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يتقدم ائتلاف أمان بالشكر الجزيل

 من الباحث د. عبدالرحيم طه لإعداده هذا التقرير  

ومن د. عزمي الشعيبي على الإشراف العام عليه وفريق أمان الذي عمل على مراجعة الدراسة وتحريرها. 

الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(

رام الله : عمارة الريماوي - الطابق الأول - شارع الإرسال

ص.ب : رام الله 339 القدس 69647

هاتف : 2989506 - 022974949

فاكس : 022974948

غزة: شارع حبوش - عمارة دريم-الطابق الثالث-شقة رقم 4

تلفاكس: 082884767

تلفاكس: 082884766

info@aman-palestine.org :بريد الكتروني

www.aman-palestine.org :الموقع الالكتروني

جميع الحقوق محفوظة للائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان( 

في حالة الاقتباس، يرجى الإشارة إلى المطبوعة كالتالي: الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(. 2018. فاعلية نظم الشكاوى 
في الأجهزة الأمنية في الضفة الغربية وقطاع غزة. رام الله- فلسطين.

إن الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة “امــان” قــد بــذل جهــودا فــي التحقــق مــن المعلومــات الــواردة فــي التقريــر، ولا يتحمــل أي 
مســؤولية تترتــب علــى إســتخدام المعلومــات لأغــراض خــارج ســياق أهــداف التقريــر بعــد نشــره. 

بتمويل من حكومات النرويج وهولندا ولوكسمبورغ
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مقدمة
ــة  ــق الدولي ــد مــن المواثي ــا العدي ــي نصــت عليه ــر حــق الإنســان في تقــديم العرائــض والشــكاوى مــن الحقــوق الأساســية الت يعتب
لحقــوق الإنســان، ومــن بــن تلــك المواثيــق العهــد الدولــي للحقــوق المدنيــة والسياســية لعــام 1966 في المــادة الثانيــة منــه، والمبــادئ 
ــأمم المتحــدة عــام  ــة ل ــة العام ــا الجريمــة وإســاءة اســتعمال الســلطة الصــادرة عــن الجمعي ــة لضحاي ــر العدال الأساســية لتوفي
1985 في المبــدأ الرابــع منهــا. وتعــد الشــكاوى والاعتراضــات إحــدى أدوات المســاءلة والرقابــة علــى أعمــال الســلطات العامــة بمــا 
فيهــا الأجهــزة الأمنيــة. كمــا تعتبــر الشــكاوى مــن الوســائل الهامــة لســماع صــوت النــاس ومشــاركتهم ورصــد المعاييــر التــي يمكــن 
بواســطتها قيــاس مــدى التــزام الجهــات الحكوميــة عامــة والأجهــزة الأمنيــة خاصــة بتقــديم الخدمــات المكفولــة قانونــاً للمواطنــن 
بطريقــة كفــؤة وعادلــة، ذلــك أن فحــص الشــكاوى التــي يتــم تقديمهــا ومتابعتهــا في ســياقها القانونــي الصحيــح والــرد علــى 
مقدمهــا يشــكل وســيلة هامــة لحمايــة حقــوق الإنســان مــن أي تعســف أو تجــاوز يمــارس مــن قبــل الأجهــزة الأمنيــة والعاملــن فيهــا. 
وقــد تم التبنــي الرســمي لإنشــاء وحــدات الشــكاوى عــام 2003 عندمــا أصــدر مجلــس الــوزراء قــراراً بإنشــاء وحــدة الشــكاوى في 
مجلــس الــوزراء وإلــزام جميــع الــوزارات والمؤسســات العامــة الرســمية بإنشــاء مثــل هــذه الوحــدات، ثــم تــا ذلــك قيــام مجلــس 
الــوزراء بإصــدار نظــام الشــكاوى عــام 2005 ليتــم تعديلــه عــام 2009 ومــن ثــم إلغــاؤه واســتبداله بنظــام الشــكاوى لعــام 2016.

ــى آليــات معالجــة الشــكاوى في فلســطين، إلا أن الإدارة العامــة للشــكاوى  ــى الرغــم مــن التطــورات الهامــة التــي طــرأت عل وعل
في مجلــس الــوزراء قــد كشــفت في تقريــر أصدرتــه عــام 2017 عــن العديــد مــن الإشــكاليات التــي مــا زالــت تعتــري عمــل وحــدات 
الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، مــن ذلــك: عــدم وجــود نظــام إلكترونــي موحــد لوحــدات الشــكاوى، وعــدم درايــة الجمهــور بوحــدات 
ــة في معالجــة الشــكاوى، وضعــف ثقــة المواطنــن في وحــدات الشــكاوى، وضعــف  ــرة لــدى الطواقــم العامل ــة الخب الشــكاوى، وقل

الخبــرة في إعــداد التقاريــر الخاصــة بمخرجــات الشــكاوى، وغيــر ذلــك.

ويهــدف التقريــر إلــى تشــخيص واقــع النظــام الحالــي لمتابعــة الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة في كل مــن الضفــة الغربيــة وقطــاع 
ــى إغلاقهــا، وفحــص مــدى وجــود مســاءلة  ــذ لحظــة ورود الشــكوى وحت غــزة، ووصــف شــفافية ونزاهــة الإجــراءات المتبعــة من
ــراح  ــي اقت ــاً، وبالتال ــم قانون ــة له ــات المخول ــن وجــود تجــاوزات في اســتخدام الصلاحي ــا تب ــة إذا م ــزة الأمني ــن في الأجه للعامل
التوصيــات التــي مــن شــأنها تعزيــز فاعليــة نظــام الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، وتعزيــز إجــراءات النزاهــة والشــفافية والمســاءلة 

في كافــة الجوانــب المتعلقــة بالشــكاوى.

ــي  ــة الإطــار القانون ــي، وتم جمــع المعلومــات ذات العلاقــة مــن خــال:  مراجع ــر المنهــج الوصفــي التحليل ــع في إعــداد التقري اتب
الناظــم لوحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، وفحــص الإطــار المؤسســاتي لعمــل وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة. 
ــع ذوي الشــأن  ــات م ــذا الخصــوص، وتم إجــراء مقاب ــات الرســمية به ــر الصــادرة عــن بعــض الجه ــة التقاري ــا تمــت مراجع كم
والاختصــاص في العديــد مــن المؤسســات المدنيــة والأمنيــة، إضافــة إلــى مراجعــة التقاريــر الصــادرة عــن ائتــاف أمــان ذات 
العلاقــة بالموضــوع، وإجــراء تحليــل موضوعــي لتلــك المعطيــات، وتحديــد الاســتخلاصات، ومــن ثــم إعــداد توصيــات ذات علاقــة، 
وكمــا اعتــادت أمــان، يتــم عــرض مســودة التقريــر في اجتمــاع يحضــره جميــع الأطــراف والخبــراء ذوو العلاقــة لإبــداء ملاحظاتهــم 

تمهيــداً لإخــراج التقريــر بشــكله النهائــي.

ــة، ويعــرض القســم  ــاول القســم الأول الإطــار القانونــي الناظــم للشــكاوى في الأجهــزة الأمني يقــع التقريــر في أربعــة أقســام: يتن
ــل وحــدات الشــكاوى في  ــع عم ــث واق ــج القســم الثال ــة، ويعال ــزة الأمني ــي الإطــار المؤسســاتي لوحــدات الشــكاوى في الأجه الثان
الأجهــزة الأمنيــة في الضفــة الغربيــة، في حــن يوضــح القســم الرابــع واقــع الشــكاوى المقدمــة للأجهــزة الأمنيــة في قطــاع غــزة، 

ومــن ثــم ينتهــي التقريــر ببيــان أهــم النتائــج التــي تم التوصــل إليهــا، والتوصيــات المقترحــة بنــاء علــى ذلــك.

أولًا: الإطار القانوني الناظم للشكاوى في الأجهزة الأمنية

بعــد الاطــاع علــى الأطــر القانونيــة الناظمــة لعمــل الأجهــزة الأمنيــة مــن ناحيــة، وأنظمــة الشــكاوى المعمــول بهــا في القطــاع العــام 
مــن ناحيــة أخــرى، يتضــح أن المرجعيــات القانونيــة التــي تنظــم موضــوع الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة هــي علــى النحــو الآتــي:

أ- القوانين الناظمة للأجهزة الأمنية:

بمراجعــة القوانــن التــي تحكــم عمــل الأجهــزة الأمنيــة، يلاحــظ أن غالبيــة هــذه القوانــن لــم تنــص بشــكل صريــح علــى إنشــاء 
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وحــدات للشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، وينطبــق ذلــك بوجــه الخصــوص علــى قانــون الدفــاع المدنــي رقــم )3( لســنة 1998، وقانــون 
الخدمــة في قــوى الأمــن رقــم )8( لســنة 2005، وقانــون المخابــرات العامــة رقــم )17( لســنة 2005، وقــرار بقانــون بشــأن الأمــن 
الوقائــي رقــم )11( لســنة 2007، والقــرار بقانــون بشــأن الهيئــة القضائيــة لقــوى الأمــن رقــم )2( لســنة 2018. أمــا القــرار بقانــون 
بشــأن الشــرطة رقــم )23( لســنة 2017، فقــد نــص في المــادة )2/16( منــه علــى إنشــاء دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان. وتختــص 
هــذه الدائــرة بمهمــة تلقــي شــكاوى وتظلمــات المواطنــن وعناصــر الشــرطة فيمــا يتعلــق بالشــأن الشــرطي، ومتابعتهــا والتحقيــق 

بشــأنها، وإحالتهــا مــع التوصيــات إلــى المديــر العــام لجهــاز الشــرطة.

ب- نظام الشكاوى رقم )8( لسنة 2016

أصــدر مجلــس الــوزراء الفلســطيني عــام 2005  قــراراً رقــم )60( لســنة 2005 بتنظيــم عمــل دائــرة الشــكاوى في رئاســة مجلــس 
الــوزراء ووحــدات الشــكاوى في الــوزارات، وقــد اســتمر العمــل بهــذا النظــام قرابــة )4( ســنوات، إلــى أن حــل محلــه نظــام الشــكاوى 
رقــم )6( لســنة 2009، واســتمر العمــل بهــذا النظــام أيضــاً قرابــة )7( ســنوات، إلــى أن أصــدر مجلــس الــوزراء نظــام الشــكاوى 

رقــم )8( لســنة 2016، وهــو النظــام المطبــق حاليّــاً.

ــقٍّ للخدمــة أو طالــب لهــا  ــى المــادة )2( مــن هــذا النظــام، يتضــح أنــه »يســري علــى كل شــكوى مقدمــة مــن أي متل بالاطــاع عل
ــرة  ــة«، ويقصــد بالدائ ــاع عــن أداء الخدم ــال الامتن ــا أو ممارســاتها أو أفع ــة أو إجراءاته ــرة الحكومي ــرارات الدائ ــن ق تضــرر م
ــة أخــرى  ــادة )1( مــن النظــام »أي وزارة أو إدارة أو مؤسســة عامــة أو ســلطة أو أي جه ــوارد في الم ــا ال ــاً لتعريفه ــة وفق الحكومي
تكــون موازنتهــا ضمــن الموازنــة العامــة للدولــة أو الملحقــة بهــا«. وعليــه، فــإن النظــام ملــزم لكافــة الدوائــر الحكوميــة، بمــا في ذلــك 
الأجهــزة الأمنيــة. إضافــة لمــا ســبق، فقــد أفــرد دليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى الصــادر بموجــب قــرار أمــن عــام 
مجلــس الــوزراء رقــم )17/20( لســنة 2017 مــواد خاصــة للشــكاوى التــي تقــدم للأجهــزة الأمنيــة، حيــث عالجــت المــادة )17( مــن 
الدليــل إجــراءات الشــكوى المتعلقــة بالمؤسســة الأمنيــة ومنتســبيها عبــر النظــام المركــزي المحوســب للشــكاوى، وتناولــت المــادة )18( 
مــن الدليــل إجــراءات الشــكوى المتعلقــة بالمؤسســة الأمنيــة ومنتســبيها مــن خــارج النظــام المحوســب للشــكاوى، وأوجبــت المــادة 
)19( مــن الدليــل مراعــاة بعــض الأحــكام في شــكاوى الأجهــزة الأمنيــة ومنتســبيها، وألزمــت المــادة )2/23( مــن الدليــل وحــدات أو 
أقســام الشــكاوى في الدوائــر والمؤسســات الحكوميــة والمحافظــات والأجهــزة الأمنيــة بتقــديم تقاريرهــا الســنوية وإرســالها للأمــن 
العــام خــال أســبوعين مــن مخاطبــة الأمــن العــام الوزيــر المختــص أو مستشــار الرئيــس لشــؤون المحافظــات أو رؤســاء الأجهــزة 
الأمنيــة بالخصــوص. وقــد تعــزز كل مــا ســبق مــن خــال المقابــات التــي أجراهــا الباحــث مــع مختلــف العاملــن في وحــدات ودوائــر 
الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، حيــث أجمعــوا علــى تطبيــق نظــام الشــكاوى الصــادر عــن مجلــس الــوزراء رقــم )8( لســنة 2016، 

وذلــك فيمــا يتعلــق بكافــة الإجــراءات المتعلقــة بالشــكاوى مــن لحظــة اســتقبالها وحتــى إغلاقهــا.

ثانياً: الإطار المؤسساتي الناظم لعمل وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية

1- إنشاء وحدات الشكاوى

عمــاً بموجــب المــادة )1/8( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، »تشــكل في الدائــرة الحكوميــة وحــدة متخصصــة ضمــن 
هيكلهــا التنظيمــي تســمى وحــدة الشــكاوى، تتبــع الوزيــر المختــص مباشــرة، وتتكــون مــن دائرتــن وقســمين لــكل دائــرة، ويتولــى 

إدارة الوحــدة موظــف حاصــل علــى الشــهادة الجامعيــة الأولــى«.

يتضــح مــن خــال فحــص مــدى وجــود وحــدات شــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، أن كافــة الأجهــزة الأمنيــة بــا اســتثناء توجــد 
ــل  ــذ عــام 2009، وقب ــم وحقــوق الإنســان من ــرة المظال ــاز الشــرطة، تم إنشــاء دائ ــر للشــكاوى1، ففــي جه ــا وحــدات أو دوائ لديه
هــذا التاريــخ، كان جهــاز الشــرطة يتلقــى الشــكاوى مــن خــال دائــرة أمــن الشــرطة2، إضافــة لذلــك، توجــد لــدى جهــاز الشــرطة 
ــة بســلوكيات  ــراد الشــرطة والمتعلق ــدم بحــق أف ــي تق ــي الشــكاوى الت ــا تلق ــع ضمــن صلاحياته ــي، يق ــة للأمــن الداخل إدارة عام
أفــراد الشــرطة ومخالفــة الأنظمــة والتعليمــات وإســاءة اســتخدام الســلطة الممنوحــة لهــم3. وفي جهــاز الدفــاع المدنــي، تم إنشــاء 

1  مقابلة مع السيد فيصل نبهان، مدير وحدة الشكاوى في وزارة الداخلية بتاريخ 2018/5/9. 

2  مقابلة مع العقيد ردينة بني عودة، مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة بتاريخ 2018/4/23. 

3 مقابلة مع العقيد علي النمر، نائب مدير إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة، والمقدم أحمد فشافشة، مدير قسم التحقيق في إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة، والرائد 
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وحــدة للشــكاوى منــذ منتصــف عــام 2015، وقبــل ذلــك، كانــت الشــكاوى تقــدم إلــى الدائــرة القانونيــة في الجهــاز4. أمــا في جهــاز 
الاســتخبارات العســكرية، فقــد تم إنشــاء وحــدة للشــكاوى منــذ منتصــف عــام 2017 تقريبــاً، وقبــل ذلــك، كانــت الشــكاوى تقــدم 
للجهــاز مــن خــال الدائــرة القانونيــة أو مــن خــال دوائــر الاختصــاص في الجهــاز5. وفي جهــاز المخابــرات العامــة، تم إنشــاء وحــدة 
للشــكاوى منــذ عــام 2009 بموجــب قــرار داخلــي مــن رئيــس الجهــاز، ومــع إقــرار نظــام الشــكاوى الصــادر عــن مجلــس الــوزراء 
عــام 2016، تحولــت الوحــدة إلــى إدارة مركزيــة مــن إدارات جهــاز المخابــرات العامــة6. وفي جهــاز الضابطــة الجمركيــة، تم إنشــاء 

قســم الشــكاوى منــذ عــام 20167. أمــا في جهــاز الأمــن الوطنــي، فقــد تم إنشــاء وحــدة الشــكاوى منــذ عــام 20128.

