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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم    
  

  وتقديم توطئة 

  

،  الʨاردة للʨحʙةوالʤʱلʺات حʨل الȞʷاوȐ  تقʛȄʛها الȑʨʻʶ بʱقȞ ʦǽʙاوȐ في وزارة الॽȃʛʱة والʱعلʦॽ وحʙة الʷ الʜʱام ǽأتي هʚا الʱقʛȄʛ في ضʨء        

ʨؗن    ʚؗلʥ،  مʱلقي الʙʵمةمʨʤʻر    في الأداء الʱعʛف على مʨاʧʡ الʹعف والقʨʸر  أدوات    أداة مǼʧاعॼʱارها  لʲʺʱل Ǽʺا تقʙمه مʧ معلʨمات  

 ȐاوȞʷأدوات ا  أداة   ال ʧةمॽʰعʷاكʺة الʴʺل  ʝللأس    ʛʽةوالʺعايʺʤوالأن  ʧم ʙيʙة للعʺʣاʻزارة  الʨاءات الʛمهاو   إجʙي تقʱمات الʙʵأتي الǽ اʚل ه ، وؗ

وعʙم تʳاوز الأنʤʺة   والʺʕʶولॽةالʷفاॽɾة والʜʻاهة    ʦॽʀ  إعلاء  مع فʹل الʙʵمات الʱي تʹʢلع بها الʨزارة،  ॽاق الʶعي الʙؤوب لʱقʦǽʙ أفي س

ʧʽانʨات والقʺॽعلʱالالإن  ، ؗʺا  والॼʁʱد جهة لاسʛʳم ʗʶॽة لʙحʨ   و ȐاوȞʷلʺات، بل  الʤʱال  ʙقي  تعॽʁح ʛʰʱʵاس ولمॽʁاسات العامة. لॽʶال ʧʽʶʴʱ

ضʺانة أكʙʽة لʻʰاء نʤام تعلॽʺي يǼ ʦʶʱالʜʻاهة ǽعȂ  ʛʰʱن الاسʛʺʱار في تʛȄʨʢ هʚه الʨحʙة ودعʺها Ǽالʨؔادر الʺʕهلة والأنʤʺة الʱقॽʻة الʺʱقʙمة  و 

  والقʙرة على تلॽʰة تʢلعات الʷعʖ الفلʻʽʢʶي في الȄʛʴة والʱقʙم. 

؛ تʻاول الأول مʻها الʙʴيʘ حʨل أبʨابأرȃعة  ، حʘʽ يʨؔʱن مʧ  2025للʨحʙة خلال عام   ةوȄلقي هʚا الʱقʛȄʛ الʹʨء على واقع الȞʷاوȐ الʨارد

الʺʸʱلة بها،    الȞʷاوȐ الʨاردة الʺʨʤʻرة مʻها وغʛʽ الʺʨʤʻرة، والॼاب الʲاني تʻاول خʸائʟ الȞʷاوȐ الʺʨʤʻرة وॽʰʡعʱها وجهات الاخʸʱاص

 .ؗʺلȘʴ في الॼاب الʛاǼع  2016لعام    )8، وأخʛʽاً تʦ إدراج نʤام الȞʷاوȐ رقʱʻ) ʦاجات والʨʱصॽات في الॼاب الʲالʘحʧʽ تʦ اسʱعʛاض الاسʱ  في

 

  

  

 ّʦʲʸاردة والʦال ȎاوȜʵل الʦل حʻʶا تفʘه ȎاوȜʵال ʙȂʙض تقʙعʯʴǻ :هȂʦʹولا  ت ،Ȋفق ȎاوȜʵة الʗحʦلقي لة لʯم) ʥʻʹʟاʦʸال ȎاوȜش ʥʸʷʯي

 ʘأخ ʥة مʗحʦال ʥʻȜʸة، دون تʙاشॺاص مʶʯهات الاخʱها لʯإحال ʤʯي يʯات والȂʙيʗʸزارة او للʦا في الॻات العلȂʦʯʴʸسلة للʙʸمة) الʗʳال

  دورها في تʦثȖʻ ومʯاǺعة تلʣ الȜʵاوȎ وفȖ صلاحʯʻها واخʶʯاصها وفȖ نʢام الȜʵاوȎ الʸقʙ مʥ مʱلʛ الʦزراء. 
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     
  

  5202إنجازات وحدة الشكاوى خلال عام 
  

  : 2025ما عʸلʕ علॻه خلال العام و  إنʱازات الʦحʗة لأبʙز  اسʯعʙاض ʸॻɼا يلي

العامة للȞʷاوȐ   الى الإدارةرسال الʺلاحʤات والʱغǽʚة الʛاجعة  Ȃو   ،الʺʨʴسʖنʤام الȞʷاوȐ الʨȞʴمي  تʛȄʨʢ  العʺل على    في  سʛʺʱارالا -1

   حʨل الʤʻام. في الأمانة العامة لʺʳلʝ الʨزراء 

 ʶاعʙة ʡلॼة غʜة وتʨجʽههॽɾ ʦʺا ʟʵǽ الʱقʙم لامʴʱان الʲانȄʨة العامة والقʨʰل لॽʺʳع الʢلॼة في جʺॽع الʺʛاحل.م -2

ʽل Ǽاسʛʵʱاج شهادة الʲانȄʨة العامة لهʦ مʳانا   -3 ʨؗفة الʨʢع ʧار مʛار قʙاهʺة في اصʶʺالعام الʺال ʚʻاضم  ʥوف ي؛ وذلʛʤال ʖʰʶǼ 

 .العامة

حʨسॼة  ذلǼ    ʥʺا في  للʨحʙة،ؗافة الȞʷاوȐ الʨاردة    وتʨثȘʽ  رشفةفي حʨسॼة وأ  ȞʷǼل ؗامل  الʺʨʴسʖ  الȞʷاوȐ الʨȞʴمي  نʤام  اعʱʺاد -4

Șʽثʨوت  .ȐاوȞʷدود على الʛعات والǼاʱʺاءات والʛالإج 

 الʛʱوȄج لʤʻام الȞʷاوȐ الالʛʱؔوني.و  نʤام العʺل فʽهاو  الʺʨاد الʨʱعȄʨة حʨل الȞʷاوȐ نʛʷ في  الاسʛʺʱار -5

ة  -6  . لفȘȄʛ الʻʡʨي للȞʷاوʲʺʺؗ Ȑل عʧ الʺʕسʶات الʨȞʴمॽة الʨزارȄة في فلʧʽʢʶا  اجʱʺاعاتالفاعلة في الʺʷارؗ

7-   ʛȄʛقʱاد الʙاهʺة في إعʶʺال ȑʨʻʶامل  الʷال   ȐاوȞʷات و   للʯʽةفي ؗافة الهॽمʨȞʴات الʶسʕʺة  الॽʻة والأمॽنʙʺال  ʧʡʨ2025  للعام  في ال. 

