به مرکز 
ارتباطـــات مردمی تبدیل شـــد و همچنان 
وظیفـــه پاســـخگویی بـــه شـــکایت ها را 
هـــم برعهـــده دارد. در کنار ایـــن وظیفه، 
بـــا برجســـته شـــدن موضـــوع ســـفرهای 
اســـتانی رؤســـای جمهـــوری، بـــه ویـــژه از 
زمان آقـــای احمدی نژاد، مرکـــز ارتباطات 
مردمی بیشـــتر مطرح شـــد. در این دوره 
از ســـفرهای اســـتانی رؤســـای جمهوری، 
مـــردم تشـــویق می شـــدند نامـــه بدهند 
و درخواســـت های خـــود را مســـتقیماً به 
رئیس جمهـــوری اعـــلام کننـــد. از ســـال 
1387 که اطلاعات آماری شـــماره تماس 
و ســـامانه 111، ســـامانه ۶133 بـــه همـــراه 
اطلاعـــات آمـــاری نامه های دســـتی مردم 
جمـــع آوری شـــده، تـــا امـــروز حـــدود ۲0 
میلیـــون تقاضـــا از حـــدود 1۵ میلیـــون 
نفـــر ثبـــت شـــده اســـت. از این تعـــداد، 
1۹ میلیـــون مربـــوط بـــه تقاضـــای فردی 
اســـت که شامل درخواســـت کمک، وام، 
اشتغال، حل مشکلات شخصی و مسائل 
درمانـــی می شـــود. مـــردم در ســـفرهای 
رؤســـای جمهوری یا غیر ســـفرها، تشویق 
می شـــدند مشـــکلات خود را بیان کنند و 
پاســـخ هم دریافت کنند. امـــا این رویکرد 
از عدالـــت فاصلـــه دارد، زیرا آن دســـته از 
مـــردم که دسترســـی و نزدیکی بیشـــتری 
به رؤســـای جمهوری یا ارکان دولت دارند، 
مـــورد توجـــه ویـــژه قـــرار می گیرنـــد و در 
مقابل، بقیه مردم کمتر دیده می شـــوند. 
آقـــای دکتـــر پزشـــکیان بـــه این شـــیوه از 
ارتباط بـــا مردم نقد داشـــت و معتقد بود 
کمک ها نباید فقط به افرادی داده شـــود 
که به رئیـــس جمهوری دسترســـی دارند 
یا به نوعـــی با نامـــه یا هر شـــیوه دیگری، 
توجه ارکان دولت و رؤسای جمهوری را به 
خود جلب می کنند یا اینکه در ســـفرهای 
استانی و مراسم اســـتقبال و سخنرانی ها 
حضـــور دارنـــد. براســـاس همیـــن تأکید 
آقای دکتر پزشکیان، در سفرهای استانی 
جدید، اساساً »استقبال مردمی از رئیس 
جمهـــوری در مســـیر« از ســـفرها حـــذف 
شـــد و بـــه جـــای آن رئیس جمهـــوری به 
صورت مســـتقیم و در ســـالن هایی مانند 
مصلـــی یـــا ورزشـــگاه مشـــکلات مـــردم را 
می شـــنود و بـــا آنان دیـــدار می کنـــد. این 
تغییـــر نگاه مـــورد تأکید دکتر پزشـــکیان، 
سیاســـت اجرایی مـــورد تأکیـــد مجموعه 
نهاد ریاســـت جمهوری و معاونت اجرایی 
رئیس جمهوری شـــده اســـت که درعین 
حال سرپرســـت نهاد ریاســـت جمهوری 
هم هســـتند. نـــگاه جدید بـــه این صورت 
است که در ســـفرهای استانی شکایت ها، 
انتقـــادات و پیشـــنهاد های مـــردم ثبت و 
پیگیـــری شـــود. امـــا هـــدف از ثبـــت این 
شـــکایت هـــا یـــا انتقـــاد و پیشـــنهاد، این 
اســـت که اگر بخشی از دســـتگاه اجرایی 
بد عمـــل می کند، در آن حوزه مشـــکلات 

مردم شناســـایی و حل شـــود. 

گفتید از سال ۸۷ آمار نامه های 
دریافتی در سفر استانی وجود دارد. 

سفرهای استانی در دولت های 
هاشمی و خاتمی هم بود، اما به نظر 

می رسد شما از یک تغییر رویه خبر 
می دهید؛ یعنی تا پیش از دولت 

چهاردهم، روند رایج این بود که  هر 
کسی می توانست نامه خود را به 

تیم همراه رئیس جمهوری برساند و 
کمک  مالی دریافت کند و بر همین 

اساس فهرست بلندی از این 
درخواست ها وجود دارد.

