
 ۲۸/۱۲/۱395                                                                        ۱۱۲۷۱۲۸شماره  

 یدر خصوص منشور حقوق شهروند یادار یعال یمصوبه شورا

 

که به  ییدستگاه ها ریها و سا یاستاندار ،یردولتیغ یعموم ینهادها ،یدولت یوزارتخانه ها، مؤسسات و شرکت ها یتمام

 کنند یاستفاده م یاز بودجه عموم ینحو

 

کشور، به  یو استخدام یسازمان ادار شنهادیبه پ ۱395/۱۱/9جلسه مورخ  نیو هفتاد و هشتم کصدیدر  یادار یعال یشورا

شهروندان  یره مندبه ،یسطح حقوق شهروند یپاسخگو و کارآمد، با هدف بهبود و ارتقا ینظام ادار جادیو ا ضیمنظور رفع تبع

 ،یخدمات کشور تیریفصل سوم قانون مد ،ینظام ادار یکل یها استیس دافدر تحقق اه لیتسه جادشده،یا یها تیاز ظرف

 ،«یمنشور حقوق شهروند» نیو همچن رانیوز أتیه ۱393/۱۰/۲۸مصوب  «یبرنامه جامع اصلاح نظام ادار»بخش هفتم از 

 یعال یشورا رخانهیب)ممهور به مهر د وستیرا به شرح پ «یدر نظام ادار یحقوق شهروند»، ۱395/9/۲9 خیابلاغ شده در تار

 .نمود بی( تصویادار

 

 .باشد یابلاغ، لازم الاجراء م خیو از تار نیماده تدو ۱9مصوبه در  نیا

 

 یـ حسن روحان یادار یعال یشورا سیجمهور و رئ سیرئ

 

 یدر نظام ادار یشهروند حقوق

 

 یاول: اصول و مبان فصل

 

 :عبارتند از یمنبعث از منشور حقوق شهروند یدر نظام ادار یحقوق شهروند یـ اصول و مبان۱ماده

 



و  نیعدالت و انصاف توسط همه مسئول ت،یشفاف ،ییپاسخگو ،یکارآمد ،یقانون مدار ی هیامور کشور بر پا ستهیـ اداره شا۱

 .است یالزام ییاجرا هایکارکنان دستگاه

 

غرض  ای ییمنفعت جو ،یداور شیاز هرگونه پ زیو پره طرفییبر اصل ب یمردم مبتن یقانون و انجام امور ادار تیـ رعا۲

و کارکنان  نیتوسط همه مسئول ،یشاوندیو رابطه خو یقوم ،یاسیس یها شیبدون در نظر گرفتن گرا یشخص یورز

 .است یالزام ییاجرا هایدستگاه

 

 یبه منظور دادخواه ،یو نظارت یادار ،ییطرف قضا یشهروندان به مراجع صالح و ب ضیسهل و بدون تبع یـ امکان دسترس3

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

 

حقوق و  یکه به  نوع ،ییاجرا هایو کارکنان دستگاه نیهمه مسئول یو اقدامات ادار ماتیتصم رسانیـ الزام به اطلاع۴

 .دهند یقرار م ریمنافع مشروع شهروندان را تحت تأث

 

 هایییو ارائه راهنما ییپاسخگو یبرا ییاجرا هایهو کارکنان دستگا رانیمستمر شهروندان به مد یـ امکان دسترس 5

 .محوله فیلازم در چارچوب وظا

 

 .ییاجرا هایشهروندان توسط دستگاه ازیشده و مورد ن یبند رطبقهیـ الزام به ارائه و انتشار مستمر اطلاعات غ ۶

 

جمع  یخود که توسط اشخاص و مؤسسات ارائه دهنده خدمات عموم یشهروندان به اطلاعات شخص یـ امکان دسترس ۷

 تیرضا ای آوربدون وجود قانون   الزام گران،یشهروندان به د یشود و اجتناب از ارائه اطلاعات خصوص یم یو نگهدار یآور

 .خود فرد

 

و  یآموزش یفرصت ها ،یکیو خدمات الکترون کیدولت الکترون یایشهروندان از مزا زآمیضیرتبعیغ یرگیـ امکان بهره ۸

 .یکاربران در نظام ادار یتوانمندساز



 

برابر زنان و مردان در  یایمناسب و حقوق و مزا یشغل هایشهروندان از فرصت یرگیبهره یقانون نهیـ فراهم کردن زم9

جذب  ندیدر فرآ یخصوص میناقض حر یو روش ها زیآم ضیتبع ،یجناح ،یا قهیسل یکردهایو اجتناب از رو کسانیقبال کار 

 .نشیو گز

 

 یدر نظام ادار یحقوق شهروند قیدوم ـ مصاد فصل

 

 :عبارتند از یدر نظام ادار یحقوق شهروند قیـ مصاد۲ماده

 

 یو رفتار محترمانه و اسلام یاز کرامت انسان یـ حق برخوردار۱

 

 و مقررات نیقوان طرفانهیاز اِعمال ب یـ حق برخوردار۲

 

 یادار ماتیو تصم ندهافرآی ها،در نظام ضیـ حق مصون بودن از تبع3

 

 یبه خدمات ادار عیآسان و سر یـ حق دسترس۴

 

 همه افراد یخصوص میحر تیـ حق حفظ و رعا 5

 

 ازیبه اطلاعات مورد ن یو دسترس یادار یندهایو فرآ ماتتصمی از موقعبه یـ حق آگاه ۶

 

 یادار یندهایو فرآ ماتیدر مورد تصم شنهادیاظهارنظر آزاد و ارائه پـ حق ۷

 



 یادار قراردادهای و معاملات ها،در توافق زیـ حق مصون بودن از شروط اجحاف آم ۸

 

