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كلمة معالي اأمين عام مجل�س الوزراء 
محطات  من  جديدة  محطة  لت�ضكل  ع�ضرة  الثامنة  الحكومة  بت�ضكيل  الرئي�س  ال�ضيد  فخامة  عن  ال�ضادر  التكليف  قرار  ح�ضب 
جاء  فقد  الفل�ضطيني  المجتمع  يعي�ضها  التي  الا�ضتثنائية  ال�ضعبة  الظروف  برغم  فل�ضطين  في  والموؤ�ض�ضاتي  الاإداري  الا�ضلاح 
تم�س  التي  قراراتها  في  م�ضاركتهم  ويعزز  المواطنين،  مع  الحكومة  فيها  تتعامل  التي  الطريقة  ت�ضكيل  ليعيد  الحكومة  برنامج 
حياتهم وتمكنهم من القيام بدورهم الفاعل في متابعة اأداء الدوائر الحكومية الر�ضمية من اأجل تح�ضين الخدمات المقدّمة لهم 

في مختلف مجالات الحياه.

لقد تم اإن�ضاء »الاإدارة العامة لل�ضكاوى« في الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء لتكون اأداة الربط والتوا�ضل بين وحدات ال�ضكاوى في 
الموؤ�ض�ضات  اإلى  وتظلمه  المواطن  �ضكوى  اإي�ضال  في  الم�ضاهمة  لها  يت�ضنى  عليا، حتى  تن�ضيقية  كافة، كجهة  الحكومية  الدوائر 
الر�ضمية والاأهلية العاملة في هذا المجال، من اأجل الم�ضاهمة في حل الم�ضاكل وتقديم التو�ضيات والاقتراحات اإلى �ضناع القرار 

في موؤ�ض�ضاتنا الوطنية لرفع درجة الا�ضتجابة لاحتياجات النا�س. 

ن�ضع بين اأيديكم التقرير ال�ضنوي ال�ضاد�س لل�ضكاوى الحكومية، الذي هو نتاج عمل وحدات ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية كافة، 
وخلا�ضة جهود كبيرة قامت بها طواقم العمل م�ضكورة.

نظام  اأداء  على  طراأت  التي  والتطورات  النتائج  واأبرز  معالجتها،  وطرق  فيها،  والنظر  ال�ضكاوى  تلقي  كيفية  التقرير  ويو�ضح   
العامة من خلال  بموؤ�ض�ضاتنا  المواطنين  ثقة  تعزيز  في  نوعي  تقدم  اإحداث  في  الكبير  الاأثر  لها  كان  التي  الحكومي،  ال�ضكاوى 

ا�ضتقبال ال�ضكاوى ومعالجتها، وبما ي�ضاهم في تعزيز مبداأ ال�ضفافية والنزاهة والم�ضاءلة و�ضيادة القانون.

د. اأمجد غانم 

اأمين عام مجل�س الوزراء 
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المقدمة
2018؛  للعام  الحكومية  لل�ضكاوى  ال�ضاد�س  ال�ضنوي  التقرير  الوزراء  لمجل�س  العامة  الاأمانة  في  لل�ضكاوى  العامة  الاإدارة  ت�ضدر 
لاإطلاع مجل�س الوزراء و�ضناع القرار في الموؤ�ض�ضات الر�ضمية الفل�ضطينية على حجم التقدم والاإنجاز الذي حققته الحكومة في 

معالجة �ضكاوى المواطنين وموؤ�ض�ضات المجتمع المدني. 

نظام  ربط  �ضيا�ضة  تعزيز  في  ما�ضية  الوزراء  لمجل�س  العامة  الاأمانة  في  لل�ضكاوى  العامة  الاإدارة  زالت  ما   2018 العام  خلال 
ال�ضكاوى الحكومي بالخدمات التي تقدمها الدوائر الحكومية، ففي التقرير ال�ضاد�س لعام 2018 قامت الاإدارة العامة بم�ضاركة 
الدوائر الحكومية كافة بتطوير النموذج الموحد للتقرير ال�ضنوي، وكذلك النظام المركزي الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى، فيما 
ا لدليل الخدمات المن�ضور  يتعلق بت�ضنيف الخدمات وتدريب العاملين والعاملات في وحدات ال�ضكاوى على ت�ضنيف ال�ضكاوى وفقًا

على الموقع الاإلكتروني للاأمانة العامة لمجل�س الوزراء.

ا بتطوير نموذج موحد للتقرير ال�ضنوي تم تعبئته من قبل وحدات  ا�ضتخدم التقرير منهجية ت�ضاركية بكافة مراحل اإعداده، بدءًا
واأق�ضام ال�ضكاوى، ثم اإقراراه من قبل الوزير المخت�س للدائرة الحكومية واإر�ضاله اإلى الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء، بعد ذلك 
قام فريق اإعداد التقرير المكون من الاإدارة العامة لل�ضكاوى ومخت�ضين وخبراء واإح�ضائيين بمراجعته وتدقيقه ومعالجة البيانات 
والمعلومات الواردة فيه. علاوة على ذلك، تم عر�ضه للتداول والنقا�س في مجل�س الوزراء، حيث تم التعامل مع الاقتراحات ومعالجة 
ا �ضادق عليه  كافة الملاحظات التي وردت من مجل�س الوزراء التي كانت ح�ضيلة م�ضاورات مو�ضعة داخل الدوائر الحكومية، واأخيرًا

مجل�س الوزراء الفل�ضطيني.

ينق�ضم التقرير هذا العامّ اإلى خم�ضة اأبواب: الباب الاأول، يعر�س المبادئ العامة والاإطار القانوني لتنظيم عمل وحدات واأق�ضام 
ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية، كما يتطرق اإلى اأبرز الموؤ�ضرات الرقمية الكلية حول ال�ضكاوى. 

فيما يتناول الباب الثاني نظرة تحليلية لل�ضكاوى من حيث التلقي، القبول، الرف�س، المعالجة، الاإغلاق، التعثر، الت�ضنيف ح�ضب 
الوزارية،  غير  الحكومية  الموؤ�ض�ضات  الوزارات،  مق�ضمة ح�ضب  ال�ضكاوى  تلقي  الم�ضتكية، طرق  الجهة  وطبيعة  ال�ضكوى  مو�ضوع 

الموؤ�ض�ضات الاأمنية، المحافظات، كما تطرق هذا الباب اإلى ال�ضكاوى خارج نطاق عمل نظام ال�ضكاوى الحكومي.

اأما الباب الثالث فيقدم اأبرز ق�ض�س النجاح في حل �ضكاوى المواطنين ومعالجتها في الدوائر الحكومية.

 فيما ي�ضتعر�س الباب الرابع اأبرز اأن�ضطة الاإدارة العامة لل�ضكاوى ووحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية، بالاإ�ضافة اإلى 
مراجعة لاأهم التو�ضيات والتحديات للعام 2017، ويتطرق لاأبرز ما واجهته وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية من 

تحديات ومعيقات للعام 2018. 

ويعر�س الباب الخام�س اأهم النتائج التي خل�س لها التقرير، والتو�ضيات التي يجب الاأخذ بها خلال الفترة القادمة.

التقرير  ا في �ضبيل تطوير  ال�ضاد�س الذي لم يدخر جهدًا ال�ضنوي  التقرير  اإعداد  ال�ضكر والعرفان لفريق  ا، نتقدم بجزيل  واأخيرًا
ومخرجاته. وال�ضكر مو�ضول لروؤ�ضاء وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية وكافة العاملين والعاملات فيها، واإلى كل من 

�ضاهم في اإنجاز هذا الجهد الوطني.

نظام  لدعم  ال�ضكاوى  واأق�ضام  ووحدات  لل�ضكاوى  العامة  الاإدارة  بها  تقوم  التي  الم�ضتمرة  والجهود  التقرير  هذا  يكون  اأن  ناأمل 
ال�ضكاوى الفل�ضطيني، مقدمة لتاأ�ضي�س ديوان مظالم ي�ضهم في تعزيز �ضيادة القانون، وبناء نظام م�ضاءلة ومحا�ضبة فاعل يعزز 

ثقة الجمهور بنظام ال�ضكاوى ب�ضكل خا�س والاأداء الحكومي ب�ضكل عام. 
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الم�سطلحات

التعريفالم�شطلح

نظام ال�ضكاوى رقم )8( لعام 2016 ودليل الاإجراءات الخا�س به والنماذج الملحقة به.نظام ال�شكاوى الحكومي

ال�شكوى

عن  الاإبلاغ  �ضاأنه  وكيله،  اأو  وليه  اأو  و�ضيه  اأو  الم�ضتكي  من  يقدم  اإلكتروني  اأو  خطي  م�ضتند 
ت�ضرف اأو �ضلوك خاطئ، اأو تق�ضير في اأداء خدمة اأو في طريقة تاأديتها اأو الامتناع عن اأدائها، 
اأو اتخاذ اإجراء كان من المفتر�س على رئي�س الدائرة الحكومية اأو اأحد موظفيها القيام به، اأو 
ب�ضاأن اأي �ضكل من اأ�ضكال التمييز، اأو مخالفة للت�ضريعات ال�ضارية، وتقدم للوزير المخت�س و /

اأو الاإدارة العامة و /اأو الوحدة و /اأو الق�ضم.

كل �ضخ�س طبيعي اأو وكيله اأو و�ضيه اأو وليه وكل �ضخ�س معنوي اأو وكيله يتقدم ب�ضكوى �ضد الدائرة الم�شتكي/ة
الحكومية ب�ضاأن اإجراءاتها اأو تق�ضيرها اأو �ضلوكها، اأو اأي ت�ضرف خاطئ من قبل اأحد موظفيها.

اأي وزارة اأو اإدارة اأو موؤ�ض�ضة عامة اأو �ضلطة اأو اأي جهة اأخرى تكون موازنتها �ضمن الموازنة الدائرة الحكومية
العامة للدولة اأو الملحقة بها. 

الوزارات

ت�ضمل الوزارات التي قدمت تقاريرها للعام 2018 وهي: الداخلية، التنمية الاجتماعية، العمل، 
العدل، ال�ضحة، ال�ضياحة والاآثار، الحكم المحلي، التربية والتعليم العالي، الاقت�ضاد الوطني، 
الات�ضالات وتكنولوجيا المعلومات، �ضوؤون المراأة، الزراعة، النقل والموا�ضلات، الاأ�ضغال العامة 

والاإ�ضكان، الاأوقاف وال�ضوؤون الدينية، �ضوؤون القد�س، الثقافة، الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء.
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الموؤ�ش�شات الحكومية غير 
الوزارية

ت�ضمل الموؤ�ض�ضات التي قدمت تقاريرها للعام 2018 وهي: هيئة ت�ضجيع الا�ضتثمار، هيئة �ضوؤون 
الاأ�ضرى والمحررين، �ضلطة المياه، �ضلطة الاأرا�ضي، هيئة ال�ضوؤون المدنية، هيئة مقاومة الجدار 
والا�ضتيطان، هيئة التقاعد، هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، المجل�س الاأعلى لل�ضباب والريا�ضة، 
الهيئة  الق�ضاة،  المال، ديوان قا�ضي  راأ�س  العام، �ضوق  الموظفين  البيئة، ديوان  �ضلطة جودة 
العامة للاذاعة والتلفزيون، ديوان الرقابة المالية والاإدارية، الاإدارة العامة للمعابر والحدود، 
الفل�ضطيني،  للاإح�ضاء  المركزي  الجهاز  والت�ضريع،  الفتوى  ديوان  الاإفتاء،  دار  وفا،  موؤ�ض�ضة 

اللجنة الوطنية للمخيمات ال�ضيفية، مكتب النائب العام. 

الموؤ�ش�شات الأمنية

ت�ضمل الموؤ�ض�ضات التي قدمت تقاريرها للعام 2018 وهي: ال�ضرطة، الاأمن الوطني، الحر�س 
الطبية  الخدمات  الع�ضكرية،  الا�ضتخبارات  الوقائي،  الاأمن  العامة،  المخابرات  الرئا�ضي، 
الع�ضكرية، ال�ضابطة الجمركية، الدفاع المدني، هيئة التوجية ال�ضيا�ضي، الارتباط الع�ضكري، 

المالية الع�ضكرية. 

ت�ضمل المحافظات التي قدمت تقاريرها للعام 2018 وهي: القد�س، رام الله والبيرة، الخليل، المحافظات
نابل�س، بيت لحم، �ضلفيت، قلقيلية، طولكرم، جنين، اأريحا والاأغوار، طوبا�س والاأغوار ال�ضمالية.

ال�ضكوى التي تلقتها الدائرة الحكومية وفق طرق تلقي ال�ضكاوى المعتمدة في نظام ال�ضكاوى ال�شكوى المُتلقاة
الحكومي.

ال�ضكوى التي تابعتها الدائرة الحكومية �ضواء تلك المقبولة خلال العام 2018 اأو المُرحّلة من ال�شكوى المنظورة
العام ال�ضابق 2017.

ال�ضكوى التي قبلت الدائرة الحكومية النظر فيها لانطباق اأحكام نظام ال�ضكاوى الحكومي عليها.ال�شكوى المقبولة

ال�ضكاوى ال�شكوى المرفو�شة نظام  اأحكام  انطباق  لعدم  فيها  النظر  الحكومية  الدائرة  رف�ضت  التي  ال�ضكوى 
الحكومي عليها.

ال�ضكوى التي انتهت الدائرة الحكومية من معالجتها وتم اإغلاقها وفق اأحكام نظام ال�ضكاوى ال�شكوى المُعالجة
الحكومي.

ال�ضكوى التي تم تلقيها في العام 2018 وتم ترحيلها للعام 2019 لعدم الانتهاء من معالجتها.ال�شكوى المُرحًلة

ال�شكوى المُتعثرة
ال�ضكاوى  بنظام  الخا�س  الاإجراءات  دليل  من  و8   7 المادتين  لاأحكام  الخا�ضعة  ال�ضكوى 
بها من  اأخرى ذات علاقة  اأي جهة  اأو  ال�ضكوى  المقدمة �ضدها  الجهة  تمتنع  التي  الحكومي، 

الرد عليها �ضمن المدة المحددة.

ال�ضكوى المقدمة للدوائر الحكومية وتم متابعتها ومعالجتها بالرغم من اأنها خارج نطاق عمل ال�شكوى خارج النظام
نظام ال�ضكاوى الحكومي.
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المبادئ العامة

على . 1 لترجمته  بال�ضكاوى  المخت�ضة  الجهات  ت�ضعى  ا  اأ�ضا�ضيًا ا  هدفًا الاإن�ضان  حقوق  احترام  ي�ضكل  الاإن�ضان:  حقوق  احترام 
�ضمانات  بمثابة  تعد  والدولية  الوطنية  والقوانين  الد�ضاتير  في  الواردة  الاإن�ضان  حقوق  مبادئ  اأن  باعتبار  الواقع،  اأر�س 
قانونية لحماية الاأفراد والمجتمع، وتعزيز الكرامة الاإن�ضانية، وهنا ت�ضكل اآلية ال�ضكاوى اأداة رقابية ل�ضمان التزام الدوائر 

الحكومية بتقديم الخدمات دون امتناع اأو تق�ضير اأو اإخلال او اإ�ضرار اأو تع�ضف، لارتباطها الوثيق بحقوق المواطنين.

النظر . 2 بعدم  وتلتزم  الفل�ضطيني  الق�ضاء  ا�ضتقلال  مبداأ  بال�ضكاوى  المخت�ضة  الجهات  تحترم  الق�ضاء:  ا�ضتقلال  احترام 
تنظر  ولكنها  جهة،  من  قطعي  ق�ضائي  حكم  فيها  �ضدر  التي  وتلك  الق�ضاء،  اأمام  منظور  مو�ضوعها  التي  ال�ضكاوى  في 
في ال�ضكاوى المتعلقة بالامتناع عن تنفيذ الاأحكام الق�ضائية النهائية ال�ضادرة �ضد الدوائر الحكومية بما يعزز واجب 
وم�ضوؤولية تنفيذ الاأحكام من جهة اأخرى. اإ�ضافة اإلى مراعاة مدد الطعن الق�ضائي عند النظر في ال�ضكاوى بحيث لا تفوت 
الفر�ضة على مقدم ال�ضكوى في اللجوء اإلى الق�ضاء. كما اأن اآلية ال�ضكوى ت�ضهم في معالجة ال�ضكاوى والتقليل من حجم 

الق�ضايا التي قد ت�ضل اإلى الق�ضاء للنظر والبت فيها.

التاأكيد على واجب الدوائر الحكومية في . 3 اآلية ال�ضكاوى اإعلاء مبداأ �ضيادة القانون عبر  اإعلاء مبداأ �ضيادة القانون: تعزز 
�ضمن  الت�ضرف  في  الم�ضوؤولين  وواجب  مخالفتها،  جواز  وعدم  تنفيذها  على  والعمل  والت�ضريعات،  للقوانين  الامتثال 
ال�ضلاحيات الممنوحة لهم، بما ي�ضمن اتخاذ القرارات وو�ضع الاإجراءات وتقديم الخدمات على نحو يعزز الم�ضاواة اأمام 

القانون، وتطبيق القانون على الجميع دون تمييز اأو محاباة.

تحقيق الان�ضجام بين ال�ضيا�ضات والت�ضريعات والاإجراءات: ت�ضع الجهات المخت�ضة بال�ضكاوى ن�ضب عينيها متطلبات تطوير . 4

الباب الأول
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ال�ضيا�ضات وتعديل الت�ضريعات وتحديث الاإجراءات التي تعزز و�ضول المواطن لخدمات ذات نوعية وجودة عالية، وت�ضكل 
اآلية ال�ضكاوى و�ضيلة ناجعة ت�ضاعد في تلافي اأي عوائق �ضيا�ضاتية اأو ت�ضريعية اأو اإجرائية تعتر�س ذلك.

رفع كفاءة وفاعلية مقدمي الخدمات الحكومية: تو�ضح النتائج الناجمة عن تقييم الخدمات الحكومية من خلال ال�ضكاوى . 5
مدى الحاجة اإلى رفع كفاءة مقدمي تلك الخدمات في الدوائر الحكومية وفاعليتهم، ومتطلبات التاأهيل والتدريب اللازمة، 

ا على م�ضتوى جودة الخدمة. بحيث ينعك�س ذلك اإيجابًا

ر�ضد . 6 في  الم�ضاعدة  عبر  الحكومية  الخدمات  تح�ضين جودة  في  ال�ضكاوى  اآلية  ت�ضهم  الحكومية:  الخدمات  تح�ضين جودة 
التطور  لذلك على نحو ي�ضمن  المنا�ضبة  الحلول  وو�ضع  اأ�ضبابها،  وتحليل  الخدمة،  تقديم  وال�ضعف في  الق�ضور  جوانب 
ا  ق�ضمًا بال�ضكاوى  المخت�ضة  الجهات  تخ�ض�س  ال�ضدد  هذا  وفي  العامة،  الخدمات  متلقي  ر�ضا  م�ضتوى  ورفع  الم�ضتمر، 
�ضمن تقريرها ال�ضنوي حول التحديات والمعيقات، والنتائج والتو�ضيات المتعلقة بتح�ضين الخدمات الحكومية وبيئة العمل 

الحكومي الخا�ضة بذلك.

تعزيز قيم النزاهة: ت�ضعى الجهات المخت�ضة بال�ضكاوى اإلى تعزيز القيم المتعلقة بال�ضدق والاأمانة والاإخلا�س في العمل . 7
الحكومي، بحيث يعمل الجميع بعدالة ويت�ضرف بمهنية ومو�ضوعية في تقديم الخدمات العامة، على قاعدة منع ت�ضارب 
الم�ضالح ومحاربة مظاهر الف�ضاد، من خلال التزام الموظفين العموميين بالمبادئ الواردة في مدونة ال�ضلوك واأخلاقيات 

الوظيفة العامة، والواجبات والمحظورات المن�ضو�س عليها في قانون الخدمة المدنية والت�ضريعات الاأخرى.

اإتاحة . 8 خلال  من  ومعاييرها  ال�ضفافية  مفهوم  تطبيق  على  بال�ضكاوى  المخت�ضة  الجهات  تعمل  ال�ضفافية:  معايير  تطبيق 
ا  ورقيًا ال�ضكاوى  حول  الحكومي  ال�ضنوي  التقرير  ن�ضر  عبر  للجمهور  ومعيقاتها  ومتابعتها  بال�ضكاوى  المتعلقة  المعلومات 
ا، وكذلك من خلال تاأكيد واجب الدوائر الحكومية في بيان الخدمات التي تقدمها للجمهور، واإجراءات تقديمها،  واإلكترونيًا
و�ضروط واآليات الح�ضول على هذه الخدمات، ون�ضر القرارات المتعلقة بها ب�ضورة تعك�س و�ضع �ضل�ضلة وا�ضعة من المعلومات 

عن تلك الخدمات في متناول الجمهور.

تفعيل اآليات الم�ضاءلة: ي�ضكل تلقي ال�ضكاوى من الجمهور ومتابعتها من قبل الجهات المخت�ضة بال�ضكاوى وفق نظام �ضكاوى . 9
ودليل اإجراءات ونماذج وا�ضحة من الاأدوات المهمة لتفعيل اآليات الم�ضاءلة في العمل الحكومي ومنع الانحراف، والك�ضف 
عن المخالفات وت�ضويبها، واإن�ضاف طالبي الخدمات العامة، كما تلتزم تلك الجهات برفع ال�ضكاوى لجهات الاخت�ضا�س 
من النيابة العامة اأو هيئة مكافحة الف�ضاد في حال وجود �ضبهة ارتكاب جريمة. اإ�ضافة اإلى ذلك تلتزم تلك الجهات بتقديم 

تقارير دورية حول �ضير عملها ومتابعاتها لمجل�س الوزراء.

الاأهلي . 10 والقطاع  الحكومي  العام  القطاع  بين  ال�ضراكة  حدود  تو�ضيع  في  ال�ضكاوى  اآلية  ت�ضاهم  ال�ضراكة:  اأوا�ضر  توطيد 
والقطاع الخا�س، بحيث ت�ضكل ال�ضكاوى ذات الطابع العام وتلك المقدمة من موؤ�ض�ضات المجتمع المدني والقطاع الخا�س 
محل اهتمام لدى الجهات المخت�ضة بال�ضكاوى �ضواء اأكانت تتعلق بق�ضايا فردية اأم جماعية تهم القطاع المعني، اإ�ضافة 
اإلى وجود اآليات تعاون وا�ضحة للتعامل مع ال�ضكاوى المحولة من الهيئة الم�ضتقلة لحقوق الاإن�ضان الموؤ�ض�ضات الحقوقية 

التي تعنى ب�ضكاوى المواطنين.

ال�ضكاوى بعدم . 11 احترام الخ�ضو�ضية الفردية: تراعي الجهات المخت�ضة بال�ضكاوى احترام خ�ضو�ضيات الاأفراد مقدمي 
اإف�ضاء البيانات اأو المعلومات اأو الوثائق التي تطلع عليها بحكم عملها ومتابعتها لل�ضكاوى، باعتبارها �ضرية لا يمكن الح�ضول 

عليها من قبل الغير ، اإلا وفق القوانين والاأنظمة المعمول بها، كما تراعي ذلك عند ن�ضر التقرير ال�ضنوي لل�ضكاوى.
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الموؤ�سرات الرقمية الكلية حول ال�سكاوى في الدوائر الحكومية

عدد الدوائر الحكومية 
الم�ضاركة في التقرير

54

عدد ال�ضكاوى المرحّلة من 
العام ال�ضابق 2017 اإلى 

العام 2018

569

عدد ال�ضكاوى

المتلقاة 8998

عدد ال�ضكاوى المقبولة 8044 �ضكوى  
بن�ضبة 89 % 

عدد ال�ضكاوى المرفو�ضة 954 
�ضكوى بن�ضبة 11 % 

عدد ال�ضكاوى

المنظورة 8613

عدد ال�ضكاوى المعالجة 7877 
�ضكوى بن�ضبة 91 %

عدد ال�ضكاوى المرحّلة اإلى العام 
التالي 2019

 736 �ضكوى بن�ضبة 9 % 
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عدد ال�ضكاوى المتلقاة في الوزارات 

�ضكوى  644 المحلي  الحكم  وزارة  في  اأعلاها   %  28.9 بن�ضبة  �ضكوى   2600

عدد ال�ضكاوى المنظورة المقدمة من موؤ�ض�ضات المجتمع المدني 

 549 �ضكوى  بن�ضبة 6.4 % 

عدد ال�ضكاوى المتلقاة في الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية 

�ضكوى  360 والاإدارية  المالية  الرقابة  ديوان  في  اأعلاها   %  16.1 بن�ضبة  �ضكوى   1444

عدد ال�ضكاوى المنظورة المقدمة من الاإناث

 %  17.3 بن�ضبة  �ضكوى   1490

عدد ال�ضكاوى المتلقاة في المحافظات

الخليل محافظة  في  �ضكوى   951 اأعلاها   %  42.5 بن�ضبة  �ضكوى   3828

عدد ال�ضكاوى المتعثرة

الوزارات في   210 منها   %  3.4 بن�ضبة  �ضكوى   291

عدد ال�ضكاوى المتلقاة في الموؤ�ض�ضات الاأمنية

�ضكوى   770 ال�ضرطة   جهاز  في  اأعلاها   %  12.5 بن�ضبة  �ضكوى   1126

عدد ال�ضكاوى الكلي خارج النظام 

المحافظات في   6893 منها  �ضكوى   7037
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الإطار القانوني

تعمل الاإدارة العامة لل�ضكاوى في الامانة العامة لمجل�س الوزراء ووحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية وفق اأطر قانونية 
وا�ضحة لتلقي ال�ضكاوى من المواطنين والموؤ�ض�ضات، والعمل على متابعتها ل�ضمان تح�ضين الاأداء الحكومي في تقديم الخدمات 
واإيجاد الحلول المنا�ضبة التي تن�ضف المت�ضرر من اإجراء اأو قرار خاطئ، وتتمثل اأبرز الاأطر القانونية التي يتم العمل بموجبها 

والالتزام بها بما يلي:

منها  ت�ضتمد  التي  الد�ضتورية  المرجعية  القانون  هذا  ي�ضكل   :2003 لعام  المعدل  الفل�سطيني  الأ�سا�سي  القانون   - اأولًا
المبادئ التي تعزز احترام �ضيادة القانون وحقوق المواطنين وحرياتهم، �ضواءًا المدنية اأو ال�ضيا�ضية اأو الاقت�ضادية اأو الاجتماعية 
اأو الثقافية، والعمل وفق اأ�ض�س تحقق العدل والم�ضاواة وعدم التمييز، اإذ لا تح�ضين لاأي قرار ولا ا�ضتمرار لاأي اإجراء مخالف، 
ويتوجب على الجهة الم�ضببة لل�ضرر لاأي مواطن تعوي�ضه واإن�ضافه، وت�ضويب ذلك القرار اأو الاإجراء. كذلك تخ�ضع ال�ضلطات 
الثلاث: الت�ضريعية، والتنفيذية، والق�ضائية، لهذا القانون ولا تعلو عليه، بما في ذلك جميع الموؤ�ض�ضات والدوائر الحكومية المدنية 

والاأمنية، واأعمال موظفيها المدنيين والع�ضكريين وت�ضرفاتهم.

2016 ودليل الإجراءات والنماذج الخا�سة  ا- نظام ال�سكاوى ال�سادر عن مجل�س الوزراء رقم )8( للعام  ثانيًا
به: ي�ضكل هذا النظام ودليله ونماذجه المرجعية القانونية الخا�ضة التي تحكم مبا�ضرة تنظيم وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في 
الدوائر الحكومية وعملها واخت�ضا�ضاتها، والنظام الحالي جاء نتاج تطورات متعددة اأخذت بعين الاعتبار تعزيز فاعلية عمل 
الجهات المخت�ضة بتلقي ال�ضكاوى ومتابعتها والنهو�س بها اإلى م�ضتويات تهدف اإلى تح�ضين ال�ضيا�ضات والت�ضريعات والاإجراءات 
بما يخدم رفع كفاءة الدوائر الحكومية، ويعد هذا النظام اأداة رئي�ضية ت�ضمن اإنجاز ال�ضكاوى خلال فترة زمنية محددة، وتعزيز 
الت�ضبيك بين الدوائر الحكومية ذاتها وفي علاقتها مع المواطن وموؤ�ض�ضات المجتمع المدني. اإ�ضافة اإلى اأن اإن�ضاء نظام مركزي 
حكومي محو�ضب لل�ضكاوى واإدارته �ضاهم في الت�ضهيل على مقدمي ال�ضكاوى، كما �ضاعد في ا�ضتخراج البيانات والتقارير المتعلقة 
بال�ضكاوى وتوثيقها وفق اأ�ضول �ضليمة. ومن اأبرز الاأحكام التي ين�س عليها هذا النظام �ضرورة ن�ضر التقرير ال�ضنوي عن واقع 
ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية على الجمهور بكافة الو�ضائل المتاحة بعد م�ضادقة مجل�س الوزراء، وهذا ما يعزز نهج ال�ضفافية 

والم�ضاءلة في العمل الحكومي ب�ضورته العملية.

الدولية  والاتفاقيات  الت�ضريعات  ت�ضكل  فل�سطين:  في  ال�سارية  الدولية  والتفاقيات  الوطنية  الت�سريعات  ا-  ثالثًا
ا وموؤ�ض�ضات في جوانبها المختلفة، ومنها ت�ضتمد  ا للقواعد القانونية التي تنظم حياة المجتمع اأفرادًا ا رئي�ضًا �ضارية المفعول م�ضدرًا
ا لا يجوز الم�ضا�س بها،  الاأحكام والمبادئ التي تعزز م�ضوؤولية الدوائر الحكومية عن تقديم الخدمات للمواطنين باعتبارها حقوقًا
وتراعي اآلية ال�ضكاوى ذلك، فاأي اإجراء اأو قرار مخالف اأو تق�ضير اأو امتناع عن تقديم خدمة اأو اأي اعتداء على حقوق الاإن�ضان 
وحدات  واجب  ي�ضتدعي  الذي  الاأمر  فيها،  ا  طرفًا فل�ضطين  تكون  التي  والاتفاقيات  للت�ضريعات  �ضريحة  مخالفة  ي�ضكل  وحرياته 

واأق�ضام ال�ضكاوى في متابعته ومعالجته ب�ضورة فورية.
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الباب الثاني

ال�سكاوى في الدوائر الحكومية

بلغ عدد ال�ضكاوى التي تلقتها وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر 
الحكومية خلال العام 2018 ما مقداره 8998 �ضكوى موزعة كالتالي: 
الموؤ�ض�ضات  تلقتها  �ضكوى   1444 الوزارات،  تلقتها  �ضكوى   2600
الاأمنية  الموؤ�ض�ضات  تلقتها  �ضكوى   1126 الوزارية،  غير  الحكومية 

و3828 �ضكوى تلقتها المحافظات. 
قبلت وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية 8044 �ضكوى، 
% من مجمل ال�ضكاوى المتلقاة، ورف�ضت  اأي بن�ضبة ت�ضل اإلى 89 

% من ن�ضبة ال�ضكاوى المتلقاة.  954 �ضكوى اأي ما يقارب 11 

خلال العام 2018 بلغت ال�ضكاوى المنظورة في الدوائر الحكومية1 
8613 �ضكوى، تمكنت من معالجة 7877 �ضكوى بن�ضبة ت�ضل الى 91 
%، ورحلت ما يقارب 736 �ضكوى بن�ضبة ت�ضل اإلى 9 % للعام 2019. 
الدوائر  في  الاإناث  قبل  من  المقدمة  الفردية  ال�ضكاوى  عدد  بلغ 
اأي   ،6969 اأ�ضل  من  �ضكوى   1490 حوالي   2018 للعام  الحكومية 
% من مجمل عدد ال�ضكاوى الفردية، مقارنة ب 5479  بن�ضبة 21.3 

 .% �ضكوى مقدمة من قبل الذكور، اأي بن�ضبة 78.7 

1 الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام 2017 = الشكاوى المنظورة 

رسم توضيحي )1(: الشكاوى في الدوائر 
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: ال�سكاوى في الوزارات  اأولًا

ال�ضكاوى من خلال  لهذه  تحليلية  نظرة  ويقدم   ،2018 العام  الوزارات خلال  تلقتها  التي  لل�ضكاوى  ا  الجزء عر�ضًا يت�ضمن هذا 
تقديم نبذة مقارنة حول اأعداد ال�ضكاوى للاأعوام 2015 و 2016 و2017، وتحليل ال�ضكاوى من حيث: التلقي، القبول، الرف�س، 

المعالجة، الاإغلاق، التعثر، الت�ضنيف ح�ضب مو�ضوع ال�ضكوى وطبيعة الجهة الم�ضتكية وطرق تلقي ال�ضكاوى.

