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 المقدمة 
 
 
 
 

 جودة تحسين وتطويرتعزيزاً لمبداُ الشفافية والمساءلة، ولغايات 

والوحدات الإدارية التابعة لها،  الخدمات المقدمة من وزارة الداخلية

تياجاتهم حاملاحظات متلقي الخدمة وتلبية  وذلك من خلال رصد

والذي يتضمن  "والاقتراحات وىإعداد دليل الشكا"تم ورغباتهم. 

التعريف بآليات تقديم الشكاوى والاقتراحات والتعامل معها للوقوف 

والعمل على معالجتها  قي الخدمةتلعلى المشكلات التي تواجه م

المستمر في  رالخدمات المقدمة وضمان التطو تحسينبصورة تكفل 

ً بأن كافة الشكاوى والاقتراحات للوزارة المؤسسيالاداء  ، علما

الواردة لمديرية مكتب المفتش العام تعطى الأهمية البالغة ويتم التحقق 

رية سالمن مضامينها واجراء اللازم بخصوصها والتعامل معها ب

 .اللازمة

 



 
 
 

 

2 

 
 
 

 التعريفات  اولا :
 

  شفهي مقدم هي تعبير مكتوب أو :بالشكوىالمقصود

يعبر من خلاله عن  للوزارة،من قبل متلقي الخدمة 

خدمة معينة أو عن أسلوب تقديمها  رضاه عنعدم 

أو أية ملاحظات اخرى تتعلق بعمل الوزارة أو أداء 

 موظفيها.

   هي تعبير مكتوب أوشفهي  الاقتراح:بالمقصود

يعبر عن فكرة  للوزارة،مقدم من قبل متلقي الخدمة 

 اجراءاتها.يقدمها لتحسين أداء الوزارة وتسهيل 

  : هم جميع المتعاملين مع المقصود بمتلقي الخدمة

وزارة الداخلية الأردنية والمتأثرين بشكل مباشر أو 

غير مباشر بالخدمات التي تقدمها الوزارة وجميع 

 لوحدات الإدارية التابعة لها.ا
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  الاقتراحات والشكاوى ثانيا : طرق تقديم 
 

  يمكن لصاحب الأقتراح او الشكوى إتباع الطرق التالية لتقديم الاقتراحات
 والشكاوى:

 إقراءات سير الشكوى الأوراق المطلوبة استفسار (/آلية تقديم)الشكوى/ اقتراح الرقم

المدة 
المتوقعة 
لإنقاز 
 الشكوى

1 

 
 

تقديم الشكوى أو الأقتراح خطياً الى قسم التدقيق والرقابة 
 القانونية /مكتب المفتش العام /الطابق الثالث/مركز الوزارة 

  

   تعبئةةة النمةةوذم المخصةة
 للشكاوى أو الاقتراحات 

  صةةةةةةةةةورة عةةةةةةةةةن إثبةةةةةةةةةات
 الشخصية

   الوثةةةةائق المعةةةةززة حسةةةةب
 طبيعة الشكوى 

  دراسةةةة الشةةةكوى   مةةةن
التحقةق مةن صةحة حيث 

المعلومةةةات والمسةةةتندات 
 المرفقة بالشكوى (

  التأكةةةد مةةةن أن الشةةةكوى
منسةةةةجمة مةةةةع القةةةةوانين 
والانظمةةةةةة والتعليمةةةةةات 
التةةةةي تحكةةةةم اجةةةةراءات 
العمةةةةةةةةةةل فةةةةةةةةةةي وزارة 

 الداخلية
  تحويةةةةل الشةةةةكوى الةةةةةى

الجهةةةة المعنيةةةة للتحقةةةق  
أو التوجيةةةةةةةةه بةةةةةةةةاجراء 

 التصويب اللازم
  تلقةةةي الةةةرد مةةةن الجهةةةة

اسةةةةةةةةةةته المعنيةةةةةةةةةةة ودر
 واجراء اللازم

  إبةةةةةلاش المشةةةةةتكي عةةةةةن
 نتيجة شكواه

  إغلاق الشكوى   حسةب
نوعهةةةا امةةةا يةةةدويا عبةةةر 
حفظهةةةةةا فةةةةةي ارشةةةةةيف 
مديريةةةة مكتةةةب المفةةةتش 
العام فةي ملفةات مصةنفة 
أو الكترونيةةةةةا اذا وردت 

