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 مقدمة :

زاد مةن ممعيةة الخةدمات المقدمةة بالمتعلقةة   والمقترحات والشكاوى   بالآراءنسعد دائما الجمعية رسالة  من خلال رؤية و

 . لحفظ النعمة

التعامةةةس مةةةى الشةةةكاوى وتنةةةجيل ا ومةةةن  ةةة    تةةةن  تعمةةةس  سياسةةةة التعامةةةس مةةةى الشةةةكاوى ددةةةس واةةةى  ليةةةة م ةةةدد  مسةةة قا  

ليةةة تياةةيا  لمةةا لماةةةن للشةةان   تيءعةة  مةةةن إمةةااءات   عةةد تقةةةدل  كمةةا تتنةةةمن الآ ،إحالتهةةا لراةةااخ اةختلةةة للةةةاد دل هةةا 

 الشايى .

 

 :ال دخ

ن ام إداري في التعامس مى  سدلا لرسا المنتجة نماء ممعية  ىأن لاين لدلية التعامس مى الشكاوى  ال دخ من 

 : لنمن الأدناء والعاملين والمياانين  شكاوي 

 .ساية الشايى   

 . سبب شاياه الشان  ددم تنار 

 . سادة ال ت في الشايى  

 

 :التعايفات

لتعلةةةةةم ب ةةةةةدمات  المسةةةةةتفيدلندنةةةةةي الجمعيةةةةةة أو أحةةةةةد هةةةةةي بيةةةةةان  عةةةةةدم الااةةةةةا ميمةةةةة  بلةةةةةير  رسةةةةةمية مةةةةةن ” الشةةةةةايى “

 . أي ءاار من ءااراتها و/أو  الجمعية 

 

 أولا : ءنيات ووسائس تقدل  الشكاوى :

اسةةةتق ال  8421سةةةدلا لرسةةةا المنتجةةةة نمةةةاء منةةةجلة لةةةدى وزار  المةةةيارد البشةةةاية والتنميةةةة الامتماديةةةة بةةةاء / يسةةا ممعيةةةة 

 الشكاوى والاستفسارات أو الملاح ات دبر القنيات التالية :

 info@zaadmaj.org.sa: البرلد الإلاترون  للجمعية . 8

 حما بجانب ممعية سياددمقابس ال لال الأ ،اةجمعة  دبر البرلد ددس دنيان الجمعية التالي :. 4 

 9334838300دبر الياتس اب ددس الاء  التالي  :  .3

 .دبر   الطاق المذكير   .  لا تق س الشكاوى الشفيية  أو غير المي قة2
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  انيا : المعليمات التي لجب أن تتنمنها الشايى  

 .. إس  الشان 8

 . ميايع الشايى وتاريخ اةخالفة أو  الإاار الزمني للشايى .4

 . للشايى )إن ومدت (المؤيد   .  المستندات الدالة  و3

 . وسيلة التياصس مى الشان  ) رء  ال اتف أو  دنيان البرلد الالاترون  أو دنيان  المقي  في   ( 2

 

  انيا  : الآلية المت عة دند استق ال  الشكاوى :

 وسائس وءنيات تقدل  الشكاوى تقيم إدار  الجمعية باستق ال الشكاوى من خلال   -8

متسلسةةةلا وفقةةةا لتةةةاريخ ورودهةةةا  إدطاءهةةةا رءمةةةا يةةةت  و  ) دفتةةةر  ءيةةةد الشةةةكاوى ( بةةةدفتر م لةةة   وتقيةةةدالشةةةايى  تلةةةنف -4

 للجمعية .

الشةةكاوى  عااةة ا فةةيرا ددةةس الج ةةة المعنيةةة وفةةم نةةيع الشةةايى لمعالجتهةةا والتلةةاخ  باسةةتق اللقةةيم المي ةةف اةخةةت   -3

 ف ها والعمس ددس حل ا .

لتقةةدلم ا إلةي الج ةةة المسةة يلة  مجميدةات  خمةةسوتقسةةيم ا إلةس تقةيم الج ةةة أو القسة  اةحةةال الية  الشةةايى بف لة ا  -2

 .ومعالجة ميايع الشايى    في  الاأي دن نس مجميدة لإبداء 

 

  أنياع الشكاوى وتقسيماتها:    الثا

 الشكاوى الايدلة  -أ

 لت  داا ا ددس مجلس الإدار  ويت  الاد دل ها من ء س مجلس الإدار  .

أءسام الجمعية الشكاوى الإدارية  -ب  المقدمة من مي ف  الجمعية و

 لت  داا ا ددس إدار  الجمعية ) المدلا التنفيذي ( ويت  الاد دل ها من ء س المدلا التنفيذي .

