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 تاریخ اجرا تاریخ صدير شرح تغییرات يیرایش
( لبًَى استمبء سلاهت 25هبدُ ) يدس اخشاٍ هبدُ  6دستَسالؼول دس  ييا غفش

 تذٍيي گشديذُ است. 29/2/1390ٍ همبثلِ ثب فسبد هػَة  يًظبم اداس
17/9/1395 17/9/1395 

    

    

    

    

 ساعد شُسًارتْیِ وٌٌذُ: 

 سوت: هذيشيت اهَس حمَلی 

 

 اهؿبء:

 تبسيخ:

 مجید گلپایگاوی ثشسسی وٌٌذُ:

سوت: سشپشست هذيشيت 

ٍ فٌبٍسي هٌْذسی سبصهبى 

 اقلاػبت

 اهؿبء:

 تبسيخ:

 ابًالفضل کیاویتأيیذ وٌٌذُ: 

                         ًوبيٌذُ هذيشيتسوت: 

 

 

 اهؿبء:                                 

 تبسيخ:                                 

 مىصًر معظمیتػَيت وٌٌذُ: 

 ػبهل سوت: سئیس ّیأت

 

 

 اهؿبء:

 17/9/1395 تبسيخ:

 َامجمًعٍ مقررات ي ريیٍ

 گًیی بٍ شکایاتدستًرالعمل رسیدگی ي پاسخ

 

 W-BSS-WI-106 کد مدرک:

 سبصهبى گستشش ٍ ًَسبصي غٌبيغ ايشاى

 مدرک معتبر
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 َدف -1

دستَسالؼول  29/2/1390( لبًَى استمبء سلاهت ًظبم اداسي ٍ همبثلِ ثب فسبد هػَة 25دس اخشاي هبدُ )

استمبء سكح اسائِ خذهبت، خلَگیشي اص تؿییغ حمَق اضخبظ سبصي ًظبم اداسي، افضايص ٍ  حبؾش ثِ هٌظَس سبلن

 )حمیمی يب حمَلی( ٍ اخشاي غحیح لَاًیي ٍ همشسات تْیِ ٍ تذٍيي گشديذُ است.

 دامىٍ کاربرد -2

گَيی ثِ ضىبيبت اضخبظ حمیمی ٍ حمَلی )توبهی هشاخغ ٍ هجبدي دسٍى ٍ  دستَسالؼول سسیذگی ٍ پبسخ

 گیشد. ثشٍى سبصهبًی( سا دس ثش هی

اػتشاؼ ًسجت ثِ تػویوبت ٍ آساي ثذٍي ٍ تدذيذًظش غبدس ضذُ اص ّیبت ّبي سسیذگی ثِ  -تجػشُ

چٌیي ًظشيِ گضيٌص ٍ تػویوی  ّب ٍ ّن تخلفبت اداسي يب آساي غبدس ضذُ اص ضؼت ديَاى ػذالت اداسي ٍ دادگبُ

 سیذگی ًوی ثبضذ.وِ هشخغ خبغی ثشاي سسیذگی ثِ آى تؼییي ضذُ ثبضذ ثشاسبس ايي دستَسالؼول لبثل س

 تعاریف -3

سبصهبى: سبصهبى گستشش ٍ ًَسبصي غٌبيغ ايشاى. -3-1

سسیذگی ثِ ضىبيبت: فشآيٌذي است وِ پس اص اػلام ضىبيت تَسف اضخبظ حمیمی يب حمَلی ثرشاي   -3-2

ضفبف سبصي اهَس ٍ سفغ تظلوبت اداسي ٍ ايدبد ثستش هٌبسرت خْرت احمربق حرك ٍ اسرتمشاس ػرذالت       

غَست هی گیشد.

