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پس از تأكيد رهبر معظم انقلاب مبني بر پيگيري 
جناي�ات رژيم‌صهيونيس�تي در محاك�م حقوقي 
داخلي و بين‌المللي، مركز وكلا و كارشناسان رسمي 
قوه قضائيه شروع به جمع‌آوري مستندات و ادله 
حقوقي كرد و بنابر صلاحيتي ك�ه قانون مجازات 
اسلامي بر دوش دادگاه‌هاي داخلي گذاشته است، 
شعبه ويژه‌اي براي رسيدگي به دعاوي حقوقي عليه 
رژيم‌صهيونيستي و دولت امريكا تخصيص يافت. 

به موجب م��اده‌3 قان��ون مجازات اس�لامي، قوانين 
جزايي ايران درباره تمامی اش��خاصي ك��ه در قلمرو 
حاكميت زميني، دريايي و هوايي جمهوري اسلامي 
ايران مرتكب جرم ش��وند اعمال مي‌ش��ود مگر آنكه 
به موجب قانون ترتيب ديگري مقرر ش��ده باشد. اين 
ماده ‌به صلاحيت سرزميني دادگاه‌هاي داخلي اشاره 
دارد و مطابق اين صلاحيت، دولتي كه جرم در قلمرو 
آن حادث شده بر س��اير دولت‌ها در رسيدگي به آن 
جرم تقدم دارد. براي تشخيص صلاحيت سرزميني 
ايران بايد يكي از س��ه حالت زير وجود داش��ته باشد 

كه عبارتند از: 
الف( قسمتي از عنصر مادي جرم )رفتار مجرمانه( در 
ايران واقع شود )اين مورد در حكم جرم واقع شده در 

ايران است(.
ب( هرگاه نتيجه مجرمانه جرم در ايران واقع شده باشد 
)اين مورد نيز در حكم جرم واقع شده در ايران است(.

ج( هرگاه عنصر مادي و نتيجه مجرمانه هر دو در ايران 
واقع شوند كه مجموع اين سه شرط در خصوص جرائم 

اسرائيل و امريكا محقق است. 
 صلاحيت واقعي دادگاه‌هاي داخلي در اقدامات 

خارج از مرز
به موجب ماده‌5 قانون مجازات اس�لامي، هر شخص 
ايراني ي��ا غيرايراني كه در خ��ارج از قلمرو حاكميت 
اي��ران مرتكب يكي از جرائ��م زير يا جرائ��م مقرر در 
قوانين خاص ش��ود، طبق قوانين جمهوري اسلامي 
ايران محاكمه و مجازات مي‌شود و هرگاه رسيدگي به 
اين جرائم در خارج از ايران به صدور حكم محكوميت 
و اج��راي آن منتهي ش��ود، دادگاه اي��ران در تعيين 
مجازات‌هاي تعزيري، ميزان محكوميت اجرا شده را 
محاس��به مي‌كند: اقدام عليه نظام، امنيت داخلي يا 
خارجي و تماميت ارضي يا استقلال جمهوري اسلامي 
ايران و غيره، ماده‌5 قانون مجازات اسلامي به صلاحيت 
واقعي يا حمايتي اشاره دارد، در اين اصل مقنن بر حفظ 
و حراست از منافع جمهوري اسلامي ايران و برخورد با 
جرائمي كه در خارج از ايران براي ضربه زدن به منافع 

ايران، ارتكاب يافتند تأكيد مي‌كند. در صلاحيت واقعي 
محل وقوع جرم لزوماً بايد خارج از كشور باشد )چراكه 
اگر داخل ايران جرمي اتفاق بيفتد صلاحيت سرزميني 
اعمال مي‌شود( و مرتكب اين جرم هر شخص اعم از 
ايراني و غيرايراني اس��ت )تابعي��ت مرتكب اهميتي 
ندارد(، بنابراين از اين حيث نيز دعاوي داخلي صالح بر 

