
 

 

 

 
 

 

 

الشكاوي 

 الثناء و والاقتراحات
 

  



 

حات و الثناء   س�اسة الشكاوى و المق�ت

ي �قدمها أصحاب    تو�ي  حات أو الثناء الىت �ة بتندحة أهم�ة بجميع الشكاوى والمق�ت جمع�ة ال�ب الخ�ي
ف جودة الخدمات المقدمة استجابة لتطلعات مختلف   ها فرصة لتحسني العلاقة والمصلحة وتعت�ب
ف وا�سجام ي خدمة المستف�دين والاهتمام بالمتعاملني

 من ق�م الدائرة �ف
�
ف وانطلاقا  فئات المتعاملني

�
ا
ي تقد�م خدماتها، ح�ث تهدف هذە الس�اسة إ�  

ف والفعال�ة �ف مع رؤ�ة الجمع�ة القائمة نحو التم�ي
حات والثناء وآل�ة التعامل معها والمدة الزمن�ة المتوقعة  توضيح قنوات تقد�م الشكاوى والمق�ت

 للانتهاء منها. 

 

 :تع��فات عامة

المتعامل �ع�ب من خلالها عن     :الشكوى المعاملات أو  شكوى من  عدم رضاە عن الإجراءات أو 
 .أسلوب تقد�مها 

ح أو    :المق�ت ماد�ة  معن��ة،  ق�مة  تض�ف  إ�جاب�ة  نتائج  ذات  تط����ة  أو  جد�دة  أفكار  تقد�م 
 .الجمع�ةتحسين�ة عل الخدمات المقدمة من 

ف عن خدمة أو سلوك موظف   :الثناء  .بالجمع�ةشكر أحد المتعاملني

 

حات والثناءالقنوات المتاحة لتقد  :�م الشكاوى والمق�ت

 
ي للجمع�ة ( الثابت والجوال)  

 الاتصال الهات�ف

0172602228 - 0552237665 

 0552237665:  بالوا�سا 

ي :  
وين  https://albertendha.org.saالموقع الإل��ت

ي :  
وين �د  الإل��ت  albertendha@gmail.comال�ب

 https://twitter.com/albertendhaحساب الجمع�ة ع� ت���ت :  

ن   عني  خدمة المت�ب

 



 

 :آل�ة التعامل مع الشكاوى الإدار�ة

الب�انات   .1 ذكر  ورة  �ض مع  المتاحة  القنوات  خلال  من  الشكوى  بتقد�م  المتعامل  �قوم 
 .المطل��ة وأرقام التواصل

ي النظام و�حالتها إ�  .2
حاتيتم �سج�ل الشكوى �ف  .لجنة الشكاوى والمق�ت

 .يتل�ت المتعامل تأ��دا� باستلام الشكوى .3
حات .4 ببحث الشكوى من خلال التواصل مع مقدم الشكوى   تقوم لجنة الشكاوى والمق�ت

ي حقها إذا تطلب الأمر
 .والموظف أو الإدارة المشكو �ف

ي   الآل�ةل ثبوت صحة الشكوى وذلك وفق  يتم اتخاذ الإجراءات اللازمة حا .5
المعمول بها �ف

 .الجمع�ة
 مع المتعامل و�بلاغه بما تم لحل الشكوى الجمع�ةتقوم  .6

�
 .بالاتصال هاتف�ا

ف   .7 التحسني فرص  و��ان  ودراستها،  وتحل�لها  الشكاوى  ل�افة  منتظمة  مراجعة  إجراء  يتم 
المعن�ة بتلك الفرص من قبل إدارة التخط�ط    الإدارةوالتط��ر المتصلة بها ومتابعتها مع  

ي والتط��ر ، ع� أن ترفع تقار�ر دور�ة بها إ�  ات��ب  .إدارة الجمع�ةالإس�ت
 

ي الشكوى: ا
 لمدة الزمن�ة المتوقعة للت�ف �ف

 أ�ام عمل.  3.  شكوى اعت�اد�ة: 1

 أ�ام عمل.  5.  شكوى معقدة: 2

 المحددة بحسب ظروف الشكوى. د ت��د المدة عن الأوقات ق *   

 

حات:   آل�ة التعامل مع المق�ت

ورة ذكر الب�انات المطل��ة  1 ح من خلال القنوات المتاحة مع �ض .   �قوم المتعامل بتقد�م المق�ت
 وأرقام التواصل. 

