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مقدمة
    تؤدي خدمة ا�راجع� دورًا هامًا للتعامل مع مختلف الشكـاوى والطلبـات التي ترد للوحدة، إذ تو� محافـظة 

الداخلية اهت§مًا ¦تابعة تلك الشكـاوى من خ�ل اتِخّاذ القرار ا�ناسب و�عة الردّ عليها .

    إن رؤية عُـ§ن 2040 ¬ ¯كن أن تتحـقق إ¬ من خ�ل تقديم أفضـل الخـدمات وفـق ا¨جراءات ا�تبـعة، وقـد 

�عت محافـظة الداخـلية ممثلةً بدائـرة خدمة ا�راجع� إ¶ إعداد هذا الدليل ليكـون إطـارًا منهـجيًا ²لية عمل 

الدائـرة وتعاملها مع شكـاوى ا�راجـع�، خاصة في§ يتعـلق بشكاوى ضد الوحـدة؛ حيث يتم العمل مع مختـلف 

التقـسي§ت والجـهات لحلحلة الشكـاوى الواردة، وذلك للوصـول إ¶ آلية تحـد من تلك الشكـاوى، إضافةً إ¶ 

رفـع مستوى التواصل ا�جتمـعيّ بالتنسيـق مع ا�عـني� با�حافـظة بهـدف نÀ الوعي والتثـقيف حـول ا²لية 

 Ã كنها أن تسـهم ُ̄ ا�تبـعة لتقـديم الشكـاوى، ك§ سيتم العمل عÄ تحليل تلك الشكـاوى �عرفـة ا�ؤ�ات التي 

تحـس� الخـدمة ا�قـدمة من مختـلف تقسيـ§ت ا�حـافـظة، وكذلك تنفـيذ مجمـوعـة من الزيارات ا¨�افية 

والتوعـوية بالتنسيق مع ا�عني� Ã تلك الجهـات، التي من شأنها أن تحـد من تلك الشكـاوى .

    إضافـةً إ¶ ذلك، فإن خـدمة ا�راجـع� تحرص عÄ نÀ الوعي لدى ا�راجع� حول قنوات ا¬تصّال وا¨جراءات 

التي تقَُـدم من خـ�لها الشكـاوى ¦حـافظة الداخـلية، وÃ هـذا السياق تم صِيغَ دليل إجراءات خـدمة ا�راجـع� 

بدائرة خـدمة ا�راجع� ¦حـافظة الداخـلية ليكون مرجعًا إدارياً منسجً§ مع متطلبات تحقيق رؤية عُـ§ن 2040.
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مبادئ خدمة ا�راجع�
إلتزامنـا نحـوكـم

نعتني بطلباتكم ونبذل أقÐ ما بوسعنا لتلبيتها بإتقان وشفافية.•

نعمل عÄ تسهيل إنجاز طلباتكم ونلتزم بالرد عليها Ã أقرب فرصة ممكنة.  •

نحدد لكم مسبقا ا�ستندات ا�طلوبة ¨Óام كل معاملة ومواعيد إنجازها.•

نبلغكم بأي تعدي�ت تستجد عÄ متطلبات إنجاز معام�تكم.•

 نقدم خدماتنا من خ�ل فريق عمل مؤهل يتفهم احتياجاتكم، ويجيب عÄ استفساراتكم.•

تواصـلـكــم مـعـنـا

نحافظ عÄ �ية ا�علومات ا�قدمة من قِبلكم.•

نوفر خدماتنا من خ�ل دائرة خدمة ا�راجع� ¦كتب محافظة الداخلية، وكذلك مكاتب الو¬ة•

      ودوائر البلديات Ã جميع و¬ية محافظة الداخلية، يوميًا من ا�حد إ¶ الخميس من الساعة

      7:30 صباحًا وحتى الساعة 2:30 ظهراً. 

مـا نرجـوه منـكم

تقدير جهود موظفينا Ã خدمتكم والرد عÄ استفساراتهم ¨نجاز معام�تكم Ã الوقت ا�حدد.•

إرفاق جميع الوثائق ال�زمة ¨Óام ا�عاملة.•

تقديم كل ا�علومات ا�طلوبة خ�ل الفÛة الزمنية ا�حددة.•

ف̈ادة مبا�ة ¦ا يطرأ من تعديل أو تغيÜ أو تحديث Ã بيانات ا�عاملة.• ا

ا�بادرة إ¶ إبداء م�حظاتكم حال عدم ارتياحكم من آلية أداء الخدمة أو مدة إنجازها.•

كّننا من ا¬رتقاء بخدماتنا لÝفضل.• ُ̄ التقييم العادل �دائنا ¦ا 
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أخ�قيات العمل Ã خدمة ا�راجع�

    إن بناء منظومة أخ�قية للعمل بخدمة ا�راجع� يساعد Ã ا¬رتقاء بأخ�قيات موظفيها وينعكس ذلك بشكل 

مبا� عÄ طريقة تعاملهم مع ا�راجع�، م§ يضُفي التميز عÄ ا�حافـظة ككل، لذلك تلُزم ا�حافـظة ا�وظـف�

عامةً وموظفي خـدمة ا�راجـع� خاصةً باتبّاع أخـ�قيات العمل كجزءٍ من متطلبات العمل.