نبذة مقارنة حول اأعداد ال�سكاوى المتلقاة للعام 2018 مع اأعوام �سابقة )2015 - 2017(:

بلغ عدد وحدات ال�ضكاوى في الوزارات الحكومية التي قدمت تقاريرها للعام 2018 ما مجموعه 18 وحدة، تلقت ما مجموعه 
وحدة   17 تقاريرها  قدمت  التي  ال�ضكاوى  وحدات  عدد  بلغ   2017 العام  ففي  ال�ضابقة،  الاأعوام  مع  وبالمقارنة  �ضكوى.   2600
بواقع 2518 �ضكوى، وفي العام 2016 قدمت 16 وحدة تقاريرها بواقع 2879 �ضكوى، اأما في العام 2015 فقد قدمت 15 وحدة 
2018 عن  العام  في  تقاريرها  قدمت  التي  ال�ضكاوى  وحدات  في عدد  ا  ا طفيفًا ارتفاعًا ونلاحظ  �ضكوى.   3752 بواقع  تقاريرها 
ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة في العام 2018 عن تلك المتلقاة في العام 2017،  ا اأي�ضًا ا طفيفًا الاأعوام ال�ضابقة، كما نلاحظ ارتفاعًا

ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة مقارنة بالعامين 2015 و 2016. ا وا�ضحًا لكن الموؤ�ضر العام يحمل في طياته انخفا�ضًا

عدد ال�شكاوى المتلقاةعدد وحدات ال�شكاوى التي قدمت تقاريرهاال�شنة
2018182600
2017172518
2016162879
2015153752

جدول رقم )1(: مقارنة عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها وعدد ال�ضكاوى المتلقاة في الوزارات ما بين الاأعوام 
2018 – 2015

ال�سكاوى المقبولة والمرفو�سة:

خلال العام 2018 لوحظ ا�ضتمرار انخفا�س اأعداد ال�ضكاوى المقبولة في الوزارات عن الاأعوام ال�ضابقة بن�ضب متفاوتة، وبالمقارنة 
بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل وزارة وتلك المقبولة لديها، نلاحظ في العام 2018 اأن وزارتي ال�ضياحة والاآثار والثقافة �ضجلتا 
%، تلتها وزارات: الات�ضالات وتكنولوجيا المعلومات، والداخلية، والتنمية الاجتماعية،  ن�ضبة القبول الاأعلى، حيث و�ضلت اإلى 100 
%. وبالمقابل �ضجلت وزارتي �ضوؤون القد�س، والعدل، والاأمانة العامة لمجل�س الوزراء، ن�ضبة  بن�ضبة قبول تراوحت ما بين 95 – 97 
ا  ا كبيرًا ا يلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى المقبولة في العام 2018 �ضجلت ارتفاعًا %. اأي�ضًا القبول الاأدنى التي تراوحت ما بين 25 – 30 
ا  لدى وزارة الحكم المحلي، حيث قبلت لديها 551 �ضكوى مقارنة ب 112 �ضكوى قبلت في العام 2017، بينما �ضجلت انخفا�ضًا

ا لدى وزارة الاقت�ضاد الوطني حيث قبلت 8 �ضكاوى في العام 2018 مقارنة ب 261 �ضكوى قبلت في العام 2017. كبيرًا

المرفو�ضة  ال�ضكاوى  اأعداد  في  كبير  ارتفاع  يلاحظ   2018 العام  خلال  الوزارات  لدى  المرفو�ضة  ال�ضكاوى  لعدد  بالن�ضبة  اأما 
مقارنة بالاأعوام ال�ضابقة. وبالمقارنة بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل وزارة وتلك المرفو�ضة لديها، نلاحظ في العام 2018 
اأن الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء ووزارة التربية والتعليم العالي �ضجلت ال�ضكاوى المرفو�ضة لديهما العدد الاأكبر، حيث و�ضلت 
اإلى 154 �ضكوى لدى الاأمانة العامة و 122 �ضكوى لدى وزارة التربية والتعليم العالي. اأما بالن�ضبة لاأ�ضباب رف�س ال�ضكاوى لدى 
ا اأو اتخذ قرار �ضابق ب�ضاأنها من قبل الاإدارة العامة اأو الوحدة اأو الق�ضم، اأو  الوزارات فكانت لاأن مو�ضوع ال�ضكوى قد رف�س �ضابقًا
لنق�س المعلومات اأو عدم م�ضداقيتها اأو عدم كفاية الم�ضتندات، اأو لاأنها مجهولة الم�ضدر اأو منظورة اأمام الق�ضاء، اأو متعلقة 

بنزاعات بين اأ�ضخا�س طبيعيين اأو معنويين، اأو لاأنها غير م�ضنفة من الم�ضدر.
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

عدد ال�شكاوى المرفو�شة عدد ال�شكاوى المقبولةال�شنة
20182084516
20172171347
20162666213
20153101651

جدول رقم )2(: مقارنة عدد ال�ضكاوى المقبولة والمرفو�ضة في الوزارات ما بين الاأعوام 2015 – 2018

معالجة ال�سكاوى المقبولة والمرّحلة )ال�سكاوى المنظورة(:

نظرت الوزارات خلال العام الحالي 2018 في 2302 �ضكوى منها 2084 �ضكوى مقبولة خلال العام ذاته، و 218 �ضكوى مرحلة 
من العام ال�ضابق 2017. وبالمقارنة مع الاأعوام ال�ضابقة فقد نظرت الوزارات في عدد من ال�ضكاوى المقبولة والمرحلة التي بلغت 
2655 �ضكوى في العام 2017 و 2999 �ضكوى في العام 2016 و 3377 �ضكوى في العام 2015. ويلاحظ ا�ضتمرار الانخفا�س 

بن�ضب متفاوتة في عدد ال�ضكاوى المنظورة في العام الحالي عن تلك المنظورة في الاأعوام ال�ضابقة. 

من   %  87 اإلى  و�ضلت  وبن�ضبة  �ضكوى،   2002 بلغت  فقد   2018 العام  في  معالجتها  الوزارات من  تمكنت  التي  ال�ضكاوى  اأما 
والاآثار،  وال�ضياحة  والعدل،  العمل،  وزارات:  في  كانت  المعالجة  في  الكبرى  الن�ضبة  اأن  ويلاحظ  المنظورة،  ال�ضكاوى  مجموع 
ما  تراوحت  حيث  القد�س،  و�ضوؤون  الدينية،  وال�ضوؤون  والاأوقاف  المراأة،  و�ضوؤون  العالي،  والتعليم  والتربية  المحلي،  والحكم 
بين  ما  تراوحت  بن�ضبة  والموا�ضلات  والنقل  وال�ضحة  المعلومات  وتكنولوجيا  الات�ضالات  وزارات  تلتها   ،%  100 –  98 بين 

.% %، فيما بلغت ن�ضبة المعالجة الاأقل في وزارة الثقافة حيث و�ضلت اإلى 0   96–93

% من مجموع ال�ضكاوى  وبالمقابل بلغت ال�ضكاوى المرحّلة اإلى العام التالي 2019 ما ي�ضاوي 300 �ضكوى، وبن�ضبة و�ضلت اإلى 13 
المنظورة. ويلاحظ اأن الوزارة ذات العدد الاأكبر في ال�ضكاوى المرحلة هي وزارة التنمية الاجتماعية التي و�ضل عدد ال�ضكاوى 

المرحّلة فيها اإلى 204 �ضكوى.

رسم توضيحي )2(: الشكاوى المنظورة والمعالجة والمرحلة في الوزارات للعام 2018 
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ال�سكاوى المغلقة والمتعثرة:

ال�ضكوى  اإغلاق  اأعلاها  كانت  حيث  طرق،  بعدة  �ضكوى   2002 مجموعه  ما  اإغلاق  من  الوزارات  تمكنت   ،2018 العام  خلال 
بو�ضول رد اإلى الم�ضتكي، وبلغت 1871 �ضكوى، و�ضجل العدد الاأعلى لل�ضكاوى المغلقة لدى وزارات: الحكم المحلي 555 �ضكوى، 

والات�ضالات وتكنولوجيا المعلومات 403 �ضكاوى، والتربية والتعليم العالي 271، �ضكوى والتنمية الاجتماعية 209 �ضكاوى.
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رسم توضيحي )3(: الشكاوى المغلقة حسب طريقة إغلاقها في الوزارات للعام 2018 
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اأما ال�ضكاوى المتعثرة لدى الوزارات فبلغت 210 خلال العام 2018، تركزت لدى وزارة التنمية الاجتماعية وبلغت 204 �ضكاوى، 
ووزارة الداخلية وبلغت 6 �ضكاوى. ومن ناحية نوع ال�ضكوى المتعثرة، فقد تركز العدد الاأعلى منها بال�ضكاوى المقدمة اإلى وزارة 
المدني  المجتمع  موؤ�ض�ضات  من  المقدمة  يليها  �ضكوى،   171 وبلغ  الاجتماعية  الم�ضاعدات  برنامج  �ضمن  الاجتماعية  التنمية 
والمتعلقة باأداء الحكومة وبلغت 35 �ضكوى، فيما �ضجلت 3 �ضكاوى متعلقة بالامتناع عن تنفيذ الاأحكام الق�ضائية ال�ضادرة بحق 

الوزارات، و�ضكوى واحدة متعلقة بحق الدوائر الحكومية.

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب الخدمات في الوزارات:

الحكومي  ال�ضكاوى  نظام  ربط  �ضيا�ضة  تعزيز  في  ما�ضية  الوزراء  لمجل�س  العامة  الاأمانة  في  لل�ضكاوى  العامة  الاإدارة  زالت  ما 
بالخدمات التي تقدمها الوزرات. ففي تقرير العام الحالي قامت الاإدارة العامة بم�ضاركة كافة الدوائر الحكومية بتطوير النموذج 
ا لدليل الخدمات  الموحد للتقرير ال�ضنوي، وتدريب العاملين والعاملات كافة في وحدات ال�ضكاوى على ت�ضنيف ال�ضكاوى وفقًا
المن�ضور على الموقع الاإلكتروني للاأمانة العامة لمجل�س الوزراء. حيث عمل فريق العمل في وحدات ال�ضكاوى في الوزارات على 
لل�ضكاوى، حيث تم  العامة  الاإدارة  التي تقدمها كل وزارة، بم�ضاندة فريق عمل  بناءًا على الخدمات  المقدمة  ال�ضكاوى  ت�ضنيف 

ت�ضميم نماذج خا�ضة لهذا الغر�س.

كما تم الانتهاء من تطوير النظام المركزي الحكومي المحو�ضب فيما يتعلق بت�ضنيف الخدمات، حيث اأ�ضبح ت�ضنيف الخدمات 
ا من لحظة قبول ال�ضكوى على النظام في حال كانت ال�ضكوى متعلقة في الخدمات المقدمة، الاأمر الذي يتيح الفر�ضة  اإجباريًا
للعاملين في وحدات ال�ضكاوى لا�ضتخراج التقارير الدورية من النظام المحو�ضب فيما يتعلق بال�ضكاوى وحالتها وت�ضنيفها ح�ضب 

الخدمات المقدمة.

«، التي  وهذا ياأتي في �ضياق توجهات الحكومة في اأجندة ال�ضيا�ضات الوطنية للاأعوام 2017-2022 تحت �ضعار »المواطن اأولاًا
على  يحتم  مما  العام.  القطاع  في  الاأداء  بجودة  والارتقاء  للمواطن،  المقدمة  الخدمات  لتح�ضين  الحكومة  ت�ضعى  خلالها  من 
اإليها،  الو�ضول  وت�ضهيل  للمواطنين،  المقدمة  جودتها  و�ضمان  خدمة  اأف�ضل  توفير  اأجل  من  الجهود  من  المزيد  بذل  الوزارات 
واآليات تقديمها في كافة التجمعات ال�ضكانية. وتعزيز دور المواطنين في تقيم اأداء العاملين وال�ضيا�ضات والخدمات المقدمة في 

الدوائر الحكومية، وتر�ضيخ قيم الم�ضاءلة والنزاهة وال�ضفافية في الموؤ�ض�ضات العامة.
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

بلغ عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة 2301 �ضكوى من اأ�ضل 2302 �ضكوى منظورة، فيما بقيت �ضكوى واحدة غير م�ضنفة لدى وزارة �ضوؤون 
ا كما  ا بالاعتبار ترتيبها تنازليًا ا لدى جميع الوزارات اآخذًا ا عامًا القد�س. و�ضملت مو�ضوعات ال�ضكاوى المنظورة الم�ضنفة ت�ضنيفًا
يلي: 131 �ضكوى تتعلق بالقوانين ال�ضارية على كل خدمة اأعلاها قدمت لدى وزارتي التربية والتعليم العالي والنقل والموا�ضلات، 
و 99 �ضكوى تتعلق بالتق�ضير في اأداء الخدمة، اأعلاها قدمت لدى الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء ووزارتي التربية والتعليم العالي 
وال�ضحة، و 88 �ضكوى تتعلق ب�ضوء تعامل الموظفين، اأعلاها قدمت لدى وزارات: ال�ضحة، والنقل والموا�ضلات، والحكم المحلي، 
والاأمانة العامة لمجل�س الوزراء، و42 �ضكوى تتعلق بالاإجراءات وال�ضيا�ضات المتبعة، اأعلاها قدمت لدى وزارة التربية والتعليم 

العالي، و6 �ضكاوى تتعلق بالمكان والبيئة، اأعلاها قدمت لدى وزارة التربية والعليم العالي.

التي  الخدمات  خ�ضو�ضية  بالاعتبار  ا  اآخذًا وزارة  كل  لدى  ا  خا�ضًا ا  ت�ضنيفًا الم�ضنفة  الاأخرى  ال�ضكاوى  لمو�ضوعات  بالن�ضبة  اأما 
تقدمها للمواطن، والتي تختلف فيها كل وزارة عن الاأخرى، فقد كان الن�ضيب الاأكبر من ال�ضكاوى لوزارة الات�ضالات وتكنولوجيا 
�ضكوى   367 ب  الاجتماعية  التنمية  وزارة  تلتها  الحكومية،  للدائرة  يخ�ضع  اأهلي  قطاع  بحق  �ضكوى   392 بحوالي  المعلومات 

للم�ضاعدات النقدية المنتظمة، والحكم المحلي 110 �ضكاوى لرخ�س البناء. 

رسم توضيحي )4(: الشكاوى المصنفة حسب الخدمات في الوزارات للعام 2018
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المساعدات الطارئة
المساعدة النقدية المنتظمة

 الحصول على وظيفه - التشغيل
خدمات الطب العدلي

 حول الوفيات
 جراحة النساء والتوليد
 ترخيص المهن السياحية

رخص البناء
 النفايات

 تقديم منح دراسية
 امتحان الثانوية العامة ونتائجة

 التجارة
 الشركات

 شكاوى بحق قطاع أهلي يخضع للدائرة الحكومية
 استقبال الشكاوى

 ترخيص انشاء واعادة تاهيل ابار زراعية
 استيراد مبيدات

 قضايا ضد سائقي المركبات العمومية
 عدم الالتزام بالتسعيره

 الاسكان
 تأهيل شركات الحج والعمرة

 الاشراف على العقارات الوقفية
 تمويل مشاريع وأنشطة ثقافية

 قضايا تتعلق بخدمات وزارات ومؤسسات حكومية غير وزارية

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طبيعة الجهة الم�ستكية وجن�س الم�ستكي:
خلال العام 2018 بلغ عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب طبيعة الجهة الم�ضتكية والمنظورة لدى الوزارات 2302 �ضكوى، ويلاحظ اأن 
اأكثرها كانت �ضكاوى فردية، حيث كان توزيعها على النحو التالي: 2224 �ضكوى فردية، و 35 �ضكوى جماعية، و 29 �ضكوى ذات طابع 
ا بالوزارات وطبيعة الجهة الم�ضتكية، فقد تركز العدد الاأعلى من ال�ضكاوى لدى  عام، و 14 �ضكوى مقدمة من �ضخ�س معنوي. وارتباطًا
وزارات: الحكم المحلي 560 �ضكوى، والات�ضالات وتكنولوجيا المعلومات 419 �ضكوى، والتنمية الاجتماعية 413 �ضكوى، تلتها التربية 
والتعليم العالي 277 �ضكوى، والنقل والموا�ضلات 147 �ضكوى، و الداخلية 137 �ضكوى، وال�ضحة 127 �ضكوى، فيما كانت ال�ضكاوى 

باأعداد اأقل في الوزارات الاأخرى.

اأما بالن�ضبة لل�ضكاوى الفردية الم�ضنفة ح�ضب جن�س الم�ضتكي خلال العام 2018، فقد بلغت 2224 �ضكوى، حيث كان اأكثرها �ضكاوى 
ا بالوزارات وجن�س  مقدمة من الذكور، وكان توزيعها على النحو التالي: 1759 �ضكوى من الذكور، و 465 �ضكوى من الاإناث. وارتباطًا
الم�ضتكي فقد تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الذكور لدى وزارات: الحكم المحلي 468 �ضكوى، والات�ضالات وتكنولوجيا المعلومات 
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392 �ضكوى، والتنمية الاجتماعية 259 �ضكوى، والتربية والتعليم العالي 177 �ضكوى، والداخلية 124 �ضكوى، والنقل والموا�ضلات 
106 �ضكاوى، فيما كانت �ضكاوى الذكور باأعداد اأقل في الوزارات الاأخرى. وبالمقابل تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الاإناث لدى 
وزارات التنمية الاجتماعية 154 �ضكوى والتربية والتعليم العالي 94 �ضكوى، وال�ضحة 63 �ضكوى، والحكم المحلي 41 �ضكوى، والنقل 
والموا�ضلات 40 �ضكوى، و الات�ضالات وتكنولوجيا المعلومات 27 �ضكوى، فيما كانت �ضكاوى الاإناث باأعداد اأقل في الوزارات الاأخرى.

رسم توضيحي )5(: الشكاوى حسب جنس المشتكي وطبيعة الجهة المشتكية في الوزارات للعام 2018
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ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طريقة تلقيها:

خلال  من  الوزارات  لدى  واأعلاها  ال�ضكاوى،  مقدمي  من  تلقيها  طريقة  ح�ضب  الم�ضنفة  ال�ضكاوى  توزعت   2018 العام  خلال 
النظام المركزي الحكومي المحو�ضب 1405 �ضكاوى، ويلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى الاأعلى منها في وزارات الات�ضالات وتكنولوجيا 
العامة لمجل�س  والاأمانة  219 �ضكوى،  والتنمية الاجتماعية  275 �ضكوى،  العالي  والتعليم  والتربية  286 �ضكوى،  وبلغ  المعلومات 
ا  الوزراء 186 �ضكوى، والحكم المحلي 154 �ضكوى، والنقل والموا�ضلات 137 �ضكوى. كما يلاحظ اأي�ضا اأن الوزارات الاأعلى تلقيًا

لل�ضكاوى عبر �ضندوق البريد العادي كانت وزارة الحكم المحلي بواقع 333 �ضكوى، والاأوقاف وال�ضوؤون الدينية 49 �ضكوى.

رسم توضيحي )6(: الشكاوى حسب طريقة التلقي في الوزارات للعام 2018

غير
مصنفة

من المصدر

وسائل
أخرى
معتمدة

مواقع
التواصل

الاجتماعي
والإعلام

الخاص بالدائرة

النظام
المركزي
الحكومي
المحوسب

صندوق
البريد
العادي

البريدالفاكس
الإلكتروني

الحضور
الشخصي

0
0

167

1

1405

409

179
55

384

300

600

900

1200

1500



27

التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ا: ال�سكاوى في الموؤ�س�سات الحكومية غير الوزارية ثانيًا

ا لل�ضكاوى التي تلقتها الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية خلال العام 2018، ويقدم نظرة تحليلية لهذه  يت�ضمن هذا الجزء عر�ضًا
ال�ضكاوى من خلال اإعطاء نبذة مقارنة حول اأعداد ال�ضكاوى في الاأعوام 2015 و 2016 و 2017، وتحليل ال�ضكاوى من حيث: التلقي، 

القبول، الرف�س، المعالجة، الاإغلاق، التعثر، الت�ضنيف ح�ضب مو�ضوع ال�ضكوى وطبيعة الجهة الم�ضتكية وطرق تلقي ال�ضكاوى.

نبذة مقارنة حول اأعداد ال�سكاوى المتلقاة للعام 2018 مع اأعوام �سابقة )2015 - 2017(

بلغ عدد وحدات ال�ضكاوى في الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية التي قدمت تقاريرها للعام 2018 ما مجموعه 21 وحدة2، تلقت 
ما مجموعه 1444 �ضكوى. وبالمقارنة مع الاأعوام ال�ضابقة. في العام 2017 بلغ عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها 21 
وحدة بواقع 1311 �ضكوى، في العام 2016 قدمت 10 وحدات تقاريرها بواقع 738 �ضكوى، اأما في العام 2015 فقد قدمت 11 
ا في عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها في العام 2018 عن  ا وا�ضحًا وحدة تقاريرها بواقع 599 �ضكوى. نلاحظ انخفا�ضًا
ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة في العام 2018 عن تلك المتلقاة في العام 2017، والموؤ�ضر  ا طفيفًا العام 2017، بينما نلاحظ ارتفاعًا

ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة مقارنة بالعامين 2015 و 2016. ا ملحوظًا العام يحمل في طياته ارتفاعًا

عدد ال�شكاوى المتلقاةعدد وحدات ال�شكاوى التي قدمت تقاريرهاالعام
2018211444

2017211311

201610738

201511599

جدول رقم )3(: مقارنة عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها وعدد ال�ضكاوى المتلقاة في الموؤ�ض�ضات الحكومية غير 
الوزارية ما بين الاأعوام 2015 – 2018

ال�سكاوى المقبولة والمرفو�سة:

خلال العام 2018 يلاحظ ارتفاع اأعداد ال�ضكاوى المقبولة في الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية عن الاأعوام ال�ضابقة بن�ضب 
متفاوتة. وبالمقارنة بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل موؤ�ض�ضة وتلك المقبولة لديها، نلاحظ في العام 2018 اأن هيئة مقاومة 
الاأعلى،  القبول  ن�ضبة  �ضجلت  والحدود  للمعابر  العامة  والاإدارة  الق�ضاة  قا�ضي  وديوان  البيئة  و�ضلطة جودة  والا�ضتيطان  الجدار 
%، تلتها هيئة �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية، وديوان الرقابة المالية والاإدارية، و�ضلطة المياه  حيث تراوحت ما بين 99 - 100 
%. وبالمقابل �ضجلت هيئة التقاعد الفل�ضطينية، والهيئة العامة للاإذاعة   95 –  94 الفل�ضطينية، بن�ضبة قبول تراوحت ما بين 
ا يلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى المقبولة في العام 2018  %. اأي�ضًا والتلفزيون، ن�ضبة القبول الاأدنى التي تراوحت ما بين 30 – 33 
ا لدى هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، حيث قبلت لديها 126 �ضكوى مقارنة ب 33 �ضكوى في العام 2017،  ا كبيرًا �ضجلت ارتفاعًا
وكذلك لدى هيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين، حيث قبلت لديها 140 �ضكوى مقارنة ب 50 �ضكوى في العام 2017، وكذلك هيئة 
ا في  ا كبيرًا �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية، حيث قبلت لديها 171 �ضكوى مقارنة ب 41 �ضكوى في العام 2017. بينما نلاحظ تقاربًا

اأعداد ال�ضكاوى المقبولة لدى الموؤ�ض�ضات الاأخرى بالمقارنة بين العامين 2017 و2018.

2 هذا الرقم يشمل وكالة الأنباء والمعلومات الفلسطينية » وفا »، دار الافتاء الفلسطينية ، ديوان الفتوى والتشريع، الجهاز المركزي للاحصاء الفلسطيني، 

اللجنة الوطنية للمخيمات الصيفية، التي تقدمت بتقاريرها ولم تتلق أي شكوى خلال العام 2018 ) مجموع الشكاوى لديها صفر ( ، لذا لم يتم التعامل 

معها في العرض وتحليل البيانات. 
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في  ا  كبيرًا ا  ارتفاعًا 2018 يلاحظ  العام  الوزارية خلال  غير  الحكومية  الموؤ�ض�ضات  لدى  المرفو�ضة  ال�ضكاوى  لعدد  بالن�ضبة  اأما 
اأعداد ال�ضكاوى المرفو�ضة مقارنة بالاأعوام ال�ضابقة بن�ضب متفاوتة. وبالمقارنة بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل موؤ�ض�ضة وتلك 
المرفو�ضة لديها، نلاحظ في العام 2018 اأن هيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين، وهيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، وديوان الرقابة 
المالية والاإدارية، �ضجلت ال�ضكاوى المرفو�ضة لديها العدد الاأكبر حيث و�ضلت اإلى 20 �ضكوى لدى كل من هيئتي �ضوؤون الاأ�ضرى 
والمحررين وت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، و 19 �ضكوى لدى ديوان الرقابة المالية والاإدارية. اأما بالن�ضبة لاأ�ضباب رف�س ال�ضكاوى لدى 
ا اأو قد اتخذ قرار �ضابق ب�ضاأنها من قبل الاإدارة العامة  الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية فكانت لاأن مو�ضوع ال�ضكوى رف�س �ضابقًا

اأو الوحدة اأو الق�ضم، اأو لنق�س المعلومات اأو عدم م�ضداقيتها، اأو عدم كفاية الم�ضتندات، اأو لاأنها غير م�ضنفة من الم�ضدر.

عدد ال�شكاوى المرفو�شة عدد ال�شكاوى المقبولةال�شنة
20181344100
2017126348
201672711
201557623

جدول رقم )4(: مقارنة عدد ال�ضكاوى المقبولة والمرفو�ضة في الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية ما بين الاأعوام 2015–2018

معالجة ال�سكاوى المقبولة والمرحلة )ال�سكاوى المنظورة(:
نظرت الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية خلال العام الحالي 2018 في 1522 �ضكوى، منها 1344 �ضكوى مقبولة خلال العام 
2017. وبالمقارنة مع الاأعوام ال�ضابقة فقد نظرت تلك الموؤ�ض�ضات في عدد من  178 �ضكوى مرحلة من العام ال�ضابق  ذاته، و 
ال�ضكاوى المقبولة، والمرحلة بلغت 1431 �ضكوى في العام 2017، و 825 �ضكوى في العام 2016، و 628 �ضكوى في العام 2015. 
ويلاحظ تقارب في عدد ال�ضكاوى المنظورة في العام الحالي مع العام 2017، بينما يلاحظ ارتفاع وا�ضح عن تلك المنظورة في 

العامين 2015 و2016. 

1338 �ضكوى، وبن�ضبة  2018 فقد بلغت  العام  الوزارية من معالجتها في  الموؤ�ض�ضات الحكومية غير  التي تمكنت  ال�ضكاوى  اأما 
للاإذاعة  العامة  الهيئة  في  كانت  المعالجة  في  الكبرى  الن�ضبة  اأن  المنظورة، ويلاحظ  ال�ضكاوى  % من مجموع   88 اإلى  و�ضلت 
والتلفزيون، وهيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين، وهيئة مقاومة الجدار والا�ضتيطان، وديوان قا�ضي الق�ضاة، حيث و�ضلت اإلى ن�ضبة 
وديوان  البيئة،  و�ضلطة جودة  والمياه،  الاأرا�ضي  ت�ضوية  وهيئة  المدنية،  لل�ضوؤون  العامة  والهيئة  الاأرا�ضي،  �ضلطة  تلتها   ،%  100
%، فيما بلغت ن�ضبة  الموظفين العام، وهيئة �ضوق راأ�س المال، والاإدارة العامة للمعابر والحدود، بن�ضبة تراوحت ما بين 92 – 97 

.% المعالجة الاأقل في �ضلطة المياه الفل�ضطينية حيث و�ضلت اإلى 54 

% من مجموع ال�ضكاوى  وبالمقابل بلغت ال�ضكاوى المرحّلة اإلى العام التالي 2019 ما ي�ضاوي 184 �ضكوى، وبن�ضبة و�ضلت اإلى 12 
المنظورة. ويلاحظ اأن الموؤ�ض�ضة ذات العدد الاأكبر هي ديوان الرقابة المالية والاإدارية، التي و�ضل عدد ال�ضكاوى المرحّلة فيها 

اإلى 125 �ضكوى.

رسم توضيحي)7(: الشكاوى المنظورة والمعالجة والمرحلة في المؤسسات الحكومية غير الوزارية للعام 2018 
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ال�سكاوى المغلقة والمتعثرة:

خلال العام 2018 تمكنت الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية من اإغلاق ما مجموعه 1338 �ضكوى بعدة طرق، حيث كانت اأعلاها 
اإغلاق ال�ضكوى بو�ضول رد اإلى الم�ضتكي، وبلغت 781 �ضكوى، و�ضجل العدد الاأعلى لل�ضكاوى المغلقة لدى كل من ديوان الرقابة 
المالية والاإدارية 365 �ضكوى، و�ضلطة جودة البيئة 302 �ضكوى، وهيئة �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية 170 �ضكوى، وهيئة �ضوؤون 

الاأ�ضرى والمحررين 140 �ضكوى، و هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه 120 �ضكوى.

رسم توضيحي )8(: الشكاوى المغلقة حسب طريقة إغلاقها في المؤسسات الحكومية غير 

الوزارية للعام 2018 
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اأما ال�ضكاوى المتعثرة لدى الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية فبلغت �ضكوى واحدة خلال العام 2018 فقط، وكانت لدى �ضلطة 
الاأرا�ضي وتعلقت بخدماتها.

