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PhasePhase
ــكاوى العامة  ــ ـــتقبال الشــ ــ اسـ

بداية الإجراء

تقديم الشكوى

184مركز الاتصال  مراكز خدمة العملاءموقع الوزارة تطبيق عون

التواصل مع العميل وإعلامم ببن الشكوى لا 
تتبع للوزارة

فريق التحكم  
التواصل مع العميل

و إعلامم بالإجراء المتبع  

استقبال الشكوى من العميل واستيفاء البيانات 
  ناا  خدمة العملاء 

 
وتسجيلها ف

 
استقبال الشكوى من 
خلال مووظ مركز 

الاتصال

استقبال الشكوى وتحويلها إل القسم 
  
المعن 

تحديث ناا  خدمة العملاء بالنتائج
و تحويل الشكوى ال خدمة العملاء

دراسة الشكوى والعمل عل حلها  م التواصل مع الإدارة وإفادتها بالإجراء 
.المتخذ

استقبال الشكوى من 
خلال فريق التحكم 

لا يتبعلا يتبع

قبول الاجراء المتخذ

نهاية الاجراء

لا

اختصاص

نعم

لا

نعم

تصنيظ 
الشكوى

الانتقال ال اجراء 
الاستجابة لشكوى طارئة

ارسال الشكوى ال الجهة المعنية

طارئة

غير طارئة

انهاء

ارسال الاستبيان

فريق التحكم 
ارسال الشكوى 

ارسال الشكوى ال فريق التحكم 

  
ون  يد الالكبر البر
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نهاية الاجراء
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