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أن يكــون قســم المعلومــات والشــكاوى فــي بلديــة غــزة نموذجًــا 

وأن   المدينــة  تواجــه  التــي  التحديــات  ظــل  فــي  الفعّــال  للتواصــل 

ــادة، مــن  يســهم فــي دعــم صمــود المواطنيــن فــي ظــل حــرب الإب

لاحتياجــات  الســريعة  والاســتجابة  الفعــال،  التواصــل  تعزيــز  خــال 

المجتمــع، بمــا يضمــن الاســتمرار فــي تقديــم الخدمــات الأساســية 

رغــم الظــروف القاســية.

تقديــم خدمــات متميــزة لاســتقبال شــكاوى المواطنيــن ومعالجتهــا 

مــدرب  عمــل  فريــق  عبــر  الطارئــة،  الظــروف  ظــل  فــي  بفاعليــة 

وقنــوات تواصــل متاحــة فــي أصعــب الأوقــات.

نســعى لتحســين الاســتجابة لاحتياجات المواطنين وضمان اســتمرار 

تقديــم الخدمــات الأساســية رغــم الظــروف الصعبــة، بهــدف تعزيــز 

ــاة الســكان  ــة والمســاهمة فــي التخفيــف مــن معان الثقــة المتبادل

فــي ظــل حــرب الابــادة.

الرسالة:الرؤية:
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التقريــر الإحصائــي الســنوي لقســم المعلومــات والشــكاوى: 

هــو تقريــر ســنوي يتــم إعــداده لتحليــل وتوثيــق كافــة الشــكاوى 

والاستفســارات التــي يتلقاهــا القســم مــن المواطنيــن خــال 

العــام، بحيــث يتــم تقســيم  الشــكاوى فــي التقريــر حســب دائــرة 

الاختصــاص، النــوع الفرعــي للشــكوى، مصــدر تلقــي الشــكوى، 

توزيــع الشــكاوى علــى المناطــق والأحيــاء. 

الأداء  حــول  شــاملة  نظــرة  تقديــم  إلــى  التقريــر  هــذا  يهــدف 

الســنوي لقســم المعلومــات والشــكاوى التابــع لبلديــة غــزة، 

وذلــك مــن خــال اســتعراض البيانــات والإحصــاءات المتعلقــة 

بعــدد ونــوع الشــكاوى والاستفســارات التــي تــم اســتامها، 

الشــكاوى التــي تــم التعامــل معها، والتــي لا تزال قيد المتابعة.

المواطنيــن  مــع  التواصــل  تعزيــز  فــي  مهمــاً  القســم  يعتبــر   

يخــص خدمــات  فيمــا  لشــكواهم وماحظاتهــم  والاســتجابة 

البلديــة.

مقدمة:
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دورة حياة الشكوى:

تحليل الشكوى معالجة الشكوىاستقبال الشكوى

اغاق الشكوىمتابعة الشكوىتسجيل الشكوى

يقــوم المواطــن بتقديــم شــكواه 
عبــر إحــدى الوســائل المتاحــة.

لتشــخيص  الشــكوى  تحليــل  يتــم 
المشــكلة وتحويــل الشــكوى إلــى 

لمعالجتهــا. المختــص  القســم 

ــرة المختصــة اســتجابة  ــم الدائ بعــد تقدي
وتحويلهــا  بمعالجتهــا  نقــوم  للشــكوى 

فــي حــال تتطلــب تدخــل دائــرة أخــرى. 

النظــام  فــي  الشــكوى  تســجيل  يتــم 
مــع بيانــات الشــاكي وجميــع التفاصيــل 

بهــا. المتعلقــة 

جهــة  مــع  الشــكوى  متابعــة  يتــم 
الاســتجابة  توفيــر  لضمــان  الاختصــاص 
فــي  خاصــة  ممكــن،  وقــت  أســرع  فــي 
حالــة الشــكوى تشــكل خطــرأو ضــرر كبيــر.

عنــد التأكــد مــن أن الشــكوى قــد حُلــت 
إغاقهــا  يتــم  ومــرضٍ،  كامــل  بشــكل 

وأرشــفتها فــي النظــام.