    وبناءً عÄ ذلك فقـد حددت ا�حافـظة مجـموعة من ا�خـ�قيات وا¬لتزامات التي يجب عÄ ا�وظف العمل

بها، خاصة في§ يتعلق بخـدمة ا�راجـع�، منها: 

أخ�قيات

العمل

Ã خدمة

ا�راجع�

ا¬لتزام بتقديم الخدمة بأفضل مستوى ممكن.

الàية لكل مايتعلق بالخدمة ا�قدمة للمراجع�.

اللطف Ã التعامل مع مختلف ا�راجع�.

الشفافية والصدق Ã التعامل مع متطلبات الخدمة وا¨جراءات ا�تبعة.
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إجراءات خدمة ا�راجع�

إن �ن ا�همية أن يتم توثيق إجراءات خدمة ا�راجع� ليكون من الواضح والج� للمراجع 

عن كيفية التعامل مع الطلبات وا¬ستفسارات والب�غات والشكاوى التي يتقدم بها ا�راجع 

وآلية التواصل معه للحصول عÄ الردود وا¬ستجابة �تطلباته. 

    وفي§ ي� نستعرض إجراءات خدمة ا�راجع� من خ�ل بيان الخطوات الرئيسية لäجراء، 

والتي تبدأ با¬ستقبال والتسجيل ثم التصنيف وا�عالجة وتنتهي با¨غ�ق.
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تصنيف ومسار الشكاوى

تصنيف الطلبات (واجهة منصة خدمة العم�ء الخاصة بدائرة خدمة ا�راجع�)

الب�غاتمقÛحاتالت§سالخدمات

يتقدم بها

ا�ستفيد من الخدمة

لجهة ا¬ختصاص

يتقدم بها

 الشخص

ا�تèر

طلب الحصول

عÄ موافقة أو

مساعدة استثنائية

تقدرها الوحدة

¯كن للجميع

ا�شاركة Ã تقديم

ا�قÛحات من أجل

تطوير خدمات الوحدة

يتقدم بها

شخصًا غÜ متèر 

لجهة ا¬ختصاص

التظل§ت

يتقدم بها صاحب

الشأن لعدم رضاه

 بآثار القرار

يتم ربط الشكوى

بالخدمة ا�عنية

بها (قاêة منسدلة)

شكاوى ضد الوحدة

(شكاوى مرتبطة ¦§طلة أو عدم تنفيذ

ا�وظف/ ا�سؤول للخدمات التي

تختص بها الوحدة – سوء التعامل مع ا�راجع�)

شكاوى عامة

Äشكاوى مواطن ضد مواطن�، أو شكاوى ع)

خدمات عامة مرتبطة بوحدات حكومية أخرى)
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مخطط مسار الطلبات (شكاوى – الت§س – تظل§ت - مقÛحات) "مدة مسار الطلبات ¬ تتعدى 30 يوم عمل"

تنصب جميع الطلبات بشقيها العامة وضد

الوحدة Ã دائرة خدمة ا�راجع� عì رابط

إلكÛوí "تسهيل إجراءات الخدمة"

ويتم تلقيها عì قسم ا¬ستقبال والتسجيل.

تقوم دائرة خدمة ا�راجع�

 ¦خاطبة ا�عني� بالطلبات Ã مدة

أقصاها يوم� عمل من است�م الطلبات. 

الوثائق ا�طلوبة

- كتابة بيان ا�وضوع.

- صورة للبطاقة الشخصية.

- إسقاط ا�وقع إن تطلب.

- بيانات صاحب الطلب.

- مرفقات أخرى.

رفع الطلب إ¶ سعادة ا�حافظ بعد استك§ل

30 يوم عمل إذا ï يبُت ا�مر عì مدير الدائرة.

- استعجال (1) بعد 10 أيام عمل.

- اتصال بعد يوم� عمل

من ا¬ستعجال (1).

- استعجال (2) بعد يوم� عمل

من ا¬تصال عì الدائرة.

ا¬تصال بصاحب الطلب ¦ا يتم من

إجراءات وتوجيه سÜ الشكوى، أو

الطلب عì موظفي قسم ا¬تصال.

رسالة نصية لصاحب الطلب

مرفق بها رقم قيد ا�راسلة.

ا¬تصال بصاحب الطلب Ã حال

اكت§ل طلبه عì قسم ا¬تصال.

تحليل مؤ� الشكاوى ضد الوحدة

 (ربع سنوي) من قبل قسم ا¬تصال.
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رفـع الـتقـريـر لـ :

د̈ارة العليا.1. ا

دائرة التخطيط وا¬ستث§ر.2.

دائرة تطوير الخدمات.3.



مؤ�ات ا�داء (تقييم الخدمة)
حرصت محافظة الداخلية عÄ تقييم ا�داء ا�ؤسð، و¬ سي§ خدمة ا�راجع�؛ ولذلك فإن دائرة خدمة ا�راجع� 

تأمل من ا�راجع� مشاركتها مرئياتهم ومقÛحاتهم لتحس� جودة الخدمة ا�قدمة من خ�ل الباركود ا�وضح أدناه:

تحيـات دائـرة خـدمـة ا�ـراجـعـ� ¦ـحـافـظـة الـداخـليـة

تحَُدّث استبانة تقييم الخدمة كل ربع سنة
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أرقام التوصل:

هواتف الدائرة: •

مدير الدائرة 21013588-

قسم ا¬ستقبال والتسجيل 21013535-

قسم ا¬تصال 21013024-

الخط الساخن: 80084444•
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