 الʨȞʴمॽة. ذاॽɺة حʨل الȞʷاوȐ والʺʤالʦ في الʺʕسʶات لʺʕتʺʛات وورش العʺل والʛʰامج الإفي العʙيʙ مʧ ا الʨازرة تʺʽʲل -8

اتʸال شهȄʛاً)، ʚؗلʥ اسॼʁʱال العʛʷات مʧ الʺʛاجعʧʽ وذوȑ الȞʷاوȞʷǼ Ȑل   50اسॼʁʱال العʙيʙ مʧ الاتʸالات الهاتॽɿة (Ǽʺعʙل    -9

حʨل   واسʱعلامات  واسʱفʶارات  شȞاوȐ شفȄʨة   ʧʽب ما  والȄʜارات  الاتʸالات   ʥتل  ʧʽدت مʹامʙتع  ʘʽح الʨحʙة،   ʖاتȞم في  شʸʵي 

ʦت ʘʽزارة، حʨمات الʙل خʨوح ʦاهǽقʹا   ʧم ʙيʙه، وحل العॽجʨʱالإرشاد وال ʦǽʙة وتقʯالف ʥمة تلʙالات وخʴال ʥي مع تلʡعاʱة والǼاʳʱالاس

 . القʹاǽا في ʛʽʲؗ مʧ الأحॽان ودǽاً وȞʷȃل آني. علʺاً Ǽأن هʚه الاتʸالات والȄʜارات لا يʦʱ تʨثॽقها ȞʷؗاوȐ مʨثقة ورسʺॽة

  . ) شȐʨȞ والʛد علʽها خॽʢاً أو الʛʱؔونॽاً 524) شȞʷǼ ȐʨȞل رسʺي ومʨثȘّ، حʘʽ عʺلʗ الʨحʙة على مʱاǼعة ومعالʳة (650تلقي ( -  10   
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  الॺاب الاول 
 ȎاوȜʵة الʗحʦاردة لʦال ȎاوȜʵالة( الʲال (  

  

الȞʷاو  الȞʷاوȐ خلال عام  بلغ عʙد   اً والʛد علʽها وفق  معالʱʳهاتʦ  و   مʻها؛)  524(   قʨʰلو الʛʤʻ    تʦ  ) شȐ2025   )650،ȐʨȞ الʨارد لʨحʙة 

) شȐʨȞ  18، بʻʽʺا يʨجʙ (الʺقʛ مʧ مʳلʝ الʨزراء  ها نʤام الȞʷاوȐ دحʙلأسॼاب    غʛʽ مʨʤʻرة شȐʨȞ )  104تʦ رفʠ (  في الʺقابل  ،للأصʨل

  مʧ وصʨلها.  أǽام 3  خلال الʛفʠ  أو Ǽالقʨʰل يʛʤʻ ) شȞاوȐ 4و( قʙʽ الʺعالʳة، 

  2025، ) ، قʗʻ الʸعالʱة، يʹʙʢ فʻها قʦʮل، رفʞ): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ الʦاردة للʦحʗة حʔʴ حالة الȎʦȜʵ ( 1شȜل (                  
  

 

 ʨʤʻم ʛʽرفʹها (غ ʦي تʱال ȐاوȞʷالى ال ʛʤʻالȃأن  و ʙʳة، نʙحʨل الʰق ʧرة) مʧم ʛʰء الأكʜʳال    ʥتل  ȐاوȞʷرفʹهاال ʦذات لأنها    ت ʧرة مʛȞم

أن Ǽعʠ الȞʷاوȐ لا تعʛʰʱ شȐʨȞ حʖʶ نʤام الȞʷاوȐ الʺعʺʨل والʖʰʶ الʲاني  ،  ) شȐʨȞ 76(  وعʙدها   أخʚ الاجʛاء ʷǼأنهاالʺʱʷؔي وتʦ مॼʶقاً 

  الادخال   في  خʢا أو  والʺعلʨمات مʧ قʰل الʺʱʷؔي    أو Ǽالʺعʜزات  والʜʳء الآخʛ تʦ رفʹها ʖʰʶǼ عʙم اسʱؔʺال الॽʰانات  )،Ǽ26ه وعʙدها (

   ʖʰʶ الʛفʠ.ل (الʺʛفʨضة) وفقاً ʨʽضح تʨزȄع عʙد الȞʷاوȐ غʛʽ الʺʨʤʻرة الʱالي ف) 2الȞʷل رقʦ (بʻʽʺا  . )2( وعʙدها 

524, 80%

4, 1%
18, 3%

104, 16%

توزيع الشكاوى حسب الحالة): 1(شكل 

شكاوى منظورة أيام 3ينظر بالقبول أو الرفض خلال 

تم قبولها، قيد المعالجة شكاوى مرفوضة
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم           
  

  2025 ): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ غʙʻ الʦʢʹʸرة (الʙʸفʦضة) الʦاردة للʦحʗة حʔʴ سʔʮ الʙفʞ، 2شȜل ( 
  

  
  

  الʲʸافʢةالʦʢʹʸرة حʔʴ   تʃॻʹʶ الȜʵاوȎ   –): أ  -3شȜل (         
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أسباب رفض الشكاوى): 2(شكل 

شكوى مكررة من ذات المشتكي وتم 
مسبقا اخذ الاجراء بشانها

ول لا تعتبر شكوى حسب النظام المعم
به

خطا في الادخال

شكوى غير مدعمة بمعززات
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محافظات في عدد الشكاوى 10أعلى ): أ - 3(شكل 

غزة رام الله والبيرة الخليل القدس جنين نابلس بيت لحم قلقيلية سلفيت أريحا و الاغوار
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  الʗʸيȂʙة الʦʢʹʸرة حʔʴ   تʃॻʹʶ الȜʵاوȎ  – ): ب  -3شȜل ( 
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مديريات في عدد الشكاوى 10أعلى ): ب - 3(شكل 

مديريات غزة مديرية رام الله والبيرة مديرية القدس مديرية الخليل مديرية بيرزيت مديرية بيت لحم مديرية قلقيلية مديرية جنين مديرية نابلس مديرية جنوب الخليل
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  الʰاني  الॺاب 
 ȎاوȜʵرة الʦʢʹʸال  ȎاوȜʵة الʗأمام وح  
  ) جهات الاخʶʯاص و  ، مʦضʦعها، (خʶائʶها

 

ورود الȞʷاوȐ  ذروة    ʗ، حʘʽ بلغشȐʨȞ   )524والʛد علʽها (والʱي تʦ الʛʤʻ فʽها ومعالʱʳها    2025بلغ عʙد الȞʷاوȐ الʨاردة للʨحʙة خلال عام  

الʻقل  والʻقل الʙاخلي و   والʱعʧʽʽ  الʅॽʣʨʱتʱعلǼ Ș  إجʛاءاتصاحʖ ذلʥ مʧ  العام الʙراسي وما    بʙاǽة أȑ مع    -سʛʰʺʱʰ-أيلʨل    شهʛ   للʨحʙة في

  . 2025عام  فȘ الȞʷاوȐ خلال شهʨر  ناه تʙد) أ 4حʘʽ يʨضح الȞʷل رقʦ (  .ة وقʨʰل الʢلॼة في الʺʕسʶات الʱعلॽʺॽةॽوالʽȞʷʱلات الʺʙرس  اللʨائي

 2025لعام لʵهʦر  Ǻال  الʦʯزȂع الʵهȏʙ للȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة): 4شȜل (           
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2025التوزيع الشهري للشكاوى المنظورة خلال العام ): 4(شكل 
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

، الى جانʔ جهات الاخʶʯاصو تلʣ الȜʵاوȎ،  ومʦضʦعمʥ حॻʮʟ ʖʻعة الʯʵʸؒي، ʶʳائʝ الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة، ل وʸॻɼا ǻأتي تʲلʻل 

 .ȎاوȜʵال ʣاءات على تلʙة والإجʱعالʸعة الॻʮʟ لʻلʲت  

  

