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 مقدمة

 

 

مان تـوفير اايـة   المعنيـة ب  ـ  الوطنية تعتبر المؤسسة الوطنية لحقوق الإنسان إحدى الآليات

السياسـات  وضـع  سـواء   إ  جانـب المشـاركة في    كاملة لحقوق المواطنين والمقيمين على حد 

 ن.البحريفي مملكة حقوق الإنسان  ةوتنمي المتعلقة بتعزيز

حقـوق الإنسـان مـن    تعزيـز   علـى ركيـزتين أساسـيتين: الأو :    الوطنية المؤسسة ويقوم دور

الوعي بها  وضـمان الإسـهام    وبثوالعمل على ترسيخ قيمها خلال نشر ثقافة حقوق الإنسان 

عـبر تلقـي الشـكاوى     اايـة حقـوق الإنسـان   لثانيـة:  ة  واممارستها بكـل حريـة واسـتقلالي   في 

متخـةة مـن قـانون      يشتبه في أن تكون موقعًـا لانتهـاك حقـوق الإنسـان   ورصد الأماكن التي 

 ــ 2016( لسـنة  20المعدل بموجب المرسوم بقانون رقـم )  2014( لسنة 26إنشائها رقم ) ا  عًمرج

 لها لتفعيل تلك الحماية. قانونيًّا

للمؤسسـة في سـبيل   أنـه  ( في الفقرة )و( من القـانون  12المادة رقم ) أوضحتلةلك  فقد  وإعمالا

تحقيق أهدافها حرية التعليق على أي مسألة متعلقة بحقوق الإنسان  وتناول أي حالـة مـن حـالات    

 :بـ تختصنصت على أن المؤسسة حقوق الإنسان  بما تراه مناسبًا  و

نسان  ودراستها والبحث فيها وإحالة ما ترى تلقي الشكاوى المتعلقة بحقوق الإ"

المؤسسة إحالته منها إ  جهات الاختصاص مع متابعتها بشكل فعال  أو تبصير 

اتخاذها  أو المعاونة في  علىذوي الشأن بالإجراءات الواجبة الاتباع ومساعدتهم 

 ".تسويتها مع الجهات المعنية

 دليـل  فـنن  رؤيتهـا ورسـالتها وأهـدافها  وعليـه    ومن هةه المنطلقات وضعت المؤسسة الوطنيـة  

 تنفيـةًا لاسـتراتيةية وخطـة عمـل المؤسسـة      والمساعدة القانونية المقدمة يـأتي  الشكاوى تلقي

موضـوعاتها  وسـبل التـدخل    ليكون معيارًا ومرجعًا للتعامل مـع الشـكاوى وتقيـيم     الوطنية

الوقـت أداة  استرشـادية ِّك ـن الأفـراد     والمعالجة الف لى وفق أف ل الممارسات المتبعة  وفي ذات 

والجهات كافة من التعاطي مع آلية تقديم الشكاوى بفعالية  وصولا إ  تحقيـق الاايـة الـتي    

 .تسعى إليها المؤسسة الوطنية المتمثلة في ااية حقوق الإنسان على أرض المملكة

لفعّـال  وقـد تكـون السـبيل     ليات التي يتسم بهـا نظـام الشـكاوى ا   ويُـعَد متابعة الشكوى من الآ

ضية  ويتطلب ذلك مد جسور التعاون القائم رْإنهاء الشكوى بنتيةة مُإ  الوحيد في الوصول 

اايـة حقـوق الإنسـان     والجهة المعنيّة في سـبيل صـون و   الوطنية على تقدير جهود المؤسسة
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ــى  مــن قــانون الفقــرة ) (  -( 12إعمــالا للمــادة رقــم )  أن مــن ضــمن إنشــائها  الــتي تــنص عل

 اختصاصات المؤسسة الوطنية:

القيام بالزيارات الميدانية المعلنة وغير المعلنة  لرصد أوضاع حقوق الإنسان في  "

المؤسسات الإصلاحية وأماكن الاحتةا  والتةمعات العمالية والـدور الصـحية   

لانتهـاك حقـوق    عـام آخـر يشـتبه في أن يكـون موقعـا      والتعليمية  أو أي مكان

 ."الإنسان

( علـى  14كما منح القانون للمؤسسة حق طلب المعلومات  وهةا ما نصت عليـه المـادة رقـم )   

 أنه:

للمؤسسة أن تطلب أي معلومات أو بيانات أو وثائق تراها لا مـة لتحقيـق     -أ" 

أهدافها أو ممارستها لاختصاصاتها من الو ارات والأجهزة المعنية بالمملكة   

ــزة  ــو ارات والأجه ــك ال ــى تل ــير   وعل ــا وتيس ــة في أداء مهامه ــة المؤسس معاون

