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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:الأهداف
مننللمعنييالخدماتتقديمفيالممارساتأفضلتنفيذإلىالسياسةهذهتهدف
:خلال

الجمعيةفيالعاملينوحقوقوحقوقهمبواجباتهمالمستفيدينتعريف•
.الفيصلية

الخدماتونوعيةبمستوىللارتقاءإداريةوتقنياتمفاهيمابتكار•
.للمستفيدينالمقدمة

.تطويروالللتقويمحقوقهمنحقوأنهاالمستفيدلدىالخدمةتقييمثقافةنشر•
راءآتلمسخلالمنللمستفيدالمقدمةللخدماتالمستمروالتحسينالتطوير•

.المستفيدين
لدىخدماتمنتقدمهوماالجمعيةنحوجديدةإيجابيةوقناعاتانطباعاتتكوين•

.المصلحةأصحاب
لنظامضعويخالفيصليةللجمعيةالأساسيةاللائحةمنيتجزألاجزءالسياسةهذهوتعد

يلتعدعلىوالسياساتالقوانينكافةوتنعكسالربحيغيرللقطاعالوطنيالمركز
الوثيقةهذه

:العملنطاق
اتوالإدارالفيصليةللجمعيةالتابعينالمستفيدينجميعالسياسةهذهتغطي

.المستهدفةالفئةتلبيوخدماتحلوللابتكارالمعنية

 : السياسةبنود
لدعماوتوفيرالجمعيةفيالمعتمدةالممارساتعبرالمستفيديناحتياجاترصد1.

.الخدمةتقديمنماذجوتصميم
الحالةدراسةطريقعنالاحتياجمنالتحقق2.
توفيربهدفالمعنيةللإداراتالاحتياجاتبنتائجالخاصةوالتوصياتالتقاريررفع3.

.المستفيداحتياجلتلبيةاللازمةوالمبادراتالأدوات
.بالسببالمستفيدإشعاريجبالطلبرفضحالفي4.
ياسةسفيالقبولشروطعلىبناءالمستفيدينبينالخدمةتقديمفيالعدل5.

التسجيل
المستفيدوقتعلىحفاظا  الخدمةتقديمفيالحديثةالتقنياتاستخدام6.

.الخدمةإنجازوسرعةلظروفهوتسهيلا  
من(اتالبيانخصوصيةسياسة)علىبناءالمستفيدمعلوماتسريةعلىالحفاظ7.

البشريةإدارةالموارد
.الخدماتتقديمفيالإدارةمجلسمنالمعتمدةبالاجراءاتالالتزام8.
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

إجراءات تحديد متطلبات واحتياجات شرائح المستفيدين 9.
:التاليةالقنواتخلالمنالمستفيديناحتياجاترصديتم
الحالةلدراسةوفقا  الاجتماعيالأخصائيرأي1.
الاحتياجطلبات–المستفيدينعملياتلإدارةتقنينظام2.
الجمعيةمقرفيالمستفيدينمعالمباشرالتواصل3.
الرضاوقياسالاحتياجاتاستطلاعاستمارات4.
:المستفيدصوتإلىللاستماعمباشرةتواصلقنواتتوفير5.

الإلكترونيالموقععبر▪
الاجتماعيالتواصلوسائل▪
والمحادثاتالهاتفعبرالعملاءخدمةنظام▪

الخدمةتقديموالياتنماذجتصميمإجراءات10.
:طريقعنوذلكممارسةبأفضلالخدمةلتقديمالفيصليةالجمعيةتحرص

نماطالأبحسبالشرائحلتنوعوفقاالخدماتلتصميمالأولالبندنتائجفرز1.
:التالية

.الفرددخلمستوى▪
.العمريةالفئة▪
والتدريبوالتأهيلوالاجتماعيةالصحيةالمستفيداحتياجات▪
.الجمعيةعملنطاقداخلللمستفيدالجغرافيالموقع▪
الدراسيةالمراحل▪

الجمعيةخدماتمعالاحتياجموائمةمنالتأكد2.

الإدارةمنوتعميدهالمطلوبالدعممبلغتحديد3.

الخدمةتنفيذ4.

