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 گفتار   شیپ

که از    ،است  بالا  به  نییپااز سطوح    اتیوحل شکا  افتیدر  راهکار  عبارت از یشهروند  ثاق یم  یمل  ۀبرنام  اتیبه شکا  یدگیرس  زمیکانیم

  کار  ای  برنامه نیا یانکشاف عملکرددر مورد  شانرا یها  ینگران ای اتیشکا توانندیم ها هیدر قر افراد ا ی ها گروه ها، هیقر مردمآن  قیطر

  با   که  است  لهیوس  زمیکانیم  نی ا  همچنانناعادلانه داشته باشد، مطرح کنند.    ای  یمنف  ریآنها تأث  ی بالا  که  یانکشافی  ها  شوراکرد  

مطرح    ی مال   و   تدارکات   ،   استخدام  مانند   برنامه   تیریمد  به  دررابطه  شانرا  اتی شکا  توانندیم  جامعه   افراد  ریسا  و   کارمندان  ان  از  استفاده

   .   ندینما

بلکه   شتهدا  نده یا  در  را  منازعات  روزباز  یریها( و جلوگ  هیقر  نیب  ا یها )    هیمحدود ساختن منازعات در قر  یی نه تنها توانا  زمیکانیم  نیا 

بروز منازعات در    از  ات یو پاسخ به شکا  حل  ،    جهیدرنت و دارد  رالازم    ی امادگ  مردم   یهاینگران  یگوپاسخ ی  برا   دولت که    دهد ینشان م

                                                                       .  دهد یم  شیافزارا دولت  یبالاو اعتماد مردم  نموده یریجلو گ ندهیا

 :  خلاصه  .1

  افغانستاندر  واحد  ملتساختن    یکه برا  دینما   جادیا  را  متحد   یشهر ها  و  ها   محله  ها،  هیقردر نظر دارد که    ی شهروند  ثاق یم  یمل   ۀبرنام

  نیا  درها است.    هیقر  یانکشاف  یو شوراها  دولت  نیب  تعهدعبارت از    یشهروند  ثاقیم  ی مل  ۀبرنام  اساسمشترک دارند.    دگاهید  کی

توسعه زراعت   ،یاریآب  یها  ستمیصحت، معارف، برق، س  ،ی دنیخدمات مانند آب آشام  نیسال مهمتر  10از    شیطول ب  در  دولتتعهد  

  آنها شان صادق و شفاف خواهند بود،    ی مال  ۀها در استفاده از وجو  هیخواهد کرد. در عوض، قر  نیها تأم هیمردم قر  یو سرک ها را برا

ا امن  نانیشوند اطم  دیمستف  یشهروند  ثاقیم  ی مل   ۀاز خدمات عرضه شده برنام  هیتمام مردان وزنان قر  نکهیاز   ت یخواهند داد و 

افراد    وها، گروه ها    هیقر  تابود    خواهند  مسئول  زیآن ن  یانکشاف  ی و شرکا  دولت   همزمانخواهند کرد.    نیرا تأم  برنامه  نیاکارمندان  

  نگردند    ی عمل  و  قیتطب  انهیعادلانه و مساو  تبصور  یحکومتدار  یها  روش  ا ی  یانکشاف   فعالیت های  کهیدرصورتکه      بسازند را قادر  

توسط    یانکشاف   پروسه  ای و  ،شوندینم  عرضهوعده شده باشد که    لاتیتسه  ای ممکن است شامل خدمات    نیا  ،ند ینما  بلند  شانرای  صدا

  هیحاش و  ریپذ  بیآس افراد  و  ها خانواده  فقرا،  ا ی، صورت گرفته باشد سوء استفاده   ی مال  ۀاز وجو ا یو  باشد،  شده  متاثراشخاص زورمند 

   .  باشند  ده ینگرد شامل  یدار حکومت ای  انکشاف در مانده

راجع و حل    افت، ی در  درفعالان مختلف و نقش شانرا    ، یشهروند  ثاقیم  یمل   ۀبرنام  ات یبه شکا  ی دگیرس  یو روندها  اصول،رهنمود    نیا

 .  کندیم انی ب اتیشکا

و دسته   هیوتجز  لیثبت، تحل  افت، یدر  ،یبلند بردن سطح آگاه  ل یاز قبی  دیکل  عناصر  شامل  اتیشکا  به  یدگیرسرهنمود    همچنان

  ت یدرنها  و   کننده  تیشکا  یبرا پاسخ  و   ت یشکا  حل   و   نظارت  دهد، یم لیتشک  را  ت یشکا  ثبتالف(  16که اساس فورم )  ات یشکا   یبند

 .  باشد می    یده گزارش فرمتو   اتی شکا بیتعق ی چگونگ ات،ی به شکا ی دگیروند رس تیریمد

   اتیشکا  به  یدگیرس زمی کانیم   مرورکلی  –   I   بخش

 :مقدمه  .2

 نظارت /تیریمد  در مورد    تواندیم  هیقر  /جامعهدر  هرشخص که  دهدیم  نانیاطم  و  است  یمهم  زمیکانیم  ک ی  تیبه شکا یدگیرس  .  الف

 ن ییتع  یها  دستورالعمل  ا یباشد و   یراشتراکیغ   ، حسابده  ریشفاف، غ   ریعادلانه، منحصر به فرد، غ   ر یغ   کهیصورت  در  انکشاف  پروسهو  

  ی انکشاف  یشورا ی فرع  یها تهیپروژه، کار کم قیتطب ، گرکار و  پروژه  انتخاب ، یانکشاف  یپلانگذار ، شورای انکشافی انتخابات  در شده 

 برنامه  در  دخلیذ   یدولت  یهاد  نهاد  هیعل  تواندیم  تیشکا   .کند  تیشکا   ،دننشو  گرفته  نظر  در  یمال  تیریحفظ و مراقبت و مد  ه،یقر

شورا  ، یشهروند  ثاق یم  یمل شورا  ه،یقر  یانکشاف  یموسسات همکار،    یانکشاف  یشورا  یفرع  یها  تهیکم  ه،یقر  یانکشاف  یکلستر 

 مواجه  مشکل بهرا    پروسه و   نموده  مداخلهانکشاف    پروسهنظارت و /تیریمدکه در   مشخصافراد    ای   هیقر  ی انکشاف  یکلستر شورا/هیقر

گروه ها و اشخاص داخل   ا یها    ه یکه مردم قر  دهدیم  نانیاطم  اتیبه شکا  یدگیرس  زمیکانیمخلاصه،    بصورت  .  ردیگ  صورت  سازند

 کلستر  ها،  هیقر  ی انکشاف   یشوراها   مانند  مردم  منتخب  گان  ندهینما  ا ی  همکار   موسسات  ای   برنامه  کارمندان)در برابر    توانندیم  هیقر

  ، یشفاف، اشتراک  ،حسابده   یروش ها   اما  دارند را    برنامه  تلایتسهفراهم نمودن      تیمسئول  که  (گذرها  و  ها   هیقر  یانکشاف  یشوراها
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  یانکشاف  یها  تیکه به فعال یاجتماع منازعات. ندکن دبلن را شانیصدا رندیگیرا در نظر نم یهمه شمول، به نفع فقرا و زنان و انکشاف

  برنامه یکار انکشاف وحکومت داری  به زمیکانیم نیا  کهیبخاطر. شوندیمحسوب نم  اتیبه عنوان شکا باشند نداشته ارتباط برنامه نیا

  یشهروند  ثاق یم  ی مل  ۀبرنام  محدودهاز    خارج  محل  ساکنان   انیم   که  مسائل   نه  ده ی گردد  محدو  آن  شرکای  و   ی شهروند  ثاقیم  ی مل

 .  ندیآ یبوجود م

  اتیاست که شکا  ای  و سایر شهروندان  وسیله  موسسات همکار  ،   برنامه  کارمندان  یبرا  اتیبه شکا  یدگیرس  زمیکانیم  همچنان  .  ب

  یبخشها  در  مرتبط  ات یشکا:  ستندیاما محدود ن  باشند یم  ل یشامل موارد ذ    اتی شکا  ن یارا گزارش دهند.    برنامه   تیریمدبه    مربوط

بخش   بهثبت از  بعد برنامه تیر یمد به مربوط اتیشکا. یدفتر مرکز ای  یتیولا ،یو تدارکات به سطح ولسوال یمال تیریمد  استخدام،

   .گردد  یمبرنامه راجع  یبه رهبر دنباش یمرکز دفتر سطح به اتیشکا اگر  و د،نشویمربوطه راجع م

 :تیشکا  فیتعر  .3

  از  منصفانهمعیاری وغیر ریغ   ی کارکردهانهاد ها در مورد    ا یافراد    ی نگران  ا ی یت ینارضا  یکتب ای   ی شفاه  انیبعنوان    به   تیشکا

  ف یتعرشده    لیآن آغاز و تسهشرکای    و   یشهروند  ثاق یم  ی مل  برنامهکه توسط    وحکومت داری  ی انکشاف  یها تیلحاظ فعال

استخدام، پروسه  به    مربوطقابل قبول    ر یناعادلانه و غ   اجرااتدر مورد    ینگران  ا ی  ی تیبه عنوان نارضا  تیشکا  ای   .  است  ده یگرد

   است.  ده یگرد فیتعر ی مال تیریمدو تدارکات

  اتی به شکا  یدگیرس  زمیکانیم  ی اصول و روندها  -   II  بخش

 : اتیشکا  به  یدگیرس  زمی کانیم   ی دیکل  اهداف  .4

 اند:   لیقرار ذ  اتیبه شکا ی دگیرس زمیکانیم  یاصل اهداف

 ها  هیقر یانکشاف یها/کلستر شوارها هیقر  یانکشاف  یو شوراها برنامه تیوشفاف  یده حسابسطح بردن  بلند •

 برنامه قیتطب در تیفیکسطح  بردن  بالا •

 دولت یبالا شهروندان اعتماد و تیرضا سطح شیافزا •

 منازعات و جلوگیری از وقوع ان در اینده . ساختن  محدود •

 

 :اتیبه شکا  یدگیرس  زم یکانیم   مهم   اصول  .5

  ی مل ۀبرنام تیدیمف و  تیمؤثر به که را شنهاداتیپ  و وجو پرس  ات،ینظر ات،یتمام انواع شکا اتی به شکا یدگیرس زمیکانیم

جوانب   تمام   ات، یمراحل شکا  ی و ط  ی دگیدر رس  تیاز شفاف  نانیبخاطر حصول اطم  . ردیپذ  ی م  دارد  ارتباط   یشهروند  ثاقیم

آن به موقع اطلاع    جهیو نت  تیبه شکا  ی دگیکننده گان از روند رس  تیبخصوص شکا  یشهروند   ثاق یم  ی مل  ۀبرنام  دخلیذ

و معلومات    تیهو  نیبنا برا  ،  است  میکانیزم  ایناز    یر یناپذ  جدابخش    تیمحرم  حفظجهت تامین عدالت ،.  افتیخواهند  

است بخش   ممکن  آنها)  باشند  لیدخ  تیشکا  حل  در  آنها  که  شودیم  برملا  یکسان  یبرا  صرف کننده گان    تیشکا  یشخص

 ل ی ذ  یاصول راهنما  رب   یمبتن  زمیکانیم  نیاباشند(.    یشهروند  ثاق یم  ی مل  ۀبرنام  یبخش ها  ریسا   ای   اتی به شکا  یدگیرس

   اند:  

 :یدسترس   .5.1

  تمام  یآگاه   به  ها  بروشوررسانه ها، پوستر ها و    ،یتی ولا  یهمکار، کارمندان واحد ادار  اتموسس  قیاز طر  زمیکانیم  نیا

  ی عودت کننده گان، کوچ  ، یشده گان داخل  جاهیزنان، ب  ت،یمعلول  ی)اشخاص دارا  ریپذ   بیآس  ی از جمله گروه ها  ندانشهرو

   . رسدیمبلند کنند  برنامه بخش  هر  ارتباط در را  شانیصدا  بخواهند  ممکنها( که   تیها و اقل
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 :ینیب  شیپ .5.2

  ، (تیو شکا  وجو  پرسنظر،    شنهاد، ی)پ   ات یانواع شکا   یبندصنف    یدستورالعمل واضح و شناخته شده را برا  کی  زم یکانیم  نیا

  جیو نتا  اتیبه شکا  ی دگیرس  و انواع روند  ،سازدی)درهر سطح( فراهم م  یزمان  جدولبه آنها را با    یدگیرس  و  آنها  یبند  دسته

    .  فراهم می سازد را  تیحل شکا قینظارت از تطب ۀلیوس اتی به شکا ی دگیرس زمیکانیم .سازدیرا واضح م ان 

 مساوات: /عدالت .5.3

  ی دسترس   تخصصم  افرادمشوره و    معلومات،  لیقب  ازمنابع    به  (دهید  بی)آسمتضررشخص    که    دهدیم  نانیاطم  زمیکانیم  نیا

 . گردد شان  ت یشکاباشند که باعث حل عادلانه  لیدخ تیشکا  حل داشته باشند تا در روند  لازم

