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 : الهدف .1

الاهتمام بشكوى أصحاب المصلحة والتعامل معها، لتحقيق الكفاءة المهنية والتحسين 
 المستمر لعملياتنا. 

 

 : مصادر الشكاوى .2
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 التعامل مع الشكاوى الواردة عن طريق الاتصال والمقابلة: .3

 حال الاتصال أو المقابلة(:الاستماع الجيد )في 

شكل جيد وبانتباه واهتمام للعميل، فقد يتم حل المشكلة دون أن تتطور  .1 يتم الاستماع ب
 وتتحول إلى شكوى مكتوبة ورسمية.

لكتروني، وعنوانر، وأي اكتب بيانات العميل الرئيسةةة م ل اسةةمر، ورقم جوالر، وبريده الإ .2
 معلومات أخرى تحتاجها.

أعط العميل الفرصةةةة الكافية للاسةةةتماع لشةةةكواه، ولا تقاطعر أيناء الحدير، ولا تعتر   .3
على شكواه وأظهر لر أنك تستمع باهتمام كبير، وتصرف بسرعة وإنسانية ومهنية في 

 الوقت نفسر. 
ستيائر،  .4 ستيائر فاستمع إلير جيدا، وتفهم طبيعة ا سترسل العميل في التعبير عن ا إذا ا

 الموافقة على مضمون الشكوى. ولا يعني هذا
اسةة ل العميل ائسةةالة ائسةةاسةةية حول ماهية المشةةكلةت وأين حديتت ومتىت وكي ت   .5

 وحاول أن تدون إجاباتر، 
بعد الانتهاء من حدي ر كرر لر العناصةةةر الرئيسةةةة للمشةةةكلة حتى تككد لر أنك فهمت  .6

 قصده.
هجة مقدم الشةةةكوى ولا في جميع مراحل حدي ك ليكن ردك هادئا وب دب مهما كانت ل .7

 .تتسرع في إرسال بريد إلكتروني أو إجراء مكالمة هاتفية
 

 الشكاوى الواردة عبر المنصات الإعلامية وصناديق الشكاوى .4
شكواه والرد  صولها، وإخطار المشتكي بالتعامل مع  شكوى حال و الرد الفوري على أي 

 ساعة. 24ائولي خلال 
 

 البدء في حل المشكلة: .5
 ب المشكلة:قد يكون سب .1
 .)إما من الجمعية )مم لة في أحد منسوبيها 
 .)وإما أن تكون الشكوى غير مبررة من المشتكي نفسر )قد يكون هو سبب المشكلة 



 

  وإما أن يكون سةةبب المشةةكلة مشةةتركاأ بين أك ر من طرف )الجمعية، المشةةتكي، م ود
 الخدمة(. 

 إذا اتضح أن المشكلة والخط  من الجمعية، يجب الاعتذار ب سلوب لبق للعميل.  .2
إذا كان الخط  من العميل، فيوضةةةح لر بطريقة يعرف فيها أنر هو المخطث، يم يتجاو   .3

ا لم يكن، إن لم يترتب على الشكوى حقوقاأ مادية ومعنوية.  الموضوع ك ن شياأ
، يوضةةةح للعميل ال .4 ج ء الخاص بخط  الجمعية، بحير يفهم منر أنر إذا كان الخط  مشةةةتركاأ

 أيضا شريك في الخط .
يبلغ العميل أن الجمعية تتعامل مع الشةةةكاوى وفق الإجراءات المتبعة في الجمعية  .5

 .بش ن الشكاوى
 إذا لم يقتنع العميل فيقترح علير أن يحرر شكوى مكتوبة. .6
جدال يتم  .7 بدأ في ال حة أو  تر إلى المشةةةرف أو إذا رفض المشةةةتكي الحلول المقتر حال إ

 المسكول ائعلى من مستقبل الشكوى.

 

 متابعة الشكوى وإغلاقها: .6
 
سيتم مراجعة  .أ ستمرار على آخر التطورات، ويوضح للعميل إذا كان  يتم إطلاع المشتكي با

 .الخلفيات أو الحقائق، والموعد المتوقع للحصول على النتائج
حة ووضةةوح مشةةيراأ إلى ما سةةيقوم بر إذا كان مقدم الشةةكوى على حق، أعلن ذلك بصةةرا .ب

 .حيال ذلك
إذا اتضةةح من تحليل الشةةكوى أن المشةةتكي كان مخطااأ أو أن هناك خلافاأ مشةةروعاأ في  .ج

بالاتفاق على النتيجة التي تم  ، ويتم إغلاق الشةةةكوى  الرأي، فيجب أن يعلن ذلك أيضةةةةاأ
 .التوصل إليها

ق لها يوقع علير من ائطراف قد يتطلب التعامل مع بعض الشةةةكاوى تدوين محضةةةر إغلا .د
 ذات العلاقة بالشكوى.

 .يتم كتابة تقرير حول المشكلة وتدون الملاحظات بحرص فالشكوى يمكن تصعيدها .ه
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم الإصدار تاريخ الإصدار ختم ضبط الويائق
 
 

م61/8/2017  1  /0  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 