للإدراتالتقاريرورفعالرضىقياساستماراتمنالراجعةالتغذيةمتابعة5.
المعنية

قياسئجنتا-فيديو–توقيع–صور)التوثيقيشملالنهائيالتقريرتجهيز6.
(الرضى

الحاجةعندالخدمةتقديمفيالمتطوعينإشراك7.

تنميةلإدارةوالاحتياجالطلبدراسةرفعيتمالدعميتوفرلمحالفي8.
)الشراكاتتفعيلاوالمانحةللجهاتوالرفعالداعمينعنللبحثالموارد
(والإغاثيةالطارئةالخدماتتقديمإجراءات
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:عملية تقديم خدمات الصرف العيني11.

ضبط عملية خدمات الصرف العيني هدف العملية
للمستفيدين

ذ المسؤول عن تنفي
العملية

الاخصائية 
الاجتماعية

يذ الوقت اللازم لتنفالمستحقين من مستفيدي الجمعيةالمستهدفون من العملية
مستمرالعملية

النظام / النموذجالخطوات الإجرائية للعمليةممدخلات العملية
مخرجات العمليةالإلكتروني

طلب لخدمة صرف -
المواد العينية، 
والمستندات 
المؤيدة للطلب
موازنة مالية

وجود طلب لخدمة صرف المواد : البداية1
العينية

تقرير خدمات -
الصرف العيني

ضا تقرير نتائج ر-
ن المستفيدين ع
خدمات الصرف 

العيني

2
الدخول على نظام إدارة وصرف المساعدات 

ع توزي( / منصة منافذ)العينية الإلكترونية 
التبرعات العينية بمقر الجمعية، وتجهيز 

قائمة المستفيدين
منصة منافذ

خطاب تعميد اعتماد مبالغ الصرف 3
منصة منافذ ةرفع قائمة حصر المستحقين للإدارة المالي4
منصة منافذ  تنشيط البطائق الإلكترونية5
اعتماد وصرف البطائق الإلكترونية عبر 6

الرسائل النصية للمستفيدين
استمارة قياس المتابعة وقياس الأثر7

الرضا 
إصدار تقرير نتائج رضا المستفيدين8

مؤشرات أداء العملية
عدد المستفيدين من خدمات الصرف 

مخاطر العمليةسنوي/العيني
التأثير على 

سمعة الجمعية
القيمة المالية لخدمات الصرف العيني 

سنوي/
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:مخطط تقديم خدمات الصرف العيني

وجود طلب 
لخدمة 
صرف 
المواد 
العينية

اعتماد 
وصرف 
البطائق 
الإلكترونية
عبر الرسائل 
النصية 
ينللمستفيد

تمت 
عملية 
خدمات 
الصرف 
العيني

تجهيز قائمة 
المستفيدين

على نظام إدارة 
وصرف 

المساعدات 
ة منص)العينية 

(منافذ

اعتماد 
مبالغ 
الصرف

المتابعة 
وقياس 
الأثر

خطاب 
تعميد

رفع قائمة
حصر 

المستحق
ين للإدارة 
المالية

تنشيط
البطائق
الإلكترو
نية
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:عملية تقديم خدمات الصرف المالي12.

المسؤول عن تنفيذنضبط عملية خدمات الصرف المالي للمستفيديهدف العملية
العملية

الاخصائية 
الاجتماعية

المستهدفون من 
ذ الوقت اللازم لتنفيالمستحقين من مستفيدي الجمعيةالعملية

مستمرالعملية

مدخلات 
النظام / النموذجالخطوات الإجرائية للعمليةمالعملية

الإلكتروني
مخرجات 
العملية

طلب خدمة -
صرف مالي

موازنة -
مالية

وجود طلب خدمة صرف مالي: البداية1

كشف طلبات -
الصرف المالي

-

استقبال طلب خدمة الصرف المالي، مع 2
منصة الفيصليةالمستندات الثبوتية المؤيدة للطلب

دراسة حالة المستفيد 3
ة التأكد من صحة المعلومات والمستندات الثبوتي4

قاقالمؤيدة لطلب الخدمة، وتطبيق معايير الاستح
التواصل مع المستفيد في حال الاعتذار ، وبيان5

