
ــه  ــامی وزارتخانـ ــرکت  تمـ ــات و شـ ــا، مؤسسـ ــتانداري    هـ ــی، اسـ ــومی غیردولتـ ــاي عمـ ــی، نهادهـ ــاي دولتـ ــایر   هـ ــا و سـ هـ
 کنند هایی که به نحوي از بودجه عمومی استفاده می دستگاه

بــــه پیشــــنهاد ســــازمان اداري  9/11/1395و هفتــــاد و هشــــتمین جلســــه مــــورخ  یکصــــدشــــوراي عــــالی اداري در 
فـــع تبعـــیض و ایجـــاد نظـــام اداري پاســـخگو و کارآمـــد، بـــا هـــدف بهبـــود و         و اســـتخدامی کشـــور، بـــه منظـــور ر   

ــره     ــوق شـــهروندي، بهـ ــطح حقـ ــاي سـ ــت   ارتقـ ــدي شـــهروندان از ظرفیـ ــهیل در تحقـــق      منـ ــده، تسـ ــاي ایجـــاد شـ هـ
هــــاي کلــــی نظــــام اداري، فصــــل ســــوم قــــانون مــــدیریت خــــدمات کشــــوري، بخــــش هفــــتم از  اهــــداف سیاســــت

ــام اداري « ــلاح نظــ ــامع اصــ ــه جــ ــوب » برنامــ ــین  28/10/1393مصــ ــران و همچنــ ــأت وزیــ ــوق " هیــ ــور حقــ منشــ
را بــــه شـــرح پیوســــت  » حقــــوق شـــهروندي در نظـــام اداري  «، 29/9/1395ابــــلاغ شـــده در تـــاریخ    "شـــهروندي 

 .(ممهور به مهر دبیرخانه شوراي عالی اداري) تصویب نمود

 .باشد الاجرا می ماده تدوین و از تاریخ ابلاغ، لازم 19این مصوبه در 

 لی اداريجمهور و رییس شوراي عا رییس -حسن روحانی

 حقوق شهروندي در نظام اداري

 فصل اول: اصول و مبانی

اصـــول و مبـــانی حقـــوق شـــهروندي در نظـــام اداري منبعـــث از منشـــور حقـــوق         -1مـــاده 
 :شهروندي عبارتند از

ــاف          -1 ــدالت و انصـ ــفافیت، عـ ــخگویی، شـ ــدي، پاسـ ــداري، کارآمـ ــانون مـ ــه قـ ــر پایـ ــور بـ ــور کشـ ــته امـ اداره شایسـ
 .کنان دستگاه هاي اجرایی الزامی استتوسط همه مسئولین و کار

رعایـــت قـــانون و انجـــام امـــور اداري مـــردم مبتنـــی بـــر اصـــل بـــی طرفـــی و پرهیـــز از هـــر گونـــه پـــیش داوري،     -2
منفعــــت جــــویی یــــا غــــرض ورزي شخصــــی بــــدون در نظــــر گــــرفتن گــــرایش هــــاي سیاســــی، قــــوي و رابطــــه   

 .الزامی استخویشاوندي، توسط همه مسئولین و کارکنان دستگاه هاي اجرایی 

امکـــان دسترســــی ســـهل و بـــدون تبعــــیض شـــهروندان بــــه مراجـــع صـــالح و بــــی طـــرف قضــــایی، ادراي و         -3
نظـــارتی، بــــه منظـــور دادخــــواهی آزادانـــه بــــراي شــــهروندانی کـــه تصــــمیمات نهادهـــاي اداري و یــــا کارکنــــان را      

 .خلاف قوانین و مقررات بدانند

ــدامات ادا   -4 ــانی تصـــمیمات و اقـ ــه اطـــلاع رسـ ــه   الـــزام بـ ــاي اجرایـــی کـ ــان دســـتگاه هـ ري همـــه مســـئولین و کارکنـ
 .به نوعی حقوق و منافع مشروع شهروندان را تحت تأثیر قرار می دهند



ــخگویی و         -5 ــراي پاسـ ــی بـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــان دسـ ــدیران و کارکنـ ــه مـ ــهروندان بـ ــتمر شـ ــی مسـ ــان دسترسـ امکـ
 .ارائه راهنمایی هاي لازم در چارچوب وظایف محوله

ــار مســـتمر اطلاعـــات غیرطبقـــه بنـــدي شـــده و مـــورد نیـــاز شـــهروندان توســـط دســـتگاه    الـــزام بـــه ارا -6 ئـــه و انتشـ
 .هاي اجرایی

ــده        -7 ــه دهنـ ــات ارائـ ــخاص و مؤسسـ ــط اشـ ــه توسـ ــود کـ ــی خـ ــات شخصـ ــه اطلاعـ ــهروندان بـ ــی شـ ــان دسترسـ امکـ
خـــدمات عمــــومی جمـــع آوري و نگهــــداري مـــی شــــود و اجتنـــاب از ارائــــه اطلاعـــات خصوصــــی شـــهروندان بــــه       

 .، بدون وجود قانون الزام آور با رضایت خود فرددیگران

ــی،         -8 ــدمات الکترونیکـ ــک و خـ ــت الکترونیـ ــاي دولـ ــهروندان از مزایـ ــز شـ ــرتبعیض آمیـ ــري غیـ ــره گیـ ــان بهـ امکـ
 .فرصت هاي آموزشی و توانمند سازي کاربران در نظام اداري

ــب      -9 ــغلی مناسـ ــت هـــاي شـ ــهروندان از فرصـ ــري شـ ــره گیـ ــانونی بهـ ــه قـ ــردن زمینـ ــراهم کـ ــاي فـ ــوق و مزایـ و حقـ
برابـــر زنـــان و مـــردان در قبـــال کـــار یکســـان و اجتنـــاب از رویکردهـــاي ســـلیقه اي، جنـــاحی، تبعـــیض آمیـــز و            

 .روش هاي ناقض حریم خصوصی در فرایند جذب و گزینش

  

 مصادیق حقوق شهروندي در نظام اداري -فصل دوم

 :مصادیق حقوق شهروندي در نظام اداري عبارتند از -2ماده 

 برخورداري از کرامت انسانی و رفتار محترمانه و اسلامی حق -1

 حق برخورداري از اعمال بیطرفانه قوانین و مقررات -2

 حق مصون بودن از تبعیض در نظام ها، فرایندها و تصمیمات اداري -3

 حق دسترسی آسان و سریع به خدمات اداري -4

 حق حفظ و رعایت حریم خصوصی همه افراد -5

 به موقع از تصمیمات و فرآیندهاي اداري و دسترسی به اطلاعات مورد نیاز حق آگاهی -6

 حق اظهارنظر آزاد و ارائه پیشنهاد در مورد تصمیمات و فرآیندهاي اداري -7



 حق مصون بودن از شروط اجحاف آمیز در توافق ها، معاملات و قراردادهاي اداري -8

 یع از امتیازات خاص قانونیحق اشخاص توانخواه در برخورداري کامل و سر -9

 حق رسیدگی به موقع و منصفانه به شکایات و اعتراضات -10

 حق جبران خسارات وارده در اثر قصور یا تقصیر دستگاه هاي اجرایی و کارکنان آنها -11

  

ــوم  ــل س ــام         -فص ــهروندي در نظ ــوق ش ــه حق ــبت ب ــی نس ــاي اجرای ــتگاه ه ــان و دس ــالیف کارکن تک
 اداري

 داري از کرامت انسانی و رفتار محترمانه و اسلامیحق برخور -3ماده 

ــا و        -1 ــلاغ هـ ــا، ابـ ــی هـ ــا، آگهـ ــه هـ ــوت نامـ ــانی، دعـ ــلاع رسـ ــاي اطـ ــت هـ ــامی فعالیـ ــی در تمـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
 .هشدارها باید از ادبیات محترمانه و غیر تحکم آمیز استفاده نمایند