مباشرة اختصاصاتها  وتزويدها بما تطلبه في هةا الشأن   وإعداد الردود 

للقوانين  دة في تقارير المؤسسة   وذلك وفقاوالملاحظات على التوصيات الوار

 .والأنظمة المعمول بها في تلك الجهات

رات االو  تلكيجو  للمؤسسة إخطار السلطات المختصة  في حالة عدم تعاون   -ب

والجهــات والأجهــزة في تزويــد المؤسســة بالمعلومــات أو البيانــات أو الوثــائق  

المطلوبة أو منعها من الاطلاع عليها  وذلك لاتخـاذ مـا يلـزم مـن إجـراءات      

 ."وفق ا للقانون
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 القسم الأول

 

 مبادئ عامة

 

 

 والمصطلحات المفاهيمأولا: 

ا  مـا   يقـت    المعاني المبينة قـرين كـل منه ـ   الواردة في هةا الدليل يكون للكلمات والعبارات

 سياق النص خلاف ذلك:

المعــدل ء المؤسســة الوطنيــة لحقــوق الإنســان  بانشــا 2014( لســنة 26القــانون رقــم ) القــانون:

 .2016( لسنة 20بالمرسوم بقانون رقم )

 المؤسسة الوطنية لحقوق الإنسان. المؤسسة:

 مجلس المفوضين بالمؤسسة. مجلس المفوضين:

 رئيس مجلس المفوضين بالمؤسسة. الرئيس:

 لجنة الشكاوى والرصد والمتابعة بالمؤسسة. اللةنة:

 رئيس لجنة الشكاوى والرصد والمتابعة بالمؤسسة.  رئيس اللةنة:

 الأمانة العامة للمؤسسة. الأمانة العامة:

 أمين عام المؤسسة.لأمين العام: ا

 والتدريب بالأمانة العامة.: إدارة الشؤون القانونية الإدارة

 : مدير إدارة الشؤون القانونية والتدريب بالأمانة العامة.المدير

 : رئيس وحدة الشكاوى والرصد بندارة الشؤون القانونية والتدريب.الوحدة رئيس

 .وحدة الشكاوى والرصد بندارة الشؤون القانونية والتدريب الوحدة:

سـلمة  ومـا     المتدراج الشـكاوى  في المؤسسـة  لإ لكترونـي المعتمـد   النظـام الإ  لكترونـي: النظام الإ

وم بهــا المؤسســة مــن خــلال تقديمــه مــن مســاعدة قانونيــة  وحصــر لحــالات الرصــد الــتي تقــ

 .جتماعيوسائط الإعلام ووسائل التواصل الا
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اللةنة لحقوق الإنسان في مركز ااية العمالة الوافدة ب الوطنيةفرع المؤسسة  فرع المؤسسة:

 الأشخاص  أو أي فرع آخر.في تجار الوطنية لمكافحة الا

  سـواء  بتلقي الشكوى وإجـراء المقابلـة مـع مقـدمها    الشخص المكلف أو المختص متلقي الشكوى: 

الأشـخاص أو الجهـات المرخصـة مـن المؤسسـة للقيـام       كان من موظفي الأمانـة العامـة أو مـن    

 بةلك.

كل ادعـاء حـول أي انتهـاك لحـق أو أكثـر مـن الحقـوق والحريـات الأساسـية الـتي            الشكوى:

  ارتكــب مــن قبــل و ارات   الاتفاقيــات والمواثيــق الدوليــة   كفلتهــا التشــريعات الوطنيــة أو  

   أوموظفيها.ومؤسسات وأجهزة الدولة

تعـرض لانتهـاك لأي حـق مـن       -فردًا كان أو جماعة -ص طبيعيكل شخ مقدم الشكوى:

كـون مقـدم   حقوقه  أو حقوق قريبه من الدرجة الأو  أو الثانية  أو وكيلـه أو وليّـه  وقـد ي   

ا كمنظمات المجتمـع المـدني علـى اختلافهـا  كمـا يمكـن أن تكـون        الشكوى شخصًـا اعتباريّـً

حـق مـن حقوقـه  أو جماعيـة يتقـدم بهـا        الشكوى فردية يتقدم بها شخص حول انتهـاك أي 

 عدد من الأشخاص حول انتهاك لأي من حقوقهم.

