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خطة إدارة الشكاوى والتصعيد 

للخدمـــــــــــــــــــــــات الرقميـــــــــــــــــــــــــة

للمجلس الأعلى للقضاء



المراجعات والاعتمادات

اعتماد المراجعه 

محمد الصوافيسناد بن
مدير التحول الرقمي

30-9-2024

الشعيبيمحمد بن علي
رئيس فريق تحليل الاعمال وتبسيط الاجراءات واعادة هندستها

30-9-2024

اعتماد التعديلات 

محمد الصوافيسناد بن
مدير التحول الرقمي

2-4-2025

الشعيبيمحمد بن علي
رئيس فريق تحليل الاعمال وتبسيط الاجراءات واعادة هندستها

2-4-2025



المقدمة

نمالمقدمةالرقميةبالخدماتالمتعلقةالمستخدمينشكاوىلإدارةالخطةهذهتصميمتم

جادوإيإيجابيةتجربةعلىالمستخدمينحصولضمانبهدفوذلكللقضاء،الأعلىالمجلس

نهايةوحتى2024بدايةمنالفترةفيوفاعليةبسرعةيواجهونهاقدمشاكللأيمناسبةحلول

2025.
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الإستراتيجيةالأهداف 

.الشكاوىلتقديممتعددةقنواتتوفير•

.أسبابهاوتحديدالمقدمةالشكاوىجميعدراسة•

.تحديدهاتمالتيللشكاوىمناسبةحلولإيجاد•

.المقترحةوالحلولالدراسةنتائجعلىالمستخدمينإطلاع•

.الرقميةالخدماتجودةلتحسينكأداةالشكاوىاستخدام•

الرقميةقائمة القنوات المعتمدة لإستلام البلاغات والشكاوى حول الخدمات 

الإلكترونيالبريد•

الهاتف•

الإلكترونيةالنماذج•

الخدمةنوافذ•

الإجتماعيالتواصلمنصات•



3

الرقميةالشكاوى للخدمات /إجراءات وخطوات إدارة البلاغات

.الشكوىوتفاصيلوالخدمةالشكوىمقدموبياناتالشكاوىتسجيل•

.المختصينقبلمنالشكاوىدراسة•

.وتنفيذهاللشكاوىالحلولايجاد•

.الشكوىلمقدمالردودتقديم•

.لهاالمناسبةالتحسيناتواعدادالشكاوىتحليل•

.معالجتهاوطرقالشكاوىحولتقريرإعداد•

الرئيسيةمؤشرات الأداء 

.الشكوىعلىللردالمستغرقالوقتمتوسط•

.الشكوىلحلالمستغرقالوقتمتوسط•

.حلهاتمالتيالشكاوىنسبة•

.الحلبعدالمتكررةالشكاوىنسبة•
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البلاغاتالمهام والمسؤوليات والصلاحيات في إدارة 

الرقميةأو مقترحات المستفيدين حول الخدمات 

المهام والمسولياتالفئةم

الفترة 

الزمنية 

للاستجابة

البلاغات

1

نقاط التواصل

او رؤساء 

الاقسام

ار وهي المبادرات المركزية تقوم بتقديم التحديات إلى رئيس المس

يمكن دعوة بعض أصحاب المصلحة .لضمان الرصد والتتبع الكافي

عند اقتضاء الحاجة لدراسة وتقييم القرارات المحتمل إتخاذها 

.لمعالجة التحديات

يومين

2

مديرالمشاريع 

من فريق 

التحول الرقمي

متابعة طلبات العمل، وإدارة دورة حياة المشاكل من التسجيل إلى

يقوم بتجميع  .الحل، وإعداد تقارير دورية عن حالة المشاريع والتحديات

وتنظيم محاضر اجتماعات الفرق الأسبوعية وتتبع تقدم حل 

كما يتولى مهمة تصعيد  .المشكلات وفقًا للجدول الزمني المحدد

.القضايا ذات الأولوية العالية إلى الإدارة العليا

ايام3

3

رؤساء الفرق 

ول الفرعية للتح

الرقمي

، يتحمل رئيس المسار المسؤولية الكاملة عن سير عمل المشروع

لحل وفي حال تعذر ا. ويسعى لحل المشكلات والتحديات التي تواجهه

فيذي على مستوى الفريق، يقوم بتصعيد الأمر إلى مدير الفريق التن

.لاتخاذ الإجراءات اللازمة

ايام3

4
مدير التحول 

الرقمي

حديات يتحمل رئيس الفريق التنفيذي مسؤولية حل المشكلات والت

وفي حالة  .التي لا يمكن معالجتها على مستوى إدارة المشروع

القرارات استمرار المشكلة، يقوم بتصعيدها إلى اللجنة الفنية لاتخاذ

ة الفني. المناسبة

ايام3

5
مكتب التحول

الرقمي

ي وهي وتكون برئاسة الامين العام المساعد للتخطيط والتحول الرقم

واجه مسؤولة عن اتخاذ القرارات الاستراتيجية لحل التحديات التي ت

يم تعمل اللجنة على توجيه الفريق التنفيذي وتقد .عملية التصعيد

ارات الدعم اللازم، وفي حال تعقد المشكلة، تتولى اللجنة اتخاذ القر

.التصعيدية اللازمة

ايام5

6
ية اللجنة الرئيس

الرقميللتحول 

ى لجنة اشرافية برئاسة معالي السيد نائب رئيس المجلس الاعل

للقضاء، تعمل على رسم التوجهات وتحديد الاولويات ومعالجة 

ويات، التحديات المتعلقة برسم الخطط الاستراتيجية وتحديد الأول

بالإضافة إلى معالجة أي تحديات قد تنشأ خلال تنفيذ القرارات

.الصادرة عنها

-اسوع 

اسبوعين
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المجلسالإطار التنظيمي لإدارة التصعيد في 

التصعيدأمثلة على مجالات 

في تحقيق مؤشرات القياسالتحديات •

الماليةالتحديات •

نطاق العملتحديات •

المتلعقة بخطة التنفيذ وبنود التسليمالتحديات •

فرق العمل/بين مجموعاتالتحديات •

في انجاز الخدمات في الوقت المحددالتحديات •
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الوسائل المتاحة لتقديم الدعم الفني للمستفيد في حالة الحاجة  لذلك خلال 

الخدمةمرحلة طلب 

الاتصال الموحد مركز •

مقر المجلسزيارة •

بالاقسام مباشرةالاتصال الهاتفي•

التواصل الاجتماعيقنوات •

الرسائل الرسمية•

البريد الالكتروني•

تقديم الدعم الفني للمستفيدين

منيضفهو.خدمةأيلنجاححاسمعنصرهوللمستفيدينالفعالالفنيالدعمتقديم

رضاهميعززمماالمناسب،الوقتفياللازمةالمساعدةعلىالمستخدمينحصول

.المقدمهالخدماتفيالمستخدمينثقةويزيدالشكاوىمنويقللوولائهم

التخفيفالمخاطر المحتملة وطرق 

اساليب التخفيف من المخاطرالمخاطر المحتملة

ىتعدد قنوات استقبال الشكاو1
توحيد آلية التعامل مع الشكاوى المقدمة عبر قنوات

.مختلفة

2
الوقت المستغرق لتحليل 

الشكوى

ا تقليل الوقت المستغرق للرد على الشكاوى وحله

وذلك بالادارة الداخلية وتفعيل آليات التصعيد

.توفير الموارد البشرية اللازمة لإدارة الشكاوىالبشريقلت الكادر 3



جميع الحقوق محفوظة للمجلس الأعلى للقضاء

2024 / 2025