ىی ػٌِ ٍ ثِ ػشيؿِ تسلیوی ثِ هشخغ سسیذگی وٌٌرذُ  تطسا ضبوی، قشف ضىبيت سا هوٌٌذُ  ضىبيت -3-3

ضَد. ضىَائیِ اقلاق هی

 شکایت ي وحًٌ يصًل آن -4

 ٍيژگی ّبي ضىبيبت لبثل اسخبع ٍ پیگیشي ػجبست است اص: -4-1

 ثیبى ضَد. )وبهل( الف( هَؾَع ضىبيت ثِ ًحَ هؼیي ٍ هٌدض

 ثبضذ.ًفغ  ة( ضبوی خػَغی ضخػبً دس هَؾَع ري

 ج( هَؾَع ضىبيت هتَخِ قشف ضىبيت ثبضذ.

 وٌٌذُ، هذػی الذام هغبيش ثب لَاًیي، همشسات ٍ ؾَاثف خبسي ٍ اثلاغی ثبضذ. د( ضىبيت

 ( هذاسن هثجتِ ٍ لاصم ثِ ؾویوِ ضىبيت ثبيذ اسائِ گشدد.ّ 

 

 

 سبصهبى گستشش ٍ ًَسبصي غٌبيغ ايشاى

 مدرک معتبر
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 هَخجبت سسیذگی ػجبستٌذ اص: -4-2

وبسضٌبس سسیذگی ثِ ضىبيبت هشاخؼِ الف( ضىبيت حؿَسي )ضفبّی(: دس هَالؼی وِ ضبوی ثِ 

ًوَدُ ٍ ثِ غَست ضفبّی ضىبيت خَد سا هكشح هی ًوبيذ، ايٌگًَِ ضىبيت ّب دس غَست هدلس 

 سسذ. ثجت ٍ ثِ اهؿبء ضخع ضبوی هی

گضاسش تلفٌی: دس غَستی وِ قی توبس تلفٌی ثب وبسضٌبس سسیذگی ثِ ضىبيبت اظْربساتی   -ة

هكشح ضَد، وبسضٌبس هشثَقِ ؾوي اًؼىبس هَؾَع  ػلیِ ضخع يب اضخبغی حمیمی يب حمَلی

ثِ غَست وتجی ٍ هحشهبًِ ثِ هذيشيت اهَس حمَلی، پس اص ثجت ٍ اسخبع ًسجت ثرِ سسریذگی ٍ   

 ًوبيذ. تْیِ گضاسش الذام هی

 ضىبيت وتجی: ضىبيت وتجی اضخبظ ثبيذ ثب لیذ هطخػبت َّيتی ٍ اهؿبء ضبوی ثبضذ. -ج

دٌّذُ ًفرغ ضخػری ًرذاسد ٍ يرب َّيرت گرضاسش        ّبيی وِ ثشاي گضاسش ّب ٍ ًبهِ گضاسش -تجػشُ

تَاًذ هجٌبي ضشٍع ثِ سسریذگی لرشاس گیرشد، هگرش ايٌىرِ       دٌّذُ يب ًَيسٌذُ هطخع ًیست ًوی

 دلالت ثش اهش هْن ٍ هػلحت ػوَهی ٍ سبصهبًی ًوبيذ.

ايٌتشًتی: ضبوی ثبيذ ولیِ اقلاػربت هرَسد ًیربص دس سربهبًِ سا دسج ٍ     د( ضىبيت اص قشيك سبهبًِ 

 سپس ثِ اًؼىبس دسخَاست ٍضىَائیِ خَد ثبًؿوبم ولیِ هذاسن ٍ هستٌذات لاصم الذام ًوبيذ.