ي النظام المخصص. 2
ح �ف  .  يتم �سج�ل المق�ت

ح. 3  .  يتل�ت المتعامل تأ��دا� باستلام المق�ت

ح. .  يتم 4  التواصل مع المتعامل إذا تطلب الأمر للحصول ع� تفاص�ل إضاف�ة للمق�ت

ح إ� الإدارة المعن�ة لدراسة إمكان�ة تطب�قه، و�عداد تق��ر للإدارة العل�ا �شأن  5 .  يتم إحالة المق�ت
الآل�ات والمدة الزمن�ة لتطب�قه وتنف�ذە، وذلك وفق معاي�ي وضوابط محددة تتضمن تقي�م تلك 

. المق ي والتط��ر المؤس�ي ات��ب حات، وذلك بواسطة إدارة التخط�ط الاس�ت  �ت



 

ي �حددها   ي نفس الوقت، و�تم تحد�د مدة الت�ف ف�ه وفق خطة العمل اليت
ح �ف يتم استلام المق�ت

   الف��ق المكلف. 

 آل�ة التعامل مع الثناء: 

ورة  1 المتاحة مع �ض القنوات  الثناء من خلال  المتعامل بتقد�م  المطل��ة  .  �قوم  الب�انات  ذكر 
 وأرقام التواصل. 

ي النظام المخصص. 2
 .  يتم �سج�ل الثناء �ف

 .  يتم إبلاغ الموظف و�دارته بالثناء. 3

ف وفق الآل�ة المعتمدة لدى 4  . الجمع�ة. يتم تك��م الموظفني

ف به خلال    ي نفس الوقت، و�تم إبلاغ المعنيني
 أ�ام عمل.   3يتم استلام الثناء �ف

 

  



 

احات والثناءتصن�ف   الشكاوى والاق�ت

الشكاوى   نماذج  تصن�ف  احاتتم  موقع    والثناء  والاق�ت خلال  من  ون�ة  الإل��ت أو  الورق�ة  سواء 
ي أو    الجمع�ة

وين ي ع�ب قنوات التواصل الاجتما�ي  الإل��ت
وين �د الإل��ت :   أو ال�ب  بحسب التصن�ف التا�ي

 الوصف  التصن�ف 

 شكوى

ي الجمع�ة 
 موظ�ف

 الإجراءات  الإدار�ة 

 جودة المنتجات المقدمة

 المبلغ / التكلفة

 طرف ثالث 

 وقت التنف�ذ

 أخرى 

ح  مق�ت

ي الجمع�ة 
 موظ�ف

 الإجراءات الإدار�ة

 منتجات الجمع�ة ( المشار�ــــع) 

 المبلغ / التكلفة

 الوقت 

 أخرى 

 الثناء

ي الجمع�ة 
 موظ�ف

 الإجراءات الإدار�ة

 التكلفة / المبالغ

 وقت التنف�ذ

 التواصل

 أخرى 

 الوصف  التصن�ف 



 

شكوى 
 مستبعدة

 ك�د�ة

 شخص�ة

 عدم الاختصاص

 غ�ي محددة 

 أخرى 

ح  مق�ت
 مستبعد

 غ�ي محدد 

 غ�ي قابل للق�اس 

 غ�ي قابل للتحقق

 غ�ي واق�ي 

 عدم الاختصاص

 أخرى 

 

 

  



 

 2021للعام  احات والثناءالشكاوى والاق�ت التق��ر الخاص بتحل�ل نتائج 

 : المقدمة

�ة بتندحة   لأصحاب العلاقة ع� تقد�م خدمات ذو مست��ات مرتفعة    تحرض جمع�ة ال�ب الخ�ي
ي  

