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 تمهيد

السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين  الأسرية ديم جمعيةتضع        
وخلافو، بما يكفل حقوق الجمعية وكافة ىذه الأطراف وتشكل أنظمة العمل والعقود  الدصدر الأساسي في تحديد حقوق وواجبات 

تقصير في الأداء،  وحدود الدسؤولية وطريقة تسوية الخلافات التي قد تنشأ من جراء تنفيذ ىذه الدتعاقدين وطريقة أدائها وتبعات ال
 العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية.  

قة. مع مراجعتها وتركز الجمعية على صيغة العلاقات مع الدستفيدين، وتضع لذا أولوية من خلال وضع آلية لتنظيم ىذه العلا       
 باستمرار والتعديل عليها وتعميمها يما يكفل حقوق الدستفيد.

 الذدف العام

تهدف ىذه السياسة إلى تقديم خدمة متميزة للمستهدفين من كافة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإلصاز معاملاتهم ومتابعة 
مواصلة التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصول إلى متطلباتهم ومقترحاتهم والتأكد من أىليتهم والعمل على 

  .تحقيق الأىداف، والوصول إليهم بأسهل الطرق دون الحاجة إلى طلب الدستفيد

 الأىداف التفصيلية 

 دمات تقدير حاجة الدستفيد وكافة الفئات الدستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات وحصولذم على كافة الخ
 الدطلوبة دون عناء ومشقة. 

  .تقديم الخدمات الدتكاملة بأحدث الأساليب في خدمة الدستفيد 
   .تقديم الدعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات الدستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوات 
 روفو وسرعة إلصاز خدمتو. الحرص على تقديم خدمة للمستفيد من موقعو حفاظاً لوقتو وتقديراً لظ 
  التركيز على عملية قياس رضا الدستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة الدقدمة والتحسين الدستمر لإجراء تقديم الخدمة وأداء

 مقدم الخدمة.  
  .زيادة ثقة وانتماء الدستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل الدعايير 
  مقر السكن( –وسيلة الاتصال  –سجل الددني ساري  –التالية ) الاسم التأكد من أىلية الدستفيد حسب البيانات 

 
 لشارسات تقديم خدمة الدستفيد 

  .تصحيح الدفاىيم السائدة لدى الدستفيد عن الخدمات الدقدمة في الجمعية 
   .تكوين انطباعات وقناعات إيجابية جديدة لضو الجمعية وما تقدم من خدمات 
  نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى الدستفيد والتشجيع على ذلك والتأكد على أن تقييم جودة الخدمة حق من حقوق الدستفيد

 حيث أنها أداة للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير.  
   .نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي والخارجي 



 

 

 اىيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات الدقدمة للمستفيد ولزاولة القضاء على معوقات تقديم ابتكار مف
خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين الدستمر للخدمات الدقدمة للمستفيد من خلال تلمس آراء 

 الدستفيدين. 
 قنوات التواصل مع الدستفيدين

  الدقابلة 
   الاتصالات الذاتفية 
  الخطابات 

 آلية التعامل مع الدستفيد

   .استقبال الدستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاءه الوقت الكافي 
  .استكمال إجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات 
  .تقديم الخدمة اللازمة 

 
 
 

 آلية إحالة الدستفيدين

   .استقبال الدستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاءه الوقت الكافي 
  .استكمال إجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات 
  الدستفيد. تحديد الخدمة اللازمة التي يحتاجها 
  .تحديد الجهة الدناسبة التي من شأنها تقديم الخدمة للمستفيد 
 .توفير كافة بيانات جهة الإحالة )موقع الدقر، ارقام التواصل( وتسليمها للمستفيد 
  .تحديد الشخص الدسؤول عن الخدمة قدر الدستطاع 
  .حفظ بيانات الدستفيد وطلب الخدمة بشكل كامل 
  .متابعة الحالة والتأكد من وصولذا لجهة الإحالة 

 
 

