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: مقدمة
ً
أولا

تضع الجمعية السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين وخلافه، بما يكفل  	 1-1
حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف.

 لأهــداف 
ً
تختــص هــذه اللائحــة بالضوابــط والمعاييــر الخاصــة بالمســتفيدين، لضمــان الالتــزام والتطبيــق وفــق أســس منهجيــة تحقيقــا 	1-2

الجمعيــة وأدائهــا المؤس�ســي.

تركــز الجمعيــة علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولويــة مــن خــال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة، مــع مراجعتهــا  	1-3
باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد.

: الهدف العام
ً
ثانيا

1-2          تقديم خدمة متميزة للمستفيدين بإتقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم

                 ومقترحاتهم والعمل على مواصلة التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصول إلى

                 تحقيق الأهداف.

2-2          أنواع مستفيدي الجمعية:

أ مستفيد مباشر: 	-

وهــو المســتفيد الــذي تقــدم لــه الجمعيــة خدمــة مباشــرة، وتــدون بياناتــه بشــكل متكامــل ويتــم قيــاس رضــاه بعــد نهايــة البرنامــج، ومثــال 
ذلك البرامج التي تقدمها الجمعية بنفسها بشكل مباشر وكذلك الجمعيات التي تتعاون معها جمعية سلال لتقديم البرامج وتخدم 

نفس الشــريحة المســتهدفة.

ب مستفيد غير مباشر: 	-

وهــو المســتفيد الــذي يســتفيد مــن منشــورات أو منتجــات أو محتــوى الجمعيــة عبــر موقعهــا الالكترونــي أو فــي منصــات التواصــل 
للجمعيــة. الاجتماعــي 



: تنظيم العلاقة وتقديم الخدمات مع المستفيدين
ً
ثالثا

تقدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات، وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة  	3-1
دون عنــاء ومشــقة.

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد. 	 3-2

تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوات. 	 3-3

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم  	 3-4
الخدمــة.

زيــادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين بالجمعيــة مــن خــال تبنــي أفضــل المعاييــر والممارســات فــي تقديــم الخدمــة للمســتفيد وذلــك عــن طريــق  	 3-5
مــا يلــي:

 تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.	

 تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات.	

 نشــر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكــد علــى أن تقييــم جــودة الخدمــة حــق مــن حقــوق المســتفيد 	
حيــث أنهــا أداة للتقويــم والتطويــر لا للعقــاب والتشــهير.

 نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو الخارجي.	

 ابتــكار مفاهيــم وتقنيــات إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمســتفيد ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم 	
خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن خــال التطويــر والتحســين المســتمر للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــال تلمــس أراء 

المســتفيدين.

: القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين
ً
رابعا

 المقابلة.	

 الاتصالات الهاتفية أو الخطابات.	

 الباحث الاجتماعي.	

 وسائل التواصل الاجتماعي.	

 منصة التطوع.	

 الموقع الالكتروني للجمعية.	



: آلية التحقق من المستفيد
ً
خامسا

إذا كان البرنامج مقدم مباشرة من جمعية سلال الغذائية

1-5          استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاءه الوقت   الكافي.

 من خلال روابط الجمعية أو موقع الجمعية.
ً
2-5         التأكيد على المستفيد بأن التقديم يتم الكترونيا

3-5         التأكد من تقديم المستفيد كافة المعلومات المطلوبة، وعلى الموظف مطابقة البيانات والتأكد من 

                صلاحيتها وقت التقديم.

4-5          المحافظة على خصوصية بيانات المستفيد وسريتها.

5-5          التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة المختصة لدراسة طلبه والرد عليه بشأن قبوله أو رفضه.

6-5          استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.

7-5         يعتبر التقديم عبر الرابط الإلكتروني أو زيارة الجمعية لأي برنامج هو رغبة من المستفيد في الاستفادة

                وموافقة على تعليماته.

8-5          تقديم الخدمة اللازمة للمستفيد حسب آلية وإجراءات استحقاق المستفيد للبرامج وأنشطة التي تقدمها

               الجمعية للمستفيدين بحسب سياسة كل برنامج ونشاط.

9-5             التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر لإجراء

                  تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة.

فــي حــال طلــب المســتفيد خدمــة أو برنامــج ليــس مــن اختصــاص الجمعيــة، يتــم احالتــه لجمعيــة المختصــة وإبلاغــه أنــه هــذه الخدمــة أو  	 5-10
البرنامــج ليــس مــن اختصاصــات الجمعيــة.

إذا كان البرنامج مقدم بالتعاون مع جمعيات أخرى

فيجــب علــى الجمعيــة المتعاونــة مــع جمعيــة ســال الغذائيــة لأجــل تنفيــذ -مشــروع الســال الغذائيــة أو غيــره- الالتــزام بهــذه السياســة 
وتكــون مســؤولية التحقــق مــن المســتفيدين علــى الجمعيــة المنفــذة للمشــروع وتزويــد جميعــة ســال بتقريــر عــن ذلــك.



: إجراءات التحقق من المستفيد
ً
سادسا

يجب الالتزام بالضوابط التالية عند اختيار المستفيدين: 	 6-1

أ يجب أن يتم اختيار المستفيدين بطريقة عادلة وشفافة.	-

ب يجب أن يتم الإعلان عن معايير الاختيار للمستفيدين.	-

ج يجب أن يتم فحص طلبات التقديم بعناية.	-

د قد يجري فريق الاختيار مقابلات مع بعض المتقدمين – حسب نوع المساعدات المقدمة من الجمعية –.	-

ه يجــب أن يكــون قــرار الاختيــار مســتندا إلــى نتائــج الفحــص والتقييــم بالمعاييــر المجــددة وفــق سياســات ولوائــح الجمعيــة 	-
للمســتفيدين.

و يجب أن يتم إبلاغ المستفيدين بالقرار الصادر عن طريق الإدارة المختصة.	-

الاعتماد

تم اعتماد هذه الوثيقة في اجتماع مجلس الإدارة ) 2025/12 ( الموافق ) 2025/06/01م(

رئيس مجلس الإدارة
صلاح محمد الجهيمي الختم


