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 :پیش گفتار

ی به ارباب رجوع بحث روز است  و در  آداب پاسخگوی ما بحث ادب شهروندی، یدرجامعه    

 فرهنگ و ادب ما بسیار به آن توجه شده اس .

آیتا  رترآن مدیتد و     و (السلام علیهممعصومین )، ائمه )ص( اکرمزندگی پیامبر ی شیوه    

اخبار و احادیث، سرشار از حقوق شهروندی همسایه، نزدیکان و نیازمندان می باشد اما به هتر  

منشتور حقتوق   عل  ما کمتر به آن توجه می کنیم. این کم توجهی تا آندا پتی  رفتته کته    

 از غرب صادر می شود. ،ی به مردمشهروندی و ادب پاسخگوی

آنقدر در مورد حقوق همسایه به صحابه سفارش کرد که بعضتی تصتور    اکرم )ص(پیامبر     

ی کته استلام   به احترام میتراث گرانبهتای   کردند سراندام همسایه از همسایه ارث خواهد برد.

کرد که مسلمانان پایته گتذار منشتورهای اختلاق در      برای پیروان  گذاشته، ادب ایداب می

دادن  ما به خاطر کتم بهتا   یسفانه امروز جامعهین اتفاق نیفتاده و متأاما ا سطح جهان باشند.

 ال اس .ؤبه حقوق شهروندی زیر س

حقوری دارند که باید محترم شمرده شود. متا   ،ارباب رجوع به عنوان شهروندان این جامعه    

یم شتو  استخدام شده ایم تا گوشه ای از مشکلا  مردم را حل کنیم، اما ورتی وارد کتار متی  

به دنبال کشف حقوق خود از نظام و مردم می افتیم و این  گویی فراموش می کنیم و تدریداً

 تفکر زمینه ساز کم توجهی به ارباب رجوع و سرازیر شدن شکایا  می شود.

تواند خدا را از ختود   پیروی از دستورا  حکیمانه اسلام اس . کارگزاری که می راه ندا ،    

در اندام تکالیف اداری هم سربلند اس  و راه تحصیل رضتای الهتی در   راضی نگه دارد رطعاً 

بدانیم و همواره خود را  ریم خدا را شاهد و ناظریاین اس  که هرگاه تصمیمی می خواهیم بگ

 در پیشگاه عدل الهی احساس کنیم.
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می فرماید: هرکسی مسلمانی را غمگین کند و سپس برای جبتران ایتن    کرم )ص(پیامبر ا    

اه همه دنیا را به او بخشد، بخش  به ایتن بزرگتی کفتاره گنتاه او نخواهتد شتد و  نتین        گن

-علتی )ع( متی  امتام  مگر توبه کند و شخص را راضی نمایتد.   بخش  اجر و ثواب هم ندارد

-گردی پس آن را با بردباری زین  بخ . امام حسین )ع( می تو با ادب  ارزیابی می :فرماید

هستند.کستی کته بیشتترین محبت  را نستب  بته آنتان روا دارد و         فرماید: مردم خانواده من

 گیرد. بیشترین سعی را در رفع نیازمندی آنان بکار برد بیشتر از همه مورد محب  من ررار می

توسعه نظام، احترام به  در نظام اداری یکی از شاخصهای اصلی سند  کارآمدی و رشد و    

ای دولتتی بته متراجعین است  کته از طریت        حقوق مردم و خدم  رسانی مناسب دستگاهه

در  و صح  در اندام کارهای مراجعان و کیفی  خدم  دهی و رفتار مشتفقانه بتا    سرع ،

 توان به آن دس  یاف . ارباب رجوع و شفافی  و اطلاع رسانی صحیح و به مورع می

رستول ختدا   کنتد   مراجعه می می فرماید :کسی که برای حاجتی به شما اکرم )ص(پیامبر     

خداس  و این امتحان شماس  که  گونه از این مورعی  برای حل مشتکل   یاس  فرستاده

 مردم بهره برداری کنید.

