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کنترل فساد اداري در بخش دولتی

  اشاره

عـلاوه بـر    مختلـف  هاي  نظارتی در کشور هاي  بسیاري از سازمان

دولتـی، بـه شـکایات مـردم از ایـن       هـاي   دسـتگاه نظارت و بازرسی از 

فرآینــدي  ،رســیدگی بــه شــکایات .کننــدرســیدگی مــیدســتگاهها نیــز 

است که از دریافت شکایات آغاز و به اعـلام نتیجـه خـتم     اي مرحلهچند

به درستی طراحی شده باشد احتمـال   این فرایندکه درصورتی. شودمی

. دباشداراي نقص  ه فرایندر بیشتر از زمانی است کحصول نتیجه بسیا

می دروضوعی مهم در رسیدگی به شکایات ماصلاح فرایندها م رو ازاین

  .است

و  مأموریـت سازمان بازرسی کل کشـور نیـز در راسـتاي انجـام     

نیـز رسـیدگی   اجرایـی  هـاي   ، به شکایات مردم از دسـتگاه وظایف خود

تشـکیل   نامـه اجرایـی قـانون   آیـین  12کند که این موضوع در مـاده  می

بـه ایـن منظـور در تشـکیلات سـازمان،      . سازمان تصـریح شـده اسـت   

ه شـد تأسیسواحدي تحت عنوان مرکز رسیدگی به شکایات و اعلامات 

 درخصـوص ضمن دریافت شکایات و اعلامات مردمـی   مرکزاین . است

مختلـف   هـاي  ، بـه روش اجرایی هاي تخلفات و سوءجریانات در دستگاه

  .رساندبه اطلاع شاکیان میه آن را پیگیري و نتیجموضوع را

بهبود عملکرد سازمان در رسیدگی به شکایات و اعلامات در گـرو  

معیـوب در ایـن    هـاي  شناخت تجارب سایر کشـورها و اصـلاح فراینـد   

و  یکشـور شـرق   پـنج در گـزارش حاضـر تجربـه     رو ازاین. زمینه است

  .تع، مورد بررسی قرار گرفته اسودر این موضجنوب شرقی آسیا 

سلامت اداري و مبارزه با فساد هاي مرکز مطالعات و پژوهش
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  مقدمه

تخلفـات و   درخصـوص رسیدگی به شـکایات و اعلامـات مردمـی    

ل اهمیت و نقـش شـهروندان   دولتی به دلی هاي در دستگاه هاریانسوءج

در رو نی ـازا. اهمیت زیادي برخوردار اسـت از دموکراتیک  هاي در نظام

) آمبودزمـان (جهان دفتر رسـیدگی بـه شـکایات     هاي کشوربسیاري از 

، نظـارت و بازرسـی در ایـن کشـورها     هـاي  سازمانتشکیل شده یا در 

 تمستقر شده اس ـبخش مجزایی جهت رسیدگی به شکایات شهروندان 

را اعـاده   هـا  آنتا در صورت تضییع حقوق شـهروندان بتواننـد حقـوق    

  .نمایند

قانون اساسی وظیفـه   174اصل طبق  کل کشورسازمان بازرسی 

 هـاي  نظارت بر حسن جریان امور و اجراي صحیح قـوانین در دسـتگاه  

سازمان ایـن وظیفـه قـانونی خـود را از    .دار استاداري کشور را عهده

                                                
  جه سازمان بازرسی کل کشورریزي و بودکارشناس اداره کل برنامه -1
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   کشـور انجـام   اجرایـی   هـاي  دسـتگاه کلیـه  از زرسـی  نظارت و باطریق 

و اعلامـات  شکایات ،سازمان در ایفاي وظایف خود حال درعین. دهدمی

.کنـد رسـیدگی مـی   ها آناجرایی را دریافت و به  هاي از دستگاهمردمی

بـه  نیـز  را آمبودزمـانی   یسازمان بازرسـی کـل کشـور نقش ـ    رو ازاین

عنوان مرکـز رسـیدگی بـه     با ايجداگانهواحد،منظوراین به. ددار عهده

 شکایات در سازمان بازرسی کل کشور تشکیل شده که وظیفه دریافـت 

را ، پیگیــري و اعــلام نتیجــه بــه شــاکیان شــکایات و اعلامــات مردمــی

  .است دار عهده

مستلزم به شکایات و اعلامات مردمی  کارآمدرسیدگی اثربخش و 

هـاي  یکـی از راه . استع و دقیق جاموجود ساختارها، فرآیندها و فنون 

جـود در ایـن   وم هـاي  کاسـتی رفع شناسایی فرایندها و فنون مناسب و 

  .استگیري از این تجارب بهرهو سایر کشورها  اربتج بررسی، زمینه

انـد بـا   شرق و جنوب شرقی آسیا موفق شـده  هاي برخی از کشور

ه شـکایات  روزآمـد در رسـیدگی ب ـ   هاي نوین و فرآیند هاي اعمال شیوه

شهروندان، ضمن افزایش سلامت اداري کشـور خـود میـزان رضـایت     

در حال حاضر برخـی از  . دولتی را افزایش دهند هاي عمومی از دستگاه

نظر کنترل فساد اداري قرار دارند که برتر از  هایی  این کشورها در رتبه

آشـنایی بـا   . ایـن کشـورها هسـتند    ازجملهکنگ و مالزي سنگاپور، هنگ

تواند به بهبود فرایند رسـیدگی بـه   این کشورها می هاي دامات و تلاشاق

فراینـدها  در گزارش حاضر  رو ازاین. شکایات در کشورمان کمک نماید

آمبودزمـان و همچنـین عملکـرد   ن رسیدگی بـه شـکایات مردمـی    و فنو

مورد بررسی  کنگ هنگو  ، سنگاپور، مالزيجنوبیچین، کره هاي کشور

  .قرار گرفته است
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ــن گـــزارش  ــوصابتـــدا اطلاعـــاتی  ،در ایـ وضـــعیت  درخصـ

ــعمــومی  ــن کشــورها در شــاخص ادراك فســاد و نیــز رتب ه ای
1

ــه  ارای

آنگــاه اختیــارات و وظــایف آمبودزمــان ایــن کشــورها و  . شــده اســت

ــکایات در    ــه ش ــیدگی ب ــل رس ــدها و مراح ــا آنفرآین ــده   ه ــریح ش تش

در مـــوردنظراســت و در پایـــان گزارشـــی از عملکـــرد آمبودزمـــان  

  .تقدیم مخاطبان شده است 2014سال 

مـوردنظر دلیـل ضـعف یـا فقـدان اطلاعـات      لازم به ذکر اسـت بـه  

ــورد ــی از آمبودزمــان  درم ــا، برخ ــهه ــرد   ارای ــزارش عملک  هــا آنگ

  .مقدور نبوده است

                                                
1- Corruption Perception Index
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  جمهوري خلق چین

ــین ــتپرچ ــور  جمعی ــرین کش ت

و چهارمین کشور جهـان  جهان 

. ستااز نظر مساحت جغرافیایی 

ــ ــور ن کایـ ــط شـ ــزب توسـ حـ

ي از هنگـام اجـرا  .دشو اداره میحزبی نظام تکدر قالب کمونیست چین

اقتصادي دنیا را  هاي ترین رشد ، چین یکی از سریعاصلاحات اقتصادي

تولیـد  دومـین اقتصـاد بـزرگ دنیـا بـر پایـه      اکنـون  و هـم  داشته اسـت 

شوراي امنیـت  دایمعضو  این کشور. را در اختیار داردناخالص داخلی

سـازمان  همچـون   المللـی و بـین  ايهق ـمنطهـاي  و سازمانسازمان ملل

  .است20گروه و هايسازمان همکاري شانگ، اپک، تجارت جهانی

قــدرت و دولــت از بــه دلیــل ســاختار کمونیســتی نظــام سیاســی، 

میـزان  گستردگی زیادي در این کشور برخوردار است و بـه ایـن دلیـل    

در شـاخص   کـه  نحـوي  بـه فساد اداري در این کشور نسـبتاً بـالا اسـت    

 175از میـان   100الملـل در رتبـه   شفافیت بـین  2014ادراك فساد سال 

همچـون سـورینام و الجزایـر قـرار      هایی  کشور جهان و در کنار کشور

.فته استگر

  

