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المقدمة

خلفية

تسهم  وهي  المساءلة،  آليات  من  آلية  الشكاوى  معالجة  أنظمة  توفر 
وتفسيرها.  وتبريرها  الإدارية  الحكومية  والقرارات  الأعمال  مراجعة  في 
كما تشكل هذه الأنظمة أداة تنبه المسؤولين عن مكامن الخلل في أداء 
 على 

ً
العاملين أو في بعض مجالات عمل مؤسساتهم، كما تعد مؤشرا

. وتمثل الشكاوي التى يقدمها مواطن أو مجموعة  التدخلات اللازمة 
من مواطنين أو شخصية قانونية إلى مؤسسات القطاع العام إحدى 

الشعبية. الرقابة  أشكال 

وينطبق هذا الأمر على القطاع الأمني كذلك، فمن خلال وجود دوائر 
مساءلة  أو  الأمنين  المسؤولين  مساءلة  يمكن  المتخصصة.  الشكاوي 
من  يرتكبه  قد  ما  أو  لصلاحياته  تجاوزته  عن  بكامله  الأمنى  القطاع 
انتهاكات لحقوق الإنسان في تقديم الشكاوى من الحقوق الأصلية التى 

الوطنية. والتشريعات  الدولية  المواثيق  من  العديد  عليها  نصت 

الفساد  اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة  المادة 9)1()د( من  تطرقت 
وإدارة  العامة  المشتريات  موضوع  معالجة  سياق  في  الشكاوي  الى 
الأموال العمومية. كما تنص المادة 13 )2( من الاتفاقية على إلزام 
الناس بهيئات مكافحة الفساد عن  الول الأطراف بضمان تعريف 

 للاتفاقية 
ً
 وفقا

ً
 مجرما

ً
أنها تشكل فعلا اي حوادث قد يرى 

 المصدر : اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد 

 
ً
داعما  

ً
بارزا  

ً
دورا »ديكاف«  الأمن  قطاع  لحوكمة  جنيف  مركز  لعب 

 لمؤسسات دولة فلسطين المدنية والأمنية عبر برامج عديدة 
ً
ومساندا

مستمرة استهدفت تطوير عمل تلك المؤسسات وعلى وجه الخصوص 
نظام  تطوير  على  التركيز  خلال  من  الحكومية  الشكاوى  وحدات  منها 
الشكاوى الحكومي ودليل الاجراءات ونماذج العمل بالتعاون والشراكة 
فيها  العاملين  ومؤهلات  قدرات  بناء  وكذلك  الاختصاص،  جهات  مع 
كما  والتأهيل.  الخبرات  وتبادل  التدريب  وأنشطة  برامج  خلال  من 
ساهم المركز في جمع التشريعات والأطر القانونية الناظمة للشكاوى 
نشر  ودعم  إليها،  والوصول  استخدامها  يسهل  بما  وتعميمها  ونشرها 
التقرير السنوي للشكاوى الحكومية الذي يعزز الوصول للمعلومات 
بنشاطات  للقيام  إضافة  ومصداقية،  وشفافية  سهولة  بكل  بشأنها 
عديدة تستهدف التوعية الجماهيرية والمجتمعية بآليات الشكاوى في 

. فلسطين

جنيف  مركز  يعدها  الذي  والتقييمية  التحليلية  الدراسة  هذه  وتأتي 
اللأمنى لوزير  الداخلية، مكتب المساعد  بالتعاون والشراكة مع وزارة 
في  الشكاوى  ووحدات  الداخلية  وزارة  في  الشكاوي  ودائرة  الداخلية 
وحدات  عمل  واقع  ومعرفة  لمراجعة  كمساهمة  الأمنية  المؤسسة 
الفساد  ومكافحة  النزاهة  بمنظومة  ارتباطا  الأمن  قطاع  في  الشكاوى 
من  القائم  الوضع  تشخص  عملية  مؤشرات  استخدام  خلال  من 
الجوانب القانونية والمؤسسية والواقعية، بحيث تشكل هذه الدراسة 

عملية  في  الرسمي  المستوى  على  القرار  صناع  تخدم   
ً
مساعدا  

ً
مرجعا

الاصلاح والتطوير لنظام الشكاوى من خلال ما تقدمه من استنتاجات 
محددة. وتوصيات 

أهمية الدراسة

بين  ما  الثلاثية  العلاقة  على  تركيزها  في  الدراسة  هذه  أهمية  تظهر 
 في ظل 

ً
المؤسسة الأمنية ونظام الشكاوى ومكافحة الفساد خصوصا

انضمام دولة فلسطين 2014 لاتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد 
الانسان  حقوق  واتفاقيات  الفساد  لمكافحة  العربية  وللاتفاقية 
والتزامها بها كإطار قانوني عالمي. كما تأتي أهمية هذه الدراسة لكونها 
جاءت ضمن الأهداف الاستراتيجية الحكومية التي جاءت في خططها 
)المواطن  الوطنية  السياسات  أجندة  وثيقة  ومنها  الجديدة  الرئيسية 
الأمن  لقطاع  الاستراتيجية  الخطة  و   2022  –  2017 للأعوام  أولا( 
الثاني، والاستراتيجية  الاستراتيجي  الهدف   

ً
2017 – 2022 خصوصا

 –  2020 الفساد  ومكافحة  النزاهة  لتعزيز  القطاعية  عبر  الوطنية 
 تنبع أهميتها من التزامها بالمبادئ الدستورية التي جاءت 

ً
2022. وأخيرا

إعلان  ووثيقة   2003 لعام  المعدل  الفلسطيني  الاسا�سي  القانون  في 
الثقة  وتعزيز  القانون  دولة  بناء  يخدم  بما   1988 لعام  الاستقلال 
وجه  على  الأمنية  المؤسسة  ومنها  العامة  والمؤسسات  المواطن  بين  ما 

الخصوص. 

للصكوك  دوري  تقييم  إجراء  طرف  إلى  طرف  دولة  كل  »تسعى 
القانونية والتدابير الإدارية ذات الصلة، بغية تقرير مدى كفايتها 

« الفساد  لمنع 

 اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد )UNCAC( المادة 3/5.

أهداف الدراسة

الثغرات  لجوانب  واستخلاصات  نتائج  تقديم  الى  الورقة  هذه  تهدف 
المؤسسة  في  الشكاوي  دوائر  لدى  الشكاوي  منظومة  في  والقصور 
الامنية وتقديم التوصيات للجهات ذات العلاقة وتتمحور الاهداف :

المؤسســة  	 فــي  الشــكاوى  وحــدات  عمــل  واقــع  وتحليــل  تشــخيص 
فــي آليــات ومنظومــة  الأمنيــة بغــرض تحديــد النواقــص والثغــرات 
الشــكاوى الحاليــة ارتباطــا بمنظومــة النزاهــة ومكافحــة الفســاد، 
وحــدات  بعلاقــات  المرتبطــة  النواحــي  فــي  الفجــوات  تظهــر  كمــا 
الشــكاوى مــع الجهــات المختصــة بمكافحــة الفســاد خصوصــا هيئــة 

الفســاد. مكافحــة 
 تقييــم الجانــب المؤس�ســي والقانونــي وعلاقــات وحــدات الشــكاوى  	

مــع  علــى المســتويات المختلفــة داخــل المؤسســة الأمنيــة وخارجهــا 
الجهــات المختصــة الرســمية والمجتمعيــة الأخــرى. 
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منهجية الدراسة

اعتمدت هذه الدراسة على المنهجية الوصفية والتحليلية من خلال:

ومراجعــة  	 اســتعراض  علــى  تشــتمل  مكتبيــة  مراجعــة  إجــراء 
الحكوميــة  والوثائــق  الوطنيــة  والتشــريعات  الدوليــة  الاتفاقيــات 
والدراســات المجتمعيــة ذات الصلــة بمنظومــة الشــكاوى والنزاهــة 
عمليــة  اشــتملت  حيــث  الأمــن،  قطــاع  فــي  الفســاد  ومكافحــة 
أبرزهــا:  ومــن  صلــة،  ذات  وثيقــة(   60( والمراجعــة  الاســتعراض 
اتفاقيــة الأمــم المتحــدة لمكافحــة الفســاد وقانــون مكافحــة الفســاد 
والتشــريعات الأمنيــة  الناظــم لعــم المؤسســات الأمنيــة الفلســطينة 

الحكومــي الشــكاوى  ونظــام 
( ذا صلــة، مــن بينهــا  	

ً
تطويــر اســتمارة اشــتملت علــى )142 ســؤالا

الشــكاوى  وحــدات  وعمــل  تنظيــم  واقــع  حــول   )
ً
مؤشــرا  119(

ارتباطــا بقضايــا النزاهــة ومكافحــة الفســاد. كمــا تــم إجــراء مقابــلات 
وزارة  يشــمل  بمــا  الأمنيــة  المؤسســة  مكونــات  جميــع  مــع  ميدانيــة 
الداخليــة والأجهــزة الأمنيــة والإدارات والهيئــات الأمنيــة المســاندة، 
حيــث تــم إجــراء )18 مقابلــة( مــع المســؤولين فــي وحــدات الشــكاوى، 
الرســمية  المؤسســات  مــع  ميدانيــة  مقابــلات  لإجــراء  إضافــة 
للشــكاوى  العامــة  الادارة  ومنهــا  الشــكاوى  مجــال  فــي  تعمــل  التــي 
المســتقلة  والهيئــة  الفســاد  مكافحــة  وهيئــة  الــوزراء  مجلــس  فــي 
لحقــوق الانســان، وكذلــك المؤسســات المجتمعيــة التــي تنشــط فــي 
قضايــا النزاهــة وحقــوق الانســان ومنهــا الائتــلاف مــن أجــل النزاهــة 
والمســاءلة أمــان ومؤسســة الحــق، حيــث تــم إجــراء )5 مقابــلات( 
تلــك المؤسســات تضمنــت المحــاور الآتيــة: فــي  مــع مســؤولي الشــكاوى 

هيكلية المؤسسية لوحدات الشكاوى في المؤسسة الأمنية  	
الأطــر القانونيــة العامــة والخاصــة ذات العلاقــة بالشــكاوى والتــى  	

تنظــم عمــل وحــدات الشــكاوي فــي المؤسســة الأمنيــة 
وجهــات  	 الوحــدات  تلــك  بيــن  مــا  والخارجيــة  الداخليــة  العلاقــات 

الفســاد،  شــكاوى  موضــوع  فــي  الاختصــاص 

نطاق الدراسة

التي  الدولية  الاتفاقيات  على  الدراسة  ركزت  الموضوعي  نطاقها  في 
الأمن  لقوى  الناظمة  والتشريعات  والقوانين   فلسطين  اليها  انضمت 
الحكومي  الشكاوى  ونظام  الفساد  مكافحة  وقانون  الفلسطيني 
الصلة  ذات  والقرارات  والتعليمات  الأنظمة  من  وغيرها  وملحقاته 
نطاقها  ناحية  ومن  الفساد.  ومكافحة  والنزاهة  الشكاوى  بمنظومة 
في  الشكاوى  وحدات  في  العاملين  شمل  فهو  والمؤس�سي  الشخ�سي 
وزارة الداخلية والمؤسسة الأمنية بما يضم الجهات التالية: الشرطة، 
الاستخبارات  الوطني،  الأمن  الوقائي،  الأمن  العامة،  المخابرات 
الجمركية،  الضابطة  الرئا�سي،  الحرس  المدني،  الدفاع  العسكرية، 
هيئة  العام،  التسليح  مديرية  والوطني،  السيا�سي  التوجيه  هيئة 
الامداد والتجهيز، هيئة التدريب العسكري، هيئة قضاء قوى الأمن، 
الادارة المالية المركزية العسكرية، الارتباط العسكري، هيئة التنظيم 

العسكرية. الطبية  الخدمات  والادارة، 

تقسيم الدراسة

تم تقسيم الدراسة إلى خمسة أقسام رئيسية على النحو الآتي: 

القســم الأول الاتفاقيــات الدوليــة والأطــر القانونيــة والخطــط الوطنيــة 

والانســجام فيمــا بينهــا. 

الهيكلــي المؤسســاتي لوحــدات  التنظيــم  الثانــي فيشــتمل علــى  القســم 

فــي المؤسســة الامنيــة.  الشــكاوى 

فــي  الشــكاوى  لوحــدات  القانونــي  التنظيــم  يتنــاول  الثالــث  القســم 

الأمنيــة.  المؤسســة 

الادارات  مــع  الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  علــى  فيركــز  الرابــع  القســم 

)المســتوى  الأمنيــة  المؤسســة  داخــل  الأخــرى  والوحــدات  والدوائــر 

الداخلــي(. 

القســم الخامــس يعالــج علاقــة وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســة الأمنيــة 

مــع المؤسســات الرســمية والمجتمعيــة )المســتوى الخارجــي(.
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القسم الأول: الاتفاقيات الدولية والأطر القانونية 
والخطط الوطنية ومدى الانســجام بينها

الاتفاقيــات الدوليــة والعربيــة لمنظومــة الشــكاوى وتعزيــز 
فــي قطــاع الأمــن مبــدأ النزاهــة ومكافحــة الفســاد 

بمكافحة  تتعلق  التي  والعربية  الدولية  الاتفاقيات  مراجعة  عند 
 التي انضمت اليها دولة فلسطين 

ً
الفساد وحقوق الإنسان، خصوصا

أنها  نجد  الفلسطيني،  القانوني  النظام  من   
ً
جزءا وأصبحت   

ً
رسميا

تشكل أساس الاطار القانوني الدولي والاقليمي، وفيما يلي أهم النتائج 
المراجعة: لتلك  الرئيسية 

وضعــت الاتفاقيــات المتعلقــة بمكافحــة الفســاد الدوليــة والعربيــة  	
مــن  يســتنتج  أنــه  إلا  وأنواعهــا،  الفســاد  جرائــم  تحــدد   

ً
أحكامــا

مراجعتهــا عــدم وجــود أي أحــكام محــددة ومباشــرة حــول موضــوع 
أو  توثيقهــا  أو  تلقيهــا  كيفيــة  حيــث  مــن  والبلاغــات  الشــكاوى 
الاتفاقيــة  المختصة.بمراجعــة  المؤسســات  داخــل  معهــا  التعامــل 
فســاد،  جريمــة   12 حــددت  أنهــا  نجــد  الفســاد  لمكافحــة  العربيــة 
جريمــة   11 حــددت  الفســاد  لمكافحــة  الدوليــة  الاتفاقيــة  بينمــا 
فســاد. إضافــة لذلــك أشــارت اتفاقيــة مكافحــة الجريمــة المنظمــة 

الفســاد. إلــى 4 صــور تدخــل ضمــن جرائــم  الوطنيــة  عبــر 
أشــارت الاتفاقيــات المتعلقــة بمكافحــة الفســاد الدوليــة والعربيــة  	

واتفاقيــة مكافحــة الجريمــة المنظمــة عبــر الوطنيــة إلــى العلاقــة بيــن 
جريمــة الفســاد وغســل الأمــوال باعتبــار هــذه الأخيــرة أحــد صــور 
جريمــة الفســاد فــي حــال تعلــق الأمــر بعائــدات جرميــة مرتبطــة بهــا.

وضعــت الاتفاقيــات المتعلقــة بمكافحــة الفســاد الدوليــة والعربيــة  	
 ذات طبيعــة عامــة حــول واجــب إرســاء تدابيــر وقائيــة ونظم 

ً
أحكامــا

عــن  المعنيــة  الســلطات  بإبــلاغ  العمومييــن  الموظفيــن  قيــام  تيســر 
أفعــال الفســاد عنــد علمهــم بهــا أثنــاء أدائهــم لوظائفهــم، وكذلــك 
ســبل وصــول النــاس لهيئــات مكافحــة الفســاد بغــرض تبليغهــا عــن 
 تفصــل 

ً
أي حــوادث تشــكل جرائــم فســاد، لكنهــا لــم تضــع أحكامــا

ماهيــة واجــب الابــلاغ عــن الفســاد وصــوره واجراءتــه تاركــة ذلــك 
للتشــريع الوطنــي لــكل دولــة 1.

وضعــت الاتفاقيــات الدوليــة والعربيــة المتعلقــة بمكافحــة الفســاد  	
معاييــر ومؤشــرات تطبيقيــة تخــدم مؤسســات الدولــة فــي بنــاء نظــم 
قائمــة علــى النزاهــة والشــفافية والمســاءلة، ومــن واجــب مؤسســات 
التشــريع والتنفيــذ )البرلمــان والحكومــة( تبنــي هــذه المعاييــر وموائمــة 
القوانيــن الوطنيــة معهــا ومنهــا القوانيــن الناظمــة لعمــل المؤسســة 
الأمنيــة، ومــن أمثلــة هــذه المعاييــر: منــع تضــارب المصالــح، تطبيــق 
الحصــول  فــي  الحــق  الهدايــا،  مــع  التعامــل  الســلوك،  مدونــات 
علــى المعلومــات، أنظمــة فعالــة للمشــتريات، أنظمــة للتعامــل مــع 
بــإدارة  تتعلــق  وأنظمــة  الداخليــة،  الرقابــة  وأنظمــة  الشــكاوى، 

الأمــوال والمــوارد البشــرية وغيرهــا 2.

في  في  الفساد  لمكافحة  الدولي  التعاون  براك:  أحمد محمد  د.  أنظر:  ذلك  للمزيد حول    1
.2020 الله،  رام   – فلسطين  والمقارن،  الفلسطيني  التشريع 

2  للمزيد حول ذلك أنظر: تقرير الارتقاء بمدى انسجام التشريعات الأمنية الفلسطينية 
مع اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد: مركز جنيف للرقابة الديموقراطية على القوات 

.2015 المسلحة، 

يظهر الارتباط الواضح بين حقوق الانسان وواجب احترامها من جهة 
الاتفاقيات  تشكل  لذلك  أخرى،  جهة  مكافحته من  وواجب  والفساد 
 للعاملين الرسمين في مجال 

ً
الدولية المتعلقة بحقوق الانسان مرجعا

النظر في التظلمات أو الشكاوى أو قضايا مكافحة الفساد، ويلاحظ 
المواطنين  حق  حول  مباشرة   

ً
أحكاما تضمنت  الاتفاقيات  هذه  أن 

للانتهاك  حقوقهم  تعرض  حال  في  التظلمات  أو  الشكاوى  بتقديم 
الخاص  الدولي  العهد  في كل من   

ً
أو المساس، حيث جاء ذلك واضحا

من  وغيره  التعذيب  مناهضة  واتفاقية  والسياسية  المدنية  بالحقوق 
بينما  المهينة،  أو  اللاانسانية  أو  القاسية  العقوبة  أو  المعاملة  ضروب 
والاجتماعية  الاقتصادية  بالحقوق  الخاص  الدولي  العهد  أن  يلاحظ 

مباشر. بشكل  والتظلمات  الشكاوى  موضوع  إلى  يشر  لم  والثقافية 
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ذات  الوظيفــي  الســلوك  ومدونــات  الوطنيــة  التشــريعات 
الصلــة بمنظومــة الشــكاوى والنزاهــة ومكافحــة الفســاد فــي 

قطــاع الأمــن

والثانوية  العادية  والتشريعات  الدستورية  للتشريعات  النظر  عند 
المتعلقة بالأمن والشكاوى ومنظومة النزاهة ومكافحة الفساد بما يشمل 
القانون الاسا�سي المعدل لعام 2003 وقانون مكافحة الفساد والقوانين 
الرقابية  والقوانين  العسكري  والقضاء  الأمنية  للمؤسسات  الناظمة 
والعقابية ونظام الشكاوى الحكومي وتشريعات في حقول متعددة ذات 
للعاملين العسكريين  صلة، إضافة لمدونات وقواعد السلوك لوظيفي 
، وفيما يلي أهم النتائج الرئيسية لتلك المراجعة:

ً
والمدنيين المنشورة رسميا

1 

 

 
 

29%

21%18%

18%

7%
7%

التشريعات ذات العلاقة بمنظومة 
م  الشكاوي والنزاهة ومكافحة الفساد وال 

التشريعات الدستورية

التشريعات الأمنية

تشريعات مكافحة الفساد والنزاهة

تشريعات الشكاوى 

التشريعات العقابية

التشريعات المالية والادارية

الاسا�سي  والقانون   1988 لعام  الاستقلال  إعلان  وثيقة  وضعت 
دولة  في  الرشيد  للحكم  أساسية  مبادئ   2003 لعام  المعدل 
التحرير  ومنظمة  الفلسطينية  السلطة  ومؤسسات  فلسطين 
احترام  التمييز،  وعدم  المساواة  الانسانية،  )الكرامة  الفلسطينية 
بين  الفصل  القانون،  سيادة  الديمقراطية،  والحريات،  الحقوق 
عمل  أساس  المبادئ  هذه  وتشكل  القضاء(،  استقلال  السلطات، 
فيها. الشكاوى  الأمنية ووحدات  المؤسسة  ومنها  العامة   المؤسسات 

افتقــر القانــون الاسا�ســي المعــدل لعــام 2003 لنــص صريــح حــول  	
فــي  والعرائــض  والبلاغــات  الشــكاوى  تقديــم  فــي  المواطنيــن  حــق 
القضايــا التــي تخصهــم أو تمــس الشــأن العــام، كمــا افتقــر لأحــكام 
محــددة مباشــرة حــول مكافحــة الفســاد ومناهضتــه. بينمــا نظــم 
بوجــه عــام مبــادئ نزاهــة الحكــم والمســاءلة والشــفافية والرقابــة 
فــي إطــار علاقــات الســلطات العامــة الثــلاث فيمــا بينهــا، ومــن خــلال 
النــص علــى إنشــاء مؤسســات دســتورية رقابيــة كالهيئــة المســتقلة 
والمحكمــة  والاداريــة  الماليــة  الرقابــة  وديــوان  الانســان  لحقــوق 

