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 دليل عملي لمدراء مكتب شؤون المواطنين لتطوير وتنفيذ خدمات ممتازة لزبائن المنظمة

 

 :المقدمة 

هو مشروع ممول من قبل الوكالة العالمية الامريكية للتنمية ، مع ) GSP(مشروع تعزيز الحوكمة العراقية 
وهو تفويض اكثر من السلطة .هدف رئيسي لتحسين أداء الحكومة على صعيد المحافظات او المناطق 

ومكاتب المحافظين  البلدياتالوطنية العراقية الى مستوى المحافظة ، مشروع تعزيز الحوكمة يدعم مجالس 
رات والاجراءات التي تمكنهم من تأدية واجباتهم من خلال رصد ومراقبة تقديم الخدمات للعامة لتطوير المها

. 

على الرغم من ان المحافظين لايوفروا بصورة مباشرة الخدمات او يجيبوا على الاتصالات، هم يستخدموا 
املة جميع سلطة الاشراف والمراقبة وتأثيرهم لتحسين تسليم خدمات المحافظات بطريقة تضمن مع

 .المواطنين بإحترام 

مجالس البلديات ومكاتب المحافظين أسسوا مكتب شؤون مواطنين لتسهيل الاتصال المباشر مع المواطنين 
 .وجمع ومعالجة قضاياهم لغرض الرصد والرقابة 

أهيل يوفر هذا الدليل لمدراء مكتب شؤون المواطنين معلومات شاملة لتنظيم واجباتهم اليومية في طريقة ت
 .، ووصف متطلبات لتحسين ثابت للخدمات)العملاء (الزبون، حيث ان المواطنين هم المستهلكون 

من هيئات الادارة العامة تركيز الاهتمام الفوري والضروري لعملية حسم كمستهلك، يتوقع المواطنون 
 .زمة الطلبات ، الشكاوى المدونة من قبل المواطنين ، بالاضافة الى توفير الخدمات اللا

الدليل صمم على اساس الخبرة المجموعة من مختلف نماذج مكاتب الخدمات حول العالم متنوعة في الحجم، 
الموقع الجغرافي ، التكوين العرقي والقاعدة الاقتصادية ، التي تمثل الطابع المتنوع حقا لموفري الخدمات 

 .المؤسسية والادارية مع عمق التكيف مع احتياجات العراق

تتضمن المراجع القانونية ، الممارسات الحالية، الاحتياجات الوظيفية . المنهج او الدليل مقسم الى عدة اجزاء
 .، خطوة بخطوة ارشادات وتوجيهات لتحسين المعايير التشغيلية

 

 

 

 

 



تحسين عملية تقديم الخدمة بتيسيير الاتصالات المستمرة بين العملاء، : مهام مكتب شؤون المواطنين
 .لسلطات وموفري الخدمة  بطريقة مهنية ا

 

لتحسين جودة المعلومات وجودة الخدمات العامة على صعيد المحافظات  : هدف مكتب شؤون المواطنين 
 .من خلال تنفيذ ممارسات مبتكرة وادوات في مفهوم الادارة الصديقة للمواطن 

 

 :الاهداف التنفيذية لمكتب شؤون المواطنين تتضمن

 .تبليغ الكيانات المادية والقانونيةتسهيل آلية  ·
 .مراقبة خدمات المحافظة على صعيد المحافظات ·
 .مراقبة وتقرير قضايا العملاء ·
 .تحسين الاتصالات مع المواطنين يساهم بزيادة رضاهم والشفافية بنشاط الحكومة ·

 :المميزات

 :اطنينللكيانات المادية والقانونية المطبقة على خدمات مكتب شؤون المو)     أ

 .سهولة الوصول الى المعلومات والخدمات ·
صادرة من قبل الوحدات توضيحات لاجراءات الحصول على موافقات ، وثائق ، وملفات اخرى  ·

 .الادارية وموفري الخدمات
توجيه نحو المؤسسات الاخرى او المساعدة في حل المشاكل التي وراء اختصاص مكتب شؤون  ·

 .المواطنين
 .ات العامة المجهزة من قبل السلطات المركزية تسهيل الوصول للخدم ·

 

