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  مقدمة

 

 
يسعى مركز إيداع الأوراق المالية إلى تحسين جودة خدماته المقدمة لكل من جمهور الباحثين والمتعاملين بالأوراق المالية. وقد 

خلال العديد من فعّل نظامًا لإدارة الاقتراحات والشكاوى والثناء والاستفسارات لتلقي ومعالجة كافة المقترحات والملاحظات من 
القنوات، بما في ذلك النماذج المتوفرة داخل قاعة خدمة الجمهور في المركز والموقع الإلكتروني اضافة الى منصة "بخدمتكم" 
الإلكترونية وذلك بهدف تحسين الخدمات ورفع مستوى رضا متلقي الخدمة من خلال تلبية متطلبات واحتياجات متلقي الخدمة 

 قدر المستطاع.
  
، بما في ذلك 2023للمركز خلال العام  ةلاقتراحات والشكاوى والثناء والاستفسارات الوارداموجزا عن ضمن التقرير تحليلًا يت

جراءات المتبعة لضمان الإالرقمية، ويسلط الضوء على منهجية إدارة الاقتراحات والشكاوى، وطرق تقديمها، و  والبياناتالوصف 
 التعامل الفعّال معها.

 
 

إدارة الاقتراحات والشكاوى والثناء والاستفسار في مركز إيداع الأوراق الماليةمنهجية   
 

 الهدف الرئيسي 
تفعيل إدارة الاقتراحات والشكككاوى والثناء والاسككتفسككار كتداة لتحسككين الخدمات المقدمة من قبل المركز تهدف المنهجية الى 

 عدالة وشفافية.بشكل مستمر، وذلك من خلال التعامل معها بكل 

 
 

  

مدخلات اقتراح  شكوى  ثناء استفسار

الأنشطة آليات المعالجة  آليات المتابعة 

المخرجات  قنوات إيصال فعالة 

الأثر  تحسين الخدمات  زيادة رضا متلقي الخدمة 
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 قنوات إيصال طلبات )الاقتراحات/ الشكاوى/ الثناء/ استفسار(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النتائج المتوقعة من تطبيق المنهجية 
 

 

 
  

  

تحديد تطلعات واحتياجات متلقي
الخدمة وتعزيز التفاعل معهم

ن تعزيز مفهوم التشاركية بي
متلقي الخدمة وبين المركز

لتي تشخيص المشاكل والعقبات ا
من الممكن أن تؤثر على جودة 

الخدمات

زيادة رضا متلقي الخدمة وير تحديد مجالات التحسين والتط
للخدمات المقدم

إيصال طلبات قنوات

ات تعبئة النموذج الخاص بالاقتراح
اعة في قةوالشكاوى والثناء المتوفر 

ق خدمة الجمهور وإيداعه في الصندو 

البريد الالكتروني
scc@sdc.com.jo

منصة بخدمتكم 
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 :تعريفات عامة
 .مركز إيداع الأوراق المالية : المركز

 .لجنة دراسة الاقتراحات والشكاوى  : اللجنة

و تحسكككككككككككينيه على أو تطويرية ذات نتائج إيجابية ملحوظة تضكككككككككككيي ،يمة معنوية، مادية أأفكار جديدة  : الاقتراح
 .و خدماتهأالمركز 

اعتراض موثق مقدم من متلقي الخدمة على أداء المركز أو مهامه أو نشاطاته أو أي نشاط يقع ضمن  : الشكوى 
ة، بيئة تقديم الخدمة، نطاق اختصكككككككاصكككككككه أو إحدى معايير الخدمة المقدمة من خلاله  إجراءات الخدم

 سلوك الموظف، الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة(.

و القسم عند الحصول على أكثر من أو الجهود المبذولة من قبل الموظف أتقدير متلقي الخدمة للعمل   الثناء
 المتوقع.

 .المركزاستفسار/ سؤال متلقي الخدمة عن أي موضوع يتعلق بتعمال ومهام وخدمات  : استفسار/ سؤال

 .لاستقبال الطلباتمجموعة النوافذ والقنوات المختلفة  : منصة )بخدمتكم(

يعمككل على الهواتف الككذكيككة ويمثككل أحككد قنوات اسككككككككككككككتقبككال الطلبككات  الاقتراحككات/  تطبيق متككاح مجككانككاً  : تطبيق بخدمتكم
 الاستفسار(  الشكاوى/ الثناء/

قناة تواصككككككككككككككل إلكترونية تمّكن متلقي الخدمات من مركز إيداع الأوراق المالية من إرسككككككككككككككال اقتراحاتهم  : لكترونيالبريد ال 
 scc@sdc.com.joوشكواهم وثنائهم واستفساراتهم بكل سهولة ويسر من خلال البريد الإلكتروني 

