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تقديم الخدمات 
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:الأهداف
:خلالمنللمعنيينالخدماتتقديمفيالممارساتأفضلتنفيذإلىالسياسةهذهتهدف

.الفيصليةالجمعيةفيالعاملينوحقوق وحقوقهمبواجباتهمالمستفيدينتعريف•
.للمستفيدينالمقدمةالخدماتونوعيةبمستوى للارتقاءإداريةوتقنياتمفاهيمابتكار•
.والتطويرللتقويمحقوقهمنحقوأنهاالمستفيدلدىالخدمةتقييمثقافةنشر•
.المستفيدينآراءتلمسخلالمنللمستفيدالمقدمةللخدماتالمستمروالتحسينالتطوير•
.المصلحةأصحابلدىخدماتمنتقدمهوماالجمعيةنحوجديدةإيجابيةوقناعاتانطباعاتتكوين•

غيرللقطاعنيالوطالمركزلنظامويخضعالفيصليةللجمعيةالأساسيةاللائحةمنيتجزألاجزءالسياسةهذهوتعد
الوثيقةهذهتعديلعلىوالسياساتالقوانينكافةوتنعكسالربحي

:العملنطاق
تلبيوخدماتلول حلابتكارالمعنيةوالإداراتالفيصليةللجمعيةالتابعينالمستفيدينجميعالسياسةهذهتغطي
.المستهدفةالفئة

 : السياسةبنود
تقديمجنماذوتصميمالدعموتوفيرالجمعيةفيالمعتمدةالممارساتعبرالمستفيديناحتياجاترصد1.

.الخدمة
الحالةدراسةطريقعنالاحتياجمنالتحقق2.
اللازمةالمبادراتوالأدواتتوفيربهدفالمعنيةللإداراتالاحتياجاتبنتائجالخاصةوالتوصياتالتقاريررفع3.

.المستفيداحتياجلتلبية
.بالسببالمستفيدإشعاريجبالطلبرفضحالفي4.
التسجيلسياسةفيالقبول شروطعلىبناءالمستفيدينبينالخدمةتقديمفيالعدل5.
 الخدمةتقديمفيالحديثةالتقنياتاستخدام6.

 
 المستفيدوقتعلىحفاظا

 
إنجازوسرعةهلظروفوتسهيلا

.الخدمة
شريةالبإدارةالمواردمن(البياناتخصوصيةسياسة)علىبناءالمستفيدمعلوماتسريةعلىالحفاظ7.

.الخدماتتقديمفيالإدارةمجلسمنالمعتمدةبالاجراءاتالالتزام8.

سياسات وإجراءات تقديم الخدمات للمستفيدين
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إجراءات تحديد متطلبات واحتياجات شرائح المستفيدين 9.
:التاليةالقنواتخلالمنالمستفيديناحتياجاترصديتم

 الاجتماعيالأخصائيرأي1.
 
الحالةلدراسةوفقا

الاحتياجطلبات–المستفيدينعملياتلإدارةتقنينظام2.

الجمعيةمقرفيالمستفيدينمعالمباشرالتواصل3.

الرضاوقياسالاحتياجاتاستطلاعاستمارات4.

:المستفيدصوتإلىللاستماعمباشرةتواصلقنواتتوفير5.
الإلكترونيالموقععبر▪
الاجتماعيالتواصلوسائل▪
والمحادثاتالهاتفعبرالعملاءخدمةنظام▪

الخدمةتقديموالياتنماذجتصميمإجراءات10.
:طريقعنوذلكممارسةبأفضلالخدمةلتقديمالفيصليةالجمعيةتحرص

:التاليةالأنماطبحسبالشرائحلتنوعوفقاالخدماتلتصميمالأول البندنتائجفرز 1.
.الفرددخلمستوى ▪
.العمريةالفئة▪
والتدريبوالتأهيلوالاجتماعيةالصحيةالمستفيداحتياجات▪
.الجمعيةعملنطاقداخلللمستفيدالجغرافيالموقع▪
الدراسيةالمراحل▪

الجمعيةخدماتمعالاحتياجموائمةمنالتأكد2.

