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يتقــدم ائتــاف أمــان والمنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم الرشــيد في قطاع الأمن بالشــكر الجزيل لمركز قياس للاســتطلاعات 
والدراســات المســحية لتنفيــذه اســتطاعيْ الــرأي الخاصيْــن بدوائــر الشــكاوى فــي الأجهــزة الأمنيــة، وللباحــث عــلاء لحلــوح 
لإعــداده الجــزء الخــاص بواقــع وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات الأمنيــة. وللدكتــور عزمــي الشــعيبي ولفريــق العمــل فــي 

ائتــاف أمــان لإشــرافهم ومراجعتهــم وتحريرهــم للدراســة. 

جميع الحقوق محفوظة لائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(. 
فــي حالــة الاقتبــاس، يرجــى الإشــارة إلــى المطبوعــة كالتالــي: الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان(. 2021. فاعليــة 

وحــدات ودوائــر الشــكاوى فــي الأجهــزة الأمنيــة مــن منظــور المواطنيــن. رام اللــه- فلســطين.

إنّ الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( قــد بــذل جهــوداً فــي التحقــق مــن المعلومــات الــواردة فــي هــذه الدراســة، 
ولا يتحمــل أيّ مســؤولية تترتــب علــى اســتخدام المعلومــات لأغــراض خــارج ســياق أهــداف الدراســة بعــد نشــرها.
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◄ مقدمة

يعتبــــر حــــق الإنســان في تقــديم الشــكاوى والعرائــــض مــن الحقــوق الأساســية التــــي تضمّنهــا القانــون الأساســي الفلســطيني، 
والتــي كفلتهــا العديــد مــن المواثيــق الدوليــة لحقــوق الإنســان، وتشــكل الشــكاوى وتقــديم العرائــض أحــد أركان المســاءلة علـــى 
أعمـــال الســـلطات العامـــة بمــا فيهـــا الأجهــزة الأمنيــة. كمـــا تعــدّ مـــن الوســـائل الهامـــة لإســـماع صـــوت المواطنــين للمســؤولين 
والإدارات العامــة في المؤسســة، ويمكــن بواســـطتها التعــرف علــى مـــدى التـــزام الجهــات المســؤولة، بتقـــديم الخدمــات العامــة 
بكفاءة وإنصاف ودون تمييز، باعتبارها وســـيلة هامـــة لحماية حقـــوق الإنسان مـــن أيّ تعســـف أو تجاوز مـــن قبـــل المسؤولين 

بمــا فيهــم ضبــاط الأجهــزة الأمنيــة وأفرادهــا. 

تنبــع أهميــة إنشــاء نظــام الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة المختلفــة مــن كونــه منصــة عامــة لمعالجــة المظالــم والانتهــاكات التــي 
تمــس حقــوق الإنســان مــن قبــل بعــض ســلطات إنفــاذ القانــون، وتســاهم في مســاعدة المســؤولين للتعــرف علــى أوجــه القصــور 
ــين  ــل الفجــوات ب ــى تقلي ــؤدي إنشــاء هــذا النظــام إل ــا ي ــين المشــتكين. كم ــق الإنصــاف للمواطن ــة، وتحقي ــة والعملياتي الإداري

الأجهــزة الأمنيــة والمواطنــين وازديــاد ثقــة المواطــن بهــا.

بــدأ العمــل علــى اســتحداث وحــدات الشــكاوى في مؤسســات الســلطة الفلســطينية عــام 2003 حيــث تم إصــدار نظــام 
الشــكاوى مــن قبــل مجلــس الــوزراء في عــام 2005 وتم تعديلــه في عامــي 2009 و2016.

تأتــي هــذه الدراســة في إطــار ســعي الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( لتقييــم عمــل وحــدات ودوائــر الشــكاوى في 
الأجهــزة الأمنيــة، باعتبارهــا أحــد أركان نظــام المســاءلة، وأداة مباشــرة للوصــول لوســائل لإنصــاف المواطنــين.

ــى مــدى رضــا وانطباعــات وآراء المواطنــين حــول أداء عمــل دوائــر الشــكاوى في  هــذه الدراســة تســتهدف أيضــاً التعــرف عل
ــر الشــكاوى في  ــوا لدوائ ــن توجه ــة شــخصية أي الذي ــم تجرب ــين ممــن لديه ــة المواطن ــى تجرب ــرف عل ــة، والتع ــزة الأمني الأجه
الأجهــزة الأمنيــة وتقدمــوا بشــكاوى، وقيــاس مــدى الرضــا عــن عمــل آليــات معالجــة الشــكاوى، وتحديــد نقــاط الضعــف والقــوة 

فيهــا وتقــديم توصيــات محــددة لتطويــر آليــات عملهــا وآليــات التعامــل مــع الشــكاوى.

يركــز هــذا القســم علــى تشــخيص أهــم التحديــات التــي تعيــق تطويــر عمــل هــذه الدوائــر والوحــدات، وتحديــد نقــاط الضعــف 
والقــوة فيهــا وتقــديم توصيــات محــددة لتطويــر آليــات عملهــا.

ســيتبع هــذا التقريــر منهجــاً يقــوم علــى الوصــف والتحليــل لدراســة تطويــر عمــل وحــدات الشــكاوى بالاســتعانة بأســاليب جمــع 
المعلومــات، كالماحظــة والمقابلــة والاســتبيان، التــي جــاءت بعــد مراجعــة مــا يلــي: 

● نظام الشكاوى لعام 2016.
● تقارير الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء - السنوات السابقة.

● مراجعة تقارير رقابية. 
● مقابلة القائمين على إدارات الشكاوى في الأجهزة الأمنية المختلفة.

 ● اســتطاع خــاص للــرأي العــام أجــراه ائتــاف أمــان لغاليــات هــذه الدراســة خــال الفتــرة مــا بــين 24 شــباط - 2 آذار 2021، 
    وبلــغ حجــم العينــة فيــه 1000 فــردٍ ممــن تزيــد أعمارهــم عــن 18 عامــاً، ممثلــة المــدن والقــرى والبلــدات والمخيمــات مــن كافــة 

   المحافظات في الضفة الغربية، حيث أجُريتَ المقابات من خال الاتصالات الهاتفية.
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● تقارير الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء - السنوات السابقة.

● مراجعة تقارير رقابية. 
● مقابلة القائمين على إدارات الشكاوى في الأجهزة الأمنية المختلفة.

 ● اســتطاع خــاص للــرأي العــام أجــراه ائتــاف أمــان لغاليــات هــذه الدراســة خــال الفتــرة مــا بــين 24 شــباط - 2 آذار 2021، 
    وبلــغ حجــم العينــة فيــه 1000 فــردٍ ممــن تزيــد أعمارهــم عــن 18 عامــاً، ممثلــة المــدن والقــرى والبلــدات والمخيمــات مــن كافــة 

   المحافظات في الضفة الغربية، حيث أجُريتَ المقابات من خال الاتصالات الهاتفية.
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■ القسم الأول: واقع عمل وحدات الشكاوى في المؤسسات الأمنية1

◄ الإطار القانوني لوحدات الشكاوى في المؤسسات الأمنية ووزارة الداخلية

تشــكل القوانــين الناظمــة لعمــل الأجهــزة الأمنيــة وخاصــة قانــون الخدمــة في قــوى الأمــن الفلســطينية مرجعــاً لدراســة جميــع 
مــا يتعلــق بالأجهــزة الأمنيــة وخدماتهــا، كمــا يشــكل نظــام الشــكاوى المعمــول بــه في مؤسســات الســلطة الفلســطينية ركيــزة 

أخــرى لموضــوع الدراســة التــي تعتمــد علــى مصــادر مختلفــة منهــا:

أ ( القوانين الناظمة لعمل الأجهزة الأمنية

ــم عمــل المؤسســة  ــي أقرهــا المشــرّع الفلســطيني لتنظي ــى مجموعــة مــن القوانــين الت تســتند وحــدات الشــكاوى في عملهــا إل
الأمنيــة، وهــذه القوانــين هــي:

● قانون الخدمة في قوى الأمن رقم )8( لسنة 2005.
● قانون الدفاع المدني رقم )3( لسنة 1998.

● قانون المخابرات العامة رقم )17( لسنة 2005.
● قرار بقانون بشأن الأمن الوقائي رقم )11( لسنة 2007.

● قرار بقانون بشأن الضابطة الجمركية رقم )2( لسنة 2016.
● قرار بقانون بشأن الشرطة رقم )23( لسنة 2017.

● قرار بقانون بشأن الهيئة القضائية لقوى الأمن رقم )2( لسنة 2018. 

ــة،  ــة المختلف ــات الأمني ــق بإنشــاء وحــدات للشــكاوى داخــل الهيئ ــين الســابقة مــن نصــوص صريحــة تتعل ــت معظــم القوان خل
باســتثناء القــرار بقانــون الخــاص بالشــرطة الــذي نصــت فيــه المــادة رقــم )16( علــى إنشــاء "دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان: 
ــق بالشــأن الشــرطي، ومتابعتهــا والتحقيــق  تختــص بمهمــة تلقــي شــكاوى وتظلمــات المواطنــين وعناصــر الشــرطة فيمــا يتعل

بشــأنها، وإحالتهــا مــع التوصيــات إلــى المديــر العــام" كإحــدى الوحــدات التنظيميــة في المديريــة العامــة.

ب ( نظام الشكاوى رقم )8( لسنة 2016

أقــرت الحكومــة الفلســطينية إنشــاء وحــدات الشــكاوى في العــام 2003، حيــث أصــدر مجلــس الــوزراء قــراراً بإنشــاء وحــدة 
الشــكاوى في مجلــس الــوزراء وإلــزام مؤسســات الســلطة بإنشــاء وحــدات الشــكاوى في هيكلياتهــا. وفي العــام 2016 ألغــى 

ــوزراء نظــام الشــكاوى القــديم واســتبدله بنظــام الشــكاوى رقــم 16 لســنة 2016. مجلــس ال
تعمــل وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة وفقــاً لنظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016 ودليــل الإجــراءات الخــاص بــه، وفقــاً 
لمضمــون المــادة رقــم )1( في النظــام باعتبــار أنّ الدائــرة الحكوميــة تعنــي: أيّ وزارة أو إدارة أو مؤسســة عامــة أو ســلطة أو أيّ 
جهــة أخــرى تكــون موازنتهــا ضمــن الموازنــة العامــة للدولــة أو الملحقــة بهــا، الأمــر الــذي ينطبــق علــى الأجهــزة الأمنيــة كافــة 

كونهــا مؤسســات عامــة تتلقــى موازناتهــا مــن الموازنــة العامــة للســلطة. 
عالجــت مــواد دليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى في المــادة رقــم )17( إجــراءات الشــكاوى المتعلقــة بالمؤسســة الأمنيــة 
ومنتســبيها عبــر النظــام المركــزي المحوســب للشــكاوى. فيمــا تناولــت المــادة رقــم )18( إجــراءات الشــكاوى المتعلقــة بالمؤسســة 
الأمنيــة ومنتســبيها مــن خــارج النظــام المركــزي المحوســب للشــكاوى، وأوصــت المــادة )19( بضــرورة مراعــاة بعــض الأحــكام في 
شــكاوى الأجهــزة الأمنيــة ومنتســبيها. وألزمـــت المــادة )23( البنــد )2( وحـــدات أو أقســـام الشـــكاوى في الدوائـــر والمؤسســات 
الحكوميــة والمحافظــات والأجهــزة الأمنيــة بتقـــديم تقاريرهـــا الســـنوية وإرســـالها للأمــين العـــام خال أســبوعين مـــن مخاطبـــة 

الأمــين العـــام للوزيـــر المختــص أو مستشـــار الرئيـــس لشـــؤون المحافظــات أو رؤســـاء الأجهــزة الأمنيــة2. 

1 تم إعداد هذا القسم بالتعاون مع الباحث عاء لحلوح الذي تعاقد معه ائتاف أمان لهذا الغرض.
2 الائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(، 2018، فاعلية نظام الشكاوى في الأجهزة الأمنية، رام الله، ص 6.
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◄ الإطار المؤسسي لوحدات الشكاوى في المؤسسات الأمنية ووزارة الداخلية

تم إنشــاء وحــداتٍ وإداراتٍ عامــة للشــكاوى في مختلــف الأجهــزة الأمنيــة ووزارة الداخليــة، وتتبــع هــذه الإدارات والوحــدات 
لمديــر عــام الجهــاز بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر.  وهــي علــى النحــو التالــي: 

 ● وزارة الداخليــة: يوجــد بهــا وحــدة شــكاوى تتبــع للوزيــر مباشــرةـ، فيمــا تتبــع هــذه الوحــدة فنيــاً لــإدارة العامــة للشــكاوى في 
    رئاســة الــوزراء، وتضــم الوحــدة دائرتــيْن همــا الشــكاوى والتنســيق والمتابعــة، ومــن الخدمــات التــي تقدمهــا الوحــدة اســتقبال 
    ومتابعــة شــكاوى المواطنــين المتعلقــة بــأداء الــوزارة وموظفيهــا3، وحســب القانــون هنــاك عــدد مــن الأجهــزة الأمنيــة )جهــاز 

   الشرطة، والأمن الوقائي، والدفاع المدني( تتبع وزارة الداخلية.
 ● جهــاز المخابــرات العامــة: إدارة الشــكاوى إدارة مركزيــة مــن إدارات الجهــاز تتبــع رئيــس الجهــاز، وكانــت ســابقاً تتبــع المراقــب 
    العــام للجهــاز، وتتلقــى الشــكاوى مــن خــال المواطنــين بشــكل مباشــر بحضــور صاحــب الشــكوى أو مــن يوكلــه، أو مــن خــال 

   المؤسسات الحكومية أو من خال مؤسسات المجتمع المدني المختلفة أو الإعام4. 
ــا  ــم وحقــوق الإنســان ومهمته ــى إدارة المظال ــان بالشــكاوى، الأول ــان تعني ــاز الشــرطة إدارت ــرطة: توجــد في جه ــاز الش  ● جه
ــة تجــاوزات مــن قبــل عناصــر الشــرطة، وتشــكلت في عــام 52009 ، والثانيــة      الأساســية متابعــة شــكاوى المواطنــين عــن أيّ
    إدارة الأمــن الداخلــي التــي يقــع ضمــن صاحياتهــا قبــول استفســارات المواطنــين واعتراضاتهــم وشــكاواهم ســواء علــى أداء 

   جهاز الشرطة بشكل عام، أو على ضابط أو فرد من أفراد الجهاز6.
 ● جهــاز الأمــن الوقائــي: توجــد إدارة عامــة للشــكاوى وهــي إدارة مســتحدثة في الجهــاز وتتبــع مديــر عــام الجهــاز، وهــي تتلقــى 

   الشكاوى من المواطنين والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني7.
 ● جهــاز الاســتخبارات العســكرية: تتبــع إدارة الشــكاوى لمديــر عــام الجهــاز، وهــي تتلقــى الشــكاوى علــى أفــراد جهــاز 
    الاســتخبارات العســكرية وأفــراد الأجهــزة الأمنيــة الأخــرى كونهــا تعتبــر الضابطــة العدليــة لقــوات الأمــن الفلســطينية بنــاءً 
    علــى القــرار بقانــون رقــم )34( لســنة 82014. كمــا نــص قانــون أصــول المحاكمــات الجزائيــة لعــام 1979علــى إعطــاء ضبــاط 
    وضبــاط صــف الاســتخبارات العســكرية والشــرطة العســكرية صفــة الضابطــة القضائيــة في المــادة )12/أ، ب(، وقــد جــرى 
    العــرف العســكري علــى متابعــة الشــرطة العســكرية للمخالفــات الانضباطيــة، في حــين تتولــى الاســتخبارات العســكرية ومنــذ 
    قيــام الســلطة الفلســطينية المخالفــات والجرائــم )جنحــاً وجنايــاتٍ( التــي يرتكبهــا منتســبو قــوى الأمــن الفلســطينية مــن أيّ 
    اعتــداء أو اختــراق داخلــي أو خارجــي. وتطبيقــاً لذلــك صــدر قــرار وزيــر الداخليــة لعــام 2007 بتكليــف جهــاز الاســتخبارات 

   العسكرية بمتابعة الجرائم التي يرتكبها منتسبو قوى الأمن الفلسطيني9.
 ● جهــاز الدفــاع المدنــي: تتبــع وحــدة الشــكاوى في الدفــاع المدنــي لــإدارة العامــة للأمــن والحمايــة، وتتلقــى الشــكاوى مــن 

   المواطنين والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني.
 ● جهاز الضابطة الجمركية: يتبـــع قســـم الشـــكاوى في جهـــاز الضابطـــة الجمركية لمدير عـــام الرقابـــة الداخليـــة والأمن في 

   الجهاز، ويتلقى الشكاوى من المواطنين والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني.

ياُحَــظ أنّ جميــع إدارات ووحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة المختلفــة موجــودة في مقــرّات الأجهــزة الأمنيــة الرئيســية، 
ويتــم التواصــل بينهــا وبــين المديريــات، حيــث يســتطيع المواطــن تقــديم الشــكوى في مديريــة الجهــاز لــدى الجهــة المختصــة في 

المديريــة، التــي تقــوم برفعهــا لمديــر عــام الجهــاز.
ــة  ــي يوجــد في كلّ مديري ــاز الأمــن الوقائ ــات، ففــي جه ــى آخــر في المديري ــاز إل ــوان تقــديم الشــكوى مــن جه ــف عن كمــا يختل
ــي، كذلــك الحــال في  ــرة الأمــن الداخل ــم تقــديم الشــكوى لدائ موظــف مفــروز لوحــدة الشــكاوى. أمــا في جهــاز الشــرطة فيت
جهــاز المخابــرات العامــة حيــث يتــم تقــديم الشــكوى لدائــرة الشــكاوى في المديريــة، وفي الضابطــة الجمركيــة يتــم تقديمهــا لأمــن 

المديريــة، وفي الأجهــزة الأخــرى هنــاك عناويــن أخــرى يتــم فيهــا تقــديم الشــكاوى10.

https://www.moi.pna.ps/Departments/complaints 3  موقع وزارة الداخلية
4  مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير إدارة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2021/3/14.

.https://www.palpolice.ps/specialized-departments/212248.html 5  موقع الشرطة الفلسطينية – إدارة المظالم وحقوق الإنسان
.https://www.palpolice.ps/specialized-departments/212284.html 6  موقع الشرطة الفلسطينية – إدارة الأمن الداخلي

7   مقابلة تلفونية مع الدكتور محمود صنع الله مدير دائرة الشكاوى في جهاز الأمن الوقائي بتاريخ 2021/3/9.
.http://www.pmi.pna.ps/pmia/pmia/?page_id=8 8  موقع الاستخبارات العسكرية الفلسطينية

9  نعمان نعيم فنون. الضابطة القضائية العسكرية في ظل القانون العسكري لعام 1979 الصادر عن منظمة التحرير الفلسطينية
.html.الرقابة20%على20%الأمن/الضابطة20%القضائية/file:///C:/Users/DELL/Desktop    

10 الائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(، 2018، فاعلية نظام الشكاوى في الأجهزة الأمنية، مصدر سبق ذكره، ص 8.
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◄ الإطار المؤسسي لوحدات الشكاوى في المؤسسات الأمنية ووزارة الداخلية

تم إنشــاء وحــداتٍ وإداراتٍ عامــة للشــكاوى في مختلــف الأجهــزة الأمنيــة ووزارة الداخليــة، وتتبــع هــذه الإدارات والوحــدات 
لمديــر عــام الجهــاز بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر.  وهــي علــى النحــو التالــي: 

 ● وزارة الداخليــة: يوجــد بهــا وحــدة شــكاوى تتبــع للوزيــر مباشــرةـ، فيمــا تتبــع هــذه الوحــدة فنيــاً لــإدارة العامــة للشــكاوى في 
    رئاســة الــوزراء، وتضــم الوحــدة دائرتــيْن همــا الشــكاوى والتنســيق والمتابعــة، ومــن الخدمــات التــي تقدمهــا الوحــدة اســتقبال 
    ومتابعــة شــكاوى المواطنــين المتعلقــة بــأداء الــوزارة وموظفيهــا3، وحســب القانــون هنــاك عــدد مــن الأجهــزة الأمنيــة )جهــاز 

   الشرطة، والأمن الوقائي، والدفاع المدني( تتبع وزارة الداخلية.
 ● جهــاز المخابــرات العامــة: إدارة الشــكاوى إدارة مركزيــة مــن إدارات الجهــاز تتبــع رئيــس الجهــاز، وكانــت ســابقاً تتبــع المراقــب 
    العــام للجهــاز، وتتلقــى الشــكاوى مــن خــال المواطنــين بشــكل مباشــر بحضــور صاحــب الشــكوى أو مــن يوكلــه، أو مــن خــال 

   المؤسسات الحكومية أو من خال مؤسسات المجتمع المدني المختلفة أو الإعام4. 
ــا  ــم وحقــوق الإنســان ومهمته ــى إدارة المظال ــان بالشــكاوى، الأول ــان تعني ــاز الشــرطة إدارت ــرطة: توجــد في جه ــاز الش  ● جه
ــة تجــاوزات مــن قبــل عناصــر الشــرطة، وتشــكلت في عــام 52009 ، والثانيــة      الأساســية متابعــة شــكاوى المواطنــين عــن أيّ
    إدارة الأمــن الداخلــي التــي يقــع ضمــن صاحياتهــا قبــول استفســارات المواطنــين واعتراضاتهــم وشــكاواهم ســواء علــى أداء 

   جهاز الشرطة بشكل عام، أو على ضابط أو فرد من أفراد الجهاز6.
 ● جهــاز الأمــن الوقائــي: توجــد إدارة عامــة للشــكاوى وهــي إدارة مســتحدثة في الجهــاز وتتبــع مديــر عــام الجهــاز، وهــي تتلقــى 

   الشكاوى من المواطنين والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني7.
 ● جهــاز الاســتخبارات العســكرية: تتبــع إدارة الشــكاوى لمديــر عــام الجهــاز، وهــي تتلقــى الشــكاوى علــى أفــراد جهــاز 
    الاســتخبارات العســكرية وأفــراد الأجهــزة الأمنيــة الأخــرى كونهــا تعتبــر الضابطــة العدليــة لقــوات الأمــن الفلســطينية بنــاءً 
    علــى القــرار بقانــون رقــم )34( لســنة 82014. كمــا نــص قانــون أصــول المحاكمــات الجزائيــة لعــام 1979علــى إعطــاء ضبــاط 
    وضبــاط صــف الاســتخبارات العســكرية والشــرطة العســكرية صفــة الضابطــة القضائيــة في المــادة )12/أ، ب(، وقــد جــرى 
    العــرف العســكري علــى متابعــة الشــرطة العســكرية للمخالفــات الانضباطيــة، في حــين تتولــى الاســتخبارات العســكرية ومنــذ 
    قيــام الســلطة الفلســطينية المخالفــات والجرائــم )جنحــاً وجنايــاتٍ( التــي يرتكبهــا منتســبو قــوى الأمــن الفلســطينية مــن أيّ 
    اعتــداء أو اختــراق داخلــي أو خارجــي. وتطبيقــاً لذلــك صــدر قــرار وزيــر الداخليــة لعــام 2007 بتكليــف جهــاز الاســتخبارات 

   العسكرية بمتابعة الجرائم التي يرتكبها منتسبو قوى الأمن الفلسطيني9.
 ● جهــاز الدفــاع المدنــي: تتبــع وحــدة الشــكاوى في الدفــاع المدنــي لــإدارة العامــة للأمــن والحمايــة، وتتلقــى الشــكاوى مــن 

   المواطنين والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني.
 ● جهاز الضابطة الجمركية: يتبـــع قســـم الشـــكاوى في جهـــاز الضابطـــة الجمركية لمدير عـــام الرقابـــة الداخليـــة والأمن في 

   الجهاز، ويتلقى الشكاوى من المواطنين والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني.

