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ش نشانگر دیدگاه نویسندگان آن است و لزوماً نمایانگر دیدگاه مطالب مندرج در این گزار

 .سازمان بازرسی کل کشور نیست

انتشار  کلیه حقوق مربوط به این گزارش به سازمان بازرسی کل کشور تعلق دارد و هرگونه

 .مطالب آن بدون کسب اجازه از سازمان، غیرمجاز است

 سلامت اداری و مبارزه با فساد یها پژوهشمرکز مطالعات و 
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 ارهـاش
نهادهـای آمبودزمـانی در سـطح آسـیا      سیتأس ـکشورهای پیشـرو در   در زمرهپاکستان 

بـوده و  انجمـن آمبودزمـان آسـیایی     گـذاران  انیبناز  این کشور یکی. شودمحسوب می

هـای  در ایـن کشـور آمبودزمـان   . المللـی دارد تعاملات خوبی با انجمن آمبودزمان بـین 

مان فدرال است که با عنوان ، آمبودزها آن نیتر مهممختلفی مشغول فعالیت هستند که 

دریافت شـکایات   ،محتسب یوفاق تیمأمور یطورکل به. شودشناخته می محتسب یوفاق

 منظور به. های اجرایی و رسیدگی به این شکایات استدولتی و دستگاه مأمورانمردم از 

های گذشته ابتکـارات متعـددی را در   ، وفاقی محتسب در سالتیمأمورانجام بهینه این 

  . دستور کار قرار داده که باعث بهبود عملکرد آن شده است

عـلاوه بـر   اسـت   1127لانه این نهـاد در سـال   در گزارش حاضر که ترجمه گزارش سا

یدگی به شکایات اقدامات و سازوکارهای رسها، فعالیتمجموعه ، محتسب یوفاقمعرفی 

 شـده  یمعرف ـهای در دست اجـرای آن  ها و طرحو برنامه محتسب یوفاقمردمی توسط 

 . است

 

سلامت اداری و مبارزه با فساد یها پژوهش و مرکز مطالعات
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 مقدمه

فرمـان   براسـا  شـود  سوب میوفاقی محتسب که آمبودزمان فدرال پاکستان مح دفتر

ایـن فرمـان    18طبـ  بنـد  . شـد  سیتأس ـ 2182ژانویه  22مورخ  جمهور سیرئ 2 شماره

جمهـور ارائـه   نتایج فعالیت خود را بـه رئـیس   بار کیآمبودزمان موظف است هر سه ماه 

 .کند

هفتمـین رئـیس    عنـوان  بـه باز است که رئیس فعلی آمبودزمان پاکستان، سید طاهر شه

( AOA)وی رئیس آمبودزمـان آسـیایی   . سوگند یاد کرد 1127ژوئیه  12آمبودزمان، در 

 .نیز هست

 

 دریافت، ثبت و رسیدگی به شکایات: فصل اول

در عـدالتی  تعیین، تحقی ، جبران و اصـلاح هرگونـه بـی    محتسب یوفاقدفتر  تیمأمور

کـه از   هـر شخصـی  . سـت ا فـدرال  هایسازمانان در سوء جری لیدل بهح  شهروندان 

 یوفـاق تواند به ، میباشد دهید بیآسفدرال دولت  هایسازمانفعل یا ترک فعل  هرگونه

را شـکایت  . شکایت بسیار ساده و آسـان اسـت   به روند رسیدگی. شکایت کند محتسب

ت معمـولی،  پس ـ بـا اسـتفاده از  یا  یدست صورت بهد یا کرآنلاین ثبت  صورت به توانمی

 محتسـب  یوفـاق . دکـر خدمات پیک، فکس یا ایمیل به زبان انگلیسی یـا اردو ارسـال   

متعلـ    هـا  آنبخشی از سهام که ی هایسازمان یتمامشکایات از  رسیدگی بهصلاحیت 

و در روزنامـه رسـمی    را صـادر کـرده   هـا  آندولت فدرال است یا دولت فدرال مجوز به 

موضوعات مـرتبط  ، مسائل مربوط به امور دفاعی و خارجی، حال نیباا .را دارد شده اعلام

، خـار  از حـوزه   سـازمان  در انو موارد مربوط به خدمات کارمنـد  هادادگاهصلاحیت  با

 .است بمحتس وفاقیصلاحیت 
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انتظـار   امکان درصورت شکایت توسط دبیرخانه وفاقی محتسب،به ر هتبرای رسیدگی ب

فاقـد   شـکایت  کـه  یدرصورت. همراه باشد( Aلب فرمدر قا)سوگندنامه با  رود شکایتمی

 :دباشمستندات ذیل  دارایباشد، باید  سوگندنامه

 واقعی باشد؛صحیح و  برای شناسایی و پذیرش آن اتهامات مندر  در شکایت 

 ًنشده ثبتای تر منطقهااین موضوع در دفتر مرکزی یا دف باهیچ شکایتی  قبلا 

 اشد؛ب

 هـای  ت، درخواست تجدیدنظر یا سایر رسـیدگی هیچ نوع دادخواهی، دادخواس

   هیئـت یـا   محکمـه دادگـاه،  هـیچ  قضایی در ارتباط بـا موضـوع شـکایت در    

 .مطرح نشده باشد یامنصفه

بـه سیسـتم اطلاعـات     دبیرخانه وفـاقی محتسـب  ، شکایت به مؤثرتررسیدگی  منظور به

این سیسـتم بـه    مسئول ثبت شکایات با استفاده از. مدیریت شکایات تجهیز شده است

در  هـم  دفتـر مرکـزی و  این امکانات هم در . دهدهر شکایت یک شماره اختصاص می

توانـد انجـام شـود،      کـه دربـاره هـر شـکایت مـی     قـداماتی  ا. وجود داردای دفاتر منطقه

 :از اند عبارت

های و کـد  بررسـی اصلی شـکایت را   تاکن ،ثبت مسئول: ثبت و بررسی اولیه .2

کند مشخص می را در سیستم اطلاعات مدیریت شکایات انیجر سوءمختلف 

 محتسـب  یوفـاق  دییتأاین فرم برای . دکنرا تکمیل می Bفرم  بیترت نیا بهو 

نامـه   ،هـر شـکایت   بـرای . شـود ارسال می ربطذیبه مقام  ساعت 12 ظرف

 .دشوصادر می شاکیانبرای اطلاع  کنندهتوسط ثبتنیز  قدردانی

، ی در بـدو رسـیدگی رد شـود   شکایت که یدرصورت: شکایت در بدو رسیدگی رد .1

مسئول و پرونده را به  نمودهمطلع  آنرا از دلایل رد  اکیثبت باید شمسئول 

 .ارسال کندثبت 
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   دربـاره آن  بـه تحقیـ     بـازر  مربوطـه  شـکایت،   پذیرش درصورت: تحقی  .2

 :تشامل موارد زیر اساین تحقی  پردازد که می

 مربوطه؛ سازمانگزارش از ارائه است درخو 

  ؛سازمان جوابیه آندریافت 

 ؛دریافت پاسخ شاکی به جوابیه دستگاه 

 جلسات رسیدگی؛جلسه یا  برگزاری 

  ؛(لزوم درصورت)انجام بازرسی در محل 

 و هایافتهنویس تهیه پیش 

 محتسب یوفاق دییتأبرای  هایافتهنویس ارائه پیش. 

قبـل از ارسـال    شـده و نهـایی   مربوطه،توسط مأمور  هایافته :هاارزیابی یافته .2

 ،ارزیـابی  فراینـد . شودمیداده  کنندهارزیابی مأموربه  ی محتسبقوفا به ها آن

 .ندکها را تضمین میکیفیت و یکنواختی یافتهمعیار 

 ـتأپس از : نهایی رسیدگی .1 بـه  بـرای اطـلاع    هـا ، یافتـه وفـاقی محتسـب   دیی

با توجه بـه  . شونداجرا به آن سازمان ارسال میو برای اطلاع و کننده شکایت

، وفاقی محتسـب بایـد   1122 آمبودزمان فدرال مورخ نهادی اتقانون اصلاح

شـکایت بـه    رسیدگی به جدول زمانی. رسیدگی کندروز به شکایت  41ظرف 

 :تشرح زیر اس
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 زمانی رسیدگی به شکایاتجدول 

 21 رفظ ـند نتواد، مینها راضی نباشیافته از سازمانیا  یکااگر ش: تجدیدنظر .4

وفـاقی محتسـب    هرا ب درخواست تجدیدنظر خود هاروز از زمان دریافت یافته

نتیجـه درخواسـت را اعـلام    روز  21ظرف  باید محتسب یوفاق. ارسال نمایند

هـای تجدیـدنظر   بـه درخواسـت   شخـود  محتسـب  یوفاق حاضر درحال. کند

 .کندرسیدگی می

 درخواسـت د یـا  نباش ـناضـی  هـا ر یافتـه از  سـازمان یـا  اکی اگر ش: اعتراض  .7

 1122فـدرال   ات نهادی آمبودزمانقانون اصلاح براسا ، رد شود تجدیدنظر

جمهـور  رئـیس . شـود ارسال میجمهور پاکستان به رئیس درخواست اعتراضی

یک قاضـی بازنشسـته   . کنداعتراض به آن رسیدگی میروز از ثبت  11ظرف 

 ـ  مشاور حقـوقی، در   عنوان به یعال وانید    بـه   هـا اعتـراض  نرسـیدگی بـه ای

 .دکنجمهور کمک میرییس

 شده نییتعبندی ها و زمانتوصیهبه همراه  اجرا قابلهای یافته: هایافته اجرای .8

را بـه   اجـرا گـزارش   بایـد  شـود و سـازمان  به سازمان ارسال مـی ، اجرابرای 
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توسـط   پیشـنهادها اجـرای   کـه  یزمـان . ارسال کنـد  بدبیرخانه وفاقی محتس

 .شودمی مختومهپرونده شود  گزارش سازمان

کند، وفاقی ن اجراها را توصیه سازمانیاگر : آمبودزمان هایتوصیهسرپیچی از  .1

 ـرا بـه   سـرپیچی یا گزارش  مراجعهتواند به دادگاه محتسب می  جمهـور  سیرئ

 .جهت اقدام ارسال کندپاکستان 

 

 سیستم اطلاعات مدیریت شکایات: فصل دوم

 ـ  1111در سـال ( CMIS)تسیستم اطلاعات مـدیریت شـکای    ه وفـاقی توسـط دبیرخان

دسترسی به عدالت کیفـری   برنامه ذیل 1117رسمی در ژوئیه  طور بهو  محتسب مستقر

دبیرخانه کمک  مؤثربه عملکرد  یتوجه قابل طور به ،این سیستم پیشرفته. اندازی شدراه

هتـر  ب رسـیدگی و بررسی سریع  وثبت  الزامات مربوط بهاین سیستم با توجه به . کندمی

 .تبهبود یافته اس جیتدر به محتسب یوفاقگیری توسط شکایات برای تصمیم به

در که  یبا استفاده از لینک مستقیم آنلاین صورت بهتوان ت را میاشکای در این سیستم

ایـن سیسـتم    جداگانـه در  صورت به کتبیشکایات . ثبت نمود شده ارائهوفاقی  سایتوب

ردگیـری   بـه ایـن معنـا کـه    قوی اسـت   ینظارت سازوکارییک  که دارایشود میثبت 

 ـتأهـا و  بررسـی، ارزیـابی یافتـه    رسیدگی، حلامر تمامیشکایات را در     پـذیر  امکـان  دیی

 ـمـی اعلام مربوط  سازمانکننده و به شکایترا ها یافته تیدرنهاکند و می جـدول  . دکن

 ـتأبـه مقـررات   زان پایبندی میشود تا می این سیستم پایش توسط دقت بهزمانی نیز   دیی

را بـه   رسـیدگی  یـا تعویـ    رسیدگیهای مربوط به سیستم همچنین اعلامیهاین . دشو

 انجـام نشـدن  مربوط بـه   هایاخطاریهو  ها را مدونیافته ارسال و هاسازمانو  نکیااش

سیسـتم هشـدار پیـام     اخیراً .کندها ارسال میرا به سازمان محتسب یوفاق یها شنهادیپ

خودکار  صورت بههای کوتاه پیام. شده است این سیستم ارائه  یازطرنیز ( SMS)کوتاه

 :شودارسال می ها آنتلفن همراه به  شاکیان از موارد ذیلاطلاع  جهتتوسط سیستم تولید و 
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 ؛تثبت شکای 

 ؛آن بندی رسیدگی بهزمان 

 شکایت و رسیدگی به 

 شاکیانها و سازمان هب هاارسال یافته. 

