
 دستورالعمل صیانت از حقوق شهروندی

 

 کلیات:

مسئول پیگیری و نظارت بر حسن اجرای برنامه     دبیران حقوق شهروندی دستگاههای اجرايي و مديران کل اجتماعي استانداری ها،      .۱

 های اين دستور العمل مي باشند.

 توجیه برنامه ها و پي گیری اجرای آنها برگزار مي شود. جلسات منظمي با حضور مديران مراکز تابعه و واحدهای تحت پوشش برای  .۲

 ارباب رجوع، کارکنان و مديران دستگاه های اجرايي مي باشند. ،واقدامات صیانت از حقوق شهروندانمخاطبان اصلي برنامه ها    .۳

 مرکزی ستاد صیانت ارسال مي گردد.گزارش نوبه ای سه ماهه از اجرای برنامه ها به همراه مستندات مربوطه به دبرخانه ستاد   .۴

 از تجربیات موفق و ايده های نو و ابتکارات موثر ساير دستگاه ها و استان ها در اجرای برنامه ها استفاده مي شود. .۵

 در برگزاری کارگاه ها و جلسات آموزشي و اخلاق داری از حقوق دانان و اساتید مورد تايید حوزه و دانشگاه استفاده شود.  .۶

برگزاری جلسات حقوق شهروندی را مي توان با جلسات مستقل ستاد صیانت و يا با جلسات شورای فرهنگي دستگاه مربوطه تجمیع           .۷

 کرد.

 در پايان هر برنامه از مخاطبین نظر سنجي به عمل آورده و از نتايج آن برای بهبود برنامه های بعدی استفاده شود. .۸

ستان ها در       .۹ صیانت ا شرايط فرهنگي،      ستاد  ساس مقتضیات و  ستان  اقتصادی و ...  اجتماعي، صورت لزوم مي توانند بر ا سبت  ا به  ن

 بومي سازی برنامه های حقوق شهروندی با هماهنگي دبرخانه ستاد مرکزی صیانت اقدام نمايند.

به اينکه برنامه ها ی ابلاغي حقوق شههههروندی جزو وفايا جاری وياتي دسهههتگاهها                 .۱۱ يه آن   با توجه  و ادارات دولتي بوده و ارا

در صههورت نیاز از  ،اهتمام لازم در اجرای برنامه ها مرکزی صههیانت به دلیل اهمیت آن مي باشههد ،بنابراين تههمن تاکید بر  توسههط

 اجتماعي و ساير منابع دستگاه و اداره متبوع استفاده نمايند. اعبارات فرهنگي،

 هاي صیانت از حقوق شهروندي  *برنامه اول: تعیین سیاست ها و راهبرد

 اقدامات :

 تعیین راهبردهای اجرايي و احصاشخص های صیانت از حقوق شهروندی در دستگاه های اجرايي .۱

 بررسي وتعیت موجود،تبیین وتعیت و اولويت بندی شاخص های صیانت از حقوق شهروندی .۲

 سازمان( در دستگاههای اجرايي مربوطه )ستاد وصا(اختصاص سازی شاخص های صیانت از حقوق شهروندی)وفايا تخصصي  .۳

ستگاه( به منظور             ۵تبیین حداقل  تعريا و  .۴ صا( )به عنوان اولويت د ستاد و ستگاههای اجرايي ) صي د صا شاخص های اخت مورد از 

 عملیاتي نمودن آنها  



 ه شعاریتدوين منشور حقوق شهروندی)تعهدات و اهداف سازماني( هر دستگاه بصورت عملیاتي ن .۵

 *برنامه دوم :آموزش و توانمنسازي مدیران و کارکنان دستگاههاي اجرایي

 اقدامات :

ودوره ای   آموزش منشههور حقوق شهههروندی سههازمان و آموزش مديران و کارکنان دسههتگاه های اجرايي از طريق برگزاری کارگاه ها  .۱

