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 بدیل لمركز والمعالجةالشكاوى  نظام
	:ةـــالمقدم. ١

 ،مساءلةوال الشفافیة، تحقیق لضمان الشموليو العام نھجمال من جزء بدیل مركز في والمعالجةالشكاوى  نظام عتبری
 بدیل مركز یتخذھا إجراءات خمس من واحد النظام اھذ لمثّ یو. ھعمل جودة وتطویر أدائھ تحسین نحو نفتاحوالإ

 تتطلب معینة وأوضاع حالات عالجیلالشكاوى  نظام تصمیم تم. )الفعل ردود( المھتمین من العكسیة التغذیة جمعل
 شكلالب معھا التعامل یصعب قضایال الاستجابة إلى ھدفیو كما .دارةالإ مجلس وأ/و التنفیذیة دراةالإ من لتدخّ 

 المشاریع،ب الخاصة الحاجة ودراسات ،الفعل ردود حول النقاش جلسات أو ،التقییم ستبیاناتإ ضمن مناسبال
 .والشركاء المدني المجتمع مؤسسات مع المنتظمة بدیل مركز ولقاءات

	:النظام إنشاء من الھدف. ٢
 :الى والمعالجةالشكاوى  نظام إنشاء وراء من بدیل مركز یھدف

 والشركاء ،)ودولیین محلیین( القرار وأصحاب ،)البرامج من المستفیدین( الحقوق لأصحاب الفرصة منح •
	.ملاحظاتھمو ارائھم للتعبیرعن

	.التمییز من خالیة وشاملة تشاركیة وثقافة متساویة شراكات إقامة تشجیع •
	.المناسبین والوقت بالصورةو المختصة للجھةالشكاوى  وصول النظام یضمن •
	.والشفافیة مساءلةلل بدیل نظام تدعیم •

	

	:شكاوىملائمة ال. ٣
 العام طارالإ

 :التالي النحو على بدیل مركز بعمل المتعلقةالشكاوى  مع ویتعامل النظام ھذا یختص

	.فلسطین خارج أو داخل بدیل مركز ینفذھا التي المبادرات أو والمشاریع البرامج، •
 یتصل بما العامة وجمعیتھ إدارتھ، ومجلس والمؤقت، الدائم بدیل مركز طاقم قبل من المتبعة السلوكیات •

	. بدیل مركز في بعملھم

 ىالشكاو  أنواع

 درجة كانت مھما العمل تخص شكوى أیة على المباشر بالرد لیقوم والمعالجةالشكاوى  نظام تصمیم تم لقد •
	.المشتكین قبل من ذلك خلاف ذكریُ  لم ما الشكوى ةسریّ  الإعتبار بعین آخذاً . احساسیتھ
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 بما( مبادراتھ، أو ومشاریعھ بدیل، برامج على العامل الطاقم أفراد لجمیعالشكاوى  بتقدیم النظام یسمح •
 والمساعدین والباحثین، الخارجیین، رینوالمیسّ  دین،والمورّ  والشركاء، المنتفعین، یشمل

	).الخ... والمراقبین متطوعین،ال/والمتدربین
. الإنترنت شبكة على متوفر النظام أن من بالرغم ولةھمج مصادر من المقدمةالشكاوى  النظام ھذا قبلی لا •

ً  المباشر التواصلب المشتكي ننصح لكننا  یساعد قد التواصل ھذا أن اعتقد حال في الموظفین أحد مع شفویا
 التغذیة آلیات عن بدیلاً  الالیة ھذه نعتبر لا أننا ذلك. فوري بشكل الشكوى معالجة وضمان شكواه تدعیم في

	.مستمر بشكل بدیل مركز یعتمدھا التي العكسیة
 أداء وتقییم الرواتب، سلم تشمل والتي بالعمل، الخاصة الداخلیة المسائل معالجة النظام ھذا مھام من لیس •

 الإجراءات حسب معھا التعامل سیتم لكن. الخ... ،والمسؤولیات والمھام العمل، مكان ظروفو الموظفین،
 ).15-13 المواد الأول، الفصل( البشریة الموارد دلیل في المذكورة

	

 :التعریفات

بما یتعلق بتنفیذ برامج  والمنتفعینالمصلحة لأصحاب  إیجابيلبي أو فعل سرد  أيھي : التغذیة العكسیة •
بدیل، مركز من خلال وسائل التغذیة العكسیة الرسمیة في ، سواءاً كان ذلك ومشاریع وأنشطة مركز بدیل

 أعضاء، أو تھإدار مجلسأعضاء ، أو مركز بدیل يمع موظفالشفوي غیر الرسمي أو من خلال التواصل 
	العامة. تھجمعی

رؤیة بدیل،  بتطبیقوالمنتفعین بما یتعلق  المصلحةھي أي تعبیر بعدم الرضى من قبل أصحاب : ىالشكاو •
حیث یمكن  عبر مختلف البرامج والأنشطة والمشاریع. تي یتم تنفیذھالوا ،ومھامھ، وخطتھ الإستراتیجیة

