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1398خرداد 23و 22

سوي بهبود گامی به:تشکیل دفتر دادوري در مراکز دانشگاهی
کیفت آموزش عالی ایران

1دکتر حسین معماریان

چکیده

یط شرایطی که در محکند. در فرایند یادگیري را تسهیل میتنش، محیط آرام و شرایط بی
آن وجود نداشته آموزشی تعارضی بین ذینفعان ایجاد شود و روشی براي برطرف کردن

و ،روش رایج براي مقابله با این مشکلد. گیرتاثیر قرار میتحتباشد، کیفیت آموزش 
دفتر ریست. ه، ایجاد دفتر دادووجود آمده در محیط دانشگابررسی و حل مناقشات به

صورت هایی که دچار اختلاف شده و از هم شکایتی دارند، بهافراد و گروهري به دادو
کمکدادوريدفترنقش . کندطرف، غیر رسمی و مستقل کمک میمحرمانه، بی

دانشجویان، اعضاي هیات علمی، کارکنان و دیگر ذینفعان دانشگاه، در شناسایی و ارزیابی به
تجربه نشان داده است که گري است.یانجیارایۀ خدمات مو، هاتعارضهاي حل گزینه

در دانشگاه قدم مهمی در تحقق حکمرانی خوب ،دادوريدفتر و راهبري بایستۀ تاسیس 
در این مقاله سازوکار تشکیل و ادارة دفتر دادوري در است.عالیآموزشها و دیگر مراکز

مراکز آموزش عالی تشریح شده است.

، اصول حکمرانی خوبآموزش عالی، ، دادوري، دفتر دادورکیفیت آموزش، کلید واژه ها:
ایران.

مقدمه.1

به در اختیار داشتن اساتید مجرب، کارکنان ورزیده محدود ، با کیفیترایه خدمات آموزشی ا
که شود. ایجاد محیطی مناسب براي یاددهی و یادگیري، و تامین امکانات درخور، نمی

memarian@ut.ac.irاستاد دانشکده فنی دانشگاه تهران 1
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دیگر ضروریات یک محیط آموزشی موفق است. در یک ، از باشدعاري از تنش و منازعات
ذینفعان زایل شود و امکان دادخواهی وجود نداشته یکی از که حقی از ،محیط آموزشی

تادش کند اسدانشجویی که فکر میآموزشی دلخواه را داشت.نتایجتوان انتظار باشد، نمی
شکده قدر او را نمی داند و حق او را پایمال کرده، کارمندي که بر این باور است که دان

دادخواهی دارند ولیداند، همه نیاز بهاستادي که عملکرد دانشگاه را مانع پیشرفت خود می
هایی از مشکلات نمونهدانند که شکایت خود را با چه مرجعی در میان بگذارند. اغلب نمی
آمده است.1، در جدول دادخواهی داردکه نیاز بهآموزش عالی، ذینفعان 

)UCEE, 2018(کجا برم شکایت. به1جدول 

دانشکده ... هستم که در یک درس براي سومین بار نمره مردودي دانشجوي کارشناسی.1
ام. این در حالی است که نمراتم در دروس دیگر کم و بیش خوب بوده و مردودي گرفته

ناي علمی نداشته و ناشی از هیچ وجه مبام. سه بار مردودي من در این درس بهنداشته
کودکانه ایست که اول بار که این درس را گرفتم، در کلاس انجام داد.رفتاریک 

دانشکده ... درس ... هستم. استاد این درس از ابتداي دانشجوي کارشناسی ارشد.2
نیمسال رد کردن نمره نهایی درس را منوط به سابمیت یک مقاله پژوهشی داخلی یا 

وع درس نموده است. این در حالی است که در این فرصت کوتاه چنین خارجی از موض
امکانی براي من وجود ندارد.

