
تنظیم
العلاقة مع المستفیدین 



   سیاسة تنظیم العلاقات
مع المستفیدین
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تمهید:
 تضع جمعیة ..................................  السیاسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجمیع الأطراف من 
الأطراف.  هذه  وکافة  الجمعیة  حقوق  یکفل  بما  وخلافه،  ومتطوعین  وداعمین  مستفیدین 
المتعاقدین  وواجبات  حقوق  تحدید  في  الأساسي  المصدر  والعقود  العمل  أنظمة  وتشکل 
وطریقة أدائها وتبعات التقصیر في الأداء، وحدود المسؤولیة وطریقة تسویة الخلافات التي قد 
مع  العلاقة  ذات  الأطراف  حمایة  یکفل  بشکل  والخدمات  العقود  هذه  تنفیذ  جراء  من  تنشأ 

الجمعیة.  
آلیة  أولویة من خلال وضع  لها  وتضع  العلاقات مع المستفیدین،  الجمعیة علی صیغة  وترکز 
حقوق  یکفل  بما  وتعمیمها  علیها  والتعدیل  باستمرار  مراجعتها  مع  العلاقة.  هذه  لتنظیم 

المستفید. 
 

 الهدف العام: - 
لإنجاز  عالیة  وجودة  وسرعة  بإتقان  الشرائح  کافة  من  للمستفیدین  متمیزة  خدمة  تقدیم 
معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم ومقترحاتهم والعمل علی مواصلة التطویر والتحسین التي تتم 
دون  الطرق  بأسهل  إلیهم  والوصول  الأهداف،  تحقیق  إلی  للوصول  الجهات  کافة  مع  بالتعاون 

الحاجة إلی طلب المستفید. 
 

 الأهداف التفصیلیة: - 
الإجراءات  الجمعیة من خلال تسهیل  المستفیدة في  الفئات  وکافة  المستفید  •تقدیر حاجة 

وحصولهم علی کافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة. 
•تقدیم الخدمات المتکاملة بأحدث الأسالیب الالکترونیة في خدمة المستفید.  

•تقدیم المعلومات والإجابات بشکل ملائم بما یتناسب مع تساؤلات المستفیدین واستفساراتهم 
من خلال عدة قنوات.

•تقدیم خدمة للمستفید من موقعه حفاظا لوقته وتقدیرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته. 
 

والتحسین  المقدمة  الخدمة  جودة  لرفع  کوسیلة  المستفید  رضا  قیاس  عملیة  علی  •الترکیز 
المستمر لإجراء تقدیم خدمة وأداء مقدم الخدمة. 

في  والممارسات  المعاییر  أفضل  تبني  خلال  من  بالجمعیة  المستفیدین  وانتماء  ثقة  •زیادة 
تقدیم الخدمة للمستفید وذلك عن طریق ما یلي:  
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•نشر ثقافة تقییم الخدمة لدى المستفید والتشجیع علی ذلك والتأکد علی أن تقییم جودة 
الخدمة حق من حقوق المستفید حیث أنها أداة للتقویم والتطویر لا للعقاب والتشهیر.

أو  الداخلي  للمستفیدین  خدماتها  تقدم  التي  الأقسام  جمیع  بین  الخدمة  جودة  ثقافة  •نشر 
الخارجي. 

•ابتکار مفاهیم وتقنیا ت إداریة للارتقاء بمستوى ونوعیة الخدمات المقدمة للمستفید ومحاولة 
والتحسین  التطویر  خلال  من  وذلك  عالیة  جودة  ذات  خدمات  تقدیم  معوقات  علی  القضاء 

المستمر للخدمات المقدمة للمستفید من خلال تلمس أراء المستفیدین. 
  

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفیدین: - 
 1 - المقابلة.  

 2-الاتصالات الهاتفیة. 
 3-وسائل التواصل الاجتماعي.  

 4-الخطابات.  
 5-خدمات طلب المساعدة. 

 6-خدمة التطوع.  
 7-الموقع الالکتروني للجمعیة.  

 8-منادیب المکاتب الفرعیة.  
   