صندوق الاقتراحات 
 والشكاوى 

تُتيح للمتعاملين مع مركز إيداع الأوراق المالية أداة تواصككككككككككككككلية فعّالة متوفرة في قاعة خدمة الجمهور  :
إبداء آرائهم وملاحظاتهم بخصكككوص الخدمات المقدمة من قبل المركز، سكككواء كانت اقتراحات لتحسكككين 

 الخدمات أو شكاوى تتعلق بمشاكل واجهوها أو ثناء على جودة الخدمة المقدمة.
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 ات المقدمة للمركز إدارة الاقتراحات والشكاوى والثناء والاستفسار 

 

 
 

 
 مراحل التعامل مع الاقتراح

 

 

 

التسجيل والتصنيف 
والتحويل المعالجة والمتابعة التحليل والتوثيق

التسجيل والتصنيف والتحويل

وفقالمقترحباستلاماللجنةتقوم-
قوالتحقالمركزلدىالمعتمدةالإجراءات

للشروطالمقترحمحتوى استيفاءمن
وموضوعالأساسيةالبيانات المطلوبة
.(المقترح

بخدمتكممنصةعلىالمقترحإدخال-
.دالمعتمالتصنييحسبوتصنيفها

للدوائرالمقترحبإرسالاللجنةرئيسيقوم-
.وصبالخصرأيهاوبيانلدراستهالمعنية

المعالجة والمتابعة 
ئر تقكككككوم اللجنكككككة بدراسكككككة توصكككككيات الكككككدوا-

.نفيذيةالمعنية بالمقترح ورفعها للإدارة الت
لىعالتنفيذيةالإدارةموافقةحالفي-

بالتنفيذصةالمختللدائرةتحويلهيتمالمقترح
.الدائرةمشاريعضمنلإدراجه

ط إدخال الإجابة من خلال ضكابط الارتبكا-
ط الخككككككاص بككككككالمركز وبالتنسككككككيق مككككككع ضككككككاب

.تمدالارتباط الرئيسي حسب الإجراء المع

التحليل والتوثيق 

لفاتمفيبالمقترحيتعلقماكلحفظ-
.اللجنة

تائجنتحليلبتقريرالمقترحتضمين-
ساروالاستفوالثناءوالشكاوى الاقتراحات

.نيالإلكترو الموقععلىونشرهالسنوي 
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 مراحل التعامل مع الشكوى 
 

 احل التعامل مع الثناء مر 

التسجيل والتصنيف والتحويل

فقو الثناءطلبباستلاماللجنةتقوم-
قالتحقو المركزلدىالمعتمدةالإجراءات

مطلوبةالللشروطالثناءمحتوى استيفاءمن
.(الثناءومحتوى الأساسيةالبيانات 
منبخدمتكممنصةعلىالثناءإدخال-

بالمركزالخاصالارتباطضابطخلال
يسيالرئالارتباطضابطمعوبالتنسيق

دملمقشكرمتضمنالمعتمدالإجراءحسب
.الثناء

الثناءةمتابعنموذجفيالمعلوماتتفريغ-
.المعنيةللدائرةتحويلهثمالمعتمد

والمتابعةالمعالجة
وتقديم تقوم الدائرة  المعنية بدراسة الطلب-

منة تقرير  مفصل عن الخدمة المقدمكة متضك
اب توصككككياتها إلككككى اللجنككككة إمككككا بإصككككدار كتكككك

.شكر أو بحفظ الموضوع
منمالمقدالتقريربدراسةاللجنةتقوم-

مخالفةالأوالتتييدإمابقراروالخروجالدائرة
.التنفيذيالمديرإلىقرارهاورفع

ائيالنهالقرارالتنفيذيالمديريتخذ-
.بالخصوص

التحليل والتوثيق 

.اللجنةملفاتفيالموضوعحفظ-
ائجنتتحليلبتقريرالثناءتضمين-

ساروالاستفوالثناءوالشكاوى الاقتراحات
نيالإلكترو الموقععلىونشرهالسنوي 

التسجيل والتصنيف والتحويل

وفقالشكوى طلبباستلاماللجنةتقوم-
قالتحقو المركزلدىالمعتمدةالإجراءات

للشروطالشكوى محتوى استيفاءمن
ومحتوى الأساسيةالبيانات المطلوبة
.(الشكوى 

بخدمتكممنصةعلىالشكوى إدخال-
.مدالمعتالتصنييحسبوتصنيفها

ةمتابعنموذجفيالمعلوماتتفريغ-
يةالمعنالجهةوتحديدالمعتمدالشكاوى 
لتحويلهاةالتنفيذيللإدارةورفعهابالشكوى 

