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 مقدمة
د الهمعية والمسيييييييييييييتفيدين من  دمات ا    تتمثل هذه السيييييييييييييياسييييييييييييية  ونظيم العلاقة   خ

ل ل ييييييييييييييي يل   وذلي  مميا يلفيل الققلك ل يل
الأطراف  كميا ن  اتتفياقييات والعقلي ال ال ت

د الهمعية والمسييييييييييييتفيدين  كما  نسييييييييييييا  وم ييييييييييييد   ل التعامل   خ
الققلك واللاجبات فد

لسي  الهمعية لى  تقدي  وتهديد الققلك وطيققة نياه ا ومعالهة التق ي خ ها ا  
 مما يلفل حماية الققلك. 

 النطاق
د ومن ل م لىلاقات   تقدي هذه السيييييييييييييييياسييييييييييييييية المسييييييييييييييي وليات العامة لى  كاهة العام  خ

 . تعاقدية مع الهمعية
 البيان

 قنوات التواصل مع المستفيدين:  . أ
 المقام ة.  . 1
 المراسلات. -المخاطبات . 2
3 .  . ل

 اتت ال ال اتفد
ل    الملقع . 4

وند  اتلك ت
5 .   . ل

وند قد الإلك ت  ال ر
 أدوات التواصل مع المستفيدين:  .ب
 اللاهقة الأساسية.  . 1
د تطللىمإيا ة ال آلية . 2  .  خ
 المسالىدات.  تهقة . 3
 نملذج ط ب  دمة.  . 4
 المستفيدين: التعامل مع   .ج
وتقديم الضيييييياهة حسيييييب المسيييييتطا   واسيييييتقبال    حسييييين اتسيييييتقبال ل مسيييييتفيد   . 1

 استفسا ه مع تله خ اتجامة المناسبة والري لى ا ا ممع لمة صقيقة. 
ل   . 2

اطات  فد حال اسييييييييتقبال معام ة يهب اسييييييييتلام ا كام ة مع تشوقده ممعاي خ وا يييييييي ت
 الط بات ل تأكد من اكتمال ا. 

 التأكد من اكتمال جماع البيانات والمع لمات قبل مغاي ة المستفيد.  . 3



 

 

التأكيد لى  صييييييييقة البيانات والمع لمات ون ذ تلقاع المسييييييييتفيد لى  صييييييييقت ا    . 4
ة لىن ا.    وننه مس ول مس ولية مباشر

التلضييييام ل مسييييتفيد مأ  الط ب يعرج لى  ال هنة المخت يييية ل د اسيييية وسيييي تم   . 5
 ل تلاصل معه. ملاهاته مالهديد لى  اللسي ة المتفق لى ا ا  

ل إجرا اتقييييدي المييييدة ل ري لى  الط ييييب   . 6
 ييييدميييية   تحسيييييييييييييييييييب المييييدة المتعمييييدة فد

 المستفيدين . 
 : تعويض المستفيدين .د
ل الخ يييييل   . 1

ثبيييييا ن  الهمعيييييية ال من لسيييييييييييييييبيييييب فد اليييييذ  لقق   وإيقيييييا إذا  الضيييييييييييييييد  
 مالمستفيد. 

والمتييييييامعيييييية م    ومعتمييييييد من    . 2 التققاق  لهنيييييية  من  ممقضيييييييييييييييد  الهمعييييييية  إقرا  
ل نيت إليه. هنلىضا

  ا  ملضقا مه هذا الضد  وحهمه والأسباب ال ت
ل من اله ات والسيييييييييييي طات المعنية  وسيييييييييييي قة  . 3

ل نو ح م ن انا
صييييييييييييدو  ح م قضييييييييييييانا

 المنازلىات. 
 التفاوج مع المستفيد المتضد  لقل الخلاف والتع قض مما يضمن الققلك.  . 4
 : وى من المستفيدين وتسويتها ااستقبال الشك . ه
ل وشلىة   . 1