ــات و تســ ـ       -2 ــدمت، امکانـ ــه خـ ــیط ارائـ ــد محـ ــی مکلفنـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــاکی از   دسـ ــرایط حـ ــب و شـ هیلات مناسـ
 .احترام به مراجعین را فراهم نمایند

ــت و در        -3 ــروري اسـ ــراجعین ضـ ــت مـ ــت حرمـ ــی، رعایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــی دسـ ــاي ورودي و خروجـ ــان هـ در مکـ
ــدنی، از        ــی بـ ــاي بازرسـ ــه جـ ــن بـ ــد ممـ ــا حـ ــد تـ ــد بایـ ــته باشـ ــرورت داشـ ــراجعین ضـ ــی مـ ــه بازرسـ ــی کـ ــوارد خاصـ مـ

 .وس و الکترونیکی استفاده شودوسایل و تدابیر بازرسی نامحس

ــر گوشــی تلفــن همــراه و... بــه هنگــام               -4 ــل منــع همــراه داشــتن وســایلی نظی دســتگاه هــاي اجرایــی موظفنــد دلای
ــانونی اطـــلاع رســـانی نماینـــد و بـــراي امانـــت ســـپاري وســـایل همـــراه     ورود بـــه دســـتگاه را حســـب ضـــرورت هـــاي قـ

ــه     ــوي کـ ــه نحـ ــد بـ ــر بگیرنـ ــی در نظـ ــان مطمئنـ ــراجعین، مکـ ــقت   مـ ــار مشـ ــراجعین را دچـ ــد مـ ــه آن نبایـ ــی بـ دسترسـ
 .کند یا هزینه اي را متوجه آنان نماید

ــراجعین، ادب و          -5 ــا مـ ــود بـ ــات خـ ــار و مکاتبـ ــار، رفتـ ــد در گفتـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــان دسـ ــدیران و کارکنـ مـ
ــا        ــا انتسـ ــه و یـ ــز و غیرمحترمانـ ــت آمیـ ــاً اهانـ ــارات عرفـ ــاظ و عبـ ــردن الفـ ــار بـ ــه کـ ــت و از بـ ــت را رعایـ ــر نزاکـ ب هـ

 .گونه اتهام یا عناوین مجرمانه به آنها احتراز نمایند



رفتـــار تـــوأم بـــا احتـــرام متقابـــل میـــان کارکنـــان و مـــراجعین در هـــر شـــرایطی بایـــد رعیـــات و کرامـــت انســـانی    -6
 .آنان حفظ گردد

 حق برخورداري از اعمال بیطرفانه قوانین و مقررات -4ماده 

ــا و مکات    -1 ــتورالعمل هـ ــا، دسـ ــنامه هـ ــیم و       بخشـ ــه اي تنظـ ــه گونـ ــد بـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــات اداري در دسـ بـ
ابـــلاغ شـــوند کـــه بـــراي مـــردم ســـاده، شـــفاف و قابـــل دســـترس بـــوده و از هـــر گونـــه تبعـــیض در ابـــلاغ و اجـــراي     
ــت           ــدیهی اسـ ــود. بـ ــاب شـ ــردم اجتنـ ــه مـ ــبت بـ ــتورات اداري نسـ ــمیمات و دسـ ــا، تصـ ــه هـ ــیوه نامـ ــا، شـ ــنامه هـ بخشـ

بنـــاي معلولیـــت، ســـالمندي یـــا ســـایر وضـــعیت هـــاي نوعـــاً قابـــل توجیـــه صـــورت  رفتـــار متفـــاوت حمـــایتی کـــه بـــر م
 .می گیرد، تبعیض محسوب نمی شود

دســـتگاه هــاي اجرایـــی مجــاز بـــه مطالبــه مـــدارك یـــا اطلاعــاتی، اضـــافه بــر آنچـــه در قــوانین و مقـــررات پـــیش        -2
ــرر        ــوانین و مقـ ــه در قـ ــیش از آنچـ ــه اي بـ ــد هزینـ ــتند و نبایـ ــراجعین نیسـ ــه مـ ــده بـ ــی شـ ــده،  بینـ ــریح گردیـ ات تصـ

دریافـــت کننـــد. در مـــواردي کـــه مطـــابق مقـــررات بایـــد هزینـــه اي دریافـــت شـــود، مراتـــب بـــا ذکـــر مســـتند قـــانونی   
 .به مراجعین اعلام گردد

ــوب       -3 ــررات مصـ ــا مقـ ــانون یـ ــده در قـ ــان تعیـــین شـ ــدت زمـ ــایف خـــود را در مـ ــد وظـ ــاي اجرایـــی بایـ ــتگاه هـ دسـ
بـــوط، زمـــان معـــین نشـــده باشـــد، زمـــان مناســـب بـــراي هـــر یـــک   انجـــام دهنـــد و چنانچـــه در قـــانون و مقـــررات مر 

 .از خدمات را تعیین و از قبل به مراجعین اطلاع رسانی کنند

ــباط اداري و حقـــوق           -4 ــت انضـ ــین رعایـ ــی لازم و همچنـ ــارت تخصصـ ــش و مهـ ــد دانـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
 .شهروندي مرتبط با وظایف و اختیارات را به همه کارکنان خود آموزش دهند

ــا و          -5 ــتدلال هـ ــرده و اسـ ــاذ کـ ــر اتخـ ــه معتبـ ــاس ادلـ ــر اسـ ــود را بـ ــمیمات خـ ــد تصـ ــع اداري بایـ ــدیران و مراجـ مـ
 .استنادهاي قانونی مورد استفاده در اعلام تصمیم خود را بیان کنند

از ســــوي مــــردم توســــط مــــدیران و کارکنــــان   اداري پــــذیرش هــــر گونــــه درخواســــت حضــــوري خــــدمات  -6
ــرفاً د   ــی، صـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــا در      دسـ ــت هـ ــذیرش درخواسـ ــت. از پـ ــذیرش اسـ ــل پـ ــاعات اداري قابـ ــیط و سـ ر محـ

 .خارج از محیط یا ساعت غیراداري، باید اکیداً اجتناب شود

ــع،            -7 ــود، مرجـ ــمیمات خـ ــودن تصـ ــدنظر بـ ــل تجدیـ ــد قابـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــدیران دسـ ــع اداري و مـ مراجـ
 .مهلت و نتیجه تجدیدنظر را در تصمیمات خود اعلام کنند

 حق مصون بودن از تبعیض در نظام ها، فرآیندها و تصمیمات اداري -5 ماده



ــته      -1 ــه خـــدمات خـــود داشـ ــی بایـــد فرآینـــد و رویـــه مشـــخص و اعـــلام شـــده اي بـــراي ارائـ دســـتگاه هـــاي اجرایـ
 .باشند و آن را به طور یکسان نسبت به همه مراجعین رعایت کنند

مات و اقــــدامات خــــود را مســــتند بــــه قــــوانین و مــــدیران و کارکنــــان دســــتگاه هــــاي اجرایــــی بایــــد تصــــمی -2
ــاب       ــررات اجتنـ ــوانین و مقـ ــراي قـ ــلیقه در اجـ ــال سـ ــا اعمـ ــیض یـ ــه تبعـ ــر گونـ ــد و از هـ ــام دهنـ ــوط انجـ ــررات مربـ مقـ

 .نمایند

ــود            -3 ــارات اداري خـ ــا و اختیـ ــلاحیت هـ ــال صـ ــد در اعمـ ــطوح بایـ ــه سـ ــی در همـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــان دسـ کارکنـ
 .دور مجوزها و نظایر آن بدون تبعیض عمل کنندنظیر احراز صلاحیت ها، جذب نیرو، ص

 حق دسترسی آسان و سریع به خدمات اداري -6ماده 

مــردم حــق دارنــد شخصــاً و یــا از طریــق نماینــده قــانونی خــود بــه خــدمات دســتگاه هــاي اجرایــی، دسترســی                -1
 .آسان و سریع داشته باشند

