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	موضوع المنهجية
	· سياسات وإجراءات المؤسسة في التعامل مع الشكاوي/اقتراحات الموظفين.
· معالجة شكاوي واقترحات لتحديد نقاط الخلل ومعالجتها واتخاذ الاجراءات اللازمة للتعامل معها وتحسينها لتحقيق رضا اعلى للموظفين



	نطاق المنهجية
	يطبق على جميع موظفي المؤسسة  .


	الفئات المستهدفة
	كافة الموظفين .


	اغراض واهداف المنهجية


	1- مأسسة التعامل مع شكاوي /اقتراحات الموظفين.
2- بيان الآلية المتبعة لمتابعة منهجية التعامل مع الشكاوي /اقتراحات الموظفين في المؤسسة  
3-  تشجيع العمل بروح الفريق الواحد والتعلم والبحث عن الإبداع والتميز بين موظفي  المؤسسة.

4-  تحسين الثقة والرضا لدى موظفي المؤسسة  .

5-  رفع كفاءة وفاعلية الموظفين وزيادة قدرتهم على حل المشكلات واتخاذ القرارات وتحقيق الأهداف بأفضل النتائج .

67- المساهمة بتميز الخدمة .
8- المساهمة بالحرص على مشاركة وإرضاء الموظفين .

9- المساهمة بالتعلم ونقل المعرفة .

10- المساهمة بتجذير الإيمان بالتطوير والتحسين المستمر.

11- المساهمة بالحرص على سمعة المؤسسة وتعزيز الثقة بها .

12- التعامل مع شكاوي واقتراحات الموظفين بفاعلية لحلها ومنع تكرارها في المستقبل لتحقيق رضى اكبر للموظفين.
13- اقتراحات الموظفين ودراسة امكانية تطبيقها .


	المرجعيات


	1. القوانين والأنظمة والتعليمات ذات الصلة بموضوع هذه المنهجية .

3. الممارسات المثلى في مجال الشكاوي واقتراحات الموظفين .

4. نتائج الدراسات السابقة ونتائج قياس فاعلية المنهجية والمنهجيات ذات العلاقة .




	التعريفات

	الشكوى: اعتراض موثق مقدم من الموظف لعدم حصوله على الحد الأدنى المطلوب من المنفعة المتحققة
المقترح: فكرة مبتكرة من الموظف هدفها الوصول إلى مستوى أفضل في تقديم الخدمات من حيث الوقت والكلفة والجهد والاجراء



	المسؤوليات والصلاحيات
	1-الإعداد والتطوير والتحديث 
	لجنة الشكاوي والاقتراحات

	
	 2- الاعتماد والتوجية 
	- المدير العام

	
	3- التفعيل والتنفيذ
	المديريات /لجنة التخطيط/ لجنة الشكاوي والاقتراحات

	
	4- المراجعة والتقييم 
	- مدراء الدوائر ورؤساء الأقسام  ولجنة الشكاوي والاقتراحات-وحدة التطوير المؤسسي


	اتخاذ الاجراءات
	المدير العام   .


	خطوات عمليات المنهجية

	الإعداد والتحديث والتطوير
	أ البدء بتشكيل لجنة الشكاوي والاقتراحات والتي تتولى مهام عمل محددة وواضحة
ب- تحديد مهام  اللجنة لتفعيل تطبيق منهجية الشكاوي والاقتراحات

ج- تتولى اللجنة اعداد ومراجعة وتطوير آلية تقديم الشكاوي والاقتراحات ومتابعتها.

د- استخراج نتائج التطبيق السابق من قبل اللجنة.


	الاعتماد والتوجيه
	تقوم لجنة الشكاوي والاقتراحات ولجنة التخطيط  بمتابعة كافة الشكاوي التي تم دراستها بشكل دوري واعتماد نموذج للشكاوي والاقتراحات   .


	التـــفـعيل والتنفيذ 
	1- تقوم لجنة التخطيط بدراسة مخرجات احتياجات  الموظفين ضمن الاجتماعات الدورية .
2- الية تقديم الشكاوي والاقتراحات
1. تقديم الشكوى او اقتراح خطي من قبل الموظفين باستخدام نموذج الشكاوي الخاص او كتاب رسمي اوعبر موقع المؤسسة الالكتروني .
2. يتم تعبئة الشكوى او لاقتراح باستخدام نموذج او الاستدعاء خطي يرفع من قبل مديره المباشر. الى المديريات المعنية لاتخاذ الاجراءات المناسبة للتعامل معها
3. يتم ارسال النموذج المعبأ بشكوى الموظف الى مديرية الموارد البشرية عن طريق:- 
1- صندوق الشكاوي والاقتراحات الموجود في الادارة – مديرية الموارد البشرية 
2- البريد الرسمي / البريد الالكتروني
3- بالطريقة التي تناسب الموظف
4. استلام الشكاوي والاقتراحات عن طريق الفاكس او عن طريق البريد او اي وسيله اخرى بترقيمها وتسجيلها وتحديد المجالات المستهدفة او الموظفين المستهدفين 
5. يقوم المدير العام بتشكيل لجنة الشكاوي والاقتراحات من الموظفين ذوي الخبرة والمعرفة
6. معالجة الشكاوى من قبل لجنة الشكاوي اولجنة التظلمات او المديريات المعنية بدراسة الشكاوي والاستعانة بالوثائق ذات العلاقة بموضوع الشكوى وتحديد اسباب المشكلة وتحليلها واقتراح الحل المثالي للمشكلة والاجراءات التي ستتخذ لمنع تكرار الشكوى في المستقبل
7. معالجة الاقتراحات من قبل لجنة التخطيط لدراستها وتحقيق الممكن منها .
8. يحق للجنة الشكاوي او لجنة التظلمات مقابلة اي من الموظفين ذوي العلاقة بموضوع الشكوى مدار البحث لتحقق منها كما يحق لها طلب اي وثيقة او سجل يتعلق بموضوع الشكوى
9. تحليل نتائج شكاوي الموظفين



	  المراجعة والتقييم
	أ- مقاييس الأداء :

*مؤشرات قياس فاعلية المنهجية/ومؤشرات فاعلية التطبيق :
1. عدد الشكاوي  .

2. نسبة رضا أصحاب العلاقة المعنيين .

3. عدد المبادرات واقتراحات التحسين المقدمة من الموظفين .

4.معدل الشكاوي والمقترحات في كل عام.

- دورية المراجعه والتقييم للمنهجية :
الاجتماعات الدورية

· يقوم مدير  عام  المؤسسة  بدراسة الاقتراحات واحتياجات متلقي الخدمة مع فريق عمل معيار القيادة والإستراتجية  وفريق الشكاوي ومدراء الدوائر ورؤساء الأقسام وتحويل المواضيع إلى الدوائر والأقسام بكتب رسمية  كل حسب اختصاصه وحسب متطلبات ونتائج تحليل الاجتماعات 
دورية المراجعة والتقييم للمنهجية :

يتم مراجعة هذه المنهجية لغاية التعديل و التطوير مرة كل سنة ، ومن الممكن مراجعة هذه المنهجية إذا استدعت الحاجة إلى ذلك خلال المدة المقررة .



	الوثائق المستخدمة

في المنهجية

	-  نماذج الشكاوي والاقتراحات
- قرارات لجنة التظلمات

- الكتب الرسمية المتعلقة بالشكاوي

- قرارات لجنة التخطيط المتعلقة بالاقتراحات

-محاضر اجتماعات

-النتائج




