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 دولة رئيس الوزراءمعالي كلمة 

 الذي يمتد من بداية تكليف فخامة رئيس دولة فلسطين 2019أيديكم تقرير الشكاوى للعام يسرني أن أضع بين 

لى، ولى من توليها المسؤولية بإعداد خطة عملها الأو ، قامت الحكومة في الأسابيع الأ أسهاأتر التي  ةللحكومة الثامنة عشر 

تم المصادقة عليها من قبل مجلس الوزراء، لقد ارتكزت التي بشكل منسق بين الوزارات والدوائر الحكومية كافة، 

جية عدة من أهمها توسيع الحريات العامة واحترام حقوق الإنسان، وصون الحريات العامة يالخطة على عناصر استرات

 عزيز الشفافية بين المواطن والحكومة.وت

ضا ر  الذي يعكس مدى المهملكل من ساهم في الإعداد لهذا التقرير بجزيل الشكر والمتنان واسمحوا لي أن أتقدم 

في الإدارة العامة للشكاوى في الأمانة العامة لمجلس الوزراء،  يتلقونهاالمواطنين عن الأداء الحكومي في الخدمات التي 

وجميع العاملين في وحدات الشكاوى في وزاراتنا ومؤسساتنا العامة للجهود التي يقومون بها بكل أمانة ومسؤولية 

 ا ،نحو المزيد من التقدم والزدهار هوتطلعاتلتحقيق رؤى شعبنا 
ا
ات شعبنا جز من حرصهم على الحفاظ على من انطلاق

 استكماومقدراته، و 
ا
لخطواتنا نحو تحقيق هدفنا الأسمى بتجسيد إقامة دولتنا الفلسطينية المستقلة على أرضنا  ل

 وعاصمتها القدس الشريف، ولينعم فيها جميع أبناء شعبنا بالنزاهة والعدالة والمساواة وبالخدمة الحكومية الأفضل.
 

ا  اهتماما ات هذه الحكومة فلقد أول س لدى جميع الدوائر الحكومية، كونها تنعك يقدمها المواطنون  بالشكاوى التي كبيرا

كن من يم احقيقيا  امؤشرا  تعدعلى صمود المواطنين على هذه الأرض، فإن معالجة شكاوى المواطنين  إيجابيبشكل 

 الفلسطينيةعلى قرارات الحكومة  انعكسخلاله قياس مدى رضا المواطنين عن الأداء والخدمات الحكومية، مما 

ا شكاوى لما هو مبين في نظام ال امن أجل معالجة هذه الشكاوى بالطرق الودية وفقا توفيره ، فوفرت كل ما يمكن إيجابيا

عمل  علىبنحو أفضل أثر ذلك ف، جميعها م ودليل إجراءاته، حتى يتم معالجة شكاوى المواطنين2016( لسنة 8رقم )

 بشكل أكبر. دورهاالتركيز على تفعيل ب، وساعدها هاساموأق وحدات الشكاوى 

مع توجيهات فخامة رئيس دولة فلسطين لمواءمة التشريعات  اوإن حرصنا على معالجة الشكاوى يأتي متماشيا 

االنضمام إلي سيتمتلك التي أو  ،مام إليهاضنوالمعاهدات الدولية التي تم ال الفلسطينية مع التفاقيات  خاصة ، ها لحقا

 عدّ ت، حيث إليهاام ضمنم وتعديلاته، على ال 2003لسنة تفاقيات حقوق الإنسان، التي حث القانون الأساس ي المعدل ا

 عليها. المحافظةالحريات التي يجب  إحدىمن قبل المواطنين الفلسطينيين المقدمة الشكاوى 

 
ا
لقياس ) من إيماننا بأن تقديم الشكوى هي حق لكل مواطن كوسيلة لمشاركته في تحسين جودة الأداء الحكومي اوانطلاق

 ، وبما يساهم في تطوير مؤسسات دولتنامدى رضا المواطنين عن الأداء الحكومي في الخدمات التي يتلقاها المواطن(

اظ أبناء شعبنا لإقامتها، وما زال يناضل ويضحي للحف الفلسطينية وتعزيز أدائها، وكحق له من المؤسسات التي ناضل

 الغاشم.ه كيانإلى  ضم أراضيناإلى  الهادفةحتلال عليها، وحمايتها، ولإفشال مخططات ال 
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لقد مر عام على صدور التقرير السنوي السادس للشكاوى في الدوائر الحكومية، الذي اطلعت على توصياته، مما 

مكن فريق الشكاوى المنتشر في المؤسسات الحكومية والإدارة العامة للشكاوى في الأمانة العامة لمجلس الوزراء من 

ى كان من أهمها قيام فريق الشكاوى الحكومي وبجهود تحقيق العديد من الإنجازات الهامة في مسيرة عمل الشكاو 

لكتروني خاص بالشكاوى هو الأول من نوعه في فلسطين يُمكِن المواطن حيثما تواجد من تقديم إذاتية، بإخراج برنامج 

وحدات إلى  مما مكن وحدات الشكاوى من التعامل مع آلف الشكاوى قدمت بطريقة مباشرة اإلكترونيا الشكاوى 

م بهدف التسهيل على المواطنين، كما قام فريق الشكاوى بالستمرار في التدريب والتطوير لكادر 2019وى في عام الشكا

في المؤسسات الحكومية، ونقل التجارب الإقليمية والدولية الرائدة للشكاوى، وفتح آفاق  هاوموظفيوحدات الشكاوى 

 هم في هذا المجال.ستفادة من تجاربتعاون مع دواوين المظالم الدولية للا 

إننا في الحكومة إذ نعاهد أبناء شعبنا على بذل كل ما في وسعنا، وبتعاون الجميع، لتلمس مواطن الضعف والخلل 

 والتقصير، والعمل على تصويبها وتصحيحها، وسد الثغرات أينما وجدت، واجتثاث أشكال الظلم والتحيز والمحاباة

ومواجهة كافة أوجه استغلال الوظيفة الحكومية، وخلق بيئة وظيفية آمنة ، وتجفيف منابع المحسوبية، عهاجمي

ونزيهة، تدفع نحو الإبداع والتفاني بالعمل، لنؤكد لكم سعينا الحثيث لتفعيل أدواتنا الرقابية الفاعلة والمؤثرة لتطوير 

حكومية على اختلاف أشكالها، متلقي الخدمة ال االأداء العام، وتبسيط الإجراءات لتحقيق المصلحة العــامـة، ورض

 وصو 
ا
 من العدالة والشفافية وتميز الخدمة المقدمة لمواطننا العزيز. اتحقيق الحد الذي نرض ى به جميعا إلى  ل

 

 د. محمد اشتية

 رئيس الوزراء الفلسطيني
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 كلمة معالي أمين عام مجلس الوزراء 

وى بالشكا اعاليا  اتولي اهتماما يث ح ،لحكومة الفلسطينيةأهمية كبيرة ل 2019لشكاوى للعام السنوي لتقرير ال يمثل

فالجميع   الدوائر الحكومية جميعها، مكرسة بذلك مبدأ سيادة القانون فلا أحد يعلو عليه في المواطنون التي يتقدم بها 

 سواسية. 

في الدوائر  هوتطوير دورها الطليعي في تنظيم قطاع الشكاوى عن الأمانة العامة لمجلس الوزراء لم تغفل  وفي هذا الإطار 

تيح لها من  ومافكانت  ،الحكومية
ُ
مكانيات لتوطيد عمل وأداء الوزارات إزالت تسعى لتجنيد وتوظيف كل ما أ

اتقها، لحجم المسؤوليات الملقاة على ع افي معالجة الشكاوى، وهي مدركة تماما  هوتسهيل هوتدعيموالمؤسسات الحكومية 

في الدور الذي تمثله وتلعبه، من خلال الإدارة العامة للشكاوى، في مسيرة تطوير آليات معالجة  اويتضح هذا جليا 

م ودليل الإجراءات والنماذج الخاصة به، إننا ندرك حجم 2016( لسنة 8الشكاوى وفق نظام الشكاوى رقم )

 الحتياجات والأولويات
ا
ات لشكاوى المواطنين على أجند اكبيرا  ا، التي تولي فيها الأمانة العامة لمجلس الوزراء هامش

أعمالنا، غير غافلين عن الشريك الرئيس في عملية معالجة الشكاوى وهو المواطن، فقمنا بجهود ذاتية بإخراج برنامج 

 والمواطنين على حد سواء.الشكاوى معالجة خاص بالشكاوى يلبي طموحات العاملين على  إلكتروني

ساندة الإدارة العامة لمنجاح عمل هذا البرنامج قمنا بالتعميم على دوائر الأمانة العامة لمجلس الوزراء إومن أجل 

بشكل  هوير وتط لكترونيتواجة الموقع الإ للشكاوى في الأمانة العامة، فتم هذا العام إنهاء جميع المعيقات التي كانت
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وبشكل مبسط بعيد عن أي تعقيدات في  ،تواجدهم الشخص يإلى  هم دون الحاجةاعلى تقديم شكاو يساعد المواطنين 

، والتعميم على جميع الوحدات وأقسام الشكاوى في الدوائر الحكومية، بالتعامل مع هذا الموقع لكترونيهذا الموقع الإ

 متسارع. بشكل تدريجي لنظام الورقي في المعاملاتإلى ادون الحاجة  لكترونيالإ

 ،الأمنية هزةوالأج تتم بالتعاون والشراكة مع رؤساء الدوائر الحكومية ورؤساء هاجميعن هذه الجهود أغير متغافلين ب

 ية.في الدوائر الحكوم هاجميعدورهم في هذا التطور العالي في عمل الوحدات وأقسام الشكاوى  تجاهلالذين ل يمكن 

هتمام الحكومة اوالنماذج الخاصة به، جاء نتيجة  م ودليل الإجراءات2016( لسنة 8كما أن نظام الشكاوى رقم )

إلى  النهوض بهاو  ،خذين بعين العتبار تعزيز فاعلية عمل الجهات المختصة بتلقي الشكاوى ومتابعتهاآ ،ةيسطينلالف

م أداة النظا اويعد هذالدوائر الحكومية،  كفاءةبما يخدم رفع  ،راءاتجتحسين التشريعات والإ إلى  مستويات تهدف

ة قصيرة، فيعمل كذلك على تعزيز التشبيك بين الدوائر الحكومية ذاتها يجاز الشكاوى خلال فترة زمنإنرئيسة تضمن 

وفي علاقاتها مع المواطن ومؤسسات المجتمع المدني، و معززين مبادئ الشفافية والنزاهة في الإدارة والشراكة المجتمعية 

ي التي قد يكون تراكمها ف ن به وهي "أن الشكاوى أداة الرقابة الشعبية على الأداء الحكومي"من خلال تطبيق ما نؤم

أو الإيعاز للجهات المختصة  ،جراءإ أو تغيير  ،سياسةلدى الحكومة أو المسؤول بضرورة تعديل  احقل معين مؤشرا 

 بتعديل أي تشريع.

 

 د. أمجد غانم

 أمين عام مجلس الوزراء 
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 قدمةالم

زالت الإدارة العامة للشكاوى في الأمانة العامة لمجلس الوزراء ماضية في إصدار تقاريرها السنوية للشكاوى بشكل  ما

إطلاع مجلس الوزراء وصناع القرار في المؤسسات الرسمية على إلى  ا منها بأهمية هذا الجهد الهادفدوري، وذلك إيمانا 

والتحديات والمعوقات التي واجهت العمل، وللتعرف على واقع شكاوى  نجازات التي تحققت،حجم التقدم المحرز والإ 

 المواطنين ومتلقي الخدمات العامة وتصنيفاتها في الدوائر الحكومية.

مع أجندة السياسات الوطنية وبرنامج  امنسجما  2019وفي هذا الإطار يأتي التقرير السابع للشكاوى الحكومية للعام 

وق وإحقاق الحقلة الظلم الواقع على المواطنين، اللحد من التجاوزات والنتهاكات وإز  عمل الحكومة الثامنة عشرة،

 قة المواطن بحكومته وأدائها، وإرساء قيم الشفافية والمحاسبة والمساءلة وسيادة القانون.ث لأصحابها. وتعزيز

املين وى بعقد تدريب موسع لكافة العمنهج تشاركي في إعداده، حيث قامت الإدارة العامة للشكاإلى  استند هذا التقرير

ول حوالعاملات في وحدات الشكاوى في الوزارات والمؤسسات الحكومية غير الوزارية، والمحافظات والمؤسسات الأمنية 

لنموذج الموحد والمعتمد من خلال النظام المركزي الحكومي المحوسب، بعد إدخال ل اإعداد التقرير السنوي وفقا 

ثيقها عليه. كما قام فريق الإدارة العامة للشكاوى بزيارة وحدات الشكاوى في الدوائر الحكومية وتو كافة الشكاوى 

حدات و  ثم قامتلمساندتهم وتدريبهم على إستخراج التقرير السنوي وتحليل البيانات الواردة به لهذا العام. من 

الشكاوى في الدوائر الحكومية بإعداد تقاريرها حسب النموذج الموحد من خلال النظام المركزي الحكومي المحوسب 

عتماده من رئيس الدائرة الحكومية. وبدوره قام االإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء بعد إلى  وإرساله ،للشكاوى 

ز المركزي ستعانة بخبير من الجهامراجعة التقارير والبيانات الواردة بها. وبال  فريق الإدارة العامة للشكاوى بالعمل على

قتها. وبعد لبيانات وداللإحصاء الفلسطيني قمنا بمعالجة البيانات وتصنيفها من خلال أنظمة محوسبة لضمان جودة 

 لى مجلس الوزراء، حيث تم الأخذهذا العام وعرضه للتدول علذلك، قام فريق الإدارة العامة للشكاوى بإعداد التقرير 

قرير على الت ةبالمصادق اتخذ مجلس الوزراء قرارا االتي وردت إلينا من الدوائر الحكومية. وقد جميعها، الملاحظات ب

 وتوصياته، والعمل على تنفيذها خلال الفترة القادمة.

طار رات الرقمية الكلية حول الشكاوى الإ يتناول المصطلحات والمؤش الباب الأول،خمسة أبواب: إلى  إن التقرير ينقسم

 ووحدات الشكاوى  في الدوائر الحكومية. العامة للشكاوى القانوني الناظم لعمل الإدارة 

يعرض الشكاوى التي تم استقبالها في الوزارات والمؤسسات الحكومية غير الوزارية والمحافظات  أما الباب الثاني،

ثر، وحسب الإغلاق، التع ،التلقي، القبول، الرفض، المعالجة :فها من حيث طرق والمؤسسات الأمنية، وتحليلها وتصني

 الشكاوى خارج نطاق نظام الشكاوى المعمول به.إلى  بيعة الجهة المشتكية، كما تطرق موضوع الشكوى وط
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قصص النجاح في معالجة شكاوى المواطنين ومتلقي الخدمات في الدوائر الحكومية  ، أبرز الثالثفيما يعرض الباب 

 خلال العام.

أنشطة الإدارة العامة للشكاوى ووحدات الشكاوى في الدوائر الحكومية،  من التقرير ويستعرض الباب الرابع

التي واجهت العمل خلال هذا ، كما يلخص التحديات والمعيقات 2018ومراجعة للتوصيات والتحديات للعام السابق 

 العام.

 النتائج التي توصل إليها التقرير، والتوصيات الواجب العمل عليها خلال الفترة القادمة. يعرض الخامسوالباب 

الذي استمر بالعمل في ظل  2019، ل يسعنا إل أن نتقدم بالشكر الجزيل لفريق إعداد التقرير السنوي السابع اوأخيرا 

-فيدبسبب جائحة فيروس كورونا )كو  ئ نائية وتعطل العمل في القطاع العام نتيجة إعلان حالة الطوار الظروف الستث

، وإلى ة كاف ئر الحكوميةرؤساء وحدات وأقسام الشكاوى والعاملين والعاملات فيها في الدواإلى  (، والشكر موصول 19

 ق العمل وساهم في إنجاز هذا التقرير.يكل من ساند فر 
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 مصطلحات

 التعريف المصطلح

 نظام الشكاوى الحكومي
جراءات الخاص به ودليل الإ  2016( لعام 8نظام الشكاوى رقم )

 والنماذج الملحقة به.

 الشكوى 

 ،يقدم من المشتكي أو وصيه أو وليه أو وكيله إلكترونيمستند خطي أو 

أو تقصير في أداء خدمة أو في  ،شأنه الإبلاغ عن تصرف أو سلوك خاطئ

 أو اتخاذ إجراء كان من المفترض على ،طريقة تأديتها أو المتناع عن أدائها

رئيس الدائرة الحكومية أو أحد موظفيها القيام به، أو بشأن أي شكل 

أو مخالفة للتشريعات السارية، وتقدم للوزير  ،من أشكال التمييز

 الوحدة و /أو القسم. المختص و /أو الإدارة العامة و /أو

 ةالمشتكي/

كل شخص طبيعي أو وكيله أو وصيه أو وليه وكل شخص معنوي أو 

وكيله يتقدم بشكوى ضد الدائرة الحكومية بشأن إجراءاتها أو تقصيرها 

 أو أي تصرف خاطئ من قبل أحد موظفيها. ،أو سلوكها

 الدائرة الحكومية
أي وزارة أو إدارة أو مؤسسة عامة أو سلطة أو أي جهة أخرى تكون 

 موازنتها ضمن الموازنة العامة للدولة أو الملحقة بها. 

 الوزارات

وهي: الداخلية،  2019تشمل الوزارات التي قدمت تقاريرها للعام 

التنمية الجتماعية، العمل، العدل، الصحة، السياحة والآثار، الحكم 

القتصاد الوطني، التصالت  المحلي، التربية والتعليم العالي،

وتكنولوجيا المعلومات، شؤون المرأة، الزراعة، النقل والمواصلات، 

، الأوقاف والشؤون الدينية، شؤون القدس، سكانوالإ  شغال العامةالأ 

مة ، الأمانة العاعلامة، الخارجية وشؤون المغتربين، الإ الماليالثقافة، 

 لمجلس الوزراء.

تشجيع هيئة وهي:  2019تشمل المؤسسات التي قدمت تقاريرها للعام  المؤسسات الحكومية غير الوزارية

سلطة المياه، ة سلطشؤون الأسرى والمحررين، هيئة الستثمار، 
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يئة همقاومة الجدار والستيطان، هيئة الشؤون المدنية، هيئة الأراض ي، 

لشباب المجلس الأعلى لتسوية الأراض ي والمياه، هيئة التقاعد، 

هيئة المدن جودة البيئة، ديوان الموظفين العام، سلطة والرياضة، 

زيون، ذاعة والتلفلإ الهيئة العامة لالصناعية والمناطق الصناعية الحرة، 

لمعابر والحدود، الإدارة العامة لالية والإدارية، الرقابة المديوان 

فتاء، ديوان الفتوى والتشريع، الجهاز المركزي وفا، دار الإ مؤسسة 

للجنة الوطنية للمخيمات الصيفية، مكتب حصاء الفلسطيني، اللإ 

 النائب العام. 

 المؤسسات الأمنية

وهي: الشرطة، الأمن  2019تشمل المؤسسات التي قدمت تقاريرها للعام 

الوطني، الحرس الرئاس ي، المخابرات العامة، الأمن الوقائي، 

الضابطة الستخبارات العسكرية، الخدمات الطبية العسكرية، 

كري، تباط العسالجمركية، الدفاع المدني، هيئة التوجية السياس ي، الر 

 هيئة قضاء قوى الأمن. المالية العسكرية،

 المحافظات

وهي: القدس، رام  2019تشمل المحافظات التي قدمت تقاريرها للعام 

الله والبيرة، الخليل، نابلس، بيت لحم، سلفيت، قلقيلية، طولكرم، 

 جنين، أريحا والأغوار، طوباس والأغوار الشمالية.

 
م
 تلقاةالشكوى الم

تمدة وفق طرق تلقي الشكاوى المع الشكوى التي تلقتها الدائرة الحكومية

 في نظام الشكاوى الحكومي.

 الشكوى المنظورة
الشكوى التي تابعتها الدائرة الحكومية سواء تلك المقبولة خلال العام 

رحّلة من العام السابق  2019
ُ
 .2018أو الم

 المقبولةالشكوى 
الشكوى التي قبلت الدائرة الحكومية النظر فيها لنطباق أحكام نظام 

 الحالي. للعام عليهاالشكاوى الحكومي 

 المرفوضةالشكوى 
الشكوى التي رفضت الدائرة الحكومية النظر فيها لعدم انطباق أحكام 

 نظام الشكاوى الحكومي عليها.
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م
 عالجةالشكوى الم

الحكومية من معالجتها وتم إغلاقها وفق الشكوى التي انتهت الدائرة 

 أحكام نظام الشكاوى الحكومي.

رح  
م
 لةالشكوى الم

لعدم  2020وتم ترحيلها للعام  2019الشكوى التي تم تلقيها في العام 

 النتهاء من معالجتها.

 
م
 تعثرةالشكوى الم

راءات الخاص جمن دليل الإ  8و 7ن يالشكوى الخاضعة لأحكام المادت

بنظام الشكاوى الحكومي، التي تمتنع الجهة المقدمة ضدها الشكوى أو 

 الرد عليها ضمن المدة المحددة.من أي جهة أخرى ذات علاقة بها 

 الشكوى خارج النظام
رغم من بالومعالجتها الشكوى المقدمة للدوائر الحكومية وتم متابعتها 

 مي.أنها خارج نطاق عمل نظام الشكاوى الحكو 
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 الباب الأول 

 أو 
 
 رقمية الكلية حول الشكاوى في الدوائر الحكوميةلمؤشرات ال: ال

2019 

 

 

  

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

شكوى تم تلقيها  8,465  

 

  %87 ما نسبته  ،مقبولةشكوى  7,362

 

  %12 نسبتهشكوى مرفوضة، ما  1,015

  %1 نسبتهعليها، ما  لم يتم أي إجراء شكوى  88

   قدمت تقاريرهادائرة حكومية  67

 

  2018 من العام مرحلةشكوى  658



15 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2019خلال العام فيها وى تم النظر اشك 8,108

 

 %91.4شكوى تم معالجتها، ما نسبته  7,416

 

 

%  

  %8.5 نسبتهما  ،2020لعام مرحلة إلى اشكوى  692

 رات  افي الوز  تلقيهاشكوى تم  2,890

 شكوى تم تلقيها في المؤسسات الحكومية غير الوزارية    820

 شكوى تم تلقيها في المؤسسات الأمنية    712

 شكوى تم تلقيها في المحافظات    4,043
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قع بواوزارة التنميةالجتماعية سجل لدى في الوزارات  للشكاوى  أعلى قبول 

    شكوى  601

طة سل في المؤسسات الحكومية غير الوزارية سجل لدى للشكاوى  أعلى قبول 

     شكوى  366جودة البيئة بواقع 

 339المؤسسات الأمنية سجل لدى الشرطة بواقع  في للشكاوى  أعلى قبول 

 شكوى 

 859سجل لدى محافظة قلقيلية بواقع  المحافظاتفي  للشكاوى  أعلى قبول 

  شكوى 

  %19شكوى مقدمة من إناث، ما نسبته  1,522

أكبر عدد لشكاوى تم قبولها من الدوائر الحكومية كافة سجل لدى محافظة 

 شكوى  1,220الخليل بواقع 

 شكوى تم النظر فيها خارج نطاق نظام الشكاوى في الدوائر الحكومية  4,410
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 وتطوراته طار القانونيالإ ا: ثاني  

 االإدارة العامة للشكاوى في الأمانة العامة لمجلس الوزراء ووحدات وأقسام الشكاوى في الدوائر الحكومية وفقا تعمل 

جراءات الخاص بنظام الشكاوى، فتتلقى الشكاوى من المواطنين م ودليل الإ 2016( لسنة 8لنظام الشكاوى رقم )

تحسين الأداء الحكومي ورفع مستوى الكفاءة  ومؤسسات المجتمع المدني، والعمل على متابعة الشكاوى لضمان

الحكومة، وذلك من خلال تحديد النحراف في الأداء ومعرفة نقاط بوتعزيز ثقة المواطنين  ،والفاعلية والإنتاجية

شكاوى تعمل على تزويد المؤسسات الحكومية الن عملية معالجة إالضعف من خلال الشكاوى المقدمة، حيث 

ونية التي ماتها للمواطنين، ومن أهم الأطر القاندجنبها في المستقبل عند تقديم خهذه الشكاوى وتبمنهجية التركيز على 

 يتم العمل بموجبها واللتزام بها هي:

 
 
، حيث تعد قواعده بمثابة القواعد القانونية الرئيسة في م2003: القانون الأساس ي الفلسطيني المعدل لعام أول

 
ا
ن الأعمال الإدارية ل إالقواعد الأخرى شرعيتها وصحتها ف قمة الهرم القانوني وتستمد منه لأنه يوجد على الدولة نظرا

خذين بعين العتبار الأمن القانوني الذي يستدعي استقرار المراكز آتكون شرعية وسليمة إل إذا كانت مطابقة له؛ 

ها ستقرار اماية لأصحابها داخل المجتمع لأن لحالقانونية وعدم المساس بها، والتي تكونت واستقرت بهدف توفير الأمن وا

هذا  هو أعلى من ماا متوافق مع النصوص والمبادئ الدستورية العالمية والفلسطينية، حيث ل يوجد هوعدم تزعزع

 المبدأ.

يشكل جراءات الخاص بنظام الشكاوى، والنماذج الخاصة به، م ودليل الإ 2016( لسنة 8: نظام الشكاوى رقم )اثاني  

والنماذج الخاصة به المرجع القانوني الذي ينظم عمل جميع وحدات وأقسام الشكاوى في  ههذا النظام مع دليل

حتياجات الضرورية ( الذي يلبي جميع ال 17المؤسسات والدوائر الحكومية، فالنماذج المرفقة به خاصة النموذج رقم )

ر السنوي للشكاوى بشكل علمي يخدم ما هو مطلوب من تقريالصدار إللتقييم والمتابعة للشكاوى السنوية من أجل 

قم ر  تحليل للشكاوى الحكومية، فهو المرجع القانوني الذي يحكم عمل الشكاوى في الدوائر الحكومية، فنظام الشكاوى 

ظام هذا الن عتبار ال خذين بعين آة بهموم المواطنين، يسطينلهتمامات الحكومة الفام، جاء نتيجة 2016( لسنة 8)

إلى  يات تهدفمستو إلى  تعزيز فاعلية عمل الجهات المختصة بتلقي الشكاوى ومتابعتها والنهوض بهالودليل إجراءاته 

نجاز إالدوائر الحكومية، ويعد هذا النظام أداة رئيسة تضمن  ءةع كفاجراءات بما يخدم رفتحسين التشريعات والإ 

يعمل كذلك على تعزيز التشبيك بين المؤسسات والدوائر الحكومية ذاتها وفي ، فاالشكاوى خلال فترة زمنية قصيرة جدا 

  .علاقاتها مع المواطن ومؤسسات المجتمع المدني

 
 
مانة العامة شكاوى في الأ لإن الإدارة العامة ل : التشريعات الوطنية والتفاقيات الدولية السارية في فلسطين،اثالث

يع ما تقوم كون جميمت إليها دولة فلسطين حتى ضنات على متابعة التفاقيات التي لمجلس الوزراء دأبت ومنذ سنوا
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  ،امتماشيا  به
ا
مع  اماشيا مت  ويأتي هذامع التفاقيات والمعاهدات الدولية التي يتم توقيعها،  ،شكلل بما ل يدع مجال

ي تم والمعاهدات الدولية التالتوجيهات الحكومية الفلسطينية لمواءمة التشريعات الفلسطينية مع التفاقيات 

تفاقيات حقوق الإنسان، التي حث القانون الأساس ي المعدل لسنة اخاصة  ،مام إليهاضنأو سيتم ال  ،مام إليهاضنال 

ى إل مل السلطة الوطنية الفلسطينية دون إبطاء على النضمام( على أن "تع10/2م وتعديلاته، في المادة رقم )2003

 الإعلانات والمواثيق الإقليمية والدولية التي تحمي حقوق الإنسان".
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 الباب الثاني

 الدوائر الحكوميةفي شكاوى ال

( النموذج الموحد 17دارة العامة للشكاوى وفق نموذج رقم )لإ اإلى  الحكومية التي قدمت تقاريرها الدوائربلغ عدد 

مؤسسة حكومية غير وزارية،  22 وزارة، 21: مثلتهاحكومية دائرة  67لتقرير الشكاوى السنوي في الدوائر الحكومية 

 ةدائر  56 تبلغالتقرير ف إطارحكومية التي شكلت مؤسسة أمنية. أما الدوائر ال 13لى إضافة محافظة، بالإ  11

تلفة دمتها مخ، إما لكون تقاريرها التي قالإطاردائرة حكومية بقيت تقاريرها خارج  11فيما لم يتضمن التقرير  ،حكومية

اريرها أو لخلو تق ،الشكاوى التي تلقتها يساوي صفرا لأن عدد ا أو، يعد التقرير على أساسه وذج الموحد الذيمعن الن

 من بعض المعطيات. 

