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  اشاره 

) AOA(رو، فصلی از پروژه تحقیقاتی انجمن آمبودزمان آسیایی گزارش پیش

منتشر شده  »تقویت نهاد آمبودزمان در آسیا«است که با عنوان  2011در سال 

  .است

موضوعات مرتبط با استقلال آمبودزمان، تضمین  با،این پروژه دو ساله

پاسخگویی در عرضه خدمات عمومی، نقش نهاد آمبودزمان در آسیا، مشارکت 

ها و بهتر وظایف آمبودزمانی، سنجش عملکرد آمبودزمان راينفعان در اجذي

با حمایت بانک آسیایی  ،نقش آمبودزمان در بهبود عرضه خدمات عمومی

  .دتوسعه به انجام رسی

این پروژه، پالایش تفکر کشورهاي عضو درخصوص  رايهدف اصلی از اج

درمجموع این . هاي متفاوت و متکثر بوده استدیدگاه هرایانقش آمبودزمان با 

آمبودزمان در آسیا،  نهادگزارش چکیده خوبی از اختیارات و کارکردهاي 

تعاملات با ها به ارتقاي حکمرانی خوب و پاسخگویی و رویکردهاي مختلف آن

 رايتواند به عنوان مرجعی بداده که می هرایانفعان دولت، مردم و دیگر ذي

فعالان و محققان این حوزه و افرادي که مشتاقند تا از تجربه دیگران بیاموزند 

  .به دست دهد

هاي سنجش و ارزیابی عملکرد تعیین شاخص«در این نوشتار، فصل مربوط به 

 و ترجمه برداري همکاران انتخاببهره رايز بمرکاین توسط » آمبودزمانی

گیري عملکرد اندازه ينحوهدر این فصل، بحث جامعی درباره . شده است

  .شودمی هرایا، هاآمبودزمان

 جاي آنو بهدر این گزارش با معیارهاي سنتی ارزیابی عملکرد مخالفت شده 

دیگر ها در کند که موفقیت آنشش اصل در سنجش عملکرد معرفی می

گیري کارآمدي این شش اصل بر اندازه. کشورها اثبات و تعدیل گردیده است

عمومی یک اداره آمبودزمان در دستیابی به اهداف اولیه حمایت از حکمرانی 

  . کنداداري تمرکز میخوب و مدیریت ناکارآمدي

  

هاي سلامت اداري و مبارزه با فسادمرکز مطالعات و پژوهش





  نجش و ارزیابی عملکرد آمبودزمانیهاي ستعیین شاخص

آندره مارین: نویسندگان
1
و گرت جونز 

2

محمد صفار: مترجم

توان شمرد و هر چیزي که قابل هر چیزي که قابل محاسبه باشد را نمی«

»توان سنجیدشمارش است را نمی

آلبرت انیشتن

  

  چکیده

جمن نهادهاي آمبودزمانی در سراسر جهان و از جمله نهادهاي عضو ان

)AOA(آسیایی آمبودزمان 
3

هایی هستند تا عملکرد خود را در جستجوي راه 

نقش مهمی را در تضمین پاسخگویی و نشان  ،سنجش عملکرد. ارزیابی نمایند

لحاظ سنتی، سنجش  به. کنددادن ارزش یک سازمان در چشم مردم ایفا می

و تعیین هدف محور بوده و اغلب بر کارایی در ارایه خدمات عملکرد، فرایند

در بخش . براي مراحل مختلف فرایند رسیدگی به شکایات متمرکز بوده است

پردازیم که چگونه اعضاي اول این مقاله به بحث درباره این موضوع می

آسیایی و دیگر ادارات آمبودزمان در سراسر جهان آمبودزمان انجمن 

اسایی کردیم که حوزه گسترده را شن 22ما . کنندعملکرد خود را ارزیابی می

ها را از تعداد شکایات دریافتی گرفته تا اثربخشی در پایش اجراي توصیه

نقاط قوت و ضعف رویکردهایشان نیز مورد بحث و بررسی . دهندپوشش می

اي از شش اصل سنجش عملکرد در بخش دوم مقاله، مجموعه. گیرندقرار می

ت شده و توسط شان در اونتاریو اثباکنیم که موفقیترا مطرح می

  .اندهاي دیگر کشورها به کار گرفته و تعدیل شدهآمبودزمان

                                                
1. Andre Marin 
2. Gareth Jones 

  .آندره مارتین، آمبودزمن اونتاریو و گرت جونز مدیر تیم ویژه پاسخگویی آمبودزمان در اداره آمبودزمان اونتاریو است
3. Asian Ombudsman Association (AOA)
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گیري اثربخشی عمومی اداره آمبودزمان در دستیابی به این اصول بر اندازه 

هدف اصلی خود یعنی بهبود حکمرانی خوب و مبارزه با سوء مدیریت 

  .متمرکز هستند
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»نداردوجود...آمبودزمان هاي سنجش اثربخشی اداره چیزي به اسم شیوه«
1

  

  مقدمه

گیري عدالتی اداري و کمک به شکلها مبارزه با بیوظیفه آمبودزمان

به زبان ساده، هدف هر . عیب استهاي عمومی خوب و بیسیاست

آمبودزمان . آمبودزمانی آن است که عنصر مهمی در حکمرانی خوب باشد

  در اکثر مواقع، . طرف کند ها را برها را کشف نموده و آنعدالتیباید بی

. تواند تصمیمی را تحمیل نموده یا خطاکاري را تحت تعقیب قرار دهدنمی

و گاهی با چماق دیگران را متقاعد  تفاده از هویجآمبودزمان باید گاهی با اس

کند و در بالاترین سطوح دولت، آمبودزمان، اغلب پشت صحنه کار می. کند

اي گاهی گزارش ویژه. کنده نتیجه را تشویق میرا تقویت و دستیابی ب اجماع

. کند تا با آگاهی دادن به مردم محظوریت اخلاقی به وجود آوردرا منتشر می

ها آمبودزمناین مالزي اظهار داشته، رتبه گونه که یکی از مقامات عالیهمان

.کمک کنند» تحسین سمت انتقاد به«نفعان از به تغییر نظر ذي کههستند 
2

گیري کرد؟ سنجش عملکرد توان این اثربخشی را اندازهچگونه می اما

به این سو موضوع مهمی بوده است و البته  1809آمبودزمان همیشه از سال 

عدالت  مسألهها به آن. ها تولیدکننده کالا نیستندآمبودزمان. کار آسانی نیست

اي پیچیده و پردازند که با توجه به تکامل دولت به شکل فزایندهاداري می

کنند و باید براي انجام نقش مهمی ایفا می هاآمبودزمان.ظریف شده است

در ایفاي نقش خود به عنوان . آزادي عمل و انعطاف داشته باشند ،وظیفه

                                                
1. R. Williams and A. Redmond. 2003. Organizational Ombudsman Program: 
A Good Governance and Trust Strategy. In W.G. Stopper, ed. Restoring 
Trust: HR’s Role in Corporate Governance. New York: The Human 
Resources Planning Society. Quoted in F. Fowlie. 2008. A Practitioners 
Guide to Evaluating Ombudsman Offices. Occasional Paper No. 83.p. 14. 
Edmonton: International Ombudsman Institute.
2. T. Murugiah. 2009. Creating an Ideal Value Delivery through Public Sector 
Complaints Management. Keynote address by Y.B. Senator Dato’ T. 
Murugiah. Deputy Minister, Prime Minister’s Department. 10 June. Kuala
Lumpur.
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ها یکی از این چالش. (هاي عظیمی مواجه هستندبا چالش ،کارگزاران تغییر

کهپروفسور گیله پا. )نشان دادن ارزشمندي خود است
1

رییس بازنشسته  

دانشکده مدیریت تلفر
2
ما اشاره  2009-2010دانشگاه اتاوا در گزارش سالانه  

ریزي کند که نه تنها موفق اي برنامهگونهکرد که آمبودزمان اکنون باید به

.شود بلکه در برخی موارد به حیات خود ادامه دهد
3

آمبودزمان باید از  

کنند اجتناب جهت مداخلات او را محدود میگرفتار شدن در دام قوانینی که بی

ها باید دهد که آمبودزمنپرفسور پاکه با نقل قول از آیزایا برلین ادامه می. کند

از راهبردهاي  و هاي مختلفدر موقعیت، هاي مختلفمثل روباه باشند با ایده

مختلفی استفاده کنند و نه مثل جوجه تیغی که یک ایده بزرگ دارد و همیشه 

تحقیقات «اولین کارکرد هر آمبودزمان انجام. کنداي دفاع از آن استفاده میبر

نحوي که در آینده از ها و نهادها بهبهبود سازمان«است که براي » دقیقی

کنیم که در این مقاله، ابزارهایی را معرفی می. »بروز مصایب جلوگیري شود

زان به اهداف خود دست تواند بسنجد تا چه میها میوسیله آنآمبودزمان به

  .یافته است

ویژه وقتی بخش اعظم سازي ارزش کار آمبودزمان ساده نیست بهکمی

    ها در آینده و نیز حل عدالتیاین ارزش مشتمل بر پیشگیري از بروز بی

اي صورت نمودار خطی یا دایرهتوان بهچگونه می. هاي موجود استعدالتیبی

  بروز موقع آمبودزمان ازه با مداخله بهیا صفحه گسترده نشان داد ک

هاي سنگین و پرهزینه ممانعت شده است؟ چگونه آمبودزمان مسایل خلاف

سیستماتیکی را که حل کرده، سوء مدیریتی که هنوز مشهود نشده، پولی که 

اند اي که پیشگیري شدههاي بالقوهعدالتیاز هدر رفتنش جلوگیري شده و بی

  براي مالیات دهندگان کمی خواهد نمود؟را به طریقی روشن 

                                                
1. Gilles Paquet
2. Telfer School of Management
3. Office of the Ombudsman of Ontario. 2010. Annual Report 2009–2010. 
Toronto.
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طور سنتی عملکرد خود را با تمرکز بر دو حوزه ارزیابی آمبودزمان به

اند تا نقش خود را در ها تلاش کردهاول، برخی از آمبودزمان. نموده است

  که  تأثیريعبارت دیگر برحسب بسنجند، به» ترتصویري بزرگ«قالب 

حل شکایات افراد  يارایه توضیحاتی درباره نحوهها علاوه بر آن. اندداشته

کنند که آیند، این موضوع را برجسته میهاي سالیانه میکه معمولاً در گزارش

ها چگونه در کل، به حکمرانی مطلوب کمک نموده و چگونه زندگی کار آن

اند تا را نشنیده» آمبودزمان«شهروندانی را بهبود بخشیده که شاید حتی اسم 

کنند تا ها معمولاً سعی میآن. که اسم آن را درست تلفظ کنندسد به اینچه ر

ها به نقش خود را برحسب اثربخشی کلی در مدیریت مسایلی که براي حل آن

  فساد،عدالتی اداري باشد یا بی مسألهچه این  ،اندخدمت گرفته شده

هند که داي شرح میهاي ویژه دورهبرخی از گزارش. بندي کنندچارچوب

یک اتکه اغلب عنصري سیستم ورزندچگونه به حل مسایل خاصی مبادرت می

  .دارند

وري، دومین راه تعیین استانداردهایی براي خدمات به مشتریان و بهره

ها تردید هر دوي اینگیري عملکرد است، اگرچه بیها براي اندازهآمبودزمان

را که براي پاسخگویی به  ها معمولاً زمانیآمبودزمان. درهم تنیده هستند

اغلب . نمایندکنند، ارزیابی میي صرف میأها و اعلام رشکایات، پردازش آن

ها که شجاعت کافی دارند به مشتریان خود کنند و آناهدافی را تعیین می

کارآمدي فرایندي . اندگویند که تا چه اندازه به اهدف خود دست یافتهمی

ها از تأخیرات نامنظم ن دلیل که اکثر آمبودزمانبسیار مهم است، حداقل به ای

- اگر همان. شوندهاي تحت نظارت خود زود شاکی میو ناکارآمدي سازمان

خدمات «نیز اشاره کرده، مردم متقاضی  گفتهپیشگونه که مقام مالزیایی 

» سریع، اثربخش و کیفی در محیطی مساعد از دولت، فارغ از زمان و مکان آن

این براي آمبودزمان خطرناك است که نکوشد تا خدمات را با این هستند، بنابر
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خواهد با این مثل شناخته شود هیچ آمبودزمانی نمی. استانداردها ارایه نماید

  .»دو صد گفته چون نیم کردار نیست«که 

انجمن ها و استانداردهاي عملکرد براي اعضاي شناسایی شاخص

انجمن مشتمل بر گستره . است برانگیزبسیار چالشآسیایی آمبودزمان

هاي سنتی آمبودزمان ها که بر فعالیتهاست؛ از آنوسیعی از سازمان

هاي خاصی مانند فساد و حقوق بشر را ها که حوزهمتمرکز هستند تا آن

کنند و ها به قانونگذاران خود گزارش میبرخی از سازمان. اندهدف گرفته

معیارهاي . موضوع اختیارات مهم است تردیدبی. هاي اداريبرخی به سازمان

تواند گیري اثربخشی یک سازمان متعهد نسبت به مبارزه با فساد که میاندازه

تحقیق و تعقیب قضایی کند با معیارهاي لازم براي ارزیابی سازمانی که 

هاي دولتی را برعهده دارد، بسیار مسئولیت تضمین عدالت اداري در سازمان

  .تفاوت دارد

اعضاي . کندآمیزي میها اختیارات نیست که این تصویر را رنگاما تن

رو هستند که جغرافیا، متفاوتی روبه هايآسیایی با چالشآمبودزمان انجمن 

هاي حمل و منابع، دسترسی به فناوري، زبان، فرهنگ، ارتباطات و زیرساخت

ها آن ،ثباتی سیاسینقل، سطح سواد، ملاحظات سیاسی و در برخی موارد بی

هاي عملکرد که اي از شاخصتلاش براي تولید مجموعه. کنندرا تحمیل می

چنین . ها به یکسان بکار برد، کاري متهورانه استبتوان براي تمامی این

هایی خیلی مبهم یا خیلی خاص و خیلی عملیاتی یا اصولاً براي شاخص

  .هرگونه استفاده دقیق نامربوط خواهند بود

در بخش اول، بررسی خواهیم . خش تقسیم شده استاین مقاله به دو ب

ها در سراسر دیگر آمبودزمان آسیایی وآمبودزمان انجمن کرد که چگونه 

هایی ها شاخصبسیاري از آن. کنندعملکرد خود را ارزیابی می جهان معمولاً

برخی مانند اداره . گیرند که بر یک فرایند متمرکز هستندرا بکار می
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اند که برروي تري را توسعه دادههاي جامعکنگ شاخص آمبودزمان هنک

  . تأثیر کلی متمرکز هستند

جاي فرایند هب ،ثیرأگیري عملکرد که بر تدر بخش دوم، شش اصل اندازه

هاي نیرومند تحقیق، ها در روشآن. اند را مطرح خواهیم کردتمرکز نموده

دارند؛ و به  هایی ضدضربه ریشههاي غیرقابل تردید و توصیهیافته

نفعان خود نشان دهند که خدماتی دهند تا به ذيها امکان میآمبودزمان

هاي کارایی و اثربخشی از چک لیست. کنندارزشمند و ضروري ارایه می

اگر : ها بر یک فرض بنیادي ساده استوارندآن. این اصول هستند يجمله

کند، ممکن تی اضافه نمیآمبودزمان به فرایند بهبود حکمرانی چیز مثب ياداره

  :این اصول عبارتند از. است پژمرده شده یا بمیرد

،وجود

گیري کیفیت تحقیقات،اندازه

،سنجش دیگر امور مهم

 ساختاربندي عملیات به منظور تضمین وجود ارزش در تمامی

سطوح،

سازي ترغیب اخلاقی، هاي خود براي بیشینههدایت تلاش

انتشار نتایج

سنجش عملکرد خود در اداره آمبودزمان  رايهستند که باینها اصولی 

در . اندما خوب کار کرده رايبر این اعتقادیم که ب. کنیماُُنتاریو استفاده می

  .ما را از حذف شدن نجات دادند يتردید آنها ادارهواقع، بی

توان در کشورهاي آسیایی بکار همچنین معتقدیم که این اصول را می

  .گرفت

کنیم که دانش بسیار بیشتري رف طبیعتاً با کسانی مخالفت میبا این ح

مسلم است رویکردي که به ارزیابی  .از آسیا و آمبودزمان آسیایی دارند

هایی بکار گرفته شود که ه شده باید توسط سازمانرایعملکرد در این مقاله ا
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. نندکهاي جغرافیایی مختلفی فعالیت میاختیارات متفاوتی دارند و در حوزه

آید که در خط مقدم در آسیا اعتقاد داریم که رویکرد ما به کار کسانی می

سازمان عضو انجمن  21محقق ارشد از  39درمجموع . کنندفعالیت می

اي کشور آسیایی، در دوره آموزشی چهار روزه 12آسیایی درآمبودزمان 

بازرسان  رايآموزش پیشرفته تحقیق ب: هاي خود را تیز کنیددندان«با نام 

در بانکوك برگزار  2010که نویسندگان این مقاله در فوریه سال » اداري

شناسی خود را آموزشی، ما روش يدر این دوره. نمودند، شرکت کردند

مطرح کردیم که بر این فرض استوار است که تمامی تحقیقات آمبودزمان باید 

بتوانند ارزش خود را  ها بایدتا حد ممکن مبتنی بر کاردانی باشد و آمبودزمان

آموزشی به شدت بر تحقیقات سیستماتیک و استفاده  ياین دوره. نشان دهند

خلاصه، این دوره عصاره . داشت تأکیدهاي سنتی و اجتماعی نیز از رسانه

سال گذشته  5انی در خلال رویکرد آمبودزمان اونتاریو به مسایل آمبودزم

- سیایی توسعه که توسط شرکتهاي بانک آاساس چکیده ارزیابیبر. بود

سودمندي آموزش تجربی «کنندگان در دوره تکمیل شده، شرکت کنندگان به 

بسیار  ينمره» مندي و محتواي اطلاعاتی مفاد آموزشیفایده«و » در کارشان

  .بالایی دادند

به عنوان معیار  تأثیرما و دیگران اثبات شده که استفاده از ملاك  رايب

توانند تردیدي نداریم که اصول عملکردي ما می. است مؤثرعملکرد بسیار 

هاي مختلف از جمله اعضاي برطرف کردن نیازهاي انحصاري سازمان رايب

از درواقع، تعدادي. و تعدیل شوند آسیایی جرحآمبودزمان انجمن 

هاي ناظر در سراسر جهان رویکرد ما را ها و دیگر سازمانآمبودزمان

ها مفید آن رايهایی را که باند و سپس بخشنموده اند، اقتباسبررسی کرده

  .اندهاي خود وارد نمودهها را در فعالیتبوده، اتخاذ نموده و با موفقیت آن
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  شناسیروش

آوري دلیل و سند، دانند که جمعهمه فعالان عرصه تحقیق و بازرسی می

. ایمرفتهاین مقاله از همین رویکرد بهره گ رايما نیز ب. عنصري کلیدي است

- ، سیاستآسیایی از جمله قوانینآمبودزمان اعضاي انجمن اول،ادبیات جامع 

هاي سالانه و ویژه را بررسی کردیم تا دریابیم که ها و گزارشها، رویه

هاي عملکردي را مورد استفاده قرار درحال حاضر چه استانداردها و شاخص

  .داردهایی را دارا باشندها و استاندهند، البته اگر اصولاً چنین شاخصمی

آسیایی آمبودزمان ابتکار انجمن گونه که در مقدمه اشاره شد، به همان

هاي خود را تیز داندان«و با سرمایه بانک آسیایی توسعه، ما برنامه آموزشی 

- کنندگان پرسشنامهشرکت. در بانکوك اجرا کردیم 2010را در فوریه » کنید

هاي خود را اردهاي عملکرد سازمانها و استاندهاي مربوط به شاخص

هاي پرکردند و در گفتگوهاي غیررسمی در طول آموزش و پس از آن، دیدگاه

در زمان نوشتن این مقاله نیز . بسیاري را درباره موضوع مطرح کردند

بازخوردهاي . تحقیق بیشتري از طریق ایمیل از اعضاي انجمن به عمل آمد

  .ها چندان بالا نبودرخ کلی پاسخارزشمندي دریافت کردیم، اگرچه ن

هاي غیرعضو دوم، ما به بررسی این موضوع پرداختیم که آمبودزمان

مانند هر . کنندآسیایی چگونه عملکرد خود را ارزیابی می آمبودزمانانجمن

تحقیق سیتسماتیک گسترده دیگري، یکی از نقاط تمرکز ما بررسی این 

بالاخره، . کنندیل مشابه را حل میموضوع بود که دیگر کشورها چگونه مسا

چرا دوباره زحمت اختراع چرخ را به خود بدهیم؟ اگر کسی جایی سیستمی 

هایی از آن ـ یا حتی کل آن ـ را به دارد که اثربخش و کاراست، چرا بخش

  عاریه نگیریم؟

هاي گزارش. هاي مختلفی ارزیابی نمودیماطلاعات خود را به شیوه

داخلی ادارات آمبودزمان در اطراف و اکناف جهان را هاي سالانه و رویه
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روشن کردن  رايدریافت کردیم و با چند آمبودزمان نیز در صورت لزوم ب

