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  اشاره

بایست براي شکایات ارزش قایل شوند و تشـخیص بدهنـد   ها میسازمان

ها و مدیریت بهتـر سـازمان   به شکایات منجر به شهرت آن مؤثرکه رسیدگی 

بـا اهمیـت بـراي مـدیریت     يشـکایات یـک شـیوه   نظام رسیدگی بـه  . گرددمی

ــیری درســازمان ــه شــهروندان   مس ــخگویی ب ــتپاس ــین شــکایات اس     ، همچن

هاي ارزشمندي را براي بررسی عملکرد سـازمان و مـدیریت و هـدایت    دیدگاه

یـک نظـام مـؤثر    . سـازد افرادي که در آن مشغول به فعالیت هستند فراهم می

  :سازدزمان فراهم میرسیدگی به شکایات مردمی سه مزیت کلیدي براي سا

بـر  بـر و هزینـه  هـاي زمـان  توسـط افـرادي را کـه از شـیوه     شده مطرحل یمسا -

  .کندفصل می و ناراضی است حل

خـدمات   ارایـه توانـد منجـر بـه بهبـود در     دهد که میمی به دستاطلاعاتی را   -

  گردد؛ و 

ظـام  گیرنـد، یـک ن  مورد رسـیدگی قـرار مـی    یدرست بهکه که شکایات ییدر جا -

ســازمان منجــر شــده و اعتمــاد  ینــام خــوشتوانــد بــه افــزایش شــهرت و خــوب مــی

  .شهروندان را نسبت به فرآیندهاي اداري و مدیریتی سازمان تقویت نماید

فرهنگ، . نظام قدرتمند رسیدگی به شکایات بر پایه پنج اصل استوار است

ــتجزاصــول، افــراد، فراینــد و پــردازش و   نی کــه اگــر در ســازما. لیــوتحل هی

داشـتن   رغـم  بـه آن مخالف با پذیرش شکایت و شکات باشد،  یسازمان فرهنگ

یک نظام خوب رسیدگی بـه شـکایات و کارمنـدان مـاهر، کارآمـدي آن نظـام       

تواند یک نظام و سیستم معیوب نیز می. رسیدگی به شکایات پایین خواهد بود

منـدان فاقـد   کار. مانع از کار یک سـازمان متعهـد و کارکنـان مـاهر آن گـردد     

تواننـد باعـث تضـعیف    مهارت و تعهد براي رسیدگی درست به شـکایات، مـی  

  .گردند سازمان

  

هاي سلامت اداري و مبارزه با فسادمرکز مطالعات و پژوهش



  اشاره

، نظارت از جهاننظارت بر عملکرد دولت درشده شناختهاز انواع  یکی

ودزمان حکم واللفظی آمب معناي تحت. باشدیمق آمبودزمان یطر

نظارت  يدوبندهایقيدارا ین نظارت، نهاد نظارتیدر ا .باشد میانجی می

 موردنظر، شکایتشود تلاش می و لذا در این نظارت ستین رسمی

آمبودزمان عموماً  رییس. شود وفصل حلدولتی  رسمیخارج از نظام 

نهاد شود و نتخاب میانفوذ و موجه  از بین معتمدان یا افراد ذي

ضمانت اجراي با طرفانهیبو مستقلی نظارت دار عهدهودزمان آمب

براي حل اختلافات بین افراد حقیقی با دولت یا نهادهاي دولتی  اجتماعی

  .باشدیم

تمدنی  مؤسساتاز  گونه نیاتا خواننده را با  کوشدیمنوشته حاضر 

ضد فساد از آغاز تاکنون آشنا سازد و از دل این مقایسه و تطبیق، 

مقابله با فساد در سطح  يها تیفعاليساز نهیبهشنهادهایی را براي پی

.نماید ارایهکلان 

هاي سلامت اداري و مبارزه با فسادمرکز مطالعات و پژوهش



  مردمی رسیدگی به شکایات

  

  1پوردکتر شعبان نجف

  مقدمه

خوبی، صـداقت، وفـاداري، پـاکیزگی، زدودن     يسخن گفتن درباره

بسیار شایسته و سزاوار است؛ اما تنها با بیـان  ... ري و تبعیض و نابراب

هاي زیبا و پرطمطراق، در عمـل حاصـلی بـه دسـت      و اظهار کردن واژه

درواقـع  . شـود  رفتـار خـوب و درسـت در عمـل سـنجیده مـی      . آیـد  نمی

گـویی اجتمـاعی بـه منصـه ظهـور       پاسخگویی بـه شـهروندان و پاسـخ   

هـا و   دیگـر، وقتـی سـازمان    رتعبـا  هـا اسـت؛ بـه    ها و نیت رساندن گفته

عنـوان رفتارهـاي اخلاقـی     مدیران پاسخگو بودن در قبال جامعـه را بـه  

هـا در ارتبـاط    کنند جامعه انتظار رفتارهاي عملی و عینی از آن قبول می

پاسخگویی اجتماعی اشاره بـه ظرفیـت   . شان دارد با مسئولیت اجتماعی

در . جتمـاعی دارد و توانایی یـک سـازمان بـراي پاسـخ بـه فشـارهاي ا      

هـاي   لهأوجـوي پاسـخ بـه مس ـ    پاسخگویی اجتماعی، سازمان در جست

ها براي تحقق این امـر بایـد    سازمان. قبول است اجتماعی به روشی قابل

کارگیرنـد و ممکـن اسـت     ها و ترتیبات مناسبی را بـه  سازوکارها، شیوه

 هـاي انجـام امـور    ناگزیر به توسعه واحدهاي جدید و نیـز تغییـر روش  

هـا بـراي پاسـخگویی بایـد سـاختار و نظـام        طورکلی سازمان به. باشند

  ).1393عبدي، (مناسبی ایجاد کنند 

                                                
سازمان بازرسی کل کشورملی رسیدگی به شکایات مردمی  از حقوق شهروندي مرکز صیانت گروهیس یر- 1
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نظام قدرتمند رسیدگی به شکایات شهروندان بـر پایـه پـنج عنصـر     

سـازمانی آن مخـالف بـا     فرهنگاگر در سازمانی که. گیرد زیر شکل می

خـوب رسـیدگی   رغم داشتن یک نظام  پذیرش شکایت و شاکی باشد، به

به شکایات و کارمندان ماهر، کارآمدي آن نظام رسـیدگی بـه شـکایات    

توانـد مـانع از کـار     یک نظام و سیستم معیوب نیز می. پایین خواهد بود

کارمندان فاقـد مهـارت و   . یک سازمان متعهد و کارکنان ماهر آن گردد

تواننـد باعـث تضـعیف     تعهد بـراي رسـیدگی درسـت بـه شـکایات، مـی      

  .آل است ی گردند که به دیگر لحاظ در وضعیتی ایدهسیستم

عنوان ابزاري بـراي   بایست براي شکایات به ها می سازمان فرهنگ؛

  .ل شوندیتقویت مدیریت و بهبود ارتباط با شهروندان ارزش قا

بایسـت براسـاس    یک نظام مؤثر رسیدگی بـه شـکایات مـی    اصول؛

، کارآمــدي و گــوییپــذیري، پاســخ اصــول انصــاف و عــدالت، دســترس

  .درستکاري شکل پذیرد

اي  بایسـت مـاهر و حرفـه    کارمندان رسیدگی به شکایات مـی  افراد؛

  .باشند

خطوط کلـی هفـت مرحلـه اصـلی رسـیدگی بـه        فرآیند و پردازش؛

ایـن مراحـل   . طـور واضـح و روشـن مشـخص گـردد      شکایات بایـد بـه  

ــارت ــد از عب ــدیق،  -1: ان ــد و تص ــابی،  -2تأیی ــه -3ارزی ــز برنام          ي، ری

توجه به مسـایل  -7بررسی و -6پاسخگویی،  -5، تحقیق و تفحص -4

  .و موضوعات سیستمیک

عنـوان بخشـی از فرآینـد     اطلاعات شکایات باید بـه  وتحلیل؛ تجزیه

  .مستمر پردازش، بررسی و بهبود سازمانی، موردبررسی قرار گیرد
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ت گـویی و رسـیدگی بـه شـکایا     در ادامه به بررسـی اهمیـت پاسـخ   

گانه رسیدگی به شکایات  مردمی و همچنین تشریح اصول و عناصر پنج

  .خواهیم پرداخت

  

  یی و رسیدگی به شکایات مردمیگو پاسخاهمیت  -1

رو ازایــنخــدمات گیرنــدگان ایــن نظــام بــوده و   عنــوان بــهمــردم 

و مناسب و مؤثر به مـردم،  خدمات مطلوب  ارایهلازم در  سازوکارهاي

است، زیرا علت وجودي هر سازمان و دسـتگاهی   اي داراي اهمیت ویژه

اهمیـت یـک سـازمان    . دهد می ارایهبه افراد مختلف است که  به خدماتی

است که مردم به آن دارند، و این مهـم تحقـق    امروزه به میزان اعتمادي

مگـر بـا جلـب رضـایت مـراجعین کـه از طریـق برخوردهـاي          یابـد  نمی

هـا ممکـن    دمات مناسـب بـه آن  خ ارایهدستگاه و صمیمی و سازنده هر 

جلب اعتماد مردم و افـزایش آن از اصـول اساسـی و بنیـادي     .شود می

طـورکلی میـزان سـرمایه اجتمـاعی در هـر       سرمایه اجتماعی است و به

  .دهنده میزان اعتماد افراد به یکدیگر است اي نشان گروه یا جامعه

ه بـه  ها از طریق پاسخگویی شـفاف و مسـئولان   از این رهگذر دولت

هاي اعتماد عمـومی را تحکـیم    توانند پایه رجوع، می عنوان ارباب مردم به

نموده و با تقویت سرمایه  اجتماعی، پشتوانه مردمی خود را نیز تقویت 

.نمایند

هـاي   ها در پـی ایجـاد نظـام    درنتیجه در مدیریت دولتی نوین، دولت

رضـایت و  تا بتوانند پاسخگویی و رسیدگی به شکایات مردمی هستند، 

اجتمـاع   يرا در عرصـه  هـا  آناعتماد مردم را جلب نماینـد و مشـارکت  

پاسخگویی به مردم توسـط دولـت سـبب ایجـاد اعتمـاد و      .بالاتر ببرند
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تـرین اصـول    اعتمـاد نیـز از بنیـادي   . گـردد  افزایش آن در بین مردم می

لذا ظهور و تقویت اعتماد اجتمـاعی  . شود سرمایه اجتماعی محسوب می

کننده همکاري اعضاي جامعـه بـراي رسـیدن     ور غیرمستقیم تسهیلط به

اعتماد، منبع باارزشـی  . )54ـ  1381:63، فقیهی(. به منافع مشترك است

شود که اگر در کشوري به میـزان زیـاد وجـود     از سرمایه محسوب می

اقتصـادي بیشـتر    يداشته باشد به همان اندازه رشد سیاسی و توسعه

مناسـبات اجتمـاعی    يتوسـعه عناصـر کلیـدي در   یکی از  خواهد شد و

اجتمـاعی   سـرمایه مثابـه  بـه براي دولـت،   عمومیهمچنین اعتماد .تاس

، تا حد زیادي، وابسته بـه میـزان برخـورداري    ها دولتبقا و دوام . است

بنابراین جلـب اعتمـاد عمـومی و تقویـت آن     . دولت از این سرمایه است

عنـوان یکـی از منـابع     لـت بـه  دو .ضـروري اسـت   هـا  دولتبراي تمامی 

گیــري اعتمــاد اجتمــاعی در جامعــه نقــش  ســرمایه اجتمــاعی در شــکل

حال از وجود و ظهور این پدیده در جامعه نهایتـاً   اساسی دارد و درعین

منتفع خواهد شد، چراکه در موارد بسیاري غالباً خود نیـز هـدف چنـین    

ه آنـان دروغ  اگر مردم تصور کنند کـه دولـت ب ـ  . شود اعتمادي واقع می

کنـد،   گوید و در حال انجام کاري به غیر چیـزي اسـت کـه ادعـا مـی      می

توان توسعه اقتصادي را در جامعه انتظار داشت، زیرا مشکل  آنگاه نمی

  ).1380:46آقاداود،(نشده است اطمینان و اعتماد در آن حل

اسـت، کـه    بهایی گرانسرمایهولین نظام ئاعتماد مردم براي مس لذا

دولت با جلب . رود میاز دست  سادگی به، اما آید نمیبه دست  دگیسا به

مختلف  هاي درصحنهاعتماد عمومی، مشارکت سیاسی و اجتماعی آنان 

مشـارکت اجتمـاعی و شـرکت مـردم در     . کند میرا به نفع خود تضمین 

مقبولیت و محبوبیـت دولـت در    دهنده نشانمردمی و  پشتوانهانتخابات 
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طرف دیگر دولت، با تشدید اعتماد مـردم نسـبت بـه    از . نزد مردم است

و  هـا  پـروژه مـردم در اجـراي    جانبـه  همـه از مشـارکت   توانـد  میخود، 

دولتی  علاوه به. اجتماعی، برخوردار گردد -مختلف فرهنگی  هاي برنامه

اعتماد اجتماعی در حد بالایی برخوردار است،  بهاي گرانسرمایهکه از 

می، از هیچ بحران و فشـار داخلـی و خـارجی    قوي مرد پشتوانهدلیل به

نخواهد داشت، زیرا مـردم بـه دلیـل اعتمـاد، در کنـار       اي واهمهترس و 

  .)12:1375،چلبی(کرددولت، با هرگونه مشکلی مقابله خواهند 

 انکـار  غیرقابـل بر این اساس، جلب اعتماد اجتمـاعی یـک ضـرورت    

البتـه ایـن   . تـلاش بـراي حفـظ آن نیـز ضـرورتی حیـاتی اسـت       است و

، بلکـه افـراد در زنـدگی    شـود  نمـی مطـرح   هـا  دولـت ضرورت تنها براي 

  .اجتماعی خود نیز به جلب اعتماد دیگران نیاز دارند

مـردم اسـت، بایـد درمـورد عملکـرد و      نماینـده  دولت  که اینبا توجه به 

یکـی از   گـویی  پاسـخ از طرفـی  . باشـد  گو پاسختصمیمات خود به مردم 

 گـویی  پاسـخ دولـت   وظیفـه اسـت و در مقابـل،    حقوق مسلم شهروندان

و از  رسـانی  سـازي اطـلاع   شـفاف از طریـق   گویی پاسخ، علاوه به. است

رونق انداختن بازار شایعات علیه دولت، نگرش مردم را نسبت به دولت 

کرده و ایـن گـرایش مثبـت، اعتمـاد مـردم نسـبت بـه دولـت را          تر مثبت

از  هـا  رو دولـت  ازایـن  .شودمیکه هدفی عالی محسوب  دهد میافزایش 

اعتمـاد عمـومی    هاي پایهتوانند میلانه ئوشفاف و مس گویی پاسخطریق 

مردمی خـود  پشتوانه اجتماعی، سرمایه را تحکیم نموده و با تقویت این 

  . را تقویت نمایند

وابسته به دولـت نیـز بایـد     هاي شرکتو  ها سازمانتمامی ادارات، 

کـه  ایـن عـلاوه بـر   .اساسـی بداننـد   فـه وظیبه مردم را یـک   گویی پاسخ
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در تشـدید و تقویـت اعتمـاد     توانـد  مـی دولـت اسـت،    وظیفهگویی پاسخ

