
 منشور حقوق شهروندی در نظام اداری

 یفصل اول: اصول و مبان

 عبارتند از: یمنبعث از منشور حقوق شهروند یدر نظام ادار یحقوق شهروند یاصول و مبان -۱ ماده

و کارکنان  نیعدالت و انصاف توسط همه مسئول ت،یشفاف ،ییپاسخگو ،یکارآمد ،یقانون مدار هیامور کشور بر پا ستهیاداره شا -۱

 است. یالزام ییاجرا یدستگاه ها

 یغرض ورز ای ییمنفعت جو ،یداور شیاز هر گونه پ زیو پره یطرف یبر اصل ب یمردم مبتن یقانون و انجام امور ادار تیرعا -۲

 ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها نیتوسط همه مسئول ،یشاوندیو رابطه خو یقو ،یاسیس یها شیبدون در نظر گرفتن گرا یشخص

 است. یالزام

 یبه منظور دادخواه ،یو نظارت یادرا ،ییطرف قضا یشهروندان به مراجع صالح و ب ضیسهل و بدون تبع یامکان دسترس -۳

 و مقررات بدانند. نیکارکنان را خلاف قوان ایو  یادار ینهادها ماتیکه تصم یشهروندان یآزادانه برا

حقوق و منافع  یکه به نوع ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها نیهمه مسئول یو اقدامات ادار ماتیتصم یالزام به اطلاع رسان -۴

 دهند. یقرار م ریمشروع شهروندان را تحت تأث

در  لازم یها ییو ارائه راهنما ییپاسخگو یبرا ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیمستمر شهروندان به مد یامکان دسترس -۵

 محوله. فیچارچوب وظا

 .ییاجرا یشهروندان توسط دستگاه ها ازیو مورد ن شده یبند رطبقهیالزام به ارائه و انتشار مستمر اطلاعات غ -۶

و  یجمع آور یخود که توسط اشخاص و مؤسسات ارائه دهنده خدمات عموم یشهروندان به اطلاعات شخص یامکان دسترس -۷

 خود فرد. تیبدون وجود قانون الزام آور با رضا گران،یشهروندان به د یشود و اجتناب از ارائه اطلاعات خصوص یم ینگهدار

و توانمند  یآموزش یفرصت ها ،یکیو خدمات الکترون کیدولت الکترون یایشهروندان از مزا زیآم ضیرتبعیغ یریامکان بهره گ -۸

 .یکاربران در نظام ادار یساز

 ر قبالبرابر زنان و مردان د یایمناسب و حقوق و مزا یشغل یشهروندان از فرصت ها یریبهره گ یقانون نهیفراهم کردن زم -۹

 .نشیجذب و گز ندیدر فرا یخصوص میناقض حر یو روش ها زیآم ضیتبع ،یجناح ،یا قهیسل یکردهایو اجتناب از رو کسانیکار 

 یدر نظام ادار یحقوق شهروند قیمصاد -دوم فصل

 عبارتند از: یدر نظام ادار یحقوق شهروند قیمصاد -۲ ماده

 یو رفتار محترمانه و اسلام یاز کرامت انسان یحق برخوردار -۱

 و مقررات نیقوان طرفانهیاز اعِمال ب یحق برخوردار -۲

 یادار ماتیو تصم ندهایدر نظام ها، فرا ضیحق مصون بودن از تبع -۳

 یبه خدمات ادار عیآسان و سر یحق دسترس -۴

 همه افراد یخصوص میحر تیحق حفظ و رعا -۵



 ازیبه اطلاعات مورد ن یو دسترس یادار یندهایو فرآ ماتیبه موقع از تصم یحق آگاه -۶

 یادار یندهایو فرآ ماتیدر مورد تصم شنهادیحق اظهارنظر آزاد و ارائه پ -۷

 یادار یدر توافق ها، معاملات و قراردادها زیحق مصون بودن از شروط اجحاف آم -۸

 یخاص قانون ازاتیاز امت عیکامل و سر یحق اشخاص توانخواه در برخوردار -۹

 و اعتراضات اتیبه موقع و منصفانه به شکا یدگیحق رس -۱۱

 و کارکنان آنها ییاجرا یدستگاه ها ریتقص ایحق جبران خسارات وارده در اثر قصور  -۱۱

 یدر نظام ادار ینسبت به حقوق شهروند ییاجرا یکارکنان و دستگاه ها فیتکال -سوم فصل

 یمحترمانه و اسلام و رفتار یاز کرامت انسان یحق برخوردار -۳ ماده

محترمانه  اتیاز ادب دیها، ابلاغ ها و هشدارها با یدعوت نامه ها، آگه ،یاطلاع رسان یها تیفعال یدر تمام ییاجرا یدستگاه ها -۱

 .ندیاستفاده نما زیتحکم آم ریو غ

م را فراه نیاز احترام به مراجع یحاک طیمناسب و شرا لاتیارائه خدمت، امکانات و تسه طیمکلفند مح ییاجرا یدستگاه ها -۲

 .ندینما

 یکه بازرس یاست و در موارد خاص یضرور نیحرمت مراجع تیرعا ،ییاجرا یدستگاه ها یو خروج یورود یدر مکان ها -۳

استفاده  یکینامحسوس و الکترون یبازرس ریو تداب لیاز وسا ،یبدن یبازرس یتا حد ممن به جا دیضرورت داشته باشد با نیمراجع

 شود.