 :تیشفاف .5.4

  ت یشکا    جینتا   و  گردیده  نیکننده تضم  تیشکا  تیمحرم  رایز  استو محرم    شفاف  زمیکانیم   نیدر ا  اتیشکا  به  یدگیرس  روند

   . گرددیم کیشرشان  یهمرا

 :یسازگار .5.5

و مقررات    نیو قوان  یشهروند   ثاقیم  ی مل  ۀبرنام  یمطابق رهنمود ها اتیشکا   حل  و   جینتا که  دهد یم  نانیاطم  زمیکانیم  نیا

   . است دولت افغانستان

 : تیظرف  ارتقاء .5.6

همکار  ات  و موسس  PIU/یتیولا   یادار  واحد  ه،یناح/یولسوال  یادار  واحدکارمندان    یبرا  ات یبه شکا  ی دگیرس  زمیکانیم

 /هیقر  یاشتراک  نظارت  تهیکم    یبرا  سپس  و  شودیم  داده  آموزش  یشهروند  ثاق یم  یمل  ۀ برنام  تیظرف  ارتقاء  بخش  قیازطر

با اگاهی از میکانیزم  شهروندان  جهی. درنتشودیآموزش داده م یا رهیبه شکل زنج هیو مردم قر ات یشکا به یدگیرس تهیکم

   مراحل خواهند کرد.    یرا ط تیمربوطه شکا  یها تهیو کم نمودهشانرا بلند   یصدا  توانندیمرسیدگی به شکایات 

 (:  Feedback) بازتاب  زم یکانیم  .5.7

پیش کش حضوری   قیازطر  را  تیمرتبط به هر شکا  جهینت(  اتی به شکا  یدگیرس  واحد/بخش)  اتیشکا   به  یدگیرس  میت

   .کرد خواهند کیشر کننده تیشکا یهمرا ونفیتلو  لیمیا،

 :اتیشکا  به  یدگیرس  ی ها  تهیکم  .6

  ثاقیم یمل  ۀبرنام یفرع  یو پروژه ها ی شهروند ثاق یم  یبرنامه مل  تیفعال روند  مورد در ها    هیکه از قر ی اتی شکا: داشت  ادی

رسیدگی به    یها  تهیکم  ازطریق  ارایه میگردند    ها  هیقر  یانکشاف  یها و کلستر شوراها  هی قر  ی انکشاف  یشوراها  ای  یشهروند

 .  گردند یم وحل راجع شکایات

  ،یمال   تیریباشد )مثلاٌ مسائل مربوط به استخدام، تدارکات، مد  ی شهروند  ثاق یم  یمل  ۀبرنام   مدیریتکه در مورد    اتیشکا

برنامه    یبه رهبر  ستمیس  در  درج  از  بعد  شود،یراجع م  اتی به شکا  ی دگیبه بخش رس  می ( بصورت مستقزنان  تیآزار واذ  ای

    .  اجراات بعدی راجع میگرددجهت 

 :هیقر  یانکشاف  یشورا/هیقر  سطح بهکمیته رسیدگی به شکایات   .6.1

 : کندیم  کار هیقر  سطح به اتیشکا به یدگیرس ۀتیکم عنوان به همچنان هیقر یاشتراک نظارت ۀتیکم
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 آموزش   تهیکم  ن یا  یاعضا  .بود  خواهد  ی میدا  نهاد   کی  ات یشکابه    ی دگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم •

   . دکر خواهند کار هیقر یانکشاف  یمدت شورا انیجر درو   ، خواهند نمود افتیدر را لازم یها

 از  متشکل  و  شوند  انتخاب   یفرع   تهیکم  یاعضا  از  د یبا  ات یشکا  به   ی دگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم  •

 . است نفر 10-12

 . باشد یمساو تهیدر کم عضو  وزنان مردان تعداد •

با  2  حداقل • با  دی نفر عضو  آنها  باشند و  رئ  دی باسواد   / هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم  ی و منش  سیبه عنوان 

به عهده خواهد داشت و منش  میت  تیریمد  سیرئ .  کنند  کار  اتیشکا  به  یدگیرس  ب،یترت  تیمسئول  یرا 

 اسناد را به عهده خواهد داشت.   یونگهدار میتنظ

 ی اعضا  از  ک ی  چیهبرای اینکه این کمیته به عنوان کمیته مستقل نظارتی و رسیدگی به شکایات کار کند   •

 شامل گردد به عنوان عضو تواندینم هیقر یانکشاف یشورا 

کلستر  /هیقر  یانکشاف  یشورا  ،یشهروند  ثاق یم  یمل   ۀبرنام  یفرع   یپروژه ها  ای  یکه به روند انکشاف   تیشکا  هر •

  یکه به کار انکشاف  ی. مسائل اجتماع گرددیارتباط داشته باشد، ثبت و درج اسناد م  هیقر  یانکشاف  یشورا 

توسط خود   د یاما با  شود،یمحسوب نم  تیارتباط نداشته باشد به عنوان شکا  یشهروند  ثاق یم  ی مل  ۀبرنام

 حل شود.     هیقر مردم

  د یبا  اتیبه شکا  یدگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکمو    وجود خواهد داشت  تیشکا  صندوق یک    هیهر قر  در

در صندوق انداخته شده صندوق را بازکنند.    ت یکه شکا بدانند   اگر   ای   کنند   بر رسی  را  صندوق   کباری  هفته  حداقل

بخواهند   ی گروه   ای  شخص  اگر.  ندازدیصندوق ب  به  شیخو  نام  ذکر  بدون  را  تیشکا  تواندیم)اشخاص(    شخص

   .  ندینما  میتسل  اتیبه شکا یدگیرس /هیقر یاشتراک نظارت ۀتیکمرا به  شان تیشکا توانندیم

  صورت   تلاش  نخست  گردد،یم  افتیدر  (اتیشکا   به  یدگیرس  تهیکم  ای  صندوق   ق ی)ازطر  هیقر  سطح  به  که  اتیشکا

  گردد، یم ارائه هیقر یانکشاف یبه شورا تیروز حل گردد. اگر شکا 10و در مدت  هیبه سطح قرباید  که   ردیگ  یم

 حل   تیمسئول  که  سازند   کیشر  اتیشکا  به  یدگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکمرا با    تیشکا  نیا  د یآنها با 

گردند و در کتاب    یخانه پور  اتیشکا  ثبتفورم    در  دیبا   اتی شکا  تمام  به عهده دارد.    هیرا به سطح قر  تیشکا

  ت یراجع شوند. اگر شکا  یهمکار به دفتر ولسوال  ۀموسس  یکارمندان اجتماع   قیدرج گردند و ازطر  اتیثبت شکا

اجتماع   هیبرعل با  ۀموسس  ی کارمند  باشد،  اجتماع   قیازطر  دی همکار  میثاق    برنامه  رانیانجن  ا ی  یکارمندان  ملی 

حل   هیاگر به سطح قر  یحت  اتیشکا   تمامراجع شود.    یشهروند  ثاقیم  ی مل  ۀ برنام  یبه دفتر ولسوالشهروندی  

که در    اگرامی )به د  گردند   درج   س یتابید  درارسال شوند و    برنامه  یولسوال  یادار   واحدبه    د یبا  شوند یم  وفصل

 (.  صفحات بعدی آمده واضح گردیده 

 به  مرتبط  ت یشکاکه    درصورتو    کنندیم  یبررس   را  اتیشکا   ،اتی شکا  به  یدگی رس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم

  ی دگیرس  /هیقر یاشتراک نظارت ۀتیکم  .رندیگی م میتصم باشد  ی شهروند ثاق یم  ی مل برنامه   یانکشاف  ی ها  تیفعال

را در حضور   اش  تیشکا  خواهدیخودش م  ا یآ  که  دینما  سوالکننده صحبت کند و    تیبا شکا   دی با  اتیبه شکا

  یندگ یبه نما،  اتیبه شکا  یدگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکمکه    ای   دهد  حیتوض  اتیبه شکا  یدگیرس   تهیکم

  ی فرع   های   تهیکم  ه، یقر  یانکشاف  یشورا  هی)برعل   ات یبه شکا  نظر .  دهد  حیتوضرا    اش  ت یکننده شکا  تیاز شکا

کننده و شخص که   ت یبا شکا  د یبا   ، اتیبه شکا  ی دگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم(،  هیقر  یانکشاف  یشورا 

  بخواهندکننده گان    تیشکا  اگرحل آن صحبت کنند.    یبالا  و کنند    ریصورت گرفته جلسه را دا  تیآن شکا  هیبرعل

به    یدگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم  ،  ذکر نشود  تیشان در فورم شکا  یشان برملا نشود و نامها   تیکه هو

را دنبال نموده    ت یشکاکننده    تیاز شکا  یندگیبه نما  د ی با  ،  تیشکابودن     درستبعد از مشخص ساختن    اتیشکا

همکار   ۀموسس  یو توسط کارمند اجتماع   دهی گرد   ثبتحل شود    تیشکا  اگرکند مشکل را حل کند.    کوششو  

  درج   شده  حل  تیشکا    عنوانبه    سیتابیدر د  و  شودیداده م  اطلاع  یشهروند  ثاقیم  ی مل  برنامه  یدفتر ولسوال  به

 . گرددیم
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  شتر یب  مراحل  یطباشد، موضوع جهت    خارج  متذکره  تهیکم  تیصلاح  ای  توان  از   موضوع  فصل  و  حل  کهیصورت  در

 ته یو کم  هیقر  یانکشاف  یکلستر شورا   اگر.  گردد  راجعگذر  /هیبه سطح کلستر قر  اتی به شکا  یدگیرس   تهیبه کم

 ما  یمستق  اتی نشده باشند، شکا جادیا  اتیبه شکا  یدگیرس  /کلستر    یاشتراک  نظارت  ۀتیکموهمچنان    یفرع  یها

  بعدا  .  شوندی داده م  میهمکار تسل  ۀموسس  یکارمند اجتماع   توسط  یشهروند  ثاق یم  یمل  برنامه  یولسوالبه دفتر  

در حل آن کوشش خواهند  و   نموده  سیتابی درج د  س یتابیکارمند د   توسطرا    ت یشکا    یولسوالبرنامه در    دفتر  

   کرد. 

  یدگیرس  /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکمبا    دیهمکار با  ۀو موسس  برنامه  یتوجه گردد که کارمندان اجتماع   همچنان

  یات یشکا   ای و  کنند،  ادداشتی  شده   کتاب  ثبت  که   ات یشکا  تمام  تا  ، کنند  ملاقات   هیقر  از  د یدر هر بازد  ات یبه شکا

 /هیقر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکمدرصورت ضرورت با    نیچن  هم ارسال کنند و   باشند  ارسال نشده  یکه به دفتر ولسوال

 کمک کنند.   اتی به شکا یدگیرس

 :گذر  یشورا/کلستر  سطح بهکمیته رسیدگی به شکایات    .6.2

  ته یکم  ن یا  یاعضاخواهد بود.    ی مینهاد دا  کی  به سطح کلستر  ات یبه شکا  یدگی/ رس  ینظارت اشتراک  ۀتیکم •

 .  کرد  خواهند کار  هیقر یانکشاف یشورا  کلسترمدت  انیخواهند نمود و در جر افتیدر را لازم یآموزش ها

 نظارت   ۀتیکمبود و هر    خواهدنفر    16- 8متشکل از    اتیبه شکا  یدگیرس  /کلستر  یاشتراک  نظارت  ۀتیکم   •

 نظارت  ۀتیکمزن( تا در  1مرد و  1)  کندینفر را انتخاب م  2  ه یهر قر  یات ی شکا  به  یدگیرس  /هیقر  یاشتراک

 . کار کنند به سطح کلستر اتی شکا به یدگیرس/  یاشتراک

 . باشد  یمساوباید  به سطح کلستر  ات ی شکا به یدگیرس/  یاشتراک نظارت ۀتیکم  در وزنان مردان تعداد •

  / کلستر   ینظارت اشتراک  ۀتیکم  یو منش  سیبه عنوان رئ  دی باسواد باشند و آنها با  د ینفر عضو با  2  حداقل •

 ب،یترت  تیمسئول  ی را به عهده خواهد داشت و منش  م یت  ت یریمد  س،یکار کنند. رئ   اتی به شکا  یدگیرس

 اسناد را به عهده خواهد داشت.   یونگهدار میتنظ

  ی شورا   یاعضا  از  کی  چیه،  کند  کار  اتی شکا  به  یدگیرس  و  مستقل  ینظارت  میتبرای اینکه این کمیته بعنوان   •

 . گرددآن  بعوان عضو شامل تواندینم هیقر  یانکشاف

کلستر  /هیقر  یانکشاف  یشورا  ،یشهروند  ثاق یم  یمل   ۀبرنام  یفرع   یپروژه ها  ای  یکه به روند انکشاف   تیشکا  هر •

  یکه به کار انکشاف  ی. مسائل اجتماع گرددیارتباط داشته باشد، ثبت و درج اسناد م  هیقر  یانکشاف  یشورا 

توسط خود   د یاما با  شود،یمحسوب نم  تیارتباط نداشته باشد به عنوان شکا  یشهروند  ثاق یم  ی مل  ۀبرنام

