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   :الآليةالهدف من 
 تنظيم عملية التعامل مع الاقتراحات والشكاوى المقدمة من قبل المستفيدين بكل عدالة وشفافية. .1
 الاستفادة من اقتراحات واستفسارات المستفيدين. أنشطة وبرامج الجمعية من خلال  تحسين وبناء وتطوير   .2
 تطبيق متطلبات حوكمة الجمعيات. .3

 المراجع: 

)م/ .1 رقم  الملكي  بالمرسوم  الصادر  الأهلية  والمؤسسات  الجمعيات  بتاريخ  8نظام  ، ه1437/  19/2( 
 ولائحته التنفيذية.

 ه.1443/  2/  9وتاريخ ( 19نظام حماية البيانات الشخصية الصادر بالمرسوم الملكي رقم )م/ .2
أدلة حوكمة الجمعيات الأهلية، دليل معيار الشفافية والافصاح، الإصدار الرابع، الصادر من المركز الوطني   .3

 لتنمية القطاع غير الربحي. 

 والاقتراحات تعامل مع الشكاوى ال  آلية أولاا:
من خلال عدم السماح بالاطلاع عليها    قترحأو المم   شتكيالمم   بياناتضمان سرية  تقوم الجمعية بالعمل على   .1

لنظام حماية البيانات  و إلا من قبل الموظفين المختصين والمخولين الذين تقتضي طبيعة عملهم ذلك   وفقاً 
 . الشخصية

اللازمة لضمان سرية الشكاوى  تتخذ الجمعية .2 التدابير  الوثائق    والاقتراحات  كافة  المقدمة، وكذلك سرية 
 .والمعلومات المتعلقة بها

أي شكوى تمعبر عن رأي المتعامل وللجمعية قبول أو رفض الشكوى إذا كانت غير واضحة أو لا يمكن  .3
 دراستها نسبة لعدم الحصول على رد المشتكي في الفترة المحددة ولا تقبل الشكاوى الكيدية. 

 طرق تقديم الاقتراحات والشكاوى ثانياً:  
 : الخطوات الآتية  يكون تقديم الشكوى أو الاقتراحات من خلال

 ./ https://www.shatiby.edu.sa:للجمعية الموقع الإلكترونيالدخول إلى  .1
 اختيار من القائمة الرئيسة )اتصل بنا( ثم اختيار )راسلنا(.  .2
 وفق النموذج المعد لذلك.  يتم تعبئة البيانات .3

https://www.shatiby.edu.sa/


  
  

 
 
 
 
 

 

 
 

 داخل الجمعية  فيمع الشكاوى والاقتراحات إجراءات التعامل  ثالثاً:
 شكوى أو مقترح الخطوات الآتية:( عند وجود أي أخصائي التسويق الرقمي المختص )الموظف  يتبع

 ة الشكاوى والاقتراحات المرفوعة في الموقع الإلكتروني عبر برنامج رافد.متابع .1
 المعني من أجل معالجتها والعمل على حلها.  القسمتصنيف الشكاوى ومن ثم إرسالها ومتابعتها مع   .2
 التنفيذي. على المدير   مع الحل المقترح من القسم المعنيوالاقتراحات  الشكاوى عرض   .3
التي  .4 المختص بالإجراءات  الموظف  المعني بإعلام  القسم  يقوم  المقترح  للحل  التنفيذي  المدير  اعتماد  بعد 

 سيتخذها لحل المشكلة أو العمل على المقترح. 
 الرد على المقترح أو المشتكي باستلام المقترح أو الشكوى في أسرع وقت ممكن.  .5

 لإغلاق الشكوى المدة المتوقعة رابعاً: 
 أيام عمل.  سبعةالوقت المتوقع لمعالجة واغلاق الشكوى هي 

التواصل عبر البريد الإلكتروني للجمعية: وفي حال عدم الرد خلال المدة المحددة وتم اغلاق الشكوى دون رد، فيتم  
info@shatiby.edu.sa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:info@shatiby.edu.sa


  
  

 
 
 
 
 

 

 
 

 

 ومعالجتها والاقتراحاتسجل الاستفسارات والشكاوى  (: 1نموذج ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرد  نوعه   الاستفسار/ الشكوى / المقترح  الاسم #
وسيلة 
 التواصل 

 تاريخ التقديم والرد 

 
       

 
       

 
 

      

 
       