والحريات الأساسـية الـتي كفلتهـا التشـريعات     نسان الإأي تعدٍّ على حق من حقوق  الانتهاك:

الوطنيــة أو الاتفاقيــات والمواثيــق الدوليــة المعنيــة بحقــوق الإنســان  وقــع مــن قبــل و ارات أو   

مـن خـلال    من أحد مـن المـوظفين العـامين  سـواء كـان التعـدي      أو  الدولة مؤسسات أو أجهزة

 . مصادرة الحق أو الحيلولة دون التمتع الفعلي بممارسته

التبصير بالإجراءات الواجبة الاتباع من خلال تقـديم المشـورة    :والمشورة القانونيتانالمساعدة 

عـدم اختصـاص المؤسسـة     لاحق ـا القانونية  للأفراد  سواء كان بمناسبة تقديم شكوى تبين 

 نظرها  أو عند طلب الأفراد لتلك المشورة ابتداءً.ب

قيامهــا بتلقــي عمليــة تواصــل بــين المؤسســة والجهــات المعنيــة في المملكــة  بمناســبة    المتابعــة:

الشــكاوى لطلــب الاستي ــاح بشــأنها والعمــل علــى تســويتها  ســواء كانــت عمليــة التواصــل   

 .وسيلة أخرى أيكتابية أو ب

هو أحد منتسبي إحدى الجهات المعنية المكلـف بالتنسـيق ومتابعـة كـل مـا يـرد مـن         المنسق:

ــة      ــة المؤسس ــى إحاط ــل عل ــكاوى  والعم ــا الش ــبة تلقيه ــة بمناس ــالإجراالمؤسس ــةة في ب ءات المتخ

 وى.موضوع الشكا

الجهـات الأخـرى    المؤسسات الدستورية )التشريعية  التنفيةيـة  الق ـائية( أو   الجهات المعنية:

 غير الحكومية.
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 ثانيًا: قواعد السلوك

 للمواطنين والمقيمين على ااية حقوق الإنسان والحريات الأساسيةتعمل ت المؤسسة لما كان

واتخــاذ الإجــراءات الإداريــة والقانونيــة اللا مــة   مــن خــلال تلقــي الشــكاوى  علــى حــد ســواء  

طبيعـة الـدور   إ   اظـرً   ونام ـمحتاجيهقـديم المسـاعدة والمشـورة القـانونيتين إ        وتتهالمعالج

قواعد السلوك بهـدف إرسـاء وتـدوين جملـة مـن ال ـوابط       تأتي   ام طلع بهت اللةينوالمهمة 

بمـا يكفـل حسـن سـير      الوحـدة رتبطة بالسلوك الوظيفي للعاملين في القانونية والأخلاقية الم

ضـمن معـايير تتسـم    ذات جـودة  والوصـول إ  تقـديم خـدمات إنسـانية متميـزة      ها العمل في

بسـبب الجـنس أو الأصـل أو    دون ِّييـز  من   بالنزاهة والسرعة والفعالية والكفاءة الوظيفية

 خرى.ن أو العقيدة  أو لأي أسباب أاللاة أو الدي

 اتباع قواعد العمل التالية:وعليه  يجب على الموظفين متلقي الشكاوى 

عنـد  وعدم الدخول في أمور مـن شـأنها إثـارة الجـدل والفوضـى      التحلي باللباقة والصبر  -1

  وكل المستفيدين ورة القانونيتينالتعامل مع مقدمي الشكاوى وطالبي المساعدة والمش

الامتنـاع عــن الاحتفــاظ بأصــل أي  الوحــدة  والمؤسســة ذات الصـلة بعمــل  مـن خــدمات  

  أو بنسخها واستخدامها لأغـراض  متعلقة بالشكوىمستند أو تقرير أو وثيقة أو رسالة 

 خاصة.

اعتبـارات قـد    قة وأمانة وإخـلاص  والتةـرد مـن أي   الحرص التام على تأدية العمل بد -2

 بـات الـتي تفرضـها   النزاهـة والقيـام يميـع الواج   و الشـفافية  بقـيم  دالتقيّ  مع تخل به

 القـانون واللـوائح والتعليمـات الخاصـة بالمؤسسـة      طبيعة العمل  إ  جانب مـا يفرضـه  

 .الوطنية

في التعاطي مع الجمهـور  وتجنـب الفيويـة والمصـالا والاهتمامـات       بالحياد التام الالتزام -3

الوقـت مـن خـلال سـرعة التصـرف في       عامـل  الخاصة عند تقديم الخـدمات  ومراعـاة  

 ومتابعتها. لشكاوىا

دون ِّييــز مــن لمــواطنين والمقــيمين كافــة  في تقــديم خــدمات الوحــدة إ  ا المســاواة -4

نتماء السياسـي أو الحزبـي  أو   الابسبب الجنس أو الأصل أو اللاة أو الدين أو العقيدة  أو 

 .أسباب أخرى أي

خصوصــيات المســتفيدين مــن ســرار العمــل أو أالمهنيــة فيمــا يتعلــق ب الســريةب الالتــزام -5

بصورة  وعدم إفشائها أو استعمالها   التي   الاطلاع عليها بحكم العملخدمات الوحدة 

 .بخلاف ما نص عليه القانونغير رسمية 

الحرص على عدم استخدام المعلومات التي يتم الحصول عليها بمناسبة العمـل  أو بعـد    -6

 .لتحقيق مصالا خاصة  ترك العمل

ــ -7 ــى  ــو مــن    الالتــزام بتق ديم المعلومــات المتعلقــة بالمســاعدة والمشــورة القــانونيتين عل

