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تشویق به مسئولیت پذیری از طریق پایش ارائه خدمات عمومی

دولــت موظــف اســت خدمــات اولیــه ای هــم چــون تحصیــل، بهداشــت و راه ســازی را بــه شــهروندانش ارائــه 

کنــد. نقــش شــهروند هــم آن اســت کــه از دولــت مســئولیت پذیری بخواهــد و از ارائــه خدماتــی اطمینــان 

ــوب  ــن مص ــورد قوانی ــرش در م ــد نظ ــهروند می توان ــد. ش ــرآورده کن ــتی ب ــه درس ــش را ب ــه نیازهای ــد ک ــل کن حاص

ــر  ــد و اگ ــارت کن ــداوم نظ ــور م ــه ط ــات ب ــرای تصمی ــوه اج ــا و نح ــر تصمیم گیری ه ــد، ب ــاع ده ــت اط ــه دول را ب

ــد. ــه خدماتــی نیــاز و یــا اولویتهــای او را پاســخ نــداد آن را بــه دولــت گــزارش کن اجــرای خــط مشــیی یــا ارائ

جلب پشتیبانی برای رسیدگی به مسئله و کسب داده و اطلاعات لازم

برای اثبات نیاز به بهبود کیفیت ارائه خدمات باید بتوانید دلائلی محکم به مقامات مسئول ارائه کنید. 
بدین منظور باید از یک سو شواهدی گرد آورید که ادعایتان مبنی بر کیفیت پایین تر از سطح استاندارد 
خدمــات را تأییــد کنــد و از ســوی دیگــر حمایــت گســترده ای در ســطح اجتماعتــان را بــه نمایــش بگذاریــد.

شــهروند می توانــد خدماتــی مختلــف را پایــش کنــد. از آن جملــه: آمــوزش، آب و بــرق و دیگــر خدمــات شــهری، 
فعالیت هــای فرهنگــی و هنــری، فضاهــای عمومــی، ورزش و تفریحــات و امثــال آن.

بهتریــن راه بــرای ایــن کــه بدانیــد اجتماعتــان چــه می خواهــد آن اســت کــه از خودشــان بپرســید. این جــا 
برخــی ابزارهــا معرفــی شــده اند کــه می توانیــد از آن بــرای انجــام تحقیــق اولیــه و جمــع آوری شــواهد اســتفاده 
کنیــد تــا ثابــت شــود کــه خدمــات موجــود از ســطح اســتاندارد پایین تــر اســت. بایــد بــه یــاد داشــته باشــید کــه 
صــرف نظــر از ایــن کــه در پــروژه پایشــتان از کــدام ابــزار جمــع آوری اطلاعــات اســتفاده می کنیــد همیشــه بایــد 
از حفــظ حریــم خصوصــی ، ناشــناس مانــدن هویــت و محرمانــه مانــدن اطلاعــات اشــخاص اطمینــان حاصــل 

کنیــد.

نظرسنجی 	 
نظرســنجی را از طریــق مصاحبــه حضــوری، نظرســنجی اینترنتــی، ایمیــل و یــا تکمیــل فــرم مربوطــه توســط مخاطبــان انجــام 

دهید. 

مصاحبه 	 
اگــر بــه دنبــال اطلاعاتــی دقیق تــر و جزئی تــر بــر پایــه تجربــه و روایــت شــخصی فــرد هســتید، از مصاحبــه رو در رو اســتفاده 

کنید. 

گروه بحث 	 
روایــات،  جمــع آوری  یــا  خــاص  گروهــی  از  مشــخص  موضوعــی  پیرامــون  دانســته ها  و  نقطه نظــرات  گــردآوری  بــرای 

ترتیــب دهیــد. بحــث  گــروه  تجــارب  و  شــهادت ها 

مرور رسانه ها	 
بــه منظــور کســب داده و اطلاعــات در مــورد پیش زمینــه ارائــه موضوعــی خــاص، مقــالات خبــری یــا گزیده هایــی از منابــع 

رســانه ای دیگــر را در مــورد مســائل کلیــدی بــه طــور سیســتماتیک بررســی کنیــد. 

