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حقوق شهروندی در نظام اداری



مصادیق حقوق شهروندی در نظام اداری

:ازعبارتندادارینظامدرشهروندیحقوقمصادیق

.اسلامیومحترمانهرفتاروانسانیکرامتازبرخورداریحق-1

.مقرراتوقوانینطرفانهبیاعمالازبرخورداریحق-2

.اداریتصمیماتوفرآیندهاها،نظامدرتبعیضازبودنمصونحق-3

.اداریخدماتبهسریعوآساندسترسیحق-4

.افرادهمهخصوصیحریمرعایتوحفظحق-5

.نیازمورداطلاعاتبهدسترسیواداریفرآیندهایوتصمیماتازموقعبهآگاهیحق-6

.اداریفرآیندهایوتصمیماتمورددرپشنهادارائهوآزادنظراظهارحق-7
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.اداریقراردادهایومعاملاتها،توافقدرآمیزاجحافشروطازبودنمصونحق-8•

.قانونیخاصامتیازاتازسریعوکاملبرخورداریدرتوانخواهاشخاصحق-9•

.اعتراضاتوشکایاتبهمنصفانهوموقعبهرسیدگیحق-10•

.آنهاکارکنانواجراییهایدستگاهتقصیریاقصوراثردرواردهخساراتجبرانحق-11•

ادارینظامدرشهروندیحقوقبهنسبتاجراییهایدستگاهوکارکنانتکالیف•

اسلامیومحترمانهرفتاروانسانیکرامتازبرخورداریحق-1مصداق

ابلاغها،آگهیها،نامهدعوترسانی،اطلاعهایفعالیتتمامیدراجراییهایدستگاه-1•

.نماینداستفادهآمیزتحکمغیرومحترمانهادبیاتبایدهشدارهاوها،
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طشرایومناسبتسهیلاتوامکاناتخدمت،ارائهمحیطمکلفنداجراییهایدستگاه-2•
.نمایندفراهمرامراجعینبهاحترامازحاکی

واستضروریمراجعینحرمترعایتاجرایی،هایدستگاهخروجیوورودیهایمکاندر-3•
،دنیببازرسیجایبهممکنحدتابایدباشدداشتهضرورتمراجعینبازرسیکهخاصموارددر
.شوداستفادهالکترونیکیونامحسوسبازرسیتدابیرووسایلاز

به...وهمراهتلفنگوشینظیروسایلیداشتنهمراهمنعدلایلموظفنداجراییهایدستگاه-4•
اریسپامانتبرایونمایندرسانیاطلاعقانونیهایضرورتحسبرادستگاهبهورودهنگام
مراجعیننبایدآنبهدسترسیکهنحویبهبگیرندنظردرمطمئنیمکانمراجعین،همراهوسایل

.نمایدآنانمتوجهراایهزینهیاکندمشقتدچاررا

عین،مراجباخودمکاتباتورفتارگفتار،دربایداجرائیهایدستگاهکارکنانومدیران-5•
یاوغیرمحترمانهوامیزاهانتصرفاعباراتوالفاظبردنکاربهازورعایترانزاکتوادب

.نماینداحترازهاآنبهمجرمانهعناوینیااتهامهرگونهانتساب

انسانیتکرامورعایتبایدشرایطیهردرمراجعینوکارکنانمیانمتقابلاحترامباتوامرفتار-6•
.گرددحفظآنان
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مقرراتوقوانینبیطرفانهاعمالازبرخورداریحق-2مصداق

گاههایدستدراداریمکاتباتوهادستورالعملها،بخشنامهتبعیضبدونابلاغوتنظیم-1•
دسترسقابلوشفافساده،صورتبهاجرایی

مقرراتوقوانینمطابقخدماتهزینهورسانیخدمتاسنادومدارکمطالبه-2•
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.مدونزمانیچارچوبدررسانیخدمتوخدماتزمانبندیتعیین-3•