  التفصيل  والرد على أي استفسار موجه من المواطنين أو المقيمين أو أي جهة.
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 القسم الثاني

 

 اصــــالاختص

 

 بنظرها: الشكاوى التي ينعقد للمؤسسة الاختصاص أولا

ــكاوى -1 ــان       الش ــوق الإنس ــا لحق ــوعها انتهاك  ــمن موض ــتي يت  ــة ال ــة أو الجماعي الفردي

داخـل      أو لها صلة بوقوعهرسميةجهة   الأساسية  شريطة وقوعه من قبلوحرياته 

متــى مــا كانــت الجهــة الــتي قامــت       أو خارجهــاالحــدود الإقليميــة لمملكــة البحــرين 

 ملكة. مبالانتهاك جهة رسمية تابعة لل
 أو ا عامًّــ رأيًــا تشــكل كــالتي معينــة  لاعتبــارات قبولهــا المؤسســة تقــرر الــتي الشــكاوى -2

 جماعيًّا. انتهاك ا

 
 نظرها  أو التي تقرر عدم قبولهاالتي لا ينعقد للمؤسسة اختصاص بثانيًا: الشكاوى 

 ا.ى وقوع الانتهاك ما   يكن مستمرًّعل سنةإذا م ت مدة  -1

 اتحقيـق ق ـائية أو إداريـة  أو معروض ـً   إذا كان موضوع الشـكوى منظـورًا أمـام جهـة      -2

الحــق في التمتــع صــدر حكــم فيــه  مــا   يكــن الأمــر متعلق ــا بانتهــاك   علــى الق ــاء أو

 المحاكمة العادلة. ب مانات

إذا ســبق للمؤسســة حفــظ الشــكوى لانعــدام الــدليل أو لعــدم الجديــة  مــا   يظهــر مــا    -3

 يستدعي إعادة النظر فيها.

 .عامةجهة رسمية أو شخصية يسيء إ  ساءة على  و التي تنطوي على إ الشكاوى -4

 الشكاوى التي يكون النزاع فيها بين أفراد أو جهات خاصة. -5

  إلا إذا كـان  مـن الجهـات الرسميـة    الشكاوى التي يكـون موضـوعها مسـاعدات إنسـانية     -6

في منحهـا لاعتبـارات    لتمييزقيام هةه الجهـات بـا  إ   اسبب عدم تقديم المساعدة عائدً

 .س أو الدين أو العرق أو اللون أو الانتماء السياسي أو الإعاقةالجن

عدم استنفاد سبل الانتصاف الوطنية كافة  أو وجود جهة صاحبة اختصاص  -7

  أصيل في نظر موضوع الشكوى.



8 
 

 القسم الثالث

 

 إجراءات تلقي الشكوى

 

 أولا: من له حق تقديم الشكوى

 ه ائ ـربأو مـن أحـد أق   في تقـديمها الشكوى من كل ذي صـفة ومصـلحة    المؤسسة تتلقى

سواء ًـا بموجب توكيل رسمي    أو بواسطة من ينوب عنه قانونحتى الدرجة الثانية

المجتمـع المـدني  وغيرهـا مـن      ا  كـةلك مـن مؤسسـات   أو معنويًّ ـا ا طبيعيًّ ـكان شخصً

 الهييات المختصة.
 يـتم إخطـار   ة سنة  على أن كما تقبل الشكاوى من الأطفال ما دون سن الثامنة عشر

 أو الوصي عليه أو وكيله القانوني حسب الأحوال. وليّ الطفل
 كـن قبـول الشـكوى وعرضـها علـى رئـيس       ي الصفة أو المصلحة  يمفي حال غياب شرط

 الوحدة ومدير الإدارة  وتسةيلها كحالة رصد.

 

 الشكوى تقديم وسائل: ثانيًا

 الوسائل:شكوى لدى المؤسسة  يمكن اختيار إحدى هةه عند تقديم 

  مقر المؤسسة الوطنية:تقديم الشكوى في  -1

ــون ــر المؤسســة     يك ــكوى في مق ــي الش ــة فيتلق ــة غرف ــتقبال مخصص ــكاوى لاس مــن   الش

ــدمها أو   ــي لمقـ ــور الشخصـ ــلال الح ـ ــه  خـ ــوب عنـ ــن ينـ ــة  -مـ ــول المتبعـ ــب الأصـ  -حسـ

لأســـباب مرضـــية أو   ح ـــور مقـــدم الشـــكوى إ  المؤسســـة   حالـــة تعـــةر  ويجـــو  في 

إ  انتقـــال متلقـــي الشـــكوى   عـــدم وجـــود مـــن ينيبـــه آخـــر  ومـــع  مـــانعإعاقـــة أو أي 