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب الخدمات في الموؤ�س�سات الحكومية غير الوزارية:
من منطلق الم�ضاءلة وتح�ضين جودة الاأداء في معالجة ال�ضكاوى، عملت الاإدارة العامة لل�ضكاوى على ربط ال�ضكاوى بالخدمات 
التي تقدمها الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية، حيث عملت على ت�ضنيف ال�ضكاوى المنظورة والمعالجة من قبلها خلال العام 
انعك�س ذلك  المحو�ضب، حيث  النظام  نماذج خا�ضة عك�ضت عبر  ا، من خلال  بن�ضبة عالية جدًا ال�ضكوى  2018 ح�ضب مو�ضوع 
اأف�ضل خدمة  الوظيفي، وتقديم  الرئي�س منها تح�ضين الاداء  الهدف  التي كان  المقبولة  ال�ضكاوى  التقارير من خلال عدد  على 
للمواطنين، مما يحتم على الدوائر الحكومية تح�ضين الخدمات المقدمة من قبلها، وال�ضعي اإلى تقليل عدد ال�ضكاوى المقدمة 

بحق الدوائر الحكومية، وت�ضويب اأدائها والخدمات المقدمة من قبلها.

ا  ا عامًا بلغ عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة 1522 �ضكوى، اأي جميع ال�ضكاوى المنظورة. و�ضملت مو�ضوعات ال�ضكاوى الم�ضنفة ت�ضنيفًا
ا كما يلي: 62 �ضكوى تتعلق ب�ضوء تعامل الموظفين،  ا بالاعتبار ترتيبها تنازليًا لدى جميع الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية اآخذًا
اأعلاها قدمت لدى هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه وهيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين، و34 تتعلق بالتق�ضير في اأداء الخدمة، اأعلاها 
قدمت لدى هيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين وديوان قا�ضي الق�ضاة، و23 تتعلق بالاإجراءات وال�ضيا�ضات المتبعة، اأعلاها قدمت 
لدى �ضلطة المياه الفل�ضطينية وهيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، و20 �ضكوى تتعلق بالقوانين ال�ضارية على كل خدمة، اأعلاها قدمت 
لدى هيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين و هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، و�ضكويان فقط تتعلقان بالمكان والبيئة، قدمتا لدى �ضلطة 

المياه الفل�ضطينية.
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ا بالاعتبار خ�ضو�ضية الخدمات التي  ا لدى كل موؤ�ض�ضة، اآخذًا ا خا�ضًا اأما بالن�ضبة لمو�ضوعات ال�ضكاوى الاأخرى الم�ضنفة ت�ضنيفًا
المال  راأ�س  �ضوق  لهيئة  ال�ضكاوى  من  الاأكبر  الن�ضيب  كان  فقد  الاأخرى،  موؤ�ض�ضة عن  كل  فيها  تختلف  والتي  للمواطن،  تقدمها 
الفل�ضطينية بحوالي 175 �ضكوى حول الرقابة والاإ�ضراف على قطاعات �ضوق راأ�س المال، تلتها �ضلطة جودة البيئة 121 �ضكوى 

حول النفايات ال�ضلبة والخطرة، و111 حول المياه العادمة. 

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طبيعة الجهة الم�ستكية وجن�س الم�ستكي:

خلال العام 2018 بلغ عدد ال�ضكاوى المنظورة ح�ضب طبيعة الجهة الم�ضتكية لدى الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية 1522 �ضكوى، 
ويلاحظ اأن اأكثرها كانت �ضكاوى فردية، حيث كان توزيعها كما يلي: 759 �ضكوى فردية، و 196 �ضكوى جماعية، و 44 �ضكوى ذات طابع 
ا بالموؤ�ض�ضات  عام، و 33 �ضكوى مقدمة من �ضخ�س معنوي، فيما بلغ عدد ال�ضكاوى غير الم�ضنفة من الم�ضدر 490 �ضكوى. وارتباطًا
وطبيعة الجهة الم�ضتكية فقد تركز العدد الاأكثر من ال�ضكاوى لدى موؤ�ض�ضات ديوان الرقابة المالية والاإدارية 490 �ضكوى، و�ضلطة جودة 
البيئة 323 �ضكوى، تلتها موؤ�ض�ضات هيئة �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية 175 �ضكوى، وهيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين 140�ضكوى، 

وهيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه 126 �ضكوى، فيما كانت ال�ضكاوى باأعداد اأقل في الموؤ�ض�ضات الاأخرى.

اأما بالن�ضبة لل�ضكاوى الفردية الم�ضنفة ح�ضب جن�س الم�ضتكي خلال العام 2018 فقد بلغت 759 �ضكوى، حيث كان اأكثرها �ضكاوى 
بالموؤ�ض�ضات  ا  وارتباطًا الاإناث.  �ضكوى من   91 و  الذكور،  �ضكوى من   668 التالي:  النحو  توزيعها على  وكان  الذكور،  مقدمة من 
وجن�س الم�ضتكي فقد تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الذكور لدى موؤ�ض�ضات �ضلطة جودة البيئة 207 �ضكاوى، وهيئة �ضوؤون الاأ�ضرى 
71 �ضكوى، وهيئة �ضوق  للمعابر والحدود  العامة  والاإدارة  89 �ضكوى،  والمياه  الاأرا�ضي  ت�ضوية  130 �ضكوى، و هيئة  والمحررين 
الموؤ�ض�ضات  اأقل في  باأعداد  الذكور  38 �ضكوى، فيما كانت �ضكاوى  الق�ضاة  و ديوان قا�ضي  69 �ضكوى،  الفل�ضطينية  المال  راأ�س 
الاأخرى. وبالمقابل تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الاإناث لدى موؤ�ض�ضات ديوان قا�ضي الق�ضاة 26 �ضكوى، وهيئة �ضوق راأ�س المال 
الفل�ضطينية 17 �ضكوى، و�ضلطة جودة البيئة 17 �ضكوى، وهيئة �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية 5 �ضكاوى، و�ضلطة الاأرا�ضي 4 �ضكاوى، 

فيما كانت �ضكاوى الاإناث باأعداد اأقل في الموؤ�ض�ضات الاأخرى.

رسم توضيحي )9(: الشكاوى المصنفة حسب الخدمات في المؤسسات الحكومية غير 

الوزارية للعام 2018 
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

رسم توضيحي )10(: الشكاوى حسب جنس المشتكي وطبيعة الجهة المشتكية في المؤسسات 

الحكومية غير الوزارية للعام 2018 
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ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طريقة تلقيها:

2018 توزعت ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب طريقة تلقيها من مقدمي ال�ضكاوى، واأعلاها لدى الموؤ�ض�ضات الحكومية  خلال العام 
للموؤ�ض�ضات من خلال  و�ضل  الذي  الاأكثر  ال�ضكاوى  اأن عدد  ويلاحظ  �ضكوى،   714 ال�ضخ�ضي  الح�ضور  الوزارية من خلال  غير 
الح�ضور ال�ضخ�ضي تركز في موؤ�ض�ضات: �ضلطة جودة البيئة وبلغ 206 �ضكوى، وديوان الرقابة المالية والاإدارية 177 �ضكوى، وهيئة 
�ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين 90 �ضكوى، وهيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه 72 �ضكوى، والاإدارة العامة للمعابر والحدود 64 �ضكوى. كما 
ا لل�ضكاوى عبر الفاك�س كانت ديوان الرقابة المالية والاإدارية 117 �ضكوى، وهيئة ت�ضوية  ا اأن الموؤ�ض�ضات الاأكثر تلقيًا يلاحظ اأي�ضًا
ا يلاحظ اأن هيئة �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية كانت اأكثر موؤ�ض�ضة تتلقى ال�ضكاوى عبر النظام  الاأرا�ضي والمياه 51 �ضكوى. اأي�ضًا

المركزي الحكومي المحو�ضب وبلغ عددها 101 �ضكوى.

الشكاوى حسب طريقة التلقي في المؤسسات الحكومية غير الوزارية للعام 2018
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ا: ال�سكاوى في الموؤ�س�سات الأمنية ثالثًا

ا لل�ضكاوى التي تلقتها الموؤ�ض�ضات الاأمنية خلال العام 2018، ويقدم نظرة تحليلية لهذه ال�ضكاوى من  يت�ضمن هذا الجزء عر�ضًا
خلال اإعطاء نبذة مقارنة حول اأعداد ال�ضكاوى مع الاأعوام 2015 و 2016 و 2017، وتحليل ال�ضكاوى من حيث: التلقي، القبول، 

الرف�س، المعالجة، الاإغلاق، التعثر، الت�ضنيف ح�ضب طبيعة الجهة الم�ضتكية وطرق تلقي ال�ضكاوى.

نبذة مقارنة حول اأعداد ال�سكاوى المتلقاة للعام 2018 مع اأعوام �سابقة )2015 - 2017(:

بلغ عدد وحدات ال�ضكاوى في الموؤ�ض�ضات الاأمنية التي قدمت تقاريرها للعام 2018 ما مجموعه 12 وحده3 من اأ�ضل 12 وحده، 
تلقت ما مجموعه 1126 �ضكوى. وبالمقارنة مع الاأعوام ال�ضابقة في العام 2017 بلغ عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها 
9 وحدات، بواقع 1038 �ضكوى. في العام 2016 قدمت 6 وحدات تقاريرها بواقع 1592 �ضكوى، اأما في العام 2015 فقد قدمت 
ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة في العام 2018 عن تلك المتلقاة في  ا طفيفًا 6 وحدات تقاريرها بواقع 3060 �ضكوى. نلاحظ ارتفاعًا

ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة مقارنة بالعامين 2015 و 2016. ا وا�ضحًا العام 2017، لكن الموؤ�ضر العام يحمل في طياته انخفا�ضًا

عدد ال�شكاوى المتلقاةعدد وحدات ال�شكاوى التي قدمت تقاريرهاال�شنة
2018121126

201791038

201661592

201563060

جدول رقم )5(: مقارنة عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها وعدد ال�ضكاوى المتلقاة في الموؤ�ض�ضات الاأمنية ما بين 
الاأعوام 2015 – 2018

3 هذا الرقم يشمل الارتباط العسكري، هيئة التوجية السياسي، المالية العسكرية، التي تقدمت بتقاريرها ولم تتلق أي شكوى خلال العام 2018 ) مجموع 

الشكاوى لديها صفر ( ، لذا لم يتم التعامل معها في العرض وتحليل البيانات.
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ال�سكاوى المقبولة والمرفو�سة:

ا  خلال العام 2018 يلاحظ ارتفاع اأعداد ال�ضكاوى المقبولة في الموؤ�ض�ضات الاأمنية قليلاًا عن العام 2017، بينما �ضهدت انخفا�ضًا
ا عن العامين 2015 و2016. وبالمقارنة بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل موؤ�ض�ضة وتلك المقبولة لديها، نلاحظ في العام  كبيرًا
2018 اأن موؤ�ض�ضات: ال�ضرطة، والاأمن الوقائي، والا�ضتخبارات الع�ضكرية، وال�ضابطة الجمركية، والحر�س الرئا�ضي، والدفاع المدني، 
والمخابرات العامة، والخدمات الطبية الع�ضكرية، �ضجلت ن�ضبة القبول الاأعلى، حيث و�ضلت الى 100 %، بالمقابل �ضجلت قوات الاأمن 
ا  ا كبيرًا ا يلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى المقبولة في العام 2018 �ضجلت ارتفاعًا %. اأي�ضًا الوطني ن�ضبة القبول الاأدنى حيث و�ضلت اإلى 53 
ا  لدى ال�ضرطة، حيث قبلت لديها 770 �ضكوى مقارنة ب 352 �ضكوى قبلت في العام 2017. بينما نلاحظ في العام 2018 انخفا�ضًا
ا في اأعداد ال�ضكاوى المقبولة لدى جهاز الا�ضتخبارات الع�ضكرية، حيث بلغت 65 �ضكوى مقارنة ب 315 �ضكوى في العام 2017،  كبيرًا
ا لدى جهاز الاأمن الوقائي في ال�ضكاوى المقبولة حيث و�ضلت اإلى 80 �ضكوى مقارنة ب 125 �ضكوى  ا متو�ضطًا وكذلك نلاحظ انخفا�ضًا

في العام 2017، وجهاز المخابرات العامة بواقع 145 �ضكوى مقارنة ب 175 �ضكوى في العام 2017.

ال�ضكاوى  اأعداد  في  كبير  تقارب  يلاحظ   2018 العام  خلال  الاأمنية  الموؤ�ض�ضات  لدى  المرفو�ضة  ال�ضكاوى  لعدد  بالن�ضبة  اأما 
المرفو�ضة في العام 2018 مقارنة بالعام 2017، وارتفاع وا�ضح عن تلك المرفو�ضة في العامين 2015 و 2016. وبالمقارنة بين 
اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل موؤ�ض�ضة وتلك المرفو�ضة لديها، نلاحظ في العام 2018 اأن قوات الاأمن الوطني �ضجلت ال�ضكاوى 
المرفو�ضة لديها العدد الاأكبر حيث بلغت 20 �ضكوى، بينما لم ت�ضجل الموؤ�ض�ضات الاأخرى اأي حالة رف�س لل�ضكاوى. اأما بالن�ضبة 
لاأ�ضباب رف�س ال�ضكاوى لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية فكان لاأن مو�ضوع ال�ضكوى منظور اأمام الق�ضاء، اأو لنق�س المعلومات اأو عدم 

م�ضداقيتها، اأو عدم كفاية الم�ضتندات.

عدد ال�شكاوى المرفو�شة عدد ال�شكاوى المقبولةال�شنة
2018110620
2017102117
201615911
201530600

جدول رقم )6(: مقارنة عدد ال�ضكاوى المقبولة والمرفو�ضة في الموؤ�ض�ضات الاأمنية ما بين الاأعوام 2015 – 2018

معالجة ال�سكاوى المقبولة والمرحلة )ال�سكاوى المنظورة(:

نظرت الموؤ�ض�ضات الاأمنية خلال العام الحالي 2018 في 1123 �ضكوى، منها 1106 �ضكوى مقبولة خلال العام ذاته، و 17 �ضكوى 
المقبولة  ال�ضكاوى  من  في عدد  الموؤ�ض�ضات  تلك  نظرت  فقد  ال�ضابقة  الاأعوام  مع  وبالمقارنة   .2017 ال�ضابق  العام  من  مرحلة 
ويلاحظ   .2015 العام  في  �ضكوى   3060 و   ،2016 العام  في  �ضكوى   1591 و   ،2017 العام  في  �ضكوى   1032 بلغت  والمرحلة 
تقارب في عدد ال�ضكاوى المنظورة في العام الحالي مع العام 2017 بينما يلاحظ انخفا�س وا�ضح عن تلك المنظورة في العامين 

 .2015 – 2016

% من  اأما ال�ضكاوى التي تمكنت الموؤ�ض�ضات الاأمنية من معالجتها في العام 2018 فقد بلغت 1094 �ضكوى، وبن�ضبة و�ضلت اإلى 97 
مجموع ال�ضكاوى المنظورة، ويلاحظ اأن الن�ضبة الكبرى في المعالجة كانت في موؤ�ض�ضات: ال�ضرطة، والاأمن الوقائي، والخدمات الطبية 
%، تلتها قوات  الع�ضكرية، ال�ضابطة الجمركية، والحر�س الرئا�ضي، والمخابرات العامة، حيث تراوحت الن�ضبة ما بين 98 - 100 

الاأمن الوطني بن�ضبة و�ضلت اإلى 93 %، فيما بلغت ن�ضبة المعالجة الاأقل في جهاز الا�ضتخبارات حيث و�ضلت اإلى 84 %.

% من مجموع ال�ضكاوى  وبالمقابل بلغت ال�ضكاوى المرحّلة اإلى العام التالي 2019 ما ي�ضاوي 29 �ضكوى، وبن�ضبة و�ضلت اإلى 3 
المنظورة. ويلاحظ اأن الموؤ�ض�ضة ذات العدد الاأكبر هي ال�ضرطة، التي و�ضل عدد ال�ضكاوى المرحّلة فيها اإلى 14 �ضكوى.
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رسم توضيحي )12(: الشكاوى المنظورة والمعالجة والمرحلة في المؤسسات الأمنية للعام 2018 
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ال�سكاوى المغلقة والمتعثرة:

خلال العام 2018 تمكنت الموؤ�ض�ضات الاأمنية من اإغلاق ما مجموعه 1094 �ضكوى بعدة طرق، حيث كان اأعلاها و�ضول رد اإلى 
الم�ضتكي وبلغت 980 �ضكوى، و�ضجل العدد الاأعلى لل�ضكاوى المغلقة لدى كل من موؤ�ض�ضات: ال�ضرطة 756 �ضكوى، والمخابرات 

العامة 145 �ضكوى، والاأمن الوقائي 80 �ضكوى، والا�ضتخبارات الع�ضكرية 65 �ضكوى.

رسم توضيحي )13(: الشكاوى المغلقة حسب طريقة إغلاقها في المؤسسات الأمنية للعام 2018
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2018، كانت جميعها لدى جهاز الاأمن الوقائي.  80 �ضكوى خلال العام  اأما ال�ضكاوى المتعثرة لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية فبلغت 
ومن ناحية نوع ال�ضكوى المتعثرة فقد تعلق العدد الاأعلى منها بال�ضكاوى المقدمة من موؤ�ض�ضات المجتمع المدني والمتعلقة باأداء 

الموؤ�ض�ضة، وبلغت 55 �ضكوى، فيما �ضجلت 25 �ضكاوى متعلقة بالامتناع عن تنفيذ الاأحكام الق�ضائية ال�ضادرة بحق الموؤ�ض�ضة.

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب مو�سوعها في الموؤ�س�سات الأمنية:

تم العمل مع الموؤ�ض�ضات الاأمنية عبر نموذج موحد يحدد الخدمات وال�ضكاوى التي ت�ضتقبلها ح�ضب نظام ال�ضكاوى حيث اعتمدت 
على ت�ضنيف ال�ضكاوى المنظورة اأمامها والمعالجة من قبلها خلال العام 2018 ح�ضب مو�ضوع ال�ضكوى بن�ضبة تجاوزت الثلاثة 

اأرباع، حيث بلغ عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة 840 �ضكوى من اأ�ضل 1123 �ضكوى منظورة، فيما بقيت 283 �ضكوى غير م�ضنفة.
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رسم توضيحي )14(: الشكاوى المصنفة حسب موضوعها في المؤسسات الأمنية للعام 2018
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اأما بالن�ضبة للمو�ضوعات الاأخرى فلم ت�ضجل عليها خلال العام 2018 اأي �ضكوى، وهذه المو�ضوعات هي: خدمة قطاع اأهلي يخ�ضع 
العامة،  بالحريات  والم�س  الم�ضتهلك،  وحماية  العامة،  الوظائف  تقلد  في  والحق  الاأ�ضا�ضي،  للقانون  وتمييز مخالف  للموؤ�ض�ضة، 

والحق بال�ضحة والعلاج وحماية البيئة.

% في جميع  ا بمعالجة ال�ضكاوى الم�ضنفة الم�ضار اإليها اأعلاه نلاحظ خلال العام 2018 اأن ن�ضبة المعالجة بلغت 100  وارتباطًا
المو�ضوعات المذكورة اأعلاه، وكانت الن�ضبة عالية في معالجة ال�ضكاوى غير الم�ضنفة حيث تم معالجة 254 �ضكوى من اأ�ضل 

283 �ضكوى.

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طبيعة الجهة الم�ستكية وجن�س الم�ستكي:

خلال العام 2018 بلغ عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب طبيعة الجهة الم�ضتكية والمنظورة لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية 1123 �ضكوى، 
ويلاحظ اأن اأكثرها كانت �ضكاوى فردية، حيث كان توزيعها على النحو التالي: 1023 �ضكوى فردية، و 67 �ضكوى جماعية، و 17 
ا  �ضكوى ذات طابع عام، و 16 �ضكوى مقدمة من �ضخ�س معنوي، فيما لم ت�ضجل اأي �ضكوى غير م�ضنفة من الم�ضدر . وارتباطًا
770 �ضكوى، والمخابرات  بالموؤ�ض�ضات وطبيعة الجهة الم�ضتكية فقد تركز العدد الاأعلى من ال�ضكاوى لدى موؤ�ض�ضات: ال�ضرطة 
العامة 145 �ضكوى، يليها الاأمن الوقائي 80 �ضكوى، ثم الا�ضتخبارات الع�ضكرية 77 �ضكوى، فيما كانت ال�ضكاوى باأعداد اأقل في 

الموؤ�ض�ضات الاأخرى.

اأكثرها  1023 �ضكوى، حيث كان  2018 فقد بلغت  اأما بالن�ضبة لل�ضكاوى الفردية الم�ضنفة ح�ضب جن�س الم�ضتكي خلال العام 
ا بالموؤ�ض�ضات  �ضكاوى مقدمة من الذكور، وكان توزيعها على النحو التالي: 940 �ضكوى من الذكور، و 83 �ضكوى من الاإناث. وارتباطًا
وجن�س الم�ضتكي فقد تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الذكور لدى موؤ�ض�ضات: ال�ضرطة 624 �ضكوى، والمخابرات العامة 135 �ضكوى، 
والا�ضتخبارات الع�ضكرية 74 �ضكوى، وجهاز الاأمن الوقائي 72 �ضكوى، فيما كانت �ضكاوى الذكور باأعداد اأقل اأو غير موجودة اأ�ضلاًا 
في الموؤ�ض�ضات الاأخرى. وبالمقابل تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الاإناث لدى موؤ�ض�ضات ال�ضرطة 61 �ضكوى والمخابرات العامة 
10 �ضكاوى، والاأمن الوقائي 8 �ضكاوى، وقوات الاأمن الوطني 3 �ضكاوى، فيما كانت �ضكاوى الاإناث باأعداد اأقل، اأو غير موجودة 

اأ�ضلاًا في الموؤ�ض�ضات الاأخرى.
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رسم توضيحي )15(: الشكاوى حسب جنس المشتكي وطبيعة الجهة المشتكية في 

المؤسسات الأمنية للعام 2018
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ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طريقة تلقيها:

خلال العام 2018 توزعت ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب طريقة تلقيها من مقدمي ال�ضكاوى واأعلاها لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية من 
خلال الح�ضور ال�ضخ�ضي 639 �ضكوى، ويلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى الاأعلى منها في موؤ�ض�ضات ال�ضرطة وبلغ 476 �ضكوى والمخابرات 
ا لل�ضكاوى عبر  ا اأن ال�ضرطة كانت الموؤ�ض�ضة الاأعلى تلقيًا العامة 110 �ضكاوى وقوات الاأمن الوطني 43 �ضكوى. كما يلاحظ اأي�ضًا
ا يلاحظ اأن  الفاك�س وبلغت 171 �ضكوى، وكذلك عبر مواقع التوا�ضل الاجتماعي والاإعلام الخا�س بها، وبلغت 97 �ضكوى. اأي�ضًا

ا لل�ضكاوى عبر �ضندوق البريد العادي وبلغ عددها 80 �ضكوى. جهاز الاأمن الوقائي كان الاأعلى تلقيًا

رسم توضيحي )16(: الشكاوى حسب طريقة التلقي في المؤسسات الأمنية للعام 2018
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ا: ال�سكاوى في المحافظات رابعًا

ا لل�ضكاوى التي تلقتها المحافظات خلال العام 2018، ويقدم نظرة تحليلية لهذه ال�ضكاوى من خلال  يت�ضمن هذا الجزء عر�ضًا
والقبول،  التلقي  حيث:  من  ال�ضكاوى  وتحليل   ،2017 و   2016 و   2015 الاأعوام  مع  ال�ضكاوى  اأعداد  حول  مقارنة  نبذة  تقديم 

الرف�س، المعالجة، الاإغلاق، التعثر ، الت�ضنيف ح�ضب طبيعة الجهة الم�ضتكية وطرق تلقي ال�ضكاوى.

نبذة مقارنة حول اأعداد ال�سكاوى المتلقاة للعام 2018 مع اأعوام �سابقة )2015  - 2017(:

ا من اأ�ضل 11 محافظة، تلقت  بلغ عدد اأق�ضام ال�ضكاوى في المحافظات التي قدمت تقاريرها للعام 2018 ما مجموعه 11 ق�ضمًا
ما مجموعه 3828 �ضكوى. وبالمقارنة مع الاأعوام ال�ضابقة، ففي العام 2017 بلغ عدد اأق�ضام ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها 11 
ا تقريره بواقع 2879 �ضكوى، اأما في العام 2015 فقد قدمت 10 اأق�ضام  ا بواقع 7787 �ضكوى، وفي العام 2016 قدم 11 ق�ضمًا ق�ضمًا
ا في عدد اأق�ضام ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها في العام 2018 مقارنة  ا وا�ضحًا تقاريرها بواقع 3752 �ضكوى. ونلاحظ تطابقًا
ا في عدد ال�ضكاوى المتلقاة  ا كبيرًا ا مع العام 2015، لكن الموؤ�ضر العام يحمل في طياته انخفا�ضًا بالعامين 2016 و2017 وتقاربًا
في العام 2018 عن تلك المتلقاة في العامين 2016 و2017، بينما كان هناك ارتفاع في عدد ال�ضكاوى المتلقاة مقارنة بالعام 

.2015

عدد ال�شكاوى المتلقاةعدد وحدات ال�شكاوى التي قدمت تقاريرهاال�شنة
2018113828
2017117787
2016115037
2015102798

جدول رقم )7(: مقارنة عدد وحدات ال�ضكاوى التي قدمت تقاريرها وعدد ال�ضكاوى المتلقاة في المحافظات ما بين الاأعوام 
2018 – 2015

ال�سكاوى المقبولة والمرفو�سة:

خلال العام 2018 يلاحظ ا�ضتمرار انخفا�س اأعداد ال�ضكاوى المقبولة في العام 2018 عن العامين 2017 و2016 ب�ضكل وا�ضح. 
وبالمقارنة بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل محافظة وال�ضكاوى المقبولة لديها، نلاحظ في العام 2018 اأن محافظات: الخليل، 
%، تلتها  وبيت لحم، واأريحا والاأغوار، وقلقيلية، وطوبا�س، والاأغوار ال�ضمالية، �ضجلت ن�ضبة القبول الاأعلى، حيث و�ضلت اإلى 100 
%. وبالمقابل �ضجلت محافظة جنين ن�ضبة القبول  محافظتي رام الله والبيرة، وطولكرم، بن�ضبة قبول تراوحت ما بين 96 – 97 
ا لدى محافظة  ا كبيرًا ا يلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى المقبولة في العام 2018 �ضجلت انخفا�ضًا %. اأي�ضًا الدنيا حيث و�ضلت اإلى 55 
اأريحا  محافظة  لدى  الحال  وكذلك   ،2017 العام  في  قبلت  �ضكوى   4303 ب  مقارنة  �ضكوى،   951 لديها  قبلت  حيث  الخليل، 
والاأغوار، حيث قبلت لديها �ضكويان مقارنة ب 120 �ضكوى قبلت في العام 2017، وكذلك الحال لدى محافظة رام الله والبيرة 
حيث قبلت لديها 335 �ضكوى مقارنة ب 653 قبلت في العام 2017. بالمقابل فقد �ضجل ارتفاع وا�ضح لدى محافظة طولكرم، 
حيث قبلت لديها 441 �ضكوى مقارنة ب 97 �ضكوى قبلت في العام 2017، وكذلك الحال في محافظة جنين حيث قبلت لديها 109 

�ضكوى مقارنة ب 60 �ضكوى في العام 2017.

اأما بالن�ضبة لعدد ال�ضكاوى المرفو�ضة لدى المحافظات خلال العام 2018 ويلاحظ اختلاف ب�ضيط في اأعداد ال�ضكاوى المرفو�ضة 
في العام 2018 مقارنة بالاأعوام ال�ضابقة. وبالمقارنة بين اأعداد ال�ضكاوى التي تلقتها كل محافظة وتلك المرفو�ضة لديها، نلاحظ 
في العام 2018 اأن محافظتي نابل�س وجنين �ضجلت ال�ضكاوى المرفو�ضة لديها العدد الاأكبر، حيث و�ضلت اإلى 139 �ضكوى لدى 
مو�ضوع  لاأن  فكانت  المحافظات  لدى  ال�ضكاوى  رف�س  لاأ�ضباب  بالن�ضبة  اأما  جنين.  محافظة  لدى  �ضكوى   91 و  نابل�س  محافظة 
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ال�ضكوى منظور اأمام الق�ضاء، اأو متعلقة بنزاعات بين اأ�ضخا�س طبيعيين اأو معنويين، اأو �ضدر فيها حكم ق�ضائي قطعي، اأو اأن 
الاإجراء اأو القرار محل ال�ضكوى م�ضى على �ضدوره اأكثر من �ضنة، اأو لاأنها غير م�ضنفة من الم�ضدر.

عدد ال�سكاوى المرفو�سة عدد ال�سكاوى المقبولةال�سنة
20183510318
20177368419
20164793244
20152418380

جدول رقم )8(: مقارنة عدد ال�ضكاوى المقبولة والمرفو�ضة في المحافظات ما بين الاأعوام 2015 – 2018

معالجة ال�سكاوى المقبولة والمرحلة )ال�سكاوى المنظورة(:

156 �ضكوى  3510 �ضكوى مقبولة خلال العام ذاته، و  3666 �ضكوى، منها  2018 في  نظرت المحافظات خلال العام الحالي 
مرحلة من العام ال�ضابق 2017. وبالمقارنة مع الاأعوام ال�ضابقة فقد نظرت المحافظات في عدد من ال�ضكاوى المقبولة والمرحلة 
بلغت 7586 �ضكوى في العام 2017، و 5000 �ضكوى في العام 2016، و 2485 �ضكوى في العام 2015. ويلاحظ انخفا�س وا�ضح 
ا عن  ا متو�ضطًا في عدد ال�ضكاوى المنظورة في العام الحالي عن تلك المنظورة في العامين 2017 و2016، بينما �ضكلت ارتفاعًا

تلك المنظورة في العام 2015.

% من   94 اإلى  3443 �ضكوى، وبن�ضبة و�ضلت  2018 فقد بلغت  العام  التي تمكنت المحافظات من معالجتها في  ال�ضكاوى  اأما 
مجموع ال�ضكاوى المنظورة، ويلاحظ اأن الن�ضبة الكبرى في المعالجة كانت في محافظات: القد�س، وبيت لحم، واأريحا والاأغوار، 
%، تلتها محافظات: الخليل، ونابل�س، وقلقيلية، وطوبا�س، والاأغوار، بن�ضبة تراوحت  وطولكرم، حيث تراوحت ما بين 98 – 100 

.% %، فيما بلغت ن�ضبة المعالجة الاأقل في محافظة �ضلفيت حيث و�ضلت اإلى 81  ما بين 92 – 96 

% من مجموع ال�ضكاوى  وبالمقابل بلغت ال�ضكاوى المرحّلة اإلى العام التالي 2019 ما ي�ضاوي 223 �ضكوى، وبن�ضبة و�ضلت اإلى 6 
المنظورة. ويلاحظ اأن المحافظات ذات العدد الاأكبر هي محافظة �ضلفيت التي و�ضل عدد ال�ضكاوى المرحّلة فيها اإلى 50 �ضكوى، 

تلتها محافظة رام الله والبيرة بعدد 45 �ضكوى.

رسم توضيحي)17(: الشكاوى المنظورة والمعالجة والمرحلة في المحافظات للعام 2018 
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ال�سكاوى المغلقة والمتعثرة:

ال�ضكوى  اإغلاق  اأعلاها  كانت  بعدة طرق، حيث  �ضكوى   3443 ما مجموعه  اإغلاق  المحافظات من  تمكنت   2018 العام  خلال 
بو�ضول رد اإلى الم�ضتكي وبلغت 1326 �ضكوى، و�ضجل العدد الاأعلى لل�ضكاوى المغلقة لدى كل من محافظات: الخليل 927 �ضكوى، 



39

التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ونابل�س 502 �ضكوى، و طولكرم 437 �ضكوى، وبيت لحم 436 �ضكوى، وقلقيلية 382 �ضكوى، ورام الله والبيرة 313 �ضكوى، في 
حين لم ت�ضجل اأي �ضكوى متعثرة لدى المحافظات خلال العام نف�ضه.