 آموزشي تمن خدمت )يك مرحله(

 کارکنان نسبت به شاخص ها ومعیارهای منشور حقوق شهروندیاطلاع رساني و آگاه سازی   .۲

فرهنگي و اجتماعي سازمان در جهت ايجاد حس مسئولیت پذيری اجتماعي ،تقويت روحیه خود کنترلي ،وجدان     استفاده از فرفیت   .۳

ت بحث پیشگیری دارد وبهتر اس  است که ارتباطي مستقیمي با     کاری ودين مداری مديران و کارکنان )اين بند دقیقا توانمند سازی 

 در اين قسمت عنوان شود(

صیانت از حقوق شهروندی و     برگزاری همايش آموزشي و توجیهي با حضور مديران ،کارشناسان و کارکنان دستگاه مربوط با موتوع         .۴

 ل(  )يك بار در سا-نظام اداری و رشد ارزش های اخلاقي جامعه اداری )اخلاق سازماني(   ارتقاء سلامت

،آسیب شناسي و دست يابي به راه کارهای انضباط اداری و ترويج         برگزاری نشست های علمي و تخصصي ، به منظور هم انديشي         .۵

 بار در سال (  قانون گرايي و پیشگیری از تخلفات و فساد ادرای )دو

سات اخلاق اداری ماهانه    .۶ ستفاده از           برگزاری جل سر کشور با ا سرا ستان های  برای مديران و کارکنان دستگاه اجرايي، مراکز تابعه و ا

 اساتید اخلاق

تولید و توزيع بسته های آموزشي حقوق شهروندی و مباحث کلاس های اخلاق اداری برای مديران وکارکنان و برگزاری مسابقات از        .۷

 محتوی آموزشي آن ها

 آگاه سازی کارکنان نسبت به شاخص ها ومعیار های منشور حقوق شهروندی اطلاع رساني و   .۸

شده به منظو ارتقای بهبود کیفیت و اثر بخشي برنامه های             .۹ سابقات اجرا  شرکت کنندگان در برنامه های آموزشي و م سنجي از  نظر 

 آتي  

ضیحات :  ر آموزش و پژوهش اسههتانداری با همکاری جهاد دانشههگاهي  به منظور تسهههیل در اجرای اين برنامه مقرر گرديده اسههت که دفت تو

شاره هماهنگي لازم را با م      ستگاه ها مي توانند جهت دوره های مورد ا سبت به برگزاری دوره های مورد نظر اقدام نمايند. ازاينرو کلیه د راکز ن

 معرفي شده داشته باشند . 

  

 



 *برنامه سوم: اطلاع رساني و آگاه سازي شهروندان

 اقدامات:

آگاه سازی عموم مردم به ويژه مراجعین نسبت به حقوق ،تکالیا و انتظارات متقابل آنان و سازمان)بصورت بروشور ،ارسال پیامك ،           .۱

 پايگاه اطلاع رساني و ....(

 آموزش همگاني  بهره گیری از فرفیت صدا و سیما،و تبلیغات شهری و.... برای توجیه      .۲

 توزيع بروشورهای آموزشي ،توجیهي مناسب برای درياقت کنندگان خدمات از سازمان ها و ادارات متبوع تهیه و      .۳

 و خدمات به آنان  راهنمايي و اطلاع رساني منااسب به مراجعین از نحوه ارايه تسهیلات      .۴

 *برنامه چهارم: پیشگیري از تضییع حقوق شهروندان 

 اقدامات:

سازمان از جمله : حراست،بازرسي امور حقوقي ،حفافت پرسنل، بسیج،شورای امر به معروف         از فرفیت های نظارتيتقويت استفاده     .۱

و نهي از منکر،ائمه جماعت و افراد معتمد وموثر برای فعال سهههازی نظارت،عمومي و کاهش تخلفات اداری و جلوگیری از تضهههییع          

 حقوق شهروندان.

