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مقدمة
يعتبــر حــق المواطــن في تقــديم شــكوى للجهــات الرســمية، ومنهــا الهيئــات المحليــة، وبخصــوص موضــوع يهمــه، واحــدا من 
حقوقــه الأساســية. فمــن خــال الشــكوى يعبــر المواطــن عــن اعتراضــه علــى تصــرف أو قــرار اتخذتــه الجهــة المســؤولة، 
ويلفــت أنظــار المســؤولين إلــى مشــكلة تتعلــق بالخدمــات التــي تقدمهــا هــذه الجهــة لــه، أو لغيــره مــن المواطنــن، وبعبــارة 

أخــرى هــي أداة لرفــع صــوت المواطــن في مخاطبــة الجهــات المســؤولة.

وتمثــل الشــكوى أيضــا واحــدة مــن أدوات المســاءلة الشــعبية، حيــث يســتطيع المواطنــون عبــر الشــكاوى الإشــارة إلــى خلــل 
في عمــل إحــدى المؤسســات، أو قصــور في أداء أحــد الموظفــن، وبالتالــي لفــت الأنظــار إلــى هــذا القصــور والخلــل، مــن 

أجــل تفعيــل قواعــد المســاءلة.

ونظــرا لتعــدد الخدمــات وعلاقــات المواطنــن اليوميــة بالجهــات المســؤولة، ونظــرا لتوســع الصلاحيات والمهام، والأقســام 
والدوائــر في كل جهــة، فــإن الطــرق التقليديــة في تلقــي شــكاوي المواطنــن، كصنــدوق الشــكاوى، لــم تعــد مجديــة، حيــث 
ــم  ــا لا يت ــا، وخاصــة عندم ــة عليه ــن الإجاب ــرب المســؤولون م ــر، ويته ــات والدوائ ــن الملف ــع الشــكاوى ب ــا تضي ــرا م كثي
تدوينهــا وتحديــد الموظــف أو الجهــة التــي ســتحُال الشــكوى إليهــا، وبالتالــي لا يحقــق المواطــن هدفــه مــن الشــكوى، ولا 

تتمكــن المؤسســة مــن إصــاح الخلــل، ولا يحاســب الموظــف المقصــر علــى تقصيــره.

مــن هنــا، جــاءت فكــرة وجــود جهــة أو مرجعيــة محــددة في كل المؤسســات التنفيذيــة، تتابــع رســميا شــكاوي المواطنــن. 
تعُــرف هــذه الجهــة بوحــدة الشــكاوى، وتتحمــل المســؤولية عنهــا مــن لحظــة تقديمهــا وحتــى الــرد عليهــا. ويفُتــرض أن 
تتبــع هــذه الوحــدة لمرجعيــة مهمــة في المؤسســة، كالوزيــر أو رئيــس الهيئــة المحليــة، أو مديرهــا التنفيــذي، وذلــك لضمــان 
الجديــة في التعامــل مــع الشــكاوى التــي تتلقاهــا، ولتوفيــر الدعــم المعنــوي لهــذه الوحــدات، لأنهــا تمثــل حلقــة وصــل بــن 

المواطــن والجهــات المســؤولة، وبالتالــي يمكــن أن تتعــرض للمواجهــة مــع أحــد الطرفــن أو كليهمــا. 

كمــا مــن المفتــرض أن تعمــل وحــدات الشــكاوى وفــق أدوات مناســبة ومتطــورة، كالأرشــفة الإلكترونيــة، وأن تحصــل علــى 
مــا تحتاجــه مــن دعــم ومــوارد كافيــة، وتدريــب مناســب لموظفيهــا، وذلــك مــن أجــل ضمــان الأداء الفاعــل في التعامــل مــع 

المواطنــن، ســواء في اســتقبال شــكاويهم، أو الــرد عليهــا.

وبالنســبة لجميــع الأطــراف، المواطــن ووحــدة الشــكاوى والهيئــة المحليــة، لا بــد مــن الوضــوح في كل الخطــوات، وذلــك 
مــن أجــل أن يتقــدم المواطــن بشــكواه بســهولة، وتتــم معالجتهــا والــرد عليهــا بالســرعة والفتــرة الزمنيــة المناســبة، ومــن 

أجــل أن تكــون خطــوات معالجتهــا في الهيئــة المحليــة متسلســلة، والمســؤوليات بــن الموظفــن معروفــة.

ــل إجــراءات خــاص بالشــكاوى، يوضــح للمواطــن إجــراءات تقــديم الشــكوى  ــر دلي ــد مــن توف ــك، لا ب مــن أجــل كل ذل
ومتابعتهــا، وأنــواع الشــكاوى، وإجــراءات معالجتهــا، وآليــة عمــل الوحــدة، وغيــر ذلــك، علــى أن يصــادق مجلــس الهيئــة 

المحليــة علــى هــذا الدليــل.

يهــدف هــذا التقريــر إلــى قيــاس فعاليــة وحــدات الشــكاوى في الهيئــات المحليــة، مــن خــال دراســة واقعهــا، والبحــث في 
آليــات عملهــا، وذلــك بهــدف الوقــوف علــى مواطــن الضعــف وأســباب الخلــل الــذي يرافــق أداء هــذه الوحــدات، وبالتالــي 

الإشــارة إلــى التوصيــات التــي تســاعد في تطويــر أدائهــا وتفعيــل دورهــا.

ــات رام الله  ــة، هــي بلدي ــات في الضفــة الغربي ــا ثــاث هيئ ــة لهــذا الغــرض، منه ــات محلي ــار خمــس هيئ وقــد تم اختي
ونابلــس والخليــل، واثنتــان في قطــاع غــزة همــا بلديتــا جباليــا النزلــة والمغــازي. تعكــس هــذه الهيئــات عينــة موضوعيــة 

وجغرافيــة مناســبة، وهــي مــن الهيئــات المحليــة الكبيــرة في الضفــة والقطــاع. 

مــن أجــل ذلــك تم تصميــم اســتمارتين، الأولــى لاســتطلاع آراء مســؤولي هــذه الوحــدات في الهيئــات الخمســة، وهــي 
تضــم مجموعــة مــن الأســئلة المتعلقــة بآليــات عملهــا، ومرجعياتهــا القانونيــة والمؤسســية، واحتياجاتهــا البشــرية والمادية. 
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وقــد تم مقابلــة هــؤلاء المســؤولين عــن هــذه الوحــدات، أو الموظفــن الذيــن انتدبتهــم البلديــات لذلــك.))) 

