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 ملذمت

ش وإكشاض البلذًاث مششوع " جىمُت كذساث البلذًاث واالإجخمػاث االإدلُت في االإعاءلت االإجخمػُت"، طمً إػاس االإيىن  ًىفز صىذوق جؼىٍ

ش ادي للإصلاح والخىمُت جم جصمُمه مً كبل صىذوق جؼىٍ ش البلذًاث، وهى بشهامج سٍ البلذًاث بالىُابت غً  وإكشاض  الثالث لبرهامج جؼىٍ

ش خذماث البلذًاث هى هُئاث خىم مدلي جخمخؼ  الحيىمت الفلعؼُيُت وبخىحُه منها. ٌعدىذ البرهامج غلى كاغذة أن حجش الأظاط في جؼىٍ

 بئداسة حُذة ومعاءلت أفظل.

ٍض بِئت االإعاءلت االإجخمػُت في الػمل في حىىب الظفت الؿشبُت، ويهذف إلى مأظعت مشاسهت االإىاػىين، وحػض  1( بلذًاث8ٌعتهذف االإششوع )

ت الخؿزًت الشاحػت مً االإىاػىين واالإعخفُذًً خىٌ جلذًم  البلذي مً خلاٌ أدلت وإحشاءاث سظمُت، وجبني االإماسظاث الفظلى مً أحل جلىٍ

 خذماث البلذًت وإداسة الػمل البلذي وجدعين فاغلُت آلُاث الشياوي.

ىتالإعاغذة البلذًفي البلذًت  2اوي ًأحي هزا الذلُل االإبعؽ لإداسة الشي لشياوي والاغتراطاث االإلذمت مً كبل االإىاػىين، في إداسة ا اث الششٍ

دلُل أدواث االإعاءلت  االإذسحت طمً معخىي الشكابت الػامت )االإجخمؼ( هما ًىضحاالإجخمػُت و أدواث االإعاءلت الشياوي مً أخذي ر بخُث حػخ

ىت مً كبل البلذًاث ه االإجخمػُت في فلعؼين والزي جم جأهُذ الحاحت ل داسة الشياوي في مً خلاٌ جدلُل اظخماسة "الخلُُم الزاحي لإ الششٍ

 .البلذًت"

 حػاسٍف

 الخلُل: بلذًت البلدية 

  االإخػامل بالخػبير غً غذم سطاه غً هدُجت هي وظُلت لخدلُم اخخُاحاث االإخػاملين وظماع آسائهم، خُث ًلىم : الشكوى

ظىاء  الخذماث، االإىخجاث، الػملُاث، الؤحشاءاث، ظلىن االإىظف أو أظلىب جلذًم الخذمت بئخذي ػشق أو كىىاث جلذًم الشيىي 

 
 
ا أو هخابُا  .وان رلً شفىٍ

 وهى غباسة غً خذمت ما طشس أو مشيلتهى إًصاٌ االإػلىمت أو جىبُه الجهت مخخزة اللشاس بالىظابل االإخاخت غىذ خذور : البلاغ ،

خُث ًلصذ به االإصلحت الػامت، ، ًيىن مخظشساواضح، ولا ٌشترغ مً ملذم البلاؽ أن  إحشاءبدُث ًيىن لها  حهت ماجلذمها 

باثمثاٌ ) بلاؾاث إهاسة الشىاسع،  أو  (، ومً االإمىً جلذًم شيىي غلى ظىء جلذًم الخذمتوؾيرها، ءاالإُاه، ػىاسا الىهشبا حعشٍ

 غذم الخجاوب مؼ البلاؽ.

