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  مقدمه

 در حکومت و مردم قعوا در. تاس الزاماتی و هاتضمین با همراه حکومت، لواي تحت آدمی براي زندگی امروز جهان در

 اساسی حقوق نام به ايمجموعه و اساسی انونق اصول پرتو در تکالیف و حقوق این که دارند تکالیفی و حقوق هم برابر

 را هاییتضمین المللی بین و داخلی مقررات و وانینق مجموعه ترکلی طور به و اساسی وانینق. شودمی تعریف و تبیین

 پیش هاتضمین این. شناسدمی شهروند عنوان به را خود آن از وري بهره با آدمی که اند شناخته رسمیت به انسان براي

 یعنی آن ترینکامل در و الهی ادیان در باشند، شده شناخته رسمیت به موضوعه وانینق در و المللی بین اسناد در آنکه از

  .است داشته يهاتضمین آن پرتو دربودن  انسان و معرفی ،اسلام دین در

 وجود شدن شناخته شهروند براي که هایی شاخصه به مفهومی، و اصطلاحی حیث از شهروند معرفی از پس نوشته این در

 از يگیربهره سایه در جز انسان، براي بیشتر کیفیت با همراه و بهتر زندگی تامین و ینتضم. شده است اراتیاش دارد،

 پس اند،گرفته رارق توجه مورد نیز المللی بین ناداس در گفتیم که طور همان حقوق این. نیست ممکن شهروندي حقوق

 این. برخورداند اهمیت از نیز داخلی حقوق سازوکارهاي .یمباش تهداش مقوله این به نیز اهینگ نیم باید مطالعه، براي

  .اندشده مطرح مختلف هاي عرصه در عادي وانینق در همچنین و اساسی انونق در بیشتر سازوکارها

  

  شهروندي حقوق به مربوط مفاهیم و تعاریف

  شهروندي لغوي تعریف .1

 توجّه با اماّ است، نشده ذکري آن از معتبر فارسی هايفرهنگ در اگرچه که است Citizen  واژه منتخب معادل شهروند

 و »ساکن« اهمیّت از حاکی که شد ائلق ي این حق راشهروندهر  براي توانمی دارد اشاره مالکیّت به »وند« اینکه به

 توانمی هامالکیتّ سایر همچون نیز مالکیتّ این براي که است طبیعی .باشد شهر مالک و صاحب بعنوان شهر »اهل«

 نیاًثا. ندارد تعلق آن مدیران به هرش و تندهس هرش مالک مردم اینکه اول .نمود مطرح را منديارزش یحقوق هايویژگی

 این اینکه رگدی .یابدمی تحقق او مالکیّت شهري در شخصی اسکان محض به و نیست رارداديق امري مالکیّت این

 خواهند راردادق خویش بین که وانینیق مطابق دارند حق مردم ترتیب این به .است بالسویه جامعه آحاد بین و مشاع مالکیّت

 مردم تصمیمات مجریان نیز هرش مدیران و نمایند گیريتصمیم و دخالت و هارنظراظ خویش هرش امور کلیه در نمود

  .باشند آنان اوامر اجراي به فموظ مردم که سرپرستانی و روسا نه و هستند
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  :است شده تعریف ونهاینگ شهروند دهخدا فرهنگ در

 واژه این قعوا در و بوده نیز گذشته در واژه این در موجود »وند« که آمده نیز و کشور یک یا شهر یک اهل«

 شده »وند« به تبدیل »بند« این زمان گذشت راث در .است بند شهري به که کسی معناي به است بوده »شهربند«

 شهر یک اهل که است کسی شهروند که است شده گفته معاصر فرهنگ در .شهروند به مربوط چیز هر یعنی ستا

  ».باشدمی برخوردار آن به متعلق حقوق از و آیدمی شمار به کشور یا

 در مندرج امتیازات یا مدنی حقوق از که یکس« :تاس دهش تعریف چنین هروندش یسیاس علوم هايفرهنگ از یکی در

 ن،وطهم همشهري، تبعه، شهروند، به یفارس در دارد رومی هریش یفارس در که زنیتیس واژه .تاس برخوردار ورکش یک

  ».است شده ترجمه اجتماع عضو انسان و شهرتاش شارمند،

 از یکی در. است شده مطرح مدرن مفهوم یک عنوان به شهروندي ،لغت هايفرهنگ میان در لیسیگان زبان در

  :است شده تعریف اشکال و معانی این به شهروند، سیزاروس نام به لیسیگان معروف هايفرهنگ

  .گرددمی مندبهره دولت حمایت از طبیعی طور به یا تولد واسطه با که شناسیفهظو شخصی -1

  .باشدمی مند بهره راي حق مانند ویژه امتیازات تعدادي از که کشور یا شهر یک مقیم -2

  .نظامی غیر شخص -3

  .خاص مکان یک ساکن کننده،زیست بومی، یک -4

 دولتی با شهروندي که شکل بدین است شده تعریف دولت با ارتباط در شهروندي پدیاویکی مشهور المعارف دایره در

  .یابدمی تحقق اجتماعی و تصاديقا سیاسی، جامعه در شهروندان از متشکل

 و گرفت را شهر-دولت جاي کشور-دولت تدریجبه .رفتمی شمار به رعیت مقابل نقطه در شهروند غالباً فرانسه زبان در

 تفادهاس رعیت واژه از هروندش جاي به روطیتمش از بلنیز ق ایران در. شد وابسته ورکش-دولت مفهوم به هروندش مفهوم

 بدین تواندمی ما تبیینقع وا در .تاس مفهوم این به رناظ الرعایاوکیل یعنی زند کریمخان لقب الثم براي .تاس دهشمی

 رابطه که چرا باشدمی مدرن مفهوم با واژگان جمله از ایران حقوقی ادبیات در شهروندي و شهروند واژه که باشد شکل

 وبمحس مدرن جامعه مفاهیم جمله از حاکم و شهروند رابطه و است بوده رعیتی ارباب رابطه گذشته در دولت با مردم

 که است شخصی شهروند مفهوم این در .اندتهدانس تبعه معادل را هروندش ،تعاریف رثاک سنتی طور به ایران در .گرددمی

 انونق در مندرج امتیازات و سیاسی-مدنی حقوق از که است کسی شهروند .است دولت نام به سیاسی جامعه یک عضو

  .است برخوردار کشور یک اساسی
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  شهروندي اصطلاحی تعریف .2

 تعریفی پایه بر .بازگردیم آن تاریخی هریش و كترمش تههس به هرونديش مفهوم ناختش براي که دباش آن بهتر ایدش

 مدیران و دولت تخواس به او یسیاس حقوق و تاس یاسیس حقوق داراي مدنی جامعه در که است یکس هروندش« نّتی،س

 کنترل در هابرنامه شفافیّت کم دست یا شانهايگیريتصمیم و مدیران و دولت کارهاي بلکه ندارد، یتگبس هريش

 شهروندي تعریف و شناخت براي باید معتقدند و ندارند بولق چندان را شهروندي از مفهوم این بعضی اما .»است شهروندان

 طوارس نظر را خود کار مبناي و آغاز مفهوم ایندرك  براي بسیاري الثم براي .کرد رجوع کلاسیک اندیشمندان ءآرا به

 »دارد مشارکت اشجامعه عمومی امور در« که فردي عنوان به آن تعریف و مفهوم این طرح به طوارس .اندداده رارق

 کلاسیک فلسفی ادبیات در شهروندي مفهوم گفت توانمی پس .است کرده ارائه را شهروندي مفهوم اولیه بنديصورت

 تابعیت ییاسس و جغرافیایی خاص لمروق در که انیکس اجتماعی و مدنی حقوق شناختن رسمیت به از است بوده عبارت

 این .پرداخت خواهیم آن شرح به که کندمی پیدا كمشتر مرزهاي نیز تابعیت با هرونديش پس .اندپذیرفته را انونیق لازم

قع وا بحث مورد هاالس براي و مطرح باستان یونان در تیننخس هرهايش دولت در شهروندي از مفهوم این و موضوع

 طبقات و هاملیت وام،قا اجتماعی حقوق موضوع به باستان یونان شهرهاي دولت در اندیشه این تولید فلسفه .تاس بوده

 به را آنان بودند توانسته تجاري-فرهنگی و شهري رونق دلیل به یونانی شهرهاي دولت که گرددمیباز مختلف اجتماعی