العليــا. الدســتورية 
وضــع قانــون مكافحــة الفســاد لعــام 2005 أحــكام تنظــم موضــوع  	

كإختصــاص  الفســاد  بشــبهات  المتعلقــة  والبلاغــات  الشــكاوى 
حصــري لهيئــة مكافحــة الفســاد، لكــن لــم يشــر القانــون، كمــا لــم 
توضــع إجــراءات أو لوائــح مكتوبــة تنظــم علاقــة الهيئــة مــع وحــدات 

الشــكاوى فــي المؤسســة الأمنيــة وغيرهــا.
جــاءت  	 الفســاد  مكافحــة  قانــون  فــي  والعقــاب  التجريــم  سياســة 

غيــر منضبطــة ومشــوهة، فتــارة يحــدد القانــون الجريمــة ويحــدد 
العقوبــة خصوصــا اذا كانــت الجريمــة مســتحدثة )مثــل الواســطة 
بالنســبة  ويحيــل  الجريمــة  يحــدد  وتــارة  والمحابــاة(  والمحســوبية 
قوانيــن  ثــلاث  هنــاك  أن  العلــم  مــع  العقوبــات  لقانــون  للعقوبــة 
عقابيــة مــن بينهــا قانــون واحــد ينطبــق علــى العســكريين وهــو قانــون 
العقوبــات الثــوري لمنظمــة التحريــر الفلســطيني لعــام 1979، ولــو 
تلــك  بيــن  العقوبــة  فــي  اختــلاف  للاحظنــا  الرشــوة  جريمــة  أخذنــا 
القوانيــن، ممــا يعنــي أن جريمــة الفســاد الواحــدة )الرشــوة( التــي 
عليهمــا  تطبــق  عســكري  شــخص  ويرتكبهــا  مدنــي  شــخص  يرتكبهــا 
قوانيــن مختلفــة وفيهــا اختــلاف فــي العقوبــة، الأمــر الــذي يثيــر شــبهة 
لحــد  الأمــر  يصــل  وقــد  الفعــل،  ذات  يرتكبــون  مــن  بيــن  التمييــز 
الادعــاء والجــدل بعــدم دســتورية بعــض نصــوص قانــون مكافحــة 

الفســاد.
	  2004 لعــام  والاداريــة  الماليــة  الرقابــة  ديــوان  قانــون  أعطــى 

ضمــن  تدخــل  التــي  الشــكاوى  تلقــي  فــي  للديــوان  صلاحيــات 
القوانيــن  فــي  قانونيــة  أحــكام  أي  يوجــد  لا  لكــن  اختصاصاتــه، 
الأمنيــة تعطــي دورا لوحــدات الشــكاوى تجاههــا أو بالتعامــل معهــا 

الديــوان. مــع  بالتعــاون 
لا ينظــم قانــون الخدمــة فــي قــوى الأمــن لعــام 2005 وهــو قانــون  	

حــول  أحــكام  أي  الأمنيــة  المؤسســة  منتســبي  علــى  يطبــق  عــام 
لهــا. واضــح  أســاس  أي  يضــع  لــم  كمــا  فيهــا،  والنظــر  الشــكاوى 

تنظــم  	 لــم   2017 لعــام  الشــرطة  بشــأن  بقانــون  القــرار  باســتثاء 
واضحــة  أحــكام  الأمنيــة  الأجهــزة  ببعــض  الخاصــة  القوانيــن 
الشــكاوى ولــم تضــع أســاس واضــح لهــا فــي إطــار اختصــاص الجهــاز 

مهامــه. وممارســة 
الأجهــزة  	 ببعــض  الخاصــة  الأمنيــة  القوانيــن  تفتقــر  عــام  بوجــه 

الأمنيــة لأي أحــكام واضحــة تعــزز النزاهــة والمســاءلة والشــفافية 
بدرجــة كبيــرة، وينطبــق ذلــك علــى قوانيــن: الدفــاع المدنــي، الأمــن 
الوقائــي، الضابطــة الجمركيــة، وبدرجــة أقــل قوانيــن: الخدمــة فــي 

قــوى الأمــن. الشــرطة، هيئــة  العامــة،  قــوى الأمــن، المخابــرات 
وضــع القــرار بقانــون هيئــة قــوى الأمــن بعــض القيــود والاجــراءات  	

القضائــي  الســلك  لأعضــاء  الجزائيــة  المســاءلة  عنــد  الخاصــة 
أعلــى،  جهــات  موافقــة  علــى  الحصــول  فــي  تمثــل  والتــي  العســكري 
وينطبــق ذلــك علــى جميــع أنــواع الجرائــم، مــا قــد يخلــق نــوع مــن 
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الفســاد  مكافحــة  قانــون  مــع  الانســجام  عــدم  أو  التناغــم  عــدم 
فيمــا يتعلــق بمســألة الاشــتباه بوجــود جريمــة فســاد لــدى أعضــاء 
الســلك القضائــي العســكري حيــث لــم يــرد فــي المــادة 17 مــن قانــون 
 
ً
مكافحــة الفســاد مــا يتعلــق بالتعامــل مــع هــذه الفئــة، خصوصــا

الخاضعــة  للجهــات  تعــداده  عنــد  الفســاد  مكافحــة  قانــون  وأن 
العســكري. القضــاء  بشــكل صريــح  يذكــر  لــم  لأحكامــه 

تشكل الأحكام القانونية الواردة في القوانين المالية والمشتريات ضوابط  	
أساســية للحــد مــن الخلــل أو أوجــه الفســاد المالــي والاداري خصوصــا 
مــا ورد فيهــا مــن نظــم خاصــة بشــكاوى المورديــن والتدقيــق الداخلــي 
والحسابات والصرف وضوابط عمليات الشراء العام، وهذه الأحكام 
والنظــم تشــكل أرضيــة هامــة لــدور وحــدات الشــكاوى فــي التعامــل مــع 

الشــكاوى خصوصــا التــي تثيــر شــبهة الفســاد المالــي والاداري.
الاجــراءات  	 ودليــل   2016 لعــام  الحكومــي  الشــكاوى  نظــام  وضــع 

الملحــق بــه نصــا حــول التعامــل مــع الشــكاوى التــي تثيــر وجــود شــبهة 
ينطبــق  بالضــرورة  وهــذا  جريمــة،  يشــكل  الشــكوى  موضــوع  بــأن 
فــي  مرنــة  جــاءت  الصياغــة  لكــن  الفســاد،  جريمــة  شــبهة  حــال  فــي 
المــواد التــي تتعلــق بذلــك خصوصــا المادتيــن 13 مــن النظــام و 6 
أو  العامــة  لــإدارة   ( الدليــل بحيــث جــاءت بعبــارات مثــل  مــن   2/
أو  الوحــدة  أو  العامــة  الادارة  )تقــوم  و   )... القســام  أو  الوحــدة 
القســام ....(، والأفضــل وفــق طــرق الصياغــة التشــريعية فــي هــذه 
الحالــة خصوصــا وأن الأمــر يتعلــق بشــبهة جريمــة أن تكــون جامــدة 
باســتخدام عبــارة مثــل )علــى الادارة العامــة أو الوحــدة أو القســم 
....( وعبــارة مثــل )تلتــزم أو يجــب علــى الادارة العامــة أو الوحــدة أو 
الصريحــة  الاشــارة  النظــام  مــن  يظهــر   

ً
أيضــا ....( وهكــذا.  القســم 

لهيئــة مكافحــة الفســاد ضمــن جهــات الاختصــاص، لكــن لــم يضــع 
الابــلاغ  أو  الملــف  لإحالــة  الاجــراءات  تفاصيــل  الدليــل  أو  النظــام 
عــن شــبهة جريمــة فســاد والعلاقــة بيــن وحــدات الشــكاوى وهيئــة 

الفســاد. مكافحــة 
بمراجعــة نظــام الشــكاوى الحكومــي لعــام 2016 ودليــل الاجــراءات  	

بــوزارة  الأمنيــة  الأجهــزة  لعلاقــة  الكافــي  الوضــوح  عــدم  لوحــظ 
التخييــر  مبــدأ  يعتمــد  حيــث  الشــكاوى،  موضــوع  فــي  الداخليــة 
للمواطــن لتقديــم الشــكوى للجهــاز الأمنــي أو لــوزارة الداخليــة، وفــي 
حــال تقديمهــا للــوزارة يقتصــر دورهــا علــى احالــة الشــكوى للجهــاز 
الأمنــي المعنــي، لكــن لا يظهــر تفاصيــل العلاقــة بيــن الــوزارة والجهــاز 
الأمنــي المعنــي فيمــا بعــد الإحالــة أو فــي نظــام التقاريــر أو فــي الجوانــب 

الخصوصيــة المتصلــة بالشــكاوى فــي الأمــن.
	  

ً
الــوزراء أحكامــا وضعــت الأنظمــة الجديــدة الصــادرة عــن مجلــس 

هامة لتعزيز النزاهة والوقاية من الفساد وتحديد الفئات المحمية 
فــي شــكاوى الفســاد، وتشــكل هــذه الأنظمــة أدوات قانونيــة أساســية 
فــي المؤسســة الأمنيــة كونهــا تنطبــق علــى  لعمــل وحــدات الشــكاوى 
عــن  والافصــاح  الهدايــا  مــع  التعامــل  نظــام  أبرزهــا:  العســكريين 
تضــارب المصالــح وحمايــة المبلغيــن والشــهود وغيرهــم، وتعــد هــذه 

الانظمــة مكملــة للقوانيــن الناظمــة للمؤسســة الأمنيــة.
والخاصــة  	 الأمنيــة  للمؤسســة  العامــة  الســلوك  مدونــات  تشــكل 

وأحكامهــا  والمســاءلة  النزاهــة  منظومــة  فــي   
ً
ركنــا الأجهــزة  ببعــض 

مرجــع إلزامــي أثنــاء النظــر فــي الشــكاوى مــن قبــل وحــدات الشــكاوى 
فــي المؤسســة الأمنيــة، وهــي تعــد مكملــة للقوانيــن الأمنيــة وجــزء لا 

يتجــزء منهــا.

الصلــة  ذات  المجتمعيــة  والدراســات  الحكوميــة  الخطــط 
بمنظومــة الشــكاوى والنزاهــة ومكافحــة الفســاد فــي قطــاع 

الأمــن

على  المعتمدة  الرسمية  والاستراتيجيات  الخطط  على  التركيز  تم 
السياسات  كأجندة  القطاعي  عبر  أو  القطاعي  أو  الوطني  المستوى 
الفساد،  مكافحة  واستراتيجية  الأمن  قطاع  واستراتيجية  الوطنية 
فلسطين  دولة  مؤسسات  عن  الصادرة  الرسمية  للتقارير  إضافة 
خصوصا التقارير الرقابية وذات الصلة بالشكاوى وبمنظومة النزاهة 
السنوات  في  والبحوث  والدراسات  التقارير  أيضا  الفساد،  ومكافحة 
التي تقوم  المراقبة  في سياق عملية  بالأمن والشكاوى  المتعلقة  الأخيرة 
بها مؤسسات المجتمع المدني والدور الذي تلعبه في هذا المجال. وفيما 

المراجعة: لتلك  الرئيسية  النتائج  أهم  يلي 

2 

 

 

34%

33%

33%

ي الوثائق المرجعية للإطار الاستراتيج
الحكومي للأم  ومكافحة الفساد

2022-2017للأعوام ( المواطن أولا)وثيقة أجندة السياسات الوطنية 

2022-2017الخطة الاستراتيجية لقطاع الأمن 

2022-2020الاستراتيجية الوطنية عبر القطاعية لتعزيز النزاهة ومكافحة الفساد 

توفيــر  	 سياســة  )خصوصــا  الوطنيــة  السياســات  أجنــدة  تشــكل 
والخطــة  القانــون(  ســيادة  وتعزيــز  للمواطــن  والأمــان  الأمــن 
الاســتراتيجي  الهــدف  )خصوصــا  الأمــن  لقطــاع  الاســتراتيجة 
عبــر  الاســتراتيجية  والخطــة  الأمــن(  قطــاع  حوكمــة  حــول  الثانــي 
الاســتراتيجي  المحــور  )خصوصــا  الفســاد  لمكافحــة  القطاعيــة 
الثالــث حــول  الأول حــول التدابيــر الوقائيــة ولمحــور الاســتراتيجي 
حوكمــة  لأهــداف  الرســمي  الاســتراتيجي  الإطــار  القانــون(  إنفــاذ 
والنزاهــة  والمســاءلة  الشــكاوى  فاعليــة  وتعزيــز  الأمــن  قطــاع 
ومكافحــة الفســاد فــي دولــة فلســطين، حيــث أشــارت هــذه الخطــط 
الفســاد  لمكافحــة  الدوليــة  الاتفاقيــات  بموجــب  العمــل  لضــرورة 
الاجــراءات  وتعزيــز  الشــكاوى  فــي وحــدات  العامليــن  قــدرات  ورفــع 
الداخليــة فــي قــوى الأمــن تجــاه قضايــا مكافحــة الفســاد والحاجــة 
لاســتكمال النظــام المحوســب للشــكاوى الحكوميــة فــي المؤسســات 
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والتدريــب  بالأمــن  الخاصــة  الســلوك  مدونــات  وتفعيــل  الأمنيــة 
عليهــا ونشــرها وتعميمهــا، والحاجــة لاســتكمال منظومــة القوانيــن 

بهــا. الخاصــة  التنفيذيــة  واللوائــح  الأمنيــة 
عــن  	 الصــادر  الحكوميــة  للشــكاوى  الســنوي  التقريــر  افتقــار 

التــي  الشــكاوى  تصنيــف  حــول  خصوصيــة  لأي  الــوزراء  مجلــس 
تثيــر شــبهة الفســاد أو وقــوع جريمــة فســاد وتحليلهــا مــن منظــور 
جهــات  بيــن  التنســيق  آليــات  وتحليــل  الفســاد،  مكافحــة  مفهــوم 
مــن  يظهــر  لا  كمــا  فعاليتــه،  ومــدى  معالجتهــا  فــي  الاختصــاص 
التقريــر ضمــن الانشــطة العامــة تلقــي تدريبــات خاصــة لوحــدات 
الشــكاوى في المؤسســات الأمنية أو غيرها من المؤسســات الرســمية 

الفســاد. شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوى  مــع  التعامــل  حــول 
افتقــار التقريــر الســنوي لهيئــة مكافحــة الفســاد لأي خصوصيــة  	

بشــأن الاحصائيــات حــول الشــكاوى والبلاغــات ذات الصلــة بقطــاع 
الأمن والعسكريين أو العاملين في المؤسسات الأمنية. كما لا يظهر 
من التقرير عدد القضايا التحقيقية لدى النيابة أو القضايا لدى 
المحكمــة المختصــة ســواء المنظــورة أو التــي صــدر بهــا حكــم والتــي 
تتعلــق بالقطــاع الأمنــي. وأيضــا لا يظهــر مــن التقريــر احصائيــات 
واضحــة حــول عــدد المتهميــن مــن العامليــن فــي القطــاع الأمنــي الذيــن 

أحيلــوا للمحكمــة المختصــة أو الذيــن صــدرت أحــكام بحقهــم.
لا يظهــر مــن تقريــر ديــوان الرقابــة الماليــة والاداريــة الســنوي أي بيانــات  	

أو تحليــلات تشــير لوجــود علاقــة بيــن الديــوان ووحــدات الشــكاوى فــي 
المؤسســات بما فيها الأمنية في معالجة أو التعامل مع الشــكاوى، فيما 
يظهر من التقرير أهمية تعزيز المنظومة القانونية لبعض المؤسسات 

الأمنيــة التــي خضعــت للرقابــة والتــي تفتقــر لقوانيــن حتى اليــوم.
فــي  	 الفســاد  مخاطــر  مظاهــر  أبــرز  إلــى  الدراســات  بعــض  أشــارت 

فــي مجــالات رئيســية  فــي العالــم  قطــاع الأمــن والدفــاع بوجــه عــام 
والمــواد  والوقــود  والمعــدات  المشــتريات  وهــي:  للخطــر  معرضــة 
وصيانتهــا  التحتيــة  البنــى  وبنــاء  الامــدادات  مــن  وغيرهــا  الغذائيــة 
الاختيــار  ومجــالات  الفائضــة  والمعــدات  الممتلــكات  فــي  والتصــرف 
للتعليــم فــي الخــارج والدعــم الطبــي واســاءة اســتخدام الســلطة مــن 

.3 العليــا  المواقــع  فــي  والتعيينــات  والترقيــات  المســؤولين 
عــن  	 الصــادرة  المجتمعيــة  الدراســات  مــن  العديــد  وضعــت 

الضعــف  جوانــب  بعــض  والأهلــي  المدنــي  العمــل  مؤسســات 
والقصــور فــي منظومــة الشــكاوى ومكافحــة الفســاد فــي المؤسســة 
ســلوك  مدونــة  إقــرار  مــن  بالرغــم  ومنهــا:  الفلســطينية،  الأمنيــة 
يوجــد  أنــه  إلا   2018 العــام  فــي  الأمنيــة  الأجهــزة  لكافــة  موحــدة 
تفاوتــات فــي الاهتمــام بتفعيلهــا بيــن جهــاز وأخــر، أيضــا عــدم وجــود 
آليــات واضحــة تلتــزم بهــا الاجهــزة الأمنيــة للنظــر فــي الشــكاوى التــي 
تقــدم اليهــا مــن اســتلام الشــكوى ومتابعتهــا وتســجيلها ومعالجتهــا 
وابــلاغ المشــتكي بالحــل، وعــدم توزيــع وحــدات الشــكاوى فــي الأجهــزة 
المحافظــات،  فــي  الفرعيــة  ومقراتهــا  الرئيســية  المقــار  بيــن  الأمنيــة 
حديثــة  خصوصــا  الشــكاوى  لوحــدات  الكافــي  التدريــب  وعــدم 
وعــدم  ومتابعتهــا،  الشــكوى  مــع  التعامــل  آليــات  حــول  النشــأة 
فــي  الشــكاوى  وحــدات  عمــل  عــن  للمواطنيــن  الكافيــة  التوعيــة 
الصلاحيــات  الشــكاوى  وحــدات  منــح  وعــدم  الأمنيــة،  الأجهــزة 
فــي الجهــات التــي  الكاملــة لإنجــاز مهامهــا بفاعليــة، وكذلــك تعــدد 

الدفاع: خلاصة وافية لأفضل  في قطاع  الفساد  النزاهة والحد من  بناء  أنظر:   للمزيد    3
.2010 »ديكاف«،  الأمن  قطاع  لحوكمة  جنيف  مركز  الممارسات، 

الأمنيــة  الأجهــزة  بعــض  لــدى  الجهــاز  ذات  فــي  الشــكاوى  تتلقــى 
الوحــدة  أو  الجهــاز  مراقــب  أو  ومفتــش  الجهــاز  أمــن  إدارة  مثــل 
القانونيــة وعــدم وجــود نظــام يحــدد علاقــة هــذه الجهــات بشــكل 
واضــح. إضافــة لبعــض التحديــات التــي تواجــه وحــدات الشــكاوى 
فــي الأجهــزة الأمنيــة ومنهــا عــدم وجــود عنصــر نســائي لــدى بعضهــا 
مــا يــؤدي لعــزوف عــدد مــن النســاء مــن تقديــم شــكاوى، وضعــف 
الخبــرة فــي اعــداد التقاريــر حــول مخرجــات الشــكاوى، وقلــة معرفــة 
المواطــن بوحــدات الشــكاوى فــي الأجهــزة الأمنيــة، وضعــف المعرفــة 
معالجــة  فــي  العامليــن  بعــض  لــدى  الفنيــة  والخبــرة  القانونيــة 
الفضلــى  الممارســات  علــى  للتدريــب  العامليــن  وحاجــة  الشــكاوى، 
فــي عمــل الشــكاوى ومتابعتهــا والتحقــق منهــا ومعالجتهــا، وتــردد بعــد 
المواطنيــن مــن تقديــم شــكاوى خوفــا مــن اتخــاذ اجــراءات تعســفيه 
بحقــه. وكذلــك عــدم وضــوح جوانــب التنســيق ومجالاتــه مــا بيــن 
وحــدة الشــكاوى فــي وزارة الداخليــة ووحــدات الشــكاوى فــي الاجهــزة 
.4 الادوار  توزيــع  فــي  وتنظيميــة  يؤشــر لمشــكلة هيكليــة  مــا  الامنيــة، 

وضعــت بعــض الدراســات نماذجــا للممارســات الجيــدة بوجــه عــام  	
منهــا: علــى الــدول ألا تضــع قيــود علــى فئــات الاشــخاص أو المؤسســات 
التــي تســتطيع رفــع الشــكاوى إلــى مؤسســة أمنــاء المظالــم طالمــا تعلــق 
الشــكوى بمجــال يقــع ضمــن نطــاق اختصــاص المؤسســة، يعنــى ذلــك 
فــي إمكانيــة تقديــم الشــكاوى مــن العامليــن فــي المؤسســة العســكرية أو 
أســرهم أو المواطنيــن، ووجــوب التعامــل مــع الشــكاوى بســرعة وتزويــد 
أصحابهــا أو الاطــراف المعنيــة بالمعلومــات المتصلــة بالتحقيــق الجــاري 
فيهــا علــى نحــو دوري، وأنــه فــي الحــالات التــي يتقــرر فيهــا الامتنــاع عــن 
اجراء التحقيق في الشكوى، لا بد من اتخاذ اجراءات بديلة كتقديم 
المســاعدة والمشــورة حــول الوســائل البديلــة التــي يســتطيع المتظلــم 
اللجــوء اليهــا للانتصــاف مــن مظلمتــه، أو إحالــة الشــكوى إلــى ســلطة 
مختصــة )علــى ســبيل المثــال فــي حــال كان موضــوع الشــكوى جريمــة(، 
وأهميــة أن تولــي مؤسســات أمنــاء المظالــم أو دوائــر الشــكاوى انتباهــا 
خاصا للشكاوى المتصلة بالقضايا التعاقدية التي ترفع من العاملين 
العســكريين الموجودين في الخدمة أو المحاربين القدامى المتقاعدين 
وتشــمل هــذه القضايــا علــى ســبيل المثــال الرواتــب والمنافــع والتجنيــد 
الممارســات  ضمــن  أشــارت  كمــا  المهــام.  وإســناد  والرتــب  والتســريح 
الجيدة في نطاق حقوق الانسان إلى أنه على مؤسسات أمناء المظالم 
أو دوائــر الشــكاوى توفيــر الحمايــة لمقدمــي الشــكاوى مــن الافعــال 
الانتقاميــة التــي ترتكــب بحــق المتظلــم أو المشــتكي بســبب رفــع شــكواه 5.