رسم توضيحي )18(: الشكاوى المغلقة حسب طريقة إغلاقها في المحافظات للعام 2018
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ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب مو�سوعها في المحافظات:

تم العمل مع المحافظات عبر نموذج موحد يحدد الخدمات وال�ضكاوى التي ت�ضتقبلها ح�ضب نظام ال�ضكاوى، حيث اعتمدت على 
ت�ضنيف ال�ضكاوى المنظورة اأمامها والمعالجة من قبلها خلال العام 2018 ح�ضب مو�ضوع ال�ضكوى بن�ضبة عالية، حيث بلغ عدد 

ال�ضكاوى الم�ضنفة 3540 �ضكوى من اأ�ضل 3666 �ضكوى منظورة، فيما بقيت 126 �ضكوى غير م�ضنفة.

رسم توضيحي )19(: الشكاوى المصنفة حسب موضوعها في المحافظات للعام 2018
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ا بمعالجة ال�ضكاوى الم�ضنفة الم�ضار اإليها اأعلاه نلاحظ خلال العام 2018 اأن ن�ضبة المعالجة العليا �ضجلت في �ضكاوى �ضوء  وارتباطًا
تعامل الموظفين/ات، والتمييز المخالف للقانون الاأ�ضا�ضي، والحق في تقلد الوظائف العامة، والم�س بالحريات العامة، والاحتجاز غير 
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%. وبالمجمل كانت الن�ضبة عالية في المو�ضوعات الاأخرى، كما  القانوني، حيث و�ضلت ن�ضبة المعالجة في جميع هذه الحالات 100 
ا في معالجة ال�ضكاوى غير الم�ضنفة حيث تم معالجة 115 �ضكوى من اأ�ضل 126 �ضكوى. كانت عالية اأي�ضًا

ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طبيعة الجهة الم�ستكية وجن�س الم�ستكي:

خلال العام 2018 بلغ عدد ال�ضكاوى المنظورة ح�ضب طبيعة الجهة الم�ضتكية لدى المحافظات 3666 �ضكوى، ويلاحظ اأن اأكثرها 
ذات  �ضكوى   243 و  �ضكوى جماعية،   241 و  فردية،  �ضكوى   2963 التالي:  النحو  على  توزيعها  كان  فردية، حيث  �ضكاوى  كانت 
ا  طابع عام، و 159 �ضكوى مقدمة من �ضخ�س معنوي، فيما بلغ عدد ال�ضكاوى غير الم�ضنفة من الم�ضدر 60 �ضكوى. وارتباطًا
بالمحافظات وطبيعة الجهة الم�ضتكية، فقد تركز العدد الاأعلى من ال�ضكاوى لدى محافظتي الخليل 971 �ضكوى، ونابل�س 522 
358 �ضكوى،  414 �ضكوى، ورام الله والبيرة  436 �ضكوى، وقلقيلية  444 �ضكوى، وبيت لحم  تلتها محافظات: طولكرم  �ضكوى، 

و�ضلفيت 260 �ضكوى، وجنين 134 �ضكوى، فيما كانت ال�ضكاوى باأعداد اأقل في المحافظات الاأخرى.

اأكثرها  2963 �ضكوى، حيث كان  2018 فقد بلغت  اأما بالن�ضبة لل�ضكاوى الفردية الم�ضنفة ح�ضب جن�س الم�ضتكي خلال العام 
ا  وارتباطًا الاإناث.  من  �ضكوى   851 و  الذكور،  من  �ضكوى   2112 التالي:  النحو  على  توزيعها  وكان  الذكور،  من  مقدمة  �ضكاوى 
 382 651 �ضكوى، وقلقيلية  بالمحافظات وجن�س الم�ضتكي فقد تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الذكور لدى محافظات: الخليل 
�ضكوى، ونابل�س 292 �ضكوى، وطولكرم 179 �ضكوى، وبيت لحم 178 �ضكوى، ورام الله والبيرة 177 �ضكوى، فيما كانت �ضكاوى 
الذكور باأعداد اأقل في المحافظات الاأخرى. وبالمقابل تركز العدد الاأعلى من �ضكاوى الاإناث لدى محافظات: الخليل 320 �ضكوى، 
فيما كانت  �ضكوى،   43 �ضكوى، وجنين   77 و�ضلفيت  �ضكوى،   84 والبيرة  رام الله  و  �ضكوى،   87 �ضكوى، وطولكرم   150 ونابل�س 

�ضكاوى الاإناث باأعداد اأقل في المحافظات الاأخرى.

رسم توضيحي )20(: الشكاوى حسب جنس المشتكي وطبيعة الجهة المشتكية في 

المحافظات للعام 2018
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ال�سكاوى الم�سنفة ح�سب طريقة تلقيها:

2018 توزعت ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب طريقة تلقيها من مقدمي ال�ضكاوى، اأعلاها لدى المحافظات من خلال  خلال العام 
الح�ضور ال�ضخ�ضي 2602 �ضكوى، ويلاحظ اأن عدد ال�ضكاوى الاأعلى الذي و�ضل للمحافظات من خلال الح�ضور ال�ضخ�ضي تركز 
في محافظات: نابل�س 600 �ضكوى، والخليل 457 �ضكوى، وقلقيلية 374 �ضكوى، وبيت لحم 356 �ضكوى، و�ضلفيت 230 �ضكوى، 
ا لل�ضكاوى عبر الفاك�س، وبلغت 494 �ضكوى.  ا اأن محافظة الخليل كانت الاأعلى تلقيًا ورام الله والبيرة 218 �ضكوى. كما يلاحظ اأي�ضًا
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ا لل�ضكاوى عبر و�ضائل اأخرى معتمدة. ومن المهم الاإ�ضارة هنا اإلى اأن عدد  ا يلاحظ اأن محافظة طولكرم كانت الاأعلى تلقيًا اأي�ضًا
ا مقارنة بمجموع ال�ضكاوى  ال�ضكاوى الذي تم تلقيها في المحافظات من خلال النظام المركزي الحكومي المحو�ضب �ضئيل جدًا

التي تلقتها المحافظات.

رسم توضيحي )21(: الشكاوى حسب طريقة التلقي في المحافظات للعام 2018
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ا: ال�سكاوى خارج نطاق نظام ال�سكاوى خام�سًا

ا لل�ضكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية )الوزارات والموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية، والموؤ�ض�ضات  يت�ضمن هذا الق�ضم عر�ضًا
الاأمنية، والمحافظات( خلال العام 2018، ويقدم نظرة تحليلية لهذه ال�ضكاوى من حيث: الت�ضنيف العام لل�ضكاوى خارج النظام، 

وت�ضنيف ال�ضكاوى المنظورة، ومعالجتها، ومو�ضوعها لدى كل دائرة حكومية.

الت�سنيف العام لل�سكاوى خارج نظام ال�سكاوى: 

خلال العام 2018 نظرت الدوائر الحكومية من وزارات وموؤ�ض�ضات حكومية غير وزارية والموؤ�ض�ضات الاأمنية والمحافظات في 
، فيما بقي 3323 �ضكوى  7037 �ضكوى خارج نطاق نظام ال�ضكاوى، تم معالجة 3714 �ضكوى منها، اأي ما يزيد على ن�ضفها قليلاًا
قيد المعالجة. و�ضملت معظمها ق�ضايا فردية تتعلق بال�ضلم الاأهلي، اأو خلافات مالية، اأو �ضوؤون اجتماعية، اأو ق�ضايا تم�س الاأحوال 

ال�ضخ�ضية، اأو ق�ضايا تجارية، اأو ق�ضايا تتعلق بالاأرا�ضي وغيرها.
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رسم توضيحي )22(: الشكاوى المنظورة والمعالجة والمرحلة خارج النظام للعام 2018
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ال�سكاوى خارج النظام لدى الوزارات:

ا من الوزارات ولي�س جميعها، و�ضمل ذلك ثلاث وزارات هي: التربية والتعليم  تركزت ال�ضكاوى خارج النظام لدى عدد محدود جدًا
تم  �ضكاوى،   105 لديها  المنظورة  ال�ضكاوى  عدد  بلغ   2018 العام  وخلال  الدينية.  وال�ضوؤون  والاأوقاف  المراأة،  و�ضوؤون  العالي، 
ا لل�ضكاوى خارج  معالجة 101 �ضكوى منها، فيما بقي 4 �ضكاوى قيد المعالجة. وكانت وزارة التربية والتعليم العالي الاأعلى تلقيًا
والتعليمات،  الانظمة  على  ا�ضتثناءات  طلب  لت�ضمل  تعددت  فقد  الوزارات  لدى  النظام  خارج  ال�ضكاوى  مو�ضوعات  اأما  النظام. 

وحقوق الن�ضاء المعنفات، والتهديد وال�ضرب للمراأة واأطفالها، والتوظيف، والحج، وحقوق مالية، وغيرها.

ال�سكاوى خارج النظام لدى الموؤ�س�سات الحكومية غير الوزارية:

ا من الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية ولي�س جميعها، و�ضمل ذلك ثلاث  تركزت ال�ضكاوى خارج النظام لدى عدد محدود جدًا
موؤ�ض�ضات هي: الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون، و�ضلطة المياه الفل�ضطينية، وهيئة مقاومة الجدار والا�ضتيطان. وخلال العام 
ا  ا، وكانت هيئة مقاومة الجدار والا�ضتيطان الاأعلى تلقيًا 2018 بلغ عدد ال�ضكاوى المنظورة لديها 8 �ضكاوى تم معالجتها جميعًا
ا مالية،  لل�ضكاوى خارج النظام. اأما مو�ضوعات ال�ضكاوى خارج النظام لدى الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية فقد �ضملت حقوقًا

وعدم و�ضول فواتير المياه، والاعترا�س على الخدمات المتبعة في تقديم الدعم من الموؤ�ض�ضة. 

ال�سكاوى خارج النظام لدى الموؤ�س�سات الأمنية:

ا من الموؤ�ض�ضات الاأمنية ولي�س جميعها، و�ضمل ذلك ثلاث موؤ�ض�ضات هي:  تركزت ال�ضكاوى خارج النظام لدى عدد محدود جدًا
جهاز ال�ضابطة الجمركية، والحر�س الرئا�ضي، وقوات الاأمن الوطني. وخلال العام 2018 بلغ عدد ال�ضكاوى المنظورة لديها 31 
ا لل�ضكاوى خارج  �ضكوى، تم معالجة 27 �ضكوى منها، فيما بقي 4 �ضكاوى قيد المعالجة، وكانت قوات الاأمن الوطني الاأعلى تلقيًا
النظام. اأما مو�ضوعات ال�ضكاوى خارج النظام لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية فقد �ضملت خلافات مالية، والا�ضتغلال الوظيفي، والف�ضل 

التع�ضفي من الخدمة، وغيرها. 
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ال�سكاوى خارج النظام لدى المحافظات:

تركزت ال�ضكاوى خارج النظام لدى معظم المحافظات، و�ضمل ذلك 10 محافظات هي: القد�س، وبيت لحم، واأريحا والاأغوار، 
ال�ضكاوى  بلغ عدد   2018 العام  ال�ضمالية. وخلال  والاأغوار  وطوبا�س،  وجنين،  وطولكرم،  وقلقيلية،  ونابل�س،  والبيرة،  ورام الله 
والبالغ  ن�ضفها،  يزيد عن  ما  معالجة  تم  النظام،  ال�ضكاوى خارج  % من مجمل   98 بن�ضبة  اأي  �ضكوى   6893 لديها  المنظورة 
اأما  النظام.  لل�ضكاوى خارج  ا  تلقيًا الاأعلى  المعالجة. وكانت محافظة جنين  3315 �ضكوى قيد  3578 �ضكوى، فيما بقي  عددها 
مو�ضوعات ال�ضكاوى خارج النظام لدى المحافظات فقد تعددت لت�ضمل منازعات فردية تهدد ال�ضلم الاأهلي، واعتداء على اأرا�سٍ 
القانوني، والن�ضب والاحتيال، وعدم تنفيذ  البيت الاآمن، والاحتجاز غير  وممتلكات خا�ضة، وحقوق مالية، والميراث، وق�ضايا 
قرارات المحاكم، وال�ضوؤون الاجتماعية، وق�ضايا تعاطي المخدرات، ومتابعة ق�ضايا مع المحاكم ال�ضرعية، وق�ضايا اإزعاج وابتزاز 

وايذاء، وتعديات على الطرق، وق�ضايا جمعيات ولجان العمارات، وق�ضايا تجارية، وغيرها.

رسم توضيحي )23(: الشكاوى خارج النظام في الدوائر الحكومية للعام 2018
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الباب الثالث

ق�س�س نجاح في معالجة �سكاوى المواطنين في الدوائر الحكومية 

الإدارة العامة لل�سكاوى

الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

اأن  الجنوبية، مفادها  المحافظات  المواطن )د. ق(، وهو موظف من  با�ضم  الاإن�ضان  الم�ضتقلة لحقوق  الهيئة  وردت �ضكوى من 
المذكور �ضدر له قرار من ديوان الموظفين العام بتمديد فتره عمله في وزارة التربية والتعليم العالي كمدر�س بعد بلوغه ال�ضن 
القانوني للتقاعد، حيث تم تمديد فترة عمله، ولكن فوجئ ب�ضدور قرار من ديوان الموظفين العام باإلغاء القرار ال�ضابق )والقا�ضي 
بتمديد فترة عمله( وتم اإحالته للتقاعد، وتم خ�ضم التقاعد من وزارة المالية مدة ال�ضهور الاأربعة التي كان خلالها على راأ�س 
لوقف  مرة  من  لاأكثر  المالية  وزارة  بمراجعة  المواطن  قام  العام،  الموظفين  ديوان  ال�ضادر عن  التمديد  قرار  على  بناء  عمله 
الخ�ضم وا�ضتعادة المبلغ، كونه تم اقتطاعه دون وجه حق ودون ا�ضتجابة لطلبه. بعد و�ضول ال�ضكوى اإلى الاإدارة العامة لل�ضكاوى 
في الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء تم درا�ضة ال�ضكوى والبدء بمتابعتها مع كافة الجهات المعنية في كل من وزارة التربية والتعليم 
العالي وديوان الموظفين العام وهيئة التقاعد الفل�ضطينية ووزارة المالية، وخلال المتابعات تم التوا�ضل مع هيئة التقاعد، حيث 

ا بحقه �ضادر عن كل من وزارة التربية والتعليم العالي وديوان الموظفين العام. ات�ضح اأن هناك خطاأ اإداريًا

من جهتها قامت الاإدارة العامة لل�ضكاوى في الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء باإر�ضال كتاب ر�ضمي من قبل اأمين عام مجل�س الوزراء 
الى دولة رئي�س الوزراء بالتو�ضية بالموافقة من دولته، والاإيعاز لوزارة المالية والتخطيط ل�ضرف كافة المبالغ المالية التي تم 

خ�ضمها من المعا�س التقاعدي للم�ضكتي، والمتعلقة بالفترة الزمنية التي كان على راأ�س عمله خلالها.
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وتم معالجة ال�ضكوى بعمل ت�ضوية مالية للم�ضتكي بين كل من هيئة التقاعد ووزارة المالية لا�ضتعادة كافة الم�ضتحقات المالية التي 
ا. تم خ�ضمها، وتم دفع بدل الراتب ال�ضهري للفترة التي عمل فيها، وتم اإغلاق ال�ضكوى بنجاح ور�ضى الم�ضتكي تمامًا

الإدارة العامة لل�سكاوى

الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

وردت اإلى الاإدارة العامة لل�ضكاوى في الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء �ضكوى من المواطن )ف. د( مفادها ح�ضول العائلة على 
اإعفاء جمركي للمركبات لذوي الاحتياجات الخا�ضة وذلك ح�ضب الاأنظمة والقوانين المعمول بها في دولة فل�ضطين، ولكن عند 
وذلك  المركبة  لقيادة  الاأولى  الدرجة  من  واحد  �ضخ�س  اختيار  عليه  اأن  الم�ضتكي  اإبلاغ  تم  ال�ضير  دائرة  في  المركبة  ت�ضجيل 
بناءًا على قرار لجنة الاإعفاء )الاإدارة العامة للجمارك في وزارة المالية والتخطيط، ووزارة التنمية الاجتماعية، ووزارة النقل 

والموا�ضلات، ووزارة ال�ضحة( وادراج ذلك في رخ�ضة المركبة.

2010 واللوائح التنفيذية  بعد درا�ضة ال�ضكوى والاطلاع على ن�س المادة المادة )3( من قرار مجل�س الوزراء رقم )7( للعام 
المعدلة ب�ضاأن اإعفاء �ضيارات خا�ضة بذوي الاحتياجات الخا�ضة لا�ضتعمالهم ال�ضخ�ضي من الر�ضوم الجمركية وال�ضرائب رقم 

)8( للعام 2006 تبين:

• ا وهو منح اإعفاء جمركي للمركبات ل�ضالح المعاق على اأن ت�ضتخدم 	 ا جديدًا ا حكمًا اأن الن�س جاء على �ضبيل الا�ضتثناء م�ضتحدثًا
الاأولى،  الدرجة  المعاق من  ذوو  وقيادتها هم  با�ضتخدامها  له  ي�ضمح  اأن من  اأي  الاأولى،  الدرجة  المعاق من  ذوي  قبل  من 

فالتقييد جاء فقط في درجة القرابة لا من هم داخل نف�س الدرجة من القرابة.
• المعاق 	 ل�ضالح  الجمارك  المعفاة من  المركبة  ا�ضتخدام  قيد على  بو�ضع  اللائحة  بموجب  الم�ضكلة  الاإعفاء  لجنة  قيام  اأن 

ا باأن اخت�ضا�س لجنة الاإعفاء هو فقط منح الاإعفاء الجمركي من عدمه، لا  ب�ضخ�س واحد فقط ي�ضكل مخالفة للائحة، علمًا
اأن تتدخل في و�ضع قيود في رخ�ضة المركبة ب�ضاأن من �ضي�ضتخدم المركبة.

وقد تم مرا�ضلة وزارة المالية والتخطيط التي اأكدت من جهتها واتفقت مع الراأي القانوني للاأمانة العامة، بعدم تحديد من ي�ضمح 
لهم بالقيادة. بناء عليه تم مرا�ضلة دولة رئي�س الوزراء الذي اأ�ضدر بدوره تعليماته للجنة الاإعفاء بمنح الاإذن لذوي المعاق من 

الدرجة الاأولى با�ضتخدام المركبة المعفاة من الجمارك بدون تحديد عدد من ي�ضمح لهم بالقيادة.

ق�سة نجاح م�ستركة بين اأكثر من دائرة حكومية

وردت لوزارة الداخلية �ضكوى من المواطن )خ. و( من جنين، عبر الموقع الاإلكتروني، بخ�ضو�س تعدي �ضابط من ال�ضرطة على 
ا�ضتخراج رخ�ضة بناء من وزارة الحكم المحلي في جنين على قطعة اأر�س م�ضاع دون اأخذ الموافقات اللازمة من اأ�ضحابها با�ضم 

والده ووالدته، م�ضتغلاًا ح�ضب ما ذكر موقعه الوظيفي ورتبته الع�ضكرية .

تم التوا�ضل مع وحدة ال�ضكاوى في وزارة الحكم المحلي والاإدارة العامة لل�ضكاوى في مجل�س الوزراء واإدارة المظالم في ال�ضرطة. 

وتم اإعادة الحق اإلى اأ�ضحابه، بعد اأن تبين اأن هناك خللاًا في اإ�ضدار الرخ�ضة، وعليه تم ا�ضتكمال الاإجراءات مع اللجنة الاإقليمية 
في جنين ومجل�س التنظيم الاأعلى، و�ضدر كتاب من وزارة الحكم المحلي بتاريخ 2018/9/10، يفيد باأنه تم اإلغاء الرخ�ضة، 
وعليه فاإن اللجنة الاإقليمية ملتزمة بمتابعة عدم الا�ضتمرار اأو اأي اعمال زيادة عن المنفذ و�ضمان توقف اأعمال البناء المخالفة، 

ا.  وتم اإبلاغ الم�ضتكي بذلك ر�ضميًا
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وزارة العمل

تقدمت ال�ضيدة )ه . �س( ب�ضكوى �ضد اأحد موظفي مكتب مديرية عمل في محافظة ما، وذلك لتق�ضيره بمتابعة ال�ضكوى التي 
ا باأن العمال الذي لديهم ق�ضية م�ضابهة  قدمتها فيما يتعلق بم�ضتحقات زوجها المتوفى الذي كان يعمل داخل الخط الاأخ�ضر، علمًا

لق�ضية زوجها قد تقا�ضوا م�ضتحقاتهم رغم اأنهم تقدموا بالمطالبات لذلك بعدها و�ضملت الاإجراءات: 

• بعد الاطلاع على ال�ضكوى تم تحويلها اإلى جهات الاخت�ضا�س بالوزارة مع المتابعة الم�ضتمرة لل�ضكوى، 	
• قامت جهة الاخت�ضا�س بالوزارة بالتوا�ضل مع الموظف الم�ضتكى عليه في المديرية من اأجل الاطلاع على فحوى ال�ضكوى 	

والاأ�ضباب التي اأدت اإلى التاأخير في معالجتها وهي فترة �ضنتين،
• تابع الموظف المخت�س في المديرية ال�ضكوى، حيث قام باإجراء ات�ضالات عدة مع من�ضق الارتباط المدني من اأجل التحرك 	

الم�ضتعجل بخ�ضو�س ال�ضكوى، كما قام الموظف برفع ق�ضية �ضد دائرة المدفوعات الاإ�ضرائيلية ب�ضبب التاأخير الحا�ضل من 
قبلها بخ�ضو�س ق�ضية الم�ضتكية،

وبعد التوا�ضل الم�ضتمر مع من�ضق الارتباط الفل�ضطيني تبين وجود م�ضكلة في الح�ضاب البنكي للم�ضتفيد وهو الزوج المتوفى، وكان 
الخلل في رقم الح�ضاب، مما تطلب قيام الم�ضتكية بفتح ح�ضاب جديد، وبعد فترة وجيزة تم و�ضع كافة الم�ضتحقات كاملة في 

الح�ضاب الجديد، وبناء على ذلك تم اإغلاق ال�ضكوى.

وزارة ال�سحة

قام مواطن �ضاب باإجراء عملية غير معقدة وب�ضيطة في اأحد م�ضت�ضفيات المحافظات ال�ضمالية، ولكن بعد اأ�ضبوعين من اإجراء 
العملية تبين وجود خطاأ طبي، على الرغم من اأن المواطن قام بزيارة الم�ضت�ضفى ثلاث مرات دون اأن يبلغ بوجود اأي خطاأ. ح�ضر 
المري�س ال�ضاب اإلى وحدة ال�ضكاوى وقدم �ضكواه، وبدورها قامت وحدة ال�ضكاوى بت�ضكيل لجنة تق�ضي حقائق، وعند درا�ضة الملف 
والحديث مع الكادر الطبي تبين وجود خطاأ في اإجراء العملية مما اأدى اإلى م�ضاعفات طبية كبيرة . تم اإدانة الم�ضت�ضفى ب�ضكل 

وا�ضح و�ضريح، والق�ضية الاآن منظورة اأمام الق�ضاء. 

�سلطة جودة البيئة 

�سكوى ذات طابع عام

وردت �ضكوى اإلى مدير مكتب �ضلطة جودة البيئة في نابل�س من مواطنة على فرن عربي، وبعد الك�ضف الميداني على الفرن تبين 
وجود �ضرر بيئي ناتج عن ت�ضرب الغازات المنبعثة من المدخنة، مما اأدى اإلى تطاير الدخان وال�ضحبار تجاه بيت اأحد المواطنين، 
وفي حين تم ال�ضوؤال عن التراخي�س اللازمة لم يقدم �ضاحب الفرن اأي اأوراق تتعلق برخ�ضة الحرف اأو اأي ت�ضريح من الدفاع 
المدني، اإ�ضافةًا اإلى اأنه يوجد قرارات من المحكمة ت�ضير اإلى اإغلاق الفرن لعدم الح�ضول على التراخي�س، وعليه تمت مخاطبة 
رئي�س بلدية نابل�س بالخ�ضو�س وتم اإغلاق الفرن اإلى حين ت�ضويب و�ضعه، وعمل الاإجراءات اللازمة لل�ضحة وال�ضلامة البيئية، 

والح�ضول على التراخي�س ال�ضحيحة من جهات الاخت�ضا�س.

جهاز ال�سابطة الجمركية

بمخالفة  المتعلقة  المهام  اإحدى  لتنفيذ  الله  رام  مدينة  في  التجارية  المحلات  اأحد  اإلى  دورية  توجهت   2018/7/15 بتاريخ 
جهاز  م�ضادرة  تم  كما  المق�ضود،  التجاري  المحل  اأ�ضحاب  مع  اللائق  غير  بالتعامل  الدورية  اأفراد  اأحد  قام  حيث  القانون، 
)DVR( الخا�س بالكاميرات في ذلك المحل، بعد ذلك ح�ضر �ضاحب المحل اإلى مقر ال�ضابطة الجمركية وقام بتقديم �ضكوى، 
وبناء على ذلك تم �ضماع اأقوال ال�ضخ�س الم�ضتكى عليه من اأفراد الجهاز، وبالنتيجة تم اإعادة جهاز )DVR( لاأ�ضحابه، كما تم 

ا بالنقل وحجزه في وحدة لقيامه بت�ضرف خارج عن نطاق القانون. معاقبة ال�ضخ�س تاأديبيًا
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محافظة نابل�س 

 �سكوى ذات طابع عام

ح�ضرت المواطنة )م . اأ( اإلى المحافظة حيث تقدمت ب�ضكوى اإلى عطوفة المحافظ �ضد المواطن )م . ع( الذي قام بالاعتداء 
وبعد  عليه،  الم�ضتكى  المواطن  ا�ضتدعاء  تم  العامة، حيث  وال�ضلامة  العام  بالنظام  والاإخلال  المدار�س،  اإحدى  في  معلمة  على 
اأن ذلك  اأو التعدي على اأي من فريق المدر�ضة، باعتبار  اإلى المدر�ضة  التاأكد من قيامه بذلك تم اأخذ تعهد منه بعدم الدخول 
ي�ضكل اإخلالاًا بالنظام العام يترتب عليه تاأثير �ضلبي على ال�ضلم الاأهلي في القرية، تم اأخذ المقت�ضى القانوني والع�ضائري، واإنهاء 

ال�ضكوى واإبلاغ الم�ضتكي بالنتيجة. 

محافظة طولكرم

بتاريخ 2018/02/04 تقدمت مواطنة ب�ضكوى مفادها امتناع زوجها وذويه عن تنفيذ الحكم الق�ضائي ال�ضرعي بح�ضانة �ضغيرها، 
ال�ضادر بتاريخ 2017/05/09 والمكت�ضب الدرجة القطعية، وبعد قبول ال�ضكوى تم ا�ضتدعاء ذوي زوجها لتعذر الو�ضول اإلى الزوج 
ا، وعلى الفور تم اإطلاع مر�ضد حماية الطفولة لدى وزارة التنمية الاجتماعية  لاأنه يعمل في الداخل المحتل وي�ضكن هناك اأي�ضًا
من اأجل زيارة الطفل، واإعطاء تقرير مف�ضل بحالته الاجتماعية والنف�ضية، ومن ثم تم ا�ضتدعاء ذوي الزوج الذين اأفادوا اأنهم 
يمانعون ت�ضليم الطفل لوالدته ب�ضبب وجود عدة ق�ضايا مالية واأوامر حب�س على والدته، وهذا يعني عدم ا�ضتقرار و�ضع الطفل، 
ا من تاريخ 2018/02/08  وخلال فترة العمل على ال�ضكوى تم توقيف والدته الم�ضتكية في مركز اإ�ضلاح وتاأهيل جنين اعتبارًا
ا من تاريخ 2018/02/08، وعلى الفور تم اإ�ضراك  لوجود ق�ضايا مالية عليها ومطالبات مالية، وذلك لمدة ثلاثة اأ�ضهر اعتبارًا
المحكمة ال�ضرعية في طولكرم و�ضرطة حماية الاأ�ضرة والتنمية الاجتماعية، والحركة العالمية للدفاع عن الاأطفال، وتم العمل على 
زيارة الاأم الم�ضتكية في مركز الاإ�ضلاح والتاأهيل في جنين، التي بدورها اأكدت على تم�ضكها بال�ضكوى المقدمة اإلى ق�ضم ال�ضكاوى 
في محافظة طولكرم، وعليه تم اإيداع الطفل في اإحدى موؤ�ض�ضات الحماية والرعاية في طولكرم، ومن ثم العمل على اإقناع الاأم 
الم�ضتكية ب�ضرورة ت�ضليم الطفل اإلى عمته اإلى حين خروجها من المركز، على اأن يتم اإعادة الطفل اإلى والدته فور خروجها من 
المركز، كما تم اأخذ ال�ضمانات المختلفة من الم�ضتكى عليهم ذوي الطفل لاأبيه من حيث اإ�ضدار قرار عدلي على الوالدة بت�ضليم 
الطفل اإلى عمته اإلى حين خروجها من المركز، وتم تحرير �ضيك بقيمة 100 الف دينار على عم الطفل ك�ضمان لاإعادة الطفل 
اإلى والدته، وتم اأخذ تعهد واإقرار و�ضند كفالة على عدد من وجهاء الخير والاإ�ضلاح، وتم تنظيم ذلك بمح�ضر من خلال رئي�س 
محكمة طولكرم ال�ضرعية على اأن لا يوؤثر ت�ضليم الطفل اإلى عمته على حكم الح�ضانة لوالدته، وفور خروج الوالدة الم�ضتكية من 
ا مع حكم الح�ضانة في الدعوى المذكورة،  ا وان�ضجامًا المركز بتاريخ 2018/05/08 تم اإعادة الطفل اإلى والدته، وذلك تحقيقًا

كما تم تنظيم مح�ضر باإعادة الطفل اإلى والدته وت�ضليمه لها، وتم اإغلاق ال�ضكوى بناءًا على ذلك.

محافظة بيت لحم

ا على �ضكان العمارة المجاورين  ا على ال�ضلامة العامة وخطرًا تلقت بلدية بيت جالا �ضكوى حول حفرية )اأعمال حفر( ت�ضكل خطرًا
لها، على اإثر ال�ضكوى قامت لجنة ال�ضلامة العامة في المحافظة بالك�ضف على الموقع ورفع تو�ضيات اإلى رئي�س لجنة ال�ضلامة ببناء 
ال�ضور الا�ضتنادي وعزل المنطقة، وغيرها من الاإجراءات، وتوقيع �ضاحب الحفرية والاأر�س على تعهد بتنفيذ تو�ضيات اللجنة. تم 
ا يفيد بوجود خطر على �ضكان العمارة  مخاطبة ال�ضرطة لمتابعة الق�ضية، وبتاريخ 2018/02/15 اأر�ضلت بلدية بيت جالا تقريرًا
ال�ضكوى ووجدت �ضاحب الحفرية  باإعادة الك�ضف على  العامة  ويجب اإخلاء �ضكان العمارة وعمل اللازم. قامت لجنة ال�ضلامة 
ال�ضرطة بمتابعة عملية  ا على �ضلامتهم ومرا�ضلة  العمارة حفاظًا الم�ضتاأجرين في  باإخلاء  فاأو�ضت  الجدار،  بناء  باأعمال  يبا�ضر 
اأفادت مديرية ال�ضرطة باأنه تم اإخلاء الم�ضتاأجرين وتوقيع �ضاحب الحفرية على تعهد على   2018/03/19 الاخلاء. وبتاريخ 

ح�ضابه، وبالنتيجة تم اإن�ضاء الجدار الا�ضتنادي وزوال الخطر، واإنهاء ال�ضكوى.