ســـالانه منابـــع بودجه برای ایـــن موضوع 
پیش بینـــی مـــی شـــد کـــه بخشـــی از آن 

بـــه مرکـــز ارتباطـــات مردمـــی اختصاص 
می یافـــت. امـــا در دولـــت چهاردهـــم ما 
مـــوارد درخواســـت های شـــخصی از قبیل 
مســـاعدت مالـــی و تقاضای اشـــتغال را از 
دســـتور اولویت کار مرکز جابه جا کردیم و 
تمرکز خود را بر ســـفرهای استانی و ارتباط 
مســـتقیم با مـــردم گذاشـــتیم تـــا نظرات 
مـــردم را به صـــورت فعال دریافـــت کنیم. 
بـــه این معنا کـــه منتظـــر نمی مانیم مردم 
بـــه ما اطـــلاع دهند، خودمـــان به مناطق 
مختلف می رویم تا اطلاع کســـب کنیم و 
نظرات آنان را دربـــاره بخش های مختلف 
جویـــا شـــویم. بـــرای هر ســـفر اســـتانی، 
پیش از آغاز ســـفر، پیمایش تلفنی انجام 
می شـــود تا مشکلات اســـتان شناسایی و 
رضایت مردم از عملکرد مسئولان استانی 
سنجیده شود. همچنین از مردم پرسیده 
می شـــود اگر جای رئیس جمهوری بودند، 
کـــدام کار را در اولویـــت قـــرار می دادنـــد؟ 
اطلاعـــات ایـــن پیمایش هـــا عـــلاوه بـــر 
رئیس جمهوری، در اختیـــار همه اعضای 
هیـــأت دولت قـــرار می گیـــرد. عـــلاوه بر 
این، با تأکیـــد رئیس جمهـــوری، پروژه ای 
پیمایشـــی را دنبال کردیم کـــه نتایج اولیه 
آن تازه به دســـت آمده. در ایـــن پروژه، هر 
دســـتگاه دولتی یا خدماتـــی، مجموعه ای 
از خدمـــات را بـــه مـــردم ارائـــه می دهـــد. 
از طریـــق یـــک پیمایش حضـــوری میزان 
رضایـــت مـــردم از این خدمـــات را ارزیابی 
کردیم. قرار اســـت این پیمایش به صورت 
منظم تکرار شـــود تا ببینیـــم چه اقداماتی 
می تـــوان انجـــام داد تـــا رضایت مـــردم در 

بخش هـــای مختلف افزایـــش یابد.

بنابراین مرکز ارتباطات مردمی 
و خود نهاد ریاست جمهوری ، بنا 
به تأکید آقای پزشکیان، به جای 

اینکه دنبال جلب رضایت یک فرد 
باشد که نامه می نویسد و مبلغی یا 

کمکی دریافت می کند، می خواهد 
گلوگاه هایی را که مانع رسیدن 

منابع به عده کثیری از مردم 
می شود شناسایی   و نواقص را در 

حوزه اجرایی برطرف کند؟
دقیقاً همین طور اســـت. مســـأله عدالت 
بســـیار مهم اســـت که خب، بـــه آن توجه 
نمی شـــود. ما بـــر مبنای رویکـــرد عدالت 
 محور، معتقدیم درســـت است که مسأله 
هر شهروند باید حل شـــود، اما تشویق به 
استقبال از ســـفرهای اســـتانی و دریافت 
نامه هـــای متعـــدد از مـــردم هـــم باعـــث 
افزایـــش تعداد درخواســـت ها می شـــود، 
هـــم کاســـتن از جایـــگاه مـــردم اســـت و 
هم میـــان آنـــان تبعیض ایجـــاد می کند. 
بســـیاری از مـــردم در اســـتان ها امکان یا 
تمایـــل ندارنـــد در ســـفرهای اســـتانی به 
مراکز اســـتان ها و دیـــدار رئیس جمهوری 
بیاینـــد. لـــذا توجه فقـــط به کســـانی که 
می تواننـــد به مرکز اســـتان بیاینـــد و نامه 
بدهنـــد، بی عدالتـــی اســـت. بنابراین به 
جـــای اولویـــت دادن به درخواســـت های 
شـــخصی، اولویـــت را در رســـیدگی بـــه 
شـــکایت های مردمـــی از دســـتگاه های 
دولتـــی داده ایـــم. اگر در دســـتگاه دولتی 
مشکلی پیش بیاید یا عملکرد دستگاهی 
بـــا دســـتگاه دیگـــر در تعـــارض بـــا منافع 
مـــردم باشـــد یـــا برخـــورد نامناســـبی با 
مردم انجام شـــد، مردم اطـــلاع می دهند 
و بایـــد هـــم اطـــلاع دهنـــد تـــا مســـأله را 
پیگیـــری کنیـــم. زیـــرا ایـــن امـــر فقط به 
یـــک نفر مربوط نیســـت و خیر و شـــر آن 
متوجه جمع کثیـــری از مردم اســـت. در 
مرکـــز ارتباطـــات نهاد ریاســـت جمهوری 
بـــا شـــماره های 111 کـــه در اســـتانداری ها 
مســـتقر اســـت و تلفن ۶133 کـــه در نهاد 
ریاســـت جمهـــوری مســـتقر اســـت، بـــه 
شـــکایات مردم پاســـخ می دهیم و تلاش 
می کنیم مشـــکلات آنـــان را حـــل کنیم. 
»شـــکایت فردی« با »درخواست شخصی« 
فـــرق دارد؛ مـــا موظـــف بـــه رســـیدگی به 
همه شـــکایت ها هســـتیم، اما رســـیدگی 
بـــه درخواســـت های شـــخصی در اولویت 
ما نیســـت. بخش بازرســـی وزارتخانه ها، 
بازرسی اســـتانداری ها و ارتباطات مردمی 
در این زمینه فعال هســـتند و مـــا در کنار 

