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مصوبه شوراي عالي اداري در خصوص حقوق شھروندي در نظام اداري
مصوب 1395,11,09

با اصلاحات و الحاقات بعدي

شوراي عالي اداري در یکصد و ھفتاد و ھشتمین جلسه مورخ 9 /11 /1395 به پیشنھاد سازمان اداري و استخدامي کشور، به منظور رفع تبعیض و ایجاد نظام اداري
پاسخگو و کارآمد، با ھدف بھبود و ارتقاي سطح حقوق شھروندي، بھره مندي شھروندان از ظرفیت ھاي ایجاد شده، تسھیل در تحقق اھداف سیاست ھاي کلي نظام
اداري، فصل سوم قانون مدیریت خدمات کشوري، بخش ھفتم از «برنامه جامع اصلاح نظام اداري» مصوب 28 /10 /1393 ھیأت وزیران و ھمچنین «منشور حقوق

شھروندي»، ابلاغ شده در تاریخ 29 /9 /1395، «حقوق شھروندي در نظام اداري» را به شرح پیوست (ممھور به مھر دبیرخانه شوراي عالي اداري) تصویب نمود.

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

رئیس جمھور و رئیس شوراي عالي اداري - حسن روحاني

حقوق شھروندي در نظام اداري

فصل اول: اصول و مباني

ماده 1ـ اصول و مباني حقوق شھروندي در نظام اداري منبعث از منشور حقوق شھروندي عبارتند از:

۱- اداره شایسته امور کشور بر پایه ي قانون مداري، کارآمدي، پاسخگویي، شفافیت، عدالت و انصاف توسط ھمه مسئولین و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي الزامي است.

2ـ رعایت قانون و انجام امور اداري مردم مبتني بر اصل بي طرفي و پرھیز از ھرگونه پیش داوري، منفعت جویي یا غرض ورزي شخصي بدون در نظرگرفتن گرایش ھاي
سیاسي، قومي و رابطه خویشاوندي، توسط ھمه مسئولین و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي الزامي است.

۳ـ امکان دسترسي سھل و بدون تبعیض شھروندان به مراجع صالح و بي طرف قضایي، اداري و نظارتي، به منظور دادخواھي آزادانه براي شھرونداني که، تصمیمات
نھادھاي اداري و یا کارکنان را خلاف قوانین و مقررات بدانند.

۴ـ الزام به اطلاع رساني تصمیمات و اقدامات اداري ھمه مسئولین و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي، که به نوعي حقوق و منافع مشروع شھروندان را تحت تأثیر قرار مي
دھند.

۵ ـ امکان دسترسي مستمر شھروندان به مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي براي پاسخگویي و ارائه راھنمایي ھاي لازم در چارچوب وظایف محوله.

۶ ـ الزام به ارائه و انتشار مستمر اطلاعات غیرطبقه بندي شده و مورد نیاز شھروندان توسط دستگاه ھاي اجرایي.

۷ ـ امکان دسترسي شھروندان به اطلاعات شخصي خود که توسط اشخاص و مؤسسات ارائه دھنده خدمات عمومي جمع آوري و نگھداري مي شود و اجتناب از ارائه
اطلاعات خصوصي شھروندان به دیگران، بدون وجود قانون الزام آور یا رضایت خود فرد.

۸ ـ امکان بھره گیري غیرتبعیض آمیز شھروندان از مزایاي دولت الکترونیك و خدمات الکترونیکي، فرصت ھاي آموزشي و توانمندسازي کاربران در نظام اداري.

۹ـ فراھم کردن زمینه قانوني بھره گیري شھروندان از فرصت ھاي شغلي مناسب و حقوق و مزایاي برابر زنان و مردان در قبال کار یکسان و اجتناب از رویکردھاي
سلیقه اي، جناحي، تبعیض آمیز و روش ھاي ناقض حریم خصوصي در فرآیند جذب و گزینش.

فصل دوم ـ مصادیق حقوق شھروندي در نظام اداري

ماده 2ـ مصادیق حقوق شھروندي در نظام اداري عبارتند از:

۱ـ حق برخورداري از کرامت انساني و رفتار محترمانه و اسلامي

۲ـ حق برخورداري از اِعمال بیطرفانه قوانین و مقررات

۳ـ حق مصون بودن از تبعیض در نظام ھا، فرآیندھا و تصمیمات اداري

۴ـ حق دسترسي آسان و سریع به خدمات اداري

۵ ـ حق حفظ و رعایت حریم خصوصي ھمه افراد

۶ ـ حق آگاھي به موقع از تصمیمات و فرآیندھاي اداري و دسترسي به اطلاعات مورد نیاز

۷ـ حق اظھارنظر آزاد و ارائه پیشنھاد در مورد تصمیمات و فرآیندھاي اداري
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۸ ـ حق مصون بودن از شروط اجحاف آمیز در توافق ھا، معاملات و قراردادھاي اداري

۹ـ حق اشخاص توانخواه در برخورداري کامل و سریع از امتیازات خاص قانوني

۱۰ـ حق رسیدگي به موقع و منصفانه به شکایات و اعتراضات

۱۱ـ حق جبران خسارات وارده در اثر قصور یا تقصیر دستگاه ھاي اجرائي و کارکنان آن ھا

فصل سوم ـ تکالیف کارکنان و دستگاه ھاي اجرایي نسبت به حقوق شھروندي در نظام اداري

ماده 3ـ حق برخورداري از کرامت انساني و رفتار محترمانه و اسلامي

۱ـ دستگاه ھاي اجرایي در تمامي فعالیت ھاي اطلاع رساني، دعوت نامه ھا، آگھي ھا، ابلاغ ھا و ھشدارھا باید از ادبیات محترمانه و غیرتحکم آمیز استفاده نمایند.

