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 سجل الاستفسارات والمقترحات والشكاوى وآلية التعامل معها

 

: السٌاسات العامة لًستمبال ومعالجة الطلبات  أولًا

 :لنوات الًستمبال الرسمٌة .8

o المنصة الرلمٌة للجمعٌة 

o ًالبرٌد الإلكترونً الرسم 

o صندوق الممترحات الورلً فً ممر الجمعٌة 

o (الهاتف المباشر )خدمة الزائر 

o  (الندوات –المعارض  –النماذج المٌدانٌة )ورش العمل 

 :طلباتالتصنٌف المعتمد لل .2

o علمٌة / تنظٌمٌة / برامجٌة / إدارٌة :استفسارات 

o تطوٌرٌة / استراتٌجٌة / علمٌة / مجتمعٌة :ممترحات 

o تنظٌمٌة / سلوكٌة / خدمٌة / إعلامٌة :شكاوى 

 :مراحل المعالجة .3

o تسجٌل الطلب وتحدٌد التصنٌف 
o إحالة الطلب للجهة المختصة 
o  ا  دراسة الطلب فنٌاا وإدارٌا
o الرد الرسمً عبر نفس وسٌلة الًستلام 
o أرشفة المعالجة إلكترونٌاا 
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مدة 

 المعالجة

 م التارٌخ النوع الفئة الوسٌلة محتوى الطلب الجهة المعنٌة الإجراء المتخذ الحالة

تمت  ٌوم 2

 المعالجة

مشاركة الوثائك 

 المصرح بها

وحدة التوثٌك 

 والمخطوطات

طلب نسخة رلمٌة من وثائك أرشٌف نجران لبل 

 الإسلام

نموذج 

 إلكترونً

باحث 

 دكتوراه

 1 10-01-2024 استفسار

تحت  أٌام 3

 الدراسة

أحٌل للجنة البحوث 

 لتمٌٌم الجدوى

إنشاء دلٌل توثٌمً لللمى الأثرٌة المتداولة غٌر  اللجنة العلمٌة

 المسجلة

 2 04-02-2024 ممترح خبٌر آثار ورشة عمل

تمت  جار  

 المعالجة

تغٌٌر الإضاءة 

 LED بنظام

لجنة العلالات 

 والتشغٌل

ضعف الإضاءة داخل لاعة النموش الصخرٌة فً 

 المعرض الدائم

زائر  مٌدانً

 للمعرض

 3 25-02-2024 شكوى

تمت  ٌوم 1

 المعالجة

تنسٌك برنامج 

 زٌارة

وحدة العلالات 

 المجتمعٌة

برٌد  رغبة فً تنظٌم زٌارة مدرسٌة لمولع الأخدود

 إلكترونً

 4 15-03-2024 استفسار معلم تارٌخ

تمت  أٌام 5

 المعالجة

توثٌك المشاركة 

وتسلٌم شهادة 

 رسمٌة

لجنة التطوع 

 والتوثٌك

عدم احتساب ساعات مشاركة فً مهرجان 

 ""تراثنا

 5 09-04-2024 شكوى متطوع واتساب

دمج فً خطة  معتمد -

برنامج "تارٌخ 

 "الطرق المدٌمة

لجنة التخطٌط 

 والبرامج

إدراج آثار العبور الإسلامً المبكر ضمن الفعالٌات 

 المادمة

اجتماع 

 دوري

عضو 

 مجلس

 6 22-04-2024 ممترح

تمت  ٌوم 2

 المعالجة

إرسال فرٌك 

طوارئ + رفع 

بلاغ رسمً 

 للجهات

وحدة حماٌة 

 الموالع

وجود كتابات عشوائٌة على جدار أثري فً "بئر 

 "حمى

أحد  اتصال هاتفً

 الأهالً

 7 06-05-2024 شكوى

تمت  أٌام 3

 المعالجة

إصدار تصرٌح 

مشروط والتنسٌك 

 المٌدانً

إدارة الإعلام 

 والتوثٌك

فٌلم وثائمً عن نموش  طلب تصرٌح تصوٌر

 نجران

البرٌد 

 الإلكترونً

 8 01-06-2024 استفسار إعلامً

تحت  

 التنفٌذ

إعداد اتفالٌة 

 شراكة مع الجامعة

إدارة التدرٌب 

 والموارد

إدراج الجمعٌة ضمن برنامج التدرٌب الصٌفً 

 لطلاب الآثار

نموذج من 

 الجامعة

أكادٌمً 

 جامعً

 9 22-06-2024 ممترح
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مدة 

 المعالجة

حالة 

 المعالجة

 م التارٌخ نوع الطلب التصنٌف وسٌلة الًستلام تفاصٌل الطلب الجهة المعنٌة الإجراء المتخذ