2- وحدات الشكاوى بين المركزية واللامركزية

اكتفــت المــادة )8( مــن نظــام الشــكاوى لســنة 2016 بالنــص علــى إنشــاء وحــدة متخصصــة للشــكاوى في كل دائــرة حكوميــة ضمــن 
هيكلهــا التنظيمــي، دون أن توضــح هــذه المــادة مــا إذا كانــت هــذه الوحــدة مركزيــة في المقــر الرئيســي للدائــرة الحكوميــة، أو تكــون 

لهــا فــروع لامركزيــة في مختلــف مديريــات الدائــرة الحكوميــة المنتشــرة في المحافظــات.

يتضــح مــن خــال فحــص مــدى تركيــز أو توزيــع وحــدات الشــكاوى بــن المقــرات الرئيســية والمقــرات الفرعيــة للأجهــزة الأمنيــة، 
ــل هــذه الوحــدات  ــن عم ــع وجــود تواصــل ب ــن م ــة، ولك ــزة الأمني ــرات الرئيســية للأجه ــزة في المق ــك الوحــدات مرك ــة تل أن كاف
ومقــرات الأجهــزة الأمنيــة في مختلــف المحافظــات، ففــي جهــاز الشــرطة، يوجــد المقــر الرئيســي لإدارة المظالــم وحقــوق الإنســان 
في قيــادة جهــاز الشــرطة، ويوجــد كذلــك مكتــب لــإدارة في مديريــة شــرطة رام الله، وســيتم مســتقبلًا إنشــاء مكاتــب لــإدارة في 
كل مــن محافظــات نابلــس وجنــن وبيــت لحــم والخليــل9. أمــا بالنســبة لإدارة الأمــن الداخلــي في جهــاز الشــرطة، فيوجــد المقــر 
الرئيســي لــإدارة في المقــر الرئيســي لجهــاز الشــرطة، إضافــة إلــى وجــود دوائــر للأمــن الداخلــي في كافــة مديريــات الشــرطة 
ــاً لــإدارة العامــة للأمــن الداخلــي في جهــاز الشــرطة10. أمــا في جهــاز الدفــاع  ــاً وإداريّ في المحافظــات. وتتبــع هــذه الدوائــر فنيّ
المدنــي، فتتركــز وحــدة الشــكاوى في المقــر الرئيســي للجهــاز في رام الله، ولا توجــد لهــا فــروع في المحافظــات، ولكــن تم تدريــب 
ــك  ــا11، وكذل ــة تلقــي الشــكاوى ومتابعته ــى كيفي ــف المحافظــات عل ــاز في مختل ــات الجه ــف مديري ــاط في مختل ــد مــن الضب العدي
الأمــر بالنســبة لجهــاز الاســتخبارات العســكرية، حيــث تتركــز وحــدة الشــكاوى في المقــر الرئيســي للجهــاز في مدينــة رام الله، وفي 
حــال ورود شــكوى إلــى أحــد مقــرات الجهــاز في المحافظــات، تتــم إحالتهــا إلــى رئيــس الجهــاز، ومــن ثــم إلــى دوائــر الاختصــاص 
للمتابعــة12. أمــا في جهــاز المخابــرات العامــة، فيتركــز المقــر الرئيســي لإدارة الشــكاوى في المقــر الرئيســي للجهــاز، مــع وجــود فــروع 
لهــا في مختلــف مديريــات الجهــاز في المحافظــات، وتتــم متابعــة الشــكاوى التــي تــرد لتلــك الفــروع بالتنســيق مــع إدارة الشــكاوى في 
المقــر الرئيســي للجهــاز13. وفي جهــاز الضابطــة الجمركيــة، يوجــد المقــر الرئيســي لقســم الشــكاوى في المقــر الرئيســي للجهــاز في 
مدينــة رام الله، ولا توجــد فــروع لــه في المحافظــات، ويتــم اســتقبال الشــكاوى التــي تــرد لمديريــات الجهــاز في المحافظــات مــن قبــل 
موظــف أمــن المديريــات، وتتــم متابعــة الشــكوى بالتنســيق مــع قســم الشــكاوى في المقــر الرئيســي للجهــاز14. أمــا في جهــاز الأمــن 
الوطنــي، فيوجــد المقــر الرئيســي لوحــدة الشــكاوى في المقــر العــام للجهــاز في مدينــة رام الله، ولا توجــد لهــا فــروع في المحافظــات، 
مــع إمكانيــة تقــديم الشــكاوى في المحافظــات لمديــر أمــن الجهــاز في كل محافظــة مــن المحافظــات، وإذا كانــت الشــكوى بســيطة، 

نائل مناصرة، مدير قسم الإدارة في إدارة الأمن الداخلي وذلك بتاريخ 2018/5/7. 

4  مقابلة مع العقيد زاهر عزام، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الدفاع المدني بتاريخ 2018/4/26. 

5  مقابلة مع المقدم إياد رميلات، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الاستخبارات العسكرية بتاريخ 2018/4/29. 

6  مقابلة مع مدير دائرة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2018/5/2. 

7  مقابلة مع النقيب عودة ناصر، مدير قسم الشكاوى في جهاز الضابطة الجمركية بتاريخ 2018/5/8. 

8 مقابلة مع المقدم مأمون أبو فرحة مدير الدائرة القانونية في جهاز الأمن الوطني والنقيب محمود قصراوي مدير وحدة الشكاوى بتاريخ 2018/5/15. 

9  مقابلة مع العقيد ردينة بني عودة، مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة بتاريخ 2018/4/23. 

10  مقابلة مع العقيد علي النمر، نائب مدير إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة، والمقدم أحمد فشافشة، مدير قسم التحقيق في إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة، والرائد 

نائل مناصرة، مدير قسم الإدارة في إدارة الأمن الداخلي وذلك بتاريخ 2018/5/7. 

11  مقابلة مع العقيد زاهر عزام، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الدفاع المدني بتاريخ 2018/4/26. 

12  مقابلة مع المقدم إياد رميلات، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الاستخبارات العسكرية بتاريخ 2018/4/29. 

13  مقابلة مع مدير دائرة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2018/5/2. 

14  مقابلة مع النقيب عودة ناصر، مدير قسم الشكاوى في جهاز الضابطة الجمركية بتاريخ 2018/5/8. 
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يتــم حلهــا في الميــدان، وإلا فإنــه يتــم تحويلهــا لوحــدة الشــكاوى في المقــر العــام للمتابعــة واتخــاذ الإجــراء15.

3- تبعية وحدات الشكاوى

وفقــاً للمــادة )8( مــن نظــام الشــكاوى لســنة 2016، تتبــع وحــدة الشــكاوى في الدائــرة الحكوميــة للوزيــر المختــص مباشــرة، وتشــمل 
عبــارة »الوزيــر المختــص« وفقــاً للمــادة )1( مــن النظــام رئيــس الدائــرة الحكوميــة أو مؤسســة أو ســلطة أو هيئــة عامــة تابعــة للدولــة 

فيمــا يتعلــق بتلــك المؤسســة أو الســلطة أو الهيئــة.

يتضح من خلال فحص تبعية وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية، أن تلك التبعية قد اتخذت أحد شكلين:

أ- التبعيــة المباشــرة لرئيــس الجهــاز: وينطبــق ذلــك علــى كل مــن جهــاز الشــرطة، حيــث تتبــع كل مــن إدارة المظالــم وحقــوق 
الإنســان16 وإدارة الأمــن الداخلــي17 مباشــرة لرئيــس الجهــاز، وكذلــك جهــاز الاســتخبارات العســكرية18، وجهــاز الدفــاع المدنــي19.

ــى كل مــن جهــاز الضابطــة الجمركيــة، حيــث يتبــع قســم الشــكاوى  ب- تبعيــة غيــر مباشــرة لرئيــس الجهــاز: وينطبــق ذلــك عل
ــة الداخليــة والأمــن في الجهــاز، الــذي يتبــع بــدوره لرئيــس الجهــاز20، وكذلــك  في جهــاز الضابطــة الجمركيــة لمديــر عــام الرقاب
جهــاز المخابــرات العامــة، حيــث تتبــع دائــرة الشــكاوى في جهــاز المخابــرات لمراقــب عــام الجهــاز الــذي يتبــع بــدوره مباشــرة 
لرئيــس الجهــاز21، وكذلــك الأمــر بالنســبة لوحــدة الشــكاوى في جهــاز الأمــن الوطنــي، حيــث تتبــع الوحــدة لــإدارة العامــة للرقابــة 

والتفتيــش في الجهــاز التــي بدورهــا تتبــع مباشــرة لقائــد الجهــاز22.

4- الطاقم العامل في وحدات الشكاوى

عملــت مختلــف الأجهــزة الأمنيــة منــذ إنشــاء دوائــر ووحــدات الشــكاوى في كل منهــا علــى رفدهــا بعــدد مــن الموظفــن يختلــف 
عددهــم مــن جهــاز لآخــر، كمــا يحملــون رتبــاً متقدمــة علــى الســلم الوظيفــي، كمــا أن لــدى قســم كبيــر منهــم تأهيــاً علميّــاً في 
مجــال القانــون وخبــرة وظيفيــة في العمــل الأمنــي، إضافــة إلــى انخــراط غالبيتهــم في العديــد مــن الــدورات المتعلقــة بالشــكاوى، 
وذلــك بالتعــاون مــع كل مــن الإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء والهيئــة الفلســطينية المســتقلة لحقــوق الإنســان، والصليــب 

الأحمــر ومركــز جنيــف للرقابــة الديمقراطيــة علــى القــوات المســلحة، وغيرهــا مــن المؤسســات23.

ثالثاً: واقع نظام الشكاوى في الأجهزة الأمنية )الضفة الغربية(

1- دليل وإجراءات الشكاوى

ســبقت الإشــارة إلــى أن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، ودليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى الصــادر بموجــب 
قــرار أمــن عــام مجلــس الــوزراء رقــم )17/20( لســنة 2017 يشــكلان الأســاس القانونــي والإجرائــي لوحــدات وأقســام الشــكاوى 
في المؤسســات الحكوميــة المدنيــة، وكذلــك الحــال بالنســبة للأجهــزة الأمنيــة. أمــا مــن حيــث وجــود أدلــة إجــراءات ونمــاذج خاصــة 

لاســتقبال الشــكوى، فقــد انقســمت الأجهــزة الأمنيــة إلــى شــقين:

15  15 مقابلة مع المقدم مأمون أبو فرحة مدير الدائرة القانونية في جهاز الأمن الوطني والنقيب محمود قصراوي مدير وحدة الشكاوى بتاريخ 2018/5/15. 

16  مقابلة مع العقيد ردينة بني عودة، مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة بتاريخ 2018/4/23. 

17 مقابلة مع العقيد علي النمر، نائب مدير إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة، والمقدم أحمد فشافشة، مدير قسم التحقيق في إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة، والرائد 

نائل مناصرة، مدير قسم الإدارة في إدارة الأمن الداخلي وذلك بتاريخ 2018/5/7. 

18  مقابلة مع المقدم إياد رميلات، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الاستخبارات العسكرية بتاريخ 2018/4/29. 

19  مقابلة مع العقيد زاهر عزام، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الدفاع المدني بتاريخ 2018/4/26. 

20  مقابلة مع النقيب عودة ناصر، مدير قسم الشكاوى في جهاز الضابطة الجمركية بتاريخ 2018/5/8. 

21  مقابلة مع مدير دائرة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2018/5/2. 

22  22 مقابلة مع المقدم مأمون أبو فرحة مدير الدائرة القانونية في جهاز الأمن الوطني والنقيب محمود قصراوي مدير وحدة الشكاوى بتاريخ 2018/5/15. 

23  توصل الباحث إلى هذه المعلومات من خلال المقابلات المتعددة التي أجراها مع مسؤولي وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية. 
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أ-  اكتفــت بعــض الأجهــزة الأمنيــة باعتمــاد نظــام الشــكاوى ودليــل الإجــراءات والنمــاذج المقــرة مــن قبــل مجلــس الــوزراء، ولــم 
تعمــد إلــى وضــع أدلــة وإجــراءات خاصــة بهــا، وينطبــق هــذا الأمــر علــى كل مــن جهــاز الدفــاع المدنــي24، وجهــاز الاســتخبارات 
العســكرية25، وجهــاز الأمــن الوطنــي26، وجهــاز الضابطــة الجمركيــة )مــع الإشــارة إلــى وجــود نمــاذج خاصــة لاســتقبال الشــكاوى 

ومتابعتهــا في جهــاز الضابطــة الجمركيــة(27.

ــة إجــراءات وتعليمــات ونمــاذخ خاصــة بهــا- مشــتقة في الأصــل عــن نظــام  ــى وضــع أدل ــة عل ــت بعــض الأجهــزة الأمني ب- عمل
الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2014 ودليــل الإجــراءات المرتبــط بــه- للتعامــل مــع الشــكاوى التــي تقــدم إليهــا، وينطبــق هــذا الأمــر 
علــى جهــاز الشــرطة وجهــاز المخابــرات العامــة. ففــي جهــاز الشــرطة، عمــدت دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان إلــى إصــدار كتيّــب 
بعنــوان »اعــرف حقوقــك«. وقــد احتــوى هــذا الكتيّــب علــى العديــد مــن المعلومــات، مــن ذلــك: الرؤيــة العامــة لجهــاز الشــرطة، 
والرؤيــة الخاصــة لدائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان، والواجبــات العامــة المناطــة بدائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان، والحقــوق 
ــازل وتفتيشــها، والطــرق  ــة دخــول المن ــة التوقيــف، ومرحل ــة القبــض، ومرحل ــة تقــديم الشــكوى، ومرحل ــة للفــرد في مرحل المكفول
المختلفــة للتواصــل مــع الدائــرة، ســواء مــن خــال الحضــور الشــخصي أو عــن طريــق الفاكــس أو البريــد الإلكترونــي أو أرقــام 
الطــوارئ المجانيــة. إضافــة لذلــك، فقــد قامــت دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان بوضــع تعليمــات خاصــة بتقــديم الشــكاوى، ســواء 
مــن حيــث بيــان مــن لــه الحــق بتقــديم الشــكوى، وعلــى مــن تقــدم الشــكوى، والحــالات التــي يمكــن فيهــا تقــديم الشــكوى، وشــروط 
قبــول الشــكوى، والشــكاوى التــي لا تقبلهــا الدائــرة، ووســائل تقــديم الشــكوى، وإرشــادات تقــديم الشــكوى وآليــات متابعــة الشــكوى 
والــرد عليهــا. إضافــة لذلــك، يوجــد لــدى دائــرة المظالــم العديــد مــن النمــاذج المتعلقــة بالشــكوى، مــن ذلــك: نمــوذج تقــديم شــكوى، 
ونمــوذج تصنيــف الشــكاوى، ونمــوذج للتفتيــش علــى مراكــز الإصــاح والتأهيــل ومراكــز التوقيــف، ونمــوذج إفــادة، ونمــوذخ خــاص 
بالتظلمــات التــي تقــدم مــن قبــل منتســبي الشــرطة. إضافــة إلــى مــا ســبق، فقــد عمــد جهــاز الشــرطة الفلســطيني إلــى وضــع 
مدونــة ســلوك وأخلاقيــات لمنتســبي الشــرطة الفلســطينية، تضمنــت المدونــة العديــد مــن المحــاور، مــن ذلــك: أهــداف المدونــة، 
وقيــم المدونــة، والمبــادئ المتعــددة التــي تقــوم عليهــا المدونــة. وتحمــل المدونــة في طياتهــا الطابــع الإلزامــي لمنتســبي جهــاز الشــرطة، 
وذلــك تحــت طائلــة المســؤولية الإداريــة والجزائيــة في حــال مخالفــة أحكامهــا. وبالتالــي، ففــي حالــة تصــرف أي فــرد مــن أفــراد 
الشــرطة علــى خــاف الواجبــات المنوطــة بــه، ســواء تلــك الــواردة في قانــون الشــرطة أو المدونــة، فــإن ذلــك يشــكل أساســاً لتقــديم 

شــكوى لــكل مــن تضــرر بذلــك28.