رسيدگي به امور مربوط هستند. 
  اختصاص ش�عبه ويژه‌ رس�يدگي به دعاوي 

حقوقي عليه رژيم‌صهيونيستي و امريكا
در مجتمع قضايي شهيد بهشتي شعبه ويژه‌اي براي 
دعاوي حقوقي عليه رژيم‌صهيونيستي و دولت امريكا 
اختصاص يافته است. به گفته رئيس كل دادگستري 
تهران تاكنون حدود 600پرونده حقوقي و كيفري و 
430 پرونده حقوقي قبل از جنگ 12روزه عليه امريكا 
و رژيم‌صهيونيستي تشكيل شده كه به صدور 170رأي 
و حكم محكوميت منجر شده است. با وجود موانع در 
اجراي اين احكام، در يك پرونده دادگستري موفق شد 
حدود 4هزارميليارد تومان از اموال امريكا را توقيف و در 
صندوق دادگستري ثبت كند كه اين رقم مطابق قانون 
بايد بين شكات و محكوم لهم تقسيم شود. با جمع‌آوري 

مستندات فراوان، تشكيل پرونده‌هاي قضايي مستند 
و انتقال آن به دادگاه‌هاي ويژه، مي‌توانيم نبرد حقوقي 
عليه رژيم‌صهيونيستي و امريكا را در فرايندي كاملًا 
قانوني و عادلانه ادام��ه دهيم و اح��كام متقن صادر 

كنيم. 
  ثبت بيش از 60شكايت حقوقي و كيفري در 

خصوص امريكا و اسرائيل
 موحدي آزاد، دادستان كل كش��ور در اين خصوص 
گفت: در دادس��راي تهران در دو ش��عبه بازپرس��ي 
دادس��راي بين‌الملل حدود 15فقره پرونده عليه اين 
دو متخاصم در جريان رس��يدگي اس��ت. شعبه55 
براي رس��يدگي به اين امر اعلام آمادگ��ي كرد و در 
صورت افزايش دادخواس��ت دادگس��تري مي‌تواند 
شعب را افزايش دهد، در حال حاضر بيش از 30مورد 
شكايت حقوقي و بيش از 30مورد شكايت كيفري از 
سوی افراد حقيقي و حقوقي وارد سيستم شده است، 
همچنين در خصوص مستند‌سازي خسارات وارده از 
جهت كارشناسي و تأمين دليل، براي اماكن اشخاص 
در ش��هر تهران كه متحمل بيش��ترين خسارت بود، 
80درصد كارشناسي و مستند‌سازي انجام شده است 

و نسبت به اماكن آس��يب ديده فراجا، مراجع نظامي 
و همينطور سازمان صداوسيما، سازمان انرژي اتمي 
و س��ازمان زندان‌ها 100درصد مستند‌سازي انجام 

شده است. 
 مستندسازي و كارشناسي دقيق، پايه اصلي 
پرونده‌هاي حقوق�ي عليه تج�اوزات امريكا و 

رژيم‌صهيونيستي
حس��ن عبدليان‌پور، رئيس مركز وكلا، كارشناسان 
رس��مي و مش��اوران خانواده قوه قضائيه در همايش 
نبرد حقوقي عليه جنايات بين‌المللي گفت: هدف ما 
احقاق حقوق ملت اي��ران در برابر جنايات و تجاوزات 
غيرقانوني است. كار اوليه ما مستند‌سازي و انجام كار 
كارشناسي دقيق بود. در سراسر كشور تمامي مواردي 
كه باید دادخواست داده شود، ابتدا كارشناسي شدند و 
كارشناسان ما به صورت ميداني و عملياتي در محل‌ها 
حاضر ش��دند و به هيچ عنوان كار صرف��اً روي كاغذ 
انجام نشد. كار كارشناسي براي سازمان صداوسيما، 
وزارت دفاع، دادگستري‌‌هاي كل كشور، سازمان‌هاي 
نظامي استان‌ها و ديگر نهادها به اتمام رسيده و حتي 
درخواست‌هاي ش��خصي مردم نيز مورد كارشناسي 

