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 عالی اداريشوراي  28/12/1395تاریخ  1127128حقوق شهروندي درنظام اداري ـ تصویب نامه شماره 

 ها عناوین زیرشاخص  موضوع ها عنوان شاخصردیف

1 
 

رعایت کرامت انسانی و رفتار 
 محترمانه و اسلامی با مراجعین 

از فصل سوم  3ماده 
 نامه  تصویب

 و هشدارها و ... ها، آگهی ها، ابلاغ ها استفاده از ادبیات محترمانه و غیرتحکم آمیز درتمامی مکاتبات اداري، اطلاع رسانی، دعوت نامه -
 ایجاد واستقرار محیط وامکانات و تسهیلات مناسب اداري براي مراجعین با رعایت نکات ذیل :

 پاکیزگی و نظافت فضاي اداري -
 آرامش و سکوت فضاي اداري -
 محل مناسب براي استقرار و انتظار مراجعین -
 استقرار میزخدمت حضوري و غیرحضوري (الکترونیکی) -
ه امکانات جهت تحویل وسایل همراه، ابزارهاي اجسردکن ب قبیل سیستم تهویه و گرمایش و سرمایش آب امکانات لازم ازدسترسی به  -

 سرگرمی در موقع انتظار نظیر مجلات و تلویزیون
بدنی بجز در موارد رعایت حرمت مراجعین به هنگام ورود و خروج با استفاده از وسایل بازرسی نامحسوس و الکترونیکی بجاي بازرسی  -

 خاص و ضروري
 منظور انجام بعضی امور نظیر تصویر برداري و ... اطلاع رسانی دلایل منع و یا ضرورت هماهنگی به  رعایت -
 رعایت ادب و نزاکت درگفتار و رفتار و پرهیز از بکاربردن الفاظ توهین آمیز و غیرمحترمانه در برخورد با مراجعین -

 توأم با احترام متقابل میان کارکنان و مراجعین در هر شرایطی از طریق : رعایت رفتار
 دقت درانجام کار -
 سرعت در انجام کار -
 آراستگی و پوشش مناسب اداري -
 اشتیاق و علاقه براي ارائه خدمت به مراجعین  -
 نصب تابلوهاي راهنما در اطراف ورودي و داخل ساختمان اداري -
 هاي بهداشتی،آسانسور، پارکینگ و غیره آشامیدنی،سرویس براي رفاه مراجعین از جمله مبلمان، آب تهیه امکانات و تسهیلات کافی -
 رعایت ساعت کار اداري و ارائه خدمات در تمام ساعت کار اداري -
 ها به مراجعین تدوین فرم هاي موردنیاز  متناسب با انواع فعالیت وخدمت و دردسترس قراردادن آن -
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1 

 

 ادامه شاخص: 

رعایت کرامت انسانی و رفتار 
 محترمانه و اسلامی با مراجعین 

فصل سوم  از 3ماده 
 نامه  تصویب

 ها درخواست آن هاي مراجعین وارائه شماره پیگیري مربوطه وآشنانمودن مراجعین بافرآیندواحدوقرا رسیدگی کننده به ثبت درخواست -
 رسانی سریع به متقاضی درصورت نقص مدارك ارائه شده  شروع فرآیندرسیدگی به تقاضاي مراجعین بعدازثبت واطلاع -
 مدت کوتاه وموقت کاري اعلام شده وپرهیزازتعطیلی ارائه خدمات دراوقات اداري حتی به طورپیوسته ودرهمه روزهاوساعت خدمات بهارائه  -
 رسانی معلوم و روان به مراجعین    هاي اضافی به منظور خدمت بررسی و بازنگري و اصلاح مستمر فرآیندهاي اداري و حذف روزنه -
 )مشتریانمردم (ارائه خدمات به طور پیوسته و باحضور دائم کارمند و یا مأمور ارائه خدمت مربوطه درساعات مراجعه  -
 )مشتریانمردم (گیر یا مجاز از سوي ایشان درساعت مراجعه  ارائه خدمات به طور پیوسته و با حضورمقام تصمیم -
 شان نباشد  کارکنان درصورتی که تقاضاي مراجعین در حیطه وظایفارائه مناسب راهنمایی لازم به مراجعین توسط  -
 صحبت شخصی با تلفن همراه ونظایرآنمانند اجتناب از انجام امور شخصی در حضور مراجعین و به طورکلی درساعت اداري  -

