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قرار إداري 

إن الرئيس التنفيذي.  
وبناءً على الصلاحيات المخولة له نظاماً .  

وبالإشارة الى قرار مجلس الإدارة رقم (   ق.ت  2024/3  )  وتاريخ  29  فبراير  2024  والمتضمن  اعتماد  الإصدار  
الأول  لسياسة  الشكاوى والتعامل معها  بما  تضمنته  من  مواد  تنظيمية  لتأطير وحوكمةالعمل بالجمعية.     

ونظراً لما تتطلبه المصلحة العامة للجمعية.  
يقرر ما يلي:  

 .  أولاً: اعتماد الإصدار الأول لسياسة  إدارة الشكاوى والتعامل معها، وفق الصيغة المرفقة 

 .العمل بموجب السياسة ، وتعميمها ، ونشر الموقع الالكتروني الرسمي للجمعية :  ثانياً 

 والله ولي التوفيق ،،، 

 الرئيس التنفيذي 

فيصل بن محمد الشوشان    

 التنفيذي لمكتب الرئيس:  ص

 لرئيس مركز المعلومات   ص: 



S A U D I  F O O D  B A N K

إدارة الشكاوى والتعامل معها 

الإصدار الأول - 2024 

سياسة



المحتوى

1 | المقدمة

2 | اولاًً: الهدف من السياسة

3 |  ثانياً: مصادر الشكاوى

4 |  ثالثاً: آلية التعامل مع الشكاوى الواردة عن طريق الاًتصال المباشر والمقابلة الشخصية

5 |  رابعاً: آلية التعامل مع الشكاوى الواردة عن طريق صندوق الشكاوى 

6 |  خامساً: آلية التعامل مع الشكاوى الواردة عبر المنصات الإعلامية للجمعية

7 |  سادساً: إجراءات معالجة الشكاوى وإغلاقها

8|  سابعاً: السجل العام للشكاوى
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مقدمــة

بالإشــارة إلــى الخطــة الاًســتراتيجية الخمســية لجمعيــة بنــك الطعــام الســعودي ) إطعــام ( فقــد 

ــة وعملائهــا وكافــة  ــم العلاقــة بيــن الجمعي ــى تنظي ــة وبشــكل مباشــر وفعــال عل عملــت الجمعي

أصحــاب المصلحــة ومــن ضمــن ذلــك ادارة الشــكاوى الــواردة للجمعيــة وتنظيــم التعامــل معهــا ، 

وتقديــم الأســاليب المتبعــة للتعامــل مــع أصحــاب الشــكاوى ومعالجتهــا ، وتوفيــر الحلــول اللازمــة 

لتطويــر الاًداء لخدمــة العــملاء .

ــا  ــل معه ــكاوى والتعام ــة إدارة الش ــدار الأول لسياس ــاء الإص ــد ج ــر فق ــة التطوي ــتكمالاًً لرحل واس

ــكاوى  ــع الش ــل م ــة للتعام ــة التنظيمي ــون الوثيق لتك
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اولاًً : الهدف من السياسة 

ثالثاً : آلية التعامل مع الشكاوى الواردة عن طريق الاًتصال المباشر والمقابلة الشخصية 

ثانياً : مصادر الشكاوى 

تهــدف هــذه السياســة إلــى تقديــم العنايــة الكاملــة بالعــملاء وأصحــاب المصلحــة مــن خلال إدارة الشــكاوى الــواردة 
للجمعيــة والتعامــل معهــا لتحقيــق الكفــاءة المهنيــة اللازمــة ، والتحســين الدائــم والمســتمر لعمليــات الجمعيــة . 

 الاًســتماع الجيــد وتقديــم الإهتمــام الكامــل بمقــدم الشــكوى ، والســعي لحــل موضــوع الشــكوى بشــكل فــوري وفــق . 1

اللوائــح والضوابــط المنظمــة لعمــل الجمعيــة . 

ــوع . 2 ــي ، وموض ــده الاًلكترون ــه ، وبري ــم هاتف ــه ، ورق ــي ، وعنوان ــمه الثلاث ــمل : اس ــمية وتش ــل الرس ــات العمي ــة بيان  كتاب

ــكوى .  الش

ــداء الاًهتمــام . 3 ــه ، واعتبــاره محقــاً فــي شــكواه حتــى بتبيــن عكــس ذلــك ، مــع اب منــح العميــل فرصــة التعبيــر عــن رأي

ــكوى .  ــوع الش ــة موض ــل لمعالج الكام

عندمــا تتبيــن صحــة الشــكوى فيتــم الرفــع الفــوري بموضوعهــا لــإدارة المختصــة مــع تزويــد مكتــب الرئيــس التنفيــذي . 4

بنســخة مــن ذلــك ومايتــم اتخــاذه بهــذا الشــأن . 