الإدارةمنوتعميدهالمطلوبالدعممبلغتحديد3.

الخدمةتنفيذ4.

المعنيةللإدراتالتقاريرورفعالرض ىقياساستماراتمنالراجعةالتغذيةمتابعة5.

(الرض ىقياسنتائج-فيديو–توقيع–صور )التوثيقيشملالنهائيالتقريرتجهيز6.

الحاجةعندالخدمةتقديمفيالمتطوعينإشراك7.

والرفععمينالداعنللبحثالمواردتنميةلإدارةوالاحتياجالطلبدراسةرفعيتمالدعميتوفرلمحالفي8.

(والإغاثيةالطارئةالخدماتتقديمإجراءات)الشراكاتتفعيلاوالمانحةللجهات
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:عملية تقديم خدمات الصرف العيني11.

يدينضبط عملية خدمات الصرف العيني للمستفهدف العملية
ذ المسؤول عن تنفي

العملية

الاخصائية 

الاجتماعية

المستحقين من مستفيدي الجمعيةالمستهدفون من العملية
يذ الوقت اللازم لتنف

العملية
مستمر

الخطوات الإجرائية للعمليةممدخلات العملية
النظام / النموذج

الإلكتروني
مخرجات العملية

طلب لخدمة صرف -

المواد العينية، 

والمستندات المؤيدة 

للطلب

موازنة مالية

ةوجود طلب لخدمة صرف المواد العيني: البداية1

تقرير خدمات -

الصرف العيني

تقرير نتائج -

ن رضا المستفيدي

عن خدمات 

الصرف العيني

2

الدخول على نظام إدارة وصرف المساعدات 

ع توزي( / منصة منافذ)العينية الإلكترونية 

ائمة التبرعات العينية بمقر الجمعية، وتجهيز ق

المستفيدين

منصة منافذ

خطاب تعميد اعتماد مبالغ الصرف 3

منصة منافذ رفع قائمة حصر المستحقين للإدارة المالية4

منصة منافذ  تنشيط البطائق الإلكترونية5

6
رسائل اعتماد وصرف البطائق الإلكترونية عبر ال

النصية للمستفيدين

ا استمارة قياس الرضالمتابعة وقياس الأثر7

إصدار تقرير نتائج رضا المستفيدين8

مؤشرات أداء العملية
سنوي/عدد المستفيدين من خدمات الصرف العيني

مخاطر العملية

معة التأثير على س

الجمعية

يسنو/القيمة المالية لخدمات الصرف العيني 
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:مخطط تقديم خدمات الصرف العيني

وجود طلب 

لخدمة صرف 

ةالمواد العيني

اعتماد وصرف 

البطائق 

ونية ع تر الإلكتر

ة الرسائل النصي

للمستفيدين

تمت عملية 

خدمات 

الصرف 

العيني

ز قائمة  تجهت 

المستفيدين على

نظام إدارة وصرف 

ة المساعدات العيني

(منصة منافذ)

اعتماد مبالغ

الصرف

المتابعة 

وقياس الأثر

خطاب 

تعميد

رفع قائمة 

حصر 

ز  المستحقي 

ةللإدارة المالي

تنشيط 

البطائق 

ون يةالإلكتر
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:عملية تقديم خدمات الصرف المالي12.