للشكاوى  العامة  الإدارة  إلى  مقدم  الشكاوى  وحدات  احتياجات  تقرير  ذلك:  في  أنظر    4
بدعم من مركز جنيف لحوكمة قطاع الأمن »ديكاف«، )السنة غير محددة(. كتاب بناء النزاهة 
والحد من الفساد في قطاع الدفاع: خلاصة وافية لأفضل الممارسات/ مركز جنيف لحوكمة 
في عمل الأجهزة الأمنية/  النزاهة  قطاع الأمن »ديكاف«، 2010. تقرير فاعلية ومناعة نظام 
تقرير   .2019 أمان،  الفساد/  مواجهة  في  والمساءلة  والشفافية  النزاهة  كتاب   .2013 أمان، 
واقع موازنة قطاع الأمن ضمن الموازنة العامة الفلسطينية/ أمان، 2019.تقرير فاعلية نظم 
الشكاوى في الأجهزة الأمنية/ أمان، 2018. تقرير نظام خارطة معالجة الشكاوى في فلسطين/ 
مركز جنيف لحوكمة قطاع الأمن »ديكاف«، 2015. نظام معالجة الشكاوى والرقابة المدنية 
في القطاع الأمني الفلسطيني/ مركز جنيف لحوكمة قطاع الأمن »ديكاف«، 2016. تقرير بيئة 
النزاهة والشفافية والمساءلة في عمل مؤسسة الادارة المالية العسكرية المركزية/ أمان، 2017. 

فعالية ومناعة نظام النزاهة في عمل جهاز الضابطة الجمركية/ أمان، 2018.

لحوكمة  جنيف  مركز  دليل،   – المسلحة  بالقوات  المختصة  المظالم  أمناء  مؤسسات    5
.2012 »ديكاف«،  الأمن  قطاع 
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المؤسســاتي  الهيكلــي  التنظيــم  الثانــي:  القســم 
الامنيــة المؤسســة  فــي  الشــكاوى  لوحــدات 

الهيكيلي  التنظيم  واقع  تحليل  على  الدراسة  من  القسم  هذا  يركز 
استخدام  وتم  الأمنية،  المؤسسة  في  الشكاوى  لوحدات  المؤسساتي 
حول  تفصيلية  بيانات  المؤشرات  هذه  وشملت  فيه،   )

ً
مؤشرا  18(

المؤسسات من حيث الاختصاص الرئي�سي لها وتكوين وحدات الشكاوي 
فيها من حيث الكادر الوظيفي فيها والهياكل الخاصة بها وتبعيتها داخل 
المؤسسة ومدى وجود فروع لها وعدد الاناث فيها ووسائل الاتصال بها. 

الإطار  معرفة  في  تتمثل  أسس  على  بناء  المؤشرات  هذه  وضع  وتم 
المؤسسات  في  الداخلي  وتنظيمها  الشكاوى  لوحدات  المؤس�سي 
من  فيها  التنظيم  ومستويات  وأخرى  وحدة  بين  تباينات  وجود  ومدى 
الجغرافي  شمولها  ومدى  الداخلية  ومرجعياتها  موظفيها  كفاية  حيث 
بمعايير  ارتباطا  الشكاوى  في وحدات  إناث  واستجابتها لضرورة وجود 
الهدف من  الحكومي. وكان  الشكاوى  نظام  النواع الاجتماعي وأحكام 
تلك المؤشرات هو قياس مدى جاهزية وحدات الشكاوى على المستوى 
ومن  بمهامها.  قيامها  على  القادرة  البشرية  الكوادر  وتوفر  التنظيمي 
ناحية الاوزان تم اعتماد نتائج مقابلات )18( مؤسسة )شملت الاجهزة 
صياغة  وتم  الداخلية(  ووزارة  المساندة  الأمنية  والمؤسسات  الأمنية 
وبعضها  متعدد  من  اختيار  بأسلوب  القسم  هذا  في  المؤشرات  بعض 
الاخر من خلال  يوجد( وبعضها  / لا  )يوجد  الاجابة  الاخر من خلال 
تقديم بيانات أو أرقام، وتم عكس النتائج حسب عدد حالات التكرار 
لإجابات من تمت مقابلتهم والنسب المئوية لها. وبناء على تحليل وقياس 
تلك المؤشرات في الواقع تم الوصول إلى الاستنتاجات الرئيسية الآتية:

3 

 

 
 
 

 

33%

67%

مدى وجود هيكل تنظيمي خاص 
منيةبوحدات الشكاوى في المؤسسة ال 

%33نعم يوجد  %67لا يوجد 

نسبة الاناث 
في وحدات 
الشكاوى 

من % 17
أنثى2/ الوحدات 

من % 61
أنثى0/ الوحدات 

من % 22
أنثى1/ الوحدات 

أولا- مدى توفر هياكل تنظيمية خاصة:

في  الشكاوى  لوحدات  الهيكلي  الوضع  مراجعة  خلال  من  لوحظ 
بين  ما  الهيكلي  التنظيمي  الجانب  في  اختلاف  يوجد  أنه  المؤسسات 
موجود  الشكاوى  وحدة  المؤسسات  معظم  فلدى  وأخرى،  مؤسسة 
يختلف  الشكاوى  وحدة  تصنيف  لكن  المؤسسة،  في  الهيكلية  على 
وحدة  أو  قسم  أو  دائرة  أو  كإدارة  مصنفة  كونها  بين  ما  كبيرة  بدرجة 
على هيكلية المؤسسة. كما يوجد تباين من حيث وجود تنظيم هيكلي 
خاص بوحدة الشكاوى ما بين مؤسسة وأخرى، فلدى النسبة الأكبر لا 
يوجد تنظيم هيكلي بمعنى أقسام ودوائر تتبع للوحدة، وحتى بالنسبة 
للمؤسسات التي لديها مثل هذه التنظيم فهناك اختلاف في مستوياته 

ومسمياتها. الأقسام  عدد  حيث  من 

الفساد  لمكافحة  المتحدة  الأمم  اتفاقية  من   )7( المادة  تتناول 
الشفافية  نظم  وتدعيم  وترسيخ  اعتماد  إلى”  الرامية  الجهود 
الهيكليات  تحتل  السياق،  هذا  وفي  المصالح”.  تضارب  وتمنع 
التنظيمية أهمية قصوى في إجرءات المساءلة. فالمهام والهيكليات 
والصلاجيات.  الاختصاصات  شفاقية  تضمن   الواضحة 

ثانيا- مدى الاستقلالية:

حيث  من  الشكاوى  وحدات  استقلالية  حدود  في  اختلاف  لوحظ 
مرجعيتها ووظيفتها داخل المؤسسة، وهناك تباين واضح في تبعية تلك 
الوحدة  فيها  تتبع  منها  الأكبر  فالنسبة  المؤسسات،  بين  ما  الوحدات 
لإدارة أو وحدة أخرى ضمن المؤسسة، وبدرجة أقل يوجد وحدات تتبع 
فيها لرئيس المؤسسة مباشرة. علما أنه وفقا لنظام الشكاوى الحكومي 
فالأصل أن تتبع وحدات الشكاوى لرئيس الدائرة الحكومية مباشرة.

ثالثا- مدى شمولية التوزيع الجغرافي المناطقي:

في  تركيزها  عدم  الشكاوى  لوحدات  المواطنين  وصول  سهولة  تتطلب 
محافظة أو مدينة معينة وإنما من المفترض أن يكون هناك فروع تتبع 
لتلك الوحدات تتولى مهامها في المحافظات المختلفة، وبمراجعة مدى 
العظمى  الغالبية  افتقار  لوحظ  المناطقي  الجغرافي  التوزيع  شمولية 
المحافظات  في  لها  فروع  لوجود  المؤسسات  في  الشكاوى  وحدات  من 
بوجه  المؤسسة  فروع  ضمن  فهي  فروع  لها  توفر  من  وحتى  المختلفة، 

لها مباشرة. تتبع  أو  الشكاوى  عام وليست خاصة بوحدة 

رابعا- الموارد البشرية ومراعاة النوع الاجتماعي:

في هذا السياق يظهر افتقار وحدات الشكاوى لكوادر بشرية مناسبة 
موظفين  فيها  يوجد  لا  الوحدات  بعض  فهناك  العدد،  حيث  من 
موظف  فيه  الوحدات  من  الأكبر  العدد  أن  فيما  أصلا،  متفرغين 



11

موظف  من  أكثر  المؤسسات  بعض  في  أقل  وبدرجة  متفرغ،  واحد 
غير  موظفين  المؤسسات  من  قليل  عدد  لدى  يوجد  أيضا  متفرغ. 
متفرغين يساهمون جزئيا وحسب الحاجة في عمل وحدة الشكاوى، 
أما  الترتيب.  هذا  مثل  لديها  ليس  المؤسسات  من  الأكبر  النسبة  لكن 
من حيث المسميات الوظيفية فلوحظ عدم استخدام مسمى وظيفي 
بدرجة  المسميات  تلك  واختلاف  الشكاوى،  وحدات  لمسؤولي  موحد 
ناحية  من  تباين  لوجد  إضافة  وأخرى،  أمنية  مؤسسة  بين  ما  كبيرة 
أن مسؤولي وحدات الشكاوى في معظم المؤسسات هم ممن يحملون 
الرتب العسكرية، لكن يوجد عدد ضئيل ممن هم موظفون مدنيون 

مدنية. وظيفية  درجات  ويحملون 

وعدد  الذكور  عدد  بين  ما  التوازن  عدم  لوحظ  أخرى  ناحية  ومن 
في عدد الاناث  الشكاوى، فهناك قلة  في وحدات  العاملين  الاناث من 
من الموظفين المتفرغين في وحدات الشكاوى لدى غالبية المؤسسات، 
إذ تبين أن 11 مؤسسة تفتقر لوجود الاناث في وحداتها، الأمر الذي 
قد يعيق سهولة وصول النساء لوحدات الشكاوى ولا يلبي متطلبات 

الحكومي. الشكاوى  نظام  تطبيق  تسهيل 

على  الفساد  لمكافحة  المتحدة  الأمم  اتفاقية  من   )7( المادة  تنص 
والموارد  العام  الشأن  إدارة  في  وشفاف  واضح  نظام  وجود  ضرورة 

البشرية.

 المصدر : اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد

خامسا- مدى توفر وسائل تواصل ميسرة:

لا يتوفر لدى غالبية وحدات الشكاوى في المؤسسات موقع إلكتروني 
الذي  الأمر  معها،  والتواصل  ونشاطاتها  للوحدة  الوصول  من  يعزز 
بالتطورات  المواطنين  معرفة  من  ويحد  الشفافية  مبدأ  يضعف 
المتعلقة بعمل هذه الوحدات وكوادرها الوظيفية وأنشطتها الاعلامية. 
كما يظهر أيضا افتقار وحدات الشكاوى في المؤسسات لخط اتصال 
مباشر مع الوحدة من الخارج، ما يحد من فاعلية وسهولة التعامل مع 

الشكاوى  مقدمي 
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33%

67%

مدى وجود هيكل تنظيمي خاص 
منيةبوحدات الشكاوى في المؤسسة ال 

%33نعم يوجد  %67لا يوجد 

نسبة الاناث 
في وحدات 
الشكاوى 

من % 17
أنثى2/ الوحدات 

من % 61
أنثى0/ الوحدات 

من % 22
أنثى1/ الوحدات 
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50%

33%

17%

سة تبعية وحدات الشكاوي في المؤس
المنية

تابعة مباشرة لادارة أو وحدة أخرى ضمن الجهاز  الأمني

تابعة مباشرة لرئيس الجهاز

تبعية أخرى 

أنظر بخصوص البيانات التفصيلية المتعلقة بمؤشرات واقع التنظيم 
الهيكلي المؤسساتي لوحدات الشكاوى في المؤسسة الامنية الملحق رقم 

.)1(
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القســم الثالــث: الإطــار القانونــي الناظــم لوحــدات 
الشــكاوى فــي المؤسســة الأمنيــة

القانوني  التنظيم  واقع  تحليل  على  الدراسة  من  القسم  هذا  يركز 
 )

ً
مؤشرا  33( استخدام  وتم  الأمنية،  المؤسسة  في  الشكاوى  لوحدات 

في  القانوني  بالتنظيم  تتعلق  بيانات  المؤشرات  هذه  وشملت  فيه، 
المؤسسة الأمنية ووحدات الشكاوى فيها من حيث مدى توفر قوانين 
خاصة بالأجهزة الأمنية ولوائح تنفيذية للقوانين ومدى شموليتها لأحكام 
خاصة حول موضوع الشكاوى ومدى وجود اجراءات داخلية مكتوبة 
الشكاوى  وحدات  استجابة  وكيفية  الشكاوى  وحدات  بعمل  خاصة 
عملها  في  الدولية  والاتفاقيات  الوظيفي  السلوط  مدونات  لاستخدام 
ومدى التزام وحدات الشكاوى بالعمل وفق نظام الشكاوى الحكومي 
ودليل الاجراءات والنماذج الملحقة به وخصوصيته للمؤسسة الأمنية 
التي  الشكاوى  مع  للتعامل  ونماذجه  النظام  ذلك  استجابة  وكيفية 
تثير شبهة الفساد. وتم وضع هذه المؤشرات بناء على أسس تتمثل في 
معرفة مدى تحقيق مبدأ النزاهة في عمل وحدات الشكاوى من خلال 
وجود قوانين واجراءات ومدونات مكتوبة، وهل أحكام نظام الشكاوى 
الفساد.  مكافحة  في  الشكاوى  وحدات  دور  تعزيز  في  تسهم  الحكومي 
من  وووضوحه  القانوني  الإطار  كفاية  لتقييم  المؤشرات  هذه  وتهدف 
الفساد.  ومكافحة  النزاهة  بمنظومة  ارتباطا  الشكاوى  تنظيم  حيث 
)شملت  مؤسسة   )18( مقابلات  نتائج  اعتماد  تم  الاوزان  ناحية  ومن 
وتم  الداخلية(  ووزارة  المساندة  الأمنية  والمؤسسات  الأمنية  الاجهزة 
صياغة بعض المؤشرات في هذا القسم بأسلوب اختيار الاجابة )نعم 
/ لا( أو )كافية / كافية إلى حد ما/ غير كافية( وبعضها الاخر من خلال 
التكرار  النتائج حسب عدد حالات  بيانات معينة، وتم عكس  تقديم 
تحليل  على  وبناء  لها.  المئوية  والنسب  مقابلتهم  تمت  من  لإجابات 
وقياس تلك المؤشرات في الواقع تم الوصول إلى الاستنتاجات الآتية:

5 

 

 
 

 

67%

33%

مدى وجود قوانين خاصة ناظمة 
للأجهزة المنية

%67لا يوجد قانون خاص  %33نعم يوجد قانون خاص 

100%

18%0% 6%0%

77%

نعم لا

مدى وجود واستخدام مدونات 
السلوك في عمل وحدات الشكاوي 

نعم مدونة سلوك للموظفين العسكريين فقط

(المدنيين و العسكريين)نعم استخدمت الاثنتين 

لا لم استخدم اي منهما 

مبــدأ  تعــزز  عمــل  وإجــراءات  ولوائــح  قوانيــن  وجــود  أولا- 
النزاهــة:

افتقار غالبية المؤسسات الأمنية لقانون خاص ينظم عملها. 	
لا تنظــم معظــم القوانيــن الخاصــة بالمؤسســات التــي لديهــا قانــون  	

موضــوع الشــكاوى، وتفتقــر لأحــكام محــددة بشــأنه.
للوائــح  	 خــاص  قانــون  لديهــا  التــي  المؤسســات  غالبيــة  افتقــار 

القانــون. أحــكام  تطبيــق  وتســهل  تعــزز  تنفيذيــة 
المؤسســات  	 بعــض  لــدى  المتوفــرة  التنفيذيــة  اللوائــح  تعالــج  لا 

نهائيــا. الشــكاوى  موضــوع 
قــرارات  	 أو  داخليــة  اجــراءات  المؤسســات  غالبيــة  لــدى  يتوفــر  لا 

.
ً
داخليــا الشــكاوى  بتنظيــم  تتعلــق  المؤسســة  رئيــس  عــن  صــادرة 

قــوى  	 فــي  مــن المؤسســات أن قانــون الخدمــة  النســبة الأكبــر  تــرى 
الأمــن أحكامــه فيهــا قصــور وتطبيقــه كذلــك لغيــاب لوائــح تنفيذيــة 
للقانــون وعــدم الوضــوع فــي مســألة تحديــد مرجعيــات قــوى الأمــن 

وفــي التعامــل مــع قضايــا النــوع الاجتماعــي وغيــر ذلــك.
افتقــار قانــون الخدمــة فــي قــوى الأمــن لأي أحــكام تتعلــق بالشــكاوى  	

وتنظيــم علاقــة المؤسســة الأمنيــة مــع المواطــن مــن هــذا الجانــب.

ثانيا- توفر مدونات السلوك الوظيفي والالتزام بتطبيقها

يتوفر لدى المؤسسات مدونة سلوك عامة خاصة بالعسكريين، وهذه 
يتوفر  كما  الداخلية،  لوزارة  الإلكتروني  الموقع  على  منشورة  المدونة 
أن  لوحظ  لكن  بالجهاز،  خاصة  سلوك  مدونة  الأجهزة  بعض  لدى 
كما  الفلسطينية.  الوقائع  في   

ً
رسميا ينشر  لم  المدونات  هذه  من  أي 

وأخلاقيات  السلوك  مع مدونة  المؤسسات  غالبية  تعامل  عدم  يظهر 
ومنشورة  الوزراء  مجلس  عن  والصادرة  بالمدنيين  الخاصة  الوظيفة 
 في الوقائع الفلسطينية، بالرغم من وجود عدد من المدنيين في 

ً
رسميا

بعض المؤسسات، كما أن جميع المؤسسات لديها مستخدمين مدنيين 
وفق نظام العقود. ولعل اللافت لإنتباه أن غالبية وحدات الشكاوى 
في  والمدنية  العسكرية  السلوك  مدونات  تستخدم  لا  المؤسسات  في 
الأممية  للاتفاقية  وفقا  أنه  علما  الشكاوى،  في  النظر  وعند  عملها 
تطبق،ضمن  أن  إلى  الأطراف  الدول  واجب  من  فإن  الفساد  لمكافحة 
نطاق نظمها المؤسسية والقانونية مدونات أو معايير سلوكية من أجل 

العمومية. للوظائف  والسليم  والمشرف  الصحيح  الأداء 

ثالثا- الامتثال لنظام الشكاوى الحكومي وملحقاته

فــي  	 الحكومــي  الشــكاوى  نظــام  الشــكاوى  وحــدات  معظــم  تطبــق 
ومعالجتهــا. الشــكاوى  تلقــي  عنــد  عملهــا 

الشــكاوى  	 نظــام  لمــدى كفايــة ووضــوح  نظــرة المؤسســات  تختلــف 
الحكومــي لعمــل وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســة الأمنيــة، فنصفهــا 
يــرى أنــه واضــح وكافــي، ونصفهــا الأخــر يــرى عكــس ذلــك أو إلــى حــد 

مــا.
تنقســم وحــدات الشــكاوى مــن حيــث تطبيقهــا لدليــل الاجــراءات  	

بينمــا  بتطبيقــه،  يلتــزم  فنصفهــا  الشــكاوى،  بنظــام  الخــاص 
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مــا. حــد  إلــى  أو  ذلــك  عكــس  الأخــرى  النصــف 
لوحــظ أن النســبة الأكبــر مــن المؤسســات لا تلتــزم بالعمــل بنمــاذج  	

الشــكاوى الملحقــة بدليــل الاجــراءات.
تختلــف نظــرة المؤسســات لمــدى كفايــة ووضــوح دليــل الاجــراءات  	

فــي المؤسســة  الخــاص بنظــام الشــكاوى لعمــل وحــدات الشــكاوى 
الأمنيــة، فالنســبة الأكبــر تــرى أنــه غيــر واضــح وغيــر كافــي أو إلــى حــد 

مــا، فيمــا النســبة الأقــل تــرى عكــس ذلــك.
المؤسســات  	 فــي  الشــكاوى  وحــدات  تواجــه  متوســطة  بدرجــة 

صعوبــات ومعيقــات فــي تطبيــق نظــام الشــكاوى الحكومــي ودليــل 
بــه. الملحقــة  والنمــاذج  الاجــراءات 

الشــكاوى  	 نظــام  أن  الشــكاوى  وحــدات  تــرى  متوســطة  بدرجــة 
الحكومــي واضــح مــن حيــث التعامــل مــع القضايــا والشــكاوى التــي 

فســاد. شــبهة  تثيــر 
بدرجــة عاليــة تــرى وحــدات الشــكاوى أن نظــام الشــكاوى الحكومــي  	

تثيــر  التــي  والشــكاوى  القضايــا  مــع  التعامــل  حيــث  مــن  كافــي  غيــر 
شــبهة فســاد.