والاســتمارة الثانيــة لاســتطلاع آراء المواطنــن الذيــن يرفعــون شــكاوي إلــى الهيئــات المحليــة، تضــم مجموعــة مــن 
الأســئلة التــي تســاعد في قيــاس فعاليــة وحــدات الشــكاوى في اســتقبال شــكاويهم والــرد عليهــا. وقــد تم اختيــار عينــة 

ــة الخمســة المذكــورة، وتم الاتصــال بهــم لاســتطلاع آرائهــم.))) ــات المحلي مناســبة مــن هــؤلاء المواطنــن، مــن الهيئ

واقع وحدات الشكاوى في الهيئات المحلية المختارة

بعــد إجــراء المقابــات مــع المســؤولين المشــار إليهــم في البلديــات الخمســة، وبعــد إجــراء الاتصــالات مــع عينــة مــن 
المواطنــن )52 مواطنــا( ممــن تقدمــوا بشــكاوي إلــى هــذه البلديــات، وتفريــغ الاســتمارات وتصنيــف البيانــات، يمكــن 

ــي: وصْــف واقــع الشــكاوى والوحــدات الخاصــة بهــا كمــا يل

دليل إجراءات خاص بالشكاوى 

يوجــد لــدى ثــاث بلديــات دليــل إجــراءات خــاص بالشــكاوى، هــي بلديــات رام الله ونابلــس وجباليــا النزلــة، وقــد تمــت 
المصادقــة علــى الدليــل في هــذه البلديــات مــن قبــل المجلــس البلــدي في كل منهــا، كمــا أن هــذه الأدلــة تتضمــن أنــواع 

الشــكاوى التــي يمكــن أن يقدمهــا المواطنــون للبلديــات.

أمــا بلديتــا الخليــل والمغــازي، فمــا زالتــا لــم تعتمــدا مثــل هــذا الدليــل، ممــا يعنــي أن المجلــس البلــدي فيهمــا لــم يصــادق 
حتــى اليــوم علــى دليــل يوضــح للمواطنــن الإجــراءات التــي يمكــن اتباعهــا عنــد تقــديم الشــكوى.

جدول رقم )1(: دليل إجراءات الشكاوى

هل يوجد دليل البلدية
إجراءات للشكاوي؟

هل اتخذ المجلس 
البلدي قرارا 

باعتماد الدليل؟
ما هو رقم القرار 

وتاريخه؟

هل يتضمن 
الدليل أنواع 

الشكاوى والجهة 
التي تبت بها؟

ملاحظات

نعملم نحصل عليهنعمنعمرام الله

نعملم نحصل عليهنعمنعمنابلس

---لاالخليل

8/2015      نعمنعمجباليا
17/2/2015

نعم

---لاالمغازي

1. تمت المقابلات مع كل من:
السيدة نورما عبد الله، بلدية رام الله، رئيس قسم خدمات الجمهور، 18/10/2016.

السيد معين عقروق، بلدية نابلس، رئيس قسم الشكاوى الهاتفية، 20/10/2016.
السيد فارس شاور، بلدية الخليل، مدير وحدة الرقابة والتدقيق الداخلي، 18/10/2016.

السيد أحمد حامد الزمارة، بلدية جباليا النزلة، رئيس قسم الأنشطة المجتمعية ووحدة شكاوي الجمهور، 20/10/2016.
السيد محمد بركة النجار، رئيس بلدية المغازي، 22/10/2016.

2. نص الاستمارتين في الملحق.
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وحدة الشكاوى

خصصــت كل مــن البلديــات الخمســة جهــة معينــة لمتابعــة الشــكاوى المقدمــة إليهــا، ولكنهــا اختلفت في تحديد اســتقلالية 
هــذه الجهــات كوحــدات خاصــة بالشــكاوى. ففــي بلديــة رام الله توجــد وحــدة شــكاوي في مركــز خدمــات الجمهــور، وفي 
بلديــة نابلــس توجــد وحــدة شــكاوي تضــم قســما للشــكاوي الهاتفيــة وآخــر للشــكاوي المكتوبــة. أمــا في بلديــة الخليــل 
ــا  ــة جبالي ــع شــكاوي المواطنــن دون وجــود وحــدة مختصــة بذلــك. وفي بلدي فمركــز خدمــات الجمهــور هــو الــذي يتاب
النزلــة يتابــع الشــكاوى قســم الأنشــطة المجتمعيــة في البلديــة، لكــن في بلديــة المغــازي تتُابــع الشــكاوى مــن قبــل رئيــس 

البلديــة نفســه.

ــة في كل مــن  ــر التنفيــذي للبلدي ــى متابعتهــا، فهــي المدي ــي تتول ــة وحــدة الشــكاوى، أو الجهــة الت ــى صعيــد مرجعي وعل
بلديــات رام الله ونابلــس وجباليــا، ومديــر مركــز خدمــات الجمهــور في بلديــة الخليــل، ورئيــس البلديــة في بلديــة المغــازي.

وحــول الاحتياجــات اللوجســتية للوحــدة أو الجهــة التــي تتولــى الشــكاوى، تفيــد إجابــات المســؤولين الذيــن تمــت مقابلتهم 
أنهــا ليســت بالمســتوى المطلــوب، فمثــا لا يتــم تدريــب وتأهيــل المســؤولين عــن موضــوع الشــكاوى بشــكل كاف أو 
متخصــص، إذ أن الممارســة اليوميــة والمتابعــة الميدانيــة للشــكاوي تعتبــر التدريــب الرئيســي لهــم. وعلــى صعيــد المــوارد 

التــي تحتاجهــا هــذه الوحــدات، فهــي غيــر كافيــة في بعــض البلديــات، ومتوفــرة إلــى حــد مــا في بلديــات أخــرى.)))

وفيمــا يتعلــق بتعــاون الوحــدات والدوائــر والأقســام الأخــرى في البلديــات مــع وحــدات الشــكاوى، فهــو موجــود ولكــن 
بمســتويات مختلفــة، تتــراوح بــن التعــاون العالــي والمتوســط والمقبــول.

جدول رقم )2(: وحدة الشكاوى

البلدية
هل توجد جهة 
مختصة لمتابعة 

الشكاوى؟
مرجعية وحدة 

الشكاوى
هل يتم تدريب 

العاملين في 
الوحدة؟

هل يتم توفير 
الموارد الكافية 

للوحدة؟

هل يوجد 
تعاون مع 
الدوائر 

الأخرى في 
البلدية؟

ما مستوى 
ملاحظاتهذا التعاون؟

رام الله
وحدة الشكاوى 

في مركز خدمات 
الجمهور

المدير التنفيذي 
عالينعمإلى حد مانوعا ماللبلدية

نابلس
وحدة الشكاوى/ 
قسم للشكاوي 
الهاتفية وآخر 

للمكتوبة

المدير التنفيذي 
للبلدية

بالممارسة 
لاالعملية

نعم. ولكن 
ينظرون 

للوحدة كقسم 
رقابة عليهم

متوسط

مركز خدمات الخليل
مقبولنعملالامدير المركزالجمهور

قسم الأنشطة جباليا
المجتمعية

المدير التنفيذي 
عالينعمإلى حد مانعمللبلدية

ليس تدريبا 
متخصصا، 
وإنما لقاءات 
مع مؤسسة 

أمان

رئيس البلدية ثم المغازي
لا توجد وحدة رئيس البلديةالقسم المعني

أصلا
لا توجد وحدة 

-مع الرئيسأصلا

3. كمثال على ذلك: تأخر حصولنا على بعض البيانات من بلدية نابلس بسبب عدم توفر الفاكس أو البريد الإلكتروني في قسم الشكاوى الهاتفية.
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تقارير وحدة الشكاوى