تلفن همراه و... به هنگام ورود به دستگاه را حسب  یگوش رینظ یلیمنع همراه داشتن وسا لیموظفند دلا ییاجرا یدستگاه ها -۴

که  یبه نحو رندیدر نظر بگ یمکان مطمئن ن،یهمراه مراجع لیوسا یامانت سپار یو برا ندینما یاطلاع رسان یقانون یضرورت ها

 .دیرا متوجه آنان نما یا نهیهز ایرا دچار مشقت کند  نیمراجع دیبه آن نبا یدسترس

ر بردن و از به کا تیادب و نزاکت را رعا ن،یدر گفتار، رفتار و مکاتبات خود با مراجع دیبا ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیمد -۵

 .ندیمجرمانه به آنها احتراز نما نیعناو ایونه اتهام انتساب هر گ ایو  رمحترمانهیو غ زیالفاظ و عبارات عرفاً اهانت آم

 آنان حفظ گردد. یو کرامت انسان اتیرع دیبا یطیدر هر شرا نیکارکنان و مراجع انیرفتار توأم با احترام متقابل م -۶

 و مقررات نیقوان طرفانهیاز اعِمال ب یحق برخوردار -۴ ماده

دم ساده، مر یو ابلاغ شوند که برا میتنظ یبه گونه ا دیبا ییاجرا یدر دستگاه ها یاربخشنامه ها، دستورالعمل ها و مکاتبات اد -۱

سبت ن یو دستورات ادار ماتینامه ها، تصم وهیبخشنامه ها، ش یدر ابلاغ و اجرا ضیشفاف و قابل دسترس بوده و از هر گونه تبع

 هیابل توجنوعاً ق یها تیوضع ریسا ای یسالمند ت،یمعلول یکه بر مبنا یتیاست رفتار متفاوت حما یهیبه مردم اجتناب شود. بد

 شود. یمحسوب نم ضیتبع رد،یگ یصورت م

 ستندین نیشده به مراجع ینیب شیو مقررات پ نیاضافه بر آنچه در قوان ،یاطلاعات ایمجاز به مطالبه مدارک  ییاجرا یدستگاه ها -۲

 یا هنیهز دیکه مطابق مقررات با یکنند. در موارد افتیدر ده،یگرد حیو مقررات تصر نیاز آنچه در قوان شیب یا نهیهز دیو نبا

 اعلام گردد. نیبه مراجع یمستند قانون کرشود، مراتب با ذ افتیدر



مقررات مصوب انجام دهند و چنانچه در قانون و  ایشده در قانون  نییخود را در مدت زمان تع فیوظا دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۳

 د.کنن یاطلاع رسان نیو از قبل به مراجع نییاز خدمات را تع کیهر  ینشده باشد، زمان مناسب برا نیررات مربوط، زمان معمق

و  فیمرتبط با وظا یو حقوق شهروند یانضباط ادار تیرعا نیلازم و همچن یدانش و مهارت تخصص دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۴

 ش دهند.را به همه کارکنان خود آموز اراتیاخت

ه در مورد استفاد یقانون یخود را بر اساس ادله معتبر اتخاذ کرده و استدلال ها و استنادها ماتیتصم دیبا یو مراجع ادار رانیمد -۵

 کنند. انیخود را ب میاعلام تصم

صرفاً در  ،ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیمردم توسط مد یاز سو یخدمات ادار یهر گونه درخواست حضور رشیپذ -۶

 اجتناب شود. داًیاک دیبا ،یراداریساعت غ ای طیدرخواست ها در خارج از مح رشیاست. از پذ رشیقابل پذ یو ساعات ادار طیمح

ر را د دنظریتجد جهیخود، مرجع، مهلت و نت ماتیبودن تصم دنظریقابل تجد دیبا ییاجرا یدستگاه ها رانیو مد یمراجع ادار -۷

 ند.خود اعلام کن ماتیتصم

 یادار ماتیو تصم ندهایدر نظام ها، فرآ ضیحق مصون بودن از تبع -۵ ماده

 نکسایارائه خدمات خود داشته باشند و آن را به طور  یبرا یمشخص و اعلام شده ا هیو رو ندیفرآ دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۱

 کنند. تیرعا نینسبت به همه مراجع

و مقررات مربوط انجام دهند و از هر  نیو اقدامات خود را مستند به قوان ماتیتصم دیبا ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیمد -۲

 .ندیو مقررات اجتناب نما نیقوان یدر اجرا قهیاعمال سل ای ضیگونه تبع

ذب ها، ج تیاحراز صلاح ریخود نظ یادار اراتیها و اخت تیدر اعمال صلاح دیدر همه سطوح با ییاجرا یکارکنان دستگاه ها -۳

 عمل کنند. ضیآن بدون تبع ریصدور مجوزها و نظا رو،ین

 یبه خدمات ادار عیآسان و سر یحق دسترس -۶ ماده

 ند.داشته باش عیآسان و سر یدسترس ،ییاجرا یخود به خدمات دستگاه ها یقانون ندهینما قیاز طر ایمردم حق دارند شخصاً و  -۱

استفاده  ایو  یرحضوریغ قیمردم به خدمات آنها به طر یتا دسترس رندیتلاش خود را به کار گ تینها دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۲

رعت، از نظر س یدسترس نیا تیفیک نی. تضمردیانجام گ نینو یها یابزارها و فنآور یو به طور کل کیاز خدمات دولت الکترون

 مربوط خواهد بود. ستگاهبا د نهیبودن هز نییو پا تیامن

 شوند: تیرعا رینکات ز دیباشد، با یمستلزم مراجعه حضور ،ییخدمات از دستگاه اجرا افتیچنانچه در -۳

 مکان کیمربوط به هر خدمت در  یادار یندهایفرا عیتجم -الف

 یو داخل ساختمان ادار یراهنما در اطراف، ورود ینصب تابلوها -ب

 یکیزیف لاتیامکانات و تسه ینیب شیپ -ج

 .یو ارائه خدمات در تمام ساعت کار ادار یساعت کار ادار قیدق تیرعا -د

 مردم. ریو سا یساکنان محل گان،یهمسا یمزاحمت برا جادیاز ا زیپره -هـ



ان مراجعه کنندگ اریو به سهولت در اخت هیمرتبط را ته یو خدمات، فرم ها تیموظفند بر اساس نوع فعال ییاجرا یدستگاه ها -۴

 قرار دهند.