  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفیدین للتواصل مع المستفیدین: 
•اللائحة الأساسیة للجمعیة  

•دلیل خدمات البحث الاجتماعي  
•دلیل سیاسة الدعم للمستفیدین  

•طلب دعم مستفید 
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ویتم التعامل مع المستفید علی مختل ف المستویات لإنهاء معاملاته بالشکل التالي: - 
• استقبال المستفید بلباقة واحترام والإجابة علی جمیع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت 

الکافي.  
• التأکد من تقدیم المراجع کافة المعلومات المطلوبة، وعلی الموظف مطابقة البیانات والتأکد 

من صلاحیتها وقت التقدیم.  
• في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفید فعلی الموظف إحالته لمسئول البحث الاجتماعي 

للإجابة علی تساؤلاته وإیضاح الجوانب التنظیمیة. 
• التأکد علی صحة البیانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقیع علیها وأنه مسؤول مسئولیة 

مباشرة عن صحة المعلومات.  
• التوضیح للمستفید بأن طلبه سیرفع للجنة البحث لدراسة طلبه والرد علیه بشأن قبوله أو   

رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعین. 
• استکمال اجراءات التسجیل مع اکتمال الطلبات.  

• تقدیم الخدمة اللازمة.



 آلیة التأکد من استحقاق
المستفید للخدمة
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التعریفات
الجمعیة: جمعیة ................................

أو جهات  أُسر  أو  أفراد  الجمعیة سواء کانوا  أنشطة  أو  المستفید: هو من یستفید من خدمات 
اعتباریة.

آلیة التأکد من استحقاق المستفید للخدمة
الفئات  إلی  الخدمة  وصول  ضمان  إلی  للخدمة  المستفید  استحقاق  من  التأکد  آلیة  تهدف 
المستهدفة بشکل عادل وموضوعي. وتتمثل هذه الآلیة في مجموعة من الإجراءات المتبعة 
اللازمة  الشروط  یستوفي  المستفید  کان  إذا  ما  تحدید  بهدف  وتقییمها،  المعلومات  لجمع 

للحصول علی الخدمة.

خطوات آلیة التأکد من استحقاق المستفید للخدمة
تمر آلیة التأکد من استحقاق المستفید للخدمة بالخطوات التالیة:

یقوم المستفید بتقدیم طلب الخدمة إلی الجمعیة، ویتضمن الطلب  •تقدیم طلب الخدمة: 
علی  الحصول  بشروط  المتعلقة  المعلومات  إلی  بالإضافة  للمستفید،  الشخصیة  المعلومات 

الخدمة.

•جمع المعلومات: تقوم الإدارة المختصة بجمع المعلومات اللازمة لتقییم استحقاق المستفید 

للخدمة، وذلك من خلال مصادر مختلفة، مثل:
• الوثائق الرسمیة، مثل الهویة الوطنیة أو السجل المدني.

• الاستمارات والمعلومات التي یقدمها المستفید.
• الزیارات المیدانیة، في الحالات التي تستدعي ذلك.

• تقییم المعلومات: تقوم الإدارة المختصة بتقییم المعلومات التي تم جمعها، وذلك باستخدام 
معاییر محددة، مثل:

• الشروط الواردة في اللوائح والأنظمة المنظمة المعتمدة في الجمعیة.
• المعاییر المهنیة المعتمدة.

ویبلغ  للخدمة،  المستفید  استحقاق  بشأن  قرار  بإصدار  المختصة  الإدارة  تقوم  القرار:  إصدار   •
المستفید بهذا القرار.
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أنواع آلیات التأکد من استحقاق المستفید للخدمة
تختلف آلیات التأکد من استحقاق المستفید للخدمة باختلاف نوع الخدمة المقدمة، وطبیعة 

الفئات المستهدفة. ومن أشهر أنواع هذه الآلیات ما یلي:
• آلیة الفحص الإداري: یتم فیها فحص الوثائق والمستندات التي یقدمها المستفید، للتأکد من 

استیفائه للشروط اللازمة للحصول علی الخدمة.
• آلیة المقابلة الشخصیة: یتم فیها إجراء مقابلة شخصیة مع المستفید، لجمع معلومات إضافیة 

حول حالته، وتقییم مدى استحقاقه للخدمة.
• آلیة الفحص المیداني: یتم فیها زیارة المستفید في منزله أو مکان عمله، للتحقق من حالته 

وظروفه.

أهمیة آلیة التأکد من استحقاق المستفید للخدمة
تساهم آلیة التأکد من استحقاق المستفید للخدمة في تحقیق الأهداف التالیة:

• ضمان وصول الخدمة إلی الفئات المستهدفة بشکل عادل وموضوعي.

