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 :    التعريفات •
معية: ع الج خ   ةيجج دمة الجاج والمعتمري   ضيافة المدينة المنورة لخ

معيستفيهو من  المستفيد:   خ  ة  يد من خدمات أو أنشطة الج ات    سواء كانوا أفرادمن الزوار والمعتمري  أو جج

 .ةي ر اعتبا

 :   آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة •

دف آل كد من استحيته ن وصول  قة التأ دفة بشكل اق المستفيد للخدمة إلى ضمخ دمة إلى الفئات المسته الخ

مع المعلومات وتق موعة من الإجراءات المتبعة لج   مج
لية فخ
آ
دف دعادل وموضوع  وتتمثل هذه ال ها، تج ي 

دد ما إذا كان المستفيد 
ه
  ي ت

دمة ستوفخ وط اللازمة للحصول على الخ  .الشر

 :  خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة •

ر آل         كد من استحييه طوات التالقة التأ لخ  :ةياق المستفيد للخدمة بج

مع المعلومات اللازمة لت • ج تصة تج دارة المخ ع المعلومات: تقوم الإ من  كد للخدمة، وذلياق المستفق استحقيي  جج

تلفة، مثلخلا   :ل مصادر مخ

المعنية مثل ) وزارة الج والعمرة    * هات  المدينة    –التواصل مع الج الهيئة العامة لشؤون   –هيئة تطوي  

يف   النبوي الشر      –وزارة الصحة    –المسجد الرام والمسجد 
ان المدنخ الطي  خ    –هيئة  مطة قطار الرمي 

م وأعدادهم ونوع تقدي    –الشيع   خ وجنسياته رشاد ( لمعرفة المستفيدي  سلامية والدعوة والإ وزارة الشؤون الإ

دمة لهم    .الخ

خ * معية لحتياج المستفيدي  دارة الج هات المعنية لإ   تقدمها الج
دمات.المعلومات والبيات الته  والخ

رات الميدانيةتنفيذ * كد من ذلك.  الزب    كل موقع للتأ
مر فخ
أ
 والوقوف على حقيقة ال

ستخدام معايي  مددة،   • عها، وذلك بج   يه جج
تصة بتقيي  المعلومات الته دارة المخ تقدي  المعلومات: تقوم الإ

 :مثل

*   
وط الواردة فخ    الشر

نظمة المنظمة المعتمدة فخ
أ
 وال

أ
م اللوائ   .عيةالج

 .المعايي  المهنية المعتمدة *

  حال   •
أ خارج عن نطاق تنظيمهم ،فخ ي عارض مفاجج

أ
اوزه   تعرض الجاج والزوار ل ج

ه
ا ل يستطيعوا ت ويج

م ، ومن العوارض المستثنأه على سبيل   م وتساعدهم بعد الله عزوجل على ما أصاتج ات تعيتخ دون وجود جج
أ     تقدي     ،المثال : فقدان المال ، فقدان المله ، مرض مفاجج

ن اختصاصها فخ معية وضخ   دور الج
نه
أ
وهنا ب 

تلفة مثل : يد العون لضيوف الرجن   ، وذلك من خلال مصادر مخ
 ( 1صفحة ) 
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ئق اللازمة .   *طلب الثبات والوبر

معية . سم الج جنبية ( بج
أ
كة العمرة السعودية أو ال هة المسئوله ) شر  *خطاب من البعثة أو الج

 جوال وأسماء  
ه
السكن ورق   

المسئول فخ   كل سكن واسم 
السكن وعدد الجاج فخ توي مواقع  *بيان مفصل ت 

قامة والمغادرة.   المدينة المنورة ومدد الإ
خ التواجد فخ رئ  م ، به م وأرقام هواتفخ اصة تج وازات الخ  الجاج مع أرقام الج

كر السفر ) المغادرة ( .   *صور من تذا

خ . وازات المستفيدي   *صور الج

وذج طلب المساعدات .  *تعبئة يخ

ف .   *صورة جواز المشر

  كل موقع تقدم فيه المساعدات . 
مر فخ
أ
رة ميدانية والوقوف على حقيقة ال  *تنفيذ زب 

  حاله المساعدات الطبية .*
 إرفاق تقري  طتج  فخ

المستفيد  • استحقاق  بشأن  قرار  صدار  إ بج تصة  المخ دارة  الإ تقوم  القرار:  خ إصدار  ويبلغ    ي  هات  للخدمة،  الج

