
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وحدة خدمات الجمهور
 نحو خدمات مجودة شاملة ومتكاملة

 

 وثيقة خدمة المراجعين
 مجموعة إلىا تسعى بلدية خان يونس لتقديم خدماتها استناد  

ها نو  ر   بذلك مؤكدة   ،جودة الخدمة واركان مباديءالو القيم  من
لطوح وتطلعات ا تحقيق   ؛الدؤوب للتحسين المستمر والفعال

 وامتثالا لإيمان البلدية بالمشاركة المجتمعية، جمهورنا الكريم
ويها ن   إحدىوالتي  ،المختلفةفي مستويات العمل التنظيمي 

وما  ،خدماتلل قيمتلو شريك ال ةبصفو المؤسسات المواطن 
من  للملاحظات  مستوى الاستجابةبرتقاء الاضرورة يتلوها من 

 استيفاء متقدم أهمية تحقيق  على، علاوة شكاوى و  اقتراحات
 .غاياتلل

 

استحداث وحدة العناية  لقد عملت بلدية خان يونس على
 تعنى بإدارة الاقتراحات والشكاوى،   تنظيمية كوحدةبالمراجعين 

أسس علمية ومهنية تتسق مع ريادة و دة مجو   قائمة على آليات
 في العديد من المجالات والأصعدة.البلدية 

 

خطوة في مضمار خدمات تأتي كإن وحدة العناية بالمراجعين 
الجمهور التي خطت البلدية أولى خطواتها باكرا ولا زالت 

 بذلك ساعية، وآمال الجمهورالخدمات تستشرف احتياجات 
مبدأ إنفاذ النظام وحفظ الحقوق ل وفق التحقيق الرضا عن الأداء 

 والوفاء بالواجبات.
 

أهدافها  وحدة العناية بالمراجعين إلى تحقيقتتطلع البلدية كما 
معززة  المنشودة والتحقق منها عبر منظومة إدارة الأداء والتقييم

  بمشاركة مجتمعية فاعلة وناجزة.
 د. علاء الدين محمد البطة    

  يونسرئيس بلدية خان                                

 وحـــــدة الـــعــنـــايــــة
 

 

 بـــالــــمـــراجـــعـــيـــن



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وحدة خدمات الجمهور
 نحو خدمات مجودة شاملة ومتكاملة

 
 دليل الاقتراحات والشكاوى 

 

 -:ةـــفـكلـمـة الـــيـمـيــظـنــتــدة الـــالوح
متابعة و استلام  لخدمات الجمهوروحدة العناية بالمراجعين التابعة  تتولى 

 .اشعار المتقدمين بهاالعمل على و  ،وى االشكات و قتراحللإغلاق الإمعالجة و ال
 

 :من الاقتراحات والشكاوى  الفئة المستهدفة
 .لمراجعين والمتعاملين مع البلديةاو لمشتركين من متلقي الخدمات وجمهور ا 
 .ـــــــةــــلمخـتـلــفـالمؤسسات الحكومية وغير الحكومية والتشكيلات المجتمعية ا 

 :والشكاوى  وسائط تقديم الاقتراحات
 م:2:00 –ص  7:00الخميس( من الساعة -)الاحد لــمــعــم الاـــــــــلال أيخ 

 مركز خدمات الجمهور الكائن في مقر البلدية الرئيس. ▪
 مركز الاتصالات عبر الأرقام التالية:  ▪

o 0599143500 
 

 :ةــــــــعاــــــــســـار الدــــــم ىـــلــــــــعو ع و ــــبــيلة أيام الأسطلاتاحة والوصولية ا 
 .والشكاوى  التطبيق المحمول "مدينتي خان يونس" نافذة الاقتراحات ▪
 .يـــــــــالمثبت في بمنى البلدية الرئيس صندوق الإقتراحات والشكاوى  ▪
 .http://www.khanyounis.mun.psي ــــرونـــتــالموقع الإلك ▪

   

 :الشكاوى و  الاقتراحات مــديــقــوذج تــــــمـــن
 .المعد من وحدة العناية بالمراجعين لشكاوى او  موذج الإقتراحاتن 
 وبيانات التعريف بالمتقدم بالطلب. لموضوعالب/خطاب يتضمن ط 