۲ـ دستگاه ھاي اجرایي مکلفند محیط ارائه خدمت، امکانات و تسھیلات مناسب و شرایط حاکي از احترام به مراجعین را فراھم نمایند.

۳ـ در مکان ھاي ورودي و خروجي دستگاه ھاي اجرایي، رعایت حرمت مراجعین ضروري است و در موارد خاصي که بازرسي مراجعین ضرورت داشته باشد باید تا حد
ممکن به جاي بازرسي بدني، از وسایل و تدابیر بازرسي نامحسوس و الکترونیکي استفاده شود.

۴ـ دستگاه ھاي اجرایي موظفند دلایل منع ھمراه داشتن وسایلي نظیر گوشي تلفن ھمراه و ... به ھنگام ورود به دستگاه را حسب ضرورت ھاي قانوني اطلاع رساني
نمایند و براي امانت سپاري وسایل ھمراه مراجعین، مکان مطمئني در نظر بگیرند به نحوي که دسترسي به آن نباید مراجعین را دچار مشقت کند یا ھزینه اي را متوجه

آنان نماید.

۵ ـ مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرائي باید در گفتار، رفتار و مکاتبات خود با مراجعین، ادب و نزاکت را رعایت و از به کار بردن الفاظ و عبارات عرفاً اھانت آمیز و

غیرمحترمانه و یا انتساب ھرگونه اتھام یا عناوین مجرمانه به آن ھا احتراز نمایند.

6 ـ رفتار توام با احترام متقابل میان کارکنان و مراجعین در ھر شرایطي باید رعایت و کرامت انساني آنان حفظ گردد.

ماده 4ـ حق برخورداري از اِعمال بیطرفانه قوانین و مقررات

۱ـ بخشنامه ھا، دستورالعمل ھا و مکاتبات اداري در دستگاه ھاي اجرایي، باید به گونه اي تنظیم و ابلاغ شوند که براي مردم ساده، شفاف و قابل دسترس بوده و از
ھرگونه تبعیض در ابلاغ و اجراي بخشنامه ھا، شیوه نامه ھا، تصمیمات و دستورات اداري نسبت به مردم اجتناب شود. بدیھي است رفتار متفاوت حمایتي که بر مبناي

معلولیت، سالمندي یا سایر وضعیت ھاي نوعاً قابل توجیه صورت مي گیرد، تبعیض محسوب نمي شود.

۲ـ دستگاه ھاي اجرائي مجاز به مطالبه مدارك یا اطلاعاتي، اضافه بر آنچه در قوانین و مقررات پیش بیني شده از مراجعین نیستند و نباید ھزینه اي، بیش از آنچه در
قوانین و مقررات تصریح گردیده دریافت کنند. در مواردي که مطابق مقررات، باید دریافت شود، مراتب با ذکر مستند قانوني به مراجعین اعلام گردد.

۳ـ دستگاه ھاي اجرائي باید وظایف خود را در مدت زمان تعیین شده در قانون یا مقررات مصوب انجام دھند و چنانچه در قانون و مقررات مربوط، زمان معین نشده
باشد، زمان مناسب براي ھر یك از خدمات را تعیین و از قبل به مراجعین اطلاع رساني کنند.

۴ـ دستگاه ھاي اجرائي باید دانش و مھارت تخصصي لازم و ھمچنین رعایت انضباط اداري و حقوق شھروندي مرتبط با وظایف و اختیارات را به ھمه کارکنان خود آموزش
دھند.

۵ ـ مدیران و مراجع اداري باید تصمیمات خود را براساس ادله معتبر اتخاذ کرده و استدلال ھا و استنادھاي قانوني مورد استفاده در اعلام تصمیم خود را بیان کنند.

۶ ـ پذیرش ھرگونه درخواست حضوري خدمات اداري از سوي مردم توسط مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي، صرفاً در محیط و ساعات اداري قابل پذیرش است. از
پذیرش درخواست ھا در خارج از محیط یا ساعت غیر اداري، باید اکیداً اجتناب شود.

۷ـ مراجع اداري و مدیران دستگاه ھاي اجرایي باید قابل تجدیدنظر بودن تصمیمات خود، مرجع، مھلت و نتیجه تجدیدنظر را در تصمیمات خود اعلام کنند.

ماده 5 ـ حق مصون بودن از تبعیض در نظام ھا، فرآیندھا و تصمیمات اداري

۱ـ دستگاه ھاي اجرائي باید فرآیند و رویه مشخص و اعلام شده اي براي ارائه خدمات خود داشته باشند و آن را به طور یکسان نسبت به ھمه مراجعین رعایت کنند.

۲ـ مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرائي باید تصمیمات و اقدامات خود را مستند به قوانین و مقررات مربوط انجام دھند و از ھرگونه تبعیض یا اعمال سلیقه در اجراي
قوانین و مقررات اجتناب نمایند.

۳ـ کارکنان دستگاه ھاي اجرائي در ھمه سطوح باید در اعمال صلاحیت ھا و اختیارات اداري خود نظیر احراز صلاحیت ھا، جذب نیرو، صدور مجوزھا و نظایر آن بدون

تبعیض عمل کنند.

ماده۶ ـ حق دسترسي آسان و سریع به خدمات اداري
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۱ـ مردم حق دارند شخصاً و یا از طریق نماینده قانوني خود به خدمات دستگاه ھاي اجرائي، دسترسي آسان و سریع داشته باشند.