  نمایند. ترغیبخود  سمت

 تکالیف، و حقوق برابر طور به افراد به که وضعیتی از است عبارت شهروندي« هلد دیوید باور به معاصر اندیشمندان میان از

 که است کسی شهروند دیدگاه این مطابق ».داردمی ارزانی یسیاس جامعه درون در ئولیتمس و درتق محدودیت، آزادي،

 از ايآمیزه نشانه نوعی به نیز جدید جهان در شهروندي وضعیت .داراست را سیاسی جامعه زندگی در مشارکت يشایسته

  .است تکالیف و الزامات از ايدسته و مشارکت براي حقوق و هایشایستگ

  

  شهروندي تحقق شرایط .3

 مداران،تسیاس .تاس انونق حاکمیت تحقق اول رطش .تاس مبتنی آنها بر هرونديش گفت توانمی که دارد وجود رطش هس

 براي را انونق حاکمیت طلاحاص اغلب کنندمی یمش خط تعیین و ذاريسیاستگ که انیکس کلی طور به و دانانحقوق

 شدنجهانی سويبه حرکت پیش دهه دو از که امیگهن .برندمی کاربه یسیاس و یحقوق رژیم از خصمش اينمونه یفتوص
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 بندياولویت انونق حاکمیت گسترش براي را شانسیاسی هايبرنامه توسعه حال در کشورهاي از بسیاري ،یافت افزایش

  .کردند

 همه و همه ،شهروندي مانند مندارزش حقایق ردیگ و بشر حقوق از حمایت سیاسی، رشد که دارند باور بسیاري امروزه

 تاس ممکن مفهوم این و ندارد روشن و صریح تعریف یک انونق حاکمیت .هستند انونق حاکمیت از بخش کوچکترین

 یقحقو رژیم که شودمی تنباطاس چنین انونق حاکمیت از عموماً  حال هر به .دباش متفاوت یحقوق عرف و هاملت میان رد

 و ترتیب و نظم مفهوم این .شود محدود انونق وسیلهبه باید طعیق و مسلم هايآزادي گسترش براي سیاسی و

 نظامی انونق حاکمیت ايهپای مفاهیم بیشتر در .کندمی تعیین را کشور یک کارکردهاي یگونگچ به مربوط هايبینیپیش

  .شود حمایت دولت درتق از استفاده ءسو و استبداد برابر در شهروندان حقوق از شودمی سعی آن در که است

 یا رعیت داراي ندارند، هروندش لطنتیس و دیکتاتوري هايدولت زیرا د،باش دموکراتیک و گرا رثتک باید دولت آنکه دوم

 پرهیز باید افراطی طبق دو از هستیم شهروندي شکوفایی خواهان اگر .باشد آزاد و باز باید مدنی جامعه ،سوم. هستند تبعه

 در که وريکش افتاد، اتفاق ورويش در آنچه نظیر کند، جذب خود در را مدنی جامعه که ودنش داده اجازه دولت به .کنیم

 بنديغیرمقررات اییفض به که ايجامعه بود، دهش بنديمقررات و منظم کاملاً  ايجامعه طراحی معطوف هاتلاش همه آنجا

 ابهمث به باید حال عین در دولت این بر علاوه .دادنمی اندام عرض مجال دارد نیاز بدان خود هايیتخلاق براي که دهش

 عامل باید مدنی جامعه و دولت آنکه سخن کوتاه .بماند محفوظ شهروندان تکالیف و حقوق غایی و معتبر ضامن تنها

  .باشند ریکدیگ کنندهمتعامل

  

  بشر حقوق مفهوم و تعریف .4

 1789 سال از پس .تاس بوده نداناندیشم دغدغه تحولات بستر در و بوده مطرح همواره تاریخ طول در ربش حقوق هاندیش

 در .یافت استمرار المللیبین و ملی سطوح در تاریخ این از پس آن مطالبه و گرفت خود به عینی جنبه مفهوم این میلادي

 سازوکارهاي نبود علت به حقوق این اعمال و اجراء به مربوط مقررات یا حمایتی مقررات تصویب بیستم رنق دوم نیمه

  .گردید تبدیل روز موضوع به حقوق از دسته این رعایت یکوبیست رنق در .شد دنبال و یريپیگ لازم،

 معاهدات این .دارند ورکش چند یا دو توافق رفص از ترعمیق ايهریش ريبش حقوق معاهدات که اختس اننش خاطر باید اما

 حمایتی هايتضمین لقحدا از برخورداري براي انسانی جامعه خواست کنندهمنعکس بلکه نیستند کشورها اراده رنمایانگ

 وعض ورهايکش میان عمناف مبادله المللیبین متعارف معاهدات برخلاف معاهدات این موضوع .بشرند حقوق نقض برابر در



 7صفحه 

 

 منعقد ریکدیگ با کشورها میان روابط تنظیم منظوربه علاوهبه و دارد انیانس ماهیت معاهدات این ردیگ عبارت به .تنیس

 در هم و خود متبوع کشور برابر در هم ،او تابعیت به توجه بدون را فرد بنیادین حقوق، بشري حقوق معاهدات .شوندنمی

  .دهندمی رارق حمایت مورد کشورها ردیگ برابر

 .سازندمی استوار هستی جهان در انسان عیتموق تبیین اساس بر را خود هنجارهاي و هاارزش فکري، هاينظام چند هر

 هابرداشت از برخی لتدخا ترتیب بدین .پذیردمی یرثتا او نیازهاي و بشر ماهیت به هانظام رشنگ نوع از نیز بشر حقوق

 از برداشت نوع به بسته و است روشن امري غرب، بشر حقوق با اسلام ناسازگاري و سازگاري در دینی، مبانی به نسبت

  .شود ترپررنگ یا تررنگکم تعارضات از برخی است ممکن دینی، مبانی

 جدید رشگن با و ودگش انانس درباره تفکر براي آنجا در را ايتازه هايافق انس،رنس دوران در ،غرب در فکري هايجدال

 اداره براي را غرب جهان نداناندیشم و یدبخش تقدم هاجنبه ردیگ بر را ربش حیات هودمش و وسمحس هايانسان،جنبه به

  .داد سوق بشر وانینق سوي به جمعی حیات

 این در عطفی نقطه متحد ملل سازمان تاسیس .شد آغاز هاارزش و اصول این کردن جهانی روند بیستم رنق اوایل از

 المللیبین صحنه در مدارانسان حقوق به بخشیدن رسمیت در عملی گام نخستین بشر، حقوق جهانی اعلامیه و بود راستا

 زیر موارد به توانمی گردید امروزي شکل به بشر حقوق گیريشکل به منجر که تاریخی تحولات مهمترین از .شد تلقی

  :کرد اشاره

 لستانانگ در حقوق بزرگ منشور: 1215 سال.  

 دموکراتیک صورت به که ايجامعه یک تشکیل ایده و بشر حقوق مفهوم روشنگري، عصر فلاسفه :18 قرن 

  .دادند توسعه همه براي را امنیت نیز و شود اداره

 روسوكژاژان توسط اجتماعی راردادق نظریه طرح :1762 سال.  

 فرانسه شهروند و بشر حقوق اعلامیه :1789 سال.  

 ملل سازمان در بشر حقوق کمیسیون تشکیل :1946 سال.  

 متحد ملل سازمان عمومی عمجم در بشر حقوق جهانی اعلامیه پذیرش :1948 دسامبر دهم.  

 اجرایی 1953 سپتامبر سیزدهم در که اساسی هايآزادي و بشر حقوق اروپایی کنوانسیون :1950 نوامبر چهارم 

  .شد
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 1969 ژانویه چهارم در که نژادي تبعیض اشکال کلیه حذف المللیبین کنوانسیون :1965 دسامبر یکم و بیست 

  شد. اجرایی

 1976 ژانویه سوم و بیست در که یفرهنگ و اجتماعی تصادي،اق حقوق المللیبین میثاق :1966 دسامبر شانزدهم 

  .شد اجرایی

 زنان علیه تبعیض اشکال کلیه حذف کنوانسیون :1979 سال.  

 و بیست در که غیرانسانی و خشن رفتارهاي یا هامجازات سایر و شکنجه عمن کنوانسیون :1948 دسامبر دهم 

  .شد اجرایی 1987 ژوئن ششم

 اطفال حقوق المللیبین نامهپیمان :1990 سال.  

