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  :خلفية عامة
الكاتب العدل من أهم وأكثر الدوائر حيويةً  في النظام القضائي بشكل عام، بسبب طبيعة عمل هذه الدائرة تعتبر دائرة 

المختلفة عن بقية الدوائر والأقسام في المحاكم، حيث لا ينحصر عملها في عملية التقاضي، وإنما هي دائرة رسمية تختص 

عها، سندات الرهن، الكفالات، العقود والإخطارات  والتأكد من اكتمال بتنظيم وتصديق وتدقيق الوثائق وأهمها الوكالات بأنوا

وجود الأطراف وصحة ودقة الإجراءات، وبالتالي فإن الإقبال على هذه الدائرة في المحكمة له طابع خاص من الناحيتين 

خطط العمل لتحسين أوضاع  الكمية والنوعية، مما جعل مجلس القضاء الأعلى يعطي اهتماما كبيرا وتركيزا في الجهود وفي

  .دائرة الكاتب العدل وتطوير الإمكانيات والقدرات الخاصة بها من كافة النواحي

تم في دائرة كاتب العدل في محاكم جنين الذي يستهدفه هذا الاستطلاع رزمة من التغييرات التطويرية لتحسين وتسهيل 

قام بهذه الجهود مشروع . 2009وانتهت في بداية عام  2008ام والتي بدأت في تشرين الثاني ع الخدمات المقدمة للجمهور

نظام الممول من الوكالة الأمريكية للتنمية الدولية وعددا من المؤسسات المحلية ذات الصلة وتم ذلك بدعم من مجلس القضاء 

  .الأعلى

الأولى تمثل بإعادة تصميم : ينشملت عملية التطوير والتحديث في دائرة كاتب العدل في محافظة جنين في اتجاهين رئيسي

، والثانية تمثلت بتجهيز الدوائر بكل ما يلزمها من مستلزمات ومعدات مهامها، بما يتناسب وطبيعة بالدائرةالأماكن الخاصة 

وأجهزة إلكترونية وكهربائية مثل أجهزة الكمبيوتر وطابعة مركزية وجهاز تصوير ومكيفات وجهاز الاصطفاف الالكتروني 

شملت إعادة التأهيل توسعة الأماكن المخصصة للمراجعين وتوفير المقاعد المناسبة بالإضافة إلى . ات الخاصة بهماوالشاش

  .المعدات والمستلزمات الالكترونية

وزودت , كما تم تزويد الدائرة بمتطوعين لإدخال الوثائق وحوسبتها من خلال برنامج الميزان وإجراء مسح ضوئي للوثائق

ونفذت دورات تدريبية لكتاب العدل حول . حات إرشادية للمراجعين مدون عليها التعليمات الخاصة بكل معاملةالدائرة بلو

كما تم تحديث أرشيف الدائرة وترميم السجلات والوثائق وتنظيمها بشكل يسهل . مهارات الاتصال واستخدام برنامج الميزان

  .ويسرع الوصول إليها

مراجع ) 100-60(ما بين  عددهم يتراوح كاتب العدل في جنين والطلب على خدماته والذي ةالمراجعين لدائر لكثرة نظراً 

 أرشفةلمساعدة الدائرة في فرزهم مشروع  اثنين موظفين إضافة الىقام مجلس القضاء الأعلى بزيادة عدد الموظفين  يوميا

  .الملفات وحوسبتها

  

  :منهجية المسح
ونجاحها في التي طرأت على دائرة كاتب العدل في جنين  التغيرات تأثيردى م يهدف هذا المسح التعرف :هدف المسح

التغيير المطلوب المتمثلة في تسهيل وتحسين الخدمات المقدمة لجمهور المراجعين من حيث توفير البيئة المريحة  إحداث

  .في تنفيذها عوالإسراالإجراءات للمراجعين واختصار الوقت اللازم لانجاز المعلومات من خلال وتخفيف 

المراجعين الذين سبق ان تلقوا خدمات من قبل دائرة كاتب العدل في جنين قبل استهدف المسح فئة : الفئة المستهدفة

 - 28/4/2009للمسح والمتمثلة ما بين  التغيرات والذين جاءوا إلى الدائرة لتلقي خدمة أخرى خلال فترة الإسناد الزمني
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  :تضمنت ما يلي قد للمسح كأداةاستخدمت الاستمارة  :المسح أداة 