على النحو شكوى موزعة  8,465مقداره ما  2019العام  الشكاوى في الدوائر الحكومية خلالوحدات وأقسام  تلقت

شكوى تلقتها  712شكوى تلقتها المؤسسات الحكومية غير الوزارية،  820رات، اشكوى تلقتها الوز  2,890: التالي

 شكوى تلقتها المحافظات.  4,043، الأمنية اتالمؤسس

من مجمل الشكاوى  %87إلى  تصل أي بنسبة ،شكوى  7,362الدوائر الحكومية وحدات وأقسام الشكاوى في قبلت 

 88جراء على إأي اتخاذ ، فيما لم يتم ةمن نسبة الشكاوى المتلقا %12شكوى أي ما يقارب  1,015، ورفضت ةالمتلقا

 .2019عام لاإلى  2018شكوى مرحلة من العام  658لى إبالضافة  ،%1بنسبة شكوى 

الدوائر  فيبلغت فقد  9201خلال العام  1 بشأنها جراءإي اتخاذ أالتي لم يتم  وى المنظورةاأما فيما يتعلق بالشك

ما  2020لعام اإلى  ل،  ورحّ %91.4لى إبنسبة تصل منها،  شكوى  7,416كوى، تمكنت من معالجة  ش 8,108ة الحكومي

  . %8.5إلى  بنسبة تصل شكوى  692يقارب 

 

                                                           

  + الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام التي لم يتم أي إجراء عليها =   الشكاوى المنظورة1 

8,465
7,362

88
658

8,108
7,416

692

الشكاوى المتلقاة الشكاوى المقبولة الشكاوى التي لم يتم 
عليها أي إجراء 

الشكاوى المرحلة من 
2018العام 

الشكاوى المنظورة الشكاوى المعالجة الشكاوى المرحلة للعام 
2020
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بشكوى على الدوائر من الأفراد  6,425حسب طبيعة الجهة المشتكية فقد تقدم  2فيما يتعلق بتوزيع الشكاوى المنظورة

 متتقدناث فكانت أعلى نسبة منهم فيما يتعلق بشكاوى الإ  ناث.أمامن الإ  1,522ور و ذكمن ال 4,903الحكومية بواقع 

 525أما الشكاوى الجماعية فكانت  شكوى. 494 واقعيليها الوزارات ب ،شكوى  922في المحافظات حيث بلغت شكاوى ب

   شكوى. 309 بواقع في المحافظاتأكثرها  ،شكوى 

، شكوى  394كان نصيب الوزارات منها  ،شكوى  685 بلغ عددهاتسمت بعض الشكاوى بأنها ذات طابع عام ا

المؤسسات الحكومية غير الوزارية. أما عدد الشكاوى المقدمة من شخص  في شكاوى  10و ،شكوى  281والمحافظات 

  .شكوى  239في المحافظات بواقع شكوى، أكثرها  385فعددها معنوي 

 

وبقي الحضور الشخص ي  ،تم تحديد عدة طرق لستقبال الشكاوى  فقد 2016( لسنة 8وفقا لنظام الشكاوى رقم )

ا أي ما شخصا  4,190 هما مجموعلتقديم الشكاوى، حيث تقدم بشكاوى  اداما كثر استخالطريقة الأ 2019خلال العام 

حيث بلغت نسبة مستخدمي للشكاوى  من مجموع المشتكين، ثم يأتي النظام المركزي الحكومي المحوسب  %50 نسبته

الشكاوى  تقديموسائل أخرى مختلفة لالبقية ، فيما استخدم %9ونسبة مستخدمي البريد الإلكتروني  .%14النظام 

 الصادر عن الأمانة العامة لمجلس الوزراء.  2017سنة ل جراءاتتم اعتمادها في دليل الإ 

لشمالية قبلت المحافظات اأن نلاحظ كافة، في الدوائر الحكومية فيما يتعلق بتوزيع الشكاوى المقبولة حسب المحافظة 

شكوى،  1,092شكوى، تلتها محافظة رام الله والبيرة  1,220محافظة الخليل سُجل أكثرها لدى شكوى  6,553

فيما قبلت المحافظات شكوى.  89وأقل عدد شكاوى سجل في محافظة أريحا والأغوار  ،شكوى  960محافظة قلقيلية و 

  قلهاوأ ،شكوى  125تلتها محافظة شمال غزة  ،شكوى  237محافظة غزة  سُجل أكثرها لدىشكوى  668الجنوبية 
ا
 عددا

                                                           

 الشكاوى التي لم يتم أي إجراء عليها. – 8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام = المنظورة الشكاوى 2 

ذكور 
61  %

إناث 
19  %

جماعية
7  %

ذات طابع عام 
8  %

من شخص معنوي 
5%
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شكوى لم يتم  125ومنها،  شكوى  16قبول شكوى، أما الشكاوى من خارج فلسطين فقد تم  16في محافظة خانيونس 

 من المصدر.  اتصنيفه

 

 

 

 

 

 

1220

1092

960

835

741

571

325

314

255

237

151

125

125

115

89

74

16

16

الخليل

…رام الله

قلقيلية

نابلس

طولكرم

بيت لحم

جنين

القدس

سلفيت

غزة

طوباس والأغوار الشمالية

شمال غزة

غير مصنفة من المصدر

دير البلح

…أريحا

رفح

خانيونس

…خارج
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 أو 
 
  في الوزارات الشكاوى : ل

من حيث:  للشكاوى حصائية إنظرة ، ويقدم 2019للشكاوى التي تلقتها الوزارات خلال العام  اعرضا  الجزء هذايتضمن 

طرق ، تكيةلجهة المشوطبيعة ا موضوع الشكوى التصنيف حسب  ،التعثر ،الإغلاق ،المعالجة ،الرفض ،القبول ، التلقي

  .شكوى  2,890 المتلقاة في الوزارات عدد الشكاوى  بلغ. حيث ع الشكاوى المقبولة حسب المحافظة، توزيتلقي الشكاوى 

 أو 
 
 المتلقاة الشكاوى : ل

  2018قاريرها للعام توزارة قدمت  18ب ـ مقارنةللعام الحالي ريرها اوزارة بتقديم تق 21قامت 
ا
: وزارات كل منللتزام  نظرا

 2,890 عهما مجمو هذا العام الوزارات تلقت ، و ريرها السنويةابتقديم تق ،علامالإ  ،المغتربينو الخارجية شؤون المالية، 

 شكوى مقارنة 686وزارة التنمية الجتماعية بواقع في تم تلقيها أكثرها  ،2018في العام  شكوى  2,600بـ  شكوى مقارنة

وزارة ، 2018شكوى في العام  12بـ  مقارنة شكوى  390القتصاد الوطني وزارة تها . تل2018في العام  تلقتهاكوى ش 404بـ 

شكوى.  255وزارة الصحة و ، 3وى شك 332التربية والتعليم العالي وزارة شكوى،  371التصالت وتكنولوجيا المعلومات 

 644شكوى مقابل  112 فبلغت 2019فيما نلاحظ انخفاض ملحوظ في عدد الشكاوى المتلقاه في الحكم المحلي للعام 

  2018شكوى في العام 

 

 المقبولة والمرفوضة الشكاوى : اثاني  

  :الشكاوى المقبولة 

حيث  ،عن الأعوام السابقة بنسب متفاوتةفي الوزارات الشكاوى المقبولة  نسبةانخفاض لوحظ  2019خلال العام 

وبالمقارنة بين أعداد الشكاوى التي تلقتها كل وزارة  .من مجمل الشكاوى المتلقاه %79بلغت نسبة القبول لهذا العام 

ث حي ،االعلينسبة القبول  اسجلتوالقتصاد الوطني أن وزارتي الثقافة  2019وتلك المقبولة لديها، نلاحظ في العام 

 ،النقل والمواصلات ،التنمية الجتماعية ،%97 التصالت وتكنولوجيا المعلومات :، تلتها وزارات%100إلى  وصلت

الخارجية إلى  ضافةوالأوقاف والشؤون الدينية، بالإ  ،العدل ه. وبالمقابل سجلت وزار %88بنسبة قبول  ،المالية

 2019 لعامفي ا الشكاوى المقبولة  نسبةيلاحظ أن  ،ا. أيضا %29–18نسبة القبول الأدنى التي تراوحت ما بين  والمغتربين

 للعام %67بـ  مقارنة %99لديها لهذا العام بلغت نسبة القبول حيث القتصاد الوطني لدى وزارة  اكبيرا  اسجلت ارتفاعا 

                                                           
 .تم دمج وزارة التربية والتعليم مع وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  2019في تقرير عام  3
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عام الحالي ال بلغت نسبة القبول خلالحيث الأوقاف والشؤون الدينية لدى وزارة  اكبيرا  ا، بينما سجلت انخفاضا 2018

 .2018 للعام %89بـ  مقارنة 22%

  :الشكاوى المرفوضة 

. وبالمقارنة من مجمل الشكاوى المتلقاه %20فبلغت  2019لشكاوى المرفوضة لدى الوزارات خلال العام لأما بالنسبة 

أن الأمانة العامة لمجلس الوزراء  2019وتلك المرفوضة لديها، نلاحظ في العام بين أعداد الشكاوى التي تلقتها كل وزارة 

شكوى،  70 التربية والتعليم العاليوزارة تلتها  ،وى اشك 106 بلغتحيث  ،الشكاوى المرفوضةالعدد الأكبر من سجلت 

أو عدم  ،المعلومات لنقصأكثرها  فكان وزاراتأما أسباب رفض الشكاوى لدى ال .شكوى  68التنمية الجتماعية وزارةو 

 ارفض سابقا قد ن موضوع الشكوى أو لأ  ،شكاوى  110، وقد بلغت لهذا السبب أو عدم كفاية المستندات ،تهامصداقي

لسبب تكرار  شكوى، و  87 وفي هذا السبب دارة العامة أو الوحدة أو القسمأو اتخذ قرار سابق بشأنها من قبل الإ 

أو متعلقة بنزاعات بين  ،منظورة أمام القضاء لأنها أو، أو لأنها مجهولة المصدر ، شكوى  82ذاته  المشتكيالشكوى من 

 .درغير مصنفة من المصأو لأنها ، أشخاص طبيعيين أو معنويين
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 لة(والمرح   )المقبولةالمنظورة  الشكاوى : اثالث

شكوى   410، و الحالية خلال العام شكوى مقبول  2,280منها  4شكوى  733,2 فينظرت الوزارات خلال العام الحالي 

  شكوى لم يتم عليها أي اجراء.  43، و2018لة من العام السابق مرح

   :الشكاوى المعالجة 

من مجموع  %87.3إلى  وبنسبة وصلت ،شكوى  2,385أما الشكاوى التي تمكنت الوزارات من معالجتها فقد بلغت 

 ،العدل ،لعملاالتربية والتعليم العالي،  :في المعالجة كانت في وزاراتالكبرى الشكاوى المنظورة، ويلاحظ أن النسبة 

 97ن حيث تراوحت ما بي ،شؤون القدس ،شؤون المرأةالمالية،  ،التصالت وتكنولوجيا المعلومات، القتصاد الوطني

جلس مانة العامة لمالحكم المحلي، الأ  ثار، النقل والمواصلات،الصحة، السياحة والآالداخلية،  :، تلتها وزارات100% –

حيث سكان شغال العامة والإ لأ الدى وزارة غت نسبة المعالجة الأقل ، فيما بل%80-93الوزراء  بنسبة تراوحت ما بين 

 . %0علام الإ وزارة، و %6إلى  وصلت

  :الشكاوى المر حلة 

من مجموع  %12.7إلى  وبنسبة وصلت ،شكوى  348ما يساوي  2020لعام التالي اإلى  الشكاوى المرحّلة عدد بالمقابل بلغ

ل التنمية الجتماعية التي وص هي وزارةفي الشكاوى المرحلة الشكاوى المنظورة. ويلاحظ أن الوزارة ذات العدد الأكبر 

 شكوى. 197إلى  عدد الشكاوى المرحّلة فيها

 

                                                           

 + الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام التي لم يتم أي إجراء =   ورةالشكاوى المنظ  4 

2,733

منظورة في الوزارات

2,385

معالجة

348

لة إلى العام القادم  مرح 
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ا  المغلقة والمتعثرة الشكاوى : رابع 

  :الشكاوى المغلقة 

إغلاق الشكوى أكثرها حيث كان  ،بعدة طرق  شكوى  2,385تمكنت الوزارات من إغلاق ما مجموعه  ،2019خلال العام 

التنمية الجتماعية  :للشكاوى المغلقة لدى وزاراتالأكبر شكوى، وسجل العدد  2,301وبلغت  ،المشتكيإلى  وصول ردب

التربية والتعليم العالي  ،وى اشك 376التصالت وتكنولوجيا المعلومات شكوى،  385القتصاد الوطني  ،شكوى  636

غلاق إأو تم  ،ختصاصوتعود لكون الشكاوى المقدمة كانت اقتراحات وملاحظات تم تزويدها لجهات ال شكوى.  258

 ختصاص. الشكوى لعدم ال 

 

 

  :الشكاوى المتعثرة 

التنمية الجتماعية  تركزت لدى وزارات: ،2019خلال العام شكوى  259أما الشكاوى المتعثرة لدى الوزارات فبلغت 

 تركزفقد  ،وى المتعثرةانوع الشكحيث ومن  شكوى. 13سكان شغال العامة والإ شكوى، الأ 13الداخلية  ،وى شك 197

فيما  شكاوى، 5ذات طابع عام  شكوى، يليها 245 توبلغصادرة بحق الدوائر الحكومية المنها بالشكاوى الأكبر العدد 

ن م واحدة مقدمةشكاوى متعلقة بالمتناع عن تنفيذ الأحكام القضائية الصادرة بحق الوزارات، وشكوى  3سجلت 

م هذه معظمن المصدر. شكاوى  5الحكومة، فيما لم يتم تصنيف الدوائر مؤسسات المجتمع المدني والمتعلقة بأداء 

 ا لرتباط عدد كبير منها باستحقاقات مالية.  استغرق مدة زمنية طويلة نظرا  ذلك الشكاوى تم حلها ولكن
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للوثائق المطلوبة

شكوى كيدية ي حالت أخرى لم ترد ف
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ا الحكومية المقدمة من قبل الوزارات  الخدماتحسب  المنظورة الشكاوى : خامس 

 للمواطنين

وشملت  .5شكوى  690,2الوزارات حسب نوع الخدمة المقدمة من الدائرة الحكومية في  المنظورةبلغ عدد الشكاوى ا

 آ ،لدى جميع الوزارات اعاما  اتصنيفا المصنفة المنظورة موضوعات الشكاوى 
ا
 237 ما يلي: ،ابالعتبار ترتيبها تنازليا  اخذ

ا أكثرهشراف دائرة حكومية شكوى تتعلق بخدمة مقدمة من قطاع ) أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني( يخضع لإ 

 قدمت لدى أكثرها بالتقصير في أداء الخدمةتتعلق شكوى  121الحكم المحلي والنقل والمواصلات،  تيقدمت لدى وزار 

 قدمتأكثرها  بسوء تعامل الموظفينتتعلق شكوى  76لنقل والمواصلات، ووزارتي التربية والتعليم العالي واوزارة الصحة 

تتعلق بالقوانين السارية على كل شكوى  61الأمانة العامة لمجلس الوزراء،  ،والمواصلاتلدى وزارات: الصحة، النقل 

لإجراءات والسياسات تتعلق باشكوى  26قدمت لدى وزارتي التربية والتعليم العالي والنقل والمواصلات، أكثرها  خدمة

قدمت لدى وزارة التربية  أكثرها ،المكان والبيئةتتعلق بشكاوى  9، ووالمواصلاتالنقل لدى وزارة قدمت  أكثرها ةالمتبع

 .عليم العاليتوال

ى كل لد للشكاوى المنظورة حسب الخدمات الحكومية المقدمة من قبل الوزارات للمواطنين والخاصة أما بالنسبة 

 آ ،وزارة
ا
د كان فقخرى، الأ تختلف فيها كل وزارة عن التي  ،بالعتبار خصوصية الخدمات التي تقدمها للمواطن اخذ

وزارة ، تلتها ةشكوى للمساعدات النقدية المنتظم 737 واقعلوزارة التنمية الجتماعية بكبر من الشكاوى النصيب الأ

رخصة تقديم خدمة النفاذ لخدمات النطاق العريض  حقب شكوى  305التصالت وتكنولوجيا المعلومات بحوالي 

(BSA، ISP)،  غلاء ، و شهار الأسعارشكوى لإ  57، و(غش)سلامة الغذاء شكوى ل 97لقتصاد الوطني بحوالي اوزارة تلتها

 . عدم التقيد بالتسعيرة، و سعار الأ 

 

 

 

 

 

                                                           

 الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  – 8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام =  الشكاوى المنظورة  5 
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 في كل وزارة الأكثر حسب  2019الشكاوى المصنفة حسب الخدمات في الوزارات للعام 
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ا  وجنس المشتكي المشتكيةحسب طبيعة الجهة  المنظورة الشكاوى : سادس 

شكوى، ويلاحظ  2,690لدى الوزارات طبيعة الجهة المشتكية  المنظورة حسببلغ عدد الشكاوى  2019خلال العام 

 394وجماعية،  شكوى  31وشكوى فردية،  2,265التالي:  على النحوأن أكثرها كانت شكاوى فردية، حيث كان توزيعها 

 ا. و ذات طابع عام شكوى 
ا
 :زاراتمن الشكاوى لدى و الأكبر فقد تركز العدد  ،بالوزارات وطبيعة الجهة المشتكية ارتباط

شكوى، تلتها  378شكوى، والتصالت وتكنولوجيا المعلومات  390شكوى، القتصاد الوطني  816التنمية الجتماعية 

، النقل شكوى 153لداخلية ا شكوى، 188الصحة  ،شكوى  560المحلي  شكوى، الحكم 266التربية والتعليم العالي 

 فيما كانت الشكاوى بأعداد أقل في الوزارات الأخرى. ،شكوى  135والمواصلات 

شكوى، حيث كان أكثرها شكاوى  2,265فقد بلغت  ،الفردية المصنفة حسب جنس المشتكيأما بالنسبة للشكاوى 

 من الإناث شكوى  494و، %78بنسبة  شكوى من الذكور  1,771مقدمة من الذكور، وكان توزيعها على النحو التالي: 

 ا. و %22إلى  بنسبة وصلت
ا
 :من شكاوى الذكور لدى وزاراتالأكبر بالوزارات وجنس المشتكي فقد تركز العدد  ارتباط

 ،شكوى  184والتربية والتعليم العالي  ،شكوى  348والتصالت وتكنولوجيا المعلومات شكوى،  564التنمية الجتماعية 

وى، فيما كانت شكاوى الذكور بأعداد أقل في الوزارات الأخرى. شك 113والنقل والمواصلات  ،شكوى  132والداخلية 

والتربية والتعليم العالي  ،شكوى  249التنمية الجتماعية  :من شكاوى الإناث لدى وزاراتالأكبر المقابل تركز العدد بو 

 ،شكوى  22والنقل والمواصلات كوى، ش 26المعلومات  والتصالت وتكنولوجيا ،شكوى  54والصحة  ،شكوى  78

 فيما كانت شكاوى الإناث بأعداد أقل في الوزارات الأخرى. ،شكوى  20والداخلية 
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ا  يقة تلقيهاطر حسب  المتلقاة الشكاوى : سابع 

 كان  ،لعدة طرق  حسب طريقة تلقيها من مقدمي الشكاوى  المتلقاةتوزعت الشكاوى 
ا
من  لدى الوزاراتأكثرها تلقيا

 وزارات: التربيةفي منها الأكبر وى، ويلاحظ أن عدد الشكاوى شك 1,015 خلال النظام المركزي الحكومي المحوسب

الصحة  ،شكوى  133الأمانة العامة لمجلس الوزراء  ،شكوى  155شكوى، التنمية الجتماعية  210والتعليم العالي 

االأكثر شكوى. كما يلاحظ أيضا أن الوزارات 112 الجتماعية  لتنميةا اتوزار  هما لكترونيالبريد الإلشكاوى عبر ل تلقيا

 90لدى وزارة التنمية الجتماعية الأكثر لشخص ي كان الحضور اأما  .شكوى  40النقل والمواصلات و شكوى،  282

الأكثر الفاكس فيما كان شكوى،  68لمعلومات على في وزارة التصالت وتكنولوجيا اصندوق البريد كان الأ و شكوى، 

ا في وزارتي القتصاد الأكثر منها ن تعددة فكاالمخرى الأ وسائل الوى، أما شك 157في وزارة التنمية الجتماعية  تلقيا

  المجاني(.  )الخطشكوى  244وتكنولوجيا المعلومات  والتصالتالخط المجاني( ) شكوى  385الوطني 
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ا
 
 6المحافظةحسب المقبولة  الشكاوى : ثامن

شكوى أما  1,567كبر منها في المحافظات الشمالية شكوى، كان النصيب الأ 2,280قبلت الوزارات  2019العام خلال 

 73ولم يتم تصنيف  ،شكوى من خارج فلسطين 14شكوى، فيما تم قبول  626المحافظات الجنوبية فحازت على 

 شكوى من المصدر.

تلتها محافظة  ،شكوى  429قبولها في محافظة رام الله والبيرة  عدد لشكاوى تمأكثر بالنسبة للمحافظات الشمالية فكان 

 شكوى  119وشكوى  212محافظة غزة كبر من الشكاوى كان في شكوى. أما المحافظات الجنوبية فالعدد الأ 295نابلس 

 في محافظة شمال غزة. 

 

 

 

 

                                                           
 المقبول حسب المحافظة: أي حسب مكان سكن المشتكي أو مقدم الشكوى.    6 
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 ؤسسات الحكومية غير الوزاريةفي الم الشكاوى ا: ثاني  

نظرة ، ويقدم 2019للشكاوى التي تلقتها المؤسسات الحكومية غير الوزارية خلال العام  اعرضا  الجزءهذا  يتضمن

 الشكوى  موضوعالتصنيف حسب  التعثر،، الإغلاق، المعالجة، الرفض ،القبول  ،التلقيوى من حيث: إحصائية للشكا

في  كاوى حيث بلغ عدد الش، توزيع الشكاوى المقبولة حسب المحافظة. طرق تلقي الشكاوى ، لجهة المشتكيةوطبيعة ا

 شكوى.  820 المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 أو 
 
 المتلقاة  الشكاوى : ل

 17ما مجموعه  2019تقاريرها للعام وحدات الشكاوى فيها بلغ عدد المؤسسات الحكومية غير الوزارية التي قدمت 

 تلقت. 2018العام في مؤسسة قدمت تقاريرها  16بـ  مقارنةمؤسسة حكومية غير وزارية  14مؤسسة، شارك بالتحليل 

 .2018العام في شكوى تم تلقيها  1,444ب ـ مقارنة ،شكوى  820ما مجموعه  المؤسسات الحكومية غير الوزارية هذا العام

شكوى لسلطة  54و شكوى، 160ا هيئة تسوية الأراض ي والمياه شكوى، تلته 366طة جودة البيئة بواقع لسأكثرها لدى 

  االمياه. فيما نلاحظ انخفاضا 
ا
بلغت التي  2019سرى والمحررين للعام شؤون الأ  هيئةفي المتلقاة في عدد الشكاوى  املحوظ

 . 2018شكوى في العام  160شكوى مقابل  51

 

 المقبولة والمرفوضة الشكاوى : اثاني  

  :الشكاوى المقبولة 

 لاحظ، ونالمتلقاةمن مجمل الشكاوى  %90حوالي  2019بلغت نسبة القبول في المؤسسات الحكومية غير الوزارية للعام 

ة ناطق الصناعي، وهيئة المدن الصناعية والموالحدوددارة العامة للمعابر والإ سلطة جودة البيئة، أن  2018في العام 

بنسبة سلطة المياه  ، تلتها%100إلى  وصلتحيث  ،العليانسبة القبول  والرياضة سجلتعلى للشباب الحرة، والمجلس الأ 

نسبة القبول الأدنى  هيئة التقاعد الفلسطينية وبالمقابل سجلت ،%93للشؤون المدنية والهيئة العامة  ،%98قبول 

 . %28إلى  وصلتالتي 

ا يلاحظ أن نسبة الشكاوى المقبولة في العام  ا لدىسجلت  2019أيضا المجلس الأعلى للشباب والرياضة حيث  ارتفاعا

ا2018في العام  %67بـ  مقارنة %100لهذا العام لديه بلغت نسبة القبول  هيئة تشجيع لدى  ، بينما سجلت انخفاضا

 .2018العام  في %86بـ  مقارنة %75حيث بلغت نسبة القبول في العام الحالي الستثمار 
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  :الشكاوى المرفوضة 

من مجمل  %10فبلغت  2019خلال العام  المؤسسات الحكومية غير الوزاريةلشكاوى المرفوضة لدى اأما نسبة 

 2019عام وتلك المرفوضة لديها، نلاحظ في المؤسسة . وبالمقارنة بين أعداد الشكاوى التي تلقتها كل ةالشكاوى المتلقا

هيئة شكوى تلتها  24إلى  سجلت الشكاوى المرفوضة لديها العدد الأكبر، حيث وصلت هيئة تسوية الأراض ي والمياهأن 

المؤسسات أسباب رفض الشكاوى لدى . وتعددت شكوى  15وديوان الموظفين العام شكوى،  16التقاعد الفلسطينية 

ا أو اتخذ قرار سابق بشأنها من قبل الإ رفض سابقد أن موضوع الشكوى فكان منها الحكومية غير الوزارية  دارة العامة قا

من  لتكرار الشكوى ، أو أو عدم كفاية المستندات تهاالمعلومات أو عدم مصداقي أو لنقص ،أو الوحدة أو القسم

 .درغير مصنفة من المصأو لأنها ، أو لأنها مجهولة المصدر، ذاته المشتكي
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ا
 
  لة(والمرح   )المعالجةالمنظورة الشكاوى  معالجة: ثالث

شكوى مقبولة خلال العام  734منها  ،7شكوى  766 الحالي فيخلال العام  ؤسسات الحكومية غير الوزاريةنظرت الم

 أي إجراء.  اشكاوى لم يتم عليه 5، و2018لة من العام السابق مرح شكوى  27و ه،ذات

   :الشكاوى المعالجة 

وبنسبة  ،شكوى  731فقد بلغت  هذا العاممن معالجتها  ؤسسات الحكومية غير الوزاريةأما الشكاوى التي تمكنت الم

سلطة جودة  لدىفي المعالجة كانت الكبرى من مجموع الشكاوى المنظورة، ويلاحظ أن النسبة  %95.4إلى  وصلت

ن هيئة المدو  ،للمعابر والحدودالإدارة العامة و  ديوان الموظفين العام،و  ،ينسرى والمحرر هيئة شؤون الأ و البيئة، 

سلطة ، تلتها %100 نسبةإلى  وصلتحيث  ،والمجلس الأعلى للشباب والرياضة الصناعية والمناطق الصناعية الحرة، 

، فيما بلغت %95 – 92بنسبة تراوحت ما بين راض ي والمياه وهيئة تسوية الأ  ،والهيئة العامة للشؤون المدنية ،الأراض ي

 .%64إلى  حيث وصلت هيئة التقاعدالفلسطينيةقل في نسبة المعالجة الأ

  :الشكاوى المر حلة 

من مجموع  %4.6إلى  وبنسبة وصلت ،شكوى  35ما يساوي  2020لعام التالي اإلى  المقابل بلغت الشكاوى المرحّلةب

إلى  فيها المرحّلة التي وصل عدد الشكاوى ، سلطة المياهذات العدد الأكبر هي  ؤسسةالشكاوى المنظورة. ويلاحظ أن الم

 شكوى.  11 حيث بلغت ياه، وهيئة تسوية الأراض ي والمشكوى  13

 

 

                                                           

 + الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام = التي لم يتم أي إجراء  الشكاوى المنظورة  7 

766

منظورة في المؤسسات الحكومية غير الوزارية 

731

معالجة

35

لة إلى العام القادم  مرح 
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 المغلقة والمتعثرة الشكاوى : ارابع  

  :الشكاوى المغلقة 

 حيث كان ،بعدة طرق  شكوى  731من إغلاق ما مجموعه  المؤسسات الحكومية غير الوزاريةتمكنت  2019خلال العام 

سلطة  كاوى المغلقة لدىللش الأكبرشكوى، وسجل العدد  611وبلغت  ،المشتكيإلى  ردوصول ب إغلاق الشكوى أكثرها 

 ،شكوى  36للشؤون المدنية  الهيئة العامةو  شكوى، 106هيئة تسوية الأراض ي والمياه تلتها  ،شكوى  307 جودة البيئة

 شكوى.  57لم ترد في النظام فبلغت  التي خرى الأ حالت الأما . شكوى  35 سرى والمحررينهيئة شؤون الأ و 

 

 

 

  :الشكاوى المتعثرة 

ان يشكو  ،شكاوى صادرة بحق الدائرة الحكومية 4 فبلغت ؤسسات الحكومية غير الوزاريةأما الشكاوى المتعثرة لدى الم

و مبين في استغرقت فترة زمنية أكثر مما ه هاا ولكنوقد تم حلهان في سلطة الأراض ي. يفي هيئة تشجيع الستثمار، وشكو 

 نظام الشكاوى. 
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ؤسسات لمالحكومية المقدمة من قبل ا الخدماتحسب  المنظورة الشكاوى : اخامس  

 غير الوزارية للمواطنينالحكومية 

زارية الو المنظورة حسب نوع الخدمة المقدمة من الدائرة الحكومية في المؤسسات الحكومية غير بلغ عدد الشكاوى 

 آ ،المؤسسات الحكومية غير الوزاريةلدى جميع  اعاما  اوشملت موضوعات الشكاوى المصنفة تصنيفا  .8شكوى  761
ا
 اخذ

شكوى  71سلطة جودة البيئة، قدمت لدى  أكثرها بالمكان والبيئةشكوى تتعلق  240 ا يلي:م،ابالعتبار ترتيبها تنازليا 

شكوى تتعلق بخدمة مقدمة من  34 ،ياههيئة تسوية الأراض ي والمقدمت لدى أكثرها  بسوء تعامل الموظفينتتعلق 

قدمت لدى سلطة المياه أكثرها قطاع )أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني ( يخضع لإشراف دائرة حكومية 

 شكاوى  ،قدمت لدى سلطة المياه الفلسطينية أكثرها تتعلق بالإجراءات والسياسات المتبعة شكوى  17الفلسطينية، 

تتعلق بالقوانين السارية  شكاوى  3و ،الهيئة العامة للشؤون المدنيةقدمت لدى  اكثرهاتتعلق بالتقصير في أداء الخدمة 

 .سلطة الأراض يقدمت لدى  أكثرهاعلى كل خدمة 

 الوزاريةأما بالنسبة للشكاوى المنظورة حسب الخدمات الحكومية المقدمة من قبل المؤسسات الحكومية غير 

ا بالعتبار خصوصية الخدمات التي تقدمها للمواطن،  ،والخاصة  لدى كل مؤسسة للمواطنين
ا
لف فيها تختالتي آخذ

الرقابة شكوى حول  89 بواقع البيئة لسلطة جودةكبر من الشكاوى فقد كان النصيب الأ كل وزارة عن الأخرى،

 . عتراضات على جداول الحقوق ااستقبال شكوى حول  79هيئة تسوية الأراض ي والمياه ، تلتها والتفتيش

 

 

 

 

 

 

                                                           
 الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء . – 8201العام الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من =  الشكاوى المنظورة 8
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حسب الأعلى في كل  2019للعام  وى المصنفة حسب الخدمات في المؤسسات الحكومية غير الوزاريةالشكا

 مؤسسة
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وجنس المشتكي حسب طبيعة الجهة المشتكية المنظورة الشكاوى : اسادس    

 ؤسسات الحكومية غير الوزاريةبلغ عدد الشكاوى المنظورة حسب طبيعة الجهة المشتكية لدى الم 2019خلال العام 

شكوى 183وشكوى فردية،  422: كما يليشكوى، ويلاحظ أن أكثرها كانت شكاوى فردية، حيث كان توزيعها  761

 .9مقدمة من شخص معنوي  شكوى  146وذات طابع عام،  وى اشك 10وجماعية، 

شكوى، حيث كان أكثرها شكاوى مقدمة  422أما بالنسبة للشكاوى الفردية المصنفة حسب جنس المشتكي فقد بلغت 

. %10بنسبة  شكوى من الإناث 44و، %90بنسبة  شكوى من الذكور  378من الذكور، وكان توزيعها على النحو التالي: 

 او 
ا
 115 ياههيئة تسوية الأراض ي والممن شكاوى الذكور لدى  الأكبروجنس المشتكي فقد تركز العدد  ؤسساتبالم ارتباط

 14تسوية الأراض ي  هيئةمن شكاوى الإناث لدى  الأكبر. وبالمقابل تركز العدد شكوى  80البيئة  شكوى، وسلطة جودة

 شكوى.

