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 اسم وثيقة السياسة

 سياسة التعامل مع الجمهور.: السياسةاسم 
تعنىىىىى اىىىىسة السياسىىىىة برسىىىىم مجموعىىىىة مىىىىن المبىىىىاد  والإ ىىىىرا ات التىىىىي ت ىىىىدد  :تعريففففس السياسففففة

 .المختلفة قنوات التواصلمستفيديه عبر كيفية تفاعل ديوان المظالم مع 
 

 الهدف

 منهجية بطريقة للتعامل مع الجمهور فعال نظام توفير خلال من المستفيد تجربة ت سين .1
 ومهنية.

الملاحظات  ت ليل خلال من لديوان المظالم التشغيلية العمليات وفاعلية كفا ة ت سين .2
  المتكررة، للمشكلات الجسرية الأسباب وت ديد والاقتراحات والشكاوى،

 وت ليل الأدا  مرا عة خلال التعامل مع الجمهور من في والابتكار المستمر الت سين تعزيز .3
 المستمرة. الت سينات وتطبيق البيانات

 

 الغرض

 .ومنظمة فعالة بطريقة للتعامل مع الجمهور عمل إطار توفير
 

 لمستفيدينوا النطاق

تعليقات الجمهور التي ترد على حسابات وسائل التواصل  تختص اسة السياسة بالتعامل مع

 الا تماعي الخاصة بديوان المظالم.

 

 التعامل مع الجمهور قواعد

عمل على ي، حيث الجودة في التعامل مع الجمهور لوصول إلى أعلى مراحليسعى ديوان المظالم ل

والت سين على  ملاحظات مستفيديه ميع المستويات التنظيمية ضمن منظومة متكاملة لمعالجة 

 العمليات وتعزيز اتخاذ القرار.

واض ة للتعامل مع الجمهور؛ لضمان تجربة موحدة ومتسقة وفق أفضل  آليةإيمانًا بأامية و ود و

 إلى: ديوان المظالمسعى ي، الممارسات

 السعي لل صول على التغسية الرا عة من ملاحظات واقتراحات للت سين بشكل استباقي. .1

 ديوان المظالم.غير الراضين عن خدمات أو قرارات أو إ را ات  المستفيدينالترحيب بشكاوى  .2

لشفافية لشكاوى تتمتع بسهولة الوصول إليها، وتتسم باللملاحظات واتوفير عمليات معالجة  .3

 والمسؤولية.

 وشكاواام مدخلات لبنا  المعرفة وت سين الخدمات. المستفيديناعتبار ملاحظات  .4
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الالتزام بتقديم خدمة عالية الجودة بالتعاون مع الإدارات ذات العلاقة لتلبية طموح ورغبات  .5

 وتتجاوز توقعاتهم. المستفيدين

 كما يلي: الكفا ة العالية، ذاتعدداً من المباد  التنظيمية  ديوان المظالمطبق ي .6

الاستفسارات والمقترحات الوضوح: توافر كافة المعلومات حول كيفية ومكان تقديم  6-1

 .الشكاوى من خلال قنوات التواصل الرسميةو

، وضمان ملاحظاتهمواستلام  المستفيدينمن الوصول لجميع  التمكنسهولة الوصول:  6-2

لمنظومة إدارة الشكاوى، وضمان أن تكون قنوات سهولة الاستخدام والفهم الكامل 

وضمان توفير آليات  ،التواصل معروفة ومتاحة ضمن مجموعة متنوعة من أشكال الاتصال

 .وتراعي ظروفهم المستفيدينلمعالجة الشكاوى تتسم بالمرونة والتنوع وتلبي احتيا ات 

أسرع وقت ممكن حسب ب الاستماع إلى آرا  وملاحظات الجمهور، ومعالجتهاالاستجابة:  6-3

 ب الات التقدم التي ت ققت في شكواام. المستفيدينأفضل الممارسات العالمية وإبلاغ 

الموضوعية: معالجة كل شكوى بطريقة مهنية عادلة وشفافة ومنصفة وموضوعية وغير  6-4

مت يزة، والعمل على تقييم موظفي التواصل بكل حيادية واستقلالية، من خلال تقييم  ودة 

والقدرة على الاستجابة لهم، والالتزام بالإ را ات  المستفيدينالاتصالات الواردة من 

 والتعليمات.