  .معلومات عامة عن المبحوث من حيث الجنس والعمر والمؤهل العلمي وطبيعة العمل الذي يقوم به .1

  

عن نوع المعاملة التي جاء إلى مكتب العدل للحصول عليها حاليا أي  الأول: تضمنت الاستمارة سؤال من شقين .2

 .والشق الثاني عن نوع المعاملة التي سبق ان جاء للحصول عليها قبل فترة التحديث, عخلال فترة الاستطلا

  

والفترة الزمنية التي استغرقها انجاز المعاملة , )سنادفترة الإ(الفترة الزمنية التي استغرقها انجاز المعاملة حاليا  .3

 .بالساعات أو بالأيام) قبل التغيرات(السابقة 

  

تضمنت الاستمارة ستة أسئلة تستطلع فيها رأي المستهدف حول درجة رضاه عن سهولة الإجراءات وطريقة  .4

عتبار ان المستهدف قد خاض تجربة با. وتنظيم الدور وحسن معاملة الموظفين في الدائرة للمراجعين والنظافة

سابقة في الدائرة سؤل نفس السؤال عن تجربته السابقة ودرجة رضاه عنها لإجراء مقارنة على لدرجة الرضا قبل 

ليمثل رقم واحد أدنى ) 10-1(استخدم مقياس عشاري لقياس درجة الرضا والذي يتدرج من  .التغيرات وبعدها

 .الرضا أعلى درجات 10درجات الرضا ورقم 

  

 .أدائهاسؤال مفتوح يعطي المجال للمستطلع يقدم ثلاث اقتراحات لتطوير عمل دائرة كاتب العدل وتحسين  .5

 . وتهيئتها للتحليل SPSSمباشر على رزمة  الاستمارةتم حوسبة : حوسبة البيانات

  

  أهم النتائج
وتنطبق عليهم العدل في محاكم جنين  بلغ عدد المراجعين المستطلعين الذين حضروا لدائرة كاتب :خصائص العينة .1

 :خصائصهم كما يلي مراجع 102الشروط المحددة والذين سبق لهم الحضور الى دائرة مكتب العدل بلغ 

 %.21.6مراجعات ونسبتهن  22و % 78.4الذكور ونسبتهم من  مراجع 80منهم  .1

اكبر فئة هم من سن وثاني % 50سنة ونسبتهم نصف العينة ) 50-30(غالبية المراجعين هم من سن  .2

 .سنة 50سنة والباقي هم من سن أكثر من ) 15-30(

مستوى تأهيلهم ثانوية وما % 28.8والباقي ونسبتهم % 72مستواهم التعليمي غالبيتهم جامعيين ونسبتهم  .3

 ).ابتدائي, إعداد, ثانوي(دون 

مؤسسات خاصة بهم  يعملون في القطاع الخاص اما في% 62الغالبية العظمى من المستطلعين ونسبتهم  .4

يعملون في القطاع العام أو في % 8والباقي لا يعملون % 30ونسبة , موظفين لدى القطاع الخاص أو

 .مؤسسات المجتمع المدني
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وقد  ,الى دائرة مكتب عدل جنين توجد ستة أنواع من المعاملات التي جاء المراجعون من اجلها :نوع المعاملات .2

وقد سمح , عملية التغيير والتطوير في الدائرة إجراءسابقا قبل  أو لغيرها لاتجاءوا لأجل هذه المعام أنسبق 

المعاملات المطلوبة لدى المراجعين خلال  أكثر .سابقا حاليا أو من معاملة جاء من اجلها أكثرللمستطلع ان يختار 

من مجموع % 48.4تها معاملة ونسب 74بلغ عددها الدورية /هي الوكالة العامة )سابقا(وقبلها  الإسنادفترة 

جاء إليها سابقا ولم يأتي اليها حاليا % 20جاءوا لنفس المعاملة سابقا وحاليا ونسبة % 39.2منها , المعاملات

المعاملة الثانية المطلوبة من حيث النسبة هي تصوير معاملة  .جاء اليها حاليا ولم يأتي اليها مسبقا% 14ونسبة 

اقل المعاملات طلبا هي وكالة بيع وتحويل ممتلكات ولا تتجاوز %. 15ومن ثم الوكالات الخاصة % 16 ونسبتها

