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يتقــدم ائتــاف أمــان بالشــكر الجزيــل للباحــث الأســتاذ حســين عبــد الرحمــن حمّــاد لإعــداده هــذا التقريــر، ولفريــق 
ائتــاف أمــان الــذي عمــل علــى مراجعــة التقريــر وتحريــره.

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

2023. فاعليــة نظــام الشــكاوى فــي الجهــات الحكوميــة بقطــاع غــزة. غــزة- فلســطين.

إنّ الائتــاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان( قــد بــذل جهــوداً فــي التحقّــق مــن المعلومــات الــواردة فــي 
هــذا التقريــر، ولا يتحمّــل أيّ مســؤولية تترتــب علــى اســتخدام المعلومــات لأغــراض خــارج ســياق أهــداف التقرير 

بعــد نشــره.
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◄ ملخص تنفيذي:

يســعى هــذا التقريــر إلــى تســليط الضــوء علــى نظــام الشــكاوى في قطــاع غــزة بالتركيــز علــى فاعليــة الجهــات الحكوميــة في 
قطــاع غــزة، وبالتالــي تقــديم توصيــات عمليــة لصنّــاع القــرار في قطــاع غــزة لتجــاوز التحديــات وإزالــة العقبــات التــي تحــدّ مــن 

فاعليتهــا ارتباطــاً بالوضــع القانونــي والمؤسســي ذي العلاقــة.

اعتمــدت منهجيــة التقريــر علــى جمــع المعلومــات ذات العلاقــة بنظــام تقــديم الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة في قطــاع 
ــق الخاصــة،  ــر الســابقة، والوثائ ــات والتقاري ــى الأدبي ــلاع عل ــج العلمــي والاطّ ــا واســتقلاليتها باســتخدام المنه غــزة وفاعليته
باســتخدام أداة المقابلــة مــع المســؤولين عــن نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، وذوي الخبــرة، والعمــل علــى تحليــل 
ــج الإشــكاليات القائمــة.  ــات تعال ــورة اســتنتاجات شــاملة ووضــع توصي ــا، وبل ــمّ الحصــول عليه ــي يت ــف المعلومــات الت وتصني

تنــاول التقريــر الإطــار القانونــي الناظــم لعمليــة تقــديم الشــكاوى، بالإضافــة إلــى الإطــار المؤسســي، موضحــاً طــرق تقــديم 
الشــكاوى الإلكترونيــة والوجاهيــة للجهــات الحكوميــة، مــع التركيــز علــى فاعليــة نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة مــن 

خــال عــدة مؤشــرات.

وكانت أبرز الاستنتاجات ما يلي:
 1. يؤكــد الإطــار القانونــي الناظــم أنّ القوانــين الناظمــة لعمليــة تقــديم الشــكاوى موجــودة ومتعــددة، وتبــرز الحاجــة إلــى 

   تطويرها وجمعها في قانون موحّد، بينما يغيب فعلياً وجود دليل إجراءات نموذجي موحّد.
 2. يشــير الإطــار المؤسســي الناظــم لتقــديم الشــكاوى في قطــاع غــزة إلــى تعــدّد الجهــات العاملــة في منظومــة الشــكاوى 
    الحكوميــة ســواء المدنيــة أو العســكرية، في الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة والأجهــزة الأمنيــة، يضطلــع بعضهــا بالإشــراف 

   على أجزاء من المنظومة كديوان المظالم، ومكتب المراقب العام.
 3. يبلــغ عــدد الشــكاوى التــي اســتقبلتها وحــدات ودوائــر الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم خــلال العــام 2022 
    مــا مجموعــه )26,898( شــكوى، ســواء مــن خــلال نظــام الشــكاوى الإلكترونــي »نظــام الدخــول الموحــد« أو دوائــر ووحــدات 
ــة  ــكادر البشــري المخصــص لتلقــي الشــكاوى في )29( وزارة ومؤسســة حكومي ــغ عــدد أعضــاء ال ــوان. ويبل     الشــكاوى والدي

   وديوان المظالم وفي القطاع الأمني؛ نحو )289( موظفاً.
 4. يغيــب النظــام الفعّــال لحمايــة المبلغــين عــن الفســاد بأشــكاله المختلفــة في الجهــات الحكوميــة، والضوابــط الضامنــة لعــدم 
    إفــلات الفاســدين مــن العقــاب، خاصّــة أصحــاب النفــوذ، وهــو الأمــر الــذي يتوجــب العمــل عليــه تحقيقــاً لمســاعي مكافحــة 

   الفساد في الوظيفة العمومية.
 5. مــا تــزال مســألة مراعــاة حساســية النــوع الاجتماعــي في منظومــة الشــكاوى غائبــة في قطــاع غــزة، وتحتــاج إلــى التركيــز 
    ســواء مــن خــلال عــدد الموظفــات العامــلات في دوائــر ووحــدات الشــكاوى، أو بإيجــاد خصوصيــة لشــكاوى النســاء مــن خــلال 

   التصنيف والمتابعة الخاصّة.
 6. تواجــه مشــكلات مواءمــة أماكــن الشــكاوى والمبانــي في الجهــات الحكوميــة، الأشــخاص ذوي الإعاقــة الحركيــة، عندمــا لا 
    يكــون مــكان دائــرة أو وحــدة الشــكاوى في الطابــق الأرضــي، أو عنــد عــدم وجــود مصعــد كهربائــي. ويلُمَــس الضعــف الواضــح 
    في التعامــل مــع الأشــخاص ذوي الإعاقــة البصريــة والســمعية، خــلال مراحــل تقــديم الشــكوى ومتابعتهــا، ويحتــاج الأمــر إلــى 

   إيجاد وسائل تسهيلية خاصّة وآلية ضامنة لسماع شكواهم والتأكد من وصولهم إلى حلول منصفة.

وجاءت أبرز التوصيات كالآتي:

 - مطالبــة الســلطة الحاكمــة في غــزة بتمكــين ديــوان المظالــم، ومنحــه المزيــد مــن الصلاحيــات لتقــديم تقاريــر فنيــة وإداريــة 
   وإشــرافية علــى دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة، وذلــك تحقيقــا لفاعليــة أكبــر لنظــام 

  الشكاوى. 

- مطالبة ديوان المظالم بغزة إصدار دليل إجراءات شاملة وواضحة تعمل وفق منظومة الشكاوى ويقر آلية عملها.

 - إنشــاء قاعــدة بيانــات مشــتركة تقــوم بهــا الجهــات الحكوميــة لجميــع المؤسســات العاملــة في منظومــة الشــكاوى، لضمــان 
  عدم تكرار الشكاوى في حال تقدم مواطن بشكواه لأكثر من جهة، أو حولت الشكاوى إلى عدة جهات حكومية داخلياً.
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 - علــى الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة إيجــاد آليــات ناجعــة للإبــلاغ عــن الفســاد، وتفعيــل دور دوائــر ووحــدات الشــكاوى 
   في الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم، تحقيقــا لمبــدأ مكافحــة الفســاد، ومــن ثــم العمــل علــى معاقبــة الفاســدين، ووضــع 

  الإجراءات الكفيلة بضمان عدم الإفلات من العقاب.

ــة،  ــة الوظيفي ــة مناســبة في الهيكلي ــر ووحــدات الشــكاوى في وضعي ــة بوضــع إدارات ودوائ ــام الجهــات الحكومي  - ضــرورة قي
  والعمل على تمكينها إدارياً، بحيث تتبع لمكتب الوزير أو المدير العام، حتى تتمكن من مزاولة أعمالها بحرّية.

ــى تطويــر منظومــة تصنيــف الشــكاوى، وتوحيدهــا، وفقــاً للنــوع   - ضــرورة عمــل الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية عل
   والموضــوع والأهميــة، بشــكل يســهّل التعامــل معهــا، ويوضــح أهميتهــا، ويســهل عمليــة أرشــفتها لاســتخدامها واســترجاعها 

  فيما بعد بسهولة. 

 - تطويــر الجهــات الحكوميــة آليــة معالجــة الشــكاوى، لا ســيما في كيفيــة إغــلاق الشــكاوى، علــى أن يطلــق مصطلــح »الإغــلاق« 
   علــى الشــكاوى التــي نجحــت الجهــات الحكوميــة في حلهّــا، وليــس علــى تلــك الشــكاوى التــي أنُهيــت أو رُدّت أو حوّلــت إلــى 

  جهات اختصاص أخرى، وذلك للوصول إلى أرقام حقيقية تعبر عن حالة التعامل مع الشكاوى.

ــة أنشــطة  ــى أهمي ــة، بالنظــر إل ــة الشــكاوى الحكومي ــى إدارة منظوم ــادر عل ــفء والق ــكافي والك ــكادر البشــري ال ــر ال  - توفي
   المتابعــة وإعطــاء كل شــكوى حقهــا، بضبــط آليــات التعامــل مــع شــكاوى المواطنــين المقدمــة لوحــدات ودوائــر الشــكاوى، وذلــك 

  من أجل إغلاق تلك القضايا بالسرعة اللازمة وتمكين المواطنين من نيل حقوقهم.

 - ضــرورة نشــر الجهــات المختصــة، المعلومــات الخاصّــة بمنظومــة الشــكاوى، لا ســيما نتائــج لجــان التحقيــق وتقصــي الحقائــق، 
   أو الشــكاوى المنظــورة أمــام ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة، علــى المــأ، وإتاحتهــا للباحثــين ووســائل الإعــلام، لضمــان عــدم 

  تغييب الشفافية ومنع الحصول على المعلومات.

 - أهميــة توفيــر الإمكانيــات اللازمــة لإدارة منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، مــن خــلال موازنــة محــددة وكافيــة، 
  تحسّن الخدمات وترتقي بجودتها.
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◄ مقدمة:

يعُــدّ تقــديم الشــكاوى أو العرائــض إحــدى أدوات المســاءلة التــي تضمــن ســيرورة العمــل بطريقــة مهنيــة دون مخالفــات إداريــة 
أو ماليــة، كمــا تمثــل آليــة لتواصــل مســؤولي المؤسســة مــع المســتفيدين مــن المؤسســة )داخليــاً وخارجيــاً(، ومعرفــة ســبل 
تحســينها، لأنّ فلســفة الشــكوى تكمــن في إيجــاد المســاحة للمواطنــين مــن أجــل التعبيــر عمّــا أصابهــم مــن انتهــاك أو ظلــم أو 
ضــرر، ومحاســبة المنتهــك ورســم طريــق العمــل المنضبــط، كمــا تعُتبَــر الشــكاوى وســيلة مهمّــة لحمايــة حقــوق الإنســان المكفولــة 
في المواثيــق الدوليــة والمنصــوص عليهــا في القانــون الفلســطيني لا ســيّما الحــقّ في حريــة الــرأي والتعبيــر والحــقّ في الوصــول 

إلــى المعلومــات وحــقّ الجمهــور في المعرفــة والاطّــلاع والحــقّ في المشــاركة.

وتشــكّل الشــكاوى التــي يقدمهــا المواطنــون لأغــراض الإشــارة إلــى الإهمــال في أداء واجبــات الوظيفــة العامــة، أو لتقــديم 
مقترحاتهــم بهــدف تحســين الخدمــات وانتظــام ســير العمــل وســرعة إنجــازه، أو الاستفســار عــن كيفيــة اتخــاذ قــرار مــا أو 
مبرراتــه؛ آليــةً للمســاءلة فيمــا يتعلــق بالعمــل الإداري الحكومــي وتبريــر القــرارات وتفســيرها، فهــي تعمــل علــى تســريع مســتوى 
الاســتجابة لطلبــات المواطنــين والتدخــل الفاعــل للمؤسســة، وتحســين أداء تلــك الجهــات برفــع جــودة وســرعة أداء الخدمــات 
للمجتمــع. كمــا توفّــر أداةً لتنبيــه المســؤولين إلــى القصــور الحــادث وأوجــه الخلــل القائــم في دوائرهــم، مــا يســتدعي التدخــل 
لإعــادة النظــر في السياســات العامــة وبعــض الإجــراءات المتُّخــذة في تقــديم الخدمــات العامــة ومســاءلة موظفــي الإدارة 

بخصــوص أعمالهــم وأدائهــم.

ويعَُــدّ نظــام المســاءلة أداةً مــن الأدوات المهمــة لضمــان تحقيــق العدالــة والحصــول علــى الحقوق والخدمات الملائمــة للمواطنين، 
ومــن المتوقــع أن يسُــهم نظــام الشــكاوى -في حــال تبنّــي أدوات لحمايــة المشــتكين- في التشــجيع علــى الإبــلاغ عــن الفاســدين 

ومعاقبــة مرتكبــي جرائــم الفســاد ومنعهــم مــن الإفــلات مــن العقــاب.

في كثيــر مــن الأحيــان، تتبلــور الشــكوى نتيجــةً لانتهــاك أو مســاس بحقــوق مواطــن أو مجموعــة مــن المواطنــين؛ مثــل: القبــض 
والتوقيــف دون اتّبــاع الإجــراءات القانونيــة، والتعذيــب وإســاءة المعاملــة أثنــاء الحجــز، والوفــاة داخــل الســجون ومراكــز 
التوقيــف، والتأخيــر في تقــديم الشــخص المحتجــز للمحاكمــة أو في توجيــه الاتهــام إليــه، ومنــع زيــارة المحتجــز مــن قبــل ذويــه، 
وقــد تتعلــق الشــكوى بقضايــا التعيــين والتوظيــف التــي لا تتَُّبــع فيهــا الإجــراءات القانونيــة الســليمة، أو لا يرُاعــى فيهــا مبــدأ 
ــة  ــة مــن ترقي ــم الوظيفي ــى حقوقه ــة العامــة وعــدم حصــول الموظفــين عل ــا الفصــل التعســفي مــن الوظيف الإنصــاف، وقضاي
وتثبيــت ومســتحقات ماليــة، أو تقاعــس الســلطة التنفيذيــة عــن توفيــر الخدمــات في إطــار الحــقّ في التعليــم والســكن والصحــة، 
والتمييــز في تطبيــق القانــون لاعتبــارات الجنــس أو الديــن أو العــرق أو اللــون أو الانتمــاء السياســي، أو التعسّــف في اســتعمال 
الســلطة، والإخفــاق في شــرح قــرار، أو التأخيــر في تنفيــذه، أو التطبيــق غيــر الســليم للقانــون، وعــدم الامتثــال لقــرارات 
الســلطة القضائيــة، والاعتــداء علــى الحــقّ في الحيــاة نتيجــة اســتخدام القــوة، أو الإهمــال، والتقصيــر في محاســبة المخالفــين 

للقانــون، وغيرهــا مــن الانتهــاكات1. 
تواجــه أنظمــة الشــكاوى في قطــاع غــزة تحديــات وعقبــات، فمــا يــزال العمــل يتــمّ مــا بــين النظــام التقليــدي والوجاهــي 
ــة نظــم الشــكاوى  ــح مــدى فاعلي ــر في توضي ــة التقري ــرز أهمي ــه تب ــا. وعلي ــات التعامــل مــا بينه ــي، دون وضــوح آلي والإلكترون
الإلكترونيــة أو التقليديــة، وفحــص مــدى فاعليــة وكفــاءة هــذا النظــام، ومــدى ارتباطــه بتســهيل وتحســين الخدمــات المقدّمــة 

ــة. ــى المصلحــة العام ــين، وانعكاســه عل للمواطن

https://www.ichr.ps/complaints/135.html :1 الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان »ديوان المظالم«، آليات متابعة وتلقي الشكاوى، الرابط الإلكتروني

يســتطيع المواطنــون التقــدّم بشــكاوى في قطــاع غــزة بشــكل وجاهــي أو إلكترونــي، إذ بــدأ العمــل بنظــام الشــكاوى 
الحكومــي المركــزي الإلكترونــي )الموحّــد( بغــزة في العــام 2017، ويعتمــد علــى موقــع إلكترونــي يســتقبل الشــكاوى بشــكل 
محوســب لضمــان ســهولة التعامــل والاســتلام والتحويــل والمعالجــة، ويوفّــر الموقــع الإلكترونــي آليــات واضحــة للــرد علــى 
ــى  ــا، إضافــة إل ــى حالته ــة الشــكوى والاطّــلاع عل ــه مراجع ــح ل ــول، كمــا يتي الشــكاوى المقدمــة وإشــعار المشــتكي بالحل
إمكانيــة تقــديم مقترحــات أو ملاحظــات علــى الأداء الحكومــي. وتمــرّ الشــكاوى المقدّمــة مــن المواطنــين بعــدة مراحــل 

وصــولاً إلــى ديــوان المظالــم والأمانــة العامــة لمجلــس الــوزراء ويتــمّ رفعهــا إلــى اللجنــة الإداريــة الحكوميــة.
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الهدف العام للتقرير

يســعى التقريــر إلــى فحــص فاعليــة نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة بمــا يشــير إلــى أهــم التحصينــات 
للشــكاوى لضمــان عــدم الإفــلات مــن العقــاب، وبالتالــي تقــديم توصيــات عمليــة لصنّــاع القــرار في قطــاع غــزة لتجــاوز 

ــة. ــي والمؤسســي ذي العلاق ــا ارتباطــاً بالوضــع القانون ــي تحــدّ مــن فاعليّته ــات الت ــة العقب ــات وإزال التحدي

منهجية التقرير

جمــع الباحــث المعلومــات ذات العلاقــة بنظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة وفاعليتهــا واســتقلاليتها 
باســتخدام المنهــج العلمــي، بعــد الاطّــلاع علــى الأدبيــات والتقاريــر الســابقة. وعمــل علــى تشــخيص الوضــع القائــم مــن خــلال 
المعلومــات الخاصّــة بإحــراز التقــدم والإنجــاز ارتباطــاً بمبــادئ النزاهــة والشــفافية والمســاءلة، وتعــرّف علــى الإطــار القانونــي 
مــن خــلال الاطّــلاع علــى الوثائــق الخاصــة، كمــا تعــرّف علــى الإطــار المؤسســي مــن خــلال جمــع المعلومــات مــن جهــات 
الاختصــاص، واســتخدام أداة المقابلــة مــع المســؤولين عــن نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، وعمــل علــى تحليــل وتصنيــف 

ــورة اســتنتاجات شــاملة، ووضــع توصيــات تعالــج الإشــكاليات والفجــوات القائمــة.  المعلومــات المتحصّــل عليهــا، وبل



8

◄ الإطار القانوني الناظم لعملية تقديم الشكاوى:

يعتمــد الإطــار القانونــي الناظــم لعمليــة تقــديم الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة علــى قراريـْـن رســمييْن، وقــرارٍ بتشــكيل ديــوان 
المظالــم، بالإضافــة إلــى قانــون ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة والنظــام الداخلــي للمجلــس التشــريعي، ويتناولهــا التقريــر علــى 

النحــو الآتــي:

ــدات  ــوزراء ووح ــس ال ــة مجل ــكاوى في رئاس ــرة الش ــل دائ ــم عم ــول تنظي ــنة 2005 ح ــم )60( لس ــرار رق أولًا: ق
الشــكاوى في الــوزارات: 

ينــصّ علــى إنشــاء وحــدة للشــكاوى العامــة في كلّ وزارة لتلقّــي ومعالجــة شــكاوى المواطنــين، وعلــى تشــكيل دائــرة تســمى دائــرة 
ــى  ــة الأول ــى الشــهادة الجامعي ــر حاصــل عل ــا مدي ــى إدارته ــة العامــة، ويتول ــع الأمان ــوزراء تتب ــس ال الشــكاوى في رئاســة مجل
في الحقــوق كحــدٍ أدنــى، ولديــه خبــرة في مجــال العمــل القانونــي لمــدة لا تقــل عــن خمــس ســنوات، ويســاعده عــدد كافٍ مــن 

الموظفــين2.

