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	1. المقدمة
[bookmark: _GoBack]تدرك أمانة عمان الكبرى أن إدارة التظلمات هي مكون حيوي لمشاركة أصحاب المصلحة وجانب هام من جوانب إدارة المخاطر في مكب الغباوي. يمكن أن تكون التظلمات مؤشراً على تزايد مخاوف أصحاب المصلحة (الحقيقة والمتصورة) ويمكن أن تتصاعد إذا لم يتم تحديدها وحلها. فتحديد التظلمات والاستجابة لها يدعم تطوير العلاقات الإيجابية بين المشاريع والمجتمعات وأصحاب المصلحة الآخرين. وسوف تشير مراقبة التظلمات إلى أي قضايا متكررة، أو نزاعات وخلافات متصاعدة.

يجب على أمانة عمان الكبرى تطبيق آلية التظلم للتأكد من أنها تستجيب لأي مخاوف وشكاوى من أصحاب المصلحة والمجتمعات المتأثرة على وجه الخصوص. يجب على أمانة عمان الكبرى قبول التعليقات والشكاوى المرتبطة بمكب نفايات الغباوي والأفراد الذين يقدمون تعليقاتهم أو التظلمات لهم الحق في طلب الحفاظ على سرية أسمائهم. وفي جميع الأوقات، يستطيع أصحاب الشكوى أيضاً السعي للحصول على سبل الانتصاف القانونية وفقاً للقوانين والأنظمة الأردنية.

يجب على أمانة عمان الكبرى مراقبة الطريقة التي تتم من خلالها معالجة التظلمات والتأكد من معالجتها بشكل صحيح في المواعيد المحددة في الآلية المعروضة أدناه. تقوم أمانة عمان الكبرى أيضاً بإبلاغ الجمهور بانتظام عن تنفيذ آلية التظلم، وحماية خصوصية الأفراد.

يتيح إجراء التظلم لأصحاب المصلحة بطرح الأسئلة أو المخاوف مع أمانة عمان الكبرى ومكب نفايات الغباوي ومعالجتها بطريقة محترمة وسريعة. تهدف أمانة عمان الكبرى إلى معالجة جميع الشكاوى الواردة، بغض النظر عما إذا كانت ناشئة عن مشكلات حقيقية أو متصورة، أو إذا كانت الشكوى مقدمة باسم أو مجهولة الاسم. سيتمكن أي من أصحاب المصلحة الذين يعتبرون أنفسهم متأثرين بأنشطة مكب نفايات الغباوي من الحصول على هذا الإجراء دون تكلفة. لا تتأثر الحقوق القانونية لصاحب الشكوى في اتخاذ الإجراءات القانونية من خلال المشاركة في هذه العملية.

تسعى أمانة عمان الكبرى إلى تعزيز الثقة في هذه العملية ونتائجها. تحقيقا لهذه الغاية، ستقوم بإبلاغ مجموعات أصحاب المصلحة المتضررة بهذا الإجراء بطريقة مفهومة. سيتم احترام السرية وستتخذ الشركة جميع الإجراءات المعقولة لحماية أطراف العملية من التعرض للانتقام.

2. السبب
[bookmark: _Toc412199734][bookmark: _Toc535932950][bookmark: _Toc15909503]يحدد هذا الإجراء عملية معالجة الشكاوى المقدمة فيما يتعلق بأنشطة مكب نفايات الغباوي. ويبين النطاق والخطوات الإجرائية لعملية معالجة الشكاوى ويحدد أدوار ومسؤوليات الأطراف المعنية. سيتم مراجعتها وتحديثها بشكل دوري بناءً على تجربة وملاحظات أصحاب المصلحة.

3. الأهداف
يهدف هذا الإجراء إلى ما يلي:
1. إنشاء آلية سريعة ومتناسقة ومحترمة لتلقي الشكاوى من أصحاب المصلحة والمجتمع والتحقيق فيها والرد عليها؛
2. ضمان التوثيق الصحيح للشكاوى وأي إجراءات تصحيحية تم اتخاذها؛ و
3. المساهمة في التحسين المستمر في الأداء من خلال تحليل الاتجاهات والدروس المستفادة.

4. النطاق
هذا الإجراء متاح لجميع أصحاب المصلحة الذين يعتبرون أنفسهم متأثرين بأنشطة مكب نفايات الغباوي. يمكن تقديم الشكاوى باسم أو أن تكون مجهولة الاسم. على الرغم من أن الشكاوى مجهولة الاسم قد يكون من الصعب معالجتها، إلا أنه سيتم التعامل معها بنفس طريقة التعامل مع الشكاوى معروفة الاسم إلى أقصى حد ممكن.