 ).1(جدول رقم  %.7ومن ثم تسجيل شركات ونسبتها  من مجموع المعاملات% 4نسبتها 
  

  )1(جدول رقم 

  التغيير وما قبلهال فترة خلاالمعاملات المطلوبة التي جاء المراجعون لاستصدارها من دائرة مكتب كاتب العدل 
 المجموع   لا ينطبق حاليا سابقا حاليا وسابقا المعاملة

 102 5 4 6 87العدد
النسبة  100.0 4.9 3.9 5.9 85.3 كفالة عدلية
 102 5 3 16 78العدد
النسبة  100.0 4.9 2.9 15.7 76.5 تصوير معاملة

بيع وتحويل 102 1 3 2 96العدد 
 100.0 1.0 2.9 2.0 94.1بةالنس الممتلكات

 102 2 4 5 91العدد
النسبة  100.0 2.0 3.9 4.9 89.2 تسجيل الشركات

وكالة 102 40 20 14 28العدد 
 100.0 39.2 19.6 13.7 27.5النسبة دورية/عامة

 102 8 10 5 79العدد
 وكالة خاصة 100.0 7.8 9.8 4.9 77.5النسبة

  
معاملات لدى كاتب العدل حسب نوع المعاملة وطبيعة اوت الفترة التي يستغرقها انجاز التتف :المعاملة انجاز وقت .3

 التي جاء المراجعون من اجلها في فترة الإسناد المعاملات لانجاز تم احتساب الوقت. الإجراءات اللازمة لانجازها

جهة نظر المراجعين وتقديرهم لوقت من و )قبل التغيير( ولنفس المعاملة التي جاء من اجلها سابقا )بعد التغيير(

 :ما يلي) 2(يلاحظ من الجدول  .انجاز المعاملة

 إجراءمن ساعة الى ساعتين قبل , الى أكثر من النصف الكفالة العدلية معاملةغالبية  انخفض وقت انجاز -

 .التغيرات الى اقل من ساعة بعدها

منها أنجزت خلال ساعة % 39عة ونسبة أنجزت في اقل من سا الدورية/الوكالات العامةمن % 56نسبة  -

ونسبة  في اقل من ساعة أنجزتفقط من نفس المعاملة % 11في حين ان , الى ساعتين في وقت الإسناد

ساعات ونسبة ) 4-3(أنجزت خلال % 19ونسبة  من المعاملات أنجزت في ساعة الى ساعتين% 64

 تطويرللمعاملات قبل عملية التغيير وال , خلال أكثر من يوم% 6
والربع الباقي  )بعد التغيير( الإسنادفي اقل من ساعة خلال فترة  أنجزت الوكالات الخاصة أرباعثلاث  -

في اقل من ساعة  أنجزتفقط من نفس المعاملة % 12.5في حين ان نسبة , خلال ساعة او ساعتين أنجز
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بعد التغيرات بالمقارنة بما قبل  أضعافالى ثلاث  بيع وتحويل ممتلكاتانخفض وقت انجاز معاملة  -

  .التغيير والتطوير
  )2(جدول رقم  

  غيير بالمقارنة مع ما قبلهاالتخلال فترة من دائرة مكتب كاتب العدل  المعاملات المراجعون لاستصدارالوقت الذي احتاجه 
 سابقا  نوع المعاملة وقت انجاز المعاملة حاليا

 النسبة العدد النسبة العدد
 اقل من ساعة 40 2 100 5

   ساعة الى ساعتين 60 3 0.0 0 كفالة عدلية
 100 5 100 5 المجموع

 اقل من ساعة 60 3 100 5
 صوير معاملاتت ساعة الى ساعتين

  
    1 20 

 ساعات 4 -ثلاث ساعات 20 1     
 100 5 100 5 المجموع

 اقل من ساعة
بيع وتحويل ممتلكات

  

1 100     
 ساعات 4 -ثلاث ساعات 100 1     

 100 1 100 1 المجموع
 اقل من ساعة     50 1

   ساعة الى ساعتين 100 2 50 1 تسجيل الشركات
 100 2 100 2 المجموع

 اقل من ساعة 11.1 4 55.6 20
 ساعة الى ساعتين

 دورية/وكالة عامة
  

14 38.9 23 63.9 
 ساعات 4 -ثلاث ساعات 19.4 7 2.8 1 

 اكثر من يوم عمل 5.6 2 2.8 1
 100 36 100 36 المجموع

 اقل من ساعة 12.5 1 75 6
 ساعة الى ساعتين

 وكالة خاصة
  

2 25 5 62.5 
 ساعات 4 -ثلاث ساعات 12.5 1     

 كثر من يوم عملا 12.5 1    
 100 8 100 8 المجموع

 
 
