
 
 

 

 

 
 وزارة تطىير القطاع العام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

منهجيت إدارة الاقتراحاث والشكاوي 

 الحكىميت

 

 الإجراءاث مذيريت تحسين الخذماث وتبسيط

2012 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"ولا بد أيضاً من الاستمرار في تحسين مستوى الخدمات المقدمة لممواطن، ووضع خطة 
 الخدمات وضمان تقديميا بسيولة وفاعمية"شاممة لإحداث نقمة نوعية في مستوى ىذه 

 

 2009من كتاب التكميف السامي في التاسع من شير كانون الأول لمعام 



 
 

 ى لدى الجيات الحكوميةالاقتراحات والشكاو إدارة  منيجية

 :القانوني السند
 

 لغايةات" (  060) المةادة بمقتضة  الصةادر( 6004) لسةنة( 46) رقةم الحكوميةة الخدمات تحسين نظام من الخامسة المادة نص
 وتحديةد الخدمةة متمقةي صةوت بقيةاس الأقةل عمة  السةنة فةي واحةدة مةرة تقةوم أن الةداررة عمة  ، الخدمةة متمقةي احتياجةات تحديد

 ونظةةام الجميةةور خدمةةة مكتةة  ذلةةك فةةي بمةةا الملارمةةة والأدوات الآليةةات مةةن أداة أو آليةةة مةةن أكثةةر باسةةتخدام وذلةةك احتياجاتةةو
 .المنظمة والمقابلات الرأي واستطلاعات والاقتراحات الشكاوى

 :الرئيسي اليــــدف

 .اتةسين الخدمةام تحةق نظةلتطبي داةأككاوى ةات والشةالاقتراح إدارةتفعيل 

 :الأىداف الفرعية

 . الخاصة بالجيات الحكومية لإدارة الاقتراحات والشكاوى عمل وضع آلية  -0

 والشفافية من خلال تحديد ونشر آليات معالجة الشكاوى.تعزيز قيم النزاىة  -6

 .كإحدى أىم أدوات تحسين الخدمات الحكومية  ىزيادة الاىتمام بصناديق الاقتراحات والشكاو   -3

مع كل ما يقدم من  من خلال تحديد منيجيات عمل واضحة لمتعامل الاقتراحات والشكاوى  بصناديقطن اتعزيز ثقة المو   -6
 .  ىاقتراحات وشكاو 

 بيدف التطوير المستمر.  الحكومية الجياتلدى  ىالاقتراحات والشكاو  آليات معالجة تحديد آليات عمل لتقييم   -5

وربطيا مع مراكز الإبداع والتميز لتحويميا  لتطوير الخدمات الحكوميةبطريقة سيمة وغير مكمفة قتراحات لاالأفكار وا جني -4
 .لبرامج ومشاريع عمل

 كإحدى أدوات قياس صوت متمقي الخدمة. الاقتراحات والشكاوى إدارة آلياتقياس فعالية   -7

 ةفي إعداد خطط التحسين المستمر بالتنسيق الجيات الحكومية المعنيإدارة الاقتراحات والشكاوى تقارير اعتماد مخرجات  -8
 بالتطوير.

 
 

 

 

 
 

 
 



 
 

  المنيجيةتطبيق  من النتارج المتوقعة

 داخميا وخارجيا.لمجيات الحكومية  تعزيز الدور الرقابي  .1

 . الخدمات الحكوميةاكبر لمتمقي  تحقيق رضا .2

 . الوظيفي ازيادة الرض .3

 . المؤسسات والدوارر الحكومية وبين المواطنين بين التشاركية مفيوم تعزيز .4

 .  المستمرة التطوير عممية من يتجزأ لا جزء المواطن أن عم  التأكيد .5

 . الخدمات ىذه تقديم في والضعف الخمل مكامن وتحديد والعقبات المشاكل تشخيص .6

 . الخدمة متمقي و الحكومة بين المصداقية تعزيز و الثقة بناء .7

 .الأولوياتبناء خطط التحسين اعتماداً عم   .8

 
 
 

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 والشكاوى  تمنهجٌة إدارة الاقتراحا