أمــا في جهــاز المخابــرات العامــة، فقــد عمــد الجهــاز إلــى وضــع دليــل إجــراءات ونمــاذج خاصــة بــه تنســجم مــع تلــك الصــادرة 
عــن مجلــس الــوزراء. وقــد احتــوى الدليــل علــى الإجــراءات المتعلقــة بالشــكوى، ســواء مــن حيــث الجهــات التــي يحــق لهــا تقــديم 
الشــكاوى وآليــات تقــديم الشــكاوى وطبيعــة الشــكاوى التــي يمكــن للجهــاز قبولهــا وتلــك الخارجــة عــن اختصاصــه، وآليــات متابعــة 
ــة ســلوك وظيفــي  ــرات العامــة عــام 2015 مدون ــى ذلــك، فقــد أصــدر جهــاز المخاب ــرد عليهــا وإغلاقهــا، إضافــة إل الشــكوى وال
وأخلاقيــات العمــل للعاملــن في الجهــاز لتكــون مكملــة للقوانــن والأنظمــة الخاصــة بجهــاز المخابــرات. وقــد حظــرت المدونــة علــى 
ــة للمواطنــن العديــد مــن الحقــوق ســواء في حــالات القبــض والتوقيــف  أفــراد الجهــاز مجموعــة مــن الأعمــال، وضمنــت المدون
والتفتيــش واســتخدام القــوة والأســلحة الناريــة. وفي حالــة مخالفــة أي فــرد مــن أفــراد الجهــاز لتلــك الأحــكام، فيكــون لــكل متضــرر 

منهــا الحــق في تقــديم شــكوى إلــى الجهــاز29.

24  مقابلة مع العقيد زاهر عزام، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الدفاع المدني بتاريخ 2018/4/26. 

25  مقابلة مع المقدم إياد رميلات، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الاستخبارات العسكرية بتاريخ 2018/4/29. 

26 مقابلة مع المقدم مأمون أبو فرحة مدير الدائرة القانونية في جهاز الأمن الوطني والنقيب محمود قصراوي مدير وحدة الشكاوى بتاريخ 2018/5/15. 

27  مقابلة مع النقيب عودة ناصر، مدير قسم الشكاوى في جهاز الضابطة الجمركية بتاريخ 2018/5/8. 

28  مقابلة مع العقيد ردينة بني عودة، مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة بتاريخ 2018/4/23. 

29  مقابلة مع مدير دائرة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2018/5/2. 
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أشــار اســتطلاع الــرأي الــذي أجرتــه مؤسســة أمــان عــام 2018 حــول مــدى معرفــة المواطنــن بوجــود نظــام للشــكاوى لــدى 
الأجهــزة الأمنيــة إلــى أن %56 مــن المبحوثــن يوافقــون علــى أن لــدى الأجهــزة الأمنيــة نظــام شــكاوى )إلكترونيّــاً، ورقيّــاً(، في 
الضفــة وفي قطــاع غــزة، بينمــا يــرى %34 عكــس ذلــك. ففــي الضفــة الغربيــة، يعتقــد %54 منهــم بوجــود نظــام للشــكاوى في 
الأجهــزة الأمنيــة العاملــة، بينمــا قــال %33 منهــم بعــدم اعتقادهــم بوجــود نظــام شــكاوى. وفي قطــاع غــزة، أشــار %60 إلــى 

موافقتهــم علــى وجــود نظــام للشــكاوى في الأجهــزة العاملــة في القطــاع، بينمــا أشــار %35 إلــى عــدم وجــوده.

2- آليات استقبال الشكاوى

وفقــاً للمــادة )2( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، وبنــاء علــى المقابــات التــي تم إجراؤهــا مــن قبــل الباحــث، يتضــح 
أن الشــكاوى تســتقبلها الأجهــزة الأمنيــة بالعديــد مــن الوســائل المتمثلــة في: الحضــور الشــخصي للمشــتكي، والبريــد الإلكترونــي، 
والفاكــس، والبريــد العــادي، والنظــام المركــزي الحكومــي المحوســب للشــكاوى، وأيــة وســائل أخــرى يتــم اعتمادهــا مــن قبــل الإدارة 
العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء. كذلــك تنظــر وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة في تلــك الشــكاوى التــي تــرد إليهــا، 
ســواء مــن خــال مؤسســات المجتمــع المدنــي، أو رئاســة الــوزراء، أو وزارة الداخليــة، أو وســائل الإعــام، أو المحامــن، أو المؤسســات 
ــل وســائل  ــن قب ــا م ــا في حــال إثارته ــاء نفســه للنظــر في الشــكوى ومتابعته ــن تلق ــي م ــاز الأمن ــد يتحــرك الجه ــل ق الرســمية، ب
الإعــام علــى اختــاف أنواعهــا. إضافــة إلــى مــا ســبق، تســتقبل بعــض الأجهــزة الأمنيــة الشــكاوى عــن طريــق صفحاتهــا علــى 
وســائل التواصــل الاجتماعــي كمــا هــو الحــال مثــاً بالنســبة لجهــاز الاســتخبارات العســكرية وجهــاز الضابطــة الجمركيــة30 وجهــاز 
الشــرطة31. أمــا بالنســبة للنظــام المركــزي الحكومــي المحوســب للشــكاوى، فمــا زال في المرحلــة الحاليــة قيــد التجربــة والتشــغيل 

ولــم يتــم إطلاقــه بشــكل رســمي ليكــون بمثابــة نافــذة لاســتقبال الشــكاوى.

ــة لبعــض  ــة لاســتقبال الشــكاوى، فيتضــح مــن خــال مراجعــة الصفحــات الإلكتروني ــي كآلي ــد الإلكترون ــق بالبري أمــا فيمــا يتعل
الأجهــزة الأمنيــة، أن بعضهــا قــد خصــص ضمــن صفحتــه الإلكترونيــة زاويــة خاصــة لاســتقبال الشــكاوى، فيمــا لــم يقــم 
البعــض الآخــر بعمــل شــيء مــن هــذا القبيــل. ومــن الأمثلــة علــى ذلــك أن  جهــاز الاســتخبارات العســكرية أفــرد ضمــن صفحتــه 
الإلكترونيــة32 زاويــة خاصــة لوحــدة الشــكاوى، وقــد احتــوت هــذه الزاويــة علــى نمــوذج للشــكوى يتضمــن عــدة بيانــات، مــن ذلــك: 
اســم مقــدم الشــكوى الرباعــي، ورقــم الهويــة، والعنــوان، والصفــة، والجنــس، ورقــم الهاتــف، ورقــم الفاكــس، والبريــد الإلكترونــي، 
وموضــوع الشــكوى. ويمكــن لأي شــخص يقــدم شــكوى إلــى الجهــاز تعبئــة هــذا النمــوذج بشــكل إلكترونــي وإرســاله إلكترونيّــاً إلــى 
الجهــاز. والأمــر ذاتــه يقــال بالنســبة لجهــاز الشــرطة، حيــث أفــرد الموقــع الإلكترونــي لجهــاز الشــرطة33 زاويــة خاصــة للشــكاوى 
ــاز  ــى جه ــات وإرســاله إل ــى بعــض البيان ــوي عل ــي يحت ــة نمــوذج إلكترون ــن خــال تعبئ ــديم الشــكوى م ــن تق والاقتراحــات، ويمك
الشــرطة. كذلــك الأمــر بالنســبة لجهــاز الدفــاع المدنــي، حيــث توجــد علــى الصفحــة الإلكترونيــة للجهــاز34 زاويــة خاصــة لتقــديم 
الشــكاوى والاقتراحــات مــن خــال تعبئــة نمــوذج خــاص بذلــك وإرســاله إلكترونيّــاً للجهــاز. أمــا بالنســبة لجهــاز الأمــن الوطنــي35 
وجهــاز المخابــرات العامــة36، فلــم يفــردا ضمــن صفحاتهمــا الإلكترونيــة زاويــة مخصصــة لتقــديم الشــكاوى والاقتراحــات. أمــا 
بالنســبة لجهــاز الضابطــة الجمركيــة، فــا توجــد صفحــة إلكترونيــة للجهــاز علــى الشــبكة الإلكترونيــة، وإنمــا توجــد لــه صفحــة 

علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي )الفيســبوك(37، ويمكــن مــن خــال الصفحــة إرســال أي شــكوى للجهــاز.

 30  www.facebook.com/custompoliceps

 31  www.facebook.com/mathalem.plolice

.www.pmi.pna.ps  32    انظر الموقع الإلكتروني لجهاز الاستخبارات العسكرية

.www.palpolice.ps  33    انظر الموقع الإلكتروني لجهاز الشرطة

.www.pcd.ps  34   انظر الموقع الإلكتروني لجهاز الدفاع المدني

.www.nsf.ps  35   انظر الموقع الإلكتروني لجهاز الأمن الوطني

.www.pgis.ps  36   انظر الموقع الإلكتروني لجهاز المخابرات الفلسطينية

.www.facebook.com/customspoliceps  37   انظر صفحة الفيسبوك لجهاز الضابطة الجمركية
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· يلاحــظ أن هنــاك طرقــاً متعــددة لاســتقبال الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، بــل قــد تتعــدد الطريقــة الواحــدة في كل 	
جهــاز، فقــد تــرد الشــكوى مباشــرة لوحــدة الشــكاوى، وفي نفــس الوقــت تــرد لرئيــس الجهــاز مباشــرة، الــذي يقــوم بــدوره 

بتحويلهــا لوحــدة الشــكاوى أو للدائــرة القانونيــة في الجهــاز حســب مقتضــى الحــال.
· يتضــح مــن التقاريــر التــي رفعتهــا الأجهــزة الأمنيــة لرئاســة الــوزراء، أن عــدد الشــكاوى التــي تلقتهــا الأجهــزة الأمنيــة 	

عــام 2016  بلــغ )1591( شــكوى تم تلقيهــا بوســائل متعــددة: )1278( شــكوى/ حضــور شــخصي، )20( شــكوى/ بريــد 
إلكترونــي، )206( شــكاوى/ الفاكــس، )87( شــكوى/ صنــدوق البريــد العــادي1.

علــى صعيــد آخــر، لا يعكــس عــدد الشــكاوى المقدمــة للأجهــزة الأمنيــة العــدد الحقيقــي للمخالفــات التــي قــد تقــع مــن أفــراد 
الأجهــزة الأمنيــة، ولا يتــم تقــديم شــكاوى بهــا مــن قبــل المواطنــن، حيــث قــد يعــزف بعــض المواطنــن عــن تقــديم الشــكاوى إلــى 

الأجهــزة خشــية مــن أيــة إجــراءات عقابيــة قــد يتخذهــا الجهــاز الأمنــي بحــق مقــدم الشــكوى.

أشــار اســتطلاع الــرأي الــذي أجرتــه مؤسســة أمــان عــام 2018 حــول مــا إذا كان المبحوثــون يتقدمــون بشــكاواهم دون خــوف، 
أجــاب %43 بعــدم الموافقــة، وأجــاب %53 بالموافقــة. في الضفــة الغربيــة، ذكــر %50 بأنهــم لا يتقدمــون بشــكاوى ضــد الأجهــزة 
الأمنيــة بســبب الخــوف، في حــن أشــار %49 إلــى أن بإمكانهــم التقــدم بشــكوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة العاملــة بالضفــة دون 
خــوف. أمــا في قطــاع غــزة، فأشــار %60 مــن المبحوثــن إلــى موافقتهــم علــى أن بإمكانهــم التقــدم بشــكوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة 

العاملــة بالقطــاع دون خــوف، وعــارض ذلــك 37%.  

3- نظام محوسب للشكاوى

نصــت المــادة )3( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016 علــى إنشــاء وإدارة نظــام مركــزي حكومــي محوســب للشــكاوى مــن قبــل 
الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء يرتبــط مــع وحــدات وأقســام الشــكاوى في المؤسســات المدنيــة والأجهــزة الأمنيــة التــي 
تنطبــق عليهــا أحــكام النظــام، ويكــون لــإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء مــن خــال هــذا النظــام صلاحيــة الاطــاع علــى 
التقاريــر الدوريــة وغيــر الدوريــة واســتخراجها لغايــات العمــل. إضافــة إلــى ذلــك، يعتبــر النظــام المركــزي المحوســب هــو إحــدى 
آليــات اســتقبال الشــكاوى وفقــاً للمــادة )2/5( مــن دليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى. وقــد عالجــت المادتــان )17 و18( 
مــن دليــل إجــراءات الشــكاوى الإجــراءات التــي يتــم اتباعهــا بالنســبة للشــكاوى المتعلقــة بالمؤسســة الأمنيــة ومنتســبيها التــي تقــدم 
عبــر النظــام المركــزي المحوســب للشــكاوى، وتلــك الإجــراءات التــي يتــم اتباعهــا في حــال كانــت الشــكوى المتعلقــة بالمؤسســة الأمنيــة 

ومنتســبيها مــن خــارج النظــام المركــزي الحكومــي المحوســب للشــكاوى.

ويعتبــر نظــام الشــكاوى المحوســب أحــد التطــورات المؤسســاتية التــي طــرأت علــى نظــام الشــكاوى خــال عــام 2016، حيــث 
اســتكملت الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء بنــاء هــذا النظــام بشــكل إلكترونــي، وعقــدت الإدارة العامــة للشــكاوى في 
مجلــس الــوزراء العديــد مــن الورشــات التدريبيــة لوحــدات الشــكاوى في مختلــف المؤسســات لتدريبهــا علــى اســتخدام النظــام، وتم 
بتاريــخ 19 كانــون الأول 2016 تنظيــم فعاليــة لإطــاق النظــام تحــت رعايــة رئيــس الــوزراء، وبالتعــاون مــع مركــز جنيــف للرقابــة 

الديمقراطيــة علــى القــوات المســلحة38.

وعلــى الرغــم مــن إطــاق نظــام الشــكاوى المحوســب الحكومــي، إلا أن التقريــر الســنوي الرابــع للشــكاوى الحكوميــة لعــام 2016، 
أشــار إلــى أن الأجهــزة الأمنيــة مــا زالــت تفتقــر إلــى تطبيــق نظــام الشــكاوى الحكومــي المحوســب الــذي يمكّــن الجمهــور مــن تقــديم 

الشــكاوى بســهولة ويســر39.

ــة التجربــة والاختبــار،  وعلــى الرغــم مــن عــدم تطبيــق نظــام الشــكاوى المحوســب لــدى الأجهــزة الأمنيــة كونــه مــا زال في مرحل
ــد مــن الأجهــزة  ــة أن العدي ــه يتضــح مــن المقابــات التــي تم إجراؤهــا مــع مســؤولي وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمني إلا أن
تمتلــك أنظمــة خاصــة لحوســبة الشــكاوى، إضافــة إلــى الأرشــفة الورقيــة، كمــا هــو الحــال في أجهــزة الشــرطة والاســتخبارات 
والمخابــرات، في حــن مــا زالــت بعــض الأجهــزة الأخــرى تعمــل بنظــام الأرشــفة الورقيــة للشــكاوى فقــط، كمــا هــو الحــال مثــاً 

بالنســبة لجهــاز الدفــاع المدنــي وجهــاز الضابطــة الجمركيــة.

38  التقرير السنوي الرابع للشكاوى الحكومية لعام 2016، ص 27. 