 مقدمها موجودًا. يكونحيث 

 

  ع المؤسسة الوطنية:وتقديم الشكوى في فر -2
 

يمكــن للعمالــة الوافــدة  تقــديم الشــكوى في فــرع المؤسســة الوطنيــة بمركــز اايــة    

أو أي فـرع آخـر دـدد    الأشـخاص   في تجار في اللةنة الوطنية لمكافحة الاالعمالة الوافدة 

 مستقبلا.
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 عبر الخط الساخن للمؤسسة: الشكوى تقديم -3

ــن ــي يمك ــكوى تلق ــبر الش ــوال في الهــاتف  ع ــا يتعــةر أح ــدم ح ــور معه ــكوى  مق الش

ــه    ــن ينيبــ ــكاوى     أو مــ ــي الشــ ــاني لتلقــ ــالرقم المجــ ــال بــ ــبر الاتصــ ــك عــ ــتم ذلــ ويــ

(80001144.) 

 
  :الموقع الإلكترونيتقديم الشكوى عبر  -4

موقـع المؤسسـة   عـبر  الإلكترونيـة  تقديم الشـكوى  استمارة استكمال البيانات المطلوبة في 

 .  (www.nihr.org.bh) نترنتكة الإعلى شب
 

  تلقي الشكوى عبر البريد الإلكتروني أو الفاكس: -5

المتاحـة علـى الموقـع الإلكترونـي     استكمال البيانات المطلوبة في اسـتمارة تقـديم الشـكوى    

طباعتهـا وإرسـالها عـبر الفـاكس  أو البريـد      ومن ثـم  (  PDF ملف ) ياةللمؤسسة في ص

 (.complaint@nihr.org.bhالإلكتروني )
 

  (:NIHR Bahrain) النقالةتقديم الشكوى عبر تطبيق الهواتف  -6

 رفاق المستندات المطلوبة.إالبيانات في التطبيق  واستكمال 

 

حسـب   -ه أو مـن ينيب ـ  إليـه وفي جميع الأحوال  سيتم التواصـل مـع مقـدم الشـكوى  والطلـب      

  مقر المؤسسـة لاسـتكمال الإجـراءات وتوقيـع المسـتندات الخاصـة       الح ور إ -الأصول المتبعة

بـدور الوسـيط مـع الجهـات الرسميـة  إلا إذا      بننابة المؤسسة رسميا في متابعـة الشـكوى والقيـام    

أبــدى الشــاكي أســبابا جديــة تحــول دون إمكانيــة قدومــه أو مــن ينيبــه شخصــيا إ  مقــر     

 المؤسسة  فيمكن التااضي عن هةا الشرط.

 

  

http://www.nihr.org.bh/
mailto:complaint@nihr.org.bh
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 اجراءات مباشرة الشكوى: ثالثًـا

 ويقوم متلقـي الشـكوى   التفصيل   و من على الشكوى موضوع عرض الشاكي  يبدأ -1

راء تتعلـق بالنتيةـة الـتي    آإبـداء   أهميـة عـدم تدخلـه أو   مع   حولها ملاحظاته بتدوين 

حالـة   عـدا   هاعلـى  ـو يايّـر مسـار     مقـدم الشـكوى    في  أو التـأثير  إليهـا سيتم التوصـل  

  .بصلة الشكوى وضوع إ  ملا ِّت استرسال الشاكي في أمور 

بنحــدى اللاــتين  بتقــديم الشــكوىســتمارة الخاصـة  الا مــلء الشــكوى مقــدم إ  طلـب يُ -2

اسـتكمال البيانـات المطلوبـة  مـع التأكـد مـن        علـى نجليزيـة ومسـاعدته   العربية أو الإ

 دعاء محل الانتهاك.جميع المستندات الثبوتية والداعمة للاتقديم 

إجادتـه    لعـدم  من قبل مقدمهاقديم الشكوى الخاصة بتستمارة الاملء  تعةر حالة في -3

  هـا   أو لعارض صحي  أو لإعاقـة يعاني هأو لرداءة خط  الكتابةاللاة أو عدم قدرته على 

تم الإشـارة  ت ـ  على أن متلقي الشكوىأسباب أخرى  يتم ملء الاستمارة من قبل  لأي أو 

  ستمارة.الاإ  ذلك في المكان المخصص للملاحظات في  

 ي قدمت فيه  لارض التوثيق والمتابعة.تسلسليًّا في العام الة رقمًاتعطى الشكوى  -4

  بما يلي:مقدم الشكوى يتعهد  -5

بننشـاء المؤسسـة    2014 لسنة (26رقم )ا للقانون وفق  الشكوى مع أن يتم التعامل - أ

   2016( لســـنة 20المعـــدل بالمرســـوم بقـــانون رقـــم )الإنســـان الوطنيـــة لحقـــوق 

