
             
 آلية معالجة الشكاوى والتظلمات في محمية العقبة البحرية

 

 . المقدمة1
تهدف هذه الآلية إلى توفير وسيلة عادلة، شفافة، وسهلة الوصول لاستقبال الشكاوى والتظلمات المتعلقة بأنشطة وإدارة محمية 
العقبة البحرية، ومعالجتها بكفاءة وفي الوقت المناسب. يساهم ذلك في تعزيز الثقة بين المحمية وأصحاب المصلحة، وتحسين  

 الامتثال للتشريعات الوطنية والمعايير البيئية والاجتماعية المعمول بها. الأداء البيئي والإداري، وضمان

 . الأهداف 2
 تسعى هذه الآلية بشكل محدد إلى تحقيق ما يلي: 

 إتاحة منصة معتمدة لاستقبال الشكاوى والتظلمات.  رسمية: قناة توفير •
 معالجة جميع الشكاوى بطريقة عادلة وشفافة وسرية تماماً. العدالة: ضمان •
 بناء جسور الثقة مع المجتمع المحلي وأصحاب المصلحة. التواصل: تعزيز •
 إيجاد حلول مبكرة وفعالة للمشكلات قبل تفاقمها.  النزاعات: من الحد  •
 تطوير الأداء المؤسسي من خلال الاستفادة من الدروس المستفادة.  المستمر:  التحسين •

 . نطاق التطبيق3
 تطُبق هذه الآلية على جميع الشكاوى والتظلمات المتعلقة بإدارة محمية العقبة البحرية، والتي تشمل: 

 الأنشطة والمشاريع المنفذة داخل حدود المحمية.  •
 أعمال الإنشاء، الصيانة، أو التأهيل البيئي. •
 الأنشطة البحثية، السياحية، أو الترفيهية. •
 الخدمات المقدمة للزوار.  •
 القرارات والإجراءات الإدارية ذات العلاقة بالمحمية.  •
 الآثار البيئية أو الاجتماعية الناتجة عن أنشطة المحمية.  •
والقطاع  • الزوار،  الحكومية،  الجهات  الغواصين،  الصيادين،  المحلي،  المجتمع  من:  المقدمة  والشكاوى  الملاحظات 

 الخاص.

 . المبادئ العامة4
 تعتمد الآلية على مجموعة من الركائز الأساسية: 

 العدالة وعدم التحيز.  .1
 الشفافية المطلقة في الإجراءات.  .2
 السرية التامة وحماية بيانات مقدمي الشكاوى.  .3
 سهولة الوصول للآلية من قِبل جميع الفئات. .4
 سرعة الاستجابة والتعامل مع المدخلات.  .5
 حماية مقدم الشكوى وضمان عدم التعرض لأي شكل من أشكال الانتقام. .6
 التوثيق المنهجي والمتابعة المستمرة. .7

 . الجهات المخولة بتقديم الشكاوى 5
 يحق لجميع الأطراف المتأثرة مباشرة أو غير مباشرة بأنشطة المحمية تقديم الشكاوى، ويشمل ذلك: 

 الأفراد والزوار.  •
 المجتمع المحلي ومؤسسات المجتمع المدني.  •
 الصيادون ومراكز الغوص. •



 الشركات، المؤسسات، والقطاع الخاص.  •
 الباحثون والجهات الأكاديمية. •
 المؤسسات والدوائر الحكومية.  •

 . قنوات تقديم الشكاوى 6
 يمكن للمتضررين تقديم شكواهم عبر إحدى الوسائل الرسمية التالية: 

 زيارة مقر إدارة محمية العقبة البحرية.  الشخصي: الحضور •
، أو الموقع الإلكتروني )النموذج  (amr@aseza.jo-info) عبر البريد الإلكتروني الرسمي الإلكتروني: التواصل •

 الإلكتروني(.
 . في مركز زوار محمية العقبة البحرية المخصصإيداع الشكوى في صندوق الشكاوى  المادية: الوسائل •
 الكتب الصادرة عن الجهات الحكومية. الرسمية: المخاطبات •
 أي منصة إلكترونية تابعة لسلطة منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة. المعتمدة:  المنصات •

 . المعلومات المطلوبة7
 لضمان سرعة التعامل مع الشكوى، يفضل أن تتضمن البيانات التالية )قدر الإمكان(: 

 . بالسرية( الرغبة حال في )اختيارياسم مقدم الشكوى  •
 وسائل الاتصال والتواصل المباشر.  •
 تاريخ وقوع الحادثة وتاريخ تقديم الشكوى.  •
 وصف واضح ومفصل لموضوع الشكوى.  •
 تحديد موقع الحادثة بدقة داخل المحمية.  •
 الأطراف المعنية أو المتسببة في الإشكال.  •
 إرفاق أي وثائق، مستندات، أو صور داعمة.  •

 . إجراءات معالجة الشكاوى8
 تمر الشكوى بست مراحل متسلسلة لضمان كفاءة الحل: 

 عمل. يوميالشكوى: استلام  الأولى: .المرحلة1

تسجيل الشكوى فوراً في سجل الشكاوى المركزي، منحها رقماً مرجعياً خاصاً، وإرسال إشعار باستلام الشكوى لمقدمها خلال 
 يومي عمل. 

