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 (2016)ي الشكاو دلٌل اسم الوثٌمة

 الهدف من الدلٌل

 

 الخدمة متلمً تواجه التً المشكلات على التعرف

 معالجتها على والعمل

 الادارة العلٌـــا الاعتمـــاد
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دلٌل الشكاوي 
2016 
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 4 .............................................................................. مقدمــهال. 1
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الممدمـة 
 

 
 

بهدف تحسٌن وتطوٌر الخدمات الممدمة لمتلمً الخدمة من  
وزارة المالٌة ولغاٌات رصد ملاحظات متلمً الخدمة وتلبٌة 

حاجاتهم ورغباتهم حول الخدمات الممدمة تم إعداد دلٌل الشكاوي 
والذي ٌتضمن تعرٌف متلمً الخدمة بالشكوى والالٌة المتبعة 

لتمدٌمها ومعالجتها بصورة تكفل التحسٌن المستمر للخدمة 
 .الممدمة وتطوٌرالأداء المؤسسً
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الممصود بالشكوي  :  ولالاً 
 
 هً تعبٌر مكتوب  و شفهً ممدم من لبل متلمً الخدمة : الشكوي

للوزارة، ٌعبر من خلاله عن عدم رضاه عن آلٌة سٌر المعاملات التً 
ٌتمدم بها للحصول على الخدمة  و عن  سلوب تمدٌمها  و  ٌة ملاحظات 

. اخرى تتعلك بعمل الوزارة  و  داء موظفٌها
 
 
 

لاً  طرق تمدٌم الشكوى  : ثااٌا
 

  لوحات ٌتم تعرٌف متلمً الخدمة عن امكااٌة تمدٌم الشكوى من خلال
 .إرشادٌة  داخل الوزارة ومدٌرٌاتها

 
 

 ٌتم تمدٌم الشكوى من خلال الطرق التالٌة :
. صندوق الشكاوي الموجود فً وزارة المالٌة ومدٌرٌاتها .1
اً  .2  .مشكل مماشر للمووظ الممنً ششهٌا
. مكتب خدمة الجمهور .3

 (http://www.mof.gov.jo): الموقع الالكترونً لوزارة المالٌة .4

الاتصال ممركز الاتصال الوطنً  للخدمات  الحكومٌة هاتظ  .5
(5008080- 06). 

 .(0096264646516): خط الشكاوي الخاص مالوزارة .6

 (06/4618527)فاكس الوزارة  .7

 (info@mof.gov.jo) الالكترونً للوزارةلمرٌد ا .8

 (الاردن 11118  عمان 85 ب.ص) صندوق مرٌد الوزارة .9
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لاً  : إستلام الشكاوي الممدمة من متلمً الخدمة وسائل: ثالثا
 

نموذج الشكاوي الموحد والمتوفر مالقرب من صندوق  .1

 *.الشكاوي

الاتصال المماشر مع الرقم المخصص للشكاوى والمملن : الهاتظ .2
عنه للجمهور أو هاتظ مركز الاتصال الوطنً للخدمات  

 (065008080)الحكومٌة  

 (06/4618527) فاكس وزارة المالٌة .3

 الاردن 11118  عمان 85 ب.صصندوق مرٌد وزارة المالٌة  .4

 (http://www.mof.gov.jo)الموقع الالكنرونً لوزارة المالٌة  .5

 .مكتب خدمة الجمهور .6
 info@mof.gov.jo المرٌد الالكترونً لوزارة المالٌة  .7

 
 

 

  ملاحظة
 ومدٌرٌاتها الوزارة مركز فً  الموجودٌجب تممئة نموذج تقدٌم الشكوى*    

 مكافة المٌانات المدرجة مه مشكل واضح مما فً ذلك إسم مقدم المختلشة
الشكوى، المنوان، رقم الهاتظ، موضوع الشكوى ووقائمها، المدٌرٌة ذات 

 .الملاقة وإرفاق أٌة ممززات أو وثائق توضح مضمون الشكوى
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  لاً آلٌة استلام الشكوى  :الكترواٌا
 
الدخول على موقع نوام ادارة الشكاوى الحكومٌة عمر الموقع الالكترونً  - 

 .ومن خلال ضامط الارتماط الممنً  www.cmu.gov.jo :  التالً

 

 
  

ٌتم تحوٌل الشكوى الى الجهة المعاٌة فً وزارة المالٌة لدراسة المشكلة . ب
.  واتخاذ الاجراء المااسب

 الشاشة الرئٌسٌة لنوام ادارة الشكاوى الالكترونً - 

http://www.cmu.gov.jo/
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لاً   آلٌة التعامل مع الشكاوي: رابعا

 
الواردة إلى  *يالشكاو   ٌتم تشكٌل لجنة من قمل الادارة الملٌا ممنٌة ب

. وزارة المالٌة 
 

 تاظر اللجاة المشكلة فً الشكاوي  :
 

 الواردة على المرٌد الالكترونً للوزارة. 

 المحولة من الادارة الملٌا. 

 الموجودة فً صندوق الشكاوى. 

  الهاتظ/ المرسلة مواسطة الشاكس. 

 اً من مركز الإتصال الوطنً للخدمات الحكومٌة  .الواردة الكترونٌا

 الواردة من مكتب خدمة الجمهور .
 

