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 إدارة الشكاوى سیاسة

لتقدیم خدمات متمیزة ذات جودة عالیة بحیث تلائم احتیاجات وتوقعات متعاملیھا  دائرة النیابة العامھتس�������عى 

 .وتحقق رضاھم وتفوق توقعاتھم ، بالإضافة إلى سعیھا لتحقیق التمیز الدائم فى مجال خدمة المتعاملین 

بتش�������جیع  الدائرةبحق متعاملیھا بتقدیم الش�������كاوى وترحب بھا ، حیث تقوم دائرة النیابة العامھ تؤمن  •

تواص���ل تفاعلیة مختلفة ، بالإض���افة إلى  دیم الملاحظات والش���كاوى وذلك عبر قنواتمتعاملیھا على تق

ومن خلال جلس���ات  للدائرةاتباع س���یاس���ة الباب المفتوح فى جمیع مراكز الخدمة وفى المقر الرئیس���ى 

بأن الش����كاوى والملاحظات ھى وس����یلة  الدائرة. كما تؤمن  الدائرةمع المتعاملین فى العص����ف الذھنى 

 فعالة یتم من خلالھا تطویر وتحسین خدماتھا وإجراءاتھا وسیاستھا .

على نظام إدارة  أو المیثاق بناءً  بالتعامل مع الش�������كاوى المتعلقة بالخدمات /دائرة النیابة العامھ تقوم  •

داده بالتوافق مع القواعد المنص��وص علیھا فى المعاییر العالمیة لإدارة الش��كاوى الش��كاوى والذى تم أع

)2014:10002ISO . ( 

بمراجعة نظام إدارة الشكاوى وتدقیقھ بشكل دورى بحیث تتمكن من أن یتحقق دائرة النیابة العامھ تقوم  •

 رضا المتعاملین وان تفوق توقعاتھم .

دربة والمؤھلة بالإض���افة إلى افض���ل البرامج مكافة الموارد البش���ریة ال بتوفیردائرة النیابة العامھ تلتزم  •

 والمعدات والتجھیزات لحل الشكاوى التى تردھا .

% من الشكاوى 100من خلال تطبیق نظام إدارة الشكاوى بمعالجة ما نسبتھ دائرة النیابة العامھ تلتزم  •

 التى تردھا خلال یومى عمل .

 آلیة التعامل مع الشكاوى : 

  لتواصل.قنوات ل 6تقدیم الشكاوى عبر 

  .یتم مراجعة الشكاوى عن طریق الرقم المرجعي للشكوى 

 . تخصیص موظف لمتابعة الشكوى 

 . إبلاغ المشتكى بحل الشكوى وإغلاقھا 

 . فى حال عدم رضا المتعامل بالحل المقترح ، تتم إعادة فتح الشكوى ورفعھا إلى الجھات المعنیة 