كمــا نــصّ علــى كيفيــة النظــر في الشــكاوى، ومهــام دوائــر الشــكاوى في تولّــي مهمــة الإشــراف والتنســيق والمتابعــة علــى عمــل 
ل في كلِّ وزارة وحــدة مختصّــة  وحــدات الشــكاوى مــن الناحيــة الفنيــة، وتنــاول آليــات متابعــة الشــكاوى، ونــصّ علــى أن تشُــكَّ
باســتقبال الشــكاوى المتعلقــة بــأداء الــوزارة وأيّ مؤسســات تابعــة لهــا وتكــون تابعــة مباشــرة للوزيــر، يتولــى إدارتهــا مديــر مــن 
ذوي الخبــرة والاختصــاص حاصــل كحــدٍ أدنــى علــى الشــهادة الجامعيــة الأولــى، ويفضــل مــن يحمــل شــهادة الحقــوق، ويســاعده 

عــدد كافٍ مــن الموظفــين3.

وحــدد القــرار الشــكاوى المنظــورة وطــرق تلقّيهــا، بــأن يتــمّ تلقّــي الشــكاوى وإرفــاق الوثائــق والمســتندات المؤيــدة لهــا في حــال 
وجودهــا، وأكــدّ أنّــه عنــد تقــديم الشــكوى للدائــرة أو الوحــدة يبلـَّـغ المشــتكي أو مــن ينــوب عنــه بقبــول الشــكوى أو رفضهــا خــلال 
أســبوع مــن تاريــخ تقديمهــا كحــد أقصــى، وفي حــال قبــول الشــكوى يعُطــى المشــتكي بطاقــة مراجعــة. ونــصّ علــى أنّــه وبعــد 
اســتكمال دراســة الشــكوى ترفــع الوحــدة توصياتهــا إلــى الوزيــر لاتخــاذ الإجــراءات المناســبة. وتنــاول كيفيــة إعــداد تقاريــر 

وحــدات ودوائــر الشــكاوى وآليــات التنفيــذ4.

ثانياً: قرار مجلس الوزراء رقم )281( لسنة 2011 بشأن تنظيم عمل ديوان المظالم:

أقرتــه لجنــة متابعــة العمــل الحكومــي في قطــاع غــزة، لغــرض اســتحداث وحــدات للشــكاوى العامــة في الــوزارات وتفعيــل دائــرة 
الشــكاوى في رئاســة مجلــس الــوزراء، في جلســته الســابعة بعــد المئتــين المنعقــدة بمدينــة غــزة تحــت رقــم )11/207/05/م.و/
ى ديــوان المظالــم في رئاســة مجلــس الــوزراء، ويتولــى إدارتــه أحــد موظفــي الفئــة العليــا،  إ.ه(. ونــصّ علــى تشــكيل ديــوان يسُــمَّ

ويســاعده عــدد كافٍ مــن الموظفــين، وفــق هيــكل تنظيمــي معتمــد حســب الأصــول المعمــول بهــا5.

ــوان في  ــام الدي ــة، ومه ــات الحكومي ــة ضــد الجه ــم والشــكاوى المقدم ــوان والنظــر في المظال ــل الدي ــات عم ــرار آلي ــاول الق وتن
التنســيق والمتابعــة مــع وحــدات ودوائــر الشــكاوى العاملــة في الدوائــر الحكوميــة، وحــدّد المظالــم والشــكاوى التــي لا ينظرهــا 
الديــوان، وهــي: المظالــم أو الشــكاوى المنظــورة أمــام القضــاء، والمظالــم أو الشــكاوى المتعلقــة بالنزاعــات بــين الأفــراد، والمظالــم 
أو الشــكاوى التــي ســبق وأن صــدر في موضوعهــا حكــم قضائــي أو حكــم تحكيــم، والمظالــم أو الشــكاوى المتعلقــة بقضايــا 
مــن اختصــاص المجلــس التشــريعي الفلســطيني، والمظالــم أو الشــكاوى المنظــورة أمــام هيئــة التحكيــم، والمظالــم أو الشــكاوى 

ــم الإداري حســب القانــون6. الإداريــة التــي لــم يقَــم صاحــب الشــأن فيهــا باتّبــاع الإجــراءات القانونيــة للتظلّ

الإلكترونــي: الرابــط   .2005/5/3 بتاريــخ  صــدر  الــوزارات،  في  الشــكاوى  ووحــدات  الــوزراء  مجلــس  رئاســة  في  الشــكاوى  دائــرة  عمــل  بتنظيــم  الخــاص   ،2005 لســنة   )60( رقــم  الــوزراء  مجلــس  قــرار   2 
 .https://cutt.us/CsX5G   

3 المرجع السابق. 
4 المرجع نفسه.

5 ديوان الفتوى والتشريع بوزارة العدل، الوقائع الفلسطينية، قرار مجلس الوزراء رقم )281( لسنة 2011 بشأن تنظيم عمل ديوان المظالم، أقُرَّ بتاريخ 2011/6/14.
6 المرجع السابق.
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كمــا تنــاول القــرار تقــديم الديــوان تقريــراً شــهرياً إلــى رئيــس الــوزراء ومجلــس الــوزراء عــن كافــة المظالــم والشــكاوى المقدمــة 
مــت شــكوى ضــدّ رئيــس الديــوان أو أحــد الموظفــين العاملــين فيــه، فإنّهــا ترُفَــع مباشــرة إلــى رئيــس الــوزراء  إليــه، وفي حــال قُدِّ

أو الأمــين العــام لمجلــس الــوزراء لاتخــاذ الإجــراءات المناســبة بشــأنها7.

ثالثاً: قانون ديوان الرقابة المالية والإدارية رقم )15( لسنة 2004:

صــدر هــذا القانــون لغــرض إنشــاء ديــوان عــام يســمى »ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة«، بموازنــة خاصــة، ويتمتــع بالشــخصية 
الاعتباريــة المســتقلة، والأهليــة القانونيــة التــي تكفــل ضمــان ســلامة النشــاط المالــي، والتفتيــش الإداري لضمــان كفــاءة الأداء، 
ــين  ــة النشــاط المالــي والإداري للقوان ــدى انســجام ومطابق وحســن اســتخدام الســلطة والكشــف عــن الانحــراف، وكشــف م

والأنظمــة واللوائــح والقــرارات النافــذة، وضمــان الشــفافية والنزاهــة والوضــوح في الأداء العــام8. 

ويعمــل الديــوان علــى التحقــق مــن قيــام أجهــزة الرقابــة والتفتيــش والمتابعــة الداخليــة في المراكــز الماليــة كافــة بممارســة 
مهامهــا بصــورة ســليمة وفعالــة، ومراقبــة النفقــات وإيراداتهــا والقــروض والســلف والمخــازن والمســتودعات، وتنفيــذ السياســات 
الخاصــة بالرقابــة والتفتيــش بمــا يضمــن تعزيــز الشــفافية والمصداقيــة والوضــوح في أعمــال الحكومــة والمؤسســات والهيئــات 
العامــة، وبحــث وتحــري أســباب القصــور في العمــل والإنتــاج بمــا في ذلــك الكشــف عــن عيــوب النظــم الماليــة والإداريــة والفنيــة، 
والكشــف عــن المخالفــات الماليــة والإداريــة والقانونيــة التــي تقــع مــن الموظفــين أثنــاء مباشــرتهم لواجبــات وظائفهــم أو بســببها، 
وبحــث الشــكاوى التــي يقدّمهــا المواطنــون عــن المخالفــات أو الإهمــال في أداء الواجبــات الوظيفيــة ودراســة مــا تنشــره وســائل 

الإعــلام المختلفــة مــن شــكاوى أو تحقيقــات صحفيــة تتنــاول نواحــي الإهمــال أو الاســتهتار أو ســوء الإدارة أو الاســتغلال9.

ويتكــون ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة في قطــاع غــزة مــن ســبع إدارات مختصــة هــي: الشــؤون القانونيــة والشــكاوى، والرقابــة 
علــى المــال والاقتصــاد، والرقابــة علــى الشــؤون الهندســية والفنيــة، والرقابــة علــى قطــاع العدالــة والشــؤون التنظيميــة، والرقابة 
علــى الحكــم المحلــي والهيئــات المحليــة، والرقابــة علــى قطــاع الصحــة والتعليــم والقطــاع الاجتماعــي، والرقابــة علــى الداخليــة 

والأمــن والمؤسســات غيــر الحكومية10.

رابعاً: النظام الداخلي للمجلس التشريعي الفلسطيني:

يســتقبل ديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي بغــزة شــكاوى حــول عمــل الجهــات الحكوميــة، ويســتند إلــى النظــام الداخلــي 
للمجلــس الــذي يتنــاول في الفصــل الثانــي منــه العرائــض والشــكاوى. وتنــصّ المــادة )100( علــى أنّــه يحــقّ لــكلّ فلســطيني أن 
يرفــع إلــى المجلــس عريضــةً أو شــكوى فيمــا لــه صلــة بالشــؤون العامــة، ويجــب أن تكــون موقّعــة مــن مقدمهــا ذاكــراً فيهــا اســمه 
ومهنتــه وعنوانــه الكامــل، وإذا كانــت العريضــة باســم الجماعــات فيجــب أن تكــون موقّعــة مــن هيئــات نظاميــة أو شــخصيات 
اعتباريــة، علــى ألّا تشــمل العريضــة ألفاظــاً نابيــة أو عبــارات غيــر لائقــة. ونصّــت المــادة )101( علــى تقييــد العرائض والشــكاوى 
في جــدول عــام بأرقــام متسلســلة حســب تاريــخ ورودهــا، وأعطــت الســلطة لرئيــس المجلــس بحفــظ الشــكوى والعرائــض التــي 
ــل الرئيــس العرائــض  ــى أن يحي ــادة )102( عل ــك. كمــا نصّــت الم ــا بذل ــة، مــع إعــلام مقدّمه ــا الشــروط المطلوب لا تتوفــر فيه
ــة لفحصهــا.  ــت للجّن ــس أحُيل ــى إحــدى لجــان المجل ــة بموضــوع مُحــال إل ــوان الشــكاوى، وإذا كانــت متعلقّ ــى دي والشــكاوى إل
ويفحــص ديــوان الشــكاوى مــا يحُــال مــن شــكاوى ويبــيّن في تقريــره المقــدّم إلــى رئاســة المجلــس مــا يــرى إرســاله منهــا إلــى 
مجلــس الــوزراء أو اللجّنــة المختصــة، ومــا يــرى رفضــه. فيمــا نصّــت المــادة )103( علــى أنّ للمجلــس أن يطلــب مــن الــوزراء أن 

يقدمــوا لــه الإيضاحــات الخاصــة بالعرائــض التــي أحُيلــت إليهــم11.

يؤكــد الإطــار القانونــي الناظــم أنّ القوانــين الناظمــة لعمليــة تقــديم الشــكاوى موجــودة ومتعــددة، وتبــرز الحاجــة إلــى تطويرهــا 
وجمعهــا في قانــون موحّــد، ينظــم العمــل في إدارات ودوائــر ووحــدات وأقســام الشــكاوى في المؤسســات المدنيــة والعســكرية، كمــا 

يغيــب فعليــاً وجــود دليــل إجــراءات نموذجــي موحّــد، يســير علــى خطــاه كلُّ مــن يعمــل في منظومــة الشــكاوى في قطــاع غــزة.

7 المرجع نفسه.
. http://muqtafi.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=14742 :8 قانون ديوان الرقابة المالية والإدارية رقم )15( لسنة 2004، صدر عن رئيس السلطة الفلسطينية بتاريخ 2004/4/14. الرابط الإلكتروني

9 قانون ديوان الرقابة المالية والإدارية رقم )15( لسنة 2004، الفصل الثالث، المادة )23( حول اختصاصات الديوان.
10 مقابلة مع أ. بشير جاد الله، مدير عام الشؤون القانونية في ديوان الرقابة المالية والإدارية بغزة، قابله الباحث، بتاريخ 2023/8/9.

 .https://cutt.us/O7qgv :11 المجلس التشريعي الفلسطيني، النظام الداخلي، الرابط الإلكتروني
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◄ الإطار المؤسسي الناظم لعملية تقديم الشكاوى في قطاع غزة:

يتكــون الإطــار المؤسســي الخــاص بنظــام الشــكاوى في قطــاع غــزة مــن دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة 
)الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة(، وديــوان المظالــم، ويشــرح التقريــر الإطــار المؤسســي لمنظومــة الشــكاوى في القطــاع، علــى 

النحــو الآتــي:

ديوان المظالم في قطاع غزة:

أنُشــئ ديــوان المظالــم في غــزة بموجــب قــرار مجلــس الــوزراء رقــم )11/207/5/م.و/أ.ه( لســنة 2011م الخــاص بتنظيــم عمــل 
ديــوان المظالــم في رئاســة مجلــس الــوزراء، ويســتند في عملــه إلــى قــرار مجلــس الــوزراء رقــم )60( لســنة 2005م حــول تنظيــم 
عمــل دائــرة الشــكاوى في رئاســة مجلــس الــوزراء ووحــدات الشــكاوى في الــوزارات، ويعمــل علــى تنظيــم عمــل دوائــر ووحــدات 

الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، وذلــك لتجســيد المســاءلة بهــدف تحقيــق العدالــة والإنصــاف والمحاســبة.

ويعــدّ الديــوان الجهــة المركزيــة لإدارة منظومــة الشــكاوى الحكوميــة، ويقــوم بالنظــر في الشــكاوى والعرائــض والطلبــات ذات 
العلاقــة بــأيٍّ مــن القــرارات، أو الإجــراءات، أو الممارســات، أو أفعــال الامتنــاع الصــادرة عــن الجهــات الحكوميــة أو موظفيهــا، 

مــن أجــل تحقيــق العدالــة ورفــع الظلــم وتســهيل معامــلات المواطنــين12. 

يقــوم ديــوان المظالــم بــإدارة وتســيير منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، والإشــراف علــى الجهــة )دائــرة، قســم، 
ــة العمــل في  ــم بآلي ــين وتوعيته ــف المواطن ــا، وتعري ــة، ومتابعته ــا اســتلام الشــكاوى في المؤسســة الحكومي ــوط به موظــف( المنُ
نظــام الشــكاوى والإجــراءات المتبعــة لتقــديم الشــكوى، وتزويــد دوائــر ووحــدات الشــكاوى بالاحتياجــات الرئيســية والمســاندة 

ــل الموظفــين13. ــب وتأهي ــزة الحوســبة، وتدري ــدات وأجه كالمع

كذلــك يتأكــد الديــوان مــن إجــراءات اســتلام شــكاوى المواطنــين في الجهــات الحكوميــة، ومجّانيّتهــا، واســتقبال الشــكاوى ضــد 
ــم تتمكــن دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات  الجهــات الحكوميــة، والمتعلقــة بمتابعــة تنفيــذ الأحــكام القضائيــة، والتــي ل
الحكوميــة مــن التعامــل معهــا أو حلهّــا*. وقــد يبــادر رئيــس ديــوان المظالــم إلــى معالجــة مشــكلة مــا دون التقــدم بشــكوى إذا 
وجــد أنّ هنــاك حاجــة للتدخــل لحــل خــلاف أو خلــل يتعلــق بقــرارات مؤسســة حكوميــة أو ممارســاتها، وذلــك بنــاءً علــى 
الملاحظــة الذاتيــة مــن رئيــس الديــوان أو أحــد الموظفــين، أو الإشــارة مــن وســائل الإعــلام أو شــبكات التواصــل الاجتماعــي، أو 

نتائــج تحليــل بيانــات ديــوان المظالــم الــواردة في التقاريــر أو الدراســات14.

مــة ضــد الجهــات الحكوميــة والمتعلقــة بمتابعــة الأحــكام القضائيــة النهائيــة  ينَظــر ديــوان المظالــم في المظالــم والشــكاوى المقدَّ
الصــادرة ضــد الجهــات الحكوميــة كافــة، والمقدمــة إلــى وحــدات ودوائــر الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة وتّم اتخــاذ قــرار 
بشــأنها ســواء بالرفــض أو الحفــظ. وهنــاك حــالات يتــمّ فيهــا التوصّــل إلــى تســوية مــن خــلال الوســاطة والحلــول الوديّــة، فيتــمّ 
توقيــع نمــوذج اتفــاق ودي وإغــلاق الشــكوى حســب الأصــول. وهنــاك حــالات اســتثنائية يتبــين فيهــا عــدم مظلوميــة المتظلــم، 
وتســتلزم التدخــل الإنســاني فقــط، فيتــمّ اتخــاذ إجــراءات غيــر رســمية كوســيلة لحلهّــا. ويتولــى الديــوان مهمــة التنســيق 
والمتابعــة مــع وحــدات ودوائــر الشــكاوى العاملــة في الدوائــر الحكوميــة، كمــا يتولــى التنســيق مــع دوائــر ووحــدات الشــكاوى في 
الجهــات الحكوميــة. وهــو مؤسســة تابعــة للجنــة المتابعــة الحكوميــة بغــزة، ويعُــيَنّ موظفــو دوائــره مــن قبــل الجهــات الرســمية، 

ويتلقــون رواتبهــم مــن الجهــة الحاكمــة في غــزة15.

12 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مدير دائرة التحليل والدراسات في ديوان المظالم بغزة، بتاريخ 2023/5/4.
13 ديوان المظالم في قطاع غزة، معلومات حصل عليها الباحث حول نظام الشكاوى وتصنيفاتها، بتاريخ 2023/5/4.

ــة التحكيــم، والشــكاوى التــي ســبق وأن صــدر في موضوعهــا حكــم قضائــي أو حكــم تحكيــم، والشــكاوى المتعلقــة   * الشــكاوى التــي لا تسُــتقَبل في الجهــات الحكوميــة هــي: الشــكاوى المنظــورة أمــام القضــاء وأمــام هيئ
  بالنزاعات بين الأفراد، والشكاوى التي يختص بها المجلس التشريعي الفلسطيني، والشكاوى الإدارية التي لم يقم صاحب الشأن فيها باتباع الإجراءات القانونية للتظلم الإداري حسب القانون.

14 ديوان المظالم في قطاع غزة، مرجع سابق.