کارکنانبهشهروندیحقوقآموزش-4•

.قانونیاستنادهایاساسبرگیریتصمیم-5•

اداریساعاتدرصرفاهادرخواستپذیرشوخدماترائها-6•

آنانجامنحوهوتصمیماتدرنظرتجدیدامکان-7•
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اداریتصمیماتوفرآیندهاها،نظامدرتبعیضازبودنمصونحق-3مصداق

.آنرعایتورسانیاطلاعوکارانجامروشهایوفرایندهابودنمشخص-1•

تبعیضازاجتنابوقوانینچارچوبدررسانیخدمت-2•

..ونیروها،جذبصلاحیتاحراز،مجوزهاصدوردرتبعیضازاجتناب-3•
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اداریخدماتبهسریعوآساندسترسیحق-4مصداق

وینمایندهیافردهرتوسطخدماتبهسریعوآساندسترسی-1•

الکترونیکدولتخدماتازاستفادهیاوحضوریغیردسترسی-2•

زیرنکاتبایدباشدحضوریمراجعهمستلزماجرایی،دستگاهازخدماتدریافتچنانچه-3•
:شوندرعایت

مکانیکدرخدمتهربهمربوطاداریفرآیندهایتجمیع-الف•

.اداریساختمانداخلئورودیاطراف،درراهنماتابلوهاینصب-ب•

آبمان،مبلجملهازمراجعینرفاهبرایفیزیکیتسهیلاتوامکاناتپیشبینی-ج•
.پارکینگوآسانسورالمقدورحتیوبهداشتیسرویسآشامیدنی،

.اداریکارساعتتمامخدماتدرارائهواداریکارساعتدقیقرعایت-د•

.مردمسایرومحلیساکنانهمسایگانبرایمزاحمتایجادازپرهیز-ه•
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بهوهتهیرامرتبطهایفرمخدمات،وفعالیتنوعاساسبرموظفنداجرائیهایدستگاه-4•
.دهندقرارکنندگانمراجعهاختیاردرسهولت

.مراجعینتقاضاهایبهرسیدگیوثبت-5•

ونوبتترعایباآنثبتازبعدبلافاصلهبایدمراجعینتقاضاهایبهسریعپاسخگویی-6•
ترتیب

تعطیلیووقفهبدونخدمتمکلفنداجراییهایدستگاه-7•
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رسانیخدمتدرمخلیازائدهایرویهحذفوخدمتارائهفرآیندهایمکرربازنگری-8•
مردمبهمطلوب

کارمحلدرعلتیهربهعمومیخدماتارائهماموریاکارمندچنانچهپروریجانشین-9•
یاتوقفممراجعینبهخدماتارائهکهکنداتخاذترتیبیبایداومافوقمقامنباشد،حاضرخود

.نشودمراجعهبهموکول

ازمجازمقاماتیاکنندهامضاءوتصمیمگیرمقامبایدهموارهمردم،مراجعهساعاتدر-10•
.باشدداشتهحضورخدمتارائهمحلدرایشانسوی

مراجعینبهضروریهایکمکوارائهراهنمایی-11•

اداریساعاتدرکلیطوربهومراجعینمنظردرشخصیامورانجامازاجتناب-12•
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افرادهمهخصوصیحریمرعایتوحفظحق-5مصداق

امکانومراجعینشدهآوریجمعاطلاعاتبودنروزآمدوکاملصحیح،ازاطمینان-1•
آنهابازبینی

ضرورتحددرمقرراتچارچوبدرسازمانهاسایرازافرادشخصیاطلاعاتآوریجمع-2•

خدماتارائهراستایدرصرفاشخصیواطلاعاتآوریجمع-3•
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.اطلاعاتازاستفادهسوءیاافشاءشدن،مفقودازپیشگیری-4•

دستگاهدرافرادحضوری-کلامیوتلفنیاینترنتی،ارتباطاتشنودورهگیری-5•
انجاممربوطهقوانینچارچوبدرضرورتصورتدرواستممنوعاجراییهای