آنهـــا پیگیـــری می کنیـــم. زیـــرا عدالت و 
رسیدگی به مشـــکلات عمومی مردم باید 
در اولویت باشـــد و نباید تبعیض یا تحقیر 

در کار باشد. 
 

در سفرهای گذشته استانی به بهانه 
جمع کردن نامه های مردم، سعی 

می شد جمعیت استقبال کننده ها 
زیادتر شود؟

در ســـفرهای اســـتانی اخیـــر، همچنـــان 
و  نامه هـــا  ز  ا توجهـــی  بـــل  قا حجـــم 
؛  می رســـد ثبـــت  بـــه  ســـت ها  ا رخو د
به عنـــوان مثـــال در ســـفرهای خراســـان 
شمالی و خوزســـتان نزدیک 70 هزار نامه 
دریافـــت شـــد کـــه ۹0 درصد آنهـــا مربوط 
بـــه درخواســـت های شـــخصی اســـت. در 
خوزســـتان عـــلاوه بـــر درخواســـت های 
کمک مالی، اشـــتغال نیـــز از دغدغه های 
اصلی مـــردم در نامه ها بـــود. با وجود این 
رویکـــرد دولـــت و تأکیـــد رئیس جمهوری 
این اســـت که ایـــن درخواســـت ها باید از 
مســـیرهای قانونـــی و نهادهـــای مربوطه 
پیگیری شـــود تا رئیس جمهـــوری بتواند 
بـــا دریافـــت شـــکایات، ایده هـــا، نقدهـــا 
و پیشـــنهادها از مـــردم و نخبـــگان هـــر 
اســـتان، به بهبـــود وضعیت کمـــک کند. 
بـــه عنـــوان مثـــال در ســـفر خوزســـتان، 
اعتراضـــات مردمی بســـیار پررنـــگ بود و 
رئیس جمهـــوری در ســـخنان کوتاه خود 
تأکیـــد کرد کـــه صدای مـــردم را شـــنیده 
اســـت. برخی منتقدان این اعتراضات را 
بهانـــه ای برای تخریب دولـــت قرار دادند، 
اما واقعیت این اســـت کـــه مردم با صدای 
بلند مطالبات خود را به گوش مســـئولان 
رســـاندند. در این ســـفر، مـــردم از ابتدای 
حضـــور اســـتاندار و امـــام جمعه پشـــت 
تریبون، با شـــعارهای »بیـــکاری، بیکاری« 
اعتـــراض خـــود را اعـــلام کردنـــد و حتی 
اجـــازه ندادنـــد رئیس جمهـــوری بـــه طور 
کامـــل صحبـــت کنـــد. بـــه پیشـــنهاد و با 
همراهـــی رئیس جمهـــوری، نماینـــدگان 
اقـــوام مختلف و اقشـــار گوناگون فرصت 
یافتنـــد مطالبات خود را بیـــان کنند. این 
حضـــور و اعتراض گســـترده، فرصتی بود 
تـــا رئیس جمهوری به صورت مســـتقیم با 
مسائل استان آشنا شـــود و صدای واقعی 
مردم را بشـــنود. رئیس جمهـــوری در این 
ســـفر به روشـــنی اعـــلام کـــرد کـــه هدف 
اصلـــی حضورش شـــنیدن صـــدای مردم 
است، نه ســـخنرانی و پاسخگویی صرف. 
ایـــن دیـــدار مردمی به خوبی توانســـت به 
هدف خود برســـد و نشـــان داد ارتباط رو 
در رو بـــا مـــردم و شـــنیدن دغدغه هـــای 
آنـــان، محـــور اصلـــی ســـفرهای اســـتانی 
اســـت. همچنیـــن در دیدار بـــا نخبگان، 
فعـــالان اقتصـــادی و شـــورای برنامه ریزی 
خوزســـتان نیز اعتراضـــات و دغدغه های 
مردم مطرح شـــد کـــه نشـــان از ضرورت 
توجـــه ویژه به مســـائل این اســـتان دارد. 
در مجمـــوع، ســـفرهای اســـتانی فرصتی 
برای شـــنیدن مســـتقیم صدای مـــردم و 
درک بهتـــر مشـــکلات آنان اســـت و تأکید 
رئیس جمهوری این اســـت که این ارتباط 
صمیمانه و شـــنیدن مطالبات، گام اول در 

مســـیر حل مشـــکلات است.

