
 صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداریهای شاخص  
 

 

 

 و رفتار محترمانه و اسلامی با مراجعین رعایت کرامت انسانی
مکاتبات  یدر تمام زیتحکم آم ریمحترمانه و غ اتیاستفاده از ادب (1

ادب و  تیها، ابلاغ ها، هشدارها و ...(، رعا یدعوت نامه ها، آگه ،ی)اطلاع رسانیادار

 نیدر برخورد با مراجع رمحترمانهیاز بکاربردن الفاظ غ زینزاکت در گفتار و رفتار و پره

  طیدر هر شرا نیکارکنان و مراجع انیم قابلرفتار توأم با احترام مت تیو رعا

 نیمراجع یبرا یمناسب ادار لاتیامکانات و تسه ط،یو استقرار مح جادیا (2

 :لینکات ذ تیبا رعا

 یادار یو نظافت فضا یپاکیزگ •

 یادار یآرامش و سکوت فضا •

 نیمحل مناسب جهت استقرار و انتظار مراجع •

 مرتبط باهم یادار یواحدها یمتمرکز بودن فضا •

 ستمیاز قبیل: س نیبه امکانات لازم جهت رفاه حال مراجع یدسترس •

همراه  لیوسا لیآبسردکن، باجه امانات جهت تحو ش،یو سرما شیو گرما هیتهو

 طیحسب شرا ونیزیمجلات و تلو ریامکانات لازم در مواقع انتظار نظ ن،یمراجع

 یو حت ییبه هنگام ورود و خروج از دستگاه اجرا نیحرمت مراجع تیرعا (3

 زیو ن یبدن یبازرس یبجا یکینامحسوس و الکترون یبازرس لیالمقدور استفاده از وسا

تلفن همراه به هنگام ورود به  رینظ یلیمنع همراه داشتن وسا لیدلا یاطلاع رسان

 یبرا نهین و بدون هزمطمئ کانم ینیب شیدر صورت ضرورت و پ ییدستگاه اجرا

 نیهمراه مراجع لیوسا یامانت سپار

 اعِمال بیطرفانه قوانین و مقررات
ساده، شفاف و قابل دسترس بودن بخشنامه ها، دستورالعمل ها و   (1

ر ب یریگ میآن ها ، تصم یدر ابلاغ و اجرا ضیاز هر گونه تبع زیو پره یمکاتبات ادار

 نظر بودن دیاعلام قابل تجد ژهیو اعلام آن بو یقانون یادله معتبر و استنادها یمبنا

 مربوطه ینفعان توسط مرجع ادار یذ هب دنظریتجد جهیمرجع، مهلت و نت مات،یتصم

و  نیاز مراجع یافتیدر یاحتمال یها نهیهز یاعلام همراه با مستند قانون  (2

 از مردم یسازمان یقانون فیمازاد بر تکال یمدارک، اطلاعات و مبالغ افتیاز در زیپره

آن به  یابلاغ شده و اطلاع رسان ای یقانون یدر مدت زمان فیام وظاانج  (3

 ایو  یادار طیدر خارج از مح یادار یدرخواست ها رشیاز پذ یجد زیو پره نیمراجع

 یادار ریساعات غ

به  یو حقوق شهروند یانضباط ادار ،یآموزش دانش، مهارت تخصص  (4

 و کارکنان رانیمد یتمام

یادار ماتیو تصم ندهایفرآ ها،¬نظام در ضیاز هرگونه اعِمال تبع زیپره  
 کسانیمشخص ارائه خدمات و انجام  یها هیو رو ندهایو اعلام فرآ نیتدو  (1

 آن ها نسبت به همه  ضیو بدون تبع

  نیقوان یدر اجرا قهیاز اعمال سل زیپره  (2

 

 به خدمات اداریدسترسی آسان و سریع مراجعین 
آن ها به  یقانون ندهینما ای نیمراجع عیآسان و سر یامکان دسترس جادیا (1

