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 مقدمه

سعی گردیده آنچه که لازم است کارکنان از مفاهیم حقوق شهروندی در نظام اداری بدانند، آورده این مستند در 

شود. با مطالعه این مستند توسط کارکنان می توان از این موضوع مطمئن شد که کلیه کارکنان آگاهی کافی نسبت 

 به محتوای منشور حقوق شهروندی در نظام اداری پیدا نموده اند. 

مستند اشاره به تکالیف اصلی مصادیق حقوق شهروندی داشته و به همین شکل ارایه گردیده است.  مطالب این

اسلامی و محترمانه رفتار و انسانی کرامت از برخورداری حق: 1مصداق 

در  هشدارها و ها ابلاغ ها، آگهی ها، نامه دعوت رسانی، اطلاع های تمامی فعالیت شما باید در -1-1تکلیف 

  .نمایید استفاده آمیز تحکم غیر و محترمانه ادبیات از سازمان،

 حاکی شرایط و مناسب تسهیلات و امکانات خدمت، ارائه شما باید در زمان مراجعه شهروند، محیط -1-2تکلیف 

 نمایید. فراهم را وی به احترام از

رعایت شود.شهروند  اجرایی، باید حرمت های دستگاه خروجی و ورودی های مکان در -1-3تکلیف 

 به ورود هنگام به شهروند همراه تلفن گوشی نظیر وسایلی ما ناگزیر از ورود اجرایی اگر دستگاه  -1-4تکلیف 

 وسایل سپاری امانت برای و نماییم رسانی اطلاع قانونی های ضرورت حسب است، باید با دلیل این امر را  دستگاه

 یا کند مشقت دچار را شهروند نباید آن به دسترسی که نحوی به بگیریم نظر در مطمئنی مکان شهروند، همراه

 .نماید وی متوجه را ای هزینه

 رعایت را نزاکت و ادب شهروندان، با خود مکاتبات و رفتار گفتار، در باید کارکنان و ما مدیران -1-5تکلیف 

 به مجرمانه عناوین یا اتهام گونه هر انتساب یا و غیرمحترمانه و آمیز اهانت عرفا   عبارات و الفاظ بردن کار به از و

 .نماییم احتراز آنها

 انسانی کرامت و رعایت باید شرایطی هر در شهروندان و شما میان متقابل احترام با توأم رفتار  -1-6تکلیف 

 .گردد حفظ شهروندان باید

مقررات و قوانین بیطرفانه اعِمال از برخورداری حق: 2مصداق 

 را به صورت اجرایی های دستگاه اداری مکاتبات و هادستورالعمل ها،شهروندان حق دارند بخشنامه -2- 1تکلیف 

دریافت نمایید. و بدون تبعیض دسترس قابل شفاف، ساده،
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 مقررات و قوانین در شده بینی پیش هزینه اطلاعات مورد نیاز و یا شهروندان حق دارند از مدارک -2- 2تکلیف 

 ها را دریافت نمایند. هزینه قانونی حق دارند مستندات چنینآگاه باشند. هم

 تعیین زمان مدت د و خدمات را طبقز مدت زمان ارایه خدمات مطلع باشنشهروندان حق دارند ا -2- 3تکلیف 

 د.دریافت کنن مصوب مقررات یا قانون در شده

لازم در  آموزش همچنین وداشته  را لازم تخصصی مهارت و دانششهروندان حق دارند کارکنان  -2-4تکلیف 

 دریافت کنند. راخود  اختیارات و وظایف با مرتبط شهروندی حقوق و اداری انضباط رعایتزمینه 

 .نمایند اتخاذ معتبر ادله اساس بر را خود تصمیمات اداری مراجع و شهروندان حق دارند مدیران -2- 5تکلیف 

 صرفا   دستگاه اجرایی، توسط اداری خدمات حضوری درخواست شهروندان حق دارند از پذیرش -2- 6تکلیف 

 د.اطلاع داشته باشن اداری ساعات و محیط در

 د.های اجرایی مطلع باشنشهروندان حق دارند از تجدید نظر در تصمیمات دستگاه -2- 7تکلیف 

 

 ادارات تصمیمات و ها،فرآیندها نظام در تبعیض از بودن مصون : حق3مصداق 

 کارمند حق دارد از چگونگی ارائه خدمات دستگاه اجرایی به ارباب رجوع آگاه باشد.  -1-3تکلیف 

کارمند حق دارد از قوانین و مقررات دستگاه اجرایی که تصمیمات بایستی بر اساس آنها اتخاذ  -2-3تکلیف 

 شود، آگاه باشد. 

