
منهجية معالجة شكاوى المستفيد
بجمعية كافل لرعاية الأيتام





مقدمة:
ـــم  ـــة بتقدي ـــة المكرم ـــة مك ـــام بمنطق ـــة الأيت ـــل لرعاي ـــة كاف ـــزم جمعي تلت
ـــرهم.  ـــام وأس ـــات الأيت ـــة احتياج ـــى تلبي ـــز عل ـــودة ترك ـــة الج ـــات عالي خدم
ــى  ــل علـ ــا تعمـ ــالات ، كمـ ــة المجـ ــي كافـ ــز فـ ــق التميـ ــعى لتحقيـ وتسـ
ديمومـــة الثقـــة واســـتدامتها مـــن خلال الاســـتجابة الســـريعة والفعالـــة 
ـــي . ـــي / الخارج ـــتفيد الداخل ـــل المس ـــن قب ـــارات م ـــكاوى أو استفس لأي ش

• التحسين المستمر
تتبنى الجمعية مبدأ التحسين المستمر في جميع عملياتها، مع مراجعة 

دورية للسياسات والإجراءات لضمان ملاءمتها لأفضل الممارسات.
• رضا المستفيدين

نعتبر رضا المستفيدين من أولوياتنا، ونعمل جاهدين لتقديم خدمات 
تلبي توقعاتهم وتساهم في تحسين جودة حياتهم.

• الشفافية والمصداقية
 نؤمن بأهمية الشفافية في تعاملاتنا مع المستفيدين، ونسعى دائمًا 

لتقديم معلومات دقيقة وواضحة حول خدمات الجمعية .



وتأكيدً لذلك أتاحت الجمعية القنوات التالية لتقديم الشكاوى والرد على 
الاستفسارات وإستقبال المقترحات

وتلتـــزم الجمعيـــة كافـــل بمعالجـــة الشـــكاوى  والـــرد علـــى 
. المقترحـــات  وإســـتقبال  الاستفســـارات 

ــزء  ــو جـ ــتفيدين هـ ــكاوى المسـ ــع شـ ــال مـ ــل الفعّـ ــأن التعامـ ــن بـ وتؤمـ
ـــن  ـــتفيدين. م ـــة المس ـــز ثق ـــا وتعزي ـــودة خدماته ـــين ج ـــن تحس ـــي م أساس
ــة  ــة للشـــكاوى، تســـعى الجمعيـ ــتجابة ســـريعة وحلـــول جذريـ خلال اسـ

ليـــس فقـــط لحـــل المشـــكلات 
ــا  ــزز رضـ ــج يعـ ــذا النهـ ــتمر. هـ ــكل مسـ ــا بشـ ــين عملياتهـ ــن لتحسـ ولكـ
ـــا  ـــة، مم ـــات الجمعي ـــين خدم ـــي تحس ـــركاء ف ـــم ش ـــتفيدين ويجعله المس
ــام  ــاملة للأيتـ ــة شـ ــر رعايـ ــي توفيـ ــا فـ ــق أهدافهـ ــي تحقيـ ــاهم فـ يسـ

وأســـرهم.أعلى النمـــوذج

Kafel _makkah



رحلة المستفيد اثناء تقديم  الشكوى او رفع مقترح :

 التوعية بدور مركز خدمة المستفيد
- توعيـــة المســـتفيدين والعـــملاء بالقنـــوات المتاحـــة لتقديـــم الشـــكاوى أو 
المقترحـــات مـــن خلال النشـــرات الإعلاميـــة، و موقـــع الجمعيـــة الإلكترونـــي، 

ووســـائل التواصـــل الاجتماعـــي

تقديم شكوى او مقترح 
ـــكواه أو  ـــم ش ـــة لتقدي ـــاة المفضل ـــتفيد القن ـــار المس ـــاة: يخت ـــار القن اختي

ـــه: مقترح

• مقر الجمعية: زيارة مباشرة وتقديم الشكوى لموظف مسؤول إسعاد العملاء.
• الاتصال الهاتفي: الاتصال عبر الرقم 8002450245.

• التواصـــل الاجتماعـــي: )Kafel_makkah(  إرســـال رســـالة عبـــر حســـابات الجمعيـــة علـــى منصـــات الجمعيـــة 
.   X  Instagram -  - Snapchat    عبـــر وســـائل التواصـــل الأجتماعـــي

• WhatsApp  جوال الجمعية  عبر الرقم 0555721100.
•  WhatsApp مركز خدمة المستفيد عبر الرقم **************.

تار المستفيد القناة المفضلة لتقديم شكواه أو مقترحه:



استلام الشكوى أو المقترح:
• الخطـــوة 3: تلقـــي رســـالة تأكيـــد مـــن الجمعيـــة تفيـــد باســـتلام الشـــكوى 

أو المقتـــرح.
• الخطـــوة 4: تســـجيل الشـــكوى أو المقتـــرح لـــدى مركـــز خدمـــة المســـتفيد 

مـــع ذكـــر كافـــة التفاصيـــل.
• الخطوة 5 تحويل الشكوى للقسم المعني او للموظف

معالجة الشكوى أو المقترح:
• الخطـــوة 6: تعييـــن موظـــف وحـــدة إســـعاد العـــملاء للتحقـــق مـــن 

الشـــكوى أو مراجعـــة المقتـــرح ومتابعـــة القســـم
• الخطوة 7: جمع المعلومات والأدلة ذات الصلة.

• الخطوة 8: إعداد رد شامل ومفصل لمقدم الشكوى أو المقترح.



تنفيذ الإجراءات:
• الخطوة 9: تنفيذ الإجراءات التصحيحية إذا كانت الشكوى تتعلق بمشكلة محددة..

6. متابعة وتقييم:
ــينات  ــذة أو التحسـ ــراءات المتخـ ــق والإجـ ــج التحقيـ ــتفيد بنتائـ ــوة 10: إبلاغ المسـ • الخطـ

ــذة. المنفـ
• الخطوة 11: تقييم فعالية الإجراءات واتخاذ خطوات إضافية إذا لزم الأمر.

7. التوثيق والمتابعة:
• الخطوة 12: تحديث السجلات ببيانات الشكوى أو المقترح، والإجراءات المتخذة.

• الخطـــوة 13: إعـــداد تقريـــر دوري حـــول الشـــكاوى والمقترحـــات وتحليـــل الأنمـــاط 
والتوصيـــات.

8. إشراك المستفيد:
• الخطـــوة 14: دعـــوة المســـتفيدين لتقديـــم آرائهـــم حـــول عمليـــة تقديـــم الشـــكاوى 

ــات. والمقترحـ
ــة  ــم وتلبيـ ــان رضاهـ ــتفيدين لضمـ ــع المسـ ــتمر مـ ــل المسـ ــز التواصـ ــوة 15: تعزيـ • الخطـ

ــل. ــكل أفضـ ــم بشـ احتياجاتهـ



مركز خدمة المستفيد