49

التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

محافظة قلقيلية

ورد اإلى محافظة قلقيلية كتاب من النائب العام ب�ضكوى المواطن )ر . م( �ضد محافظ قلقيلية حول احتجازه ب�ضكل غير قانوني، 
قامت الدائرة القانونية بالمتابعة مع جهات الاخت�ضا�س، وتم الرد على ال�ضكوى اإلى النائب العام الذي بدوره قام باإبلاغ الم�ضتكي 
ا اأن هذه ال�ضكوى مرتبطة ب�ضجار عائلي كبير في قرية راأ�س طيرة، تتعلق باأعمال الر�ضق بالحجارة والاإيذاء والتك�ضير  بالرد. علمًا
اإلى القرية وغيرها من الاأفعال المخلة بال�ضلم الاأهلي والاأمن العام، حيث  ور�س الغاز الم�ضيل للدموع واإغلاق الطريق الموؤدية 
قامت المحافظة باتخاذ المقت�ضى القانوني اللازم واإحالة مركتبي الجرائم اإلى النيابة العامة، وتدخلت المحافظة من خلال 
دائرة ال�ضلم الاأهلي ورجال الاإ�ضلاح، وتو�ضلت اإلى اإبرام عدة �ضكوك �ضلح لمنع اإثارة الفتن وارتكاب الجرائم، كما تم تحريك 
قوة اأمن ل�ضبط الحالة وبث الطماأنينة لدى �ضكان القرية، كما تم ت�ضكيل لجنة بناء على تعليمات فخامة الرئي�س تو�ضلت بعد بذل 
جهود كبيرة اإلى ت�ضليم المطلوبين واإبرام �ضك �ضلح نهائي، واإعادة الحقوق اإلى اأ�ضحابها، والحفاظ على ال�ضلم الاأهلي والاأمن 

العام.

ق�سة نجاح من خارج النظام

 لقيادة الأمن الوطني

بتاريخ 2018/11/12 تم تلقي �ضكوى من المواطن )م.ح.ع( بحق الم�ضاعد )ه.ح.اأ( حول �ضيك بدون ر�ضيد وتهرب الاأخير من 
ال�ضداد، حيث تم ا�ضتدعاء الم�ضاعد المذكور واأقر بال�ضيك، وتم الاتفاق على اآلية تق�ضيطه على دفعتين، وبالفعل تم الالتزام بدفع 

المبلغ كاملاًا للمواطن، وتم اإغلاقها ح�ضب الاأ�ضول.
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الباب الرابع 

: اأن�سطة الإدارة العامة لل�سكاوى ووحدات واأق�سام ال�سكاوى في الدوائر  اأولًا
الحكومية

�ضملت اأبرز الاأن�ضطة التي نفذتها الاإدارة العامة لل�ضكاوى ووحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية خلال العام 2018 ما يلي:

• ا لاأحكام المادة )14( من نظام 	 اإ�ضدار التقرير ال�ضنوي الخام�س لل�ضكاوى الحكومية للعام 2017: تم هذا الن�ضاط تطبيقًا
ال�ضكاوى رقم )8( ل�ضنة 2016، و�ضادق مجل�س الوزراء على التقرير وما ت�ضمنه من تو�ضيات. وتم ذلك بدعم من مركز 

.)DCAF( جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات الم�ضلحة
• ور�ضة عمل بعنوان »الاإطلاع على تجارب وممار�ضات 	

دولية ف�ضلى في التعامل مع ال�ضكاوى ونظام ال�ضكاوى 
في  تم  فل�ضطين«:  ال�ضويد،  كندا،  �ضلوفانيا،  دولة  في 
لل�ضكاوى  ال�ضلوفيني  النموذج  عر�س  الن�ضاط  هذا 
وعر�س  فيلكيي،  بو�ضتيان  ال�ضيد  بح�ضور  ونقا�ضه 
مايكل  ال�ضيد  بح�ضور  ونقا�ضه  ال�ضويدي  النموذج 
بح�ضور  ونقا�ضه  الكندي  النموذج  وعر�س  اأوغرين، 
الفل�ضطيني  النموذج  وعر�س  كيلي،  باربرا  ال�ضيدة 
نفذ  لل�ضكاوى. وقد  العامة  الاإدارة  ونقا�ضه من خلال 
من  وبتمويل   .2018/8/13 بتاريخ  الن�ضاط  هذا 

البعثة الاأوروبية لم�ضاندة ال�ضرطة الفل�ضطينية.
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• ور�ضة عمل حول دور الهيئة الم�ضتقلة لحقوق الاإن�ضان واآليات العمل والتعاون الم�ضترك في معالجة �ضكاوى المواطنين: نفذ 	
هذا الن�ضاط بتاريخ 2018/4/10 كان الهدف من هذا الن�ضاط تعريف العاملين/ات في وحدات ال�ضكاوى الحكومية بعمل 

الهيئة واآليات التعاون في ا�ضتقبال ال�ضكاوى ومعالجتها. 
• ور�ضة عمل الفريق الوطني لل�ضكاوى حول خطة عمل الفريق للاأعوام 2018 – 2020: عقد هذا الن�ضاط لمدة ثلاثة اأيام في مدينة 	

بيت لحم في الفترة من 25-9/27/ 2018، حيث تم عر�س الخطة الا�ضتراتيجية للاإدارة العامة لل�ضكاوى، والخطة الاإعلامية 
للدوائر الحكومية، اإ�ضافة اإلى عر�س حول مهارات الات�ضال والتوا�ضل و العمل على �ضياغة خطة عمل للاأعوام المذكورة. 

• في نهاية ور�ضة العمل تم عقد لقاء مع نائب المحافظ وجميع قادة الموؤ�ض�ضات الاأمنية في محافظة بيت لحم وقائد المنطقة، 	
عن  وممثلين  الوزراء  مجل�س  في  لل�ضكاوى  العامة  الاإدارة  ي�ضم  الذي  لل�ضكاوى،  الوطني  الفريق  عمل  على  التعرف  بهدف 

وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية وموؤ�ض�ضات عن مجتمع مدني واإعلام. 
• موؤتمر ال�ضكاوى ال�ضنوي بعنوان اأ�ض�س تعزيز ثقافة التعاون والت�ضبيك بين منظمات المجتمع المدني ووحدات ال�ضكاوى في 	

الدوائر الحكومية: نظم هذا الموؤتمر بتاريخ 2018/12/10، بح�ضور �ضخ�ضيات ر�ضمية وم�ضاركة وا�ضعة من الموؤ�ض�ضات 
من  العديد  قدمت  حيث  اعتبارية،  و�ضخ�ضيات  و�ضحافية،  اإعلامية  وموؤ�ض�ضات  المدني،  المجتمع  وموؤ�ض�ضات  الحكومية، 
الاأوراق �ضملت التعريف بالفريق الوطني لل�ضكاوى، وعلاقة المجتمع المدني والاإعلام مع الدوائر الحكومية في حل ال�ضكاوى، 
ا عر�س اأهم النتائج والمخرجات والموؤ�ضرات  ونظام ال�ضكاوى واأثره في تح�ضين الخدمات الحكومية. وخلال الموؤتمر تم اأي�ضًا
الرئي�ضة الواردة في التقرير ال�ضنوي الخام�س لل�ضكاوى الحكومية لعام 2017. كما تم التعريف بتجربة وزارة �ضوؤون المراأة 
في التعاون مع المراكز الن�ضوية في معالجة ال�ضكاوى، ودور �ضندوق تطوير واإقرا�س البلديات في دعم وحدة ال�ضكاوى في 

وزارة الحكم المحلي وبالتن�ضيق مع الاإدارة العامة لل�ضكاوى في تطوير نظام �ضكاوى خا�س بالهيئات المحلية. 

• العامة 	 الاإدارة  المحو�ضب: قام ممثلون عن  الحكومي  المركزي  والنظام  الحكومي  ال�ضكاوى  تقديم ورقتي عمل حول نظام 
لل�ضكاوى بتقديم ورقتي عمل حول نظام ال�ضكاوى الحكومي والنظام المركزي الحكومي المحو�ضب في البرنامج التدريبي 

الذي نظمته هيئة مكافحة الف�ضاد بتاريخ 2018/10/16 والذي ا�ضتهدف العاملين/ات في مجل�س الق�ضاء الاأعلى. 
• الم�ضاركة في دورة معايير احترام حقوق الاإن�ضان بين حفظ النظام العام و�ضيادة القانون بال�ضراكة مع الهيئة الم�ضتقلة لحقوق 	

الاإن�ضان: ركز هذا الن�ضاط على تعزيز مفاهيم حقوق الاإن�ضان لدى خريجي علم الجريمة والقانون في جامعة الا�ضتقلال، 
وتقليل الفجوة بين فر�س �ضيادة القانون وحفظ النظام العام واحترام حقوق الاإن�ضان. وخلال الدورة قدمت الاإدارة العامة 
ا حول النظام المركزي الحكومي المحو�ضب. وقد نفذ هذا الن�ضاط بتاريخ 3/19/ 2018. لل�ضكاوى في مجل�س الوزراء عر�ضًا
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• الم�ضاركة في تطوير نظام ال�ضكاوى الخا�س بالهيئات المحلية في فل�ضطين: حيث �ضاركت الاإدارة العامة لل�ضكاوى في خم�ضة 	
اجتماعات للجنة الفنية حول تطوير النظام المذكور، بما فيها اجتماع مع وزير الحكم المحلي التي �ضمت وحدة ال�ضكاوى في 
وزارة الحكم المحلي، و�ضندوق تطوير واإقرا�س الهيئات المحلية، والوكالة الاألمانية للتعاون الدولي، والبنك الدولي. وعقدت 

هذه الاجتماعات في الفترة الواقعة ما بين �ضهري اآذار وحزيران من العام 2018.

• تدريبات متخ�ض�ضة لروؤ�ضاء وحدات ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية: ا�ضتهدف هذا الن�ضاط روؤ�ضاء وحدات ال�ضكاوى بغر�س 	
العاملين/ت فيها، وت�ضمنت هذه  وتنمية قدرات ومهارات  الحكومية وتطويره،  الدوائر  ال�ضكاوى في  ماأ�ض�ضة عمل وحدات 
العملية حول  التمارين  اإلى  اإ�ضافة  فل�ضطين،  في  بالت�ضريعات  الاإن�ضان  وعلاقة حقوق  الان�ضان  اأ�ضا�ضيات حقوق  التدريبات 
ا، وقد  اتفاقيات الاأمم المتحدة وال�ضكاوى، وتم التعرف على حقوق مقدمي ال�ضكاوى، لا �ضيما مقدمي ال�ضكاوى الاأكثر �ضعفًا

نفذ هذا الن�ضاط بتاريخ 11/22/ 2018 بتمويل من البعثة الاأوروبية لم�ضاندة ال�ضرطة الفل�ضطينية.
• تدريب 	 على  الن�ضاط  هذا  ركز  الحكومية:  الدوائر  في  ال�ضكاوى  واأق�ضام  وحدات  في  العاملين/ت  لجميع  تدريبية  ور�ضة 

العاملين/ ت على النموذج الموحد رقم »17« الخا�س بالتقارير ال�ضنوية لل�ضكاوى، حيث تخلل ذلك اأخذ الملاحظات على 
النموذج الموحد للا�ضتفادة من ذلك في اإعداد التقرير ال�ضنوي ال�ضاد�س لل�ضكاوى الحكومية 2018. وقد عقدت هذه الور�ضة 

.)DCAF( بتاريخ 11/28/ 2018 بالتعاون مع مركز جنيف للرقابة الديمقراطية على القوات الم�ضلحة
• اإعداد خطة ا�ضتراتيجية للاإدارة العامة لل�ضكاوى ووحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية للاأعوام 2021-2019: 	

قامت الاإدارة العامة لل�ضكاوى بجهود ذاتية لاعداد خطة ا�ضتراتيجية لعملها للاعوام الثلاث القادمة ا�ضتندت على مراجعة 
كافة الوثائق والادبيات والتقارير وبالت�ضاور مع وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية والفريق الوطني لل�ضكاوى. 

• الموؤ�ض�ضات 	 ال�ضكاوى من خلال م�ضاركة  للترويج لنظام  اإعلامية  اإعداد خطة  اإعلامية وتطويرية متنوعة: �ضملت  ن�ضاطات 
الاإعلامية وال�ضحافة في كافة الفعاليات المرتبطة باأن�ضطة الاإدارة العامة ووحدات ال�ضكاوى في الوزارات، والعمل على بناء 
الكتروني(،  البريد  الفاك�س،  الهواتف،  اأرقام  ال�ضكاوى تت�ضمن �ضبل الات�ضال والتوا�ضل )عناوين،  قاعدة بيانات لوحدات 
وعقد اجتماعات ولقاءات تعريفية حول نظام ال�ضكاوى و�ضبل التعاون مع الموؤ�ض�ضات الحقوقية والعاملة في المجال، وعقد 
والاإعلاميين  الاإعلامية  الموؤ�ض�ضات  مع  التعاون  و�ضبل  ال�ضكاوى  نظام  اأو جماعية حول  فردية  تعريفية  ولقاءات  اجتماعات 
مع  والتكامل  والتعاون  العلاقة  تعزيز  بهدف  م�ضتمرة  ولقاءات  اجتماعات  لعقد  ال�ضكاوى  وحدات  وتوجيه  وال�ضحافيين، 
وعقد  الموؤ�ض�ضة،  داخل  العامة  والعلاقات  الاإعلام  في  العاملين  �ضيما  لا  والمديريات،  والاأق�ضام  والدوائر  العامة  الاإدارات 
في  ال�ضكاوي  وحدات  دور  لتو�ضيح  ال�ضكاوى  وحدات  من  بتن�ضيق  والاأولى(  العليا  )الفئة  الحكومية  الموؤ�ض�ضات  مع  لقاءات 
الموؤ�ض�ضة واأهميتها واأثرها على تعزيز قيم ال�ضفافية والنزاهة والم�ضاءلة، واإعداد بيانات �ضحافية ون�ضرها في ال�ضحافة 
والاإعلام حول الاأن�ضطة والفعاليات المرتبطة بال�ضكاوى، وتفعيل العلاقة بين الاإدارة العامة لل�ضكاوى ووحدة العلاقات العامة 

والاإعلام في مجل�س الوزراء.
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ا: مراجعة التو�سيات والتحديات للعام ال�سابق 2017 ثانيًا

مراجعة تو�سيات العام 2017:

الإنجازاتالتو�شيات

ماأ�ش�شة عمل وحدات واأق�شام ال�شكاوى 
في الدوائر الحكومية

تم عمل اجتماعات مكثفة مع جميع الوحدات في الدوائر الحكومية، كما تم 
عقد عدة اجتماعات نظمتها وحدات ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية بح�ضور 

الاإدارات العامة في الدائرة الحكومية لتعزيز التن�ضيق فيما بينها، وتم 
الاتفاق على توحيد قنوات ا�ضتقبال ال�ضكاوى في وحدات واأق�ضام ال�ضكاوى 

ومن خلال النظام المركزي الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى.

تنفيذ الخطة الإعلامية الهادفة اإلى 
رفع وعي المواطن بنظام ال�شكاوى 

الحكومي

قامت الاإدارة العامة لل�ضكاوى ببث مقاطع اإعلامية في الاإذاعات الر�ضمية 
والمحلية والمواقع الاإلكترونية الر�ضمية والمحلية، وقامت بتوزيع من�ضورات 

تعريفية بنظام ال�ضكاوى الحكومي، وطرق التقديم من خلال النظام 
المركزي الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى.

رفع كفاءة العاملين في وحدات ال�شكاوى 
في الدوائر الحكومية

تم تنظيم عدة دورات تدريبية لرفع كفاءات العاملين في وحدة ال�ضكاوى 
في الدوائر الحكومية وتم تناول تلك الدورات في اأن�ضطة الاإدارة العامة 

لل�ضكاوى.

علاقة الإدارة العامة لل�شكاوى مع 
موؤ�ش�شات المجتمع المدني

تم عقد عدة اجتماعات مع المنظمات الاأهلية والاإعلامية ومنظمات المجتمع 
المدني كلاًا ح�ضب مجال ن�ضاطه، مما اأدى اإلى تعزيز العلاقة وتح�ضين طرق 

ا�ضتقبال ال�ضكاوى.
ا�شتخدام النظام المركزي الحكومي 
المحو�شب لل�شكاوى في الموؤ�ش�شات 

الأمنية

تم ا�ضتكمال التدريب والعمل على هذا النظام في ا�ضتقبال ال�ضكاوى من 
جميع الموؤ�ض�ضات الاأمنية.

ربط وت�شنيف ال�شكاوى بالخدمات التي 
تقدمها الدوائر الحكومية

تم العمل على ربط ال�ضكاوى بالخدمات الحكومية من خلال النظام المركزي 
الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى، كما تم تعديل نموذج التقرير ال�ضنوي الموحد 
رقم )17( بحيث يربط وي�ضنف ال�ضكاوى ح�ضب الخدمات المقدمة بما فيها 

الموؤ�ض�ضات الاأمنية والمحافظات.

تطوير خدمات وزارة التنمية 
الجتماعية

تم العمل على زيادة الموازنة والبرامج التي تدعم احتياجات الفقراء ح�ضب 
قرار مجل�س الوزراء لتلك البرامج الخا�ضة بخف�س الاإجراءات الروتينية 

وزيادة الم�ضاعدات لهم.
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مراجعة التحديات وطرق الحدّ منها في العام 2017:

طرق الحدّ منهاالتحديات

التحديات التي واجهت الوزارات 

عملت وحدات ال�ضكاوى وبالتعاون مع الاإدارة العامة لل�ضكاوى على تر�ضيخ دور 
الوحدة في تلقي ال�ضكوى ومعالجتها مع جهة الاخت�ضا�س، وتعزيز التعاون مع 

ا تعزيز دور الوحدات مع منظمات المجتمع  الاإدارات العامة الاأخرى، واأي�ضًا
المدني والعمل الم�ضتمر معها. كما تم العمل على تنفيذ الخطة الاإعلامية 

للتعريف باأدوار وحدات ال�ضكاوى في تلقي ومعالجة ال�ضكاوى.

التحديات التي واجهت الموؤ�ش�شات 
الحكومية غير الوزارية

تم تعزيز دورها من خلال التدريب على النظام المركزي الحكومي 
ا  المحو�ضب، وتعزيز دورها في تلقي ال�ضكاوى داخل الموؤ�ض�ضة الر�ضمية، واأي�ضًا

تم تعزيز التن�ضيق بين الهيئات المختلفة اذا كانت ال�ضكوى متداخلة بينها، 
اإ�ضافة اإلى العمل على وقف اأو تقليل تقديم اأكثر من �ضكوى لاأكثر من جهة في 

الوقت نف�ضه. 

التحديات التي واجهت الموؤ�ش�شات 
الأمنية

تم عمل مقاطع اإعلامية تعريفية بوحدات ال�ضكاوى في الموؤ�ض�ضات الاأمنية 
لتعزيز ثقة المواطن بنظام ال�ضكاوى فيها، وعدم تخوفه من تقديم ال�ضكوى. 

كما تم تدريب جميع وحدات ال�ضكاوى في الموؤ�ض�ضات الاأمنية على النظام 
المركزي الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى، وتم عقد �ضل�ضلة من الاجتماعات مع 
الموؤ�ض�ضات الاأمنية والطلب منها توفير تجهيزات لوج�ضتية لوحدات ال�ضكاوى 
اأو زيادة عدد الموظفين فيها، اإ�ضافة اإلى تنظيم دورات للم�ضاهمة في رفع 

كفاءة موظفيها في حل ال�ضكاوى لدى اأكثر من جهة اأو اأكثر من موؤ�ض�ضة ح�ضب 
ما ن�س عليه دليل الاإجراءات.

التحديات التي واجهت المحافظات

تم عقد �ضل�ضلة اجتماعات مع المحافظين في جميع المحافظات وتم الاتفاق 
على تكليف ق�ضم ال�ضكاوى في المحافظة ليكون الجهة الر�ضمية في ا�ضتقبال 
ا تعاون كل الجهات الر�ضمية داخل  ومعالجة ال�ضكاوى في المحافظة، واأي�ضًا

المحافظة مع ق�ضم ال�ضكاوى، وكذلك تدريب اأي ق�ضم بحاجة اإلى تدريب على 
نظام المركزي الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى، والعمل من قبل المحافظة 

على توفير مكان موؤهل لا�ضتقبال ال�ضكاوى، وتوفير كادر لرفد ق�ضم ال�ضكاوى 
بغر�س تح�ضين اآلية العمل و�ضرعة الاإنجاز.
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ا: التحديات والمعيقات ثالثًا

التحديات والمعيقات في الوزارات:

• ا�ضتمرار �ضعوبة التعامل مع �ضكاوى المواطنين في المحافظات الجنوبية ب�ضبب الو�ضع ال�ضيا�ضي القائم، مما يعيق متابعة 	
ال�ضكاوى واإيجاد الحلول لها.

• عدم اعتماد النظام الاإلكتروني المحو�ضب لل�ضكاوى في بع�س الوزارات )وزارة المالية، ووزارة الخارجية و�ضوؤون المغتربين(.	
• ح�ضول تغييرات على برامج الم�ضاعدات التي تقدمها وزارة التنمية الاجتماعية لبع�س ال�ضرائح، وتخفي�س الح�ضة المالية 	

الخا�ضة بالوزارة من قبل وزارة المالية، الاأمر الذي اأدى اإلى �ضعوبة معالجة ال�ضكاوى المتعلقة بحجب الكثير من الم�ضاعدات 
عن �ضريحة معينة اأو فئة المهم�ضين.

• طول الفترة الزمنية التي يتم خلالها ت�ضغيل معادلة الا�ضتحقاق في وزارة التنمية الاجتماعية مما يوؤخر الرد النهائي على 	
مقدمي ال�ضكاوى لدى الوزارة.

• مبا�ضرة 	 خدمات  تقدم  لا  كونها  المراأة،  �ضوؤون  كوزارة  المختلفة  المحافظات  في  الوزارات  لبع�س  مديريات  وجود  عدم 
ا الن�ضاء، من الو�ضول اإلى مقر الوزارة لتقديم ال�ضكاوى ومتابعتها،  للمواطنين، الاأمر الذي يُ�ضعّب على المواطنين، خ�ضو�ضًا

لمن لا ت�ضتطيع التوا�ضل عبر النظام المركزي الحكومي المحو�ضب لل�ضكاوى.
• ا�ضتمرار اللامركزية في تلقي ال�ضكاوى في بع�س الوزارات ووجود تدخلات من قبل بع�س الدوائر الاأخرى.	
• ا�ضتمرار التاأخير والمماطلة في تقديم الردود على ال�ضكاوى نتيجة عدم التزام جهات الاخت�ضا�س التي يتم تحويل ال�ضكوى 	

لها دون  اإلى حلول  والتو�ضل  ال�ضكاوى  الجهات بمتابعة  اإلى قيام بع�س  اإ�ضافةًا  الرد،  لت�ضليم  المحددة  الزمنية  بالفترة  لها 
اإ�ضراك موظفي وحدة ال�ضكاوى.

• عدم التعاون الكافي من قبل بع�س الاإدارات العامة في بع�س الوزارات مع وحدة ال�ضكاوى مما ي�ضبب التاأخير في معالجة 	
ال�ضكوى والرد على مقدمها.

• ا حالة من ازدواجية النظر في 	 النظر في بع�س ال�ضكاوى ومعالجتها من خلال اأكثر من جهة داخل الوزارة، مما �ضكل اأحيانًا
ال�ضكوى والرد عليها.

• تكرار اإر�ضال ال�ضكوى ذاتها من الم�ضتكي نف�ضه من خلال موؤ�ض�ضات المجتمع المدني وموؤ�ض�ضات الرقابة التي تعنى ب�ضكاوى 	
المواطنين، اإ�ضافة اإلى تكرار اإر�ضال ال�ضكاوى على الموقع الاإلكتروني.

• وحدات 	 بع�س  بعمل  ثقتهم  و�ضعف  ناحية،  من  دورها  باأهمية  ووعيهم  ال�ضكاوى  وحدات  بوجود  المواطنين  معرفة  �ضعف 
ال�ضكاوى.

• ما زالت بع�س وحدات ال�ضكاوى تعاني من عدم توفر التجهيزات المكتبية اللازمة، كعدم وجود طابعة اأو فاك�س خا�س بها.	
• ا�ضتمرار المعيقات الناجمة عن اإجراءات واقتحامات قوات الاحتلال الاإ�ضرائيلي لمقرات بع�س الوزارات، وم�ضادرة اأجهزة 	

الحا�ضوب الخا�ضة بالموظفين وتحطيم الخوادم »ال�ضيرفرات« وال�ضبكات الداخلية )خا�ضة بالقد�س(.
• ا على بع�س المتابعات وخطط 	 �ضدور قرارات لدى بع�س الوزارات بتفريغ الوزارة من جميع ملفاتها ووثائقها الورقية اأثر �ضلبًا

وحدات ال�ضكاوى )خا�ضة بالقد�س(.
• تخوفات بع�س الموظفين من م�ضارحة وحدات ال�ضكاوى وتقديم المعلومات الحقيقية نتيجة الخوف من التعر�س لاإجراءات 	

تع�ضفية من قبل م�ضوؤوليهم.
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التحديات والمعيقات في الموؤ�س�سات الحكومية غير الوزارية:

• عدم اعتماد وحدة ال�ضكاوى �ضمن الهيكل الوظيفي لهيئة الاإذاعة والتلفزيون وعدم وجود �ضفحة توا�ضل اجتماعي خا�ضة بها.	
• �ضعف وعي الجمهور بعمل وحدات ال�ضكاوى وطبيعتها لدى بع�س الموؤ�ض�ضات، كالمجل�س الاأعلى لل�ضباب والريا�ضة.	
• �ضعف التن�ضيق بين الدوائر الحكومية فيما يخ�س هيئة ت�ضجيع الا�ضتثمار وال�ضكاوى الخا�ضة بها. 	
• عدم وجود وحدة �ضكاوى لدى �ضلطة المياه، الاأمر الذي يوؤدي اإلى اللامركزية في تلقي ال�ضكاوى وتوزيعها على الاإدارات المختلفة 	

في ال�ضلطة، مما ي�ضعب متابعتها وت�ضنيفها والبت فيها من ناحية القبول اأو الرف�س واإعداد التقارير والبيانات المتعلقة بها.
• اإداري واإلكتروني محو�ضب خا�س بنظام ال�ضكاوى لدى النيابة العامة على نحو ينظم تلقيها، وت�ضجيلها، 	 عدم وجود نظام 

ومتابعتها، ومعالجتها، واأر�ضفتها بعد معالجتها ب�ضكل محو�ضب.
• قلة التدريب على البرامج الخا�ضة بعمل النيابة العامة خا�ضة برنامج )ميزان( وذلك من اأجل الم�ضاعدة في اإدارة ملف 	

التطور  يعك�س  ب�ضكل  ال�ضكاوى  مع  التعامل  كيفية  على  التدريب  قلة  اإلى  اإ�ضافةًا  واإنجازها،  متابعتها  في  وال�ضرعة  ال�ضكوى 
الحا�ضل في اأنظمة ال�ضكاوى.

• نق�س في الكادر الفني المخت�س بمعالجة ال�ضكاوى لدى �ضلطة جودة البيئة، اإ�ضافةًا اإلى النق�س في المعدات والاأدوات التي 	
يحتاجها الفريق الفني في معالجة ال�ضكاوى، مثل اأجهزة الفح�س والقيا�س واأخذ العينات والتجهيزات اللازمة. 

• �ضعف العمل التكاملي بين الموؤ�ض�ضات الحكومية في متابعة ال�ضكاوى واإيجاد الحلول المنا�ضبة لها.	
• اأدى البعد الجغرافي بين المدن اإلى �ضعوبة و�ضول المواطنين اإلى وحدة ال�ضكاوى في مقر هيئة مقاومة الجدار والا�ضتيطان 	

التي تتعامل مع المواطنين في جميع المحافظات.
• اأو قواعد تف�ضيرية ل�ضمان و�ضوح وتحديد اخت�ضا�س وحدة ال�ضكاوى لدى الاإدارة العامة للمعابر 	 اإلى و�ضع لوائح  الحاجة 

وتعدي  الاخت�ضا�ضات  بين  ما  التناق�س  وعدم  اخت�ضا�ضاتها  مع  الاأمنية  الموؤ�ض�ضات  اخت�ضا�ضات  تداخل  وعدم  والحدود 
الاإدارات الداخلية على عمل تلك الوحدة.

• عدم التزام المواطنين بقنوات ال�ضكوى الر�ضمية لدى �ضلطة الاأرا�ضي، الاأمر الذي ينجم عنه توجه الم�ضتكي مبا�ضرة الى 	
رئي�س الدائرة الحكومية بدلاًا من وحدة ال�ضكاوى، اإ�ضافةًا اإلى عدم تقديم جميع الوثائق التي يجب اأن ترفق بال�ضكوى لت�ضهيل 

درا�ضتها ومتابعتها.
• �ضعف اإقبال المواطنين على تقديم �ضكاويهم لهيئة ال�ضوؤون المدنية ب�ضبب وجود معيق اأ�ضا�ضي يتمثل في عدم تجاوب الجانب 	

الاإ�ضرائيلي مع الطلبات المقدمة له والمتعلقة بمتابعة ال�ضكاوى المرفوعة اإلى الهيئة من المواطنين.
• وجود نق�س في عدد الموظفين العاملين في وحدة ال�ضكاوى لدى هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه، اإ�ضافةًا اإلى عدم ف�ضل وحدة 	

ال�ضكاوى عن وحدة الرقابة الداخلية في هيكلية الهيئة، وكذلك عدم الالتزام بتقديم جميع ال�ضكاوى لوحدة الرقابة الداخلية 
وال�ضكاوى فيها، وعدم و�ضع اآلية محددة لحل ال�ضكاوى والرد عليها.

• تقديم ال�ضكاوى لاأكثر من اإدارة عامة في هيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين، الاأمر الذي يوؤدى اإلى عدم وجود متابعة مركزية لها.	

التحديات والمعيقات في الموؤ�س�سات الأمنية:
• عدم معرفة المواطنين بوجود وحدات لل�ضكاوى لا�ضتقبال �ضكاويهم، وحقهم في تقديم ال�ضكاوى �ضد العاملين في موؤ�ض�ضات 	

الدولة من جهة، وعدم معرفتهم باأنواع ال�ضكاوى التي تتلقاها وحدات ال�ضكاوى من جهة اأخرى.
• توجه المواطن لاأكثر من موؤ�ض�ضة اأمنية لتقديم �ضكواه حول المو�ضوع ذاته، الاأمر الذي يوؤدي اإلى ورود ال�ضكوى نف�ضها من 	

اأكثر من جهة.
• عدم ح�ضور المواطن لتقديم �ضكواه ومتابعة حل م�ضكلته ب�ضورة مبا�ضرة مع الموؤ�ض�ضة ذات العلاقة.	