 یخاص قانون ازاتیاز امت عیکامل و سر یـ حق اشخاص توانخواه در برخوردار9

 

 و اعتراضات اتشکای به منصفانه و موقعبه یدگیـ حق رس۱۰

 

 هاو کارکنان آن یاجرائ یاهدستگاه ریتقص ایـ حق جبران خسارات وارده در اثر قصور ۱۱

 

 یدر نظام ادار ینسبت به حقوق شهروند ییاجرا هایکارکنان و دستگاه فیسوم ـ تکال فصل

 

 یو رفتار محترمانه و اسلام یاز کرامت انسان یـ حق برخوردار3ماده

 

 اتیاز ادب دبای هشدارها و هاابلاغ ها،آگهی ها،نامهدعوت ،رسانیاطلاع هایتیفعال یدر تمام ییاجرا هایـ دستگاه۱

 .ندیاستفاده نما زآمیرتحکمیمحترمانه و غ

 

را  نیاز احترام به مراجع یحاک طیمناسب و شرا لاتیارائه خدمت، امکانات و تسه طیمکلفند مح ییاجرا هایـ دستگاه۲

 .ندیفراهم نما

 

 یکه بازرس یاست و در موارد خاص یضرور نیحرمت مراجع تیرعا ،ییاجرا هایدستگاه یو خروج یورود هایـ در مکان3

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

 .استفاده شود

 



تلفن همراه و ... به هنگام ورود به دستگاه را  یگوش رینظ یلیمنع همراه داشتن وسا لیموظفند دلا ییاجرا هایـ دستگاه۴

 رندیدر نظر بگ یمکان مطمئن ن،یهمراه مراجع لیوسا سپاریامانت یو برا ندینما رسانیاطلاع یقانون هایحسب ضرورت

 .دیرا متوجه آنان نما اینهیهز ایدچار مشقت کند  ار نیمراجع دیبه آن نبا یکه دسترس یبه نحو

 

و از به  تیادب و نزاکت را رعا ن،یدر گفتار، رفتار و مکاتبات خود با مراجع دیبا یاجرائ هایو کارکنان دستگاه رانیـ مد 5

 .ندنمای احتراز هامجرمانه به آن نیعناو ایانتساب هر گونه اتهام  ایو  رمحترمانهیو غ زیلفاظ و عبارات عرفاً اهانت آمکار بردن ا

 

 .آنان حفظ گردد یو کرامت انسان تیرعا دیبا یطیدر هر شرا نیکارکنان و مراجع انیـ رفتار توام با احترام متقابل م ۶

 

        و مقررات نیقوان طرفانهیاز اعِمال ب یـ حق برخوردار۴ماده

 

 یو ابلاغ شوند که برا میتنظ ایبه گونه دیبا ،ییاجرا هایدر دستگاه اداری مکاتبات و هادستورالعمل ها،ـ بخشنامه۱

و  ماتیتصم ها،نامهوهشی ها،بخشنامه یدر ابلاغ و اجرا ضیمردم ساده، شفاف و قابل دسترس بوده و از هر گونه تبع

 ریسا ای یسالمند ت،یمعلول یکه بر مبنا یتیاست رفتار متفاوت حما یهیدنسبت به مردم اجتناب شود. ب یدستورات ادار

 .شودیمحسوب نم ضیتبع رد،گییصورت م هینوعاً قابل توج هایتیوضع

 

 نیشده از مراجع ینبیشیو مقررات پ نیاضافه بر آنچه در قوان ،یاطلاعات ایمجاز به مطالبه مدارک  یاجرائ هایـ دستگاه۲

 دیکه مطابق مقررات، با یکنند. در موارد افتیدر دهیگرد حیو مقررات تصر نیاز آنچه در قوان شیب ،اینهیهز دیو نبا ستندین

 .اعلام گردد نیبه مراجع یمستند قانون ذکرشود، مراتب با  افتیدر اینهیهز

 

مقررات مصوب انجام دهند و چنانچه در  ایشده در قانون  نییخود را در مدت زمان تع فیوظا دیبا یاجرائ هایدستگاهـ 3

 نیو از قبل به مراجع نییاز خدمات را تع کیهر  ینشده باشد، زمان مناسب برا نیقانون و مقررات مربوط، زمان مع

 .کنند رسانیاطلاع

 



مرتبط با  یو حقوق شهروند یانضباط ادار تیرعا نیلازم و همچن یدانش و مهارت تخصص دیبا یاجرائ هایـ دستگاه۴

 .را به همه کارکنان خود آموزش دهند اراتیو اخت فیوظا

 

مورد  یقانون استنادهای و هاخود را بر اساس ادله معتبر اتخاذ کرده و استدلال ماتیتصم دیبا یو مراجع ادار رانیـ مد 5

 .کنند انیخود را ب میاستفاده در اعلام تصم

 

صرفاً در  ،ییاجرا هایو کارکنان دستگاه رانیمردم توسط مد یاز سو یخدمات ادار یهرگونه درخواست حضور رشیـ پذ ۶

اجتناب  داًیاک دیبا ،یادار ریساعت غ ای طمحی از خارج در هادرخواست رشیاست. از پذ رشیقابل پذ یو ساعات ادار طیمح

 .شود

 

را  دنظریتجد جهیخود، مرجع، مهلت و نت ماتیبودن تصم دنظریقابل تجد دیبا ییاجرا هایدستگاه رانیو مد یـ مراجع ادار۷

 .خود اعلام کنند ماتیدر تصم

 

 یادار ماتیو تصم ندهافرآی ها،در نظام ضیـ حق مصون بودن از تبع 5ماده

 

