
 

 

 
 ریاست جمهوری 

می سازمان   کشوراداری و استخدا

 معاونت حقوقی    ،  مجلس    و    نظارت

 امور سلامت اداری، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارت            

 

 
 

گاه های اجرایی    شاخص ها و زیرشاخص های  ارزیابی عملکرد  دست

ن در   نظام اداری در زمینو صیانت از حقوق شهروندا
 

 
 

 (سیاست هحتشم جوَْسی اسلاهی ایشاى 28/12/1395هَسخ  1127128تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی هظَب شَسای ػالی اداسی اتلاغی تِ شواسُ هَضَع )

 

 

 

 

 

 1396صهستاى



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(1) 

 

 

1 

 سػایت کشاهت اًساًی

 ٍ سفتاس هحتشهاًِ ٍ اسلاهی تا هشاجؼیي
 شهروندی در نظام اداری( تصویبنامه حقوق 3)موضوع ماده 

3 

استفادُ اص ادبیات هحتشهاًِ ٍ غیش تحکمن مهیمض دس توماهک هکات مات اداسلاعاقم         (1
، سعایم  اد  ٍ ًضاتم  دس   سساًک، دعَت ًاهِ ّا، مگْک ّا، اب غ ّما، ّطمذاسّا ٍ ...   

گفتاس ٍ سفتاس ٍ پشّیض اص بکاسبشدى الفال غیشهحتشهاًِ دس بشخَسد با همشاخییي ٍ سعایم    
 سفتاس تَأم با احتشام هتقابل هیاى تاستٌاى ٍ هشاخییي دس ّش ضشایف 

     

 

ایداد ٍ استقشاس هحیف، اهکاًات ٍ تسْی ت هٌاسب اداسلا بشالا هشاخییي با سعایم    (2
 ًکات ریل:

 پاتیضگک ٍ ًظاف  فؿالا اداسلا 

 مساهص ٍ سکَت فؿالا اداسلا 

 هحل هٌاسب خْ  استقشاس ٍ اًتظاس هشاخییي 

 َدى فؿالا ٍاحذّالا اداسلا هشت ف باّنهتوشتض ب 

         ٍ ِدستشسک بِ اهکاًات لاصم خْم  سفماُ حمار همشاخییي اص : یمل: سیسمتن تَْیم
گشهایص ٍ سشهایص، مبسشدتي، باخِ اهاًات خْ  تحَیمل ٍسمایل ّومشاُ همشاخییي،     

 دس هَا:ع اًتظاس ًظیش هد ت ٍ تلَیضیَى حسب ضشایفاهکاًات لاصم 

     

ییي بِ ٌّگام ٍسٍد ٍ خشٍج اص دستگاُ اخشایمک ٍ حتمک الوقمذٍس    سعای  حشه  هشاخ (3
اقم     ٍ ًیمض استفادُ اص ٍسایل باصسسک ًاهحسَس ٍ الکتشًٍیکک بدالا باصسسک بمذًک  

سساًک دلایل هٌع ّوشاُ داضتي ٍسایلک ًظیش تلفي ّوشاُ بِ ٌّگمام ٍسٍد بمِ دسمتگاُ    
ّ   دس غَست ؾشٍست اخشایک ضیٌمِ بمشالا اهاًم     ٍ پیص بیٌک هکاى هكومني ٍ بمذٍى 

 سپاسلا ٍسایل ّوشاُ هشاخییي

     

2 

 

 

 اِػوال تیطشفاًِ لَاًیي ٍ همشسات

 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 4)موضوع ماده 
 
 

4 

دستشس بَدى بخطٌاهِ ّا، دستَسالیول ّا ٍ هکات ات اداسلا ٍ  سادُ، ضفاف ٍ :ابل  (4
تػوین گیشلا بش ه ٌالا ادلِ هیت مش  ،  پشّیض اص ّش گًَِ ت ییؽ دس اب غ ٍ اخشالا مى ّا

اع م :ابل تدذیذ ًظش بَدى تػویوات، هشخمع،   بَیژُ ٍ استٌادّالا :اًًَک ٍ اع م مى
 اداسلا هشبَقِبِ رلا ًفیاى تَسف هشخع هْل  ٍ ًتیدِ تدذیذًظش 