رنــد تــا دسترســی مــردم بــه خــدمات آنهــا بــه        دســتگاه هــاي اجرایــی بایــد نهایــت تــلاش خــود را بــه کــار گی         -2
طریـــق غیرحضـــوري و یـــا اســـتفاده از خـــدمات دولـــت الکترونیـــک و بـــه طـــور کلـــی ابزارهـــا و فنـــآوري هـــاي نـــوین   
انجـــام گیـــرد. تضـــمین کیفیـــت ایـــن دسترســـی از نظـــر ســـرعت، امنیـــت و پـــایین بـــودن هزینـــه بـــا دســـتگاه مربـــوط  

 .خواهد بود

ــتلزم مراجعـــه حضـــوري باشـــد، بایـــد نکـــات زیـــر رعایـــت   چنانچـــه دریافـــت خـــدمات از دســـتگ  -3 اه اجرایـــی، مسـ
 :شوند

 تجمیع فرایندهاي اداري مربوط به هر خدمت در یک مکان -الف

 نصب تابلوهاي راهنما در اطراف، ورودي و داخل ساختمان اداري -ب

 پیش بینی امکانات و تسهیلات فیزیکی -ج

 .ت در تمام ساعت کار اداريرعایت دقیق ساعت کار اداري و ارائه خدما -د

 .پرهیز از ایجاد مزاحمت براي همسایگان، ساکنان محلی و سایر مردم -هـ

دســتگاه هــاي اجرایــی موظفنــد بــر اســاس نــوع فعالیــت و خــدمات، فــرم هــاي مــرتبط را تهیــه و بــه ســهولت                -4
 .در اختیار مراجعه کنندگان قرار دهند



ــم از مکتـــوب     -5 ــد ثبـــت شـــده و شـــماره پیگیـــري در        تمـــامی تقاضـــاهاي مـــراجعین (اعـ یـــا الکترونیـــک)، بایـ
ــود   ــرار داده شـ ــان قـ ــار آنـ ــد        .اختیـ ــا فرآینـ ــراجعین را بـ ــنی، مـ ــه روشـ ــد بـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــین، دسـ همچنـ

 .رسیدگی، واحد و فرد رسیدگی کننده به تقاضاي آنها آشنا سازند

ــا رعا      -6 ــت آن بـ ــد از ثبـ ــله بعـ ــد بلافاصـ ــراجعین بایـ ــااي مـ ــه تقـ ــیدگی بـ ــود.    رسـ ــاز شـ ــب آغـ ــت و ترتیـ ــت نوبـ یـ
ــی            ــلاع متقاضـ ــه اطـ ــب بـ ــریعاً مراتـ ــه داد، سـ ــیدگی را ادامـ ــوان رسـ ــوده و نتـ ــاقص بـ ــدارك نـ ــا مـ ــا یـ ــه تقاضـ چنانچـ

 .رسانیده شده و تکمیل اطلاعات و مدارك از وي درخواست شود

ــده        -7 ــلام شـ ــاعات اعـ ــول سـ ــاري و در طـ ــاي کـ ــه روزهـ ــود را در همـ ــدمات خـ ــد خـ ــی مکلفنـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
ــاز       ــاه مجـ ــدت کوتـ ــه مـ ــی بـ ــات اداري، حتـ ــدمات در اوقـ ــه خـ ــت ارائـ ــی موقـ ــد و تعطیلـ ــه دهنـ ــته ارائـ ــور پیوسـ ــه طـ بـ

 .نیست

دســـتگاه هـــاي اجرایـــی بایـــد بـــا بررســـی و بـــازنگري مکـــرر فرآینـــدهاي ارائـــه خـــدمت خـــود، نســـبت بـــه روان    -8
 .سازي و حذف رویه هاي زاید یا مخل در خدمت رسانی مطلوب به مردم اقدام نمایند

ــأ   -9 ــا م ــد ی ــه کارمن ــافوق          »چنانچ ــام م ــد، مق ــر نباش ــود حاض ــار خ ــل ک ــی در مح ــر علت ــه ه ــومی ب ــدمت عم ــه خ ور ارائ
 .او باید ترتیبی اتخاذ کند که ارائه خدمات به مراجعین متوقف یا موکول به مراجعه مجدد نشود

ــات     -10 ــا مقامـ ــده یـ ــا کننـ ــر و امضـ ــمیم گیـ ــام تصـ ــد مقـ ــواره بایـ ــردم، همـ ــه مـ ــاعات مراجعـ ــوي  در سـ ــاز از سـ مجـ
 .ایشان در محل خدمت حضور داشته باشد

ــه            -11 ــتند و چنانچـ ــراجعین هسـ ــه مـ ــروري بـ ــاي ضـ ــک هـ ــه کمـ ــایی و ارائـ ــه راهنمـ ــف بـ ــان مکلـ ــامی کارکنـ تمـ
 .تقاضاي مراجعین در حیطه وظایفشان نباشد باید آنها را به نحو مناسب راهنمایی کنند

ــام امــ ـ     -12 ــد از انجـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــان دسـ ــی در     کارکنـ ــور کلـ ــه طـ ــراجعین و بـ ــر مـ ــی درمنظـ ور شخصـ
 .ساعات اداري اجتناب کنند

 حق حفظ و رعایت حریم خصوصی همه افراد -7ماده 

اگـــر فـــردي اثبـــات کنـــد کـــه اطلاعـــات شخصـــی مربـــوط بـــه او نادرســـت، نـــاقص یـــا روزآمـــد نیســـت، دســـتگاه   -1
ــدام         ــذکور اقـ ــات مـ ــلاح اطلاعـ ــه اصـ ــبت بـ ــد نسـ ــات، بایـ ــده اطلاعـ ــی دارنـ ــتگاه    اجرایـ ــرد و دسـ ــه فـ ــد. چنانچـ نمایـ

ــد از       ــی توانـ ــرد مـ ــند، فـ ــته باشـ ــتلاف داشـ ــده اخـ ــع آوري شـ ــات جمـ ــودن اطلاعـ ــد بـ ــل و روزآمـ ــحیح، کامـ ــاره صـ دربـ
ــه، در پرونـــده او مـــنعکس شـــود. چنانچـــه اطلاعاتشخصـــی وي در            ــتگاه بخواهـــد تـــا ادعـــاي وي در ایـــن زمینـ دسـ

 .نیز باید به آنها منعکس گردداختیار دیگر دستگاه هاي اجرایی قرار گیرد اعتراض فرد 



ــتفاده     -2 ــا در حـــد ضـــرورت و بـــا اسـ جمـــع آوري اطلاعـــات شخصـــی از افـــراد توســـط دســـتگاه هـــاي اجرایـــی، تنهـ
از طــــرق و وســــایل قــــانونی و شــــفاف مجــــاز بــــوده و اســــتفاده از وســــایل و روش هــــاي غیرقــــانونی و نامتعــــارف   

 .خاص اخذ و جمع آوري شودممنوع است. این اطلاعات تا حد امکان، باید از خود اش

ــع آوري        -3 ــدف ؟؟ از جمـ ــور و هـ ــت منظـ ــط در جهـ ــراد را فقـ ــی افـ ــات شخصـ ــد اطلاعـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
آنهــا بــه کــار بــرده و نبایــد بــراي اهــداف و مقاصــد دیگــر از آنهــا اســتفاده و یــا در اختیــار ســایر دســتگاه هــاي و                

 .اشخاص غیرمسئول قرار دهند

ــتفاده از           -4 ــا سوءاسـ ــا یـ ــدن، افشـ ــود شـ ــگیري از مفقـ ــت پیشـ ــروري جهـ ــدابیر ضـ ــد تـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
 .اطلاعات افراد، که به مناسبت وظایف و اختیارات خود از آنها مطلع شده اند را اتخاذ کنند

ــی   -5 ــی و کلامـ ــی، تلفنـ ــات اینترنتـ ــنود ارتباطـ ــري و شـ  ــ  -رهگیـ ــی ممنـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــراد در دسـ ــوري افـ وع حضـ
 .است و در صورت ضرورت، در چارچوب قوانین مربوط انجام خواهد گرفت