ضبط عملية خدمات الصرف المالي للمستفيدينهدف العملية
المسؤول عن تنفيذ 

العملية

الاخصائية 

الاجتماعية

المستحقين من مستفيدي الجمعيةالمستهدفون من العملية
ذ الوقت اللازم لتنفي

العملية
مستمر

مدخلات 

العملية
الخطوات الإجرائية للعمليةم

النظام / النموذج

الإلكتروني
مخرجات العملية

طلب خدمة -

صرف مالي

موازنة مالية-

وجود طلب خدمة صرف مالي: البداية1

كشف طلبات -

الصرف المالي

-

2
استقبال طلب خدمة الصرف المالي، مع المستندات

الثبوتية المؤيدة للطلب
منصة الفيصلية

دراسة حالة المستفيد 3

4
ة المؤيدة التأكد من صحة المعلومات والمستندات الثبوتي

لطلب الخدمة، وتطبيق معايير الاستحقاق

5
أسباب التواصل مع المستفيد في حال الاعتذار ، وبيان

الاعتذار، والتوجيه للجمعيات المناسبة

تياج في حال قبول طلب المستفيد تحديد أولوية الاح6

7
أخذ موافقة رئيسة المركز والمدير العام للجمعية 

الفيصلية
خطاب تعميد

ماليتحويل الطلب للإدارة المالية لتنفيذ الصرف ال8

ليالاستلام من المالية ما يفيد تنفيذ الصرف الما9

التواصل مع المستفيد وابلاغه بتنفيذ الطلب10

منصة الفيصليةإضافة الخدمة المنفذة إلى سجل المستفيد11

استبانة إلكترونيةةإرسال استبانة إلكترونية لتقييم الخدمة المقدم12

مؤشرات أداء العملية
عدد المستفيدين من خدمات الصرف المالي

مخاطر العملية

معة التأثير على س

الجمعية
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:مخطط تقديم خدمات الصرف المالي

وجود طلب 

لخدمة صرف 

مال  

تحديد أولوية 

الاحتياج

تمت عملية خدمات 

الصرف المالي

ف استقبال طلب خدمة الصر

، والتحقق من  المال 

مؤيدة المستندات الثبوتية ال

للطلب

التواصل مع 

المستفيد

التواصل مع 

لاغه المستفيد واب

ببتنفيذ الطل

خطاب تعميد

قبول  

دالمستفي

أخذ موافقة رئيسة

ام المركز والمدير الع

يةللجمعية الفيصل

فيدالاعتذار للمست

تحويل الطلب 

للإدارة المالية

إضافة الخدمة 

المنفذة إل 

يدسجل المستف

نة إرسال استبا

ة تقييم الخدم

المقدمة
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:  عملية تقديم الخدمات الصحية13.

تسهيل تقديم الخدمات الصحية للمستفيدينهدف العملية
المسؤول عن 

ةتنفيذ العملي
يةالاخصائية الاجتماع

جميع مستفيدي الجمعيةالمستهدفون من العملية
الوقت اللازم 

يةلتنفيذ العمل
مستمر طول العام

الخطوات الإجرائية للعمليةممدخلات العملية

/  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

مؤيدة للطلباستقبال طلب الخدمة الصحية والمستندات الثبوتية ال2

3

ندات دراسة حالة المستفيد والتأكد من صحة المعلومات والمست

ة، التقرير الوصفة الطبي)الثبوتية المؤيدة لطلب الخدمة الصحية 

......(الطبي، 

لية منصة الفيص

بوتيةالتواصل مع المستفيد في حال عدم قبول المستندات الث4

5
التواصل مع الجهات ذات العلاقة لطلب سعر أو تخفيض 

...(مراكز صحية، صيدليات، )

خطاب تعميدليةأخذ موافقة رئيسة المركز والمدير العام للجمعية الفيص6

التأكد من توفر الخدمة الصحية في مخزن الجمعية7

8
خيرية عبر المنصات ال)البحث عن متبرع لدعم الحالة الصحية 

(المعتمدة
منصة إحسان

9
عرض السعر وتعميده من صاحب+ إصدار المطالبة المالية 

(وفق أولوية الاحتياج)الصلاحية 

10
لمبلغ إرسال الشيك إلى الجهة المعنية، واستلام مستندات سداد ا

المطلوب للخدمة الصحية

11
حية أو إبلاغ المستفيد بالحضور للجمعية واستلام الخدمة الص

خطاب التحويل للجهة المعنية

كشف توقيع 

المستفيد 

ة باستلام الخدم

12

أكد من التواصل مع المستفيد من خلال استبانة إلكترونية للت

صحية حصوله على الخدمة الصحية المطلوبة، وتقييمه للخدمة ال

إلى المستفيد

استبانة 

إلكترونية

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

(سنوي
مخاطر العملية

التأثير على سمعة 

الجمعية
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:مخطط عملية تقديم الخدمات الصحية 

