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مقدمة
٠٫١ - تمهيد

تتضمــن هــذه اللائحــة مجموعــة مــن السياســات والإجــراءات التــي تهــدف إلــى التعامــل 
مــع كافــة أنــواع الشــكاوى المقدمــة مــن قبــل أصحــاب المصلحــة فــي الجمعيــة الخيريــة 
لرعايــة الأيتــام منطقــة محايــل (رفــق ) ومســاعدتهم فــي حــل تلــك الإشــكالات بــكل 
مهنيــة وعدالــة وشــفافة، كمــا تهــدف الجمعيــة إلــى الاســتفادة مــن اقتراحــات وأفــكار 
وشــكاوى العمــلاء مــن أجــل تحســين وتطويــر نوعيــة الخدمــات المقدمــة وضبــط الأداء 
وتقديــم الخدمــات بمــا يتواقــق مــع الإجــراءات الســليمة واللوائــح والنصــوص القانونيــة 

التــي تحكــم عمــل الجمعيــة. 
كمــا توضــح إجــراءات الشــكاوى وآليــة تقديــم الشــكوى والمراحــل الرئيســية الواجــب 
اتباعهــا فــي عمليــة معالجــة الشــكاوى فــي وحــدة الشــكاوى المخولــة بتلقــي الشــكاوى 
ومعالجتهــا فــي الإدارة العامــة والفــروع ، بالإضافــة إلــى إجــراءات توثيــق تلــك الشــكوى 
والــرد عليهــا ونمــاذج العمــل الخاصــة بكافــة مراحــل الشــكوى المقدمــة مــن كافــة 

متلقــى الخدمــة. 
تــرى الجمعيــة الخيريــة لرعايــة الأيتــام( رفــق ) فــي تطويــر وتطبيــق نظــام الشــكاوى 
الحالــي فرصــة مهمــة لتطويــر قــدرات الجمعيــة وتعزيــز كفاءتهــا واتاحــة الفرصــة للعملاء 
للتظلــم ضمــن إجــراءات واضحــة ومحــددة تضمــن وصــول الشــكوى إلــى الجهــات ذات 
ــة  ــة وضمــن الإجــراءات القانوني ــم معالجتهــا مــن خــلال القــرارات الإداري العلاقــة ومــن ث
ـي زيــادة كفــاءة الخدمــات المقدمــة ونوعيتهــا وتحقيــق رضــا أكبــر  الســليمة، وبالتالـ

ــب التالــي:  ــة هــذه اللائحــة فــي الجوان ــك يمكــن إجمــال أهمي لمتلقــي الخدمــة. لذل
١. التأكــد علــى أهميــة تفعيــل الــدور الرقابــي مــن قبــل الجمعيــة ســواءً  يتعلــق بــأداء 

العامليــن أو نوعــه الخدمــات المقدمــة ومــدى كفاءتهــا. 
٢. إتاحــة الفرصــة للعمــلاء للقديــم شــكواهم واعتبارهــم جــزءاً لا يتجــزأ مــن عمليــة التطوير 

المســتمر وبالتالــي تحقيــق رضــا أكبــر لمتلقــي الخدمات. 
ــة ومتلقــي الخدمــة وبمــا يضمــن وجــود  ــن الجمعي ــة دي ــز المصداقي ــاء الثقــة وتعزي ٣.بن
بالخدمــات  والارتقــاء  الأداء  لتحســين  والعمــلاء  الجمعيــة  بيــن  التشــاركية  مفهــوم 

المقدمــة. 
٤. وضــع إجــراءات مكتوبــة ومحــددة ضمــن آليــات تقديــم الشــكاوى ومراحــل معالجتهــا 
ضمــن سياســات إداريــة موثقــة دضمــن تشــخيص المشــكلات والعقبــات مكامــن الخلــل 

والضعــف وتقديــم حلــول فعالــة للمشــكلات القائمــة. 
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تعريـــــــــــــف الشكوى 
ــارة عــن بيــان أو رســالة أو تظلــم يقدمــه العمــلاء عبــر قنــوات الجمعيــة  الشــكوى هــي عب
المعتمــدة للتظلــم والاحتجــاج علــى الخدمــة المقدمــة مــن الجمعيــة أو احــدى الفــروع 
الجمعيــة،  موظفــي  أحــد  مــن  معاملــة  ســوء  أو  ســلوك  عــن  التحــدث  أو  لهــا،  التابعــة 

والمطالبــة بإحقــاق العــدل والإنصــاف والحصــول علــى الحقــوق. 