     

 

احتوالک دسیافتک اص همشاخییي ٍ پشّیمض اص    ّضیٌِ ّالااع م ّوشاُ با هستٌذ :اًًَک   (5
 هاصاد بش تکالیف :اًًَک ساصهاًک اص هشدم ه الغکدسیاف  هذاسک، اق عات ٍ 

     



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(2) 

 

 
 

 اِػوال تیطشفاًِ لَاًیي ٍ همشساتاداهِ شاخض 

 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 4)موضوع ماده 

ٍ  اًدام ٍظایف دس هذت صهاًک :اًًَک یا اب غ ضذُ ٍ اق   سساًک مى بِ هشاخییي  (6
پشّیض خذلا اص پزیشش دسخَاس  ّالا اداسلا دس خاسج اص هحیف اداسلا ٍ یا ساعات غیش 

 اداسلا
     

مهَصش داًص، هْاست تخػػک، اًؿم اـ اداسلا ٍ حقمَش ضمْشًٍذلا بمِ توماهک        (7
 هذیشاى ٍ تاستٌاى

     

3 

 پشّیض اص ّشگًَِ اِػوال تثؼیض

 ّا، فشآیٌذّا ٍ تظویوات اداسیدس ًظام
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 5 )موضوع ماده

2 

تذٍیي ٍ اع م فشمیٌذّا ٍ سٍیِ ّالا هطخع اسائِ خذهات ٍ اًدام یکساى ٍ بذٍى   (8
 ت ییؽ مى ّا ًس   بِ ّوِ 

     

پشّیض اص اعوار سلیقِ دس اخشالا :َاًیي ٍ هقشسات تَسف هذیشاى ٍ تاستٌماى بمَیژُ     (9 
  ّا ٍ اختیاسات اداسلا ًظیش خز  ًیمشٍلا اًسماًک،   پشّیض اص ت ییؽ دس اِعوار غ حی

 مى ّا غذٍس هدَص ٍ اهثار
     

4 

 

 

 

 

 

  دستشسی آساى ٍ سشیغ هشاجؼیي

 تِ خذهات اداسی
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 6)موضوع ماده 

 

 

 

 

 

 

6 

ایداد اهکاى دستشسک مساى ٍ سشیع هشاخییي یا ًوایٌذُ :اًًَک مى ّا بِ خمذهات   (11
دستگاُ اخشایک بَیژُ ایداد اهکاًات لاصم خْ  دستشسک مسماى همشاخییي بمِ خمذهات     
دٍل  الکتشًٍیک اص قشیق هشاخیِ غیشحؿَسلا ٍ تؿویي تیفی  ایي دستشسک اص لحال 

 سشع ، اهٌی  ٍ پاییي بَدى ّضیٌِ هشبَقِ

     

 

پیص بیٌک اهکاًات ٍ تسْی ت هٌاسب دس هَاسد ًیاص بِ هشاخیات حؿَسلا همشدم   (11
 بِ دستگاُ اخشایک اص قشیق:

 .تدویع فشمیٌذّالا اداسلا هشبَـ بِ ّشخذه  دس یک هکاى 

 .ًػب تابلَّالا ساٌّوا دس اقشاف، ٍسٍدلا ٍ داخل ساختواى اداسلا 

 یٌک اهکاًات ٍ تسْی ت فیضیکک بشالا سفماُ همشاخییي اص خولمِ ه لوماى، م      بپیص
 مضاهیذًک، سشٍیس بْذاضتک ٍ حتک الوقذٍس مساًسَس ٍ پاستیٌگ.

 .سعای  د:یق ساع  تاس اداسلا ٍ اسائِ خذهات دس توام ساع  تاس اداسلا 

 .پشّیض اص ایداد هضاحو  بشالا ّوسایگاى، ساتٌاى هحلک ٍ سایش هشدم 

 شم ّالا هَسد عول هتٌاسب با اًَا  فیالی  ٍ خذه  دستگاُ اخشایک ٍ اسائِ تذٍیي ف
 یا دس دستشس :شاس دادى مى ّا بِ هشاخییي

     ِاسائِ هٌاسب ساٌّوایک ّالا لاصم بِ هشاخییي تَسف تاستٌاى حتمک دس غمَستک تم
 تقاؾالا هشاخییي دس حیكِ ٍظایفطاى ً اضذ.

