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 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت امىرسلامت اداری،صیانت ازحقىق

 اداریشبخصُبيزیرشبخصُبی ارزیببی صیبوت ازحقًق شُريودان دروظبم 
 شًرای عبلی اداری يمقررات مرتبط ببآن 28/12/1395مًرخ 1127128معیبرارزیببی :تصًیبىبمٍ حقًق شُريودی دروظبم اداری)مًضًع مصًبٍ شمبرٌ  محًرارزیببی:صیبوت ازحقًق شُريودی
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 اص هَقغ بِ بخشی آگاّی

 تصویوات

 ٍ هشدم بِ اداسی فشآیٌذّای ٍ 

ری ًفؼاى بِ  دستشسی اهکاى ایجاد

 اطلاػات هَسدًیاص

تصىیبنامه حقىق شهروندی در نظام  ۸)مىضىع ماده 
 اداری 

   اهتیبص(1) خذهبت لبثل اسائِ دس هشوض ٍ سيبیت حمَق گیشًذگبى خذهت اص قشیك ٍسبیل استجبـ خوًیًحَُ اقلاو سسبًی دس صهیٌِ   (1 
 
 
 

2) 
 اهتیبص(5)هشوض تیسب ٍة تیٍؾً یثشسس ./  
  ِاهتیبص(5)هی ضَد؟ سسبًی سٍصاقلايبت سبیت ث ./ 
 اهتیبص(5)ٍثشٍضَسساٌّوب(هشاخًیي دسایي هشوضچگًَِ است؟) سبیت، تبثلَ،هیضاقلايبت  ساٌّوبی ./ 
 ُاهتیبص( 5) گَیب تلفي خف اًذاصی سا ./  
      اهتیبص(5))اتیىت،استٌذٍدیَاسوَة آًبى، استمشاس هحل دس وبس اًدبم هتػذیبى ٍنبیف ،سئَس پست سبصهبًی ًبم، ًػت ./ 
 اهتیبص(5)سيبیت پَضص حشفِ ای وبسوٌبى ./ 

 .دَی ،تمبض ،راَىمبی مراجعیه يبیمبران ي...(بررظی می شًد معرفی)مرکس، معئًلان ،پسشکبن،اطلاعبت وًبت

 اهتیبص( 5/1)ٍ..( )تشخیع،پزیششدس استجبـ ثب گیشًذگبى خذهت )هشاخًیي( ٍاقلاو سسبًی ضفبف ثِ هشاخًیي فشآیٌذولیذی 3ايلام ٍ تذٍیي( 3

 اهتیبص(1)ّوشاّبى ٍآگبّی ثیوبساى اص حمَق خَد ،سيبیت حمَق  ثیوبساى (4

 اهتیبص(1)ثشًبهِ سیضی ٍاقلاو سسبًی دس خػَظ ًحَُ دسیبفت خذهبت تطخیػی ٍسشپبیی ثِ غَست الىتشًٍیىی(5

 /. اهتیبص(5)هذاس ثستِ دٍسثیي ًػت دس غَست الىتشًٍیىی ًهبست سسبًی اقلاو(6

2  

 هشاجؼیي سشیغ ٍ آساى دستشسی

 اداسی خذهات بِ

تصىیبنامه حقىق شهروندی در نظام  ۶مىضىع ماده  )
)  اداری

 

 

 
   تلفٌی،ایٌتشًتی،اپلیىیطي،حؿَسی( دسغذ)اهتیبص(1)چگًَِ است؟ هىبًیسن  ٍفشایٌذ ًَثت دّی هشوض ثِ هشاخًیي(7

 : ریل ًىبت سيبیت ثب هشاخًیي ثشای هٌبست تسْیلات ٍ اهىبًبت ،هكلَة هحیف استمشاس ٍ ایدبد( 8 