تَاًذ ضىبيت خَد سا ثِ اًؿوبم ولیِ هذاسن ٍ هستٌذات لاصم اص قشيك پست  چٌیي ضبوی هی ّن

 خْت ثشسسی ٍ سسیذگی اسسبل ًوبيذ. shekayat@idro.orgالىتشًٍیىی 

اص ضىبيت خَد غشف ًظش ٍ يرب دسخَاسرت اسرتشداد آى سا      ضبوی هی تَاًذ دس ّش هشحلِ اص سسیذگی، -4-3

ًوبيذ. چٌبًچِ ضىبيت هزوَس هتؿوي ًمؽ لَاًیي ٍ همشسات ثبضذ هبًغ اص اداهِ سسیذگی ثرِ هٌظرَس   

 سٍضي ضذى هَؾَع ٍ اتخبر تػوین ًخَاّذ ثَد.

 ثبضذ. ثب هَؾَع ٍاحذ تَسف يه ضخع لبثل پیگیشي ًوی ضىبيت هدذد -4-4

 فرآیىد رسیدگی بٍ شکایات -5

هسئَلیت پبسخگَئی ٍ سسیذگی ثِ ضىبيبت ثب هذيشيت اهرَس حمرَلی ثرَدُ ٍ ايري هرذيشيت ثبيرذ ثرب         -5-1

استفبدُ اص وبسضٌبسبى هدشة ثِ ولیِ ضرىبيبت اضرخبظ حمیمری ٍ حمرَلی ٍ تظلوربت ٍ اػتشاؾربت       

پس اص الذاهبت لاصم حست هَسد، ًتیدِ سا ثرِ ريٌفرغ ٍ يرب همبهربت هسرئَل       ٍاغلِ سسیذگی وشدُ ٍ

 خْت اتخبر تػوین همتؿی گضاسش ًوبيٌذ.

 ايشاى سبصهبى گستشش ٍ ًَسبصي غٌبيغ

 مدرک معتبر
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هذيشيت اهَس حمَلی دس خشيبى ثشسسی ٍ تحمیمبت دس غَست ًیبص ثِ ّوبٌّگی ٍ اخز ًظشيِ تخػػی  -5-2

َدُ ٍ ايي حرَصُ ّرب دس   سثف هىبتجِ ًو فٌی ٍ غیشُ( هی تَاًذ ثب حَصُ ّبي ري -اداسي-هبلی -)حمَلی

 حذٍد ٍظبيف، هىلف ثِ ّوىبسي ٍ پبسخگَئی هی ثبضٌذ.

وبسضٌبس سسیذگی ثِ ضىبيبت، ٍفك لَاًیي ٍ همشسات ثبيذ اسٌبد ٍ هذاسن سا ثشسسری ًورَدُ ٍ ًتربيح     -5-3

 حمَلی گضاسش ًوبيذ.تحمیمبت ٍ ثشسسی ّبي اًدبم ضذُ سا ثِ هذيشيت اهَس 

 دس تْیِ گضاسش لاصم است هَاسد ريل هَسد تَخِ لشاس گیشد: -5-4

ثبيذ ٍاخذ پیطٌْبد يب دسخَاست خْت اغلاح اهَس ٍ يب اتخربر تػروین اص قشيرك هشاخرغ       الف( گضاسش

 سثف ثبضذ. ري

 ػول آهذُ ثبضذ. دس صهیٌِ غحت ٍ سمن ضىبيت اص هشاخغ سسوی ٍ هٌبثغ هَتك تحمیك ثِ -ة

 ظْبسات ضبوی سا استوبع وشدُ ٍ حتی الاهىبى دس خْت سفغ اثْبهبت الذام گشدد.ا -ج

 ضىبيبت دس ولیِ اهَس حتی اهَس خضيی ٍ غیشهْن ثبيذ هَسد سسیذگی لشاس گیشد. -د

 دس خشيبى سسیذگی اص اػوبل سلیمِ پشّیض گشدد. -ّر

اص اقبلرِ سسریذگی اختٌربة      خب وِ تسشيغ دس سسیذگی يىی اص ػَاهل هْن احمبق حك است، اص آى -ٍ

 گشدد.

گشدد ثب تطخیع ٍ هسؤٍلیت هذيشيت اهرَس   ضىبيبتی وِ ثِ وبسضٌبس سسیذگی ثِ ضىبيبت تسلین هی -5-5

 حمَلی ًسجت ثِ دستَس ثجت ٍ اسخبع آى الذام خَاّذ ضذ.