     



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(3) 

 

 

 

 

 

 

دستشسی آساى ٍ سشیغ هشاجؼیي تِ خذهات  اداهِ شاخض

 اداسی
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 6)موضوع ماده 

هکتمَ  یما الکتشًٍیکمک  ٍ اسائمِ ضمواسُ       ث   دسخَاس  ّمالا همشاخییيعاعن اص   (12
پیگیشلا هشبَقِ ٍ مضٌا ًوَدى هشاخییي بما فشمیٌمذ، ٍاحمذ ٍ فمشد سسمیذگک تٌٌمذُ بمِ        
دسخَاس  مى ّا ٍ ضشٍ  فشمیٌذ سسیذگک بِ تقاؾالا هشاخییي ب فاغلِ بیذ اص ث   مى 
 ٍ با سعای  ًَب  ٍ تشتیب هشبَقِ ٍ اق   سساًک سشیع بِ هتقاؾک دس غمَست ًقمع  

 هذاسک اسائِ ضذُ خْ  تکویل مى ّا

     

اسائِ خذهات بكَس پیَستِ ٍ دس ّوِ سٍصّا ٍ ساعات تاسلا اع م ضذُ ٍ پشّیض اص  (13
با حؿَس دائن تاسهٌذ یا  تیكیلک اسائِ خذهات دس اٍ:ات اداسلا حتک بوذت تَتاُ ٍ هَ: 

تٌٌمذُ یما هقمام     حؿَس هستوش هقام تػوین گیشعاهؿاء ًیض هأهَس اسائِ خذه  هشبَقِ ٍ
 هداص اص سَلا ایطاى  دس ساعات هشاخیِ هشدم

     

بشسسک، باصًگشلا ٍ اغ ح هستوش فشمیٌذّالا اداسلا ٍ حزف سٍیِ ّمالا صایمذ یما     (14
 هخل دس خذه  سساًک هكلَ  ٍ سٍاى بِ هشاخییي

     

اص اًدام اهَس ضخػک دس هٌظش هشاخییي ٍ بكَس تلک دس ساعات تاسهٌذاى اختٌا   (15
 اداسلا 

     

5 
 حفظ ٍ سػایت حشین خظَطی ّوِ افشاد

 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 7)موضوع ماده 
 

3 

خوع مٍسلا اق عات ضخػک افشاد حتک الاهکاى اص خَد مًماى ٍ غمشفاا اص قشیمق     (16
 هستوش مىٍسایل :اًًَک ٍ ضفاف ٍ اغ ح ٍ سٍصمهذ تشدى 

     

 

ک افشاد فقف دس خْ  تحقق ّذف اٍلیِ مى ٍ پشّیض اص استفادُ اص اق عات ضخػ  (17
دس اختیاس گزاضتي مى ّا بِ دستگاُ ّا ٍ اضخاظ غیشهسنَر ٍ اتخار تذابیش لاصم خْ  

 پیطگیشلا اص هفقَد یا افطاء اق عات ضخػک افشاد 
     

 غمَست دس است اقمات حؿمَسلا ٍ غیشحؿمَسلا افمشادع    پشّیض اص سّگیشلا ٍ ضٌَد   (18
، پشّیض اص اًدام ًظاست ّالا الکتشًٍیکک هغمایش بما حمشین    اسچَ  :اًَى دس چْ ؾشٍست

اص  ؾمشٍست اسمتفادُ  ضخػک افشاد ٍ اع م ّطمذاس هکتمَ  بمِ همشاخییي دس غمَست      
 اهکاًات ًظاست الکتشًٍیکک ٍ ًػب دٍسبیي دس هحیف اداسلا

     



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(4) 
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هَلغ اص تظویوات ٍ فشآیٌذّای آگاّی تخشی تِ