تعريف وحدة الشكاوى 
هــى وحــدة إداريــة تتبــع إدارة الجــودة يتــم فيهــا اســتقبال الشــكوى التــي تقــع ضمــن 
اختصــاص إدارة الجــودة بالجمعيــة، ومتابعتهــا بإيجــاد الحلــول اللازمــة لهــا بحيــث تكــون 

الــردود علــى الشــكاوى المقدمــة مكتوبــة ، ويتــم توثيقهــا. 
وتعتبــر وحــدة الشــكاوى هــي حلقــة الوصــل بيــن الجمعيــة مــن جهــة، ومقــدم الشــكوى 
مــن الجهــة الأخــرى، فهــي قنــاة باتجاهيــن، وبالتالــي فهــي ليســت جهــة رقابيــة، وليســت 
ــن إحــدى الادارات أو  ــن المشــتكي وبي ــا وإنمــا هــي وســيط بي ــت فــي القضاي مفوضــة بالب
الفــروع بالجمعيــة ، حيــث يتــم توصيــل الشــكوى إلــى جهــة الاختصــاص التــي تتعلــق بهــا 
الشــكوى ، وتتلقــى الــردود وتقدمهــا لصاحــب الشــكوى. فعملهــا إداري ولــس فانونــي ولا 

رقابــي. 

سياسة وحدة الشكاوى 
تقوم سياسة وحدة الشكاوى على: 

١-  توفــر إجــراءات نزيهــة للشــكاوى ، بحيــث تكــون واضحــة ويســهل اســتعمالها مــن قبــل 
أي شــخص يرغــب بتقديــم شــكوى. 

٢- الإعــلان عــن وجــود وســائل وإجــراءات للشــكاوى مــن خــلال وســائل الإعــلام المرئيــة 
والمكتوبــة ليتمكــن الأفــراد مــن التواصــل مــع الوحــدة لتقديــم الشــكوى. 

٣-  تدريب موظفين وحدة الشكاوى على إجراءات لائحة الشكاوى. 
٤- التأكد من أن كافة الشكاوى يتم التحقيق فيها بشكل منصف. 

٥- بيان السقف الزمني لأية شكوى يمكن متابعتها والتقدم بها. 
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مبادئ وحدة الشكاوى 
تتعامل وحدة الشكاوى مع الشكاوى المقدمة لها ضمن المبادئ التالية:

١-  السرية:
 يتــم التعامــل مــع كافــة المعلومــات الخاصــة بالشــكوى بســرية تامــة، أي أنــه يتــم 
ــة  ــاع متطلبــات حماي ــم اتب ــاج إلــى معرفتهــا، بحيــث يت ــداول المعلومــات مــع مــن يحت ت

المعلومــات ذات العلاقــة والتــى تشــتمل علــى مــا يلــى :
• تتخــذ وحــدة الشــكاوى كافــة التدابيــر والاحتياطــات اللازمــة لضمــان ســرية الشــكاوى 
المقدمــة، وكذلــك ســرية الوثائــق والمعلومــات المتعلمــة بهــا وبتفاصيــل المشــتكي. 

بالشــكوى وبيانــات  المقصــودة  المشــتكي والجهــة  يتــم ضمــان ســرية معلومــات   •
كل منهــا مــن خــلال عــدم الســماح بالاطــلاع عليهــا إلا مــن قبــل الموظفيــن المختصيــن 

والمخوليــن الذيــن تفتضــى طبيعــة عملهــم ذلــك. 
• يتوجب على كل من يتعامل مع نظام الشكاوى التوقيع على وثيقة حماية السرية.