• منع إساءة استخدام الخدمة أو الاحتیال فیها.
• تحسین جودة الخدمة المقدمة.

تأکید
إلی  الخدمة  وصول  ضمان  في  مهمًا  دورًا  للخدمة  المستفید  استحقاق  من  التأکد  آلیة  تلعب 
یراعی في ذلك خصوصیة المستفید  أن  الفئات المستهدفة بشکل عادل وموضوعي. ویجب 

والدقة والحرص علی توجیه التبرعات وفق استحقاق المستفیدین لهذا التبرع.



سیاسة إدارة المتطوعین
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مقدمة
علاقة  تنظیم  شأنها  من  التي  التطوع  سیاسات  وتوضیح  تحدید  السیاسة  هذه  من  الغرض 

الجمعیة بالمتطوعین بها، وذلك عن طریق تحدید وتوضیح واجبات وحقوق کلا الطرفین. 
النطاق

للأطراف في  المحددة  والمسؤولیات  التطوع  لعملیة  العامة  المسؤولیات  السیاسة  تحدد هذه 
ذلك.

أنواع التطوع:
• تطوع دائم: أن یکون المتطوع عاملاً بشکل مستمر.

• تطوع مؤقت: وهو أن یکون التطوع إما: 
• لفترة زمنیة محددة أو لفترات زمنیة متقطعة حسب الحاجة.

• لنشاط محدد ومعین فقط أو لجملة فعالیات محددة.

أسالیب التطوع:
• التطوع المستمر: مستمر طوال الیوم.

• التطوع الجزئي: جزء من الوقت حسب الاتفاق بین الجمعیة والمتطوع.
• التطوع المشروط: حسب الشروط المتفق علیها بین الجمعیة والمتطوع.

توصیف الفرص التطوعیة: 
تقوم وحدة إدارة التطوع بالجمعیة بالتوصیف الدقیق لکل فرصة تطوعیة بکل شفافیة ووضوح، 
موضحة المهام والمهارات المطلوبة من المتطوع والتي تلبي احتیاج الجمعیة، کما توضح هذه 
والدعم  الإشراف  الفرصة وطبیعة  التي تعود علی المتطوع من هذه  والعوائد  الفوائد  الفرص 
التي ستقوم  الإجراءات  الجمعیة، وتحلیل المخاطر المحتملة وتحدید  الذي سیحصل علیه من 

باتخاذها لتخفیف تأثیر هذه المخاطر.
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حقوق المتطوع:
1.الحصول علی سیاسة العمل التطوعي لجمعیة نافع للعمل التطوعي

2.التعامل معه باحترام وثقة وشفافیة، وأن جهوده تساهم فعلیاً في تحقیق أهداف الجمعیة.
3.اطّلاعه بطریقة مهنیة وواضحة علی مناخ الجمعیة وتنظیماتها والمعلومات الضروریة للقیام 

بمهامه.
4.مساعدته علی إبراز قدراته ومواهبه.

5.إدماجه في العمل، وتوظیف طاقاته وقدراته للاستفادة منها بأکبر قدر ممکن.
6.تقدیم التوجیه والتدریب للمتطوع لیتمکن من القیام بالمهام المنوطة به بکفاءة وفاعلیة.

7.رفض أي تکلیف لا یرید القیام به.
8.تقییم فعال لأداء المتطوع ومقترحات واضحة لتحسین الأداء.

9.عدم الالتزام بأي حقوق مالیة سوى ما یترتب من مصروفات لازمة لتسییر الأعمال؛ علی سبیل 
المثال لا الحصر "تذاکر سفر أو مصروفات نثریة وغیرها ....". 

10.الحصول علی خطاب شکر وشهادة مؤیدة لأداء مهامهم التطوعیة بنجاح.

اختیار المتطوعین
یجب اتباع القواعد التالیة في اختیار المتطوعین:

1.إعلان الفرص التطوعیة وفق ما هو مخطط لها في الجدول الزمني المعتمد لذلك.
الفرص  المحددة في  التطوعیة  المهام  من خلال  المتطوعین  من  شرائح جدیدة  2.استقطاب 

التطوعیة.
3.أن یعتمد الاختیار علی المهارات والقدرات التي تحتاجها الفرصة التطوعیة.

4.تحقق مبدأ الفرص المتکافئة عند الاختیار.
5.أن یکون المتطوع حسن السیرة والسلوك.

