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المقدمة

والشـمولي  العـام  المنھـج  مـن  جـزءا  الفلسـطينية  الرؤيـا  فـي مؤسسـة  والمعالجـة  الشـكاوى  نظـام  یعتبـر 
لسياسـة المؤسسـة، إذ يهـدف إلـى ضمـان حـق المسـتفيدين، وتحقیـق الشـفافیة، وتمكيـن المسـاءلة، كمـا 

أنـه يـؤدي إلـى تطویـر مسـتوى خدمـات المؤسسـة. 
ويمثـل ھـذا النظـام واحـدا مـن خمسـة إجراءات تعمل بها مؤسسـة الرؤيا الفلسـطينية لجمـع التغذیة الرجعية 
مـن المھتمیـن, وتشـمل هـذه الإجـراءات: إسـتبیانات التقییـم، وجلسـات النقاش حول ردود الفعل، ودراسـات 
الحاجة الخاصة بالمشـاریع، ولقاءات مؤسسـة الرؤيا الفلسـطينية المنتظمة مع مؤسسـات المجتمع المدني 

والشـركاء، إضافة لنظام الشـكاوي المعالجة.
وقـد تـم تصمیـم نظـام الشـكاوى لمعالجـة حالات معینة،  تتطلب تدخـل من الإدراة التنفیذیة، ومجلس الإدارة 
فـي بعـض الحـالات، كمـا أنـه یھـدف إلـى الاسـتجابة لقضایـا یصعـب التعامل معھا بالشـكل المناسـب ضمن 

إجـراءات التغذية الرجعية.
إن وجـود نظـامٍ لمتابعـة، ومعالجـة الشـكاوى يهـدف إلـى: توفيـر منـاخ آمـن  يضمـن الحفـاظ علـى حقـوق 
مقدمـي الشـكاوى -وهـم المسـتفیدون بطريقـة مباشـرة أوغيـر مباشـرة مـن برامـج المؤسسـة- ، كمـا يمنـح   
أصحاب القرار- محلیین ودولیین - والشـركاء حق الرد والتعبير عن آرائھم وملاحظاتھم، كما يشـجع على إقامة 
شـراكات متسـاویة، ويدعـم خلـق ثقافـة تشـاركیة شـاملة وخالیـة مـن التمییـز، ممـا يسـاهم فـي تطويـر نوعيـة 
برامـج المؤسسـة وأدائهـا، وذلـك عـن طريـق الاسـتفادة مـن المعلومـات والخبـرات المتوفـرة لـدى المنتفعيـن 
فـي المجتمعـات المسـتهدفة، ويتـم ذلـك مـن خالل تحديـد المجـالات التـي يتعيـن  تحسـينها لتفعيـل عمليـة 
تصحيـح القـرارات الخاطئـة بسـرعة وكفـاءة، قبـل تفاقـم المشـكلة ووصولهـا لمرحلـة يصعـب التعامـل معهـا،  
كمـا أنـه يعمـل علـى تقليـص الضغـط عـن كاهـل الموظفيـن، مـن خالل تقديـم التدريـب والدعـم الممنهـج 
المنظم لمسـاعدتهم في معالجة المشـكلات الطارئة التي تواجههم،  حيث يؤدي جميع ماسـبق إلى  توطيد 
الثقـة بيـن المؤسسـة والمجتمـع المنتفـع مـن خدماتهـا، فھذا النظـام يختص ویتعامل مع الشـكاوي المتعلقة 

بالبرامـج  والمشـاریع  و المبـادرات، التـي تنفذھـا مؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية.

تعريف الشكوى وأنواعها

الشكوى: 
تُعرف مؤسسـة الرؤيا الفلسـطينية »الشـكوى« على أنها أي تعبير بعدم الرضى، من قبل أصحاب المصلحة 
والمنتفعيـن، بمـا يتعلـق بتطبيـق رؤيـة المؤسسـة، ومهامهـا، وخطتهـا الاسـتراتيجية، التـي يتـم تنفيذهـا عبـر 
مختلـف البرامـج والأنشـطة والمشـاريع، حيـث يمكـن للمشـتكي تقديـم شـكواه مـن خالل هـذا النظـام، أو من 
خالل التحـدث شـفويا مـع أي مـن الموظفيـن، أو أي مـن أعضـاء الإدارة أو الجمعيـة العامـة لمؤسسـة الرؤيـا 

الفلسطينية.