  معرفی وزارت نظارت

نظـر مسـئولان    ازنظارت بر بوروکراسی عریض و طویل در چین، 

تحـت عنـوان    ايهمهم بوده کـه بـه ایـن منظـور وزارتخان ـ    قدر آنچینی 



  ...هاي  رسیدگی به شکایات مردمی در کشور                           
  

گزارش پژوهشی

11  

ایـن وزارتخانـه عـلاوه    . وزارت نظارت در این کشور تشکیل شده است

  .کندمی بازرسی نقش آمبودزمانی نیز ایفا بر

ــارت  ــارتی   عــالیوزارت نظ ــاد نظ ــرین نه ــین و یکـ ـدر ت ی از چ

زیـر نظـر    مسـتقیم  طـور  بـه شوراي وزیـران اسـت کـه    هاي وزارتخانه

نظـارتی را در سراسـر    امورارتخانه این وز.کندمیفعالیت  وزیر نخست

د را بـه شـوراي   و مدیریت نموده و نتیجه کار خـو  دهی سازمانکشور 

  .ددهوزیران گزارش می

انجـام بهتـر وظـایف خـود شـعبی را در       ورمنظ ـ بهوزارت نظارت 

در حال حاضر که نحوي بهنموده است  تأسیسمختلف چین  هاي اناست

  .کنندتانی در این کشور فعالیت میره نظارت اسادا 31

ــا   ،وزارت نظــارت داراي یــک وزیــر و چهــار معــاون اســت کــه ب

برگزاري جلسات منظم، موضـوعات داخلـی وزارتخانـه و موضـوعات     

 هـا  آندرخصـوص سطح ملی را مورد بررسی قـرار داده و   نظارتی در

عضوي از شـوراي دولتـی    عنوان بهوزیر نظارت .کنند گیري می تصمیم

ی کنگره ملی به مـدت  دایمکمیته  تأییدشورا معرفی و با  رییساز سوي 

تمدید این دوره تنهـا بـه مـدت    . شود پنج سال به این سمت منصوب می

  .است پذیر امکانیک سال 

ــه داراي وز ــان   21ارتخان ــه در می ــا آناداره اســت ک ــار اداره  ه چه

تابعـه شـوراي دولتـی و     هـاي  مسئول اقدامات نظارتی سـایر وزارتخانـه  

رسـیدگی بـه امـور     چهـار اداره نیـز مسـئول   . دولتی هسـتند  هاي شرکت

، اداره کـل  رییسدفتر از  اند عبارتسایر ادارات . باشد میها نظارتی استان

، اداره آموزش، اداره قوانین و مقـررات، اداره بازرسـی   ها دهپرونبررسی 
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ــت     ــز دریاف ــه و مرک ــور خارج ــنلی، اداره ام ــوانین، اداره پرس ــراي ق اج

  .نفر است 800این وزارتخانه بالغ بر  کارکنانتعداد کل . هاگزارش

طبق قانون نظارت اداري جمهوري خلق چین و تصمیمات شـوراي  

و  هـا  کمیسـیون ، هـا  وزارتخانـه ا در سـایر  دولتی، وزارتخانه دفـاتري ر 

ایـن  . کـرده اسـت   تأسـیس تحت نظارت شـوراي کشـوري    هاي دستگاه

  .دستگاه مربوطه نظارت کنند هاي بر فعالیت توانند میدفاتر 

محلی مسئول نظارت بر حـوزه اداري خـود    هاي نظارتی دولت هاي نهاد

  .دهند خود گزارش می مافوق ینهاد نظارتخود را به  هاي هستند و فعالیت

  

  سازوکار رسیدگی به شکایات

اجرایـی   هـاي  رسـیدگی بـه شـکایات مردمـی از دسـتگاه      منظور به

این مقررات . مقررات خاصی در وزارت نظارت به تصویب رسیده است

نظارتی و کارکنـان   هاي نهاد ازجملهدولتی  هاي ناظر بر اقدامات دستگاه

مختلـف  ق مردمی است کـه از طـر  گی به شکایات در جریان رسید ها آن

بـه ایـن وزارتخانـه    مکاتبه، تماس تلفنـی یـا ملاقـات حضـوري     ازجمله

رسـیدگی بـه شـکایات در ایـن وزارتخانـه فراینـدي       . واصل شده اسـت 

شـده و   ز تسلیم شکایت از سوي شاکیان شروعاست که ا اي چندمرحله

  .رسدرسیدگی به پایان میختم با 

  

  تسلیم شکایات)الف

از سـوي  شکایت  ارایهمتعددي براي  هاي سازوکارنظارت، وزارت 

در صورت آگـاهی   توانند میشهروندان . در نظر گرفته استشهروندان 

یافتن از فساد نهادها یا کارکنان دولتی از طرق مختلف اعـم از مکاتبـه،   
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پست الکترونیکی، دورنما، تماس تلفنی یا ملاقـات حضـوري بـه شـعب     

شــکایت، شــاکیان بایــد  ارایــهدر زمــان . وزارت نظــارت شــکایت کننــد

تمـاس خـود را   شـماره  درخواست خـود، دلایـل، مشخصـات فـردي و     

  .ندناظهار ک روشنی به

مکاتبه یا انجام ملاقـات   دریافتمحض بهموظف است نهاد نظارتی 

پس از دریافـت شـکایت، نهـاد    . حضوري از سوي شاکی آن را ثبت کند

ورود بـه شـکایت را دارد یـا خیـر     که آیا صلاحیت این درموردنظارتی 

روز 15در صورت عدم امکان ورود، باید ظرف مـدت  . گیردتصمیم می

که را از تصمیم خود آگاه سازد مگرآن از تاریخ دریافت شکایت، شاکی

  .نام و آدرس شخص مذکور دچار نقص باشد

  

  رسیدگی به شکایات) ب

 ادلـه قـایق و  نهاد نظارتی در هنگام بررسی شکایات باید به تمام ح

یـا   ها سازماناز شاکی،  تواند میمطروحه توجه کند و در صورت لزوم 

در مواردي کـه نیـاز بـه بررسـی بیشـتر      . افراد مرتبط توضیح بخواهد

 هـا  سـازمان از افراد یا  تواند مینهاد نظارتی  ،شکایت است وسقم صحت

  .تحقیق کند

کنـد و بـا   پس از بررسی مقدماتی، نهاد نظارتی باید گزارشی تهیه 

  :مسئول نهاد نظارتی از طرق زیر به شکایات رسیدگی کند تأیید

مقـدماتی تخلـف از قـانون محـرز      هـاي  در بررسی که درصورتی

باشـد، نهـاد    وجب مجـازات نبود کـه مسـت   قدري بهنشد یا تخلف 

.کند نظارتی پرونده را مختومه می
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و  نمقدماتی معلوم شود تخلـف از قـوانی   هاي در بررسی چنانچه

اقدامات تنبیهـی باشـد ولـی     نیست که مستوجب قدري بهمقررات 

اداري نیـاز دارد، نهـاد    هاي رسیدگی بیشتري از سوي دیگر نهاد

.دهد نظارتی پرونده را به دستگاه اداري مربوطه ارجاع می

مجـازات ز بـه اعمـال   مقـدماتی نیـا   هاي در بررسی که درصورتی 

قضـایی   هـاي  را به نهاد شود، نهاد نظارتی پرونده قضایی محرز

.دهد ارجاع می

 مقـدماتی تخلــف از قـوانین و مقــررات    هــاي بررسـی در  چنانچـه

شـود، نهـاد    تنبیهـات اداري باشـد، محـرز    مسـتوجب  که نحوي به

.دارد بیشتر نگه می هاي رسیدگینظارتی پرونده را براي 

جلسات دادرسی  توان میشکایات مهم، پیچیده یا دشوار  درمورد

 هـا  مسئولیترگزار کرد تا صحت حقایق بررسی شود و عمومی ب

دانشگاهی  هاي گروهاز طریق استعلام، بحث، ارزیابی یا قضاوت 

.مشخص شود

شــکایت،  وســقم صــحتنهــاد نظــارتی پــس از تحقیــق و بررســی 

کنــد و تصــمیمات زیــر را طبــق قــوانین و مقــررات مربوطــه اتخــاذ مــی

  :رساند میمکتوب به اطلاع شاکی  صورت به

شکایت بر مبناي حقایق روشن، قوانین و مقررات باشد تصمیم  اگر

؛گیرد میبه پذیرش آن 

شـکایت منطقـی بـوده ولـی از مبنـاي قـانونی کـافی         که درصورتی

برخودار نباشد، مراتب را با توضیحات مبسـوط بـه اطـلاع شـاکی     

؛رساند می
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شکایت بر مبناي حقایق مستدل و قـوانین و مقـررات    که درصورتی

.کند میشد، درخواست را رد نبا

مربوطـه را   هـاي  نهادذیرش شکایت، نهاد نظارتی باید در صورت پ

  .به اجراي تصمیمات اتخاذ شده ترغیب نماید

ــرف   ــد ظ ــکایت بای ــود   60ش ــیدگی ش ــت رس ــس از دریاف . روز پ

مسئول نهاد نظارتی امکـان تمدیـد    تأییدصورت پیچیدگی موضوع با در

فـرد شـاکی   . روز بیشتر باشـد  30نباید از هرچنداین مهلت وجود دارد 

  .باید در جریان این تمدید مهلت قرار گیرد

صورت عدم رضایت از تصمیم اتخاذ شده توسط نهاد نظارتی، در

روز از نهــاد نظــارتی مــافوق درخواســت  30ظــرف  توانــد مــیشــاکی 

روز پس از وصول درخواسـت   30نهاد مربوطه ظرف . تجدیدنظر نماید

مکتـوب بـه اطـلاع     صـورت  بها بررسی کرده و نتیجه را باید موضوع ر

  .شاکی برساند

 توانـد  مـی در صورت عدم رضایت از نتیجه بررسی مجدد، شاکی 

نهـاد  . روز از مرجع مافوق بعـدي درخواسـت بـازبینی نمایـد     30ظرف 

 مجـدداً پس از وصول درخواست باید موضوع را  30مربوطه نیز ظرف 

  .به اطلاع شاکی برساند بررسی کرده و نتیجه را کتباً

جلسه دادرسی برگزار نماید و نتیجه حاصله  تواند مینهاد بازبینی 

  .م کندعمومی اعلا صورت بهرا طبق قانون 

 30شـدن تصـمیم، دسـتگاه اداري مربوطـه ظـرف       نهاییمحض به

  .روز فرصت دارد مراتب اجراي تصمیم را کتباً اطلاع دهد
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  کره جنوبی