 (25/0)هحیف هشوض ًهبفت ٍ پبویضگی،سٍضٌبیی • 

 (25/0....()ٍ ٍهٌبست وبفی غٌذلی) هشاخًیي اًتهبس ٍ استمشاس خْت هٌبست هحل • 

 (25/0)وي آثسشد (25/0) سشهبیص (25/0) گشهبیص(25/0)تَْیِ سیستن:لجیل اص هشاخًیي حبل سفبُ خْت لاصم اهىبًبت ثِ دستشسی •
 (25/0)  ضبسط ٍتبسیخ دستَسالًول ّوشاُ ثِ ًطبًی آتص وپسَل (25/0) اؾكشاسی خشٍج(25/0) آسبًسَس(25/0) ثْذاضتی سشٍیس

 (25/0)ضشایف حست تلَیضیَى ٍ هدلات ًهیش اًتهبس هَالى دس لاصم اهىبًبت 

 ُ(25/0)ٍصیشاوس اهىبى سیستن ضبسط تلفي ّوشا 

 تخت  ثیوبساى ٍسبلن ثَدى صًگ پشستبس ٍ....(،حفبل اهتیبص()ٍخَد دستگیشُ تَالت  1) اتفبلبت ًبخَاستِ ثشای ثیوبسحَادث ٍ وبّص 
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 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت امىرسلامت اداری،صیانت ازحقىق
 شبخصُبيزیرشبخصُبی ارزیببی صیبوت ازحقًق شُريودان دروظبم اداری

 شًرای عبلی اداری يمقررات مرتبط ببآن 28/12/1395مًرخ 1127128اداری)مًضًع مصًبٍ شمبرٌ معیبرارزیببی :تصًیبىبمٍ حقًق شُريودی دروظبم  محًرارزیببی:صیبوت ازحقًق شُريودی

 وبم دظتگبٌ/ياحداجرایی

 حداکثر عىبيیه شبخصُب  ردیف

 امتیبز

 شبخص

  امتیبزمتىبظب ببيضعیت زیرشبخصُب  عىبيیه زیرشبخصُب

امتیبزمکتعبٍ  

 ازشبخص

 

 ٍ آساى )اداهِ( دستشسی 2

 هشاجؼیي سشیغ

 اداسی خذهات بِ

تصىیبنامه حقىق شهروندی  ۶مىضىع ماده  )
)  در نظام اداری

 )میسخدمت(اهتیبص( 1)حؿَسی غیش هشاخًِ قشیك اص الىتشًٍیه دٍلت خذهبت ثِ هشاخًیي سشیى ٍ آسبى دستشسی اهىبى ایدبد(9 

 

  
 اهتیبص(/. 5)ّن ثب هشتجف ثیوبسستبًی -اداسی ٍاحذّبی فؿبی ثَدى هتوشوض (10

 

  /. اهتیبص(5)اخشایی ٍاحذ/دستگبُ الىتشًٍیىی ّبی سبهبًِ اصخَاُ  تَاى اصگشٍُ ّبی آسیت پزیشٍافشاد استفبدُ اهىبى(11

 هًلَلیي،سبلوٌذاى ٍ....(وببیىبیبن،وبشىًایبن،تسْیلات هَخَد خْت خذهبت دّی اضخبظ تَاى خَاُ)

 

 اًدبم ٍنبیف دسهذت صهبًی لبًًَی یب اثلاٌ ضذُ (12

،تشخیع ٍاسائِ ثِ هَلى هذاسن ثِ ثیوبساى داسای يذم تبخیش دسٍیضیت پضضه، تشیبط ،تحَیل داسٍ ، پزیشش،غٌذٍق * )
 اهتیبص( 2)(ثیوِ تىویلی ٍ..