 ،کننـده ثبـت  مـأموران  کار و عملکـرد  حجم سیستم اطلاعات مدیریت شکایت،  یازطر

میـزان  ایـن سیسـتم   . گیـرد قرار مـی  نظارت مورداز نزدیک  کنندگانبیو ارزیا بازرسان

دو  بـر این سیستم . ددههای مختلف نشان میدر زمانرا رسی ازبکارمند هر  ازشکایات 

حـل  سیسـتم  »و « 2شکایات تبلیغاتی حل سیستم»: کندنظارت می نیزطرح مهم دیگر 

دبیرخانـه  . تده اسآمطرح در این گزارش دو این  ی ازشرح مختصر. «1فوری  تاشکای

آمبودزمـان  و  یمالیـات  آمبودزمـان بـه دفـاتر    خـدمات ایـن سیسـتم را    ،وفاقی محتسب

ایـن  خـدمات  . آزار و اذیت در محل کار گسترش داده اسـت  محافظت از زنان در مقابل

 .تشده اسنیز فراهم  پنجاب و خیبر پختونخاولایات اداره  برایمرکز 

 ـازطر این سیستم اضافه شـد کـه   سال گذشته به دیگری درویژگی مهم  وفـاقی   آن  ی

 ـ   با سازمانرا  یا جداگانه ارتباط محتسب  بـرخط انتقـال   ا هـدف هـای دولتـی مختلـف ب

 مود بـا ایـن هـدف کـه    های مربوط به رسیدگی برقرار ناخطاریهشده و دریافتت اشکای

سـازمان فـدرال    288تاکنون  .توسعه یابد هاسازمانکنندگان و ارتباط سریع بین شکایت

سازمان دیگر به آن وصل خواهنـد   27های آینده، در ماه اند وه این سیستم وصل شدهب

 .تسریع شودهای مرتبط شکایات در سازمان رسیدگی بهتا  شد

 بـرخط اده روزافزون از فناوری اطلاعات تعداد شکایات استف لیدل بهدر چند سال گذشته 

شـکایت   284/1 تعـداد  گـزارش، سـال تهیـه ایـن    در . افزایش چشمگیری داشته اسـت 

توسـط  کل شکایات دریافت شـده  درصد 22ثبت شده که کمی بیش از  برخط صورت به

                                                           
1 . The Outreach Complaint Resolution System 

2  . Instant Complaint Resolution System 
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 ـ این درصد در سال. دهدرا تشکیل میوفاقی محتسب  . تهای آینده افزایش خواهـد یاف

و اجـرای شـکایات    رسـیدگی دهنده سیستم نظارت بـر ثبـت، بررسـی،    زیر نشان نمودار

 :تاساین سیستم  ازطری 

 ثبت شکایت

 ربـطمأمور ذی

اه از سوی سازمان همر گزارش

 با کپی از آن به شاکی

رفع شکایت براساس 

سامانه اطلاعات 

 مدیریت شکایات

 

 آمبودزمان

 قبول رقابلیغ

 رد/مختومه

 بخش بایــگانی
 اجــرا

 بخش اجــرایی

 هایافته
 اجرا قابل

جلسه 
 رسیدگی

-نویس یافتهپیش

 ها

 چاپ
 قیازطر

 ارزیابی سامانه

 رشیپذقابلیت 

 قبول قابل

 قیقمأمور تحــ

 شــکایت

 فــرآیـند بازرسی آمــبودزمان فــدرال
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 اصلاحات اداری: فصل سوم

 بسیاری دیگر از نهادهای مشابه نهاد در نوع خود و عامل تشکیلاولین  محتسب یوفاق

اقی محتسب یک وف .های بعد با عملکرد تخصصی در سطح فدرال و استانی بودسالدر 

فقیـر   شـهروندان بـه   2182نهاد شبه قضایی است کـه از زمـان تأسـیس آن در سـال     

آن ای دفاتر منطقـه   یازطرخود را  خدمات محتسب یوفاق. پاکستان کمک کرده است

، حیـدرآباد، سـوکار،   آباد، گجرانـوالا در لاهور، کراچی، پیشاور، خان، مولتان، فیصل واقع

 .دهدد ارائه میآبارکزی خود در اسلامدفتر مو کویته و سوات 

رسـیدگی کـرده    شـکایت هـزاران  بـه   هرسالهسه دهه گذشته  در طول محتسب یوفاق

. اسـت  آمـده  دسـت  بـه  این دبیرخانـه  با کمک بخش اداریاین هدف دستیابی به . است

 .ترا فراهم کرده اساداره این  ازیموردن انسانینیروی ی اداربخش 

  نیـز   امسـال ، وفـاقی محتسـب   کارکنـان  توانمنـدی ها و افزایش تارتقاء مهار منظور به

خـدمات عمـومی و همچنـین    ارائـه  با هدف ارتقـاء  . شدریزی ، برنامههای آموزشیدوره

هـای عملیـاتی   ترین روشدر نحوه عملکرد این دفتر، جدیدترین و جامعهش نواقص کا

اولیه مانند  هایکمکت تقوی منظور بهSOP ،علاوه بر این. تدوین شد( SOP)استاندارد

 هـا  آنو واکـنش بـه   و غیـره  ی، انتظـامی  امنیتحوادث ، سوزیحادثه آتش ازپیشگیری 

 .یافتتوسعه 

 ـهای توزیع آب شرب به همـراه لیـوان   دستگاه، 1127در تابستان سال  ، بارمصـرف  کی

هـای جدیـد بـرای    نیمکـت  مخصوص نشستن به همـراه و تجهیزات  های دیواریپنکه

 .گرفته شد کار به ان در تمامی طبقات آمبودزماناکیراحتی ش

وفـاقی   مجهز بـه کلیـه امکانـات مربوطـه در ورودی سـاختمان      پاسخگویییک مرکز 

   و نماینــدگان  انبــرای شــاکی کــار بــرای ارائــه کمــک، راهنمــایی و تســهیلمحتســب 

 .تاس شده سیتأس کنندهمراجعههای سازمان
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 گردهمـایی شـاهد  نمازخانـه  ایـن  . مل مرمت شدکا طور بهنیز  محتسب یوفاقنمازخانه 

است در نماز جمعه های مختلف سازمانو همچنین نمایندگان  اکیانکارکنان، شباشکوه 

 .کنندخود حضور پیدا می هایجلسات رسیدگی به پروندهکه برای شرکت در 

 رمنظو به این نهاد ارشد از کارکنان متشکل ایکمیته ،محتسب یوفاق بخشنامهبراسا  

، کـه در سـال   وفـاقی محتسـب   مربوط به خدماتها در قوانین حذف موانع و ناهنجاری

پس از یک تحلیل دقیـ  و مشـورت   . دگردیاعلام شد، تشکیل رسمی  صورت به 1111

 مـذکور در قـوانین   هـایی را اصـلاحیه  ءآرا اتفـاق  بهکمیته این مربوطه،  ذینفعان با تمام

 ـتأ مـورد اصلاحات کـه  این . پیشنهاد نمود   ، قبـل از  قـرار گرفـت   محتسـب  یوفـاق  دیی

 .ارسال شد کیفریبه بخش حقوقی و  دییتأو  رسانی برای ارزیابیاطلاع

 

 بودن موقع بهترویج شفافیت و 

بـه   نیـز این . مدیریت کارآمد است سنگ بنایکارکنان، بودن  موقع بهیت و شفافترویج 

 یاداربخـش  . تگی داردبس ـ یاعلام ـسـواب     فهرسـت  ازجمله ای ضروریاسناد زمینه

یـه  رو براسـا   فهرستنهایی کردن این  درحالکرده و  رائهرا ا سواب  موقتی فهرست

 .تقوانین مربوطه اس الزامی ذیل

 

 ایجاد محیط دولت الکترونیک

 ،استفاده کنـد ت آوری اطلاعات و ارتباطااین واقعیت که دولت باید از فنتردیدی درباره 

، باعـث تـرویج   کـه فنـاوری اطلاعـات و ارتباطـات     موضوع این یطورکل به. وجود ندارد

 ـتأشود، مـورد  میپاک  دولتخوب و  کمرانیح وفـاقی محتسـب   . اسـت  قرارگرفتـه  دیی

       . دولــت الکترونیــک اســت کــه دارای کفایــت لازم باشــدایجــاد یــک محــیط  درحــال

واهـد  خآن و خدمات  بیشتر اثربخشیوجب بهبود م محتسب یوفاق در  ICTیسازپیاده
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ا افزایش ر محتسب یوفاق بهاعتماد شاکیان  ،شفافیت و پاسخگوییارتقای  لیدل بهشد و 

 .ددهمی

 وضعیت بودجه

تـأمین منـابع کـافی توسـط دولـت و        یازطرهای مندر  در این گزارش فعالیت یتمام

. اسـت  شـده  انجام وفاقی محتسب مدیریت آن با پیروی از اصول صلاحیت مالی توسط

 ایمنابع انسانی پدیـده  توسعههر سازمان،  به محوله یها تیمأمورستیابی به د منظور به

، نیازهای اساسی منابع انسـانی بایـد بـرآورده شـود کـه      جهیدرنت. است دشدهییتأرایج و 

توجـه  وفاقی محتسـب امسـال    ،لذا. است آن مهم الزاماتاختصاص منابع مالی یکی از 

 .داشته است این جنبه ای بهویژه

 

 یر لازم برای تضمین کفایت مالیتداب

روپیه میلیون  471 بر  بالغای آن یافته به وفاقی محتسب و دفاتر منطقهاختصاصبودجه 

 محتسـب  یوفـاق  اگرچـه . این نهاد بیش از این بوده اسـت های هزینه حال نیباا. است

 ـیتأمـورد   یسـخت  بـه دولت  های اعمالی از طرفنظارتاما  دارد یاستقلال مالی کامل  دی

در  .دهنده ایـن ادعـا اسـت   گذشته نشان یها سالهای حسابرسی گزارش. گیردقرار می

هـیچ  بـه   شـده  انجـام  توسط حسابر  عمومی پاکسـتان که  محتسب یوفاقحسابرسی 

توسـط   شـده  ارائـه  هـای ، توصـیه حـال  نیبـاا . نشده استاشاره  ینقض قوانین و مقررات

وضـعیت   تحلیـل ، بازمحتسـب  یفـاق و مشـارکت با . شده استرعایت  دقت به حسابر 

کارآمدسـازی بیشـتر موضـوعات مـالی      باهـدف  1122تا  2182 یها سالحسابرسی از 

 .است شده انجام
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 یداخل نظارت

سالانه داخلی، نظـارت   حسابرسی  یازطر محتسب یوفاق ،حسابر  کل دستور دنبال به

 یوفاق حسابرسی داخلی. است اعمال نمودهای خود تر منطقهادفبر  یا رانهیگ سختمالی 

 .شد انجام 1127ای آن تا سال منطقه دفاترو  محتسب

 

 رمسائل مالی دیگ

ی شفاف وزیرنخست مساعدتبسته  ذیل مربوطه، تمام تعهدات مالی محتسب یوفاقر د

متـوفی  هـای کارمنـدان   بـه خـانواده   یقبـول تسهیلات قابل ،این قوانین براسا و  شده

مربوط بـه ایـن دبیرخانـه نیـز      مستمریهای ، تمام پروندهینعلاوه بر ا. تاس شده ارائه

      عنـوان  بـه دار کـل  همـراه بـا حسـاب    رئـیس یـک   عنـوان  بهمدیرکل . شده است شفاف

ن وفاقی محتسب کارکنا های مستمریپرونده موقع به شفافیت سریع و رایب رئیسنایب

 .اند شده نییتع

توانسته اسـت  این نهاد دهد که ن مینشا وفاقی محتسب مالی دبیرخانهوضعیت تحلیل 

. عمومی انجام دهـد در راستای انجام خدمات حداقل هزینه  با تمام وظایف مجاز خود را

هـا و قـوانین توجـه    رویه به تمامی ،کردکه در هنگام هزینه است ذکر قابلعلاوه بر این 

 .شودحفظ  ابعادهمه  ازتا اعتبار این دبیرخانه شود می
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 رتقای ظرفیتا: فصل چهارم

 موردتوجـه آمـدی و اثربخشـی،   ی برای اطمینان از افزایش مداوم کارنهاد سازیظرفیت

افـزایش   با توجه بـه . است معنوی بودهمادی و  ازلحاظ محتسب یوفاقدائمی دبیرخانه 

یک . ت بیشتری پیدا کرده استضرور موضوعاین  ،شکایات در سه سال گذشته دریافت

ه شـد  تـدوین هـا و تقویـت سـازمانی    ها، بهبود رویهتقاء مهارتچندجانبه برای ار راهبرد

، حـال  نیبـاا . آن بـود ریـزی  سازی این اسـتراتژی بسـیار دشـوارتر از برنامـه    پیاده. است

یـم، تغییـر متبتـی در عملکـرد ایـن دفتـر       روجلـوتر مـی   اجـرا  فراینـد که در  طور همان

قیقـی از اقـدامات اداری،   اصلاحات اداری گـزارش د  مربوط به فصل. است مشاهده قابل

ارائـه   شـده  انجـام ایـن اداره   اثربخشیبرای بهبود  1127و امنیتی که در سال  ایبودجه

. دهـد مـی قـرار  پوشـش  نیز مورد را  نهادظرفیت این  یروزرسان بهاین اقدامات . دکنمی

 :استموضوع این  مربوط به ویژه طور به ذیل اقدامات، حال نیباا

 

 هاارتقای مهارت

 یوفاقدبیرخانه . کندظرفیت هر سازمان ایفا می ینقش حیاتی در ارتقا هامهارت یتقاار

 ـ. کنـد کار میاین موضوع مداوم روی  طور به محتسب  ـو بـه ان کارکن کـه   بازرسـانی  ژهی

   هـا، قـوانین و مقـررات و    از سیاسـت  برگـزاری جلسـات   بـا  شـوند سازمان مـی  وارد تازه

و مطاب  با  نشکایات عمومی با ذهن روشبه بتوانند  تا شوندمیهای مناسب آگاه برنامه

با الزامات شغلی بـرای کارکنـان    ای همسوهای آموزشی ویژهبرنامه. کنند برخوردقانون 

 .تجهیز نمایدوظایف خود بهتر  را برای انجام ها آنشود تا می اجراو ریزی برنامه

 

 هابهبود رویه

هـای  رویه. ارتقای ظرفیت هر سازمان است هبردرایکی از اجزای مهم  ها نیزبهبود رویه

قـرار  و بهبود مـداوم   بازبینیتحت  محتسب یوفاقد عملکرهای مختلف در جنبه اعمالی
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 بتواننـد  هـا  آنتـا   شـده  یطراح ـبازرسان و ارزیابان برای  یهای جدیددستورالعمل. دارد

و یکنـواختی   مانسـجا تضمین صـحت،   به کار این. انجام دهند یدرست بهوظایف خود را 

و  ونقـل  حملدر زمینه امنیت، های استاندارد فعالیت روش. کندمیها کمک زیادی یافته

ای بـه شـیوه  را وظـایف خـود    ربط کمک نمایدذیکارکنان به  نیز توسعه یافت تاغیره 

کارکنـان  و  مـأموران بـرای   یاهداف جدید. انجام دهند مؤثرسریع و  صورت بهو  منظم

. شـد در نظـر گرفتـه   زمـانی  چارچوب  درست امور،اطمینان از جریان  تعیین شد و برای

نیـز   یهای نظـارت سازوکار ،و کارکنان مأمورانبر عملکرد همه  تسهیل نظارت منظور به

 .تقویت شد

 

 تقویت سازمانی

 منظور به ارشد کارمندانکمیته . است شده برداشته محتسب یوفاق برای تقویت هاییگام

 1111در سـال   ،و کارکنـان ایـن دبیرخانـه   توسط کارمنـدان  خدمات ارائه شرایط  بهبود

و حقـوقی  به بخـش  نمود که یک نسخه آن توصیه خدماتی در قوانین را  هایییهاصلاح

ارتقـای اداری،  گـزینش و  هـای  هـای کمیتـه  توصـیه  براسا . است شده ارسال کیفری

 .دگیرمیتقویت ساختار سازمانی صورت  منظور بهانتصاب و ارتقاء 

 