 

 ملاحظة: 
المقدمة من متلقً  يالشكاوٌقتصر عمل اللجنة المشكلة على  * 

الخدمة والمتملقة موزارة المالٌة ومدٌرٌاتها فقط ولا ٌشمل 
المتملقة مالدوائر الحكومٌة والمؤسسات المامة  الشكاوياختصاصها 

  .التاممة لوزارة المالٌة
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لاً  آلٌة معالجة الشكاوي  : خامسا
 

ٌتم دراسة الشكاوي الواردة من قمل لجنة الشكاوي المشكلة وفق الآلٌة 
: التالٌة

 

 من (ثانوٌة - رئٌسٌة) الى الشكاوي تصنٌظ تقوم لجنة الشكاوي ب .1
.  وأثرها الأهمٌة درجة ممادلة خلال

 الزمنٌة المدة وفق الممنٌة المدٌرٌة /للجهة المقدمة الشكوى إرسال ٌتم  .2
 .  الشكاوي لجنة تحددها التً

 ضماط خلال من الممنٌة المدٌرٌة/الجهة من الردود استلام متاممة ٌتم  .3
 . الارتماط

 من الواردة الردود حول التوصٌات واعداد الشكوى دراسة ٌتم  .4
.  الممنٌة المدٌرٌة/الجهة

 . المناسب القرار لاتخاذ الملٌا للادارة اللجنة تنسٌمات رفع  .5

 تراها وسٌلة مأٌة تمت التً مالاجراءات خطٌا الشكوى مقدم اعلام  .6
  .  مناسمة اللجنة
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 اموذج تمدٌم شكوى
 

   
معالً وزٌر المالٌة ،،، 

 
 

 : .................................................... (اختٌاري) اسم ممــدم الشـكوى
 

: .......................................................  اسم المدٌرٌة المشتكى علٌها
 

: ................................................................. موضوع الشكوى 
 ................................................................................
 ................................................................................
 ................................................................................
 ................................................................................
................................................................................ 

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

:       المنــوان
  

:       رقم الهاتظ
 

:       التارٌـــخ
 

:       التـوقٌــع
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 الشكاوي ماهجٌة : إسم الوثٌمة 
 9/2016:      تارٌخ الاصدار 9/2016: رلم الاصدار

 عطوفة الامٌن العام : الاعتماد

 ماهجٌة الشكاوي  : اسم الماهجٌة

 تلبٌـة احتٌاجـات متلمـً الخدمـة الهدف من المنهجية  -

 كافة موظفً وزارة المالٌة والمراكز المالٌة ومتلمً الخدمة   المجال  / النطاق  -

 وزير المالية  - المسؤوليات   -

 أمين عام وزارة المالية  -

 المجنة المشكمة لهذه الغاية  -

 ضباط الارتباط  -
 التشرٌعات الااظمة بهذا الخصوص / اظام دٌوان الخدمة المداٌة  المرجعية القانونية  -

 مدٌرٌات الوزارة  الشركاء الداخميين -

 وزارة تطوير القطاع العام  - الشركاء الخارجيين -

 ديوان الخدمة المدنية  -

 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات  -

 
شرح لبعض )تعاريف  -

المصطمحات 
والاختصارات 
: مثال)المستخدمة 

الوزارة، الوحدة، 
 (القسم

 وزارة المالية  : الوزارة -

لجنة مشكمة من قبل الادارة العميا معنية بالشكاوي الواردة من جميع المصادر الى وزارة : لجنة الشكاوو  -
 . المالية 

 ضباط ارتباط معنيين لهذه الغاية    : ضباط الارتباط -

-  (mof1) :  الشبكة الداخمية لموزارة 

- Info@mof.gov.jo : البريد الالكتروني الخارجي لموزارة المعني باستلام الشكاوي من متمقي الخدمة 

(CMU) : مركز استقبال الشكاوي الحكومية من خلال مركز الاتصال الوطني لدى وزارة الاتصالات
 وتكنولوجيا المعمومات 
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 : الوسائل المتاحة لاستلام الشكاوو  -

  من خلال الموقع الخارجي لموزارة ، نظام  : (متمقي الخدمة)وسائل خارجيةCMU صناديق ، 
 . الشكاوي الموجودة في الوزارة ، المديريات الخارجية والماليات المنتشرة في المحافظات 

  من خلال  : (موظفين)وسائل داخمية(mof1)  المذكرات والاستدعاءات ، . 

  (أ/164)لجنة لمتظممات من نظام الخدمة المدنية مادة.  

 
 : الطريقة وتبين  -

o  كيفية سير العمل 

o المسؤولية 

 

استلام الشكاوي الواردة من متمقي الخدمة من خلال الوسائل المتاحة لاستقبال الشكاوي وارسالها لمجنة  -
 .الشكاوي أولا بأول 

 . من خلال معادلة درجة االأمية وأثرلأا من قبل لجنة الشكاوي  (ثانوية- رئيسية )تصنيف الشكاوي الى  -

 . المديرية المعنية وفق المدة الزمنية التي تحددلأا لجنة الشكاوي /إرسال الشكوى المقدمة لمجهة  -

 .المديرية المعنية من خلال ضباط الارتباط /متابعة استلام الردود من الجهة -

 . المديرية المعنية من قبل لجنة الشكاوي /دراسة الشكوى واعداد التوصيات حول الردود الواردة من الجهة -

 .رفع تنسيبات المجنة للادارة العميا لاتخاذ القرار المناسب  -

 .   اعلام مقدم الشكوى خطيا بالاجراءات التي تمت بأية وسيمة ترالأا المجنة مناسبة  -
شروط تطبيق  -

 المنهجية إن وجدت 
 موافقة الادارة العميا عمى المنهجية  -

طريقة قياس فاعمية  -
 المنهجية 

 : من خلال اعتماد المؤشرات التالٌة 
 .  التغذٌة الراجمة من قمل متلقً الخدمة ،  مووشً الوزارة من خلال استمٌان أو أٌة وسٌلة أخرى 

 يتم مراجعة منهجية الشكاوي بشكل سنوي  - دورية المراجعة  -