 عمل. أيام 5والتقييم: الفرز  الثانية: .المرحلة2

 تحديد نوع الشكوى، درجة أولويتها )عاجلة/عادية(، الجهة المختصة بمعالجتها، والتحقق مما إذا كانت تتطلب تحقيقاً ميدانياً.
 الأدلة. جمع  مرحلةالتحقيق:  الثالثة: .المرحلة3

 مراجعة الوثائق والمستندات، إجراء الزيارات الميدانية عند الحاجة، مقابلة الأطراف ذات العلاقة، وجمع كافة الأدلة والقرائن.
 التقرير. إعدادالقرار: اتخاذ  الرابعة: .المرحلة4

التنفيذ،  المسؤولة عن  الجهة  المقترحة،  التصحيحية  الإجراءات  التحقيق،  نتائج  الشكوى،  ملخص  يتضمن  نهائي  تقرير  إعداد 
 والإطار الزمني لتطبيق الحل. 

 .الالكتروني(  )البريد رسمي   إشعار الشكوى:  مقدم على الرد   الخامسة: .المرحلة5

 إشعار مقدم الشكوى بالنتيجة والقرار المتخذ كتابةً أو إلكترونياً، مع تقديم شرح وافٍ لأسباب القرار. 
 المعاملة. نهايةوالتوثيق: الإغلاق السادسة: .المرحلة6

إغلاق الشكوى رسمياً بعد التأكد من تنفيذ الإجراءات التصحيحية واكتمال المعالجة، وتوثيق كافة الخطوات في سجل  
 الشكاوى.

 . المدد الزمنية لمعالجة الشكاوى 9
 تلتزم إدارة المحمية بالمدد الزمنية الموضحة في الجدول التالي لتسيير المعاملات دون تأخير: 



 المحددة   الزمنية المدة  المتبع الإجراء

 عمل  يومي خلال الشكوى استلام   تأكيد

 عمل  أيام 5 خلال والفرز الأولي التقييم

 عمل  يوم 15 خلال النهائية  والمعالجة  التحقيق

 التمديد( بأسباب  الشكوى مقدم إشعار وجوب  )مع عمل يوم 30 حتى المعقدة  الحالات

 . الشكاوى السرية والمجهولة10
يجوز استقبال الشكاوى المجهولة )التي لا تحمل اسماً( متى ما تضمنت معلومات وجيهة وكافية تسمح بالتحقق منها. وتلتزم  

الإدارة بالمحافظة المطلقة على سرية هوية مقدم الشكوى وعدم الإفصاح عنها تحت أي ظرف، إلا إذا تطلب القانون والجهات  
 القضائية ذلك. 

 . التظلم من القرار 11
 إذا لم يقتنع مقدم الشكوى بنتيجة المعالجة أو القرار المتخذ، يحق له: 

 من تاريخ إبلاغه بالقرار.  عمل يوم (15)تقديم طلب تظلم رسمي خلال  •
يتم إعادة النظر في الشكوى من قِبل لجنة مختصة أو جهة إدارية أعلى، وتصدر قرارها النهائي خلال مدة لا تتجاوز   •

 من تاريخ تقديم التظلم.  عمل يوم (15)

 . سجل الشكاوى 12
 تحتفظ إدارة محمية العقبة البحرية بسجل منظم )رقمي وورقي( يتضمن البيانات التالية لكل حالة: 

 الرقم المرجعي للشكوى.  .1
 تاريخ الاستلام.  .2
 موضوع الشكوى وتصنيفها البيئي أو الإداري. .3
 حالة المعالجة الحالية )قيد التحقيق / معالجة / مغلقة(.  .4
 الإجراءات التصحيحية المتخذة.  .5
   تاريخ الإغلاق النهائي. .6

 . المتابعة والتحسين المستمر13
 من أجل الارتقاء بمستوى الخدمات، تقوم إدارة المحمية بـ: 

 إجراء مراجعة دورية وشاملة لجميع الشكاوى الواردة.  •
 تحليل الأسباب الجذرية للمشكلات المتكررة للحد منها.  •
 اقتراح إجراءات وقائية تمنع حدوث المخالفات مستقبلاً. •
 رفع تقارير دورية موثقة بالإحصائيات إلى الإدارة العليا لسلطة المنطقة الخاصة. •

 . أحكام عامة 14
لا تؤثر هذه الإجراءات الداخلية بأي حال من الأحوال على حق أي شخص أو جهة في اللجوء مباشرة   قانونية: ملاحظة ️⚠

 إلى الجهات القضائية المختصة وفقاً للتشريعات الأردنية النافذة.
 تطُبق هذه الآلية على كافة أنشطة ومشاريع المحمية، بما فيها تلك التي تنُفذ بالشراكة مع جهات أو منظمات دولية.  •
تخضع هذه الآلية للمراجعة والتحديث الدوري لضمان مواكبتها المستمرة لأي تعديلات تشريعية أو ممارسات دولية   •

 فضلى في إدارة المحميات البحرية. 
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