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تمهيد:

تعتبر الشكاوى أحد الوسائل التي يتـم من خـلالها تحقيــق احتيــاجات الجمهور وسمـاع آرائهم، 

وتوفير إمكانية للتعبير عن عدم رضاهم عن الخدمات ، الاجراءات ، أو عن سلوك الموظف أو 

أسلوب تقديم الخدمة بالطريقة المتوقعة.

ويمكـن الاستفـــادة من التطـــور الهـــائل في مجال تكنـــولوجيا المعلومـــات واستغلال كـــافة 

الأدوات في تطوير نظام يوفر آليات متعددة لاستقبال الشكاوى الخاصة بالجمهور، ويضمن 

سهــولة استلامــها والتعامل معهـــا وتحويلها للجــهات المختصة ومعالجتها، مع توفير آلــيات 

واضحة للرد وإغلاق الشكاوى وإعلام المشتكي بالحلول والاجراءات المتعلقة بشكواه.

كما يجب توفير جهة لمراقبة ومتابعة أداء وكفاءة اجراءات التعـامل مع الشكاوى والمقـــترحات 

لضمان التحسين المستمـر للخدمات الحكوميــة والتأكد من فعالية آلية التعـــامل مع الشكاوى 

والمقترحات.



قنـوات تقديم الشـكاوى

قنوات تقديــم الشكاوى هــي أدوات ووســائل التواصــل بيـن النظــام والمتعاملين ، توفــير 

قنوات اتصــال متعــددة يعكس اهتمــام الحكومـــة والجهـــة المسؤولة عن إدارة المــلف على 

تسهيـــل استقبـال شكــاوى واستفســارات واقتراحات الجمهـــور والمتـعـــاملين، كما يعــكــس 

ًاهتمامها في تطوير الخدمات الحكومية، حيث يتم إعطاء كافة الشكاوى المقدمة من أى من 

هذه القنوات نفس القدر من الاهتمام، ومن هذه القنوات:

الاتصـال المبـاشر: حيــث يتـم تخـصيص رقـم مجـاني للجمـهور يتــم مـن خـلاله 

استقبال الشكوى وتسجيلها على النظام من خلال فريق المتابعة.

البريـد الإلكتـروني: يخصـص بريـد إلكتـروني بالنظــام يتـم من خلالـه استقبـال

الشكاوى وإدخالها الى النظام.

الرسائــل القصيرة: توفيــر امكانيــة استقــبال الشــكوى على نظــام المعاملات

السريعة من خلال ارسالها عبر رسالة قصيرة         الى رقم مخصص للخدمة.  

مواقـع التواصـل الاجتمـاعي: بحيــث يستقبـل فريـق المتـابـعـة الشكـاوى علـى

الصفحــات المخصصـــة لذلك علـى شبــكات التواصــل الاجتمــاعي ، وادخــالها 

على النظام لمتابعتها.

تطبيق خاص بالاجهزة الذكــية: توفيــر خدمــة تقــديم الشكــاوى ومتابعتــها مــن

تطبيق يعمل على الاجهزة الذكية.

الحضور المباشر الى مكتب استقبال الشكاوى في الدوائــر الحكومية وتقــديم 

شكاوى حسب نموذج معد لذلك يتم بعدها إدخال الطلب الى النظام ومتابعته.

الموقـع الالكتــروني: حيـث يتـم توفيـر خدمـة إلكترونيــة عـلى النـظام يتـم مـن  

خلالها تقديم الشكـوى ومتابعتـها وتلقـى الـردود عليها مـن الجهـات المختـصة،

ويتم تعميم ونشر الرابط على كافة المواقع الالكترونية الحكومية.

SMS



 :"stakeholder” المتعاملون مع النظام

مقدم الشكوى: حيث يتيح النظــام للمواطنــين وجمهــور

متلقي الخدمات إمكانيـة تقديم شكــوى أو بلاغ أو مقتــرح

بواسطة أحد قنوات تقديم الشكاوى.