15 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
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دوائر ووحدات الشكاوى في الجهات الحكومية:

توجــد دوائــر ووحــدات للشــكاوى في مختلــف الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة، وينُــاط بهــا اســتقبال شــكاوى المواطنــين المتعلقــة 
بأدائهــا، وعلاقاتهــا الداخليــة والخارجيــة، تحــت إشــراف ديــوان المظالــم، وتقــوم بتوجيــه وإرشــاد المواطنــين حــول آليــات تقــديم 
الشــكاوى، وتعمــل علــى متابعتهــا وحلهّــا. وتتمثــل الشــكاوى التــي تســتقبلها في الشــكاوى المتعلقــة بعمــل أو قــرارات المؤسســة 
الحكوميــة نفســها أو إحــدى الدوائــر التابعــة لهــا وأيّ عمــل يدخــل ضمــن اختصاصهــا، والشــكوى مــن تصرفــات أحــد الموظفــين 

في المؤسســة نفســها أو اســتغلال منصبــه العــام والتعســف في اســتخدام مــا يمنحــه ذلــك المنصــب مــن ســلطة وصلاحيــات16. 

وتتبــع منظومــة الشــكاوى في القطــاع الأمنــي نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، وتتشــكل مــن عــدة مكونــات هــي الشــق 
ــم  ــز الشــرطة، وإدارة المظال ــام، وأقســام الشــكاوى في مراك ــب المراقــب الع ــي، ومكت ــة والأمــن الوطن ــي في وزارة الداخلي المدن
وحقــوق الإنســان في الشــرطة، وأقســام الشــكاوى في أجهــزة الانضبــاط والأمــن الخــاص والشــرطة العســكرية والأمــن الداخلي. 
أنُشــئ مكتــب المراقــب العــام في وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي بقــرار مــن مجلــس الــوزراء بغــزة في العــام 2007، للرقابــة علــى 
عمــل الأجهــزة الأمنيــة إداريــاً وماليــاً، ووقــف التجــاوزات التــي يرتكبهــا أفــراد الأمــن، ومحاســبة مــن يثبــت ارتكابــه خطــأ17ً. 
ويســتقبل المكتــب الشــكاوى مــن المواطنــين مــن خــلال خمســة مكاتــب تتــوزع علــى محافظــات غــزة، ومكتــب مركــزي رئيســي في 
مدينــة غــزة، ويتعامــل معهــا مــن حيــث التصنيــف والمتابعــة مــع الجهــة المشــتكى عليهــا، ومــن ثــم إجــراء تحقيقــات إن تطلبــت 

الشــكوى ذلك18.

وتنظــر إدارة المظالــم وحقــوق الإنســان في الشــرطة في الخلــل الــذي يشــوب إجــراءات جهــاز الشــرطة، وتســتقبل شــكاوى 
ــي مــن خــلال  ــراد الشــرطة مــع شــكواهم بشــكل وجاهــي أو إلكترون ــز وأف ــى إجــراءات تعامــل مراك ــين عل وتظلمــات المواطن
صفحــة مديــر عــام الشــرطة علــى فيســبوك، وتمــارس عملهــا في منظومــة الشــكاوى مــن خــلال دوائــر اســتقبال شــكاوى 
الجمهــور، وحقــوق الإنســان، والتوعيــة والإرشــاد19. وتتعامــل الإدارة مــع الشــكاوى الإلكترونيــة أو الوجاهيــة بجديّــة، إذ تتواصــل 
مــع مقدمــي الشــكاوى عبــر صفحــة مديــر الشــرطة مــن خــلال الهاتــف المحمــول، وتصنّــف الشــكاوى جميعهــا عنــد وصــول 
المشــتكين لــلإدارة، ومــن ثــمّ تخاطــب الجهــة المشــتكى عليهــا في الشــرطة، وتنتظــر ردهــا، وبنــاء عليــه تتخــذ الإجــراءات اللازمــة 

ســواء بإغــلاق الشــكوى لعــدم الصحــة، أو متابعتهــا، أو تشــكيل لجنــة تحقيــق في الشــكوى20. 

ديوان الرقابة المالية والإدارية:

أنُشــئ ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة بنــاءً علــى قانــون ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة رقــم )15( لعــام 2004، وتتعامل الإدارة 
العامــة للشــؤون القانونيــة والشــكاوى في الديــوان مــع الشــكاوى التــي تصلهــا مــن المواطنــين بشــكل مباشــر، أو الشــكاوى التــي 
تصلهــا مــن المجلــس التشــريعي بغــزة، أو الشــكاوى المحالــة مــن بعــض الجهــات الحكوميــة. وتكــون هــذه الشــكاوى إمــا إلكترونيــة 
ــى الشــكاوى  ــة عل ــوان والإدارة القانوني ــع رئيــس الدي ــة. ويطّل -مــن خــلال نظــام الشــكاوى الإلكترونــي الحكومــي- أو وجاهي
المقدمــة، ويتــمّ تقييمهــا قبــل قبولهــا، ومــن ثــمّ إحالتهــا إلــى الإدارة المختصــة داخــل الديــوان، أو لجهــات أخــرى خــارج الديــوان 
في حالــة عــدم الاختصــاص. وتتلخــص آليــة عمــل الديــوان في التواصــل مــع الجهــة المشــتكى عليهــا وانتظــار ردّهــا خــلال مــدة 
زمنيــة أقصاهــا »شــهر«، ثــمّ تتخــذ الإجــراءات اللازمــة إمــا بالاكتفــاء بــرد الجهــة المشُــتكى عليهــا وتوضيــح ذلــك للمُشــتكي، 
أو بالاســتمرار في الشــكوى ومخاطبــة الجهــة المشــتكى عليهــا بشــكل رســمي، أو تشــكيل لجنــة تحقيــق حــول الموضــوع ورفــع 

النتائــج للمجلــس التشــريعي21.

16 المرجع السابق.
17 مقابلة مع العميد صالح أبو عودة، مساعد المراقب العام للشؤون الرقابية في وزارة الداخلية والأمن الوطني، بتاريخ 2023/8/12.

18 مقابلة مع المقدم وسيم حبوب، مدير وحدة التخطيط والتطوير في مكتب المراقب العام في وزارة الداخلية والأمن الوطني، بتاريخ 2023/8/12.
19 مقابلة مع العقيد حسام السحباني، نائب مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة، بتاريخ 2023/8/11.

20 مقابلة مع الرائد خالد نعيم، مسؤول قسم الشكاوى في إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة، بتاريخ 2023/8/11.
21 مقابلة مع أ. يحيى انصيو، مسؤول ملف الشكاوى في الإدارة العامة للشؤون القانونية والشكاوى في ديوان الرقابة المالية والإدارية، بتاريخ 2023/4/28.
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ديوان المظالم في المجلس التشريعي الفلسطيني بغزة:

يســتقبل ديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي الفلســطيني بغــزة مظالــم المواطنــين المتعلقــة بالقصــور في التشــريعات القائمــة، 
والشــكاوى الاجتماعيــة، والشــكاوى الخاصّــة بالواقــع الاقتصــادي، والمظلمــات الإداريــة، والمظلمــات الوظيفيــة، والشــكاوى 
حــول التباطــؤ في إنفــاذ القانــون، والشــكاوى ضــد فســاد موظفــين أو مؤسســات حكوميــة. ويضــم الديــوان رئيســاً، ومستشــاراً 
قانونيــاً، وموظفــيْن اثنــيْن لإدارة الملفــات والعلاقــات العامــة، وتتنــوع آليــات تقــديم الشــكاوى المقدمــة للمجلــس التشــريعي 
الفلســطيني مــا بــين الشــكاوى الوجاهيــة التــي تكــون مــن خــلال زيــارة المشــتكي أو مــن ينــوب عنــه، وتقــديم شــكوى مكتوبــة مــن 
خــلال نمــوذج خــاص بالشــكاوى، أو كتــاب يشــرح المظلمــة، أو شــكوى شــفهية )في حالــة كان المشــتكي أميّــاً لا يعــرف الكتابــة، 
أو مــن الأشــخاص ذوي الإعاقــة البصريــة أو الســمعية(، وفي حالــة عــدم وجــود مرافــق لمثــل هــذا النــوع مــن المشــتكين يقــوم 
م مــن خــلال الموقــع  أحــد أفــراد الديــوان بكتابــة الشــكوى بعــد ســماعها مــن المشــتكي. وقــد تكــون الشــكاوى إلكترونيــة تقــدَّ

الإلكترونــي للمجلــس التشــريعي الفلســطيني22.

يشــير الإطــار المؤسســي الناظــم لتقــديم الشــكاوى في قطــاع غــزة إلــى تعــدد الجهــات العاملــة في منظومــة الشــكاوى الحكوميــة 
ســواء المدنيــة أو العســكرية، في الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة والأجهــزة الأمنيــة، يضطلــع بعضهــا بالإشــراف على أجزاء من 
المنظومــة كديــوان المظالــم، ومكتــب المراقــب العــام، وهــو الأمــر الــذي يبــرز مــدى الحاجــة إلــى إعــادة صياغــة المنظومــة وتشــكيل 
جســم موحــد لــكلا القطاعــيْن المدنــي والعســكري، أو جســم لــكل قطــاع علــى حــدة وفــق مــا تمليــه المواقــف التنظيميــة، ومنحــه 
الصفــة الإشــرافية والرقابيــة علــى مختلــف مكونــات المنظومــة، وتكليفــه بضبطهــا ومتابعتهــا ورســم السياســات الاســتراتيجية 

والتنفيذيــة لهــا، والقــدرة علــى التدخــل الفاعــل والجــدي عنــد اللــزوم.

22 مقابلة مع أ. ماجد أبو مراد، مستشار رئيس المجلس التشريعي بغزة لشؤون المظالم، بتاريخ 2023/4/28.
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◄ طرق تقديم الشكاوى للجهات الحكومية في قطاع غزة:

يقــدّم المواطنــون والمشــتكون الشــكاوى للجهــات الحكوميــة بقطــاع غــزة، مــن خــلال طــرق متعــددة23، يســتعرضها التقريــر علــى 
النحــو الآتــي:

الشكاوى الإلكترونية: 

وهــي منظومــة تضــمّ جميــع الجهــات الحكوميــة مــن خــلال نظــام الدخــول الموحــد الإلكترونــي الــذي تشــرف عليــه وزارة 
الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات مــن الناحيــة التقنيــة، وبــدأ منــذ العــام 2017، وتتابعــه الجهــات الحكوميــة كلٌّ علــى حــدة 
وديــوان المظالــم*. ويعتمــد علــى الموقــع الإلكترونــي للجهــة الحكوميــة عبــر نظــام محوســب لضمــان ســهولة الاســتلام والتحويــل 
ــه مراجعــة  ــح ل ــول ويتي ــى الشــكاوى المقدمــة وإشــعار المشــتكي بالحل ــردود عل ــات واضحــة لل ــر آلي والمعالجــة للشــكاوى، ويوفّ

الشــكوى والاطّــلاع علــى حالتهــا، إضافــة إلــى إمكانيــة تقــديم مقترحــات أو ملاحظــات علــى الأداء الحكومــي24.

ويدخــل المواطــن النظــام الإلكترونــي عبــر نظــام الدخــول الموحّــد بعــد إنشــاء حســاب لــه ويقُــدم شــكوى أو يتابــع شــكوى قدّمــت 
ســابقاً، ويكتــب تفاصيــل الشــكوى بتسلســل زمنــي واضــح، ويضيــف أيّ مرفقــات تثبــت حقــه، وتصنّــف الشــكاوى إلــى شــكاوى 
خاصّــة مقدمــة مــن المواطــن، وشــكاوى عامــة أو بــلاغ عــن ســلوك معــين، ويوفّــر النظــام الموحّــد لمقــدم الشــكوى إمكانيــة متابعــة 
حالــة الطلــب المقــدّم مــن خــلال الاســتعلام عــن الشــكوى بواســطة رقــم الطلــب الــذي يتــمّ اعتمــاده عنــد حفــظ طلــب الشــكوى 
وذلــك في حــال كانــت الشــكوى عامــة أو خاصــة25. ويتعامــل مــع نظــام الشــكاوى الإلكترونــي كلٌّ مــن مقــدم الشــكوى، وفريــق 
معالجــة الشــكاوى، وجهــة التقييــم والمتابعــة. ويتضمــن النظــام التواصــل مــع صاحــب الشــكوى وإشــعاره بالــرد علــى الشــكوى 
مــن خــلال رســالة علــى بريــده الإلكترونــي في حــال تســجيله عنــد تقــديم الشــكوى أو مــن خــلال رســالة قصيــرة SMS علــى 

هاتفــه الشــخصي في حــال تّم تســجيله عنــد تقــديم الشــكوى26.

كمــا تســتخدم الجهــات الحكوميــة أشــكالاً إلكترونيــة أخــرى لتقــديم ومتابعــة شــكاوى المواطنــين، كالبريد الإلكتروني، والرســائل 
القصيــرة عبــر الهاتــف المحمــول، أو بواســطة تطبيــق خــاص بالهواتــف الذكيــة*. أو عــن طريــق شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
)فيســبوك، واتــس آب، تيليجــرام... إلــخ(، حيــث تتعامــل الجهــات الحكوميــة مــع شــكاوى واستفســارات واقتراحــات المواطنــين، 

وتتابعهــا، وتتواصــل معهــم مــن خــلال أكثــر مــن وســيلة إلكترونيــة. 

تجــدر الإشــارة إلــى أنّ منظومــة القطــاع الأمنــي في قطــاع غــزة تســتقبل شــكاوى المواطنــين عبــر وســائل إلكترونيــة مختلفــة، 
كنظــام الشــكاوى المركــزي علــى صفحــة وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي، ومــن خــلال شــبكات التواصــل الاجتماعــي كصفحــات 
وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي، ومكتــب المراقــب العــام، ومديــر عــام الشــرطة، والأمــن الداخلــي، والشــرطة العســكرية، 

والانضبــاط والأمــن الخــاص.

لإلكترونــي: الرابــط   ،2010 العامــة،  المؤسســات  في  الشــكاوى  وحــدات  واقــع  بعنــوان:  »أمــان«  والمســاءلة  النزاهــة  أجــل  مــن  الائتــلاف  تقريــر  راجــع  الشــكاوى،  تقــديم  آليــة  حــول  المعلومــات  مــن  لمزيــد   23 
 .https://cutt.us/LpFf1   

.https://cutt.us/gnztG :الدخول الإلكتروني لنظام إدارة الشكاوى المركزي يتم من خلال نظام الدخول الموحد، على الرابط الإلكتروني *
24 مقابلة مع د. محمد صالح، مدير دائرة الجودة وتطوير الأداء المؤسسي في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بغزة، بتاريخ 2023/4/17.

 25 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، الإدارة العامة للمعلوماتية، نظام إدارة الشكاوى المركزي، الرابط الإلكتروني:
 .https://main.eapp.gov.ps/templates/mtit_template/pdf/complaints.pdf   

26 مقابلة مع م. أشرف أبو مطر، مدير وحدة الشكاوى بوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بغزة، بتاريخ 2023/4/17.
.https://complaints.eapp.gov.ps/home :تطبيق للشكاوى يعمل من خلال الأجهزة الذكية، الرابط *
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الشكاوى الوجاهية: 

ــه أو  ــه أو وصيّ ــه »وكيل ــوب عن ــدّم مــن خــلال الحضــور الشــخصي المباشــر للمشــتكي أو مــن ين ــي تق ــك الشــكاوى الت هــي تل
مــن مجموعــة الأشــخاص المرتبطــين بصفــة أو مصلحــة أو مــن يوكلونــه عنهــم«، إلــى إحــدى دوائــر أو وحــدات الشــكاوى في 
الجهــات الحكوميــة، أو إلــى ديــوان المظالــم. ويقــوم الموظــف المختــص في دائــرة الشــكاوى بالتحقــق مــن هويتــه وماهيّــة شــكواه، 
ثــم يشــرح تفاصيــل وإجــراءات تقــديم الشــكوى، ويقــوم المشــتكي بتعبئــة جميــع البيانــات والمعلومــات المطلوبــة في نمــوذج خــاص 
بالشــكوى*، أو يقــوم بذلــك مرافــق لــه أو مــن ينــوب عنــه، علــى أن يوقــع الطرفــان علــى طلــب التظلــم بعــد التأكــد مــن إثبــات 
الشــخصية، كمــا يمكنــه الاســتعانة بالموظــف الرســمي مــع الإشــارة إلــى ذلــك، ويتــمّ التحقــق مــن دقّــة البيانــات ومــن توقيــع 
المتظلــم، ومطابقــة الوثائــق والمســتندات المرفقــة مــع الأصــل، ومــن ثــمّ يسُــلمّ المتُظلّــم وصــل اســتلام الشــكوى أو التظلــم*. في 
حــال كانــت المظلمــة تتطلــب تدخــلًا عاجــلًا تعُطــى صفــة »عاجــل« لتتــمّ متابعتهــا في حينــه، ويتــمّ اســتيفاء الإجــراءات الروتينيــة 
المتعلقــة بالمظلمــة لاحقــاً، ثــمّ يســتلمها الموظــف المختــص مــع التأكيــد علــى تــرك وســيلة تواصــل مــع المشــتكي لغــرض المتابعــة 

فيمــا بعــد، وعلــى المشــتكي مراجعــة شــكواه وســيرورة العمــل فيهــا بعــد ذلــك27. 

وخصّصــت جهــات الاختصــاص، رقــم اتصــال مجانيــاً للجمهــور، يتــمّ مــن خلالــه اســتقبال الشــكاوى حــول الجهــات الحكوميــة، 
وتســجيلها علــى النظــام مــن خــلال فريــق مختــص بالمتابعــة28.

* انظر/ي الملحق رقم )2(، نموذج الشكوى.
* انظر/ي الملحق رقم )3(، وصل استلام الشكوى.

27 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
28 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، الإدارة العامة للمعلوماتية، مرجع سابق. 
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◄ مدى فاعلية نظام الشكاوى في قطاع غزة:

يتوجــب أن تتّســم نظــم الشــكاوى بالفاعليــة تحقيقــاً لجــدوى الشــكوى والغــرض منهــا ووصــول المواطنــين للعدالــة المطلوبــة، وأن 
تكــون الشــكاوى فاعلــة يعنــي عــدم الســماح بإفــلات المعتديــن علــى حقــوق النــاس مــن العقــاب، حتــى لــو كانــوا نافذيــن في جهــة 
حكوميــة أو غيــر حكوميــة، ولا يطُلــب أن يكــون نظــام الشــكاوى نظامــاً كميــاً فقــط، بقــدر كونــه نظامــاً قــادراً علــى معالجــة 

الشــكاوى علــى أســس الإنصــاف وحقــوق الإنســان، وأن يشــهد تكامــلًا مــع متطلبــات العصــر الحالــي، وأن يتســم بالشــفافية.