 جلسات بررسی ماهیانه

د کـه در آن،  وش ـمـی برگـزار   محتسـب  یوفـاق  نظـر  ریزانه یمنظم ماهجلسات بررسی 

قرار نظارت  سیستم اطلاعات مدیریت شکایات مورد  یازطر انو ارزیاب بازرسان عملکرد

زیادی  ریتأخدر مواردی که  که شودکارکنان اطلاع داده می در این جلسات به. گیردمی

ای که پیشرفت جلسات با دفاتر منطقه. رد، باید تذکرات را در پرونده در  نمایندوجود دا

 شـود میرگزار ب محتسب یوفاقبا  دئوکنفرانسیو  یازطر، نباشد شده نییتعدر حد  ها آن

از  محتسـب  یوفـاق علاوه بر این، . اتخاذ شودشناسایی و اقدامات اصلاحی  هاگلوگاهتا 
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را بـرای   ییعنی لاهور، کراچی و پیشاور بازدید و جلسات یستانا مراکزای در دفاتر منطقه

 .کندمیبرگزار  پیشرفت این دفاتربررسی 

 

 تقویت بخش هماهنگی

ایـن  . شودبخش تقویت میرئیس  عنوان به دبیر اضافییک  گماردنهماهنگی با بخش 

 و بـازخورد  گرفتـه شـود   موقع بهمهم سیاسی که تمام تصمیمات  کندبخش تضمین می

از تمـامی   نیـز  انـه یهـای ماه گـزارش . آید دست بهمربوطه های دغدغهاز همه  یمنظم

 ـتأ منظور بهو  دریافتی اادارات منطقه      ارائـه  ط ایـن بخـش  توس ـ محتسـب  یوفـاق  دیی

 .شودمی

 

 کمیته راهبری سیتأس

واحد نظـارت بـر ابتکـارات    » برای نظارت بر عملکرد عالیهبری در سطح اکمیته ریک 

مکانیسـم حـل شـکایات     درمـورد  محتسـب  یوفاقت پیشبرد ابتکارا لسئومکه  2«ویژه

 سیتأس ـ اسـت،  هـا ی خار  از کشور و اصلاحات مربوط به زنـدان هاعمومی، پاکستانی

    اجـرا   یدرسـت  بـه ه هـای مربوط ـ سـازمان توسـط  مذکور ابتکارات  تضمین کند تا گردید

 .شودمی

 

 مدیریت مالی

انجـام   هـا هزینـه  درخصـوص ، بازبینی فصلی سباطمینان از مدیریت مالی منا منظور به

حسابرسـی   دادن به معیارهـای  سروسامانرسیدگی و ای برای های ویژهتلاش. دوشمی

 .دشواین منظور برگزار می بخشی نیز بهجلسات کمیته حسابداری . صورت گرفت

 

                                                           
1 . Special Initiatives Monitoring Unit 
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 سیستم اطلاعات مدیریت شکایات

شـکایات  های حل تا ماژول تیاف ءارتقات سیستم اطلاعات مدیریت شکایاوضعیت فنی 

 های خار  از کشور و ارتباطات پویا برای بهبـود فوری و سازوکار حل شکایات پاکستانی

بـرای  . بـد یا رتقـاء هـای فـدرال ا  شکایات توسط سـازمان حل و نظارت بر  دهیگزارش

هـا توسـعه   های جداگانه با برخی از سازمانشکایات، رابطبه سریع  رسیدگیاطمینان از 

 ها آنتا  اجرا ارتقاء یافتو  بازرسی، ثبت/کردن یتالیجیدهای موجود مانند ماژول. افتی

هـای  ، گزارششکایات اسکنبرای  بخش ثبت شکایات. درا با شرایط فعلی مطابقت ده

بـه   محتسـب  یوفـاق توسـط   دشـده ییتأهـای  و یافتـه  دستور رسـیدگی  قاورا، سازمانی

 .مجهز شد اسکن تجهیزات
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 7102 روری بر سالم: فصل پنجم

بـه   شـاکیان  بـرای  ای سریع و بدون هزینهسه دهه گذشته به شیوه در محتسب یوفاق

 41شـکایات ظـرف    حلبر مبنی در قانون  شده انجام با اصلاح. کرده استکمک  ها آن

انـد و ایـن   مراجعـه کـرده  به این دفتـر   پذیرآسیبو  فقیراز شهروندان  تعداد زیادیروز، 

 .تاس شده لیتبدراء به دادگاه فقوفاقی محتسب  که ینحو بهافزایش است  درحالتعداد 

هـزار  11 شـکایات از  حلشد،  انجامکه در چند سال اخیر  فراگیریاصلاحات عمده و  با

در . فـزایش یافـت  ا 1127تـا   1122 هایدر سالهزار مورد  81به  1121سال  مورد در

های فـدرال دریافـت شـد    ه سازمانشکایت عمومی علی 82217گزارش، زمان تهیه این 

ــدمــورد آن  78141کــه  ــه  2182 تنهــا .حــل گردی ــدنظر علی  مــورد درخواســت تجدی

قـرار   یموردبررس ـقانونی  مهلت روز 21 ظرفکه  ارائه شد محتسب یوفاق پیشنهادهای

 .گرفتند

 ،ارزیـابی  لایـه یـک سیسـتم چند   یافـت امـا  افزایش  از جهات مختلف حجم کار هرچند

یک درصـد شـکایات   کمتر از  کرد و همین موضوع باعث شدها را تضمین کیفیت یافته

 علاوه بـر ایـن،   .جمهور منجر شودبه اعتراض به رئیس محتسب یوفاقعلیه تصمیمات 

 .وفاقی محتسب اجرا شدهای درصد توصیه 14سال بیش از  پایاندر 

 کـه  یدرحـال  رسـد می موردبه هزاران هر هفته  ها آنتعداد شکایات که  ی ازچنین حجم

های بزرگی برای حفظ تعادل بین کیفیت چالش ه استروز 41 مستلزم زمانی ها آنحل 

 تیفیباکزیاد  حل شکایات رضایت ازدهد که نشان می آمارها .آوردبه وجود میت و کمیّ

بـدون  . شده استجمهوری باعث اندک بودن ارائه شکایات به ریاستمناسب و منصفانه 

 .تاین نهاد اس از کارکناندهنده قدرت، اعتبار و تعهد شاننموضوع تردید، این 

منـاط    ازجملـه ناحیـه   12مشـاوران از  . ادامـه یافـت   طـرح مسـاعدتی  در طول سال، 

 رسـیدگی و غیره بازدید نمودند تا شکایات را لاسبلا، کاراک ، همچون هاب یا دورافتاده

، 1127در طـول سـال    .نماینـد  گیـری تصـمیم  هـا  آن درموردروز  21تا  11و در عرض 
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عـدالت  سریع و ارزان  توزیع طرح. شد حلاین پروژه  براسا شکایت  2711 درمجموع

 .تمورد تحسین همه بوده اس یا گسترده طور بهمردم،  بین

 رگـذار یتأثمسائل سیستماتیک  بلکه محدود نشد افرادهای شکایتبه حل  صرفاًاین کار 

   در  سـودمند هـای عملـی و   رفـت و توصـیه  قـرار گ  موردمطالعـه بر شهروندان معمـولی  

و  یبازنشستگی، بیمه عمر، مسائل بهداشتی، زنان و کودکـان زنـدان   هایی همچونحوزه

با توجه بـه برگـزاری   . شد گذار بود به دولت ارائهتأثیر افرادبیشتری از بر تعداد غیره که 

تعداد ، ای و عملیمرحله صورت بهها توصیه اجرایربط برای های ذیجلسات با سازمان

 .فتکاهش یا شاکیان آلامها و همچنین شکایت

و  ذفکارمنـدان فـدرال ح ـ   هـای بازنشسـتگی  تعلیـ  پرونـده  با توجه به این رویکـرد،  

 .فدرال گزارش شدهای سازمانهمه های بازنشستگی توسط درصد پرونده11 وفصل حل

 خاصـی بـر   دیتأکی محتسب وفاق ،آباد اسلامهای بهداشتی بهتر در ارائه مراقبت باهدف

کـه در   ی وفاقی محتسبهااجرای توصیه جهیدرنت. ان نمودعلوم پزشکی پاکست مؤسسه

، موجود اسـت کارشناسان بهداشتی  ازجمله مربوطهتوسط کمیته  شده هیته گزارش جامع

و داروهای رایگان بـرای همـه بیمـاران     پیدا کرد یا ملاحظه قابلبیمارستان بهبود امور 

 ،این منظور، بخش مـالی  هب .ان تخصیص یافتعلوم پزشکی پاکست مؤسسه بستری در

متبـت   با پاسخد و ان را نموعلوم پزشکی پاکست مؤسسهبودجه مناسب افزایش پیشنهاد 

      گرفتـار   تـا  اسـت  نظـر هـای کلیـدی تحـت    وضعیت در سـازمان ، حال نیباا. مواجه شد

 .توجهی نشوندبی

هـر  بـا   محتسب یوفاق گروهی ازپاکستان،  یعال وانید رئیس ا عنایت به رهنمودهایب

در اجرای را  ها آنملاقات کردند تا حمایت و کمک  دادگاه تجدیدنظرچهار قاضی ارشد 

هایی برای بهبود شرایط زندگی زنان و گزارش کمیته اصلاحات زندان که شامل توصیه

وفـاقی  . یار متبـت بـود  و بس امیدوارکننده ها آنپاسخ . ی است جلب نمایندکودکان زندان

هـای  گام. جلب کرده بود هدفبرای این های ایالتی را آمبودزمانحمایت محتسب قبلاً 
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 مایل به ادامـه دامنه کار گستردگی  لیدل بهاما  برداشته شدهای منتخب در زندان یمهم

شـرایط   به ایـن امیـد کـه    هستیمبشردوستانه، دولتی و جامعه مدنی های سازمانبا  ارک

 یهـا  کمـک جلسات منظم در لاهـور و پیشـاور بـرای    . یابدزندانیان بهبود برای ی زندگ

 .قرار خواهند گرفتپوشش  تحت یزود به نیز ایالاتشد و دیگر  یده سازمانبنیادی 

افـزایش   منظـور  بـه  هـا  آن چراکـه  استتوجه ویژه دولت  نیازمند یپاکستانآوارگان رفاه 

 دریافـت  هـای خـود   از خـانواده  یتـوجه  قابـل  حمایت تنها نهاجتماعی و اقتصادی سطح 

 ـ یا ملاحظـه  قابـل  طور بهاز خار  کشور خود در درآمد   یازطر، بلکه کنندنمی ثبـات   هب

برخورد نامناسب بـا   درمورد یدر یک پرونده حقوق بشر. کننداقتصادی کشور کمک می

وفـاقی  بـه  ان پاکسـت  یعال وانیددولتی،  هایسازمانها توسط در فرودگاه هاخانمانبی

ورود و خـرو    را تکمیـل کنـد و   اسـتاندارد  اقـدام هـای  یـه رو دستور داده بود محتسب

بـرای حـل   را  ها آن مسئول این کار را کنترل و کارکنان هب اعطای اختیاراتو  مهاجران

 یهـا بـرای سـازمان   یو یـک چـارچوب زمـان    در محل توانمند نمایدشکایات مهاجران 

      و در قــوانین مربوطــه  هــای اقــدام اســتانداردرویــهجهــت یکرارچــه کــردن مختلــف 

بـرای   میز خدمت، جهیدرنت. امکانات جبران شکایات عمومی طراحی نماید سازینهادینه

. شـد  سیتأس ـالمللـی پاکسـتان   های بـین خار  از کشور در همه فرودگاههای پاکستانی

نیـز بـرای    یدیگر داماتاق. شودانجام میدائمی  صورت بهنظارت بر عملکرد این میزها 

اندازی از راه اند عبارتاین مراحل . اتخاذ شدهای خار  از کشور پاکستانیمشکلات حل 

در تمـام   رابـط حـل شـکایات و قـرار دادن     سـازوکار آنلایـن  سـایت، معرفـی   یک وب

شکایت همه  حلسیستم اتصال در خار  از کشور و  یپاکستان یها هیئتو  هاوزارتخانه

 .هدبیرخانه وفاقی محتسب و غیر ها بهوزارتخانه

ها وزارتخانهآن   یازطربود که  فوریشکایات حل یکی دیگر از ابتکارات مهم، سیستم 

وفـاقی   الکترونیکی با سیستم اطلاعات مدیریت شـکایت  صورت بههای عمده و سازمان

. کنـد مـی شکایات ارائه رسیدگی به برای ی فرصت هابه سازمانارتباط برقرار و محتسب 
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برای رسـیدگی و   تادر مدت مشخصی قادر به حل موضوع نباشند، این شکای ها آناگر 

 .شودمی ارجاع محتسب یوفاق سیستم اطلاعات مدیریت شکایت خودکار به طور بهرفع 

گـاز و بـرق، بخـش     زیربنـایی های شرکتکه شکایات عمومی علیه  لازم به ذکر است

دهـد کـه   نشـان مـی   وضوح بهموضوع این . ندده یمکاری را تشکیل  حجماز  یا عمده

بـا تصـویب   . بخـش نیسـت  ها رضـایت سیستم داخلی رسیدگی به شکایات این سازمان

سـازمان   همچـون  نظارتی یها سازمان، نقش دستبردحساب و صورت مربوط بهقوانین 

اهمیـت بیشـتری برخـوردار     نظارت بر نیروی برق و سازمان نظارت بـر نفـت و گـاز از   

هـای  سازمان نزدتوانند شکایات خود را می هاشرکتاین  مشترکان، ب  قانونط. گردید

های نظـارتی  سازمان بهشکایات را رسیدگی به این  ها،برخی شرکت. نظارتی ثبت کنند

مقـررات،   مردمـی و حل مشـکلات   مندانهرضایت رسیدگی منظور به کنند، امامی حولم

ای و اعطای مجوز در ایجاد دفاتر منطقه ازجملهها ، زیرساختهای استاندارد فعالیترویه

 .باید بهبود پیدا کند ترسطوح پایین

نظارتی باید ظرفیت  هایسازمانو  زیربناییهای معتقد است که شرکت محتسب یوفاق

ایـن  به  افتهی اختصاص وظایف ایفای منظور بهخود را  سازوکارهایدهند و  رتقاءخود را ا