در شرایطی کـه مجـاري   . اجتماعی نسبت به دولت نقش مهمی ایفا نماید

در جامعه وجـود نداشـته باشـد، و یـا ایـن مجـاري        رسانی اطلاعموثق 

بــازار شــایعه و  خــود را ایفــا ننمایــد، رســانی اطــلاعنقــش  درســتی بــه

داغ خواهد شد و اطلاعات غلط و نادرسـت، اعتمـاد مـردم     پردازي دروغ

نسبت به مسـؤولین را سسـت خواهنـد نمـود و رواج شـایعات یقـین و       

ولین مربوطـه،  ئدولـت و مس ـ  گـویی  پاسخ .اعتماد را متزلزل خواهد کرد

و  ســازي شــایعهو شــفافیت همــراه باشــد، بــازار  صــداقتبــاچنانچــه 

  .را از رونق خواهد انداخت راکنیپ شایعه

هاي کلیدي مسـتخدمان کشـوري    گویی یکی از ارزشبنابراین پاسخ

کـه در  نظـران بـا توجـه بـه ایـن      هاي صاحب براساس برخی یافته. است

اعتماد عمومی نسبت بـه بخـش دولتـی عمـدتاً بـا کـاهش        ،سالیان اخیر

در بخـش  گـویی   مواجه بوده است، تقاضا و فشار براي افـزایش پاسـخ  

علّـت آن اسـت کـه ماهیـت     . عمومی نسبت به گذشته بیشتر شده اسـت 

این بخش ازنظر اندازه، منـابع و  . ماً درحال تغییر استیبخش عمومی دا

ها رشد پیداکرده و نوعی رقابت و کارآفرینی را در چـارچوب   مسئولیت

  .گرایی به خود دیده است مدیریت

هـاي   منابع و مسـئولیت دهد که افزایش  در حقیقت شواهد نشان می

درنتیجه توانایی . گویی آن هماهنگ نبوده است این بخش با میزان پاسخ

طبعـاً ایـن افـول    . اجراي استانداردهاي رسمی با افول مواجه شده است

چیـز   به اعتقاد دنهارت هیچ. شود اعتمادي منجر می گویی به بی در پاسخ

هاي سنگین،  مالیات نه خطاهاي قضاوت، نه عدم کارایی، نه ضایعات، نه

هـا را از   ازحد و نه حتی شکست در جنـگ دولـت   نه وجود مقررات بیش
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 تصـور کننـد  لرزاند، مگر وجـود ایـن بـاور کـه عامـه مـردم        ریشه نمی

جـاي توجـه بـه منفعـت عامـه بـه منفعـت         حاکمان و مدیران دولتـی بـه  

که این زمانی). 99:1384زاهدي، اوجاقلو و(اندیشند شخصی خویش می

اورها میان عامه مردم فراگیر شد و بـراي مـدتی طـولانی دوام یافـت،     ب

عامه مردم اعتماد خود را نسـبت بـه دولتمـردان و نهادهـاي دولتـی از      

اگر عامه مردم به نهادهاي دولتی و افـراد منتخـب و   . دست خواهند داد

منتصب دولتـی ایمـان و اعتمـاد نداشـته باشـند، در اجـراي تصـمیمات        

تصــمیماتی کــه مســتلزم ایمــان و فــداکاري اســت،  دشــوار، خصوصــاً

  . همکاري نخواهند کرد

طلبانه از سوي مدیران و کارکنان دولـت اعتمـاد   بروز رفتار منفعت

سـازد و بـه از دسـت دادن اعتمـاد عمـومی بـه        عمومی را مخدوش می

که مـدیران و مسـئولان دولـت    پس براي این. انجامد نهادهاي مزبور می

گویی به شهروندان را  باید پاسخ ،منفعت عامه پایبندندنشان دهند که به 

مختلف بـه انجـام    در طرقسرلوحه کار خویش قرار دهند و این امر را 

  .رسانند

  یی و رسیدگی به شکایات در آمبودزمانگو پاسخ-1-1

تـر شـدن مفـاهیمی همچـون      در جامعه متمدن امـروزي بـا پررنـگ   

، همچنـین افـزایش   حقـوق شـهروندي، حقـوق اجتمـاعی و حقـوق بشـر      

تري موردتوجـه   این موضوع به شکل جدي ،آگاهی مردم از حقوق خود

ها براي اثبات مشروعیت و عدالت خود دست  قرارگرفته است و حکومت

عنـوان   هـاي دولتـی، بـه    دولـت و دسـتگاه  . اندزدههاي بیشتري  به تلاش

وحقوق کامل آنـان را بـه    بایست حق می ،مستخدمین مردم و شهروندان

رســمیت شــناخته و بــه آن احتــرام بگذارنــد، امــا داعیــه ایــن موضــوع  
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یابی به عـدالت و برابـري بـراي شـهروندان کـافی       تنهایی براي دست به

نیست و همیشه بیم تخلف دولت و نهادهـاي قدرتمنـد دولتـی در نقـض     

حقوق شهروندان وجـود دارد؛ بنـابراین لازم اسـت کـه سـازوکارهایی      

ق شهروندان را دربرابر دولت تضمین کند و درنظر گرفته شود که حقو

اي عادلانه و منصفانه دولت را ملـزم   گونه درصورت نقض این حقوق به

هـا و محـاکم    از همین رو بوده است کـه دادگـاه  . به جبران خسارت کند

  .زنند اداري دست به رسیدگی به شکایات شهروندان علیه دولت می

یافتـه و   شـورهاي توسـعه  هـا، در ک  حال علاوه بر محـاکم و دادگـاه  

گرفته است کـه   عنوان آمبودزمان شکل باتوسعه نهادهایی  بعضاً درحال

هـاي دولتـی و عمـومی بـه شـکل       به شکایات شهروندان علیـه دسـتگاه  

این نهاد نخستین بار در سـال  . کند فراقضایی و غیررسمی رسیدگی می

دنیـا  در سوئد تأسیس شد و در نیمه دوم قرن بیستم در سراسر  1809

  ).1394پور، داداش زاده، نجف(یافته است  گسترش

دفـاع از  . امروزه نهاد مزبور داراي کارکردهاي مختلفی شده اسـت 

حقوق شـهروندان و حقـوق بشـر یکـی از کارکردهـاي مهـم ایـن نهـاد         

هـاي حقـوق    اي که در برخـی از کشـورها، آمبودزمـان    گونه باشد، به می

نهاد در اعمال حکمرانی مطلـوب  علاوه بر این . شده است بشري تأسیس

ترین مفاهیم درجهـت دسترسـی بـه     سزایی دارد که یکی از مهمهنقش ب

گذشته از این موارد این نهـاد در  . توسعه پایدار در جوامع مختلف است

). همـان (باشد  مبارزه با فساد اداري و مالی نیز داراي جایگاه مهمی می

  :رخ دادعمده زیر گسترش جهانی نهاد آمبودزمان به چند دلیل
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خواهیفراگیر شدن موج دموکراسی  

ي مختلفها نهیزمدر  ها دولتفعالیت  يگسترش حوزه  

 ي این نهادریپذ انعطافسادگی و  

ي و ا قـاره ی، الملل ـ نیب ـي ها هیاتحادو  ها انجمني مفید ها تیفعال

  آمبودزماني ا منطقه

ایرادات موجود در نظارت قضایی محاکم اداري  

ــه کلا ــکایات    وظیف ــه ش ــیدگی ب ــان رس ــدایی آمبودزم ــیک و ابت س

ایـن وظیفـه نقطـه    . باشد هاي عمومی و دولتی می شهروندان علیه ارگان

هـاي تحـت نظـارت     اما حوزه ،ها است اتفاق آمبودزمان مشترك قریب به

کـه بـا یـک سـوء      شـهروند هنگـامی  . آن در هر کشوري متفـاوت اسـت  

تواننـد شـکایات    شوند، مـی  یرو م عملکرد از طرف نهادهاي دولتی روبه

خود را نزد آمبودزمان مطرح کرده و از ابزارهاي غیرقضایی این نهـاد  

کنـد دعـوا را دوسـتانه و     ایـن نهـاد در ابتـدا سـعی مـی     . مند گردند بهره

که ایـن نهـاد موفـق بـه      درصورتی. وفصل کند طور کدخدامنشانه حل به

نامـه بـه    یهوفصل دعـوا از ایـن طریـق نشـد، اختیـار صـدور توص ـ       حل

نهادهاي متخلف را دارد که پاسخگوي تخلف خود در مقابل شـهروندان  

نامـه نشـان    که نهاد متخلف واکنش مثبتی بـه توصـیه   درصورتی. باشند

دهـد   ارایهتواند گزارش سوء عملکرد را به پارلمان  نداد، آمبودزمان می

اسـتفاده   اجبار مقام یا نهاد متخلف برايتر پارلمان  تا از ابزارهاي قوي

  ).همان(.کند
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  اصول و عناصر رسیدگی به شکایات مردمی -2

  فرهنگ –عنصر اول 

ل شـود و تشـخیص   ی ـبایست بـراي شـکایات ارزش قا   سازمان می

بدهد که رسیدگی مؤثر به شکایات منجر به شهرت آن و مـدیریت بهتـر   

  .گردد سازمان می

  

  :تواند شکایت می

 ارایـه و نقاط ضعف در ها  ها، سیاست نقاط ضعف در برنامه -

  .خدمات سازمان را مشخص نماید

  .سازمان را براي بهبود انجام امور خود ترغیب نماید-

  

  :تواند یمرسیدگی مؤثر به شکایات 

اي بـه شـهروندان بدهـد کـه سـازمان       اطمینان خاطر دوباره -

درصدد حل مشکل، ارتقـا و بهبـود ارتبـاط و ایجـاد اعتمـاد و      

  .وفاداري است

  .گویی و شفافیت سازمان را بهبود بخشدپاسخ-

  اصول –عنصر دوم 

بایسـت براسـاس اصـول عـدالت و      یک نظام مؤثر بـه شـکایت مـی   

رسیدگی . انصاف، قابلیت دسترسی، پاسخگویی و کارآمدي شکل پذیرد

بایست همراه و مطابق با وظایف اصلی سـازمان باشـد و    به شکایت می

  .ها یکپارچگی داشته باشد ندرصورت اقتضاء، با وظایف سایر سازما

  افراد -عنصر سوم

کارمند واحد رسیدگی به شکایات باید در ایفاي نقش خـود مهـارت   

نگرش مثبتـی بـه ایـن     ،کند رجوع برخورد می که با اربابداشته و زمانی
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بایسـت بـه ایـن منظـور گـزینش شـوند و        هـا مـی   آن. امر داشته باشـد 

ها بایـد   آن. یات آموزش ببیننددرستی در انجام امور رسیدگی به شکا به

هــاي مـؤثر و بازخوردهــاي قـانونی درخصــوص کـار خــویش     نظـارت 

  .دریافت دارند

  فرآیند و پردازش -عنصر چهارم

درستی  هفت مرحله اصلی زیر در فرآیند و پردازش شکایات باید به

  :رعایت گردد

  .درنگ تأیید و تصدیق گردند شکایات باید بی -1

  .بندي شوندی و اولویتشکایات باید بررس -2

  .ریزي شود اگر تحقیق و تفحص لازم است، باید براي آن برنامه - 3

ل واقعـی منجـر گـردد و    یتحقیق و تفحص بایـد بـه حـل مسـا    -4

  .دهد ارایههایی براي حل آن  گزینه

  .پاسخ به شکایات باید روشن و حاوي اطلاعات مفید باشد -5

داشـت، بررسـی داخلـی    اگر شاکی از پاسخ دریافتی رضایتی ن -6

هـاي بررسـی    گرفته و اطلاعات مربوط به گزینه تصمیم باید انجام

  .آوري گردد بایست جمع خارجی می

عنــوان نتیجــه شــکایت مطــرح  سیســتمیک کــه بــه مســألههــر  -7

  .باید موردتوجه و اقدام قرار گیرد ،گردد می

  وتحلیل یهتجز-عنصر پنجم

و دیدگاه جدیـدي بـه    تواند نگرش اطلاعات درخصوص شکایات می

خـدمات   ارایـه تواند براي بهبود  ها و خدمات سازمان بدهد و می برنامه

  :کار گرفته شودهصورت زیر ب به مشتریان به

  .مشخص نمودن نقاط ضعف خدماتی که نیاز به رفع و بهبود دارد - 
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هاي نادرسـتی کـه ممکـن اسـت      آشکار نمودن مشکلات و رویه -

  .توسط مدیریت اجرا شود

هاي کمی و کیفـی درخصـوص رسـیدگی     هر سازمانی باید ارزیابی

صـورت   قسمت رسیدگی به شـکایات بایـد بـه   . به شکایات به عمل آورد

هایی درخصوص موضـوع شـکایات، چگـونگی     مستمر و مرتب گزارش

به مـدیر خـود   وفصل شکایات بررسی شکایات و مراحل بررسی و حل

  .دهند ارایه

  

  مخاطبان این گزارش -1-2

واحــدهاي رســیدگی بــه  و کارمنــدانیــن گــزارش بــراي مــدیران ا

ویــژه بــراي آن  بــه .هــاي دولتــی و خصوصــی اســت شــکایات دســتگاه

هـا   هایی از دولت که با شهروندان ارتباط مستقیم داشته و به آن دستگاه

  .دهند می ارایهخدمات 
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  فرهنگ: عنصر اول -3

  

  

  

توجـه دارد، بـه   رجوعان خود و به شـهرتش   سازمانی که به ارباب

ایـن  . مدیریت و رسـیدگی خـوب بـه شـکایات نیـز متعهـد خواهـد بـود        

سازمان داراي فرهنگی خواهد بود که ارزش شکایات را درك نمـوده و  

بایست متعهد به رسیدگی مؤثرتر  فرهنگی که در آن تمامی کارمندان می

  .به شکایات باشند

  و رسیدگی به آن ارزش شکایات -1-3

مؤثر شـکایات داراي منـافع عملیـاتی بسـیاري      رسیدگی و مدیریت

شــکایات بازگوکننــده اطلاعــات بــاارزش و مســتقیم بســیاري از . اســت

 ارایـه هـا و مـدیران،    تصـمیمات اشـتباه سـازمان    يشهروندان دربـاره 

هـا بایـد از ایـن     سـازمان . هـاي معیـوب اسـت    خدمات ضعیف و برنامه

  :اطلاعات به طرق مختلف استفاده نمایند

براي فـردي کـه از   :حلی مناسب به شاکی دادن و فراهم نمودن راه هارای-

باید چـاره و درمـانی    ه،مدیریت و عملیات اداري ضعیف متضرر گردید

طور کامل با مشکل برخورد نموده و درنهایـت منجـر بـه     اندیشید که به

  .حل آن شود

ــاداري      - ــاد وف ــهروندان و ایج ــا ش ــوب ب ــاط خ ــراري ارتب ــظ و برق حف

ها اهمیت  حمایت و پشتوانه عمومی براي تمامی سازمان :وعانرج ارباب

پشـتوانه  . دهنده یک خـدمت باشـند   ارایهها تنها  حتی زمانی که آن ،دارد

است؟ لیآیا سازمان شما براي شکایات ارزش قا
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مردمی بسیار خوب، خود را در تعامل بین سازمان و شهروندان نشان 