ياُحَــظ أنّ جميــع إدارات ووحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة المختلفــة موجــودة في مقــرّات الأجهــزة الأمنيــة الرئيســية، 
ويتــم التواصــل بينهــا وبــين المديريــات، حيــث يســتطيع المواطــن تقــديم الشــكوى في مديريــة الجهــاز لــدى الجهــة المختصــة في 

المديريــة، التــي تقــوم برفعهــا لمديــر عــام الجهــاز.
ــة  ــي يوجــد في كلّ مديري ــاز الأمــن الوقائ ــات، ففــي جه ــى آخــر في المديري ــاز إل ــوان تقــديم الشــكوى مــن جه ــف عن كمــا يختل
ــي، كذلــك الحــال في  ــرة الأمــن الداخل ــم تقــديم الشــكوى لدائ موظــف مفــروز لوحــدة الشــكاوى. أمــا في جهــاز الشــرطة فيت
جهــاز المخابــرات العامــة حيــث يتــم تقــديم الشــكوى لدائــرة الشــكاوى في المديريــة، وفي الضابطــة الجمركيــة يتــم تقديمهــا لأمــن 

المديريــة، وفي الأجهــزة الأخــرى هنــاك عناويــن أخــرى يتــم فيهــا تقــديم الشــكاوى10.

https://www.moi.pna.ps/Departments/complaints 3  موقع وزارة الداخلية
4  مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير إدارة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2021/3/14.

.https://www.palpolice.ps/specialized-departments/212248.html 5  موقع الشرطة الفلسطينية – إدارة المظالم وحقوق الإنسان
.https://www.palpolice.ps/specialized-departments/212284.html 6  موقع الشرطة الفلسطينية – إدارة الأمن الداخلي

7   مقابلة تلفونية مع الدكتور محمود صنع الله مدير دائرة الشكاوى في جهاز الأمن الوقائي بتاريخ 2021/3/9.
.http://www.pmi.pna.ps/pmia/pmia/?page_id=8 8  موقع الاستخبارات العسكرية الفلسطينية

9  نعمان نعيم فنون. الضابطة القضائية العسكرية في ظل القانون العسكري لعام 1979 الصادر عن منظمة التحرير الفلسطينية
.html.الرقابة20%على20%الأمن/الضابطة20%القضائية/file:///C:/Users/DELL/Desktop    

10 الائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(، 2018، فاعلية نظام الشكاوى في الأجهزة الأمنية، مصدر سبق ذكره، ص 8.
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المؤسسة
 القانون الذي
 يحكم عمل

 المؤسسة

 المرجعية
 القانونية

 لمعالجة
الشكاوى

 آلية معالجة
الشكاوى

 نطاق عمل
 الشخصالصلاحياتالدائرة

المرجعيةالمسؤول

المخابرات 
العامة
)إدارة 

الشكاوى(

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قانون 
المخابرات 

العامة رقم 11 
لسنة 2005.

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد الجهاز.
2( الهيئة المستقلة 
لحقوق الإنسان 
وديوان الرقابة 
المالية والإدارية 

أو أيّ طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين.

تعالج كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين 

وأفراد الجهاز.

التحقيق في 
الشكاوى 

واستجواب 
أفراد الجهاز 
ذوي العاقة 

والحصول على 
المعلومات التي 
تخص القضية 

ويتم الأخذ 
بتوصياتها.

مدير إدارة 
الشكاوى 

بإشراف المفتش 
العام.

رئيس جهاز 
المخابرات 

العامة.

الأمن الوقائي
)دائرة 

الشكاوى 
وحقوق 
الإنسان(

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قانون 
المخابرات 

العامة رقم 11 
لسنة 2005.

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد الجهاز.
2( الهيئة المستقلة 
لحقوق الإنسان 
وديوان الرقابة 
المالية والإدارية 

أو أيّ طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تعالج كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين 

وأفراد الجهاز.

التحقيق في 
الشكاوى 

واستجواب 
أفراد الجهاز 
ذوي العاقة.

مدير دائرة 
الشكاوى 
وحقوق 
الإنسان.

مدير عام جهاز 
الأمن الوقائي.

◄ جدول رقم )1( لمحة عامة عن الآليات الموجودة لمعالجة الشكاوى في المؤسسة الأمنية11

 11  مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، خارطة نظام معالجة الشكاوى في فلسطين، رام الله وجنيف، 2015، ص 25 27-.
      تم تحديث هذه المعلومات من قبل الباحث.
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المؤسسة
 القانون الذي
 يحكم عمل

 المؤسسة

 المرجعية
 القانونية

 لمعالجة
الشكاوى

 آلية معالجة
الشكاوى

 نطاق عمل
 الشخصالصلاحياتالدائرة

المرجعيةالمسؤول

الشرطة
)دائرة المظالم 

وحقوق 
الإنسان(.

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قرار بقانون 
بشأن الشرطة 
رقم 23 لسنة 

.2017

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد 
الجهاز.

2( الهيئة 
المستقلة لحقوق 
الإنسان وديوان 
الرقابة المالية 
والإدارية أو 

أيّ طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تعالج كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين 

وأفراد الجهاز.

التحقيق في 
الشكاوى 

واستجواب 
أفراد الجهاز 
ذوي العاقة.

مدير دائرة 
المظالم وحقوق 

الإنسان.

مدير عام 
الشرطة 

الفلسطينية.

الاستخبارات 
العسكرية
)وحدة 

الشكاوى(.

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قرار بقانون 
رقم 34 لسنة 
2014 بشأن 
منح جهاز 

الاستخبارات 
العسكرية 

صفة الضابطة 
القضائية.

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد 
الجهاز وأفراد 
الأجهزة الأمنية 

الأخرى.
2( الهيئة 

المستقلة لحقوق 
الإنسان وديوان 
الرقابة المالية 
والإدارية أو 

أي طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تستقبل كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين 
ضد أفراد 

الجهاز وأفراد 
الأجهزة الأمنية 
الأخرى، إضافة 
إلى الشكاوى 
المقدمة من 

أفرادها.

تقوم 
الاستخبارات 

العسكرية بدور 
الوسيط في 

نظام الشكاوى 
بين القضاء 
العسكري 
والأجهزة 
الأمنية.

مدير وحدة 
الشكاوى.

مدير عام 
الاستخبارات 

العسكرية.

الضابطة 
الجمركية 
)وحدة 

الشكاوى/ 
إدارة الرقابة 

الداخلية(.

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قرار بقانون 
بشأن الضابطة 

الجمركية 
رقم )2( لسنة 

.2016

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد الجهاز 
وأفراد الأجهزة 
الأمنية الأخرى.

2( الهيئة 
المستقلة لحقوق 
الإنسان وديوان 
الرقابة المالية 
والإدارية أو 

أيّ طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تستقبل كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين ضد 
أفراد الجهاز.

التحقيق في 
الشكاوى 

واستجواب 
أفراد الجهاز 
ذوي العاقة.

مدير وحدة 
الشكاوى 

وتتبع مدير 
عام الرقابة 
الداخلية 
والأمن.

مدير عام 
الضابطة 
الجمركية.



8

المؤسسة
 القانون الذي
 يحكم عمل

 المؤسسة

 المرجعية
 القانونية

 لمعالجة
الشكاوى

 آلية معالجة
الشكاوى

 نطاق عمل
 الشخصالصلاحياتالدائرة

المرجعيةالمسؤول

الشرطة
)دائرة المظالم 

وحقوق 
الإنسان(.

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قرار بقانون 
بشأن الشرطة 
رقم 23 لسنة 

.2017

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد 
الجهاز.

2( الهيئة 
المستقلة لحقوق 
الإنسان وديوان 
الرقابة المالية 
والإدارية أو 

أيّ طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تعالج كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين 

وأفراد الجهاز.

التحقيق في 
الشكاوى 

واستجواب 
أفراد الجهاز 
ذوي العاقة.

مدير دائرة 
المظالم وحقوق 

الإنسان.

مدير عام 
الشرطة 

الفلسطينية.

الاستخبارات 
العسكرية
)وحدة 

الشكاوى(.

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
رقم 8 لسنة 

.2005
2( قرار بقانون 
رقم 34 لسنة 
2014 بشأن 
منح جهاز 

الاستخبارات 
العسكرية 

صفة الضابطة 
القضائية.

1( قرار 
مجلس الوزراء 
رقم 8 لسنة 
2016 بنظام 

الشكاوى.
2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 

الشكاوى.

تستقبل الوحدة 
الشكاوى من 

1( أفراد 
الجهاز وأفراد 
الأجهزة الأمنية 

الأخرى.
2( الهيئة 

المستقلة لحقوق 
الإنسان وديوان 
الرقابة المالية 
والإدارية أو 

أي طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تستقبل كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين 
ضد أفراد 

الجهاز وأفراد 
الأجهزة الأمنية 
الأخرى، إضافة 
إلى الشكاوى 
المقدمة من 

أفرادها.

تقوم 
الاستخبارات 

العسكرية بدور 
الوسيط في 

نظام الشكاوى 
بين القضاء 
العسكري 
والأجهزة 
الأمنية.

مدير وحدة 
الشكاوى.

مدير عام 
الاستخبارات 

العسكرية.

الضابطة 
الجمركية 
)وحدة 

الشكاوى/ 
إدارة الرقابة 

الداخلية(.

1( قانون 
الخدمة في 
قوى الأمن 
الفلسطينية 
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بشأن الضابطة 
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.2016
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مجلس الوزراء 
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2( دليل 

الإجراءات 
الخاص بنظام 
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الأمنية الأخرى.

2( الهيئة 
المستقلة لحقوق 
الإنسان وديوان 
الرقابة المالية 
والإدارية أو 

أيّ طرف ثالث 
وسيط. 

3( منظمات 
المجتمع المدني.
4( المواطنين. 

تستقبل كافة 
الشكاوى 

الواردة من 
المواطنين ضد 
أفراد الجهاز.

التحقيق في 
الشكاوى 

واستجواب 
أفراد الجهاز 
ذوي العاقة.

مدير وحدة 
الشكاوى 

وتتبع مدير 
عام الرقابة 
الداخلية 
والأمن.

مدير عام 
الضابطة 
الجمركية.
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◄ واقع الشكاوى وطبيعتها

تختـــص وحـــدات الشـــكاوى )وفــق مــا أقرتــه المــادة )6( مــن نظــام الشــكاوى( بمــا فيهـــا وحـــدات الشـــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة 
بالنظـــر في الشـــكاوى المقدمـــة ضـــد الدائـــرة الحكوميــة )الجهــاز الأمنــي( والمقدّمـــة مـــن مؤسســـات المجتمــع المدنــي، والمتعلقــة 
بالامتنــاع عـــن تنفيـــذ الأحــكام القضائيـــة النهائيـــة ضـــد الدائـــرة الحكوميــة، وذات الطابـــع العـــام. وتخـــرج عـــن اختصـــاص 
وحـــدات الشـــكاوى وفــق مــا جــاء في المــادة )7( مــن النظــام تلــك المنظــورة أمــام القضــاء التــي ســبق أن صــدر في موضوعهـــا 
حكـــم قضائـــي قطعـــي، والمتعلقة بالنزاعـــات بـــين الأشخاص، ســـواء كانـــوا طبيعيين أو معنوييـن، والشكاوى المتعلقة بالاستفادة 

من المساعدات الإنسانية والهبـــات، وتلـــك التـــي مضـــى علـــى موضوعهـــا أكثـــر مـــن ســـنة، ومجهولـــة المصدر.
تلتــزم الأجهــزة الأمنيــة بتطبيــق المــادة )6( مــن نظــام الشــكاوى، وفي بعــض الأجهــزة يتــم قبــول بعــض القضايــا المنظــورة أمــام 
القضاء، فمثاً في جهاز المخابرات العامة يتم التعامل بنـــوع مـــن الخصوصية مـــع الشـــكاوى التـــي تقـــدم إليـــه وتكـــون منظـــورة 
أمـــام القضـــاء، حيـــث يمكــن للجهــاز النظـــر في الشـــكوى ولكـــن برضـــا طرفيهـــا والتوصـــل إلــى حـــل لهــا، دون أن يشـــكل ذلـــك 
اعتـــداءً علـــى صاحيـــة القضـــاء، بـــل هــي محاولــة للتســهيل علـــى القضـــاء والحــد مـــن مشـــكلة الاختنــاق في المحاكــم، خاصــة 
أنّ هنــاك بعــض المواطنــين يلجــؤون لهــذه الحلــول بســبب اســتمرار بعــض القضايــا لعــدة ســنوات في المحاكــم، وتتعلــق معظــم 

الحــالات التــي يتــم النظــر فيهــا بالحقــوق الماليــة12.

تتعامــل وحــدات وإدارات الشــكاوى في المؤسســة الأمنيــة مــع نوعــيْن مــن الشــكاوى )الشــكاوى الداخليــة، والشــكاوى الخارجيــة(، 
وتتمثــل الشــكاوى الداخليــة بالقضايــا الانضباطيــة كتلــك المتعلقــة بســوء اســتخدام الســلطة مــن طــرف الضبــاط ذوي المراتــب 
العليــا، والقضايــا الماليــة المتعلقــة بعــدم دفــع الرواتــب وتعويضــات التقاعــد أو نهايــة الخدمــة، إضافــة إلــى القضايــا المهنيــة 

كالترقيــات أو الاعتــراض علــى بعــض العقوبــات المفروضــة مــن قيــادة الجهــاز.
فيمــا تتعلــق الشــكاوى الخارجيــة بقضايــا تمــس حقــوق الإنســان مثــل التعذيــب وســوء المعاملــة وقضايــا الاعتقــال والاحتجــاز 
التعســفي وقضايــا إداريــة مثــل الفســاد وســوء اســتخدام الســلطة13. الجــدول التالــي يوضــح حجــم الشــكاوى الــواردة للأجهــزة 

الأمنيــة حســب تقاريــر الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء للأعــوام الثاثــة الأخيــرة14.

12 مقابلة مع العقيد باسم معالي، مدير دائرة الشكاوى في المخابرات العامة.
13 مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، خارطة نظام معالجة الشكاوى في فلسطين، رام الله وجنيف، 2015، ص 15.

.)palestinecabinet.gov.ps( 14 انظر/ي التقارير السنوية لإدارة العامة في مجلس الوزراء دولة فلسطين - مجلس الوزراء
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عدد الشكاوىالسنة

2019695

20181126

20171038

2859المجموع

جدول رقم )2( عدد الشكاوى الواردة للأجهزة الأمنية خلال الأعوام 2019-2017

حــازت الشــكاوى المقدمــة إلــى الأجهــزة الأمنيــة أو علــى الأجهــزة الأمنيــة علــى نســبة محــدودة مقارنــة بمجمــوع الشــكاوى التــي 
تلقتهــا الدوائــر الحكوميــة في 2019، حيــث تلقــت تلــك الدوائــر 8,465 شــكوى منهــا 712 شــكوى تلقتهــا المؤسســات الأمنيــة أي 
مــا نســبته 8.4% مــن مجمــوع الشــكاوى15. علمــاً أن إجمالــي عــدد الشــكاوى المقدمــة للدوائــر الحكوميــة بلــغ في عــام 2018 
مــا يعــادل 8,998 شــكوى، منهــا 1,126 تلقتهــا المؤسســات الأمنيــة أي مــا نســبته 12.5%، وياُحَــظ انخفــاض عــدد الشــكاوى 

المقدمــة ضــد الدوائــر الحكوميــة بشــكل عــام والمؤسســات الأمنيــة بشــكل خــاص.
في المقابــل تلقــت الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان 1,761 شــكوى في العــام 2019 علــى الدوائــر الحكوميــة في الضفــة الغربيــة 
منهــا 954 علــى المؤسســات الأمنيــة أي مــا نســبته 54%16. بينمــا كانــت الهيئــة قــد تلقــت 1,712 شــكوى في العــام 2018 منهــا 
897 شــكوى علــى المؤسســات الأمنيــة أي مــا نســبته 52.4%. وياحــظ ارتفــاع عــدد الشــكاوى المقدمــة للهيئــة المســتقلة لحقــوق 

الإنســان علــى الدوائــر الحكوميــة بمــا فيهــا المؤسســات الأمنيــة في العــام 2019.
تنوعــت الشــكاوى المقدمــة للمؤسســات الأمنيــة حســب مــا جــاء في تقريــر الإدارة العامــة للشــكاوى للعــام 2019، منهــا مــا يتعلــق 
ــراد  ــة لأف ــر في أداء الخدمــة )69 شــكوى(، ومســلكيات خاطئ ــاة والســامة العامــة )254 شــكوى(، والتقصي ــاكات للحي بانته
الأجهــزة الأمنيــة )59 شــكوى(، فيمــا بلــغ عــدد الشــكاوى غيــر المصنفــة )211 شــكوى(، الأمــر الــذي يشــير إلــى ضــرورة إعــادة 
النظــر في تصنيــف الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة بحيــث يتضمــن نطاقــاً أوســع مــن التصنيفــات مــا يحــول دون الإبقــاء علــى 

عــدد كبيــر مــن الشــكاوى دون تصنيــف. والشــكل التالــي يوضــح حجــم الشــكاوى وموضوعاتهــا.

الشكل رقم )1( موضوعات الشكاوى المقدمة للمؤسسات الأمنية

15 الأمانة العامة لمجلس الوزراء، الإدارة العامة للشكاوى، التقرير السنوي السابع للشكاوى في الدوائر الحكومية للعام 2019، ص 17. 
16 الهيئة المستقلة لحقوق الأنسان، وضع حقوق الإنسان في فلسطين - التقرير السنوي الخامس والعشرين 2019، ص 124.
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تلقتهــا الدوائــر الحكوميــة في 2019، حيــث تلقــت تلــك الدوائــر 8,465 شــكوى منهــا 712 شــكوى تلقتهــا المؤسســات الأمنيــة أي 
مــا نســبته 8.4% مــن مجمــوع الشــكاوى15. علمــاً أن إجمالــي عــدد الشــكاوى المقدمــة للدوائــر الحكوميــة بلــغ في عــام 2018 
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الإنســان علــى الدوائــر الحكوميــة بمــا فيهــا المؤسســات الأمنيــة في العــام 2019.
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15 الأمانة العامة لمجلس الوزراء، الإدارة العامة للشكاوى، التقرير السنوي السابع للشكاوى في الدوائر الحكومية للعام 2019، ص 17. 
16 الهيئة المستقلة لحقوق الأنسان، وضع حقوق الإنسان في فلسطين - التقرير السنوي الخامس والعشرين 2019، ص 124.



11

يظهــر تصنيــف الشــكاوى المقدمــة للهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان وجــود أربعــة تصنيفــات، حيــث تلقــت الهيئــة 398 شــكوى 
في العــام 2019 كمــا يظهــره الشــكل التالــي:

الشكل )2( موضوعات الشكاوى المقدمة للهيئة المستقلة لحقوق الإنسان

يشــير الشــكل أعــاه )رقــم 2( إلــى أنّ الشــكاوى المتعلقــة بالتعذيــب وســوء المعاملــة الإنســانية كانــت الأعلــى مــن حيــث العــدد 
مــن بــين الشــكاوى التــي تلقتهــا الهيئــة عــام 2019 حيــث تلقــت 233 شــكوى بهــذا الخصــوص، وتأتــي بالدرجــة الثانيــة الشــكاوى 

المتعلقــة بالاعتقــال التعســفي التــي تلقــت الهيئــة 130 منهــا.

12

◄ فعّالية نظام الأرشفة 

تنقســم أرشــفة الأجهــزة الأمنيــة بــين أرشــفة ورقيــة تقليديــة وأرشــفة إلكترونيــة، وهنــاك عيــوب كثيــرة للأرشــيف الورقــي فهــو 
يحتــاج وقتــاً كبيــراً للبحــث عــن الوثائــق المفقــودة، وهــو قابــل للضــرر، ومكلــف في عمليــة التخزيــن، إضافــة إلــى أنّــه قابــل للتلــف 
والتحطيــم. في المقابــل فــإنّ مــن مميــزات الأرشــيف الإلكترونــي تســهيل عمليــة الاستنســاخ في عــدة أشــكال، بســرعة وبتكاليــف 
أقــل مــن نســخ الــورق، كمــا يمكــن تحويلــه آليــاً مــن مــكان إلــى آخــر بفضــل الإنترنــت. ويمكــن للأرشــيف الوطنــي أن يصبــح 
بنــكاً للمعلومــات الإلكترونيــة علــى مســتوى الدولــة، بحيــث يحفــظ الأرشــيف علــى المــدى الطويــل ويوفــر لأصحــاب القــرار كلّ 

المعلومــات الضروريــة لمســاعدتهم في مهامهــم.
ــه لــم يتــم ربطــه لغايــة الآن بنظــام الشــكاوى المحوســب17.  يســتخدم جهــاز الأمــن الوقائــي نظــام الأرشــفة الورقــي خاصــة أنّ
كمــا تعتمــد إدارة الشــكاوى في جهــاز المخابــرات العامــة علــى الأرشــيف الورقــي والإلكترونــي، وهنــاك رفــض كامــل للربــط مــع 
نظــام الشــكاوى الحكومــي لاعتبــارات أمنيــة خاصــة بجهــاز المخابــرات. ويعمــل في قســم الشــكاوى 5 موظفــين منهــم موظــف 

يهتــم بالأرشــفة الورقيــة والإلكترونيــة18.
يرتبــط ديــوان المظالــم وحقــوق الإنســان في جهــاز الشــرطة بنظــام الشــكاوى المحوســب، كمــا يتلقــى ديــوان المظالــم الشــكاوى 
بعــدة طــرق منهــا مــا هــو ورقــي ومنهــا مــا هــو إلكترونــي، إلّا أنّ الأرشــيف الورقــي يتــم تنظيمــه وحفظــه إلكترونيــا، ويضــم 
ديــوان المظالــم وحقــوق الإنســان 18 عضــواً مــا بــين الإدارة العامــة ومديريــة رام الله، وهنــاك أيضــاً قســم للأرشــيف19. في حــين 
تفتقــر دائــرة الشــكاوى في جهــاز الضابطــة الجمركيــة لموظفــين مختصــين في الأرشــفة، حيــث تتــم أرشــفة أعمالهــم مــن خــال 
إدارة الرقابــة التــي تشــكل دائــرة الشــكاوى إحــدى دوائرهــا، وتضــم هــذه الدائــرة ضابطــيْن يعمــان بالتنــاوب طــوال الأســبوع20.

