
 

 
 

 

 

 

 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 
 وتقديم الخدمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 تمهيد:

تضعععل معية ال ماسعععاالإعععاا  ملتيمتما مالاق تا ب ميع اا راةال ممسيمي ين يسعععيناومن  عممةوخ  يي  موخ   ي      

رةعا مفنعح وق ا معية اعل  ةعا عل لأعرا ممسيمي   نظعععععععععععععقعح الم ةعل ما ةعح  ما ق ع محقعععععععععععععو  مملإعععععععععععععا ععععععععععععع ق    ت عومعو وق ا  

 وو ع محسعععي اال  سييقل نسععع يل معاي اا مالاق عو ت ظععع     متباا محي اعومن  سييقل اعمئاا  تب اا مايققعععوي    ماومت  

 ين تيمت تانار لأرا ما ق ع  معاوياا بظقح مفنح وةامل ممسيمي ذما ما يعل يل معية ال. 

 تيكز معية ال ملى صعععععععععاتل ما يعاا يل محسعععععععععيناومن   تضعععععععععل اتا ا ا يل ين  ية  ععععععععععل  اال ايا اب لأرا ما يعل يل  

 ييمت  اا رالإيةيم   ماي ومح ملياا  ن ةاةتا رةا مفنح وق ا محسيناو.

 الهدف العام:

تقومب  ويل ييةوزة الةسععععيناومن ين ةا ل ماظععععيمن  ررتقاخ  لإععععيمل  ت عة مااال للماام ي اييماب  يياب ل يي لباماب   

 يقتيواماب  ما ةح ملى ي مصععععععلل ماي  يي  ماي سععععععوخ مالاق تيب رااي ا خ يل ةا ل معيتاا ال صعععععع ة   ى ت قا  مملأومي   

 محسيناو. ما ص ة  اياب ر لإتح ما يا ع خ معحاتل   ى سلب  

 الأهداف التفصيلية:

تقومي واتل محسعععيناو  ةا ل مان اا محسعععيناوة    معية ال ين  ية نسعععتاح ملتيمتما  وقععع اتب ملى ةا ل معاوياا  

 مح ل بل ع خ ماات  يظقل

تقومب معاوياا محيقايلل ر ووث مملإععاااب مكافتي لمال     ويل محسععيناو تقومب مح ل ياا  ملتاراا بظععقح يينب رةا  

 متاالإب يل نساؤكا محسيناومن  ملإينسا مماب ين  ية موة عا ما.

تقومب  ويل الةسععععيناو ين ي ع   وناوا ا عي   تقوميم ا ي     لإععععيمل ملماام  ويي . ماتيكوز ملى مةلال عاا   عععععا  

 محسيناو ة لإالل اي ل ت عة معاويل محقويل  ماي سوخ محسيةي

ملتيمت تقععومب  ععويععل  اعمت يقععو. معاععويععل. ميععاعة سقععل  ملميةععات محسعععععععععععععيناععومن رععاعية اععل ين  ية تب ق ا ضعععععععععععععععح مح ععاموي  

  محةا لإاا    تقومب معاويل الةسيناو  ذاك من سيي  يا مل :

 تصحا  محنالأاب ماسانوة اوى محسيناو من معاوياا محقويل    معية ال

 تق ين ملم باماا  عااماا مماارال توموة لم   معية ال  يا تقو. ين  وياا. 

نظعععععععععععععي سقعا عل تقااب معاعويعل اعوى محسعععععععععععععيناعو  ماتمعععععععععععععيال ملى ذاعك  مايع كعو ملى اخ تقااب ت عة معاعويعل و  ين وق ا   

 محسيناو واث  ناا اعمة اليق يب  ماي  يي ك ال قاب  ماتظتوي.  



 

 

 

 نظي سقا ل ت عة معاويل روخ تةال ممعسا. مالاق تقو.  وياماا الةسيناومن ماوم ل  ا  معاا ج . 

مريقا  ينالأاب  تقاااا  عم يل اي تقات رةسععععععععععي ى  لم مال معاوياا محقويل الةسععععععععععيناو  ي ا ال ماقضععععععععععات ملى ي  عاا   

تقومب  وياا ذما ت عة مااال  ذاك ين  ية ماي  يي  ماي سعععععععععوخ محسعععععععععيةي اتاوياا محقويل الةسعععععععععيناو ين  ية 

 تلةس ا مت محسيناومن.