 الكترونيا (

ايام  5
عمل من 
تاريخ 
مخاطبة 
الجهة 
 المعنية 

2 
تقديم  الشكوى أو الأقتراح  عن طريق  نظام الشكاوى 

  www.jordan.gov.joالحكومية عبر تطبيق بخدمتكم  

  تعبئة النموذم حسب الرابط
 الإلكتروني لمنصة بخدمتكم  

  الوثةةةةائق المعةةةةززة حسةةةةب
 طبيعة الشكوى

3 
تقديم  الشكوى أو الأقتراح  من خلال رقم الواتس آب 

00962790333066  

   موضوع الشكوى 

   الوثةةةةائق المعةةةةززة حسةةةةب
 طبيعة الشكوى

4 
راح  من خلال البريد الالكتروني تقديم  الشكوى أو الأقت

eneralInspector.Department@moi.gov.joG 

   موضوع الشكوى 

   الوثةةةةائق المعةةةةززة حسةةةةب
 طبيعة الشكوى

5 

خلال صناديق الشكاوى  الاقتراح منأو  تقديم الشكوى
 ضمن:والاقتراحات الموجودة 

 مدخل الوزارة / الطابق الأرضي  -
 مديرية الشؤون الامنية / الطابق الأول -
 /الطابق الثاني مديرية الشؤون القانونية -
  مديرية مكتب المفتش العام /الطابق الثالث -
مديرية الجنسية وشؤون الاجانب والاستثمار/ الطابق  -

 الأرضي 
 مديرية المتابعة والتفتيش /الطابق الارضي  -

    تعبئةةة النمةةوذم المخصةة
الاقتراحةةةةةات للشةةةةةكاوى أو 
بجانةةةب صةةةندوق  الموجةةةود

 الشكاوى والاقتراحات 
  حسةةةةب الوثةةةةائق المعةةةةززة

 طبيعة الشكوى.

6 
تقديم  الشكوى أو الأقتراح من خلال الفاكس    -

065608134 

 موضوع الشكوى  -
الوثائق المعززة حسب   -

 طبيعة الشكوى
  

ان كافة الشكاوى والاقتراحات الواردة لمديرية مكتب المفتش العام تعط  الأهمية البالغة ***
 الازمة.ويتم التحقق من مضامينها واقراء الازم بخصوصها والتعامل معها بسرية 

http://www.jordan.gov.jo/
mailto:GeneralInspector.Department@moi.gov.jo
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 :آلية تقديم الشكوى / الاقتراح عن طريق منصة بخدمتكم الحكومية ثالثاً:

الشكاوى الحكومية عبر الموقع الالكتروني الدخول عل  موقع نظام ادارة  .1

 www.jordan.gov.jo التالي

 

 

http://www.jordan.gov.jo/
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 بعد الدخول عل  المنصة وتعبئة الحقول المطلوبة يتم ارسال رمز التحقق  .2

 عل  رقم الهاتف الذي تم تسقيلل.

 
 

يتم تحويل الشكوى ال  ضباط ارتباط مكتب المفتش العام / وزارة الداخلية  .3
 لدراسة الشكوى او الاقتراح واتخاذ الاقراء المناسب 
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  الحكومية اقراءات التعامل مع منصة بخدمتكمثانياً : 
 

 ضباط ارتباط للمنصة من قبل الوزارة  تكليفتم  .1
 يقوم ضابط الارتباط باستقبال الطلبات  .2
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 بفتح الطلب وقراءة الشكوى او الاقتراح  ضابط الارتباط   ثم يقوم .3
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او يقوم ضابط الارتباط بدراسة الطلب وتحويلل ال  القهة المعنية للتحقق  .4
 التوقيل باقراء التصويب الازم .
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حيث يتم إشعار يقوم ضابط الارتباط بإرسال الرد لمقدم الطلب من خال المنصة  .5
الطلب بالنتيقة من خال رسالة نصية عل  رقم الهاتف الذي تم تسقيلل عل  مقدم 

 المنصة .
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: آلية تقديم الاقتراح او الشكوى من خال موقع وزارة الداخلية رابعا

 ً   :   الكترونيا

والضغط عل    www.moi.gov.jo يتم الدخول إل  موقع وزارة الداخلية  .1

 ايقونة الاقتراحات والشكاوى عل  الشريط الرئيسي .

