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 الشكاوى والاستفسارات  سجل 
 تصل الشكاوى والاستفسارات للجمعية بأكثر من طريقة ومنها :  

 المقابلة المباشرة مع احد القياديين في الجمعية . •

 التواصل مع احد أعضاء الجمعية العمومية   •

 التواصل مع احد أعضاء مجلس الإدارة   •

 التواصل مع احد الموظفين   •

 المراسلة عبر الوتس اب الخاص بالجمعية ) وهو الأكثر استخدامًا   •

 .المراسلة عبر الموقع الالكتروني  •

 ويتم الرد عليها كذلك بأحد الطرق التالية :  

 الرد أثناء المقابلة .  •

 الاتصال المباشر به .  •

 المراسلة عبر قنوات تواصلنا .  •

 المراسلة عبر الإيميل .  •

 المراسلة عبر رافد إذا كان المتصل أحد أعضاء الجمعية .   •



 

 الشكاوى والاستفسارات   قائمة
 

 

 

 

  

رقم 

 الشكوى 

الشكاوى  وصف 

 والاستفسارات 

 الحلول المقترحة  التكرار   الموظف المسؤول

    استفسار 

(1 ) 

عدم الرد السريع في 

 الوتس اب

الساعات الأولى من   8الرد خلال  عملاء   6 سكرتير العلاقات  

 العمل 

  شكوى 

(2 ) 

نرغب بتفاصيل اكثر  

حول التقارير عن  

 المشاريع المقدمة 

دراسة التقارير وتحديد   مستفيدين   مدير المشاريع 

 التفاصيل المطلوبة بدقة  

   استفسار  

(3) 

نريد عروض اكثر  

حول الكتب في  

 المعرض

تحديث قائمة الكتب في المعرض  موظفو المعرض  مستفيدين   10

 عبر الموقع الالكتروني  

  شكوى 

(4 ) 

إضافات الحسابات  

البنكية للجمعية في 

 الصفحة الأولى للوقع 

تحديث البيانات الخاصة بالبنك   ين مرت مدير تنمية الموارد 

في الموقع وإبرازها في الصفحة 

 الأولى 



 

 :  الشكاوى  التعامل مع مبادئ 
  :-تعامل مع الشكاوى المقدمة لها ضمن المبادئ التاليةن

يتــم التعامــل مــع كافــة المعلومــات الخاصــة بالشــكوى بســرية تامــة، أي أنــه يتــم تــداول المعلومــات مــع مــن   :السرية -1

 التــى تشــتمل علــى مــا يلــى يحتــاج إلــى معرفتهــا، بحيــث يتــم اتبــاع متطلبــات حمايــة المعلومــات ذات العلاقــة و 

والمعلومـات    اتخاذ  الوثائـق  سـرية  وكذلـك  المقدمـة،  الشـكاوى  سـرية  لضمـان  اللازمـة  والاحتياطـات  التدابيـر  كافـة 

 المتعلمـة بهـا وبتفاصيـل المشـتكي

مـن خـلال عـدم السـماح   • . منهـا  المقصــودة بالشــكوى وبيانــات كل  المشــتكي والجهــة  يتــم ضمــان ســرية معلومــات 

 طبيعــة عملهــم ذلــك    تضــىقبالاطـلاع عليهـا إلا مـن قبـل الموظفيـن المختصيـن والمخوليــن الذيــن ت

 يتوجب على كل من يتعامل مع نظام الشكاوى التوقيع على وثيقة حماية السرية  • .

 .بالتعامـل مـع جميـع الشـكاوى بشـفافية ونشـر تقارير الشـكاوى ضمـن الإمكانيـات المتاحة  نلتزم : لشفافيةا. -2

لـرأي علـى رأي    نلتزم  :الحيادية والموضوعية  -3 الـوارد فيهـا، وعـدم الانحيـاز  بالموضوعيـة فـي تطبيـق اللائحـة بالشـكل 

 آخـر بمـا يحقـق العدالـة لكافـة العمـلاء

 يجــب معاملــة جميــع المســتفيدين مــن خدمــات الشــكاوى بشــكل متســاوي وعــادل ودون تمييــز بينهــم  :عدم التمييز  -4

 للمستفيدين دون مقابل مادي  ةخدمالقدم ن :تقديم الخدمة بدون مقابل  -5

 .بالإنصــات الجيــد والتحلــي بالصبــر عنــد تقديمهــم أي خدمــة للعمــلاء نلتزم  :الانصات النشط   -6

نظـرا لأهميـة الوقـت لا بـد مـن مراعـاة السـرعة فـي متابعـة الشـكاوى والحصـول علـى   :السرعة ومراعاة عامل الوقت -7

  حلـول للشـكاوي بالسـرعة الممكنـة، 



 

 

 العمل والاجراءات   ةليآ
بشــكاوى  المتعلقــة  الــردود  علــى  والحصــول  الشــكاوى  تقديــم  وإجــراءات  بالشــكاوى  الخاصــة  العمــل  آليــات  توفــر 

 العمــلاء وذلــك مــن خــلال قنــوات الواصــل المعتمــدة للجمعيــة 

إلـى   . اعتـراض  تقديـم  خـلال  مـن  بالشـكاوى  الخاصـة  الـردود  علـى  الاعتـراض  إمكانيـة  العمـل  آليـات  توفـر  كمـا 

العــام   المديــر  إلــى  الشــكوى  تحويــل  يمكــن  فإنــه  الـردود  عـن  الشـكوى  صاحـب  رضـا  عـدم  حـال  وفـي   ، الجمعيـة 

 لتشــكيل لجنــة محايــدة لمتابعـة الشـكوى 

 تسلسل خطوات تقديم الشكوى  .

       اعلام المشتكي بالرد على الشكوى  3-               متابعة الشكوى  2-        استلام الشكوى  1- 

 قبول أو عدم قبول الرد   4-     

 تقديم اعتراض على الرد لوحدة الشكاوى  -عدم قبول   •          اغلاق الشكوى  -قبول  •

 اعلام المشتكي بالرد  -متابعة الاعتراض من وحدة الشكاوى بالجمعية  - 

 اغلاق الشكوى  -قبول  •             قبول او عدم قبول الرد على الاعتراض - 5

 عدم قبول   •اغلاق الشكوى  -اتخاذ القرار  -قبول   •       تصعيد الشكوى لمدير عام الجمعية   - 6 

 اتصعيد الشكوى للجهات العلي -



 

 

  لية العمل لمتابعة المراحل التاليةآتتضمن 

 لام الشكوى ت المرحلة الأولى: اس :

 المرحلة الثانية: متابعة الشكوى ومعالجتها 

 المرحلة الثالثة : حل الشكوى وإغلاقها 

 طريقة التواصل 
 (   8192(   تحويلة المدير التنفيذي للمكتب  ) 0540699999الرقم الموحد )  

 / https://www.dawasahafa.org.sa:   الموقع الالكتروني

 j.d.sahafa@gmail.com:    البريد الالكتروني

 زيارة الموقع :  

 شارع الأمير عبدالله بن سعود بن عبدالله صنيتان،  -حي الصحافة  -الرياض 

 الموقع الجغرافي )خريطة ( 

https://maps.app.goo.gl/XmWa65sn9w6tWean8?g_st=iw 

https://www.dawasahafa.org.sa/