  جʹʛ الʯʵʸؒي و ॻʮʟعة  تʃॻʹʶ الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة حʔʴأولاً: 

 ʛʤʻالǼ دها ( الىʙالغ عॼرة الʨʤʻʺال ȐاوȞʷد الʙ524ع ʖʶʴȃو ȐʨȞؔي) شʱʷʺال ʝʻر جʨؗʚال ʧوردت م ȐاوȞʷال ʖأن أغل ʙʳن ʥوذل 

الشكاوى من ، وʧ إجʺالي الȞʷاوȐ الʺʨʤʻرةم %8ؗانʗ نʱʰʶها  الʺقʙمة ȞʷǼل جʺاعي وتلʥ %، 36ناث الإ نॼʶةؗانʗ بʻʽʺا  %،55بॼʶʻة 

ʟʵش  ȑʨʻة( معʶسʕة/  م ʛؗة/  شॽɻʺج (...  ʗ3بلغ .%  

 2025 ،الʯʵʸؒي -نʦع - جʹʛحʔʴ  ): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة 5شȜل (                 
 

  

  

  

  

289, 55%

188, 36%

44, 8%

3, 1%

المشتكي -نوع -توزيع الشكاوى حسب جنس ): 5(شكل 

ذكر انثى شكوى جماعية ...)جمعية / شركة / مؤسسة (شخص معنوي  
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  تʃॻʹʶ الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة حȂʙʟ ʔʴقة تلقي الȎʦȜʵ ثانॻاً: 

فق للʨحʙة؛  الʺʨʤʻرة   ȐاوȞʷال ورود  ȄʛʢǼقة   Șعلʱي نॼʶة    ॽɾʙʺا   ʗبلغ  ʥتل ȐاوȞʷال   ʖسʨʴʺال الʨȞʴمي   ȑʜ ʛؗʺال الʤʻام  مʧ خلال  الʨاردة 

)cs.pmo.gov.ps  (248   ȎʦȜرة  شʨʤʻʺال ȐاوȞʷال ʧزارة  ،  مʨلل ȑالعاد ʙȄʛʰخلال ال ʧ70ؗʺا ورد م   ȎʦȜا ورد  ،  شʺʻʽ150ب   ȎʦȜش   ʧم

، مʹافا  شȐʨȞ   74  مʧ الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني، وتʦ تلقي  تلʥ الȞʷاوȐ مʧ خلال الʨʹʴر الʸʵʷي للʺʱʷؔي لʨحʙة الȞʷاوȐ وتقʦǽʙ الȐʨȞʷ مȃʨʱȞة

ʥلʚو   18  ل ʛʤʻال ʙʽق ʛʰʱتع ȐʨȞش  ʙʽةقʳالʺعال  ȐاوȞʷد الʙح عॼʸǽ ʥلʚȃت انها    542، وʛʰʱاع ȐʨȞرةشʨʤʻم،   ʙʽوق ʛʤʻال ʙʽء قʜج ʧؔول

  . الʺعالʳة

  . حȄʛʡ ʖʶقة تلقي الȐʨȞʷ تʨزȄع عʙد الȞʷاوȐ الʺʨʤʻرة ) 8الȞʷل رقʦ (حʘʽ يʨضّح 

 2025): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة الʦاردة للʦحʗة حȂʙʟ ʔʴقة تلقي الȎʦȜʵ، 8شȜل ( 
 

  

 

 

  

  

0.46, 248

0.28, 150

0.14, 74

0.13, 70

0 50 100 150 200 250 300

النظام المركزي الحكومي المحوسب  للشكاوى
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البريد العادي

طريقة تلقي الشكاوى): 8(شكل 
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  الʯʵʸؒي عʹʦان/الʗʸيȂʙةتʃॻʹʶ الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة حʔʴ ثالʰاً: 

 امʴʱانانعقاد وذلʖʰʶǼ ʥ  الȞʷاوȐ الʺʨʤʻرة مʧ شȐʨȞ  93أعلى نॼʶة شȞاوȐ حʘʽ بلغʗ  الʺʴافʤات الॽȃʨʻʳةمʧ  الʨاردةȞʷاوȐ شȞلʗ ال

رام الله  مʙيȄʛة الȞʷاوȐ الʨاردة مʧ  بʻʽʺا،  وقʨʰل الʢلॼة في مʱʵلف الʺʛاحل ʛʣ ʖʰʶǼوف الʛʴب؛ غʜة الʲانȄʨة العامة في مʴافʤات قʢاع

Ȅʜة الʨزارة في الʺʙيʻة شȐʨȞ  52حʘʽ بلغʗ  والʛʽʰة ʛؗم ʖʰʶǼ،  ʦة ثȄʛيʙل  مʽلʵ26ال  ،ȐʨȞش ʽة هايلȄʛيʙم  ʝ15نابل  ȐʨȞو  ،شʧّ̔ʰȄ   لȞʷال

) ʦل ) 9رقȞʷضّح الʨي ʘʽح ȐاوȞʷع الȄزʨان  15 لأعلى تȞم ʖʶح ȐʨȞ2025للعام  الإقامةش.        

  2025لʯʵʸؒي، ل  مȜان الاقامة ): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة الʦاردة للʦحʗة حʔʴ 9شȜل ( 
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  (الʃॻʹʶʯ الʙئʛॻ لʦʸضʦع الȎʦȜʵ)  تʃॻʹʶ الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة حॻʮʟ ʔʴعة الȜʵاوȎ اǺعاً: ر 

 ȐاوȞʷع الॽاضʨوم ʧʽدت مʹامʙاردة  تعʨيو   الʱها خلال العام    الʽف ʛʤʻال ʦ2025ت  ،Ǽ  ʘʽʴʧȞأم    ʅॽʻʸتʥتل    ȐاوȞʷالىال  ʛʷم  ع ʨضاॽع  

Ǽإجʛاءات   الʺʱعلقةالȞʷاوȐ    وُجʙ أنوʻȃاءً على ذلʥ    أكʛʲ تفʽʸلاً،  وعʻاوʧȄ  ة الى مʨاضॽعتلʥ الʺʨاضॽع الʛئʶॽ، ومʧ ثʦ تʦ تʅॽʻʸ  رئʶॽة

  ʘʽه حʳائʱة العامة ونȄʨانʲان الʴʱ250بلغ  ام     ȐʨȞإجʺالي ال  ش ʧرة،  مʨʤʻʺال ȐاوȞʷ  ʖʽتʛʱها في الʽليلʨʰة  ونقل  قॼلʢارس  في  الʙʺد   الʙعǼ

70  ȐʨȞش ،ʗؗان ʧʽفي ح  ȐاوȞʷعلقة الʱʺالʱا الǽقʹاǼ ʧʽʽ60ع   ȐʨȞلو  شȞʷها الʴضʨي Ȑʛفات أخॽʻʸل   تȞالي شʱال ) ʦلأعلى   أدناه) 10رق

  .، سʻأخʚ أول ثلاثة تॽʻʸفات ʙȄʜʺǼ مʧ الʴʱلʽل لاحقاعʛʷة تॽʻʸفات

        
  .2024): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ الʦʢʹʸرة الʦاردة للʦحʗة حʔʴ الʃॻʹʶʯ الʙئʛॻ لʦʸضʦع الȎʦȜʵ، 10شȜل (       
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  