 

 اًساًی کشاهت سػایت 3

 ٍاسلاهی ٍسفتاسهحتشهاًِ

 باهشاجؼیي

تصىیبنامه حقىق شهروندی  3)مىضىع ماده 
)  درنظام اداری

 اهتیبص( 1))ثیوبساى ٍّوشاّبى(،وبسوٌبى ٍ هشاخًیي هسئَلیي ٍوبسوٌبى هیبى هتمبثل احتشام ثب تَأم سفتبس سيبیت(13 
 

  
 اهتیبص(/. 5)ثبصُ صهبًی هطخع دس ضذُ ثجت ول ضىبیبت ثِ ًبهٌبست ثب هشاخًیي سفتبس هَؾَو ثب ضذُ ثجت ضىبیبت ًسجت(14
 /. اهتیبص(5)اًدبم هذاخلات لاصم(15

 آهَصضی خلسِ یه ّشگشٍُ ثشای)وبسوٌبى ٍ هذیشاى ثِ دسخْت تىشین اسثبة سخَو ضْشًٍذی  حمَق ٍ اداسی اًؿجبـ آهَصش(16
 (/.5ٍّشخلسِ 

  بثیوبسستبًْ دس ّب ثخص ،هًبًٍیي،هتشٍى،سَپشٍایضسّب،سشپشستبساى،سئیس هذیش ضبهل  هذیشاى
  ثْذاضتی ّبیضجىِ دسوبسضٌبس هسئَل ٍسئیس اداسُ  هذیش،هًبًٍیي، ضبهل  هذیشاى

 اهتیبص( 1))اخشای قشح اًكجبق ٍ...(حفم حشین خػَغی ثیوبس(17 
 

 )در مراکس دارای مصداق( اهتیبص( 1)تذٍیي دستَسالًول ًمل ٍاًتمبل ایوي ثیوبساى ٍفشد هتَفی(18

 

      ،ًحَُ استجبـ ثب خبًَادُ هتَفی ٍ...( هتَفی )تذٍیي یب اخشای دستَسالًول حمَق هتَفی ٍفشد دس حبل احتؿبس ،سيبیت حمَق (19
 اهتیبص( 1)

 اهتیبص( 1)ی ثیوبساىسيبیت اسصضْب ٍثبٍسّب(20

 اهتیبص( 1)خكبّبی داسٍیی ،پضضىی ٍ....(وبّص  قشاحی ثشًبهِ ّبی ثْجَد ویفیت )(21
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 ازشبخص
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اػوال بیطشفاًِ قَاًیي 

 ٍهقشسات

تصىیبنامه حقىق شهروندی در  ۴مىضىع ماده )
(نظام   اداری

 

 هكلَة سسبًی خذهت دس صایذ ّبی سٍیِ  حزف ٍٍهبلی  اداسی فشآیٌذّبی اغلاح ٍ ثبصًگشی ، هستوش ثشسسی(22 

   {اص اغلاح لجل ٍ ثًذ })اسائِ فشایٌذّبی اغلاحی شىبظبیی گلًگبَُبی قببل اصلاح،هشاخًیي ثِ سٍاى ٍ

 اهتیبص( 1هَسد )ّشهَسدی 2حذالل
 

  
 
 
 

 خْت وبسوٌبى ٍلبثل دستشس ثَدى  ثخطٌبهِ ّب ٍهػَثِ ّبی ٍاحذ یب داًطگبُ/.(5)اثلاٌ غحیح ،ثِ هَلى (23
(5)./ 

 

ايلام هىتَة ٍ دس هًشؼ دیذ تًشفِ ّب ٍ ّضیٌِ ّبی احتوبلی اسائِ خذهبت دسهبًی  ثِ ثیوبساى )ٍیضیت، (24

 اهتیبص( 1)(پبساولیٌیه، يول خشاحی ٍ...

 

 اهتیبص(1 )سپبسی دس هشوض لشاسدادّبی ثشٍىسيبیت لَاًیي ٍهمشسات هفبد (25
 

 يولىشد اص ٍهمشسات لَاًیي چَةسچْب دس وِ )ثیوبساى ٍوبسوٌبى(هشاخًیٌی ثشای هٌفی پیبهذ اصايوبل پشّیض(26
 اهتیبص(1 )ٍهحتشهبًِ(.)اثلاٌ ثِ وبسوٌبى دس خػَظ اًتمبد آصاد وٌٌذ هی اًتمبد هسئَل همبم یب اخشایی دستگبُ

 