.گرفتخواهد

شخصیحریمحفظوالکترونیکیهاینظارت-6•

بایداجراییدستگاهدوربین،نصبوالکترونیکینظارتاعمالبرایضرورتصورتدر-7•
.اندبرسمراجعینومردماطلاعبهرویت،قابلعلائمازاستفادهومکتوبهشداربارامراتب
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یدسترسواداریفرآیندهایوتصمیماتازموقعبهآگاهیحق-6مصداق
نیازمورداطلاعاتبه

.شدهرسانیاطلاعومدونرسانیخدمتاستانداردهایچارچوبدرپاسخگویی-1•

ه،سالانطوربهبایداجراییهایدستگاهمردم،واقعینظارتتحققراستایدر-2•
.دهندقرارعمومدسترسدرراخودعملکردگزارش

.انتشارقانونرعایتبااطلاعاتبهآزاددسترسی-3•

.اطلاعاتبهدسترسینحوهرسانیاطلاع-4•

وتکالیفباحقوقآشناییجهتهمگانیآموزش-5•
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قراراآنهاختیاردرذیلمواردنظیرمختلفطریقازبایستتمیمردمنیازمورداطلاعات-6•
:شوندداده

درگاهو(وبسایت)تارنمانیزومراجعیندیدمعرضوورودیمیادیدرراهنماتابلونصب-الف•
اینترنتی(پرتال)

مراجعینراهنمایکتابوبروشورتوزیعوتهیه-ب•

گویاتلفنخطاندازیراه-ج•

آناناستقرارمحلدرکارانجاممتصدیانوظایفرئوسوسازمانیپستنام،نصب-د•
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ر،زینکاترعایتضمنمراجعینبهخودتصمیماتابلاغدربایداجراییهایدستگاه-7•
:نمایندتحویلذینفعیهراشدهاتخاذتصمیمازاینسخه

تصمیمشمارهوتاریخ-الف•

متقاضیمشخصات-ب•

شدهاتخاذتصمیمبهمنجراستدلالهایوقانونیمستندات-ج•

تصمیماصلیمفاد-د•

تصمیمبهاعتراضمهلتومرجعاعلام-ه•

ابلاغیهکنندهصادرسمتونام-و•

.پیامکارسالنظیرمقتضیطرقازمرحلهبهمرحلهصورتبهرسانیاطلاع-8•

هاگیریتصمیمدرعموممشارکت-9•
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مردمعمومورسانهاصحابباپاسخوپرسشجلساتبرگزاری-10•

.مردمعمومورسانهاصحابباپاسخوپرسشجلساتدرمساواتواحتراموادبرعایت-11•

ارقرتوجهموردرازیرنکاتخودرسانیاطلاعفعالیتهایدربایداجراییدستگاههای-12•
:دهند

توانا،آنهبهعلمکهاطلاعاتییعنیشده؛ارائهیادسترسقابلاطلاعاتبودنمفید–الف•
.دهدمیافزایشراافرادآگاهیوقضاوتوتشخیص

حاویابزارهایومدارکواسنادهمکهمعنابدینشده؛ارائهاطلاعاتبودندرست-ب•
.باشدخدشهازعاریآنهامندرجاتومفادهموبودهصحیحوواقعیبایداطلاعات

آخرینحاویبایداطلاعاتیعنیشده؛ارائهیادسترسقابلاطلاعاتبودنروزبه-ج•
.باشدتفسیرهاوهااصلاحیهمصوبات،تحولات،
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شودارائهداردوجودآنهابهنیازکهزمانیدربایداطلاعاتیعنیرسانی؛اطلاعبودنموقعبه-د•
داشتهارآنازشدنآگاهازپسگیریتصمیموواکنشبرایمعقولفرصتمخاطبان،کهنحویبه

.باشند

آنهابهمخاطبانتصمیمیااقدامیاواکنشکهاطلاعاتیتمامیعنیرسانی؛اطلاعبودنکامل-ه•
.وندشاعلامیکجابصورتلازم،هویتیمدارکوهزینهادامهواسنادمکان،زمان،تغییراست،منوط