گذرد. با وجود .... هستم. چهار سال از شروع دوره دکتریم میگاهدانشدانشجوي دکتري.3
ام چاپ رساندهرا نیز از نتایج آن بهISIام و یک مقاله آنکه پیشرفت خوبی در پژوهش داشته

ام که بر طبق دهم. شنیدهاز چاپ مقاله دوم اجازه دفاع میگوید تنها پساستادم میولی 
کافیست.ISIمقررات دانشگاه چاپ یک مقاله 

دانشکده ............ هستم. مدیریت دانشکده از ما خواسته عضو انجمن علمی دانشجویان .4
کنیم و به یک محل سال در اختیار داشته ایم تخلیه20است که دفترمان را که براي 

رسد نظر میکوچک و نامناسب نقل مکان نماییم، بدون آنکه دلیلی براي آن ذکر شود. به
اي گوشمالی انجمن علمی توسط مدیریت جدید دانشکده باشد.گونهکه این امر به

گواهی اساتید، دانشجویان و همکاران؛ در طول دانشکده ... هستم. بهکارمند آموزش.5
توانم دلیلی که نمیام. متاسفانه بهدهت در کارم فردي ساعی، امین و موفق بوهاي خدمسال



90

در این دادخواست بنویسم، و شفاها عرض خواهم کرد، مسئول مستقیم من، همواره از 
نماید.عنوان کارمند نمونه اجتناب میبهمعرفی من 

صاحبه هستم که دو سال پیش در دانشکده ... ممتقاضی استخدام هیات علمی.6
کده، دانشاستخدامی و سخنرانی مرتبط با آنرا انجام داده و متعاقب آن توسط کمیته جذب

ام. متاسفانه، ظاهرا یکی از اساتید صاحب نفوذ دانشکده کارشکنی مورد تایید قرار گرفته
نتیجه نرسیده است.کند و پرونده استخدام من بعد از دو سال بهمی

تازه استخدام در دانشکده ... هستم. با وجود سابقۀ آموزشی بسیار خوب و استادیار .7
هاي دانشکده و دانشگاه، متاسفانه در مدت مقرر نتوانسته ام مشارکت فعال در فعالیت

چاپ برسانم. این در حالی است که چند مقاله در حال بررسی در جدیدي بهISIمقاله 
هاي معتبر دارم.ژورنال

که با وردهاییدلیل برخام. بهتازگی بازنشسته شدهانشکده ... هستم ،که بهداستاد تمام.8
اند، اسم و مشخصاتم را از کسان دیگر دادههایم را بهام تمام درسمدیریت فعلی داشته

وبسایت دانشکده حذف کرده و مایلند اطاق کارم را نیز هر چه زودتر تخلیه کنم. این در 
شجوي ارشد و دکتري من دفاع نکرده اند.حالی است که هنوز چند دان

دادخواهی پیدا هاي آموزشی، نیاز بهشرایطی که در آن فرد، در یک محیط
شود. متاسفانه در اغلب موارد، چون مرجع یا محدود نمی1چند مثال جدول کند، بهمی

ی باقصورت آتش زیر خاکستر محلی مشخصی براي دادخواهی وجود ندارد، این مسئله به
دهد. این در صورتی اغلب منفی، در جاي دیگر نشان میماند و دیر یا زود اثر خود را، بهمی

هاي آموزشی ناشی از در محیطایجاد شده بسیاري از برخوردها و منازعات حالی است که 
پیش از آنکه ،مسایل راگونه . این )1(شکل فقدان زبان مشترك و عدم درك متقابل است

کرد.برطرف شناسایی و توان سادگی میبهبحران آفرین شوند، و تعمیق شده 
ایجاد مرکز مشاوره، و استفاده از خدمات اساتید راهنما، دو روشی است که اغلب 

فرادي متاسفانه مراکز و اگیرند.کار میگونه مسایل، بهمراکز آموزش عالی، براي مقابله با این
توانند راهگشاي همۀ مشکلات اند نمینظر گرفته شدهکه در دانشگاه براي ارایه مشاوره در

در بسیاري از مراکز آموزش عالی کشور مرکزي براي ارایه عنوان مثال،پیش گفته باشند. به
دانشجویان، تاسیس شده است. یک نمونه از این دفاتر، خدمات مشاوره و روان درمانی به

دانشجویان جهت اداره و مدیریت بهمنظور کمک بهدانشگاه تهران است که مرکز مشاوره
این کند. اهم خدمات ارائه مینوعی راخدمات مت،مسائل عمده دوران زندگی دانشجویی



91

درمانی، مددکاري) و روانارائه خدمات درمانی (مشاوره، ،توان در دو بعدرا میمرکز 
وانپزشک،رمرکز مشاوره دانشگاه تهران، با در اختیار داشتن . پیشگیري خلاصه نمود

روانسنج و مشاوره دکار،مدتحصیلی،مشاورهازدواج،وخانوادهمشاورهبالینی،روانشناس
. )1397(مرکز مشاوره دانشگاه تهران، بر خدمات مشاوره و روان درمانی تاکید داردمذهبی