  .خواهد داد

و از شکایات باید براي بازسـازي   :ها و خدمات ارزیابی و بهبود برنامه -

توانـد بـا    شـکایات مـی  . رفع نقاط ضـعف یـک سـازمان اسـتفاده نمـود     

هــایی بــراي پیشــرفت و بهبــود در خــدمات و  مشــخص نمــودن حــوزه

  .ها، باعث تقویت یک سازمان گردد برنامه

ها نیـاز   سازمان :خدمات آینده ارایهرسانی به سیاستگذاران براي  اطلاع-

هـاي   ایست مطـابق بـا سیاسـت   ب ها می آن.آینده دارند يبه تفکر درباره

نمایند و همچنین خـدمات   داده و اجرا ارایههاي جدیدي را  برنامه ،دولت

کنـد تـا ببینـد     ها کمک مـی  شکایات به سازمان. دهندمتنوعی را پیشنهاد 

هـا بـه نحـو     هـا و سیسـتم   چه چیـزي موردنیـاز بـوده و چگونـه نظـام     

قابل ارزیابی بـراي  اطلاعات شکایات یک منبع . کند مؤثرتري فعالیت می

ها و خـدمات جدیـد اسـت    ارزیابی نقاط قوت و ضعف بالقوه در برنامه

Commonwealth Ombudsman. 2009) (  بایسـت بخشـی از    تحلیل شـکات مـی

  .ها باشد چرخه مستمر بررسی و بهبود در سازمان

  تعهد -2-3

تعهد کارمندان در تمـامی سـطوح یـک سـازمان، اصـل اساسـی بـراي        

جـدول زیـر بیـانگر ماهیـت تعهـدات      . به شـکایات اسـت   رسیدگی مؤثر

  :اجراي این تعهدات است يموردانتظار از کارمندان و شیوه
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  چگونه؟  تعهداتشان  چه کسی؟

رئیس و 

  رئیسه هیأت

اولویت دادن به رسیدگی 

  به شکایات

گنجاندن استانداردهاي رسیدگی به شـکایات در   -

ــتانداردهاي    ــازمان و اسـ ــدمات سـ ــور خـ منشـ

  وکار کسب

گــزارش عمــومی مســتمر و ســالیانه     ارایــه-

ــوه ــه شــکایات در   يدرخصــوص نح ــیدگی ب رس

  سازمان

درخصـوص هاي مـنظم داخلـی   دریافت گزارش-

  .شکایترسیدگی بههنگام بودنهکیفیت و ب

بررسی  ياستفاده از اطلاعات شکایات در زمینه-

  خدمات ارایهها و  برنامه

مدیران مسئول 

رسیدگی به 

  کایاتش

ایجاد و مدیریت یک نظام 

اي رسیدگی  مؤثر و حرفه

  به شکایات

  استخدام کارمندان شایسته -

  آموزش جامع به کارکنان رسیدگی به شکایت ارایه- 

مــدیریت و پشــتیبانی صــحیح از کارمنــدان     -

  رسیدگی به شکایات

هاي داخلی قدرتمنـد بـراي    ایجاد و ارتقاي شبکه -

ت جهت کار بـا سـایر   کارمندان رسیدگی به شکایا

  ها کارکنان و حمایت توسط آن

هاي سـازمان   هاي منظم به سایر حوزه گزارش ارایه- 

  شده در شکایات درخصوص موضوعات مطرح

کارمندان 

رسیدگی به 

  شکایات

نمایش و نشان دادن 

اقدامات نمونه در رسیدگی 

  به شکایات

  اي به هنگام برخورد با شکات رفتار حرفه -

ــه شــناخت صــحی - ــدهاي رســیدگی ب ح از فرآین

  شکایات

  هاي داخلی تطابق باسیاست -

هــا و خــدمات کــاري و  مطلــع بــودن از برنامــه -

  اي سازمان توسعه

  حفظ علاقه در رسیدگی به شکایات -

سایر کارکنان و 

  کارمندان

آگاهی درخصوص نظام 

رسیدگی به شکایات 

سازمان و پاسخگو بودن 

  .نسبت به آن

هـا و فرآینـدهاي    ز سیاسـت آگاهی و شـناخت ا  -

  رسیدگی به شکایات

کمک به شکات براي دسترسی به فرآینـد اعـلان    -

  شکایات

کمک به کارمندان رسیدگی به شکایات براي حـل   -

  مشکلات

کمک به کارمندان رسـیدگی بـه شـکایات بـراي      -

  درك اهداف سازمان

عنـوان   سیستمیک کـه بـه   مسایلپاسخگویی به  -

  شود طرح مینتیجه شکایات افراد م

  (Commonwealth Ombudsman. 2009)   
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  و پاسخگویی مدیریتمسئولیت -3-3

مدیر ارشـد بایـد نسـبت بـه مـدیریت نظـام رسـیدگی بـه شـکایات          

  :مسئولیت این فرد شامل موارد زیر است. پاسخگو و مسئول باشد

  ترویج یک فرهنگ مثبت -

شـکایات بـوده   داخلی گروه رسیدگی به  "نماي"مدیر شکایات باید 

. ، تـرویج دهـد  ارزشمند بـودن شـکایات  به  نسبتو فرهنگ مثبتی را که 

شکایات باشـند و تضـمین    "قهرمان "مدیران رسیدگی به شکایات باید 

نمایند که سـازمان برداشـتن یـک نظـام قـوي و منسـجم رسـیدگی بـه         

  .ماند شکایات متمرکز باقی می

  تجمیع اطلاعات شکایات -

هـاي موجـود را مـورد ارزیـابی قـرار       نظـام  که سـازمان در زمانی

کند یا شیوه کاري خود را گسترش  دهد، فرآیندهاي جدید را اجرا می می

اطلاعـات  . دهد، از مدیر شکایت مشـورت و مشـاوره دریافـت نمایـد     می

ــل و جــدایی    شــکایات مــی  ــراي تمــامی    بایســت منبــع کام ــذیر ب ناپ

  .هاي کاري سازمان باشد وتحلیل تجزیه

  پیگیري -

ل سیسـتمیک و نقـاط   یبایست موجب شود تا مسا مدیر شکایات می

شــوند، موردتوجــه  ضــعفی کــه ازطریــق نظــام شــکایات مشــخص مــی

مدیر واحـد رسـیدگی بـه شـکایات     . مسئولین و مدیران بالاتر قرار گیرد

  .باید دسترسی مستقیم به سایر مدیران ارشد سازمانی داشته باشد
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  داشتن نگهمطلع  -

یدگی به شکایات باید نسبت بـه بهتـرین تجربیـات و    مدیر واحد رس

روز داشــته باشــد، نظــام  هــا اطلاعــات بــه عملکردهــاي ســایر دســتگاه

طـور مـنظم بررسـی نمایـد و در      رسیدگی بـه شـکایات سـازمان را بـه    

هاي رسیدگی بـه شـکایات مشـارکت داشـته باشـد      ها و همایش نشست

Commonwealth Ombudsman. 2009)(.  

  منابع -4-3

نظام رسیدگی به شـکایت بایـد بـه نحـو مناسـبی بـه لحـاظ منـابع         

انـدازه کـافی داراي کارمنـد     سازمان باید به. انسانی و مالی تأمین گردد

باشد تا همیشه سازمان را با استانداردهایش در رسیدگی بـه شـکایات   

ــان یابنــد کــه  . هماهنــگ نگــه دارد همچنــین مــدیران حــوزه بایــد اطمین

ــان  ــه موکارمندانش ــوعب ــکلات    ض ــل مش ــکایات و ح ــه ش ــیدگی ب رس

سـازمان بایـد قـادر بـه     . ل هستندیشهروندان ارزش و اولویت بسیار قا

کـه کارمنـد   فـارغ از ایـن  . خـدمات باکیفیـت بـه شـهروندان باشـد      ارایه

وقـت در رسـیدگی بـه شـکایت مشـغول بـه        وقت یا پاره صورت تمام به

باشـد کـه در    باشد، این امـر بایـد یـک مسـئولیت مشخصـی      فعالیت می

  شده است فرمول نیروي انسانی سازمان منعکس

George, Graham, Lennard,2007)(.  

باید یک نظام الکترونیک براي ثبت، پیگیري و نظارت بر شـکایات و  

که تعداد مگر این(وتحلیل اطلاعات شکایات وجود داشته باشد،  یا تجزیه

  :ایی زیر باشده این نظام باید شامل ویژگی. )شکایات اندك باشد
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  .ثبت آسان اطلاعات.1

  هاي مختلف، مانند؛ قابلیت جستجو در سراسر حوزه.2

  نام شاکی، براي پیگیري پیشرفت و وضعیت شکایت-

هـاي درحـال ظهـور و تضـمین      نوع مشکل، براي شناسایی رویـه -

  سازگاري و ثبات در چگونگی پاسخگویی سازمان به شکایات

اي و  هـاي منطقـه   یـه محل قرارگیري مشـکل، مشـخص نمـودن رو   -

  ها نهادي در شکایات و چگونگی رسیدگی به آن

هنگام و مؤثرهزمان موردنیاز براي حل مشکل، براي نظارت ب-

تسـریع در امـور سـازمانی و     بـراي دهـی مـؤثر،   گزارش .3

سـریع بـه    گـویی نظارت بـر رونـدها، شناسـایی و پاسـخ    

  هاي جدید چالش

سـیدگی بـه   مندان درگیـر در ر دسترسی آسان تمامی کار.4

  شکایات

  هاي ثبت و بایگانی سازمان ا شیوههماهنگی ب.5

ــلان     .6 ــت و اع ــونگی ثب ــه چگ ــانونی ک ــر ق ــا ه ــاهنگی ب هم

را نظــم حــل شــکایات توســط ســازمان تصــمیمات یــا راه

اصـول مربـوط بـه حفـظ     بخشیده و همچنین هماهنگی با

  عات شخصیاطلا
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  اصول: عنصر دوم -4

  

  

  

  

ر بـه شـکایات وجـود دارد،    هاي بسیاري بـراي رسـیدگی مـؤث    مدل

یک سـازمان و   يو اندازهانتخاب مدل باید متناسب با نوع کار، ساختار

طـور   هـا بـه   مثال بعضـی از سـازمان   عنوان رجوعان باشد، به نیاز ارباب

از یــک نظــام متمرکــز رســیدگی بــه شــکایات اســتفاده آمیــزي موفقیــت

سـپاري  بـرون  صـورت  که برخی دیگر غیرمتمرکز یا به کنند، درحالی می

یا ممکن است واحـدهاي مجزایـی بـراي    . دهند شده این کار را انجام می

مانند رسیدگی بـه شـکایات از   . (کارکردهاي مختلف وجود داشته باشد

  )...اي خاص و اعضاي پارلمان یا شکایات درخصوص یک حوزه برنامه

:مدل هرچه که باشد، پنج اصل اساسی باید مورد لحاظ قرار گیـرد 

George, Graham, Lennard,2007)(  

  

  عدالت و انصاف.1

  قابلیت دسترسی.2

  گوییپاسخ.3

  کارآمدي.4

  سلامت و انسجام.5

  

  

  

در  چه اصولی زیربناي نظام رسیدگی به شکایات

شما است؟ سازمان
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  عدالت و انصاف -1-4

باید درنظـر گرفتـه شـود    . با یک فرد شاکی باید عادلانه رفتار نمود

هـا و سـازمان وجـود     یک قدرت نابرابر و نـامتوازنی بـین آن   ،که اغلب

  . شکایت دارند خصوصها در این دارد و آن

  :عدالت بر پایه سه اصل کیفی استوار است

  طرفی بی.1

  رازداري.2

  .و شفافیت.3

  طرفی یب

طرفانــه بــراي موفقیــت و اعتبــار نظــام رســیدگی بــه  تحقیقــات بــی

کارمندان رسیدگی بـه شـکایات نبایـد نسـبت بـه      . شکایات حیاتی است

بـا  . سازمان خود یا کارمندانشـان طرفدارانـه و جانبدارانـه عمـل کننـد     

ــتگی   ــاس شایس ــد براس ــاکی بای ــه   ش ــاز و ب ــدي ب ــا دی دوراز  اش، و ب

داوري ناشـی از تمـاس و برخـورد قبلـی بـین شـاکی و سـازمان         پـیش 

  .برخورد شود

در شـده  ارایهمدارك هدفمند از حقایق و یاکامل ویک ارزیابی باید

و برعکس نبایـد بـه شـواهد و مـدارك      انجام گیردشکایتپشتیبانی یک

شده یـا فـرض شـود کـه      ده، وزن و اعتباري توسط کارمند دادهش ارایه

اگر یک رویداد یا مشکلی بر دیگـري تـرجیح   . باشد صحیح و درست می

همچنـین  . داده شود، باید دلیل خوبی براي این امر وجود داشـته باشـد  

کارمندان رسیدگی به شـکایات بایـد تشـویق شـوند تـا بـه افشـاي هـر         

هـا تـأثیر    رسیدگی به شـکایات آن  يهموضوعی که ممکن است بر نحو
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بگذارد، با مدیر خود بپردازند مانند رابطـه نزدیـک بـا شـاکی یـا سـایر       

  .منافع شخصی در شکایت

گـویی بـه فـردي کـه داراي سـوابق قبلـی        ممکن است بـراي پاسـخ  

اي  وسوسـه . متعددي در اعلان شکایت است، به توجه ویژه نیـاز باشـد  

است که این شکایت فاقد اعتبار است آن شود که در این زمان ایجاد می

امـا بـا   . که شکایت قبلی این فرد درگذشته نیز رد شده باشـد  درصورتی

. اي باید براساس شایستگی و ارزش آن برخورد شـود  هر شکایت تازه

(George, Graham, Lennard,2007)  

یک کارمند باید توسط افراد مختلفـی در سـازمان    يشکایت درباره

داوري و  خصوص باید از هرگونه پـیش در این. ی قرار گیردبررسمورد

طـرف بایـد مسـئول رسـیدگی بـه آن       تعصبی پرهیز نمود و یک فرد بی

باید سیاست روشنی درخصـوص تحقیـق و بررسـی مسـتقل از     . باشد

  .شکایات علیه کارمندان رسیدگی به شکایات وجود داشته باشد

شود باید شـامل  موضوعات شکایات که توسط سازمان منتشر می

این تضمین باشد که فرد شاکی قربانی نشده یا به علت طرح شـکایت از  

  .گیرد دستگاه یا فردي مورد اذیت و آزار قرار نمی

  رازداري

دارند که انتظار داشته باشـند تـا حـریم خصوصـی      شهروندان حق

ــرام بــوده و شــکایت آنهــا مــورد آن ــه احت ــه و  هــا ب صــورت محرمان

اصول حفـظ اطلاعـات خصوصـی    . گیردقرار  بررسیخصوصی مورد

که در قوانین حریم خصوصی به نگارش درآمـده، ماننـد قـانون حـریم     

سـازي و افشـاي    آوري، ذخیـره  هنگـام جمـع  هباید ب ـ) 1988(خصوصی 

آمده در رسیدگی به شـکایات مـورد لحـاظ     دست اطلاعات خصوصی به
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شکایت بایـد بـر    این امر معمولاً بدان معنی است که اطلاعات. قرار گیرد