أنواع الشكوى:
برامـج ومشـاریع  تنفیـذ وتطبیـق  بجـودة  المتعلقـة  الشـكاوى  العمـل: وھـي  المتعلقـة بسـیر  الشـكاوى  	

الفلسـطينية. الرؤيـا  مؤسسـة  ومبـادرات 
الرؤيـا  لمؤسسـة  السـلوكیة  القواعـد  بخروقـات  المتعلقـة  الشـكاوى  الحساسـیة: وھـي  ذات  الشـكاوى  	
الفلسطينية، ومبادئها، وقیمها، إذ تشمل كذلك سلوك الموظفین والموظفات، أو أي شبهة بالفساد 

والاحتیـال، والجرائـم، وبالتحدیـد الشـكاوي المختصـة بــ:
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سـلوكيات الموظفيـن والموظفـات التـي تخـرق القواعـد السـلوكية لمؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية، والتي  	.1
يمكـن اعتبارهـا غيـر ملائمـة، وتحمـل إسـاءة وعـدم احتـرام ، بمـا فـي ذلـك أي شـكل مـن أشـكال التحـرش 

والتمييـز. 
الفسـاد: وھـو سـوء اسـتخدام السـلطة الموكّلـة للأشـخاص بھـدف تحقیـق مكاسـب شـخصیة، ویشـمل  	.2

ذلـك الرشـوة، وتضـارب المصالـح، والمحسـوبیة والاحتیـال. 
الجرائـم: وھـي الأعمـال التـي عرّفھـا القانـون الوطنـي الفلسـطیني علـى أنھـا جرائـم، وفـي حـال عـدم  	.3
توافق تعریف القانون الوطني الفلسـطیني مع مبادئ وأساسـیات القانون الدولي الإنسـاني، وقانون 
حقـوق الإنسـان، أو أنهـا جرائـم إنتھكـت القانـون الدولـي وحقـوق الإنسـان، فإنـه یتـم التعامـل مـع ھـذه 

الجرائـم بحسـب تعریـف القانـون الدولـي.

نقاط توضيحية عن نظام الشكاوى:
لقـد تـم تصميـم نظـام الشـكاوى والمعالجـة؛ ليقـوم بالـرد المباشـر علـى أي شـكوى تخـص العمـل مهمـا  	
كانـت درجـة حساسـيتها، آخـذا بعيـن الاعتبـار سـرية الشـكوى، مـا لـم يُذكـر خالف ذلـك مـن قبـل المشـتكين.
یسـمح النظام بتقدیم الشـكاوى لجمیع أفراد طاقم العمل على برامج الرؤيا، أومشـاریعها، أو مبادراتها،  	
والمسـاعدین،  والباحثیـن،  الخارجییـن،  والممولیـن  والموردیـن،  والشـركاء،  المنتفعیـن،  ذلـك  فـي  بمـا 

والمراقبیـن...  المتطوعیـن،  والمتدربیـن 
لا یقبـل ھـذا النظـام الشـكاوى المقدمـة مـن مصـادر مجھولة ، علـى الرغم من أن هذا النظام متوفر على  	
شـبكة الإنترنت، لكن على المشـتكي أن يتواصل مباشـرة وشـفويا مع أحد الموظفین، إن اعتقد أن ھذا 

التواصـل قـد یسـاهم  فـي تدعیـم شـكواه، وضمـن معالجة الشـكوى بشـكل فوري.

