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 11 از 2  صفحه

 

 هدف -1

استيفاء و ارتقاء حقوو  شناسايي، سياستگذاري، مديريت و راهبري موثر اين دستورالعمل هدف از تهيه 

و افزايي عوامل موثر بر آن با استناد به قوانون و واوايو و ايتيوارا  و ايجاد هماهنگي و همشهروندي 

 باشد.هاي نفتي ايران ميپالايش و پخش فرآوردهشركت ملياركان جهت ساز 



 دامنه كاربرد -2

و آن هاي فرعوي تابعوه شركت ايران و ي نفتيهاشركت ملي پالايش و پخش فرآوردهدر  دستورالعملاين 

تصوويبنامه شووراي عوالي اداري، اب بوي بوه  15هاي مشمول تبصره ذيل ماده مراكز، موسسا  و شركت

  .كاربرد دارد 28/12/95مورخ  1127128شماره 

 

 هامسئوليت -3

عهوده ريوي  اين دستورالعمل در شركت اصولي بور  و پياده سازي اجرانظار  بر حسن مسئوليت  -3-1

هور بر عهده مديرعامل هاي مشمول و شركت تابعهبازرسي و پاسخگويي به شكايا  و در شركتهاي فرعي

 باشد. ميشركت 

ا  رعايوت الزموها و نظار  بر اجوراي برناموهشناسايي، آگاهي بخشي و در يصوص سياستگذاري  -3-2

 باشد كه بر اساس اركان اين دستورالعمل تشكيل يواهد شد. مي حقو  شهروندي بر عهده كارگروه اصلي

هاي و شوركتتابعوه هاي فرعيهاي مودون در شوركتريزي عملياتي و پيگيري اجراي برنامهبرنامه -3-3

 باشد كه براساس اركان اين دستورالعمل تشكيل يواهد شد.برعهده كارگروه فرعي ميمشمول 

 



 

 
 

 11 از 3  صفحه

 

 تعاريف -4

 ي نفتي ايران است.هاملي پالايش و پخش فرآورده : شركتشركت اصلي -4-1

هايي كه بيش از پنجاه درصد سهام آنها متعلق به شركت ملوي شركت تابعه:ي فرعيهاشركت -4-2

 باشند.ي نفتي ايران ميهاپالايش و پخش فرآورده

اي هاي مشمول: مراكز ارايوه دهنوده يودما  عموومي، موسسوا  يصوصوي حرفوهشركت -4-3

اي كوه بوا ايوذ مجووز از دار ارايه يدما ، نهادهاي صنفي و هر نوع مركز، شركت يا موسسوهعهده

پردازند، طبق تبصوره ذيول هاي نفتي ايران به ارايه يدمت ميشركت ملي پالايش و پخش فرآورده

شوراي عالي اداري ملزم به رعايت حقو  شهروندي و پاسوخگويي بوه دسوتگاه  تصويبنامه 15ماده 

 "شوركت مشومول"باشند؛ كه در اين دستورالعمل به ايتصار اجرايي صادر كننده مجوز فعاليت مي

 شوند.ناميده مي

اين كارگروه در ستاد شركت ملي پالايش و پخوش تشوكيل شوده و متشوكل از  كارگروه اصلي: -4-4

 باشند:ل مياعضاء ذي

 ي)ريي  كارگروه(و مديرعامل شركت اصل ريمعاون وز  

  ) معاون مديرعامل)نايب ريي 

 )ريي  بازرسي و پاسخگويي به شكايا )دبير كارگروه 

 مديرتوسعه منابع انساني يا نماينده تام الايتيار 

 الايتيارمدير فناوري اط عا  و ارتباطا  يا نماينده تام 

  نماينده تام الايتيارريي  روابط عمومي يا 

 ريي  امور حقوقي يا نماينده تام الايتيار 



 

 
 

 11 از 4  صفحه

 

 الايتيارريي  حراست يا نماينده تام 

 الايتيارمدير مهندسي سايتار يا نماينده تام 

 هاي مشمولو شركت تابعههاي فرعيالايتيار شركتمديران عامل يا نمايندگان تام 

پيگيوري اجوراي الزموا  تبيوين شوده در اسوناد بالادسوتي و گذاري و اين كارگروه كه به منظور سياست

هاي سازماني در حوزه حقو  شهروندي در سوتاد پوالايش و پخوش تشوكيل همچنين اهداف و استراتژي

 شود.ناميده مي "كارگروه اصلي"شود به ايتصار مي

با اعضاي زير هاي مشمول شركتو تابعه هاي فرعياين كارگروه در ستاد شركتكارگروه فرعي:  -4-5