هـاي ذخیـره و ثبـت     سیستمی ذخیره گردد که مجـزا از سـایر سیسـتم   

دسترسـی بـه   . دهـد  اطلاعاتی است که سازمان مورداستفاده قـرار مـی  

ــاص و داراي     ــرادي خ ــه اف ــد محــدود ب ــاتی شــکایات بای ــاه اطلاع پایگ

  .اختیارات ویژه باشد

جــز در مــوارد ضــروري، هویــت شــاکی یــا جزئیــات اطلاعــات  بــه

این امر ممکن است . خصی وي نباید براي سایر کارکنان منتشر گرددش

فرد براي هر شاکی باشد، یعنـی   نیاز به یک شماره شناسایی منحصربه

اي بـراي هـر شـاکی اختصـاص داده      یک شماره و کد رهگیري جداگانه

ــراي هــدف و مقصــودي منتشــر   اطلاعــات خصوصــی. شــود اي کــه ب

. هـا نیـاز بـه حفـظ آن باشـد      عیـت ممکـن اسـت در سـایر موق    ،گردد می

مثال، اغلب لازم خواهد بود تا هویت کارمندانی که شـاکی علیـه    عنوان به

ها شکایتی را مطرح کرده است براي وي مشخص گـردد، امـا ممکـن     آن

ــه افشــاي همــین اطلاعــات جزئــی در گــزارش   هــاي مــدیریتی اســت ب

    ویـژه  بـه . هـا و رونـدهاي شـکایات نیـازي نباشـد      درخصوص شاخص

شـکایات و نتـایج    يهنگام عمومی ساختن و انتشار اطلاعات دربـاره هب

  .اي گردد به این امور باید توجه ویژه ،تحقیقات

طورمعمول پذیرش شکایات از افراد ناشناس عمل درستی اسـت،   به

کـه   يا شـده  مطـرح هرچند انجام تحقیقات کامل درخصوص موضوعات 

بایـد بـه شـاکی    . باشـد  یآن مشخص نیست دشـوار م ـ هویت شاکی در

خواهنـد از   ها پرسیده شـود کـه چگونـه مـی     توضیح داده شود، و از آن

  .خود مطلع گردندنتیجه تحقیقات و شکایت
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اي باید انجام گیرد تا این اطمینان براي  هاي ویژه اقدامات و سنجش

درستی دریافت شـده و در امنیـت    ها به شاکی ایجاد شود که شکایت آن

است که یکی از اصول اساسی آن. ل رسیدگی خواهد شدو اطمینان کام

هـا   جویانـه قـرار گیـرد زیـرا آن     فرد مخبر نباید موضوع یک اقدام تلافی

افشـاي   "رو اغلـب اصـطلاح    ازایـن . انـد  تنها یک ادعایی را مطرح ساخته

شده محافظت
بـراي توصـیف شـکایات مخبـرین مورداسـتفاده قـرار        "1

ــوان   اصــول حفاظــت مــؤثر از. گیــرد مــی ــا عن مخبــرین در اســترالیا ب

.بـه نگـارش درآمـده اسـت     "هـایی بـراي حفاظـت از مخبـرین     برنامه"

(George, Graham, Lennard,2007)  

  شفافیت

شاکی حق دارد تا بداند که چگونه شـکایتش مـورد رسـیدگی قـرار     

هـاي رسـیدگی بـه     رویـه . چـه خواهـد بـود   ، خواهد گرفـت و نتیجـه آن  

  :این اطمینان را حاصل کند که شکایات یک سازمان باید

در زمان طـرح شـکایت، بـه افـراد شـاکی در خصـوص رویـه        .1

رسیدگی بـه   برايهنگام بودن استانداردها هبررسی شکایت، ب

  .داده شودهایی شکایت مشاوره

  .داده شودبه هر شاکی کد رهگیري .2

بایــد  ،اگــر شــکایتی را نتــوان در اســرع وقــت رســیدگی نمــود.3

فت شـکایت تهیــه و بــه شــاکیان  گزارشـی درخصــوص پیشــر 

  .علت تأخیر آن توضیح دادمورد در

                                                
1 - protected disclosure
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ــان.4 ــتندات  چن ــدارك و مس ــه م ــهچ ــده ارای ــاکی   ش ــط ش توس

قرار نگیرد، نتیجه تحقیق باید توضیح و علت عدم  رشیموردپذ

  .پذیرش مدارك براي شاکی تبیین گردد

بایـد بـه وي    ،چنانچه شاکی از نتیجه شکایت خود رضایت نداشـت 

 Commonwealth).مدارك جدید داده شـود  ارایهاعتراض یا فرصتی براي 

Ombudsman. 2009)  

  یريپذ دسترس-2-4

دسترسـی   یک نظام رسیدگی به شکایات باید براي شهروندان قابـل 

  :قابلیت دسترسی بر دو ویژگی استوار است. باشد

  رسانی عمومی از نظام رسیدگی به شکایات اطلاع.1

هاي دسترسی مؤثر و گزینه.2

  یرسان عاطلا

نظام رسیدگی بـه شـکایات   مورد رجوعان در سازمان باید به ارباب

اطلاعات به طـرق مختلفـی   . خود و چگونگی دسترسی به آن آگاهی دهد

مثال، از طریق سایت سازمان، یا از طریـق   عنوان گردد، به ارایهتواند  می

 ،برخـی از واحـدهاي رسـیدگی بـه شـکایات     . پوسترها، تابلوها و غیـره 

یک فهرست راهنماي تلفن یـا  هاي امدادي نیز انجام داده و داراي تفعالی

رجوعـان   برخورد بـا اربـاب   در زمانهمچنین . اي هستند پوشش رسانه

نمـایی  ناراضی، کارمندان رسیدگی بـه شـکایات، مسـئول هـدایت و راه    

در بـین . خصوص پـردازش و رویـه بررسـی شـکایت هسـتند     ها در آن

، بایـد بـه ایـن    ي نظام رسـیدگی ري دربارهجزئیات ضرو ارایهو انتقال

  :موارد نیز توجه شود
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آیا فرم شکایت وجود دارد یا  ؟داد ارایهچگونه باید شکایت را .1

  ؟خیر

  ؛استانداردهاي زمانی سازمان براي رسیدگی به شکایات.2

هـایی بـراي قضـاوت سـازمان بـراي رسـیدگی بـه         محدودیت.3

یات هـاي زمـانی درخصـوص شـکا     شکایات، شامل محدودیت

ل خاصی که باید توسط فرد دیگر یـا  یمربوط به مسکن و مسا

  .سازوکار رسیدگی به شکایت دیگري موردبررسی قرار گیرد

رسـیدگی بـه    يهایی براي افرادي که درخصوص نحـوه  گزینه.4

  .شکایت یا درخصوص نتیجه شکایت خود ناراضی هستند

  :چند پیغام بااهمیت نیز باید انتقال داده شود

  .مالی براي طرح یک شکایت وجود ندارد هیچ هزینه.1

که ناراضی هستند یا احساس خسران و  شهروندان درصورتی.2

  .ضرر دارند، تشویق به شکایت شوند

بـدون   اي محرمانـه برخـورد خواهـد شـد،     گونـه  با شکایت بـه .3

  گونه عواقبی براي شاکی؛ هیچ

کـه  به خاطر ایـن  .ل شودیسازمان باید براي شکایات ارزش قا.4

خـدمات   ارایـه هـا و   ها، سیسـتم  باعث ارتقاي سیاستشکایات 

  .سازمان خواهد شد

هـاي سـازمان بـراي راهنمـایی      سـایت  امروزه افراد بسیاري به وب

ایـن اطلاعـات بایـد    . کننـد  چگونگی طـرح شـکایت مراجعـه مـی     مورددر

دسترسـی باشـد، ایـن    هـاي سـازمانی قابـل    آسـانی از طریـق سـایت    به

. از منوهـاي داخلـی سـایت مـدفون باشـد      اطلاعات نباید زیر چند سطح

(George, Graham, Lennard,2007)  
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  دسترسی

هاي ارتباط متنـوعی وجـود داشـته     رجوعان باید شیوه براي ارباب

هایی کـه   سایر گزینه... مثال، از طریق تلفن، ایمیل، پست و عنوان به.باشد

  .توان در نظر گرفت ثبت حضوري و اینترنتی شکایات است می

وضـوح   رجـوع بایـد بـه    هـاي ارتبـاطی موجـود بـراي اربـاب      هگزین

مـورد  رجوعان باید در به ارباب. استفاده باشد آسانی قابل مشخص و به

هاي مختلف ثبت و اعلان  شان براي تماس و سیستم هاي ترجیحی روش

رجوعـان   حتی اگـر در مـواقعی اربـاب   . شکایت مشاوره و راهنمایی داد

هـاي دیگـر نیـز     ستفاده کنند، باید سایر شیوهراه ارتباطی ا بیشتر از یک

  .حفظ گردد

اسناد  ارایهها با  گرچه درخصوص برخی از شکایات بدون ثبت آن

توان تحقیق و تفحص کاملی انجام داد، اما این امر اهمیـت   و مدارك نمی

رجوع به بیان شـفاهی شـکایت    را مانعی براي تشویق اربابدارد که آن

در ایـن مرحلـه  سـرعت  بـه توان را میشکایات اکثر: خویش قرار ندهیم

  .وفصل نمود حل

ها باید از خود بپرسند که آیا مـوانعی بـراي ثبـت و اعـلان      سازمان

توان  ازجمله این موانع می. شکایت توسط شهروندان وجود دارد یا خیر

کـه اعـلان و ثبـت    تصـوري از ایـن  . به فقدان وقت و زمان اشـاره نمـود  

 بـراي کـه سـازمان کـاري    است، تصوري از ایـن  بر شکایت بسیار زمان

که سازمان شاکیان را بـه دنبـال   شکایت انجام نخواهد داد، ترس از این

همچنـین عوامـل فرهنگـی نیـز     . خواهـد فرسـتاد و غیـره    "نخود سیاه "

عنـوان یـک    ها اعـلان یـک شـکایت بـه     در برخی از فرهنگ: اهمیت دارند
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ها ممکن  ر برخی دیگر از فرهنگشود و د آمیز نگریسته می رفتار توهین

  (Commonwealth Ombudsman. 2009).است به نتایجی ناخوشایند ختم گردد

تــوان کــاهش داد اگــر بــه  ایــن موانــع و ســایر موانــع دیگــر را مــی

کنـد و   شهروندان گفته شود که سازمان از پذیرش شکایات استقبال می

تقـاي خـدمات   ار بـراي ها رسـیدگی نمـوده و    صورت محرمانه به آن به

  .ها استفاده خواهد نمود سازمان از آن

  گوییپاسخ -3-4

گـو  یک نظام رسیدگی به شکایات باید به نیازهاي شهروندان پاسخ

این امر به آموزش درسـت کارمنـدان، منـابع کـافی بـراي واحـد       . باشد

رســیدگی بــه شــکایات و بررســی و بهبــود مســتمر سیســتم رســیدگی 

ــی  ــد م ــد نیازمن ــت . باش ــن اس ــاب  ممک ــراي ارب ــه داراي   ب ــانی ک رجوع

اي احتیاج باشـد،   ، معیارها و امکانات ویژههستندهاي خاصی  نیازمندي

پــذیر، و بــراي  مثــال بــراي مــدیریت تمــاس بــا افــراد آســیب  عنــوان بــه

  .دلیل و نامعقول رفتارهاي بیها یا پاسخگویی به درخواست

  نیازهاي خاص

نیازهـاي خـاص خـود    رجوعـانی بـا    ها داراي ارباب تمامی سازمان

هاي دیگر یا تـرس از   ازجمله نیازهاي مربوط به آشنایی با زبان. هستند

شده و این عمل را زشـت   بیان شکایت به خاطر فرهنگی که در آن بزرگ

  .....داند و  می

گروهـی  رجوعانی با مشکلات شنوایی و بینایی ممکن اسـت   ارباب 

ان واحدهاي رسیدگی بـه  کارمند. باشنددیگر از افراد با نیازهاي خاص 

رجوعانی داشـته   شکایات باید آمادگی کامل براي تبیین فرآیند به ارباب

  .باشند که داراي چنین مشکلاتی هستند
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  پذیر یبآسرجوعان ارباب

برخی افراد داراي مشکلات بیشتري نسبت به سایرین در ابـراز یـا   

اعتیـاد  ناتوانی ذهنـی، نداشـتن سـلامت روانـی و     . اعلان شکایت هستند

همچنین این . تواند باعث ایجاد مشکل گردد که می استازجمله شرایطی 

شود که افراد بتوانند علاقه خود را بـه پیگیـري    مشکلات مانع از آن می

هـا اسـناد و مـدارك بیشـتري      شکایت حفظ نموده یـا زمـانی کـه از آن   

  .دنبال اسناد و مدارك جدید بروندشود، به درخواست می

پـذیر و نسـبت بـه     مواجهه با شکات، انعطاف در زمانسازمان باید 

کارمندان باید آمادگی برخورد . پذیر پاسخگو باشد نیازهاي افراد آسیب

ا سـایر افـرادي را داشـته باشـند کـه بـه       ی ـبا محـافظ، دوسـت، حـامی    

البته زمانی که نیاز به دریافت اطلاعـات  . کند نمایندگی از شاکی عمل می

ارات ایـن افـرادي کـه بـه نماینـدگی از یـک       شخصی است، قدرت و اختی

  .کنند، باید مورد تأیید و تصدیق قرار گیرد شاکی عمل می

(George, Graham, Lennard,2007)  

  رفتار

ازجمله مشکلاتی که برخی . مواجهه با برخی از شکات دشوار است

در برقـراري  لجاجـت آمیز و گسـتاخانه،   از این افراد دارند رفتار تهاجم

با کارمندان رسیدگی به شکایات، اغراق یا عدم صداقت در بیـان  ارتباط 

دلیـل بـر روي شـکایتی کـه موردتحقیـق       شکایت، اصرار و پافشاري بی

هـایی کـه غیرواقعـی یـا      شـده اسـت و درخواسـت    قرارگرفته و بایگـانی 

  .باشد نامتناسب می

هنگـام مواجهـه بـا چنـین     هاین امر از مسـئولیت دولـت اسـت تـا ب ـ    

مواجهه با چنین شـکات   در زمان. اي عمل کند صورت حرفه مشکلاتی به
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هاي لازم داده شـود و   ها و آموزش منطق، باید به کارمندان راهنمایی بی

نـاتوانی سـازمان   .ها به عمـل آورد  هاي لازم را از آن همچنین پشتیبانی

دار  تواند شهرت سازمان را لکـه  براي مدیریت رفتار نامعقول شکات می

ــا ســایر شــکات تضــعیف نمایــد و کــارایی آن کــرده . را در مواجهــه ب

(Commonwealth Ombudsman. 2009)  