٢- الشفافية :
 تلتــزم وحــدة الشــكاوى بالتعامــل مــع جميــع الشــكاوى بشــفافية ونشــر تقارير الشــكاوى 

ضمــن الإمكانيــات المتاحة.
٣-  الحيادية والموضوعية:

 تلتــزم وحــدة الشــكاوى بالموضوعيــة فــي تطبيــق اللائحــة بالشــكل الــوارد فيهــا، وعــدم 
الانحيــاز لــرأي علــى رأي آخــر بمــا يحقــق العدالــة لكافــة العمــلاء. 

٤- عدم التمييز:
 يجــب معاملــة جميــع المســتفيدين مــن خدمــات وحــدة الشــكاوى بشــكل متســاوي 

وعــادل ودون تمييــز بينهــم.
٥-  تقديم الخدمة بدون مقابل: 

تقدم وحدة الشكاوى خدماتها للمستفيدين دون مقابل مادي. 
٦- الانصات النشط:

ــر عنــد تقديمهــم أي   يلتــزم موظفــو وحــدة الشــكاوى بالإنصــات الجيــد والتحلــي بالصب
خدمــة للعمــلاء. 

٧. السرعة ومراعاة عامل الوقت:
 نظــرا لأهميــة الوقــت لا بــد مــن مراعــاة الســرعة فــي متابعــة الشــكاوى والحصــول علــى 
حلــول للشــكاوي بالســرعة الممكنــة، ومنــح وحــدة الشــكاوى صلاحيــات تقديــم توصيــات 

ومقترحــات للحــل. 
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أهداف وحده الشكاوى 
١-  اتاحــة الفرصــة للعمــلاء بتقديــم تظلماتهــم بمــا 
قيــم  إطــار  فــي  الســليمة  الاجــراءات  مــع  يتوافــق 

والعدالــة.  والنزاهــة  الشــفافية 
٢-  العمــل علــى حــل الشــكاوى المقدمة من العملاء 

فــي الجمعية وفــق الإمكانيات المتاحة. 
٣-  رصــد الأخطــاء المهنيــة وإبــداء الملاحظــات حــول 
البرامــج المقدمــة مــن الجمعيــة مــن خــلال تحليــل 

ــج المتعلمــة بالشــكاوى وأنواعهــا. النتائ

مرجعية وحــدة الشكاوى
 تتبع وحدة الشكــــــــــــــــــــاوى في الجمعية الخيرية لرعــــــــــــــــاية الأيتــــــــــــام ( رفق ) لإدارة الجودة. 

الشكاوى المسموح باستقبالها 
١-  الشكاوى المتعلقة بالجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض ) رفق ( 

٢- الشــكوى التــي تتعلــق بعــدم تقديــم الخدمــات للمســتفيدين مــن خدمــات الجمعيــة، أو التأخــر 
فــي إنجــاز الخدمــة، أو عــدم تقديــم الخدمــة علــى الوجــه الأمثــل. 

٣-  الشــكاوى المقدمــة مــن مؤسســات المجتمــع المدنــي أو المؤسســات الحكوميــة أو الشــخصيات 
الاعتباريــة والمتعلقــة بــأداء الجمعيــة والفــروع التابعــة لها. 

العــام،  المنصــب  اســتغلال  أو  الموظفيــن  أحــد  بتصرفــات وســلوك  تتعلــق  التــي  الشــكوى   -٤
والتعســف فــي اســتعمال مــا يمنحــه ذلــك المنصــب مــن ســلطة ضيــد المســتفيدين، أو عــدم نزاهــة 

الإجــراءات أو عــدم قانونيتهــا. 
٥- الشكاوى المتعلقة بالتمييز وعدم المساواة بسب الجنس أو اللون أو الدين أو الإعاقة. 

٦- الشكاوى الناجمة عن عدم إتاحة الفرصة للعملاء والمستفيدين للحصول على المعلومات. 
٧- الشــكاوى التــي اتخــذ فيهــا قــراراً أوتــم رفضهــا مــن قبــل إحــدى الإدارات فــي حالــة ظهــور بيانــات 

جديــدة جوهريــة تغيــر فــي مجرى الشــكوى. 
٨-  شــكاوى العامليــن التابعيــن للجمعيــة حــول التوظيــف والترقيــة ونحــوه مــن إجــراءات داخليــة 

بمــا يكفلــه نظــام الجمعيــة. 