تعــد وحــدات الشــكاوى، أو الجهــات المختصــة بهــا، في بلديــات رام الله ونابلــس وجباليــا تقاريــر عــن الشــكاوى التــي 
تصلهــا مــن الجمهــور. في الغالــب هــذه التقاريــر دوريــة، ســواء كانــت أســبوعية وشــهرية وســنوية كمــا في بلديــة رام الله، 
أو شــهرية كمــا في بلديــة نابلــس، أو ربعيــة كمــا في بلديــة جباليــا. وفي الغالــب أيضــا ترفــع هــذه الوحــدات تقاريرهــا 

للمجلــس البلــدي أو المديــر التنفيــذي، وتتــم مناقشــتها ورفْــع التوصيــات المناســبة بشــأنها. 

أمــا في بلديتــي الخليــل والمغــازي فــا يتــم إعــداد تقاريــر خاصــة بالشــكاوى، لا دوريــة ولا غيــر دوريــة، وإنمــا تتــم 
معالجتهــا كل علــى حــدة، وإغــاق ملفاتهــا بعــد الانتهــاء منهــا.

جدول رقم )3(: تقارير وحدات الشكاوى

البلدية
هل تقوم الوحدة 

بإعداد تقارير 
دورية؟

ما نوع التقارير 
الدورية؟

هل تقدم الوحدة 
تقاريرها للمجلس 

البلدي؟
هل تتم مناقشة 

ملاحظاتهذه التقارير؟

أسبوعية وشهرية نعمرام الله
نعمنعم وسنوية

نعم، وكذلك للمدير شهريةنعمنابلس
وهناك أيضا تقارير نعمالإداري

مستعجلة

لالا-لاالخليل

تناقش مع تقدم للمدير الإداريربعيةنعمجباليا
المدير الإداري

لالا-لاالمغازي

 

أنواع الشكاوى وأعدادها:

 توجــد فــوارق كبيــرة في أعــداد الشــكاوى التــي تتلقاهــا الهيئــات المحليــة الخمســة، ويبــدو أن ذلــك يعــود لنــوع الشــكاوى 
وآليــات تســجيلها، حيــث ليــس لــدى هــذه الهيئــات آليــة موحــدة لتســجيل الشــكاوى. 

ــرة مركــز خدمــات الجمهــور في  ــة مــع مدي ــى إجــراء المقابل ــة رام الله، وخــال عامــي 2015 – 2016،  وحت ففــي بلدي
ــى إجــراء  ــرة، وحت ــس، وفي نفــس الفت ــة نابل ــغ عــدد الشــكاوى المســجلة 939 شــكوى. ولكــن في بلدي 18/10/2016، بل
المقابلــة مــع رئيــس قســم الشــكاوى الهاتفيــة في 20/10/2016، بلــغ عــدد الشــكاوى الهاتفيــة فقــط 13296 شــكوى. أمــا 
في بلديــة الخليــل، فليســت هنــاك آليــة للتســجيل، ولــذا بالــكاد أن يتــم تســجيل 20 شــكوى في العــام الواحــد. وفي بلديــة 
جباليــا، تم تســجيل 2790 شــكوى خــال عــام 2015، أمــا خــال عــام 2016 فليســت لــدى البلديــة إحصائيــة للشــكاوي 
التــي وصلتهــا، وذلــك بســبب تعطــل »الســيرفر« الرئيســي الــذي يتــم أرشــفة الشــكاوى عليــه. وفي بلديــة المغــازي، وخــال 
عامــي 2015 – 2016، وحتــى إجــراء المقابلــة مــع رئيــس البلديــة في 22/10/2016، بلــغ عــدد الشــكاوى المســجلة 181 

شــكوى فقــط.  

وبعــد الاطــاع علــى نمــاذج الكثيــر مــن هــذه الشــكاوى يتبــن أن هــذه الفــوارق تعــود إلــى عــدة أســباب، منهــا الاختــاف 
في عــدد ســكان هــذه الهيئــات المحليــة، والخدمــات التــي تقدمهــا الهيئــة، وتبايــن مفهــوم الشــكوى، وعــدم تســجيل 
الكثيــر مــن الشــكاوى في بعــض البلديــات. فمثــا، خدمــات المــاء والكهربــاء والدفــاع المدنــي »الإطفائيــة« في نابلــس هــي 
مــن صلاحيــات البلديــة، ممــا يرفــع مــن أعــداد الشــكاوى التــي تصــل البلديــة بشــكل كبيــر جــدا، وخاصــة أن معظــم 
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ــاء  ــاه، والكهرب ــاه لمصلحــة المي ــع خدمــات المي ــث تتب ــف، حي ــق بهــذه الخدمــات. الوضــع في رام الله يختل الشــكاوى تتعل
لشــركة الكهربــاء، والإطفائيــة لمديريــة الدفــاع المدنــي. وهكــذا.

وإضافــة إلــى أن بعــض البلديــات لا تســجل بعــض الشــكاوى التــي تصلهــا، حيــث تتــم معالجتهــا مباشــرة وحلهــا ميدانيــا، 
إلا أن الاختــاف في مفهــوم الشــكوى أيضــا، يتســبب في حصــول فــوارق في أعــداد الشــكاوى التــي يتــم تســجيلها، فمثــا 
ــك في  ــون كذل ــد لا يك ــات، وق ــاء في أحــد الشــوارع كشــكوى في إحــدى البلدي ــغ عــن تســرب الم ــم تســجيل التبلي ــد يت ق

غيرهــا. وهكــذا. 

يضُــاف إلــى ذلــك أن اختــاف فاعليــة نظــام الشــكاوى مــن بلديــة إلــى أخــرى يســهم أيضــا في حــدوث هــذه الفــوارق. 
وهنــا يمكــن الإشــارة بشــكل أساســي إلــى بلديــة الخليــل، وبصــورة أقــل إلــى بلديــة المغــازي، حيــث لا يوجــد دليــل 
ــى  ــر. ممــا يســتدعي العمــل عل ــة، ولا تقاري ــا، ولا أرشــفة إلكتروني إجــراءات خــاص بالشــكاوى، ولا وحــدة خاصــة به

تطويــر الأداء فيهمــا.