التغذية الراجعة لصاحب الشكوى:

يجب أن يتضمن نظام إدارة الشكاوى وسائل للتواصل بشكـل عكســي مع صاحــب 

الشكوى يتم من خلالها إشعاره بالرد الوارد على الشكوى المقدمة وذلك من خلال

رسالة على بريده الالكتروني في حـال تسجيــله عند تقديــم الشكــوى أو من خــلال

SMSرسالة قصيرة         على جواله الشخصي في حال تم تسجيله عند تقديم الشكوى.

فريق معالجة الشكاوى: وهــو الفريــق الـذي ينــاط بــه 

مــتابــعة الشكــــاوى والمقتــراحــات والــرد علــى أصـحاب

 الشكــاوى وإغلاقها، بالاضافة إلى قياس رضا الجمهور،

 ويمكن أن يكون موظف أو أكثر.

جهـة التقييــم والمتــابعة: يكــون دورهــا مراجعة التقارير

ومـراقـبـة أداء فريــق عمــل الشكـــاوى وآليــــة التعامــل مـع

الشكاوى، وإتخاذ القرارات المناسبة.
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الخصوصية والسرية:

يجب أن يتمتع الموظفيـن العامــلين فــي إدارة ملــف الشكــاوى بمجمـــوعة من القيــم التـــي 

توفر الطمأنينة للمشتكي حيث يتحلى الموظفيـن بقــدر كبيــر جــدا من المســؤولية والحيادية ً

والسرية وعدم انتهاك خصوصية المشتكين.

كما يجب أن يتـم نشــر سياســة الخصوصـــة عــلى النظــام وتوضيـــح الاجــراءات العقابية في 

حال انتهاك الموظفين لخصوصية أصحاب الشكوى وآلية التقدم للجهات القانونية المـختصة.

كما يجب على إدارة النظام توضيح إجراءات الشكاوى للمتعاملين بشكل مختصر وسهل .

 

تصنيف الشكاوى:

يتم تصنيف الشكوى من حيث نوعها (خاصة - عامة) : 

شكوى خاصة: وتكــون مقــدمة من المواطــن ويتـم تقديمــها بواسـطة الحســاب الالكترونـي 

الموحد الخاص بالمواطن ويمكنه متابعة حالة المعاملة ومعرفة الردود عليها وإمكانية تسجيل 

الملاحظات.

شكوى عامة: بحيــث يمكــن لمقـدم الشكــوى التقــدم بشكــــوى عامــة أو اقـــتراح أو بلاغ عــن 

سلوك معين، دون أن يربط الشكوى بشخصه مـــن خـــلال تســـجيل رقم هويته (لا تحتاج الى 

تسجيل دخول).
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مراحل عمل النظام:
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 مرحلة تقديم 

الشكوى

مرحلة تسجيل 

تصنيف الشكوى

مرحلة معالجة

 الشكوى
مرحلة الاغلاق

تمر مرحلة تقديم الشكوى بخطوات رئيسة تبدأ بالاستقبال والتسجيل، ثم التصنف والمعالجة،

وتنتهي بالاغلاق.

ًأولا: مرحلة تقديم الشكوى

تتم من خلاها تقديم الطلبات الخاصة بشكاوى الجمهور، حيث يتم استقبال الشكوى بشكل 

مباشر في حال قدمت من خلال الموقع الالكتروني بواسطة الخدمة المخصصة للشكوى 

على النظام المحوسب، او من خلال الرسائل القصيرة على الرقم المخصص للخدمة.

ثانيا: مرحلة تسجيل تصنيف الشكوىً

حيث يتم تسجيل الشكاوى الواردة من خلال قنوات التقديم خلاف الموقع الالكتروني " 

البريد الالكتروني- الاتصال المباشر -صفحة التواصل الاجتماعي" فيتم إدراجها كطلب 

بواسطة الموظف المختص ضمن فريق معالجة الشكاوى، كما تتضمن هذه المرحلة تصنيف 

كافة الطلبات الواردة الى النظام وتدقيقها، وتحديد درجة الاهمية والاولوية للشكوى، ثم 

توجيهها للدائرة المختصة داخل الوزارة لمعالجتها ويمكن تحويلها لأكثر من جهو حسب 

الاختصاص.