 جبشاى اهکاى ًوَدى فشاّن 5

 بِ احتوالی ٍاسدُ خساسات

 تقصیش یا قصَس اثش دس هشاجؼیي

 آى کاسکٌاى با اجشائی دستگاُ

تصىیبنامه حقىق شهروندی در  12مىضىع ماده )
 (نظام اداری 

 
 

 اهتیبص(1) ٍاحذ اخشاییضٌبسبیی ٍ سفى يَاهل آسیت صا ثِ ضْشًٍذاى دس خشیبى فًبلیت دستگبُ/ (27
 

  
 ٍ سثف ری ٍاحذّبی لػَس اثش دس هشدم ثِ ٍاسدُ خسبسات هَثش ٍ سشیى خجشاى خْت هٌبست ثستش ایدبد(28

 اهتیبص(1 ))اسائِ هستٌذات خجشاى خسبست ثِ وبسوٌبى ،هشاخًیي ٍثیوبساى( وبسوٌبى
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 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت امىرسلامت اداری،صیانت ازحقىق
 شبخصُبيزیرشبخصُبی ارزیببی صیبوت ازحقًق شُريودان دروظبم اداری

 
 شًرای عبلی اداری يمقررات مرتبط ببآن 28/12/1395مًرخ 1127128معیبرارزیببی :تصًیبىبمٍ حقًق شُريودی دروظبم اداری)مًضًع مصًبٍ شمبرٌ  محًرارزیببی:صیبوت ازحقًق شُريودی

 وبم دظتگبٌ/ياحداجرایی

 حداکثر عىبيیه شبخصُب  ردیف

 امتیبز

 شبخص

  امتیبزمتىبظب ببيضعیت زیرشبخصُب عىبيیه زیرشبخصُب

امتیبزمکتعبٍ  

 ازشبخص
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ایجاد اهکاى دستشسی بِ آهاس 

ٍاطلاػات ػولکشدی ٍبستشساصی 

جلب هشاسکت ٍدسیافت اًتقادات 

 ٍپیشٌْادات هشدم

تصىیبنامه حقىق  12 و9و 8مىضىع ماده)
 (شهروندی در نظام اداری 

 
 
 

   اهتیبص( 1)ی هشاخًیيدسخَاستْب ثِ یذگیسس خْت ٍاحذ هسئَلاىثب یيوَه هلالبت ٍخَد ثشًبهِ هطخع (29
 
 

 ياحد شکبیبت(30

 )(25/0)فشایٌذ یب ًػت  فلَچبست سسیذگی ثِ ضىبیبت دس هشوض    
  (25/0)هتَسف صهبى پبسخگَیی ضىبیبت    

 (25/0)اقلاو سسبًی  ًْبیی ثِ ضبوی 

 (25/0)لبثل دستشس ثَدى ٍاحذ سسیذگی ثِ ضىبیبت 

 (25/0)ٍاحذ سسیذگی ثِ ضىبیبت داسای فؿبی هستمل ٍ هٌبست خْت حفم حشین ضخػی اسثبة سخَو ثبضذ 

  (25/0)ثجت ولی ضىبیبت دس سبهبًِ خبهى سسیذگی ثِ ضىبیبت 
  دس قَل  دفتش ثبصسسی داًطگبُ دس خػَظ ضىبیبت هكشٍحِ دس صهبى همشسپبسخگَ ثَدى ثِ پیگیشی ّب ٍ هىبتجبت

 /.(5)سبل

 (1تًبهل ثب هذیشیت ثبصسسی دس قَل سبل )اهتیبص 

 

 اهتیبص( 1) دسیبفت پیطٌْبدّب،اًتمبدات اص سَی هشدم)غٌذٍق، تلفٌی، سبیت فًبل ٍ..( ٍ استجبـ دٍسَیِ هشدم دس غَست لضٍم(31

 

 اهتیبص( 1)اًدبم ًهشسٌدی ٍسٌدص اص سؾبیتوٌذی هشاخًیي دس استجبـ ثب چگًَگی اسائِ خذهبت (32