 اروپا اتحادیه بنیادین منشور :2000 سال.  

 سازمان اما .است ساخته روبرو زیادي مشکلات با را اندیشمندان ،تعریف حوزه در که است مفاهیمی جمله از بشر حقوق

  :است نموده تعریف ونهاینگ را آن متحد ملل

 آن بدون و نبوده شدنی جدا ما ذات از که باشدمی تعریف ابلق یحقوق عنوان به کلی طور به بشر حقوق«

 فراهم ما براي را امکان این یاساس هايآزادي و ربش حقوق .نماییم زندگی انانس عنوان به توانیممین ما

 کاربه و داده پرورش کامل طور به را مانوجدان و استعدادمان مان،عقل مان،انسانی صفات تا سازندمی

 براي بشر افزون روز خواسته بر مبتنی آنها .سازیم برآورده را ماننیازهاي ردیگ و روحی نیازهاي و بریم

  ».باشد برخوردار حمایت و احترام از انسانی هر ارزش و ذاتی نأش ،آن در تا است زندگی یک

  

  شهروندي حقوق و بشر حقوق .5

 پیشه را اىشرافتمندانه زندگى که دهدمى اجازه مردم به بشر حقوق این. آیندمى دنیا به مسلمى حقوق با هاانسان تمام

 که آزادى. هستند آن حفظ به فظمو هاحکومت تمام ولى کند، اعطا را حقوق این تواندنمى حکومتى هیچ بنابراین. کنند

 شکل )اجتماعى عیتقمو یا سیاسى ارتباط مذهب، ومیت،ق گرفتن نظر در بدون( احترام و شرافت بردباري، عدل، پایه بر

 نفى را بشر حقوق استبدادى هاىنظام که حالى در. باشند اصولى حقوق این پى در تا دهدمى اجازه مردم به گیردمى

  .اندتلاش در همواره هاآن به رسیدن براى آزاد عجوام کنند،مى
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 ایلمس جمله از انسان هستى شماربى هاىجنبه آنان هستند؛ ناپذیرتفکیک و وابسته ردیگ یک به بشر حقوق موارد تمام

  :کرد اشاره زیر موارد به توانمى هاآن تریندهش پذیرفته میان از. گیرندبرمى در را ادىاقتص و ىسیاس اجتماعی،

 داشته آمیزصلح هاىانجمن طریق از یا و فردى صورت به را هاآن بیان و عقاید کردن پیدا حق باید مردم همه -

 باشند، مایل که موضوعى تعداد هر درباره افراد هاآن در که دهندمى تشکیل را “نظرات بازار” آزادجوامع . باشند

 .پردازندمى نظر تبادل به

 بشر حقوق از حمایت در وانینىق وضع به باید هاحکومت. ندباش دارا را حکومت در ارکتمش حق باید مردم تمام -

 .درآورند اجرا به مردم براى یکسان صورت به را وانینق این باید ضایىق هاىاهگدست حال عین در و بپردازند

 ومىق لیتاق چه باشد، درتمندق حزب مخالفان از نظر مورد فرد چه( شکنجه و حبس خودسرانه، بازداشت از آزادى -

 براى که حال عین در کارکشته پلیس نیروى یک. رودمى شمار به بشر اولیه حقوق از )عادى جنایتکار یک چه و

 .سازدمى جارى را کشور وانینق است، ایلق احترام شهروندان تمام

 مردم، ریتاکث هاىتهمت از رانىنگ بدون باید ومىق و مذهبى هاىلیتاق گوناگون، هاىومیتق با ورهایىکش در -

 حقوق به ریت،ثاک خواست به احترام عین در باید هاحکومت. باشند آزاد شانهايسنت حفظ و زبان از استفاده در

 .باشند شانهايخانواده از حمایت و معاش امرار کار، امکان داراى باید مردم تمام. باشند داشته توجه نیز هالیتاق

 و بهداشت درست تغذیه ابتدایی، آموزش به حداقل باید آنان. آید عمل به ویژه حمایت کودکان از که است لازم

 .باشند داشته دسترسى

صورت  (به شهروندان ولیتئمس. باشند هشیار آزاد، جامعه هر شهروندان که است لازم بشر حقوق حفظ براى -

 به فعالیت آزاد کشورهاى خانواده. است مردم به حکومت ماندن پاسخگو مشارکتى) ضامن هاىفعالیت از تعدادى

 به بشر حقوق درباره المللىبین قرارداد و معاهده چندین طریق از آنان. است متعهد بشر حقوق حفظ زمینه در

  .بخشندمى رسمیت تعهد، این

 از جمله مفاهیمحقوق شهروندي  توان چنین تحلیل کرد کهر میدر خصوص رابطه بین حقوق شهروندي و حقوق بش

بر این اساس  .دادجاي ر حقوق بشدر دل را شهروندي حقوق توان میباشد که خاص و حقوق بشر از جمله مفاهیم عام می

حقوق شهروندي از حیث  یعنی ،اه کنندگي به عنوان یک مقوله حقوق بشري نبایست به حقوق شهروندمی همکشورها 

ی که گگرایی فرهنومیت و فرهنگ و به عبارتی نسبیتقاست اما تنوع ستاندارهاي جهانی معیارها و ا عکلیات تاب صول وا

تواند ابزارهاي لازم هر کشور می قع. در واشدد وجود داشته باتواندانند میشد آن میر را دشمن حقوق بشر وآن بسیاري
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مفهومی متفاوت ها ی دولتتدار سیاسقاامروزه اما از آنجا که  ،هروندان خود به کار بنددخود را بر ش براي تحقق حاکمیت

اه حقوق گد که در دایره حقوق بشر باید جایتوان چنین تحلیل کرمی ،این مفهوم سراغ داریم یافته است از با آنچه

  .نیز مشخص گردد شهروندي

  

  اداري نظام در شهروندي حقوق خصوص در اداري عالی شوراي مصوبه

 کشور، استخدامی و اداري سازمان پیشنهاد به 9/11/1395 مورخ جلسه هشتمین و هفتاد و یکصد در اداري عالی شوراي

 منديبهره شهروندي، حقوق سطح ارتقاي و بهبود هدف با کارآمد، و پاسخگو اداري نظام ایجاد و تبعیض رفع منظور به

 مدیریت قانون سوم فصل اداري، نظام کلی هايسیاست اهداف تحقق در تسهیل شده، ایجاد هايظرفیت از شهروندان

 همچنین و وزیران هیأت 28/10/1393 مصوب »اداري نظام اصلاح جامع برنامه« از هفتم بخش کشوري، خدمات

 تصویب زیر شرح به را »اداري نظام در شهروندي حقوق« ،29/9/1395 تاریخ در شده ابلاغ ،»شهروندي حقوق منشور«

  .نمود

  .باشدمی الاجراء لازم ابلاغ، تاریخ از و تدوین ماده 19 در مصوبه این

  

  اداري نظام در شهروندي حقوق

  مبانی و اصول: اول فصل

  :از عبارتند شهروندي حقوق منشور از منبعث اداري نظام در شهروندي حقوق مبانی و اصول ـ1 ماده

 مسئولین همه توسط انصاف و عدالت شفافیت، پاسخگویی، کارآمدي، مداري،قانون يپایه بر کشور امور شایسته اداره -1

  .است الزامی اجرایی هاي دستگاه کارکنان و

 یا جوییمنفعت داوري،پیش هرگونه از پرهیز و طرفیبی اصل بر مبتنی مردم اداري امور انجام و قانون رعایت ـ2

 کارکنان و مسئولین همه توسط خویشاوندي، رابطه و قومی سیاسی، هايگرایش گرفتن نظر در بدون شخصی ورزيغرض

  .است الزامی اجرایی هايدستگاه

 منظور به نظارتی، و اداري قضایی، طرف بی و صالح مراجع به شهروندان تبعیض بدون و سهل دسترسی امکان ـ3

  .بدانند مقررات و قوانین خلاف را کارکنان یا و اداري نهادهاي تصمیمات که، شهروندانی براي آزادانه دادخواهی
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 و حقوق نوعی به که اجرایی، هاي دستگاه کارکنان و مسئولین همه اداري اقدامات و تصمیمات رسانی اطلاع به الزام ـ4