ب نیرو و صدور مجوز ها در دستگاه اجرایی کارمند حق دارد از چگونگی احراز صلاحیت ها، جذ -3 -3تکلیف

 آگاه باشد. 

 حق دسترسی آسان و سریع به خدمات اداری: 4مصداق 

 ی،دسترسییاجرا یخود به خدمات دستگاه ها یقانون ندهینما قیاز طر ایشخصا و  مردم حق دارند -4-1تکلیف 

 د.نداشته باش عیآسان و سر

 خدمات  به کیاستفاده از خدمات دولت الکترون با ایو  یحضور ریغمردم حق دارند که به صورت  -4-2تکلیف 

 با کیفیت، امن و کم هزینه دسترسی داشته باشند.
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چنانچه مردم برای دریافت خدمات حضوری به شما مراجعه کنند، حق دارند که از تسهیلات و  -4-3تکلیف 

 بهره مند شوند.امکانات رفاهی، تابلوهای راهنما و تجمیع فرآیندها در یک مکان 

با خدمات مرتبط  یهافرمیی، تقاضای دریافت دستگاه اجرامردم حق دارند که در زمان مراجعه به  -4-4تکلیف 

  دستگاه را داشته باشند.

و کرده ثبت را  (کیالکترون ای)اعم از مکتوب  مراجعین یتقاضاها یتمامشما مکلف هستید که  -4-5تکلیف 

واحد  ،یدگیفرآیند رسمردم حق دارند از شما در خصوص  نی. همچنمراجعین قراردهید اریدر اخت یریگیشماره پ

 درخواست راهنمایی کنند.کننده  یدگیو فرد رس

 بینوبت و ترت تیبا رعا تقاضا وبلافاصله بعد از ثبت  مراجعین یبه تقاضاشما مکلف هستید  -4-6تکلیف 

 شما شکایت کنند. رسیدگی کنید، در غیر این صورت مردم حق دارند از

خدمت  از شما وستهیو در طول ساعات اعلام شده به طور پ یکار یدر همه روزهامردم حق دارند  -4-7تکلیف 

 بگیرید.

نسبت به  هستید و مردم حق دارندارائه خدمت  یهامکرر فرآیند یو بازنگر یبررسشما مکلف به  -4-8تکلیف  

 .از شما شکایت کنندمطلوب  یدر خدمت رسان مخل ای دیزا یها هیو حذف رو یروان سازعدم 

ارائه خدمات به نباشید، در محل کار خود حاضر  یبه هر علت ای شماچنانچه مراجعین حق دارند  -4-9تکلیف 

 موکول به مراجعه مجدد نشود. ایمتوقف  هاآن

شما خدمت  یمقامات مجاز از سو ای از شمادر ساعات مراجعه همواره مراجعین حق دارند که  -4-10تکلیف 

 بگیرند.

 های ضروری داشته باشند.مراجعین حق دارند از شما درخواست راهنمایی و ارائه کمک -4-11تکلیف 

 ها امور شخصی خود را انجام ندهید.حق دارند که از شما بخواهند که در حضور آنمراجعین  -4-12تکلیف 

 همه ی افراد: حق حفظ و رعایت حریم خصوصی 5مصداق 

دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق و تنبیه کارکنان جهت عدم اصلاح اطلاعات شخصی  -5- 1تکلیف 

نماید و در مقاطع زمانی مشخص ارزیابی صورت افراد در صورت مغایرت اطلاعات دارد، بر اساس آن عمل می

 می گیرد. 
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دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق و تنبیه کارکنان در صورت جمع آوری اطلاعات  -5- 2تکلیف 

نماید و در مقاطع زمانی مشخص شخصی افراد از طرق و وسایل غیر قانونی و نامتعارف  دارد، بر اساس آن عمل می

 ارزیابی صورت می گیرد. 