وتعــدّ الشــكاوى مــن وســائل المســاءلة الفعّالــة لعمــل الجهــات الحكوميــة، لأنّ وجــود الشــكاوى وفحصهــا والتأكــد مــن جديّتهــا 
وصحتهــا يفســح المجــال أمــام جميــع المواطنــين للإســهام في الرقابــة علــى أعمــال الإدارة العامــة وموظفيهــا، ويحمــي حقــوق 
الإنســان وحرياتــه التــي يكفلهــا القانــون الأساســي والتشــريعات الوطنيــة أو المواثيــق الدوليــة لحقــوق الإنســان29. وتعنــي 
المســاءلة الطلــب مــن المســؤولين تقــديم التوضيحــات اللازمــة لأصحــاب المصلحــة حــول كيفيــة اســتخدام صلاحياتهــم وتصريــف 
واجباتهــم، والأخــذ بالانتقــادات التــي توجّــه لهــم وتلبيــة المتطلبــات المطلوبــة منهــم وتحمــل المســؤولية عــن أعمالهــم أو الفشــل 
ــوا منتخبــين أم  ــاءة أو الخــداع والغــش، وتتضمــن المســاءلة واجــب المســؤولين في الوظائــف والرســمية )ســواء أكان وعــدم الكف
ــوزارة، وبشــكل تفصيلــي  معينــين، وزراء أم موظفــين، وغيرهــم( في تقــديم تقاريــر دوريــة حــول ســير العمــل في المؤسســة أو ال
يوضــح كيفيــة تنفيــذ الخطــة ومــدى تحقيــق الأهــداف المنوطــة بهــا والإيجابيــات والســلبيات، ومــدى النجــاح أو الإخفــاق في تنفيذ 
سياســاتهم في العمــل وتفســير وتبريــر ذلــك، وتحمّــل المســؤولية عــن قراراتهــم والإجابــة عــن أيّ استفســارات عــن أعمالهــم30. 

ولقياس فاعلية نظام الشكاوى في الجهات الحكومية بقطاع غزة، يستعرض التقرير المؤشرات الآتية:

الوصولية لمنظومة الشكاوى:

ســهّل نظــام الشــكاوى الإلكترونــي عبــر نظــام الدخــول الموحّــد لإمكانيــة وصــول المواطنــين إلــى تقــديم شــكوى أو استفســار 
لأيّ جهــة حكوميــة بينمــا يجلســون في منازلهــم، كمــا وفّــرت الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة أماكــن خاصّــة للمواطنــين مــن 
أجــل تقــديم الشــكاوى، مــن خــلال دوائــر ووحــدات الشــكاوى في كل وزارة أو مؤسســة حكوميــة ســواء في المقــرات الرئيســية أو 
الفرعيــة أو في ديــوان المظالــم، وأصبــح كل صاحــب شــكوى يتقــدم بشــكواه بشــكل طبيعــي، ويظهــر ذلــك بوضــوح مــن خــلال 

طبيعــة الشــكاوى المســتقبلة في الجهــات الحكوميــة31.

في الســياق نفســه؛ يتابــع ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة، وديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي بغــزة، الشــكاوى المقدمــة مــن 
قبــل المواطنــين حــول أداء الجهــات الحكوميــة، مــن خــلال زيارتهــم لمقــرات الديوانــيْن في مدينــة غــزة.

تؤكــد المعُطيــات ســهولة وصــول المواطــن أو صاحــب الشــكوى إلــى المــكان الــذي يشــتكي مــن خلالــه، والــذي يعــدّ عنوانــاً 
ــر عــن مــدى الاهتمــام بهــذه الشــكاوى  ــاً في فاعليــة نظــام الشــكاوى لــدى الجهــات الحكوميــة، ويعبّ واضحــاً، مــا يؤثــر إيجاب
ووصــول أصحــاب المظالــم إلــى جهــات الاختصــاص. ولكــنّ المنظومــة تنقصهــا رؤيــة محــددة في توزيــع الأدوار بدقّــة بــين دوائــر 
ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم أو أيّ جهــة أخــرى، وفــق بروتوكــول موحّــد، وقاعــدة بيانــات موحّــدة 

للمشــتكين، للقضــاء علــى أيّ مشــكلات إداريــة أو قانونيــة طارئــة.

29 الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان »ديوان المظالم«، مرجع سابق.
 30 الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(، كتيّب لتعريف النزاهة ومكافحة الفساد »المفاهيم والمصطلحات«، 2023. الرابط الإلكتروني: 

.https://www.aman-palestine.org/reports-and-studies/20604.html   
31 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
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تصنيف الشكاوى:

تتعامــل الجهــات الحكوميــة مــع نوعــيْن مــن الشــكاوى هــي الإلكترونيــة والوجاهيــة، وتتيــح الشــكاوى عبــر النظــام الإلكترونــي 
الموحّــد تصنيــف نــوع الخدمــة التــي يطلبهــا المواطــن إلــى شــكوى، أو ملاحظــة، أو اقتــراح أو استفســار، ثــم يوجههــا إلــى الجهــة 
الحكوميــة ســواء كانــت وزارة أو مؤسســة، ويعطيهــا درجــة الأهميــة )عاديــة أو هامــة أو هامــة جــداً(، ويكتــب عنــوان الشــكوى 
ونصّهــا. في الوقــت الــذي لا يتيــح فيــه النظــام تصنيفــاً موضوعيــاً للشــكوى بمعنــى أن تعطــى وصفــاً بأنّهــا شــكوى إداريــة أو 

حقوقيــة أو غيــر ذلــك*. كمــا أنّ تلقــي الشــكاوى عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي لا يتيــح إمكانيــة تصنيفهــا.

فيمــا الشــكاوى الوجاهيــة يقــوم موظفــو الدائــرة أو الوحــدة بتوضيحهــا، ويتــمّ التعامــل معهــا في الــوزارة أو المؤسســة، بينمــا تعمــل 
دائــرة تحليــل البيانــات في ديــوان المظالــم علــى تحليلهــا وتصنيفهــا إلــى أنــواع متعــددة، وفقــاً لطبيعــة عمــل كل وزارة أو مؤسســة 
حكوميــة. وتجمــع الشــكاوى المقدمــة لدوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة وفي ديــوان المظالــم، إلكترونيــاً أو وجاهيــاً، 
ــة32. ــات الحكومي ــف الشــكاوى في الجه ــة تصني ــر منظوم ــى تطوي ــل عل ــي، ويجــري العم ــي وإلكترون ــمّ أرشــفتها بشــكل ورق وتت

ويستعرض التقرير أنواع الشكاوى الواردة للجهات الحكومية في قطاع غزة، على النحو الآتي33:

 1. وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي: شــكاوى حــول ســوء تعامــل الموظفــين، والخدمــات الإداريــة، وحقــوق وتجــاوزات ماليــة خاصــة 
    بالأجهــزة والإدارات، وعــدم تنفيــذ قــرارات المحاكــم، والتعســف في اســتخدام الســلطة، وانتهــاكات الحــق في الحيــاة والســلامة 
    الجســدية، والتمييــز، والمســاس بالحريــات العامــة والخاصــة، والحــقّ في الوظيفــة العامــة، والاحتجــاز غيــر القانونــي، والاعتــداء 

   على الممتلكات الخاصة والعامة.
 2. وزارة التربيــة والتعليــم: شــكاوى حــول اســتخدام العنــف والتمييــز ضــد الطلبــة، ومعادلــة الشــهادات العليــا، ونتائــج امتحــان 
    الشــامل، ومعــادلات التجســير، وشــكاوى إداريــة للموظفــين حــول الترقيــات والمحســوبيات والتنقــلات ومعاييــر التوظيــف، وســوء 

   استخدام المنصب. 
 3. وزارة الحكــم المحلــي: شــكاوى حــول التخطيــط العمرانــي واســتعمالات الأراضــي والمرافــق العامــة، والتراخيــص والغرامــات، 
    ورســوم الاشــتراكات بالميــاه، وضريبــة الأمــلاك، وضريبــة التطويــر علــى الملكيــات التــي تقــع علــى الشــوارع العامــة، وشــكاوى 
    حــول الخدمــات، والمــكاره الصحيــة، والضوضــاء، والتلــوث والصــرف الصحــي، وشــكاوى ماليــة وإداريــة لموظفــي الهيئــات 

   المحلية، وحول طبيعة ونوع العمل والدرجات والترقيات.
4. وزارة الصحــة: شــكاوى طبيــة حــول حــالات الوفــاة وادّعــاء حصــول خطــأ طبــي، وحقــوق المرضى، وشــكاوى إداريــة وتظلمات للموظفين.
 5. وزارة التنميــة الاجتماعيــة: شــكاوى حــول خدمــات الــوزارة، والمنحــة القطريــة، ومســتحقات الشــؤون، ومســتحقات عائــلات 

   الشهداء عام 2014، وشكاوى عامة.
 6. وزارة العمــل: شــكاوى علــى المنشــآت، وشــكاوى تتعلــق باختيــار طــلاب التدريــب المهنــي، وشــكاوى فنيــة تتعلــق بآليــة التســجيل 

   عبر روابط التحديث والتسجيل المختلفة، وشكاوى عمالية، وحول رواتب وفرص التشغيل المؤقت.
7. وزارة الزراعة: شكاوى بخصوص الإنتاج النباتي والحيواني، وشكاوى حول تسجيل أضرار، وتعويضات، ومخالفات 

   إدارية، ومحاضر إتلاف، ومحاضر مصادرة.
8. وزارة الأشــغال العامــة والإســكان: شــكاوى حــول تعويضــات الأضــرار، واعتراضــات علــى لجــان تقييــم الأضــرار، وشــكاوى إدارية.
المالــي لشــركات  التســويقية، والفواتيــر والتحصيــل   9. وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات: شــكاوى حــول الحمــلات 
   الاتصالات، وجودة خدمات الإنترنت، وجودة خدمات البريد، وخدمات نظام الدخول الموحّد، وشكاوى حول الشركات المرخصة.

10. وزارة النقل والمواصلات: شكاوى حول معاملات المواطنين، ومعاملات الشركات، ومعاملات مؤسسات أهلية.
ــال وســوء اســتخدام الســلطة،  ــر والإهم ــق بالتقصي ــة تتعل ــوق الإنســان، وشــكاوى إداري ــة بحق ــدل: شــكاوى متعلق  11. وزارة الع

   وشكاوى تتعلق بإدارة السجون ومراكز التأهيل وأحوال الموقوفين والأحداث.
12. وزارة الخارجية والمغتربين: شكاوى تتعلق بالمغتربين والعلاقات الخارجية، وشكاوى التصديقات على الشهادات والوثائق الرسمية.
 13. وزارة الأســرى والمحرريــن: شــكاوى حــول انتهــاكات قــوات الاحتــلال بحــقّ الأســرى والمعتقلــين، ومشــكلات ذوي الأســرى 

   مع الدوائر الرسمية، وشكاوى أخرى.

.https://cutt.us/gnztG :طالع/ي نظام الدخول الموحّد، من خلال الرابط الإلكتروني *
32 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
33 ديوان المظالم في قطاع غزة، مرجع سابق.
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14. وزارة شؤون المرأة: شكاوى تتعلق بالمرأة وقضايا المساواة، والانتهاكات بحق المرأة. 
 15. وزارة الاقتصــاد الوطنــي: شــكاوى حــول المصــادر الطبيعيــة، ودمــغ المعــادن، والشــكاوى الخاصــة بالصناعــة والمصانــع 

   والتجارة والمعابر والشركات، والشكاوى الخاصة بحماية المستهلك، والشكاوى الإدارية والمالية.
 16. وزارة الســياحة والآثــار: شــكاوى المواطنــين حــول المناطــق الأثريــة، والســياحة الداخليــة ومشــكلات الشــاليهات والمطاعــم 

   والفنادق، والمشكلات المتعلقة بخدمات السياحة والسفر.
17. وزارة المالية: شكاوى المواطنين حول الأسعار، والضرائب والجمارك والمكوس، وشكاوى إدارية أخرى.

18. ديوان الرقابة المالية والإدارية: شكاوى المواطنين المتعلقة بالأداء المالي والإداري للدوائر الحكومية.
 19. وزارة الأوقــاف والشــؤون الدينيــة: شــكاوى المواطنــين حــول أداء الموظفــين والوعّــاظ، والشــكاوى حــول إدارة المســاجد 

   وأملاك الأوقاف والحج والعمرة.
 20. المجلــس الأعلــى للقضــاء: شــكاوى المواطنــين حــول الإجــراءات القضائيــة، والإجــراءات الإداريــة والفنيــة، والســلوك 

   الوظيفي.
ــى للقضــاء الشــرعي: شــكاوى المواطنــين حــول المحاكــم الشــرعية والإجــراءات المتعلقــة بهــا، والتظلمــات،   21. المجلــس الأعل

   والشكاوى الإدارية.
 22. ســلطة الأراضــي: شــكاوى المواطنــين حــول الطابــو والقســائم، والاســتعلام عــن المواقــع ومســتخرجات القيــد، والتعــدي 

   على أملاك الحكومة، والشكاوى الإدارية.
 23. ســلطة الميــاه وجــودة البيئــة: شــكاوى حــول معامــلات المواطنــين، والمــكاره البيئيــة، ومشــكلات الميــاه، والضوضــاء، وشــكاوى 

   خاصة بالشركات والمصانع.
 24. ســلطة الطاقــة: شــكاوى المواطنــين حــول تســعيرة المولّــدات الحكوميــة، ومشــكلات مشــتركي شــركة توزيــع كهربــاء 

   محافظات غزة والشركات العاملة في قطاع الطاقة والكهرباء.
 25. ديــوان المظالــم: شــكاوى المواطنــين بشــكل عــام حــول الخدمــات العامــة، وتقصيــر الموظفــين العامــين واســتغلال ســلطاتهم، 

   والتلكؤ في تنفيذ القانون، والأخطاء المالية والإدارية.
 26. ديــوان الفتــوى والتشــريع: شــكاوى مــن قبــل الباحثــين القانونيــين والمحامــين وطلبــة الجامعــات حــول المواضيــع القانونيــة 

   أو احتياجاتهم لمطبوعات وإصدارات الديوان المختلفة.
 27. ديــوان الموظفــين العــام: شــكاوى المواطنــين حــول إجــراءات التعيــين، واعتمــاد المؤهــل العلمــي، والنقــل بالتبــادل، والدرجــة 
    الوظيفيــة، وإجــراءات التســابق علــى الوظائــف، وصــرف المواصــلات، وشــكاوى علــى لجــان التوظيــف، وعــدم الحصــول علــى 
    الحقــوق الوظيفيــة، والتماســات للتقــديم علــى الوظائــف الإشــرافية، وشــكاوى ضــدّ موظفــين في ديــوان الموظفــين، وعقوبــات 

   صادرة عن الوزارة.
 28. المكتــب الإعلامــي الحكومــي: شــكاوى ســب وقــذف، وشــكاوى متعلقــة بإســاءة اســتخدام التكنولوجيــا، وشــكاوى متعلقــة 

  بسرقة حسابات الفيسبوك.

تؤكــد المعطيــات أنّ الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية تســتقبل أعــداداً مــن الشــكاوى تتنــوع مــن حيــث الموضــوع، وتصنَّــف 
أرشــيفياً مــن قبــل موظفــي دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــة نفســها، وهــو نمــط غيــر موحّــد في جميــع الجهــات. مــن الممكــن 
تبريــر ذلــك بتنــوّع اختصاصــات الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة، ولكــنّ الوصــول إلــى نظــام يوحّــد تصنيــف الشــكاوى ويســهل 

الوصــول إليهــا إلكترونيــاً وورقيــاً يعــدّ إجــراءً متقدمــاً في التعامــل مــع هــذه الشــكاوى.

توفّر الكادر البشري:

ــا  ــة الرئيســية، وأفــرزت له ــا ضمــن الهيكلي ــر ووحــدات للشــكاوى، ووضعته ــة في قطــاع غــزة دوائ ــات الحكومي أنشــأت الجه
موظفــين عــن طريــق المســابقات التــي يشُــرف عليهــا ديــوان الموظفــين، وذلــك لتلقــي الشــكاوى ومتابعتهــا والبــتّ فيهــا أو تحويلهــا 
ــر الــكادر البشــري العامــل في هــذه الجهــات مدنيــة كانــت أو عســكرية عــن مــدى اهتمــام الجهــات  إلــى ديــوان المظالــم. ويعبّ

المســؤولة بمنظومــة الشــكاوى، ويســتعرض التقريــر هــذا المؤشــر علــى النحــو الآتــي: 
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جدول رقم )1(: الكادر البشري لدوائر ووحدات الشكاوى في الجهات الحكومية بقطاع غزة34

كمــا يقــدّر عــدد الــكادر البشــري العامــل في منظومــة الشــكاوى في وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي بنحــو )200( شــخص، إذ 
يعمــل في مكتــب المراقــب العــام )107( موظفــين تقريبــاً، بينهــم )30( يحملــون شــهادة في القانــون35. في حــين يبلــغ عــدد العاملــين 
في إدارة المظالــم وحقــوق الإنســان في الشــرطة )22( شــخصاً، بينهــم )16( يختصّــون في القانــون36. فيمــا يعمــل عــدد آخــر في 

أقســام الشــكاوى في الشــق المدنــي للــوزارة وأجهــزة الأمــن الخــاص والشــرطة العســكرية والأمــن الداخلــي.

تبــيّن المعطيــات أنّ الــكادر البشــري المخصــص لتلقــي الشــكاوى في )29( وزارة ومؤسســة حكوميــة وديــوان المظالــم وفي القطــاع 
ــى  ــر ووحــدات الشــكاوى الموزعــة عل ــى عــدد دوائ ــراً بالنظــر إل ــر كبي ــاً. وهــو عــدد لا يعُتب ــغ نحــو )289( موظف ــي؛ يبل الأمن

الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية في قطــاع غــزة.

34 ديوان المظالم في قطاع غزة، معلومات حصل عليها الباحث بتاريخ 1/6/2023.
35 مقابلة مع العميد صالح أبو عودة، مرجع سابق.

36 مقابلة مع العقيد حسام السحباني، مرجع سابق.

عدد القانونيينأنثىذكرعدد الموظفينالجهةم

161150وزارة الصحة1
12930وزارة التربية والتعليم2
2110وزارة العمل3
3300وزارة الأشغال العامة والإسكان4
3120وزارة التنمية الاجتماعية 5
1100وزارة الأسرى والمحررين6
1010وزارة شؤون المرأة7
2110وزارة النقل والمواصلات8
3213وزارة العدل9
3210وزارة الخارجية والمغتربين10
1100وزارة الاقتصاد11
2200وزارة الزراعة12
2200وزارة السياحة والآثار13
1100وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات14
1010وزارة الحكم المحلي 15
1100وزارة الأوقاف والشؤون الدينية16
4310وزارة المالية 17
1100ديوان الموظفين العام18
1101ديوان الرقابة المالية والإدارية19
1101ديوان الفتوى والتشريع20
1010سلطة الأراضي21
1100سلطة المياه وجودة البيئة22
1101سلطة الطاقة23
2200المجلس الأعلى للقضاء24
2201المجلس الأعلى للقضاء الشرعي25
2200المكتب الإعلامي الحكومي26
161244ديوان المظالم27
3302النيابة العامة28

89672213الإجمالي
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والملاحــظ ســيطرة الذكــور علــى دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة المدنيــة بـــ )67( موظفــاً بنســبة )%75.3( 
مقارنــة بـــ )22( موظفــة فقــط بنســبة )%24.7(.