  .دهند می قرار تأثیر تحت را شهروندان مشروع منافع

 هايراهنمایی ارائه و پاسخگویی براي اجرایی هاي دستگاه کارکنان و مدیران به شهروندان مستمر دسترسی امکان ـ 5

  .محوله وظایف چارچوب در لازم

  .اجرایی هاي دستگاه توسط شهروندان نیاز مورد و شده بندي غیرطبقه اطلاعات مستمر انتشار و ارائه به الزام ـ 6

 عمومی خدمات دهنده ارائه مؤسسات و اشخاص توسط که خود شخصی اطلاعات به شهروندان دسترسی امکان ـ 7

 یا آورالزام قانون وجود بدون دیگران، به شهروندان خصوصی اطلاعات ارائه از اجتناب و شود می نگهداري و آوريجمع

  .فرد خود رضایت

 آموزشی هاي فرصت الکترونیکی، خدمات و الکترونیک دولت مزایاي از شهروندان آمیزغیرتبعیض گیري بهره امکان ـ 8

  .اداري نظام در کاربران توانمندسازي و

 مردان و زنان برابر مزایاي و حقوق و مناسب شغلی هاي فرصت از شهروندان گیري بهره قانونی زمینه کردن فراهم ـ9

 فرآیند در خصوصی حریم ناقض هايروش و آمیزتبعیض جناحی، اي،سلیقه رویکردهاي از اجتناب و یکسان کار قبال در

  .گزینش و جذب

  

  اداري نظام در شهروندي حقوق مصادیق ـ دوم فصل

  :از عبارتند اداري نظام در شهروندي حقوق مصادیق ـ2 ماده

  اسلامی و محترمانه رفتار و انسانی کرامت از برخورداري حق ـ1

  مقررات و قوانین بیطرفانه اِعمال از برخورداري حق ـ2

  اداري تصمیمات و فرآیندها ها، نظام در تبعیض از بودن مصون حق ـ3

  اداري خدمات به سریع و آسان دسترسی حق ـ4

  افراد همه خصوصی حریم رعایت و حفظ حق ـ 5

  نیاز مورد اطلاعات به دسترسی و اداري فرآیندهاي و تصمیمات از موقع به آگاهی حق ـ 6

  اداري فرآیندهاي و تصمیمات مورد در پیشنهاد ارائه و آزاد اظهارنظر حق ـ7

  اداري قراردادهاي و معاملات ها، توافق در آمیز اجحاف شروط از بودن مصون حق ـ 8
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  قانونی خاص امتیازات از سریع و کامل برخورداري در توانخواه اشخاص حق ـ9

  اعتراضات و شکایات به منصفانه و موقع به رسیدگی حق ـ10

  ها آن کارکنان و اجرائی هاي دستگاه تقصیر یا قصور اثر در وارده خسارات جبران حق ـ11

  

  اداري نظام در شهروندي حقوق به نسبت اجرایی هاي دستگاه و کارکنان تکالیف ـ سوم فصل

  اسلامی و محترمانه رفتار و انسانی کرامت از برخورداري حق ـ3 ماده

 ادبیات از باید هشدارها و ها ابلاغ ها، آگهی ها، نامه دعوت رسانی، اطلاع هاي فعالیت تمامی در اجرایی هاي دستگاه ـ1

  .نمایند استفاده آمیز غیرتحکم و محترمانه

 را مراجعین به احترام از حاکی شرایط و مناسب تسهیلات و امکانات خدمت، ارائه محیط مکلفند اجرایی هاي دستگاه ـ2

  .نمایند فراهم

 که خاصی موارد در و است ضروري مراجعین حرمت رعایت اجرایی، هاي دستگاه خروجی و ورودي هاي مکان در ـ3

 و نامحسوس بازرسی تدابیر و وسایل از بدنی، بازرسی جاي به ممکن حد تا باید باشد داشته ضرورت مراجعین بازرسی

  .شود استفاده الکترونیکی

 دستگاه به ورود هنگام به...  و همراه تلفن گوشی نظیر وسایلی داشتن همراه منع دلایل موظفند اجرایی هاي دستگاه ـ4

 نظر در مطمئنی مکان مراجعین، همراه وسایل سپاري امانت براي و نمایند رسانی اطلاع قانونی هاي ضرورت حسب را

  .نماید آنان متوجه را اي هزینه یا کند مشقت دچار را مراجعین نباید آن به دسترسی که نحوي به بگیرند

 از و رعایت را نزاکت و ادب مراجعین، با خود مکاتبات و رفتار گفتار، در باید اجرائی هاي دستگاه کارکنان و مدیران ـ 5

 احتراز ها آن به مجرمانه عناوین یا اتهام هرگونه انتساب یا و غیرمحترمانه و آمیز اهانت عرفاً  عبارات و الفاظ کاربردنبه

  .نمایند

  .گردد حفظ آنان انسانی کرامت و رعایت باید شرایطی هر در مراجعین و کارکنان میان متقابل احترام با توام رفتار ـ 6

  

  مقررات و قوانین بیطرفانه اِعمال از برخورداري حق ـ4 ماده

 براي که شوند ابلاغ و تنظیم اي گونه به باید اجرایی، هاي دستگاه در اداري مکاتبات و ها دستورالعمل ها، بخشنامه ـ1

 و تصمیمات ها، نامه شیوه ها، بخشنامه اجراي و ابلاغ در تبعیض هرگونه از و بوده دسترس قابل و شفاف ساده، مردم
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 سایر یا سالمندي معلولیت، مبناي بر که حمایتی متفاوت رفتار است بدیهی. شود اجتناب مردم به نسبت اداري دستورات

  .شود نمی محسوب تبعیض گیرد، می صورت توجیه قابل نوعاً هاي وضعیت

 مراجعین از شده بینیپیش مقررات و قوانین در آنچه بر اضافه اطلاعاتی، یا مدارك مطالبه به مجاز اجرائی هايدستگاه ـ2

 مقررات، مطابق که مواردي در. کنند دریافت گردیده تصریح مقررات و قوانین در آنچه از بیش اي، هزینه نباید و نیستند

  .گردد اعلام مراجعین به قانونی مستند ذکر با مراتب شود، دریافت باید

 چنانچه و دهند انجام مصوب مقررات یا قانون در شده تعیین زمان مدت در را خود وظایف باید اجرائی هاي دستگاه ـ3

 مراجعین به قبل از و تعیین را خدمات از یک هر براي مناسب زمان باشد، نشده معین زمان مربوط، مقررات و قانون در

  .کنند رسانیاطلاع

 مرتبط شهروندي حقوق و اداري انضباط رعایت همچنین و لازم تخصصی مهارت و دانش باید اجرائی هاي دستگاه ـ4

  .دهند آموزش خود کارکنان همه به را اختیارات و وظایف با

 مورد قانونی استنادهاي و ها استدلال و کرده اتخاذ معتبر ادله براساس را خود تصمیمات باید اداري مراجع و مدیران ـ 5

  .کنند بیان را خود تصمیم اعلام در استفاده

 صرفاً  اجرایی، هاي دستگاه کارکنان و مدیران توسط مردم سوي از اداري خدمات حضوري درخواست هرگونه پذیرش ـ 6

 اکیداً  باید اداري، غیر ساعت یا محیط از خارج در ها درخواست پذیرش از. است پذیرش قابل اداري ساعات و محیط در

  .شود اجتناب

 تجدیدنظر نتیجه و مهلت مرجع، خود، تصمیمات بودن تجدیدنظر قابل باید اجرایی هاي دستگاه مدیران و اداري مراجع ـ7

  .کنند اعلام خود تصمیمات در را

  

  اداري تصمیمات و فرآیندها ها، نظام در تبعیض از بودن مصون حق ـ 5 ماده

 طور به را آن و باشند داشته خود خدمات ارائه براي اي شده اعلام و مشخص رویه و فرآیند باید اجرائی هاي دستگاه ـ1

  .کنند رعایت مراجعین همه به نسبت یکسان

 دهند انجام مربوط مقررات و قوانین به مستند را خود اقدامات و تصمیمات باید اجرائی هاي دستگاه کارکنان و مدیران ـ2

  .نمایند اجتناب مقررات و قوانین اجراي در سلیقه اعمال یا تبعیض هرگونه از و
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 ها،صلاحیت احراز نظیر خود اداري اختیارات و هاصلاحیت اعمال در باید سطوح همه در اجرائی هاي دستگاه کارکنان ـ3

