
 

 

                                                 

   

   

 

 
 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

 

 إجلال لرعاية الأيتامجمعية ل

 ـــاصــــبمحــــافـظــــة النمـ
  



 

 

 

 :تمهيد 

                                          لألسةاسعا  الأجمعرلأتلأ  لألتعن تعص ب عل تجعا حمعةع                                لرعاةع  لأيةتعاب حعفاة ع  لألصععا      إمعل            تضع  معيةع  

                                                                                     لأيطرلأف عن عستفةدةن ادلأعععةن اعتطعاعةن افلةع  م حععا ةحفع  فلعاع لألمعيةع  احاةع  اع . لأيطعرلأف   

                                                                                       اتشععح  ظص ععع  لأليععع  الأليلععاد لألعسععدر لأيساسععن ةععن تفدةععد فلععاع االأمحععا  لألعتيا ععدةن اطرةلعع  ظدلأ جععا 

                                                                           دلأت م افداد لألعسؤالة  اطرةل  تساة  لألفلةا  لألتن  د  تصشأ عن مرلأت تصفة  ا .              لألتلسةر ةن لألا        اتحيا 

                                                               لأليلاد الألفدعا  حشح  ةحف  فعاة  لأيطرلأف  لأ  لأليل   ع  لألمعية   

                                                                           على سةغ  لأليل ا  ع  لألعستفةدةنم اتض  لجا ظالاة  عن فل  اض  آلة  لتص عةب اع .        معية   لأل      اترحز 

                                                                     ع  عرلأميتجا حاستعرلأر الألتيدة  علةجا اتيعةعجا حعا ةحف  فلاع لألعستفةد         لأليل    

 الهدف العام :  

                                                                                             تلدةب فدع  عتعةزة للعستفةدةن عن حاة  لألشرلأ ح حإتلان اسرع  امادة عالة  جصمعاز عيعاعلتجب اعتاحيع  

            حاةعع  لألمجععا                                                                                عتطلحععاتجب اعلترفععاتجب الأليععع  علععى عالأسععل  لألتطععاةر الألتفسععةن لألتععن تععتب حالتيععاان ععع 

             لألعستفةد                                                                        للاسا  إلى تفلةع لأيادلأف م الألاسا  إلةجب حأسج  لألطرع دان لألفام  إلى طلب

 الأهداف التفصيلية :  

   تلدةر فام  لألعستفةد احاة  لألف ا  لألعستفةدة ةن لألمعية  عن فل  تسجة  لأجمرلأتلأ  افسالجب علعى حاةع                                                                                             

                                  لألفدعا  لألعطلاح  دان عصات اعشل 

 عا  لألعتحاعل  حأفدث لأيسالةب لألالحتراصة  ةن فدع  لألعستفةد          تلدةب لألفد                                                          

  تلدةب لألعيلاعا  الأجماحا  حشح  عل ب حعا ةتصاسب ع  تساؤلا  لألعسعتفةدةن الأستفسعارلأتجب ععن فعل  ععدة                                                                                           

          صالأ  

  تلدةب فدع  للعستفةد عن عا ي  ففا ا  لا ت  اتلدةرلأ ل راة  اسرع  لأصماز فدعت                                                                             

   ةاس رضعا لألعسعتفةد حاسعةل  لرةع  معادة لألفدعع  لألعلدعع  الألتفسعةن لألعسعتعر جمعرلأت                   لألترحةز على ععلة                                                                          

                               تلدةب فدع  اظدلأت علدب لألفدع 

 

 

 



 

 

 

 

 الألععارسا  ةن تلدةب لألفدع  للعسعتفةد                                                                زةادة ثل  الأصتعات لألعستفةدةن حالمعية  عن فل  تحصن ظةض  لألعياةةر                                    

   :                    ا لك عن طرةع عا ةلن

                                           دى لألعستفةد عن لألفدعا  لألعلدع  ةن لألمعية                          تسفةح لألعفااةب لألسا دة ل -

                                                                     تحاةن لأصطحاعا  ا صاعا  لأةماحة  مدةدة صفا لألمعية  اعا تلدب عن فدعا  -

                                                                                                  صشر ثلاة  تلةةب لألفدع  لدى لألعستفةد الألتشمة  على  لك الألتأحد على ظن تلةةب مادة  لألفدع  فع عن فلاع  -

                  لليلاب الألتشجةر                                          لألعستفةد فةث ظصجا ظدلأة للتلاةب الألتطاةر لا 

                                                                                         صشر ثلاة  مادة لألفدع  حةن معة  لأي ساب لألتن تلدب فدعاتجا للعستفةدةن لألدلأفلن ظا  لألفارمن -

                                                                                                 لأحتحار عفااةب اتلصةا   إدلأرة  للرتلات حعستاى اصاعة  لألفدعا  لألعلدع  للعستفةد  اعفاالع  لأللضعات علعى  -

                                         لألتطععاةر الألتفسععةن لألعسععتعر للفععدعا  لألعلدععع                                                عيا ععا  تلععدةب فععدعا   لأ  مععادة عالةعع  ا لععك عععن فععل  

                                       للعستفةد عن فل  تلعس ظرلأت لألعستفةدةن

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:    

 لألعلاحل     -1 

 لألاتسالا  لألجاتفة   -2 

 اسا   لألتالأس  لألامتعاعن  -3 

 لألفطاحا   -4 

 فدعا  طلب لألعساعدة  -5 

 فدع  لألتطاع  -6 

 لألعا   لألالحتراصن للمعية   -7 

  6  عصادةب لألعحاتب لألفرعة   -8 

   