  ییکارا-4-4

به هاي رسیدگی شیوه. نظام رسیدگی به شکایات باید کارآمد باشد

معمـولاً  . شکایات از یک شکایت به شکایتی دیگـر متفـاوت خواهـد بـود    

وفصـل   سـازمان حـل  شکایات ساده باید سریعاً در نخستین تمـاس بـا   

شود؛ در اغلب این شکایات بـه مداخلـه کارمنـدان متخصـص رسـیدگی      

تـر بـه    تـر یـا حسـاس    ممکـن اسـت موضـوعات پیچیـده    . نیازي نیسـت 

وفصل یا توجـه متخصصـین نیـاز داشـته      زمان بیشتري براي حل مدت

اي رسیدگی شـود کـه    است که شکایات باید به شیوهاصل راهنما آن. باشد

  .ه استمطرح گردید موردوعی باشد که شکایت در آن مناسب با موض

تمامی شکایات چه ساده و چه پیچیده، نیاز به توجه و دقت مستمر 

ایــن امــر . وفصــل شــوند داشــته و بایــد در اولــین فرصــت ممکــن حــل

. نماید ها به سازمان را تضمین می مندي شهروندان و اعتماد آن رضایت

توانـد   رجوعان مـی  ارباب حوصلگی درخصوص بخشی از خستگی یا بی

همچنین دقـت بیشـتر در   . نتیجه بگذارد رسیدگی موفق به شکایات را بی

بررسی شکایات براي کاهش خطر رسیدگی دوبـاره، بـه نفـع سـازمان     

کنـد کـه بـا مشـکلات      بوده و این اطمینان را براي کارمنـدان ایجـاد مـی   

یتی کـه وضـع   نشـود درستی برخورد شـده و اجـازه داده    شده به مطرح

  .بدتر پیدا کنند
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هاي منظمـی درخصـوص دریافـت     باید به ناظران و مدیران گزارش

ممکــن اســت . هــا داده شــود شــکایات و پیشــرفت در رســیدگی بــه آن

و تسـریع در  نیاز به تشدید ،مانده نشده باقی شکایتی که براي مدتی حل

شکایاتی که در نگاه . رسیدگی توسط یک نیروي متخصص داشته باشد

تر از آن  تر و پیچیده رسند در برخی مواقع متفاوت اده به نظر میاول س

  .رسیدند چیزي هستند که در نگاه اول به نظر می

در چنین موارد و موضوعات مشابهی که کارآمدي و اثربخشی در 

دهـد، نیـاز بـه دسـتورالعمل      رسیدگی به شکایات را تحت تأثیر قرار می

ارزیــابی و بایــدرالعملدســتو. مــدون در رســیدگی بــه شــکایات اســت

اتمـام  شکایت، پاسـخگویی در سـازمان بـراي تضـمین     اولیهتخصیص

تحقیــق و تفحــص، تســریع و تشــدید در شــکایات تهیــه طــرحشــکایت،

را تحـت پوشـش   نشده، و بررسی و نظارت بر رسیدگی به شکایات حل

  .قرار دهد

کند تا اطمینان حاصل شود که  همچنین دستورالعمل مدون کمک می

همچنـین بایـد   . ک رویکرد سازگار با شکایت در سـازمان وجـود دارد  ی

هــاي تضــمین کیفیــت قدرتمنــدي بــراي اطمینــان از ســازگاري و  رویــه

  .استانداردهاي بالا وجود داشته باشد

(Commonwealth Ombudsman. 2009)  

  ادغام -5-4

نخست، رسیدگی بـه شـکایات   . ادغام به دو دلیل داراي اهمیت است

دوم، ممکـن  . هاي سازمان قرار گیـرد  درون هسته اصلی فعالیتباید در

هاي دولتی یا در  طور مشترك با سایر سازمان هایی که به است سازمان



  37  شکایات مردمیرسیدگی به                                                         

پردازنـد،   خدمات مـی  ارایههاي بخش خصوصی به  همکاري با سازمان

  .گر داشته باشندینیاز به ادغام ترتیبات رسیدگی به شکایت خود با یکد

  سازمان ادغام در درون یک

رجـوع بـه    وجـو و دریافـت شـکایت از اربـاب     ها باید پرس سازمان

اگـر ایـن امـر    . هاي خود قرار دهند شهروندان را در مرکز اصلی فعالیت

هاي مختلفـی بـه نفـع سـازمان      تواند به شیوه درستی انجام گیرد، می به

دسـت آمـده از شـکایات    طور که قبلاً گفته شد، اطلاعـات بـه   همان. باشد

خـدمات کمـک    ارایـه واند براي شناسایی نقاط ضـعف سـازمان در   ت می

شـکایات و   مـورد اگـر بـه مـدیران در   . نموده و منجر به پیشرفت گـردد 

ها قـادر خواهنـد بـود تـا      رسانی شود، آن چگونگی برخورد با آن اطلاع

  .هایشان داشته باشند نظارتی کامل بر تمامی ابعاد فعالیت

بـراي   وشـهرت سـازمان بـوده،     این امر به معنی حفظ تمرکـز بـر  

ها و دانش یک سـازمان بایـد    تمامی مهارت. موفقیت بسیار حیاتی است

کـه تمـامی   اطمینان از ایـن . وفصل مشکلات مداخله داشته باشند در حل

 ،صــورت بــالقوه در رســیدگی بــه شــکایت دخیــل هســتند کارمنــدان بــه

منجـر   وفصـل شـکایات   تواند به کارایی و اثربخشـی بیشـتر در حـل    می

تواند بر چیزهایی کـه بـراي کارمنـدان رسـیدگی بـه       شکایات می. گردد

  .را روشن نمایدشکایت آشکار و روشن نیست، نور بیفکند و آن

کسانی که مسئول توسعه یا مدیریت یک برنامه هستند، اغلب بایـد   

وفصـل   چگـونگی حـل   يگیـري دربـاره   در بهترین مکـان بـراي تصـمیم   

  (Commonwealth Ombudsman. 2009). بگیرندشکایت یک مشتري قرار 

کـار و سـاختار یـک    ادغام درست یک نظام رسیدگی به شکایات با

  :توان به طرق مختلفی به انجام رساند سازمان را می
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عنـوان یـک واحـد یـا شـاخه       واحد رسیدگی به شکایات باید به.1

مجزا شناخته شود که جایگاه آن در چارت سازمانی مشخص 

  .باشد

سیدگی به شکایات باید توسـط یـک مـدیر ارشـد اداره     واحد ر.2

  .دهی کندیماً به مدیر ارشد گزارششود یا دا

هـاي شـکایت بایـد جـزء      شکایات یا رویـه  يها درباره گزارش.3

  .هاي منظم براي جلسات مدیریت اجرایی باشد برنامه

عنـوان شـاخص    و اتمـام شـکایات بایـد بـه    چگونگی رسیدگی.4

.ان باشدارزیابی عملکرد یک سازم

  ها سازمانادغام در بین 

ها  ها هستند که کاملاً مستقل از دیگر سازمان تعداد کمی از سازمان

توانند یک کار یا خدمت مشـترك   دو یا چند سازمان می. کنند فعالیت می

داده یا در کنار یکـدیگر در تنظـیم فعالیـت بخـش خصوصـی کـار        ارایه

تواند تا حـدي   شود می می تصمیماتی که توسط یک سازمان اتخاذ. کنند

شـده توسـط یـک سـازمان دیگـر       شده یا اطلاعات تهیه به اقدامات انجام

بـه اي طـور فزاینـده   بـه علاوه بر ایـن عملکردهـاي دولـت   . وابسته باشد

  .شود میسپاري  برونو یابخش خصوصی واگذار

که یـک مشـکل ایجـاد شـد، ممکـن اسـت شـهروندان تقسـیم         زمانی

خصـوص  ها را در سازمان درك نکننـد و در ایـن   یتکارکردها یا مسئول

که از چـه کسـی شـکایت دارنـد و بـه چـه کسـی شـکایت کننـد، دچـار           

این سردرگمی بـدتر هـم خواهـد شـد اگـر کارمنـدان       . سردرگمی باشند

ترتیبـات   ياطـلاع دربـاره   ناپـذیر، یـا بـی    سازمان فاقد بینش، مسـئولیت 

ها باید به این امـر   سازمان. ها باشند رسیدگی به شکایات سایر سازمان
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هـاي رسـیدگی بـه شـکایات      توانند نظام توجه کنند که چرا و چگونه می

خصوص باید به چند نکتـه توجـه   در این. خود را با یکدیگر ادغام نمایند

  :شود

هـاي  بخـش هـاي   کارمندان رسیدگی به شکایات باید از فعالیت.1

املاً مطلع ها است، ک خود که در تعامل با سایر سازمان مختلف

  .باشند

هاي رسیدگی به شکایات خود و  ها باید اطلاعات نظام سازمان.2

چگونگی فرایند پذیرش و دریافت شـکایت خـود را بـا یکـدیگر     

  .مبادله نمایند

باید به این نکته توجه شود که یک رویه بـراي ارجـاع شـکایت    .3

ها وجود داشته و اطمینان حاصل شود  بین سازمان) یا شاکی(

  .ی از شماره تماس مسئولان در دسترس استکه فهرست

هـاي مختلـف در کنـار یکـدیگر در یـک       اگر کارمندان سـازمان .4

مثـال در بخـش ورودي    عنوان به - کنند عمومی فعالیت می يحوزه

اقـداماتی بایـد انجـام گیـرد تـا اطمینـان        - هـا  و حراست فرودگـاه 

هـا   کننـده آن  هـاي اسـتخدام   حاصل شود که کارمندان و سـازمان 

هـا در رسـیدگی    شده تا همکـاري بـین سـازمان    آسانی شناخته هب

  .سریع بین شکایت شهروندان تضمین شود

خدمات یا تنظـیم   ارایههاي مختلف با یکدیگر براي  اگر سازمان.5

کننـد، بایـد بـه انتشـار مشـترك اطلاعـات        یک فعالیت کار مـی 

چگونگی طـرح شـکایت یـا ایجـاد یـک فرآینـد مشـترك بـراي         

  .ایت توجه داشته باشندرسیدگی به شک
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ــر کارکردهــاي یــک ســازمان بــه یــک ســازمان غیردولتــی         اگ

سپاري شده باشد، باید قـرارداد چگـونگی رسـیدگی بـه شـکایات       برون

بـه سـازمان   ) اي انفـرادي یـا دوره  (دهـی گـزارش  يشهروندان و نحوه

چنــین  ارایــهعنــوان بخشــی از مســئولیت  همچنــین بــه. نگاشــته شــود

اي براي دریافت یا تحقیق و تفحـص   ان نیاز به رویهکارکردهایی، سازم

  (Commonwealth Ombudsman. 2009). شکایات علیه پیمانکار دارد
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  افراد:عنصر سوم -5

  

  

  

  

دیـده بـراي رسـیدگی مـؤثر بـه       کارکنان مـاهر و آمـوزش  حضور 

دسـته از  هـاي بـزرگ و آن   سـازمان . شکایات بسیار ضـروري هسـتند  

اند، معمـولاً داراي   ر منظم با شهروندان در ارتباططو هایی که به سازمان

 هـا ممکـن   یک واحد رسیدگی به شکایات مجزا هسـتند، سـایر سـازمان   

درهرصورت، مسـئولیت رسـیدگی بـه    . نیازي به آن نداشته باشند است

دیـده و   خـوبی آمـوزش   شکایات باید به کارمندانی واگذار شـود کـه بـه   

هـایی بـراي اسـتخدام، آمـوزش و     باید شیوه. شوند خوبی نظارت می به

منـد وجـود    هاي یادگیري مستمر، بررسی و بازخوردگیري نظام فرصت

  .داشته باشد

  استخدام -1-5

ها باید افرادي که مهارت و نگرش درستی به جایگاه رسـیدگی   سازمان

کننـده بـه    بهتـرین افـراد رسـیدگی   . به شـکایات دارنـد، اسـتخدام نمایـد    

  :شکایات کسانی هستند که

  .ها قادر به پاسخگویی به افراد مختلفی هستند آنمیمی و همدل؛ص.1

ها قادر به رسـیدگی بـه شـکایات     آن ؛افرادي با روحیات غیر دفاعی.2

  .جهت طرفدار سازمان خود باشند که بیهستند بدون آن

چه کسی به شکایات در سازمان شما 

کند؟ رسیدگی می
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سرعت هسـته اصـلی مشـکل، وزن     توانند به ها می آن گر؛ تحلیل.3

یـک نتیجـه منطقـی     بهمدارك و استدلالات را تشخیص داده، و 

  .دست یابند

دور بـوده و اسـناد و   ها از مفروضات اشـتباه بـه   آن غرض؛ بی.4

  .دهند صورت منطقی مدنظر قرار می مدارك را به

داننـد   بندي نموده و مـی  توانند شکایات را اولویت ها می آن دانا؛.5

را تسریع و تشدید نمـوده یـا بـه    که چه زمانی رسیدگی به آن

  .نمایند شخص دیگري محول

هاي جایگزین براي حل یک شکایت  حل ها به دنبال راه آن؛خلاق.6

  .هستند

گیرند که چگونـه مشـکل را بـه بهتـرین      ها تصمیم می آنقاطع؛.7

صورت ممکن حل نموده و انتظارات شکات را در طـی فرآینـد   

  .نمایند مدیریت می

اي به شکاتی که ناراحت یـا   صورت حرفه ها به آن ؛پذیر انعطاف.8

گین هستند، بدون در نظر گرفتن انتقادات شخصی، پاسخ خشم

  .گویند می

کارشـناس  . ها اسـت  نخ تسبیح بسیاري از این مهارت ،ارتباط مؤثر

بایست یک آدم خوش بیـان زبـانی و    کننده به شکایت می خوب رسیدگی

کنندگان به شکایات با افراد مختلفی در درون  رسیدگی. نوشتاري، باشد

ها به نحو مـؤثري بتواننـد    اگر آن. ن در تماس هستندسازماو بیرون از

هـا   خصوص کـه آن با شهروندان ارتباط برقرار کنند، شهروندان در این

اي بــه آن رســیدگی  صــورت حرفــه مشکلاتشــان را درك نمــوده و بــه

هـاي   ترکیبـی از مهـارت  . هـا اعتمـاد خواهنـد نمـود     خواهند کرد، بـه آن 
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براسـاس نـوع کـار سـازمان و     موردنیاز بـراي رسـیدگی بـه شـکایات     

شـکایات  . شـود، متفـاوت خواهـد بـود     مشکلاتی کـه بـا آن روبـرو مـی    

هاي تحقیقـاتی یـا    تواند به مهارت تر یا داراي مناقشات بیشتر می پیچیده

  .تحلیلی بیشتري و همچنین دانش حقوقی یا تخصصی نیاز داشته باشد

ماننــد تعرضــات جنســی،  -موضــوعات خــاص شــکایت در مــورد

هـاي   توانـد بـه مهـارت    مـی  -هبرداري علمی یا سـوء مـدیریت مـالی   کلا

کننده به شـکایات   داشته باشد که بسیاري از افراد رسیدگی نیاز خاصی

هایی در سازمان نباشـند،   اگر افرادي با چنین توانایی. باشندمیفاقد آن 

کلیـد بـراي   . رسـد  استخدام موقت یک فرد مناسب ضروري به نظر مـی 

انتقال این پیام قدرتمند است که؛ رسیدگی به شکایت یک  استخدام مؤثر،

هــاي شــغلی و  کــه در فرصــتفعالیــت ســازمانی بااهمیــت بــوده و ایــن

  (Commonwealth Ombudsman. 2009). شود تبلیغاتی سازمان منعکس می

  و یادگیريآموزش -2-5

آموزش مستمر کارمنـدان رسـیدگی بـه شـکایات بایـد در مراحـل       

کـه فـردي بـراي    زمـانی . هاي مختلف صورت پـذیرد  همختلف و به شیو

مشـغول رسـیدگی بـه     وشـود   نخستین بـار در مـوقعیتی گماشـته مـی    

هـاي رسـیدگی بـه     هـا و سیاسـت   گردد، باید براساس رویه شکایات می

هاي مربـوط بـه    این امر باید با آموزش. شکایات سازمان آموزش ببیند

شـکایات ایجـاد    هـاي خاصـی کـه در رسـیدگی بـه      برخـورد بـا چـالش   

مثال داشتن یک برخـورد تلفنـی عـالی و     عنوان شود، تکمیل گردد، به می

هاي ثبت صوتی و تلفنـی، برخـورد    هاي نوشتاري خوب، مهارت مهارت

ــکایات        ــه ش ــیدگی ب ــکات، رس ــوار ش ــامعقول و دش ــاي ن ــا رفتاره ب
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ونشان، حفاظت از اطلاعات شخصی شکات، و انتقال شـکایات بـه    نام بی

