
 المقدمة

النظام الالكتروني عمى متابعة وخلال الفترة الماضية لجنة الشكاوى والاقتراحات عممت 
لاستقبال شكاوى والذي يعتبر مدخلا من ضمن المدخلات المتعددة  (CRMلمشكاوى والاقتراحات )

 ن اجلموذلك واقتراحات واستفسارات المواطنين والمراجعين و الموظفين ضمن قطاع النقل ككل 
بمغ عدد الدوائر والمؤسسات/الييئات  قد و ، معرفة نقاط الضعف والوقوف عمى اسبابيا ومعالجتيا

خمس مع وزارة النقل  (CRM) المرتبطة بنظام الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات الالكتروني 
الشكاوى جيات، بالإضافة الى التنسيق المباشر مع امانة عمان الكبرى / دائرة النقل نظراً لكثرة 

بمعالجة الشكاوى والاقتراحات التي ترد من موظفي المجنة  والاقتراحات المرتبطة بيم، وكما تقوم
الوزارة من خلال النظام الالكتروني او من خلال الصندوق المُعد ليذه الغاية أو الواردة الى ديوان 

الييا من  استفسارات تردتحويل اية شكاوى أو اقتراحات أو وتقوم اليو عمل المجنة عمى الوزارة، 
الى الجيات المعنية كلًا حسب  الالكتروني او من خلال الصندوق او ديوان الوزارة  النظامخلال 

تقوم المجنة بعدىا بمتابعة الردود الواردة من الجيات المعنية وحميا وذلك ضمن ثم اختصاصو، 
( 656لخدمات الحكومية رقم )( من نظام تطوير ا4منيجية عمل محددة استناداً لأحكام المادة )

  .بيدف تحسين الخدمات المقدمة لممواطنين ولمموظفين عمى حدٍ سواء  6166لسنة 

 وقد اعتمدت المجنة القنوات التالية لاستقبال الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات بشكل عام : 

تطوير والذي يعتبر وسيمة من وسائل ( CRM)نظام الشكاوى والاقتراحات الالكتروني .6
 الخدمات وايجاد حمول لممشاكل التي تواجو مقدم الشكوى.

صندوق الشكاوى والاقتراحات والذي تم وضعو عند مدخل الوزارة وفقاً لمواصفات منيجية  .6
 الشكاوى والاقتراحات الصادرة عن وزارة تطوير القطاع العام.

 (.Info)البريد الالكتروني  .3

 رة وكذلك الكتب الرسمية الواردة.الاستدعاءات المقدمة لدى ديوان الوزا  .4

 الاتصالات الياتفية المباشرة. .5

 



 التي تعاممت معها المجنةوالاستفسارات  الشكاوى والاقتراحات

  (CRM)من خلال النظام الالكتروني  

( 58)بمغت عدد الشكاوى و الاقتراحات و الاستفسارات الواردة عمى النظام الالكتروني 
وكانت النسبة الاعمى من ىذه الشكاوى  9102من عام  الأولشكوى خلال النصف 

تقريبا من  %(82)بنسبة و لهيئة تنظيم النقل البري والاقتراحات  والاستفسارات موجية 
 . مجمل الشكاوى / الاقتراحات/ الاستفسارات الواردة عمى النظام 

 
 :  وفيما يمي عرض لتوزيع الشكاوى/الاقتراحات والاستفسارات

 
 مجموع الشكاوى الجــــــــــــــــــــــية

 والاقتراحات والاستفسارات 
 6169من عام  الأوللمنصف 

 النسبة %

 %4 3 الخط الحديدي الحجازي الاردني
 %59 51 ىيئة تنظيم النقل البري

 %66 68 وزارة النقل
 %6 6 ىيئة الطيران المدني
 %6 5 أمانة عمان الكبرى

 %6 5 الاردنيةالييئة البحرية 
 %4 3 دائرة الأرصاد الجوية

 %611 85 المجموع 
 

 

 

 

 

 



 6/6/6169خلال الفترة من  (CRM) وفيما يمي تفصيل ليذه البيانات الواردة عمى النظام الالكتروني
 31/6/6169وحتى 