 حل شود.    هیمردم قر

 تهیکم  /یاشتراکنظارت    م یترا که به سطح    اتیشکا   ،یا گذر  هیقر  کلستر  سطح  به  اتی شکا  به  یدگیرس  تهیکم

 هیبه سطح کلستر قر  اتیبه شکا   یدگیرس  تهیبه کم  ما یمستق  ای   تواندیحل  شده نم  ،  هیقر  اتیشکا   به  یدگیرس

  ه، یهمانند قر  زین  نجایادرروز حل گردد.    10در مدت   د یسطح با  نیدر ا  اتیشکا  حل خواهد نمود.   گرددیراجع م

 ح یتوض  یبرا  را  یفرصت  است،   شده  تیشکا  اش  هیبرعل(  هیقر  ی انکشاف  یشورا )مثلا     کهکننده و شخص    تیشکا

  تیشکا  که  کند یم  تلاش بعدا   کلستر اتیشکا  به  یدگی/رس  ینظارت اشتراک  ۀتی کم  خواهند داشت.   شیخو  موقف

  ت یکننده گان بخواهند که هو  تیشکا  اگرقرار دهد.    ی دگیرس  مورد  و   حل  اتیبه شکا   ی دگیرس  زمیکانیم  مطابقرا

  ات یبه شکا  یدگیرس/ کلستر  ینظارت اشتراک  ۀتیکم  ،نشود  ذکر  تیشکا  فورم  در  شان  ینامها  و  نشود  برملاشان  

  مشکل   نماید تا کننده کوشش    ت یاز شکا  یندگ یبه نما  د یبا   ، تیشکا  بودن  درستکلستر بعد از مشخص ساختن  

اطلاع داده شود    یشهروند  ثاق یم  یمل   برنامه  یولسوال  یادار  واحدبه    شدحل    تی. اگر شکاگرددحل  و  پی گیری

به   دی قابل حل  نباشد پس با کلستر سطح به تیشکا اگر  .گرددیم درج شده حل مشکلبه عنوان  سیتابیو در د

 . گردد راجع آن اجراات وحل یبرا یشهروند ثاقیم یولسوال یتیریمد ۀتیکم
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به    یدگی/ رس  ینظارت اشتراک  ۀتیدارند که با کم  تیهمکار مسئول  ۀو موسس  برنامه  یاجتماع   کارمندان:  توجه

که ثبت کتاب شده جمع کنند و آنها را به دفتر    اتی تا تمام شکا  ، ملاقات کنند  یبیتعق  دی در هر بازد  اتیشکا

 کمک کنند.   اتیبه شکا یدگیرس /کلستر ینظارت اشتراک ۀتیکنند و درصورت ضرورت با کم میتسل یولسوال

 :هیناح/یولسوال سطح به  .6.3

را به عهده دارد(،     تهی)نظارت کم  ولسوال  شامل  یولسوال  سطح  به  یشهروند  ثاقیم  یمل   برنامه  تیریمد  تهیکم

آب  ایاح  رانیمد زراعت،  معارف و  عامه،   یولسوال  دفتر   مسئول  شمول  به  یومالدار  یاریوانکشاف دهات، صحت 

 مقام  توسط  متذکره  میت.  باشد  یم  همکار  مؤسسه  یولسوال  دفتر  مسئول  همچنان  و  یشهروند  ثاق یم  یمل  برنامه

  ی ولسوال   دفتر  مسئول  تی مسئول  ته،یکم  یمنش  صفت  به  اسناد  یگانیبا  و  ثبت  فهی وظ  یول  گرددیم  تیریمد  یولسوال

 .  کندیحاصل م نانیاطم س یتابیدر د  آنها ج ینتا و  اتی شکااز درج  و باشد ی م  یشهروند ثاق یم یمل  برنامه

 است   موظف  ات،ی شکا  میمستق  افتیدر  بر   علاوه CCDMC یولسوال  سطح  به  یشهروند  ثاقیم  تیریمد  تهیکم

  ثاقیم  یولسوال  ی تیریمد  ۀتیکم.  باشند   ده ینگرد  حل   نییپا  سطوح  در  که  دینما  ی دگیرس  ی اتی شکا  از  آنعده   به   تا

 بتوانند(  هی عل  ی و مدع    ی)مدع  طرف  دو   تا   سازدیم  مساعد   را  فرصت  ها   هیقر  کلستر  و  ها   هیقر  همانند   یشهروند

  فورم   در  شان  ینامها  و  نشود  برملا  شان  تی هو  که  بخواهند  گان  کننده  تیشکا  اگر.  دهند  حیتوض  شانرا  موقف

  ت یشکا  بودن  درست  ساختن  مشخص  از  بعد  یشهروند  ثاقیم  یولسوال  یتیری مد  ۀتیکم  پس   نشود  ذکر  تیشکا

حل شده باشد، واحد    ت یشکا  اگر   کند،   حل  و   یریگ  یپ  را  مشکل   کند   کوشش   کننده   تیشکا   از  ی ندگینما  به   د یبا

  فصل  و  حل  کهیصورت  در.  کندیدرج م  سیتابید  ستمیشده در س  حل  تیشکارا به عنوان    تیشکا  یولسوال  یادار

به     د ی باشد، موضوعات با  خارج یولسوال  سطح  به  ی شهروند  ثاقیم  تیریمد  تهیکم تیصلاح  ا ی  توان  از  مشکلات

ادار مل  یتیولا  یواحد  اجراآت بعد  ی شهروند  ثاق ی م  ی برنامه    ی تیولا  یادار  واحد   اگر.  گرددراجع    یبه منظور 

  ثاق یم  یتی ولا  یتیریمد  ۀتی کم  موضوع به  یر یگیحل و پ   یبرا  و  ریتحر  را  گزارش  کی  نتواند  کرده  حل  را  تیشکا

 .شود ارسال خواهد خواهد کرد یم  یرهبر یوال توسط که یشهروند

 یولسوال  یت یریمد  ۀتیبا کم  را  اتیشکا    بیو تعق  یراجع ساز  تیمسئول  یشهروند  ثاق یم  یمل   ۀبرنام  یولسوال  ریمد

  در   تیشکا اگر .  شودیم  ده ینهاد شن  نیتوسط ا  اتی حاصل کند که شکا  نانیبه عهده دارد تا اطم یشهروند  ثاقیم

  بخاطر   یشهروند  ثاقیم  ی مل  ۀبرنام  ی تیولا  یادار  واحد  یبرا  د یبا  پس   نتواند  شده   حل   روز  26  مدت   در   سطح  نیا

   شود.  ارسال وفصل حل و اجراات

 : یشاروال/یتیولا سطح به  .6.4

و    أیاح  یها  استیر  ی ساؤر  ،ی شامل  وال  ت،ی به سطح ولا   یشهروند  ثاقیم  یمل   برنامه  تیریمد   تهیکم  یاعضا

 یشهروند  ثاقیم ی مل  برنامه ی تیولا  یصحت عامه و معارف، مسئول واحد ادار  ،یانکشاف دهات، زراعت و مالدار

  ی مل  ۀبرنام ی تیولا ریمد  و  شودیم  یرهبر یوال  توسط تهیکم ن یا. باشند یمسسه همکار ؤم ی ت یو مسئول دفتر ولا

 یشهروند  ثاق یم یمل  برنامه یتیولا  ریمد. دی نمادرج اسناد   ورا  ثبت  م یدارد تا تصام تیمسئول  یشهروند ثاق یم

پا  ار   یات یدارد شکا  تیو اجراآت آنها، مسئول  ات یشکا   میمستق  افت یعلاوه بر در   رغمعلی    ن، ییکه به سطوح  

 .      دهندقرار   یدگیمورد رس یشهروند ثاقیم  یتیولا  یتیریمد ۀتیسطح کم به باشند   دهی نگرد حل ها، تلاش

 م یحل/تصم  یبرا  ی شهروند  ثاقیم  یمرکز  یت یریمد  ۀتیکم  به  اشد نبحل    قابل   هم  سطح  نیا  به   تیشکا   اگر  بالاخره، 

 ارسال خواهد شد.   یریگ

  انکشاف  یتیولا  یاستهایر  یرؤسا،    شاروال  شامل   یشهروند  ثاق یم  یتیولا  یتیریمد  ۀت یکم  یاعضا:  شهر  سطح  به

  ی تیولا  ری. مدشود  یم  یکه توسط شاروال رهبر  باشندیممعارف    و  عامه  صحت  ،یومالدار  یاریآب  زراعت،  دهات، 

  باشند  دهی حل نگرد    نییپاکه به سطح    اتیو شکا  کند یرا ثبت و درج اسناد م  می تصام  یشهروند  ثاقیم  ی مل   ۀبرنام

 .   رندیگ قرار  یدگیرس مورد هیناحسطح  تا به دهد یقرار م بیمورد تعق
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راجع شده را    شیبرا  ای کرده و و  افتیدر  مایکه مستق  ی اتیشکا  تا  دارد  تیمسئول  یشهروند  ثاق یم  یمل   ۀبرنام  یتیولا  ریمد

  و حل  یروز کار 26مدت   ی ط رامشکل   ،ی شهروند ثاق یم ی مل برنامه ی تیولا یواحد ادار . دهد قرار یبررس و  بیتعقمورد 

 جلسه  ازمندین ممکن که  شوند شکشیپ  یوال یبرا یدگیرس جهت دیبا موضوع  ،که مشکل حل نگرددی. درصورتد یفصل نما

 شاروال   یبرا یدگیرس  جهت  ناشده  حل  اتی شکا   شهر، سطح  به .  باشد  یشهروند  ثاقیمبرنامه ملی    ی تیولا  یتیریمد  ۀتیکم

در   تیشکا  اگرامر  ت ینها  در.  باشند  یشهروند  ثاق یم  یتیولا  یتیریمد  ۀتیکم  جلسه  ازمندین  ممکن  که  شوندیم  شکشیپ 

  ارسال   یبعد  اجراات  جهت  یمرکز  دفتر  ات یشکا  به  یدگ یرسواحد  /بخش  به  دی با  دیسطح حل نگرد  ن یروز در ا  26مدت  

     .   شودی( فرستاده متی)نظر به شکا برنامه یرهبر/مربوطه  بخش  ای یشهروند ثاق یم یمرکز یتیریمد ۀتیکم به بعدا  که شود

 : یمرکز   سطح  به .6.5

 افتیدر  را  موضوعات  ات،یشکا  افتیدر  نیمع  یمجراها  از  استفاده  با(  اتیشکا  به  یدگیرس  بخش  می)ت  یمرکز  دفتر

  نیا  به  اتی شکا  به یدگیرس  یساحو  یها  تهیکم  توسط  که  نحلیلا اتیشکا  به همچنان،.  د ینما  یم  مراحل یط  و

  به   سپس  نموده،   لیتحل  و  هیتجز  را  اتیشکا  نخست  مذکور  میت.  دی نما  ی م  یدگ یرس  زین  گردندیم  ارجاع  بخش

  نباشد،   مقدور  صلاحیذ   مرجع  یبرا  ت یشکا  حل  کهیصورت  در.  د ینما  ی م  ارسال  یبعد   اجراآت  غرض  صلاحیذ  مرجع

  که  دینما  یم  اقدام  نهیزم  در  خود  ات،یشکا  به  یدگ یرس  بخش  میت  باشد،  بوده  مرجع  همان  خود  یبالا  تیشکا  ای

 . باشد یم مربوطه ساحه به یرسم تیمأمور یاجرا ا ی و متنوع  یافزارها و  کارها راه از استفاده  با یبررس شامل

 یشهروند  ثاق یم  یمرکز  یتیریمد  تهیکمحل و فصل شده نتواند، رسما به    میت  نیکه توسط ا  یات یآنعده شکا 

  یمل   ۀبرنام  ربط یذ  یتمام وزارت ها  نانیشامل مع  ی شهروند  ثاق یم  یمرکز  ی تیریمد   ۀتیکم  . گرددیم  شکشیپ 

 . شودیم یرهبر هیوزارت مال نیاست و توسط مع  یشهروند ثاق یم

قابل حل    ات یبه شکا  یدگیکه توسط بخش/واحد رس  ات یصرف شکا  یشهروند  ثاق یم  یمرکز  یتیریمد  ۀتیکم

 .  دهندیقرار م ی دگینباشند مورد رس

  به  مربوط  مسائل  استخدام،  مانند   پروژه،   تی ری)مد  ی شهروند  ثاقیم  ی مل   ۀبرناممدیریت    به  مرتبطکه    اتیشکا

 توسط  د یبا  باشند  داشتهارتباط    ی تیولا  ا ی  یسطح ولسوال( به  یمال  تیریو مد   رکاتتدا  ت،یاذ  و  آزار  ،یبشر  منابع

راجع   یندشهرو  ثاقیم  ی مل  ۀبرنام  یمرکز  دفتر  مربوطه  یها  بخش   بهو    ثبت  ات یبه شکا  ی دگیبخش/واحد رس

 یمرکز دفتر بخش  ی ها  تیفعال ا ی  کارکردها   هیبرعل  تیشکا(. اگر شودیداده م ی عموم س یبه رئ  ی اپ ک  ک ی) شوند

  .شود  ارائه( ییروستا ای یشهر کیهر) یشهروند ثاقیم  یمل ۀبرنام یعموم سیرئ یبرا  دیبا ، باشد برنامه نیا