ت ذاوالشكاوى شكوى،  160ة ئبالنسبة للشكاوى الجماعية فالعدد الأكبر من الشكاوى قدم لدى سلطة جودة البي

دم لدى عدد قفأكثر فيما يخص الشكاوى المقدمة من شخص معنوي  ، أماالطابع العام قدمت جميعها في سلطة المياه

 شكوى.  115البيئة سلطة جودة 

 

                                                           
 مقدمة من شخص المعنوي: أي مقدمة من مؤسسة أو شركة أو جمعية...9 
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ا يقة تلقيهاطر حسب  المتلقاة الشكاوى : سابع   

رية الحكومية غير الوزاؤسسات لدى الموأعلاها  ،حسب طريقة تلقيها من مقدمي الشكاوى  المتلقاةتوزعت الشكاوى 

من خلال  ؤسساتلمإلى االذي وصل  الأكثرويلاحظ أن عدد الشكاوى شكوى،  327 من خلال الحضور الشخص ي

 ،شكوى  90هيئة تسوية الأراض ي والمياه و  ،شكوى  153 سلطة جودة البيئة :مؤسساتتركز في الحضور الشخص ي 

ا ؤسساتا أن المأيضا . كما يلاحظ شكوى  30والمحررين  وهيئة شؤون الأسرى  كزي النظام المر لشكاوى عبر ل الأكثر تلقيا

شكوى، وديوان  23شكوى، وهيئة التقاعد الفلسطينية  35هيئة تسوية الأراض ي والمياه لدى  كان الحكومي المحوسب

ا لؤسسة الم كانت سلطة جودة البيئةيلاحظ أن  اأيضا  شكوى.  21الموظفين العام   ،اكسالفلشكاوى عبر الأكثر تلقيا

 عبر صندوق البريد العادي. شكاواهامن  22فيما تلقت سلطة الأراض ي  شكوى. 69وبلغ عددها 
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ا
 
 10المحافظة حسب المقبولة  الشكاوى : ثامن

كبر منها في المحافظات شكوى، كان النصيب الأ 734قبلت المؤسسات الحكومية غير الوزارية  2019خلال العام 

، من خارج فلسطين انيشكو شكوى، فيما تم قبول  24أما المحافظات الجنوبية فحازت على  ،شكوى  701الشمالية 

 وى من المصدر.اشك 7ولم يتم تصنيف 

تلتها  ،شكوى  137عدد لشكاوى تم قبولها في محافظة رام الله والبيرة أكبر كان قد بالنسبة للمحافظات الشمالية فو 

 ،شكوى  17محافظة غزة لدى كبر من الشكاوى كان لجنوبية فالعدد الأشكوى. أما المحافظات ا 130 الخليلمحافظة 

 . افظة دير البلحفي مح شكاوى  3و
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 لمؤسسات الأمنيةفي ا الشكاوى ا: ثالث

للشكاوى ، ويقدم نظرة إحصائية 2019للشكاوى التي تلقتها المؤسسات الأمنية خلال العام  اعرضا  الجزءهذا يتضمن 

لجهة ا طبيعةموضوع الشكوى و حسب التصنيف ، التعثر ،الإغلاق ،المعالجة، الرفض، القبول ، التلقيحيث:  من

لقتها التي ت حيث بلغ عدد الشكاوى ، توزيع الشكاوى المقبولة حسب المحافظة. طرق تلقي الشكاوى ، المشتكية

 شكوى.  712 المؤسسات الأمنية

 أو 
 
  المتلقاة الشكاوى : ل

 9بـ  مقارنةالتحليل في مؤسسات أمنية منها  10شاركت  ،تقاريرها للعام الحالي أمنية بتقديممؤسسة  14قامت 

 1,126ب ـ شكوى مقارنة 712 ه، تلقت المؤسسات الأمنية هذا العام ما مجموع2018مؤسسات قدمت تقاريرها في العام 

 770بـ  شكوى مقارنة 339ع جهاز الشرطة بواقدى ل تكان المتلقاةشكاوى أكثر ال. 2018العام خلال تم تلقيها شكوى 

 ز، جها2018شكوى في العام  145 بـ شكوى مقارنة 107، تلاه جهاز المخابرات العامة 2018العام  تم تلقيها في شكوى 

 .شكوى  34شكوى، الدفاع المدني  53الستخبارات العسكرية  شكوى، جهاز 95 الأمن الوطني

 المقبولة والمرفوضة الشكاوى : اثاني  

  :الشكاوى المقبولة 

فقد قبلت الأجهزة  ،2018 عن العامفي المؤسسات الأمنية أعداد الشكاوى المقبولة انخفاض يلاحظ  2019خلال العام 

م العا القبول في المؤسسات الأمنية لهذا وقد بلغت نسبة 2018في العام  1,106 ـشكوى مقارنة ب 695منية هذا العام الأ 

: سساتمؤ أن  العام هذا. وبالمقارنة بين أعداد الشكاوى التي تلقتها كل مؤسسة وتلك المقبولة لديها، نلاحظ 98%

ة والخدمات الطبي ،والمخابرات العامة ،لضابطة الجمركية، واالستخبارات العسكريةو  ،الأمن الوقائيو  ،الشرطة

هيئة قضاء  قابل سجلتبالم %94الدفاع المدني  تلاها، %100إلى  حيث وصلت ،العلياسجلت نسبة القبول  ،العسكرية

ارتفاعا جلت س هذا العاموى المقبولة يلاحظ أن عدد الشكا اأيضا  .%50إلى  نسبة القبول الأدنى حيث وصلت قوى الأمن

المالية كذلك الإدارة  2018شكاوى في العام  9بـ  شكوى مقارنة 34كبيرا لدى الدفاع المدني حيث قبلت هذا العام 

ا. كما نلاحظ هذا العام انخفاضا 2018وى في العام اشك 0ب ـ شكوى مقارنة 27العسكرية قبلت هذا العام  عداد أفي  كبيرا

 وكذلك. 2018شكوى قبلت في العام  770بـ  شكوى مقارنة 339حيث قبلت لديها  ،الشرطةلدى الشكاوى المقبولة 

  ارتفاعا نلاحظ
ا
شكوى  80بـ  شكوى مقارنة 95إلى  حيث وصلت في الشكاوى المقبولة لدى جهاز الأمن الوقائي امتوسط

 وانخفاضا ، 2018في العام 
ا
شكوى في العام  145بـ  وى مقارنةاشك 107 بواقعجهاز المخابرات العامة ا لدى ا متوسط

 .2018العام  شكوى في 43بـ  شكوى مقارنة 33قوات الأمن الوطني بواقع  ، وكذلك جهاز 2018
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  :الشكاوى المرفوضة 

كبير في أعداد الشكاوى  تقاربيلاحظ  2019خلال العام  الأمنيةأما بالنسبة لعدد الشكاوى المرفوضة لدى المؤسسات 

. 2018شكوى في العام  20بـ  شكوى مرفوضة مقارنة 16حيث بلغت  2018العام مقارنة ب 2019المرفوضة في العام 

قوات الأمن أن  2018وبالمقارنة بين أعداد الشكاوى التي تلقتها كل مؤسسة وتلك المرفوضة لديها، نلاحظ في العام 

شكاوى، بينما  5الإدارة المالية العسكرية و ، وى اشك 7 بلغتسجلت الشكاوى المرفوضة لديها العدد الأكبر حيث  الوطني

 المؤسسات الأخرى أي حالة رفض للشكاوى.لم تسجل و ، شكويانمن الدفاع المدني وهيئة قضاء قوى الأ  رفض كل من

أو  ،موضوع الشكوى منظور أمام القضاء منها أنفكان  ؤسسات الأمنيةأما بالنسبة لأسباب رفض الشكاوى لدى الم

 .ذاته من المشتكيتكرار الشكوى ، أو عدم كفاية المستنداتل وأو عدم مصداقيتها، أنقص المعلومات ل
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ا
 
 (لةالمقبولة والمرح  ) المنظورة الشكاوى : ثالث

 شكاوى  8و ه،ذاتشكوى مقبولة خلال العام  695منها  ،11وى اشك 704 الحالي فيخلال العام  الأمنية نظرت المؤسسات

 .لم يتم عليها أي إجراء وشكوى واحدة ،2018لة من العام السابق مرح

 :الشكاوى المعالجة 

من  %97.2إلى  وبنسبة وصلت ،شكوى  684من معالجتها فقد بلغت  الأمنيةأما الشكاوى التي تمكنت المؤسسات 

 ،كريةالطبية العس مؤسسات: الخدمات في المعالجة كانت في الكبرى مجموع الشكاوى المنظورة، ويلاحظ أن النسبة 

كانت  ثحي، اء قوى الأمن هيئة قض ،المخابرات العامة ،، الدفاع المدنيالعسكريةالستخبارات  ،الضابطة الجمركية

فيما بلغت نسبة  ،%95- 98تلتها الشرطة وقوات الأمن الوطني والأمن الوقائي بنسبة تتراوح بين ، %100 نسبة المعالجة

 .%68إلى  حيث وصلت الإدارة المالية العسكرية المعالجة الأقل في

 :الشكاوى المرحلة 

من مجموع الشكاوى  %2.8إلى  وبنسبة وصلت ،شكوى  20ما يساوي  2020لعام التالي اإلى  بلغت الشكاوى المرحّلة 

 ة فيهاالتي وصل عدد الشكاوى المرحّل الإدارة المالية العسكرية هيمنها المنظورة. ويلاحظ أن المؤسسة ذات العدد الأكبر 

 شكاوى.  5من الوقائي الأ وى، وجهاز اشك 6الشرطة  اوى، تلتهاشك 8إلى 

 

 

                                                           

 + الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  8201من العام الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة = التي لم يتم أي إجراء  الشكاوى المنظورة 11 
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 المغلقة والمتعثرة: الشكاوى : ارابع  

  :الشكاوى المغلقة 

إغلاق  أكثرهاكان  طرق، حيثبعدة  شكوى  684من إغلاق ما مجموعه  ؤسسات الأمنيةتمكنت الم الحاليخلال العام 

 :مؤسسات من المغلقة لدى كلللشكاوى  الأكبروسجل العدد  ،شكوى  665المشتكي وبلغت إلى  وصول ردبالشكوى 

 شكوى. 53 الستخبارات العسكرية ،شكوى  92الأمن الوقائي  ،وى اشك 107 المخابرات العامة ،شكوى  333 الشرطة

 غلاقها بقرار من لجنة الضباط أو قرار من فخامة الرئيس. إالنظام حيث تم في خرى لم ترد أتلاها حالت 

 

 

 

 :الشكاوى المتعثرة 

 جهاز الأمن الوقائيلدى كان أغلبها  ،الحاليخلال العام شكوى  99فبلغت  ؤسسات الأمنيةالمتعثرة لدى المأما الشكاوى 

نها م الأكبرومن ناحية نوع الشكوى المتعثرة فقد تعلق العدد  ان لدى هيئة قضاء قوى الأمن. يوشكو  شكوى، 97

 شكويان تشكوى، فيما سجل 79ت وبلغ ،ؤسسةالمتعلقة بأداء المالمقدمة من مؤسسات المجتمع المدني و  وى بالشكا

اطها ا لرتباستغرق مدة زمنية طويلة نظرا  ذلك معظم هذه الشكاوى تم حلها ولكن .صادر بحق الدوائر الحكوميةلل

 المحافظات الجنوبية ومن ثم الرد عليها. إلى  أو اللجنة التي درست ملف الشكاوى وتحويلهاشكاوى غزة ب
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 :الأمنيةالمؤسسات في  موضوعهاحسب  المنظورة الشكاوى : اخامس  

تم العمل مع المؤسسات الأمنية عبر نموذج موحد يحدد الخدمات والشكاوى التي تستقبلها حسب نظام الشكاوى 

 ،حسب موضوع الشكوى  2019على تصنيف الشكاوى المنظورة أمامها والمعالجة من قبلها خلال العام  حيث اعتمدت

 شكوى غير مصنفة. 211 بقيتوى منظورة، فيما اشك 703شكوى من أصل  492حيث بلغ عدد الشكاوى المصنفة 
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 :وجنس المشتكي حسب طبيعة الجهة المشتكية المنظورة الشكاوى : اسادس  

، ويلاحظ 12وى اشك 703 ت الأمنيةلدى المؤسسا والمنظورة حسب طبيعة الجهة المشتكية المنظورةبلغ عدد الشكاوى 

 . تانجماعي وشكويانشكوى فردية،  701التالي: النحو أن أكثرها كانت شكاوى فردية، حيث كان توزيعها على 

كان أكثرها شكاوى مقدمة من فقد  2019للشكاوى الفردية المصنفة حسب جنس المشتكي خلال العام  أما بالنسبة

 امن الإناث. و  شكوى  62ولذكور، شكوى من ا 639الذكور، وكان توزيعها على النحو التالي: 
ا
بالمؤسسات وجنس  ارتباط

 102المخابرات العامة و وى، اشك 307الشرطة : مؤسساتمن شكاوى الذكور لدى  الأكبرالمشتكي فقد تركز العدد 

شكوى، فيما كانت شكاوى الذكور بأعداد أقل في المؤسسات الأخرى. وبالمقابل تركز  82جهاز الأمن الوقائي و  ،شكوى 

 5العامة  شكوى، والمخابرات 15والأمن الوقائي  ،شكوى  32الشرطة  من شكاوى الإناث لدى مؤسسات الأكبرالعدد 

 أو غير موجود أص ،، فيما كانت شكاوى الإناث بأعداد أقلشكاوى  5وقوات الأمن الوطني  ،شكاوى 
ا
في المؤسسات  لا

 الأخرى.

 

 

 

 

                                                           

 الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  – 8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام =  الشكاوى المنظورة - 12 
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ا  :حسب طريقة تلقيها المتلقاة الشكاوى : سابع 

من  منيةلدى المؤسسات الأ أكثرها لعدة طرق كان  حسب طريقة تلقيها من مقدمي الشكاوى  المتلقاة توزعت الشكاوى 

 ،شكوى  112بلغ إذ  الشرطةمؤسسات  منها في الأكبرويلاحظ أن عدد الشكاوى ، شكوى  291 الحضور الشخص يخلال 

شرطة كانت أن ال ا. كما يلاحظ أيضا شكوى  33والدفاع المدني  لأمن الوطنيوقوات ا ،شكوى  90المخابرات العامة و 

ا ل الأكثر المؤسسة ا و شكوى،  178وبلغت  لكترونيالبريد الإلشكاوى عبر تلقيا ا الأكثر كان  جهاز الأمن الوقائيأيضا تلقيا

شكوى للإدارة المالية العسكرية  18ن أيلاحظ و  شكوى. 95بلغ عددها حيث  صندوق البريد العاديلشكاوى عبر ل

 وصلت عبر النظام المركزي الحكومي المحوسب.  
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 13حسب المحافظةالمقبولة الشكاوى 

 632الشمالية بواقع النصيب الأكبر منها للمحافظات شكوى، كان  695قبلت المؤسسات الأمنية  2019خلال العام 

ولم يتم  ،لم يتم تسجيل أي شكوى من خارج فلسطين اشكوى، فيم 18أما المحافظات الجنوبية فحازت على  ،شكوى 

 شكوى من المصدر. 45تصنيف 

 افظة رام ي المؤسسات الأمنية في محمن الشكاوى التي تم قبولها ف الأكبربالنسبة للمحافظات الشمالية فكان العدد  

أكثرها  شكوى  151، تلتها محافظة الخليل شكاوى  107المخابرات العامة  لجهازأكثرها  ،شكوى  256الله والبيرة بواقع 

 8لنسبة للمحافظات الجنوبية فالعدد الأكبر من الشكاوى كان في محافظة غزة أما باشكوى.  85في جهاز الشرطة 

 شكاوى في محافظة شمال غزة. 5و شكاوى،

  الجنوبية.شكوى من المحافظات  18 شكوى من أصل 15دارة المالية العسكرية بواقع إلى الإ الشكاوى  بيةوقد وردت غال
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 حافظاتفي الم الشكاوى ا: رابع  

من إحصائية للشكاوى ، ويقدم نظرة 2019للشكاوى التي تلقتها المحافظات خلال العام  اعرضا الجزء  يتضمن هذا

ة طبيعة الجهو  ،موضوع الشكوى التصنيف حسب ، التعثر، الإغلاق، المعالجة ،الرفضالقبول، حيث: التلقي، 

 شكوى.  4,043 في المحافظات وبلغ عدد الشكاوى  وطرق تلقي الشكاوى. ،المشتكية

 أو 
 
 المتلقاة الشكاوى : ل

 3,828بـ  ى مقارنةشكو  4,043تلقت ما مجموعه حيث  ،تقدمت جميع المحافظات الشمالية بتقاريرها لهذا العام

 شكوى  374بـ  شكوى مقارنة 881محافظة قلقيلية بواقع في تم تلقيها أكثر الشكاوى  .2018العام في شكوى تم تلقيها 

شكاوى كان الأقل و . 2018شكوى في العام  951بـ  شكوى مقارنة 753. تلتها محافظة الخليل 2018العام في  تم تلقيها

 وى.  شكا 3محافظة أريحا والأغوار حيث تلقت لدى 

 المقبولة والمرفوضة الشكاوى : اثاني  

  :الشكاوى المقبولة 

، فقد قبلت المحافظات هذا العام 2018 عامأعداد الشكاوى المقبولة عن ال ارتفاعاستمرار  لوحظ 2019خلال العام 

وبالمقارنة بين  .%90ت نسبة القبول في المحافظات لهذا العام وقد بلغ 2018في العام  3,510بـ  شكوى مقارنة 3,653

 ،ماليةوالأغوار الش طوباس محافظتي:المقبولة لديها، نلاحظ أن  الشكاوى و  محافظةأعداد الشكاوى التي تلقتها كل 

قلقيلية، و القدس، و محافظات بيت لحم، ، تلتها %100إلى  حيث وصلت، العليانسبة القبول  اسجلتوأريحا والأغوار 

ث حي الدنيانسبة القبول  ت محافظة جنين. وبالمقابل سجل%99 – 94بنسبة قبول تراوحت ما بين والخليل  ،وطولكرم

ا . يلاحظ %50إلى  وصلت ا لدىسجلت  هذا العامأن عدد الشكاوى المقبولة أيضا لت حيث قب ،محافظة الخليل انخفاضا

 372 حيث قبلت لديها نابلسوكذلك الحال لدى محافظة ، 2018شكوى في العام  951بـ  شكوى، مقارنة 711لديها 

شكوى  250ب ـ شكوى مقارنة 150حيث قبلت لديها  سلفيتلدى محافظة و ، 2018شكوى في العام  502ب ـ مقارنةشكوى 

 374بـ  شكوى مقارنة 859 لديها حيث قبلت قلقيليةارتفاع واضح لدى محافظة سجل . بالمقابل فقد 2018في العام 

شكوى في  441بـ  شكوى مقارنة 541حيث قبلت لديها  طولكرم، وكذلك الحال في محافظة 2018شكوى قبلت في العام 

 . 2018شكوى في العام  51بـ  شكوى مقارنة 138، ومحافظة القدس حيث قبلت لديها 2018العام 
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  :الشكاوى المرفوضة 

 ذاه فيمنها في المرفوضة ختلاف بسيط ايلاحظ  2019خلال العام  حافظاتعدد الشكاوى المرفوضة لدى الم في وبالنظر

. وبالمقارنة بين 2018في العام  318بـ  شكوى مقارنة 351حيث بلغت الشكاوى المرفوضة  ،2018بالعام العام مقارنة 

 اسجلت نابلس وجنينمحافظتي أن  2019 العامفي وتلك المرفوضة لديها، نلاحظ  محافظةأعداد الشكاوى التي تلقتها كل 

محافظة  لدى شكوى  90و محافظة نابلسشكوى لدى  119إلى  حيث وصلت ،الشكاوى المرفوضة من العدد الأكبر

 أو متعلقة ،أن موضوع الشكوى منظور أمام القضاءمنها  أما أسباب رفض الشكاوى لدى المحافظات فكان .جنين

 جراء أو القرار محل الشكوى الإ  أو أن ،أو صدر فيها حكم قضائي قطعي ،ين أو معنويينيبنزاعات بين أشخاص طبيع

 أو لأنها غير مصنفة من المصدر. ،مض ى على صدوره أكثر من سنة
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 ( لةح  المقبولة والمر المنظورة ) الشكاوى : اثالث

 شكوى  213و ه،ذاتشكوى مقبولة خلال العام  3,653منها  ،14شكوى  3,905 الحالي فيخلال العام  حافظاتنظرت الم

  اجراء.شكوى لم يتم عليها أي  39، و2018 لة من العام السابقمرح

  :الشكاوى المعالجة 

من مجموع الشكاوى المنظورة،  %93إلى  بنسبة وصلت ،شكوى  3,616ة من معالج 2019في العام  حافظاتتمكنت الم

 ،طولكرمو ، والأغوار، ونابلسوأريحا  ،وبيت لحم ،القدس :محافظاتفي المعالجة كانت في  الكبرى ويلاحظ أن النسبة 

بة بنسرام الله والبيرة و ، والأغوار وطوباس ،وقلقيلية ،الخليل :محافظات، تلتها %100 – 98حيث تراوحت ما بين 

 .%36إلى  حيث وصلت القدسمحافظة ، فيما بلغت نسبة المعالجة الأقل في %97 – 92تراوحت ما بين 

  :الشكاوى المرحلة 

من مجموع  %7.4إلى  بنسبة وصلت ،شكوى  289ما يساوي  2020لعام التالي اإلى  وبالمقابل بلغت الشكاوى المرحّلة

ل عدد التي وص القدس ةمحافظهي ى المرحلة الشكاو  الأكبر منذات العدد  حافظاتالشكاوى المنظورة. ويلاحظ أن الم

 شكوى. 61بـ  قلقيليةتلتها محافظة  ،شكوى  88إلى  المرحّلة فيها الشكاوى 

 

 

                                                           

 + الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام التي لم يتم أي إجراء =   الشكاوى المنظورة  14 

3,905

منظورة في المحافظات

3,616

معالجة

289

لة إلى العام القادم  مرح 



51 
 

ا  المغلقة والمتعثرة الشكاوى : رابع 

  :الشكاوى المغلقة 

إلى  إغلاق الشكوى بوصول ردأكثرها  حيث كان ،بعدة طرق  شكوى  3,616من إغلاق ما مجموعه  حافظاتتمكنت الم

 782قلقيلية  :محافظاتللشكاوى المغلقة لدى كل من  الأكبرشكوى، وسجل العدد  2,379بلغت حيث المشتكي 

في توقيع اتفاق  الأكبرالعدد شكوى. بالمقابل سجلت محافظة الخليل  370 ونابلس ،شكوى  365 بيت لحمو  شكوى،

 منازعات مجتمعية ليست من الطابعإلى  في النظام فيعود السبب أما بخصوص حالت أخرى لم ترد. شكوى  483ب ـ ودي

 عدة جهات. إلى العام أو لكون الشكوى مقدمة 

  :الشكاوى المتعثرة 

 ،شكوى  25شكوى خلال العام الحالي كان أغلبها لدى محافظة جنين  32أما الشكاوى المتعثرة لدى المحافظات فبلغت 

 وحملة الهوية الزرقاء. )ج(  مناطق ة بطمرتب شكاوى في محافظة القدس 7و
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ا  :حافظاتالمموضوعها في حسب  المنظورة الشكاوى : خامس 

ث حيالشكاوى، نظام وفق تم العمل مع المحافظات عبر نموذج موحد يحدد الخدمات والشكاوى التي تستقبلها 

حسب موضوع الشكوى بنسبة  2019اعتمدت على تصنيف الشكاوى المنظورة أمامها والمعالجة من قبلها خلال العام 

شكوى غير  545 بقيتشكوى منظورة، فيما  3,866شكوى من أصل  3,321بلغ عدد الشكاوى المصنفة إذ عالية، 

 مصنفة.

