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 المقدمة
بهأأدت تحسأأين وتطأأوير الخدمأأة يأأيتي امتمأأام البنأأك باعأأداد دليأأل للمقترحأأات والشأأكاوي 

المقدمأأأة للمتعأأأاملين والشأأأركاء والمأأأوردين واصأأأحال الحاجأأأة واي أأأا للاسأأأتفاد  مأأأأن 

 .افكارمم من اجل التحسين على الخدمة المقدمة لهم باستمرار

 أولاً: التعريفات

قبل المتعاملين مع البنك يعبر فيه عن فكر  يقدمها  المقترح : تعبير مكتول او شفهي مقدم من  
 لتحسين اداء العمليات وتسهيل الاجراءات . 

 
الشكوى: تعبير مكتول او شفهي من قبل المتعاملين مع البنك  يعبر فيه عن عدم ر اه عن خدمة 

 معينة او اجراءات او اسلول تقديمها او اية ملاحظات بخصوص موظفيها. 

 عبار  عن المدح والاطراء المقدمة من العملاء.مو :الثناء
 

 الملاحظة: ومي تمثل الانتباه والتدقيق تجاه شئء معين. 

 ثانياً : قنوات تقديم المقترحات والشكاوي  

 يتم تقديم الطلبات وفق القنوات التالية : 

 صندوق الاقتراحات والشكاوي في المركز والفروع والمكاتل.  -

 مباشر . الموظت المعني  -

 مكتل خدمة الجمهور.  -

 سياسة البال المفتوح لقيادات البنك .  -

 الموقع الالكتروني للبنك.  -

 (. E-mail)  ايميل -

 تطبيق بخدمتكم   -

 . زيارات القياد  العليا للمديريات والفروع والمكاتل -

 . المتعاملين في الفروع والمكاتل اللقاءات الدورية مع -
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 المقترحات والشكاوي  ثالثاً : وسائل استلام 

 . نموذج المقترحات والشكاوي المتوفر عند الصناديق في المركز والفروع والمكاتل -

 .مركز الاتصال الوطني -

 .تطبيق بخدمتكم الذكي  -

 .الموقع الالكتروني للبنك  -

 خدمة الجمهور.   -

 سياسة البال المفتوح لقيادات البنك .  -

 .صندوق بريد البنك   -

يتم تعبئة نموذج المقترحات والشكاوي بكافة البيانات المطلوبة بشكل وا ح بما في    ملاحظة :
  ذلك الاسم ورقم الهاتت والبريد الالكتروني وتاريخ التقديم.

 
 رابعا ً : اجراءات التعامل مع المقترحات والشكاوي  

معالجأأة ومأأي عبأأار  عأأن تشأأكيل لجنأأة متخصصأأة للمقترحأأات والشأأكاوي وعلأأى أن يأأتم 
 مذه الشكاوي المقدمة من العملاء، وأي ا أخذ بعين الاعتبار المقترحات المقدمة منهم.

1.1 
الادار   

 العليا  

تشكل لجنة في البنك لادار  المقترحات والشكاوي ومعالجتها والرد على طالبي  

 .المعلومات في الوقت المحدد

2.1 

لجنة 

المقترحات  

 والشكاوي 

)نموذج الاقتراحات    التعميم على العاملين والمتعاملين بشين وجود قنوات ورقية

 والشكاوي( و آلية لتقديم المقترحات والشكاوي على سبيل المثال لا الحصر: 

 الشاشات  ▪

 النماذج الموجود  بجانل الصندوق.  ▪

3.1 

يتم استلام المقترحات او الشكاوي او الثناء من المتعاملين والعاملين  من خلال  

 القنوات التالية : 

عند  المتوفر  الخاص  النموذج 

 الصناديق الخاصة 

 ماتت البنك الرسمي 

1/2 /5682690-06 

 الموقع الالكتروني للبنك 

www.cvdb.gov.jo 

 بوابة الحكومة الالكترونية 

www.jordan.gov.jo 

 

http://www.cvdb.gov.jo/
http://www.jordan.gov.jo/
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 الح ور شخصياً للبنك 