77

لائحة معالجة شكاوي العملاء

الشكاوى الغير مسموح باستقبالها 
١-  الشكاوى المنظورة أمام القضاء والمحاكم أو هيئات التحكيم. 

٢- الشكاوى التي سبق وأن صدر في موضوعها حكم قضائي حطمي. 
٣-  الشكاوى التي مضى عليها أكثر من ستة أشهر. 

٤-  الشكاوى المتعلقة بالنزاعات بين الأشخاص. 
الأطــراف  بنفــس  والمتعلقــة  ســابقاً  الشــكاوى  وحــدة  علــى  عرضــت  التــي  الشــكاوى   -٥
ــم تظهــر تغيــرات جديــدة بشــأنها.  والموضــوع والســبب وقــررت وحــدة الشــكاوى رفضهــا ول

٦- الشكاوى المتعلقة بالتزامات الأفراد. 
٧-  شــكاوى المســاعدات الإنســانية والهبــات الخارجيــة مــع توجــه المشــتكي إلــى الجهــات 

ــك.  ــام طرفــاً فــي ذل ــة الأيت ــة إنســان لرعاي ــم تكــن جمعي ذات العلاقــة مال
٨- لا تقبــل وحــدة الشــكاوى أي شــكوى ترفــع بحــق أحــد موظفــي الجمعيــة إذا قصــر فــي 
التزاماتــه الفرديــة خــارج نطــاق أدائــه لوظيفتــه ، كان يتأخــر فــي تســديد أجــرة منزلــه الــذي يقطن 

فيــه . 
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مهام وصلاحيات وحدة الشكاوي
١- اســتقبال الشــكاوى والتأكد من أنها تدخل ضمن اختصاصات ومســئوليات وحدة الشــكاوى 
التابعــة لإدارة الجــودة فــي الجمعيــة مــن حيــث المحتــوى، وإعــلام المشــتكي بقبــول أو رفــض 

شــكواه مــع بيــان القرارات والأســباب. 
٢- التحقق من تفاصل الشكوى والتأكد من اكتمال الوثائق المرفقة بها. 

٣- التحقق من المعلومات المقدمة في الشكوى. 
٤-  تسجيل الشكوى وفقاً لنظام الشكاوى ونظام التصنيف المعمول به. 

٥- المباشــرة بمخاطبــة الجهــات ذات العلاقــة فــي الجمعيــة للاستفســار وطلــب الــرد والتعليق 
علــى الشــكوى مــن خــلال مراســلة المســؤول المباشــر وإعلامــه بمضمون الشــكوى. 

٦- المتابعــة والاستفســار فــي حالــة عــدم حــل الشــكوى أو تأخــر الإدارة المخاطبــة فــي الــردء ، 
وذلــك بمخاطبــة نفــس الإدارة أو الفــرع للاستفســار عــن وضــع الشــكوى. 

٧-  تحضير الردود على الشكاوى وتوثيقها. 
٨-  إبــلاغ المشــتكي مــن خــلال الاتصــال بــه أو عبــر رســائل SMS  بالــرد أو الحــل الــذي تــم 

إليــه بخصــوص شــكواه.  التوصــل 
ــة  ــلات الخاص ــع المراس ــى جمي ــلاع عل ــة الاط ــة صلاحي ــكاوى فــي الجمعي ــدة الش ــح وح ٩- تمن

ــا.  ــرد عليه ــا وال ــكوى ومتابعته ــع الش ــل م بالتعام
ــف بوحــدة الشــكاوى وصلاحياتهــا  ــث : التعري ــة للجمهــور مــن حي ــات توعي ــام بعملي ١٠- القي
وآليــة المتابعــة وطبيعــة الإجــراءات المتخــذة وتسلســلها والقضايــا التــي تنظــر فيهــا وتلــك 

التــي تخــرج عــن الاختصــاص. 
ــه  ــراض والاســتئناف، وتعريفــه بالجهــات التــي يمكن ١١-  تعريــف المشــتكي بحقــه فــي الاعت