 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مكونات منهجٌة إدارة الاقتراحات والشكاوى 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 إدارة الاقتراحات والشكاوى منهجيةعناصر 



 
 

 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 تعريفات عامة



 
 

 أسبا  تقديم الشكوى
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الشعور بعدم الرضا



 
 

 تقديم الشكوى أسبا 

  أن تكون الأدلة الإرشادية غير أو معقدة  أو واضحةغير حصول عمى الخدمة ال: قد تكون إجراءات  إجراءات تقديم الخدمة
 .متوفرة

  نسبيا  : قد يكون الوقت المستغرق لمحصول عمى الخدمة طويل  الوقت. 
  نسبيا  الحصول عمى الخدمة باىظة  تكاليف ورسوم: قد تكون  التكمفة. 
  عدم أو  خدمات مساندة عدم توفرأو  عدم وجود قاعات انتظارأو  : مثل عدم توفر مواقف لمسياراتالبنية التحتية لممؤسسة

 .ةوجود مساحات كافي
  عدم وجود انتشار كافي لمواقع تقديم  أو: نتيجة عدم ملائمة مكان تقديم الخدمة من الناحية الجغرافية مكان تقديم الخدمة

 الخدمة.
  ونقص المعرفة : السموكيات السمبية التي تتعمق بمقدم الخدمةمقدم الخدمة. 
  رجية التي تشترك في تقديم الخدمة)خدمات أفقية(.الجيات الخا تعدد: تعدد الجيات 

  عدم توفر خدمة الربط الالكتروني وتقديم الخدمات الالكترونية.  الاتمتو : 

 الموظفين عن الأنظمة الإدارية الخاصة بيم. ا: عدم رضحقوق الموظفين 

 المحيطةعن ظروف العمل  اعدم الرض :بيرة العمل. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 أو الثناء طرق تقديم المقترذ أو الشكىي
 

 : من خلال تعبئة النماذج المتوفرة بالقرب من الصندوق. استخدام النماذج الموحدةب -1
للاتصـــــــــــــال مباشـــــــــــــرة مـــــــــــــع الـــــــــــــرقم المخصـــــــــــــص لمشـــــــــــــكاو  والاقتراحـــــــــــــات والمعمـــــــــــــن عنـــــــــــــو :  اليةةةةةةةةةةةةةاتفباسةةةةةةةةةةةةةتخدام  -2

 .مركز الاتصال الوطني أو يكون ىذا الخط مجاني وقدلمجميور 
أو  و  والاقتراحـــــــــــاتامـــــــــــن خـــــــــــلال اســـــــــــتخدام رقـــــــــــم الفـــــــــــاكس المخصـــــــــــص لاســـــــــــتقبال الشـــــــــــك:  اسةةةةةةةةةةةتخدام الفةةةةةةةةةةةاكسب -3

 لمجميور. والمعمن عنو الثناء
 بالوسائل البريدية المتاحة.أو الثناء من خلال إرسال الشكو  أو المقترح :  صندوق البريد -4
الشـــــــــكو  وفـــــــــت  نافـــــــــذة  بالجيـــــــــة الرســـــــــميةالموقـــــــــع الالكترونـــــــــي الخـــــــــاص  مـــــــــن خـــــــــلال: وذلـــــــــك الموقةةةةةةةةةع الالكترونةةةةةةةةةي  -5

رساليا .  الالكترونية وتعبئة الشكو  وا 
  (SMSنص عبر اليواتف الخموية )ال: من خلال إرسال  رسارل نصية -6

 

 أو الثناء إيصال المقترح أو الشكوىقنوات 
 

 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 
 

 
 

 
 
 

   
 
 
 
 
 

 
 

 

 اسم الدهة الحكىمية:    

 اقتراذ   تقديم   نمىذج

 (0000)  الرقم التسمسمي أو ثناء  شكىي  أو



 
 

 
 
 
 
 

 عزيزنا المىاطن / المراجع

كم والتزاحاتكم تساعدنا في تطىيز ما نمدمه نكم من خدمات ءراآو  كتابة جزء من  رسالتها أو رؤيتهاتسعى مؤسسة................. 