۲ـ دستگاه ھاي اجرائي باید نھایت تلاش خود را به کارگیرند تا دسترسي مردم به خدمات آنھا به طریق غیرحضوري و یا استفاده از خدمات دولت الکترونیك و به طور
کلي ابزارھا و فناوري ھاي نوین انجام گیرد. تضمین کیفیت این دسترسي از نظر سرعت، امنیت و پایین بودن ھزینه با دستگاه مربوط خواھد بود.

۳ـ چنانچه دریافت خدمات از دستگاه اجرائي، مستلزم مراجعه حضوري باشد باید نکات زیر رعایت شوند:

الف ـ تجمیع فرآیندھاي اداري مربوط به ھرخدمت در یك مکان.

ب ـ نصب تابلوھاي راھنما در اطراف، ورودي و داخل ساختمان اداري.

ج ـ پیش بیني امکانات و تسھیلات فیزیکي براي رفاه مراجعین از جمله مبلمان، آب آشامیدني، سرویس بھداشتي و حتي المقدور آسانسور و پارکینگ.

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

ھـ ـ پرھیز از ایجاد مزاحمت براي ھمسایگان، ساکنان محلي و سایر مردم.

۴ـ دستگاه ھاي اجرائي موظفند براساس نوع فعالیت و خدمات، فرم ھاي مرتبط را تھیه و به سھولت در اختیار مراجعه کنندگان قرار دھند.

۵ ـ تمامي تقاضاھاي مراجعین (اعم از مکتوب یا الکترونیك)، باید ثبت شده و شماره پیگیري در اختیار آنان قرار داده شود. ھمچنین دستگاه ھاي اجرایي باید به
روشني، مراجعین را با فرآیند رسیدگي، واحد و فرد رسیدگي کننده به تقاضاي آنھا آشنا سازند.

۶ ـ رسیدگي به تقاضاي مراجعین باید بلافاصله بعد از ثبت آن با رعایت نوبت و ترتیب آغاز شود. چنانچه تقاضا یا مدارك ناقص بوده و نتوان رسیدگي را ادامه داد،
لازم است سریعاً مراتب به اطلاع متقاضي رسانده شده و تکمیل اطلاعات و مدارك از وي درخواست شود.

۷ـ دستگاه ھاي اجرائي مکلفند خدمات خود را در ھمه روزھاي کاري و در طول ساعات اعلام شده به طور پیوسته ارائه دھند و تعطیلي موقت ارائه خدمات در اوقات
اداري، حتي به مدت کوتاه مجاز نیست.

۸ ـ دستگاه ھاي اجرائي باید با بررسي و بازنگري مکرر فرآیندھاي ارائه خدمت خود، نسبت به روان سازي و حذف رویه ھاي زاید یا مخل در خدمت رساني مطلوب به
مردم اقدام نمایند.

۹ـ چنانچه کارمند یا مأمور ارائه خدمات عمومي به ھر علتي در محل کار خود حاضر نباشد، مقام مافوق او باید ترتیبي اتخاذ کند که ارائه خدمات به مراجعین متوقف یا

موکول به مراجعه مجدد نشود.

۱۰ـ در ساعات مراجعه مردم، ھمواره باید مقام تصمیم گیر و امضاء کننده یا مقامات مجاز از سوي ایشان در محل ارائه خدمت حضور داشته باشد.

۱۱ـ تمامي کارکنان مکلف به راھنمایي و ارائه کمك ھاي ضروري به مراجعین ھستند و چنانچه تقاضاي مراجعین در حیطه وظایفشان نباشد، باید آنھا را به نحو مناسب
راھنمایي کنند.

۱۲ـ کارکنان دستگاه ھاي اجرائي باید از انجام امور شخصي در منظر مراجعین و به طورکلي در ساعات اداري اجتناب کنند.

ماده 7ـ حق حفظ و رعایت حریم خصوصي ھمه افراد

1ـ اگر فردي اثبات کند که اطلاعات شخصي مربوط به او نادرست، ناقص یا روزآمد نیست، دستگاه اجرایي دارنده اطلاعات، باید نسبت به اصلاح اطلاعات مذکور اقدام
نماید. چنانچه فرد و دستگاه دربارة صحیح ، کامل و روزآمد بودن اطلاعات جمع آوري شده اختلاف داشته باشند، فرد مي تواند از دستگاه بخواھد تا ادعاي وي در این

زمینه، در پروندة او منعکس شود. چنانچه اطلاعات شخصي وي در اختیار دیگر دستگاه ھاي اجرایي قرار گیرد اعتراض فرد نیز باید به آنھا منعکس گردد.

۲ـ جمع آوري اطلاعات شخصي از افراد توسط دستگاه ھاي اجرایي، تنھا در حد ضرورت و با استفاده از طرق و وسایل قانوني و شفاف مجاز بوده و استفاده از وسایل و
روش ھاي غیرقانوني و نامتعارف ممنوع است. این اطلاعات تا حد امکان، باید از خود اشخاص اخذ و جمع آوري شود.

۳ـ دستگاه ھاي اجرایي باید اطلاعات شخصي افراد را فقط در جھت منظور و ھدف اولیه از جمع آوري آنھا به کاربرده و نباید براي اھداف و مقاصد دیگر از آنھا استفاده و
یا در اختیار سایر دستگاه ھا و اشخاص غیرمسئول قرار دھند.

۴ـ دستگاه ھاي اجرایي باید تدابیر ضروري جھت پیشگیري از مفقود شدن، افشا یا سوء استفاده از اطلاعات افراد، که به مناسبت وظایف و اختیارات خود از آن ھا مطلع
شده اند را اتخاذ کنند.