3 15

4 26

يتم إعطاء الشكوى رقم مرجعي.
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النسبة من الاجماليعدد الشكاوى والاستفساراتعد الاستفساراتعدد الشكاوىالمصدر#
80.2%5659749613155اتصال هاتفي1
15.6%112714392566زيارة ميدانية2

3.4%144413557واتس اب3

0.8%3123126فيسبوك4

100.0%6933947116404الاجمالي

الشكاوى والاستفسارت الواردة حسب المصدر:

بلــغ عــدد الاشــارات )الشــكاوى والاستفســارات( الــواردة لبوابــات التواصــل الخاصــة بقســم المعلومــات والشــكاوى خــال عــام 2024 
الــى 16404 شــكوى واستفســار، موزعــة وفــق الجــدول التالــي:

ناحظ أن ما نسبته 80% تقريباً من الشكاوى والاستفسارات مصدرها اتصال هاتفي وذلك بعد تفعيل وانتشار الرقم المختصر 115  والرقم 0599815600 
خاصة في الربع الأخير من العام.

الشكاوى
الاستفساراتالشكاوىوالاستفسارات

69339471

15.6%16.26%15.19%

اتصال هاتفياتصال هاتفياتصال هاتفي

واتسابواتسابواتساب

فيسبوكفيسبوك فيسبوك

زيارة ميدانيةزيارة ميدانيةزيارة ميدانية

1315556597496

557144413

126123 3

256611271439

80.2%81.62%79.15%

3.4%2.08%4.36%

0.8%1.30% 0.04%

16404
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الجدول أدناه يوضح أعدد الشكاوى الواردة خال عام 2024 لكل دائرة وكذلك أعداد الشكاوى التي تم الاستجابة لها موزعة  حسب نوع الاستجابة.

3639

2289

793

199
832

3148

1968

517

73011

2908

1580

504

61011

إنارةغير ذلكتنظيمطرقصحةمياهصرف صحي

عدد الشكاوى

الشكاوى التي تم الاستجابة لها

الشكاوى التي تم حلها

الشكاوى الواردة حسب الدائرة المختصة:

نسبة الحلنسبة الاستجابةلم يتم الحلقيد التنفيذتم حلها )حل كامل - حل جزئي(تم الاستجابة لهاإجمالي الشكاوىالدائرة#

79.9%86.5%3639314829081239صرف صحي1

69.0%86.0%22891968158031177مياه2

63.6%65.2%793517504013صحة3

30.7%36.7%1997361111طرق4

0.0%0.0%8000تنظيم5

33.3%33.3%31100غير ذلك6

50.0%50.0%21100إنارة7

72.9%82.3%69335708505531324الاجمالي

الاســتجابة للشــكاوى والــرد عليهــا لا يعنــي بالضــرورة تقديــم 
حــل لهــا.

تم احتساب نسبة الاستجابة حتى تاريخ 2025/1/3.

جديــر بالذكــر أن  607 شــكوى مــن شــكاوى دائــرة الميــاه تــم 
الــرد عليهــا بتاريــخ 2024/12/31 وتاريــخ 2025/01/01 بــــ 

إجمالــي  مــن   26.51  % نســبته  مــا  أي  الــازم(،  عمــل  )تــم 
الدائــرة. شــكاوى 

 علماً  أن جميع هذه الشــكاوى مقدمة قبل شــهر 2024-11،  
ــى  ــرد عل ــرة بســبب تأخــر ال وهــذا مــا يتطلــب تفســيراً مــن الدائ

المنظومــة.
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عدد الشهر#
الشكاوى

عدد 
الاستفسارات

224303يناير1

277375فبراير2

236319مارس3

547740أبريل4

8571159مايو5

513694يونيو6

572773يوليو7

572773أغسطس8

7671037سبتمبر9

663495أكتوبر10

8191583نوفمبر11

8861220ديسمبر12

69339471الاجمالي

224
277236

547

857

513
572572

767
663

819
886

303
375

319

740

1159

694
773773

1037

495

1583

1220

ديسمبرنوفمبرأكتوبرسبتمبرأغسطسيوليويونيومايوأبريلمارسفبرايريناير

عدد الشكاوى عدد الاستفسارات

الشكاوى والاستفسارت الواردة لكل شهر من عام 2024:

الجدول أدناه يوضح أعدد الشكاوى والاستفسارت الواردة خال عام 2024 موزعة لكل شهر من العام.

ناحظ زيادة وتضاعف أعدد الشكاوى والاستفسارات خال النصف الثاني من العام  وذلك بعد تفعيل جميع قنوات التواصل، وكذلك نتيجة حركة النزوح من شمال قطاع غزة باتجاه 
مدينة غزة.