الجديــر بالذكــر أنّ جميــع موظفــي دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة المدنيــة يحملــون الشــهادات الجامعيــة 
وتتنــوع مؤهلاتهــم العلميــة، إذ يحمــل )5( منهــم درجــة الدكتــوراه، و)17( درجــة الماجســتير، و)55( درجــة البكالوريــوس، و)13( 
درجــة الدبلــوم. كمــا تتعــدد تخصصاتهــم العلميــة، إذ يختــص )13( منهــم في القانــون، بينمــا يختــص الباقــون في الإدارة، 
والصحافــة والإعــلام، والتربيــة، والمهــن الطبيــة، والخدمــة والتنميــة الاجتماعيــة، والهندســة، والبرمجــة، والإرشــاد النفســي، 

والعلاقــات الدوليــة، والمحاســبة، وعلــوم البيئــة، والســكرتاريا وأتمتــة المكاتــب37.

حجم الشكاوى:

ــم  ــوان المظال ــة والعســكرية ودي ــة المدني ــر الشــكاوى في الجهــات الحكومي ــي اســتقبلتها وحــدات ودوائ ــغ عــدد الشــكاوى الت بل
خــلال العــام 2022؛ )26,898( شــكوى، تنوعــت مــا بــين الشــكاوى الإلكترونيــة التــي تم تقديمهــا مــن خــلال نظــام الشــكاوى 
مــت مــن خــلال دوائــر ووحــدات الشــكاوى في  الإلكترونــي وشــبكات التواصــل الاجتماعــي، والشــكاوى الوجاهيــة التــي قدِّ

ــم38. ــوان المظال ــة ودي الجهــات الحكومي
جدول رقم )2(: عدد الشكاوى المستقبلة في الجهات الحكومية بقطاع غزة خال العام 392022

37 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
38  المرجع السابق.

39  ديوان المظالم في قطاع غزة، مرجع سابق.

نسبة الإغاقشكاوى مغلقةشكاوى قيد المتابعةعدد الشكاوىالجهة الحكوميةم
99.8%11,5941511,579وزارة التنمية الاجتماعية1
68%3,4501,1152,335وزارة الداخلية والأمن الوطني2
92%3,0772352,842ديوان المظالم3
96%2,023761,947وزارة النقل والمواصلات4
98%1,078241,054وزارة التربية والتعليم5
97%83527808وزارة الصحة6
89%82490734وزارة الحكم المحلي7
98%69416678ديوان الموظفين العام8
98%63310623وزارة الاقتصاد الوطني9
74%530134396وزارة العمل10
75%492124368وزارة الأشغال العامة والإسكان11
98%46010450وزارة الأوقاف والشؤون الدينية12
90%42142379المجلس الأعلى للقضاء 13
44%288163125سلطة الأراضي14
98%1834179وزارة الزراعة15
96%1405135وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات16
75%872265سلطة المياه وجودة البيئة17
96%45243المكتب الإعلامي الحكومي18
100%40040سلطة الطاقة19
100%404وزارة الخارجية20

92%26,8982,11424,784الإجمالي
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وتتضمــن الأرقــام جميــع الشــكاوى التــي وصلــت إلــى الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم، التــي حصــل عليهــا الباحــث، 
باســتثناء الشــكاوى الــواردة إلــى ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة وديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي لضمــان عــدم تكــرار 

ــة.  ــى إحــدى الجهــات الحكومي ــت إل ــا وصل الشــكاوى كونه

وتفيــد المعطيــات أنّ عــدد الشــكاوى الواصلــة للجهــات الحكوميــة ليــس كبيــراً، إذا مــا نظرنــا إلــى معــدّل الشــكاوى اليومــي في 
الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة، الــذي يبلــغ نحــو )73( شــكوى لجميــع الجهــات*. جــاء معــدل الشــكاوى اليومــي علــى مــدار 
ــة  ــة )31( شــكوى، وزارة الداخلي ــة الاجتماعي ــي: وزارة التنمي ــى النحــو الآت ــات اســتقبالاً للشــكاوى، عل ــى الجه الســنة في أعل
والأمــن الوطنــي )9( شــكاوى، ديــوان المظالــم )8( شــكاوى، وزارة النقــل والمواصــلات )5( شــكاوى، وزارة التربيــة والتعليــم )2( 
شــكوى. في حــين أنّ معــدل الشــكاوى اليومــي علــى مــدار الســنة في الجهــات الأقــل اســتقبالاً للشــكاوى كان كالآتــي: )0.3( في 
وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات، )0.2( في ســلطة الميــاه وجــودة البيئــة، )0.1( في المكتــب الإعلامــي الحكومــي، )0.1( 

في ســلطة الطاقــة، وأخيــراً )0.01( في وزارة الخارجيــة. 

ويؤكــد ذلــك أنّ عــدد الشــكاوى التــي تصــل إلــى الجهــات الحكوميــة بشــكل يومــي لا يعُتبــر كبيــراً، علــى الرغــم مــن الإحســاس 
بضخامــة الرقــم للوهلــة الأولــى. ولا يمكــن اســتخلاص نتائــج مهمــة مــن الأرقــام المعلنــة بشــكل دوري عــن نظــام الشــكاوى، 
ــة، لغــرض المتابعــة وتصويــب  ــة غيــر عددي إلّا إذا تّم فحــص طبيعــة الشــكاوى المتُلقــاة وجدولتهــا وفقــاً لتصنيفــات موضوعي
الأوضــاع، إذ إنّ الإحصائيــات الرقميــة الخاصــة بالشــكاوى الحكوميــة لا تعكــس طبيعــة الشــكاوى ولا الآليــة التــي جــرت 
معالجــة الشــكوى بهــا، وذلــك لعــدة أســباب أهمهــا احتماليــة وجــود تكــرار في الشــكاوى المقدمــة مــن المواطنــين للجهــات 
الحكوميــة، واحتماليــة خلــط بعــض الجهــات الحكوميــة بــين عــدد الشــكاوى والاستفســارات التــي تصلهــا، واحتماليــة عــدم 

صحــة عــدد مــن الشــكاوى المقدمــة.

تجــدر الإشــارة هنــا إلــى أنّ الشــكاوى الواصلــة إلــى وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي تتضمــن جميــع الشــكاوى الواصلــة للــوزارة 
مــن مديريــات الشــق المدنــي أو مكتــب المراقــب العــام أو إدارة المظالــم وحقــوق الإنســان في الشــرطة أو مــن الأجهــزة الأمنيــة 

كالأمــن الداخلــي والأمــن الخــاص والشــرطة العســكرية.

وتمحــورت جميــع الشــكاوى الــواردة مــن وزارة الحكــم المحلــي مــن المواطنــين حــول تظلمّهــم مــن أداء وخدمــات بلديــات قطــاع 
غــزة المختلفــة، وتعاملهــا مــع شــكواهم40.

ســجلت الشــكاوى المســتقبلة في ديــوان المظالــم في العــام 2022، زيــادة بنســبة )15%( مقارنــة بالعــام 2021، وبنســبة )%14( 
مقارنــة بعــام 2020. وكانــت أعلــى نســبة للشــكاوى الــواردة لــوزارة الداخليــة ضــد الشــرطة الفلســطينية وبلغــت )75%( مــن 
إجمالــي الشــكاوى الــواردة إليهــا، بينمــا تعلقــت أكثــر الشــكاوى في وزارة الصحــة ببيئــة الخدمــة وجــاءت بنســبة )40%(، أمــا 

الشــكاوى في وزارة التربيــة والتعليــم فكانــت أعلاهــا الشــكاوى المتعلقــة بنقــل المعلمّــين وبلغــت )23%( منهــا41.

ويتابــع ديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي بغــزة الشــكاوى المقدمــة لــه حــول أداء الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة، 
ومظلمــات المواطنــين، إذ وصــل ديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي خــلال العــام 2022 )160( شــكوى، أنجــز )104( شــكاوى 

منهــا، ومــا تــزال )36( قيــد المتابعــة، فيمــا تحفّــظ الديــوان علــى )20( شــكوى منهــا لعــدم الاختصــاص42.

آليات معالجة الشكاوى والاعتراضات:

تتابــع دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة الشــكاوى المقدمــة إليهــا دون تحديــد مــدة زمنيــة للمعالجــة، إذ تختلــف 
فتــرة المتابعــة والمعالجــة باختــلاف طبيعــة الشــكوى، ولكــن يتوفــر في ديــوان المظالــم قســم لرصــد الشــكاوى التــي تحتــاج للتدخــل 
العاجــل، ويتحــرك الطاقــم لتحقيــق الاســتجابة العاجلــة للمواطنــين. فيمــا قــد تشُــكّل لجــان طارئــة لمعالجــة شــكاوى ذات طبيعــة 
حساســة، وقــد يبُــتّ فيهــا بشــكل ســريع. وحــددت جهــات الاختصــاص أيامــاً لمراجعــة ومتابعــة أصحــاب الشــكاوى لشــكواهم، 

40 مقابلة مع م. حسام عزام، مدير وحدة الشكاوى في وزارة الحكم المحلي، بتاريخ 2023/5/17.
 .https://cutt.us/wphd6 :41 د. حسن الصيفي، رئيس ديوان المظالم، برنامج لقاء مع مسؤول الذي ينظمه مكتب الإعلام الحكومي، عقد بتاريخ 2023/3/2. الرابط الإلكتروني

42  مقابلة مع أ. ماجد أبو مراد، مرجع سابق.
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وذلــك يــوم الثلاثــاء مــن كلّ أســبوع ســواء بالحضــور الشــخصي إلــى مقــرّ الدائــرة أو الوحــدة في الجهــات الحكوميــة، أو في 
ديــوان المظالــم، أو الاتصــال علــى الموظــف المختــص في أيّ وقــت43.

وتتوفــر داخــل منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة آليــات لاعتــراض المشــتكين في حــال شــعورهم بعــدم الإنصــاف في 
معالجــة شــكواهم في دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الدوائــر الحكوميــة، ويتــمّ الاعتــراض عليهــا في ديــوان المظالــم مــع توضيــح 
ــول  ــى نتيجــة الشــكوى أو الحل ــراض عل ــة للمواطــن بالاعت ــى النتيجــة، كمــا تســمح الآلي ــراض عل ــة للاعت الأســباب الجوهري
المطروحــة مــن قبــل ديــوان المظالــم مــن خــلال رفعهــا إلــى لجنــة متابعــة العمــل الحكومــي بغــزة. وتمنــح دوائــر الشــكاوى كامــل 
الصلاحيــات في معالجــة الشــكوى، وفي حــال عــدم إنصــاف المشــتكين يتــمّ رفــع تقريــر مــن وحــدة الشــكاوى إلــى ديــوان المظالــم 
في حينــه، ويقــوم الديــوان بالتواصــل مــع الجهــة الحكوميــة لإنصــاف المواطــن، وفي حــال عــدم الاســتجابة يتــمّ رفــع تقريــر إلــى 
ــه يتــمّ إعطــاء صاحــب  المرجعيــة الحكوميــة مــن أجــل رد الحقــوق إلــى أصحابهــا وإصــدار قــرار ملــزم بالخصــوص. علمــاً أنّ
الشــكوى بطاقــة مراجعــة مختومــة بالختــم الرســمي للوحــدة تتضمــن اســمه وعنوانــه وتاريــخ تقــديم شــكواه وموضوعهــا 

ورقمهــا وتاريــخ المراجعــة بشــأنها44.

يقــوم ديــوان المظالــم بتوثيــق طلــب الشــكوى بعــد انتهــاء تقديمهــا في الملفــات تحــت رقــم متسلســل، ورقيــاً وإلكترونيــاً، ودراســة 
المظالــم شــكلياً والتحقــق مــن كونهــا تقــع ضمــن اختصــاص الجهــة المقدّمــة إليهــا، ومــن صحــة المعلومــات والبيانــات والمســتندات 
ــم باســتكمال المســتندات أو  المرفقــة مــع المظلمــة، واتخــاذ قــرار بقبولهــا أو رفضهــا، أو قبولهــا المشــروط بالإيعــاز إلــى المتُظلّ
المعلومــات المطلوبــة خــلال )5( أيــام عمــل وإلّا فإنّــه يتــمّ إغــلاق المظلمــة لعــدم جديــة المتُظلّــم. ويشُــعر الديــوان المتُظلّــم بالــرد 
ــام مــن تاريــخ اســتلام الطلــب، ويقــوم بالدراســة  الأولــي علــى طلبــه، بالقبــول أو الرفــض، مــع بيــان الأســباب، خــلال )3( أي
الموضوعيــة للمظلمــة بعــد إعــلان قبولهــا، وإعطــاء الــرأي الفنــي فيهــا، وعنــد اســتلام أيّ مســتند جديــد تتــمّ إضافتــه إلــى ملــف 
المظلمــة إلكترونيــاً وورقيــاً، ثــمّ تبــدأ عمليــة التقصــي والتحقــق مــن الجهــة المتُظلــم منهــا، أو أيّ جهــة أخــرى ذات علاقــة بهــا، 

بمــا لا يتعــارض مــع التشــريعات الســارية45.

في حــال عــدم اســتلام الــرد بعــد مضــي )30( يومــاً علــى تاريــخ مخاطبــة الجهــة المتظلـّـم منهــا، تتــمّ إعــادة تذكيــر الجهــة المعنيــة 
كتابيــاً وإخطارهــا بوجــوب الــرد خــلال مــدة أقصاهــا )3( أيــام مــن تاريــخ اســتلام المخاطبــة، وفي حــال عــدم اســتلام الــرد بعــد 
اســتنفاد مــدة الأيــام الثلاثــة، تعُتبَــر المظلمــة عالقــة، ويتــمّ تحويلهــا إلــى مديــر عــام ديــوان المظالم لاتخــاذ الإجراء المناســب. ويعمل 
الديــوان علــى إطــلاع المتظلـّـم علــى إجــراءات ســير العمــل في مظلمتــه بشــكل مســتمر، وذلــك مــن خــلال الاتصال أو عنــد مراجعته 
شــخصياً للشــكوى في مقــرّ ديــوان المظالــم، حيــث حــدّد الديــوان موعــداً دائمــاً للمراجعــة وهــو يــوم الثلاثــاء مــن كل أســبوع46.

هنــاك حــالات تحتــاج للعــرض علــى لجنــة مشــتركة مــع الدوائــر الحكوميــة، فيقــوم ديــوان المظالــم بتشــكيل اللجــان بعــد موافقــة 
المرجعيــة الحكوميــة علــى تشــكيلها، وهــي نوعــان47: 

اللجــان الدائمــة: تتشــكّل لدراســة مظالــم المواطنــين بالتوافــق مــع المؤسســة الحكوميــة بشــكل دائــم، وتضــمّ ممثــلًا عــن 
ديــوان المظالــم وممثلــين عــن الدوائــر الحكوميــة المعنيــة، مثــل لجنــة ســلطة الأراضــي ولجنــة ديــوان الموظفــين. وتنعقــد بشــكل 
ــون المشــتكون بالنتائــج. ــغ المواطن ــى النظــام المحوســب، ويبُل ــمّ إدخــال نتائجهــا عل ــراً بالخصــوص، ويت أســبوعي، وترفــع تقري
اللجــان المؤقتــة: تشــكّل للمتابعــة أو التحقيــق أو الدراســة والاســتقصاء، وتفــوّض بمهــام أو قضايــا محــددة تدخــل ضمــن 
مهــام ديــوان المظالــم وصلاحياتــه، وتقــدم تقريــراً بالخصــوص، ويتــمّ إدخــال نتائجهــا علــى النظــام المحوســب، وتختلــف فتــرة 

انعقادهــا والانتهــاء مــن أعمالهــا بحســب طبيعــة المظلمــة ودرجــة تعقيدهــا، ومنهــا مــا يســتمر انعقــاده عــدة أشــهر.

أمّــا عــن الإجــراءات التــي تحصّــن نظــام الشــكاوى ضــد عــدم إفــلات المشــتكى عليهــم مــن العقــاب، فيتدخــل ديــوان المظالــم في 
حــال تكــرار شــكاوى علــى جهــة معينــة أو مســؤولين محدديــن أو دائــرة حكوميــة معينــة، ويتــمّ تشــكيل لجنــة تحقيــق مشــتركة 

بــين ديــوان المظالــم والأطــراف المعنيــة لبحــث الشــكاوى واتخــاذ القــرار المناســب48.

43 ديوان المظالم في قطاع غزة، مرجع سابق.
44 المرجع السابق.

45 المرجع نفسه.
46 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
47 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق

48 المرجع السابق.
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تؤكّــد المعطيــات أنّ آليــات معالجــة الشــكاوى بحاجــة إلــى إعــادة النظــر، لا ســيّما في كيفيــة إغلاقهــا، فمصطلــح الإغــلاق يجــب 
أن يطلــق علــى الشــكاوى التــي نجحــت الجهــات الحكوميــة ســواء كانــت مدنيــة أو عســكرية في حلهّــا، وليــس علــى تلــك الشــكاوى 

لــت إلــى جهــات اختصــاص أخــرى.  التــي أنُهيــت أو رُدّت أو حُوِّ

كمــا تفيــد المعطيــات التــي توصــل إليهــا التقريــر أنّ هنــاك عــدم وضــوح في القــرارات النهائيــة للجّــان المشــكّلة لمتابعــة قضايــا 
بعينهــا، ســواء كانــت لجانــاً دائمــة أو مؤقتــة، وذلــك بســبب غيــاب نشــر نتائــج تلــك اللجــان المتوصــل إليهــا بشــكل مُعلَــن مــن 

خــلال مؤتمــر صحفــي أو خبــر صحفــي علــى المواقــع الرســمية المختصــة.

الشكاوى التي تحمل شبهة فساد أو مخالفات مالية وإدارية:

ــدُّ الفســاد  ــق مكاســب خاصــة"49. ويعُ ــي أؤتمــن عليهــا لتحقي ــه "ســوء اســتعمال المــرء للســلطة الت يمكــن تعريــف الفســاد بأنّ
ظاهــرة اجتماعيــة وسياســية واقتصاديــة معقــدة، فهــو يقــوّض المؤسســات الديمقراطيــة ويبطــئ التنميــة الاقتصاديــة ويســهم 
ــة الأمم المتحــدة لمكافحــة الفســاد  ــدّ اتفاقي ــة. وتع ــي، ويهاجــم أســس المؤسســات الديمقراطي ــدام الاســتقرار الحكوم في انع
ــد مــن  ــي للعدي ــع الإلزام ــدى والطاب ــد الم ــة بعي ــج الاتفاقي ــاً لمكافحــة الفســاد، إذ إنّ نه ــزم قانوني ــد المل ــي الوحي الصــكّ العالم

ــة50. ــدة لوضــع اســتجابة شــاملة لمشــكلة عالمي ــا أداة فري ــا يجعــلان منه أحكامه

ــا  ــم تســتقبل قضاي ــم، ل ــوان المظال ــة ودي وتشــير المعلومــات المتوفــرة، إلــى أنّ دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكومي
تتعلــق بحــالات يمكــن أن تصنّــف كقضايــا فســاد أو تضــارب مصالــح أو تلقــي هدايــا. ويختــص ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة 

والنيابــة العامــة، بالتعامــل مــع مثــل هــذه الشــكاوى.