  .کنند عمل تبعیض بدون آن نظایر و مجوزها صدور نیرو، جذب

  

  اداري خدمات به سریع و آسان دسترسی حق ـ 6ماده

 داشته سریع و آسان دسترسی اجرائی، هاي دستگاه خدمات به خود قانونی نماینده طریق از یا و شخصاً دارند حق مردم ـ1

  .باشند

 و غیرحضوري طریق به آنها خدمات به مردم دسترسی تا کارگیرند به را خود تلاش نهایت باید اجرائی هاي دستگاه ـ2

 دسترسی این کیفیت تضمین. گیرد انجام نوین هاي فناوري و ابزارها کلی طور به و الکترونیک دولت خدمات از استفاده یا

  .بود خواهد مربوط دستگاه با هزینه بودن پایین و امنیت سرعت، نظر از

  :شوند رعایت زیر نکات باید باشد حضوري مراجعه مستلزم اجرائی، دستگاه از خدمات دریافت چنانچه ـ3

  .مکان یک در هرخدمت به مربوط اداري فرآیندهاي تجمیع ـ الف

  .اداري ساختمان داخل و ورودي اطراف، در راهنما تابلوهاي نصب ـ ب

 و بهداشتی سرویس آشامیدنی، آب مبلمان، جمله از مراجعین رفاه براي فیزیکی تسهیلات و امکانات بینی پیش ـ ج

  .پارکینگ و آسانسور المقدورحتی

  .اداري کار ساعت تمام در خدمات ارائه و اداري کار ساعت دقیق رعایت ـ د

  .مردم سایر و محلی ساکنان همسایگان، براي مزاحمت ایجاد از پرهیز ـ هـ

 اختیار در سهولت به و تهیه را مرتبط هايفرم خدمات، و فعالیت نوع براساس موظفند اجرائی هايدستگاه ـ4

  .دهند قرار کنندگانمراجعه

 داده قرار آنان اختیار در پیگیري شماره و شده ثبت باید ،)الکترونیک یا مکتوب از اعم( مراجعین تقاضاهاي تمامی ـ 5

 تقاضاي به کننده رسیدگی فرد و واحد رسیدگی، فرآیند با را مراجعین روشنی، به باید اجرایی هاي دستگاه همچنین. شود

  .سازند آشنا آنها

 مدارك یا تقاضا چنانچه. شود آغاز ترتیب و نوبت رعایت با آن ثبت از بعد بلافاصله باید مراجعین تقاضاي به رسیدگی ـ 6

 و اطلاعات تکمیل و شده رسانده متقاضی اطلاع به مراتب سریعاً  است لازم داد، ادامه را رسیدگی نتوان و بوده ناقص

  .شود درخواست وي از مدارك
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 ارائه پیوسته طور به شده اعلام ساعات طول در و کاري روزهاي همه در را خود خدمات مکلفند اجرائی هاي دستگاه ـ7

  .نیست مجاز کوتاه مدت به حتی اداري، اوقات در خدمات ارائه موقت تعطیلی و دهند

 حذف و سازيروان به نسبت خود، خدمت ارائه فرآیندهاي مکرر بازنگري و بررسی با باید اجرائی هاي دستگاه ـ 8

  .نمایند اقدام مردم به مطلوب رسانی خدمت در مخل یا زاید هايرویه

 ترتیبی باید او مافوق مقام نباشد، حاضر خود کار محل در علتی هر به عمومی خدمات ارائه مأمور یا کارمند چنانچه ـ9

  .نشود مجدد مراجعه به موکول یا متوقف مراجعین به خدمات ارائه که کند اتخاذ

 ارائه محل در ایشان سوي از مجاز مقامات یا کننده امضاء و گیر تصمیم مقام باید همواره مردم، مراجعه ساعات در ـ10

  .باشد داشته حضور خدمت

 در مراجعین تقاضاي چنانچه و هستند مراجعین به ضروري هاي کمک ارائه و راهنمایی به مکلف کارکنان تمامی ـ11

  .کنند راهنمایی مناسب نحو به را آنها باید نباشد، شانوظایف حیطه

 اجتناب اداري ساعات در طورکلی به و مراجعین منظر در شخصی امور انجام از باید اجرائی هاي دستگاه کارکنان ـ12

  .کنند

  

  افراد همه خصوصی حریم رعایت و حفظ حق ـ7 ماده

 دارنده اجرایی دستگاه نیست، روزآمد یا ناقص نادرست، او به مربوط شخصی اطلاعات که کند اثبات فردي اگر ـ1

 بودن روزآمد و کامل ، صحیح دربارة دستگاه و فرد چنانچه. نماید اقدام مذکور اطلاعات اصلاح به نسبت باید اطلاعات،

 او پروندة در زمینه، این در وي ادعاي تا بخواهد دستگاه از تواند می فرد باشند، داشته اختلاف شده آوري جمع اطلاعات

 آنها به باید نیز فرد اعتراض گیرد قرار اجرایی هاي دستگاه دیگر اختیار در وي شخصی اطلاعات چنانچه. شود منعکس

  .گردد منعکس

 وسایل و طرق از استفاده با و ضرورت حد در تنها اجرایی، هاي دستگاه توسط افراد از شخصی اطلاعات آوري جمع ـ2

 امکان، حد تا اطلاعات این. است ممنوع نامتعارف و غیرقانونی هاي روش و وسایل از استفاده و بوده مجاز شفاف و قانونی

  .شود آوري جمع و اخذ اشخاص خود از باید

 و برده کاربه آنها آوري جمع از اولیه هدف و منظور جهت در فقط را افراد شخصی اطلاعات باید اجرایی هاي دستگاه ـ3

  .دهند قرار غیرمسئول اشخاص و ها دستگاه سایر اختیار در یا و استفاده آنها از دیگر مقاصد و اهداف براي نباید
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 به که افراد، اطلاعات از استفاده سوء یا افشا شدن، مفقود از پیشگیري جهت ضروري تدابیر باید اجرایی هاي دستگاه ـ4

  .کنند اتخاذ را اند شده مطلع ها آن از خود اختیارات و وظایف مناسبت

 صورت در و است ممنوع اجرایی هاي دستگاه در افراد حضوري ـ کلامی و تلفنی اینترنتی، ارتباطات شنود و رهگیري ـ 5

  .گرفت خواهد انجام مربوطه قوانین چارچوب در ضرورت،

 بر آنکه مگر نیستند افراد شخصی حریم با مغایر الکترونیکی هاي نظارت از استفاده به مجاز اجرایی هاي دستگاه ـ 6

 از استفاده سوء یا اموال تخریب ، سرقت قبیل از کار محیط در مجرمانه هاي فعالیت ارتکاب احتمال قوي، دلایل مبناي

  .باشد ضروري کارکنان یا کار محل بهداشت و امنیت تأمین براي امر این یا داشته، وجود کار محل اموال

 و مکتوب هشدار با را مراتب باید اجرایی دستگاه دوربین، نصب و الکترونیکی نظارت اِعمال براي ضرورت صورت در ـ7

  .برساند مراجعین و مردم اطلاع به رویت، قابل علایم از استفاده

  

  نیاز مورد اطلاعات به دسترسی و اداري فرآیندهاي و تصمیمات از موقع به آگاهی حق ـ 8ماده

 هايبرنامه کنند،می منتشر یا دهند می قرار دسترس در اجرائی هاي دستگاه که اطلاعاتی اساس بر دارند حق مردم ـ1

 اقدامات و تصمیمات مبناي اطلاعات، آن و کرده اعلام قبلاً که اطلاعاتی خلاف بر دستگاهی چنانچه. کنند تنظیم را خود

  .باشد پاسخگو باید نماید، عمل گرفته قرار مردم

 دسترس در را خود عملکرد گزارش سالانه، طور به باید اجرایی هاي دستگاه مردم، واقعی نظارت تحقق راستاي در ـ2

  .دهند قرار عموم

 و قوانین سایر و آن اجرایی هاي نامه آیین و 1388 سال مصوب اطلاعات به آزاد دسترسی و انتشار قانون رعایت با ـ3

 اجرایی هاي دستگاه اند، کرده تصریح را اجرایی هاي دستگاه در موجود اطلاعات به افراد دسترسی حق که مقرراتی