از فصل سوم  4ماده  طرفانه قوانین و مقررات  اعمال بی 2
 نامه   تصویب

 ها اري و پرهیز از هرگونه تبعیض درابلاغ و اجراي آندها مکاتبات ا ها، دستورالعمل نامه دسترس بودن بخشساده، شفاف و قابل  -
 رسانی آن به مراجعین  مدت زمان قانونی ابلاغ شده و اطلاعدرانجام وظایف  -
 آموزش تخصصی حقوق شهروندي به تمامی کارکنان -
 گیري برمبناي دلایل معتبر و قانونی  تصمیم -
 هاي اداري درخارج از محیط اداري و یاساعت غیراداري پرهیزجدي از پذیرش درخواست -
 بودن تصمیمات مرجع، مهلت و نتیجه تجدیدنظر در تصمیمات و مکاتبات اداري اعلام قابل تجدید نظر -

3 
پرهیز از هرگونه اعمال تبعیض در 

نظام ها، فرآیندها و تصمیمات اداري 
از فصل سوم  5ماده 

 نامه  تصویب

 ها نسبت همه هاي مشخص ارائه خدمات و اتخاذ یکسان بدون تبعیض آن تدوین و اعلام فرآیندها و رویه -
 کارکنانپرهیز از اعمال سلیقه در اجراي قوانین و مقررات توسط مدیران و  -
 ها و اختیارات اداري نظیرجذب ضروري صدور مجوز و امثال آن پرهیز از تبعیض در اعمال صلاحیت -
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4 
دسترسی آسان و  سریع مراجعین 

 به خدمات اداري
 از فصل سوم 6ماده 

 نامه  تصویب

 ها به خدمات دستگاه  ایجاد امکان دسترسی آسان و سریع مراجعین و نماینده قانونی آن -
ایجاد امکانات لازم جهت دسترسی آسان مراجعین به خدمات دولت الکترونیک از طریق مراجعه غیرحضوري و در اوقات غیراداري و  -

 تضمین کیفیت این دسترسی از لحاظ سرعت امنیت و پایین بودن هزینه مربوطه 
 دستگاه از طریق: بینی امکانات و تسهیلات مناسب در موارد نیاز به مراجعه حضوري مردم به پیش

 تجمیع فرآیندهاي اداري مربوط به هر خدمت دریک مکان -
 نصب تابلوهاي راهنما در اطراف، ورودي و داخل ساختمان اداري -
 ور و پارکینگسبینی امکانات وتسهیلاات فیزیکی براي رفاه مراجعین ازجمله سرویس بهداشتی و حتی المقدور آسان پیش -
 خدمات در تمام ساعت کار اداري کاري و ارائه رعایت دقیق ساعت -
 ساکنان محلی و سایر افرادمزاحمت براي هرگونه پرهیز از ایجاد  -
 ها به مراجعین هاي مورد عمل متناسب با انواع فعالیت و خدمت دستگاه اجرایی و ارائه یا دسترس قراردادن آن تدوین فرم -
 شان نباشد مراجعین در حیطه وظایف درصورتی که تقاضاي هاي لازم به مراجعین توسط کارکنان حتی ارائه مناسب راهنمایی -
 (اعم از مکتوب یا الکترونیکی) هاي مراجعین ثبت درخواست -
 ها ارائه شماره پیگیري مربوطه و آشنا نمودن مراجعین با فرآیند، واحد و فرد رسیدگی کننده به درخواست آن -
 بلافاصله بعد از ثبت آن و با رعایت نوبت و ترتیب مربوطهجعین اشروع فرآیند رسیدگی به تقاضاي مر -
 اطلاع رسانی سریع به متقاضی درصورت نقص مدارك ارائه شده جهت تکمیل آن ها -
 طور پیوسته و در همه روزها و ساعات کاري اعلام شده  هارائه خدمات ب -
 کوتاه و موقت با حضور دائم کارمند یا مامور ارائه خدمت مربوطهپرهیز از تعطیلی ارائه خدمات در اوقات اداري حتی به مدت  -
 مردممضاکننده یا مقام مجاز از سوي ایشان) در ساعات مراجعه اگیر(  حضور مستمر مقام تصمیم -
 مراجعینرسانی مطلوب و روان به  بررسی، بازنگري و اصلاح مستمر فرآیندهاي اداري و حذف رویه هاي زاید یا مخل در خدمت -
 اداري طور کلی در ساعات هاجتناب کارمندان از انجام امور شخصی در منظر مراجعین و ب -
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5 
حفظ و رعایت حریم خصوصی همه 