نذا وضع هذا انصندوق لاستمبال التزاحاتكم وشكىاكم وسيتم انتعامم معها  ، كتابة هدف المؤسسةننحمك طمىحكم ننعمم سىيا عهى 

 .بكم جدية وسزية وشفافية

 

                شكوى                                 مقترح               ثناء 

 الموضوع :.......................................................................................

التفاصيل: 
_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________ 

 والشكاو  مباشرة.  تليا علاقة بالشكو  والمقترح إلى لجنة الاقتراحا ة وثائقأي: يرجى الكتابة عمى ظير الورقة في حال عدم وجود مساحات كافية وتسميم  ملاحظة

............................................................................................................................................ 

 

 تاريخ الإدخال بالصندوق                                                                                                          

 

 مية                اسم و توقيع المستمم:                                                                                الختم الرسمي لمجية  الحكو 

 قرب وقت ممكنأ  نتقدم بجزيل امشكر مكم على اس تخدامكم هذا النموذج وسنتواصل معكم في 

   
 

 الالكتروني البريد (خموي/  ارضي) الياتف الوطني الرقم    المينة ( رباعي مقطع)  الاسم

     

 هذا الجزء يحتفظ به مقدم الشكوى أو المقترح أو الثناء

 اسم الجية الحكومية :

 الموضوع :

 (0000)  الرقم التسمسمي



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 الاتصال الأخرىآليات المعالجة لمشكوى والاقتراح والثناء الواردة عبر قنوات 
 رسارل نصية ، صندوق بريد ( ،بريد الكتروني  ،فاكس  ،) ىاتف 

 النماذج المستبعدة

 :ٌستبعد كل نموذج لاٌحتوي على البٌانات التالٌة 

 

 
 اسم او توقٌع معبىء النموذج ورقمة الوطنً•

 

 تارٌخ تقدٌم النموذج•

 

 مطابقة الرقم التسلسلً للنموذج فً الصندوق مع الجزء الخاص بمعبىء النموذج•

 

 (ختم + توقٌع )مصادقة موظف من الجهة المعنٌة على ادخال النموذج فً الصندوق •

 



 
 

  
او نظام  مثل الخط المجاني أو البريد الالكتروني الرسميمع متمقي الخدمة  عبر قنوات الاتصال الأخر يتم تحديد كيفية التواصل  -1

 الشكاو  الالكتروني.

 التالي: يئمعمومات في نموذج التوثيق المبدمن  عبر قنوات الاتصال الأخر يتم توثيق كل ما يرد  -2
 

 يومي / يرنموذج التوثيق المبد 
 

 
 

 

 الاسم  الموضوع
 والعنوان

  التصنيف
 قنوات الاتصال

 
 الرقم التسمسمي

 المعالجة
 الإجراء النيائي الإجراء الأولي ثناء مقترح شكو 

         
         



 
 
 
 
 

 



 
 

 مثال توضيحي الوصف الرمز الفرعي التصنيف الرمز الرريسي مثال توضيحي الوصف الرمز الفرعي التصنيف الرمز الرريسي
 
 
 
 
10 
 
 

 
 
 
 

 الشكو 

  مقدم الخدمة 01
 
 

 تعني مثلا شكو  عمى عدم وجود أدلة إرشادية

 
 
 
 
04 

 
 
 
 

 شكو  مستبعدة

  كيديو 01
 
 
 
 شكو  مستبعدة لكونيا كيدية 

 شخصية 02 الإجراءات 02
 عدم الاختصاص 03 ملائمة مكان الخدمة 03
 غير محددة 04 التكمفة 04
 أخر  05 تعدد الجيات 05
   الأتمتة 06
 الوقت 07
 الأدلة الإرشادية 08
 الانتشار 09
 أخر  010

 
 
 
 
10 
 
 

 
 
 
 

 المقترح
 

  مقدم الخدمة 01
 
 
 

 تعني مثلا اقتراح عمى إجراءات خدمة ما
 

 
 
 
05 

 
 
 

 مقترح مستبعد

  غير محدد 01
 
 