وند ل الملقع الإلك ت
لسييي يل لىم ية تب ال ال يييللا لى ر الراما المباشر فد

 . الإيا ة التنفيذيةمعالهت ا لىن طيقق  
ل لقل ات يييييييييييي اتت واسييييييييييييتقبال اتسييييييييييييتفسييييييييييييا ات هيما يخ   . 2

تقديم الدلىم الف د
د الهمعية والمستفيد.   التلاصل   خ

 هيما يضيييييييييييمن   . 3
 
د    اسيييييييييييتمرا  السييييييييييي ل لقل الخلاهات وات ييييييييييي اتت وييا العلاقة   خ

 الهمعية والمستفيد. 
 بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها:   .و

 الم كية الفليقة ل مستفيدين. المقاهظة لى  حقلك  . 1
المقاهظة لى    ييييلصييييية المسييييتفيدين وحفم  يانات م مما يضييييمن القفا    . 2

 لى  شقة المع لمات والمسوندات. 
 تأيية مال م من حقلك وواجبات لىند استققاق ا.  . 3
ا  ميالمعياي خ والسييييييييييييييييياسييييييييييييييييات المنظمية لماثياك ن لاقييات الم نية   . 4 د

التقاييد واتل ت
 والس لك. 

ن المستفيد بالمعلومات الواجبة له:  .ز  تزويد وتمكي 



 

 

مع المسيييييييتفيدين حسيييييييب هلاات م وحسيييييييب مهاتت    ل تلاصيييييييلمسييييييي ول  تقديد   . 1
 الهمعية تستقبال اتستفسا ات والري لى ا ا. 

تله خ وتعزقش قنلات التلاصيييييييييييييل مع المسيييييييييييييتفيدين تسيييييييييييييتقبال اتسيييييييييييييتفسيييييييييييييا ات   . 2
 وتشوقدهم مالط بات والمع لمات. 

التعيييدييييل لى ا يييا لى ر اللسييييييييييييييييياهيييل   تملىميييل التقيييديثيييات اللازمييية لى  إ  مع لميييات   . 3
ل الهمعية. 

 المعتمدة فد
 قياس رضا المستفيدين:  .ح
  ل يو  .   هع اسوبانة قيا  الرضا ب  . 1
2 .  . ل

 المسم الميداند
 الزقا ات الملتبية.  . 3
 المقاملات.  . 4
 المتامعة المستمرة من الإيا ة لى   اما ال  اوا واتستفسا ات.  . 5
اف من الإيا ة لى   . 6  اتت ال.   مس ولاتشر
 

 حقوق المستفيدين
الق ييييييييييلل لى  المسييييييييييالىدة والخدمة المتلهرة والمناسييييييييييبة معد إجرا  البق    . 1

ل الهمعية. 
د فد ل من قبل المخت  خ

ل والميداند  الملت ر
ل   . 2

ل الهمعيييية فد
ط يييب تق قيييل الم ت والمتيييامعييية ليييدا مييياحييي  اجتميييا ل آ ر فد

ل متامعة الخدمة مع الباح  ووجلي الم ر  المقنع  
حالة لىد   غبة المستفيد فد

 لط به. 
الق ييييييييييلل لى  المسييييييييييالىدات والخدمات خسيييييييييياهر المسييييييييييتفيدين من  دمات  . 3

ا  وتقدير ولىدالة.   الهمعية م ل اح ت
 و الخدمة. معرهة نسباب لىد  تقديم ن  مسالىدة   . 4
ل اتخيياذ القرا  هيمييا يخ  المسيييييييييييييييييالىييدة   . 5

ط ييب م يييييييييييييييييا خيية نحييد نهراي لىيياه تييه فد
 والخدمة المقدمة له ولىند ملاج ة ن  م   ة تتع ق   ا. 

ن  يتم التعامل مع م ت المسيييييييتفيد وجماع المراسيييييييلات الخاصييييييية مه ب يييييييقة  . 6
 تامة. 