ــراد         -6 ــی افـ ــریم شخصـ ــا حـ ــایر بـ ــی مغـ ــاي الکترونیکـ ــارت هـ ــتفاده از نظـ ــه اسـ ــاز بـ ــی مجـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
ــل        ــار از قبیـ ــیط کـ ــه در محـ ــاي مجرمانـ ــت هـ ــاب فعالیـ ــال ارتکـ ــوي، احتمـ ــل قـ ــاي دلایـ ــر مبنـ ــه بـ ــر آنکـ ــتند مگـ نیسـ

ل یــا ســوء اســتفاده از امــوال محــل کــار وجــود داشــته، یــا ایــن امــر بــراي تــأمین امنیــت و              ســرقت، تخریــب امــوا  
 .بهداشت محل کار یا کارکنان ضروري باشد

ــب را       -7 ــد مراتـ ــی بایـ ــتگاه اجرایـ ــین، دسـ ــب دوربـ ــی و نصـ ــارت الکترونیکـ ــال نظـ ــراي اعمـ ــرورت بـ ــورت ضـ در صـ
 .ت مردم و مراجعین برساندبا هشدار مکتوب و استفاده از علایم قابل رؤیت، به اطلاعا

 حق آگاهی به موقع از تصمیمات و فرآیندهاي اداري و دسترسی به اطلاعات مورد نیاز -8ماده 

مـــردم حـــق دارنــد بـــر اســـاس اطلاعــاتی کـــه دســـتگاه هـــاي اجرایــی در دســـترس قـــرار مــی دهنـــد یـــا منتشـــر      -1
اطلاعـــاتی کـــه قـــبلاً اعـــلام کـــرده و   مـــی کننـــد، برنامـــه هـــاي خـــود را تنظـــیم کننـــد. چنانچـــه دســـتگاهی بـــر خـــلاف  

 .آن اطلاعات، مبناي تصمیمات و اقدامات مردم قرار گرفته عمل نماید، باید پاسخگو باشد

ــرد      -2 ــالانه، گـــزارش عملکـ ــه طـــور سـ ــی بایـــد بـ ــتگاه هـــاي اجرایـ ــی مـــردم، دسـ ــق نظـــارت واقعـ در راســـتاي تحقـ
 .خود را در دسترس عموم قرار دهند

ــار  -3 ــانون انتشـ ــت قـ ــا رعایـ ــال    بـ ــوب سـ ــات مصـ ــه اطلاعـ ــی آزاد بـ ــی    1388و دسترسـ ــاي اجرایـ ــه هـ ــین نامـ و آیـ
ــی را            ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــود در دسـ ــات موجـ ــه اطلاعـ ــراد بـ ــی افـ ــق دسترسـ ــه حـ ــی کـ ــوانین و مقرراتـ ــایر قـ آن و سـ



ــرار            ــا قـ ــترس آنهـ ــردم را در دسـ ــتی مـ ــات درخواسـ ــد اطلاعـ ــی موظفنـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــد، دسـ ــرده انـ ــریح کـ تصـ
 .دهند

ــاده  -4 ــب مـ ــه موجـ ــاي     10( بـ ــد راهنمـ ــی بایـ ــتگاه اجرایـ ــر دسـ ــات، هـ ــه اطلاعـ ــی آزاد بـ ــار و دسترسـ ــانون انتشـ ) قـ
ــوه       ــز نحـ ــود در آن مؤسســـه و نیـ ــات موجـ ــواع و اشـــکال اطلاعـ ــر انـ ــود مشـــتمل بـ ــات خـ ــردم بـــه اطلاعـ دسترســـی مـ
ــز در اختیـــار              ــوب نیـ ــورت مکتـ ــه صـ ــرده و بـ ــر کـ ــانی خـــود منتشـ ــلاع رسـ ــامانه اطـ ــا را در سـ ــه آنهـ ــی بـ دسترسـ

 .قرار دهدمتقاضیان 

ــوزش       -5 ــه آمـ ــی بایـــد بـ ــتگاه هـــاي اجرایـ ــدهاي اداري، دسـ ــوق خـــود و فرآینـ ــا حقـ ــردم بـ ــودن مـ ــنا نمـ ــراي آشـ بـ
همگـــانی از طریـــق وســـایل ارتبـــاط جمعـــی اقـــدام، تـــا مـــردم ضـــمن آشـــنایی بـــا حقـــوق و تکـــالیف خـــود در تعامـــل    

 .با آن سازمان، انتظارات خود را تنظیم نمایند

ــردم    -6 ــاز مـ ــورد نیـ ــات مـ ــرار داده      اطلاعـ ــا قـ ــار آنهـ ــل در اختیـ ــوارد ذیـ ــر مـ ــف نظیـ ــرق مختلـ ــت از طـ ــی بایسـ مـ
 :شوند

ــاه      -الــــف ــایت) و درگــ ــا (ســ ــز تارنمــ ــراجعین و نیــ ــد مــ ــادي ورودي و معــــرض دیــ ــا در مبــ ــابلو راهنمــ ــب تــ نصــ
 .(پرتال) اینترنتی

 تهیه و توزیع بروشور و کتاب مراجعین -ب

 .راه اندازي خط تلفن گویا -ج

 .انی و رئوس وظایف متصدیان انجام کار در محل استقرار آناننصب نام، پست سازم -د

ــخه اي از            -7 ــر، نسـ ــات زیـ ــمن نکـ ــراجعین، ضـ ــه مـ ــود بـ ــمیمات خـ ــلاغ تصـ ــد در ابـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
 .تصمیم اتخاذ شده را به ذینفع تحویل نمایند

 .تاریخ و شماره تصمیم -الف

 .مشخصات متقاضی -ب

 .ي منجر به تصمیم شدهمستندات قانونی و استدلال ها -ج

 .مفاد اصلی تصمیم -د



 .اعلام مرجع و مهلت اعتراض به تصمیم -هـ

 .نام و سمت صادر کننده ابلاغیه -و

ــق       -8 ــه، از طریـ ــه بـــه مرحلـ ــورت مرحلـ ــراجعین را بـــه صـ ــار مـ ــام کـ ــد انجـ ــد فرآینـ ــاي اجرایـــی مکلفنـ ــتگاه هـ دسـ
 .مقتضی نظیر ارسال پیامک به اطلاع آنها برسانند

ــتگاه -9 ــدهاي اداري،       دسـ ــدمات و فرآینـ ــردم از خـ ــتفاده مـ ــوه اسـ ــه نحـ ــع بـ ــات راجـ ــد اطلاعـ ــی مکلفنـ ــاي اجرایـ هـ
ــه       ــد بـ ــرار دهنـ ــوم قـ ــار عمـ ــود را در اختیـ ــدامات خـ ــمیمات و اقـ ــه تصـ ــراض بـ ــوه اعتـ ــا و نحـ ــارکت در آنهـ ــوه مشـ نحـ

 .نحوي که امکان تصمیم گیري آگاهانه را براي آنها فراهم کنند

ــد    -10 ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــدمت و       دسـ ــه خـ ــام ارائـ ــتمر نظـ ــود مسـ ــور بهبـ ــه منظـ ــات، بـ ــه مراجعـ ــب بـ متناسـ
ــلاع         ــه اطـ ــی کـ ــزان اهمیتـ ــب میـ ــوده و حسـ ــانی نمـ ــلاع رسـ ــب اطـ ــرق مناسـ ــه طـ ــان، بـ ــایتمندي مراجعـ ــزایش رضـ افـ

 .مردم از فعالیت هاي آنها دارد، جلسات پرسش و پاسخ با اصحاب رسانه برگزار کنند

ــط عمـــومی دســـتگاه            -11 ــتگاه اجرایـــی یـــا روابـ ــوي ســـخنگوي دسـ ــش و پاســـخی کـــه از سـ در جلســـات پرسـ
برگـــزار مـــی شـــود، نبایـــد تبعیضـــی از حیـــث دعـــوت، شـــرکت، طـــرح پرســـش، ارائـــه پاســـخ و ســـایر مـــوارد، علیـــه    