  ) أعلاه:10( رقʤ في الȜʵل الʦاردة ةالʙئʴॻ الʦʸاضॻع أهʤتفʻʶل حʦل  ǻأتيوʸॻɼا 

 شȎʦȜ): 250( امʲʯان الʰانȂʦة العامة ونʯائʱه شȜاوȎ حʦل   .أ

على أعلى عʙد مʧ الȞʷاوȐ غالʱʽʰها تقع ضʺʧ ثلاث تॽʻʸفات فॽɺʛة أهʺها  امʴʱان الʲانȄʨة العامة ونʱائʳه  Ǽتʅॽʻʸ الȞʷاوȐ الʺʱعلقة  ʸل  ح

خاصة لʢلʻʱʰا في الʺʴافʤات الॽȃʨʻʳة Ǽغʜة. وثانॽا ʡلॼات اسʛʱحام للʶʺاح Ǽاسʱؔʺال تقʦǽʙ الامʴʱان Ǽعʙ   العامة  الʲانȄʨة  شهادة  اسʙʸʱار

عʺل  مʵالفة تعلॽʺات الامʴʱان، وأخʛʽا قʹاǽا تʱعلȞʷǼ ȘاوȐ حʨل ادرأه الامʴʱان، وشȞاوȐ أخȐʛ مʱفʛقة حʨل الʛسʨب والأرقام الʺʛجॽɻة (آلॽة  

  الامʴʱانات).  

  

 شȎʦȜ):   70( الʗʸارس في، والʙسʦب  الʠلॺة ونقل  قʦʮلالȜʵاوȎ الʯʸعلقة   .ب

 ) ʦل رقȞʷضح الʨأدناه11ي (  دʙؗان ع ʘʽعلقة  ، حʱʺال ȐاوȞʷالǼلʨʰة  ونقل  قॼلʢارس   في   الʙʺال  )49  ȐʨȞش ( ʛʤʻال ʦة وتʙحʨوردت لل

ȞʷاوȐ هʚه التʙʳر الإشارة Ǽأن  ) شȐʨȞ؛ و 21(شȞاوȐ  علامات الʛسʨب الʺʙرسي Ǽعʙد    جاءتص، وثانॽا  فʽها مʧ قʰل جهات الاخʸʱا

ʽل ا  صॽʴح،  إدارȑ تȃʨعȞʷǼ ʗل  و   لʗاسʱقʰ  وʡلॼات الاسʛʱحام  ʤʱلʺاتالو  ʨؗل والʽ ʨؗفة الʨʢوع ʛȄزʨهات معالي الʽجʨاءً على تʻȃو  ʙاعʶʺل

  . للʕʷون الإدارȄة والʺالॽة

 .2025لȜʵاوȎ، ل حʔʴ الʃॻʹʶʯ الفʙعي  الʗʸارس في  الʠلॺة  ونقل  قʦʮلǺ): تʦزȂع عʗد الȜʵاوȎ الʯʸعلقة Ǻقʷاǻا 11شȜل (            
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

 شǺ )60  :(ȎʦȜالʯعʻʻʹات والʃॻʡʦʯالȜʵاوȎ الʯʸعلقة   . ج 

) ʦل رقȞʷضح الʨأدناه12ي للʨحʙة  ) شȐʨȞ  52(  الʱعǼʧʽʽالȞʷاوȐ الʺʱعلقة  ، حʘʽ ؗان عʙد  )  تʧʺʹʱ شȞاوȐ مʱعلقة ȄʛʢǼقة وردت 

ص،  وتʦ الʛʤʻ فʽها مʧ قʰل جهات الاخʸʱاالʺقابلات مع الʺʱقʙمʧʽ وعʙم الʺʨضॽɺʨة والǼ ،ʜʽʴʱالإضافة الى الإهانة في Ǽعʠ الأحॽان،  

  . الʅॽʣʨʱ امʴʱان علامةǼ  وردت خاصة 2 اتاعʛʱاضهʻالʥ شȞاوȐ و وأخʛʽا إدارȄة؛  ʴǼقʨق  تʱعلȘ وȐ اشȞ) 5( جاءتوثانॽا 

  

  
  

 شȎʦȜ):   49(قʷاǻا الʗʸارس الʳاصة ǺالȜʵاوȎ الʯʸعلقة   .د

ص،  وتʦ الʛʤʻ فʽها مʧ قʰل جهات الاخʸʱا،  ) شȐʨȞ 49(قʙ بلغǼ    ʗقʹاǽا الʺʙارس الʵاصة الȞʷاوȐ الʺʱعلقة  عʙد    بʗʻʽ الॽʰانات أن

ʗان إدارات الʺʙارس مʧ جهة أخȐʛ، وʧʽȃ  الأهالي مʧ جهة،  أولॽاء الأمʨر و بʕرة للʜʻاع الʺالي بʧʽ  شȞلʗ    والʱيالʺʙارس الʵاصة    ضʙ  وؗ

تʦॽʤʻ وضʺان بهʙف    لʺʙارس الʵاصةل  ʱفعʽل معايʛʽ الʨʳدة والاعʱʺاد لمʧ قʰل الʨزارة    لإʳǽاد نʨع مʧ الʙʱخلاتمʺا ʛʽʷǽ إلى الʴاجة  

  ، وأǽʹا على ان تعʺل الʨزارة على إʳǽاد مʙʴدات معʻʽة تلʜم الʺʙارس بʨجʨد أنʤʺة داخلॽة  مʙرسॽة أكʛʲ عʙالة ووضʨحاً تقʦǽʙ خʙمات 

2

52

5

الشكاوى المتعلقة بالتعيينات والتوظيف): 12(شكل 

اعتراض على علامة امتحان التوظيف التعيين شكوى تتعلق بحقوق ادارية
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  مʧ خلال عʺلالʛʱاخʟॽ الȄʨʻʶة وتقʦǽʙ  اعʢاء آلॽة    فيمʲلا ؛لʨزارةمʧ ا ʙور الʛقاǼة ل اتعʜȄʜ أكʛʲ شفاॽɾة، وان ʨȞǽن تʙخل تॼʱعها لʨؔʱن 

تقلʽل الʺʙة ووضع مʙʴدات وشʛوȋ معʻʽة سʨʻات ؗʺا هʨ معʺʨل Ǽه    وخʺʝأو/سʻة  ʙʰل الʛʱخʟॽ لʺʙة  فلها    ةجʙيʙ  اتأو تॽʻʸففʯات  

على إʳǽاد بʯʽة تʻافॽʶة تفʴǽ    ʙʽفʜالʺقʙمة الأمʛ الȑʚ    زȄادة جʨدة الʙʵماتلʖȄʨʸʱ امʨرها الʛسʺॽة مʲل اخʚ الʛʱاخʟॽ وغʛʽها بهʙف  

  الأهالي والʢلॼة. 