لوحــظ أن بعــض وحــدات الشــكاوى تســتخدم نمــاذج خاصــة بهــا  	
داخليــة فــي تعاملهــا مــع الشــكاوى المقدمــة لهــا.

رابعــا- التعامــل مــع الاتفاقيــات الدوليــة وأنظمــة الشــكاوى 
الخاصــة فــي بعــض القوانيــن

تبين أن معظم وحدات الشكاوى في المؤسسات لا تستخدم الاتفاقيات 
الدولية التي انضمت إليها فلسطين كمرجعية في عملها وعند النظر في 
أو  الفساد  مكافحة  اتفاقيات  استخدام  لها  يسبق  لم  اذا  الشكاوى، 
اتفاقية  استخدم  ممن  جدا  محدود  عدد  باستثناء  الانسان  حقوق 
بأحكام  المعرفة  غياب  ذلك  ويعكس  عمله.  في  التعذيب  مناهضة 
التي  الفضلى  للمعايير  الامتثال  بغرض  تعميمها  وعدم  الاتفاقيات 
سبيل  على  هو  الاتفاقيات  أحكام  تطبيق  أن  من  بالرغم  عليها  نصت 
الإلزام القانوني طالما انضمت لها الدولة وقامت بالتصديق عليها. ومن 
ناحية أخرى لوحظ أن معظم وحدات الشكاوى لم تتعامل مع بعض 
أنواع الشكاوى التي لها أحكام وآليات خاصة بالشكوى منصوص عليها 
بالنسبة  أو  الموردين(  )شكاوى  المشتريات  كقوانين  القوانين  بعض  في 
للشرطة قانون السجون مثلا )شكاوى النزلاء(، على الرغم من أهميتها 
في تعزيز مبدأ المساءلة والنزاهة والشفافية والحد من تضارب المصالح 
المختلفة،  الشراء  وطرق  العطاءات  مع  والتعامل  المالية  الجوانب  في 
والتأهيل  والاصلاح  التوقيف  مراكز  في  النزلاء  حقوق  حماية  وكذلك 

السجناء. لمعاملة  الدنيا  للمعايير  استجابة 
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33%

مدى وجود قوانين خاصة ناظمة 
للأجهزة المنية

%67لا يوجد قانون خاص  %33نعم يوجد قانون خاص 

100%

18%0% 6%0%

77%

نعم لا

مدى وجود واستخدام مدونات 
السلوك في عمل وحدات الشكاوي 

نعم مدونة سلوك للموظفين العسكريين فقط

(المدنيين و العسكريين)نعم استخدمت الاثنتين 

لا لم استخدم اي منهما 

الأساسية  للمبادئ  وفقا  تتخذ،  أن  في  طرف  دولة  كل  تنظر 
الموظفين  ضد  أخرى  تدابير  أو  تأديبية  تدابير  الداخلي،  لقانونها 
الموضوعة  المعايير  أو  المدونات  يخالفون  الذين  العموميين 
)6/  8 المادة   – الفساد  مكافحة  )اتفاقية  المادة  لهذه   وفقا 

التنظيــم  التفصيليــة حــول مؤشــرات واقــع  البيانــات  أنظــر بخصــوص 
رقــم )2(. فــي المؤسســة الأمنيــة الملحــق  القانونــي لوحــدات الشــكاوى 
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مــع  الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  الرابــع:  القســم 
داخــل  الأخــرى  والوحــدات  والدوائــر  الادارات 

الداخلــي( )المســتوى  الأمنيــة  المؤسســة 

يركز هذا القسم من الدراسة على تحليل واقع علاقة وحدات الشكاوى 
مع الإدارات والوحدات الأخرى داخل المؤسسة الأمنية أي داخل كل 
( فيه، وشملت هذه المؤشرات بيانات 

ً
جهاز، وتم استخدام )25 مؤشرا

تتعلق بالتنظيم على المستوى الداخلي من حيث مدى وجود سياسات 
عنه  للمبلغين  حوافز  ونظام  الفساد  عن  للابلاغ  مكتوبة  داخلية 
ومستويات الدعم للوحدات للنظر في شاوى الفساد وأهلية الطواقم 
تثير  التي  بالشكاوى  خاص  تصنيف  اتباع  ومدى  بذلك  للقيام  فيها 
شبهات فساد ومدى الخبرة في اعداد التقارير التي تتعلق بها، إضافة 
والإدارات  الجهاز  رئاسة  مع  الشكاوى  وحدات  علاقات  لاستطلاع 
الأخرى في معالجة الشكاوى ومنها الوحدة القانونية والعمليات والموارد 
وتم  والحاسوب.   والتخطيط  والتدريب  الاجتماعي  والنوع  البشرية 
وضع هذه المؤشرات بناء على أسس تتمثل في فحص  قدرة وجاهزية 
وحدات الشكاوى للتعامل مع الشكاوى التي تثير شبهة الفساد وتوفر 
مبدأ التعاون الفعّال بين إدارات الجهاز الواحد في معالجة الشكاوى 
بغرض  وأيضا  معيقات  دون  بها  المتعلقة  والوثائق  المعلومات  وتبادل 
عن  الإبلاغ  وسياسات  النزاهة  تعزز  عمل  إجراءات  وجود  فحص 
توفر  مدى  لتقييم  المؤشرات  هذه  عنهوتهدف  المبلغين  ودعم  الفساد 
أسس الشفافية والمساءلة في معالجة الشكاوى وأن منظومة العلاقات 
الداخلية محوكمة على أسس تعزز التعامل مع جميع أنواع الشكاوى 
اعتماد  تم  الاوزان  ناحية  ومن  فساد.  شبهات  تثير  التي  تلك  فيها  بما 
والمؤسسات  الأمنية  الاجهزة  )شملت  مؤسسة   )18( مقابلات  نتائج 
الأمنية المساندة ووزارة الداخلية( وتم صياغة بعض المؤشرات في هذا 
القسم بأسلوب اختيار الاجابة )نعم / لا( أو )دائما /  إلى حد ما/ أبدا 
الأفضل  مستوى  لقياس  سلم  استخدام  خلال  من  الاخر  وبعضها   )
التكرار  النتائج حسب عدد حالات  ، وتم عكس  والأقل من )1 – 5( 
لإجابات من تمت مقابلتهم والنسب المئوية لها. وبناء على قياس تلك 

الآتية: الاستنتاجات  إلى  الوصول  تم  الواقع  في  المؤشرات 

أولا- اجراءات خاصة للإبلاغ عن شبهات الفساد:

طرف  دولة  كل  تنظر  أن  الفساد  لمكافحة  الدولية  الاتفاقية  تتطلب 
وفقا للمبادئ الأساسية لقانونها الداخلي، في إرساء تدابير ونظم تيسر 
قيام الموظفين العموميين بإبلاغ السلطات المعنية عن أفعال الفساد، 
عندما يتنبهون إلى مثل هذه الأفعال أثناء أداء وظائفهم. ويظهر أنه لا 
آليات واجراءات مكتوبة حول  الأمنية  المؤسسات  لدى معظم  يتوفر 
الابلاغ عن شبهات الفساد في المؤسسة، كما تفتقر معظم المؤسسات 
أو  الفساد  أفعال  لكاشفي  المؤسسة  داخل  جوائز  أو  حوافز  لنظام 

عنه. للمبلغين 
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افز أو جوائز  مدى وجود نظام حو
داخل المؤسسة المنية لكاشفي 

شبهات الفساد 
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نعم  لا   

تصنيف واضح للشكاوى مدى وجود
لدى وحداتالتي تثير شبهة فساد

الشكاوى في المؤسسة المنية

علاقــات  إطــار  فــي  والتواصــل  المعلومــات  تبــادل  ثانيــا- 
المؤسســة: داخــل  الشــكاوى  وحــدات 

لــدى معظــم المؤسســات لا تشــوب علاقــة وحــدة الشــكاوى برئيــس  	
المؤسســة أي معيقــات تنظيميــة أو إداريــة.

افتقــار معظــم المؤسســات لإجــراءات عمــل مكتوبــة تنظــم علاقــة  	
الهيكيلــي  التنظيــم  أن  ذلــك  لعــل  بفروعهــا،  الشــكاوى  وحــدة 

أصــلا. فــروع  لوجــود  يفتقــر  الشــكاوى  لوحــدات 
صعوبــات  	 الشــكاوي  وحــدات  تواجــه  لا  المؤسســات  معظــم  لــدى 

علــى  الحصــول  الشــكوى،  علــى  الــرد  المخاطبــة،  )طــرق  إداريــة 
معلومــات، الحصــول علــى وثائق....إلــخ( فــي التواصــل مــع الادارات 

المؤسســة. نفــس  فــي  الأخــرى 
الوحــدات الأخــرى  	 مــع  الشــكاوى  تقييــم علاقــة وحــدات  إطــار  فــي 

داخــل المؤسســة لوحــظ أن وحــدة النــوع الاجتماعــي حصلــت علــى 
البشــرية  المــوارد  وحــدة  مــن  كل  حصلــت  فيمــا  الأدنــى،  النســبة 

الأعلــى. النســبة  علــى  القانونيــة  والوحــدة 
بعــض  	 لــدى  يوجــد  أنــه  لوحــظ  المتوســطة  مــن  أقــل  بدرجــة 

تتلقــى  المؤسســة  داخــل  أخــرى  جهــات  أو  دوائــر  المؤسســات 
الشــكوى. وحــدة  غيــر  مباشــرة  وتعالجهــا  الشــكاوى 
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مــع  للتعامــل  الشــكاوى  وحــدات  وجاهزيــة  أهليــة  ثالثــا- 
المؤسســة: داخــل  الفســاد  شــبهات 

وفقا للمادة 13 من نظام الشكاوى الحكومي يمكن أن تتلقى وحدات 
الشكاوى أي قضايا تثير شبهة ارتكاب جريمة فساد وأن تقوم بإجراءات 
مكافحة  )هيئة  الاختصاص  لجهة  إحالتها  بهدف  معها  للتعامل  أولية 
الشكاوى  الأكبر من وحدات  النسبة  أن  الواقع لوحظ  وفي  الفساد(، 
لا تملك صلاحية ودعم للنظر في شكاوى أو قضايا شبهات الفساد في 
المؤسسة، كم يظهر أيضا افتقار النسبة الأكبر من العاملين في وحدات 
التي  الشكاوى  مع  للتعامل  المتخصصة  والخبرات  للمهارات  الشكاوى 
تثير شبهة فساد، وكذلك تفتقد جميع وحدات الشكاوى لأي تصنيف 
واضح للشكاوى التي تثير شبهة فساد في عملها واحصائياتها وتقاريرها 
المتعلقة بالشكاوى، بالاضافة إلى أن معظم المؤسسات لم يسبق وأن 
أعدت وحدة الشكاوى أي تقرير حول شكوى تثير شبهة فساد قدمت 
إليها، وفي بعض الحالات المحدودة جدا التي تم فيها إعداد تقرير كان 

دائما يتم رفع التقرير لرئيس المؤسسة مباشرة.
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تصنيف واضح للشكاوى مدى وجود
لدى وحداتالتي تثير شبهة فساد
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ً
وفقا جريمة  يشكل  الشكوى  موضوع  بأن  شبهة  وجود  حال  في 
الوحدة  أو  العامة  لإدارة  فإن  السارية،  القوانين  لأحكام 
الملف  بإحالة  المختص  الوزير  إلى  توصياتها  رفع  القسم،  أو 
الرقابة  ديوان  أو  العامة  النيابة  إلى  الاختصاص  حسب  كل 
أخرى  جهة  أي  أو  الفساد،  مكافحة  هيئة  أو  والإدارية،  المالية 
.)13 /المادة   2016 للعام  الحكومي  الشكاوى  )نظام   مختصة 

علاقة  واقع  مؤشرات  حول  التفصيلية  البيانات  بخصوص  أنظر 
داخل  الأخرى  والوحدات  والدوائر  الادارات  مع  الشكاوى  وحدات 

.)3( رقم  الملحق  الداخلي(  )المستوى  الأمنية  المؤسسة 
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الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  الخامــس:  القســم 
الرســمية  المؤسســات  مــع  الأمنيــة  المؤسســة  فــي 

الخارجــي( )المســتوى  والمجتمعيــة 

وحدات  علاقة  واقع  تحليل  على  الدراسة  من  القسم  هذا  يركز 
والمجتمعية،  الرسمية  المؤسسات  مع  الأمنية  المؤسسة  في  الشكاوى 
بيانات  المؤشرات  هذه  وشملت  فيه،   )

ً
مؤشرا  43( استخدام  وتم 

الجهات  مع  الشكاوى  وحدات  لعلاقة  الخارجي  بالمستوى  تتعلق 
والقضاء  العسكرية  الاستخبارات  وجهاز  الداخلية  كوزارة  الرسمية 
والإدارية  المالية  الرقابة  وديوان  الفساد  مكافحة  وهيئة  العسكري 
جرائم  ومحكمة  العامة  والنيابة  الانسان  لحقوق  المستقلة  والهيئة 
الفساد والإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء، وأيضا العلاقة مع 
الجهات المجتمعية كمؤسسات المجتمع المدني، وكذلك مستوى علاقة 
وضع  وتم  البعض.  بعضها  مع  المختلفة  الأجهزة  في  الشكاوى  وحدات 
يقوم  النزاهة  وتعزيز  الفساد  مكافحة  أن  قاعدة  على  المؤشرات  هذه 
على التعاون والانفتاح في علاقات وحدات الشكاوى مع الآخرين ومبدأ 
دعم جهود هيئة مكافحة الفساد وفقا لاستراتيجية مكافحة الفساد 
القانون وعلى رأسها قطاع الأمن.  إنفاذ  التعاون مع جهات  من خلال 
وتهدف هذه المؤشرات للوقوف على الفجوات والنواقص في منظومة 
الفساد  بمكافحة  الاختصاص  جهات  مع  الشكاوى  وحدات  علاقة 
لتكامل  واضحة  وتفاهمات  داخلية  لنظم  الحاجة  ومدى  ومؤسساته 
نتائج  اعتماد  تم  الاوزان  ناحية  ومن  المختلفة.  الجهات  بين  الأدوار 
الأمنية  والمؤسسات  الأمنية  الاجهزة  )شملت  مؤسسة   )18( مقابلات 
المساندة ووزارة الداخلية( وتم صياغة بعض المؤشرات في هذا القسم 
بأسلوب اختيار الاجابة )نعم / لا( أو )دائما / أحيانا/ أبدا ( وبعضها 
الاخر من خلال استخدام سلم لقياس مستوى الأفضل والأقل من )1 
– 5(، وتم عكس النتائج حسب عدد حالات التكرار لإجابات من تمت 
مقابلتهم والنسب المئوية لها.  وبناء على قياس تلك المؤشرات في الواقع 

الآتية: الاستنتاجات  إلى  الوصول  تم 
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6%

22%

72%

ة علاقة وحدات الشكاوى في المؤسس
ح مع المنية منظمة بإطار قانوني واض

اوزارة الداخلية ووحدة الشكاوى فيه

نعم  إلى حد ما أبدا

100%

0%

لا نعم

هل يتوفر اجراءات مكتوبة واضحة
ئة تنظم علاقة ادارة الشكاوى في هي

مكافحة الفساد مع وحدات الشكاوى 
في المؤسسة المنية

لا  نعم

أولا- علاقــة وحــدات الشــكاوى مــع وزارة الداخليــة ووحــدة 
الشــكاوى فيهــا:

تعد وزارة الداخلية جزء من الحكومة ولها مستويان من الاختصاص 
لقانون  وفقا  الأمنية  الأجهزة  بعض  بها  ترتبط  حيث  وأمني  مدني 
الخدمة في قوى الأمن. وفي الواقع لوحظ عدم وجود إطار قانوني أو 
المؤسسة  في  الشكاوى  وحدات  لعلاقة  ناظمة  وواضح  مكتوبة  آلية 
أهمية  من  الرغم  على  الداخلية  وزارة  في  الشكاوى  بوحدة  الأمنية 
ذلك لتعزيز الأدوار في معالجة الشكاوى والعلاقة مع المواطنين. كما 
تقوم  لا  المؤسسات  في  الشكاوى  وحدات  من  الأكبر  العدد  أن  يظهر 
الوحدات  تقوم بعض  بينما  الداخلية،  لوزارة  تقارير عن عملها  برفع 
اللازم  الدعم  الشكاوى  وحدات  تتلقى  متوسطة  بدرجة  أيضا  بذلك، 
من الوزارة. وبالاضافة لذلك ترى النسبة الأكبر من وحدات الشكاوى 
بين  ما  العلاقة  تنظيم  دون  تحول  معيقات  هناك  بأن  المؤسسات  في 
الداخلية  وزارة  في  الشكاوى  ووحدة  المؤسسات  في  الشكاوى  وحدات 
كان أعلاها درجة المعيقات الهيكلية يليها بالتدريج المعيقات القانونية 
الداخلية،  تتبع وزارة  والسياساتية والعملية، فالعديد من الأجهزة لا 
كافيا  وشمولا  وضوحا  يعكس  لا  الحكومي  الشكاوى  نظام  أن  كما 
لتنظيم علاقة وحدات الشكاوى في الأجهزة بوزارة الداخلية خصوصا 
تكامل  مبدأ  تعزيز  الحوكمة  مبادئ  وتقت�سي  فيها.  الشكاوى  وحدة 
احترام  إطار جهود  في  بينها  المنظمة  والشراكة  المؤسسات  بين  الأدوار 
حقوق الانسان ومكافحة الفساد وآليات المساءلة والتواصل الفعّال.
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ثانيا- العلاقات بين وحدات الشكاوى في المؤسسات:

الشكاوى  مع  التعامل  أدوات  في  والاصلاح  التطوير  عمليات  تقت�سي 
آليات دورية  بها وجود  ومراجعة السياسات والاجراءات ذات العلاقة 
منظمة تجمع وحدات الشكاوى في المؤسسة الأمنية بحيث تعمل يدا 
بيد ما يعزز أسس الحكم الرشيد ويقلل من فرص التداخل في العمل. 
وفي الواقع يظهر افتقار وحدات الشكاوى في المؤسسة الأمنية لجسم 
في  الشكاوى  وحدات  علاقة  أن  تبين  كما  اليوم،  حتى  يجمعها  موحد 
المؤسسات فيما بينها وتواصلها مع بعضها غير مباشرة بدرجة عالية، 
من  يحد  ما  المباشر،  والتواصل  العلاقات  بعض  توجد  أقل  وبدرجة 
دون  المواطنين  لشكاوي  للاستجابة  كمتطلبات  والفاعلية  السرعة 
وحدات  لدى  يوجد  لا  أنه  عالية  وبدرجة  ذلك  إلى  يضاف  تأخير. 
ومكتوب  واضح  )بروتوكول(  موحدة  آلية  المؤسسات  في  الشكاوى 
لكيفية التعامل مع حالات التقديم المتعدد للشكوى )أي نفس موضوع 

الجهة(. أو  المواطن  نفس  من  الشكوى 

ثالثــا- علاقــة وحــدات الشــكاوى بأجهــزة الرقابــة العســكرية 
والقضائيــة:

يعد جهاز الاستخبارات العسكرية جهازا رقابيا على آداء منتسبي قوى 
الأمن ومسؤولا عن التحقيق في أي مخالفات تقع من قبلهم، ويتمتع 
بصفة الضابطة القضائية في عمله، وترى غالبية وحدات الشكاوى في 
المؤسسات أن جهاز الاستخبارات العسكرية يتمتع بدور رقابي فاعل 
تجاه المخالفات التي تتعلق بمنتسبي المؤسسة الأمنية، لكن لا يوجد 
وجود  عدم  لوحظ  أيضا  الجهاز.  هذا  عمل  ينظم  اليوم  حتى  قانون 
وحدات  علاقة  تنظم  وواضحة  مكتوبة  خاصة  اجراءات  أو  آليات 
من  فيه  الشكاوى  ووحدة  العسكرية  الاستخبارات  بجهاز  الشكاوى 
ناحية التعامل مع الشكاوى، وبوجه عام فإن علاقة وحدات الشكاوى 
بالجهاز من الناحية العملية أعلى من المتوسطة. أما هيئة قوى الأمن 
الجرائم  على  قضائي  رقابي  اختصاص  فلها  العسكري(  )القضاء 
علاقة  أن  لوحظ  لكن  الأمن،  قوى  منتسبي  من  تقع  التي  العسكرية 
 
ً
وحدات الشكاوى في المؤسسات بتلك الهيئة أعلى من المتوسطة، أيضا

تنظم  وواضحة  مكتوبة  خاصة  اجراءات  أو  آليات  وجود  عدم  يظهر 
الشكاوى  ووحدة  الأمن  قوى  قضاء  بهيئة  الشكاوى  وحدات  علاقة 
فيها من ناحية التعامل مع الشكاوى. ويمكن القول أن تنظيم علاقة 
لمبدأ  داعما  يشكل  المذكورة  الرقابية  بالأجهزة  الشكاوى  وحدات 
المساءلة والمحاسبة لمن يثبت بناء على معالجة الشكاوى أنهم إرتكبوا 
مخالفات من منتسبي قوى الأمن، كما أن وجود إجراءات مكتوبة مع 
هذه الجهات يضمن نزاهة متابعة الشكاوى على أسس محددة وفقا 

الأدوار. تكامل  لقاعدة 

المختصــة  الجهــات  مــع  الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  رابعــا- 
الفســاد: بمكافحــة 

المؤسســات  	 فــي  الشــكاوى  وحــدات  مــن  الأكبــر  النســبة  أبــدت 

إعــداد الخطــة  فــي فعاليــات  للمشــاركة  تــدع  ولــم  لــم تشــارك  أنهــا 
هيئــة  تعدهــا  التــي  الفســاد  بمكافحــة  المتعلقــة  الاســتراتيجية 

الفســاد. مكافحــة 
تــرى غالبيــة وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات أن التقريــر الســنوي  	

لا  الفســاد  مكافحــة  هيئــة  تعــده  الــذي  الفســاد  مكافحــة  حــول 
الشــكاوى  حــول  واضحــة  ومؤشــرات  وتحليــلا  وصفــا  يتضمــن 
والبلاغــات والقضايــا التحقيقيــة والقضايــا المنظــورة والمفصولــة 

الأمــن. بقطــاع  تتعلــق  التــي 
وفقــا للمعلومــات المتوفــرة لــدى مســؤولي وحــدات الشــكاوى لوحــظ  	

أن النســبة الأكبــر مــن المؤسســات لــم توقــع مذكــرة تفاهــم مــع هيئــة 
مكافحــة الفســاد حتــى اليوم.