 

 
ا
سجلت في العليا أن نسبة المعالجة  2019خلال العام  بمعالجة الشكاوى المصنفة المشار إليها أعلاه نلاحظ اوارتباط

بة وصلت نس والحتجاز غير القانوني، حيث ة،والحق في تقلد الوظائف العامحقوق مالية على الدائرة الحكومية، 

 اضا أيكانت عالية . وبالمجمل كانت النسبة عالية في الموضوعات الأخرى، كما %100 إلى المعالجة في جميع هذه الحالت

 .شكوى  545شكوى من أصل  477في معالجة الشكاوى غير المصنفة حيث تم معالجة 
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ا  وجنس المشتكي حسب طبيعة الجهة المشتكية المنظورة الشكاوى : سادس 

، ويلاحظ أن 15شكوى  3,866المحافظات  والمنظورة لدى بلغ عدد الشكاوى المنظورة حسب طبيعة الجهة المشتكية

 281وجماعية،  وى اشك 309وشكوى فردية،  3,037التالي:  النحو أكثرها كانت شكاوى فردية، حيث كان توزيعها على

  . 16مقدمة من شخص معنوي  شكوى  239وذات طابع عام،  شكوى 

شكوى، حيث كان  3,037فقد بلغت  2019أما بالنسبة للشكاوى الفردية المصنفة حسب جنس المشتكي خلال العام 

من الإناث.  شكوى  922وشكوى من الذكور،  2,115أكثرها شكاوى مقدمة من الذكور، وكان توزيعها على النحو التالي: 

 او 
ا
 ،شكوى  555قلقيلية : محافظاتمن شكاوى الذكور لدى  الأكبروجنس المشتكي فقد تركز العدد  حافظاتبالم ارتباط

ز الأخرى. وبالمقابل ترك حافظاتشكاوى الذكور بأعداد أقل في الم تفيما كان ،شكوى  259طولكرم شكوى،  492الخليل 

فيما  ،شكوى  128طولكرم  ،شكوى  173الخليل شكوى،  284قلقيلية  :محافظاتمن شكاوى الإناث لدى  رالأكبالعدد 

 الأخرى. حافظاتشكاوى الإناث بأعداد أقل في الم تكان

 

 

 

 

                                                           

 الشكاوى التي لم يتم عليها أي إجراء  – 8201الشكاوى المقبولة + الشكاوى المرحلة من العام =  الشكاوى المنظورة  15 

 مؤسسة أو شركة أو جمعية.... مقدمة من شخص معنوي: أي مقدمة من 16 

2115
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309 281 239

0

ذكر أنثى جماعية ذات طابع

عام

مقدمة من شخص 

معنوي 

غير مصنفة

من المصدر
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ا  :حسب طريقة تلقيها المتلقاة الشكاوى : سابع 

ل من خلا حافظاتلدى المأكثرها  لعدة طرق  حسب طريقة تلقيها من مقدمي الشكاوى  المتلقاةتوزعت الشكاوى ا

من خلال الحضور  لمحافظاتإلى االذي وصل  الأكبرويلاحظ أن عدد الشكاوى ، شكوى  3,233 الحضور الشخص ي

أن  اشكوى. كما يلاحظ أيضا  488 نابلسو  شكوى، 694الخليل و  ،شكوى  881 محافظات: قلقيليةالشخص ي تركز في 

ا الأكثركانت  بيت لحممحافظة   69علام الخاص بالدائرة وبلغت مواقع التواصل الجتماعي والإ لشكاوى عبر ل تلقيا

االأكثر ت كان محافظة طولكرميلاحظ أن  اأيضا  .شكوى  55 الفاكسشكوى، كذلك   ى وسائل أخر لشكاوى عبر ل تلقيا

كاوى أن عدد الشإلى  شارة هناومن المهم الإ  كون الشكاوى يتم تلقيها عبر مكتب المحافظ، شكوى  410وبلغت  معتمدة

يب كافة في هذا السياق تم تدر ، افي المحافظات من خلال النظام المركزي الحكومي المحوسب ضئيل جدا  االذي تم تلقيه

إدخالها و م المركزي الحكومي المحوسب حيث سيتم استقبال كافة الشكاوى النظاالعاملين في المحافظات على استخدام 

 في العام القادم. ه رير من خلالعداد التقاإو على النظام المحوسب 
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ا: الشكاوى   خارج نطاق نظام الشكاوى  خامس 

ا للشكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية )الوزارات والمؤسسات الحكومية غير الوزارية،  يتضمن هذا القسم عرضا

، ويقدم نظرة تحليلية نظام الشكاوى  لوالمصنفة خارج نطاق عم 2019والمؤسسات الأمنية، والمحافظات( خلال العام 

لهذه الشكاوى من حيث: التصنيف العام للشكاوى خارج النظام، وتصنيف الشكاوى المنظورة، ومعالجتها، وموضوعها 

 لدى كل دائرة حكومية.

 

 نظام الشكاوى: التصنيف العام للشكاوى خارج : أول

سسات حكومية غير وزارية والمؤسسات الأمنية نظرت الدوائر الحكومية من وزارات ومؤ  2019خلال العام 

، فيما بقي %88نسبتة شكوى منها، أي ما  3,899شكوى خارج نطاق نظام الشكاوى، تم معالجة  4,410والمحافظات في 

 شكوى قيد المعالجة. وشملت معظمها قضايا فردية تتعلق بالسلم الأهلي، أو خلافات مالية، أو شؤون 511
ا
جتماعية، ا ا

 ا تمس الأحوال الشخصية، أو قضايا تجارية، أو قضايا تتعلق بالأراض ي وغيرها.أو قضاي

 

 

 

4,410

الدوائر الحكومية خارج نظام الشكاوى  منظورة في 

3,899

معالجة

511

لة إلى العام القادم  مرح 



56 
 

ا  :النظام لدى الوزاراتالشكاوى خارج : ثاني 

ا من الوزارات هما: التربية  وزارتينوليس جميعها، وشمل ذلك  ،تركزت الشكاوى خارج النظام لدى عدد محدود جدا

شكوى  80شكاوى، تم معالجة  93بلغ عدد الشكاوى المنظورة لديها  2019والتعليم العالي، وشؤون المرأة خلال العام 

ا للشكاوى خارج النظام. أما موضوعات الأكثر شكوى قيد المعالجة. وكانت وزارة شؤون المرأة  13منها، فيما بقيت  تلقيا

حضانة  ،ارات فقد تعددت لتشمل شكاوى تتعلق بحقوق النساء المعنفات، النفقةالشكاوى خارج النظام لدى الوز 

، تحرش وعنف جنس ي، والتهديد والضرب للمرأة وأطفالها، الخدمات الإدارية الخاصة بالموظفين، مستحقات الأبناء

 ، النقل الداخلي للمعلمين والموظفين، وغيرها.شخصية مالية

ا
 
 :لدى المؤسسات الحكومية غير الوزاريةالنظام الشكاوى خارج : ثالث

تركزت الشكاوى خارج النظام لدى عدد مؤسسة حكومية غير الوزارية واحدة فقط وهي المجلس الأعلى للشباب 

 ا. هشكاوى تم معالجتها جميع 3الشكاوى  مالمنظورة لديها خارج نطاق عمل نظا ى والرياضة حيث بلغ عدد الشكاو 

ا  :ام لدى المؤسسات الأمنيةخارج النظالشكاوى : رابع 

ا من المؤسسات الأمنية وليس جميعها، وشمل ذلك أرب ات مؤسس عتركزت الشكاوى خارج النظام لدى عدد محدود جدا

بلغ عدد  2019هي: جهاز الضابطة الجمركية، وقوات الأمن الوطني، والشرطة، والمخابرات العامة. وخلال العام 

 جهاز شكاوى قيد المعالجة، وكان 28بقي شكوى منها، فيما  81وى، تم معالجة اشك 110الشكاوى المنظورة لديها 

ا للشكاوى خارج النظام. أما موضوعات الشكاوى خارج النظام لدى المؤسسات فقد الأكثر المخابرات العامة  تلقيا

 شملت حقوق
ا
 ، وغيرها. تيذاء، حجز مضبوطامالية، إصدار شيكات دون رصيد، التهديد والإ  ا

ا  :النظام لدى المحافظاتالشكاوى خارج : خامس 

محافظات هي: القدس، وبيت لحم، وأريحا  7تركزت الشكاوى خارج النظام لدى معظم المحافظات، وشمل ذلك 

بلغ عدد الشكاوى المنظورة  2019والأغوار، وقلقيلية، وطولكرم، وجنين، وطوباس والأغوار الشمالية. وخلال العام 

ثلاث أرباعها والبالغ على ، تم معالجة ما يزيد من مجمل الشكاوى خارج النظام %95.3شكوى أي بنسبة  4,204لديها 

ا للشكاوى خارج النظا الأكثرشكوى قيد المعالجة. وكانت محافظة بيت لحم  469شكوى، فيما بقي  3,735عددها  م تلقيا

 منازعات فردية :شكوى. أما موضوعات الشكاوى خارج النظام لدى المحافظات فقد تعددت لتشمل 2,376حيث بلغت 

 لم الأهلي، اعتداء على أراضٍ وممتلكات خاصة، حقوقتهدد الس
ا
مالية، والميراث، قضايا أمنية، متابعات تشمل مشاريع  ا

مجلس التشغيل، قضايا البيت الآمن، النصب والحتيال، عدم تنفيذ قرارات المحاكم، مساعدات حالت اجتماعية، 
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 ي المخدرات والمتاجرة بها، متابعة قضايا مع المحاكمقضايا تعاط قضايا تتعلق بالخدمات الكهربائية وترميم منازل،

 لجان العمارات، قضايا تجارية، وغيرها.، يذاء، تعديات على الطرق، قضايا جمعياتإالشرعية، قضايا إزعاج وابتزاز و 
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 الباب الثالث

 في معالجة  حقصص نجا

  في الدوائر الحكومية  كاوى المواطنينش

 

 لمجلس الوزراءمانة العامة الأ 

راعة قد يد أن وزارة الز تفإلى الأمانة العامة لمجلس الوزراء تقدمت شركات توزيع واستيرادالمواش ي من الخارج بشكوى 

ريبة، بموجبها يكون رأس الغنم معفى من الضالتي على الكوتة الفلسطينية  عض الشركات من استيراد مواشٍ ب استثنت

عشر شركات استيراد، وبعد البحث  ودراسة الشكوى مع وزارة الزراعة تم تشكيل حيث كان عدد من تقدم بهذا الطلب 

، لجنة لدراسة توزيع الكوتة على التجار والشركات المستوردة لها وكانت اللجنة مكونة من وزارة الزراعة

وجهاز الضابطة  ،مانة العامة لمجلس الوزراءل وزارة الحكم المحلي وا، و وزارة الماليةالوطني، و  وزارةالقتصادو 

والآلية الجديدة في التوزيع حيث شملت جميع  ن في الجريدةعلا هذا وقد انبثق عن اللجنة قرار بإعادة الإ  ،الجمركية

اعتبرت اوصيات هامة عالجت كافة القضايا والخروج بت، دون استثناءالمتقدمة الشركات  ة لكل لتوزيع الكوت أساسا

 المتقدمة.  اتضوابط وشروط تلتزم بها الشركوفق الشركات والمستوردين الفلسطينيين عام على 

 

 وزارة الحكم المحلي

الفة في مخوأسوار وحدة الشكاوى في وزارة الحكم المحلي من مواطنة تقطن خارج البلاد تفيد ببناء إلى  وردت شكوى 

د من تم الر و ، حيث تم التواصل ومخاطبة الجهات ذات الختصاص حول مخالفة البناء، في فلسطين محيط منزلها

 
ا
التواصل مع و  بالفعل تم إيقاف البناءو مخالف وغير قانوني وسيتم إيقافه،  الجهات المعنية والمختصة بأن البناء فعلا

 وإعلامها بتسوية الوضع. االمشتكية رسميا 

 

 وزارة الصحة

 عام 21من العمر  الخليل تبلغالشكاوى في وزارة الصحة لمواطنة من مدينة وحدة إلى  وردت شكوى 
ا
 تنها قامأتفيد ب ا

 لم الحصوةآبمراجعة طبيب مسالك بولية لإجراء عملية تفتيت للحصوة، ولكن بعد إجراء العملية لها ظلت تعاني من 

 لم طبيعية، وبعد ثمانية أشهربأن الآ الطبيب لهاولكن كان جواب  ،قامت بمراجعة الطبيب أكثر من مرةو ، هانفس
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ملية جعة الطبيب حيث قام بإجراء عار ر، وقامت المريضة بمجود تجمع بولي حول الكلية بحجم كبيو اكتشفت المريضة 

 استئصال الكلية للمريضة.إلى  شفط لهذه السوائل ولكن لم تنجح المحاولة مما أدى

 سببه ان كلم والتجمع البولي الذي حصل مع المريضة باب الآسأتم تشكيل لجنة تحقيق مع الطبيب ليتبين أن 

قرت اللجنة أو وأنه لم يتم التعامل مع هذه المضاعفات بشكل طبي سليم،  ،جريت لهاأمضاعفات طبية للعملية التي 

 بهذا الخطأ حيث تم محاسبة الطبيب وفصله من عمله، كما أقرت اللجنة بتعويض المريضة عن خسارتها للكلية. 

 

 التصالت وتكنولوجيا المعلومات وزارة

 موظفيعمل تقدم المواطن )ن.ح( من مدينة جنين بشكوى تفيد بأنه 
ا
في جامعة القدس المفتوحة وقد تم تقديم عرض  ا

 ،شيكل(، حيث قام المواطن بالشتراك في العرض 141دقيقة بقيمة  6850في برنامج ) جوال للموظفينن قبل شركة م

نه غير مدرج على أه للشركة تم إفادته بتشيكل( وعند مراجع 254الشهر تفاجأ بوصول فاتورة بقيمة ) ولكن مع نهاية

 البرنامج وأن الرسوم التي قام بدفعها لن يتم إرجاعها.

كةجوال بإرسال كتاب رسمي قامت وحدة الشكاوى في وزارة التصالت وتكنولوجيا المعلومات بالتواصل مع شر 

ل استمرت وحدة الشكاوى في متابعة الموضوع حتى حصو  شكالية،الإ ا بالتواصل مع المشترك وحل ذلك ليقومو و  للشركة

 المواطن على حقوقه.

قام المواطن بالتواصل مع وحدة الشكاوى وتقديم جزيل الشكر لموظفي وحدة الشكاوى على جهودهم في متابعه 

 جهودهم في حل قضيته.على الخاصة على صفحته  لوحدة الشكاوى شكواه، وقام بنشر شكره 

 

 وزارة الداخلية

ذلك و  الأستراليةحسن سلوك للسفارة  لمنحه شهادةللتدخل والمطالبة  غزة بشكوى تقدم المواطن )إ.ف( من قطاع 

،ليتمكن من اللتحاق بزوجته الحامل التي كان وضعها الصحي صعب
ا
ضع إل أنه ل فترة الو وليتمكن من مرافقتها خلا ا

 أمنية، تم متابعة الشكوى في وزراة الداخلية على مدار عدة أشهر وكان الأمر صعب ابمنع لأسب
ا
منح  نه تمأإل  ،اجدا  ا

 وتمكن من مرافقة زوجته الحامل. ،الشهادة للمواطن المذكور بعد جهد

 

 وزارة العمل

سنوات  5 ى الشركة لمدة  والبيرة، حيث كانت تعمل لد)ك.ه( بشكوى على شركة في محافظة رام الله واطنةتقدمت الم

طاؤها عإت المشتكية بقرار مدير عام الشركة بالستغناء عنها وعن خدماتها دون سابق إنذار، حيث لم يتم أوتفاج

المعمول به والمطبق على الشركة، وقام مدير عام  2000لسنة  (7)شعار حسب قانون العمل الفلسطيني رقم إشهر 

التي تحصل  اليالمبلغ المن أجل استلام مستحقاتها دون أن يكون من ضمنها حقها في الشركة بإبلاغها بالحضور للشركة م
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عليه من البيع، وليس التحصيل الذي هو من اختصاص المحاسبين في الشركة، إل أن مدير عام الشركة أشار عكس 

 ير عام الشركة.ن المشتكية ومدحصول خلاف بيإلى  في حالة التحصيل وليس البيع مما أدى المبلغ الماليذلك بأن حقها في 

جهات الختصاص بالوزارة لمتابعتها، وقد استطاعت إلى  بعد الطلاع على موضوع الشكوى ودراستها قمنا بتحويلها

الوزارة بعد إجراء عدة مقابلات مع مدير عام الشركة والتفاوض معه بخصوص الشكوى تم تحصيل كافة المستحقات 

 .(المبلغ الماليالشركة وهي )نهاية خدمة، إشعار شهر، للمشتكية عن فترة عملها في 

 

 سرى والمحررينهيئة شؤون الأ 

 سير أسرى والمحررين تفيد بأن وحدة الشكاوى لدى هيئة شؤون الأ إلى  وردت شكوى 
ا
 محرر  ا

ا
 كان يتلقى راتب ا

ا
وتم وقف  ا

بما  ،متطلبات إعادة صرف راتبه كأسيروراق الدورية بسبب وجوده في سجن نابلس، تم حصر راتبه لعدم إحضار الأ 

وراق من الأسير وتم إعادة صرف راتبه لسجن وتوقيع الأ إلى اخاص  في ذلك توقيعه على عدة أوراق، وتم إرسال محامٍ 

 حسب الأصول.

 

 جهاز الشرطة

( بشكوى حول تعرضه لإساءة المعاملة من قبل ضباط في فرع مكافحة المخدرات لدى اعتقاله من قالمواطن )ي، تقدم 

وفي ساعات المساء وبينما كان يقود مركبته الخاصة بالقرب من  11/1/2019فاد المواطن أنه بتاريخ أطرفهم، حيث 

 هنالتوقف ولك مركز الشرطة دورية شرطة كانت بالقرب منمنه  طلبتمركز شرطة حيث كان برفقته مواطن آخر، 

د خمسين . ولكن بعانه مطلوب وقام المشتكي بتجاوز الدورية هاربا أ أخبرهلأن الشخص الذي كان برفقته  يتوقف،لم 

لضباط ا أحدتم توقيفه من قبل دورية شرطة ثانية وقد لذ المواطن الذي كان برفقته بالفرار فقام  امتر تقريبا 

لم يتم مركز الشرطة و إلى  خذ المشتكيأقي أفراد الدورية للبحث عن الشخص الفار.  تم بالإمساك به بينما تحرك با

العتداء عليه من قبل ضباط المركز، بعد فترة بسيطة حضر ثلاثة أشخاص يرتدون الزي المدني وقاموا باستجوابه 

ه خص يقوم ببيع المخدرات ولكني شأخبارهم عن إي ش يء، وطلبوا منه أعما قام برميه بعد فراره وأنكر قيامه برميه 

 بجرحه في قدمه اليسرى. أحدهممعرفته بذلك وقاموا بضربه وتسبب  أنكر

ة وتم توقيفه في نظارة الشرطة، وتم تشكيل لجن ،شرطة المحافظة وهناك لم يتم العتداء عليهإلى  تم نقل المواطن

تحقيق من إدارة المظالم وحقوق النسان والتوجه لمديرية شرطة المحافظة والطلاع على ملف القضية لدى فرع 

م تعرضهم للمشتكي بإساءة المعاملة، وت أنكرواضباط مكافحة المخدرات الذين إلى  الستماع وتم ،المخدراتمكافحة 

والذين  ،مديرية شرطة المحافظةإلى  حيث تم اعتقال المذكور قبل نقله ،ضباط وأفراد مركز الشرطةإلى  الستماع

 تعرض المذكور لإساءة المعاملة من قبل ضباط فرع مكافحة المخدرات. أكدوا

 نثبت من خلال الطلاع على ملف القضية لدى فرع مكافحة المخدرات وبالطلاع على التقرير الطبي الصادر ع

ن المواطن )ي.ق( قد تعرض لإساءة المعاملة والضرب على جسده، ومن أالخدمات الطبية العسكرية والصور المرفقة 

 خلال الطلاع على إفادات ضباط مركز الشرطة ثبت أنه تم العتداء على المواطن من قبل ضباط مكافحة المخدرات.
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 .ثلاثة من ضباط فرع مكافحة المخدرات قبات تأديبية بحعقو  تاللجنة التأديبية وأصدر إلى  تم إحالة ملف الشكوى 

 

 ضابطة الجمركيةال

إلى  أدى وهذا ،تم تقديم شكوى على أفراد الضابطة الجمركية لقيامهم بتوقيف شخص بشكل مستمر أثناء سفره

مضايقته وإحراجه حسب إدعائه، وبعد الفحص والتفتيش عن حيثيات الشكوى تبين أن الشخص يمتهن مهنة 

وسجلت له أكثر من قضية على محاضر ضبط  ،التهريب في الشنطة حيث يقوم بتهريب الدخان بشكل مستمر

ر شنطة وليس تاجبالأرشيف لدى الضابطة الجمركية، وتبين أن تفتيشه بشكل مستمر من قبل أفراد الضابطة لأنه 

 كيدية.وبهذا تبين أن الدعوى  نتقامية،اسباب شخصية أو عود لأ يالهدف من تفتيشه 

 

 محافظة طولكرم

لى عات العشوائية داخل مخيم نور شمس بناءا على شكوى جماعية ذات طابع عام تتعلق بالمطالبة بإنهاء ظاهرة المكب

مدخل مدينة طولكرم باتجاه شارع نابلس وبعد الطلاع على كافة جوانب الشكوى ودراستها عملت وحدة التنسيق الفني 

طعة جل تخصيص قأجل مخاطبة دولة رئيس الوزراء والجهات المختصة من أعطوفة المحافظ من إلى بتقديم توصية 

قامة مشروع تجميع وترحيل النفايات وذلك بهدف إنهاء ظاهرة المكبات العشوائية، وتمت الموافقة على لإأرض 

كالة ت الختصاص ومنها و تخصيص قطعة الرض لصالح إنشاء المشروع المقترح ومن ثم تم عقد لقاءات مع كل من جها

 بدورها قامت بتوفير تمويل لمشروع إنشاء محطةالتي يطالية ومؤسسة جيسيفي الإ )أونروا( وتشغيل اللاجئين غوث 

ع العام صبح الوضأحيث  ،رض التي تم تخصيصها لذلك في مخيم نور شمستجميع وترحيل النفايات على قطعة الأ 

 .ان بالرضو شعر المواطنو  ،للبيئة اوالبيئي داخل المخيم صديقا 

 

 محافظة قلقيلية

 إبرام صك صلح عشائري في حادثة قتل الشاب )أ.د( من سكان قلقيلية:

وفاته نتيجة شجار بينهما في محل صالون إلى  قام )أ.ن( صديق الشاب )أ.د( بضربه بآلة حادة أدت 17/11/2015بتاريخ 

خلال الإ لى إ عمال شغب حادة أدتأهذا الفعل ردود فعل عنيفة و  ج عنفي مدينة قلقيلية. نت للقتيلحلاقة تعود ملكيته 

 .عراك ما بين العائلتين كثورة غضب جراء هذا الفعلإلى  كملها، وأدتأبالأمن وتعكير صفو الطمأنينة في المدينة ب

 
ا
ة كبيرة على قوة أمنيمنية بنشر هزة الأ جالأ إلى  يعازتم الإ ارواح العائلتين وممتلكاتهمأعلى السلم الأهلي وعلى  احفاظ

طارات ورشق الحجارة وغيرها من وتم اعتقال من قاموا بأعمال الشغب وإشعال الإ  ،محيط ممتلكات كلا العائلتين

 فعال المخلة بالقانون.الأ 
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صلاح في المحافظة ولوجهاء البلد في كلا العائلتين للتهدئة وضبط النفس، حيث تم بذل جهود لجان الإ إلى يعاز تم الإ

 ن هذه الجهود قد تعثرت لعدة سنوات. أنهائي إل  صلح صكإلى  ة بغية التوصلكبير 

 
ا
منية صحابها استمرت الجهود الأ هلي وإيصال الحقوق لأمن المسؤولية في الحفاظ على الأمن العام والسلم الأ  اوانطلاق

ببذل جهود جمة مع محامي كلا الشكاوى في الدائرة القانونية في المحافظة  وقسمهلي من خلال دائرتي السلم الأ 

اريخ حيث توجت هذه الجهود بالنجاح بت ،الطرفين وكبار العائلتين بغية إنهاء هذا الخلاف ومنع الثأر وإيصال الحقوق 

عشائري في المحافظة ما بين العائلتين تم بموجبه إسقاط كافة القضايا المرفوعة من  صلح وتم إبرام صك 18/9/2019

وتم التسامح وإعادة المودة والحترام فيما  (ردنيأدينار  40,000خر، وتم دفع دية عشائرية قدرها )كلا الطرفين على الآ 

 بينهم حسب التفاصيل في صك الصلح.

 

 محافظة القدس

قسم الشكاوى في المحافظة من أحدى المواطنات حول التزوير في أوراق قطعة أرض متعلقة بها ، إلى  وردت شكوى 

كوى ر والمقدم بحقه الشآكافة الوثائق التي تستند إليها المواطنة، وبعد التواصل مع الطرف الأوبعد أخذ صورة عن 

)المشتكى ضده(  وأخذ افادة منه و الحصول على صورة عن الأوراق التي يستند إليها في رده على ما ورد في الشكوى، تم 

كان  ليهمعالمشتكى  أحدمة من الطرفين، ليتبين أن العمل في البداية على التأكد من سلامة الأوراق والمرفقات المقد

وبعد  ،جهات الختصاص لتخاذ المقتض ى القانوني بحقهإلى  يحمل بطاقة هوية )مزورة(، وعلى الفور تم رفع الملف

ن الأوراق التي كانت بحوزته والمتعلقة بقطعة الأرض غير صحيحة وغير قانونية، وفي الوقت نفسه تم أالتأكد أيضا 

 توجهوذلك من خلال ال ،الطرق القانونية و الصحيحة لحماية حقها بشكل رسميإلى  يه المواطنة )مقدمة الشكوى(توج

  رض.القضاء الفلسطيني لتثبيت ملكيتها لقطعة الأ إلى 

 

 بيت لحممحافظة 

بعد استلام بشكوى موضوعها فتح طريق مقر في التسوية،  15/4/2019تقدم كل من الموطنين )إ.خ( و )م.خ( بتاريخ 

قام قسم  االشكوى في قسم الشكاوى والعمل عليها تم استدعاء كل من المشتكي والمشتكى عليه وبناءا على إفادتهم

الشكاوى في المحافظة بطلب تشكيل لجنة من الحكم المحلي ومحافظة بيت لحم والبلدية لبدء العمل على الشكوى، 

طراف لبدء العمل وإزالة العتداء، مخاطبة كافة الأ تمت وعليه  ،الشارعتم زيارة الموقع والتأكد من وجود اعتداء على 

تم استدعاء المشتكى عليه من قبل الحكم المحلي والبلدية لطلب إزالة العتداء وبعد موافقة المشتكى عليه قام و 

 بعد أن قام المشتكى عليه بإزالة العتداء عن الطريق. ،لفتحه االشارع تمهيدا  بتحديدالشركاء 

الحكم المحلي، ف )طراالأ راضيهم بعد أن تم التنسيق مع كافة أنجح الشركاء بفتح الشارع وتمكين المشتكين من استرداد 

 وتم فتح الشارع وإزالة كافة العتداءات. ،البلدية، الشرطة( من قبل قسم الشكاوى 
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 الباب الرابع 

 
 
وأقسام الشكاوى في  ووحدات للشكاوى دارة العامة لإ انشطة أ: أول

 الدوائر الحكومية

 ووحدات وأقسام الشكاوى في الدوائر الحكومية خلال العامالإدارة العامة للشكاوى  نفذتهاالأنشطة التي  برز أشملت 

 :يأتيما  2019

  11/9/2019"تعزيز التعاون مع منظمات المجتمع المدني" بتاريخ  بعنوان:اجتماع مع منظمات المجتمع المدني 

 دارة العامة للشكاوى ووحدات الشكاوى ومنظمات المجتمع المدني.وذلك لتعزيز التعاون والتنسيق بين الإ 

  للوقوف على  14/1/2019 المحـــافظـــة بتـــاريخقلقيليـــة وقســــــــــــم الشــــــــــــكـــاوى في محـــافظـــة جتمـــاع مع محـــافظ ال

 في المحافظة. هاوموظفيالشكاوى يات التي تواجه أقسام الثغرات والإشكال

  لرفع مســــــــــــتوى  10/3/2019عقد ورشــــــــــــة في محافظة قلقيلية حول نظام الشــــــــــــكاوى ودليل الإجراءات بتاريخ

 الوعي والمعرفة بآلية العمل بموجب هذا النظام.

  وتهدف هذه الزيارة 14/1/2019طولكرم وقســـــم الشـــــكاوى في المحافظة بتاريخ محافظة جتماع مع محافظ ال 

 .ها في المحافظةأقسام الشكاوى وموظفيالوقوف على الثغرات والإشكاليات التي تواجه إلى 
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  حول  12/3/2019بتاريخ لحقوق الإنســـــــــان ســـــــــتقلال بالتعاون مع الهيئة المســـــــــتقلة ورشـــــــــة عمل في جامعة ال

 منظومة الشكاوى ودورها في معالجة قضايا حقوق المواطنين.

  بالشـــراكة مع  1/4/2019ورشـــة عمل حول دور أقســـام الشـــكاوى في المحافظات في تعزيز الســـلم الأهلي بتاريخ

وكان الهدف من هذه الورشــــــة مناقشــــــة دراســــــة  (Reform)المؤســــــســــــة الفلســــــطينية للتمكين والتنمية المحلية 

قســــــام أشــــــكاوى وتحقيق الســــــلم الأهلي( ودور المســــــودة بعنوان )المحافظات الفلســــــطينية فاعلية في معالجة 

ســتفســارات المرتبطة في عدد الشــكاوى التي قدمت من خلال والإجابة على ال  ،الشــكاوى في تعزيز الســلم الأهلي

 نهام وتبيان المســـــــــــتلم والمعالج والمرفوض ،المتعلقة بالســـــــــــلم الأهلي اتحديدا ، أقســـــــــــام الشـــــــــــكاوى في المحافظات

  وتحليلها من منظور تأثيرها على السلم الأهلي الفلسطيني. ،ك الشكاوى والمنطقة الجغرافية لتل
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  31/5/2019-29زيارة دراســـــية لدولة ســـــلوفينيا بتاريخ 

ســــــــــــتفــــــادة من أداة المســـــــــــــــــاعــــــدة التقنيــــــة وتبــــــادل بــــــال 

تحاد الأوروبي بهدف التي يوفرها ال (TAIEX)المعلومات 

 في عمل الشكاوى. تجاربهمالإطلاع على 

 

  ورشـــــــــــة عمل برنامج القدرات والمســـــــــــاءلة والشـــــــــــمولية

ركز تم تنفيذها مع مؤســــــســــــة التي  18/6/2019بتاريخ 

 المســــــــــــلحــة للرقــابــة الــديموقراطيــة على القوات جنيف

(DCAF)  بــــــالتعــــــاون مع وزارة الــــــداخليــــــة فيمــــــا يخص

وجــــاءت هــــذه الورشـــــــــــــــة اســــــــــــتكمــــال  ،الأجهزة الأمنيــــة

 ةأربعتحقيق الذي جاء ل (DFIO)للمشـــــــــروع البريطاني 

 إرســــــــــــــاء-1: متطلبــات رئيســــــــــــــة تخص قطــاع الأمن وهي

الخدمات في القطاع  تحســــــــــــين-2 .نظام حوكمة فاعل

 .والأمن العدالة تقديم استدامة-4. القيادة تطوير-3. الأمني

 

  وذلك  ،25/2/2019لمشــــاركة في التعقيب على دراســــة في مؤتمر الســــلم الأهلي وســــيادة القانون الثالث بتاريخ ا

للتعقيب على دراســـــــــــة تم عرضـــــــــــها في المؤتمر حول وحدات الشـــــــــــكاوى في المحافظات ودورها في تعزيز الســـــــــــلم 

  الأهلي.
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  اعقدت الإدارة العامة للشـــــكاوى ســـــتكمال ما تقوم وذلك ل  29/10/2019مع وزارة الثقافة بتاريخ  اجتماعا

والتعاون مع وحدات وأقسام الشكاوى في الدوائر ستمرار التشبيك ابه الإدارة العامة العامة للشكاوى من 

ارة ســـــــتراتيجية للإدخطة وحدة الشـــــــكاوى في وزارة الثقافة بالتماشـــــــ ي مع الخطة ال  اعتمادوتم  ،الحكومية

 العامة للشكاوى.