لا توجد قيود على نوع المسائل التي يمكن أن يثيرها صاحب المصلحة وفقاً لهذا الإجراء فيما يتعلق بأنشطة مكب نفايات الغباوي. يجب متابعة جميع الشكاوى الواردة وفقاً لهذا الإجراء حتى إغلاقها بغض النظر عن العملية التي تم اتباعها. ويجب أن يتم ذلك إلى أقصى حد ممكن وضمن قدرات وقيود تشريعات أمانة عمان الكبرى والإجراءات الداخلية. إذا أصرّ صاحب الشكوى على الشكوى دون الاعتبار للرد الذي قدمته أمانة عمان الكبرى، فإنه يتمتع بحرية تقديم شكاوى أخرى وسيتم اتباع نفس الإجراء. 





5. مسار العمل
1. الاستلام
2. التقييم والتعيين
3. الإقرار
4. التحقيق
5. الرد
6ii. استئناف
6i. المعالجة بنجاح
7. المتابعة والإغلاق


6. إجراء التظلم الخاص بأصحاب المصلحة لمكب نفايات الغباوي
ستنفذ أمانة عمان الكبرى إجراء التظلم لتضمن استجابته لأي مخاوف وشكاوى تصدر بشكل خاص من أصحاب المصلحة والمجتمعات المتضررين.

إجراء التظلم
1. في المقام الأول، سيتم تلقي جميع التظلمات من خلال قنوات الاتصال التي تشمل:
1. خط أمانة عمان الكبرى للشكاوى المباشرة: 00962 6 4636111
1. عنوان البريد الإلكتروني المخصص للشكاوى والتابع لأمانة عمان الكبرى: shakawi.dwn@ammancity.gov.jo
1. منصات التواصل الاجتماعي الخاصة بأمانة عمان الكبرى على صفحتي فيسبوك وتويتر.
1. راديو هوا عمان (FM 105.9)
· تطبيق الهاتف الذكي الخاص بأمانة عمان الكبرى: GAMAPP 
1. ممثلو منطقة أحد وموظفو الاتصال المجتمعي ومنسقة الاتصال المجتمعي لدعم مسؤول التنسيق المجتمعي من منطقة أحد.
· منطقة أحد: 00962 6 4020410 
· مسؤول التنسيق المجتمعي:
م. أسامة عبد اللطيف أبو رمان
مسؤول التنسيق المجتمعي لمكب نفايات الغباوي ومحطة الشعائر التحويلية
أمانة عمان الكبرى
دائرة الدراسات والمشاريع البيئية
رقم الهاتف: 00962 79 8686111
الخط الساخن لأمانة عمان الكبرى: 065528783 / 065343690
البريد الإلكتروني لمسؤول التنسيق المجتمعي: Osaksr99@gmail.com
· منسقة الاتصال المجتمعي لدعم مسؤول التنسيق المجتمعي من منطقة أحد:
امال الجبور
رقم الهاتف: 00962 79 6595909
1. مكتب / بوابة مدخل مكب النفايات البلدية الصلبة في الغباوي
م. عبد الله ذنيبات
رقم الهاتف: 00962 79 9053696

1. تشجع أمانة عمان الكبرى أفراد المجتمع وأصحاب المصلحة على استخدام المنصة الحكومية المشتركة الجديدة (بخدمتكم) لتقديم أي شكاوى و/أو اقتراحات، بالنظر إلى أنها بوابة تفاعلية محايدة للتواصل مع مختلف الجهات الحكومية ومتابعتها حول الأسئلة والاقتراحات والشكاوى المختلفة.

1. سيتم الكشف عن كشف الإفصاح عن التظلم (ESMS_07_SOP_02_F_01) وكشوف التظلم (ESMS_07_SOP_02_F_02) في المواقع المحددة والمدرجة أعلاه. سيكشف كشف التظلم للمجتمعات المحلية كيفية ومكان تقديم التظلم وفقاً للخطوة 3 أدناه.

1. سيتم تسجيل جميع التظلمات (سواء تم تقديمها من خلال نموذج التظلم، البريد الإلكتروني، الهاتف، إلخ) على ورقة سجل التظلمات بواسطة مسؤول التنسيق المجتمعي (ESMS_07_SOP_02_F_03).