دقيق ق��رار گرفته اس��ت. در مجموع ح��دود 5هزار 
كارش��ناس متخصص در 15رشته مختلف به صورت 
ميداني و مس��تمر فعاليت كردند و همه مس��تندات 
كارشناسي در اختيار ماس��ت. مركز وكلا با تشكيل 
كارگروه‌هاي تخصصي، پرونده‌ها را به دقت بررس��ي 
و مستندس��ازي و كارشناس��ان ما در قالب تيم‌هاي 
چندرش��ته‌اي، به صورت جهادي و ميداني، شواهد و 
مدارك مرتبط با جنايات و تج��اوزات را جمع‌آوري و 
تحليل كرده‌اند. اين مستندات هم براي ارائه به محاكم 
داخلي و هم براي استفاده در مجامع بين‌المللي تدوين 
شده است. اقدامات متقابل حقوقي ما شامل پيگيري 
حقوقي در دادگاه‌هاي داخل��ي و بين‌المللي، تدوين 
شكوائيه‌هاي جامع و ارائه مستندات دقيق و در نهايت 

دادخواست است. 
  ضرورت تصويب قوانين تكميلي براي اجراي 

احكام عليه امريكا و رژيم‌صهيونيستي
القاصي مهر، رئيس كل دادگستري تهران در همايش 
نب��رد حقوقي گف��ت: اجراي اح��كام علي��ه امريكا و 
رژيم‌صهيونيس��تي ممكن اس��ت با محدوديت‌‌هايي 
همراه باش��د، اما تجربه نش��ان داده است كه در چند 
پرونده اين احكام اجرا ش��ده‌اند، بنابراين لازم اس��ت 
قوانين لازم براي رس��يدگي س��ريع‌‌تر در اختيار قوه 
قضائيه قرار گيرد. دادگستري استان تهران به‌عنوان 
مرجع اصلي رسيدگي به جنايات رژيم‌صهيونيستي 
در جنگ اخير انتخاب شده و شعبه ويژه‌‌اي در مجتمع 
قضايي ش��هيد بهش��تي براي دع��اوي حقوقي عليه 
رژيم‌صهيونيس��تي و دولت امري��كا اختصاص يافته 
است. تاكنون 15شكايت از سوي سازمان‌ها، نهادها، 
وزارتخانه‌ها و اش��خاص حقوقي و نيز 45ش��كايت از 
اش��خاص حقيقي به دادس��راي تهران ارجاع شده و 
در حال رسيدگي است. اين ش��كايات در چند دسته 

تقسيم مي‌شوند: 
گروه اول: شكايات مربوط به شهدا و مجروحان جنگ 
تحميلي از نيرو‌هاي نظامي و مردم��ي، بيش از هزار 
ش��هيد و بيش از 5هزار مجروح. گروه دوم، شكايات 
مربوط به آحاد ملت ايران به‌ عنوان شهرونداني كه در 
اثر حملات وحشيانه متحمل خسارت روحي و رواني 
شده‌اند. گروه سوم، شكايات مربوط به خسارات وارد 
ش��ده به قوه قضائيه، زندان‌ها و تجهي��زات آن. گروه 
چهارم، شكايات مربوط به 64واحد توليدي و صنعتي 
كه در اثر حملات رژيم‌صهيونيس��تي دچار خسارات 
عمده و اساسي شده‌اند. گروه پنجم، شكايات مربوط 
به نهاد‌هاي دولتي از جمله ادارات و نهاد‌هاي دولتي و 

وزارتخانه‌ها و شبكه بانكي كشور. 

ورود دستگاه قضا براي دفاع از حقوق ملت ايران

دادگاه‌هاي داخلي به جرائم امريكا و اسرائيل رسيدگي مي‌كنند

   شايد برات سؤال شده كه

قيم چه اختيارات
 و محدوديت‌هايي دارد؟

قيمومت به جهت حمايت از محجوران شكل گرفته است، 
بنابراين مهم اس�ت اختيارات قيم از حدود قانون فراتر 
نرود و به ابزار س�لطه بدل نشود. در واقع بايد گفت قيم 
نه مالك است نه حاكم، او تنها نگهباني حقي را مي‌كند 
كه صاحبش در آن لحظه توان دفاع از آن را ندارد. قانون 
مدني ب�ه تفصيل ب�ه اختي�ارات و محدوديت‌هاي قيم 

پرداخته است. 