  .هاي دیگر قضایی یا سازمان يوزهخارج از ح

(Commonwealth Ombudsman. 2009)  

تمـامی   درمـورد البته مهم است که کارکنان رسـیدگی بـه شـکایات    

هـا   این آموزش باید بر برنامـه . ابعاد کاري سازمان خود آموزش ببینند

تواند  و خدماتی تمرکز داشته باشد که بر شهروندان تأثیر گذاشته و می

ها و خدمات در طـی زمـان توسـعه و     این برنامه. شکایت شودمنجر به 

تغییر خواهد یافت، و مهم است که کارکنان رسیدگی به شکایات از ایـن  

باید تعامل منطقی و منظمی بین برنامـه و  . تغییرات آگاهی داشته باشند

صورت رسمی و غیررسمی، وجـود   کارمند رسیدگی به شکایات، چه به

  . داشته باشد

آموزش باید توجهات را از گزارش تحقیقات انجام شده توسـط  برنامه

تـه سـوق      دولت به حـوزه  تر تیاهم کمهاي  سایر حوزه هـاي جـدي و برجس

.هاي مجلس، تفحصات ویـژه، و غیـره   مثال آمبودزمان، کمیته عنوان به - دهد

هـاي   توانند هـم یـادآور و هـم تحلیلـی از لغـزش      ها می این دسته از گزارش

  .اي از دولت روي دهند تواند در هر حوزه شند که میمدیریتی با

هــاي رســیدگی بــه شــکایاتی کــه چــه در  اگــر کارکنــان در انجمــن

شـود شـرکت نماینـد،     هاي عمومی و چه خصوصـی برگـزار مـی    بخش

هـا و   هـا داراي کنفـرانس   ایـن انجمـن  . ارزشمند و شایسته تقـدیر اسـت  

. سـازند  منتشـر مـی  اي بوده و همچنین نشریاتی نیـز   سمینارهاي دوره

هاي دولـت و صـنعت،    هاي رسیدگی به شکایات در تمامی حوزه شباهت

خصــوص از طریـق تســهیم  چیزهـاي بسـیاري بــراي یـادگیري در ایـن    

همچنین . نماید تجربیات و اطلاعات و آگاهی از بهترین اقدامات ایجاد می

کنـد کـه رسـیدگی بـه      ها این اصل را تبلیـغ مـی   حمایت براي این انجمن
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اي و  اي حرفه به شیوههاي بااهمیتی است که باید کایت یکی از فعالیتش

  .متعهدانه به آن نگریسته شود

اگر یک برنامه آموزشی سـاختارمند بـه همـراه تخصـیص بودجـه      

توان به  هاي عملکردي منظم وجود داشته باشد، بهتر می ویژه و ارزیابی

ن بایـد معتقـد   در یک سطح فرهنگی، سازما. یافت اهداف آموزشی دست

کـه اغلـب شـامل غیبـت     -شده به آمـوزش  باشد که زمان تخصیص داده

ضـروري بـوده و    -موقت کارمند از وظیفه رسیدگی به شـکایات اسـت  

ــره  یکـــی از اســـتراتژي ــزایش بهـ ــاي بااهمیـــت در افـ ــت هـ . وري اسـ

(Commonwealth Ombudsman. 2009)  

  بررسی بازخورد -3-5

یدگی مــؤثر بــه شــکایت و نظــارت و کنتــرل در نقطــه مرکــزي رســ

ویـژه   سه فاکتور در طراحی ترتیبات نظـارتی بـه  . توسعه مهارت هستند

  :داراي اهمیت هستند

تر  ممکن است کارمندان جدید نیاز به نظارت نزدیکتجربه کارمند،.1

  .تر داشته باشند تر نسبت به کارمندان باتجربه و دقیق

شـوند،   ر مـی باید با موضوعات شکایاتی کـه تکـرا   ماهیت شکایت،.2

کـه موضـوعاتی کـه     طور منظم و مرتب برخورد شود، درحالی به

ــه رســیدگی    ــاز ب ــده و غیرمنتظــره هســتند ممکــن اســت نی پیچی

  .تر داشته باشند ماهرانه

دهنـده   پـذیر بـوده یـا نشـان     شکایات از افرادي که آسیب شکایت،.3

رفتاري دشوار و سخت هستند ممکن است به ترتیبات خـاص یـا   

  .تر نیازمند باشدنظارت دقیق

  :ترتیبات نظارتی باید به چندین هدف ضمنی تقسیم گردد
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ویژه کارمندان جدیدتر و نظارت  حمایت از کارمند رسیدگی، به.1

درسـتی بررسـی و رسـیدگی شـده و      که آیا شکایات بـه بر این

  .شده مناسب هستند ارایهيها حل راه

 هـاي خاصـی کـه از شـکایت ایجـاد      شناخت روندها و نگرانـی .2

  .گردد می

مجهز نمودن کارکنان رسیدگی به شکایت با بازخوردگیري از .3

  عملکردشان

بایسـت مشـاوره و بـازخورد     مـی بـوده و مـی   یظارت و کنترل باید دان

تـر   این امر هم براي کارکنان جدید و هـم قـدیمی  . منظمی وجود داشته باشد

 کننـده بـه شـکایت همیشـه بایـد حـس       یک کارمند رسـیدگی . شود اعمال می

تـه یـا دربـاره         يرهبري یک گروه یا ناظر بـراي کمـک یـا راهنمـایی را داش

تواند در رسـیدگی بـه شـکایت مطـرح گـردد،       هاي عاطفی که می درخواست

تـر   سازي یک کارمنـد جدیـد بـا یـک کارمنـد باتجربـه       همگام. صحبت نماید

  .هاي غیررسمی است مناسبی براي پشتیبانی و آموزش يشیوه

  ن سازمانسایر کارکنا-4-5

صـورت   دیـده و بـه   خـوبی آمـوزش   گرچه وجود کارمندانی کـه بـه  

اند، براي رسیدگی مؤثر به شکایت حیاتی هستند،  شده تخصصی نظارت

اما این امر هم، به همان اندازه اهمیت دارد که سایر کارکنان سازمان از 

در ایـن  . فرآیند رسیدگی به شکایت و اهمیـت آن آگـاهی داشـته باشـند    

توانند به شهروندان بگویند که چگونـه شـکایات خـود را     ها می شیوه آن

بنـدي شـکایات و تحقیقـات درخصـوص آن      مطرح سـازند، در اولویـت  

مشارکت نمایند، از واحد رسیدگی به شکایات بازخورد گیرند، و هرنوع 

  .هاي سازمان را اجرا نمایند ها و برنامه تغییرات لازم براي سیستم
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  ندفرآی: عنصر چهارم -6

  

  

  

  

  

رسیدگی به شکایات باید داراي مبنایی منطقی و معقول بوده و پنج 

را ادغـام  و کارآمـدي  ، پذیري دسترس، پاسخگویی، عدالتاصل اساسی 

هدف از این امر آن است که شکایات به نحو مؤثر و کارآمد . در برگیرد

مورد رسیدگی قرارگرفته و شهروندان بر نظـام رسـیدگی بـه شـکایات     

  .ن نماینداطمینا

  

ــه  در ایـــن شـــکل هفـــت مرحلـ

اساســـی در فرآینـــد رســـیدگی 

ــی را    ــکایات مردم ــه ش ــؤثر ب م

تمـاس و ارتبـاط   . دهـد  نشان می

منظم با شاکی بایـد در سراسـر   

ایـن امـر   . این فرآیند حفظ گـردد 

ــه ــر   ب ــه اگ ــت دارد ک ــژه اهمی وی

پاســـــخگویی بـــــه شـــــکایت 

بــر اســت بــه  شــهروندان زمــان

  .ها اطلاع داده شود آن

  

  

یند روشنی براي رسیدگی به شکایات در اآیا فر

سازمان شما وجود دارد؟
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  یید و تصدیقتأ-1-6

شکایاتی که مربوط به موضوع کاري سـازمان و وظیفـه سـازمان    

سـرعت مـورد تأییـد قـرار گیـرد تـا ایـن اطمینـان را بـه           است بایـد بـه  

توانـد   این تأییـد مـی  . شود ها توجه می شهروندان بدهد که به شکایت آن

تأییــد و تصــدیق . ابــزار بــااهمیتی در مــدیریت انتظــارات شــکات باشــد

 ارایـه طور خلاصه فرآیند شکایت را بیان نموده و شامل  یت باید بهشکا

اطلاعات تماس و ترجیحاً نام یک شخص براي برقراري ارتبـاط شـاکی   

همچنین تصدیق باید به این نکته نیز اشاره داشته باشد که . با وي باشد

قدر زمان برده و چه زمانی در آینده با شاکی تماس حل این شکایت چه

  .واهد شدگرفته خ

گونـه   امـا لزومـاً همیشـه ایـن     ،تواند مفیـد باشـد   تأییدهاي کتبی می

اگــر شــکایتی از طریــق تلفــن اعــلام شــود و امکــان طــرح آن   . نیســت

، در ایـن زمـان توضـیح شـفاهی     نداشته باشدصورت مستقیم وجود  به

چگونگی رسیدگی به شکایت و همچنین زمان تماس با شاکی در آینـده،  

رآمد خواهد بـود، شـکایتی کـه از طریـق نامـه مطـرح       بسیار مؤثر و کا

تـوان در همـان    را جـواب گفـت، را مـی   سرعت آن توان به شود و می می

گـردد، مـورد تأییـد و     مـی  ارایـه زمانی که مشاوره درخصوص نتیجـه  

  (Commonwealth Ombudsman. 2009). تصدیق قرارداد

اي  گونـه  هتـوان ب ـ  هاي الکترونیکی رسیدگی به شـکایات را مـی   نظام

هاي اتوماتیک براي ایجاد اطمینان خـاطر بـه    ریزي نمود تا پاسخ برنامه

. هــا ارســال نمایــد شــهروندان درخصــوص رســیدگی بــه شــکایات آن

ها باید به شهروندان آدرس پستی الکترونیکـی و شـماره پیگیـري     پاسخ

  .هاي آتی بدهد شکایت براي استفاده در تماس
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  شکایاتبندي  یتاولوارزیابی و  -2-6

موضوع . باشد اي متفاوت از هم می ماهیت شکایات به نحو گسترده

یک شکایت ممکن است از طریق اطلاعـاتی کـه شـاکی در اختیـار قـرار      

یا ممکن اسـت بـه یـک تحقیـق بلندمـدت      دهد روشن و آشکار باشد، می

براي روشن ساختن موضوعات قانونی یا واقعی مورد مناقشه نیازمنـد  

توان با اسـتفاده از توضـیح یـا عـذرخواهی      ات را میبرخی شکای. باشد

برخی دیگر ممکن است به تجدیدنظر در یک سیاست،  امامرتفع ساخت، 

  .تصمیم یا شاید جبران خسارت مالی نیاز داشته باشد

بسیاري از شکایات درخصوص سـوءرفتارهاي مـدیریتی و اداري   

اغلـب  . اسـت ها دربرگیرنده ملاحظـات قـانونی یـا فنـی      است، اما برخی

شکایت نه براي شاکی روشن است  يحوزه ،نخست ياوقات و در وهله

یـک شـکایت   . سـازي دارد  و نه بـراي سـازمان، و لـذا نیـاز بـه روشـن      

تواند شامل چندین نگرانی مختلف و مرتبط به هم باشد کـه نیـاز بـه     می

ارزیابی اولیـه و سـریع   . رسیدگی مجزا یا ارجاع به سازمانی دیگر دارد

این ارزیابی بایـد  . شکایت براي رسیدگی مؤثر به آن ضروري استیک 

هـایی کـه    در سازمان. توسط یک شخص یا گروه متخصص انجام گیرد

دارند، معمـولاً ارزیـابی اولیـه توسـط یـک       شکایات بسیاري دریافت می

اگـر شـکایت پیچیـده یـا دشـوار باشـد،       . گیرد واحد غربالگري انجام می

قدماتی بیشتر توسط سایر کارکنان متخصـص  ممکن است به ارزیابی م

.نیاز باشد

خصـوص اسـت   گیري در ایـن  تصمیم ،یکی از عناصر ارزیابی مؤثر

ل شد یـا چنـد   یکه آیا باید براي یکی از ابعاد شکایت ارزش و اولویت قا

مثال، ممکن است نزاعی بین یک شاکی و یـک سـازمان    عنوان به. بعد آن
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ممکـن  . شـود مـی آن برخورد نگردد، بدتر وجود داشته باشد، که اگر با 

است یک محدودیت زمانی وجود داشته باشـد کـه آیـا نتیجـه عملـی را      

توان براي شکایتی که مورد تأیید قرارگرفته اسـت، تـأمین نمـود یـا      می

شــده از ســوي پارلمــان، مخبــرین، یــا  موضــوع حســاس مطــرح. خیــر

از سـوي  . دها ممکن است نیاز بـه رسـیدگی ویـژه داشـته باشـن      رسانه

تمـامی   دیگر، واحد رسیدگی به شکایت داراي وظیفه رسیدگی مـؤثر بـه  

هـا را بـراي    ظرفیـت آن توانـد  شده است، و ایـن امـر مـی    شکایات مطرح

  .اولویت بخشیدن به یک شکایت خاص محدود سازد

که ارزیابی اولیه انجام شد، ممکـن اسـت نیـاز باشـد کـه      اینازبعد

که گري در همان سازمان منتقل نمود یا اینشکایت را به فرد مسئول دی

. به شاکی توصیه شود تا به سازمان دیگري براي عرض شکایت بـرود 

تواند موجب ناامیـدي شـاکی یـا تـأخیر در رسـیدن بـه        البته این امر می

براي به حداقل رساندن این مشکل، سازمان بایـد تضـمین   . جواب گردد

وقفه و یکپارچه بـوده و کـاملاً    ینماید که این مرحله از فرآیند شکایت ب

تماسـی بـه شـاکی داده    که شمارهبراي شاکی توضیح داده شود و این

  .شود تا در روند کاري شکایت خود قرار گیرد 

که چه انتظـاري از نتیجـه شـکایت     انپرسیدن این موضوع از شاکی

برخـی  .دنبال چه چیزي هستند نیـز اقـدام خـوبی اسـت    خود دارند و به

تواند انتظـارات شـاکی را بـرآورده سـازد و برخـی       زمان میاوقات سا

. باشـد  اوقات دیگر خیر، اما در نظر گرفتن انتظارات شکات با اهمیت می

مثال، یـک   عنوان اغلب اوقات انتظارات شکات واضح و مشخص است، به

در .... شـده، یـا مجـازات و غرامـت و     عذرخواهی، برگشت پول پرداخـت 

دوسـتانه هسـتند، ماننـد     ال اهداف و مقاصد نوعبرخی موارد نیز به دنب
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کـه  یک مشکل یا اطمینان از این يدربارهبخشی افزایش آگاهی و آگاهی