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين   

  1  لألل ف  لأيساسة  للمعية  

 2  دلة  فدعا  لألحفث لألامتعاعن  

 3  دلة  سةاس  لألدعب للعستفةدةن  

 4  طلب دعب عستفةد  

 التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي:ويتم    

 لأستلحا  لألعستفةد حلحا   الأفترلأب الأجماح  على معة  لألاستفسارلأ  اإعطات لألعرلأم  لألا   لألحاةن   -

لألتأحد عن تلدةب لألعرلأم  حاة  لألعيلاعا  لألعطلاح  م اعلى لألعا ف عطاحل  لألحةاصا   الألتأحد عن سلفةتجا  -

 ا   لألتلدةب  

ةن فال  عدب اضاح لأجمرلأتلأ  للعستفةد ةيلى لألعا ف إفالت  لعس ا  لألحفث لألامتعاعن للإماح  على  -

 تساؤلات  اإةضاح لألمالأصب لألتص ةعة  

لألتأحد على سف  لألحةاصا  لألعلدع  عن طا  ب لألدعب الألتا ة  علةجا اظص   عسؤا  عس الة   عحاشرة عن  -

 سف  لألعيلاعا   

لألحفث لدرلأس  طلح  الألرد علة  حشأن  حال  ظا  رةض  فل  عدة   لتاضةح للعستفةد حأن طلح  سةرة  للمصلأ -

 لا تل  عن ظسحاعةن 

   لألطلحا  لأستحعا  لأمرلأتلأ  لألتسمة  ع  لأحتعا -

 تلدةب لألفدع  لأللزع    -

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 لية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمةآ

تجدف آلة  لألتأحد عن لأستفلاع لألعستفةد للفدع  إلى ضعان اسا  لألفدع  إلى لألف ا  لألعستجدة  حشح  عاد  

اتلةةعجام حجدف تفدةد اعاضاعن  اتتعث  ا . لألآلة  ةن عمعاع  عن لأجمرلأتلأ  لألعتحي  لمع  لألعيلاعا  

 عا إ لأ حان لألعستفةد ةستاةن لألشراط لأللزع  للفسا  على لألفدع  
 

 خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 تمر آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة بالخطوات التالية:

 :عن لألطلب لألعيلاعا  م اةتضلألمعية ةلاب لألعستفةد حتلدةب طلب لألفدع  إلى  تقديم طلب الخدمة

 لألشفسة  للعستفةدم حاجضاة  إلى لألعيلاعا  لألعتيلل  حشراط لألفسا  على لألفدع  

 :حمع  لألعيلاعا  لأللزع  لتلةةب لأستفلاع لألعستفةد للفدع م  لأجدلأرة لألعفتس تلاب  جمع المعلومات

 ا لك عن فل  عسادر عفتلف م عث :
  لألسم  لألعدصن لألاثا ع لألرسعة م عث  لألجاة  لألاطصة  ظا 

  لألاستعارلأ  الألعيلاعا  لألتن ةلدعجا لألعستفةد 

  لألزةارلأ  لألعةدلأصة م ةن لألفالا  لألتن تستدعن  لك 

 :حتلةةب لألعيلاعا  لألتن تب معيجام ا لك حاستفدلأب عياةةر  لأجدلأرة لألعفتس تلاب  تقييم المعلومات

 عفددةم عث :

   تعدة ةن لألمعية لألعيلألشراط لألالأردة ةن لأللالأ ح الأيص ع  لألعص ع  

  لألعياةةر لألعجصة  لألعيتعدة 

 :حإسدلأر  رلأر حشأن لأستفلاع لألعستفةد للفدع م اةحلغ لألعستفةد  لأجدلأرة لألعفتس تلاب  إصدار القرار

 حج لأ لأللرلأر 

 أنواع آليات التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

دع  لألعلدع م اطحةي  لألف ا  لألعستجدة   تفتلف آلةا  لألتأحد عن لأستفلاع لألعستفةد للفدع  حافتلف صاع لألف

 اعن ظشجر ظصالأع ا . لألآلةا  عا ةلن:

 :ةتب ةةجا ةف  لألاثا ع الألعستصدلأ  لألتن ةلدعجا لألعستفةدم للتأحد عن لأستةفا    آلية الفحص الإداري

 للشراط لأللزع  للفسا  على لألفدع  

 :عستفةدم لمع  عيلاعا  إضاةة  فا  ةتب ةةجا إمرلأت علاحل  شفسة  ع  لأل آلية المقابلة الشخصية

 فالت م اتلةةب عدى لأستفلا   للفدع  

 

 



 

 

 

 :ةتب ةةجا زةارة لألعستفةد ةن عصزل  ظا عحان ععل م للتفلع عن فالت  ا راة   آلية الفحص الميداني 
 

 أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 تفلةع لأيادلأف لألتالة :تسااب آلة  لألتأحد عن لأستفلاع لألعستفةد للفدع  ةن 

  ضعان اسا  لألفدع  إلى لألف ا  لألعستجدة  حشح  عاد  اعاضاعن 

  عص  إساتة لأستفدلأب لألفدع  ظا لألافتةا  ةةجا 

   تفسةن مادة لألفدع  لألعلدع 
 

 خاتمة

تليب آلة  لألتأحد عن لأستفلاع لألعستفةد للفدع  دارًلأ عجعًا ةن ضعان اسا  لألفدع  إلى لألف ا  لألعستجدة  

ظن ةرلأعى ةن  لك فساسة  لألعستفةد ا لألد   ا لألفر  على تامة  ح  عاد  اعاضاعن  اةمب حش

  لألتحرعا  اةع لأستفلاع لألعستفةدةن لج لأ لألتحرع 

 

 (04بمحضـــر مجلس الإدارة رقم ) السياسةاعتمــدت هـذه 

 م9/64/9490هـ الموافق 92/3/6001الأربعاء بتـاريخ 

 
 

 

 

 

 