 ة ونطاق عملها الواردة فيه.الرئيس والأهداف

 وصحيحة. حقيقية ودقيقةالمقدمة جميع المعلومات أن  - ب

 معلومـات  يمكن أن تشـمل التي  -تلك المعلومات قيام المؤسسة الوطنية باستخدام - ج

 .اعليةالشكوى بفللتعامل مع  -خاصة وسرية

ــام المؤسســة الوطنيــة ب إ  تكــون هنــاك حاجــة   قــد - د تبــادل المعلومــات حــول  قي

منظمـة أخـرى ذات   هييـة أو   بهـا  أو أي المعنيـة  السـلطات  أو  مع السلطةالشكوى 

 صلة.ال

التواصــل مــع مقــدم الشــكوى لإبلاغــه بــ خر التطــورات أو لطلــب أي معلومــات        -هـــ

 .إضافية متعلقة بالشكوى

احـترام الخصوصـية والحفـاظ    المقدمة  مع مراعاة  الشكوىعن أمثلة يمكن نشر  - و

 علومات الشخصية.المعلى سرية 

عـن    زٍومـوج بياناته  على تحتويإفادة  -في حال طلبه -إ  مقدم الشكوى المؤسسةتقدم  -6

    الشكوى.بأصل  ورقمها  ويتم إرفاق نسخة منها الشكوى وتاريخها موضوع



11 
 

 القسم الرابع

 

 آلية ومراحل التعامل مع الشكاوى

 

 الطلب الواردأولا: تقييم 

جميـع الجوانـب الشـكلية الـتي     بعد تسلم الطلب تقوم الوحدة بفحصـه والتأكـد مـن وجـود     

تتعلــق بــه  وأن جميــع المســتندات والوثــائق المطلوبــة قــد   إرفاقهــا  والتواصــل مــع صــاحب  

الطلب لاستكمال أي بيانـات أو وثـائق غـير كاملـة خـلال يسـة أيـام عمـل  وبعـد اسـتيفاء           

في  المستندات الثبوتية والداعمة يتم تصنيف الطلب كشـكوى أو مسـاعدة قانونيـة  ويـدرج    

 النظام الإلكتروني.
 

 : دراسة الشكوى وإبداء الرأي القانوني فيها واقتراح التوصية بشأنهاثانيًا

إعداد الرأي يتم بعد استيفاء المستندات الثبوتية  تتم دراسة الشكوى من قبل الوحدة  حيث 

الوطنيـة  مدعما بالأسانيد القانونية من التشريعات  -إن وجد  -القانوني بشأن الحق المنتهك 

ــوائح والتعليقــات العامــة  الصــكوك الدوليــة لحقــوق الإنســان أو الاتفاقيــات و   أو القــرارات والل

باتخـاذ   ويـتم اقـتراح التوصـية     لهييات المعاهـدات  أو الملاحظـات الخاصـة للمقـررين الخـواص     

 .وترفع إ  رئيس اللةنة عبر الأمين العام  إجراء معين وعرضه على مدير الإدارة للاعتماد
 

 الشكوى التي تستدعي التدخل على  و السرعة ثالثا: 

موضوع الشكوى بانتهاك يستدعي التدخل على  ـو السـرعة  ويخشـى وقـوع      في حالة تعلق

وانعقـاد الاختصـاص     وبعـد التحقـق مـن وقـوع الانتهـاك       تباع الإجراءات العاديةاعند  رر ض

ــتم إخطــار رئــيس  اهــنظربللمؤسســة  ــة   ي ــكوى مــع  اللةن عــرض  وإحاطتــه بموضــوع الش

المتعلقـة بالشـكوى    جـراءات    علـى أن يـتم اسـتيفاء الإ   مناسبًاالتوصية المقترحة لاتخاذ ما يراه 

 ا.لاحق
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 القسم الخامس

 

 متابعة الشكوى

 

 التواصل مع الجهة المعنيةأولا: 

 بعدة طرائق  هي:يكون التواصل مع الجهة المعنية 

 :المباشر التواصل -1
من خـلال الاتصـال الهـاتفي  أو     اللةنة التواصل مع الجهة المعنية بشكل مباشر لرئيس

 ممثلها وبحث موضوع الشكوى والعمل على تسويتها  والتوسط في حلها.التقاء 

 
 :التواصل عن طريق المخاطبة كتابة -2

ــ ــتعلام أو        ت ــياة الاس ــكوى بص ــوع الش ــن موض ــة ع ــة كتاب ــة المعني ــة الجه تم مخاطب

ستي اح أو التحقق أو اتخاذ الإجراءات المتبعة في هـةا الشـأن  مـع إرفـاق     الاستفسار أو الا

 المستندات الثبوتية الداعمة لموضوع الشكوى.