 :القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 محقارلل.

 مكتقاكا ماتاتنال.

  لإانح ماي مصح مكتيةاع .

 ملمااسبل.

  وياا سلب محساموة.

  ويل ماي  ع.

 ياو بي محقاتب مانيمال.

 مح عل مكافتي ني اتية ال.

 الأدوات المتاحة للموظف

 ميعاا محسيناومن الي مصح يل محسيناومن:

 ماين ل مملإالإال اتية ال.

  وياا ماب ث مكتيةاع .عااح 

 سلب عمب يسيناو.

 عااح لإاالإل ماومب الةسيناومن

 

 

 



 

 

 

 ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي:  

 ملإيقباة محسيناو رلباعل  موتيم.  ملتارل ملى تةال مكلإينسا ما  إم ات محيمتل ما عت ماقا  .  

 ماي كو ين تقومب محيمتل ةا ل مح ل ياا مح ل بل   ملى مح وف ي ارقل ماباالماا  ماي كو ين صيوا اا  عت مايقومب.

   وعااعل معو.  عععععععععععععع ف ملتيمتما الةسعععععععععععععيناعو   لى مح وف  وعاايع  حسععععععععععععع  ة ماب عث مكتيةعاع  ا تعارعل ملى نسعععععععععععععاؤكتع    

  إمضاف معي ملمب مايا اةال.  

 ماي كو ملى صحل ماباالماا محقويل ين سااب ماومب  ماي عال ملياا  الم  يسي ة يس  اال يباشية من صحل مح ل ياا.

 

 

ماي ععععععا  الةسعععععيناو ر خ سلب  لإعععععوي ل اتيال ماب ث او ملإعععععل سلب   مايع ملا  بظععععع خ عب ا  ا    ضععععع   ية يوة ك تقح 

 من الإب موخ 

 ملإيفةاة متيمتما ماتسياح يل مكيةاة ما لباا.  

 .تقومب معاويل مايميل

 اعتماد مجلس الإدارة:

 م.15/11/2023م بتاريخ 2023لعام   التاسعةاعتمد هذه السياسة مجلس الإدارة في جلسته  

 

 

 



 

 ( 9الإدارة رقم ) محضر اجتماع مجلس  
 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على نبيه محمد الأمين ... وبعد

 بعون الله وتوفيقه تم عقد اجتماع لأعضاء مجلس إدارة الجمعية وفيما يلي تفاصيله:

 الموافق التاريخ الساعة اليوم رقم الاجتماع

 م2023/  11 /15 هـ1445/ 01/05 ص08: 30 الأربعاء 9

 

 - :ةور التالياالمحودراسة مناقشة لـوذلك 

 استعراض واعتماد اللوائح والسياسات والإجراءات التنظيمية للجمعية 1

 التعامل معها للحد منهاالمخاطر الكامنة والمتأصلة وتقييمها بواقع عمل الجمعية وآليات  2

 من واقع عمل الجمعية تقييم لمخاطر غسل الأموال وجرائم تمويل الإرهاب 3

 م .2023استعراض استبانات قياس الرضا لأصحاب العلاقة بالجمعية لعام  4

 تكليف مراجع داخلي للجمعية 5
 

 القرارات والتوصيات:
التي يجب اعتمادها لتنظيم عمل الجمعية استعرض المجلس اللوائح والسياسات والإجراءات أولااًً: 

 وقرر ما يلي: وحوكمتها

 القرارات

 سياسة تعارض المصالح للجمعيات الأهلية اعتماد  1

 سياسة الإبلاغ عن المخالفات وحماية مقدمي البلاغاتاعتماد  2

 بالوثائق وإتلافهاسياسة الاحتفاظ اعتماد  3

 سياسة خصوصية البياناتاعتماد  4

 سياسة جمع التبرعاتاعتماد  5

 سياسة آليات الرقابة والإشراف على الجمعيةاعتماد  6

 سياسة مصفوفة الصلاحيات بين مجلس الإدارة والإدارة التنفيذيةاعتماد  7

 والأطراف الثالثةسياسة التعامل مع الشركاء المنفذين اعتماد  8

 سياسة قواعد السلوكاعتماد  9

 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين وتقديم الخدماتاعتماد  10

 آلية إدارة المتطوعيناعتماد  11

 اعتماد مؤشرات الاشتباه بعمليات غسيل الأموال وجرائم تمويل الإرهاب 12

 الأموال وجرائم تمويل الإرهابجراءات الوقاية من عمليات غسل إاعتماد  13

 لائحة الموارد البشرية ) النظام الداخلي (اعتماد  14

 للمجلس ةدارة والصلاحيات الممنوحلائحة صلاحيات مجلس الإاعتماد  15

15 11 23 

01 05 45 



 