كما ناحظ أن عدد الاستفسارات في شهري نوفمبر وديسمبر زاد بشكل ملحوظ نتيجة استقبال القسم لاستفسارات المواطنين عن طلب التوظيف -البطالة- في البلدية والعمل فيها 

وآلية التسجيل وشروط الترشيح، وكذلك عن بيانات المباني )رقم المبنى - الشارع القطعة - القسيمة( وذلك بعد نشر وزارة الاسكان رابط لتسجيل الأضرار.
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الاستفسارات الواردة حسب الدائرة المختصة:

الجدول أدناه يوضح أعدد الاستفسارات الواردة لكل دائرة.

إجمالي الاستفساراتالدائرة#

6051صرف صحي1

1835مياه2

620صحة3

562غير ذلك4

302شؤون إدارية5

45طرق6

23عاقات عامة7

10شؤون ثقافية8

8مالية9

6تنظيم10

6خدمات الكترونية11

3إنارة12

9471الاجمالي

6051

1835

6205623024523108663

عدد الاستفسارات

الاستفسارات التي تصنيفها »غير ذلك« هي - في أغلبها- استفسارات عن بيانات المباني )رقم المبنى - الشارع القطعة - القسيمة( وذلك بعد نشر وزارة الاسكان رابط لتسجيل الأضرار.

الاستفسارات التي تصنيفها »شؤون إدارية« هي استفسارات عن البطالة في البلدية والعمل فيها وآلية التسجيل وشروط الترشيح.
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النوع #
عدد النوع الفرعيالرئيسي

المجموعالشكاوى

صرف صحي1

1منهل مياه أمطار

3639

49منهل مفتوح

24مصافي مياه امطار

24غير ذلك

3غطاء منهل مسروق

3294طفح صرف صحي

36صيانة منهل

3خطوط مياه أمطار

24خط مفجور / مكسور

105توصيل خطوط صرف صحي

58تعزيل

1تعديل منسوب منهل

17تجمع مياه أمطار

الصحة2

2نقل حاويات

793

7مكرهة صحية

1قطع اشجار

4غير ذلك

1عمال نظافة

17طلب حاويات

736تراكم نفايات

24انتشار باعوض

1إزالة حاويات

النوع #
عدد النوع الفرعيالرئيسي

المجموعالشكاوى

المياه3

1وصات غير شرعية

2289

7ملوحة مياه
67غير ذلك

53ضعف مياه
2سرقة مياه
38تلوث مياه

1421انقطاع مياه
700انفجار خط مياه

الطرق4

2هبوط في الطريق

199

1مواقف سيارات
148غير ذلك

2رصف شارع
4خلع باط
21حفر طرق

21تسوية طريق

تنظيم5
1غير ذلك

8 6بناء آيل للسقوط
1البسطات العشوائية

22غير ذلكإنارة6
33سرقاتغير ذلك7

69336933المجموع

الجدول أدناه يوضح أعدد الشكاوى الواردة خال العام لكل دائرة حسب النوع الفرعي.

الشكاوى الواردة لكل دائرة حسب النوع الفرعي:
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1741

985

731
636

548490
450439

323
238211

108
20130

1822
1689

750

536

919
1004

494
581

364
494513

273

0266

عدد الشكاوى عدد الاستفسارات

الشكاوى والاستفسارات الواردة حسب الأحياء السكنية:

عدد الحي#
الشكاوى

عدد 
الاستفسارات

17411822الدرج1

9851689الرمال الشمالي2

731750التفاح3

636536الصبرة4

548919الزيتون5

4901004النصر6

450494اجديدة7

439581الشيخ رضوان8

323364البلدة القديمة9

238494مخيم الشاطئ10

211513الرمال الجنوبي11

108273التركمان12

200الباخية13

1326تل الهوى14

06الشيخ عجلين15

69339471الاجمالي

الجدول أدناه يوضح أعدد الشكاوى  والاستفسارات الواردة حسب الأحياء السكنية خال العام:

ناحظ أن أعدد الشكاوى والاستفسارات في الأحياء الثاثة )الدرج - الرمال الشمالي - التفاح( هي الأكبر، وذلك 

نتيجة نزوح وتكدس المواطنين الى هذه الأحياء سواء من أطراف المدينة أو من شمال القطاع.