ارباب رجوع که برای دریاف  خدما  مراجعه کرده  یبه خواسته ممکن اس  نتوانیم دریقاً    

ن گلوگاه است ،  پاسخ مثب  دهیم. یکی از ظرافتهای مهم پاسخگویی به ارباب رجوع در همی

 را که کارشناس رانون را به رخ می کشد و ارباب رجوع به دنبال حل مشکل خود است . در  

کارشناس باید بداند که  ایندا هنر پاسخگوئی در نوع مواجه شدن با این ربیل متقاضیان اس .

-می می خواهد داروی تلخ را به کام ارباب رجوع بریزد و طبیعی اس  که با مقاوم  او روبرو

ن داری کند و با صمیمی  با ارباب رجوع صحب  کند و اشکال موجود را تشود، لذا باید خویش

برای او تشریح نماید و اگر خودش در این زمینه مهار  کمتری دارد و یا اربتاب رجتوع رتانع    

نمی شود، از مقام مافوق کمک بگیرد. در نهای  با صبر، صمیمی  و ادب باید متقاضی را بته  

خود مطمئن سازیم، که تلاش ها در زمینه حل مشکل به عمتل آمتده، امتا بته نتیدته      رفتار 

 مطلوب نرسیده اس .
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دهد. ارتقتاء   ارائه خدما  مطلوب به ارباب رجوع، سطح رضایتمندی را در جامعه ارتقاء می    

رضایتمندی در جامعه موجب نگاه مثب  مردم به زندگی شتده کته محصتول آن همتدلی بتا      

حترام به حقوق دیگران و در نتیده نهادینه شدن اصول اساستی تربیت  در زنتدگی    یکدیگر، ا

 مردم خواهد شد.

 

 صیانت از حقوق شهروندی ستاد                                     

 دانشگاه علوم پزشکی تهران                                                                   
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 فصل اول : 

 ها دانستنی
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 اداری امورچگونگی استفاده از تلفن در 

 شایسته اس  خود را معرفی نمایید. در آغاز مکالمه تلفنی، -

از طرف مقابتل بخواهیتد    ،اگر شما تماس گرفته اید شایسته نیس  ربل از معرفی خود -

 خود را معرفی کند.

کنید  خود مرور)جملا  را در ذهن زدن فکر کنید  ه می خواهید بگویید  ربل از تلفن -

 یا عنوان موضوعا  را یادداش  کنید(

شما هم بعضی موارع امکتان   ،دهد رضاو  بد نکنید نمیتلفن را ورتی مخاطب جواب  -

 پاسخگویی ندارید.

 که شماره ای را اشتباه گرفتید بدون عذر خواهی رطع نکنید. در صورتی -

مانه به تلفن جواب دهید )هنگام برداشتن گوشی تصور کنیتد یکتی از مستئولین    محتر -

 وزارتی آن طرف خط اس (

 در حین مکالمه  یزی نخورید. -

 ورتی رول می دهید که تماس بگیرید به رول خود عمل کنید. -

با اپراتورهای تلفن نیازی به احوالپرسی طولانی نیس ، سریعتر خواستته ختود را بیتان     -

 کنید.

 و انضباط اداری ادب

-)بدای آن که بخواهید دیر آمدن خود را توجیه کنید می به مورع سر کار حاضر شوید -

 توانید زودتر حرک  کنید(

 کار خود را با توکل به خدا و نام او شروع کنید. -

)هر ند کته وی   ارباب رجوع را معطل بگذارید شایسته نیس  جه  کارهای شخصی، -

 نکند( یساک  باشد و اعتراض
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با ارباب رجوع محترمانه برخورد کنید )همانطور که دوس  دارید در ادارا  دیگر با شما  -

 برخورد مناسب داشته باشند(

توانیتد بتا    ) متی  اطلاعیه ها را در مکانهایی که کمتر در معرض دید اس  نصب نکنید -

 (ارباب رجوع از مناسب بودن محل نصب مطمئن شوید. محل استقرارررار گرفتن در 

 .حضور ارباب رجوع همکاران را با اسم کو ک خطاب نکنیددر  -

اگر مقدور باشد از آنها ختواه  کنیتد    در غیاب خوی  همکاران را در جریان بگذارید. -

 کار ارباب رجوع را اندام دهند.