شارع الامير شاكر بن زيد  -الشميساني 

 7عمار  رقم –

الاجتماعي   التواصل  صفحات 

 الرسمية للبنك 

 بخدمتكمتطبيق 

https://portal.jordan.gov.jo 

الأأأوطأأأنأأأي   الاتصأأأأأأأال  مأأأركأأأز 

065008080 

 

4.1  

 مراحل التعامل مع  الشكاوي/ الاقتراحات/ الثناءات أولاً:

    :الشكاوى  مع التعامل 

 الإجراءات  اسم المرحلة المرحلة

 الاولى

 التسجيل

 والتصنيت 

 والتحويل 

 المطلوبة  لشروط  محتوى الشكوى استيفاء من التحقق 1.

 ) الشكوى مو وع ،  الأساسية البيانات(

 الرقم  وفق المبدئي  التوثيق  نموذج (في  الشكوى تسجيل 2.

 )النموذج على المحدد التسلسلي

 المعتمد.  التصنيت  نظام وفق الشكوى تصنيت 3.

 .بالشكوى المعنية  الجهة تحديد 4.

وتحديد  المعنية الجهة إلى الشكوى إرسال 5.  بالشكوى 

 للانجاز.  المتوقع الوقت

بالمد  بمقدم الاتصال 6. لإبلاغه   الزمنية  الشكوى 

 ) المعنية الجهات مع بالتنسيق ( للانجاز  المتوقعة

 الثانية 
 المعالجة

 والمتابعة 

 .المعنية الجهة مع الشكوى متابعة 1.

 . بالشكوى المعنية من الجهة الرد استلام 2.

 .العلاقة ذات  الجهات مع الردود تنسيق 3.

 شكواه  على تم بما الشكوى وابلاغه مقدم مع الاتصال 4.

 .المختلفة الاتصال قنوات  عبر

 .الرد  تيخر حال  في  بالشكوى المعنية الجهة على  التيكيد 5.

https://portal.jordan.gov.jo/
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 المتابعة  بعملية لإبلاغه المشتكي  مع  الاتصال معاود  6.

 .للرد المتوقعة الزمنية والمد 

 .العليا للإدار  المتيخر  بالشكاوي تقارير  إعداد 7.

 الثالثة 
 التحميل

 والتوثيق 

  خاصة سجلات في بالشكاوى يتعلق ما كل حفظ 1.

 .العليا للإدار  ورفعه سنوية  ربع تقارير  إعداد 2.

   العليا للإدار  ورفعه سنوية تقارير  إعداد 3.

 التعامل مع المقترحات:  

 الإجراءات  اسم المرحلة المرحلة

 الاولى

 الاستقبال 

 والتصنيت 

 والتحويل 

 )المطلوبة للشأروط المقترح محتوى اسأتيفاء من التحقق .1
 (الاقتراحات و وع الأساسية،  البيانات