تصة ذا القرار المخ  .تج

 :  أنواع آليات التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة •
الفئات   وطبيعة  المقدمة،  دمة  الخ نوع  ختلاف  بج للخدمة  المستفيد  استحقاق  من  كد  التأ يات 

ٌ
آل تلف  خ

ه
ت

دفة : ،  المسته ليات ما يلى 
آ
ر أنواع هذه ال  ومن أشر

داري: ييه ف •  كد من استيفائه ت  آلية الفحص الإ   يقدمها المستفيد، للتأ
ئق والمستندات الته ص الوبر

خ
ا ف

دمة وط اللازمة للحصول على الخ   .للشر

  يالفحص المية  آل •
خ  د  يرة المستفب  ز  ا  ت  يه في :    دانخ   ي 

كد من   فخ دمات والمساعدات للتأ كن تقدي  الخ أما

م للخدمات والمساعدات 
ه
 .استحقاق

 :  أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة •

هداف التالية 
أ
قيق ال

ه
  ت
كد من استحقاق المستفيد للخدمة فخ ية التأ

ٌ
 تساهم آل

دفة بشكل عادل وموضوع • دمة إلى الفئات المسته ن وصول الخ  .ضمخ

دمة أو الحتيال  •  .افت  منع إساءة استخدام الخ

دمة المقدمة • خ جودة الخ سي 
ه
 .  ت

 ( 2صفحة ) 
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 خاتمة  •

كد من   دفة تلعب آلية التأ دمة إلى الفئات المسته ن وصول الخ   ضمخ
استحقاق المستفيد للخدمة دورا مهما فخ

  
اع فخ ب أن يٌ  ج عات  قد و الدية المستفيخصوص  ك ذل  بشكل عادل وموضوع  وت  ة و الرص على توجه التيج

خ دياق المستفقاستح قوف  .  ع لهذا التيج ي 

 :مجلس الإدارة  اعتماد

د  كد من سياسة اعتمه معي المستفيد للخدمةاختيارآلية التأ لج دارة  ةــبج لس الإ ع مج   اجتمه
لسته: فخ ج  )  تج

ه
المنعقدة  (  4رق

خ :     م .2022/   10/   24:  الموافق هـ 1444/   03/   28بتارئ 
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 مقدمة :
 

عية جم خ    تضع  والمعتمري  الجاج  دمة  لخ المنورة  المدينة  ميع  ضيافة  م بم ا  علاقته تنظم    
الته والإجراءات  السياسات 

طراف . وتشكل أنظمة 
أ
معية وكافة هذه ال ا يكفل حقوق الم خ وخلافه , بم خ ومتطوعي  خ وداعمي  طراف من مستفيدي 

أ
ال

 , الداء    
التقصي  فخ ا وتبعات  أدائأ يقة  خ وطر المتعاقدي  ديد حقوق وواجبات 

ه
  ب
ساس  فخ

أ
ال المصدر  العمل والعقود 

دمات بشكل يكفل جاية     قد  تنشأ من جراء تنفيذ هذه العقود والخ
يقة تسوية الخلافات الته وحدود المسؤولية وطر

معية.  طراف ذات العلاقة مع الم
أ
 ال

كز   ، وتضع لها أولوية من خلال وضع آلية لتنظي  هذه العلاقة. مع    معيةالم وته خ على صيغة العلاقات مع المستفيدي 
ستمرار  ا بم ا يكفل حقوق المستفيدمراجعته ا وتعميمها بم  .والتعديل علت 

 

 -الهدف العام :  

م  متطلبائه ومتابعة  م  معاملائه از  م
خ
ب لإ عالية  تقان وسرعة وجودة  إ بم  

أ
ائ الشر كافة  خ من  للمستفيدي  ة  خ متمي  تقدي  خدمة 

هداف , 
أ
قيق ال

ه
هات للوصول إلى ب لتعاون مع كافة الم   تيه بم

خ الته  التطوت  والتحسي 
م والعمل على مواصله حائه ومقيه

سهل الطرق دون الاجة إلى طلب المستفيد .
أ
م بم  والوصول إلت 

 

 -الأهداف التفصيلية :  

معية من خلال تسهيل الإجراءات وحصولهم على كافة   •   الم
تقدت  حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة فخ

