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 نوآوری آموزشی

 تشکیل دفتر دادوری، در مراکز آموزش عالی

شود. ایجاد نمی  یده و تامین امکانات درخور،به در اختیار داشتن اساتید مجرب، کارکنان ورزمحدود  رایه خدمات آموزشی خوب،  ا

، از دیگر ضروریات یک محیط آموزشی موفق است. باشد  عاری از تنش و منازعاتکه محیطی مناسب برای یاددهی و یادگیری، 

  نتایجتوان انتظار  ذینفعان زایل شود و امکان دادخواهی وجود نداشته باشد، نمییکی از  در یک محیط آموزشی، که حقی از  

را پایمال کرده، کارمندی که بر این باور است که دانشکده  حق او  استادشکند دانشجویی که فکر می آموزشی دلخواه را داشت.

د  داننبه دادخواهی دارند ولی اغلب نمی داند، همه نیازد دانشگاه را مانع پیشرفت خود میعملکرکه  قدر او را نمی داند و استادی  

در ،  دادخواهی داردکه نیاز بهآموزش عالی،  فعان  هایی از مشکلات ذینمونهن.  ندبگذارخود را با چه مرجعی در میان    شکایتکه  

 آمده است.  1جدول 

 کجا برم شکایت. به1 جدول

ام. این در حالی است  دانشکده ... هستم که در یک درس برای سومین بار نمره مردودی گرفته  دانشجوی کارشناسی .1

هیچ وجه مبنای  ام. سه بار مردودی من در این درس بهکه نمراتم در دروس دیگر کم و بیش خوب بوده و مردودی نداشته

 ا گرفتم، در کلاس انجام داد. علمی نداشته و ناشی از یک کار کودکانه ایست که اول بار که این درس ر 

دانشکده ... درس ... هستم. استاد این درس از ابتدای نیمسال رد کردن نمره نهایی درس   دانشجوی کارشناسی ارشد .2

به سابمیت یک مقاله پژوهشی داخلی یا خارجی از موضوع درس نموده است. این در حالی است که در این   را منوط 

 من وجود ندارد. فرصت کوتاه چنین امکانی برای

گذرد. با وجود آنکه پیشرفت خوبی در پژوهش  دانشکده .... هستم. چهار سال از شروع دوره دکتریم می  دانشجوی دکتری  .3

را نیز از نتایج آن به چاپ رسانده ام ولی استادم می گوید تنها پس از چاپ مقاله دوم اجازه دفاع   ISIام و یک مقاله  داشته

 کافیست. ISIبر طبق مقررات دانشگاه چاپ یک مقاله ام که  می دهم. شنیده

دانشکده ............ هستم. مدیریت دانشکده از ما خواسته است که دفترمان را که برای  عضو انجمن علمی دانشجویان   .4

آن  سال در اختیار داشته ایم تخلیه کنیم و به یک محل کوچک و نامناسب نقل مکان نماییم، بدون آنکه دلیلی برای    20

 ای گوشمالی انجمن علمی توسط مدیریت جدید دانشکده باشد. گونهرسد که این امر بهنظر میذکر شود. به

های خدمت در کارم فردی  گواهی اساتید، دانشجویان و همکاران؛ در طول سالدانشکده ... هستم. به  کارمند آموزش .5

بوده و موفق  امین  بهساعی،  متاسفانه  توان ام.  نمی  کرد،  دلیلی که  و شفاها عرض خواهم  بنویسم،  دادخواست  این  م در 

 عنوان کارمند نمونه اجتناب می نماید.مسئول مستقیم من، همواره از معرفی من به

هستم که دو سال پیش در دانشکده ... مصاحبه استخدامی و سخنرانی مرتبط با آنرا    متقاضی استخدام هیات علمی .6

جذب دانشکده، مورد تایید قرار گرفته ام. متاسفانه، ظاهرا یکی از اساتید صاحب    انجام داده و متعاقب آن توسط کمیته

 نتیجه نرسیده است.کند و پرونده استخدام من بعد از دو سال بهنفوذ دانشکده کارشکنی می

های دانشکده  تازه استخدام در دانشکده ... هستم. با وجود سابقۀ آموزشی بسیار خوب و مشارکت فعال در فعالیتاستادیار   .7

چاپ برسانم. این در حالی است که چند مقاله در حال  جدیدی به  ISIو دانشگاه، متاسفانه در مدت مقرر نتوانسته ام مقاله  

 های معتبر دارم. بررسی در ژورنال
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... هستم ،که به  استاد تمام .8 ام تمام  دلیل برخوردهایی که با مدیریت فعلی داشته  ام. بهتازگی بازنشسته شدهدانشکده 

هایم را به کسان دیگر داده اند، اسم و مشخصاتم را از وبسایت دانشکده حذف کرده و مایلند اطاق کارم را نیز هر  درس

 چه زودتر تخلیه کنم. این در حالی است که هنوز چند دانشجوی ارشد و دکتری من دفاع نکرده اند. 