 التسلسلي الرقم وفق خاص سجل في المقترح تسجيل .2

 النموذج. على المحدد

 المعتمد.  التصنيت  نظام وفق المقترح تصنيت  .3

 . بالمقترح  المعنية الجهة تحديد .4

 .المعنية الجهة إلى  المقترح إرسال  .5

 الثانية 
 المعالجة

 والمتابعة 

 .الجهة المعنية لدراستها إلى  الاقتراحات رفع .1

المؤسسي قسم مع المقترح متابعة  .2 الأداء   تطوير 

 . التطبيقبالمقترح حول امكانية  المعنية والجهة

 .بالمقترح المعنية الجهة من الرد استلام .3

 إجراءه.  تم بما وابلاغه المقترح مقدم مع الاتصال  .4

 المقترح.  لمقدم شكر  كتل توجيه  .5

 الثالثة 
 التحليل

 والتوثيق 

 . خاصة سجلات في بالاقتراحات يتعمق ما كل حفظ .1

 . العليا للإدار  ورفعه سنوية ربع تقارير إعداد .2

 . العليا للإدار  ورفعه سنوية  تقارير إعداد .3

 :الثناء مع التعامل

 الإجراءات  اسم المرحلة المرحلة

 الاولى
 الاستقبال 

 والتصنيت 

 .تسلسلي رقم إعطاء .1

 .خاص  سجل تسجيل الثناء في .2

 .) قسم / موظت ( بالثناء  المعنية الجهة تحديد .3
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 .المعني الموظت  ملت في حفظها .4

 الثانية 

 المعالجة

 والمتابعة

 والرد 

 .المعنية الجهة إلى  الثناء من نسخة إرسال  .1

 . شكره  و  الثناء مقدم مع الاتصال  .2

 .العليا الإدار  إلى  الثناء من نسخة إرسال  .3

 بالثناء.  المعنية للجهة شكر كتل  توجيه .4

  

 يتم توثيق الطلب بناءً على النموذج التالي  ثانياً :

الرقم 

 التسلسلي 
 المو وع

الاسم 

 والعنوان

 التصنيت 
قنوات 

 الاتصال 

 المعالجة 

 ثناء  مقترح  شكوى 
الإجراء 

 الأولي 

الإجراء 

 النهائي 

         

         

 

 بناءً على النموذج التالي  ثالثا: يتم تحليل الشكاوي

 الوصف  الزمر الفرعي  التصنيف  الرمز الرئيسي 

 الشكوى  01

 مقدم الخدمة 01

 الإجراءات 02

 ملائمة مكان الخدمة 03

 التكلفة  04

 تعدد الجهات  05

 الأتمتة 06

 الوقت 07

 الأدلة الإرشادية  08

 الانتشار  09

 أخرى  010

 المقترح  02

 مقدم الخدمة 01

 الإجراءات 02

 ملائمة مكان الخدمة 03

 التكلفة  04

 تعدد الجهات  05
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 الأتمتة 06

 الوقت 07

 الأدلة الإرشادية  08

 الانتشار  09

 أخرى  010

 الثناء 03

 مقدم الخدمة 01

 الإجراءات 02

 ملائمة مكان الخدمة 03

 التكلفة  04

 تعدد الجهات  05

 الأتمتة 06

 الوقت 07

 الأدلة الإرشادية  08

 الانتشار  09

 شكوى مستبعد   04

 كيدية 01

 شخصية 02

 عدم الاختصاص  03

 غير محدد   04

 أخرى  05

 مقترح مستبعد 05

 غير محدد  01

 غير قابل للقياس  02

 غير قابل للتحقق  03

 غير واقعي  04

 التكلفة  05

06 
 أخرى 

 

 رابعاً : يتم المتابعة والتقييم وفق النماذج التالية بشكل نصف سنوي 

 ( 01نموذج معالجة شكوى ) .1

الوحدة   التصنيف  #

المعنية  

 بالمعالجة

تاريخ  درجة الاهمية

الاستلام  

 والتحويل 

الوقت 

المعلن 

 للانجاز 

الوقت 

الفعلي  

 للانجاز 

 الإجراء )المعالجة(  الاستجابةمستوى 

خطة  فورية منخفض  متوسط  عالي  عيت متوسط  مرتفع 

 عمل 

بدون 

 إجراء 

1               

2               
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 نموذج التقييم السنوي لإجراء إدارة الاقتراحات والشكاوي  .2

او   النسبة من الاجمالي عدد الشكاوي صنيف فرعي تصنيف رئيسي  النمو  نسبة 

 التراجع

الانجاز   متوسط 

 الفعلي 

الانجاز  متوسط 

 المستهدف

عن   الانحراف 

المتوسط 

 المستهدف

01        

02        

 نموذج معالجة الثناء/ الشكاوي المستبعدة/ المقترحات المستبعدة .3

 ملاحظات  الإجراء  الجهة المعنية  التصنيف  #

     

