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 يلقي هذا الملخص الضوء على عينة ونموذج الشكاوي والمقترحات المستخدم في جمعية الدعوة بالطائف.
ويهدف النموذج إلى تعزيز التواصل الفعال بين الجمعية وأفراد المجتمع من خلال استقبال الملاحظات

والاقتراحات والرد عليها بطرق تضمن الشفافية والمصداقية.

يعد هذا النموذج خطوة هامة نحو تحسين الخدمات المقدمة وتحقيق مستويات من الرضا عالية، حيث يتم
متابعة كل شكوى واقتراح ومعالجتها بعناية لضمان تحقيق الأهداف المرجوة وتلبية احتياجات المعنيين

والاستجابة لمتطلباتهم بفعالية وابتكار.



مراحل التعامل :
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دراسة الشكوى
وإصدار الإفادة

إحالة الشكوى إلى الإدارة
المختصة

تقديم الشكوى
أو الاقتراح

النموذج يعمل على 6 مراحل رئيسية

التوثيق
النهائي

إبلاغ مقدم
الشكوى بالنتيجة

فرصة التحسين
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محتويات 

سجل الشكاوي
 

والمقترحات

الرد المبدئي أو الإفادة
التي تصدرها الإدارة

المعنية حول الشكوى

 أو الاقتراح

إفادة الجهة المعنية:

أي تحسينات أو تغييرات

مقترحة كنتيجة لدراسة

الشكوى أو الاقتراح

فرص التحسين:

الاستجابة والمعالجة الإدارة  التي يجب عليها  
أو تنفيذ التحسينات
المتعلقة بالشكوى أو

الاقتراح.

الإدارة المعنية النتيجة النهائية للمعالجة
وما إذا كانت الشكوى أو
الاقتراح قد تم تنفيذه أو
رفضه مع ذكر الأسباب.

الإفادة النهائية

نوع المعالجة التي تمت

للشكوى )تم التنفيذ، لا

يمكن التنفيذ، قيد

الدراسة(

المعالجة:

 التي قدمت الشكوى أو

الاقتراح )فرد، مجموعة،

جهة رسمية(.

الجهة المقدمة:

اسم مقدم الشكوى أو

الاقتراح )يمكن أن يكون

مجهولاً حسب الرغبة(.

الاسم:

جنسية مقدم الشكوى أو

الاقتراح.

الجنسية :

الديانة التي ينتمي إليها

مقدم الشكوى )مهمة

خاصة في حال التعامل

مع أفراد من جنسيات

وديانات متعددة(.

الديانة:

رقم الهاتف أو البريد

الإلكتروني لتمكين

الجمعية من التواصل مع

مقدم الشكوى.

بيانات التواصل:

خدماتها بلغات متعددة () كون الجمعية تقدمتقديم الشكوى أو الاقتراحاللغة المستخدمة في

اللغة:

النص التفصيلي

للشكوى أو

الاقتراح الذي

يوضح المشكلة

أو الفكرة
المطروحة

البيان:

لعنوان السكني لمقدم
ا

اً شكوى إذا كان متاح
ال

لعنوان:
لمعرفة المدة التيا

استغرقتها معالجة

الشكوى أو الاقتراح.

تاريخ التقديم:

الإفادة النهائية )مكتب المدير العام
(بالمعالجة

جهة الإحالة:

حويل
رة التي تم ت

لإدا
ا

يها
قتراح إل

ى أو الا
شكو

ال

بعة
متا

تتولى 
والتي س

ى أو
شكو

جة ال
معال

قتراح
الا

ارة المختصة:
الإد

توضيح ما إذا كان

الموضوع شكوى، اقتراح،

أو ملاحظة عامة.

نوع الشكوى 
أو الاقتراح:



ويستند عمل النموذج على 
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اللوائح التالية:

لائحة وإجراءات اختيار
المستفيدين

سياسة تنظيم العلاقة مع
المستفيدين



06

عينة ونموذج الشكاوي والمقترحات
نظراً لقيود المساحة الفنية، سيتم عرض العينات والنموذج على أجزاء متتابعة.
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م في الغالب أمام العروض التقديمية هي أدوات تواصل يمكن استخدامها في العروض التوضيحية والمحاضرات والخطابات والتقارير وغير ذلك الكثير. وتُقدَّ
جمهور. وتخدم عدة أغراض مما يجعلها أدوات قوية للإقناع والتعليم.

د أهم النقاط، ثم طبِّق هذا الأسلوب على الموضوع الذي تنوي ل، الأفضل تبسيط أفكارك. ابدأ بمخطط عام للمواضيع وحدِّ ذهِ ولتصميم عرض تقديمي مُ
ا مناقشته. يمكنك بعدها تنظيم هذه النقاط في المقدمة، والمحتوى الرئيسي، والخاتمة. تأكد من إجراء ما يكفي من البحث لدعم نقاطك. ومن الجيد أيضً

ي عرضك التقديمي سهل القراءة. تَجنَّب وضع استخدام أدوات المساعدة المرئية مع البيانات مثل المخططات أو الرسوم البيانية أو الصور. تذكر فقط أن تُبقِ
كلمات كثيرة في الشريحة واختر مجموعة ألوان لا تُشتِّت انتباه الجمهور.

ملخص سجل الشكاوي والمقترحات

تلقت الجمعية عبر قنواتها المختلفة 148 
مقترحاً واستفساراً، وقد تم الرد عليها جميعاً.

كما تم استثمار 23 فرصة منها لتحسين وتطوير الخدمات
المقدمة.
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