ارائه خدمات خود داشته باشند و آن را به طور  یبرا ایمشخص و اعلام شده هیو رو ندیفرآ دیبا یاجرائ هایـ دستگاه۱

 .کنند تیرعا نینسبت به همه مراجع کسانی

 

و مقررات مربوط انجام دهند و  نیو اقدامات خود را مستند به قوان ماتیتصم دیبا یاجرائ هایو کارکنان دستگاه رانیـ مد۲

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

 

 ها،تیاحراز صلاح ریخود نظ یادار اراتیو اخت هاتیدر اعمال صلاح دیدر همه سطوح با یاجرائ هایـ کارکنان دستگاه3

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

 



 یبه خدمات ادار عیآسان و  سر یـ حق دسترس ۶ماده

 

داشته  عیآسان و سر یدسترس ،یاجرائ هایخود به خدمات دستگاه یقانون ندهینما قیاز طر ایـ مردم حق دارند شخصاً و ۱

 .باشند

 

 ایو  یرحضوریغ قیمردم به خدمات آنها به طر یتا دسترس رندیتلاش خود را به کارگ تینها دیبا یاجرائ هایـ دستگاه۲

از  یدسترس نیا تیفیک نی. تضمردیانجام گ نینو هاییابزارها و فناور یو به طور کل کیاستفاده از خدمات دولت الکترون

 .مربوط خواهد بود تگاهبا دس نهیبودن هز نییو پا تینظر سرعت، امن

 

 :شوند تیرعا رینکات ز دیباشد با یمستلزم مراجعه حضور ،یخدمات از دستگاه اجرائ افتیـ چنانچه در3

 

 .مکان کیمربوط به هرخدمت در  یادار یندهایفرآ عیـ تجم الف

 

 .یو داخل ساختمان ادار یراهنما در اطراف، ورود یـ نصب تابلوها ب

 

 یو حت یبهداشت سیسرو ،یدنیاز جمله مبلمان، آب آشام نیرفاه مراجع یبرا یکیزیف لاتیامکانات و تسه ینبیشیـ پ ج

 .نگیالمقدور آسانسور و پارک

 

 .یو ارائه خدمات در تمام ساعت کار ادار یساعت کار ادار قیدق تیـ رعا د

 

 .مردم ریو سا یساکنان محل گان،یهمسا یمزاحمت برا جادیاز ا زیـ پره هـ

 



 اریو به سهولت در اخت هیمرتبط را ته هایو خدمات، فرم تیموظفند براساس نوع  فعال یاجرائ هایـ دستگاه۴

 .دهند قرار کنندگانمراجعه

 

آنان قرار داده شود.  اریدر اخت یریگیثبت شده و شماره پ دی(، باکیالکترون ای)اعم از مکتوب  نیمراجع یتقاضاها یـ تمام 5

آنها آشنا  یکننده به تقاضا یدگیواحد و فرد رس ،یدگیرس ندیرا با فرآ نیمراجع ،یبه روشن دیبا ییاجرا هایدستگاه نیهمچن

 .سازند

 

مدارک  ایآغاز شود. چنانچه تقاضا  بینوبت و ترت تیبلافاصله بعد از ثبت آن با رعا دیبا نیمراجع یبه تقاضا یدگیـ رس ۶

اطلاعات و مدارک  لیرسانده شده و تکم یمراتب به اطلاع متقاض عاًیرا ادامه داد، لازم است سر یدگیناقص بوده و نتوان رس

 .درخواست شود یاز و

 

ارائه دهند  وستهیو در طول ساعات اعلام شده به طور پ یکار یمکلفند خدمات خود را در همه روزها یاجرائ هایـ دستگاه۷

 .ستیبه مدت کوتاه مجاز ن یحت ،یرموقت ارائه خدمات در اوقات ادا یلیو تعط

 

 هایهیو حذف  رو یارائه خدمت خود، نسبت به روان ساز یندهایمکرر فرآ یو بازنگر یبا بررس دیبا یاجرائ هایـ دستگاه ۸

 .ندیمطلوب به مردم اقدام نما رسانیمخل در خدمت ای دیزا

 

اتخاذ  یبیترت دیدر محل کار خود حاضر نباشد، مقام مافوق او با یبه هر علت یمأمور ارائه خدمات عموم ایـ چنانچه کارمند 9

 .موکول به مراجعه مجدد نشود ایمتوقف  نیکند که ارائه خدمات به مراجع

 

در محل ارائه خدمت  شانیا یمقامات مجاز از سو ایو امضاء کننده  رگیمیمقام تصم دیـ در ساعات مراجعه مردم، همواره با۱۰

 .حضور داشته باشد

 

 طهیدر ح نیمراجع یهستند و چنانچه تقاضا نیبه مراجع یضرور هایو ارائه کمک ییکارکنان مکلف به راهنما یـ تمام۱۱

 .کنند ییآنها را به نحو مناسب راهنما دینباشد، با فشانیوظا



 

 .اجتناب کنند یدر ساعات ادار یو به طورکل نیدر منظر مراجع یاز انجام امور شخص دیبا یاجرائ هایـ کارکنان دستگاه۱۲

 

 همه افراد یخصوص میحر تیـ حق حفظ و رعا۷ماده

 

دارنده   ییدستگاه اجرا ست،یروزآمد ن ایمربوط  به  او نادرست ، ناقص     یاثبات  کند که  اطلاعات  شخص یـ اگر فرد۱

، کامل  و روزآمد بودن  حی. چنانچه  فرد و دستگاه دربارة  صحدینسبت به اصلاح اطلاعات مذکور اقدام نما دیاطلاعات، با

در پروندة  او  نه،یزم نیدر ا  یو  یتواند از دستگاه بخواهد تا ادعا یفرد م اشند،شده اختلاف داشته ب یاطلاعات جمع آور