جدول رقم )3( عدد العاملين في دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية

نوع الأرشيفعدد المفروزين للأرشيفعدد العاملين في وحدات الشكاوىاسم الجهازالرقم

 الشرطة1.
18 عضواً في الإدارة العامة للمظالم 
وحقوق الإنسان. إلى جانب فريق 
عمل كبير من إدارة أمن الجهاز.

ورقي وإلكتروني2

 المخابرات العامة2.
5 أعضاء في الإدارة العامة

إلى جانب دوائر الشكاوى في 
المديريات. 

ورقي وإلكتروني1

الأمن الوقائي3.

3 أعضاء في المقر العام
إلى جانب 11 عضواً موزعين على 

المديريات.

لا يوجد شخص مفروز للأرشيف، بل 
إنّ جميع أفراد الطاقم يقومون بأعمال 

الأرشيف. 
ورقي وإلكتروني

 موظفان اثنانالضابطة الجمركية4.
لا يوجد شخص مفروز للأرشيف، وتتم 
الأرشفة من خال إدارة الرقابة التي 

تخضع لها وحدة الشكاوى.
ورقي وإلكتروني

17 مقابلة مع الدكتور محمود صنع الله مدير وحدة الشكاوى في الأمن الوقائي، مصدر سابق.
18 مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير وحدة الشكاوى في المخابرات الفلسطينية، مصدر سابق.

19 مقابلة مع العميد ردينة بني عودة مدير دائرة المظالم وحقوق الإنسان في الشرطة الفلسطينية، مصدر سابق.
20 مقابلة مع النقيب وليد الزين مدير وحدة الشكاوى في الضابطة الجمركية، مصدر سابق.
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◄ فعّالية نظام الأرشفة 

تنقســم أرشــفة الأجهــزة الأمنيــة بــين أرشــفة ورقيــة تقليديــة وأرشــفة إلكترونيــة، وهنــاك عيــوب كثيــرة للأرشــيف الورقــي فهــو 
يحتــاج وقتــاً كبيــراً للبحــث عــن الوثائــق المفقــودة، وهــو قابــل للضــرر، ومكلــف في عمليــة التخزيــن، إضافــة إلــى أنّــه قابــل للتلــف 
والتحطيــم. في المقابــل فــإنّ مــن مميــزات الأرشــيف الإلكترونــي تســهيل عمليــة الاستنســاخ في عــدة أشــكال، بســرعة وبتكاليــف 
أقــل مــن نســخ الــورق، كمــا يمكــن تحويلــه آليــاً مــن مــكان إلــى آخــر بفضــل الإنترنــت. ويمكــن للأرشــيف الوطنــي أن يصبــح 
بنــكاً للمعلومــات الإلكترونيــة علــى مســتوى الدولــة، بحيــث يحفــظ الأرشــيف علــى المــدى الطويــل ويوفــر لأصحــاب القــرار كلّ 

المعلومــات الضروريــة لمســاعدتهم في مهامهــم.
ــه لــم يتــم ربطــه لغايــة الآن بنظــام الشــكاوى المحوســب17.  يســتخدم جهــاز الأمــن الوقائــي نظــام الأرشــفة الورقــي خاصــة أنّ
كمــا تعتمــد إدارة الشــكاوى في جهــاز المخابــرات العامــة علــى الأرشــيف الورقــي والإلكترونــي، وهنــاك رفــض كامــل للربــط مــع 
نظــام الشــكاوى الحكومــي لاعتبــارات أمنيــة خاصــة بجهــاز المخابــرات. ويعمــل في قســم الشــكاوى 5 موظفــين منهــم موظــف 

يهتــم بالأرشــفة الورقيــة والإلكترونيــة18.
يرتبــط ديــوان المظالــم وحقــوق الإنســان في جهــاز الشــرطة بنظــام الشــكاوى المحوســب، كمــا يتلقــى ديــوان المظالــم الشــكاوى 
بعــدة طــرق منهــا مــا هــو ورقــي ومنهــا مــا هــو إلكترونــي، إلّا أنّ الأرشــيف الورقــي يتــم تنظيمــه وحفظــه إلكترونيــا، ويضــم 
ديــوان المظالــم وحقــوق الإنســان 18 عضــواً مــا بــين الإدارة العامــة ومديريــة رام الله، وهنــاك أيضــاً قســم للأرشــيف19. في حــين 
تفتقــر دائــرة الشــكاوى في جهــاز الضابطــة الجمركيــة لموظفــين مختصــين في الأرشــفة، حيــث تتــم أرشــفة أعمالهــم مــن خــال 
إدارة الرقابــة التــي تشــكل دائــرة الشــكاوى إحــدى دوائرهــا، وتضــم هــذه الدائــرة ضابطــيْن يعمــان بالتنــاوب طــوال الأســبوع20.

جدول رقم )3( عدد العاملين في دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية

نوع الأرشيفعدد المفروزين للأرشيفعدد العاملين في وحدات الشكاوىاسم الجهازالرقم

 الشرطة1.
18 عضواً في الإدارة العامة للمظالم 
وحقوق الإنسان. إلى جانب فريق 
عمل كبير من إدارة أمن الجهاز.

ورقي وإلكتروني2

 المخابرات العامة2.
5 أعضاء في الإدارة العامة

إلى جانب دوائر الشكاوى في 
المديريات. 

ورقي وإلكتروني1

الأمن الوقائي3.

3 أعضاء في المقر العام
إلى جانب 11 عضواً موزعين على 

المديريات.

لا يوجد شخص مفروز للأرشيف، بل 
إنّ جميع أفراد الطاقم يقومون بأعمال 

الأرشيف. 
ورقي وإلكتروني

 موظفان اثنانالضابطة الجمركية4.
لا يوجد شخص مفروز للأرشيف، وتتم 
الأرشفة من خال إدارة الرقابة التي 

تخضع لها وحدة الشكاوى.
ورقي وإلكتروني

17 مقابلة مع الدكتور محمود صنع الله مدير وحدة الشكاوى في الأمن الوقائي، مصدر سابق.
18 مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير وحدة الشكاوى في المخابرات الفلسطينية، مصدر سابق.

19 مقابلة مع العميد ردينة بني عودة مدير دائرة المظالم وحقوق الإنسان في الشرطة الفلسطينية، مصدر سابق.
20 مقابلة مع النقيب وليد الزين مدير وحدة الشكاوى في الضابطة الجمركية، مصدر سابق.
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◄ طبيعة العلاقة بين الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء ووزارة الداخلية والأجهزة الأمنية

نــص البنــد رقــم 9 مــن المــادة الرابعــة مــن قــرار مجلــس الــوزراء رقــم )8( لســنة 2016م بنظــام الشــكاوى علــى »التنســيق والمتابعة 
ــر والدراســات  ــة، بمــا يشــمل إعــداد التقاري ــزة الأمني ــة ووحــدات الشــكاوى في الأجه ــع وحــدة الشــكاوى في وزارة الداخلي م
والتدريــب، ومعالجــة الشــكاوى بمــا ينســجم مــع التشــريعات الســارية«. وتتبــع وحــدات الشــكاوى تبعيــة فنيــة لــإدارة العامــة 
للشــكاوى. وتقــوم الإدارة العامــة للشــكاوى بتوفيــر الدعــم الفنــي والتدريبــي للطواقــم العاملــة في وحــدات الشــكاوى في المؤسســة 

الأمنيــة، وتضــع الخطــط المناســبة لتطويــر عمــل وحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة بمــا فيهــا المؤسســة الأمنيــة21.

ــدى  ــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى لســنة 2017م »تقــدم الشــكوى ل ــة مــن دلي ــد الأول مــن المــادة الثالث جــاء في البن
الإدارة العامــة للشــكاوى في الأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء أو وحــدة الشــكاوى في الدائــرة الحكوميــة أو قســم الشــكاوى في 
المحافظــات كلّ حســب اختصاصــه«. كمــا نــص النظــام علــى التنســيق بــين وحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة فيمــا بينهــا 
وبــين الإدارة العامــة، خاصــة في الشــكاوى المتداخلــة بــين أكثــر مــن دائــرة حكوميــة. وفي حــال اســتقبلت الإدارة العامــة للشــكاوى 
أو وزارة الداخليــة أيّ شــكوى تخــص المؤسســة الأمنيــة ســواء مــن داخــل النظــام المركــزي الحكومــي المحوســب أو مــن خارجــه 

يتــم تحويــل الشــكوى للجهــاز الأمنــي المعنــي بالشــكوى، لاســتكمال إجــراءات متابعتهــا.

ــزام  ــى الت ــوزراء إل ــس ال ــر عــام الإدارة العامــة للشــكاوى في مجل ــة ومدي أشــار مــدراء وحــدات الشــكاوى في المؤسســة الأمني
الأطــراف المختلفــة بتحويــل الشــكاوى فيمــا بينهــا حســب جهــة الاختصــاص، إضافــة إلــى قيــام الإدارة العامــة بتشــكيل لجــان 
ــة،  ــك مــن الأجهــزة الأمني ــين الأجهــزة اســتناداً للنظــام، أو تفويــض مــن يقــوم بذل ــة ب ــا المتداخل ــق خاصــة في القضاي التحقي

إضافــة لقيــام وحــدات الشــكاوى في المؤسســة الأمنيــة بالالتــزام برفــع التقاريــر الســنوية لــإدارة العامــة للشــكاوى.

21 مقابلة مع الأستاذ كامل الريماوي مدير عام الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء في 2021/3/22.
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◄ التحديات التي تواجه دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية من منظور العاملين ومنظمات المجتمع المدني 

ــر الصــادرة عــن الإدارة العامــة  ــات، فقــد أشــارت التقاري ــد مــن التحدي ــة العدي تواجــه وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمني
للشــكاوى في الأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء وآخرهــا التقريــر الســابع )2019( والتقاريــر الصــادرة عــن مؤسســات المجتمــع 
المدنــي إلــى مجموعــة مــن التحديــات، تنقســم إلــى تحديــات مــن وجهــة نظــر رســمية وأخــرى مــن خــال منظمــات المجتمــع 

المدنــي وهــي:

● تحديات إجرائية تتمثل بـ:
 أ - اســتمرار اســتقبال الشــكوى ذاتهــا مــن أكثــر مــن جهــة حكوميــة وغيــر حكوميــة، إضافــة لمخاطبــة المؤسســات الحقوقيــة

    لأكثر من جهة بالشكوى ذاتها22.
ب - عدم اكتفاء المواطنين بإجراءات المساءلة الداخلية التي يتم اتخاذها بحق منتسبي الأجهزة الأمنية في حال ارتكابهم للمخالفات.

 ت - عــدم حضــور المشــتكي إلــى الجهــاز لتقــديم الشــكوى وحــل قضيتــه مباشــرة مــع وحــدة الشــكاوى23 في ظــل تقــديم الشــكاوى 
    من خال منظمات المجتمع المدني. 

 ث - عــدم معرفــة المواطنــين بوجــود وحــدات للشــكاوى لاســتقبال شــكاواهم، وحقهــم في تقــديم الشــكاوى ضــد العاملــين في
     مؤسسات الدولة من جهة وعدم معرفتهم بأنواع الشكاوى التي تتلقاها وحدات الشكاوى من جهة أخرى24.

ج - عدم قيام المواطنين بالتوجه لتقديم الشكوى مباشرة للجهاز وذلك بسبب الرهبة لدى المواطنين من بعض الأجهزة الأمنية25. 

● عدم اكتمال الخطة الإعلامية وهذا أدى إلى عدد من الإشكاليات الرئيسية26:
أ - ضعف التنسيق بين وحدات الشكاوى والدوائر الإعامية.

ب - ضعف تواصل وحدات الشكاوى مع وسائل الإعام، وضعف تواصل وسائل الإعام مع وحدات الشكاوى.
ت - محدودية التعاون بين وحدات الشكاوى ومؤسسات المجتمع المدني.

● عدم توفر الاحتياجات والموارد البشرية واللوجستية: 
 أ - عــدم ربــط بعــض الأجهــزة الأمنيــة بالنظــام المحوســب للشــكاوى )الأمــن الوقائــي والمخابــرات( لاعتبــارات أمنيــة، علمــاً أنّ

    قيادة الأمن الوقائي أعلنت منذ عدة سنوات استعدادها لربط إدارة الشكاوى في الجهاز مع النظام المحوسب27.
ب - حاجة بعض وحدات الشكاوى لبعض الأمور اللوجستية، مثل أجهزة الكمبيوتر وفاكس خاص بالوحدة وخط تلفوني مجاني28.

 ت - افتقــار وحــدات الشــكاوى في بعــض الأجهــزة الأمنيــة للطواقــم الازمــة وفــق مــا نــص عليــه نظــام الشــكاوى بــألّا يقــل عــدد
      أفــراد الطاقــم العامــل في وحــدة الشــكاوى عــن 3 موظفــين29. إضافــة إلــى حاجاتهــم للتدريــب المهنــي المتخصــص في التعامــل
     مــع الشــكاوى، كمــا أنّ هنــاك بعــض العاملــين في وحــدات الشــكاوى ممــن يفتقــرون للخلفيــة القانونيــة التــي تمكنهــم مــن
     عمليــة المتابعــة والتحقيــق في الشــكاوى المقدمــة لهــم30، إضافــة لبحــث احتياجــات كلّ وحــدة علــى حــدة مــن التدريــب لأنّ

    هناك فجوة في التدريب والتأهيل بين وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية المختلفة31.
 ث - عــــدم وجــــود عنصــــر نســــائي لاستقبال الشــــكاوى المقدمة من النساء، وذلــــك لخصوصية ذلــــك النــــوع مــــن الشــــكاوى، 
     خاصــة إذا انطــوت علــى مســائل تتعلــق بالجنس، ما يؤدي إلى عــزوف النســاء عــن تقــديم ذلــك النــوع مــن الشــكاوى32.
 ج - عـدم وجـود أماكن مؤهـلة لاستقبال الشـكاوى لـدى العديـد مـن الأجهزة الأمنية خاصة في المديريات، بحيـث تراعـى فيـها

    خصوصيـة المشتكين، بالإضافة إلى عدم مواءمة العديد من أماكن وآليات تقديم الشكاوى33.

22 مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير إدارة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة، مصدر سابق.
23 الأمانة العامة لمجلس الوزراء – الإدارة العامة للشكاوى، التقرير السنوي السابع للشكاوى في الدوائر الحكومية للعام 2019، 2020، ص 59.

24 نفس المصدر السابق.
25 مقابلة مع الدكتور محمود صنع الله مدير دائرة الشكاوى في الأمن الوقائي، مصدر سابق.

26 مقابلة مع الأستاذ كامل الريماوي مدير عام الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء في 2021/3/22.
27 نفس المصدر.

28 مقابلة مع النقيب وليد الزين مدير وحدة الشكاوى في الضابطة الجمركية، بتاريخ 2021/3/17.
29 نفس المصدر.

30 مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، نظام معالجة الشكاوى والرقابة المدنية في القطاع الأمني الفلسطيني، رام الله، 2016، ص 8.
31 نفس المصدر.

32 المصدر السابق، ص 8. 
33 مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، نظام معالجة الشكاوى والرقابة المدنية في القطاع الأمني الفلسطيني، رام الله، 2016، ص 8.
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◄ التحديات التي تواجه دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية من منظور العاملين ومنظمات المجتمع المدني 

ــر الصــادرة عــن الإدارة العامــة  ــات، فقــد أشــارت التقاري ــد مــن التحدي ــة العدي تواجــه وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمني
للشــكاوى في الأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء وآخرهــا التقريــر الســابع )2019( والتقاريــر الصــادرة عــن مؤسســات المجتمــع 
المدنــي إلــى مجموعــة مــن التحديــات، تنقســم إلــى تحديــات مــن وجهــة نظــر رســمية وأخــرى مــن خــال منظمــات المجتمــع 

المدنــي وهــي:

● تحديات إجرائية تتمثل بـ:
 أ - اســتمرار اســتقبال الشــكوى ذاتهــا مــن أكثــر مــن جهــة حكوميــة وغيــر حكوميــة، إضافــة لمخاطبــة المؤسســات الحقوقيــة

    لأكثر من جهة بالشكوى ذاتها22.
ب - عدم اكتفاء المواطنين بإجراءات المساءلة الداخلية التي يتم اتخاذها بحق منتسبي الأجهزة الأمنية في حال ارتكابهم للمخالفات.

 ت - عــدم حضــور المشــتكي إلــى الجهــاز لتقــديم الشــكوى وحــل قضيتــه مباشــرة مــع وحــدة الشــكاوى23 في ظــل تقــديم الشــكاوى 
    من خال منظمات المجتمع المدني. 

 ث - عــدم معرفــة المواطنــين بوجــود وحــدات للشــكاوى لاســتقبال شــكاواهم، وحقهــم في تقــديم الشــكاوى ضــد العاملــين في
     مؤسسات الدولة من جهة وعدم معرفتهم بأنواع الشكاوى التي تتلقاها وحدات الشكاوى من جهة أخرى24.

ج - عدم قيام المواطنين بالتوجه لتقديم الشكوى مباشرة للجهاز وذلك بسبب الرهبة لدى المواطنين من بعض الأجهزة الأمنية25. 

● عدم اكتمال الخطة الإعلامية وهذا أدى إلى عدد من الإشكاليات الرئيسية26:
أ - ضعف التنسيق بين وحدات الشكاوى والدوائر الإعامية.

ب - ضعف تواصل وحدات الشكاوى مع وسائل الإعام، وضعف تواصل وسائل الإعام مع وحدات الشكاوى.
ت - محدودية التعاون بين وحدات الشكاوى ومؤسسات المجتمع المدني.

● عدم توفر الاحتياجات والموارد البشرية واللوجستية: 
 أ - عــدم ربــط بعــض الأجهــزة الأمنيــة بالنظــام المحوســب للشــكاوى )الأمــن الوقائــي والمخابــرات( لاعتبــارات أمنيــة، علمــاً أنّ

    قيادة الأمن الوقائي أعلنت منذ عدة سنوات استعدادها لربط إدارة الشكاوى في الجهاز مع النظام المحوسب27.
ب - حاجة بعض وحدات الشكاوى لبعض الأمور اللوجستية، مثل أجهزة الكمبيوتر وفاكس خاص بالوحدة وخط تلفوني مجاني28.

 ت - افتقــار وحــدات الشــكاوى في بعــض الأجهــزة الأمنيــة للطواقــم الازمــة وفــق مــا نــص عليــه نظــام الشــكاوى بــألّا يقــل عــدد
      أفــراد الطاقــم العامــل في وحــدة الشــكاوى عــن 3 موظفــين29. إضافــة إلــى حاجاتهــم للتدريــب المهنــي المتخصــص في التعامــل
     مــع الشــكاوى، كمــا أنّ هنــاك بعــض العاملــين في وحــدات الشــكاوى ممــن يفتقــرون للخلفيــة القانونيــة التــي تمكنهــم مــن
     عمليــة المتابعــة والتحقيــق في الشــكاوى المقدمــة لهــم30، إضافــة لبحــث احتياجــات كلّ وحــدة علــى حــدة مــن التدريــب لأنّ

    هناك فجوة في التدريب والتأهيل بين وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية المختلفة31.
 ث - عــــدم وجــــود عنصــــر نســــائي لاستقبال الشــــكاوى المقدمة من النساء، وذلــــك لخصوصية ذلــــك النــــوع مــــن الشــــكاوى، 
     خاصــة إذا انطــوت علــى مســائل تتعلــق بالجنس، ما يؤدي إلى عــزوف النســاء عــن تقــديم ذلــك النــوع مــن الشــكاوى32.
 ج - عـدم وجـود أماكن مؤهـلة لاستقبال الشـكاوى لـدى العديـد مـن الأجهزة الأمنية خاصة في المديريات، بحيـث تراعـى فيـها

    خصوصيـة المشتكين، بالإضافة إلى عدم مواءمة العديد من أماكن وآليات تقديم الشكاوى33.

22 مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير إدارة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة، مصدر سابق.
23 الأمانة العامة لمجلس الوزراء – الإدارة العامة للشكاوى، التقرير السنوي السابع للشكاوى في الدوائر الحكومية للعام 2019، 2020، ص 59.

24 نفس المصدر السابق.
25 مقابلة مع الدكتور محمود صنع الله مدير دائرة الشكاوى في الأمن الوقائي، مصدر سابق.

26 مقابلة مع الأستاذ كامل الريماوي مدير عام الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء في 2021/3/22.
27 نفس المصدر.

28 مقابلة مع النقيب وليد الزين مدير وحدة الشكاوى في الضابطة الجمركية، بتاريخ 2021/3/17.
29 نفس المصدر.

30 مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، نظام معالجة الشكاوى والرقابة المدنية في القطاع الأمني الفلسطيني، رام الله، 2016، ص 8.
31 نفس المصدر.

32 المصدر السابق، ص 8. 
33 مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، نظام معالجة الشكاوى والرقابة المدنية في القطاع الأمني الفلسطيني، رام الله، 2016، ص 8.
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● الشــكاوى الكيديــة التــي يتقــدم بهــا بعــض المواطنــين تجــاه بعــض عناصــر الأجهــزة الأمنيــة، وذلــك لإجبارهــم علــى إســقاط 
قضايــا تقدمــوا بهــا هــم أو ذووهــم أمــام القضــاء، وذلــك كنــوع مــن المســاومة التــي يقــوم بهــا بعــض المواطنــين للضغــط علــى 

مقــدم الشــكوى للقضــاء 34 .

● أزمــة الثقــة بــين المواطــن والمؤسســة الأمنيــة المتمثلــة بعــدم ثقــة المواطنــين بنظــام الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، مــا 
يــؤدي لتــردد بعــض المواطنــين في تقــديم شــكاوى لبعــض الأجهــزة الأمنيــة، إضافــة لخشــيتهم مــن ردة فعــل الجهــاز أو عناصــره.

● ضعــف معرفـــة المواطنــين بوحـــدات وأقســـام الشـــكاوى واختصاصاتهـــا وآليــات عملهـــا، وذلـــك ناجــم عــن ضعــف 
حمــات التوعيـــة حـــول ذلـــك وعــدم إجــراء حمــات إعاميــة للتعريــف بهــا وباختصاصاتهــا. 

● تقـــديم نفس الشـــكوى مـــن قبـــل بعـــض المواطنين إلى جهـات متعـــددة، وبالتالـي مخاطبـــة الجهاز الأمني مـن قبـل 
أكثـر مـن جهـة بخصـوص الشـكوى ذاتهـا، مـا ينعكـس في أحيـان كثيـرة علـى جـودة متابعـة الشـكوى ودقـة إحصائيـات الشـكاوى 

المقدمة وتلـــك التـــي تمت معالجتهـا.

