
 ریاست جمهوری

 سازمان برنامه و بودجه کشور

 سازمان مدیریت و برنامه ریزی استان قزوین

 حقوق شهروندی در نظام اداری: سوالات متداول

 مستندات قانونی حقوق شهروندی در نظام اداری چیست؟

  که با پیشنهاد سازمان اداری و استخدامی ) 28/12/1395مورخ  1127128تصویبنامه حقوق شهروندی با شماره

 (مصوب گردید. یکصد و هفتاد و هشتمین جلسه شورای عالی اداریدر کشور، 

 28/10/1393 مصوب «اداری نظام اصلاح جامع برنامه» از بخش هفتم کشوری، خدمات مدیریت قانون سوم فصل 

 14/06/1397و برنامه هفتم برنامه جامع اصلاح نظام اداری سه ساله دوم مصوب  وزیران هیأت

 29/09/1395ابلاغ شده در تاریخ  شهروندی حقوق منشور 

 حقوق شهروندی در نظام اداری چیست؟هدف از تصویبنامه 

 شهروندی، حقوق سطح ارتقای و بهبود هدف با کارآمد، و پاسخگو اداری نظام ایجاد و تبعیض رفع با هدفتصویبنامه مذکور 

 سوم فصلتحقق اهداف   اداری، نظام کلی سیاستهای اهداف تحقق در تسهیل ایجاد شده، از ظرفیتهای شهروندان مندیبهره

 و وزیران هیأت 1393/10/28 مصوب «اداری نظام اصلاح جامع برنامه» از بخش هفتم کشوری، خدمات مدیریت قانون

 تصویب گردیده است. ،«شهروندی حقوق منشور»تحقق  همچنین

 مفاد کلی تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری چیست؟

 . این فصول عبارت اند از: ماده می باشد 19تدوین و مشتمل بر فصل  5این تصویبنامه در 

 حقوق شهروندی در نظام اداری صول و مبانیا .1

 اداری نظام در شهروندی حقوق مصادیق .2

 اداری نظام در شهروندی حقوق به نسبت اجرایی دستگاههای و کارکنان تکالیف .3

 اداری و نظام در شهروندان دیگر حقوق رعایت برای شهروندان از انتظارات .4

 اداری نظام در شهروندی حقوق اجرایی سازوکار .5

 مواد تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری کدام اند؟

 اداری نظام در شهروندی حقوق مبانی و اصول -1ماده 

 اداری نظام در شهروندی حقوق صادیقم -2ماده 

 اسلامی و محترمانه رفتار و انسانی کرامت از برخورداری حق- 3ماده 



 مقررات و قوانین بیطرفانه اعِمال از برخورداری حق- 4ماده 

 اداری تصمیمات و فرآیندها نظامها، در تبعیض از بودن مصون حق-5ماده  

 اداری خدمات به سریع و آسان دسترسی حق-6ماده 

 افراد همه خصوصی حریم رعایت و حفظ حق-7ماده 

 نیاز مورد اطلاعات به دسترسی و اداری فرآیندهای و تصمیمات از موقع به آگاهی حق-8ماده 

 اداری فرآیندهای و تصمیمات مورد در پیشنهاد ارائه و آزاد اظهارنظر حق-9ماده 

 اداری قراردادهای و معاملات توافقها، در آمیز اجحاف شروط از بودن مصون حق-10ماده 

 قانونی خاص امتیازات از برخورداری در توانخواه اشخاص حق-11ماده 

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

 اآنه کارکنان و اجرائی دستگاههای تقصیر یا قصور اثر در وارده خسارات جبران حق-13ماده 