تــرى معظــم وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات أنــه لــم يســبق وأن  	
اســتعانت هيئــة مكافحــة الفســاد بهــا فــي ســياق البحــث والتحقــق 

مــن شــكاوى أو بلاغــات حــول شــبهة الفســاد.
فــي إطــار عمــل وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات تبيــن أن معظــم  	

تلــك الوحــدات لــم يســبق لهــا وأن أحالــت بواســطة رئيــس الجهــاز 
ملــف شــكوى يتعلــق بشــبهة فســاد إلــى الجهــة المختصــة.

المؤسســات  	 فــي  الشــكاوى  وحــدات  فــي  العامليــن  معظــم  أن  يظهــر 
مكافحــة  هيئــة  مــن  الماليــة  بالذمــة  اقــرار  منهــم  طلــب  وأن  ســبق 

الفســاد.
تنظــم  	 وواضحــة  مكتوبــة  اجــراءات  أو  تعليمــات  أي  يوجــد  لا 

علاقــة وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات بــإدارة الشــكاوى فــي هيئــة 
الفســاد. مكافحــة 

فــي المؤسســات  	 النســبة الأكبــر مــن وحــدات الشــكاوى  لوحــظ أن 
مــع  التعامــل  كيفيــة  حــول  وتوعويــة  ارشــادية  نشــرات  تتلــق  لــم 
الفســاد. مكافحــة  هيئــة  مــن  الفســاد  شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوى 

لوحــظ أن معظــم وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات لــم يســبق وأن  	
تعاملــت مــع كل مــن النيابــة العامــة فــي جرائــم الفســاد أو محكمــة 
جرائــم الفســاد، كمــا أنــه لــم يســبق وأن تلقــت أي نشــرات ارشــادية 
اجــراءات  أو  الخاصــة  التحقيــق  اجــراءات  حــول  توعويــة  أو 

التقا�ســي الخاصــة لديهمــا فــي جرائــم الفســاد.

العامــة  الادارة  مــع  الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  خامســا- 
الــوزراء: مجلــس  فــي  للشــكاوى 

يوجد تعاون ما بين وحدات الشــكاوى في المؤسســات مع الشــكاوى  	
المحالــة لهــا مــن الادارة العامــة فــي مجلــس الــوزراء. كمــا تلتــزم غالبية 

المؤسسات بتقديم تقرير سنوي حول الشكاوى لإدارة العامة.
الــلازم  	 للدعــم  تلقيهــا  أن  المؤسســات  فــي  الشــكاوى  وحــدات  تــرى 

الــوزراء مثــل  فــي مجلــس  والمســاندة مــن الادارة العامــة للشــكاوى 
برامــج التدريــب واعــداد الدراســات وغيرهــا هــو بدرجــة أعلــى مــن 

المتوســطة.
لوحــظ أن معظــم وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات لــم يســبق وأن  	

تعاونــت أو تعاملــت مــع الادارة العامــة للشــكاوى فــي مجلــس الــوزراء 
بخصــوص شــكاوى تثيــر شــبهة الفســاد.

افتقــار التقريــر الســنوي للشــكاوى الحكوميــة لتصنيــف وتحليــل  	
وحــدات  وتــرى معظــم  الفســاد،  شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوى  حــول 
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فــي المؤسســات أهميــة وجــود ذلــك. الشــكاوى 
لوحــظ أن النســبة الأكبــر مــن وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات لا  	

تعمــل بموجــب النظــام الحكومــي المحوســب للشــكاوى.

سادســا- علاقــة وحــدات الشــكاوى مــع مؤسســات الرقابــة 
الماليــة والاداريــة وحقــوق الانســان:

تــرى معظــم وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات أنــه لا يوجــد آليــات  	
تواصــل وتعــاون واضحــة بينهــا وبيــن ديــوان الرقابــة الماليــة والاداريــة 
الديــوان.  فــي  المختصــة  للوحــدة  تقــدم  التــي  الشــكاوى  جانــب  فــي 
كمــا لــم يســبق لمعظمهــا وأن ســاهمت بمراجعــة أي تقاريــر رقابيــة 

صــادرة عــن الديــوان تخــص المؤسســة.
لوحظ أن عدد وحدات الشــكاوى في المؤسســات التي لديها علاقة  	

تواصــل وتعــاون مــع الهئيــة المســتقلة لحقــوق الانســان يزيــد عــن 
المتوســط، بينمــا لــم يســبق للعــدد الأكبــر مــن تلــك الوحــدات وأن 
الهيئــة تخــص  تقاريــر رقابيــة صــادرة عــن  ســاهمت بمراجعــة أي 
المؤسســة. أيضــا لوحــظ أنــه لــم يســبق وأن تلقــت تلــك الوحــدات 

أي شــكوى تثيــر شــبهة فســاد مــن قبــل الهيئــة.

فــي  الشــكاوى  دائــرة  مــع  الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  ســابعا- 
التشــريعي: المجلــس 

ه إلى تعطيل 
ّ
أدى تعطل عمل المجلس التشريعي لفترة زمنية طويلة وحل

على  التشريعية  السلطة  رقابة  وغياب  السلطات  بين  الفصل  مبدأ 
السلطة التنفيذية وأجهزتها ومنها الأمنية، وعلى الرغم من وجود دائرة 
تختص بالشكاوى في المجلس إلا أنه لوحظ عدم وجود أي علاقة بين 
ويظهر  المجلس،  في  الشكاوى  ودائرة  المؤسسات  في  الشكاوى  وحدات 
ذلك بوضوح حيث لم يسبق لتلك الوحدات وأن تلقت أي شكوى من 

تلك الدائرة أو تواصلت معها بأي صورة. 

المجتمــع  مؤسســات  مــع  الشــكاوى  وحــدات  علاقــة  ثامنــا- 
المدنــي:

منظومة  من  أساسيا  مكونا  الاعلام  ووسائل  المجتمع  مؤسسات  تعد 
وتتطلب  دولة،  أي  في  العامة  المؤسسات  عمل  على  الشعبية  الرقابة 
المجتمعية  والمساءلة  النزاهة  مبدأ  وتعزيز  الفساد  مكافحة  جهود 
وجود تواصل سلس ونشط بين وحدات الشكاوى في المؤسسة الأمنية 
وحقيقي  فعلي  دور  وجود  يتطلب  كما  ناحية،  من  المؤسسات  وتلك 
للمؤسسات المجتمعية في التوعية والوقاية من الفساد والمساهمة في 
دعم قدرات المؤسسة الأمنية والرسمية في ذلك من ناحية أخرى. وفي 
الواقع لوحظ في إطار علاقة وحدات الشكاوى مع مؤسسات المجتمع 
المدني والاعلام أنه لم يسبق لأي منها وأن تلقت من تلك المؤسسات أي 
شكوى تثير شبهة الفساد، كما ترى معظم تلك الوحدات أنه لا تملك 

تثير شبهة  تتعلق بقضايا  تقارير اعلامية  للتعامل مع أي  أي صلاحية 
التواصل والتعاون ما بين تلك وحدات  آليات  الفساد. أما بخصوص 
الوحدات  من  المتوسطة  فوق  نسبة  فترى  مؤسسات  وتلك  الشكاوى 
المؤسسة  في  الشكاوى  وحدات  تفتقر  أخر  جانب  من  ذلك.  بوجود 
للمواطنين  تبين  توعوية  أو  ارشادية  وسائل  أو  نشرات  لأي  الأمنية 
ومؤسسات المجتمع المدني الاجراءات الخاصة بالتعامل مع الشكاوى 

فيها. الشكاوى  الفساد ودور وحدات  تثير شبهة  التي 
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التحديات على المســتويات المؤسســية والقانونية والعملية التي تواجه وحدات الشــكاوى في المؤسســة الأمنية 
في التعامل مع الشــكاوى ومنظومة النزاهة ومكافحة الفســاد والتوصيات بشــأنها

التعامل مع قضايا  في  التي تحد من فاعلية دور وحدات الشكاوى  التحديات المؤسسية والقانونية والعملية  أبرز  الدراسة  في هذا القسم من  نبين 
لتعزيز فاعلية وحدات الشكاوى ودورها  التوصيات  أبرز  القسم  في هذا  في عملها، وبالمقابل نقدم  النزاهة  الفساد وتقلل من فرض تعزيز منظومة 

الفساد بوجه خاص: بوجه عام وشكاوى  الشكاوى  في معالجة  العملياتي 

 – التحديات على المستوى المؤس�سي والتوصيات بشأنها
ً
أولا

التوصياتالتحدياتالرقم

ضعــف التنظيــم الهيكلــي لوحــدات الشــكاوى، فأغلبهــا لا يتوفــر 1

لديــه تنظيــم هيكلــي خــاص

بمــا  وتطويــره  الشــكاوى  لوحــدات  الهيكلــي  التنظيــم  مراجعــة  ضــرورة 

يتناســب مــع حجــم المهــام التــي تقــوم بهــا، الأمــر الــذي مــن شــأنه ضمــان 

نزاهــة وديمومــة هــذه الوحــدات وفاعليــة دورهــا علــى نحــو منظــم ومهيــكل 

واضــح بشــكل 

عــدم تبعيــة العديــد مــن وحــدات الشــكاوى لرئيــس المؤسســة، 2

فأغلبهــا يتبــع لإدارة أو حــدة أخــرى داخــل المؤسســة

ضــرورة إتبــاع وحــدات الشــكاوى مباشــرة لرئيــس المؤسســة بمــا يعــزز مــن 

قوتهــا ودورهــا واســتقلايتها وحياديتهــا ونزاهتهــا فــي معالجــة الشــكاوى دون 

المســاءلة  آليــات  دعــم  وبالنتيجــة  داخلــي  معيــق  أو  تأثيــر  لأي  الخضــوع 

فعليــة بصــورة  والمحاســبة 

غياب شبه كامل لوجود فروع تتبع مباشرة لوحدات الشكاوى 3

في المحافظات المختلفة

ضــرورة العمــل علــى اســتحداث فــروع تتبــع فنيــا واداريــا لوحــدات الشــكاوى 

فــي المقــر الرئي�ســي للمؤسســة بمــا يعــزز أســس الشــفافية والمســاءلة مــن 

خــلال ســهولة وصــول المواطنيــن لتــك الوحــدات

الشــكاوى 4 وحــدات  فــي  للعمــل  المتفرغيــن  الموظفيــن  عــدد  قلــة 

خــاص بوجــه  الانــاث  عــدد  فــي  وقلــة  عــام،  بوجــه 

أهميــة زيــادة عــدد موظفــي وحــدات الشــكاوى ورفدهــا بعــدد مناســب مــن 

وفــرص  الاجتماعــي  النــوع  أســاس  علــى  المســاوة  مبــدأ  يقــوى  بمــا  الانــاث 

الوحــدات دون معيقــات جندريــة لتلــك  الانــاث  وصــول 

عدم توفر خط اتصال مباشــر بوحدات الشــكاوى، ما يصعب 5

مــن عمليــة التواصــل معهــا مــن الخارج

يضمــن  الشــكاوى  بوحــدات  خــاص  مباشــر  اتصــال  خــط  توفيــر  ضــرورة 

الاستفســار  أو  الشــكوى  تقديــم  لخدمــة  المواطنيــن  وصــول  ســهولة 

والحصــول علــى المعلومــات حــول الشــكوى بطــرق ســهلة مبنيــة علــى أســاس 

الشــفافية

عــدم وجــود مواقــع إلكترونيــة خاصــة بوحــدات الشــكاوى، الأمــر 6

الــذي يضعــف مــن ســهولة معرفــة نشــاطاتها وتنظيمهــا وآليــات 

التعامــل معهــا ونشــر المعلومــات المتعلقــة بهــا

ضرورة استحداث مواقع الكترونية خاصة بوحدات الشكاوى أو تطوير 

وتحديــث المواقــع الإلكترونيــة للمؤسســات بحيــث يكــون فيهــا ركــن خــاص 

ظاهــر لوحــدات الشــكاوى وهــو مــا مــن شــأنه أن يدعــم مبــدأ الشــفافية 

والوصــول للأنشــطة والآليــات المتعلقــة بالشــكاوى ومتابعــة المســتجدات 

الخاصــة بهــا

وحــدات 7 لمســؤولي  المســتخدمة  الوظيفيــة  المســميات  اختــلاف 

الشــكاوى، وبعــض المســميات لا يظهــر فيهــا لفظــة “الشــكاوى”

أهميــة توحيــد المســميات الوظيفيــة لمســؤولي وحــدات الشــكاوى، بحيــث 

يظهــر فــي المســمى لفظــة “الشــكاوى” تحقيقــا للانســجام مــع مــا ورد فــي نظــام 

الشــكاوى الحكومــي
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عــدم وجــود قوانيــن أمنيــة خاصــة لــدى العديــد مــن المؤسســات 1

الأمنيــة حتــى اليــوم

زالــت  مــا  التــي  بالمؤسســات  خاصــة  قوانيــن  اعــداد  علــى  العمــل  ضــرورة 

وتوزيــع  الاختصــاص  وضــوح  فــي  يســهم  بمــا  عملهــا  ينظــم  لقانــون  تفتقــر 

العمــل فــي  النزاهــة  بيئــة  وتقويــة  المواطــن  مــع  والعلاقــة  المســؤوليات 

قــوى 2 فــي  الخدمــة  بقانــون  تنفيذيــة خاصــة  لوائــح  عــدم وجــود 

لديهــا  التــي  المؤسســات  غالبيــة  لــدى  الحــال  وكذلــك  الأمــن، 

بعملهــا. خاصــة  أمنيــة  قانــون 

ضــرورة العمــل علــى اعــداد لوائــح تنفيذيــة تســهل وتعــزز تطبيــق القوانيــن 

إجــراءات  عبــر  للقانــون  الســليم  التطبيــق  حســن  يضمــن  بمــا  الأمنيــة 

ومراقبــة وشــفافة  مفصلــة 

عــدم تضميــن معظــم القوانيــن الأمنيــة الصــادرة حتــى اليــوم أي 3

أحــكام قانونيــة حــول موضــوع الشــكاوى

أهميــة وضــع أحــكام حــول الشــكاوى عنــد النظــر فــي أي مقترحــات لتعديــل 

للمؤسســات  جديــدة  قوانيــن  تحضيــر  وعنــد  القائمــة،  الأمنيــة  القوانيــن 

التــي ليــس لديهــا قانــون حتــى اليــوم، بمــا يدعــم أســس المســاءلة والعلاقــة 

ومهامهــا  تنظيمهــا  ووضــوح  الشــكاوى  وحــدات  وديمومــة  المواطنيــن  مــع 

داخــل الأجهــزة

الســلوك 4 لمدونــات  الشــكاوى  وحــدات  اســتخدام  ضعــف 

عملهــا فــي  بالمدنييــن  الخاصــة  وتلــك  بالعســكريين  الخاصــة 

أهميــة اعتبــار مدونــات الســلوك ملزمــة قانونيــا والعمــل علــى اســتخدامها 

أداة  باعتبارهــا  الشــكاوى  عنــد معالجــة  المهمــة  المرجعيــات  مــن  كواحــدة 

أساســية لتحقيــق النزاهــة فــي العمــل والراقبــة علــى الســلوك لأفــراد الأجهــزة 

الأمنيــة

إليهــا 5 انضمــت  التــي  الدوليــة  الاتفاقيــات  اســتخدام  غيــاب 

وحقــوق  الفســاد  بمكافحــة  المتعلقــة  خصوصــا  فلســطين 

الشــكاوى وحــدات  قبــل  مــن  الانســان 

فــي اتفاقيــات مكافحــة الفســاد وحقــوق  الــواردة  أهميــة تضميــن المعاييــر 

الانســان فــي عمــل وحــدات الشــكاوى واعتبارهــا مرجعيــة عنــد معالجتهــا 

تعــزز  والتــي  فيهــا  الــواردة  المعاييــر  علــى  الاعتمــاد  يضمــن  بمــا  للشــكاوى 

الممارســات الفضلــى واحتــرام حقــوق الانســان والامتثــال للتدابيــر الوقائيــة 

الفســاد لمكافحــة  والعلاجيــة 

الاجــراءات 6 الشــكاوى ودليــل  لنظــام  الكامــل  عــدم الاســتخدام 

والنمــاذج الملحقــة بــه مــن قبــل العديــد مــن وحــدات الشــكاوى

أهميــة العمــل علــى مراجعــة نظــام الشــكاوى والدليــل والنمــاذج لتتناســب 

إمكانيــات  ودراســة  الأمنيــة  المؤسســة  فــي  الشــكاوى  وحــدات  عمــل  مــع 

المؤسســة  الاســتجابة لخصوصيــة عمــل  ويحقــق  ذلــك  يلبــي  بمــا  تعديلــه 

الأمنيــة

الشــكاوى 7 نظــام  وضعهــا  التــي  والآليــات  التنظيــم  كفايــة  عــدم 

الحكومــي للتعامــل مــع الشــكاوى التــي تثيــر شــبهة فســاد، الأمــر 

النــوع  هــذا  تجــاه  الشــكاوى  وحــدات  دور  مــن  أضعــف  الــذي 

الشــكاوى مــن  المســتحدث 

لتعــزز  الحكومــي  الشــكاوى  نظــام  فــي  الــواردة  الأحــكام  لتطويــر  الحاجــة 

وضعــف  الفســاد  وقضايــا  شــكاوى  تجــاه  الشــكاوى  وحــدات  وعمــل  دور 

والمســاءلة النزاهــة  منظومــة 

عــدم الاهتمــام الكافــي بوضــع اجــراءات داخليــة تنظيميــة خاصــة 8

بتنظيم وعمل وحدات الشــكاوى في المؤسســات

أهميــة قيــام رؤوســاء المؤسســات بإقــرار اجــراءات واضحــة تتعلــق بــدور 

لضمــان  الداخلــي  التنظيمــي  المســتوى  علــى  الشــكاوى  وحــدات  وعمــل 

الأساســية  الأداة  بإعتبارهــا  الوحــدات  لتلــك  والمنظــم  العملــي  التفعيــل 

لتحقيــق المســاءلة تجــاه قضايــا المواطنيــن والمخالفــات التــي قــد تحصــل

عــدم نشــر مدونــة الســلوك والاخلاقيــات الخاصــة بالعســكريين 9

، مــا يضعــف قيمتهــا والاحتجــاج 
ً
فــي الوقائــع الفلســطينية رســميا

بأحكامهــا

ضرورة قيام وزارة الداخلية بالنشــر الرســمي لمدونة الســلوك للعســكريين 

عنصــر  وتقويــة  الشــفافية  أســس  يعــزز  بمــا  الفلســطينية  الوقائــع  فــي 

لهــذه المدونــة القانونــي  الإلــزام 
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ضعــف فــي تنظيــم علاقــة وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات بــوزارة 1

الداخليــة ووحــدة الشــكاوى فيهــا

التشــاور  بفتــح  الأمنيــة  والمؤسســات  الداخليــة  وزارة  قيــام  ضــرورة 

فيمــا  للعلاقــات  وقانونــي  تنظيمــي  تشــكل مرجــع  آليــة مكتوبــة  لبلــورة 

بينهــا فــي جانــب الشــكاوى بهــدف إزالــة أي معيقــات عمليــة أو إجرائيــة أو 

مــع الشــكاوى التعامــل  فــي  سياســاتية 

ضعــف آليــات التواصــل والتنســيق والتعــاون الفعّــال والمســتمر 2

مــا بيــن وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات

فــي  الشــكاوى  وحــدات  يجمــع  موحــد  جســم  اســتحداث  ضــرورة 

الشــكاوى  نظــام  تطبيــق  يقــوي  بمــا  الداخليــة  ووزارة  المؤسســات 

الأجهــزة  بيــن  مــا  الــدوري  والتواصــل  للحــوار  فــرص  ويفتــح  الحكومــي 

حول الإجراءات وسياسات التطوير المتعلقة بعمل وحدات الشكاوى

غيــاب آليــات أو اجــراءات خاصــة واضحــة تنظــم علاقــة وحــدات 3

الشــكاوى بجهاز الاســتخبارات العســكرية صاحب الدور الرقابي 

مــن ناحيــة التعامــل مــع الشــكاوى

ضــرورة العمــل تعزيــز أســس النزاهــة والمســاءلة مــن خــلال العمــل علــى 

اعــداد اجــراءات مكتوبــة ناظمــة لعلاقــة جهــاز الاســتخبارات ووحــدة 

الشــكاوى فيــه بوحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات الأخــرى نظــرا للــدور 

الرقابــي المنــوط بــه علــى منتســبي قــوى الأمــن

علــى 4 فســاد  شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوى  حــول  المؤشــرات  ضعــف 

الســنوي  والتقريــر  الشــكاوى  مــع  التعامــل  آليــات  مســتوى 

الحكوميــة للشــكاوى 

أهميــة تضميــن نمــاذج الشــكاوى والتقريــر الســنوي للشــكاوى والنظــام 

شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوى  حــول  المحوســب تصنيــف ومؤشــر محــدد 

وشــفافية  الفســاد  شــكاوى  تحليــل  فــي  ذلــك  يســاعد  بحيــث  الفســاد 

حولهــا البيانــات 

لــدى 5 للشــكاوى  المحوســب  الحكومــي  النظــام  تطبيــق  ضعــف 

الشــكاوى وحــدات  مــن  العديــد 

ضــرورة التــزام وحــدات الشــكاوى بالعمــل بالنظــام المحوســب والتــدرب 

علــى اســتخدامه بشــكل فعّــال تحقيقــا لمبــدأ التشــاركية والفاعليــة فــي 

العمــل وتوثيــق ومتابعــة الشــكاوى بسلاســة.