  بدعوة من مركز  27/11/2019حضـور مؤتمر فاعلية نظم الشـكاوى ودورها في تعزيز السـلم الأهلي بتاريخ

 ق الإنسان والديمقراطية "شمس".إعلام وحقو 

  لأمنية والأجهزة ا ،وزاريةالالوزارات والمؤسـسـات الحكومية غير بوحدات الشـكاوى في تدريب كافة العاملين

، وذلك منه اج التقارير ســـتخر االنظام المركزي الحكومي المحوســـب للشـــكاوى و  اســـتعمالوالمحافظات على 

 .16/12/2019-9بتاريخ 
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 2018مراجعة التوصيات والتحديات للعام السابق ا: ثاني  

 أو 
 
 2018مراجعة توصيات العام  :ل

حيث تم طباعة بوسترات وتجهيز حلقات  ،لإمكانياتعلامية وذلك حسب توفر امن بنود الخطة الإ  تنفيذ بعضتم 

تلفزيونية وتوزيع منشورات حول كيفية تلقي الشكاوى في الدوائر الحكومية، هذا وتم تفعيل وحدات الشكاوى في كل 

 نظام الشكاوى المحوسب. استعمالعلى امن وزارة الشؤون الخارجية والمغتربين ووزارة المالية وتدريب كوادره

قسام الشكاوى في المحافظات، وتم عقد اجتماعات مع مؤسسات المجتمع أية مع وحدات و تم عقد اجتماعات شهر 

في  قدرة العاملين تعزيزلوتم عقد ورشات عمل  الجة الشكاوى، هذافي مع التعاون والسرعةلتعزيز  ،علامالمدني والإ 

 قسام الشكاوى في الدوائر الحكومية.أوحدات و 

هواتف و  ،وفاكس ،قسام الشكاوى مثل توفير خط هاتف مباشرأالمهمة لوحدات و كما تم توفير بعض المستلزمات 

 وحدات الشكاوى.إلى  العمل وتسهيل وصول المواطنين لتسريع قدرةوذلك  ،نقالة

بعد التواصل مع الدوائر الحكومية تم العمل على تأهيل بعض المباني لتسهيل وصول ذوي الحتياجات الخاصة 

 ى.قسام الشكاو ألوحدات و 

 افة.ك علومات وتفاصيل الشكاوى الحكوميةل اتفعيل النظام المحوسب للشكاوى حيث يعتبر هذا النظام آمنا 

على  جارٍ عمل الو  ،وحدة تتبع المحافظ مباشرةإلى  تم مناقشة تطوير العمل على استبدال قسم الشكاوى في المحافظة

 تطويره وتطبيقه مع الدوائر القانونية في المحافظة.

 ة والدوائر الحكومية وذلك فيستعتبر التقارير الخاصة بالشكاوى تقارير مهمة من حيث التغذية الراجعة للمؤس 

 أو تعديل سياسات وإجراءات داخلية في الدائرة الحكومية. ،وجه الهفواتأيب و تص
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 2018مراجعة التحديات وطرق الحد  منها في العام  :اثاني  

الخارجية والمغتربين وبذلك يتم التعامل مع الشكاوى  ووزارة الشؤونمن وزارة المالية  كل فيوحدات شكاوى  اعتمادتم 

 مباشرة من قبل وحدات الشكاوى.

وتم تشكيل لجنة في المحافظات  ،كافةأما ما يخص النظام المحوسب للشكاوى فهو معتمد في الدوائر الحكومية 

الجنوبية من قبل وزارة التنمية الجتماعية للإسراع في معالجة الشكاوى المقدمة من المواطنين، كما تم التأكيد على 

تعريف لأن وحدة الشكاوى هي الوحدة المركزية لتلقي الشكوى الحكومية، هذا ويتم العمل على تفعيل الخطة الإعلامية 

 حقوقهم وكيفية تقديم الشكاوى.بالمواطنين 

تم الجتماع مع معظم رؤساء الدوائر الحكومية لمنح الدعم للوحدة في عملها وتقديم كافة البيانات التي يتم طلبها من 

الدارات الخرى، هذا وتم دعم وحدات الشكاوى في الجهزة الأمنية من قبل رئيس الدائرة الحكومية وتوحيد قناة 

سسات الحقوقية العاملة بالشكاوى والعمل على توفير الدعم لتنفيذ الخطة العلامية الخاصة التصال مع المؤ 

 بالجهزة المنية.

تم العمل على زيادة التنسيق بين وحدات الشكاوى في المحافظات وفي الجهزة المنية، هذا وتم الجتماع مع كافة 

 وللتأكيد على أن وحدة الشكاوى هي الساس في تلقي الشكاوى المحافظين في المحافظات لتأكيد الدعم لوحدة الشكاوى 

ومركزيتها في المحافظة، كما تم تدريب كافة اقسام الشكاوى في المحافظات على نظام الشكاوى ليكون هو المركز الرئيس ي 

 لستقبال الشكاوى وإضافة كل ما يتعلق بالشكوى فيه. 
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 2019للعام  التحديات والمعيقاتا: ثالث

 أو 
 
 والمعيقات في الوزارات: التحديات: ل

 رد الشكوى والفي من خلال أكثر من جهة داخل المؤسسة مما يشكل ازدواجية  ومعالجتهاالشكوى  في النظر

 عليها.

 .نقص في الكادر الوظيفي في وحدات الشكاوى في الوزارات 

  نقص في التجهيزات المكتبية واللوجستية في بعض وحدات الشكاوى، حيث ل تزال بعض وحدات الشكاوى

 وغيرها. ،حات ضوئيةسما ،الفاكسات ،مثل الطابعات توفر التجهيزات اللازمةتعاني من عدم 

  ن من كا، سواء أمفهوم الشكوى وأساسيات تقديمهاعد إلمامهم بو المواطنين وبعض الموظفين  وعيضعف

 الجهة المختصة باستقبال الشكوى. أم منالجهة المقدمة ضدها الشكوى 

  مر الذي طول الفترة الزمنية التي يتم من خلالها تشغيل معادلة الستحقاق لبرنامج التحويلات النقدية، الأ

 )وزارة التنمية الجتماعية( والوزارة.أزمة ثقة بين المواطن  أوجدوهذا  ،يؤخر الرد النهائي على المشتكي

  من جهة. نفسه لأكثرتكرار إرسال الشكوى ذاتها من المشتكي 

  غياب التنسيق والمتابعة الداخلية مع الإ 
ا
وقيام  ،في الشكاوى القتصادية والتجارية ادارات التي تكون طرف

عدم وجود قاعدة إلى بعض جهات الختصاص بحل الشكوى دون إشراك موظفي الوحدة بحلها، إضافة 

وصياغة  ،وكيفية معالجتها ،وعددها القتصاد وزارةإلى  بالشكاوى الواردةبيانات موحدة تتضمن كل ما يتعلق 

 .بشأنهاالردود النهائية 

 صعوبة حل الشكاوى. )وزارة التنمية إلى  مما يؤدي، وقف العديد من البرامج التي تمس شريحة المهمشين

 الجتماعية(

 ي يستغرقها صرف المساعدات الطارئة لعدم توفر سيولة مالية )وزارة التنمية الجتماعية(طول المدة الت 

  الأمر منية جهزة الأ الشكاوى المرتبطة بالأ  خاصة ،الداخليةعمل وحدة الشكاوى في وزارة في التداخلات الكثيرة

 قد يطيل الوقت في الرد على شكاوى المواطنين.الذي 

  في الهيئات المحلية مما يطيل من فترة معالجة الشكاوى المتعلقة بها.عدم وجود نظام شكاوى خاص 

 

 غير الوزارية:الحكومية والمعيقات في المؤسسات  التحديات:  اثاني  

  النظر ومعالجة الشكوى من خلال أكثر من جهة داخل المؤسسة مما يشكل ازدواجية النظر في الشكوى والرد

 عليها.

  وحدات الشكاوى في الهيئات الحكومية غير وزارية.نقص في الكادر الوظيفي في 
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 )عدم فصل قسم الشكاوى عن وحدة الرقابة الداخلية في هيكلية الهيئة. )هيئة تسوية الراض ي 

 د خاصة المقدمة ض ،عدم تجاوب بعض الوزارات مع الشكاوى المقدمة من المستثمرين المسجلين لدى الهيئة

 الستثمار(هيئة تشجيع )الوزارات. بعض 

  (سرى والمحررينالوضع العام المالي للحكومة الذي يترتب عليه تأجيل بعض الشكاوى. )هيئة شؤون الأ 

  سلطة المياه الفلسطينية( للشكاوى.عدم وجود وحدة مستقلة( 

 )عدم اعتماد وحدة الشكاوى على هيكلية الهيئة. )الهيئة العامة للإذاعة والتلفزيون 

 الفريق  دوات التي يحتاجهانقص المعدات والأ إلى لمختص في معالجة الشكاوى، إضافة نقص في الكادر الفني ا

 الفني في معالجة الشكاوى. )سلطة جودة البيئة(.

 

 
 
 والمعيقات في المؤسسات الأمنية: التحديات:  اثالث

  من جهة حكومية وغير حكومية. أكثرمن  هاذاتاستمرار استقبال الشكوى 

  فات.في المخال الأمنية جهزةتوقع على منتسبي الأ التي عدم اكتفاء المواطن بإجراءات المساءلة الداخلية 

 الجهاز لتقديم الشكوى وحل قضيته مباشرة مع وحدة الشكاوى.إلى  عدم حضور المشتكي 

  بالشكوى ذاتها.مخاطبة المؤسسات الحقوقية لأكثر من جهة 

  هم، وحقهم في تقديم الشكاوى ضد العاملين اوحدات للشكاوى لستقبال شكاو عدم معرفة المواطنين بوجود

 رى.خأفي مؤسسات الدولة من جهة وعدم معرفتهم بأنواع الشكاوى التي تتلقاها وحدات الشكاوى من جهة 

 جل نشر التوعية للمواطنين بوجود وحدات أ، من اعلامية التي تم الحديث عنها سابقا الخطة الإ  عدم اكتمال

دارة المالية وبعض المؤسسات بوجود قسم شكاوى داخل الإ  المراجعين علمكاوى وآلية تقديمها، وعدم ش

 وخارجها.

 

 والمعيقات في المحافظات: التحديات:  ارابع  

  إضافة ،والقرارات التي يصدرها المحافظ بحق المواطنين جراءاتعدم وجود قانون خاص بالمحافظين يلزم بالإ 

 تشكيلات فلسطيني حديث يحدد صلاحيات المحافظين. غياب نظامإلى 

  قسام الشكاوى للقيام بالعمل وفق النظام.أفي  وقلتها مكانيات اللوجستيةضعف الإ 

 أ، ب، ج(لى إ صعوبة تنفيذ قرارات المحافظة المتعلقة بالشكاوى بسبب سياسات الحتلال وتقسيم المناطق( 

 ن حملة الهوية الزرقاء.عدم وجود تعاون من بعض المواطنين وخاصة م 

 اختصاص المحافظات في القضايا المنظورة أمام المحاكم مهما طالت مدة إصدار بعدم وعي المواطنين  قلة

 الأحكام فيها، مما يثقل على المحافظات عبء استقبال مثل هذه القضايا.
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  الشكاوى، وعدم عدم تعاون بعض المؤسسات الحكومية والخاصة مع عمل المحافظة المتعلقة بإجراءات

 .وراق والمرفقات المطلوبةتزويد المحافظة بالأ 

  سرائيلية( ل يمكن التواصل معها.إتعلق عدد كبير من الشكاوى بجهات خارجية )دوائر 

  لنظام.ا تصنيف الخارجة عنوالشكاوى  ،في بعض الشكاوى حسب نظام الشكاوى  وصعوبة التمييزالخلط 

  لشكاوى.اقسام أداريين في لستقبال الشكاوى، وقلة في عدد المساعدين الإ نقص في الكادر البشري المؤهل 

 .عدم توفر مكان لستقبال الجمهور بحيث يكون فيه من المواءمة وسبل الراحة للمواطن 

 .تكليف رئيس قسم الشكاوى بملفات كثيرة مما يتسبب بتأخير معالجة الشكاوى في بعض الحيان 

 زيادة العبء على المحافظات في تطبيق القانون بشكل إلى  دى المحاكم مما يؤديالتأخر في اتخاذ القرارات ل

 عاجل والحفاظ على النظام العام.
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 الباب الخامس

 
 
 النتائجملخص : أول

 الوزارات

 شكوى. 2,890 بلغ عدد الشكاوى الكلي التي تلقتها الوزارات 

   منها. 43بشأن  أي إجراء اتخاذيم  لمو  ،567ورفض  ،منها 2,280 قبول تم 

  من مجمل الشكاوى المتلقاة. %79بلغت نسبة القبول في الوزارات 

   385بلغت في العام الحالي التي في أعداد الشكاوى المقبولة  اواضحا  اارتفاعا  قتصاد الوطنيالسجلت وزارة 

حيث  والشؤون الدينية الأوقافوعلى العكس في وزارة وى فقط. اشك 8ت في العام السابق بينما كان ،شكوى 

 في العام السابق. 55بينما كان العدد  ،فقط شكويانقبلت في العام الحالي إذ  ،اواضحا  اانخفاضا  تسجل

  رحّلة %87.3بلغت نسبة معالجة الشكاوى
ُ
 %12.7لعام التالي اإلى  في الوزارات، وكانت نسبة الشكاوى الم

 فقط.

  
ّ
 شكوى. 2,385 من خلاله حيث أغلقت ،أعلى أسباب إغلاق الشكاوى  "وصول رد للمشتكي" لشك

  كان معظمها لدى وزارة التنمية الجتماعية. ،شكاوى  259بلغ عدد الشكاوى المتعثرة 

  شكوى. 2,690نوع الخدمات المقدمة من الدوائر الحكومية في الوزارات حسب  المنظورةبلغ عدد الشكاوى 

 خاص، مجتمع )أهليا سجلت في خدمة مقدمة من قطاع ا عاما من الشكاوى المصنفة تصنيفا  العدد الأكبر ،

 شكوى.  237 واقعبـ مدني( يخضع لإشراف دائرة حكومية

  مية وزارة التنمن الشكاوى لدى الأكبر عدد الفقد سجل ا ا خاصا تصنيفا من حيث موضوع الخدمات المصنفة

التصالت وتكنولوجيا وزارة  ا، تلتهشكوى  737 وبلغت النقدية المنتظمةموضوع المساعدة  حول  الإجتماعية

  . (BSA ISP)وى بحق رخصة تقديم خدمة النفاذ لخدمات النطاق العريض اشك 305بـ  المعلومات

  شكوى منظورة. 2,690شكوى من أصل  2,265حيث بلغت  ،الأكثركانت الشكاوى الفردية هي 

  شكوى  494ناث ومن الإ  1,771وبلغت  الأكثركانت الشكاوى المقدمة من الذكور هي. 

  2,890شكوى من أصل  1,015وبلغت  الأكثرهي  النظام المركزي المحوسبكانت الشكاوى المقدمة من خلال 

 شكوى متلقاة.

  الأكثر محافظة رام الله والبيرة كانت 
ا
 295بـ  تلتها محافظة نابلسشكوى،  429بـ  لشكاوى في الوزاراتل قبول

 شكوى. 
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 المؤسسات الحكومية غير الوزارية

  منها ورفض  734شكوى، تم قبول  820بلغ عدد الشكاوى الكلي التي تلقتها المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 .شكاوى لم يتم عليها أي اجراء 5و ،81

  من مجمل الشكاوى المتلقاة.  %90بلغت نسبة القبول في المؤسسات الحكومية غير الوزارية 

   اسلطة جودة سجلت  ،شكوى  366في أعداد الشكاوى المقبولة التي بلغت في العام الحالي  اواضحا  البيئة ارتفاعا

شكوى  53الفلسطينية حيث قبلت سلطة المياه وكذلك الحال لدى  شكوى، 323بينما كانت في العام السابق 

حيث سجل انخفاض  هيئة شؤون الأسرى والمحررينوعلى العكس في شكوى في العام السابق.  31بـ  مقارنة

الدارة العامة ا لدى شكوى في العام السابق، أيضا  140بـ  شكوى مقارنة 42 قبلت في العام الحاليإذ  ،واضح

 شكوى في العام السابق. 69بـ  شكوى في العام الحالي مقارنة 21حيث قبلت للمعابر والحدود 

  رحّلة %95.4بلغت نسبة معالجة الشكاوى
ُ
لى إ في المؤسسات الحكومية غير الوزارية، وكانت نسبة الشكاوى الم

 فقط. %4.5لعام التالي ا

  حالت " اتلاهشكوى،  611حيث أغلقت  ،أسباب إغلاق الشكاوى النسبة العليا في  "وصول رد للمشتكي"شكل

 شكوى. 731وبلغت الشكاوى المغلقة لهذا السبب  "أخرى لم ترد بالنظام

  وهيئة تشجيع الستثمار وى سجلت لدى سلطة الأراض ياشك 4بلغ عدد الشكاوى المتعثرة. 

  شكوى  713حيث صنفت  ابلغ عدد الشكاوى المصنفة حسب موضوع الشكاوى والخدمات نسبة عالية جدا

 منظورة لدى المؤسسات الحكومية غير الوزارية. شكوى  761من أصل 

  شكوى.  240بـ  والبيئةأعلى عدد من الشكاوى المصنفة تصنيفا عاما سجلت في شكاوى تتعلق بالمكان 

  سلطة جودة فقد سجل أعلى عدد من الشكاوى لدى تصنيفا خاصا من حيث موضوع الخدمات المصنفة

شكوى بحق استقبال  79ب ـ هيئة تسويةالأراض ي والمياه ا، تلتهشكوى  89 الرقابة والتفتيشموضوع  البيئة حول 

 اعتراضات على جداول الحقوق. 

  شكوى منظورة. 761شكوى من أصل  422حيث بلغت  الأكثركانت الشكاوى الفردية هي 

  شكوى  44 ناثالإ ، ومن 378وبلغت  ،الأكثركانت الشكاوى المقدمة من الذكور هي. 

  شكوى  820شكوى من أصل  327وبلغت  ،الأكثركانت الشكاوى المقدمة من خلال الحضور الشخص ي هي

 شكاوى. 125متلقاة. كما شكل عدد الشكاوى المتلقاة من خلال النظام المحوسب 

  المحافظات أكثر محافظة رام الله والبيرة كانت 
ا
 واقعـب لشكاوى في المؤسسات الحكومية غير الوزاريةل قبول

 شكوى.  130بـ  شكوى، تلتها محافظة الخليل 137
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 المؤسسات الأمنية

  شكوى 16منها ورفض  695شكوى، تم قبول  712بلغ عدد الشكاوى الكلي التي تلقتها المؤسسات الأمنية

 وشكوى واحدة لم يتم عليها أي إجراء. 

   بينما  ،شكوى  34بلغت في العام الحالي  في أعداد الشكاوى المتلقاه التي اواضحا  اارتفاعا سجل الدفاع المدني

في عدد  اواضحا  احيث سجل انخفاضا  جهاز الشرطةوى فقط، وعلى العكس في اشك 9كانت في العام السابق 

 في العام السابق.شكوى  770ت شكوى بينما كان 339في العام الحالي  تلقتإذ الشكاوى 

  رحّلةفي المؤسسات الأمنية %97.2بلغت نسبة معالجة الشكاوى
ُ
ي لعام التالاإلى  ، وكانت نسبة الشكاوى الم

 فقط. 2.8%

  حالت "شكوى، تلاه  655حيث أغلقت ، أسباب إغلاق الشكاوى النسبة العليا في  "لمشتكياإلى  وصول رد"شكل

 شكوى. 12وبلغت الشكاوى المغلقة لهذا السبب  "أخرى لم ترد بالنظام

  سجلت لدى جهاز الأمن الوقائي. شكوى  97منها  ،شكوى  99بلغ عدد الشكاوى المتعثرة 

 فيما لم  ،وى اشك 703في المؤسسات الأمنية بلغ  عدد الشكاوى المصنفة حسب موضوع الشكاوى والخدمات

  شكوى من المصدر.  211يتم تصنيف 

  من الشكاوى في موضوع  الأكبر عددالمن حيث موضوع الشكاوى المصنفة لدى المؤسسات الأمنية سجل

وفي موضوع التقصير في أداء الخدمة  ،شكوى  254بـ  حياة والسلامة الجسدية والنفسيةانتهاكات الحق في ال

 .شكوى  59الأمنية  المؤسسات، وفي موضوع مسلكيات خاطئة لأفراد شكوى  69

  فيما سجلت ةوى منظور اشك 703من أصل  ،شكوى  701حيث بلغت  الأكثر،كانت الشكاوى الفردية هي ،

 جماعيتان.  شكويان

  شكوى.  62ناث ومن الإ  ،شكوى  639وبلغت الأكثر، كانت الشكاوى المقدمة من الذكور هي 

 شكوى  712شكوى من أصل  291وبلغت  الأكثر،دمة من خلال الحضور الشخص ي هي كانت الشكاوى المق

 المحوسب.المركزي الحكومي من خلال النظام شكوى  18وتم تلقي  متلقاة.

  
ا
شكوى، تلتها  256بـ  لشكاوى في المؤسسات الأمنيةل محافظة رام الله والبيرة كانت أعلى المحافظات قبول

 شكوى. 151بـ  محافظة الخليل
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 اتظالمحاف

  فيما بقيت  351ورفض  ،منها 3,653شكوى، تم قبول  4,043شكاوى التي تلقتها المحافظات الكلي للعدد البلغ

 شكوى لم يتم عليها أي إجراء.  39

   شكوى  859بلغت في العام الحالي التي في أعداد الشكاوى المقبولة  اواضحا  اارتفاعا  قلقيليةسجلت محافظة، 

ا، واضحا  اانخفاضا  ت، وعلى العكس في محافظة الخليل حيث سجلشكوى  374بينما كانت في العام السابق 

 في العام السابق.شكوى  951بينما كانت  شكوى  711قبلت في العام الحالي  إذ

  رحّلة %93بلغت نسبة معالجة الشكاوى
ُ
 .%7.4لعام التالي اإلى  في المحافظات، وكانت نسبة الشكاوى الم

  توقيع"شكوى، تلاه  2,379حيث أغلقت  ،أسباب إغلاق الشكاوى " النسبة العليا في وصول رد للمشتكي"شكل 

 شكوى. 964وبلغت الشكاوى المغلقة لهذا السبب  "اتفاق ودّي

  في  شكاوى  7و ،شكوى  25شكوى كان أغلبها في محافظة جنين  32بلغ عدد الشكاوى المتعثرة في المحافظات

 .محافظة القدس

  ا،كان عدد الشكاوى المصنفة حسب موضوع الشكاوى والخدمات شكوى من بين  3,321حيث صنفت  كبيرا

 شكوى منظورة لدى المحافظات. 3,866

  لم سعدد من الشكاوى في موضوع ال أكبرمن حيث موضوع الشكاوى المصنفة لدى المحافظات فقد سجل

، ى شكو  359العتداء على ممتلكات خاصة أو عامة وفي موضوع  ،شكوى  1,208الأهلي ذو الطابع العام 

 شكوى.  346وانتهاكات للحياة والسلامة الجسدية والنفسية 

  شكوى منظورة. 3,866شكوى من أصل  3,037حيث بلغت الأكثر، كانت الشكاوى الفردية هي 

  شكوى  922ناث ومن الإ شكوى،  2,115وبلغت الأكثر، كانت الشكاوى المقدمة من الذكور هي. 

  شكوى  4,043شكوى من أصل  3,233وبلغت الأكثر، كانت الشكاوى المقدمة من خلال الحضور الشخص ي هي

 شكاوى فقط. 6عدد الشكاوى المتلقاة من خلال النظام المحوسب كان كما  ،متلقاة
 

 الشكاوى خارج نطاق نظام الشكاوى في الدوائر الحكومية

  شكوى منها،  3,899شكوى، تم خلال العام الحالي معالجة  4,410بلغ مجموع الشكاوى الكلي خارج النظام

 شكوى قيد المعالجة. 511 تفيما بقي

  إلى  بنسبة وصلت ،شكوى  4,204حيث بلغت  ،خارج النظام في المحافظات العدد الأكبر شكلت الشكاوى

ا هي  بيت لحم، حيث كانت محافظة 95.3%  .2,376بـ  من بينهاالأكثر عددا

  المؤسسات الحكومية غير المرأة، وفيوزارة شؤون كان العدد الأكبر للشكاوى خارج النظام في الوزارات لدى 

 .جهاز المخابرات العامةوفي المؤسسات الأمنية لدى  ،جلس الأعلى للشباب والرياضةالمالوزارية لدى 

 غيرها.و  ،اليةالمخلافات الو  ،تركزت الشكاوى خارج النظام في القضايا الفردية المتعلقة بالسلم الأهلي 
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 صياتتو الا: ثاني  
 

 لمواطن الحكومية بهدف زيادة وعي ا استكمال تنفيذ بنود الخطة الستراتيجية الإعلامية للشكاوى في الدوائر

كيز وأهمية دورها، بالتر  ،وآليات عملها ،ومتلقي الخدمات بطبيعة عمل وحدات الشكاوى في الدوائر الحكومية

 مارواستث ،الإعلامية والصحفية من خلال وسائل الإعلام المرئية والمسموعة اتعلى عقد العديد من اللقاء

 ،الغرض. ونشر مواد إعلامية تعريفية بوحدات الشكاوى في الدوائر الحكوميةوسائل التواصل الجتماعي لهذا 

ل سيما من خلال النظام المركزي الحكومي المحوسب للشكاوى. كذلك،  ،وكيفية تقديم الشكوى ومتابعتها

 تطوير العلاقة مع وسائل الإعلام والعاملين فيها بهدف تسليط الضوء على نظام الشكاوى الحكومي وآليات

والتعرف على المشاكل التي تواجههم، بغاية المساهمة في  ،تلمس احتياجات المواطنينأداة عمله باعتباره 

 تطوير الخدمات الحكومية والرتقاء بها.  

  تهمرغبو الستمرار في تطوير النظام المركزي الحكومي المحوسب للشكاوى بما يلبي احتياجات المستخدمين 

 ت. من حيث المدخلات والمخرجا

  عمل تطبيق للأجهزة الذكيةMobile App))  للنظام المركزي الحكومية المحوسب للشكاوى يسهل تقديم

 ، مع إمكانية تقديم القتراحات.اإلكترونيا من المواطنين ومتلقي الخدمات ومتابعتها  الشكاوى 

 مؤسسات أمنية( ة غير وزارية، محافظات، يالتزام جميع الدوائر الحكومية )وزارات، مؤسسات حكوم

 ظام.الشكاوى التي يتم تلقيها على النجميع وإدخال  ،باستخدات النظام المركزي الحكومي المحوسب للشكاوى 

  والتحقق منها  ،كافةالتأكيد على اللتزام بدور وحدة الشكاوى في كافة الدوائر الحكومية في استقبال الشكاوى

رد مع المواطنين ومتلقي الخدمات فيما يتعلق بالشكاوى وال ليتها في التواصلو ومعالجتها بشكل مركزي، ومسؤ 

 عليها.

  لدائرة اص في اقسام الشكاوى والإدارات والدوائر ذات الختصوأتعزيز التعاون وتبادل المعلومات بين وحدات

 وى لشكاا ، وبدورها تتولى وحدةبشأنهاالوثائق الخاصة بالشكوى لدراستها والإفادة  جميع وتسليم ،الحكومية

 الشكوى.لمقدم  لكترونيتقديم الرد الخطي أو الإ أو القسم

  العمل على معالجة الشكاوى المتعثرة في الدوائر الحكومية وإغلاقها بأسرع وقت ممكن حسب نظام الشكاوى

 المعمول به.