ن چـین  نیـز همچـو  جنـوبی  کره

 هـاي  تـرین کشـور  یکی از موفق

در حال توسعه در زمینه رشـد  

ــر   ــد دهــه اخی اقتصــادي در چن

ن چینـی عـلاوه   برخلاف مسـئولا  ايه مسئولان کر حال بااین. بوده است

سـعی  و انـد  بر اقتصاد در حوزه سیاسی نیز دسـت بـه اصـلاحات زده   

   در زمینــه مشــارکت مــردم انــد بــا ایجــاد تغییــرات دموکراتیــک، کــرده

  .دنسیاسی و اجتماعی را فراهم نمای هاي حوزه

با اقدامات مثبتی که در چنـد دهـه اخیـر در ایـن کشـور بـه وقـوع        

پیوســته ســطح فســاد اداري در ایــن کشــور نیــز کــاهش یافتــه اســت   

 43این کشور در رتبـه   ،2014در شاخص ادراك فساد سال  که نحوي به

  .جهان قرار گرفته است

  

وق مدنی و مبارزه با فسادکمیسیون حق معرفی

فسـاد و شـکایات    هاي مسئولیت رسیدگی به پرونده 2002از سال 

مردم در این زمینه به عهده کمیسیونی تحت عنـوان کمیسـیون مسـتقل    

بـا ادغـام ایـن کمیسـیون در      2008در سال . مبارزه با فساد بوده است

نی و کمیسیون حقوق مـد  آمبودزمان کره و کمیسیون تجدیدنظر اداري،

و نقـش آمبودزمـانی   عـلاوه بـر ایفـاي    کـه   تشکیل شـد مبارزه با فساد 

 هـاي  بـه پرونـده  اجرایی  هاي شهروندان از دستگاهرسیدگی به شکایات 
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سه وظیفه اصـلی  براساس قانون، . کندمربوط به فساد نیز رسیدگی می

  :از اند عبارتاین کمیسیون 

    هـاي  مدریافت و رسیدگی به شـکایات مـردم و بهبـود سیسـت 

  هناسالم مربوط

سالم با پیشـگیري و برخـورد بـا فسـاد در      ايهاستقرار جامع

  یبخش دولت

    حمایت از حقوق مردم در مقابـل اقـدامات اداري غیرقـانونی و

  اداري دنظریتجدناعادلانه از طریق سیستم 

  

سازوکار رسیدگی به شکایات

فرایند رسیدگی بـه شـکایات مردمـی در کمیسـیون داراي مراحـل      

  :از اند عبارتها آنترین مهمکه مختلفی است 

  

دریافت شکایات) الف

مختلفی را براي  هاي کمیسیون حقوق مدنی و مبارزه با فساد ابزار

بـه  تواننـد  مـی شـهروندان  . طـرح شـکایات مردمـی فـراهم کـرده اسـت      

اسـتفاده از  ایمیـل،   ارسـال حضور شخصـی،  ازجملهمختلف  هاي روش

تواننـد حتـی مـی   هـا  آن.شـکایت اقـدام نماینـد   کس به طـرح  یا ف اینترنت

  .طرح شکایت نمایندغیرمستقیم از طریق تعیین فرد دیگر طور به

  

شکایات بنديطبقه) ب

شـکایات  ظـرف حـداقل چهـار سـاعت     ، بنـدي بخش طبقه مأموران

  .دهندمیارجاع  بررسیبخشبه  را ها آنونموده بندي دستهارسالی را 
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 چهار در مدته بخش بررسی، این بخش از زمان ارجاع شکایات ب

شـکایت نظـر   امکان رسیدگی مستقیم کمیسیون به  درموردساعت باید 

کمیسـیون بـر اسـاس قـانون نتوانـد       که درصورتی. خود را اعلام نماید

 هاي سازمانبه دیگر را آن  بایدمستقیم به شکایت رسیدگی کند طور به

ر مراحل بعـدي رسـیدگی   شکایات وارده د بندي طبقه. ارجاع دهددولتی 

از اهمیت خاصی برخوردار است و در صورت اجراي دقیق، اثربخشـی 

  .دهدکمیسیون را افزایش می

  

اتتحقیق) ج

قـرار گرفـت و    تأییـد شکایت از طرف کمیسیون مـورد   کهازآن پس

از تمـامی طـرفین مـرتبط بـا     پرونده در سامانه ثبت گردیـد،   صورت به

ایـن کـار بـه    . شودانجام میاستعلامات لازم ها آنپرونده یا نمایندگان 

 ارایــهمصــاحبه، درخواســت کتبــی بــراي  مختلفــی همچــون هــاي روش

ممکـن اسـت از   . شـود انجام میتوضیحات  ارایهاطلاعات و درخواست 

فـردي در   صـورت  بـه خود  هاي دیدگاهطرفین خواسته شود براي اداي 

ربوطــه پــس از انجــام تحقیقــات، مســئول م. حاضــر شــوندکمیســیون

  .کند اطلاعات و اسناد گردآوري شده در طی تحقیق را ارزیابی می

طبق قانون، کارکنـان کمیسـیون بایـد در حـین انجـام بازرسـی و       

 ارایـه مصاحبه کارت شناسایی همراه داشـته باشـند و آن را بـه افـراد     

ــد ــیس. دهن ــط ذيدســتگاه اداري  ری ــت  رب ــا درخواس  موظــف اســت ب

ی موافقت کنـد و در ایـن راسـتا بـا حسـن      کمیسیون براي انجام بازرس

  .نیت همکاري کنند
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  گیري تصمیم) د

. شـود  مـی فرعـی مربوطـه ارجـاع     هـاي  کمیتـه نتایج تحقیقـات بـه   

خواهنـد   گیـري  تصمیمپرونده  درمورداکثریت  يأرمزبور با  هاي کمیته

 دیگـري اصـلاحات اداري یـا اقـدام     بـه  پرونده نیـاز  که درصورتی. کرد

کمیتـه   یخ تسـلیم آن مربـوط بـه گذشـته باشـد در     تـار  باشد یـا  داشته

فرعـی حضـور دارنـد،     هـاي  کـه در آن تمـامی اعضـاي کمیتـه    مـومی ع

  .دشومیگیري آن تصمیم درخصوص

  

  و پیگیري وفصل حل) و

 هـاي  پیشـنهاد برخی  جنوبیپس از انجام تحقیقات، آمبودزمان کره

ینـد  در فرآکـه  اصلاحی درخصـوص مشـکلات اداري شناسـایی شـده     

دولتـی   هـاي  دستگاهبه  دست یافته است را ها آنبه رسیدگی به پرونده 

 30موظف اسـت حـداکثر ظـرف     دستگاه مربوط. کند میمربوط توصیه 

شـامل   توانـد  مـی روز پس از دریافت نتیجه رسیدگی پاسخ خود را کـه  

د، براي آمبودزمـان کـره ارسـال    اعتراض رسمی ارگان مزبور نیز باش

  .کند

  

  فساد افشا کنندگانحمایت از 

کمیسیون حقوق مدنی و مبارزه با فساد در جهـت انجـام وظـایف    

نیـز   افشـاگران مهمی همچـون حمایـت از    هاي قانونی خود از سازوکار

  :شودزیر انجام می هاي کند که این کار با روشتفاده میاس
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  غالتضمین اشت) الف