58

• ورود مخاطبات من الموؤ�ض�ضات الحقوقية لاأكثر من جهة بخ�ضو�س ذات ال�ضكوى.	
• قلة الموارد المالية لتنفيذ الخطة الاإعلامية التي تو�ضح للمواطنين كيفية تقديم ال�ضكاوى لدى وحدات ال�ضكاوى المخت�ضة.	

 التحديات والمعيقات في المحافظات:

• المقدمة 	 ال�ضكاوى  متابعة  اأجل  من  للتوا�ضل  الاأخرى  والحكومية  الاأمنية  الموؤ�ض�ضات  مع  مبا�ضر  ات�ضال  قنوات  وجود  عدم 
للمحافظات واإيجاد الحلول المنا�ضبة لها.

• عدم تلقي ردود على ال�ضكوى من قبل الموؤ�ض�ضة الاأمنية اأو الحكومية التي تم رفع ال�ضكوى �ضدها في الوقت المنا�ضب وح�ضب 	
النظام. 

• محدودية معرفة المواطنين بنظام ال�ضكاوى المحو�ضب واآليات تقديم ال�ضكوى وفق دليل الاجراءات.	
• �ضعف تعاون الاإدارات والاأق�ضام داخل المحافظة مع ق�ضم ال�ضكاوى لتوثيق ال�ضكوى وت�ضجيلها ومتابعتها، اإ�ضافة اإلى عدم 	

التزامهم بالمدة المحددة لعلاج ال�ضكوى والرد للم�ضتكي وفق النظام.
• عدم توفر التجهيزات اللوج�ضتية في ق�ضم ال�ضكاوى للقيام بالعمل وفق النظام.	
• ا�ضتمرار اإجراءات قوات الاحتلال الاإ�ضرائيلي التع�ضفية والمتكررة بتقييد عمل محافظة القد�س وق�ضم ال�ضكاوى فيها، من 	

خلال الاقتحامات لمبنى محافظة القد�س وم�ضادرة الملفات والاأجهزة من داخل المبنى، ومن خلال الاإجراءات الم�ضتمرة 
والتهديد  الابعاد  اأو  الا�ضتدعاء  اأو  الاحتجاز  اأو  بالاعتقال  �ضواء  الموؤ�ض�ضة،  داخل  الموظفين  وباقي  القد�س  محافظ  بحق 

الم�ضتمر للموظفين.
• عدم ا�ضتيعاب النظام الاإلكتروني المحو�ضب لل�ضكاوى لكافة ت�ضنيفات ال�ضكاوى واأنواعها الواردة اإلى المحافظات التي تكون 	

خارج النظام.
• ايجاد بع�س ال�ضعوبات للتمييز بين ال�ضكاوى ح�ضب النظام وال�ضكاوى التي تكون خارج الت�ضنيف.	
• نق�س في الكوادر الب�ضرية اللازمة لتلقي ال�ضكاوى والتعامل معها واإجراء ما يلزم بحقها.	
• عدم وعي المواطنين بعدم اخت�ضا�س المحافظات في الق�ضايا المنظورة اأمام المحاكم مهما طالت مدة اإ�ضدار الاأحكام 	

فيها، مما يثقل على المحافظات عبء ا�ضتقبال مثل هذه الق�ضايا.
• عدم وجود نظام ت�ضكيلات فل�ضطيني حديث يحدد �ضلاحيات المحافظين، اإ�ضافةًا اإلى عدم وجود قانون خا�س بالمحافظين 	

يلزم بالاإجراءات والقرارات التي ي�ضدرها المحافظ بحق المواطنين.
• �ضعف العمل نتيجة كثرة الق�ضايا وتنوعها ب�ضبب لجوء المواطنين للمحافظات لحل النزاعات والخلافات ال�ضخ�ضية والمالية 	

من اأجل توفير الوقت والمال.
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الباب الخام�س

اأولًا: ملخ�س النتائج

الوزارات

• بلغ عدد ال�ضكاوى الكلي التي تلقتها الوزارات 2600 �ضكوى.	
• ا قليلاًا عن العام ال�ضابق.	  تم قبول 2084 منها، ورف�س 516، وهذا العدد ي�ضكل ارتفاعًا
• ا في اأعداد ال�ضكاوى المقبولة والتي بلغت في العام الحالي 551 �ضكوى، بينما 	 ا وا�ضحًا  �ضجلت وزارة الحكم المحلي ارتفاعًا

كانت في العام ال�ضابق 112 �ضكوى فقط. وعلى العك�س في وزارة الاقت�ضاد الوطني، حيث �ضجل انخفا�س وا�ضح، اإذ قبلت 
في العام الحالي 8 �ضكوى، بينما كان العدد 261 في العام ال�ضابق.

• % فقط.	 % في الوزارات، وكانت ن�ضبة ال�ضكاوى المُرحّلة اإلى العام التالي 13  بلغت ن�ضبة معالجة ال�ضكاوى 87 
• �ضكل و�ضول رد للم�ضتكي اأعلى طرق اإغلاق ال�ضكاوى، حيث اأغلقت 1871 �ضكوى.	
• بلغ عدد ال�ضكاوى المتعثرة 210 �ضكاوى، كان معظمها لدى وزارة التنمية الاجتماعية.	
• ا، حيث �ضنفت 2301 من اأ�ضل 2302 �ضكوى 	 بلغ عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب مو�ضوع ال�ضكاوى والخدمات ن�ضبة عالية جدًا

منظورة لدى الوزارات.
• كانت ال�ضكاوى الفردية هي الاأعلى، حيث بلغت 2224 �ضكوى من اأ�ضل 2302 �ضكوى منظورة.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من الذكور هي الاأعلى وبلغت 1759 من اأ�ضل 2224 �ضكوى م�ضنفة ح�ضب الجن�س.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من خلال النظام المركزي المحو�ضب هي الاأعلى وبلغت 1405 �ضكوى من اأ�ضل 2600 �ضكوى متلقاة.	
• المعلومات، 	 وتكنولوجيا  الات�ضالات  وزارة  لدى  ال�ضكاوى  من  عدد  اأعلى  �ضجل  فقد  الم�ضنفة  الخدمات  مو�ضوع  حيث  من 
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392 �ضكوى، تلاه لدى وزارة التنمية الاجتماعية مو�ضوع  اأهلي يخ�ضع للدائرة الحكومية  حول مو�ضوع �ضكاوى بحق قطاع 
الم�ضاعدة النقدية المنتظمة 367 �ضكوى.

الموؤ�س�سات الحكومية غير الوزارية

• بلغ عدد ال�ضكاوى الكلي التي تلقتها الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية 1444 �ضكوى، تم قبول 1344 منها ورف�س 100، 	
ا قليلاًا عن العام ال�ضابق. وهذا العدد ي�ضكل ارتفاعًا

• ا في اأعداد ال�ضكاوى المقبولة التي بلغت في العام الحالي 126 �ضكوى، 	 ا وا�ضحًا  �ضجلت هيئة ت�ضوية الاأرا�ضي والمياه ارتفاعًا
بينما كانت في العام ال�ضابق 33 �ضكوى فقط، وكذلك الحال لدى هيئة �ضوؤون الاأ�ضرى والمحررين، حيث قبلت 140 �ضكوى 
ا لدى هيئة �ضوق راأ�س المال الفل�ضطينية حيث قبلت 171 �ضكوى في العام الحالي  مقارنة ب 50 �ضكوى في العام ال�ضابق، اأي�ضًا

مقارنة ب 41 �ضكوى في العام ال�ضابق.
• % في الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية، وكانت ن�ضبة ال�ضكاوى المُرحّلة اإلى العام التالي 	 بلغت ن�ضبة معالجة ال�ضكاوى 88 

% فقط.  12
• �ضكل »و�ضول رد للم�ضتكي« الن�ضبة العليا في اأ�ضباب اإغلاق ال�ضكاوى، حيث اأغلقت 781 �ضكوى، تلاه »ال�ضكاوى المغلقة غير 	

الم�ضنفة من الم�ضدر« وبلغت ال�ضكاوى المغلقة لهذا ال�ضبب 365 �ضكوى.
• بلغ عدد ال�ضكاوى المتعثرة �ضكوى واحدة فقط �ضجلت لدى �ضلطة الاأرا�ضي.	
• % حيث �ضنفت جميع 	  100 اإلى  ا و�ضلت  ن�ضبة عالية جدًا ال�ضكاوى والخدمات  الم�ضنفة ح�ضب مو�ضوع  ال�ضكاوى  بلغ عدد 

ال�ضكاوى البالغة 1522 �ضكوى منظورة لدى الموؤ�ض�ضات الحكومية غير الوزارية.
• كانت ال�ضكاوى الفردية هي الاأعلى حيث بلغت 759 �ضكوى من اأ�ضل 1522 �ضكوى منظورة.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من الذكور هي الاأعلى، وبلغت 668 من اأ�ضل 759 �ضكوى م�ضنفة ح�ضب الجن�س.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من خلال الح�ضور ال�ضخ�ضي هي الاأعلى، وبلغت 714 �ضكوى من اأ�ضل 1444 �ضكوى متلقاة. كما 	

�ضكل عدد ال�ضكاوى المتلقاة من خلال النظام المحو�ضب 208 �ضكاوى.
• حول 	 الفل�ضطينية  المال  راأ�س  �ضوق  هيئة  لدى  ال�ضكاوى  من  عدد  اأعلى  �ضُجل  فقد  الم�ضنفة،  الخدمات  مو�ضوع  حيث  من 

مو�ضوع الرقابة والاإ�ضراف على قطاعات �ضوق راأ�س المال 175 �ضكوى، تلاه لدى �ضلطة جودة البيئة حول مو�ضوع النفايات 
ال�ضلبة والخطرة 121 �ضكوى، والمياه العادمة 111 �ضكوى.

الموؤ�س�سات الأمنية

• بلغ عدد ال�ضكاوى الكلي التي تلقتها الموؤ�ض�ضات الاأمنية 1126 �ضكوى، تم قبول 1106 منها ورف�س 20. وهذا العدد ي�ضكل 	
ا قليلاًا عن العام ال�ضابق. ارتفاعًا

• ا في اأعداد ال�ضكاوى المقبولة التي بلغت في العام الحالي 770 �ضكوى، بينما كانت في العام 	 ا وا�ضحًا  �ضجلت ال�ضرطة ارتفاعًا
ا اإذ قبلت في العام  ا وا�ضحًا ال�ضابق 352 �ضكوى فقط، وعلى العك�س في جهاز الا�ضتخبارات الع�ضكرية حيث �ضجل انخفا�ضًا

الحالي 65 �ضكوى بينما كانت 315 �ضكوى في العام ال�ضابق.
• % فقط.	 % في الموؤ�ض�ضات الاأمنية، وكانت ن�ضبة ال�ضكاوى المُرحّلة اإلى العام التالي 3  بلغت ن�ضبة معالجة ال�ضكاوى 97 
• �ضكل »و�ضول رد اإلى الم�ضتكي« الن�ضبة العليا في اأ�ضباب اإغلاق ال�ضكاوى، حيث اأغلقت 980 �ضكوى، تلاه »الو�ضول اإلى اتفاق 	

ودّي« وبلغت ال�ضكاوى المغلقة لهذا ال�ضبب 73 �ضكوى.
• بلغ عدد ال�ضكاوى المتعثرة 80 �ضكوى، كلها �ضجلت لدى جهاز الاأمن الوقائي.	
• قارب عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب مو�ضوع ال�ضكاوى والخدمات ن�ضبة اأكثر من ثلاثة اأرباع حيث �ضنفت 940 �ضكوى من 	

بين 1123 �ضكوى منظورة لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية.
• كانت ال�ضكاوى الفردية هي الاأكثر، حيث بلغت 1023 �ضكوى من اأ�ضل 1123 �ضكوى منظورة.	
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• كانت ال�ضكاوى المقدمة من الذكور هي الاأكثر، وبلغت 940 �ضكوى من اأ�ضل 1023 �ضكوى م�ضنفة ح�ضب الجن�س.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من خلال الح�ضور ال�ضخ�ضي هي الاأكثر، وبلغت 639 �ضكوى من اأ�ضل 1126 �ضكوى متلقاة. ولم يتم 	

تلقي اأي �ضكوى من خلال النظام المحو�ضب.
• من حيث مو�ضوع ال�ضكاوى الم�ضنفة لدى الموؤ�ض�ضات الاأمنية فقد �ضجل اأعلى عدد من ال�ضكاوى في مو�ضوع انتهاكات الحق 	

في الحياة وال�ضلامة الج�ضدية والنف�ضية )354 �ضكوى(، وفي مو�ضوع التق�ضير في اأداء الخدمة )259 �ضكوى(، وفي مو�ضوع 
م�ضلكيات خاطئة لاأفراد الموؤ�ض�ضات الاأمنية )137 �ضكوى(.

المحافظات

• ي�ضكل 	 العدد  وهذا   .318 ورف�س  منها،   3510 قبول  تم  �ضكوى،   3828 المحافظات  تلقتها  التي  لل�ضكاوى  الكلي  العدد  بلغ 
ا عن العام ال�ضابق. ا كبيرًا انخفا�ضًا

• ا في اأعداد ال�ضكاوى المقبولة والتي بلغت في العام الحالي 441 �ضكوى بينما كانت 	 ا وا�ضحًا  �ضجلت محافظة طولكرم ارتفاعًا
ا، اإذ قبلت في العام الحالي  ا وا�ضحًا في العام ال�ضابق 97 �ضكوى فقط، وعلى العك�س في محافظة الخليل حيث �ضجلت انخفا�ضًا

951 �ضكوى، بينما كان العدد 4303 �ضكوى في العام ال�ضابق.
• % فقط.	 % في المحافظات، وكانت ن�ضبة ال�ضكاوى المُرحّلة اإلى العام التالي 6  بلغت ن�ضبة معالجة ال�ضكاوى 94 
• �ضكل »و�ضول رد للم�ضتكي« الن�ضبة العليا في اأ�ضباب اإغلاق ال�ضكاوى، حيث اأغلقت 1326 �ضكوى، تلاه »الو�ضول اإلى اتفاق 	

ودّي« وبلغت ال�ضكاوى المغلقة لهذا ال�ضبب 986 �ضكوى.
• لم ت�ضجل اأي �ضكوى متعثرة لدى المحافظات.	
• ا، حيث �ضنفت 3540 �ضكوى من بين 3666 �ضكوى 	 كان عدد ال�ضكاوى الم�ضنفة ح�ضب مو�ضوع ال�ضكاوى والخدمات كبيرًا

منظورة لدى المحافظات.
• كانت ال�ضكاوى الفردية هي الاأكثر، حيث بلغت 2963 �ضكوى من اأ�ضل 3666 �ضكوى منظورة.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من الذكور هي الاأكثر، وبلغت 2112 من اأ�ضل 2963 �ضكوى م�ضنفة ح�ضب الجن�س.	
• كانت ال�ضكاوى المقدمة من خلال الح�ضور ال�ضخ�ضي هي الاأكثر، وبلغت 2602 �ضكوى من اأ�ضل 3828 �ضكوى متلقاة. كما 	

كان عدد ال�ضكاوى المتلقاة من خلال النظام المحو�ضب 6 �ضكاوى فقط.
• من حيث مو�ضوع ال�ضكاوى الم�ضنفة لدى المحافظات فقد �ضجل اأكبر عدد من ال�ضكاوى في مو�ضوع ال�ضلم الاأهلي ذو الطابع 	

العام )1223 �ضكوى(، وفي مو�ضوع خدمات المحافظات )648 �ضكوى(، وفي مو�ضوع ال�ضلامة العامة وحماية الم�ضتهلك 
والبيئة ) 406 �ضكوى(.

ال�سكاوى خارج نطاق نظام ال�سكاوى في الدوائر الحكومية

• بلغ مجموع ال�ضكاوى الكلي خارج النظام 7037 �ضكوى، تم خلال العام الحالي معالجة 3714 �ضكوى منها، فيما بقي 3323 	
�ضكوى قيد المعالجة.

• %، حيث كانت 	 �ضكلت ال�ضكاوى خارج النظام في المحافظات العدد الاأكبر، حيث بلغت 6893 �ضكوى، بن�ضبة و�ضلت اإلى 98 
ا من بينها. محافظة جنين هي الاأكثر عددًا

• كان العدد الاأكبر لل�ضكاوى خارج النظام في الوزارات لدى وزارة التربية والتعليم العالي، وفي الموؤ�ض�ضات الحكومية غير 	
الوزارية لدى هيئة مقاومة الجدار والا�ضتيطان، وفي الموؤ�ض�ضات الاأمنية لدى قوات الاأمن الوطني.

• تركزت ال�ضكاوى خارج النظام في الق�ضايا الفردية المتعلقة بال�ضلم الاأهلي، والخلافات المالية، وغيرها.	
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ا: التو�سيات ثانيًا
• التوا�ضل مع 	 واآلية عملها من خلال  ال�ضكاوى  المواطنين بطبيعة عمل وحدات  بتنفيذ الخطة الاإعلامية لزيادة وعي  البدء 

المواطنين، ومواد تعريفية بالوحدة، ور�ضوم تو�ضيحية ت�ضهل على المواطنين معرفة اآلية تقديم ال�ضكاوى والفترة الزمنية 
لمعالجتها، وهي خطة ا�ضتراتيجية للدوائر الحكومية كافة، وتوفير الموارد المالية اللازمة لها. 

• الحكومية وطبيعة عملها، 	 الدوائر  الوحدات في  يتلاءم مع متطلبات  ب�ضكل  المحو�ضب  الحكومي  المركزي  النظام  تحديث 
وتعزيز قدرات ومهارات م�ضتخدميه. 

• تفعيل وحدات ال�ضكاوى في كل من وزارة المالية والتخطيط ووزارة الخارجية و�ضوؤون المغتربين. 	
• لل�ضكاوى، 	 العامة  والاإدارة  ال�ضكاوى  واأق�ضام  وحدات  في  الم�ضوؤولين  بين  الدورية  الاجتماعات  عقد  في  الدائم  الا�ضتمرار 

وتعزيز التعاون لمعالجة ال�ضكاوى المتعثرة.
• عقد المزيد من الاجتماعات مع الوزراء من قبل الاإدارة العامة لل�ضكاوى والفريق الوطني لل�ضكاوى وبالتن�ضيق مع وحدات 	

واأق�ضام ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية ؛ لتعريف الوزراء باأهمية دور ال�ضكاوى ومدى فاعليتها.
• تعزيز العلاقة بين موؤ�ض�ضات المجتمع المدني والاإعلام ووحدات ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية.	
• اإعداد مدونة اأخلاقيات العمل للعاملين بوحدات ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية. 	
• من 	 ال�ضكاوى  اتجاهات  ومعرفة  ال�ضكاوى  تحليل  في  ال�ضكاوى  وحدات  في  العاملين  كفاءة  لرفع  تدريبية  دورات  تنظيم 

المواطنين، الات�ضال والتوا�ضل، والاأر�ضفة، واإعداد التقارير، واآليات تحليل ال�ضكاوى من منظور النوع الاجتماعي، وحقوق 
اإلى الاطلاع  بالاإ�ضافة  ا�ضتخدامه،  لل�ضكاوى وكيفية  المحو�ضب  الحكومي  المركزي  والنظام  ال�ضارية،  والقوانين  المواطن، 

على تجارب وخبرات دولية في مجال ال�ضكاوى، واأي دورات اأخرى يمكن الا�ضتفادة منها.
• العمل على تفعيل واإن�ضاء وحدات ال�ضكاوى في المحافظات الجنوبية.	
• توفير و�ضائل ات�ضال مبا�ضرة لوحدات واأق�ضام ال�ضكاوى من قبل الوزير المخت�س )خط هاتف مبا�ضر، فاك�س، ما�ضح �ضوئي 	

وهاتف نقال خا�س بالوحدة والق�ضم( لت�ضهيل عملية التوا�ضل من قبل المواطنين. 
• تاأهيل بع�س مباني الدوائر الحكومية لذوي الاحتياجات الخا�ضة ومراعاة خ�ضو�ضية المقرات لا�ضتقبال ال�ضكاوى.	
• توفير حيز مكاني منا�ضب للموظفين والمواطنين، وتوفير غرف خا�ضة لا�ضتقبال ال�ضكاوى في الدوائر الحكومية. 	
• تعزيز خ�ضو�ضية ملفات ال�ضكاوى و�ضريّتها من خلال توفير خزانات اآمنة لحفظها، يمكن فقط لموظفي ال�ضكاوى المكلفين 	

بمتابعة اإجراءات ال�ضكاوى الو�ضول اإليها.
• تَفرُغ رئي�س الوحدة اأو الق�ضم للقيام بالمهام الموكلة اإليه ح�ضب النظام لاإدارة ال�ضكاوى في الدائرة الحكومية. 	
• ن�ضر التقارير المتعلقة بال�ضكاوى واإتاحتها للمواطنين من خلال المواقع الاإلكترونية وو�ضائل التوا�ضل الاجتماعي وغيرها في 	

كافة الدوائر الحكومية. 
• داخل 	 المتبعة  والاإجراءات  والقوانين  ال�ضيا�ضات  في  التعديلات  حول  الحكومية  الدائرة  لرئي�س  ال�ضكاوى  وحدات  تزويد 

الموؤ�ض�ضة بناء على تحليل �ضكاوى المواطنين ح�ضب الخدمات المقدمة من الدائرة الحكومية. 
• العمل على تطوير نظام �ضكاوى خا�س بالهيئات المحلية بهدف تعزيز الية الم�ضائلة وال�ضفافية وم�ضاركة المواطن في تقييم 	

الاأداء والخدمات المقدمة. ي�ضمن تكامل الاأدوار ما بين الهيئات المحلية ووزارة الحكم المحلي والاإدارة العامة لل�ضكاوى في 
الاأمانة العامة لمجل�س الوزراء.

• تعديل الهيكل التنظيمي في المحافظات بحيث يتم ا�ضتبدال ق�ضم ال�ضكاوى اإلى وحدة �ضكاوى تتبع المحافظ ب�ضكل مبا�ضر، 	
والدوائر في  الاأق�ضام  بالتعاون مع كافة  المحافظة وتعمل على معالجتها  ب�ضكل مركزي في  ال�ضكاوى  ا�ضتقبال  تتولى مهام 

الموؤ�ض�ضة، والدوائر الحكومية والر�ضمية. 
• اعتبار كافة ال�ضكاوى ومخرجات التقارير ال�ضنوية و�ضائل قيمة للتغذية الراجعة، ومدخلاًا لتطوير خدمات ال�ضكاوى المختلفة.	
• اأو الجمهور، والذين 	 ن�ضر ثقافة التميز والاإبداع من خلال تكريم الموظفين الذين يثبت تميزهم في التعامل مع ال�ضكاوى 

يبذلون ق�ضارى جهدهم في تقديم الاأف�ضل والتفاني في العمل، وذلك لبث روح التناف�س والت�ضجيع على تقديم ما هو اأف�ضل.
• تعزيز العلاقة مع النيابة العامة من خلال تفعيل ا�ضتخدام النظام المركزي المحو�ضب لل�ضكاوى ونظام ال�ضكاوى رقم )8( 	

ل�ضنة 2016. 
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الملاحق
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ملحق )1(: الموؤ�سرات الرئي�سية 2018

الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
الكلي محافظةوزارة

موؤ�ش�شة 
 حكومية

غير وزارية

موؤ�ش�شة 
اأمنية

181116954عدد الدوائر الحكومية الم�شاركة في التقرير

عدد ال�شكاوى التي تم تلقيها خلال العام 2018 
)موزعة ح�شب حالة القبول(

26003828144411268998

20843510134411068044عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2018

51631810020954عدد ال�شكاوى التي تم رف�شها خلال العام 2018

عدد ال�شكاوى المنظورة 2018 )موزعة ح�شب حالة 
القبول والترحيل نهاية العام 2017(

23023666152211238613

20843510134411068044عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2018

21815617817569عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها نهاية عام 2017

عدد ال�شكاوى المنظورة 2018 )موزعة ح�شب حالة 
المعالجة والترحيل الى العام 2019(

23023666152211238613

20023443133810947877عدد ال�شكاوى التي تم معالجتها خلال العام 2018

عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها من عام 2018 الى 
عام 2019

30022318429736

عدد ال�شكاوى المنظورة 2018 )موزعة ح�شب 
طبيعة الجهة الم�شتكية(

23023666152211238613

2224296375910236969فرد

3524119667539جماعة

292434417333ذات طابع عام

141593316222مقدمة من �شخ�س معنوي

0604900550غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المنظورة الفردية 2018 )موزعة 
ح�شب جن�س الم�شتكي(

2224296375910236969

175921126689405479ذكر

46585191831490اأنثى
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الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
الكلي محافظةوزارة

موؤ�ش�شة 
 حكومية

غير وزارية

موؤ�ش�شة 
اأمنية

عدد ال�شكاوى المتلقاة 2018 )موزعة ح�شب طريقة 
تلقي ال�شكوى(

26003828144411268998

38426027146394339الح�شور ال�شخ�شي

5510612527313البريد الإلكتروني

1797532361861354الفاك�س

40962139556�شندوق البريد العادي

1405620801619النظام المركزي الحكومي المحو�شب

مواقع التوا�شل الجتماعي والإعلام الخا�س 
بالدائرة

1882797213

1672678838560و�شائل اأخرى معتمدة

0044044غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المرفو�شة 2018 )موزعة ح�شب 
�شبب رف�س ال�شكوى(

51631810020954

466558124منظورة اأمام الق�شاء

41392082متعلقة بنزاعات بين اأ�شخا�س طبيعيين اأو معنويين

9180128�شدر فيها حكم ق�شائي قطعي

متعلقة بالم�شاعدات الإن�شانية اأو الهبات الداخلية 
او الخارجية )خارج نطاق التنمية الجتماعية(

5100015

4180224الإجراء اأو القرار م�شى على �شدوره اأكثر من �شنة

رُف�شت �شابقًا اأو اتخذ قرار �شابق ب�شاأنها من قبل 
الإدارة العامة اأو الوحدة اأو الق�شم

1149180141

1433020مجهولة الم�شدر

نق�س اأو عدم م�شداقية المعلومات/ عدم كفاية 
الأدلة/ الم�شتندات

902166114

193154563406غير م�شنفة من الم�شدر
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ملحق )2(: الموؤ�سرات الرئي�سية 2017

الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
الكلي

محافظةوزارة
موؤ�ش�شة 
 حكومية

غير وزارية

موؤ�ش�شة 
اأمنية

171121958عدد الدوائر الحكومية الم�شاركة في التقرير

عدد ال�شكاوى التي تم تلقيها خلال العام 2017 
)موزعة ح�شب حالة القبول(

251877871311103812654

217173681263102111823عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2017

3474194817831عدد ال�شكاوى التي تم رف�شها خلال العام 2017

عدد ال�شكاوى المنظورة 2017 )موزعة ح�شب 
حالة القبول والترحيل نهاية العام 2016(

265575861431103212704

217173681263102111823عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2017

48421816811881عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها نهاية عام 2016

عدد ال�شكاوى المنظورة 2017 )موزعة ح�شب 
حالة المعالجة والترحيل الى العام 2018(

265575861431103212704

عدد ال�شكاوى التي تم معالجتها خلال العام 
2017

242372871232101511957

عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها من عام 2017 الى 
عام 2018

23229919917747

عدد ال�شكاوى المنظورة 2017 )موزعة ح�شب 
طبيعة الجهة الم�شتكية(

265575861431103212704

2563548066910119723فرد

608151115991جماعة

32129167161406ذات طابع عام

005840584غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المنظورة الفردية 2017 )موزعة 
ح�شب جن�س الم�شتكي(

2563548066910119723

203739256029227486ذكر

526155563892233اأنثى
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الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
الكلي

محافظةوزارة
موؤ�ش�شة 
 حكومية

غير وزارية

موؤ�ش�شة 
اأمنية

00404غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المنظورة 2017 )موزعة ح�شب 
طريقة تلقي ال�شكوى(

265575861431103212704

56357883965467293الح�شور ال�شخ�شي

16616820615555البريد الإلكتروني

29415721422942302الفاك�س

1881322145368�شندوق البريد العادي

985135701055النظام المركزي الحكومي المحو�شب

459328832611و�شائل اأخرى معتمدة

005200520غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المرفو�شة 2017 )موزعة ح�شب 
�شبب رف�س ال�شكوى(

3474194817831

40135102187منظورة اأمام الق�شاء

متعلقة بنزاعات بين اأ�شخا�س طبيعيين اأو 
معنويين

599690164

2343039�شدر فيها حكم ق�شائي قطعي

متعلقة بالم�شاعدات الإن�شانية اأو الهبات الداخلية 
او الخارجية )خارج نطاق التنمية الجتماعية(

45171063

4464054م�شى على �شدور القرار اأكثر من �شنة

رُف�شت �شابقًا اأو اتخذ قرار �شابق ب�شاأنها من قبل 
الإدارة العامة اأو الوحدة اأو الق�شم

524830103

1572024مجهولة الم�شدر

130361615197غير م�شنفة من الم�شدر
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ملحق )3(: الموؤ�سرات الرئي�سية 2016

الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
الكلي محافظةوزارة

موؤ�ش�شة 
 حكومية

غير وزارية

موؤ�ش�شة 
اأمنية

161110643عدد الدوائر الحكومية الم�شاركة في التقرير

عدد ال�شكاوى التي تم تلقيها خلال العام 2016 
)موزعة ح�شب حالة القبول(

28795037738159210246

2666479372715919777عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2016

213244111469عدد ال�شكاوى التي تم رف�شها خلال العام 2016

عدد ال�شكاوى المنظورة 2016 )موزعة ح�شب 
حالة القبول والترحيل نهاية العام 2015(

29995000825159110415

2666479372715919777عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2016

333207980638عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها نهاية عام 2015

عدد ال�شكاوى المنظورة 2016 )موزعة ح�شب 
حالة المعالجة والترحيل الى العام 2017(

29995000825159110415

عدد ال�شكاوى التي تم معالجتها خلال العام 
2016

2516466069615849456

عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها من عام 2016 الى 
عام 2017

4833401297959

عدد ال�شكاوى المنظورة 2016 )موزعة ح�شب 
طبيعة الجهة الم�شتكية(

29995000825159110415

2669386122415728326فرد

330113936191524جماعة

005650565غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المنظورة الفردية 2016 )موزعة 
ح�شب جن�س الم�شتكي(

2669386122415728326
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
الكلي محافظةوزارة

موؤ�ش�شة 
 حكومية

غير وزارية

موؤ�ش�شة 
اأمنية

1896283512313396193ذكر

771102662332036اأنثى

2095097غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المنظورة 2016 )موزعة ح�شب 
طريقة تلقي ال�شكوى(

29995000825159110415

997475310812787136الح�شور ال�شخ�شي

118123320201544البريد الإلكتروني

6691621942061231الفاك�س

1526212687427�شندوق البريد العادي

0077077غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المرفو�شة 2016 )موزعة ح�شب 
�شبب رف�س ال�شكوى(

213244111469

19722093منظورة اأمام الق�شاء

متعلقة بنزاعات بين اأ�شخا�س طبيعيين اأو 
معنويين

10622074

2261029�شدر فيها حكم ق�شائي قطعي

7120019متعلقة بالم�شاعدات الإن�شانية اأو الهبات

3210024م�شى عليها اأكثر من �شنة

881611106رُف�شت �شابقًا اأو اتخذ قرار �شابق ب�شاأنها

49130062لم ت�شتكمل بياناتها وفق الأ�شول

تتعلق بقانون الخدمة المدنية )م�شوؤولية ديوان 
الموظفين(

1201013

23224049غير م�شنفة من الم�شدر
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ملحق )4(: الموؤ�سرات الرئي�سية 2015

الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

المجموع
 موؤ�ش�شة حكوميةمحافظةوزارة

غير وزارية

36 11 10 15 عدد الدوائر الحكومية الم�شاركة في التقرير

عدد ال�شكاوى التي تم تلقيها خلال العام 2015 )موزعة 
7149 599 2798 3752 ح�شب حالة القبول(

6095 576 2418 3101 عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2015

1054 23 380 651 عدد ال�شكاوى التي تم رف�شها خلال العام 2015

عدد ال�شكاوى المنظورة )موزعة ح�شب حالة القبول 
6490 628 2485 3377 والترحيل نهاية العام 2014(

6095 576 2418 3101 عدد ال�شكاوى التي تم قبولها خلال العام 2015

395 52 67 276 عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها نهاية عام 2014

عدد ال�شكاوى المنظورة )موزعة ح�شب حالة المعالجة 
6490 628 2485 3377 والترحيل الى العام 2016(

5927 507 2415 3005 عدد ال�شكاوى التي تم معالجتها خلال العام 2015

عدد ال�شكاوى التي تم ترحيلها من عام 2015 الى عام 
2016

 372 70 121 563

عدد ال�شكاوى المنظورة )موزعة ح�شب طبيعة الجهة 
6490 628 2485 3377 الم�شتكية(

5512 435 1796 3281 فرد

978 193 689 96 جماعة

عدد ال�شكاوى المنظورة الفردية )موزعة ح�شب جن�س 
5512 435 1796 3281 الم�شتكي(

4135 379 1393 2363 ذكر

1377 56 403 918 اأنثى

عدد ال�شكاوى المنظورة )موزعة ح�شب طريقة تلقي 
6490 628 2485 3377 ال�شكوى(

3406 286 2246 874 الح�شور ال�شخ�شي
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الموؤ�شر

نوع الدائرة الحكومية

المجموع
 موؤ�ش�شة حكوميةمحافظةوزارة

غير وزارية

1907 123 28 1756 البريد اللكتروني

799 130 211 458 الفاك�س

258 5 - 253 �شندوق البريد العادي

120 84 - 36 غير م�شنفة من الم�شدر

6490 628 2485 3377 عدد ال�شكاوى المنظورة )موزعة ح�شب نوع ال�شكوى(

3569 191 289 3089 مقدمة �شد الموؤ�ش�شات الحكومية

تتعلق بالمتناع عن تنفيذ الأحكام الق�شائية �شد 
86 2 51 33 الموؤ�ش�شات الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات المجتمع المدني ومتعلقة باأداء 
317 - 68 249 الحكومة والموؤ�ش�شات التابعة لها

2518 435 2077 6 غير م�شنفة من الم�شدر

عدد ال�شكاوى المرفو�شة )موزعة ح�شب �شبب رف�س 
1054 23 380 651 ال�شكوى(

90 13 60 17 منظورة اأمام الق�شاء

201 2 193 6 متعلقة بنزاعات مع ا�شخا�س طبيعيين اأو معنويين

39 2 26 11 �شدر فيها حكم ق�شائي قطعي

14 2 11 1 متعلقة بالم�شاعدات الإن�شانية اأو الهبات

19 - 17 2 م�شى عليها اأكثر من �شنة

42 2 33 7 رُف�شت �شابقًا اأو اتخذ قرار �شابقًا ب�شاأنها

45 - 25 20 لم ت�شتكمل بياناتها وفق الأ�شول

تتعلق بقانون الخدمة المدنية )م�شوؤولية ديوان 
2 2 - - الموظفين(

602 - 15 587 غير م�شنفة من الم�شدر
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ملحق )5(: عدد ال�سكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية ون�سبتها خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية 
وحالة القبول
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8044954899889المجموع الكلي
2084516260080مجموع الوزارات

3510318382892مجموع المحافظات
1344100144493مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

110620112698مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
5335695وزارة الداخلية

3851940495وزارة التنمية الجتماعية
16122857وزارة العمل
6142030وزارة العدل

1173315078وزارة ال�شحة
13013100وزارة ال�شياحة والآثار
5519364486وزارة الحكم المحلي

27612239869وزارة التربية والتعليم العالي
841267وزارة القت�شاد الوطني

3831139497وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
21367وزارة �شوؤون المراأة

1642080وزارة الزراعة
1412616784وزارة النقل والموا�شلات

7101741وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
5576289وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
5115420525الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

13425وزارة �شوؤون القد�س
303100وزارة الثقافة 

5185986محافظة القد�س
9510951100محافظة الخليل

4362438100محافظة بيت لحم
202100محافظة اأريحا والأغوار
3351334896محافظة رام الله والبيرة

50213964178محافظة نابل�س
2505030083محافظة �شلفيت
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية
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3740374100محافظة قلقيلية
4411545697محافظة طولكرم

1099120055محافظة جنين
59059100محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

12333الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون
61786هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

1402016088هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين
3411936095ديوان الرقابة المالية والإدارية

3123394�شلطة المياه الفل�شطينية
1341776�شلطة الأرا�شي

1942383الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية
505100هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

371030هيئة التقاعد الفل�شطينية
1262014686هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

42667المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة
3230323100�شلطة جودة البيئة

1292157ديوان الموظفين العام
171918095هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

6917099الإدارة العامة للمعابر والحدود 
80080100ديوان قا�شي الق�شاة

7700770100ال�شرطة
80080100جهاز الأمن الوقائي

10010100الخدمات الطبية الع�شكرية
65065100جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

202100جهاز ال�شابطة الجمركية
202100الحر�س الرئا�شي

909100الدفاع المدني
23204353قوات الأمن الوطني

1450145100المخابرات العامة
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ملحق )6(: عدد ال�سكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية ون�سبتها خلال العام 2017 ح�سب الدائرة الحكومية 
وحالة القبول
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118238311265493المجموع الكلي
2171347251886مجموع الوزارات

7368419778795مجموع المحافظات
126348131196مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

102117103898مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
1231613988وزارة الداخلية

391239399وزارة التنمية الجتماعية
3023294وزارة العمل
5131828وزارة العدل

1631918290وزارة ال�شحة
23023100وزارة ال�شياحة والآثار
1125716966وزارة الحكم المحلي

3005735784وزارة التربية والتعليم العالي
261426598وزارة القت�شاد الوطني

4361044698وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
20020100وزارة �شوؤون المراأة

2722993وزارة الزراعة
1712719886وزارة النقل والموا�شلات

13364927وزارة ال�شغال العامة
3584381وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
599315239الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

21367وزارة �شوؤون القد�س
4745192محافظة القد�س
430304303100محافظة الخليل

56713069781محافظة بيت لحم
1200120100محافظة اأريحا والأغوار
6532655100محافظة رام الله والبيرة

51210661883محافظة نابل�س
4786053889محافظة �شلفيت

3550355100محافظة قلقيلية
971411187محافظة طولكرم

6010316337محافظة جنين



75

التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 
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1760176100محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية
13425الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

52771هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية
50050100هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

3880388100ديوان الرقابة المالية والإدارية
203220599مجل�س تنظيم قطاع الكهرباء الفل�شطيني

24024100�شلطة المياه الفل�شطينية
2012195�شلطة الأرا�شي

101100دار الإفتاء الفل�شطينية
2062677الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

505100هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان
911090هيئة التقاعد الفل�شطينية

0110ديوان الفتو ى والت�شريع
33205362هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

42667المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة
339234199�شلطة جودة البيئة

12333الجهاز المركزي للاإح�شاء الفل�شطيني
40040100مجل�س الق�شاء الأعلى
13013100ديوان الموظفين العام

65065100مكتب النائب العام
4164787هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

101100اللجنة الوطنية للتربية والثقافة والعلوم
3520352100ال�شرطة

1250125100جهاز الأمن الوقائي
606100الخدمات الطبية الع�شكرية

3151432996جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية
1011191جهاز ال�شابطة الجمركية

101100الحر�س الرئا�شي
101100الدفاع المدني

3623895قوات الأمن الوطني
1750175100المخابرات العامة
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ملحق )7(: عدد ال�سكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية ون�سبتها خلال العام 2016 ح�سب الدائرة الحكومية 
وحالة القبول
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97774691024695المجموع الكلي

2666213287993مجموع الوزارات

4793244503795مجموع المحافظات

7271173899مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

159111592100مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية

46046100وزارة الداخلية

9443947100وزارة التنمية الجتماعية

2252781وزاة العمل

4565188وزارة العدل

1711418592وزارة ال�شحة

17017100وزارة ال�شياحة والآثار

129713695وزارة الحكم المحلي

36810547378وزارة التربية والتعليم العالي

220322399وزارة القت�شاد الوطني

399740698وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

3033391وزارة �شوؤون المراأة

42042100وزارة الزراعة

1501616690وزارة الموا�شلات

1411593وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

1141573وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية

58399760الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

370937998محافظة القد�س

186401864100محافظة الخليل

3333136491محافظة بيت لحم
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 
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103510895محافظة اأريحا والأغوار

5871960697محافظة رام الله والبيرة

4202144195محافظة نابل�س

4303946992محافظة �شلفيت

3570357100محافظة قلقيلية

1551717290محافظة طولكرم

8110318444محافظة جنين

93093100محافظة طوبا�س والأغوار

51683الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

81989هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

9519699هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

4850485100ديوان الرقابة المالية والإدارية

6016198مجل�س تنظيم قطاع الكهرباء الفل�شطيني

41041100�شلطة المياه الفل�شطينية

1241675�شلطة الأرا�شي

101100دار الإفتاء الفل�شطينية

1732085الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

303100هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

3300330100ال�شرطة

85085100جهاز الأمن الوقائي

51683الخدمات الطبية الع�شكرية

116501165100ال�شتخبارات الع�شكرية

505100جهاز ال�شابطة الجمركية

101100الحر�س الرئا�شي
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ملحق )8(: عدد ال�سكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية ون�سبتها خلال العام 2015 ح�سب الدائرة الحكومية 
وحالة القبول
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85 7149 1054 6095 المجموع الكلي

83 3752 651 3101 مجموع الوزارات

86 2798 380 2418 مجموع المحافظات

96 599 23 576 مجموع الموؤ�ش�شات غير الوزارية

98 122 2 120 وزارة الداخلية

97 916 23 893 وزارة ال�شوؤون الجتماعية

92 24 2 22 وزارة العمل الفل�شطينية

88 51 6 45 وزارة العدل

96 76 3 73 وزارة ال�شحة

100 7 - 7 وزارة ال�شياحة والآثار

93 138 1299وزارة الحكم المحلي

60 1461 578 883 وزارة التربية والتعليم العالي

93 14 1 13 وزارة القت�شاد الوطني

99 634 8 626 وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

96 23 1 22 وزارة �شوؤون المراأة

98 54 1 53 وزارة الزراعة

84 102 16 86 وزارة النقل والموا�شلات

100 2 - 2 وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

99 128 1 127 المانة العامة لمجل�س الوزراء

99 364 4 360 محافظة القد�س
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100 123 - 123 محافظة الخليل

100 217 - 217 محافظة بيت لحم

92 130 10 120 محافظة اأريحا والأغوار

99 749 7 742 محافظة رام الله والبيرة

52 493 236 257 محافظة نابل�س

100 286 - 286 محافظة قلقيلية

89 178 20 158 محافظة طولكرم

37 163 103 60 محافظة جنين

100 95 - 95 محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

50 6 3 3 الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

100 14 - 14 هيئة ت�شجيع الإ�شتثمار الفل�شطينية

100 37 - 37 هيئة �شوؤون ال�شرى والمحررين

100 1 - 1 الجهاز المركزي للاح�شاء الفل�شطيني

100 340 - 340 ديوان الرقابة المالية والإدارية

100 3 - 3 الهيئة العامة للمدن ال�شناعية والمناطق ال�شناعية الحرة

90 51 5 46 هيئة �شوق راأ�س المال

71 38 11 27 هيئة التقاعد الفل�شطينية

96 73 3 70 مجل�س تنظيم قطاع الكهرباء الفل�شطيني

100 29 - 29 �شلطة المياه

86 7 1 6 �شلطة الرا�شي
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2018 ح�سب الدائرة الحكومية الحكومية وطبيعة الجهة  ملحق )9(: عدد ال�سكاوى المنظورة خلال العام 
الم�ستكية

الدائرة الحكومية

طبيعة الجهة الم�شتكية
 المجموع

الكلي فرد
 ذات طابعجماعية

عام
مقدمة من �شخ�س 

معنوي
 غير م�شنفة
من الم�شدر مجموع الأفراداأنثىذكر

5479149069695393252305508613المجموع الكلي

1759465222435291402302مجموع الوزارات

21128512963241243159603666مجموع المحافظات

6689175919636414901522مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

94083102367171601123مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية

12491334000137وزارة الداخلية

2591544130000413وزارة التنمية الجتماعية

10616000016وزارة العمل

42600006وزارة العدل

64631270000127وزارة ال�شحة

11213000013وزارة ال�شياحة والآثار

468415091721130560وزارة الحكم المحلي

177942716000277وزارة التربية والتعليم العالي

71800008وزارة القت�شاد الوطني

392274190000419وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

02200002وزارة �شوؤون المراأة

15217000017وزارة الزراعة

106401460100147وزارة النقل والموا�شلات

61700007وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

45853530061وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية

691180341088الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

10100001وزارة �شوؤون القد�س

12300003وزارة الثقافة 

1814321270051محافظة القد�س

6513209710000971محافظة الخليل

1783621495113140436محافظة بيت لحم

10212140017محافظة اأريحا والأغوار

17784261247300358محافظة رام الله والبيرة

29215044230201020522محافظة نابل�س
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

2018 ح�سب الدائرة الحكومية الحكومية وطبيعة الجهة  ملحق )9(: عدد ال�سكاوى المنظورة خلال العام 
الم�ستكية

الدائرة الحكومية

طبيعة الجهة الم�شتكية
 المجموع

الكلي فرد
 ذات طابعجماعية

عام
مقدمة من �شخ�س 

معنوي
 غير م�شنفة
من الم�شدر مجموع الأفراداأنثىذكر

5479149069695393252305508613المجموع الكلي

1759465222435291402302مجموع الوزارات

21128512963241243159603666مجموع المحافظات

6689175919636414901522مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

94083102367171601123مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية

12491334000137وزارة الداخلية

2591544130000413وزارة التنمية الجتماعية

10616000016وزارة العمل

42600006وزارة العدل

64631270000127وزارة ال�شحة

11213000013وزارة ال�شياحة والآثار

468415091721130560وزارة الحكم المحلي

177942716000277وزارة التربية والتعليم العالي

71800008وزارة القت�شاد الوطني

392274190000419وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

02200002وزارة �شوؤون المراأة

15217000017وزارة الزراعة

106401460100147وزارة النقل والموا�شلات

61700007وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

45853530061وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية

691180341088الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

10100001وزارة �شوؤون القد�س

12300003وزارة الثقافة 

1814321270051محافظة القد�س

6513209710000971محافظة الخليل

1783621495113140436محافظة بيت لحم

10212140017محافظة اأريحا والأغوار

17784261247300358محافظة رام الله والبيرة

29215044230201020522محافظة نابل�س
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الدائرة الحكومية

طبيعة الجهة الم�شتكية
 المجموع

الكلي فرد
 ذات طابعجماعية

عام
مقدمة من �شخ�س 

معنوي
 غير م�شنفة
من الم�شدر مجموع الأفراداأنثىذكر

15377230101280260محافظة �شلفيت

382264086000414محافظة قلقيلية

1798726650141140444محافظة طولكرم

45438860040134محافظة جنين

2712397013059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

10100001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

00000707هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

130101400000140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

000000490490ديوان الرقابة المالية والإدارية

122146114035�شلطة المياه الفل�شطينية

16420001021�شلطة الأرا�شي

15318008026الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

50500005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

22400004هيئة التقاعد الفل�شطينية

891710620000126هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

31400004المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

207172246814170323�شلطة جودة البيئة

10212000012ديوان الموظفين العام

6957497040175هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

71273000073الإدارة العامة للمعابر والحدود 

3826645110080ديوان قا�شي الق�شاه

62461685654160770ال�شرطة

72880000080جهاز الأمن الوقائي

505050010الخدمات الطبية الع�شكرية

74175200077جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

20200002جهاز ال�شابطة الجمركية

20200002الحر�س الرئا�شي

10108009الدفاع المدني

25328000028قوات الأمن الوطني

135101450000145المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

طبيعة الجهة الم�شتكية
 المجموع

الكلي فرد
 ذات طابعجماعية

عام
مقدمة من �شخ�س 

معنوي
 غير م�شنفة
من الم�شدر مجموع الأفراداأنثىذكر

15377230101280260محافظة �شلفيت

382264086000414محافظة قلقيلية

1798726650141140444محافظة طولكرم

45438860040134محافظة جنين

2712397013059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

10100001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

00000707هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

130101400000140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

000000490490ديوان الرقابة المالية والإدارية

122146114035�شلطة المياه الفل�شطينية

16420001021�شلطة الأرا�شي

15318008026الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

50500005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

22400004هيئة التقاعد الفل�شطينية

891710620000126هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

31400004المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

207172246814170323�شلطة جودة البيئة

10212000012ديوان الموظفين العام

6957497040175هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

71273000073الإدارة العامة للمعابر والحدود 

3826645110080ديوان قا�شي الق�شاه

62461685654160770ال�شرطة

72880000080جهاز الأمن الوقائي

505050010الخدمات الطبية الع�شكرية

74175200077جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

20200002جهاز ال�شابطة الجمركية

20200002الحر�س الرئا�شي

10108009الدفاع المدني

25328000028قوات الأمن الوطني

135101450000145المخابرات العامة
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ملحق )10(: عدد ال�سكاوى المقبولة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية والمو�سوع الرئي�س لل�سكوى

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1837227500545166232738044المجموع الكلي
913161873181724782084مجموع الوزارات

65916619922714408193510مجموع المحافظات
26220590429611344مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

325550810151106مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
3058010053وزارة الداخلية

506031802385وزارة التنمية الجتماعية
160000016وزارة العمل
4200006وزارة العدل

53000856117وزارة ال�شحة
91000313وزارة ال�شياحة والآثار
41331301220551وزارة الحكم المحلي

2280380010276وزارة التربية والتعليم العالي
2000608وزارة القت�شاد الوطني

300012368383وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
1100002وزارة �شوؤون المراأة

160000016وزارة الزراعة
782450016141وزارة النقل والموا�شلات

0000077وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
18021014255وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
3622001151الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

1000001وزارة �شوؤون القد�س
0000033وزارة الثقافة 

000074451محافظة القد�س
472146011461158951محافظة الخليل

10057302580436محافظة بيت لحم
2000002محافظة اأريحا والأغوار
00003350335محافظة رام الله والبيرة

00000502502محافظة نابل�س
200100505030250محافظة �شلفيت

272503400374محافظة قلقيلية
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ملحق )10(: عدد ال�سكاوى المقبولة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية والمو�سوع الرئي�س لل�سكوى

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1837227500545166232738044المجموع الكلي
913161873181724782084مجموع الوزارات

65916619922714408193510مجموع المحافظات
26220590429611344مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

325550810151106مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
3058010053وزارة الداخلية

506031802385وزارة التنمية الجتماعية
160000016وزارة العمل
4200006وزارة العدل

53000856117وزارة ال�شحة
91000313وزارة ال�شياحة والآثار
41331301220551وزارة الحكم المحلي

2280380010276وزارة التربية والتعليم العالي
2000608وزارة القت�شاد الوطني

300012368383وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
1100002وزارة �شوؤون المراأة

160000016وزارة الزراعة
782450016141وزارة النقل والموا�شلات

0000077وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
18021014255وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
3622001151الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

1000001وزارة �شوؤون القد�س
0000033وزارة الثقافة 

000074451محافظة القد�س
472146011461158951محافظة الخليل

10057302580436محافظة بيت لحم
2000002محافظة اأريحا والأغوار
00003350335محافظة رام الله والبيرة

00000502502محافظة نابل�س
200100505030250محافظة �شلفيت

272503400374محافظة قلقيلية
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الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1913212330065441محافظة طولكرم

00040690109محافظة جنين

19000202059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

1000001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

1000056هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

100040000140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

00000341341ديوان الرقابة المالية والإدارية

6000101531�شلطة المياه الفل�شطينية

120100013�شلطة الأرا�شي

000001919الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

5000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000033هيئة التقاعد الفل�شطينية

11707020126هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000314المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

000016307323�شلطة جودة البيئة

120000012ديوان الموظفين العام

00000171171هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

000006969الإدارة العامة للمعابر والحدود 

820110113080ديوان قا�شي الق�شاة

00000770770ال�شرطة

0255500080جهاز الأمن الوقائي

000001010الخدمات الطبية الع�شكرية

000006565جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

2000002جهاز ال�شابطة الجمركية

0000022الحر�س الرئا�شي

1000809الدفاع المدني

000002323قوات الأمن الوطني

00000145145المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1913212330065441محافظة طولكرم

00040690109محافظة جنين

19000202059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

1000001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

1000056هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

100040000140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

00000341341ديوان الرقابة المالية والإدارية

6000101531�شلطة المياه الفل�شطينية

120100013�شلطة الأرا�شي

000001919الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

5000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000033هيئة التقاعد الفل�شطينية

11707020126هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000314المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

000016307323�شلطة جودة البيئة

120000012ديوان الموظفين العام

00000171171هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

000006969الإدارة العامة للمعابر والحدود 

820110113080ديوان قا�شي الق�شاة

00000770770ال�شرطة

0255500080جهاز الأمن الوقائي

000001010الخدمات الطبية الع�شكرية

000006565جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

2000002جهاز ال�شابطة الجمركية

0000022الحر�س الرئا�شي

1000809الدفاع المدني

000002323قوات الأمن الوطني

00000145145المخابرات العامة
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ملحق )11(: عدد ال�سكاوى المرحلة من العام 2017 ح�سب الدائرة الحكومية والمو�سوع الرئي�س لل�سكوى

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

12411494195249569المجموع الكلي
10314028640218مجموع الوزارات

12109138923156مجموع المحافظات
90000169178مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

000001717مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
5003400084وزارة الداخلية

000280028وزارة التنمية الجتماعية
0000000وزارة العمل
0000000وزارة العدل

30002510وزارة ال�شحة
0000000وزارة ال�شياحة الآثار
5010309وزارة الحكم المحلي

0010001وزارة التربية و التعليم العالي
0000000وزارة القت�شاد الوطني

200003436وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
0000000وزارة �شوؤون المراة

1000001وزارة الزراعة
4020006وزارة النقل والموا�شلات

0000000وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
2020116وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
361000037الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

0000000وزارة �شوؤون القد�س
0000000وزارة الثقافة 

0000000محافظة القد�س
67004320محافظة الخليل

0000000محافظة بيت لحم
50325015محافظة اأريحا والغوار
000023023محافظة رام الله والبيرة

000002020محافظة نابل�س
13510010محافظة �شلفيت
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ملحق )11(: عدد ال�سكاوى المرحلة من العام 2017 ح�سب الدائرة الحكومية والمو�سوع الرئي�س لل�سكوى

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

12411494195249569المجموع الكلي
10314028640218مجموع الوزارات

12109138923156مجموع المحافظات
90000169178مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

000001717مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
5003400084وزارة الداخلية

000280028وزارة التنمية الجتماعية
0000000وزارة العمل
0000000وزارة العدل

30002510وزارة ال�شحة
0000000وزارة ال�شياحة الآثار
5010309وزارة الحكم المحلي

0010001وزارة التربية و التعليم العالي
0000000وزارة القت�شاد الوطني

200003436وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
0000000وزارة �شوؤون المراة

1000001وزارة الزراعة
4020006وزارة النقل والموا�شلات

0000000وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
2020116وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
361000037الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

0000000وزارة �شوؤون القد�س
0000000وزارة الثقافة 

0000000محافظة القد�س
67004320محافظة الخليل

0000000محافظة بيت لحم
50325015محافظة اأريحا والغوار
000023023محافظة رام الله والبيرة

000002020محافظة نابل�س
13510010محافظة �شلفيت
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الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

000040040محافظة قلقيلية

0010203محافظة طولكرم

0001015025محافظة جنين

0000000محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

0000000الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

1000001هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

0000000هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

00000149149ديوان الرقابة المالية والإدارية

0000044�شلطة المياه الفل�شطينية

8000008�شلطة الأرا�شي

0000077الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

0000000هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000011هيئة التقاعد الفل�شطينية

0000000هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000000المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

0000000�شلطة جودة البيئة

0000000ديوان الموظفين العام

0000044هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

0000044الإدارة العامة للمعابر والحدود 

0000000ديوان قا�شي الق�شاة

0000000ال�شرطة

0000000جهاز الأمن الوقائي

0000000الخدمات الطبية الع�شكرية

000001212جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

0000000جهاز ال�شابطة الجمركية

0000000الحر�س الرئا�شي

0000000الدفاع المدني

0000055قوات الأمن الوطني

0000000المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�س لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة اإلى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

000040040محافظة قلقيلية

0010203محافظة طولكرم

0001015025محافظة جنين

0000000محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

0000000الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

1000001هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

0000000هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

00000149149ديوان الرقابة المالية والإدارية

0000044�شلطة المياه الفل�شطينية

8000008�شلطة الأرا�شي

0000077الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

0000000هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000011هيئة التقاعد الفل�شطينية

0000000هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000000المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

0000000�شلطة جودة البيئة

0000000ديوان الموظفين العام

0000044هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

0000044الإدارة العامة للمعابر والحدود 

0000000ديوان قا�شي الق�شاة

0000000ال�شرطة

0000000جهاز الأمن الوقائي

0000000الخدمات الطبية الع�شكرية

000001212جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

0000000جهاز ال�شابطة الجمركية

0000000الحر�س الرئا�شي

0000000الدفاع المدني

0000055قوات الأمن الوطني

0000000المخابرات العامة
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ملحق )12(: عدد ال�سكاوى المنظورة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية والمو�سوع الرئي�س لل�سكوى

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�شي لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة الى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1961238549586175735228613المجموع الكلي
1016172273461785182302مجموع الوزارات

67117620824015298423666مجموع المحافظات
271205904211301522مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

325550810321123مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
805420100137وزارة الداخلية

506034602413وزارة التنمية الجتماعية
160000016وزارة العمل
4200006وزارة العدل

560001061127وزارة ال�شحة
91000313وزارة ال�شياحة والآثار
41831401250560وزارة الحكم المحلي

2280390010277وزارة التربية و التعليم العالي
2000608وزارة القت�شاد الوطني

500012402419وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
1100002وزارة �شوؤون المراأة

170000017وزارة الزراعة
822470016147وزارة النقل والموا�شلات

0000077وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
20023015361وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
7232001188الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

1000001وزارة �شوؤون القد�س
0000033وزارة الثقافة 

000074451محافظة القد�س
478153011465161971محافظة الخليل

10057302580436محافظة بيت لحم
70325017محافظة اأريحا والأغوار
00003580358محافظة رام الله والبيرة

00000522522محافظة نابل�س
213105515030260محافظة �شلفيت

272503800414محافظة قلقيلية
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ملحق )12(: عدد ال�سكاوى المنظورة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية والمو�سوع الرئي�س لل�سكوى

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�شي لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة الى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1961238549586175735228613المجموع الكلي
1016172273461785182302مجموع الوزارات

67117620824015298423666مجموع المحافظات
271205904211301522مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

325550810321123مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
805420100137وزارة الداخلية

506034602413وزارة التنمية الجتماعية
160000016وزارة العمل
4200006وزارة العدل

560001061127وزارة ال�شحة
91000313وزارة ال�شياحة والآثار
41831401250560وزارة الحكم المحلي

2280390010277وزارة التربية و التعليم العالي
2000608وزارة القت�شاد الوطني

500012402419وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
1100002وزارة �شوؤون المراأة

170000017وزارة الزراعة
822470016147وزارة النقل والموا�شلات

0000077وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
20023015361وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
7232001188الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

1000001وزارة �شوؤون القد�س
0000033وزارة الثقافة 

000074451محافظة القد�س
478153011465161971محافظة الخليل

10057302580436محافظة بيت لحم
70325017محافظة اأريحا والأغوار
00003580358محافظة رام الله والبيرة

00000522522محافظة نابل�س
213105515030260محافظة �شلفيت

272503800414محافظة قلقيلية
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الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�شي لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة الى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1913222330265444محافظة طولكرم

00050840134محافظة جنين

19000202059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

1000001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

2000057هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

100040000140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

00000490490ديوان الرقابة المالية والإدارية

6000101935�شلطة المياه الفل�شطينية

200100021�شلطة الأرا�شي

000002626الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

5000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000044هيئة التقاعد الفل�شطينية

11707020126هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000314المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

000016307323�شلطة جودة البيئة

120000012ديوان الموظفين العام

00000175175هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

000007373الإدارة العامة للمعابر والحدود 

820110113080ديوان قا�شي الق�شاة

00000770770ال�شرطة

0255500080جهاز الأمن الوقائي

000001010الخدمات الطبية الع�شكرية

000007777جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

2000002جهاز ال�شابطة الجمركية

0000022الحر�س الرئا�شي

1000809الدفاع المدني

000002828قوات الأمن الوطني

00000145145المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

المو�شوع الرئي�شي لل�شكوى

 المجموع
الكلي بحق الدوائر 

الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء 
الحكومة

مقدمة الى وزارة 
التنمية الجتماعية 

�شمن برنامج 
الم�شاعدات

غير م�شنفة من �شكاوى ذات طابع عام
الم�شدر

1913222330265444محافظة طولكرم

00050840134محافظة جنين

19000202059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

1000001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

2000057هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

100040000140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

00000490490ديوان الرقابة المالية والإدارية

6000101935�شلطة المياه الفل�شطينية

200100021�شلطة الأرا�شي

000002626الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

5000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000044هيئة التقاعد الفل�شطينية

11707020126هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000314المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

000016307323�شلطة جودة البيئة

120000012ديوان الموظفين العام

00000175175هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

000007373الإدارة العامة للمعابر والحدود 

820110113080ديوان قا�شي الق�شاة

00000770770ال�شرطة

0255500080جهاز الأمن الوقائي

000001010الخدمات الطبية الع�شكرية

000007777جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

2000002جهاز ال�شابطة الجمركية

0000022الحر�س الرئا�شي

1000809الدفاع المدني

000002828قوات الأمن الوطني

00000145145المخابرات العامة
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ملحق )13(: عدد ال�سكاوى المتلقاة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية وطريقة تلقي ال�سكوى

الدائرة الحكومية

طريقة تلقي ال�شكوى
المجموع 

الكلي النظام المركزي �شندوق البريد العاديالفاك�سالبريد الإلكترونيالح�شور ال�شخ�شي
الحكومي المحو�شب

مواقع التوا�شل 
الجتماعي والإعلام 

الخا�س بالدائرة
غير م�شنفة من و�شائل اأخرى معتمدة

الم�شدر

433931313545561619213560448998المجموع الكلي
384551794091405116702600مجموع الوزارات

