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   "الاستجابة لك "ـ الملاحظات والشكاوىسياسة 
  
الحد من وعدد الجرائم خفض والمساعدة في  العدالة إلىتقدیم الجناة لنيابة العامة دور وأهداف أساسية ألا وهى  اجهازل

تویات مسالبتقدیم أعلى نلتزم وبعمل ذلك،  .وتعزیز ثقة الجمهور في سيادة القانون ودعم الضحایا والشهود هاالخوف من
  . نقوم على خدمتها للمجتمعات التي ةمن الخدمممكنة ال

  
  الغرض من هذه السياسة

معایير ينا آنا قد استوف ذا لأن یخبرونا ما إخدماتنامن على نحو مباشر  الذین تضرروالأفراد الفرصة ل بإتاحةنلتزم  نحن
أنه سوف ثقة بالجمهور بأنه یجب أن یكون لدى  وندرك. تعليقاتهم بسرعة وفعاليةل ستجابة، وبالاأم لاالتي وضعناها الخدمة 

السياسة  هذه والهدف من. قدر الإمكانتصحيح الأمور  لونحاووندرسها  لدیهم شواغلأي  بوسنعترف.  إليهمالاستماعیتم 
على نحو سليم ) الایجابية والسلبية(الملاحظات جميع وبحث ودقة اسية وإنصاف ضمان التعامل مع الشكاوى بحسهو 
  . بشأنهااتخاذ إجراء و

  
   سياسةالنطاق 
مباشرة  عن أي فرد مرتبط  صادرتعبير بالاستياء أيسنعامل . هذه السياسة على الشكاوى والملاحظات الأخرىتسرى 
  . أدناهالمحددة سنتعامل مع الشكاوى وفقا للإجراءات  *. شكوىباعتباره ها، ا قدمنالتي بالخدمة

  
 .محامأو دعم أو مجموعة ، مثل أحد أفراد الأسرة هعنینوب من قبل ممثل الفرد المعني أو  تقدیم الشكوى من قبل یجوز* 

  .  یمثل مصالحهو عن صاحب الشكوى بالنيابةللتصرف المعين  الشخص  یفوضخطيإذن  أن یقدمیجب 
  

  . بل المستقفيخدماتنا  تحسين الملاحظات في تلك وتستخدمخدماتنا   تحسينعن آيفيةأي ملاحظات ستسجل 
  

  . هذه السياسةنطاق  شكوى أو ملاحظات وتقع خارج بمثابةللحصول على معلومات الطلبات البسيطة عادة لا نعامل 
  

   المعاملةفى  وفرص الشكوىالمساواة في 
ذلك ، ینبغي أن یجد  تلقاهاالتيخدمة بشأن التقدیم شكوى أو تقدیم ملاحظات أخرى یرغب في الجمهور  أي فرد منبأن نقر 
  . لاسه
  

الكتيبات على شبكة الإنترنت وفى على موقعنا معلومات عن سياستنا وإجراءاتنا من خلال نشر ذلك نهدف إلى تحقيق 
 توفيرنحن ملتزمون ب. لتسجيل الشكاوى والملاحظات المطبوعة والاستمارات الإلكترونية الاستمارات بتوفير ووالنشرات 

  . بنا بأفضل طریقه تناسبهم، بقدر الإمكان الاتصالولحصول على معلوماتنا للخدماتنا كافة المستخدمين فرص متساویة ل
  

 آل باحتياجات بحساسية مع الاعتراف وستعامل أیضا). في إطار التزاماتنا القانونية( سریة وبحيادیةالشكاوى ستعامل 
 د تستنفوالتيكررة بإلحاح  أو الشكاوى المتالمراسلاتأو الشكاوى المسيئة : تعامل مع ال ومع ذلك، قد نرفض .فرد

   .إجراءاتنا الرسمية للشكاوى
  

   التعامل مع الآخرین
،  أن الشكوى تتصلیتضحعندما . عن الشرطة بالرغم من أننا نعمل بالتعاون الوثيق معهم في آل الأوقاتن ولنحن مستق

 توجهأن  ینبغي الذي مكانة عن البيانات تفصيليللمشتكي بهيئة عدالة جنائية أخرى، سنقدم الشرطة أو بعلى نحو حصري، 
  قدر المستطاعاستجابة شاملةنقدم سالنيابة العامة وهيئة أخرى،  جهازبإذا آانت الشكوى تتعلق . شكوى من هذا القبيلإليه 

  . التنسيق بيننا وبين الهيئة المذآورةى علة قائماستجابةو سنراعى دائما إمكانية تقدیم 
  

   تحسينالالتعلم و
  الواردة عبرعلوماتمالسنجمع ونحلل . نقدمها عن الخدمة التي مزیداللتعلم فرصة شكاوى والملاحظات التوفر لنا 

. ر إجراءاتنا وتحسين أدائنايسياساتنا وتغيتعدیل والوطني بهدف الشكاوى والملاحظات التي نتلقاها على الصعيدین المحلي 
.  سنویاية عن أدائناوسننشر بيانات تفصيل. سنراقب ونراجع نتائج هذه السياسة  