 :وظایف کمیتۀ رسیدگی به شکایات  لایحۀ .7

 د داد: نوظایف ذیل را انجام خواههای رسیدگی به شکایات کمیتۀ  

شورای   به سطح   ب(  16)  کتاب ثبت شکایات و الف(    16ثبت شکایات ) فورمدر  دریافتی  دریافت و ثبت تمام شکایات   •

   .انکشافی قریه و کلستر شورای انکشافی قریه

 و مرجع / روش مناسب جهت رسیدگی به آنها.    ماهیت شکایت، ابعاد  تحلیل وتجزیه شکایات جهت شناسایی شکایت کننده •

 ؛ شکایات وارده  تمام بندی دستهصنف بندی و  •

و شکایت کننده در صورتیکه    حل آنهاراجع ساختن شکایات تحلیل وتجزیه شده برای کمیته ها/نهاد های مربوطه برای    •

 ؛ ایشان تمایل به تعقیب شکایت و توانای توضیح شکایت را داشته باشد

اساس جدول    پروسه و رسیدن به نتیجۀ نهایی ) به  ع تعقیب نمودن شکایات با کمیته ها/نهاد های مسئول جهت تسری •

 ؛ زمانی( 

 درصورت ضرورت دایر نمودن جلسۀ کمیتۀ رسیدگی به شکایات  •

 ؛ ارایه نتیجه برای شکایت کننده •

 . بررسی صندوق شکایات و رسیدگی به شکایات وارده •
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ذیل را   مسئولیتهای رسیدگی به شکایات به سطح ولسوالی، ولایتی و مرکزی ( ها )فوکل پاینت  نماینده گانعلاوه بر موارد فوق 

 :  نیز بعهده دارد

به ولسوال، والی/شاروال، رئیس عمومی برنامۀ ملی میثاق   به صورت فزیکی و حل ناشدهمهم ارائه خلاصه شکایات  •

اداری ولایتی و  های  شهروندی و رئیس عمومی ادارۀ مستقل ارگانهای محلی توسط مدیر دفتر ولسوالی، مدیران واحد 

    برنامه ملی میثاق شهروندی  مسئول بخش رسیدگی به شکایات

برای اعضای کمیته ها )کمیتۀ مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی،   جلسه یجنداآاعلان جلسه، تهیه و شریک سازی  •

 ؛ کمیتۀ مدیریتی ولایتی میثاق شهروندی و کمیتۀ مدیریتی مرکزی میثاق شهروندی( 

 جلسه برای اعضای کمیته ها نتایج ارائه خلاصه  •

 :دریافت شکایاتروشهای   .8

شهروندی را بدون کدام محدودیت، با استفاده از فورم معیاری ثبت و راجستر شهروندان میتوانند شکایت در مورد هر بخش میثاق  

 :  شکایت، ارائه نمایند. مجراهای دریافت/ ارائه شکایات عبارت اند از

بصورت آشکار در هریک از شورای انکشافی قریه، کلستر شورای انکشافی قریه ، کمیته مدیریت میثاق   صندوق شکایات: •

وانکشاف دهات و وزارت أ ولسوالی، واحد اداری ولایتی برنامه ملی میثاق شهروندی، ریاست ولایتی احیشهروندی به سطح 

 .احیأ و انکشاف دهات نصب میگردد

از    را  خویش  شکایت  شخصا   میتواندگان    شکایت کننده  پیشکش حضوری: • یکی  به شکایات  به  کمیته های رسیدگی 

 د. ننمایپیشکش مربوطه 

شماره در بروشر ها و   کهکند ) ارائه شده  داده لفونیت ۀ: شکایت کننده میتواند شکایت خویش را با تماس به شمارتیلفون •

   پوسترها تحریر شده است(.  

 شده ارسال کند.   دادهرا ازطریق پیام تیلفونی به شماره  خویششکایت کننده میتواند شکایت  لفونی:یپیام ت •

را    ریضه:ع • میتواند عریضه خود  به  شکایت کننده  ارایه کندمستقیما   از کمیتۀ های رسیدگی به شکایات  کمیتۀ )  یکی 

کمیتۀ   شورای گذر، به سطح ولسوالی/کلسترشورای انکشافی قریه و/به سطح قریه  رسیدگی به شکایات/ نظارت اشتراکی قریه

شهری کمیتۀ    به سطح  ،  کمیتۀ مدیریتی ولایتی میثاق شهروندی  ولایتی به سطح    ،  مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی

 سطح مرکزی(.   به  و مدیریتی شاروالی میثاق شهروندی 

ذکر شده    های  ایمیل آدرس  بهآنعده از شکایت کننده گان که به انترنت دسترسی دارند، میتوانند شکایات شانرا    ایمیل: •

 ارسال نمایند. در بروشر ها و پوسترها

 الف( 16)  فورم  آنجا  ،موجود است  در وبسایت برنامه ملی میثاق شهروندییک صفحه انترنتی    وبسایت )سایت انترنتی(: •

 .باید خانه پری شود

 :(ختهناشنا)نام  بدون    شکایات .9

  یا شناخته شده( را صرف   ختهتمام شکایت کننده گان )ناشنا،  ی میکانیزم رسیدگی به شکایات اطمینان میدهد که شکایات

گیرد. بنا  تمام شکایات، نظریات و پیشنهادات دریافت شده ثبت و طی مراحل میدر نظر  نظر از نوعیت، و پیچیدگی آنها  

شکایت کننده قادر به شناسایی  ولی  تقریبا  ناممکن است،  برای شکایت کننده ناشناخته    ارائه نتیجه شکایت  اگر چه  میشوند.  

   ت بصورت درست حل شوند.  بود درصورت که شکای خواهد اتتغییر
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 :زمانی رسیدگی به شکایاتمعیارهای جدول   .10

روز به    10آنها در نظر گرفته خواهند شد و اقدامات اصلاحی باید در مدت  پیچیدگی  نظر از نوعیت و    تمام شکایات صرف 

تمام تلاش های ممکنه روز به سطح ولسوالی، ولایتی و مرکزی صورت گیرد.    26سطح شورای انکشافی قریه و کلستر و  

ایمیل،  تلیفون وغیره  انجام خواهد شد و نتیجه با شکایت کننده از طریق    هبخاطر تکمیل روند در کوتاه ترین وقت ممکن

   شریک خواهد شد. 

 :دیاگرام )ترسیم هندسی( سلسلۀ مراتب رسیدگی به شکایت .11

 
 

 شروع شکایت   

کمیته نظارت 
اشتراکی قریه  

به سطح شورای 
 انکشافی قریه  

کمیته نظارت 
اشتراکی قریه  

 کلستر به سطح
شورای 

 انکشافی قریه  

 

واحد اداری  
ولایتی، کمیتۀ  

مدیریتی ولسوالی  
 میثاق شهروندی

 ولسوالی   به سطح

 
 

واحد اداری  
ولایتی، کمیتۀ  
مدیریتی ولایتی 
 میثاق شهروندی

 ولایتی  به سطح

 
 

بخش رسیدگی به  
شکایات، کمیتۀ 
مدیریتی مرکزی  
 میثاق شهروندی

 مرکزی   به سطح

 
 

 حل 

 ناحل 

 حل 

 ناحل 

 حل 

 ناحل 

 حل 

 ناحل 

 پایان: شکایت حل شده  حل 

اسناد شکایت کننده، فورم با  
 نتیجه

فورم   وحد اداری ولسوالی
 را درج دیتابیس میکند

 روز  10

 روز  10

 روز  26

 روز  26

 روز  26

 ترسیم هندسی سلسلۀ مراتب رسیدگی به شکایت 
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 : تیشکابه    یدگیمراتب رس  ۀسلسل  یهندس  م یترس  شرح 11.1

شکایت کننده شکایت خود را به کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات ارائه میکند و  در قدم نخست   .1

باشدفرصت   خوردا   میداشته  شکایت  شکایات.  کندبیان  تا  به  قریه/رسیدگی  اشتراکی  نظارت  پروسئه   کمیتۀ 

با ارائه معلومات  نهاد  میخواهد که قضیه را در مورد شخص/  شکایت کننده از    رسیدگی به شکایت را توضیح داده  

کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی  درصورت ضرورت. دهد توضیحبصورت درست در مورد موقف آنها، شواهد 

 . ه بعدیحل.  مرمورد بحث قرار میدهدراهای حل شکایت را به شکایات 

ه باشد    نشدفراهم  شکایت کننده  قناعت    ؛ اگر  ه است  شکایت حل شد،  ه بود  شدفراهم  شکایت کننده    قناعت    اگر .2

اده باشد ولی  مورد بحث قرار دشکایت کننده را    ت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات، شکایت،یا کمیتۀ نظار  و

به هرصورت شکایت کننده به کمک کمیتۀ نظارت نشده است.      حل  شکایتپس  باشد    نکردهاقدام    در زمینه

میرساند، سپس این شکایات    ب ثبت  16و      الف16یه/رسیدگی به شکایات، شکایتش را در  فورم  اشتراکی قر

)به سطح شده و درج دیتابیس میگردد  جمع آوری  برنامه و موسسه همکار  شکایات توسط کارمندان اجتماعی

 (.  در دفتر برنامه ملی میثاق شهروندی ولسوالی

ای  10اگر شکایت در مدت   .3   ، ن سطح حل نشد، کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات قریهروز در 

بعدا  کمیتۀ نظارت اشتراکی  رسیدگی به شکایات کلستر ارسال میکند.  /کلسترشکایت را به کمیتۀ نظارت اشتراکی  

ت کننده و نهاد/شخص که برعلیه اش شکایت شده جلسه دایر میکند  رسیدگی به شکایات کلستر با شکای/کلستر

 تا مشکل حل گردد.  

اطلاع   واحد اداری ولسوالی، به  ه باشدشکایت را حل کرد  ،  اگر کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات .4

 بت میشود.  حل شده در سیستم دیتابیس ثشکایت  داده میشود و شکایت به عنوان 

به  رسیدگی / کلسترکمیتۀ نظارت اشتراکی ، شکایت توسط دروز در این سطح حل نگرد 10شکایت در مدت اگر  .5

برنامه  ولسوالی میثاق شهروندی راجع میگردد )که نتیجه توسط مدیر ولسوالی    شکایات کلستر به کمیتۀ مدیریتی

 وزارت احیا وانکشاف دهات درج اسناد خواهد شد(.  ملی میثاق شهروندی 

که آنجا مدیر ولسوالی  ارائه میدارد  در کمیتۀ مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی  شکایت خودرا  شکایت کننده  ابتدا   .6

میداشته ذیربط و ولسوال حضور  و مدیر وزارتهای     همکار  ثاق شهروندی، مدیر ولسوالی موسسهبرنامۀ ملی می

در این    آنها  باشد، باید   را در بر داشته  انکشافی قریهشورای انکشافی قریه یا کلستر شورای  مسئله  اگر  .  باشند

   حضور داشته باشد.جلسه 

بر رسی میکند،  که ممکن در برگرنده  از طریق مدیر ولسوالی    موضوع را  مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندیکمیتۀ   .7

کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات، شکایت کننده، هیأت    ودایر نمودن جلسه باقریه    باز دید از  

که در دفتر ولسوالی، واحد اداری ولایتی،  را تحریر میکند    آنر  و گزارش  باشداداری و اعضای شورای انکشافی قریه  

ر  حل شده دشکایت  شد، شکایت به عنوان  فراهم  شکایت کننده  قناعت  دفتر مرکزی ثبت اسناد میشود و اگر  

 میشود.   آبدیت دیتابیس

مدیر  ازطریق  باید    نشودروز به سطح کمیتۀ مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی حل    26اگر شکایت در مدت   .8

 بیشتر ارسال شود.  طی مراحل برای برنامه  برای واحد اداری ولایتی  برنامه ملی میثاق شهروندی ولسوالی

مدیریتی ولایتی میثاق شهروندی شامل مدیر واحد اداری ولایتی برنامۀ ملی  کمیتۀ  /برنامه  واحد اداری ولایتی .9

مسئولیت حل شکایت را    که  د نمیثاق شهروندی، مدیران ولایتی موسسات همکار/وزارتهای ذیربط و والی میباش

با    جلسه    دایر نمودن  از مردم قریه ،بازدید  قضیه را با  و در صورت ضرورت  نموده    گزارش را بررسی  دارند، آنها  

ای انکشافی قریه  کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات، شکایت کننده، هیأت اداری و اعضای شور

تحریر میکنند که در دفتر واحد اداری ولایتی، دفتر مرکزی ثبت اسناد آن را  و گزارش  مورد بررسی  قرار میدهند  

 میشود.  آبدیت حل شده در دیتابیس  شکایت عنوانشد، شکایت به فراهم شکایت کننده   قناعت اگر . میشود

روز به سطح واحد اداری ولایتی/کمیتۀ مدیریتی ولایتی میثاق شهروندی حل نشده    26اگر شکایت در مدت   .10

شکایات   به  رسیدگی  شکایات/واحد  به  رسیدگی  بخش  به  شکایات  به  رسیدگی  دیتابیس  طریق  از  باید  باشد 

