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شروط استقبال الشكاوى

آلية التعامل مع الشكاوى( 1

ةمتكاملمنظومةخلالمنمعهاوالتعاملالشكاوىاستقبالآليةتوضيحإلىالدليلهذايهدف

ةمعالجعنالرضامستوىمعدلورفعالمقدمةالخدماتمنللمستفيدينالدعملتقديموموحدة

صعيدالتوآلياتوحالاتللحلالمتوقعالوقتمننسخةعلىالدليليحتويكماوالطلبات،الشكاوى

.المعتمدة

تلتزموالتواصلقنواتمنمجموعةتوفيرخلالمنللمستفيدوالتمكينالدعمالصحةوزارةتقدم

القنواتههذخلالمنإليهاالواردةالمستفيدينوشكاوىوطلباتلرسائلوالاستجابةبالتفاعلالوزارة

.المحددةالزمنيةالمدةخلاللمعالجتهاوالإجراءاتالتدابيرأفضلوتقديم

التوافر طريقة التواصل القناة

24/7 937الاتصال على الرقم المجاني  937الرد الآلي 

24/7
<مراكز الاتصال < على موقع وزارة الصحة واختيار دعني أساعدك الدخول 

:عبر الرابط التالي937خدمات 
https://937.moh.gov.sa/tickets

البوابة الرقمية

24/7

لجوجمتجر 
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.lean.sehhat

y&hl=ar&pli=1
متجر أبل

https://apps.apple.com/sa/app/%D8%B5%D8%AD%D8%AA%D9
%8A-sehhaty/id1459266578

تطبيق صحتي

24/7

متجر جوجل
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tcs.nim&hl=

ar
متجر أبل

https://apps.apple.com/sa/app/%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%
B1%D8%AF-mawared/id1260292474

تطبيق موارد

24/7 الدخول على منصة إكس عبر الرابط أدناه
https://x.com/SaudiMOH937

منصة إكس

24/7
الدخول على منصة الفيسبوك عبر الروابط أدناه

https://www.facebook.com/people/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D
8%AD%D8%A9937/61557054050593/

https://www.facebook.com/SaudiMOH

الفيسبوك

24/7 ارسال الطلبات والشكاوى  عبر قناة البريد أدناه
937@moh.gov.sa

يالبريد الالكترون

24/7 920005937التواصل عبر الرقم  الواتساب

24/7 او عبر موقع الوزارة 920005937التواصل عبر  الرقم
https://www.moh.gov.sa/Pages/default.aspx ةالدردشة المباشر

قنوات استقبال الشكاوى( 1.1

3

https://937.moh.gov.sa/tickets
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.lean.sehhaty&hl=ar&pli=1
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.lean.sehhaty&hl=ar&pli=1
https://apps.apple.com/sa/app/%D8%B5%D8%AD%D8%AA%D9%8A-sehhaty/id1459266578
https://apps.apple.com/sa/app/%D8%B5%D8%AD%D8%AA%D9%8A-sehhaty/id1459266578
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tcs.nim&hl=ar
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tcs.nim&hl=ar
https://apps.apple.com/sa/app/%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-mawared/id1260292474
https://apps.apple.com/sa/app/%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-mawared/id1260292474
https://x.com/SaudiMOH937
https://www.facebook.com/people/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D8%A9937/61557054050593/
https://www.facebook.com/people/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D8%A9937/61557054050593/
https://www.facebook.com/SaudiMOH
mailto:937@moh.gov.sa
https://www.moh.gov.sa/Pages/default.aspx


شروط استقبال الشكاوى( 1.2

آلية التعامل مع الشكاوى( 1.3

:التاليةالحالاتفيالشكاوىاستقبالقبوليتم

.الصحةلوزارةالرسميةالتواصلقنواتاحدىعبرالتواصل1)

دةالمحسبومعالجتهالطلبتصعيدليتمالخدمةطلبأثناءالضروريةالمعلوماتتوفير2)

.الخدمةمستوىاتفاقيةفيالمحددة

.مرضيةنتيجةإلىالوصولدونمعينةخدمةعلىتقديمهتمطلبإغلاق3)

.تقنيتحديلوجودالخدمةمنالاستفادةمنالتمكنعدم4)