آنان قرار داده شود.  اریدر اخت یریگیثبت شده و شماره پ دی(، باکیالکترون ای)اعم از مکتوب  نیمراجع یتقاضاها یتمام -۵

 نها آشنا سازند.آ یکننده به تقاضا یدگیواحد و فرد رس ،یدگیرس ندیرا با فرآ نیمراجع ،یبه روشن دیبا ییاجرا یدستگاه ها ن،یهمچن

ارک ناقص بوده مد ایآغاز شود. چنانچه تقاضا  بینوبت و ترت تیبلافاصله بعد از ثبت آن با رعا دیبا نیمراجع یبه تقاا یدگیرس -۶

 درخواست شود. یاطلاعات و مدارک از و لیشده و تکم دهیرسان یمراتب به اطلاع متقاض عاًیرا ادامه داد، سر یدگیو نتوان رس

ارائه دهند و  وستهیو در طول ساعات اعلام شده به طور پ یکار یمکلفند خدمات خود را در همه روزها ییاجرا یدستگاه ها -۷

 .ستیبه مدت کوتاه مجاز ن یحت ،یموقت ارائه خدمات در اوقات ادار یلیتعط

 دیاز یها هیو حذف رو یارائه خدمت خود، نسبت به روان ساز یندهایمکرر فرآ یو بازنگر یبا بررس دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۸

 .ندیمطلوب به مردم اقدام نما یسانمخل در خدمت ر ای

ند اتخاذ ک یبیترت دیدر محل کار خود حاضر نباشد، مقام مافوق او با یبه هر علت یور ارائه خدمت عموم«مأ ایچنانچه کارمند  -۹

 موکول به مراجعه مجدد نشود. ایمتوقف  نیکه ارائه خدمات به مراجع

در محل خدمت حضور  شانیا یمقامات مجاز از سو ایو امضا کننده  ریگ میصممقام ت دیدر ساعات مراجعه مردم، همواره با -۱۱

 داشته باشد.

 طهیدر ح نیمراجع یهستند و چنانچه تقاضا نیبه مراجع یضرور یو ارائه کمک ها ییکارکنان مکلف به راهنما یتمام -۱۱

 کنند. ییآنها را به نحو مناسب راهنما دینباشد با فشانیوظا

 اجتناب کنند. یدر ساعات ادار یو به طور کل نیدرمنظر مراجع یاز انجام امور شخص دیبا ییاجرا یکارکنان دستگاه ها -۱۲

 همه افراد یخصوص میحر تیحق حفظ و رعا -۷ ماده

 دیالاعات، بدارنده اط ییدستگاه اجرا ست،یروزآمد ن ایمربوط به او نادرست، ناقص  یاثبات کند که اطلاعات شخص یاگر فرد -۱

ه شد یکامل و روزآمد بودن اطلاعات جمع آور ح،ی. چنانچه فرد و دستگاه درباره صحدینسبت به اصلاح اطلاعات مذکور اقدام نما

در پرونده او منعکس شود. چنانچه  نه،یزم نیدر ا یو یاز دستگاه بخواهد تا ادعا واندت یاختلاف داشته باشند، فرد م

 به آنها منعکس گردد. دیبا زیاعتراض فرد ن ردیقرار گ ییاجرا یدستگاه ها گرید اریدر اخت یو یاطلاعاتشخص

 و یقانون لیتنها در حد ضرورت و با استفاده از طرق و وسا ،ییاجرا یاز افراد توسط دستگاه ها یاطلاعات شخص یجمع آور -۲

از خود  دیاطلاعات تا حد امکان، با نیوع است. او نامتعارف ممن یرقانونیغ یو روش ها لیشفاف مجاز بوده و استفاده از وسا

 شود. یاشخاص اخذ و جمع آور

 یبرا دیآنها به کار برده و نبا یافراد را فقط در جهت منظور و هدف ؟؟ از جمع آور یاطلاعات شخص دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۳

 قرار دهند. رمسئولیشخاص غو ا یدستگاه ها ریسا اریدر اخت ایاز آنها استفاده و  گریاهداف و مقاصد د

 سوءاستفاده از اطلاعات افراد، که به مناسبت ایاز مفقود شدن، افشا  یریشگیجهت پ یضرور ریتداب دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۴

 خود از آنها مطلع شده اند را اتخاذ کنند. اراتیو اخت فیوظا



 ممنوع است و در صورت ضرورت، ییاجرا یافراد در دستگاه ها یحضور -یو کلام یتلفن ،ینترنتیو شنود ارتباطات ا یریرهگ -۵

 مربوط انجام خواهد گرفت. نیدر چارچوب قوان

 لیدلا یامگر آنکه بر مبن ستندیافراد ن یشخص میبا حر ریمغا یکیالکترون یمجاز به استفاده از نظارت ها ییاجرا یدستگاه ها -۶