 اداری نظام در شهروندان دیگر حقوق رعایت برای شهروندان از نتظاراتا-14ماده 

 مصوبه شمول قلمرو-15ماده 

 اجرا فرآیند و مسئولیت ـ16ماده

 خدمت میز ایجاد ـ17ماده

 نظارت و راهبری مسئولیت ـ18ماده

 اجرا ضمانت ـ19ماده

 مصادیق حقوق شهروندی در نظام اداری کدام اند؟

 می باشد که عبارت اند از: استوار اصل 11مصادیق حقوق شهروندی بر 

 اسلامی و محترمانه رفتار و انسانی کرامت از برخورداری حق ـ1

 مقررات و قوانین بیطرفانه اِعمال از برخورداری حق ـ2

 اداری تصمیمات و فرآیندها نظامها، در تبعیض از بودن مصون حق ـ3

 اداری خدمات به سریع و آسان دسترسی حق ـ4



 افراد همه خصوصی حریم رعایت و حفظ حق ـ 5

 نیاز مورد اطلاعات به دسترسی و اداری فرآیندهای و تصمیمات از به موقع آگاهی حق ـ 6

 اداری فرآیندهای و تصمیمات مورد در پیشنهاد ارائه و آزاد اظهارنظر حق ـ7

 اداری قراردادهای و معاملات توافقها، در اجحاف آمیز شروط از بودن مصون حق ـ 8

 قانونی خاص امتیازات از سریع و کامل برخورداری در توانخواه اشخاص حق ـ9

 اعتراضات و شکایات به منصفانه و به موقع رسیدگی حق ـ10

 آنها کارکنان و اجرائی دستگاههای تقصیر یا قصور اثر در وارده خسارات جبران حق ـ11

 

 ؟هستندتصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری رعایت شمول م دام دستگاه هاک

 ( قانون1) ماده( ب) بند موضوع اجرایی دستگاههای تمامیتصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری،  15با عنایت به ماده 

 بودجه از نحوی به که دستگاههایی سایر نیز و ذیل آن تبصره موضوع دستگاههای و 1383 سال مصوب مناقصات برگزاری

 شوند.می نامیده «اجرایی دستگاه» و بوده مصوبه این مشمول کنند،می استفاده دولت عمومی

باشد، مسئولیت نظارت بر  کردهدر صورتی که یک دستگاه اجرایی برخی از وظایف خود را به مراکز و موسسات دیگر واگذار 

 بر عهده کیست؟در مراکز و موسسات مذکور اجرای تصویبنامه مذکور 

خصوصی  سساتمؤ عمومی، خدمات ارائه دهنده مراکز بر خود نظارتی وظایف چارچوب در موظفند اجرایی هایدستگاه

 به اجرایی، دستگاههای از مجوز اخذ با که مؤسساتی یا مراکز نوع هر و صنفی نهادهای خدمات، ارائه عهده دار ایحرفه

 .کنند نظارت امر این بر و الزامی آنها سوی از را مصوبه این مرتبط بخشهای یا تمام رعایت می پردازند، مردم به ارائه خدمت

 و فرایند مرتبط با اجرایی نمودن آن در دستگاه های اجرایی کیست؟مسئول اجرا مصوبه حقوق شهروندی در نظام اداری 

 تمامی در مشمول اجرایی دستگاههای کارکنان و مدیران و بوده مصوبه این اجرای مسئول اجرایی، دستگاه مقام بالاترین

 محوله، وظایف و مأموریتها اختیارات، با متناسب موظفند مدیران مچنینه هستند؛ آن مفاد رعایت به مکلف سطوح سازمانی،

 سازماندهی، ریزی،برنامه از اعم لازم اقدامات آن، اجرای نحوه ارزیابی همچنین و موانع رفع مصوبه، این اجرای جهت حسن در

 مطابق را( مشابه عناوین یا) شکایات به رسیدگی و بازرسی عملکرد، مدیریت واحدهای تجهیز و کارکنان روشها، آموزش بهبود

 کار، انجام روشهای و فرآیندها اصلاح دستورالعمل جمله از کشور، استخدامی و اداری سازمان دستورالعملهای ابلاغی با

 قانون( 25) ( ماده1) تبصره اجرایی نامه آیین استانی، های درگاه و اجرایی دستگاههای استاندارد سازی تارنماهای دستورالعمل

 در سریع اقدام و اهتمام با مکلفند اجرایی دستگاههای همچنین  .دهند انجام ابلاغی، موارد سایر و کشوری خدمات مدیریت

 .حداقل برسانند به را مردم حضوری مراجعه به نیاز الکترونیک، دولت توسعه جهت



و وظایف  به چه منظور ایجاد شده استبه عنوان یک سازوکار اجرایی حقوق شهروندی در نظام اداری  "استقرار میز خدمت"