  الخلذًم الدسجُل مشاخل غملُت أداسة الشياوي والتي حشمل حمُؼ الخؼىاث التي جخم مً خلالها جىفُز حمُؼ : إدارة الشكاوى

ل  .الخدلُل والخىزُمو  االإػالجت واالإخابػتو  والخصيُف والخدىٍ

 أهذاف الذلُل
 

واالإعاواة الػذالت االإلذمت مً االإىاػىين إلى البلذًت غلى أظغ جظمً  الشياوي  الخػامل مؼ آلُتإلى جىظُم  الشياوي بشيل سبِغ يهذف دلُل

ػضص مً الخذماث مؼ ملذم الشيىي، مً أحل جدعين حىدة ي الػلاكتواالإهىُّت فوالشفافُت  بلذًت مً حهت في ال ىاػًزلت االإ مً حهت، وَ

 ويهذف الذلُل بشيل خاص الى: .أخشي 

                                                           
1
 .، صغترةتىاجحبِذ ظاخىس، بخير، بِذ فجاس، . مدافظت بِذ لحم: الىشمل، الخلُل، بِذ غىامدافظت الخلُل: . البلذًاث هي:  
2

االإخػللت بالشياوي، بالإطافت الى هخابج جلُُم واكؼ هظام الشياوي في البلذًاث االإىفز طمً هزا االإششوع،  والؤصذاساث. جم إغذاد هزا الذلُل بالشحىع الى غذد مً الأدلت 

ش واكؼ وخذاث الشياوي خُث جم الشحىع الى هظام الشياوي الصادس غً مجلغ الىصاساء الفلعؼُني، ودلُل الشياوي واالإلترخاث والثىاء  الصادس غً خيىمت أبى ظبي، وجلشٍ

 في االإؤظعاث الػامت، الصادس غً أمان،  بالإطافت الى غذد مً دلُل الشياوي في غذد مً البلذًاث الفلعؼُيُت. 

 



P a g e 4 | 7 

 

   اظخخذام العلؼاث والؤهماٌ ومىؼ اللشاساث الجابشة بدلهم فيالؤظاءة بعبب جمىين االإىاػىين وغذم اهتهان خلىكهم. 

 في الػمل البلذي. الخػشف غلى ميامً الخلل الؤداسي واالإالي 

  ض  والبلذًت.بين االإىاػىين ثلت الحػضٍ

  ض مفهىم و  .الػمل البلذي االإعاءلت االإجخمػُت غلى مماسظاثحػضٍ

  لها. والاظخجابتاالإىاػىين بالبلذًت وجلذًم شيىاهم  اجصاٌجىظُم 

  ؼ وكذ  للشياوي االإلذمت للبلذًت. الاظخجابتحعشَ

 في الػمل البلذي. الشياوي  مأظعت 

 مبادا إداسة الشياوي 

  إداسة الشياوي الفاغلُت والىفاءة في. 

 .االإػاملت الػادلت للجمُؼ 

 ش في إداسة  وشش زلافت الخػلم  .الشياوي والخؼىٍ

 النزاهت والشفافُت في الخػامل مؼ االإىاػىين. 

 فىابذ هظام الشياوي 

 مهني.غلى أظاط مؼ الشياوي و بعشغت  الاظخجابت 

 .إبلاء ملذم الشيىي غلى إػلاع بما ًدذر بشيىاه االإلذمت 

  االإػلىماثمدافظت البلذًت غلى الخصىصُت و . 

  لت  جلذًم الخذماث.اظخخذام الشياوي وىظُلت الإشاحػت وجدعين ػشٍ

  في جللي الخذمت أو اظخخذامها. ملذم الشيىي جلذًم الشيىي لً ًؤزش غلى خلىق 

 أظباب جلذًم الشياوي 

  كذ جيىن إحشاءاث الحصىٌ غلى الخذمت ؾير واضحت أو مػلذة أو أن جيىن الأدلت الؤسشادًت ؾير مخىفشة. :الخدمةإجراءات ثلديم 

 ل  :الوكد  .وعبُاكذ ًيىن الىكذ االإعخؿشق للحصىٌ غلى الخذمت ػىٍ

 كذ جيىن جيالُف وسظىم الحصىٌ غمى الخذمت غالُت وعبُا :الحكلفة. 