)هر ند خوشایند بعضی پایمال کردن ح  دیگران نشوید تح  هیچ شرایطی حاضر به  -

 نباشد(

)مورعیت  شتناس    را در حضور ارباب رجوع مطرح نکنیتد  مسائل شخصی و بین فردی -

 باشید(

 ون ارباب رجوع به اندازه شما با محیط و ضوابط اداری آشنایی ندارد، شایستته است     -

 فهم وی صحب  کنید.با سطح هم در راهنمایی ها حوصله بیشتری به خرج دهید و

نشتانی هتای    نیاز،به منظور تسهیل کار خوی  و ارباب رجوع بهتر اس  مدارک مورد  -

 را بصور  مکتوب در اختیار مراجعین ررار دهید. ... تمام اشخاص و

  یزی نخورید )حتی آدامس ندوید(هنگام صحب  کردن با ارباب رجوع  -

 ...( استفاده شخصی کنید. خودرو و شایسته نیس  از امکانا  عمومی اداره )تلفن، -

ی باید اگر کس دیگر ،کنید شایسته نیس  کسی که پش  خط منتظر اس  را فراموش -

 وری کنید تا تلفن را جواب دهد.جواب دهد به وی یادآ

 ...( را خاموش کنید. بخاری و کار، دستگاههای برری )لامپ و هنگام ترک محل -

ی توانید در کمک به حتل مشتکل اربتاب رجتوع کوتتاه      شایسته اس  تا حدی که می -

 ید(نکنید )گره ای از کار خل  بگشای

تبعیض رائل نشوید )همانطور که دوس  ندارید در جاهای دیگر بین شما  بین مراجعین -

 و دیگران تبعیض رائل شوند(
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در صور  امکان به تعداد کافی  ،شایسته نیس  مراجعین به مد  طولانی سر پا بایستد -

 )مراجعین مسن و خسته را دریابید( صندلی موجود باشد

-د خودمتان تمتاس متی   ویینگ ،یدورتی سرتان شلوغ اس  یا ممکن اس  فراموش کن -

 ری کنتد بخواهید خودش تمتاس بگیترد یتا یتادآو    شایسته اس  از ارباب رجوع  .گیریم

 )بدرول نشوید(

ورتی می خواهید تلفن را به همکار یا بخشی وصل کنید شایسته اس  ابتدا به صحب   -

 تماس گیرنده گوش کنید سپس به فرد مورد نظر وصل کنید.

 ولتیادب حضور در ادارات د

 با لباس و ظاهری آراسته به ادارا  مراجعه کنید. -

با تماس تلفنی از حضور کارمندی که کار شما به وی مربوط  ،مراجعه به ادارا  ربل از -

 شود مطمئن شوید سپس مراجعه کنید. می

باید این احتمال را بدهید که ممکن اس  به دلیلی اندام کتار   ،ربل از مراجعه به ادارا  -

بنابراین برای ور   منتظر بمانید،   بیافتد و شما مدبور شوید  ند ساع  شما به تعوی

 )تا باعث ناراحتی خود یا دیگران نشوید( خود برنامه داشته باشید

 مدارک شناسایی معتبر خود را همراه بردارید. ،ربل از مراجعه به ادارا  -

 ته باشید.لیس  کارهای روزانه خود را اولوی  بندی کنید و آن را همراه داش -

خود را طوری تنظیم کنید که دیر نرسید )انتظار نداشته باشتید کتار شتما    زمان و ور   -

 خارج از نوب  اندام شود( خارج از ور  اداری یا

اگر کسانی زودتر از شما مراجعه کرده اند نوب  را رعای  نموده و حت  آنتان را ضتایع     -

 نکنید.

)در  اداری مزاحم کارمنتدان نشتوید   ور  برای اندام کارهای شخصی و غیر اداری در -

 ور  غیر اداری کارتان را پیگیری کنید(
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)ستلام را فرامتوش    هنگام مراجعه به مسئولین اداری با ادب و احتترام برختورد کنیتد    -

 نکنید(

الا  بیدا و مکرر با سؤ ورتی کارمند درحال نوشتن نامه یا در  درباره موضوعی اس ، -

 تمرکزش را بهم نزنید.

 ها توجه کنید های درج شده بر سر در اتاق به نوشته -

دیگر نوشته هایی که در تابلو اعلانا  نصب شتده انتد    در اطلاعیه ها و بخشنامه ها و -

 دس  نبرید و  یزی ننویسید.

