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 قرار إداري 

   التنفيذي. الرئيسإن 
 وبناءً على الصلاحيات المخولة له نظاماً . 

والمتضمن تحديث   ٢٠٢٤يناير    ١) المنعقد بتاريخ  ٢٠٢٤/    ١(    -  ٤٣وبناء على قرار مجلس ادارة الجمعية في الاجتماع رقم  

المستفيدين  سياسة   مع  العلاقة  والتشريعات تنظيم  الجمعية  حوكمة  على  الطارئة  المتغيرات  مع  يتماشى  بما 
 المنظمة للقطاع غير الربحي . 

 ونظراً لما تتطلبه المصلحة العامة للجمعية .  

 يقرر ما يلي : 

من   بصيغتها المرفقة ، والعمل بموجبها ابتداءً   تنظيم العلاقة مع المستفيدين سياسة  لالثاني  اعتماد الاصدار  أولاً :  

 تاريخه . 

في سجلات الجمعية ، ونشرها عبر الموقع الالكتروني الرسمي  السياسة    كلف رئيس مركز المعلومات بحفظيثانياً :  

 . للجمعية

 والله ولي التوفيق ،،، 

 التنفيذي الرئيس 

فيصل بن محمد الشوشان    

 التنفيذي لمكتب الرئيس:  ص

 رئيس مركز المعلومات  ل ص: 
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مقدمــة

بالإشــارة إلــى الخطــة الاســتراتيجية الخمســية لجمعيــة بنــك الطعــام الســعودي ) إطعــام( 

، فقــد عملــت الجمعيــة وبشــكل مباشــر وفعــال تنظيــم العلاقــة الرابطــة بيــن الجمعيــة 

واللوائــح   ، للجمعيــة  الأساســية  اللائحــة  يتماشــى مــع  بمــا  والمســتفيدين مــن خدماتهــا 

ــم  ــتفيدين وتقدي ــع المس ــل م ــة التعام ــي عملي ــى ف ــراف المثل ــة ، والأع ــات ذات العلاق والسياس

ــم  ــة له ــات اللازم الخدم

وتركــز جمعيــة بنــك الطعــام الســعودي ) إطعــام ( علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، 

وتضــع لهــا أولويــة مــن خلال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة. مــع مراجعتهــا باســتمرار 

ــات  ــي الخدم ــتفيدين ومتلق ــوق المس ــل حق ــا يكف ــا بم ــا وتعميمه ــل عليه والتعدي
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الهدف العام  

  الأهداف التفصيلية

أنواع المستفيدين

تهــدف هــذه السياســة الــى تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح ، مــع الأخــذ بعيــن 

ــهيل  ــرعة وتس ــودة والس ــي الج ــة ف ــية المتمثل ــا الرئيس ــر عناصره ــة عب ــم الخدم ــة تقدي ــار أهمي الاعتب

ــرق  ــهل الط ــتفيدين وبأس ــتمر للمس ــول المس ــعي للوص ــع الس ــات ، م ــم الخدم ــة لتقدي ــراءات اللازم الإج

وأكثرهــا مهنيــة بمــا يكفــل كرامــة المســتفيد وانســانيه .

تقديــر حاجــة المســتفيدين مــن خــلال تســهيل الإجــراءات وحصولهــم علــى كافــة الخدمــات المطلوبــة دون . 1

عنــاء ومشــقة 

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب والوسائل اللوجستية والرقمية . . 2

تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين واستفساراتهم . 3

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر . 4

 

الأسر التي تمر بظروف اقتصادية صعبة بوجود رب الأسرة . . 1

الأسر التي تمر بظروف اقتصادية صعبة بغياب رب الأسرة . . 2

السيدات اللاتي يقمن برعاية اسرهن ) مطلقات ، أرامل ، مهجورات ، زوجات السجناء ( . . 3

المتعففون المؤقتون والذين تكون حاجتهم مؤقتة وليست دائمة بسبب المتغيرات المحددة . . 4

الأسر غير المستقلة ماليا ولكنها قادرة على العمل ، وقادرة على التحول من الحاجة الى الاكتفاء . . 5
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تصنيف المستفيدين 

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

تتعامل الجمعية مع المستفيدين من ثلاثة فئات رئيسية ، وذلك على النحو التالي : 

الأســر : ويقصــد بذلــك الأســر المســجلة فــي كشــوفات الجمعيــة ويتــم دعمهــا بشــكل مباشــر ، وينــدرج . 1

تحــت ذلــك كافــة أنــواع الاســر التــي تدعــم مــن قبــل الجمعيــة والتــي تتلقاهــا الجمعيــة مــن الجهــات 

الحكوميــة والأهليــة ومــا قــد يوصــي بــه المتبرعيــن والمســاهمين وافــراد المجتمــع . 

الأفــراد : ويقصــد بذلــك الأشــخاص المســجلين فــي كشــوفات الجمعيــة ، ويتــم دعمهــم بشــكل مباشــر . 2

، وينــدرج تحــت ذلــك الافــراد العادييــن ، ومجمعــات ســكن العمــال ، والمجاميــع البشــرية فــي المواقــع 

الســكنية و الايوائيــة وغيرهــا . 