 ً ضاء عمع أي من الموظفین أو أ للمشتكي تقدیم شكواه من خلال ھذا النظام أو من خلال التحدث شفویا
	.لمركز بدیل الإدارة أو الجمعیة العامة

 مبادراتبرامج ومشاریع و المتعلقة بجودة تنفیذ وتطبیقالشكاوى  : ھيالعمل بسیر المتعلقةالشكاوى  •
	.مركز بدیل

المتعلقة بخروقات القواعد السلوكیة لمركز بدیل، ومبادئھ وقیمھ، الشكاوى : ھي الحساسیة ذاتالشكاوى  •
	:وبالتحدید، والجرائم. والإحتیالشبھات بالفساد وبما یشمل سلوك الموظفین، 

غیر ملائمة وتحمل إسائة وعدم إحترام  یمكن إعتبارھاوالتي  الموظفین سلوكیاتبخصوص الشكاوى  -1
	شكال التحرش)، والتمییز، أو أي خرق للقواعد السلوكیة لمركز بدیل.أل من (بما في ذلك أي شك

ھو سوء إستخدام السلطة الموكلة للاشخاص بھدف تحقیق مكاسب شخصیة ویشمل ذلك  الفساد -2
	الرشوة، وتضارب المصالح، المحسوبیة والإحتیال.

لمؤسسة، أو المساس بحقوق أي اتمثیل الكاذب ب الإدعاء ھو سوء استخدام المنصب، أو الاحتیال -3
	شخص لتحقیق منفعة شخصیة.

فھا القانون الوطني الفلسطیني على أنھا جرائم. وفي حال عدم توافق التي عرّ  الأعمال وھي الجرائم -4
تعریف القانون الوطني الفلسطیني مع مبادئ وأساسیات القانون الدولي الإنساني وقانون حقوق 

	.امل مع ھذه الجرائم بحسب تعریف القانون الدوليالإنسان أو إنتھكتھ. فیتم التع
 

 ة، التصمیم والدائرة الداخلیةلیسیر العم. ٤
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الإلكترونیة عبر الإنترنت الشكاوى  تقدیم إستمارة :الأول المدخل
)http://www.badil.org/ar/badil_complaints_ar(.  یعلمھ/ھا ً حیث سیستقبل المشكتي بریداً الیكترونیا

 .(تقدیراً) ستلام الردإبنجاح عملیة تقدیم الشكوى وموعد 

 ةالمالی الشؤون وحدة وطلب التحدث مع مدیر ،2777086عبر الإتصال على ھاتف مركز بدیل  :الثاني المدخل
 .ةوالإداری

عبر الإستمارة الإلكترونیة بملف خاص على الخادم الإلكتروني لمركز  المستلمةالشكاوى سیتم حفظ  :ىالشكاو حفظ
المالیة والإداریة بالإضافة لسكرتیر مجلس الشؤون دة وحلمدیر فقط سیكون متاح  ھذا الملف، )server( بدیل

قاریر والتالشكاوى وسیحتفظ مركز بدیل بجمیع كما الإدارة. حیث سیستقبل كل منھما نسخة عن الشكوى المقدمة. 
النتائج النھائیة بما یشمل أیة محاضر اجتماعات وأیة رسائل بالإضافة الى  المتابعین للشكوى الأشخاص منالمرافقة 

الشكوى  بإدخالكما سیقوم مدیر وحدة الشؤون المالیة والإداریة مدة خمس سنوات.  رد أو إستئنافات (إن وجدت)
 .(لغرض الحفظ والتخزین) المقدمة عبر الھاتف الى الإستمارة الإلكترونیة

سیقوم كل من مدیر وحدة الشؤون الإداریة وسكریتیر مجلس الإدارة بمراجعة  :ومراجعتھاالشكاوى  ستقبالإ
شكوى وطبیعة الشكوى ( صلاحیةفور وصلھا عبر الإستمارة الإلكترونیة. حیث سیقومان بالتأكد من الشكاوى 

بالإفتراض أن الشكوى المقدمة صالحة، سیتم التعامل مھا بعد ذلك ف). شكوى ذات حساسیةمتعلقة بسیر العمل أو 
 بناءاً على طبیعتھا.

 :ىواالتعامل مع الشككیفیة 

 ،نة من مسؤول البرنامج او المشروع المعنيالمتعلقة بسیر العمل الى لجنة مكوّ الشكاوى سیتم تحویل  •
	بالإضافة الى مدیر المركز.

بسریة تامة. حیث ستحول الشكوى الى لجنة مكونة من رئیس ذات الحساسیة الشكاوى سیتم التعامل مع  •
في حال كانت الشكوى مقدمة بحق أحد أعضاء مجلس الإدارة أو مدیر والھیئة الإداریة ومدیر المركز. 