الان ارتباط مردم با نهاد 
ریاست جمهوری براساس سامانه 

تنظیم شده،  در این سامانه 
بخش هایی چون ثبت شکایت، 

پیگیری شکایت، نقض اجرای 
قانون اساسی، گزارش فساد و مانند 

اینها هم هست. اما حالا در خیابان 
پاستور می بینیم که عریضه نویس ها 

همچنان هستند. یعنی کسانی از 
مردم پول می گیرند تا مشکلات 

 شان را برای رئیس جمهوری 
بنویسند. این عریضه ها دریافت 

می شود؟
نهـــاد  در  مراجعیـــن  پذیـــرش  مرکـــز 
از  یکـــی  به عنـــوان  ریاســـت جمهوری، 
بخش هـــای کلیـــدی فعالیت هـــای نهـــاد 
ریاســـت جمهـــوری، مربـــوط بـــه حضور 
کســـانی اســـت کـــه بـــه صورت شـــخصی 
مراجعـــه می کننـــد. عـــلاوه بر ایـــن، این 

مرکز مدیریت شـــبانه پاسخگویی تمامی 
دســـتگاه های دولتـــی را نیـــز بـــر عهـــده 
دارد. بـــه ایـــن معنـــی کـــه پـــس از پایان 
ســـاعت اداری، ما هماهنگـــی کامل بین 
وزارتخانه هـــا، دســـتگاه ها و اســـتان ها را 
برقـــرار می کنیـــم تـــا حتماً یـــک نماینده 
پاســـخگو در هـــر بخـــش از هر دســـتگاه 
در مرکـــز حضـــور داشـــته باشـــد. ایـــن 
و  اســـت  اختیـــار مرکـــز  شـــماره ها در 
به طور مســـتمر رصد و کنتـــرل و پیگیری 
هـــم می شـــود. مرکـــز ارتباطـــات مردمی 
نهاد ریاســـت جمهوری، هـــم مرجع این 
مســـأله در خـــود نهاد ریاســـت جمهوری 
اســـت و هم محـــل رجوع نهایـــی مردم؛ 
بنابرایـــن بایـــد به معنـــای واقعـــی کلمه، 
ملجـــأ و پناهـــگاه مـــردم باشـــد. بـــه این 
معنـــی کـــه اگـــر کســـی حتی نیمه شـــب 
ارتباطـــات  مرکـــز  در  کنـــد،  مراجعـــه 
مردمـــی کســـی هســـت کـــه پاســـخگو 
باشـــد. علاوه بـــر ایـــن، مرکـــز ارتباطات 
دریافت کننـــده  عنـــوان  بـــه  مردمـــی 
پردیـــس  درخواســـت های مردمـــی در 
حکومتـــی هـــم فعالیت می کنـــد، به این 
معنـــی کـــه هـــر مراجعه کننـــده می تواند 
نامـــه یا درخواســـت خـــود از هـــر بخش 
پردیـــس حکومتـــی را در ایـــن جـــا ثبت 
کند. نمایندگان دســـتگاه های پرمراجعه 
مانند جهاد کشـــاورزی، نیروی انتظامی، 
وزارت بهداشـــت، نیروهای مســـلح، قوه 
قضائیـــه و تأمین اجتماعـــی در این مرکز 
حضور دارند تا پاســـخگوی مردم باشند. 
همچنین عریضه نویس هایی نیز مستقر 
هســـتند تا درخواســـت های مالـــی مردم 
را ثبـــت کننـــد. ببینیـــد! در ســـال های 

اخیر وضعیـــت اقتصادی بویـــژه به دلیل 
تحریم ها، دشوار شـــده و بخش زیادی از 
مردم با مشکلات مالی، درمانی و اشتغال 
مواجه اند. مردم درخواست هایی در این 
زمینه هـــا دارنـــد، امـــا رویکـــرد ما پاســـخ 
مســـتقیم به این درخواســـت ها نیست؛ 
بلکـــه آنـــان را بـــه نهادهـــای حمایتـــی و 
مربوطـــه ارجاع می دهیم. در ســـامانه ای 
کـــه ایجاد کردیم، بخشـــی برای مشـــاوره 
در نظـــر گرفته شـــد تا مـــردم بدانند باید 
به کـــدام نهـــاد مراجعـــه کننـــد. منطقاً 
هـــر نهـــاد بایـــد وظایـــف خـــود را انجام 
دهـــد. مـــا نامه هـــای مـــردم را دریافت و 
ثبـــت می کنیم، امـــا درخواســـت ها را به 
نهادهـــای ذی ربـــط منتقـــل می کنیـــم. 
در ایـــن راســـتا، روال مناســـبی شـــکل 
گرفته اســـت؛ اســـتخدام در کشـــور تنها 
از طریـــق فراخـــوان و آزمـــون سراســـری 
انجام می شـــود تـــا همه افـــراد بتوانند به 
صورت عادلانه شـــرکت کنند. استخدام 
با امضای طلایی یا توصیه های شـــخصی 
نه منطقی اســـت و نه با عدالت ســـازگار.