نقطه تمرکز ما بریتانیا یعنی جایی بود که چند . مسایلی تماس گرفتیم

 رايب هایی انصافاً پیچیدهتولید روش رايآمبودزمان تلاش چشمگیري را ب

  .ن صورت داده بودندسنجش عملکردشا

آمبودزمان اونتاریو هر سال میزبان . هاي خود نیز بهره گرفتیماز تماس

در تورنتو است » هاي خود را تیز کنیددندان«آموزشی سه روزه  يیک دوره

ها و دیگر ادارات نظارتی در سراسر جهان در آن که کارکنان آمبودزمان

کت کنندگان درباره موضوع ، از شر2009در دسامبر سال . کنندشرکت می

- همچنین با شرکت. هایشان تحقیق کردیمسنجش عملکرد در سازمان ينحوه

ها ت را از آنسؤالاآموزشی تماس گرفتیم و همین  يکنندگان اسبق این دوره

  .پرسیدیم

هاي نظارتی در سازمان رايهاي ویژه این دوره آموزشی را بقبلاً نسخه

هاي وابسته به سازمان ملل متحد فرستاده مانها از جمله سازتمامی قاره

ي معیارهاي عملکردشان را ها دربارهن نظر بسیاري از آنرایبودیم و بناب

  .آوري کردیمجمع

اداره آمبودزمان انتاریو دومین اداره . سرانجام، به خود نگریستیم

ها آن را به عنوان پیشگام این بیرونی. آمبودزمان در آمریکاي شمالی است

ویژه به(ویژه در مورد متدهاي رسیدگی به شکایات از جمله تحقیق حرفه به

- احتمالاً کارمان را به. کنندو انتشار پیام خود معرفی می) از نوع سیستماتیک

از این رو، به بررسی این موضوع پرداختیم که اداره . دهیمدرستی انجام می

  .گذارده استگیري عملکردمان را پشت سر ما چگونه چالش اندازه

ویژه رخ کشیدن رویکرد خود بهگونه که در مقدمه تلویحاً گفتیم، بههمان

هایی از ما به دنبال نمونه. دانیمدر بخش دوم را ناشی از خودبینی نمی

به تصویر کشیدن آنچه  رايتا ب آسیایی گشتیمآمبودزمان اعضاي انجمن 

افت اطلاعات خاصی گوییم استفاده کنیم و از برخی نیز متقاضی دریمی
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اي که انتظار داشتیم دریافت نکردیم که ممکن اندازهاما متأسفانه به. شدیم

هاي مناسب در حال دلیل نواقص تحقیق ما یا این حقیقت باشد که دادهاست به

گونه که یکی از منتقدان همان. حاضر از طریق اینترنت در دسترس نیست

گیریم این حال حاضر، درسی که میدر «بانک آسیایی توسعه اظهار داشته 

ن رایبناب. »هاي موجود کافی نیستندهاي تصویري دادهاست که از نظر مثال

که تاحد زیادي مجبور شدیم بر تجربه خود تکیه کنیم البته با اطمینان از این

گونه که اشاره شد، اصولاً بر این همان. رویکرد ما در عمل کارگر افتاده است

تواند می ،هاي رویکرد ما به سنجش عملکردسیاري از جنبهاعتقادیم که ب

آسیایی آمبودزمان تعدیل شود تا نیازهاي منحصر به فرد هرکدام از ادارات 

  .را مرتفع کند

  بخش اول

با مرور ادبیات، موضوعات و الگوهایی پدیدار شدند که گستره وسیعی 

عملکرد اقتباس نموده از معیارهایی که ادارات آمبودزمان به عنوان معیارهاي 

 يالبته تمامی معیارها توسط همه. باشندها میاند از جمله آنیا توسعه داده

ها به شرحی که خواهد آمد، بسیاري از آن. شوندها به کار گرفته نمیسازمان

  :عبارتند از)بدون ترتیب خاصی(این معیارها . با یکدیگر همپوشان هستند

،تعداد شکایات دریافتی

تعیین شده یا هدف براي پاسخ اولیه به شکایات، زمان

،زمان هدف براي ارزیابی شکایات

اند،صورت غیررسمی حل شدهههایی که بتعداد پرونده

،زمان هدف براي خاتمه دادن به شکایات

زمانی  يهایی که توسط هرکدام از اعضا در یک دورهتعداد پرونده

اند،مشخص حل شده

تحقیقات، زمان هدف براي تکمیل
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میزان پیشرفت در  يداشتن شاکیان دربارهروز نگهکارآمدي در به

شان،رسیدگی به پرونده

،کارآمدي در اعلام نتیجه تحقیقات به شاکیان

اي و مسایل سیستماتیک،کارآمدي در برخورد با دلایل ریشه

،تعداد تحقیقات سیستماتیک

ها،پذیرش توصیه

،نرخ محکومیت

نحوه رسیدگی به پرونده، يریافت شده دربارهتعداد شکایات د

نتیجه پرونده، يتعداد شکایات درباره

هاي قضایی،تعداد بررسی

هاي امدادي،تعداد فعالیت

،میزان آگاهی مردم از وجود اداره

،ترکیب کارکنان

،آموزش کارکنان

ژه،  هاي سالانه و ویتاثیر گزارش

هااثربخشی در پایش اجراي توصیه.

  اد شکایات دریافتیتعد

هاي سالانه مشتمل بر بخشی هستند که تعداد شکایات تمامی گزارش

ها در یک دوره اکثراً گرایش. کنددریافتی در خلال آن سال را بیان می

براي مثال، آمبودزمان هنگ کنگ در گزارش . دهندچندساله را نیز نشان می

يریافتی در یک دورهخود جدول جامعی دارد که تعداد شکایات د 2009سال 

آمبودزمان استان بلوچستان پاکستان در گزارش . دهدساله را نشان می 5

هفت  يخود فهرستی از تعداد کل شکایات مطرح شده در دروه 2008سال 

آمبودزمان تایلند تعداد شکایات . را منتشر کرد 2008ساله منتهی به مارس 
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. به تفکیک سال منتشر کردرا  2009تا  2001هاي دریافتی در فاصله سال

درواقع هیچ اداره آمبودزمان را نیافتیم که تعداد شکایات دریافتی در سال را 

  .بیان نکرده باشد

زمان تعداد شکایات دریافتی را رسد بسیاري از ادارات آمبودبه نظر می

حتی اگر تعداد شکایات به شکل . کنندعنوان شاخص عملکرد خود مطرح میبه

رسد ان یکی از معیارهاي عملکرد مطرح نشده باشد، به نظر میویژه به عنو

نفعان ها اجماع ضمنی وجود دارد که این آمار با ایمان ذيدر بین آمبودزمان

وفاقی . ها از این اداره رابطه مستقیم داردنسبت به آمبودزمان و آگاهی آن

جلب خود آورده که  2008محتسب ـ آمبودزمان پاکستان ـ در گزارش سال 

)کپی(هاي کلیدي عملکرد اعتماد مردم به اداره یکی از شاخص
1

خلق شده  

گیري این هاي وفاقی محتسب براي اندازهیکی از راه. توسط این نهاد است

  .اعتماد تعداد شکایات دریافتی است

اي وجود دارد که هر چه تعداد شکایات به عبارت دیگر، اجماع گسترده

که باشد، وضع، بهتر است زیرا دلیلی است بر ایندریافتی یک اداره بیشتر 

گیري منطقی و اما آیا این یک نتیجه: شود و مورد توجه استاداره، دیده می

اما افزایش تعداد شکایات همیشه . تردید در اکثر مواقع، بلهمعقول است؟ بی

گونه که در ادامه درواقع، همان. شاخص معقولی براي بهبود عملکرد نیست

- قاله بررسی خواهیم کرد، در موارد معدودي کاهش تعداد شاکیان میاین م

با این حال معمولاً درك بالاتر به معنی . تواند شاخص میزان اثربخشی باشد

آگاهی بیشتر و اعتماد بیشتر شاکیان به این موضوع است که آمبودزمان 

قی وجود که دلیل منطتردید در صورتیاما بی. تواند مثمر ثمر باشدعملاً می

  .تواند نگران کننده باشدها مینداشته باشد، کاهش ناگهانی تعداد شکایت

                                                
1. key performance indicators (KPI)
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  زمان هدف براي پاسخگویی اولیه به شکایات

اي را پیچیده آسیایی، استانداردهايآمبودزمان ادارات انجمن برخی از 

براي اقدام اولیه درمورد شکایات در یک چارچوب زمانی مشخص توسعه 

یید دریافت شکایت و بررسی أکنگ هدف تمثال، آمبودزمان هنگبراي . اندداده

درصد از شکایات را در خلال پنج روز و مابقی را در ده روز  80اولیه 

.برگزیده است
1

شکایات مردمی مالزي متعهد است به تمامی شاکیان  ياداره 

زمان دقیق  ،دیگر ادارات عضو انجمن. دقیقه جواب دهد 5حضوري در عرض 

. )دریافت در یک مورد در عرض روزِ(اند دریافت شکایت مشخص کردهیید أت

هاي هاي تلفنی و درخواستآمبودزمان هنگ کنگ تعهد نموده تا به تماس

  .روز پاسخ دهد 5هاي کتبی در عرض حضوري بلافاصله و به درخواست

این . اندهاي مشابهی را برگزیدهها در سراسر جهان سیاستآمبودزمان

یید دریافت شکایت یا پاسخ کامل باشد ـ براي مثال به ترتیب أواند تتهدف می

ممکن است این هدف براي . روز در مورد آمبودزمان ایرلند 20و  7

کند که لی در انگلیس اشاره میآمبودزمان دولت مح. پاسخگویی به تلفن باشد

کند در عرضتلفنی که در سال دریافت می 40000طور متوسط به بیش از به

 95آمبودزمان خدمات اداري ولز هدف پاسخگویی به . دهدثانیه جواب می 33

آمبودزمان  ياداره. پروراندثانیه را در سر می 30ها در عرض درصد تلفن

شهر تورنتو هدف پاسخگویی به تماس تلفنی قبل از زنگ چهارم را مطرح 

  .کرده است

ی خصوصی است خدمات آمبودزمان در بریتانیا یک سازمان غیرانتفاع

که از جمله درمورد حل اختلاف با صنایع انرژي و مخابرات خدمات ارایه 

هاي آن نظارت کرده و براي فرایند شوراي حکامی دارد که بر فعالیت. دهدمی

                                                
1. Office of The Ombudsman, Hong Kong, China. 2009. Annual Report of 
The Ombudsman Hong Kong 2009: 20 Years On. According to this 
document, the Hong Kong Ombudsman processes 99.8% of cases within 5 
days.
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هاي براي پاسخ اولیه به تماس. کندرسیدگی به شکایت استاندارد تعیین می

درصد  80ندان باید به بیش از کارم. هایی تعیین کرده استشاکیان نیز کپی

 5ها در عرض درصد تماس 95عرض دو دقیقه و به بیش از ها درتماس

  .دقیقه پاسخ گویند

  زمان هدف براي ارزیابی شکایات

دهد، معمولاً اولین کاري که آمبودزمان پس از دریافت شکایات انجام می

 مشتمل بر این فرایند معمولاً. ارزیابی این موضوع است که چه باید کرد

  :است از جمله سؤالپاسخگویی به چند 

هاي آمبودزمان آیا موضوع شکایت در حوزه اختیارات یا صلاحیت

قرار دارد؟

خواهند آخرین ملجاء آیا نابهنگام است؟ اکثر ادارات آمبودزمان می

باشند به این معنی که معمولاً تا وقتی تمامی سازوکارهاي حل اختلاف 

براي مثال، اگر . کنند، به شکایت رسیدگی نمیپیموده نشده باشد

سازمانی که موضوع شکایت است خود فرایند حل اختلاف داشته 

.باشد، شاکیان باید اول آن را طی کرده باشند

شود؟ موضع برخی از آیا پرونده به منافع شخصی شاکی مربوط می

ادارات این است که شاکی باید نوعی منفعت شخصی در تعقیب شکایت 

باید » منفعت شخصی«رسد تعریف اما به نظر می. داشته باشد

تواند استدلال کند که تمامی شهروندان در فرد می. تشخیص داده شود

ها را شخص آن مسألهکه عدالت اداري منفعت دارند، گذشته از این

برخی ممکن است این اصطلاح را تا به این . ثر کرده باشد یا خیرمتأ

.دحد موسع تعریف نکنن

شاکی مضطرب، بداندیش یا متقلب است؟
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ویژه وقتی ها همیشه فرایند روشن و مشخصی نیست، بهارزیابی پرونده

همچنین جاي بحث . مشتمل بر مسایل پیچیده مربوط به عدالت اداري هستند

گیرد یا دارد که آیا موضوع شکایت در محدوده اختیارات آمبودزمان قرار می

که یکی دهد؟ درحالیي صلاحیتی متعدد را پوشش میهاحوزه مسألهآیا . خیر

هاي آمبودزمان وضوح در حوزه صلاحیتتواند بههاي شکایت میاز جنبه

آیا دیگر سازوکارهاي موجود . قرار گیرد، جنبه دیگر ممکن است چنین نباشد

پردازند؟ آیا تحقیق به می مسألهحل و فصل اختلافات به شکلی مطمئن به حل 

است؟ آیا ارجاع پرونده به سازمانی دیگر اقدام درستی است؟ آیا نفع مردم 

شرایطی جبري ـ مانند سختی طاقت فرسا یا مسایل سیستماتیکی که هیچ کس 

شود ـ وجود دارد که ممکن است آمبودزمان را ها نزدیک نمیدیگر به آن

  تشویق به درگیر شدن نماید؟

واسطه آن اداره که بهفرایندي . شمار هستنددر اینجا احتمالات بی

گیرد، که درمورد هر شکایت چه باید بکند تصمیم میزمان درباره اینآمبود

ممکن است نیازمند تحقیق، جستجوي . گیري باشدتواند فرایند وقتمی

هاي مشابه، ها براي یافتن سوابق یا پروندههاي مدیریت پروندهسیستم

- ها صورت مییگر سازماندریافت مشورت حقوقی و بررسی دقیق آنچه د

  .دهند، باشد

هایی را براي تکمیل فرایندهاي جلالأبرخی ادارات آمبودزمان ضرب

گونه که قبلاً اشاره شد، همان. اندارزیابی و مشاوره به شاکیان تعیین کرده

 80روز کاري را براي  5آمبودزمان هنگ کنگ هدف ارزیابی اولیه در خلال 

شکایات مردمی  ياداره. مشخص کرده است درصد شکایات دریافتی خود

. »تحقیقات خود را در خلال ده روز کاري آغاز کند«مالزي تعهد نموده تا 

آمبودزمان خدمات عمومی ولز انگلستان شاکیان را در عرض چهار هفته پس 

  .پذیرد یا خیرها را میکند که اداره پرونده آناز دریافت شکایت مطلع می
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  اندصورت غیررسمی حل شدههکه ب هاییتعداد پرونده

ها اکثر ادارات آمبودزمان زمان زیادي را صرف تلاش براي حل پرونده

تر، ارزانتر و تواند سریعحل غیررسمی میراه. کنندشکل غیررسمی میبه

ها فعالانه در به همین دلیل، آمبودزمان. تر از تحقیق کامل باشداثربخش

عنوان یک صل غیررسمی هستند و اغلب بههایی براي حل و فجستجوي راه

کنند که به قول سازمان بازرسی گر و مذاکره کننده عمل میواسطه، تسهیل

هاي جایگزین حل و فصل استفاده از شیوه. است» اسب پرنده«ارتش هلند 

ها استفاده ها به کرّات از آندعاوي ابزاري است که بسیاري از آمبودزمان

  .کنندمی

افزایش تعداد  رايي از ادارات آمبودزمان اهدافی را بتعداد معدود

مثال،  رايب. اندشوند، تعیین نمودههایی که از این طریق حل میپرونده

-افزایش تعداد شکایاتی که به رايآمبودزمان خدمات عمومی ولز اهدافی را ب

تعداد شکایاتی که . شوند، مشخص کرده استصورت غیررسمی رسیدگی می

درصد  6به  2010و  2009هاي اند در سالررسمی حل شدهصورت غیهب

  .پنج درصد دیگر به آن افزوده شد 2011افزایش یافته و در سال 

  رسیدگی به شکایات راياهداف زمانی ب

هاي شکایت تر به پروندهچه آمبودزمان بتواند به روشی سریعهر

ایی، آسیآمبودزمان برخی از اعضاي انجمن . رسیدگی کند، بهتر است

- حل دعاوي در یک چارچوب زمانی مشخص ایجاد کرده راياستانداردهایی ب

اهداف ادارات مختلف براساس اختیاراتشان و نیز پیچیدگی شکایات . اند

مثال،  رايب. باشندولی برخی از استانداردها خیلی عمومی می. متفاوت هستند

کاهش ... ها و ختم حداکثر تعداد پرونده«رايیکی از ادارات به نیت خود ب
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»سازي تحقیقاتنهایی رايزمان ب
1
. تر هستندبرخی بسیار دقیق. کنداشاره می 

 6تا  4کند که مسایل ساده را در خلال بینی میمحتسب بانکی پاکستان پیش

آمبودزمان هنگ کنگ . روز حل نماید 120هفته و مسایل پیچیده را در عرض 

هایی که در حوزه درصد پرونده 60خود برگزیده که به  راياین هدف را ب

گیرند در عرض سه ماه رسیدگی کند و مابقی را در صلاحیتش قرار می

درصد  60آمبودزمان فدرال مالیات پاکستان هدف مدیریت . عرض شش ماه

 رايروز را ب 90ها در عرض روز و تمامی پرونده 60ها در عرض پرونده

لق چین معمولاً در عرض وزارت نظارت جمهوري خ. خود تعیین کرده است

کند هرچند ناظران ها را حل و فصل میروز از زمان دریافت پرونده آن 60

  .روز دیگر به این زمان اضافه کنند 30ندتوانمی

اند، از اگرچه دیگر ادارات آمبودزمان اهداف مشخصی تعیین نکرده

ان در وفاقی محتسب در پاکست. کنندنزدیک زمان خاتمه پرونده را پایش می

- ها در سالبهبود کلی عملکرد در رسیدگی به پرونده«گزارش سالانه خود به 

آمبودزمان استانی پاکستان در خلاصه . اشاره کرده است» هاي گذشته

هاي در مقایسه با سال«خود اشاره کرده که  2008ی گزارش سالانه رایاج

چنین با توجه به هم. ها بالاترین بوده استنهایی پروندهيرأنرخ اعلام» قبل

شکایت در پایان دوره گزارش هنوز تعیین تکلیف نشده  98این حقیقت که تنها 

  .کندخود اشاره می» احساس رضایت«بودند، به 

ندهاي تحقیق و رایکمیسیون حقوق مدنی و ضدفساد کره جنوبی ف

مدیریت روشنی را معرفی نموده که ـ براساس آمارهاي کمیسیون ـ به آن 

روز  1/68روز به  6/81هر پرونده از  راياند تا زمان صرف شده بامکان داده

  .کاهش یابد، اگرچه روشن نیست که این یک هدف بوده است یا خیر

رسیدگی به شکایات  راير جهان اهدافی را بسادارات دیگر در سرا

هاي عملکردي را خدمات آمبودزمان در بریتانیا شاخص. اندتعیین کرده

                                                
1. Office of the Ombudsman, Punjab (Pakistan). 2009. Annual Report 2008. 
Lahore.
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درصد از شکایات در  90ه نتایج موقت رایها ااساس آن توسعه داده که بر