 مبناي قيمومت
قيمومت يكي از مباني حمايتي در حقوق مدني است و فلسفه‌ 
وجودي آن حفاظت از اموال، حقوق و كرامت افرادي است كه 
به دليل صغر س��ن، جنون يا س��فه، توانايي اداره‌ امور خود را 
ندارند. مواد 1180 تا 1244 قانون مدني چارچوب كامل اين 
مبناي حمايتي را بيان مي‌كند. بنا بر تعريف قانون مدني قيم 
تنها نماينده قانوني محجور اس��ت نه صاحب اختيار او، به اين 
معنا كه تصميماتش تنها تا جايي اعتبار دارد كه در راس��تاي 

مصلحت محجور باشد. 
  قيم چگونه منصوب مي‌شود؟

انتصاب قيم جزو مهم‌‌ترين تصميمات قضاي��ي در حوزه‌ امور 
حسبي محسوب مي‌ش��ود. هرگاه فردي فاقد ولي قهري باشد 
)پدر يا جد پدري(، دادگاه صالح بر اساس مواد 1218 و 1219 
قانون مدني، با درخواست دادستان يا اشخاص ذي‌‌نفع، فردي 
را به‌ عن��وان قيم تعيين مي‌كند. ش��رايط انتخاب قيم، مطابق 
ماده‌1231 قانون مدني، عبارت اس��ت از: بل��وغ، عقل، امانت، 
حسن شهرت و نداشتن ورشكس��تگي يا محكوميت كيفري، 
همچنين قانون تأكيد دارد كه ترجيح با نزديك‌ترين خويشاوند 
صالح محجور اس��ت، مگر اينكه دادگاه مصلحت را در انتخاب 
فرد ديگري بداند. اين دقت در انتخاب نش��انگر اهميت سمت 
قيوميت است چراكه قيم در واقع جانشين عقل و اراده‌ فردي 
است كه از آن محروم شده و چنين جايگاهي نيازمند صلاحيت 

اخلاقي و اجتماعي ويژه‌‌اي است. 
  اختيارات قيم

قيم از دي��د قانون نماينده محج��ور در امور مال��ي و غيرمالي 
اس��ت )ماده1235 قانون مدني( اما اين اختيار مطلق نيست. 
بسياري از اقدامات مهم او مشروط به اجازه دادستان است. از 
جمله مواردي كه نياز به اجازه دارد عبارتند از: فروش، رهن يا 
صلح اموال غيرمنقول محجور، هرگونه معامله‌‌اي كه به انتقال 
دارايي‌‌هاي مهم منجر ش��ود، س��رمايه‌‌گذاري از محل اموال 
محجور، ب��ه ازدواج دادن مجنون يا صغير پس از بلوغ س��ني، 
همچنين قيم موظف است سالانه گزارشي از عملكرد مالي خود 
به دادستان ارائه دهد و در صورت مطالبه، مدارك و دفاتر خود 

را تسليم دادستاني كند. 
  محدوديت‌‌هاي قيم

در برابر اختيارات مشخص، قانون براي قيم محدوديت‌‌هايي نيز 
در نظر گرفته است. 

قيم نمي‌تواند از اموال محجور براي نفع شخصي استفاده كند 
همچنين نمي‌تواند خود با محجور معامله‌اي انجام دهد )ماده 
1240 قانون مدني(، قيم نبايد بدون اجازه دادستان، تصميم 
مهم مالي يا غيرمالي بگيرد و نبايد محجور را از حقوق طبيعي‌ 
خود مانند حق تحصيل، زندگي يا انتخاب محل اقامت محروم 
كند. تخطي از اين حدود، موجب مسئوليت مدني و حتي عزل 