 میز خدمت چیست ؟ واحد  اصلی

 دارند؛ زیادی مراجعین متعارف طور به که اجرایی دستگاههای از دسته آنتصویبنامه حقوق شهروندی،  17با عنایت به ماده 

 مطلع کارشناسان حضور با «خدمت میز» عنوان تحت واحد هماهنگ کننده ای مصوبه، این مفاد رعایت بر علاوه است لازم

 بدون حتی المقدور مناسب، انتظار محل در استقرار ضمن که مراجعین نحوی به شود، تعبیه لازم اختیارات اعطای با دستگاه،

 عهده دار «خدمت میز». نمایند دریافت میز این طریق از خود نیاز مورد پاسخ یا خدمت دستگاه، داخلی واحدهای در حضور

 می باشد: زیر مشروح وظایف

 .مربوط امور با ارتباط در مراجعین به لازم راهنمایی های و اطلاعات ارایه ـ الف

 .مراجعین درخواستهای و مدارک دریافت ـ ب

 هارائ زمان یا بعدی مراجعه تاریخ اعلام اینصورت، غیر در و امکان صورت در متقاضیان درخواستهای و امور انجام ـ ج

 .مراجعین به نهایی خدمت

 .مراجعین به آن اعلام و ذیربط واحدهای از شده انجام اقدامات نتایج دریافت ـ د

 .ذیربط واحد با هماهنگی انجام از پس ضروری موارد در مرتبط واحدهای به مراجعین هدایت ـ هـ

 و ارائه گزارش در خصوص میز خدمت در دستگاه های اجرایی بر عهده کیست؟مسئولیت بررسی عملکرد 

 یکبار ماه 3 هر موظفند اجرایی دستگاههای در مشابه عناوین یا شکایات به رسیدگی و بازرسی عملکرد، مدیریت واحدهای

 .دهند هئارا دستگاه مقام بالاترین به را «خدمت میز» عملکرد از گزارشی

 نظارت بر تصویبنامه حقوق شهروندی در سطح ملی و استانی بر عهده کیست؟ مسئولیت راهبری و

 و کشور استخدامی و اداری سازمان عهده به ملی سطح در مصوبه این اجرای بر نظارت و پیگیری راهبری، هدایت، مسئولیت

 مردم حقوق از حمایت مستمر ارتقای و مصوبه این اجرای حسن بر یافته نظام نظارت .است استاندار عهده به استان در سطح

 بر فرهنگسازی و آموزش اطلاع رسانی، هایبرنامه تدوین همچنین و های اجرایینامه شیوه ابلاغ و تهیه اداری، نظام در

 با را ضروری هایکارگروه تواندمی مدیریت و برنامه ریزی استان و سازمان است سازمان ندیریت و برنامه ریزی استان عهده

مدیریت و برنامه  سازمان همچنین. تشکیل دهد قانونی نهاد مردم تشکلهای همچنین و اجرایی دستگاههای نمایندگان حضور

 مشمول نظارت دستگاههای در مصوبه این اجرای حسن بر مجرب، و مطلع بازرسی گروههای و بازرسان اعزام با ریزی استان

 .کرد دنخواه

  



گیری از سازمان های مردم نهاد در امر نظارت بر اجرای تصویب نامه حقوق شهروندی در نظام بهرهدر تسهیل  یاستاندارنقش 

 اداری چیست؟

مدیریت و برنامه ریزی  سازمان همکاری با است موظفی  تصویبنامه حقوق شهروندی  استاندار 18ماده  3با عنایت به بند  

 ای گونه به نماید، فراهم را اداری نظام در شهروندان از حقوق مراقبت امر در نهاد مردم تشکلهای گیری شکل زمینه ،استان

 .نمایند نقش ایفای اداری، نظام در حقوق شهروندان تأمین برای قانونی موازین چارچوب در بتوانند ها تشکل این که

 ؟استچگونه وضعیت اجرای تصویب نامه حقوق شهروندی در نظام اداری  گزارش دهی در خصوصسلسه مراتب  

 ایدوره صورت به را مصوبه اجرای نحوه تحلیلی گزارشهای موظفند استاندار و مشمول اجرایی دستگاههای مقام بالاترین