 الشكاوى الاقتراحات  الاستفسارات الجــــــــــــــــــــــية 
 4 - 64 وزارة النقل

 6 - - ىيئة الطيران المدني
 65 3 66 ىيئة تنظيم النقل البري
 6 6 6 الييئة البحرية الاردنية

 - - 3 الخط الحديدي الحجازي 
 6 6 6 دائرة الارصاد الجوية

 4 6 - أمانة عمان 
 37 6 46 المجموع 
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 كل الشكاوي الواردة التي حمت أو أغمقت . يالحل : و ى

 . حالياقيد الاجراء : و ىي كل الشكاوي التي يتم العمل عمى حميا 

 

 قيد الاجراء حمت
85 0 

 

 

 
الواردة من خلال النظام الالكتروني الاستجابة لمشكاوى والاستفسارات والملاحظات  بمغت نسبةحيث 

(611 )%. 
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 قيد الاجراء حلت

Series1

الاجراء  حسب  (CRMالنظام )الواردة من خلال والاستفسارات   لشكاوى و الاقتراحاتا تصنيف
 الاجراء 



 
 الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات التي تعاممت معها المجنة حسب المصدر

 
 عن طريق الواردة التي تعاممت معيا المجنة و  المجموع الكمي لمشكاوى و الاقتراحات و الاستفساراتاما 

( موزعة 96فقد بمغت )الوزارة  ديوانو أ ( (INFOأو البريد الالكتروني  (CRM)النظام الالكتروني 
 حسب التصنيف التالي :

 
 الإجمالي الاستفسارات الاقــــــــــــتراحات الشكاوى الجهة الواردة منها

CRM 37 6 46 85 
INFO 6 6 3 7 

 4 6 6 6 ديوان الوزارة
 96 46 9 46 المجموع الكمي

  
 

 

 
 

كانت ترد الى المجنة عن طريق النظام  والاقتراحات والاستفسارات  ىنا ان اغمبية الشكاوىونُلاحظ 
 في المرتبة الثانية خاصة فيما يتعمق بالاستفسارات( Info)( يمييا البريد الالكتروني CRM)الالكتروني 

 شكاوى.الفي استقبال  لأقلفي حين أن ديوان الوزارة كان لو النصيب ا
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          عدد الشكاوى / الاقتراحات / الاستفسارات المحمولة والمغمقة نيائيا= نسبة الاستجابة وىي 
                                        المجموع الكمي لمشكاوى والاقتراحات والاستفسارات                              
 

 من خلال المجنة لمشكاوى المحولة الييا ؤسسات والجدول التالي يوضح نسبة استجابة الييئات والم
 

 نسبة الاستجابة  الجهة 
%611 ىيئة تنظيم النقل البري  

%611 وزارة النقل  
%611 ىيئة تنظيم الطيران المدني  
%611 السمطة البحرية الأردنية  

%611 وزارة النقل   
%611 سكة حديد الحجاز/ الأردن  

%611 دائرة الأرصاد الجوية  
 611% أمانة عمان الكبرى
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 :التوصيات 
 

والغاء رابد نظام الشكاوى ( CMUالعمل عمى تفعيل منصة الشكاوى الحكومية )في ضوء 
 والاستفسارات الخاص بالوزارة عن الموقع الالكتروني فانو :

 
 ( ستتوقف المجنة عن استقبال شكاوى المراجعين من نظامCRM )استقبال والاستمرار ب

الشكاوى/ الاستفسارات / الاقتراحات من خلال وسائل التقديم الاخرى )الصندوق، البريد 
 . (ديوان الوزارة ،....الخالالكتروني ، الياتف، 

 لييئات التابعة لموزارة الالتزام بتعميم الرئاسة واستبدال رابط نظام التأكيد عمى ضباط ارتباط ا
(CRM الموجود عمى موقعيم )( الالكتروني برابط منصة بخدمتكمCMU .) 

  لمناقشة الييئات والمؤسسات التابعة لموزارة وأمانة عمان  عجميالتواصل مع ضباط ارتباط
 التقرير.

  الايعاز لمن يمزم لحث الموظفين عمى تقديم الاقتراحات المجدية والتي من شانيا تطوير
 وتحسين الية وبيئة العمل .

 

 