  .هفته نشود 8ها بیش از درصد پرونده 1هفته اعلام شود و بیش از  6عرض 

  برسانندهایی که کارکنان باید در یک دوره مشخص به نتیجهتعداد پرونده

آسیایی درمورد تعداد شکایاتی که آمبودزمان برخی از اعضاي انجمن 

زمانی مشخص به نتیجه برسانند  يارکنان باید در یک دورههرکدام از ک

آمبودزمان پنجاب، از  يدر برخی از ادارات مانند اداره. اندهدف تعیین کرده

. ها رسیدگی کنندرود هر ماه به تعداد مشخصی از پروندهبازرسان انتظار می

خود بازرس  47هرکدام از  رايپرونده ب 40سازي وفاقی محتسب هدف نهایی

ادارات دیگر اهداف را با مشورت با بازرسان تعیین . را مقرر کرده است

  .اندکرده

وري، یکی از بسیاري از ادارات آمبودزمان خارج از آسیا، بهره رايب

کند که یکی خدمات آمبودزمان در بریتانیا اشاره می ياداره. هاستشاخص

ها و ي در تماسدرصد 5وري بهبود بهره رايتلاش ب«هاي آن از کپی

»تا پایان سال) پرونده به نفر(ها رسیدگی به پرونده
1
  .است 

  تکمیل تحقیقات رايتعیین زمان ب

تحقیقات شریان حیاتی یک آمبودزمان هستند، در کنار این واقعیت که 

طور به. کنندمی يهاي غیررسمی نیز نقش بسیار مهمی بازحلارجاعات و راه

 رايالاجل بشکل ضرباهداف مشخصی را بهطبیعی، بسیاري از ادارات 

  .اندکمیل تحقیقات تعیین کردهت

اي جامع دارد که چارچوبی زمانی ند هفت مرحلهرایوفاقی محتسب یک ف

مشخص » بایگانی«هر محله از پرونده از زمان ثبت شکایت تا زمان  رايرا ب

                                                
1.Ombudsman-Services,-UK.Key -Performance-Indicators 
(KPIs).http://www.tosl.org.uk/pages/4performance.php
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و نیز  هاي زمانی کاملاً روشنند چارچوبرایبخش تحقیق این ف. نموده است

  .داردهاتوصیه راياج رايدوره مشخصی ب

اهدافی شکایات، يپردازش و تحقیق درباره رايآمبودزمان تایلند ب

تمامی شکایات یک روز . کاملاً روشن در ابعادي ستودنی را توسعه داده است

تعیین ارتباط با اختیارات آمبودزمان مورد بررسی قرار  رايپس از دریافت ب

را امضا کرده و به مدیر تحقیقات یا آن ،یا معاون وي دبیر. گیرندمی

فرستد و او در عرض یک روز آن را به افسر مسئول ارجاء متخصص می

اگر تحقیق . رساندند بررسی ثانویه را به انجام میرایافسر مسئول ف. دهدمی

. روز طرح تحقیق باید آماده شود 14لازم تشخیص داده شد، در عرض 

خواهد تا نظر خود را در از سازمان دولتی مربوطه می سپس افسر مسئول

پس از دریافت گزارش سازمان دولتی، افسر . عرض سی روز اعلام کند

  .کندروز آماده می 15مسئول یک گزارش فشرده در عرض 

درصد تحقیقات خود  98کند تا آمبودزمان خدمات عمومی ولز تلاش می

  .یدگی به شکایت تکمیل نمایدماه از زمان تصمیم به رس 12را در عرض 

     اند که تمامی موارد هایی تعیین کردهضرب الاجل ،برخی ادارات

گیرد از دریافت شکایت گرفته تا ارزیابی و تحقیق تا گفته را در بر میپیش

     ترین آمبودزمان خدمات عمومی اسکاتلند یکی از دقیق. راياعلام 

موقع به رسیدگی به رايسه کپی ب. ایمهکه تاکنون دیدهایی را داردسیاست

  :ندراییکی از مراحل ف رايشکایات توسعه داده است، هرکدام ب

پیاین مرحله با دریافت شکایت آغاز و با  ،بررسی اولیه: اولین ک

ه زآمبودزمانی که تعیین خواهد نمود آیا در حو رايفرستادن آن ب

تواند درباره آمبودزمان میاختیارات آمبودزمان قرار دارد یا خیر و آیا 

درصد پروندها  95هدف آن است که . یابدآن تحقیق کند یا نه، پایان می

.در این مرحله در عرض دو هفته تکمیل شوند
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پیدر این مرحله، آمبودزمان شکایت را بررسی . آزمون: دومین ک   

آن تحقیق صورت پذیرد یا  يکند تا تعیین کند که آیا باید دربارهمی

 14ها در عرض درصد پرونده 80هدف در این مرحله این است که . خیر

.هفته تکمیل شوند

پیپی در این مرحله . این مرحله نتیجه تحقیق است. تحقیق: سومین کک

 52درصد تحقیقات آمبودزمان باید در عرض  60این است که نتیجه 

.هفته پس از ثبت شکایات اعلام شود

اشتن شاکیان در مورد میزان پیشرفت در سیدگی روز نگه دکارآمدي در به

  به پرونده

ارایه خدمات خوب به مشتري مستلزم آن است که شاکیان به دفعات 

در این . روز شونددهد، بههایشان رخ میچه در مورد پروندهآن يدرباره

نفع است باید مطلع شود داد پرونده ذيمورد، هرکس دیگري نیز که در برون

ثیر معکوسی بر فرایند رسیدگی به شکایت أکه این اقدام ترتیالبته درصو

شکایات مردمی مالزي تا زمان ختم پرونده، حداقل  ياداره. نداشته باشد

هرچه «. کنداش مطلع میماهی یکبار شاکی را درمورد میزان پیشرفت پرونده

آسیایی صحبت کردیم، بیشتر آمبودزمان با تعداد بیشتري از اعضاي انجمن 

جاي هآشکار شد که ادارات دیگر نیز اهداف مشابهی دارند، اگرچه برخی ب

. »روز کردن منظم تمرکز کرده بودندزمانی مشخص بر به يتعیین دوره

آمبودزمان دفاع ملی و نیروهاي کانادایی سیاست تماس هر دو هفته یک بار 

رفت برگزیده ها درباره میزان پیشروز نگه داشتن آنمنظور بهبا شاکین را به

  .است و نتایج حاصله چندان روشن نیست
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  کارآمدي در اعلام نتایج تحقیق به شاکیان 

اي و انصاف در ارایه خدمات آمبودزمان را ملزم رعایت عدالت رویه

جاي تعجب است اگر چنین . کند تا نتیجه کار را به شاکیان گزارش دهدمی

ا هدف اعلام نتیجه در یک هحداقل یکی از آمبودزمان. کاري صورت نپذیرد

شکایات مردمی  ياداره: فاصله زمانی مشخص را براي خود برگزیده است

  .کندروز کاري از نتیجه تصمیم خود آگاه می 5مالزي شاکی را در عرض 

  

  اي و مسایل سیستماتیککارآمدي در برخورد با دلایل ریشه

  شد ـ و بعداً  رسد که به دلایلی که در مقدمه ذکرتردید به نظر میبی

. تري بحث خواهیم کرد ـ تحقیقات سیستماتیک راه آینده استشکل مفصلبه

شکلی روزافزون در پی آن هستند تا با آسیایی بهآمبودزمان اعضاي انجمن 

کارگیري عنصري سیستماتیک در تحقیقات خود ارزش خود را نشان هب

کی از اهداف راهبردي عنوان یبرخی انجام تحقیقات سیستماتیک را به. دهند

براي مثال، یکی از اهداف کلیدي آمبودزمان پنجاب . اندخود برگزیده

هایی شناسایی مسایل سیستماتیک حکمرانی با نیم نگاهی به ارایه توصیه«

»براي تغییر است
1

آمبودزمان تایلند تحقیق موفق و گزارش ویژه خود . 

درباره آلودگی آب در استان ناکن پاتوم
2

عنوان اولین تحقیق را به  

.کندسیستماتیک خود معرفی می
3

آوریل (هاي خود شیتآسیایی به جدیدترین فکتآمبودزمان انجمن 

دهند و در پایگاه اینترنتی که نقش هرکدام از اعضا را توضیح می) 2010

این مجموعه جدید . مجموعه جدید اضافه کرده استخود قرار داده، یک

   انجام تحقیقات سیستماتیک را پوشش » کشناسایی مسایل سیستماتی«

هاي شود که در نسخهمی» دایره تحقیق و تحلیل«جایگزین بخش . دهدمی

                                                
1. Punjab Ombudsman, Annual Report 2008, p. 3.
2. NakhonPathom Province
3. Office of the Ombudsman of Thailand. 2009. Thai Ombudsman At A 
Glance. Bangkok. p. 24.
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» خود انگیزشی«شیتها وجود داشت و به مسایل سیستماتیک و تر فکتقدیمی

تواند فارغ از وجود یا عدم وجود ها آمبودزمان میکه در آن(پرداخت می

اگرچه در گذشته تمامی اعضاي انجمن ). پردازدشاکی راساً به تحقیق ب

مشارکت نداشتند، اما » دایره تحقیق و تحلیل«آسیایی در بخش آمبودزمان 

شیتها رویکردهاي خود به روز شده فکتهدر نسخه ب ،انجمن ياکثریت اعضا

  .اندوضوح شرح دادهتحقیقات سیستماتیک را به

هاي سالانه گزارش» جواهرات تاج«قرار است تحقیقات سیستماتیک 

برخی از . هاي ویژه این نهاد باشندگزارشآمبودزمان و در برخی موارد

: اندها برقرار کردهاي براي هدایت آنادارات آمبودزمان واحدهاي ویژه

آمبودزمان اندونزي . آمبودزمان هنگ کنگ دو تیم تحقیقات مستقیم دارد

مسایل سیستماتیکی بپردازند که هاي ارزیابی دارد تا به تحقیق درباره تیم

هاي اي از شکایتتحلیل یا آمارهاي رسانه«ممکن است از آنچه آن را 

» ارزیابی موضوعی«هاي ت گرفته باشند و گزارشأنامد نشمی» شهروندان

ریزي و تحقیق شکایات مردمی مالزي یک واحد برنامه ياداره. کندارایه می

     هاي مربوط به شکایات مردم دادهسیس کرده که از جمله به تحلیل أت

هاي جامع براي حل شکایات در سطح حلدنبال راهپردازد و بهمی

  .یک استاتسیستم

آسیایی که بیش از آمبودزمان هاي انجمن حتی آن دسته از کارگزاري

اند درحال توسعه راهبردهاي تمرکز کرده "فاسد مسأله"هر چیز بر 

براي مثال، . گیرنداي را در نظر میل ریشهاي هستند که دلایپیشگیرانه

آمبودزمان فیلیپین یک برنامه بررسی توسعه صداقت براي خود  ياداره

هاي دولتی در برابر پذیري سازمانابداع نموده که به بررسی دلایل آسیب

کند که در دو کمیسیون ضدفساد ماکائو چین اشاره می. پردازدفساد می

منظور به«ابتدا . یستماتیک برخاسته استایل سجبهه به مبارزه با مس

» شناسایی مفرها، نواقص، تعارضات یا تناقضات در سیستم حقوقی موجود
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 يدرباره» تحقیق و تحلیلی جامع«دوم، کمیسیون . دهدمطالعاتی را انجام می

هاي اداري، جلوگیري منظور بهبود رویهبه«دهد تا دستگاه دولت صورت می

وزارت نظارت . هایی ارایه نمایدتوصیه» ین مشروعیت ادارياز فساد و تضم

جهموري خلق چین دپارتمانی دارد که مسئولیت انجام تحقیق و تحلیل 

کمیسیون حقوق . دار استعهده» برحسب سیاست و راهبرد مبارزه با فساد«

بشر آذربایجان نیز بخش مشابهی دارد، اگرچه آشکارا بر مسایل مربوط به 

  .تمرکز استحقوق بشر م

این، یک گرایش کاملاً آشکار است که بسیاري از ادارات عضو انجمن 

هاي حیاتی کار خویش انجام تحقیقات سیستماتیک را یکی از بخش ،آسیایی

آسیایی در تمامی آمبودزمان گفتگو با بسیاري از کارکنان انجمن . بینندمی

این ادارات عضو،  .سطوح به ما نشان داد که علاقه شدیدي به موضوع دارند

که این. دهندکارمندانی را براي انجام تحقیقات سیستماتیک آموزش می

آسیایی تا چه حد در انجام چنین تحقیقاتی موفق آمبودزمان اعضاي انجمن 

ها هستند یا خواهند بود شاید یکی از معیارهاي مهم ارزیابی عملکرد آن

  )ترین معیارشاید حتی اصلی.(باشد

  )مندنظام(ات سیستماتیکتعداد تحقیق

بحث بعدي این است که تعداد تحقیقات سیستماتیک انجام شده در یک 

برخی از ادارات آمبودزمان . دوره زمانی مشخص معیار عملکرد مفیدي باشد

د تعداد تحقیقات سیستماتیکی که در یک سال باید انجام شود هدف ردر مو

آسیایی به تعداد تحقیقات ان آمبودزمچند نهاد عضو انجمن . اندتعیین کرده

براي مثال، آمبودزمان هنگ کنگ . اند، اشاره کردندسیستماتیک که انجام داده

 2009براي تحقیقات مستقیم عدد مشخص کرده و بخشی از گزارش سال 



  31هاي سنجش و ارزیابی عملکرد آمبودزمانیتعیین شاخص                    

.خود را به آن اختصاص داده است
1

سازمان حامی مردم آفریقاي جنوبی  

ها و یکی براي هر دام از استانهدف اجراي یک تحقیق سیستماتیک براي هرک

. را تعیین نمود و به آن دست یافت 2007-2008واحد تحقیق در سال مالی 

هاي ها و مقامات ناظر تحقیقات سیستماتیک را در برنامهدیگر آمبودزمان

اند که اي اصلاح نمودهگونهاند یا دستورکار خود را بهکاري خود وارد کرده

  .بتوانند چنین کنند

تحقیق  6یا  5صدد هستیم تا هر سال ي آمبودزمان اونتاریو درادارهدر 

که چه تعداد این. نیست» تغییرناپذیر«این یک هدف . سیستماتیک صورت دهیم

مجموعه متغیرهایی بستگی دارد که از تحقیق سیستماتیک قابل انجام است به

  :آن جمله هستند

یق شود؛ها تحقپیچیدگی مسایلی که قرار است درباره آن

توانند ارزش تحقیق داشته باشند و درخلال تحقیق مسایل دیگري که می

شوند؛پدیدار می

آوري شود؛میزان شواهدي که باید جمع

دسترسی به منابع کافی، از جمله محققان و حامیان؛

وضعیت دیگر تحقیقات درحال انجام؛

هاي دیگري که ممکن است در خلال تحقیق سر برآورند؛ اولویت

هاسطح همکاري تمامی طرف.

ریزي ژه با یک گزینش و فرایند برنامه ویکه برخی از متغیرها بهدرحالی

تواند اثر تعیین عدد می. باشندگونه نمیبینی هستند، همگی اینکارآمدقابل پیش

گونه که در پایان بخش اول نشان خواهیم داد، با همان. منفی داشته باشد

تواند به ایجاد ا، تعیین یک عدد دقیق به عنوان هدف میتوجه به تمامی متغیره

  .توانند برآورده شوندانتظاراتی بیانجامد که نمی

                                                
است، اغلب بدون آمبودزمان آغازگر آن «کند که را تحقیقی تعریف می» تحقیق مستقیم«گ کنگ نآمبودزمان ه. 1

یک اتهاي سیستمگونه شکایتی، تا به مسایلی که گستره عظیمی از مردم را درگیر کرده و سوء مدیریتوجود هر
  AOA Fact Sheet. »پاسخ دهد
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  هاپذیرش توصیه

هاي پذیرفته شده که اغلب به عنوان معیار مفیدي از درصد توصیه

اي از قوت فرایند تواند نشانهشود، میعمل آمبودزمان مطرح می ينحوه

. اهبردهاي ترغیب اخلاقی و اعتبار اداره آمبودزمان باشدتحقیق، اثربخشی ر

معنی ها چنان مبهم یا بیتواند به این معنی باشد که توصیهاز طرف دیگر، می

که بتوان اند؛ قبل از ایناند که توسط مخاطبان با آغوش باز پذیرفته شدهبوده

  .تحلیل نمودتعیین نمود کدام سناریو کاربرد دارد باید هر پرونده را جدا 

  نرخ محکومیت

 200اگرچه شاید به زندان انداختن خلافکاران کارکردي نبوده که حدود 

سال پیش طراحان آمبودزمان در استکهلم به آن اندیشیده باشند، اما برخی از 

قضایی یا آسیایی حداقل تاحدودي اختیارات شبهآمبودزمان اعضاي انجمن 

اکائو چین، فیلیپین، ویتنام و یمن و نیز ضدفسادي دارند که آمبودزمان کره، م

به آمبودزمان . سازمان لوکایوکتا در ماهایاپرادش هند از آن جمله هستند

اندونزي نقشی راهبردي در امحاي فساد و پیشگیري از بروز رفتارهاي فاسد 

کند گونه توصیف میآمبودزمان فیلیپین خود را این ياداره. داده شده است

این کارکردي . »پیشرو در مبارزه با فساد در خدمات عمومی کارگزار دولتی«

قضایی است که معمولاً در دنیاي کلاسیک آمبودزمانی حداقل در ملل غربی 

ناظر عدالت، «داند، به عنوان میاین اداره که خود را نگهبان . شودمشاهده نمی

- ر میکند و مقامات دولتی خطاکار را تحت تعقیب قرااحکام اداري صادر می

»دهد
1

جاي هایی است که در آن بهگزارش سالیانه آن یکی از معدود گزارش. 

تصویر  ،شوندتصویر مردم شاد و خندان که معمولاً در این صفحات دیده می

  .برجسته یک فرد محترم با دستبند نقش بسته است

                                                
1. Office of the Ombudsman of the Philippines. 2009. Marking Milestones: 
The 2008 Annual Report of the Office of the Ombudsman Republic of the 
Philippines. Quezon City. p. 9.
http://www.ombudsman.gov.ph/docs/statistics/Annual%20Report%202008.pdf
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پردازند، درواقع درحال فساد می يها به تحقیق دربارهوقتی این سازمان

هاي مجري اما استانداردهاي عملکرد سازمان. تحقیقات جنایی هستند انجام

هاي حقوق بشري مشابه استانداردهاي آمبودزمان کلاسیک یا سازمان ،قانون

هاي تحقیقات جنایی معمولاً دهاي عملکرد براي سازمانراستاندا.نیست

ی اگر کسی متهم یعنی وقتی یک پرونده حل شد، حتهاّپاکسازي موش

شرط ضروري براي نیروي پلیس در سراسر و پیش خته نشده باشدشنا

  .تعداد محکومان است ،جهان یعنی

آسیایی آمبودزمان بنابراین چندان جاي تعجب نیست که اعضاي انجمن 

براي . کنندهاي سالیانه خود اشاره میبه کرات به نرخ محکومان در گزارش

87خود به  2008رش سال مثال، کمیسیون مبارزه با فساد ماکائو در گزا

    آمبودزمان فیلیپین با افتخار اعلام . کنددرصد نرخ محکومان افتخار می

درصد بوده است یعنی  42/73رقم  2008دارد که نرخ محکومان در سال می

»سال فعالیت آمبودزمان 21بالاترین نرخ در تاریخ «
1

- می   اما چند نفر از ما . 