  .دهند قرار آنها دسترس در را مردم درخواستی اطلاعات موظفند

 به مردم دسترسی راهنماي باید اجرایی دستگاه هر اطلاعات، به آزاد دسترسی و انتشار قانون) 10( ماده موجب به ـ4

 سامانه در را ها آن به دسترسی نحوه نیز و موسسه آن در موجود اطلاعات اشکال و انواع بر مشتمل خود اطلاعات

  .دهد قرار متقاضیان اختیار در نیز مکتوب صورت به و کرده منتشر خود رسانیاطلاع
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 طریق از همگانی آموزش به باید اجرایی هاي دستگاه اداري، فرآیندهاي و خود حقوق با مردم نمودن آشنا براي ـ 5

 تنظیم را خود انتظارات سازمان، آن با تعامل در خود تکالیف و حقوق با آشنایی ضمن مردم تا اقدام، جمعی ارتباط وسایل

  .نمایند

  :شوند داده قرار آنها اختیار در ذیل موارد نظیر مختلف طرق از بایست می مردم نیاز مورد اطلاعات ـ 6

  .اینترنتی) پرُتال( درگاه و) سایت وب( تارنما نیز و مراجعین دید معرض و ورودي مبادي در راهنما تابلو نصب ـ الف

  .مراجعین راهنماي کتاب و بروشور توزیع و تهیه ـ ب

  .گویا تلفن خط اندازي راه ـ ج

  .آنان استقرار محل در کار انجام متصدیان وظایف رئوس و سازمانی پست نام، نصب ـ د

 شده اتخاذ تصمیم از اي نسخه زیر، نکات رعایت ضمن مراجعین، به خود تصمیمات ابلاغ در باید اجرایی هاي دستگاه ـ7

  .نمایند تحویل ذینفع به را

  .تصمیم شماره و تاریخ ـ الف

  .متقاضی مشخصات ـ ب

  .شده اتخاذ تصمیم به منجر هاي استدلال و قانونی مستندات ـ ج

  .تصمیم اصلی مفاد ـ د

  .تصمیم به اعتراض مهلت و مرجع اعلام ـ هـ

  .ابلاغیه صادرکننده سمت و نام ـ و

 ارسال نظیر مقتضی طرق از مرحله، به مرحله صورت به را مراجعین کار انجام فرآیند مکلفند اجرایی هاي دستگاه ـ 8

  .برسانند ها آن اطلاع به پیامک

 در مشارکت نحوه اداري، فرآیندهاي و خدمات از مردم استفاده نحوه به راجع اطلاعات مکلفند اجرایی هاي دستگاه ـ9

 آگاهانه گیري تصمیم امکان که نحوي به دهند، قرار عموم اختیار در را خود اقدامات و تصمیمات به اعتراض نحوه و آنها

  .کنند فراهم آنها براي را

 منديرضایت افزایش و خدمت ارائه نظام مستمر بهبود منظور به مراجعات، با متناسب باید اجرایی هاي دستگاه ـ10

 جلسات دارد، آنها هاي فعالیت از مردم اطلاع که اهمیتی میزان حسب و نموده رسانی اطلاع مناسب طرق به مراجعان،

  .کنند برگزار رسانه اصحاب با پاسخ و پرسش
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 نباید شود،می برگزار دستگاه عمومی روابط یا اجرایی دستگاه سخنگوي سوي از که پاسخی و پرسش جلسات در ـ11

  .گیرد صورت منتقد هاي رسانه علیه موارد، سایر و پاسخ ارائه پرسش، طرح شرکت، دعوت، حیث از تبعیضی

  :دهند قرار توجه مورد را زیر نکات خود رسانی اطلاع هاي فعالیت در باید اجرایی هاي دستگاه ـ 12

 آگاهی و قضاوت و تشخیص توان ها،آن به علم که اطلاعاتی یعنی شده؛ ارائه یا دسترس قابل اطلاعات بودن مفید ـ الف

  .دهد می افزایش را افراد

 صحیح و واقعی باید اطلاعات حاوي ابزارهاي و مدارك و اسناد هم که معنا بدین شده؛ ارائه اطلاعات بودن درست ـ ب

  .باشد خدشه از عاري هاآن مندرجات و مفاد هم و بوده

 و هااصلاحیه مصوبات، تحولات، آخرین حاوي باید اطلاعات یعنی شده؛ ارائه یا دسترس قابل اطلاعات بودن روز به ـ ج

  .باشد تفسیرها

 مخاطبان، که نحوي به شود ارائه دارد وجود آن به نیاز که زمانی در باید اطلاعات یعنی رسانی؛ اطلاع بودن موقع به ـ د

  .باشند داشته را آن از شدن آگاه از پس گیري تصمیم و واکنش براي معقول فرصت

 نظیر است، منوط ها آن به مخاطبان تصمیم یا اقدام یا واکنش که اطلاعاتی تمام یعنی رسانی؛ اطلاع بودن کامل ـ هـ

  .شوند اعلام یکجا صورت به لازم، هویتی مدارك و هزینه ادله، و اسناد مکان، زمان،

  

  اداري فرآیندهاي و تصمیمات مورد در پیشنهاد ارائه و آزاد اظهارنظر حق ـ9 ماده

 هايدستگاه از یک هر در مقررات و قوانین نقض و اداري تخلفات از اطلاع یا مشاهده صورت در دارد حق فردي هر ـ1

  .کند گزارش سازمانی برون و سازمانی درون نظارتی مراجع به را خود اطلاع یا مشاهده موارد اجرایی،

 انتقادي نظر و نموده نقد را اجرایی هاي دستگاه اقدامات و تصمیمات فرآیندها، ها، سیاست تا دارند حق شهروندان ـ2

  .کنند ابراز مقررات چارچوب در را خود

 هارسانه و مراجعین اصلاحی پیشنهادهاي و انتقادي هاي ارزیابی شخصی، نظرهاي بیان آزادي به اجرایی هاي دستگاه ـ3

  .کنند نهادینه خود درون در را مخالف نظرات تحمل فضاي و گذاشته احترام

 کرده منع انتقادي نظر بیان از را مراجعین که اداري هاي محیط در آگهی هرگونه نصب از باید اجرایی هاي دستگاه ـ4

  .کنند اجتناب بترساند، یا
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 آنها اختیار در) الکترونیکی یا فیزیکی صورت به( نظرسنجی برگ مراجعین، ورود هنگام موظفند اجرایی هاي دستگاه ـ 5

 رفتار و قبلی شده اعلام اطلاعات با آن تطبیق عدم یا تطبیق کار، گردش نحوه درخصوص را ایشان نظر و دهند قرار

 استفاده مورد خود کارکنان تنبیه و تشویق و فرآیندها اصلاح در منظم طور به را آن نتایج و شوند جویا کار انجام متصدیان

  .دهند قرار

 ارتباط هايسیستم کردن روزآمد یا و استقرار اندازي، راه به نسبت شرایط، حسب بایست می اجرایی هاي دستگاه ـ 6

 و خدمات شناسنامه ارائه منظور به سازمانی،) پرُتال( درگاه و صوتی پست انتقادها، و پیشنهادها صندوق نظیر دوسویه

  .نمایند اقدام مردم هاي دیدگاه اخذ و هافعالیت

  

  اداري قراردادهاي و معاملات ها، توافق در آمیز اجحاف شروط از بودن مصون حق ـ10ماده

 آمیزاجحاف قرارداد از منظور. کنند خودداري مردم به آمیز اجحاف قراردادهاي تحمیل از باید اجرایی هاي دستگاه ـ1

 ايغیرعادلانه شرایط مقابل، طرف ضعف یا خود برتر موقعیت از استفاده با اجرایی دستگاه آن موجب به که است قراردادي

  .کند تحمیل ایشان به را

  :گردند می تلقی آمیز اجحاف شوند، گنجانده آنها در زیر شروط که قراردادهایی ـ2

 پیش که سازد می متعهد کاري انجام عدم یا انجام به را خود مقابل طرف اجرایی دستگاه آن، موجب به که شرطی ـ الف

  .است نداشته شرط آن مفاد از شدن آگاه براي فرصتی هیچ قرارداد انعقاد از

 روانی، فشارهاي ذهنی، ناتوانی بیماري، سن، کهولت دلیل به آن مقابل طرف که اجرایی دستگاه سوي از شرطی ـ ب