تعامــل ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة مــع )61( شــكوى خــلال العــام المنصــرم 2022، حــول قضايــا ماليــة وإداريــة، أنجــز )38( 
منهــا بالوصــول إلــى حلــول أو إجــراءات نهائيــة، وأحــال )8( منهــا لجهــات اختصــاص أخــرى لعــدم الاختصــاص، فيمــا تّم حفــظ 
)3( منهــا، ومــا تــزال )4( منهــا قيــد المتابعــة في الديــوان، و)8( قيــد المتابعــة مــع جهــات أخــرى. في حــين ســجل الديــوان معــدلاً 
أعلــى مــن نفــس الشــكاوى في العــام 2021، إذ اســتقبل )75( شــكوى، أنجــز )52( منهــا، مقابــل )8( شــكاوى تّم حفظهــا، وقــام 

بإحالــة )12( شــكوى لجهــات اختصــاص أخــرى، ومــا تــزال )3( منهــا مفتوحــة قيــد المتابعــة51.

تؤكــدّ المعطيــات أنّ مســاحة العمــل في النظــر في قضايــا الفســاد مــا تــزال محــدودة، وعليــه يتطلــب الأمــر تفعيلها بواســطة إقناع 
المواطنــين والموظفــين بضــرورة تحركهــم للإبــلاغ عــن القضايــا الماليــة والإداريــة التــي تحمــل شــبهات فســاد، بل وتشــجيعهم على 

ذلــك مــن خــلال ضمــان أمنهــم الشــخصي وســلامتهم وســرية المعلومــات التــي يدلــون بهــا، أو من خــلال المكافــأة والحوافز.

إمكانيات منظومة الشكاوى:

تحتــاج منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية إلــى المزيــد مــن الإمكانيــات للاســتمرار في تقــديم 
الخدمــة للمواطنــين لا ســيّما الإمكانيــات اللوجســتية والمرتبطــة بالمــوارد الماليــة، وتخضــع موازنــة نظــام الشــكاوى في ديــوان 
المظالــم للموازنــة المقــرّة مــن الأمانــة العامــة التابعــة للجنــة متابعــة العمــل الحكومــي بغــزة52. فيمــا تخضــع كل دائــرة أو وحــدة 

للــوزارة أو المؤسســة التابعــة لهــا مــن حيــث الموازنــة والمتابعــة الإداريــة للــوزارة أو الجهــة المشُــرفة. 

وفي ســياق منفصــل، يعمــل ديــوان المظالــم كجهــة إشــرافية علــى دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة علــى تطويــر 
التقاريــر الدوريــة حــول الشــكاوى، وتقــديم اســتخلاصات مهمــة علــى نظــام الشــكاوى، ويــدرس مقترحــات عديــدة كإصــدار 
تقريــر رقمــي شــهري يتضمــن إجمالــي الشــكاوى الــواردة والمغلقــة وقيــد المتابعــة، والشــكاوى الواقعــة ضمــن اختصــاص 
الجهــة المقدمــة إليهــا والشــكاوى العالقــة، مــن أجــل متابعــة ســيرورة العمــل، إضافــة إلــى إصــدار تقريــر مفصــل بشــكل نصــف 
ــرة أو الوحــدة )بمــا يشــمل عــدد جلســات ــرة وملخــص الشــكاوى، وإنجــازات الدائ ــف بالدائ ســنوي وســنوي يتضمــن التعري

.http://www.transparency.org/whatwedo  :49 منظمة الشفافية الدولية، الفساد، الموقع الإلكتروني
. https://www.unodc.org/romena/ar/corruption.html :50 الأمم المتحدة، الفساد. الرابط الإلكتروني

51 مقابلة مع أ. يحيى انصيو، مرجع سابق.
52 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
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الاســتماع، وعــدد الاتصــالات، وعــدد التحقيقــات، وعــدد اللقــاءات والزيــارات، وعــدد اللجــان المشــكّلة والمشــارك فيهــا، وعــدد 
الــدورات وورش العمــل، وعــدد الــردود علــى الاستفســارات(، وفــق جــداول توضيحيــة، إلــى جانــب توضيــح الشــكاوى المســتقبلة، 

وتصنيفهــا، وطبيعتهــا، ونســب إغلاقهــا، ونمــاذج لقصــص النجــاح فيهــا، والاســتنتاجات العامــة والمعيقــات والتوصيــات53.

تفيــد المعُطيــات أنّ جهــات الاختصــاص لا تنظــر إلــى تحســين خدمــات نظــام الشــكاوى بشــكل منفصــل، بــل ينُظــر إلــى ذلــك في 
ســياق تحســين خدمــات الــوزارة أو المؤسســة بشــكل عــام، وينطبــق علــى نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة مــا ينطبــق علــى 
مختلــف الدوائــر في الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة. يأتــي ذلــك بينمــا تعانــي الجهــات الحكوميــة شــحّ الإمكانيــات وضعــف 

المــوارد الماليــة، وعليــه تكــون الموازنــة المقــرّة لدوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، غيــر كافيــة.

حساسية النوع الاجتماعي:

تتقــدم النســاء بشــكاوى ســعياً للحصــول علــى حقوقهــن أو معاقبــة أحــد المقصريــن في العمــل العــام أو في موضوعــات أخــرى، 
وعليــه يتوجــب علــى دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة مراعــاة حساســية النــوع الاجتماعــي عنــد التعامــل مــع 

المشــتكيات، وإيــلاء أهميــة خاصّــة لهــنّ خــلال عمليــة التقــديم ومراحــل المتابعــة. 

وتجتهــد دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة في التعامــل مــع النســاء المتقدمــات بشــكاوى دون توفيــر الإمكانيــات 
التــي تســاعد في ذلــك، إذ إنّ نســبة الموظفــات الإنــاث مــن إجمالــي موظفــي منظومــة الشــكاوى بغــزة تبلــغ )24.7%(. وهــي 

نســبة غيــر كافيــة، كمــا أنّ )16( جهــة حكوميــة لا توجــد في دوائــر ووحــدات الشــكاوى فيهــا أيّ موظفــة54.

تفيــد الحقائــق أنّ للنســاء وضعيــة خاصّــة مــن حيــث حساســية المشــكلات التــي تتعرضــن لهــا في المجتمــع عامــة، والمــرأة العاملــة 
في مواقــع العمــل خاصّــة، ومــدى قابليــة المجتمــع للحديــث عــن تلــك المشــكلات، وضمــان تحركهــن للإبــلاغ عمــا يحــدث معهــن 
مــن مضايقــات ترتقــي إلــى مســتوى الجرائــم. مــن جهــة أخــرى، فــإنّ التعامــل مــع شــكاوى النســاء في الجهــات الحكوميــة، ومــدى 
صعوبــة أن تتقــدم ســيدة بشــكوى حساســة إلــى موظــف الشــكاوى، وغيــاب الآليــات الخاصّــة بالتعامــل مــع مثــل هــذه القضايــا، 
كلهــا مؤشــرات تؤكــد افتقــار منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة إلــى التعامــل الخــاص مــع حساســية النــوع الاجتماعــي.

التعامل مع الأشخاص ذوي الإعاقة:

يحتــاج الأشــخاص ذوو الإعاقــة بمختلــف أنواعهــا إلــى طــرق خاصّــة في منظومــة الشــكاوى، تســهل وصولهــم إلــى أماكــن 
وحــدات ودوائــر الشــكاوى، وتضمــن أن تسُــمع شــكواهم بشــكل جيــد، وأن تتُابــع بنــوع مــن الخصوصيــة والاهتمــام.

ويتعامــل موظفــو دوائــر ووحــدات الشــكاوى وديــوان المظالــم مــع الأشــخاص ذوي الإعاقــة، بشــكل خــاص، ويحاولــون مســاعدتهم 
قــدر الإمــكان خــلال مرحلــة تقــديم الشــكوى أو متابعتهــا، ويضطــرون إلــى مقابلــة ذوي الإعاقــة الحركيــة في مدخــل المــكان الــذي 
توجــد فيــه الــوزارة أو المؤسســة أو في الطابــق الســفلي منهــا، ويطلبــون حضــور مرافــق مــع ذوي الإعاقــة الســمعية أو البصريــة55. 

تؤكّــد المعطيــات أنّــه وعلــى الرغــم مــن اهتمــام موظفــي دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية 
ــع  ــل م ــات محــددة للتعام ــن وضــع آلي ــة الشــكاوى م ــى منظوم ــي القائمــين عل ــك لا يعف ــة، إلّا أنّ ذل بالأشــخاص ذوي الإعاق

الأشــخاص ذوي الإعاقــة بمختلــف أنــواع إعاقاتهــم، للخــروج مــن ســوء إدارة المواقــف بشــكل عــام.

53 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
54 ديوان المظالم في قطاع غزة، مرجع سابق.
55 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
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رضا المشتكين عن تعامل دوائر ووحدات الشكاوى:

تبــذل دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم جهــوداً كبيــرة في التعامــل الجدّي مع شــكاوى المواطنين، 
ويتيــح نظــام الشــكاوى الإلكترونــي إمكانيــة تقييــم رضــا المشــتكين عــن كل جهــة حكوميــة، ولكــنّ حجــم مشــاركة المشــتكين في 

التقييــم ضعيــف، بالتالــي لا يمكــن قيــاس مــدى رضاهــم عــن الخدمــة التــي تلقوهــا في الــوزارة أو المؤسســة الحكوميــة.
 

ويوفّــر ديــوان المظالــم للمشــتكين تقييمــاً حــول الأداء وســيرورة تقــديم الشــكوى ومتابعتهــا، يتضمــن تقييــم ســهولة الوصــول، 
ومــكان الاســتقبال، وتعامــل الموظفــين، وســهولة النمــوذج، ولباقــة الموظــف متلقــي الشــكوى وكفاءتــه وحســن مظهــره، ومــدى 
الاســتعلام عــن التفاصيــل، ومــدى الاطّــلاع علــى ســير الشــكوى، ومــدى متابعــة الشــكوى، والإبــلاغ عــن النتائــج، ومــدى إنصــاف 
الإجــراءات. وفي التقييــم أســئلة مغلقــة، يجــاب عليهــا بإجابــات محــددة مثــل: )راضٍ، محايــد، غيــر راضٍ(، إضافــة إلــى أســئلة 
مفتوحــة لغــرض الاستفســار56. ولكــن لا يســتخدم معظــم المشــتكين تلــك الميــزة، إذ اســتقبل نظــام الشــكاوى المركــزي الإلكترونــي 

)101( تقييــم فقــط عــن الشــكاوى المقدمــة في العــام 2022، وعبّــروا فيهــا عــن رضاهــم عــن الإجــراءات والنتائــج57.

وفي ســياق رضــا المشــتكين، عمــل ديــوان المظالــم خــلال العــام 2022، علــى تأخيــر المئــات مــن أوامــر الحبــس الخاصــة بالتجــار 
ــذ العشــرات مــن  ــب تنفي ــى جان ــد، إل ــم والنهــوض مــن جدي ــم فــرص ســداد ديونه ــة العامــة؛ لإعطائه ــدى النياب ــرين ل المتعسّ
قــرارات المحاكــم النظاميــة مــع الجهــات المختصــة التــي تتعلــق بحقــوق المواطنــين، وتّم توجيــه المئــات مــن المواطنــين إلــى الســبل 
القانونيــة، بغيــة الحصــول علــى حقوقهــم مــن خــلال خدمــة الاستشــارة القانونيــة المجانيــة المقدمــة مــن قبــل الديــوان. وبلــغ 
عــدد الاستشــارات القانونيــة في ديــوان المظالــم خــلال العــام 2022 مــا مجموعــه )1,076( استشــارة قانونيــة حــول )53%( مــن 
الشــكاوى، تمحــورت حــول إفهــام وتوجيــه وإرشــاد للمشــتكين، وتأكيــد المســار القضائــي القائــم بالفعــل، فيمــا تطلبــت )%47( 
مــن الاستشــارات توجيهــات لاتخــاذ إجــراءات محــددة وملاحظــات داعمــة للاتجــاه أو الســلوك الصحيــح الــذي تنتهجــه 

المحاكــم أو الجهــات المختصــة بموضــوع الشــكوى58.

تؤكّــد المعطيــات أنّ آليــات قيــاس رضــا المشــتكين بحاجــة للمراجعــة والتطويــر، فمــن الضــروري أن يبــدي المواطــن المشــتكي رأيــه 
في كيفيــة اســتقبال شــكواه بدايــةً، ثــم يبــدي رأيــه النهائــي في كيفيــة تعامــل الجهــة الحكوميــة مــع شــكواه، ومــدى رضــاه عــن 
الحــل الــذي أغُلقــت بــه الشــكوى. كمــا ينبغــي الاســتفادة مــن حصيلــة مجمــوع هــذه المعلومــات في الوصــول لأفضــل الطــرق مــن 

أجــل تصويــب طــرق ووســائل العمــل والتعامــل مــع شــكاوى المواطنــين لا ســيما النســاء والأشــخاص ذوي الإعاقــة.

56 استبيان قياس رضا الجمهور عن الخدمة المقدمة من ديوان المظالم، الرابط الإلكتروني: 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScsjz4PipsyXSpFf9IaH5onpsenWjyFv9psgxuPjwL_6hiDzQ/viewform?fbclid=IwAR2g6-qhz1kCDDp    

57 مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مرجع سابق.
58 المرجع السابق.
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◄ الاستنتاجات:

خلص التقرير إلى مجموعة من الاستنتاجات المهمّة، كالتالي:

أولًا: استنتاجات خاصة بالإطار القانوني:

ــم )60( لســنة 2005 حــول  ــرار رق ــى الق ــا إل ــة تســتند في عمله ــات الحكومي ــم ومنظومــة الشــكاوى في الجه ــوان المظال  1( دي
    تنظيــم عمــل دائــرة الشــكاوى في رئاســة مجلــس الــوزراء ووحــدات الشــكاوى في الــوزارات، كمــا يســتند ديــوان المظالــم إلــى 

   قرار مجلس الوزراء رقم )281( لسنة 2011 بشأن تنظيم عمل ديوان المظالم.

ــل إجــراءات شــامل تعمــل وفقــه منظومــة الشــكاوى في قطــاع غــزة، فهــي تسترشــد بقــرار أمــين عــام  ــاب دلي  2( بســبب غي
    مجلــس الــوزراء رقــم )20/17( لســنة 2017 بشــأن دليــل الإجــراءات الخــاص بنظــام الشــكاوى الملحــق بقــرار مجلــس الــوزراء 

   الفلسطيني في رام الله رقم )8( لسنة 2016 بشأن نظام الشكاوى ودليل الإجراءات والنماذج الخاصّة به.

 3( يعمــل ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة، وفقــاً للقانــون رقــم )15( لســنة 2004، ويتمتــع بالأهليــة القانونيــة التــي تكفــل 
    ضمان ســلامة النشــاط المالي، والتفتيش الإداري لضمان كفاءة الأداء، وحســن اســتخدام الســلطة والكشــف عن الانحراف، 
    والتحقــق مــن قيــام أجهــزة الرقابــة والتفتيــش والمتابعــة الداخليــة في المراكــز الماليــة كافــة بممارســة مهامهــا بصــورة ســليمة 
    وفعالــة بمــا يضمــن تعزيــز الشــفافية والمصداقيــة والوضــوح في أعمــال الحكومــة والمؤسســات والهيئــات العامــة، مــن خــلال 

   سبع إدارات مختصة.

 4( يؤكــد الإطــار القانونــي الناظــم أنّ القوانــين الناظمــة لعمليــة تقــديم الشــكاوى موجــودة ومتعــددة، وتبــرز الحاجــة إلــى 
ــة      تطويرهــا وجمعهــا في قانــون موحّــد، ينظــم العمــل في إدارات ودوائــر ووحــدات وأقســام الشــكاوى في المؤسســات المدني
    والعســكرية، كمــا يغيــب فعليــاً وجــود دليــل إجــراءات نموذجــي موحّــد، يســير علــى خطــاه كلُّ مــن يعمــل في منظومــة الشــكاوى 

   في قطاع غزة.

ثانياً: استنتاجات خاصّة بالإطار المؤسسي:

 1( ســجلت الشــكاوى المســتقبلة في ديــوان المظالــم في العــام 2022، زيــادة بنســبة )15%( عــن العــام 2021، وبنســبة )14%( عــن 
    العــام 2020. وكانــت أعلــى نســبة للشــكاوى الــواردة لــوزارة الداخليــة ضــد الشــرطة الفلســطينية وبلغــت )75%( مــن إجمالــي 
    الشــكاوى الــواردة إليهــا، بينمــا تعلقــت أكثــر الشــكاوى في وزارة الصحــة ببيئــة الخدمــة وجــاءت بنســبة )40%(، أما الشــكاوى 

   في وزارة التربية والتعليم فكانت أعلاها شكاوى نقل المعلمين التي بلغت نسبتها )%23(.

 2( تعامــل ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة مــع )61( شــكوى خــلال العــام المنصــرم 2022، حــول قضايــا ماليــة وإداريــة، أنجــز 
    )38( منهــا بالوصــول إلــى حلــول أو إجــراءات نهائيــة، وأحيلــت )8( منهــا لجهــات اختصــاص أخــرى لعــدم الاختصــاص، فيمــا 
لَ      تّم حفــظ )3( شــكاوى، ومــا تــزال )4( منهــا قيــد المتابعــة في الديــوان، و)8( قيــد المتابعــة مــع جهــات أخــرى. في حــين سُــجِّ

   معدل أعلى من الشكاوى نفسها في العام 2021، إذ استقبل ديوان الرقابة )75( شكوى.

ــة في قطــاع غــزة،  ــات الحكومي ــه حــول أداء الجه ــة ل ــزة الشــكاوى المقدم ــس التشــريعي بغ ــم في المجل ــوان المظال ــع دي  3( يتاب
    ومظلمــات المواطنــين، إذ وصــل ديــوان المظالــم في المجلــس التشــريعي خــلال العــام 2022 مــا مجموعــه )160( شــكوى، أنجــز 

   )104( شكاوى منها، وما تزال )36( قيد المتابعة، بينما تحفظ الديوان على )20( منها لعدم الاختصاص.