 .نمایند ارسال کشور استخدامی و اداری سازمان به و تهیه

 به ملی سطح در مصوبه اجرای نحوه تفصیلی ـ تحلیلی گزارش استانی، و دستگاهی های گزارش تجمیع و دریافت از پس

 ارایه وزیران هیأت و اداری عالی شورای رئیس جمهور، به کشور استخدامی و اداری سازمان رئیس توسط صورت سالانه،

 .شد خواهد

 و سنجش افکارسنجی طرح اجرای به نسبت سالیانه ایران آمار مرکز همکاری با است موظف کشور استخدامی و اداری سازمان

 تفکیک دستگاهها به را آمده دست به نتایج و اقدام استانی و ملی سطوح در اجرایی دستگاههای عملکرد از مردم رضایت میزان

 .نماید ارائه وزیران هیأت به استانها و

 ضمانت اجرایی تصویبنامه حقوق شهروندی چیست؟ 

 اجرایی نامه ( آیین20) ماده چارچوب در آن؛ هایدستورالعمل و مصوبه مذکور در مندرج الزامات و حقوق رعایت عدم یا نقض

 کارمندان اداری تخلفات به رسیدگی ( قانون8) ماده بندهای مصادیق از مورد حسب کارمندان، اداری تخلفات به قانون رسیدگی

 ذیربط، واحدهای توسط مقررات با تطبیق و بررسی ضمن نظارتی، دستگاههای یا مردم از واصله شکایات و شودمحسوب می

 مربوط اداری تخلفات به رسیدگی هیأتهای در اجرایی، دستگاههای کارکنان و مدیران تخلفات منظر از آنان حقوقاحقاق  برای

 .گرفت قرار خواهند رسیدگی مورد

 

 ضمانت اجرای باشد، کرده واگذار دیگر موسسات و مراکز به را خود وظایف از برخی اجرایی دستگاه یک که صورتی در

 مراکز و موسسات مذکور چیست؟در  مذکور تصویبنامه

در مورد مراکز و مؤسسات کارگزاری موضوع تصویب نامه حقوق شهروندی در نظام اداری؛  19( ماده 1با عنایت به تبصره )

و  مصوبه مذکور در مندرج الزامات و حقوق رعایت عدم یا نقض ؛ در صورت این تصویبنامه( 15)تبصره ذیل ماده 

 می گردد.ق مقررات و ضوابط اعطای مجوز مربوطه اقدام مطاب آن، هایدستورالعمل

  



 در سایر مجامع قانونی ایجاد می گردد؟ توسط شهروندان با وجود ضمانت اجرایی این تصویب نامه آیا منعی برای طرح شکایت  

 برای مردم قانونی حقوق نافی ماده این اجرایتصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری، 19ماده  2با عنایت به تبصره 

 .باشدنمی قضایی و قانونی مراجع سایر در احتمالی شکایات طرح و مراجعه

چه شاخص هایی  دستگاه های اجرایی استان 1396ی در ارزیاب در نظام اداری به منظور ارزیابی صیانت از حقوق شهروندی

 مد نظر قرار گرفت؟

شاخص عمومی صیانت از حقوق شهروندی در نظام  زیر شاخص جهت ارزیابی 27ی و لشاخص اص 3به طور کلی 

 اداری مورد استفاده قرار گرفت. شاخص ها عبارت اند از:

 از مجوز اخذ با که ای مؤسسه نوع هر کلی بطور و صنفی نهادهای مؤسسات، مراکز، بر مؤثر نظارت اِعمال :1شاخص 

 (امتیاز 10()اداری نظام در شهروندی حقوق تصویبنامه 15 ماده ذیل تبصره موضوع. )نمایدمی فعالیت اجرایی دستگاه

 شهروندی حقوق تصویبنامه 18 ماده( 4)بند موضوع)اداری نظام در شهروندی حقوق تصویبنامه اجرایِ راهبری: 2شاخص 

