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يعمــل المركــز علــى قــدم وســاق مــن أجــل حمايــة واحــرام حقــوق الانســان وتنميــة مؤسســات 
ديمقراطيــة ومجتمــع مدنــي فعــال مــن خــال تقديم الاستشــارة والمســاعدة القانونية للأفراد 
والجماعــات واعــداد أبحــاث ودراســات يقــوم بهــا طاقــم مهنــي ومحــرف فــي مجــال حقــوق 
الانســان. وفــي إطــار الحــرص الدائــم للمركــز علــى تحســن وتطويــ�ر جــودة المخرجــات والخدمــات 
التــي يقدمهــا للمجتمــع الفلســطيني ولضمــان احــرام وكرامــة وخصوصيــة المســتفيدين مــن 
هــذه الخدمــات بالإضافــة الــى ســعي المركــز الــى تحقيــق مبــدأ المســاءلة الذاتيــة تجــاه جميــع 
الأطــراف التــي تؤثــر وت�ت�أثــر بأنشــطة المركــز فــأن المركــز يفعــل نظامــا لاســتقبال اقتراحــات 
وشــكاوى مــن الجهــات التــي ســيتم تحديدهــا لاحقــا فــي هــذا الدليــل. يهتــم المركــز بتلقــي 
ــة الراجعــة علــى شــكل  ــة راجعــة مــن المســتفيدين ومتلقــي الخدمــة ســواء كانــت التغذي تغذي
اقــراح يتمثــل بأفــكار تطوي�ريــة وتحســينية لجــودة الخدمــة المقدمــة أو علــى شــكل شــكوى 
وانتقــاد ت�تمثــل بحالــة عــدم رضــا أو تظلــم يمــر بهــا الجمهــور المســتفيد مــن خدمــات المركــز 
نتيجــة عــدم رضــاه عــن جــودة الخدمــة المقدمــة أو ســلوك الموظــف وطريقــة  ســواء كان 

تقديــم الخدمــة شــفويا أو كتابيــا.

مقدمة وتعريف

الهدف العام من نظام الاقتراحات والشكاوى

ان الهــدف العــام مــن تفعيــل نظــام الاقتراحــات والشــكاوى هــو رفــع مســتوى جــودة الخدمــات 
التــي يقدمهــا المركــز ورضــا الجمهــور وحــل المشــاكل الفنيــة أو الاداريــة التــي قــد تواجــه 

الموظــف أثنــاء ت�أديتــه لعملــه.
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من يحق له تقديم اقتراح/شكوى؟

يحــق لأي شــخص أو جهــة تؤثــر أو ت�ت�أثــر بنشــاط المركــز أن تقــدم اقتراحــات/ شــكاوى ويتــم 
التعامــل معهــا بكفــاءة وموضوعيــة وشــفافية مطلقــة. ويقــدم المركــز المســاعدة لهــذا 
اجــراءات  عــن  بتعريفــه  بــدءا  الشــخص/الجهة قبــل وأثنــاء وبعــد تقديمــه للاقتراح/الشــكوى 
تقديــم الاقتراح/الشــكوى ومســاعدته أثنــاء صياغــة الاقتراح/الشــكوى وكيفيــة متابعتهــا بعــد 

تقديمهــا.

 الشفافية.11
اللطف واللباقة.22
المسئولية.33
الفعالية.44
الالتزام.55
السرية.66
الحيادية.77
الصبر.88

المعاي�ي والقيم التي يتسم بها نظام معالجة الاقتراحات/الشكاوى
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آليات تقديم اقتراح/ شكوى

صندوق الاقتراحات والشكاوى

يتــم تعبئــة نمــوذج اقتراح/شــكوى الموجــود بجانــب صنــدوق الاقتراحات/الشــكاوى ووضعــه 
فــي الصنــدوق.

اجراءات فتح صناديق الاقتراح/ الشكاوى

11 يتــم فتــح صناديــق الاقتراح/الشــكاوى بشــكل دوري بدايــة كل شــهر أو حســب مــا تقتضــي .
الضــرورة.

22 يتــم فتــح صناديــق الاقتراح/الشــكاوى مــن قبــل لجنــة مكونــة مــن ثلاثــة أشــخاص تضــم كل .
مــن مديــر برنامــج التوثيــق والمناصــرة ومديــر برنامــج الدعــم القانونــي ومديــر المــوارد 

البشــرية.
33 يتــم عمــل محضــر فتــح لــكل صنــدوق وعمــل تسلســل رقمــي لــكل محضــر حتــى وان لــم يوجــد .