 .رسانه هاي منتقد صورت گیرد

 :ا مورد توجه قرار دهنددستگاه هاي اجرایی باید در فعالیت هاي اطلاع رسانی خود نکات زیر ر -12

ــف ــم بــه آنهــا، تــوان تشــخیص و                -ال ــده؛ یعنــی اطلاعــاتی کــه عل ــل دسترســی یــا ارائــه ش مفیــد بــودن اطلاعــات قاب
 .قضاوت و آگاهی افراد را افزایش می دهد

ــات         -ب ــاوي اطلاعـ ــاي حـ ــدارك و ابزارهـ ــناد و مـ ــم اسـ ــه هـ ــا کـ ــدین معنـ ــده؛ بـ ــه شـ ــات ارائـ ــودن اطلاعـ ــت بـ درسـ
 .بوده و هم مفاد و مندرجات آنها عاري از خدشه باشد باید واقعی و صحیح

ــولات،            -ج ــرین تحـ ــاوي آخـ ــد حـ ــات بایـ ــی اطلاعـ ــده؛ یعنـ ــه شـ ــا ارائـ ــترس یـ ــل دسـ ــات قابـ ــودن اطلاعـ ــه روز بـ بـ
 .مصوبات، اصلاحیه ها و تفسیرها باشد

ــاز بـــه آن وجـــود دارد ارائـــه     -د ــانی کـــه نیـ شـــود بـــه بـــه موقـــع بـــودن اطـــلاع رســـانی؛ یعنـــی اطلاعـــات بایـــد در زمـ
ــته            ــدن از آن را داشـ ــاه شـ ــس از آگـ ــري پـ ــمیم گیـ ــنش و تصـ ــراي واکـ ــول بـ ــت معقـ ــان، فرصـ ــه مخاطبـ ــوي کـ نحـ

 .باشند



ـــ ــوط                -ه ــا من ــه آنه ــان ب ــمیم مخاطب ــا تص ــدام ی ــا اق ــنش ی ــه واک ــاتی ک ــام اطلاع ــی تم ــانی؛ یعن ــلاع رس ــودن اط ــل ب کام
 .صورت یکجا اعلام شونداست، نظیر زمان، مکان، اسناد و ادله، هزینه و مدارك هویتی لازم ، به 

 حق اظهارنظر آزاد و ارائه پیشنهاد در مورد تصمیمات و فرآیندهاي اداري -9ماده 

ــر        -1 ــررات در هـ ــوانین و مقـ ــض قـ ــات اداري و نقـ ــلاع از تخلفـ ــا اطـ ــاهده یـ ــورت مشـ ــق دارد در صـ ــردي حـ ــر فـ هـ
ــارتی در      ــع نظـ ــه مراجـ ــود را بـ ــلاع خـ ــا اطـ ــاهده یـ ــوارد مشـ ــی، مـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــرون یـــک از دسـ ــازمانی و بـ ون سـ

 .سازمانی گزارش کند

ــد         -2 ــی را نقـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــدامات دسـ ــمیمات و اقـ ــدها ، تصـ ــا، فرآینـ ــت هـ ــا سیاسـ ــد تـ ــق دارنـ ــهروندان حـ شـ
 .نموده و نظر انتقادي خود را در چارچوب مقررات ابراز کنند

ــنها        -3 ــادي و پیشـ ــاي انتقـ ــابی هـ ــی، ارزیـ ــاي شخصـ ــان نظرهـ ــه ازادي بیـ ــی بـ ــاي جرایـ ــتگاه هـ ــلاحی دسـ دهاي اصـ
 .مراجعین و رسانه ها احترام گذاشته و فضاي تحمل نظرات مخالف را در درون خود نهادینه کنند

دســـتگاه هـــاي اجرایـــی بایـــد از نصـــب هـــر گونـــه آگهـــی در محـــیط هـــاي اداري کـــه مـــراجعین را از بیـــان نظـــر    -4
 .انتقادي منع کرده یا بترساند، اجتناب کنند

 ــ -5 ــا   دســــتگاه هــــاي اجرایــــی موظفنــ ــام ورود مــــراجعین برگــــه نظرســــنجی (بــــه صــــورت فیزیکــــی یــ د هنگــ
ــدم          ــا عـ ــق یـ ــار، تطبیـ ــردش کـ ــوه گـ ــوص نحـ ــان را در خصـ ــر ایشـ ــد و نظـ ــرار دهنـ ــا قـ ــار آنهـ ــی) در اختیـ الکترونیکـ
ــور         ــه طـ ــایج آن را بـ ــوند و نتـ ــا شـ ــار جویـ ــام کـ ــدیان انجـ ــار متصـ ــی و رفتـ ــده قبلـ ــلام شـ ــات اعـ ــا اطلاعـ ــق آن بـ تطبیـ

 .و تشویق و تنبیه کارکنان خود مورد استفاده قرار دهندمنظر در اصلاح فرایندها 

ــردن      -6 ــا روزآمـــد کـ ــه راه انـــدازي، اســـتقرار و یـ ــرایط، نســـبت بـ ــاي اجرایـــی مـــی بایســـت حســـب شـ دســـتگاه هـ
ــازمانی،       ــال) سـ ــاه (پرتـ ــوتی و درگـ ــا، پســـت صـ ــنهادها و انتقادهـ ــندوق پیشـ ــر صـ ــویه نظیـ ــاط دوسـ ــاي ارتبـ ــتم هـ سیسـ

 .ات و فعالیت ها و اخذ دیدگاه هاي مردم اقدام نمایندبه منظور ارائه شناسنامه خدم

 حق مصون بودن از شروط اجحاف آمیز در توافق ها، معاملات و قراردادهاي اداري -10ماده 

ــور از         -1 ــد. منظـ ــودداري کننـ ــردم خـ ــه مـ ــز بـ ــاف آمیـ ــاي اجحـ ــل قراردادهـ ــد از تحمیـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
ه موجـــب آن دســـتگاه اجرایـــی بـــا اســـتفاده از موقعیـــت برتـــر خـــود قـــرارداد اجحـــاف آمیـــز قـــراردادي اســـت کـــه بـــ

 .یا ضعف طرف مقابل، شرایط غیرعادلانه اي را به ایشان تحمیل کند

 :قراردادهایی که شروط زیر در آنها گنجانده شوند، اجحاف آمیز تلقی می گردند -2



ــف ــل خــود را بــه انجــام یـ ـ          -ال ــب آن، دســتگاه اجرایــی طــرف مقاب ا عــدم انجــام کــاري متعهــد    شــرطی کــه بــه موج
 .می سازد که پیش از انعقاد قرارداد هیچ فرصتی براي آگاه شدن از مفاد آن شرط نداشته است

ــی،        -ب ــاتوانی ذهنـ ــاري، نـ ــن، بیمـ ــت سـ ــل کهولـ ــه دلیـ ــل آن بـ ــرف مقابـ ــه طـ ــی کـ ــتگاه اجرایـ ــوي دسـ ــرطی از سـ شـ
ــرتبط، از       ــور مـ ــه امـ ــبت بـ ــل نسـ ــا جهـ ــوادي یـ ــی سـ ــوادي، بـ ــم سـ ــن، کـ ــارهاي روایـ ــار آن  فشـ ــا آثـ ــاد یـ ــابی مفـ ارزیـ

 .ناتوان باشد

 .شرطی که به موجب آن، هیچ نسخه اي از قرارداد در اختیار طرف دیگر قرارداد قرار نمی گیرد -ج

ــه       -د ــا ارائـ ــالا یـ ــان تحویـــل کـ ــا در زمـ ــازد تـ ــی سـ ــاز مـ ــی خـــود را مجـ ــتگاه اجرایـ ــه موجـــب آن، دسـ ــه بـ شـــرطی کـ
 .ه تشخیص خود و رأساً قیمت را افزایش دهدخدماتی که قرارداد آن قبلاً منعقد شده است، ب