 دفترمرکزی ارسال شود. 
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سیدگی به شکایات/واحد رسیدگی به شکایات کوشش میکند تا شکایت را با اجرای ماموریت رسمی بخش ر تیم .11

 راجع میکند یا خواستار تحقیق بیشتر میگردد.   مربوطهنهاد  /فردبه ساحه حل کند، اگر شکایت حل نشد بعدا  به  

 :میکانیزم رسیدگی به شکایات  مهم اجزای   .12

آگاهی و روند حل شکایت )دریافت، ثبت،  بلند بردن سطح  شکایات شامل ارتقاء ظرفیت/میکانیزم رسیدگی به  اجزای مهم  

( میباشند که قرار ذیل  "Feedback"بازتابراجع سازی، اقدام، حل، تایید و      ،یبند  دسته  ،  یبند  صنفتحلیل وتجزیه،  

 اند:  

 :اگاهیبلند بردن سطح  ارتقاء ظرفیت/ .12.1

مسئولیت  در مورد روند میکانیزم رسیدگی به شکایات و ترتیب اسناد  مردم  و بلند بردن سطح آگاهی  ارتقاء ظرفیت  

آموزگاران  ،  ولایتی موسسۀ همکار  ارشد و  آموزگاران  که    ، بخش ارتقاء ظرفیت برنامۀ ملی میثاق شهروندی است

سپس     را آموزش خواهد داد.  ولسوالی    و  ولایتی  به سطح  وهمچنان کارمندان  این برنامهو کارمندان اجتماعی  

به سطح قریه انتقال   موسسۀ همکار  آموزگاران ارشد و ولایتی  این اموزش از طرق  آموزش زنجیره ای توسط  

کارمندان اجتماعی موسسۀ   . نمایدنظارت  دارد تا این روند را      و آموزگاران ولایتی برنامه مسئولیت  خواهد یافت

میکنند و جزئیات را با کمیته های نظارت اشتراکی توزیع  همکار میکانیزم رسیدگی به شکایات را در قریه ها  

 قریه/رسیدگی به شکایات قریه و کلستر شریک میسازند. 

    و فلمشور، پوستر،  دارد تا برو  عامه برنامۀ ملی میثاق شهروندی مسئولیت( ه ها علاوه برآن، بخش ارتباطات )رسان

در مورد میکانیزم رسیدگی به شکایات    دهی مردم  توسط این برنامه بخاطر تسهیل در بلند بردن سطح آگاهیکه  

را تولید  نموده و سپس ازطریق رسانه نشر ویا از طریق موسسات همکار و کارمندان    مورد استفاده قرار میگیرد

         . واحد اداری ولایتی برنامه در اختیار مردم قرار دهد 

 روند حل شکایات .12.2

 : ثبت شکایات  .12.2.1

گردد. شکایات  الف(  16فورم ثبت شکایت )باید ثبت و درج    ملی میثاق شهروندی،    هر شکایت مرتبط به برنامه

به سطح قریه و کلستر و در دیتابس  به  ب(    16و راجستر )دریافت/ارائه شده بصورت محرمانه در کتاب ثبت  

   ها، ولایات و مرکز  ثبت و راجستر میگردد.سطح ولسوالی

 :تحلیل وتجزیۀ شکایات.   .12.2.2

شناسایی نوعیت و روش مناسب  تجزیه و تحلیل شکایات دریافت/ارائه شده توسط مسئولین مربوط به منظور  

 صورت میگیردرسیدگی به آنها 

 شکایات )صنف بندی(:   ، پرس وجو ووصنف بندی پیش نهادات   ترتیب  .12.2.3

 پرس وجوهاپیشنهادات یا  اگر    باید شکایت رادربرگیرد و لی  کایت استثبت شبنام فورم  که    الف  16فورم  گرچند  

   ثبت اسناد و درج دیتابیس میشوند. نیز   شده باشد نیز دریافت

 :شکایات  دسته های  .12.2.4

 :شکایات به اساس نوعیت  هایدسته   .الف

دسته بندی   ها و زیر دسته های ذیل   دستهبه  د  ندریافت میشو  ی دریافت شکایاتها  مجراهر شکایت که از طریق  

 شوند:   می
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 :فساد  .12.2.4.1

از وجوۀ مالی، سرقت،  درمورد  شکایات ممکن   استفاده  نادرست تدارکات وغیره باشسوء  بنا   نروند  د. 

 . دهندرا مورد رسیدگی قرار  یاد شده شکایات ، مسئولیت دارد تااشخاص و نهادهای مسئول

 ، اشتراک در تمرینات و پلانگذاری:زنان  یده  یآگاه  عدم  .12.2.4.2 

)سطح    تحلیل معیشتتجزیه و    نبودنقشه منابع،    نبودنقشه اجتماعی،    نبوداست درمورد  شکایات ممکن  

 د.  ناشتراک کافی زنان در اولویت های انکشافی باشو یا عدم  ، عدم اشتراک زنان،  زندگی( 

  :تمرینات و پلانگذاریعدم آگاهی دهی، اشتراک در   .12.2.4.3

انکشافی قریه و فعالیت های مختلف گذاری  شامل بسیج سازی قریه الی پلان    است  ت ممکناشکای

، معلومات قریه و تحلیل وتجزیه   ابتکار عمل جمعی،  یموسمگرسنگی  کمپاین کاهش  :  انکشافی، ازجمله

 د.  نخلا که ذیلا  بیان میگردد باش

آگاهی دهی از برنامه ملی میثاق شهروندی     :قریه در مورد برنامۀ ملی میثاق شهروندیبلند بردن سطح آگاهی مردم  

در این زمینه ممکن است شکایات مبنی بر عدم آگاهی دهی به نمایندگان تمامی    .و حقوق انکشافی شهروندانو خدمات  

 محلات، عدم برگزاری جلسه برای زنان و موارد دیگر از این قبیل ارائه گردد. 

تمرینات اشتراکی و پلانگذاری انکشافی قریه    ،  شامل جلسات  :ند پلانگذاری انکشافی ور  بسیج سازی مردم قریه و  •

در این مرحله مشکلات چون عدم شمولیت تمامی محلات،  عدم سهم دهی زنان، در نظر نگرفتن دیدگاه ها و فیدبک  است.  

 مانند نقشه اجتماعی، نقشه منابع، تجزیه و تحلیل سطح زندگی اهالی قریه، تقویم فصلی، کوزه  ،زنان در شماری از تمرینات

سوراخ و نقشه تحرک زنان، رونما خواهند گردید. از اینرو، نهادها و افراد مسئول به شکایات ناشی از مشکلات فوق الذکر  

 . رسیدگی مینمایند

اینجا  خودی یا چه از طرف برنامه باشد.    فعالیت دسته جمعی چه  گونهاین ممکن شامل هر     :فعالیت دسته جمعی  •

شده که  نادیده گرفته    زورمندانو    متنفذینشهروندان توسط  ا ونظریات  د: دیدگاه هنموارد ذیل باششکایات ممکن شامل  

بروز مشکلات میگردد که گویا:     فعالیت دسته جمعی توسط متنفذین تحمیل و یا کنترول گردیده،  فعالیت دسته  باعث 

باشد، کارگران داوطلب نبوده بلکه مجبور   نمی   ه هامامی محلجمعی به نفع همه محلات نبوده، دربرگیرنده باشندگان ت

هستند تا شکایات را که به دلیل مسایل ذکر شده    رسیدگی به شکایات مسئول  کمیته های  گردیده اند و موارد دیگر. لذا

   و حل نمایند.   قرار داده رسیدگی مورد فوق بوجود آمده، 

به کمک جوانان یا  (  VGDآسیب پذیر)  قشراین کمپاین باید توسط کمیته فرعی    :موسمی  گرسنگی  توقف کمپاین   

در این کمپاین احتمال بروز مشکلات و شکایات ناشی از آنها وجود خواهد داشت.  .صورت گیردسایر کمیته های فرعی  

فقیرترین خانواده ها نه همه آنها،   مشکلات احتمالی عبارت اند از: عدم شمولیت تمامی محلات،  شمولیت شمار اندکی از  

بخش قشر آسیب پذیر،  تصرف ذخیره مواد   عدم کمپاین و جمع آوری درست غذا و سایر مواد خوراکی توسط کمیته فرعی

ه شامل طبقه فقیرترین نباشند،  غیر معیاری و غیر مصئون بودن ذخیره مواد خوراکی ک  خوراکی توسط متنفذین و یا افرادی

دم موجودیت یا عدم استفاده از کتاب ثبت و راجستر مواد خوراکی، عدم دقت در میزان مواد خوراکی و ارائه  از آفات،  ع 

رسیدگی به شکایات فوق الذکر را برای افراد و نهادهای ذیدخل الزام آور    ،موارد دیگر. فلهذا این میکانیزم ارقام نا درست و

 میسازد.

این کار باید توسط رضاکاران قریه انجام شود، اما کارمندان اجتماعی موسسۀ همکار مسئولیت بررسی   معلومات قریه: •

محله تمام     عدم شمولیت  د:نموارد ذیل باششامل  اینجا شکایات ممکن  معلومات درست جمع آوری شده را به عهده دارند.  

یا    ه شده گان داخلی/عودت کننده گاننبودن بیجا، ثبت  سایر موارد  تمام خانواده ها و  سر شماریها، عدم شمولیت و  

 اینجا مسئولیت اشخاص و نهاد های مربوطه است تا به شکایات متذکره رسیدگی نمایند.   کوچی.ساکن  خانواده های 



15 
 

اجتماعی و بخش   اول  بخش است: بخش  2زیۀ خلا دارای  تحلیل وتج  :خلا  تحلیل وتجزیۀ • برای   دوم   برای کارمندان 

  خدمات حداقل   شامل اسناد میگردد که نشان دهنده    دوم   و بخشاست  شامل بعد اجتماعی قریه    اولبخش  انجنیران است.  

اینجا شکایات میتواند شامل موارد ذیل  قریه از آن برخوردار می باشند ویا نمی باشند.    یاهالکه  است    معیاری    خدمات

توجه لازم صورت نگرفته  ضروریات انکشافی مردم قریه  به    باشند: خدمات حداقل معیاری درست گزارش داده نشده باشد، 

    وغیره.    شدبا

 :انتخابات به سطح قریه با روند نادرست  .12.2.4.4

شورای  کارکردهای  گذر،  قریه/شورای  انکشافی  شورای  قریه/کلستر  انکشافی  شورای  انتخابات  شامل 

 انکشافی قریه، کلستر شورای انکشافی قریه، شورای گذر و کمیته های فرعی میباشد.   

شورای انکشافی قریه و    انتخابات  :انتخابات شورای انکشافی قریه و کلستر شورای انکشافی قریه/شورای گذر •

به اساس نقشه  دایر نمودن انتخابات قوانین مقید دارد.  کلستر شورای انکشافی قریه/شورای گذر در مورد چگونگی  

در هر واحد انتخاباتی باید برای مردان وزنان صندوق های رأی موجود   واحد های انتخاباتی موجود باشد،   باید   اجتماعی

که قوانین را بیان میکنند بصورت واضح به نمایش گذاشته شوند، کمیتۀ انتخابات باید  د، پوسترهای انتخاباتی  نباش

تمام صندوق های رأی را زیر نظارت داشته باشند، انتخابات اعضا و هیأت اداری باید به اساس رأی مخفی باشند وغیره.  

های رأی صرف در مسجد گذاشته واحدهای انتخاباتی درست نیستند، صندوق    شکایات ممکن شامل ذیل باشند:اینجا  

شده بودند، هیأت اداری با بلند کردن دستان انتخاب شده اند وغیره. بنا  اشخاص و نهاد های مربوطه مسئول هستند  

 نمایند.  شکایات فوق رسیدگی به تا 

 

   :انکشافی شورای انکشافی قریه و کلستر شورای انکشافی قریه/شورای گذر به عنوان نهاد حکومتداری •

شورای انکشافی قریه و کلستر شورای انکشافی قریه/شورای گذر و کمیته های فرعی شان باید بصورت منظم جلسات  

د و زنان باید شامل باشند و قبل از گرفتن تصامیم  نباید اشتراکی باش  جلسات را دایر کنند، تصامیم را درج اسناد کنند،  

شوراهای انکشافی قریه ها  داده شود و در نظر گرفته شود.  اطمینان حاصل گردد که نظریات زنان شنیده شود، گوش

ش های اجتماعی وغیره حساب دهند. اینجا شکایات ممکن است شامل ذیل  یباید برای مردم قریه ها از طریق تفت

به نظریات زنان گوش داده نمیشود یا زنان در حسابات شورا های انکشافی قریه ها شامل امضا کننده گان    باشند: 

بنا  اشخاص و نهاد های مربوطه مسئول هستند تا به شکایات فوق رسیدگی    ر اخذ پول از بانک نیستند، وغیره.بخاط

      نمایند.    

 

  بصورت منظم جلسات باید  قریه و کلستر شورای انکشافی قریه  ورای انکشافی  کمیته های فرعی ش  :کمیته های فرعی •

تصامیم دسته جمعی را اتخاذ کنند، همچنان سهیم باشد تا  بحث  و    صحبتدر  تمام مردم باید    را دایر کنند و   اشتراکی

عدم    اینجا شکایات ممکن در مورد جلسات غیر منظم،    برای مردم از کارشان ازطریق تفتیش اجتماعی حساب بدهند.