 مقترح مستبعد لارتفاع تكمفة تطبيقو  
 

 غير قابل لمقياس 02 الإجراءات 02
 غير قابل لمتحقق 03 ملائمة مكان الخدمة 03
 غير واقعي 04 التكمفة 04
 التكمفة 05 تعدد الجيات 05
 أخر  06 الأتمتة 06
   الوقت 07
 الأدلة الإرشادية 08
 الانتشار 09
 أخر  010

 
 
 
 
10 

 
 
 
 
 الثناء

  مقدم الخدمة 01
 
 
 

 تعني مثلا شكر عمى موظف

 
 الإجراءات 02
 ملائمة مكان الخدمة 03
 التكمفة 04
 تعدد الجيات 05
 الأتمتة 06
 الوقت 07
 الأدلة الإرشادية 08
 الانتشار 09

01 08 

04 01 

02 02 
05 05 

03 01 

 



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 أخر  010



 
 

 مراحل التعامل مع الاقتراح /الشكوى /الثناء

 الشكاوى . التعامل مع: مراحل أولاً   
 اسم المرحمة المرحمة

 

 الإجراءات

 
 الأول 

 

 
 التسجيل والتصنيف والتحويل

 التحقق من استيفاء محتو  الشكو  لمشروط المطموبة ) البيانات الأساسية ، موضوع الشكو  (  .1

 وفق الرقم التسمسمي المحدد عمى النموذج  ) نموذج التوثيق المبدئي(الشكو  في تسجيل .2

 تصنيف الشكو  وفق نظام التصنيف المعتمد   .3

 بالشكو  .  المعنية الجية تحديد .4

 وتحديد الوقت المتوقع للانجاز .بالشكو  المعنية ةالجي إلى الشكو  إرسال .5

 لإبلاغو بالمدة الزمنية المتوقعة للانجاز ) بالتنسيق مع الجيات المعنية ( )إن وجد(الاتصال بمقدم الشكو   .6

 
 
 
 
 الثانية

 
 
 
 

 المعالجة والمتابعة 

 .المعنية الجية مع الشكو  متابعة .1

 .بالشكو  المعنية الجية من الرد استلام .2

 تنسيق الردود مع الجيات ذات العلاقة. .3

بلاغو الشكو  مقدم مع الاتصال .4  .شكواه عبر قنوات الاتصال المختمفة عمى تم بما وا 
 التأكيد عمى الجية المعنية بالشكو  في حال تأخر الرد. .5

 توقعة لمرد.معاودة الاتصال مع المشتكي لإبلاغو بعممية المتابعة والمدة الزمنية الم .6
 إعداد تقارير بالشكاو  المتأخرة للإدارة العميا. .7

 
 
 الثالثة

 
 
 والتوثيق التحميل

 حفظ كل ما يتعمق بالشكاو  في سجلات خاصة وفق نظام الترميز المعتمد. .1
 إعداد تقارير ربع سنوية ورفعيا للإدارة العميا. .2
رسال نسخة  .3  لوزارة تطوير القطاع العام .إعداد تقارير سنوية ورفعيا للإدارة العميا وا 
 .لمجية الحكومية  مشكاو  في الكتاب السنويتحميل إحصائي ل تضمين .4

 



 
 

   
 المقترح التعامل مع: مراحل  ثانياً  

 
 اسم المرحمة المرحمة

 
 الإجراءات

 
 
 
 الأول 

 
 
 

 الاستقبال  والتصنيف والتحويل

 (  الاقتراحالتحقق من استيفاء محتو  المقترح لمشروط المطموبة ) البيانات الأساسية ، موضوع  .1

 وفق الرقم التسمسمي المحدد عمى النموذج  خاص سجل في المقترح تسجيل .2

 تصنيف المقترح وفق نظام التصنيف المعتمد   .3

 بالمقترح .  المعنية الجية تحديد .4

  .المعنية الجية إلىالمقترح  إرسال .5

 
 
 
 
 الثانية

 
 
 
 

 المعالجة والمتابعة 

 .لدراستيا والتحسين التطوير قسم إلى الاقتراح رفع .1

 .لمتطبيق قابل كان في حال بالاقتراح المعنية لمجية والتحسين التطوير قسم من الاقتراح رفع .2

