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القنوات المتاحة لتقديم الشكاوى

تعريفات عامة

إن دائـرة محاكـم رأس الخيمة تولـي اهتمامـاً بجميع الشكـاوى والمقترحــات التي يقدمهـا المتعامليــن، وتعتبرها 
فرصة لتحسين جودة خدماتها المقدمة، واستجابة لتطلعات مختلف فئات المتعاملين وانسجاما مع رؤية الدائرة 
"عدالــة رائدة لمجتمــع سعيـد"، وتهـدف هذه السيـــاسـة إلى توضيـح قنــوات تقديـم الشكــاوى والمقترحــات وآلية 

التعامل معها، والمدة الزمنية المتوقعة للانتهاء منها. 

 الملاحظة (الشكوى):
هي وسيـلة لتحقيق احتيــاجـات الـمتعــامليـن وسـمـاع آرائهم، حيـث يقـوم المتعــامل بالتعـبيـر عن عــدم رضـــاه عـن 

نتيجــة الخدمات، المنتجــات، العمليــات، الإجراءات، سلوك الموظــف أو أسلــوب تقديـم الخدمـة بالطريقة المتوقعة، 
ويكون ذلك إما شفوياً أو كتابياً أو بإحدى طرق أو قنوات تقديم الشكوى.

 الـمـقـتـــرح: 
فكرة مبتكرة مقدمة من أحد المتعاملين بهدف تطوير الإجراءات أو طريقة تقديمها.



خطوات وآلية التعامل مع الشكاوى

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

المدة الزمنية المتوقعة لمعالجة الشكوى

يقوم المتعـامــل بتقديــم الشكـوى مـن خلال القنـوات 
المذكــورة أعـلاه مع ضــرورة ذكــر البيــانات المطـلـوبة 

وأرقام التواصل.
يتـــم تسجيــــل الـشكـــوى فــي الـنظــــام الـمخصـــص.1 2

يتـلقــى المتعـامل تأكيــداً باستــلام الشكـوى وشكــره. يقوم فريق مختص ببحث الشكوى من خلال التواصل 3
مع مقدم الشكوى والموظف أو الإدارة المشكــو في 

حقها إذا تطلب الأمر.
4

يتم اتخاذ الإجراءات اللازمة حال ثبوت الشكوى وفق 
الأنظمة والقوانين المعمول بها في الدائرة.

يتم اعتمــاد حـل الـشكـوى وإبلاغ المتعـامـل بـذلك عن 5
طريق الاتصال الهاتفي.

6

يتــم اتخــاذ الإجـــراءات اللازمــة بحســب منهجيــة إدارة 
الشكاوى المتبعة في دائرة المحـاكم في حــال عــدم 

الرضا عن الحل.
يتم إجراء مراجعة منتظمة لكافـة الشكـاوى وتحليلها 7

ودراستها واتخاذ اللازم ورفـع تقرير بهـا إلى الإدارة 
العليا.

8

الشكاوى القضائيةالشكاوى المعقدةالشكاوى العاديةالشكاوى العاجلةالتعامل مع الشكوى 

استلام الشكوى

التصرف في الشكوى

نفــس الوقــت
24 ساعة خلال

عند ورود الرد من 15 يوم عمل 3 أيام عمل  أيام العمل 
مكتب التفتيش القضائي 



القنوات المتاحة لتقديم المقترحات  

 الموقع الالكتروني لدائرة المحاكم
أو الضغط على (أيقونة المقترحات)

www.courts.rak.ae

 الحضور الشخصي لمركز تقديم الخدمة
 لدى مدير المركز أو موظف الاستقبال أو

 موظفي إسعاد المتعاملين

خطوات وآلية التعامل مع المقترحات

يقوم المتعامل بتقديم المقترح من خلال القنوات المذكورة 
أعلاه مع ضرورة ذكر البيانات المطلوبة وأرقام التواصل.

1

يتلقى المتعــامل تأكيداً بـاستــلام المقتــرح وشكره.3

يتـــم تسجيـــل المقتـــرح فـــي الـنظـــام المخصـــص.2

يتم التواصل هاتفياً مع المتعامل إذا تطلب الأمر 4
الحصول على تفاصيل إضافية للمقترح.

يتم إحالـــة المقتـــرح إلى الإدارة المعنيــة لـدارسـة 5
إمكانية تطبيقه.
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Global Justice … Proficiency and Happiness
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عدالة عالمية...كفاءة وسعادة

يتم استلام المقترح ومعالجته في نفس الوقت 
وفق خطة العمل التي يحددها الفريق المكلف.

البوابة الرسمية لحكومة رأس الخيمة  
الضغط  على أيقونة خدمات عامة 

(المقترحات) 
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