أمــا بالنســبة لأعــداد الشــكاوى التــي تمــت معالجتهــا، وتلــك التــي لــم تعالــج، فليســت هنــاك بيانــات مســجلة بهــذا الشــأن 
في البلديــات الخمســة، إمــا لعــدم وجــود وحــدة خاصــة بالشــكاوى، أو لأســباب فنيــة كعــدم وجــود أرشــفة إلكترونيــة، 
أو لعــدم تســجيل هــذه البيانــات علــى اعتبــار أن معظــم الشــكاوى تتــم متابعتهــا ومعالجتهــا مباشــرة. باســتثناء بلديــة 
جباليــا، حيــث تفيــد بيانــات البلديــة لعــام 2015 فقــط أنــه تمــت معالجــة 2561 شــكوى، بينمــا لــم تعُالــج 229 شــكوى.

جدول رقم )4(: أعداد الشكاوى

أعداد الشكاوى خلال عامي البلدية
2016 - 2015

أعداد الشكاوى التي 
تمت معالجتها

أعداد الشكاوى التي 
ملاحظاتلم تُعالج

لا توجد بياناتمعظمها...939رام الله

لا توجد بياناتمعظمها...13296نابلس

لا توجد بياناتلا توجد بياناتلا توجد بياناتالخليل

2790 شكوى خلال عام جباليا
2015 فقط

2561، خلال عام 
2015 فقط

229، خلال عام 
2015 فقط

لا توجد بيانات 
عام 2016 بسبب 

تعطلالسيرفر

لا توجد بياناتلا توجد بيانات181المغازي

آلية متابعة الشكاوى:

في البدايــة، وكإجــراءات روتينيــة، وبعــد اســتلام الشــكوى مــن صاحبهــا، يتــم تســجيلها وأرشــفتها، ولكــن تختلــف أرشــفة 
الشــكاوى مــن الأرشــفة الورقيــة إلــى الإلكترونيــة. تُــول الشــكاوى بعــد ذلــك إلــى القســم أو الدائــرة المعنيــة، وتبــدأ 
ــذي  ــوب، وفي الوقــت ال ــرد الشــفهي والمكت ــن ال ــى الشــكاوى ب ــرد عل ــات في ال ــا، ولكــن تتفــاوت البلدي ــا وحله معالجته

يســتغرقه الــرد، علمــا أنــه في الغالــب ضمــن إطــار زمنــي مناســب، كمــا تقــول البلديــات.

وحــول إعطــاء الأولويــة لمعالجــة الشــكاوى بســبب تأثيــرات أو تدخــات خارجيــة، فــإن بلديــات رام الله ونابلــس والمغــازي 
تنفــي ذلــك، بينمــا يمكــن أن يحصــل ذلــك في بلديتــي الخليــل وجباليــا، حســب إجابــات المســؤولين الذيــن تمــت مقابلتهــم. 
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جدول رقم )5(: متابعة الشكاوى

نظام أرشفة البلدية
الشكاوى

طريقة الرد على 
الشكاوى

الوقت الذي 
يستغرقه الرد 
على الشكاوى

الإطار الزمني 
لمعالجة الشكاوى

التدخلات الخارجية 
ملاحظاتلمعالجة الشكاوى

شفهي ومكتوب محوسب وورقيرام الله
دائما محدد حسب الشكوى حسب الشكوى

ومناسب
لا تعُطى أولوية 

للتدخلات

شفهي ومكتوب محوسبنابلس
غالبا محدد حسب الشكوىحسب الشكوى

ومناسب
لا تعُطى أولوية 

للتدخلات

خلال أسبوع في شفهيورقيالخليل
الغالب

غالبا محدد 
ومناسب

أحيانا تعُطى أولوية 
للتدخلات

شفهي ومكتوب محوسبجباليا
غالبا محدد حسب الشكوىحسب الشكوى

ومناسب
أحيانا تعُطى أولوية 

للتدخلات

شفهي ومكتوب ورقيالمغازي
غالبا محدد حسب الشكوىحسب الشكوى

ومناسب
لا تعُطى أولوية 

للتدخلات

الشكاوى والمجتمع المحلي:

لقيــاس علاقــة وحــدات الشــكاوى بالمجتمــع المحلــي، تم توجبــه بعــض الأســئلة حــول اســتطلاع رضــى المواطنــن حــول 
نظــام الشــكاوى، وأســئلة أخــرى حــول عقــد جلســات عامــة لنقــاش بعــض قضايــا الشــكاوى مــع المواطنــن. في الغالــب 

تتفــاوت إجــراءات البلديــات الخمســة في هــذه الإجــراءات، بــن الإيجــاب والســلب.

في الغالــب تقُــدم الشــكاوى مــن المواطنــن، ولكــن أحيانــا تصــل إلــى الهيئــات المحليــة شــكاوي مــن جهــات رســمية، وتُــال 
إلــى الجهــة المختصــة بمتابعتهــا. يســاعد هــذا الأمــر في معرفــة مــدى تفاعــل المجتمــع المحلــي بشــأن الشــكاوى. 

جدول رقم )6(: الشكاوى والمجتمع المحلي

البلدية
هل يتم استطلاع رضى 
المواطنين حول نظام 

الشكاوى؟

هل يتم عقد جلسات 
عامة مع المجتمع 

المحلي؟

هل تُال 
شكاوي من 

جهات رسمية؟
ملاحظات

أحيانانعمنعمرام الله
أحيانالاتقريبانابلس

لالالاالخليل

أحيانانعمنعم/ غير دوريجباليا
تطبع البلدية على كافة الفواتير 

أرقام هواتف رئيس البلدية والمدير 
التنفيذي للتواصل معهم

لانعملاالمغازي

مطالب البلديات لزيادة فعالية وحدات الشكاوى:

ــا، أوضــح هــؤلاء المســؤولون أهــم  ــي تتابعه ــات الت ــى وحــدات الشــكاوى أو الجه ــراه القائمــون عل ــذي ي ــع ال ــن الواق م
الاحتياجــات والمطالــب التــي يأملــون توفيرهــا لوحــدات الشــكاوى، وهــي تتــراوح بــن الدعــم المعنــوي واســتقلال هــذه 
الوحــدات، وبــن الاحتياجــات الفنيــة واللوجســتية، ومــا يتعلــق بزيــادة عــدد الموظفــن في هــذه الوحــدات، وتدريبهــم.
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جدول رقم )7(:  مطالب البلديات لزيادة فعالية وحدات الشكاوى

أهم مطالبهاالبلدية

اســتقلال وحــدة الشــكاوى عــن قســم خدمــات الجمهــور. توفيــر الاحتياجــات اللوجســتية: مثــل موظفــن متفرغــن رام الله
للوحــدة، وســيارة...

تزويــد قســم الشــكاوى الهاتفيــة بالأجهــزة الحديثــة ونظــام call center. عمــل دورات لتطويــر أدء الموظفــن. تفعيــل نابلس
الاتصــال بــن القســم والأقســام الأخــرى.