ــى . 3 ــات عل ــع الإعان ــوم بتوزي ــا لتق ــم له ــه الدع ــم توجي ــي يت ــات الت ــك الجمعي ــد بذل ــات : ويقص الجمعي

ــتحقين .  ــة للمس ــات اللازم ــر البيان ــرط توفي ــتفيديها بش مس

ــى  ــك عل ــدة وذل ــل المعتم ــوات التواص ــد قن ــر أح ــتفيدين عب ــع المس ــل م ــة بالتواص ــوم الجمعي تق

ــي :  ــو التال النح

المقابلة الشخصية في مقرات الجمعية الرسمية . 1

الاتصالات الهاتفية من قبل مركز خدمة المستفيدين. 2

التواصل عبر منصات الجمعية الرئيسية ويشمل ذلك التطبيقات الرسمية و مافي حكمها . 3

التواصل عبر موقع الجمعية الالكترونية الرسمي . 4
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الأدوات المستخدمة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

ضوابط تعامل المستفيدين مع الجمعية 

ضوابط تعامل الجمعية مع المستفيدين 

النموذج الموحد لبيانات المستفيدين . 1

برنامج النفاذ الوطني – نفاذ . 2

منصة حفظ البيانات المعتمدة . 3

تقديــم المســتندات الثبوتيــة وتشــمل رقــم الهويــة الوطنيــة وســجل الاســرة والعنــوان الوطنــي وغيرهــا . 1

مــن المســتندات المتعلقــة بهويــة طالــب الخدمــة وافــراد اســرته .

تقديــم المســتندات الثبوتيــة لطالبــي الخدمــة مــن المقيميــن غيــر الســعوديين وتشــمل رقــم الإقامــة ، . 2

أو رقــم المشــهد للاســر غيــر محــددي الجنســية ، والعنــوان الوطنــي ، وغيرهــا مــن المســتندات المتعلقــة 

بهويــة طالــب الخدمــة وافــراد اســرته.

ــة . 3 ــا وآلي ــة ولوائحه ــة الجمعي ــام بسياس ــزام الت ــع الالت ــمية م ــا الرس ــر قنواته ــات عب ــم الطلب ــم تقدي  يت

ــات .  ــم الخدم ــال تقدي ــا حي عمله

تلتزم الجمعية باستقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات . . 1

علــى الجمعيــة التأكــد مــن تقديــم المســتفيد لكافــة المعلومــات المطلوبــة , وعلــى الموظــف مطابقــة البيانــات  . 2

والتأكــد مــن صلاحيتهــا وقــت التقديــم.

التأكد من صحة البيانات المقدمة من المستفيد وإقراره الرسمي على صحة البيانات المقدمة من قبله .. 3

التوضيح للمستفيد بإجراءات قبول الطلبات واخضاعها للفحص قبل الاعتماد النهائي من صاحب الصلاحية  .. 4

التأكيــد علــى ان الخدمــة ســتكون مقصــورة فــي منطقــة وجــود الجمعيــة والمســتفيد دون ارســال الإعانــات الــى . 5

أي منطقــة أخــرى . 
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ضوابط التعامل مع الجهات للحصول على دعم الجمعية 

 الغاء وشطب سجل المستفيد 

الخدمات المقدمة من الجمعية 

تتلقــى الجمعيــة علــى الــدوام طلبــات عديــدة مــن بعــض الجهــات للحصــول علــى الدعــم مــن قبــل 

الجمعيــة ، كالطلبــات الــواردة للجمعيــة مــن المجمعــات الســكنية ، والجهــات الحكوميــة ، والجمعيــات 

الأهليــة ، وغيرهــم ، وحتــى يتــم تقديــم الخدمــات لهــم بالشــكل الصحيــح ، فينبغــي علــى الجهــة طالبــة 

الخدمــة القيــام بالإجــراءات التاليــة :

تقديم طلب رسمي موجه للرئيس التنفيذي للجمعية يتضمن عدد الأسر / الأفراد المطلوب دعمهم . . 1

يتم دراسة الطلب ، وعند الموافقة يتم استقبال قائمة المرشحين للدعم التابعين للجهة مقدمة الطلب .. 2

في حال الموافقة ، يتم تحويل الطلب للجهة المنفذة لتقوم بتزويد الطرف الآخر بالخدمة . . 3

في حال رفض الطلب ، يتم اشعار الجهة بذلك مع التسبيب حيال الطلب . . 4

على كل حال ينبغي التقيد بنماذج التسليم والاستلام والالتزام التام بشروط التسليم والاستلام . . 5

يصدر قرار الجمعية بإلغاء أو شطب سجل المستفيد وفق الحالات التالية : 

عدم تجاوب المستفيد في اكمال مستنداته الرسمية ومعلومات عنوانه المعتمد . . 1

اذا ثبت للجمعية عدم تطابق المعلومات المقدمة من المستفيد مع الواقع . . 2

اذا ثبت للجمعية قيام المستفيد بإعادة استخدام الدعم لغير ما خصص له . . 3

اذا ثبت للجمعية عدم حاجة المستفيد للدعم وقيامه باستغلال ما يتسلمه من الجمعية .. 4

في الحالات التي تقررها الجمعية مع وجود التسبيب المنطقي لها قياسا على واقع المستفيد .. 5

المواد الغذائية بكافة اصنافها . 1

الوجبات المطبوخة الساخة . 2

وجبات فائض الأطعمة المطبوخة . 3

الإعانات المصاحبة للمواد الغذائية عند توفرها . 4
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