.الأصولوحسبللدائرة

المعالجة والمتابعة 

وى الشكبدراسةالمعنيةالدائرةتقوم-
عهاورفبخصوصهاالتوصياتوتقديم
.التنفيذيةللإدارة

منةالمعدوالدراسةالشكوى تحويليتم-
ورفعالدراستهللجنةالمعنيةالدائرةقبل

.ذيةالتنفيللإدارةالنهائيةتوصياتها
ارهقر بإصدارالتنفيذيالمديريقوم-

.بالخصوص
ضابطخلالمنالإجابةإدخال-

معقوبالتنسيبالمركزالخاصالارتباط
راءالإجحسبالرئيسيالارتباطضابط
.المعتمد

التحليل والتوثيق 

لفاتمفيبالشكوى يتعلقماكلحفظ-
.اللجنة

نتائجتحليلبتقريرالشكوى تضمين-
فساروالاستوالثناءوالشكاوى الاقتراحات

.نيالإلكترو الموقععلىونشرهالسنوي 
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 مراحل التعامل مع الاستفسار

 
 ملاحظات عامة بخصوص إجراءات التعامل مع الاقتراحات والشكاوى والثناء والاستفسار

 
 .و الاستفسار مع الجهة المعنية خلال الفترة المتوقعة للإجابةأو الثناء أو الشكوى أيتم متابعة الرد على المقترح  .1
و الثناء متعلق بتي عضككو من أعضككاء لجنة الاقتراحات والشكككاوى يسككتبعد العضككو المعني ليتم مناقشككة أفي حال كانت الشكككوى  .2

 .الموضوع بخصوصه
سكككككككار للشكككككككروط المطلوبة من حيا البيانات الأسكككككككاسكككككككية و الاسكككككككتفأو الثناء أو الشككككككككوى أفي حال عدم اسكككككككتيفاء محتوى المقترح  .3

 .والموضوع والاختصاص يتم استبعاده
 .و الاستفسار بكل جدية وشفافية وحياديةأو الثناء أو الشكوى أيتم معاملة المقترح  .4
فعها للإدارة التنفيذية عداد تقارير دورية بخصوص المقترحات والشكاوى والثناء والاستفسارات المتتخرة لدى الدوائر المعنية ور إ يتم  .5

 لاتخاذ الإجراءات المناسبة.
  

التسجيل والتصنيف والتحويل
وفقسارالاستفطلبباستلاماللجنةتقوم-

قوالتحقالمركزلدىالمعتمدةالإجراءات
لوبةالمطللشروطالاستفساراستيفاءمن
.(ارالاستفسومحتوى الأساسيةالبيانات 
كمبخدمتمنصةعلىالاستفسارإدخال-

.المعتمدالتصنييحسبوتصنيفه

المعالجة والمتابعة 
إعكداد تقوم اللجنة  بكدر اسكة  الاستفسكار و -

رككككز الكككرد المناسكككب بالتنسكككيق مكككع دوائكككر الم
.ورفعه للإدارة التنفيذية لاعتماده

ط إدخال الإجابة من خلال ضكابط الارتبكا-
ط الخككككككاص بككككككالمركز وبالتنسككككككيق مككككككع ضككككككاب

.تمدالارتباط الرئيسي حسب الإجراء المع

التحليل والتوثيق 

.اللجنةملفاتفيالموضوعحفظ-
نتائجيلتحلبتقريرالاستفسارتضمين-

ساروالاستفوالثناءوالشكاوى الاقتراحات
.نيالإلكترو الموقععلىونشرهالسنوي 



9 

 
 

 

4202تقرير إحصائي حول تقييم الشكاوى والاقتراحات والثناء للعام   
 

من خلال قنوات تقديم  2024الواردة للمركز للعام  والاستفسارات والثناءات والشكاوى الاقتراحات مجموعة من نماذج استلام 
  التالي:الخدمة المتاحة للمركز وعلى النحو 

 

تصنيف  القناة المستخدمة
 نسبة النماذج العالقة النماذج العالقة نسبة النماذج المغلقة عدد النماذج النموذج 

 خدمة الجمهور

 %0 0 %0 0 شكوى 
 %0 0 %0 0 استفسار

 %0 0 %100 4 ثناء
 %0 0 %100 1 اقتراح

 %0 0 %100 5 المجموع

 منصة "بخدمتكم"

 %0 0 %100 2 شكوى 
 %0 0 %100 7 استفسار

 %0 0 %100 1 ثناء
 %0 0 %0 0 اقتراح

 %0 0 %100 10 المجموع

 البريد اللكتروني

 %0 0 %100 7 شكوى 
 %0 0 %100 17 استفسار

 %0 0 %0 0 ثناء
 %0 0 %100 1 اقتراح

 %0 0 %100 25 المجموع
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  2024تصنيف الطلبات المقدمة للمركز حسب القناة المستخدمة للعام 

 

 
 
 

  2024تصنيف الطلبات المقدمة للمركز حسب نوعها للعام 
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منهجية إدارة الاقتراحات والشكاوى في مركز إيداع الأوراق الماليةنتائج تقييم   

 
 . 2024عام ل الاقتراحات والشكاوى في مركز إيداع الأوراق الماليةمنهجية إدارة يبين الرسم ادناه نتائج تقييم 

 

 

 

 