 (امتیاز 20) اداری نظام در

 (امتیاز 10)اداری نظام در شهروندی حقوق تصویبنامه اجرایِ ضمانت اعمال: 3شاخص 

 :قرار گرفتاستفاده  مورد درشاخص اول زیر شاخص های زیر جهت ارزیابی

 امتیاز( 2اجرایی) دستگاه از مجوز کننده دریافت سازمانهای و موسسات لیست 

 امتیاز( 0.5)   شهروندی حقوق مصوبه اساس بر نظارتی های لیست چک تنظیم 

 امتیاز( 0.5اند ) گرفته مجوز انسازم از که واحدهایی از بازرسی جهت سازمان نمایندگان تعیین 

 (امتیاز 3 ) بازرسی انجام 

 امتیاز( 2شده ) گزارش آسیبهای رفع و پیشگیرانه اصلاحی اقدامات پیگیری 

 امتیاز( 2سازمان ) رییس به ارائه و شهرستان تفکیک به سالانه شناسی آسیب گزارش 

 گرفت: مورد استفاده قرارجهت ارزیابی در شاخص دوم زیر شاخص های زیر 

 امتیاز( 6)سازمان در اداری نظام در شهروندی حقوق مصوبه اجرای عملیاتی برنامه تهیه 

 با اسلامی و محترمانه رفتار و انسانی کرامت رعایت جهت در سازمان کارکنان کلیه به ابلاغ و شهروندی حقوق منشور تهیه 

 امتیاز( 0.5)منشور بر نظارت -مراجعین

 و رادیویی های مصاحبه و سایت /اعلانات تابلو طریق از سازمان شهروندی حقوق منشور مفاد خصوص در رسانی اطلاع 

 منظور به سازمان سایت در  ها االعمل دستور/ خدمت ارائه زمان ذکر با فرایندها/ خدمات لیست/ ها بخشنامه درج /تلویزیونی

 امتیاز( 1)مقررات و قوانین بیطرفانه اعمال

 امتیاز( 1)سازمان کارکنان برای شهروندی حقوق منشور و شهروندی حقوق آموزشی های دوره برگزاری 

 امتیاز( 1)سازمان مدیران و معاونین و رییس سوی از رجوع ارباب با حضوری ملاقات به شنبه سه روزهای اختصاص 



 تصویب 7 ماده موضوع)  افراد همه خصوصی حریم حفظ خصوص در سازمان کارکنان کلیه به  سازمان رییس کتبی دستور 

 امتیاز( 0.5)متخلفین با برخورد تذکر و(  اداری نظام در شهروندی حقوق نامه

 امتیاز( 0.5)سازمان محیط در دوربین نصب خصوص در مراجعین به  مکتوب هشدار 

 امتیاز( 0.5)مردم عموم به  مجلات و روزنامه/سازمان سایت طریق از سالیانه عملکرد گزارش ارائه 

 دستگاه با ارتباط در شهروندان تکالیف و حقوق زمینه در مدیران و معاونین/  سازمان رییس توسط همگانی آموزش ارائه 

 طریق از مناسب بطرق سازمانی خدمات ارائه خصوص در عمومی رسانی اطلاع /جمعی ارتباط وسایل طریق از اجرایی

 ارائه ، پرسش طرح شرکت، دعوت، در تبعیض اعمال از پرهیز و منتقد و موافق های رسانه اصحاب با خبری نشست برگزاری

 امتیاز( 1)پاسخ

 و اداری واحدهای در مخالف نظرات تحمل فضای کردن نهادینه خصوص در کارکنان کلیه به سازمان رییس کتبی دستور 

 و انتقادات های صندوق یا اینترنتی درگاه طریق از یا سنجی نظر های فرم ذیل در انتقادی نظرات بیان دریافت کردن فراهم

 انتقادی نظرات بیان از را مراجعین که آگهی و اعلان هرگونه از پرهیز و مراجعین سوی از قانون چارچوب در و  پیشنهادات

 امتیاز( 0.5.) بترساند

 درگاه و/صوتی پست/انتقادات و پیشنهادات صندوق مانند مردم با دوسویه ارتباط های سیستم کردن روزامد و اندازی راه 

 تحلیلی گزارش و آنان های دیدگاه اخذ و مراجعین به سازمانی های فعالیت و خدمات شناسنامه ارایه منظور به سازمانی