ازه کهستند،اساتید راهنمادانشجویان در دانشگاه، مسیر دیگر ارایه مشاوره به
اعت چند سوظیفه دارنداساتید راهنما . شوندلمی علاقمند انتخاب میعهیاتاعضايبین

دهند. اختصاص آنهامشاوره و راهنماییملاقات حضوري با دانشجویان و در هفته را به
گونه آموزشی براي آماده سازي اساتید راهنما، جهت انجام متاسفانه، در اغلب موارد، هیچ

شود. از سوي دیگر، این مطلب که  اهداف مشاوره با اساتید راهنما نمیمشاوره موثر، ارایه 
تا چه حد محقق شده است، معمولا مشخص نیست؛ زیرا ارزیابی مستقلی از نتیجۀ عملکرد 

گیرد. ندرت صورت میاساتید راهنما، به
با کمی دقت در شرح خدمات افراد و مراکزي که براي ارایه مشاوره در مراکز 

شود که این گروه ها قادر نیستند کلیه اند، مشخص میالی درنظر گرفته شدهآموزش ع
درستی مدیریت کنند. وجودهایی از آنها در ابتداي این نوشته آمد، بهمسایلی را، که نمونه

هاي مشابه در مراکز آموزش عالی کشورهاي پیشرفته باعث شد که این مراکز اقدام چالش
، براي دادخواهی ذینفعان، در کنار مراکز مشاوره موجود و اساتید راه اندازي مرکز جدیديبه

،دادوريدفاتر و نحوة ادارة شرح خدمات سازوکار تاسیس،،راهنما، بنمایند. در این مقاله
مورد بحث قرار گرفته است.،در موسسات آموزش عالی کشور

دادوريدفتر .2

هاي کشورهاي غربی ایجاد شده دانشگاهدر دادخواهی ذینفعان، منظور دفتر خاصی که به
عهده دارد نام گرفته و فردي که مدیریت این مرکز را بهOmbudsman officeاست 

2Ombudsmanپیشنهاددادوريدفتر عنوان برابر فارسی این مرکز، بهشود.نامیده می
عهده دارد.بهدادورشود. مدیریت این دفتر را می

یک واژه سوئدي به معنی نماینده2
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در دانشگاه 1965در آمریکاي شمالی، در سال آکادمیک دادورياولین دفتر 
هاي معتبر آمریکاي شمالی، دانشگاهۀدر حال حاضر همسایمون فریزر کانادا تاسیس شد. 

ان در هر کشور دادورهاي با گسترش این مراکز، انجمنباشند. داراي چنین دفتري می
انجمن «و 3»هاها و کالجدانشگاهان دادورانجمن «هم پیوستن از بهتاسیس شد.

IOAتاسیس گردید. IOA(5(»اندادورالمللی انجمن بین«، 2005در سال 4»اندادور

عضو 600است که بیش از اندادوراي و سازمانی المللی فعالان حرفهبزرگترین انجمن بین
از . تاسیس شده استدادوريموزش عالی اروپا نیز دفتر آمراکز در از سراسر جهان دارد.

، ایجاد ENOHE(6(» ان آموزش عالیدادورشبکه اروپایی «هم پیوستن این دفاتر، به
آذربایجان، اطریش، بلژیک، کرواسی، دانمارك، انگلستان، فرانسه، گرجستان، شده است.

قال،پرتلهستان،شمالی،ایرلندلند،آلمان، ایرلند، اسرائیل، ایتالیا، لیتوانی، مالت، ه
.)IOA 2018(اندشبکهایناعضايازگروهیاوکراین،سوئیس،سوئد،اسپانیا،اسکاتلند،

HafeeKhan &(دارد عهدهبهرانقشاین7)AOA(»آسیااندادورانجمن«نیزآسیادر

2013.(

هاي تاسیس و راه فوت و فن«ان گزارشی را تحت عنوان دادورالمللی انجمن بین
منتشر کرده است. این گزارش از چهار بخش » در مراکز آموزش عالیدادورياندازي دفتر 

ان در موسسات آموزش عالی، دادورآشنایی با نقش تشکیل شده است. بخش اول به
جدید در یک دانشگاهدادورياختصاص یافته است. بخش دوم سازوکار تاسیس یک دفتر 