ــة الحــل الــذي توصلــت إليــه وحــدة الشــكاوى.  اللجــوء إليهــا فــي حــال شــعوره بعــدم عدال
١٢- تتلخــص مهــام وحــدة الشــكاوى فــي اســتقبال الشــكاوى والتأكــد مــن دخولهــا ضمــن 
صلاحيــة الوحــدة فضــلاً عــن القيــام بعمليــات المتابعــة وصــولاً إلى الــرد على الشــكوى المقدمة 
، بالإضافــة إلــى الأعمــال الإداريــة مــن تصنيــف وفهرســة الشــكوى ورفــع التقاريــر للجهــات ذات 

العلاقــة. 
١٣- إعداد التقارير الدورية وتقديمها للمدير العام للجمعية. 
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الشروط الواجب توفرها في الشكوى
يمكــن اســتقبال الشــكاوى المتعلقــة بتلقــي الخدمــات أو بمخالفــات قائوئيــة أو خــروج عــن 
السياســات المعتمــدة مــن قبــل جهــة مــا فــي الجمعيــة أو المتعلقــة بســلوك ســيء يقــوم بــه 
أحــد موظفيهــا أثنــاء العمــل إضافــة إلــى إمكانيــة اســتقبال طلبــات الاســتيضاح عــن مبــررات 

أي قــرار.
 وهناك شروط عامة يجب توفرها في الشكاوى لقبولها ومتابعتها وهي: 

١-  أن تتعلــق الشــكاوى بعمــل الجمعيــة أو بعمــل آحــد موظفيهــا أو أحــد الفــروع التابعــة 
لهــا أو أي أمــر يدخــل ضمــن صلاحيتهــا واختصاصهــا.

٢- تعبئة النموذج الخاص بالشكاوى. 
٣- أن يكــون المتقــدم بالشــكوى صاحــب الشــكوى نفســه أو مــن ينوب عنــه بموجب تفويض 

يمكــن من قبول الشــكوى. 
٤-  أن تقدم الشكوى عبر أحد وسائل التواصل المعتمدة لدى الجمعية. 

طرق استقبال الشكاوى 
تقــوم الوحدة باســتقبال الشــكاوى بإحــدى الطرق 

 : التالية 
يشــترط فــي تقديــم الشــكوى ذكر اســم المشــتكي 
ورقــم الهويــة والجــوال، أو أي وســيلة للتواصــل 
معــه، بالإضافــة إلــى معــززات الشــكوى والتأكــد 

مــن المعلومــات المقدمــة. 
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اليه العمل والاجراءات 
ــردود  ــم الشــكاوى والحصــول علــى ال توفــر آليــات العمــل الخاصــة بالشــكاوى وإجــراءات تقدي

ــة.  المتعلقــة بشــكاوى العمــلاء وذلــك مــن خــلال قنــوات الواصــل المعتمــدة للجمعي
كمــا توفــر آليــات العمــل إمكانيــة الاعتــراض علــى الــردود الخاصــة بالشــكاوى مــن خــلال تقديــم 
اعتــراض إلــى وحــدة الشــكاوى فــي الجمعيــة ، وفــي حــال عــدم رضــا صاحــب الشــكوى عــن الــردود 
فإنــه يمكــن لوحــدة الشــكاوى تحويــل الشــكوى إلــى المديــر العــام لتشــكيل لجنــة محايــدة 

لمتابعــة الشــكوى. 
تسلسل خطوات تقديم الشكوى

١- استلام الشكوى
٢- متابعة الشكوى

٣- اعلام المشتكي بالرد على الشكوى
٤- قبول أو عدم قبول الرد

• قبول
- اغلاق الشكوى

• عدم قبول
- تقديم اعتراض على الرد لوحدة الشكاوى

- متابعة الاعتراض من وحدة الشكاوى بالجمعية
- اعلام المشتكي بالرد

٥- قبول او عدم قبول الرد على الاعتراض 
• قبول 

- اغلاق الشكوى
٦- تصعيد الشكوى لمدير عام الجمعية 

• قبول
- اتخاذ القرار

- اغلاق الشكوى
• عدم قبول 

- تصعيد الشكوى للجهات العليا



1111

لائحة معالجة شكاوي العملاء

ألية ومراحل 
معالجة الشكوى 

والرد عليها
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تتضمن الية العمل لمتابعة المراحل التالية :