ت بـه  ممکـن اس ـ و مخبـران  با توجه به این موضوع که افشـاگران  

شوند، یا تبعیض در شرایط کاري خود  خاطر کار خود متحمل خسارت

ــداماتکمیســیون ا ــراي تضــمین  ی راق ــداب ــههــا آناشــتغال م وت  ازجمل

انتقال بـه یـک پسـت     پست اصلی خود، فراهم کردن شرایطبازگشت به 

  .دهدرا انجام می ها آنتعویق اقدامات انضباطی علیه  و دیگر

  رازداري) ب

کمیسـیون حقـوق    هـاي  و فعالیـت  تأسیسزه با فساد و قانون مبار

 هـا  آنبدون رضایت را انهویت افشاگرمدنی و مبارزه با فساد افشاي 

را  ها آناطلاعات شخصی  افشاياین قانون همچنین . ممنوع کرده است

مـوارد فسـاد وجـود    گـزارش   به خاطرها آنامکان آسیب به  که هنگامی

  .کنددارد را غیرقانونی اعلام می

  امنیت فیزیکی) ج

-می  کمیسیون صورت احساس خطر از انتشار گزارش فساد، در

محافظـت  مربوط بـه  اقدامات درخواست نماید پلیس  تواند از فرماندهی

  .را به عمل آورد ها آنبستگان از افشاگران، خانواده، همدستان و

  یمال پاداش) د

یا ها درآمدیا افزایش  برگشتبه  مخبرانصورتی گزارش فساددر

کمیسیون پاداشـی   کنددولتی کمک  هاي سازمانبراي  هاي کاهش هزینه

همچنـین،  .گیـرد در نظـر مـی   افشـاگران تا سقف دو میلیون دلار بـراي  

افشاگران به منافع عمومی کمـک کـرده باشـند     که درصورتیکمیسیون 

  .پاداش دهد ها آنتواند به می
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  2014عملکرد کمیسیون در سال 

پیشـگیري   بـراي ارزه با فساد بیشترین تلاش خود را کمیسیون مب

     گروهــی  هــاي اجتمــاعی کــه باعــث تنظــیم دادخواســت هــاي از تعـارض 

شـکایت گروهـی    54، کمیسیون 2014در سال . گیردشود به کار میمی

در ایـن راسـتا، کمیسـیون    . نمـود  وفصـل  حـل گـري  میانجیاز طریق را

ري شـکایات گروهـی کـه شـامل     نهادي را جهت تنظیم قـانون میـانجیگ  

تعیین میانجی تخصصی براي پاسخ به شـکایت گروهـی اسـت تشـکیل     

  .داده است

ــی  2002از ســال  ــن   32874تعــداد  2014ال ــه ای گــزارش فســاد ب

شـده بـه    ارایهآمار شکایات  1شماره جدول . شده است ارایهکمیسیون 

  .دهداین کمیسیون در پنج سال اخیر را نشان می

  

  2014الی  2010هاي ار گزارش موارد فساد طی سالآم -1جدول 

  2014  2013  2012  2011  2010  سال

  4510  3735  2527  2529  3099  دریافتی هاي گزارش

  جنوبیکمیسیون حقوق مدنی و مبارزه با فساد کره 2014برگرفته از گزارش سالانه *

مـورد پرونـده    1271دریـافتی تنهـا در    هـاي  از بین مجموع گزارش

 2شـماره  در جـدول   کـه  نحوي بهسی تشکیل شده و در بقیه موارد بازر

  .مشخص شده شکایات مورد رسیدگی قرار گرفته است
  

  دریافتی هاي آمار وضعیت گزارش -2جدول 

  مجموع  نتیجه شکایت
ارجاع جهت 

  بازرسی

تذکر به دلیل نقض 

  مقررات اداري

ارسال به 

دستگاه 

  دولتی

مختومه 

  شده

  21219  9754  483  1271  32727  تعداد شکایات

  .پرونده همچنان در دست بررسی است 147*

  کمیسیون حقوق مدنی و مبارزه با فساد 2014برگرفته از گزارش سال **
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قـانون تشـکیل ایـن کمیسـیون، در جریـان رسـیدگی بـه         موجب به

اداري یـا   هـاي  تواند از دسـتگاه  صورت لزوم میشکایات، کمیسیون در

توضیحات، اسناد و مـدارك مـرتبط درخواسـت     طرب ذيهاي سایر نهاد

اداري  هـاي  کارکنـان دسـتگاه   همچنـین کمیسـیون مجـاز اسـت از    . کند

، شاکی یا افراد مرجع دیگر بخواهد نظرات خود را به کمیسـیون  مربوط

کنند یا از هر محل یا تأسیساتی که بـه موضـوع مـورد رسـیدگی      ارایه

ارزیـابی آن را بـه    مأموریتیا ارتباط دارد، بازرسی فیزیکی انجام دهد 

  .هر نهاد دیگري محول کند

پرونده بازرسی تشکیل شده تـا سـال    1271بر این اساس از میان 

پرونــده بــه دفتــر  325پرونــده بــه ســازمان پلــیس،  554تعــداد  2014

پرونـده   137پرونده به هیات حسابرسی و بازرسی،  133دادستان کل، 

 21محلـی و   هـاي  رونده بـه دولـت  پ 101دولت مرکزي،  هاي به دستگاه

  .پرونده به سایر نهادها ارجاع شده است
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  سنگاپور

سنگاپور کشوري در جنوب شرقی 

شـبه جزیـره  در جنوب واقع آسیا

کشـور   تـرین  کوچـک و استمالایا 

    محســـوب جنـــوب شـــرقی آســـیا 

شـهر -شورک 3یکی از این کشور. شودمی
1

مسـتقل کنـونی در جهـان     

 پرترددتــرین، بــه یکــی از 1965از زمــان اســتقلال در ســال  کــه اســت

  .استجهان تبدیل شده  هاي کشور

اقتصادي در جهان  هاي ین کشور توانسته در بسیاري از شاخصا

شاخص ادراك  ها آنجایگاه خوبی را به خود اختصاص دهد که یکی از 

     کــه توســط ســازمان شــفافیت  2014در شــاخص ســال . فســاد اســت

بهتــرین عملکــرد را در میــان شــود ایــن کشــور الملــل منتشــر مــیبــین

ه خـود اختصـاص داده و در   شرق و جنوب شـرق آسـیا ب ـ   هاي کشور

همچـون کانـادا، آلمـان،    ايهیافت ـتوسـعه هاي رتبه هفتم بالاتر از کشور

  .انگلستان و ژاپن قرار گرفته است

  

  معرفی دفتر بازرسی مفاسد

مفاسد مالی  درخصوصدر سنگاپور رسیدگی به شکایات مردمی 

ددفتر بازرسی مفاسيو اداري به عهده
2

بـوده  نهادي مسـتقل  است که 

تشکیل شـده  با هدف جلوگیري از فساد در بخش دولتی و خصوصی  و

  .گو استپاسخ وزیر نخستمستقیم به  طور بهریاست این دفتر. است

                                                
  .ل شده استیکشوري که تنها از یک شهر تشک-1

2- Corrupt Practices Investigation Bureau (CPIB)
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خود را مبارزه بـا فسـاد از طریـق     مأموریتدفتر بازرسی مفاسد 

بلندمـدت   انـداز  چشـم اقدام سریع، مطمئن و قاطع اعلام نمـوده اسـت و   

یـک سـازمان برجسـته مبـارزه بـا      : ده استتعریف کر گونه اینخود را 

عـاري از   ايهفساد که سلامت و حکمرانی خوب را با دستیابی به جامع

  .کندفساد حفظ می

  

و وظایف ساختار

دفتر بازرسی مفاسد، مسئولیت حفـظ سـلامت خـدمات عمـومی و     

. ددارعهـده ترویج معاملات عاري از فساد در بخش خصوصـی را بـه   

نظارت بر عملکرد کارکنان دولتـی و گـزارش مـوارد    همچنین مسئولیت 

دار جهت اقدام انضـباطی را عهـده   وءعملکرد به ادارات دولتی مربوطس

قانون پیشـگیري  اساس اگر چه وظیفه اولیه دفتر بررسی فساد بر. است

داده نیـز بـه آن   قـانون   زیـر اختیار بررسی هر جرم دیگـر   از فساد، اما

  .شده است

از مجرمان فساد، دفتر پیشگیري از فسـاد بـا    علاوه بر حسابرسی

 هـاي  مسـتعد فسـاد و نهـاد    هـاي  کاري مربوط به بخش هاي مرور رویه

موجـود کـه    هـاي  سیستمعمومی براي شناسایی نقاط ضعف اداري در 

و پیشـگیري بـه    نماید با توصـیه اقـدامات اصـلاحی   فساد را تسهیل می

ر ایـن زمینـه، کارکنـان    همچنـین د . دهـد انجام می سران ادارات مربوط

بـراي آمـوزش کارکنـان     هـایی   و سمینار ها سخنرانیمنظم  طور بهدفتر 

کسانی که با مردم در تمـاس هسـتند دربـاره مشـکلات      ویژه بهدولتی، 

خلاصه سه وظیفـه اصـلی    طور به. کندفساد و اجتناب از آن برگزار می

  :از اند عبارتاین دفتر 
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 به فساددریافت و بررسی شکایات مربوط  