دمات المطلوبة دون عناء ومشقة  .  الخ

  خدمة المستفيد •
ونية فخ ساليب اللكيه

أ
حدث ال

أ
دمات المتكامله بم  . تقدي  الخ

م من خلال عدة  • خ واستفسارائه ا يتناسب مع تساؤلت المستفيدي   بم
ت بشكل ملايأ جابم تقدي  المعلومات والإ

 . قنوا ت

از خدمته • م
خ
ا لظروفه وسرعة اب  . تقدي  خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقدت 

تقدي   • المستمر لإجراء  خ  المقدمة والتحسي  دمة  الخ لرفع جودة  المستفيد كوسيله  قياس رضا  خ على عملية  كي  اليه
دمة   .  خدمة وأداء مقدم الخ

م • لم خ بم ء المستفيدي  ثقة وانتمه دة  المعايي  زب    أفضل 
تبتخ دمة للمستفيد   عية من خلال  تقدي  الخ   

والممارسات فخ
يق ما يلى  :    وذلك عن طر

معية. ▪   الم
دمات المقدمة فخ   تصحيح المفاهي  السائدة لدى المستفيد عن الخ

ابية جدي  ▪ م خ انطباعات وقناعات اب  معية وما تقدم من خدماتكوي  و الم
خ
 ت . دة ب
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دمة ▪ الخ جودة   تقيي   أن  كد على  والتأ ذلك  والتشجيع على  المستفيد  لدى  دمة  الخ تقيي   ثقافة  من   نشر  حق 
ي   ا أداة للتقوي  والتطوت  ل للعقاب والتسهر  .  حقوق المستفيد حيث أئخ

ارجم   ▪
 الداخلى  أو  الخ

خ ا للمستفيدي    تقدم خدمائه
قسام الته

أ
يع ال خ جم دمة بي   .  نشر ثقافة جودة الخ

على  ▪ القضاء  ومحاوله  للمستفيد   المقدمة  دمات  الخ ونوعية  ستوى  بم للارتقاء  ية  إدار ت  وتقنيا  مفاهي   ابتكار 
المقدمة  للخدمات  المستمر  خ  التطوت  والتحسي  تقدي  خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال  معوقات 

خ   . للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدي 
 

 -القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:
1.   .   المقابله
 التصالت الهاتفية.  .2
3. . ع 

   وسائل التواصل الجتمه
ت. .4 طابم     الخ
  للجمعية. .5

ونخ   الموقع اللكيه
   

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :  

ساسية للجمعية  ▪
أ
ة ال

أ
   . اللاب

تلفة ▪ معية المخ  الم
أ
   . سياسات ولوائ

 

 التالي : ويتـم التعامـل مـع المسـتفيد علـى مختلـف المسـتويات إلنهاء معامالته بالشـكل -

يــع  والإجابةاســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام  .1    وإعطــاء الستفساراتعلــى جم
 المراجع الوقت الكافخ

المطلوبـة    .2 المعلومـات  كافـة  المراجـع  تقديـم  مـن  كـد  مطابقـة   ،التأ الموظـف  من   وعلـى  كد  والتأ ت  البيابخ
ا وقت التقدي    . صاليته

لـإدارة المعنية  الإجراءاتفـي حالـة عـدم وضـوح     .3 فعلـى الموظف إحالته  جابة على تساولته   للمسـتفيد   للاإ
وانب التنظيمية  .وإيضاح الم

وأنــه  .4 ــا  علت  والتوقيــع  الدعــم  طالــب  مــن  المقدمــة  البيانــات  صحــة  علــى  كــد  مسئولية    التأ مسؤول 
ة عن صحة المعلومات  . مباسرر

تصـة البحـث لدراسـة طلبـه والـرد   .5 فع للجهـة المخ بـأن طلبـه سـي  عليه بشأن قبول أو   التوضيـح للمسـتفيد 
 لازمة .خلال المدة الرفضه 

ل الطلبات   .6 كتمه  . استكمال اجراءات التسجيل مع ا
دمة   .7  .زمةاللا تقدي  الخ
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 :مجلس الإدارة  اعتماد

د   خ ة  ـــسياساعتمه معية    تنظي  العلاقة مع المستفيدي  لم دارة  بم لس الإ ع محم   اجتمه
لسته:  فخ م  )  بم

ه
خ :   (    4رق المنعقـــدة بتارئ 

 م . 2022/  10/   24:  الموافق هـ 1444/   03/  28

 

 

 

   ( 2صفحة ) 