به  آنها   دیبا زیاعتراض  فرد ن ردیقرار گ ییاجرا هایدستگاه گرید اریدر اخت  یو  یعات  شخصمنعکس  شود. چنانچه  اطلا

 .منعکس  گردد

 

  لیتنها در حد ضرورت و  با استفاده  از طرق و وسا ،ییاجرا هایاز افراد  توسط دستگاه یاطلاعات  شخص آوریـ جمع۲

اطلاعات تا حد  نیو نامتعارف ممنوع  است. ا  یرقانونیغ  یو روش ها  لیو شفاف  مجاز بوده و استفاده  از وسا  یقانون

 .شود  یاز خود اشخاص اخذ و جمع آور دیامکان، با

 

آنها به  کار   یاز جمع آور  هیافراد را فقط  در جهت  منظور و هدف  اول  یاطلاعات  شخص دیبا ییاجرا هایـ دستگاه3

 .قرار دهند  رمسئولغی اشخاص و هادستگاه ریسا اریدر اخت ایاز آنها استفاده  و  گریاهداف  و مقاصد د  یبرا دیبرده و نبا

 

سوء استفاده  از اطلاعات افراد، که به  ایاز مفقود شدن، افشا   یریشگیجهت  پ  یضرور ریتداب دیبا ییاجرا هایـ دستگاه۴

 .کنند اتخاذ را اند شده مطلع هاخود از آن اراتیو اخت فیمناسبت وظا

 

ممنوع است و در صورت  ییاجرا هایافراد در دستگاه  یـ حضور یو کلام یتلفن ،ینترنتیو شنود ارتباطات  ا  یریـ رهگ 5

 .مربوطه انجام خواهد گرفت نیوانضرورت، در چارچوب ق

 



مگر آنکه  بر  ستندیافراد ن  یشخص میبا حر ریمغا یکیالکترون  یمجاز به  استفاده  از نظارت ها ییاجرا هایـ دستگاه ۶

سوء استفاده   ایاموال    بیسرقت ، تخر  لیکار از قب  طیمجرمانه  در مح  یها تیاحتمال ارتکاب  فعال ،یقو  لیدلا  یمبنا

 .باشد  یکارکنان  ضرور ایو بهداشت  محل  کار   تیامن  نیتأم  یامر برا  نیا ایاز اموال  محل  کار وجود داشته،  

 

مراتب را با هشدار مکتوب و  دیبا ییدستگاه اجرا ن،یو نصب دورب یکیاعِمال نظارت الکترون یـ در صورت ضرورت برا۷

 .برساند نیبه  اطلاع  مردم و مراجع ت،یقابل رو میاستفاده از علا

 

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

 

 هایبرنامه کنند،یمنتشر م ایدهند  یدر دسترس قرار م یاجرائ هایکه دستگاه یـ مردم حق دارند بر اساس اطلاعات۱

و اقدامات  ماتیتصم یکه قبلاً اعلام کرده و آن اطلاعات، مبنا یبر خلاف اطلاعات یکنند. چنانچه دستگاه میخود را تنظ

 .شدپاسخگو با دیبا د،یمردم قرارگرفته عمل نما

 

به طور سالانه، گزارش عملکرد خود را در دسترس عموم  دیبا ییرااج هایمردم، دستگاه یتحقق نظارت واقع یـ در راستا۲

  .قرار دهند

 

و  نیقوان ریآن و سا ییاجرا هاینامه نییو آ ۱3۸۸آزاد به اطلاعات مصوب سال  یقانون انتشار و دسترس تیـ با رعا3

موظفند  ییاجرا هایدستگاه اند،کرده حیرا تصر ییاجرا هایافراد به اطلاعات موجود در دستگاه یکه حق دسترس یمقررات

 .دهند ارمردم را در دسترس آنها قر یاطلاعات درخواست

 

مردم به اطلاعات  یدسترس یراهنما دیبا ییآزاد به اطلاعات، هر دستگاه اجرا یقانون انتشار و دسترس( ۱۰ـ به موجب ماده )۴

خود  رسانی اطلاع سامانه در را هابه آن ینحوه دسترس زیخود مشتمل بر انواع و اشکال اطلاعات موجود در آن موسسه و ن

 .قرار دهد انیمتقاض اریاختدر  زیمنتشر کرده و به صورت مکتوب ن

 



 لیوسا قیاز طر یبه آموزش همگان دیبا ییرااج هایدستگاه ،یادار یندهایآشنا نمودن مردم با حقوق خود و فرآ یـ برا 5

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

 

 :آنها قرار داده شوند اریدر اخت لیموارد ذ ریاز طرق مختلف نظ ستباییمردم م ازیـ اطلاعات مورد ن ۶

 

 .ینترنتی( و درگاه )پرُتال( اتیتارنما )وب سا زیو ن نیمراجع دیو معرض د یورود یـ نصب تابلو راهنما در مباد الف

 

 .نیمراجع یبروشور و کتاب راهنما عیو توز هیـ ته ب

 

 .ایخط تلفن گو یـ راه انداز ج

 

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

 

اتخاذ شده را  میاز تصم اینسخه ر،ینکات ز تیضمن رعا ن،یخود به مراجع ماتیدر ابلاغ تصم دیبا ییاجرا هایـ دستگاه۷

 .ندینما لیتحو نفعیبه ذ

 

 .میو شماره تصم خیـ  تار الف

 

 .یـ مشخصات متقاض ب

 

 .اتخاذ شده میمنجر به تصم هایو استدلال یـ مستندات قانون ج

 

 .میتصم یـ مفاد اصل د



 

 .میـ اعلام مرجع و مهلت اعتراض به تصم هـ

 

 .هیـ نام و سمت صادرکننده ابلاغ و

 