قيم خواهد شد. 
  قيم در چه شرايطي عزل مي‌شود؟

درس��ت اس��ت كه قيم منصوب دادگاه اس��ت، ام��ا جايگاه او 
هميشگي نيس��ت. در قانون ما مواردي كه به عزل قيم منجر 
مي‌ش��وند، عبارتند از: خيانت يا سوء‌‌استفاده از اموال محجور، 
ناتواني در انج��ام وظايف قانوني، محكومي��ت كيفري مؤثر يا 
ورشكس��تگي، از بين رفتن ش��رايط صلاحي��ت )مثل فقدان 
امانت يا حسن شهرت(. دادس��تان يا هر ذي‌‌نفعي مي‌تواند به 
دادگاه موارد مذك��ور را گزارش دهد و در ص��ورت اثبات، قيم 
از س��مت خود بركنار مي‌ش��ود. در اين حالت، دادگاه موظف 
است فوراً قيم جديدي تعيين كند تا محجور از حمايت قانوني 

برخوردار بماند. 
 عزل مادر از قيمومت

در بسياري از موارد مادر پس از فوت پدر به‌عنوان نزديك‌‌ترين 
شخص به كودك، قيم يا سرپرست او تعيين مي‌شود، اما قانون 
در اين زمينه نيز به صلاحيت و مصلحت طفل توجهی ويژه دارد. 
اگر مادر به هر دليلي فاقد شرايط قانوني شود ) براي مثال دچار 
س��وء‌‌رفتار، اعتياد، بيماري رواني مؤثر يا ازدواج مجددي شود 
كه به مصلحت طفل نيس��ت ( دادگاه مي‌تواند او را از قيمومت 
يا حضانت عزل كند. اين تصميم البته آسان گرفته نمي‌شود، 
زيرا قانون پيوند عاطفي مادر و فرزند را نيز محترم مي‌شمارد، 
اما هنگامي كه امنيت جسمي يا اخلاقي كودك در خطر باشد 

حمايت قانوني بر احساسات خانوادگي مقدم مي‌شود. 
 نظارت بر قيم )نقش دادستان و دادگاه(

نظارت بر قيمومت از س��وی دو مجرا انجام مي‌ش��ود: نظارت 
مستمر از سوی دادس��تان و نظارت قضايي از س��وی دادگاه. 
دادستان موظف اس��ت گزارش‌‌هاي س��الانه قيم را بررسي و 
در صورت مشاهده تخلف، اخطار يا تقاضاي عزل كند. دادگاه 
نيز اختيار دارد در صورت وجود دلايل كافي، حسابرسي مالي 
انجام دهد يا كارشناسي مستقل تعيين كند. اين نظارت دو‌لايه 
تضميني است براي اينكه قيمومت به انحراف نرود و محجور در 

پناه قانون باقي بماند. 

ش�هروندان در دوران پرش�تاب امروز ناگزيرند 
در زندگ�ي روزم�ره ب�ا نهادها و دس�تگاه‌هايي 
مواجه شوند)چه خصوصي و چه دولتي( كه براي 
پاسخگويي به درخواست‌ها و شكايات، سازوكار 
»اپراتور گوي�ا« را ايجاد كرده‌ان�د. اين روش در 
ظاهر تسهيل‌كننده به نظر مي‌رسد، اما در عمل، 
شكايات بسياري از مردم در مسير اجرا و پيگيري 
به بن‌بس�ت مي‌رس�د. مردم ديگر فرصتي براي 
مراجعه مكرر ندارند، در حالي كه براي پيگيري 
شكايت اصلي، مجبور هستند شكايت از شكايت 
داش�ته باش�ند. در اين ميان، اپراتور گويا صرفاً 
به صورت ش�فاهي و روي كاغذ مانده است و در 
عمل، حقوق مصرف‌كننده ناديده گرفته مي‌شود. 