فرآیندهایوتصمیماتمورددرپیشنهادارائهوآزادنظراظهارحق-7مصداق
اداری

ی،اجرایدستگاههایازیکهردرمقرراتوقوانیننقصواداریتخلفاتگزارشفرصتارائه-1•
.سازمانیبرونوسازمانیدروننظارتیمراجعبه

دنقرااجراییهایدستگاهاقداماتوتصمیماتفرآیندها،سیاستها،تادارندحقشهروندان-2•
.کنندابرازمقرراتچارچوبدرراخودانتقادینظرونموده

پیشنهادهایوانتقادیهایارزیابیشخصی،نظرهایبیانآزادیبهاجراییدستگاههای-3•
.دکنننهادینهخوددروندررامخالفنظراتتحملفضایوگذاشتهاحترامهارسانهومراجعین

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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بینازرامراجعینکهاداریهایمحیطدرآگهیهرگونهنصبازبایداجراییهایدستگاه-4•
.کننداجتناببترساندیاکردهمنعانتقادینظر

کارکنانمناسبتنیبهوتشویقسیستمومراجعینازنظرسنجی-5•

ستپ،هاانتقادوهاپیشنهادصندوقنظیرسویهدوارتباطهایسیستماستقراروطراحی-6•
هایدیدگاهاخذوهافعالیتوخدماتشناسنامهارائهمنظوربهسازمانی(پرتال)درگاهوصوتی
مردم

،هاتوافقدرآمیزاجحافشروطازبودنمصونحق-8مصداق
اداریهای-قراردادومعاملات

زامنظور.کنندداریخودمردمبهآمیزاجحافقراردادهایتحمیلازبایداجراییهایدستگاه-1•
خودربرتموقعیتازاستفادهبااجراییدستگاهآنموجببهکهاستقراردادیآمیزاجحافقرارداد

.کندتحمیلایشانبهراایعادلانهغیرشرایطمقابلطرفضعفیا

.گردندمیتلقیآمیزاجحاف،شوندگنجاندهآنهادرزیرشروطکهقراردادهایی-2•

کاریانجامیاعدمانجامبهراخودمقابلطرفاجراییدستگاه،آنموجببهکهشرطی-الف•
تهنداششرطآنمفادازشدنآگاهبرایفرصتیهیجقراردادازانعقادپیشکهسازدمیمتعهد
.است
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انیناتوبیماری،،سنکهولتدلیلبهآنمقابلطرفکهاجراییدستگاهسویازشرطی-ب•
یاادمفارزیابیاز،مرتبطاموربهنسبتجهلیاسوادیبی،سوادیکم،روانیفشارهای،ذهنی
.باشدناتوانآنآثار

....ارائهیا.....تحویلزماندرتاسازدمیمجازراخوداجراییدستگاهآنموجببهکهشرطی-ج•
.دهدافزایشراقیمت"راساوخودتشخیصبهاستشدهمنعقد"قبلاآنقراردادکه

سلبدیگرطرفازراقضاییمراجعبهمراجعهحقاجراییدستگاهآنموجببهکهشرطی-0•
.نماید

طرفهیکبخواهدکهزمانهربداندمجازراخوداجرایی،دستگاهآنموجببهکهشرطی-و•
.دبپردازقرارداددیگرطرفبهبابتاینازایعادلانهخسارتآنکهبدونکندفسخراقرارداد

افمعمسئولیتاز،تقصیرارتکابصورتدرراحتیاجراییدستگاه،آنموجبکهشرطی-ز•
.سازد

بهایپرداختبدونفکریهایمالیکتازناشیمعنویحقوق،آنموجببهکهشرطی-ی•
.شودمنتقلاجراییدستگاهبهعادلانه

بههکایبیمهیاتضمینازقراردادطرفاستفادهمعقولتوجیهوجودهرگونهبدونکهشرطی-ل•
.سازددشواربسیاریاممکنغیررااستشدهبرقراراونفعبهمقرراتموجب
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مصوبهاینمشمولهایدستگاهدرمشابهعناوینیاوهاقراردادامور،حقوقیواحدهای-3•
داماقخودهایقراردادفرماصلاحیوبازبینیبهنسبتمادهاینمفاداساسبرمکلفند
.نمایند