ـــ ــلب       -هـ ــر سـ ــرف دیگـ ــایی را از طـ ــع قضـ ــه مراجـ ــه بـ ــق مراجعـ ــی، حـ ــتگاه اجرایـ ــب آن، دسـ ــه موجـ ــه بـ ــرطی کـ شـ
 .نماید

شــرطی کــه بــه موجــب آن، دســتگاه اجرایــی خــود را مجــاز بدانــد هــر زمــان کــه بخواهــد یــک طرفــه قــرارداد                 -و
 .از این بابت به طرف دیگر قرارداد بپردازد را فسخ کند بدون آنکه خسارت عادلانه اي

شــــرطی کــــه بــــه موجــــب آن، دســــتگاه اجرایــــی خــــود را حتــــی در صــــورت ارتکــــاب تقصــــیر، از مســــئولیت    -ز
 .معاف سازد

ــه      -ك ــت بهـــاي عادلانـ ــري، بـــدون پرداخـ ــی از مالکیـــت هـــاي فکـ ــوق معنـــوي ناشـ ــه موجـــب آن، حقـ شـــرطی کـــه بـ
 .به دستگاه اجرایی منتقل شود

بـــدون وجـــود هـــر گونـــه توجیـــه معقـــول، اســـتفاده طـــرف قـــرارداد از تضـــمین یـــا بیمـــه اي کـــه بـــه    شـــرطی کـــه -ل
 .موجب مقررات به نفع او برقرار شده است را غیرممکن یا بسیار دشوار سازد

واحـــدهاي حقـــوقی، امـــور قراردادهـــا و یـــا عنـــاوین مشـــابه در دســـتگاه هـــاي مشـــمول ایـــن مصـــوبه مکلفنـــد بـــر   -3
 .نسبت به بازبینی و اصلاح فرم قراردادهاي خود اقدام نمایند اساس مفاد این ماده

 حق اشخاص توان خواه در برخورداري از امتیازات خاص قانونی -11ماده 

ــاد آیـــین نامـــه اجرایـــی مـــاده (   -1 ــانون جـــامع حمایـــت از حقـــوق  2دســـتگاه هـــاي اجرایـــی مکلفنـــد مطـــابق مفـ ) قـ
و اصــــــــلاحیه آن بــــــــه شــــــــماره    9/3/1384هـــــــــ مــــــــورخ  31960ت/14277معلــــــــولان (شــــــــماره  



، بـــــه ســـــرعت دسترســـــی اشـــــخاص تـــــوان خـــــواه (معلـــــول) بـــــه   (8/3/1391ك مـــــورخ 47457/ت45515
 .محیط هاي ارائه خدمت را از جمیع جهات تسهیل کنند

دســـتگاه هـــاي اجرایـــی بایـــد در ســـاختمان هـــا و محـــیط کـــاري خـــود، علائـــم و اشـــکاري را کـــه بـــراي اشـــخاص   -2
 .هم و خواندن باشد نصب کنندتوان خواه به آسانی قابل ف

دســـتگاه هـــاي اجرایـــی بایـــد حســـب میـــزان و نـــوع مراجعـــات اشـــخاص تـــوان خـــواه، آمـــوزش هـــاي کـــافی را     -3
 .به کارکنان خود در خصوص نحوه رفتار با این مراجعه کنندگان ارائه دهند

ــت ا    -4 ــات خـــود را جهـ ــآوري اطلاعـــات و ارتباطـ ــا و فنـ ــامانه هـ ــی بایـــد سـ ــتگاه هـــاي اجرایـ ــتقلانه دسـ ــتفاده مسـ سـ
 .اشخاص توان خواه از خدمات آنها ارتقاء دهند

 حق رسیدگی به موقع و منصفانه به شکایات و اعتراضات -12ماده 

مــردم حـــق ارنــد در تمــامی مراجـــع اداري کــه بـــه اخــتلاف، اعتــراض یـــا شــکایت آنهــا رســـیدگی مــی کننـــد از           -1
 .ا رعایت شودرسیدگی منصفانه و بیطرفانه برخوردار شده و حقوق آنه

ــه   -2 ــردي در همـ ــر فـ ــت      هـ ــافی جهـ ــت کـ ــد از مهلـ ــل را دارد و بایـ ــتفاده از وکیـ ــق اسـ ــیدگی اداري حـ ــل رسـ مراحـ
تنظـــیم و تکمیـــل پرونـــده، ارائـــه ادلـــه، معرفـــی شـــهود یـــا پاســـخ بـــه مطالـــب مطـــرح شـــده علیـــه خـــود برخـــوردار    

 .باشد

ظ تـــوهین آمیـــز، از تصــــمیمات و   شخصـــی کــــه در چـــارچوب قـــوانین و مقــــررات و بـــدون اســـتفاده از الفــــا      -3
اقــدامات دســتگاه اجرایــی یــا فــرد مســئول در ســطح رســانه هــا انتقــاد مــی کنــد، نبایــد بــه دلیــل ایــن انتقــاد، بـــا                  

 .تعقیب یا پیامد اداري یا قضایی از سوي مسئولین دستگاه مواجه شود

ــر     -4 ــد ذیـ ــئول واحـ ــدمت، مسـ ــه خـ ــدیان ارائـ ــان و متصـ ــین مراجعـ ــتلاف بـ ــروز اخـ ــورت بـ ــله در صـ ــد بلافاصـ بط بایـ
 .به موضوع رسیدگی و آن را در چارچوب مقررات و با رعایت اخلاق اسلامی حل و فصل نماید

اعتـــراض شخصـــی کـــه مـــدعی اســـت در حـــق او ظلـــم شـــده ، بایـــد توســـط مـــدیران و کارکنـــان دســـتگاه هـــاي     -5
 .اجرایی با مدارا و اخلاق اسلامی، تحمل و با سعه صدر پاسخ داده شود

 حق جبران خسارات وارده در اثر قصور یا تقصیر دستگاه هاي اجرایی و کارکنان آنها -13ماده 



ــانونی خـــود، در صـــورت وجـــود احتمـــال هـــر گونـــه تهدیـــد     -1 دســـتگاه هـــاي اجرایـــی مکلفنـــد حســـب وظـــایف قـ
علیــه ســلامت عمــومی و یــا بالایــاي طبیعــی، نســبت بــه پــیش بینــی و هشــدار بــه موقــع و راه هــاي دفــع و رفــع آن               

 .عموم مردم و به خصوص افراد در معرض تهدید، اقدام نمایندبه 

ــوال       -2 ــا امـ ــیاء یـ ــی اشـ ــب و خرابـ ــه عیـ ــه در نتیجـ ــتند کـ ــاراتی هسـ ــران خسـ ــئول جبـ ــی، مسـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
 .منقول یا غیرمنقول متعلق یا تحت تصرف آنها، به جان، مال و سایر حقوق دیگران وارد می شود

ــنج  -3 ــاب پـ ــم از کتـ ــل دهـ ــابق فصـ ــوان  مطـ ــت عنـ ــلامی تحـ ــازات اسـ ــانون مجـ ــأموران  "م قـ ــات و مـ ــیرات مقامـ تقصـ
ــی ــه          "دولتـ ــتند کـ ــدنی هسـ ــوي و بـ ــادي، معنـ ــارات مـ ــته از خسـ ــران آن دسـ ــئول جبـ ــی مسـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ، دسـ

مســـتخدمان و کارکنـــان آنهـــا در نتیجـــه بـــی احتیـــاطی، بـــی مبـــالاتی یـــا عـــدم رعایـــت قـــوانین، مقـــررات یـــا نظامـــات   
ظیفـــه یـــا بـــه مناســـبت آن بـــه دیگـــران وارد یـــا در نتیجـــه نقـــص یـــا کمبـــود غیرمتعـــارف   مربـــوط در حـــین انجـــام و

 .امکانات و سایل به اشخاص وارد می شود

ــام       -4 ــت انجـ ــه در جهـ ــاتی کـ ــدارك و اطلاعـ ــناد، مـ ــوال، اسـ ــیاء، امـ ــت از اشـ ــد در حفاظـ ــی بایـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ دسـ
 .هاي متعارف را به عمل آورندمأموریت هاي خود از مردم دریافت می کنند، تدابیر و احتیاط 