 
 (5/0)وبسوٌبى تٌجیِ ٍ تطَیك ٍ(5/0) فشآیٌذّب اغلاح دس ًهشسٌدی ًتبیح يوبلاِ(33

 ( ضىبیبت ثِ سسیذگی ٍاحذّبی توبس ضوبسُ ٍ هحل)  ًهبستی هشاخى سسبًی اقلاو (34

                            /.(    5) ثْذاضت ٍصاست پبسخگَیی هشوض190شمبرٌ                              /.( 5)هشثَقِ هشوض ضىبیبت ثِ سسیذگی ٍاحذ

    81634114 /.(5)داًطگبُ ضىبیبت ثِ سسیذگیهذیشیت 

  )ثیوبسستبًْب( /.(5)(ٍتدْیضات خبسج اص هشوض ضوبسُ پیبهه  )اخز ٍخِ خبسج اص ؾَاثف لبًًَی ٍاسخبو ثیوبساى خْت تْیِ داسٍ

30004034   
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ٍضواًت اجشای تصَیبٌاهِ ساّبشی 

 حقَق شْشًٍذی دسًظام اداسی

 تصىیبنامه( 18،19)مىضىع مىاد

خلسِ ثِ يلاٍُ  2)حذالل  تبثًِ ٍاحذّبی توبهی دس اداسی ًهبم دس ضْشًٍذی حمَق خلسبت طىیلت(35 
 اهتیبص( 2ثبصدیذ هذیشیتی()دٍخجش 

  
 
 
 

 دس ضْشًٍذی حمَق ًبهِ تػَیت هفبد تحمك ٍ اّذاف پیطجشد صهیٌِ دس ّب خلالیت ٍ اثتىبسات اًدبم (36

 )فشآیٌذ هٌبست ٍاداسی دس خْت خذهت سسبًی ثِ ثیوبساى(اهتیبص( 2هَسد 2)اداسی ًهبم

 قشح خْت اخشایی دستگبُ غلاح ری هشاخى ثِ تػَیجٌبهِ هفبد سيبیت يذم یب ًمؽ گضاسش هَلى ثِ سائِ(37
 )یه اهتیبص(وبسوٌبى اداسی تخلفبت ثِ سسیذگی ّبی ّیأت دس

 )یه اهتیبص(ثیوبسستبًی ثشاسبس يولىشدٍ اداسی وبسوٌبى ٍاحذّبی تٌجیِ ٍ تطَیك يوبلا(38

 هؤسسات، هشاکض، بش هؤثش ًظاست اػوال 8

 ًَع ّش کلی بطَس ٍ صٌفی ًْادّای

 دستگاُ اص هجَص اخز با کِ ای هؤسسِ

  فؼالیت اجشایی

  )بشٍى سپاسی(.ًوایذ هی
 تصىیبنامه حقىق شهروندی در نظام اداری(15مادهتبصره ذیل )مىضىع 

 

 اهتیبص( 1)اسائِ گضاسضبت ًهبست ٍاحذّبی ثشٍى سپبسی ضذُ  (39 

 اهتیبص( 1اسائِ هذاخلات لاصم پس اص ايلام گضاسش)(40

  
 
 

 (مصداق مراکسدارای )(،آصهبیطگبُ تػَیشثشداسی)پبساولیٌیه ٍاحذّبی(41
 /.(5) ٍاحذ خذهبت اص هشاخًیي هٌذی سؾبیت هیضاى    /.(5) دّی ًَثت اص هشاخًیي هٌذی سؾبیت هیضاى

 اهتیبص( 1اهتیبص(       ايوبل هذاخلات لاصم) 1)پبساولیٌیه ٍاحذّبی فٌی هسئَل گضاسضبت ثشسسی

 (مصداق مراکسدارای ) بًفٍ(42
 
                                           /.(25)ثَفِ  اص يیهشاخً یهٌذ تیسؾب ضاىیه              اهتیبص(        1لشادادثَفِ ) اخز ٍهطبّذُ 