أسباب الاعتذار، والتوجيه للجمعيات المناسبة
في حال قبول طلب المستفيد تحديد أولوية 6

الاحتياج 
ة أخذ موافقة رئيسة المركز والمدير العام للجمعي7

خطاب تعميدالفيصلية
لماليتحويل الطلب للإدارة المالية لتنفيذ الصرف ا8
لماليالاستلام من المالية ما يفيد تنفيذ الصرف ا9

التواصل مع المستفيد وابلاغه بتنفيذ الطلب10
منصة الفيصليةإضافة الخدمة المنفذة إلى سجل المستفيد11
ةاستبانة إلكترونيقدمةإرسال استبانة إلكترونية لتقييم الخدمة الم12

مخاطر العمليةعدد المستفيدين من خدمات الصرف الماليمؤشرات أداء العملية
التأثير على 

سمعة 
الجمعية
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:مخطط تقديم خدمات الصرف المالي

وجود طلب 
لخدمة صرف 

مالي

تحديد أولوية
الاحتياج

تمت عملية 
خدمات الصرف 

المالي

استقبال طلب خدمة 
الصرف المالي، والتحقق
ة من المستندات الثبوتي
المؤيدة للطلب

التواصل مع 
المستفيد

التواصل مع 
المستفيد 
يذ وابلاغه بتنف
الطلب

خطاب تعميد

قبول  
المستف

يد

أخذ موافقة 
رئيسة المركز 
والمدير العام 
للجمعية 
الفيصلية

الاعتذار 
للمستفيد

تحويل الطلب 
للإدارة المالية

إضافة 
الخدمة 

المنفذة إلى 
سجل 

المستفيد

إرسال 
استبانة 
تقييم 
الخدمة 
المقدمة
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:  عملية تقديم الخدمات الصحية13.

تسهيل تقديم الخدمات الصحية للمستفيدينهدف العملية
المسؤول 
عن تنفيذ 
العملية

الاخصائية 
الاجتماعية

المستهدفون من 
جميع مستفيدي الجمعيةالعملية

الوقت اللازم
لتنفيذ 
العملية

مستمر طول العام

مدخلات 
الخطوات الإجرائية للعمليةمالعملية

/  النموذج
النظام 

الإلكتروني
مخرجات العملية

طلب خدمة -
صحية، 

والمستندات 
المؤيدة للطلب

موازنة مالية-

وجود طلب لخدمة صحية: البداية1

تقرير الخدمات -
الصحية المنفذة

ييم تقرير نتائج تق-
الخدمة الصحية

استقبال طلب الخدمة الصحية والمستندات الثبوتية 2
المؤيدة للطلب

3
دراسة حالة المستفيد والتأكد من صحة المعلومات 
والمستندات الثبوتية المؤيدة لطلب الخدمة الصحية 

......(الوصفة الطبية، التقرير الطبي، )
منصة 
الفيصلية

التواصل مع المستفيد في حال عدم قبول المستندات 4
الثبوتية

التواصل مع الجهات ذات العلاقة لطلب سعر أو تخفيض 5
...(مراكز صحية، صيدليات، )

خطاب تعميدليةأخذ موافقة رئيسة المركز والمدير العام للجمعية الفيص6
التأكد من توفر الخدمة الصحية في مخزن الجمعية7
رية عبر المنصات الخي)البحث عن متبرع لدعم الحالة الصحية 8

منصة إحسان(المعتمدة

عرض السعر وتعميده من صاحب + إصدار المطالبة المالية 9
(وفق أولوية الاحتياج)الصلاحية 

اد إرسال الشيك إلى الجهة المعنية، واستلام مستندات سد10
المبلغ المطلوب للخدمة الصحية

حية إبلاغ المستفيد بالحضور للجمعية واستلام الخدمة الص11
أو خطاب التحويل للجهة المعنية

ع كشف توقي
المستفيد 
باستلام 
الخدمة 

12
تأكد التواصل مع المستفيد من خلال استبانة إلكترونية لل
من حصوله على الخدمة الصحية المطلوبة، وتقييمه 