سوء استفاده از اموال محل کار وجود  ایاموال  بیسرقت، تخر لیکار از قب طیمجرمانه در مح یها تیاحتمال ارتکاب فعال ،یقو

 باشد. یکارکنان ضرور ایو بهداشت محل کار  تیامن نیتأم یامر برا نیا ایداشته، 

ز مراتب را با هشدار مکتوب و استفاده ا دیبا ییدستگاه اجرا ن،یو نصب دورب یکیاِعمال نظارت الکترون یدر صورت ضرورت برا -۷

 برساند. نیبه اطلاعات مردم و مراجع ت،یقابل رؤ میعلا

 ازیبه اطلاعات مورد ن یو دسترس یادار یندهایو فرآ ماتیبه موقع از تصم یحق آگاه -۸ ماده

خود را  یکنند، برنامه ها یشر ممنت ایدهند  یدر دسترس قرار م ییاجرا یکه دستگاه ها یمردم حق دارند بر اساس اطلاعات -۱

فته و اقدامات مردم قرار گر ماتیتصم یکه قبلاً اعلام کرده و آن اطلاعات، مبنا یبر خلاف اطلاعات یکنند. چنانچه دستگاه میتنظ

 .شدپاسخگو با دیبا د،یعمل نما

به طور سالانه، گزارش عملکرد خود را در دسترس عموم قرار  دیبا ییاجرا یمردم، دستگاه ها یتحقق نظارت واقع یدر راستا -۲

 دهند.

که  یو مقررات نیقوان ریآن و سا ییاجرا ینامه ها نییو آ ۱۳۸۸آزاد به اطلاعات مصوب سال  یقانون انتشار و دسترس تیبا رعا -۳

موظفند اطلاعات  ییاجرا یه هاکرده اند، دستگا حیرا تصر ییاجرا یافراد به اطلاعات موجود در دستگاه ها یحق دسترس

 دهند. ارمردم را در دسترس آنها قر یدرخواست

مردم به اطلاعات خود  یدسترس یراهنما دیبا ییآزاد به اطلاعات، هر دستگاه اجرا ی( قانون انتشار و دسترس۱۱به موجب ماده ) -۴

و  خود منتشر کرده یآنها را در سامانه اطلاع رسان به ینحوه دسترس زیمشتمل بر انواع و اشکال اطلاعات موجود در آن مؤسسه و ن

 قرار دهد. انیمتقاض اریختدر ا زیبه صورت مکتوب ن

 ارتباط لیوسا قیاز طر یبه آموزش همگان دیبا ییاجرا یدستگاه ها ،یادار یندهایآشنا نمودن مردم با حقوق خود و فرآ یبرا -۵

 .ندینما میخود در تعامل با آن سازمان، انتظارات خود را تنظ فیبا حقوق و تکال ییاقدام، تا مردم ضمن آشنا یجمع

 آنها قرار داده شوند: اریدر اخت لیموارد ذ ریاز طرق مختلف نظ ستیبا یمردم م ازیاطلاعات مورد ن -۶

 .ینترنتی( و درگاه )پرتال( اتیتارنما )سا زیو ن نیمراجع دیو معرض د یورود ینصب تابلو راهنما در مباد -الف

 نیبروشور و کتاب مراجع عیو توز هیته -ب

 .ایخط تلفن گو یراه انداز -ج

 انجام کار در محل استقرار آنان. انیمتصد فیو رئوس وظا ینصب نام، پست سازمان -د

 نفعیاتخاذ شده را به ذ میاز تصم ینسخه ا ر،یضمن نکات ز ن،یخود به مراجع ماتیدر ابلاغ تصم دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۷

 .ندینما لیتحو

 .میو شماره تصم خیتار -الف



 .یمشخصات متقاض -ب

 شده. میمنجر به تصم یو استدلال ها یمستندات قانون -ج

 .میتصم یمفاد اصل -د

 .میاعلام مرجع و مهلت اعتراض به تصم -هـ

 .هینام و سمت صادر کننده ابلاغ -و

به  امکیارسال پ رینظ یمقتض قیرا به صورت مرحله به مرحله، از طر نیانجام کار مراجع ندیمکلفند فرآ ییاجرا یدستگاه ها -۸

 اطلاع آنها برسانند.

نحوه مشارکت در آنها و نحوه  ،یادار یندهایمکلفند اطلاعات راجع به نحوه استفاده مردم از خدمات و فرآ ییاجرا یدستگاه ها -۹

آنها فراهم  یآگاهانه را برا یریگ میکه امکان تصم یعموم قرار دهند به نحو اریو اقدامات خود را در اخت ماتیاعتراض به تصم

 کنند.

، به مراجعان یتمندیرضا شیمتناسب به مراجعات، به منظور بهبود مستمر نظام ارائه خدمت و افزا دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۱۱

آنها دارد، جلسات پرسش و پاسخ با  یها تیعالکه اطلاع مردم از ف یتیاهم زانینموده و حسب م یطرق مناسب اطلاع رسان

 اصحاب رسانه برگزار کنند.

از  یضیبعت دیشود، نبا یدستگاه برگزار م یروابط عموم ای ییدستگاه اجرا یسخنگو یکه از سو یدر جلسات پرسش و پاسخ -۱۱

 .ردیمنتقد صورت گ یرسانه ها هیموارد، عل ریدعوت، شرکت، طرح پرسش، ارائه پاسخ و سا ثیح

 را مورد توجه قرار دهند: ریخود نکات ز یاطلاع رسان یها تیدر فعال دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۱۲

افراد را  یو قضاوت و آگاه صیکه علم به آنها، توان تشخ یاطلاعات یعنیارائه شده؛  ای یبودن اطلاعات قابل دسترس دیمف -الف

 دهد. یم شیافزا

بوده و هم  حیو صح یواقع دیاطلاعات با یحاو یمعنا که هم اسناد و مدارک و ابزارها نیدرست بودن اطلاعات ارائه شده؛ بد -ب

 از خدشه باشد. یمفاد و مندرجات آنها عار

 رهایو تفسها  هیتحولات، مصوبات، اصلاح نیآخر یحاو دیاطلاعات با یعنیارائه شده؛  ایبه روز بودن اطلاعات قابل دسترس  -ج

 باشد.