  .باشد ناتوان آن آثار یا مفاد ارزیابی از مرتبط، امور به نسبت جهل یا سوادي بی سوادي، کم

  .گیرد نمی قرار قرارداد دیگر طرف اختیار در قرارداد از اي نسخه هیچ آن، موجب به که شرطی ـ ج

 آن قرارداد که خدماتی ارائه یا کالا تحویل زمان در تا سازد می مجاز را خود اجرایی دستگاه آن، موجب به که شرطی ـ د

  .دهد افزایش را قیمت رأساً و خود تشخیص به است، شده منعقد قبلاً

  .نماید سلب دیگر طرف از را قضایی مراجع به مراجعه حق اجرایی، دستگاه آن، موجب به که شرطی ـ هـ

 بدون کند فسخ را قرارداد طرفه یک بخواهد که زمان هر بداند مجاز را خود اجرایی دستگاه آن، موجب به که شرطی ـ و

  .بپردازد قرارداد دیگر طرف به بابت این از اي عادلانه خسارت آنکه

  .سازد معاف مسؤولیت از تقصیر، ارتکاب صورت در حتی را خود اجرایی دستگاه آن، موجب به که شرطی ـ ز
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 اجرایی دستگاه به عادلانه بهاي پرداخت بدون فکري، هاي مالکیت از ناشی معنوي حقوق آن، موجب به که شرطی ـ ك

  .شود منتقل

 به مقررات موجب به که اي بیمه یا تضمین از قرارداد طرف استفاده معقول، توجیه هرگونه وجود بدون که شرطی ـ ل

  .سازد دشوار بسیار یا غیرممکن را است شده برقرار او نفع

 این مفاد براساس مکلفند مصوبه این مشمول هاي دستگاه در مشابه عناوین یا و قراردادها امور حقوقی، واحدهاي ـ ث

  .نمایند اقدام خود قراردادهاي فرم اصلاح و بازبینی به نسبت ماده

  

  قانونی خاص امتیازات از برخورداري در خواه توان اشخاص حق ـ11 ماده

 شماره( معلولان حقوق از حمایت جامع قانون) 2( ماده اجرایی نامه آیین مفاد مطابق مکلفند اجرایی هاي دستگاه ـ1

 سرعت به ،)1391/ 3/ 8 مورخ ك47457ت/ 45515 شماره به آن اصلاحیه و 1384/ 3/ 9 مورخ هـ 31960 ت/ 14277

  .کنند تسهیل جهات جمیع از را خدمت ارائه هاي محیط به) معلول( خواه توان اشخاص دسترسی

 به خواه توان اشخاص براي که را اشکالی و علائم خود، کاري محیط و ها ساختمان در باید اجرایی هاي دستگاه ـ2

  .کنند نصب باشد خواندن و فهم قابل آسانی

 خود کارکنان به را کافی هاي آموزش خواه، توان اشخاص مراجعات نوع و میزان حسب باید اجرایی هاي دستگاه ـ3

  .دهند ارائه کنندگان مراجعه این با رفتار نحوه درخصوص

 توان اشخاص مستقلانه استفاده جهت را خود ارتباطات و اطلاعات هاي فناوري و ها سامانه باید اجرایی هاي دستگاه ـ4

  .دهند ارتقاء آنها خدمات از خواه

  

  اعتراضات و شکایات به منصفانه و موقع به رسیدگی حق ـ12 ماده

 منصفانه رسیدگی از کنند می رسیدگی آنها شکایت یا اعتراض اختلاف، به که اداري مراجع تمامی در دارند حق مردم ـ1

  .شود رعایت ها آن حقوق و شده برخوردار بیطرفانه و

 تکمیل و تنظیم جهت کافی مهلت از باید و دارد را وکیل از استفاده حق اداري رسیدگی مراحل همه در فردي هر ـ2

  .باشد برخوردار خود علیه شده مطرح مطالب به پاسخ یا شهود معرفی ادله، ارائه پرونده،
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 اجرایی دستگاه اقدامات و تصمیمات از آمیز، توهین الفاظ از استفاده بدون و مقررات و قوانین چارچوب در که شخصی ـ3

 سوي از قضایی یا اداري پیامد یا تعقیب با انتقاد، این دلیل به نباید کند، می انتقاد ها رسانه سطح در مسئول فرد یا

  .شود مواجه دستگاه مسئولین

 رسیدگی موضوع به بلافاصله باید ربط ذي واحد مسئول خدمت، ارائه متصدیان و مراجعان بین اختلاف بروز صورت در ـ4

  .نماید فصل و حل اسلامی اخلاق رعایت با و مقررات چارچوب در را آن و

 و مدارا با اجرایی هاي دستگاه کارکنان و مدیران توسط باید شده، ظلم او حق در است مدعی که شخصی اعتراض ـ 5

  .شود داده پاسخ صدر سعه با و تحمل اسلامی، اخلاق

  

  ها آن کارکنان و اجرائی هاي دستگاه تقصیر یا قصور اثر در وارده خسارات جبران حق ـ13 ماده

 عمومی سلامت علیه تهدید هرگونه احتمال وجود صورت در خود، قانونی وظایف حسب مکلفند اجرایی هاي دستگاه ـ1

 در افراد خصوص به و مردم عموم به آن رفع یا دفع هاي راه و موقع به هشدار و بینی پیش به نسبت طبیعی، بلایاي یا و

  .نمایند اقدام تهدید، معرض

 غیرمنقول یا منقول اموال یا اشیاء خرابی و عیب نتیجۀ در که هستند خساراتی جبران مسئول اجرایی، هاي دستگاه ـ2

  .شود می وارد دیگران حقوق سایر و مال ، جان به ها، آن تصرف تحت یا متعلق

 ،»دولتی مأمورین و مقامات تقصیرات« عنوان تحت اسلامی مجازات قانون پنجم کتاب از دهم فصل مطابق ـ3

 در ها آن کارکنان و مستخدمان که هستند بدنی و معنوي مادي، خسارات از دسته آن جبران مسئول اجرایی هايدستگاه

 آن مناسبت به یا وظیفه انجام حین در مربوط، نظامات یا مقررات قوانین، رعایت عدم یا مبالاتی بی احتیاطی، بی نتیجۀ

  .شود می وارد اشخاص به وسایل، و امکانات غیرمتعارف کمبود یا نقص نتیجۀ در یا وارد دیگران به

 خود هاي مأموریت انجام جهت در که اطلاعاتی و مدارك اسناد، اموال، اشیاء، از حفاظت در باید اجرایی هاي دستگاه ـ4

  .آورند عمل به را متعارف هاي احتیاط و تدابیر کنند، می دریافت مردم از

  

  اداري نظام در شهروندان دیگر حقوق رعایت براي شهروندان از انتظارات ـ چهارم فصل

 نکات اجرایی، هاي دستگاه به مراجعه در افراد سایر حقوق رعایت و احترام منظور به رود می انتظار شهروندان از ـ14 ماده

  :دهند قرار توجه مورد را ذیل
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 و نظم رعایت در را لازم همکاري ،خود حقوق بهتر تأمین در مساعدت و شهروندان سایر حقوق رعایت منظور به ـ1

 ارائه در تسریع براي کامل و موقع به ،صحیح مدارك و اطلاعات ارائه خروج، و ورود براي هویتی مدارك ارائه نوبت،

  .باشند داشته خدمت

 و تصمیمات به اعتراض و شوند رعایت و شده شمرده محترم اند، نشده نقض که مادام اداري اقدامات و تصمیمات ـ2

  .گیرد صورت قانونی مراجع به توسل و قوانین در شده بینی پیش طرق با آنها در تجدیدنظر درخواست و اقدامات

 از خارج در کارکنان توسط خدمت درخواست از و شده مطالبه اداري محیط در تنها اداري هاي درخواست و خدمات ـ3

  .شود اجتناب اداره محیط

 از اطلاع یا مشاهده صورت در جامعه آحاد کلیه اداري؛ نظام در شهروندان حقوق تأمین براي مساعدت منظور به ـ4

 ذیربط مراجع به را خود اطلاع یا مشاهده است لازم اجرایی، هاي دستگاه در مقررات و قوانین نقض و اداري تخلفات