 متابعة المقترح مع قسم التطوير والجية المعنية بالمقترح .3

 .بالمقترح المعنية الجية من الرد استلام .4

بلاغو المقترح مقدم مع الاتصال .5  .تم عمى مقترحو بما وا 

 التأكيد عمى الجية المعنية بالمقترح في حال تأخر الرد .6

 في حال الاستمرار بعدم الرد يتم توجيو كتاب للإدارة العميا .7

 توجيو كتب شكر لمقدم المقترح .8

 
 
 الثالثة

 
 
 والتوثيق التحميل

 في سجلات خاصة تحفظ كل ما يتعمق بالاقتراحا .1

 إعداد تقارير ربع سنوية ورفعيا للإدارة العميا .2

 إعداد تقارير سنوية ورفعيا للإدارة العميا .3

 قتراحات في الكتاب السنوي لمجية الحكومية الاتحميل إحصائي عن  تضمين  .4



 
 

  الثناء التعامل مع: مراحل  ثالثاً 
 

 الإجراءات اسم المرحمة المرحمة
 

 
 
 
 الأول 

 

 
 

 
  الاستقبال والتصنيف

 

 
 

 .تسمسمي رقم إعطاؤىا -1

 .خاص سجل في تسجيميا -2

 .الجية المعنية بالصندوق قبل من دراستيا ا  ئيمبد يتم -3

 (. قسم/  موظف)  بالثناء المعنية الجية تحديد -4

 حفظيا في ممف الموظف المعني. -5

 
 

 
 
 
 
 الثانية

 
 
 
 

 المعالجة والمتابعة والرد

 

 .المعنية بو الجية إلى الثناء من نسخة إرسال -1

 شكره . أو الاتصال مع مقدم الثناء -2

 .العميا الإدارة إلى الثناء من نسخة إرسال -3

 توجيو كتب شكر لمجية المعنية بالثناء -4

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 النماذج الدورية لممتابعة والتقييم ) ربع سنوية (
 (01)الشكو معالجة  ( 1نموذج )

 
 

 
 (02)احات لاقتر معالجة  ا( 2نموذج )

 

 
 تسمسل

 
 التصنيف

 
الوحدة المعنية  

 بالمعالجة

تاريخ  درجة الأىمية
الاستلام 
 والتحويل

الوقت 
المعمن 
 للانجاز

الوقت  
 الفعمي
 للانجاز

 الإجراء ) المعالجة ( الاستجابةمستوى 
 بدون إجراء خطة عمل فورية منخفض متوسط عالي ضعيف متوسط مرتفع

0               
0               
0               
4               

 
 تسمسل

 
 التصنيف

 
الوحدة المعنية  

 بالمعالجة

تاريخ  درجة الأىمية
الاستلام 
 والتحويل

الوقت 
المعمن 
 للانجاز

الوقت  
 الفعمي
 للانجاز

 الإجراء ) المعالجة ( الاستجابةمستوى 
 بدون إجراء خطة عمل فورية منخفض متوسط عالي ضعيف متوسط مرتفع

0               
0               
0               
4               



 
 

 وىاالاقتراحات والشك لمنيجية إدارةنماذج التقييم السنوي 
 

 (00)التقييم السنوي لمشكوى  (0نموذج ) -

 
 المستيدف المتوسطالانحراف عن  المستيدف متوسط الانجاز الفعميالانجاز  متوسط نسبة النمو أو التراجع النسبة من الإجمالي عدد الشكاوى فرعيتصنيف  تصنيف رريسي

 
10 
 
 

حسب نظام 
التصنيف 
 المعتمد

الشكاو   مجموع 
لكل  السنوية

 تصنيف

 نسبة عدد الشكاو 
 لسنوية لكل تصنيفا

 إجمالي عددمن 
 الشكاو  الكمي

عمى افتراض اعتماد 
سنة أساس لغايات 
 احتساب النسبة

متوسط الوقت الفعمي 
المستغرق لانجاز 
جميع الشكاو  من 

 نفس الصنف

متوسط الوقت المستيدف 
لانجاز جميع الشكاو  من 
نفس الصنف والمعمن عنو 

 لمجميور

نسبة الزيادة أو التراجع لمتوسط 
المستو   الانجاز الفعمي عن

 المستيدف والمعمن عنو لمجميور

 
 