لا تقــوم الأجهــزة الأمنيــة بتزويــد منظمــات المجتمــع المدنــي ووســائل الإعــام بمعلومــات كافيــة عــن الشــكاوى، ويعــزى ذلــك إلــى 
اختــاف فهــم كلٍّ مــن هــذه الجهــات لــدور منظمــات المجتمــع المدنــي في نظــام الشــكاوى35.

34 مقابلة مع العميد ردينة بني عودة مدير دائرة المظالم وحقوق الإنسان في الشرطة الفلسطينية، بتاريخ 2021/3/16.
35 مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، نظام معالجة الشكاوى والرقابة المدنية في القطاع الأمني الفلسطيني، رام الله، مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، 2016. ص 8.
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◄ تقييم المواطنين لوحدات الشكاوى 36

● المعرفة بوجود دوائر ووحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية

تشــير نتائــج اســتطاعات الــرأي العــام التــي أجراهــا الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( في العــام 2021 إلــى أنّ 
أكثــر مــن نصــف المبحوثــين يعرفــون بوجــود وحــدات للشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة، حيــث قــال 53% مــن المواطنــين إنّهــم 
يعرفــون بوجــود وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة فيمــا قــال مــا نســبته 47% إنهــم لا يعرفــون بوجــود تلــك الوحــدات. 

انظــر/ي الشــكل التالــي: 

الشكل رقم )3( معرفة المواطنين بوجود وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية

ــاث  ــة بالإن ــور 58% مقارن ــين الذك ــن يعلمــون بوجــود وحــدات شــكاوى ب ــاع نســبة الذي ــى ارتف ــج الاســتطاع إل وأشــارت نتائ
47%، وبــين ســكان المخيمــات 71% مقارنــة بســكان القــرى 46%، وبــين الأكثــر دخــاً 68% مقارنــة بالأقــل دخــاً 42%، وبــين 

الأكثــر تعليمــاً 64% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً %21. 

كمــا أظهــرت نتائــج الاســتطاع أنّ المواطنــين علمــوا بوجــود وحــدات الشــكاوى مــن خــال طــرق مختلفــة تمثلــت بالأصدقــاء 
والمعــارف أو مــن خــال مؤسســات أهليــة أو خاصــة، أو مــن خــال مواقــع إلكترونيــة أو مــن خــال مشــتكٍ ســابق، والشــكل 

التالــي يوضــح طريقــة معرفــة المواطنــين بوحــدات الشــكاوى.

 36 يعتمــد هــذا القســم علــى نتائــج اســتطاعيْ رأي عــام أجراهمــا الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( ونفذهمــا مركــز قيــاس لاســتطاعات الــرأي أحدهمــا لاســتطاع رأي المواطنــين بمــدى معرفتهــم بدوائــر
    الشكاوى، وآخر خُصص لعينة من الذين توجهوا لدوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية لقياس مدى الرضا عن أداء دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية.
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◄ تقييم المواطنين لوحدات الشكاوى 36

● المعرفة بوجود دوائر ووحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية

تشــير نتائــج اســتطاعات الــرأي العــام التــي أجراهــا الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( في العــام 2021 إلــى أنّ 
أكثــر مــن نصــف المبحوثــين يعرفــون بوجــود وحــدات للشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة، حيــث قــال 53% مــن المواطنــين إنّهــم 
يعرفــون بوجــود وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة فيمــا قــال مــا نســبته 47% إنهــم لا يعرفــون بوجــود تلــك الوحــدات. 

انظــر/ي الشــكل التالــي: 

الشكل رقم )3( معرفة المواطنين بوجود وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية

ــاث  ــة بالإن ــور 58% مقارن ــين الذك ــن يعلمــون بوجــود وحــدات شــكاوى ب ــاع نســبة الذي ــى ارتف ــج الاســتطاع إل وأشــارت نتائ
47%، وبــين ســكان المخيمــات 71% مقارنــة بســكان القــرى 46%، وبــين الأكثــر دخــاً 68% مقارنــة بالأقــل دخــاً 42%، وبــين 

الأكثــر تعليمــاً 64% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً %21. 

كمــا أظهــرت نتائــج الاســتطاع أنّ المواطنــين علمــوا بوجــود وحــدات الشــكاوى مــن خــال طــرق مختلفــة تمثلــت بالأصدقــاء 
والمعــارف أو مــن خــال مؤسســات أهليــة أو خاصــة، أو مــن خــال مواقــع إلكترونيــة أو مــن خــال مشــتكٍ ســابق، والشــكل 

التالــي يوضــح طريقــة معرفــة المواطنــين بوحــدات الشــكاوى.

 36 يعتمــد هــذا القســم علــى نتائــج اســتطاعيْ رأي عــام أجراهمــا الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( ونفذهمــا مركــز قيــاس لاســتطاعات الــرأي أحدهمــا لاســتطاع رأي المواطنــين بمــدى معرفتهــم بدوائــر
    الشكاوى، وآخر خُصص لعينة من الذين توجهوا لدوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية لقياس مدى الرضا عن أداء دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية.
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الشكل رقم )4( طرق معرفة المواطنين بوحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية37

كمــا تظهــر نتائــج اســتطاع المتوجهــين لدوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة )الذيــن لديهــم تجربــة شــخصية( أنّ معرفــة أكثــر 
المبحوثــين بوجــود وحــدات شــكاوى كانــت مــن خــال مؤسســة أهليــة بنســبة 36% يلــي ذلــك معرفتهــم بذلــك مــن خــال صديــق 

أو قريــب بنســبة 34%، ثــم الوســائل الأخــرى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

الشكل رقم )5( المعرفة بوجود وحدات شكاوى38

37 تجدر الإشارة إلى أنّ مجموع النسب لطرق المعرفة هو ليس 100% كون معرفة المبحوث بوجود وحدات الشكاوى يمكن أن تكون بأكثر من طريقة وبالتالي يتم تحويل الخيارات إلى نعم أو لا.
38 تجدر الإشارة هنا إلى أنّ مجموع النسب لا يساوي 100% وذلك كون معرفة المبحوث بوجود وحدات الشكاوى من الممكن أن تكون بأكثر من طريقة واحدة.

18

● العلم بإجراءات تقديم شكوى:

أظهــرت نتائــج الاســتطاع العــام أنّ 28% فقــط مــن المواطنــين لديهــم معرفــة بإجــراءات تقــديم شــكوى علــى أيّ فــرد أو جهــاز 
أمنــي، في حــين أنّ 72% لا يعرفــون بتلــك الإجــراءات. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل رقم )6( العلم بإجراءات تقديم شكوى

ترتفــع نســبة الذيــن لديهــم علــم بإجــراءات تقــديم شــكوى بــين ســكان المخيمــات 46% مقارنــة بســكان القــرى 25%، وبــين 
الأكثــر تعليمــاً 44% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 9%، وبــين الأكثــر دخــاً 40% مقارنــة بالأقــل دخــاً 17%، وبــين الذكــور %34 

ــاه: ــي أدن ــين عــن العمــل 22%. انظــر/ي الشــكل البيان ــة بالعاطل ــين 33% مقارن ــين العامل ــاث 21%، وب ــة بالإن مقارن

شكل رقم )7( العلم بإجراءات تقديم شكوى حسب متغيرات مختلفة

يظهــر الشــكل الســابق أنّ الفئــات المهمشــة هــي الأكثــر تضــرراً نظــراً لضعــف معرفتهــم بإجــراءات تقــديم الشــكاوى كســكان 
القــرى والفقــراء والأقــل تعليمــاً والإنــاث والعاطلــين عــن العمــل.
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● العلم بإجراءات تقديم شكوى:

أظهــرت نتائــج الاســتطاع العــام أنّ 28% فقــط مــن المواطنــين لديهــم معرفــة بإجــراءات تقــديم شــكوى علــى أيّ فــرد أو جهــاز 
أمنــي، في حــين أنّ 72% لا يعرفــون بتلــك الإجــراءات. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل رقم )6( العلم بإجراءات تقديم شكوى

ترتفــع نســبة الذيــن لديهــم علــم بإجــراءات تقــديم شــكوى بــين ســكان المخيمــات 46% مقارنــة بســكان القــرى 25%، وبــين 
الأكثــر تعليمــاً 44% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 9%، وبــين الأكثــر دخــاً 40% مقارنــة بالأقــل دخــاً 17%، وبــين الذكــور %34 

ــاه: ــي أدن ــين عــن العمــل 22%. انظــر/ي الشــكل البيان ــة بالعاطل ــين 33% مقارن ــين العامل ــاث 21%، وب ــة بالإن مقارن

شكل رقم )7( العلم بإجراءات تقديم شكوى حسب متغيرات مختلفة

يظهــر الشــكل الســابق أنّ الفئــات المهمشــة هــي الأكثــر تضــرراً نظــراً لضعــف معرفتهــم بإجــراءات تقــديم الشــكاوى كســكان 
القــرى والفقــراء والأقــل تعليمــاً والإنــاث والعاطلــين عــن العمــل.
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● الاعتقاد بحل الشكوى

توضح نتائج الاستطاع العام أنّ 56% يثقون بأنّه سيتم حل شكواهم في حال حصلت معهم مشكلة مع أحد الأجهزة 
الأمنية أو أحد أفرادها وتقدموا بشكوى، في المقابل فإنّ 31% لا يعتقدون بأنّه سيتم حل مشكلتهم، والشكل التالي يوضح 

ذلك.
الشكل رقم )8( الاعتقاد بحل الشكوى

ترتفــع نســبة الذيــن يعتقــدون بأنّــه ســيتم حــل شــكواهم بــين الأكثــر تعليمــاً 81% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 50%، وبــين العاملــين 
58% مقارنــة بالعاطلــين عــن العمــل 53%، وبــين الذكــور 58% مقارنــة بالإنــاث 54%. انظــر/ي الشــكل رقــم )9( أدنــاه:

شكل رقم )9( الاعتقاد بأنّ الشكوى ستُحَلّ حسب متغيرات مختلفة

يظهــر الشــكل الســابق أنّ أغلــب الفئــات تثــق أنّ الشــكاوى ســتحُلّ بنســبة تفــوق 50%، لكــن كمــا يوضــح الشــكل أعــاه توجــد 
فروقــات بــين المتغيــرات الديموغرافيــة داخــل كلّ فئــة.

20

● رضا المواطنين عن معالجة الشكاوى

تشــير نتائــج اســتطاع الــرأي الخــاص بقيــاس مــدى رضــا المتوجهــين لدوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة أو ممــن لديهــم 
تجربــة إلــى عــدم رضــا واســع لديهــم عــن معالجــة الشــكاوى التــي تقدمــوا بهــا لدوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة. فقــد 
وافــق 22% فقــط مــن المبحوثــين ممــن لديهــم تجربــة علــى أنّــه تم حــل الشــكاوى التــي تقدمــوا بهــا في وقــت معقــول، في المقابــل 

عــارض 78% منهــم ذلــك. انظــر/ي الشــكل التالــي:

الشكل رقم )10( معالجة الشكاوى في وقت معقول بالنسبة للمشتكين

فيمــا أشــار 82% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم )غيــر راضــين إلــى حــد مــا أو غيــر راضــين بالمــرة( عــن نتائــج معالجــة الشــكاوى 
التــي تقدمــوا بهــا، وأشــار 18% فقــط إلــى أنّهــم )راضــون بشــدة أو راضــون إلــى حــد مــا( عــن نتائــج الشــكاوى التــي تقدمــوا 

بهــا. والشــكل التالــي يوضــح ذلــك:

الشكل رقم )11( الرضا عن نتائج معالجة الشكاوى

يظهــر الشــكل أعــاه أنّ الأغلبيــة غيــر راضيــة عــن نتائــج معالجــة الشــكاوى مــا يشــير إلــى وجــود اختــالات في عمــل وحــدة 
الشــكاوى أو عــدم قدرتهــا علــى تقــديم حلــولٍ ونتائــجَ مقبولــة لحــل الشــكاوى المقدمــة إليهــا.
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● رضا المواطنين عن معالجة الشكاوى

تشــير نتائــج اســتطاع الــرأي الخــاص بقيــاس مــدى رضــا المتوجهــين لدوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة أو ممــن لديهــم 
تجربــة إلــى عــدم رضــا واســع لديهــم عــن معالجــة الشــكاوى التــي تقدمــوا بهــا لدوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة. فقــد 
وافــق 22% فقــط مــن المبحوثــين ممــن لديهــم تجربــة علــى أنّــه تم حــل الشــكاوى التــي تقدمــوا بهــا في وقــت معقــول، في المقابــل 

عــارض 78% منهــم ذلــك. انظــر/ي الشــكل التالــي:

الشكل رقم )10( معالجة الشكاوى في وقت معقول بالنسبة للمشتكين

فيمــا أشــار 82% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم )غيــر راضــين إلــى حــد مــا أو غيــر راضــين بالمــرة( عــن نتائــج معالجــة الشــكاوى 
التــي تقدمــوا بهــا، وأشــار 18% فقــط إلــى أنّهــم )راضــون بشــدة أو راضــون إلــى حــد مــا( عــن نتائــج الشــكاوى التــي تقدمــوا 

بهــا. والشــكل التالــي يوضــح ذلــك:

الشكل رقم )11( الرضا عن نتائج معالجة الشكاوى

يظهــر الشــكل أعــاه أنّ الأغلبيــة غيــر راضيــة عــن نتائــج معالجــة الشــكاوى مــا يشــير إلــى وجــود اختــالات في عمــل وحــدة 
الشــكاوى أو عــدم قدرتهــا علــى تقــديم حلــولٍ ونتائــجَ مقبولــة لحــل الشــكاوى المقدمــة إليهــا.
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وعنــد ســؤال غيــر الراضــين عــن نتائــج شــكواهم إن قامــوا بتقــديم طعــن علــى النتيجــة، أشــار 88% إلــى أنّهــم لــم يفعلــوا ذلــك. 
أمــا بخصــوص أهــم الأســباب التــي دفعــت غيــر الراضــين عــن نتائــج معالجــة شــكواهم إلــى عــدم الطعــن بذلــك، فأشــار %78 
منهــم إلــى اعتقادهــم بعــدم الثقــة بتحسّــن النتيجــة، فيمــا قــال 8% إنّ نجــاح الطعــن يحتــاج لواســطة، وقــال 3% إنّ إجــراءات 

الطعــن معقــدة وغيــر ســهلة، في حــين أجــاب 11% بأنّهــم لا يملكــون رأيــاً أو لا يعرفــون.
قــال 54% ممــن لديهــم تجربــة في التعامــل مــع دوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة إنّهــم ســيتوجهون لوحــدات الشــكاوى لــو 

حصــل وتكــرر حــدوث مشــكلة أخــرى معهــم تتعلــق بالأجهــزة الأمنيــة، فيمــا أشــار 37% إلــى أنّهــم لــن يفعلــوا ذلــك.
 وعنــد ســؤال مــن لديهــم تجربــة في التعامــل مــع دوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة والذيــن قالــوا إنّهــم لــن يتوجهــوا لوحــدات 
الشــكاوى مــرة أخــرى فيمــا لــو تكــرر وحصــل معهــم مشــكلة أخــرى مــع أيّ مــن الأجهــزة الأمنيــة عــن الأســباب، قــال 63% منهــم 

إنّهــم غيــر راضــين عــن نتيجــة الشــكوى الســابقة، و20% قالــوا إنّ ذلــك يعــود لعــدم الثقــة. للمزيــد انظــر/ي الشــكل أدنــاه:

الشكل رقم )12( التوجه لوحدات الشكاوى لو حصل وتكررت مشكلة أخرى مع المبحوثين

● مقترحات المواطنين لتطوير عمل دوائر الشكاوى في الأجهزة الأمنية 

ــة الشــكاوى بشــكل أســرع، ويوصــي  ــين يوصــون بضــرورة متابع ــام أنّ 66% مــن المبحوث ــرأي الع ــج اســتطاع لل أظهــرت نتائ
15% بضــرورة تنفيــذ برامــج توعويــة أكثــر حــول وحــدات الشــكاوى، كمــا يوصــي 8% باعتمــاد الوســائل الإلكترونيــة في تقــديم 

الشــكاوى، و6% بتســهيل إجــراءات تقــديم الشــكاوى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل التالــي: 

الشكل رقم )13( أهم التوصيات لتحسين أداء وفاعلية وحدات الشكاوى حسب رأي المواطنين
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وفيمــا يتعلــق بمــن لديهــم تجربــة مــع دوائــر الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، يــرى 66% منهــم أنّ أهــم توصيــة لتحســين أداء 
وفاعليــة وحــدات الشــكاوى هــي متابعــة الشــكاوى بشــكل أســرع، فيمــا أشــار 15% إلــى ضــرورة تنفيــذ برامــج توعويــة أكثــر 
حــول وحــدات الشــكاوى، كمــا أشــار 8% إلــى أهميــة اعتمــاد الوســائل الإلكترونيــة في تقــديم الشــكاوى، بينمــا أوصــى %7 

بتســهيل إجــراءات تقــديم الشــكاوى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل التالــي:

شكل رقم )14(: أهم التوصيات لتحسين أداء وفاعلية وحدات الشكاوى من وجهة نظر ممن لديهم تجربة
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◄ الاستنتاجات

●  التزمــت كافــة الأجهــزة الأمنيــة بقــرار مجلــس الــوزراء بإنشــاء وحــدات أو إدارات للشــكاوى في هيكلياتهــا، ولكــن تختلــف
    تبعيــة هــذه الوحــدات مــن جهــاز إلــى آخــر، حيــث إنّ أغلــب هــذه الوحــدات تتبــع مديــر عــام الجهــاز الأمنــي، فيمــا لا تتبــع

   بعضها مباشرة لمدير عام الجهاز مثل وحدة الشكاوى في الضابطة الجمركية.

ــة نصــوص تخوّلهــا بصاحيــة معالجــة الشــكاوى ســواء المقدّمــة مــن ●  تفتقــر القوانــين الناظمــة لعمــل الأجهــزة الأمنيــة لأيّ
    المواطنــين أو مــن منظمــات المجتمــع المدنــي أو مــن عناصــر الأجهــزة أنفســهم، باســتثناء القــرار بقانــون رقــم )23( لســنة
    2017م بشــأن الشــرطة حيــث نصــت المــادة 16 البنــد 2 علــى إنشــاء دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان ومنحتهــا اختصــاص

   تلقي الشكاوى ومعالجتها.

● تلتزم جميع الأجهزة الأمنية بنظام الشكاوى لعام 2016 ودليل الإجراءات الخاص به.

●  تقــوم الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء بالإشــراف الفنــي والتنســيق مــع وزارة الداخليــة والأجهــزة الأمنيــة فيمــا
   يتعلق بالشكاوى.

● تواجه وحدات الشكاوى في المؤسسة الأمنية عدداً من التحديات أهمها:

   أ - استقبال ذات الشكوى من أكثر من جهة حكومية وغير حكومية.
    ب - ضعــف معرفــة المواطنــين بوجــود وحــدات لاســتقبال شــكاواهم وحقهــم في تقــديم الشــكاوى ضــد العاملــين في مؤسســات

       الدولة من جهة، وعدم معرفتهم بأنواع الشكاوى التي تتلقاها تلك الوحدات من جهة أخرى.
    ت - عــدم اكتمــال الخطــة الإعاميــة لــإدارة العامــة للشــكاوى المتعلقــة بالتعريــف بوحدات الشــكاوى ومجــالات اختصاصاتها 

       وآلية متابعة الشكاوى الواردة إليها. 
   ث - عدم ربط بعض الأجهزة الأمنية )المخابرات العامة، والأمن الوقائي( بالنظام المركزي الحكومي المحوسب   للشكاوى.

   ج - الشكاوى الكيدية التي يتقدم بها بعض المواطنين تجاه بعض أفراد الأجهزة الأمنية.
   ح - افتقار وحدات الشكاوى في بعض الأجهزة الأمنية للطواقم الازمة من حيث العدد والتأهيل. 

ــم تلقــي الشــكاوى في ــزة، ويت ــرّات العامــة للأجه ــة تتواجــد في المق ــة وحــدات مركزي ●  وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمني
   المقرات العامة، كما يتم تلقي الشكاوى من خال دوائر مختلفة مثل أمن الجهاز.

●  معظــم الأجهــزة الأمنيــة تعتمــد علــى الأرشــيف الورقــي والإلكترونــي، وبعــض وحــدات الشــكاوى لا تمتلــك موظفــين خاصــين
   بالأرشيف.
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◄ التوصيات

●  توفيــر قاعــدة بيانــات محوســبة لتســهيل عمــل وحــدات الشــكاوى مــن حيــث ســهولة حفــظ المعلومــات وســهولة الحصــول
   عليها، وقد شكلت تجربة الشرطة الفلسطينية نموذجاً يمكن البناء عليها وتعميمه.

●  تنفيــذ بنــود الخطــة الاســتراتيجية الإعاميــة للشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة -والتــي تشــمل المؤسســة الأمنيــة- الهادفــة 
    لزيــادة وعــي المواطنــين بطبيعــة عمــل وحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة، وآليــات عملهــا، وأهميــة دورهــا، بالتركيــز 
    علــى عقــد العديــد مــن اللقــاءات الإعاميــة والصحفيــة مــن خــال وســائل الإعــام المرئيــة والمســموعة، واســتثمار وســائل 
    التواصــل الاجتماعــي لهــذا الغــرض، ونشــر مــواد إعانيــة تعريفيــة بوحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة، وكيفيــة تقــديم 

   الشكوى ومتابعتها، لا سيما من خال النظام المركزي الحكومي المحوسب للشكاوى. 
●  التــزام وحــدات الشــكاوى بطبيعــة الشــكاوى المكلفــة باســتقبالها وفقــاً لنظــام الشــكاوى وعــدم قبــول شــكاوى منظــورة أمــام

   القضاء.
ــارات )الانتهــاكات/ ــه بحيــث يضــم سلســلة أوســع مــن الاختي ــة شــكاوى المواطنــين، ومواءمت ــدّ لتعبئ ●  مراجعــة النمــوذج المعُ
    المخالفــات المصنفــة( لتعكــس مــا يمكــن أن يختــص الجهــاز في متابعتــه، ولتســهل علــى المشــتكي معرفــة وإدراج المخالفــة التــي

   تعكس ما تعرض له.
●  تطويــر العاقــة بــين وحــدات الشــكاوى في المؤسســة الأمنيــة ووســائل الإعــام والعاملــين فيهــا بهــدف تســليط الضــوء علــى
    نظــام الشــكاوى الحكومــي وآليــات عملــه باعتبــاره أداة تلمــس احتياجــات المواطنــين، والتعــرف علــى المشــاكل التــي تواجههــم، 

   بغُية المساهمة في تطوير الخدمات الحكومية والارتقاء بها.
●  توفيــر وســائل اتصــال مختلفــة خاصــة بوحــدات الشــكاوى لإنجــاح عملهــا، ولتســهيل إجــراءات تقــديم الشــكاوى مــن

   المواطنين مثل توفير خطوط اتصال مجانية.
● توفير مقرّات/مكاتب مائمة تتوفر فيها ضمانات خصوصية المشتكين وبشكل خاص النساء والأشخاص ذوي الإعاقة.