اداره آمبودزمان فیلیپین در گزارش سالانه توانیم به آن اشاره کنیم؟ می

خود نموداري را گنجانیده که نرخ محکومان را در خلال هفت سال به  2008

.گذاردنمایش می
2

هاي بعد هم براي این گزارش همچنین اهدافی را براي سال 

هایی که با موفقیت و هم تعداد پرونده) درصدي 40رشد (نرخ محکومیت 

.معین نموده است) موردي 450فزایش ا(گري نموده واسطه
3

  

جالب است که کمیسیون مبارزه با فساد ماکائو به وضوح عملکرد خود 

سطح فساد  يرا با ارجاع به رتبه ماکائو در مطالعات نهادهاي مستقل درباره

به سنجش  "جاي فرایندهثیر بأت"این رویکرد . سنجددر کشورهاي آسیا می

دمه به آن اشاره کردیم و در بخش دوم به عملکرد مربوط است که در مق

این کمیسیون در گزارش سالانه . تر به آن خواهیم پرداختصورت مفصل

                                                
1. Philippines Ombudsman, Marketing Milestones, p. 33.
2. Philippines Ombudsman, Marketing Milestones, p. 34.
3. Philippines Ombudsman, Marketing Milestones, p. 76.
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مشاوره ریسک «اي که توسط سالانه يخود اشاره کرد که در مطالعه 2008

»اقتصادي و سیاسی
1

»2008گرایش فساد در آسیا «با عنوان  
2

انجام شده، 

رتبه چهارم را به دست آورده است اما همچنین  ماکائو چین به مانند سال قبل

.بهتري دست یافته است يکند که در این زمان به مجموع نمرهاشاره می
3

  

اي از کمیسیون ضدفساد و حقوق مدنی کره مجموعه ،هاي اخیردر سال

این . معیارها را براي مبارزه با فساد و افزایش شفافیت معرفی کرده است

  :معیارها عبارتند از

ارزیابی منسجم با هدف سنجش میزان شفافیت در یک سازمان؛

منشور اخلاقی بهتر براي مقامات دولتی؛

 براي » ترهاي مفصلهاي کار و مجازاترویه«معیارهاي روشن براي

کارمندان دولت؛  يسوء استفاده

سیستم حمایت و پاداش براي مخبران.
4

؟ حداقل تا حدودي به همان کنندگیري میچگونه میزان موفقیت را اندازه

ریاست کمیسیون ضدفساد . کندطریق که کمیسیون ضدفساد ماکائو عمل می

و حقوق مدنی اظهار داشت که کره نسبت به سال گذشته جایگاه خود را سه 

کمیسیون نیز در این ارتقاء «الملل ارتقاء داده و پله در شاخص شفافیت بین

»نقش داشته است
5

  بهتري وجود دارد؟چه معیار عملکرد . 

                                                
1. Political and Economic Risk Consultancy
2. Trend of Corruption in Asia 2008
3. Commission Against Corruption of Macao, China. 2009. Annual Report 
2008. Macao, China. p. 7. 
http://www.ccac.org.mo/en/intro/download/2008_report.pdf

عنوان این پرداخت ممکن است به. دلار به مخبران پرداخت شده است 260000، در مجموع 2008در سال . 4
یفیت اطلاعاتی که اند و کشاخص عملکرد در آینده مورد استفاده قرار گیرد، اگرچه تعداد افرادي که قدم پیش گذشته

این مطلب شاید ایمان به این حقیقت را منعکس کند که مردم به توانایی . اند احتمالاً معیار بهتري استارایه کرده
  .که اطلاعات بدهند؛ اما البته متغیرهاي بسیاري دخیل هستندها ایمان دارند در صورتیسیستم براي حمایت از آن

5. S.Y. Kim. 2009. Transparency Key to Rooting Out Corruption. Korea 
Times.16 September.
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  مدیریت یک پرونده ينحوه يتعداد شکایات دریافتی درباره

اگر کار خود را «گوید المثل قدیمی دارند که میافسران پلیس یک ضرب

از طرف دیگر، . »درست انجام بدهی، کسی از تو شکایت خواهد کرد

ار تردید دچها بیاگرچه آن. گیرندها از تجربه خود درس میناآمبودزم

. شوند اما احتمالاً بسیار تلاش خواهند نمود تا آن را جبران کننداشتباه می

طلوع  يرسیدگی آمبودزمان به یک پرونده به اندازه يشکایت درباره نحوه

  .خورشید از مشرق گریزناپذیر است

کنند، تعداد شکایات مربوط به خود را پیگیري می ،برخی از ادارات

. ها شفافیت است یا سنجش عملکردهدف آن اگرچه روشن نیست که آیا

رسیدگی توسط  يآمبودزمان هنگ کنگ بین شکایات مربوط به نحوه

هاي کاري تمایز قایل ها و سیستمکارمندان خود و شکایات مربوط به رویه

شود، دومی موضوعاتی چون زمان صرف شده براي رسیدگی و تحقیق می

  .گیردرا در بر می

برخی ادارات، علاقه زیادي به رسیدگی به شکایات رسد که به نظر می

کید اي که دیدیم، تأهاي سالانهدر برخی از گزارش. مربوط به خود دارند

در یک . ها شده بودزیادي بر تعداد شکایات دریافتی و فرایند رسیدگی به آن

اختصاص یافته بود » شکایات درباره ما«گزارش سالانه، یک صفحه کامل به 

کار . دادله پس از بخشی بود که درباره ساختار اداره توضیح میو بلافاص

تر هاي انتهاییها در آن سال انجام داده بودند در بخشاي که آمبودزمانعملی

  .گزارش آمده بود

طرف، کاملاً اهمیت برخورداري از فرایندي اثربخش و به عنوان یک بی

- کنیم، گذشته از اینق میرا تصدیمنصفانه براي مدیریت شکایات گریزناپذیر

که با توجه به این. که یک آمبودزمان کار خود را خوب یا بد انجام دهد

باشند ) یا نداده(ها ممکن است انجام داده ناشکایات مربوط به آنچه آمبودزم

دهد، بنابراین این بخش ناچیزي از حجم کارهاي یک اداره را شکل می
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به هر تقدیر، از شنیدن . ایست بیابندشکایات به نظر ما نباید اولویت ناش

ها اشتباهی ناهاي شاکیان استقبال کنید و در مواردي که آمبودزمنگرانی

توانند از البته، ادارات می. دنبال اصلاح مناسب باشیداند، بهمرتکب شده

درستی گونه که آمبودزمان هنگ کنگ بهاشتباهات خود درس بگیرند، یا همان

هاي خود را اي هستند تا فعالیتایم گنجینههایی که آموختهدرس«اشاره کرده 

اما این نباید . »براي اثربخشی بیشتر و عرضه کارآمدتر خدمات بهبود بخشیم

  .به وظیفه اول بدل شود

  اندتعداد شکایاتی که به نتیجه رسیده

رسیدگی به پرونده رابطه نزدیکی دارد، تعداد  يموضوعی که با نحوه

  :کهاند، با توجه به ایننتیجه رسیدهکه به شکایاتی است

عنوان هرچه تعداد شکایت کمتري دریافت شده باشد بهتر است، به

بازتابی از کیفیت تصمیم اولیه آمبودزمان؛ 

هرچه تعداد درخواست براي تجدیدنظر کمتر، بهتر.

براي  برخی از ادارات آمبودزمان فرایندهاي رسمی بازنگري را

در سال . اندي نهایی پرونده برقرار کردهیات درباره رأرسیدگی به شکا

تقاضا براي بازنگري در تصمیمات خود  246، آمبودزمان هنگ کنگ 2009

  .ي تغییر کردأدر هفت مورد ر. دریافت کرد

  هاي قضاییتعداد بازنگري

اکثر ادارات آمبودزمان نه تنها آخرین ملجاء هستند بلکه تصمیماتشان 

البته در بسیاري از کشورها این بدان معنی . شودلقی میغیرقابل تغییر ت

برخی از . گیردنیست که آمبودزمان موضوع بازنگري قضایی قرار نمی

هاي ادارات اگرچه نه به عنوان یکی از معیارهاي عملکرد، اما در گزارش

ها براي به چالش هاي اینترنتی خود به تعداد تقاضا از دادگاهسالانه و سامانه

براي مثال، آمبودزمان هنگ کنگ در . کننددن تصمیمات خود اشاره میکشی
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خود اشاره کرد که در طول سال سه شاکی متقاضی  2009گزارش سال 

  .اندبازنگري قضایی شده

  اقدامات مربوط به افزایش دسترسی

خواهد ارزشمند باشد، باید شهروندان آن را اگر یک آمبودزمان می

آسیایی با استفاده از ابزارهاي آمبودزمان جمن اکثر اعضاي ان. بشناسند

- اي براي ارتقاي آگاهی عمومی صورت میهاي قابل ملاحظهمختلف، تلاش

هفته «اي با عنوان ارزیابی در ژاپن هر دو سال، هفته يدفتر اداره. دهند

اي از جمله پخش هاي رسانهکند و با فعالیتبرگزار می» مشاوره اداري

برخی مانند سازمان بازرسی در ایران نشریه . نمایدیغ میپوستر آن را تبل

وزارت نظارت در جمهوري خلق چین یک مسابقه موسیقی با . کنندمنتشر می

همچنین یک مسابقه عمومی براي تبلیغ . کندموضوع انسجام برگزار می

      از طریق تلویزیون پخش  کند که بعداًبرگزار می» دولت پاك«وحدت و 

کند تا هاي مطبوعاتی ماهانه برگزار میبازرسی ویتنام کنفرانس .شودمی

  .روز کندهاي خود را بهاطلاعات مردم درباره فعالیت

آسیایی از جمله آمبودزمان آمبودزمان بسیاري از دیگر اعضاي انجمن 

استانی سند و آمبودزمان فدرال مالیات در پاکستان و آمبودزمان اندونزي، 

اي برگزار هاي عمومی گستردهلسات مشورتی و کارگاهاشاره کردند که ج

 ياي در این زمینه دارند مانند ادارههاي گستردهبرخی برنامه. کنندمی

هاي مربوطه مرکب از عناصر جغرافیایی، فقدان چالش. شکایات مردمی مالزي

و در برخی جاها عدم ) از جمله اینترنت(دسترسی به وسایل ارتباطی 

  .ابع مالی هستنددسترسی به من

  آگاهی مردم از وجود اداره

) از جمله دیوانیان(نفعان تردید افزایش سطح آگاهی مردم و دیگر ذيبی

هاي آن یکی از اولین اهداف افزایش آمبودزمان و فعالیت ياز وجود اداره
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هاي مربوط به اگر این هدف، تحقق نیابد تمامی فعالیت. هاستدسترسی

ما در بخش دوم این فصل به بحث ارسال پیام . اهند بودفایده خودسترسی بی

  .باز خواهیم گشت

ی در افزایش دسترسی را اندازه گرفت؟ شاید با رایتوان کاچگونه می

اشاره به افزایش تعداد شکایات، بازدید از سامانه اینترنتی یا اشارات مکرر 

کرد، با انجام بحث خواهیم  ادامهیا همانگونه که در . ها یا قانوندر رسانه

  .پیمایش

  ترکیب کارکنان

، که برحسب جنسیت، نژاد متنوع مدتهاست برخورداري از کارمندانی

یکی از کنند، اي که به آن خدمت میاز جامعهزبان، تمایلات جنسی و مانند آن

ویژه در نیروهاي پیشرفته پلیس به .ها بوده استاهداف بسیاري از سازمان

خلق و دستیابی به این هدف بسیار تلاش  راينیا، بآمریکاي شمالی و بریتا

  .اندکرده

 NSWآمبودزمان . اندبرخی از ادارات آمبودزمان نیز چنین کرده

دهند در مورد عملکرد توسعه داده که نشان می رايهایی را بشاخص

هاي مختلف استخدام افرادي از گروه رايهاي برابر استخدام دولتی بفرصت

شان انگلیسی نیست و مهاجران، کسانی که زبان مادرياز جمله زنان، 

هاي حاصله در دستیابی به جزییات پیشرفت. کندمعلولان چگونه عمل می

شونداهداف در گزارشهاي سالانه این آمبودزمان منعکس می
1

و نیز سطوح  

.هامتوسط حقوق و وضعیت استخدامی این گروه
2

  

                                                
1. NSW Ombudsman, Annual Report 2008–2009, p. 13. 
2. NSW Ombudsman, Annual Report 2008–2009, p. 15.
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  آموزش کارکنان

توان معیار عملکردان را میدموزش کارمنتردید کیفیت و کمیت آبی

یا عدم (ویژه اگر این فرضیه را بپذیریم که آموزش معتبري تلقی کرد به

حداقل به لحاظ نظري، هرچه . گذاردمی تأثیربر کیفیت خدمات ) آموزش

  .آموزش بهتر باشد، نتیجه بهتر خواهد بود

درباره  آسیایی اطلاعاتیآمبودزمان تعداد کمی از اعضاي انجمن 

هاي کلیدي که آموزش یکی از شاخصدهند با توجه به اینه میرایآموزش ا

شکایات مردمی مالزي در گزارش سالانه سال  ياداره. است) پیک(عملکرد 

ها هایی را آورده که کارکنان در آنخود فهرست مفصلی از دوره 2008

ر دوره را بیان اند و از جمله جزییات مربوط به محتوا و هدف هشرکت کرده

.کرده است
1
آموزش  رايکارکنان را ب ،کمیسیون ضدفساد و حقوق مدنی کره 

هاي بلندمدت در آمبودزمان آیووا ـ یکی از ادارات به خارج فرستاده که دوره

  .پیشتاز در ایالات متحده ـ از آن جمله است

  هاي سالانه و ویژهگزارش تأثیر

یکی از مهمترین ابزارهایی . استهاي سالانه معمولاً کار شاقی گزارش

تواند براي نشان دادن ارزش، پاسخگویی و شفافیت اداره میاست که یک 

 غالباً تلاش و زمان. وجود خویش مورد استفاده قرار دهد ارتقايخود و نیز 

برخی از . شودها میآوري، تولید و توزیع این گزارشزیادي صرف جمع

دیدیم از منظر کیفیت تولید هزینه زیادي  هایی که از کشورهاي مختلفگزارش

  .کنندصرف می

براي توزیع ش را که یک اداره راهبردآیا ارزش آن را دارد؟ هنگامی 

مخاطب : را از خود بپرسد هاسؤالدهد، باید این توسعه می خویش گزارش

                                                
1. Public Complaints Bureau of Malaysia. 2009. Annual Report 2008. Kuala 
Lumpur.p.96. 
http://www.pcb.gov.my/Annual/Annual%20Report%202008.pdf
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خواهیم چه کسی آن را کیست؟ چه کسی واقعاً آن را خواهد خواند؟ می

ن چه خواهد بود؟ و سرانجام، هنگامی که گزارش منتشر شد، ثیر آأبخواند؟ ت

    گیري را چگونه ارزیابی خواهیم کرد؟ از جمله معیارهاي اندازهثیر آنأت

  :توان به این موارد اشاره کردمی

با توجه به ابعاد (دهند، ها تا چه میزان گزارش را پوشش میرسانه

؛)گزارش

با اداره پس از انتشار ) اشکال تماسیا دیگر (هاي تلفنی تعداد تماس

گزارش؛ 

تعداد ارجاع به آن در پرتابل سازمان.

  .در بخش دوم به این موضوع باز خواهیم گشت

  هاکارآمدي در پایش اجراي توصیه

   هاي تواند توصیهً اشاره شد، اداره آمبودزمان می همانگونه که قبلا

غیرعملی باشند یا بر بنیان شواهد ها شماري ارایه دهد اما اگر این توصیهبی

خوري مورد استفاده قرار اندازه ظرف شکلاتمتقنی استوار نباشند، به

یا همانگونه که بعداً کنند، ا اعتبار اداره را مخدوش میخواهند گرفت و تنه

نگاهی به این . کنندخواهیم دید، حتی در بدترین حالت آن را تخریب می

هاي خود توجهی دزمان به موضوع اجراي توصیهموضوع که آیا ادارات آمبو

اجرا «دارند یا خیر و چگونه، نگاهی مفید است اما بجز اظهارات کلی که ادارات 

  .نحوه انجام آن نیافتیم يچیز چندانی درباره» کنندرا پایش می

آمبودزمان البته، انجام این وظیفه براي آن دسته از اعضاي انجمن 

براي مثال، وزارت . تر استی دارند، کمی آسانآسیایی که کارکرد قضای

نظارت در چین یک نهاد مشورتی نیست بلکه پیش از هر چیز به شکایات 

اي دارد اختیارات تحقیقاتی گسترده. کندکارمندان دستگاه اداري رسیدگی می
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گیرد، وقتی این وزارتخانه تصمیمی می. کندآور اتخاذ میو تصمیمات الزام

  .روز براي اجراي آن زمان دارد 30ه سازمان مربوط

  دستیابی به اهداف

هاي مختلف براي فی را در حوزهابرخی از ادارات آمبودزمان نه تنها اهد

هایی درباره کنند، بلکه برخی از جسورترین ادارات گزارشخود تعیین می

وفاقی محتسب پاکستان . نمایندمیزان دستیابی خود به این اهداف منتشر می

کند در آمبودزمان هنگ کنگ نیز چنین است که اشاره می. هاستز آنیکی ا

  :اصلی زیر به تمامی اهداف خود دست یافته است يدر سه حوزه 2009سال 

مدت زمان پاسخگویی براي اعلام دریافت شکایت و ارزیابی؛

اختیارات آن  يهاي که خارج از حوزهمدت زمان رسیدگی به پرونده

بوده؛ 

ازنگري در احکام صادرهمدت زمان ب.

اي واقع پیچیدهبرخی از ادارات آمبودزمان در بریتانیا که اهداف به

گویند که چگونه به استانداردهاي خود اند نیز به دیگران میتعیین کرده

قبلاً به اهداف آمبودزمان خدمات عمومی اسکاتلند . اندي عمل پوشاندهجامه

- ههایی را باین اداره نیز گزارش. یمبراي رسیدگی به شکایات اشاره کرد

صورت ماهیانه در سامانه اینترنتی خود درباره میزان موفقیت در دستیابی 

کند که مشتمل بر آمارهاي مفصل مربوط به عملکرد به اهداف خود منتشر می

ها این گزارش. مخابرات، انرژي و ممیزها: در سه حوزه فعالیت این نهاد است

ع است که آیا اداره به هدف خود دست یافته، هنوز مشتمل بر این موضو

رود در خلال ماه آینده دست یابد یا دست نیافته و دست نیافته اما انتظار می

  .رود در ماه آینده نیز به هدف خود دست یابدانتظار نمی
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  هاپیمایش

آورند تا ارزیابی کنند که به پیمایش روي می هابرخی از آمبودزمان

ها ممکن است مردم ـ اغلب براي در این پیمایش. ونه استعملکردشان چگ

باره ـ یا ها در اینگیري میزان آگاهی از کارآمدي سازمان یا استنباطاندازه

از خدمات اداره  شاکیعنوان هدف گرفته شوند که قبلاً اغلب بهنفعانی ذي

  .اندآمبودزمان بهره گرفته

صورت گسترده از هبآسیایی آمبودزمان برخی از اعضاي انجمن 

کمیسیون ضدفساد ماکائو، یک . کنندپیمایش و پرسشنامه استفاده می

ها درباره عملکرد و کند و درصدد است تا دیدگاهپرسشنامه سالانه منتشر می

پاسخ دریافت کرد که  1071، درمجموع 2009در سال . انسجام خود را دریابد

درصد از  80آمبودزمان و  دهندگان از کاردرصد پاسخ 86ها براساس آن

درمجموع، . گسترش اختیارات کمیسیون به بخش خصوصی حمایت کردند

  .را کسب کرد که نسبت به دو سال پیش بهبود یافته بود 65کمیسیون نمره 

رساند که تحقیقی انجام میاي را بهآمبودزمان تایلند تحقیقات پرهزینه

دف تعیین رضایت شاکیان توسط یک تیم تحقیقاتی با ه 2009که در سال 

یک سازمان دولتی در تایلند تحقیقی را  2003در دسامبر . هاستیکی از آن

درباره آگاهی عمومی از نهادهاي مختلف صورت داد که از جمله کمیسیون 

، کمیسیون حقوق بشر )درصد 6/69(، حسابرس کل )درصد 2/89(انتخابات 

نتایج . ها بودندآن يجملهاز ) درصد 6/91(و دادگاه عالی ) درصد 8/65(

آمبودزمان ي شوندگان از وجود ادارهدرصد پرسش 7/71نشان دادند که 

  .آگاهی داشتند

شکایات مربوط به  يبه تحقیق دربارهیس آمبودزمان دولت محلی انگل

این اداره به  2008ـ 2009هاي در سال. پردازدسوء مدیریت مقامات محلی می

و اهدافی را مشخص کرد که عملکرد خود را  رسیدگی کرد 21000بیش از 

  :این اهداف عبارتند از. سنجدها میبراساس آن
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اتخاذ تصمیماتی که متقن و عادلانه هستند؛

ها را خدماتی به شهروندان که نیازها و انتظارات معقول آن يعرضه

کند؛برآورده می

افزایش آگاهی، شناخت و استفاده از خدمات آمبودزمان؛

ه راهنمایی و مشاوره؛ رایه بهبود حکومت محلی از طریق اکمک ب

افزایش استفاده مؤثر از منابع.