المرحلة الأولى: اسلام الشكوى 
١- يتــم اســتقبال الشــكاوى مكتوبــة مــن العمــلاء مــن قبــل موظــف الشــكاوى  فــي الجمعيــة 
فــي وحــدة الشــكاوى فــي مقــر الجمعيــة أو أحــد فروعهــا أو عــن طريــق الوســائل المعتمــدة 

للتواصــل. 
ويتــم تعبئــة النمــوذج الخــاص بالشــكاوى للمباشــرة فــي عمليــة المتابعــة حســب التفاصيــل 

التالــي: 
• تستقبل الوحدة الشكاوى وتقوم بإدخالها على نظام الشكاوى. 

• إعطاء الشكوى رقم متسلسل ضمن نظام التصنيف المقرر من وحدة الشكاوى. 
• تصنيف الشكوى بتحديد مضمونها ونوعها وتبعاً للجهة التي تعلقت بها. 
• تأكد موظف وحدة الشكاوى من استيفاء كافة التفاصيل الفنية والإجرائية. 

• يحــق لموظــف وحــدة الشــكاوى الاستفســار والاســتيضاح مــن المشــتكي عن أيــة معلومات 
إضافيــة يراهــا ضرورية.

•  إرســال رســالة نصبــة قصيــرة SMS للمشــتكي بقبــول شــكواه واعتمادهــا فــي غضــون ثلاثــة 
أيــام عمــل مــن قبــل وحــدة الشــكاوى وبأنهــا أصبحــت فــي طــور المتابعــة، أو إبلاغــه باعتــذار 
الوحــدة عــن متابعتهــا. فــي حــال الاعتــذار نتــم إبــلاغ المشــتكي بذلــك مــع ذكــر الأســباب 

والمبــررات ومــن خــلال إحــدى قنــوات التواصــل المعتمــدة. 
• لا دقل وحدة الشكاوى أية وثائق أو مستندات أصلية بل نسخا مصورة. 

٢- يتــم التعامــل مــع الشــكوى المقدمــة مــن خــلال البريــد العــادى أو البريــد الإلكترونــي أو 
الصفحــة الإلكترونيــة أو وســائط التواصــل الاجماعــى مــن خــلال الإجــراءات التاليــة:

• حــال كانــت جميــع الوثائــق المطلوبــة ووســائل التواصــل مــع المشــتكي مرفقــة، فإنــه يتــم 
متابعــة الشــكوى حســب الأصــول والإجــراءات المذكــورة أعــلاه. 

• فــي حــال كــون المعلومــات فــي الشــكوى غيــر مكملــة، فإنــه يتــم التواصــل مــع المشــتكي 
ومطالبتــه بإرســال المعلومــات والوثائــق المطلوبــة لاســتكمال الطلــب ومتابعــة الشــكوى 
حســب الأصــول والإجــراءات المذكــورة أعــلاه. وفــي حال لم يســتجب المشــتكي، يقوم موظف 
الوحــدة بالتحقــق ومتابعــة الشــكوى حســب الأصــول وتوثيــق الــردود ومــن ثــم إغــلاق ملــف 

الشكوى. 
• فــي حــال عــدم توفــر وســائل للتواصــل مــع المشــتكي فإنــه يتــم متابعــة الشــكوى حســب 

ــردود وإغــلاق ملــف الشــكوى.  الأصــول والاحتفــاظ بال

المرحلة الثانية: متابعة الشكوى ومعالجتها
 يقتصــر دور وحــدة الشــكاوى علــى مخاطبــة الجهــات الخاصــة لرفــع التظلــم وفــق اللوائــح 
والأنظمــة، فهــي ليســت جهــة رقابــة أو قضائيــة أو مخولــة بالبــت فــي القضايــا. وتحــرص 
ــا  ــا م ــة وفروعه ــة فــي الجمعي ــات ذات العلاق ــال بالجه ــى الاتص ــا عل ــكاوى أيض ــدة الش وح