 
 

  



    النيابة العامةجهاز ضد إجراءات معالجة الشكاوى
  

   غير الرسميالودي  الحل
 المشكلة فيیودون أن ینظر شخص ما راضين عن الخدمات التي قدمناها ال غيرنحن ندرك أن معظم أفراد الجمهور 

المكتب المحلي أو الموظف الذي تعامل بلاتصال هي الشكوى لالخطوة الأولى لذا، فإن .  في أسرع وقت ممكنالخاصة بهم
فعل ذلك من هدف إلى وسن فورا،الاستياء  سببحل  قد یكون من الممكن . لدى المشتكيمعروفا آان ن إالمسألة،مع هذه 

  .  نتيجة أخرى مستحبة وممكن تحقيقهاأي تقدیم أو  مناسبا،آان ذلك متى ،عتذاراخلال تقدیم توضيح وتقدیم 

)(

:

م

  
 من ازیدیلزم أن نطلب مومع ذلك، قد . المبين أدناه على النحو سنتعامل معها الشكوى على الفور، حل م نستطعلإذا 

في آل مرحلة من مراحل  ة شاملاستجابةو تقدیم لضمان فهم الشكوى على نحو صحيح والتحقيق فيها بدقة المعلومات 
  . الإجراءات

  
   الأولىالمرحلة 

، قانونيبشأن حكم إذا آانت الشكوى . حيث نشأت الشكوى المكتب في من قبل مدیر محلى ستسجل الشكوى وتبحث رسميا
  . سيتم بحثها من قبل مدیر الشئون القانونية المختص

  
   :الثانيةالمرحلة 

 ستتم المراجعة من عادة.  رتبة أعلىيذتم مراجعة أي مسائل معلقة من قبل مدیر يس،  مازال غير راضٍالمشتكيآان إذا 
 حالة الشكاوى المرتبطة بأحكام قانونية أو من قبل في الصلة ي ذالرئيسيرئيس النيابة للمنطقة المعنية أو مدیر المقر   قبل

 حالة الشكاوى المرتبطة بأحكام غير قانونية، وسيقدمون في الصلة ي ذالرئيسيمدیر عمليات المنطقة أو مدیر المقر 
  . ددة خلال الفترة الزمنية المحاستجابة إضافية

  
  :الثالثةالمرحلة 

 مدیرلنيابة العامة للنظر فيها من قبل  لالرئيسيالمقر وحدة المراسلات في إذا لم یكن قد تم حلها إلى  الشكوى تحال، اأخير
صاحب الشكوى وسيتعين على  . نيابة عنهمتم ترشيحهی آبار المدیرین واحد من أو التنفيذي الرئيس وأ العامة النيابة جهاز

في هذه المرحلة الصادر الرد یمثل و .اهشكوالمزید من البحث في  إجراء مبرراته لطلبویوضح  معلقة،المسائل الد حدیأن 
  .  النيابة العامةجهازالإجراءات الرسمية للشكاوى ضد نهایة 

  
  : العامالنائبمكتب 

الشكوى إلى جوز إحالة ی، شكواهمع ة النيابة العام جهازبها  تعاملت عن الطریقة التي راضٍغير  مازال المشتكيآان إذا 
النيابة العامة  جهازمن إتباع التأآد ولكن بهدف قانونية أحكام أي بغرض مراجعة  الإحالةولا تتم هذه .  العامالنائبمكتب 

   .سليم، عند التعامل مع الشكوى المذآورةجراءات الشكاوى الخاصة بها على نحو لإ
  

 جهاز الخاصة بالشكاوى من إجراءات الانتهاء بعد إلا العام النائب إلى مكتب شكوىالیمكن إحالة ه لن یرجى ملاحظة أن
   .النيابة العامة

  
نية    :الجداول الز

وبما في أسرع وقت ممكن لإجراءات الشكاوى، العملية الرسمية  مراحل في آل مرحلة من الشكاوى، باستلامسنسجل ونقر 
 وقت أسرع في ةل آاماستجابةنحن نهدف إلى تقدیم  .یخ استلام الشكوى من تار،ظرفأي  تحت  أیام عمل3 لا یتجاوز

 یوم عمل إذا آانت الشكوى في 40 خلال ستجابة ونهدف إلى الا.ظرف أي تحت  یوم عمل20  وبما لا یتجاوزممكن
خلال هذه ه، شكوال ستجابةالا على في حالة عدم قدرتنار المشتكي اخطسيتم إ و .المرحلة الثالثة من إجراءات الشكاوى

   .الجداول الزمنية
  

المسألة موضوع حدوث تاریخ  من ،ظرف أي تحت  أشهر6  وبما لا یتجاوزممكن في أقرب وقت الشكاوىتقدیم وینبغي 
القيام  عليه ینبغي،  مزید من الإجراءات حيالهااتخاذ بهدف تصعيد شكواهیود  وير سعيد غزالما المشتكيآان  إذا .الشكوى

 .مع الشكاوى التي تتم خارج هذه الجداول الزمنيةسنرفض، عادة، التعامل . ستجابةواحد من الاشهر خلال بذلك 