الخليل
تأســيس وحــدة مســتقلة للشــكاوي. دعــم هــذه الوحــدة واســتقلالها، إصــدار دليــل إجــراءات خــاص بالشــكاوى. توعيــة 

المجالــس المحليــة بأهميــة نظــام الشــكاوى. توعيــة المجتمــع بحقوقــة المتعلقــة بالشــكاوى.

نشــر دليــل الإجــراءات وإتاحتــه للمواطنــن. تدريــب موظفــي وحــدة الشــكاوى. تعزيــز ثقافــة الشــكاوى وأهميتهــا لــدى جباليا
الجمهور.  

المغازي
الســرعة في إنجــاز مشــروع بلديــة المغــازي مــع صنــدوق تطويــر البلديــات، الــذي يتضمــن إنشــاء قســم قلــم الجمهــور، 
ــود مــع  ــر هــذه الجه ــل إجــراءات، والأرشــفة المحوســبة. تطوي ــى إنشــاء وحــدة الشــكاوى، ووضــع دلي وهــو ينــص عل

مؤسســة أمــان وصنــدوق تطويــر البلديــات، تطويــر مهــارات العاملــن في موضــوع الشــكاوى. 

استطلاع آراء المواطنين أصحاب الشكاوى

في هــذا الاســتطلاع تم الاتصــال بـــ 52 مواطنــا في أربــع بلديــات، هــي رام الله ونابلــس وجباليــا والمغــازي، أمــا بلديــة 
ــة. ومــع أن هــذه  ــى البلدي ــة للاتصــال ببعــض المواطنــن ممــن تقدمــوا بشــكاوي إل ــات كافي ــا بيان ــل فليــس لديه الخلي
ــى  ــون إل ــي يقدمهــا المواطن ــى واقــع الشــكاوى الت ــة لمجتمــع الدراســة، إلا أنهــا تعطــي مؤشــرات عل ــر تمثيلي ــة غي العين
البلديــات، ويمكــن الاعتمــاد عليهــا لاســتخلاص بعــض النتائــج، والإشــارة إلــى بعــض التوصيــات التــي تهــدف إلــى تطويــر 

آليــات متابعــة شــكاوي المواطنــن مــن قبــل البلديــات.

بيانات أصحاب الشكاوى:

 44 مــن أصحــاب الشــكاوى )84.5 %( هــم مــن الأهالــي وأصحــاب البيــوت، و 5 منهــم )9.5 % 
هــم أصحــاب محــات تجاريــة، أو شــكاويهم تتعلــق بالطــرق والشــوارع العامــة، و 3 منهــم )6 %( ممثلــو 

مؤسســات عامــة.

 47 من أصحاب الشكاوى )90.5 %( هم من الذكور، و 5 منهم )9.5 %( من الإناث.

 43 مــن أصحــاب الشــكاوى )82.5 %( مواطنــون تتــراوح أعمارهــم بــن 23 – 49 عامــا، و 9 منهــم 
)17.5 %( تزيــد أعمارهــم عــن 50 عامــا، ولا توجــد شــكاوي مــن مواطنــن تقــل أعمارهــم عــن 22 

عامــا.

ــل  ــون يق ــم )31 %( مواطن ــون، و 16 منه ــون جامعي ــن أصحــاب الشــكاوى )69 %( هــم مواطن  36 م
مســتواهم التعليمــي عــن التوجيهــي.

 50 مــن أصحــاب الشــكاوى )96 %( تقدمــوا بشــكاويهم إلــى البلديــة فقــط، وإثنــان )4 %( تقدمــوا 
بشــكاويهم إلــى جهــات أخــرى كالشــرطة.
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 40 مــن أصحــاب الشــكاوى )77 %( لــم يكونــوا علــى معرفــة مســبقة بإجــراءات تقــديم الشــكاوى، و7 
منهــم )13.5 %( كانــوا علــى علــم بذلــك، و5 منهــم )9.5 %( كانــوا يعرفــون بهــذه الإجــراءات نوعــا مــا.

 43 مــن أصحــاب الشــكاوى )82.5 %( لــم يكونــوا يعرفــوا إلــى أي جهــة في البلديــة ســيقدمون 
شــكاويهم، و 9 منهــم )17.5 %( كانــوا علــى علــم بذلــك.

 38 مــن أصحــاب الشــكاوى )73 %( عرفــوا بوجــود وحــدة للشــكاوي في البلديــة عــن طريــق الاتصــال 
الشــخصي، و 8 منهــم )15 %( عــن طريــق موظفــي البلديــة، و 6 منهــم )12 %( عــن طريــق منشــورات 

البلديــة أو موقعهــا الإلكترونــي، أو عــن طريــق مؤسســة خاصــة أو أحــد المعــارف.

بيانات الشكاوى:

 94 مــن الشــكاوى )49 %( تتعلــق بالخدمــات العامــة، وأهمهــا المــاء والكهربــاء والصــرف الصحــي 
والشــوارع والأبنيــة، ومــا يرتبــط بهــا مــن صيانــة ونظافــة ومواعيــد ورســوم وحســابات ماليــة.

 3 شكاوي فقط )6 %( تعلقت بمواضيع أخرى، مثل الكلاب الضالة ومواقف السيارات.

 هنــاك الكثيــر مــن الحــالات التــي تم تســجيلها كشــكاوي، علمــا أنهــا ليســت كذلــك، مثــل التبليــغ عــن 
تســريب ميــاه، أو خلــل في التيــار الكهربائــي، أو طلــب الحصــول علــى خدمــة معينــة.  

متابعة الشكاوى والرد عليها: 

)مع وجود تباين، وأحيانا تباين كبير، من بلدية إلى أخرى(

  82 من الشكاوى )45 %( كانت شكاوي مكتوبة، و 42 منها )64 %( شفهية.

  61 مــن الشــكاوى المكتوبــة )75 %( كانــت ضمــن كتــاب خطــي مــن المواطــن، و 21 منهــا )34 %( 
كانــت ضمــن نمــوذج أعدتــه البلديــة، وفي هــذه الحــالات يــرى كل أصحــاب الشــكاوى أن النمــوذج كان 

ســهل الاســتخدام.

ــا )64 %( تلقــوا  ــات، و 42 منه ــا ردودا مــن البلدي ــق أصحابه ــم يتل   82 مــن الشــكاوى )45 %( ل
ــاج إلــى رد مكتــوب. ردودا، إذ أن البلديــات تعتبــر أن معالجــة الشــكوى هــي رســالة إلــى صاحبهــا، ولا تحت

  91 مــن الشــكاوى التــي تلقــى أصحابهــا ردودا مــن البلديــات )97 %( كانــت ردودا شــفهية، و 5 منهــا 
)12 %( كانــت ردودا مكتوبة.