و تنبیه کارکنان در صورتی که اطلاعات شخصی  دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق -5- 3تکلیف 

نماید و در مقاطع زمانی مشخص شهروندان در اختیار سایر ارگان ها قرار گرفت، دارد، بر اساس آن عمل می

 ارزیابی صورت می گیرد. 

ستفاده دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق و تنبیه کارکنان در صورت افشا اطلاعات و سوءا -5- 4تکلیف 

 نماید و در مقاطع زمانی مشخص ارزیابی صورت می گیرد. از اطلاعات شهروندان دارد، بر اساس آن عمل می

دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق و تنبیه کارکنان در صورت شنود غیر قانونی ارتباطات  -5- 5تکلیف 

نماید و در مقاطع زمانی مشخص ارزیابی صورت میحضوری دارد، بر اساس آن عمل  –اینترنتی، تلفنی و کلامی 

 می گیرد. 

دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق و تنبیه کارکنان در صورت استفادهغیر مجاز از نظارت  -5- 6تکلیف 

 نماید و در مقاطع زمانی مشخص ارزیابی صورت می گیرد. های الکترونیکی دارد، بر اساس آن عمل می

دستگاه اجرایی مکانیزم مناسبی برای تشویق و تنبیه کارکنان در صورت عدم نصب تابلو هشدار  -5- 7تکلیف 

 نماید و در مقاطع زمانی مشخص ارزیابی صورت می گیرد. نظارت الکترونیکی دارد، بر اساس آن عمل می

 

 مورد اطلاعات به دسترسی و اداری فرآیندهای و تصمیمات از موقع به آگاهی حق :6مصداق 

 نیاز

شما باید از اطلاعات مناسب و صحیح آگاه باشید و اطلاعات ر ا در اختیار مراجعه کنندگان قرار  -6- 1تکلیف 

 دهند و در صورت عمل نمودن به اطلاعاتی که قبلا اعلام باید پاسخگو باشید.

 .دهد قرار عموم دسترس در را دستگاه  عملکرد گزارش سالانه طور باید به اجرایی  دستگاه -6- 1تکلیف 

 اجرایی های نامه آیین و 1388 سال مصوب اطلاعات به آزاد دسترسی و انتشار قانون کارکنان از  -6- 1تکلیف 

 . دهند قرار شان دسترس در را مردم درخواستی اطلاعات باید آگاه باشند و آن
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 به دسترسی اطلاعات، راهنمای به آزاد دسترسی و انتشار قانون(10)کارکنان با آگاه بودن از  ماده -6- 1تکلیف 

رسانی خود منتشر کنند و همچنین راهنما  اطلاع سامانه باید در  را ها آن به دسترسی نحوه نیز و اطلاعات دستگاه 

 را در اختیار راجعه کنندگان قرار دهند. به صورت مکتوب 

ارتباط جمعی( آگاهی داشته باشند و از طریق  کارکنان باید از روش های  آموزش همگانی )وسایل -6- 1تکلیف 

 آنها مراجعه کنندگان را با حقوق و تکالیفشان آشنا کنند .

 وب)تارنما نیز و مراجعین دید معرض و ورودی مبادی در راهنما تابلو کارکنان باید از طریق : نصب -6- 2تکلیف 

 نام،پست و نصب گویا تلفن خط راهنما،راه اندازی کتاب و تهیه و توزیع بروشور . اینترنتی( پرتال)درگاه و(سایت

استقرارشان، اطلاعات مورد نیاز مراجعه کنندگان ر ادر  محل در کار انجام متصدیان وظایف رئوس و سازمانی

 اختیارآنها قرار دهند.

 تصمیم، مشخصات شماره و تاریخ ;کارکنان در ابلاغ تصمیمات خود به مراجعین باید موارد -6- 3تکلیف 

 مهلت و مرجع تصمیم، اعلام اصلی شده، مفاد اتخاذ تصمیم به منجر های استدلال و قانونی متقاضی، مستندات

ابلاغیه ، رارعایت کنند  و آنها در نسخه لحاظ و به مراجعه کنندگان  کننده صادر سمت و تصمیم، نام به اعتراض

 ارائه نماید.