 أحكامها لصالحها، فإنو لا يجوز لسالفة   العاملين بالأشخاص الجمعية تربط الوثائق التي من يتجزأ لا جزءاً  تعُد السياسة ىذه إن   حيث
 بها . الواردة والالتزامات

 
 آنٍت انخأكذ يٍ اسخحماق انًسخفٍذٌٍ نهخذيت 

ػًذث انجًؼٍت ػهى وضغ آنٍت يحذد نخحذٌذ احمٍت انًسخفٍذ نهخذيت 

ورنك نخحمٍك الأهذاف انخً حخطهغ نها انجًؼٍت ونخثبٍج الأحمٍت نكم 

 يسخحك يٍ غٍر يحاباة أو خلافه، وكاَج اَنٍت كانخانً: 

  .الإػلاٌ ػٍ انخذيت انًمذيت يٍ خلال يُصاث وحساباث انجًؼٍت 

 حماق انًسخفٍذ يسبماً وَشر رنك بالإػلاٌ ححذٌذ ضىابط وشروط لاسخ

 انخاص بانخذيت. 

الاجخًاػً انخىاصم وسائم  

تنهجًؼٍ الإنكخروًَ انًىلغ 

ًَانبرٌذ الانكخرو 

 



 

 

  يراجؼت يا حمذو به طانب انخذيت يٍ شىاهذ حظهر أحمٍخه

 بانخذيت، وانخأكذ يٍ صحخها. 

  ٍٍػمذ جهساث بٍٍ انباحث الاجخًاػً أو يشرف انًشروع يغ انًخمذي

 نلاسخفادة يٍ انخذيت نهخأكذ يٍ اسخحماق انًسخفٍذٌٍ. 

  ٍػًم زٌاراث يٍذاٍَت نهًخمذيٍٍ نلاسخفادة يٍ انخذيت نهخأكذ ي

 اسخحماق انًسخفٍذٌٍ )إرا نسو الأير(. 

 

 انؼذل وانًساواة:

حهخسو انجًؼٍت بخحمٍك انًساواة وانؼذانت بٍٍ انًسخفٍذٌٍ يٍ  .1

 خذياث انجًؼٍت. 

ٌحك نهًسخفٍذ انخظهى ػهى أي إجراء حؼرض يٍ خلانها نهظهى أو  .2

 ورنك يٍ خلال لُىاث انخىاصم انخاصت بانجًؼٍت.  ػذو انًساواة

 
 

 تنويو

تم إعداد ىذه السياسة بما لا يتعارض مع أي من الأنظمة والتشريعات الدعمول بها في الدملكة العربية السعودية بشكلٍ عام،    
القطاع الغير ربحي بشكلٍ خاص، وىذا يشمل اللائحة الأساسية للجمعية، واللوائح والسياسات  وأنظمة ومعايير حوكمة

 الداخلية.

 الدنطلقات والدراجع

 
 ه.1431/  2/  11( بتاريخ 8نظام الجمعيات والدؤسسات الأىلية الصادر بالدرسوم الدلكي رقم )م/ -1
اللائحة التنفيذية لنظام الجمعيات والدؤسسات الأىلية، الصادر بقرار لرلس إدارة الدركز الوطني لتنمية القاطع غير  -2

 م. 04/01/2023م وتاريخ 2/2023الربحي رقم ت/
 قواعد حوكمة الجمعيات والدؤسسات الأىلية، الصادر بقرار لرلس إدارة الدركز الوطني لتنمية القطاع غير الربحي رقم -3

 ىـ. 18/12/1444وتاريخ  1/1/23ت/
 اللائحة الأساسية للجمعية. -4

 الاعتماد

 م  .01/12/2024( في دورتو )الأولى( ىذه السياسة في الرابع والعشروناعتمد لرلس إدارة الجمعية في الاجتماع )         

 



 

 

 
 

 وثقديم المستفيدين مع العلاقة ثنظيم سياسة

 الخدمات

  الأسرية ديم جمعيةل

 م0202ديسمبر –الثاني الإصدار
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 