ستا      .۲ شاد کارکناني که در ا شاوره قبل از      نه و معرض تخلفات اداریار شي ،تذکر و م قرار مي گیرند از طريق ارجاع به دوره های آموز

 انجام تخلا و رسدگي توسط هیات تخلفات اداری

 شهروندان  بروز رساني بانك اطلاعات تخلفات اداری و تضییع حقوق      .۳

 شهروندان  برای پیشگیری از تضییع يا احقاق حقوق  ی اجراييافزايش تعامل با واحدهای نظارتي ساير دستگاه ها      .۴

 احیای فريضه ))امر به معروف ونهي از منکر(( در سازمان وهمکاری در اجرای طرح نظارت همگاني      .۵

بررسي تخلفات کارکنان در برخورد نامناسب با ارباب رجوع وعدم توجه به تکريم آنان توسط بعضي از کارکنان در ستاد صیانت پس            .۶

 از تذکر و در صورت تکرار معرفي جهت رسدگي به هیات تخلفات اداری 

 افدامات پیشگیرانه برای سالم سازی محیط اداری  اداری و انجام   شناسايي کانون ها و بسترهای جرم خیز در ساختارها و گلوگه ها   .۷

 احصای فراواني تخلفات کارکنان در حوزه برخورد با شهروندان و بررسي علل و اصلاح فرآيند تغیر کارمندان خاطي      .۸

 *برنامه پنجم: ارتباطات مردمي و توسعه خدمات الکترونیکي

 اقدامات:



هر چه بیشتر مراکز ارايه تسهیلات و خدمات، ارتقاءسامانه تلفني ، سايت وپیامك به منظور افزايش   توسعه خدمات الکترونیکي و گسترش   .۱

 رتايت مندی کاربران ومراجعین و نیز پیش بیني ساز وکارهای جايگزين در صورت مختل شدن سیستم موجود

برای ملاقات عمومي)تهیه لیستي از درخواستهای   یانيمديران عالي و م  رسیدگي به شکايت و اختصاص حداقل دو ساعت در هفته توسط   .۲

 مردمي جهت ملاقاتهای عمومي به منظور مستند سازی (

  

مسههاجد، نماز جمعه ها ، مناسههبت های ملي و مذهبي و پاسههو به سههوالات و در    حضههور مديران عالي و میاني در مجامع عمومي نظیر   .۳

 خواست های مردمي

 در ورودی ادارات با استفاده از افراد خوش برخورد ، توانمند و با انگیزه ITداير کردن میز خدمت مجهز به       .۴

 استفاده از تلفن گويا و ارسال پیامك و سايت های سازمان جهت آشنايي کارکنان ومردم با قوانین و مقررات      .۵

 ت مکاتبات به شهرونداناستفاده از پیامك جهت اطلاع رساني آخرين وتعی       .۶

 *برنامه ششم: روان سازي قوانین ومقررات  

 اقدامات:

 زائد و دست و پاگیر اداری ، موازی ومزاحم  شناسايي قوانین ومقررات      .۱

 ز طريق مراجعجمع آوری پیشنهادات اصلاحي و قوانین و مقررات زائد و ناکار آمد از مراکز مربوطه و پي گیری اصلاح، تنقیح و تصويب ا        .۲

 يی صلاح

و فرايند ها ارائه خئمات در   موجود و شههفاف سههازی و اصههلاح نظامات  بررسههي تههوابط ، مقررات و آئین نامه ها و دسههتور العمل های     .۳

 موسسات تحت نظارت برای تسهیل امور مراجعین 

شهروندان با       .۴ ستای ارتقای فرهنگ حقوق  شي و ...(        انعقاد تفاهم نامه همکاری در را سانه ملي،مراکز آموز ضايي،ر ستگاه های يير بط )ق د

 برای کارکنان ،مديران و مراجعین

  ۲۵/۱۱/۹۱مورخ  ۱۳۴۱۷۱/۸ستاد صیانت دستگاه های اجرايي به شماره   اجرای بخشنامه اصلاح ساختار      .۵

