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 سياسة إدارة الشكاوى والمقترحات
 

 المقدمة:       أول  
بمبادئ الحوكمة الرشــــــ دة وال،ــــــفا ية   جمعية طهور لرعاية ومســــــاندة مررــــــى الســــــرطا  في عن زة                      انطلاق ا من التزام 

ــاتها مع المعاي ر الدولية ــتمر  ومواامة ممارسـ ــ ن المسـ ــىاو  (  ISO 10002)  وتعزيز ثقافة التحسـ   ومعيار لإدارة ال،ـ
(ISO 9001  لنظام إدارة ) الجودة  ( ومنهجيات التم ز المؤسـسـيEFQM)     وبما يتماشـى مع الأهدا  الإسـتراتيجية

إطار شـامل    لورـعهذه السـياسـة    جاات  ومع مراعاة الت،ـريعات السـعودية تات العلاقة   للجمعية وخططها الت،ـي لية
 .ويحفز التطوير والابتكار المؤسسي والعملاا  لإدارة ال،ىاو  والمقترحات بىفااة ومهنية  بما يعزز ثقة المستف دين

 التعريفاتثانيا:  
 يقصد بالمصطلحات التالية المعاني المب نة قرين كل منها: 

ب،ــــد  خدمة  عو موأو  عو إجراا مرتب    عو العم ل  ال،ــــىو : عب تعب ر رســــمي عن عدم ررــــا يقدم  المســــتف د -1
 بدن،طة الجمعية.

ــ ن ا عو تصــــحيح ا  ولا ترقى إلى   -2 ــد  جانن يحتا  تحســ ــتف د عو الموأو ب،ــ ــارة يقد مها المســ                                                                                                     الملاحظة: تنبي  عو إشــ
                                                                             مستو  ال،ىو  الرسمية  لكنها ت سج ل وت حل ل كمدخل لتحس ن الخدمات عو الإجرااات.

المقترح: عب فكرة عو توصـــية يقدمها المســـتف د عو الموأو بهد  تحســـ ن الخدمات عو تطوير العمليات عو تعزيز  -3
 تجربة المستف دين.

 المستف د: كل شخص عو جهة تتلقى خدمات الجمعية عو تتفاعل معها ب،ىل مباشر عو غ ر مباشر. -4
مســؤول الالتزام: الموأو المىلو بادارة نظام ال،ــىاو  والمقترحات  وتنســ ق الاســتمبال والمتابعة والتقارير  ويعد   -5

 المخاطن الرسمي بهذا ال،د .
 الغرض:  ثالثا

تهد  هذه الســـياســـة إلى ورـــع إطار مؤســـســـي شـــامل لإدارة ال،ـــىاو  والمقترحات في جمعية طهور بعن زة  بما ي ـــمن  
ــتمبال   ــريعات الوطنية  ويرب   لية اســ ــتف دين  ويعزز الامتاال للمعاي ر الدولية والت،ــ ــفا ية والعدالة في التعامل مع المســ ال،ــ

 .جية في التحس ن المستمر وتطوير الخدماتال،ىاو  والمقترحات بدهدا  الجمعية الإستراتي
 الأهدافرابعا:  

 من عجل تحق ق الأهدا  التالية:  هذه السياسةورعت  
 نظام عادل وشفا  لمعالجة ال،ىاو  والمقترحات وتحويلها إلى عدوات فاعلة لتحس ن الأداا.  ترسيخ -1
 .رفع جودة الخدمات والعمليات عبر تحل ل ال،ىاو  والمقترحات وتوأيف نتائجها في التطوير المستمر -2
 تعزيز ثقة المستف دين في الجمعية وزيادة رراهم عن الخدمات المقدمة. -3
                                                                                            حماية مقدمي ال،ىاو  والمقترحات من عب تبعات سلبية عو إجرااات انتقامية  طالما ق دمت بحسن نية. -4
 .توف ر بيانات ومؤشرات موثوقة تدعم القرار وتك،و فرص التحس ن على المستوي ن الت،ي لي والاستراتيجي -5
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 النطاق:  خامسا
تســــــــرب هذه الســــــــياســــــــة على جميع ال،ــــــــىاو  والمقترحات الواردة إلى جمعية طهور بعن زة عبر عب من القنوات   -1

 الرسمية المعتمدة.
                                                                                                    تنطبق عحىام هذه الســــــــــياســــــــــة على كافة موأفي الجمعية المىل ف ن بتنف ذ ما ورد ف ها من التزامات  والعمل وفق  -2

 الإجرااات المعتمدة المرتبطة بها.
 المبادئ الحاكمة:  سادسا
 .المعنية بخدمات الجمعية  وروح القنوات والإجرااات لجميع الأطرا :  ال،فا ية -1
                                               معالجة ال،ىاو  والمقترحات بموروعية ودو  تح  ز.:  العدالة والحياد -2
                                        حماية بيانات مقد مي ال،ىاو  والمقترحات.:  السرية -3
 الالتزام بدطر زمنية محددة للمعالجة والرد.:  الاستجابة الفعالة -4
 توأيف ال،ىاو  والمقترحات في تطوير الخدمات والعمليات.:  التحس ن المستمر -5
 القنوات المعتمدة:  سابعا
 :قنوات متعددة لاستمبال ال،ىاو  والمقترحات  مال  الجمعية  توفر