● توفير أماكن مؤهلة لأرشيف وحدات الشكاوى وذلك لتعزيز خصوصية وسرية ملفات الشكاوى في المؤسسة الأمنية.
●  توفيــر الكــوادر البشــرية المؤهلــة الازمــة لعمــل وحــدات الشــكاوى، علمــاً أنّ عــدد العاملــين في بعــض وحــدات الشــكاوى في

   المقرات العامة للمؤسسة الأمنية لا يزيد عن موظفيْن اثنيْن.
● تفريغ العاملين في مجالات الشكاوى في المديريات المختلفة للأجهزة الأمنية للعمل في مجال الشكوى وحدها.

ــات، والورشــات ــة مــن خــال عقــد التدريب ــين في وحــدات الشــكاوى في المؤسســة الأمني ــارات للعامل ــز القــدرات والمه ●  تعزي
   والحلقات الدراسية، والزيارات لتبادل الخبرات.

●  ربــط وحــدات الشــكاوى بمديــر عــام الجهــاز مباشــرة وألّا تكــون ضمــن أيّــة دوائــر وســيطة؛ لأنّ ذلــك يزيــد مــن بيروقراطيــة
   العمل، ولا يحافظ على سرية المعلومات.

●  منــح الصاحيــات الازمــة لوحــدات الشــكاوى لتســهيل حصولهــا علــى المعلومــات المطلوبــة مــن الإدارات المختلفــة في
   المؤسسة الأمنية؛ لتحقيق الإنصاف في الحلول المقدمة للشكاوى الواردة إليها، وتحقيق الفاعلية في أدائها.

●  تفعيـــل العمـــل بالنظـــام الحكومــي المحوســب للشـــكاوى، لتســـهيل عمليــة تقــديم الشــكاوى مــن قبــل المواطنــين، والحــد مـــن
    ظاهـــرة الشـــكاوى المكررة لــــدى أكثــــر مــــن جهــــاز أمنــــي، إضافــــة لكــــون النظــــام أداة فعالــــة للرقابــــة والمساءلة علــــى دورة

   الشــكوى مــن لحظة الاستقبال وحتــى مرحلــة العاج والإغاق.
●  قيــاس مــدى رضــا المواطنــين متلقــي الخدمــة عــن أداء وحــدات الشــكاوى في المؤسســة الأمنيــة لمعالجــة الفجــوات الموجــودة

   في العمل وتحسين الخدمة المقدمة للمواطن.
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◄ التوصيات

●  توفيــر قاعــدة بيانــات محوســبة لتســهيل عمــل وحــدات الشــكاوى مــن حيــث ســهولة حفــظ المعلومــات وســهولة الحصــول
   عليها، وقد شكلت تجربة الشرطة الفلسطينية نموذجاً يمكن البناء عليها وتعميمه.

●  تنفيــذ بنــود الخطــة الاســتراتيجية الإعاميــة للشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة -والتــي تشــمل المؤسســة الأمنيــة- الهادفــة 
    لزيــادة وعــي المواطنــين بطبيعــة عمــل وحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة، وآليــات عملهــا، وأهميــة دورهــا، بالتركيــز 
    علــى عقــد العديــد مــن اللقــاءات الإعاميــة والصحفيــة مــن خــال وســائل الإعــام المرئيــة والمســموعة، واســتثمار وســائل 
    التواصــل الاجتماعــي لهــذا الغــرض، ونشــر مــواد إعانيــة تعريفيــة بوحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة، وكيفيــة تقــديم 
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●  التــزام وحــدات الشــكاوى بطبيعــة الشــكاوى المكلفــة باســتقبالها وفقــاً لنظــام الشــكاوى وعــدم قبــول شــكاوى منظــورة أمــام

   القضاء.
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◄ قائمة المصادر والمراجع

● قانون الخدمة في قوى الأمن رقم )8( لسنة 2005.
● قانون الدفاع المدني رقم )3( لسنة 1998.

● قانون المخابرات العامة رقم )17( لسنة 2005.
● قرار بقانون بشأن الأمن الوقائي رقم )11( لسنة 2007.

● قرار بقانون بشأن الضابطة الجمركية رقم )2( لسنة 2016.
● قرار بقانون بشأن الشرطة رقم )23( لسنة 2017.

● قرار بقانون بشأن الهيئة القضائية لقوى الأمن رقم )2( لسنة 2018. 
● قرار مجلس الوزراء رقم )8( لسنة 2016م بنظام الشكاوى.

ــة مــن 1000 شــخص في  ــى عين ــرة مــن 2021/2/24–2021/3/2 عل ــريَ في الفت ــام الفلســطيني أجُ ــرأي الع ●  اســتطاع لل
   الضفة الغربية. أجراه مركز قياس لاستطاعات والدراسات المسحية لصالح الائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(.
● الأمانة العامة لمجلس الوزراء، الإدارة العامة للشكاوى، التقرير السنوي السابع للشكاوى في الدوائر الحكومية للعام 2019.

●  مجلــس الــوزراء–الإدارة العامــة للشــكاوى، قــرار مجلــس الــوزراء رقــم )8( لســنة 2016م بنظــام الشــكاوى ودليــل الإجــراءات 
   والنماذج الخاصة به، 2019. 

● الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان، وضع حقوق الإنسان في فلسطين - التقرير السنوي الخامس والعشرين 2019.
● عبد الرحيم طه، فاعلية نظام الشكاوى في الأجهزة الأمنية، رام الله، الائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(، 2018.
● جهاد حرب، واقع مؤسسات الشكاوى في المؤسسات العامة، رام الله، الائتاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(، 2010.

●  مركــز جنيــف للرقابــة الديمقراطيــة علــى القــوات المســلحة، نظــام معالجــة الشــكاوى والرقابــة المدنيــة في القطــاع الأمنــي
   الفلسطيني، رام الله، مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، 2016.

● مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات المسلحة، خارطة نظام معالجة الشكاوى في فلسطين، رام الله وجنيف، 2015.
●  مركــز جنيــف للرقابــة الديمقراطيــة علــى القــوات المســلحة، تأســيس آليــات شــكوى محليــة فعالــة للمواطنــين الفلســطينيين، 

   رام الله وجنيف، 2015.
● نعمان نعيم فنون. الضابطة القضائية العسكرية في ظل القانون العسكري لعام 1979 الصادر عن منظمة التحرير الفلسطينية.

html.الرقابة20%على20%الأمن/الضابطة20%القضائية/file:///C:/Users/DELL/Desktop   

● مقابلة مع الأستاذ كامل الريماوي مدير عام الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء، بتاريخ 2021/3/22.
● مقابلة مع النقيب وليد الزين مدير وحدة الشكاوى في الضابطة الجمركية، بتاريخ 2021/3/17.

● مقابلة مع العميد ردينة بني عودة مدير دائرة المظالم وحقوق الإنسان في الشرطة الفلسطينية، بتاريخ 2021/3/16.
● مقابلة مع العقيد باسم معالي مدير إدارة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة، بتاريخ 2021/3/14.

● مقابلة مع الدكتور محمود صنع الله مدير دائرة الشكاوى في جهاز الأمن الوقائي، بتاريخ 2021/3/9
.http://muqtafi.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=16875 موقع المقتفي – جامعة بيرزيت ●

.https://www.moi.pna.ps/Departments/complaints موقع وزارة الداخلية ●
.https://www.palpolice.ps/specialized-departments/212248.html .موقع الشرطة الفلسطينية – إدارة المظالم وحقوق الإنسان ●

.https://www.palpolice.ps/specialized-departments/212284.html موقع الشرطة الفلسطينية – إدارة الأمن الداخلي ●
.http://www.pmi.pna.ps/pmia/pmia/?page_id=8 موقع الاستخبارات العسكرية الفلسطينية ●
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     انطباعات المواطنين ومعرفتهم بوحدات الشكاوى لدى الأجهزة الأمنية "الضفة الغربية" ■  القسم الثاني: استطلاع رأي حول:

◄ مقدمة:

كجــزء مــن دراســة حــول واقــع وحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في الضفــة الغربيــة، قــام المنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم 
الرشــيد في قطــاع الأمــن والائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( بالاتفــاق مــع مركــز قياس لاســتطاعات والدراســات 
ــزة  ــدى الأجه ــم بوحــدات الشــكاوى ل ــين ومعرفته ــة حــول انطباعــات المواطن ــة الغربي ــذ اســتطاع رأي بالضف المســحية لتنفي

الأمنيــة وطــرق التعامــل مــع الإشــكاليات في حــال حصولهــا مــع أيٍّ مــن الأجهــزة الأمنيــة أو أحــد الأفــراد لديهــا.

◄ الهدف من الاستطلاع

ــة  ــدى الأجهــزة الأمني ــاس انطباعــات المواطنــين ومعرفتهــم بوحــدات الشــكاوى ل ــى قي يهــدف الاســتطاع بشــكل أساســي إل
ــة أو أحــد أفرادهــا. ــت معهــم أيّ مشــكلة مــع أيٍّ مــن الأجهــزة الأمني وســلوكهم في حــال حصل

تم إنجــاز العمــل الميدانــي خــال الفتــرة مــا بــين 24 شــباط–2 آذار 2021، وتم إجــراء الاســتطاع علــى عينــة حجمهــا 1000 
فــرد ممــن تزيــد أعمارهــم عــن 18 عامــاً، ممثلــة المــدن والقــرى والبلــدات والمخيمــات مــن كافــة المحافظــات في الضفــة الغربيــة 

وبهامــش خطــأ أقــل مــن 3+%، حيــث أجريــت المقابــات مــن خــال الاتصــالات الهاتفيــة.
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الأمنيــة وطــرق التعامــل مــع الإشــكاليات في حــال حصولهــا مــع أيٍّ مــن الأجهــزة الأمنيــة أو أحــد الأفــراد لديهــا.

◄ الهدف من الاستطلاع

ــة  ــدى الأجهــزة الأمني ــاس انطباعــات المواطنــين ومعرفتهــم بوحــدات الشــكاوى ل ــى قي يهــدف الاســتطاع بشــكل أساســي إل
ــة أو أحــد أفرادهــا. ــت معهــم أيّ مشــكلة مــع أيٍّ مــن الأجهــزة الأمني وســلوكهم في حــال حصل

تم إنجــاز العمــل الميدانــي خــال الفتــرة مــا بــين 24 شــباط–2 آذار 2021، وتم إجــراء الاســتطاع علــى عينــة حجمهــا 1000 
فــرد ممــن تزيــد أعمارهــم عــن 18 عامــاً، ممثلــة المــدن والقــرى والبلــدات والمخيمــات مــن كافــة المحافظــات في الضفــة الغربيــة 

وبهامــش خطــأ أقــل مــن 3+%، حيــث أجريــت المقابــات مــن خــال الاتصــالات الهاتفيــة.
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◄ منهجية البحث:

1. الاستمارة:
 تم تصميــم الاســتمارة بالتعــاون مــع الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( والمنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم الرشــيد في 

المؤسســة الأمنيــة، والتــي شــملت كافــة الأســئلة التــي تغطــي أهــداف الاســتطاع. 

2. اختيار العينة:
تم اختيــار العينــة باســتخدام قاعــدة البيانــات الهاتفيــة )إطــار المعاينــة( المتوفــر لــدى المركــز مــن خــال الاســتطاعات العامــة 
الوجاهيــة التــي تم إجراؤهــا خــال الســنوات الماضيــة، وتم اســتخدام أســلوب العينــة العشــوائية البســيطة SRS في ســحبها 
بعــد إعطــاء وزن بعــدد الاســتمارات للمحافظــات في العينــة لتتناســب مــع الحجــم الحقيقــي لهــا وفقــاً لنتائــج التعــداد العــام 

للســكان والمســاكن 2017 الــذي نفــذه الجهــاز المركــزي لإحصــاء الفلســطيني.

3. جمع البيانات:
عمــل في إجــراء المقابــات باحثــون ميدانيــون ممــن لديهــم خبــرة طويلــة في البحــوث الميدانيــة، حيــث شــاركوا في ورشــة عمــل 
ــات مــن خــال الاتصــالات الهاتفيــة  ــة العمــل والاســتمارة، وتم جمــع البيان متخصصــة ناقشــت أهــداف الاســتطاع ومنهجي

وتزويــد الباحثــين بأرقــام الهواتــف للعينــة الأساســية بالإضافــة لاحتياطيــة.

الاختبار القبلي للاستمارة:
تم إجــراء اختبــار قبلــي لاســتمارة علــى عينــة حجمهــا 20 شــخصاً، للتأكــد مــن صاحيتهــا واســتيعاب المبحوثــين لهــا وفهمهــم 

لطبيعــة الأســئلة والخيــارات المطروحــة، مــا ســاعد في إجــراء أيّــة تعديــات عليهــا قبــل اعتمادهــا بالشــكل النهائــي. 

تدريب الباحثين:
لغــرض الاســتطاع قــام المركــز بعقــد ورشــة تدريبيــة متخصصــة للباحثــين الميدانيــين أحاطــت بكافــة جوانبــه مــن فهــم للأســئلة 

وطرحهــا بالأســلوب الصحيــح وتفاصيــل المنهجيــة والعينــة وأســئلة الاســتمارة والمقابــات.

الرقابة والمتابعة:
خــال العمــل الميدانــي تمــت إعــادة الاتصــال مــع بعــض المبحوثــين في العينــة للتأكــد مــن تنفيــذ العمــل بالطريقــة والمنهجيــة 

المتفــق عليهــا.

إدخال وتحليل البيانات:
تم إدخال البيانات وتحليلها من خال برنامج التحليل الإحصائي SPSS بعد إجراء المراجعة والمعالجة الكاملة لها. 
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◄ نتائج الاستطلاع 

تم جمــع البيانــات خــال الفتــرة مــن 24 شــباط إلــى 2 آذار 2021 مــن خــال الهاتــف لتعبئــة اســتمارة معــدّة ســلفاً لقيــاس 
ــمَت  انطباعــات ومعرفــة المواطنــين بوحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة أو مــن خــال تجربتهــم إن حصــل ذلــك، حيــث قُسِّ
اســتمارة الاســتطاع لجزأيـْـن: الأول اســتهدف مــن لــم تكــن لهــم أيّ تجربــة ليتــم ســؤالهم عــن توقعاتهــم واعتقادهــم بالتجربــة 

لــو حصلــت معهــم، أمــا الجــزء الثانــي فــكان لمــن لديهــم تجربــة.
بالاتصــال بالعينــة التــي تم ســحبها، تمــت الاســتجابة مــن قبــل 4 فقــط ممــن كانــت لهــم تجربــة و996 ممــن ليســت لهــم تجربــة 

ليتــم اعتمادهــم كفئــة مســتهدفة ويتــم تحليــل البيانــات بنــاء علــى ذلــك. 

1. المعرفة بوجود وحدات شكاوى لدى الأجهزة الأمنية:

تطــرق الاســتطاع إلــى محاولــة التعــرف علــى مــدى علــم المواطنــين بوجــود وحــدات شــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة وطريقــة 
علمهــم بهــا، بالإضافــة إلــى مــدى علمهــم بإجــراءات تقــديم الشــكاوى.  

1.1 المعرفة بوجود وحدات شكاوى:
ــد  تظهــر النتائــج أنّ 53% مــن المواطنــين يعرفــون بوجــود وحــدات شــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة و47% لا يعرفــون. للمزي

انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 1.1: المعرفة بوجود وحدات شكاوى

كمــا تظهــر الدراســة أنّ هنــاك فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة39 عنــد مســتوى أقــل مــن 0.05 بــين فئــات مجموعــة مــن المتغيــرات 
الديموغرافيــة في معرفتهــم بوجــود وحــدات شــكاوى. حيــث ترتفــع نســبة الذيــن يعلمــون بوجــود وحــدات شــكاوى بــين ســكان 
ــر تعليمــاً  ــة بالأقــل دخــاً 42%، وبــين الأكث ــر دخــاً 68% مقارن ــة بســكان القــرى 46%، وبــين الأكث المخيمــات 71% مقارن

64% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 21%، وبــين الذكــور 58% مقارنــة بالإنــاث 47%. انظــر/ي الشــكل أدنــاه: 

39 »الدلالة الإحصائية أو الأهمية الإحصائية هي وصف لنتيجة تجربة أجريت عندما تكون القيمة الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة«
 84%D8%A%84%D8%AF%D9%8A-%D8%A7%D9%86%D9%85%D8%A7%D8%B0%D8%A7-%D8%AA%D8%B9%D9%https://ajsrp.com/%D9 .)2020( .المصــدر: المجلــة العربيــة للعلــوم ونشــر الأبحــاث     

  8A%D8%A9.html%84%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%7%D9    
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 84%D8%A%84%D8%AF%D9%8A-%D8%A7%D9%86%D9%85%D8%A7%D8%B0%D8%A7-%D8%AA%D8%B9%D9%https://ajsrp.com/%D9 .)2020( .المصــدر: المجلــة العربيــة للعلــوم ونشــر الأبحــاث     

  8A%D8%A9.html%84%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%7%D9    
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1.2 طرق معرفة المواطنين بوجود وحدات الشكاوى:
يتضــح مــن النتائــج أنّ 82% مــن الذيــن يعرفــون بوجــود وحــدات شــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة صرّحــوا بــأنّ معرفتهــم بوجــود 
هــذه الوحــدات جــاءت مــن خــال الأصدقــاء والمعــارف، و26% مــن خــال مؤسســة أهليــة أو خاصــة، فيمــا أشــار 21% منهــم 
إلــى أنّ معرفتهــم جــاءت مــن خــال المواقــع الإلكترونيــة، في حــين أنّ 11% جــاءت معرفتهــم مــن خــال مشــتكٍ ســابق و4% مــن 

خــال التواصــل مــع الأجهــزة. 
تجــدر الإشــارة هنــا إلــى أنّ مجمــوع النســب لطــرق المعرفــة ليــس 100% كــون معرفــة المبحــوث مــن الممكــن أن تكــون بأكثــر مــن 

طريقــة وبالتالــي يتــم تحويــل الخيــارات إلــى نعــم أو لا. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 1.2: طرق معرفة المواطنين بوجود وحدات الشكاوى )الذين أجابوا بنعم(
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1.3 العلم بإجراءات تقديم شكوى:
أظهــرت الدراســة أنّ 28% فقــط مــن المبحوثــين لديهــم معرفــة بإجــراءات تقــديم شــكوى علــى أيّ فــرد أو جهــاز أمنــي، في حــين 

أنّ 72% لا يعرفــون بالإجــراءات. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدناه:

شكل 1.3: العلم بإجراءات تقديم شكوى

ترتفــع نســبة الذيــن لديهــم علــم بإجــراءات تقــديم شــكوى بفروقــات ذات دلالــة إحصائيــة بــين ســكان المخيمــات 46% مقارنــة 
بســكان القــرى 25%، وبــين الأكثــر تعليمــاً 44% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 9%، وبــين الأكثــر دخــاً 40% مقارنــة بالأقــل دخــاً 
17%، وبــين الذكــور 34% مقارنــة بالإنــاث 21%، وبــين العاملــين 33% مقارنــة بالعاطلــين عــن العمــل 22%. انظــر/ي الشــكل 

البيانــي أدنــاه:
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1.3 العلم بإجراءات تقديم شكوى:
أظهــرت الدراســة أنّ 28% فقــط مــن المبحوثــين لديهــم معرفــة بإجــراءات تقــديم شــكوى علــى أيّ فــرد أو جهــاز أمنــي، في حــين 

أنّ 72% لا يعرفــون بالإجــراءات. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدناه:

شكل 1.3: العلم بإجراءات تقديم شكوى
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البيانــي أدنــاه:
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2. التصرف في حال مواجهة مشكلة مع جهاز أمني أو مع أحد أفراد الأجهزة الأمنية:

تم التطــرق خــال الاســتطاع إلــى كيفيــة تصــرف المواطنــين في حــال واجهتهــم أيّ مشــكلة مــع جهــاز أمنــي أو مــع أيّ فــرد مــن 
أفــراد الأجهــزة الأمنيــة.

2.1 التقدّم بشكوى:
صــرح 55% مــن المبحوثــين أنّهــم ســيتوجهون إلــى وحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في حــال واجهتهــم أيّ مشــكلة مــع 
هــذه الأجهــزة أو مــع أحــد أفرادهــا، في حــين أشــار 44% إلــى أنّهــم لــن يتوجهــوا لوحــدات الشــكاوى هــذه. للمزيــد انظــر/ي 

الشــكل البيانــي أدنــاه:
شكل 2.1: التقدم بشكوى

ترتفــع نســبة الذيــن ســيتقدمون بشــكوى بفروقــات ذات دلالــة إحصائيــة بــين الأكثــر تعليمــاً 79% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً %44، 
وبــين الذكــور 60% مقارنــة بالإنــاث 51%، وبــين العاملــين 60% مقارنــة بالعاطلــين عــن العمــل 51%. انظــر/ي الشــكل 

البيانــي أدنــاه:

2.2 طرق تقديم الشكوى:
عنــد ســؤال المبحوثــين الذيــن ســيتقدمون لوحــدات الشــكاوى في حــال حصلــت معهــم مشــكلة مــع جهــاز أمنــي أو مــع أيّ فــرد 
مــن الأجهــزة الأمنيــة عــن الطريقــة لذلــك، أشــار 89% منهــم إلــى أنّ ذلــك ســيكون مــن خــال زيــارة الجهــاز وتعبئــة نمــوذج 
شــكوى، في حــين أشــار 6% فقــط إلــى أنّهــم ســيتقدمون مــن خــال الهاتــف و5% مــن خــال زيــارة الجهــاز وتقــديم شــكوى 

معــدّة مســبقا. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:
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شكل رقم 2.2: طرق تقديم الشكوى

ترتفــع نســبة الذيــن ســيتقدمون بشــكوى مــن خــال زيــارة الجهــاز وتعبئــة نمــوذج شــكوى بفروقــات ذات دلالــة إحصائيــة 
بــين طــاب الثانويــة 93% وحملــة شــهادة البكالوريــوس 91% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 88%، وبــين العاملــين 93% مقارنــة 

بالعاطلــين عــن العمــل 85%، وبــين الذكــور 92% مقارنــة بالإنــاث 87%. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:
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3. المساعدة في تقديم الشكوى:

تطــرق الاســتطاع إلــى ســؤال المبحوثــين حــول طلبهــم لأيّ مســاعدة داخليــة أو خارجيــة لتقــديم شــكوى ومتابعتهــا في حــال 
حصلــت معهــم أيّ مشــكلة مــع أحــد الأجهــزة الأمنيــة أو أيّ فــرد تابــع لهــا.