 ،الموظفینلأحد مكونة من أعضاء الجمعیة العامة بالإضافة  إشرافیةالمركز، فسیتم حینھا تشكیل لجنة 
	لتعامل مع الشكوى.باوالذي سیكلف بدوره 

جمیع اللجان المذكورة سیكون علیھا عقد إجتماع لمراجعة الشكوى وتحدید اذا كان ھنالك حاجة لتدخل  •
	كشریك بالتحقیق أو لإبداء الرأي.خرین الآ المصلحةأي من أصحاب  جإدراخارجي او تقني او 

خرى لمناقشة الشكوى والمسائل المرتبطة بھا، وتحدید الرد أبالإجتماع مرة  بنھایة التحقیق، ستقوم اللجنة  •
	المناسب، بما في ذلك أي إجراءات وجب اتخاذھا. 

یة بالإضافة لأعلى اللجنة بعد ذلك تكلیف أحد أعضائھا أو أحد الموظفین لمتابعة الرد المتخذ من قبلھا  •
	نھایة التحقیق. معإجراءات تؤخذ 

لنتائج نھائیة وجواب رسمي مكتوب، بإبلاغ  والتوصل التحقیقنتھاء إستقوم اللجنة فور  :الشكوى من الإنتھاء
 ،طار العام للشكوى، والیة التعامل معھا، بالإضافة لنتائج التحقیقالمشتكي بھذه النتائج. حیث سیتضمن الرد الإ

 ى المشتكي/المشتكیة عن النتائج.رضالإستئناف في حال عدم لیة آو ،ن وجد)إوالإجراء الذي سیتم اتخاذه (

في حال عدم رضى المشتكي عن النتائج النھائیة للجنة، فستكون لھ/لھا فرصة الإستئناف من خلال لجنة  :الإستئناف
 مكونة من أعضاء الجمعیة العامة.

العریبة سیكون متاح على صفحة بدیل الإلكترونیة وباللغتین والمعالجة الشكاوى وجب التنویھ الى أن نظام 
 والإنجلیزیة.
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	المصلحة أصحاب إستشارة. ٥
والمنتفعین.  المصلحةوالردود، عمد مركز بدیل الى إستشارة أصحاب وى الشكابھدف وضع التصمیم المناسب لنظام 

عن  المصلحةحیث أدرج مركز بدیل ملاحظاتھم ومعطیاتھم ضمن أساسات النظام. وفي حین أعرب غالبیة أصحاب 
 والردود.الشكاوى نھم رحبوا أیضاً بمبادرة إنشاء نظام أھم بشكل شفوي وغیر رسمي، الا شكاویراحتھم في طرح 

یز ومراجعة نظام لتطویر وتعز ،دوري، وبشكل المصلحةستشارة منتفعیھ وأصحاب إوسیستمر مركز بدیل في ھذا 
 نتھاء من تجھیز التقریر السنوي للنظام.سنویاً على الأقل وذلك بعد الإ ةمرة واحدول والردود،الشكاوى 

 

	لـــوالتواص بــالتدری. ٦
التواصل مع لیة آووالمعالجة الشكاوى سیقوم مركز بدیل بعقد ورشة عمل تدریبیة لموظفیھ حول نظام  •

	حولھ. المصلحةأصحاب 
جتماعاتھم إفي والمعالجة الشكاوى قم مركز بدیل إعلام المنتفعین من البرامج والمبادرت بنظام اعلى ط •

	التمھیدیة.
لمركز بدیل، ھذا بالإضافة للتقریرین  على الموقع الإلكترونيوالمعالجة الشكاوى سیتم التعریف بنظام  •

	.الموظفیننصف السنوي والسنوي، وعبر 
 ھانشرالمستلمة والمعالجة خلال العام ضمن تقریر سنوي، حیث سیتم الشكاوى سیقوم مركز بدیل بجمع  •

	التقریر السنوي للمركز، أو كتقریر منفصل.إما كجزء من 
والمتعلقة بسیر ذات الحساسیة (الشكاوى من الجدیر بالذكر أن مركز بدیل سیأخذ بعین الإعتبار سریة  •

	العمل) ضمن أي منشور یصدر حول النظام.
	

	والردودالشكاوى  نظام تقییم. ٧
ي للنظام، سواءً كان ھذا التقریر جزء من التقریر ستقوم وحدة الشؤون المالیة والإداریة بتحضیر التقریر السنو

الواردة لبدیل، الشكاوى ص التقریر خاص بالنظام. حیث سیلخّ بدیل أو كمنشور  زلمركالإداري والمالي السنوي 
یة أأو حول سیر العمل)، والنتائج، والإجراءات المتخذة، وذات الحساسیة  ىشكاووتقسیمھا حسب نوع الشكوى (

كما سیتم إحترام خصوصیة وسریة المعلومات الخاصة بالمشكتین، حیث أنھ لن یتم نشر أي إسم قرارات إستئناف. 
 مشتكي في التقاریر الخاصة بالنظام.

، ستقوم اللجنة الإشرافیة بتحدید المعلومات القابلة للنشر ضمن التقریر ذات الحساسیةالشكاوى وفیما ما یتعلق بتقدیم 
	سریة المعلومات الشخصیة للمشكتي.لتزام بالإمع الأخذ بعین الإعتبار السنوي، 