 للجمعية عبر عيقونة صوت العم ل  النمات  الإلكترونية عبر الموقع الرسمي  -1
 .البريد الإلكتروني المخصص  -2
   .المقابلات ال،خصية عو الهاتفية مع إدارة الجمعية عو الجهة المعنية باستمبال ال،ىاو  )مسؤول الالتزام(  -3

وتقوم    كما إلى القنوات الرســـــــميةلتوجي  المســـــــتف دين  الخاصـــــــة بالجمعية    حســـــــابات التواصـــــــل الاجتماعيوتســـــــتخدم  
 .الجمعية بتحديث قنواتها ب،ىل دورب ل ما  سهولة الوصول إل ها وملاامتها لاحتياجات المستف دين

 الأدوار والمسؤوليات:  ثامنا
 ب،ىل دورب عو عند الحاجةاعتماد السياسة ومراجعتها  :  مجلس الإدارة   -1
 اللازمة لتفع لها  وتوف ر الموارد  للسياسة                       رما  التنف ذ الفع ال:  الإدارة التنف ذية  -2
حلقة    ويعتبر  إدارة نظام ال،ـــــــىاو  والمقترحات  التنســـــــ ق  المتابعة  و صـــــــدار التقارير الدورية:  مســـــــؤول الالتزام   -3

 وصل رئيسية )مخاطن رسمي لل،ىاو (.
ــتمر  وتحل ل  :  والتم ز  الجودة التخطي  و إدارة    -4 ــ ن المســــ ــياســــــة مع معاي ر الجودة والتحســــ متابعة توافق تطب ق الســــ

 البيانات لاستخلاص فرص التطوير.
 .الالتزام بتطب ق الإجرااات ودعم جهود المعالجة:  جميع الموأف ن  -5
 باستخدام القنوات الرسمية وتقديم معلومات صحيحة لدعم معالجة ال،ىو  عو المقترح  م الالتزا:    و المستف د  -6
 اللتزام بالمدد الزمنية:  تاسعا

تلتزم جمعية طهور بعن زة بمعالجة ال،ـــــىاو  والمقترحات رـــــمن عطر زمنية محددة ت ـــــمن الكفااة وال،ـــــفا ية  وتل   
 :على النحو التالي
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( ســــــاعة من اســــــتلام  و صــــــدار رقم متابعة رســــــمي  24يتم خلال مدة لا تتجاوز ):  تســــــج ل ال،ــــــىو  عو المقترح  -1
 .للمستف د

 .خلال )يومي عمل( من تاريخ التسج ل:  إشعار المستف د بالاستلام والرد الأولي  -2
 .( عيام عمل بحسن طبيعة ال،ىو  عو المقترح7 –  5خلال فترة تتراوح ب ن ):  إتمام التحق ق والمعالجة  -3
( عيام عمل  مع تمى ن المســـــتف د من 10خلال مدة عقصـــــاها ):  إصـــــدار الرد النهائي عو إشـــــعار بنتيجة المعالجة  -4

 .خيار التصع د وفق الإجرااات المعتمدة في حال عدم الررا عن النتيجة
 .في الحالات المعقدة قد تمدد المدة بعد إشعار المستف د كتابيا  -5
 .يتم إعلام المستف دين بدب تدخ ر مبرر ل ما  ال،فا ية  -6
 : التغذية الراجعيةعاشرا

تلتزم الجمعية بادرا  عســـ لة عو بنود تطلن عو تســـمح للمســـتف دين بادرا  شـــىاواهم عو ملاحظاتهم عو مقترحاتهم رـــمن  
ــتطلاعات  راا العملاا ــتبانات صــــوت العم ل واســ ــتخدمها الجمعية  اســ كما تلتزم     وكافة عدوات جمع البيانات التي تســ

 .جودة الخدماتالجمعية بتحل ل هذه المدخلات واستخدامها كدداة عساسية لتحس ن  
 : مؤشرات الأداءحادي عشر

تعتمد الجمعية مجموعة من مؤشــــــــرات الأداا الرئيســــــــية لمياد فاعلية ســــــــياســــــــة إدارة ال،ــــــــىاو  والمقترحات ومتابعة 
 التحس ن المستمر  ومن عبرزها:

                                                      نسبة ال،ىاو  التي ع غلقت خلال المدد الزمنية المعتمدة.   -1
 مستو  ررا المستف دين عن  لية التعامل مع ال،ىاو  والمقترحات.   -2
                                                                        نسبة المقترحات البن ااة التي تم تنف ذها عو تحويلها إلى م،اريع تطويرية.   -3
 عدد ال،ىاو  الك دية عو المتكررة التي تم رصدها ومعالجتها وفق الإجرااات.  -4