  

ــارم ــل چهـ ــام     -فصـ ــهروندان در نظـ ــر شـ ــوق دیگـ ــت حقـ ــراي رعایـ ــهروندان بـ ــارات از شـ انتظـ
 اداري

ــاده  ــه           -14مـ ــه بـ ــراد در مراجعـ ــایر افـ ــوق سـ ــت حقـ ــرام و رعایـ ــور احتـ ــه منظـ ــی رود بـ ــار مـ ــهروندان انتظـ از شـ
 :دستگاه هاي اجرایی، نکات ذیل را مورد توجه قرار دهند

ــو -1 ــه منظـ ــاري لازم را در    بـ ــود، همکـ ــوق خـ ــر حقـ ــأمین بهتـ ــاعدت در تـ ــهروندان و مسـ ــایر شـ ــوق سـ ــت حقـ ر رعایـ
رعایـــت نظـــم و نوبـــت، ارائـــه مـــدارك هـــویتی بـــراي ورود و خـــروج، ارائـــه اطلاعـــات و مـــدارك صـــحیح، بـــه موقـــع     

 .و کامل براي تسریع در ارائه خدمت داشته باشند

ه انـــد، محتـــرم شـــمرده شـــده و رعایـــت شـــوند و اعتـــراض  تصـــمیمات و اقـــدامات اداري مـــادام کـــه نقـــض نشـــد  -2
ــه       ــل بـ ــوانین و توسـ ــده در قـ ــی شـ ــیش بینـ ــا طـــرق پـ ــا بـ ــدنظر در آنهـ ــت تجدیـ ــدامات و درخواسـ ــمیمات و اقـ بـــه تصـ

 .مراجع قانون صورت گیرد

خــــدمات و درخواســــت هــــاي اداري تنهــــا در محــــیط اداري مطالبــــه شــــده و از درخواســــت خــــدمت توســــط    -3
 .محیط اداره اجتناب شود کارکنان در خارج از



بـــه منظـــور مســـاعدت بـــراي تـــأمین حقـــوق شـــهروندان در نظـــام اداري؛ کلیـــه آحـــاد جامعـــه در صـــورت             -4
ــت         ــی، لازم اســ ــاي اجرایــ ــتگاه هــ ــررات در دســ ــوانین و مقــ ــض قــ ــات اداري و نقــ ــلاع از تخلفــ ــا اطــ ــاهده یــ مشــ

  .مشاهده یا اطلاع خود را به مراجع ذیربط گزارش کنند

ــت -5 ــته اسـ ــررات،      شایسـ ــوانین و مقـ ــض قـ ــات اداري و نقـ ــه تخلفـ ــوط بـ ــوارد مربـ ــیدگی، مـ ــریع در رسـ ــت تسـ جهـ
ــانع کننـــده،     ــازمانی هـــر دســـتگاه گـــزارش و در صـــورت عـــدم دریافـــت پاســـخ قـ ابتـــدا بـــه مراجـــع نظـــارتی درون سـ

 .به مراجع نظارتی برون سازمانی ارائه شود

ــره ــدیران و کارک    -تبصـ ــط مـ ــدیگر توسـ ــه یکـ ــهروندان بـ ــرجیح شـ ــدم تـ ــل   عـ ــی در مراحـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــان دسـ نـ
 .رسیدگی، الزامی است

  

 ساز و کار اجرایی حقوق شهروندي در نظام اداري -فصل پنجم

 قلمرو شمول مصوبه -15ماده 

ــد (ب   ــوع بنـ ــی موضـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــامی دسـ ــاده ( (تمـ ــال   1مـ ــوب سـ ــات مصـ ــزاري مناقصـ ــانون برگـ و  1383) قـ
ــا   ــز سـ ــل آن و نیـ ــره ذیـ ــوع تبصـ ــاي موضـ ــتگاه هـ ــت    دسـ ــومی دولـ ــه عمـ ــوي از بودجـ ــه نحـ ــه بـ ــایی کـ ــتگاه هـ یر دسـ
 .نامیده می شوند» دستگاه اجرایی«استفاده می کنند، مشمول این مصوبه و در این تصویبنامه، 

ــدمات      -تبصـــره ــز ارائـــه دهنـــده خـ ــایف نظـــارتی خـــود بـــر مراکـ ــی موظفنـــد در چـــارچوب وظـ دســـتگاه هـــاي اجرایـ
ــده دار ار     ــی حرفـــه اي عهـ ــومی، مؤسســـات خصوصـ ــه مراکـــز یـــا        عمـ ــنفی و هـــر گونـ ــدمات، نهادهـــاي صـ ائـــه خـ

ــا               ــام ی ــت تم ــد، رعای ــی پردازن ــردم م ــه م ــدمت ب ــه خ ــه ارائ ــی، ب ــاي اجرای ــتگاه ه ــوز از دس ــذ مج ــا اخ ــه ب ــاتی ک مؤسس
 .بخش هاي مرتبط از این مصوبه را از سوي آنها الزامی و بر این امر نظارت کنند

 مسئولیت و فرآیند اجرا -16ماده 

ــا  -1 ــالاترین مقـ ــاي      بـ ــتگاه هـ ــان دسـ ــدیران و کارکنـ ــوده و مـ ــوبه بـ ــن مصـ ــراي ایـ ــئول اجـ ــی، مسـ ــتگاه اجرایـ م دسـ
ــد        ــدیران موظفنـ ــین مـ ــتند؛ همچنـ ــاد آن هسـ ــت مفـ ــه رعایـ ــف بـ ــازمانی، مکلـ ــطوح سـ ــامی سـ ــمول در تمـ ــی مشـ اجرایـ
ــع و          ــع موانـ ــوبه، رفـ ــن مصـ ــراي ایـ ــن اجـ ــت حسـ ــه، در جهـ ــایف محولـ ــا و وظـ ــت هـ ــارات، مأموریـ ــا اختیـ ــب بـ متناسـ

ــین ارز ــا،     همچنــ ــود روش هــ ــازماندهی، بهبــ ــزي، ســ ــه ریــ ــم از برنامــ ــدامات لازم اعــ ــراي آن، اقــ ــوه اجــ ــابی نحــ یــ
آمــــوزش کارکنــــان و تجهیــــز واحــــدهاي مــــدیریت عملکــــرد، بازرســــی و رســــیدگی بــــه شــــکایات (یــــا عنــــاوین  
مشــــابه) را مطــــابق بــــا دســــتورالعمل هــــاي ابلاغــــی ســــازمان اداري و اســــتخدامی کشــــور، از جملــــه دســــتورالعمل   



ــلاح  ــی و      اصــ ــاي اجرایــ ــتگاه هــ ــاي دســ ــتاندارد تارنماهــ ــتورالعمل اســ ــار، دســ ــام کــ ــاي انجــ ــدها و روش هــ فرآینــ
ــره (     ــی تبصـ ــه اجرایـ ــین نامـ ــتانی، آیـ ــاي اسـ ــاه هـ ــاده (1درگـ ــایر    25) مـ ــوري و سـ ــدمات کشـ ــدیریت خـ ــانون مـ ) قـ

 .موارد ابلاغی، انجام دهند

ــع     -2 ــت توسـ ــریع در جهـ ــدام سـ ــام و اقـ ــا اهتمـ ــد بـ ــی مکلفنـ ــاي اجرایـ ــتگاه هـ ــه  دسـ ــاز بـ ــک، نیـ ــت الکترونیـ ه دولـ
 .مراجعه حضوري مردم را به حداقل برسانند

 ایجاد میز خدمت -17ماده 

در آن دســـته از دســـتگاه هـــاي اجرایـــی کـــه بـــه طـــور متعـــارف مـــراجعین زیـــادي دارنـــد؛ لازم اســـت عـــلاوه بـــر   -1
اســـان مطلـــع بـــا حضـــور کارشن "میـــز خـــدمت"رعایـــت مفـــاد ایـــن مصـــوبه، واحـــد هماهنـــگ کننـــده اي تحـــت عـــوان  

دســـتگاه بـــا اعطـــاي اختیـــارات لازم تعبیـــه شـــود، بـــه نحـــوه کـــه مـــراجعین ضـــمن اســـتقرار در محـــل انتظـــار مناســـب  
ــرفاً از           ــود را صـ ــاز خـ ــورد نیـ ــخ مـ ــا پاسـ ــدمت یـ ــتگاه، خـ ــی دسـ ــدهاي داخلـ ــور در واحـ ــدون حضـ ــدور بـ ــی المقـ حتـ

 :اشدعهده دار وظایف مشروح زیر می ب "میز خدمت"طریق این میز دریافت نمایند. 