 :والشكاوى  قتراحاتللا الاستجابةمتابعة 
 .لــــــــشعار بتأكيد استلام والبدء بمعالجة الاقتراح/الشكوى خلال يومي عما 
 .لــــــــمـم عاـــة أير ــــشــل علا ـــشعار بنتائج معالجة طلب الاقتراح/الشكوى خا 
 لوحدة على الاقتراح أو الشكوى عبر الموقع.الاستجابة واستعراض تعقيب ا 

 :ـعـــالــجــةــــمالج ـــائـــــتــن أنــشــم بــــلـظـالت
 .مركز خدمات الجمهور – سؤول وحدة العناية بالمراجعينمكتب م 
 .0569143500           0599143500    :لىعلاتصال ا 

 

 ةــــايـــنــعـــدة الـــــوح 
 

 

 نـــيـــعـــراجـــمــــالـــب



   

 

 

 وحدة خدمات الجمهور
 نحو خدمات مجودة شاملة ومتكاملة

 
 دليل الاقتراحات والشكاوى 

 

 :والشكاوى  خدمة الاقتراحات التزامات
 على الجميع. ةومطبق ةعلنملمعتمدة اليل السياسات والإجراءات د :لمرجـع الــتـنظيمـيا 

 مهنـــيـــــــة واقــــــتــدار.ب معالجة الشكوى والاقتراحو  استلام لقيام بمهامالإلمام والاعتماديـة:ا 

 .ميقة ومهارة متجددةعاقم العمل يتمتع بالجدارة والكفاءة وذو خبرة طلـجــدارة والـكـفــاءة:ا 

 وانصاف ودون تمنع  أوانحياز. عدالةبعالجة الشكاوى والاقتراحات م:ةـــــــــــــيــــقلـمــصـــداا 
 .ةـــمدــخلف ادـه قــلمبادرة بتلبية الخدمة خلال أقصر فترة مع تحقاة:ــــــــــــلاســــــــجـــــابـا 

 .لــماعـتــمـاحتياجات ال تواءم معت لمقترحةا لتحديثاتا تمكينو شجيع ت:مسـتمرـللتحسيـن اا 

 .لـمـعــالجــــــــــــــــــــةالضمان سلامة  اجزةنتاحة مساحة تفاعلية ا لمشاركة والمساءلة:ا 

  .ةــــــــمــــــــــائو ـــــــوم ةـــــــــقـــبيئة خدماتية صحية لائ لتزم البلدية بتوفيرت :ةسبانميئة خدمات ب 
 

 :والشكاوى  الاقتراحات خدمة متطلبات
 .هـــــــليع المسجلة لاستحقاقاتالإلتزام بالقوانين والأنظمة علاوة على ا لتزامات المراجع:ا 

 .لـــشكـــوى أو الاقــتراحلعلى ماتم معالجته  ن المراجعم لمنصفالتقييم اقييم الاستجابـــة:ت 
 

 
   

 : الشكوى /الاقتراح ابةــــجــــتــالاسج ــــــنتائ 
 .شعار المراجع بالإغلاق عبر قنوات الاشعار لمعالجة الشكاوى/الاقتراحـــاتا :لمراجعاشعار ا 

 (الكتروني ايميل – اتصال هاتفي – رسائل قصيرة ) قنوات الاشعار:
 

 .مدـــــــــــأو الاقتراح المق ى ويد المراجع بمستند توثيقي لنتائج معالجة الشكو ز ت :ستنديم شعارا 

 ( Soft Copy – Hard Copy ) نوع المستــــنــــــد:
 تقييم المراجعين للاستجابة المنفــــذة:

 .لشكوى أو الاقتراحلعالجة المنفذة ملاإنطباع المراجع حول  حديدت ع المراجع:اـــــبــنطا 

 (غير راض عن المعالجة –أوافق على المعالجة  –راضِ عن المعالجة  ) المجال:
 

دوين ملاحظات المراجع حول المعالجة المنفذة على الشكوى أو ت :لاحظات المراجعم 
 .أو استلامها وارفاقها في الملف موضوع الطلب ،الإقتراح

 

جديد الشكوى على نمط إستئناف وفق ا لرغبة المراجع على ان تتم ي ستئناف المراجع:ا 
يتم تعزيز ذلك بمعززات أو وثائق مستدركة من قبل المتقدم بالشكوى مع توضيح أوجه 

 .على ماتم معالجته واغلاقه بالنتائج المستملة من طرفه الاعتراض من قبله

 
 

 ةــــايـــنــعـــدة الـــــوح 
 

 

 نـــيـــعـــراجـــمــــالـــب