للخدمة الصحية إلى المستفيد
استبانة 
إلكترونية

بع ر)عدد الحالات الصحية المستفيدة، ونوع الخدمة الصحية مؤشرات أداء العملية
(سنوي

مخاطر 
العملية

ة التأثير على سمع
الجمعية
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:مخطط عملية تقديم الخدمات الصحية 

وجود 
طلب 
لخدمة 
صحية 
التنموي

ل استقبا
طلب 
الخدمة 
الصحية

قبول 
المستف

يد

التأكد من توفر 
الخدمة الصحية 
في مخزن 

أو / الجمعية
شراء الخدمة

التواصل
مع 

المستف
يد

نع
م

تمت 
عملية 
تقديم 
الخدمة 
الصحية

التواصل مع 
الجهات ذات 
العلاقة لطلب 
سعر أو تخفيض

اعتماد 
حالة 

المستف
يد

التواصل مع 
الجهات ذات 
العلاقة لطلب
سعر أو 
تخفيض

دراسة 
حالة 

المستف
يد

الاعتذار 
للمستف

يد

إبلاغ 
المستفيد 
بالحضور 
لاستلام 
الخدمة 
الصحية

البحث عن متبرع 
لدعم الحالة 

عبر )الصحية 
المنصات الخيرية

(المعتمدة

كشف استلام
المستفيد 
للخدمة

لا
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:  عملية تقديم الخدمات التكافل الاجتماعي14.

ضبط برنامج الكفالةهدف العملية
المسؤول عن 

تنفيذ 
العملية

ة الاخصائي
الاجتماع

ية

الكفلاء وولي أمر اليتيمالمستهدفون من العملية
الوقت اللازم 

لتنفيذ 
العملية

مستمر 
طول 
العام

الخطوات الإجرائية للعمليةممدخلات العملية
/ النموذج
النظام 

الإلكتروني
مخرجات 
العملية

كافل لليتيم -
والمعاق

برنامج الكفالة-

وجود كافل لليتيم والمعاق: البداية1

التقرير-
السنوي 
للكافل

سجل -
الكفلاء

تعريف الكافل ببرنامج الكفالة السنوي2
عات الايدا)تحديد طريقة الدفع لسداد رسوم الكفالة 3

(البنكية
من تتض)إجراء استمارة خاصة تعريف باليتيم والمعاق 4

(المعلومات الخاصة بهم
منصة 
الفيصلية

استلام سند القبض أو سند التحويل البنكي من5
الكافل

سجل كفالات 
الأيتام

إرسال رسالة شكر للكافل6
اجات إرسال التقرير السنوي للكافل والاطلاع على احتي7

اليتيم والمعاق
لات توقيع ولي أمر اليتيم على كشف استلام الكفا8

السنوية 
كشف  استلام
الكفالات 

اب مبلغ الكفالة على الحس( تحويل / نقدي ) استلام 9
البنكي لولي الأمر

مؤشرات أداء العملية
مخاطر سنوي/عدد الأيتام والمعاقين المكفولين

العملية

التأثير 
على 

سمعة 
الجمعية

عدد الكفلاء الذين تكرر دعمهم لبرنامج الكفالة
عدد البرامج المقدمة للأيتام  
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:مخطط عملية خدمات التكافل الاجتماعي 

وجود كافل 
لليتيم 
والمعاق

تعريف 
الكافل 
ببرنامج 
الكفالة 
السنوي

تحويل مبلغ
الكفالة على
الحساب 
البنكي 
لولي الأمر

إرسال 
التقرير
السنوي
للكافل

تمت 
عملية 
التكامل 
الاجتماع

ي

إجراء 
استمارة 
خاصة 
تعريف 
باليتيم
والمعاق

د استلام سن
القبض أو 
سند 

التحويل 
البنكي من 
الكافل

إرسال 
رسالة 
شكر 
للكافل

توقيع ولي أمر
اليتيم على 
كشف استلام 
الكفالات 
السنوية

كشف 
استلام 
الكفالات

سجل 
كفالات 
الأيتام
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:عملية تقديم الخدمات الطارئة والاغاثية 15.