بحث گذارده و بالاخره را بهدادوريکند. بخش سوم راهبري و ادارة دفتر را تشریح می
فی ذینفعان را معربهدادوريبخش چهارم اقدامات تبلیغی و ترویجی لازم براي معرفی دفتر 

3 University and College Ombuds Association (UCOA)
4 International Ombudsman Association (IOA),

https://www.ombudsassociation.org/home.aspx
5 The Ombudsman Association (TOA),

http://www.ombudsmanassociation.org/
6 European Network of Ombudsmen in Higher Education (ENOHE),

http://www.enohe.net/
7 Asian Ombudsman Association (AOA), http://www.asianombudsman.com
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همراه هاي گزارش آمده است. برگردان فارسی این گزارش، بهنماید. در پایان نیز پیوستمی
یدر آموزش مهندسگاه کرسی یونسکو ، در وبدادوريآیین نامه پیشنهادي براي اداره دفتر 

نیز از طریق وب قابل دستیابی نسخۀ اصلی گزارش . )UCEE 2018(استقابل دستیابی
. )IOA 2018(است 

دادوريضرورت دفتر 
امري گریزناپذیر است. بررسی منازعه در درون هاي آموزشیبرخوردها و منازعات در محیط

هاي حل و فصل محیط آموزشی، شکایت رسمی و طرح دعوي در دادگاه، از جمله روش
ها باعث تحلیل منابع سازمانی اختلافات است. این در حالی است که  همۀ این گزینه

سیس دفتر هاي آموزشی بسیار متنوع است. تاشوند. موارد ایجاد اختلاف در محیطمی
کم بخشی از گیرد که این دفتر دستاین امید صورت میدر یک دانشگاه به8دادوري

، هاي شکایت یا دعوي قضاییتر از رویهگونه مسائل را زودتر، با هزینه کمتر و منصفانهاین
کنند، تر، ارزش مدت زمانی را که مدیران صرف حل اختلافات میبیان سادهحل کند. به

ک ابقاي یبهدادورتر است. هنگامیکه مداخله پرهزینه،دادوردر مقایسه با حل آنها توسط 
و افراد آموزشی براي نهاد » برد-برد«شود یک دستاورد دانشجو یا کارمند منجر می

از دعوي قضایی دادوريشود. فراتر از آن، اگر مداخله دفتر اندرکار حاصل میدست
عمومی دانشگاه نیز همراه داشته و به وجهۀهاي مالی بهجوییهجلوگیري کند، صرف

ی، نویدبخش آن است که در یک مرکز آموزشدادوريشود. وجود دفتر اي وارد نمیلطمه
دهد؛ و در صورت ایجاد اختلاف میان اعضاي جامعه اشخاص اهمیت میآن نهاد به

ائل است. باید توجه داشت که حلی غیررسمی، ارزش قدانشگاهی،  براي دستیابی به راه
مجاز نیستند افراد را جریمه کنند یا تصمیمات قانونی بگیرند یا اینکه رأي دادوريدفاتر 

دهند که درباره طرفین دعوا این اختیار را میبودن بدهند؛ بلکه به» حق یا باطل«بر 
& ACCUO 2018 ,Hertogh(شان تصمیم بگیرندمشکلچگونگی رسیدگی به Kirkham,

2018( .

دادورياصول پایه دفتر 

8 Ombudsman office
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طرف، امین و غیررسمی، براي در میان گذاردن مسائل و مکانی مستقل، بیدادوريدفتر 
). 2است (جدول هاي آکادمیک و محل کارنگرانی

)IOA 2018(دادوري. اصول پایه دفتر 2جدول 

تنها . ماندمکالمات آنها، محرمانه میمحتواي هویت مراجعان دفتر، و همچنین محرمانه
یاگزینه،استثناي محرمانه بودن زمانی است که خطر آسیب جدي وجود داشته

در صورت موافقت دادخواه، جهت حل مشکل، معقول دیگري وجود نداشته باشد.
شود.تماس گرفته مینیز با افراد درون موسسه 

در هیچ فرایند اداري یا این فرد دارد. اختیار کامل ،درمورد وظایف خوددادورمستقل 
موسسه		پرسنلی		و		عادي		ساختارهايازمستقلدادور.دکنقراردادي شرکت نمی