المرحلة الأولى: اسلام الشكوى 
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أمكــن ، كمــا وتحــرص أن تكــون مخاطباتهــا ومراســلاتها مــع أي جهــة مــن جهــات الاختصــاص مــن 
ــات رســمية ومعتمــدة.  خــلال خطاب

- متابعة الشكاوى المتعلقة بالسلوكيات:
 يتــم توجيــه جميــع الشــكاوى المتعلقــة بســلوكيات موظفــي الجمعيــة إلــى مديــر الجــودة فــي 
الجمعيــة والــذي يرفعهــا بــدوره لمديــر عــام الجمعيــة للتحقيــق فيهــا واتخــاذ الاجــراءات اللازمــة. 

- متابعة الشكاوى المتعلقة بتلقي الخدمات:
١- تباشــر وحــدة الشــكاوى وفــور اعتمــاد الشــكوى بإجــراء الاتصــالات بالجهــات ذات العلاقــة فــي 
الإدارة العامــة أو الفــروع للاستفســار عــن الشــكوى، حيــث تقــوم باطــلاع الجهــة المخاطبــة صاحبــة 
العلاقــة علــى ملخــص حــول مضمــون الشــكوى. ويمكــن أن تتضمنــن متابعــة موظــف وحــدة 

الشــكاوى الإجــراءات التاليــة: 
• التواصل مع الباحثن الميدانيين للتحقيق في الشكاوى. 

• مطالبــة الباحثيــن الميدانيــن بعمــل زيــارة ميدانيــة للحصــول علــى معلومــات تهــم الشــكوى، أو 
إعــادة تقييــم وضــع أحــد المســتفيدين مــن المســاعدة المقدمــة إليــه أو تحديــث بياناتــه. 

• التواصل مع مديري الإدارات أو الفروع في الجمعية. 
تقــوم إدارة الجــودة بمتابعــة جميــع الشــكاوى والتأكــد مــن أن موظــف الشــكاوى يقــوم بمتابعــة 
جميــع شــكاوى العمــلاء والمســتفيدين وإيجــاد الحلــول لبــا ضمــن الإطــار الزمنــي المخصــص لذلــك. 
ــح الإجــراء  ــن حــلاً للشــكوى بتصحي ــي تتضمن تســتلم وحــدة الشــكاوى رد الجهــات المخاطــة والت

ــره ضمــن ســقف زمنــي محــدد.  ــذى جــرى اتخــاذه أو تفســره وتبري الخاطــئ ال
٣- حالــة عــدم اســتلام أى ردء يقــوم موظــف وحــدة الشــكاوى بإعــادة مخاطبــة نفــس الجهــة 

لتذكيرهــا بالشــكوى والاستفســار عــن وضعهــا. 
٤- يقــوم موظــف الشــكاوى بتبليــغ المشــتكي بتفاصيــل الــرد حــول الشــكوى التــي تقــدم بهــا مــن 

خــلال وســائل التواصــل  المعتمــدة. 
٥-  في سياق عملية المتابعة،  يحق لوحدة الشكاوى القدام بما يلي:

ــذي اســتلمته  ــرد ال ــأن ال ــي تعلقــت بهــا الشــكوى لإبلاغهــا ب ــالإدارات أو الفــروع الت •  الاتصــال ب
بخصــوص شــكوى مــا غيــر مقنــع وغيــر مبــرر، وبأنهــا ســتبلغ المشــتكي بالــرد كمــا وصلهــا إلا فــي 

حــال غيــرت الإدارة الــرد يتــم تبليــغ المشــتكي بالــرد الجديــد.
• تحول الشكوى للإدارة ذات الاخصاص لعمل التدخل اللازم لمعالجتها.

•  الاتصال بأكثر من جهة داخل الجمعية نفسها للاسيضاح حول تفاصل شكوى معينة.
•  يمكن للجهة المشتكى عليها الاجتماع مع المشتكي مع إعلام وحدة الشكاوى بذلك. 