 

فرد، در   پیدا مینیاز بههای آموزشی،  محیطیک  شرایطی که در آن  محدود    1چند مثال جدول  به  ، کنددادخواهی 

صورت آتش زیر شود. متاسفانه در اغلب موارد، چون مرجع یا محلی مشخصی برای دادخواهی وجود ندارد، این مسئله به نمی

بسیاری  در حالی است که    ایندهد.  صورتی اغلب منفی، در جای دیگر نشان میبه  ،ماند و دیر یا زود اثر خود راخاکستر باقی می

. این  (1)شکل  های آموزشی ناشی از فقدان زبان مشترک و عدم درک متقابل استدر محیطایجاد شده از برخوردها و منازعات 

   کرد.برطرف  شناسایی و توان سادگی میبهبحران آفرین شوند، تعمیق شده و پیش از آنکه   ،مسایل راگونه 

 

 1از دیدگاه متفاوت. برخوردهای ناشی  1شکل 

مرکز مشاوره، و استفاده از خدمات اساتید راهنما، دو روشی است که اغلب مراکز آموزش عالی، برای مقابله با  ایجاد  

راهگشای همۀ  توانند  اند نمی مشاوره درنظر گرفته شده   متاسفانه مراکز و افرادی که در دانشگاه برای ارایه  گیرند.کار میگونه مسایل، بهاین

ه خدمات مشاوره و روان درمانی  در بسیاری از مراکز آموزش عالی کشور مرکزی برای ارای  عنوان مثال،مشکلات پیش گفته باشند. به 

دانشجویان جهت  منظور کمک بهبهدانشگاه تهران است که    مرکز مشاورهدانشجویان، تاسیس شده است. یک نمونه از این دفاتر،  به

ارائه    ،توان در دو بعدرا میاین مرکز  کند. اهم خدمات  ارائه می  نوعی را خدمات مت  ،مدیریت مسائل عمده دوران زندگی دانشجوییاداره و  

  روانپزشک، مرکز مشاوره دانشگاه تهران، با در اختیار داشتن  .  درمانی، مددکاری( و پیشگیری خلاصه نمودروان خدمات درمانی )مشاوره،  

بر خدمات مشاوره و روان درمانی تاکید    روانسنج و مشاوره مذهبی  دکار، مد  تحصیلی،  مشاوره  ازدواج،   و  خانواده  مشاوره  بالینی،  روانشناس

 دارد.  

ارایه مشاوره به راهنمادانشجویان در دانشگاه،  مسیر دیگر  لمی علاقمند  ع   هیات   اعضای  بین   از   که  هستند،  اساتید 

  آنها   مشاوره و راهنماییملاقات حضوری با دانشجویان و  چند ساعت در هفته را به  وظیفه دارنداساتید راهنما  . شوندانتخاب می

جهت انجام مشاوره موثر، ارایه  آماده سازی اساتید راهنما،  گونه آموزشی برای  هیچ  موارد،  اغلبدر  متاسفانه،  دهند.  اختصاص  

زیرا    معمولا مشخص نیست؛ تا چه حد محقق شده است، با اساتید راهنما  شود. از سوی دیگر، این مطلب که  اهداف مشاوره  نمی

  گیرد.میندرت صورت به ، ارزیابی مستقلی از نتیجۀ عملکرد اساتید راهنما

ارایه    با کمی دقت در شرح خدمات برای  اند،  عالی درنظر گرفته شدهمشاوره در مراکز آموزش  افراد و مراکزی که 

مدیریت  درستی  بههایی از آنها در ابتدای این نوشته آمد،  مسایلی را، که نمونه کلیه  قادر نیستند  شود که این گروه ها  مشخص می

ی،  راه اندازی مرکز جدیداین مراکز اقدام بههای مشابه در مراکز آموزش عالی کشورهای پیشرفته باعث شد که  کنند. وجود چالش

 بنمایند.  ،در کنار مراکز مشاوره موجود و اساتید راهنمابرای دادخواهی ذینفعان، 

 
1 www.spkc.gov.lv 
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ب ایجاد شده است  های کشوراین منظور در دانشگاههدفتر خاصی که  غربی  و فردی که  نام گرفته    Ombudsman officeهای 