توضيح الفرق بين التغذية الراجعة ونظام الشكوى:
إن التغذیـة الراجعـة ھـي أي رد فعـل سـلبي أو إیجابـي لأصحـاب المصلحـة، والمنتفعیـن مـن خالل الوسـائل 
الرسـمیة والتـي تشـمل: إسـتبیانات التقییـم، وجلسـات النقـاش حـول ردود الفعـل، و دراسـات الحاجة الخاصة 
بالمشـاریع، ولقـاءات مؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية المنتظمـة مـع مؤسسـات المجتمـع المدنـي والشـركاء، 
أو مـن خالل التواصـل الشـفوي غيـر الرسـمي مـع موظفـي مؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية، أو أعضـاء مجلـس 
إدارتهـا، أو أعضـاء جمعيتهـا العامـة، إن التغذيـة الراجعـة يتـم التعامـل معهـا فـي قسـم المتابعـة  والتقييـم 
عنـد تنفيـذ المشـاريع، فيكـون هنالـك تجميـع لـردود الأفعـال وأخذهـا بعيـن الاعتبـار فـي نفـس اللحظـة عنـد 
المقـدرة، وأحيانـا أخـرى عنـد التخطيـط والتنفيـذ للبرامـج التاليـة وذلـك لضمـان رفـع جـودة المسـتوى التنفيـذي 
بجميـع جوانبـه، إلا أن مفهـوم التغذيـة الراجعـة لا يحمـل نيـة تقديـم الشـكوى. أمـا بخصـوص نظـام الشـكاوى 
فالمؤسسـة تقوم بتطويره، لخلق وسـائل تواصل أكبر بينها وبين المسـتفيدين منها  بشـكل مباشـر، وذلك 
من أجل الحفاظ على حقوقهم، فهذا النظام يعطي مساحة أكبر للتعبير عن أي أذىً  أصاب أحد المستفيدين 
وفـي  أي وقـت، كمـا تتطلـب »الشـكوى« ردا رسـميا وآليـة معالجـة رسـمية، وإبقـاء المشـتكي علـى علـم بـأي 
تقـدم يحـرز فـي العمليـة، و مـع التأكيـد علـى أن هـذا النظـام يشـمل  المواضيـع التنفيذيـة والحساسـة التـي 

تسـاهم فـي تطويـر أداء المؤسسـة. 
كمـا يجـب التنويـه علـى أن ھـذا النظـام لا يختـص بمعالجـة المسـائل الداخلیـة الخاصـة بالعمـل، والتـي تشـمل 
سلم الرواتب، وتقییم أداء الموظفین، وظروف مكان العمل، والمھام والمسؤولیات، وغيرها من المسائل 
الداخليـة التـي يتـم التعامـل معهـا حسـب الإجـراءات المذكـورة فـي دلیـل المـوارد البشـریة )الفصـل الأول، 

المـواد 15-13(.



4 نظام الشكاوى

سير العملية، التصميم والدائرة الداخلية

المدخل الأول: 
إسـتمارة تقديـم الشـكاوى الإلكترونيـة عبـر الإنترنـت علـى البريـد الالكترونـي: info@palvision.ps، ويتـم الـرد 

علـى مُقـدم الشـكوى عـن طريـق بريـد إلكترونـي  يعلمـه  فيـه  بنجـاح العمليـة، مـع تقديـر موعـد للـرد عليـه.

المدخل الثاني: 
تعبئة إستمارة تقديم الشكاوى عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة

المدخل الثالث:
وحـدة  مديـر  مـع  التحـدث  وطلـب   )02-6285080( الفلسـطينية  الرؤيـا  مؤسسـة  هاتـف  علـى  الاتصـال  عبـر 

والإداريـة. الماليـة  الشـؤون 

المدخل الرابع: 
إرسال رسالة نصية لرقم الخليوي )0545520875( مع الإشارة الى إسم المرسِل.

المدخل الخامس: 
الحديث الى أحد موظفي المؤسسة،  خلال زيارة ميدانية لأحد موظفي البرامج على سبيل المثال. 