1. من المحتمل أن تشعر بعض النساء بعدم الارتياح عند مناقشة التظلم مع شخص من الجنس الآخر؛ وبالتالي، تتضمن آلية التظلم أيضاً جهة اتصال مجتمعية نسائية تدعم مسؤول التنسيق المجتمعي. يتم اختيار هذه المرأة المسؤولة عن الاتصال من مقاطعة أحد (يجب تقديم الاسم وتفاصيل الاتصال في كشف الإفصاح عن التظلمات وكشوف التظلم).

1. يبدأ إجراء التظلم بالإقرار الرسمي وفقاً لطريقة الاتصال المفضلة التي يحددها مقدم الشكوى في غضون 7 أيام عمل من تاريخ تقديمها. إذا لم يتم فهم التظلم جيداً أو إذا كانت هناك حاجة لمزيد من المعلومات، فسيتم طلب التوضيح من مقدم الشكوى خلال هذه الخطوة.

1. بالتنسيق مع الموظفين المعنيين، سيقوم مسؤول التنسيق المجتمعي بتحليل السبب الجذري للتظلم، والتحقق مما إذا كان التظلم صحيحاً أم لا، وتحديد الإجراءات المطلوبة التي سيتم تنفيذها للتعامل مع المشكلة وتحديد الجدول الزمني لإنجازها (إذا كانت الإجراءات قابلة للتطبيق).

1. سيعد مسؤول التنسيق المجتمعي نموذج تسوية التظلم (ESMS_07_SOP_02_F_04) والذي يتضمن طبيعة التظلم، تاريخ تقديمه، الإجراءات المنفذة لحل التظلم وتاريخ التنفيذ، أو الإجراءات المقترحة التي يتعين تنفيذها لحل التظلم على مدار الجدول الزمني لإنجازه. سيتم تقديم نموذج تسوية التظلم في غضون عشرين (20) يوماً من استلام التظلم.

1. سيقوم مسؤول التنسيق المجتمعي بإبلاغ مقدم الشكوى بالحل الذي تم التوصل إليه بخصوص التظلم وفقاً لطريقة الاتصال المفضلة المحددة. يجب التوقيع على نظام حل التظلم من قبل مسؤول التنسيق المجتمعي ومقدم الشكوى.

1. في حالة تحديد الإجراءات المقترح تنفيذها في نموذج تسوية التظلم؛ سيقوم مسؤول التنسيق المجتمعي بالمراقبة والمتابعة للتأكد من أن هذه الإجراءات قد تم تنفيذها وفقاً للجدول الزمني المقترح في نموذج تسوية التظلم.

1. عند حل التظلم، سيتم إعداد نموذج إغلاق التظلم (ESMS_07_SOP_02_F_05) ليتم توقيعه من قِبل مسؤول التنسيق المجتمعي ومقدم الشكوى بحيث سيوضح بالتفصيل الحل الذي تم تنفيذه لحل التظلم.

1. سيضمن مسؤول التنسيق المجتمعي تحديث نماذج التظلم وكشف سجل التظلم ونموذج تسوية التظلم ونموذج إغلاق التظلم والمحافظة عليهما في الموقع في جميع الأوقات.

1. سيتم تنفيذ آلية التظلم على الفور وبدون تكلفة ودون معاقبة الطرف الذي يثير القضية أو المشكلة.

1. لا يؤدي استخدام آلية التظلم إلى إعاقة الوصول إلى الوسائل القضائية، إذا كان ذلك مناسباً.

1. تسمح آلية التظلم بتقديم شكاوى مجهولة من قبل أفراد المجتمع.

ستراقب أمانة عمان الكبرى أيضاً الطريقة التي يتم بها التعامل مع التظلمات من قبل موظفيها والمقاول (المقاولين) والتأكد من معالجتها بشكل صحيح في المواعيد النهائية المحددة على الموقع الإلكتروني الخاص بهم. يحتفظ مسؤول التنسيق المجتمعي لدى أمانة عمان الكبرى بسجل التظلمات لجميع التظلمات (بما في ذلك تلك التي تلقاها وعالجها المقاول (المقاولون)).

ستضمن أمانة عمان الكبرى وجود آلية طعن مستقلة وموضوعية وتُبلغ المجتمعات المتأثرة بعملية التظلم في سياق أنشطتها لإشراك المجتمع وتحديداً عن طريق لجنة الاتصال في مكب الغباوي، والتي تحمي خصوصية الأفراد.