 
قبلاً این گونه بود؟

همیشـــه این گونـــه بـــود. در دوره هـــای 
گذشته، بســـیاری از کارمندان هر اداره از 
همان شهرستان بودند و بدون فراخوان 
اســـتخدام می شـــدند. اما وقتـــی مبنای 
استخدام بر فراخوان باشد و همه به طور 
یکســـان حـــق حضـــور در فراخوان هـــا و 
آزمون ها را داشـــته باشند، عدالت رعایت 
می شـــود. قبلاً در سفرهای اســـتانی میز 
خدمت داشـــتیم که همه معاونـــان وزرا 
و وزرا حضـــور داشـــتند. مثلاً اگـــر من به 

عنوان یک شـــهروند مشـــکلی داشـــتم و 
می خواســـتم کـــه پولی به مـــن پرداخت 
شـــود و 100 نفـــر در صـــف بودنـــد، مـــن 
می آمدم امضـــا می گرفتم و وزیر دســـتور 
می داد کـــه من را در اولویـــت قرار دهند. 
این روش درســـت نیست و کمک هایی از 
این دســـت قواعد خـــود را دارد. تلاش ما 
این بود کـــه این فضا را به ســـمتی ببریم 
کـــه عدالت بیشـــتر رعایت شـــود، چون 

شـــعار رئیس جمهوری عدالت اســـت.
  در هفتـــه و مـــاه چقـــدر نامـــه دریافت 
می کنید؟ چه تعـــداد تماس تلفنی و چه 
تعداد در ســـامانه نامه دریافت می کنید؟ 
یـــی  حوزه ها چـــه  ر  د ســـت ها  ا رخو د

؟ هستند
ورودی هـــا متنـــوع و گســـترده اســـت. 
در صورتـــی کـــه تجمعـــی مقابـــل نهـــاد 
ریاســـت جمهوری برگـــزار شـــود، علاوه 
بر رســـیدگی بـــه درخواســـت های فردی، 
درخواست های گروهی، جمعی و حقوقی 
این تجمع نیز بررســـی می شـــود. به طور 
معمـــول هفته ای دو تا ســـه تجمع مقابل 
نهاد ریاســـت جمهوری برگزار می شـــود. 
ســـایر دســـتگاه ها نیز تجمعاتی دارند که 
عمدتـــاً مربـــوط بـــه مشـــکلات صنفی و 
معیشـــتی مردم اســـت و ما به این موارد 
نیز رســـیدگی می کنیم. یکی از مهم ترین 
تجمعات همیشگی، مربوط به مشکلات 
بازنشســـتگان اســـت که اگر با دســـتگاه 
مربوطه به نتیجه ای نرســـند، مقابل نهاد 
ریاســـت جمهوری تجمع می کنند. اما به 
طـــور کلی، تماس هـــای تلفنـــی از طریق 
ســـامانه های 111 و ۶133 برقـــرار اســـت. 
ســـامانه 111 به گونـــه ای طراحی شـــده تا 

تماس های مردم در هر اســـتان از همان 
اســـتان پاســـخ داده  شـــود، زیرا مســـائل 
اســـتانی بایـــد در همـــان اســـتان حـــل 
شـــوند. ســـامانه ۶133 به همین صورت 
فعالیت می کنـــد. همچنیـــن نامه هایی 
که بـــه دســـت رئیس جمهـــوری، معاون 
رئیس جمهـــوری یـــا وزرا می رســـد، پس 
از بررســـی به ما ارســـال می شـــود. به این 
ترتیب، درخواست ها از طرق مختلف به 
ما می رســـد. اگر موضوع درخواست ها را 
کنـــار بگذاریم، روزانه بیـــش از چند هزار 
ارتبـــاط در همـــه ســـامانه ها در سراســـر 
کشـــور ثبت می شـــود. در ســـفر استانی 
خراسان شـــمالی که تعداد نامه ها بسیار 
بالا بود و در ســـفر اســـتانی خوزســـتان، 
شـــاهد تعـــداد گســـترده ای درخواســـت 
بودیـــم. در خراســـان شـــمالی ۴۶ هـــزار 
نامـــه دریافـــت کردیـــم که شـــامل 3هزار 
و ۴00 تقاضای تســـهیلات بانکـــی، 1۴ هزار 
و ۶00 تقاضـــای مســـاعدت مالـــی، ۵هزار 
تقاضای اشـــتغال، 3هزار تقاضای مسکن 
و کمک هزینه مسکن، ۵هزار و ۹00 تقاضا 
در حوزه دارو و درمان، 10 هزار درخواست 
در ســـایر موضوعات و ۴00 درخواست هم 
مربـــوط به ســـایر قوا بود. ایـــن مجموعه 
درخواســـت ها عمدتـــاً شـــخصی اســـت. 
در بخـــش مطالبات عمومی هـــزار و 7۴0 
شکایت، ۲03 گزارش، 10 انتقاد، ۴۵ تذکر 
و ۲7 پیشـــنهاد ثبـــت شـــد کـــه مجموعاً 
۲ هـــزار مطالبـــه و ۴۵ هـــزار درخواســـت 
را تشـــکیل دادنـــد کـــه یک بیســـتم کل 
درخواســـت ها بود. همچنین از شهریور 
1۴00 تا اول شـــهریور 1۴03 تعداد تماس ها 
و نامه هـــای دریافتـــی در نهـــاد ریاســـت 