  تتبايــن فتــرات الــرد علــى الشــكاوى مــن بلديــة إلــى أخــرى، 
وحســب نــوع الشــكوى، فبعضهــا يتــم الــرد عليــه في نفــس اليــوم 
إذا كانــت تتعلــق بموضــوع ميدانــي، وبعضهــا خــال بضعــة أيــام 
أو أســبوع، وقليــل منهــا تســتغرق مــن أســبوعين إلــى شــهر إذا 
مــن   % أن 45  إجــراءات معينــة، علمــا  إلــى  كانــت تحتــاج 
الشــكاوى لــم تــرد عليهــا البلديــات، كمــا أفــاد بعــض أصحــاب 

الشــكاوى أعــاه.
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رضى المواطنين:

 28 مــن أصحــاب الشــكاوى )54 %(  أفــادوا بأنهــم راضــون عــن رد البلديــة، و 10 منهــم )19 %( 
أفــادوا بأنهــم غيــر راضــن، و 14 منهــم )27 %( راضــون إلــى حــد مــا.

 4 مــن أصحــاب الشــكاوى )7 %( أفــادوا بــأن البلديــة لــم تعالــج مشــكلتهم، وأنهــم قامــوا بمعالجتهــا 
بأنفســهم، مثــل تســريب الميــاه مــن خــط البلديــة، وتســميم الــكلاب الضالــة. 

 49 مــن أصحــاب الشــكاوى )94 %( لــم يطعنــوا في رد البلديــة، ورضــوا بمعالجتهــا للشــكوى، و 3 
ــة. ــى البلدي منهــم فقــط )6 %( تقدمــوا بطعــون إل

 نفــس النســبة الســابقة )94 %( مــن أصحــاب الشــكاوى لــم يتوجهــوا إلــى جهــات أخــرى للطعــن 
في رد البلديــة، واكتفــوا بالــرد ســواء كانــوا راضــن أم لا، و )6 %( منهــم توجهــوا إلــى جهــات أخــرى 

كالشــرطة للطعــن في رد البلديــة.    
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الخاتمة: استنتاجات وتوصيات 

ســاعد اســتطلاع واقــع الشــكاوى في البلديــات الخمســة التــي اســتهدفها هــذا التقريــر في إعطــاء 
ــات  ــن البلدي ــم تك ــد ل ــة، وبالتأكي ــات المحلي ــة وحــدات الشــكاوى في الهيئ ــة عــن فعالي صــورة عام
الخمســة ســوى عينــة لاســتيضاح واقــع هــذه الوحــدات. وبالرغــم مــن تبايــن واقــع الشــكاوى مــن 
هيئــة محليــة إلــى أخــرى، إلا أن هــذا لا يعنــي قيــاس أداء هــذه البلديــات، أو إجــراء مقرنــات بينهــا، 

بقــدر مــا هــو اســتطلاع لفاعليــة معالجتهــا لشــكاوي المواطنــن.  

الاستنتاجات:

* على صعيد البلديات:

- رغــم اعتمــاد بعــض البلديــات دليــل إجــراءات خــاص بالشــكاوى، إلا أن بلديــات أخــرى مــا زالــت لــم 	
تعتمــد مثــل هــذا الدليــل، ومــا زالــت إجــراءات تقــديم الشــكاوى فيهــا ومعالجتهــا تتــم بآليــات روتينيــة، 
الأمــر الــذي يشــير إلــى غيــاب المرجعيــة القانونيــة التــي تنظــم عمليــة متابعــة الشــكاوى مــن بدايتهــا 

وحتــى نهايتهــا  في هــذه الهيئــات المحليــة.

- رغــم وجــود وحــدة للشــكاوي في بعــض البلديــات، إلا أنهــا ليســت وحــدات مســتقلة، وإنمــا تابعــة في 	
الغالــب لمركــز خدمــات الجمهــور، دون تخصيــص موظفــن مكلفــن بمهــام هــذه الوحــدات. وفي بعــض 
البلديــات لا توجــد مثــل هــذه الوحــدات أصــا، وإنمــا يتــرك الأمــر فيهــا لرئيــس البلديــة، أو تكــون فيهــا 
الشــكاوى مــن مهــام مركــز خدمــات الجمهــور نفســه. وهــذا الأمــر يشــير إلــى غيــاب مرجعيــة مؤسســية 

مســتقلة داخــل البلديــات تختــص بموضــوع الشــكاوى.

- ــن اتصــالات 	 ــر جــدا م ــات بتســجيل عــدد كبي ــوم البلدي ــث تق ــوم الشــكاوى، حي ــط في مفه يوجــد خلْ
المواطنــن كشــكاوي، علمــا أنهــا ليســت كذلــك، وإنمــا تنــدرج ضمــن إبــاغ عــن مشــكلة، أو طلــب خدمــة، 

أو غيــر ذلــك، ممــا يــؤدي إلــى تباينــات كبيــرة في أعــداد الشــكاوى.

- يقــدم المواطنــون شــكاويهم شــفهيا في كثيــر مــن الأحيــان، ممــا يــؤدي إلــى عــدم تســجيل بعضهــا 	
ــى نمــوذج خــاص مــن  ــا عل ــاب خطــي في الغالــب، وأحيان ــة بكت وأرشــفته. ويقدمــون الشــكاوى المكتوب

البلديــة، علمــا أن بعــض البلديــات لا يوجــد لديهــا نمــاذج خاصــة بالشــكاوى.

- لا تــرد البلديــات في بعــض الأحيــان علــى شــكاوي المواطنــن، ويكــون ردهــا في أغلــب الأحيــان شــفهيا. 	
أمــا معالجــة الشــكاوى فتســتغرق أوقاتــا متفاوتــة حســب طبيعــة الشــكوى واحتياجــات الــرد عليهــا، وفي 

الغالــب تكــون هــذه الفتــرات معقولــة، تتــراوح بــن يــوم واحــد إلــى أســبوع أو شــهر.

- تفتقــد ســجلات كل البلديــات التــي تمــت مقابلتهــا إلــى بيانــات عــن الشــكاوى التــي تمــت معالجتهــا 	
وتلــك التــي لــم تتــم معالجتهــا، حيــث يــرى المســؤولون عــن الموضــوع أن معظــم الشــكاوى تتــم معالجتهــا 

دون وجــود أرقــام وبيانــات محــددة.
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- تعُــد وحــدات الشــكاوى في بعــض البلديــات تقاريرهــا، وترفعهــا إلــى المجلــس البلــدي لمناقشــتها، بينمــا 	
لا يحــدث ذلــك في بلديــات أخــرى، وخاصــة البلديــات التــي لا يوجــد فيهــا وحــدات للشــكاوي.