تم إرسال كتٌّب  تم الرد يوم 2

 تعرٌفً إلكترونً

إدارة البرامج 

 المٌدانٌة

زائر  برٌد إلكترونً طلب معلومات عن النموش الصخرٌة فً مولع الأخدود

 خارجً

 1 15-02-2024 استفسار

إعادة إصدار الشهادة  معالجة أيام 3

 وتوصٌلها بالبرٌد

لجنة التدرٌب 

 والتوثٌك

باحث  الهاتف تأخر فً تسلٌم شهادة المشاركة فً ورشة التراث

 أكادٌمً

 2 01-03-2024 شكوى

لٌد  جار  

 الدراسة

أحٌل للجنة 

 الًستراتٌجٌة

التراح بإنشاء وحدة للتراث غٌر المادي )لصص شعبٌة  مجلس الإدارة

 (الزامل –

عضو  اجتماع دوري

 مجلس

 3 18-03-2024 ممترح

إرسال رابط التسجٌل  تم الرد يوم 1

 ومجالًت التدرٌب

إدارة الموارد 

 البشرٌة

نموذج  سؤال حول فرص التدرٌب الصٌفً

 إلكترونً

طالب 

 جامعً

 4 05-04-2024 استفسار

عمد اجتماع  معالجة أيام 5

 توضٌحً للحرفٌٌن

واتساب  عدم وضوح تعلٌمات الدخول فً معرض المرٌة التراثٌة إدارة الفعالٌات

 الجمعٌة

حرفً 

 مشارن

 5 20-04-2024 شكوى

تحت  -

 المراجعة

إدراج ضمن خطة 

 2225التحسٌن 

لجنة الإعلام 

 والمحتوى

 6 01-05-2024 ممترح أحد الزوار استبانة ورلٌة إضافة لوحات إرشادٌة ثنائٌة اللغة فً موالع المعارض

تم التنسٌك لزٌارات  تم الرد يوم 2

 مخصصة للمدارس

لسم العلالات 

 المجتمعٌة

هل ٌمكن للطلاب زٌارة المتحف التراثً فً عطلة نهاٌة 

 الأسبوع؟

 7 12-05-2024 استفسار ولً أمر الهاتف

تمت إضافة اسمه فً  معالجة أيام 3

 النسخة النهائٌة

لجنة التطوع 

 والتكرٌم

أحد  برٌد إلكترونً عدم ورود اسمه ضمن لوائم الشكر فً التمرٌر السنوي

 المتطوعٌن

 8 27-05-2024 شكوى
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 :مؤشرات الأداء

 طلبات 8 :إجمالً الطلبات الواردة حتى الآن 

 87.5 :نسبة المعالجة الكاملة% 

 ٌوم 2.6 :متوسط مدة المعالجة 

 92 :(نسبة رضا المستفٌدٌن )من استبٌانات بعد المعالجة% 

 

 :توصٌات تطوٌرٌة مستخلصة من السجل   

 تعزٌز الربط بٌن الفعالٌات والردود الإلكترونٌة الآلٌة. 

  إلكترونً لتمدٌم الطلبات وتتبع حالتهاإطلاق تطبٌك. 

 تخصٌص رلم واتساب لخدمة الزوار والسٌاح. 

 إصدار تمرٌر ربع سنوي عن أبرز الشكاوى والممترحات للعرض على الجمعٌة العمومٌة 
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 ثالثاا: تحلٌل البٌانات

 المؤشر المٌمة

 2224إجمالً الطلبات الواردة حتى منتصف  طلب 18

 ساعة 41نسبة الردود خلال  78%

ا المنصة الإلكترونٌة  أكثر وسٌلة استخداما

ا للطلبات الأكادٌمٌون والباحثون  أكثر الفئات تمدٌما

 متوسط مدة المعالجة ٌوم 2.5

 أعلى تصنٌف من حٌث العدد (%33الًستفسارات العلمٌة )

 

 رابعاا: توصٌات تطوٌرٌة من السجل ��

 خاصة بما يتعلق بالتوثيق التراثيإطلاق منصة موحدة للممترحات العلمٌة والتارٌخٌة ،. 

 مع إمكانية التقييم من المستفيدنظام تتبع آلً للرد على الشكاوى ،. 

 رار فً الموالع الأثرٌةربط منصة الجمعٌة مع البلاغات الطارئة للأض. 

 إنشاء خلٌة تنسٌك مع الجهات الأمنٌة والتراثٌة للتدخل السرٌع. 

 نشر تمارٌر فصلٌة تتضمن تحلٌلاا نوعٌاا لمحتوى الشكاوى والممترحات. 

 