39  التقرير السنوي الرابع للشكاوى الحكومية لعام 2016، ص 30. 
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4- حجم الشكاوى 

ــغ عــدد الشــكاوى التــي تلقتهــا  وفقــاً لمــا ورد في تقاريــر الشــكاوى المرفوعــة مــن الأجهــزة الأمنيــة إلــى مجلــس الــوزراء، فقــد بل
ــى النحــو الآتــي40: الأجهــزة الأمنيــة في العــام 2014 مــا مجموعــه )461( شــكوى، توزعــت عل

عدد الشكاوىالجهاز الأمني
235جهاز الشرطة

87جهاز الأمن الوقائي
131جهاز المخابرات

8جهاز الدفاع المدني
461المجموع

ــل  ــى التفصي ــك عل ــا مجموعــه )3060( شــكوى، وذل ــام 2015 م ــة في الع ــزة الأمني ــة للأجه ــغ عــدد الشــكاوى المقدم في حــن بل
الآتي41:

عدد الشكاوى الجهاز الأمني
المقدمة

النسبة المئويةعدد الشكاوى المعالجة

%1365135499الشرطة
%128128100المخابرات	

الخدمات الطبية 
العسكرية

88100%

%33100الدفاع المدني
%6565100الأمن الوقائي

%14911491100الاستخبارات العسكرية
---هيئة الإمداد والتجهيز

---الارتباط العسكري
---الضابطة الجمركية

---الإدارة المالية العسكرية
---التسليح المركزي

%3060304999المجموع

بينمــا وصــل عــدد الشــكاوى المقدمــة للأجهــزة الأمنيــة في العــام 2016 مــا مجموعــه )1727( شــكوى، وذلــك علــى التفصيــل 
الآتي42: 

40  التقرير السنوي الثاني للشكاوى الخاص بالمؤسسات الحكومية لعام 2014، ص 19. 

41  التقرير السنوي الثالث للشكاوى الخاصة بالمؤسسات الحكومية لعام 2015، ص 25. 

42  التقرير السنوي الرابع للشكاوى الحكومية لعام 2016، ص 14. 
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عدد الشكاوىالجهاز الأمني
1165الاستخبارات العسكرية

330الشرطة
85الأمن الوقائي

6الخدمات الطبية العسكرية
5الضابطة الجمركية

1الحرس الرئاسي
لم يقدم تقريرهالدفاع المدني

135المخابرات العامة
1727المجموع

ــر، فقــد كان حجــم  ــة إعــداد التقري ــة لغاي ــر الســنوي الخامــس للشــكاوى الحكومي أمــا عــام 2017، فنظــراً لعــدم صــدور التقري
الشــكاوى التــي تلقتهــا الأجهــزة الأمنيــة وفقــاً للمقابــات التــي أجراهــا الباحــث مــع البعــض منهــا علــى النحــو الآتــي:

العددالجهاز الأمني
352الشرطة

3الدفاع المدني
310الاستخبارات العسكرية

175المخابرات العامة
6الضابطة الجمركية

38الأمن الوطني
884المجموع

ــع  ــرطة يرج ــاز الش ــة لجه ــكاوى المقدم ــدد الش ــاع ع ــاه، أن ارتف ــواردة أع ــات ال ــال الإحصائي ــن خ ــظ م يلاح
إلــى طبيعــة عمــل جهــاز الشــرطة واحتكاكــه المباشــر مــع المواطنــن، في حــن أن ارتفــاع عــدد الشــكاوى المقدمــة 
ــكاوى  ــتقبال الش ــوم باس ــكرية يق ــتخبارات العس ــاز الاس ــى أن جه ــع إل ــكرية يرج ــتخبارات العس ــاز الاس لجه

المقدمــة بحــق كافــة عناصــر الأجهــزة الأمنيــة.

وبالنظــر إلــى حجــم الشــكاوى المنجــزة مــن الشــكاوى المقدمــة، فقــد خلصــت المقابــات التــي أجراهــا الباحــث مــع مســؤولي 
ــه، ولا  وحــدات الشــكاوى في مختلــف الأجهــزة الأمنيــة، إلــى أن كافــة الشــكاوى التــي يتــم تقديمهــا كل عــام تنجــز في العــام ذات

ــة لا تتجــاوز 1%. ــه إلا نســبة ضئيل ــذي يلي ــام ال ــى الع ــا إل ــل منه ترُحّ

5- طبيعة الشكاوى وأنواعها

اســتناداً للمــادة )2( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، يســري نظــام الشــكاوى علــى كل شــكوى مقدمــة مــن أي متلــقٍّ 
للخدمــة أو طالــب لهــا تضــرر مــن قــرارات الدائــرة الحكوميــة أو إجراءاتهــا أو ممارســاتها أو أفعــال الامتنــاع عــن أداء الخدمــة.
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وبالرجــوع للمــادة )6( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، تختــص وحــدات الشــكاوى– بمــا فيهــا وحــدات الشــكاوى في 
الأجهــزة الأمنيــة- بالنظــر في الشــكاوى: المقدمــة ضــد الدائــرة الحكوميــة )الجهــاز الأمنــي(، والمقدمــة مــن مؤسســات المجتمــع 

المدنــي، والمتعلقــة بالامتنــاع عــن تنفيــذ الأحــكام القضائيــة النهائيــة ضــد الدائــرة الحكوميــة، وذات الطابــع العــام.

كمــا يخــرج عــن اختصــاص وحــدات الشــكاوى وفقــاً للمــادة )7( مــن النظــام، الشــكاوى: المنظــورة أمــام القضــاء، التــي ســبق أن 
صــدر في موضوعهــا حكــم قضائــي قطعــي، والمتعلقــة بالنزاعــات بــن الأشــخاص، ســواء كانــوا طبيعيــن أو معنويــن43، والمتعلقــة 

بالاســتفادة مــن المســاعدات الإنســانية والهبــات، وتلــك التــي مضــى علــى موضوعهــا أكثــر مــن ســنة، ومجهولــة المصــدر.

أمــا مــن الناحيــة الواقعيــة، فتختــص وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة بالنظــر في الشــكاوى المشــار إليهــا في المــادة )6( مــن 
ــوع  النظــام المشــار إليــه ســابقاً، وتخــرج عــن صلاحياتهــا الشــكاوى المشــار إليهــا في المــادة )7( مــن النظــام، وذلــك مــع وجــود ن
مــن الاختــاف أحيانــاً بــن جهــاز أمنــي وآخــر، تبعــاً لصلاحيــات الجهــاز، ففــي جهــاز الشــرطة مثــاً، يمكــن لأي شــخص التقــدم 
ــة مــن إدارات أو أقســام أو  ــم وحقــوق الإنســان إذا تعــرض لأي مــن الأمــور الآتيــة: التمييــز في المعامل بشــكوى إلــى دائــرة المظال
مراكــز الشــرطة، أيّــاً كان نوعــه وســببه، وعــدم تحقيــق المســاواة بــن متلقــي الخدمــة أو بــن منتســبي الشــرطة، وعــدم الإنصــاف 
أو التعســف في اســتخدام الصلاحيــات، وأي مخالفــة مــن قبــل الشــرطة وموظفيهــا لأحــكام القانــون، وســوء الإدارة أو الامتنــاع 
عــن القيــام بــأي عمــل يوجــب القانــون القيــام بــه، وأي أعمــال حاطّــة بالكرامــة الإنســانية. وفي ذات الوقــت، تخــرج عــن اختصــاص 
دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان الشــكاوى المشــار إليهــا في المــادة )7( مــن النظــام المذكــورة آنفــاً، باســتثناء الشــكاوى التــي مضــى 
عليهــا أكثــر مــن ســنة، حيــث يجــوز لمديــر دائــرة المظالــم وحقــوق الإنســان قبــول هــذا النــوع مــن الشــكاوى رغــم مضــي المــدة إذا كان 
موضوعهــا يتعلــق بمســألة ذات طابــع عــام44. أمــا في جهــاز الدفــاع المدنــي، ونظــراً لكونــه جهــازاً خدماتيّــاً، فتتمحــور الشــكاوى 
المقدمــة للجهــاز حــول عــدم تقــديم الخدمــة أو التباطــؤ في تقديمهــا أو ســوء تقديمهــا45. أمــا بالنســبة لجهــاز الاســتخبارات 
ــف عــن  ــه يختل ــادة )6( مــن نظــام الشــكاوى، ولكن ــاً للم ــة وفق ــزة الأمني ــي تتلقاهــا الأجه ــى ذات الشــكاوى الت العســكرية، فيتلق
الأجهــزة الأمنيــة الأخــرى  في أنــه يتلقــى إضافــة للشــكاوى المتعلقــة بجهــاز الاســتخبارات أيــة شــكاوى تقــدم ضــد الأفــراد العاملــن 

في الأجهــزة الأمنيــة الأخــرى، ويقــوم بالتحقيــق فيهــا واتخــاذ المقتضــى القانونــي بشــأنها46.

أمــا بالنســبة لجهــاز المخابــرات، فيتعامــل بنــوع مــن الخصوصيــة مــع الشــكاوى التــي تقــدم إليــه وتكــون منظــورة في ذات الوقــت 
أمــام القضــاء، حيــث يمكــن للجهــاز -رغــم وجــود الشــكوى أمــام القضــاء- النظــر في تلــك الشــكوى ولكــن برضــا طرفيهــا والتوصــل 
إلــى حــل للشــكوى، دون أن يشــكل ذلــك اعتــداء علــى صلاحيــة القضــاء، بــل تســهيلًا علــى القضــاء والحــد مــن مشــكلة الاختنــاق 
ــكّ مباشــرة مــع الجمهــور إلا  ــه لا يحت ــا47ً. أمــا بالنســبة لجهــاز الأمــن الوطنــي، فنظــراً لكون ــي يعانــي منهــا أحيان القضائــي الت
مــن خــال عملــه المســاند للأجهــزة الأمنيــة الأخــرى في تنفيذهــا لمهامهــا، فــإن أغلــب الشــكاوى التــي تــرد إليــه تتعلــق بمنازعــات 
حقوقيــة ماليــة بــن أفــراد الجهــاز والغيــر، ويعمــل الجهــاز علــى النظــر فيهــا والتوصــل لحــل بشــأنها، مــع قيــام الجهــاز في الوقــت 

ذاتــه باتخــاذ عــدة إجــراءات للتقليــل مــن طبيعــة تلــك المنازعــات48.

بالرجــوع إلــى التقريــر الســنوي الرابــع للشــكاوى لعــام 2016، يتضــح وفقــاً للتصنيــف الــذي اعتمدتــه الإدارة العامــة للشــكاوى في 
رئاســة الــوزراء والمتعلــق بالأجهــزة الأمنيــة علــى وجــه الخصــوص، أن نوعيــة الشــكاوى التــي عالجتهــا الأجهــزة الأمنيــة علــى النحــو 

الآتي49:

 الحقــوق الماليــة: بلــغ عــدد الشــكاوى المقدمــة علــى جهــات حكوميــة )386( شــكوى، أســهم جهــاز الاســتخبارات العســكرية 	
وحــده بمعالجــة %39 منهــا، أي نحــو )150( شــكوى.

43 اتضح للباحث من خلال المقابلات أن الأجهزة الأمنية تستقبل شكاوى حقوقية تتعلق بمنازعات مالية بين المواطنين وأفراد الجهاز الأمني. 

44  مقابلة مع العقيد ردينة بني عودة، مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة بتاريخ 2018/4/23. 

45  مقابلة مع العقيد زاهر عزام، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الدفاع المدني بتاريخ 2018/4/26. 

46  مقابلة مع المقدم إياد رميلات، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الاستخبارات العسكرية بتاريخ 2018/4/29. 

47  مقابلة مع مدير دائرة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2018/5/2. 

48 مقابلة مع المقدم مأمون أبو فرحة مدير الدائرة القانونية في جهاز الأمن الوطني والنقيب محمود قصراوي مدير وحدة الشكاوى بتاريخ 2018/5/15. 

49  التقرير السنوي الرابع للشكاوى الحكومية لعام 2016، ص 24-22. 
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 انتهــاكات للحيــاة والســامة الجســدية: بلــغ إجمالــي الشــكاوى المعالجــة )517( شــكوى، أســهمت الأجهــزة الأمنيــة 	
بمجموعهــا في معالجــة %47 منهــا، أي نحــو )243( شــكوى، عالــج جهــاز الاســتخبارات )112( شــكوى، وجهــاز الشــرطة 

)78( شــكوى.

 ســوء تعامــل الموظفــن: بلــغ إجمالــي عــدد الشــكاوى المعالجــة )434( شــكوى، %67 منهــا عالجتهــا الأجهــزة الأمنيــة، أي 	
نحــو )290( شــكوى، عالــج جهــاز الاســتخبارات العســكرية )260( شــكوى منهــا.

 مــسّ حرمــة الحيــاة الخاصــة: بلــغ مجمــوع الشــكاوى المعالجــة )256( شــكوى، أســهمت الأجهــزة الأمنيــة، وتحديــداً جهــاز 	
الاســتخبارات العســكرية بعــاج )50( شــكوى منهــا.

 مــس بالحريــات العامــة: بلــغ مجمــوع الشــكاوى المعالجــة )94( شــكوى، عالجــت الأجهــزة الأمنيــة )12( شــكوى منهــا، 10 	
منهــا عالجهــا جهــاز الاســتخبارات العســكرية، وشــكويان عالجهمــا جهــاز الأمــن الوقائــي.

 ــاز 	 ــة )22( شــكوى: جه ــزة الأمني ــغ مجمــوع الشــكاوى المعالجــة )64( شــكوى، عالجــت الأجه ــي: بل ــر قانون احتجــاز غي
ــاز الاســتخبارات العســكرية شــكويان. ــاز الشــرطة )4( شــكاوى، وجه ــن الوقائــي )16( شــكوى، وجه الأم

6- تنسيق العمل بين مختلف وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية

وفقــاً للمــادة )9( مــن دليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى، فإنــه في حــال كانــت الشــكوى المنظــورة أمــام وحــدة أو قســم 
الشــكاوى متداخلــة مــع أكثــر مــن دائــرة حكوميــة، فتبلــغ الإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء بذلــك، وتلتــزم الإدارة العامــة 

بالتنســيق بــن الوحــدات أو الأقســام ذات العلاقــة بالآليــة التــي تراهــا مناســبة لمتابعــة الشــكوى ومعالجتهــا حســب النظــام.

أمــا مــن الناحيــة الواقعيــة، فيتضــح مــن خــال المقابــات التــي أجراهــا الباحــث أنــه في حــال كانــت الشــكوى مشــتركة بــن أكثــر 
مــن جهــاز أمنــي، فيتــم التنســيق بــن مختلــف الأجهــزة الأمنيــة ذات العلاقــة، ويتــم تشــكيل لجنــة مشــتركة مــن الأجهــزة الأمنيــة 

للتحقيــق في الشــكوى ومتابعتهــا واتخــاذ المقتضــى القانونــي بشــأنها.

7- تقارير وحدات الشكاوى

عمــاً بالمــادة )5+14/4( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، تلتــزم وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة بإرســال التقارير 
الســنوية إلــى الإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء وفــق نمــوذج معتمــد لهــذه الغايــة، وتلتــزم الإدارة العامــة للشــكاوى بنشــر 
ــة  ــور بكاف ــى الجمه ــة- عل ــزة الأمني ــك الأجه ــة -بمــا في ذل ــر الحكومي ــر الســنوي عــن واقــع وحــدات الشــكاوى في الدوائ التقري
الوســائل المتاحــة بعــد مصادقــة مجلــس الــوزراء عليــه. وقــد ألزمــت المــادة )23/2( مــن دليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى 
وحــدات وأقســام الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة بتقــديم تقاريرهــا الســنوية إلــى أمــن عــام مجلــس الــوزراء، وذلــك خــال أســبوعين 

مــن مخاطبــة الأمــن العــام لرؤســاء الأجهــزة الأمنيــة بالخصــوص.
يتضح من خلال مراجعة المواقع الإلكترونية للأجهزة الأمنية، أن تلك الأجهزة لا تقوم بنشر تقارير الشكاوى 

المقدمة إليها على تلك المواقع.