 زیربناییهای شرکترا با جلساتی وفاقی محتسب ه این منظور ب .ها تقویت کنندسازمان

در  هـا  آنمسائل بر افزایش ظرفیـت   بندیاولویت بر دیتأکو ضمن برگزار کرد  ناظرانو 

   بـه   محتسـب  یوفـاق  بـه شـکایت ارائـه شـده     12،111 بـاً یتقر .نمـود این زمینه تأکیـد  

در  امکان ایفای نقش مشـروع ا نظارتی ارسال شد ت هایزیربنایی یا سازمانهای شرکت

نهـاد نظـارتی توزیـع نیـروی بـرق       کـه  یدرحـال . داده شود ها آنبه  شکایات وفصل حل

وعـده داده   نهاد نظارتی توزیع نفـت و گـاز  ، نمود طراحیت ابرای حل شکای سازوکاری

ی هـا با شرکت خلال جلساتدر . دهدمیرا انجام این الزامات  تیهای آاست که در ماه

در  انحصاریصلاحیت  ،محتسب یوفاقشد که  پذیرفته نظارتی هاییی و سازمانزیربنا

تنظـیم   مربوط به، پس از تصویب قوانین ویژه حال نیباا. اداری دارد های تخلفاتپرونده
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تشـخیص و  هـای  پرونـده حساب، مسائل مربوط به صورت ای برق و گاز، صرفاًهبخش

ویـژه  توجـه   حدود صلاحیتو باید به این  سرقت باید مطاب  با این قوانین خاص باشد

 .دشو

    یـا  در آن خـدمت کـرده   شـاکی  باشـد کـه   سـازمانی  در مواردی که شکایات مربوط به 

جمهوری و بخش حقوقی ریاست صادرشده هایاز دستورالعملکاملاً  آمبودزمان ،کندمی

تمام  درصد 11 حل نتیجه آن کاری و کاهش سرعت موضوع باعثاین . کنداطاعت می

بدیهی است تمام مشاوران و کارکنان باید برای انجام ایـن  . دبو 1127شکایات در سال 

 .دنکن یکار اضافهها، هدف، حتی در آخر هفته

ادامـه   تحکـیم منصـوب شـده، دوره    تازه محتسب یوفاق زیر نظرجدید مرحله  با شروع

بـا  . و بهبـود یافـت  ه کارآمـدتر شـد  ها و ترتیبـات اداری  سازوکارها، رویه یتمام یافت و

ای ای خـون تـازه  تعدادی از دفـاتر منطقـه   و در دفتر مرکزی هایستان شمشاور انتصاب

 ذیل یکی وجود دارد که اجرایقضایی و  کارحاضر، تلفیقی از تجربه  درحال. تزری  شد

آمبودزمـان  انـه توسـط   یماه بررسـی جلسـات  . کنـد کار می رانهیگ سختسیستم نظارت 

جدیـد   و اهـداف  و کیفیت کار همه مشـاوران و تعیـین معیارهـا   میزان ی ارزیاب منظور به

امضا و بررسی کیفیت نهـایی در  آمبودزمان ها توسط شخص تمام یافته. دوشمیبرگزار 

ی بهبـود چشـمگیر  حاکی از ها کیفیت کلی یافته بیترت نیا به. دگردمیسطح اعمال آن 

 .است

وفـاقی   توسـط  شـده  ارائـه  هایجرای گزارشدر این دوره، سطح و میزان مداخله برای ا

های ها اجرای توصیهسازمان که یدرحال هاپرونده رخی، منطقی بوده است؛ در بمحتسب

در  کـه  یدرصـورت  خـتم رسـیدگی صـادر شـد     بودند، را شروع کرده هاموجود در گزارش

. یافـت  به نفع تعـداد بیشـتری از مـردم ادامـه    ها پرونده تجدیدنظر دردیگر، های پرونده

هـا،  سـازمان در کـار روزانـه    یمداخله حـداقل  و ییگرا عملاز  یعمیقمعنای ، یطورکل به

 .تهای دولتی اسسازمانعناصر کلیدی در برخورد با مسائل سیستماتیک 
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 ها آنهای بزرگ و علل حجم شکایات علیه سازمان: فصل ششم

 78141ن میـان از ای ـشکایت دریافت شـد کـه    82217 درمجموع، 1127در طول سال 

هـای  شکایت مربوط بـه شـرکت   11181از این تعداد. مورد رسیدگی قرار گرفت شکایت

هـایی کـه در سـال    سـازمان . گـاز بـود  توزیع های مربوط به شرکت 2172توزیع برق و 

 :زا اند عبارت صورت گرفت ها آنبیشتری از  شکایات 1127

  شکایت 12181با  برق لاهورتوزیع شرکت 

 شکایت 21421با  برق کراچی عوزیشرکت ت 

 شکایت 2121با  برق حیدرآباد توزیع شرکت 

 2ت علیه شرکت خطوط گـاز سـوئی شـمالی   گاز، بیشتر شکایاتوزیع در میان دو شرکت 

شـکایت   2128ی جنـوبی ئشرکت گاز سواز  یدرحال مورد بود 2112که بالغ بر  ثبت شد

 814و ط گاز سوئی شمالی شکایت علیه شرکت خطو 2121 از این میان. صورت گرفت

شـکایت  بیست و یک هزار  باًیتقر. رسیدگی شد 1شکایت علیه شرکت گاز سوئی جنوبی

تـر یـا   ماهیـت فنـی  دارای  هـا  آنبیشتر که  شدیا نهادهای نظارتی ارجاع  هابه سازمان

 .بودند یبرانگیزتربحث

 :از اند عبارتشد شکایت  ها آنکه علیه های عمده دیگر سازمان

 1111ان ثبت و پایگاه ملی سازم 

 2181 پست پاکستان شرکت 

  2114علامه اقبال دانشگاه آزاد 

  771 عمر دولتیشرکت بیمه 

  274شرکت مزایای سالمندی کارمندان 

 214نظیر بی برنامه حمایت از درآمد 

                                                           
1 . SNGPL 

2  . SSGCL 
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سـازمان   ،گـذاری سازمان توسعه سرمایه ازجملهموارد فوق، بیش از صد سازمان  رازیغ به

، بیمه های زلزلهسازمان بازسازی و مرمت خرابی ، بانک ملی پاکستان،برق توسعه آب و

 علیـه  تاوجود دارد که شـکای  وپرورش آموزشخدمات پس از فروش و کمیسیون عالی 

 .تمورد در سال اس 211کمتر از  ها آن

 زیادعلیه آن که شکایات  ییهادر سازمان انیجر سوءعلل  بندیطبقه براییی هاتلاش

وفـاقی   به ایـن منظـور  . پیشنهاد شد ها آنبرای بهبود کار هایی گامو  نجام گرفت، ابود

شـرکت  : کردندذیل برگزار های سازمانبا مقامات ارشد  جلساتی را محتسب و مشاوران

برق پیشـاور، سـازمان توسـعه     نیتأمآباد، شرکت برق اسلام نیتأمبرق کراچی، شرکت 

ملی، شرکت گاز سـوئی جنـوبی، سـازمان تنظـیم     گذاری، سازمان ثبت و پایگاه سرمایه

 .نیروی برق و سازمان تنظیم نفت و گاز

 :از اند عبارتهای مذکور علل اصلی شکایات علیه شرکت

 یا خطای انسانی در تهیه صورتحساب انیجر سوء 

 در نصب یا تغییر کنتور ریتأخ 

 هاها و ترانسدر نصب یا تغییر تیرک ریتأخ 

  م خطوط برقدر ترمی ریتأخقطع یا 

 در صدور هشدار فشار ریتأخ 

 ازحد شیب، صورتحساب اتصالهای گاز، تأخیر در برقراری شرکت از اصلی شکایات لعل

 کنتورهـای های اداری، عرضه ناکافی گـاز و تـأخیر در جـایگزینی    نظمینادرست، بییا 

 .شتمقامات نیز وجود دا رفتار سوءدر چند مورد، ادعای . معیوب بود

هـا مربـوط   ، مدیریتی و عملیاتی سـازمان ابعاد سیستمیت، بیشتر شکایات به بدیهی اس

هـای  ند، سیسـتم هسـت بـالایی   انحصـاری که دارای کنترل های زیربنایی شرکت. ندبود

مجـاز   ازحد شیبسرقت و تلفات  که منجر بهند دارو قدیمی  شده بیتخرعرضه و انتقال 

هـا  کارکنان ایـن سـازمان  . باشندمی ها آن شترکم بالاجبارکنندگان مصرف اما شودمی
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باعث انباشـت  ، تیریمد سوءفوق همراه با  مسائل. هستند مدلو  توانمندی دچار ضعف

در چـارچوب زمـانی    ها آنرایگان  وفصل حل لیدل به محتسب یوفاقدر  هزاران شکایت

شـناخته   2«فقراءدادگاه » عنوان به معمولاًوفاقی محتسب  که ینحو به گردیده شده نییتع

سازمان  ود سازمان تنظیم نیروی برق کشوری های نظارتی مانناگرچه سازمان .شودمی

کنند، اما ظرفیت محدودی در اختیـار  می رسیدگیت عمومی اشکای هبتنظیم نفت و گاز 

وفـاقی  . طـولانی و دشـوار اسـت   ، ها آنپیگیری شکایات در های یهرو و قرار دارد ها آن

، ارجاع دادها سازماناین شکایت را به  بیست و یک هزار دحدو 1127در سال محتسب 

حتی پـس از گذشـت چنـد     چراکه برگردانده شد محتسب یوفاقبه  ها آناما بسیاری از 

 .رسیدگی نکردند ها آناز  کی چیه ماه، به

 :کندهای مختلف را ارائه میجدول زیر، جزئیات شکایات از سازمان

 شده حلشکایات  شده هرفتیپذشکایات  نام سازمان ردیف

 های برقشرکت

 28178 12181 شرکت توزیع برق لاهور 2

 K 21421 21128برق  1

 2722 2781 شرکت توزیع برق پیشاور 2

 2171 2121 شرکت توزیع برق حیدرآباد 2

 2718 2114 شرکت برق مولتان 1

 2141 2471 شرکت برق سکور 4

 182 2141 آباد صلیفشرکت توزیع برق  7

 188 2121 آباد اسلامشرکت توزیع برق  8

 111 2121 شرکت برق گجرانوالا 1

 12228 11181 مجموع بخش 

 های گازشرکت
 2121 2112 خطوط گاز سوئی شمالی 21

 814 2128 شرکت گاز سوئی جنوبی 22

 2221 2172 مجموع بخش 

                                                           
1  . Poor Man’s Court 
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 ه استمورد بود 022بیش از  ها آنهایی که تعداد شکایات از وزارتخانه

 2717 1111 های ملیسازمان ثبت و داده 21

 2282 2181 وزارت پست پاکستان 22

 2128 2114 دانشگاه آزاد علامه اقبال 22

 417 771 شرکت بیمه عمر دولتی پاکستان 21

 271 274 مزایای سالمندی کارمندان مؤسسه 24

 222 214 بوتو نظیربرنامه حمایت از درآمد بی 27

 217 287 ستان پاک آهن راه 28

 222 221 یگذار هیسرماسازمان توسعه  21

 214 221 المال پاکستانبیت 11

 222 228 سازمان توسعه برق و آب 12

 187 181 بانک ملی پاکستان 11

 ساراتخسازمان بازسازی  12
 لرزه نیزم

172 174 

 177 172 شرکت مخابرات پاکستان 12

 42 172 بیمه عمر پستی 11

 121 114 یون آموزش عالیکمیس 14

 111 117 های ملیخدمات آزمون 17

 22821 21227 مجموع بخش 

 71211 71277 مجموع کل 

 8241 8181 باقیمانده 

 78141 82217 مجموع نهایی سه بخش 
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 ی قوانینپذیرش و اجرا: فصل هفتم

 اندازی بخش اجراییراه

 رمـ   کـم ، طـولانی  ایدر دوره اجراییهای حاکم توسط دستگاهمروند اجرای دستورات 

 تجربه شد به ایـن معنـا کـه    1117تا سال  محتسب یوفاقدر دفتر  وضعیتن یهم. ودب

نزدیـک بـه آن   از منظم یـا   طور بهبود و هرگز  اندک محتسب یوفاقهای اجرای توصیه

ارائـه   هها بسازمان ترغیب باهدف 1117در سال اجرایی  بخشبنابراین . شدمینظارت ن

در موضـوع را انجـام    گریبازن سازمان متشاکییا شواهدی مبنی بر اینکه  رااجگزارش 

ارائه کرده است در  جمهور سیرئرا به  وفاقی محتسب یها شنهادیپشکایت علیه یا  داده

ای تأسیس شد تا ی در کلیه دفاتر منطقهاجرای هایمتعاقباً بخش. اداره مرکزی ایجاد شد

 2182 سـال مصـوب   2قانون شـماره  21طاب  ماده ها ماطمینان حاصل شود که توصیه

 .شوداجرا می

 براسـا  اختیارات  عطای، با ا1122 ساختاری آمبودزمان فدرال مصوبقانون اصلاحات 

 ـ 2دستور شماره براسا که قبلاً  اختیاراتی همراه بامدنی  دادرسی قانون  جمهـور  سیرئ

بر ایـن  . نمود مؤثرتررا مان آمبودز، روند اجرایی داده شد محتسب یوفاق به 2182 مورخ

متصـدیان  اقدام مستقیم جنایی یا انضباطی علیـه  انجام مجاز به  محتسب یوفاقاسا  

 ـ مـی علاوه بر ایـن آمبودزمـان   . شوندمیاداری  تخلفکه مرتکب است  دولتی  هتوانـد ب

 ضمن آنکه. غرامت پرداخت کند متصدیان دولتی تیریمد سوءاز دیده شهروندان آسیب

مسـئول   آنبـه   تواند یم محتسب یوفاقمسئول دولتی، علیه نادرست شکایت  درصورت

 .دکنغرامت پرداخت  اسا بی اتهام لیدل به

های مربوطـه برگـزار   سازمانبا نمایندگان  یدر اطلاعیه، جلسات ذکرشده مهلتدر پایان 

انونی ق اتاز اقدام پیشگیری وها توصیه اجرایبرای  ها آنبه شود تا فرصت بیشتری می

 یمـؤثر راهبـرد  ین جلسـات  برگزاری اکه  این موضوع به اثبات رسیده. داده شودبیشتر 
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 محتسـب  یوفـاق هـای  ی توصـیه اجـرا بـرای  خـود  ها است زیرا در اکتر موارد، سازمان

 .دنشومی قدم شیپ

 