 مثل غذم جىفش مىاكف للعُاساث أو غذم وحىد كاغاث اهخظاس أو غذم جىفش خذماث معاهذة أو غذم وحىد البيية الحححية :

 .معاخاث وافُت

 ميان جلذًم الخذمت مً الىاخُت الجؿشافُت أو غذم وحىد اهدشاس وافي الإىاكؼ جلذًم  ملابمت: هدُجت غذم كان ثلديم الخدمةم

 .الخذمت

 م بملذم الخذمت وهلص االإػشفتلالتي جخػ العلبُت العلىهُاث: ملدم الخدمة. 

 (أفلُتخذماث ) اث الخاسحُت التي حشترن في جلذًم الخذمته: حػذد الجاتهجعدد الج. 

  غذ سطا االإىاػً/ملذم الشيىي غً حىدة الخذمت االإلذمت مً كبل البلذًت.  الخدمة:جودة 

 :غذم سطا االإىاػً غً كشاس مػين صادس غً الهُئت االإدلُت. اللرارات 

 :غذم سطا االإىاػً غً أداء البلذًت في إداسة الشأن الػام.  أداء البلدية 
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 الشياوي  جلذًم /وظابلكىىاث

االإىاسد االإخاخت ومً  خعبمً كبل االإجلغ البلذي  اغخمادهاوالتي لا بذ مً  او وظابل للبلذًت مً خلاٌ غذة كىىاثوي اًمىً جلذًم الشي

 :/الىظابلهزه اللىىاث

 وي وحسجُلها.ااظخلباٌ الشي هًخم مً خلال هاجف مػلً غىه للمىاػىين: جخصُص سكم الاثصال الهاثفي 

 وي وحسجُلها.ااظخلباٌ الشي هًخم مً خلال فاهغ مػلً غىه للمىاػىين: جخصُص سكم الفاكس 

 ذ الىترووي البريد الالكترووي  .لاظخلباٌ الشياوي وحسجُلهاومػلً غىه للمىاػىين : جخصُص بشٍ

  الشياوي والشد غليها مً خلاٌ الشظابل اللصيرة  : اظخلباٌاللصيرةالرسائلSMS ومػلً غىه للمىاػىين. مً سكم مخصص 

  ومػلً غنها اظخلباٌ الشياوي غلى الصفداث االإخصصت لزلً غلى شبياث الخىاصل الاحخماعي  :الاجحماعيمواكع الحواصل

 .للمىاػىين

 ووطػه في  الشيىي خعب همىرج مػذ بلذًت وجلذًمالى الللمشخيي أو مً ًىىب غىه  : الحظىس الشخص يشكاوى صىدوق ال

 صىذوق الشياوي.

  الشيىي خعب همىرج مػذ وجلذًمالى البلذًت للمشخيي أو مً ًىىب غىه : الحظىس الشخص ي الشخص ي أو الإهابةالحضور 

 .وحعلُمه للبلذًت

 ًخم جلذًم الشيىي له. ينالجمهىس/االإىاػى اث: خُث ًىحذ في غذد مً البلذًاث مشهض خذمينالجمهىس/االإىاػى اثمشهض خذم ، 

 ًخم اغخمادها بلشاس مً االإجلغ البلذي. أخشي وظُلت  أًت 

  .وظابل ؾير مباششة: مً خلاٌ إبلاؽ االإجلغ البلذي أو مىظف أو مؤظعاث أهلُت وغامت أخشي 

 3الشياوي  شػبت

 الشكاوى: شعبة (1

  الػمل ولذًه خبرة في مجاٌ  مؤهل مىظف بدُث ًخم جيلُف   مشهض خذماث الجمهىس  الشياوي  شػبتإداسة ًخىلى

عاغذه غذد واف مً االإىظفين، البلذي  .وَ

 الشكاوى: شعبةمهام  (2

ت للبلذًت وحشمل -  :الخالُت االإخػللت بالأمىس الشياوي  اظخلباٌ الشياوي مً حمُؼ االإىاػىين االإلُمين في الحذود الؤداسٍ

o :خذماث البلذًت 

  الأبيُت والتراخُص.خذماث 

 خذماث الخخؼُؽ. 

