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 الهدف العام:  -1

بإتقان وسرعة    الجمعية الستتعودية للمحاةظة عا الثا  تقديم خدمة متميزة للمستتتفيدين من خدمات 

وجودة عتاليتة جنجتاع معتاملاتهم ومتتابعتة متملوتاتهم ومقثاتاتهم والعمتل عا مواصتتتلتة التموير  

 التي تتم بالتعاون مع كاةة الجهات المختلفة للوصول إلى أهداف الجمعية. للعلاقات والتحسي 

 عن الجمعية 

 

الجمعية السعودية للمحاةظة عا الثا ، هي جمعية خيرية أُنشئت لخدمة الثا  الوطني ةي المملكة العربية السعودية  

"اليونسكو" الجمعية كمنظمة دولية غير اكومية  م. سجلت منظمة الأمم المتحدة للثبية والعلوم والثقاةة  2019ةي ةبراير  

ةي مجال الثا ، لتصوح بذلك ثاني منظمة سعودية غير اكومية تُسجل لدى "اليونسكو", والأولى خليجياً وعربياً ةي مجال  

 الثا . 

 رؤيتنا 

 جمعية إقليمية رائدة ةي افظ الثا  وإبراعه 

 رسالتنا 

 الثا  من ممارسته وإبراعه محليًا وعالميًا ونقله عبر الأجيال تمكي المجتمعات المحلية وااملي  

 

 أهداةنا 

 بناء بيت الخبرة بالثا  لتحقيق رسالتها.  ❖

 نشر التوعية بالثا  السعودي محليا وعالميا.  ❖

 إثراء معرةة الملاب والمهتمي بالثا  وتمكينهم من معايشته.  ❖

 ممارسته والاكتساب منه. تمكي ممارسي الثا  من الاستمرار ةي   ❖

 تسجيل واصر والوحث ةي الثا  السعودي لتسهيل نقله عبر الأجيال.  ❖
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 الهدف التفصيلي:  -2

تقدير ااجة المستفيد وكاةة الفئات المستفيدة ةي الجمعية من خلال تسهيل اججراءات   •

 . واصولهم عا كاةة الخدمات المملوبة دون عناء ومشقة 

 .المستفيدتقديم الخدمات المتكاملة بأاد  الأساليب الالكثونية ةي خدمة  •

تقديم المعلومات واججابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين واستفساراتهم   •

 .قنواتمن خلال عدة 

 .خدمتهتقديم خدمة للمستفيد من موقعه افاظاً لوقته وتقديراً لظروةه وسرعة انجاع  •

الثكيز عا عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرةع جودة الخدمة المقدمة والتحسي المستمر   •

 .الخدمة ججراء تقديم خدمة وأداء مقدم 

يادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية   •  ع

 

 : أنواع المستفيدين   -3

 ممارسي الثا . •

 الرواد ةي مجال الثا . •

 المهتمي ةي مجال الثا . •

 الوااثي.  •

 الملاب. •

 
 
 
 
 



 

 002 رقم الإصدار  م 2022/ 17/01 تاريخ الإصدار 

 
4 

 
 

 : القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين  -4

 الجهات ذات العلاقة )الجمعيات، الجامعات، المدارس(. •

 مشاريع الحصر والتوثيق. •

يارات الميدانية. •  الز

 المقابلة  •

 الاتصالات الهاتفية  •

 وسائل التواصل الاجتماعي. •

 الموقع اجلكثوني للجمعية. •

 اجلكثوني.البريد  •

 ممثلي الجمعية.  •

 خدمات طلب المساعدة  •

 خدمة التموع  •

 

 : تقديم الخدمات للمستفيدين   المتوناة ةي   ممارسات ال   -5

 تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيدين عن الخدمات المقدمة ةي الجمعية.  1- 4

 الجمعية.الخدمات التي تقدمها تكوين انمواعات إيجابية نحو  2- 4

يز ثقاةة تقييم الخدمات لدى المستفيدين والتشجيع عليها، والتأكد  3- 4 أن تقييم جودة  من نشر وتعز

 الخدمة هي اق من اقوق المستفيدين ايث إنها أداة للتقويم والتموير.