 يكي از روش‌هاي متداول ارائه خدمات به شهروندان 
در جامعه امروز، استفاده از »اپراتور گويا« است. به 
اين صورت كه ش��ماره تلفني با منش��ي خودكار يا 
منوي صوتي، اف��راد را به بخش‌هاي مختلف متصل 
مي‌كند. اين روش در ظاهر قرار اس��ت دسترس��ي 
سريع‌تر به نهادها را ممكن كند، اما تجربه ملموس 
بس��ياري از مردم چي��ز ديگري را نش��ان مي‌دهد. 
تماس‌ها بي‌پاس��خ مي‌مانن��د و معلوم نيس��ت كد 
پيگيري‌ها چه استفاده‌اي دارند. بيشتر افراد، به‌ويژه 
كس��اني كه درگيري‌ه��اي روزمره ف��راوان دارند، 
نمي‌توانند بارها به مراكز مختل��ف مراجعه كنند يا 
شكايت كنند تا بلكه جواب بگيرند. آنها در مواجهه 
با اپراتور بي‌پاسخ، راه بعدي را نمي‌دانند. وقتي وعده 
»كد پيگيري« مي‌دهند، اما مس��ير پيگيري آن را 
روشن نمي‌كنند، عملًا حقوق مصرف‌كننده زير پاي 

سيستم‌هاي گويا محو مي‌شود. 
 وضعيت موجود در ادارات و نهادها 

بسياري از ادارات، نهادها و شركت‌ها اعم از عمومي 
و خصوصي مردم را وادار مي‌كنند براي هر موضوع 
شكايت يا درخواست، ابتدا از طريق شماره تلفن يا 
سامانه‌هاي »گويا« اقدام كنند. اين راهكار مي‌تواند 
مانع مراجعه مستقيم باشد، اما وقتي اپراتورها پاسخ 
نمي‌دهند يا تماس قطع مي‌شود، مردم در بلاتكليفي 

به‌سر مي‌برند. 
متداول‌تري��ن روش پاس��خگويي در س��امانه‌هاي 
شكايت، ارس��ال يك كد پيگيري اس��ت اما اين كد 
معمولاً بدون راهنمايي درباره مسير بعدي استفاده از 

آن به شهروند داده مي‌شود. مردم نمي‌دانند اين كد 
را كجا بايد وارد كنند يا چه نهادهايي قبول مسئوليت 
قضايي دارند. به دنبال آن ش��كايات ثبت‌ش��ده در 
س��امانه‌ها غالباً فرات��ر از مهلت مق��رر قانوني باقي 
مي‌مانند. اپراتورها گاه چندي��ن روز يا هفته پس از 
مهلت پاسخ‌دهي اعلام شده، پاسخ ارسال مي‌كنند 
يا اصلاً پاسخي داده نمي‌شود، يعني زماني با مشترك 
تماس مي‌گيرند كه كار از كار گذشته و زمان حلال 
بخشي از مشكلات بوده اس��ت يا اينكه چالش را به 
حدي بحراني كرده كه اصلًا كار از ش��كايت گذشته 
است. اگر يك نهاد پاس��خ ندهد، مردم مجبورند به 
نهاد بالاتر شكايت كنند. اين سيكل پيگيري مكرر، 
براي بسياري از افراد امكانپذير نيست. زمان، هزينه، 
خستگي و نداشتن آگاهي حقوقي، مانع ادامه مسير 
مي‌شود. وقتي تماس با اپراتور، دريافت كد پيگيري و 
وعده پيگيري نتيجه نمي‌دهد، اعتماد مردم به نهادها 
و سامانه‌هاي شكايت كمتر مي‌شود. مردم احساس 
مي‌كنند صداي‌شان شنيده نمي‌شود و حقوق‌شان 

ناديده گرفته شده است. 
  حقوق قانوني شهروندان در شكايت 

و پاسخگويي
براي فهم چگونگي ضعف موجود بايد بدانيم قانون 

چه حمايتي براي مردم پيش‌بيني كرده است. 
 قان�ون حماي�ت از حقوق مصرف‌كنن�ده: اين 
قانون مصوب ۱۳۸۸ است و عرضه‌كنندگان كالا يا 

خدمات را موظف مي‌كند كه كالا يا خدمت خود را 
مطابق الزامات كيفيت، كميت و سلامت عرضه كنند 
و آگاه��ي لازم را در اين زمينه‌ها ب��ه مصرف‌كننده 
بدهند. اگر مصرف‌كننده، كالا ي��ا خدمتي معيوب 
دريافت كند، ح��ق دارد آن را تعويض كند، معامله 
را فس��خ کند يا ارش )تف��اوت قيم��ت( را بخواهد، 
كمااينكه آيين‌نامه اجرايي اي��ن قانون نيز تكاليفي 
براي عرضه‌كنندگان و مس��ئولان رسيدگي‌كننده 