 امتیاز( 1.5)شکایات

 و فرایندها اصلاح در نتایج اعمال و اداری واحدهای و کارکنان عملکرد خصوص در مراجعین از مستمر سنجی نظر انجام 

 امتیاز( 1.5نظرسنجی ) تحلیلی گزارش

 سازمان مالی و اداری واحدهای توسط مربوطه الزامات رعایت با اداری قراردادهای و معاملات اسناد و ها فرم اصلاح و بازبینی 

 10 ماده در مندرج شرح به اداری قراردادهای و معاملات در مراجعین به آمیز اجحاف شروط تحمیل از پرهیز خصوص در

 امتیاز( 1اداری ) نظام در شهروندی حقوق نامه تصویب

 مردم انتقادهای و شکایات به سریع و منصفانه موثر، رسیدگی جهت سازمان  حراست واحد به سازمان رییس کتبی دستور 

 امتیاز( 0.5اداری ) رسیدگی مراحل در وکیل از مردم استفاده امکان با حتی

 امتیاز( 1لیست ) چک تهیه و دستورالعمل تدوین و سازمان رییس سوی از شهروندی حقوق بازرس تعیین 

 18 ماده مطابق ای نوبه و ای دوره صورت به ریزی برنامه و مدیریت سازمان به مصوبه اجرای نحوه تحلیلی گزارش ارائه 

 امتیاز( 2تابعه ) و ستاد رصد - نامه تصویب

 :مورد استفاده قرار گرفتر جهت ارزیابی در شاخص سوم زیر شاخص های زی

 بازرس توسط شهروندی حقوق مصوبه اساس بر شده تهیه نظارتی های لیست چک به عنایت با موردی های بازرسی انجام 

 امتیاز( 3پیشگیرانه) و اصلاحی اقدامات و

 امتیاز( 3سازمان) رییس به ارایه و شهرستان تفکیک به بازرسی ی ها گزارش بندی جمع 

 امتیاز( 2 )(تخلفات هیات در موردی وجود عدم یا و) ها بازرسی و نظرسنجی نتایج اساس بر –  کارکنان تنبیه و تشویق 

 امتیاز( 1) ( اداری تخلفات به رسیدگی قانون 8 ماده)کارکنان به رسانی اطلاع 

 امتیاز( 1) ارزشیابی تحلیلی گزارش و ارزشیابی در نظرسنجی نتایج از استفاده و ارزشیابی مکانیزم 



رعایت از حقوق شهروندی در نظام و استانداری استان در راهبری و نظارت بر  مدیریت و برنامه ریزیبا توجه به نقش سازمان 

 اداری، چه تدبیری برای ایجاد هماهنگی و جلوگیری از موازی کاری اندیشیده شده است؟

 ( تصویب18ماده) 2بند اجرای در نیز و کاری، از موازی جلوگیری و ها فعالیت انجام در انسجام و هماهنگی به منظور ایجاد

با  "اداری نظام در حقوق شهروندی از صیانت یبازرس بازبینه" نهایی نامه صیانت ازحقوق شهروندی در نظام اداری،نسخه

 وتشکیل تیم های مشترک بازرسی این اساس بر گردیده است. بر ابلاغ اجرا جهت 23/04/1397در تاریخ  192426شماره 

تاکید گردیده است و چک لیستی استاندارد جهت بازرسی از دستگاه های و سازمان مدیریت  داریاستانتعامل و همکاری 

 اجرایی تدوین شده است.

 ( 23/04/1397)ابلاغی مورخ  شهروندی در نظام اداری حقوقاز  صیانت بازرسی چک لیست نهایینسخه ویژگی های 

 چیست؟

  باشد.زیر شاخص می  40شاخص و  14این چک لیست مشتمل بر 

  امتیاز می باشد.  40 ،گانه 14های جمع کل امتیاز شاخص 

 (، 0.50متوسط)امتیاز  (،0.75(، خوب)امتیاز 1عالی)امتیاز  ایدرجه پنج مقیاس اساس هر کدام از زیر شاخص ها بر 

 .دنشومی امتیازدهی ( و انجام نشده )امتیاز صفر( 0.25ضعیف)امتیاز 

  )چکیده گزارش بازرسی صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری است که بیانگر اطلاعاتی در مکمل  این چک لیست  قالب)فرم

خصوص شرح مختصر گزارش بازرسی، نقاط قوت دستگاه، نقاط ضعف دستگاه، جمع بندی و تحلیل تیم بازرسی و راهکارهای 

 پیشنهادی به دستگاه، می باشد.