قانونیخاصامتیازاتازبرخورداریدرخواهتواناشخاصحق-9مصداق

ازاستفاده-2خدمتارائههایمحیطبه(معلول)خواهتواناشخاصدسترسیتسهیل-1•
باشدخواندنوفهمقابلآسانیبهخواهتواناشخاصبرایکهاشکالیوعلائم

کارکنانبهخواهتواناشخاصرفتارنحوهآموزش-3•

اشخاصمستقلانهاستفادهجهتراخودارتباطاتواطلاعاتهایفناوریوسامانهارتقا-4•

خدماتازخواهتوان

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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اعتراضاتوشکایاتبهمنصفانهوموقعبهرسیدگیحق-10مصداق

مردمشکایاتبهبیطرفانهومنصفانهرسیدگی-1•

منتقدینباقضاییواداریپیامدهایوبرخوردازخودداری-2•

شاکیانبرایوکیلازاستفادهحق-3•

درخدمت،ارائهمتصدیانومراجعانبیناختلافسریعفصلوحلورسیدگی-4•
.اسلامیاخلاقرعایتباومقرراتچارچوب

.صدرسعهواسلامی،اخلاقچارچوبدرمعترضینبهکارکنانومدیرانپاسخ-5•

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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ویاجرایهایدستگاهتقصیریاقصوراثردرواردهخساراتجبرانحق–11مصداق
هاآنکارکنان

طبیعی،بلایاییاوعمومیسلامتعلیهتهدیدرفع-1•

تعلقممنقولغیریامنقولاموالیااشیاءخرابیوعیبنتیجهدرهستندخساراتجبران-2•
دیگرانحقوقسایرومالجان،بهها،آنتصرفتحتیا

مردمحقوقسایرومالجانبهانسانیخطاهایازخسارتجبران-3•

مردمواطلاعاتومدارکاسناداموالازحفاظت-4•

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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ام انتظارات از شهروندان برای رعایت حقوق دیگر شهروندان در نظ-فصل چهارم
اداری

هایدستگاهبهمراجعهدرافرادسایرحقوقرعایتواحتراممنظوربهرودمیانتظارشهرونداناز-14ماده
:دهندقرارتوجهموردراذیلنکاتاجرایی؛

ونظمرعایتدررالازمهمکاریخود؛حقوقبهترتأمیندرمساعدتوشهروندانسایرحقوقرعایتمنظوربه-1•
هارائدرتسریعبرایکاملوموقعبهصحیح؛مدارکواطلاعاتارائهخروج،وورودبرایهویتیمدارکارائه؛نوبت

.باشندداشتهخدمت

واتتصمیمبهاعتراضوشوندرعایتوشدهشمردهمحترماند؛نشدهنقضکهماداماداریاقداماتوتصمیمات-2•
.گیردصورتقانونیمراجعبهتوسلوقوانیندرشدهبینیپیشیطرقباآنهادرتجدیدنظردرخواستواقدامات

خارجدرکارکنانتوسطخدمتدرخواستازوشدهمطالبهاداریمحیطدرتنهااداریهایدرخواستوخدمات-3•
.شوداجتنابادارهمحیطاز

ازاطلاعیامشاهدهصورتدرجامعهآهادکلیهباادارینظامدرشهروندانحقوقتأمینبرایمساعدتمنظوربه-4•
طذیربمراجعبهراخوداطلاعیامشاهدهاستلازماجرایی؛هایدستگاهدرمقرراتوقوانیننقضواداریتخلفات
.کنندگزارش

مراجعهبابتدامقرراتوقوانیننقضواداریتخلفاتبهمربوطمواردرسیدگی؛درتسریعجهتاستشایسته-5•
ازمانیسبروننظارتیمراجعبهکنندهقانعپاسخدریافتعدمصورتدروگزارشدستگاههرسازمانیدروننظارتی
.شودارائه

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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سازوکاراجرایی حقوق شهروندی در نظام -فصل پنجم
اداری

