
 
 

 
                                                                                                        

 
 
 
 

 
 
 
 

 شكاوى المستفيدين والمستفيداتمنهجية 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

   الرحمن الرحيم اللهبسم 



 

 فهرس المحتويات
 
 
 

 الصفحة  الموضوع  م 

 المقدمة 

 الأهمية 

 التعريفات  

 المجال

 الأدوار والمسؤوليات 

 خطوات التعامل مع شكاوى المستفيدين 

 التقييم والمراجعة 

 النماذج 

 
 

  



 . مقدمة:  1

تحرص جمعية تحفيظ القرآن بوادي ليه على توفير بيئة عمل جاذبة لجميع المستتفيديناا  متن متدمات اح تحقته في تا 

واضتحة ومعلنتة للتعامتل متع جميتع مبادئ العدالة والشفافية بين مح وتحفظ للجميع حقوق مح وتضتمن ل تم وجتود آليتة 

ي تحقيه رضاهمح وهذه المن جية مرتبطتة بعمليتة مستاند  واهم بدءا من تقديم الشكوى وحتى إقفال اح وبما يساهم فشك

 من عمليا  الجمعية بمسمى عملية )التعامل مع الشكاوى( والوارد  في دليل العمليا .

 الأهمية: -2

 تكمن أهمية هذه المن جية في: 

 

 تحقيه العدالة بين جميع المستفيديناا  من مدما  الجمعية. -1

 وى المستفيديناا .الشفافية في التعامل مع شكا -2

 ا  وتقبل م.االسماع لشكاوى المستفيدين -3

 الاحتفاظ بالمستفيديناا  في الجمعية. -4

 تحقيه رضا المستفيديناا . -5

  



 . التعريفات: 3

 

 المقصود بها العبارة

 جمعية تحفيظ القرآن الكريم بوادي ليًه. الجمعية 

 المستفيدين من مطأ وقع عليه بسبب أنظمة الجمعية أو من أحد منسوبي ا هو تظلم احد  الشكاوى 

 كل من يحصل على مدما  الجمعية من غير الموارد البشرية. المستفيد 

 لجنة دراسة الشكاوى. اللجنة

 سجل الشكاوى. السجل

 موظفا  مسؤول عن الشكاوى. الموظف المختص 

 صندوق الشكاوى. الصندوق 

 التواصل وسائل 
 –رقتم جتوال  –هو الوسائل التي تحددها الجمعية لاستقبال الشكاوى مثتل البريتد اكلكترونتي 

 مواقع الجمعية على برامج التواصل.

 

 . المجال: 4

 

 تطبه هذه المن جية على جميع شكاوى المستفيدين دامل نطاق جمعية تحفيظ القرآن الكريم بوادي ليه. 



 . الأدوار والمسؤوليات: 5
 الدور المطلوب  المسؤول  الم مة م

 الموظفا  الممتصا   استقبال الشكاوى 
تسجيل و تصنيف الشكاوى ومعرفة أطراف  

 الشكوى وعرض ا على اللجنة . 

فتح الصندوق ومتابعة وسائل التواصل الماصة  

 بالشكاوى 
 الموظفا  الممتصا  

تصنيف الشكاوى ومعرفة أطراف الشكوى  

 وعرض ا على اللجنة 

 اللجنة الممتصة  الشكوى دراسة 

دراسة الشكوى ومماطبة اكدارا  التي تمص ا  

 الشكوى 

 ومحاول ايجاد الحلول المقترحة 

 رئيس اللجنة  رفع تقرير للمدير العام 
رفع تقرير بالحلول الممكنة والتوصيا  المقترحة  

 للمدير العام

 اتحاذ القرار المناسب  المدير العام اتماذ القرار 

 الموظف الممتص  تسجيل القرار وإغلاق الشكوى 
تسجل القرار المتمذ في سجل الشكاوى وابلاغ  

 الشاكي به واغلاق الشكوى 

 . خطوات التعامل مع شكاوى المستفيدين/ات: 6

 تكليف لجنة دراسة الشكاوى.   -1

 نشر من جية الشكاوى وتعريف جميع المستفيديناا  ب ا.   -2

 الوسائل التي يستمدم ا العاملون لتقديم شكاواهم وتشمل: تج يز وتوفير   -3

 صندوق للشكاوى )استمار  شكوىح نموذج تظلم(. -أ

 بريد الكتروني ماص بالشكاوى. -ب 

 رقم هاتف ماص بالشكاوى. -  

 أيقونة في مواقع التواصل التابعة للجمعية ماصة بالشكاوى. -ث 

اتصالا ( لمعرفة  –رسائل  –تمد  للشكاوى )صندوق يقوم الموظفا  الممتص يوميا بالاطلاع على الوسائل المع  -4

 وجود شكاوى وإعلام رئيس اللجنة.