 خذماث إهاسة الشىاسع. 

  خذماث الشىاسع والؼشق. 

 خذماث الصشف الصحي. 

  والصىاغاثخذماث الحشف. 

 خذماث الصحت والبِئت. 

                                                           
3

لم ًخػاسض مؼ اللىاهين الفلعؼُيُت مثل كاهىن الحم في  الشياوي في البلذًت في غذد /خالاث مػُىت مً الشياوي مثل اللظاًا التي ًبذ فيها اللظاء، ما شػبت. لا جىظش 

 االإػلىماث ) معىدة(، أو كىاهين أخشي. 
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 ت  .الخذماث االإالُت والؤداسٍ

 الخذماث الثلافُت واالإجخمػُت. 

 الخذماث الػامت. 

o الشياوي. شػبتمً بىاء غلى جىصُت البلذي االإجلغ  هاشياوي أخشي ًلش  تًأ 

 :الأمىس الخالُت للبلذًت وحشملاالإلذمت الشياوي  مخابػت -

o  صىسة منها ىطىع الشيىي والحصىٌ غلىمواالإعدىذاث االإخػللت بػلاع غلى حمُؼ الىزابم الا. 

o لضم رلً.االإعدشاس اللاهىوي للبلذًت في خاٌ  االإػىُت أو  /اثى الجهتإخالت الشيىي ال 

o  تأو اظخفعاساث أي بُاهاث  في خاٌ وحىداظخذغاء ملذم الشيىي الخىاصل أو  .مخػللت بالشيىي  طشوسٍ

o ػلىماث والبُاهاث واالإعدىذاث االإشفلت مؼ الشيىي الخدلم مً صحت واظدُفاء وافت االإ. 

o  وافت الذوابش في البلذًت للعير في الشيىي واالإخابػت مؼ مخاػبت. 

o ى البلذًت.الشياوي التي جشد ال وجشميز  وطؼ الآلُت االإىاظبت لخصيُف 

o مػُىت طذ دابشةأن الشيىي ملذمت طذ أخذ مىظفي البلذًت أو بداٌ  البلذي لفذ هظش االإجلغ. 

خم اغخمادها وحػذًلها بلشاس ًصذس غً االإجلغ -  البلذي. اكتراح الىمارج اللاصمت لػملها وٍ

 خفظ ول ما ًخػلم بالشياوي في سجلاث خاصت وفم هظام الترميز االإػخمذ. -

ت وهصف  - ش سبؼ ظىىٍ تإغذاد جلاسٍ  .إخصاةي للشياوي  لُلجظمين جدللمجلغ البلذي، مؼ وظىىٍت وسفػها  ظىىٍ

ت لللُام بها مً كبل الأًت مهام أخشي  - ت هفؤة وفػالت للشياوي. شػبتطشوسٍ  جظمً إداسٍ

 

 إداسة الشياوي غملُت مشاخل 

 
 الخسجيل والحصييف والححويلالحلديم  (0

 الخلذًم:  1.1

مؼ إسفاق صىسة غً حمُؼ الىزابم التي جذغم مىطىع  حػبئت الشيىي غلى الىمىرج االإػخمذ لذي البلذًت لاظخلباٌ الشياوي  1.1.1

 إن وحذث. الشيىي 

 ملذم الشيىي وصل اظخلام للشيىي ورلً غلى الىمىرج االإػخمذ لذي البلذًت. إغؼاء 1.1.1

ظت امُا او لذًه إغاكت بصىسة جمىػه مً هخابت الشيىي، ًلىم مىظف ال 1.1.3 بخػبئت الىمىرج  شػبتإرا وان االإشخيى او ملذم الػشٍ

 .الشهىد أخذملذم الشيىي غلى الىمىرج ورلً بدظىس  ًىكؼغلى ان 

 الدسجُل والخصيُف:  1.1

 .مىطىع الشيىي الأظاظُت،و الخدلم مً اظدُفاء مدخىي الشيىي والششوغ االإؼلىبت لخلذًم الشيىي مً خُث البُاهاث  1.1.1