 :للوحدات الادارية )     ب

 .صورة افضل للنشاط الحكومي ·
بطلبات مهارة الموظفين تمكن من التركيز على تنفيذ المهام المعقدة  بدون انزعاج من المواطنين  ·

 .واسئلة بسيطة
 .تأسيس اجراءات قياسية لتداول المعلومات ·
 .الموظفين في تنفيذ واجباتهم تقليل اجهاد  ·
 .استخدام نماذج مجسمة التي يمكن معالجتها وتسجيلها بسهولة  ·
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 :المختصرات 

GSP – مشروع تعزيز الحوكمة 

USAID –  وكالة الامم المتحدة للتنمية الدولية 

PC –  مجالس البلدية 

GO – مكتب المحافظ 

CSD – مكتب شؤون المواطنين 

SOP –  اجراءات التشغيل القياسية 

ITRS – نظام متابعة وتقارير شؤون المواطنين 



 :التعاريف 

 :الخدمة 

هذه النتيجة تنتج عندما ينفذ الناس النشاطات التي تركز باتجاه الالتقاء مع احتياجات . الخدمة هي نتيجة
 .العملاء

المهم معرفة تبليغ العميل يعتبر خدمة ، او  انه من) الادارية او البلدية ( بالاضافة الى الخدمات الاساسية 
 .عمل تقرير هو خدمة ايضا لمكتب شؤون المواطنين

 

 ) :المجهزين ( الموردين 

مكتب شؤون .( الموردين هم الذين يتخذون الاجراءات الضرورية والخطوات من اجل توفير الخدمات 
 )المواطنين 

 

 المواطنين / العميل / الزبون 

 .الخدمة في داخل وخارج المنظمة / المواطن هو مستلم المنتج /  العميل/ الزبون 

 خارج المنظمة المستلمون هم المواطنين ، اصحاب الاعمال ، والمنظمات المحلية 

مكتب المحافظ والمجلس البلدي هم المستلمون ومكتب شؤون المواطنين يوفر لهم الخدمة وداخل المنظمة 
 .طنين لمكتب شوؤون المواطنين، تقرير عن الشكاوى او ماشابه بما يسمى تقرير عن استخدام الموا

 

هو وحدة او قسم بهيكلية ادارية تأسس لعمل الاتصالات مع العملاء ،  – مكتب شؤون المواطنين
 .مسؤول في توفير المعلومات للكيانات المادية والقانونية ، ومراقبة توفير الخدمات

 

 تعريف الزبون للجودة 

 .تعديها او ) الخدمة ( هي الوصول ضمن توقعات الزبون للمنتج  الجودة

 .الجودة تعرف عن طريق الزبون وهي غير ثابتة ، كما هي توقعات الزبون غير ثابتة

 تحتاج الى تحسينات ثابتة  -



 
 المواطنون رضاهم يتحقق بانتاج منتج ذو جودة عالية بتقديم خدمات بجودة عالية / العميل / الزبون 

 
 
 موفر خدمات مباشر –كيان المعني ال
 

 .مجموعة هيكلية من النشاطات التي تحول المدخلات الى مخرجات  –العملية 
 

 وصف النظري للنشاطات في اطار العملية  –خارطة العملية 

 

 

 

 

 



 دليل المواطن
 

كيفية الوصول للخدمات 
 الحكومية

 
 الحقوق والواجبات 

This Guide is produced in partnership  with  USAID funded Iraq GSP  and COMSEC 



 عزيزي المواطن 
 

بصفتك مواطن عراقي او ظيف في هذا البلد فان لك الحق في ان 
حيث ان كل جهة . تلبي الخدمات التي تقدمها الحكومة احتياجاتك 

مقدمة للخدمة من واجبها الالزامي ان تدعم وتحمي حقوق 
وبعض من هذه الواجبات . المواطنين الذين ينتفعون من خدماتها

الالزامية قد نصت عليها القوانين وبعضها  تم ادراجها وفقا لمعايير 
ومن واجبك  كمواطن ان تطالب بها وعملنا , وسياسات الخدمات

هو ان نمكن مقدمي هذه الخدمات بمتابعة طلبك بأفضل طريقة 
 .ممكنة

سوف تجد في هذا الدليل المعلومات الاساسية والحقوق المرتبطة 
بمختلف الخدمات ومسؤوليات الجهة المقدمة للخدمة والاكثر اهمية 