 ن  تهرا جماع المناق ات واتسو ا ات وي اسة حالته ب قة تامة.  . 7
 معرهة نسما  ووظاهت مقدمل المسالىدة والخدمة اتجتمالىية.  . 8



 

 

ل حيييياليييية لىييييد   ضييييييييييييييييييا المسيييييييييييييييتفيييييد لىن  ييييدميييية معانيييية نو ملظت نو  رنييييام   . 9
فد

ة نو لىن طيقق   ل الإملال لىن ذليي  لمقييدمل الخييدميية مبيياشر
ه  مسيييييييييييييييتفيييد القق فد

ل لإي ييييال الملاحظة نو المق ت  نو  
وند ل نو ملقع الهمعية الإلك ت

التلاصييييل ال اتفد
ل الهمعية لاتم اتخاذ اللاز  ب أن ا. 

 ال للا لأصقاب القرا  فد
 واجبات المستفيدين

 تقديم كاهة المسوندات المط  بة من م.  . 1
الإه يييا  لىن كاهة المع لمات والبيانات المط  بة من م وذل  لمقدمل الخدمة  . 2

ل اللقا المقدي تست مال إجرا ات تقديم الخدمة. 
 والباح  اتجتما ل فد

ل القيياليية اتجتمييالىييية نو اتقت يييييييييييييييييايييية نو   . 3
ات فد  مييأ  تغا خ

ي
ة إملال الهمعييية مبيياشر

ها من القاتت.    السلنية نو وساهل اتت ال وغ خ
ا   تقدي   يانات م وتامعا م ب  ل يو  .  . 4 د  اتل ت
 المقاهظة لى  البطاقات ولى  الأج شة المضوهة ل مستفيد من الهمعية.  . 5
ا  ميييابياب العيييامييية   . 6 د ل ل رجيييل وال بيييا  المقو يييييييييييييييم ل مرنة لىنيييد    والش اتل ت

اللط د
ل  رام  ون  يييييييييييييييطيية الهمعييية والييدو ات 

مراجعيية الهمعييية نو لىنييد الم يييييييييييييييييا خيية فد
 التد قبية. 

ل وملظفات   . 7
ا  ملظفد  الهمعية ولىد  التعد  لى ا م. اح ت

د ل ا    . 8 ام  والدو ات التد قبية والتأهي ية والتع يمية المر يييييييق خ ل ال ر
الم يييييييا خة فد

ا  مقضل ها.  د  واتل ت
ل نو تأهي ل نو تع يمل نو اتنقطا  لىنه معد تر ييييييييقه  . 9 لىد   هض ن   رنام  تد ق ر

 من الهمعية إت معد تلضام الأسباب والم ر ات المقنعة ل همعية. 
قة معد قبل  .10 ل ن  جمعية ن را نو ج ة   خ

 م مالهمعية إت  للىد  الوسييييهيل فد
 معد ملاهقة الهمعية. 

 
 حالات استبعاد المستفيد من خدمات الجمعية

 انتقال سلن المستفيد إلى  ا ج نطاك مقاهظة مرات الإيا  .  . 1
 إذا نتضم ن  المستفيد قد   يانات ومع لمات غ خ صقيقة ل همعية.  . 2
 إذا تشوجا الأ م ة نو المط قة.  . 3
.  30إذا تأ ر المستفيد لىن تقدي   ياناته المط  بة منه مدة تزقد لىن   . 4

 
 يلما



 

 

ل تم لسييهي ه  نا  لى ا ا   . 5
لىند اكتفا  المسييتفيد نو لىند هقده لأحد الضييلاما ال ت

ل الهمعية لى  ذل . 
 معد ن ذ ملاهقة لهنة  دمة المستفيدين فد

ل الهمعيييية نو مراهق يييا نو نملاك يييا  وإحيييالتيييه ل ه يييات   . 6
لىنيييد التعيييد  لى  ملظفد

 المخت ة. 
ام  التد قب والتأهيل الملج ة له  . 7 لىند  هض المسيتفيد نو نحد نهراي نشته ل ر

 من الهمعية مدو  سبب مقنع ل هنة  دمة المستفيدين. 
ل   . 8

لىند  هض المسييتفيد التعاو  مع الباح  اتجتما ل  ولىد  لسيي يل م مته فد
 البق  ولىد  تقديم المع لمات والمسوندات اللازمة. 