 سیستم پایش

طـی   پاکسـتان در سیزده منطقـه   محتسب یوفاق به شده ارائهبررسی و تحلیل شکایات 

هـای  شرکت ،کنندههای توزیعه شرکتر شکایت علیبیشتدهد که نشان می 1127 سال

ها بـا  این سازمان. تاسگذاری بوده گاز سوئی جنوبی و شمالی و سازمان توسعه سرمایه

هماهنـگ  خـدمات خـود را بـا ایـن رشـد      کنندگان تقاضای رو به رشد مصرفتوجه به 

، 171، 2، 112، 11ر سال گذشـته بـه ترتیـب   دهد دها نشان میتحلیل و داده. اندکردهن

ی که از مشاهده شد که نمایندگان. است شده ثبتها پرونده علیه این سازمان 222و  121

آشـنایی   همربوط وضعیتبا  کردندپیدا میحضور رسیدگی جلسه در  هاسوی این سازمان

وضـعیت   درک ـیم ـ دییتأ را سازمانها علیه آن یافته محتسب یوفاق که یزماننداشتند و 

نماینـدگان   وکـرده  تجدیدنظر این سیاست در  محتسب یوفاق اکنون هم. شدپیچیده می

   آشـنا نیسـتند،   بررسـی جزئیـات موضـوع تحـت     با یخوب بها که خگو رپاس هایسازمان

 شاکیانها پاسخ به است و سازمان افتهیبهبودسیاست جدید، وضعیت  ارائهبا  .پذیردنمی

در پایـان   اجـرا وضـعیت  مداخله، این با . اندکردهرا شروع ات خود شکای وفصل حلبرای 

 .رسیده است درصد 2/14 به 1127سال 

 صـورت  بهکرده و  نیز تجدیدنظر اجراسازوکار کلی  در، وفاقی محتسب 1127از سرتامبر 

، سـازمان بـه   شده ارائه یها شنهادیپ یابد اطمینان کند تاای جلساتی را برگزار میانهیماه

 اتجلس ـایـن  در طـول  . ندشومی دنبالشکایات،  حل قطعیو تا  شوندار گذاشته نمیکن

 .دگیرقرار می موردبحثدقی   طور به اجرا قابلهای تمام یافته
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 اجراپیشرفت 

 :است شده خلاصهدر جدول زیر  1127و  1124 یها سالپیشرفت اجرا در 

 

 اجرامیزان  اجراشده اجرای خالص سال

0202 28111 28212 17% 

0202 11117 12117 18% 

 

  دهنـده نتیجـه   نشـان  و شـکایات  رسـیدگی بـه   ی ازجنبـه مهم ـ  اجراباید درک کرد که 

در ایـن چـارچوب،   . شکایات اسـت  وفصل حلدر مدیریت و ی وفاقی محتسب هاتلاش

 .است محتسب یوفاقعملکرد کلی  وضعیت گویایخود  آمار مذکور
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 ههای ویژاجرای طرح: فصل هشتم

 یوفـاق بـه  ، 2182 مصـوب  (آمبودزمـان )ب تس ـدفتـر وفـاقی مح  قانون تشـکیل   1ماده

 یمسـائل سیسـتم   مربـوط بـه  اقـدامات لازم  توصیه و  تحقی انجام  تیمأمور محتسب

عملکـرد   بـا موضـوع   طرح پژوهشی 18 در حدودتاکنون . را داده استدولت  یرو شیپ

 .است شده انجام ،های دولتی مسئول تأمین خدمات عمومیسازمان

   هـای برجسـته در   بـه ریاسـت شخصـیت    ییهـا تشکیل کمیتـه   یازطر هاپژوهشاین 

. انجـام شـد   این کمیتـه اعضای  عنوان به باتجربهمتخصصین کمک های مرتبط و رشته

   وزیـر، قـوه قضـاییه،    جمهـور، نخسـت  بـه رئـیس   ییهـا همراه توصیهبه ها گزارشاین 

 .دند، ارائه شهست هاتوصیهاین  مجریمربوطه که و ادارات دولتی  ایالتیهای دولت

 

 اجراسازوکار 

مشـترک، کـار تیمـی،     هـای تـلاش بـا  . بـود  بسیار سـخت ها یک چالش توصیه اجرای

 شده نیتضمدولتی مربوطه، اجرای آن  هایسازمانهای متقابل و همکاری فعال مشاوره

بـا   محتسب یوفاق مؤثر دوطرفه ارتباطاتو  منظمجلسات   یازطرمشابه،  طور به. است

ای مشـکلات  یعنی رفع علل ریشـه  موردنظرربط، اهداف های ذیمقامات ارشد سازمان

 .ی حاصل شدسیستم

 

 دستاوردها

دقیـ  و   یموردبررس ـها های گزارش، وضعیت اجرای توصیهمحتسب یوفاق با مدیریت

حاصـل   هـم مبانی مهای هماهنگ، بسیاری از خدا و تلاش به لطف. ی قرار گرفتکامل

 یپیشرفت در زمینه ارتقـا ، علوم پزشکی پاکستان مؤسسه پرونده، در متال عنوان به. شد

       داروهــای ضــروری بــرای  ی بــهسیســتم مــدیریت عمــومی شــکایت اداری و دسترســ

 درمـورد مربوطـه  با توجه به گـزارش کمیتـه   . استبخش رضایتبیماران  گشایی ازگره
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ن و سیستم زنجیر سرد برای حفظ واکسـن تضـمین   عرضه واکس تنها نهشیوع سرخک، 

 .تاس افتهی تکاملپیشگیرانه برای جلوگیری از این شیوع در آینده نیز  سازوکارشد، بلکه 

وزارت  ،2گـزارش کمیتـه حادثـه اتوبـو  خیرپـور     در  شـده  ارائـه های با توجه به توصیه

هـا را اعـلام کـرد و    بزرگـراه و  هـا آزادراه ای بـرای ارتباطات یک طرح ملی ایمنی جاده

 .اعمال نمود 2111 سال مقررات وسایط نقلیه موتوری مصوباصلاحات لازم را در 

 توسـط  خوانـدن  قابـل  هـای مربـوط بـه گذرنامـه   گزارش کمیتـه  موجود در های توصیه

   و اداره مرکـزی ( NADRA) هـا دادهملـی  پایگـاه  اسـناد و   سـازمان ، (MRP)ماشین

هـا  مربوطـه بـرای اصـلاح سیسـتم     هـای وزارتخانهتوسط ( CDNS)ملی اندازهایپس

نیـز بـرای    هـایی طـرح . اسـت  اجراشـده  عمـوم مـردم  خـدمات بـه   بهتر ارائه  منظور به

. اسـت  شـده  انجامخار  از کشور  کارمندانفرآیندهای اداره مهاجرت و سازی اتوماسیون

ــکایات  ــهش  ــ  علی ــر دولت ــه عم ــرکت بیم ــات  یش ــرهو مؤسس ــد به ــای  یمن از مزای

بسـته   همزمـان . بـوده اسـت   موردتوجـه  یتـوجه  قابلنیز به میزان ( EOBI)یسالمند

تعهدات مالی  انجامبرای ( PBC)پاکستان یمایصداوس هب داراییتوسط وزارت ضمانتی 

 .تاس شده داده، کارکنانش در قبالگذشته خود 

 و هـا مربوط به کلانتـری های گزارش از یافته تنها نههای ولایتی و مقامات پلیس دولت

 هـا امـور کلانتـری  اصلاحات در  انجام درحال، بلکه کردندقدردانی ها بازداشتگاه اصلاح

اسـتانداردهای مـدیریت مناسـب بـرای زنـدانیان       معرفـی برای نیز  هاییتلاش. هستند

کمک مربوطه های سازمان بهکامل  طور به محتسب یوفاقه دبیرخان. انجام است درحال

بهبـود یافتـه اسـت و اعضـای      یزنان و کودکان زنـدان د وضعیت یابتا اطمینان  کندمی

 .کنندحمایت می طرحنیز از این  هیجامعه مدنی و دانشگا

 

 

                                                           
1 . Khairpur 
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 های عمدهپیشرفت

های مجری، موارد زیر انجام یافته به سازمانهای اختصاصبا مداخلات فعالانه و تلاش

 :شده است

 اصلاح نظام مستمری( الف

و حسابر  کل پاکستان  را با های تخصصیکمیته هایتوصیه محتسب یوفاق دبیرخانه

 ـاطمینان حاصـل ک گذارد تا به اشتراک می ی مربوطههاوزارتخانه د کـه یـک کارمنـد    ن

 هاتلاشهماهنگی با . کندمیحقوق بازنشستگی خود را دریافت  موقع بهدولت بازنشسته 

 . گردیـد  اصـلاح و کار تیمی، سیستم حقوق بازنشستگی بـرای کارکنـان دولـت فـدرال     

 :ارائه شده استهای اصلاحی زیر طرح

 مربوط به مستمری؛مسائل  درموردمنابع انسانی آموزش 

 ؛ادارهیا  بازنشستگی آنلاین در هر بخش اندازی واحدراه

 بررسـی مسـتمری   منظـور  بـه ادارات یـا   هـا های بازنشستگی در بخشکمیتهاندازی راه

 ؛پیشگیرانه و خانوادگی

 و؛ دهی مالی پاکستانپروژه بهبود حسابرسی و گزارش باها بخشارتباطات آنلاین 

 شـده  نیـی تعهـای  تواننـد از بانـک  میملی  یاندازها پسسازمان مرکزی  دارندگان طرح

هـا  ویـژه در بانـک   پیشـخوان . پول نقد دریافـت کننـد   اندازپسبدون مراجعه به مراکز 

 .رداخت کنندرا پ در طول روز حقوق بازنشستگیند تا شد یانداز راه

گرفتـه   کـار  بـه  ایـالتی های پاکستان در دولت فدرال و دولتمشاغل مشابه در  کارکنان

پرداخت مالی و سابقه  نقص خدمت ه خاطرپس از بازنشستگی، باین کارکنان . شوندمی

 شانزیاد در پرداخت حقوق بازنشستگی ریتأخد که موجب نشومشکلات زیادی می دچار

اقـداماتی  پاکسـتان   ر  کلو حساب هاحساب مسئولان ناظر بربا هماهنگی  با. دشومی

 .طراحی شود نواقص سیستمیاست تا چارچوبی برای رسیدگی به این  انجام درحال
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 های مقیم خارجرفع مشکلات پاکستانی( ب

در توسـعه اقتصـادی و اجتمـاعی     یمهم ـ نقـش  ،خـار  از کشـور   ی مقـیم هاپاکستانی

 ـازطر ذیـل  قداماتا ی،اصلاحات سیستم انجام پس از. دکننایفا می های مقیمکشور   ی

خـار  از کشـور،    هـای یخار  از کشور، بنیاد پاکسـتان ی پاکستان یها هیئتبا هماهنگی 

 خـار  از کشـور  هـای  رفع مشکلات پاکسـتانی برای  هو امور خارج دارایی، کشوروزارت 

 :انجام شد

 تصویری؛ ارتباط  یرازطشکایت  رسیدگی بهو  میز خدمتسایت و ایجاد وب 

 هـای یی در ادارات دولتی فدرال برای مقابله با مسائل پاکسـتان شخاصتعیین ا 

 ر؛خار  از کشو

  ر کارت شناسایی ملـی بـرای   صدو ازجملهپنجره تک  گشاییگرهمیز تشکیل   

آبـاد،  المللی پاکستان، اسـلام فرودگاه بینهشت در های مقیم خار  پاکستانی

 ؛آباد صلیفور، کویته، مولتان، سیلکوت و لاهور، کراچی، پیشا

 ادارۀ مهـاجرت کـارگران    سازیو اتوماسیون انبیمه کارگر دعاوی وفصل حل

 ؛خار  از کشور

 وخار  از کشور؛  یدسترسی کنسولی به زندانیان پاکستان 

  هر سالر دسامب 21خار  از کشور در تاریخ  یهاروز ملی پاکستانیبرگزاری. 

 

 شکایات مردمی لوفص حلسازوکار ( ج

جـامع، مـدرن و    سیستم اطلاعـات مـدیریت شـکایات    یکه وفاقی محتسب در دبیرخان

 ـازطرشکایات عمـومی   به مؤثربرای ثبت سریع و رسیدگی  خودکار کاملاً بـا   هرابط ـ  ی

شـکایت را  فرم توانند شهروندان میاین سیستم،   یازطر. دیگر ادارات دولتی وجود دارد

 ـ وفصـل  حـل  سـازمان مربوطـه بایـد شـکایت را     روز 21ند و ظرف پر کن د، در غیـر  کن

وفاقی محتسب آن را پیگیری و  برگشته محتسب یوفاقبه دبیرخانه شکایت  صورت نیا
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نیز خار  های مقیم پاکستانیت ابرای شکایمجزا دارای یک پنجره این سیستم . کندمی

ی دسترس ـ لیـت قابپاکستان در سراسـر جهـان    نمایندگی هیئت 222  یازطرست که ه

 سازمانسطح هر دو در  را شکایات به مؤثر، شفاف و موقع به رسیدگیین سیستم ا. دارد

 .کندتضمین میو دبیرخانه وفاقی محتسب 

 

 ابتکارات بخش سلامت( د

 ـفیباکداروهـای   پـذیری بـه  یدسترس ـ بارهدر محتسب یوفاقهای توصیه در پرتو  بـا  تی

های سـازوکار مـداوم   طور به 2پاکستان دارویبر ، اداره نظارت صرفه به مقرونهای قیمت

 سه هـزار  ثبتتاکنون . کنداعلام میرا  این مقرراتبرای تنظیم، تسهیل و اجرای  مؤثر

و غیره  رو یضدوایمنی و کاهنده ی متل داروهای ضد سرطان، حیاتضروری و  یدارو

 .تاس شده انجام

 

 نیبر زنان و کودکان زندا دیتأکها با اصلاح زندان( و

سـوئو موتـو در    در پروندهکه  18/1/1121خبا ارجاع به فرمان مورپاکستان  یعال وانید

و  دائمـی  هایکمیته تواننددفاتر آمبودزمان می صادر شده بود دستور داد که 1114سال 

و تشـکیل دهنـد   هـا  در اداره زنـدان  یهای سیسـتم بازرسی برای بررسی نقص هایتیم

 خود را یها شنهادیپو تعیین استانداردهای مدیریت مناسب  هاین نقصااصلاح  منظور به

 درخصـوص یـک کمیتـه ملـی     محتسـب  یوفاق، لدستورالعماین با توجه به . کنندارائه 

هـای مهـم   وضعیت واقعی زندان تا دادافراد برجسته تشکیل  متشکل از هااصلاح زندان

 هـا اصلاحات در زنـدان انجام برای  نیز ایکمیته جداگانه. را بررسی و ارزیابی کندکشور 