 شود:تشكيل مي

 )مديرعامل)ريي  كارگروه 

  ) معاون مديرعامل)نايب ريي  

 )ريي  دفتر مديرعامل )دبير كارگروه 

 مديرتوسعه منابع انساني يا نماينده تام الايتيار 

 الايتيارمدير فناوري اط عا  و ارتباطا  يا نماينده تام 

 تام الايتيار ريي  روابط عمومي يا نماينده 

 ريي  امور حقوقي يا نماينده تام الايتيار 

 الايتيارريي  حراست يا نماينده تام 

هاي حقوو  شوهروندي در منظور تودوين برناموه عمليواتي و پيگيوري اجوراي برناموهاين كارگروه كه بوه

 شود.ناميده مي "كارگروه فرعي"شود به ايتصار تشكيل ميهاي مشمول و شركتتابعه هاي فرعيشركت

هاي معرفوي يودما  شوركت ازسوازماني برون سازماني و درون استفاده كنندگانتمام  :شهروند -4-6

 شوند.، شهروند ناميده مي3-4الي  1-4شده در بندهاي 



 

 
 

 11 از 5  صفحه

 

ملوي به شوكايا  شوركت  پاسخگوييواحد بازرسي و  :صيانت از حقوق شهروندي دبيرخانه -4-7

ان و دفاتر مديربه عنوان دبيريانه كارگروه اصلي در شركت اصلي  نفتي ايران،هاي پالايش و پخش فرآورده

 ها،به عنوان دبيريانه كارگروه فرعي در آن شوركتهاي مشمول، و شركت تابعهفرعي هايدر شركت عامل

 نمايند.انجام وايفه ميمطابق مفاد دستورالعمل 

 

 مراحل اجرا -5

 ملي پالايش و پخششهروندان شركت حقوق شناسايي  -5-1

احصاء هاي و شايصشروع شده و مصاديق  فرايند انجام استيفاء حقو  شهروندي با شناسايي حقو  شهروندان

هاي هدفمند، منظور سياستگذاري و تدوين برنامهبهشده در اداره بازرسي و پاسخگويي به شكايا  )دبيريانه( 

 شود. تجميع مي

 

 به شهروندان رسانيآگاهي بخشي و اطلاع -5-2

هاي شوهروندي با حقو  و مسئوليتمنظور آشنايي شهروندان حقو  شهروندي شناسايي شده بهمصاديق 

بوه اطو ع ايشوان منظور تقويت مفاهموه در مووووع، بههاي ارتباطي رسمي شركت، از طريق كانال ،يود

 يواهد رسيد.

 

 حقوق شهروندان ءهاي استيفا و ارتقاسياستگذاري و تعيين برنامه -5-3

شناسايي شده در گوام نخسوت، و نيوز بوه  هايو شايص به منظور رعايت و صيانت حداكثري از مصاديق

ها و منظور حفظ يكپارچگي و رشد متوازن در كل شركت ملي پالايش و پخش، تودوين و ابو س سياسوت



 

 
 

 11 از 6  صفحه

 

در چوارچو   اسوت. ايون مرحلوههاي ك ن تحقق اهداف، گام بعدي اين فرايند در نظر گرفته شده برنامه

 تكميل يواهد شد.ساز شركت و منشور حقو  شهروندي قوانين و مقررا ، اركان جهت

 

 

 هاي عملياتي رعايت الزامات حقوق شهروندانتدوين برنامه -5-4

 ها و اقداما  تفصيلي براي تحقق اهوداف برناموه كو ن وهاي عملياتي، شامل تعيين فعاليتتدوين برنامه

 باشد.هاي اب بي چهارمين مرحله تكميل اين فرايند ميسياستالزاما  و براساس 

 

 هااجراي برنامهو ارزشيابي پايش  ،نظارت -5-5

طي دوره زماني مصو  در كارگروه  لازم است، هاموقع فعاليتمنظور حصول اطمينان از اجرايي شدن بهبه

بوا اسوتفاده از  ،ها و همچنين مطلوبيت نتواي  حاصوله در هور مرحلوهاصلي، پيشرفت اجرايي شدن برنامه

 مورد ارزيابي و ارزشيابي قرار گيرد.بيني شده در اين كارگروه سازكارهاي پيش

 

 نحوه اجرا -5-6

 شود:بندي واايو به شرح زير انجام ميبا تقسيم ،دبيريانههاي اصلي و فرعي و هاي فو  توسط كارگروهگام

 وظايف كارگروه اصلي -5-6-1

ها، قووانين و مقوررا ، اب بيوهمنودر  در  شوهرونديسوازي حقوو  بنودي و مدونبررسي، جمع .1