 في الجمعية العمومية ةآلية إدارة طلبات العضوياعتماد  16

 والمتأصلة للجمعية ةتقييم المخاطر الكامناعتماد  17

 مراجعة أوامر الصرف للجمعيةونظام الرقابة الداخلي اعتماد  18

 اعتماد لائحة السياسة المالية 19

 دليل السياسات والإجراءات المالية والمحاسبيةاعتماد  20

 سياسة الاستثماراعتماد  21

 آلية استرداد التبرع للمتبرعاعتماد  22

 سياسة الاستبدال والإرجاع الخاصة بالتبرعاتاعتماد  23

 سياسة إدارة المخاطراعتماد  24

25 
اعتماد سياسات وإجراءات تتعلق بالإبلاغ عن المعاملات المشتبه بها بعمليات غسل الأموال وتمويل 

 الإرهاب. 

 اعتماد لائحة صلاحيات مالية للمجلس والصلاحيات الممنوحة من المجلس للإدارة التنفيذية. 26

 اعتماد سياسات وإجراءات تتعلق بحفظ السجلات. 27

 سياسة إعادة توجيه مبلغ التبرع لمشروع آخر.اعتماد  28

 اعتماد سياسة مكافحة غسل الأموال ومكافحة جرائم الإرهاب وتمويله. 29

 اعتماد لائحة المشتريات. 30

 اعتماد سياسة الصرف للبرامج والأنشطة. 31

 اعتماد لائحة شراء الأصول. 32

 المستفيدين.اعتماد لائحة اختيار  33

 اعتماد لائحة وإجراءات التعاقد والمشتريات. 34

 لى المستفيد.إاعتماد لائحة متابعة النقد من المتبرع  35

 اعتماد لائحة وإجراءات شراء الأصول. 36

 اعتماد إجراءات التعامل مع المقبوضات. 37

 اعتماد الهيكل التنظيمي للجمعية 38

 توصيات تقييم مخاطر غسل الأموال وجرائم تمويل الإرهاباعتماد  39

40 
تكليف المدير التنفيذي للجمعية بتعميم اللوائح والسياسات والإجراءات لجميع المعنيين، 

 ومراجعتها وتحديثها باستمرار حسب ما تقتضيه مصلحة الجمعية.

 
 
 



 

المخاطر الكامنة والمتأصلة المتوقعة من كافة جوانبها مالياا وإدارياا وبيئاا وتقنياا وفنياا وتنظيمياا المجلس  استعرض ثانياا:

 :هو موضح في الجدول التاليما الإجراء المناسب لكل مخاطرة والتوصية بكيفية التعامل معها كوقرر وإدارياا.. الخ، 

 

 مالية 1
تعرض الجمعية  

 للاشتباه بغسل الأموال 
 عالي عالي

إلزام تطبيق سياسات مكافحة 
جرائم الإرهاب وتمويله وغسل 
 الأموال لذوي العلاقة بالجمعية.

 إنهاء

 مالية 2
تعرض أحد منسوبي 

 الجمعية للرشوة
 متوسط منخفض 

تطبيق الميثاق الأخلاقي للعاملين  
 في القطاع غير الربحي. 