دهد.می	گزارش	سازمان	از	ممکن	سطحبالاترینبهو تنها کردهعمل

زیان گونه سود یا هیچدادور. اجراي منصفانه فرآیند بررسی استدادورتلاش طرفبی
از مواردي که ممکن است منجر وبردشخصی از نتیجه اختلاف مورد بررسی نمی

نماید. تضاد منافع شود، اجتناب میبه
غیر 

رسمی
ۀوز تصمیم گیري از طرف موسسه آموزشی را ندارد و هیچ سابقمجدادوري		دفتر

داوطلبانه،طوربه		توانند،می		دانشگاهی		جامعه		اعضاي		ۀهمکند.رسمی را حفظ نمی
نمایند.مشورتدفتراینبا

منظور دستیابیشکایات، بهاي مستقل، براي رسیدگی بهواسطهدادوريدفتر 
طور مکرر در محیط زمانی که یک مسئله بهه است. علاوه بر آن، هاي عادلانراه حلبه

دهد. را پیشنهاد میهاها و رویهتغییر در سیاست گذاريدادوريدفتر آموزشی اتفاق بیافتد
دانشجویان، اعضاي هیات علمی و کارکنان دانشگاه در شناسایی و ارزیابی این دفتر به

دهد، و گري ارائه میکند، خدمات میانجیهاي حل و مدیریت مناقشات کمک میگزینه
رقضایی،غیرسیدگینوعاینویژگیکند. هایی با موضوع مدیریت تعارض برگزار میکارگاه

تاسشکایاترسیدننتیجهبهدرالعملسرعتافزایشوحداقل رساندن تشریفاتبه
)Bhrens 2017( .

ا ت؛هاي آن، آشنا باشدها رویهباید با ساختار دانشگاه، و سیاستدادوريدفتر 
مراجعان کمک نماید تا درك بهتري از عملکرد دانشگاه داشته باشند. از اینروست بتواند به
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هايفهرستها،رویهروز،بههايسیاستداشتن مدارك و اطلاعات در موردکه در اختیار
کارازمهمیبخش،غیرهوهابرنامهوزمانیجداولراهنما،هايکتابچهها،کاتالوگراهنما،

است. موسسه آموزش عالیهردردادوريدفتر

دادور.3
ته گرفته شد، فرایند یافتن شخصی شایسدادوريتأسیس یک دفتر پس از آنکه تصمیم به

، امري مهم است؛ زیرا اثرگذاري و موفقیت کار این دفتر دادوربراي قرار گرفتن درجایگاه 
فتهدرنظر گردادوريبراي ریاست دفتر که داري صلاحیتعلاوه بر فرد به او بستگی دارد.

هیات ان عنوبهتوانند نیز میتعدادي از اساتید پیشکسوت، و ترجیحا بازنشستهشود، می
خوبی با ساختار سازمانی دانشگاه ، بهدادورياعضاي دفتر شوند. انتخاب مشاوران این مرکز

ها و عملکردهاي دانشگاه مشیها، خطتوانند درباره خدمات، برنامهآشنا هستند و می
. )IOA 2018, UCEE 2018(اطلاعات مناسبی در اختیار شاکیان قرار دهند

دادوروظایف
د وي عبارتنوظایف اصلی. برعهده داردهایش، وظایفی را مسئولیتانجام در راستاي ، دادور

IOA(عنوان یک عامل تغییر سازمانیرسانی بهو خدمتحل و فصل شکایاتکمک بهاز:

توانمیآنها راعهده دارند کهرا بهوظایفی هایشانبراي اجراي مسئولیتان،دادور. )2007
آمده،  خلاصه کرد.3نحوي که در جدول به،

,IOA 2009(آموزش عالیمراکزدر دادوروظایف . 3جدول IOA 2018, UCEE 2018(

به مراجعان اطلاعاتی کتبی و شفاهی درباره نقش دفتر دادور: دادورتصریح نقش .1
دهد. دهد و اصول پایه را براي آنها شرح میمی

ود هاي خکند تا بتوانند نگرانیها ایجاد میمکان امنی براي افراد و گروهدادوردادن: گوش.2
شود. هایشان، شنیده میرا مطرح کرده و مطمئن باشند که حرف

کند تا اصل ماجرا، کمک میدادورطرح سؤالات کلیدي بهراهبردي: هايپرسیدن سؤال.3
درك کند. ،دقتبادرستی و ها و اهداف گوینده را بهي دید، اولویتزاویه
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هاي یک نهاد دانشگاهی، اطلاعاتی براي بررسی دغدغهدادورها: اطلاعات و گزینهارائه.4
دهد. هاي رسمی یا اداري ارائه میها، قوانین و گزینهها، رویهدرباره سیاست

کند تا تصمیم بگیرند که کدام مراجعان کمک میبهدادورگیري: کمک به تصمیم.5
ترند. اهدافشان مناسبراي رسیدن بهها بگزینه

طور اثرگذار براي هاي خود را بهکند تا دغدغهمراجعان کمک میبهدادورسازي: آماده.6
دیگران بیان کنند. 