۵ ـ رھگیري و شنود ارتباطات اینترنتي، تلفني و کلامي ـ حضوري افراد در دستگاه ھاي اجرایي ممنوع است و در صورت ضرورت، در چارچوب قوانین مربوطه انجام

خواھد گرفت.

۶ ـ دستگاه ھاي اجرایي مجاز به استفاده از نظارت ھاي الکترونیکي مغایر با حریم شخصي افراد نیستند مگر آنکه بر مبناي دلایل قوي، احتمال ارتکاب فعالیت ھاي
مجرمانه در محیط کار از قبیل سرقت ، تخریب اموال یا سوء استفاده از اموال محل کار وجود داشته، یا این امر براي تأمین امنیت و بھداشت محل کار یا کارکنان ضروري

باشد.

(Qavanin.ir) معاونت تدوین، تنقیح و انتشار قوانین و مقررات - معاونت حقوقی ریاست جمھوری 
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۷ـ در صورت ضرورت براي اِعمال نظارت الکترونیکي و نصب دوربین، دستگاه اجرایي باید مراتب را با ھشدار مکتوب و استفاده از علایم قابل رویت، به اطلاع مردم و

مراجعین برساند.

ماده۸ ـ حق آگاھي به موقع از تصمیمات و فرآیندھاي اداري و دسترسي به اطلاعات مورد نیاز

۱ـ مردم حق دارند بر اساس اطلاعاتي که دستگاه ھاي اجرائي در دسترس قرار مي دھند یا منتشر مي کنند، برنامه ھاي خود را تنظیم کنند. چنانچه دستگاھي بر خلاف
اطلاعاتي که قبلاً اعلام کرده و آن اطلاعات، مبناي تصمیمات و اقدامات مردم قرارگرفته عمل نماید، باید پاسخگو باشد.

۲ـ در راستاي تحقق نظارت واقعي مردم، دستگاه ھاي اجرایي باید به طور سالانه، گزارش عملکرد خود را در دسترس عموم قرار دھند.

۳ـ با رعایت قانون انتشار و دسترسي آزاد به اطلاعات مصوب سال ۱۳۸۸ و آیین نامه ھاي اجرایي آن و سایر قوانین و مقرراتي که حق دسترسي افراد به اطلاعات
موجود در دستگاه ھاي اجرایي را تصریح کرده اند، دستگاه ھاي اجرایي موظفند اطلاعات درخواستي مردم را در دسترس آنھا قرار دھند.

۴ـ به موجب ماده (۱۰) قانون انتشار و دسترسي آزاد به اطلاعات، ھر دستگاه اجرایي باید راھنماي دسترسي مردم به اطلاعات خود مشتمل بر انواع و اشکال اطلاعات
موجود در آن موسسه و نیز نحوه دسترسي به آن ھا را در سامانه اطلاع رساني خود منتشر کرده و به صورت مکتوب نیز در اختیار متقاضیان قرار دھد.

۵ ـ براي آشنا نمودن مردم با حقوق خود و فرآیندھاي اداري، دستگاه ھاي اجرایي باید به آموزش ھمگاني از طریق وسایل ارتباط جمعي اقدام، تا مردم ضمن آشنایي با
حقوق و تکالیف خود در تعامل با آن سازمان، انتظارات خود را تنظیم نمایند.

۶ ـ اطلاعات مورد نیاز مردم مي بایست از طرق مختلف نظیر موارد ذیل در اختیار آنھا قرار داده شوند:

الف ـ نصب تابلو راھنما در مبادي ورودي و معرض دید مراجعین و نیز تارنما (وب سایت) و درگاه (پُرتال) اینترنتي.

ب ـ تھیه و توزیع بروشور و کتاب راھنماي مراجعین.

ج ـ راه اندازي خط تلفن گویا.

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

۷ـ دستگاه ھاي اجرایي باید در ابلاغ تصمیمات خود به مراجعین، ضمن رعایت نکات زیر، نسخه اي از تصمیم اتخاذ شده را به ذینفع تحویل نمایند.

الف ـ تاریخ و شماره تصمیم.

ب ـ مشخصات متقاضي.

ج ـ مستندات قانوني و استدلال ھاي منجر به تصمیم اتخاذ شده.

د ـ مفاد اصلي تصمیم.

ھـ ـ اعلام مرجع و مھلت اعتراض به تصمیم.

و ـ نام و سمت صادرکننده ابلاغیه.

۸ ـ دستگاه ھاي اجرایي مکلفند فرآیند انجام کار مراجعین را به صورت مرحله به مرحله، از طرق مقتضي نظیر ارسال پیامك به اطلاع آن ھا برسانند.

۹ـ دستگاه ھاي اجرایي مکلفند اطلاعات راجع به نحوه استفاده مردم از خدمات و فرآیندھاي اداري، نحوه مشارکت در آنھا و نحوه اعتراض به تصمیمات و اقدامات خود
را در اختیار عموم قرار دھند، به نحوي که امکان تصمیم گیري آگاھانه را براي آنھا فراھم کنند.

۱۰ـ دستگاه ھاي اجرایي باید متناسب با مراجعات، به منظور بھبود مستمر نظام ارائه خدمت و افزایش رضایت مندي مراجعان، به طرق مناسب اطلاع رساني نموده و
حسب میزان اھمیتي که اطلاع مردم از فعالیت ھاي آنھا دارد، جلسات پرسش و پاسخ با اصحاب رسانه برگزار کنند.

۱۱ـ در جلسات پرسش و پاسخي که از سوي سخنگوي دستگاه اجرایي یا روابط عمومي دستگاه برگزار مي شود، نباید تبعیضي از حیث دعوت، شرکت، طرح پرسش، ارائه

پاسخ و سایر موارد، علیه رسانه ھاي منتقد صورت گیرد.