 ٍ  ایجاد اهکاى دستشسی اداسی تِ هشدم

 ری ًفؼاى تِ اطلاػات هَسد ًیاص 
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 8)موضوع ماده 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6 

اًك اش ا:ذاهات ٍ تػویوات اداسلا با بشًاهِ ّالا اص : ل اع م ضمذُ بمِ همشدم ٍ      (19
اسائِ ًسخِ الا ٍاحذ اص تػویوات اداسلا اتخار ضذُ بِ هشاخییي رلا ًفع با دسج ًکات ٍ 

 الضاهات ریل: 

 تاسیخ ٍ ضواسُ تػوین.  -الف
 هطخػات هتقاؾک. - 

 ّالا هٌدش بِ تػوین اتخار ضذُ.ات :اًًَک ٍ استذلارهستٌذ -ج

 هفاد اغلک تػوین. -د

 اع م هشخع ٍ هْل  اعتشاؼ بِ تػوین. -ّم

 ًام ٍ سو  غادس تٌٌذُ اب غیِ. -ٍ

     

 

      اسائِ گضاسش عولکشد سالیاًِ بِ عوَم   (21

ایک ّالا لاصم بمِ  ایداد دستشسک مساى بِ اق عات هَسد ًیاص هشدم ٍ اسائِ ساٌّو  (21
هشدم دس خػَظ ًحمَُ دستشسمک بمِ اق عمات دسمتگاُ اخشایکعبػمَست هکتمَ  ٍ        

 الکتشًٍیکک 
     

اسائِ مهَصش ّوگاًک دس صهیٌِ حقَش ٍ تکالیفطاى دس است اـ با دستگاُ اخشایمک اص   (22

قشیق ٍسایل است اـ خویک، اق   سساًک عومَهک دس خػمَظ ًظمام اسائمِ خمذهات      

بكشش هٌاسب ٍ حتک الوقذٍس اص قشیق بشگضاسلا ًطس  ّالا خ شلا با اغحا   ساصهاًک

سساًِ ّالا هَافق ٍ هٌتقذ ٍ پشّیض اص اعوار ت ییؽ دس دعَت، ضشت ، قمشح پشسمص،   

اسائِ پاسخ ٍ ... علیِ سساًِ ّالا هٌتقذ دس بشگمضاسلا ًطسم  ّمالا خ مشلا سمخٌگَلا      

 هٌاسب ضاهل: دستگاُ اخشایک با سعای  ًکات ٍ الضاهات اق   سساًک

 اق عات :ابل دستشس یا اسائِ ضذُ؛  بَدىهفیذ  -الف

 دسس  ٍ سٍصمهذ بَدى اق عات :ابل دستشس یا اسائِ ضذُ؛  - 

  سساًک.اق  فشمیٌذ بِ هَ:ع بَدى تاهل ٍ  -ج

     



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(5) 

 

 

 

 

 

ِ  اداهِ شاخض  هَلیغ اص تظیویوات ٍ   آگاّی تخشیی تی

فشآیٌذّای اداسی تِ هشدم ٍ  ایجاد اهکیاى دستشسیی ری   

 ًفؼاى تِ اطلاػات هَسد ًیاص
 بنامه حقوق شهروندی در نظام اداری(تصوی 8)موضوع ماده 

 
 

اق   سساًک بِ هشاخییي دس خػَظ ًحَُ استفادُ اص خذهات، ًحَُ هطاست  دس  (23
، ًحَُ اعتشاؼ بِ تػویوات اداسلا ٍ اسائِ اق عات هَسد ًیماص خْم    فشمیٌذّالا اداسلا

ساٌّوایک ٍ مضٌایک هشاخییي حؿَسلا ٍ غیشحؿَسلا با دسمتگاُ اخشایمک ٍ فشمیٌمذّالا    
 تاسلا مى اص قشیق:

    ًػب تابلَ ساٌّوا دس ه ادلا ٍسٍدلا ٍ هیشؼ دیذ هشاخییي ٍ ًیض تاسًوا عٍ  سای
 ٍ دسگاُ عپشُتار  ایٌتشًتک.