  .افراد دیگري گرفتار این مشکل نخواهند شد

(Commonwealth Ombudsman. 2009)  

مثـال،   عنـوان  بـه  -ممکن اسـت حـل چنـین مشـکلاتی آسـان نباشـد      

. اي اسـت  ي اساسی یا تغییـرات رویـه  موضوعی که نیازمند سیاستگذار

طورجـدي   هـا بـه   در این موارد مهم است که شاکی بداند کـه نگرانـی آن  

  .در حال انجام است یموردتوجه قرارگرفته و اقدامات

تناسـب بـا    بیدنبال اهدافی هستند که نامناسب وبرخی از شکات به

. وچـک ها است مانند اخراج یک کارمند به خـاطر اشـتباهی ک   شکایت آن

هـا   البته در این موارد باید براي شاکی توضیح داد که چـرا خواسـته آن  

ــی  ــرآورده نم ــان راه   ب ــورت امک ــین درص ــود و همچن ــدي   ش ــل جدی ح

بایسـت   کارمندان واحد رسیدگی بـه شـکایات مـی   . رویش قرار داد پیش

داراي قدرتی براي حل مستقیم موضوعات داشته باشـند، امـا ایـن امـر     

ممکن است باعث تشدید موضوعاتی شود که نیـاز   نیز در برخی موارد

  .تر دارند به توجهات دقیق

  یزير برنامه-3-6

تـوان در همـان    طور که قبلاً گفته شد، برخی از شکایات را می همان

اما اگر چنین نباشـد و نیـاز بـه انجـام تحقیـق      . وفصل نمود قدم اول حل

ایـن  . آمـاده گـردد  باید یک برنامه مدون براي این شکایات  ،داشته باشد

  :برنامه باید

  .چه چیزي باید تحقیق شود يتعریف کند که درباره.1
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مراحل تحقیق را مشخص نماید و بیان کند که آیا بـه دریافـت   .2

اطلاعات بیشتري از یک شکایت دیگر یـا شـخص یـا سـازمان     

  .دیگر نیاز است، یا خیر

  .تخمینی از زمان پاسخگویی به شکایت به عمل آورد.3

دنبــال آن اســت مشــخص نمایــد و ا کــه شــاکی بــهحلــی ر راه.4

بینانه بوده و یـا نیـاز    مشخص کند که آیا انتظارات شاکی واقع

  .به مدیریت دارد

شـود را   اي که براي شـکایت اعمـال مـی    هرنوع ملاحظات ویژه.5

شـده   مثال، اگر از شاکی خواسته عنوان به .دهدموردتوجه قرار

بـه محفـوظ    یـا مایـد و  تا هویت خود را براي دیگران آشکار نن

  .داشتن اطلاعات حساس و محرمانه نیاز باشد نگه

یک برنامه مدون، توجه را بر چیزي که باید موردتحقیق قرار گیرد، 

و موضـوعات   مسایلاین امر تضمین خواهد نمود که. سازد متمرکز می

بااهمیت نادیده گرفتـه نشـده و تحقیقـات دچـار سـردرگمی و بیراهگـی       

ته یک برنامه بـه نـاظر یـا سـایر مسـئولان ایـن امکـان را        الب. شوند نمی

ایـن  . تحقیق و تفحص نظارت داشته باشند يدهد که بتوانند بر نحوه می

یابد که کارمندي که شکایت در ابتدا به وي محـول   امر زمانی اهمیت می

یکی از دلایـل معمـول در   . نتواند تحقیقات شکایت را تکمیل نماید ،گردید

یق یک شکایت و یا ناکارآمدي تحقیق، واگذاري مسـئولیت  تأخیر در تحق

فـردي دیگـر اسـت، بـدون واگـذاري       بـه تحقیق یک شکایت از یک فـرد 

  .ریزي مناسب مسئولیت و برنامه

فراینــدي ســیال و در حــال  ،ریــزي و هــدایت یــک شــکایت  برنامــه

توان تحقیق یـک شـکایت را بـه     که چگونه میدانستن این. پیشرفت است
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پـذیر نیسـت، و شـکایت     نخسـت امکـان   گـام درسانید، همیشـه  انجام ر

بـازبینی مـنظم برنامـه تحقیـق و     . تر نیاز به زمان بیشتري دارند پیچیده

تغییر شـرایط و دریافـت اطلاعـات جدیـد بسـیار       دلیلایجاد تغییرات به

  .بااهمیت است

  تحقیق و تفحص -4-6

  :هدف از انجام یک تحقیق دو چیز است

مـورد  یدن به یک بینش عادلانه و مسـتقل در حل شکایت با رس.1

  شده توسط شاکی مطرح مسایل

  .حل مناسب یک راه ارایهو .2

  :مطرح گردید 2-1سه اصل یک تحقیق عادلانه در قسمت 

نگریسـت، و بـه مـدارك و    طرفی؛ به هر شکایتی باید با دیـدي بـاز   بی -

صـورت منصـفانه وزن و    شواهد در پشتیبانی از یـک شـکایت بایـد بـه    

  .همیت داده شودا

رازداري؛ شکایت باید در فضایی محرمانه و خصوصـی موردتحقیـق    -

جزئیات هویتی یک شکایت بایـد دقـت لازم   هنگام افشاي قرار گیرد و به

  .صورت گیرد

شفافیت؛ باید به شاکی درخصوص مراحل بررسـی شـکایت توضـیح     -

ل از داده شود و فرصتی به وي براي اضافه نمودن اطلاعات جـانبی قب ـ 

  .کنار گذاشتن یک شکایت داده شود

موجـب آن   این سه اصل بیانگر الزامات حقـوق اداري اسـت کـه بـه    

هاي بخش عمومی باید بر فرآیند تحقیقـات نیـز نظـارت داشـته      سازمان

  .باشند
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هایی اسـت کـه مربـوط بـه      شرط موارد زیر ازجمله الزامات و پیش

  :گرددمیتحقیقات شکایت 

موضوع مـورد مناقشـه بایـد بـر مـدارکی      هاي مربوط به  یافته.1

مبتنی باشد که مرتبط بوده و قابلیت پشتیبانی منطقی از یافتـه  

را داشته باشد، و نه براساس حدس و گمان، تصورات، ظن یـا  

  .فرضیات

گـردد، ثبـت    مـی  ارایـه صـورت شـفاهی    باید از مدارکی که بـه .2

  .نوشتاري و مدون تهیه گردد

ت یا عنصري در شکایت خود شاکی مجبور نیست تا هر واقعی.3

را با دلیل و مدرك اثبات کنـد، گرچـه ایـن امـر بـراي بـازرس       

اسـناد و   ارایـه ها بخواهد تـا بـا    معقول و منطقی است تا از آن

مــدارکی کــه در اختیارشــان اســت یــا تشــریح چیزهــایی کــه  

  .دانند، به انجام تحقیق کمک کنند می

شـود، در   عمـال مـی  هـا ا  اسناد و مدارکی که در دادگاه ،قوانین.4

تواند از اطلاعات  کند، و یک بازرس می تحقیق اداري صدق نمی

آیـد،   دسـت مـی  اطمینانی کـه از طریـق هرنـوع منبعـی بـه      قابل

  .نمایداستفاده 

مطـابق بـا عـدالت طبیعـی، بایـد بـه شـاکی فرصـتی داده شـود تــا          

آمـده از سـایر    دسـت  اطلاعات یا ادعاهاي خلاف و متناقض بـه  مورددر

  .ع، قبل از تصمیم رد شکایت، اعتراض و اظهارنظر کندمناب

(Irish Ombudsman Association,2007).  

. وفصـل موضـوعات پیچیـده وجـود نـدارد      البته همیشه امکان حـل 

قاطع باشـد و ایـن   مدارك در دسترس بازرس ممکن است اندك، و غیر
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بت بـه  البته باید تفکر متفاوتی نس ـ. امر باید به شاکی توضیح داده شود

وفصل شکایت داشت، مثلاً تلاش براي رسیدن به یک توافق یا تفاهم  حل

  .بین شاکی و کسانی که مورد شکایت هستند

  ییگو پاسخ-5-6

که بازرسـی یـک شـکایت بـه پایـان رسـید، بایـد بـه شـاکی          زمانی

حتی اگر . رسانی شود ها و تصمیمات اتخاذشده اطلاع درخصوص یافته

ایت درحـال بررسـی و تحقیـق باشـد، چراکـه      هنوز برخی از ابعاد شـک 

هـا خواهـد    رجوعـان خوشـایند آن   معمولاً در جریان قرار گرفتن اربـاب 

رجـوع شـفاهی، کتبـی و بـه هـر دو       خواه این توضیح براي اربـاب . بود

معمـولاً یـک   .داشـت شیوه باشد، که این امر به شرایط بسـتگی خواهـد   

د بود اگر این امـر روش  توضیح شفاهی، مؤثرتر و مورد انتظارتر خواه

هـاي   را ترجیح داده یا در تمـاس رجوع آن ارتباطی باشد که خود ارباب

از طرفی دیگـر، توضـیح کتبـی زمـانی     . شده است گذشته از آن استفاده

تر است که موضوع شکایت، موضوعی جـدي، پیچیـده و مـورد     مناسب

  .مناقشه باشد

شاکی بتواند بفهمد  شود که ارایهاي  این توضیح کتبی باید به شیوه

. شده در شکایت توجه شـود  مطرح يها تمامی ابعاد و نگرانی و در آن به

کننـد کـه تمـامی ابعـاد شکایتشـان       اشـتباه فکـر مـی    برخی از شکات به

یکی از دلایـل ایـن امـر    . صورت کامل موردبررسی قرار نگرفته است به

در  تواننـد  هـا مـی   است که بـه دلایـل امنیتـی و خصوصـی سـازمان     آن

افشاي چگونگی بررسی شکایت علیه یک فرد یا مقام دولتـی محتاطانـه   

هرچند این عمل یک ملاحظه بااهمیت است، اما نباید مـانعی  . عمل نمایند

  .گویی باشددر راه شفافیت و پاسخ
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روي شاکی قـرار   حلی پیش که باید چاره و راهموضوع  اینمورد در

تـوان بـه مـوارد     هاي بالقوه می یاندیش در بین چاره. داد، اندیشیده شود

تر، یک عذرخواهی، تغییـر   تبیین و توضیح بهتر و کامل: زیر اشاره نمود

یا بازبینی در یک تصمیم، تسریع در عمل، حذف یـک بـدهی یـا جریمـه،     

اگر اقداماتی نیز براي جبران یک اشـتباه  .... فراهم نمودن غرامت مالی و

گیـرد، بایـد بـراي وي     مـی  یا ضرري که به شـاکی تحمیـل شـد، انجـام    

  .توضیح داده شود

شده توسط یک شاکی توسـط تـیم    از طرفی دیگر، اگر ادعاي مطرح

همچنـین  . بازرسی موردقبول واقع نشد، این امر باید توضیح داده شود

آن تحقیقی انجام نشود  يشکایتی که تصمیم گرفته شد درباره مورددر

وسـط شـاکی متوقـف    شده ت یا انجام تحقیق درخصوص موضوع مطرح

هـاي دیگـري بـراي     همچنـین گزینـه  . شـود  ارایـه شود، نیز باید توضیح

نمـایی بـراي طـرح شـکایت در     شاکی مانند، درخواست مشاوره یـا راه 

  .باید مطرح شودسازمان نیز 

  پیگیري -6-6

بررسی و رسیدگی به شـکایت   يدر جریان گذاشتن شاکی از نحوه

شکایت مربوط به دیدگاه یا رفتار  اگر. ها کار درست و مناسبی است آن

فایدگی، اغلب اوقات  اتهام خشونت یا بیمثال عنوان یک بازرس باشد، به

توان از طریق مباحثه تلفنی با سرپرست بـازرس یـا    این امر را بهتر می

  .یک مقام مسئول بالاتر، رسیدگی نمود

اگر شاکی از نتـایج یـا تصـمیم یـک بـازرس ناراضـی اسـت، بایـد         

ی مجددي توسط مسئول یـا مقـامی کـه در ایـن موضـوع دخیـل       بازبین

رویـه  . که معمولاً هـم مسـئول یـا مـدیر ارشـد اسـت      . نبوده انجام گیرد
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مطالبه بررسی و ارزیابی داخلی از این نوع باید در اطلاعیه یا در پایگاه 

منظـور   بـه . هـا توضـیح داده شـود    اینترنتی سازمان یا به سـایر شـیوه  

زمان اعتراض شاکی و  بایست براي مدت حقیق، میقطعیت بخشیدن به ت

همچنـین از  . درخواست وي براي بررسی مجدد، محدودیت تعیین نمـود 

شاکی باید درخواست شود تا مشخص کند که دقیقاً خواسـتار بررسـی   

  .چیزي بوده و چرا با نتیجه تحقیق مخالف هستندو بازبینی چه

(Irish Ombudsman Association,2007).  