   التدريباتلعاملين في الإدارة العامة ووحدات وأقسام الشكاوى من خلال عقد لهارات المقدرات و التعزيز، 

 وتبادل الخبرات. ،والزيارات ،والحلقات الدراسية ،وورشات العمل

   ة العامة من قبل الإدار كافة تعزيز التواصل والمساندة الفنية لوحدات وأقسام الشكاوى في الدوائر الحكومية

 مل الإدارة.من خلال عقد الجتماعات والزيارات الميدانية وتقديم التغذية الراجعة من فريق ع ،للشكاوى 
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 المكان والأدوات ابما فيه ،توفير بيئة عمل مناسبة لوحدات وأقسام الشكاوى من قِبل الدائرة الحكومية 

 نظام الشكاوى. وفقبهم  المنوطةلتمكينهم من القيام بالمهام  ،اللوجستية

    كاوى لشاوحدات  إلى لستخدام الأشخاص ذوي الإعاقة لضمان وصولهم ومواءمتهاالتأكد من تأهيل المباني

 في الدوائر الحكومية.  أو الأقسام 

   من خلال،كسب المزيد من الدعم من رئيس مجلس الوزراء ورؤسات المؤسسات الحكومية والفئات العليا 

بهدف قسام الأأو وتقديم الدعم لوحدات الشكاوى  ،عقد الجتماعات واللقاءات والمؤتمرات والتواصل

 والستفادة من مخرجات عملهم. المساعدة في معالجة الشكاوى 

  ل سيما هيئة مكافحة الفساد وديوان الرقابة المالية  ،تعزيز علاقة التعاون والتكامل مع المؤسسات الرسمية

مع النيابة  والتنسيق، قيع مذكرات تفاهم ثنائية بالخصوصوتو  ،والإدارية والهيئة المستقلة لحقوق النسان

ل تفعيل استخدام النظام المركزي المحوسب للشكاوى ونظام الشكاوى رقم العامة ومؤسسة الرئاسة من خلا

 .2016( لسنة 8)

 سان.نتطوير العلاقة مع الشركاء من مؤسسات المجتمع المدني ل سيما التي تعنى بالشكاوى وحقوق الإ 

   التفرغ التام لرئيس وحدة أو قسم الشكاوى في الدوائر الحكومية للقيام بالمهام الموكلة إليه حسب نظام

 القسم بالكادر البشري المطلوب لذلك. أو الشكاوى المقر من مجلس الوزراء، ورفد الوحدة

    ا شكاوى التي تلقتهفي الدوائر الحكومية بإعداد تقارير سنوية حول الوالأقسام التزام وحدات الشكاوى

وربطها بالخدمات التي تقدمها الدائرة الحكومية، مع تحليل وتقديم توصيات محددة لتطوير  ،وتصنيفاتها

وذلك حسب النموذج الموحد للتقارير على  ،والخدمات المقدمة للمواطنين ،الأداء والسياسات والبرامج

 النظام المركزي الحكومي المحوسب للشكاوى. 

 باعتبارها مدخ والأقسام ن التقارير ومخرجات العمل والتغذية الراجعة من وحدات الشكاوى الستفادة م 
ا
 لا

 في عملية التخطيط والتطوير للخدمات والسياسات والأداء في الدوائر الحكومية.

    ّأو  التعامل مع الشكاوى  تميزهم فيز والإبداع من خلال تكريم الموظفين الذين يثبت نشر ثقافة التمي

مهور، والذين يبذلون قصارى جهدهم في تقديم الأفضل والتفاني في العمل، وذلك لبث روح التنافس الج

 والتشجيع على تقديم ما هو أفضل. 

    العمل على تطوير نظام شكاوى خاص بالهيئات المحلية بهدف تعزيز المساءلة والشفافية ومشاركة المواطن

 التي تقدمها. ومتلقي الخدمات في تقيييم الأداء والخدمات

  في الدوائر الحكومية في المحافظات الجنوبية إن أمكن ذلك.  وإنشاء أخرى  لشكاوى االعمل على تفعيل وحدات 

  التأكيد على تقديم المساعدة لوحدات الشكاوى من قبل وحدات الشؤون القانونية وتكنولوجيا المعلومات في

 ، الدوائر الحكومية عند الحاجة
ا
 بنظام الشكاوى المعمول به. عملا
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  زيادة الموازنات المالية المخصصة لبرامج التنمية الجتماعية لسد الحتياجات المتنامية لمستحقيها في الوقت

 المحدد.

  تحديث دليل الخدمات الحكومية المقدمة من كافة الدوائر الحكومية وذلك لتعزيز عملية ربط الشكوى

لتشكل مدخلات في عملية تحسين الخدمات الحكومية  ،الضعف والقصور  بالخدمات المقدمة لمعرفة مواطن

 داء الحكومي. المقدمة للمواطنين والرتقاء بالأ 

 يعزز التكامل بين مؤسسات الدولة ويساهم في تقديم و ظم عمل المحافظات نالعمل على إعداد قانون ي

 الخدمات لمواطنيها ويضمن السلم الأهلي وسيادة القانون. 

  العمل على تقليل فترة التقاض ي والفصل في الدعاوى المنظورة أمام  بضرورة الأعلىالطلب من مجلس القضاء

 وضمان تنفيذ القرارات الصادرة عنها. ،المحاكم الفلسطينة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



79 
 

 

 

 

 

 

 

 لاحقلما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



80 
 

  2019 :  المؤشرات الرئيسية1جدول 
      

 المؤشر

 نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
 محافظة وزارة الكلي

مؤسسة 
 حكومية
غير 
 وزارية

مؤسسة 
 أمنية

 56 10 14 11 21 عدد الدوائر الحكومية المشاركة في التقرير

 8465 712 820 4043 2890 )موزعة حسب حالة القبول( 2019عدد الشكاوى التي تم تلقيها خلال العام 

 7362 695 734 3653 2280 2019عدد الشكاوى التي تم قبولها خلال العام 

 1015 16 81 351 567 2019عدد الشكاوى التي تم رفضها خلال العام 

 88 1 5 39 43 2019عدد الشكاوى التي لم يتم عليها إجراء خلال العام 

 8108 704 766 3905 2733 (2018)موزعة حسب حالة القبول والترحيل نهاية العام  2019إجراء أي عدد الشكاوى المنظورة والتي لم يتم عليها 

 7362 695 734 3653 2280 2019عدد الشكاوى التي تم قبولها خلال العام 

 88 1 5 39 43 2019عدد الشكاوى التي لم يتم عليها إجراء خلال العام 

 658 8 27 213 410 2018عدد الشكاوى المرحلة المقبولة من العام 

 8108 704 766 3905 2733 (2020العام  إلىوالتي لم يتم عليها إجراء )موزعة حسب حالة المعالجة والترحيل  2019عدد الشكاوى المنظورة 

 7416 684 731 3616 2385 2019عدد الشكاوى التي تم معالجتها خلال العام 

 692 20 35 289 348 2020عام  إلى 2019عدد الشكاوى التي تم ترحيلها من عام 

 8108 704 766 3905 2733 والتي لم يتم عليها إجراء )موزعة حسب حالة الإجراء( 2019عدد الشكاوى المنظورة 

 8020 703 761 3866 2690 2019عدد الشكاوى المنظورة 

 88 1 5 39 43 2019عدد الشكاوى التي لم يتم عليها إجراء خلال العام 

 8020 703 761 3866 2690 )موزعة حسب طبيعة الجهة المشتكية( 2019عدد الشكاوى المنظورة 

 6425 701 422 3037 2265 فرد

 525 2 183 309 31 جماعية

 685 0 10 281 394 ذات طابع عام

 385 0 146 239 0 مقدمة من شخص معنوي 

 6425 701 422 3037 2265 )موزعة حسب جنس المشتكي( 2019عدد الشكاوى المنظورة الفردية 

 4903 639 378 2115 1771 ذكر

 1522 62 44 922 494 أنثى

 8465 712 820 4043 2890 )موزعة حسب طريقة تلقي الشكوى( 2019عدد الشكاوى المتلقاة 

 4190 291 327 3233 339 الحضور الشخصي

 782 179 102 134 367 البريد الإلكتروني

 579 27 120 167 265 الفاكس

 412 141 24 0 247 العاديصندوق البريد 

 1164 18 125 6 1015 النظام المركزي الحكومي المحوسب

 123 0 24 93 6 الخاص بالدائرة الإعلاممواقع التواصل الاجتماعي و 

 1215 56 98 410 651 وسائل أخرى معتمدة

 1015 16 81 351 567 )موزعة حسب سبب رفض الشكوى( 2019عدد الشكاوى المرفوضة 

 130 6 0 90 34 أمام القضاء منظورة

 51 0 0 43 8 متعلقة بنزاعات بين أشخاص طبيعيين أو معنويين

 46 0 0 38 8 صدر فيها حكم قضائي قطعي

 14 0 0 8 6 الخارجية )خارج نطاق التنمية الاجتماعية(أو  متعلقة بالمساعدات الإنسانية أو الهبات الداخلية

 16 0 0 14 2 أكثر من سنة صدورهالإجراء أو القرار مضى على 
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 2018 :  المؤشرات الرئيسية2دول ج

      

 المؤشر

 نوع الدائرة الحكومية

 المجموع
 محافظة وزارة الكلي

مؤسسة 
 حكومية
غير 
 وزارية

مؤسسة 
 أمنية

 54 9 16 11 18 عدد الدوائر الحكومية المشاركة في التقرير

 8998 1126 1444 3828 2600 )موزعة حسب حالة القبول( 2018عدد الشكاوى التي تم تلقيها خلال العام 

 8044 1106 1344 3510 2084 2018عدد الشكاوى التي تم قبولها خلال العام 

 954 20 100 318 516 2018عدد الشكاوى التي تم رفضها خلال العام 

 8613 1123 1522 3666 2302 (2017)موزعة حسب حالة القبول والترحيل نهاية العام  2018 عدد الشكاوى المنظورة

 8044 1106 1344 3510 2084 2018عدد الشكاوى التي تم قبولها خلال العام 

 569 17 178 156 218 2017عدد الشكاوى التي تم ترحيلها نهاية عام 

 8613 1123 1522 3666 2302 (2019العام  إلى)موزعة حسب حالة المعالجة والترحيل  2018عدد الشكاوى المنظورة 

 7877 1094 1338 3443 2002 2018عدد الشكاوى التي تم معالجتها خلال العام 

 736 29 184 223 300 2019عام  إلى 2018عدد الشكاوى التي تم ترحيلها من عام 

 8613 1123 1522 3666 2302 )موزعة حسب طبيعة الجهة المشتكية( 2018الشكاوى المنظورة عدد 

 6969 1023 759 2963 2224 فرد

 539 67 196 241 35 جماعة

 333 17 44 243 29 ذات طابع عام

 222 16 33 159 14 مقدمة من شخص معنوي 

 550 0 490 60 0 غير مصنفة من المصدر

 6969 1023 759 2963 2224 )موزعة حسب جنس المشتكي( 2018المنظورة الفردية عدد الشكاوى 

 5479 940 668 2112 1759 ذكر

 1490 83 91 851 465 أنثى

 8998 1126 1444 3828 2600 )موزعة حسب طريقة تلقي الشكوى( 2018عدد الشكاوى المتلقاة 

 4339 639 714 2602 384 الحضور الشخصي

 313 27 125 106 55 الإلكترونيالبريد 

 1354 186 236 753 179 الفاكس

 556 139 2 6 409 صندوق البريد العادي

 1619 0 208 6 1405 النظام المركزي الحكومي المحوسب

 115 0 14 14 87 العامة أو الوحدة أو القسم الإدارةرُفضت سابقا أو اتخذ قرار سابق بشأنها من قبل 

 7 0 1 0 6 مجهولة المصدر

 138 6 13 9 110 عدم مصداقية المعلومات/ عدم كفاية الأدلة/ المستنداتأو  نقص

 198 0 19 8 171 الاختصاصعدم 

 103 2 16 3 82 همكررة من المشتكي ذاتشكاوى 

 197 2 18 124 53 غير مصنفة من المصدر
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 213 97 27 88 1 مواقع التواصل الاجتماعي والإعلام الخاص بالدائرة

 560 38 88 267 167 وسائل أخرى معتمدة

 44 0 44 0 0 من المصدر غير مصنفة

 954 20 100 318 516 )موزعة حسب سبب رفض الشكوى( 2018عدد الشكاوى المرفوضة 

 124 8 5 65 46 منظورة أمام القضاء

 82 0 2 39 41 متعلقة بنزاعات بين أشخاص طبيعيين أو معنويين

 28 1 0 18 9 صدر فيها حكم قضائي قطعي

 15 0 0 10 5 الخارجية )خارج نطاق التنمية الاجتماعية(أو  الهبات الداخلية متعلقة بالمساعدات الإنسانية أو

 24 2 0 18 4 أكثر من سنة صدورهالإجراء أو القرار مضى على 

 141 0 18 9 114 العامة أو الوحدة أو القسم الإدارةرُفضت سابقا أو اتخذ قرار سابق بشأنها من قبل 

 20 0 3 3 14 مجهولة المصدر

 114 6 16 2 90 عدم مصداقية المعلومات/ عدم كفاية الأدلة/ المستنداتأو  نقص

 406 3 56 154 193 غير مصنفة من المصدر

 

 
 حسب الدائرة الحكومية وحالة القبول  2019خلال العام  تها: عدد الشكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية ونسب3جدول 

            

 الدائرة الحكومية
الشكاوى التي عدد 

 تم قبولها خلال
 2019العام 

عدد الشكاوى التي 
تم رفضها خلال 

 2019العام 

عدد الشكاوى التي 
لم يتم عليها إجراء 

 2019خلال العام 

المجموع )عدد 
 الشكاوى 

التي تم تلقيها 
خلال العام 

2019) 

نسبة الشكاوى التي تم 
 2019قبولها خلال العام 
 من المجموع

% 

 87 8465 88 1015 7362 المجموع الكلي

 79 2890 43 567 2280 مجموع الوزارات

 90 4043 39 351 3653 مجموع المحافظات

 90 820 5 81 734 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 98 712 1 16 695 مجموع المؤسسات الأمنية

 64 149 0 53 96 وزارة الداخلية

 88 686 17 68 601 الاجتماعيةوزارة التنمية 

 61 54 1 20 33 وزارة العمل

 18 49 0 40 9 وزارة العدل

 71 255 0 74 181 وزارة الصحة

 82 11 0 2 9 ثاروزارة السياحة والآ

 66 112 0 38 74 وزارة الحكم المحلي

 78 332 2 70 260 وزارة التربية والتعليم العالي

 99 390 1 4 385 وزارة الاقتصاد الوطني

 97 371 4 8 359 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 75 8 0 2 6 المرأة وزارة شؤون 
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 55 20 3 6 11 وزارة الزراعة

 88 141 0 17 124 وزارة النقل والمواصلات

 28 46 0 33 13 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 22 9 0 7 2 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 31 156 1 106 49 العامة لمجلس الوزراءالأمانة 

 75 4 0 1 3 وزارة شؤون القدس

 100 3 0 0 3 وزارة الثقافة 

 87 60 2 6 52 وزارة المالية 

 29 34 12 12 10 وزارة الخارجية والمغتربين 

 !DIV/0# 0 0 0 0  الإعلاموزارة 

 98 141 0 3 138 محافظة القدس

 94 753 0 42 711 محافظة الخليل

 99 420 0 3 417 محافظة بيت لحم

 100 3 0 0 3 الأغوارمحافظة أريحا و 

 84 319 29 21 269 محافظة رام الله والبيرة

 76 491 0 119 372 محافظة نابلس

 88 170 0 20 150 محافظة سلفيت

 98 881 0 22 859 محافظة قلقيلية

 95 572 0 31 541 محافظة طولكرم

 50 200 10 90 100 محافظة جنين

 100 93 0 0 93 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 75 8 0 2 6 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 82 51 0 9 42 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 98 54 0 1 53 سلطة المياه الفلسطينية

 76 33 0 8 25 سلطة الأراضي

 93 40 0 3 37 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 0 1 0 1 0 مقاومة الجدار والاستيطانهيئة 

 28 29 5 16 8 هيئة التقاعد الفلسطينية

 0 2 0 2 0 ديوان الفتوى والتشريع

 85 160 0 24 136 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 100 3 0 0 3 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 100 366 0 0 366 سلطة جودة البيئة

 58 36 0 15 21 ديوان الموظفين العام

 100 21 0 0 21 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية 
 الحرة 

16 0 0 16 100 

 100 339 0 0 339 الشرطة

 100 95 0 0 95 جهاز الأمن الوقائي
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 100 12 0 0 12 الخدمات الطبية العسكرية

 100 53 0 0 53 جهاز الاستخبارات العسكرية

 100 8 0 0 8 جهاز الضابطة الجمركية

 94 34 0 2 32 الدفاع المدني

 79 33 0 7 26 الوطني الأمنقوات 

 100 107 0 0 107 المخابرات العامة

 50 4 0 2 2  الأمنهيئة قضاء قوى 

 78 27 1 5 21 المالية العسكرية  الإدارة

 

 
 حسب الدائرة الحكومية وحالة القبول 2018خلال العام تها ونسب:  عدد الشكاوى التي تلقتها الدوائر الحكومية 4جدول 

     

 الدائرة الحكومية
عدد الشكاوى التي 

 تم قبولها خلال
 2018العام 

عدد الشكاوى التي 
تم رفضها خلال 

 2018العام 

المجموع )عدد 
 الشكاوى 

التي تم تلقيها خلال 
 (2018العام 

نسبة الشكاوى التي 
تم قبولها خلال 

من  2018العام 
 المجموع

% 

 89 8998 954 8044 المجموع الكلي

 80 2600 516 2084 مجموع الوزارات

 92 3828 318 3510 مجموع المحافظات

 93 1444 100 1344 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 98 1126 20 1106 مجموع المؤسسات الأمنية

 95 56 3 53 وزارة الداخلية

 95 404 19 385 وزارة التنمية الاجتماعية

 57 28 12 16 وزارة العمل

 30 20 14 6 وزارة العدل

 78 150 33 117 وزارة الصحة

 100 13 0 13 والآثاروزارة السياحة 

 86 644 93 551 وزارة الحكم المحلي

 69 398 122 276 التعليم العاليو  وزارة التربية

 67 12 4 8 وزارة الاقتصاد الوطني

 97 394 11 383 تكنولوجيا المعلوماتو  وزارة الاتصالات

 67 3 1 2 المرأة وزارة شؤون 

 80 20 4 16 وزارة الزراعة

 84 167 26 141 وزارة النقل والمواصلات

 41 17 10 7 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 89 62 7 55 الشؤون الدينيةو  وزارة الأوقاف

 25 205 154 51 لمجلس الوزراءالأمانة العامة 
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 25 4 3 1 وزارة شؤون القدس

 100 3 0 3 وزارة الثقافة 

 86 59 8 51 محافظة القدس

 100 951 0 951 محافظة الخليل

 100 438 2 436 محافظة بيت لحم

 100 2 0 2 الأغوارمحافظة أريحا و 

 96 348 13 335 محافظة رام الله والبيرة

 78 641 139 502 محافظة نابلس

 83 300 50 250 محافظة سلفيت

 100 374 0 374 محافظة قلقيلية

 97 456 15 441 محافظة طولكرم

 55 200 91 109 محافظة جنين

 100 59 0 59 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 33 3 2 1 الهيئة العامة للإذاعة والتلفزيون 

 86 7 1 6 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 88 160 20 140 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 95 360 19 341 ديوان الرقابة الإدارية والمالية

 94 33 2 31 سلطة المياه الفلسطينية

 76 17 4 13 سلطة الأراضي

 83 23 4 19 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 100 5 0 5 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 30 10 7 3 هيئة التقاعد الفلسطينية

 86 146 20 126 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 67 6 2 4 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 100 323 0 323 سلطة جودة البيئة

 57 21 9 12 ديوان الموظفين العام

 95 180 9 171 هيئة سوق رأس المال الفلسطينية

 99 70 1 69 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 100 80 0 80 القضاةديوان قاضي 

 100 770 0 770 الشرطة

 100 80 0 80 جهاز الأمن الوقائي

 100 10 0 10 الخدمات الطبية العسكرية

 100 65 0 65 جهاز الاستخبارات العسكرية

 100 2 0 2 جهاز الضابطة الجمركية

 100 2 0 2 الحرس الرئاسي

 100 9 0 9 الدفاع المدني

 53 43 20 23 الوطني الأمنقوات 

 100 145 0 145 المخابرات العامة
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 حسب الدائرة الحكومية وطبيعة الجهة المشتكية  2019:  عدد الشكاوى المنظورة خلال العام 5جدول 
         

 الدائرة الحكومية

 طبيعة الجهة المشتكية

 المجموع
 الكلي

 فرد
 ذات طابع جماعية

 عام

مقدمة من 
شخص 

 معنوي 

 غير مصنفة
 المصدرمن 

 مجموع الأفراد أنثى ذكر

 8020 0 385 685 525 6425 1522 4903 المجموع الكلي

 2690 0 0 394 31 2265 494 1771 مجموع الوزارات

 3866 0 239 281 309 3037 922 2115 مجموع المحافظات

 761 0 146 10 183 422 44 378 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 703 0 0 0 2 701 62 639 المؤسسات الأمنيةمجموع 

 153 0 0 1 0 152 20 132 وزارة الداخلية

 816 0 0 0 3 813 249 564 وزارة التنمية الاجتماعية

 36 0 0 8 1 27 5 22 وزارة العمل

 9 0 0 0 0 9 0 9 وزارة العدل

 188 0 0 0 3 185 54 131 وزارة الصحة

 9 0 0 0 0 9 0 9 والآثاروزارة السياحة 

 83 0 0 0 6 77 8 69 وزارة الحكم المحلي

 266 0 0 0 4 262 78 184 التعليم العاليو  وزارة التربية

 390 0 0 385 1 4 3 1 وزارة الاقتصاد الوطني

 378 0 0 0 4 374 26 348 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 6 0 0 0 0 6 6 0 المرأة وزارة شؤون 

 14 0 0 0 0 14 1 13 وزارة الزراعة

 135 0 0 0 0 135 22 113 وزارة النقل والمواصلات

 17 0 0 0 0 17 0 17 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 8 0 0 0 0 8 2 6 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 61 0 0 0 5 56 4 52 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 3 0 0 0 0 3 1 2 وزارة شؤون القدس

 5 0 0 0 0 5 2 3 وزارة الثقافة 

 99 0 0 0 3 96 12 84 وزارة المالية 

 11 0 0 0 1 10 0 10 وزارة الخارجية والمغتربين 

 3 0 0 0 0 3 1 2  الإعلاموزارة 

 138 0 7 10 2 119 12 107 محافظة القدس

 755 0 21 14 55 665 173 492 محافظة الخليل

 417 0 15 77 20 305 85 220 محافظة بيت لحم

 13 0 1 1 1 10 1 9 الأغوارمحافظة أريحا و 

 314 0 0 33 8 273 81 192 محافظة رام الله والبيرة

 372 0 91 30 34 217 70 147 محافظة نابلس

 200 0 17 33 50 100 38 62 محافظة سلفيت

 891 0 0 11 41 839 284 555 محافظة قلقيلية
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 548 0 73 29 59 387 128 259 محافظة طولكرم

 125 0 0 43 30 52 22 30 محافظة جنين

 93 0 14 0 9 70 28 42 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 6 0 6 0 0 0 0 0 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 42 0 0 0 0 42 4 38 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 69 0 6 10 9 44 2 42 سلطة المياه الفلسطينية

 26 0 0 0 0 26 0 26 سلطة الأراضي

 38 0 0 0 1 37 5 32 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 0 0 0 0 0 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 9 0 0 0 0 9 3 6 هيئة التقاعد الفلسطينية

 0 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 142 0 1 0 12 129 14 115 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 3 0 0 0 0 3 1 2 الأعلى للشباب والرياضةالمجلس 

 366 0 115 0 160 91 11 80 سلطة جودة البيئة

 21 0 0 0 1 20 4 16 ديوان الموظفين العام

 21 0 0 0 0 21 0 21 دارة العامة للمعابر والحدود الإ

 18 0 18 0 0 0 0 0 هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية الحرة 

 339 0 0 0 0 339 32 307 الشرطة

 97 0 0 0 0 97 15 82 جهاز الأمن الوقائي

 12 0 0 0 0 12 2 10 الخدمات الطبية العسكرية

 53 0 0 0 0 53 2 51 جهاز الاستخبارات العسكرية

 8 0 0 0 0 8 0 8 جهاز الضابطة الجمركية

 33 0 0 0 1 32 0 32 الدفاع المدني

 28 0 0 0 0 28 5 23 الوطني الأمنقوات 

 107 0 0 0 0 107 5 102 المخابرات العامة

 2 0 0 0 0 2 0 2  الأمنهيئة قضاء قوى 

 24 0 0 0 1 23 1 22 المالية العسكرية  الإدارة
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 حسب الدائرة الحكومية ونظام الشكاوى  2019:  عدد الشكاوى المقبولة خلال العام 6جدول 
         

 الدائرة الحكومية

 الشكاوى نظام 

 المجموع
 الكلي

بحق 
الدوائر 
 الحكومية

الامتناع عن 
تنفيذ 

الاحكام 
القضائية 

الصارة بحق 
الدوائر 
 الحكومية

مقدمة من 
مؤسسات 
المجتمع 
المدني 
ومتعلقة 
بأداء 
 الحكومة

 إلىمقدمة 
وزارة التنمية 
الاجتماعية 

ضمن برنامج 
 المساعدات

شكاوى 
اتخذ فيها 
قرار أو 

رفضت من 
 الوحدةقبل 

شكاوى 
ذات 
طابع 

 عام

غير 
مصنفة 

من 
 المصدر

 7362 3150 645 213 120 534 128 2572 المجموع الكلي

 2280 501 70 7 0 353 34 1315 مجموع الوزارات

 3653 1780 568 206 120 179 93 707 مجموع المحافظات

 734 517 7 0 0 0 1 209 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 695 352 0 0 0 2 0 341 مجموع المؤسسات الأمنية

 96 13 0 0 0 0 2 81 وزارة الداخلية

 601 2 0 0 0 0 1 598 وزارة التنمية الاجتماعية

 33 14 8 0 0 0 0 11 وزارة العمل

 9 0 0 0 0 0 1 8 وزارة العدل

 181 13 59 0 0 1 0 108 وزارة الصحة

 9 0 3 0 0 0 0 6 والآثاروزارة السياحة 

 74 0 0 0 0 8 0 66 وزارة الحكم المحلي

 260 24 0 0 0 23 0 213 التعليم العاليو  وزارة التربية

 385 385 0 0 0 0 0 0 وزارة الاقتصاد الوطني

 359 36 0 6 0 228 22 67 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 6 0 0 0 0 0 3 3 المرأة وزارة شؤون 

 11 0 0 0 0 1 0 10 وزارة الزراعة

 124 6 0 0 0 87 0 31 وزارة النقل والمواصلات

 13 0 0 0 0 0 0 13 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 2 1 0 0 0 1 0 0 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 49 5 0 1 0 0 5 38 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 3 0 0 0 0 0 0 3 وزارة شؤون القدس

 3 0 0 0 0 3 0 0 وزارة الثقافة 

 52 2 0 0 0 0 0 50 وزارة المالية 

 10 0 0 0 0 1 0 9 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 0 0 0 0 0 0 0  الإعلاموزارة 

 138 124 10 1 0 1 0 2 محافظة القدس

 711 0 9 174 15 93 68 352 محافظة الخليل

 417 0 74 0 95 32 21 195 محافظة بيت لحم

 3 0 0 0 0 0 0 3 الأغوارمحافظة أريحا و 

 269 269 0 0 0 0 0 0 محافظة رام الله والبيرة
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 372 372 0 0 0 0 0 0 محافظة نابلس

 150 60 50 0 10 20 3 7 محافظة سلفيت

 859 837 11 0 0 0 1 10 محافظة قلقيلية

 541 0 356 31 0 33 0 121 محافظة طولكرم

 100 100 0 0 0 0 0 0 محافظة جنين

 93 18 58 0 0 0 0 17 الشمالية الأغوارطوباس و  محافظة

 6 0 0 0 0 0 0 6 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 42 0 0 0 0 0 0 42 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 53 2 7 0 0 0 0 44 سلطة المياه الفلسطينية

 25 1 0 0 0 0 1 23 سلطة الأراضي

 37 11 0 0 0 0 0 26 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 0 0 0 0 0 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 8 7 0 0 0 0 0 1 هيئة التقاعد الفلسطينية

 0 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 136 91 0 0 0 0 0 45 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 3 2 0 0 0 0 0 1 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 366 366 0 0 0 0 0 0 سلطة جودة البيئة

 21 0 0 0 0 0 0 21 ديوان الموظفين العام

 21 21 0 0 0 0 0 0 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 16 16 0 0 0 0 0 0 هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية الحرة 