ــة مختلفــة، كنظــام الشــكاوى  ــر وســائل إلكتروني ــين عب ــي في قطــاع غــزة شــكاوى المواطن  4( تســتقبل منظومــة القطــاع الأمن
    المركــزي علــى صفحــة وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي، ومــن خــلال شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى صفحــات وزارة 
    الداخليــة والأمــن الوطنــي، ومكتــب المراقــب العــام، ومديــر عــام الشــرطة، والأمن الداخلي، والشــرطة العســكرية، والانضباط 

   والأمن الخاص.
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ــر ووحــدات  ــن دوائ ــكل م ــة ل ــة محــددة حــول حــدود الأدوار بدقّ ــا رؤي ــة تنقصه ــات الحكومي ــة الشــكاوى في الجه  5( منظوم
    الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة ودور ديــوان المظالــم أو أيّ جهــة أخــرى، ينظمهــا بروتوكــول جامــع وشــامل، للقضــاء علــى 

   أي مشكلات إدارية أو قانونية.

 6( يشــير الإطــار المؤسســي الناظــم لتقــديم الشــكاوى في قطــاع غــزة إلــى تعــدد الجهــات العاملــة في منظومــة الشــكاوى 
الأمنيــة، يضطلــع بعضهــا  أو الأجهــزة  والمؤسســات الحكوميــة  الــوزارات  العســكرية، وفي  أو  المدنيــة     الحكوميــة ســواء 
    بالإشــراف علــى أجــزاء مــن المنظومــة كديــوان المظالــم، ومكتــب المراقــب العــام، وهــو الأمــر الــذي يبُــرز مــدى الحاجــة إلــى 
    إعــادة صياغــة المنظومــة وتشــكيل جســم موحّــد لــكلا القطاعــيْن المدنــي والعســكري، أو جســم لــكلّ قطــاع علــى حــدة وفــق مــا 
    تمليــه المواقــف التنظيميــة، ومنحــه الصفــة الإشــرافية والرقابيــة علــى مختلــف مكونــات المنظومــة، وتكليفــه بضبطهــا 

   ومتابعتها ورسم السياسيات الاستراتيجية والتنفيذية لها، والقدرة على التدخل الفاعل والجدي عند اللزوم.

ثالثاً: استنتاجات خاصّة بالفاعلية:

ويقسّمها التقرير وفقاً للمؤشرات، إلى الاستنتاجات الآتية:

استنتاجات خاصّة بالوصولية إلى منظومة الشكاوى:
 1. تؤكــد المعُطيــات ســهولة وصــول المواطــن أو صاحــب الشــكوى للمــكان الــذي يشــتكي مــن خلالــه، والــذي يعــدّ عنوانــاً واضحــاً، 

   ما يؤثر إيجاباً في فاعلية نظام الشكاوى لدى الجهات الحكومية.
 2. يعُبّــر مــدى وصوليــة المواطنــين إلــى أماكــن تقــديم الشــكاوى عــن مــدى الاهتمــام بهــذه الشــكاوى ووصــول أصحــاب المظالــم 

   لجهات الاختصاص. 
ــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات  ــة بــين دوائ ــع الأدوار بدقّ ــة محــددة في توزي ــا رؤي ــات أنّ المنظومــة تنقصه  3. تؤكــد المعُطي
    الحكوميــة وديــوان المظالــم أو أيّ جهــة أخــرى، وفــق بروتوكــول موحّــد، وقاعــدة بيانــات موحّــدة للمشــتكين، للقضــاء علــى أي 

   مشكلات إدارية أو قانونية طارئة.

استنتاجات خاصّة بتصنيف الشكاوى:
 - الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية تســتقبل أعــداداً متنوعــة مــن الشــكاوى بحســب الموضــوع، تصنَّــف أرشــيفياً مــن قبــل 

   موظفي دوائر ووحدات الشكاوى في الجهة نفسها.
 - نمــط تصنيــف الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة غيــر موحّــد، وذلــك لتنــوع اختصاصــات الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة، 

   سواء المدنية أو العسكرية.
ــراح أو استفســار، ومــن حيــث  ــوع إلــى شــكوى، أو ملاحظــة أو اقت ــة مــن حيــث الن ــف الشــكاوى في الجهــات الحكومي  - تصنّ

   الأهمية إلى عادية أو هامة أو هامة جداً. 
ــا  ــاً بأنّه ــا، أو أن تعطــى وصف ــاً لموضوعه ــف الشــكوى وفق ــة تصني ــة إمكاني ــات الحكومي ــح نظــام الشــكاوى في الجه  1. لا يتي

   شكوى إدارية أو حقوقية أو غير ذلك.
2. لا يتيح نظام الشكاوى في الجهات الحكومية تصنيف الشكاوى المتلقاة عبر شبكات التواصل الاجتماعي.

 3. ينبغــي تطويــر منظومــة تصنيــف الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة بشــكل يســهّل التعامــل معهــا، ويوضــح أهميتهــا، ويســهل 
   عملية أرشفتها لاستخدامها واسترجاعها فيما بعد بسهولة.

استنتاجات خاصّة بتوفّر الكادر البشري:
 - الــكادر البشــري المخصــص لتلقــي الشــكاوى في )29( وزارة ومؤسســة حكوميــة وديــوان المظالــم وفي القطــاع الأمنــي؛ يبلــغ 
    نحــو )289( موظفــاً، مــا لا يعتبــر عــدداً كبيــراً بالنظــر إلــى عــدد دوائــر ووحــدات الشــكاوى الموزعــة علــى الــوزارات 

   والمؤسسات الحكومية المدنية والعسكرية في قطاع غزة. 
 - يقــدّر عــدد الــكادر البشــري العامــل في منظومــة الشــكاوى في وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي بنحــو )200( شــخص. حيــث 
    يعمــل في مكتــب المراقــب العــام )107( موظفــين تقريبــاً، بينهــم )30( يختصــون في القانــون. في حــين يبلــغ عــدد العاملــين في 
ــون. فيمــا يعمــل عــدد آخــر في  ــم وحقــوق الإنســان في الشــرطة )22( موظفــاً، بينهــم )16( يختصــون في القان     إدارة المظال

   أقسام الشكاوى في الشق المدني للوزارة وأجهزة الأمن الخاص والشرطة العسكرية والأمن الداخلي.
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 - هنــاك تبايــن في اهتمــام الجهــات الحكوميــة بدوائــر ووحــدات الشــكاوى مــن حيــث العــدد، إذ تفــرز نســبة كبيــرة منهــا موظفــاً 
   واحداً فقط للوحدة، كما أنّ خبرة وكفاءة الكادر غير واضحة.

 - جميــع موظفــي دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة المدنيــة يحملــون الشــهادات الجامعيــة وتتنــوع مؤهلاتهــم 
    العلميــة، إذ يحمــل )5( منهــم درجــة الدكتــوراه، و)17( درجــة الماجســتير، و)55( درجــة البكالوريــوس، و)13( درجــة الدبلــوم. 
    كمــا تتعــدد تخصصاتهــم العلميــة، إذ يختــص )13( منهــم في القانــون، بينمــا يختــص الباقــون في الإدارة، والصحافــة 
    والإعــلام، والتربيــة، والمهــن الطبيــة، والخدمــة والتنميــة الاجتماعيــة، والهندســة، والبرمجــة، والإرشــاد النفســي، والعلاقــات 

   الدولية، والمحاسبة، وعلوم البيئة، والسكرتاريا وأتمتة المكاتب.
ــل )22(  ــاً بنســبة )75.3%(، مقاب ــة بـــ )67( موظف ــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكومي ــى دوائ ــور عل  - يســيطر الذك

   موظفة بنسبة )24.7%( فقط، وهي نسبة ضئيلة لتواجد الإناث ضمن الكادر البشري.

استنتاجات خاصّة بحجم الشكاوى: 
 - يبلــغ عــدد الشــكاوى التــي اســتقبلتها وحــدات ودوائــر الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم خــلال العــام 2022 
   ما مجموعه )26,898( شــكوى، ســواء من خلال نظام الشــكاوى الإلكتروني "نظام الدخول الموحد" أو دوائر ووحدات الشــكاوى والديوان.
 - اســتقبلت وزارة التنميــة الاجتماعيــة العــدد الأكبــر مــن الشــكاوى في العــام 2022 بواقــع )11,594( شــكوى، وفي المرتبــة 
    الثانيــة جــاءت وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي بواقــع )3,450( شــكوى، وفي المرتبــة الثالثــة جــاء ديــوان المظالــم بواقــع 
    )3,077( شــكوى، بينمــا جــاءت ســلطة الطاقــة في المرتبــة مــا قبــل الأخيــرة بواقــع )40( شــكوى، وفي المرتبــة الأخيــرة جــاءت 

   وزارة الخارجية بواقع )4( شكاوى فقط.
م خــلال العــام 2022 مــا مجموعــه )2,114( مــا تــزال قيــد المتابعــة، ولــم تتمكــن الجهــات الحكوميــة مــن إغلاقهــا   - قُــدِّ
    وإنجازهــا بعــد، وأكثــر هــذه الشــكاوى موجــودة لــدى وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي بـــ )1,115( شــكوى، يليهــا ديــوان المظالــم 

   بـ )235( شكوى، وسلطة الأراضي بـ )163( شكوى. 
 - تفيــد المعطيــات أنّ عــدد الشــكاوى الواصلــة للجهــات الحكوميــة ليــس كبيــراً، إذا مــا نظرنــا إلــى معــدل الشــكاوى اليومــي 
    في الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة، الــذي يبلــغ نحــو )73( شــكوى تقريبــاً لجميــع الجهــات*. جــاء معــدل الشــكاوى اليومــي 
    علــى مــدار الســنة في أعلــى الجهــات اســتقبالاً للشــكاوى، علــى النحــو الآتــي: وزارة التنميــة الاجتماعيــة )31( شــكوى، وزارة 
    الداخليــة والأمــن الوطنــي )9( شــكاوى، ديــوان المظالــم )8( شــكاوى، وزارة النقــل والمواصــلات )5( شــكاوى، وزارة التربيــة 
    والتعليــم )2( شــكوى. في حــين كان معــدل الشــكاوى اليومــي علــى مــدار الســنة في الجهــات الأقــل اســتقبالاً للشــكاوى علــى 
    النحــو الآتــي: )0.3( في وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات، )0.2( في ســلطة الميــاه وجــودة البيئــة، )0.1( في المكتــب 

   الإعلامي الحكومي، )0.1( في سلطة الطاقة، وأخيراً )0.01( في وزارة الخارجية. 
 - تفيــد الحقائــق أنّــه لا يمكــن اســتخلاص نتائــج مهمــة مــن الأرقــام المعلنــة عــن الشــكاوى، إلّا إذا تّم فحــص طبيعــة الشــكاوى 
    المتلقــاة وجدولتهــا وفقــاً لتصنيفــات موضوعيــة غيــر عدديــة، لغــرض المتابعــة وتصويــب الأوضــاع، إذ إنّ الإحصائيــات 
    الرقميــة الخاصــة بالشــكاوى الحكوميــة لا تعكــس طبيعــة الشــكاوى ولا الآليــة التــي جــرت معالجــة الشــكوى بهــا، وذلــك 
    لعــدة أســباب أهمهــا احتماليــة وجــود تكــرار في الشــكاوى المقدمــة مــن المواطنــين للجهــات الحكوميــة، واحتماليــة خلــط بعــض 

   الجهات الحكومية بين الشكاوى والاستفسارات التي تصلها، واحتمالية عدم صحة عدد من الشكاوى المقدمة.

استنتاجات خاصّة بآليات معالجة الشكاوى والاعتراضات: 
 1. يمكّــن الإجــراء الــذي يتيحــه نظــام الدخــول الموحّــد لتقييــم الشــكاوى الإلكترونيــة؛ المواطنــين مــن معرفــة حالــة الشــكوى 

   والإجراء المتخذ بشأنها إلى حد كبير.
 2. يعُــرّف المواطنــون بآليــة التقــدم بالشــكاوى الوجاهيــة والإلكترونيــة مــن خــلال نشــرات إرشــادية وتوعويــة، ودليــل إرشــادي 
    يوضــح كيفيــة التقــدم بالشــكاوى، ينُشــر علــى المواقــع الإلكترونيــة للجهــات الحكوميــة أو علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي 

   الخاصة بها، أو من خلال بروشور خاص. 
 3. اعتمــدت الدوائــر والوحــدات المعنيــة بالشــكاوى في الجهــات الحكوميــة نموذجــاً للشــكوى، يحتــوي علــى بيانــات المشُــتكي 

   ومعلومات الشكوى الأساسية. 
ــوب  ــوي النمــوذج المكت ــة التصنيفــات المتاحــة للشــكاوى، إذ لا يحت ــين بطبيع ــف المواطن ــى تعري ــات الحاجــة إل  4. تؤكــد المعطي

   للشكاوى على تصنيف محدد للشكوى، وتتُرك عملية التصنيف لموظفي دوائر ووحدات الشكاوى أو لديوان المظالم.

* تأتّى المعدل اليومي بقسمة إجمالي عدد الشكاوى على عدد أيام السنة 365 يوماً.
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5. تدخل الشكاوى الوجاهية إلى النظام الإلكتروني وبالعكس، لتسهيل التعامل الإلكتروني والورقي معها لاحقاً. 
 6. يتــم إطــلاع المواطنــين المتقدمــين بشــكاوى في دوائــر ووحــدات الشــكاوى بالجهــات الحكوميــة علــى مراحــل دورة الشــكوى 

   سواء كانت وجاهية أو إلكترونية، وعلى الإجراءات المتخذة خلال معالجتها، بشكل مستمر.
 7. يبُلــغ المشــتكون بالــرد النهائــي علــى شــكواهم، وبإغــلاق الشــكوى، بالحــل أو بعــدم الاختصــاص أو بعــدم القبــول، ويأتــي الــرد 

   إلكترونياً أو عن طريق الاتصال أو الحضور الشخصي.
 8. يتُــاح للمواطــن التظلــم علــى نتيجــة فحــص الشــكوى في الجهــة الحكوميــة التــي تقــدم لهــا، ســواء في ديــوان المظالــم، أو في 

   مكتب المراقب العام في حال الشكاوى العسكرية، أو ديوان الرقابة المالية والإدارية أو في المجلس التشريعي بشكل عام.

استنتاجات خاصّة بالشكاوى التي تحمل شبهة فساد أو مخالفات مالية أو إدارية: 
 1. تعامــل ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة مــع )136( شــكوى خــلال العامــيْن المنصرمــيْن، تناولــت قضايــا ماليــة وإداريــة، أنجــز 

   )90( منها بالوصول إلى حلول أو إجراءات نهائية. 
 2. مســاحة العمــل علــى النظــر في قضايــا الفســاد أو تلــك التــي تحمــل مخالفــات إداريــة وماليــة في الجهــات الحكوميــة بقطــاع 

   غزة ما تزال محدودة. 
ــا  ــلاغ عــن القضاي ــين والموظفــين بضــرورة تحركهــم للإب ــاع المواطن ــلاغ عــن الفســاد، بواســطة إقن ــل نهــج الإب  3. ينبغــي تفعي
ــك مــن خــلال ضمــان أمنهــم الشــخصي وســلامتهم  ــى ذل ــل وتشــجيعهم عل ــي تحمــل شــبهة فســاد، ب ــة الت ــة والإداري     المالي

   وسرية المعلومات التي يدلون بها، أو من خلال المكافأة والحوافز.
 4. يغيــب النظــام الفعــال لحمايــة المبلغــين عــن الفســاد بأشــكاله المختلفــة في الجهــات الحكوميــة، والضوابــط الضامنــة لعــدم 
    إفــلات الفاســدين مــن العقــاب، خاصّــة أصحــاب النفــوذ، وهــو الأمــر الــذي يتوجــب العمــل عليــه تحقيقــاً لمســاعي مكافحــة 

   الفساد في الوظيفة العمومية.

استنتاجات خاصّة بإمكانيات منظومة الشكاوى: 
 1. تعانــي منظومــة الشــكاوى مــن شــحّ الإمكانيــات وضعــف المــوارد الماليــة، وتعُــدُّ الموازنــة المقــرّة لدوائــر ووحــدات الشــكاوى في 
ــا  ــاء به ــات والســعي نحــو الارتق ــر في جــودة الخدم ــذي يؤث ــر ال ــة، الأم ــر كافي ــم غي ــوان المظال ــة وفي دي ــات الحكومي     الجه

   وتحقيق العدالة ونيل رضا المواطنين.
 2. لا تنظــر جهــات الاختصــاص إلــى تحســين خدمــات نظــام الشــكاوى بشــكل منفصــل، بــل ينُظــر إلــى ذلــك في ســياق تحســين 
    خدمــات الــوزارة أو المؤسســة بشــكل عــام، وينطبــق علــى نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة مــا ينطبــق علــى مختلــف 

   الدوائر في الوزارات والمؤسسات الحكومية.
 3. لزيــادة فاعليــة نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة يلــزم وضــع دوائــر ووحــدات الشــكاوى في وضعيــة مناســبة في 

   الهيكلية الوظيفية، والعمل على تمكينها إدارياً، بحيث تتبع لمكتب الوزير أو المدير العام.

استنتاجات خاصّة بحساسية النوع الاجتماعي: 
 1. تفيــد الحقائــق أنّ للنســاء وضعيــة خاصّــة مــن حيــث حساســية المشــكلات التــي تتعرضــن لهــا في المجتمــع عامــة، والمــرأة 

   العاملة في مواقع العمل خاصّة، ومدى قابلية المجتمع للحديث عن تلك المشكلات.
 2. منظومــة الشــكاوى بالجهــات الحكوميــة لا تصنّــف شــكاوى الإنــاث تحــت عنــوان خــاص يميزهــا، ســواء في نمــوذج الشــكوى 
    أو عنــد إصــدار التقاريــر، وقــد يرجــع ذلــك إلــى غيــاب البروتوكــول الــذي يحكــم وينظــم التعامــلات والتصنيفــات الخاصّــة، 

   وغياب الأنظمة والسياسات واللوائح الخاصة بالشكاوى التي لها علاقة بالفساد المبني على النوع الاجتماعي.
 3. مــا تــزال مســألة مراعــاة حساســية النــوع الاجتماعــي غائبــة في منظومــة الشــكاوى بغــزة، وتحتــاج إلــى التركيــز ســواء مــن 
    خــلال عــدد الموظفــات العامــلات في دوائــر ووحــدات الشــكاوى، أو بإيجــاد خصوصيــة لشــكاوى الإنــاث مــن خــلال التصنيــف 

   والمتابعة الخاصّة.
 4. ينبغــي ضمــان تحــرك الإنــاث للإبــلاغ عمــا يحــدث معهــن مــن مضايقــات ترتقــي إلــى مســتوى الجرائــم، إلــى جانــب التعامــل 

   مع شكاوى الإناث في الجهات الحكومية، بجديّة. 
 5. يتوجــب علــى الجهــات الحكوميــة مراعــاة مــدى صعوبــة أن تتقــدم ســيدة بشــكوى حساســة إلــى موظــف الشــكاوى، في ظــل 

   غياب الآليات الخاصّة بالتعامل مع مثل هذه القضايا.
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استنتاجات خاصّة بالتعامل مع الأشخاص ذوي الإعاقة: 
ــق دمجهــم  ــي تواجــه الأشــخاص ذوي الإعاقــة في طري ــة التعاطــي مــع المعيقــات الت ــرى في عــدم قابلي  1. تكمــن المشــكلة الكب

   المجتمعي، وتمكينهم من التقدّم بشكاوى تخصّهم، أسوة بغيرهم من المواطنين. 
 2. تواجــه مشــكلات مواءمــة أماكــن الشــكاوى والمبانــي في الجهــات الحكوميــة، الأشــخاص ذوي الإعاقــة الحركيــة، عندمــا لا 

   يكون مكان دائرة أو وحدة الشكاوى في الطابق الأرضي، أو عند عدم وجود مصعد كهربائي.
ــة والســمعية، خــلال مراحــل تقــديم الشــكوى   3. يلُمــس الضعــف الواضــح في التعامــل مــع الأشــخاص ذوي الإعاقــة البصري
    ومتابعتهــا، ويحتــاج الأمــر إلــى إيجــاد وســائل تســهيلية خاصّــة وآليــة ضامنــة لســماع شــكواهم والتأكــد مــن وصولهــم إلــى 

   حلول منصفة.
 4. تفيــد المعطيــات أنّــه علــى الرغــم مــن اهتمــام موظفــي دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية 
    بالأشــخاص ذوي الإعاقــة، إلّا أنّ ذلــك لا يعفــي القائمــين علــى منظومــة الشــكاوى مــن وضــع آليــات محــددة للتعامــل مــع 

   الأشخاص ذوي الإعاقة بمختلف أنواع إعاقاتهم، للخروج من سوء إدارة المواقف بشكل عام.

