
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م0202الإصدار الثاني 

 

 

 
 

 

 

      قشاس اعتواد اللائحت 

 

 سياسة

 التعامل 

 مع الشكاوى 
 



 

 

 

 (0202اللائحت )الإصذاس ىزه  تحذٌثتن 

م 11/22/0202-ىـ 19/28/1111بتاسٌخ :

الأًل  بوٌجب قشاس هحضش هجلس الإداسة

الإداسة التنفٍزٌت  ًعلىم 0202للعام 

 تاسٌخو.العول بوٌجبيا هن 

 
 

 أعضاء هجلس الاداسة    

 

نائب سئٍس هجلس 

 الإداسة
 سئٍس هجلس الإداسة 

عبذالله سالن الأستار/ 

 السفٍانً
 

باسن هضٍف الأستار/ 

 السفٍانً
 

 أهٍن الصنذًق  عضٌ هجلس الإداسة

هشاسي دخٍل الأستار / 

 الله الطلحً

ٌاسش صالح الأستار /  

 السفٍانً
 

 عضٌ هجلس الإداسة  عضٌ هجلس الإداسة

سائذ عٍاف الأستار / 

 السفٍانً

عبذالشحون الأستار/  

 جابش السفٍانً

 
 عضٌ هجلس الإداسة

سائذ عٍضت الأستار/ 

 العوشي

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 المقدمة     

 
الحمد لله رب العالمٌن والصلاة والسلام على المبعوث رحمة للعالمٌن نبٌنا محمد 

 وبعد :                     وعلى آله وصحبه أجمعٌن
إن مما عنٌت به حكومة خادم الحرمٌن الشرٌفٌن وفمه الله العناٌة بالجمعٌات        

، ومن بٌن  الموارد البشرٌة والتنمٌة الاجتماعٌةالخٌرٌة ودعمها ممثلة فً وزارة 
 وتارٌخ  2312( المسجلة بتصرٌح رلم .التنمٌة الاهلٌة بالشفاجمعٌة ) هذه الجمعٌات 

 .هـ 33/90/3221
ً على الرٌادة والتنظٌم وأن ٌكون عمل هذه الجمعٌات وفك لوائح        وحرصا

وضع  علىبالطائف  خٌرٌةجمعٌة العون الوأنظمة تضبط عملها فمد حرصت إدارة 
لوائح وأنظمة لكافة نواحً العمل مستمدة تلن اللوائح والأنظمة من اللائحة العامة 

وزارة الموارد البشرٌة والتنمٌة لتنظٌم عمل الجمعٌات الخٌرٌة ومن لوائح 
الشفافٌة والمصدالٌة للتعامل المالً للوصول إلى أفضل نظام ٌضمن  الاجتماعٌة

 .وجمع التبرعات 
 

سٌاسة الجودة و التعامل مع الشكاوى والممترحات لتمكٌن الجمعٌة ولد جاءت       
فً أداء رسالتنا ولتتٌح الفرصة لكافة من  بعد الله تعالى لتكون عون لنامن الجودة و

 .للاستفادة منهاٌعملون فً المطاع الخٌري 
 نسأل الله تعالى السداد والتوفٌك وأن ٌجعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكرٌم .

 وصلى الله على نبٌنا محمد وعلى آله وصحبه أجمعٌن ،،،
 

 

 

 

 

 

 

 

 التعرٌف :
جمعٌة التنمٌة الاهلٌة بالشفا هً جهة خٌرٌة غٌر ربحٌة تهدف الى تنمٌة ودعم أهالً  

 المنطمة
 

 التسجٌل والمرجعٌة :
 من المركز الوطني للقطاع الغير ربحي 2312تصرٌح رلم 



 

 

 أهداف الجمعٌة:

 ًتعزٌز الانتماء وتنمٌة الروابط بٌن الأهل 
  تلمس احتٌاجات المجتمع المحلً والتعبٌر عنها والمساهمة فً تلبٌتها

 بالشراكة مع الجهات المتخصصة 
  ًوالمشاركة تحسٌن والع المجتمع المحلً فً العمل والسلون الشخص

 المجتمعٌة
 
 

 :نطاق عمل الجمعٌة 
 الطائف -الشفا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ممدمة :