آمبودزمان دولت محلی از پیمایش شکایات به عنوان یکی از ابزارهاي 

در . کندگیري میزان کارآمدي خود در دستیابی به اهدافش استفاده میاندازه

از افرادي نیز که این  یک پیمایش سنجش رضایت انجام داد و 2007سال 

  :پاسخ دهند سؤالدادند خواست تا به چهار پیمایش را انجام می

ها به شکلی شایسته پاسخ داده شد؛آیا به تماس

کننده برخورد دبانه، مفید و حساس با تلفنؤآیا کارمندان به شکلی م

کردند؛

دانست که در پایان مکالمه چگونه شکایت را کننده میآیا تلفن

یت کند؛ مدیر

کننده در مورد خدمات برآورده شدندآیا انتظارات تلفن.
1

شاید عجیب نباشد که سطح رضایت شاکیان با سطح عمل آمبودزمان 

هاي بسیار مجرب و محترم در یکی از آمبودزمن. ها منطبق استبه میل آن

  :اداره در زمان تحقیقاتمان به ما گفت که

اي نظرات یتانیا به پیمایش دورههاي بخش دولتی براکثر آمبودزمان«

آخرین تحقیق ما ... اند پردازند که شکایتی مطرح کردهشهروندانی می

اش گرفته شده دهد که اگر کسی از تصمیمی که درباره پروندهنشان می

. راضی است، تقریباً غیرممکن است که با تجربه عام او را ناخرسند کرد

                                                
1. Local Government Ombudsman. 2009. Annual Report 2008–2009: 
Delivering Public Value. London. p. 26.
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ت، اگر چه شواهدي دال بر آن کنیم که عکس آن نیز صادق اسفکر می

  ».نداریم

گیر توانند پرهزینه و وقتمی. ها نقاط ضعف خود را دارندپیمایش

ویژه اگر تور به اندازه کافی بزرگی پهن کرده باشند که به اطـلاعات ، بهباشند

توانند متفاوت باشند و سطح سطوح پاسخگویی می. داري دست یابندمعنی

ت سؤالاکه بسیار بستگی دارد به این. تواند متفاوت باشدها نیز میپایایی داده

ویژه اگر به لحاظ تواند دشوار باشد بهایش میمانجام پی. اندچگونه طرح شده

گونه برانگیز باشد، همانمسألهجغرافیایی و دسترسی به امکانات مخابراتی 

  .ها درگیر هستندآسیایی با آنآمبودزمان که برخی از اعضاي انجمن 

  )کانادا(اداره آمبودزمان اونتاریو: مطالعه موردي

. سنجش عملکرد در اداره آمبودزمان اونتاریو نگاهی انداختیم يبه نحوه

، اداره یک دستورالعمل بسیار حجیم مدیریت شکایات 2005پیش از سال 

این استانداردها بسیار . کردداشت که استانداردهاي عملکرد را تعیین می

ندمحور با رایف: ها بحث کردیمی بودند که تا اینجا درباره آنهمسو با مطالب

  :از جمله موارد زیر. وريتمرکز بر خدمات به مشتري و بهره

ساعت پاسخ داده خواهند شد 24هاي تلفنی در عرض پیام.

 به شکایات زندانیان در سیستم بازپروري استانی در عرض دو

.هفته رسیدگی خواهد شد

 رسیدگی به شکایات باید در عرض سه  رايبتحقیقات غیررسمی

.هفته انجام شوند

شوند نباید بیش از تحقیقاتی که تنها به بررسی اسناد محدود می

.سه ماه به طول انجامند

 ماه کامل شوند 6تحقیقات ساده در عرض.

 ماه کامل گردند 9تحقیقات پیچیده، سیستماتیک در عرض.
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در مورد چارچوب زمانی رسیدگی به  این اداره همچنین با تعیین اهدافی

از کسانی که . اي را توسعه داده استها، استانداردهاي موردي بهینهپرونده

پرونده در  20رود تا به کنند انتظار میشکایاتی را از زندانیان دریافت می

رود تا همیشه درحال از بازرسان انتظار می. هفته رسیدگی کنند 2عرض 

      که متخصص اصلاحات باشند که در ند مگر آنپرونده باش 15تعقیب 

به مانند برخی ادارات آمبودزمان که . صورت تعداد بهینه دو پرونده استاین

 رايها بحث کردیم، توانایی آمبودزمان اونتاریو بدر این گزارش درباره آن

هاي سالانه آن مورد بحث تحقق استانداردهاي خدمات خود گاهی در گزارش

، یکی از نهادهاي مشورتی بیرونی 2000در سال . قرار گرفته است و بررسی

ها را ارزیابی کند و یک پیمایش تلفنی از شاکیان به عمل آورد تا رضایت آن

.به ارزیابی استاندارهاي موجود خدمات کمک کند
1

  

  اداره حامی مردم آفریقاي جنوبی: مطالعه موردي

هاي ارزیابی عملکرد آمبودزمان روشی است که ترین روشیکی از جامع

ـ  2008حامی مردم آفریقاي جنوبی خلق کرده و در گزارش سالانه  ياداره

  .خود گزارش نموده است 2007

حامی مردم به وضوح زمان و تلاش زیادي را صرف ارزیابی  ياداره

. ستاي از اهداف راهبردي نموده ادقیق عملکرد خود با استفاده از مجموعه

  :انداین اهداف به چهار دسته تقسیم شده

دهی؛تحقیق و گزارش

خدمات؛ رايی، از جمله عرضه کارآمد و کارایمدیریت اج

یک برنامه امدادي که ملموس بودن اداره در نظر مردم را افزایش دهد؛

 خدمات حمایتی شرکتی مربوط به استخدام، نگهداري، آموزش و مدیریت

.دانش و تغییر

                                                
1. Ombudsman Ontario, Annual Report 2009–2010, p. 10.
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گستره متنوعی را از  ،راهبردي در درون این چهار مجموعهاهداف 

شناسایی و هدایت تحقیقات سیستماتیک گرفته تا افزایش دسترسی مردم به 

هدف راهبردي وجود دارند و  48درمجموع، . شودخدمات اداره شامل می

هرکدام از این اهداف به نوبه خود چهار بخش دارد که به زبانی ساده بیان 

  :اندشده

داد،برون

،معیار

 ،هدف

ارزیابی اینکه آیا هدف تحقق یافته است یا خیر.

ندها و آموزش رایتوسعه فنون، ف«مثال، یکی از اهداف راهبردي  رايب

یک دستورالعمل است که فنون تحقیق، اصول  دادبروندر اینجا . است» تحقیق

 معیار. یردگنویسی را دربرمیهاي گزارشها و رویهراهنماي عمل، چک لیست

ه گزارش تکمیل رایعبارتست از درصدي از دستورالعمل که تا پایان دوره ا

 :هدف تحقق نیافته. درصد دستورالعمل است 100تکمیل  هدف. شده است

تأییدلعمل مشخص شده اما هنوز باید توسط مدیر ارشد رازیرا اگرچه دستو

  .شود

 ،هاي آشکارلاشاین است که آیا ارزش دارد که همه ت سؤالتردید بی

  . صرف خلق، ترویج، پاسبانی و ارزیابی موفقیت این اهداف شود

  مخاطرات معیارهاي عملکرد

هاي ها باید زمانی که به توسعه استانداردها یا شاخصآمبودزمان

ها ارزش عملی این استانداردها و شاخص: پردازند از خود بپرسندعملکرد می

 رايمعنایی دارد؟ چه منفعتی بچیست؟ منظور از یک هدف چیست؟ چه 

ارزد؟ آیا هیچ کس اش میشهروندان به همراه دارد؟ آیا این منفعت به زحمت

ها دست یافته یا نه؟ اي به آندهد یا آیا هیچ ادارهواقعاً اهمیتی به اهداف می
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دهند که یک اداره روي کاغذ چقدر معیارهاي عملکرد ممکن است نشان

  کنند؟آیا واقعیت را منعکس میعملکرد خوبی دارد، اما 

به نظر ما، این یک خطر واقعی است که زمان، انرژي و تلاشی که صرف 

هاي تدوین، پالایش، ترویج و سپس اصلاح مستمر استانداردها و شاخص

ویژه وقتی شود ممکن است همیشه ارزشش را نداشته باشد، بهعملکرد می

ند رایاین ف. ردهاي اصلی شوندکند که باید صرف کارکمنابعی را مصرف می

. سرعت به تعمق در خویش بدون نتیجه عملی منتهی شودممکن است به

  شود؟بالاخره در پایان چه چیزي حاصل می

همچنین این خطر واقعی وجود دارد که با تعیین استانداردها و اهداف، 

. ل کنندها عمادارات آمبودزمان انتظاراتی را خلق کنند که شاید نتوانند به آن

ها باید یک گوي بلورین خریداري کنند که عملاً بتواند منابع و وزن کارهاي آن

اي بینی نشدهبینی کند و نیز یک چوب جادو که متغیرهاي پیشها را پیشآن

گذارند را به چشم می تأثیرها -که بر کار آن) بینیو اغلب غیرقابل پیش(

اند از بین نند با بمبی که خود ساختهتواها میخلاصه، آن. زدنی محو کندبرهم

ها، مردم و دولت ممکن است بپرسند چرا این ادارات آمبودزمان رسانه. بروند

  .براساس معیارهاي خودشان ظاهراً شکست خورده هستند

-همچنین، به این دلیل که به یک پرونده در یک چارچوب زمانی خود

وب هم مورد رسیدگی قرار دهد که ختحمیلی، رسیدگی شده این معنا را نمی

- که چارچوب زمانی، منطقی است یا به نظر مییا این. یا برعکس. گرفته است

مثال، تعیین هدف تکمیل تحقیقات در عرض شش ماه  رايب. رسد که باشد

هاي پیچیده در تلویزیون شاید به نظر فردي که عادت کرده ببیند که پرونده

خواهد تا در که فقط از شما می شاکیشوند یا به نظر یک یک ساعته حل می

اگر اداره . واقعاً ساده به او کمک کنید، مسخره به نظر برسد مسألهحل یک 

آمبودزمان چنین اهدافی را تعیین کند، شاید ضروري باشد تشریح کند که 

تواند ملاحظاتی مانند شدت این توضیح می. چرا به این ارقام رسیده است
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آوري شود، سطح همکاري و زان شواهدي که باید جمعها، میپیچیدگی پرونده

اما . تمامی متغیرهایی که در بسیاري از تحقیقات آمبودزمان دخیل هستند

ط باشد، حداقل بدون صرف زمان و رایشاید دشوارترین بخش توضیح ش

  آیا ارزشش را دارد؟. تلاش زیاد

عنوان به خواهیم بگوییم که معیار عملکرد اصلاً چیز خوبی نیست ونمی

ها باید آمبودزمان. عنصري غیرضروري یا غیرعملی باید دور انداخته شود

- تعیین اهداف و مقاصد براساس خدمات به مشتري و بهره. پاسخگو باشند

چه آن. اما این ممکن است همه ماجرا نباشد. تواند اقدام مفیدي باشدوري می

کلی  تأثیراست که بر خواهیم پیشنهاد دهیم رویکردي به سنجش عملکرد می

  .آمبودزمان متمرکز باشد

  بخش دوم

  تعیین اصول عملکرد

هاي سنتی عملکرد نیستند اگرچه برخی گوییم، شاخصآنچه در ادامه می

اي از ها بیشتر، مجموعهآن. گیرنداز آنچه قبلاً بررسی کردیم را در برمی

- ند مربوط میایرکه برخی به فدر حالی. شوندمعیارهاي عملکرد را شامل می

کنیم آخرین معیار عملکرد شوند، تمرکز اصلی بر چیزي است که فکر می

تواند نشان دهد که در واقع کارگزار اثربخش چگونه یک آمبودزمان می: است

  .تغییر مثبت است

در همین راستا در ادامه فهرستی از اصول معیار ارزیابی عملکرد خود 

کنیم که با تشریح هرکدام از ه میرایاست ا گذاري اداره مبتنیتأثیررا که بر 

  :آمبودزمان باید ياداره. یابدهاي بعدي ادامه میاین اصول در بخش

،وجود داشته باشد

،کیفیت تحقیقات را بسنجد

،هر امر دیگري که مهم است را بسنجد
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،عملیات را ساختاربندي کند تا از ارزش هر سطح مطمئن شود

سازي انگیزش اخلاقی هدایت بیشینه هاي خود را به سويتلاش

کند، 

نتایج را منتشر کند.

  وجود : اصل اول

هاي بسیار خوب براساس تمامی تعاریف، وجود داشتن، یکی از شاخص

آمبودزمان اونتاریو تقریباً فاقد آن  ياین چیزي است که اداره. عملکرد است

 رايریو یعنی شو، بالاترین مقام دستگاه اداري اونتا2004در پاییز . بود

میلیون  5/9وزیران توصیه کرد اداره آمبودزمان ملغی شود و از این رهگذر 

چطور چنین چیزي ممکن است؟ این . دهندگان حفظ شوددلار پول مالیات

ها هزار به ده. ساله خدمت خود، کار درخشانی کرده بود 30اداره در دوره 

ودزمان به خوبی شناخته المللی آمبشکایت رسیدگی کرده و در جامعه بین

این بود که تعداد کمی از ساکنان  مسأله. شده و از اعتبار برخوردار بود

تردیدي . ها کمک کندتواند به آندانستند که چه کرده و چگونه میاونتاریو می

هاي قبل در سال. نداشتیم که مردم چندان مخالفتی با این طرح نخواهند کرد

به همین ترتیب هدف گرفته شده بودند و بدون  دیگر نهادهاي نظارتی دولتی

  .گونه اثري ناپدید شده بودندهیچ

خواست به حیات خود ادامه دهد، باید به آمبودزمان اونتاریو اگر می

که همیشه از اعتبار خوبی به عنوان درحالی. کردسرعت خود را بازآفرینی می

در صدور شناسنامه، خیر أهاي اداري ـ مانند تحل سوء مدیریت رايمرجعی ب

دقت یا نقض ناعادلانه حقوق رانندگان ـ شرمانه کارمندان بیرفتار بی

به ظواهر و  ،هاي مسایلجاي رسیدگی به ریشههوضوح ببرخوردار بود، به

در دولت، وقتی شما ارزش خود را نشان . پرداختنمودهاي مشکلات می

که منابع ه در زمانیویژشوید بهندهید به عنوان عنصري مازاد تصور می
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که این مطالب را در زمانی. ها رو به فزونی هستندمالی دولت محدود و کسري

»آتش بازي کوآنگوس«نویسیم، دولت جدید بریتانیا می
1

اعلام کرده که به را  

زیر : و این جایی است که ما بودیم. کس از آن در امان نیسترسد هیچنظر می

  .تیغ جلاد

یکی از اولین چیزهایی که به آن نگاه انداختیم . تی نبودگذار ما گذار راح

اولین  راياینجا بود که ب. ایمایم و چگونه آن را انجام دادهاین بود که چه کرده

هزینه طراحی، . هاي خود برخورد کردیمها و رویهبار با مجلدات سیاست

فقط . هایمان بسیار چشمگیر بودها و رویهبازنگري و به روز کردن سیاست

مبلغ قابل توجه پولی که به مشاوران داده بودیم ما را متعجب نکرد، بلکه 

ها صرف شده بود از توسعه آن رايمیزان باور نکردنی زمان و تلاشی که ب

صورت ههاي ویژه از تمامی سطوح سازمان که بجمله سازماندهی گروه

          ت کنند ها ملاقاها و رویهها، سیاستتوسعه دستورالعمل رايمنظم ب

با این . عجیب بود) گونه که به ما گفته شده، با مدت زمان قابل ملاحظهوآن(

  .کردندها استفاده میحال افراد معدودي از آن

تردید بخش اعظم این دستورالعمل خرد، یک نوع عرف همراه با مقدار بی

دي از این بود که شمار نسبتاً معدو مسأله. هاي مد روز بودزیادي واژه

از استانداردهاي . کارکنان در کار روزمره خود این اطلاعات را مفید یافتند

این دستورکار از ارزش عملیاتی ناچیزي . تعیین شده نیز لزوماً تبعیت نشد

خواست بداند که هر کسی که می رايکارکنان و چه ب رايبرخوردار بود، چه ب

گونه شواهدي وجود م که هیچصادقانه بگویی. کنداداره واقعاً چگونه کار می

ها ایجاد آن. دهندها مینداشت که نشان دهد شهروندان اهمیت چندانی به آن

شد از با صرف منابعی صورت گرفته بودند که استفاده بسیار بهتري می

. ها کارآمد نبودندهاي زمانی و فرمولتردید این اهداف، برنامهبی. ها کردآن

د و به احتمال زیاد، تنها عده معدودي به این موضوع اداره در لبه انحلال بو

                                                
  .یک سازمان غیردولتی شبه مستقل. 1
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ها عملاً به درد ها و رویهن، دستورالعمل، سیاسترایبناب. دادنداهمیت می

  .نخور بودند

ما در عوض، فرهنگی را خلق نمودیم که بر کارکرد اصلی ما متمرکز 

شیم، آنچه که قرار بود با رايهایی را شناسایی و حذف کردیم که بحوزه. بود

آن دسته از ساکنان اونتاریو که معتقدند  رايآخرین ملجاء ب: اهمیتی نداشتند

ما یک تیم پانزده نفره را . ها عادلانه رفتار نکرده استسازمانی دولتی با آن

رسیدگی به شکایات خرد زندانیان سیستم  رايکه بیشتر وقت خود را ب

       که در جایی راهاکرد منحل کردیم و آنبازپروري استانی صرف می

  .توانستند مفیدتر باشند به کار گرفتیممی

 رايعلاوه، با شناسایی، تحقیق و حل مسایل سیستماتیک جایگاهی بهب

این . آمبودزمان روي نقشه سیاسی و افکار عمومی تعیین کردیم ياداره

صل سیاستی بود که گیل پاکه ـ استاد اقتصاد دانشگاه اتاوا که در مقدمه این ف

المللی به سخن او اشاره کردیم ـ در سخنرانی خود در کنفرانس انجمن بین

پروفسور پاکه آشکارا نگران آینده آمبودزمان . آمبودزمان به آن اشاره کرد

بندي او اشاره کرد که وقتی خیلی جوان بود، پدربزرگش او را به یک نعل. بود

ه دقت نگاه کن و هر چه در نزدیکی شهر کبِک برده و به او گفته است که ب

وجود  بنديشود، دیگر نعلوقتی بزرگ می«بینی را به خاطر بسپار زیرا می

  .»نخواهد داشت

پروفسور پاکه اخطار کرد که همین سرنوشت ممکن است در انتظار 

از طریق اصلاح مورد به «هاي خود را ها تلاشآمبودزمان باشد مگر آنکه آن

. هایی ارزشمند از حکمرانی خوب بدل کنندرویه به» مورد مداخلات فروتنانه

  :توان به این هدف دست یافتبه نظر او با تمرکز بر مسایل سیستماتیک می

ند تحقیق رایرفت از این سرگردانی، تعمق بیشتر در فتنها راه برون

اند ها آشکار شدهپذیرش ضرورت حل مسایلی که با پرونده: است
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تبدیل شدن به معمار همچنین و  مسألهتشخیص منبع هدف با 

.مشکلاتهاي حذف ریشه هدفترتیبات حکمرانی بهتر با 
1

  

این رویکرد را انتخاب کردیم، یک تیم ویژه  2005درواقع در سال 

)SORT(پاسخگویی آمبودزمان 
2

اي فنون تشکیل دادیم تا با استفاده از دسته 

یه گرفته شده، به حل ریزي که از دنیاي تحقیقات جنایی به عارتحقیق و برنامه

تحقیقات را به سرعت تکمیل کرد ) sort(سورت. مسایل سیستماتیک بپردازد

هاي ما که توصیهپس از آن. کرد هنوز وجود دارنداما مسایلی که دنبال می

بلافاصله توسط افکار عمومی و پارلمان پذیرفته شد، اداره دوباره در مسیر 

. و هرگز به پشت سر خود ننگریستنشان دادن ارزشمندي خود قرار گرفت 

دیگر نه بحث انحلال اداره مطرح بود و نه تا وقتی که ارزش خود را نشان 

  .دهیم، مطرح خواهد شد

  سنجش کیفیت تحقیقات: اصل دوم

آمبودزمان گونه که قبلاً بحث کردیم، اختیارات اعضاي انجمن همان

ر داشته باشند اما اي با یکدیگهاي قابل ملاحظهآسیایی ممکن است تفاوت

وظیفه : هاي نظارتی در سراسر جهان یک وجه مشترك دارندتمامی سازمان

ها تقدیس در بسیاري از موارد، این وظیفه در اساسنامه آن. انجام تحقیقات

تحقیقات لازم «ملزم است تا  ،آمبودزمان اندونزي براساس قانون. شده است

»رسیدگی به شکایات صورت دهد رايرا ب
3

باید شکایات «مبودزمان تایلند آ. 