 دولتی مأمورانبررسی سوءرفتار و اقدامات مظنون به فساد  

هـــاي هـــا و روشپیشـــگیري از فســـاد بـــا بررســـی شـــیوه

فساد در بخش خدمات عمومی هاي فرصت دهنده کاهش

دفتر بازرسـی مفاسـد  تحت اختیار ها آنشکایاتی که رسیدگی به 

 دفتـر هم باشد، اگر شکایتی مب. شودارجاع می نیست، به مقامات مربوط

مخبران بتوانید /لذا این نکته که شاکیان. آن نیست درموردقادر به اقدام 

اطلاعـات   برخـی از . کنند بسیار مفید است ارایهاطلاعات را تا حد ممکن 

شـده،   درگیر، مقدار رشوه معاملـه  هاي ی مانند هویت طرفمفید جزئیات

را رشـوه   از حاصـل  و نفـع  تاریخ، زمان، مکان و شکل پرداخت رشـوه 

  .گیردبر میدر

دریافـت شـده گرفتـه    شکایت رسیدگی به تصمیم به  که درصورتی

اگـر شـواهد کـافی بـراي تعقیـب دادگـاه       . شودمی، تحقیقات انجام شود

در . شـود محاکمه مـی ، مجرم دستگیر و در دادگاه باشدشده  گردآوري

امـا  نباشـد ي کیفـر جرم دهنده نشانموارد، تحقیقات ممکن است  برخی

ی را انضـباط کـاري یـا   هـاي  دستورالعملعمومی ممکن است  کارمندان

خـود   ادارهبـه  ایـن کارمنـدان جهـت اقـدامات اداري     . نقض کرده باشند

  .شوندمعرفی می

هـر شـکایت    پـس از دریافـت  روز  14ظـرف   دفتر بازرسی مفاسد

 جـرایم مربـوط بـه   اگر شـکایت  . کندگیري میدرباره اقدام لازم تصمیم

اقدام فوري براي دستگیري مجرمان ، دفتر دباش ر حال پیشرفتفساد د

  .خواهد نمود
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دفتر بازرسی مفاسد از سه بخـش اصـلی شـامل بخـش عملیـاتی،      

بخـش عملیـات   . بخش امور شرکتی و بخش بازرسی تشکیل شده است

بخش  زیردر . شامل دو دفتر اطلاعات و هدایت و مدیریت عملیات است

واحـد آمـوزش بازرسـی، واحـد     : شده اسـت بازرسی پنج اداره تعریف 

بازرسـی، واحـد بازپرسـی تخصصـی، واحـد بازرسـی        گذاري سیاست

امـور شـرکتی نیـز شـامل چهـار      . تخصصی و واحد بازرسـی عمـومی  

و روابـط شـرکتی،    گـذاري  سیاسـت ریـزي،  بخش اداري و مالی، برنامه

  .استآوري اطلاعات و توسعه و مدیریت شهروندي فن

  

  2014سال  عملکرد دفتر در

تعداد شکایات دریافتی توسط دفتر بازرسـی مفاسـد سـنگاپور در    

سـال   پـنج کمتـرین میـزان در   کـه   مـورد بـوده   736بالغ بر  2014ل سا

شـکایت و   792تعداد  2013حالی است که در سال این در. گذشته است

شکایت در دفتر آمبودزمان بـه ثبـت رسـیده     906تعداد  2012در سال 

  ).مراجعه کنید 1نموداربه (است 
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  ج

  2014تا  2010تعداد شکایات دریافتی از سال  -1نمودار 

  دفتر بازرسی مفاسد سنگاپور 2014برگرفته از گزارش سالانه *

  

غیـر از بازرسـی    هـایی   که اکثـر شـکایات بـه روش   با توجه به این

تعداد شکایاتی که بـه بازرسـی منتهـی     ،گیرندقرار می وفصل حلمورد 

مثـال در سـال    عنـوان  بـه . ر کمتر از شکایات واصله استشود بسیامی

ــوع 2014 ــا   736، از مجم ــکایت تنه ــی و    136ش ــت بازرس ــورد جه م

شکایت جهـت بازرسـی    152تعداد  2013تحقیقات، ثبت شده و در سال 

  ).مراجعه کنید 2نمودار به (به ثبت رسیده است 
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  تعداد موضوعات ثبت شده جهت انجام بازرسی -2نمودار 

  دفتر بازرسی مفاسد سنگاپور 2014برگرفته از گزارش سالانه 

  

  
  نحوه ارسال شکایت -3نمودار 

  دفتر بازرسی مفاسد سنگاپور 2014برگرفته از گزارش سالانه 

8%
تلفنی

11%

ایمیل

11%

اعزام نماینده

فاکس/پست4%

38%

وب سایت

28%

حضوري

تلفنی

ایمیل

اعزام نماینده

فاکس/پست

وب سایت
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نمودار 

برگرفته از گزارش سالانه *

برگرفته از گزارش سالانه *

حضوري

اعزام نماینده

پست

وب سایت
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مختلفی به دفتر ارسال شده که میزان هریک  هاي شکایات به روش

  .مشخص شده است 3شماره در نمودار 

مربــوط بــه % 2014،85در ســال شـده   ارایــهشــکایات از مجمـوع  

از . بـه بخـش دولتـی مربـوط اسـت     % 15بخش خصوصی است و تنهـا  

ــده ــده% 77، 2014تشــکیل شــده در ســال   هــاي مجمــوع پرون ــا پرون ه

 رويبر اسـاس   2014نفر در سال  148درمجموع. رسیدگی شده است

وابسـته بـه بخـش    % 12دادگاه تحت تعقیب قرار گرفتند که از این تعداد 

  .متعلق به بخش خصوصی بودند% 88ی و دولت
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  مالزي

موفــق  هــاي کشــور ازجملــهمــالزي 

ــه     ــیا در عرص ــرقی آس ــوب ش جن

اقتصـــادي اســـت کـــه بـــا انجـــام 

ــادي و اداري در  اصـــلاحات اقتصـ

موفق شد طی دو دهه بـه رشـد و توسـعه اقتصـادي      80و  70هاي دهه

در ایـن  نسـبتاً مناسـب اداري    هـاي  علاوه بـر ایـن، سـازوکار   . ل آیدینا

کشور باعث شده رتبه این کشور در شاخص ادراك فسـاد از بسـیاري   

در آخــرین  کــه نحــوي بــهحــال توســعه بــالاتر باشــد در هــاي از کشــور

در میـان   50الملـل ایـن کشـور در رتبـه     سازمان شفافیت بین بندي رتبه

  .کشور قرار گرفته است 175

ان حکـومتی  سـازم این کشـور،   دراستعمار بریتانیا سابقه به دلیل 

امـا در عمـل، بیشـتر    پارلمـانی  یسـتم از س نسبی در مالزي الگوبرداري

قـدرت  .تـا بخـش مقننـه    اسـت قدرت در شاخه اجرائی دولـت متمرکـز   

 وزیـر  نخسـت بـه ریاسـت   ) دولت هیأت(اجرایی در اختیار کابینه مالزي 

باید عضو پارلمـان مـالزي    وزیر نخستقانون اساسی اساس برو  است

  .دتواند به گروه اکثریت در مجلس دستور ده باشد که می

  

معرفی اداره شکایات مردمی

کنترل نظام اداري و رسیدگی به شکایات مردمی در ایـن   منظور به

ــوان  اي ادارهکشــور  ــا عن شــکایات مردمــی مــالزي ادارهب
1

ــر نظــر    زی

                                                
1-Public Complaint Bureau (PCB)
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با هـدف نظـارت بـر سـلامت     این اداره . شده است تأسیسوزیر نخست

تشـکیل  1971در سـال و عادلانه دولتی  کارآمد، مؤثرمدیریت  واداري

پل ارتبـاطی بـین دولـت و مـردم و     : از استعبارت  این ادارهنقش. شد

ر هنگـام برخـورد بـا    مشکلات خود د ارایهراهی براي عموم جهت  ارایه

  .شود مییا شکایت علیه اقدامات اداري که ناعادلانه تلقی  دولت

  

وظایف و اختیارات

:از اند عبارتشکایات مردمی  هاي دفتر سئولیتموظایف و 

دریافت شکایات مربوط به نارضایتی از اقدامات اداري

بررسی تمامی شکایات واصله

بـراي انجـام    »شـکایات مردمـی   دایـم کمیتـه  «گزارش به  ارایه

شکایاتی که ناظر بر منافع عموم است درمورداقدامات تکمیلی 

شکایات مردمـی  دایمته کمی«تصمیمات  درموردرسانی اطلاع« 

انجام اقدامات اصلاحی منظور بهدولتی  هاي به سازمان

 توسط  دایمکنترل نحوه انجام اقدامات اصلاحی مصوب کمیته

دولتی مربوط هاي سازمان
  

  :شوددو نوع شکایت در این دفتر دریافت و رسیدگی می

 هـاي  شکایات مربوط به نارضایتی مـردم از اقـدامات دسـتگاه   .1

شـده یـا داراي    سازي خصوصیدولتی  هاي سازمانداري یا ا

.از قدرت، سوءمدیریت و غیره سوءاستفادهانحصار، اعم از 

شکایات مربوط به نحوه مدیریت دولتی غیـر از شـکایاتی کـه    .2

حقـوقی،   هـاي  کمـک تحت حوزه آژانس مبارزه با فساد، دفتـر  
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ها، کمیتـه ویـژه کابینـه درخصـوص سـلامت مـدیریتی        دادگاه

