
سياسة الملاحظات والمقترحات والثناء
إن دائــرة المحاكــم تــولي اهتمامــا بجميــع ملاحظــات ومقترحــات أو الثنــاء الــتي يقدمهــا المتعاملــين وتعتبرهــا فرصــة 
لتحســين جــودة خدماتهــا المقدمــة، واســتجابة لتطلعــات مختلــف فئــات المتعاملــين وانســجاما مــع رؤيــة الدائــرة نحــو تقــديم 
عدالــة رائــدة لمجتمــع ســعيد، حيــث تهــدف هــذه السياســة إلى توضيــح قنــوات تقــديم الملاحظــات والمقترحــات والثنــاء وآليــة 

التعامل معها، والمدة الزمنية المتوقعة للانتهاء منها. 

الملاحظــة (الشــكوى): هــي وســيلة لتحقيــق احتياجــات المتعاملــين وسمــاع آرائهــم، حيــث يقــوم المتعامــل بالتعبــير عــن عــدم 
رضــاه عــن نتيجــة الخدمــات، المنتجــات، العمليــات، الإجــراءات، ســلوك الموظــف أو أســلوب تقــديم الخدمــة بالطريقــة المتوقعــة 

ســواء كان ذلك شــفويا أو كتابيا أو بإحدى طرق أو قنوات تقديم الشــكوى.
المقترح: فكرة مبتكرة مقدمة من أحد المتعاملين بهدف تطوير الإجراءات أو طريقة تقديمها.

الثنـاء: شكر أحد المتعاملين عن خدمة أو سلوك موظف بدائرة المحاكم. 

تعريفات عامة :

القنوات المتاحة لتقديم الشكاوى والمقترحات والثناء :

 تحويلــة رقم 
����������
���

www.info@courts.rak.ae
البريــد الإلكتروني

الحضور الشــخصي

 بوابــة حكومــة رأس الخيمة
www.rak.ae (الشــكاوى الالكترونيــة)

الموقــع الالكترونــي لدائــرة المحاكم 
(التواصــل مــع المدير العام)

 أو الضغــط علــى (ايقونة الشــكاوى)
www.courts.rak.ae

خطوات وآلية التعامل مع الشكاوى
1- يقــوم المتعامــل بتقــديم الشــكوى مــن خــلال القنــوات المذكــورة أعــلاه مــع ضــرورة ذكــر البيانــات المطلوبــة وأرقــام التواصــل.

2- يتم تسجيل الشكوى في النظام المخصص.
3- يتلقى المتعامل تأكيداً باستلام الشكوى وشكره.

4- يقوم فريق مختص ببحث الشكوى من خلال التواصل مع مقدم الشكوى والموظف أو الإدارة المشكو في حقها إذا تطلب الأمر.
5- يتم اتخاذ الإجراءات اللازمة حال ثبوت الشكوى وفق الأنظمة والقوانين المعمول بها في الدائرة.

رضاه عن الحل في حال تم التقديم عن طريق موقع الدائرة الالكتروني.6- يتم اعتماد حل الشكوى وإبلاغ المتعامل بذلك عن طريق الاتصال الهاتفي وإرسال رسالة نصية تحتوي على استبيان مستوى 
7- يتــم اتخــاذ الإجــراءات اللازمــة بحســب منهجيــة إدارة الشــكاوى المتبعــة في دائــرة المحاكــم في حــال عــدم الرضــا عــن الحــل.
8- يتــم إجــراء مراجعــة منتظمــة لكافــة الشــكاوى وتحليلهــا ودراســتها واتخــاذ الــلازم ورفــع تقريــر بهــا إلى الإدارة العليــا.

ملاحظة: الشكاوى القضائية يتم التعامل معها عن طريق مكتب التفتيش القضائي وفق إجراءات محددة.



المدة الزمنية المتوقعة لتصرف الملاحظة (الشكوى)
التعامل مع 

العاجلــةالشكوى العاديــةالشــكاوى  المعقــدةالشــكاوى  القضائيــةالشــكاوى  الشــكاوى 

نفس التوقيتاستلام الشكوى
التصرف في 

الشكوى
24 ساعة خلال

15 يوم عمل3 أيام عمل أيام العمل
عند ورود الرد من 
مكتب التفتيش 

القضائي

القنوات المتاحة للمقترحات: 
 نظــام المقترحــات الالكترونيــة الحضور الشــخصي

لحكومــة رأس الخيمــة ( الابتــكار)
www.rak.ae

الموقــع الالكترونــي لدائــرة المحاكم 
(التواصــل مــع المدير العام)

 أو الضغــط علــى (ايقونة الشــكاوى)
www.courts.rak.ae

خطوات وآلية التعامل مع المقترحات

الحضور الشــخصي

خطوات وآلية التعامل مع الثناء

القنوات المتاحة للثناء 
الموقــع الالكترونــي لدائــرة المحاكم 

www.courts.rak.ae

1- يقوم المتعامل بتقديم الثناء من خلال القنوات المذكورة أعلاه مع ضرورة ذكر البيانات المطلوبة وأرقام التواصل.
2- يتم تسجيل الثناء في النظام المخصص.

3- يتلقى إبلاغ الموظف وإدارته بالثناء.
4- يتم تكريم الموظفين وفق الآلية المعتمدة للتكريم بدائرة المحاكم.

5- يتم استلام الثناء في نفس الوقت في حين يتم إبلاغ المعنين خلال 3 أيام عمل.

1- يقوم المتعامل بتقديم المقترح من خلال القنوات المذكورة أعلاه مع ضرورة ذكر البيانات المطلوبة وأرقام التواصل.
2- يتم تسجيل المقترح في النظام المخصص.

3- يتلقى المتعامل تأكيد باستلام المقترح وشكره.
4- يتم التواصل هاتفيا مع المتعامل إذا تطلب الأمر الحصول على تفاصيل إضَافية للمقترح.

5- يتم إحالة المقترح إلى الإدارة المعنية لدارسة إمكانية تطبيقه.
6- يتم استلام المقترح في نفس الوقت ويتم معالجته وفق خطة العمل التي يحددها الفريق المكلف.