 

 

http://www.moi.gov.jo/
http://www.moi.gov.jo/
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يظهر النموذج اداناه ويقوم طالب الخدمة بتعبئة كافة البيانات المطلوبة ويضغط  .2

 عل  زر ارسال الطلب 

 

 
. يتم استقبال الطلب من قبل مكتب المفتش العام وبعد ان يتم دراستل والتوقيل 3

 إعام مقدم الطلب من خال الايميل بنتيقة الطلب .باقراء الازم يتم 
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  ً  : الاقتراحات /: اقراءات فتح ومتابعة صندوق الشكاوىخامسا
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 الشكوى    تقديم  : نموذج سادسا

 
 معالي وزير الداخلية

                ة : ــــــــــــــــالجنسي
 لبطاقة الشخصية للأردنيين  / جواز السفر لغير الأردنيينا                       : الوطنــــــــيرقم ال

 وان : العنـــــــــــــــــ
 ـف :ـرقـــــم الهاتــــ

 / الاقتراح وقائع الشكوى

 الجهة المُشتكى عليها : 
 موضــــوع الشكــوى : 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 
 

 ماحظة : *** 
يقب تعبئة نموذج تقديم الشكوى / الاقتراح بكاففة البيانفات المطلوبفة بشفكل واضفح 

 لرقم الهاتف ، موضوع الشكوى ، القهفبما في ذلك إسم مقدم الشكوى ، العنوان ، 
 المشتك  عليها ، وإرفاق اي معززات او وثائق توضح مضمون الشكوى .

                                             :المقترح  /شتكي إسم الم  
 التوقيـــــــــع :

 التاريــــــــــخ :         /          /     
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 ً  : منهقية الشكوى سابعا

 اسم المنهجية : منهجية الشكاوى 

 الهدف من المنهجية تلبية احتياجات متلقي الخدمة والموظفين 

 النطاق/ المجال كافة موظفي وزارة الداخلية ومتلقي الخدمة 

 وزير الداخلية  -
 أمين عام وزارة الداخلية  -
 مدير مديرية  مكتب المفتش العام  -

 المسؤوليات

 نظام إدارة الموارد البشرية   -
 وتعديلاته 2011( لسنة 3نظام الرقابة الداخلية رقم   -
                  2016مية لسنة التعليمات التنظيمية لوحدات الرقابة في الدوائر والوحدات الحكو -

 المرجعية القانونية

 مديريات الوزارة  -
 ة للوزارة عالوحدات الإدارية المعنية  التاب -

 الشركاء الداخليين

 وزارة الاقتصاد الرقمي والريادة -
 هيئة النزاهة ومكافحة الفساد -
 ديوان المحاسبة  -
 الاجهزة الأمنية  -

 الشركاء الخارجيين

(، واتس آب CMUالمفتش العام ، نظام بخدمتكم  من خلال : الحضور شخصيا لمكتب 

( ، وصناديق general.inspector@moi.gov.jo(، البريد الإلكتروني  00962790333066 

 ( 065608134الشكاوى والاقتراحات الموجودة في مركز الوزارة  ، وفاكس  
 ستلام الشكاوىالوسائل المتاحة لا

 دراسة الشكوى   من حيث التحقق من صحة المعلومات والمستندات المرفقة بالشكوى ( -
التأكد من أن الشكوى منسجمة مع القوانين والانظمة والتعليمات التي تحكةم اجةراءات العمةل فةي  -

 وزارة الداخلية
 اللازم تحويل الشكوى الى الجهة المعنية للتحقق  أو التوجيه باجراء التصويب -
 تلقي الرد من الجهة المعنية ودراسته واجراء اللازم -
 إبلاش المشتكي عن نتيجة شكواه -
إغلاق الشكوى   حسب نوعها اما يدويا عبر حفظها في ارشيف مديرية مكتب المفتش العةام فةي  -

 ملفات مصنفة أو الكترونيا اذا وردت الكترونيا (

 اجراءات سير العمل

العليا على المنهجية  الإدارةموافقة   شروط تطبيق المنهجية  

 من خلال اعتماد المؤشرات التالية :
 التغذية الرجعة من قبل متلقي الخدمة ، التقارير  

 طريقة قياس فاعلية المنهجية 

 دورية المراجعة  يتم مراجعة منهجية الشكاوى بشكل سنوي 

 

mailto:general.inspector@moi.gov.jo