هو كيفية الانتفاع من مكتب شؤون المواطنين في مكاتب المحافظين  
واذا ماخالفت . ومجالس المحافظات او في الجهات الحكومية 

.  توقاعتك الخدمات المقدمة وكانت لاتتوافق مع المعايير الاساسية
فأننا نحثك وبقوة على ان تطالب بتسحين نوعية الخدمات من 
مقدميها واعلام مكتب شؤون المواطنين  في حالة مااذا كانت 

الخدمة غير ملائمة أوان مقدم الخدمة لايستجيب لطلبك او شكواك 
بالعمل والتعاون سوية فقط نستطيع ان نحسن مستوى معيشتنا 

 ونرتقي بوطننا  العراق وجميع مواطنيه
 

 المخلص لكم 
 



يجب أن تكون قادرا  -الخدمة 
على أن تطلب وتستخدم أنواع 
مختلفة من الخدمات باستمرار 
وفقا للالاحتياجات الخاصة 

  .بك

ماهي حقوقك    

يجب ان تعامل  -الاحترام
دائما باحترام وامانة ولباقة 
من مقدم الخدمة ويجب ان 

يحترم مقدم الخدمة احتياجاتك 
 .الثقافية والدينية والاجتماعية 

 تلبي ان يجب :الفردية الاحتياجات
 الفردية احتياجاتك المقدمة الخدمات

  الخدمة مستوى تقييم الخدمة مقدم وعلى
 دوري بشكل ويراجعها تحتاجها التي

 كلما الخدمة تغيرهذه على ويعمل
 .اليها الحاجة تغيرت

 ان يجب -والسرية الخصوصية
 خصوصية الخدمة مقدم يحترم
 حول يمتلكها التي المعلومات وسرية

   .المواطن



 -السلامة وعدم سوء الاستخدام
يجب ان تستلم الخدمات في بيئة 
أمنة خالية من اي نوع من انوع 

 الانتهاك 

يجب عدم عمل اي : عدم التميز
عمل ينم على التميز ضدك في 

 .  اي طريقة
 

لديل الحق : الوصول للمعلومات 
بالوصول للمعلومات المقدمة  

اليك بطريقة سهلة الفهم  يمكنك 
ان تسال اي سؤال يساعدك على 

 الفهم الكامل 

يجب ان : المشاركة في القرارت
تكوت قادر على المشاركة في 

القرارت التي تؤثر على حياتك 
 .وفي الخدمات المقدمة لك

لديك الحق بالشكوى : الشكاوي
حول الخدمات التي تتلقاها من 

دون الخوف من رد الفعل الناجم 
 .  عن الشكوى



المسؤوليات الاساسية لمقدمي الخدمات   
)الزبائن( يكون التعامل الصحيح مع المواطنين    
 .الاداء السريع وتجنب التلكؤ الغير ضروري  •
يكون التعامل وفقا للقانون واللوائح التنظيمية التي تنظم •

 .الصلاحيات
السلوك الحذر والاخذ بنظر الاعتبار احتياجات •

 .وقابليات المواطن
مساعدة المواطنين بتبسيط الاجراءات والمعلومات •

 .والحقوق والخدمات
 :يكون على النحو التالي. التعامل الجيد مع المواطنين•
 .التعامل مع جميع المواطنين بعدالة وبنفس الطريقة•
الاستعداد للتعامل مع التعليمات والممارسات التي •

 .يمكن ان تتغير اذا ماظهرت الحاجة للتغيير
يجب الاعلان بصورة جيدة  مسبقا حول التعليمات •

 .والقوانين التي سوف يتم تغييرها مستقبلا
 .ارشاد المواطنين حول كيفية تقديم الطلبات والشكاوي•

التعامل بطريقية حيادية مع المواطنين يكون على الشكل 
 :التالي

اصدار القوانين بالاعتماد على ماله علاقة بالقوانين •
 .والتعلميات

 .تجنب الحكم المبكر بالاعتماد على الاختلافات•
التاكيد على الانفتاح والشفافية في عملية تقديم •