  ِتَصیع بشٍضَس ٍ تتا  ساٌّوالا هشاخییي.تْی ٍ 

  .ساُ اًذاصلا خف تلفي گَیا 

 .ًػب ًام، پس  ساصهاًک ٍ سئَس ٍظایف هتػذیاى اًدام تاس دس هحل استقشاس مًاى 

     

اق   سساًک هشحلِ الا فشمیٌذ اًدام تاس بِ هشاخییي حؿَسلا ٍ غیشحؿمَسلا اص    (24
 قشش هقتؿک ًظیش اسسار پیاهک 
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هکاى اظْاسًظش آصاد ٍ اسائِ پیشٌْاد اص سَی ا

 هشدم دس هَسد تظویوات ٍ فشآیٌذّای اداسی
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 9)موضوع ماده 

 

3 

ًقمؽ :مَاًیي ٍ    ادعاّالاٍ  ّا، اًتقادّاایداد بستش ٍ فشمیٌذ هؤثش دسیاف  پیطٌْاد  (25
ّوچٌمیي ًظشسمٌدک هسمتوش اص    ٍ  هقشسات ٍ تخلفات اداسلا تاستٌماى اص سمَلا همشدم   

 هشاخییي
     

 

فمشاّن تمشدى   ًْادیٌِ تشدى فؿالا تحول ًظشات هخالف دس ٍاحذّالا اداسلا ٍ   (26
پشّیمض اص ّشگًَمِ   اص سَلا هشاخییي ٍ بیاى ًظشات اًتقادلا ٍ دس چاسچَ  :اًَى اهکاى 

 اع ى ٍ مگْک تِ هشاخییي سا اص بیاى ًظشات اًتقادلا بتشساًذ.
     

سٍصمهذ تشدى سیستن ّالا است اـ دٍسَیِ با هشدم ًظیمش ساُ اًمذاصلا   اًذاصلا ٍ  ساُ  (27
غٌذٍش پیطٌْادات ٍ اًتقادات، پس  غَتک ٍ دسگاُعپشتار  ساصهاًک ٍ اهثالْن بِ هٌظَس 
اسائِ ضٌاسٌاهِ خذهات ٍ فیالی  ّا ساصهاًک بِ هشاخییي ٍ اخمز دیمذگاُ ّمالا مًماى ٍ     

دس خػَظ عولکشد تاستٌاى ٍ ٍاحمذّالا اداسلا ٍ  اًدام ًظشسٌدک هستوش اص هشاخییي 
 اِعوار ًتایح مى دس اغ ح فشمیٌذّا ٍ تطَیق ٍ تٌ یِ تاستٌاى

     



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(6) 
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 هظًَیت اص ششٍط اجحاف آهیض

 ّا، هؼاهلات ٍ لشاسدادّای اداسیدس تَافك
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 11)موضوع ماده 

 

1 

اسٌاد هیاه ت ٍ :شاسدادّالا اداسلا با سعایم  الضاهمات   باصبیٌک ٍ اغ ح فشم ّا ٍ  (28
هشبَقِ تَسف ٍاحذّالا حقَ:ک، اهَس :شاسدادّا ٍ عٌاٍیي هطابِ دس دسمتگاُ اخشایمک ٍ   

بمِ   پشّیض اص تحویل ضشٍـ اخحاف مهیض بِ هشاخییي دس هیاه ت ٍ :شاسدادّمالا اداسلا 
 م اداسلا  تػَی ٌاهِ حقَش ضْشًٍذلا دس ًظا01ضشح هٌذسج دس ریل هادُع
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 اهکاى تشخَسداسی اشخاص تَاًخَاُ

 اص اهتیاصات خاص لاًًَی
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 11)موضوع ماده 

2 

ایداد بستش هٌاسب خْ  خذهات دّک مساى ٍ سشیع بِ اضخاظ تَاًخَاُ هكابق  (29
ص حقَش هیلَلاى ٍ اغ حیِ مى   :اًَى خاهع حوای  ا2با هفاد مییي ًاهِ اخشایک هادُ ع

