
 �ســـيـا�ســـة
ال�ســـكـاوى والمقتـرحــات والـثـنـــــاء

اإن دائرة الق�ساء- اأبوظبي، تولي اأهمية بجميع ال�سكاوى والمقترحات اأو الثناء التي يقدمها المتعاملين وتعتبرها فر�سة لتح�سين 
ج��ودة الخدم��ات المقدم��ة ا�س��تجابة لتطلع��ات مختل��ف فئ��ات المتعامل��ين واإنطلاق��ا من قي��م الدائ��رة في خدمة الجمه��ور والاهتمام 
بالمتعامل��ين و ان�س��جاما م��ع روؤي��ة الدائ��رة القائم��ة نحو التمي��ز والفعالية في نظام ق�سائي م�س��تقل وتقديم خدم��ات عدلية عالمية 
الج��ودة، حي��ث ته��دف ه��ذه ال�سيا�س��ة اإلى تو�سيح قنوات تقديم ال�س��كاوى والمقترح��ات والثناء واآلية التعامل معه��ا والمدة الزمنية 

المتوقعة للاإنتهاء منها. 

تعريفات عامــة
• ال�س���ك��وى: �سكوى من �لمتعامل يعبر من خلالها عن عدم ر�ساه عن �لإجر�ء�ت �أو �لمعاملات �أو �أ�سلوب تقديمها. 

• الم��ق��ت��������رح: فكرة مبتكرة مقدمة من �أحد �لمتعاملين بهدف تطوير �لإجر�ء�ت �أو طريقة تقديمها. 
• ال��ث���ن�����������اء: �سكر �أحد �لمتعاملين عن خدمة �أو �سلوك موظف بد�ئرة �لق�ساء. 

القنوات المتاحة لتقديم ال�سكاوى والمقترحات والـثـنـــاء

الموقع الاإلكتروني والتطبيق الذكي�س��ن��دوق ال��س��ك���اوىمركز الاإت�سال
www.adjd.gov.aeوالمقترحات وال�ث�ن��اء2353 800

البريد الاإلكترونيالح�سور ال�سخ�سيمركز اإت�سال حكومة اأبوظبي
800 555e.complain@adjd.gov.ae

خطوات واآلـيـة التعـامـل مع الـ�سـكـاوى الإداريـة

يقوم �لمتعامل بتقديم �ل�سكوى من خلال �لقنو�ت �لمتاحة �لمذكورة مع �سرورة ذكر �لبيانات �لمطلوبة و�أرقام �لتو��سل.   .1
يتم ت�سجيل �ل�سكوى في �لنظام �لمخ�س�ص.   .2

يتلقى �لمتعامل تاأكيد� با�ستلام �ل�سكوى.   .3
يقوم فريق مخت�ص ببحث �ل�سكوى من خلال �لتو��سل مع مقدم �ل�سكوى و�لموظف �أو �لإد�رة �لم�سكو في حقهما �إذ� تطلب �لأمر.   .4

يتم �تخاذ �لإجر�ء�ت �للازمة حال ثبوت �ل�سكوى وفق �لأنظمة و�لقو�نين �لمعمول بها في �لد�ئرة.   .5
يتم �عتماد حل �ل�سكوى و�إبلاغ �لمتعامل بذلك عن طريق �لإت�سال �لهاتفي مع ��ستبيان م�ستوى ر�ساه عن �لحل.   .6

يتم �تخاذ �لإجر�ء�ت �للازم بح�سب دليل �لتعامل مع �ل�سكاوى و�لمقترحات و�لثناء- حكومة �أبوظبي؛ في حال عدم �لر�سا عن �لحل.   .7
يتم �إجر�ء مر�جعة منتظمة لكافة �ل�سكاوى وتحليلها ودر��ستها و�تخاذ �للازم ورفع تقرير بها �إلى �لإد�رة �لعليا.   .8

نرجو �لعلم �أن �ل�سكاوى �لق�سائية يتم �لتعامل معها عن طريق �إد�رة �لتفتي�ص �لق�سائي وفق �إجر�ء�ت محددة. 

المـدة الزمنيـة المتوقعـة للت�سـرف في ال�سـكـوى

�سكوى ق�سائية�سكوى معقدة�سكوى اإعتيادية

ن��ف���س ال�وق��تا�ستلام ال�سك�������وى

عند ورود الرد من اإدارة التفتي�س الق�سائيخلال 30 يوم عملخلال 10 اأيام عملالت�سرف في ال�سكوى

خطوات واآلـيـة التعـامـل مع المقترحات

يقوم �لمتعامل بتقديم �لمقترح من خلال �لقنو�ت �لمتاحة �لمذكورة مع �سرورة ذكر �لبيانات �لمطلوبة و�أرقام �لتو��سل.  .1
يتم ت�سجيل �لمقترح في �لنظام �لمخ�س�ص.   .2

يتلقى �لمتعامل تاأكيد� با�ستلام �لمقترح و�سكره.   .3
يتم �لتو��سل مع �لمتعامل �إذ� تطلب �لأمر للح�سول على تفا�سيل �إ�سافية للمقترح.   .4

يتم �إحالة �لمقترح �إلى �لإد�رة �لمعنية لدر��سة �إمكانية تطبيقه.   .5

المـدة الزمنيـة المتوقعـة للت�سـرف في المـقتـرح 

يتم ��ستلام �لمقترح في نف�ص �لوقت، ويتم معالجته وفق خطة �لعمل �لتي يحددها �لفريق �لمكلف. 

خطوات واآلـيـة التعـامـل مع الـثـنــاء

يقوم �لمتعامل بتقديم �لثناء من خلال �لقنو�ت �لمتاحة �لمذكورة مع �سرورة ذكر �لبيانات �لمطلوبة و�أرقام �لتو��سل.  .1
يتم ت�سجيل �لثناء في �لنظام �لمخ�س�ص.   .2

يتم �إبلاغ �لموظف و�إد�رته بالثناء.   .3
يتم تكريم �لموظفين وفق �لآلية �لمعتمدة بد�ئرة �لق�ساء.  .4

المـدة الزمنيـة المتوقعـة للت�سـرف في الـثـنــاء 

ADJD-CCS-CS-PD1-01يتم ��ستلام �لثناء في نف�ص �لوقت، في حين يتم �إبلاغ �لمعنيين فيه خلال 3 �أيام عمل. 