 .الخدمات



أذا احتجت لخدمة معينة فعليك الاتصال مباشرة مع 
 .مجهز الخدمة

 الماء
 النفايات

 الحيوانات فضلات
 العامة الاسواق

 الجنائز
 العامة السلامة

 الاراضي استخدام
 الفيضانات

 الادارية الخدمات

 تلبي وان الخدمة لمقدم تتوصل ان تستطيع لم اذا
 المواطنين شكاوي بمكتب الاتصال فعليك احتياجتتك

  طلبك واكمال تقديم في مساعدتك اجل من

 شكاوي بمكاتب الاتصال معلومات تجد وسوف 
   .الدليل هذا في مكتوبة في محافظتك في المواطنين

  



 حق الحياة

 الحق في محاكمة عادلة

 حرية التفكير

 التحرر من التعذيب

 الحقوق المائية

حق التعلم   

حرية التنقل    

حرية التعبير    

 حرية الديانات

واذا لم تستطيع ان تستمع بحقوقك فعليك الاتصال بمكتب 
.شكاوي المواطنين  

وفقا لدستور العراق فان الحكومة العراقية 
مسؤولة عن تقديم الخدمات والحقوق لمواطنيها 

 وضيوفها

هذه الحقوق والحقوق الاخرى تقدمها الوزرات والجهات 
 الحكومية لكم 

    



 :ثانياً ): 2(المادة 
يضمن هذا الدستور الحفاظ على الهوية الاسلامية لغالبية الشعب العراقي، كما  

الدينية لجميع الافراد في حرية العقيدة والممارسة الدينية، لحقوق اويضمن كامل 
 .والصابئة المندائيينكالمسيحيين، والايزديين، 

   :)17( المادة
     والآداب الآخرين، حقوق مع يتنافى لا بما الشخصية، الخصوصية في الحق فردٍ  لكل /اولاً 

   العامة      
     بقرارٍ  الا لها التعرض او تفتيشها او دخولها يجوز ولا مصونةٌ، المساكن حرمة /ثانياً 

 .للقانون ووفقاً  قضائي،        

 :)15( المادة
 إلا تقييدها أو الحقوق هذه من الحرمان يجوز ولا والحرية، والأمن الحياة في الحق فردٍ  لكل 

 .مختصة قضائيةٍ  جهةٍ  من صادرٍ  قرارٍ  على وبناءً  ،للقانون وفقاً 

  ):16(المادة 
الفرص حقٌ مكفولٌ لجميع العراقيين، وتكفل الدولة اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحقيق تكافؤ 

 .ذلك

   :)14( المادة
 أو القومية أو العرق أو الجنس بسبب تمييزٍ  دون القانون أمام متساوون العراقيون

 أو الاقتصادي الوضع أو الرأي أو المعتقد أو المذهب أو الدين أو اللون أو الأصل
  .الاجتماعي

 :)20( المادة
 السياسية، بالحقوق والتمتع العامة، الشؤون في المشاركة حق ونساءً، رجالاً  للمواطنين 

 .والترشيح والانتخاب التصويت حق فيها بما

   :)23( المادة
     في بها، والتصرف واستغلالها بها الانتفاع للمالك ويحق مصونةٌ، الخاصة الملكية /أولاً 

 .القانون حدود       



   :)24( المادة
      الاقاليم بين العراقية الاموال ورؤوس والبضائع العاملة للأيدي الانتقال حرية الدولة تكفل

 .بقانون ذلك وينظم ،والمحافظات

   :)28( المادة
 . بقانون إلا منها، يعفى ولا تجبى، ولا تعدل، ولا والرسوم، الضرائب تفرض لا /اولاً 
   الادنى بالحد المساس عدم يكفل بما الضرائب، من المنخفضة الدخول اصحاب يعفى / ثانياً 

 .بقانون ذلك وينظم ،للمعيشة اللازم         

  ):30(المادة 
 ـ الضمان الاجتماعي والصحي،       تكفل الدولة للفرد وللأسرة ـ وبخاصة الطفل والمرأة/ أولاً 

 الأساسية للعيش في حياةٍ حرةٍ كريمة، تؤمن لهم الدخل المناسب، والسكن  والمقومات       
 .الملائم                       