�ض المقدمة  الخدمات  عن  العام  الرضا  تفع�ل  الجمع�ةمن ح�ث  تم  التوجه  هذا    آل�ة. وضمن 
ن   . مستوى الخدمات المقدمة للمستف�دينلتحسني

 

احات   2021خلال العام  والشكاوىإنجازات لجنة الاق�ت

استحداث قسم اتصالات خاص للتواصل المبا�ث مع أصحاب العلاقة لتقي�م جودة الخدمات 
 .  ها العملاء باختلاف  واستطلاع آراءالمقدمة 

 

 :  الخطط التط����ة

ح تنف�ذها بما �خص الشكاوى  احاتجدول الخطط المق�ت  : والاق�ت

 المتخذة  تالإجراءا الهدف  التفاص�ل ن�ع 

ح  مق�ت
الرد الآ�ي خدمة تفع�ل 

والمتجر   بالوا�ساع�ب 
ي 

وين  الإل��ت

توف�ي الوقت والجهد 
 والأخطاء

 الرفع بالاعتماد للإدارة

    

 

احات والثناء للعام  ي حول تقي�م الشكاوى والاق�ت
 2021تق��ر إحصائئ

نماذج   احات  يتم استلام  القنوات    والشكاوىالاق�ت بأحد  ن  المخصصة و والثناء  يبني التا�ي  الجدول 
 أعداد النماذج المستلمة. 

 التصن�ف  القناة المستخدمة
عدد  

 النماذج
�سبة النماذج  

 المغلقة 
عدد النماذج  

 العالقة
�سبة النماذج  

 العالقة

 الاستقبال
 % 0 0 % 100 3 شكوى

اح   % 0 0 % 100 1 اق�ت



 

 % 0 0 % 100 7 ثناء

 ب الوا�سا

 % 0 0 % 100 5 شكوى

اح   % 0 0 % 100 8 اق�ت

 % 0 0 % 100 5 ثناء

 ت���ت 

 % 0 0 % 100 4 شكوى

اح   % 0 0 % 100 2 اق�ت

 % 0 0 % 100 4 ثناء

ي 
وين  الموقع الإل��ت

 % 0 0 % 100 6 شكوى

اح   % 0 0 % 100 7 اق�ت

 % 0 0 % 100 8 ثناء

ي 
وين  المتجر الإل��ت

 % 0 0 % 100 20 شكوى

اح   % 0 0 % 100 2 اق�ت

 % 0 0 % 100 10 ثناء

ن  عني  خدمة المت�ب
 % 0 0 % 100 5 شكوى

اح   % 0 0 % 100 3 اق�ت

 % 0 0 % 100 25 ثناء 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 داد ــــإع      
 

 عد سالم آل صقیر س
 
 
 



 

 

 
 
 

 
 
 
 

 

احات والشكاوى والثناءنموذج   الاق�ت

 ثناء  شكوى  اقتراح 

 

 الاسم 
 

 :  الجوال أنثى ذكر

  الأسر المستفیدة  متبرع  العاملین  التصنیف
    

 منصة التبرع   الموقع الإلكتروني   برید إلكتروني   معروض   تویتر   واتساب   الوسیلة 
 

 :   الوصف
 .......................................................................... ..........................................................

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

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

................................................................................. ................................................... 
 
 
 :   الإجراء المتخذ  

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

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

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

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

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

 



 

 : الاعتماد 

 من قبل مجلس الإدارة هذە اللائحةتم الاطلاع ع� مضمون  
 ه) 2/ 1439رقم (و�قرارها بموجب قرار مجلس الإدارة 

 ه)ـ   1/ 1/ 1440واعتمادها والعمل بها اعتبارا� من تار�ــــخ ( 

 
 الاسم المنصب التوقيع 

مجلس الإدارة رئ�س   آل عائض  عبد اللهإبراه�م محمد    

آل التوم عبد اللهأحمد عون   نائب رئ�س مجلس الإدارة   

ن الصندوق  آل مردفه عبد اللهسعد  عبد الله أمني  

 سع�د ع�ي سفر آل ح�در عضو مجلس  

ي  عضو مجلس  
ن ثواب الشهراين  مرزوق حسني
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