 بَیژُ استفادُ اص ع ین ٍ اضکار :ابل فْن بشالا اضخاظ تَاًخَاُ دس هحیف اداسلا
     

 
اسائِ مهَصش ًحَُ بشخَسد با اضخاظ تَاًخمَاُ بمِ همذیشاى ٍ تاستٌماى ٍ استقماء       (31

ساهاًِ ّالا است اقک دستگاُ اخشایک خْم  اسمتفادُ هسمتق ًِ اضمخاظ تَاًخمَاُ اص      
 ذهات مى ّاخ

     

11 

هَلغ ٍ هٌظفاًِ فشاّن ًوَدى اهکاى سسیذگی تِ

 تِ شکایات ٍ اػتشاضات هشاجؼیي
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 12)موضوع ماده 

2 

 ّالاایداد بستش هٌاسب خْ  سسیذگک هؤثش، هٌػفاًِ ٍ سشیع بِ ضکایات ٍ اًتقاد (31
 اداسلال دس هشاحل سسیذگک هشدم حتک با اهکاى استفادُ هشدم اص ٍتی

     

 

سسیذگک بِ هَ:ع ٍ حل ٍ فػل اخت فات هیاى هشاخییي ٍ هتػذیاى اسائِ خذه   (32
تَسف هسنَلیي ٍاحذّالا رلا سبف دس چاسچَ  :َاًیي ٍ هقشسات، پاسخ ّوشاُ با همذاسا،  
سیِ غذس ٍ اخ ش اس هک هشاخع اداسلا بِ هشاخییٌک تِ هذعک اًذ دس حق مى ّا ظلن 

ُ اس  ٍ پشّیض اص تیقیب :ؿایک یا اعوار پیاهذ هٌفک اداسلا بشالا هشاخییٌک تمِ دس  ضذ
چْاسچَ  :َاًیي ٍ هقشسات اص عولکشد دستگاُ اخشایمک یما هقمام هسمنَر رلا سبمف دس      

 سكح سساًِ ّا اًتقاد هک تٌٌذ.

     

11 

فشاّن ًوَدى اهکاى جثشاى خساسات ٍاسدُ 

تمظیش  احتوالی تِ هشاجؼیي دس اثش لظَس یا

 اجشائی یا کاسکٌاى آى دستگاُ
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 13)موضوع ماده 

2 

ایداد بستش هٌاسب خْ  حفاظ  اص اضیاء، اسٌاد ٍ اق عات دسیافتک اص همشدم بما    (33
ّطذاس بِ هَ:مع بمِ همشدم دس خػمَظ بمشٍص      سعای  الضاهات ٍ احتیاـ ّالا هتیاسف ٍ 

علیِ س ه  عوَهک ٍ یا هَاسدلا تمِ هوکمي اسم      ّاتْذیذ ّشگًَِ ب یالا ق ییک ٍ
 مسیب ٍ صیاًک بِ هشدم بشساًذ.

     

 
ایداد بستش هٌاسب خْ  خ شاى سشیع ٍ هؤثش خساسات ٍاسدُ بِ هشدم دس اثش :ػَس  (34

یا تقػیش ٍاحذّالا اداسلا رلا سبف ٍ تاستٌاى مًاى هكابق فػل دّمن اص تتما  پمٌدن    
 :اًَى هداصات اس هک

     



 

 ، صیانت از حقوق مردم و دبیرخانه هیأت عالی نظارتامور سلامت اداری 

 طیاًت اص حمَق شْشًٍذاى دس ًظام اداسی شاخض ّا ٍ صیششاخض ّای اسصیاتی
 سی ٍ همشسات هشتثط تا آى(شَسای ػالی ادا 28/12/1395هَسخ  1127128هؼیاس اسصیاتی: تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی)هَضَع هظَتِ شواسُ  هحَس اسصیاتی: طیاًت اص حمَق هشدم

 ًام دستگاُ/ٍاحذ اجشایی:

 ػٌاٍیي شاخض ّا سدیف
حذاکثش 
اهتیاص 
 شاخض

 ػٌاٍیي صیششاخض ّا
  ّا اهتیاص هتٌاسة تا ٍضؼیت صیششاخض

 اهتیاص هکتسثِ
 ػالی اص شاخض

(1) 
 خَب

(75)./ 
 هتَسط

(50)./ 
 ضؼیف

(25)./ 
 اًجام ًشذُ

(0) 
 

(7) 
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اِػوال ًظاست هؤثش تش هشاکض، هؤسسات، ًْادّای 

طٌفی ٍ تطَس کلی ّش ًَع هؤسسِ ای کِ تا اخز 

 هجَص اص دستگاُ اجشایی فؼالیت هی ًوایذ.
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 15)موضوع تبصره ذیل ماده 

1 

ام اداسلا دس اب غ ٍ ًظاست بش سعای  الضاهات تػَی ٌاهِ حقَش ضمْشًٍذلا دس ًظم   (35
ؾَابف اعكالا هدَص بِ هشاتض اسائِ دٌّذُ خذهات عوَهک، هؤسسات خػَغمک حشفمِ   
الا، ًْادّالا غٌفک ٍ ّش ًَ  هشتض اسائِ دٌّذُ خذهات عوَهک تمِ بما اخمز هدمَص اص     

 دستگاُ اخشایک فیالی  هک ًوایذ.
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 ساّثشی اجشایِ

 تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی
تصویبنامه حقوق شهروندی در نظاام   18( ماده 4د))موضوع بن

 اداری(

4 

سغممذ هسممتوش اخممشالا تػممَی ٌاهِ حقممَش ضممْشًٍذلا دس ًظممام اداسلا دس تومماهک  (36
عستاد ٍ غف  ٍ تطکیل خلسات ّوماٌّگک ٍ ّوچٌمیي بْمشُ گیمشلا اص     ٍاحذّالا تابیِ

 ًْادّالا خاهیِ هذًک
     

 

تطمَس ٍ ضمشت  فیمار دس     ّوکاسلا ٍ ّواٌّگک با سماصهاى اداسلا ٍ اسمتخذاهک   (37
 ًطس  ّا ٍ خلسات ّن اًذیطک هشبَقِ

     

اًدام ابتکاسات ٍ خ :ی  ّا دس صهیٌِ پیط شد اّذاف ٍ تحقق هفاد تػمَیب ًاهمِ    (38
 حقَش ضْشًٍذلا دس ًظام اداسلا

     

اسائِ گضاسش تحلیلک ًحَُ اخشالا هػَبِ بِ سماصهاى اداسلا ٍ اسمتخذاهک تطمَس     (39
   تػَی ٌاه01ًَِبِ الا هكابق هادُع ٍبػَست دٍسُ الا 
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 اِػوال ضواًت اجشایِ

 تظَیثٌاهِ حمَق شْشًٍذی دس ًظام اداسی
 تصویبنامه حقوق شهروندی در نظام اداری( 19)موضوع ماده 

1 

اسائِ بِ هَ:ع گضاسش ًقؽ یا عذم سعای  هفاد تػَی ٌاهِ بِ هشاخمع رلا غم ح     (41
ّالا سسیذگک بِ تخلفات اداسلا تاستٌاى اص قشیق دستگاُ اخشایک خْ  قشح دس ّیأت 

هشدم، تاستٌاى دستگاُ هت َ  ٍ دستگاُ ّالا ًظاستک دسٍى ٍ بشٍى ساصهاًک ٍ سسیذگک 
بِ هَ:ع ٍ هؤثش بِ گضاسش تخلفات احتوالک تَسف ّیأت ّمالا سسمیذگک بمِ تخلفمات     

دس ساسمتالا   اىاداسلا ٍ تاستٌاى مًطَیق ٍ تٌ یِ ٍاحذّالا اداسلا تاستٌاى ٍ ًیض اِعوار ت
 اخشالا مساء غادسُ دس مى ّیأت ّا

      

  اجشایی دس هحَس طیاًت اص حمَق هشدم /ٍاحذجوغ اهتیاص هکتسثِ دستگاُ 40 گاًِ هحَس طیاًت اص حمَق هشدم14جوغ کل اهتیاص شاخض ّای 
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