 أداء عنتم سؤال المراجعين عن درجة رضاهم : درجة الرضا عن بيئة العمل في دائرة مكتب كاتب العدل .4

قبل التغيير  وعن مستوى النظافة ومدى تحسنها الإجراءاتفي مكتب كاتب العدل وعن سهولة  وبيئة العمل الموظفين

) 10(ادنى درجات الرضا والرقم ) 1(ليمثل رقم ) 10-1(قيم المراجعون الدرجة على سلم الرضا من وقد . وبعده

 :ما يلي) 3(يلاحظ من الجدول . أعلى درجات الرضا

رضا المراجعين في طريقة معاملة الموظفين لهم من درجة متوسطة قبل التغيير الى ارتفعت درجة  -

 ).8(الى ) 6.6(درجة عالية من 

من  ,وعن فعالية الموظفين المعاملاتلانجاز  الإجراءاتسهولة  عندرجة رضا المراجعين ارتفعت  -

 ).7.8(الى ) 4.5(من  منخفضة الى درجة متوسطةدرجة 
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وعن النظافة , التزام المراجعون بالدور في صفوف الانتظار عنارتفع رضا المراجعين ارتفاعا ملحوظا  -

عام في الدائرة من درجة رضا منخفضة قبل التغيير الى في دائرة كاتب العدل وعن الخدمات بشكل 

  .درجة رضا عالية بعد التغيير على سلم الرضا
  

  )3(جدول رقم  

  التغيير بالمقارنة مع ما قبلهادائرة مكتب كاتب العدل خلال فترة  درجة رضا المراجعين على سلم الرضا لاداء
 سابقا حاليا العدد البنود

 5.61 8.00 102 م الموظفين لمراجعي كاتب العدل اليوم ؟الى أي درجة تقيم احترا
 4.52 7.81 101 التي احتجتھا لانجاز المعاملة اليوم؟ الإجراءاتالى أي درجة تقيم سھولة 

 5.01 7.90 102 الى أي درجة تقيم فعالية الموظفين؟
 3.93 8.84 102 الى أي درجة يلتزم المراجعون بالدور في صفوف الانتظار؟

 3.29 9.15 102 ى أي درجة تقيم مستوى النظافة في دائرة كاتب العدل؟ال
 3.55 8.22 102 بشكل عام الى أي درجة انت راض عن الخدمات المقدمة في دائرة كاتب العدل؟

  يةدرجة رضا عال) = 10-8(من , درجة رضا متوسطة) = 8اقل من  - 5(من , درجة رضا منخفضة) 5اقل من  -  1(من : الرضا سلم

  

  

المتعلق  على السؤال المفتوح حوالي نصف المراجعين أجاب :اقتراحات المراجعين لتطوير العمل وتحسين الأداء .5

  :أكثر على هذا السؤال فيما يلي أهم هذه الاقتراحات أوباقتراحاتهم لتحسين أداء دائرة كاتب العدل وقدموا اقتراحا 

السؤال بضرورة زيادة عدد الموظفين الذين لهم علاقة من المراجعين الذين أجابوا على هذا % 18اقترح  -

 .مباشرة في استصدار المعاملات

من المراجعين بضرورة تخصيص دور للمحامين خاص بهم وهذا الاقتراح له ما % 6اقترح حوالي  -

 .يبرره حيث أنهم يتعاملون بشكل مستمر ويومي مع كاتب العدل بخلاف المراجعين العاديين

 .راجعين بضرورة توحيد الإجراءات لبعض المعاملاتمن الم% 8يقترح  -

او من صندوق في دائرة كاتب العدل بدلا من واحد  أكثر إنشاءمن المراجعين بضرورة % 5يقترح  -

 .لتسهيل عملية دفع الرسوم واختصار الوقت زيادة عدد المحاسبين

بعضها على  وإلغاءا الروتينية وتسهيله الأعمالمن المراجعين ضرورة النظر في بعض % 2يقترح  -

 .سبيل المثال حلف اليمين لبعض المعاملات

  .ضرورة بذل المزيد من الجهود لتنظيم الدور على مكتب كاتب العدل ووضع شرطي ليعمل على ذلك  -
  

  