وجود 

طلب 

لخدمة 

صحية 

التنموي

استقبال

طلب 

الخدمة 

الصحية

قبول 

دالمستفي

التأكد من توفر 

  
الخدمة الصحية فز

أو / مخزن الجمعية

شراء الخدمة

التواصل 

مع 

دالمستفي

نعم

تمت عملية 

مة تقديم الخد

الصحية

التواصل مع 

الجهات ذات 

العلاقة لطلب 

سعر أو تخفيض

اعتماد 

حالة 

يدالمستف

التواصل مع 

الجهات ذات 

العلاقة لطلب 

سعر أو تخفيض

دراسة 

حالة 

دالمستفي

الاعتذار 

دللمستفي

يد إبلاغ المستف

بالحضور 

ة لاستلام الخدم

الصحية

ع  البحث عن متتر

ة لدعم الحالة الصحي

عتر المنصات )

ية المعتمدة (الخت 

كشف استلام 

دمةالمستفيد للخ

لا
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:  عملية تقديم الخدمات التكافل الاجتماعي14.

ضبط برنامج الكفالةهدف العملية
المسؤول عن 

تنفيذ العملية

الاخصائية

الاجتماعية

الكفلاء وولي أمر اليتيمالمستهدفون من العملية
الوقت اللازم 

ةلتنفيذ العملي

مستمر طول

العام

الخطوات الإجرائية للعمليةممدخلات العملية
النظام / النموذج

الإلكتروني

مخرجات 

العملية

عاقكافل لليتيم والم-

برنامج الكفالة-

وجود كافل لليتيم والمعاق: البداية1

التقرير -

السنوي 

للكافل

سجل -

الكفلاء

تعريف الكافل ببرنامج الكفالة السنوي2

(نكيةالايداعات الب)تحديد طريقة الدفع لسداد رسوم الكفالة 3

4
ن تتضم)إجراء استمارة خاصة تعريف باليتيم والمعاق 

(المعلومات الخاصة بهم
يةمنصة الفيصل

لاستلام سند القبض أو سند التحويل البنكي من الكاف5
سجل كفالات 

الأيتام

إرسال رسالة شكر للكافل6

7
ت اليتيم إرسال التقرير السنوي للكافل والاطلاع على احتياجا

والمعاق

سنوية توقيع ولي أمر اليتيم على كشف استلام الكفالات ال8
كشف  استلام  

الكفالات 

9
بنكي مبلغ الكفالة على الحساب ال( تحويل / نقدي ) استلام 

لولي الأمر

مؤشرات أداء العملية

سنوي/عدد الأيتام والمعاقين المكفولين

مخاطر العملية

ى التأثير عل

سمعة 

الجمعية

عدد الكفلاء الذين تكرر دعمهم لبرنامج الكفالة

عدد البرامج المقدمة للأيتام  
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Sakkal Majalla: نوع الخط

24: مقاس العنوان الفرعي

18: مقاس المحتوى

28: مقاس العنوان الرئيسي

سياسات وإجراءات 
تقديم الخدمات 

للمستفيدين

info@alfaisalya.org +966 506643564

:مخطط عملية خدمات التكافل الاجتماعي 

وجود كافل 

لليتيم 

والمعاق

تعريف 

الكافل 

نامج  بتر

الكفالة 

السنوي

تحويل مبلغ 

الكفالة على 

الحساب البنك  

لول  الأمر

إرسال 

التقرير 

السنوي 

للكافل

تمت عملية 

التكامل 

الاجتماعي

إجراء 

استمارة 

خاصة 

تعريف 

باليتيم 

والمعاق

استلام سند 

د القبض أو سن

ك  التحويل البن

من الكافل

إرسال 

رسالة 

شكر 

للكافل

توقيع ول  أمر 

ف اليتيم على كش

استلام الكفالات 

السنوية

كشف استلام 

الكفالات

سجل كفالات 

الأيتام
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24: مقاس العنوان الفرعي

18: مقاس المحتوى

28: مقاس العنوان الرئيسي

سياسات وإجراءات 
تقديم الخدمات 

للمستفيدين

info@alfaisalya.org +966 506643564

:عملية تقديم الخدمات الطارئة والاغاثية 15.