مصوبهشمولقلمرو-15ماده

سالمصوبمناقصاتبرگزاریقانون(1)ماده(ب)بندموضوعاجراییهایدستگاهتمامی•
ودجهبازنحویبهکههاییدستگاهسایرنیزوآنذیلتبصرهموضوعهایدستگاهو1383
گاهدست»نامهتصویبایندروبودهمصوبهاینمشمولکنند،میاستفادهدولتعمومی
.شوندمینامیده«اجرایی

اجرافرآیندومسئولیت-16ماده

ونمدیراوبودهمصوبهایناجرایمسئولاجرایی،دستگاهمقامبالاترین-1•
رعایتبهمکلفسازمانی،سطوحتمامیدرمشمولاجراییهایدستگاهکارکنان

هستند؛آنمفاد
صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری

25



تدولتوسعهجهتدرسریعاقدامواهتمامبامکلفنداجراییهایدستگاه-2•
.برسانندحداقلبهرامردمحضوریمراجعهبهنیازالکترونیک،

خدمتمیزایجاد-17ماده

هعلاواستلازمدارند؛زیادیمراجعینمتعارفطوربهکهاجراییهایدستگاهازدستهآندر-1•
حضوربا«خدمتمیز»عنوانتحتایکنندههماهنگواحدمصوبه،اینمفادرعایتبر

محلرداستقرارضمنمراجعینکهنحویبهشود،تعبیهلازماختیاراتاعطایمطلعکارشناسان
راخودنیازموردپاسخیاخدمتدستگاه،داخلیواحدهایدرحضوربهالمقدورحتیانتظار
:باشدمیزیرمشروحوظایفدارعهده«خدمتمیز».نماینددریافتمیزاینطریقازصرفاً

.مربوطامورباارتباطدرمراجعینبهلازمهایراهنماییواطلاعاتارائه-الف•

.مراجعینهایدرخواستومدارکدریافت-ب•

همراجعتاریخاعلاماینصورت،غیردروامکاندرصورتمتقاضیانهایدرخواستوامورانجام-ج•
.مراجعینبهنهاییخدمتارائهزمانیابعدی

.مراجعینبهآناعلاموذیربطواحدهایازشدهانجاماقداماتنتایجدریافت-د•
صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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واحدباهماهنگیانجامازپسضروریموارددرمرتبطواحدهایبهمراجعینهدایت-هـ•
.ذیربط

تگاهدسدرمشابهعناوینیاشکایاتبهرسیدگیوبازرسیعملکرد،مدیریتواحدهای-2•
مقامبالاترینبهرا«خدمتمیز»عملکردازگزارشیباریکماه3هرموظفنداجراییهای

.دهندارائهدستگاه

نظارتوراهبریمسئولیت-18ماده

عهدهبهملیسطحدرمصوبهایناجرایبرنظارتوپیگیریراهبری،هدایت،مسئولیت-1•
.استاستاندارعهدهبهاستانسطحدروکشوراستخدامیواداریسازمان

ردمردمحقوقازحمایتمستمرارتقایومصوبهایناجرایحسنبریافتهنظامنظارت-2•
ی،رساناطلاعهایبرنامهتدوینهمچنینواجراییهاینامهشیوهابلاغوتهیهاداری،نظام

استکشوراستخدامیواداریسازمانعهدهبرسازیفرهنگوآموزش

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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ریگیشکلزمینهکشوراستخدامیواداریسازمانهمکاریبااستموظفکشوروزارت-3•
بهنماید،فراهمراادارینظامدرشهروندانحقوقازمراقبتامردرنهادمردمهایتشکل
دردانشهرونحقوقتأمینبرایقانونیموازینچارچوبدربتوانندهاتشکلاینکهایگونه
.نمایندنقشایفایاداری،نظام

نحوهیتحلیلهایگزارشموظفنداستاندارانومشمولاجراییهایدستگاهمقامبالاترین-4•
.نمایندارسالکشوراستخدامیواداریسازمانبهوتهیهایدورهصورتبهرامصوبه

صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری
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