پیش ،بخواهند که متن نامه مکتوب آنها رادادورتوانند از مراجعان میبازبینی مکاتبات: .7
بازبینی کند. ،از ارسال

سایر دفاتر یا خدمات حل مشکل، فرد را به، گاه براي کمک بهدادورارجاعات درست: .8
دهد. دانشگاه ارجاع می

اید بدادوررا ترك کند، دادوريپیش از آنکه مراجعه کننده دفتر هاي بعدي: تصریح گام.9
هر اتفاقی که خواهد افتاد با چه کسی است. نماید که مسئولیتبراي وي روشن 

تواند، در صورت موافقت مراجعه کننده، براي کسب اطلاعات میدادورباط با دیگران: ارت.10
هاي خاص تماس بگیرد و یا از آنها دعوت نماید تا هاي او، با طرف یا طرفدر بارة نگرانی

در حل مشکل مشارکت کنند. 
واسطه آن طرفین منازعه با دهد که بهدست میمیانجیگري ساختاري بهمیانجیگري: .11

شوند. هاي قابل قبول یکدیگر آشنا میحلیکدیگر روبرو شده و با راه
کند تا مشکلات خود را ها کمک میگروهبهگر فردي است کهتسهیل: 9گر گروهتسهیل.12

شناسایی کنند و تصمیم بگیرند. 
وع مشکلاتی که افراد با هایی را، بر اساس ناغلب، دادهدادورها: گردآوري و تحلیل داده.13

به الگوهاییدادورها کند. با استفاده از این دادهرو هستند، گردآوري میآنها در سازمان روبه
ها گذارد. گردآوري و تحلیل دادهاشتراك میگیر موسسه، بهرسد که با مقامات تصمیممی

شود.همۀ ذینفعان، انجام میبا حفظ رازداري نسبت به

دادورهاي ویژگی
هاي زیر برخوردار است:دانشگاهی در بهترین شرایط از ویژگیدادورک ی

بودندر شنوندة خوبمهارت

و کلگروه در حل مشکمک بهيگروه است، براياعضاۀهمد توافق مورهکيفرد، که در آنندیفرآ9
گیري نماید.بدون آنکه شخصا تصمیمکند، یممناسب مداخلهيریگمیتصم



97

و شفاهیهاي ارتباطی کتبیمهارت
هاي مذاکرهمهارت
غرض بودنمنصف و بی
ها و آگاه بودن از آنمسائل ناشی از تفاوتحساسیت به
درك استفاده درست و نادرست از قدرت
 فارغ از جایگاه و موقعیت آنان،بودن با طیف وسیعی از افرادراحت
طبعیشوخقدرت

شدن دادورلازم براي اي هبراي آموزش مهارتخاصی دانشگاهی هیچ برنامۀتا این تاریخ
هایی که هاي سالانه و کارگاهدر کنفرانسشرکت، با این حالدر دنیا ایجاد نشده است.

توسط منتشر شده مطالعه مقالاتهمچنین و شود،برگزار میاي هاي حرفهتوسط انجمن
ها و دانشگاه10اندادورانجمن.مفید واقع شودان جدیددادوربراي تواند، میآنها

اندادور، انجمن11هاي کاناداها و دانشکدهدانشگاهاندادورانجمن نمایندگان ،هادانشکده
ها هستند.این کنفرانساز جمله برگزارکنندگان ، 12و انجمن حل اختلاف

دامنه شکایات و تعارضات. 3
رسد ممکن از از سوي هر یک از ذینفعان، میدادوريدفتر و شکایاتی که بههادرخواست
آموختگان، و دانشجویان آینده و دانشمدیران،کارکنان،،استاداندانشجویان،از جمله 

ها اغلب براي یک دسته دهد که هر یک از این گروهنشان میهابررسی. باشدوالدین آنها
، و دل مسائلفهرستکنند.  تماس برقرار میدادور، با مسایل قابل پیش بینیاز 