 ارایه اطلاعات و راهنمایی هاي لازم به مراجعین در ارتباط با امور مربوط -الف

 دریافت مدارك و درخواست هاي مراجعین -ب

ــه         -ج ــاریخ مراجعـ ــلام تـ ــورت، اعـ ــراین صـ ــان و در غیـ ــورت امکـ ــیان در صـ ــاي متقاضـ ــت هـ ــور و درخواسـ ــام امـ انجـ
 بعدي یا زمان ارایه خدمت نهایی به مراجعین

 نتایج اقدامات انجام شده از واحدهاي ذیربط و اعلام آن به مراجعیندریافت  -د

 .هدایت مراجعین به واحدهاي مرتبط در موارد ضروري پس از انجام هماهنگی با واحد ذیربط -هـ

واحـــدهاي مـــدیریت عملکـــرد، بازرســـی و رســـیدگی بـــه شـــکایات یـــا عنـــاوین مشـــابه در دســـتگاه هـــاي             -2
را بـــه بـــالاترین مقـــام دســـتگاه ارایـــه   "میـــز خـــدمت"بـــار گزارشـــی از عملکـــرد مـــاه یـــک  3اجرایـــی موظفنـــد هـــر 

 .دهند

 مسئولیت راهبري و نظارت -18ماده 

مســـئولیت هیـــدایت، راهبـــري، پیگیـــري و نظـــارت بـــر اجـــراي ایـــن مصـــوبه در ســـطح ملـــی بـــه عهـــده ســـازمان   -1
 .اداري و استخدامی کشور و در سطح استان به عهده استاندار است



ــام           -2 ــردم در نظـ ــوق مـ ــت از حقـ ــتمر حمایـ ــاي مسـ ــوبه و ارتقـ ــن مصـ ــراي ایـ ــن اجـ ــر حسـ ــه بـ ــام یافتـ ــارت نظـ نظـ
اداري، تهیـــه و ابـــلاغ شـــیوه نامـــه هـــاي اجرایـــی و همچنـــین تـــدوین برنامـــه هـــاي اطـــلاع رســـانی، آمـــوزش و             

ــازمان اداري و     ــر عهـــده سـ ــگ ســـازي بـ ــد کـــارگروه هـــاي         فرهنـ ــازمان مـــی توانـ ــور اســـت و سـ اســـتخدامی کشـ
ضـــروري را بـــا حضـــور نماینـــدگان دســـتگاه هـــاي اجرایـــی و همچنـــین، تشـــکل هـــاي مـــردم نهـــادد قـــانونی تشـــکیل    
ــن        ــراي ایـ ــن اجـ ــر حسـ ــرب، بـ ــع و مجـ ــی مطلـ ــاي بازرسـ ــروه هـ ــان و گـ ــزام بازرسـ ــا اعـ ــازمان بـ ــین سـ ــد. همچنـ دهـ

 .هد کردمصوبه در دستگاه هاي مشمول نظارت خوا

ــکل        -3 ــري تشـ ــکل گیـ ــه شـ ــور زمینـ ــتخدامی کشـ ــازمان اداري و اسـ ــاري سـ ــا همکـ ــت بـ ــف اسـ ــور موظـ وزارت کشـ
ــن       ــه ایـ ــه اي کـ ــد، بـــه گونـ ــراهم نمایـ ــام اداري را فـ ــهروندان در نظـ ــوق شـ ــاد در امـــر مراقبـــت از حقـ ــردم نهـ هـــاي مـ

ــام      ــهروندان در نظـ ــوق شـ ــأمین حقـ ــراي تـ ــانونی بـ ــوازین قـ ــارچوب مـ ــد در چـ ــا بتواننـ ــکل هـ ــش تشـ ــاي نقـ اداري، ایفـ
 .نمایند

ــتانداران موظفنـــد گـــزارش هـــاي تحلیلـــی نحـــوه اجـــراي      -4 بـــالاترین مقـــام دســـتگاه هـــاي اجرایـــی مشـــمول و اسـ
 .مصوبه را به صورت دوره اي تهیه و به سازمان اداري و استخدامی کشور ارسال نمایند

ــی      -5 ــزارش تحلیلـ ــتانی، گـ ــتگاهی و اسـ ــاي دسـ ــزارش هـ ــع گـ ــت و تجمیـ ــس از دریافـ ــراي   -پـ ــوه اجـ ــیلی نحـ تفصـ
مصـــوبه در ســــطح ملـــی بــــه صـــورت ســــالانه، توســـط ریــــیس ســـازمان اداري و اســــتخدامی کشـــور بــــه ریــــیس       

 .جمهور، شوراي عالی اداري و هیأت وزیران ارایه خواهد شد

ــه            -6 ــبت بـ ــالیانه نسـ ــران سـ ــار ایـ ــز آمـ ــاري مرکـ ــا همکـ ــت بـ ــف اسـ ــور موظـ ــتخدامی کشـ ــازمان اداري و اسـ سـ
ــار ســـنج  ی و ســـنجش میـــزان رضـــایت مـــردم از عملکـــرد دســـتگا هـــاي اجرایـــی در ســـطوح ملـــی   اجـــراي طـــرح افکـ

 .و ساتانی اقدام و نتایج به دست آمده را به تفکیک دستگاه ها و استان ها به هیأت وزیران ارائه نماید

 ضمانت اجرا -19ماده 

ــاي آن؛ در       ــتورالعمل هـ ــوبه و دسـ ــن مصـ ــدرج در ایـ ــات منـ ــوق و الزامـ ــت حقـ ــدم رعایـ ــا عـ ــض یـ ــاده  نقـ ــارچوب مـ چـ
ــورد از مصـــادیق بنـــدهاي           20( ــات اداري کارمنـــدان، حســـب مـ ــانون رســـیدگی بـــه تخلفـ ــین نامـــه اجرایـــی قـ ) آیـ

ــاده  ــات   (8)مـ ــه تخلفـ ــیدگی بـ ــانون رسـ ــا     قـ ــردم یـ ــله از مـ ــکایات واصـ ــود و شـ ــی شـ ــوب مـ ــدان محسـ اداري کارمنـ
احقـــاق حقـــوق آنـــان دســـتگاه هـــاي نظـــارتی، ضـــمن بررســـی و تطبیـــق بـــا مقـــررات توســـط واحـــدهاي ذیـــربط، بـــر   

از منظـــر تخلفـــات مـــدیران و کارکنـــان دســـتگاه هـــاي اجرایـــی، در هیـــأت هـــاي رســـیدگی بـــه تخلفـــات اداري            
 .مربوط مورد رسیدگی قرار خواهند گرفت



ــره  ــاده (     -1تبصـ ــل مـ ــره ذیـ ــوع تبصـ ــارگزاري موضـ ــات کـ ــز و مؤسسـ ــورد مراکـ ــابق  15در مـ ــویبنامه مطـ ــن تصـ ) ایـ
 .ه اقدام خواهد شدمقررات و ضوابط اعطاي مجوز مربوط

ــره  ــایر        -2تبصـ ــالی در سـ ــکایات احتمـ ــرح شـ ــه و طـ ــراي مراجعـ ــردم بـ ــانونی مـ ــوق قـ ــافی حقـ ــاده نـ ــن مـ ــراي ایـ اجـ
 .مراجع قانونی و قضایی نمی باشد

 