تعيين كرده است. 
مرجع رس��يدگي ب��ه خس��ارات ناش��ي از تخلف 
عرضه‌كنندگان، غالباً س��ازمان تعزيرات حكومتي 
اس��ت. اين قانون به مصرف‌كننده حق ش��كايت و 
رسيدگي مي‌دهد، اما نكته اين است در عمل، وقتي 
ش��كايت به اپراتور گويا محدود مي‌ش��ود، اين حق 

به‌صورت واقعي اعمال نمي‌شود. 
قانون انتش�ار و دسترس�ي آزاد به اطلاعات: 
بر اس��اس اين قانون مصوب ۱۳۸۷، هر ش��هروند 
ايراني حق دارد به اطلاعات عمومي دس��تگاه‌هاي 
دولتي دسترسي داشته باشد مگر مواردي كه قانوناً 
منع شده باشد. دس��تگاه‌هاي عمومي موظفند در 
كوتاه‌ترين زمان ممكن و ب��دون تبعيض، اطلاعات 

لازم را در اختيار مردم قرار دهند. 
در سال‌هاي اخير س��امانه ملي »دسترسي آزاد به 
اطلاعات iranfoia. ir« راه‌اندازي شده است تا مردم 
بتوانند درخواس��ت اطلاعات و وضعيت شكايات را 

پيگيري كنند، با اين حال كارشناسان نقد كرده‌اند 
كه قانون به‌خوبي اجرا نشده اس��ت و دستگاه‌ها در 
ارائه اطلاعات ش��فاف، مقاومت مي‌كنند. گواه اين 
سخن انتشار فهرست سازمان‌ها و مؤسسات بدون 
پاسخگويي )صفر( در سامانه ملي انتشار و دسترسي 

آزاد به اطلاعات در مرداد ۱۴۰۴ است. 
در حالي‌كه قانون انتشار و دسترسي آزاد به اطلاعات 
دس��تگاه‌هاي عموم��ي و خصوص��ي را مكل��ف به 
پاسخگويي حداكثر طی ۱۰روز كرده است، گزارش 
جدید نشان مي‌دهد صدها درخواست شهروندان در 
سامانه iranfoia بلاتكليف مانده و برخي نهادها عملًا 

هيچ پاسخي ارائه نكرده‌اند. 
در نظريه حقوقي، اگر اپراتور مثلًا در يك س��ازمان 
عمومي پاسخ ندهد، ش��هروند مي‌تواند با ارجاع به 
قانون دسترس��ي آزاد به اطلاعات، خواستار افشاي 

وضعيت رسيدگي به شكايتش شود. 
 عوامل مؤثر در بي‌پاسخي اپراتورها

فقدان زيرساخت‌هاي فني مناس��ب براي انتقال و 
ثبت دقيق شكايات، كمبود نيروي انساني متخصص 
و آموزش‌دي��ده در مراكز تماس، نب��ود الزام قانوني 
قوي براي پاسخگويي در مهلت معين، ضعف نظارت 
و پيگيري دستگاه‌هاي بالادست، فرهنگ سازماني 
ادارات كه بيشتر به كنترل مراجعان اهميت مي‌دهند 
تا پاسخگويي شفاف و نبود آگاهي شهروندان درباره 
حقوق خود و مس��ير قانون��ي پيگيري ش��كايت از 
مؤثرترين عوامل در اين روند بي‌پاسخي‌ها هستند. 