هدف العملية
طارئة سد احتياجات المستفيدين في الحالات ال

والإغاثية

المسؤول عن تنفيذ 

العملية

مديرة مركز الأميرة

حصة

المتضررون من الحالات الطارئة والإغاثيةالمستهدفون من العملية
ذ الوقت اللازم لتنفي

العملية

فترة الحالة 

الإغاثية/الطارئة

الخطوات الإجرائية للعمليةممدخلات العملية
النظام / النموذج

الإلكتروني
مخرجات العملية

طلب لخدمات -

طارئة واغاثية

موازنة مالية-

وجود طلب لخدمات طارئة وإغاثية: البداية1

تقرير برنامج -

الخدمات الطارئة 

والإغاثية

ياس تقرير نتائج ق-

رضا المستفيدين

إعداد خطة الخدمات الطارئة والإغاثية2

ة استمارة الالكترونيحصر أسماء المتضررين 3

4
وفقا للحالة )حصر الاحتياجات الأساسية 

(الإغاثية/ الطارئة

قائمة حصر 

ة الاحتياجات الأساسي

5
التواصل مع الجهات ذات العلاقة لتقديم 

عروض أسعار للاحتياجات المطلوبة 

خطاب تعميد اعتماد مبالغ الصرف6

استلام الاحتياجات بعد الشراء7

منصة العمل التطوعيحصر الاحتياج التطوعي 8

9
تقديم الخدمات المطلوبة وصرفها على 

المستفيدين المستحقين

فيد كشف توقيع المست

باستلام الخدمة

ا استمارة قياس الرضمستفيدينإرسال استبانة إلكترونية لقياس رضا ال10

مؤشرات أداء العملية

ثيةعدد المستفيدون من الخدمات الطارئة والإغا

مخاطر العملية

جابة التأثير على است

الجمعية للحالات 

الطارئة والإغاثية
ة نسبة رضا المستفيدون من الخدمات الطارئ

والإغاثية
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24: مقاس العنوان الفرعي

18: مقاس المحتوى

28: مقاس العنوان الرئيسي

سياسات وإجراءات 
تقديم الخدمات 

للمستفيدين

info@alfaisalya.org +966 506643564

:عملية تقديم الخدمات الطارئة والاغاثية 

وجود طلب 

لخدمات 

ة طارئة وإغاثي

صحية 

التنموي

إعداد خطة 

الخدمات 

الطارئة 

والإغاثية

تقديم الخدمات 

ها المطلوبة وصرف

ن على المستفيدي

ز  المستحقي 

تمت عملية 

مة تقديم الخد

الطارئة

التواصل مع 

الجهات ذات 

العلاقة لطلب 

سعر أو تخفيض

اعتماد 

مبالغ 

الصرف

قياس رضا 

نالمستفيدي

استلام 

الاحتياجات 

اء بعد الشر

حصر أسماء 

رين المتصرز

الاحتياجات و

الأساسية

قائمة حصر 
الاحتياجات 
الأساسية

كشف توقيع 

المستفيد 

مةباستلام الخد

 :ختاما  

الجمعيةواشرافإدارةتحتيعملون الذينالعاملينجميعوعلىالفيصليةالجمعيةأنشطةضمنالسياسةهذهتطبق

ومسؤولياتهممواجباتهأداءعندأحكاممنفيهاوردبماوالالتزامبها،والإلمامالسياسةبهذهالمتعلقةالأنظمةعلىالاطلاع

.بالاعتمادالمرفقةالصيغةوفقللجمعيةالإلكترونيالموقععلىونشرهاالوظيفية
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سياسات وإجراءات 
تقديم الخدمات 

للمستفيدين

info@alfaisalya.org +966 506643564

الإدارةمجلسواعتمادتوقيع

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

:المرجع
:الصلاحيةأصحابواعتمادمراجعة 

افقهـ1446/8/27بتاريخ(3)رقمالجلسةالإدارةمجلسفيعُرض جدول ضمنم2025/2/26المو
.والانظمةواللوائحالسياساتواعتمادمراجعةبند( 13رقمبند)الأعمال
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شكرا
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