۱۲ ـ دستگاه ھاي اجرایي باید در فعالیت ھاي اطلاع رساني خود نکات زیر را مورد توجه قرار دھند:

الف ـ مفید بودن اطلاعات قابل دسترس یا ارائه شده؛ یعني اطلاعاتي که علم به آن ھا، توان تشخیص و قضاوت و آگاھي افراد را افزایش مي دھد.

ب ـ درست بودن اطلاعات ارائه شده؛ بدین معنا که ھم اسناد و مدارك و ابزارھاي حاوي اطلاعات باید واقعي و صحیح بوده و ھم مفاد و مندرجات آن ھا عاري از خدشه
باشد.

ج ـ به روز بودن اطلاعات قابل دسترس یا ارائه شده؛ یعني اطلاعات باید حاوي آخرین تحولات، مصوبات، اصلاحیه ھا و تفسیرھا باشد.

(Qavanin.ir) معاونت تدوین، تنقیح و انتشار قوانین و مقررات - معاونت حقوقی ریاست جمھوری 
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د ـ به موقع بودن اطلاع رساني؛ یعني اطلاعات باید در زماني که نیاز به آن وجود دارد ارائه شود به نحوي که مخاطبان، فرصت معقول براي واکنش و تصمیم گیري پس

از آگاه شدن از آن را داشته باشند.

ھـ ـ کامل بودن اطلاع رساني؛ یعني تمام اطلاعاتي که واکنش یا اقدام یا تصمیم مخاطبان به آن ھا منوط است، نظیر زمان، مکان، اسناد و ادله، ھزینه و مدارك ھویتي

لازم، به صورت یکجا اعلام شوند.

ماده 9ـ حق اظھارنظر آزاد و ارائه پیشنھاد در مورد تصمیمات و فرآیندھاي اداري

۱ـ ھر فردي حق دارد در صورت مشاھده یا اطلاع از تخلفات اداري و نقض قوانین و مقررات در ھر یك از دستگاه ھاي اجرایي، موارد مشاھده یا اطلاع خود را به مراجع
نظارتي درون سازماني و برون سازماني گزارش کند.

۲ـ شھروندان حق دارند تا سیاست ھا، فرآیندھا، تصمیمات و اقدامات دستگاه ھاي اجرایي را نقد نموده و نظر انتقادي خود را در چارچوب مقررات ابراز کنند.

۳ـ دستگاه ھاي اجرایي به آزادي بیان نظرھاي شخصي، ارزیابي ھاي انتقادي و پیشنھادھاي اصلاحي مراجعین و رسانه ھا احترام گذاشته و فضاي تحمل نظرات مخالف را
در درون خود نھادینه کنند.

۴ـ دستگاه ھاي اجرایي باید از نصب ھرگونه آگھي در محیط ھاي اداري که مراجعین را از بیان نظر انتقادي منع کرده یا بترساند، اجتناب کنند.

۵ ـ دستگاه ھاي اجرایي موظفند ھنگام ورود مراجعین، برگ نظرسنجي (به صورت فیزیکي یا الکترونیکي) در اختیار آنھا قرار دھند و نظر ایشان را درخصوص نحوه
گردش کار، تطبیق یا عدم تطبیق آن با اطلاعات اعلام شده قبلي و رفتار متصدیان انجام کار جویا شوند و نتایج آن را به طور منظم در اصلاح فرآیندھا و تشویق و تنبیه

کارکنان خود مورد استفاده قرار دھند.

۶ ـ دستگاه ھاي اجرایي مي بایست حسب شرایط، نسبت به راه اندازي، استقرار و یا روزآمد کردن سیستم ھاي ارتباط دوسویه نظیر صندوق پیشنھادھا و انتقادھا،
پست صوتي و درگاه (پُرتال) سازماني، به منظور ارائه شناسنامه خدمات و فعالیت ھا و اخذ دیدگاه ھاي مردم اقدام نمایند.

ماده۱۰ـ حق مصون بودن از شروط اجحاف آمیز در توافق ھا، معاملات و قراردادھاي اداري

۱ـ دستگاه ھاي اجرایي باید از تحمیل قراردادھاي اجحاف آمیز به مردم خودداري کنند. منظور از قرارداد اجحاف آمیز قراردادي است که به موجب آن دستگاه اجرایي با
استفاده از موقعیت برتر خود یا ضعف طرف مقابل، شرایط غیرعادلانه اي را به ایشان تحمیل کند.

۲ـ قراردادھایي که شروط زیر در آنھا گنجانده شوند، اجحاف آمیز تلقي مي گردند:

الف ـ شرطي که به موجب آن، دستگاه اجرایي طرف مقابل خود را به انجام یا عدم انجام کاري متعھد مي سازد که پیش از انعقاد قرارداد ھیچ فرصتي براي آگاه شدن از
مفاد آن شرط نداشته است.

ب ـ شرطي از سوي دستگاه اجرایي که طرف مقابل آن به دلیل کھولت سن، بیماري، ناتواني ذھني، فشارھاي رواني، کم سوادي، بي سوادي یا جھل نسبت به امور مرتبط،
از ارزیابي مفاد یا آثار آن ناتوان باشد.

ج ـ شرطي که به موجب آن، ھیچ نسخه اي از قرارداد در اختیار طرف دیگر قرارداد قرار نمي گیرد.

د ـ شرطي که به موجب آن، دستگاه اجرایي خود را مجاز مي سازد تا در زمان تحویل کالا یا ارائه خدماتي که قرارداد آن قبلاً منعقد شده است، به تشخیص خود و رأساً
قیمت را افزایش دھد.