بنا  اشخاص و  در مورد نظریات زنان کمیته، عدم علاقه در اجرای تفتیش اجتماعی وغیره باشد.    و عدم توجه    مشوره

 نهاد های مربوطه مسئول هستند تا به شکایات فوق رسیدگی نمایند.       

  

 تعهد و هم آهنگی دولت مرکزی:  .12.2.4.5.

که دولت جمهوری اسلامی افغانستان تعهد نموده است تا    ،  این بخش به خدمات حداقل معیاری ارتباط دارد

  هم آهنگی و تعامل خوب  وهمچنان چطورنماید  برای شهروندان خود ازطریق برنامۀ ملی میثاق شهروندی عرضه  

   . ایجاد کندبین کلستر شوراهای انکشافی قریه ها و دفاتر ولسوالی 
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i.   شهروندی: خدمات حداقل معیاری برنامۀ ملی میثاق 

آب آشامیدنی از طریق یک  تهیه    آشامیدنی )برنامۀ ملی میثاق شهروندی/وزارت احیا وانکشاف دهات(:صحی  آب  

لیتر آب فی روز برای هر فرد در نظر گرفته شده است. در صورت عدم    25خانواده به منظور تأمین    25منبع آبی برای هر  

 افراد و نهاد های مسئول به شکایت فوق رسیدگی مینمایند.  تطبیق معیارهای ذکر شده، 

روستایی • شهروندی/وزارت    زیربنای  میثاق  ملی  دهات(:)برنامۀ  وانکشاف  معیاری    احیا  حداقل  خدمات 

زیربنای ابتدایی،  پیمانۀ کوچک  آبیاری  روستایی شامل دسترسی به سرک  بیان    به  ابتدایی میباشد که ذیلا   و برق 

     میگردد: 

 

)صرف ساحات کیلومتر پیاده روی از نزدیک ترین سرک روستایی    2به مسافه  :  دسترسی به سرک ابتدائی ✓

افراد و نهاد های مسئول به شکایت فوق رسیدگی  ذکر شده،    ارائه خدمت(. در صورت عدم  قابل دسترس

 مینمایند. 

های درجه دوم/سوم(، تقسیم کننده  ها ) برای کانال  که شامل دهانه  :آبیاری به پیمانۀ کوچک  زیربنای ✓

مترمکعب آب، احیأ یا احداث کانال    10,000آب، دریچه های کنترل آب، سیفون، ذخیره آب الی ظرفیت  

در صورت عدم  ، معبر و پلچک میباشد.  کوچک آبیاری، دیوار محافظوی، دیوار گابیون، قنات )مجرای آب(

افراد و نهاد های مسئول به شکایت فوق رسیدگی    ند.میتوانند شکایت کن  ذکر شده شهروندان  ارائه خدمت

        مینمایند.

آفتابی، دستگاه کوچک برق آبی، بیوگاز و برق   برق وات برق از طریق  100برای هر خانواده  : برق ابتدائی ✓

  خدمت ) صرف درساحات که شبکه برق درآنجا رسیده نمیتواند( تطبیق میگردد. در صورت عدم تطبیق  بادی  

     فوق به شکایات شهروندان رسیدگی میگردد. 

بخش شهری برنامۀ ملی میثاق    (:دارۀ مستقل ارگانهای محلی)برنامۀ ملی میثاق شهروندی/خدمات شهری   •

( نیست، اما تسهیلات/خدمات ذیل را نظر به انتخاب مردم قریه ها و  MSSشهروندی دارای خدمات حداقل معیاری )

، تأمین آب صحی )برق(بهبود )ترمیم( سرکها، پارکها، تنویرموجودیت بودجه فراهم میسازد، گزینه ها شامل ذیل اند: 

هر گونه شکایت  فعالیت های اقتصادی برای زنان، شماره گزاری خانواده ها.  ،  آشامیدنی، ترتیبات مدیریت کثافات جامد

 ه مورد رسیدگی قرار خواهند گرفت. در رابطه به تطبیق هریک این پروژه های فرعی توسط اشخاص یا نهاد مربوط

 

جود بخشی از معیارهای آموزش مو (:معارفآموزش با کیفیت در مکاتب )برنامۀ ملی میثاق شهروندی/وزارت   •

دریک   6الی    4ساعت درسی، برای شاگردان صنوف    24دریک هفته    3الی    1وزارت معارف برای شاگردان صنوف  

صنوف    30هفته   شاگردان  وبرای  درسی  هفته    12الی    7ساعت  است    36دریک  ممکن  میباشد.  درسی  ساعت 

  عودت آموزش موقت برای  ،  ساعات درسی ،  سابقه تحصیلات معلمینشگردان، اولیای شاگردان و اهالی قریه در رابطه به  

بودن   کم،  عدم آموزش و مواد درسی،  مدیر  برخوردو  رفتار  ،  معلمین  برخوردو    رفتارداخلی،    کنندگان و بیجا شدگان

   مشابه شکایت درج نمایند.  سایر موارد و تعداد معلمین زن 

 

به عنوان بخشی از بسته صحی موجوده وزارت صحت  )برنامۀ ملی میثاق شهروندی/وزارت صحت عامه(:  صحت •

  ، عدمحضور کارمندانعدم    ، ساعات کارعامه، شهروندان میتوانند در مورد موار ذیل شکایت کنند: در نظر نگرفتن  

مشابه. بدین صورت افراد و مسئولین  سایر موارد  و    مساواتکارمندان، عدم    نادرستبرخورد  و    رفتار،  موجودیت خدمات

 ت ذکر شده رسیدگی نموده و به مراجع ذیربط جهت پیگیری ارسال مینمایند. به شکایا

  

مواد و  اعضای قریه ممکن در مورد کیفیت    )برنامۀ ملی میثاق شهروندی/وزارت زراعت، آبیاری و مالداری(:زراعت   •

،  ا ارزش زنجیره یی زیربن  ، عدمای از طریق بازسازی و توسعه زیربنآبیار  ، عدمکنالوژی قبول شدهت  ، عدم خدمات زراعتی

مشابه شکایت نمایند. ازاینرو، افراد و مسئولین شکایات فوق را ثبت و    سایر مواردو  ارتباطات بازار  در نظر نگرفتن  

 راجستر نموده و به مراجع مربوط جهت پیگری و حل آنها ارسال مینمایند. 
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ii. قریه:   - هم آهنگی دولت 

قرار است که   :کلستر شورای انکشافی قریه –جلسات سه ماهه کمیتۀ مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی   •

  مدیراندولت جلسات سه ماهه را به سطح  ولسوالی دایر کند تا کلستر شوراهای انکشافی قریه ها بتوانند با ولسوال و  

و در مورد مسائل کلیدی مربوط به  نموده  برنامۀ ملی میثاق شهروندی در ولسوالی ملاقات    در  ذیربط   های خانه    وزارت

دیدگاه ها و  در مورد در نظر نگرفتن     یا   و جلسات   عدم برگزاری  انکشاف صحبت کنند. اینجا شکایات ممکن در مورد  

  .  باشد اعضای کلستر شورای انکشافی قریه نظریات 

  زیست:حفاظت محیط   .12.2.4.6

میتوانند   شکایات  کردن   شاملاینجا  قطع  کاهش،  اقدامات  در  مشکل  پروژه،  محل  نادرست  انتخاب 

به مشکلات اشخاص و نهادهای مسئول    درختان/تخریب زمین علفزار، آلودگی هوا/آب/سرو صدا باشند.

   فوق رسیدگی خواهند کرد.  

  :حفاظت اجتماعی  .12.2.4.7

خرید توسط مردم قریه/عامه( و مسائل جبران /اهدا)    ت زمینمشکلا  دمیتوانند در موراینجا شکایات  

 اشخاص و نهادهای مسئول به مشکلات فوق رسیدگی خواهند کرد.   )تاوان( باشد. 

  نهیهز و تیفیک، کارگران نییتع  مزد، پرداخت شامل    :ربنایز  مجدد  اء یاح  ا یو  ساختمان .12.2.4.8

 . باشدیم پروژه ساختمان

حفظ  • فرعی  برنامۀ  استفاده  برای  )همچنان  کارگران  روزانه  دستمزد  زیربنا،  بالای  گذاری  سرمایه  وجه 

راهنمایی    ،  در مورد انتخاب کارگران در پروژه های فرعی و برنامۀ فرعی حفظ ومراقبت واعمار  ومراقبت و اعمار(:

همچنان در مورد حداقل تعداد  های واضح وجود دارد )تمام کارگران باید از خانواده های فقیر و خیلی فقیر باشند(.  

فرعی ) پروژه های  برنامۀ فرعی حفظ ومراقبت واعمار)  20روزهای کاری در  تعیین شده    40روز(،  روز( و نرخهای 

کارگران از بین فقرا وخیلی فقرا انتخاب مکن است شامل ذیل باشند:  اینجا شکایات مقوانین وجود دارد.  نیز  مزد  دست

مزد قبل پرداخت  است، مزدها به وقت پرداخت نمیشود، غیرمعیاری بودن نرخهای مزد،    هکار صرف چند روزنشده اند،  

    ند کرد.  ز انجام کار و سایر موارد مشابه. در این صورت اشخاص و نهادهای مربوطه به شکایت فوق رسیدگی خواها

سهم گیری اهالی قریه در وجه سرمایه گذاری برنامۀ ملی میثاق شهروندی بالای زیربناها) غیر از برنامۀ  •

فیصد در ساحات روستایی و    10از مردم قریه ها خواسته میشود تا سهم خویش را )  فرعی حفظ ومراقبت واعمار(:

باشد و بسیاری از قریه    مواد خامسهم مردم قریه میتواند شامل کار، پول نقد یا  فیصد در ساحات شهری( ادا کنند.    25

مسئولین ور به کار شده اند. بنا   شامل این باشد که کارگران مجبرا انتخاب میکنند. اینجا شکایات میتوانند    گرها کار

   به شکایات فوق رسیدگی خواهند کرد. 

 

وجه سرمایه گذاری برنامۀ ملی میثاق شهروندی بالای پروژه های زیربنایی )همچنان برای استفاده برنامه  •

دوام داشته باشد و مردم از    با کیفیت را بسازد تا   خوب و   دولت میخواهد پروژه های  فرعی حفظ ومراقبت و اعمار(:

یعنی طراحی پروژه های فرعی باید درست، دارای تخمین  خدمات حداقل معیاری تحقق یابد.    آن مستفید گردد و

کیفیت پایین سمنت یا سایر  درست، محل انتخاب آنها درست باشند وغیره. اینجا شکایات ممکن شامل ذیل باشند:  

تخصیص   ؛ برنامه ملی میثاق شهروندی؛ ضعف قرارداد کننده؛ سروی نادرست تخنیکی توسط انجنیر  مواد ساختمانی

زمین به درستی انجام نشده، وغیره. اشخاص ونهادهای    استملاکنامساویانه ) بعضی خانواده ها مستفید نمیشوند(؛  

 مسئول به مشکلات فوق رسیدگی خواهند کرد.   
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 شامل حفظ حسابات، کیفیت مواد وغیره است.    :  یتدارکات  و  یمال  تیریمد .12.2.4.9

(، وجه سرمایه گذاری همچنان برای استفاده برنامه فرعی حفظ ومراقبت و اعمارشکایات مالی/تدارکاتی ) •

برنامۀ ملی میثاق شهروندی برای شورای انکشافی قریه، کلستر شورای انکشافی قریه/گذر، مدیریت مالی  

برنامۀ ملی میثاق شهروندی در مورد مدیریت مالی و شفافیت حسابات قوانین   :  بت واعماروجه نقدی حفظ ومراق

مشابه    سایر مواردو    اسناد   و  عدم شفافیت درحسابدهی بودجه و سوء استفاده از  :  واضح دارد. شهروندان در موارد چون

    و نهاد های مسئول به مشکلات فوق رسیدگی مینمایند. اشخاصشکایات ارایه خواهند نمود. بنا  

 

وجه سرمایه گذاری برنامۀ ملی میثاق شهروندی برای تدارکات مواد ساختمانی پروژه های زیربنایی/وجه  •

برنامۀ ملی میثاق شهروندی در مورد تدارکات )خرید مواد و خدمات( قوانین واضح     :نقدی حفظ ومراقبت واعمار

دارد. شکایات ممکن است در مورد قرارداد پروژه بدون برگزاری رقابتی، عدم شفافیت در حسابدهی و اسناد وغیره  

    باشند. بنا  اشخاص و نهاد های مسئول به مشکلات فوق رسیدگی مینمایند.

 

)برا   • میشود(:پرداخت  استفاده  نیز  واعمار  ومراقبت  حفظ  نقدی  وجه  گذاری   ی  سرمایه  وجوۀ  باید  دولت 

و کار ساختمان نیز   باشدکار  زمانیکه قریه آماده پیش برد    حواله کند )روستایی( یا وجوۀ انکشافی )شهری( را به موقع  

موقع باشد. شهروندان ممکن در مورد تأخیر در   ناشکایات ممکن در مورد پرداخت    )نظر به موسم(.  پذیر است  امکان

بنا  شکایات  حفظ ومراقبت واعمار و سایر موارد مشابه شکایت کنند.  پرداخت وجه نقدی برنامۀ ملی میثاق شهروندی،

 فوق باید توسط اشخاص ونهادهای مربوطه مورد رسیدگی قرار گیرند.  

