
 قوانین‌مرتبط‌با‌پاسخگویی‌به‌ارباب‌رجوع

‌های‌کلی‌نظام‌اداری‌سیاست

‌تأکید‌بر‌دسترسی‌آسان‌و‌ضابطه‌بخشی‌نسبت‌به‌حقوق‌آگاهیسازی‌و‌‌شفاف - اطلاعات‌مند‌مردم‌به‌‌و‌تکالیف‌متقابل‌مردم‌و‌نظام‌اداری‌با

 .صحیح

‌.ها‌ای‌و‌فردی‌در‌کلیه‌فعالیت‌و‌شهروندان‌و‌اجتناب‌از‌برخورد‌سلیقه‌رجوع‌تکریم‌اربابپاسخگویی‌و‌‌پذیری‌اداری‌و‌اجتماعی‌و‌مسئولیت -

های‌وارده‌بر‌اشخاص‌حقیقی‌و‌حقوقی‌در‌اثر‌قصور‌یا‌تقصیر‌در‌تصمیمات‌و‌اقدامات‌خلاف‌قانون‌و‌مقررات‌‌حفظ‌حقوق‌مردم‌و‌جبران‌خسارت -

‌.در‌نظام‌اداری

‌

‌کشوری‌‌تقانون‌مدیریت‌خدما‌09ماده‌

‌دقت‌های‌اجرایی‌موظف‌می‌کارمندان‌دستگاه - ‌با ‌را ‌قوانین‌و‌‌،رویی‌گشاده‌،امانت‌،صداقت‌،سرعت‌،باشند‌که‌وظایف‌خود ‌تبعیت‌از انصاف‌و

ربط‌پاسخگو‌باشند.‌هرگونه‌‌مقررات‌عمومی‌و‌اختصاصی‌دستگاه‌مربوطه‌انجام‌دهند‌و‌در‌مقابل‌عموم‌مراجعین‌به‌طور‌یکسان‌و‌دستگاه‌ذی

د‌در‌برابر‌برخورد‌نامناسب‌کارمندان‌با‌آنها‌و‌توان‌رجوع‌می‌باشد.‌ارباب‌و‌تخلف‌از‌قوانین‌و‌مقررات‌عمومی‌ممنوع‌میاعتنایی‌به‌امور‌مراجعین‌‌بی

‌ .ربط‌و‌یا‌به‌مراجع‌قانونی‌شکایت‌نمایند‌کوتاهی‌در‌انجام‌وظایف‌به‌دستگاه‌اجرایی‌ذی

‌

‌قانون‌ارتقاء‌سلامت‌نظام‌اداری‌52ماده‌

‌‌دستگاه - ‌در ‌)‌،بندهای‌)الف(های‌مذکور ‌ماده ‌)ج( ‌و ‌قانون‌2)ب( )‌ ‌اداری، ‌سلامت‌نظام ‌سامانه‌ارتقاء ‌مهندسی‌مجدد ‌بازنگـری‌و ‌به موظفند

‌مس ‌غیرحضوری‌توسط‌واحدهایی‌که ‌طور ‌دریافت‌شکایات‌به ‌که ‌نمایند ‌نحوی‌اقدام ‌نمودن‌آن‌به ‌مکانیزه ‌شکایات‌و ولیت‌ئپاسخگویی‌به

‌ .دارند‌به‌واحد‌مربوطه‌در‌دستگاه‌منعکس‌گردد‌پاسخگویی‌و‌رسیدگی‌به‌شکایات‌مردم‌را

بندی‌تعیین‌شده‌به‌ارائه‌پاسخ‌به‌متقاضی‌یا‌شاکی‌اقدام‌نماید‌و‌درصورت‌عدم‌پاسخگویی‌در‌مهلت‌‌واحد‌مزبور‌موظف‌است‌براساس‌زمان -

ر‌صورت‌وارد‌نبودن‌شکایت‌موضوع‌را‌دموضوع‌در‌سلسله‌مراتب‌اداری‌تا‌بالاترین‌مقام‌دستگاه‌منعکس‌شود.‌واحدهای‌مزبور‌موظفند‌‌،معین

‌.به‌صورت‌مکتوب‌و‌با‌ذکر‌علت‌به‌شاکی‌اعلام‌نمایند

‌عدم‌رسیدگی‌به‌شکایت‌یا‌عدم‌انـعکاس‌موضوع‌به‌مراجع‌ - کلیه‌مراحل‌فوق‌باید‌حداکثر‌ظرف‌یک‌ماه‌از‌تاریخ‌وصول‌شکایت‌خاتمه‌یابد.