.التواصلخلالالعملاءخدمةموظفسلوكعنالرضاعدم5)

:خلالمنالشكاوىتقديمقنواتحسبشكوىبطلبالتقدم(1

.العملاءخدمةموظفقبلمنالشكوىتسجيل-

.إلكترونيبشكلالمستفيدقبلمنالشكوىتسجيل-

.الرقميةوالمنصاتالنصيةالرسائلعبرالشكوىبرقمالمستفيدإشعار(2

استقبال الشكاوى( 1.3.1

الاستجابة للشكاوى( 1.3.2

.(1.2)الشكاوىاستقباللشروطمطابقتهامنوالتحققالشكوىتفاصيلمراجعة(1

لتوجيههالمستفيدمعالتواصليتمالشكوىاستقباللشروطالشكاوىمطابقةعدمعند(2

.الشكوىواغلاقالصحيحبالإجراء

.تكمالهالاسالمستفيدمعالتواصليتماللازمةالمعلوماتأوالبياناتفينقصوجودعند(3

لرسائلاخلالمنالبياناتباستكمالاشعارهيتمللتواصل،المستفيدتجاوبعدمحالفي(4

.الشكوىإغلاقلتفاديعملأيامثلاثخلالالنصية

معالجة الشكاوى( 1.3.3

.الخدمةمستوىاتفاقيةخلالالشكوىمعالجةاستكماليتم(1

.الشكوىمعالجةبنتيجةوإشعارهالمستفيدمعالتواصليتم(2

.
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اغلاق الشكاوى( 1.3.4

.النصيةالرسائلخلالمنالشكوىإغلاقعندالمستفيدإشعاريتم(1

سبقامالمقدمةالشكوىفتحوإعادةالتواصلقنواتأحدخلالمنالتواصلللمستفيديمكن(2

.الاغلاقإشعارمنيوم30خلال

.
تقييم الرضا عن معالجة الشكاوى( 1.3.5

يةنصرسالةارسالعبرأوالمستفيدمعالتواصلخلالمنالشكوىمعالجةبعدالرضاتقييم

.الرضامستوىلتقييمالاستبانةرابطعلىتحتوي

: مسار الشكوى( 1.3.6

: مسار تسجيل الشكاوى من قبل موظف خدمة العملاء( 1.3.6.1

: مسار تسجيل الشكاوى من المستفيد بشكل ذاتي( 1.3.6.2

937
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:الوقت المتوقع لمعالجة الطلبات والشكاوى( 2

متوسط وقت الحل

الوقت 
المتوقع

للاستجابة 

وقت 
توفر 

الخدمة
نوع الطلب القناة

أيام عمل3 فوري 24/7

مشكلة / شكوى 
تقنية

937الرد الآلي 

أيام عمل3 يوم عمل 24/7 البوابة الرقمية

أيام عمل3 فوري 24/7 تطبيق صحتي

أيام عمل3 دقيقة60 24/7 منصة إكس

أيام عمل3 دقيقة60 24/7 الفيسبوك

أيام عمل3 يوم عمل 24/7 يالبريد الالكترون

أيام عمل3 فوري 24/7 الواتساب

أيام عمل3 فوري 24/7 ةالدردشة المباشر

أيام عمل3 فوري 24/7

استفسار

937الرد الآلي 

أيام عمل3 يوم عمل 24/7 البوابة الرقمية

أيام عمل3 فوري 24/7 تطبيق صحتي

أيام عمل3 دقيقة60 24/7 منصة إكس

أيام عمل3 دقيقة60 24/7 الفيسبوك

أيام عمل3 يوم عمل 24/7 يالبريد الالكترون

أيام عمل3 فوري 24/7 الواتساب

أيام عمل3 فوري 24/7 ةالدردشة المباشر

أيام عمل3 فوري 24/7

اقتراح

937الرد الآلي 

أيام عمل3 يوم عمل 24/7 البوابة الرقمية

أيام عمل3 فوري 24/7 تطبيق صحتي

أيام عمل3 دقيقة60 24/7 منصة إكس

أيام عمل3 دقيقة60 24/7 الفيسبوك

أيام عمل3 يوم عمل 24/7 يالبريد الالكترون

أيام عمل3 فوري 24/7 الواتساب

أيام عمل3 فوري 24/7 ةالدردشة المباشر
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المدة الزمنية للخدمة 
بصحتي  التوافر الخدمة