 على الجهات المعنية الداخلية  نموذج توزيع الشكاوي .4

الجهة   # اسم 

 المعنية 

من   عدد الشكاوي النسبة 

 إجمالي الشكاوي 

 ملاحظات 

     

او الثناء عبر وسائل الاتصال المبينة سابقاً، ويتم إدخالها    استلام المقترحات او الشكاوي
وإعطاء رقم متسلسل، وتسجيل تفاصيل الحالة على سجل التوثيق والمتابعه )مرفق رقم  

1 ) 
اذا كان النموذج يحوى ثناء على مديرية او فرع او مكتل او شخص معين يتم  -

 لتكريمه .التواصل معه وتقديم الثناء له وابلاغ الادار  العليا 
اذا كان الطلل يحتوى على مقترح  تت من فكر  ابداعية  وتخدم مدفاً استراتيجياً   -

، او تحسن من عمليات البنك، او تبسط اجراءات ، وترفع من ر ا المتعاملين  
 والعاملين . يتم تحويلها الى لجنة  حا نة الابداع والابتكار للابداء الرأي. 

  كوى المقدمة استنادا الى نموذجتقوم اللجنة بتصنيت وتحليل الش -

5.1 

 

 

 

الشخص   أو  اللجنة  أو  المعنية  )الإدار   بالملاحظة  المعني  المسؤول  بتحديد  اللجنة  تقوم 
 المعني( حسل طبيعة الملاحظة. إرسال ورفع الملاحظات إلى المسؤول المعني. 

6.1 

يعود لتقصير من قبل موظت  دراسة الملاحظة الوارد  وفي حال تبين أن سبل الملاحظة لا  
يتم   الملاحظة،  البنك أو رفض  بيد  الملاحظة ليس  البنك )ملاحظة غير محقة( وأن حل 
إبلاغ مقدم الملاحظة )بنفس الوسيلة / الطريق التي استلم بها الملاحظة( والاعتذار منه  

 وشرح له الأسبال، وتوثيق تفاصيل ذلك على النموذج وإغلاق الملاحظة.

7.1 

في حالة تم قبول الملاحظة تقوم الإدار  المعنية بالملاحظة بتحديد واتخاذ الإجراء الفوري  
اللازم )حل المشكلة فورياً بما ير ي مقدم الملاحظة إن أمكن( والاتصال بمقدم الملاحظة 
لمنع تكرار   البنك يقوم باللازم  الملاحظة وإبلاغه بين  تقديم  والاعتذار منه وشكره على 

 . الملاحظه



 
 

 2026 -  دليل المقترحات والشكاوي

10 
 

8.1 

 لجنة
المقترحات  
والشكاوي  
مدير  + 
الإدار   
المعنية  
 بالملاحظة

 دراسة الملاحظة والبت بالسبل الجذري للملاحظة. 

9.1 

الإدار   

المعنية  

 بالملاحظة

الاتفاق على تاريخ التنفيذ خلال أسبوعين من تاريخ   البت بالفعل التصحيحي المناسل و يتم
 التحويل  

10.1 
لجنة 

المقترحات  
 والشكاوي  

 البدء بعملية معالجة الملاحظة   ▪
والشكاوي ▪ التصحيحي تقوم لجنة الاقتراحات  الفعل  تنفيذ  بالمتابعة    عندما يحين موعد 

 والتيكد من تطبيق الفعل التصحيحي المتفق عليه ومن فاعليته في منع تكرار الملاحظة. 

11.1 

المسؤول  
تنفيذ  عن 

الفعل  
 التصحيحي 

تنفيذه، يتم إبلاغ المسؤول عن تنفيذ الفعل   يتم لم عليه  المتفق التصحيحي  الفعل  أن وجد إذا
المعنية   والإدار   التصحيحي،  التصحيحي  للفعل  جديد  تنفيذ  موعد  وتحديد  بالملاحظة، 
 وتوثيق ذلك على كافة النماذج. 