جمهـــوری حـــدود 800 هـــزار مـــورد بود، 
در حالـــی کـــه در دوره دولـــت چهاردهم 
ایـــن رقـــم بـــه 80 هـــزار کاهـــش یافـــت. 
ایـــن نشـــان دهنده رویکرد حـــذف نامه 
اســـت، چـــرا که بـــه ایـــن درخواســـت ها 
در اســـتان رســـیدگی می شـــود. امـــا اگر 
مســـأله مردم در اســـتان حل نشد، مرکز 
ارتباطـــات مردمـــی از اســـتان می خواهد 
کارگـــروه »صدای مردم« را تشـــکیل دهد 
و بـــه مطالبـــات حل نشـــده کثیرالابتلا و 

عام الانتفـــاع مردم رســـیدگی کند.

در سفر استانی اعلام می کنید قصد 
دریافت نامه های شخصی را ندارید؟

مـــا اعـــلام کرده ایـــم کـــه بنـــا نیســـت 
نامه های درخواست شخصی این چنینی 
در اولویت رســـیدگی باشـــد. برای همین 
در ســـفرهای استانی، اســـتاندار و معاون 
محترم اجرایـــی رئیس جمهـــوری تأکید 
می کننـــد کـــه پاســـخگویی به ایـــن نوع 
نامه هـــا، یعنی پرداخت مســـاعدت مالی 
یـــا توصیـــه بـــه اشـــتغال خـــارج از رویه، 
در دســـتور کار نهـــاد ریاســـت جمهوری و 
اســـتانداری نیســـت. این یک رویه است 
که اگـــر مردم از آن آگاه شـــوند یـــا به این 
سمت تشـــویق شـــوند، طبیعتاً نامه های 
بـــه ایـــن شـــکل، ترویـــج  نخواهد شـــد. 
معتقدیـــم مســـأله گرفتن نامـــه از مردم 
و انجـــام کمک هـــای شـــخصی بـــه ایـــن 
صورت، رویکرد مناســـبی نبوده و نیست.

 
 عبور از پوپولیسم ساده و بی هزینه 

نیست. ممکن است خیلی ها 
همین گفت و گو را ببینند و بگویند 

دولت آقای پزشکیان مردمی نیست 
یا نهاد ریاست جمهوری به مردم 

توجه نمی کند.
پوپولیســـم بـــا مردمـــی بـــودن تفـــاوت 
دارد. توجـــه به مـــردم و شـــنیدن نظرات 
و شـــکایت های مردم، با اســـتفاده ابزاری 
از نامه های مردمی برای کشـــاندن مردم 
بـــه دیـــدار بـــا رئیس جمهـــوری تفـــاوت 
دارد. مـــا به طـــور قطـــع تمـــام نامه هـــا و 
گزارش هـــای مـــردم را دریافت و بررســـی 
می کنیـــم و پاســـخ اولیه می دهیـــم. اما 
نکتـــه ایـــن اســـت کـــه نبایـــد از نیازهای 
مردم سوءاســـتفاده شـــود. رفع نیازهای 
مـــردم وظیفـــه اصلـــی حکومت اســـت، 
امـــا وقتی ایـــن نیازهـــا به صـــورت فردی 
و مـــوردی برآورده شـــود، عملاً احســـاس 
تبعیـــض در جامعه افزایـــش می یابد. اگر 
این روش واقعاً کارآمـــد بود، چرا در طول 
دولت هـــای مختلف، بویـــژه دولت هایی 
کـــه چنیـــن رویکـــردی را دنبـــال کردند، 
نارضایتـــی عمومـــی افزایش یافـــت؟ این 
شـــیوه نه قادر است مشـــکلات را به طور 
کامـــل حل کنـــد و نه قادر اســـت رضایت 
عمومـــی را جلـــب کنـــد، زیرا این شـــیوه 
ظرفیت پاســـخگویی بـــه مطالبات مردم 
در مقیـــاس بزرگ را نـــدارد. گاهـــی افراد 
بـــا نوشـــتن نامه هـــای احساســـی، حتی 
به گونه ای کـــه رئیس جمهـــوری را تحت 
تأثیر قرار دهند، درخواســـت هایی مانند 
دریافـــت دوچرخـــه مطـــرح می کننـــد. 
ارســـال چنین کمک هایی ممکن اســـت 
فرد دریافت کننده دوچرخه را خوشحال 
کند، اما آیا کســـانی که نامه ننوشـــته اند، 
یا نامه نوشـــته اند و دوچرخه نگرفته اند، 
احساس بی عدالتی و نارضایتی نخواهند 
کرد؟ بـــه چنـــد نفـــر می تـــوان دوچرخه 
داد؟ بقیـــه چـــه؟ این نوع نـــگاه، به معنی 
اســـتفاده ابـــزاری از مردم بـــرای نمایش 
محبوبیـــت اســـت کـــه نـــه تنهـــا رویکرد 
مناسبی نیست، بلکه به اعتماد عمومی 
آســـیب می زند. رئیس جمهـــوری باید به 
شـــکایات و مظالم مردم رســـیدگی کند و 
اگر بخشـــی از سیســـتم دولتـــی ناکارآمد 
اســـت، باید به وزیر مربوطه دستور دهد 
مشـــکلات را حل کند. به عنوان مثال اگر 
در خوزســـتان نامه هایی دربـــاره بیکاری 
ارائـــه می شـــود و مطالبـــه عموم اســـت، 
یک راه ســـاده این اســـت که ایـــن افراد را 
به شـــرکت نفت معرفی کرد! امـــا راهکار 
اصولی تـــر بـــرای حل مشـــکل بیـــکاری، 
فراهـــم کـــردن فرصت هـــای اســـتخدام 