أيام عمل 3 24/7 تسجيل الدخول/ إنشاء الحساب

أيام عمل3 24/7 خدمة المواعيد

أيام عمل3 24/7 التقارير الطبية

أيام عمل3 24/7 التابعين

أيام عمل3 24/7 البيانات الشخصية

أيام عمل3 24/7 التطعيمات

أيام عمل3 24/7 طبيبي

أيام عمل3 24/7 الوصفات الطبية

أيام عمل3 24/7 (نفيس)الملف الصحي الموحد 

أيام عمل3 24/7 متعلقات بطاقة أولوية

أيام عمل3 24/7 الاجازات المرضية

أيام عمل3 24/7 السجل الصحي

أيام عمل3 24/7 أسعفني

أيام عمل3 24/7 المحتوى التثقيفي

أيام عمل3 24/7 الادوية

أيام عمل3 24/7 الخطوات

أيام عمل3 24/7 الوقاية ومكافحة العدوى

أيام عمل3 24/7 صحة المرأة

أيام عمل3 24/7 التنبيهات
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التصعيد( 3

حالات التصعيد( 3.1

آلية التصعيد( 3.2

إرشادات الاستخدام أثناء عملية التصعيد( 3.3

.المشكلةلحلالمتوقعالوقتتجاوز(1

.الشكوىمعالجةدونالشكوىبإغلاقنصيةرسالةاستلام(2

.تقنيتحديلوجودالتواصلقنواتأحدخلالمنالشكوىرفعمنالتمكنعدم(3

عبرذاتيلبشك(الفتحوإعادةالمتابعة)تتضمنوالتيالتصعيدطلبرفعللمستفيديمكن

اذواتخالمعنيةالجهةقبلمنمباشربشكلالشكوىمعالتعاملوسيتم937الرقميةالبوابة

.الشكاوىلمعالجةالمعتمدةالمدةخلالاللازمةالإجراءات

https://www.moh.gov.sa/Pages/Default.aspxالصحةوزارموقععبرالدخوليتم(1

https://937.moh.gov.sa/tickets:التاليالرابطعبرأو
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الموحدالرطنيالنفاذصفحةالىالتحويليتمثمدخولأيقونةعلىالضغطيتم(2

الموحدالرطنيالنفاذصفحةفي"الدخول"أيقونةعلىالضغطيتم(3
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تسجيل"أيقونةعلىالضغطثم"الهويةرقم"حقلفيالمستفيدهويةرقمادخاليتم(4

"الدخول

نفاذتطبيقفينفسهالتحققرقماختياريتم(5
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وزارةموقعفي937الرقميةالبوابةالىتحولهسيتمبأنهللمستفيدالتوضيحيتم(6

"توجيه"أيقونةعلىبالضغطالصحة

بقيةالىبالإضافةوالاقتراحاتللشكاوى937الرقميةالبوابةواجهةعرضسيتم(7

الرقميةالخدمات
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يقوموبعدها"والشكاوىالبلاغات"أيقونةعلىبالضغطالمستفيديقوم(8

."المغلقة"والشكاوى"الإجراءتحت"لاتزالالتيالسابقةالشكاوىباستعراض

ساعة24مدةتجاوزتوالتي"الاجراءتحت"بحالةالشكاوىبمتابعةالمستفيديستطيع(9

متابعتهاالمرادالشكاوىصفحةالىتوجيههيتمثم"التفاصيل"أيقونةعلىبالضغطوذلك

ليتمتصةالمخللجهة"المتابعة"اشعارارسالوسيتم"متابعة"أيقونةعلىبالضغطيقومثم

.يلزممااتخاذ
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علىغطبالضوذلك"مغلق"بحالةالشكاوىفتحإعادةبطلبالمستفيديستطيع(10

يقوممثفتحهاإعادةالمرادالشكاوىصفحةالىتوجيههيتمثم"التفاصيل"أيقونة

للجهة"الفتحإعادة"اشعارارسالوسيتم"فتحإعادة"أيقونةعلىبالضغطالمستفيد

.يلزممالاتخاذالمعنية
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