وبالرجــوع إلــى دليــل الإجــراءات الخــاص بالشــكاوى والنمــاذج المرفقــة فيــه، يتضــح أن هنــاك نموذجــاً خاصّــاً -إضافــة للنمــاذج 
العامــة التــي تلتــزم كل المؤسســات الحكوميــة بتقديمهــا، بمــا في ذلــك الأجهــزة الأمنيــة-  للتقريــر الســنوي الــذي تلتــزم الأجهــزة 
الأمنيــة والمحافظــات بتعبئتــه وتقديمــه إلــى الإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء، ويحتــوي النمــوذج علــى البيانــات الآتيــة50:

50  انظر دليل الإجراءات الخاص بنظام الشكاوى، ص 43. 
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عدد الشكاوى المنظورة خلال موضوع الشكوى
العام

عدد الشكاوى التي تمت معالجتها خلال 
العام

سوء تعامل الموظفين

خدمة الهيئة الحكومية
خدمة قطاع أهلي يخضع للهيئة 

الحكومية
حقوق مالية على الهيئة الحكومية
حقوق مالية خاصة بقطاع خاص 

يخضع للهيئة الحكومية
عدم تنفيذ قرارات محاكم

انتهاكات للحياة والسلامة الجسدية
تمييز مخالف للقانون الأساسي

مس حرمة الحياة الخاصة
الحق في تقلد الوظائف العامة

حماية المستهلك
مس بالحريات العامة

احتجاز غير قانوني
الصحة والحق بالعلاج

البيئة/ البلديات
الاعتداء على ممتلكات خاصة أو 

عامة
غير مصنفة

المجموع

يلاحــظ مــن خــال مراجعــة التقاريــر الســنوية الصــادرة عــن الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء، أن المــرة الأولــى التــي 
قدمــت فيهــا الأجهــزة الأمنيــة تقاريرهــا لــإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء كانــت عــام 2014، حيــث رفــع كل مــن جهــاز 
الشــرطة والأمــن الوقائــي والمخابــرات العامــة والدفــاع المدنــي تقاريــره الســنوية إلــى الإدارة العامــة في رئاســة الــوزراء51. أمــا عــام 
2015، فقــد قــدم )11( جهــازاً أمنيّــاً تقاريرهــا إلــى وزارة الداخليــة التــي قامــت بدورهــا بتقديمهــا إلــى الإدارة العامــة للشــكاوى 
في رئاســة الــوزراء، وهــذه الأجهــزة هــي علــى النحــو الآتــي: الشــرطة، والمخابــرات العامــة، والخدمــات الطبيــة، والدفــاع المدنــي، 
ــة، والإدارة  ــاط العســكري، والضابطــة الجمركي ــز، والارتب ــة الإمــداد والتجهي ــي، والاســتخبارات العســكرية، وهيئ والأمــن الوقائ
ــة بتقــديم تقاريرهــا  ــة العســكرية، والتســليح المركــزي52. أمــا في عامــي 2016 و2017، فقــد التزمــت كافــة الأجهــزة الأمني المالي

الســنوية إلــى الإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء53.

8- المدة الزمنية لمعالجة الشكاوى 

وفقــاً للمــادة )11( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، تلتــزم الإدارة العامــة أو الوحــدة أو القســم بالــرد خطيّــاً أو 

51  التقرير السنوي الثاني للشكاوى الخاصة بالمؤسسات الحكومية لعام 2014، ص 19. 

52  التقرير السنوي الثالث للشكاوى الخاصة بالمؤسسات الحكومية لعام 2015، ص 26 

53  مقابلة مع السيد كامل الريماوي، مدير عام الإدارة العامة للشكاوى في رئاسة الوزراء بتاريخ 2018/4/29. 
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إلكترونيّــاً علــى مقــدم الشــكوى خــال مــدة أقصاهــا ثلاثــون يومــاً مــن تاريــخ تقــديم الشــكوى، وذلــك مــع الأخــذ بعــن الاعتبــار 
مــدد الطعــن القضائــي. ويتضــح مــن خــال المقابــات التــي أجراهــا الباحــث أن وحــدات وأقســام الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة 
تلتــزم بالــرد علــى الشــكاوى المقدمــة إليهــا خــال الأجــل المذكــور أعــاه، ولكــن تتنــوع وســيلة الــرد علــى مقــدم الشــكوى مــا بــن 
الهاتــف والرســائل الخطيــة والتبليــغ الشــفوي والــرد الإلكترونــي. وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه في حــال عــدم اقتنــاع المشــتكي بالــرد 
المقــدم إليــه مــن قبــل الجهــاز الأمنــي، فبإمكانــه الطعــن بذلــك أمــام القضــاء العســكري أو النظامــي حســب الأحــوال، كمــا يمكنــه 

الاعتــراض علــى ذلــك مــن خــال تقــديم اعتراضــه لجهــاز الاســتخبارات العســكرية.

9- طبيعة الردود على الشكاوى المقدمة للأجهزة الأمنية

يتضــح مــن خــال اســتطلاع رأي بعــض مؤسســات المجتمــع المدنــي التــي تقــدم مــن خلالهــا الشــكاوى إلــى الأجهــزة الأمنيــة، أن 
طبيعــة الــردود علــى تلــك الشــكاوى تحمــل في طياتهــا ســمات مختلفــة، وذلــك علــى النحــو الآتــي54:

· نســبة %95 مــن الشــكاوى التــي تقــدم للأجهــزة الأمنيــة يتــم الــرد عليهــا، ونســبة الشــكاوى التــي لا يتــم الــرد عليهــا 	
قليلــة.

· تختلــف الــردود مــن جهــاز أمنــي لآخــر، كمــا أنهــا تختلــف داخــل الجهــاز الأمنــي مــن فتــرة لأخــرى، وذلــك اعتمــاداً علــى 	
الشــخص المســؤول في الجهــاز، حيــث يلعــب الجانــب الشــخصي لمســؤول الجهــاز دوراً في تحديــد طبيعــة الــرد مــا بــن 

الــردود الجديــة والــردود الشــكلية، بمعنــى طغيــان الجانــب الشــخصي علــى الجانــب المؤسســي. 

· ــاز 	 ــاع عــن الجه ــك بالدف ــع النمطــي، وذل ــة وتأخــذ الطاب ــى شــكل ردود دفاعي ــون عل ــى الشــكوى تك ــردود عل بعــض ال
المقدمــة بحقــه الشــكوى، وأن الجهــاز قــام بالإجــراءات اللازمــة قانونــاً وذلــك دون الإفصــاح بشــكل واضــح عــن طبيعــة 
تلــك الإجــراءات، وأن الشــكوى لا أســاس لهــا مــن الصحــة، وبالتالــي، فــإن الضبابيــة التــي تحيــط بالإجــراءات المتخــذة 

تجــاه الشــكوى تفــرغ الشــكوى مــن مضمونهــا وتغــدو الشــكوى بــا مضمــون.

· بعــض الــردود تتنــاول النتيجــة التــي آلــت إليهــا الشــكوى، فمثــاً، إذا كان موضــوع الشــكوى احتجــاز شــخص أو عــدم 	
تنفيــذ حكــم قضائــي، فيأتــي الــرد مركــزاً علــى جانــب النتيجــة فقــط، بمعنــى أنــه تم الإفــراج عــن الشــخص أو تم تنفيــذ 

الحكــم القضائــي وأن لا ضــرورة للاســتمرار في نظــر الشــكوى طالمــا تحققــت النتيجــة النهائيــة لهــا.

· إن الــرد علــى الجانــب الأعظــم مــن الشــكاوى لا يتنــاول جانــب الإنصــاف للمشــتكي أو للضحيــة في موضــوع الشــكوى، 	
فمثــاً، قــد يتــم اعتقــال شــخص لفتــرة زمنيــة محــددة دون وجــه حــق، ومــن ثــم يتــم تقــديم شــكوى بخصــوص الاعتقــال، 
ويأتــي الــرد علــى الشــكوى أنــه تم الإفــراج عــن الشــخص المعتقــل وذلــك دون الإشــارة مطلقــاً إلــى إنصــاف الشــخص 
الــذي تم اعتقالــه دون وجــه حــق، بمعنــى مــا هــو مصيــر الحقــوق التــي تم انتهاكهــا للشــخص المعتقــل خــال فتــرة 
الاعتقــال، ومــن ســيقوم بتعويــض هــذا الشــخص عــن الأضــرار الماديــة والمعنويــة التــي لحقــت بــه أثنــاء فتــرة الاعتقــال، 
ــى الشــكوى  ــرد عل ــاع عــن تنفيــذ حكــم قضائــي، وجــاء ال ــه يقــال إذا كان موضــوع الشــكوى الامتن وهكــذا. والأمــر ذات
المقدمــة بالموضــوع أنــه تم تنفيــذ الحكــم القضائــي وأن لا داعــي للاســتمرار في نظــر الشــكوى. أمــا عــن الفتــرة مــا بــن 
صــدور الحكــم القضائــي وتنفيــذه ومــا ترتــب مــن أضــرار جــراء الامتنــاع عــن التنفيــذ، فهــي مســائل تبقــى بــا مســؤولية 
وبــا تعويــض، وفي النتيجــة عــدم إيــاء جانــب الإنصــاف للضحيــة أي اهتمــام في الــرد المقــدم مــن الجهــاز الأمنــي علــى 

الشــكوى.

· ضعــف المســاءلة والمتابعــة الحقيقيــة عــن نتيجــة الشــكاوى، وإذا كانــت هنــاك مســاءلة، فتكــون في الغالــب الأعــم مســاءلة 	
انضباطيــة داخــل الجهــاز الأمنــي ذاتــه، وحتــى إذا كانــت هنــاك مســاءلة قضائيــة وتحويــل الملــف إلــى القضــاء، فهــي 
مســاءلة نــادرة، وعــادة لا يتــم الإفصــاح عــن طبيعــة تلــك المســاءلة، وبالتالــي، يتــم التعتيــم علــى الإجــراءات المتخــذة في 

54  مقابلة مع السيد شعوان جبارين والدكتور عصام عابدين والمحامي أشرف أبو حية من مؤسسة الحق بتاريخ 2018/8/28. 
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حــال اتخاذهــا، ولا يتــم نشــر الإجــراءات المتخــذة، وبالتالــي، هنــاك غيــاب واضــح للشــفافية في هــذا الجانــب.

· تلعــب طبيعــة المؤسســة التــي يتــم مــن خلالهــا تقــديم الشــكوى إلــى الجهــاز الأمنــي، وطبيعــة المراســلة، مــن حيــث 	
رصانتهــا وشــموليتها ودقــة صياغتهــا ومــدى ربــط موضوعهــا بالاتفاقيــات الدوليــة لحقــوق الإنســان التــي انضمــت دولــة 
فلســطين إليهــا، إضافــة إلــى كيفيــة متابعــة المؤسســة للشــكوى بعــد إرســالها؛ دوراً كبيــراً في تحديــد طبيعــة وشــكل الــرد 

علــى الشــكوى، وذلــك مــن حيــث شــكلية الــرد أو جديتــه حســب الأحــوال.

10- الحياد والموضوعية في عمل وحدات الشكاوى:

تلافيــاً لحــدوث أي تضــارب في المصالــح، فــإن قيــم النزاهــة تقتضــي في حــال تقــديم الشــكوى بخصــوص أحــد العاملــن في وحــدة 
الشــكاوى، تنحيتــه عــن نظــر الشــكوى. وقــد أخــذ نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016 بهــذا الإجــراء، حيــث أوجبــت المــادة )15( 
منــه تقــديم الشــكوى إلــى الوزيــر المختــص )رئيــس الجهــاز الأمنــي( لاتخــاذ الإجــراءات المناســبة بشــأنها في حــال كانــت الشــكوى 
ضــد رئيــس الوحــدة أو القســم، وتقــدم الشــكوى مباشــرة إلــى رئيــس الوحــدة أو القســم لاتخــاذ الإجــراءات المناســبة بشــأنها في 
حــال كانــت الشــكوى ضــد أحــد موظفــي الوحــدة أو القســم. أمــا إذا كانــت الشــكوى مقدمــة ضــد رئيــس الدائــرة الحكوميــة )رئيــس 
الجهــاز الأمنــي(، فتقــدم الشــكوى إلــى الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء، ويحيــل مديــر عــام الإدارة العامــة الشــكوى 
إلــى أمــن عــام مجلــس الــوزراء مــع توصيــة منــه بشــأنها، ويخاطــب أمــن عــام مجلــس الــوزراء رئيــس الدائــرة الحكوميــة المختــص 
ــى المخاطبــة خــال أســبوعين كحــد أقصــى، وفي  ــرد عل ــم ال ــى أن يت ــر الداخليــة للاستفســار حــول الشــكوى المقدمــة، عل أو وزي
حــال لــم يتــم تقــديم الــرد خــال هــذه المــدة، أو كان الــرد غيــر مقنــع، يرفــع الأمــن العــام الشــكوى إلــى رئيــس الــوزراء أو الجهــات 

الرســمية المختصــة لاتخــاذ المقتضــى المناســب بشــأنها55. 

يتضــح مــن خــال المقابــات التــي أجراهــا الباحــث أن وحــدات وأقســام الشــكاوى تلتــزم بمــا ورد أعــاه، حيــث تتــم تنحيــة مــن 
ــع  ــدة للنظــر في الشــكوى، أو رف ــق محاي ــة تحقي ــن خــال تشــكيل لجن ــا م ــك إم ــه الشــكوى عــن نظــر الشــكوى، وذل ــدم بحق تقُ

ــاط للبــت فيهــا، وذلــك حســب مقتضــى الحــال. ــة الضب ــى رئيــس الجهــاز أو للجن الشــكوى إل

11- المساءلة عن نتيجة الشكوى: 

ــأن موضــوع الشــكوى يشــكل جريمــة  ــة وجــود شــبهة ب وفقــاً للمــادة )13( مــن نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016، ففــي حال
ــى  ــا إل ــوزراء أو الوحــدة أو القســم رفــع توصياته ــإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة ال ــإن ل ــن الســارية، ف ــاً لأحــكام القوان وفق
الوزيــر المختــص )رئيــس الجهــاز الأمنــي(، وذلــك لإحالــة الملــف حســب الاختصــاص إلــى النيابــة العامــة أو ديــوان الرقابــة الماليــة 
والإداريــة أو هيئــة مكافحــة الفســاد أو أي جهــة أخــرى مختصــة. ومــن الجديــر بالذكــر أنــه يتضــح مــن خــال المقابــات التــي 
أجراهــا الباحــث أنــه في حــال ثبــت صحــة الشــكوى بحــق مــن هــي مقدمــة ضــده، فتتــم إحالتــه إلــى التأديــب الانضباطــي داخــل 
الجهــاز الأمنــي، وتوقــع علــى الموظــف المخالــف العقوبــات الانضباطيــة المنصــوص عليهــا في قانــون الخدمــة في قــوى الأمــن رقــم 
)8( لســنة 2005، أو تلــك العقوبــات الانضباطيــة المنصــوص عليهــا في القانــون الخــاص للجهــاز، وذلــك كمــا هــو الحــال بالنســبة 
لجهــاز المخابــرات العامــة )قانــون المخابــرات العامــة رقــم )17( لســنة 2005(، وكذلــك جهــاز الشــرطة )قــرار بقانــون بشــأن جهــاز 
الشــرطة رقــم )23( لســنة 2017(. أمــا إذا كانــت المخالفــة تنطــوي علــى شــبهة جنائيــة، فتتــم إحالــة ملــف الشــكوى إلــى جهــاز 
الاســتخبارات العســكرية أو النيابــة العامــة العســكرية حســب الأحــوال، وذلــك لمتابعــة التحقيــق في موضــوع الشــكوى وإحالــة الملــف 

في نهايــة المطــاف إلــى القضــاء العســكري للبــت فيــه.

12- طبيعــة العلاقــة بــن وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة ومؤسســات حقــوق الإنســان )الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان 
نموذجــاً(

مــن الاختصاصــات التــي تضطلــع بهــا الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان متابعــة الشــكاوى المتعلقــة بحقــوق الإنســان وحرياتــه في 
جميــع المجــالات التــي يكفلهــا القانــون الأساســي والتشــريعات الوطنيــة أو المواثيــق الدوليــة لحقــوق الإنســان، ســواء وقــع الانتهــاك 
ــك  ــة في تلقيهــا ومعالجتهــا لتل ــع الهيئ ــة. وتتب ــة أم أمني ــك الجهــات مدني مــن الجهــات العامــة أو شــبه العامــة، وســواء أكانــت تل

الشــكاوى آليــات محــددة مــن لحظــة ورود الشــكوى إلــى لحظــة حــل الشــكوى أو إغــاق ملفهــا حســب الأحــوال.