ضىبيت اضخبغی وِ دس ّیبت ّبي سسیذگی ثِ تخلفبت اداسي هكشح است لبثل قرشح ًرضد هرذيشيت     -5-6

وِ ثِ تطخیع هذيشيت هزوَس هَؾَع اص سربيش خْربت لبثرل ثشسسری      وی ثبضذ هگش ايياهَس حمَلی ً

 ثبضذ.

چٌبًچِ همبم ريػلاح تطخیع دّذ وِ سسیذگی ثِ هَؾَع دسخَاست يب ضىَائیِ دس حَصُ اختیبسات  -5-7

سبصهبى ٍ هجبدي ريشثف آى ًجبضذ، ؾوي اػلام ٍ يب اثلاؽ ثِ ضبوی هَؾرَع اص دسرتَس وربس سسریذگی     

 َد.خبسج هی ض

 ًحَُ تطىیل پشًٍذُ ٍ فشآيٌذ سسیذگی ثِ ضىبيبت ثِ تشتیت صيش خَاّذ ثَد: -5-8

 ثشسسی اٍلیِ ثشاي تطخیع ٍسٍد يب ػذم ٍسٍد ضىبيت تَسف هذيشيت اهَس حمَلی -الف

 دستَس همبهبت هدبص ٍاحذ يب وبسضٌبس سسیذگی وٌٌذُ -ة

 ثجت دس سبهبًِ الىتشًٍیىی  -ج
 سبصهبى گستشش ٍ ًَسبصي غٌبيغ ايشاى

 مدرک معتبر
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 سّگیشياختػبظ ضوبسُ پشًٍذُ ٍ يب وذ  -د

 حمَلی ٍ سبيش( -هبلی -قجمِ ثٌذي ضىبيبت ثشاسبس ًَع )اداسي -ّر

 ثشسسی تىویلی ثشاسبس ادلِ ٍ هستٌذات -ٍ

 ثشسسی ٍ تكجیك هَؾَع ضىبيت ثب ؾَاثف ٍ همشسات خبسي -ص

 تْیِ گضاسش ٍ هىبتجِ ٍ الذام لاصم خْت اتخبر تػویوبت لبًًَی -ح

 دسج دس سبهبًِ ٍ غیشُ( –اسسبل پبسخ ثِ ضبوی دس غَست لضٍم ثِ ّش ًحَ )هىبتجِ  -ي

 ثبيگبًی ولیِ هستٌذات دس سیستن ًشم افضاسي پبسخگَئی ثِ ضىبيبت -ن

 الذاهبت ًْبيی دس پبسخ ثِ ضىبيبت -5-9

اهَى ضىبيت يب گضاسش هكشٍح وبسضٌبس سسیذگی وٌٌذُ ثبيذ پس اص اًدبم تحمیمبت ٍ الذام لاصم پیش -5-10

ًظش وبسضٌبسی خَد سا ثِ غَست هىتَة ٍ يب استٌبد ثِ لَاًیي ٍ همشسات ثِ ّورشاُ هرذاسن دس لبلرت    

گضاسش، پیطٌْبد، ساّىبس ٍ يب دسخَاست ثِ همبم ريػلاح هٌؼىس تب خْت اخشاء، اتخبر تػوین، الرذام  

 ريشثف الذام ًوبيذ.همتؿی ٍ يب اسسبل ثِ هجبدي 

 دس اسائِ پیطٌْبدّب ٍ ساّىبسّبي هٌذسج دس گضاسش ثبيذ ًىبت صيش سػبيت ضَد: -5-11

الف( هستمیوبً ثب ضىبيت ٍ هَؾَع هَسد ثشسسی هشتجف ثبضذ. ثذيْی است وبسضٌبسبى ٍ هسئَلاى حك 

 ست گشدد.اظْبسًظش فشاتش اص هَؾَع ٍ هفبد ضىبيت سا ًذاضتِ هگش ايٌىِ تَسف همبم ريػلاح دسخَا

ة( غشيح، سٍضي، داساي پیطٌْبدّبي لبًًَی ٍ لبثل اخشاء ثبضذ ٍ اص ثیبى هكبلت ولی، هجْن، هحول ٍ 

 پیطٌْبدّبي خلاف لبًَى خَدداسي ضَد.