شود.  پیشنهاد می  دادوریدفتر  عنوان برابر فارسی این مرکز،  به  شود.نامیده می  2Ombudsmanعهده دارد  مدیریت این مرکز را به

  رسمی، برای در میان گذاردن مسائل طرف، امین و غیرمکانی مستقل، بی دادوریدفتر  .عهده داردبه   دادورمدیریت این دفتر را 

منظور دستیابی  یات، بهشکارسیدگی بهبرای  ای مستقل،  واسطه    . این مرکز (2)جدول    است  های آکادمیک و محل کارو نگرانی

تغییر    دادوریدفتر    طور مکرر در محیط آموزشی اتفاق بیافتد زمانی که یک مسئله بهه است. علاوه بر آن،  های عادلانراه حلبه

ت علمی و کارکنان دانشگاه در شناسایی  این دفتر به دانشجویان، اعضای هیا  دهد.را پیشنهاد می  هاها و رویهسیاست گذاری در  

هایی با موضوع مدیریت  کارگاهو  دهد،  گری ارائه میکند، خدمات میانجیهای حل و مدیریت مناقشات کمک میو ارزیابی گزینه

  رسیدن   نتیجهبه  در  العملسرعت  افزایش  و  حداقل رساندن تشریفاتبه  غیرقضایی،   رسیدگی  نوع  این  ویژگی.  کندتعارض برگزار می

 .  است شکایات

تعدادی از اساتید پیشکسوت، و ترجیحا شود،  می  درنظر گرفته  دادوریبرای ریاست دفتر  که  داری  صلاحیتعلاوه بر فرد  

با ساختار سازمانی دانشگاه  خوبی  به،  دادوریدفتر  اعضای شوند.  میانتخاب    هیات مشاوران این مرکزعنوان  به   اغلب  نیز  بازنشسته

ها و عملکردهای دانشگاه اطلاعات مناسبی در اختیار شاکیان قرار مشیها، خطتوانند درباره خدمات، برنامهآشنا هستند و می

 کند. منظور ارزیابی کارایی اقدامات انجام شده، گزارش عملکرد سالیانه خود را تدوین میبه  ،دادوریدفتر دهند. 

 

 دادوری . اصول پایه دفتر 2جدول  

 محرمانه 

 

تنها استثنای محرمانه  .  هویت مراجعان دفتر، و همچنین محتوای مکالمات آنها، محرمانه می ماند

در    بودن زمانی است که خطر آسیب جدی وجود داشته یاگزینه معقول دیگری وجود نداشته باشد.

   شود.تماس گرفته مینیز صورت موافقت دادخواه، جهت حل مشکل، با افراد درون موسسه  

 مستقل  

 

دادی شرکت  در هیچ فرایند اداری یا قراراین فرد  درمورد وظایف خود اختیار کامل اختیار دارد.    دادور

تنها    کرده  عمل  موسسه  پرسنلی و عادی   ساختارهای   از  مستقل  دادور   .دکننمی   بالاترین  بهو 

 دهد.می گزارش سازمان  از ممکن سطح

 طرفبی

 

است  دادورتلاش   بررسی  فرآیند  منصفانه  ن هیچ  دادور.  اجرای  از  زیان شخصی  یا  سود  تیجه  گونه 

 نماید.  تضاد منافع شود، اجتناب میاز مواردی که ممکن است منجر به  و  برد اختلاف مورد بررسی نمی

 غیر رسمی

 

رسمی را حفظ نمی  ۀوسسه آموزشی را ندارد و هیچ سابق وز تصمیم گیری از طرف ممج  دادوری دفتر

 .نمایند مشورت دفتر این  با داوطلبانه،  طور به  توانند،می دانشگاهی جامعه اعضای همه کند.

 

در    در دانشگاه سایمون فریزر کانادا تاسیس شد.    1965در آمریکای شمالی، در سال  آکادمیک    دادوریاولین دفتر  

ان در  دادورهای  با گسترش این مراکز، انجمن باشند.  های معتبر آمریکای شمالی، دارای چنین دفتری میدانشگاه  ۀحال حاضر هم

شد. تاسیس  کشور  به   هر  »از  پیوستن  دانشگاهدادورانجمن  هم  کالج ان  و  »  3«هاها  سال    4« اندادورانجمن  و  »2005در  انجمن  ، 

است که بیش از   اندادور  ای و سازمانیالان حرفهالمللی فعبزرگترین انجمن بین   IOAتاسیس گردید.    5( IOA)  «اندادورالمللی  بین 

هم پیوستن این دفاتر،  از به.  تاسیس شده است  دادوریموزش عالی اروپا نیز دفتر  آمراکز  در    عضو از سراسر جهان دارد.  600

