












التعامل مع الشكاوى الواردة عبر المنصات الإعلامية وصناديق الشكاوى والموقع الإلكتروني:
الرد الفوري على أي شكوى حال وصولها، وإخطار المشتكي بالتعامل مع شكواه والرد الأولي خلال ٢٤ ساعة.

البدء في حل المشكلة:
١. قد يكون سبب المشكلة:

• إما من الجمعية (ممثلة في أحد منسوبيها).
• وإما أن تكون الشكوى غير مبررة من المشتكي نفسه (قد يكون هو سبب المشكلة).

• وإما أن يكون سبب المشكلة مشتركاً بين أكثر من طرف (الجمعية، المشتكي، مزود الخدمة).
٢. إذا اتضح أن المشكلة والخطأ من الجمعية، يجب الاعتذار بأسلوب لبق للعميل.

٣. إذا كان الخطأ من العميل، فيوضح له بطريقة يعرف فيها أنه هو المخطئ، ثم يتجاوز الموضوع كأن شيئاً لم يكن، إن لم 
يترتب على الشكوى حقوقاً مادية ومعنوية.

٤. إذا كان الخط مشتركاً، يوضح للعميل الجزء الخاص بخطأ الجمعية، بحيث يفهم منه أنه أيضا شريك في الخطأ.
٥. يبلغ العميل أن الجمعية تتعامل مع الشكاوى وفق الإجراءات المتبعة في الجمعية بشأن الشكاوى.

٦. إذا لم يقتنع العميل فيقترح عليه أن يحرر شكوى مكتوبة.
٧. إذا رفض المشتكي الحلول المقترحة أو بدأ في الجدال يتم إحالته إلى المشرف أو المسؤول الأعلى من مستقبل الشكوى.

متابعة الشكوى وإغلاقها:

١. يتم إطلاع المشتكي باستمرار على آخر التطورات، ويوضح له إذا كان سيتم مراجعة الخلفيات أو الحقائق، والموعد المتوقع
 للحصول على النتائج.

٢. إذا كان مقدم الشكوى على حق، أعلن ذلك بصراحة ووضوح مشيراً إلى ما سيقوم به حيال ذلك.
٣. إذا اتضح من تحليل الشـــكوى أن المشتكي كان مخطئاً أو أن هناك خلافاً مـــشروعاً في الرأي، فيــــجب أن يــــعلن ذلك أيضاً، 

ويتم إغلاق الشكوى بالاتفاق على النتيجة التي تم التوصل إليها.
٤. قد يتطلب التعامل مع بعض الشكاوى تدوين محضر إغلاق لها يوقع عليه من الاطراف ذات العلاقة بالشكوى.

٥. يتم كتابة تقرير حول المشكلة وتدون الملاحظات بحرص فالشكوى يمكن تصعيدها.
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سياسة الإبلاغ عن المخالفات وحماية مقدمي البلاغات



نموذج إبلاغ عن مخالفة
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سياسة الإبلاغ عن المخالفات وحماية مقدمي البلاغات



نموذج الشكوى والتظلم للمستفيد
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سياسة الإبلاغ عن المخالفات وحماية مقدمي البلاغات



نموذج الشكوى والتظلم للموظف
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سياسة الإبلاغ عن المخالفات وحماية مقدمي البلاغات