به  نیآسان مراجع یامکانات لازم جهت دسترس جادیا ژهیبو ییخدمات دستگاه اجرا

 یسدستر نیا تیفیک نیو تضم یرحضوریمراجعه غ قیاز طر کیخدمات دولت الکترون

 مربوطه نهیبودن هز نییو پا تیاز لحاظ سرعت، امن

 یبه مراجعات حضور ازیمناسب در موارد ن لاتیامکانات و تسه ینیب شیپ (2

 :قیاز طر ییمردم به دستگاه اجرا

 مکان. کیمربوط به هرخدمت در  یادار یندهایفرآ عیتجم •

 .یو داخل ساختمان ادار یراهنما در اطراف، ورود ینصب تابلوها •

از جمله  نیرفاه مراجع یبرا یکیزیف لاتیامکانات و تسه ینیب¬شیپ •

 .نگیالمقدور آسانسور و پارک یو حت یبهداشت سیسرو ،یدنیمبلمان، آب آشام

 .یو ارائه خدمات در تمام ساعت کار ادار یساعت کار ادار قیدق تیرعا •

 مردم. ریو سا یساکنان محل گان،یهمسا یمزاحمت برا جادیاز ا زیپره •

و خدمت دستگاه  تیمورد عمل متناسب با انواع فعال یفرم ها نیتدو •

 نیدر دسترس قرار دادن آن ها به مراجع ایو ارائه  ییاجرا

در  یتوسط کارکنان حت نیلازم به مراجع یها ییارائه مناسب راهنما •

 نباشد. فشانیوظا طهیدر ح نیمراجع یکه تقاضا یصورت

( و ارائه شماره یکیالکترون ای)اعم از مکتوب نیمراجع یثبت درخواست ها (3

کننده به  یدگیواحد و فرد رس ند،یبا فرآ نیمربوطه و آشنا نمودن مراجع یریگیپ

بلافاصله بعد از ثبت آن  نیمراجع یبه تقاضا یدگیرس ندیدرخواست آن ها و شروع فرآ

در صورت نقص  یبه متقاض عیسر یمربوطه و اطلاع رسان بینوبت و ترت تیرعا و با

 آن ها لیمدارک ارائه شده جهت تکم

اعلام شده و  یو در همه روزها و ساعات کار وستهیارائه خدمات بطور پ (4

بمدت کوتاه و موقت با حضور دائم  یحت یارائه خدمات در اوقات ادار یلیاز تعط زیپره

ه )امضاء کنندریگ میحضور مستمر مقام تصم زیمأمور ارائه خدمت مربوطه و ن ایکارمند 

 مراجعه مردم ات( در ساعشانیا یمقام مجاز از سو ای

 دیزا یها هیو حذف رو یادار یندهایو اصلاح مستمر فرآ یبازنگر ،یبررس (5

 نیمطلوب و روان به مراجع یمخل در خدمت رسان ای

در  یو بطور کل نیدر منظر مراجع یم امور شخصاجتناب کارمندان از انجا (6

 یساعات ادار

 حفظ و رعایت حریم خصوصی همه افراد
الامکان از خود آنان و صرفاً از  یافراد حت یاطلاعات شخص یجمع آور (1

 و شفاف و اصلاح و روزآمد کردن مستمر آن یقانون لیوسا قیطر

آن و  هیافراد فقط در جهت تحقق هدف اول یاستفاده از اطلاعات شخص  (2

 ریو اتخاذ تداب رمسئولیگذاشتن آن ها به دستگاه ها و اشخاص غ اریاز در اخت زیپره

 افراد  یافشاء اطلاعات شخص ایاز مفقود  یریشگیلازم جهت پ

 افراد یرحضوریو غ یو شنود ارتباطات حضور یریاز رهگ زیپره  (3

 

 

موقع از تصمیمات و فرآیندهای اداری به مردم و  ایجاد گاهی بخشی بهآ

ذی نفعان به اطلاعات مورد نیاز  امکان دسترسی  

 ییمردم و ارائه راهنما ازیآسان به اطلاعات مورد ن یدسترس جادیا  (1

به اطلاعات دستگاه  یلازم به مردم در خصوص نحوه دسترس یها

 (یکی)بصورت مکتوب و الکترونییاجرا

در ارتباط با  فشانیحقوق و تکال نهیدر زم یارائه آموزش همگان (2

در  یعموم یاطلاع رسان ،یارتباط جمع لیوسا قیاز طر ییدستگاه اجرا

 قیالمقدور از طر یبطرق مناسب و حت یخصوص نظام ارائه خدمات سازمان

از  زیموافق و منتقد و پره یبا اصحاب رسانه ها یبرخ ینشست ها یبرگزار

رسانه  هیدر دعوت، شرکت، طرح پرسش، ارائه پاسخ و ... عل ضیتبع لاعما

با  ییدستگاه اجرا یسخنگو یخبر ینشست ها یمنتقد در برگزار یها

 مناسب شامل: ینکات و الزامات اطلاع رسان تیرعا

 ائه شده؛ ار ایمفید بودن اطلاعات قابل دسترس  -الف

 ارائه شده؛  ایدرست و روزآمد بودن اطلاعات قابل دسترس  -ب

 . یرسان¬اطلاع ندیکامل و به موقع بودن فرآ -ج

در خصوص نحوه استفاده از خدمات،  نیبه مراجع یاطلاع رسان (3

و ارائه  یادار ماتینحوه اعتراض به تصم ،یادار یندهاینحوه مشارکت در فرآ

 یرحضوریو غ یحضور نیمراجع ییو آشنا ییجهت راهنما ازیاطلاعات مورد ن

 :قیآن از طر یکار یندهایو فرآ ییبا دستگاه اجرا

 زیو ن نیمراجع دیو معرض د یورود ینصب تابلو راهنما در مباد •

 .ینترنتی( و درگاه )پُرتال( اتیتارنما )وب سا

 .نیمراجع یبروشور و کتاب راهنما عیو توز هیته •

 . ایخط تلفن گو یراه انداز •

انجام کار در  انیمتصد فیو رئوس وظا ینصب نام، پست سازمان •

 محل استقرار آنان.

و  یحضور نیانجام کار به مراجع ندیفرآ یمرحله ا یاطلاع رسان  (4

 امکیارسال پ رینظ یاز طرق مقتض یرحضوریغ

 

 

 واحد ارزیابی عملکرد اداره کل آموزش فنی و حرفه ای گیلان
 