غيــاب المشــاركة الفعليــة لوحــدات الشــكاوى فــي فعاليــات إعــداد 6

تعدهــا  التــي  الفســاد  بمكافحــة  المتعلقــة  الاســتراتيجية  الخطــة 

هيئــة مكافحــة الفســاد

أهميــة قيــام هيئــة مكافحــة الفســاد بتنظيــم ورشــات خاصــة لوحــدات 

فــي  المشــاركة  مبــدأ  لتعزيــز  وبرامجهــا  خططهــا  اعــداد  عنــد  الشــكاوى 

جهــود مكافحــة الفســاد

الســنوي 7 التقريــر  فــي  الأمــن  قطــاع  حــول  المؤشــرات  ضعــف 

الفســاد لمكافحــة 

أهميــة قيــام هيئــة مكافحــة الفســاد بوضــع مؤشــرات خاصــة بقطــاع 

حــق  يضمــن  بمــا  التقاريــر  مــن  وغيــره  الســنوي  تقريرهــا  ضمــن  الأمــن 

المواطنيــن والجهــات الرســمية فــي الوصــول للمعلومــات بدقــة ووضــوح

ضعــف فــي تنظيــم العلاقــة مــا بيــن الإدارات المعنيــة بالشــكاوى فــي 8

هيئــة مكافحــة الفســاد ووحــدات الشــكاوى

ادارات  علاقــة  تنظــم  وواضحــة  مكتوبــة  اجــراءات  وضــع  ضــرورة 

الشــكاوى فــي الهيئــة مــع وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســات بهــدف تبــادل 

عــن  التحــري  فــي  الوحــدات  تلــك  دور  وتقويــة  والمعلومــات  الخبــرات 

الفســاد شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوي 

حــول 9 ارشــادية  بنشــرات  الشــكاوى  وحــدات  تزويــد  فــي  ضعــف 

حولهــا  التحقيــق  اجــراءات  أو  الفســاد  شــكاوى  مــع  التعامــل 

بهــا  الخاصــة  التقا�ســي  وإجــراءات 

أهميــة قيــام هيئــة مكافحــة الفســاد بتزويــد وحــدات الشــكاوى بنشــرة 

خاصــة للتعامــل مــع شــكاوى الفســاد وخــط مســارها العملــي لأهميــة 

ذلــك فــي فهــم قضايــا الفســاد وكيفيــة متابعتهــا مــع الجهــات المختصــة

ضعــف مشــاركة وحــدات الشــكاوى فــي مراجعــة التقاريــر الرقابيــة 10

الصــادرة عــن بعــض المؤسســات الرســمية كديــوان الراقبــة المالية 

والاداريــة والهيئــة المســتقلة لحقــوق الانســان

التقاريــر  مراجعــة  كيفيــة  علــى  الشــكاوى  وحــدات  تدريــب  ضــرورة 

مــن  تمكينهــا  بهــدف  مخرجاتهــا  مــع  والتعامــل  وتحليلهــا  الرقابيــة 

وحســن  التقاريــر  تلــك  حــول  الراجعــة  التغذيــة  تقديــم  فــي  المســاهمة 

والعبــر الــدروس  اســتخلاص  عبــر  منهــا  الاســتفادة 
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التوصياتالتحدياتالرقم

الشــكاوى 11 وحــدات  بيــن  مــا  والفعّــال  المباشــر  التعامــل  ضعــف 

الشــكاوى جانــب  فــي  المدنــي  المجتمــع  ومؤسســات 

الشــكاوى  وحــدات  بيــن  مــا  والتعــاون  التواصــل  آليــات  تعزيــز  أهميــة 

مكافحــة  مجــال  فــي  الناشــطة   
ً
خصوصــا المدنــي  المجتمــع  ومؤسســات 

الفســاد وحقوق الانســان من خلال تنظيم حوارات ولقاءات مســتمرة

ضعــف الدعــم الــلازم لمســاهمة وحــدات الشــكاوى فــي التعامــل مــع 12

تقاريــر مؤسســات الاعــلام حــول أي شــكاوى او قضايــا تثيــر شــبهة 

الفساد 

بهدف تطبيق أســس المســاءلة هناك أهمية لقيام رؤوســاء المؤسســات 

الاعلاميــة  التقاريــر  مراجعــة  تجــاه  الشــكاوى  وحــدات  دور  بتعزيــز 

شــبهة  تثيــر  قضايــا  أي  فــي  أو  بعملهــا  الأمــر  تعلــق  حــال  فــي   
ً
خصوصــا

الفســاد.

فــي 13 الفســاد  شــبهات  عــن  الابــلاغ  واجــراءات  سياســات  ضعــف 

المؤسســات، وعــدم وجــود نظــام حوافــز فعّــال ومطبــق للمبلغيــن.

المؤسســات  فــي  ومعلنــة  مكتوبــة  واجــراءات  سياســات  اعــداد  ضــرورة 

حــول الابــلاغ عــن الفســاد وتضمينهــا نظــام حوافــز أو جوائــز كمؤشــر 

الداخليــة ضــد جميــع  البيئــة  النزاهــة وتحصيــن  مبــدأ  لتطبيــق  عملــي 

الفســاد أشــكال 

الشــكاوى 14 وحــدات  بيــن  والتعــاون  التواصــل  علاقــات  ضعــف 

الاجتماعــي النــوع  ووحــدات 

والنــوع  الشــكاوى  وحــدات  بيــن  التواصــل  أدوات  تعزيــز  أهميــة 

الاجتماعــي مــن خــلال جلســات حــوار وعمــل مســتمرة وهــو مــا مــن شــأنه 

أن يدعــم جهــود المســاواة بيــن الجنســين وعــدم التمييــز المبنــي علــى النــوع 

ومتابعتهــا الشــكاوى  تلقــي  عنــد  الاجتماعــي 

وحــدات 15 علاقــة  تنظــم  داخليــة  عمــل  اجــراءات  وجــود  عــدم 

فــي  المؤسســات  فــي  الأخــرى  والوحــدات  بــالادارات  الشــكاوى 

الشــكاوى مــع  التعامــل  موضــوع 

أهميــة تقويــة بيئــة النزاهــة مــن خــلال اعــداد اجــراءات مكتوبــة تنظــم 

التعامــل مــع الشــكاوى علــى المســتوى الداخلــي فــي المؤسســات 

متابعــة 16 صلاحيــة  فــي  الشــكاوى  لوحــدات  المعطــى  الدعــم  غيــاب 

الفســاد شــبهة  تثيــر  التــي  الشــكاوى 

لوحــدات  تعطــي  قــرارات  بإصــدار  المؤسســات  رؤســاء  قيــام  أهميــة 

الشــكاوى صلاحيــات متابعــة أي شــكاوى تثيــر شــبهة الفســاد بمــا يعــزز 

دون  الشــكاوى  أنــواع  جميــع  مــع  التعامــل  فــي  الشــكاوى  وحــدات  دور 

الفســاد مكافحــة  جهــود  ومــن  اســتثناء 

ضعف الخبرة والتخصص لدى العديد من العاملين في وحدات 17

المعلومــات  وجمــع  الفســاد  شــكاوى  مــع  التعامــل  فــي  الشــكاوى 

واعــداد التقاريــر حولهــا

الشــكاوى  وحــدات  فــي  للعامليــن  المســتمر  والتأهيــل  التدريــب  ضــرورة 

 حــول اعــداد التقاريــر الخاصــة بشــكاوى الفســاد بهــدف رفــع 
ً
خصوصــا

القــدرات والمؤهــلات والخبــرات المتخصصــة فــي العمــل
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26- قانون العقوبات الثوري لمنظمة التحرير الفلسطينية لعام 1979

27- قانون العقوبات الأردني لعام 1960

28- قانون مراكز الاصلاح الثوري لمنظمة التحرير الفلسطينية لعام 
1979

29-قانون مراكز الاصلاح والتأهيل الفلسطيني لعام 1998

30- قانون ديوان الرقابة المالية والادارية 2004.

31- قانون الخدمة المدنية 1998.

32- قرار بقانون بشأن الشراء العام 2014 والنظام الصادر بموجبه.

33- قانون الجمارك والمكوس 1962

34- قانون الموازنة العامة وتنظيم الشؤون المالية 1998.

35- النظام المالي للوزارات والمؤسسات العامة 2005

- الوثائق والدراسات والبحوث:
ً
ثانيا

أولا( للأعوام 2017  )المواطن  الوطنية  السياسات  36- وثيقة أجندة 
.2022 –

37- الخطة الاستراتيجية لقطاع الأمن 2017 – 2022.

ومكافحة  النزاهة  لتعزيز  القطاعية  عبر  الوطنية  الاستراتيجية   -38
.2022  –  2020 الفساد 

39- التقرير السنوي للشكاوى الحكومية للعام 2018.

40- التقرير السنوي لهيئة مكافحة الفساد لعام 2019.

العامة  الإدارة  إلى  مقدم  الشكاوى  وحدات  احتياجات  تقرير   -41
»ديكاف«،  الأمن  قطاع  لحوكمة  جنيف  مركز  من  بدعم  للشكاوى 

محددة(. غير  )السنة 

وافية  خلاصة  الدفاع:  قطاع  في  الفساد  من  والحد  النزاهة  بناء   -42
»ديكاف«،  الأمن  قطاع  لحوكمة  جنيف  مركز  الممارسات/  لأفضل 

.2010

43- تقرير فاعلية ومناعة نظام النزاهة في عمل الأجهزة الأمنية/ أمان، 
.2013

44- النزاهة والشفافية والمساءلة في مواجهة الفساد/ أمان، 2019.

45- تقرير واقع موازنة قطاع الأمن ضمن الموازنة العامة الفلسطينية/ 
أمان، 2019.

46- تقرير فاعلية نظم الشكاوى في الأجهزة الأمنية/ أمان، 2018.

47- تقرير نظام خارطة معالجة الشكاوى في فلسطين/ مركز جنيف 
لحوكمة قطاع الأمن »ديكاف«، 2015.

القطاع الأمني  في  المدنية  الشكاوى والرقابة  تقرير نظام معالجة   -48
.2016 »ديكاف«،  الأمن  قطاع  لحوكمة  جنيف  مركز  الفلسطيني/ 

49- تقرير بيئة النزاهة والشفافية والمساءلة في عمل مؤسسة الادارة 
المالية العسكرية المركزية/ أمان، 2017.

المراجع

أولا - التشريعات الوطنية والدولية:

1- وثيقة إعلان الاستقلال لعام 1988

2- القانون الأسا�سي المعدل لعام 2003

3- الاتفاقية العربية لمكافحة الفساد 2010

4- اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد 2003

5- اتفاقية مكافحة الجريمة المنظمة عبر الوطنية 2000 

6- العهد الدولي الخاص بالحقوق المدنية والسياسية 1966.

7- العهد الدولي الخاص بالحقوق الاقتصادية والاجتماعية والثقافية 
.1966

العقوبة  أو  المعاملة  التعذيب وغيره من ضروب  مناهضة  اتفاقية   -8
1984 المهينة  أو  اللاإنسانية  أو  القاسية 

9- قانون الخدمة في قوى الأمن الفلسطينية 2005

10- قانون الدفاع المدني 1998

11- قانون المخابرات العامة 2005 والأنظمة الصادرة بموجبه.

12- قرار بقانون بشأن الأمن الوقائي 2007

13- قرار بقانون بشأن الضابطة الجمركية 2016 

14- قرار بقانون بشأن الشرطة 2017 

15- قرار بقانون بشأن هيئة قضاء قوى الأمن 2018

الضابطة  صفة  العسكرية  الاستخبارات  جهاز  منح  بشأن  قرار   -16
2014 القضائية 

17- قانون مكافحة الفساد 2005

18- قرار بقانون بشأن مكافحة غسل الأموال وتمويل الارهاب 2015

والمخبرين  والشهود  المبلغين  حماية  بنظام  الوزراء  مجلس  قرار   -19
بهم  الصلة  وثيقي  والاشخاص  وأقاربهم  الفساد  قضايا  في  والخبراء 

2019

20- قرار مجلس الوزراء بنظام الهدايا 2019

21- قرار مجلس الوزراء بنظام الافصاح عن تضارب المصالح 2020

الأمن  قوى  لمنتسبي  العامة  السلوك  وقواعد  الأخلاقيات  مدونة   -22
2018 الفلسطيني 

السلوك  مدونة  بشأن  العسكري  القضاء  هيئة  رئيس  قرار   -23
2012 العسكرية  النيابة  وأعضاء  للقضاة  القضائي 

الوظيفة  السلوك وأخلاقيات  الوزراء بشأن مدونة  24- قرار مجلس 
2012 العامة 

الخاص  الاجراءات  ودليل   2016 لعام  الحكومي  الشكاوى  نظام   -25
به. الملحقة  والنماذج 
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الضابطة  جهاز  عمل  في  النزاهة  نظام  ومناعة  فعالية  تقرير   -50
.2018 أمان،  الجمركية/ 

دليل/   – المسلحة  بالقوات  المختصة  المظالم  أمناء  مؤسسات   -51
.2012 »ديكاف«،  الأمن  قطاع  لحوكمة  جنيف  مركز 

الأمنية  التشريعات  انسجام  بمدى  الارتقاء  حول  تقرير   -52
الفلسطينية مع اتفاقية الأمم المتحدة لمكافحة الفساد/ مركز جنيف 

.2015 »ديكاف«،  الأمن  قطاع  لحوكمة 

53- د. أحمد محمد براك، التعاون الدولي لمكافحة الفساد في التشريع 
الفلسطيني والمقارن، فلسطين – رام الله، 2020.

- المقابلات الشخصية:
ً
ثالثا

54- المقدم رامي خاطر، الضابطة الجمركية، 2020/9/30.

55- الرائد وليد الزين، الضابطة الجمركية، 2020/9/30.

56- العقيد عبد الله عالية، حرس الرئيس، 2020/10/1.

57- الملازم أول آلاء قويدر، الادارة المالية المركزية، 2020/10/1.

58- العقيد نبيل سالم، هيئة قضاء قوى الأمن، 2020/10/4.

59- العقيد نايف مشاقي، هيئة قضاء قوى الأمن، 2020/10/4.

60- المقدم اياد ارميلات، الاستخبارات العسكرية، 2020/10/4.

61- العميد ردينة بني عودة، الشرطة الفلسطينية، 2020/10/5.

62- العقيد خميس رزق، الدفاع المدني، 2020/10/5.

63- العميد اسماعيل نوفل، مديرية التسليح العام، 2020/10/7.

64- الرائد نضال أبو دخان، مديرية التسليح العام، 2020/10/7.

والوطني،  السيا�سي  التوجيه  هيئة  عتيق،  إنشاد  السيدة   -65
.2020 /10 /7

66- الملازم أول عمر عزام، هيئة الامداد والتجهيز، 2020/10/8.

67- د. محمود صنع الله، الأمن الوقائي، 2020/10/10.

68- النقيب محمود القصراوي، الأمن الوطني، 2020/10/11.

69- العقيد باسم معالي، المخابرات العامة، 2020/10/11.

70- د. طارق عاشور، المخابرات العامة، 2020/10/11.

71- المقدم شادي خليل، هيئة التدريب العسكري، 2020/10/11.

72- العقيد محمد اعطيوي، الارتباط العسكري، 2020/10/15.

73- المقدم فهد عي�سى، الارتباط العسكري، 2020/10/15.

والادارة،  التنظيم  هيئة  عميرة،  أحمد  القانوني  المستشار   -74
.2020 /10 /18

75- العقيد ناظم حنيني، الخدمات الطبية العسكرية، 2020/10/19.

العسكرية،  الطبية  الخدمات  عساف،  وائل  القانوني  المستشار   -76
.2020/10/19

77- السيد فيصل نبهان، وزارة الداخلية، 2020/10/14.

78- السيدة مها البابا، وزارة الداخلية، 2020/10/14.

79- السيد كامل الريماوي، الإدارة العامة للشكاوى في مجلس الوزراء، 
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للقســم  التفصيليــة  الجــداول   :)1( رقــم  الملحــق 
الدراســة مــن  الثانــي 

جــدول رقــم )1(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ المؤسســة الأمنيــة

%التكرارالمؤسسة الأمنية

%15.5الادارة المالية المركزية

%15.5الارتباط العسكري

%15.5الاستخبارات العسكرية

%15.5الامن الوقائي

%15.5الدفاع المدني

%15.5الشرطة الفلسطينية

%15.5الضابطة الجمركية

%15.5المخابرات العامة

%15.5حرس الرئاسة

%15.5قوات الامن الوطني

%15.5مديرية التسليح العام

%15.5مديرية الخدمات الطبية العسكرية

%15.5هيئة الامداد والتجهيز

%15.5هيئة التنظيم والادارة

%15.5هيئة التوجيه السيا�سي والوطني

%15.5هيئة الندريب العسكري

%15.5هيئة قضاء قوى الامن

%15.5وزارة الداخلية

18المجموع

جــدول رقــم )2(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة/ 
المؤسســة   / الدراســة  مجتمــع  لأفــراد  الرئي�ســي  الاختصــاص 

الأمنيــة

%التكرارالاختصاص الرئي�سي

%528جهاز معلوماتي أمني

%211جهاز رقابي

%844جهاز خدماتي

%317أخرى

18المجموع

يتبــع جــدول رقــم )2( أعــلاه / بنــد أخــرى المتعلــق بالاختصــاص 
الرئي�ســي لأفراد مجتمع الدراســة/ المؤسســة الأمنية

التكراراختصاصات ذات طبيعة أخرى

1جهاز مساند

1وزارة مدنية )خدماتية / أمنية(

1جهاز قضائي

جــدول رقــم )3(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة/ 
المســمى المســتخدم /الوظيفــي لمســؤول وحــدة الشــكاوى

المسمى المستخدم / الوظيفي لمسؤول 

%التكراروحدة الشكاوى

%16المستشار القانوني للجهاز

%16المفتش القضائي/ دائرة التفتيش القضائي

%16رئيس قسم الشكاوي/ مساعد قانوني

%16رئيس قسم المتابعة والشكاوي

%16مدير ادارة الامن

%16مدير الادارة العامة للرقابة الداخلية

%16مدير دائرة الامن والمعلومات

%16مدير ادارة  المظالم وحقوق الانسان

%16نائب مدير دائرة الصادر والوارد

%211رئيس وحدة الشكاوي

%16مدير دائرة الشكاوي

%16مدير قسم الشكاوي

%211مدير وحدة الشكاوي

%16مدير وحدة الشكاوي وحقوق الانسان

%16مسؤول وحدة الشكاوي

%16مدير دائرة الشكاوي والمظالم

 18المجموع

جدول رقم )4(: بيانات تفصيلية عن أفراد مجتمع الدراسة 
/ رتبة مسؤول وحدة الشكاوي

%التكرارالرتبة

%633عقيد

%211رائد

%211مقدم

%211نقيب

%16عميد

%16مدير B مدني

%16مدير عام

B 16مستشار قانوني، مدير%

%16ملازم أول

%16ملازم اول

18المجموع
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جدول رقم )5(: بيانات تفصيلية عن أفراد مجتمع الدراسة / 
تصنيف وحدة الشكاوى على الهيكلية

%التكرارالتصنيف

%16إدارة

%211دائرة

%317قسم

%528غير ذلك

%739وحدة

18المجموع

مجتمــع  أفــراد  عــن  تفصيليــة  بيانــات   :)6( رقــم  جــدول 
علــى  الشــكاوى  لوحــدة  الاداري  الهيكلــي  الوضــع   / الدراســة 

الجهــاز مســتوى 

%التكرارالوضع الهيكلي

%1689موجودة على الهيكلية

%211غير موجودة على الهيكلية

18المجموع

جدول رقم )7(: بيانات تفصيلية عن أفراد مجتمع الدراسة 
/ السنة التي تأسست فيها وحدة الشكاوى