.گیرد میعمومی قرار  هاي حسابولت و کمیته د

تواند منجر به طرح شـکایت در ایـن دفتـر    از مواردي که می برخی

  :از اند عبارتشود 

عدم اقدام دستگاه دولتی در رسـیدگی بـه درخواسـت    / تأخیر) الف

  رجوع ارباب

اقــدام ناعادلانــه دســتگاه دولتــی کــه منجــر بــه تضــییع حقــوق ) ب

  شهروندي شده باشد

  اعتراض به فقدان امکانات رفاهی عمومی )ج

  ها و قوانینمسئول در اجراي سیاست هاي کفایتی نهادبی) د

از قـدرت و   هـا  آناجرایـی و کارکنـان    هاي دستگاه سوءاستفاده) و

  اختیارات خود

  رفتار نامناسب از سوي کارکنان دولت) ز

  تنظیمیهاي عدم رعایت قواعد و رویه) ح

و مـؤثر را بـراي مـدیریت     کارآمـد نظـامی  دفتر شـکایات مردمـی   

:زیر ایجاد کرده است هاي شکایات با در نظر گرفتن معیار

    ،و  کارآمـد مـؤثر،   طـور  بـه همه شکایات بایـد در اسـرع وقـت

شوند؛ وفصل حلمنصفانه 

       شکایات بایـد صـادقانه و بـدون تعصـب بررسـی شـوند و از

غیـرازاین کـه دسـتوري   هویت شاکیان حفاظـت شـود مگـرآن   

صادر شده باشد و

اقدامات اصلاحی باید منصفانه، هدفمند و شفاف باشد.  
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رسیدگی يساختار و نحوه

ت دولـت مـالزي   أهی ـ ریـیس شکایات مردمی با  دایمریاست کمیته 

  :از اند عبارتاست و اعضاي آن 

مدیرکل اداره خدمات دولتی

مدیرکل آژانس مبارزه با فساد

 مالزيوزیر نخستمعاون ارشد دبیرکل دفتر

مدیریتی دفتـر   ریزي برنامهسازي اداري و مدیرکل واحد نوین

مالزي وزیر نخست

دفتر شکایات مردمی اصول رفتار سـازمانی خـود را در منظـر دیـد     

مواردي . دنمای همگان قرار داده و خود را موظف به اجراي آن معرفی می

  :ازاند عبارتکه این دفتر خود را ملزم به رعایت آن اعلام کرده 

داوري ت مردم بدون پیشادریافت شکای

دقیقه 5در مدت  رجوع اربابپذیرش 

ارایه اعلامیه وصول شکایت به مراجعین قبل از ترك دفتر و به شاکیان اقدام 

روز 7کننده از طریق پست در ظرف مدت

بررسی و رسیدگی درست به هر شکایت

تا حصول نتیجهماهیانه  طور بهمطلع کردن شاکی از پیشرفت کار 

یینها میتصمروز از  7مطلع کردن شاکی از نتیجه بازرسی طی

بازخور عنوان بهها سازمانمسئولبه مقامات  ماهه سهتهیه و توزیع گزارش 

در ماه فوریه هر سال یانتشار گزارش سالیانه دفتر شکایات مردم

غایرت با مفاد م هرگونهبا معاون مدیرکل یا مدیر کل دفتر در صورت ملاقات 

دستورالعمل
  

ثبـت شـکایت در سیسـتم، فـرد مسـئول مراتـب دریافـت         محض به

 هـاي  زمان، نـام هم. رساند شکایت را از طریق مکاتبه به اطلاع شاکی می

شود تا مورد شکایت را طی زمان تعیین  به سازمان متشاکی ارسال می



  گزارش پژوهشی         

  

کنترل فساد اداري در بخش دولتی

34  

  
 بـا  ايه، جلس ـبنـدي  زمـان در صـورت عـدم تحقـق    . شده بررسـی کنـد  

مـورد   تـر  دقیـق طـور  بـه شـود تـا شـکایت     سازمان مربوطه برگزار می

  .بررسی قرار گیرد

شکایت در سطح سازمان، دفتر شـکایات   وفصل حلدر صورت عدم 

ریـیس که مرجعی قدرتمند بـه ریاسـت    دایمعمومی موضوع را به کمیته 

بایـد از   دایـم تصـمیمات کمیتـه   . دولت است، گـزارش خواهـد کـرد    هیأت

  .ن متشاکی اجرا و پیشرفت آن اطلاع داده شودسوي سازما

مـنظم بـه    طـور  بـه ، مسئول پرونده، مراتـب پیشـرفت را   حال درعین

علاوه بر این، در صورت حل سریع موضـوع، دفتـر   . دهد میشاکی اطلاع 

زمان متشـاکی قـدردانی خواهـد    مکتوب از سا صورت بهشکایات مردمی 

  .کرد

دریافـت هرچـه بهتـر     ورمنظ ـ بـه دفتر رسیدگی به شکایات مردمی 

نموده مختلف هاي ها و اعلامات مردمی اقدام به تعبیه سازوکارگزارش

دفتــر شــکایات خــود را  ســایت وبتواننــد از طریــق  مــردم مــی. اســت

 هـاي  آنلاین و از طریق فرمـی کـه بـه ایـن منظـور بـه زبـان        صورت به

 منظـور  بـه همچنـین  . مختلف رایج در مالزي طراحی شده، ارسـال کننـد  

ــکایات       ــن ش ــدیریت آنلای ــی م ــتم الکترونیک ــؤثرتر، سیس ــیدگی م رس

از طریق ایـن سیسـتم، امکـان پیگیـري و ردیـابی      . شده است اندازي راه

وضعیت شکایت براي شاکی و مسئولان سیستم، از هر مکان مهیا شده 

سوابق مربوط بـه شـکایت    راحتی بهتوانند  همچنین، مسئولان می.است

رت عدم دریافت پاسخ از سـازمان متشـاکی   را بررسی کرده و در صو

تواننـد   ن، شاکیان میعلاوه بر ای. در مهلت تعیین شده سریعاً اقدام کنند

.کس هم براي طرح شکایات خود استفاده کننداز تلفن و ف
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2014عملکرد اداره در سال 

 7199درمجمـوع 2014در سال دفتر رسیدگی به شکایات مردمی 

شکایت مورد بررسی  7137که از این تعداد شکایت دریافت کرده است 

شکایت پرونده بازرسـی   62درخصوصقرار گرفته و حل شده است و 

اکثر شکایات به روش آنلاین و یا . حال رسیدگی استتشکیل شده و در

آمار تعداد شکایات بر حسب روش . پست الکترونیک دریافت شده است

  .ذکر شده است 1در جدول شماره 

  

  شکایات واصله به دفتر شکایات مردمی مالزي آمار-1جدول 

مجموع   منبع  ردیف

  شکایات

  درصد

  58,13  4185  )ایمیل و فرم آنلاین(الکترونیک   1

  MESRA1103  15,32برنامه   2

  9,67  696  حضوري  3

  8,46  609  نامه  4

  5,82  419  تلفن  5

  MASJA97  1,35سیستم   6

  .POS  30  42سیستم   7

  .29  21  اجتماعی هاي شبکه  8

  .29  21  پیامک  9

  .UTC(  7  10(مرکز تبادلات شهري   10

  .MOCC  6  08سیستم   11

  .04  3  ارجاع از سایر نهادها  12

  .03  2  ها روزنامه  13

  100  7199  مجموع

  اداره شکایات مردمی مالزي 2014برگرفته از گزارش سالانه *
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 با توجه به ساختار نظام سیاسی و تقسیمات کشـوري در مـالزي  

کنند بررسـی  محلی در این کشور فعالیت می هاي که بر اساس آن دولت

دولـت   هـاي  از وزارتخانهشکایات دهد بیشترنشان می شکایات مردمی

بـه  (انـد شـکایت کـرده  ایالتی  هاي دولت ازکمتري مرکزي بوده و تعداد

  ).مراجعه کنید 2جدول 

  محلیهاي ها و دولتوضعیت شکایات از وزارتخانه-2جدول 

  شکایات حل شده  شکایات دریافتی  نهاد
شکایات تحت 

  بازرسی

  37  4481  4518  هاوزارتخانه

  25  2656  2681  محلی هاي دولت

  62  7137  7199  مجموع

  اداره شکایات مردمی مالزي 2014برگرفته از گزارش سالانه *

در ایـن کشـور   مختلـف   هـاي  از وزارتخانـه  مردم بررسی شکایات

یشــترین شــکایات از وزارت کشــور و کمتــرین آن از دهــد بنشــان مــی

  ).مراجعه کنید 3جدول به (وزارت امور خارجه بوده است 

  هاتعداد شکایات از وزارتخانه -3جدول 

  

  ردیف

  

  وزارتخانه

  مجموع شکایات

دریافت 

  شده

تحت 

  بازرسی
  حل شده

حل شده 

  روز 15در 

  455  780  0  780  وزارت کشور  1

  329  493  9  502  وزیردفتر نخست  2

  312  364  4  368  بهداشت  3

  153  362  5  367  آموزش  4

  205  298  0  298  مالی  5
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  ردیف

  