 339 0 0 0 0 0 0 339 الشرطة

 95 95 0 0 0 0 0 0 جهاز الأمن الوقائي

 12 12 0 0 0 0 0 0 الخدمات الطبية العسكرية

 53 53 0 0 0 0 0 0 جهاز الاستخبارات العسكرية

 8 8 0 0 0 0 0 0 جهاز الضابطة الجمركية

 32 32 0 0 0 0 0 0 الدفاع المدني

 26 26 0 0 0 0 0 0 الوطني الأمنقوات 

 107 107 0 0 0 0 0 0 المخابرات العامة

 2 0 0 0 0 0 0 2  الأمنهيئة قضاء قوى 

 21 19 0 0 0 2 0 0 المالية العسكرية  الإدارة
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 حسب الدائرة الحكومية وطريقة تلقي الشكوى  2019:  عدد الشكاوى المتلقاة خلال العام 7جدول 
         

 الدائرة الحكومية

 طريقة تلقي الشكوى 

المجموع 
الحضور  الكلي

 الشخصي
البريد 

 الفاكس الإلكتروني
صندوق 

البريد 
 العادي

النظام 
المركزي 
الحكومي 
 المحوسب

مواقع 
التواصل 

الاجتماعي 
والإعلام 
الخاص 

 بالدائرة

وسائل 
أخرى 
 معتمدة

 8465 1215 123 1164 412 579 782 4190 المجموع الكلي

 2890 651 6 1015 247 265 367 339 مجموع الوزارات

 4043 410 93 6 0 167 134 3233 مجموع المحافظات

 820 98 24 125 24 120 102 327 المؤسسات الحكومية غير الوزارية مجموع

 712 56 0 18 141 27 179 291 يةالأمنمجموع المؤسسات 

 149 0 0 97 42 0 0 10 وزارة الداخلية

 686 2 0 155 0 157 282 90 وزارة التنمية الاجتماعية

 54 0 0 46 0 2 0 6 وزارة العمل

 49 0 0 13 7 4 0 25 وزارة العدل

 255 0 0 112 2 89 15 37 وزارة الصحة

 11 0 0 2 0 0 0 9 والآثاروزارة السياحة 

 112 0 0 58 33 5 2 14 وزارة الحكم المحلي

 332 11 0 210 46 1 12 52 التعليم العاليو  وزارة التربية

 390 385 0 5 0 0 0 0 وزارة الاقتصاد الوطني

 371 244 5 15 68 2 12 25 المعلوماتوزارة الاتصالات وتكنولوجيا 

 8 4 0 0 0 0 1 3 المرأة وزارة شؤون 

 20 0 0 20 0 0 0 0 وزارة الزراعة

 141 5 0 0 46 3 40 47 وزارة النقل والمواصلات

 46 0 0 46 0 0 0 0 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 9 0 0 9 0 0 0 0 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 156 0 1 133 3 1 1 17 العامة لمجلس الوزراءالأمانة 

 4 0 0 1 0 0 0 3 وزارة شؤون القدس

 3 0 0 0 0 0 2 1 وزارة الثقافة 

 60 0 0 60 0 0 0 0 وزارة المالية 

 34 0 0 33 0 1 0 0 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 0 0 0 0 0 0 0 علام وزارة الإ

 141 0 0 0 0 0 0 141 محافظة القدس

 753 0 4 0 0 16 39 694 محافظة الخليل

 420 0 69 0 0 55 0 296 محافظة بيت لحم

 3 0 0 0 0 0 0 3 الأغوارمحافظة أريحا و 
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 319 0 3 0 0 28 75 213 محافظة رام الله والبيرة

 491 0 0 3 0 0 0 488 محافظة نابلس

 170 0 15 0 0 5 0 150 محافظة سلفيت

 881 0 0 0 0 0 0 881 محافظة قلقيلية

 572 410 2 2 0 33 0 125 محافظة طولكرم

 200 0 0 0 0 30 20 150 محافظة جنين

 93 0 0 1 0 0 0 92 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 8 0 0 2 0 6 0 0 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 51 0 4 3 0 13 1 30 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 54 6 10 15 0 3 9 11 سلطة المياه الفلسطينية

 33 0 0 0 22 2 0 9 سلطة الأراضي

 40 20 0 17 0 3 0 0 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 1 0 0 1 0 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 29 0 0 23 0 6 0 0 هيئة التقاعد الفلسطينية

 2 0 0 2 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 160 0 4 35 0 18 13 90 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 3 0 0 3 0 0 0 0 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 366 65 5 3 0 69 71 153 سلطة جودة البيئة

 36 7 0 21 0 0 0 8 ديوان الموظفين العام

 21 0 1 0 0 0 0 20 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 16 0 0 0 2 0 8 6 هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية الحرة 

 339 0 0 0 38 11 178 112 الشرطة

 95 0 0 0 95 0 0 0 جهاز الأمن الوقائي

 12 0 0 0 6 4 0 2 الخدمات الطبية العسكرية

 53 45 0 0 0 6 0 2 جهاز الاستخبارات العسكرية

 8 0 0 0 0 0 0 8 جهاز الضابطة الجمركية

 34 0 0 0 0 0 1 33 الدفاع المدني

 33 0 0 0 0 0 0 33 الوطني الأمنقوات 

 107 11 0 0 0 6 0 90 المخابرات العامة

 4 0 0 0 2 0 0 2  الأمنهيئة قضاء قوى 

 27 0 0 18 0 0 0 9 المالية العسكرية  الإدارة
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 حسب الدائرة الحكومية والمحافظة  2019: عدد الشكاوى المقبولة خلال العام 8جدول 
                      

 الدائرة الحكومية

 المحافظة

كلي
ع ال

مو
مج

ال
 

دس
الق

ليل 
الخ

حم 
ت ل

بي
 

ريحا
أ

 
و 

وار
لأغ

ا
 

 الله
رام

 
بيرة

وال
لس 

ناب
يت 

سلف
يلية 

قلق
كرم 

طول
 

نين
ج

 

س و 
طوبا

وار
لأغ

ا
 

الية
شم

ال
 

وع 
جم

م
لية

شما
ت ال

فظا
محا

ال
 

غزة
ال 

شم
 

بلح غزة
ر ال

دي
س 

يون
خان

 

 رفح

بية
جنو

ت ال
فظا

محا
ع ال

مو
مج

 

ارج
خ

طين 
فلس

 

صدر
 الم

من
فة 

صن
ر م

غي
 

31 المجموع الكلي
4 

122
0 

57
1 

89 1092 
83

5 
25

5 
96

0 
74

1 
32

5 
15

1 
655

3 
12

5 
23

7 
11

5 
16 74 

66
8 

16 
12

5 
736

2 

12 مجموع الوزارات
7 

228 85 30 429 
29

5 
53 50 

12
3 

12
0 

27 
156

7 
11

9 
21

2 
11

1 
16 69 

62
6 

14 73 
228

0 

13 مجموع المحافظات
7 

711 
41

7 
3 270 

37
5 

14
7 

85
9 

54
1 

10
0 

93 
365

3 
0 0 0 0 0 0 0 0 

365
3 

مجموع المؤسسات الحكومية غير 
 الوزارية

21 130 38 34 137 
11

3 
45 32 54 79 18 701 1 17 3 0 1 24 2 7 734 

 695 45 0 18 4 0 1 8 5 632 13 26 23 19 10 52 256 22 31 151 29 مجموع المؤسسات الأمنية

 96 0 9 41 3 7 4 23 5 46 0 3 4 3 2 9 6 3 4 9 3 وزارة الداخلية

 98 120 7 7 12 7 2 10 17 9 15 23 11 وزارة التنمية الاجتماعية
12

4 
79 5 51 

42
4 

0 57 601 

 33 2 0 10 0 2 2 4 0 21 0 1 1 0 0 4 3 0 0 12 0 وزارة العمل

 9 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 3 0 0 0 1 1 0 2 2 0 وزارة العدل

 181 0 0 19 3 0 3 5 5 162 0 15 21 10 9 33 27 2 11 32 2 وزارة الصحة

 9 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 2 4 0 3 0 0 والآثاروزارة السياحة 

 74 0 0 0 0 0 0 0 0 74 2 8 8 5 1 12 21 0 7 7 3 وزارة الحكم المحلي

 260 2 1 65 5 0 12 31 3 192 8 21 12 5 8 29 55 2 4 33 15 التعليم العاليو  وزارة التربية

 129 3 7 29 59 وزارة الاقتصاد الوطني
11

3 
6 2 20 16 1 385 0 0 0 0 0 0 0 0 385 

 359 0 0 6 0 0 0 6 0 353 7 33 31 15 19 59 90 9 20 53 17 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 6 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 0 1 4 0 0 0 1 المرأة وزارة شؤون 

 11 1 0 5 1 1 3 1 0 5 0 2 0 0 0 0 1 0 1 1 0 وزارة الزراعة
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 124 2 0 0 0 0 0 0 0 122 1 6 9 2 6 10 51 2 11 14 10 وزارة النقل والمواصلات

 13 0 0 7 0 1 0 2 2 6 0 2 0 0 0 0 3 0 0 0 1 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 49 6 0 8 0 0 0 3 3 35 1 3 2 0 0 3 14 0 0 10 2 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 3 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 وزارة شؤون القدس

 3 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 وزارة الثقافة 

 52 3 0 37 6 0 8 9 3 12 0 0 2 0 0 8 2 0 0 0 0 وزارة المالية 

 10 0 3 3 0 0 0 3 0 4 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3 0 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  الإعلاموزارة 

13 محافظة القدس
7 

0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 138 0 0 0 0 0 0 0 0 138 

 711 0 0 0 0 0 0 0 0 711 0 0 0 0 0 0 0 0 0 711 0 محافظة الخليل

 0 0 محافظة بيت لحم
41

7 
0 0 0 0 0 0 0 0 417 0 0 0 0 0 0 0 0 417 

 3 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 الأغوارمحافظة أريحا و 

 269 0 0 0 0 0 0 0 0 269 0 0 0 0 0 0 269 0 0 0 0 محافظة رام الله والبيرة

 0 0 0 0 0 محافظة نابلس
37

2 
0 0 0 0 0 372 0 0 0 0 0 0 0 0 372 

 3 0 0 0 0 0 محافظة سلفيت
14

7 
0 0 0 0 150 0 0 0 0 0 0 0 0 150 

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة قلقيلية
85

9 
0 0 0 859 0 0 0 0 0 0 0 0 859 

 0 0 0 0 0 0 0 0 محافظة طولكرم
54

1 
0 0 541 0 0 0 0 0 0 0 0 541 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 محافظة جنين
10

0 
0 100 0 0 0 0 0 0 0 0 100 

 93 0 0 0 0 0 0 0 0 93 93 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 6 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 0 1 2 2 0 1 0 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 42 0 0 5 0 0 0 5 0 37 0 0 0 2 1 7 6 1 5 10 5 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 53 0 0 1 0 0 0 1 0 52 4 5 3 0 1 6 14 2 12 2 3 سلطة المياه الفلسطينية

 25 0 0 0 0 0 0 0 0 25 1 6 1 0 1 5 8 0 2 1 0 سلطة الأراضي

 37 0 0 15 0 0 3 11 1 22 0 3 6 1 1 0 2 0 2 5 2 الهيئة العامة للشؤون المدنية



94 
 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 8 6 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 هيئة التقاعد الفلسطينية

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 136 1 1 0 0 0 0 0 0 134 0 6 18 6 4 15 57 0 4 20 4 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 3 0 0 1 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 366 0 0 0 0 0 0 0 0 366 11 53 24 22 36 74 36 12 9 83 6 سلطة جودة البيئة

 21 0 0 1 0 0 0 0 0 20 1 4 2 1 0 0 8 0 0 4 0 ديوان الموظفين العام

 21 0 1 0 0 0 0 0 0 20 1 2 0 0 1 4 3 1 4 4 0 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

هيئة المدن الصناعية والمناطق 
 16 0 0 0 0 0 0 0 0 16 0 0 0 0 0 0 0 16 0 0 0 الصناعية الحرة 

 339 0 0 1 0 0 0 1 0 338 8 21 20 10 6 39 78 15 29 85 27 الشرطة

 95 0 0 2 0 0 0 2 0 93 2 3 0 5 2 7 9 1 1 61 2 جهاز الأمن الوقائي

 12 0 0 0 0 0 0 0 0 12 2 0 2 1 2 3 1 0 0 1 0 الخدمات الطبية العسكرية

 53 45 0 0 0 0 0 0 0 8 1 0 1 2 0 2 1 0 0 1 0 جهاز الاستخبارات العسكرية

 8 0 0 0 0 0 0 0 0 8 0 0 0 0 0 1 1 4 0 2 0 جهاز الضابطة الجمركية

 32 0 0 0 0 0 0 0 0 32 0 0 0 0 0 0 32 0 0 0 0 الدفاع المدني

 26 0 0 0 0 0 0 0 0 26 0 0 0 0 0 0 26 0 0 0 0 الوطني الأمنقوات 

 107 0 0 0 0 0 0 0 0 107 0 0 0 0 0 0 107 0 0 0 0 المخابرات العامة

 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0  الأمنهيئة قضاء قوى 

 21 0 0 15 4 0 1 5 5 6 0 2 0 0 0 0 1 2 0 1 0 المالية العسكرية  الإدارة
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 كومية حسب الدائرة الح 2019خلال العام ونسبتها :  عدد الشكاوى المنظورة والتي لم يتم عليها إجراء 9جدول 
 وحالة المعالجة والترحيل 

     

 المؤسسة الحكومية
عدد الشكاوى التي تم 

 معالجتها خلال
 2019العام 

التي تم عدد الشكاوى 
 ترحيلها من

 إلى 2019عام 
 2020عام 

 المجموع 
 )عدد الشكاوى 

المنظورة والتي لم يتم عليها 
 (2019إجراء خلال العام 

نسبة الشكاوى التي تم 
 معالجتها من المجموع

% 

 91 8108 692 7416 المجموع الكلي

 87 2733 348 2385 مجموع الوزارات

 93 3905 289 3616 مجموع المحافظات

 95 766 35 731 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 97 704 20 684 مجموع المؤسسات الأمنية

 92 153 13 140 وزارة الداخلية

 76 833 197 636 وزارة التنمية الاجتماعية

 97 37 1 36 وزارة العمل

 100 9 0 9 وزارة العدل

 93 188 13 175 وزارة الصحة

 89 9 1 8 والآثاروزارة السياحة 

 82 83 15 68 وزارة الحكم المحلي

 97 268 7 261 التعليم العاليو  وزارة التربية

 98 391 6 385 وزارة الاقتصاد الوطني

 98 382 6 376 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 100 6 0 6 المرأة وزارة شؤون 

 47 17 9 8 وزارة الزراعة

 81 135 26 109 النقل والمواصلاتوزارة 

 6 17 16 1 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 63 8 3 5 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 81 62 12 50 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 100 3 0 3 وزارة شؤون القدس

 40 5 3 2 وزارة الثقافة 

 98 101 2 99 وزارة المالية 

 35 23 15 8 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 3 3 0  الإعلاموزارة 

 36 138 88 50 محافظة القدس

 97 755 20 735 محافظة الخليل

 100 417 0 417 محافظة بيت لحم
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 100 13 0 13 الأغوارمحافظة أريحا و 

 92 343 29 314 محافظة رام الله والبيرة

 99 372 2 370 محافظة نابلس

 85 200 30 170 سلفيت محافظة

 93 891 61 830 محافظة قلقيلية

 98 548 11 537 محافظة طولكرم

 67 135 45 90 محافظة جنين

 97 93 3 90 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 67 6 2 4 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 100 42 0 42 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 81 69 13 56 سلطة المياه الفلسطينية

 92 26 2 24 سلطة الأراضي

 95 38 2 36 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 لا ينطبق 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 64 14 5 9 هيئة التقاعد الفلسطينية

 لا ينطبق 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 92 142 11 131 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 100 3 0 3 للشباب والرياضةالمجلس الأعلى 

 100 366 0 366 سلطة جودة البيئة

 100 21 0 21 ديوان الموظفين العام

 100 21 0 21 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية 
 الحرة 

18 0 18 100 

 98 339 6 333 الشرطة

 95 97 5 92 جهاز الأمن الوقائي

 100 12 0 12 الطبية العسكريةالخدمات 

 100 53 0 53 جهاز الاستخبارات العسكرية

 100 8 0 8 جهاز الضابطة الجمركية

 100 33 0 33 الدفاع المدني

 96 28 1 27 الوطني الأمنقوات 

 100 107 0 107 المخابرات العامة

 100 2 0 2  الأمنهيئة قضاء قوى 

 68 25 8 17 المالية العسكرية  الإدارة
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 حسب الدائرة الحكومية وحالة المعالجة والترحيل 2018خلال العام ونسبتها :  عدد الشكاوى المنظورة 10جدول 
     

 المؤسسة الحكومية
عدد الشكاوى التي تم 

 معالجتها خلال
 2018العام 

عدد الشكاوى التي تم 
 ترحيلها من

 إلى 2018عام 
 2019عام 

 المجموع 
 )عدد الشكاوى 

المنظورة خلال العام 
2018) 

نسبة الشكاوى التي تم 
 معالجتها من المجموع

% 

 91 8613 736 7877 المجموع الكلي

 87 2302 300 2002 مجموع الوزارات

 94 3666 223 3443 مجموع المحافظات

مجموع المؤسسات الحكومية غير 
 الوزارية

1338 184 1522 88 

 97 1123 29 1094 الأمنيةمجموع المؤسسات 

 83 137 23 114 وزارة الداخلية

 51 413 204 209 وزارة التنمية الاجتماعية

 100 16 0 16 وزارة العمل

 100 6 0 6 وزارة العدل

 93 127 9 118 وزارة الصحة

 100 13 0 13 والآثاروزارة السياحة 

 99 560 5 555 وزارة الحكم المحلي

 98 277 6 271 التعليم العاليو  وزارة التربية

 100 8 0 8 وزارة الاقتصاد الوطني

 96 419 16 403 تكنولوجيا المعلوماتو  وزارة الاتصالات

 100 2 0 2 المرأة وزارة شؤون 

 76 17 4 13 وزارة الزراعة

 93 147 11 136 وزارة النقل والمواصلات

 43 7 4 3 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 100 61 0 61 الشؤون الدينيةو  الأوقافوزارة 

 83 88 15 73 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 100 1 0 1 وزارة شؤون القدس

 0 3 3 0 وزارة الثقافة 

 100 51 0 51 محافظة القدس

 95 971 44 927 محافظة الخليل

 100 436 0 436 محافظة بيت لحم

 100 17 0 17 الأغوارمحافظة أريحا و 

 87 358 45 313 محافظة رام الله والبيرة
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 96 522 20 502 محافظة نابلس

 81 260 50 210 محافظة سلفيت

 92 414 32 382 محافظة قلقيلية

 98 444 7 437 محافظة طولكرم

 85 134 20 114 محافظة جنين

 92 59 5 54 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 100 1 0 1 الهيئة العامة للإذاعة والتلفزيون 

 86 7 1 6 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 100 140 0 140 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 74 490 125 365 ديوان الرقابة الإدارية والمالية

 54 35 16 19 سلطة المياه الفلسطينية

 95 21 1 20 سلطة الأراضي

 96 26 1 25 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 100 5 0 5 الجدار والاستيطان هيئة مقاومة

 75 4 1 3 هيئة التقاعد الفلسطينية

 95 126 6 120 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 75 4 1 3 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 93 323 21 302 سلطة جودة البيئة

 92 12 1 11 ديوان الموظفين العام

 97 175 5 170 هيئة سوق رأس المال الفلسطينية

 93 73 5 68 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 100 80 0 80 ديوان قاضي القضاه

 98 770 14 756 الشرطة

 100 80 0 80 جهاز الأمن الوقائي

 100 10 0 10 الخدمات الطبية العسكرية

 84 77 12 65 جهاز الاستخبارات العسكرية

 100 2 0 2 جهاز الضابطة الجمركية

 100 2 0 2 الحرس الرئاسي

 89 9 1 8 الدفاع المدني

 93 28 2 26 الوطني الأمنقوات 

 100 145 0 145 المخابرات العامة
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 حسب الدائرة الحكومية وسبب إغلاق الشكوى  2019: عدد الشكاوى المعالجة خلال العام 11جدول 
        

 الدائرة الحكومية

 سبب إغلاق الشكوى 

المجموع 
 الكلي

وصول 
 إلىالرد 

 المشتكي

طلب 
 المشتكي
إغلاق 
 الشكوى 

توقيع 
إتفاق 
 ودي

عدم تقديم 
المشتكي 
للوثائق 
 المطلوبة

شكوى 
 كيدية

حالات 
أخرى لم 
ترد في 

 النظام

 7416 174 57 148 997 84 5956 المجموع الكلي

 2385 56 2 7 13 6 2301 مجموع الوزارات

 3616 49 43 114 964 67 2379 مجموع المحافظات

 731 57 8 27 17 11 611 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 684 12 4 0 3 0 665 يةالأمنمجموع المؤسسات 

 140 0 0 0 2 1 137 وزارة الداخلية

 636 0 0 0 0 0 636 وزارة التنمية الاجتماعية

 36 11 0 1 0 0 24 وزارة العمل

 9 0 0 0 0 0 9 وزارة العدل

 175 0 0 0 2 0 173 الصحةوزارة 

 8 0 0 0 6 0 2 والآثاروزارة السياحة 

 68 3 0 1 0 0 64 وزارة الحكم المحلي

 261 0 0 0 0 3 258 التعليم العاليو  وزارة التربية

 385 0 0 0 0 0 385 وزارة الاقتصاد الوطني

 376 0 0 0 0 0 376 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 6 0 0 0 0 0 6 المرأة وزارة شؤون 

 8 2 0 0 1 0 5 وزارة الزراعة

 109 18 1 1 2 1 86 وزارة النقل والمواصلات

 1 0 0 0 0 0 1 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 5 4 0 0 0 0 1 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 50 5 0 0 0 1 44 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 3 0 1 0 0 0 2 وزارة شؤون القدس

 2 0 0 0 0 0 2 وزارة الثقافة 

 99 11 0 3 0 0 85 وزارة المالية 

 8 2 0 1 0 0 5 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 0 0 0 0 0 0  الإعلاموزارة 

 50 12 0 0 2 1 35 محافظة القدس

 735 17 25 57 483 6 147 محافظة الخليل

 417 0 4 6 27 15 365 محافظة بيت لحم

 13 0 0 1 1 3 8 الأغوارأريحا و محافظة 

 314 0 4 22 131 19 138 محافظة رام الله والبيرة
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 370 0 0 0 0 0 370 محافظة نابلس

 170 0 0 0 80 10 80 محافظة سلفيت

 830 20 0 0 28 0 782 محافظة قلقيلية

 537 0 10 13 172 0 342 محافظة طولكرم

 90 0 0 15 40 13 22 محافظة جنين

 90 0 0 0 0 0 90 الشمالية الأغوارطوباس و محافظة 

 4 2 0 0 0 0 2 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 42 0 7 0 0 0 35 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 56 22 1 4 0 0 29 سلطة المياه الفلسطينية

 24 0 0 0 0 0 24 سلطة الأراضي

 36 0 0 0 0 0 36 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 0 0 0 0 0 0 0 مقاومة الجدار والاستيطانهيئة 

 9 0 0 0 0 0 9 هيئة التقاعد الفلسطينية

 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 131 4 0 2 11 8 106 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 3 0 0 0 0 0 3 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 366 29 0 21 6 3 307 سلطة جودة البيئة

 21 0 0 0 0 0 21 الموظفين العامديوان 

 21 0 0 0 0 0 21 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 18 0 0 0 0 0 18 هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية الحرة 

 333 0 0 0 0 0 333 الشرطة

 92 0 0 0 0 0 92 جهاز الأمن الوقائي

 12 0 0 0 2 0 10 الخدمات الطبية العسكرية

 53 0 0 0 0 0 53 الاستخبارات العسكريةجهاز 

 8 4 3 0 1 0 0 جهاز الضابطة الجمركية

 33 0 0 0 0 0 33 الدفاع المدني

 27 0 0 0 0 0 27 الوطني الأمنقوات 

 107 0 0 0 0 0 107 المخابرات العامة

 2 0 1 0 0 0 1  الأمنهيئة قضاء قوى 

 17 8 0 0 0 0 9 المالية العسكرية  الإدارة
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 حسب الدائرة الحكومية وسبب رفض الشكوى  2019:  عدد الشكاوى المرفوضة خلال العام 12جدول 
             

 الدائرة الحكومية

 سبب رفض الشكوى 

 المجموع
منظورة أمام  الكلي

 القضاء

متعلقة 
بنزاعات بين 

أشخاص 
طبيعيين أو 

 معنويين

صدر فيها 
حكم 

قضائي 
 قطعي

بالمساعدات متعلقة 
الإنسانية أو الهبات 

أو  الداخلية
الخارجية )خارج 

نطاق التنمية 
 الاجتماعية(

الإجراء أو 
القرار 

مضى على 
صدوره 

أكثر من 
 سنة

رُفضت سابقا أو 
اتخذ قرار سابق 
بشأنها من قبل 

العامة أو  الإدارة
 الوحدة أو القسم

 مجهولة
 المصدر

عدم أو  نقص
مصداقية 

المعلومات/ 
كفاية عدم 

الأدلة/ 
 المستندات

عدم 
 الاختصاص

مكررة من 
ذات 

 المشتكي

غير 
مصنفة من 

 المصدر

 1015 197 103 198 138 7 115 16 14 46 51 130 المجموع الكلي

 567 53 82 171 110 6 87 2 6 8 8 34 مجموع الوزارات

 351 124 3 8 9 0 14 14 8 38 43 90 مجموع المحافظات

 81 18 16 19 13 1 14 0 0 0 0 0 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 16 2 2 0 6 0 0 0 0 0 0 6 مجموع المؤسسات الأمنية

 53 1 4 9 1 0 37 0 0 0 0 1 وزارة الداخلية

 68 0 7 31 30 0 0 0 0 0 0 0 وزارة التنمية الاجتماعية

 20 2 1 11 1 0 3 0 1 0 1 0 وزارة العمل

 40 0 0 12 0 0 0 0 0 6 2 20 وزارة العدل

 74 12 10 28 14 0 5 0 1 1 0 3 وزارة الصحة

 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 والآثاروزارة السياحة 

 38 2 8 7 10 5 5 0 0 1 0 0 وزارة الحكم المحلي

 70 0 10 27 18 1 10 0 0 0 1 3 التعليم العاليو  وزارة التربية

 4 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 0 وزارة الاقتصاد الوطني

 8 1 1 4 1 0 1 0 0 0 0 0 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 المرأة وزارة شؤون 

 6 3 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 وزارة الزراعة

 17 3 1 5 6 0 2 0 0 0 0 0 وزارة النقل والمواصلات

 33 22 4 0 1 0 4 0 2 0 0 0 الأشغال العامة والإسكانوزارة 
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 7 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 106 7 36 16 22 0 14 1 2 0 3 5 الأمانة العامة لمجلس الوزراء

 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 وزارة شؤون القدس

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 وزارة الثقافة 

 6 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 0 وزارة المالية 

 12 0 0 8 3 0 0 1 0 0 0 0 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  الإعلاموزارة 

 3 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 محافظة القدس

 42 0 0 0 2 0 4 0 3 5 7 21 محافظة الخليل

 3 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 محافظة بيت لحم

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الأغوارمحافظة أريحا و 

 21 0 2 4 2 0 2 0 0 4 0 7 محافظة رام الله والبيرة

 119 119 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 محافظة نابلس

 20 5 0 0 0 0 0 0 4 0 6 5 محافظة سلفيت

 22 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0 12 محافظة قلقيلية

 31 0 1 3 4 0 0 2 1 2 5 13 محافظة طولكرم

 90 0 0 0 0 0 8 12 0 15 25 30 محافظة جنين

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 هيئة تشجيع الاستثمار الفلسطينية

 9 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 سلطة المياه الفلسطينية

 8 0 0 3 2 1 2 0 0 0 0 0 سلطة الأراضي

 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 16 9 1 2 3 0 1 0 0 0 0 0 هيئة التقاعد الفلسطينية

 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 24 4 10 3 7 0 0 0 0 0 0 0 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 سلطة جودة البيئة
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 15 0 5 7 1 0 2 0 0 0 0 0 ديوان الموظفين العام

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية الحرة 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الشرطة

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 جهاز الأمن الوقائي

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الخدمات الطبية العسكرية

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 جهاز الاستخبارات العسكرية

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 جهاز الضابطة الجمركية

 2 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 الدفاع المدني

 7 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 5 الوطني الأمنقوات 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 المخابرات العامة

 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1  الأمنهيئة قضاء قوى 

 5 2 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 المالية العسكرية  الإدارة
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 حسب الدائرة الحكومية ونوع الشكوى المتعثرة  2019:  عدد الشكاوى المتعثرة خلال العام 13جدول 
        