 امکیارسال پ رینظ یرا  به صورت مرحله به مرحله، از طرق مقتض نیانجام کار مراجع ندیمکلفند فرآ ییاجرا هایـ دستگاه ۸

 .برسانند هابه اطلاع آن

 

نحوه مشارکت در آنها و  ،یادار یندهایمکلفند اطلاعات راجع به نحوه استفاده مردم از خدمات و فرآ ییاجرا هایـ دستگاه9

 یآگاهانه را برا یرگیمیکه امکان تصم یدهند، به نحوعموم قرار  اریو اقدامات خود را در اخت ماتینحوه اعتراض به تصم

 .آنها فراهم کنند

 

مراجعان،  مندیتیرضا شیمتناسب با مراجعات، به منظور بهبود مستمر نظام ارائه خدمت و افزا دیبا ییاجرا های ـدستگاه۱۰

آنها دارد، جلسات پرسش و پاسخ  هایتیکه اطلاع مردم از فعال یتیاهم زانینموده و حسب م رسانیبه طرق مناسب اطلاع

 .با اصحاب رسانه برگزار کنند

 

 یضیتبع دینبا شود،یدستگاه برگزار م یروابط عموم ای ییدستگاه اجرا یسخنگو یکه از سو ی ـدر جلسات پرسش و پاسخ۱۱

 .ردیمنتقد صورت گ هایرسانه هیموارد، عل ریدعوت، شرکت، طرح پرسش، ارائه پاسخ و سا ثیاز ح

 

 :را مورد توجه قرار دهند ریخود نکات ز رسانیاطلاع هایتیدر فعال دیبا ییاجرا هایـ دستگاه ۱۲

 

 یو قضاوت و آگاه صتشخی توان ها، که علم به آن یاطلاعات یعنیارائه شده؛  ایبودن اطلاعات قابل دسترس  دیـ مف الف

 .دهدیم شیافراد را افزا

 



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

 .از خدشه باشد عاری هاو هم مفاد و مندرجات آن

 

و  هاهیتحولات، مصوبات، اصلاح نیآخر یحاو دیاطلاعات با یعنیارائه شده؛  ایدسترس ـ به روز بودن اطلاعات قابل  ج

 .باشد رهایتفس

 

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

 .پس از آگاه شدن از آن را داشته باشند یرگیمیواکنش و تصم یفرصت معقول برا

 

زمان،  رنظی است، منوط هامخاطبان به آن میتصم ایاقدام  ایکه واکنش  یتمام اطلاعات یعنی ؛رسانیـ کامل بودن اطلاع هـ

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

 

 یادار یندهایو فرآ ماتیدر مورد تصم شنهادیارائه پـ حق اظهارنظر آزاد و 9ماده

 

 هایاز دستگاه کیو مقررات در هر  نیو نقض قوان یاطلاع از تخلفات ادار ایحق دارد در صورت مشاهده  یـ هر فرد۱

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

 

خود  یرا نقد نموده و نظر انتقاد ییاجرا هایو اقدامات دستگاه ماتیتصم ندها،یفرآ ها،استیشهروندان حق دارند تا سـ ۲

 .را در چارچوب مقررات ابراز کنند

 

 هاو  رسانه نیمراجع یاصلاح یشنهادهایو پ یانتقاد هاییابیارز ،یشخص ینظرها انیب یبه آزاد ییاجرا هایـ دستگاه3

 .کنند نهیتحمل نظرات مخالف را در درون خود نهاد فضای و گذاشته احترام

 



 ایمنع کرده  ینظر انتقاد انیرا از ب نیکه مراجع یادار هایطیدر مح یاز نصب هرگونه آگه دیبا ییاجرا هایـ دستگاه۴

 .بترساند، اجتناب کنند

 

آنها قرار  اری( در اختیکیالکترون ای یکیزی)به صورت ف یبرگ نظرسنج ن،یموظفند هنگام ورود مراجع ییاجرا هایـ دستگاه 5

 انیو رفتار متصد یآن با اطلاعات اعلام شده قبل قیعدم تطب ای قیرا در خصوص نحوه گردش کار، تطب شانیدهند و نظر ا

 .کارکنان خود مورد استفاده قرار دهند هیو تنب قیو تشو ندهایمنظم در اصلاح فرآ طورآن را به  جیشوند و نتا ایانجام کار جو

 

 هیارتباط دوسو هایستمیروزآمدکردن س ایاستقرار و  ،اندازینسبت به راه ط،یحسب شرا ستباییم ییاجرا های ـدستگاه ۶

و اخذ  هاتیبه منظور ارائه شناسنامه خدمات و فعال ،یو درگاه )پُرتال( سازمان یو انتقادها، پست صوت شنهادهایصندوق پ رینظ

 .ندیمردم اقدام نما هایدگاهید

 

 یادار قراردادهای و معاملات ها،در توافق زیـ حق مصون بودن از شروط اجحاف آم۱۰ماده

 

 یقرارداد زیکنند. منظور از قرارداد اجحاف آم یبه مردم خوددار زیاجحاف آم یقراردادها لیاز تحم دیبا ییاجرا های ـدستگاه۱

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

 .کند  لیتحم

 

 :گردندیم یتلق زیدر آنها گنجانده شوند، اجحاف آم ریکه شروط ز ییـ قراردادها۲

 

از  شیسازد که پ یمتعهد م یعدم انجام کار ایطرف مقابل خود را به انجام  ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یـ شرط الف

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

 

کم  ،یروان یفشارها ،یذهن یناتوان ،یماریکهولت سن، ب لیکه طرف مقابل آن به دل ییدستگاه اجرا یاز سو یـ شرط ب

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



 

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

 

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

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

 