دبانه مطرح کنید و نیتز در درخواستتهای کتبتی و اداری از کلمتا      تقاضای خود را مؤ -

 آمرانه و عامیانه استفاده نکنید.

عنوان شهروندی مستئول، شایستته است  کمبودهتا و کاستتی هتا و گلایته هتا را         به  -

محترمانه از طری  صندوق پیشنهادا  یا ایمیل به اطلاع روابط عمومی یتا مستئولان   

 مربوط برسانید هر ند مرتبه آخری باشد که به آن واحد مراجعه کرده اید.

 شم می خورد و شاهد  ه بهخوبی کورتی انتقاد یا پیشنهادی مطرح می کنید کارهای  -

 بوده اید بصور  حضوری، تلفنی یا ایمیل اعلام کنید.

روانی کارمنتدان را کته بتا متراجعین زیتادی در       شایسته اس  شرایط جسمی و روحی -

 ارتباط هستند درک کنید.

ط یا خط خوردگی تهیه و دور از غلبه  خطی خوانا و شایسته اس  درخواس  کتبی را با -

 ید(رعای  اختصار را بنمای) یدارائه نمای

نامه ها و مدارک اداری خود کپی تهیه کنید تا در صور  لزوم با مشتکل   بهتر اس  از -

 کمتری روبرو شوید.

موضوع یا زمان مراجعه ختود   ،ضمن معرفی خود هنگام پیگیری تلفنی کارهای اداری، -

یتاد داشتته   ه را بت )تورع نداشته باشید کارمند مربوطه جزئیا  ملارا   را نیز بیان کنید

اعتراضتی از ستوی مراجعتان حضتوری     مکالما  تلفنی را مختصر کنید تا  ضمناٌ باشد(

 صور  نگیرد.
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است  از کارشتناس مربوطته تشتکر      هنگامی که کار اداری شما پایان می یابد شایسته -

 ید.نمای

 کارمند مربوطه را مقصر ندانید.ا رانونی نیس  و پذیرفته نمی شود، اگر خواسته شم -
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 فصل دوم:

 اطلاعات حقوقی
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 انواع مرخصی ها

 5/2متاه   از نخستین ماه خدم  به نسب  متد  ختدم  )هتر    مرخصی استحقاقی: – 1

مرخصی کمتر از یک روز )ساعتی( جزو مرخصی استحقاری منظتور   گیرد. روز( به او تعل  می

 تقویمی تداوز نخواهد کرد.ساع  در یکسال  69می شود و حداکثر مد  مرخصی ساعتی از 

فاصتله بتین دو    شتود(.  ساع  یک روز محاسبه می 3)در یک روز مرخصی ساعتی، بی  از 

 باشد.داشته غیر تعطیل فاصله  مرخصی استحقاری باید یک روزِ

وظیفته دارنتد در فتروردین هتر ستال میتزان مرخصتی ذخیتره          هتا،  های دستگاه یکارگزین

ماه از مرخصی های استحقاری  خدم نمی تواند بی  از  هارمستخدمین را اعلام نمایند. مست

 همان سال و ذخیره استفاده نماید

مستخدم در صور  بتروز بیمتاری کته متانع از حضتور وی در       مرخصی استعلاجی: – 2

محل خدم  باشد وظیفه دارد در کوتاهترین مد  موضوع را به اداره متبوع خود اطلاع دهتد  

 اهی پزشک معالج را به مدیر یا معاون واحد مربوطه تحویتل دهتد،  و در اولین روز مراجعه گو

 تشخیص ابتلا به بیماری و تعیین مد  استعلاجی با کمیسیون پزشکی اس .

 ماه اس . 22تا  مرخصی شیردهیماه و مد   6مد  مرخصی زایمان 

د یعنی روزانه یکساع  مرخصی برای مادران که به نوزاد خود شیر می دهن مرخصی شیردهی

 بدون کسر از مرخصی استحقاری.