ــل بالاًيضاحــات . 5 ــلاغ العمي ــم اب ــم اســتقبال الشــكوى بشــكل كامــل ، ومــن ث ــر صحيحــة فيت فــي حــال أن الشــكوى غي

ــك .  ــد مكتــب الرئيــس التنفيــذي بنســخة مــن ذل ــك ، مــع تزوي ــال ذل اللازمــة حي

ــكوى ، . 6 ــم الش ــن رق ــكاوى يتضم ــاص بالش ــجل خ ــاء س ــكاوى بانش ــة بالش ــوم الاًدارة المختص ــوال تق ــع الأح ــي جمي ف

ــت .  ــي تم ــة الت ــوع المعالج ــا ، ون ــا ، وحالته ــكوى ، وموضوعه ــدم الش ــا ، ومق وتاريخه

 الاًتصال المباشر . 1
المقابلة الشخصية . 2
منصات الجمعية الرقمية . 3
صندوق الشكاوى في مقر الجمعية . 4

 رابعاً : آلية التعامل مع الشكاوى الواردة عن طريق صندوق الشكاوى 

تقوم الاًدارة المختصة باستقبال الشكاوى بإجراء المراجعة الدورية على الصندوق بشكل اسبوعي . . 1
يتــم فــرز الشــكاوى بشــكل اســبوعي ، ومــن ثــم التواصــل مــع مقــدم الشــكوى ، والحصــول علــى بياناتــه ) إن . 2

تطلــب الأمــر ذلــك ( . 
فــي جميــع الأحــوال يتــم البــت بشــأن الشــكاوى وتزويــد مكتــب الرئيــس التنفيــذي بتقريــر دوري شــهري . 3

بســجل الشــكاوى . 
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سادساً : إجراءات معالجة الشكاوى وإغلاقها 

سابعاً : السجل العام للشكاوى 

خامساً : آلية التعامل مع الشكاوى الواردة عبر المنصات الإعلامية للجمعية 

ــق . 1 ــكل لب ــذار وبش ــم الإعت ــوبيها فيت ــن منس ــد م ــى أح ــة أو عل ــى الجمعي ــكوى عل ــوت الش ــال ثب ــي ح  ف
ــل . للعمي

 فــي حــال أن ثبــوت ان الخطــأ فــي موضــوع الشــكوى علــى العميــل فيتــم ايضــاح ذلــك لــه بشــكل لبــق ، . 2
ومــن ثــم إغــلاق موضــوع الشــكوى مالــم يترتــب عليــه حقوقــاً ماديــة أو معنويــة .

 فــي حــال أن الخطــأ فــي موضــوع الشــكوى مشــتركا بيــن العميــل والجمعيــة أو أحــد منســوبيها فيتــم . 3
التوضيــح للعميــل حتــى يقــف علــى حقيقــة الموضــوع .

 تلتزم الجمعية بتقديم التحديثات المستمرة للعميل وتزويده بآخر تطورات الشكوى .. 4
ــة . 5 ــه كاف ــع علي ــلاق يوق ــمي بالإغ ــر رس ــن محض ــكوى تدوي ــوع الش ــب موض ــالاًت يتطل ــض الح ــي بع  ف

ــكوى . ــراف الش أط
 يحــق للجمعيــة أن ترفــع للجهــات المختصــة اذا تبيــن وجــود شــكاوى كيديــة او شــكاوى غيــر موضوعيــة . 6

متكــررة مــن نفــس الطــرف . 

 تقــوم الاًدارة المختصــة فــي الجمعيــة بانشــاء ســجل مخصــص للشــكاوى ، يتضمــن كافــة المعلومــات . 1
الأساســية . 

يتم تزويد مكتب الرئيس التنفيذي بتقرير دوري شهري عن حالة سجل الشكاوى . . 2
يتم تزويد مجلس الاًدارة بتقرير دوري فصلي عن حالة سجب الشكاوى .. 3
 يتم تضمين السجل السنوي للشكاوى ضمن التقرير السنوي للجمعية .. 4

 تنشــىء الجمعيــة حســاب خــاص فــي منصــة X تحــت مســمى ) خدمــة العمــلاء ( ومهمتــه اســتقبال . 1
الشــكاوى الخاصــة بالعمــلاء . 

 يتــم اســتقبال الشــكاوى عبــر منصــات الجمعيــة الرســمية وعناوينهــا الرســمية ومــن ثــم تقــوم الاًدارة . 2
المختصــة باحالتهــا لــلادارة المختصــة . 

 يتطلــب علــى الجمعيــة أن تقــوم بالــرد علــى صاحــب الشــكوى خــلال فتــرة لاً تتجــاوز 24 ســاعة ومــن ثــم . 3
يتــم إقفــال الشــكوى . 
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S A U D I  F O O D  B A N K
جميع الحقوق محفوظة لمركز المعلومات

  بجمعية بنك الطعام السعودي - إطعام 

إصدار - فبراير 2024