یـک . هـا اسـت   گري بین یک سـازمان و شـاکی از دیگـر گزینـه    نجیمیا

طـرف داشـته    تواند موضوعات را مشخص نماید، دیدگاه بـی  گر میمیانجی

  .هایی را پیشنهاد دهد که هر دو طرف موافق باشند حل باشد، و راه

  مند نظاممسایل-7-6

وفصل شکایات افراد، آخرین مرحله رسیدگی مؤثر به شـکایات   حل

شــکایت اشــخاص ممکــن اســت بــه مشــکل اداري و مــدیریتی  . تنیســ

مند در یک سازمان اشاره داشته باشد، یعنی یک نقص مـدیریتی و   نظام

. اداري که هم در موارد دیگر روي داده و هم ممکـن اسـت تکـرار شـود    

 ــ ــد   دادن هنگــام خاتمــههایــن احتمــال همیشــه و ب ــه یــک شــکایت بای ب

  .موردتوجه قرار گیرد

ر موارد زیر باشد؛ نیاز به ، یک شکایت ممکن است نشانگبراي مثال

و بهبود نظام ثبت و بایگانی یک سازمان، نیاز به آموزش بهتر یـا   ارتقا

هـاي نادرسـت و    پشتیبانی بیشتر از کارمند یک سـازمان، کـه مشـاوره   

  .اند فایده داده بی

وفصل شکایت یک فرد ممکن است پیشنهادهاي زیـر مطـرح    در حل

ز به کارایی و اثربخشی بهتر در سازمان یا ارتبـاط بهتـر بـین    شود؛ نیا
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طور  هاي دیگر که به واحدهاي مختلف یک سازمان یا ارتباط با سازمان

هـا و  بررسـی رویـه  . مشترك مسئول بررسی موضوع شـکایت هسـتند  

  .باشد يتواند نتیجه سودمند دیگر هاي سازمان می سیاست

اي ایجادشـده معمـولاً در   ه ـ مسئولیت برآورد و ارزیـابی پیشـرفت  

. جز واحـد رسـیدگی بـه شـکایات     گیرد، به هرجایی در سازمان قرار می

و موضوعات شکایات و رونـدهایی کـه    مسایلرو اهمیت دارد که  ازاین

شـود، توسـط مـدیران و مسـئولان ارشـد سـازمان مـورد         گزارش مـی 

  .وتحلیل قرار گیرد تجزیه
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  وتحلیل یهتجز: عنصر پنجم -7

  

  

  

  

ایت منابع غنی از اطلاعات درخصوص چگـونگی عملکـرد بهتـر    شک

اطلاعـات  ایـن  . هاي ممکن در آن است ایجاد پیشرفت يسازمان و نحوه

هـاي سـازمان یـا     خدمات یا برنامه ارایهتوانند به مشکلاتی درمورد  می

. رسیدگی به شکایات اشاره داشته باشـند  ينیاز به بهبود روند و نحوه

ها بایـد اطمینـان    تر، سازمان ن این ملاحظات گستردهنظر گرفتبراي در

ــزي از      ــر مرک ــک عنص ــکایات، ی ــوعات ش ــدها و موض ــه رون ــد ک یابن

  .وکارشان است فرآیندهاي بررسی کسب

  خدمات ارایهبهبود  منظور بهاستفاده از اطلاعات شکایات  -1-7

ها،  تواند به ما تصویري از نقاط ضعف برنامه اطلاعات شکایات می

اما این امر . ها بدهد خدمات و برنامه ارایههاي موجود، و نحوه سیاست

خـوبی انجـام شـود و اطلاعـات      هـا بـه   پذیر است ثبـت  تنها زمانی امکان

هاي مربوط به شـکایات بایـد   گزارش. وتحلیل شوند طور منظم تجزیه به

  :شامل موارد زیر باشد

  تعداد شکایات درخصوص موضوعی خاص.1

  هاي شکایات حوزه.2

  جغرافیایی شکایات توزیع.3

هایی را درخصوص سازمان شما، به شکایات چه چیز

گوید؟ شما می
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هـا افـراد یـا     کـه آن هـاي شـکایات، بـراي مثـال ایـن      ویژگی.4

وکــار هســتند یــا بیــانگر یــک  هــاي اجتمــاعی کســب گــروه

  .جمعیتی خاص هستندزمینه پس

داده  بـار روي  که تنها یـک و موضوعات شکایات، این مسایل.5

یا اغلب اوقات، که نقاط ضـعف در فرآینـدهاي سـازمان را    

هایی را در خصوص سلامت و شهرت  سشنشان داده و پر

  .سازد آن مطرح می

شکایات متعدد و همیشگی درخصوص یک موضوع مشابه، معمولاً 

پذیر است که نیـاز بـه تحقیقـات     علامت یک مشکل سیستمیک یا برگشت

مثال، شکایات  عنوان به. بیشتر و اقدامات ممکن توسط یک سازمان دارد

شـده   کار گرفتـه اشتباه تفسیر یا به هممکن است آشکار نماید که قانون ب

هـا یـا    هـا شـامل دسـتورالعمل    هاي داخلی سازمان است، و دستورالعمل

کننده و نادرست بوده، و نیاز به ارتقا و بهبود داشـته و   هاي گیج توصیه

  .یا کارمندان نیاز به آموزش بیشتر دارند

(Irish Ombudsman Association,2007).  

بـه مـدیران    ارایـه شـکایات بـراي   ظم درمـورد  هاي من تولید گزارش

هـا بایـد بخشـی از فعالیـت      این گـزارش . ارشد کاري بسیار جالب است

هـا   اطلاعـات ایـن گـزارش   . معمول واحـد رسـیدگی بـه شـکایات باشـد     

خدمات، حفاظـت از شـهرت و اعتبـار     يتواند به سازمان براي ارتقا می

  .مهیا سازدخویش کمک نموده و سازمان را براي آینده بهتر 

وتحلیـل   هاي گوناگون تجزیـه  توان به شیوه اطلاعات شکایات را می

مثـال،   عنـوان  به. نمود، و در تفسیر اطلاعات باید دقت نظر صورت گیرد

تواند نشـانگر مشـکلاتی بـه همـراه برنامـه یـا        افزایش تعداد شکایت می
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 خدمات جدید بوده یا نشانگر افزایش آگاهی عمـومی و اسـتفاده بیشـتر   

مهـم اسـت کـه تنهـا     . از سازوکارهاي شکایت یا هر دو این موارد باشد

دنبال یک دلیل براي حل مشکل نباشیم، اغلب اوقات دلایـل مختلـف و   به

  .متعدد، مانند دلایل فرآیندي، اخلاقی، سیستمی و سازمانی وجود دارد

یعنـی چگونـه ایـن    اي و مـؤثر اطلاعـات شـکایات،     وتحلیل ریشـه  تجزیه

، باید توسط گروهـی در سـازمان انجـام    روي داده است؟ مشکل خاص

هاي گسترده و دانش سـازمانی وسـیع    گیرد که داراي توانایی و مهارت

این احتمال که مشکلات دوباره برگشت خواهد نمـود و شـکایات   . باشند

تـوان کـاهش داد کـه     همچنان تـداوم خواهـد یافـت، را تنهـا زمـانی مـی      

شــده و بــه صــورتی  ت شناســاییمشــکلا يهــاي اصــلی و ریشــه علــت

  .هماهنگ و منسجم با آن برخورد شود

شـکایات، واحـد    ياي دربـاره  هـاي مـنظم و دوره   علاوه بر گزارش

هـایی باشـد کـه نیـاز      رسیدگی به شکایات باید قادر بـه تولیـد گـزارش   

مثـال،   عنـوان  بـه . اص در درون سـازمان را مرتفـع سـازد   هاي خ ـ گروه

مندنـد،   ربـوط بـه سیاسـت خـاص علاقـه     هـا بـه شـکایات م    برخی گروه

  .که اغلب مدیران به شکایات مربوط به حوزه خود علاقه دارند درحالی

دهی شـکایات بایـد   شده براي گزارش هاي تدوین همچنین چارچوب

اگر یـک سیاسـت یـا خـدمت جدیـد      . گو باشد به تغییرات سازمان پاسخ

اولیــه،  شــود، بایــد در طــی اجــرا و مراحــل پــس از اجــراي  مــی ارایــه

تـر در ایـن    هـاي مفصـل   گـزارش .گردد ارایههاي مکرر و متعدد  گزارش

درنگ یـک سیاسـت یـا خـدمت      مراحل اولیه، به سازمان براي تنظیم بی

را کمک نموده تا اگر مشکلات جدي در اجرا مشاهده شـود، سـرعت آن  

دهی واحد رسـیدگی نیـز بایـد کـاملاً منعطـف      ظرفیت گزارش. کم نماید
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هایی با موضـوعات   هاي فوري یا گزارش تولید گزارش يازهبوده تا اج

  .(Irish Ombudsman Association,2007)منتخب را بدهد

سیستم  ياستفاده از اطلاعات شکایات براي ارتقا -2-7

  رسیدگی به شکایات

هاي رسیدگی به شکایات خود  صورت منظم نظام ها باید به سازمان

مــدي و اثربخشــی نظــام خــود را را موردبررســی قــرار دهنــد تــا کارآ

شده  مثال تعداد شکایات بررسی عنوان به(هاي کمی  هم سنجش. بسنجند

مثـال، میـزان رضـایت     عنوان به(و هم کیفی) مشخص در طی یک دوره

هـا بایـد    سـازمان . باید انجام پـذیرد ) شهروندان از رسیدگی به شکایات

  .شر سازندصورت عمومی درخصوص عملکرد خود منت هایی به گزارش

گیـري آن نسـبتاً    عنصر اصلی رسیدگی مؤثر به شکایات، که اندازه

موقـع بـودن    طور کل، به اي از این فرآیند و به آسان است، در هر مرحله

که شهروندان در پایان فرآیند رسیدگی به شکایات چـه  این. باشد آن می

را  رضایت شـهروندان . احساسی دارند، نیز به همان اندازه اهمیت دارد

ــی ــازخوردگیري  م ــق ب ــوان از طری ــام   ت ــکات و انج ــول از ش ــاي معم ه

  .اي مورد ارزیابی قرار داد هاي دوره پیمایش

(Irish Ombudsman Association,2007).

توانـد در مـدیریت کارمنـد مفیـد و      همچنین اطلاعـات شـکایات مـی   

هـاي کارمنـدي کـه     تواند افراد یـا گـروه   این اطلاعات می.سودمند باشد

ــین آن د هــایی کــه فاقــد کــارایی   اراي عملکــرد خــوبی هســتند، و همچن

هـاي   حـوزه  يهمچنـین اطلاعـات دربـاره   . باشند را مشـخص نمایـد   می

تـا نیازهـاي    کندتواند به مدیران کمک  هاي معمول می شکایات و نگرانی

  .اي کارکنان را تعیین نمایند آموزشی یا توسعه
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  يبند جمعخلاصه و 

  فرهنگ

هاي رسیدگی بـه شـکایات    تمامی، سطوح سیاست کارمندان در- 

  .باشند سازمان را درك نموده و با آن هماهنگ می

  .یک مدیر ارشد مسئول واحد رسیدگی به شکایات است- 

ــد      -  ــت، بای ــکایات اس ــه ش ــیدگی ب ــئول رس ــه مس ــدي ک کارمن

  .هاي ویژه ببیند آموزش

اي باید براي واحد رسیدگی به شـکایات اختصـاص    منابع ویژه- 

  .ودداده ش

کند که سایر کارکنـان بـه    هاي داخلی قدرتمند تضمین می شبکه- 

  .کنند کارمندان متخصص رسیدگی به شکایات کمک می

یک سیستم فناوري اطلاعات در سازمان وجـود داشـته کـه از    - 

آوري و  واحد رسـیدگی بـه شـکایات پشـتیبانی نمـوده و جمـع      

  .نماید وتحلیل اطلاعات شکایات را تسهیل می تجزیه

هـاي داخلـی مـنظم درخصـوص رونـدهاي شـکایات و       شگزار- 

  .شود هاي مدیریتی و اداري تولید می نقص

  اصول

  عدالت

طرفانـه موردبررسـی قـرار     صورت بـی  سازمان شکایات را به- 

  .دهد می

صـورت محرمانـه و مبتنـی بـر اصـل       سازمان شـکایات را بـه  - 

  .دهد رازداري موردبررسی قرار می
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ود شـفاف بـوده، بـه    سازمان درخصوص فرآیند رسـیدگی خ ـ - 

دهـد،   شکات درمورد وضعیت بررسی شکایاتشان توضیح مـی 

  .دهد گویی و اعتراض می ها فرصتی براي پاسخ و به آن

  پذیري دسترس

توان یک شکایت را ثبت نمود  که چگونه میاطلاعات درباره این- 

  .صورت آزاد در اختیار همه است به

شکایت نماینـد،  هاي مختلف طرح  توانند به شیوه شهروندان می- 

  ....مثال، تلفن، پست الکترونیک و پایگاه اینترنتی و عنوان به

اقداماتی براي برطرف سـاختن موانـع، واقعـی یـا ذهنـی، ثبـت       - 

  .شده است شکایت انجام

  گویی پاسخ

  .گردد از افراد با نیازهاي خاص حمایت می- 

پـذیر   گویی به نیازهـاي شـهروندان آسـیب    سازمان براي پاسخ- 

  .توجه دارد

ــه -  ــه رفتارهــاي غیرمنطقــی شــکات ب اي مــدیریت  صــورت حرف

  .شود می

  کارآمدي

تــرین زمــان ممکــن مــورد رســیدگی قــرار  شــکایات در ســریع- 

  .گیرند می

دهی داخلی منظم به مسئولان ارشد وجود دارد،  فرآیند گزارش- 

اي که درصورت لزوم رسیدگی به شکایات حل نشده را  گونه به

  .توان تشدید و تسریع نمود می

هاي مدون رسیدگی بـه   ها و رویه کارمندان داراي دستورالعمل- 

  .شکایات هستند

  .هاي تضمین کیفی براي رسیدگی به شکایات وجود دارد رویه- 
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  ادغام داخلی

هـاي مرکـزي سـازمان     رسیدگی به شکایات بخشی از فعالیـت - 

هـاي   اي که رسیدگی به شکایات بـا سـایر فعالیـت    گونه بوده، به

.در آن دخیل هستندده و تمامی کارکنانش سازمان ادغام

  

  ها ادغام با سایر سازمان 

اـع شـکایات بـه        ها به ایجـاد یـک   سازمان-  رویـه رسـمی بـراي ارج

  .تر توجه و دقت نظر دارند هاي دیگر براي رسیدگی دقیق سازمان

درنگ به شکایات با یکدیگر همکاري  ها در رسیدگی بی سازمان- 

  .کنند می

دولــت بــه یــک ســازمان خصوصــی   زمــانی کــه کارکردهــاي- 

کنـد کـه    مشـخص مـی  شود، قرار منعقده شده سپاري می برون

  .چگونه شکایات باید موردبررسی قرار گیرند

  افراد

هـاي   کارمندان رسیدگی بـه شـکایات بایـد افـرادي بـا مهـارت      - 

ارتباطی قوي، گرم و صمیمی، غیرتهاجمی، دانـا، خـلاق، قـاطع،    

  .پذیر باشند ثابت و انعطاف

هاي رسیدگی به شکایات نیـاز   نی که به متخصصین مهارتزما- 

  .گیرد اشتغال موقت موردتوجه قرار میباشد،

  :شود تا نظارت مؤثر اعمال می

  .حمایت نمایدویژه کارمندان جدید  به،از کارمندان- 

  .رسیدگی به شکایات نظارت داشته باشد يبر نحوه- 

شـود را   هاي خاصی که در شکایات مطرح می روندها و نگرانی- 

  .شناسایی نماید

  .صورت منظم بازخورد گیري کند به- 
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  فرآیند

صـورت واضـح و روشـن مسـتند شـده و درك و       فرآیندها به- 

  .ها آسان است کارگیري آن به

  فرآیند شامل موارد زیر است؛

  تأیید و تصدیق فوري شکایت- 

  بندي شکایات ارزیابی و اولویت- 

  در صورت لزوم ریزي یک تحقیق طرح- 

یت بـراي تعیـین حقـایق و    یـک شـکا   يفحص دربارهتحقیق و ت- 

  ها حل راه

ي رسیدگی بـه  ها از نحوه داشتن آن پاسخ به شاکی و مطلع نگه- 

  شکایاتشان

  حل در مواقع لزوم راه ارایه- 

اکی از پاسخ دریـافتی  پیشنهاد بررسی داخلی و خارجی اگر ش- 

  .ناراضی باشد

  .در شکایات مندبه شکل نظاممسایلنظر گرفتن در- 

  وتحلیل تجزیه

وتحلیـل قـرار    صـورت مـنظم مـورد تجزیـه     اطلاعات شکایت به- 

پذیرد و  گیرد تا مشخص شود که چه اشتباهاتی صورت می می

  .توان بهبود بخشید چه چیزهایی را می

هـاي مـنظم، سیسـتم قـادر بـه تولیـد        زمان با تولید گـزارش هم- 

  .هاي فوري است هاي منتخب یا درخواست گزارش گزارش

مورد هاي کمی و کیفی در صورت عمومی گزارش ها به سازمان- 

  .کنند عملکرد رسیدگی به شکایات خود تولید می

صورت منظم براي شناسایی نقاط  نظام رسیدگی به شکایات به- 

  .گیرد و بررسی قرار میضعف مورد ارزیابی
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