 ʧʽʰد ه. تʙاردة لعʨال ȐاوȞʷاال ʠعॼةʶॽئʛع الॽاضʨʺه أعلاه، و  لॽعل ʜʽ ʛؗʱه والʛؗذ ʦي تلي ما تʱلʺا لهوالʧة مʶॽئʛع الॽاضʨʺه الʚ  ةॽʺأه

  47والإدارة ورد الفʻي والادارȑ للʺعلʺʧʽ وردت شȞاوǼ Ȑأعʙاد عالॽة نʛؗʚ أهʦ ثلاثة مʻها: في بʙʻ الأداء حʘʽ ذات علاقة Ǽالعʺلॽة الʱعلॽʺॽة 

 ȐʨȞش ʅॽʣʨʱانات الʴʱات وامʻʽعʱالǼ Șعلʱا يʺǼ وخاصة ȐاوȞʷه الʚاب هॼاءة لأسʛق ʖلʢʱي ȑʚال ʛا اما ، الأمǽب في قʹاʨسʛالعلامات وال

جʜء ʛʽʰؗ يʱعلǼ ȘالʲانȄʨة العامة والأخʛ ذو علاقة Ǽعلامات الʢلॼة ورسȃʨهʦ الʺʙرسي في الʸفʨف  شȐʨȞ   35بلغ عʙد الȞʷاوȐ  الʺʙرسي

تفعʽل دور الʺʛشʙيʧ وهʚا ما يʢʱلʖ مʧ جهة الاخʸʱاص  شȐʨȞ   32ورد لʙيʻا  العʻف وتعʜȄʜ الانʹॼاȋ الʺʙرسي، وأخʛʽا الاساسॽة

  الॽʰانات لʙيʻا. الʧʽȄʨȃʛʱ ولʳان الانʹॼاȋ للʙʴ مʣ ʧاهʛة العʻف الȑʙʶʳ واللفʤي الʱي ʣهʛت في 
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2025السنوي لوحدة الشكاوى  التقرير   –وزارة التربية والتعليم     

  الʰالʖ الॺاب 

  والʦʯصॻات  الاسʯʹʯاجات 

للʺʨاǼ) ʧʽʻʡʺا في ذلʥ   أفʹل الʙʵمات رد الʴقʨق لأصʴابها والʛʴص على تقʦǽʙفي مʙاها القʛʽʸ الى وحʙة الȞʷاوȐ في الʨزارة تهʙف 

الأنʤʺة والʱعلॽʺات والقʨانʧʽ،  إلا أن للȞʷاوȐ أهʙاف مʨʱسʢة وȄʨʡلة الأمʙ  وعʙم تʳاوز ضʺان تʻفʚʽخʙمة الॽȃʛʱة والʱعلʦॽ للأʡفال)، و 

ʲل أثʻاء تأدǽة الʙʵمةتʲʺʱل في ʨؗنها أداة للʛقاǼة والʺʶاءلة، وأداة للʱعʛف على مʨاʧʡ الʹعف والʵلل وسʨء اسʙʵʱام الʶلʢة  ، ʚؗلʥ تُ̋

ʺʤوالأن ʛʽوالʺعاي ʝات والاسʺॽعلʱل الʨاجعة حʛة الǽʚغʱراً هاماً للʙʸماتهامʙزارة وخʨة لعʺل الʺʣاʻة ال  ʧم ȑفي أ ʛʤʻعي الʙʱʶǽ ʙمʺا ق

شȐʨȞ وردت لʨحʙة   ʻȃ650اءً على الʴʱلʽل الʷامل للॽʰانات الʺقʙمة، والʱي شʺلʗ و  .تʛȄʨʢهاتعʙيلها و تلʥ الأنʤʺة والʺعايʛʽ والʱعلॽʺات و 

ʛايʻي ʧة مʛʱللف ȐاوȞʷإلى  الʛʰʺʶǽات 2025 دॽصʨʱه الʚف هʙة. تهॽات العʺلॽصʨʱة والॽʶॽئʛاجات الʱʻʱالاس ʧعة مʨʺʳصل إلى مʨʱال ʦت ،

رȄة  إلى معالʳة الʲغʛات الʺʙʴدة، وتعʜȄʜ نقاȋ القʨة، وتʛȄʨʢ آلॽات عʺل الʨحʙة لʹʺان تقʦǽʙ خʙمة أفʹل للʺʨاʧʽʻʡ وخلȘ بʯʽة تعلॽʺॽة وȂدا

 نقʗّم الȞʷاوȐ،خلॽɿات على  والاʡلاعوالʰلاغات  الȞʷاوȐ مʧ واقع الʙراسة والʴʱلʽل والʴʱقȘ مʧ تفاصʽل وذلʥ  أكʛʲ فعالॽة وعʙالة

  الاسʯʹʯاجات الʯالॻة:

% مʧ الȞʷاوȐ الʨاردة تʺʗʻȞ مʧ الʨصʨل إلى مʛحلة الʴل واʸǽال الʛدود 80فعالॽة معالʳة الȞʷاوȐ: أʣهʛت الॽʰانات أن نॼʶة  -1

ʷʺللʱ  رةʨʤʻʺال ʛʽغ ȐاوȞʷال ʠاب رفॼل أسʽلʴفإن ت ،ʥعة. ومع ذلॼʱʺة الʳات الʺعالॽة في آلॽʰʶإلى ؗفاءة ن ʛʽʷة تॽة عالॼʶوهي ن ،ʧʽؔ

  %) ʤǽل مهʺاً؛ مʺا قʛʽʷǽ ʙ إلى حاجة لʧʽʶʴʱ آلॽات الʨʱاصل مع الʺʧʽؔʱʷ حʨل نʱائج الȞʷاوȐ والȞʷاوȐ الʺʛȞرة.16(

2- ʤافʴرة في مʨʤʻʺال ȐاوȞʷواضح لل ʜʽ ʛؗاك تʻافي: هʛغʳال ʜʽ ʛؗʱة ( اتالʜة (33غʛʽʰ25%) ورام الله وال(%  ȐاوȞʷة الॼʶن ʗا ؗانʺʻʽب ،

د واهʱʺام خاص لهاتʧʽ الʺʴافʧʽʱʤ، مع الأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار الʛʤوف الاسʻʲʱائॽة ʢʱȄلʖ هʚا الʨضع تʟॽʸʵ مʨار %)؛ و 12في الʵلʽل (

  الʱي تʺʛ بها مʴافʤة غʜة والʱي قʙ تفʛʶ جʜءاً ʛʽʰؗاً مʧ حʦʳ الȞʷاوȐ فʽها.

ȑʜ الʨȞʴمي الʺʨʴسʖ للȞʷاوȐ والʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني)  والʤʻام الʺʨʴسʖ الʺʙʵʱʶم : أثʗʱʰ القʨʻاتالʺʙʵʱʶم  الʛقʺي الʤʻام -3 ʛؗʺام الʤʻال)

 ʗلʲم ʘʽاسع، حʨلها الʨʰها وقʱʽات 46فعالʸʻʺه الʚه ʛȄʨʢار في تʛʺʱعلى الاس ʜفʴǽ احʳʻا الʚرة. هʨʤʻʺال ȐاوȞʷإجʺالي ال ʧم %

  وتʻʽʶʴها لॼʸʱح أكʛʲ سهʨلة وشʺʨلॽة.
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Ȅʜة ملف الʲانȄʨة العامة -4 ʛؗه  مʳائʱلʺاتونʤʱإثارة لل ʛʲة الأكॽʹالق ʨهي" هʽجʨʱان "الʴʱل امʤǽ :  ȐاوȞʷوال  ʧʽʢʶحاز على   في فل ʘʽح

أكʛʲ اسʱقʛاراً لاسʛʵʱاج الʷهادات وتʙقȘʽ الʺʙʵʱʶم لʨȞॽن ʤʻام إلʛʱؔوني آلॽة ضʺʧ الوهʨ ما يʢʱلʖ تʛȄʨʢ %) مʧ الȞʷاوȐ 38ما نʱʰʶه (