روز پتس از   2روز و بتی  از   2در حال حاضر برای مرخصی استعلاجی کارمندان رستمی تتا   

روز  3برای سایر کارکنان تتا   شود. حکم مرخصی استعلاجی صادر می ،تایید معاون  سلام 

 شود. میمین اجتماعی مکاتبه روز با تأ 3باشد و بالاتر از  ه میعهده واحد مربوطه ب
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استفاده از مرخصتی بتدون حقتوق مورتوف بته پایتان دوره        مرخصی بدون حقوق: – 3

  :آزمایشی اس  و در موارد زیر ممکن اس 

 نداشتن مرخصی استحقاری -

 ادامه تحصیل -

 معیّ  همسر به خارج از محل خدم  ناگزیر بودن از مسافر  در -

 بیماری مستخدم -

حداکثر تا دو ماه متوالی و با تایید واحد مربوطته  مرخصی بدون حقوق در طول دوره آزمایشی 

 امکانپذیر اس .

 حضور و غیاب:

می باشد.  ورود با تأخیر بدون مدوز ساع  در هفته  22 میزان ساع  کاری در ادارا  دولتی

ترک خدم  نیز از ساع  مقرر و بدون کستب مدتوز   . شود در ورود محاسبه می خیرتأ ،ربلی

 شود. تعدیل در خروج محسوب می

 2رابتل اغمتاض است  و بتی  از      در هر متاه   ساع  2خیر در ورود و تعدیل در خروج تا تأ

 .ساع ، از مرخصی استحقاری کسر خواهد شد

 روز:  3موارد موجه بودن غیبت مستخدم کمتر از 

 بیماری پدر یا مادر یا همسر و فرزندان. -

 فرزندان او.ازدواج کارمند یا  -

 رضائی برای شهاد  یا تحقی .احضار مستخدم توسط مراجع  -

 صدما  ناشی از حوادث به کارمند یا پدر یا مادر یا همسر و فرزندان او. -

 فو  همسر یا ارربای نسبی و سببی تا طبقه سوم  -

 فرزند دار شدن -
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 قانون رسیدگی به تخلفات اداری

 تخلفا  اداری به ررار زیر اس : 

 اعمال و رفتار خلاف شئون شغلی یا اداری. – 1

 نقض روانین در مقررا  مربوطه. – 2

 خیر در اندام امور رانونی آنها بدون دلیل.ارباب رجوع یا اندام ندادن یا تأ ایداد نارضایتی در – 3

 ایراد تهم  و افترا و هتک حیثی . – 2

 اخاذی. – 5

 اختلاس. – 9

 اشخاص. تبعیض، اعمال غرض یا روابط غیر اداری در اجرای روانین و مقررا  نسب  به– 7

 ترک خدم  در خلال ساعا  موظف اداری. – 8

 خیر ورود به محل خدم  یا تکرار خروج از آن بدون کسب مدوز.تکرار در تأ – 6

 تسامح در حفظ اموال، اسناد و وجوه دولتی، ایراد خسار  به اموال دولتی. – 11

 افشای اسرار و اسناد محرمانه اداری. – 11

 از با اتباع بیگانه .ارتباط و تماس غیر مد – 12

 سرپیچی از اجرای دستورا  مقام های بالاتر در حدود وظایف اداری. – 13

 کم کاری یا سهل انگاری در اندام وظایف محول شده . – 12

 ارائه گواهی یا گزارش خلاف وارع در امور اداری. – 15
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هرگونه مالی که نام مقررا  تعیین شده یا اخذ  گرفتن وجوهی غیر از آنچه در روانین و – 19

 رشوه دارد.

ارائه مدرک به اشخاص که ح  دریاف  آن را ندارند یا خودداری از تسلیم متدرک  بته    – 17

 که استحقاق دریاف  آن را دارند. کسانی

 تعطیل خدم  در اورا  اداری. – 18

 رعای  نکردن حداب اسلامی. – 16

 رعای  نکردن شئون اداری و شعائر اسلامی. – 21

 فروش مواد مخدر. ، نگهداری، حمل، توزیع و خرید واختفا – 21

 استعمال یا اعتیاد به مواد مخدر. – 22

 داشتن شغل دولتی دیگر. – 23

 هرنوع استفاده غیر مداز از مورعی  شغلی و امکانا  دولتی . – 22

 جعل یا مخدوش نمودن و دس  بردن در اسناد و اوراق رسمی یا دولتی. – 25

 غیر مداز بصور  متوالی یا متناوب.غیب   – 29

توریف، اختفا، یا بازرسی یا باز کردن پاک  و محموله پستی یتا معتدوم کتردن آنهتا و      – 27

 استراق سمع.