 الدائرة الحكومية

 نوع الشكوى المتعثرة

 المجموع الكلي
صادرة بحق الدوائر 

 الحكومية
الامتناع عن تنفيذ 
الاحكام القضائية 

الصارة بحق الدوائر 
 الحكومية

مقدمة من مؤسسات 
المجتمع المدني ومتعلقة 

 بأداء الحكومة

وزارة التنمية  إلىمقدمة  شكاوى ذات طابع عام
الاجتماعية ضمن برنامج 

 المساعدات
غير مصنفة من 

 المصدر

 394 12 7 23 98 3 251 المجموع الكلي

 259 5 0 5 1 3 245 الوزاراتمجموع 

 32 7 7 18 0 0 0 مجموع المحافظات

 4 0 0 0 0 0 4 مجموع المؤسسات الحكومية غير الوزارية

 99 0 0 0 97 0 2 مجموع المؤسسات الأمنية

 13 0 0 4 0 0 9 وزارة الداخلية

 197 0 0 0 0 0 197 وزارة التنمية الاجتماعية

 0 0 0 0 0 0 0 وزارة العمل

 0 0 0 0 0 0 0 وزارة العدل

 0 0 0 0 0 0 0 وزارة الصحة

 1 0 0 0 0 0 1 والآثاروزارة السياحة 

 6 0 0 0 0 0 6 وزارة الحكم المحلي

 0 0 0 0 0 0 0 التعليم العاليو  وزارة التربية

 1 0 0 1 0 0 0 وزارة الاقتصاد الوطني

 4 4 0 0 0 0 0 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 0 0 0 0 0 0 0 المرأة وزارة شؤون 

 9 0 0 0 0 0 9 وزارة الزراعة

 0 0 0 0 0 0 0 وزارة النقل والمواصلات

 13 0 0 0 0 0 13 الأشغال العامة والإسكانوزارة 

 3 0 0 0 0 0 3 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 8 1 0 0 0 3 4 الأمانة العامة لمجلس الوزراء
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 0 0 0 0 0 0 0 وزارة شؤون القدس

 1 0 0 0 1 0 0 وزارة الثقافة 

 0 0 0 0 0 0 0 وزارة المالية 

 3 0 0 0 0 0 3 وزارة الخارجية والمغتربين 

 0 0 0 0 0 0 0  الإعلاموزارة 

 7 7 0 0 0 0 0 محافظة القدس

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة الخليل

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة بيت لحم

 0 0 0 0 0 0 0 الأغوارمحافظة أريحا و 

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة رام الله والبيرة

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة نابلس

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة سلفيت

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة قلقيلية

 0 0 0 0 0 0 0 محافظة طولكرم

 25 0 7 18 0 0 0 محافظة جنين

 0 0 0 0 0 0 0 الشمالية الأغوارمحافظة طوباس و 

 2 0 0 0 0 0 2 الاستثمار الفلسطينيةهيئة تشجيع 

 0 0 0 0 0 0 0 هيئة شؤون الأسرى والمحررين

 0 0 0 0 0 0 0 سلطة المياه الفلسطينية

 2 0 0 0 0 0 2 سلطة الأراضي

 0 0 0 0 0 0 0 الهيئة العامة للشؤون المدنية

 0 0 0 0 0 0 0 هيئة مقاومة الجدار والاستيطان

 0 0 0 0 0 0 0 هيئة التقاعد الفلسطينية

 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الفتوى والتشريع

 0 0 0 0 0 0 0 هيئة تسوية الأراضي والمياه

 0 0 0 0 0 0 0 المجلس الأعلى للشباب والرياضة

 0 0 0 0 0 0 0 سلطة جودة البيئة

 0 0 0 0 0 0 0 ديوان الموظفين العام
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 0 0 0 0 0 0 0 العامة للمعابر والحدود  الإدارة

 0 0 0 0 0 0 0 هيئة المدن الصناعية والمناطق الصناعية الحرة 

 0 0 0 0 0 0 0 الشرطة

 97 0 0 0 97 0 0 جهاز الأمن الوقائي

 0 0 0 0 0 0 0 الخدمات الطبية العسكرية

 0 0 0 0 0 0 0 جهاز الاستخبارات العسكرية

 0 0 0 0 0 0 0 جهاز الضابطة الجمركية

 0 0 0 0 0 0 0 الدفاع المدني

 0 0 0 0 0 0 0 الوطني الأمنقوات 

 0 0 0 0 0 0 0 المخابرات العامة

 2 0 0 0 0 0 2  الأمنهيئة قضاء قوى 

 0 0 0 0 0 0 0 المالية العسكرية  الإدارة
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 المحافظات أقسام :  عدد الشكاوى التي تم معالجتها وعدد الشكاوى المنظورة في 14جدول 
 حسب موضوع الشكوى  2019خلال العام 

   

 موضوع الشكوى 
 عدد الشكاوى التي تم معالجتها خلال

 2019العام 
 عدد الشكاوى المنظورة خلال

 2019العام 

 20 18 سوء تعامل الموظفين/ات

 83 81 خدمة الدائرة الحكومية

 37 35 خدمة قطاع أهلي يخضع للدائرة الحكومية

 19 19 على الدائرة الحكوميةحقوق مالية 

 70 68 حقوق مالية خاصة بقطاع خاص يخضع للدائرة لحكومية

 159 154 عدم تنفيذ قرارات محاكم

 346 321 انتهاكات للحياة والسلامة الجسدية والنفسية

 24 16 تمييز مخالف للقانون الاساسي

 99 96 مس حرمة الحياة الخاصة

 3 3 الحق في تقلد الوظائف العامة

 361 353 السلامة العامة/حماية المستهلك/ البيئة

 36 32 مس بالحريات العامة

 76 76 احتجاز غير قانوني

 102 100 الصحة والحق بالعلاج

 319 283 الهيئات المحلية

 359 335 الاعتداء على ممتلكات خاصة أو عامة

 1208 1149 / الشكاوى ذات الطابع العامالأهليالسلم 

 545 477 مصنفةغير 

 3866 3616 المجموع
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 وعدد الشكاوى المنظورة في المؤسسات الأمنية  ،:  عدد الشكاوى التي تم معالجتها15جدول 
 حسب موضوع الشكوى  2019خلال العام 

   

 عدد الشكاوى التي تم معالجتها خلال موضوع الشكوى 
 2019العام 

 عدد الشكاوى المنظورة خلال
 2019العام 

 59 58 مسلكيات خاطئة لأفراد الأجهزة الأمنية

 69 69 التقصير في أداء الخدمة

 0 0 خدمة قطاع أهلي يخضع للدائرة الحكومية

 47 46 حقوق مالية على الهيئة الحكومية

 0 0 عدم تنفيذ قرارات محاكم

 254 246 انتهاكات للحياة والسلامة الجسدية والنفسية

 0 0 مخالف للقانون الاساسيتمييز 

 0 0 مس حرمة الحياة الخاصة

 0 0 الحق في تقلد الوظائف العامة

 0 0 شكاوى تتعلق بحماية المستهلك

 12 11 مس بالحريات العامة

 43 42 احتجاز غير قانوني

 7 7 الصحة والحق بالعلاج

 0 0 حماية البيئة

 1 1 الاعتداء على ممتلكات خاصة أو عامة

 0 0 السرقة

 0 0 استغلال وظيفي

 0 0 رشوة

 211 204 غير مصنفة

 703 684 المجموع
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 حسب نوع الخدمة المقدمة من الدائرة الحكومية  2019وعدد الشكاوى المنظورة في الوزارات خلال العام  ،:  عدد الشكاوى التي تم معالجتها16جدول 
       

رمز الدائرة 
عدد الشكاوى التي تم معالجتها  الخدمة الدائرة الحكومية  الحكومية 

 2019خلال عام 
عدد الشكاوى المنظورة 

 2019خلال عام 

مجموع 
الشكاوى 
 المعالجة 

مجموع 
الشكاوى 
 المنظورة 

 الداخلية   101

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 4 4 دائرة حكومية 

140 153 

 2 2 سوء تعامل الموظفين

 1 1 الخدمة أداءالتقصير في 

 2 2 المكان أو البيئة 

 3 3 تسجيل جمعية أهلية 

 2 2 تسجيل فروع جمعيات أجنبية

 6 6 حسن سلوك للسفارات الأجنبية

 5 5 هوية أولى إصدار

 1 1 مفقودةإصدار هوية 

 1 1 إصدار هوية جمع شمل خارجي

 3 3 تسجيل مولود الداخل

 1 1 سنة( 16تسجيل مولود خارج البلاد )من عمر يوم لغاية 

 1 1 تسجيل مولود لغير المواطنين
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 2 2 مواطنين()تسجيل وفاة داخل البلاد 

 2 2 لمواطنين (زواج)تغيير حالة اجتماعية 

 5 4 (عنوان)تغيير مكان الاقامة 

 2 2 التصحيحات والتعديلات/ قرارات محاكم

 1 1 سنة 16إعادة المواطنة لمولود أقل من 

 1 1 إعادة المواطنة لمواطن يحمل بطاقة هوية

 20 20 ةجواز سفر لأول مر  إصدار

 39 36 ساري المفعول()تجديد جواز سفر 

 17 17 إصدار جواز سفر بدل منته  

 6 6 إصدار جواز سفر بدل تالف

 6 6 إصدار جواز سفر بدل فاقد

 3 3 إصدار جواز سفر بالوكالة للمواطنين

 2 2 تسجيل اتحاد جمعيات

 1 1 تسجيل اتحاد عام للجمعيات

 4 4 واللجنة الماليةطلب الحصول على كتاب اعتماد هيئة ادارية منتخبة 

 10 1 الأمن(غير ذلك  )

التنمية  102
 الاجتماعية 

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 9 9 دائرة حكومية 

636 816 

 3 3 سوء تعامل الموظفين
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 1 1 مساعدات عينية
 1   شهادة تسجيل مهني للجمعيات الخيرية إصدار

 1 1 تعليم وتأهيل وايواء الكفيف

 1 1 عاقةتأهيل مهني للأشخاص ذوي الإ

 1 1 الإعاقةذوي  للأشخاصيواء وتأهيل إ

 1 1 مراكز الحماية إلىتحويل النساء المعنّفات 

 2   هموتأهيل تهمورعايالمسنين حماية 

 1   الإعفاء الجمركي للجمعيات 

 1 1 من المؤسسات والجمعيات الخيرية والأفراد الخدمةشراء 

 11 7 عاقةذوي الإ للأشخاصخدمة الإعفاء الجمركي 

 12 8 التأمين الصحي

 1 1 المساعدات الغذائية

 29 25 المساعدات الطارئة

 737 574 المساعدة النقدية المنتظمة

 4 3 تمكين اقتصادي

 العمل  103

 2 2 سوء تعامل الموظفين

36 36 
 7 7 القوانين السارية على كل خدمة

 2 2 متابعة المنظمات النقابية

 2 2 التدريب في المراكز
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 11 11 التفتيش وحماية العمل

 12 12 تشغيل العامل وأصحاب العمل

 العدل  104

 3 3 سوء تعامل الموظفين

9 9 
 2 2 السارية على كل خدمةالقوانين 

 3 3 خدمات الطب العدلي

 1 1 مترجم مرخص

 الصحة 105

 37 32 سوء تعامل الموظفين

175 188 

 48 47 الخدمة أداءالتقصير في 

 3 3 جازة والترخيصالإ

 3 3 دوية والمستلزمات الطبية ومتابعة نواقصهاتوفير الأ

 1 1 خدمات نقل الدم

 3 3 الولادة وطفال حديثالأ

 2 2 زراعة الشبكات في الشرايين

 2 2 القسطرة

 1 1 زراعة الكلى

 3 3 الأمراض الباطنية والقلب والشرايين

 2 2 غسيل الكلى

 5 4 طب وجراحة العيون 

 14 13 جراحة النساء والتوليد
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 4 3 جراحة الأوعية الدموية

 7 7 جراحة العظام

 5 5 جراحة عامة

 4 3 علاج وجراحة الأطفال

 4 4 عصابجراحة الأ

 5 3 جراحة الكلى والمسالك البولية

 4 3 جراحة الوجه والفكين

 3 3 الخدمات الفندقية

 2 2 و عشبيأبلاغ عن ممارسة غير مشروعة لترويج مستحضر صيدلاني الإ
 1 1 الاستفسار عن تسجيل المستحضرات الصيدلانية

 25 25 ةوفا

 ثار السياحة والآ 106
 2 2 سوء تعامل الموظفين

8 9 
 7 6 الخدمة أداءالتقصير في 

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع  الحكم المحلي  107
 83 68 83 68 دائرة حكومية 

التربية والتعليم  108
 العالي

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 دائرة حكومية 

10 10 

261 266 
 3 3 سوء تعامل الموظفين

 25 23 الخدمة أداءالتقصير في 
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 22 21 القوانين السارية على كل خدمة

 6 6 المكان أو البيئة 
 1 1 تدريب موظفي وزارة التربية والتعليم

تقديم قروض دراسية حسنة )بدون فائدة( للطلبة المحتاجين في مؤسسات التعليم 
 4 4 العالي داخل فلسطين

 1 1 نترنت )زاجل()التعلم عن بعد( بيئة تعليمية على الإ

 2 2 الخدمات الصحية والتغذوية والتثقيفية والبيئية

 33 33 تقديم منح دراسية

 3 3 ترخيص المؤسسات التعليمية الخاصة 

 4 4 صرف مستحقات المتقاعدين والمنقولين والمستقيلين

 16 16 الخدمات المالية

 12 12 الخدمات الإدارية 

 3 3 اعتماد البرامج والتخصصات في مؤسسات التعليم العالي

 12 12 معادلة الشهادات

 1 1 ترخيص مكاتب الخدمات الجامعية

 5 5 تصديق الشهادات

 53 52 معايير وأسس التعيين والتوظيف

 28 27 العنف وسوء المعاملة مع الطلبة 

 11 11 الفصل من الخدمة أو قطع الراتب أو الخصم من الراتب
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 7 7 النقل الداخلي للمعلمين والموظفين 

 2 2 المبادرات وجوائز الانجاز والتمييز

 1 1 الحرمان من التعليم 

 1 1 الثانوية العامة 

 الاقتصاد الوطني  109

 30 30 عدم وجود بطاقة بيان مطابقة واعتماد لبطاقة البيان باللغة العربية / 

385 390 

 4 4 شهادة عدم تداول منتجات المستوطنات )منح وسام الكرامة(

 53 53  مواد منتهية الصلاحيةفحص عينات الاستخدام الآدمي/ 

 31 31 الكشف عن البضائع والسلع المقلدة والمزورة

 97 97 غش سلامة الغذاء/ 

 57 57 سعار/ عدم التقيد بالتسعيرة أشهار الأسعار/ غلاء إ

 112 107 متفرقات

 6 6 تقليد علامة تجارية 

110 
الاتصالات 
وتكنولوجيا 
 المعلومات

 BSA ISP 304 305رخصة تقديم خدمة النفاذ لخدمات النطاق العريض 

376 378 

 33 33 رخصة تقديم خدمات القيمة المضافة في مجال الاتصالات

 11 10 سلكية ولاسلكية أجهزةرخصة استيراد 

 25 25 الرسائل المسجلة

 4 4 طرود خارجية

 المرأة 111
 2 2 الخدمة أداءالتقصير في 

6 6 
 4 4 جراءات والسياسات المتبعة الإ
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 الزراعة  112

 4 4 سوء تعامل الموظفين

8 14 

 7 1 الخدمة أداءالتقصير في 

 1 1 القوانين السارية على كل خدمة

 1 1 المكان أو البيئة 

 1 1 أراض   وتأهيلاستصلاح 

 النقل والمواصلات  113

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 75 59 دائرة حكومية 

109 135 
 9 9 سوء تعامل الموظفين

 20 15 الخدمة أداءالتقصير في 
 20 15 القوانين السارية على كل خدمة

 11 11 والسياسات المتبعة  الإجراءات

الاشغال العامة  114
 سكان والإ

 1 1 سوء تعامل الموظفين

 13 0 سكانالإ 17 1

 3 0 الطرق 

115 
الاوقاف 

 والشؤون الدينية 

 1 0 والسياسات المتبعة  الإجراءات
 6 4 الحج والعمرة 8 5

 1 1 تأهيل شركات الحج والعمرة

الامانة العامة  116
 لمجلس الوزراء 

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 5 4 دائرة حكومية 

50 61 

 5 4 سوء تعامل الموظفين
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 8 6 الخدمة أداءالتقصير في 

 9 7 القوانين السارية على كل خدمة

 9 6 والسياسات المتبعة  الإجراءات
 1 1 الشكاوى 

 2 2 متابعة قرارات مجلس الوزراء

 1 1 الخدمة المدنيةمتابعة شؤون موظفي  -ديوان الموظفين العام 

 1 1 إدارة املاك الدولة والمحافظة عليها -سلطة الأراضي 

 3 3 راضيتسجيل الأ -هيئة تسوية الاراضي والمياه 

 1 1 ةالعقارات الوقفي استثمار/ الاستثماروحدة  -وزارة الأوقاف والشؤون الدينية 

 1 1 دراسيةتقديم منح  -التعليم و  وزارة التربية

 1 1 الخدمات الإدارية  -التعليم العالي و  وزارة التربية

 1 1 معادلة الشهادات -التعليم العالي و  وزارة التربية

 1 0 التنظيم والتخطيط العمراني  -وزارة الحكم المحلي 

 3 3 استيراد حيوانات حية -وزارة الزراعة 

ومواد اولية  استيراد مستحضرات صيدلانية،ذونات أ -وزارة الصحة 
 1 1 ومستحضرات تجميل ومكملات طبية والمعدات الطبية

 1 1 الرقابة على المؤسسات الصيدلانية في القطاع الخاص -وزارة الصحة 

 1 0 صدار رخصة مهن جديدةإ -وزارة المالية 

 1 1 الجديدةاستيراد المركبات  -وزارة النقل والمواصلات 

http://www.palestinecabinet.gov.ps/portal/GovService/Details/784
http://www.palestinecabinet.gov.ps/portal/GovService/Details/803
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 1 1 تجديد ترخيص جميع أنواع المركبات -وزارة النقل والمواصلات 

تسجيل وترخيص المركبات الجديدة من وكيل  -وزارة النقل والمواصلات 
 2 2 فلسطيني

 2 2 تهاوضع القيود على المركبة أو إزال -وزارة النقل والمواصلات 

 شؤون القدس 117
 1 1 الموظفينسوء تعامل 

3 3 
 2 2 داء الخدمةأالتقصير في 

 5 2 5 2 تمويل مشاريع وأنشطة ثقافية الثقافة 118

 المالية  119

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 48 48 دائرة حكومية 

99 99 

 3 3 سوء تعامل الموظفين

 1 1 ذمة( خلاء طرف )براءةإمنح شهادة 

 1 1 صدار شهادة اخراج قيدإ

 4 4 الاعتراض على التخمين والاستئناف

 3 3 إصدار شهادة براءة ذمة

 39 39 رواتب

120 
شؤون ال

الخارجية 
 المغتربينو 

 1 1 سوء تعامل الموظفين

8 11 
 1 1 داء الخدمةأالتقصير في 

 1 0 جراءات والسياسات المتبعة الإ

 1 0 خارجي )بدون رقم هوية فلسطين( استخدامصدار جواز سفر إ
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 1 1 إصدار جوازات سفر )برقم هوية(

 2 2 التصديقات

 1 0 تصديق الوثائق والوكالات

 3 3 جانبمتابعة قضايا الرعايا الأ

 لإشرافيخضع  (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع  الإعلام 121
 دائرة حكومية 

0 3 0 3 

   2690 2385 المجموع   
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  2019وعدد الشكاوى المنظورة في المؤسسات الحكومية غير الوزارية خلال العام  ،:  عدد الشكاوى التي تم معالجتها17جدول 
 حسب نوع الخدمة المقدمة من الدائرة الحكومية 

              

رمز الدائرة 
 الحكومية 

 الخدمة الدائرة الحكومية 
عدد الشكاوى التي تم 
معالجتها خلال عام 

2019 

عدد الشكاوى 
المنظورة خلال عام 

2019 

مجموع 
الشكاوى 
 المعالجة 

مجموع 
الشكاوى 
 المنظورة 

 هيئة تشجيع الاستثمار  302

 1   الخدمة أداءالتقصير في 

 1 1 على كل خدمةالقوانين السارية  6 4

 4 3 والسياسات المتبعة الإجراءات

هيئة شؤون الاسرى  303
 والمحررين

 7 7 سوء تعامل الموظفين

42 42 

 20 20 خدمات مادية للأسرى المحررين ولعائلتهم
 3 3 التدريب المهني للأسير المحرر

 5 5 خدمة التأمين الصحي

 5 5 منحة الإفراج

 2 2 خدمة التقدم لإمتحان التوجيهي داخل السجون 

 سلطة المياه 305

 (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 33 25 دائرة حكومية  لإشرافيخضع 

 10 9 والسياسات المتبعة الإجراءات 69 56

 10 10 البيئةأو  المكان

 4 4 الصرف الصحي
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 8 4 تنفيذ مشاريع المياهادارة عقود 

 4 4 خلافات مالية

 سلطة الأراضي 306

 3 3 سوء تعامل الموظفين

24 26 

 2 2 التقصير في أداء الخدمة

 2 2 القوانين السارية على كل خدمة

 3 3 والسياسات المتبعة الإجراءات

 4 3 ادارة املاك الدولة والمحافظة عليها

 2 2 الشراءاذونات 

 1 1 استقبال كتب استدعاء من المواطنين

 9 8 تسجيل الاراضي

الهيئة العامة للشؤون  308
 المدنية

 1 1 سوء تعامل الموظفين

36 38 

 6 6 التقصير في أداء الخدمة

 3 3 تصاريح العلاج

 1 1 تصاريح الحالات الانسانية

 3 3 تصاريح زيارة عائلية

 3 3 تصاريح التجار

 2 2 تصاريح الصلاة في المسجد الأقصى

 1 1 تصاريح بحث عن عمل

 15 14 تصاريح احتياجات شخصية
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 1 1 جمع الشمل الخارجي

 2 1 اعادة المواطنة

 9 9 9 9 غير مصنف  هيئة التقاعد الفلسطينية 310

312 
هيئة تسوية الاراضي 

 والمياه

 60 48 سوء تعامل الموظفين

 79 75 استقبال اعتراضات على جداول الحقوق  142 131

 3 8 الأراضيتسجيل 

المجلس الأعلى للشباب  313
 والرياضة

 (أهلي، خاص، منظمات مجتمع مدني)خدمة مقدمة من قطاع 
 1 1 دائرة حكومية  لإشرافيخضع 

3 3 
 1 1 التقصير في أداء الخدمة

 1 1 المشاركات الشبابية الخارجية

 سلطة جودة البيئة 314

 230 230 البيئةأو  المكان

366 366 
 14 14 موافقة بيئية

 89 89 الرقابة والتفتيش
 33 33 ازعاج بيئي

 ديوان الموظفين العام 316

 7 7 الهياكل التنظيمية والتسكين وتعديلاته

21 21 

 1 1 جزائيةمتابعة قضايا 

 2 2 الانتداب

 5 5 برام العقودإالتعيين و 

 2 2 الاستحقاقات

 4 4 متابعة شؤون موظفي الخدمة المدنية
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319 
العامة للمعابر  الإدارة

 والحدود
 21 21 21 21 غير مصنف 

322 
الهيئة العامة للمدن 

الصناعية والمناطق الحرة 
 في فلسطين 

 18 18 18 18 غير مصنف 

   761 731 المجموع 
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 حسب موضوع الشكوى  2019خارج نطاق نظام الشكاوى  الحكومية:  عدد الشكاوى المنظورة والمعالجة في الدوائر 18جدول 

      

عدد الشكاوى المنظورة  موضوع الشكوى  اسم الدائرة الحكومية 
 2019العام  خلال

 الشكاوى التي تمعدد 
معالجتها خلال العام  

2019 
 معالجة ال ةالمنظور 

 وزارة التربية والتعليم 

 7 7 النقل الداخلي للمعلمين والموظفين 

29 29 
 2 2 المبادرات وجوائز الانجاز والتمييز

 1 1 تدريب موظفي وزارة التربية والتعليم
 12 12 الخدمات الادارية الخاصة بالموظفين

 7 7 الخدمات المالية()مستحقات مالية 

  المرأةوزارة 

 11 12 الأبناءشكاوى تتعلق بالحقوق للنساء المعنفات، النفقة وحضانة 

64 51 

 3 3 شكاوى تتعلق بتوفير فرص عمل وتعليم للنساء المعنفات بناء على طلبهن

فات هانة والاساءة للنساء المعنشكاوى تتعلق بالعنف من حيث التهديد والضرب والإ
 12 14 وأبنائهن

 3 3 عنف اقتصادي وحرمان من العمل 

 4 5 شكاوى تتعلق بالحق بالميراث 

 4 4 شكاوى تتعلق بالمساعدات والتأمينات الصحية

 3 3 ساس النوع الاجتماعي في حالات التوظيف والترقياتأتتعلق بالتمييز على 

 2 6 شكاوى تتعلق بمخصصات الأسرى والشهداء 
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 6 7 تحرش وعنف جنسي 

 1 2 عنف احتلال له علاقة بالمواطنة والفصل ما بين الضفة وغزة 
 0 3 عنف أدى إلى تشكيل خطورة على الحياة وقتل 

 2 2 لكترونيإابتزاز 
 30 84 30 84 (مكن ذكرهايخاصة بالمحافظة لا  لأسبابالوقف، العقارات، التسريبات ) محافظة القدس

 محافظة بيت لحم

 403 403 شخاصأنزاعات بين 

2376 2376 

 12 12 مطالبة بحقوق ارث

 397 397 منية مستحقات امنية أقضايا 

 50 50 قضايا تتعلق بالاستيطان 

 664 664 متابعات تشمل مشاريع مجلس التشغيل

 218 218 مساعدة حالات اجتماعية 

 632 632 متابعة قضايا تتعلق بالخدمات كهرباء،  ترميم منازل 

 الأغوارمحافظة أريحا و 

 35 40 رضأخلاف على قطعة 

90 75 

 15 20 خلاف مالي 

 4 4 خلاف زوجي

 5 10 خلاف حقوقي

 5 5 شكاوى بلديات ومجالس قروية على مواطنين

 3 3 نصب واحتيال
 1 1 تهديد بالقتل والحرق 

 1 1 الاعتداء على حرمة منزل
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 3 3 شكاوى المديريات الحكومية على مواطنين

 3 3 ية على مواطنينالأمن جهزةشكاوى الأ

 محافظة قلقيلية
 69 69 عدم تنفيذ قرارات محاكم

78 78 
 9 9 احتجاز غير قانوني

 محافظة طولكرم 

 33 33 غصب عقار ووضع يد

460 453 

 93 93 ايذاء( قتل، )ضرب، قضايا جزائية

 124 124 أفرادخلافات مالية بين 

 80 82 نصب واحتيال

 31 32 زعاج ومضايقات واستفزازات إ
 10 12 ةإرثيخلافات 

 17 18 ابتزاز وتهديد
 65 66 خلافات عائلية

 محافظة جنين 

 1 20 حد الورثة يحمل هوية اسرائيليةأ -رث إالحصول على حصر 

1085 692 

 121 162 (الأهليمنازعات فردية )السلم 

 40 150 منازعات فردية مطالبة بمبالغ مالية

 70 120 عدم تنفيذ قرارات محاكم

 0 0 الشؤون الاجتماعية 

 50 150 والمتاجرة بالمخدراتقضايا تعاطي المخدرات 

 20 20 خدمات كتبة الاستدعاء

 120 120 (ية )مشروحات أمنيةالأمن جهزةمتابعة مع الأ
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 100 113 متابعة قضايا مع المحكمة الشرعية نفقة وحضانة مع دائرة التنفيذ

 30 30 راضيمتابعة قضايا مع دائرة تسجيل الأ

 20 50 متابعة قضايا مع دائرة التنفيذ في المحاكم المدنية 

 120 150 متابعة قضايا البلديات على المواطنين )اعتداءات ومخالفات بناء(

 الأغوارمحافظة طوباس و 
 الشمالية 

 11 11 مطالبة مالية

 3 3 نزاعات اسرية 31 31

 8 8 نزاع على الملكية الخاصة 

 9 9 شخاص الطبيعيين بين الأالنزاعات 

المجلس الأعلى للشباب 
 والرياضة 

 1 1 لذوي الاحتياجات الخاصة الأولمبيةالمشاركة في بطولة العالم 

 1 1 سحب ترخيص مركز منارة الحياة الشبابي 3 3

 1 1 تجاوزات في تعيين وظيفة مهندس اتصالات

 الشرطة 

 0 7 التوقيف ظروفتحسين 

28   

 0 6 تفتيش غير قانوني

 0 2 التعسف في استخدام السلطة

 0 1 بأمثالهالاحتجاز بما لا يليق 
 0 5 حجز مضبوطات

 0 2 جراءاتعدم سلامة الإ
 0 5 صلاحطلب نقل نزلاء من مراكز الإ

 25 25 10 10 تهديد وإيذاء الضابطة الجمركية 
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 15 15 صدار شكات دون رصيدإ

 27 28 27 28 حقوق مالية الوطني  الأمنقوات 

 المخابرات العامة 

 5 5 مدني أفرادشكاوى حقوق مالية بين ضابط و 

29 29 

 5 5 خرى ية الأالأمن جهزةالأ أفرادشكاوى من الجهاز على 

 6 6 المدنيين فرادشكاوى بالتهديد والشتم بين الضباط والأ

 11 11 نسانالإشكاوى الهيئة المستقلة لحقوق 

 2 2 شكاوى على جهاز المخابرات

   3899 4410 مجموع الشكاوى 
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