 (06)التقييم السنوي لممقترح  (6نموذج ) -

 المستيدف المتوسطالانحراف عن  المستيدف متوسط الانجاز الفعميالانجاز  متوسط نسبة النمو أو التراجع النسبة من الإجمالي لاقتراحاتعدد ا فرعيتصنيف  تصنيف رريسي

 
10 
 
 

حسب نظام 
التصنيف 
 المعتمد

مجموع  
الاقتراحات 
 السنوية لكل
 تصنيف

نسبة عدد الاقتراحات 
 لسنوية لكل تصنيفا

من إجمالي عدد 
 الاقتراحات الكمي

عمى افتراض اعتماد 
 سنة أساس لغايات
 احتساب النسبة

متوسط الوقت الفعمي 
المستغرق لانجاز 

جميع الاقتراحات من 
 نفس الصنف

متوسط الوقت المستيدف 
ع الاقتراحات لانجاز جمي

من نفس الصنف والمعمن 
 عنو لمجميور

نسبة الزيادة أو التراجع لمتوسط 
الانجاز الفعمي عن المستو  
 المستيدف والمعمن عنو لمجميور

 
 
 
 
 



 
 

 ( 03)معالجة الثناء ( 3نموذج رقم )
 ملاحظات الإجراء  الجية المعنية التصنيف  التسمسل 

0     
0     
 

 (06) الشكاوى المستبعدةمعالجة ( 6نموذج )
 ملاحظات الإجراء  الجية المعنية التصنيف  التسمسل 

0     
0     
 

 (05)( معالجة المقترحات المستبعدة 5نموذج )
 ملاحظات الإجراء  الجية المعنية التصنيف  التسمسل 

0     
0     
 

  توزيع الشكاوى عم  الجيات المعنية الداخميةنموذج 
  الرئيسي من النموذج تحديد الجيات الأكثر تكرار في الشكاو  ونسبتيا من العدد الكمياليدف 

 ملاحظات النسبة من إجمالي الشكاوى عدد الشكاوى الجية المعنيةاسم  التسمسل 
0     
0     



 
 

 



 
 

 
  

 

 خطة معالجة

 قنوات الاتصال 

 إنهاء وحفظ

 المواطن

             متطلبات أساسية 

صفات الصندوق                                     اموتحدٌد  -

آلٌات المتابعة                                     تحدٌد  -

موقع الصندوق                                       تحدٌد  -

 صفات النماذجاموتحدٌد  -

لجنة الاقتراحات 

 لشكاويوا

تحدٌد جهة 

 الاختصاص

 شكوى ثناء اقتراح

تحدٌد جهة  إعداد الردود

 الاختصاص

ل
حوٌ

ت
 

ل
حوٌ

ت
 

الجهة 

المفترضة 

 والمعنٌة

 التحسٌنب

 

الجهة 

المفترضة 

 والمعنٌة

 التحسٌنب

آلٌات 

محددة 

 للمعالجة

 مكتب خدمة الجمهور

 حسب الأصول أةنموذج معب

 الصندوق

اعتماد 

 النماذج

 حسب الأصول أةنموذج غٌر معب
 نعم لا

تبنً الفكرة 

 ()خطة عمل

تطوٌر الفكرة 

 )خطة عمل(

استبعاد       

 )بدون إجراء(

 

التنسٌق 

عداد لإ

الردود 

 الرسمٌة

 

 إعادة  تعبئة

ق
سٌ

تن
ق 

سٌ
تن

 

المعالجة 

 كافٌة

 الشكاوىوحدة إدارة 

 الحكومٌة

 نعم

 لا

     استبعاد

 )بدون إجراء(

معالجة فورٌة  

 تصوٌب وضع

 

التنسٌق 

عداد لإ

الردود 

 الرسمٌة

آلٌات 

 محددة

  للمعالجة

 نماذج موحدة

، آليت معالجت الشكىي

 الاقتراح، الثناء





 
 

 

 :واليات المتابعة الصندوق إل  تشير التي الإرشادية الموحات مواصفات

 وقراءتيا رؤيتيا من الجميع ليتمكن وظاىر بارز وبشكل الصندوق من قري  مكان في توضع . 