 
 تقديم التظلم أو الشكوى

ل تقديم التظ م نو ال ييييييللا لإيا ة الهمعية من . 1
اتنتقاص من    ل مسييييييتفيد القق فد

ل تقييديم الخييدميية نو نسييييييييييييييي لب تعييامييل مقييدمل الخييدميية    حقلقييه او التق ييييييييييييييي خ 
نو  فد

ل تتعامل مع ا الهمعية وتقد   دمات ا من  لال ا.   اله ات
 ال ت

يلميا من    30لى  المسيييييييييييييييتفييد تقيديم التظ م نو ال يييييييييييييييللا  لال ميدة ت تتهياوز   . 2
ل هذه المدة إت  

تا قييييخ حدوث اللاقعة وت يقبل ن  تظ م نو  يييييييييييييييللا معد ملايييييييييييييييد
و  تقب ه إيا ة الهمعية.   معذ  م ر

ل :  . 3
 لىند تقديم المستفيد تظ م نو  للا هيهب ن  ل تمل لى  اتنت

المع لمات ال يييييييييييييخ يييييييييييييية ااتسيييييييييييييم اليبا ل   قم ال  قة اللطنية   قم م ت    .ن 
 وسي ة اتت ال(  التا قييييخ  التلقاع. 

 تقديد ملض   التظ م نو ال للا وبيا  اللقاهع ب  ل موس سل.  . ب
 تقديد ال خ  نو اله ة المتظ م من ا.  . ج
 تقديد الضد .  .ي 
 نسباب التظ م.  .ه 
ل قا    ا المستفيد لمقاولة حل الملض  .  .و

 الخطلات السامقة ال ت
 تقديد المط لب من التظ م نو ال للا.  . ز
إيضا  نو إضاهة ن  مع لمات يراها المستفيد م ثرة ول ا لىلاقة مال للا   .  

 نو التظ م. 
 إ هاك ن  وثاهق تثبا صقة التظ م نو ال للا إ  وجدت.  . ط
 



 

 

 
 

 التظلم أو الشكوىإجراءات  
 يقد  المستفيد التظ م نو ال للا إلى المدير التنفيذ  ل همعية.  . 1
ل ماسم مستعا   . 2

ل التظ مات نو ال  اوا غ خ الملتم ة البيانات نو ال ت
ت ينظر فد

 نو مه لل نو مدو  اسم نو مدو  وسي ة ات ال. 
ل ملضيييي     . 3

ل تلفل النظر فد
لى  المدير التنفيذ  ل همعية اتخاذ الإجرا ات ال ت

 التظ م وهق ما تن  لى يه تهقة حقلك المستفيدين. 
ل مدة ت تتهاوز  . 4

ل ملضييييي   التظ م نو ال يييييللا فد
يل  لىمل من    15يتم البا فد

 تا قييييخ تقديم التظ م نو ال للا. 
التظ م نو ال يييييييييييييييللا سيييييييييييييييلف يتم التعييامييل معييه ب يييييييييييييييقيية ولن يط ع لى يييه إت   . 5

 الأ خاص ذو  العلاقة. 
 يب ل المتقد   نتيهة التظ م نو ال للا.  . 6
ل إحيالية المتقيد  إلى اله يات المخت يييييييييييييييية   . 7

ل ميدير التنفييذ  ل همعيية القق فد
د ن  التظ م نو ال للا  خيدية.  ل حقه إذا تب خ

 تتخاذ الإجرا ات النظامية فد
يملن ل مسيييييييييييتفيد تقديم التظ م نو ال يييييييييييللا ل مدير التنفيذ  ل همعية لىن   . 8

   www.gamiamarat.org.saطيقق ملقع الهمعيييية
ي
ة نو لسييييييييييييييي يم يييا مبييياشر

ل ل مدير التنفيذ   لال سيييييييييييييييالىات العمل الرسيييييييييييييييمل من الأحد إلى 
  الخميس فد

 ظرف مغ ق. 
 