- تســتخدم وحــدات الشــكاوى في بعــض البلديــات الأرشــفة الإلكترونيــة لكافــة المعلومــات المتعلقــة 	
بالشــكاوى، بينمــا تكتفــي بعــض البلديــات بالأرشــفة اليدويــة، ولكــن لا تقــوم بلديــات أخــرى بأرشــفة 

ــة. ــأي طريق الشــكاوى ب

- لا تعطــي بعــض البلديــات أي أولويــة لتدخــات خارجيــة في متابعــة الشــكاوى، ولكــن يحصــل ذلــك في 	
بلديــات أخــرى.

- لا تعطــي بعــض البلديــات اهتمامــا باســتطلاع رضــى المواطنــن حــول نظــام الشــكاوى، ونــادرا مــا يتــم 	
عقــد جلســات عامــة لمناقشــة بعــض الشــكاوى.

* على صعيد أصحاب الشكاوى:

- معظم أصحاب الشكاوى هم من العائلات، ويليهم أصحاب المحلات، ثم المؤسسات العامة.	

- ــن 23 – 49 	 ــراوح أعمارهــم ب ــن تت ــور، والجامعيــن، والذي معظــم أصحــاب الشــكاوى هــم مــن الذك
عامــا.

- توجــد فجــوة بــن المواطنــن وبــن وعيهــم بموضــوع الشــكاوى التــي ترُفــع للبلديــات، فمعظــم أصحــاب 	
الشــكاوى لــم يكونــوا علــى معرفــة مســبقة بإجــراءات تقــديم الشــكاوى، ولا إلــى أي جهــة في البلديــة 
ســيقدمون شــكاويهم، كمــا أن معظمهــم عرفــوا بوجــود وحــدة للشــكاوي في البلديــة عــن طريــق الاتصال 

الشــخصي، أي أن تواصلهــم مــع البلديــات عــن طريــق منشــوراتها أو موقعهــا الإلكترونــي ضعيــف.

- يتــراوح رضــى أصحــاب الشــكاوى بــن القبــول بــرد البلديــة في الغالــب، والرضــى إلــى حــد مــا، وعــدم 	
الرضــى في أحيــان قليلــة. ولكنهــم في نفــس الوقــت لا يطعنــون بــرد البلديــة، ولا يتوجهــون إلــى جهــات 

أخــرى للطعــن.
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التوصيات:

- اعتمــاد دليــل إجــراءات خــاص بالشــكاوى في البلديــات التــي مــا زالــت لــم تعتمــد هــذا الدليــل، علــى أن 	
يتــم ذلــك بقــرار مــن المجلــس البلــدي فيهــا.

- مأسســة موضــوع الشــكاوى، أي تأســيس وحــدات خاصــة بالشــكاوى في البلديــات التــي مــا زالــت 	
لــم تؤســس هــذه الوحــدات، وتحديــد الموظفــن المكلفــن بمهامهــا، علــى أن يتــم منْــح هــذه الوحــدات 
في كافــة البلديــات اســتقلالية كافيــة، حتــى لــو بقيــت جــزءا مــن مركــز خدمــات الجمهــور، وجعْــل 
مرجعيتهــا رئيــس البلديــة أو مديرهــا التنفيــذي، وذلــك لإعطائهــا الجديــة اللازمــة. وكذلــك الطلــب 

ــع وحــدات الشــكاوى في كل الأحــوال. ــاون م ــات أن تتع ــي الوحــدات والأقســام في البلدي مــن باق

- دعــم هــذه الوحــدات بكافــة الاحتياجــات البشــرية والماديــة اللازمــة، وتأهيــل موظفيهــا وتدريبهــم علــى 	
الآليــات الحديثــة التــي تمكنهــم مــن أداء مهامهــم بفاعليــة.

- توضيــح مفهــوم الشــكاوى، لتشــمل كل مــا يتقــدم بــه المواطنــون مــن اعتراضــات ومطالبــات وتبليغــات 	
ومــا شــابهها، وصــولا إلــى تحقيــق مشــاركة مجتمعيــة في صنــع القــرار.

- اعتمــاد الآليــات الحديثــة والســليمة في التعامــل مــع موضــوع الشــكاوى، كالأرشــفة الإلكترونيــة، 	
والــردود المكتوبــة وليــس الشــفوية، والنمــاذج الرســمية.

- الاهتمــام بتســجيل كافــة الشــكاوى وأرشــفتها، والــرد عليهــا، وضمــن فتــرة زمنيــة مناســبة، حتــى وإن 	
كانــت تتعلــق بأمــور ميدانيــة، أو تحتــاج إلــى إجــراءات لاحقــة.

- إعــداد التقاريــر مــن قبــل وحــدات الشــكاوى ورفعهــا إلــى المجلــس البلــدي، لمناقشــتها والاســتماع إلــى 	
ــة عــن موضوعــات الشــكاوى  ــة واللازم ــات الكافي ــر البيان ــن هــذه التقاري ــى أن تتضم ــا، عل توصياته

وأنواعهــا، والــردود عليهــا وغيــر ذلــك.

- الاهتمــام باســتطلاع رضــى المواطنــن بشــأن نظــام الشــكاوى، وعقْــد جلســات اســتماع مــع الجمهــور 	
الشــكاوى،  تقــديم  المواطنــن بحقهــم في  توعيــة  وزيــادة  والاحتياجــات،  الشــكاوى  بعــض  لمناقشــة 

وإجراءاتهــا، وذلــك عــن طريــق نشــرات البلديــات ومواقعهــا الإلكترونيــة. 

- ــة 	 ــر الصحيحــة، وعــدم الســماح للتدخــات الخارجي ــة وضمــن المعايي ــكل حيادي معالجــة الشــكاوى ب
بشــأنها.  

- أخْــذ مطالــب وحــدات الشــكاوى في البلديــات، والمشــار إليهــا أعــاه، بعــن الاعتبــار، وذلــك لتطويــر 	
أدائهــا وتفعيــل دورهــا في خدمــة الجمهــور.

- الاســتفادة مــن البرنامــج المركــزي للشــكاوي في مجلــس الــوزراء، الــذي أقــره المجلــس في تشــرين ثانــي 	
.2016
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الملحق

استطلاع رأي رؤساء/موظفي وحدات الشكاوى في الهيئات المحلية

الهدف: التعرف على مدى فعالية نظام الشكاوى من أجل تحديد الاحتياجات والتوصيات الهادفة الى تطويرها، علما بأن هذا 
الاستطلاع لا يهدف الى تقييم أداء المسؤولين

أولا: معلومات عامة 

- اسم البلدية 	

- تاريخ اجراء الاستطلاع	

- الشــخص الــذي تم مقابلتــه وموقعــه 	
الوظيفــي

- □  ذكر            □  أنثى الجنس	

- □ توجيهي فما دون                        □ جامعي                           □ غير ذلك المستوى الأكاديمي	