55  انظر المادة )5( من دليل إجراءات الشكاوى رقم )17/20( لسنة 2017. 
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بالاطــاع علــى التقريــر الســنوي الثالــث والعشــرين الصــادر عــن الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان لعــام 2017، يتضــح أن العــدد 
ــغ )2660( شــكوى، وكان عــدد  الكلــي للشــكاوى التــي تلقتهــا الهيئــة عــام 2017 في الضفــة الغربيــة وقطــاع غــزة بشــكل عــام بل
الشــكاوى المقدمــة علــى الأجهــزة الأمنيــة منهــا )1904( شــكاوى، وذلــك بنســبة )%72( مــن إجمالــي عــدد الشــكاوى. أمــا عــام 
ــزة  ــى الأجه ــغ عــدد الشــكاوى المقدمــة عل ــة )2685( شــكوى، بل ــا الهيئ ــي تلقته ــي للشــكاوى الت ــدد الإجمال ــغ الع ــد بل 2016، فق
ــي الشــكاوى، وبهــذا الصــدد، يلاحــظ ارتفــاع طفيــف في عــدد  ــك بنســبة )%71( مــن إجمال ــا )1916( شــكوى، وذل ــة منه الأمني

الشــكاوى المقدمــة للأجهــزة الأمنيــة في العــام 2017 عــن العــام 201656.

وفي إطــار تقييــم الهيئــة للشــكاوى التــي وردتهــا والجهــات التــي تــرد عليهــا، يتضــح أن تقييــم الهيئــة للأجهــزة الأمنيــة في تعاملهــا 
مــع الشــكاوى التــي تــرد إليهــا كان علــى النحــو الآتــي:

أولا: الضفة الغربية57
الجهاز 
الأمني

تقييم التعاونطبيعة الشكاوىتقييم المغلقالمغلقةالواردة

)98( تعاوناً مرضياً، )14( تعاوناً 180119المخابرات
غير مرضٍ، )7( دون تعاون

تعذيب، سوء معاملة، مصادرة 
ممتلكات، عدم تنفيذ قرارات 
محاكم، توقيف غير قانوني، 

منع زيارة الأهل، عدم 
الإفراج، المنع من السفر، 

المعارضة في الحصول على 
حسن سيرة وسلوك

تعاون إيجابي وتسهيل زيارة 
أماكن الاحتجاز والتوقيف، 

ويتم الرد على غالبية 
المخاطبات، مع وجود ردود 

نمطية وخاصة في الشكاوى 
المتعلقة بالتعذيب وسوء 
المعاملة، إضافة إلى أنه 

تم اتخاذ بعض الإجراءات 
الانضباطية بحق بعض 

المخالفين، لكنها لم ترتق 
لإحالتها للجهات القضائية 
رغم كون المخالفات جرائم 

يعاقب عليها القانون
)109( تعاونات مرضية، )27( 205147الأمن الوقائي

تعاوناً غير مرضٍ، )11( دون 
تعاون

تعذيب، سوء معاملة، 
المطالبة بالإفراج، المعارضة 

في الحصول على حسن 
سيرة وسلوك، الاعتداء 

على الخصوصية، مصادرة 
ممتلكات، توقيف وتفتيش 

غير قانوني، عدم أو التباطؤ 
في تنفيذ قرارات محاكم

رغم الردود على مخاطبات 
الهيئة، إلا أنها ردود نمطية، 

كما أن إجراءات التحقيق 
في الشكاوى لا تظهر في 

ظل غياب أنظمة محاسبة 
ومساءلة واضحة وشفافة، 

مع تسهيل الجهاز لزيارة 
أماكن الاحتجاز والتوقيف

القضاء 
العسكري

)3( تعاونات مرضية، )2( تعاون 85
غير مرضٍ

المطالبة بالإفراج عن 
موقوفين، إفراج لمضيّ ثلثي 
المدة، التعذيب وسوء المعاملة

التعاون إيجابي، ويتم الرد 
على المخاطبات الكتابية 

وتكون الردود واضحة 
ومفندة

56 التقرير السنوي الثالث والعشرون الصادر عن الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان لعام 2017، ص 136.  

57  التقرير السنوي الثالث والعشرون الصادر عن الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان لعام 2017، ص 153-147. 
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النيابة 
العسكرية

)4( تعاونات مرضية، )1( تعاون 126
غير مرضٍ، )1( دون تعاون

التعذيب وسوء المعاملة، إعادة 
ممتلكات مصادرة، منح كتاب 
رد اعتبار، زيارة نزلاء، تقديم 
خدمات طبية، نقل من سجن 

عسكري إلى سجن مدني

تعاون إيجابي وتعالج كافة 
الشكاوى التي ترد من 

الهيئة، بل تقوم بتوجيه 
المشتكي من خلال الهيئة 

بتقديم شكوى خطية لجهاز 
الاستخبارات للمتابعة

الاستخبارات 
العسكرية

)36( تعاوناً مرضياً، )6( 6642
تعاونات غير مرضية

التعذيب وسوء المعاملة، 
الإفراج عن موقوفين، زيارة 
نزلاء، التعرض لمضايقات، 
استغلال المنصب والوظيفة 

العامة، سرعة البت في 
القضية، توفير الرعاية 
الطبية، اقتحام المنازل 

والتوقيف بصورة غير قانونية

تتم معالجة الشكاوى بصورة 
جدية، ويتم الرد على كافة 

مخاطبات الهيئة، ويبدي 
تعاوناً في تسهيل الزيارات 
لمراكز التوقيف التابعة له

)140( تعاوناً مرضياً، )79( 354234الشرطة
تعاوناً غير مرضٍ، )15( دون 

تعاون

التعذيب وسوء المعاملة، 
الضرب والاعتداء، إلغاء قرار 

الخدمة، الإفراج بعد مضيّ 
ثلثي المدة، اعتقال تعسفي، 

تفتيش واحتجاز وتوقيف 
غير قانوني، تحسين ظروف 

احتجاز، الحصول على 
تقارير طبية، استعادة جواز 
سفر، الإعادة للعمل وصرف 

مستحقات مالية

تعاون إيجابي، ويتم الرد 
على كافة المخاطبات، تسهيل 

زيارات مراكز الإصلاح 
والتأهيل ونظارات الشرطة، 

مع قيام جهاز الشرطة 
باتخاذ عدد من الإجراءات 
الانضباطية وإحالة أفراد 

من الجهاز إلى الجهات 
القضائية المختصة، مع تطلع 

الهيئة إلى اتخاذ إجراءات 
أكثر صرامة وإيجاد آليات 

مساءلة محايدة
اللجنة الأمنية 

المشتركة
عشرات 
الشكاوى

التعذيب وسوء المعاملة --
بأشكال مختلفة ومتعددة

تمت المتابعة مع رئيس 
الوزراء بصفته وزير 

الداخلية، وجهاز الأمن 
الوقائي والنيابة العسكرية 

والمدنية مع عدم توقف 
إجراءات التعذيب وسوء 

المعاملة، وعلى ضوء 
اجتماعات ومخاطبات الهيئة 

المتكررة، قام رئيس الوزراء 
وعدة جهات رسمية منها 

النيابة العامة ورئيس جهاز 
الأمن الوقائي بزيارة مقر 

اللجنة الأمنية، الأمر الذي 
أدى إلى تغييرات وتحسن 

جزئي في المعاملة ولكن ليس 
بالمستوى المأمول
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· يتضــح مــن تقاريــر الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان أن الأجهــزة الأمنيــة تتعاطــى بشــكل مُــرضٍ مــع كثيــر مــن 	
الشــكاوى المقدمــة إليهــا مــن خــال الهيئــة المســتقلة، لكــن علــى الجانــب الآخــر، هنــاك أيضــاً تعــاون غيــر مُــرضٍ 
في جــزء آخــر مــن الشــكاوى، وذلــك علــى الرغــم مــن أن الهيئــة جهــة رســمية للتعامــل مــع الأجهــزة الأمنيــة 
ــة تعامــل الأجهــزة الأمنيــة  بخصــوص الشــكاوى المقدمــة مــن المواطنــن، الأمــر الــذي يطــرح تســاؤلاً حــول كيفي
مــع الشــكاوى المقدمــة إليهــا مــن المواطنــن مباشــرة. وعليــه، قــد يكــون الاســتخلاص المنطقــي لذلــك أن تعامــل 
ــن الشــكاوى  ــب الآخــر م ــر مــرضٍ للجان ــاً غي ــن الشــكاوى، وتعاون ــاً في جــزء م ــة ســيكون مُرضي ــزة الأمني الأجه

المقدمــة مــن قبــل المواطنــن مباشــرة.

ثانياً: قطاع غزة58
الجهاز 
الأمني

تقييم التعاونطبيعة الشكاوىتقييم المغلقالمغلقةالواردة

)363( تعاوناً مرضياً، )124( تعاوناً 604503الشرطة
غير مرضٍ، )16( دون تعاون

التعذيب وسوء المعاملة، الاعتقال 
والاحتجاز التعسفي، تحسين 
ظروف الاحتجاز، الاعتقال 

على خلفية التعبير على وسائل 
التواصل الاجتماعي، فض ومنع 

تجمعات سلمية

هناك تعاون في تسهيل 
زيارات النزلاء، زيادة عدد 

الردود على الشكاوى 
مقارنة بالعام الماضي، مع 
تميز غالبية الردود بإنكار 
الادعاءات بصورة مطلقة 

لدرجة النمطية، ويتم 
التعامل مع الشكاوى المتعلقة 

بتحسين ظروف الاحتجاز 
بجدية قدر الإمكان ووفق 

الموارد المتاحة

الشرطة 
العسكرية

)25( تعاوناً مرضياً، )12( تعاوناً 5640
غير مرضٍ، )3( دون تعاون

الاحتجاز التعسفي، عدم السماح 
بالزيارة، التفتيش والاعتقال دون 

مذكرات قانونية، سوء المعاملة، 
الاستيلاء على الممتلكات، إجبار 

المحتجزين على التوقيع على 
مخالصات وسندات دين أمام 

كاتب العدل وتحرير شيكات

منع طاقم الهيئة من زيارات 
مكان الاحتجاز الخاص 

بالجهاز إلا أربع مرات خلال 
السنة، منها اثنتان لزيارة 

أشخاص مجددين وبحضور 
مراقب عام وزارة الداخلية، 

كما رصدت الهيئة سوء 
ظروف مكان الاحتجاز وعدم 

ملاءمته حسب القانون، 
وعلى الرغم من قيام الهيئة 

بإرسال عدة مراسلات 
للجهاز والجهات الرقابية 
الرسمية بما فيها المجلس 
التشريعي، لم تصل للهيئة 

أية ردود

58  التقرير السنوي الثالث والعشرون الصادر عن الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان لعام 2017، ص 155-154. 



22

فاعلية نظم الشكاوى في الأجهزة الأمنية

)42( تعاوناً مرضياً، )74( تعاوناً 152130الأمن الداخلي
غير مرضٍ، )14( دون تعاون

احتجاز تعسفي، تفتيش واعتقال 
بلا مذكرات قانونية، المنع من 

السفر، التعذيب وسوء المعاملة، 
مصادرة ممتلكات، منع إقامة 

تجمعات سلمية

تعاون في تسهيل زيارات 
طاقم الهيئة مع توقفها خلال 
شهري 4 و5، ويتم الرد على 
شكاوى الهيئة بشكل شفوي، 

إلا أن غالبية الردود تتميز 
بالنمطية وإنكار الادعاءات 

بصورة مطلقة

مراكز الإصلاح 
والتأهيل

)98( تعاوناً مرضياً، )2( تعاون 116100
غير مرضٍ

تعاون في تسهيل طاقم الهيئة الظروف المعيشية للنزلاء
لمراكز التأهيل والإصلاح، 
ويتم التعامل مع الشكاوى 
المتعلقة بتحسين ظروف 

الاحتجاز بجدية وفق 
الإمكانيات

12- التحديات التي تواجه عمل وحدات الشكاوى

هنــاك العديــد مــن التحديــات والعقبــات التــي تؤثــر علــى فاعليــة وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، وهــذا مــا أشــارت 
إليــه التقاريــر الســنوية الصــادرة عــن الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء للأعــوام )2014، 2015، 2016(، إضافــة 

إلــى المقابــات التــي أجراهــا الباحــث، وتتمثــل تلــك التحديــات في:

 عــدم وجــود مــكان مؤهــل لاســتقبال الشــكاوى لــدى العديــد مــن الأجهــزة الأمنيــة، بحيــث تراعــى فيــه خصوصيــة الشــاكي، 	
وأن يكــون مســتقلّاً عــن الموظفــن والمراجعين.

 ــوع مــن الشــكاوى، 	 ــك الن ــة ذل ــك لخصوصي ــاث، وذل عــدم وجــود عنصــر نســائي لاســتقبال الشــكاوى المقدمــة مــن الإن
ــوع مــن الشــكاوى. ــك الن ــي عــزوف النســاء عــن تقــديم ذل ــق بالشــرف والعــرض. وبالتال ــى مســائل تتعل خاصــة إذا انطــوت عل

 ضعف الخبرة في إعداد التقارير الخاصة بمخرجات الشكاوى لدى بعض الأجهزة الأمنية.	

 عدم ثقة المواطن بنظام الشكاوى في الأجهزة الأمنية.	

 تقــديم ذات الشــكوى مــن قبــل بعــض المواطنــن إلــى جهــات متعــددة، وبالتالــي مخاطبــة الجهــاز الأمنــي مــن قبــل أكثــر مــن 	
جهــة بخصــوص الشــكوى ذاتهــا، مــا ينعكــس في أحيــان كثيــرة علــى جــودة متابعــة الشــكوى ودقــة إحصائيــات الشــكاوى 

المقدمــة وتلــك التــي تمــت معالجتهــا.

 قلــة معرفــة المواطنــن بوحــدات وأقســام الشــكاوى واختصاصاتهــا وآليــات عملهــا، وذلــك نتيجــة لقلــة حمــات التوعيــة 	
حــول ذلــك.

 ضعــف التنســيق بــن المانحــن وتعــدد المشــاريع المتعلقــة بتعزيــز نظــام الشــكاوى دون وجــود حــد أدنــى مــن التنســيق بينهــا، 	
الأمــر الــذي يســهم في تبديــد الجهــود والتكاليــف وضعــف النتائــج.

 إعاقــة الاحتــال الإســرائيلي لوصــول الأجهــزة الأمنيــة إلــى بعــض المناطــق، مــا يحــد مــن قــدرة الأجهــزة علــى الوصــول 	
لتلــك المناطــق لمعالجــة الشــكوى أو التحقيــق فيهــا.

 وجــود شــكاوى كيديــة يتقــدم بهــا بعــض المواطنــن ضــد أفــراد الجهــاز لإجبارهــم علــى إســقاط شــكاوى مقدمــة لــدى 	
ــول عشــائرية. ــى الرضــوخ لحل الجهــاز أو القضــاء، أو لإجبارهــم عل
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 افتقــار بعــض العاملــن في بعــض وحــدات الشــكاوى لخلفيــة قانونيــة تمكنهــم مــن المتابعــة والتحقيــق في الشــكاوى التــي 	
تقــدم إليهــم، وذلــك علــى الرغــم مــن إمكانيــة اســتعانة هــؤلاء العاملــن بالدوائــر القانونيــة الموجــودة في كل جهــاز أمنــي، 
إضافــة إلــى افتقــار بعــض العاملــن في بعــض وحــدات الشــكاوى إلــى الخبــرة الفنيــة الكافيــة لمعالجــة الشــكاوى، وخاصــة 

في وحــدات الشــكاوى حديثــة النشــأة في الأجهــزة الأمنيــة.

 معاناة بعض وحدات الشكاوى من نقص في الكادر البشري والمتطلبات اللوجستية لعملها.	

 حاجــة الطواقــم العاملــة في وحــدات الشــكاوى إلــى المزيــد مــن التدريــب علــى الممارســات الفضلــى في عمــل الشــكاوى 	
وتطويــر آليــات العمــل المتعلقــة بالعمــل الميدانــي والتنظيــم والأرشــفة وحــل النزاعــات.

 تــردد بعــض المواطنــن في تقــديم شــكاوى لبعــض الأجهــزة الأمنيــة، وذلــك تحســباً مــن أيــة إجــراءات تعســفية قــد يتخذهــا 	
الجهــاز الأمنــي بحــق المشــتكي.