 

 :هیقر   سطح  به  ی انکشاف فعالان  .12.2.4.10

قر  ی انکشاف   فعالان  زنان و مردان  هیدر  از  انکشاف  ی عبارتند  روند  اجتماع   ی هستند که   لیتسه  را(  ی)کارمندان 

پروژه ها  نیزایهستند که در د  یاشخاص کارفهم  ایو  کنندیم مرانی)انجن  یفرع  یو ساختمان  .  کنندی( کمک 

مناسب    هی قر  یپلان کنند که به اعضا  یوقت  شانرا  ی ها  تیبا ادب باشند و فعال  د یبا  رانیو انجن  ی کارمندان اجتماع 

. شهروندان ممکن در مورد  داشته و مطابق ان عمل کنند را    دی اوقات واضح بازد  میتقس  دی باشد. برعلاوه آنها با

 را فوق اتیشکا مربوطه  یونهادها اشخاص بنا  . ندینما ت یموارد مشابه شکا ریو سا دها یرفتار وبرخورد، تعداد بازد

 آنها راجع خواهند کرد.  حل و بیتعق جهت مربوطه ن یمسئول یبرا را آنها  و نموده ثبت

 نظارت:   .12.2.4.11

، کمیته  ها  انکشافی قریه  هایشورا  عملکرد  از  قریه/ رسیدگی به شکایات مؤظف اند تا  اشتراکینظارت  کمیته های  

کمیته   اگرزهای کاری  نظارت نمایند.  تعداد رو  بر اساس    انتخاب کارگران، پرداخت دستمزد،  زیربناها های فرعی،  

شکایات  اشتراکینظارت  های   به  رسیدگی  که  قریه/  یا  نباشند  اما  موجود    موجود  انجام  هستند  را  کارخویش 

تفتیش های اجتماعی، نظارت از روند انکشاف و کار و امور مالی پروژه فرعی، شهروندان  انجام  مانند    ،  نمیدهند

میتوانند شکایت کنند و اشخاص ونهادهای مربوطه شکایات فوق را ثبت نموده و آنها را برای مسئولین مربوطه 

 جهت تعقیب و حل آنها راجع خواهند کرد.      

زیربنایی روستایی،   ارزیابیی قریه/گذر و کمیته های فرعی مسئولیت شورای انکشافی قریه/ کلسترشورای انکشاف

  شامل موارد ذیل باشند: شکایات ممکن است  به دوش دارند.    فورم های ارزیابیها را ازطریق  یک  مکاتب و کلین

 یا دریافتها شریک نمیشوند.   تکمیل نشده اند یا با مردم مشوره صورت نمیگیردفورم های ارزیابی 
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 شکایات مربوط به مدیریت پروژه:    .ب

مربوط به استخدام، تدارکات، مدیریت مالی یا آزار   مشکلاتشکایات مربوط به مدیریت پروژه شامل موارد ذیل اند اما مقید نیستند:  

به سطح ولسوالی، ولایتی یا دفتر مرکزی. بنا  شکایات فوق درج سیستم گردد و برای رهبریت برنامه برای اقدام وحل  زنان،  واذیت  

 راجع گردد.   

 شکایات به مراجع مربوطه:   عارجا  .12.3

نظارت اشتراکی   کمیتۀشکایات دریافت شده/ارائه شده بعد از تحلیل و تجزیه در کتاب ثبت شکایات به سطح  

رسیدگی به شکایات به سطح قریه و کلسترثبت میشوند اما به سطح ولسوالی، ولایت و مرکز درج سیستم  قریه/  

و دریافت راه    تعقیبمعلوماتی )دیتابس( شکایات میشوند. بعد از مراحل فوق، شکایات به مراجع ذیربط به منظور  

 حل مناسب به اساس میکانیزم رسیدگی به شکایات ارجاع میگردند. 

 :اقدام )فعالیت(.  12.4

ما اینجا شکایات راجع شده را با اشخاص ونهادهای مسئول برای بدست آوردن حل آنها به اساس جدول زمانی  

 قرار خواهیم داد.    تعقیبمورد  هاآن

 :. حل  12.5

اقدام صورت گرفته باشد و باید به اساس رهنمود برنامۀ ملی میثاق شهروندی و قوانین ومقررات حل باید نتیجه 

 دولت افغانستان باشد.  

 :تایید  .12.6

 سند حل شکایت را دارد.  مسئول بخش/واحد رسیدگی به شکایات مسئولیت بررسی 

اگر حل شکایت مطابق میکانیزم رسیدگی به شکایات باشد در دیتابیس به عنوان تایید شده نشانی میشود، در غیر آن رد  

 خواهد. 

 بازتاب:   .12.7

شکایت کننده معلومات مورد نیاز را در مورد نتیجه شکایت خود از طریق تماس تلیفونی، ویب سایت برنامه یا دفاتر مربوطه 

   دریافت خواهد کرد.

 :دیاگرام )ترسیم هندسی( روند حل شکایت .13

 

 

 

 

 

 

 

 دریافت ثبت

 تحلیل وتجزیه

 دسته بندی

 بازتاب )فیدبک(

 تایید

 اقدام ارجاع صنف بندی حل

 شکایت
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 :میکانیزم رسیدگی به شکایات  مدیریت 14.

این  رسیدگی و حل شکایات اشاره میکند.  در  دخل  ذیمیکانیزم رسیدگی به شکایات به صلاحیت، طرزالعملها و کارمندان  مدیریت  

شوراهای انکشافی  قرار ذیل اند:    را دارد مشخص می کند که   رسیدگی به شکایاتو    حلنظارت از  که صلاحیت    ی نهادهاطرزالعمل  

کمیته های نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی توسط    از روند حل ورسیدگی به شکایاتی که  ه هاقریه ها و کلستر شوراهای انکشافی قری

کمیتۀ مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی، کمیتۀ مدیریتی ولایتی میثاق    ؛حل و رسیدگی می گردد نظارت می نمایند به شکایات  

ا حل ورسیدگی می گردد نظارت می نمایند.  از شکایاتی که در این سطح هشهروندی و کمیتۀ مدیریتی مرکزی میثاق شهروندی  

از قبیل استخدام، تدارکاتی ومالی می    مربوط به مدیریت برنامه  ی  نظارت می نماید کهشکایاترهبری برنامه ازروند حل ورسیدگی به  

که گردد  باشد  می  ورسیدگی  مربوط حل  های  دیپارتمنت  مسئول  بخش  .   توسط  شکایات  به  پیگیری،   رسیدگی  شکایات،  ارجاع 

 حل و فصل شکایات را دارد. ثبت ودرج شکایات، بررسی و اطمینان از 

با ریاست های ذیربط  بخش/واحد رسیدگی به شکایات مربوطه وزارت احیا وانکشاف دهات و ادارۀ مستقل ارگانهای محل  

صورت وزارتها در بخش های مختلف هم آهنگی خواهند داشت تا در تطبیق این میکانیزم رسیدگی به شکایات تسهیل  

 .  گیرد

 

(  MISرا دایر کند که گزارشات شش ماهه ) ازطریق سیستم    بخش/واحد رسیدگی به شکایات ممکن سال دوبار جلسات

به اساس زون، ولایت و  خوهد نمود. در این گزارش شکایات  ارائه    برنامۀ ملی میثاق شهروندیدر  برای هر وزارت ذیربطرا  

شده را داشته  هر وزارت را قادر میسازد تا نظارت مشکلات مطرح  گزارش  این  د.  ند مورد بحث قرار گیرنولسوالی میتوان

بخش رسیدگی به  اقدامات لازم را بیگیرند.  شکایات ومشکل چه هستند  مبنای  حصول اطمینان از اینکه    باشند و بخاطر

 .  کندشکایات این برنامه از سایر وزارتها بخاطر فراهم ساختن کارمندان جهت کمک در حل شکایات ممکن درخواست 

 

شکایات بصورت درست ثبت شوند و مورد رسیدگی و حل قرار گیرند، وزارت احیا وانکشاف  ه  بخاطرحصول اطمینان از اینک

ح مختلف میکانیزم های نظارتی دارند: به سطح قریه و کلستر/شورای گذر و دهات و ادارۀ مستقل ارگانهای محل به سط

تماعی، به سطح ولایتی کارمندان کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات ، به سطح ولسوالی/ناحیه کارمندان اج

 نظارتی و به سطح مرکزی بخش نظارت وارزیابی برنامه. 

 تطبیق این میکانیزم بدقت نظارت خواهد داشت.  رهبری برنامه در سطوح مربوط شان از برعلاوه آن 

 :تعقیب شکایت .15

یک   شکایت  هر  برای  که  میدهد  اطمینان  شهروندی  میثاق  ملی  برنامۀ  شکایات  به  رسیدگی  توسط (  ID)نمبر  شناختمیکانیزم 

دیتابیس تعیین میگردد تا در مراحل مختلف )ثبت، تعیین/ارجاع، اقدام انجام شده/نتیجه، حل/تایید( همراه با تاریخ های آن به آسانی  

که او خودش بخواهد شکایت را  درصورتی  شریک می گردد    شکایت کننده  همرای  این شناخت نمبر  بتواند مورد تعقیب قرار گیرد.  

از طریق نماینده گان بخش/واحد رسیدگی به شکایات به سطح ولسوالی/ناحیه، ولایت، مرکز تعقیب کند که آنها به دیتابیس رسیدگی  

     به شکایات دسترسی دارند.  

 شناخت نمبر شکایت:  از   نمونه

 CM0000-00: برای وزارت احیا وانکشاف دهات  1نمونه 

 CI0000-00: برای ادارۀ مستقل ارگانهای محلی 2نمونه 
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نشان دهنده برنامۀ ملی   CM/CIولایت در سیستم دیتابیس برنامۀ ملی میثاق شهروندی است، اول نشان دهنده  عدددو 

 آخر شناخت نمبر شکایت است.    عدد میثاق شهروندی وزارت احیا وانکشاف دهات/ادارۀ مستقل ارگانهای محلی است و چهار  

  مربوطه:و تحلیل وتجزیۀ نهاد های گزارش دهی   .16

کمیته های نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات شورای انکشافی قریه و کلستر شورای انکشافی قریه از تعداد شکایات ثبت  

مدیر ولسوالی  از طریق کارمندان اجتماعی موسسۀ همکار برای دفاتر ولسوالی بصورت منظم گزارش میدهند.  شده در کتاب ثبت  

اشتراکی   را  معلوماتمسئولیت اشخاص درج کننده   از طرف کمیته های نظارت  تا شکایات دریافت شده/ارائه شده  به عهده دارد 

همزمان تمام شکایات مستقیما   قریه/رسیدگی به شکایات را به سطح قریه و کلستر قریه درج دیتابیس رسیدگی به شکایات کنند.  

دیتابیس رسیدگی به شکایات میگردد. توجه داشته باشید که مدیر  به هر سطح )ولسوالی، ولایتی یا دفتر مرکزی( درج دریافت شده 

به نهادهای مربوطه گزارش دیتابیس رسیدگی به شکایات  از تمام شکایات مربوطه خود از طریق    برنامه ملی میثاق شهروندیولسوالی  

 میدهد.  

ولایتی مدیریتی  ش  میثاق شهروندی  کمیتۀ  دریافت شده/ارائه  شکایات  تمام  باید  میثاق  نیز  ولسوالی  مدیریتی  کمیتۀ  از طرف  ده 

همچنان تمام شکایات مستقیما  دریافت شده به کمیتۀ مدیریتی ولایتی میثاق  شهروندی را درج دیتابیس رسیدگی به شکایات نماید.  

یات به شهروندی درج دیتابیس رسیدگی به شکایات میگردد و از تمام شکایات مربوطه خویش از طریق دیتابیس رسیدگی به شکا

 نهادهای مربوطه گزارش میدهد. 