 المسؤوليات
د الذين يعم ل    تطبق هذه السيييييييياسييييييية ضيييييييمن ن  يييييييطة الهمعية ولى  جماع العام  خ

افتقييييا إيا ة   الهمعييييية اتطلا  لى  الأنظميييية المتع قيييية معم  م ولى  هييييذه    وإشر
ا  مميا و ي ها يا من نح يا  لىنيد نيا    د السييييييييييييييييياسيييييييييييييييية والإلميا    يا والتلقاع لى ا يا  واتل ت

 واجبات م ومس وليات م اللظيفية. 
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 المستفيدين للخدمة  استحقاق  التأكد من آلية

ي خدمات الجمعية  أولا : 
ن
 التسجيل ف

 وقت تنفيذ الخدمة •

 يل  لىمل 20

 المستفيدة اتالفئ •

 الد ل المنخفض.  و نالأش والأهراي ذو  اتحتياج  . 1
 العهشة وذو  الإلىاقة.  . 2
 الأ امل.  . 3
 المط قات والم هل ات.  . 4
5 .  . د  الغا م خ
6 .  . د  المتعفف خ
7 .  . د  لىا ر  السبيل المنقطع خ
 نش السهنا  والمفيج لىن م.  . 8
 

وط   •   الاستحقاقشر
ن  يلل  المتقد  سعلي  الهنسية ويسوث د من ذل  من يري ل م اسوثنا  من وزا ة  . 1

قة والتنمية اتجتمالىية.   الملا ي الب ر
 ن  يلل  من ذو  اتحتياج نو الد ل المنخفض.  . 2
 ن  يلل  مقر سلنه ضمن النطاك الإيا   لمقاهظة مرات.  . 3
 ن  يعلل المتقد  نفسه نو نهراي لىاه ته.  . 4
 

 خطوات التقديم  •

 الدا ملظت  دمة المستفيدين(.   ط ب الوسهيل . 1



 

 

اهرز المسوندات والمرهقات وهق تهقة المسالىدات مالهمعية  وإكمال  هرز الط بات . 2

 النلاق ( . 

ل  . 3
ل ل قاتت ل تأكد من السلن والقالة( .  البق  الميداند

 ا مق  ميداند

ل  . 4
وند ل مالهمعية وإي ال معايلة الد ل  الوسهيل الإلك ت

وند االوسهيل  نظا   اهد الإلك ت

 لتقديد الفلاة( . 

اطات والمسوندات واتلىتماي( .  لهنة الخدمة اتجتمالىية . 5  امطامقة ات  ت

 

 

  مساعدة طارئة )سداد إيجار(: لطلب  ثانيا : التقدم

 وقت تنفيذ الخدمة •

 يل  لىمل 20

 المستفيدة اتالفئ •

 . المستأجيقن . 1
 

وط الاستحقاق •   شر
ل    . 1

وند ل نظا   اهد الإلك ت
 . ن  يلل  مسهل ومقدث  ياناته فد

ل ن   . 2
وند  . يلل  مستأجر معقد الك ت

 

 خطوات التقديم  •

1 .  .) ل
وند  الط ب  الدا ملظت  دمة المستفيدين   الك ت

اهرز المسوندات والمرهقات وهق تهقة المسالىدات مالهمعية  وإكمال  هرز الط بات . 2

 النلاق ( . 



 

 

ل  . 3
ل ل قاتت ل تأكد القالة( .  ا مق  البق  الميداند

 ميداند

انية  لهنة الخدمة اتجتمالىية . 4 د اطات والمسوندات واتلىتماي وهق الم خ
امطامقة ات  ت

 المعتمدة( . 

 

ل  السييييييييييييييياسيييييييييييييية  هذه لى   الملاهقة  تما  **
 2 قم    الإيا ة  مه س  اجتماعمقضييييييييييييييد   فد

 .الموافق15  9  2024مه  1446/3/12وتا قييييخ

 
 


