
 

 

 

 

 

 

 وشكاویھم اقتراحاتھم المستفیدین إجراءات لمعالجة استفسارات
 

تحدید الجمعیة لآلیات واض�������حة ومكتوبة لمعالجة الاس�������تفس�������ارات والاقتراحات  البند الأول:
 وشكاوى المستفیدین

سیاً  سا یعتبر وجود آلیات واضحة ومكتوبة لمعالجة استفسارات وشكاوى المستفیدین عنصرًا أ
تس���عى لتحقیق الجودة والش���فافیة. حیث یس���اعد ھذا النھج في تنظیم العملیات في أي مؤس���س���ة 

 وضمان استجابة فعالة لكافة التساؤلات والاقتراحات المطروحة.

تعتمد المؤس��س��ات الناجحة على وض��ع لوائح وس��یاس��ات تحدد كیفیة التعامل مع الاس��تفس��ارات 
ش���مل تحدید المس���ؤولیات، وس���ائل والش���كاوى، وتض���من تنفیذھا بطریقة منظمة. ھذه الآلیات ت

اس�������تقبال الش�������كاوى (مثل البرید الإلكتروني، النماذج الإلكترونیة، أو المكاتب المختص�������ة)، 
وإجراءات المتابعة. كما یجب أن تكون ھذه الآلیات متاحة وموضحة لجمیع المستفیدین لضمان 

 سھولة الوصول إلیھا.

مؤسسات تعزیز ثقة المستفیدین بھا وضمان من خلال تبني آلیات واضحة ومكتوبة، تستطیع ال
 معالجة شكاویھم بطریقة عادلة وفعالة، مما یسھم في تحسین جودة الخدمات المقدمة.

 

تحدید قنوات تواص��ل متعددة لاس��تقبال اس��تفس��ارات المس��تفیدین (ھاتفیاً، إلكترونیًا،  البند الثاني:
 حضوریاً، وغیرھا)

أس��اس��یاً من تقدیم خدمات فعالة ومریحة للمس��تفیدین، حیث تعد قنوات التواص��ل المتعددة جزءًا 
 تتیح لھم اختیار الوسیلة الأنسب لھم لطرح استفساراتھم أو شكاویھم.

 

تشمل ھذه القنوات التواصل الھاتفي، البرید الإلكتروني، مواقع الویب، والتواصل المباشر عبر 
مختلف الفئات من المس����تفیدین، المكاتب المختص����ة. یس����اعد توفیر ھذه القنوات في اس����تیعاب 

ویض���من س���رعة وفعالیة الاس���تجابة. كما أن التنوع في وس���ائل الاتص���ال یس���ھل عملیة التوثیق 
 والمتابعة، مما یساھم في تحسین الخدمة باستمرار.

 

 

 



 

 

 

 

 

توفیر قنوات تواص�������ل متعددة یعزز من قدرة المؤس�������س�������ة على التعامل بمرونة وكفاءة مع 
 یؤدي إلى تحسین مستوى الخدمة وزیادة رضا الجمھور.احتیاجات المستفیدین، مما 

 

 

تحدید الجمعیة مدة زمنیة محددة للرد على نوعیة التواص����ل المختلفة (اس����تفس����ار،  البند الثالث:
 اقتراح، شكوى)

 

تحدید مدة زمنیة للاستجابة للاستفسارات والاقتراحات والشكاوى یعتبر عاملاً رئیسیاً في تقدیم 
 عالیة، حیث یعكس التزام المؤسسة بسرعة وفعالیة التواصل مع المستفیدین.خدمة ذات جودة 

 

تقوم المؤسسات الناجحة بتحدید فترات زمنیة معقولة للردود، بحیث یتم الرد على الاستفسارات 
البسیطة خلال ساعات أو أیام قلیلة، بینما تأخذ الشكاوى وقتاً أطول للتحلیل والتحقق. یعتمد ذلك 

القض���یة وتعقیدھا، ویتم إبلاغ المس���تفیدین بھذه المدد الزمنیة لتعزیز الش���فافیة وبناء على طبیعة 
 الثقة.