  . العلامات لʱقلʽل الاعʱʺاد على الʙʱخل الȑʛʷॼ والʨرقي

   :فهي الʦʯصॻاتأما 

الȜʵاوȎ والʙد ʱؕهة اخʶʯاص وذلʣ لʙصʗ وتʦثȖʻ ومʯاǺعة    الى الʦحʗة  إحالة الȜʵاوȎ الʦاردة الى الȂʦʯʴʸات العلॻا في الʦزارة - 1

  ȎاوȜʵة الʱة في معالॻل ومʹعا للازدواجʦالأص ʔʴها حʻاردة  علʦانالʸزارة. وضʦد    للʙالǺ فادتهȀاه وʦȜة شʱؒي في معالʯʵʸال Ȗح

ʗʳمات Ǻال  الʯʸعلقة  أرقام وتقارʙȂ واقॻɹة وفعلॻة عʥ ؕافة الȜʵاوȎ   إصʗارالȜʵاوȎ. وȁالʯالي  حلال فʙʯة زمʹॻة مʗʲدة حʥʴ نʢام  

 .ʥʻʹʟاʦʸزارة للʦمها الʗي تقʯال 

الʨʱجॽه الʙائʦ والʺʛاॼʀة مʧ ؗافة الʺȄʨʱʶات الإدارȄة على الالʜʱام ʙʺǼونة الʶلʨك وأخلاॽʀات الॽʣʨفة العامة، خاصة ما الʛʴص على  -2

) تʗʴ هʚا الفʸل والʺʱعلقة بʨاجॼات الʺʣʨف ومʕʶولॽاته 7جاء تʗʴ فʸل قʨاعʙ الʶلʨك في الॽʣʨفة العامة ونǼ ʟʵالʛؗʚ الʺادة (

الʱعامل مع مʱلقي الʙʵمة،  الʱعالي وسʨء الʺعاملة  في  للʺʛاجعʧʽ مʧ الʺʨاʧʽʻʡ   والاهانة أحॽاناً   حʘʽ تʦ رصʙ العʙيʙ مʧ حالات 

 علʺاً Ǽأنه تʦ تʙرʖȄ ؗافة الʺʣʨفʧʽ على تلʥ الʺʙونة. . والʱعلʦॽوالʺʤʱلʺʧʽ مʧ الʺʣʨفʧʽ خاصة في مʙيȄʛات الॽȃʛʱة 

تفعʽل سॽاسة الʙʴ مʧ العʻف وتعʜȄʜ الانʹॼاȋ الʺʙرسي في ؗافة الʺʙارس، الى جانʖ تفعʽل لʻʳة الʨزارة للʙʴ مʧ العʻف ضʛورة   -3

   وتعʜȄʜ الانʹॼاȋ الʺʙرسي للॽʁام Ǽʺهامها ومʕʶولॽاتها الʨʳهȄʛة الʱي نʗʸ علʽها الॽʶاسة.

4-   ʙȄوʜصا الإدارة تʨʸوخ ʧʽʻʡاʨʺمات للʙʵال ʦǽʙقʱة بʸʸʵʱʺل الإدارات العامة ذات العلاقة والʰق ʧم ʝات والأسʺॽعلʱل الȞǼ ةʙحʨال

  .وغʛʽها للامʴʱاناتالعامة للʺʨارد الȄʛʷॼة والإدارة العامة 

الʻقل في Ǽعʠ الأحॽان، ومʧ مʢʻلȘ أن الʻقل الʙاخلي   وتॼعات  وॽɾʺا يʱعلȞʷǼ ȘاوȐ الʻقل الʙاخلي للʺعلʺʧʽ أǽʹاً، ونʛʤاً لʶʴاسॽة -5

Ǽالاʡلاع ودراسة تʤلʺات الʺعلʺʧʽ بهʚا   شॻʶʳاً ، فإنʻا نʨصي Ǽأن ǽقʨم مʙيʛ الॽȃʛʱة والʱعلʦॽ  مʙيʛ الॽȃʛʱة والʱعلʦॽ  مʧ صلاحॽات

ʙ على أهʺॽة الʨʱاصل والفعال مع  و الʷأن،   ʕؗن ʨي او شفʢاض خʛʱاعǼ نʨمʙقʱي ʧʺم ʧʽʺلاء الʺعلʕقل، هʻم الʙقل أو عʻار الʛل قʨح ȑ

  ʖالى جانʦه اللازم لهॽجʨʱاد والʻوالاس ʦعʙال ʦǽʙاقة   تقॼل لȞǼ   عॽʺʳة للʴلʸʺه الॽɾ لʺات لʺاʤʱال ʥاً على تلॼد سلʛفي حال ؗان ال  
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ʙ على أن ʨȞǽن مʨقف/ ʕؗن ʥلʚؗ ،ةॽʺॽعلʱة الॽر العʺلʨʴم ʖالʢة الʴلʸʺلاً لʨاً أمام   وصʙحʨة مȄʛيʙʺال الʻʱقلات في  رأȑ لʻʳة 

 الʺعلʺॽɾ ʧʽʺا يʱعلǼ Șقʛارات الʻقل. 

6- ʅॽʣʨʱة الॽء عʺلʙل بʰي وواضح قʻل علȞʷǼ الʺقابلات ʛʽومعاي ʅॽʣʨʱأدوار ال ʖʽتʛت ʛʷل، والعʺل على  نʽد  تقلʙع   ȐاوȞي    شʱال

  الʲقة  تعʜȄʜ  خلال  مʧوتʰʻʳها  "  الʅॽʣʨʱ  عʙم   على  الʤʱلʦ "  أو"  الʺقابلة  في  ʣلʦ"  العʻاوʧȄ، نʛؗʚ مʻهاضʺʧ مʨʺʳعة مʧ  وردت لʙيʻا  

 .للʺʨاʧʽʻʡ حȄʨʽة Ǽفʛص وتʱعلȘ مʱقʙمة  مʛتॼة تʱʴل ʨؗنهاوالʱعلॽʺات الʺॼʱعة،  الإجʛاءات عʙالة  في

7- ȋاॼʹان الانʳول ʧʽȄʨȃʛʱال ʧيʙشʛʺل دور الʽف  تفعʙرسي، بهʙʺف الʻة العʛاهʣ ʧم ʙʴأن  ال ʘʽة وداعʺة ، حʻة آمॽرسʙة مʯʽضʺان ب

 Ȑʨʸة قȄʨأول ʨلاب هʢزارة.   للʨال ȑʙل 
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  الʙاǺع الॺاب 

 Ȗلاحʸال  

 :Ȗʲملʦرق ȐاوȞʷام الʤزراء 2016) لعام 8(  نʨال ʝلʳم ʧادر عʸال   

  

م2016) لسنة 8قرار مجلس الوزراء رقم (  

 بنظام الشكاوى 

 

 مجلس الوزراء 

منه، ) 70المادة (، لا سيما أحكام م وتعديلاته2003القانون الأساسي المعدل لسنة استناداً لأحكام   

م،2009) لسنة 6وبعد الاطلاع على نظام الشكاوى رقم (  

م، 2016/ 09/ 22وبناءً على ما أقره مجلس الوزراء بتاريخ    

 وعلى الصلاحيات المخولة لنا، 

 وتحقيقاً للمصلحة العامة، 

 
 أصدرنا النظام التالي:

 

) 1مادة (  

 تعاريف

 يكون للكلمات والعبارات الواردة في هذا النظام المعاني المخصصة لها أدناه ما لم تدل القرينة على خلاف ذلك:

: مجلس الوزراء.المجلس  

الأمانة العامة لمجلس الوزراء. الأمانة العامة:  

أمين عام مجلس الوزراء.الأمين العام:   

الإدارة العامة للشكاوى في الأمانة العامة لمجلس الوزراء. الإدارة العامة:   

مدير عام الإدارة العامة للشكاوى. المدير العام:   
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أي وزارة أو إدارة أو مؤسسة عامة أو سلطة أو أي جهة أخرى تكون موازنتها ضمن الموازنة العامة  الدائرة الحكومية:
 للدولة أو الملحقة بها. 