تحقیق خط مشی	 
از طریــق تحلیــل و درک جنبه هــای قانونــی، سیاســی و مالــی موضــوع مــورد نظــر اطلاعاتــی کــه از شــهروندان کســب 

می کنیــد را تقویــت کنیــد.

برقراری ارتباط با مسئولان دولتی 	 
بــا مقاماتــی کــه در زمینــه مســئله مــورد نظرتــان مســئولیت دارنــد جلســه برگــزار کنیــد. در کنــار اطلاعاتــی کــه طــی چنیــن 
جلســه ای ممکــن اســت کســب کنیــد ایجــاد رابطــه مثبــت بــا مســئول مربوطــه احتمــال مانع تراشــی او در آینــده را کاهــش 

می دهــد.

این راهنما بر پایه دوره آموزش آنلاین سایت »نبض ایران« )www.nabz-iran.com( با عنوان 
»پایش ارائه خدمات عمومی: چه طور می توان دولت را تشویق به مسئولیت پذیری کرد؟« تهیه شده است.

مسئولیت پذیری یعنی شهروند »حق دارد« دولت را مسئول بداند و »وظیفه« مقام دولتی است که پاسخ گو 

و مســئولیت پذیر باشــد. شــما و افــراد اجتماعتــان می توانیــد از راهنمــای نبض ایــران تحــت عنــوان »پایــش ارائــه 

خدمات عمومی« به عنوان راهنمای مرجعی برای اجرای روند پایش استفاده کنید. مباحث اصلی این راهنما 

عبارتنــد از: شناســائی مشــکلاتی کــه بایــد بــه آن رســیدگی شــود؛ گــردآوری شــواهد؛ نمایش حمایت شــهروندان 

از طــرح پایــش؛ برقــراری ارتبــاط بــا مقامــات مســئول و آمــوزش عمومی. اطلاعات بیشــتر در ایــن خصوص و نیز

بیابیــد.  www.nabz-iran.com وب ســایت  در  را  آنلایــن  آموزشــی  دوره  ایــن  کامــل  متــن 
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گام به گام با کارت گزارش شهروند

ــا مقامــات دولتــی موجــب افزایــش  ــق کارزارهــای اطلاع رســانی عمومــی و تعامــل ب کارت گــزارش از طری
پاســخگویی می شــود. ایــن روش حوزه هایــی را معلــوم می کنــد کــه ســازمان های دولتــی در آن نتوانســته اند 
ــه  ــه اســتانداردهای مطلــوب دســت یابنــد. کارت گــزارش شــهروند از طریــق نظرســنجی نظــر مــردم را ب ب
شــیوه ای منظــم جمــع آوری و منتشــر می کنــد. ایــن کار بــرای ارائه دهنــدگان خدمــات دولتــی انگیــزه ای 
فراهــم می کنــد تــا نســبت بــه نیازهــای مصرفت کننــده پاســخ گوتر باشــند. در ضمــن بــا ایــن روش می تــوان 
رونــد تغییــر کیفیــت خدمــات را بــه مــرور زمــان ردیابــی کــرد. بــرای ایــن کــه بتوانیــد کارت گــزارش 
شــهروندی تهیــه کنیــد کــه بــه شــیوه ای مؤثــر دولــت را  تشــویق بــه مســئولیت پذیری کنــد نــکات زیــر را بــه 

خاطــر بســپارید:

ــرای پاســخ دهنده روشــن کنیــد کــه فقــط تجمیــع اطلاعــات کســب شــده از 	  ــه ب از همــان ابتــدای مصاحب
ــرد را شناســایی کــرد. ــوان ف ــا آن بت ــی کــه ب ــه اطلاعات ــه اشــتراک گذاشــته می شــود؛ ن همــه پاســخ دهندگان ب

یافته هــای نظرســنجی بایــد تصویــری کامــل ، هــم خــوب و هــم بــد، از چگونگــی ارائــه خدمــات توســط 	 
ــه دســت دهــد. ســازمان ب

برای اعضای اجتماع پرسش نامه ای مؤثر تهیه کنید که شامل این موارد باشد:	 

مقدمــه ای روشــن کــه هــدف مصاحبــه و آن چــه کــه امیدواریــد از ایــن پرســش نامه بــه دســت آوریــد . 	
را توضیــح دهــد.