استنتاجات خاصّة برضا المشتكين عن تعامل دوائر ووحدات الشكاوى: 
 1. يتيــح نظــام الشــكاوى الإلكترونــي إمكانيــة تقييــم رضــا المشــتكين عــن كل جهــة حكوميــة. ولكــن لا يهتــم جميــع المشــتكين 

   بذلك في ظل إبقاء تعبئة النموذج أمراً اختيارياً.
 2.  يفيــد تقييــم جمهــور المشــتكين للجهــات الحكوميــة في الوقــوف أمــام الخلــل الــذي يعــوق عمليــة تقــديم الشــكاوى، شــريطة 

   الأخذ بنتائج هذه التقييمات الدورية والعمل على الوصول إلى منظومة أفضل للشكاوى. 
ــة  ــه في كيفي ــدي المواطــن المشــتكي رأي ــر، فمــن الضــروري أن يب ــاس رضــا المشــتكين بحاجــة للمراجعــة والتطوي ــات قي  3. آلي
    اســتقبال شــكواه بدايــةً، ثــم يبــدي رأيــه النهائــي في كيفيــة تعامــل الجهــة الحكوميــة مــع شــكواه، ومــدى رضــاه عــن الحــل 

   الذي أغلقت به الشكوى. 
 4. ينبغــي الاســتفادة مــن مجمــوع المعلومــات الواصلــة مــن تقييــم رضــا المشــتكين في الوصــول إلــى أفضــل الطــرق مــن أجــل 

   تصويب طرق ووسائل العمل والتعامل مع شكاوى المواطنين لا سيما النساء والأشخاص ذوي الإعاقة.

رابعا: استنتاجات خاصّة بالاستقلالية:

ــات  ــوزارات والبلدي  1. تتعــدد جهــات اســتقبال الشــكاوى وجميعهــا تتبــع الدوائــر الحكوميــة المدنيــة والعســكرية، إذ تتلقــى ال
    والأجهــزة الأمنيــة مــن جهــة، وديــوان المظالــم وديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة والمجلــس التشــريعي بغــزة مــن جهــة أخــرى، 

   شكاوى تتعلق بمعاملات ومشكلات المواطنين. 

 2. تغيــب الاســتقلالية عــن المؤسســات التــي تســتقبل شــكاوى المواطنــين بشــأن حقوقهــم ومشــكلاتهم، كونهــا تخضــع للجهــات 
   الحكومية في قطاع غزة.

خامسا: استنتاجات خاصّة بالشفافية:

 1. لا تعبــر النســب والأرقــام الــواردة حــول إغــلاق الشــكاوى عــن حقيقــة هــذا الإغــلاق، بســبب عــدم وضــوح نســبة النجــاح في 
    الوصــول إلــى حلــول منصفــة ومرضيــة للمشــتكي، وعــدم وضــوح كيفيــة الإغــلاق نفســه، بمعنــى هــل انتهــت الشــكوى بحــل، 

   أو أغُلقت لعدم الاختصاص أو لعدم وجود انتهاك، أو لأسباب أخرى.

 2. لا تنشــر الجهــات المختصــة المعلومــات الخاصّــة بمنظومــة الشــكاوى، لا ســيما نتائــج لجــان التحقيــق وتقصــي الحقائــق، أو 
    الشــكاوى المنظــورة أمــام ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة، علــى المــأ، ولا تتيحهــا للباحثــين ووســائل الإعــلام، وهــو مــا يغيّــب 

   الشفافية ويمنع الحصول على المعلومات.

ــة حــول الشــكاوى،  ــر الدوري ــر التقاري ــى تطوي ــة عل ــى نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكومي  3. تعمــل الجهــات الإشــرافية عل
   وتقديم استخلاصات فنية وكيفية -ليست رقمية فقط- على نظام الشكاوى.
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◄ التوصيات:

خَلُــص التقريــر إلــى مجموعــة مــن التوصيــات التــي مــن شــأنها تمكــين فاعليــة نظــام الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، وضبــط 
اســتقاليتها، وتأتــي علــى النحــو الآتــي:

 - مطالبــة الســلطة الحاكمــة في غــزة بتمكــين ديــوان المظالــم، ومنحــه المزيــد مــن الصلاحيــات لتقــديم تقاريــر فنيــة وإداريــة 
   وإشــرافية علــى دوائــر ووحــدات الشــكاوى في الــوزارات والمؤسســات الحكوميــة، وذلــك تحقيقــا لفاعليــة أكبــر لنظام الشــكاوى. 

- مطالبة ديوان المظالم بغزة إصدار دليل إجراءات شاملة وواضحة تعمل وفق منظومة الشكاوى ويقر آلية عملها. 

 - إنشــاء قاعــدة بيانــات مشــتركة تقــوم بهــا الجهــات الحكوميــة لجميــع المؤسســات العاملــة في منظومــة الشــكاوى، لضمــان 
   عدم تكرار الشكاوى في حال تقدم مواطن بشكواه لأكثر من جهة، أو حولت شكاوى إلى عدة جهات حكومية داخلياً.

 - علــى الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة إيجــاد آليــات ناجعــة للإبــلاغ عــن الفســاد، وتفعيــل دور دوائــر ووحــدات الشــكاوى 
    في الجهــات الحكوميــة وديــوان المظالــم، تحقيقــا لمبــدأ مكافحــة الفســاد، ومــن ثــم العمــل علــى معاقبــة الفاســدين، ووضــع 

   الإجراءات الكفيلة بضمان عدم الإفلات من العقاب.

ــة،  ــة الوظيفي ــة مناســبة في الهيكلي ــر ووحــدات الشــكاوى في وضعي ــة بوضــع إدارات ودوائ ــام الجهــات الحكومي  - ضــرورة قي
   والعمل على تمكينها إدارياً، بحيث تتبع لمكتب الوزير أو المدير العام، حتى تتمكن من مزاولة أعمالها بحرّية.

ــى تطويــر منظومــة تصنيــف الشــكاوى، وتوحيدهــا، وفقــاً للنــوع   - ضــرورة عمــل الجهــات الحكوميــة المدنيــة والعســكرية عل
    والموضــوع والأهميــة، بشــكل يســهّل التعامــل معهــا، ويوضــح أهميتهــا، ويســهل عمليــة أرشــفتها لاســتخدامها واســترجاعها 

   فيما بعد بسهولة. 

 - تطويــر الجهــات الحكوميــة آليــة معالجــة الشــكاوى، لا ســيما في كيفيــة إغــلاق الشــكاوى، علــى أن يطلــق مصطلــح "الإغــلاق" 
    علــى الشــكاوى التــي نجحــت الجهــات الحكوميــة في حلهّــا، وليــس علــى تلــك الشــكاوى التــي أنُهيــت أو رُدّت أو حوّلــت إلــى 

   جهات اختصاص أخرى، وذلك للوصول إلى أرقام حقيقية تعبر عن حالة التعامل مع الشكاوى.

ــة أنشــطة  ــى أهمي ــة، بالنظــر إل ــة الشــكاوى الحكومي ــى إدارة منظوم ــادر عل ــفء والق ــكافي والك ــكادر البشــري ال ــر ال  - توفي
    المتابعــة وإعطــاء كل شــكوى حقهــا، بضبــط آليــات التعامــل مــع شــكاوى المواطنــين المقدمــة لوحــدات ودوائــر الشــكاوى، وذلــك 

   من أجل إغلاق تلك القضايا بالسرعة اللازمة وتمكين المواطنين من نيل حقوقهم.

 - ضــرورة نشــر الجهــات المختصــة، المعلومــات الخاصّــة بمنظومــة الشــكاوى، لا ســيما نتائــج لجــان التحقيــق وتقصــي الحقائــق، 
    أو الشــكاوى المنظــورة أمــام ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة، علــى المــأ، وإتاحتهــا للباحثــين ووســائل الإعــلام، لضمــان عــدم 

   تغييب الشفافية ومنع الحصول على المعلومات.

 - أهميــة توفيــر الإمكانيــات اللازمــة لإدارة منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، مــن خــلال موازنــة محــددة وكافيــة، 
   تحسّن الخدمات وترتقي بجودتها.

 - ضــرورة دعــم الجهــات الحكوميــة لتواجــد النســاء ضمــن الــكادر البشــري لمنظومــة الشــكاوى، بمــا يفــي بالحاجــة الفعليــة 
   لإدارة المنظومة ومراعاة حساسية النوع الاجتماعي، خاصّة عند التعامل مع المشتكيات.

 - ضــرورة عمــل الجهــات الحكوميــة في قطــاع غــزة علــى مواءمــة الأماكــن والمبانــي لأشــخاص ذوي الإعاقــة الحركيــة وكبــار 
    الســن، وذلــك بوجــود مصعــد كهربائــي في المبنــى أو وضــع مــكان دائــرة أو وحــدة الشــكاوى في الطابــق الأرضــي، إضافــة إلــى 
    إيجــاد وســائل مناســبة لتعامــل موظفــي دوائــر ووحــدات الشــكاوى مــع الأشــخاص ذوي الإعاقــة البصريــة والســمعية، خــلال 
    مراحــل تقــديم الشــكوى ومتابعتهــا، بشــكل يضمــن ســماع شــكواهم والتأكــد مــن وصولهــم إلــى حلــول منصفــة. إلــى جانــب 
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    زيــادة الأنشــطة الإرشــادية حــول منظومــة الشــكاوى وآلياتهــا والمؤسســات القائمــة عليهــا، وتحديــد الوســائل والشــعارات 
   والمادة الإرشادية المطلوب توعية المواطنين بها.

- ضرورة اشراك مؤسسات المجتمع المدني، وأخذ دورها الرقابي في عملية معالجة الشكاوى واشراكها بتقارير الشكاوى 
   ربعيا ونصفيا وسنويا.

 - دعــم مشــاركة المواطنــين في تقييــم أداء منظومــة الشــكاوى في الجهــات الحكوميــة، لأهميتــه في الوقــوف علــى الخلــل الــذي 
    يعــوق عمليــة تقــديم الشــكاوى، مــن خــلال العوامــل التحفيزيــة، وضمــان الأخــذ بنتائــج هــذه التقييمــات الدوريــة والعمــل علــى 
    الوصــول إلــى منظومــة أفضــل للشــكاوى، وتصويــب طــرق ووســائل العمــل والتعامــل مــع شــكاوى المواطنــين لا ســيما النســاء 

   والأشخاص ذوي الإعاقة.

 - لتفعيــل المســاءلة، ضــرورة تبنــي سياســات أو اتخــاذ إجــراءات وتدابيــر فنيــة وكيفيــة، لمعالجــة الضعــف في إعــداد تقاريــر 
    دوريــة نوعيــة، لا تكتفــي بالأرقــام والإحصائيــات فقــط، بــل تتعــدى ذلــك إلــى التحليــل وتبيــان طبيعــة الشــكاوى للوقــوف علــى 
    أماكــن الاشــكاليات القائمــة ســواء في السياســيات أو الإجــراءات أو التدابيــر المتبعــة في الجهــات الحكوميــة وتقــديم حلــول 

   لمعالجة الاختلالات القائمة. 

 - إعــداد تقريــر متخصــص حــول نظــام الشــكاوى في القطــاع الأمنــي، وآليــات تعامــل الأجهــزة الأمنيــة المختلفــة في قطــاع غــزة 
   مع شكاوى المواطنين.
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◄ المراجع والمصادر:

أولًا: المراجع والإصدارات:

. https://www.unodc.org/romena/ar/corruption.html :1. الأمم المتحدة، الفساد. الرابط الإلكتروني
2. الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة )أمان(. 2010. واقع وحدات الشكاوى في المؤسسات العامة، رام الله- فلسطين.

 3. الائتــلاف مــن أجــل النزاهــة والمســاءلة )أمــان(. 2023. كتيــب لتعريــف النزاهــة ومكافحــة الفســاد "المفاهيــم والمصطلحــات"، رام الله- فلســطين. 
.https://www.aman-palestine.org/reports-and-studies/20604.html :الرابط الإلكتروني   

 4. د. حســن الصيفــي، رئيــس ديــوان المظالــم، برنامــج لقــاء مــع مســؤول الــذي ينظمــه مكتــب الإعــلام الحكومــي، عُقــد بتاريــخ 2/3/2023. الرابــط 
 .https://cutt.us/wphd6 :الإلكتروني   

.https://complaints :5. الدخــول الإلكترونــي لنظــام إدارة الشــكاوى المركــزي يتــمّ مــن خــلال نظــام الدخــول الموحّــد، علــى الرابــط الإلكترونــي 
.eapp.gov.ps/?fbclid=IwAR2K68H-h38CpHYDiGcQWFaSf403aEWy8_28aHCvdqrXJj0vdnKIMiOZquA 

6. ديوان الفتوى والتشريع بوزارة العدل، الوقائع الفلسطينية، قرار مجلس الوزراء رقم )281( لسنة 2011 بشأن تنظيم عمل ديوان المظالم، 
   أقُرّ بتاريخ 14/6/2011.

7. ديوان المظالم في قطاع غزة، معلومات حصل عليها الباحث حسين حمّاد، حول نظام الشكاوى وتصنيفاتها، بتاريخ 4/5/2023.
 8. قانــون ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة رقــم )15( لســنة 2004، صــدر عــن رئيــس الســلطة الفلســطينية بتاريــخ 14/4/2004. الرابــط 

.http://muqtafi.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=14742 :الإلكتروني   
.http://muqtafi :9. قــرار مجلــس الــوزراء الفلســطيني رقــم )8( لســنة 2016، نظــام الشــكاوى، صــدر بتاريــخ 22/9/2016. الرابــط الإلكترونــي 

.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=16875   
 10. قــرار مجلــس الــوزراء رقــم )60( لســنة 2005، الخــاص بتنظيــم عمــل دائــرة الشــكاوى في رئاســة مجلــس الــوزراء ووحــدات الشــكاوى في 

 .https://cutt.us/CsX5G :الوزارات، صدر بتاريخ 3/5/2005. الرابط الإلكتروني   
 .https://cutt.us/O7qgv :11. المجلس التشريعي الفلسطيني، النظام الداخلي، الرابط الإلكتروني

.http://www.transparency.org/whatwedo :12. منظمة الشفافية الدولية، الفساد، الموقع الإلكتروني
13. الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان "ديوان المظالم"، آليات متابعة وتلقي الشكاوى.

14. الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان "ديوان المظالم"، نبذة تعريفية. 
.https://main :15. وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات، الإدارة العامــة للمعلوماتيــة، نظــام إدارة الشــكاوى المركــزي، الرابــط الإلكترونــي 

 .eapp.gov.ps/templates/mtit_template/pdf/complaints.pdf   

ثانياً: المقابلات: 

1. مقابلة مع أ. بشير جاد الله، مدير عام الشؤون القانونية في ديوان الرقابة المالية والإدارية في غزة، بتاريخ 9/8/2023.
2. مقابلة مع أ. جميل سرحان، مدير برنامج الهيئة المستقلة لحقوق الإنسان "ديوان المظالم" في قطاع غزة، بتاريخ 11/5/2023.

3. مقابلة مع أ. رندة الصيرفي، مدير دائرة التحليل والدراسات في ديوان المظالم في غزة، بتاريخ 4/5/2023.

4. مقابلة مع أ. ماجد أبو مراد، مستشار رئيس المجلس التشريعي بغزة لشؤون المظالم، بتاريخ 28/4/2023.
 5. مقابلــة مــع أ. يحيــى انصيــو، مســؤول ملــف الشــكاوى في الإدارة العامــة للشــؤون القانونيــة والشــكاوى في ديــوان الرقابــة الماليــة والإداريــة، بتاريــخ 

.28/4/2023   
6. مقابلة مع العقيد حسام السحباني، نائب مدير إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة، بتاريخ 11/8/2023.

7. مقابلة مع العميد صالح أبو عودة، مساعد المراقب العام للشؤون الرقابية في وزارة الداخلية والأمن الوطني، بتاريخ 12/8/2023.
8. مقابلة مع الرائد خالد نعيم، مسؤول قسم الشكاوى في إدارة المظالم وحقوق الإنسان في جهاز الشرطة، بتاريخ 11/8/2023.

 9. مقابلــة مــع المقــدم وســيم حبــوب، مديــر وحــدة التخطيــط والتطويــر في مكتــب المراقــب العــام في وزارة الداخليــة والأمــن الوطنــي، بتاريــخ 
.12/8/2023   

 10. مقابلــة مــع د. محمــد صالــح، مديــر دائــرة الجــودة وتطويــر الأداء المؤسســي في وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات في غــزة، بتاريــخ 
.17/4/2023   

11. مقابلة مع م. أشرف أبو مطر، مدير وحدة الشكاوى بوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في غزة، بتاريخ 17/4/2023.
12. مقابلة مع م. حسام عزام، مدير وحدة الشكاوى في وزارة الحكم المحلي، بتاريخ 17/5/2023.
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◄ الملاحق:
ملحق رقم )1(: طلب تقديم شكوى في ديوان المظالم59

59 ديوان المظالم في قطاع غزة، معلومات حصل عليها الباحث، حول نظام الشكاوى وتصنيفاتها، بتاريخ 17/5/2023.
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ملحق رقم )2(: تفاصيل الشكوى في ديوان المظالم60

ملحق رقم )3(: وصل استام الشكوى في ديوان المظالم61

60 ديوان المظالم في قطاع غزة، مرجع سابق.
61 المرجع السابق.
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