3.1 الضرورة لطلب مساعدة:
يعتقــد 61% مــن المبحوثــين أنّ هنــاك ضــرورة لطلــب مســاعدة مــن العاملــين في الجهــاز الأمنــي أو خارجــه للتدخــل في إجــراءات 

الشــكوى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدناه:

شكل 3.1: الضرورة لطلب مساعدة

ــاز أو خارجــه للتدخــل في إجــراءات الشــكوى  ــين في الجه ــب مســاعدة مــن العامل ــن يعتقــدون بضــرورة طل ترتفــع نســبة الذي
بــين الأقــل تعليمــاً 71% مقارنــة بالأكثــر تعليمــاً 44%، وبــين الذيــن يتــراوح دخلهــم بــين 3500-4500 شــيكل )71%( مقارنــة 
بالذيــن يزيــد دخلهــم عــن 5500 شــيكل 44%، وبــين الإنــاث 66% مقارنــة بالذكــور 55%. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:
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3.2 طلب مساعدة أيٍّ من العاملين في الجهاز لتقديم ومتابعة الشكوى:
يعتقــد 58% مــن المبحوثــين أنّهــم بحاجــة لطلــب مســاعدة أيٍّ مــن العاملــين في الجهــاز الأمنــي لتقــديم ومتابعــة شــكوى يمكــن 

التقــدم بهــا إذا حصلــت معهــم مشــكلة مــع الجهــاز أو أيٍّ مــن العاملــين لديــه. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 3.2: طلب مساعدة أيٍّ من العاملين في الجهاز لتقديم ومتابعة الشكوى:

ــر  ــة بالأكث ــاً 69% مقارن ــل تعليم ــين الأق ــاز ب ــين في الجه ــن العامل ــب مســاعدة م ــدون بضــرورة طل ــن يعتق ــع نســبة الذي ترتف
تعليمــاً 44%، وبــين الذيــن يتــراوح دخلهــم بــين 3500-4500 شــيكل 69% مقارنــة بالذيــن يزيــد دخلهــم عــن 5500 شــيكل 

ــاه: ــي أدن ــة بالذكــور 54%. انظــر/ي الشــكل البيان ــاث 63% مقارن 44%، وبــين الإن
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3.3 طلب مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز لتقديم ومتابعة الشكوى:
يعتقــد 59% مــن المبحوثــين أنّهــم ســيطلبون مســاعدة موظــف أو مســؤول مــن خــارج الجهــاز الأمنــي لتقــديم ومتابعــة شــكوى 

في حــال واجهــوا مشــكلة مــع الجهــاز الأمنــي أو أيٍّ مــن العاملــين لديــه. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه: 

شكل 3.3: طلب مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز لتقديم ومتابعة الشكوى:

ــة  ــاز بــين الأقــل تعليمــاً 69% مقارن ــين خــارج الجه ــب مســاعدة مــن أحــد العامل ــن يعتقــدون بضــرورة طل ترتفــع نســبة الذي
بالأكثــر تعليمــاً 44%، وبــين الذيــن يتــراوح دخلهــم بــين 3500-4500 شــيكل 69% مقارنــة بالذيــن يزيــد دخلهــم عــن 5500 

ــاه: ــة بالذكــور 54%. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدن شــيكل 44%، وبــين الإنــاث 64% مقارن
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4.3 أسباب طلب المساعدة:
عنــد ســؤال الذيــن يعتقــدون بأنّهــم ســيطلبون مســاعدة في تقــديم شــكوى في حــال واجهــوا مشــكلة ســواء كان مــن داخــل الجهــاز 
أو خارجــة عــن الأســباب التــي تدفعهــم لذلــك، أشــار 46% إلــى أنّ الســبب هــو طلــب الدعــم والإســناد والمشــورة، فيمــا أشــار 
40% إلــى أنّ الســبب يعــود إلــى اختصــار الوقــت والإجــراءات البيروقراطيــة، و12% أشــاروا إلــى أنّ ذلــك يعــود إلــى عــدم 

الثقــة بــأداء ومهنيــة معالجــة الشــكوى في الجهــاز حســب اعتقادهــم. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 4.3: أسباب طلب المساعدة:

5.3 الاعتقاد بحل الشكوى:
ــزة الأمنيــة أو أحــد  ــه ســيتم حــل شــكواهم في حــال حصلــت معهــم مشــكلة مــع أحــد الأجه ــين أنّ ــن المبحوث ــد 56% م يعتق

أفرادهــا وتقدمــوا بشــكوى، و31% لا يعتقــدون ذلــك. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 3.4: الاعتقاد بحل الشكوى
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ترتفــع نســبة الذيــن يعتقــدون بأنّــه ســيتم حــل شــكواهم بــين الأكثــر تعليمــاً 81% مقارنــة بالأقــل تعليمــاً 50%، وبــين العاملــين 
58% مقارنــة بالعاطلــين عــن العمــل 53%، وبــين الذكــور 58% مقارنــة بالإنــاث 54%. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

4. التقدم بشكوى لجهات أخرى وأسباب ذلك:

تطــرق الاســتطاع إلــى تقــدم المبحوثــين بشــكوى لجهــات أخــرى غيــر وحــدات الشــكاوى في حــال واجهتهــم أيّ مشــكلة مــع أحــد 
الأجهــزة الأمنيــة أو أيّ فــرد لديهــا، ومــن هــي هــذه الجهــات والأســباب التــي تدفعهــم لذلــك.

4.1 التقدم بشكوى لجهات أخرى:
أشــار 36% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم ســيقدمون شــكوى لجهــات أخــرى غيــر وحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في حــال 
واجهتهــم أيّــة مشــاكل مــع أيٍّ مــن الأجهــزة الأمنيــة أو أحــد أفرادهــا، في حــين أنّ 61% أشــاروا إلــى أنّهــم لــن يقومــوا بذلــك.  

للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 4.1: التقدم بشكوى لجهات أخرى
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ترتفــع نســبة الذيــن يرغبــون بتقــديم شــكوى لجهــات أخــرى غيــر وحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة بــين حملــة شــهادة 
ــة بالإنــاث 33%، وبــين أصحــاب  البكالوريــوس 41% مقارنــة بأصحــاب التعليــم الابتدائــي 28%، وبــين الذكــور 39% مقارن

الدخــل الــذي يزيــد عــن 5500 شــيكل 41% مقارنــة بالأقــل دخــاً. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

4.2 إلى أيّ جهة ستقدم الشكوى:
تم ســؤال الذيــن ســيتوجهون إلــى جهــات خارجيــة لتقــديم الشــكوى علــى أيٍّ مــن الأجهــزة الأمنيــة أو أيٍّ مــن أفرادهــا في حــال 
واجهــوا مشــكلة معهــم عــن هــذه الجهــات، حيــث أشــار 32% منهــم إلــى أنّهــم ســيتوجهون لهيئــة مكافحــة الفســاد، وصــرّح %25 
بأنّهــم ســيتوجهون لوحــدة الشــكاوى في مجلــس الــوزراء، و20% أشــاروا إلــى أنّهــم ســيتوجهون إلــى مؤسســات أهليــة حقوقيــة، 

و17% قالــوا إنّهــم ســيطلبون وســاطة مســؤول. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 4.2: إلى أيّ جهة ستقدم الشكوى
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4.3 أسباب عدم الرغبة في تقديم الشكوى لدى الأجهزة
ــى التقــدم بالشــكوى  ــة مشــاكل( إل ــم أيّ ــي تدعــوا أصحــاب الشــكاوى )في حــال واجهته ــى الأســباب الت تطــرق الاســتطاع إل
لجهــات خارجيــة غيــر وحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة، حيــث أشــار 32% منهــم إلــى أنّ الســبب في ذلــك يعــود إلــى 
عــدم ثقتهــم بــالأداء الحكومــي، و22% أشــاروا إلــى أنّ ذلــك يعــود إلــى قناعتهــم بالحاجــة إلــى واســطة لحــل أيّ شــكوى، كذلــك 
أشــار 19% إلــى أنّ الســبب يعــود إلــى الاعتقــاد بــأنّ بيروقراطيــة الإجــراءات في الأجهــزة عاليــة ومملــة، في حــين قــال 9% إنّ 
الســبب يعــود إلــى توصيــة صديــق كان قــد تقــدم ســابقاً بشــكوى، و6% أشــاروا إلــى أنّ ذلــك يعــود إلــى الاعتقــاد بــأنّ التقــدم 

بالشــكوى مــن خــال مؤسســة أهليــة مســتقلة يعتبــر وســيلة أنجــع. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 4.3 أسباب عدم الرغبة في تقديم الشكوى لدى الأجهزة

ترتفــع نســبة الذيــن يعتقــدون بأنّــه لا بــد مــن وجــود واســطة لحــل أيّ شــكوى بــين الأقــل تعليمــاً 38% مقارنــة بحملــة شــهادة 
البكالوريــوس 20%، وبــين الذيــن يتــراوح دخلهــم بــين 3500 إلــى 4500 شــيكل 30% مقارنــة بالذيــن يزيــد دخلهــم عــن 5500 

شــيكل 4%، وبــين ســكان المخيمــات 29% مقارنــة بســكان المــدن 19%. انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:
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النسبة

52.5%نعمS1_1 هل تعلم بوجود وحدات شكاوى لدى الأجهزة الأمنية؟

47.5%لا

Group Total%100.0

3.9%نعمكيف علمت بوجود هذه الوحدات/اتصال بالجهاز

96.1%لا

Group Total%100.0

82.5%نعمكيف علمت بوجود هذه الوحدات/من خلال صديق أو قريب

17.5%لا

Group Total%100.0

20.9%نعمكيف علمت بوجود هذه الوحدات/الموقع الإلكتروني

79.1%لا

Group Total%100.0

10.6%نعمكيف علمت بوجود هذه الوحدات/من خلال مشتكٍ سابق

89.4%لا

Group Total%100.0

25.8%نعمكيف علمت بوجود هذه الوحدات/من خلال مؤسسة أهلية أو خاصة

74.2%لا

Group Total%100.0

2.0%نعمكيف علمت بوجود هذه الوحدات/غير ذلك

98.0%لا

Group Total%100.0

S1_3 هل لديك علم بإجراءات تقديم الشكاوى على أيّ فرد أو 
جهاز أمني؟

27.6%نعم

72.1%لا

0.3%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0

S1_4 في حال صادفتك )أو كانت لديك( مشكلة مع جهاز أمني 
أو مع أحد أفراد الأجهزة الأمنية، فهل ستتقدم بشكوى على هذا 
الفرد/الجهاز لدى وحدات الشكاوى الموجودة لدى هذه الأجهزة؟

55.4%نعم

43.8%لا

0.8%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0

◄ ملحق رقم 1: النتائج العامة
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◄ ملحق رقم 1: النتائج العامة
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S1_5 إذا كانت الإجابة نعم على السؤال السابق كيف ستتقدم 
بالشكوى على هذا الفرد/ الجهاز؟ من خلال...

89.5%زيارة الجهاز وتعبئة نموذج شكوى

زيارة الجهاز وتقديم رسالة شكوى 
4.6%معدة من طرفك مسبقاً

5.9%تقديم الشكوى عبر الهاتف

Group Total%100.0

S1_6 بشكل عام، هل تعتقد أنّ هناك ضرورة لطلب مساعدة من 
العاملين في الجهاز أو خارجه للتدخل في إجراءات الشكوى؟

60.6%نعم

38.9%لا

0.5%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0

S1_7 هل ستطلب مساعدة أيٍّ من العاملين في الجهاز لتقديم 
ومتابعة الشكوى؟

58.2%نعم

41.0%لا

0.8%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0

S1_8 هل ستطلب مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز 
لتقديم ومتابعة الشكوى؟

59.0%نعم

40.2%لا

0.8%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0

S1_9 إذا أجبت بنعم على أيٍّ من السؤاليْن السابقيْن، لماذا؟ )أهم 
سبب(

اختصاراً للوقت والإجراءات 
40.3%البيروقراطية

لا تثق بأداء ومهنية معالجة 
11.9%الشكوى في الجهاز

45.9%طلباً للدعم والإسناد والمشورة

1.8%بناءً على توصية مشتكٍ سابق

0.1%غير ذلك

Group Total%100.0

56.0%نعمS1_10 باعتقادك هل سيتم حل شكواك؟

31.5%لا

12.6%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0

S1_11 في حال واجهت مشكلة ورغبت في تقديم شكوى، فهل 
ستتقدم بالشكوى لجهة أخرى؟

35.9%نعم

61.3%لا

2.8%لا رأي/لا أعرف

Group Total%100.0
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25.4%وحدة الشكاوى في مجلس الوزراءS1_12 اذا كانت الإجابة نعم، لأيّ جهة ستتوجه؟

19.9%مؤسسة أهلية حقوقية

3.0%لديوان الرقابة المالية والإدارية

32.0%لهيئة مكافحة الفساد

17.0%سأطلب وساطة مسؤول

2.7%غير ذلك

Group Total%100.0

S1_13 في حال عدم رغبتك بتقديم شكوى للجهاز/ المديرية، فإنّ 
أهم سبب يدفعك لعدم تقديم شكوى يعود إلى:

32.0%عدم ثقتك بالأداء الحكومي

قناعتك بالحاجة إلى واسطة لحل 
21.7%أيّ شكوى

بيروقراطية الإجراءات في الأجهزة 
19.0%عالية ومملة

توصية صديق كان قد تقدم سابقاً 
8.9%بشكوى

التقدم من خلال مؤسسة أهلية 
5.5%مستقلة تعتبره وسيلة أنجع

12.9%غير ذلك

Group Total%100.0
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◄ ملحق رقم 2: توزيع العينة

النسبة المحافظة

11.5 جنين
2.2 طوباس
7.3 طولكرم
4.0 قلقيلية
3.0 سلفيت
13.2 نابلس
11.0 رام الله والبيرة

12.0 القدس
2.0 أريحا
7.0 بيت لحم
26.8 الخليل
100.0 Total

النسبة المئوية مكان السكن

40.4 مدينة
52.0 قرية/بلدة
7.6 مخيم

100.0 Total

النسبة المئوية الجنس

50.4 ذكر
5.95 أنثى
100.0 Total

النسبة المئوية  العمر

23.1 أقل من 30
31.5 بين 30–40
45.4 أكبر من 40
100.0 Total

النسبة المئوية المستوى التعليمي

2.8 أمي/ملم
12.2 ابتدائي
25.0 إعدادي
34.9 ثانوي

23.6 كلية/معهد
1.5 بكالوريوس

100.0 Total النسبة المئوية الحالة العملية

50.0 يعمل
50.0 لا يعمل
100.0 Totalالنسبة المئوية متوسط دخل الأسرة 

الشهري )بالشيقل(
8.7 أقل من 1500
33.8 2500-1500

28.9 3500-2501

16.0 4500-3501

6.8 5500-4501

5.8 أكثر من 5500

100.0 Total

النسبة المئوية للعاملين فقط-قطاع 
العمل

21.1 قطاع عام/حكومي

77.9 قطاع خاص

0.6 )NGOs( القطاع الأهلي

0.4 UNRWA

100.0 Total
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◄ ملحق رقم 3: الاستمارة       
                    

استطلاع رأي المواطنين حول:
انطباعات المواطنين ومعرفتهم بوحدات الشكاوى لدى الأجهزة الأمنية في الضفة الغربية

“الاستطلاع العام”

أختي المواطنة/أخي المواطن

أنــا باحــث/ ــــة مــن مركــز قيــاس لاســتطاعات والدراســات المســحية، أقــوم بإجــراء اســتطاع رأي للمواطنــين حــول الرضــا عــن خدمــات وحــدات 
الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في الضفــة الغربيــة، ويتــم تنفيــذه بالتعــاون بــين قيــاس والمنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم الرشــيد في المؤسســة الأمنيــة 

والائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان(.
يود مركز قياس أن يؤكد أنّ المعلومات الواردة في هذه الاستمارة تستخدم فقط للأغراض البحثية والتحليل العلمي، شاكرين حسن تعاونكم.

معلومات عامة

Telnum رقم الموبايل/الهاتف: ________________

 Ques رقم الاستمارة: ___________       Resرقم الباحث: ______

 Districtالمحافظة: ___________    

3. مخيم  2. قرية/بلدة   1. مدينة    Place مكان السكن   

2. أنثى 1. ذكر    Gender  الجنس   

A خلال السنوات الثلاث الماضية، هل قمت بتقديم شكوى على أحد أفراد الأجهزة الأمنية أو أيّ جهاز أمني؟

2( لا )انتقل إلى الجزء الأول( 1( نعم )انتقل إلى الجزء الثاني(      

الجزء الأول: لمن ليست لهم تجربة سابقة
S1_1 هل تعلم بوجود وحدات شكاوى لدى الأجهزة الأمنية؟

1( نعم                     2( لا

S1_2 إذا كانت الإجابة على السؤال السابق بنعم، كيف علمت بوجود هذه الوحدات؟ )أكثر من خيار ممكن(

1( اتصال بالجهاز                      2( من خال صديق أو قريب           3( من موقع الوزارة الإلكتروني أو منشورات 

4( من خال مشتكٍ سابق           5( من خال مؤسسة أهلية أو خاصة    6( غير ذلك:_______

S1_3 هل لديك علم بإجراءات تقديم الشكاوى على أيّ فرد أو جهاز أمني؟

3( لا رأي 1( نعم   2( لا  

S1_4 في حــال صادفتــك )أو كانــت لديــك( مشــكلة مــع جهــاز أمنــي أو مــع أحــد أفــراد الأجهــزة الأمنيــة، فهــل ســتتقدم بشــكوى علــى هــذا 
الفرد/الجهــاز لــدى وحــدات الشــكاوى الموجــودة لــدى هــذه الأجهــزة؟

3( لا رأي 1( نعم   2( لا )انتقل...(   
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◄ ملحق رقم 3: الاستمارة       
                    

استطلاع رأي المواطنين حول:
انطباعات المواطنين ومعرفتهم بوحدات الشكاوى لدى الأجهزة الأمنية في الضفة الغربية

“الاستطلاع العام”

أختي المواطنة/أخي المواطن

أنــا باحــث/ ــــة مــن مركــز قيــاس لاســتطاعات والدراســات المســحية، أقــوم بإجــراء اســتطاع رأي للمواطنــين حــول الرضــا عــن خدمــات وحــدات 
الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في الضفــة الغربيــة، ويتــم تنفيــذه بالتعــاون بــين قيــاس والمنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم الرشــيد في المؤسســة الأمنيــة 

والائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان(.
يود مركز قياس أن يؤكد أنّ المعلومات الواردة في هذه الاستمارة تستخدم فقط للأغراض البحثية والتحليل العلمي، شاكرين حسن تعاونكم.

معلومات عامة

Telnum رقم الموبايل/الهاتف: ________________

 Ques رقم الاستمارة: ___________       Resرقم الباحث: ______

 Districtالمحافظة: ___________    

3. مخيم  2. قرية/بلدة   1. مدينة    Place مكان السكن   

2. أنثى 1. ذكر    Gender  الجنس   

A خلال السنوات الثلاث الماضية، هل قمت بتقديم شكوى على أحد أفراد الأجهزة الأمنية أو أيّ جهاز أمني؟

2( لا )انتقل إلى الجزء الأول( 1( نعم )انتقل إلى الجزء الثاني(      

الجزء الأول: لمن ليست لهم تجربة سابقة
S1_1 هل تعلم بوجود وحدات شكاوى لدى الأجهزة الأمنية؟

1( نعم                     2( لا

S1_2 إذا كانت الإجابة على السؤال السابق بنعم، كيف علمت بوجود هذه الوحدات؟ )أكثر من خيار ممكن(

1( اتصال بالجهاز                      2( من خال صديق أو قريب           3( من موقع الوزارة الإلكتروني أو منشورات 

4( من خال مشتكٍ سابق           5( من خال مؤسسة أهلية أو خاصة    6( غير ذلك:_______

S1_3 هل لديك علم بإجراءات تقديم الشكاوى على أيّ فرد أو جهاز أمني؟

3( لا رأي 1( نعم   2( لا  

S1_4 في حــال صادفتــك )أو كانــت لديــك( مشــكلة مــع جهــاز أمنــي أو مــع أحــد أفــراد الأجهــزة الأمنيــة، فهــل ســتتقدم بشــكوى علــى هــذا 
الفرد/الجهــاز لــدى وحــدات الشــكاوى الموجــودة لــدى هــذه الأجهــزة؟

3( لا رأي 1( نعم   2( لا )انتقل...(   
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S1_5 إذا كانت الإجابة نعم على السؤال السابق كيف ستتقدم بالشكوى على هذا الفرد/ الجهاز؟ من خال ...
1( زيارة الجهاز وتعبئة نموذج شكوى                         2( زيارة الجهاز وتقديم رسالة شكوى معدة من طرفك مسبقاً

3( إرسال رسالة شكوى بالفاكس إلى الجهاز               4( إرسال رسالة إلكترونية إلى الوزارة 

5( تقديم الشكوى عبر الهاتف                               6( إرسال الشكوى عبر مؤسسة أهلية أو خاصة

S1_6 بشكل عام، هل تعتقد أنّ هناك ضرورة لطلب مساعدة من العاملين في الجهاز أو خارجه للتدخل في إجراءات الشكوى

3( لا رأي 1( نعم   2( لا   

S1_7 هل ستطلب مساعدة أيٍّ من العاملين في الجهاز لتقديم ومتابعة الشكوى

3( لا رأي 1( نعم   2( لا   

S1_8 هل ستطلب مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز لتقديم ومتابعة الشكوى

3( لا رأي 1( نعم   2( لا )انتقل...(   

S1_9 إذا كانت الإجابة نعم على أيٍّ من السؤاليْن السابقيْن، لماذا؟ )أهم سبب(

2( لا تثق بأداء ومهنية معالجة الشكوى في الجهاز 1( اختصاراً للوقت والإجراءات البيروقراطية 

4( بناءً على توصية مشتكٍ سابق                5( غير ذلك 3( طلباً للدعم والإسناد والمشورة  

S1_10 باعتقادك هل سيتم حل شكواك؟

3( لا رأي         1( نعم   2( لا   

S1_11 في حال واجهت مشكلة ورغبت في تقديم شكوى، فهل ستتقدم بالشكوى لجهة أخرى؟

3( لا رأي 1( نعم   2( لا     

S1_12 اذا الإجابة نعم، لأيّ جهة ستتوجه

3( لديوان الرقابة المالية والإدارية 2( مؤسسة أهلية حقوقية  1( وحدة الشكاوى في مجلس الوزراء 

6( غير ذلك: ____ 5( سأطلب وساطة مسؤول  4( لهيئة مكافحة الفساد  

S1_13 في حال عدم رغبتك بتقديم شكوى للجهاز/ المديرية، فإنّ أهم سبب يدفعك لعدم تقديم شكوى يعود إلى:

2( قناعتك بالحاجة إلى واسطة لحل أيّ شكوى 1( عدم ثقتك بالأداء الحكومي   

4( توصية صديق كان قد تقدم سابقاً بشكوى 3( بيروقراطية الإجراءات في الأجهزة عالية ومملة 

5( التقدم من خال مؤسسة أهلية مستقلة تعتبره وسيلة أنجع

6( غير ذلك: ____________________

الجزء الثاني: مواطنون قاموا بتقديم شكوى خلال السنوات الثلاث الماضية )لهم تجربة سابقة(