پرســش غربال گــری تعییــن می کنــد کــه آیــا پاســخ دهنده واجــد شــرایط اولیــه تکمیــل پرسشــنامه . 	
اســت یــا خیــر؛ بــه خصــوص اگــر بخواهیــد بــا جمعیتــی خــاص مصاحبــه کنیــد. شــرط دیگــر معمــولاً 

ــن اســت کــه فــرد در 		 مــاه گذشــته از خدمــات مــورد نظــر اســتفاده کــرده باشــد. ای

بخش جمعیت شناسی که اطلاعاتی اولیه در مورد پاسخ دهنده جمع آوری کند. . 	

ــن . 	 ــرد. ای ــر می گی ــا مقاصــد کارت گــزارش را در ب ــط ب ــدی مرتب ــی کــه نقطــه نظــرات کلی بخــش اصل
بخــش بــر زمینه هــای ارائــه خدمــات و تجربــه مصرف کننــده تمرکــز می کنــد: ســهولت دسترســی، 

ــت. ــدان، فســاد و رضای ــار کارمن ــت، رفت ــان، کیفی ــت اطمین ــرد ، قابلی کارب

ــادی و ســازنده اســتفاده 	  ــه در گزارشــی انتق ــه توصی ــم و ارائ ــرای تعمی ــل داده جمــع آوری شــده ب از تحلی
کنیــد.

بهتــر اســت کــه یافته هایتــان را در اختیــار خدمات دهنــده مربوطــه قــرار دهیــد تــا فرصتــی پیــدا کننــد کــه 	 
بــه برخــی انتقادهــا پاســخ دهنــد و مشــکلات واقعی شــان )ماننــد کمبــود کارمنــد یــا محدودیــت بودجــه( 

را بیــان کننــد.

گام به گام با کارت امتیاز اجتماع

کارت امتیــاز اجتمــاع می توانــد صــدای مــردم را رســاتر کــرده، آنــان را قــادر کنــد تقاضــا بــرای بهبــود ارائــه 
خدمــات را مطــرح کننــد. ایــن روش تعاملــی مســتقیم تر میــان خدمات دهنــده و اعضــای اجتمــاع فراهــم 
می کنــد. نــکات زیــر بــه شــما کمــک می کنــد تــا همســایگانتان را در رونــدی مشــارکتی بــرای مستندســازی 

نارســایی ها در عرضــه خدمــات و ارائــه پیشــنهادهایی بــه منظــور بهبــود امــور هدایــت کنیــد:

آماده سازی	 

تعییــن کنیــد کــه چــه کســی بایــد در پــروژه پایــش مشــارکت داشــته باشــد. حتمــاً اشــخاصی کــه قبــلًا در 
نظرســنجی شــرکت کرده انــد و افــراد متنوعــی از اجتمــاع را اضافــه کنیــد. مــکان برگــزاری ، زمــان و امکانــات 

لازم را ترتیــب دهیــد.

جلسه اجتماع	 

در اجتماعتــان جلســه ای ترتیــب دهیــد تــا: 	( تعییــن کنیــد کــه چــه منابعــی قــرار بــوده بــه ایــن خدمــات 
اختصــاص یابــد )ورودی( و 	( عمل کــرد خدمات دهنــده را ارزیابــی کنیــد.

ارائه نظرات و پاسخ های خدمات دهنده را تسهیل کنید	 

به خدمات دهنده اجازه دهید تا عملکردش را با استفاده از روند کارت امتیازدهی ارزیابی کند.

تعامل بین شهروند و خدمات دهنده	 

گــروه هــا را بــرای جلســه رابــط گــرد هــم آوریــد. ایــن جلســه خیلــی مهــم اســت زیــرا بــه اعضــای اجتمــاع و 
ــود وضعیــت را شناســائی کننــد. ــا هــم کاری هــم راه هــای بهب ــا ب خدمات دهنــده فرصــت می دهــد ت