سیستم پیامکی آگاه باشند و  فرایند انجام کارهای مراجعه   باید از روش استفاده از کارکنان  -6- 4تکلیف 

 در اختیار آنها  بگذارند پیامک ارسال طرق از مرحله به مرحله صورت کنندگان  را  به

 ،نحوه اداری فرایندهای و خدمات از مردم استفاده ی نحوه به راجع اطلاعات کارکنان لازم است از -6- 5تکلیف 

 قرار عموم اختیار در آگاهی داشته باشند و آنها را خود اقدامات و تصمیمات به اعتراض نحوه و آنها در مشارکت

 .کنند مراجعه کنندگان فراهم برای را آگاهانه گیری تصمیم امکان تا دهند

از روشهای  مراجعان مندی رضایت وافزایش خدمت ارائه نظام مستمر بهبود منظور کارکنان باید به -6- 6تکلیف 

 جلسات دارد آنها های فعالیت از مردم اطلاع که اهمیتی میزان حسب اطلاع رسانی مناسب آگاهی داشته باشند و

 .کنند برگزار رسانه اصحاب با پاسخ و پرسش

 حیث از نباید تبعیضی شود، می برگزار دستگاه سوی از که پاسخی و پرسش جلسات کارکنان در -6- 7تکلیف 

 .گیرد صورت منتقد های رسانه علیه موارد، سایر و پاسخ ارائه پرسش، طرح شرکت، دعوت،

بودن   و به روز  ، کامل ، به موقع  ، مفید درست ;باید در اطلاع رسانی به مراجعه کندگان کارکنان  -6- 8تکلیف 

 .اطلاعات را رعایت کند
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 اداری : حق اظهار نظر آزاد و ارائه پیشنهاد در مورد تصمیمات و فرآیند های7مصداق 

 صورت شهروندان حق دارند از مهمترین قوانین و مقررات و وظایف اداری آگاهی داشته و در -7- 1تکلیف 

 یا مشاهده موارد اجرایی، های دستگاه از یک هر در مقررات و قوانین نقض و اداری تخلفات از اطلاع یا مشاهده

 کنند. گزارش سازمانی برون و سازمانی درون نظارتی مراجع به را خود اطلاع

 نموده نقد را اجرایی های دستگاه اقدامات و تصمیمات ، فرآیندها ها، شهروندان حق دارند سیاست -7- 1تکلیف 

 کنند. ابراز مقررات چارچوب در را خود انتقادی نظر و

 های ارزیابی شخصی، نظرهای بیان شهروندان حق دارند که از سوی دستگاه اجرایی به آزادی -7- 1تکلیف 

 اصلاحی شان احترام گذاشته شود. پیشنهادهای و انتقادی

شهروندان حق دارند نظرات انتقادی خود را بیان کنند و دستگاه های اجرایی نباید با نصب آگهی  -7- 1تکلیف 

 آنها را از این کار منع کنند.

نظرسنجی را دریافت کنند و نظراتشان را شهروندان حق دارند پس از ورود به دستگاه اجرایی برگه -7- 1تکلیف 

 درخصوص نحوه عملکرد سازمان بیان کنند.

 پست انتقادها، و پیشنهادها صندوق شهروندان حق دارند که از سیستم های ارتباطی دو سویه نظیر -7- 1تکلیف 

 سازمانی برای ارائه دیدگاه های خود استفاده کنند.( پرتال) درگاه و صوتی

 اداری قراردادهای و معاملات ها، توافق در آمیز اجحاف شروط از بودن ونمص : حق8مصداق 

شهروندان حق دارند که از موارد اجحاف آمیز در متن قراردادها مطلع شوند و شما نباید قرارداد  -8- 1تکلیف 

 اجحاف آمیزی به آنها تحمیل کنید.

 

 یخاص قانون ازاتیاز امت یحق اشخاص توان خواه در برخوردار:  9مصداق

مطابق مفاد در صورتی که شهروند دارای نوعی از معلولیت باشد، دستگاه اجرایی موظف است که  -9- 1تکلیف 

و  9/3/1384هـ مورخ 31960ت/14277از حقوق معلولان )شماره  تی( قانون جامع حما2ماده ) یینامه اجرا نییآ

سترسی فرد  توان خواه را به محیط های ارایه ، د(8/3/1391ک مورخ 47457ت/45515آن به شماره  هیاصلاح

 خدمت را از جمیع جهات تسهیل نماید. 
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در  در صورتی که شهروند دارای نوعی از معلولیت هستید، دستگاه اجرایی موظف است که-9- 2تکلیف 