وضعيت فعلي منتج به تضييع حقوق مصرف‌كننده، 
فرسودگي رواني و ادامه چرخه معيوب پاسخگويي 
و افزايش شكايات در مراجع قضايي و اداري به دليل 

بي‌اعتمادي به سامانه‌هاي داخلي خواهد شد. 
مردم دريافت‌كننده كالا يا خدمات پاس��خ مناسب 
نمي‌گيرند و تك��رار ش��كايت و عدم‌نتيجه، موجب 
خستگي، نااميدي و كاهش مشاركت مردم مي‌شود 
كه اين روند اعتماد عمومي به دستگاه‌ها و نهادها را 

از بين خواهد برد. 
  پيشنهادات عملي براي اصلاح وضعيت

پيشنهاد مي‌شود براي تمامي شكايات ثبت شده در 
سامانه‌ها، بايد مهلت مشخصي )مثلًا ۱۰ يا ۱۵روز 
كاري( تعيين ش��ود و دس��تگاه‌ها موظف باشند در 
اين زمان پاس��خ دهند. در ادامه به‌محض صدور كد 
پيگيري راهنماي واضحي ارائه شود كه شهروند بداند 

در چه سامانه‌اي، با چه شماره و چگونه پيگيري كند. 
نهادهاي نظارتي بايد به صورت عمومي آمار شكايات 
ثبت‌شده، ميانگين زمان پاسخگويي و تعداد شكايات 
بي‌پاسخ را منتشر كنند تا مردم بدانند چگونه ارزيابي 
شوند، همچنين سامانه‌اي مانند iranfoia. ir بايد به 
ش��كايت‌هاي مردمي و وضعيت پاسخگويي متصل 
شود و امكان پيگيري و شكايت مجدد را فراهم كند. 
پيشنهاد ديگر اين است در هر مركز و سازمان بايد 
واحدي تخصصي با مسئوليت پاسخگويي به شكايات 
داشته باشد كه اپراتور فقط بخشي از مسير باشد و 

صرفاً انتهاي كار با اين اپراتورها بسته نشود. 
در واقع مردم بايد بدانند حقوق قانوني‌شان چيست، 
چگونه شكايت كنند، چه مراجع قانوني وجود دارد 
و تا كج��ا بايد پيگي��ري كنند و س��ازمان تعزيرات 
حكومتي، ديوان عدالت اداري و س��اير مراجع بايد 
در مقابل دستگاه‌هايي كه پاسخگويي لازم را ندارند، 

وارد عمل شوند. 
 جمع‌بندي

مس��ئله ش��كايات مردم از طريق اپراتور گويا، در 
ظاهر تس��هيل‌كننده اس��ت اما در عمل به مانعي 
جدي در تحقق حقوق مصرف‌كننده تبديل ش��ده 
اس��ت. وقتي مردم مجبورند ك��د پيگيري بگيرند 
ولي مسير پيگيري آن مبهم باشد، وقتي سامانه‌ها 
در مهلت قانوني پاس��خ نمي‌دهند و وقتي شكايت 
به اپراتور محول مي‌ش��ود و بس، حقوقي كه قانون 
به م��ردم داده را نقض كرده‌اي��م. حمايت واقعي از 
حقوق مردم نيازمند اصلاح ساختار، الزام قانوني، 
زيرس��اخت فني و فرهنگ پاس��خگويي است. اگر 
قانون حمايت از مصرف‌كننده، قانون دسترس��ي 
آزاد به اطلاعات و مراج��ع نظارتي به‌صورت جدي 
اجرا شوند، بخشي از اين مشكل قابل برطرف شدن 
اس��ت اما تا آن زمان، اپراتورهاي گويا همچنان به 
شكل سكوت پاسخ نارضايتي مردم را خواهند داد 
و مردم در پشت خطوط سردرگم خواهند ماند. به 
جاي اينكه اپراتور تنها دروازه ورود شكايت باشد، 
هر سازمان بايد واحدي تخصصي داشته باشد كه 
جريان پاسخگويي را مديريت كند و اپراتور به آن 
وصل شود و اين واحد مسئول پيگيري واقعي باشد. 
امیدواریم روزي بيايد كه مراجعه‌كننده ديگر با يك 
»كد پيگيري« مواجه نباش��د بلكه دريافت‌كننده 

پاسخي قانع‌كننده باشد. 

وقتي مردم مي‌مانند و يك كد پيگيري!

حقوق مصرف‌كننده در پس خط گويا
مردم درگير ديوان‌سالاري ديجيتال بي‌پاسخ شده‌اند و نمي‌دانند شكايت »از شكايت« خود را به كجا گزارش كنند

نيره ساري
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