ي الدرج و الرمال الشمالي على وجهه الخصوص هي الأكبر،  كما ناحظ أن أعدد الشكاوى والاستفسارات في حيًّ

وذلك نتيجة ما سبق بالاضافة إلى إنشاء العديد من مخيمات الإيواء في هذين الحيين.
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يقــوم قســم المعلومــات والشــكاوى بالتعــاون الوثيــق مــع لجــان الأحيــاء، حيــث يتــم تنظيــم اجتماعــات دوريــة تجمــع ممثلــي لجــان 
الأحيــاء لمناقشــة التحديــات والمشــكلات التــي يواجههــا المواطنــون فــي كل منطقــة.

يتــم خــلال هــذه الاجتماعــات اســتقبال شــكاوى المواطنيــن )التــي تحملهــا اللجنــة( وتوثيقهــا، مــع متابعــة مســتمرة لضمــان معالجــة 
هــذه الشــكاوى بشــكل فعــال ووفــق آليــة تضمــن تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة وتعزيــز التواصــل مــع المجتمــع المحلــي.

كمــا تــم فــي الأشــهر الأخيــرة مــن العــام التواصــل والتنســيق الوثيــق مــع مديــري مخيمــات الإيــواء التــي أقيمــت مؤخــراً فــي المدينــة 
وذلــك بهــدف   المســاهمة فــي توفيــر الخدمــات الأساســية للنازحيــن فــي المخيمــات وتقديــم اســتجابة ســريعة للمشــاكل الطارئــة.

1- عقد لقاءات دورية مع جميع ممثلي لجان الأحياء لاستقبال جميع الشكاوى التي تخص كل حي.

2- التواصــل المســتمر مــع جميــع ممثلــي لجــان الأحيــاء فــي وقــت نــزول المطــر للإطمئنــان علــى وضــع كل حــي والتواصــل مــع 

الدوائــر المختصــة فــي البلديــة لتقديــم تدخــل عاجــل إن لــزم.

3- التواصــل والتنســيق مــع لجــان الأحيــاء لتزيدنــا بالأماكــن التــي لا تصلهــا ميــاه البلديــة ويتواجــد بهــا آبــار خاصــة بهــدف التعــاون 

فــي حــل مشــكلة انقطــاع الميــاه.

حيــث تــم اســتعراض القضايــا والتحديــات التــي تواجــه كل حــي، بالإضافــة إلــى تلقــي مقترحــات كل لجنــة بشــأن الحلــول الممكنــة، مــع 

التركيــز علــى تحديــد الأولويــات والإجــراءات الوقائيــة التــي يجــب اتخاذهــا قبــل وأثنــاء موســم الأمطــار.

 ويســعى القســم بالتعــاون مــع الجهــات المختصــة فــي البلديــة إلــى اتخــاذ التدابير المناســبة لتعزيــز جاهزية لجــان الأحياء وتخفيف 

المخاطر المحتملة.

ملف لجان الأحياء وملف مخيمات الإيواء:

اللقاءات والانجازات خلال عام 2024
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ماحظات تتعلق بإدارات البلدية:

التوصيات

يجب تحويل المراسلة )أساسي( إلى محطة وحدة المعلومات والشكاوى حتى تُحتسب.

الاستجابة للشكاوى والرد عليها لا يعني بالضرورة تقديم حل لها.

ضرورة الرد على الشكاوى على برنامج المراسات بعد الاستجابة لها مباشرة، حيث يتم احتساب نسبة الاستجابة ومعدل الاستجابة 
ونسبة الحل للشكاوى التي يتم الرد عليها في نفس الشهر الذي أرسلت فيه، )سيتم احتساب معدل الاستجابة في التقارير الشهرية 

بدءً من شهر يناير-2025(.

التركيز على تحسين الخدمات وحل المشكات المتكررة في الأحياء التي سجلت أعلى عدد من الشكاوى.

 الاستفادة من البيانات الإحصائية المتوفرة في التقرير لتحليل المشكات المتكررة ووضع استراتيجيات لمعالجتها.

الشكاوى التي يحتاج حلها إلى عدة إدارات يجب أن ترسل )أساسي( إلى محطة وحدة المعلومات والشكاوى، ولا يجب تحويلها من 
إدارة إلى إدارة أخرى إلا نسخة فقط.
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المعلومــات
115www.gaza-city.orgوالشــكاوى
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