 .دنمایسلب  گریرا از طرف د ییحق مراجعه به مراجع قضا ،ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یـ شرط هـ

 

قرارداد را فسخ کند بدون آنکه  طرفهکیخود را مجاز بداند هر زمان که بخواهد  ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یشرط وـ

 .قرارداد بپردازد گریبابت به طرف د نیاز ا ایخسارت عادلانه

 

 .معاف سازد تیاز مسؤول ر،یدرصورت ارتکاب تقص یخود را حت ییکه به موجب آن، دستگاه اجرا یـ شرط ز

 

 ییعادلانه به دستگاه اجرا یبدون پرداخت بها ،یفکر یها تیاز مالک یناش یکه به موجب آن، حقوق معنو یـ شرط ک

 .منتقل  شود

 

که به موجب مقررات به نفع  یا مهیب ای نیرارداد از تضممعقول، استفاده طرف ق هیکه بدون وجود هر گونه توج یـ شرط ل

 .دشوار   سازد اریبس ای رممکنیاو برقرار شده است را غ

 

ماده  نیمصوبه مکلفند بر اساس مفاد ا نیمشمول ا هایمشابه در دستگاه نیعناو ایامور قراردادها و  ،یحقوق یـ واحدها ث

 .ندیخود اقدام نما یو اصلاح فرم قراردادها ینینسبت به بازب

 

 یخاص قانون ازاتیاز امت برخورداری در خواهـ حق اشخاص توان۱۱ماده



 

ت /۱۴۲۷۷از حقوق معلولان )شماره  تیقانون جامع حما( ۲ماده ) یینامه اجرا نییمکلفند مطابق مفاد آ ییاجرا های ـدستگاه۱

اشخاص  ی، به سرعت دسترس(۱39۱/3/۸ک مورخ ۴۷۴5۷ت/۴55۱5آن به شماره   هیو اصلاح ۱3۸۴/3/9مورخ  ـه 3۱9۶۰

 .کنند لیجهات تسه عیارائه خدمت را از جم هایطمحی به( معلول) خواهتوان

 

 آسانی به خواهاشخاص توان یرا که برا یخود، علائم و اشکال یکار طمحی و هادر ساختمان دیبا ییاجرا هایـ دستگاه۲

 .قابل فهم و خواندن باشد نصب کنند

 

را به کارکنان خود در  یکاف هایآموزش خواه،و نوع مراجعات اشخاص توان زانیحسب م دیبا ییاجرا هایـ دستگاه3

 .دهند ارائه کنندگانمراجعه نیخصوص نحوه رفتار با ا

 

اطلاعات و ارتباطات خود را جهت استفاده مستقلانه اشخاص   هایفناوری و هاسامانه دیبا ییاجرا هایـ دستگاه۴

 .ارتقاء دهند آنها خدمات از خواهتوان

 

 و اعتراضات اتیبه موقع و منصفانه به شکا یدگیـ حق رس۱۲ماده

 

منصفانه و  یدگیاز رس کنندیم یدگیآنها رس تیشکا ایکه به اختلاف، اعتراض  یمراجع ادار یـ مردم حق دارند در تمام۱

 .شود ترعای هابرخوردار شده و حقوق آن طرفانهیب

 

پرونده،  لیو تکم میجهت تنظ یاز مهلت کاف دیرا دارد و با لیحق استفاده از وک یادار یدگیدر همه مراحل رس یـ هر فرد۲

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

 



 ای ییو اقدامات دستگاه اجرا ماتیاز تصم ز،آمینیو مقررات و بدون استفاده از الفاظ توه نیچارچوب قوانکه در  یـ شخص3

 نیمسئول یاز سو ییقضا ای یادار امدیپ ای بیانتقاد، با تعق نیا لیبه دل دینبا کند،می انتقاد هافرد مسئول در سطح رسانه

 .دستگاه مواجه شود

 

و  یدگیبلافاصله به موضوع رس دیبا ربطیارائه خدمت، مسئول واحد ذ انیمراجعان و متصد نیاختلاف بـ در صورت بروز ۴

 .دیحل و فصل نما یاخلاق اسلام تیآن را در چارچوب مقررات و با رعا

 

با مدارا و  اخلاق  ییاجرا هایو کارکنان دستگاه رانیتوسط مد دیاست در حق او ظلم شده، با یکه مدع یـ اعتراض شخص 5

 .تحمل و با سعه صدر پاسخ داده شود ،یاسلام

 

 هاو کارکنان آن یاجرائ هایدستگاه ریتقص ایـ حق جبران خسارات وارده در اثر قصور ۱3ماده

 

 ایو  یسلامت عموم هیعل دیخود، در صورت وجود احتمال هرگونه تهد یقانون فیمکلفند حسب وظا ییاجرا هایـ دستگاه۱

رفع آن به عموم مردم و به خصوص افراد در معرض  ایدفع  هایو هشدار به موقع و راه ینبیشینسبت به پ ،یعیطب یایبلا

 .ندیاقدام نما د،یتهد

 

  رمنقولیغ ایاموال  منقول   ای اءیاش  یو خراب  بیع  جةیهستند که  در نت  یمسئول  جبران  خسارات ،ییاجرا هایـ دستگاه۲

 .شود یوارد م  گرانیحقوق د رسای و  مال ، جان  به ها،تحت  تصرف  آن ایمتعلق  

 

 هایدستگاه ،«یدولت نیمقامات و مأمور راتیتقص»تحت عنوان  یـ مطابق فصل دهم از کتاب پنجم قانون مجازات اسلام3

  جةنتی در هاهستند که  مستخدمان  و کارکنان  آن  یو بدن  ی، معنو یمسئول  جبران  آن دسته از خسارات  ماد ییاجرا