          /.(5)ٍ يبسی ثَدى اص حطشات  هشتجف فؿبّبی ًهبفتضشایف ثْذاضتی ٍ          (25/0)ٍ سٍضٌبیی تَْیِ

 (25/0) هٌبست وفص (25/0)هبسه (25/0)دستىص (25/0) ولاُ (25/0)فشم لجبس
 (25/0)هًبیٌِ پضضىی هًتجشوبست 

  /.(5اًدبم هذاخلات لاصم)         /.(5)گضاسضبت ًهبست وبسضٌبس ثْذاضت هحیف 
      (25/0)هوٌَيیت فشٍش دخبًیبت            (25/0)وپسَل آتص ًطبًی   
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 مردم ودبیرخانه هیأت عالی نظارت امىرسلامت اداری،صیانت ازحقىق
 شبخصُبيزیرشبخصُبی ارزیببی صیبوت ازحقًق شُريودان دروظبم اداری

 شًرای عبلی اداری يمقررات مرتبط ببآن 28/12/1395 مًرخ 1127128معیبرارزیببی :تصًیبىبمٍ حقًق شُريودی دروظبم اداری)مًضًع مصًبٍ شمبرٌ  شُريودیمحًرارزیببی:صیبوت ازحقًق 

 وبم دظتگبٌ/ياحداجرایی
 حداکثر عىبيیه شبخصُب  ردیف

 امتیبز

 شبخص

  امتیبزمتىبظب ببيضعیت زیرشبخصُب عىبيیه زیرشبخصُب

امتیبزمکتعبٍ  

 ازشبخص
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 هؤسسات، هشاکض، بش هؤثش ًظاست اػوال)اداهِ(

 ای هؤسسِ ًَع ّش کلی بطَس ٍ صٌفی ًْادّای

  فؼالیت اجشایی دستگاُ اص هجَص اخز با کِ

  )بشٍى سپاسی(.ًوایذ هی
 تصىیبنامه حقىق شهروندی در نظام اداری(15مادهتبصره ذیل )مىضىع 

 

 

  دارای مصداق()در مراکس  آشپسخبوٍ (43 
 /.(25)ثیوبساى ٍ وبسوٌبى یهٌذ تیسؾب ضاىیه
  (25/0)هٌبست وفص (25/0) هبسه (25/0) دستىص  (25/0) ولاُ (25/0) فشم لجبس 
                                                   (25/0)وبست هًبیٌِ پضضىی هًتجش 

          (/.5)وبسضٌبس تغزیِ ًهبست گضاسضبت     (5/0)گضاسضبت ًهبست وبسضٌبس ثْذاضت هحیف 
 (5/0اًدبم هذاخلات لاصم)

  
 :خبم  هَاد غزایی

 (25/0)تبسیخ اًمؿبء هَاد غزایی (25/0)داساثَدى پشٍاًِ سبخت ٍضٌبسِ ًهبست ٍصاست ثْذاضت
       ،(25/0)،سیستن ّطذاس(25/0)اًجبسهَادغزایی دسسشدخبًِ ٍاًجبس)وٌتشل دهب ٍ ًگْذاسی

 (25/0)ثشای هَاد غزاییهٌبست  ٍخَد لفسِ ثٌذی 
)سيبیت هسیش یىكشفِ تویض ثِ وثیف ،تَْیِ ،سٍضٌبیی ٍ فؿبیی يبسی اص )یه اهتیبص(ًهبفت

       /.(25خًجِ ووىْبی اٍلیِ)       (25/0)حطشات(      وپسَل آتص ًطبًی
 

  

  (امتیبز 1)بررظی يضعیت داريخبوٍ 

 (امتیبز 1)ظبزبررظی دظتگبٌ اکعیصن  

 یبز(تام 1بررظی شوراتًرَبی بیمبرظتبوی) 

 (امتیبز 1حضًر مدیر یب رئیط در زمبن ببزدید صیبوت ) 

 

  می ببشدمراکس ظلامت شُری  در شبکٍ َبی بُداشتی( 8شبخص )برين ظپبری. 
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