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        دليل جمعية تنمية المرأة الريفية
[image: image1.jpg]سياسة معالجة الشكاوى       
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ما هو موضوع الشكوى؟
1- أي انتقاد على جميع مجالات الخدمات المقدمة من قبل الجمعية
2- سلوك ومواقف طاقم عمل جمعية تنمية المرأة الريفية
3- الأساليب السياسات والإجراتءات المتبعة
4- جودة الخدمة المقدمة
من يستطيع تقديم الشكوى؟
1- العضوات في النادي النسوي والأفراد
2- المؤسسات القاعدية وممثلين الجمعيات التعاونية والشركاء
3- المستفيدين/ات ، المتطوعين/ات وموظفي/ات جمعية تنمية المرأة الريفية
4- أصحاب المصالح الذين يتأثرون بتطبيق سياسة جمعية تنمية المرأة الريفية وتدخلاتها، ويشملون على سبيل المثال لا الحصر : القادة المحليين، وزارة الداخلية، وزارة شؤون المرأة، وزارة الزراعة.... الخ
كيف تتقدم بالشكوى؟
الخطوات الثلاثة التالية تمكنك من التعامل مع الشكاوى والاستجابة لها بشكل فعال:
· تبني مجلس الإدارة لهذه السياسات والموافقة عليها
· تطبيق السياسة من قبل الطاقم التنفيذي في المؤسسة
· توضيح الهيكلية العامة للمؤسسة وتحديد قنوات الاتصال
· تحديد وتعريف الشخص المركزي الذي سيتحمل مسؤولية تلقي الشكاوي ومتابعتها
· تعميم السياسة على كل الموظفين/ات
· الإعلان عن الآلية التي سيتم استقبال الشكاوى بها وتعميمها على جميع مكاتب  جميعة تنمية المرأة الريفية، وعلى الأندية النسوية في المناطق الريفية. وتأسيس المنهجية والاجراءات لتلقي الشكاوي بشكل عملي
· مراجعة الشكاوى بشكل سري
· إعادة توجيه الملاحظلات للشخص المختص
· يتوجب أن تكون الشكوى مكتوبة و مفصلة وواضحة
· يمكنك إرسال الشكوى عن طريق البريد الالكتروني، الفاكس، أو تسليمها باليد.
عند تقديمك للشكوى عليك تزويدنا بالمعلومات التالية:
1- الاسم الصريح ، مكان سكنك ، معلومات الاتصال
2- علاقتك بجمعية تنمية  المرأة الريفية
3- جهات الاتصال مع جمعية  تنمية المرأة الريفية الريفية
4- طبيعة الشكوى المقدمة
5- ارسال أي وثائق ممكن أن تدعم شكواك
6- أرسال الشكوى إلى الشخص المسؤول
7- ضع/ي الشكوى الخاصة بك/ي في صندوق الشكاوى، الموجود في أقرب فرع من فروع جمعية تنمية المرأة الريفية على أن يتم ارسالها عن طريق البريد، البريد الالكتروني، أو الفاكس.

· سيقوم الشخص المسؤول بجمع الشكاوى أسبوعيا، وسيتم فرز الشكاوى الى فئات حسب نوعيتها و حساسيتها .
· سيقوم الشخص المسؤول بارسال الشكاوى للطاقم التنفيذي للجمعية والطلب منهم الرد خلال أسبوع، والتباحث بالخطوات والاجراءات اللازم عملها لاحقا
· سيقوم الشخص المسؤول بالتحقق والتأكد من الرد على الشكوى وإرسالها للمشتكي في الفترة الزمنية المحددة وهي أسبوعين من تاريخ تقديم الشكوى وذلك عن طريق استلام نسخة من الرد
· الشخص المسؤول سوف يتحقق من إتخاذ الإجراءات الصحيحة واللازمة
· إذا تم تكرار بعض الشكاوى سيقوم الشخص المسؤول باقتراح تعديلات على السياسات والإجراءات من أجل تقليل احتمالية تكرار مثل هذه الأخطاء
· إذا لم يقتنع المشتكي برد جمعية تنمية المرأة الريفية لديه الحق بأن يطلب منهم إعادة النظر بالرد عن طريق التواصل مع مكتب المدير العام
· الشكاوى المجهولة المصدر لن يكون الرد عليها بشكل مباشر، لكن سيتم التحقيق والاستفسار عنها حسب الحاجة
· جميع الشكاوى ستتخذ بجدية وبسرية ومهنية تامة
· اذا الشكوى اعتبرت حساسة، الجمعية ستتخذ الاجراءات والترتيبات اللازمة لحماية الشكوى والمشتكي
· اذا الشكوى كانت على أحد الموظفين/ات أو الطاقم بسبب تصرف غير لائق أو غير مقبول، فسيتم التحقق من الشكوى والتعامل مع الموظف/ة بطريقة لائقة حتى يتم معرفة النتائج من التحقيق
· واذا ثبت بأن الموظف/ة مذنب/ة سيتم اتخاذ الاجراء المناسب بحقه/ا بحسب الدليل الداخلي  سياسات الجمعية
اذا المشتكي/ة لم يكن / تكن راضي /ة عن النتيجة ورد الجمعية، يكون لديه/ا الحق بطلب معاودة النظر بالشكوى 

مثل هذه الطلبات يجب أن تكون مكتوبة  وأن يتم إرسالها عبر البريد أو الفاكس أو البريد الالكتروني: SGM@RWDS.PS  

المساءلة والدروس المستفادة:
1- توثيق الشكاوى يفضل أن يكون على نسختين: نسخة ورقية ونسخة إلكترونية. وسيتم تخزين الشكاوي بملفات بجارور مخصص ومقفل.
2- اجتماعات سنوية للطاقم الأساسي للجمعية من أجل التقييم وأخذ العبر والدروس المستفادة.
المراجعة الدورية:
سياسة تلقي الشكاوى سوف تراجع سنويا بهدف تحسين و تعزيز فعالية ونتائج ومخرجات هذه السياسة. 
الأهداف


تطوير مسؤوليتنا تجاه الشركاء والمستفيدين.


زيادة إدراك وتوعية المستفيدات/ين والشركاء لحقوقهم في رفع الشكاوى.


تقوية العلاقة ما بين جمعية تنمية المرأة الريفية وشركاؤها ومستفيداتها من الأندية النسوية والمجتمعات المحلية.


تقوية فاعلية وجودة تدخلاتنا ونظامنا للرصد والتقييم والرقابة.


تعظيم قيمة التعلم في جمعية تنمية المرأة الريفية.








تمكين الشكاوى





تحويل الشكوى والاستجابة لها


 








المساءلة والدروس المستفادة