کارشکنی و شایعه پراکنی، وادار کردن یا تحریک دیگران به کارشکنی یا کم کتاری و   – 28

 ایراد خسار  به اموال دولتی.

 صاب، تظاهرا  غیر رانونی و تحریک به برپایی تحصن.شرک  در تحصن، اعت – 26

 عضوی  در گروههای محارب یا طرفداری و فعالی  به نفع آنها. – 31
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 ها عبارتند از:  مجازات

 اخطار کتبی بدون درج در پرونده استخدامی.  –الف 

 توبیخ با درج در پرونده استخدامی. –ب 

 کسر حقوق و فوق العاده شغل یا عناوین مشابه، حداکثر یک سوم از یک ماه تا یکسال. –ج 

 انفصال مور  از یک ماه تا یکسال. –د 

 تغییر محل جغرافیایی خدم  بمد  یک تا پنج سال. –ه 

های حساس مدیریتی در دستگاههای دولتی  محرومی  از انتصاب به پس تنزل مقام یا  –و 

 ول این رانون.و دستگاههای مشم

 سال. مد  یک یا دوه تنزل یک یا دو گروه و یا تعوی  در اعطای یک یا دو گروه ب –ز 

بازخرید خدم  در صور  داشتن کمتر از بیس  ستال ستابقه ختدم  دولتتی در متورد       –ح 

پنج سال سابقه خدم  دولتی در مورد مستخدمین مرد بتا   مستخدمین زن و کمتر از بیس  و

خدم  به تشخیص هیا  صادر روز حقوق مبنای مربوطه در ربال هرسال  25تا  31پرداخ  

 ی.کننده رأ

بی  از  سال سابقه خدم  دولتی برای زنان و 21بازنشستگی در صور  داشتن بی  از  –ط 

سنوا  خدم  دولتی با تقلیل یک یتا دو   سال سابقه خدم  دولتی برای مردان بر اساس 25

 گروه.

 اخراج از دستگاه متبوع. –ی 

 انفصال دائم از خدما  دولتی و دستگاههای مشمول این رانون. –ک 
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  ضوابط عمومی گزینش

 اعتقاد  به دین مبین اسلام یا یکی از ادیان رسمی که در رانون اساسی آمده اس .  -1

 التزام عملی به احکام اسلام. -2

 نظام جمهوری اسلامی و رانون اساسی. قاد و التزام به ولای  فقیه،اعت -3

 عدم اشتهار به فساد اخلاری و تداهر به فس . -2

عدم وابستگی تشکیلاتی به احزاب و سازمانها و گروههایی که غیر رتانونی بتودن آنهتا     -5

 اعلام شده اس .

 ثر.ؤعدم سابقه کیفری م -9

 عدم اعتیاد به مواد مخدر. -7

های مذهبی که در رانون اساسی آمده از لحاظ اعتقادی و رعای  روانین و  پیروان ارلی  -8

 مقررا  تابع شرایط خود هستند اما نباید متداهر به نقض احکام اسلامی باشند.

 شرایط انتخاب اصلح 

 فعالی  داوطلبانه در نهادهای انقلابی. -1

 شرک  در نماز جمعه. -2

 شرک  در نماز جماع . -3

 پوش   ادر برای خواهران. -2

 داوطلب کار درمناط  محروم. -5

 اشتهار به متشرع بودن. -9

 تقید به رعای  پوش  اسلامی. -7

 تقید به انتخاب دوستان مناسب. -8

 ورزشی و فرهنگی. کسب رتبه های علمی ،مذهبی، هنری، -6
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تحصیلا  مرتبط با پس   شرایط خاص دستگاه )امتیاز معدل آخرین مدرک تحصیلی، - 11

ایی با فتن آوری اطلاعتا  و ثبت  مقتالا ، کتتب      میزان آشن پیشنهادی، تدربه کاری،

 (پژوه  مرتبط با شغل. و معتبر

 