 . شود طه برخورد میو با مرتکبین طبق قوانین مربو محسوبعدم پاسـخ مکتوب به شاکی در مهلت مذکور تخلف صلاح‌یا‌‌ذی

 

‌قانون‌مدیریت‌خدمات‌کشوری‌05و‌‌09دستورالعمل‌ماده‌‌8ماده‌

قانون‌اتخاذ‌و‌اهمیت‌نظارت‌‌19های‌مردمی‌در‌ارتباط‌با‌تخلفات‌موضوع‌ماده‌‌های‌اجرایی‌مکلفند‌تدابیر‌لازم‌را‌برای‌دریافت‌گزارش‌دستگاه -

یی،‌ربط‌دستگاه‌اجرا‌تقیم‌با‌مدیران‌ذیهای‌مربوطه‌را‌به‌طرق‌مقتضی‌از‌قبیل‌صندوق‌ارتباط‌مس‌ها‌و‌شکوائیه‌دریافت‌گزارشمردمی‌و‌نحوه‌

‌رسانی‌نمایند.‌‌سایت(،‌درگاه‌)پورتال(،‌پست‌صوتی‌و‌نظایر‌آن‌اطلاع‌وبگاه‌)وب

‌دهنده‌یا‌شاکی‌الزامی‌است.‌‌باشد،‌ارائه‌کد‌پیگیری‌به‌گزارشها‌از‌طریق‌ارتباط‌الکترونیکی‌دریافت‌شده‌‌ها‌یا‌شکایت‌درصورتی‌که‌گزارش -



بایست در اسرع وقت و در قالب ارتباط  های انجام شده بر روی موضوع این ماده، می تبصره: نتیجه اقدامات و بررسی -

 .دهنده یا شاکی برسد نوشتاری از قبیل مکاتبه کتبی، پیامک و نظایر آن به اطلاع گزارش

‌شهروندی‌در‌نظام‌اداریمنشور‌حقوق‌

ورزی‌شخصی‌بدون‌در‌نظر‌‌جویی‌یا‌غرض‌داوری،‌منفعت‌طرفی‌و‌پرهیز‌از‌هرگونه‌پیش‌رعایت‌قانون‌و‌انجام‌امور‌اداری‌مردم‌مبتنی‌بر‌اصل‌بی -

 .های‌اجرایی‌الزامی‌است‌لین‌و‌کارکنان‌دستگاهئوهای‌سیاسی،‌قومی‌و‌رابطه‌خویشاوندی،‌توسط‌همه‌مس‌گرفتن‌گرایش

های‌لازم‌در‌چارچوب‌وظایف‌‌های‌اجرایی‌برای‌پاسخگویی‌و‌ارایه‌راهنمایی‌ن‌دسترسی‌مستمر‌شهروندان‌به‌مدیران‌و‌کارکنان‌دستگاهامکا -

 .محوله

 .های‌اجرایی‌و‌مورد‌نیاز‌شهروندان‌توسط‌دستگاه‌شده‌بندی‌‌الزام‌به‌ارایه‌و‌انتشار‌مستمر‌اطلاعات‌غیرطبقه -

آوری و  دهنده خدمات عمومی جمع اطلاعات شخصی خود که توسط اشخاص و مؤسسات ارایهامکان دسترسی شهروندان به  -

 .آور‌یا‌رضایت‌خود‌فرد‌و‌اجتناب‌از‌ارایه‌اطلاعات‌خصوصی‌شهروندان‌به‌دیگران،‌بدون‌وجود‌قانون‌الزام‌شود نگهداری می

 :‌حق‌حفظ‌و‌رعایت‌حریم‌خصوصی‌همه‌افراد2از‌ماده‌‌5بند‌ -

 رسیدگی‌به‌موقع‌و‌منصفانه‌به‌شکایات‌و‌اعتراضات‌:‌حق2ماده‌‌91بند‌ -

های‌اجرایی‌باید‌وظایف‌خود‌را‌در‌مدت‌زمان‌تعیین‌شده‌در‌قانون‌یا‌مقررات‌مصوب‌انجام‌دهند‌و‌چنانچه‌در‌قانون‌و‌‌:‌دستگاه4ماده‌‌3بند‌ -

 رسانی‌کنند.‌ل‌به‌مراجعین‌اطلاعمقررات‌مربوط،‌زمان‌معین‌نشده‌باشد،‌زمان‌مناسب‌برای‌هر‌یک‌از‌خدمات‌را‌تعیین‌و‌از‌قب

ها و استنادهای  مدیران و مراجع اداری باید تصمیمات خود را براساس ادله معتبر اتخاذ کرده و استدلال -4از ماده  5بند  -

 قانونی مورد استفاده در اعلام تصمیم خود را بیان کنند. 

د‌قابل‌تجدیدنظر‌بودن‌تصمیمات‌خود،‌مرجع،‌مهلت‌و‌نتیجه‌تجدیدنظر‌را‌در‌مراجع‌اداری‌و‌مدیران‌دستگاه‌های‌اجرایی‌بای‌-4از‌ماده‌‌7بند‌ -

 تصمیمات‌خود‌اعلام‌نمایند.

همچنین‌‌.تمامی‌تقاضاهای‌مراجعین‌)اعم‌از‌مکتوب‌یا‌الکترونیک(‌باید‌ثبت‌شده‌و‌شماره‌پیگیری‌در‌اختیار‌آنان‌قرار‌داده‌شود‌-6از‌ماده‌‌5بند‌ -

‌‌کننده‌به‌تقاضای‌آنها‌آشنا‌سازند.‌نی،‌مراجعین‌را‌با‌فرآیند‌رسیدگی،‌واحد‌و‌فرد‌رسیدگیهای‌اجرایی‌باید‌به‌روش‌دستگاه

.....‌