A1 اسم الجهاز الأمني الذي تقدمت بالشكوى ضده: ____________________

A2 لمن قدمت الشكوى: ____________________

Q1 كيف علمت بوجود وحدة شكاوى في الجهاز )أكثر من خيار ممكن(

1( اتصال بالجهاز                      2( من خال صديق أو قريب           3( من موقع الوزارة الإلكتروني أو منشورات 

4( من خال مشتكٍ سابق           5( من خال مؤسسة أهلية أو خاصة    6( غير ذلك:_________
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Q2 كيف تقدمت بالشكوى بالجهاز
1( زيارة الجهاز وتعبئة نموذج شكوى                         2( زيارة الجهاز وتقديم رسالة شكوى معدة من طرفك مسبقاً

3( إرسال رسالة شكوى بالفاكس إلى الجهاز               4( إرسال رسالة إلكترونية إلى الوزارة 

5( تقديم الشكوى عبر الهاتف                               6( إرسال الشكوى عبر مؤسسة أهلية أو خاصة

Q3 هل تقدمت بشكواك لجهة أخرى قبل توجهك للجهاز    

)Q5 1( نعم              2. لا )انتقل إلى

Q4 إذا كانت الإجابة نعم، لماذا )أكثر من خيار ممكن(

1( لم تكن تعلم بوجود وحدة شكاوى في الجهاز قبل التوجه لهذه الجهة           2( لا تثق بأداء ومهنية الجهة الحكومية

3( بيروقراطية الإجراءات )اختصاراً لإجراءات والوقت(                           4( طلباً للدعم والإسناد والمشورة القانونية

5( غير ذلك:___________________________

Q5 قامت وحدة الشكاوى بإعامك بإجراءات تقديم الشكوى وآلية المتابعة معك بشكل واضح 

 1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض      4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q6 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

2. لا يوجد نموذج لتعبئة الشكوى 1. نموذج تعبئة الشكوى صعب              

4. مكان تقديم الشكوى غير مناسب 3.موظف وحدة الشكاوى لم يكن متعاوناً   

5.غير ذلك:____________________________

Q7 تعامل معك طاقم وحدة الشكاوى باحترام وحيادية ودون تمييز

2. أوافق إلى حدٍ ما      3. أعارض إلى حدٍ ما     4. أعارض بشدة      5. لا رأي 1. أوافق  

Q8 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض إلى حدٍ ما على السؤال السابق، فإنّ أهم سبب باعتقادك يعود إلى:

1.تقديم معلومات واهتمام أكبر بمشتكين آخرين            2. التمييز بناءً على النوع الاجتماعي )رجل وامرأة(

3.تقديم دور مشتكين على حساب مشتكين أخرين )عدم الالتزام بالدور(       4.غير ذلك: _____

Q9 المتابعة مع وحدة الشكاوى لاستفسار عن مجريات معالجة الشكوى كانت سهلة

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض       4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q10 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض على السؤال السابق، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

1( البحث عن الشكوى أخذ وقتاً طوياً                                2( عدم استعداد الموظف للتعاون 

3( عدم وجود معلومات محدثة عن سير الشكوى لدى الموظف     4( عدم تواجد الموظف المختص في مكتبه 

5( المتابعة تتطلب الحضور الشخصي للوزارة                         6( غير ذلك: _________

Q11 قامت وحدة الشكاوى في الجهاز بتوفير معلومات لكلّ استفساراتك حول التقدم في معالجة الشكوى

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q12 تمت معالجة الشكوى التي تقدمت بها في وقت معقول بالنسبة لك

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q13 تم إعامك من قبل موظف الوحدة بنتيجة الشكوى

1. نعم            2. لا
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Q2 كيف تقدمت بالشكوى بالجهاز
1( زيارة الجهاز وتعبئة نموذج شكوى                         2( زيارة الجهاز وتقديم رسالة شكوى معدة من طرفك مسبقاً

3( إرسال رسالة شكوى بالفاكس إلى الجهاز               4( إرسال رسالة إلكترونية إلى الوزارة 

5( تقديم الشكوى عبر الهاتف                               6( إرسال الشكوى عبر مؤسسة أهلية أو خاصة

Q3 هل تقدمت بشكواك لجهة أخرى قبل توجهك للجهاز    

)Q5 1( نعم              2. لا )انتقل إلى

Q4 إذا كانت الإجابة نعم، لماذا )أكثر من خيار ممكن(

1( لم تكن تعلم بوجود وحدة شكاوى في الجهاز قبل التوجه لهذه الجهة           2( لا تثق بأداء ومهنية الجهة الحكومية

3( بيروقراطية الإجراءات )اختصاراً لإجراءات والوقت(                           4( طلباً للدعم والإسناد والمشورة القانونية

5( غير ذلك:___________________________

Q5 قامت وحدة الشكاوى بإعامك بإجراءات تقديم الشكوى وآلية المتابعة معك بشكل واضح 

 1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض      4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q6 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

2. لا يوجد نموذج لتعبئة الشكوى 1. نموذج تعبئة الشكوى صعب              

4. مكان تقديم الشكوى غير مناسب 3.موظف وحدة الشكاوى لم يكن متعاوناً   

5.غير ذلك:____________________________

Q7 تعامل معك طاقم وحدة الشكاوى باحترام وحيادية ودون تمييز

2. أوافق إلى حدٍ ما      3. أعارض إلى حدٍ ما     4. أعارض بشدة      5. لا رأي 1. أوافق  

Q8 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض إلى حدٍ ما على السؤال السابق، فإنّ أهم سبب باعتقادك يعود إلى:

1.تقديم معلومات واهتمام أكبر بمشتكين آخرين            2. التمييز بناءً على النوع الاجتماعي )رجل وامرأة(

3.تقديم دور مشتكين على حساب مشتكين أخرين )عدم الالتزام بالدور(       4.غير ذلك: _____

Q9 المتابعة مع وحدة الشكاوى لاستفسار عن مجريات معالجة الشكوى كانت سهلة

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض       4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q10 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض على السؤال السابق، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

1( البحث عن الشكوى أخذ وقتاً طوياً                                2( عدم استعداد الموظف للتعاون 

3( عدم وجود معلومات محدثة عن سير الشكوى لدى الموظف     4( عدم تواجد الموظف المختص في مكتبه 

5( المتابعة تتطلب الحضور الشخصي للوزارة                         6( غير ذلك: _________

Q11 قامت وحدة الشكاوى في الجهاز بتوفير معلومات لكلّ استفساراتك حول التقدم في معالجة الشكوى

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q12 تمت معالجة الشكوى التي تقدمت بها في وقت معقول بالنسبة لك

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q13 تم إعامك من قبل موظف الوحدة بنتيجة الشكوى

1. نعم            2. لا
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      Q14 إذا كانت الإجابة نعم، هل تم إعامك بشكل

                  1.مكتوب      2. شفهي      3. تلفوني     4. عبر البريد الإلكتروني

Q15 إذا كانت الإجابة لا، باعتقادك فإنّ أهم سبب يعود إلى: 

1. عدم متابعة الشكوى من قبل الوحدة 

2. عدم الوصول إلى نتيجة للشكوى 

3. تدخل أطراف داخلية أو خارجية في الجهاز لمنع استكمال إجراءات الوحدة

4. أخرى ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Q16 هل طلبت مساعدة أيٍّ من موظفي أو مسؤولي الجهاز لمتابعة شكواك

نعم             2. لا               3. لا رأي. 	

Q17 هل طلبت مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز لمتابعة شكواك

نعم            2. لا              3. لا رأي     . 	

Q18 هل أنت راضٍ أم غير راضٍ عن نتائج معالجة شكواك بشكل عام؟

1. راضٍ بشدة       2. راضٍ إلى حدٍ ما    3. غير راضٍ إلى حدٍ ما       4. غير راضٍ بالمرة   5. لا رأي

Q19 إذا لم تكن راضياً عن نتيجة الشكوى، فهل قمت بتقديم طعن على النتيجة

1. نعم            2. لا              3. لا أعرف   

       Q20 إذا كانت الإجابة لا، فذلك يعود إلى )أهم سبب(

1( عدم ثقتك بتحسن النتيجة                                           2( إجراءات الطعن معقدة وغير سهلة

3( الاعتقاد لديك بالحاجة إلى واسطة لنجاح الطعن                     4( غير ذلك:________       

Q21 لو حصل وتكرر حدوث مشكلة معك تتعلق بالجهاز هل ستتوجه لوحدة الشكاوى مرة أخرى؟

1.نعم               2. لا             3 . لا أعرف

      Q22 إذا كانت الإجابة على السؤال السابق با، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

1( أنت غير راضٍ عن نتيجة الشكوى السابقة             2( إجراءات تقديم الشكوى والمراجعة كانت بطيئة

4( عدم الثقة         5( غير ذلك:___ 3( عدم جدية طاقم وحدة الشكاوى       

  Q23 في حال تعرضت لمشكلة أخرى ولم ترغب بتقديم شكواك لوحدة الشكاوى بالجهاز، فلمن ستتوجه؟

1( وحدة الشكاوى في مجلس الوزراء            2( مؤسسة أهلية حقوقية    3( لديوان الرقابة المالية والإدارية                

6( أخرى )حدد(  4( هيئة مكافحة الفساد        5( استعين بواسطة مسؤول 

 7( لا أحد 

Q24 برأيك ولتحسين أداء وفاعلية وحدة الشكوى في الجهاز، فإنّ أهم ما توصي به هو:

1( زيادة عدد موظفي وحدة الشكاوى                                       2( تسهيل إجراءات تقديم الشكوى

3( تنفيذ برامج توعوية أكثر حول إجراءات تعبئة الشكوى للمواطنين  4( اعتماد الوسائل الإلكترونية في تقديم الشكوى

5( غير ذلك:_________________
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البيانات الديمغرافية:

Age العمر:  

3( أكبر من 40   40 – 30 )2 1( أقل من 30  

  Educ المستوى التعليمي:  

4. ثانوي 3. إعدادي  2. ابتدائي   1. أمي/ملم  

6. ماجستير فأعلى 5. بكالوريوس  4. كلية/معهد      

  Work الحالة العملية:  

2. لا يعمل  1. يعمل   

Sector )للعاملين فقط( قطاع العمل: 

  UNRWA .4   )NGOs( 3. القطاع الأهلي 2.قطاع خاص  1. قطاع عام/حكومي  
5. مؤسســات دوليــة  

Income متوسط دخل الأسرة الشهري )بالشيقل(: 

3500-2501 )3   2500-1500 )2 1( أقل من 1500   

6( أكثر من 5500   5500-4501 )5     4500-3501 )4
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البيانات الديمغرافية:

Age العمر:  
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     من خلال تجاربهم خلال الأعوام 2017 – 2019 »الضفة الغربية« ■ القسم الثالث: استطلاع حول: رأي المواطنين بوحدات الشكاوى لدى الأجهزة الأمنية 

◄ مقدمة:

كجــزء مــن دراســة حــول واقــع وحــدات الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في الضفــة الغربيــة، قــام المنتــدى المدنــي لتعزيــز 
الحكــم الرشــيد في قطــاع الأمــن والائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( بالاتفــاق مــع مركــز قيــاس لاســتطاعات 
والدراســات المســحية لتنفيــذ اســتطاع بالضفــة الغربيــة لمــن لديهــم تجــارب مباشــرة في تقــديم شــكاوى علــى أحــد الأجهــزة 

الأمنيــة أو الأفــراد العاملــين فيهــا وطــرق التعامــل مــع هــذه الشــكاوى وحلهــا.

◄ الهدف من الاستطلاع:

يهــدف الاســتطاع بشــكل أساســي إلــى قيــاس مــدى رضــا المواطنــين مقدمــي الشــكاوى علــى أحــد أفــراد الأجهــزة الأمنيــة أو 
الأجهــزة الأمنيــة نفســها، وكيــف تم التعامــل مــع هــذه الشــكاوى للوصــول إلــى تقــديم خدمــة أفضــل في هــذا المجــال. 

◄ منهجية العمل:

1. الاستمارة:
 تم تصميــم الاســتمارة بالتعــاون مــع الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( والمنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم الرشــيد في 

المؤسســة الأمنيــة، والتــي شــملت كافــة الأســئلة التــي تغطــي أهــداف الاســتطاع. 

2. اختيار العينة:
ــة المســتقلة لحقــوق  ــاز الشــرطة الفلســطينية والهيئ ــدى جه ــات المتوفــرة ل ــن خــال البيان ــا 231 40 م ــة حجمه تم ســحب عين
الإنســان ومؤسســة الحــق، والتــي تشــكل مــا نســبته 10% مــن مجمــوع مقدمــي للشــكاوى خــال الســنوات 2017-2019، وتم 
اســتخدام أســلوب العينــة العشــوائية البســيطة SRS في ســحبها بعــد إعطــاء وزن بعــدد الاســتمارات لــكلّ جهــاز أمنــي حســب 
الأعــداد الرســمية المنشــورة في التقاريــر الســنوية الصــادرة عــن الأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء حــول الشــكاوى في الدوائــر 

الحكوميــة خــال هــذه الســنوات.

3. جمع البيانات:
عمــل في إجــراء المقابــات فريــق بحــث لديــه خبــرة طويلــة في البحــوث الميدانيــة الوجاهيــة والهاتفيــة، حيــث شــاركوا في ورشــة 
ــات مــن خــال الاتصــالات الهاتفيــة  ــة العمــل والاســتمارة، وتم جمــع البيان متخصصــة ناقشــت أهــداف الاســتطاع ومنهجي

وتزويــد الباحثــين بأرقــام الهواتــف للعينــة المطلوبــة.
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◄ الاختبار القبلي للاستمارة:

تم إجــراء اختبــار قبلــي لاســتمارة علــى عينــة حجمهــا 20 شــخصاً للتأكــد مــن صاحيتهــا واســتيعاب المبحوثــين لهــا وفهمهــم 
لطبيعــة الأســئلة والخيــارات المطروحــة، مــا ســاعد في إجــراء تعديــات عليهــا قبــل اعتمادهــا بالشــكل النهائــي. 

◄ تدريب الباحثين:

لغــرض الاســتطاع قــام المركــز بعقــد ورشــة تدريبيــة متخصصــة للباحثــين الميدانيــين أحاطــت بكافــة جوانبــه مــن فهــم للأســئلة 
وطرحهــا بالأســلوب الصحيــح ومــن تفاصيــل المنهجيــة والعينــة وأســئلة الاســتمارة والمقابــات.

◄ الرقابة والمتابعة:

خــال العمــل الميدانــي تمــت إعــادة الاتصــال مــع بعــض المبحوثــين في العينــة للتأكــد مــن تنفيــذ العمــل بالطريقــة والمنهجيــة 
المتفــق عليهــا.

◄ إدخال وتحليل البيانات:

تم إدخال البيانات وتحليلها من خال برنامج التحليل الإحصائي SPSS بعد إجراء المراجعة والمعالجة الكاملة لها. 

40 تجدر الإشارة هنا إلى أنّه وبسبب صغر حجم العينة يصعب الاعتماد على نتائج ربط الأسئلة بالمتغيرات الديمغرافية، بسبب ارتفاع هامش الخطأ في هذه الحالات.
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◄ نتائج الاستطلاع 
1. المعرفة بوجود وحدات شكاوى لدى الأجهزة الأمنية:

تطرق الاستطاع إلى محاولة التعرف على مدى علم المواطنين بوجود وحدات شكاوى لدى الأجهزة الأمنية وطريقة علمهم 
بها، بالإضافة إلى مدى علمهم بإجراءات تقديم الشكاوى.  

1.1 المعرفة بوجود وحدات شكاوى:
تظهر النتائج أنّ معرفة أكثر المبحوثين بوجود وحدات شكاوى كانت من خال مؤسسة أهلية بنسبة 36% يلي ذلك 

معرفتهم من خال صديق أو قريب بنسبة 34%، ثم الوسائل الأخرى. تجدر الإشارة هنا إلى أنّ مجموع النسب لا يساوي 
100% وذلك كون المبحوث من الممكن أن يعرف من خال أكثر من طريقة. للمزيد انظر/ي الشكل البياني أدناه:

شكل 1.1: المعرفة بوجود وحدات شكاوى:

2. التقدم بالشكاوى:

2.1 كيفية التقدم بالشكاوى
يتضــح مــن النتائــج أنّ 49% مــن المبحوثــين أشــاروا إلــى أنّهــم قدمــوا طلبــات الشــكاوى مــن خــال زيــارة الجهــاز المعنــي وتعبئــة 
ــة أو خاصــة، في حــين أنّ الطــرق  ــن خــال مؤسســة أهلي ــم بإرســال الشــكاوى م ــام 39% منه ــك قي ــي ذل نمــوذج شــكوى، يل

الأخــرى حصلــت علــى نســب مــا بــين 2%–5% فقــط. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

aشكل      2.1 : كيفية التقدم بالشكوى

52

ــى أنّهــم قامــوا  ــون قــد تقدمــوا بشــكوى لجهــات أخــرى قبــل توجههــم للجهــاز، أشــار 24% منهــم إل ولمعرفــة إذا كان المبحوث
ــاه: بذلــك. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدن

شكل      2.1: التقدم بالشكاوى لجهات أخرى

وحول الأسباب التي دعت المبحوثين إلى التقدم لجهات أخرى قبل التوجه للجهاز، تظهر النتائج أنّ 48% من الذين تقدموا 
بالشكاوى لجهات أخرى كان سببهم في ذلك عدم ثقتهم بأداء ومهنية الجهات الحكومية، فيما اعتبر 24% أنّ السبب يعود 
إلى بيروقراطية الإجراءات وبهدف اختصار الوقت، في حين أنّ 17% أشاروا إلى أنّ السبب يعود إلى طلب الدعم والإسناد 
والمشورة القانونية، كما وأشار 7% منهم إلى أنّهم لا يعلمون بوجود وحدات شكاوى. للمزيد انظر/ي الشكل البياني أدناه: 

شكل      2.1: أسباب التقدم بالشكاوى لجهات أخرى

b

c
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3. التعامل مع مقدمي الشكاوى

3.1 إعلام المبحوثين بإجراءات تقديم الشكوى وآلية المتابعة معهم بشكل واضح
أشــار 38% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم )موافقــون أو موافقــون بشــدة( علــى أنّــه تم إعامهــم بإجــراءات تقــديم الشــكاوى وآليــة 
متابعتهــا، في حــين أنّ 58% أشــاروا إلــى أنّهــم )معارضــون أو معارضــون بشــدة( لذلــك. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل        3.1: إعلام المواطنين بإجراءات تقديم الشكوى وآلية المتابعة

ــى أنّ موظــف  ــت واضحــة، أشــار 47% إل ــم كان ــة معه ــة المتابع وحــول أســباب المعارضــين أنّ إجــراءات تقــديم الشــكوى وآلي
وحــدة الشــكاوى لــم يكــن متعاونــاً، كمــا أشــار 42% منهــم إلــى أنّ الســبب الأهــم يعــود لعــدم المتابعــة. للمزيــد انظــر/ي الشــكل 

البيانــي أدنــاه: 

شكل      3.1: أسباب معارضة المواطنين بأنّ إجراءات تقديم الشكوى وآلية المتابعة معهم كانت واضحة

a

b
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3.2 تعامل طاقم وحدة الشكاوى
أشــار 73% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم )موافقــون أو موافقــون إلــى حــد مــا( علــى أنّ طاقــم وحــدات الشــكاوى تعامــل معهــم 

ــاه: ــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدن ــة ودون تمييــز. للمزي ــرام وحيادي باحت

شكل      3.2: تعامل طاقم وحدة الشكاوى

وعــن أســباب مــن أجابــوا بـــ )أعــارض إلــى حــدٍ مــا أو أعــارض بشــدة( أنّ طاقــم وحــدة الشــكاوى تعامــل معهــم باحتــرام وحيادية 
ودون تمييــز، أشــار 44% منهــم إلــى أنّ أهــم ســبب لمعارضتهــم هــو شــعورهم بعــدم المتابعــة بالدرجــة الأولــى، يلــي ذلــك ســبب 
تقــديم معلومــات واهتمــام أكبــر بمشــتكين أخريــن بنســبة 26%، كمــا أشــار 24% إلــى أنّ أهــم ســبب يعــود إلــى عــدم 

الالتــزام بالــدور. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.2: أسباب من عارضوا بأنّ طاقم وحدة الشكاوى تعامل معهم باحترام وحيادية ودون تمييز

a

b
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3.2 تعامل طاقم وحدة الشكاوى
أشــار 73% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم )موافقــون أو موافقــون إلــى حــد مــا( علــى أنّ طاقــم وحــدات الشــكاوى تعامــل معهــم 

ــاه: ــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدن ــة ودون تمييــز. للمزي ــرام وحيادي باحت

شكل      3.2: تعامل طاقم وحدة الشكاوى

وعــن أســباب مــن أجابــوا بـــ )أعــارض إلــى حــدٍ مــا أو أعــارض بشــدة( أنّ طاقــم وحــدة الشــكاوى تعامــل معهــم باحتــرام وحيادية 
ودون تمييــز، أشــار 44% منهــم إلــى أنّ أهــم ســبب لمعارضتهــم هــو شــعورهم بعــدم المتابعــة بالدرجــة الأولــى، يلــي ذلــك ســبب 
تقــديم معلومــات واهتمــام أكبــر بمشــتكين أخريــن بنســبة 26%، كمــا أشــار 24% إلــى أنّ أهــم ســبب يعــود إلــى عــدم 

الالتــزام بالــدور. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.2: أسباب من عارضوا بأنّ طاقم وحدة الشكاوى تعامل معهم باحترام وحيادية ودون تمييز

a

b
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3.4 سهولة المتابعة مع وحدة الشكاوى للاستفسار عن مجريات متابعة الشكوى:
ــى أنّ المتابعــة مــع وحــدات الشــكاوى لاستفســار عــن  أعــرب 46% مــن المبحوثــين عــن )موافقتهــم أو موافقتهــم بشــدة( عل
مجريــات معالجــة الشــكوى المقدمــة كانــت ســهلة، في حــين أنّ 51% )عارضــوا أو عارضــوا بشــدة(. للمزيــد انظــر/ي الشــكل 

البيانــي أدنــاه:
شكل    3.4: سهولة المتابعة مع وحدة الشكاوى للاستفسار عن مجريات متابعة الشكوى

وحــول أســباب مــن عارضــوا أنّ متابعــة معالجــة الشــكاوى كانــت ســهلة، أشــار 59% منهــم إلــى أنّ ذلــك يعــود إلــى أنّ البحــث 
عــن الشــكوى أخــذ وقتــاً طويــاً، في حــين أشــار 15% إلــى أنّ أهــم ســبب يعــود إلــى عــدم وجــود معلومــات محدثــة عــن ســير 
الشــكوى لــدى الموظــف، كذلــك فــإنّ 12% قالــوا إنّ أهــم ســبب يعــود إلــى عــدم اســتعداد الموظــف للتعــاون. للمزيــد انظــر/ي 

الشــكل البيانــي أدنــاه:
 