اروپایی  » عالیدادورشبکه  آموزش  است.ENOHE(6(  «ان  شده  ایجاد  دانمارک،    ،  کرواسی،  بلژیک،  اطریش،  آذربایجان، 

 
 یک واژه سوئدی به معنی نماینده  2

3 University and College Ombuds Association (UCOA)0  
4 International Ombudsman Association (IOA) 
5 The Ombudsman Association (TOA) 
6 European Network of Ombudsmen in Higher Education (ENOHE) 
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لهستان،   ایرلند شمالی،  هلند،  مالت،  لیتوانی،  ایتالیا،  اسرائیل،  ایرلند،  آلمان،  فرانسه، گرجستان،  اسکاتلند،  انگلستان،  پرتقال، 

 اند. گروهی از اعضای این شبکه اسپانیا، سوئد، سوئیس، اوکراین،

 

 و حکمرانی خوب  دادوریدفتر  

در سال اول بار    7اصول حکمرانی خوب  قدم مهمی در تحقق حکمرانی خوب در محیط آموزشی است.  ،دادوریتاسیس دفتر  

کارگیری و عملی نمودن حکمرانی خوب، یکی از موانع  سند، ضعف در بهبر طبق این  . 8توسط بانک جهانی پیشنهاد شد ، 1989

ضمن بالابردن    ،امروزه مراکز آموزش عالی کوشش بر این دارند که با اعمال اصول حکمرانی خوب  رشد و توسعۀ کشورهاست.

خدمات رضایت آموزشی  کیفیت  بیشترهر  ،  عالی   ذینفعان  چه  اساتید،  عنی  ی  ؛آموزش  والدین دانشجویان،  اداری،  کارکنان 

حکمرانی   اصولچکیدۀ    3در جدول    دست آورند.ت رقیب، جامعه محلی و دولت را به ها، مدیریت، موسسادانشجویان، اتحادیه

 خوب فهرست شده است.
 

 اصول حاکمیت خوب . 3جدول 

بیان،    مشارکت: .1 آزادی  طریق  از  امور،  در  ذینفعان  غیرمستقیم  یا  و  مستقیم،  دیدگاهدرگیری  سازماندهی  تنوع  و  ها 

 . مدنی جامعه یک

طرف، برای حفاظت کامل از ذینفعان  ، که توسط یک نهاد نظارتی بیوجود چارچوب قانونی منصفانه  حاکمیت قانون: .2

 شود. اعمال می

به  شفافیت: .3 آسان  و  قابلیت دسترسی سهل  و  اطلاعات  آزاد  اجرایجریان  و  اتخاذ  از چگونگی  همه  آگاهی  برای    آن، 

 تصمیمات.

 پاسخگویی به ذینفعان در چارچوب قانونی و در زمانی مشخص :پاسخگویی .4

های مختلف. رهنمون نظرات مختلف به سمتی که  فراهم نمودن زمینۀ ظهور نظرات متفاوت در عرصه وفاق عمومی: .5

 و توسعۀ پایدار داشته باشد.   مجموعهبیشترین همگرایی را با اهداف کل 

   مجموعه های برابر. سهیم بودن افراد، به تناسب فعالیت خود در منافع برخوردار بودن همه از فرصت حقوق مساوی: .6

منظور  ها بهورده شدن نیازهای ذینفعان توسط فرآیندهای اجرا شده توسط سازمان. تنظیم فعالیتآبر  ربخشی و کارایی: اث .7

  زیست محیط و حفاظت از  طبیعی منابع استفاده کارا از 

پاسخگویی  طور مستند وجود داشته باشد.  چه کسی و برای چه امری مسئولیت دارد باید بهاینکه    مسئولیت پذیری: .8

   پذیرند.کسانی که از تصمیمات یا اقدامات و اعمال قوانین تاثیر میبه
 

دخواهی در محیط اغلب اصول »حاکمیت خوب«، ضرورت وجود دفتری را برای دادیده می شود،    3همانگونه که در جدول  

را به اثبات رسانده است.   این دفاتر، کارآمدی دنیا  های بزرگدانشگاه  دادوریرش سالیانه دفاتر مرور عملکرد و گزا کند.آموزشی، توجیه می 

کرسی یونسکو   درستی تشکیل، ساماندهی و مدیریت شود، بسیار راهگشا خواهد بود.بهاین دفتر  اگر    در مراکز آموزش عالی کشور ما نیز

موزش عالی  در موسسات آ  دادوری  اندازی دفتر  هستندات مربوط به رادر آموزش مهندسی در حال تدوین سازوکار، آیین نامه و م

  کشور است.
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