به  مناسبت  آن   ای  فهیانجام  وظ  نینظامات  مربوط ، در ح ای، مقررات   نیانقو  تیعدم  رعا ای  یمبالات ی، ب یاطیاحت یب

 .شود ی، به  اشخاص  وارد م لیامکانات  و وسا  رمتعارفیکمبود غ اینقص    جةیدر نت ایوارد   گرانیبه  د

 



خود  هایتیکه  در جهت انجام مأمور  یاموال، اسناد، مدارک و اطلاعات اء،یدر حفاظت  از اش دیبا ییاجرا هایـ دستگاه۴

 .متعارف  را به  عمل  آورند  یها اطیو احت ریتداب کنند،یم افتیاز مردم در

 

 شهروندان گریحقوق د تیرعا یچهارم ـ انتظارات از شهروندان برا فصل

 

 یدر نظام ادار 

 

نکات  ،ییاجرا یافراد در مراجعه به دستگاه ها ریحقوق سا تیبه منظور احترام و رعا رودیـ از شهروندان انتظار م۱۴ماده

 :را مورد توجه قرار دهند لیذ

 

نظم و نوبت،  تیلازم را در رعا ی، همکاربهتر حقوق خود نیشهروندان و مساعدت در تأم ریحقوق سا تیـ به منظور رعا۱

در ارائه خدمت داشته  عیتسر یبه موقع و کامل برا ،حیورود و خروج، ارائه اطلاعات و مدارک صح یبرا یتیارائه مدارک هو

 .باشند

 

و اقدامات  ماتیشوند و اعتراض به تصم ترعای و شده شمرده محترم اند،مادام که نقض نشده یو اقدامات ادار ماتیـ تصم۲

 .ردیصورت گ یو توسل به مراجع قانون نیشده در قوان ینبیشیدر آنها با طرق پ دنظریو درخواست تجد

 

 طیده و از درخواست خدمت توسط کارکنان در خارج از محمطالبه ش یادار طیتنها در مح یادار هایـ خدمات و درخواست3

 .اداره اجتناب شود

 

اطلاع از تخلفات  ایآحاد جامعه در صورت مشاهده  هیکل ؛یحقوق شهروندان در نظام ادار نیتأم یـ به منظور مساعدت برا۴

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

 



 یو مقررات، ابتدا به مراجع نظارت نیو نقض قوان یموارد مربوط به تخلفات ادار ،یدگیدر رس عیاست جهت تسر ستهیـ شا 5

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

 

 .است یالزام ،یدگیدر مراحل رس ییاجرا هایو کارکنان دستگاه رانیتوسط مد گریکدیشهروندان به  حیـ عدم ترج تبصره

 

 یدر نظام ادار یحقوق شهروند ییپنجم ـ سازوکار اجرا فصل

 

 ـ قلمرو شمول مصوبه۱5ماده

 

موضوع  هایو دستگاه ۱3۸3مناقصات مصوب سال  یقانون برگزار( ۱موضوع بند )ب( ماده ) ییاجرا هایاهدستگ یتمام

مصوبه بوده و در  نیکنند، مشمول ا یدولت استفاده م یاز بودجه عموم یکه به نحو هاییدستگاه ریسا زیآن و ن لیتبصره ذ

 .شوندیم دهینام «ییدستگاه اجرا»نامه،  بیتصو نیا

 

 یمؤسسات خصوص ،یخود بر مراکز ارائه دهنده خدمات عموم ینظارت فیموظفند در چارچوب وظا ییاجرا های: دستگاهتبصره

به  ،ییاجرا هایکه با اخذ مجوز از دستگاه یمؤسسات ایو هر نوع مراکز  یصنف نهادهای خدمات، ارائه دارعهده ایحرفه

امر نظارت  نیو بر ا یآنها الزام یمصوبه را از سو نیمرتبط ا هایبخش ایتمام  تیرعا پردازند،یارائه خدمت به مردم م

 .کنند

 

 اجرا ندیو فرآ تیـ مسئول۱۶ماده

 

 یمشمول در تمام ییاجرا هایو کارکنان دستگاه رانیمصوبه بوده و مد نیا یمسئول اجرا ،ییمقام دستگاه اجرا نیـ بالاتر۱

محوله،  فیو وظا هاتیمأمور ارات،یموظفند متناسب با اخت رانیمد نیمفاد آن هستند؛ همچن تیمکلف به رعا ،یسطوح سازمان

 ،یزریآن، اقدامات  لازم اعم از برنامه ینحوه اجرا  یابیارز نیو همچن  وانعمصوبه، رفع  م نیا  یدر جهت حسن اجرا

 نیعناو ای) اتیبه شکا یدگیو رس یعملکرد، بازرس تیریمد یواحدها زتجهی و کارکنان آموزش ها،بهبود روش ،یسازمانده

ش و رو ندهایدستورالعمل اصلاح فرآ ملهکشور، از ج یو استخدام یسازمان ادار یابلاغ هایمشابه(  را مطابق با دستورالعمل



ماده ( ۱تبصره ) ییاجرا نامهنییآ ،یاستان هایو درگاه ییاجرا هایدستگاه یانجام کار، دستورالعمل استاندارد تارنماها یها

 .انجام  دهند ،یموارد ابلاغ ریو سا یخدمات کشور تیریقانون مد( ۲5)

 

مردم را به  یبه مراجعه حضور ازین ک،یدر جهت توسعه دولت الکترون عیمکلفند با اهتمام و اقدام سر ییاجرا هایـ دستگاه۲

 .حداقل برسانند

 

 خدمت زیم جادیـ ا۱۷ماده

 

مصوبه،  نیمفاد ا تیدارند؛ لازم است علاوه بر رعا یادیز نیکه به طور متعارف مراجع ییاجرا هایـ در آن دسته از دستگاه۱