   تكفل الدولة الضمان الاجتماعي والصحي للعراقيين في حال الشيخوخة أو المرض أو / ثانياً 
 العمل أو التشرد أو اليتم أو البطالة، وتعمل على وقايتهم من الجهل والخوف عن  العجز       
 لهم السكن والمناهج الخاصة لتأهيلهم والعناية بهم ، وينظم ذلك بقانون وتوفر ، والفاقة       

  ):29(المادة 
        والأخلاقيةالأسرة أساس المجتمع، وتحافظ الدولة على كيانها وقيمها الدينية أـ  /أولاً 

 .والوطنية        
 ب ـ تكفل الدولة حماية الأمومة والطفولة والشيخوخة، وترعى النشئ والشباب، وتوفر       

 .الظروف المناسبة لتنمية ملكاتهم وقدراتهملهم            
 

   للأولاد حقٌ على والديهم في التربية والرعاية والتعليم، وللوالدين حقٌ على أولادهم / ثانياً 
 .والرعاية، ولاسيما في حالات العوز والعجز والشيخوخةالاحترام  في        
 

يحظر الاستغلال الاقتصادي للأطفال بصورهِ كافة، وتتخذ الدولة الإجراءات الكفيلة / ثالثاً 
 .بحمايتهم

 
 .تمنع كل أشكال العنف والتعسف في الأسرة والمدرسة والمجتمع/ رابعاً 

 ):  31(المادة 
 لكل عراقي الحق في الرعاية الصحية، وتعنى الدولة بالصحة العامة، وتكفل وسائل / اولاً 

 .بإنشاء مختلف أنواع المستشفيات والمؤسسات الصحيةوالعلاج  الوقاية        



ترعى الدولة المعاقين وذوي الاحتياجات الخاصة، وتكفل تأهيلهم بغية دمجهم  ): 32(المادة 
 .ذلك بقانونوينظم في المجتمع، 

 .لكل فرد حق العيش في ظروفٍ بيئيةٍ سليمة/ أولاً ): 33(المادة 

 ):  34(المادة 
 التعليم عاملٌ أساس لتقدم المجتمع وحقٌ تكفله الدولة، وهو إلزاميٌ في المرحلة / أولاً 

 .الأميةالدولة مكافحة وتكفل ، الابتدائية       
 .التعليم المجاني حقٌ لكل العراقيين في مختلف مراحله/ ثانياً 
 تشجع الدولة البحث العلمي للاغراض السلمية بما يخدم الإنسانية، وترعى التفوق / ثالثاً 

 .ومختلف مظاهر النبوغوالإبداع والابتكار         
 .التعليم الخاص والاهلي مكفولٌ، وينظم بقانون/ رابعاً 

 )   37( مادة 
  ـ:أولاً 

 .أ ـ حرية الإنسان وكرامته مصونةٌ 

 :تكفل الدولة، بما لا يخل بالنظام العام والآداب): 38(المادة 
 .التعبير عن الرأي بكل الوسائلحرية   / اولاً 
 .الصحافة والطباعة والإعلان والإعلام والنشرحرية   /ثانياً 

العراقيون احرارٌ في الالتزام باحوالهم الشخصية، حسب دياناتهم أو مذاهبهم ): 41(المادة 
 .، وينظم ذلك بقانوناختياراتهمأو معتقداتهم أو 

 .لكل فرد حرية الفكر والضمير والعقيدة): 42(المادة 

 . للعراقي حرية التنقل والسفر والسكن داخل العراق وخارجه/ أولاً ): 44(المادة 



 النفايات من التخلص يجب 
 المنازل من الناجمة الصلبة

 الاخرى والخدمات والمعامل
   جيدة بصورة

 المجهزة الكلية  المياه كمية
  المياه شبكة خلال من  للمواطنين

 الخارجة المياه كمية مع تتناسب
 .الصحي الصرف شبكة من

  خلال الواحد للشخص المجهزة الروائح من والخالية النقية المياه كمية 
    والنواحي للاقضية باليوم ليتر 350 و المدن في ليتر 450 هي اليوم

No. 417/2009رقم والمواصفات لمعايير وفقا   
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