رابعاً: واقع الشكاوى في الأجهزة الأمنية )قطاع غزة(59

1- الإطار المؤسسي لوحدات الشكاوى

تقسم الجهات المختصة باستقبال الشكاوى في الأجهزة الأمنية إلى قسمين:

أ- وحدات الشكاوى في الأجهزة والإدارات والهيئات التابعة لوزارة الداخلية: 

حيــث تمتلــك الأجهــزة الأمنيــة التابعــة لــوزارة الداخليــة وحــدات للشــكاوى، وتعمــل هــذه الوحــدات إمــا بشــكل مســتقل، أو مــن 
خــال بعــض الدوائــر في الجهــاز الأمنــي، مثــل دائــرة العلاقــات العامــة ودائــرة الرقابــة والتفتيــش. وتتبــع كل وحــدة مــن تلــك 

الوحــدات مباشــرة لرئيــس الجهــاز الأمنــي.

وتمتلــك وحــدات الشــكاوى التابعــة لمكتــب المراقــب العــام وتلــك الموجــودة في الأجهــزة الأمنيــة طاقمــاً يمتلــك المؤهــات العلميــة 
والخبــرات العمليــة اللازمــة للقيــام بالمهــام الموكلــة إليــه في إطــار اســتقبال الشــكاوى ومتابعتهــا، ويتــم تنظيــم ورشــات لهــؤلاء 

العاملــن مــن أجــل رفــع كفاءتهــم في موضــوع اســتقبال الشــكاوى ومتابعتهــا.

ب- مكتــب المراقــب العــام في وزارة الداخليــة: تم إنشــاء هــذا المكتــب بموجــب قــرار مجلــس الــوزراء في قطــاع غــزة بتاريــخ 
2017/12/4، وذلــك بهــدف التحقــق مــن تنفيــذ جميــع الأمــور الإداريــة والماليــة والقانونيــة في الأجهــزة والإدارات والهيئــات 
التابعــة لــوزارة الداخليــة وفقــاً للقوانــن والأنظمــة والتعليمــات المعمــول بهــا، حيــث يمتلــك مكتــب المراقــب العــام وحــدة شــكاوى 
مركزيــة، إضافــة إلــى خمــس وحــدات شــكاوى فرعيــة موزعــة علــى فــروع مكتــب المراقــب العــام في المحافظــات، وتتبــع وحــدة 
الشــكاوى المركزيــة ووحــدات الشــكاوى الفرعيــة مباشــرة للمراقــب العــام في وزارة الداخليــة التابــع بــدوره لمديــر قــوى الأمــن 

الفلســطيني في قطــاع غــزة.

عمــل مكتــب المراقــب العــام منــذ إنشــائه علــى إعــداد )مســودة( دليــل وحــدات الشــكاوى، ليكــون بمثابــة المرجعيــة القانونيــة 
لعمــل وحــدات الشــكاوى، ســواء تلــك التابعــة لمكتــب المراقــب العــام، أو تلــك الموجــودة في الدوائــر والأجهــزة والمؤسســات التابعة 
ــص وحــدات  ــل، تخت ــذا الدلي ــاً له ــه، ووفق ــل بموجب ــة للعم ــزة الأمني ــى الأجه ــل عل ــم هــذا الدلي ــة، وتم تعمي ــوزارة الداخلي ل

الشــكاوى باســتقبال الشــكاوى المتعلقــة بـــ:

 تصرفــات موظفــي الأجهــزة الأمنيــة والهيئــات التابعــة لــوزارة الداخليــة المتعلقــة باســتغلال المنصــب العــام والتعســف 	
في اســتخدام الصلاحيــات، أو عــدم قانونيــة ونزاهــة الإجــراءات المتخــذة مــن قبلهــم.

59 تم الحصول على كافة المعلومات المتعلقة بواقع وحدات الشكاوى لدى الأجهزة الأمنية في قطاع غزة من خلال مراسلة كتابية صادرة عن المراقب العام للأجهزة الأمنية في 

قطاع غزة بتاريخ 2018/6/20، حيث لم يتمكن الباحث من إجراء المقابلات مع مختلف الأجهزة الأمنية انطلاقاً من قول المراقب العام في وزارة الداخلية إنه هو المعبّ عن رأي 

الأجهزة الأمنية بهذا الخصوص، كما لم يجد الباحث أي تقارير منشورة، سواء للأجهزة الأمنية في قطاع غزة أو لأي مؤسسة أخرى سلطت الضوء على واقع تعامل الأجهزة الأمنية 

في قطاع غزة مع الشكاوى المقدمة إليها باستثناء تقارير الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان التي أشير إليها سابقاً. 
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 حرمان المواطن من الخدمة أو التأخير في تقديمها أو عدم إنجازها على النحو المطلوب.	

 عــدم إتاحــة الفرصــة للأشــخاص الطبيعيــن والمعنويــن للحصــول علــى المعلومــات ذات الطبيعــة العلنيــة والمســموح 	
بهــا حســب القانــون.

كما يخرج عن نطاق اختصاص وحدات الشكاوى وفقاً لذلك الدليل:

 الشكاوى المنظورة أمام القضاء والمحاكم وهيئات التحكيم.	

 الشكاوى التي سبق صدور حكم قضائي في موضوعها.	

 الشــكاوى التــي عرضــت علــى وحــدة الشــكاوى ســابقاً وكانــت تتعلــق بنفــس الأطــراف ونفــس الموضــوع والســبب، وقــررت 	
الوحــدة رفضهــا أو البــت فيهــا.

 الشكاوى المتعلقة بالتزامات الأفراد المدنية.	

 الشكاوى المتعلقة بالنزاعات بين الأفراد أو المؤسسات الخاصة.	

2- آليات عمل وحدات الشكاوى

ــل في:  ــر عــدة وســائل تتمث ــاً عب ــه قانون ــوب عن ــل المشــتكي شــخصيّاً أو مــن ين ــم تقــديم الشــكاوى لوحــدات الشــكاوى مــن قب يت
الحضــور الشــخصي، والفاكــس، والبريــد العــادي، والبريــد الإلكترونــي. وحتــى يمكــن قبــول الشــكاوى المقدمــة، فــإن هنــاك 

مجموعــة مــن المعاييــر الواجــب توفرهــا وتتمثــل في:

 أن تكــون الشــكوى المقدمــة متعلقــة بعمــل الجهــاز الأمنــي أو إحــدى الإدارات أو الهيئــات التابعــة لــوزارة الداخليــة، وبــأي 	
عمــل يقــع ضمــن اختصاصهــا ومســؤولياتها.

 ــة أشــهر، أســوة بمــا هــو 	 ــد عــن ثلاث ــى وقــوع المخالفــة أو الإجــراء موضــوع الشــكوى مــدة تزي ألا تكــون قــد مضــت عل
منصــوص عليــه في قانــون الإجــراءات الجزائيــة الفلســطيني رقــم )3( لســنة 2001، ولوحــدة الشــكاوى الســلطة التقديريــة 
في قبــول بعــض الشــكاوى التــي مضــى علــى وقوعهــا أكثــر مــن ثلاثــة أشــهر وفقــاً لاعتبــارات قانونيــة خاصــة تحقيقــاً 

للعدالــة وســيادة القانــون.

 أن تكون الشكوى مقدمة من جهة معلومة.	

 ألا تكون الشكوى منظورة من جهات أخرى في نفس الوقت.	

بعــد تقــديم الشــكوى، يتــم إبــاغ المشــتكي بقبــول شــكواه أو إبلاغــه بالاعتــذار عــن متابعتهــا كتابيّــاً مــع ذكــر الأســباب والمبــررات، 
وفي حــال قبــول الشــكوى، تقــوم وحــدة الشــكاوى بمخاطبــة الجهــة المعنيــة للاستفســار حــول موضــوع الشــكوى، وفي حالــة عــدم 
الــرد مــن قبــل تلــك الجهــة خــال أســبوع مــن مخاطبتهــا، تتــم إعــادة مخاطبتهــا مــرة ثانيــة، وفي حــال عــدم الــرد خــال أســبوعين 

مــن المتابعــة والمخاطبــة، يبلــغ المشــتكي كتابيّــاً  بعــدم وجــود رد.

وفي إطــار اســتقبال الشــكاوى ومتابعتهــا، تعمــل وحــدات الشــكاوى وفــق نمــاذج متعــددة تتمثــل في: نمــوذج تقــديم شــكوى، ونمــوذج 
مراجعــة، ونمــوذج استفســار، ونمــوذج الــرد علــى استفســار، ونمــوذج الــرد علــى شــكوى، ونمــوذج متابعــة شــكوى، ونمــوذج رد علــى 
طلــب الاســتعجال. وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه لا يوجــد نظــام محوســب موحــد للشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، وإنمــا يمتلــك كل 

جهــاز أمنــي نظامــاً محوســباً خاصّــاً بــه فقــط.

علــى صعيــد آخــر، لا تعتبــر قــرارات وحــدات الشــكاوى بخصــوص الشــكاوى المقدمــة إليهــا نهائيــة، حيــث يســتطيع المشــتكي في 
حالــة شــعوره بالظلــم وعــدم الانصــاف مــن الــردود والحلــول التــي تم اتخاذهــا، التوجــه لمكتــب المراقــب العــام في وزارة الداخليــة، 
الــذي يقــوم بــدوره بمخاطبــة وحــدة الشــكاوى في الجهــاز الأمنــي للاستفســار وطلــب الــرد واســتلام تقريــر شــامل عــن حيثيــات 
الشــكوى ومــا انتهــت إليــه والمعيقــات التــي حالــت دون حلهــا في مــدة أقصاهــا أســبوع مــن تاريــخ المخاطبــة. وإذا تبينــت نتيجــة 
متابعــة أي شــكوى أن هنــاك مخالفــة أو تقصيــراً مــن قبــل أحــد أفــراد الأجهــزة الأمنيــة، فتتــم مســاءلته وتأديبــه وفقــاً للقواعــد 
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الــواردة في قانــون الخدمــة في قــوى الأمــن الفلســطيني.
· بلــغ عــدد الشــكاوى التــي أنجزهــا مكتــب المراقــب العــام للأجهــزة الأمنيــة في قطــاع غــزة عــام 2017 مــا 	

مجموعــه )1200( شــكوى، كمــا بلــغ عــدد الشــكاوى التــي أنجزهــا المكتــب خــال الربــع الأول مــن عــام 
2018 )425( شــكوى2.

· بلــغ عــدد لجــان التحقيــق التــي شــكلها مكتــب المراقــب العــام للأجهــزة الأمنيــة في قطــاع غــزة عــام 2017 	
ــض  ــاوزات بع ــات وتج ــة بممارس ــا متعلق ــق في قضاي ــك للتحقي ــق، وذل ــة تحقي ــه )18( لجن ــا مجموع م
ــن  ــع الأول م ــال الرب ــب خ ــب المراق ــكل مكت ــا ش ــن، كم ــات المواطن ــة وتظلم ــزة الأمني ــراد في الأجه الأف

عــام 2018 مــا مجموعــه )16( لجنــة تحقيــق لــذات الغــرض.

4- تقارير وحدات الشكاوى

تقــوم كل وحــدة مــن وحــدات الشــكاوى بإعــداد تقريــر شــهري، ويتــم رفــع التقريــر لمديــر عــام الجهــاز الأمنــي ليقــوم بمراجعتــه 
وتدقيقــه ومــن ثــم رفعــه لوزيــر الداخليــة، الــذي يقــوم بــدوره برفعــه لمجلــس الــوزراء. كذلــك تقــوم كل وحــدة مــن وحــدات الشــكاوى 
بإعــداد تقريــر ســنوي شــامل يتــم رفعــه لمديــر الجهــاز ومنــه إلــى وزيــر الداخليــة ومــن ثــم إلــى مجلــس الــوزراء، وتتضمــن التقاريــر 
ــاً للشــكاوى الــواردة، وتحليــل تلــك الشــكاوى وفقــاً لموضوعاتهــا والدوائــر الــواردة  ــاً إحصائيّ التــي يجــري إعدادهــا عرضــاً رقميّ
عليهــا وأســباب حصولهــا والنتيجــة التــي انتهــت إليهــا، وفــرز مــا يمكــن أن يشــكل ظاهــرة معينــة ودواعــي إثارتهــا بهــدف العمــل 

علــى معالجتهــا مــن جذورهــا.

وعــاوة علــى التقاريــر الشــهرية والســنوية، تقــوم وحــدات الشــكاوى كذلــك عنــد الطلــب منهــا بإعــداد تقاريــر خاصــة في حــالات 
معينــة حــول شــكوى معينــة أو نظــراً لتكــرار بعــض الشــكاوى علــى نفــس الموظــف أو الخدمــة60.

5- تحديات عمل وحدات الشكاوى ومتطلبات تفعيلها

ــن بعمــل وحــدات الشــكاوى في  ــة المواطن ــة في عــدم ثق ــات المتمثل ــة بعــض التحدي ــزة الأمني تواجــه وحــدات الشــكاوى في الأجه
الأجهــزة والإدارات التابعــة لــوزارة الداخليــة، إضافــة إلــى التباطــؤ في تنفيــذ الإجــراءات العقابيــة بحــق المخالفــن مــن العاملــن في 

الأجهــزة الأمنيــة والإدارة التابعــة لــوزارة الداخليــة.

وعلــى صعيــد تفعيــل وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة، فــإن ذلــك يتطلــب اعتمــاد دليــل إجــراءات عمــل وحــدات الشــكاوى 
المعــد مــن قبــل مكتــب المراقــب العــام في وزارة الداخليــة، إضافــة إلــى إيجــاد نظــام محوســب موحــد لجميــع وحــدات الشــكاوى في 
الأجهــزة والإدارات التابعــة لــوزارة الداخليــة، ورفــد وحــدات الشــكاوى بعــدد إضــافي مــن الموظفــن الأكفــاء، وتوفيــر الإمكانيــات 

الماديــة اللازمــة والضروريــة لعمــل تلــك الوحــدات.

60  لا تقوم الأجهزة الأمنية في قطاع غزة بنشر تقاريرها عن الشكاوى المقدمة إليها وكيفية تعاطيها مع الجمهور. 
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النتائج:
الضفة الغربية

ــة النظــر في  ــة صلاحي ــزة الأمني ــح الأجه ــن نصــوص صريحــة تمن ــة م ــزة الأمني ــة للأجه ــن الناظم ــة القوان ــت غالبي 1- خل
ــاز الشــرطة. ــون الناظــم لجه ــرار بقان ــك باســتثناء الق ــا، وذل ــدم إليه ــي تق الشــكاوى الت

2- ســريان نظــام الشــكاوى رقــم )8( لســنة 2016 ودليــل الشــكاوى المرفــق بــه علــى الأجهــزة الأمنيــة وذلــك فيمــا يتعلــق بكافــة 
تفاصيــل الشــكاوى التــي تــرد إليهــا.

3- التزام كافة الأجهزة الأمنية بإنشاء وحدات للشكاوى في إطار هيكليتها الإدارية.

4- تركــز معظــم وحــدات الشــكاوى في المقــار الرئيســية للأجهــزة الأمنيــة، مــع وجــود مــن يقــوم مقــام تلــك الوحــدات في المقــار 
الفرعيــة للأجهــزة في المحافظــات.

5- خضــوع غالبيــة وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة للتبعيــة المباشــرة لرئيــس الجهــاز، مــع وجــود بعــض الوحــدات التــي 
تتبــع لرئيــس الجهــاز بطريقــة غيــر مباشــرة.

6- يحمــل غالبيــة العاملــن في وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة رتبــاً عســكرية متقدمــة )مقــدم، عقيــد(، إضافــة إلــى 
تلقــي الغالبيــة منهــم لــدورات تدريبيــة في موضــوع الشــكاوى.

7- إصــدار بعــض الأجهــزة الأمنيــة أدلــة ونمــاذج خاصــة بالشــكاوى تقــدم إليهــا، وذلــك بمــا ينســجم مــع نظــام الشــكاوى المقــر 
مــن قبــل مجلــس الــوزراء.

8- تعــدد آليــات اســتقبال الشــكاوى لــدى الأجهــزة الأمنيــة، بمــا في ذلــك مواقــع التواصــل الاجتماعــي، لكــن مــع افتقــار بعــض 
الأجهــزة الأمنيــة لنافــذة إلكترونيــة يمكــن تقــديم الشــكاوى مــن خلالهــا.