12.1 

لجنة 
المقترحات  
 والشكاوي  

إذا وجد أثناء متابعة التنفيذ أن الفعل التصحيحي تم تنفيذه كان فعالاً في منع تكرار الملاحظة 
بلاغه بالفعل التصحيحي  تقوم لجنة المقترحات والشكاوي  بالاتصال بمقدم الملاحظة وإ

الذي تم اتخاذه )بنفس الوسيلة/الطريق التي استلم بها الملاحظة( وبان الملاحظة تم معالجتها  
 ومن ثم يتم إغلاق الملاحظة وتحديث سجل متابعة ملاحظات المعنيين المعتمد. 

13.1 

في منع تكرار   إذا وجد أثناء متابعة التنفيذ أن الفعل التصحيحي تم تنفيذه ولم يكن فعالاً 
الملاحظة يتم تحديد فعل تصحيحي جديد، وكذلك موعد تنفيذ جديد، يقوم امين سر لجنة  

المقترحات والشكاوي بتوثيق ذلك على النموذج، وتحديث سجل متابعة ملاحظات المعنيين،  
 .ر الخطوات المذكور  سابقاومن ثم يتم تكرا 

تقوم اللجنة إعداد تقارير عن الملاحظات المستلمة وبشكل ربع سنوي، بالإ افة إلى إعداد  14.1
 تقارير ربع سنوية عن الإجراءات التصحيحية والوقائية والاستفاد  من نتائجها. 
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 سجل الاقتراحات والشكاوي
 

 

مقدم  المقترح/الشكوى  الرقم اسم 

 الشكوى 

رقم 

 الهاتت 

الادار    تصنيت 

 المعنية

تاريخ  

 التقديم  

تاريخ  

 الرد

الاجراء/  مغلق/قيد  الحالة 

 ملغي

1         

2         

3         

4         

5         

6         

7         

8         

9         
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 لكتروني إخامسا: طرق تقديم  المقترح أو الشكوى 
 

 

 

 

 

 

المقترحات  آلية تقديم 

والشكاوي عبر   منصة بخدمتكم  

 :  الدخول لمنصة بخدمتكم عن طريق الرابط التالي .أ

https://jordan.gov.jo/wps/portal/Home/CMU?lang=ar 

 

 مناك عد  خيارات )اسيل الحكومة, اقتراح, ثناء, شكوى, ابلاغ(.  . ل

 

طرق تقديم المقترح 
او الشكوى

تقديم المقترح او 
الشكوى عن طريق 
تطبيق موقع البنك 

تقديم المقترح او 
الشكوى  عن طريق 

تطبيق بخدمتكم 

https://jordan.gov.jo/wps/portal/Home/CMU?lang=ar
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عند اختيار شكوى يرجى تعبئة الخانات الإجبارية )رقم الهاتت( ليتم ارسال رمز التحقق لك  ج.
 وإدخاله بالخانة التالية )رمز التحقق(. 

 

 اختيار الادار  المحلية  د.
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 من القائمة المنسدلة اختيار "بنك تنمية المدن والقرى" وتعبئة البيانات المطلوبة   . ه

 

 

 

 إرسال الشكوى   .و

 آلية تقديم المقترحات والشكاوي عن طريق الموقع الالكتروني للبنك. 

 الدخول للموقع الالكتروني للبنك عن طريق الرابط التالي: .أ

http://www.cvdb.gov.jo 

 الذمال لاسفل الشاشة المعرو ة و اختيار "الاقترحات والشكاوي"  . ل

 

 

 

 

 

 

http://www.cvdb.gov.jo/
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 تعبئة البيانات اللازمة حسل الخانات المبينة.  .ج

 

 إرسال الشكوى او الاقتراح.  .د

 

 