  وزارتخانه

  مجموع شکایات

دریافت 

  شده

تحت 

  بازرسی
  حل شده

حل شده 

  روز 15در 

  161  290  6  296  کار  6

  161  286  2  288  ارتباطات  7

  113  207  2  209  انرژي  8

  112  187  0  187  زیستمحیط  9

  85  163  2  165  زنان و خانواده  10

  79  146  1  147  قلمرو فدرال  11

12  
 مسکن و رفاه

  شهري
147  4  143  91  

  109  138  0  138  حمل ونقل  13

  68  132  1  133  منابع انسانی  14

  87  129  0  129  بازرگانی داخلی  15

  77  117  0  117  عمران شهري  16

  68  96  1  97  کشاورزي  17

  63  86  0  86  آموزش عالی  18

  15  27  0  27  دفاع  19

  13  13  0  13  ورزش و جوانان  20

21  
گردشگري و 

  فرهنگ
9  0  9  5  

  5  5  0  5  بازرگانی خارجی  22

  2  5  0  5  صنایع کشت  23

  2  3  0  3  علم و فناوري  24

  2  2  0  2  امور خارجه  25

  2772  4481  37  4518  مجموع

  مالزياداره شکایات مردمی  2014برگرفته از گزارش سالانه *
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  کنگ هنگ

نیـز همچـون سـنگاپور    کنـگ  هنگ

ــی  ــوب   یک ــر کوچــک جن از جزای

کـه دولـت ایـن     است آسیا یشرق

ــده بــا اتخــاذ      ــق ش ــور موف کش

دهـد   ارتقـا مناسـب سـطح سـلامت اداري در جزیـره را      هـاي  سازوکار

 17این کشور در رتبـه   2014در شاخص ادراك فساد سال  که نحوي به

  .کشور جهان قرار گرفته است 175در میان 

کنــگ در کــاهش فســاد اداري و اقــدامات هنــگ تــرین مهــمیکــی از 

 در این کشور بوده کـه  دفتر آمبودزمان تأسیساريتضمین سلامت اد

  .ز نظام اداري را فراهم کرده استامکان رسیدگی به شکایات مردمی ا

  فرایند رسیدگی به شکایات

رسیدگی به شکایات بر اسـاس قـانون آمبودزمـان داراي مراحـل     

  :مختلفی به شرح زیر است

سازمان درخصوص آغاز رسیدگی؛ رییسبه  رسانی اطلاع

توضیحات  ارایهردآوري شواهد از طریق احضار افراد براي گ

موضوع پرونده؛ درمورد

 تمـامی اطلاعـاتی کـه از طریـق      درمـورد حفظ اسناد محرمانه

؛شود میطرح شکایت یا حین رسیدگی کسب 

   آمبودزمــان و  هـاي  توصـیه و  نظــرات درمـورد تهیـه گـزارش

؛به سازمان مربوطارسال 
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    دولــت محلــی   ریــیستهیــه گــزارش تکمیلــی خطــاب بــه

ر گـزارش اولیـه توسـط    منـدرج د  هـاي  توصـیه  که درصورتی

اجرا نشده باشد؛ خوبی بهسازمان مربوط

هـا و انتشـار   به شاکی درخصوص نتایج بررسی رسانی اطلاع

بـه عمـوم    رسـانی  اطـلاع گزارش بدون درج نام مرجـع جهـت   

  حسب نیاز؛

 کنـگ  هنـگ در آمبودزمـان  رسیدگی به شـکایت و انجـام بررسـی    

  :از اند عبارتاست که مختلفیهاي روشداراي 

  

استعلام مقدماتی/بررسی

این روش شامل دو مرحله است؛ در مرحله نخست پاسـخ شـکایت   

شود و در مرحلـه دوم نتـایج توضـیحات    از دستگاه دولتی خواسته می

صورت بهتوان این دو مرحله را می. گرددمی ارایهآن دستگاه به شاکی 

  :کرد تعریف زیر

بـا موافقـت شـاکی،    : رسـیدگی بـه شـکایات    سـازوکار سازي فعال

ه تواند شکایت را جهت بررسی و پاسخگویی مسـتقیم ب ـ  آمبودزمان می

ارجاع نماید؛ سازمان مربوط

استعلام نظر از سـازمان متشـاکی،   پس از : توضیح به شاکی ارایه

  .شودمنعکس می شاکیها در قالب گزارشی تهیه و نتایج آن به یافته
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گريمیانجی

گري بین شاکی و متشـاکی  میانجی کنگ هنگکار دیگر آمبودزمان 

ــت ــورت . اس ــان در ص ــی    آمبودزم ــرف، م ــر دو ط ــت ه ــد  موافق توان

ــري      ــیت کمت ــه از حساس ــوءمدیریت اداري ک ــوارد س ــوص م درخص

مـورد توافـق    حـل  راهاز طریق یک  ها آنو امکان رفع  هستندبرخوردار 

.ش میانجی را ایفا کندطرفین وجود دارد، نق

  

بررسی کامل

مـورد  تـر   پیچیدهو  تر مهمهاي پرونده درموردروش بررسی کامل 

اساسی نظیـر نقـض   تخلفاتحاوي ها این پرونده. گیرداستفاده قرار می

.ناکارآمـد هسـتند   هـاي  رویـه عـدالتی، نقـایص سیسـتمی و    اصول، بـی 

ودزمان بـه دلیـل   گري، آمبروش میانجی برخلافدر این روش  درواقع

هـا و اصـول   بـراي ارزش  اي گستردهتواند تبعات اهمیت موضوع که می

 طـور  بـه حاکم بر مدیریت و نظام اداري کشور داشته باشد، پرونـده را  

لازم براي رفع نواقص را به دسـتگاه   هاي کامل مطالعه کرده و پیشنهاد

  .کندمی ارایهاجرایی 

  

بررسی مستقیم

فتر آمبودزمان رسیدگی بـه موضـوعاتی   هم دم هاي یکی از فعالیت

یا باعث ناکارآمـدي نظـام اداري    شدهکه دغدغه عمومی محسوب  است

حسـب تشـخیص و بـدون     تواند میدفتر آمبودزمان درواقع. شده است

مـردم  موضوعات مورد نگرانی عمـوم   درموردنیاز به دریافت شکایت، 

  .تحقیق نمایدو موارد سیستمی سوءمدیریت اداري 
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و تواننـد شـکایات   مختلفـی مـی   هاي کنگی به روشهروندان هنگش

بـراي  آمبودزمـان  . کنند ارایهخود را به آمبودزمان این کشور اعلامات 

پاسخگویی مهلت استانداردي را تعریف کرده که کارکنان این نهاد ملزم 

اعلامـات مهلـت پاسـخگویی بـه ایـن       درخصوص. به رعایت آن هستند

  :شرح است

  

  گویی به اعلاماتمدت زمان پاسخ-1جدول 

  گوییحداکثر زمان پاسخ  گویی استانداردپاسخزمان   

از طریق تلفن یا 

  مراجعه حضوري
  فوري

درخصوص موارد پیچیده ظرف 

  چند دقیقه

  روز کاري 5ظرف   مکتوب صورت به
درخصوص موارد پیچیده ظرف 

  روز کاري 10تا  6

  شده به دفتر آمبودزمان آسیایی ارایهکنگ گهنمعرفی آمبودزمان  Factsheetبرگرفته از *

  

  :تعیین شده است زیرهاي شکایات نیز مهلت درخصوص

  

  گویی به شکایاتمدت زمان پاسخ -2جدول 

  
گویی زمان پاسخ

  استاندارد

-حداکثر زمان پاسخ

  گویی

  روز کاري 5ظرف   اعلام دریافت
روز  10تا  6ظرف 

  کاري

ج خار هاي پروندهارزیابی اولیه براي 

حوزه اختیارات یا حائز محدودیت 

  رسیدگی

  روز کاري 10ظرف 
روز  15تا  11ظرف 

  کاري

  ماه 6تا  3ظرف   ظرف سه ماه  پرونده بندي جمع

  شده به دفتر آمبودزمان آسیایی ارایهکنگ هنگمعرفی آمبودزمان  Factsheetبرگرفته از *
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  2015عملکرد آمبودزمان در سال 

شـکایت و   5339درمجمـوع کنـگ  گهن ـآمبودزمـان   2015در سال 

  ).نگاه کنید 2شماره به جدول (اعلام دریافت کرده است  12940
  

  2015-2011هاي تعداد شکایات و اعلامات دریافتی طی سال-3شماره جدول 

  شکایات و اعلامات دریافتی

  شکایت  اعلام  سال

2011  12227  5339  

2012  12545  5029  

2013  12255  5501  

2014  12767  5624  

2015  12940  5339  

  کنگآمبودزمان هنگ 2015برگرفته از گزارش سالانه *
  

مختلف ارسال شـکایات بـه دفتـر آمبودزمـان،      هاي در میان روش

ارسال شده که ایـن  از طریق پست الکترونیک درصد شکایات  50حدود 

ارسـال  . سـازد می خاطرنشانفناوري نوین ارتباطی را موضوع، اهمیت 

انـد دوم و سوم قرار گرفته هاي حضوري شکایات در رده هارایپستی و 

  ).نگاه کنید 4شماره به جدول (

  نحوه و تعداد ارسال شکایات و اعلامات -4شماره جدول 

  تعداد  شیوه ارسال شکایت

  527  حضوري

  361  پر کردن فرم

  918  ارسال پستی

  485  کسف

  2617  پست الکترونیک

  431  تلفن

  کنگآمبودزمان هنگ 2015سالانه برگرفته از گزارش *
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، اعتراضات و شکایات ارسالی به این دفتر را کنگ هنگآمبودزمان 