 

 نتقال الفوري:إجراء الزيارة أو الا -3

حسـب  -الانتهـاك   وقـوع  لمكـان  الفـوري  الانتقـال  أو عاجلة   يارة إجراء طلب للمؤسسة

أمـاكن   وأالمؤسسـات الإصـلاحية    ىحـد إ فيفي حالة الاعتقاد بوقوع الانتهـاك   -الأحوال

الــدور الصــحية والتعليميــة  أو أي مكــان عــام آخــر   وأالتةمعــات العماليــة  وأالاحتةــا  

 .يشتبه في أن يكون موقعًا لانتهاك حقوق الإنسان

 

 متابعة الإجراءات ثانيًـا: 

 المنسق:المتابعة مع  -1

المنسق   للوقوف على الإجـراءات   مع بالمتابعة الوحدة تقوم المعنية  الجهة مخاطبة بعد

 المتخةة حيال موضوع الشكوى  وما   بشأنها.

 

 رد الجهة المعنية: تلقي -2
دخــال المعلومــات الــواردة فيهــا في النظــام  الوحــدة بنتلقــي رد الجهــة المعنيــة  تقــوم  بعــد 

ناسـبة  جـراءات حيـال الشـكوى  واقـتراح التوصـية الم     اتخـة مـن إ  الإلكتروني  وتوضـيح مـا   

 رئيس اللةنة من خلال النظام  بشأنها  وتعرض على مدير الإدارة للاعتماد  ويرفعها إ

 جراء المناسب.الإلكتروني لاتخاذ الإ
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 :إعادة مخاطبة الجهة المعنية -3

غـير واف،  وذلـك    أو مقنع غير ردها يكون التي الحالة في :المعنية الجهة مخاطبة تعاد - أ

زيد من التحقيق أو الاستي اح  أو في الحالة التي يستةد فيها أمر ما بشـأن  الملطلب 

 موضوع الشكوى.

 تـاريخ  مـن  شـهر  مـدة  خـلال  المؤسسـة  "خطاب" على المعنية الجهة رد عدم حالة في - ب

 ."خطاب"ل أو رسالإ

 
 :عدم رد الجهة المعنية رغم إعادة المخاطبة -4

( مــن القــانون إخطــار الســلطات 14وبموجــب الفقــرة )ب( مــن المــادة رقــم  )للمؤسســة 

في حالـة عـدم تعـاون الـو ارات والأجهـزة في تزويـد        -سـب الأصـول المتبعـة   ح - المختصة

المؤسسة بالمعلومات أو البيانات أو الوثائق المطلوبة أو منعها من الاطلاع عليهـا في سـبيل   

 ى  كما لها التدرج في اتخاذ ما يلي:ِّكينها من إعمال دورها حيال الشكو

 ممثل الجهة المعنية. لتقاءا - أ

 ممثل السلطة الدستورية المختصة الخاضعة لها تلك الو ارات والأجهزة. لتقاءا - ب

 .بيان إصدار أو صحفي  مؤِّر عقد - ج

 .للمؤسسة السنوي التقرير في المعنية الجهة تعاون عدم إ  الإشارة - د

 

 تبليغ مقدم الشكوىثالثًـا: 

ا بمــا   اتخــاذه مــن إجــراءات بشــأنها  ويــتم إثبــات ذلــك في ملــف شــفويًّالشــكوى يُبلــغ مقــدم 

 الشكوى في النظام الإلكتروني.
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 القسم السادس

 

 حفظهاوجراءات الشكوى وقف السير في إ

 

 جراءات الشكوىوقف السير في إأولا: حالات 

 :الآتيةتم وقف السير في إجراءات الشكوى في الحالات ي
 بناءً على رغبة الشاكي بطلب مكتوب منه ومةيل بتوقيعه. -1
عدم جديّة مقدم الشـكوى  أو تقاعسـه في اسـتيفاء البيانـات والمسـتندات المطلوبـة بعـد         -2

 تاريخ تقديم الشكوى. علىعمل  أياميسة  م ي 
مقدم الشكوى بنجراءات مرتبطة بموضوع الشـكوى أمـام جهـة تحقيـق إداريـة أو       قيام -3

 ي جهة أخرى.ق ائية  أو أ
 إذا تبين عدم منطقية موضوع الشكوى أو كيديتها. -4

 وفي جميع الأحوال يتم إبلاغ مقدم الشكوى شفويًّا بما   اتخاذه من إجراءات حيال الشكوى.
 