 

یؤدي الالتزام بمدة زمنیة محددة للرد إلى تحسین رضا المستفیدین وتعزیز مصداقیة المؤسسة، 
 مما یساعد في تحسین تجربة العملاء ورفع مستوى الخدمة المقدمة.

 

 

لمس�����تفیدین بمعلومات واض�����حة عن إجراءات التعامل مع اس�����تفس�����اراتھم تزوید ا البند الرابع:
 وشكاواھم من خلال مواد توعویة واضحة

 

 

 

 



 

 

 

 

 

یعتبر توعیة المس���تفیدین بالإجراءات المتبعة لمعالجة اس���تفس���اراتھم وش���كاواھم من أھم عوامل 
 تحقیق الشفافیة والوضوح، مما یمكنھم من معرفة كیفیة التعامل مع المؤسسة بكفاءة.

 

تقوم المؤس���س���ات بإعداد أدلة إرش���ادیة، نش���رات إلكترونیة، ولوحات إعلانیة توض���ح آلیة تقدیم 
الش��كاوى والاس��تفس��ارات، والجھات المس��ؤولة عن متابعتھا، والمواعید المتوقعة للرد. یس��اعد 

 ذلك في تقلیل الاستفسارات المتكررة وتحسین تجربة المستفیدین.

 

یز ثقة المستفیدین بالمؤسسة وتحسین تفاعلھم معھا، مما یؤدي تساھم التوعیة المستمرة في تعز
 إلى رفع مستوى الخدمة وتطویر الأداء العام.

 

إشراك المستفیدین في تقییم مدى فاعلیة إجراءات معالجة استفساراتھم وشكاواھم  البند الخامس:
 ومدى رضاھم عنھا

 

اراتھم وشكاواھم أداةً مھمةً لتحسین یمثل قیاس رضا المستفیدین عن استجابة المؤسسة لاستفس
 الخدمات وضمان تحقیق أعلى مستویات الجودة.

یتم ذلك من خلال اس��تبیانات دوریة، لقاءات مباش��رة، أو منص��ات إلكترونیة تس��مح للمس��تفیدین 
بتقدیم ملاحظاتھم حول س��رعة الاس��تجابة وجودة الحلول المقدمة. یس��اعد جمع ھذه البیانات في 

 قوة والضعف وإجراء التحسینات اللازمة.تحدید نقاط ال

 

إشراك المستفیدین في تقییم الخدمة یعزز من جودة الأداء المؤسسي ویضمن التحسین المستمر، 
 مما یسھم في بناء علاقة إیجابیة ومستدامة مع الجمھور

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

قیام الجمعیة بتوثیق جمیع الاس����تفس����ارات والش����كاوى المقدمة من المس����تفیدین  البند الس����ادس:
 وتحلیلھا لاستخلاص الدروس وتحسین الخدمات

 

یعد توثیق الاس��تفس��ارات والش��كاوى وتحلیلھا خطوة أس��اس��یة لتحس��ین جودة الخدمات وض��مان 
معالجة المشكلات المتكررة بطریقة فعالة. یساعد ھذا النھج المؤسسات في اتخاذ قرارات مبنیة 

 على بیانات واضحة بدلاً من ردود الأفعال العشوائیة.

 

تقوم المؤس�����س�����ات الناجحة بإنش�����اء نظام إلكتروني أو ورقي لتس�����جیل جمیع الاس�����تفس�����ارات 
والش���كاوى، بما في ذلك تاریخ التقدیم، نوع المش���كلة، والإجراءات المتخذة لحلھا. بعد ذلك، یتم 
تحلیل ھذه البیانات لاس��تخلاص الأنماط الش��ائعة وتحدید مجالات التحس��ین. كما تس��تخدم بعض 

ه البیانات لتدریب الموظفین أو تعدیل الس�����یاس�����ات والإجراءات بھدف تقلیل المؤس�����س�����ات ھذ
 المشكلات المستقبلیة.

 

  

من خلال توثیق وتحلیل الش�كاوى والاس�تفس�ارات، تس�تطیع المؤس�س�ات تحس�ین خدماتھا بش�كل 
 مستمر، مما یعزز رضا المستفیدین ویرفع من كفاءة الأداء المؤسسي.

 

 

 

 