 ج( ضشايف، اٍؾبع ٍ احَال، اهىبًبت، تَاى اخشايی ٍ همشسات هَخَد هَسد تَخِ لشاس گیشد.

 هَؾَػِ ثبضذ.د( هٌكجك ثب اغَل ٍ لَاػذ ٍ همشسات 

 ّر( ؾشٍستبً پیطٌْبدات هستٌذ ثِ اظْبسًظش ٍاحذ تخػػی سبصهبى ثبضذ.

دس غَستی وِ ًتیدِ سسیذگی ثِ ًفغ ضبوی ثبضذ هشاتت خْت تحمك خَاستِ ٍ اغلاح سًٍذ اهرَس ثرِ    -5-12

 هجبدي ريشثف هٌؼىس گشدد.

چٌبًچِ هَؾَع اػلاهی ٍ ضىبيت هكشٍحِ هؤيذ استىبة خشم يب تخلفی ثبضذ هتخلف حسرت   –تجػشُ 

 ضَد. غلاح اص خولِ ّیبت سسیذگی ثِ تخلفبت اداسي ٍ غیشُ هؼشفی هی هَسد ثِ هشخغ ري

چٌبًچِ ادػبي هكشٍحِ حست هذاسن، هستٌذات هحشص ًگشديذُ ٍ يرب ضربوی ريحرك تطرخیع دادُ      -5-13

 همتؿی ثِ ٍي اقلاع سسبًی هی ضَد. ًطَد، ًتیدِ ثشسسی ثِ ًحَ

 سبصهبى گستشش ٍ ًَسبصي غٌبيغ ايشاى

 مدرک معتبر
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ثشسسی هدذد غشفبً دس غَست اسائِ دلايل ٍ هستٌذات خذيذ ٍ يب لبًغ ضرذى ضربوی ٍ فمرف     –تجػشُ 

ثبضذ. يىجبس ثب ًظش ثبلاتشيي همبم سبصهبى اهىبى پزيش هی

اسربس ٍ   دس غَستی وِ هؼلَم ضَد ضىبيت هغشؾبًِ ثَدُ ٍ ضبوی الذام ثِ قشح ضرىبيت ثری   -تجػشُ

هَؾَع ثشاسبس لربًَى سسریذگی ثرِ تخلفربت اداسي ثرِ        خلاف ٍالغ ػلیِ اضخبظ ديگش ًوَدُ است،

 ّیأت سسیذگی ثِ تخلفبت اداسي هٌؼىس خَاّذ ضذ.

دفترش   گَيی ثِ ضىبيبت هشثَـ ثِ هسبئل سیبسی، اهٌیتی، دس حیكِ ٍظبيف اداسُ ول سسیذگی ٍ پبسخ -5-14

 گشدد. ول اسسبل هی هشوضي حشاست ثَدُ ٍ ضىبيبت ٍاغلِ دس ايي خػَظ ثِ ايي اداسُ

ّبيی هجٌی ثش هسبػذت اداسي ٍ هَاسد هطبثِ ثبضذ غشفبً ثِ هجبدي  چٌبًچِ ضىبيبت هتؿوي دسخَاست -5-15

 ضَد. سثف هٌؼىس هی ري

 وامٍ وظارت بر حسه اجرای آییه -6

 ثبضذ. ذيشيت اهَس حمَلی هیًبهِ ثشػْذُ ه ًظبست ثش حسي اخشاي آيیي
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