أي اقتراحــات او شــكاوى داخــل الصنــدوق.

اجراءات التعامل مع ما بداخل الصندوق

11 يتم فرز ما بداخل الصندوق الى اقتراحات أو شكاوى..
22 اعطاء رقم تسلسلي لكل اقتراح أو شكوى..

الـوسيــلة
الأولــــــــى  
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33 يتــم عمــل ســجل للاقتراحات/الشــكاوى وتســجيل وتفريــغ محتويــات كل اقتراح/شــكوى فــي .
الســجل المخصــص حســب الرقــم التسلســلي.

في حالة وجود اقتراح يتم اتباع الخطوات التالية:

11 يتــم دراســة الاقــراح مــن قبــل لجنــة الاقتراحــات والشــكاوى لتحديــد الجهــة المعنيــة بهــذا .
الاقــراح.

22 يتم ارسال الاقتراح الى الجهة المعنية لدراسته وتحديد إذا ما كان بالإمكان تطبيقه..
33 يتم الاجتماع مع الجهة المعنية لعمل تقي�يم نهائي لهذا الاقتراح..
44 ان كان قابــا للتطبيــق وتــم اعتمــاده فانــه يتــم تبليــغ مقــدم الاقــراح بــأن اقتراحــه تــم .

اعتمــاده مــع اعطائــه كتــاب شــكر مــن المركــز.

في حال وجود شكوى يتم اتباع الخطوات التالية

11 يتــم دراســة الشــكوى مــن قبــل لجنــة الاقتراحات/الشــكاوى ليتــم تحديــد الجهــة المعنيــة .
ــد المــدة الزمنيــة القصــوى التــي يجــب ان يتــم خلالهــا الــرد علــى الشــكوى. وتحدي

22 يتم ارسال نسخة عن الشكوى الي الجهة المعنية لترد على ما جاء فيها..
33 القصــوى . الزمنيــة  المــدة  خــال  يكــون  أن  علــى  المعنيــة  الجهــة  مــع  الــرد  متابعــة  يتــم 

لذلــك. المخصصــة 
44 يتــم اســتلام الــرد مــن الجهــة المعنيــة ومناقشــته مــن قبــل لجنــة الاقتراحات/الشــكاوى .

والــرد علــى مقــدم الاقتراح/الشــكوى.
55 يتــم . فأنــه  الاقتراحات/الشــكاوى  لجنــة  أعضــاء  بأحــد  ت�تعلــق  الشــكوى  كانــت  حــال  فــي 

وموضوعيــة. بحياديــة  الشــكوى  مناقشــة  ليتــم  اللجنــة  مــن  اســتبعاده 
66 فــي حــال كانــت الشــكوى بتوقيــع مجهــول فأنــه يتــم تســجيلها فــي الســجل واعطائهــا رقــم .

تسلســلي ويتــم الاشــارة بأنهــا لمجهــول ويتــم دراســتها والاســتفادة مــن محتواهــا قــدر 
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الامــكان دون الحاجــة للــرد علــى مقدمهــا.
77 فــي حــال لــم يكــن الــرد علــى الشــكوى مرضيــا لمقــدم الشــكوى يتــم تصعيــد الشــكوى الــى .

مســتوى اداري أعلــي مــن المســتوى الاداري لأعضــاء لجنــة الاقتراحات/الشــكاوى.
88 يمكــن اعــادة تقديــم شــكوى كــرد علــى رد المركــز تجــاه الشــكوى الأصليــة حيث يتم دراســتها .

بنفــس اجــراءات التعامل مع الشــكاوى. 

الهاتف

المركــز  أرقــام  علــى  بالهاتف/المحمــول  الاتصــال  خــال  مــن  اقتراح/شــكوى  تقديــم  يمكــن 
البشــرية. المــوارد  مديــر  الــى  المكالمــة  بتحويــ�ل  الســكرتير  ويقــوم 

11 نــص الاقتراح/الشــكوى علــى نمــوذج الاقــراح/. بتدويــ�ن  البشــرية  المــوارد  يقــوم مديــر 
الشــكاوى وتدوينهــا باســم المتصــل أو مجهــول إذا كان لا يريــد الافصــاح عــن اســمه.