 

الوزير فيما يختص بوزارته والدوائر المرتبطة به، ولغايات هذا النظام تشمل عبارة الوزير المختص  الوزير المختص:
 ما يلي: 

رئيس الدائرة الحكومية أو مؤسسة أو سلطة أو هيئة عامة تابعة للدولة فيما يتعلق بتلك المؤسسة أو السلطة أو   -1
 الهيئة. 

  المحافظ فيما يتعلق بالوحدة الإدارية الأساسية ضمن نطاق محافظته.  -2

وحدة الشكاوى في الدائرة الحكومية.  الوحدة:  

قسم الشكاوى التابع للشؤون القانونية في المحافظة. القسم:  

مستند خطي أو إلكتروني يقدم من المشتكي أو وصيه أو وليه أو وكيله شأنه الإبلاغ عن تصرف أو سلوك  الشكوى:
خاطئ أو تقصير في أداء خدمة أو في طريقة تأديتها أو الامتناع عن أدائها أو اتخاذ إجراء كان من المفترض على رئيس  

، وتقدم  الدائرة الحكومية أو أحد موظفيها القيام به، أو بشأن أي شكل من أشكال التمييز أو مخالفة للتشريعات السارية
 للوزير المختص و/أو الإدارة العامة و/أو الوحدة و/أو القسم.

كل شخص طبيعي أو وكيله أو وصيه أو وليه وكل شخص معنوي أو وكيله يتقدم بشكوى ضد الدائرة  المشتكي:
 الحكومية بشأن إجراءاتها أو تقصيرها أو سلوكها أو أي تصرف خاطئ من قبل أحد موظفيها. 

الشكوى التي تمس حق عدد من المواطنين. الشكوى ذات الطابع العام:   

 

) 2مادة (  

 نطاق التطبيق 

يسري هذا النظام على كل شكوى مقدمة من أي متلقٍ للخدمة أو طالب لها تضرر من قرارات الدائرة الحكومية أو 
 إجراءاتها أو ممارساتها أو أفعال الامتناع عن أداء الخدمة.

 

) 3مادة (  

ارة العامةدالإ  

تتبع الإدارة العامة وفقا لهيكلها التنظيمي للأمين العام مباشرة ويتولى إدارتها مدير عام وفقاً للتدرج الوظيفي للفئة  .1
  العليا ويكون له نائب. 

 تتكون الإدارة العامة من خمسة دوائر وعدد من الأقسام لكل دائرة. .2
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) 4مادة (  

 صلاحيات الإدارة العامة ومهامها 

 تمارس الإدارة العامة الصلاحيات الآتية: 

  رسم السياسات الخاصة بالشكاوى ووضع الخطط الاستراتيجية لتطويرها بهدف تقديم خدمة متميزة.  .1
  استقبال الشكاوى التي تدخل ضمن اختصاصها ومتابعتها. .2
  إحالة الشكاوى التي ترد إلى الإدارة العامة للوحدات والأقسام المعنية.  .3
البحث والتحقق والتقصي حول موضوع الشكوى، وتشكيل لجان متخصصة تكون الإدارة العامة مقرراً لها أو  .4

 من تفوضه. 
 اقتراح التعديلات اللازمة على الأطر المنظمة للشكاوى أو المسببة لها.  .5
 إعداد التقارير والدراسات والنشرات الخاصة بالشكاوى في الدوائر الحكومية وآليات معالجتها.  .6
 التنسيق والمتابعة مع الوحدات والأقسام، ولها وحدها الإشراف الفني عليها وتقديم الدعم والمساندة اللازمة. .7

التنسيق والمتابعة مع وحدة شؤون المحافظات التابعة لمكتب مستشار الرئيس لشؤون المحافظات بما يشمل  .8
 معالجة الشكاوى، إعداد التقارير والتدريب. 

التنسيق والمتابعة مع وحدة الشكاوى في وزارة الداخلية ووحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية، بما يشمل إعداد  .9
 التقارير والدراسات والتدريب، ومعالجة الشكاوى بما ينسجم مع التشريعات السارية.

إذا لم تعالج لسبب غير مبرر، ورفعها إلى الأمين العام لاتخاذ   أو القسم النظر في الشكوى المقدمة للوحدة .10
 الإجراءات المناسبة بشأنها. 

المبادرة بمعالجة الشكوى بالطرق الودية أو إجراء مباحثات غير رسمية مع الدائرة الحكومية ذات العلاقة   .11
 بالشكوى. 

التنسيق مع مؤسسات المجتمع المدني فيما يخص الشكاوى المقدمة من خلالها، والأنشطة المنسجمة مع توجهات  .12
 الإدارة العامة.

 إعداد دليل الإجراءات والنماذج المخصصة لاستقبال الشكاوى ومتابعتها والمصادقة عليها من قبل الأمين العام. .13

 

) 5مادة (  

 النظام المركزي الحكومي المحوسب للشكاوى 

، يربطها مع الوحدة والقسم، ويحق لها من قبل الإدارة العامة إنشاء وإدارة نظام مركزي حكومي محوسب للشكاوى
 من خلاله الاطلاع على التقارير الدورية وغير الدورية، واستخراجها لغايات العمل.
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) 6مادة (  

 الشكاوى المنظورة أمام الإدارة العامة والوحدة والقسم 

 

     :تختص الإدارة العامة والوحدة والقسم بالنظر في      

  الشكاوى المقدمة ضد الدائرة الحكومية.  .1

 الشكاوى المقدمة من مؤسسات المجتمع المدني. .2

 الشكاوى المتعلقة بالامتناع عن تنفيذ الأحكام القضائية النهائية ضد الدائرة الحكومية.  .3

الشكاوى التي اتخذ فيها قراراً أو رفضت من قبل الوحدات أو الأقسام في حال ظهرت بينات جديدة جوهرية تغير  .4
 في مجرى الشكوى. 