ھـ ـ شرطي که به موجب آن، دستگاه اجرایي، حق مراجعه به مراجع قضایي را از طرف دیگر سلب نماید.

و ـ شرطي که به موجب آن، دستگاه اجرایي خود را مجاز بداند ھر زمان که بخواھد یك طرفه قرارداد را فسخ کند بدون آنکه خسارت عادلانه اي از این بابت به طرف
دیگر قرارداد بپردازد.

ز ـ شرطي که به موجب آن، دستگاه اجرایي خود را حتي در صورت ارتکاب تقصیر، از مسؤولیت معاف سازد.

ك ـ شرطي که به موجب آن، حقوق معنوي ناشي از مالکیت ھاي فکري، بدون پرداخت بھاي عادلانه به دستگاه اجرایي منتقل شود.

ل ـ شرطي که بدون وجود ھرگونه توجیه معقول، استفاده طرف قرارداد از تضمین یا بیمه اي که به موجب مقررات به نفع او برقرار شده است را غیرممکن یا بسیار
دشوار سازد.

ث ـ واحدھاي حقوقي، امور قراردادھا و یا عناوین مشابه در دستگاه ھاي مشمول این مصوبه مکلفند براساس مفاد این ماده نسبت به بازبیني و اصلاح فرم

قراردادھاي خود اقدام نمایند.

ماده 11ـ حق اشخاص توان خواه در برخورداري از امتیازات خاص قانوني

۱ـ دستگاه ھاي اجرایي مکلفند مطابق مفاد آیین نامه اجرایي ماده (۲) قانون جامع حمایت از حقوق معلولان (شماره ۱۴۲۷۷ /ت ۳۱۹۶۰ ھـ مورخ ۹ /۳ /۱۳۸۴ و اصلاحیه
آن به شماره ۴۵۵۱۵ /ت۴۷۴۵۷ك مورخ ۸ /۳ /۱۳۹۱)، به سرعت دسترسي اشخاص توان خواه (معلول) به محیط ھاي ارائه خدمت را از جمیع جھات تسھیل کنند.

(Qavanin.ir) معاونت تدوین، تنقیح و انتشار قوانین و مقررات - معاونت حقوقی ریاست جمھوری 
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۲ـ دستگاه ھاي اجرایي باید در ساختمان ھا و محیط کاري خود، علائم و اشکالي را که براي اشخاص توان خواه به آساني قابل فھم و خواندن باشد نصب کنند.

۳ـ دستگاه ھاي اجرایي باید حسب میزان و نوع مراجعات اشخاص توان خواه، آموزش ھاي کافي را به کارکنان خود درخصوص نحوه رفتار با این مراجعه کنندگان ارائه
دھند.

۴ـ دستگاه ھاي اجرایي باید سامانه ھا و فناوري ھاي اطلاعات و ارتباطات خود را جھت استفاده مستقلانه اشخاص توان خواه از خدمات آنھا ارتقاء دھند.

ماده 12ـ حق رسیدگي به موقع و منصفانه به شکایات و اعتراضات

۱ـ مردم حق دارند در تمامي مراجع اداري که به اختلاف، اعتراض یا شکایت آنھا رسیدگي مي کنند از رسیدگي منصفانه و بیطرفانه برخوردار شده و حقوق آن ھا رعایت
شود.

۲ـ ھر فردي در ھمه مراحل رسیدگي اداري حق استفاده از وکیل را دارد و باید از مھلت کافي جھت تنظیم و تکمیل پرونده، ارائه ادله، معرفي شھود یا پاسخ به مطالب

مطرح شده علیه خود برخوردار باشد.

۳ـ شخصي که در چارچوب قوانین و مقررات و بدون استفاده از الفاظ توھین آمیز، از تصمیمات و اقدامات دستگاه اجرایي یا فرد مسئول در سطح رسانه ھا انتقاد مي
کند، نباید به دلیل این انتقاد، با تعقیب یا پیامد اداري یا قضایي از سوي مسئولین دستگاه مواجه شود.

۴ـ در صورت بروز اختلاف بین مراجعان و متصدیان ارائه خدمت، مسئول واحد ذي ربط باید بلافاصله به موضوع رسیدگي و آن را در چارچوب مقررات و با رعایت اخلاق
اسلامي حل و فصل نماید.

۵ ـ اعتراض شخصي که مدعي است در حق او ظلم شده، باید توسط مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي با مدارا و اخلاق اسلامي، تحمل و با سعه صدر پاسخ داده

شود.

ماده 13ـ حق جبران خسارات وارده در اثر قصور یا تقصیر دستگاه ھاي اجرائي و کارکنان آن ھا

۱ـ دستگاه ھاي اجرایي مکلفند حسب وظایف قانوني خود، در صورت وجود احتمال ھرگونه تھدید علیه سلامت عمومي و یا بلایاي طبیعي، نسبت به پیش بیني و ھشدار
به موقع و راه ھاي دفع یا رفع آن به عموم مردم و به خصوص افراد در معرض تھدید، اقدام نمایند.

۲ـ دستگاه ھاي اجرایي، مسئول جبران خساراتي ھستند که در نتیجة عیب و خرابي اشیاء یا اموال منقول یا غیرمنقول متعلق یا تحت تصرف آن ھا، به جان ، مال و سایر

حقوق دیگران وارد مي شود.