 قابل فهم و خواندن باشد نصب کنند. یبه آسان فرد یرا که برا یخود علائم و اشکال یکار طیساختمان ها و مح

در صورتی که شهروند دارای نوعی از معلولیت هستید، حق داردکه خدمات مناسب را در دستگاه  -9- 3تکلیف 

را  یکاف یآموزش هافرد و نوع مراجعات  زانیحسب م ییاجرا یدستگاه هااجرایی دریافت کنید و لازم است تا 

 . ارائه دهند شماعه کنندگان به مراج نیدر خصوص نحوه رفتار با ا

 یها یسامانه ها و فناوردر صورتی که شهورند دارای نوعی از معلولیت هستید، حق دارد که به  -9- 4تکلیف 

 دسترسی داشته باشد. مستقلانه  به گونه ایاطلاعات و ارتباطات 

 اعتراضات و شکایات به منصفانه و موقع به رسیدگی حق: 10مصداق 

 شود می رسیدگی شکایتش یا اعتراض اختلاف به که اداری مراجع تمامی در دارد حق شهروند -10-1تکلیف 

 .شود رعایت حقوقش و شده برخوردار بیطرفانه و منصفانه رسیدگی از

 و تصمیمات آمیز، از توهین الفاظ از استفاده بدون و مقررات و قوانین چارچوب در اگر شهروند  -10-2تکلیف 

 اداری پیامد یا تعقیب با انتقاد، این بدلیل نباید کند، انتقاد ها رسانه سطح در مسئول فرد یا اجرایی دستگاه اقدامات

 .شود مواجه دستگاه مسئولین سوی از قضایی یا

 جهت کافی مهلت از باید و دارد را وکیل از استفاده حق اداری رسیدگی مراحل همه در شهروند -10-3تکلیف 

 .باشد برخوردار خود علیه شده مطرح مطالب به پاسخ یا شهود ادله، معرفی پرونده، ارائه تکمیل و تنظیم

 بلافاصله باید ربط ذی واحد مسئول خدمت، ارائه متصدیان و شهروند بین اختلاف بروز صورت در -10-4تکلیف 

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

 خود بوده و در این خصوص اعتراضی بکند، این اعتراض باید حق در ظلم اگر شهروند مدعی  -10-5تکلیف 

 .شود داده پاسخ صدر سعه با و تحمل اسلامی اخلاق و مدارا با اجرایی های دستگاه کارکنان و مدیران توسط
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و کارکنان  ییاجرا یدستگاه ها ریتقص ایحق جبران خسارات وارده در اثر قصور : 11مصداق 

 آن ها

سلامت  هیعل دیخود در صورت وجود احتمال هرگونه تهد یقانون فیحسب وظالازم است تا شما  -11- 1تکلیف 

و به خصوص  شهروندان رفع آن به ایدفع  یو هشدار به موقع و راه ها ینیب شیبه پ نسبت ،یعیطب یایبلا ایو  یعموم

 یید. اقدام نماهشدار داده و بر اساس آن  دیافراد در معرض تهد

تحت  ایمنقول متعلق  ریغ ایاموال منقول  ای اءیاش یو خراب بیع جهینتشهروندان حق دارند در  -11- 1تکلیف 

 خود از سوی دستگاه، مطالبه برای خسارت وارده داشته باشید و لازم است تا شما نسبت به آن اقدام نمایید. تصرف 

مدارک و  اء،اموال،اسنادیدر حفاظت از اشهروندان حق دارند که از شما انتظار داشته باشند که ش -11- 1تکلیف 

متعارف را به  یها اطیو احت ریتداب ید،کن یم افتیدرآن ها خود از  یها تیکه در جهت انجام مامور یاطلاعات

 ید.عمل آور

سلامت  هیعل دیو مواجهه با هرگونه تهد یریشگیدر خصوص پلازم آموزش لازم است تا شما   -11- 1تکلیف 

 ی داشته باشید. عیطب یایبلا ایو  یعموم

مدارک و  اء،اموال،اسنادیاز اش ینحوه نگهدارلازم در خصوص آموزش لازم است تا شما   -11- 1تکلیف 

 ، داشته باشید.دیکن یم افتیخود از مردم در یها تیمامور نجامکه در جهت ا یاطلاعات

 