 يقوم الموظفا  الممتص بتسجيل ما يرد من شكاوى في سجل ماص للشكاوى يتضمن: -5

 اسم مقدم الشكوى. •

 ملمص الشكوى. •

 وسيلة تقديم الشكوى. •

 دعو  اللجنة للاجتماع بنفس اليوم أو اليوم الذي يليه. •

 تقوم اللجنة باستلام الشكاوى عن طريه الصندوق أو أي طريقة معتمد . -6

 تقوم اللجنة بدراسة الشكوىح وتحويل ا إلى اكدار  المعنية بالشكوىح والطلب من ا الرد ملال وق  محدد. -7

 ترفع الج ة اكفاد  إلى لجنة الشكاوى. -8



 تقوم اللجنة بدراسة الرد وتضع توصيات ا. -9

 للجنة برفع تقرير شامل للمدير العام ملال يومين من الاجتماع.تقوم ا -10

 اعتماد اكفاد  من المدير العام في نفس اليوم الذي ورد إليه التحويل. -11

 يقوم الموظفا  الممتص بتسجيل القرار في السجل.-12

 التواصل مع صاحب الشكوى. -13

 إغلاق الشكوى. -14

 حفظ المعاملة بملف الشكاوى. -15

 

 . التقييم والمتابعة: 7

 يتم مراجعة هذه المن جية بداية كل عام ميلادي. 

  



 . النماذج: 8

 

 نموذج شكوى.   -1

 نموذج التعامل مع الشكوى.   -2

 نموذج محضر اجتماع لجنة الشكاوى.   -3

 

 اسم مقدما  الشكوى   رقم بطاقة ال ويةا اكقامة  

 يوم تقديم الشكوى   تاريخ الشكوى  

 

 

 

 

 الشكوى نص 

 التوقيع  

 

 



 

  

 نموذج التعامل مع شكوى 
 

ا   ا         لتاريخ  ..................االيوم  ......................................................*اسم مقدم/ة الشكوى
14 
 

 ...................  رقم الشكوى
 

 *وسيلة تقديم الشكوى: 
 

 مواقع الجمعية  -4بريد إلكتروني                  -3هاتفي             اتصال    -2صندوق الشكاوى         -1
 

 *الشكوى مقدمة ضد  
 

 أحد أفراد الجمعية  -2أنظمة الجمعية                       -1                           
 

 *موضوع الشكوى 
........................................................................ ..................................................... 

 
 *محتوى الشكوى 

 ............................................................................................................................. 
............................................................. ............................................................... 

 ............................................................................................................................ 
 ................................................................... ......................................................... 

 ............................................................................................................................ 
 ......................................................................... ................................................... 

 
 دعوة للاجتماع في يوم              تاريخ  

 
 اسم الموظف المختص                                                                           التوقيع 

    .........................................................                         
   



 نموذج محضر اجتماع لجنة الشكاوى
 

 . .......................... الوقت 14التاريخ     /   /    .....................   اليوم             
 ................................................................................... عنوان الشكوى            
 ..................................................................................... مقدم/ة الشكوى             

 رأي اللجنة في الشكوى:
............................................................................................................................. ..............

 ..................................................................................................................... .........................
 ........................................................................... 

............................................................................................................................. ..............
 ................ ....................... 

............................................................................................................................. ..............
  .......................................

..................................................... .........................................................................................
 .................................... 

 
 التوصيات:

 ....................................................................................................................... ....................
 ....................................... 

............................................................................................................................. ..............
 ....................................... 

 ................. ..........................................................................................................................
 ....................................... 

 الأعضاء الحاضرون:
 .................. الاسم....................................................التوقيع..........-1
 الاسم ..................................................التوقيع.............................  -2
 الاسم ..................................................التوقيع.............................  -3
 ..............التوقيع............................. الاسم ....................................  -4

 
 رأي المدير العام:

...........................................................................................................................................
....................................... 

...........................................................................................................................................
....................................... 

............................................................................. ..............................................................
المدير          رئيس اللجنة   ....................................... 

 العام 
 .................................... الاسم      ........................................... الاسم

 التوقيع          التوقيع 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