عادلانـــه بـــرای همـــه مـــردم خوزســـتان 
اســـت. به عبارت دیگـــر رئیس جمهوری 
باید نگرشـــی ملـــی داشـــته باشـــد، زیرا 
رئیس جمهـــوری نماینـــده همـــه مردم و 
کشـــور اســـت. در ایـــن دولـــت، تأکید بر 
عدالـــت و پرهیـــز از اســـتفاده ابـــزاری از 
مـــردم دنبال می شـــود تـــا از طریـــق آن، 

اعتمـــاد عمومـــی حفظ و تقویت شـــود.
 

گفتید قبل  و حین سفر  استانی 
نظرسنجی و پیمایش انجام 

می دهید. بفرمایید مهم ترین 
دغدغه مردم در هر استان چیست؟ 

رئیس جمهوری در قالب ســـفر استانی به 
اســـتان های متعدد محـــروم و در رمضان  
گذشـــته بـــه شهرســـتان های مختلـــف 
اســـتان تهـــران ســـفر کـــرد. ســـفرهای 
مربـــوط بـــه اســـتان تهـــران، بـــا هـــدف 
بررسی مشکلات مردم و پیگیری مسائل 
اقتصـــادی و اجتماعی صـــورت گرفت. به 
طور کلـــی مهم تریـــن دغدغه مـــردم که 
در سفرهای اســـتانی مطرح شد، مسأله 
اقتصـــادی بـــود. بویـــژه موضـــوع بی آبی 
به عنوان یکـــی از چالش هـــای جدی در 
همه اســـتان ها مطرح اســـت. بســـیاری 
از اســـتان های بازدید شـــده در سفرهای 
دکتر پزشـــکیان، استان های مرزی بودند 
که مشـــکلاتی چون بازارچه هـــای مرزی، 
فرصت  مرزهای اقتصادی و امکان تبادل 
اقتصـــادی مـــرزی بـــرای مـــردم اهمیت 
از  بـــرای بهره گیـــری  داشـــت و تقاضـــا 
ظرفیت های اســـتانی و مرزی. یکی دیگر 
از مســـائل که در این ســـفرها به چشـــم 
می خـــورد، وجـــود احســـاس بی عدالتی 
در مـــردم اســـت. آمارها نشـــان می دهد 
مردم استان ها و حتی شـــهرهای استان 
تهـــران احســـاس می کننـــد در مقایســـه 
بـــا ســـایر مناطـــق از عدالـــت برخـــوردار 
نیســـتند. این احســـاس بی عدالتی یکی 
از شـــایع ترین دغدغه های مردم اســـت. 
نظرســـنجی ها درباره میزان رضایت مردم 
از نماینـــدگان مجلـــس، ائمـــه جمعـــه، 
شـــهرداران، اســـتانداران و فرمانـــداران 
نشـــان می دهـــد رضایت عمومـــی مردم 
از مســـئولان در ســـطح مطلوبی نیست، 
اما تفاوت هـــای ارزیابی مردم نســـبت به 
دســـتگاه های مختلف می تواند شاخص 
مهمـــی بـــرای بهبـــود عملکرد باشـــد. به 
عنـــوان مثـــال، رضایت مردم از ســـازمان 
هدفمندی یارانه ها نســـبتاً خوب اســـت، 
اما از ســـازمان امور مالیاتی کمتر. هدف 
اصلـــی دولـــت افزایـــش رضایـــت مردم 
اســـت. در ایـــن بـــاره رئیس جمهـــوری 
تأکید دارد که در نظرســـنجی های آینده، 
میـــزان رضایت مردم بایـــد افزایش یافته 
باشـــد. در ایـــن دولت شـــاخص رضایت 
مـــردم به عنـــوان معیـــاری کلیـــدی برای 
ارزیابـــی عملکـــرد دســـتگاه ها در نظـــر 
گرفتـــه شـــده اســـت. یافته دیگـــر از این  
پیمایش ها این اســـت که میـــزان تمایل 
به مهاجرت از اســـتان ها به مناطق دیگر 
یا خارج از کشـــور پایین است. همچنین 
میزان تفاخر به ملیـــت و ایرانی بودن در 
اســـتان های کشـــور بالای ۹0درصد است 
و این بـــا توجه به اینکه میـــزان نارضایتی 
عمومی بـــالا اســـت، قابل توجه اســـت. 
بنابرایـــن، نبایـــد تفاخـــر ملـــی را مبنای 
غفلـــت از رضایت مردم قـــرار داد و گفت 
چون مردم احســـاس تفاخـــر ملی دارند، 
پـــس احســـاس رضایت هـــم دارنـــد. در 
مجمـــوع، ســـفرهای اســـتانی بـــا هدف 
توجه ویژه بـــه مناطق محروم، شـــنیدن 
مســـتقیم مشـــکلات مردم و تلاش برای 
رفـــع آنها انجام می شـــود و در این راســـتا 
دولت بـــر افزایـــش عدالت، اســـتفاده از 
ظرفیت هـــای اســـتانی و ارتقـــای رضایت 