2602106753668826703828مجموع المحافظات
71412523622082788441444مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

639271861390973801126مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
1100024021056وزارة الداخلية

6741770219000404وزارة التنمية الجتماعية
160001200028وزارة العمل
5040812020وزارة العدل

432182562000150وزارة ال�شحة
12100000013وزارة ال�شياحة والآثار
90067333154000644وزارة الحكم المحلي

730522750430398وزارة التربية والتعليم العالي
3100800012وزارة القت�شاد الوطني

120202860940394وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
210000003وزارة �شوؤون المراأة

2750600020وزارة الزراعة
30000137000167وزارة النقل والموا�شلات

00001700017وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
32049800062وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
12000186070205الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

001030004وزارة �شوؤون القد�س
300000003وزارة الثقافة 

41756000059محافظة القد�س
457049400000951محافظة الخليل

35607900300438محافظة بيت لحم
200000002محافظة اأريحا والأغوار
2187319003800348محافظة رام الله والبيرة

60004100000641محافظة نابل�س
230030004000300محافظة �شلفيت

3740000000374محافظة قلقيلية
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ملحق )13(: عدد ال�سكاوى المتلقاة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية وطريقة تلقي ال�سكوى

الدائرة الحكومية

طريقة تلقي ال�شكوى
المجموع 

الكلي النظام المركزي �شندوق البريد العاديالفاك�سالبريد الإلكترونيالح�شور ال�شخ�شي
الحكومي المحو�شب

مواقع التوا�شل 
الجتماعي والإعلام 

الخا�س بالدائرة
غير م�شنفة من و�شائل اأخرى معتمدة

الم�شدر

433931313545561619213560448998المجموع الكلي
384551794091405116702600مجموع الوزارات

2602106753668826703828مجموع المحافظات
71412523622082788441444مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

639271861390973801126مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
1100024021056وزارة الداخلية

6741770219000404وزارة التنمية الجتماعية
160001200028وزارة العمل
5040812020وزارة العدل

432182562000150وزارة ال�شحة
12100000013وزارة ال�شياحة والآثار
90067333154000644وزارة الحكم المحلي

730522750430398وزارة التربية والتعليم العالي
3100800012وزارة القت�شاد الوطني

120202860940394وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
210000003وزارة �شوؤون المراأة

2750600020وزارة الزراعة
30000137000167وزارة النقل والموا�شلات

00001700017وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
32049800062وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
12000186070205الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

001030004وزارة �شوؤون القد�س
300000003وزارة الثقافة 

41756000059محافظة القد�س
457049400000951محافظة الخليل

35607900300438محافظة بيت لحم
200000002محافظة اأريحا والأغوار
2187319003800348محافظة رام الله والبيرة

60004100000641محافظة نابل�س
230030004000300محافظة �شلفيت

3740000000374محافظة قلقيلية
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الدائرة الحكومية

طريقة تلقي ال�شكوى
المجموع 

الكلي النظام المركزي �شندوق البريد العاديالفاك�سالبريد الإلكترونيالح�شور ال�شخ�شي
الحكومي المحو�شب

مواقع التوا�شل 
الجتماعي والإعلام 

الخا�س بالدائرة
غير م�شنفة من و�شائل اأخرى معتمدة

الم�شدر

10713580472670456محافظة طولكرم

160132700000200محافظة جنين

57000200059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

100020003الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

204010007هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

90400100560160هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

1776411700200360ديوان الرقابة المالية والإدارية

87121401033�شلطة المياه الفل�شطينية

00001700017�شلطة الأرا�شي

00001706023الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

500000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

6000301010هيئة التقاعد الفل�شطينية

72051023000146هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

000060006المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

20618280522044323�شلطة جودة البيئة

10001802021ديوان الموظفين العام

522241101000180هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

64000132070الإدارة العامة للمعابر والحدود 

30102000020080ديوان قا�شي الق�شاة

47626171009700770ال�شرطة

00080000080جهاز الأمن الوقائي

1027000010الخدمات الطبية الع�شكرية

710190038065جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

200000002جهاز ال�شابطة الجمركية

000200002الحر�س الرئا�شي

000900009الدفاع المدني

43000000043قوات الأمن الوطني

110013220000145المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

طريقة تلقي ال�شكوى
المجموع 

الكلي النظام المركزي �شندوق البريد العاديالفاك�سالبريد الإلكترونيالح�شور ال�شخ�شي
الحكومي المحو�شب

مواقع التوا�شل 
الجتماعي والإعلام 

الخا�س بالدائرة
غير م�شنفة من و�شائل اأخرى معتمدة

الم�شدر

10713580472670456محافظة طولكرم

160132700000200محافظة جنين

57000200059محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

100020003الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

204010007هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

90400100560160هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

1776411700200360ديوان الرقابة المالية والإدارية

87121401033�شلطة المياه الفل�شطينية

00001700017�شلطة الأرا�شي

00001706023الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

500000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

6000301010هيئة التقاعد الفل�شطينية

72051023000146هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

000060006المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

20618280522044323�شلطة جودة البيئة

10001802021ديوان الموظفين العام

522241101000180هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

64000132070الإدارة العامة للمعابر والحدود 

30102000020080ديوان قا�شي الق�شاة

47626171009700770ال�شرطة

00080000080جهاز الأمن الوقائي

1027000010الخدمات الطبية الع�شكرية

710190038065جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

200000002جهاز ال�شابطة الجمركية

000200002الحر�س الرئا�شي

000900009الدفاع المدني

43000000043قوات الأمن الوطني

110013220000145المخابرات العامة
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ملحق )14(: عدد ال�سكاوى المنظورة خلال العام 2018 ون�سبتها ح�سب الدائرة الحكومية، وحالة المعالجة 
والترحيل

الموؤ�ش�شة الحكومية

عدد ال�شكاوى 
التي تم 

 معالجتها خلال
العام 2018

عدد ال�شكاوى 
التي تم ترحيلها 

 من
 عام 2018 الى

عام 2019

 المجموع 
 )عدد ال�شكاوى

المنظورة خلال 
العام 2018(

ن�شبة ال�شكاوى 
التي تم 

معالجتها من 
 المجموع

% 

7877736861391المجموع الكلي
2002300230287مجموع الوزارات

3443223366694مجموع المحافظات

1338184152288مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

109429112397مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
1142313783وزارة الداخلية

20920441351وزارة التنمية الجتماعية

16016100وزارة العمل

606100وزارة العدل

118912793وزارة ال�شحة

13013100وزارة ال�شياحة والآثار

555556099وزارة الحكم المحلي

271627798وزارة التربية والتعليم العالي

808100وزارة القت�شاد الوطني

4031641996وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

202100وزارة �شوؤون المراأة

1341776وزارة الزراعة

1361114793وزارة النقل والموا�شلات

34743وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

61061100وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية

73158883الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

101100وزارة �شوؤون القد�س

0330وزارة الثقافة 

51051100محافظة القد�س

9274497195محافظة الخليل

4360436100محافظة بيت لحم

17017100محافظة اأريحا والأغوار

3134535887محافظة رام الله والبيرة

5022052296محافظة نابل�س

2105026081محافظة �شلفيت
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الموؤ�ش�شة الحكومية

عدد ال�شكاوى 
التي تم 

 معالجتها خلال
العام 2018

عدد ال�شكاوى 
التي تم ترحيلها 

 من
 عام 2018 الى

عام 2019

 المجموع 
 )عدد ال�شكاوى

المنظورة خلال 
العام 2018(

ن�شبة ال�شكاوى 
التي تم 

معالجتها من 
 المجموع

% 

3823241492محافظة قلقيلية

437744498محافظة طولكرم

1142013485محافظة جنين

5455992محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

101100الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

61786هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

1400140100هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

36512549074ديوان الرقابة المالية والإدارية

19163554�شلطة المياه الفل�شطينية

2012195�شلطة الأرا�شي

2512696الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

505100هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

31475هيئة التقاعد الفل�شطينية

120612695هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

31475المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

3022132393�شلطة جودة البيئة

1111292ديوان الموظفين العام

170517597هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

6857393الإدارة العامة للمعابر والحدود 

80080100ديوان قا�شي الق�شاة

7561477098ال�شرطة

80080100جهاز الأمن الوقائي

10010100الخدمات الطبية الع�شكرية

65127784جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

202100جهاز ال�شابطة الجمركية

202100الحر�س الرئا�شي

81989الدفاع المدني

2622893قوات الأمن الوطني

1450145100المخابرات العامة
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ملحق )15(: عدد ال�سكاوى المعالجة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية و�سبب اإغلاق ال�سكوى

الدائرة الحكومية

�شبب اإغلاق ال�شكوى

المجموع الكلي و�شول الرد اإلى 
الم�شتكي

 طلب الم�شتكي
توقيع اتفاق ودياإغلاق ال�شكوى

عدم تقديم 
الم�شتكي للوثائق 

المطلوبة
حالت اأخرى لم �شكوى كيدية

ترد في النظام
غير م�شنفة من 

الم�شدر

495815411712031144108677877المجموع الكلي

1871173915134702002مجموع الوزارات

132675986157583395023443مجموع المحافظات

78158731423243651338مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

9804731720001094مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية

1011200100114وزارة الداخلية

209000000209وزارة التنمية الجتماعية

833200016وزارة العمل

60000006وزارة العدل

763700320118وزارة ال�شحة

0310000013وزارة ال�شياحة والآثار

543003900555وزارة الحكم المحلي

265222000271وزارة التربية و التعليم العالي

70100008وزارة القت�شاد الوطني

400000030403وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

10100002وزارة �شوؤون المراأة

1101100013وزارة الزراعة

130320100136وزارة النقل والموا�شلات

10000203وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

4826320061وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية

6404410073الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

10000001وزارة �شوؤون القد�س

00000000وزارة الثقافة 

3905430051محافظة القد�س

298154731073400927محافظة الخليل

38392712500436محافظة بيت لحم

726200017محافظة اأريحا والأغوار

80719700290313محافظة رام الله والبيرة

000000502502محافظة نابل�س
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ملحق )15(: عدد ال�سكاوى المعالجة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية و�سبب اإغلاق ال�سكوى

الدائرة الحكومية

�شبب اإغلاق ال�شكوى

المجموع الكلي و�شول الرد اإلى 
الم�شتكي

 طلب الم�شتكي
توقيع اتفاق ودياإغلاق ال�شكوى

عدم تقديم 
الم�شتكي للوثائق 

المطلوبة
حالت اأخرى لم �شكوى كيدية

ترد في النظام
غير م�شنفة من 

الم�شدر

495815411712031144108677877المجموع الكلي

1871173915134702002مجموع الوزارات

132675986157583395023443مجموع المحافظات

78158731423243651338مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

9804731720001094مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية

1011200100114وزارة الداخلية

209000000209وزارة التنمية الجتماعية

833200016وزارة العمل

60000006وزارة العدل

763700320118وزارة ال�شحة

0310000013وزارة ال�شياحة والآثار

543003900555وزارة الحكم المحلي

265222000271وزارة التربية و التعليم العالي

70100008وزارة القت�شاد الوطني

400000030403وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات

10100002وزارة �شوؤون المراأة

1101100013وزارة الزراعة

130320100136وزارة النقل والموا�شلات

10000203وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان

4826320061وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية

6404410073الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

10000001وزارة �شوؤون القد�س

00000000وزارة الثقافة 

3905430051محافظة القد�س

298154731073400927محافظة الخليل

38392712500436محافظة بيت لحم

726200017محافظة اأريحا والأغوار

80719700290313محافظة رام الله والبيرة

000000502502محافظة نابل�س
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الدائرة الحكومية

�شبب اإغلاق ال�شكوى

المجموع الكلي و�شول الرد اإلى 
الم�شتكي

 طلب الم�شتكي
توقيع اتفاق ودياإغلاق ال�شكوى

عدم تقديم 
الم�شتكي للوثائق 

المطلوبة
حالت اأخرى لم �شكوى كيدية

ترد في النظام
غير م�شنفة من 

الم�شدر

50201305500210محافظة �شلفيت

45126003100382محافظة قلقيلية

33038671100437محافظة طولكرم

40183620000114محافظة جنين

5400000054محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

10000001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

60000006هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

802020010100140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

000000365365ديوان الرقابة المالية والإدارية

5014000019�شلطة المياه الفل�شطينية

1900001020�شلطة الأرا�شي

2010400025الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

50000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

30000003هيئة التقاعد الفل�شطينية

1011410130120هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

20010003المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

2706581300302�شلطة جودة البيئة

1100000011ديوان الموظفين العام

170000000170هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

6800000068الإدارة العامة للمعابر والحدود 

203030000080ديوان قا�شي الق�شاة

671246172000756ال�شرطة

8000000080جهاز الأمن الوقائي

1000000010الخدمات الطبية الع�شكرية

6320000065جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

10100002جهاز ال�شابطة الجمركية

20000002الحر�س الرئا�شي

80000008الدفاع المدني

0026000026قوات الأمن الوطني

145000000145المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

�شبب اإغلاق ال�شكوى

المجموع الكلي و�شول الرد اإلى 
الم�شتكي

 طلب الم�شتكي
توقيع اتفاق ودياإغلاق ال�شكوى

عدم تقديم 
الم�شتكي للوثائق 

المطلوبة
حالت اأخرى لم �شكوى كيدية

ترد في النظام
غير م�شنفة من 

الم�شدر

50201305500210محافظة �شلفيت

45126003100382محافظة قلقيلية

33038671100437محافظة طولكرم

40183620000114محافظة جنين

5400000054محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

10000001الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون

60000006هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

802020010100140هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين

000000365365ديوان الرقابة المالية والإدارية

5014000019�شلطة المياه الفل�شطينية

1900001020�شلطة الأرا�شي

2010400025الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية

50000005هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

30000003هيئة التقاعد الفل�شطينية

1011410130120هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

20010003المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة

2706581300302�شلطة جودة البيئة

1100000011ديوان الموظفين العام

170000000170هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

6800000068الإدارة العامة للمعابر والحدود 

203030000080ديوان قا�شي الق�شاة

671246172000756ال�شرطة

8000000080جهاز الأمن الوقائي

1000000010الخدمات الطبية الع�شكرية

6320000065جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

10100002جهاز ال�شابطة الجمركية

20000002الحر�س الرئا�شي

80000008الدفاع المدني

0026000026قوات الأمن الوطني

145000000145المخابرات العامة
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ملحق )16(: عدد ال�سكاوى المرفو�سة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية و�سبب رف�س ال�سكوى

الدائرة الحكومية

 �شبب رف�س ال�شكوى

المجموع الكلي منظورة اأمام 
الق�شاء

متعلقة بنزاعات 
بين اأ�شخا�س 
طبيعيين اأو 

معنويين

�شدر فيها حكم 
ق�شائي قطعي

متعلقة بالم�شاعدات 
الإن�شانية اأو الهبات 

الداخلية او الخارجية 
)خارج نطاق التنمية 

الجتماعية(

الإجراء اأو القرار 
م�شى على �شدوره 

اأكثر من �شنة

رُف�شت �شابقًا اأو 
اتخذ قرار �شابق 
ب�شاأنها من قبل 
الإدارة العامة اأو 
الوحدة اأو الق�شم

مجهولة الم�شدر

نق�س اأو عدم 
م�شداقية 

المعلومات/ عدم 
كفاية الأدلة/ 

الم�شتندات

غير م�شنفة من 
الم�شدر

1248228152414120114406954المجموع الكلي
46419541141490193516مجموع الوزارات

6539181018932154318مجموع المحافظات
520001831656100مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

80102006320مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
0000030003وزارة الداخلية

000000017219وزارة التنمية الجتماعية
20100009012وزارة العمل
84200000014وزارة العدل

1100061111333وزارة ال�شحة
0000000000وزارة ال�شياحة والآثار
262430281119093وزارة الحكم المحلي

001213911662122وزارة التربية والتعليم العالي
0000000224وزارة القت�شاد الوطني

00000300811وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
1000000001وزارة �شوؤون المراة

0000030104وزارة الزراعة
080004010426وزارة النقل والموا�شلات

00000200810وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
2300001017وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
60231460591154الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

0100000023وزارة �شوؤون القد�س
0000000000وزارة الثقافة 

8000000008محافظة القد�س
0000000000محافظة الخليل

1100000002محافظة بيت لحم
0000000000محافظة اأريحا والأغوار
90300010013محافظة رام الله والبيرة

00000000139139محافظة نابل�س
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

ملحق )16(: عدد ال�سكاوى المرفو�سة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية و�سبب رف�س ال�سكوى

الدائرة الحكومية

 �شبب رف�س ال�شكوى

المجموع الكلي منظورة اأمام 
الق�شاء

متعلقة بنزاعات 
بين اأ�شخا�س 
طبيعيين اأو 

معنويين

�شدر فيها حكم 
ق�شائي قطعي

متعلقة بالم�شاعدات 
الإن�شانية اأو الهبات 

الداخلية او الخارجية 
)خارج نطاق التنمية 

الجتماعية(

الإجراء اأو القرار 
م�شى على �شدوره 

اأكثر من �شنة

رُف�شت �شابقًا اأو 
اتخذ قرار �شابق 
ب�شاأنها من قبل 
الإدارة العامة اأو 
الوحدة اأو الق�شم

مجهولة الم�شدر

نق�س اأو عدم 
م�شداقية 

المعلومات/ عدم 
كفاية الأدلة/ 

الم�شتندات

غير م�شنفة من 
الم�شدر

1248228152414120114406954المجموع الكلي
46419541141490193516مجموع الوزارات

6539181018932154318مجموع المحافظات
520001831656100مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

80102006320مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
0000030003وزارة الداخلية

000000017219وزارة التنمية الجتماعية
20100009012وزارة العمل
84200000014وزارة العدل

1100061111333وزارة ال�شحة
0000000000وزارة ال�شياحة والآثار
262430281119093وزارة الحكم المحلي

001213911662122وزارة التربية والتعليم العالي
0000000224وزارة القت�شاد الوطني

00000300811وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
1000000001وزارة �شوؤون المراة

0000030104وزارة الزراعة
080004010426وزارة النقل والموا�شلات

00000200810وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
2300001017وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
60231460591154الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

0100000023وزارة �شوؤون القد�س
0000000000وزارة الثقافة 

8000000008محافظة القد�س
0000000000محافظة الخليل

1100000002محافظة بيت لحم
0000000000محافظة اأريحا والأغوار
90300010013محافظة رام الله والبيرة

00000000139139محافظة نابل�س
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الدائرة الحكومية

 �شبب رف�س ال�شكوى

المجموع الكلي منظورة اأمام 
الق�شاء

متعلقة بنزاعات 
بين اأ�شخا�س 
طبيعيين اأو 

معنويين

�شدر فيها حكم 
ق�شائي قطعي

متعلقة بالم�شاعدات 
الإن�شانية اأو الهبات 

الداخلية او الخارجية 
)خارج نطاق التنمية 

الجتماعية(

الإجراء اأو القرار 
م�شى على �شدوره 

اأكثر من �شنة

رُف�شت �شابقًا اأو 
اتخذ قرار �شابق 
ب�شاأنها من قبل 
الإدارة العامة اأو 
الوحدة اأو الق�شم

مجهولة الم�شدر

نق�س اأو عدم 
م�شداقية 

المعلومات/ عدم 
كفاية الأدلة/ 

الم�شتندات

غير م�شنفة من 
الم�شدر

20501000001550محافظة �شلفيت
0000000000محافظة قلقيلية
43201122015محافظة طولكرم

233013017800091محافظة جنين
0000000000محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

1000000012الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون
0000000011هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

100001027020هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين
100000001819ديوان الرقابة المالية والإدارية

0000000022�شلطة المياه الفل�شطينية
1100000204�شلطة الأرا�شي

0100000304الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية
0000000000هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000000077هيئة التقاعد الفل�شطينية
000006031120هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000010012المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة
0000000000�شلطة جودة البيئة

0000000099ديوان الموظفين العام
1000001169هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

0000010001الدارة العامة للمعابر والحدود 
0000000000ديوان قا�شي الق�شاة

0000000000ال�شرطة
0000000000جهاز الأمن الوقائي

0000000000الخدمات الطبية الع�شكرية
0000000000جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

0000000000جهاز ال�شابطة الجمركية
0000000000الحر�س الرئا�شي

0000000000الدفاع المدني
80102006320قوات الأمن الوطني

0000000000المخابرات العامة
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التقرير ال�شنوي ال�شاد�س لل�شكاوى في الدوائر الحكومية 2018 

الدائرة الحكومية

 �شبب رف�س ال�شكوى

المجموع الكلي منظورة اأمام 
الق�شاء

متعلقة بنزاعات 
بين اأ�شخا�س 
طبيعيين اأو 

معنويين

�شدر فيها حكم 
ق�شائي قطعي

متعلقة بالم�شاعدات 
الإن�شانية اأو الهبات 

الداخلية او الخارجية 
)خارج نطاق التنمية 

الجتماعية(

الإجراء اأو القرار 
م�شى على �شدوره 

اأكثر من �شنة

رُف�شت �شابقًا اأو 
اتخذ قرار �شابق 
ب�شاأنها من قبل 
الإدارة العامة اأو 
الوحدة اأو الق�شم

مجهولة الم�شدر

نق�س اأو عدم 
م�شداقية 

المعلومات/ عدم 
كفاية الأدلة/ 

الم�شتندات

غير م�شنفة من 
الم�شدر

20501000001550محافظة �شلفيت
0000000000محافظة قلقيلية
43201122015محافظة طولكرم

233013017800091محافظة جنين
0000000000محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

1000000012الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون
0000000011هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

100001027020هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين
100000001819ديوان الرقابة المالية والإدارية

0000000022�شلطة المياه الفل�شطينية
1100000204�شلطة الأرا�شي

0100000304الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية
0000000000هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000000077هيئة التقاعد الفل�شطينية
000006031120هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000010012المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة
0000000000�شلطة جودة البيئة

0000000099ديوان الموظفين العام
1000001169هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

0000010001الدارة العامة للمعابر والحدود 
0000000000ديوان قا�شي الق�شاة

0000000000ال�شرطة
0000000000جهاز الأمن الوقائي

0000000000الخدمات الطبية الع�شكرية
0000000000جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

0000000000جهاز ال�شابطة الجمركية
0000000000الحر�س الرئا�شي

0000000000الدفاع المدني
80102006320قوات الأمن الوطني

0000000000المخابرات العامة
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ملحق )17(: عدد ال�سكاوى المتعثرة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية ونوع ال�سكوى المتعثرة

الدائرة الحكومية

نوع ال�شكوى المتعثرة

المجموع الكلي �شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء الحكومة
�شكاوى ذات طابع عام

مقدمة الى وزارة التنمية 
الجتماعية �شمن 
برنامج الم�شاعدات

غير م�شنفة من الم�شدر

2289001710291المجموع الكلي
133501710210مجموع الوزارات

0000000مجموع المحافظات
1000001مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

0255500080مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
0330006وزارة الداخلية

103201710204وزارة التنمية الجتماعية
0000000وزارة العمل
0000000وزارة العدل

0000000وزارة ال�شحة
0000000وزارة ال�شياحة والآثار
0000000وزارة الحكم المحلي

0000000وزارة التربية والتعليم العالي
0000000وزارة القت�شاد الوطني

0000000وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
0000000وزارة �شوؤون المراأة

0000000وزارة الزراعة
0000000وزارة النقل والموا�شلات

0000000وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
0000000وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
0000000الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

0000000وزارة �شوؤون القد�س
0000000وزارة الثقافة 

0000000محافظة القد�س
0000000محافظة الخليل

0000000محافظة بيت لحم
0000000محافظة اأريحا والأغوار
0000000محافظة رام الله والبيرة

0000000محافظة نابل�س
0000000محافظة �شلفيت
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ملحق )17(: عدد ال�سكاوى المتعثرة خلال العام 2018 ح�سب الدائرة الحكومية ونوع ال�سكوى المتعثرة

الدائرة الحكومية

نوع ال�شكوى المتعثرة

المجموع الكلي �شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء الحكومة
�شكاوى ذات طابع عام

مقدمة الى وزارة التنمية 
الجتماعية �شمن 
برنامج الم�شاعدات

غير م�شنفة من الم�شدر

2289001710291المجموع الكلي
133501710210مجموع الوزارات

0000000مجموع المحافظات
1000001مجموع الموؤ�ش�شات الحكومية غير الوزارية

0255500080مجموع الموؤ�ش�شات الأمنية
0330006وزارة الداخلية

103201710204وزارة التنمية الجتماعية
0000000وزارة العمل
0000000وزارة العدل

0000000وزارة ال�شحة
0000000وزارة ال�شياحة والآثار
0000000وزارة الحكم المحلي

0000000وزارة التربية والتعليم العالي
0000000وزارة القت�شاد الوطني

0000000وزارة الت�شالت وتكنولوجيا المعلومات
0000000وزارة �شوؤون المراأة

0000000وزارة الزراعة
0000000وزارة النقل والموا�شلات

0000000وزارة الأ�شغال العامة والإ�شكان
0000000وزارة الأوقاف وال�شوؤون الدينية
0000000الأمانة العامة لمجل�س الوزراء

0000000وزارة �شوؤون القد�س
0000000وزارة الثقافة 

0000000محافظة القد�س
0000000محافظة الخليل

0000000محافظة بيت لحم
0000000محافظة اأريحا والأغوار
0000000محافظة رام الله والبيرة

0000000محافظة نابل�س
0000000محافظة �شلفيت
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الدائرة الحكومية

نوع ال�شكوى المتعثرة

المجموع الكلي �شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء الحكومة
�شكاوى ذات طابع عام

مقدمة الى وزارة التنمية 
الجتماعية �شمن 
برنامج الم�شاعدات

غير م�شنفة من الم�شدر

0000000محافظة قلقيلية
0000000محافظة طولكرم

0000000محافظة جنين
0000000محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

0000000الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون
0000000هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

0000000هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين
0000000ديوان الرقابة المالية والإدارية

0000000�شلطة المياه الفل�شطينية
1000001�شلطة الأرا�شي

0000000الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية
0000000هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000000هيئة التقاعد الفل�شطينية
0000000هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000000المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة
0000000�شلطة جودة البيئة

0000000ديوان الموظفين العام
0000000هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

0000000الإدارة العامة للمعابر والحدود 
0000000ديوان قا�شي الق�شاة

0000000ال�شرطة
0255500080جهاز الأمن الوقائي

0000000الخدمات الطبية الع�شكرية
0000000جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

0000000جهاز ال�شابطة الجمركية
0000000الحر�س الرئا�شي

0000000الدفاع المدني
0000000قوات الأمن الوطني

0000000المخابرات العامة
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الدائرة الحكومية

نوع ال�شكوى المتعثرة

المجموع الكلي �شادرة بحق الدوائر 
الحكومية

المتناع عن تنفيذ 
الأحكام الق�شائية 

ال�شارة بحق الدوائر 
الحكومية

مقدمة من موؤ�ش�شات 
المجتمع المدني 

ومتعلقة باأداء الحكومة
�شكاوى ذات طابع عام

مقدمة الى وزارة التنمية 
الجتماعية �شمن 
برنامج الم�شاعدات

غير م�شنفة من الم�شدر

0000000محافظة قلقيلية
0000000محافظة طولكرم

0000000محافظة جنين
0000000محافظة طوبا�س والأغوار ال�شمالية

0000000الهيئة العامة للاإذاعة والتلفزيون
0000000هيئة ت�شجيع ال�شتثمار الفل�شطينية

0000000هيئة �شوؤون الأ�شرى والمحررين
0000000ديوان الرقابة المالية والإدارية

0000000�شلطة المياه الفل�شطينية
1000001�شلطة الأرا�شي

0000000الهيئة العامة لل�شوؤون المدنية
0000000هيئة مقاومة الجدار وال�شتيطان

0000000هيئة التقاعد الفل�شطينية
0000000هيئة ت�شوية الأرا�شي والمياه

0000000المجل�س الأعلى لل�شباب والريا�شة
0000000�شلطة جودة البيئة

0000000ديوان الموظفين العام
0000000هيئة �شوق راأ�س المال الفل�شطينية

0000000الإدارة العامة للمعابر والحدود 
0000000ديوان قا�شي الق�شاة

0000000ال�شرطة
0255500080جهاز الأمن الوقائي

0000000الخدمات الطبية الع�شكرية
0000000جهاز ال�شتخبارات الع�شكرية

0000000جهاز ال�شابطة الجمركية
0000000الحر�س الرئا�شي

0000000الدفاع المدني
0000000قوات الأمن الوطني

0000000المخابرات العامة
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المحافظات  مكاتب  في  المنظورة  ال�سكاوى  وعدد  معالجتها،  تم  التي  ال�سكاوى  عدد   :)18(  ملحق 
خلال العام 2018 ح�سب مو�سوع ال�سكوى

الدائرة الحكومية
عدد ال�شكاوى التي تم 

 معالجتها خلال
العام 2018

عدد ال�شكاوى المنظورة 
 خلال

العام 2018

1212�شوء تعامل الموظفين/ات

634648خدمة الدائرة الحكومية

3742خدمة قطاع اأهلي يخ�شع للدائرة الحكومية

1319حقوق مالية على الدائرة الحكومية

2021حقوق مالية خا�شة بقطاع خا�س يخ�شع للدائرة الحكومية

95114عدم تنفيذ قرارات محاكم

209227انتهاكات للحياة وال�شلامة الج�شدية والنف�شية

2121تمييز مخالف للقانون الأ�شا�شي

3849م�س حرمة الحياة الخا�شة

77الحق في تقلد الوظائف العامة

391406ال�شلامة العامة/حماية الم�شتهلك/ البيئة

2828م�س بالحريات العامة

5858احتجاز غير قانوني

138144ال�شحة والحق بالعلاج

332343الهيئات المحلية

137153العتداء على ممتلكات خا�شة اأو عامة

11371223ال�شلم الأهلي/ ال�شكاوى ذات الطابع العام

115126غير م�شنفة

34433666المجموع
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الأمنية  الموؤ�س�سات  في  المنظورة  ال�سكاوى  وعدد  معالجتها،  تم  التي  ال�سكاوى  عدد   :)19(  ملحق 
خلال العام 2018 ح�سب مو�سوع ال�سكوى

الدائرة الحكومية
عدد ال�شكاوى التي تم 

 معالجتها خلال
العام 2018

عدد ال�شكاوى المنظورة 
 خلال

العام 2018

137137م�شلكيات خاطئة لأفراد الموؤ�ش�شات الأمنية

259259التق�شير في اأداء الخدمة

00خدمة قطاع اأهلي يخ�شع للدائرة الحكومية

11حقوق مالية على الهيئة الحكومية

3535عدم تنفيذ قرارات محاكم

354354انتهاكات للحياة وال�شلامة الج�شدية والنف�شية

00تمييز مخالف للقانون الأ�شا�شي

11م�س حرمة الحياة الخا�شة

00الحق في تقلد الوظائف العامة

00�شكاوى تتعلق بحماية الم�شتهلك

00م�س بالحريات العامة

1717احتجاز غير قانوني

00ال�شحة والحق بالعلاج

00حماية البيئة

44العتداء على ممتلكات خا�شة اأو عامة

88ال�شرقة

2121ا�شتغلال وظيفي

33ر�شوة

254283غير م�شنفة

10941123المجموع