قوانین مربوط به وفاقی محتسب پاکستان آن . »را ملاحظه کرده و تحقیق کند

عدالتی به تشخیص، تحقیق، تسکین و اصلاح هرگونه بی«کند تا را ملزم می

                                                
1. G. Paquet. 2009. Ombuds as Producers of Governance. Unpublished paper 
delivered at the 4th Annual Conference of the International Ombudsman 
Association, a joint conference with the Association of Canadian College and 
University Ombudspersons and the Forum of Canadian Ombudsman. 
Montreal. 15–18 April.
2. Special Ombudsman Response Team (SORT)
3. AOA. Article 7 of Law 37/2008.
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عادلانه و «شکایات مردمی مالزي  ياداره. »اداري در حق افراد بپردازد

»امی شکایات دریافتیمنصفانه به تحقیق درباره تم
1
  .پردازدمی 

ادارات . دهدتحقیق در قلب کاري قرار دارد که آمبودزمان انجام می

 مؤثرند تحقیق و بررسی معتبر و راینظارتی در سراسر جهان اهمیت حیاتی ف

این یکی از چهار ستون آمبودزمانی کلاسیک است و . کنندرا تصدیق می

  .ون دیگرندطرفی سه ستاستقلال، رازداري و بی

دهد که مشتمل بر سطحی از آمبودزمان به کرّات تحقیقاتی را انجام می

      ها آن. یابی وجود نداردپیچیدگی هستند که غالباً در دیگر انواع حقیقت

برانگیزتر از بسیاري از تحقیقات جنایی یا نظارتی توانند بسیار چالشمی

چه جرم رخ داده . ت استتحقیق درباره یک جرم به نسبت سرراس. باشند

. تعیین شخص مجرم است ،ماندهباقی مسألهاگر رخ داده، تنها . باشد یا خیر

آوري ممکن است تحقیقات مربوطه به منابع فراوان نیاز داشته و جمع

که آیا شواهد کافی، فرسایی باشد اما بخش تحلیل ـ ایناطلاعات کار طاقت

مجرم در دست داریم ـ معمولاً به به دام انداختن  رايمربوط و مطمئنی ب

اول بودن در میزان : سنجش موفقیت نیز نسبتاً ساده است. نسبت ساده است

.سازيمحکومیت و شفاف
2

  

. گوید که تحقیقات آمبودزمان از نوع دیگري هستندحداقل تجربه ما می

هاي عمومی، محدودیت ها غالباً مسایل پیچیده عدالت، تضاد منافع، سیاستآن

ت کلیدي سؤالا. شوندهاي دیگر را شامل میبع و تعداد زیادي مؤلفهمنا

   چرا فلان سیاست اتخاذ شد، چرا . شوندشروع می» چرا«معمولاً با کلمه 

تحقیقات آمبودزمان بسیار متفاوت از تحقیقات . گونه اجرا گردید و امثالهماین

.اکستري استهاي خجنایی، معمولاً مملو از جنبه در حوزهسیاه و سفید 

                                                
1. Ombudsman Ontario, Annual Report 2009–2010, p. 21.

اد شات در تعدرایهاي مجري قانون ممکن است موفقیت راهبردهاي پیشگیري از بروز جرم را با گهمچنین سازمان. 2
  .تردید فاکتورهاي متعدد دیگري نیز وجود دارندگیري کنند اگرچه بیهاي گزارش شده اندازهبزه
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العاده هاي فوقیابی کمرشکنی داشته باشد و نیازمند مهارتتواند حقیقتمی

  .بررسی منصفانه و جامع تمامی شواهد مربوطه است رايتحقیقاتی ب

دهد چرا ادارات آمبودزمان این شاید یکی از دلایلی است که توضیح می

اعضاي انجمن . انددهطور سنتی از اختیارات تحقیقاتی متقنی برخوردار بوبه

توانند شهود را ها میبسیاري از آن. آسیایی نیز مستثنی نیستندآمبودزمان 

هاي دولتی وارد شوند، تحقیقات محلی انجام دهند و احضار کنند، به ساختمان

شوند، هاي ضدفساد درگیر میآن دسته که در فعالیت. اسناد را ضبط کنند

هاي بانکی افرادي که موضوع ی حسابشاید از اختیار صدور فرمان بررس

ها هاي جاسوسی یا حتی مشارکت در آنتحقیق هستند یا نظارت بر عملیات

.برخوردار باشند
1

برخی این اختیار را دارند که از این هم فراتر رفته و  

. گونه که قبلاً اشاره شد، بتوانند به تعقیب یا مجازات خاطیان بپردازندهمان

که در کسب اطمینان از این: ر با مسئولیت گسترده همراه استاین نوع از اختیا

  .تمامی تحقیقات سازمان از بالاترین استانداردهاي ممکن استفاده شود

    ها براساس کیفیت تحقیقاتشان دوام آورده یا شکست آمبودزمان

 رايبه هر میزان که اعتبار آمبودزمان کاهش یابد ظرفیت آن ب. خورندمی

هاي که تحقیقاتی که مبناي توصیهرود مگر آناز بین می اعمال نفوذ

نادیده گرفتن یکی از . طرفانه و جامع باشندگیرند بیآمبودزمان قرار می

تواند به شده یا نادیده گرفتن یکی از اسناد میشواهد، یک حقیقت تحریف

کنند  اي به آمبودزمان ندارند را مسلح کند تا دیگران را قانعکسانی که علاقه

حتی اگر نشان داده شود . دار است و نتایج معتبر نیستندکه تحقیقات خدشه

که یکی از تحقیقات مبهم، جانبدارانه یا سرسري است، آمبودزمان دیگر به 

برتري  راياگرچه کسب اعتبار ب. سختی خواهد توانست مدعی اعتبار شود

ك زمانی میسر انجامد ولی تخریب آن به اندها به طول میتحقیقاتی سال

  .است

                                                
1. Philippine Ombudsman, Marking Milestones, p. 76.
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به این ترتیب، آمبودزمان اونتاریو کیفیت تحقیقات خود را چگونه 

  کند؟ارزیابی می

 رايب. ایمآوري شواهد چه کردهجمع رايگوییم که باول، به همگان می

خواهد در نظر مند آمبودزمان اونتاریو را میمثال، هرکدام از تحقیقات نظام

ند تحقیق و روش رایانداز فگزارش چشم به ،همیشه اولین بخش. بگیرید

انداز را چشم. ایجاد اعتبار حیاتی است. بکاررفته در تحقیق اختصاص دارد

اند هایی که ما را به نتایج رساندهکنیم تا نه تنها خواننده را از ریشهه میرایا

این کار به کسانی که . نماییمه رایآگاه کنیم بلکه پاسخ کاملاً شفافی نیز ا

  .ند ما را به دقت بررسی کنندرایدهد تا فاند امکان میوع تحقیق بودهموض

هر مرحله بکار  راياي از معیارهایی که بدوم، با استفاده از مجموعه

. پردازیمتحقیقات می رايرود، به ارزیابی نحوه گزینش، طراحی و اجمی

یعتاً مستعد شوند، طبها انجام میها که توسط آمبودزمانویژه آنتحقیقات، به

ندرت ممکن است دو مورد دقیقاً مثل هم باشند، حتی به. سازي نیستندکمی

متغیرها گسترده . دهندبنیادي را مورد بررسی قرار می مسألهوقتی یک 

عدالتی ادعایی در ارتباط با بی تأثیرهستند و احتمالاً ماهیت مسایل مربوطه، 

مین و بازنگري اسناد، أها، تها و افراد، وجود شاهدان و تعداد آنگروه

مشارکت مخبران، اصلاحات حقوقی، شواهد فیزیکی احتمالی، دسترسی به 

هاي عملی ه توصیهرایها، همکاري و اهدایت تحقیقات، دیگر اولویت رايمنابع ب

اي که هاي حرفهآمبودزمان راياحتمالات بالقوه، حتی ب. گیرندرا دربرمی

  .پایان هستندد، بیاختیارات نسبتاً محدودي دارن

  

  انتخاب تحقیقات

گیري در مورد تحقیق یا عدم تصمیم رايها ببسیاري از آمبودزمان

- بسیاري نیز می. اي دارندتحقیق درباره یک شکایت، اختیارات قابل ملاحظه

شاید این موضوع که آمبودزمان . بپردازند» خودانگیخته«توانند به تحقیقات 

سنجش  رايکند، معیار بالقوه دیگري بل میچگونه صلاحیت خود را اعما
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گیري درباره شروع تصمیم رايها بندي که آنرایآیا ف. عملکرد آن باشد

دهند، به لحاظ منطقی متقن، شفاف و مبتنی بر تحقیق مورد استفاده قرار می

شواهد هست؟ البته، تصمیم ذهنی از امتیازات آمبودزمان است اما باید 

  . بتنی بر شواهد عینی باشدآشکارا تا حد ممکن م

ایم ارزیابی موردي و شناسایی تحقیق توسعه داده رايما ابزارهایی را ب

که توسط کارمندان و بازرسان ما در تمامی مواردي که تحقیق مد نظر است، 

. هیچ وجه منحصر به فرد نیستندها بهآن. گیرندمورد استفاده قرارمی

ممکن است از . اندمشابهی را توسعه دادهها ابزارهاي بسیاري از آمبودزمان

- ما چنین می. ارزیابی عملکرد خود استفاده کنند رايها به عنوان معیاري بآن

  .دهدکنیم و جواب می

     شکایات فردي جواب  راياز جمله معیارهاي مورد استفاده ب

  :هایی از این قبیل استپرسش

ها کجاست؟حوزه صلاحیت

ها هستند؟شاکی کدام يرانتایج شخصی چشمگیر ب

سن شاکی چقدر است؟

 و طرح شکایت چه اندازه است؟ مسألهفاصله زمانی بین بروز

 شده در شکایت و شاکی چگونه مطرح مسألهمیزان ارتباط بین

است؟

توان به صورت غیررسمی حل کرد؟آیا شکایت را می

 رسیدگی به شکایت خوب هستند؟ رايآیا سازوکارهاي موجود ب

 شکایت دروغین، ساختگی یا موجب رنجش خاطر است؟آیا

آیا حقایق مادي محل نزاع هستند؟

اي برسد که در آن عدالت در احتمال دارد که آمبودزمان به نتیجه

حق کسی رعایت نشده باشد؟
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مند را آغاز کنیم یا خیر نیز که آیا تحقیقی نظامارزیابی این رايابزار ما ب

  :کنیم عبارتند ازهایی را که بررسی میاز مؤلفه برخی. مبتنی بر شواهد است

ها مطرح شده چند شکایت وجود دارد که مسایل مشابهی درآن

است؟

اند، زیاد است؟ثر شدهأآیا تعداد کسانی که بالقوه مت

ندهاست؟رایها و یا فاي از سیاستآیا پرونده مشتمل بر گستره

 حساس است؟ مسألهآیا

عموم است؟ آیا انجام تحقیق به نفع

درباره آن، امري عدالتی ادعایی چنان بزرگ است که تحقیقآیا بی 

به وضوح ضروري است؟

صورت کامل یا ناقص اثبات شود، که پرونده بهآیا درصورتی

هاي چشمگیري همراه خواهد بود؟احتمالاً با توصیه

آیا درباره حقایق مجادله وجود دارد؟

انی گسترده لازم است؟اثبات حقایق تحقیق مید رايآیا ب

 صورت غیررسمی وجود دارد و اگر آري، هب مسألهآیا احتمال

انجامد؟اي بنیادي میمسألهحلی به حل چنین راه

معقول از منابع خواهد بود؟ يآیا تحقیق سیستماتیک استفاده

  

  

  کنیم؟گیري میند انتخاب را اندازهرایچگونه میزان موفقیت این ف

کنند تا مطمئن ند را پایش میرایمدیران، با دقت ف: با بررسی درونی

   از آنجا که هیچ دو. شوند که از معیارها پیروي شده باشد

اي ـ حداقل در اداره ما ـ دقیقاً مانند هم نیستند، این یکی از پرونده

.ند کنترل کیفیت استرایهاي مهم فبخش

میم کنیم تصهاي شکایاتی که دریافت میآیا براساس شایستگی

تردید وقتی بی. یا ندهیم ،گیریم تا تحقیق را انجام دهیممی
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خواهد به شکایتی خواهد یا میگیرد که نمیآمبودزمان تصمیم می

. این طبیعت این کار است. رسیدگی کند، کسی ناخرسند خواهد شد

معمولاً، این تصمیم به عدم رسیدگی است که موجب بروز 

- هایی که شاکیان احساس میدهویژه در پرونناخرسندي است، به

اگر پس از . اندسیستماتیک مهمی را شناسایی کرده مسألهکنند که 

ایم و تصمیم ما براساس شواهد بررسی دریابیم که اشتباه کرده

.کنیمتردید در تصمیم خود بازنگري میکامل نبوده، بی

  تحقیق رايب ریزيبرنامه

گونه تحقیق کیفیت نهایی هر رايترین معیارها بدریافتیم که یکی از دقیق

ریزي دقیق برنامه. این است که تحقیق یاد شده، چگونه طراحی شده است

موقع و هدفمند صورت گیرد و روي ریل حرکت شود تا تحقیقات بهموجب می

بینی کند تا بر مسایل تمرکز کنیم، موانع را پیشاین کار به ما کمک می. کند

و کارآمد استفاده کنیم و مهمتر از همه معیارهایی  کنیم، از منابع به شکل کارا

  .دقیقی و تاریخ اتمام مشخصی تعیین کنیم

هاي وجود آوردیم که توسط بسیاري از سازمانما طرح تحقیقی را به

 راياز این طرح ب. تحقیقاتی در سراسر جهان اقتباس و تعدیل شده است

 مسألهکنیم، یک یتمامی تحقیقات خود، خواه کوچک یا بزرگ استفاده م

دلیل در دریافت خیر بیأمثال، شکایتی درباره ت رايتواند باشد ـ بکوچک می

تواند بسته به این طرح می. شناسنامه ـ یا یک پرونده سیستماتیک بزرگ

  .صفحه باشد 50سطر یا  50شوند از مسایلی که بررسی می

  :شودمجموعه زیر سازماندهی می 11طرح تحقیق براساس 

مات و مسایلی که باید مورد بررسی قرار گیرند؛اتها

راهبرد تحقیق؛

ادله مربوطه از جمله
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هاي مربوطه،ها یا رویهها، سیاستقوانین، نظارت.1

ادله مستند،.2

ادله فیزیکی،.3

.شاهدان.4

ملاحظات ویژه؛

پرسنل مورد نیاز؛

منابع مورد نیاز احتمالی؛

دیگر اطلاعات؛

ملاحظات مربوط به ارتباطات؛

اریخ شروع؛ت

نقاط عطف و جدول زمانی؛ و

تاریخ خاتمه.

کنیم؟ به لحاظ داخلی، پیش از نشان دادن چگونه شکایت را ارزیابی می

- هاي تحقیقاتی توسط مدیران مورد بررسی قرار میهرگونه چراغ سبز، طرح

)SORT(درمورد تحقیقات تیم ویژه پاسخگویی آمبودزمان . گیرند
1

طرح  

همچنین در خلال . شودمیتأییدن بررسی و امبودزمتحقیق توسط خود آ

- اي انجام میکه پس از پایان هر تحقیق عمده» هاي گرفته شدهدرس«مرحله 

که آیا تحقیق تی از قبیل اینسؤالاکنیم و به شود، کیفیت طرح را بررسی می

شکست . گوییمشده پیش رفته یا خیر، پاسخ میبینیطبق جدول زمانی پیش

مدیریت عملکرد بدل  مسألهتواند به ها بدون دلیل معتبر میبی به آندر دستیا

  .اما کیفیت تحقیق، معیار درست طرح تحقیق است.شود

                                                
1. Special Ombudsman Response Team (SORT)
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  ارزیابی کیفیت تحقیقات ما

روشنی از هشت  يما همیشه کیفیت تحقیقات خود را براساس مجموعه

- ند حقیقترایاصل که توسط یکی از نویسندگان این مقاله توسعه یافته و هر ف

  :ندها عبارتند ازرایاین ف. کنیمکند، ارزیابی مییابی را تقویت می

بازرسان باید تا حد ممکن مستقل باشند.

دیده و مجرب باشندبازرسان باید آموزش.

 تمامی مسایلی که بالقوه مرتبط هستند باید شناسایی شده و

.درصورت لزوم بررسی شوند

دار باشدتحقیق باید از منابع کافی برخور.

آوري، تمامی ادله فیزیکی مربوطه باید عندالزوم شناسایی، جمع

.حفظ و بررسی شوند

مین و بازبینی شوندأاسناد مربوطه باید ت.

 تمامی شاهدان مربوطه باید شناسایی و درصورت امکان تفکیک

.ها مصاحبه شودشده و با تمامی آن

عینی و صرفاً  آوري شده در تحقیق بایدتحلیل تمامی مواد جمع

.مبتنی بر حقایق باشد

گیریم به ما این اصول را هم در خلال تحقیق و هم پس از آن بکار می

.هایی که تجربه به ما آموخته استعنوان بخشی از درس
1

ها همچنین از آن 

کنیم که توسط دیگران انجام شده ارزیابی کیفیت تحقیقاتی استفاده می رايب

  .است

                                                
1. G. Jones. 2009. Conducting Administrative, Oversight and Ombudsman 
Investigations. Aurora, Ontario: Canada Law Book. The eight principles 
guiding the selection, planning, and execution of investigations are discussed 
in detail.