که مخاطبان، فرصت  یبه آن وجود دارد ارائه شود به نحو ازیکه ن یدر زمان دیاطلاعات با یعنی ؛یبه موقع بودن اطلاع رسان -د

 پس از آگاه شدن از آن را داشته باشند. یریگ میواکنش و تصم یمعقول برا

کان، زمان، م ریمخاطبان به آنها منوط است، نظ میتصم ایاقدام  ایکه واکنش  یتمام اطلاعات یعنی ؛یکامل بودن اطلاع رسان -هـ

 اعلام شوند. کجایلازم ، به صورت  یتیو مدارک هو نهیاسناد و ادله، هز

 یادار یندهایو فرآ ماتیدر مورد تصم شنهادیحق اظهارنظر آزاد و ارائه پ -۹ ماده

 ،ییاجرا یاز دستگاه ها کیو مقررات در هر  نیو نقض قوان یراطلاع از تخلفات ادا ایحق دارد در صورت مشاهده  یهر فرد -۱

 گزارش کند. یو برون سازمان یدرون سازمان یاطلاع خود را به مراجع نظارت ایموارد مشاهده 



 خود را در یرا نقد نموده و نظر انتقاد ییاجرا یو اقدامات دستگاه ها ماتی، تصم ندهایها، فرآ استیشهروندان حق دارند تا س -۲

 چارچوب مقررات ابراز کنند.

 و رسانه ها احترام نیمراجع یاصلاح یشنهادهایو پ یانتقاد یها یابیارز ،یشخص ینظرها انیب یبه ازاد ییجرا یدستگاه ها -۳

 کنند. نهیتحمل نظرات مخالف را در درون خود نهاد یگذاشته و فضا

رساند، بت ایمنع کرده  ینظر انتقاد انیرا از ب نیکه مراجع یادار یها طیدر مح یاز نصب هر گونه آگه دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۴

 اجتناب کنند.

ها قرار دهند و آن اری( در اختیکیالکترون ای یکیزی)به صورت ف یبرگه نظرسنج نیموظفند هنگام ورود مراجع ییاجرا یدستگاه ها -۵

 ایار جوانجام ک انیو رفتار متصد یآن با اطلاعات اعلام شده قبل قیعدم تطب ای قیرا در خصوص نحوه گردش کار، تطب شانینظر ا

 کارکنان خود مورد استفاده قرار دهند. هیو تنب قیو تشو ندهایمنظر در اصلاح فرا ورآن را به ط جیشوند و نتا

 رینظ هیارتباط دوسو یها ستمیروزآمد کردن س ایاستقرار و  ،ینسبت به راه انداز ط،یحسب شرا ستیبا یم ییاجرا یدستگاه ها -۶

 دگاهیها و اخذ د تیبه منظور ارائه شناسنامه خدمات و فعال ،یو درگاه )پرتال( سازمان یو انتقادها، پست صوت شنهادهایصندوق پ

 .ندیمردم اقدام نما یها

 یادار یدر توافق ها، معاملات و قراردادها زیحق مصون بودن از شروط اجحاف آم -۱۱ ماده

 یقرارداد زیکنند. منظور از قرارداد اجحاف آم یبه مردم خوددار زیاجحاف آم یقراردادها لیاز تحم دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۱

 شانیرا به ا یا رعادلانهیغ طیضعف طرف مقابل، شرا ایبرتر خود  تیبا استفاده از موقع ییاست که به موجب آن دستگاه اجرا

 کند. لیتحم

 گردند: یم یتلق زیدر آنها گنجانده شوند، اجحاف آم ریکه شروط ز ییقراردادها -۲

د از انعقا شیسازد که پ یمتعهد م یعدم انجام کار ایطرف مقابل خود را به انجام  ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یشرط -الف

 آگاه شدن از مفاد آن شرط نداشته است. یبرا یفرصت چیقرارداد ه

 ،یوادکم س ن،یروا یفشارها ،یذهن یناتوان ،یماریکهولت سن، ب لیف مقابل آن به دلکه طر ییدستگاه اجرا یاز سو یشرط -ب

 آثار آن ناتوان باشد. ایمفاد  یابیجهل نسبت به امور مرتبط، از ارز ای یسواد یب

 .ردیگ یقرارداد قرار نم گریطرف د اریاز قرارداد در اخت ینسخه ا چیکه به موجب آن، ه یشرط -ج

که قرارداد آن قبلاً منعقد  یارائه خدمات ایکالا  لیسازد تا در زمان تحو یخود را مجاز م ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یشرط -د

 دهد. شیرا افزا متیخود و رأساً ق صیشده است، به تشخ

 .دیسلب نما گریرا از طرف د ییحق مراجعه به مراجع قضا ،ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یشرط -هـ

طرفه قرارداد را فسخ کند بدون آنکه  کیخود را مجاز بداند هر زمان که بخواهد  ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یشرط -و

 قرارداد بپردازد. گریبابت به طرف د نیاز ا یخسارت عادلانه ا

 معاف سازد. تیاز مسئول ر،یدر صورت ارتکاب تقص یخود را حت ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یشرط -ز



ل منتق ییعادلانه به دستگاه اجرا یبدون پرداخت بها ،یفکر یها تیاز مالک یناش یکه به موجب آن، حقوق معنو یشرط -ک

 شود.