من أ ل تعزيز ثقافة التميّز في  ؛الخدمة: تطوير المعرفة بمهارات القيادة والعمليات التميّز في 6-5

 .المستفيدينخدمة 

 لشكاوى وكسلك التغسية الرا عة منالت سين المستمر: استخدام نتائج معالجة ا 6-6

 .ديوان المظالمفي تطوير وت سين العمليات الداخلية في نظام  المستفيدين

بسرية تامة  المستفيدينالتعامل مع  ميع الشكاوى وبيانات  السرية: وذلك من خلال 6-7

 وضمن معايير م ددة تضمن ذلك وتخضع للمرا عة المستمرة.

مراعاة خصوصية المستفيدين وعدم طلب معلومات خاصة في قنوات التعامل مع الجمهور  6-8

 العلنية، وتو يه المستفيد إلى القنوات الأخرى.

ومفهومة من قبل  ميع منسوبي  متداولة الجمهورضمان أن تكون سياسة التعامل مع  6-9

 وعلى كافة المستويات. ديوان المظالم

 

 التعامل مع الجمهور قنوات

 .saudibogrv@: "إكس"في منصة الرسمي حساب ديوان المظالم  .1

 .SaudiBogE@ :"إكس" في منصةباللغة الإنجليزية حساب ديوان المظالم  .2

 .BogCare@: "إكس"حساب ديوان المظالم تواصل في منصة  .3
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 .saudibogrv@: "فيسبوك"حساب ديوان المظالم في منصة  .4

 .saudibogrv@: "انستقرام"حساب ديوان المظالم في منصة  .5

 .saudibogrv@: "يوتيوب"حساب ديوان المظالم في منصة  .6

 .saudibogrv@: "سناب شات"حساب ديوان المظالم في منصة  .7

 .saudibogrv@: "تليقرام"حساب ديوان المظالم في منصة  .8

يمكن فسىىىىىار يتطلب معلومات وتفاصىىىىىيل خاصىىىىىة، حال كان الطلب أو الشىىىىىكوى أو الاسىىىىىتوفي 

 :للمستفيدين التو ه إلى القنوات التالية

 خدمة تواصل مع إدارة خدمات المستفيدين عبر البوابة الخار ية لديوان المظالم. .1

 خدمة ت دث معنا عبر البوابة الخار ية لديوان المظالم. .2

 (.966112156388+م في منصة "واتساب الأعمال": )حساب ديوان المظال .3

 .(920000553)الرقم الموحد لديوان المظالم:  .4

 .BOG.GOV.SA@ INFOالبريد الإلكتروني:  .5

 .MJSM@BOG.GOV.SA: مركز الخدمات القضائية الرقميةبريد  .6

 .IT@BOG.GOV.SA: الإدارة العامة لتقنية المعلوماتبريد  .7
 

 معبر حسابات ديوان المظالالتي يمكن الرد عليها  أو الموضوعات الخدمات

 .والتي لا تتطلب تفاصيل خاصة المرتبطة بسات مقدمها اتوى أو الاستفساراالشك .1

 التي تعود بالأثر على كافة المستفيدين. أو الاستفسارات العامة الشكاوى أو الاقتراحات .2

 

 الجمهور تعليقات ومشاركاتلرد على الوقت لمتوسط 

 طوال أيام الأسبوع. ساعة (12متوسط الوقت للرد على الشكاوى أو الاستفسارات ) .1

 .يوم عمل( 15متوسط الوقت للرد على الاقتراحات ) .2
 

 الأطر التنظيمية

الموافق عليها  ضوابط الاستخدام الإعلامي لوسائل التواصل الا تماعي في الأ هزة ال كومية .1

 اى. 1445/  6/  29وتاريخ  (47746)الديوان الملكي رقم ببرقية 

 .الرقمي الصادرة من ايئة ال كومة الرقميةالمعايير الأساسية للت ول  .2

( وتاريخ 19بالمرسوم الملكي رقم )م/به الصادر  واللوائح المتعلقة الشخصيةنظام حماية البيانات  .3

 اى.9/2/1443