  61هاي سنجش و ارزیابی عملکرد آمبودزمانیتعیین شاخص                    

  گر موضوعات مهمسنجش دی: اصل سوم

  تهیه یک فهرست اثربخش

شود، این تغییر آشکار وقتی کار آمبودزمان به تغییر بزرگ منتهی می

ها پیچیده هستند و اما بسیاري از پرونده. است و مستند کردن آن آسان

یک . اکثر تغییرات، تدریجی هستند. باشندها همیشه ملموس نمیمزایاي آن

      آمار صرف همیشه همه داستان را . جانجا، یک سیاست آپرونده این

تواند بسته به تعداد مثال، فعالیت آمبودزمانی اثربخش می رايب. گویدنمی

اگرچه آگاهی . ت گیردأها از شکایات پایین به بالا یا بالا به پایین نشمؤلفه

    تواند حجم شکایت را افزایش دهد اما تعداد شکایات عمومی فزاینده می

اند درنتیجه اصلاحات سیستماتیک گسترده یا حتی بهبودهاي درونی در تومی

پایش و بیان  رايبهترین راه ب. سیستم رسیدگی به شکایات کاهش یابد

دست یافته نه از طریق سنجش  به آنارزشی که اداره آمبودزمان کارآمد 

ت کلیدي است، یا به عبارتی، سؤالادلبخواهی که از طریق پاسخگویی به 

  . تی اثربخشفهرس

  تعداد شکایات عملاً چه معنایی دارد؟

گذارند؟ دهد به نمایش میآیا صرف ارقام، تصویر دقیقی از آنچه رخ می

هاي دریافتی و تعداد شکایات عملی مثال، آیا یک اداره بین تعداد تلفن رايب

آیا : هایی از این دست باشدشود؟ شاید به معنی ارزیابی مؤلفهتمیز قایل می

صلاحیت باید در مجموعه گنجانده شود، آیا یک  يایل خارج از حوزهمس

باید به عنوان یک شکایت یا  مسألهدرخواست از سوي صد نفر درباره یک 

صد شکایت محاسبه شود و آیا درخواست اطلاعات باید در مجموعه 

گونه که قبلاً دیدیم اکثر ادارات آمبودزمان همان. اي محاسبه شودجداگانه

اند را اند یا در یک دوره خاص به نتیجه رساندهد تحقیقاتی که انجام دادهتعدا

ها از تحقیق چیست؟ آیا تنها وقتی است که اما تعریف آن. کنندحساب می
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یابی تواند وقتی که حقیقتندي رسمی آغاز شده است؟ یا آیا میرایف

زي بازبینی تواند به ناچیشود را نیز در بر گیرد که میغیررسمی انجام می

فربه کردن حقایق و سپس تهیه  رايچند سند یا صحبت تلفنی با یکی دو نفر ب

  مختومه اعلام کردن، باشد؟ رايیک نامه ب

گونه که قبلاً در همین مقاله بحث کردیم، بسیاري از ادارات همان

فرض بر این است . دانندی میرایآمبودزمان تعداد شکایات دریافتی را دلیل کا

. کند، بیشتر باشد بهتر استتعداد شکایاتی که یک اداره دریافت می که هرچه

هاي آگاهی عمومی از اداره و معیار اعتماد به به عنوان یکی از شاخص

این موضوع در بسیاري . دانندانجام کاري درباره شکایت می رايتوانایی آن ب

یا کاهش اما آیا عکس آن نیز صادق است؟ آ. تواند صحیح باشداز موارد می

تعداد شکایات به معنی کاهش ایمان به آمبودزمان یا آگاهی از وجود آن 

  است؟

سیستماتیک مهم را حل کرد،  مسألهاي یک اگر اداره. لزوماً چنین نیست

ها، توصیه رايیکی از پیامدهاي آن این است که تعداد شکایات پس از اج

بوط به شرکت ارزیابی این اتفاقی است که در تحقیقات مر. کاهش خواهد یافت

)MPAC(هاي شهري یرایدا
1

رخ داد، یک سازمان دولتی که به ارزیابی  

میلیون نفر  4/4هاي تجاري و مسکونی حدود یرایارزش بازاري روز دا

  . پردازدساکنان اونتاریو که بیش از یک تریلیون دلار کانادا ارزش دارند، می

ند درباره رعایت انصاف ممبه انجام یک تحقیق نظا 2005در اواخر سال 

شکایت از  400هاي بعد حدود در هفته. کار این شرکت پرداختیم يدر شیوه

، گزارش خود را منتشر 2006در بهار سال . مالکان عصبانی دریافت کردیم

دولت . ه کردیمرایود سیستم اببه يتوصیه درباره نحوه 24کردیم که در آن 

 کایت در مورد مالیات بر اموال اعلام کردش رايبلافاصله یک مهلت دو ساله ب

  . هاي ما اصلاح شوداساس توصیهبه نحوي که این سیستم بتواند بر

                                                
1. Municipal Property Assessment Corporation (MPAC)
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کننده این نتیجه خوشحال. ترتر و منصفانهند ارزیابی شفافرایف: نتیجه

درواقع، . ما ثبت شد يبود که شکایات کمتري درباره این شرکت در اداره

  .کاهش یافت 2010و  2009هاي لمورد سا 177تعداد به رقم 

  گوید؟آیا منبع شکایات چیزي درباره عملکرد می

ها را به که چه کسی آنکند یا اینکه چه کسی شکایت میشاید این

 رايب. هایی از اعتبار اداره باشنددهد، نشانهآمبودزمان ارجاع می ياداره

اي اداره ما را نتظرهمثال، مجلس اونتاریو در چند سال گذشته در ابعاد غیرم

گویند که ما بسیاري از اعضاي پارلمان استانی به ما می. محدود کرده است

توانند ها خود نمیایم وقتی آنرا نهادینه کرده» برو سراغ فروشنده«سنت 

تنها . شودها به مسایل ما بدل میمسایل آن. دهنده را حل کننديرأمشکل یک

رجاع از سوي اعضاي پارلمان استانی از مورد ا 437در سال مالی اخیر 

کننده بسیاري ایم و بازخوردهاي دلگرمهاي سیاسی داشتهتمامی گروه

  .دریافت نمودیم

همچنین شاهد افزایش شکایات از سوي پزشکان، مددکاران، مجریان 

کی که اتیکمک درباره مسایل سیستم رايایم، کسانی که بقانون و وکلا بوده

توانیم خواستند ببینند که آیا میاند یا مید، با ما تماس گرفتهانشناسایی کرده

ها در مورد مسایل شخصی کمک کنیم یا به بیماران، مشتریان یا موکلان آن

دانند که امور اند زیرا میرتبه به ما رجوع کردهعالی يهاحتی بوروکرات. خیر

م بتواند کاري ها در درون سیستکه صداهاي منفرد آنتر از آنخیلی سریع

  . کنندکند، تغییر می

    آیا اداره آمبودزمان غده چرکینی را در نهادي درمان کرده که 

  کس دیگري از داخل نتوانسته ؟هیچ

آرلن براك
1

اولین . ي با چهار نیرو است، آمبودزمان برمه اداره

از رویکردي که در این مقاله تشریح کردیم استقبال  ،ن انتصابیاآمبودزم

                                                
1. Arlene Brock 
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اولین تحقیق سیستماتیک او به یکی از مهمترین مسایل این جزیره که به . کرد

ی تاتهام نژادپرس:شدانداز بود مربوط میلحاظ سیاسی حساس و بالقوه تفرقه

        ها سال مسألهاین . علیه پزشکان سیاه پوست در تنها بیمارستان ملی

که پا پیش بگذارد او این جرأت را داشت . صورت غده چرکینی وجود داشتهب

مند انجام دهد که پس از انتشار، به عبارتی به نقطه و تحقیقی دقیق و روش

اي مسألههاي او به بهبود سیستمی منتهی شد که توصیه. عطفی بدل شد

.کردبسیار جدي را بررسی و اصلاح می
1

  

      جویی در مصرف پول هاي اداره آمبودزمان به صرفهآیا توصیه

  دگان منتهی شده است؟دهنمالیات

توان تعیین نمود گونه که در ابتداي فصل گفته شد، به دشواري میهمان

دهندگان منجر تاکه مداخله اداره آمبودزمان تا چه میزان به حفظ پول مالی

چگونه ارزش افزایش اعتماد به دولت درنتیجه فعالیت یک سازمان . شده است

- اند را کمی میلی که در نطفه حل شدهکارآمد مبارزه با فساد یا تعداد مسای

  کنیم؟

هاي شهري، اکنون شفافیت یرایدرنتیجه تحقیق از شرکت ارزیابی دا

  مالکان وجود دارد، کسانی که اکنون به راحتی  رايبیشتري در سیستم ب

هاي خود را توانند به اطلاعات شرکت دسترسی داشته و ارزش خانهمی

اي را ندي دو مرحلهرایشرکت ناراضی باشند، فاگر از ارزیابی . تعیین کنند

. اولین مرحله طرح تقاضاي بازبینی توسط خود شرکت است. کنندآغاز می

تواند درخواست خود را به نهادي به نام اگر مالک از نتیجه راضی نباشد، می

)ARB(بازبینی ارزیابی  هیأت
2

قضایی مستقل ه دهد که یک نهاد شبهرایا 

اما استماع هزینه دارد، . تواند یک جلسه استماع برگزار کندیم هیأتاین . است

هاي اداري، از جمله پرداخت هزینه کارمندان قضایی و داوران در کنار هزینه

                                                
1. Ombudsman for Bermuda. 2008. A Tale Of Two Hospitals. Hamilton. 
http://www.ombudsman.bm/images/pdfs/systemicreports/kemh.report.web.pdf
2. Assessment Review Board (ARB)
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اند، تعداد هاي اداره ما اجرا شدهاز آنجا که توصیه. هامسافرت و زیرساخت

. است کاهش یافته 14000مورد به  30000از  هیأتتقاضاهاي مالکان به 

  .دهندگان، حداقل روي کاغذ، قابل توجه استمالیات راياندازها بپس

سازوکار پرهزینه حل و فصل  رايآیا اداره آمبودزمان جایگزینی ب

  اختلافات بوده است؟

 25سپردند و کودك در اونتاریو جان می 25سالانه حدود  2006تا سال 

دلیل تمامی این موارد به ،شدندمی جدي مییهاي داکودك دیگر دچار معلولیت

     تعیین میزان  رايعدم انجام یک آزمایش خون ساده در زمان تولد ب

ها دولت سال. هاي متابولیستی بوداي از بیماريپذیري دربرابر گسترهآسیب

اداره . اطلاع داشت اما پیشرفت چندانی حاصل نشده بود مسألهبود که از 

. رسیدگی به موضوع بود راياست بهاي درخوپزشک قانونی یکی از طرف

مداخله ما . را تهیه کردیم» حق ناشکیبایی«روز گزارش ویژه  41در عرض 

کودکی منجر شد  130000رايهاي دولتی بمستقیماً به افزایش تعداد آزمایش

شوند و نیاز به طرح دعواي قضایی یا تحقیق که سالانه در اونتاریو متولد می

  .منتفی شد

  بزرگتري منتهی شده است؟ مسألهباره موضوعی به کشف آیا تحقیق در

تحقیق درباره برنامه پایش نوزادان اونتاریو نه به دلیل شکایت یا 

اي که بیشتر به این خاطر مطرح شد که یک بازرس که به گزارش رسانه

هاي خاصی که پرداخت که دولت چگونه نوع بیماريبررسی این موضوع می

اي را از کند، پست الکترونیکیگیرد تعیین میرعهده میها را بمین مالی آنأت

در نامه نقل به مضمون آمده بود . یک مقام دولتی به مقام دیگر کشف کرد

هاي متابولیستیکی را دنبال امیدوارم که آمبودزمان موضوع پایش بیماري«

  .گوییممی» سرنخ«این چیزي است که در کار تحقیق به آن . »نکند

اي فرهنگی که موجب سوء مدیریت جدي شده مسألهکشف  آیا تحقیق به

  باشد، منجر شده است؟
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)OLG(شرکت بازي و لاتاري اونتاریو 
1

یک سازمان دولتی است که  

هر سال . مسئولیت مدیریت سیستم پرسود لاتاري اونتاریو را برعهده دارد

عدم  داري ازفرهنگ ریشه. کندمیلیاردها دلار را به صندوق دولت روانه می

هاي لاتاري مورد فروشان بلیطساکنین اونتاریو که توسط خرده رايتبعیض ب

کوچکی نیست، همچنین  مسأله. اند، را توسعه داده استاجحاف قرار گرفته

ها را میلیون دلار از جایزه 200هاي اخیر بیش از خرده فروشان در سال

د که بخشی از این اند و این گمان قوي وجود دارخودشان مطالبه کرده رايب

  .پول از طریق دستکاري سیستم از برندگان قانونی دزدیده شده است

اي خاصی نیست با این توجیه که وظیفه يمسألهشرکت معتقد بود، این 

فروش هرگونه فریب موضوعی بین مشتري و خرده. نسبت به کل مردم ندارد

گر به قول یکی از کرد حتی ابود و همچنان جایزه را به برندگان پرداخت می

درواقع، شرکت صدها هزار دلار در . »گاهی باید دماغتان را بگیرید«مقامات 

  . دعواهاي قضایی قربانیان بیگناه علیه تقلب خرده فروشان هزینه کرده است

منجر شد و واقعیت این » بازي اعتماد«تحقیق ما به گزارشی به نام 

ه یک سازمان کمک به مردم باید چآنتی تزي از آن: فرهنگ را به تصویر کشید

هاي ما به تغییر بنیادي در نگاه شرکت به وظایف خود در توصیه. باشد

 رايارتباط با خریداران منجر شد و به معرفی معیارهاي طراحی شده ب

تحقیق شرکت درباره خطاهاي  يهمچنین شیوه. حمایت از مردم منتهی گشت

  .خرده فروشان را بهبود بخشید

  چشمگیري داشته است؟ تأثیرهاي آمبودزمان آیا توصیه

هایش تواند به گذشته بنگرد و ببیند چگونه توصیهآیا یک آمبودزمان می

درمورد . اند؟ اگر آري، باید نتیجه را به همگان بگویدبه تغییر مثبت منجر شده

نوزادان، مهلت قانونی  رايها بتوانیم به افزایش تعداد آزمایشخودمان می

الزامات  رايی سازمان مسئول اجرایزایش مالیات بر اموال، تجدید کااف رايب

                                                
1. Ontario Lottery and Gaming Corporation (OLG)
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 اي از اصلاحات ملموس درمربوط به حمایت از کودکان طلاق و مجموعه

ی ما اشاره رایعنوان یکی از معیارهاي کاکیفیت زندگی ساکنین اونتاریو به

  .کنیم

ان بر کارم تأثیردر عین حال که میزان موفقیت خود را صرفاً براساس 

شکلی کنیم، برخی از تحقیقاتمان بهاعضاي سنتاً محروم جامعه مبتنی نمی

رویکرد . پذیر مربوط بوده استگریزناپذیر بر حل مسایل مبتلابه اقشار آسیب

بررسی مسایل سیستماتیک شهروندان مفید بوده است،  رايویژه بما به

اند واري توانستهبه دش ،ط دیگريرایکسانی که درنتیجه فقر، معلولیت یا ش

که منتظر باشیم تا جاي آنهب. هاي خود را به گوش دیگران برسانندنگرانی

      خود  روشصورت انفرادي، از هحل مسایل ب رايافراد بیایند و تلاش ب

محرومان استفاده  رايتغییر سیستماتیک گسترده ب رايعنوان کاتالیزوري ببه

  .کردیم

  یند؟گوهمکاران آمبودزمان چه می

ندي است که براساس آن کار خود را رایهاي همکاران فبررسی دیدگاه

دهیم که در همین حوزه متخصص در معرض قضاوت دیگرانی قرار می

جهانی را  يکاري که ما در اونتاریو انجام ندادیم نه تنها چشم جامعه. هستند

. ینندبخیره کرد بلکه برخی آن را مدل جدیدي از نحوه کار آمبودزمان می

استاندارد «المللی آمبودزمان تحقیقات سیستماتیک، ما را سسه بینؤریسات، م

اعضاي ارشد جامعه جهانی آمبودزمان به نقش . این حرفه نامید» طلایی

اند که بسیار سازنده آمبودزمان اونتاریو در این حرفه و نهاد اشاره کرده

  .ستدهد کار ما در داخل و خارج طنین انداخته انشان می

  کلی آمبودزمان چیست؟ تأثیر

کننده تغییر در مسایل عنوان تسریعارزش اثربخشی آمبودزمان به

عمومی  تأثیرکنیم که اما چگونه ارزیابی می. سیستماتیک کاملاً روشن است

آمبودزمان از جمله بر زندگی روزمره شاکیان منفرد چیست؟ حداقل تا جایی 
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اداره آمبودزمان  تأثیرارزیابی  رايیزي بدانیم، کار دانشگاهی ناچکه ما می

  .صورت گرفته، شاید به این دلیل که کمی کردن آن بسیار دشوار است

 تاهیعمومی خود را ارزیابی کنیم به بدی تأثیرکنیم تا وقتی تلاش می

همچنین به سطح . نگریمهاي پذیرفته شده میاي و توصیهمانند پوشش رسانه

- کنیم، نگاه میه در کار روزمره خود دریافت میاي کآگاهی و نیز همکاري

وقتی یکی از کارمندان خط مقدم ما با یکی از مقامات دون پایه دولت . اندازیم

داند اداره گیرد، آیا مقام مربوطه میرسیدگی به شکایتی تماس می رايب

 مسألهآمبودزمان چیست؟ آیا آن مقام تمایل دارد تا با کارمند خط مقدم حل 

دهند سطح آگاهی و همکاري ي کند؟ شواهدي وجود دارند که نشان میهمکار

یک تمرکز اتدر بین ادارات دولتی از زمانی که اداره بر حل مسایل سیستم

  . نموده، به شدت بالا رفته است

  تضمین ارزش در هر سطح رايساختاربندي عملیات ب: اصل چهارم

مورد ابتلاء در فرهنگ شود تا مسایل ها غالبا خواسته میاز آمبودزمان

ها گونه که قبلاً اشاره کردیم، آناداري و کارآمدي را شناسایی کنند اما همان

اما . صورت مستمر صورت دهندباید همین پایش را درمورد ادارات خود به

ندهاي ارزیابی داخلی با خطر رایو ف ین معیارهابیش از حد بر تعی تأکید

ها مستقیماً ن باید تلاشرایبناب. است تضعیف کار اصلی آمبودزمان همراه

هایی هدایت شوند تا از اتلاف دار و فعالیتسوي دستیابی به نتایج معنیهب

کمک به  رايدر ادامه فهرستی از کارآمدي را ب. زمان و منابع جلوگیري شود

ترین روش سنجش این موضوع که آیا اداره آمبودزمان از منابع خود به بهینه

  .کنیمه میرایکند یا نه، ااستفاده می

  گیرد؟ي مورد استفاده قرار میمؤثرآیا منابع اداره به شکل 

اي هیچ اداره. هیچ اداره آمبودزمان دسترسی نامحدود به منابع ندارد

هاي خود اي در مورد اولویتوقتی اداره. تواند به همه چیز اولویت بدهدنمی
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کار گرفته هآن بر آن اساس ب تواند مطمئن شود که منابعتصمیم گرفت، می

  ترین وظیفه اداره چیست؟اصلی: این است که سؤالاولین . شوندمی

  تر عمل کند؟تواند با استفاده از فناوري هوشمندانهآیا آمبودزمان می

هاي اداره آمبودزمان چقدر هوشمند است؟ آیا سیستم مدیریت پرونده

کسانی  رايی شده تا زندگی را بکند؟ آیا طراحنیازهاي اداره را برآورده می

- ها را بهتر کرده و آنخواهند شکایت کنند یا مشورت بگیرند، راحتکه می

- ی و بهرایکند؟ آیا به نحوي طراحی شده که کاسوي مسیر درست هدایت می

تواند به موقع بودن در رسیدگی به شکایات را بهبود بخشیده است؟ می

کند که موضوع تحقیقات سیستماتیک  ها و الگوهایی کمکشرایشناسایی گ

یک اداره خاص طراحی شده یا یک  رايشوند؟ آیا مدلی سفارشی است که ب

  بسته آماده یا مثل قلم و کاغذ؟

هاي پیچیده و کارآمدي آسیایی سیستمآمبودزمان چند عضو انجمن 

 يرسیدگی به شکایات دارند از جمله آمبودزمان هنگ کنگ و اداره رايب

سیستم الکترونیکی مورد استفاده کمیسیون حقوق . دمی مالزيشکایات مر

هاي استفاده از فناوري است بشر و ضدفساد کره جنوبی یکی از بهترین مثال

. که توجه و جوایز فراوانی را از سراسر جهان به خود جلب نموده است

آمبودزمان اروپایی موفقیت چشمگیري در توسعه راهنماي تعاملی در پایگاه 

هدایت شکایات بالقوه به  رايرنتی خود به دست آورده است که باینت

زبان اتحادیه  23این راهنما به . طراحی شده است مسألهسازوکار درست حل 

کاربر داشته  5000تاکنون بیش از  2009از ژانویه . اروپا در دسترس است

که به افزایش کارآمدي منجر شده است چرا که اگر شکایتی به مسیر 

ی رفته در همان مرحله اول و بدون استفاده زیادي از منابع اشتباه

  .آمبودزمان به مسیر درست هدایت شده است
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  آیا آمبودزمان کاري اقتصادي است؟