که به موجب مقررات به نفع او برقرار  یا مهیب ای نیمعقول، استفاده طرف قرارداد از تضم هیکه بدون وجود هر گونه توج یشرط -ل

 دشوار سازد. اریبس ای مکنرمیشده است را غ

ت ماده نسب نیمصوبه مکلفند بر اساس مفاد ا نیمشمول ا یمشابه در دستگاه ها نیعناو ایامور قراردادها و  ،یحقوق یواحدها -۳

 .ندیخود اقدام نما یو اصلاح فرم قراردادها ینیبه بازب

 یخاص قانون ازاتیاز امت یحق اشخاص توان خواه در برخوردار -۱۱ ماده

از حقوق معلولان )شماره  تی( قانون جامع حما۲ماده ) یینامه اجرا نییمکلفند مطابق مفاد آ ییاجرا یدستگاه ها -۱

 ی(، به سرعت دسترس۸/۳/۱۳۹۱ک مورخ ۴۷۴۵۷/ت۴۵۵۱۵آن به شماره  هیو اصلاح ۹/۳/۱۳۸۴هـ مورخ ۳۱۹۶۱/ت۱۴۲۷۷

 کنند. لیجهات تسه عیارائه خدمت را از جم یها طیاشخاص توان خواه )معلول( به مح

 قابل یاشخاص توان خواه به آسان یرا که برا یخود، علائم و اشکار یکار طیدر ساختمان ها و مح دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۲

 فهم و خواندن باشد نصب کنند.

خود در خصوص  را به کارکنان یکاف یو نوع مراجعات اشخاص توان خواه، آموزش ها زانیحسب م دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۳

 مراجعه کنندگان ارائه دهند. نینحوه رفتار با ا

اطلاعات و ارتباطات خود را جهت استفاده مستقلانه اشخاص توان خواه از خدمات  یسامانه ها و فنآور دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۴

 آنها ارتقاء دهند.

 و اعتراضات اتیبه موقع و منصفانه به شکا یدگیحق رس -۱۲ ماده

 طرفانهیمنصفانه و ب یدگیکنند از رس یم یدگیآنها رس تیشکا ایکه به اختلاف، اعتراض  یمراجع ادار یدم حق ارند در تماممر -۱

 شود. تیبرخوردار شده و حقوق آنها رعا

ه پرونده، ارائ لیو تکم میجهت تنظ یاز مهلت کاف دیرا دارد و با لیحق استفاده از وک یادار یدگیدر همه  مراحل رس یهر فرد -۲

 خود برخوردار باشد. هیپاسخ به مطالب مطرح شده عل ایشهود  یادله، معرف

فرد  ای ییو اقدامات دستگاه اجرا ماتیاز تصم ز،یآم نیو مقررات و بدون استفاده از الفاظ توه نیکه در چارچوب قوان یشخص -۳

دستگاه مواجه  نیولمسئ یاز سو ییقضا ای یادار امدیپ ای بیاد، با تعقانتق نیا لیبه دل دیکند، نبا یمسئول در سطح رسانه ها انتقاد م

 شود.

آن را در  و یدگیبلافاصله به موضوع رس دیبا ربطیارائه خدمت، مسئول واحد ذ انیمراجعان و متصد نیدر صورت بروز اختلاف ب -۴

 .دیحل و فصل نما یاخلاق اسلام تیچارچوب مقررات و با رعا

با مدارا و اخلاق  ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیتوسط مد دیاست در حق او ظلم شده ، با یکه مدع یاعتراض شخص -۵

 تحمل و با سعه صدر پاسخ داده شود. ،یاسلام

 و کارکنان آنها ییاجرا یدستگاه ها ریتقص ایحق جبران خسارات وارده در اثر قصور  -۱۳ ماده



 ایو  یسلامت عموم هیعل دیخود، در صورت وجود احتمال هر گونه تهد یقانون فیمکلفند حسب وظا ییاجرا یدستگاه ها -۱

 د،یدفع و رفع آن به عموم مردم و به خصوص افراد در معرض تهد یو هشدار به موقع و راه ها ینیب شینسبت به پ ،یعیطب یایبالا

 .ندیاقدام نما

 ایتعلق م رمنقولیغ ایاموال منقول  ای اءیاش یو خراب بیع جهیهستند که در نت یمسئول جبران خسارات ،ییاجرا یدستگاه ها -۲

 شود. یوارد م گرانیحقوق د ریتحت تصرف آنها، به جان، مال و سا

 ی، دستگاه ها"یمقامات و مأموران دولت راتیتقص"تحت عنوان  یمطابق فصل دهم از کتاب پنجم قانون مجازات اسلام -۳

 یب ،یطایاحت یب جهیهستند که مستخدمان و کارکنان آنها در نت یو بدن یمعنو ،یت مادمسئول جبران آن دسته از خسارا ییاجرا

 اینقص  جهیدر نت ایوارد  گرانیبه مناسبت آن به د ای فهیانجام وظ نینظامات مربوط در ح ایمقررات  ن،یقوان تیعدم رعا ای یمبالات

 شود. یبه اشخاص وارد م لیامکانات و سا رمتعارفیکمبود غ

خود از مردم  یها تیکه در جهت انجام مأمور یاموال، اسناد، مدارک و اطلاعات اء،یدر حفاظت از اش دیبا ییاجرا یدستگاه ها -۴