22 بنفــس . التعامــل  بعدهــا  ويتــم  المخصــص  الصنــدوق  فــي  الاقتراح/الشــكوى  ادراج  يتــم 
الاقتراح/الشــكوى. صناديــق  فــي  الســابقة  الخطــوات 

يمكن الاتصال على أرقام المركز:

2825893   2824776أرقام هواتف المكتب الرئيسي بغزة
2823725   2844299

2456336 / 2456335أرقام هواتف المكتب – فرع جباليا

2061025/ 2061035أرقام هواتف المكتب – فرع خانيونس

2406697 / 2406698أرقام هواتف المكتب – فرع الضفة الغرب�ية

الـوسيــلة
الثـــــــانيــــة
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البريد الالكتروني

11 يمكن ارسال نموذج الاقتراحات/الشكاوى على البريد الالكتروني التالي: .
Complain@pchrgaza.org مــع تحديــد ان كان الموضــوع اقتراحــا أو شــكوى فــي موضــوع 

البريــد الالكترونــي.
22 يتــم طباعــة الاقتراحات/الشــكاوى وادراجهــا فــي الصنــدوق ليتــم التعامــل معهــا بنفــس .

الآليــة الســابقة.

الموقع الالكتروني

11 اقــراح/. بنــد  مــن  لتقديــم اقتراح/شــكوى  للمركــز  الالكترونــي  الموقــع  اســتخدام  يمكــن 
www.pchrgaza.org المركــز  موقــع  فــي  شــكوى 

22 يتم طباعة الاقتراحات/الشكاوى لإدراجها في الصندوق..
33 يتــم التعامــل معهــا بنفــس الاجــراءات التــي يتــم التعامــل معهــا عنــد فتــح الصنــدوق بدايــة .

كل شــهر.

الـوسيــلة
الثـــــالـثـــــة

الـوسيــلة
الرابعــــــــة
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صفحة المركز على موقع التواصل الاجتماعي الفيس بوك

11 .PCHR� /يمك�ـن ارس�ـال نم�ـوذج الاقتراح/الش�ـكوى عرب الرس�ـائل عل�ـى صفح�ـة الفي�ـس ب�ـوك/ 
GAZA

22 يتــم طباعــة هــذه النمــاذج وادراجهــا فــي الصنــدوق ليتــم التعامــل معهــا بنفــس الاجــراءات .
عنــد فتــح الصنــدوق بدايــة كل شــهر.

الـوسيــلة
الخامسة

الرسم التوضيحي يلخص الوسائل المستخدمة في نظام الاقتراحات والشكاوى المعمول به في المركز

www.pchrgaza.orgComplain@.pchrgaza.org

/PCHRGAZA
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PCHR’s Facebook Page

1.	 The complaint/feedback form can be sent to PCHR’s page to the inbox /
PCHRGAZA.

2.	 These forms shall be printed and inserted in the box to be handled according 
to the same steps taken when the box is opened in the beginning of each 
month.

The following figure illustrates the means of submitting complaints or feedback in PCHR

www.pchrgaza.orgComplain@.pchrgaza.org

/PCHRGAZA

FIFTH
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THIRD

FOURTH

E-mail

1.	 The complaint/feedback form can be sent to the following e-mail 
complain@pchrgaza.org in addition to identifying if your email was a 
complaint/feedback in the subject bar. 

2.	 The complaint/feedback shall be printed and inserted to the box to be 
handled according to the same previous mechanism.

 Website 

1.	 PCHR’s website can be used to submit a complaint/feedback  through the 
complaint/feedback  bar in PCHR’s website (www.pchrgaza.org) 

2.	 The complaint/feedback  shall be printed to insert them in the box.
3.	 The complaint/feedback  shall be handled according to the same steps 

taken when the box is opened in the beginning of each month.
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complaints and benefit from them without the need to respond to the 
proposer.

7.	 If the response is not satisfactory to the complainant, the complaint will be 
referred to a higher level of management.

8.	 A complaint may be sent again as a response to PCHR’s response to the 
original complaint as it is considered according to the same complaint 
handling procedures.

Phone

1.	 A complaint/feedback can be submitted by contacting at PCHR’s numbers 
and the secretary will divert the call to the HR Manager.