سد احتياجات المستفيدين في هدف العملية
الحالات الطارئة والإغاثية

المسؤول عن 
تنفيذ العملية

مديرة مركز 
الأميرة حصة

المستهدفون من 
العملية

المتضررون من الحالات الطارئة 
والإغاثية

الوقت اللازم 
ةلتنفيذ العملي

فترة الحالة 
الإغاثي/الطارئة

ة

مدخلات 
النظام / النموذجالخطوات الإجرائية للعمليةمالعملية

الإلكتروني
مخرجات 
العملية

طلب -
لخدمات طارئة 

واغاثية
موازنة -

مالية

وجود طلب لخدمات طارئة : البداية1
وإغاثية

تقرير برنامج -
الخدمات الطارئة 

والإغاثية

تقرير نتائج -
قياس رضا 

المستفيدين

إعداد خطة الخدمات الطارئة والإغاثية2
استمارة حصر أسماء المتضررين 3

الالكترونية 

لة وفقا للحا)حصر الاحتياجات الأساسية 4
(الإغاثية/ الطارئة

قائمة حصر 
الاحتياجات 
الأساسية 

م التواصل مع الجهات ذات العلاقة لتقدي5
عروض أسعار للاحتياجات المطلوبة 

خطاب تعميد اعتماد مبالغ الصرف6
استلام الاحتياجات بعد الشراء7
منصة العمل حصر الاحتياج التطوعي 8

التطوعي 

تقديم الخدمات المطلوبة وصرفها على9
المستفيدين المستحقين

كشف توقيع 
لام المستفيد باست
الخدمة

ا إرسال استبانة إلكترونية لقياس رض10
المستفيدين

استمارة قياس 
الرضا 

مؤشرات أداء العملية
عدد المستفيدون من الخدمات الطارئة 

مخاطر العمليةوالإغاثية
التأثير على 
استجابة 

الجمعية للحالات
ةالطارئة والإغاثي

نسبة رضا المستفيدون من الخدمات 
الطارئة والإغاثية
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سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

:عملية تقديم الخدمات الطارئة والاغاثية 
وجود طلب 
لخدمات 
طارئة 
وإغاثية 
صحية 
التنموي

إعداد خطة 
الخدمات 
الطارئة 
والإغاثية

تقديم الخدمات 
المطلوبة 

وصرفها على 
المستفيدين 
المستحقين

تمت 
عملية 
تقديم 
الخدمة 
الطارئة

التواصل مع 
الجهات ذات 
العلاقة لطلب 
سعر أو تخفيض

اعتماد 
مبالغ 
الصرف

قياس رضا 
المستفيد

ين

استلام 
الاحتياجات 
بعد الشراء

حصر أسماء 
المتضررين

الاحتياجات و
الأساسية

قائمة حصر 
الاحتياجات 
الأساسية

كشف توقيع
المستفيد 
باستلام 
الخدمة

 :ختاما  
ملونيعالذينالعاملينجميعوعلىالفيصليةالجمعيةأنشطةضمنالسياسةهذهتطبق
بها،والإلمامالسياسةبهذهالمتعلقةالأنظمةعلىالاطلاعالجمعيةواشرافإدارةتحت

علىونشرهاالوظيفيةومسؤولياتهمواجباتهمأداءعندأحكاممنفيهاوردبماوالالتزام
.بالاعتمادالمرفقةالصيغةوفقللجمعيةالإلكترونيالموقع



@alfaisalya @alfaisalyaorg www.alfaisalya.org.sa +966 506643564

سياسات وإجراءات تقديم 
الخدمات للمستفيدين

توقيع واعتماد مجلس الإدارة 

"تم الاطلاع واعتماد هذه الوثيقة والعمل بموجبها من تاريخ الاعتماد"

:المرجع
:واعتماد أصحاب الصلاحية مراجعة 

ضمن م 2025/2/26هـ الموافق 1446/8/27بتاريخ ( 3)عُرض في مجلس الإدارة الجلسة رقم 
.بند مراجعة واعتماد  السياسات واللوائح والانظمة(  13بند رقم) جدول الأعمال 
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