
ساعت كار اداري و ارائه خدمات در تمام  رعايت دقيق -١٠
 ساعات اداري.

انجام يكسان و بدون تبعيض فرايندهاي انجام كار نسبت  -١١
 به همه مراجعين.

انطباق اقدامات و تصميمات اداري با برنامه هاي از قبل  -١٢
اعلام شده به مردم و ارائه نسخه اي از تصميمات اداري اتخاذ 

 مراجعين ذي نفع با درج نكات و الزامات ذيل:شده به 
 تاريخ و شماره تصميم -الف

 مشخصات متقاضي -ب
مستندات قانوني و استدلال هاي منجر به تصميم اتخاذ  -ج

 شده. 
  مفاد اصلي تصميم -د
 نام و سمت صادر كننده ابلاغيه -و

ملاقات عمومي مديران با مردم و رسيدگي به درخواستها  -١٣
مردمي و پاسخ به سئوالات آنها و اعلام روز و  و شكايات

 ساعت مورد نظر در پورتال و دفتر كار مديران.
 

موضوع و نيز ملاحظه آن شاخصها در  اين در متمرد افراد
 انتصاب و ترفيعات.

ساده ، شفاف و قابل دسترس بودن بخشنامه ها ،  -٢
در دستورالعملها و مكاتبات اداري و پرهيز از هرگونه تبعيض 

 ابلاغ نامه ها و اجراي آنها.
تصميم گيري بر مبناي ادله معتبر و استنادهاي قانوني و  -٣

 اعلام آن به مراجعين .
هاي احتمالي دريافتي از مراجعين(همراه با  اعلام هزينه -٤

، اطلاعات و و پرهيز از دريافت مدارك مستندات قانوني) 
مازاد بر تكاليف پرهيز از دريافت مدارك ، اطلاعات و مبالغي 

قانوني سازماني از مردم در صورت هزينه بر بودن ارائه 
 .خدمت

انجام وظايف در مدت زماني قانوني يا ابلاغ شده و پرهيز  -٥
جدي از پذيرش درخواست هاي اداري در خارج از محيط 

 اداري و يا ساعات غير اداري.
به مراجعين توسط ارائه مناسب راهنمايي هاي لازم  -٦

كاركنان حتي در صورتي كه تقاضاي مراجعين در حيطه 
 وظايفشان نباشد.

ارائه خدمات بطور پيوسته و در همه روزها و ساعات كاري  -٧
اعلام شده و پرهيز از تعطيلي ارائه خدمات در اوقات اداري 
حتي به مدت كوتاه و موقت با حضور دائم كارمند يا مامور 

مستمر مقام تصميم گير در ارائه خدمت مربوطه و نيز حضور 
 ساعات مراجعه مردم.

اجتناب كارمندان از انجام امور شخصي در منظر  -٨ 
 مراجعين و بطور كلي در ساعات اداري.

مقررات توسط پرهيز از اعمال سليقه در اجراي قوانين و  -٩
 مديران و كاركنان.

 

 حقوق شهروندي درمنشور 
 نظام اداري

اثر بخشي شاخصهاي عمومي و اقدامات مهم جهت اجراي 
همگاني مربوط به مفاد بخشنامه حقوق شهروندي در نظام اداري 

 يشرح زير مي باشد.
تشويق و ترغيب كاركنان خوش برخورد ، پيگيري و  -١

  پاسخگو به مراجعين و تذكر به
 



در راستاي تحقق نظارت واقعي مردم ، دستگاههاي  -٢٦
عملكرد واحد خود را در اجرايي بايد بطور سالانه گزارش 

 دسترس عموم قرار دهند.
 با رفتار و گفتار در نزاكت و اداب ، آرامش رعايت  -٢٧

 .مراجعين
 آنهادر زير شروط كه قراردادهايي -٢٨

 :ميگردند تلقي آميز اجحاف ،شوند گنجانده
 -   اجرايي دستگاه ،آن موجب به كه شرطي 

 كاري انجام عدم يا انجام به را خود مقابل طرف
 هيچ انعقادقرارداد از پيش كه ميسازد متعهد

 شرط آن مفاد از شدن آگاه براي فرصتي
 .است نداشته

 از نسخهاي هيچ ،آن موجب به كه شرطي 
 قرار قرارداد ديگر طرف اختيار در قرارداد

 .نميگيرد
 مقابل طرف كه اجرايي دستگاه سوي از شرطي 

 ،ذهني ناتواني ،بيماري ،سن كهولت دليل به آن
 جهل يا بيسوادي،سوادي كم ،رواني فشارهاي

 آن آثار يا مفاد ارزيابي از ،مرتبط امور به نسبت
 .باشد ناتوان

 خود اجرايي دستگاه ،آن موجب به كه شرطي 
 مسؤوليت از ،تقصير ارتكاب درصورت حتي را

 .سازد معاف
 خود اجرايي دستگاه ،آن موجب به كه شرطي 

 ارائه يا كالا تحويل زمان در تا ميسازد مجاز را
 ،است شده منعقد قبلاً آن قرارداد كه خدماتي

 .دهد افزايش را قيمت رأساً و خود تشخيص به
  

برگزاري جلسات توجيهي مديريت با  -٢٣
در كاركنان بطور ماهيانه در واحد سازماني 

تكريم خصوص رعايت دستوالعملهاي طرح 
 ارباب رجوع و حقوق شهروندي

  
  
   
  
   
 

استفاده از ادبيات محترمانه و غير تحكيم  -٢٤
آميز در تمامي مكاتبات اداري ( اطلاع 
رساني ، دعوتنامه ، آگهي ، ابلاغ نامه ها ، 

 هشدارها .....
اطلاعات مورد نيز به مردم ميبايست از طريق   -٢٥

 موارد زير در انجام گيرد:
o  نصب تابلو راهنما در مبادي ورودي و

تارنما (سايت) و و نيز معرض ديد مراجعين 
 درگاه (پورتال ) اينترنتي .

o .راه اندازي خط گويا 
o  نصب نام ، پست سازماني و رئوس وظايف

 متصديان انجام كار در محل استقرار آنان

اطلاع رساني مراحله اي فرايند انجام كار  -١٤
به مراجعين حضوري و غير حضوري توسط 

 كاركنان.
 ادعاهاي و انتقادها و پيشنهادها دريافت -١٥

 اداري خلاف تا و مقررات و قوانين نقض
 .مردم از كاركنان

 در مخالف نظرات تحمل فضاي وجود -١٦
كان بيان ام كردن فراهم و اداري واحدهاي

نظرات انتقادي و در چارچوب قانون از 
 سوي مراجعين.

رسيدگي موثر ، منصفانه و سريع به  -١٧
شكايات و انتقادهاي مردم حتي با امكان 

يل در مراحل رسيدگي استفاده مردم از وك
 اداري.

پاسخ همراه با مدارا، سعه صدر و اخلاق  -١٨
مناسب كاركنان اداري به مراجعيني كه 

 مدعي اند در حق آنها ظلم شده است.
جبران سريع و موثر خسارات وارده به  -١٩

مردم در اثر كوتاهي و كم كاري واحدهاي 
اداري و كاركنان مطابق فصل دهم از كتاب 

 مجازات اسلامي.پنجم قانون 
پرهيز از شنود ارتباطات حضوري و غير  -٢٠

 حضوري افراد توسط كاركنان.
 رعايت پاكيزگي و نظافت فضاي اداري. -٢١
رعايت حرمت مراجعين به هنگام ورود و  -٢٢

 خروج به محل كاركنان.
  