  .کنند گزارش

 مراجع به ابتدا مقررات، و قوانین نقض و اداري تخلفات به مربوط موارد رسیدگی، در تسریع جهت است شایسته ـ 5

 سازمانی برون نظارتی مراجع به کننده، قانع پاسخ دریافت عدم صورت در و گزارش دستگاه هر سازمانی درون نظارتی

  .شود ارائه

 الزامی رسیدگی، مراحل در اجرایی هاي دستگاه کارکنان و مدیران توسط یکدیگر به شهروندان ترجیح عدم ـ تبصره

  .است

  

  

  

  اداري نظام در شهروندي حقوق اجرایی سازوکار ـ پنجم فصل

  مصوبه شمول قلمرو ـ15 ماده

 موضوع هاي دستگاه و 1383 سال مصوب مناقصات برگزاري قانون) 1( ماده) ب( بند موضوع اجرایی هاي دستگاه تمامی

 بوده مصوبه این مشمول کنند، می استفاده دولت عمومی بودجه از نحوي به که هایی دستگاه سایر نیز و آن ذیل تبصره

  .شوند می نامیده »اجرایی دستگاه« نامه، تصویب این در و
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 مؤسسات عمومی، خدمات دهنده ارائه مراکز بر خود نظارتی وظایف چارچوب در موظفند اجرایی هاي دستگاه: تبصره

 هايدستگاه از مجوز اخذ با که مؤسساتی یا مراکز نوع هر و صنفی نهادهاي خدمات، ارائه دار عهده اي حرفه خصوصی

 این بر و الزامی آنها سوي از را مصوبه این مرتبط هاي بخش یا تمام رعایت پردازند، می مردم به خدمت ارائه به اجرایی،

  .کنند نظارت امر

  

  اجرا فرآیند و مسئولیت ـ16 ماده

 در مشمول اجرایی هاي دستگاه کارکنان و مدیران و بوده مصوبه این اجراي مسئول اجرایی، دستگاه مقام بالاترین ـ1

 و هامأموریت اختیارات، با متناسب موظفند مدیران همچنین هستند؛ آن مفاد رعایت به مکلف سازمانی، سطوح تمامی

 از اعم لازم اقدامات آن، اجراي نحوه ارزیابی همچنین و موانع رفع مصوبه، این اجراي حسن جهت در محوله، وظایف

 به رسیدگی و بازرسی عملکرد، مدیریت واحدهاي تجهیز و کارکنان آموزش ها، روش بهبود سازماندهی، ریزي،برنامه

 دستورالعمل جمله از کشور، استخدامی و اداري سازمان ابلاغی هاي دستورالعمل با مطابق را) مشابه عناوین یا( شکایات

 استانی، هاي درگاه و اجرایی هاي دستگاه تارنماهاي استاندارد دستورالعمل کار، انجام هاي روش و فرآیندها اصلاح

  .دهند انجام ابلاغی، موارد سایر و کشوري خدمات مدیریت قانون) 25( ماده) 1( تبصره اجرایی نامهآیین

 مردم حضوري مراجعه به نیاز الکترونیک، دولت توسعه جهت در سریع اقدام و اهتمام با مکلفند اجرایی هاي دستگاه ـ2

  .برسانند حداقل به را

  

  خدمت میز ایجاد ـ17ماده

 این مفاد رعایت بر علاوه است لازم دارند؛ زیادي مراجعین متعارف طور به که اجرایی هاي دستگاه از دسته آن در ـ1

 لازم اختیارات اعطاي با دستگاه، مطّلع کارشناسان حضور با »خدمت میز« عنوان تحت اي کننده هماهنگ واحد مصوبه،

 داخلی واحدهاي در حضور بدون المقدور حتی مناسب، انتظار محل در استقرار ضمن مراجعین که نحوي به شود، تعبیه

 مشروح وظایف دار عهده »خدمت میز«. نمایند دریافت میز این طریق از صرفاً را خود نیاز مورد پاسخ یا خدمت دستگاه،

  :باشد می زیر

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

  .مراجعین هاي درخواست و مدارك دریافت ـ ب
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 زمان یا بعدي مراجعه تاریخ اعلام صورت، این غیر در و امکان صورت در متقاضیان هاي درخواست و امور انجام ـ ج

  .مراجعین به نهایی خدمت ارایه

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

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

 ماه 3 هر موظفند اجرایی هاي دستگاه در مشابه عناوین یا شکایات به رسیدگی و بازرسی عملکرد، مدیریت واحدهاي ـ2

  .دهند ارایه دستگاه مقام بالاترین به را »خدمت میز« عملکرد از گزارشی بار یک

  

  نظارت و راهبري مسئولیت ـ18 ماده

 استخدامی و اداري سازمان عهده به ملی سطح در مصوبه این اجراي بر نظارت و پیگیري راهبري، هدایت، مسئولیت ـ1

  .است استاندار عهده به استان سطح در و کشور

 ابلاغ و تهیه اداري، نظام در مردم حقوق از حمایت مستمر ارتقاي و مصوبه این اجراي حسن بر یافته نظام نظارت ـ2

 و اداري سازمان عهده بر سازي فرهنگ و آموزش رسانی، اطلاع هاي برنامه تدوین همچنین و اجرایی هاينامهشیوه

 همچنین و اجرایی هاي دستگاه نمایندگان حضور با را ضروري هاي کارگروه تواند می سازمان و است کشور استخدامی

 بر مجرب، و مطلع بازرسی هاي گروه و بازرسان اعزام با سازمان همچنین. دهد تشکیل قانونی نهاد مردم هاي تشکل

  .کرد خواهد نظارت مشمول هاي دستگاه در مصوبه این اجراي حسن

 در نهاد مردم هاي تشکل گیري شکل زمینه کشور استخدامی و اداري سازمان همکاري با است موظف کشور وزارت ـ3

 موازین چارچوب در بتوانند ها تشکل این که اي گونه به نماید، فراهم را اداري نظام در شهروندان حقوق از مراقبت امر

  .نمایند نقش ایفاي اداري، نظام در شهروندان حقوق تأمین براي قانونی

 صورت به را مصوبه اجراي نحوه تحلیلی هاي گزارش موظفند استانداران و مشمول اجرایی هاي دستگاه مقام بالاترین ـ4

  .نمایند ارسال کشور استخدامی و اداري سازمان به و تهیه اي دوره

 سطح در مصوبه اجراي نحوه تفصیلی - تحلیلی گزارش استانی، و دستگاهی هاي گزارش تجمیع و دریافت از پس ـ 5

 هیأت و اداري عالی شوراي جمهور، رئیس به کشور استخدامی و اداري سازمان رئیس توسط سالانه، صورت به ملی

  .شد خواهد ارایه وزیران
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 افکارسنجی طرح اجراي به نسبت سالیانه ایران آمار مرکز همکاري با است موظف کشور استخدامی و اداري سازمان ـ 6

 به را آمده دست به نتایج و اقدام استانی و ملی سطوح در اجرایی هاي دستگاه عملکرد از مردم رضایت میزان سنجش و

  .نماید ارائه وزیران هیأت به ها استان و ها دستگاه تفکیک

  

  اجرا ضمانت ـ19 ماده

 نامهآیین)  20( ماده چارچوب در آن؛ هاي دستورالعمل و مصوبه این در مندرج الزامات و حقوق رعایت عدم یا نقض

 تخلفات به رسیدگی قانون) 8( ماده بندهاي مصادیق از مورد حسب کارمندان، اداري تخلفات به رسیدگی قانون اجرایی

 مقررات با تطبیق و بررسی ضمن نظارتی، هاي دستگاه یا مردم از واصله شکایات و شود می محسوب کارمندان اداري

 هايهیأت در اجرایی، هاي دستگاه کارکنان و مدیران تخلفات منظر از آنان حقوق احقاق براي ذیربط، واحدهاي توسط

  .گرفت خواهند قرار رسیدگی مورد مربوط اداري تخلفات به رسیدگی

 ضوابط و مقررات مطابق نامه تصویب این) 15( ماده ذیل تبصره موضوع کارگزاري مؤسسات و مراکز مورد در ـ1 تبصره

  .شد خواهد اقدام مربوطه مجوز اعطاي

 قضایی و قانونی مراجع سایر در احتمالی شکایات طرح و مراجعه براي مردم قانونی حقوق نافی ماده این اجراي ـ2 تبصره

  .باشدنمی