 

(  23/04/1397)ابلاغی مورخ  شهروندی در نظام اداری حقوقاز  صیانت بازرسی چک لیست نهایینسخه  گانه 14 شاخص های

 ؟کدام اند

 نظام   در شهروندی حقوق تصویبنامه 3 ماده رعایت کرامت انسانی و رفتار محترمانه و اسلامی با مراجعان )موضوع  -1 شاخص 

 امتیاز( 3 -زیرشاخص 3اداری()

 امتیاز( 4-زیر شاخص 4) )تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری 4موضوع ماده اعمال بی طرفانه قوانین و مقررات)  -2 شاخص 

تصویبنامه حقوق شهروندی در  5موضوع ماده (پرهیز از هر گونه اعمال تبعیض در نظام ها، فرایندها و تصمیمات اداری   -3 شاخص 

 امتیاز( 2-زیرشاخص 2) )نظام اداری

 6) )صویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداریت 6موضوع ماده ( دسترسی آسان و سریع مراجعین به خدمات اداری  -4 شاخص 

 امتیاز( 6 –زیرشاخص 

 3 –زیرشاخص  3) )تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری 7موضوع ماده (حفظ و رعایت حریم خصوصی همه افراد   -5 شاخص 

 امتیاز(

 اطلاعات مورد نیاز نفعان بهآگاهی بخشی به موقع از تصمیمات و فرایندهای اداری به مردم و ایجاد امکان دسترسی ذی  -6 شاخص 

 امتیاز( 6 –زیرشاخص  6) )تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری 8موضوع ماده (

تصویبنامه  9موضوع ماده (امکان اظهار نظر آزاد و ارائه پیشنهاد از سوی مردم در مورد تصمیمات و فرایند های اداری   -7 شاخص 

 امتیاز( 3 –زیرشاخص  3) )حقوق شهروندی در نظام اداری



تصویب نامه حقوق شهروندی  10مصونیت از شروط اجحاف آمیز در توافق ها، معاملات و قرارداد های اداری)موضوع ماده   -8 شاخص 

 امتیاز( 1-زیرشاخص 1در نظام اداری( ) 

تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام  11موضوع ماده (امکان برخورداری اشخاص توانخواه از امتیازات خاص قانونی   -9 شاخص 

 امتیاز( 2 -اخصزیر ش 2()اداری

تصویبنامه  12موضوع ماده (به شکایات و اعتراضات مراجعین  فراهم نمودن امکان رسیدگی به موقع و منصفانه  -10 شاخص 

 امتیاز( 2 –زیر شاخص 2) )حقوق شهروندی در نظام اداری

کارکنان دستگاه اجرایی یا فراهم نمودن امکان جبران خسارت وارده احتمالی به مراجعین در اثر قصور یا تقصیر   -11 شاخص 

 امتیاز( 2 -زیر شاخص 2) )تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری 13موضوع ماده ( آنها

اعمال نظارت موثر بر مراکز، موسسات، نهادهای صنفی و به طور کلی هر نوع موسسه ای که با اخذ مجوز از   -12 شاخص 

 امتیاز( 1 -زیر شاخص 1) )شهروندی در نظام اداریتصویبنامه حقوق  15موضوع تبصره ذیل ماده (دستگاه اجرایی فعالیت می نماید 

تصویبنامه حقوق شهروندی  18ماده  4 موضوع بند(راهبری اجرای تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری   -13 شاخص 

 )امتیاز 4-زیر شاخص 4) در نظاام اداری

حقوق شهروندی  تصویبنامه 19موضوع ماده (اعمال ضمانت اجرای تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری   -14 شاخص 

 )امتیاز 1 –زیر شاخص  1 در نظام اداری

 

 نماگرهای شاخص های فوق در جدول زیر قابل مشاهده است:
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