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شكاوى الجمهور ندوبوم    
 تقريب البعيدين

ضي ةة ممنالي   لتحسين نموذج  شكاوى  فو 
 لاستقبال الجمهور منطقي ة مكاتب عبرالجمهور 

في  مركزي   دوره دي، لشكاوى الجمهورندوب ة كمستوري  سرائيل، بوظيفته الد  إولة في مراقب الد  
ضي ةمإن  . ولةسلطات الد   تعس فحماية الفرد من  شكاوى الجمهور، التي يقوم المراقب من خلالها  فو 

عتبر وت   عريض،هين من الجمهور الا لآلاف المتوج  ل عنوان  ، تشك  داء وظيفته كأمين مظالم قومي  أب
 . لطةصوتهم في خلافهم مع الس   خلالها عون منسم  حنجرة ي   إليهمبالنسبة 

 ذويات، قلي  بناء الأأين، ة مستضعفة، مثل المسن  توجد في صفوف الجمهور مجموعات سكاني   ،لكن
ضي ة،سة الموجود مؤس   إطلاق اخل المنخفض والمهاجرين الجدد، الذين لا يعون الد   هم ن  أو أ فو 

 لكتروني  لإوا البريد العادي   عبرة، ه العادي  ة من خلال طرق التوج  ليها بشكوى خطي  إه يستصعبون التوج  
ة الثلاثة في الأطراف، بعيد ا عن المكاتب الرئيسي   ،معظمهافي  ،تلك المجموعاتتتواجد . أو الفاكس

 .بيب وحيفاأالقدس، تل : ة والقائمة في المدن الكبرىضي  للمفو  

ة شكاوى الجمهور وزيادة ضي  ان لمفو  والأجدى لرفع وعي هؤلاء السك   الطريقة الأصح   ن  ألقد اعتقدنا 
 .ةتلك المجموعات السكاني  من ملموس  مادي  بشكلٍ ة ضي  تقريب مكاتب المفو   في منهم تكديتها لمنالي  

ئقبل سنوات قليلة ،رناقر   ،لهذا الغرض زة جه  ة تكون م  ضي  طراف مكاتب للمفو  في مناطق الأ ، أن ننش 
حتى اليوم فتح  تم  . ريعةة، ناجعة وسم لهم خدمات مهني  ان يعيشون في تلك المناطق وتقد  لاستقبال سك  

ا فتح مكتبين قريب  سيتم  ا، الناصرة ونتسيرت عيليت شمالا، وثلاثة مكاتب جديدة في بئر السبع جنوب  
 (.كريات شمونه)ة للدولة والثاني بمحاذاة الحدود الشمالي  ( اللد-ملةالر  )ل في منطقة المركز و  الأ ،آخرين

استيضاح شكاوى وطرق تقديم في تها ة، صلاحي  ضي  المفو  طراف بشأن وجود جل تعريف سكان الأأمن 
نشاطات تعريف في مكاتب الرفاه التابعة للسلطات المحلية في تلك  منطقي ةالشكاوى، تعقد المكاتب ال

عيةالمناطق ولدى منظمات اجتماعية ومنظمات  تنشر  ،لى ذلكإضافة بالإ. على اختلافها تطو 



 

بالعبرية، بالعربية، )ات في السنة، في الصحف المحلية ة مر  ضية المعلومات المذكورة عد  المفو  
ا تنشرها في مواقع كثيرةكما  ،(مهاريةبالروسية وبالأ عبر منها مكاتب الرفاه ومراكز الدعم، وو، أيض 

 .ة لغاتوتعريف بعد   توضيحمنشورات 

 ة، والتي ينشط كل  منطقي  ليها من المكاتب الإمي الشكاوى والهيئات المشتكى لمقد   القرب الجغرافي   إن  
 ن  إ. جراءنجاعة الإمن ع استيضاحها، ويزيد ل تقديم الشكاوى، يسر  ضية مصغ رة، يسه  منها كمفو  

لغتهم، ويمكنهم بث ة ي ستقبلَون في المكتب من قبل عامل يتحد  ضي  الأشخاص المحتاجين لخدمات المفو  
 ن  إ(. مهاريةة والأة، العربي  ثون الروسي  يتحد   نموظ فوفي المكاتب )ا استشارته وتقديم شكواهم له شفهي   

كوى وملاءمة ذلك استيضاحات منه بخصوص الش   تلق يتلقي الشكاوى من المشتكي بشكل مباشر يتيح 
التي مراسلات المكاتبات والر ويوف  بشكل كبير، الاستيضاح  الأمر الذي يزيد من نجاعة ،مع التوقعات

 .لا ضرورة لها

 موظ فياستيضاحها من قبل  ، يتم  المستعجلستيضاح الاكاوى، ومنها تلك التي تستدعي من الش   اقسم  إن  
ا فوري   مة يتلقى المتوج  ئالمكاتب أنفسهم، وفي الحالات الملا ا . اه علاج  تحويلها  يتم  فكاوى سائر الش  أم 

ا في هذه الحالات أ. كوىا لموضوع الش  ة، وفق  في المكاتب الرئيسي   موظ فينلمعالجة ال المكتب  يستمر  يض 
ي معلومات جارية عن ليه من أجل تلق  إه يواصلون التوج  هم ولئك المشتكين، ولأ اعنوان  في كونه 

ة ضي  المفو   عبرها غير قابلة للاستيضاح ضح من الشكوى أن  وحتى حين يت  . ة معالجة شكواهموضعي  
ا ى المتوج  المنصوص عليها في القانون، يتلق   اتلاحي  الص   في تقييداتالبسبب  ه من عامل المكتب إرشاد 
هيمكنه  التي خرىالأهيئات ال حولا وتوجيه    .تهجة قضي  الليها لمعإ التوج 

المكاتب  إنشاءلى المشتكين هو أمر مثمر، فمنذ إة ضي  سة المفو  تقريب مؤس   ن  أمنا التجربة بوضوح تعل  
يأتي معظم . هتوج   31,000ر من كثأعالجت المكاتب منذ افتتاحها : ليهاإهين يزداد عدد المتوج  

 إطلاق ا بأمرلم تعرف ، أو ةضي  لى المفو  إه ا في التوج  ة سابق  ة كانت مقل  هين من مجموعات سكاني  المتوج  
يها من تلق   ة التي يتم  يجابي  صداء الإهين والأمن المتوج  التي تصل كر الكثيرة رسائل الش   ن  إ. وجودها
إقامة  ن  أها على انية، تشهد كل  فاه التي تعالج تلك المجموعات السك  جهات الر   من ضمنهاة، ضافي  إجهات 

في  ة  هام   ساهم مساهمة  علاه ي  أنموذج العمل الوارد  ن  أنا هو موقف  . أهدافها قت  ة قد حق  المكاتب اللوائي  
ا الفرد الض   اعيف، ودفع رفاهي  حماية حقوق الفرد، وخصوص        .ته قدم 
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