 .الشكاوى العامة دبر الانترنت او وسائس التياصس أو الصحف  -ج 

بيةةةةةان تياةةةةةيسي ، دبةةةةةر وسةةةةةائس التياصةةةةةس  ي و إصةةةةةدار  يالةةةةةاأددةةةةةس اللجنةةةةةة العلميةةةةةة لإبةةةةةداء  مياةةةةةيع الشةةةةةايى لةةةةةت  دةةةةةا   

الامتمةةةةةااي  )الخاصةةةةةة بالجمعيةةةةةة أو التةةةةةةي تةةةةة  نشةةةةةا الشةةةةةةايى بياسةةةةةطتها ، او دبةةةةةر أي وسةةةةةةيلة تقارهةةةةةا  اللجنةةةةةة الإدلاميةةةةةةة  ( 

ويتنمن ) ال يان التيايسي (  الشايى ومدى صحتها والإمااءات  وميءف الجمعية والإمةااءات التةي تة  ات ا هةا حيةال 

 الشايى .
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 لشكاوى مج يلة الملدرا خامسا : 

لةةةةةةت  دراسةةةةةةتها  ومتسلسةةةةةةلا وفقةةةةةةا لتةةةةةةاريخ ورودهةةةةةةا  للجمعيةةةةةةة لةةةةةةت  إهمال ةةةةةةا و دطاءهةةةةةةا رءمةةةةةةا  ولا تنةةةةةةجس فةةةةةةي  ةةةةةةجس خةةةةةةا   

 الجمعية .ما أمان من م تيياتها من ء س  والاستفاد 

 

 سادسا : التزامات ممعية سدلا لرسا المنتج نماء أ ناء دراستها  للشايى  

 لقااراتها في هذا الشأن. ات ا هاالشفافية دند  التزام الحيادلة الاستقلالية أ ناء ال ت في الشكاوى و  .8

 ات ةا من أمةس المسةادد  فةي   الشايى أو من خارم ا للمشاركة في دراسة  الجمعية بأي شخ  من داخس  الاستعانة .4

 القاار المناسب.

 المتساوية للجميى دون تمييز أو م ابا . ةبما ليفا المعامل أهداخ الجمعية ماادا   بأحكام القانين و الإلزام .3

 بيانات الشكاوى والشاكين .اةحاف ة ددس ساية ال يانات  .2

 

 : الاد ددس الشايى  سا عا

رسالة للشان  ) دبةر وسةيلة تقةدل   لبإرسا تقيم الج ة أو القس  اةحال الي  الشايى  فير استلام الجمعية للشايى  . 8

 الشايى او أي وسيلة مناس ة ( تتنمن التالي :

   ى من ء س اةختلين وسيت  الاد دليا  في أءاب فاصة () ت  استلام الشايى ومارى الن ا في الشاي 

 

للةدر ءةةاار حةيل الشةايى سةةياء بق يل ةا او رفنةة ا او حف  ةا وفقةا لرن مةةة والتعليمةات المت عةةة  .  عةد ف ة  الشةةايى 4

 والسارية في لجمعية .

 ددةةةةس شةةةةاياه مةةةةن ء ةةةةس  الشةةةةان لتلقةةةة    . 3
ً
 شخلةةةةيا

ً
(   مجلةةةةس إدار  الجمعيةةةةة  دنةةةةد الاءتنةةةةاء )  أو( المةةةةدلا اةخةةةةت )ردا

 بنتيجة ف   الشايى وما ت  ف ها .

 دبر ال اتف  . 2
ً
، دنةدما تاةين الشةايى ءةد تة  تلق هةا دبةر ال ةاتف  أو دبةر البرلةد أو دبر البرلد الإلاترون   لتلق  الشان   ردا

 .الإلاترون  في حال ت  تلق  الشايى دبر البرلد الالاترون  
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 شكوى  نموذج
 ..............................تاريخ / ............ ..........................يوم /  الساعة / ........................... التاريخ :

 

 ................../ ................... رقم الهوية ........................ / الجوالرقم   ............................... الاسـم /  من :

 ) الشان  (............العنوان /.................................................................................................................... 

       ممعية سدلا لرسا المنتجة نماء إلس : 

 ميايع الشايى : -8

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

 الأدلة والإ  اتات : ) دند ددم كفالة الفااغ اةخل  تافم أي و ائم مى الشايى ( -4

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 بالشايى  )داخس الجمعية (  الشخ  أو الج ة المعنية -3

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

 الإمااء المطليب ات ا ه -2

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

 الإءةةةةةةةةةةةاارات :. 3

اءى، و أت مس ي ليت بها أدلاه صحي ة و مطابقة للمميى المعليمات التي أد أنا الميءى أدناه أن و أءا  

 .ولية الكاملة دن ددم صحة هذه المعليمات، ؤ المس

 )الشان  (                                                                                                                                                                 

 ................................................... الاسة  :

 ....................................: ............ التيءيى