ثالثا: مرحلة معالجة الشكوىً

حيث يتم معالجة الطلبات الواردة والمصنفة وإضافة الردود عليها حيث يتمكن فريق معالــجة 

الشكاوى من إغلاقها في حال توفرت الإجابة عليها دون تحويلها للجهات المختصة، أو كــانت 

ضمن شكاوى سابقة تم معالجتها، ويمكــن الرد علــيها وبنفــس الشكــل، مع إشــعار صاحــب 

الشكوى بالرد حسب الوسائل المذكور سابقا.ً

في حال كانت الشكاوى الواردة محولة الى جهات داخل الوزارة فيتـم متابعة الطلب وتنـــفيذه 

وطلب اي ايضاحات او خطوات إضافية، ومن ثم إعتماد الرد من قبل فريق معالجة الشكاوى، 

وإشعار مقدم الشكوى بذلك.

رابعا: مرحلة الاغلاق:ً

يتم خلالها إعتماد الرد من قبل فريق معالجة الشكاوى، أو إضافة أي ردود وملاحظات إضافية 

ومن ثم إغلاق الشكوى وإشعار مقدم الشكوى بذلك.

يتيح النظام إمكانية تتبع حال الطلب المقدم من المواطن من خلال خدمة للاستعلام عن حالة 

الشكوى وبواسطة الدخول الموحد في حال كان نوع الشكوى "خاص".

كما يمكنه في حال إغلاق الشكاوى تقديم تغذية راجـــعة "الزامي" حــول رأيه في الــرد على 

شكواه، من خلال قائمة من الإختيارات التي تظهر له "راضي- راضي جدا، غيــر راضي"، مــع ً

إمكانية إضافة أي ملاحظات من قبل المشتكي، ويمكن لفــريق معـــالجة الشكاوى إعــادة فتح 

المعاملة من جديد، وطلب أي إجراء إضافي من الدوائر ذات العلاقة.

كما ويمكن الاطلاع على تفاصيل الشكوى والرد المسجل عليها من قبل الدائرة المختصة من 

قبل جهات رقابية عليا كديوان الرقابة الإداريـة والمالية وديــوان المظــالم، أو أي جــهة 

يخـــولها مجلس الوزراء صلاحيات الإطلاع على الشكاوى، مع إمكانية إعادة فتح الشكوى مرة 

أخرى.



متابعة حالة الشكوى:

يوفر النظام لمقدم الشكوى إمكانية متابعة حالة الطلب المقدم من خلال الاستعلام عن 

الشكوى بواسطة رقم الطلب الذي يتم إعتماده عند حفظ طلب الشكوى وذلك في حال 

كانت الشكوى عامة أو خاصة.

كما يمكن لمقدم الشكوى الاستعلام عن الطلبات المقدمة ومعرفة حالتها وكذلك الطلبات 

السابقة الخاصة، وذلك من خلال الخدمة التي يوفرها النظام حال الدخول بواسطة الحساب 

الموحد.

تقارير وإحصائيات النظام:

يوفر النظام مجموعة من التقارير التفصيلية والتركيزية والاحصائيات الـتي 

من شأنها أن تساعد جهة التقييم والمتابعة من متابعة عمل النظام.

يمكن إصدار التقارير اللازمة من خلال محـرك يتم مـن خـلاله تحديد محـددات 

البحث حسب  ( تصنيف الشكوى- الوزارة- الأهــمية- حالة الشــكوى- انقــضاء 

الوقت المحدد للرد ), ومن ثــم إصــدار التقريــر وتصديره الى ملف إكسل أو

طباعته.

كما يمكن من خـلال معرفـة مؤشـرات خاصـة بالاداء مـثل معدل الاستجابة –

معدل الزيادة في عدد الطلبات - معدل الطلبات المنجزة - ..... وغيره.

معرفة الشكاوى الأكثر تكرارا، لمؤشر لوجود مشكلة عــامة تحتــاج إلى متابعةً

ومعالجة سريعة.
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