و قوانين موووعه شركت ها و مصوبا  بالادستيها، دستورالعملبخشنامه

بوا  هاي تحليلي دريافوت شودهو گزارش هاشده در ارزيابيكسب بررسي نقاط وعو در امتيازا   .2

هدف پاسخگويي مطلو  به شهروندان



 

 
 

 11 از 7  صفحه

 

مطالعه و بررسي ووع موجود شركت در رعايت حقو  شهروندي و مقايسه با ووع مطلو  .3

سياستگذاري و اتخاذ تدابير و اقداما  قانوني لازم براي كاهش فاصله بين ووع مطلو  و ووع  .4

موجود

نظام صيانت از حقو  شهروندي ايو توسعههاي اجراي برنامهنظار  بر تدوين و  .5

صيانت از  هايو شايص مصاديقكليه رعايت و موردي اي تدوين سازوكار لازم براي ارزيابي دوره .6

حقو  شهروندي در نظام اداري

 فرعي هاينظار  عاليه بر تشكيل و فعاليت كارگروه  .7

هااجراي برنامهرفع موانع گري و تسهيلجهت ي فرعهاي كارگروهتعامل با  .8

ها، موسسا  دولتي يا وابسته به دولت بوه ها، وزارتخانهها، شركتتعامل برون سازماني موثر با نهاد .9

 شهروندانهر نحو جهت رفع موانع و مشك   و پاسخگويي مطلو  و مناسب به 

 

 فرعي: هايوظايف كارگروه -5-6-2

نظام صيانت از حقو  شهروندي در سطح اي عملياتي توسعه هايبرنامهتدوين و نظار  بر اجراي  .1

و شركت مشمول تابعهشركت فرعي

هاي و شوايصرعايوت كليوه مصواديق و موردي اي تدوين سازوكار لازم براي ارزيابي دوره  .2

 و شركت مشمول تابعهشركت فرعي صيانت از حقو  شهروندي در نظام اداري

   اجراي مصوبا  و ارايه به دبيريانه كارگروه اصليآسيب شناسي روند و مشك  .3

بوا منواطق و هاي مورتبط ارايه پيشنهاد و راهكار به منظور حل و فصل مشك   در زمينوه  .4

 و ارسال مراتب همزمان به دبيريانه كارگروه اصلي جهت اقداما  بعدينواحي تحت پوشش 

سر كشور و رسيدگي دقيق و مجدانه تعامل موثر با شهروندان و مراجعين به دستگاه در سرا  .5

  هاي دريافتي در ابعاد مختلوو گزارش هابه شكايا ، تقاواها، انتقادا ، پيشنهاد



 

 
 

 11 از 8  صفحه

 

الب ارايوه گوزارش بازيوردهوا و اجوراي قارتباط فعال و موثر با دبيريانه كارگروه اصلي در   .6

 در سطح كشور تحت سرپرستي يهاواحدهايراهبردها و نظار  دقيق بر 

و حصوول  زيرمجموعوهها و واحودهاي اوليه مناطق، موديريت هاي يود ارزيابيتكميل فرم  .7

 هااطمينان از صحت يودارزيابي

 هاشناسايي و آسيب شناسي نقاط وعو يودارزيابي  .8

 

 وظايف دبيرخانه كارگروه اصلي: -3-6-5

و  شووهرونداناز  دريووافتيو مشووك    هانظوورا ، پيشوونهادبندي و دسووتهبررسووي   .1

 سازي جهت طرح در كارگروه اصليآمادهو  هاي فرعيكارگروه

 هماهنگي تشكيل جلسا  كارگروه اصلي   .2

 هاي فرعينظار  و پيگيري تشكيل جلسا  مستمر در كارگروه  .3

 هاي فرعياب س راهبردهاي مصو  و صورتجلسا  كارگروه اصلي به كارگروه  .4

 رعايت حقو  شهرونديارزيابي و پايش اجراي مصوبا  انجام مطالعا  ميداني،   .5

 بالادستي  مراجعپيگيري مصوبا  و تصميما  كارگروه اصلي و ارايه گزارش عملكرد به   .6

 پيگيري و هماهنگي اجراي راهبردها و صورتجلسا  اب بي  .7

 ها، نتاي ، مصوبا  و اب بيهها، حفظ و نگهداري گزارشمستند سازي  .8

در  اصولي وزار  نفوتي هاي شوركتهواكارگروهتشكيل جلسا  مشترك و هم انديشي با ساير  .9