 افراد
از فصل سوم  7ماده 

 تصویب نامه

 الامکان از خود آنان و صرفاً ازطریق وسایل قانونی و شفاف و اصلاح و روزآمد کردن مستمرآن جمع آوري اطلاعات شخصی افراد حتی -
ها و اشخاص غیر مسئول  ها به دستگاه هدف اولیه آن و پرهیزازدراختیار گذاشتن آناستفاده از اطلاعات شخصی افراد فقط درجهت تحقق  -

 و اتخاذ تدابیر لازم جهت پیگیري از مفقود یا افشاء اطلاعات شخصی افراد
 پرهیز از رهگیري و شنود ارتباطات حضوري و غیر حضوري افراد(درصورت ضرورت در چهارچوب قانون) -
نظارت هاي الکترونیکی مغایر با حریم شخصی افراد و اعلام هشدار مکتوب به مراجعین درصورت استفاده از امکانات پرهیز از انجام  -

 نظارت الکترونیکی و نصب دوربین در محیط اداري

6 

آگاهی بخشی به موقع از تصمیمات و 
فرآیندهاي اداري به مردم و ایجاد 

نفعان به  امکان دسترسی ذي
 اطلاعات مورد نیاز

از فصل سوم  8ماده 
 تصویب نامه

اي واحداز تصمیمات اداري اتخاذ شده به مراجعین  وارائه نسخهمشتریان هاي از قبل اعلام شده به  اقدامات وتصمیمات اداري با برنامه قانطبا
 نفع با درج نکات و الزامات ذیل: ذي

 تاریخ و شماره تصمیم -
 مشخصات متقاضی -
 منجر به تصمیم اتخاذ شدههاي  مستندات قانونی و استدلال -
 فاد اصلی تصمیمم -
 اعلام مرجع و مهلت اعتراض به تصمیم -
 نام و سمت صادر کننده  -
 عموم رايارائه گزارش عملکرد سالیانه ب -
اطلاعات درخصوص نحوه دسترسی به آنان هاي لازم به  و ارائه راهنمایی )مشتریانمردم (ایجاد دسترسی آسان به اطلاعات موردنیاز  -

 صورت مکتوب و الکترونیکی) هدستگاه اجرایی (ب
 شان در ارتباط با دستگاه اجرایی از طریق وسایل ارتباط جمعی انی در زمینه حقوق و تکالیفگارائه آموزش هم -

هاي خبري با اصحاب  المقدور ازطریق برگزاري نشست طرق مناسب و حتی هرسانی عمومی درخصوص نظام ارائه خدمات سازمانی ب اطلاع
برگزاري  ان درتبعیض دردعوت شرکت، طرح پرسش، ارائه پاسخ و ... علیه منتقدهرگونه ال مموافق و منتقد از اعنفعان  و ذيهاي  رسانه
 :رسانی شامل هاي خبري سخنگوي دستگاه اجرایی با رعایت نکات و الزامات اطلاع نشست

 مفید بودن اطلاعات  -
 ابل دسترس یا ارائه شدهقلاعات درست و روزآمد بودن اط -
 رسانی کامل و به موقع بودن فرآیند اطلاع -
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6 

آگاهی بخشی به  ادامه شاخص:
موقع ازتصمیمات و فرآیندهاي اداري 

سترسی دبه مردم و ایجاد امکان 
 نفعان به اطلاعات مورد نیاز ذي

از فصل سوم  8ماده 
 تصویب نامه

اداري و ارائه رسانی به مراجعین درخصوص نحوه استفاده از خدمات، نحوه مشارکت در فرآیندهاي اداري، نحوه اعتراض به تصمیمات  اطلاع
 اطلاعات مورد نیاز جهت راهنمایی و آشنایی مراجعین حضوري و غیر حضوري با دستگاه اجرایی و فرآیندهاي کاري آن از طریق :