شكل     3.4: أسباب من عارضوا بأن متابعة معالجة الشكاوى كانت سهلة

a

b
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3.5 توفير المعلومات لكلّ الاستفسارات حول التقدم في معالجة الشكوى:
صــرح 42% مــن المبحوثــين )وافقــوا أو وافقــوا بشــدة( بــأنّ وحــدات الشــكاوى قامــت بتوفيــر معلومــات لــكلّ الاستفســارات 
ــد انظــر/ي  ــك أو عارضــوا بشــدة(. للمزي ــي طُلبــت حــول التقــدم في معالجــة الشــكوى، في حــين أنّ 54% )عارضــوا ذل الت

ــاه: الشــكل البيانــي أدن

شكل 3.5: توفير المعلومات لكلّ الاستفسارات حول التقدم في معالجة الشكوى

3.6 معالجة الشكاوى:
صــرح 22% فقــط مــن المبحوثــين بأنّهــم )موافقــون أو موافقــون بشــدة( علــى أنّــه تّم حــل الشــكاوى التــي تقدمــوا بهــا بشــكل 

معقــول، في حــين أنّ 78% منهــم )عارضــوا ذلــك أو عارضــو بشــدة(. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 3.6: معالجة الشكاوى في وقت معقول بالنسبة للمشتكين
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3.5 توفير المعلومات لكلّ الاستفسارات حول التقدم في معالجة الشكوى:
صــرح 42% مــن المبحوثــين )وافقــوا أو وافقــوا بشــدة( بــأنّ وحــدات الشــكاوى قامــت بتوفيــر معلومــات لــكلّ الاستفســارات 
ــد انظــر/ي  ــك أو عارضــوا بشــدة(. للمزي ــي طُلبــت حــول التقــدم في معالجــة الشــكوى، في حــين أنّ 54% )عارضــوا ذل الت

ــاه: الشــكل البيانــي أدن

شكل 3.5: توفير المعلومات لكلّ الاستفسارات حول التقدم في معالجة الشكوى

3.6 معالجة الشكاوى:
صــرح 22% فقــط مــن المبحوثــين بأنّهــم )موافقــون أو موافقــون بشــدة( علــى أنّــه تّم حــل الشــكاوى التــي تقدمــوا بهــا بشــكل 

معقــول، في حــين أنّ 78% منهــم )عارضــوا ذلــك أو عارضــو بشــدة(. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 3.6: معالجة الشكاوى في وقت معقول بالنسبة للمشتكين
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3.7 إعلام المشتكين بنتائج الشكاوى من قبل الموظف:
ــه لــم يتــم  ــه تم إعامهــم بنتائــج الشــكاوى مــن قبــل الموظــف، فيمــا أشــار 83% إلــى أنّ صــرح 17% فقــط مــن المبحوثــين بأنّ

إعامهــم بالنتيجــة مــن قبــل موظفــي وحــدات الشــكاوى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.7: إعلام المشتكين بنتائج الشكاوى من قبل الموظف

وعنــد ســؤال مــن تّم إعامهــم بنتيجــة الشــكوى عــن الوســيلة التــي تّم إعامهــم بهــا، أشــار 46% منهــم إلــى أنّ ذلــك تم مــن 
خــال الاتصــال الهاتفــي، فيمــا أشــار 44% إلــى أنّ الإبــاغ تم بشــكل شــفهي. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

 
شكل      3.7: وسائل إعلام المشتكين بنتائج الشكاوى

a

b
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وحــول اعتقــاد مــن لــم يتــم إعامهــم مــن المبحوثــين حــول أهــم ســبب لعــدم إباغهــم بنتيجــة الشــكوى، أشــار 67% منهــم إلــى 
أنّ ذلــك ربمــا يعــود إلــى عــدم متابعــة الشــكوى مــن قبــل الوحــدة، في حــين أنّ 14% اعتقــدوا أنّ ذلــك يعــود إلــى عــدم الوصــول 

إلــى نتيجــة للشــكوى، للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل رقم      3.7  : أسباب عدم إبلاغ المشتكين بنتائج الشكاوى

3.8 طلب المساعدة لمتابعة الشكوى:
صــرح 89% مــن المبحوثــين بأنّهــم لــم يطلبــوا أيّ مســاعدة مــن موظفــي أو مســؤولي الأجهــزة لمتابعــة الشــكوى، فيمــا طلــب %9 

فقــط ذلــك. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل      3.8 : طلب المساعدة من أيٍّ من موظفي أو مسؤولي الأجهزة لمتابعة الشكاوى

c

a
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وحــول اعتقــاد مــن لــم يتــم إعامهــم مــن المبحوثــين حــول أهــم ســبب لعــدم إباغهــم بنتيجــة الشــكوى، أشــار 67% منهــم إلــى 
أنّ ذلــك ربمــا يعــود إلــى عــدم متابعــة الشــكوى مــن قبــل الوحــدة، في حــين أنّ 14% اعتقــدوا أنّ ذلــك يعــود إلــى عــدم الوصــول 

إلــى نتيجــة للشــكوى، للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل رقم      3.7  : أسباب عدم إبلاغ المشتكين بنتائج الشكاوى

3.8 طلب المساعدة لمتابعة الشكوى:
صــرح 89% مــن المبحوثــين بأنّهــم لــم يطلبــوا أيّ مســاعدة مــن موظفــي أو مســؤولي الأجهــزة لمتابعــة الشــكوى، فيمــا طلــب %9 

فقــط ذلــك. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل      3.8 : طلب المساعدة من أيٍّ من موظفي أو مسؤولي الأجهزة لمتابعة الشكاوى

c

a
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وعنــد ســؤال المبحوثــين إن كانــوا قــد طلبــوا مســاعدة موظــف أو مســؤول مــن خــارج الجهــاز لمتابعــة الشــكوى، صــرح 86% منهــم 
بأنّهــم لــم يفعلــوا ذلــك، فيمــا أشــار 12% منهــم إلــى أنّهــم طلبــوا المســاعدة. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

  
شكل      3.8 : طلب المساعدة من أيٍّ من موظف أو مسؤول من خارج الأجهزة لمتابعة الشكاوى

3.9 الرضا عن نتائج معالجة الشكاوى:
أشــار 82% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم )غيــر راضــين إلــى حــد مــا أو غيــر راضــين بالمــرة( عــن نتائــج معالجــة الشــكاوى التــي 
تقدمــوا بهــا، فيمــا أشــار 18% فقــط إلــى أنّهــم )راضــون بشــدة أو راضــون إلــى حــد مــا( عــن نتائــج الشــكاوى التــي تقدمــوا 

بهــا. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل      3.9: الرضا عن نتائج معالجة الشكاوى

b

a
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وعنــد ســؤال غيــر الراضــين عــن نتائــج شــكواهم إن قامــوا بتقــديم طعــن علــى النتيجــة، أشــار 88% بأنّهــم لــم يفعلــوا ذلــك، 
للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.9: تقديم الطعون بالنتيجة

أمــا بخصــوص أهــم الأســباب التــي دفعــت غيــر الراضــين عــن نتائــج معالجــة شــكواهم إلــى عــدم الطعــن بذلــك، أشــار %78 
منهــم إلــى اعتقادهــم بعــدم الثقــة بتحســن النتيجــة. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.9: أسباب عدم الطعن بالنتيجة

b

c
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وعنــد ســؤال غيــر الراضــين عــن نتائــج شــكواهم إن قامــوا بتقــديم طعــن علــى النتيجــة، أشــار 88% بأنّهــم لــم يفعلــوا ذلــك، 
للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.9: تقديم الطعون بالنتيجة

أمــا بخصــوص أهــم الأســباب التــي دفعــت غيــر الراضــين عــن نتائــج معالجــة شــكواهم إلــى عــدم الطعــن بذلــك، أشــار %78 
منهــم إلــى اعتقادهــم بعــدم الثقــة بتحســن النتيجــة. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.9: أسباب عدم الطعن بالنتيجة

b

c
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 3.10 التوجه لوحدات الشكاوى لو حصل وتكرر حدوث مشكلة أخرى مع المبحوثين:
صــرح 54% مــن المبحوثــين إلــى أنّهــم ســيتوجهون لوحــدات الشــكاوى لــو حصــل وتكــرر حــدوث مشــكلة أخــرى معهــم تتعلــق 

بالأجهــزة الأمنيــة، فيمــا أشــار 37% إلــى أنّهــم لــن يفعلــوا ذلــك. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل     3.10: التوجه لوحدات الشكاوى لو حصل وتكرر حدوث مشكلة أخرى مع المبحوثين

ــن  ــم ل ــو حصــل وتكــرر حــدوث مشــكلة أخــرى، صــرح 25% بأنّه ــر وحــدات الشــكاوى ل ــات غي ــة التوجــه لجه وحــول إمكاني
يتوجهــوا لأحــد، فيمــا أشــار 19% بأنّهــم ســيتوجهون إلــى الجهــة حســب طبيعــة المشــكلة، وقــال 18% إنّهــم ســيتوجهون إلــى 
مؤسســة أهليــة حقوقيــة، و15% لوحــدة الشــكاوى في مجلــس الــوزراء، و13% سيســتعينون بواســطة مســؤول. للمزيــد انظــر/ي 

الشــكل البيانــي أدنــاه:
  

شكل      3.10: التوجه لغير وحدات الشكاوى لو حصل وتكرر حدوث مشكلة أخرى مع المبحوثين

a

b
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وعنــد ســؤال المبحوثــين الذيــن قالــوا إنّهــم لــن يتوجهــوا لوحــدات الشــكاوى مــرة أخــرى فيمــا لــو تكــرر وحصلــت معهــم مشــكلة 
أخــرى مــع أيٍّ مــن الأجهــزة الأمنيــة عــن الأســباب، أشــار 63% منهــم إلــى أنّهــم غيــر راضــين عــن نتيجــة الشــكوى الســابقة، 

وصــرح 20% بــأنّ ذلــك يعــود لعــدم الثقــة. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

 شكل     3.10: التوجه لوحدات الشكاوى لو حصل وتكرر حدوث مشكلة أخرى مع المبحوثين

3.11 أهم التوصيات لتحسين أداء وفاعلية وحدات الشكاوى:
ــة الشــكاوى بشــكل أســرع،  ــة وحــدات الشــكاوى هــي متابع ــة لتحســين أداء وفاعلي ــين أنّ أهــم توصي ــرى 66% مــن المبحوث ي
وأشــار 15% إلــى ضــرورة تنفيــذ برامــج توعويــة أكثــر حــول وحــدات الشــكاوى، كمــا أشــار 8% إلــى أهميــة اعتمــاد الوســائل 
الإلكترونيــة في تقــديم الشــكاوى، و7% أوصــوا بتســهيل إجــراءات تقــديم الشــكاوى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 3.12: أهم التوصيات لتحسين أداء وفاعلية وحدات الشكاوى

c
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وأشــار 15% إلــى ضــرورة تنفيــذ برامــج توعويــة أكثــر حــول وحــدات الشــكاوى، كمــا أشــار 8% إلــى أهميــة اعتمــاد الوســائل 
الإلكترونيــة في تقــديم الشــكاوى، و7% أوصــوا بتســهيل إجــراءات تقــديم الشــكاوى. للمزيــد انظــر/ي الشــكل البيانــي أدنــاه:

شكل 3.12: أهم التوصيات لتحسين أداء وفاعلية وحدات الشكاوى

c
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◄ ملحق رقم 1: توزيع العينة

الجهاز/الفرد المقدم ضده الشكوى:

النسبة المئويةالعدد
3917.0الاستخبارات
2511.0الأمن الوقائي
21.0الدفاع المدني

12755.0الشرطة

3716.0المخابرات العامة

Total231100.0

المحافظة:

مكان السكن:

النسبة المئويةالعدد
20.9أريحا
6628.6الخليل

166.9القدس

145.9بيت لحم
4318.5جنين

2711.8رام الله
62.5سلفيت
73.1طوباس
83.5طولكرم
73.0قلقيلية
3515.2نابلس
Total231100.0

النسبة المئويةالعدد

7934.2مدينة
13458.2قرية/بلدة

187.6مخيم

Total231100.0
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الجنس:

العمر:

المستوى التعليمي:

الحالة العملية:

متوسط دخل الأسرة الشهري )بالشيقل(:

النسبة المئويةالعدد
20990.5ذكر
229.5أنثى
Total231100.0

النسبة المئويةالعدد
5423.5أقل من 30
30 - 408737.8

8938.7أكبر من 40
Total231100.0

النسبة المئويةالعدد
41.5أمي/ملم
229.7ابتدائي
5021.7إعدادي
8235.3ثانوي

4017.2كلية/معهد
2711.7بكالوريوس

72.8ماجستير فأعلى
Total231100.0

النسبة المئويةالعدد
17776.4يعمل

5423.6لا يعمل
Total231100.0

النسبة المئويةالعدد
41.5أمي/ملم
229.7ابتدائي
5021.7إعدادي
8235.3ثانوي

4017.2كلية/معهد
2711.7بكالوريوس

72.8ماجستير فأعلى
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◄ ملحق رقم 2: الاستمارة            
                             

استطلاع رأي المواطنين بوحدات الشكاوى لدى الأجهزة الأمنية من خلال تجاربهم خلال الأعوام 2017–2019 

»الضفة الغربية«

أختي المواطنة/أخي المواطن

أنــا باحــث/ ــــة مــن مركــز قيــاس لاســتطاعات والدراســات المســحية، أقــوم بإجــراء اســتطاع رأي للمواطنــين حــول الرضــا عــن خدمــات وحــدات 
الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة في الضفــة الغربيــة، ويتــم تنفيــذه بالتعــاون بــين قيــاس والمنتــدى المدنــي لتعزيــز الحكــم الرشــيد في المؤسســة الأمنيــة 

والائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان(.
يود مركز قياس أن يؤكد أنّ المعلومات الواردة في هذه الاستمارة تستخدم فقط للأغراض البحثية والتحليل العلمي، شاكرين حسن تعاونكم.

معلومات عامة

 Quesرقم الاستمارة: ___________      Resرقم الباحث: __________

 Districtالمحافظة: ___________    

3. مخيم  2. قرية/بلدة   1. مدينة    Place مكان السكن   

2. أنثى 1. ذكر    Gender  الجنس   

A1 اسم الجهاز الأمني الذي تقدمت بالشكوى ضده: ____________________

A2 لمن قدمت الشكوى: ____________________

Q1 كيف علمت بوجود وحدة شكاوى في الجهاز )أكثر من خيار ممكن(

1( اتصال بالجهاز                      2( من خال صديق أو قريب           3( من موقع الوزارة الإلكتروني أو منشورات 

4( من خال مشتكٍ سابق           5( من خال مؤسسة أهلية أو خاصة    6( غير ذلك:___________

Q2 كيف تقدمت بالشكوى بالجهاز
1( زيارة الجهاز وتعبئة نموذج شكوى                         2( زيارة الجهاز وتقديم رسالة شكوى معدة من طرفك مسبقاً

3( إرسال رسالة شكوى بالفاكس إلى الجهاز                4( إرسال رسالة إلكترونية إلى الوزارة 

5( تقديم الشكوى عبر الهاتف                                 6( إرسال الشكوى عبر مؤسسة أهلية أو خاصة

Q3 هل تقدمت بشكواك لجهة أخرى قبل توجهك للجهاز    

)Q5 1( نعم              2. لا )انتقل إلى

Q4 إذا كانت الإجابة نعم، لماذا )أكثر من خيار ممكن(

1(لم تكن تعلم بوجود وحدة شكاوى في الجهاز قبل التوجه لهذه الجهة             2( لا تثق بأداء ومهنية الجهة الحكومية

3( بيروقراطية الإجراءات )اختصاراً لإجراءات والوقت(                            4( طلباً للدعم والإسناد والمشورة القانونية

5( غير ذلك:___________________________
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Q5 قامت وحدة الشكاوى بإعامك بإجراءات تقديم الشكوى وآلية المتابعة معك بشكل واضح 

 1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض      4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q6 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

2. لا يوجد نموذج لتعبئة الشكوى 1. نموذج تعبئة الشكوى صعب              

4. مكان تقديم الشكوى غير مناسب 3.موظف وحدة الشكاوى لم يكن متعاوناً   

5.غير ذلك:____________________________

Q7 تعامل معك طاقم وحدة الشكاوى باحترام وحيادية ودون تمييز

2. أوافق إلى حدٍ ما      3. أعارض إلى حدٍ ما     4. أعارض بشدة      5. لا رأي 1. أوافق  

Q8 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض إلى حدٍ ما على السؤال السابق، فإنّ أهم سبب يعود باعتقادك إلى:

1.تقديم معلومات واهتمام أكبر بمشتكين آخرين            2. التمييز بناءً على النوع الاجتماعي )رجل وامرأة(

3.تقديم دور مشتكين على حساب مشتكين أخرين )عدم الالتزام بالدور(       4.غير ذلك: _____

Q9 المتابعة مع وحدة الشكاوى لاستفسار عن مجريات معالجة الشكوى كانت سهلة

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض       4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q10 إذا كانت إجابتك أعارض بشدة أو أعارض على السؤال السابق، فإنّ أهم سبب يعود إلى:

1( البحث عن الشكوى أخذ وقتاً طوياً                                2( عدم استعداد الموظف للتعاون 

3( عدم وجود معلومات محدثة عن سير الشكوى لدى الموظف     4( عدم تواجد الموظف المختص في مكتبه 

5( المتابعة تتطلب الحضور الشخصي للوزارة                         6( غير ذلك: ____________

Q11 قامت وحدة الشكاوى في الجهاز بتوفير معلومات لكلّ استفساراتك حول التقدم في معالجة الشكوى

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q12 تمت معالجة الشكوى التي تقدمت بها في وقت معقول بالنسبة لك

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q13 تم إعامك من قبل موظف الوحدة بنتيجة الشكوى

1. نعم            2. لا

Q14 إذا كانت الإجابة نعم، هل تم إعامك بشكل

1.مكتوب      2. شفهي      3. تلفوني     4. عبر البريد الإلكتروني

Q15 إذا كانت الإجابة لا، فإنّ أهم سبب باعتقادك يعود إلى: 

1. عدم متابعة الشكوى من قبل الوحدة 

2. عدم الوصول إلى نتيجة للشكوى 

3. تدخل أطراف داخلية أو خارجية في الجهاز لمنع استكمال إجراءات الوحدة

4. أخرى ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Q16 هل طلبت مساعدة أيٍّ من موظفي أو مسؤولي الجهاز لمتابعة شكواك

نعم             2. لا               3. لا رأي. 	

Q17 هل طلبت مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز لمتابعة شكواك

نعم            2. لا              3. لا رأي. 	
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1( البحث عن الشكوى أخذ وقتاً طوياً                                2( عدم استعداد الموظف للتعاون 

3( عدم وجود معلومات محدثة عن سير الشكوى لدى الموظف     4( عدم تواجد الموظف المختص في مكتبه 

5( المتابعة تتطلب الحضور الشخصي للوزارة                         6( غير ذلك: ____________

Q11 قامت وحدة الشكاوى في الجهاز بتوفير معلومات لكلّ استفساراتك حول التقدم في معالجة الشكوى

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q12 تمت معالجة الشكوى التي تقدمت بها في وقت معقول بالنسبة لك

1. أوافق بشدة       2. أوافق       3. أعارض     4. أعارض بشدة      5. لا رأي

Q13 تم إعامك من قبل موظف الوحدة بنتيجة الشكوى

1. نعم            2. لا

Q14 إذا كانت الإجابة نعم، هل تم إعامك بشكل

1.مكتوب      2. شفهي      3. تلفوني     4. عبر البريد الإلكتروني

Q15 إذا كانت الإجابة لا، فإنّ أهم سبب باعتقادك يعود إلى: 

1. عدم متابعة الشكوى من قبل الوحدة 

2. عدم الوصول إلى نتيجة للشكوى 

3. تدخل أطراف داخلية أو خارجية في الجهاز لمنع استكمال إجراءات الوحدة

4. أخرى ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Q16 هل طلبت مساعدة أيٍّ من موظفي أو مسؤولي الجهاز لمتابعة شكواك

نعم             2. لا               3. لا رأي. 	

Q17 هل طلبت مساعدة موظف أو مسؤول من خارج الجهاز لمتابعة شكواك

نعم            2. لا              3. لا رأي. 	
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Q18 هل أنت راضٍ أم غير راضٍ عن نتائج معالجة شكواك بشكل عام؟

1. راضٍ بشدة       2. راضٍ إلى حدٍ ما    3. غير راضٍ إلى حدٍ ما       4. غير راضٍ بالمرة   5. لا رأي

Q19 إذا لم تكن راضياً عن نتيجة الشكوى، فهل قمت بتقديم طعن على النتيجة

1. نعم            2. لا              3. لا أعرف 

Q20 إذا كانت الإجابة لا، فذلك يعود إلى )أهم سبب(

1( عدم ثقتك بتحسن النتيجة                                                2( إجراءات الطعن معقدة وغير سهلة

3( الاعتقاد لديك بالحاجة إلى واسطة لنجاح الطعن                     4( غير ذلك:___________     

Q21 لو حصل وتكرر حدوث مشكلة معك تتعلق بالجهاز هل ستتوجه لوحدة الشكاوى مرة أخرى؟

1.نعم               2. لا             3 . لا أعرف

Q22 إذا كانت الإجابة على السؤال السابق با، فإنّ أهم سبب يعود الى:

1( أنت غير راضٍ عن نتيجة الشكوى السابقة                2( إجراءات تقديم الشكوى والمراجعة كانت بطيئة

4( عدم الثقة         5( غير ذلك:___ 3( عدم جدية طاقم وحدة الشكاوى       

Q23 في حال تعرضت لمشكلة أخرى ولم ترغب بتقديم شكواك لوحدة الشكاوى بالجهاز، فلمن ستتوجه؟

1( وحدة الشكاوى في مجلس الوزراء        2( مؤسسة أهلية حقوقية            3( لديوان الرقابة المالية والإدارية                   

 4( هيئة مكافحة الفساد           5( استعين بواسطة مسؤول          6( أخرى )حدد(                7( لا أحد 

Q24 برأيك ولتحسين أداء وفاعلية وحدة الشكوى في الجهاز، فإنّ أهم ما توصي به هو:

1( زيادة عدد موظفي وحدة الشكاوى                                       2( تسهيل إجراءات تقديم الشكوى

3( تنفيذ برامج توعوية أكثر حول إجراءات تعبئة الشكوى للمواطنين   4( اعتماد الوسائل الإلكترونية في تقديم الشكوى

5( غير ذلك:_________________

البيانات الديمغرافية:

Age العمر:  

3( أكبر من 40   40 – 30 )2 1( أقل من 30  

  Educ المستوى التعليمي:  

4. ثانوي 3. إعدادي  2. ابتدائي   1. أمي/ملم  

6. ماجستير فأعلى 5. بكالوريوس  4. كلية/معهد      

  Work الحالة العملية:  

2. لا يعمل  1. يعمل   

Income متوسط دخل الأسرة الشهري )بالشيقل(: 

3500-2501 )3   2500-1500 )2 1( أقل من 1500   

6( أكثر من 5500   5500-4501 )5     4500-3501 )4