ل الخصيُف الدسجُل الخلذًم  الخدىٍ

 الخىزُم(1 الخدلُل(1 االإخابػت(1 االإػالجت(1
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 .في همىرج الخىزُم ووفم الشكم الدعلعلي االإدذد غلى الىمىرج ي الشيى  حسجُل 1.1.1

 .الشيىي وفم هظام الخصيُف االإػخمذمعخىي جصيُف  1.1.3

 .غامت( –غادًت  –جدذًذ معخىي الشيىي )ػاسبت  1.1.4

ل: 1.3  الخدىٍ

 .االإػىُت بالشيىي  /اثجدذًذ الجهت 1.3.1

 .االإػىُت بالشيىي وجدذًذ الىكذ االإخىكؼ للشد غلى الشيىي  /اثإسظاٌ الشيىي إلى الجهت 1.3.1

 المعالجة والمحابعة (9

 .االإػىُت /اثتهمخابػت الشيىي مؼ الج 1.1

 .ي االإػىُت بالشيى  /اثتهاظخلام الشد مً الج 1.1

 .كتلااث راث الػهجيعُم الشدود مؼ الج 1.3

 .االإخخلفت الاجصاٌشيىاه غبر كىىاث  لىبما جم غ وإبلاؾهأو مً ًىىب غىه  ي مؼ ملذم الشيى  الاجصاٌ 1.4

 .في خاٌ جأخش الشد ي االإػىُت بالشيى  /اثتهالج غلىالخأهُذ  1.5

 واجخار الؤحشاءاث اللاصمت. شدلُت االإخابػت واالإذة الضمىُت االإخىكػت للبػم لإبلاؾهمؼ االإشخيي  الاجصاٌ 1.6

ش  1.7  الػمل البلذي. إػاس ومػاًير ها كذس الؤميان طمً ػوحعشَ للمجلغ البلذياالإخأخشة  بالشياوي إغذاد جلاسٍ

 الححليل والحوثيم (3

 خفظ ول ما ًخػلم بالشياوي في سجلاث خاصت وفم هظام الترميز االإػخمذ. 3.1

ت وسفػها  3.1 ت وهصف ظيُت وظىىٍ ش سبؼ ظىىٍ  للمجلغ البلذي.إغذاد جلاسٍ

إن وحذ ووشش الىخابج للمىاػىين مً خلاٌ وظابل اليشش  لبلذًتا لإهجاصاث إخصاةي للشياوي في الىخاب العىىي  جدلُلجظمين  3.3

 االإخخلفت.

لبلذًت  وكذ الاظخجابت للشياوي مً كبل ا

 ٌل الشياوي االإعخلمت للجهت/اث االإ ًلىم معؤو خغمل  أظبىعخلاٌ ىُت ػالشياوي بخدىٍ إلا في خالت وىن  جلذًم الشيىي  مً جاسٍ

لها مباششة.  الشيىي ػاسبت فُخم جدىٍ

  خ غمل  أظبىعخلاٌ جلىم الجهت/اث االإػىُت بالشد غلى الشياوي بلبىٌ أو سفع الشيىي لمً جاسٍ إلا في خالت وىن ، الشيىي  جدىٍ

 مباششة. الشد غليهاالشيىي ػاسبت فُخم 

  خ جلذًم الشيىي أًام غمل  ظختخلاٌ بلبىٌ أو سفع الشيىي  أو مً ًىىب غىه ًخم إبلاؽ ملذم الشيىي مً خلاٌ كىىاث  مً جاسٍ

 .الاجصاٌ االإخخلفت

  خ كبىٌ الشيى غمل  أظبىغينخلاٌ اللاصمت جلىم الجهت/اث االإػىُت بالػمل غلى الشد غلى الشيىي واجخار الؤحشاءاث ي، إلا مً جاسٍ

 بشيل مباشش. لى الشيىي واجخار الؤحشاءاث اللاصمتفي خالت وىن الشيىي ػاسبت فُخم الػمل غلى الشد غ

 اهخهى

 