- التخصص الأكاديمي	

1. هل يوجد دليل/ إجراءات مكتوبة وواضحة للشكاوي في البلدية؟                               

 □   نعم             □  لا

2. هل تم اتخاذ قرار رسمي من المجلس البلدي باعتماد دليل الشكاوى؟                            

 □   نعم             □  لا

3. ما هو رقم قرار اعتماد دليل الشكاوى من قبل المجلس البلدي، وتاريخه؟         

□  رقم القرار              □  تاريخ القرار                                               

4. هل يتضمن دليل الشكاوى أنواع الشكاوى والجهات التي تبت بها؟ 

□ نعم             □ لا

5. هل يوجد جهة مختصة ) وحدة شكاوي أو غيره( لمتابعة تطبيق دليل الشكاوى؟                

□   نعم             □  لا             □  الرجاء التوضيح:

6. هل تم تأهيل وتدريب العاملين في وحدة الشكاوى على دليل الشكاوى؟                          

     □   نعم             □  لا             □  الرجاء التوضيح: 

7. من هي مرجعية وحدة الشكاوى؟                          

     □ رئيس البلدية             □ المجلس البلدي             □ المدير التنفيذي       
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8. هل تقوم وحدة الشكاوى بإعداد تقارير حول عملها ) الشكاوى(؟ 

□  نعم             □  لا          

9. ما نوع التقارير الدورية التي تقدمها وحدة الشكاوى؟  

□ اسبوعبة             □     شهرية             □ ربعية             □ سنوية  

10. هل تقدم تقارير دورية حول الشاكوي للمجلس البلدي؟                                         

□   نعم             □  لا         

11. هل يتم مناقشة تقارير وحدة الشكاوى، وهل يوضع عليها توصيات؟                         

□ نعم             □  لا  

12. معلومات حول الشكاوى التي تقدم سنويا؟ ) خلال العام 2015-2016(            

□ عدد الشكاوى المقدمة: 

□ عدد الشكاوى التي تم مالجتها: 

□ عدد الشكاوى التي لم تعالج: 

13. هل يتم توفير الموارد الكافية لوحدة الشكاوى لتأدية دورها بفعالية؟              

□   نعم             □  لا             □ الى حد ما 

14. ما نوع نظام أرشفة الشكاوى؟  

□   محوسب             □  ورقي             □    لا يوجد أرشفة

15. هل يوجد تعاون بين وحدة الشكاوى والدوائر الأخرى في البلدية؟                           

□   نعم             □  لا          

16. ما مدى/مستوى التعاون الموجود بين وحدة الشكاوى والدوائر الأخرى في البلدية؟    

□  عالي             □  متوسط             □  مقبول        

17. هل يتم إحالة شكاوي للوحدة من جهات ومؤسسات رسمية الى وحدة الشكاوى؟        

□   دائما             □  غالبا             □  أحيانا             □ لا       

18. هل  تعطى الأولوية لمعالجة الشكاوى بسبب تدخلات/تأثيرات خارجية؟  

□   دائما             □  غالبا             □  أحيانا             □  لا       
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19. هل يتم الرد على الشكوى بشكل شفهي أم مكتوب؟

□ شفهي             □ مكتوب 

 20. ما هو الوقت الذي يستغرقه الرد على الشكوى؟

□ الجواب:  

21. هل تعالج الشكاوى ضمن اطار زمني محدد ومناسب؟ 

□ دائما             □ غالبا             □ أحيانا

22. هل يتم استطلاع رضى المواطنين حول نظام الشكاوى؟  

□   نعم             □  لا  

23. هل يتم عقد جلسات عامة لنقاش بعض قضايا الشكاوى مع المجتمع المحلي؟              

□   نعم             □  لا  

24. أذكر أهم 3 توصيات لزيادة فعالية وحدات الشكاوى؟

-

-

-

25. إن كنت ترغب بذكر / إضافة أي معلومات أخرى حول وحدات الشكاوى؟

-

-

-
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استطلاع رأي » رضى المواطنين/مقدمي الشكاوى حول فعالية وحدات الشكاوى في الهيئات المحلية«

الهدف: قياس رضا المواطنين حول واقع وحدة الشكاوى في البلدية من أجل تطوير عدد من التوصيات الهادفة  الى 
الإرتقاء بأدائها. 

معلومات عامة 

- اسم البلدية	

- تاريخ تعبئة نموذج الاستطلاع	

- □ أقل من 22             □ 23- 49             □ 50 فما فوقعمر المشتكي	

- □  ذكر             □  أنثى الجنس	

- □ توجيهي فما دون             □ جامعي             □ غير ذلك         المستوى الأكاديمي	

- تاريخ تقديم الشكوى: 	

- تاريخ الرد على الشكوى:	

- نــوع الشــكوى:                □  حصــول علــى خدمــة             □ تحســن خدمــة متوفــرة             □  خدمــة مســاعدة شــخصية           	
□ خدمــة عامــة/ مصلحــة عامــة

1. هل علمت بوجود وحدة شكاوى في البلدية من خلال:

- البلدية: ) موقع الكتروني، صفحات التواصل الاجتماعي، منشورات صادة عن البلدية، وسائل إعلامية ) راديو، تلفاز(

- وزارت ومؤسسات وأفراد: ) وزارة الحكم المحلي، وزارات أخرى، رئيس وأعضاء وموظفي البلدية، مشتكي سابق، مؤسسة 
أهلية، مؤسسة خاصة(

- اتصال شخصي بالبلدية

- غير  ذلك: -----------------

2. هل تقدمت بشكواك لجهة أخرى قبل توجهك الى البلدية؟

□ نعم             □ لا

3. هل أنت على معرفة مسبقة باجرءات تقديم الشكوى في البلدية؟

□  نعم             □  لا             □  الى حد ما 

4. هل كنت تعلم الى أي جهة في البلدية ستتوجه إليها لتقديم الشكوى؟  

      □ نعم             □ لا 

5. كيف تقدمت بالشكوى ) طريقة تقديم الشكوى(؟

□ شفهي             □ مكتوب                           
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6. في حال الشكوى مكتوبة، هل قدمت الشكوى وفق؟

□ نموذج خاص بالشكاوى             □ كتاب منك 

7. هل تعتقد أن نموذج الشكوى كان سهل الاستخدام وواضح من حيث المعلومات التي يتم طلبها؟ 

□ نعم             □  لا             □ الى حد ما

8.  هل قامت البلدية بالرد على الشكوى المقدمة من طرفك؟ 

      □ نعم             □ لا 

9. هل كان رد البلدية على الشكوى ردا مكتوبا؟  

     □ نعم             □  لا

10. هل أنت راضي عن المدة الزمنية التي استغرقها الرد على الشكوى المقدمة من طرفك؟   

      □  راضي             □  غير راضي             □ الى حد ما

11. هل تقدمت بطعن على الرد على الشكوى؟

      □ نعم             □ لا              

12. هل توجهت الى جهات أخرى مثل  وزارت أو جهات اختصاص أخرى تطعن برد البلدية على الشكوى؟

□ نعم             □لا  
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