  صور  لزوم

 كارگروه اصلي اعضاي لازم با  هايانجام مكاتبا  و پيگيري .10

 و ارايه گزارش عملكرد كارگروه فرعي به كارگروه اصلي هااجراي برنامهپيگيري  .11

 



 

 
 

 11 از 9  صفحه

 

 وظايف دبيرخانه كارگروه فرعي: -3-6-5

و  ها و واحودهابندي نظرا ، پيشنهادها و مشك   دريوافتي از شوهروندان، موديريتبررسي و دسته .1

 سازي جهت طرح در كارگروه فرعيآماده

 هماهنگي تشكيل جلسا  كارگروه فرعي   .2

ها و واحدهاي زيرمجموعه هاي عملياتي مصو  و صورتجلسا  كارگروه فرعي به مديريتاب س برنامه  .3

 و شركت مشمول تابعهشركت فرعي

 دريافت نتاي  مطالعا  ميداني، ارزيابي و پايش اجراي مصوبا  رعايت حقو  شهروندي  .4

عملكرد به اعضاي كارگروه فرعي ها و تصميما  كارگروه فرعي و ارايه گزارش پيگيري اجراي برنامه  .5

 و دبيريانه كارگروه اصلي

 ها و صورتجلسا ، نتاي ، مصوبا  و اب بيههامستند سازي، حفظ و نگهداري گزارش   .6

 هايدبيريانووههووا و جلسووا  بووه دريافووت و ارايووه مسووتندا ، گووزارش اقووداما  و نتوواي  يودارزيابي .7

 هاي اب بي كارگروه اصليو فرعي طبق مصوبا  و رويهاصلي  هايكارگروه

 نحوه تشكيل جلسات -5-7

   يكبار برگزار و نتاي   هر فصلجلسا  كارگروه اصلي با هماهنگي دبير و تاييد ريي  كارگروه اصلي

 گردد.تصميما  از طريق دبيريانه اب س و پيگيري مي

   يكبار برگزار دوماه جلسا  كارگروه فرعي با هماهنگي دبير و تاييد ريي  كارگروه فرعي حداقل هر

و هاي فرعوي تابعوه ربط شوركتها و متوليان ذيو نتاي  تصميما  از طريق دبيريانه به مديريت

 گيرد.اب س و مورد پيگيري قرار ميهاي مشمول شركت

: جلسا  فو  العواده كوارگروه اصولي/فرعي حسوب وورور  و بنوا بوه پيشونهاد دبيور  1تبصره 

 گردد.برگزار ميو ريي  كارگروه ها كارگروه



 

 
 

 11 از 10  صفحه

 

 

 ضمانت اجرا دستورالعمل -6

نقض يا عدم رعايت حقو  و الزاما  مندر  در اين دستورالعمل و مصوبا  قانوني آن، در چوارچو  مواده 

 8نامه اجرايي قانون رسيدگي به تخلفا  اداري كارمندان، حسب مورد از مصاديق بنودهاي مواده آيين 20

هاي شود و شوكايا  واصوله از موردم يوا دسوتگاهدان محسو  ميقانون رسيدگي به تخلفا  اداري كارمن

نظارتي، ومن بررسي و تطبيق با مقررا  توسط واحودهاي ذيوربط، بوراي احقوا  حقوو  آنوان از منظور 

هاي رسويدگي بوه تخلفوا  اداري مربووط موورد هاي اجرايي در هئيتتخلفا  مديران و كاركنان دستگاه

 رسيدگي قرار يواهند گرفت.

تصويبنامه شوراي  15هاي مشمول تبصره ذيل ماده همچنين در مورد مراكز، موسسا  و شركت

مطابق مقررا  و ووابط اعطاي مجوز مربوطوه  28/12/95مورخ  1127128عالي اداري، اب بي به شماره 

 اقدام يواهد شد.



منابع و مراجع -7



 1395/12/28تاريخ  1127128تصويب نامه شوراي عالي و اداري رياست جمهوري شماره  -1

 29/9/1395منشور حقو  شهروندي اب بيه رياست جمهوري به تاريخ   -2

 

  



 

 
 

 11 از 11  صفحه

 

 

 تاريخ تصويب و اجرا -8

 

تار در ساي مهندسي تهيه و توسط مديريت پاسخگويي به شكايا توسط اداره بازرسي و  دستورالعملاين 

كت ملي پوالايش ر عامل شرشش بند تنظيم يافته و در تاريخ .......................... به تصويب معاون وزير و مدي

 ي نفتي ايران رسيد.هاو پخش فرآورده

 

 

 



 

          

 معاون وزير و مدير عامل مدير مهندسي ساختار     رئيس بازرسي و رسيدگي به شكايات



    

 





 