فـي حالـة القيـام بإحـدى الخطـوات التاليـة )الإتصـال مـن خالل الهاتف، أو إرسـال رسـالة نصيـة، أو الحديث  	
علـى  بطـرح سـؤال  المؤسسـة   موظـف  الفلسـطينية(  سـيقوم  الرؤيـا  موظفـي مؤسسـة  أحـد  الـى 
المُشـتكي حول رغبته بتقديم شـكوى رسـمية أم لا، ثم يقوم بمسـاعدة المُشـتكي في رفع الشـكوى إذا 

مـا قـرر ذلـك. 
بمجـرد اسـتكمال النمـوذج، سـيقوم الشـخص الـذي يسـتلم المعلومـات، بقـراءة المعلومـات المقدمـة  	
فـي الشـكوى أمـام المشـتكي بشـكل حرفـي، ومـن ثـم إرسـال بريـد الكترونـي للمشـتكي للتأكـد مـن أن 

رفعهـا. المنـوي  الشـكوى  وبدقـة-  تعكـس-  المعلومـات 
وبعـد التأكـد مـن تعبئـة الشـكوى بشـكل صحيـح، يقـوم الموظـف الـذي قام بتعبئـة النمـوذج بالتوقيع على  	
النمـوذج وإضافـة التاريـخ، بالإضافـة إلـى التأكـد مـن أن »المعلومـات المقدمـة فـي الشـكوى تعكـس مـا 

قامـت جهـة الإشـتكاء بتقديمـه مـن معلومـات دون أي حـذف أو إضافـة”

كيف نقوم بمعالجة الشكاوي الخاصة بنا:
ماذا نفعل عند إستلام شكوى:

الإصغاء. 	.1
التأكد من صحة المعلومات من الشخص 	.2

تكرار ما فهمناه من الحالة 	.3

ما لا نفعله عند استلام الشكوى:

البدء باتخاذ موقف دفاعي. 	.1
بدء الجدال مع المُشتكي.  	.2

الاستخفاف أو تجاهل المُشتكي. 	.3
إلقاء اللوم على الآخرين. 	.4

وضع الافتراضات دون التأكد من الحقيقة. 	.5
إعطاء وعود لا تستطيع المؤسسة الوفاء بها. 	.6

تجاهل المشكلة.  	.7
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فـي حـالات نـادرة، يمكـن أن يتـم إجـراء تحقيـق بخصـوص شـكاوى حساسـة ومجهولـة المصـدر بخصـوص  	
الإسـتغلال الجنسـي، أو خروقـات كبيـرة أخـرى تخـص الفسـاد أو غيرهـا مـن الأمـور التـي تعتبـر خروقـات 
خطيـرة للقانـون، وذلـك إذا مـا تـم توفيـر وثائـق مناسـبة من أجل القيـام بعملية تحقيق ومتابعة للشـكوى، 

أمـا فـي  فـي حـال عـدم توفيـر وثائـق كافيـة فسـيتم رفـض الشـكوى.

حفظ الشكاوى:
سـیتم حفـظ الشـكاوى المسـتلمة عبـر الإسـتمارة الإلكترونیـة بملـف خـاص علـى الخـادم الإلكترونـي ھـذا  	  
الملـف سـیكون متاحـا  للموظـف  المسـؤول فـي مؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية ،وسـيكون متاحـا فقـط  

 )Server(للموظـف المسـؤول عـن نظـام الشـكاوي
السـرية فـي هـذه المرحلـة أمـر هـام جـدا؛ لأنهـا تحفـظ خصوصيـة المشـتكي، وتعتبـر المعلومـات التـي  	
قدمهـا، ومحتـوى الشـكوى، وجميـع العناصـر الخاصـة بالشـكوى سـرية للغايـة، كمـا وسـتحتفظ مؤسسـة 
الرؤيـا الفلسـطينية بجمیـع الشـكاوى والتقاریـر المرفقـة مـن الأشـخاص المتابعیـن للشـكوى، إضافـة إلـى 
النتائـج النھائیـة الشـاملة جميـع محاضـر الاجتماعـات الخاصـة بهـا، وجميـع رسـائل الـرد أو الاسـتئنافات - 
إن وجـدت- وذلـك لمـدة خمـس سـنوات، كمـا سـیقوم الموظـف المسـؤول عـن نظـام الشـكاوى بإدخـال 

الشـكوى المقدمـة عبـر الھاتـف إلـى الاسـتمارة الإلكترونیـة، لغـرض الحفـظ والتخزیـن.