ویژه اگر مردم ندانند که آمبودزمان گونه که قبلاً اشاره شد، بههمان

فته راحتی نادیده گرکند، معمولاً در زمان کسري بودجه بهچیست و چه می

یکی از ابزارهاي مبارزه با این سرنوشت این است که نشان داده . شودمی

ندها منجر رایفایده به بهبود ف - شود چقدر اصلاحات داخلی به لحاظ هزینه

هیچ  2005در سال SORTآمبودزمان اونتاریو از زمان تدوین . شده است

ه ما پس از هرآنچ. اي غیر از هزینه جاري از دولت نگرفته استپول اضافه

. ایم با تخصیص مجدد منابع داخلی بوده استاین تاریخ بدان دست یافته

   ایم و مبلغ سال مالی گذشته با بودجه کمتر کار کرده 4درواقع، در خلال 

ایم، اگرچه دلار کانادا را به صندوق استان بازگردانده 345100سابقه بی

  .تر شده استهایمان وسیعحوزه صلاحیت

  سازي ترغیب اخلاقیسوي بیشینههها بهدایت تلاش: جماصل پن

یکی از موضوعاتی که به کرات در این مقاله مورد بحث قرار گرفت این 

همه بهبود  راياست که آمبودزمان از طریق انجام اصلاحاتی که حکمرانی را ب

بدون قدرت . یابدشهروندان دست می رايبخشد به بالاترین ارزش بمی

هاي سنتی ـ آمبودزمان تنها بر ترغیب ها ـ حداقل به شیوهتوصیه راياج

ن منطقی است استانداردهایی رایبناب. کندایجاد تغییر تمرکز می راياخلاقی ب

. ند اداري جاي دهدرایبرقرار شود که ترغیب اخلاقی را درون تمامی مراحل ف

ن تبعیت سوي تضمیهمعنی، باید بجاي تولید آمارها و معیارهاي بیهمنابع ب

  .هاي محقق شده هدایت شوداز این استانداردها و بیان ارزش

  :ترغیب اخلاقی به سه عامل کلیدي بستگی دارد

ها و تحقیقات اداره؛اعتبار عملیات

ت استدلالهاي آمبودزمان و اثربخشی آن به عنوان یک حامی؛ قو

آگاهی و حمایت مردم.
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      ترغیب اخلاقی معرفی سازي بیشینه رايدر ادامه چهار راهبرد ب

  :شوندمی

  هاي نبردانتخاب خردمندانه میدان

هاي بادي کند به اگر آمبودزمان زمان خود را صرف مبارزه با آسیاب

به اندازه کافی بزرگ «ما در جستجوي مسایلی هستیم که . نفع هیچکس نیست

توان بر اندازه کافی کوچک هستند که بهستند که مهم باشند و در عین حال به

مند ما واقعاً به مسایل مهمی درواقع تمامی تحقیقات نظام. »ها پیروز شدآن

هایی وارد اما به حوزه. اندمردمی چشمگیري داشته تأثیرشوند که مربوط می

تري توسط مقامات منتخب هاي عمومی به شکل شایستهشویم که سیاستنمی

  . شوندتعیین می

  لهاي عملی و معقوه توصیهرایا

که به دولت بگویید باید فقر کودکان را ریشه کن کند بلافاصله با این

توانست این وظیفه را بالاخره اگر دولت می. شودشنوندگان همراه می يخنده

ها باید صرفاً مبتنی بر شواهد توصیه. کردبه انجام برساند، احتمالاً چنین می

        نهایت جامع ند بیرایها محصول فدر آمبودزمان اونتاریو آن. باشند

اي از شواهد اند و هیچ ذرههمه زوایا جستجو شده. آوري شواهد هستندجمع

ایم که ما را در تدوین ما سه اصل را توسعه داده. نادیده گرفته نشده است

  :کنندهایمان راهنمایی میتوصیه

باید عملی باشند؛

عمل کافی داده  ها هستند آزاديآن رايباید به کسانی که مسئول اج

شود؛

ها را اجرا کنندتوانند آنباید کسانی هدف گرفته شوند که می.

ها به عنوان گونه که قبلاً اشاره شد، استفاده از نرخ پذیرش توصیههمان

ممکن است آمبودزمان وسوسه . یک معیار عملکرد با خطراتی همراه است
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ها ند یا به عبارت دیگر، آنه کرایها اها را باب میل مجریان آنشود تا توصیه

  . فایده یا کاملاً غیرعملی شوندرا رقیق یا چنان مبهم کند که بی

  گزارشی ترغیب کننده بنویسید

آوري شده باشند، تحلیل اگر شواهد مطابق با هشت اصل پیش گفته جمع

ها ها صحیح باشند، مجادله علیه آناگر گفته. خود به خود آماده شده است

گزارش باید کسانی را که . اما این تنها نصف ماجراست. د بوددشوار خواه

هاي آمبودزمان در پی آن هستند توانند تغییراتی را پدید آورند که توصیهمی

نکته اصلی این است که باید مخاطب و بهترین رویکرد به ترغیب . متقاعد کند

ه آمبودزمان بهتر است با استفاده از لحن و زبانی ک. او تعیین شود

  اگر مخاطب . ها را مخاطب قرار دهدسازان است آنمخصوص تصمیم

تري استفاده شود و تلاش گردد گیر است، شاید بهتر باشد از زبان قويسخت

ترغیب اخلاقی تعقیب شوند که معمولاً  و تا از طریق فشار افکار عمومی

  .گرددها را نیز شامل میاستفاده از رسانه

  تحقیق مجدد در صورت لزوم: هایهتوص رايپیگیري دقیق اج

هایش توصیه رايپیگیري اج رايندي را برایآیا اداره آمبودزمان ف

ها ملزم هستند تا در فواصل زمانی معین برقرار نموده است؟ آیا سازمان

ها، به آمبودزمان گزارش دهند؟ توصیه رايشان در اجدرباره میزان پیشرفت

خواهد کرد؟ تأییدها گفته شده را ر گزارشچه دآیا اداره به شکل مستقل، آن

  آیا اداره آمادگی دارد تا در صورت لزوم یک تحقیق پیگیري انجام دهد؟

  انتشار نتایج: اصل ششم

کار آمبودزمان نه تنها باید انجام شود بلکه باید دیده شود که انجام 

ین موضوع کلی ا. تواند در خلاء وجود داشته باشدآمبودزمان نمی. شودمی

شود که شهروندان از وجود مقاله این بود که ارزش تنها زمانی محقق می

ن یکی از راهبردهاي متقن بیان رایبناب. آمبودزمان و کار آن مطلع باشند
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   شهروندانی است که هزینه آن را پرداخت  رايمستقیم ارزش یک اداره ب

رتباط از طریق گذشته از شکل ا. کنندکنند و سیاستمدارانی که انتخاب میمی

هاي اجتماعی، برقراري ارتباط انتشار سنتی اخبار، گفتگوي شخصی یا رسانه

ادارات آمبودزمان اغلب از . کار آمبودزمان ضروري است رايبا مردم ب

) گونه که در ادامه نشان خواهیم دادهمان(رسانه به عنوان ابزاري تحقیقاتی 

بسیاري از اعضاي انجمن  .کنندنشان دادن ارزش خود استفاده می رايب

اي دارند از جمله اداره شده اي تجربهآسیایی راهبردهاي رسانهآمبودزمان 

   اداره شکایات مردمی . شکایات مردمی مالزي و آمبودزمان هنگ کنگ

آمبودزمان هنگ کنگ یک . دهدهاي خود را روي وب سایتش قرار میبولتن

  . کندفصلنامه نیز منتشر می

  ها و تحقیقاتمی گزارشانتشار عمو

     از یک سو . زمان به دو هدف کمک کندتواند همانتشار تحقیق می

آوري شواهد کمک نماید با این الزام که کسانی که ند جمعرایتواند به فمی

اطلاعاتی در ارتباط با موضوع تحقیق در دست دارند با آمبودزمان تماس 

کند که نهادي به نام ري میاز سوي دیگر به شهروندان یادآو. بگیرند

صورت هآمبودزمان هنگ کنگ ب. کندآمبودزمان وجود دارند و عملاً کار می

کند، پرونده در دست بررسی را شرح منظم تحقیقات مستقیم خود را اعلام می

  .شوددهد و متقاضی اطلاعات مردم میمی

  اي موجود ـ سنتی و جدیداستفاده از تمامی ابزارهاي رسانه

آمبودزمان فدرال . انتقال پیام است رايثر و ارزان بؤبوك راهی مفیس

.بوك عالی و بسیار فعال داردمالیات در پاکستان یک صفحه فیس
1

توییتر  

ابزار نوظهور دیگري است که آمبودزمان اونتاریو در توسعه آن بسیار کوشا 

آمبودزمان  .گان است بلکه بسیار کارآمد استرایاین ابزار نه تنها . بوده است

                                                
1. The Federal Tax Ombudsman of Pakistan. 2010. 
http://www.facebook.com/pages/Islamabad-Pakistan/Federal-Tax-
Ombudsman-Pakistan/112353855444505
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توییت -هاي آن اغلب بازو توییت» کندتوییت می«به صورت عادي خود را 

کنند افزایش شود و از این رهگذر بالقوه تعداد افرادي که آن را دریافت میمی

اي ه چهرهرایشود ـ اکار گرفته میههر نوع هدفی ب رايتوییتر ب. یابدمی

کار خود و حتی پوشش زنده  انسانی از سازمان، آگاه ساختن دیگران از

  .هاي مطبوعاتیکنفرانس

  گزارش به موقع نتایج ارزشمند

       گزارش  2010آمبودزمان فدرال مالیات پاکستان در دوم آوریل 

منتشر  2010روزي درباره دستاوردهاي خود در خلال اولین فصل سال به

میلیون  100قریباً شکایت خاتمه داده و ت 200اشاره کرد که این اداره به . کرد

    این گزارش را در صفحه . دهندگان برگردانده استروپیه را به مالیات

آمبودزمان فیلیپین پایگاه اینترنتی فعالی دارد . بوك خود قرار داده استفیس

هاي رادیویی و تلویزیونی، اخیراً ها و پیوندهایی به برنامهکه در کنار پادکست

  . روز شده استتحقیقات به با اخباري درباره وقایع و

  استفاده از زبان ساده

آمبودزمان هنگ کنگ در شرح آنچه در تحقیق مستقیم خود در سال 

   که به حاشیه برود از دپارتمان رفاه اجتماعی چین یافته، بدون آن 2008

رها کردن عقل سلیم و فقدان قضاوت عملی در بین برخی اعضاي ... «گوید می

»جتماعیدپارتمان رفاه ا
1

گونه که قبلاً اشاره کردیم، لحن و زبانی که همان. 

باید ) در گزارش ویژه باشد یا کنفرانس مطبوعاتی(، گیردکار میهآمبودزمان ب

اداره باید ملاحظات محلی را در گزارش خود در . هماهنگ با مخاطب باشد

  . کندانتقال پیام خود انتخاب می راينظر بگیرد وقتی واژگان را ب

  بر زاویه منفعت انسانی تأکید

ها هستند، بر اصلاح آن رايها در تلاش بهایی که آمبودزمانعدالتیبی

. گذارندمی تأثیرصورت فردي یا به عنوان بخشی از یک گروه، هشهروندان ب

                                                
1. Hong Kong Ombudsman, Annual Report 2009, pp. 71–72.
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ها گذشته دارند و برخی از چه بر آنهاي خود را از آناین شهروندان داستان

ثر أگوییم که متآشکارا داستان کسانی را می. ستندها وحشتناك هاین داستان

   اي انسانی ایم، چهرهچرا؟ زیرا به سوء مدیریتی که کشف کرده. اندشده

شود که با داستان کسی شروع می SORTدرواقع تمامی گزارشات . دهدمی

ندهاي ناعادلانه، رایها و فقربانی سوء مدیریت یا عدم صلاحیت یا سیاست

ها در جامعه، این داستان. یا صرفاً یک اشتباه سهوي شده استغیرقانونی 

    تر یابند و دستیابی به هدف تغییر را راحتها و دولت بازتاب میرسانه

ما تنها . ها ابزار بسیار اثربخشی هستندن اثبات شده که اینرایبناب. کنندمی

صل به طور مفآسیایی بهآمبودزمان بسیاري از اعضاي انجمن . نیستیم

پردازند وقتی چنین مواردي را ها میعدالتی در حق افراد و گروهتشریح بی

  . کنندمشاهده می

  هاجلب مشارکت مستقیم مردم و رسانه

در آمبودزمان اونتاریو از ضرورت نشان دادن ارزشمندي خود و 

که از هاي اطمینان از اینیکی از راه. توجیه مستمر حضور خود کاملاً آگاهیم

ترین ها و مردم را از اصلیشویم این است که رسانهدار عموم خارج نمیرا

از این طریق استفاده . کنیمتحقیقات خود و دیگر مسایل مهم مطلع می

ها و هاي اجتماعی و نیز انتشار گزارشراهبردي از سامانه اینترنتی و رسانه

در چشم  حضور مستمر. یابیمهاي مطبوعاتی به این هدف دست میکنفرانس

گیرانی که از ترغیب اخلاقی تصمیم رايدهد و بمردم اعتبار ما را افزایش می

  .هاي ما اکراه دارند، حیاتی استپذیرش توصیه

  گیري میزان اثربخشی راهبرد تبلیغاندازه

   تواند بفهمد آیا تمامی موارد سرانجام، چگونه یک آمبودزمان می

 تاشود ي منتشر میمؤثرپیام به شکل گفته فعال هستند یا خیر و آیا پیش

   مثال  رايب. این کار وجود دارد رايارزش خود را نشان دهد؟ چند راه ب

ها استفاده کرد توان به تحقیق پیمایشی پرداخت، از خدمات پایشی رسانهمی
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آمبودزمان اروپایی از ترکیبی از . و میزان رجوع به سامانه را بررسی کرد

  :کند، از جملهتفاده میتمامی این موارد اس

اي؛استفاده از خدمات رسانه

هاي جستجو مانند ها، استفاده از سیستمبررسی ماهانه رسانه

فاکتیوا؛ 

ها ازجمله پوشش هر موضوعی در تحلیل ماهانه محتواي رسانه

هاي عضوهرکدام از دولت

تعیین  رايها بسنجش تعداد شکایات مربوط به پوشش رسانه

.ديهرگونه پیون

در آمبودزمان اونتاریو تمرکز بر راهبرد کارآمد ارتباطات به ما امکان 

ها نفر دسترسی داشته و مستقیماً با هزاران نفر در تماس داده تا به میلیون

برقراري  رايایم و بهاي سنتی و اجتماعی را پذیرفتهمشتاقانه رسانه. باشیم

. گیریمب و توییتر بهره مییورابطه مستقیم با موکلان خود از فیس بوك، یوت

سایت اي را در وبهاي مطبوعاتی و مطالب رسانهچیز از جمله کنفرانسهمه

است که انتشار » اتاق خبر«وب سایت مشتمل بر بخش . کنیمخود پست می

ما نیز مانند چند عضو انجمن . کنداطلاعات و پیشنهادها را تسهیل می

 رايکنیم که صدها نفر بتی منتشر می، یک خبرنامه اینترنآسیاییآمبودزمان

  .اندآن آبونمان شده

که چگونه پیام خود تردید سامانه اینترنتی اطلاعات زیادي درباره اینبی

از مرز شمارش صرف تعداد دفعاتی که . دهده میرایکنیم ارا منتقل می

بوك خود دارد یا گزارش ویژه دانلود شده، اداره چند دوست در صفحه فیس

همچنین میزان . رودکنند، فراتر مید کسانی که در توییتر ما را دنبال میتعدا

، درباره 2010و  2009هاي در سال. کنیماي خود را دنبال میپوشش رسانه
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) محلی، استانی یا ملی(گزارش  576آمبودزمان اونتاریو در رادیو و تلویزیون 

.پخش شده است
1

  

  گیرينتیجه

شده تا به شهروندان در برخوردهایشان با  فکر ایجاد نهادي که طراحی

ماشین دولت کمک کند، در بسیاري از کشورهاي آسیایی آشکارا ریشه گرفته 

گمان ما این است که اعضاي انجمن آمبودزمان . تردید رشد خواهد یافتو بی

 تأثیرتوسعه  رايرو، فرصت بسیار خوبی بهاي پیشرغم چالشبهآسیایی 

       ها جدید هستند و باید با فساد،آن. اي خود دارندآمبودزمانی در کشوره

  . هایی دشوار، مبارزه کنندعدالتی اداري و نقض حقوق بشر در محیطبی

د رها، از خمانند بسیاري از سازمانآسیایی بهآمبودزمان نهادهاي انجمن 

گونه که در بخش همان. توسعه معیارهاي عملکرد برخوردار هستند رايلازم ب

ول این نوشتار نشان دادیم، امروزه بسیاري از اعضاي انجمن استانداردها و ا

ها از بسیاري تردید اینبی. ندمحور مجربی دارندرایهاي عملکرد فشاخص

وري ه خدمات کیفی را تشویق و بهرهرایجهات ابزارهاي ارزشمندي هستند که ا

اله درباره راهبردهایی در این مق. اما این پایان کار نیست. دهندرا افزایش می

چرخند و در گذاري میتأثیرسنجش عملکرد بحث کردیم که حول محور  رايب

این حقیقت که برخی از اعضاي انجمن . انددنیاي واقعی عملاً مفید واقع شده

قه انجام یآسیایی هم اکنون بر تصویر بزرگتر تمرکز نموده و ذاآمبودزمان 

درخلال . کننده استدهند، دلگرمش میتحقیقات سیستماتیک را در خود پرور

                                                
بصورت تفصیلی و نیز تعداد مخاطبان  2010تا  2005اي آمبودزمان اونتاریو را از جدول زیر مجموعه پوشش رسانه. 1

  .دهدها را نشان میو نیز ارزش آگهی
  )میلیون دلار(آگهیارزش  )میلیون(تعداد مخاطبان   تلویزیون/هاي رادیوآیتم  مقالات چاپی  سال

2006-2005  467  436  49  7/1  
2007-2006  1706  1338  132  4/3  
2008-2007  1081  600  92  8/2  
2009-2008  1100  675  78  9/1  
2010-2009  1177  576  73  1/2  

  .مبودزمان اونتاریواداره آ: منبع
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هاي خود را تیز دندان«رتبه در دوره آموزشی تعاملات خود با بازرسان عالی

کلی  تأثیرنظر تا این اندازه وجود دارد که که اتفاقاز دیدن این ،)SYT(» کنید

به عبارت دیگر . اداره بر سنجش واقعی عملکرد آن حیاتی است، متعجب شدیم

کردیم، از ادارات آمبودزمان  تأکیدنه که در سراسر این نوشتار گوو همان

سنجش  رايهاي ما بکس دیگري ـ انتظار نداریم که فرمولیایی ـ یا هیچآس

هایی از متدولوژي ما کنیم که بخشمیصرفاً پیشنهاد. عملکرد را کاملاً بپذیرد

  .شان مناسب است را اقتباس کنندرایکه ب

دانند که از حمایت می ، از جمله آسیاسر جهانها در سراآمبودزمان

ها ها بپرسد که فایده آناگر کسی از آن ،عمومی چندانی برخوردار نخواهند شد

علاقه . ه دهندرایاي اکنندهنتوانند پاسخ قانع هاشان چیست و آندر برابر هزینه

هاي عمومی و در برخی موارد مردمی و سیاسی چندانی به هزینه سرمایه

فایده عملی دارند،  که دهندهایی که نتوانند نشانالمللی در سازمانهاي بینمکک

نشان دادن ارزش  رايما استدلال نمودیم که تلاش مستمر ب. وجود ندارد

ندهاي آن، کلید پیروزي در جلب حمایت سیاسی رایها و فسازمان و نه رویه

دادها و اهداف، برونها، ها، دستورالعملتواند چارچوبآمبودزمان می. است

ها به ندرت نتایجی به توسعه دهد اما این به هدفها را تا زمان رسیدن رویه

به نظر ما، خلاصه مطلب در . بگذارند تأثیرآورند که بر تغییر مثبت میبار

اگر تحقیقاتی . ندرایو دوم ف تأثیراول : سنجش عملکرد آمبودزمان عبارتست از

هایشان غیرقابل شوند معتبر باشند و یافتها انجام میهکه توسط آمبودزمان

ها در استفاده از منابع خود عاقلانه رفتار کنند و دلایل تردید، اگر آمبودزمان

اي ناکارآمدي سیستماتیک را هدف بگیرند، اگر نتایج ملموسی به ریشه

هی ها داشته باشد و اگر درباره آگامثبتی بر موکلان آن تأثیربارآورند که 

مردم از دستاوردهایشان ترسو و خجالتی نباشند، معیار واقعی سنجش 

یابند تا به صورت است که بقا میدر این. ها آشکار خواهد بودعملکرد آن
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این استاندارد نهایی . کندها کمک نمیکسانی کمک کنند که کس دیگري به آن

  .عملکرد است
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