عمومی تأکیـــد دارد.

گفت و گو

مرتضی گل پور - دبیر گروه سیاســـی/  رابطه دولت در کشـــور ما رابطه دولت و ملت، امری ســـامان نیافته است. هنوز مشخص 
نیســـت با پایـــان انتخابات، مطالبات مردم چطور باید به دولت برســـد و این مطالبات چطور باید عملیاتی شـــود. این مســـأله 
زمانی دشـــوارتر می شـــود که به یاد بیاوریم اساســـاً مفهـــوم »مردم« واژه ای گنگ و بدون مدلول اســـت و آنچـــه در جامعه وجود 
دارد، گروه هـــای مختلف اجتماعی و اقتصادی، مثلاً کشـــاورز، کارمند یا معلم، با ســـلیقه ها و گرایش های متفاوت اســـت. حال 
چگونـــه باید به مطالبـــات این گروه های مختلف اجتماعی پاســـخ داد تا »عدالت« هم اجرا شـــود؟ درباره رابطـــه دولت و مردم 
در دولـــت چهاردهم بـــا محمدرضا جوادی یگانـــه، رئیس مرکـــز ارتباطات مردمی نهاد ریاســـت جمهوری گفت و گـــو کرده ایم؛ 
رئیـــس مرکزی که به طور مســـتقیم مطالبـــات مردم را به دولـــت و رئیس جمهوری منتقـــل می کند. تا اینجـــای کار، مهم ترین 
تغییر در این نهاد نســـبت به گذشـــته، قطع فرآیندهای مبتنی بر پوپولیســـم اســـت، به این معنی که به درخواســـت های فردی 

برای دریافت پول یا منابع دیگر مســـتقیم توجه نمی شـــود،بلکه مســـأله حل معضلات عمومی اســـت، نـــه نیازهای فردی.
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 برای مطالعه 
 متن کامل این گفت و گو  
»کیوآرکد«  را اسکن کنید

 نگاه مردم به دولت و مسائل جاری
 چطور به رئیس جمهوری منتقل می شود؟

دولـــت به صورت منظم و منســـجم، از طریق شـــورای اطلاع رســـانی و 
معاونـــت ارتباطـــات دفتر رئیس جمهـــوری، نظرات مـــردم، منتقدان، 
رســـانه ها و شـــبکه های اجتماعی را جمع آوری و تحلیل می کند و گاهی 
در طـــول روز 3 تـــا ۴ بـــار گزارش هایـــی به دولـــت ارائه می شـــود. این 
گزارش هـــا که معمولاً در حد دو صفحه هســـتند، برای رئیس جمهوری 
ارســـال می شـــود و شـــامل موارد مهمـــی ماننـــد قیمت دلار و مســـائل 
اقتصـــادی هـــم می شـــود تـــا رئیس جمهـــوری و تمامی اجـــزای دولت 
در جریان دقیق مســـائل روز جامعه قرار داشـــته باشـــند. مـــا در مرکز 
ارتباطات مردمی هم  مســـائل خود مردم را به صورت خلاصه به اطلاع 
رئیس جمهـــوری می رســـانیم تا به طـــور کامل از وضعیت آگاه باشـــند.

ـــرش بـ