%التكرارالسنة

%16لم توجد حتى اليوم

%16منذ تأسيس الجهاز

2009317%

201216%

2015422%

2016528%

2017211%

201816%

18المجموع

جدول رقم )8(: بيانات تفصيلية عن أفراد مجتمع الدراسة / 
مدى وجود هيكل تنظيمي خاص بوحدة الشكاوى

%التكراروجود هيكل تنظيمي

%633نعم يوجد

%1267لا يوجد

18المجموع

جــدول رقــم )9(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة / 
عــدد الدوائــر أو الاقســام علــى هيــكل وحــدة الشــكاوي

%التكرارعدد الاقسام

2317%

3211%

416%

%1267لا يوجد أقسام/دوائر

18المجموع

مسميات / قسمين

ادارة الشكاوي + قسم المتابعة

قسم الادارة + قسم المتابعة

دائرة المتابعة والتنسيق + دائرة الارشيف والتوثيق والاستقبال

مسميات / ثلاث أقسام

سكرتاريا + دائرة المتابعة والتحقيق + دائرة الجمهور

قسم الشكاوي الداخلية + قسم الشكاوي الخارجية + قسم المظالم

مسميات / أربعة أقسام

قسم الشكاوي + قسم التوعية والارشاد + قسم الادارة + المستشار القانوني

جــدول رقــم )10(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ تبعيــة وحــدة الشــكاوي فــي الجهــاز

%التكرارلمن تتبع وحدة الشكاوي في الجهاز

%633تابعة مباشرة لرئيس الجهاز

%950تابعة مباشرة لادارة أو وحدة أخرى ضمن الجهاز الأمني

%317تبعية أخرى

18المجموع

لوحــدة  أخــرى  تبعيــة  بنــد   / أعــلاه   )10( رقــم  جــدول  يتبــع 
الجهــاز فــي  الشــكاوى 

التكرارتبعية أخرى

1المراقب العام للجهاز

1جزء من دائرة الأمن والمعلومات

1لا يوجد وحدة شكاوي

3المجموع

جــدول رقــم )11(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/وجــود فــروع لوحــدة الشــكاوى

%التكراروجود فروع للوحدة

%528نعم

%1372لا

18المجموع
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جــدول رقــم )12(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ عــدد فــروع وحــدة الشــكاوى

%التكرارعدد الفروع

%240فرع واحد

%4120 فروع

ضمن امن الجهاز في 11 محافظة وليست 

%120خاصة بالوحدة

فروع غير مباشرة )ضمن قسم الامن 

%120التابع لادارة الامن في الجهاز(

%5100المجموع

جــدول رقــم )13(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ العــدد الكلــي لموظفــي وحــدة الشــكاوى المتفرغيــن

%التكرارالعدد الكلي لموظفي الوحدة المتفرغين

0317%

1528%

2422%

316%

416%

516%

816%

1516%

1816%

%18100المجموع

جــدول رقــم )14(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ العــدد فــي المقــر الرئي�ســي لوحــدة الشــكاوى

%التكرارالعدد في المقر الرئي�سي للوحدة

0317%

1528%

2422%

316%

4317%

516%

1716%

18المجموع

جــدول رقــم )15(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ العــدد فــي فــروع وحــدة الشــكاوى التابعــة مباشــرة لهــا

%التكرارالعدد في فروع الوحدة التابعة مباشرة لها

01583%

116%

416%

1116%

18المجموع

جــدول رقــم )16(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ عــدد الانــاث فــي وحــدة الشــكاوى وفروعهــا المباشــرة

%التكرارعدد الاناث في الوحدة وفروعها

01161%

1422%

2317%

18المجموع

جــدول رقــم )17(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/ وجــود الموظفيــن غيــر المتفرغيــن )عمــل بشــكل جزئــي( فــي وحــدة 

الشكاوى

%التكراروجود موظفين غير متفرغين

%633نعم

%1267لا

18المجموع

يتبــع جــدول 17 أعــلاه/ بنــد نعــم حــول مــكان عمــل الموظفيــن غيــر 
المتفرغيــن )عمــل بشــكل جزئــي( فــي وحــدة الشــكاوى

%التكرارمكان عمل الموظفين غير المتفرغين

%116 من وحدة الشؤون القانونية

%1116 موظفي الدائرة القانونية في الجهاز

%1816 في المقر الرئي�سي والمحافظات

%316 موظفين في دائرة التفتيش القضائي

%816 في مكاتب الارتباط العسكري في المحافظات

%1116 تقريبا ضمن أمن الجهاز في المحافظة

%1267لا يوجد

18المجموع



28

جــدول رقــم )18(: بيانــات تفصيليــة عــن أفــراد مجتمــع الدراســة 
/وســائل الاتصــال بوحــدة الشــكاوى

النسبةالتكرار

18المقر الرئي�سي/ المحافظة - رام الله

الهاتف

لا يوجديوجد

108

56%44%

الفاكس

لا يوجديوجد

126

67%33%

الخط المباشر

لا يوجديوجد

117

6%94%

الموقع الالكتروني

نفس موقع 

لا يوجدالجهاز

711

39%61%
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للقســم  التفصيليــة  الجــداول   :)2( رقــم  الملحــق 
الدراســة مــن  الثالــث 

جــدول رقــم )1(:  يوجــد قانــون خــاص ينظــم عمــل المؤسســة 
الأمنيــة

%التكرارقانون خاص ينظم عمل المؤسسة الأمنية

%633نعم

%1267لا 

18المجموع

عمــل  ينظــم  الــذي  الخــاص  القانــون   :)2( رقــم  جــدول 
الأمنيــة المؤسســة 

ما هو القانون الخاص الذي ينظم عمل المؤسسة 
%التكرارالأمنية؟

%117قرار بقانون نشأة هيئة قضاء قوى الامن

%117قانون الدفاع المدني

%117قانون المخابرات العامة

%117قرار بقانون الأمن الوقائي

%117قرار بقانون الضابطة الجمركية

%117قرار بقانون الشرطة

6 المجموع

حــول  القانــون  ذلــك  فــي  المحــددة  الأحــكام   :)3( رقــم  جــدول 
كافيــة؟ الشــكاوى 

%التكراركفاية الاحكام المحددة

%16نعم كافية

%00كافية إلى حدا ما

%1794أبدا، غير كافية

18المجموع

الأحــكام  كفايــة  عــدم  علــى  الأمثلــة  أهــم   :)4( رقــم  جــدول 
للقانــون المحــددة 

%التكرار

القانون يشير الى انشاء ادارات ضمن الجهاز وفق 
الحاجة ولم يحدد هذه الادارات ومجالها وهذا ينطبق 

%16ع الشكاوي

%531لا ينص على الشكاوي

%956لا يوجد قانون حتى اليوم

%16لا يوجد قانون خاص كونها وزارة

16المجموع

للقانــون  تنفيذيــة  أنظمــة  أو  لوائــح  جــدول رقــم )5(: يوجــد 
فــي حــال وجــود هــذا القانــون أصــلا؟ الخــاص للجهــاز 

%التكرار

%211نعم يوجد

%1689لا يوجد

18المجموع

اللوائــح  أســماء  حيــث  مــن  أعــلاه،   )5( رقــم  جــدول  يتبــع 
يــة لتنفيذ ا

%التكراراسم اللائحة

%150نظام المشتريات والنظام المالي

قرار اعتماد لوائح شروط السلامة والوقاية من 
%150الحريق، قرار فتح صفة الضبط القضائي

 2المجموع

جــدول رقــم )6(: يتوفــر فــي هــذه اللوائــح أو الأنظمــة التنفيذيــة 
أحكام محددة وكافية حول الشــكاوى

%التكرار

%00نعم يوجد

%2100لا يوجد

 2المجموع

الأنظمــة  اللوائــح/  فــي  المحــددة  الأحــكام   :)7( رقــم  جــدول 
كافيــة؟ الشــكاوى  حــول  التنفيذيــة 

%التكرار

%00نعم كافية

%00كافية إلى حدا ما

%18100أبدا، غير كافية

18المجموع

كفايــة  عــدم  علــى  الأمثلــة  أهــم  حــدد/ي   :)8( رقــم  جــدول 
التنفيذيــة؟ الأنظمــة  اللوائــح/  فــي  المحــددة  الأحــكام 

%التكرار

%422عدم وجود لوائح حتى اليوم

%1267لا يوجد لوائح لعدم وجود قانون حتى اليوم

%16لا يوجد أحكام حول الشكاوي

%16لا يوجد لوائح لعدم وجود قانون لكونها وزارة

18المجموع
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جــدول رقــم )9(: يوجــد تعليمــات/ قرارات/اجــراءات داخليــة 
مكتوبــة صــادرة عــن رئيــس الجهــاز تتطرق لموضوع الشــكاوى؟

%التكرار

%633نعم يوجد

%1267لا يوجد

 18المجموع

أو  التعليمــات  اســم  حــول  أعــلاه،   )9( رقــم  جــدول  يتبــع 
الداخليــة: القــرارات 

%التكراراسم التعليمات/ الاجراءات

أمر بتشكيل وحدة الشكاوي، أمر بتبعية وحدة 
%117الشكاوي للشؤون القانونية

%117قرار انشاء ادارة المظالم وحقوق الانسان 2009

%117قرار تحويل الشكاوي لقسم الشكاوي 2020

هيكلية الجهاز التي تشمل على وصف وظيفي ومهام 
لوحدة الشكاوي 2016، ودليل اجراءات خاص بعمل 

%117وحدة الشكاوي 2016

هيكلية الجهاز والوصف الوظيفي ومهام الوحدة 
%117وموظفيها

%117هيكلية الجهاز ووصف المهام والوظائف

 6المجموع

جــدول رقــم )10(: يوجــد مدونــة ســلوك معتمــدة ومنشــورة 
فــي الجهــاز الأمنــي رســميا للموظفيــن المدنييــن 

%التكرار

%739نعم يوجد

%1161لا يوجد لعدم وجود موظفين مدنيين أصلا

18المجموع

جــدول رقــم )11(: يوجــد مدونــة ســلوك معتمــدة ومنشــورة 
فــي الجهــاز الأمنــي رســميا للموظفيــن العســكريين 

%التكرار

%18100نعم يوجد

%00لا يوجد

18المجموع

المدونــات  مــن  أي  اســتعمال  لــك  )12(:ســبق  رقــم  جــدول 
بالشــكاوى نظــرك  أثنــاء  الســابقة 

%التكرارالاستخدام

%00نعم مدونة سلوك للموظفين المدنيين فقط

%422نعم مدونة سلوك للموظفين العسكريين فقط

%16نعم استخدمت الاثنتين )المدنيين و العسكريين(

%1372لا لم استخدم اي منهما 

18المجموع

جــدول رقــم )13(:ســبق لــك اســتعمال الاتفاقيــات الدوليــة 
التــي انضمــت اليهــا فلســطين فــي عملــك فــي موضــوع الشــكاوى

%التكرار

%16نعم 

%1794لا

18المجموع

فــي  الخدمــة  قانــون  أحــكام  عــام،  بشــكل   :)14( رقــم  جــدول 
كاملــة  الأمنيــة  المؤسســات  علــى  ينطبــق  الــذي  الأمــن  قــوى 

وواضحــة؟

%التكرار

%211نعم 

%633إلى حد ما

%1056لا يوجد فيها قصور

18المجموع

جدول رقم )15(: أهم 3 جوانب للقصور 

%التكرارالجانب الأول

%16اشكاليات تحديد مرجعيات قوى الامن

%16تطبيق الترقيات غير واضح

سلم الرواتب للعسكريين فيه فروقات عن السلم 
%16المدني

عدم تطبيق النص الوارد في القانون حول ربط 
%16الترقيات

%844عدم صدور لوائح تنفيذية

قضايا الشيكات والسير تخضع للقضاء العسكري 
%16والاصل ان تخضع للقضاء المدني

%16لا يراعي قضايا النوع الاجتماعي

%211لا يوجد ملاحظة محددة

لا يوجد الانصاف للعسكريين خصوصا في التقاعد 
%16والحياة الكريمة

موضوع التقاعد غير محدد )السن والنسبة( غير 
%16واضح

18المجموع
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%التكرارالجانب الثاني

%113تطبيق الاجازات غير واضح

%113تعدد قوانين التقاعد التي تطبق على العسكريين

%113خصوصيات النساء في المؤسسة الامنية

صعوبة تطبيق الترقيات/ غدد الاجازات/ تنظيم 
%113الاستدعاء/ التقاعد، التجنيد الاجباري

%113عدم وجود أحكام ووضوح حول القضاء العسكري

%113عدم وضوح موضوع اجازات الضباط

%113لا يعطي خصوصية للاناث من العسكريين

موضوع علاقات العمل )الاختصاص( تطبق على 
%113الاطباء ولا تشمل الكادر الطبي الاخر

 8المجموع

%التكرارالجانب الثالث

اجتماعات لجنة الضباط طويلة المدة ما يؤخر 
%120المعاملات الادارية

عدم استقرار احكام القانون في موضوع الترقيات 
%120وصعوبة تطبيقها على العسكريين

عدم المعرقة بأحكام القانون خصوصا المجندين 
%120الجدد

عدم وضوح موضوع احكام الاستيداع نتيجة عدم 
%120وجود لوائح تنفيذية

%120لم ينظم القانون حرس الرئيس

 5المجموع

الخــاص  القانــون  أحــكام  عــام  بشــكل   :)16( رقــم  جــدول 
كاملــة  وجــوده  حــال  فــي  الأمنيــة  المؤسســة  عمــل  بتنظيــم 

وواضحــة؟

%التكرار

%211نعم

%317إلى حد ما

%211لا، يوجد فيها قصور

%1161لا يوجد قانون

 18المجموع

جدول رقم )17(:حدد/ي، أهم 3 جوانب للقصور

%التكرار

%16استكمال اللوائح التنفيذية 

العلاقة مع الجهات والوزارات الشريكة لم يعالجها 
%16القانون

%16عدم اصدار لوائح تنفيذية للقانون

عدم قدرة القانون في التعامل مع اجراءات السلامة في 
%16المباني العالية )الابراج( ومحطات

%213لا يوجد ملاحظة محددة

%531لا يوجد قانون حتى اليوم

%425لا يوجد قانون خاص

%16لا يوجد قانون خاص كونها وزارة

 16المجموع

%التكرارالجوانب الأخرى

القانون مختصر وبحاجة إلى توسيع لمعالجة جوانب 
%150عمل الجهاز

عدم النص بوضوح على مهام الجهاز الرئيسية، اتساع 
%150مهام الجهاز والتعامل مع المضبوطات

2المجموع

جــدول رقــم )18(:أحــكام قانــون الخدمــة فــي قــوى الأمــن الــذي 
ينطبــق علــى المؤسســات الأمنيــة فــي الشــكاوي كاملــة وواضحــة

%التكرار

%00نعم

%211إلى حد ما

%1689لا، يوجد فيها قصور

 18المجموع

جدول رقم )19(:حدد/ي، أهم 3 جوانب للقصور

%التكرار

%18100لا يتطرق لموضوع / أحكام الشكاوي

جدول رقم )20(: يتم الإلتزام بتطبيق أحكام نظام الشكاوى 
الحكومي لعام 2016 كاملا عند النظر في الشكاوى؟

%التكرارمدى الالتزام بتطبيق نظام الشكاوي 2016

%1161دائما

%422إلى حد ما

%317أبدا 

 18المجموع
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جــدول رقــم )21(: أحــكام نظــام الشــكاوى الحكومــي واضحــة 
وكافيــة لعمــل وحــدات الشــكاوى فــي المؤسســة الأمنيــة  

%التكرارمدى الوضوح والكفاية

%950نعم

%633إلى حد ما

%317أبدا 

 18المجموع

جدول رقم )22(: حدد/ي، أهم 3 جواتب للقصور

%التكرارجوانب القصور

احكامه اقرب للاجهزة الامنية ولا يخدم الهيئات 
%110العسكرية

النظام يتعلق بالمؤسسات المدنية أكثر ولا يراعي 
%110المؤسسة الامنية

%110تفعيل الاحكام المتعلقة بالمؤسسة الامنية بشكل اكبر

%110طول الاجراءات للتعامل مع الشكوي

لا يراعي طبيعة وخصوصية كل جهاز في المؤسسة 
%110الامنية

%110لا يلبي احتياجات الشكاوي في المؤسسة الامنية

يحتاج لتنظيم موضوع الشكاوي الخاصة بالمؤسسة 
%110الامنية

%110المساندة الخدماتية

%110لا يحقق المطلوب على نحوو أوضح وأشمل

%110لا يوفر الحماية اللازمة لمقدم الشكوي وللمشتكي عليه

10المجموع

الاجــراءات  دليــل  بتطبيــق  الالتــزام  يتــم   :)23( رقــم  جــدول 
الخــاص بنظــام الشــكاوى الحكومــي عنــد النظــر فــي الشــكاوى؟

%التكرار

%950نعم

%633إلى حد ما

%317أبدا 

18المجموع

جــدول رقــم )24(: يتــم الالتــزام بالعمــل بالنمــاذج الشــكاوى 
الحكوميــة  بالشــكاوى  الخــاص  الإجــراءات  بدليــل  الملحقــة 

فــي الشــكاوى؟ عنــد النظــر 

%التكرار

%633نعم

%423إلى حد ما

%844أبدا 

18المجموع

جــدول رقــم )25(: تواجــه وحــدة الشــكوى فــي الجهــاز الأمنــي 
أي مشــاكل أو معيقــات فــي نظــام الشــكاوى؟

%التكرار

%844نعم

%212إلى حد ما

%844لا

18المجموع

جدول رقم )26(:حدد/ي أهم 3 مشاكل أو معيقات ؟

%التكرار

%19طول الاجراءات للتعامل مع الشكوي

لا يعالج بوضوح حالة نقاعد الموظف العسكري 
%19المشتكي عليه اثناء قيام الشكوي ومتابعتها

التعامل مع الشكاوي الكيدية فالمسؤولية القانونية 
%19غير واضحة

%19النظام المحوسب غير سهل لاستخدام المواطنين

بحاجة الى تطوير وتعديل ليلائم عمل المؤسسة الامنية 
بشكل اكبر من جوانب عديدة خصوصا علاقة الاجهزة 

%19بوزارة الداخلية

%19بحاجة لتفصيل أكثر حول المؤسسة الأمنية

%19ضعف الامكانيات اللوجستية والمادية من اجهزة ومواد

%19عدم التطبيق الفعلي لعدم تاسيس وحدة شكاوي

%19عدم وجود تجهيزات للوحدة )حاسوب مثلا(.