شود،  هیلازم تعب اراتیاخت یبا حضور کارشناسان مطّلع دستگاه، با اعطا« خدمت زیم»تحت عنوان  ای کنندهواحد هماهنگ

دستگاه، خدمت  یداخل یبدون حضور در واحدها المقدوریانتظار مناسب، حت حلضمن استقرار در م نیکه مراجع یبه نحو

 :باشد یم ریمشروح ز فیعهده دار وظا« خدمت زیم». ندینما افتیدر زیم نیا قیخود را صرفاً از طر ازیپاسخ مورد ن ای

 

 .در ارتباط با امور مربوط نیلازم به مراجع یها ییاطلاعات و راهنما هیـ ارا الف

 

 .نیمراجع یمدارک و درخواست ها افتیـ در ب

 

 هیزمان ارا ای یمراجعه بعد خیصورت، اعلام تار نیا ریدر صورت امکان و در غ انیمتقاض یـ انجام امور و درخواست ها ج

 .نیبه مراجع ییخدمت نها

 

 .نیو اعلام آن به مراجع ربطیذ یاقدامات انجام شده از واحدها جینتا افتیـ در د

 

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

 



ماه  3موظفند هر  ییاجرا یمشابه در دستگاه ها نیعناو ای اتیبه شکا یدگیو رس یعملکرد، بازرس تیریمد یـ واحدها۲

 .دهند هیمقام دستگاه ارا نیرا به بالاتر« خدمت زیم»از عملکرد  یگزارش بارکی

 

 و نظارت یراهبر تیـ مسئول۱۸ماده

 

کشور  یو استخدام یبه عهده سازمان ادار یمصوبه در سطح مل نیا یو نظارت بر اجرا یریگیپ ،یراهبر ت،یهدا تیمسئولـ ۱

 .و در سطح استان به عهده استاندار است

 

 وهیو ابلاغ ش هیته ،یاز حقوق مردم در نظام ادار تیمستمر حما یمصوبه و ارتقا نیا یبر حسن اجرا افتهیـ نظارت نظام ۲

 یو استخدام یبر عهده سازمان ادار سازیآموزش و فرهنگ ،یاطلاع رسان یبرنامه ها نیتدو نیو همچن ییاجرا هاینامه

 هایتشکل نیو همچن ییاجرا هایدستگاه ندگانیرا با حضور نما یرورض هایکارگروه تواندیکشور است و سازمان م

 نیا یمطلع و مجرب، بر حسن اجرا یبازرس هایسازمان با اعزام بازرسان و گروه نیدهد. همچن لیتشک یمردم نهاد قانون

 .مشمول نظارت خواهد کرد هایمصوبه در دستگاه

 

مردم نهاد در امر  هایتشکل یرگیشکل نهیکشور زم یو استخدام یسازمان ادار یـ وزارت کشور موظف است با همکار3

 یقانون نموازی چارچوب در بتوانند هاتشکل نیکه ا ایبه گونه د،یرا فراهم نما یمراقبت از حقوق شهروندان در نظام ادار

  .ندینقش نما یفایا ،یحقوق شهروندان در نظام ادار نیتأم یبرا

 

مصوبه را به صورت  ینحوه اجرا یلیتحل هایمشمول و استانداران موظفند گزارش ییاجرا هایمقام دستگاه نیـ بالاتر۴

 .ندیکشور ارسال نما یو استخدام یو به سازمان ادار هیته ایدوره

 

 یمصوبه در سطح مل ینحوه اجرا یلتفصی ـ یلیگزارش تحل ،یو استان یدستگاه هایگزارش عیو تجم افتیـ پس از در 5

 هیارا رانیوز أتیو ه یادار یعال یشورا جمهور،سیکشور به رئ یو استخدام یسازمان ادار سیبه صورت سالانه،  توسط رئ

 .خواهد شد

 



و  یطرح افکارسنج ینسبت به اجرا انهیسال رانیمرکز آمار ا یکشور موظف است با همکار یو استخدام یـ سازمان ادار ۶

 کیبه دست آمده را به تفک جیاقدام و نتا یو استان یدر سطوح مل ییاجرا هایمردم از عملکرد دستگاه تیرضا زانیسنجش م

 .دینما هارائ رانیوز أتهی به هااستان و هادستگاه

 

 ـ ضمانت اجرا۱9ماده

 

 یینامه اجرا نییآ( ۲۰آن؛ در چارچوب ماده ) هایمصوبه و دستورالعمل نیحقوق و الزامات مندرج در ا تیعدم رعا ای نقض

کارمندان  یبه تخلفات ادار یدگیقانون رس( ۸ماده ) یبندها قیکارمندان، حسب مورد از مصاد یبه تخلفات ادار یدگیقانون رس

 ربط،یذ یبا مقررات توسط واحدها قیو تطب یضمن بررس ،ینظارت هایدستگاه ایواصله از مردم  اتیو شکا شودیمحسوب م

 یبه تخلفات ادار یدگیرس هایأتیدر ه ،ییاجرا هایو کارکنان دستگاه رانیاحقاق حقوق آنان از منظر تخلفات مد یبرا

 .قرار خواهند گرفت یدگیمربوط مورد رس

 

 یمطابق مقررات و ضوابط اعطا نامهبیتصو نیا( ۱5ماده ) لیموضوع تبصره ذ ی ـدر مورد مراکز و مؤسسات کارگزار۱تبصره

 .مجوز مربوطه اقدام خواهد شد

 

 ییو قضا یمراجع قانون ریدر سا یاحتمال اتیمراجعه و طرح شکا یمردم برا یحقوق قانون یماده ناف نیا یـ اجرا۲تبصره

 .باشدینم