9- علــى الرغــم مــن إطــاق النظــام المحوســب للشــكاوى مــن قبــل الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء، إلا أن هــذا 
النظــام مــا زال قيــد التجربــة والتشــغيل لــدى معظــم الأجهــزة الأمنيــة.

10- تشــير الإحصائيــات التــي تضمنتهــا التقاريــر المنشــورة لــإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء إلــى تذبــذب حجــم 
الشــكاوى الــواردة للأجهــزة الأمنيــة مــن عــام لآخــر بــن الارتفــاع والانخفــاض، مــع نجــاح الأجهــزة الأمنيــة في حــل جــزء كبيــر 

منهــا، وعــدم نجاحهــا في عــاج جــزء آخــر كمــا أشــارت لذلــك تقاريــر الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان.

11- وجــود تنســيق بــن وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة وذلــك بخصــوص الشــكاوى المشــتركة التــي ينعقــد اختصــاص 
النظــر فيهــا لأكثــر مــن جهــاز أمنــي.

12- التــزام كافــة الأجهــزة الأمنيــة بإعــداد تقاريــر ســنوية عــن أعمالهــا ونشــاطاتها ورفــع تلــك التقاريــر لرؤســاء الأجهــزة 
الأمنيــة ولــإدارة العامــة للشــكاوى في رئاســة الــوزراء ونشــر تلــك التقاريــر للجمهــور مــن قبــل الإدارة العامــة للشــكاوى في 

مجلــس الــوزراء.

13- التــزام وحــدات الشــكاوى بالأجــل الزمنــي المحــدد والحيــاد وتجنــب تضــارب المصالــح بخصــوص الشــكاوى المقدمــة إليهــا 
وفقــاً لمــا أدلــى بــه مســؤولو وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة.

14- تطبــق الأجهــزة الأمنيــة مــن وجهــة نظــر القائمــن عليهــا نظــام المســاءلة والمحاســبة علــى أفــراد الجهــاز الذيــن تثبــت 
صحــة الشــكاوى المقدمــة بحقهــم، وذلــك مــن خــال إيقــاع العقوبــات الانضباطيــة علــى البعــض منهــم وإحالــة البعــض الآخــر 
إلــى النيابــة العامــة العســكرية والقضــاء العســكري في حــال كان الفعــل المنســوب إليهــم منطويــاً علــى شــبهة جنائيــة، وذلــك 
علــى حــد قــول مســؤولي وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة الذيــن جــرت مقابلتهــم. ويخالــف تمامــاً هــذا الــرأي بعــض 
مؤسســات حقــوق الإنســان التــي تــرى بوجــود قصــور في جانــب المســاءلة والمحاســبة عــن نتيجــة الشــكاوى، وحتــى إذا حصلــت، 
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فتكــون في الغالــب الأعــم انضباطيــة إداريــة، مــع وجــود تعتيــم وضبابيــة حــول إجــراءات المحاســبة الحقيقيــة في حــال وجودهــا.

15- تتخــذ طبيعــة الــردود التــي تــرد علــى الشــكوى المقدمــة للأجهــزة الأمنيــة الشــكل النمطــي في غالــب الأحيــان، وتكــون 
بعــض تلــك الــردود علــى شــكل دفاعــي عــن الجهــاز، إضافــة إلــى أن بعضهــا يركــز علــى النتيجــة التــي انتهــت إليهــا الشــكوى 

بعبــارات فضفاضــة ضبابيــة ينقصهــا جانــب الشــفافية والوضــوح.

ــى الرغــم مــن تســليم الجهــاز  16- غيــاب جانــب الإنصــاف في حــال ثبــوت صحــة الشــكوى المقدمــة للجهــاز الأمنــي، إذ عل
ــب الإنصــاف بحــق المشــتكي أو  ــه الشــكوى، إلا أن جان ــذي وردت حول ــاء الإجــراء ال ــاً وإنه بصحــة موضــوع الشــكوى أحيان

ــر للضــرر. ــاً بــا تعويــض أو جب ــة يبقــى غائب الضحي

17- وجــود تجــاوب وتعــاون جــدي مــن قبــل الأجهــزة الأمنيــة مــع الهيئــة المســتقلة لحقــوق الإنســان، وذلــك فيمــا يتعلــق 
بالشــكاوى المقدمــة مــن خلالهــا، وذلــك علــى الرغــم مــن الــردود النمطيــة التــي تــرد أحيانــاً مــن الأجهــزة الأمنيــة علــى تلــك 
ــة.  ــاً في عــاج بعــض الشــكاوى المقدمــة مــن خــال الهيئ ــر مــرضٍ، وكذلــك عــدم تعــاون أحيان الشــكاوى، ووجــود تعــاون غي

18- وجود العديد من التحديات الإدارية واللوجستية التي تعيق عمل وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية.
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التوصيات:
1- تضمــن القوانــن الناظمــة للأجهــزة الأمنيــة نصوصــاً صريحــة تمنــح الأجهــزة الأمنيــة صلاحيــة النظــر في الشــكاوى التــي 

تقــدم إليهــا وفقــاً لإجــراءات يحددهــا القانــون.

2- توزيــع وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة بــن المقــار الرئيســية للأجهــزة الأمنيــة ومقراتهــا الفرعيــة في المحافظــات، 
وخاصــة تلــك الأجهــزة ذات الاحتــكاك اليومــي والمباشــر مــع المواطنــن كجهــاز الشــرطة وجهــاز المخابــرات العامــة وجهــاز 

الأمــن الوقائــي.

3- إخضــاع كافــة وحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة للتبعيــة المباشــرة لرئيــس الجهــاز وذلــك لمنحهــا مزيــداً مــن 
الصلاحيــات لإنجــاز المهــام الموكولــة إليهــا بفاعليــة.

ــة  ــق المعرف ــك لتعمي ــة النشــأة، وذل ــن في وحــدات الشــكاوى وخاصــة حديث ــة للعامل ــدورات التدريبي ــد مــن ال 4- عقــد المزي
ــة في هــذا المجــال.  ــى أفضــل الممارســات المتبع ــى الاطــاع عل ــة إل ــة لمعالجــة الشــكاوى، إضاف ــات والإجــراءات المتبع بالآلي

5- تفعيــل العمــل بالنظــام المحوســب للشــكاوى، للتســهيل علــى المواطــن في تقــديم الشــكاوى، والحــد مــن ظاهــرة الشــكاوى 
ــى دورة الشــكوى مــن لحظــة  ــة والمســاءلة عل ــة للرقاب ــون النظــام أداة فعال ــة لك ــي، إضاف ــاز أمن ــر مــن جه ــدى أكث ــررة ل المك

ــة العــاج والإغــاق. ــى مرحل الاســتقبال وحت

6- توعيــة المواطنــن بوحــدات الشــكاوى في الأجهــزة الأمنيــة مــن حيــث صلاحياتهــا والإجــراءات المتبعــة أمامهــا، وذلــك مــن 
خــال خطــة إعلاميــة تقودهــا الإدارة العامــة للشــكاوى في مجلــس الــوزراء وبالتنســيق مــع الأجهــزة الأمنيــة ووســائل الإعــام 

المختلفــة، وتوفيــر التمويــل الــازم لهــذه الخطــة الإعلاميــة لتحقــق أهدافهــا علــى الوجــه الأكمــل.

7- تفعيــل النافــذة الإلكترونيــة لاســتقبال الشــكاوى، وذلــك مــن خــال إنشــاء زاويــة مخصصــة لتقــديم الشــكاوى إلكترونيّــاً 
علــى المواقــع الإلكترونيــة لكافــة الأجهــزة الأمنيــة، إضافــة إلــى وجــود رابــط لمختلــف الأجهــزة الأمنيــة علــى مواقــع التواصــل 

الاجتماعــي لتقــديم الشــكاوى مــن خلالهــا.

8- وجــود مســاءلة ومحاســبة حقيقيــة في حــال ثبــوت صحــة الشــكوى بحــق المشــتكى عليــه، إلــى جانــب الإفصــاح عــن طبيعــة 
تلــك المســاءلة والمحاســبة، وذلــك بهــدف كســب ثقــة الجمهــور مــن ناحيــة، ورفــع مســتوى الشــفافية في عمــل الجهــاز الأمنــي 

مــن ناحيــة أخــرى.

9-  إنهــاء الــردود النمطيــة والشــكلية التــي تــرد مــن الأجهــزة الأمنيــة علــى الشــكاوى المقدمــة لهــا أحيانــاً مــن قبــل المواطنــن 
أو مــن قبــل مؤسســات حقــوق الإنســان، وأن تكــون تلــك الــردود واضحــة ومســببة تســبيباً دقيقــاً وغيــر محمولــة علــى عبــارات 

فضفاضة.

10- تحقيــق جانــب العدالــة والإنصــاف بحــق المشــتكي أو الضحيــة، الــذي كان محــاًّ لموضــوع الشــكوى، وذلــك في حــال 
ثبــوت صحــة الشــكوى، وعــدم الاكتفــاء بإنهــاء الإجــراء الــذي كان موضوعــاً للشــكوى، والنظــر إلــى الضحيــة بعــن العدالــة 

والإنصــاف وجبــر الضــرر الــذي لحــق بهــا.

11- تنظيــم اســتطلاعات رأي لقيــاس مــدى رضــا المواطنــن عــن أداء الأجهــزة الأمنيــة في مجــال الشــكاوى التــي تــرد إليهــا، 
والعمــل علــى تجــاوز العقبــات والإشــكاليات التــي يعبــر عنهــا المواطنــون في هــذا المجــال.

بخصوص قطاع غزة:

1- اعتماد دليل إجراءات عمل وحدات الشكاوى المعد من قبل مكتب المراقب العام في وزارة الداخلية.

2-  إيجاد نظام محوسب موحد لجميع وحدات الشكاوى في الأجهزة والإدارات التابعة لوزارة الداخلية.

ــك  ــة لعمــل تل ــة اللازمــة والضروري ــات المادي ــر الإمكاني ــاء، وتوفي ــدد إضــافي مــن الموظفــن الأكف 3- رفــد وحــدات الشــكاوى بع
الوحــدات.
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المصادر والمراجع
أولاً: القوانين والأنظمة

1- قانون الدفاع المدني رقم )3( لسنة 1998.

2- قانون المخابرات العامة رقم )17( لسنة 2005.

 3- قرار بقانون بشأن الأمن الوقائي رقم )11( لسنة 2007.

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

5- قرار بقانون بشأن الشرطة رقم )23( لسنة 2017.

6- نظام الشكاوى رقم )60( لسنة 2005.

7- نظام الشكاوى رقم )6( لسنة 2009.

8- نظام الشكاوى رقم )8( لسنة 2016.

9- دليل الإجراءات الخاص بنظام الشكاوى رقم )17/20( لسنة 2017.

ثانياً: التقارير

1- التقرير السنوي الثالث والعشرون الصادر عن الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان لعام 2017.

2- التقرير السنوي الثاني والعشرون الصادر عن الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان لعام 2016.

3- التقرير السنوي الواحد والعشرون الصادر عن الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان لعام 2015.

4- التقرير السنوي الثاني للشكاوى الخاصة بالمؤسسات الحكومية لعام 2014.

5- التقرير السنوي الثالث للشكاوى الخاصة بالمؤسسات الحكومية لعام 2015.

6- التقرير السنوي الثالث للشكاوى الخاصة بالمؤسسات الحكومية لعام 2016.

ثالثاً: المقابلات

1- مقابلة مع العقيد ردينة بني عودة، مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة بتاريخ 23/4/2018.

2- مقابلة مع العقيد زاهر عزام، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الدفاع المدني بتاريخ 26/4/2018.

3-  مقابلة مع المقدم إياد رميلات، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الاستخبارات العسكرية بتاريخ 29/4/2018. 

4- مقابلة مع السيد كامل الريماوي، مدير عام الإدارة العامة للشكاوى في رئاسة الوزراء بتاريخ 29/4/2018.

5-  مقابلة مع مدير دائرة الشكاوى في جهاز المخابرات العامة بتاريخ 2/5/2018.

6- مقابلة مع العقيد علي النمر، نائب مدير إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة بتاريخ 7/5/2018.

7- مقابلة مع المقدم أحمد فشافشة، مدير قسم التحقيق في إدارة الأمن الداخلي في جهاز الشرطة بتاريخ 7/5/2018.

8- مقابلة مع الرائد نائل مناصرة، مدير قسم الإدارة في إدارة الأمن الداخلي، وذلك بتاريخ 7/5/2018. 

9- مقابلة مع النقيب عودة ناصر، مدير قسم الشكاوى في جهاز الضابطة الجمركية بتاريخ 8/5/2018.  
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10- مقابلة مع السيد فيصل نبهان، مدير وحدة الشكاوى في وزارة الداخلية بتاريخ 9/5/2018.

11- مقابلة مع المقدم مأمون أبو فرحة مدير الدائرة القانونية في جهاز الأمن الوطني بتاريخ 15/5/2018.

12- مقابلة مع النقيب محمود قصراوي، مدير وحدة الشكاوى في جهاز الأمن الوطني بتاريخ 15/5/2018.

13- مقابلة مع السيد شعوان جبارين، مؤسسة الحق بتاريخ 28/8/2018.

14- مقابلة مع الدكتور عصام عابدين، مؤسسة الحق، بتاريخ 28/8/2018.

15- مقابلة مع المحامي أشرف أبو حية، مؤسسة الحق، بتاريخ 28/8/2018.

16- مراسلة مكتوبة صادرة عن مكتب المراقب العام للأجهزة الأمنية في قطاع غزة بتاريخ 20/6/2018.

رابعاً: المواقع الإلكترونية

www.pmi.pna.ps 1- الموقع الإلكتروني لجهاز الاستخبارات العسكرية

www.palpolice.ps 2- الموقع الإلكتروني لجهاز الشرطة

www.pcd.ps 3- الموقع الإلكتروني لجهاز الدفاع المدني

www.nsf.ps 4- الموقع الإلكتروني لجهاز الأمن الوطني

www.pgis.ps 5- الموقع الإلكتروني لجهاز المخابرات الفلسطينية

  www.facebook.com/custompoliceps:6- الصفحة الإلكترونية لجهاز الضابطة الجمركية على الفيسبوك

7- الصفحة الإلكترونية لدائرة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة على الفيسبوك 

 www.facebook.com/mathalem.plolice
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الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( - المؤسســة الفلســطينية المعتمــدة مــن قبــل منظمــة الشــفافية 
الدوليــة منــذ العــام 2006 - تأســس في العــام 2000 مــن مجموعــة مــن المؤسســات الأهليــة الفاعلــة في 
مجــال الديمقراطيــة والحكــم الصالــح وحقــوق الإنســان، ســعيا لتحقيــق رؤيتــه نحــو »مجتمــع فلســطيني خــالٍ 
مــن الفســاد«. يســعى الائتــاف حاليــاً علــى خلــق وقيــادة حــراك مجتمعــي عبــر قطاعــي مناهــض للفســاد، 
والإســهام في إنتــاج ونقــل وتوطــن المعرفــة بالفســاد ومكافحتــه علــى الصعيــد الوطنــي والإقليمــي والدولــي.

يحــرص ائتــاف أمــان علــى القيــام بــدوره الرقابــي Watchdog علــى النظــام الوطنــي للنزاهــة بالتركيــز علــى 
ــق  المشــاركة المجتمعيــة وتفعيــل دور مؤسســات المجتمــع المدنــي، ووســائل الإعــام في الرقابــة والمســاءلة وخل

بيئــة محصنــة ومســاهمة في الكشــف عــن جرائــم الفســاد والحــد مــن انتشــاره.  

الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(

رام الله : عمارة الريماوي - الطابق الأول - شارع الإرسال

ص.ب : رام الله 339 القدس 69647

هاتف : 2989506 - 022974949

فاكس : 022974948

غزة: شارع حبوش - عمارة دريم-الطابق الثالث-شقة رقم 4

تلفاكس: 082884767

تلفاكس: 082884766

info@aman-palestine.org :بريد الكتروني

www.aman-palestine.org :الموقع الالكتروني