 رتال) اینترنتیو(وب سایت) و درگاه (پ نصب تابلو راهنما در مبادي و معرض دید مراجعین و نیز تارنما -
 مراجعینتهیه و توزیع بروشور و کتاب راهنماي  -
 راه اندازي خط تلفن گویا -
 نصب نام، پست سازمانی و رئوس وظایف متصدیان انجام کار در محل استقرار آنان -
 اي فرآیند انجام کار به مراجعین حضوري و غیر حضوري از طرق مقتضی نظیر ارسال پیامک اطلاع رسانی مرحله -

7 
امکان اظهارنظر آزاد و ارائه پیشنهاد 
از سوي مردم در مورد تصمیمات و 

 فرآیندهاي اداري 

از فصل سوم  9ماده 
 تصویب نامه

و  مشتریانایجاد بسترو فرآیند مؤثر دریافت پیشنهادها، انتقادها و ادعاهاي نقض قوانین و مقررات و تخلفات اداري کارکنان از سوي  -
 مراجعین همچنین نظرسنجی مستمر از

رچارچوب قانون از سوي دنهادینه کردن فضاي تحمل نظرات مخالف در واحدهاي اداري و فراهم کردن امکان بیان نظرات انتقادي  -
 یمناك سازدمراجعین و پرهیز از هرگونه اعلان و آگهی که مراجعین را از بیان نظرات انتقادي ب

رتال) واندازي صندوق پیشنهادات و انتقادات، پست صوتی و درگاه (پ ارتباط دوسویه با مردم نظیر راههاي  اندازي و روزآمد کردن سیستم راه -
 آنانهاي  هاي سازمانی به مراجعین و اخذ دیدگاه منظور شناسنامه خدمات و فعالیت به آن سازمانی و امثال

واعمال نتایج آن دراصلاح فرآیندهاوتشویق وتنبیه کارکنان اداريانجام نظرسنجی مستمرازمراجعین درخصوص عملکردکارکنان وواحدهاي  -

8 
مصونیت از شروط اجحاف آمیز در 
توافق ها، معاملات و قراردادهاي 

 اداري

از فصل سوم  10ماده
 تصویب نامه

الزامات مربوطه توسط واحدهاي حقوقی، امورقراردادها و عناوین  ها و اسناد معاملات و قراردادهاي اداري با رعایت رمفبازبینی و اصلاح  -
 مشتبه در دستگاه اجرایی 

نامه حقوق شهروندي  ) تصویب10شرح مندرج درذیل ماده ( آمیزبه مراجعین درمعاملات وقراردادهاي اداري به پرهیزازتحمیل شروط اجحاف -
 در نظام اداري
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9 
خواه  امکان برخورداري اشخاص توان
 از امتیازات خاص قانونی

از فصل سوم  11ماده
 تصویب نامه

) قانون جامع حمایت از 2خواه مطابق با مفاد آیین نامه اجرایی ماده ( دهی آسان و سریع به اشخاص توان مناسب جهت خدماتایجاد بستر  -
 خواه در محیط اداري ویژه استفاده از علایم و اشکال قابل فهم براي اشخاص توان هحقوق معلولان و اصلاحیه آن ب

هاي ارتباطی دستگاه اجرایی جهت استفاده مستقل  خواه به مدیران و کارکنان و ارتقاء سامانه ارائه آموزش نحوه برخورد با اشخاص توان -
 ها خواه از خدمات آن اشخاص توان

10 
فراهم نمودن امکان رسیدگی به 
موقع و منصفانه به شکایات و 

 اعتراضات مراجعین

از فصل سوم  12ماده
 تصویب نامه

از وکیل در مراحل آنان حتی با امکان استفاده  شتریانمنصفانه و سریع به شکایات و انتقادهاي مایجاد بستر مناسب جهت رسیدگی مؤثر،  -
 رسیدگی اداري

بط در چارچوب قوانین و ر واحدهاي ذيدیان ارائه خدمت توسط مسئولین صرسیدگی به موقع و حل وفصل اختلافات میان مراجعین و مت -
 ها اجحاف شده است در حق آن اند اخلاق اسلامی مراجع اداري به مراجعینی که مدعیمقررات، پاسخ با مدارا، سعه صدر و 