گروه  11بندي نموده که براساس آن نوع و ماهیت شکایات در نیز طبقه

 ارایـه بندي صورت گرفته و آمـار  دسته براساس. بندي شده استدسته

غلـط   هـاي  مشاوره، بیشترین شکایات ناشی از تصمیم نادرست یا شده

انـواع   5جـدول شـماره   . اجرایـی بـوده اسـت    هـاي  به افراد در دسـتگاه 

  .دهدشده و درصد هریک را نشان می ارایههاي اعتراض

  هاماهیت و درصد اعتراض-5شماره جدول 

  درصد  ماهیت اعتراض

%32,3مشورت نادرست/تصمیم

  %14,9  ثرؤمنظارت غیر

  %14,3  عدم اقدام/ تأخیر

  %10  ...)فقدان شفافیت اعتراض، انتقاد کلی، نظر و (ر موارد سای

%7,1  فقدان پاسخ به شکایت

%4,4رویه نادرست

%4,3برخورد ضعیف کارکنان

  %3,7هاعدم اطاعت از رویه

  %3,6طرفی در رفتارعدم بی

  %3,1  قصور و کوتاهی

  %2,3  از قدرت سوءاستفاده

  کنگآمبودزمان هنگ 2015برگرفته از گزارش سالانه *

  

کنـگ  هنـگ در ی دولت ـمختلـف   هـاي  بخـش و  هـا  سـازمان در میان 

 483درمجمـوع که بیشترین شکایات به بخش مسکن مرتبط بوده است 

بعد از آن بخـش محـیط   . از این بخش شده است 2015شکایت در سال 

 هـا  آنبخشی که بیشـترین شـکایات از    10. زیست و اراضی قرار دارند

  .اندفهرست شده 6شماره جدول  شده است در
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  .تعلق دارد ها آنکه بیشترین شکایات به  هاییبخش 10-6شماره جدول 

شکایتسازمان
شکایت 

موضوعی

مجموع 

شکایات

  483  61  422  بخش مسکن

  352  1  351  بخش تغذیه و محیط زیست

  319  61  258  بخش اراضی

  190  5  185  ونقل حملبخش 

  187  1  186  وساز ساختبخش 

  157  0  157  خش خدمات فرهنگیب

  129  0  129  بخش رفاه اجتماعی

  77  63  14  کنندگانشوراي مصرف

  69  0  69  آب تأمینبخش 

  65  0  65  بخش مهاجرت

  کنگآمبودزمان هنگ 2015برگرفته از گزارش سالانه *



  ...هاي  رسیدگی به شکایات مردمی در کشور                           
  

گزارش پژوهشی

45  

  فرجام سخن

 تـرین  مهـم از یکـی  مردمـی   بـه شـکایات  موقـع  بهدقیق و رسیدگی 

شـرق و   هـاي  بسـیاري از کشـور  . مت اداري اسـت تحقق سلا هاي ابزار

مناسـب   هـاي  انـد بـا طراحـی سـازوکار    جنوب شرق آسیا موفـق شـده  

خـود را کـاهش    هـاي  رسیدگی به شکایات سطح فساد اداري در کشور

از که  است اي چندمرحلهاعلامات فرآیندي رسیدگی به شکایات و .دهند

یارات دستگاه نظارتی ثبت شکایت و تعیین قرار داشتن آن در حیطه اخت

. گیـرد گرفته تا ختم رسـیدگی و اعـلام نتیجـه بـه شـاکی را در بـر مـی       

در رسـیدگی بـه اعلامـات و     مـوردنظر دسـتیابی بـه اهـداف    منظـور  به

ي شکایات شهروندان که همانا احقـاق حـق، رضـایت شـاکیان و ارتقـا     

  .ي باید مورد توجه قرار گیردچندموضوعات سلامت اداري است، 

اختیارات و جایگاه دسـتگاه رسـیدگی بـه شـکایات یکـی از      میزان 

نیز مـورد   موردنظرهاي موضوعات است که در تمامی کشور ترین مهم

بـا توجـه بـه اهمیـت ایـن موضـوع در اغلـب        . توجه قـرار گرفتـه اسـت   

بررسی شده نهاد آمبودزمان زیر نظر بالاترین مقام رسـمی   هاي کشور

امکان رسیدگی عادلانه و مقتدرانه به پردازد تا کشور به ایفاي نقش می

  .شکایات شهروندان وجود داشته باشد

 دیگـر موضـوعات مهـم   از  کننـده  رسیدگیپذیري به نهاد دسترسی

 هـاي  در تمامی کشـور که در این گزارش نیز اعلام شد  طور همان. است

کـس،  فی همچون مکاتبه، ارسـال ایمیـل، ف  مختل هاي ابزار، مورد بررسی

  .شده است فراهمثبت شکایت  براي... حضوري و  عهجتلفن، مرا

زمـان  مـدت  دیگـر در بحـث رسـیدگی بـه شـکایات،      مهم موضوع 

واقعیت این اسـت کـه طـولانی شـدن رسـیدگی، تبعـات       . رسیدگی است
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کننده داشته و شاکیان را نیز نسبت به ناخوشایندي براي نهاد رسیدگی

بـراي  موفـق   هـاي  ردر اغلب کشـو . کندکارآمدي نهاد نظارتی بدبین می

شـود  مشخصی در نظر گرفته میمدت زمان هریک از مراحل رسیدگی 

  .کوتاه استو این زمان معمولاً 

مشخص بودن مراحل مختلف رسیدگی به شکایات موضـوع مهـم   

فراینــد  ،کننـده  رسـیدگی هـاي  معمــولاً نهـاد . دیگـر در ایـن زمینـه اسـت    

 صورت بهنامه یا آیینرسیدگی به شکایات شهروندان را در قالب فرایند 

مختلف همچون چاپ بروشور، سـایت اینترنتـی    هاي مکتوب و به روش

همچنین در رسیدگی به شـیوه  . دهنددر اختیار شهروندان قرار می... و 

نـوین اطلاعــاتی و   هـاي  شـود بـا اسـتفاده از فنـاوري    نـوین سـعی مـی   

ت در اس اي مرحلهکه در چه ارتباطی، وضعیت شکایت شهروندان و این

 دلیـل  بـی شود از مراجعه این کار باعث می. قرار داده شود ها آناختیار 

  .شهروندان به نهاد نظارتی ممانعت به عمل آید
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  منابعفهرست 

  :به نشانیکمیسیون حقوق مدنی و مبارزه با فساد کره جنوبی  درگاه اینترنتی

http://www.acrc.go.kr/eng/index.do
  :درگاه اینترنتی وزارت نظارت چین به نشانی

http://english.gov.cn/state_council/2014/09/09/content_28147498628
4141.htm

  :کنگ به نشانینگدرگاه اینترنتی آمبودزمان ه

http://www.ombudsman.hk/en-us/index.html
  :درگاه اینترنتی دفتر بازرسی مفاسد سنگاپور به نشانی

https://www.cpib.gov.sg/

  :مردمی مالزي به نشانیدرگاه اینترنتی اداره شکایات 

http://www.pcb.gov.my/en
اقدامات اساسی مالزي در بهبود نظام مدیریت اداري کشـوري و  معدنچیان، ابراهیم، 

سلسله مقـالات دومـین همـایش علمـی و پژوهشـی نظـارت و       ، مبارزه با فساد اداري

  بازرسی

  

Asian Ombudsman Association, AOA Fact Sheet, Ministry of Supervision, 
People’s Republic of China:
asianombudsman.com/ORC/factsheets/ChinaOmbudsmanFactsheet.pdf

Asian Ombudsman Association, AOA Fact Sheet, Hong Kong Office of 
Ombudsman: http://asianombudsman.com/ORC/factsheets/HongKong 
Factsheet.pdf

Asian Ombudsman Association, AOA Fact Sheet Anti-Corruption & Civil 
Rights Commission, Republic of Korea

Corruption Perceptions Index 2014, Transparency International: 
http://www.transparency.org/cpi2014/results

Corrupt Practices Investigation Bureau, Annual report 2014:
https://www.cpib.gov.sg/resources/publications/annual-report-2014

Anti-Corruption and Civil Rights Commission, Annual Report 2014:
http://www.acrc.go.kr/eng/board.do?command=searchDetail&method=searc
hDetailViewInc&menuId=020504&confId=64&conConfId=64&conTabId=
0&currPageNo=1&boardNum=49317