است.آمدهفراهم 4جدول در،هاگروهاینازیکهرترهاي رایجمشغولی

IOA(دادوريهاي ذینفعان از دفتر گسترة درخواست. 4جدول 2018, UCEE 2018(

هاي پیش از کند و یک روز از کارگاههایی برگزار میهرسال کنفرانس)IOA(ان دادورانجمن بین المللی 10
ي همچنین برگزارکنندهاین انجمن. دهداختصاص میاندادوراي براي پیشرفت حرفهرا کنفرانس 

ي است.دادورهاي آموزش کلان براي فعالان جدید دوره
11 Association of Canadian College and University Ombudspersons (ACCUO), http://accuo.ca/
12 Association for Conflict Resolution, https://acrnet.org/
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  :؛ هاشهریه و هزینه؛ ها و عملکردهاها، رویهسیاست؛ مشکلات دانشگاهیدانشجویان
محیط، امنیت و؛ تبعیضآزار و اذیت/، هاي بین فرديدرگیري، مسائل انضباطی، خوابگاه

دستیار آموزشی یا تحقیقاتی؛ ...؛ داوراننامه/پایان؛ پارکینگ
 :حقوق، رتبه و پایه و ارتقا، هاي پژوهشی یا خدماتیفعالیت، آموزش و تدریساستادان ،

محیط،، هاي بین فرديدرگیري، هاي کاري یا درون گروهیمشاجره، مزایا و بازنشستگی
،مشکلات تأمین مالی پژوهش، مسائل انضباطی، تبعیضآزار و اذیت/، امنیت و پارکینگ

، ...تسهیلات و تجهیزات، مسائل وابستگی سازمانی
:مشاجرات کاري یا، دستمزد، مزایا و بازنشستگی، بندي مشاغل و ارتقاءطبقهکارکنان

،تبعیضآزار و اذیت/، محیط، امنیت و پارکینگ، هاي بین فرديدرگیري، درون گروهی
، ...مسائل انضباطی

 :مشاوره درباره مشکلات ، هامشاوره درباره رویه، هامشاوره درباره سیاستمدیران
...، پرسنلی

دانشگاههاي رفاه دانشجویان و کارکنان، خدماتدغدغه: ي دانشجویاناولیا... ،
 :ها، ...نامهسوابق دانشگاهی، صدور صورتحساب، توصیهدانش آموختگان
کمک مالی، ...، پذیرش/ متقاضیان آینده: دانش آموزان

دادوريدفتر ارزیابی 
عملکرد خود را ،با انجام خود ارزیابیجملههاي مختلف، از روشبهتواندمیدادوريدفتر 

موارد زیر اشاره کرد:بهتوان میها،ارزیابیجملۀ این خوداز بسنجد.
دادوريدفتربهگرفتنکمکبرايکهکسانی، یعنیدفترمراجعانازنظرسنجی-

تماسآنهابامناقشه،حلبهکمکبرايدفتر، کهافرادينیزواندکردهمراجعه
استگرفته

توسط دفتر براي ذینفعان،ي برگزار شدههاکارگاهارزیابی-
ه ، کدانشگاههايها و دانشکدهاز گروهافراديیعنی، دفتررابطانازنظرسنجی-

همکاريبا دفتر خودخدمتمحلمناقشاتحلخصوصدرتا اندموافقت کرده
.کنند

.)U of T 2018(دادوريدفتر سالانههايگزارشهايدادهمقایسهطریقاز-
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تدوینودفترتوسطشدهبرگزارهايکارگاهارزیابیدفتر،انمراجعازسنجینظر
مذاکرات هستند.دادوريدفترعملکردنمایشبرايابزارهایی،سالانههايگزارش

اء قتواند در ارتمیشود، ارسال میبه او دفترهايگزارشکهمدیريبا،ايو دورهغیررسمی
یت مدیري اهمچنینبهخدمات ارایه شده توسط دفترارزش. اثباتپاسخگویی مؤثر باشد

يتواند برااي است که میاندازهبهزیرا اختیارات چنین شخصی اغلببسیار زیادي دارد
ها گیري کند. این گفتگوها ممکن است بر فعالیتتصمیمدادوريادامه کار یا تعطیلی دفتر 