 *برنامه هفتم : فضا سازي و تبلیغات محیطي

 اقدامات:

 و مراجعین با استفاده از روش ها ، شیوه ها و ابزارهای نوين  اثر بخش برای کارکنان  تبلیغاتفضا سازی و       .۱

 و آموزه های ديني ، اخلاقي، تربیتي و علمي در حوزه های مربوط به حقوق شهروندان   استفاده از منابع      .۲



 نظرات کارشناسان تبلیغات و رسانه برای ترويج حقوق شهروندیحمايت از فرفیت های مردمي ، هنرمندان و آثار هنری آنان و       .۳

 مرحله  ۴تغییر نوبه ای محتوای تبلیغات محیطي د طول سال حداقل       .۴

 اختصاص بخشي از محتوای نشريه های داخلي به بحث حقوق شهروندی يا تهیه بروشور      .۵

شکیل میز گردهای تب        .۶ سانه های جمعي و ت صاحبه با ر سان آگاه        م شنا سط مديران و کار شهروندی تو درج مطالب حقوق –یین حقوق 

 شهروندی مرتبط با حوزه سازماني دستگاه جهت اطلاع رساني

 تهیه متون و محتوتي مناسب با محوريت حقوق شهروندی برای تولید فیلم و سريال ومحصولات متنوع فرهنگي و هنری      .۷

 برنامه اول ( سازمان مربوطه در منظر مراجعین  ۳و شاخص های تخصصي دستگاه )با عنايت به بندنصب تابلوی منشور اخلاقي       .۸

 *برنامه هشتم: تشویق و ترغیب  

 اقدامات:

 تشويق و ترغیب مديران و کارکنان خوش برخورد، پي گیر و پاسخگو نسبت به مراجعین و پي گیری تنبیه متخلفین در اين موتوع   .۱

 کردن ايجاد انگیزه در سايرين شده و پرهیز از تاثیر منفي بر ديگران   مشوق های لازم با رعايت شاخص های ارزيابي با لحاظپیش بیني    .۲

 و بررسي و تصويب در ستاد صیانت دستگاه و اداره متبوع اجرای برنامه های پیشنهادی تشويقي پس از بحث       .۳

 های اين موتوع در قانون خدمات کشوری و طرح تحول اداری و دستور العمل ارزشیابي کارکنان  توجه به توابط ، مقررات و آيین نامه   .۴

استفاده از فرفیت مناسبت های ملي )جشنواره شهد رجايي ، هفته دولت( ومناسبت های اختصاص دستگاههای اداری و اردو های زيارتي    .۵

 ، سیاحتي و فرهنگي برای تشويق و ترغیب مديران وکارکنان  

از شاخص های توانايي، لیاقت و شايستگي آنان     استفاده از نتايج ارزيابي عملکرد کارکنان در حوزه رعايت حقوق شهروندان به عنوان يکي     .۶

 در انتصصاب و ترفیعات

 احتساب دوره ها و کارگاه های آموزشي در سر جمع آموزش های حین خدمت کارکنان       .۷

 

 

 

 

 



 : پایش و بررسي وضعیت حقوق شهروندي*برنامه نهم

 اقدامات:  

 رعايت حقوق شهروندی )در سطح سازمان و واحد های تابعه( برقراری نظام هوشمند و منطقي نظارت و ارزيابي      .۱

 تدوين معیارهای ارزيابي حقوق شهروندی سازمان مبتني بر قوانین و مقررات جاری      .۲

 ناآگاه و غافل از متمردين و مغرتین  نظارت بر رعايت حقوق شهروندان و تفکیك متخلا      .۳

 برقراری تمانت های اجرايي بازدارنده و مناسب       .۴

 ه خدمات به مردم.مراجعیندر ارتباط با چگونگي ارائ نظر سنجي و پايش از میزان رتايت مندی      .۵

 کراسي اداریو بورو  پايش و آسیب شناسي نارتايتي های مردمي از نابساماني های قانون       .۶

 

 