   وگـزارش جـامع کمیتـه ملـی     . تشـکیل شـد  زنـدانی  کودکان و زنـان   رویژه ب دیتأکبا 

 .دپاکستان ارسال ش یعال وانیدبه زندانی  کودکان درخصوصهای آن توصیه

                                                           
1 . DRAP 
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طرح  کار روی بخشی برای محتسب یوفاق دبیرخانهر یت این موضوع، داهم توجه بهبا 

هـای  در آینده نیز برنامهو  شده یطراح های زیربرنامه. است شده لیکتش هااصلاح زندان

 :است اجرا قابلی دیگر

  عـدم   به خـاطر که آزادی زندانیانی  منظور بهای میلیون روپیه 22دیه پرداخت

 برند؛پرداخت دیه اندک در زندان به سر می

 دانشگاه1، کمیته آموزش عالی2یبا کمیسیون ملی توسعه انسان اینامهتفاهم ، 

نوجوانـان   آموزش بـه برای ارائه کتاب و  علامه اقبالو دانشگاه آزاد  2کامستز

 ت؛شده اس ءامضا آباد صلیفندامتگاه بورستال در 

  ی؛برای کارکنان زندان استر کارگاه مشاوره مدیریت برگزاری 

  ها؛مناسبت و دیگر اعیادزنان و کودکان در  در میانتوزیع هدایا 

 منـد  بررسـی نظـام   منظـور  بـه  های اصلیهای مربوط به زندانآوری دادهگرد

 .درباره آن موضوعکمیته گزارش  در شده نییتع موضوعات

 

 تداوم اقدامات

هـا بسـیار   هـا و سیسـتم  تلاش تداوم، حال نیباا ؛انجام است درحال یخوب به ،اجرافرآیند 

، کـاری دوبـاره ز و منـابع و اجتنـاب ا   هـا دوام تـلاش  و پایـداری  منظـور  بـه . مهم است

 :طراحی گردیده استزیر  سازوکارهای

 انـه  یماه مرورجلسات  یوضعیت اصلاحات سیستمبررسی و ارزیابی  منظور به

 است؛ برگزارشده محتسب یوفاق مدیریت با

                                                           
1 . NCHD 

2 . HEC 

3  . COMSATS 
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 هـای  بـه دولـت   محتسب یوفاق دبیرامضای  باها  از گزارش یمجموعه کامل

ی ارسـال شـده   مـدن مات آموزش خـد  مؤسساتو  حقوقیهای ی، انجمنایالت

 ت؛اس

 حافظـه  ذخیـره در  بـرای   توصیه نشـده ی عملاقدام  ها آندر که  ییهاگزارش

 ت؛ی به کتابخانه ارسال شده اسسازمان

  هاطرحنظارت بر ویژه یک واحد(SIMU) فصـلی میـزان    پیگیـری  منظور به

 ت؛ایجاد شده اس ها آن پیشرفت

   صــلاحات و ا ،کـه ذینفعـان   اســت تضـمین قابـل  پایـداری ابتکـارات تنهـا در صــورتی    

 .سازی کنندرا درونییافته های تکاملسیستم

 

 نتیجه

ــد ،اصــلاحات نجــامو ا یاصــلاحات سیســتم پــذیرش ــد. مــداوم اســت یفراین  هرچن

دسـتاوردهای زیـادی قابـل حصـول     اما هنوز هم  کسب شده یتوجه قابلدستاوردهای 

 .است

 ـازاکنـد؛  مـی تغییر  اهداف نیزجدید  هایها و اولویتبا تغییر محیط و ظهور چالش  رو نی

سـریع و   ی انجـام بـرا  کـه  کندکار می نحویبه خود  تیمأمور براسا وفاقی محتسب 

 .اصلاحات مدنظر خود را انجام دهدشکایات مردم  صرفه به مقرون
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 ایشکایات در سطح منطقه وفصل حل: فصل نهم

 را مکلـف بـه  دولت  ،پاکستان در قانون اساسی جمهوری اسلامی موجود یاصول سیاست

ایـن   براسـا   محتسب یوفاقدفتر  .نموده استمردم برای عدالت ارزان و سریع  نیتأم

و  جبـران تشخیص، تحقی ،  باهدفریاست جمهوری  ذیل فرمان 2182در سال اصول 

دولتـی   هـای سازمان مدیریت درسوء لیدل بهص اشخا در ح عدالتی بی هرگونهاصلاح 

شامل تصـمیم،   شده فیتعردر قانون  که یصورت به «مدیریتسوء»ح اصطلا. شد سیتأس

مقررات مغـایرت دارد   یا نینواقحقوق، با  فعل یا ترک فعل است که اولاًفرایند، توصیه، 

و بـه دلایـل    حسـن نیـت   براسـا  ، مگر آنکه است شده نییتع یهاز عمل یا روخار  یا 

یـا   انه، سرکوبگردارانه جانبی، ناعادلانه، یا غیرمنطق خودسرانهغلط،  ثانیاً؛ ی باشدمعتبر

و یا امتناع  تخطییا شامل اعمال قدرت یا  باشد نادرستی دلایل مبتنی برآمیز یا تبعیض

    ، زدو بنـد خـواری،  هـای فاسـد یـا نادرسـت ماننـد رشـوه      انگیـزه  به خـاطر  از انجام آن

کفـایتی،  ، بـی ریتـأخ ، تـوجهی اداری و غفلت، بـی  یعدالتو بی تبارگماریی، یگراحمایت

 .ها باشدیا انجام وظایف و مسئولیت مدیریتدر  لیاقتیبیناکارآمدی و 

نیاز  لیدل به، حال نیباا. شد سیتأسآباد در اسلام 2182در سال  محتسب یوفاقدبیرخانه 

تأسـیس   عمـده و سـایر مراکـز جمعیتـی     مراکز ایالتیای در مردم، دفاتر منطقه فزاینده

 یـر ، دبهـاوالرور  ای دردفتـر منطقـه   22 دارای محتسـب  یوفـاق  ،1127در سـال  . شدند

ب، حیدرآباد، کراچـی، لاهـور، مولتـان، پیشـاور،     ا، هآباد، گجرانوالاخان، فیصلاسماعیل

 .بودکویته، سوکور و سوات 

دریافـت  شکایت  82217 درمجموع ای، دفتر مرکزی و دفاتر منطقه1127در طول سال 

مطـاب  بـا مـوارد زیـر      آمار دفاتر. شد وفصل حلشکایت  78141 از این میان د کهکردن

 : است
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 شده وفصل حلشکایات  شکایات دریافتی نام دفتر

 24271 24242 آباد اسلام

 2111 2281 بهاوالرور

 1111 2111 خان لیاسماعدیر 

 1221 1118 آباد صلیف

 111 2211 گجرانوالا

 71 72 هاب

 1147 4112 حیدرآباد

 21128 11212 کراچی

 12111 12228 لاهور

 2211 2222 مولتان

 1221 1214 پیشاور

 141 112 کویته

 1221 1212 سوکور

 211 247 سوآت

 78141 82217 مجموع

 

ن سـازمان ثبـت و   آ دنبـال  بـه و  2کی الکتریـک /شرکت دیسکو اکتر شکایات مربوط به

ای خطوط گـاز سـوئی شـمالی یـا     هآزاد علامه اقبال، شرکت ، دانشگاه1های ملیپایگاه

سـرمایه، شـورای پزشـکی و دندانرزشـکی      سـازمان توسـعه  ، شرکت گاز سوئی جنـوبی 

 .ن بودندپاکستان، شرکت بیمه عمر بیمه و پست پاکستا

 

                                                           
1 . DISCOs / K-Electric 

2  . NADRA 
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 های تجدیدنظردرخواست وفصل حلتقویت سیستم : فصل دهم

 27 مـاده  وجـب م بهدولت . است اساسی قانون ی مبتنی برتعهد ،ترویج عدالت اجتماعی

 22بخـش  براسـا  . شـود محسوب مـی عدالت ارزان و سریع  کننده نیتأمقانون اساسی 

 اختیـار ، وفـاقی محتسـب   1122مصـوب  فـدرال  ساختاری آمبودزمـان قانون اصلاحات 

شخص ارائه شده در دادخواست  اتیا تصمیم دستورات، ها، توصیههایافته تجدیدنظر در

بر این . را دارد یا تصمیم فرمانیافته، توصیه، آن  ارائه ازپس روز  21 در مدت دهید انیز

یا  تعدیل، تغییر دادهدستورات یا تصمیمات قبلی را ، هاتوصیه تواندیم آمبودزماناسا ، 

سازد که اسـتدلال و مطالـب   کی را قادر میاو ش سازمان تنها نهاین قانون . اصلاح نماید

پیشـنهاد یـا    تجدیـدنظر در تغییر یا  صوصدرخ ها آنادعای  کننده تیتقوکه را  جدیدی

 کنـد کمک مـی  محتسب یوفاقبه بلکه  است را ارائه کنندتصمیم قبلی وفاقی محتسب 

از  موضـوع پـس از بررسـی   تصمیم خـود را  و  داشته باشد از پرونده ایطرفانهبیتحلیل 

 .اتخاذ کند تمام زوایا

یمات محتسـب در زمینـه   تصـم یـا   هـا توصـیه دربـاره   تجدیدنظر درخواست، یطورکل به

هـای بـرق و گـاز، عـدم     توسط شرکت ازحد شیبشکایات مربوط به صدور صورتحساب 

عدم پرداخـت   سازمان ثبت و پایگاه ملی، توسطیا بلوکه کردن کد شناسایی ملی  صدور

 دادن مالکیـت در  ریتـأخ  مزایای سالمندی، مؤسسه بازنشستگی سالیانه توسطمستمری 

و بنیـاد  گـذاری  ط سـازمان توسـعه سـرمایه   توس شده یداریخرا ی افتهی اختصاصقطعات 

 ورود نمـرات و عـدم   مـردودی ، ر مـدارک در صدو ریتأخدولت فدرال، کارمندان مسکن 

 .ف بوده استهای مختلتوسط دانشگاه ها آننهایی  جهینت در جویاندانش تکالیف

یـا   هـا هتوصـی درخواست تجدیـدنظر علیـه    2182 درمجموع ،یموردبررسدر طول سال 

زمـان  دوره در  هـای تجدیـدنظر  درخواستتمام . سب دریافت شدتتصمیمات وفاقی مح

 یوفـاق هـای  یافتهعلیه  تجدیدنظر هایدرخواستدرصد کلی . گیری شدندمعین تصمیم
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 28/2فقـط   تجدیـدنظر  هـای درخواسـت  ،سالام که یطور بهاست بسیار پایین  محتسب

 .ددهناز کل شکایت را تشکیل می درصد

 درمـورد و اطمینـان از اینکـه    های تجدیـدنظر درخواستبا توجه به اهمیت و حساسیت 

پـس از دادن فرصـت کامـل بـه      محتسب یوفاق، شودگیری میتصمیم یدرست به ها آن

جدیـد، تصـمیم گرفـت     هـا و مطالـب  و اسـتدلال  هابرای ارائه دیدگاه سازمان و شاکی

. ک مشـاورین کمکـی رسـیدگی کنـد    های تجدیدنظر با کم ـدرخواست یتمام بهش خود

کـار خـود را   تا بتواند  شده دادهاختصاص تجدیدنظر  منابع اضافی نیز برای تقویت بخش

 شـکایات نقـش مهمـی در کـاهش تعـداد      اقـدامات ایـن  . انجام دهد مؤثرترکارآمدتر و 

 درمـورد  محتسـب  یوفـاق  اتتصـمیم هـا یـا   توصـیه  علیـه جمهـور  ریـیس به  شده ارائه

کـه  مواردی هم ، در حال نیباا. کندمیایفا  کاتو ش هاجدیدنظر سازمانهای تدرخواست

توسـط   یطـورکل  بـه  محتسـب  یوفـاق ، تصـمیمات  ارائه شدندجمهور به رئیس شکایات

 .قرار گرفتند تیموردحما جمهور سیرئ
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 های کمیسیونر ملی کودکانفعالیت/ حقوق کودکان: فصل یازدهم

به موضوعات مربـوط بـه    سیدگیر منظور به 1122 کودکان در سالدفتر کمیسیونر ملی 

 محتسـب  یوفـاق در دبیرخانـه   کنوانسیون حقوق کـودک  الزاماتو دستیابی به کودکان 

 .شد سیتأس پاکستان

 

 تیمأمور

هـای مربـوط   ترویج سیاست و اجرامیزان ارزیابی  تیمأمورملی کودکان  رکمیسیوندفتر 

، ایجـاد  هـا  آناز حقوق  مایتی حهابرنامه به حمایت از حقوق کودکان، توسعه و اجرای

هـای مشـترک، انجـام    ها برای طـرح کودکان، هماهنگی با استان برای جبران سازوکار

خـدمت  و بـالاتر از همـه،    انحقوق کودک نیتأم هایروشوضعیت و  درموردتحقیقات 

 .را به عهده داردکودکان در پاکستان حقوق پیشگام برای  آمبودزمان یک عنوان به

 

 و نتایج حاصله شده انجامهای فعالیت

 بازسازی کمیته ملی مربوط به کودکان( الف

 کمیته 22 سیتأسکمیسیونر برای کودکان و  21انتصاب ( ب

 ویژه بر کودکان دیتأککمیته مربوط به زندانیان با  سیتأس(  

 های مربوطهطرح توسعهروز جهانی مبارزه با کار کودکان و گرامیداشت ( د

 یزندان ست کمیته ملی کودکان و کمیته بهبود وضعیت زنان و کودکاننش(  

 ت از کودکانمایح یحقوقها و تضمین سیاستملی در زمینه  مشاورهکارگاه ( ح

 درمـورد گزارش دبیرخانه وفـاقی محتسـب    ارائه منظور به یعال وانیدرئیس دیدار با ( ط

 هانتریکلاو بدرفتاری در  هازنداناداره در  اشکالات سیستمی

شکایات کودکان و رسیدگی به در  آمبودزمانی در رابطه با نقش ورتمش هاینشست( ظ

 ازنان در پنجاب و خیبر پختونخ
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 برای رسیدگی به شکایات مربوط به کودکان ترتیباتی ارائه( ع