 نشر ثقاةة جودة الخدمة بي جميع الأقسام واجدارات ةي داخل الجمعية.  4- 4

ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوع الخدمات المقدمة للمستفيدين ومحاولة تذليل   5- 4

 الصعوبات من تقديم الجودة العالية من الخدمات لهم.
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 مجالات الاستفادة:  -5

 المشاركة ةي الفعاليات والبرامج والأنشمة التي تستهدف التوعية بالثا .  1- 5

 بالثا .المساهمة ةي تحقيق مستهدةات الجمعية للتوعية  2- 5

 المساهمة ةي اجدلاء بالمعلومات ةيما يخص مجالات الثا  المختلفة. 3- 5

 الاستفادة ةي الدراسات والوحو .  4- 5

 
 

 آلية التنظيم للمستفيدين:  -6

إدارة الحفاظ عا الثا  1.6  

 
 إدارة الفعاليات  2.6

 

 
 الحقوق والتظلم وتقديم الشكوى:  -7

التظلم أو الشكوى جدارة الجمعية من أي أمر يراه منتقصاً لحقوقه أو  أولًا: للمستفيد الحق ةي تقديم 

ةي تقديم الخدمة أو اسلوب تعامل مقدمي الخدمة أو الجهات التي تتعامل معها الجمعية وتقدم  اً تقصير 

 .خدماتها من خلالها

 

تحديد الاختصاص
تحديد المنطقة 

الجغرافية
ال تحديد ضابط الاتص

الزيارات الميدانية 
للمستفيدين

جمع المعلومات 
لتغدية سجل 
المستفيدين

إدخال البيانات في 
سجل الممارسين

تحديد نوعية 
الاختصاص

 الاستعانة في سجل
المستفيدين

التواصل وإمكانية 
المشاركة

الالتزام بالحضورالتعاقد
ة التكريم حسب الآلي

المتفق عليها
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( يوماً من تاريخ ادو  الحق الممالب  30ثانياً: عا المستفيد تقديم التظلم أو الشكوى خلال مدة لا تتجاوع ) 

 .لا بعذر مشروع تقوله إدارة الجمعية إبه ولا يقول أي تظلم أو شكوى بعد مضي هذه المدة 

 :تي ثالثاً: عا المستفيد تقديم طلب التظلم أو الشكوى مشتملًا عا الأ

o )المعلومات الشخصية )الاسم /رقم السجل المدني( ووسائل الاتصال )الهاتف / البريد اجلكثوني. 

o تحديد موضوع التظلم أو الشكوى وبيان الوقائع بشكل متسلسل. 

o تحديد الشخص أو الجهة المتظلم منها. 

o تحديد الضرر. 

o أسواب التظلم. 

o إيضاح أو اضاةة أي معلومات يراها المستفيد مؤثرة ولها علاقة بالشكوى أو التظلم. 

 

 : إجراءات التظلم أو الشكوى رابعاً :

o  يقدم المستفيد التظلم أو الشكوى إلى المدير التنفيذي للجمعية أو الجهة التي يحددها المدير

 .لاستقوال طلوات التظلم )اللجنة(

o لا ينظر ةي الملوات غير المكتملة الويانات أو الاسم غير الصريح وبدون وسيلة تواصل. 

o  نص  ت عا المدير التنفيذي للجمعية اتخاذ اججراءات التي تكفل النظر ةي موضوع التظلم وةق ما

 . عليه لائحة اقوق المستفيدين

o  يوم عمل من تاريخ تقديم الملب أو    15يتم الوت ةي موضوع التظلم أو الشكوى ةي مدة لا تتجاوع

الشكوى ويمكن بعدها التصعيد لدى الوادة اجشراةية للقماع غير الربحي ةي وعارة الموارد الوشرية  

 والتنمية الاجتماعية.  

o  شخاص ذوي العلاقة لا الأإتحاط طلوات التظلم أو الشكوى بالسرية الكاملة ولا يملع عليها. 
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o بلاغ )الهاتف /البريد اجلكثوني /  يولغ المستفيد بنتيجة التظلم أو الشكوى بأي طريقة من طرق اج

 الجوال / التواصل الشخصي / الموقع اجلكثوني / ... إلخ (

o   للمدير التنفيذي للجمعية الحق ةي إاالة المستفيد إلى لجنة الحقوق والواجوات لاتخاذ اججراءات

 .التأديوية ةي اقه أن ظهر أن تظلم المستفيد كيدي 

o   يمكن للمستفيد تقديم التظلم أو الشكوى لمدير الجمعية من خلال موقع الجمعية اجلكثوني أو

 تسليمها يدوياً. 

 المراجع:  -8
05اعتمد مجلس إدارة الجمعية في الاجتماع )    ( هذه السياسة الثالثة( في دورته )ربيع  
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