 الشكوى : حفظثانيًا

 بناء على ما يلي:الشكوى حفظ يتم 

النتيةة مـن خـلال  وال حالـة الانتهـاك  أو قيـام الجهـة المعنيـة باتخـاذ الـلا م           لتحقق  -1

 حيالها.
حق منتهك  من خلال دراسة موضوع الشـكوى  والأدلـة والوثـائق المرفقـة     لعدم وجود  -2

 بها. 
  كونها منظورة أمـام جهـة ق ـائية أو إداريـة  أو وجـود جهـة ذات       لعدم الاختصاص -3

 اختصاص أصيل في نظرها.
ــةم لعــد -4 ــات        جدي ــة  أو التقــاعس في اســتيفاء المعلوم ــث عــدم المتابع مقــدمها مــن حي

 .والمستندات المتعلقة بها
   وعدم تقديم ما يثبت وقوع الانتهاك. لعدم قيام الدليل -5
 حفظ الشكوى لعدم تعاون الجهة المعنية.  -6

اللةنــة حفظهــا  يقــوم رئــيس وفي جميــع الأحــوال  عنــد وقــف الســير في إجــراءات الشــكوى أو  

النظـام  جـراءات  ويـتم تسـةيل ذلـك في     إ  اتخـاذ هـةه الإ   بتوضيح وبيان الأسباب التي دعـت 

 لكتروني.الإ
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 الشكوىبشأن ا: التظلم من القرار الصادر ًـثالث

مـن القـرار الصـادر في الشـكوى بحفظهـا أو وقـف السـير فيهـا  أو         كتابيا التظلم لمقدم الشكوى 

ــلال يس ــ  ــا  خ ــاص بنظره ــدم الاختص ــك     ع ــع في ذل ــه  وتتب ــاريخ تبليا ــن ت ــل م ــام عم ة أي

 الإجراءات التالية:

 يرفع التظلم إ  رئيس اللةنة عبر النظام الإلكتروني.  -1
 .يعرض التظلم على اللةنة لدراسته  واتخاذ اللا م بشأنه -2
 تخة بشأنه.م إبلاغ مقدم التظلم بالقرار الميت -3

 

 ا: إعادة فتح الشكوى رابعً

كقيـام الـدليل     -إذا ظهرت أسباب تستدعي ذلك االشكوى ومتابعتها مجددًيجو  إعادة فتح 

وفي هةه الحالة يتم تحديد مـبررات إعـادة    -أسباب أخرى أو أي أو إثبات جدية مقدم الشكوى 

 الإجراءات الخاصة بدراسة الشكوى.  في شأنها ذات فتح الشكوى  ويتبع
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 القسم السابع

 

 ةتقديم المساعدة القانوني

 

تقـديم شـكوى تـبين    عنـد  إ  الأفـراد أو أي جهـة     ةتقوم المؤسسة بتقديم المسـاعدة القانوني ـ 

بالإجراءات الواجبـة   مقدم الشكوى تبصيروذلك من خلال نظرها  بعدم اختصاص المؤسسة 

محــل الشـكوى أو الطلــب  ضــوع تخاذهــا  وتقــديم المعلومـات حــول مو الاتبـاع والمســاعدة علـى ا  

 .النظر

 وضرورة استنفادلمؤسسة  اللةوء إ  ايتم تبصير الشاكي  بالإجراءات الواجب اتخاذها قبل و

تقديم بـلاغ  القيام بحسب الأحوال  أو أو القانونيين  يننتصاف والتظلم الإداريجميع سبل الا

ــدى الجهــات  الأمنيــة المختصــة  أو التوجــه إ  جهــة أخــرى ذات اختصــاص أصــيل في نظــر    ل

 الشكوى.

الـتي لا تشـكل انتهاكـا بـالمعنى الفعلـي       للحـالات  المساعدة تقديم ه للمؤسسة الحق في كما أن

  لمواثيق الدولية.المملكة باوإنما تعتبر مخالفة لالتزامات 

بدراسـة الشـكوى والتعامـل معهـا  أو وقـف السـير فيهـا        ويتبع في شأنها ذات الإجراءات الخاصـة  

 الأقسام: الرابع  والخامس  والسادس  من هةا الدليل.وحفظها  وفق ا لما هو منصوص عليه في 
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 الثامنالقسم 

 

 إجراءات تعديل دليل تلقي الشكاوى

 والمساعدة القانونية المقدمة

 

 

 أولا: من له حق تعديل الدليل

 

دق لرئيس المؤسسة  ولرئيس اللةنة بناء على طلبه  أو طلـب ع ـو أو أكثـر مـن أع ـاء      

رئيس اللةنة  كما دق  لأع اء مجلس المفوضين طلـب تعـديل هـةا    اللةنة يؤيده في ذلك 

 الدليل بعد بيان أسباب ومبررات ذلك.
 

 
 ثانيًا: إجراءات تعديل الدليل

 

يتم عرض التعديلات على مجلس المفوضـين في اجتماعاتـه الدوريـة أو الاسـتثنائية       - أ

 ويصدر قرارا عن المجلس باعتماد التعديلات.

ــة      تكــون - ب ــة الوطني ــاملين في المؤسس ــع الع ــا ملزمــة لجمي ــال اعتماده ــديلات في ح التع

 والمتعاملين معها  وتنشر على الموقع الإلكتروني للمؤسسة الوطنية.

 

 
 

*** 