 متعارف را به عمل آورند. یها اطیو احت ریکنند، تداب یم افتیدر

 یشهروندان در نظام ادار گریحقوق د تیرعا یانتظارات از شهروندان برا -چهارم فصل

ا ر لینکات ذ ،ییاجرا یافراد در مراجعه به دستگاه ها ریحقوق سا تیرود به منظور احترام و رعا یاز شهروندان انتظار م -۱۴ ماده

 مورد توجه قرار دهند:

نظم و نوبت، ارائه  تیلازم را در رعا یبهتر حقوق خود، همکار نیشهروندان و مساعدت در تأم ریحقوق سا تیبه منظور رعا -۱

 در ارائه خدمت داشته باشند. عیتسر یبه موقع و کامل برا ح،یورود و خروج، ارائه اطلاعات و مدارک صح یبرا یتیمدارک هو

و اقدامات و  ماتیشوند و اعتراض به تصم تیمادام که نقض نشده اند، محترم شمرده شده و رعا یو اقدامات ادار ماتیتصم -۲

 .ردیو توسل به مراجع قانون صورت گ نیده در قوانش ینیب شیدر آنها با طرق پ دنظریدرخواست تجد

اداره  طیمطالبه شده و از درخواست خدمت توسط کارکنان در خارج از مح یادار طیتنها در مح یادار یخدمات و درخواست ها -۳

 اجتناب شود.

 یاطلاع از تخلفات ادار ایآحاد جامعه در صورت مشاهده  هیکل ؛یحقوق شهروندان در نظام ادار نیتأم یبه منظور مساعدت برا -۴

 گزارش کنند.  ربطیاطلاع خود را به مراجع ذ ایلازم است مشاهده  ،ییاجرا یو مقررات در دستگاه ها نیو نقض قوان

درون  یو مقررات، ابتدا به مراجع نظارت نیو نقض قوان یموارد مربوط به تخلفات ادار ،یدگیدر رس عیاست جهت تسر ستهیشا -۵

 ارائه شود. یبرون سازمان یپاسخ قانع کننده، به مراجع نظارت افتیهر دستگاه گزارش و در صورت عدم در یسازمان

 .است یالزام ،یدگیدر مراحل رس ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیتوسط مد گریکدیشهروندان به  حیعدم ترج -تبصره

 یدر نظام ادار یحقوق شهروند ییاز و کار اجراس -پنجم فصل

 قلمرو شمول مصوبه -۱۵ ماده

موضوع تبصره  یو دستگاه ها ۱۳۸۳مناقصات مصوب سال  ی( قانون برگزار۱موضوع بند )ب( ماده ) ییاجرا یدستگاه ها یتمام

 بنامه،یوتص نیمصوبه و در ا نیشمول اکنند، م یدولت استفاده م یاز بودجه عموم یکه به نحو ییدستگاه ها ریسا زیآن و ن لیذ

 شوند. یم دهینام «ییدستگاه اجرا»



 یمؤسسات خصوص ،یخود بر مراکز ارائه دهنده خدمات عموم ینظارت فیموظفند در چارچوب وظا ییاجرا یدستگاه ها -تبصره

به ارائه  ،ییاجرا یکه با اخذ مجوز از دستگاه ها یمؤسسات ایو هر گونه مراکز  یصنف یعهده دار ارائه خدمات، نهادها یحرفه ا

 امر نظارت کنند. نیو بر ا یآنها الزام یمصوبه را از سو نیمرتبط از ا یبخش ها ای متما تیپردازند، رعا یخدمت به مردم م

 اجرا ندیو فرآ تیمسئول -۱۶ ماده

 یمشمول در تمام ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها انریمصوبه بوده و مد نیا یمسئول اجرا ،ییمقام دستگاه اجرا نیبالاتر -۱

، در محوله فیها و وظا تیمأمور ارات،یموظفند متناسب با اخت رانیمد نیمفاد آن هستند؛ همچن تیمکلف به رعا ،یسطوح سازمان

بهبود  ،یسازمانده ،یزیآن، اقدامات لازم اعم از برنامه ر ینحوه اجرا یابیارز نیو همچن نعمصوبه، رفع موا نیا یجهت حسن اجرا

مشابه( را مطابق با  نیعناو ای) اتیبه شکا یدگیو رس یعملکرد، بازرس تیریمد یواحدها زیروش ها، آموزش کارکنان و تجه

انجام کار،  یو روش ها ندهایاصلاح فرآ تورالعملکشور، از جمله دس یو استخدام یسازمان ادار یابلاغ یدستورالعمل ها

 تیری( قانون مد۲۵( ماده )۱تبصره ) یینامه اجرا نییآ ،یاستان یو درگاه ها ییاجرا یدستگاه ها یتارنماها دستورالعمل استاندارد

 انجام دهند. ،یموارد ابلاغ ریو سا یخدمات کشور

 مردم را به یبه مراجعه حضور ازین ک،یدر جهت توسعه دولت الکترون عیمکلفند با اهتمام و اقدام سر ییاجرا یدستگاه ها -۲

 حداقل برسانند.