• الاتصــال بمكتــب المديــر العــام لإبلاغــه بعــدم تلقيهــا أي رد بخصــوص شــكوى تــم رفعهــا ولــم 
يتــم تلقــي أى رد وبأنهــا ســتبلغ المشــتكي بعــدم وجــود رد. 

٦- فــي حــال تعلقــت الشــكوى بأطــراف خــارج اختصــاص وحــدة الشــكاوى، تقــوم الوحــدة بقبــول 
الجــزء المتعلــق بالجمعيــة والــذي يقــع ضمــن دائــرة اختصاصهــا ، ويقــوم موظــف الشــكاوى بإرشــاد 
المشــتكي للتوجــه إلــى الجمعيــة المعنيــة أو الجهــات المختصــة لمتابعــة الشــق الاخــر مــن شــكواه 

المتعلقــة بهــا. 
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المرحلة الثالثة : حل الشكوى وإغلاقها 
تقــوم وحــدة الشــكاوى بإغــلاق الشــكوى التــي تتابعهــا بعــد إعــداد «تقريــر الإغــلاق» الــذي 
يبيــن فيــه رقــم الشــكوى وتاريــخ تقديمهــا، واســم المشــتكي،  والمتابعــات التــي تمــت، والــرد و 
تاريخــه، وتاريــخ الإغــلاق وســببه ومبرراتــه. وتوضــح وحــدة الشــكاوى للمشــتكي، كمــا يظهــر فــي 
نمــوذج الــرد، بــأن لــه حــق الاعــراض والطعــن فــي الإجــراءات والقــرارات خــلال (١٥) يــوم مــن تلقــي 

الــرد. 
ــة للنظــر والاســتئناف فــي الشــكوى مــن  ــراض إلــى وحــدة الشــكاوى فــي الجمعي ويقــدم الاعت

ــد.  جدي
وتشمل خطوات إغلاق الشكوى ما يلي: 

• إعداد تقرير الإغلاق. 
• تلقي الرد المكتوب وإبلاغه للمشتكي عن طريق وسائل التواصل المعتمدة. 

• عــدم تلقــي الــرد (الــرد الســلبي) وإبــلاغ المشــتكي مــن خــلال وســائل التواصــل المعتمــدة بعــدم 
وجــود رد. 

• طلــب المشــتكى نفســه إغــلاق الشــكوى ووقــف متابعتهــا شــريطة توثيــق ذلــك فــي نفــس 
الوســيلة المعتمــدة التــي تــم تلقــي الشــكوى بهــا. 

• تقــوم وحــدة الشــكاوى بتصنيــف الشــكاوى قبــل إغــلاق ملــف الشــكاوى إلــى التصنيفــات 
التاليــة: شــكاوى صحيحــة وشــكاوى غيــر صحيحــة وشــكاوى كيديــة. 

• فــي حــال كــون الشــكوى صحيحــة ، بحــال الشــكوى إلــى الإدارة أو الفــرع المعنــي لمتابعتهــا 
وإنصــاف المشــتكي. ويتــم إبــلاغ المشــتكي باســم الجهــة التــي ســوف تتابــع شــكواه للتواصــل 

معهــا. 
• علــى موظــف وحــدة الشــكاوى أن يحــرص علــى تســجيل وتوثيــق كافــة الخطــوات الإحــالات، 
المراســلات، الاستفســارات، الحلــول والــردود فــي  ســجل خــاص ومحوســب. كمــا يجــب آلا تتجــاوز 

الــردود الســقوف الزمنيــة المعتمــدة مــع إعطــاء هامــش زمنــي لطبيعــة الشــكوى. 
• تعيــد وحــدة الشــكاوى فتــح ملــف أي شــكوى فــي حــال ظهــور معطيــات ومســتجدات 
تســتدعي إعــادة فتــح الشــكوى بنــاء علــى طلــب المشــتكى وتقدمــه بهــذا الطلــب، حيــث يتــم 
اعتبارهــا شــكوى جديــدة، وتعتبــر الشــكوى القديمــة مرجعــاً يســتند إليــه فــي التحقــق مــن 

الشــكوى الجديــدة. 

المرحلة الثالثة : حل الشكوى وإغلاقها 
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