 انحقوق کودک استانی های دائمیکمیته( غ

 رسیدگی به شکایات( و

 

 ابتکارات آتی

 جدید اندازی پروژهراه

در سراسـر   یتقویت تحق  حقوق کودکان و زنان بازداشـت »با عنوان  یپروژۀ جامع سند

اطمینان از نیازهای کودکان و زنان  ایبا همکاری یونیسف بر 1128در سال « پاکستان

ی لیاتهای سراسر پاکستان و ایجاد یک برنامه عمبازداشتگاهها و بازداشت شده در زندان

بـه   د و سـرس تهیه ش ـ شده نییتعپاسخگویی به نیازهای  باهدف یجامع برای هر زندان

تحـت  آن کلـی   ریتـأث این پـروژه و   پیشرفت. گسترش یافت های دیگرزندان یا مناط 

هـای  کمیتـه یعنـی   موجـود پـیش  از نظارت دبیرخانه وفاقی محتسب و ساختار نظارتی 

گیرنـد و  ار مـی تحت پایش قـر ( های وفاقی محتسب و غیرهو کمیته استانی دادگستری

ی حقـوق زنـان و کودکـان بازداشـت     و تقویت ظرفیـت تحقـ    مؤثرهماهنگی  منظور به

 مؤسسـه : از انـد  عبـارت بـرای ایـن پـروژه     شده انتخابهای زندان. گرددمی یبند سطح

کراچـی و زنـدان    یبر پختونخـا؛ زنـدان مرکـزی   در خ هریرورزندان آباد؛ فیصلبورستال 

 .کویته مرکزی
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 مجمع آمبودزمان پاکستان: همفصل دوازد

 عنـوان  به عاین مجم. شد سیتأس 1122آوریل  21در تاریخ  2مجمع آمبودزمان پاکستان

 ـان، برای بهبـود حکمر آمبودزمشبکه مستقل و غیرسیاسی  تخصصی نهاد ی خـوب در  ان

. کنـد ای کار مـی برای اهداف آموزشی، علمی و خیریه و کندسراسر پاکستان فعالیت می

، ارائـه خـدمات و   فعالیـت بهبـود   درجهـت  هـا  آنهـای  از بازرسان و سازمانمع این مج

هـای  فعالیـت  وقـف خـود را  مجمع آمبودزمان پاکسـتان  . کندحمایت می شاناثربخشی

را در سـطوح ملـی،    آمبودزمـان تا مفهـوم   نمودهی و تحقیقاتی تربیتاجتماعی، آموزشی، 

 .نمایدالمللی برقرار بین ر سطحد یکارو ارتباطات ارتقا داده و محلی  استانی

مالیـاتی   آمبودزمـان  در جلسـات بعـدی،   و 1در اولین جلسه، دکتر محمد شـعیب سـودل  

معـاون   عنـوان  بـه استان پنجاب  آمبودزمان، 2رئیس و آقای خالد محمود عنوان بهفدرال 

 ،1مان خـان حرالو آقای منصور دبیر عنوان به 2گل وزیر بدشاهآقای . ندرئیس انتخاب شد

 .ن انتخاب شدنددار انجمخزانه عنوان به بانکداریمحتسب 

باقی مانـده اسـت    سرئی عنوان به مجمع، آمبودزمان مالیاتی فدرال کار بهشروع از زمان 

فـدرال و   هـای آمبودزمـان همه  هنقش مهمی در ارائه راهکار مشترک ب موضوع اینکه 

قـانون  » اعـلام . اسـت  تهداش ـدر پاکسـتان   رسـیدگی بـه شـکایات   برای ارتقاء  استانی

. اسـت  مجمـع دستاورد اصلی این  1122مصوب« فدرال آمبودزمان ساختاریاصلاحات 

، خـدمات  همـاهنگی عـلاوه بـر نقـش     و ده اسـت کرتاکنون هفده جلسه برگزار مجمع 

آسـیا و  منطقه  7المللیبینآمبودزمان  مؤسسه ،4ییآسیا آمبودزمانبه انجمن  ایدبیرخانه

                                                           
1 . FPO 

2  . Muhammad Shoaib Suddle 

3 . Khalid Mehmood 

4 . Badshah Gul Wazir 

5 . Mansur-ur-Rehman Khan 

6  . AOA 

7 . IOI 
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اعضای مجمع  هرستف .ددهنیز ارائه می 2ازمان کشورهای اسلامیسآمبودزمان انجمن 

 :از اند عبارت

 لفدرا اتیمالی آمبودزمان ،احمد سوکرا شتاقم 

 (آمبودزمان) وفاقی محتسب ،سیدطاهر شهباز 

 هابانکمحتسب  ،انیسول حسنین موسوی 

 فدرال الدین پراچا، آمبودزمان بیمهرئیس 

 آزار و اذیتزنان شاغل در مقابل یت از فدرال حما آمبودزمانشملا طارق، اک 

 دسنایالت محتسب  وفاقی اسد اشرف مالک، دبیر 

  ،بپنجا یالتا آمبودزماننجم سعید 

 ایالـت  ار و اذیـت  حمایت از زنان شاغل در مقابل آز ، آمبودزمانوازنطارق شه

 سند

  رو کشمی آمبودزمان جامو ،حسین ظفرمیرزا 

 نبلوچستا آمبودزمان ،خلجی عبدالغنی 

  اخیبر پختونخو ایالتمحتسب 

  ایالت پنجابآزار و اذیت، زنان شاغل در مقابل حمایت از آمبودزمان  

 

                                                           
1  . OIC 
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 ایپوشش رسانه: فصل سیزدهم

 ای نقش مهمـی در ایجـاد آگـاهی عمـوم مـردم در رابطـه بـا خـدمات و         پوشش رسانه

 یوفـاق نـه  عملکـرد دبیرخا  هـا معمـولاً  رسانه. رددا بهای دبیرخانه وفاقی محتسفعالیت

آگـاهی دربـاره    حـال  نیبـاا . کننـد را منتشـر مـی   آن ایدفـاتر منطقـه   ازجمله محتسب

، معرفی اختیارات آن رو نیازامحدود است،  ، بسیاردر خار  از شهرهای بزرگ آمبودزمان

 ـازطر فـدرال هـای دولتـی   نقش آن در حل شکایات علیـه سـازمان   هـای  کنفـرانس   ی

در . شـود میهای الکترونیکی پوشش داده ز توسط رسانهای نیمطبوعاتی در دفاتر منطقه

 یسیستم رفع مشکلاتبرای  محتسب یوفاقهای ویژه دبیرخانه ها تلاشاین کنفرانس

رفـاه و   باهـدف های مربـوط بـه قـوانین خـاص موجـود      توصیه گسترشبرای  و تلاش

 .گیردقرار می دیتأکمورد جامعه  درآمد کمهای حفاظت از گروه

قـرار  های چـاپی و الکترونیکـی   رسانهخاص  موردتوجهیرخانه وفاقی محتسب دب امسال

را تحت پوشـش قـرار    محتسب یوفاقهای فعالیتی های تلویزیونی مختلفکانال. گرفت

     رفــاه درخصــوص ژهیــو بــه شــده انجــامجدیــد  قــداماتا ،هــای مهــمو روزنامــه دادنــد

، هـا فراجنسـیتی ، یکـان زنـدان  ، بازنشسـتگان، زنـان و کود  ی مقـیم خـار   هـا پاکستانی

رسیدگی سریع به شکایات نتخب و مهای دولتی در برخی از سازمان مندنظاماصلاحات 

 .های دولتی را پوشش دادندمردم علیه سوءجریان توسط سازمان
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 المللیارتباطات بین: فصل چهاردهم

در سـال  را نهـاد آمبودزمـان   پاکستان یکی از کشورهای پیشرو در جنوب آسیا است که 

بـرای ایجـاد عـدالت ارزان و     دیگردوازده دفتر  سال تاکنون، از آن. کرد سیتأس 2182

تأسـیس  پاکستان قانون اساسی  27ماده  با توجه به، دهید خسارتشهروندان  رایسریع ب

پاکستان تجربه و دانش خـود را   آمبودزمانانجمن  با نظارت این دوازده دفتر .شده است

 .درنگذابه اشتراک می

در منطقـه آسـیا و همچنـین در سـطح      امور آمبودزمانیتقویت  فعالی درپاکستان نقش 

 آمبودزمـان   مؤسسـه عضـو   2182از آوریـل سـال    این کشور. کرده استایفا  یالملل نیب

المللی معتبـر  بین نهادمدیره این  هیئتعضو ، اغلب هاسالدر این . المللی بوده استبین

 .ته استبخش آسیایی آن را به عهده داش یاستر اوقات یبعضو در  بوده

در  جز به از آن زمان. شکل گرفتدر پاکستان  2114در سال  ییآسیا آمبودزمانانجمن 

دفتر . پاکستان بوده است محتسب یوفاقبا ریاست آن ، 1122تا  1122 یها سالخلال 

لامی نیـز  آمبودزمان کشورهای اس مؤسسه. مرکزی آن نیز در وفاقی محتسب قرار دارد

و دبیرخانـه آن  ریاسـت   و ایـن کشـور، میزبـان    شد سیتأسدر پاکستان  1122در سال 

 .است

 

 پیشینه انجمن آمبودزمان آسیایی

 تنهـا  نه ها آنهستند؛ هدف  رشد درحال سرعت بهای در سراسر جهان های منطقهانجمن

سـتی و درک  گیری از تجربیات یکدیگر بلکه تـرویج دو برای بهره یانجمن فراهم کردن

، آمریکـای شـمالی،   نوسـیه اروپـا، اسـترالیا و اقیا  های در قاره. است بین کشورهای عضو

کـه   امـا آسـیا   شـده  سیتأس ـای منطقـه  آمبودزمانهای آمریکای لاتین و آفریقا انجمن

 ـ فاقـد   تر شیپجمعیت جهان است، کل درصد  41 قاره با ترینپرجمعیت ی چنـین انجمن

 تنهـا  نـه  ی بوده کهنامحدود طبیع دارای منابعزیرا آسیا  ند بودناخوشای موضوع،ین ا. بود
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بسیاری از کشـورهای  . تجاری و اقتصادی نیز اهمیت دارد ازلحاظجغرافیایی بلکه  ازنظر

 بـه توسـعه   تمایـل سـایر کشـورها    کـه  یدرصورترشد هستند و  درحال سرعت بهمنطقه 

 .امور آمبودزمانی هستند به اشتراک گذاشتندر تجربه غنی دارای های خود سیستم

آمبودزمـان  ایـده انجمـن    2111اکتبـر   المللـی در بـین آمبودزمان در پنجمین کنفرانس 

ــورهای  ــترککش ــافع مش ــن در  المن ــرحوی ــ مط ــه. دش ــه اگرچ ــورهای ، دبیرخان        کش

امـا   دادرا بین کشـورها  کمک و همکاری ممکن  هرگونه گسترشالمنافع وعده مشترک

 هیئـت خلال اجلا  ، در 2111در سال . کننده نبوددلگرم خیلیکشورهای عضو  پاسخ

ای مشـابه  منطقـه  نهـاد تأکید شد که آسیا باید یک  ی،المللبین انجمن آمبودزمانمدیره 

حمایت کشورهای آسیایی، وفاقی محتسـب پاکسـتان    توجه به، با جهیدرنت. کند سیتأس

 .جدداً تلاش نمایدمای منطقهآمبودزمان برای ایجاد یک انجمن  داد تعهد

 

 0992تشکیل انجمن آمبودزمان آسیایی در سال 

آسیایی و نهادهای نظـارتی سراسـر    آمبودزمان، اولین کنفرانس 2114پاکستان در سال 

کشـور   28از  نماینده 21، که در آن این کنفرانساهداف اصلی . را تشکیل داد آسیا قاره

 انجمن آمبودزمـان امکان ایجاد  درموردو بحث  آمبودزمانشرکت داشتند، ارتقاء مفهوم 

تفاوت نژاد، مذهب، فرهنگ، اشکال حکومت، سرعت توسعه و غیره،  رغم به. بودی آسیای

 24آسـیایی در  آمبودزمان د و انجمن سیبا موفقیت به پایان ر به لطف خدا این کنفرانس

 .دش سیتأسآباد پاکستان در اسلامآراء  اتفاق به 2114آوریل 

 این کشوربرای  فرد منحصربهیک افتخار  پاکستاندر  ییآسیا آمبودزمانن انجمتشکیل 

ساختار یک  ییآسیا آمبودزمانانجمن . قرار دارد آباد اسلامدبیرخانه انجمن نیز در . است

بـا توجـه بـه    . ه استکرد یده سازماندائمی برای حل مسائل مربوط به منطقه خود را 

تغییر اجتماعی بزرگـی  شاهد است که  کرده ی حرکتهزاره جدیدسمت جهان به اینکه 

وعـده داده   ییآسـیا  آمبودزمـان انجمن  است،در شرایط اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی 
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 تیریمـد  سـوء جلـوگیری از    یازطردر منطقه  عادلانهبرای ایجاد جامعۀ مجمعی است 

 دارای انجمن آمبودزمان آسیایی ،هامروز. ادارات دولتی و کمک به شهروندان فراهم کند

کنفرانس عمومی آن  و هرسالهمدیره انجمن  هیئتجلسه است و کشور  21عضو از  28

 .دشودوسالانه برگزار می صورت به

 

 اهداف

برای اهـداف   است که ای، دموکراتیک و حرفهیاسیرسیغیک سازمان مستقل،  ،انجمن

 :د استزیر تشکیل ش

 ؛آسیاتوسعه آن در برای و تشوی   ارتقاء مفهوم آمبودزمان 

  آمبودزمانی؛در اجرای وظایف  گراییتخصصتوسعه 

 آمبودزمانی؛ هایو پژوهش اتحمایت از مطالع 

 ؛در منطقه نهادهای آمبودزمانیهای آموزشی برای حمایت از برنامه 

  ،هـای مـالی و سـایر انـواع     تحصیلی، کمک نهیهز کمکارائه بور  تحصیلی

 نهاد آمبودزمانی؛حمایت مالی به افراد برای مطالعه مربوط به 

 نهــاد  درمــوردهــای پژوهشــی آوری، ذخیــره، انتشــار اطلاعــات و دادهجمــع

 آمبودزمان؛

  ای؛های منطقهآمبودزمانتسهیل تبادل اطلاعات و تجربیات در میان 

 ــر کنفــرانس برگــزاریریــزی، برنامــه ــان ای هــای دورهو نظــارت ب آمبودزم

 و کشورهای آسیایی

  مذکوراهداف  دستیابی بهم برای لازهای فعالیتانجام سایر. 