%19عدم وجود دائرة شكاوي مستقلة اداريا

%19لا يساعد المؤسسات العسكرية الخدماتية

11المجموع

جــدول رقــم )27(:تواجــه وحــدة الشــكوى فــي الجهــاز الأمنــي أي 
مشــاكل أو معيقــات فــي دليــل الاجــراءات والنمــاذج الملحقــة بــه؟

%التكرار

%528نعم

%422إلى حد ما

%950لا

18المجموع
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جدول رقم )28(: حدد/ي أهم 3 مشاكل أو معيقات ؟

%التكرار

أحكامه اقرب للاجهزة الامنية ولا يخدم الهيئات 
%110العسكرية الخدماتية

النماذج المستخدمة فيها تقييد، حيث هناك نماذج 
%110خاصة بالجهاز

%110النماذج عديدة وطويلة

%110النماذج لا تراعي بعض خصوصيات المؤسسة الامنية

بحاجة إلى تطوير وتعديل ليلائم عمل المؤسسة الأمنية 
بشكل أكبر من جواتب عديدة خصوصا علاقة الأجهزة 

%110بوزارة الداخلية

%110ضعف الامكانيات اللوجستية والمادية من أجهزة ومواد

%110طول الاجراءات للتعامل مع الشكوي

عدم التطبيق الفعلي لعدم تأسيس وحدة شكاوي 
%110ضمن المؤسسة

%110النماذج بعضها لا يتناسب مع الشكاوي الامنية

الدليل لا يراعي التنظيم المطلوب لعلاقة وزارة 
الداخلية بالمؤسسة الأمنية وبحاجة لمراجعة وتعديل 

%110في هذا الجانب

 10المجموع

الحكومــي  الشــكاوى  نظــام  يراعــي   :)28( رقــم  جــدول 
الأمنيــة؟ المؤسســة  فــي  الشــكاوى  خصوصيــة 

%التكرار

%1056دائما

%633إلى حد ما

%211أبدا

 18المجموع

نظــام  فــي  الــواردة  الأحــكام  أن  تعتقــد   :)29( رقــم  جــدول 
حــول  الخــاص  الاجــراءات  ودليــل  الحكومــي  الشــكاوى 
التعامــل مــع الشــكاوى التــي تثيــر شــبهة ارتــكاب جرائــم فســاد 

واضحــة؟ غيرهــا  أو 

%التكرار

%739نعم

%528الى حد ما

%633أبدا

 18المجموع

نظــام  فــي  الــواردة  الأحــكام  أن  تعتقــد   :)30( رقــم  جــدول 
حــول  الخــاص  الاجــراءات  ودليــل  الحكومــي  الشــكاوى 
التعامــل مــع الشــكاوى التــي تثيــر شــبهة ارتــكاب جرائــم فســاد 

كافيــة؟ غيرهــا  أو 

%التكرار

%211نعم

%950الى حد ما

%739أبدا

 18المجموع

مــع  الشــكاوى  وحــدة  تعاملــت  وأن  ســبق   :)31( رقــم  جــدول 
بعــض الشــكاوى التــي لهــا أحــكام وآليــات خاصــة بالشــكوى 
المشــتريات  كقوانيــن  القوانيــن  بعــض  فــي  عليهــا  منصــوص 
الســجون  قانــون  للشــرطة  بالنســبة  أو  المورديــن(  )شــكاوى 

النــزلاء(؟ )شــكاوى  مثــلا 

%التكرار

%211نعم

%00الى حد ما

%1689أبدا

 18المجموع

إجــراءات داخليــة/  نظــام خــاص/  يوجــد  رقــم )32(:  جــدول 
بهــا وحــدة الشــكاوى؟  فــي المؤسســة تعمــل  نمــاذج خاصــة 

%التكرار

%633نعم

%1267لا

 18المجموع

الاجــراءات/  النظــام/  اســم  حــدد/ي   :)33( رقــم  جــدول 
المســتخدمة؟ النمــاذج 

%التكرار

%15دليل اجراءات العمل في ادارة المظالم

%15نموذج افادة المشتكى عليه

%15نموذج تقديم شكوي من المواطن

%15نموذج خاص بتقديم الشكوي

%15نموذج متابعة شكوي خاص بالهيئة

%15نموذج محضر تقديم شكوى

%15نموذج تقديم شكوي من الموظفين

%15نموذج محضر افادة من المشتكى

%1160لا يوجد

19المجموع
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للقســم  التفصيليــة  الجــداول   :)3( رقــم  الملحــق 
الدراســة مــن  الرابــع 

جدول رقم )1(: هناك آليات واجراءات 
مكتوبة واضحة حول الابلاغ عن شبهات 

الفساد في المؤسسة؟
%التكرار

%211نعم

%1689لا

18المجموع

جدول رقم )2(: علاقة وحدة الشكاوى 
برئيس الجهاز  تشوبها أي معيقات تنظيمية 

أو ادارية؟
%التكرار

%00نعم

%211احيانا

%1689ابدا

18المجموع

جدول رقم )3(: هناك إجراءات عمل 
مكتوبة تنظم علاقة وحدة الشكاوى 

بفروعها إن وجدت والتعامل؟
%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )4(: وحدات الشكاوي في الجهاز 
الأمني تتلقى التقدير والدعم على عملها؟

%التكرار

%1372دائما

%422الى حد ما

%16أبدا

18المجموع

جدول رقم )5(: تواجه وحدة الشكاوي 
صعوبات إدارية )طرق المخاطبة، الرد على 

الشكوى، الحصول على معلومات، الحصول 
على وثائق....إلخ( في التواصل مع الادارات؟

%التكرار

%1794ابدا

%16احيانا

%00دائما

18المجموع

جدول رقم )6(: حدد/ي أهم 3 مشاكل/ 
صعوبات إدارية تواجهها وحدة الشكاوي ؟ 

%التكرار

%16تأحر الردود على الشكاوي

%1794لا يوجد

18المجموع

جدول رقم )7(: تلتزم الوحدات والدوائر 
الأخرى داخل الجهاز الأمني بتبادل 

المعلومات مع وحدة الشكاوى؟ 
%التكرار

%1583نعم

%317الى حد ما

%00أبدا

18المجموع

جدول رقم )8(: تلتزم الوحدات والدوائر 
الأخرى داخل الجهاز الأمني بالرد على 

الشكاوي التي تقدمها وحدة الشكاوي ضمن 
الوقت المحدد؟

%التكرار

%1688نعم

%16الى حد ما

%16أبدا

18المجموع

جدول رقم )9(: ممكن ترتيب الادارات/ 
الدوائر/ الوحدات الأخري داخل الجهاز 
من الأكثر استجابة إلى الاقل )وذلك بناء 

على تبادل المعلومات والرد في الوقت 
المنالسب(؟

%التكرار

%1371نفس المستوى

%211لا يوجد ترتيب محدد

جميع المحافظات الأخرى، محافظة جنين، 
%16محافظة الخليل

العلاقات العامة والاعلام، العمليات المركزية، 
%16باقي الادارات

%16دائرة الرواتب، باقي الدوائر والوحدات

18المجموع

جدول رقم )10(: كيف تقيم علاقة وحدة 
الشكاوى مع جهاز الرقابة الداخلية )وحدة 

الرقابة الداخلية / أمن الجهاز/ التفتيش 
وغيرها من المسميات الشبيهة( باستخدام 

سلم من )1 إلى 5: حيث 5 الافضل و1 
الأقل(؟

%التكرار

115.5%

200%

3211%

4633.5%

5950%

18 المجموع

4.22النسبة
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جدول رقم )11(: كيف تقيم علاقة وحدة 
الشكاوى بالوحدة القانونية داخل الجهاز 

الأمني باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 5 
الافضل و1 الأقل(؟

%التكرار

-1لا يوجد وحدة قانونية

100%

200%

300%

4318%

51482%

18 المجموع

17مجموع من لديهم وحدة قانونية 

4.82النسبة

جدول رقم )12(:كيف تقيم علاقة وحدة 
الشكاوى بوحدة تكنولوجيا المعلومات 
)الحاسوب( أو مع الحاسوب الحكومي 

منظمة، باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 
5 الافضل و1 الأقل(؟

%التكرار

100

200

300

4633%

51267%

18 المجموع

4.67النسبة

جدول رقم )13(:كيف تقيم علاقة وحدة 
الشكاوى بوحدة التدريب والتوعية 

في تحضير البرامج التدريبية الخاصة 
بالشكاوى، باستخدام سلم من )1 إلى 5: 

حيث 5 الافضل و1 الأقل(؟

%التكرار

-2لا يوجد وحدة تدريب وتوعية

100

200

300

4637.5%

51062.5%

18 المجموع

16مجموع من لديهم وحدة تدريب وتوعية 

4.63النسبة

جدول رقم )14(:كيف تقيم علاقة وحدة 
الشكاوى بوحدة التخطيط، باستخدام 

سلم من )1 إلى 5: حيث 5 الافضل و1 
الأقل(؟

%التكرار

100

2211%

300

4316.5%

51371.5%

18 المجموع

4.50النسبة

جدول رقم )15(:كيف تقيم علاقة وحدة 
الشكاوى بوحدة العمليات ، باستخدام 

سلم من )1 إلى 5: حيث 5 الافضل و1 
الأقل(؟

%التكرار

-7لا يوجد وحدة عمليات

100

200

3110%

4436%

5654%

18المجموع 

11مجموع من لديهم وحدة عمليات 

4.45النسبة

جدول رقم )16(:كيف تقيم علاقة 
وحدة الشكاوى بوحدة الموارد البشرية 
، باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 5 

الافضل و1 الأقل(؟

%التكرار

100

200

300

4317%

51583%

18 المجموع

4.83النسبة



جدول رقم )17(:كيف تقيم علاقة 
وحدة الشكاوى بوحدة النوع الاجتماعي، 

باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 5 
الافضل و1 الأقل(؟

%التكرار

-2لا توجد وحدة نوع اجتماعي

1319%

200

3212.5%

4637.5%

5531%

18المجموع 

16مجموع من لديهم وحدة نوع اجتماعي 

3.63المجموع / النسبة

جدول رقم )18(:وحدات الشكاوى تملك 
صلاحية ودعم للنظر في شكاوى أو قضايا 

شبهات الفساد في الجهاز الأمني؟
%التكرار

%739دائما

%317أحيانا

%844ابدا

18المجموع

جدول رقم )19(:هل تعتقد أن طاقم وحدة 
الشكاوى مؤهل ولديه الخبرة المتخصصة في 
التعامل مع القضايا التي تثير شبهات فساد؟

%التكرار

%211نعم كلهم

%1161نعم جزء منهم

%528لا أحد

 18المجموع

جدول رقم )20(:هناك تصنيف واضح 
للشكاوى التي تثير شبهة فساد؟

%التكرار

00نعم 

%18100لا

 18المجموع

جدول رقم )21(:يوجد دوائر أو جهات 
أخرى داخل المؤسسة تتلقى الشكاوى 
وتعالجها مباشرة غير وحدة الشكوى؟

%التكرار

%739نعم 

%1161لا

 18المجموع

يتبع جدول رقم )21( أعلاه / اسم الدوائر 
أو الجهات الأخرى

التكرار

1أمن الجهاز

ادارة الامن الداخلي، امن الجهاز )ما يخرج 
1عن قضايا حقوق الانسان(

1الدائرة القانونية/ دائرة امن الجهاز

دائرة الموارد البشرية لعدم وجود وحدة 
1شكاوي

1على مستوى الجهاز

1وحدة الرقابة والتفتيش

وحدة الرقابة والتفتيش في الشكاوي الداخلية 
1)الكادر الوظيفي(

7المجموع

جدول رقم )22(: سبق وأن أعدت وحدة 
الشكاوى أي تقرير حول شكوى تثير شبهة 

فساد قدمت إلبها؟
%التكرار

%317نعم 

%1583لا

 18المجموع

جدول رقم )23(: هل رفع هذا التقرير/ 
الشكوي لرئيس الجهاز؟ )اذا كانت الاجابة 

في السؤال السابق ب1(؟
%التكرار

%3100نعم 

00لا

 3المجموع

جدول رقم )24(: تشارك وحدة الشكاوى في 
لجان التحقيق الاداري أو الانضباطي على 

مستوى المؤسسة؟
%التكرار

%1161نعم 

%739لا

 18المجموع

افز أو  جدول رقم )25(:هناك نظام حو
جوائز داخل المؤسسة لكاشفي أفعال 

الفساد أو للمبلغين عنه؟
%التكرار

%16نعم 

%1794لا

 18المجموع
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للقســم  التفصيليــة  الجــداول   :)4( رقــم  الملحــق 
الدراســة مــن  الخامــس 

جدول رقم )1(:علاقة وحدات الشكاوى في 
المؤسسات الأمنية مع وحدة الشكاوى في وزارة 

الداخلية منظمة باطار قانوني؟
%التكرار

%16نعم 

%422الى حد ما

%1372ابدا

18المجموع

جدول رقم )2(:تقوم وحدة الشكاوى في الجهاز الأمني 
برفع تقارير لوزارة الداخلية حول عملها؟ 

%التكرار

%633دائما

%211احيانا

%1056ابدا

18المجموع

جدول رقم )3(: تتلقى وحدات الشكاوى الدعم 
اللازم من وزارة الداخلية في عملها؟

%التكرار

%317دائما

%950احيانا

%633ابدا

18المجموع

جدول رقم )4(:تعتقد بوجود معيقات قانونية 
أو سياسية أو عملية أو هيكلية تحول دون تنظيم 

علاقة وحدات الشكاوى في المؤسسات الأمنية 
بوحدة الشكاوى في وزارة الداخلية؟

%التكرار

%1267نعم

%633لا

18المجموع

جدول رقم )5(:ترتيب هذه المعيقات من الأكثر إلى 
الأقل )قانونية، سياسية، عملية، هيكلية(؟

%التكرار

%1038هيكلية

%727قانونية

%623سياسية

%312عملية

26المجموع

جدول رقم )6(:  يوجد علاقة بين وحدة الشكاوى في المؤسسة 
مع وحدات الشكاوى في المؤسسات الأمنية الأخرى؟

%التكرار

%1372نعم

%528لا

18المجموع

جدول رقم )7(: عند التعامل مع الشكاوى تكون 
العلاقة بين وحدة الشكاوى في المؤسسة مع وحدات 

الشكاوى في المؤسسات الأمنية الأخرى مباشرة؟
%التكرار

%528نعم

%1372لا

18المجموع

جدول رقم )8(: هناك جسم موحد يجمع وحدات 
الشكاوى في الأجهزة الأمنية ؟

%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )9(: يوجد ألية موحدة )يروتوكول( 
لكيفية التعامل مع حالة التقديم المتعدد للشكوى 
)أي نفس الشكوى من نفس المواطن لدى أكثر من 

مؤسسة(؟

%التكرار

%317نعم

%1583لا

18المجموع

جدول رقم )10(: يتمتع جهاز الاستخبارات 
العسكرية بدور رقابي فاعل تجاه الشكاوى التي 

تحال له من وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية 
والتي تثير شبهة فساد؟

%التكرار

%1583نعم

%317لا

18المجموع

جدول رقم )11(: كيف تقيم علاقة وحدة الشكاوى 
وجهاز الاستخبارات العسكرية في المسائل المرتبطة 

بالشكاوى، باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 5 
الافضل و1 الأقل(؟

%التكرار

-2لا يوجد علاقة

116%

216%

3319%

4425%

5744%

18 المجموع

16مجموع من لديهم علاقة 

3.9النسبة



جدول رقم )12(:هناك آليات أو اجراءات مكتوبة 
تنظم علاقة وحدات الشكاوى بجهاز الاستخبارات 

العسكرية في التعامل مع الشكاوى؟
%التكرار

00نعم

%18100لا

18المجموع

جدول رقم )13(: كيف تقيم علاقة وحدة الشكاوى 
والقضاء العسكري )نيابة ومحاكم عسكرية( في 

قضايا نظرتها الوحدة وأحيلت لذلك القضاء لاحقا 
، باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 5 الافضل و1 

الأقل(؟

%التكرار

-4لا يوجد علاقة

1214%

200

3321%

4536%

5429%

18المجموع 

14 مجموع من لديهم علاقة

3.6النسبة

جدول رقم )13(:هناك آليات أو اجراءات مكتوبة 
تنظم علاقة وحدات الشكاوى بالقضاء العسكري 

ووحدة الشكاوى فيه؟
%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )14(:تتعاون وحدة الشكاوى مع 
الشكاوى المحالة لها من الادارة العامة للشكاوى في 

مجلس الوزراء وتقوم بالرد عليها؟ 
%التكرار

%18100نعم/ دائما

00أحيانا

00أبدا

18المجموع

جدول رقم )15(:تتلقى وحدة الشكاوى دعما 
ومساندة من الادارة العامة للشكاوى في مجلس 
الوزراء )مثل: برامج التدريب واعداد الدراسات 

المتعلقة بالشكاوى(؟

%التكرار

%739نعم/ دائما

%739أحيانا

%422أبدا

18المجموع

جدول رقم )16(: تلتزم وحدة الشكاوى بتقديم تقرير 
سنوي حول الشكاوى ومعالجتها إلى الادارة العامة 

للشكاوي في مجلس الوزراء؟
%التكرار

%1583نعم

%317لا

18المجموع

جدول رقم )17(: سبق وأن تعاونت وحدة الشكاوى 
مع الادارة العامة في مجلس الوزراء في التحقق من 

شكاوى تثير شبهات فساد؟
%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )18(: هل سبق وأن طلب مواطن تقديم 
شكوى ضد رئيس الجهاز الأمني؟

%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )19(: قامت وحدة الشكاوى بتوجيه 
المواطن لتقديمها لدى الادارة العامة للشكاوى 

للمعالجة وفق الاصول؟
%التكرار

00نعم

%1100لا

1المجموع

جدول رقم )20(: برأيك هل من المهم أن يشتمل 
التقرير السنوي الذي تعده الادارة العامة للشكاوى 
على جانب حول تصنيف وتحليل الشكاوى التي تثير 

شبهات فساد في المؤسسة الأمنيه؟ 

%التكرار

%1583نعم

%211الى حد ما

%16أبدا

18المجموع

جدول رقم )21(: تعمل وحدة الشكاوى بموجب 
النظام الحكومي المحوسب للشكاوى؟

%التكرار

%211نعم

%317الى حد ما

%1372أبدا

18المجموع



39

جدول رقم )22(: كيف تقيم علاقة وحدة الشكاوى 
في المؤسسة ودائرة الشكاوى في المجلس التشريعي، 

باستخدام سلم من )1 إلى 5: حيث 5 الافضل و1 
الأقل(؟

%التكرار

118100%

200

300

400

500

18المجموع

1النسبة

جدول رقم )22(: سبق وأن تلقت وحدة الشكاوى أي 
شكوى من دائرة الشكاوى في المجلس التشريعي؟

%التكرار

00نعم

%18100لا

18المجموع

جدول رقم )23(: شاركت وحدة الشكاوى في 
فعاليات اعداد الخطة الاستراتيجية لمكافحة 
الفساد في فلسطين التي تقودها هيئة مكافحة 

الفساد؟

%التكرار

%317نعم

%317الى حد ما

%1267أبدا

18المجموع

جدول رقم )24(: تعتقد أن التقرير السنوي حول 
مكافحة الفساد الذي تعده هيئة مكافحة الفساد 

يتضمن وصفا وتحليلا واضحا حول الشكاوى 
والبلاغات والقضايا التحقيقية والقضايا المنظورة 

والمفصولة التي تتعلق بقطاع الأمن؟

%التكرار

%422نعم

%16الى حد ما

%1372أبدا

18المجموع

جدول رقم )25(: بعلمك، يوجد مذكرة تفاهم 
موقعة بين مؤسستكم وهيئة مكافحة الفساد؟

%التكرار

%739نعم

%1161لا

18المجموع

جدول رقم )26(: سبق وأن استعانت هيئة مكافحة 
الفساد بوحدة الشكاوى في سياق البحث والتحقق 

من شكاوى وبلاغات حول شبهة فساد؟ 
%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )27(:سبق وأن أحالت وحدة الشكاوى في 
المؤسسة بواسطة رئيس الجهاز ملف شكوى يتعلق 

بشبهة ارتكاب جريمة فساد؟
%التكرار

%211نعم

%1689لا

18المجموع

جدول رقم )28(: سبق وأن طلبت هيئة مكافحة 
الفساد اقرارا بالذمة المالية من الخاضعين لهذا 

الاجراء في وحدات الشكاوى؟
%التكرار

%1794نعم

%16لا

18المجموع

جدول رقم )29(: هناك تعليمات أو اجراءات مكتوبة 
وواضحة حول علاقة وحدة الشكاوى في المؤسسة 

بدائرة الشكاوى في هيئة مكافحة الفساد؟
%التكرار

00نعم

%18100لا

18المجموع

جدول رقم )30(: تلقت وحدة الشكاوى نشرات 
ارشادية وتوعوية من هيئة مكافحة الفساد حول 

كيفية التعامل مع الشكاوى التي تثير شبهة فساد؟ 
%التكرار

%528نعم

%1372لا

18المجموع

جدول رقم )31(: هناك آلية تواصل وتعاون واضحة 
بين وحدة الشكاوى في المؤسسة وديوان الرقابة 

المالية والادارية في ملف الشكاوى التي تقدم للديوان 
بخصوص المؤسسة؟

%التكرار

%16نعم

00الى حد ما

%1794لا

18المجموع
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جدول رقم )32(: سبق لوحدة الشكاوى وأن 
ساهمت بمراجعة أي تقارير رقابية صادرة عن 

ديوان الرقابة المالية والادارية تخص المؤسسة؟
%التكرار

%211نعم، دائما

%00أحيانا

%1689ابدا

18المجموع

جدول رقم )33(:هناك آليات تعاون وتواصل 
واضحة بين وحدة الشكاوى في المؤسسة والهيئة 

المستقلة لحقوق الانسان؟
%التكرار

%739نعم

%1161لا

18المجموع

جدول رقم )34(: سبق لوحدة الشكاوى وأن 
ساهمت بمراجعة أي تقارير رقابية صادرة عن 

الهيئة المستقلة لحقوق الانسان تخص المؤسسة؟
%التكرار

%16نعم، دائما

%422أحيانا

%1372ابدا

18المجموع

جدول رقم )35(: سبق وأن تلقت وحدة الشكاوى أي 
شكوى من الهيئة المستقلة لحقوق الانسان حول 

مخالفات تثير شبهة فساد؟
%التكرار

00نعم

%18100لا

18المجموع

جدول رقم )36(: سبق وأن تعاملت وحدة الشكاوى 
مع نيابة جرائم الفساد في أي اجراءات تحقيقية 

حول شكوى أو قضية تشكل جريمة فساد؟  
%التكرار

%15.5نعم، دائما

%15.5أحيانا

%1689ابدا

18المجموع

جدول رقم )37(: تلقت وحدة الشكاوى نشرات 
ارشادية وتوعوية حول اجراءات التحقيق في 

الشكاوى التي تثير شبهة فساد لدى نيابة جرائم 
الفساد؟ 

%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )38(: سبق وأن تعاملت وحدة الشكاوى 
مع محكمة جرائم الفساد حول أي قضية منظورة 

تتعلق بجرائم فساد؟
%التكرار

%15.5نعم، دائما

%15.5أحيانا

%1689ابدا

18المجموع

جدول رقم )39(: تلقت وحدة الشكاوى نشرات 
ارشادية وتوعوية حول الاجراءات القضائية 

الخاصة أمام محكمة جرائم الفساد؟ 
%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )40(: يتوفر لدى وحدة الشكاوى نشرات 
ارشادية وتوعوية  تبين للمواطنين اجراءات التعامل 

مع الشكاوى التي تثير شبهة فساد ودور وحدات 
الشكاوى فيها؟

%التكرار

%16نعم

%1794لا

18المجموع

جدول رقم )41(: تملك وحدات الشكاوى أي 
صلاحية للتعامل مع أي تقارير اعلامية تثير شبهات 

فساد تتعلق بالمؤسسة؟
%التكرار

00نعم

%211أحيانا

%1689ابدا

18المجموع

جدول رقم )42(: يوجد آليات تواصل واضحة 
مباشرة ما بين وحدات الشكاوى ومؤسسات المجتمع 

المدني بشكل عام؟
%التكرار

%317نعم

%950أحيانا

%633ابدا

18المجموع

جدول رقم )43(: سبق وأن تلقت وحدة الشكاوى 
أي شكوى تثير شبهة فساد من أي من مؤسسات 

المجتمع المدني؟
%التكرار

00نعم

%18100لا

18المجموع