نهادی است که برای رئیس عمومی برنامۀ ملی میثاق شهروندی گزارش میدهد که بعدا   تنها  بخش رسیدگی به شکایات دفتر مرکزی  

 و بانک جهانی شریک میسازد.  رئیس با وزارتهای ذیربط برنامۀ ملی میثاق شهروندی 

وآوردن    برنامه بصورت سه ماهه لازم است. هدف این تحلیل وتجزیه دریافت چالشها/مشکلاتتحلیل وتجزیۀ گزارش در طول مدت  

 بهبود تطبیق برنامه میباشد.   تغییرات برای

به منظور تجزیه و تحلیل گزارش و شناسایی مشکلات و مسائل مهم، شاخص های زیر ممکن است بینش بیشتری برای درک شیوع 

 ه دهند. شکایات خاص در مناطق خاص ارائ

 به چه تعداد شکایات از طرف مردم قریه ها )مردان وزنان( دریافت شده است؟ •

 2،  1شکایات بیشتر ) شماره    (کتگوریدسته )  یا نظریات(، کدام  پرس وجوهامردم قریه )نه پیشنهادات یا    تعداد شکایات •

 ؟  گردیده استفرعی مطرح  های کتگوریبا بیشترین ( 3و 

 ؟   گردیده است ( مطرح 3و  2، 1شکایات کمتر )شماره   دستهکدام  •

   بیشترین شکایات را دارند؟ فرعی  دسته هایشکایات، کدام  دستهاز هر  •

 ولسوالیولایت و موسسۀ همکار،  براساس  تعداد گزارش شکایات •
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 مخفف ها:  .17

CCNPP  ملی میثاق شهروندی   برنامۀ 

MRRD    وزارت احیا وانکشاف دهات 

IDLG    ادارۀ مستقل ارگانهای محلی 

GRM     میکانیزم رسیدگی به شکایات 

GRC    کمیتۀ رسیدگی به شکایات     

CPM   نظارت اشتراکی قریه 

ToR    لایحۀ وظایف 

CDC    شورای انکشافی قریه 

CCDC    کلستر شورای انکشافی قریه 

GA   شورای گذر 

HR    منابع بشری        

FP    موسسۀ همکار 

PMU    واحد اداری ولایتی 

GRD    بخش رسیدگی به شکایات 

GRU    واحد رسیدگی به شکایات 

IDP    بیجاشده گان داخلی 

DMU    واحد اداری ولسوالی 

DCCMC  کمیتۀ مدیریتی ولسوالی میثاق شهروندی 

PCCMC  کمیتۀ مدیریتی ولایتی میثاق شهروندی 

O&M    حفظ ومراقبت 

MCCMC   شاروالی میثاق شهروندیکمیتۀ مدیریتی 

CDP    پلان انکشافی قریه 

MCCG   اعمار وجه نقدی حفظ ومراقبت و  

 ضمایم:  .18

 الف، فورم ثبت شکایات  16فورم  ✓

 ب، کتاب ثبت شکایات 16فورم  ✓

 مدیریت برنامه مربوط به شکایات ثبتج، فورم 16فورم  ✓
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_______________شکایت:نمبر ثبت    
_____/______/______:تاریخ  

 

 برنامه ملی میثاق شهروندی  

 وزارت احیأ وانکشاف دهات/ اداره مستقل ارگانهای محل 

 الف  16فورم ثبت شکایت 

این فورم باید برای هرشکایت که به فعالیت های برنامۀ ملی میثاق شهروندی ارتباط دارد نحوه استفاده از این فورم :  

 سازید ازاینکه مشکل را تا حد ممکن بصورت واضح بیان نموده اید.استفاده شود. خود را مطمین 

 

معلومات عمومی 

 شکایت کننده 

کود  ولسوالی  ولایت  

 قریه/کلستر/گذر

 موسسۀ همکار  اسم قریه/کلستر/گذر 

      

 جندر ایمیل ادرس شماره تلیفون  اسم 

 زن  ☐مرد ☐    

 باشنده قریه    ☐عضو کلستر شورای انکشافی قریه  ☐عضو شورای انکشافی قریه   ☐ موقف شکایت کننده 

 سایر موارد )مشخص نمائید(................   ☐

ملک/مقامات دیگر شورای  ☐کلستر شورای انکشافی قریه/ گذر  ☐شورای انکشافی قریه   ☐ علیه /شکایت  در مورد

واحد اداری ولایتی   ☐واحد اداری ولسوالی  ☐موسسۀ همکار    ☐ساکنین عادی قریه  ☐گذر 

 سایر موارد )مشخص نمائید(................    ☐قرارداد کننده    ☐

صندوق  ☐پیام تلیفونی     ☐   تلیفون  ☐ایمیل     ☐وب سایت     ☐پیشکش حضوری     ☐ مجرای دریافت شکایت 

 شفاهی ☐شکایات    

    تفصیل شکایت: 

 

 

 پیشنهاد  ☐   پرسش ☐شکایت واقعی    ☐نوعیت:   صنف بندی شکایت به اساس

 دسته بندی شکایات و موضوع مشخص شکایات 

بودجه      ☐ فساد از  استفاده  نادرست     ☐  سرقت    ☐سوء  )مشخص     ☐تدارکات  موارد  سایر 

 نمائید(................ 

عدم آگاهی دهی زنان،  

و یا عدم اشتراک آنها  

در تمرینات و  

 پلانگذاری 

نبود جنتری   ☐نبود تحلیل وتجزیه معیشت  ☐نبود نقشۀ منابع  ☐نبود نقشۀ اجتماعی  ☐

عدم اشتراک ویاناکافی بودن زنان  ☐نبود نقشۀ تحرک زنان  ☐نبود کوزۀ سوراخ   ☐موسمی 

 عدم شمولیت دیدگاه ها و اولویت های زنان در تمرینات  وپلانگذاری انکشافی ☐

عدم آگاهی دهی  مردم،  

و یا عدم اشتراک آنها  

در تمرینات و  

 پلانگذاری 

عدم شمولیت زنان/دایرنمودن جلسۀ جداگانه برای زنان   ☐شامل نبودن تمام محلات    ☐

نبود  ☐نبود تحلیل وتجزیه معیشت     ☐نبود نقشۀ منابع    ☐نبود نقشۀ اجتماعی  ☐محلات   

 نقشۀ تحرک زنان

http://www.ccnpp.org/
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انتخابات به  

سطح قریه با  

 روند نادرست

 عدم شمولیت فقرا، قشر آسیب پذیر، بیجا شده گان داخلی، عودت کننده گان    ☐عدم شمولیت زنان   ☐

روند نادرست   ☐روند نادرست انتخابات شورای انکشافی قریه  ☐عدم شمولیت تمام محلات ☐

عدم   ☐مشکل در انتخابات کمیته های فرعی     ☐انتخابات کلستر شورای انکشافی قریه/شورای گذر 

سایر موارد    ☐   مشوره با اعضای کمیتۀ فرعی زنانه ویا عدم در نظرگرفتن دیدگاه ونظریات شان

 )مشخص نمائید(................ 

 

 

تعهد دولت مرکزی با  

عرضه خدمات حداقل  

معیاری ازطریق برنامۀ 

ملی میثاق شهروندی: 

خدمات پروژه ها و 

 برای مردم قریه/کلستر 

آب آشامیدنی 

 صحی 
سایر موارد )مشخص  ☐عدم تطبیق حداقل خدمات معیاری   ☐

 نمائید(................ 

سایر موارد )مشخص   ☐عدم تطبیق حداقل خدمات معیاری  ☐ ترانسپورت 

 نمائید(................ 

سایر موارد )مشخص   ☐عدم تطبیق حداقل خدمات معیاری  ☐ برق

 نمائید(................ 

زیربنای  

 کوچک آبیاری 
سایر موارد )مشخص   ☐عدم تطبیق حداقل خدمات معیاری  ☐

 نمائید(................ 

 نا کافی بودن ساعات درسی   ☐     نا کافی بودن تحصیلات معلمین  ☐ معارف 

 رفتار وبرخورد نادرست مدیر  ☐رفتار وبرخورد نادرست معلمین      ☐

عدم قناعت از حضور    ☐  حاضر نبودن در اوقات تعین شده کاری  ☐ صحت

 کارمندان

 رفتار وبرخورد نادرست کارمندان ☐  عدم و یا ناکافی بودن خدمات  ☐

 

      حفاظت محیط زیستی 

قطع کردن   ☐کاهش خطرات    اقداماتمشکل در  ☐  انتخاب نادرست محل پروژه  ☐

سایر موارد     ☐   آلودگی هوا/آب/سروصدا ☐درختان/تخریب زمین علفزار )چراگاه(    

 )مشخص نمائید(................ 

 مشکل جبران خساره     ☐مشکل زمین )اهدا/خرید توسط مردم قریه/عامه(    ☐ حفاظت اجتماعی

 سایر موارد )مشخص نمائید(.......   ☐

شکایات مربوط به  

ساختمان زیربنا )برای 

وجه نقدی حفظ 

ومراقبت واعمار نیز  

 استفاده میشود( 

مشکل در انتخاب محل  ☐مشکل هزینه پروژه     ☐   کیفیت پایین کار ☐   دیزاین ضعیف ☐

مشکل در انتخاب کارگر    ☐تصرف پروژه توسط متنفذین یا اشخاص زورمند  ☐پروژه ها    

 کارگر بسیج شده داوطلب نبوده  بلکه به زور وادار شده  ☐ عدم رعایت پرداخت دستمزد ☐

 سایر موارد )مشخص نمائید(................    ☐ 

شکایات مالی/تدارکاتی  

)همچنان قابل استفاده 

برنامه فرعی حفظ  

 ومراقبت و اعمار(

  ☐کیفیت پایین مواد     ☐تأخیر در پرداخت بودجه    ☐عدم شفافیت در حسابات/اسناد   ☐

سایر موارد    ☐مشکل در روند انتخاب قرارداد کننده   ☐عدم موجودیت قرارداد رقابتی   

 )مشخص نمائید(................ 

فعالان انکشافی در قریه  

) رابط میان موسسۀ 

همکار و مردم قریه  

ورابط میان 

برنامه/دولت و مردم 

 قریه(

تعدد بازدید ناکافی کارمندان اجتماعی   ☐ رفتار و برخورد نادرست کارمند اجتماعی مرد ☐

تعدد بازدید ناکافی کارمندان    ☐رفتار و برخورد نادرست کارمند اجتماعی زن   ☐ مرد

سایر   ☐تعدد بازدید ناکافی انجنیران   ☐رفتار و برخورد نادرست انجنیران    ☐اجتماعی زن 

 موارد )مشخص نمائید(................ 

نظارت )کمیتۀ نظارت 

اشتراکی قریه/رسیدگی  

 به شکایات( 

تیم نظارت اشتراکی قریه   ☐کمیتۀ نظارت اشتراکی قریه/رسیدگی به شکایات موجود نیست   ☐

مشکل در تفتیش  ☐اجتماعی صورت نمیگیرد  تفتیش  ☐رسیدگی به شکایات نظارت نمیکند  /

سایر موارد   ☐مشکل در موقعیت صندوق شکایات ☐مشکل در کارت نمره دهی  ☐اجتماعی

 )مشخص نمائید(................ 

  سایر موارد

امضاء/ نشان شصت  

 شکایت کننده 

 

 

تاریخ   امضاء  موقف  دریافت کننده شکایت 

 اقدام 

 

تاریخ   امضاء  نهاد   شکایت حل کننده 

 فیدبک 
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 برنامۀ ملی میثاق شهروندی 

 وزارت احیأ وانکشاف دهات / ادارۀ مستقل ارگانهای محلی  

 ب، کتاب ثبت شکایات   16فورم 

  

 ولسوالی:.......................................،   نام قریه:............................................. ولایت: ........................................ ، 

 شماره
تاریخ دریافت  

 شکایت
 نام شکایت کننده  

نمبر تلیفون  

 شکایت کننده 
 خلاصه اقدام و حل خلاصه شکایت

1 
     

2 
     

3 
     

4 
     

5 
     

6 
     

7 
     

8 
     

9 
     

10 
     

 

 

 

 

 

 

 

 برنامۀ ملی میثاق شهروندی 
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 وزارت احیأ وانکشاف دهات / ادارۀ مستقل ارگانهای محلی  

 ج، فورم ثبت شکایت مرتبط به مدیریت برنامه    16فورم 

 

 

فورم برای هرشکایتی که به فعالیت های مدیریتی برنامۀ ملی میثاق شهروندی) استخدام امور مالی و تدارکاتی( ارتباط  این  نحوه استفاده از این فورم:

 سازید ازاینکه مشکل را تا حد ممکن بصورت واضح بیان نموده اید. مطئین خود را شود،. استفاده  دارد

معلومات  

درمورد شکایت 

 کننده 

  اسم
نمبر 

 تلیفون 
 

ایمیل 

 ادرس 
 زن☐مرد ☐ جنسیت  

 وب سایت    ☐ ایمیل   ☐ پیشکش حضوری  ☐ مجرای دریافت شکایت 

 توضیحات مفصل شکایت:  

 

 

 

 دسته های شکایات

 شکایات مرتبط به منابع بشری

سایر موارد)لطفا  مشخص  ☐ رفتار نادرست کارمندان  ☐آزار واذیت  ☐  شکایت مرتبط به استخدام  ☐

 نمایید(.............. 

  

 به امورتدارکاتی   مرتبطشکایات 

 روند نادرست در رقابت قرارداد    ☐کار اضافی بدون قرارداد  ☐تأخیر در پرداخت قسط قرارداد کننده  ☐ 

      ( Invoicesتأخیر در طی مراحل صورتهای حساب )  ☐عدم پرداخت برای کار اضافی   ☐

     سایر موارد )لطفا  مشخص نمایید(.............................................   ☐

لطفا  مشخص نمایید: ...............................................................   به امور مالی   مرتبطشکایات   ☐ 

.......................... امضاء شکایت کننده /نشان انگشت : .............................................................................................  

  تاریخ اقدام   امضا  موقف   دریافت کننده شکایت: 

  نهاد/بخش   حل کننده شکایت:  
تاریخ بازتاب  

 )فیدبک( 
 

 تاریخ:_____/______/_____ نمبر ثبت شکایت: ___________