6.الرغبة والقدرة علی القیام بالعمل التطوعي بکفاءة وفاعلیة.
7.ألا یقل عمر المتطوع عن 18 عاماً.

8.أن یتعهد بالالتزام بأنظمة وقوانین التطوع ویتم توقیع العقد وقراءة میثاق التطوع والحقوق 
والواجبات.

9.أن یکون سجله خالًیا من أیة سوابق مخلة بالشرف والأمانة. 
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واجبات المتطوع:
1.الالتزام بالقوانین واللوائح التي تحددها الجمعیة.

2.القیام بالعمل المنوط به علی أکمل وجه، وتقبل توجیهات المسؤولین في الجمعیة.
3.المحافظة علی سریة المعلومات في الجمعیة، والأدوات العمل التي بحوزته، وموارد الجمعیة.

4.التعاون والمبادرة والاستعداد للعمل التطوعي، والعمل ضمن فریق واحد.
5.الالتزام بالعمل التطوعي کالالتزام بأخلاقیات المهنة والتعامل معها بمثابة العمل الرسمي له.

6.المشارکة في الأنشطة والفعالیات التطوعیة.
7.حسن التعامل مع الآخرین.

8.عدم المطالبة بأي مستحقات مالیة نتیجة الأعمال التطوعیة.
9.لا یستغل موقعه لتحقیق منفعة شخصیة أو أهداف أخرى.

10.عدم التحدث باسم الجمعیة إعلامیاً دون موافقة صریحة من المسؤول وصاحب الصلاحیة.

شکاوى وتظلمات المتطوع
تعتمد الجمعیة آلیة واضحة تکفل للمتطوعین رفع الشکاوى أو حالات التظلم في حالة عدم 
وتبلغ  المناسبة  بالأسالیب  للمتطوعین  وتبلغها  العمل،  بیئة  الآخرین في  مع  المتطوع  توافق 
وآلیة  علیها،  المترتبة  والإجراءات  بالمخالفات  بالجمعیة  تعریفهم  أثناء  المتطوعین  الجمعیة 

تطبیقها.

تقییم أداء المتطوع: 
الإداریة المسؤولة عن مهامه  وللوحدة  للمتطوع  استبیانات  أداء المتطوع من خلال  تم تقییم 

وباستخدام بطاقة أداء للمتطوع تتضمن علی الأقل المعاییر التالیة: 

1.الوقت المبذول 
2.الالتزام بسیاسات وقیم الجمعیة 

3.جودة مخرجات المتطوع.
4.الإبداع والابتکار في أداء المهام التطوعیة 

5.ملاحظات المتطوع.
6.ملاحظات المسؤول عنه.
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تکریم المتطوعین
تقدر الجمعیة جهود المتطوعین ویتم تکریمهم من خلال شهادات شکر وتقدیر وشهادات بعدد 
الساعات التطوعیة، وأن یتم تکریم المتطوعین المتمیزین من خلال منحهم درعاً تذکارًیا في 

حفل للتکریم.

إنهاء خدمات المتطوع 
حق للجمعیة إنهاء خدمة المتطوع في حالة: 

1.مخالفة أنظمة وسیاسات الجمعیة.
2.الإخلال بشروط التعاقد بین الجمعیة والمتطوع.

3.الحصول علی تقییم ضعیف للأداء.
4.سلوکیات ومظهر لا یتوافق مع بیئة عمل الجمعیة.

المسؤولیات
تطبق هذه السیاسة ضمن أنشطة الجمعیة وعلی جمیع الأفراد الذین یتولون عملیة التطوع 
التقیید بما ورد فیها. ویشجع أولئك الذین یُستخدمون في عملیة التطوع علی توقیع مدونة 

القواعد الأخلاقیة والسلوك المهني.
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اعتماد مجلس الإدارة
تم الاطلاع علی مضمون هذه اللائحة من قبل مجلس الإدارة وإقرارها 

بموجب قرار مجلس الإدارة رقم ( 11 ) واعتمادها والعمل بها اعتباراً من تاریخ (11/12 /2023 )

مشبب عبدالله علي آل منصور

 محمد سیف آل هادي

سعید سعد سعید آل حریس

سعید محمد زاید آل مرضي 

عبدالرحمن عائض القحطاني 

  علي  بن  سالم  آل حضیري

آل سرار علي  بن مرعي

رئیس المجلس

نائب الرئیس

عضو

عضو

عضو

عضو

عضو

التوقیعالمنصبالاسم
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