مـدیره   هیئـت و هفـدهمین نشسـت   انجمن آمبودزمان آسـیایی   چهاردهمین کنفرانس

نـوامبر   11تـا   12پاکسـتان در تـاریخ   ط وفاقی محتسب وسانجمن آمبودزمان آسیایی ت
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هـا،  ایـده  گـذاری بـرای بـه اشـتراک    یآلآباد برگزار شد که فرصت ایدهدر اسلام 1121

و آمبودزمـان  کـه باعـث ارتقـاء مفهـوم      یو اهـداف مشـترک   اقـدامات ترین تجارب، به

 .گردد فراهم نمودمیخوب در این منطقه و جهان  حکمرانی

، درمجموعانجمن آمبودزمان آسیایی دعوت شد که  عضو 22 یتمام از در این کنفرانس

یی انجمـن آمبودزمـان آسـیا    کشـورهای عضـو  از  ها آنو نمایندگان همراه  میهمان 72

، جنـوبی کنـگ، چـین، ایـران، کـره    ژاپن، مالزی، اندونزی، هند، سریلانکا، هنـگ  شامل

 .دتایلند، ترکیه، اردن و بحرین شرکت کردن

 صـورت  بـه جدید مدیره هیئتمدیره نیز برگزار شد و  هیئتت در طول کنفرانس، انتخابا

 :دزیر انتخاب ش

 رئیس عنوان بهپاکستان  محتسب یوفاق 

 سیرئ بینا عنوان بهن آذربایجاجمهوری  بشر کمیساریای حقوق 

 دبیر عنوان به کنگهنگ آمبودزمان 

  رداخزانه عنوان بهجمهوری اسلامی ایران سازمان بازرسی 

 آمبودزمـان حاضر سید طاهر شهباز، وفاقی محتسـب پاکسـتان، رئـیس انجمـن      درحال

آباد واقع اسلامر د محتسب یوفاقآسیایی است و دبیرخانه این انجمن در محل دبیرخانه 

 .تآقای عبدالخلی  اس آن است که دبیر اجرایی

مـار    7 درانجمن آمبودزمان آسیایی و مجمع عمومی مدیره  هیئت های بعدینشست

. برگزار شد جنوبیکرهدر  1127مه 27تا  24تاتارستان و  1124اوت  21ژاپن،  در 1124

در جمهـوری قرقیزسـتان    1128در سـال   احتمـالاً مـدیره انجمـن    هیئتاجلا  آینده 

 .دبرگزار خواهد ش 1121در ترکیه در سال  آن و جلسه مجمع عمومی شود یمبرگزار 

 ییآسیا آمبودزمانمجمع عمومی انجمن و اجلا  پانزدهم  مدیره هیئت اجلا  بیستم

ذیـل  مهـم   اتتصـمیم د و برگزار ش 1127مه  24در تاریخ  جنوبینگ چانگ کرهیودر پ

 :شد اتخاذ توسط مجمع عمومی
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 در انجمن آمبودزمان آسیایی؛ اردن آمبودزمان عضویت کامل دییتأ 

 ؛ن و گرجستاناستغدا هایعضویت کامل آمبودزمان دییتأ 

 بـر   انجمن آمبودزمان آسیایی کـه  التحصیلانفارغمجمع پیشنهاد ایجاد  دییتأ

 ؛تصویب شد 7این اسا ، قطعنامه شماره 

 و هترکیکامل آمبودزمان عضویت  دییتأ 

 ترکیـه بـرای میزبـانی    آمبودزمـان توسـط رئـیس    شـده  ارائـه پیشـنهاد   دییتأ 

در  انجمن آمبودزمـان آسـیایی   نشست مجمع عمومی و کنفرانس شانزدهمین

 .هدر ترکی 1121سال 

 

 منطقه آسیا: المللیآمبودزمان بین مؤسسه

شد  سیتأس 2178یک سازمان غیردولتی است که در سال ی المللبینانجمن آمبودزمان 

یـک سـازمان    عنوان به انجمناین . استادمونتون کانادا  در و مقر آن در دانشگاه آلبرتا

مقامـات   کـه  یهنگام 1111در سال. شد سیتأسکانادا  مؤسساتقانون  ذیل یرانتفاعیغ

در  دفتر آن ،این انجمن را گرفتنددفتر مرکزی  یمیزبان رشپذیعدم دانشگاه تصمیم به 

شـامل ارتقـاء    ف ایـن نهـاد  اهدا. پیدا کرد مکان نقلوین اتریش  به 1111اول سرتامبر 

تشوی  و حمایت از مطالعـه   ،توسعه آن در سراسر جهانبه و تشوی   آمبودزمانیمفهوم 

آوری، گـرد و  آمبودزمـان هـای آموزشـی مـرتبط بـا     توسعه و اجرای برنامـه  ،و پژوهش

 .ستنهادهای آمبودزمانی ا درموردنگهداری و انتشار اطلاعات 

را  هـای آن سیاسـت مجمع عمومی . عضو دارد 282المللی بین انجمن آمبودزمانمروزه ا

 .دهـد را انجام مـی  وظایف آنعضو است،  11مدیره که شامل  هیئتو  کندتصویب می

نهـاد   14 یی آنآسـیا  حـوزه در وجـود دارد و  منطقـه   المللـی شـش  در آمبودزمان بـین 

انجمـن آمبودزمـان    رهیمـد  ئـت یهسه عضو در داد که از این تع آمبودزمانی حضور دارند
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سـند   ایالت، بازر  2اسد اشرف مالک ییآسیا حوزهرئیس فعلی . حضور دارندالمللی بین

 1127مـه   24در تـاریخ   جنـوبی ونگ چانگ کرهیدر پ ییآسیا حوزهآخرین جلسه . است

 .دبرگزار ش

با کنفـرانس  همراه  بار کی سال چهاره و مجمع عمومی هر یانسال صورت به رهیمد ئتیه

المللـی  بـین  انجمـن آمبودزمـان   عضـویت . کننـد برگزار میالمللی جلسه بینآمبودزمان 

یـک   عنـوان  بـه کـه   یتـر  کوچـک هر سـازمان  نیست و  هاکشور آمبودزمانمحدود به 

 بخـش ای و یـا حتـی   منطقـه ایالتی یـا  در سطح  چهو  یدر سطح کشورآمبودزمان چه 

انجمـن   اعضـای . ایـن انجمـن درآیـد   تواند بـه عضـویت   کند، میخصوصی فعالیت می

، اعضـای  اختصاصـی ، اعضـای  همکـار به اعضای نهادی، اعضای  المللیبین آمبودزمان

 .شوندمیافتخاری و اعضای کتابخانه تقسیم 

 

                                                           
1  . Asad Ashraf Malik 
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 های آتیطرح: فصل پانزدهم

هـای  تـرین شـاخص  میلیون نفر دارای یکـی از پـایین   121جمعیت بیش از  با پاکستان

. کنندفقر زندگی می خط ریزمیلیون پاکستانی  71 باًیتقر. وسعه انسانی در منطقه استت

 ـای در مناط  روستایی، قبیله-یبا توجه به ساختار فئودال هـای زیـادی   چـالش بـا  ت دول

ارائه خدمات مناسب به شهروندان هنوز  دولتی درمهم  نهادهایبسیاری از  .مواجه است

 منظور به گران بوده و، سیستم قضایی علاوه بر این. نیستند رآمدو کا مؤثرکافی  اندازه به

در ایـن زمینـه، عـدالت     .پیـدا کنـد  باید تقویت و گسترش های ناعادلانه توقف دادرسی

 .دشود اهمیت حیاتی دارارائه می نهاد آمبودزمانو سریع که توسط  ایگانراداری 

بـه شـیوه منصـفانه،     ت مردمـی اعتراضا رسیدگی به آمبودزمان دربا توجه به مأموریت 

، حـال  نیبـاا . یافتـه اسـت  افـزایش  درصـد  211تا شکایات را  وفصل حلسریع و شفاف، 

 ی ازمنـاط  بزرگ ـ . ی داردکشور نیاز به تقویت بیشـتر  دورافتادهبه مناط   رسانیکمک

 آمبودزمـان  کـه  کنندخدمات دریافت نمیهنوز و غیره  ایمناط  قبیلهبلوچستان، سند، 

تعـداد  افزایش ، ازیموردنمنابع  گذاشتنبنابراین، در دستر  . ه این موضوع استب متعهد

، مناط  دوردسـت بازدید از  منظور بهبازرسان  کارافزایش حجم  همراه باای دفاتر منطقه

ر وفاقی با توجه به اهمیت و حساسیت کا. دهای آینده خواهد بوو سال ها ماههدف ما در 

 یوفـاق ، از بـین نـرود   وفـاقی محتسـب   بـه  یعموم اعتماد و اطمینان از اینکهمحتسب 

  .بگیرد کار بهتری را های مازاد مشاوران تخصصیاستفاده از مشوققصد دارد با  محتسب

کـه  مسـائل سیسـتمی   مطالعـه   درخصـوص وفاقی محتسب توسط دفتر زیادی کارهای 

 .ده اسـت انجـام ش ـ  سـروکار دارنـد  که با هـزاران نفـر    استهایی سازمان برخی معضل

هـا  ایـن سـازمان  از  برخـی  درخصـوص را  یکرده و اقدامات تقویتاین کار را آمبودزمان 

در شـکایات ثبـت شـده     براسـا  . اسـت  نیز ارائه کردهچندین طرح جدید  و انجام داده

قرار  یموردبررس هاسازمان، نقش و عملکرد برخی از سیستم اطلاعات مدیریت شکایات
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، ها آنتوسط  نامه عملیاتی برای بهبود ارائه خدمات عمومییک بر ارائه باهدفگرفت تا 

 .شودشناسایی  ها آننقاط ضعف کمبودها و 

برخی اقشار میان در  ژهیو به محتسب یوفاقکار  درموردعمومی آگاهی  با توجه به اینکه

تا این مشکل اندازی خواهد شد راه یزود بهای رسانه کمرینیک  محدود است ،و مناط 

آمبودزمـان  از خدمات مندی به اطلاع و بهرهبیشتری را قادر  افراد این کمرین .رفع شود

 .سازدمی

نظـارت  توسط واحـد   هاییطرحپاکستانی و عموم مردم،  شکایات آوارگان رفع منظور به

برای ادغام مجدد  اتیتهیه یک برنامه عملی ازجملهپیشنهاد شده است ویژه  هایبر طرح

خـار  از   هـای پاکسـتانی صلاحیت /هویت روند تأیید صحت ، تسهیلبازگشتهمهاجرین 

، کمـک قـانونی بـه    هـا  آنپـیش از اخـرا     مهـاجران  دادن اطلاعـات لازم بـه  کشور، 

و اتوماسـیون  الکترونیـک   صـورت  بهانجام امور خار  از کشور، در زندانی  یهاپاکستانی

به بازنشستگان، برای پرداخت حقوق بازنشستگی بانکی کارت اعطای فرایندهای کاری، 

 ـ انجـام  تعیـین امکـان    منظـور  به. متوفیانهای و خانواده سرپرستانبی ن و اثربخشـی ای

عـلاوه بـر ایـن،    . ب تشکیل شده استتسهبری در دبیرخانه وفاقی محا، کمیته رهاطرح

اجـرای  هـای ویـژه در   توسط واحد نظارت بـر طـرح   شده انجام هایکمیته بر تلاشاین 

 .داست نظارت خواهد کر شده انجام قبلاًهای مختلفی که طرح

تقویـت  » بـا عنـوان  ( یونیسـف )با همکاری صندوق کودکان سازمان ملل متحـد  یسند

از  اطمینان منظور به. تهیه شد «در سراسر پاکستان زندانیتحق  حقوق کودکان و زنان 

ارزیـابی  ، این پـروژه   یازطرها بازداشتگاهو  هادر زندان زندانینیازهای کودکان و زنان 

بـه نیازهـای    پـرداختن  منظـور  بـه  یی جامع بـرای هـر زنـدان   یاتعملطرح دقی  و یک 

و تقویـت ظرفیـت تحقـ      مؤثرهماهنگی  اطمینان از منظور به. انجام شد شده ییشناسا

تحـت نظـارت دبیرخانـه    این برنامه کلی  ریتأثو  پیشرفت زندانی،حقوق زنان و کودکان 
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بـرای ایـن پـروژه     شـده  انتخـاب هـای  زنـدان  .گرفـت  مورد پایش قرار محتسب یوفاق

 .همرکزی کراچی و کویت زندانهریرور،  زندانرستال، وآباد بلصفی مؤسسهاز  اند عبارت

در مـواردی بـا یکـدیگر دارای    و کودکـان خیابـانی   کـار  کودکـان   ات مربوط بـه تهدید

را بـرای   یهمکاری یونیسف مطالعـات مناسـب   بادفتر کمیساریای ملی . استهمروشانی 

 ـو  اسـت انجـام   درحال کودکان کار پروریی متبت برای بازیاتتدوین یک برنامه عمل ه ب

در این زمینه، یک نیروی کـار  . پیشنهاد شده است ICTآزمایشی طرحیک  این منظور،

، اعضـای برجسـته جامعـه مـدنی و     پارلمـان  تشکیل شده است کـه شـامل نماینـدگان   

بودجـه  . کار اسـت  یالملل نیبو سازمان  دادگستری نمایندگان وزارت حقوق بشر، وزارت

 . کندمییونیسف تنظیم  رااین پروژه 

اسـت   نگران این موضـوع ، خود را توسعه دهد خدمات داردتلاش  آمبودزمان که یدرحال

عـدالت   نیتـأم لذا . دهندرا انجام نمیخود  تیمأمورکه  یی ورود کندنهادها به نتواند که

هر دو  در دیگر هایآمبودزماننقش بسیار فعال همه  مندنیاز کشور، جمعیت عظیمبرای 

در نظـام قضـایی    توجه قابلپارلمان و اصلاحات  مصوب ی، قانونایالتدر سطح فدرال و 

اراده  عدالت ارزان و سریع برای تمامی مـردم نیازمنـد   نیتأماینکه  از همه تر مهم. است

 .استملی  یگذار استیسهای مناسب در سطح سیاسی و اولویت