پرهیز از تعقیب قضایی یا اعمال پیامد منفی اداري براي مراجعینی که در چارچوب قوانین و مقررات از عملکرد دستگاه اجرایی یا مقام  -
 ها انتقاد می کنند ربط در سطح رسانه مسئول ذي

11 

نمودن امکان جبران خسارات فراهم 
وارده احتمالی به مراجعین در اثر 
قصور یا تقصیر دستگاه اجرایی یا 

 کارکنان آن

از فصل سوم  13ماده
 تصویب نامه

موقع  به هاي متعارف وهشدار بارعایت الزامات و احتیاط شتریانسنادو اطلاعات دریافتی ازمااشیاء،اموال،ایجادبسترمناسب جهت حفاظت از -
 آنان برسدبه مردم درخصوص بروزهرگونه بلایاي طبیعی وتهدیدها علیه سلامت عمومی ویا مواردي که ممکن است آسیب و زیانی به 

با ربط و کارکنان آنان مطابق  مردم در اثر قصوریا تقصیر واحدهاي اداري ذي مناسب جهت جبران سریع ومؤثر خسارات وارده به ایجاد بستر -
 کتاب پنجم قانون مجازات اسلامی از 10فصل 

12 

اعمال نظارت مؤثر بر مراکز، 
مؤسسات، نهادهاي صنفی و بطور 
کلی هر نوع مؤسسه اي که با اخذ 
 مجوز از دستگاه اجرایی فعالیت 

 می نماید

از فصل سوم  15 ماده
 تصویب نامه

در ضوابط اعطاي مجوز به مراکز ارائه دهنده خدمات عمومی،  شهروندي درنظام اداري نامه حقوق ابلاغ و نظارت بر رعایت الزامات تصویب -
ز دستگاه اجرایی فعالیت می نمایدمؤسسات خصوصی حرفه اي، نهادهاي صنفی وهرنوع مرکزارائه دهنده خدمات عمومی که بااخذ مجوز ا

 

  



 »هاي حقوق شهروندي درنظام اداري ها و زیرشاخص شاخص« 
 

 شوراي عالی اداري 28/12/1395تاریخ  1127128تصویب نامه شماره حقوق شهروندي درنظام اداري ـ 

 ها عناوین زیرشاخص موضوع  ها عنوان شاخص ردیف

13 
راهبري اجراي تصویب نامه حقوق 

 شهروندي در نظام اداري
از فصل سوم  18 ماده

 تصویب نامه

واحدهاي تابعه (ستاد و صنف) و تشکیل جلسات هماهنگی و اداري در تمامی  شهروندي در نظام نامه حقوق مستمر اجراي تصویبپیگیري  -
 گیري از نهادهاي جامعه مدنی همچنین بهره

 اندیشی مربوطه ها و جلسات هم و شرکت فعال در نشستهاي بالادستی  ها و دستگاه همکاري و هماهنگی با سازمان -
 نامه حقوق شهروندي در نظام اداري مفاد تصویببرد اهداف و تحقق  ها در زمینه پیش انجام ابتکارات و خلاقیت -
 نامه ) تصویب18اي مطابق ماده ( اي و نوبه صورت دوره به دستگاه مسئولارائه گزارش تحلیلی نحوه اجراي مصوبه به  -

14 
اعمال ضمانت اجراي تصویب نامه 
 حقوق شهروندي در نظام اداري

از فصل سوم  19 ماده
 تصویب نامه

هاي رسیدگی به تخلفات  صلاح دستگاه اجرایی جهت طرح درهیأت نامه به مراجع ذي گزارش نقض یاعدم رعایت مفادتصویبموقع  ارائه به -
به  موقع  ومؤثر هبرون سازمانی ورسیدگی ب هاي نظارتی درون و متبوع و دستگاه ، کارکنان دستگاه)شتریانممردم (اداري کارکنان ازطریق 

اداري کارکنان و نیزاعمال تشویق و تنبیه واحدهاي اداري وکارکنان آنان در  هاي رسیدگی به تخلفات أتگزارش تخلفات احتمالی توسط هی
 ها راستاي اجراي آراء صادره در آن هیأت

 

 

 