 التقارير والمراجعة:  ثاني عشر
ربع ســــــنوية( ترصــــــد حجم ال،ــــــىاو  والمقترحات  ســــــنوية و إصــــــدار التقارير: تلتزم الجمعية باعداد تقارير دورية )  -1

بالإرــــافة إلى تقرير ســــنوب شــــامل يرفع                                                                  وعنواعها  وتحل ل اتجاهاتها  وتســــتخلص منها فرص التحســــ ن والتطوير
 .إلى مجلس الإدارة 

عو كلما دعت الحاجة  ل ـما  اسـتمرار    الأكارمراجعة السـياسـة: تتم مراجعة هذه السـياسـة كل ثلاو سـنوات على    -2
 توافقها مع المتي رات الت،ريعية  ومتطلبات المعاي ر الدولية وعف ل الممارسات المؤسسية.

 الأحكام العامة:  ثالث عشر
                                                                                                    لا يترتن على مقد م ال،ـىو  عو المقترح عب رـرر عو تبعات سـلبية طالما تم التقديم بحسـن نية  وت ـمن الجمعية    -1

 حمايت  من عب إجرااات انتقامية مباشرة عو غ ر مباشرة.
تعد هذه الســـــياســـــة ملزمة لجميع موأفي الجمعية  ويعتبر عب إخلال بها مخالفة إدارية تســـــتوجن المســـــاالة وفقا    -2

 للوائح الداخلية المعمول بها.
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تحتفظ الجمعية بحق رفض ال،ـــــــــىاو  عو المقترحات الك دية عو المتكررة دو  مبرر  على ع  يتم توث ق عســـــــــبا     -3
 الرفض و بلاغ مقدم الطلن بها وفق ما تقت ي  مبادئ العدالة وال،فا ية.

ــه ر عو اتهامات   -4 ــمعة الجمعية عو تنطوب على ت،ـ ــ  ة تمس سـ ــىو  ادعااات ك دية عو مسـ ــمنت ال،ـ وفي حال ت ـ
                                                                                                     جســيمة  تحتفظ الجمعية بحقها في اتخات ما تراه مناســب ا من إجرااات  بما في تل  تحويل المورــوع إلى الجهات  

 .المرعية                                                                  القانونية المختصة  مع إشعار الم،تكي بالإجراا المتخذ وفق ا للأنظمة
ــتف دين بحقوقهم    -5 ــمي للجمعية وقنواتها المعتمدة  بهد  تعزيز وعي المســــ ــة عبر الموقع الرســــ ــياســــ ــر هذه الســــ تن،ــــ

 وواجباتهم  وتيس ر وصولهم إلى قنوات الاتصال الرسمية.
                                                                                             في حال وجود عب تعارض ب ن ما ورد في هذه الســــــــــياســــــــــة وعب عنظمة عو لوائح ســــــــــعودية نافذة  تطب ق الأنظمة   -6

                                                            الوطنية المعتمدة وتعد  المرجع الأول والأساد للتفس ر والتنف ذ.
                                                                                                    تصــــــبح هذه الســــــياســــــة نافذة اعتبار ا من تاريخ اعتمادها من مجلس الإدارة  وتعم م على جميع الإدارات والوحدات    -7

                                                                       التنظيمية تات العلاقة  وتوث ق رمن منظومة السياسات المعتمدة لد  الجمعية.
 ل ب  عب لبس عو نزاع.   الحاجة لتفس ر نصوص هذه السياسة  يعد قرار مجلس الإدارة هو المرجع النهائي  عند  -8
 ة.تجاوز ما ورد في هذه السياسة عو إلياؤه إلا بقرار رسمي من مجلس الإدار ع  ي  لا يجوز لأب طر   -9

 آلية النشر والتوعية بالسياسة:  عشر  رابع
تلتزم الجمعية بن،ــــر هذه الســــياســــة داخليا وخارجيا عبر القنوات الرســــمية  بما في تل  الموقع الإلكتروني  والن،ــــرات  

كما تعمل الجمعية على توعية الموأف ن والمستف دين بم ام ن السياسة من خلال     الداخلية  والاجتماعات التعريفية
ورش عمل تعريفية  و درا  موجز للسـياسـة رـمن كت بات المسـتف دين والنمات  الرسـمية  بما ي ـمن فهم المسـؤوليات  

 ..                              وتحق ق التطب ق العملي الفع ال
 مرجعية السياسة:  خامس عشر

تعد هذه السـياسـة جزاا من منظومة السـياسـات الإدارية المعتمدة في الجمعية  وترتب  بالسـياسـات الأخر  تات الصـلة  
                                                                                                    مال ســــياســــة الجودة وســــياســــة الحوكمة. وفي حال وجود عب تداخل عو التباد في التفســــ ر  ي رجع إلى مجلس الإدارة  

 بوصف  الجهة المرجعية النهائية.
 العتماد:  عشر  سادس

هـ 1447/  03/ 25 الأربعااالذب عقد في يوم    2025( لعام 05)رقم   اعتمد مجلس الإدارة هذه الوثيقة في الاجتماع
 م.2025/  09/  17الموافق  
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