3ـ مطابق فصل دھم از کتاب پنجم قانون مجازات اسلامي تحت عنوان «تقصیرات مقامات و مأمورین دولتي»، دستگاه ھاي اجرایي مسئول جبران آن دسته از خسارات
مادي، معنوي و بدني ھستند که مستخدمان و کارکنان آن ھا در نتیجة بي احتیاطي، بي مبالاتي یا عدم رعایت قوانین، مقررات یا نظامات مربوط، در حین انجام وظیفه یا

به مناسبت آن به دیگران وارد یا در نتیجة نقص یا کمبود غیرمتعارف امکانات و وسایل، به اشخاص وارد مي شود.

۴ـ دستگاه ھاي اجرایي باید در حفاظت از اشیاء، اموال، اسناد، مدارك و اطلاعاتي که در جھت انجام مأموریت ھاي خود از مردم دریافت مي کنند، تدابیر و احتیاط ھاي

متعارف را به عمل آورند.

فصل چھارم ـ انتظارات از شھروندان براي رعایت حقوق دیگر شھروندان در نظام اداري

ماده 14ـ از شھروندان انتظار مي رود به منظور احترام و رعایت حقوق سایر افراد در مراجعه به دستگاه ھاي اجرایي، نکات ذیل را مورد توجه قرار دھند:

۱ـ به منظور رعایت حقوق سایر شھروندان و مساعدت در تأمین بھتر حقوق خود   ، ھمکاري لازم را در رعایت نظم و نوبت، ارائه مدارك ھویتي براي ورود و خروج، ارائه
اطلاعات و مدارك صحیح ، به موقع و کامل براي تسریع در ارائه خدمت داشته باشند.

۲ـ تصمیمات و اقدامات اداري مادام که نقض نشده اند، محترم شمرده شده و رعایت شوند و اعتراض به تصمیمات و اقدامات و درخواست تجدیدنظر در آنھا با طرق

پیش بیني شده در قوانین و توسل به مراجع قانوني صورت گیرد.

۳ـ خدمات و درخواست ھاي اداري تنھا در محیط اداري مطالبه شده و از درخواست خدمت توسط کارکنان در خارج از محیط اداره اجتناب شود.

۴ـ به منظور مساعدت براي تأمین حقوق شھروندان در نظام اداري؛ کلیه آحاد جامعه در صورت مشاھده یا اطلاع از تخلفات اداري و نقض قوانین و مقررات در دستگاه
ھاي اجرایي، لازم است مشاھده یا اطلاع خود را به مراجع ذیربط گزارش کنند.

۵ ـ شایسته است جھت تسریع در رسیدگي، موارد مربوط به تخلفات اداري و نقض قوانین و مقررات، ابتدا به مراجع نظارتي درون سازماني ھر دستگاه گزارش و در

صورت عدم دریافت پاسخ قانع کننده، به مراجع نظارتي برون سازماني ارائه شود.

تبصره ـ عدم ترجیح شھروندان به یکدیگر توسط مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي در مراحل رسیدگي، الزامي است.

فصل پنجم ـ سازوکار اجرایي حقوق شھروندي در نظام اداري

(Qavanin.ir) معاونت تدوین، تنقیح و انتشار قوانین و مقررات - معاونت حقوقی ریاست جمھوری 



10/12/23, 11:48 AM نسخھ چاپی مصوبھ شوراي عالي اداري در خصوص حقوق شھروندي در نظام اداري

https://qavanin.ir/Law/PrintText/257201 7/8

مصوبه شوراي عالي اداري در خصوص حقوق شھروندي در نظام اداري - مصوب 1395/11/09
ماده 15ـ قلمرو شمول مصوبه

تمامي دستگاه ھاي اجرایي موضوع بند (ب) ماده (1) قانون برگزاري مناقصات مصوب سال 1383 و دستگاه ھاي موضوع تبصره ذیل آن و نیز سایر دستگاه ھایي که به
نحوي از بودجه عمومي دولت استفاده مي کنند، مشمول این مصوبه بوده و در این تصویب نامه، «دستگاه اجرایي» نامیده مي شوند.

تبصره: دستگاه ھاي اجرایي موظفند در چارچوب وظایف نظارتي خود بر مراکز ارائه دھنده خدمات عمومي، مؤسسات خصوصي حرفه اي عھده دار ارائه خدمات،
نھادھاي صنفي و ھر نوع مراکز یا مؤسساتي که با اخذ مجوز از دستگاه ھاي اجرایي، به ارائه خدمت به مردم مي پردازند، رعایت تمام یا بخش ھاي مرتبط این مصوبه را

از سوي آنھا الزامي و بر این امر نظارت کنند.

ماده 16ـ مسئولیت و فرآیند اجرا

۱ـ بالاترین مقام دستگاه اجرایي، مسئول اجراي این مصوبه بوده و مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي مشمول در تمامي سطوح سازماني، مکلف به رعایت مفاد آن

ھستند؛ ھمچنین مدیران موظفند متناسب با اختیارات، مأموریت ھا و وظایف محوله، در جھت حسن اجراي این مصوبه، رفع موانع و ھمچنین ارزیابي نحوه اجراي آن،
اقدامات لازم اعم از برنامه ریزي، سازماندھي، بھبود روش ھا، آموزش کارکنان و تجھیز واحدھاي مدیریت عملکرد، بازرسي و رسیدگي به شکایات (یا عناوین مشابه)
را مطابق با دستورالعمل ھاي ابلاغي سازمان اداري و استخدامي کشور، از جمله دستورالعمل اصلاح فرآیندھا و روش ھاي انجام کار، دستورالعمل استاندارد تارنماھاي

دستگاه ھاي اجرایي و درگاه ھاي استاني، آیین نامه اجرایي تبصره (۱) ماده (۲۵) قانون مدیریت خدمات کشوري و سایر موارد ابلاغي، انجام دھند.

