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 اسم الوثيقة  

  سياسة التعامل مع الجمهور
 

 السياسة تعريف
تعنىنىنىنىنى  لنىنىنىنىنى ب ال ياسنىنىنىنىنىة السنىنىنىنىنىم مجموعنىنىنىنىنىة منىنىنىنىنىي المتنىنىنىنىنىا    الإ نىنىنىنىنىلا ا  النىنىنىنىنى  ت نىنىنىنىنىد   ي ينىنىنىنىنىة ت اعنىنىنىنىنىل 

 . يوان المظالم مع م ت يديه عبر قنوا  التواصل المختل ة
 

  الهدف 
 الهدف من هذه الوثيقة هو: 

منهجية  .1 اطليقة  الجمهور  مع  للتعامل  فعال  نظام  توفير  خلال  مي  الم ت يد  تجلاة  ت  ين 
  مهنية.

الملاحظا    .2 ت ليل  خلال  مي  المظالم  لديوان  التشغيلية  العمليا   ت  ين   ا ة  فاعلية 
ية للمشكلا  المتكلرة،     الاقتراحا   الشكا ى،  ت ديد الأستاب الج ر

الأ ا   ت ليل  .3 ملا عة  خلال  مي  الجمهور  مع  التعامل  في  الم تمل  الااتكار  الت  ين  يز  تعز
 . التيانا   تطتيق الت  ينا  الم تملة

 
 الغرض 

 .توفير إطار عمل للتعامل مع الجمهور اطليقة فعالة  منظمة
 
 المستفيدون  ونطاق ال

تخنىنىنىنىنىت  لنىنىنىنىنى ب ال ياسنىنىنىنىنىة االتعامنىنىنىنىنىل منىنىنىنىنىع تعليقنىنىنىنىنىا  الجمهنىنىنىنىنىور النىنىنىنىنى  تنىنىنىنىنىل  علنىنىنىنىنى  ح نىنىنىنىنىااا   سنىنىنىنىنىا ل 
 .التواصل الا تماعي الخاصة اديوان المظالم
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 قواعد التعامل مع الجمهور

 

ي نىنىنىع   يوان المظالم للوصنىنىنىول إ  رعل  ملاحل الجو ة في التعامل مع الجمهور، حي  يعمل عل  
 ميع الم نىنىنىنىتويا  التنظيمية منىنىنىنىمي منظومة متكاملة لمعالجة ملاحظا  م نىنىنىنىت يديه  الت  نىنىنىنىين 

يز اتخاذ القلار.  عل  العمليا   تعز
 إيمنىاننى ا انىيلمينىة   و   لينىة  امنىنىنىنىنىنىنى نىة للتعنىامنىل مع الجمهورو لةنىنىنىنىنىنىنىمنىان تجلانىة موحنىدة  مت نىنىنىنىنىنىنىقنىة  فق 

 :رفةل الممارسا ، ي ع   يوان المظالم إ 
 ال عي لل صول عل  التغ ية اللا عة مي ملاحظا   اقتراحا  للت  ين اشكل استتاقي. .1
الترحينى  اشنىنىنىنىنىنىنىكنىا ى الم نىنىنىنىنىنىنىت ينىديي تير اللامنىنىنىنىنىنىنىين عي خنىدمنىا  ر  قلارا  ر  إ لا ا   يوان  .2

 المظالم.
توفير عملينىا  معنىالجنىة للملاحظنىا   الشنىنىنىنىنىنىنىكنىا ى تتمتع ا نىنىنىنىنىنىنىهولنىة الوصنىنىنىنىنىنىنىول إليهنىا،  تت نىنىنىنىنىنىنىم  .3

 االش افية  الم ؤ لية.
 اعتتار ملاحظا  الم ت يديي  شكا الم مدخلا  لتنا  المعلفة  ت  ين الخدما . .4
الالتزام اتقنىديم خنىدمنىة عنىالينىة الجو ة انىالتعنىا ن مع الإ ارا  ذا  العلاقنىة لتلتينىة طمو   رتتنىا   .5

 الم ت يديي  تتجا ز توقعاتهم.
 يطتق  يوان المظالم عد ا  مي المتا   التنظيمية ذا  الك ا ة العالية،  ما يلي: .6

الومنىنىنىو : توافل  افة المعلوما  حول  ي ية  مكان تقديم الاسنىنىنىت  نىنىنىارا   المقترحا    6-1
  الشكا ى مي خلال قنوا  التواصل اللسمية.

سنىنىنىنىنىهولة الوصنىنىنىنىنىول: التمكي مي الوصنىنىنىنىنىول لجميع الم نىنىنىنىنىت يديي  اسنىنىنىنىنىتلام ملاحظاتهم،   6-2
 منىمان سنىهولة الاسنىتخدام  ال هم الكامل لمنظومة إ ارة الشنىكا ى،  منىمان رن تكون 
قنوا  التواصنىل معل فة  متاحة منىمي مجموعة متنوعة مي رشنىكال الاتصنىال،  منىمان 

نوع  تلبي احتيا ا  الم نىنىنىت يديي توفير  ليا  لمعالجة الشنىنىنىكا ى تت نىنىنىم االمل نة  الت
  تلاعي ظل فهم.

