
 

 

 سياسة الشكاوي 

 بيان السياسة .1

  ٟ٠غعٝ اٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍعٍَٛ ٚاٌىّب١ٛحش ، فٟ ج١ّع الأٚلاث، ٌخمذ٠ُ أعٍٝ ِغخ٠ٛاث اٌجٛدة ف

 .اٌخذِت. ِع إدسان إِىا١ٔت دذٚد بعط الأخطاء أٚ عشض خذِاث بّغخٜٛ غ١ش ِشض  

  ً٠ٍخضَ اٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍعٍَٛ ٚاٌىّب١ٛحش باٌخذم١ك فٟ اٌشىاٜٚ ٚاٌّخاٚف بىً دلت ٌذً أٞ ِشاو

 .ِذخٍّت ٚحصذ١خ أ٠ت أخطاء

  ،ٓاٌّخع١ٍّٓ ٚأفشاد اٌّجخّع لادسْٚ عٍٝ غشح أ٠ت شىاٜٚ دٛي اٌّع١ٍّٓ ٌزٌه فئْ اٌّٛظف١ ،

 .الإداس٠ت دٚساث اٌّعٙذ أٚ اٌّٛظف١ٓ، أٚ اٌّخع١ٍّٓ ا٢خش٠ٓ أٚ الإجشاءاث

 ع١خُ ادخشاَ دمٛق ج١ّع اٌّع١١ٕٓ فٟ داٌت اٌشىٜٛ غٛاي ع١ٍّت ِعاٌجت اٌّشىٍت. 

 التطبيق .2

  ٍَٛحٕطبك ٘زٖ اٌغ١اعت عٍٝ أ٠ت شىٜٛ أٚ ِغأٌت حثاس ِٓ لبً أٞ ِٓ ِٛظفٟ اٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍع

علالت  ٚاٌىّب١ٛحش أٚ اٌّذسب١ٓ أٚ اٌّخع١ٍّٓ أٚ أٞ فشد ِٓ أفشاد اٌّجخّع واْ أٚ ِا صاي ٌٗ

 .باٌّعٙذ

  ع١خُ اٌخعاًِ ِع بعط اٌشىاٜٚ بٕاء عٍٝ اٌغ١اعاث ٚالإجشاءاث الأواد١ّ٠ت بذىُ غابعٙا

 .الأواد٠ّٟ

 التفويض الرسمي .3

o  ِٚغؤ١ٌٚت سصذ اٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍعٍَٛ ٚاٌىّب١ٛحش ب سئ١ظ اٌمغُحٛوً إٌٝ ِىخب اٌشئ١ظ اٌخٕف١زٞ أ

 .اٌّع١١ٕٓ بٕاءًا عٍٝ غب١عت اٌشىٜٛع١ٍّت اٌشىاٜٚ أٚ حف٠ٛعٙا إٌٝ اٌّٛظف١ٓ 

 المبادئ .4

o  َبذّا٠ت دمٛق وً ِٓ صادب اٌشىٜٛ ٚاٌّذعٝ ع١ٍٗاٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍعٍَٛ ٚاٌىّب١ٛحش ٠ٍخض. 

  ٓاٌّغخذغٓ أْ حذً اٌشىاٜٚ ٚاٌّخاٚف بشىً غ١ش سعّٟ عٓ غش٠ك اٌّفاٚظاث ب١ ِٓٚ

 .اٌطشف١ٓ

 ٝع١ٍٗ بطش٠مت عادٌت ِٚخغا٠ٚت ٠جب أْ ٠عاًِ وً ِٓ اٌطشف١ٓ اٌّخمذَ باٌشىٜٛ ٚاٌّذع. 

 ٜٚ٠جب اٌذفاظ عٍٝ خصٛص١ت ٚعش٠ت اٌّعٍِٛاث اٌشخص١ت فٟ د١ٓ اٌخعاًِ ِع اٌشىا. 



 

 

  ٠جٛص عذب اٌشىٜٛ ِٓ لبً ِمذَ اٌشىٜٛ فٟ أٞ ِشدٍت ِٓ ِشادً اٌع١ٍّت ٌٚىٓ ٠ذخفع

 .اٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍعٍَٛ ٚاٌىّب١ٛحش بذك اٌخذم١ك ف١ٙا أٚ دٍٙا

  بذك عذَ اٌشد عٍٝ أ٠ت شىٜٛ حغخٕذ عٍٝ ِعٍِٛاث اٌّعٙذ اٌذذ٠ذ ٌٍعٍَٛ ٚاٌىّب١ٛحش ٠ذخفع

غ١ش ِعخّذة والأدٌت اٌغّاع١ت وّا أٔٗ ٌٓ ٠غخج١ب لأ٠ت شىٜٛ حفخمش ٌٍّعٍِٛاث اٌىاف١ت بغبب 

 .ٌخٛف١ش اٌّعٍِٛاث اٌلاصِت عذَ اٌشد ِٓ لِبً صادب اٌشىٜٛ

 ادب اٌشىٜٛ ٚاٌّذعٝ ع١ٍٗ بأْ اٌشىٜٛ لذ ٠عخبش أٔٗ حُ دً اٌشىٜٛ عٕذِا ٠مش وً ِٓ ص

 .عٌٛجج بشىً صذ١خ ٚأٔٗ لذ حُ اٌخٛصً ف١ٙا إٌٝ ٔٙا٠ت ِشظ١ت

  ًدك لأٞ غشف اٌطعٓ فٟ أٞ لشاساث حٕخج عٓ اٌخعاًِ ِع اٌشىاٜٚ ٠ٚجب أْ ٠ىْٛ و

 .غشف عٍٝ عٍُ بٙزا اٌذك د١ٓ ابلاغٗ بخٍه اٌمشاساث

 التعاريف .5

o اٌشخص ٚظع اٌشىٜٛ :صاحب الشكوى. 

 .ِشىٍت خط١شة :الشكوى

 .ِشىٍت غف١فت :المخاوف

 .اٌشخص اٌزٞ ٠خُ عٓ اٌشىٜٛ أٚ ٌذ٠ٗ ِغؤ١ٌٚت بطب١عت اٌذاي، أٚ ٚدذة اٌخذِت :المذعي عليه

 ِغخٕذاث راث صٍت .2

 .ع١اعت لٛاعذ اٌغٍٛن .3

 اٌخٛاس٠خ اٌشئ١غ١ت .4

5.  

o  :ٌٝٚ2205 ِاسط 22اٌّٛافمت الأ 

o حاس٠خ اٌّشاجعت اٌغابمت: 

o  اٌخا١ٌتحاس٠خ اٌّشاجعت: 