مــن أفضــل  والاستفادةإلــى التمٌــز المؤسســً  التنمٌة الاهلٌة بالشفاجمعٌة تســعى         
والمســاهمة فــً تحمٌــك رؤٌــة  ،تنمٌة المسجلٌن لدٌها الممارســات والتجــارب فــً مجــال 

بأهمٌة تمدٌم خدمات الرعاٌة الممٌزة الاجتماعٌة، وإٌماناً فــً مجــال التنمٌــة  0919المملكــة 
  :وتماشٌا مع غرض وسٌاق وتوجه الجمعٌة؛ تلتزم بما ٌلً للأسر 

ـة وتحمٌــك الفعالـ الإجراءاتالمصلحــة مــن خــال  لأصحابتمدٌــم أفضــل الخدمــات •

 .متطلباتهــم، وتجــاوز تولعاتهــم والعمــل علــى رضاهــم

 .العمل وفك لٌم سامٌة تحفظ كرامة المستفٌدٌن وتراعً مشاعرهم أثناء تمدٌم الخدمات لهم•

الرٌادة والتمٌز فً تمدٌم خدمات ذات جودة عالٌة عبر منظومة مستدامة وشراكات • 

  .استراتٌجٌة



 

 

 لجودة والسعً لتطبٌمها فً والع الجمعٌة .تحمٌك متطلبات ا•

 اللازمةتحدٌــد أهــداف للجــودة لابلــة للمٌــاس ومتابعــة تنفٌذهــا مــن خــال توفٌــر المــوارد •

 داخــل الجمعٌــة والصلاحٌاتوتحدٌــد المســؤولٌات 

كـة العربٌـة السـعودٌة التـً لجمٌـع الموانٌـن واللوائـح والسٌاسـات ذات الصلـة فـً الممل امتثال•

  .تحمـك الشـفافٌة والنزاهة

مــن خــال توفٌــر  الأداءوتحســٌن  الانتاجٌةتأهٌــل وتطوٌــر العاملٌــن المســتمر لزٌــادة •

 العاملٌــن ولاءبٌئــة عمــل محفــزة وإبداعٌــة والعمــل بــروح الفرٌــك الواحــد لتعزٌــز 

بمعالجــة الشــكاوى، بمــا ٌضمــن  والاهتمامعلــى التواصــل مــع الجمعٌــة،  العملاءتشــجٌع •

 العملاء.تحمٌــك العدالــة لجمٌــع 

 

 

 

 

 

 

وتأكٌداً لذلن فمد اتاحت الجمعٌة عدة لنوات للتواصل مع الجمعٌة وتمدٌم الطلبات او الشكاوى أو 
 التالً:النحو  الممترحات على

عبر اٌمونة رأٌن  //https://shafatanmiah.org.sa  الالكترونً:عبر مولع الجمعٌة  .3
 ٌهمنا.

 shafa.tanmiah@gmail.comعبر البرٌد الالكترونً :  .0

 https://twitter.com/shafa.tanmyahعبر حسابات الجمعٌة فً وسائل التواصل :  .1

 زٌارة ممر الجمعٌة والرفع مباشرة إلى المدٌر التنفٌذي . .2

 : الشكاوى كالتالًوآلٌة التعامل مع 

ٌتم دراسة الشكوى والتحمك منها والرد خلال ثلاثة أٌام عمل كحد ألصى من لبل اللجنة  .3
 المختصة.

 حٌال الشكوى وفك الأنظمة والسٌاسات.ٌتم تنفٌذ كافة الإجراءات الإدارٌة النظامٌة  .0
 

علاج المشكلة خلال الفترة المحددة وإشعار العمٌل بما تم حٌال الشكوى فً المدة  .1
 المحددة.

 الممترحات كالتالً:وآلٌة التعامل مع 

 المختصة.ٌتم دراسة الممترح وإمكانٌة تنفٌذه من اللجنة  .3

 علٌه.الإدارة لأخذ الموافمة فً حال إمكانٌة تطبٌك الممترح ٌتم عرضه على مجلس  .0

 ٌتم التواصل مع صاحب الالتراح وتمدٌم الشكر له ومنحه الدعم اللازم لذلن. .1

https://shafatanmiah.org.sa/
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