2.	 The HR Manager will write down the complaint/feedback  on the form 
using the caller name or anonymous if the caller refused to tell his name.

3.	 The complaint/feedback will be included in the box and then the same 
abovementioned steps will be followed.

PCHR can be contacted at the following Phone Numbers:

Gaza Office 2825893
2844299

2824776
2823725

Jabalia Office 2456336 2456335
Khan Younis Office 2061025 2061035

West Bank office 2406697 2406698

SCAND
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In case of a feedback and suggestion, the following steps shall be followed
	

1.	 The suggestion shall be considered by the complaint/feedback  Committee 
to define the competent bodies.

2.	 The suggestion shall be sent to the competent body for consideration and 
determine if applicable. 

3.	 Holding a meeting with the competent body to make an overall assessment 
of this suggestion.

4.	 If it is applicable and adopted, the proposer would be notified that the 
suggestion is adopted and given a letter of thanks.

In case of a complaint, the following steps shall be followed

1.	 The complaint shall be examined by the complaint/feedback committee to 
identify the competent body and the expected time for answering him.

2.	 A copy of the complaint shall be sent to the competent body to respond to 
what is stated therein.

3.	 The response shall be followed up with the competent body within the 
expected time to answer. 

4.	 The response from the competent body will be received and discussed by 
the committee and sent to the complainant.

5.	 If the complaint is related to any member of the complaint/feedback 
committee, the committee excludes that member to discuss that complaint 
objectively and impartially.

6.	 Complaints from anonymous will be registered in a record with a serial 
number and identified as “unknown”. The committee will study these 
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Mechanism of Submitting Complaints/Feedback

‎ Complaints/Feedback Box

By filling a complaint/feedback form available next to the complaint/feedback 
box and putting it in that box.

Procedures for opening Complaints/Feedback Box

1.	 The complaint/feedback boxes shall be periodically opened at the beginning 
of each month or when the need arises.

2.	 The boxes shall be opened by a three-person committee comprised of the 
Director of the Documentation and Advocacy Program, Director of the Legal 
Aid Program and Human Resources Manager.

3.	 Preparing sequential minutes immediately upon opening the boxes even if 
there are no complaint/feedback in the boxes.

Procedures of dealing with the complaint/feedback forms in the boxes

1.	 Classifying the forms into complaints or feedback.
2.	 Giving a serial number for each complaint or feedback.
3.	 Registering the complaint/feedback in a record and entering the data of 

each complaint/feedback based on the serial number.

FIRST
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The activation of Complaints and Feedback scheme aims to promote quality 
of PCHR’s services and beneficiaries’ satisfaction, and to solve technical and 
administrative problems that the employee may face while on duty.

Overall Goal of Complaints & Feedback handling system

Who is entitled to submit a complaint/feedback?

All those affecting or affected by PCHR’s activities can submit a complaints 
or feedback. These complaints and feedback will be handled objectively, 
efficiently and transparently. PCHR provides assistance to this person/ 
beneficiary, before, during and after submission of the complaint/feedback 
starting from introducing them to how to submit a complaint/feedback, 
helping him to draft the complaint/feedback and eventually how to follow it 
up after the submission.

Criteria and values of the complaints/feedback handling system
1.	 Transparency
2.	 Kindness and Tactfulness
3.	 Responsibility
4.	 Effectiveness
5.	 Commitment
6.	 Confidentiality
7.	 Impartiality
8.	 Patience	
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Introduction and Purpose

PCHR works in full swing to protect and respect human rights and develop 
democratic organizations and effective civil society through providing legal 
aid and consultation for individuals and groups in addition to conducting 
researches and studies by a staff professional in the field of human rights.  As 
part of its continuous efforts in improving the quality of services provided to 
the Palestinian society and ensuring respect for the dignity and privacy of the 
beneficiaries as well as meeting the principles of self-accountability, PCHR has 
developed a system to receive complaints and feedback from categories who 
will be identified later in this guide. 

PCHR is interested in receiving feedback from the beneficiaries and recipients 
of services, whether the feedback is in the form of a suggestion for the 
improvement of the services provided, or in the form of a complaint and 
criticism expressing dissatisfaction or grievance the beneficiary may face, 
whether due to dissatisfaction with the quality of the services provided, or 
the conduct of the employee and the manner s/he submits the service either 
orally or in writing.
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Complaints & Feedback handling system
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