 الشكاوى المقدمة إلى وزارة التنمية الاجتماعية ضمن برنامج المساعدات المقدم من خلالها. .5
 . الشكوى ذات الطابع العام .6

 

) 7مادة (  
 الشكاوى غير المنظورة أمام الإدارة العامة والوحدة والقسم

 

الشكاوى الآتية: لا تنظر الإدارة العامة والوحدة والقسم في   

 الشكاوى المنظورة أمام القضاء. .1

 الشكاوى التي سبق وأن صدر في موضوعها حكم قضائي قطعي. .2

 الشكاوى المتعلقة بالنزاعات بين الأشخاص سواء أكانوا طبيعيين أم معنويين.  .3

 الشكاوى المتعلقة بالاستفادة من المساعدات الإنسانية والهبات الداخلية أو الخارجية.  .4

 الشكاوى التي اتخذ فيها قرار أو رفضت من قبل الإدارة العامة أو الوحدة أو القسم.  .5

 الإجراء أو القرار محل الشكوى الذي مضى على صدوره أكثر من سنة.  .6

 الشكوى مجهولة المصدر. .7
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) 8مادة (  

 تشكيل الوحدة والقسم 

تشكل في الدائرة الحكومية وحدة متخصصة ضمن هيكلها التنظيمي، تسمى وحدة الشكاوى، تتبع الوزير المختص  .1
 A4إلى  Cمباشرة وتتكون من دائرتين وقسمين لكل دائرة، ويتولى إدارة الوحدة موظف وفق التدرج الوظيفي من 

  أن يكون حاصلاً على الشهادة الجامعية الأولى.على 
 يشُكل المحافظ قسماً في المحافظة لتلقي الشكاوى ومتابعتها. .2

  
  

) 9مادة (  

 اختصاصات الوحدة والقسم

 يختص كل من الوحدة والقسم بالمهام والصلاحيات الآتية: 

  استقبال الشكوى التي تدخل ضمن اختصاصها ومتابعتها. .1

  اقتراح التعديلات اللازمة على النماذج الناظمة لعمل الشكاوى أو المسببة لها. .2

 إعداد التقارير والنشرات الخاصة بالشكاوى. .3

 رفع التوصيات بشأن أي شكوى إلى الوزير المختص في حال تعثر معالجتها.  .4

 في حال لم يتخذ الوزير المختص أي إجراء بشأن الشكوى المتعثر معالجتها، يتم العمل وفق الترتيب الآتي:  .5

 تحيل الوحدة هذه الشكوى إلى الإدارة العامة.  )أ

يقوم المدير العام بدوره بإصدار تقرير مفصل بها وإرساله إلى الأمين العام لرفعه إلى الدائرة الحكومية المشتكى    )ب 
 عليها. 

  للأمين العام الحق في تقديم التوصيات التي يراها مناسبة إلى مجلس الوزراء.  )ت 

 

)10مادة (  

 التحقق من الشكوى 

يحق للإدارة العامة طلب أي ملفات أو بيانات أو أوراق أو مستندات أو معلومات من الدائرة الحكومية متعلقة بموضوع  
 الشكوى أو الاطلاع عليها، وذلك لغايات التحقق والمعالجة.
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)11مادة (  

 الرد على مقدم الشكوى 

تلتزم الإدارة العامة أو الوحدة أو القسم، بالرد خطياً أو إلكترونياً على مقدم الشكوى خلال مدة أقصاها ثلاثون يوماً من  
 تاريخ تقديم الشكوى. 

 

)12مادة (  

 مراعاة مدد الطعن القضائي

 تراعي الإدارة العامة والوحدة والقسم عند النظر في الشكوى مدد الطعن القضائي. 

 

)13مادة (  

 إحالة الشكوى حسب الاختصاص 

في حال وجود شبهة بأن موضوع الشكوى يشكل جريمة وفقاً لأحكام القوانين السارية، فإن للإدارة العامة أو الوحدة أو 
القسم، رفع توصياتها إلى الوزير المختص بإحالة الملف كل حسب الاختصاص إلى النيابة العامة أو ديوان الرقابة المالية 

.حة الفساد، أو أي جهة أخرى مختصةوالإدارية، أو هيئة مكاف  

 

)14مادة (  

 التقارير

  تلتزم الإدارة العامة بتقديم تقريرها السنوي أو أي تقارير أخرى إلى الأمين العام لعرضها على المجلس.  . 1

  تلتزم الوحدة بتقديم تقريرها السنوي، وتعده وفق نموذج معتمد لهذه الغاية وتقدمه إلى الإدارة العامة. . 2

تلتزم المحافظة بتقديم تقرير سنوي إلى مستشار الرئيس لشؤون المحافظات، على أن يرسل المستشار نسخة منه إلى  . 3
 الأمين العام وفق نموذج تعده الإدارة العامة لذلك الغرض.

 تلتزم وحدات الشكاوى في الأجهزة الأمنية بإرسال التقارير السنوية إلى الإدارة العامة وفق نموذج معتمد لهذه الغاية.  . 4

تلتزم الإدارة العامة بنشر التقرير السنوي عن واقع الشكاوى في الدوائر الحكومية على الجمهور بكافة الوسائل   . 5
 المتاحة بعد مصادقة المجلس عليه. 
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)15مادة (  

 الشكوى بحق الإدارة العامة أو الوحدة أو القسم 

  تقدم الشكوى مباشرة إلى الأمين العام لاتخاذ الإجراءات المناسبة بشأنها، في حال كانت الشكوى ضد المدير العام. .1

تقدم الشكوى مباشرة إلى المدير العام لاتخاذ الإجراءات المناسبة بشأنها، في حال كانت الشكوى بحق أحد موظفي  .2
 الإدارة العامة أو كانت الشكوى بشأن الإجراءات المتبعة في الإدارة العامة.

تقدم الشكوى مباشرة إلى الوزير المختص لاتخاذ الإجراءات المناسبة بشأنها في حال كانت الشكوى ضد رئيس   .3
 الوحدة أو القسم. 

تقدم الشكوى مباشرة إلى رئيس الوحدة أو القسم لاتخاذ الإجراءات المناسبة بشأنها في حال كانت الشكوى ضد أحد  .4
 موظفي الوحدة أو القسم. 

 

)16مادة (  

 الشكوى الكيدية 

مة بهذا إذا تبين أن الشكوى المقدمة كيدية، فإن للإدارة العامة أو الوحدة أو القسم الحق في اتخاذ الإجراءات القانونية اللاز
ن الشأن وفق أحكام القانو  

)17مادة (  

 سرية المعلومات 

تعتبر المعلومات والبيانات والوثائق ذات الطابع الشخصي التي يطلع عليها الموظفون في الإدارة العامة أو الوحدة أو  .1
  القسم بحكم وظائفهم في متابعة الشكوى سرية ويجري التداول بها على هذا الأساس. 

) من هذه المادة، إلا وفق أحكام القانون وهذا النظام  1لا يحق للغير الاطلاع على المعلومات الواردة في الفقرة ( .2
 ودليل إجراءاته.

 

)18مادة (  

 الدعم القانوني والفني 

في الأمانة العامة الدعم القانوني والفني  والإدارة العامة لتكنولوجيا المعلومات  تقدم الإدارة العامة للشؤون القانونية .1
  للإدارة العامة كل وفق اختصاصه. 

تقدم وحدات الشؤون القانونية وإدارات تكنولوجيا المعلومات في الدوائر الحكومية الدعم القانوني والفني للوحدات  .2
  والأقسام كل وفق اختصاصه.
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)19مادة (  

 الإلغاء 

  م.2009) لسنة 6يلغى نظام الشكاوى رقم (  .1

 يلغى كل ما يتعارض مع أحكام هذا النظام. .2

 

)20مادة (  

 السريان والنفاذ 

على الجهات المختصة كافة، كل فيما يخصه، تنفيذ أحكام هذا النظام، ويعمل به من تاريخ صدوره، وينشر في الجريدة 
 الرسمية.

 

22/09/2016صدر في مدينة رام الله بتاريخ:   ميلادية  

هجرية  1437/ذو الحجة/ 21الموافق:    
 

 

 رامي حʗʸ الله 
 

 رئʛॻ الʦزراء 

 

 