الاسنىنىنىنىنىنىنىتجنىاانىة: الاسنىنىنىنىنىنىنىتمنىاع إ   را   ملاحظنىا  الجمهور،  معنىالجتهنىا انىي    قنى  ممكي  6-3
ح نى  رفةنىل الممارسنىا  العالمية  إالال الم نىت يديي ا الا  التقدم ال  ت قق  في 

 شكوالم.
المومنىنىنىوعية: معالجة  ل شنىنىنىكوى اطليقة مهنية عا لة  شنىنىنى افة  منصنىنىنى ة  مومنىنىنىوعية   6-4

 تير مت يزة،  العمل عل  تقييم موظ ي التواصنىنىنىل اكل حيا ية  اسنىنىنىتقلالية، مي خلال 
تقييم  و ة الاتصنىنىالا  الوار ة مي الم نىنىت يديي  القدرة عل  الاسنىنىتجااة لهم،  الالتزام  

 االإ لا ا   التعليما .
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يز ثقنىنىافنىنىة   6-5 التميزز في الخنىنىدمنىنىة: تطويل المعلفنىنىة امهنىنىارا  القينىنىا ة  العملينىنىا و مي ر نىنىل تعز
 التميزز في خدمة الم ت يديي.

الت  نىنىنىنىنىين الم نىنىنىنىنىتمل: اسنىنىنىنىنىتخدام نتا ى معالجة الشنىنىنىنىنىكا ى    ل  التغ ية اللا عة مي   6-6
 الم ت يديي في تطويل  ت  ين العمليا  الداخلية في نظام  يوان المظالم.

السرنىية:  ذل  مي خلال التعامل مع  ميع الشنىكا ى  ايانا  الم نىت يديي اسرنىية تامة   6-7
  ممي معايير م د ة تةمي ذل   تخةع للملا عة الم تملة.

ملاعاة خصنىنىنىوصنىنىنىية الم نىنىنىت يديي  عدم طل  معلوما  خاصنىنىنىة في قنوا  التعامل مع  6-8
 الجمهور العلنية،  تو يه الم ت يد إ  القنوا  الأخلى.

منىنىنىنىنىنىنىمنىان رن تكون سنىنىنىنىنىنىنىينىاسنىنىنىنىنىنىنىة التعنىامنىل مع الجمهور متنىدا لنىة  م هومنىة مي قتنىل  ميع  6-9
 .من وبي  يوان المظالم  عل   افة الم تويا 

 
 قنوات التعامل مع الجمهور

 

  .saudibogrvح اب  يوان المظالم اللسمي في منصة "إ س":  .1
  .SaudiBogEح اب  يوان المظالم االلغة الإنجليزية في منصة "إ س":  .2
  .BogCareح اب  يوان المظالم تواصل في منصة "إ س":   .3
  .saudibogrvح اب  يوان المظالم في منصة "في توك":   .4
  .saudibogrvح اب  يوان المظالم في منصة "ان تقلام":  .5
  .saudibogrvح اب  يوان المظالم في منصة "يوتيوب":  .6
  .saudibogrvح اب  يوان المظالم في منصة "سناب شا ":  .7
  .saudibogrvح اب  يوان المظالم في منصة "تليقلام":  .8
 في حال  ان الطل  ر  الشنىنىنىكوى ر  الاسنىنىنىت  نىنىنىار يتطل  معلوما   ت اصنىنىنىيل خاصنىنىنىة، يمكي  .9

 للم ت يديي التو ه إ  القنوا  التالية:
 خدمة تواصل مع إ ارة خدما  الم ت يديي عبر التوااة الخار ية لديوان المظالم. .10
 خدمة ت دث معنا عبر التوااة الخار ية لديوان المظالم. .11
 +(.88 6 1 6611 ح اب  يوان المظالم في منصة " ات اب الأعمال": ) .12
 (.   0000  اللقم الموحد لديوان المظالم: ) .13
 .INFO@BOG.GOV.SAالبريد الإلكتر ني:  .14
 .MJSM@BOG.GOV.SAاليد مل ز الخدما  القةا ية اللقمية:  .15
 .IT@BOG.GOV.SAاليد الإ ارة العامة لتقنية المعلوما :  .16
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 الخدمات أو الموضوعات التي يمكن الرد عليها عبر حسابات ديوان المظالم
 الشكا ى ر  الاست  ارا  الملتتطة ا ا  مقدمها  ال  لا تتطل  ت اصيل خاصة. .1
 .تعو  االأثل عل   افة الم ت يدييلشكا ى ر  الاقتراحا  ر  الاست  ارا  العامة ال  ا .2

 
 متوسط الوقت للرد على تعليقات ومشاركات الجمهور

 ( ساعة طوال ريام الأستوع. 1متوسط الوق  للل  عل  الشكا ى ر  الاست  ارا  ) .3
 .( يوم عمل 1متوسط الوق  للل  عل  الاقتراحا  ) .4

 
 الأطر التنظيمية

الموافق  .1 ال كومية  الأ هزة  في  الا تماعي  التواصل  لوسا ل  الإعلامي  الاستخدام  موااط 
 لنى.   144/  6/    (  تاريخ 47746عليها ابرقية الديوان الملكي رقم )

 المعايير الأساسية للت ول اللقمي الصا رة مي ليئة ال كومة اللقمية.  .2
(  1نظام حماية التيانا  الشخصية  اللوا ح المتعلقة اه الصا ر االملسوم الملكي رقم )م/ .3

 لنى.  144/ /  تاريخ 
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