۲ـ دستگاه ھاي اجرایي مکلفند با اھتمام و اقدام سریع در جھت توسعه دولت الکترونیك، نیاز به مراجعه حضوري مردم را به حداقل برسانند.

ماده۱۷ـ ایجاد میز خدمت

۱ـ در آن دسته از دستگاه ھاي اجرایي که به طور متعارف مراجعین زیادي دارند؛ لازم است علاوه بر رعایت مفاد این مصوبه، واحد ھماھنگ کننده اي تحت عنوان «میز
خدمت» با حضور کارشناسان مطّلع دستگاه، با اعطاي اختیارات لازم تعبیه شود، به نحوي که مراجعین ضمن استقرار در محل انتظار مناسب، حتي المقدور بدون حضور

در واحدھاي داخلي دستگاه، خدمت یا پاسخ مورد نیاز خود را صرفاً از طریق این میز دریافت نمایند. «میز خدمت» عھده دار وظایف مشروح زیر مي باشد:

الف ـ ارایه اطلاعات و راھنمایي ھاي لازم به مراجعین در ارتباط با امور مربوط.

ب ـ دریافت مدارك و درخواست ھاي مراجعین.

ج ـ انجام امور و درخواست ھاي متقاضیان در صورت امکان و در غیر این صورت، اعلام تاریخ مراجعه بعدي یا زمان ارایه خدمت نھایي به مراجعین.

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

ھـ ـ ھدایت مراجعین به واحدھاي مرتبط در موارد ضروري پس از انجام ھماھنگي با واحد ذیربط.

۲ـ واحدھاي مدیریت عملکرد، بازرسي و رسیدگي به شکایات یا عناوین مشابه در دستگاه ھاي اجرایي موظفند ھر ۳ ماه یك بار گزارشي از عملکرد «میز خدمت» را به
بالاترین مقام دستگاه ارایه دھند.

ماده 18ـ مسئولیت راھبري و نظارت

۱ـ مسئولیت ھدایت، راھبري، پیگیري و نظارت بر اجراي این مصوبه در سطح ملي به عھده سازمان اداري و استخدامي کشور و در سطح استان به عھده استاندار است.

۲ـ نظارت نظام یافته بر حسن اجراي این مصوبه و ارتقاي مستمر حمایت از حقوق مردم در نظام اداري، تھیه و ابلاغ شیوه نامه ھاي اجرایي و ھمچنین تدوین برنامه ھاي
اطلاع رساني، آموزش و فرھنگ سازي بر عھده سازمان اداري و استخدامي کشور است و سازمان مي تواند کارگروه ھاي ضروري را با حضور نمایندگان دستگاه ھاي
اجرایي و ھمچنین تشکل ھاي مردم نھاد قانوني تشکیل دھد. ھمچنین سازمان با اعزام بازرسان و گروه ھاي بازرسي مطلع و مجرب، بر حسن اجراي این مصوبه در

دستگاه ھاي مشمول نظارت خواھد کرد.

۳ـ وزارت کشور موظف است با ھمکاري سازمان اداري و استخدامي کشور زمینه شکل گیري تشکل ھاي مردم نھاد در امر مراقبت از حقوق شھروندان در نظام اداري را
فراھم نماید، به گونه اي که این تشکل ھا بتوانند در چارچوب موازین قانوني براي تأمین حقوق شھروندان در نظام اداري، ایفاي نقش نمایند.

۴ـ بالاترین مقام دستگاه ھاي اجرایي مشمول و استانداران موظفند گزارش ھاي تحلیلي نحوه اجراي مصوبه را به صورت دوره اي تھیه و به سازمان اداري و استخدامي
کشور ارسال نمایند.

۵ ـ پس از دریافت و تجمیع گزارش ھاي دستگاھي و استاني، گزارش تحلیلي - تفصیلي نحوه اجراي مصوبه در سطح ملي به صورت سالانه، توسط رئیس سازمان اداري

و استخدامي کشور به رئیس جمھور، شوراي عالي اداري و ھیأت وزیران ارایه خواھد شد.

۶ ـ سازمان اداري و استخدامي کشور موظف است با ھمکاري مرکز آمار ایران سالیانه نسبت به اجراي طرح افکارسنجي و سنجش میزان رضایت مردم از عملکرد
دستگاه ھاي اجرایي در سطوح ملي و استاني اقدام و نتایج به دست آمده را به تفکیك دستگاه ھا و استان ھا به ھیأت وزیران ارائه نماید.
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ماده 19ـ ضمانت اجرا

نقض یا عدم رعایت حقوق و الزامات مندرج در این مصوبه و دستورالعمل ھاي آن؛ در چارچوب ماده (20 ) آیین نامه اجرایي قانون رسیدگي به تخلفات اداري کارمندان،
حسب مورد از مصادیق بندھاي ماده (8) قانون رسیدگي به تخلفات اداري کارمندان محسوب مي شود و شکایات واصله از مردم یا دستگاه ھاي نظارتي، ضمن بررسي و

تطبیق با مقررات توسط واحدھاي ذیربط، براي احقاق حقوق آنان از منظر تخلفات مدیران و کارکنان دستگاه ھاي اجرایي، در ھیأت ھاي رسیدگي به تخلفات اداري مربوط
مورد رسیدگي قرار خواھند گرفت.

تبصره 1ـ در مورد مراکز و مؤسسات کارگزاري موضوع تبصره ذیل ماده (15) این تصویب نامه مطابق مقررات و ضوابط اعطاي مجوز مربوطه اقدام خواھد شد.

تبصره 2ـ اجراي این ماده نافي حقوق قانوني مردم براي مراجعه و طرح شکایات احتمالي در سایر مراجع قانوني و قضایي نمي باشد.
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