ضاي در ففراگیرهايو  نگرانیتهاي مشکلار، شناسایی روال یا زمینهو نیازهاي کلی دفت
گوییپاسخواستقلالتعادل بین همزمانطوربهبایددادوريدفتر.باشدمتمرکزدانشگاه

ینبکاريرابطهکیفیتبهبستگیزیاديحدتا. موفقیت در این امرکندحفظراخود 
ماموریتچگونهدهدنشانکهاستدادوروظیفۀ اینشکبیدارد.ويسرپرستودادور
،دفتررازداريواستقلالحفظاهمیتبهرا مدیریتتوجهدهد. این امرمیانجامراخود

.دهدافزایش

و حکمرانی خوبدادوريدفتر 
اصول قدم مهمی در تحقق حکمرانی خوب در محیط آموزشی است.،دادوريتاسیس دفتر 

World Bank(توسط بانک جهانی پیشنهاد شد، 1989در سال اول بار 13حکمرانی خوب

کارگیري و عملی نمودن حکمرانی خوب، یکی از بر طبق این سند، ضعف در به.)1989
امروزه مراکز آموزش عالی کوشش بر این دارند که با موانع رشد و توسعۀ کشورهاست.

رهرچه بیشت، رضایتآموزشیضمن بالابردن کیفیت خدمات،اعمال اصول حکمرانی خوب
دانشجویان، اساتید، کارکنان اداري، والدین دانشجویان، آموزش عالی؛ یعنی ذینفعان
3در جدول دست آورند.ها، مدیریت، موسسات رقیب، جامعه محلی و دولت را بهاتحادیه

چکیدة اصول حکمرانی خوب فهرست شده است.

& Henard(. اصول حاکمیت خوب3جدول  Mitterle 2018 ,World Bank 1989,
1992(

13 Good governance principles
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درگیري مستقیم، و یا غیرمستقیم ذینفعان در امور، از طریق آزادي بیان، تنوع مشارکت:.1
.مدنیجامعه		ها و سازماندهی یکدیدگاه

، طرف، که توسط یک نهاد نظارتی بیوجود چارچوب قانونی منصفانهحاکمیت قانون:.2
شود.براي حفاظت کامل از ذینفعان اعمال می

آن، براي آگاهی همه جریان آزاد اطلاعات و قابلیت دسترسی سهل و آسان بهشفافیت:.3
از چگونگی اتخاذ و اجراي تصمیمات.

ی و در زمانی مشخصذینفعان در چارچوب قانونپاسخگویی به:پاسخگویی.4
اي مختلف. رهنمون هفراهم نمودن زمینۀ ظهور نظرات متفاوت در عرصهوفاق عمومی:.5

و توسعۀ پایدارمجموعهسمتی که بیشترین همگرایی را با اهداف کل نظرات مختلف به
داشته باشد. 

تناسب هاي برابر. سهیم بودن افراد، بهبرخوردار بودن همه از فرصتحقوق مساوي:.6
مجموعهفعالیت خود در منافع 

ورده شدن نیازهاي ذینفعان توسط فرآیندهاي اجرا شده توسط آبراثربخشی و کارایی:.7
زیستمحیط		و حفاظت ازطبیعیمنابع		منظور استفاده کارا ازها بهسازمان. تنظیم فعالیت

. داردکسی و براي چه امري مسئولیت چه اینکه مستند نمودن مسئولیت پذیري:.8
تاثیر ،کسانی که از تصمیمات یا اقدامات و اعمال قوانینپاسخگویی بههمچنین، 

	پذیرند.می
، ضرورت »حاکمیت خوب«اغلب اصول دیده می شود، 3همانگونه که در جدول 

مرور عملکرد و گزارش کند.وجود دفتري را براي دادخواهی در محیط آموزشی، توجیه می
ت. اثبات رسانده اسرا بهاین دفاتر، کارآمدي دنیاهاي بزرگدانشگاهدادوريسالیانه دفاتر 

، ساماندهی و مدیریتاسیسدرستی تاگر این دفتر بهدر مراکز آموزش عالی کشور ما نیز
درستی انجام دهد، که وظایفش را بهدادوريیک دفتر خواهد بود.شود، بسیار راهگشا 

ضمن مرتفع کردن تعارضات فرساینده و بازدارنده در محیط آموزشی، نقش قابل توجهی 
رسیدن دانشگاه به اهدافش، خواهد داشت. ارتقاي کیفیت آموزش و در 

منابع
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