بالإضافة إلى ما سبق، ستتبع عملية التظلم الخطوات الرئيسية التالية لقنوات الاتصال الخاصة بأمانة عمان الكبرى:

آلية التظلم عبر وسائل التواصل الاجتماعي:
· يرسل المشتكي التظلم و/أو الصور كرسالة إلى صفحة فيسبوك الخاصة بأمانة عمان الكبرى (مدينة عمان).
· يقوم فريق التواصل الاجتماعي بإرسال الرسالة عبر مجموعة على تطبيق واتساب إلى ممثلين عن مختلف إدارات أمانة عمان الكبرى، الذين يحيلون الرسالة/الشكوى بدورهم إلى الشخص المعني المسؤول. 
· يتم الاتصال بمقدم الشكوى للحصول على مزيد من التفاصيل حول الشكوى.
· يتم حل الشكوى وفقاً لإجراءات التظلم الموضحة أعلاه وحسب الوقت اللازم أو يرسل الرد إلى صاحب الشكوى في غضون 24-48 ساعة.
· بعد أن تغلق الشكوى ويتم التوصل إلى حل لها، يعبأ نموذج الحل ويحفظ في سجل الشكاوى.

آلية التظلم عبر راديو هوا عمان: 
· يلتقي محافظ عمّان مع الجمهور مرتين في الأسبوع (يومي السبت والثلاثاء) من الساعة 2:00 إلى الساعة 4:00 مساءً للاستماع إلى شكاويهم / مظالمهم والرد عليها على الهواء مباشرة.
· قد يتم ربط صاحب الشكوى مباشرةً بالمدير المعني على الهواء لتلقي رد على شكواه.
· يتم حل الشكوى وفقاً لإجراءات التظلم الموضحة أعلاه وحسب الوقت اللازم أو يرسل الرد إلى صاحب الشكوى في غضون 24-48 ساعة.
· بعد أن تغلق الشكوى ويتم التوصل إلى حل لها، يعبأ نموذج الحل ويحفظ في سجل الشكاوى.

آلية التظلم عبر البوابة الإلكترونية الخاصة بالحكومة "بخدمتكم" (https://jordan.gov.jo/wps/portal/Home/CMU):
· يقدم المشتكي الشكوى عبر القنوات المستخدمة للخدمة (عبر شبكة الإنترنت أو شخصياً).
· يزود المشتكي الديوان بالوثائق ذات الصلة بالتظلم.
· تتلقى إدارة التظلمات الطلب وتقوم بالاطلاع عليه ومراجعته. 
· يتم إعداد الرد القانوني على الشكوى. 
· الموافقة على الطلب: 
· الموافقة: في حال تمت الموافقة على مقدم الطلب، يرسل خطاب رسمي إلى الجهة/الدائرة الحكومية المعنية طلباً للرد أو الحل. يعتمد الجدول الزمني على أهمية، وخطورة وطبيعة الشكوى. 
· الرفض: يتم إعلام مقدم الطلب برفض التظلم في حال كان التظلم غير صحيح.
· يتم حل الشكوى وفقاً لإجراءات التظلم الموضحة أعلاه وحسب الوقت اللازم أو يرسل الرد إلى صاحب الشكوى في غضون 24-48 ساعة.
· بعد أن تغلق الشكوى ويتم التوصل إلى حل لها، يعبأ نموذج الحل ويحفظ في سجل الشكاوى.

آلية التظلم عبر الموقع الإلكتروني لأمانة عمان الكبرى:
· يقدّم التظلم عبر الموقع الإلكتروني لأمانة عمان الكبرى.
· يرفع التظلم إلى الجهة ذي الصلة من أجل اتخاذ الإجراء المناسب وحل الشكوى. 
· يتم حل الشكوى أو الرد عليها خلال مدة زمنية محددة على الموقع الإلكتروني لأمانة عمان الكبرى بناء على طبيعة أو أهمية الشكوى.
· يتم حل الشكوى وفقاً لإجراءات التظلم الموضحة أعلاه وحسب الوقت اللازم أو يرسل الرد إلى صاحب الشكوى في غضون 24-48 ساعة.
· إخبار المشتكي بالخطوات المتخذة. 
· بعد أن تغلق الشكوى ويتم التوصل إلى حل لها، يعبأ نموذج الحل ويحفظ في سجل الشكاوى. 
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