 الصندوق من بالقر  منيا ةنسخ وضع. 

 محددة وبمقاسات  عمييا لمدولة الرسمي الشعار وضع مع مناسبة وبألوان عالية بجودة الإرشادية الموحات طباعة . 

 لموحاتا لحجم مناسبا ليكون الخط حجم تحديد  . 

 شكواه أو وأفكاره اقتراحو تقديم عم  الخدمة متمقي عتشج   عبارات تتضمن أن . 

 متابعتيا ليةآو  الاقتراح أو الشكوى تقديم آلية تتضمن أن . 
 

 يمثل نموذج الموحة الإرشادية شكل

 

 



 
 

 )اختيارية( صفات الفنية لمصندوقاالمو 

 ىذه المواصفات استرشادية وليست ممزمة لمجيات الحكومية ملاحظة : 

 

 : الصندوق صفاتامو 
 
 لمكسر أو زجاج )شفاف أو غير شفاف( أو معدني مناس  قابل غير قوي صمد خش  من أن يكون مصنوع . 

 خاصة بمفاتيح إلا فتحو يمكن ولا الإغلاق أن يكون محكم  . 

 (. ارتفاع سم 35  عرض، سم 35   طول، سم35)  موحدة الصندوق أن تكون مقاييس 

 المراجعين مرور بمكان أو الجميور خدمة مكت  أو الانتظار قاعة بقر  أن يوضع. 

 الحارط مع محفظة خاصة لمنماذج  في متر( 0.5) ارتفاع عم  محكم بشكل أن يثبت. 

 
 

 شكل توضيحي لمجسم الصندوق 

 

 

 

 



 
 

 إلكترونياً  أو الاقتراحات الشكاوى تفعيل

حيث يتم وضع نافذة عم  الموقع الالكتروني يقدميا متمقي الخدمة الشكاوى الالكترونية ىي البوابة التي تتعامل مع الشكاوى التي 
 الاقتراح. والاقتراحات يوضع بيا نموذج  لتقديم الشكوى أو ىلممؤسسة لمشكاو 

 : لالكترونيةامحتويات صفحة الشكوى أو الاقتراحات 

 .استقبال الشكاوى وكيفية تقديميا -0

 .إجراءات تقديم الشكاوى -6

 .المستندات المطموبة -3

 .الشكاوى الالكترونية نموذج -6

 .آلية التعامل مع الشكاوى  أو الاقتراحات -5

 صناديق الشكاوى والاقتراحات ودورىاخدمة بأىمية ال متمقيتوعية 
  

 القيام بعمميات توعية مركزة ومكثفة لمجميور من حيث:

  وتأسيسيا ومباشرتيا العمل.عن الصندوق  ؤولةالمجنة / الجية  المسالتعريف ب 

   وطبيعة الإجراءات المتخذة وتسمسميا، لية المتابعة آو ولة عن الصندوق ؤ المجنة / الجية المستوعية المواطنين بصلاحيات
 والقضايا التي ينظر فييا وتمك التي تخرج عن الاختصاص.

   . بيان السقف الزمني لأية شكوى يمكن متابعتيا والتقدم بيا 

 ء إلييا وتعريفو بالجيات) وحدة الشكاوى /وزارة تطوير القطاع العام ( التي يمكنو المجو  التعريف بحق متمقي الخدمة في الاعتراض
 .المجنة / الجية  المسؤولة عن الصندوقفي حالة شعوره بعدم الرد عم  شكواه أو عدم عدالة الحل الذي توصمت إليو 

 

 

 

 

 تدقيق ومراخعة

 حنان فريح

 الميام والواجبات

 إعذاد فريق العمل

امجذ 

 الحجاج

 

 معتصم أبى

 زيذ

 سناء خير