استقبال الشكاوى ومراجعتھا:
سـیقوم كل مـن مدیـر وحـدة الشـؤون الإداریـة وسـكریتیر مجلـس الإدارة بمراجعـة الشـكاوى فـور وصولھـا عبـر 
الإسـتمارة الإلكترونیة، حیث یقومان بالتأكد من طبیعة الشـكوى، من حيث أنها شـكوى متعلقة بسـير العمل 
أو شـكوى ذات حساسـية، والتأكـد أيضـا مـن صحتهـا وموافقتهـا لماسـبق مـن الشـروط، فـإن كانـت  موافقـة 

وصالحـة سـيتم التعامـل معهـا بنـاء علـى طبيعتها.

كیفیة التعامل مع الشكاوي:
المشـروع  أو  البرنامـج  مـن: مسـؤول  مكونـة  لجنـة  إلـى  العمـل  بسـیر  المتعلقـة  الشـكاوى  تحویـل  یتـم  	

المؤسسـة. مدیـر  الـى  بالإضافـة  المعنـي، 
یتـم التعامـل مـع الشـكاوى ذات الحساسـیة بسـریة تامـة، إذ تُحـول الشـكوى إلـى لجنـة مكونـة مـن رئیـس  	
الھیئـة الإداریـة ومدیـر المؤسسـة، وفـي حـال كانـت الشـكوى مقدمـة بحـق أحـد أعضـاء مجلـس الإدارة أو 
مدیرالمركز، فیتم حینھا تشكیل لجنة إشرافیة مكونة من أعضاء الجمعیة العامة، إضافة لأحد الموظفین 

الـذي  یكلـف بـدوره بالتعامـل مـع الشـكوى.
جمیـع اللجـان المذكـورة سـیكون علیھـا عقـد إجتماع لمراجعة الشـكوى وتحدید إذا مـا كان ھنالك حاجة لتدخل  	

خارجـي أو تقنـي، أو إدراج أي مـن أصحـاب المصلحـة الآخریـن كشـریك بالتحقیـق أو لإبـداء الـرأي.
فـي نھایـة التحقیـق، سـتقوم اللجنـة بالاجتمـاع مـرة أخـرى لمناقشـة الشـكوى والمسـائل المرتبطـة بھـا،  	

الـرد المناسـب، بمـا فـي ذلـك أي إجـراءات يجـب اتخاذھـا. وتحدیـد 
علـى اللجنـة بعـد ذلـك تكلیـف أحـد أعضائھـا أو أحـد الموظفیـن  لمتابعـة الـرد المُتخـذ مـن قبلھـا، ومتابعـة  	

الإجـراءات  التـي قُـررت فـي نھایـة التحقیـق.

الانتھاء من الشكوى: 
سـتقوم اللجنـة فـور انتھـاء التحقیـق والتوصـل لنتائـج نھائیـة  بالـرد علـى المشـتكي بكتـاب رسـمي مكتـوب 
وإبلاغـه بنتائـج التحقيـق،  إضافـة للإطـار العـام الـذي سـار فيه التحقيق وآلية التعامل مع الشـكوى، والإجراءات 
نتائـج  اتخاذهـا وتطبيقهـا- إن وجـدت- وآليـة الاسـتئناف فـي حـال عـدم رضـى المشـتكي عـن  التـي سـيتم 

التحقيـق.
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الإستئناف: 
فـي حـال عـدم رضـى المشـتكي عـن النتائـج النھائیـة للجنـة، فسـتكون لـه فرصـة الاسـتئناف مـن خالل لجنـة 

مكونـة مـن أعضـاء الجمعيـة العامـة.
كمـا يجـب  التنویـه غلـى أن نظـام الشـكاوى والمعالجـة سـیكون متاحا علـى صفحة الرؤيا الإلكترونیـة وباللغتین 

العریبـة والانجليزية.