 خدمت زیم جادیا -۱۷ ماده

 مصوبه، واحد نیمفاد ا تیدارند؛ لازم است علاوه بر رعا یادیز نیکه به طور متعارف مراجع ییاجرا یدر آن دسته از دستگاه ها -۱

ه شود، به نحوه ک هیم تعبلاز اراتیاخت یبا حضور کارشناسان مطلع دستگاه با اعطا "خدمت زیم"تحت عوان  یهماهنگ کننده ا

خود  زایپاسخ مورد ن ایدستگاه، خدمت  یداخل یالمقدور بدون حضور در واحدها یمناسب حت انتظارضمن استقرار در محل  نیمراجع

 باشد: یم ریمشروح ز فیعهده دار وظا "خدمت زیم". ندینما افتیدر زیم نیا قیرا صرفاً از طر

 در ارتباط با امور مربوط نیلازم به مراجع یها ییاطلاعات و راهنما هیارا -الف

 نیمراجع یمدارک و درخواست ها افتیدر -ب

خدمت  هیزمان ارا ای یمراجعه بعد خیصورت، اعلام تار نیرایدر صورت امکان و در غ انیمتقاض یانجام امور و درخواست ها -ج

 نیبه مراجع یینها

 نیو اعلام آن به مراجع بطریذ یاقدامات انجام شده از واحدها جینتا افتیدر -د

 .ربطیبا واحد ذ یپس از انجام هماهنگ یمرتبط در موارد ضرور یبه واحدها نیمراجع تیهدا -هـ

بار  کیماه  ۳موظفند هر  ییاجرا یمشابه در دستگاه ها نیعناو ای اتیبه شکا یدگیو رس یعملکرد، بازرس تیریمد یواحدها -۲

 دهند. هیمقام دستگاه ارا نیرا به بالاتر "خدمت زیم"از عملکرد  یگزارش

 و نظارت یراهبر تیمسئول -۱۸ ماده

ور و کش یو استخدام یبه عهده سازمان ادار یمصوبه در سطح مل نیا یو نظارت بر اجرا یریگیپ ،یراهبر ت،یدایه تیمسئول -۱

 در سطح استان به عهده استاندار است.



امه ن وهیو ابلاغ ش هیته ،یاز حقوق مردم در نظام ادار تیمستمر حما یمصوبه و ارتقا نیا یبر حسن اجرا افتهینظارت نظام  -۲

کشور است  یو استخدام یبر عهده سازمان ادار یآموزش و فرهنگ ساز ،یاطلاع رسان یبرنامه ها نیتدو نیو همچن ییاجرا یها

 یمردم نهادد قانون یتشکل ها ن،یو همچن ییاجرا یها دستگاه ندگانیرا با حضور نما یرورض یتواند کارگروه ها یو سازمان م

 یمصوبه در دستگاه ها نیا یمطلع و مجرب، بر حسن اجرا یبازرس یسازمان با اعزام بازرسان و گروه ها نیدهد. همچن لیتشک

 مشمول نظارت خواهد کرد.

مردم نهاد در امر  یتشکل ها یریشکل گ نهیکشور زم یو استخدام یسازمان ادار یوزارت کشور موظف است با همکار -۳

 یابر یقانون نیتشکل ها بتوانند در چارچوب مواز نیکه ا یبه گونه ا د،یرا فراهم نما یمراقبت از حقوق شهروندان در نظام ادار

 .ندینقش نما یفایا ،یحقوق شهروندان در نظام ادار نیتأم

 یمصوبه را به صورت دوره ا ینحوه اجرا یلیتحل یمشمول و استانداران موظفند گزارش ها ییاجرا یمقام دستگاه ها نیبالاتر -۴

 .ندیکشور ارسال نما یو استخدام یو به سازمان ادار هیته

به  یمصوبه در سطح مل ینحوه اجرا یلیتفص -یلیگزارش تحل ،یو استان یدستگاه یگزارش ها عیو تجم افتیپس از در -۵

خواهد  هیارا رانیوز أتیو ه یادار یعال یجمهور، شورا سییکشور به ر یو استخدام یسازمان ادار سییصورت سالانه، توسط ر

 شد.

جش و سن یطرح افکار سنج ینسبت به اجرا انهیسال رانیمرکز آمار ا یکشور موظف است با همکار یو استخدام یسازمان ادار -۶

اه ها و دستگ کیبه دست آمده را به تفک جیاقدام و نتا یو ساتان یدر سطوح مل ییاجرا یمردم از عملکرد دستگا ها تیرضا زانیم

 .دینماارائه  رانیوز أتیاستان ها به ه

 ضمانت اجرا -۱۹ ماده

قانون  یینامه اجرا نیی( آ۲۱آن؛ در چارچوب ماده ) یمصوبه و دستورالعمل ها نیحقوق و الزامات مندرج در ا تیعدم رعا ای نقض

کارمندان محسوب  یبه تخلفات  ادار یدگی( قانون رس۸ماده ) یبندها قیکارمندان، حسب مورد از مصاد یلفات اداربه تخ یدگیرس

اق بر احق ربط،یذ یبا مقررات توسط واحدها قیو تطب یضمن بررس ،ینظارت یدستگاه ها ای مواصله از مرد اتیشود و شکا یم

 یدگیمربوط مورد رس یبه تخلفات ادار یدگیرس یها أتیدر ه ،ییاجرا یو کارکنان دستگاه ها رانیحقوق آنان از منظر تخلفات مد

 قرار خواهند گرفت.

 یمطابق مقررات و ضوابط اعطا بنامهیتصو نی( ا۱۵ماده ) لیموضوع تبصره ذ یدر مورد مراکز و مؤسسات کارگزار -۱ تبصره

 مجوز مربوطه اقدام خواهد شد.

 ینم ییو قضا یمراجع قانون ریدر سا یاحتمال اتیمراجعه و طرح شکا یمردم برا یحقوق قانون یماده ناف نیا یاجرا -۲ تبصره

 باشد.

 

 