استشارة أصحاب المصلحة

بھدف وضع التصمیم المناسب لنظام الشكاوى والردود، عمدت مؤسسة الرؤيا الفلسطينية إلى إستشارة 
أصحـاب المصلحـة والمنتفعین،حیـث أدرجـت ملاحظاتھـم ومعطیاتھـم ضمـن أساسـيات النظـام، وفـي حیـن 
أعـرب غالبیـة أصحـاب المصلحـة عـن راحتھـم فـي طـرح شـكاویھم بشـكل شـفوي وغیـر رسـمي، إلا أنھـم رحبوا 

أیضـا بمبـادرة إنشـاء نظام الشـكاوى والردود.
ھـذا وستسـتمر مؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية فـي إستشـارة منتفعیهـا وأصحـاب المصلحـة، وبشـكل دوري، 

لتطویـر وتعزیـز ومراجعـة النظـام سـنويا.

التدريب والتواصل

الشـكاوى  نظـام  حـول  لموظفیھـا  تدریبیـة  عمـل  ورشـة  بعقـد  الفلسـطينية  الرؤيـا  مؤسسـة  سـتقوم  	
والمعالجـة، وآلیـة التواصـل مـع أصحـاب المصلحـة، وعلى طاقم المؤسسـة إعالم المنتفعین من البرامج 

التمھیدیـة. اجتماعاتھـم  فـي  والمعالجـة  الشـكاوى  بنظـام  والمبـادرت 
سـیتم التعریـف بنظـام الشـكاوى والمعالجـة علـى الموقـع الإلكترونـي لمؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية،  	

الموظفیـن. وعبـر  السـنوي،  والنصـف  السـنوي  التقریـر  فـي   عليـه  التأكيـد  إلـى  إضافـة 
سـتقوم مؤسسـة الرؤيـا الفلسـطينية بجمـع الشـكاوى المسـتلَمة والمعالَجـة خالل العـام ضمـن تقریـر  	

كتقریـر منفصـل. أو  للمركـز،  السـنوي  التقریـر  مـن  كجـزء  إمـا  حیـث سـیتم نشـرھا،  سـنوي، 
من الجدیر بالذكر أن مؤسسـة الرؤيا الفلسـطينية سـتأخذ بعین الإعتبار سـریة الشـكاوى )ذات الحساسـیة،  	

والمتعلقـة بسـیر العمـل( ضمـن أي منشـور يصـدر حـول نظـام الشـكاوى.

تقييم نظام الشكاوى والردود

سـتقوم وحـدة الشـؤون الماليـة والإداريـة بتحضيـر التقريـر السـنوي للنظـام، سـواء كان هـذا التقريـر جـزءا مـن 
إذ  الشـكاوى،  بنظـام  خـاص  منشـور  أم  الفلسـطينية،  الرؤيـا  لمؤسسـة  والمالـي  الإداري  السـنوي  التقريـر 
یلخص التقریر الشـكاوى الواردة، ويقسـمها حسـب نوع الشـكوى )شـكاوى ذات الحساسـیة، أو شـكاوى حول 
سـیر العمـل(، والنتائـج، والإجـراءات المتخـذة، وأي قـرارات إسـتئناف. كمـا سـیتم احتـرام خصوصیـة وسـریة 

المعلومـات الخاصـة بالمشـكتین، إذ أنـه  لـن یتـم نشـر أي اسـم مشـتكٍ فـي التقاریـر الخاصـة بالنظـام.
أمـا فـي مـا یتعلـق بتقدیـم الشـكاوى ذات الحساسـیة، سـتقوم اللجنـة الإشـرافیة بتحدیـد المعلومـات القابلـة 

للنشـر ضمـن التقریـر السـنوي، مـع الأخـذ بعيـن الإعتبـار الإلتـزام بسـرية المعلومـات الشـخصية للمشـتكي.
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