 إنهاء

 تجنب  تطبيق سياسة تعارض المصالح متوسط عالي تعارض المصالح  مالية 3

 مالية 4
عدم الوفاء بالالتزامات  

 المالية 
 متوسط متوسط

ضبط إيرادات الجمعية من 
 الأوقاف والاستثمارات والتبرعات

 معالجة

 ةتقني 5
التسرب المعلوماتي  

 التقني 
 عالي عالي

العمل على وضع خطط عاجلة 
خذ  ألمعالجة الثغرات الأمنية و

 نسخ احتياطية بشكل دوري 
 معالجة

6 
تنظيمية  
 وإدارية

 معالجة تفعيل لائحة الصلاحيات الإدارية. منخفض  متوسط مركزية اتخاذ القرار 

 موارد بشرية  7
تسرب وخروج 

والكفاءات  المهارات 
 من منسوبي الجمعية

 معالجة إيجاد نظام حوافز للموظفين.  متوسط عالي

 تنفيذية 8
ضعف إدارة البرامج 

 والمشاريع 
 متوسط منخفض 

مدراء المشاريع تطوير 
والموظفين وتأهيلهم بدورات  

 تدريبية دورية  
 معالجة

9 
 ةتشريعي
 ةوقانوني

الأنظمة الجديدة في  
سوق العمل حول  

 السعودة
 معالجة وطنيةتوظيف كوادر  منخفض  منخفض 

 ةبيئي 10
عدم تهيئة الأماكن  

المناسبة لذوي  
 الاحتياجات الخاصة. 

 منخفض  عالي
تجهيز وتهيئة أماكن مخصصة 

 لذوي الاحتياجات الخاصة 
 معالجة

 عالي متوسط الحريق  ةبيئي 11
وضع خطط الاخلاء وتقييم  
مخارج الطوارئ والتأكد من 

 طفايات الحريق وجود 
 معالجة

 متوسط منخفض  السرقة  ةبيئي 12
التأكد من وضع المستندات المهمة  

في الخزائن وتشغيل جميع  
 الكاميرات والتعاقد مع حارس أمن

 تجنب 

 منخفض  منخفض  التلف  ةبيئي 13
تقييم وضع الأرشيف والتأكد من 

لى  إعدم وجود تلف او مواد تؤدي 
 تلف المستندات 

 ةمعالج

 فكرية 14

غرس الأفكار 
المنحرفة للمستفيدين  
وتزيين الفرق الضالة  

 لهم

 عالي متوسط
عدم التمكين لتنفيذ البرامج إلا  

للموثوقين والمصرح لهم من قبل 
 الوزارة  

 متابعة



 

وتعاملاتها،  من واقع عمل الجمعيةالمحتملة خاطر غسل الأموال وجرائم تمويل الإرهاب تقييماَ لمالمجلس  أجرى ثالثاا:

 :هو موضح في الجدولما بكيفية التعامل معها كالإجراء المناسب لكل مخاطرة والتوصية ر اقربوضع نسب الخطورة وإ

 الوصف  م
مستوى  

 الخطورة 

مطبق  

بنسبة    

لى إ%  0

50 % 

مطبق بنسبة   

% الى  55

100 % 
 الإجراءات المتخذة لتفادي الوقوع في الشبهة

1.  

تحويل أموال كبيرة من مصادر غير 

معروفة إلى حسابات الجمعيات بدون 

مستندات تثبت تقديم أي وثائق أو  

 مصدرها أو هدفها. 

 متوسط 
 

 ------ 

 

√ 

الحصول على معلومات إضافية عن العميل  

مثل: المنصب، حجم الأصول، وتحديث  

بيانات الهوية ومعلومات الملكية وتطبيق  

سياسة الاشتباه في أن الأموال يشتبه بأنها 

 غسيل أموال أو جرائم إرهاب . 

2.  

استخدام الجمعية كواجهة لتنفيذ  

عمليات إرهابية أو إجرامية بالاستعانة  

بأعضائها أو متطوعيها أو المستفيدين 

 من خدماتها 

 عالي 
 

 ------ 

 

√ 

تعارض  فصاحاتإتقوم الجمعية بعمل 

المصالح مع كل أعضائها من مجلس إدارة  

وجمعية عمومية وموظفين ، كما تقوم  

الجمعية بتوقيع الميثاق الأخلاقي لجميع  

منسوبيها ، كما تقوم الجمعية برفع المسح 

 الأمني لأعضائها القياديين للمركز الوطني .

3.  

تضخيم المصروفات أو المشاريع التي 

تنفذها الجمعية لإخفاء جزء من  

الأموال المحصلة أو تحويلها إلى 

 جهات مشبوهة.

 ------  عالي 
 

√ 

تحمي الجمعية بياناتها من خلال برنامج 

محاسبي متكامل وبتقارير ربعية يتم رفعها  

 للمركز الوطني بشكل مستمر . 

4.  

استغلال الجمعية للحصول على  

تسهيلات أو إعفاءات ضريبية أو 

جمركية أو قانونية بشكل مخالف  

 للقوانين والأنظمة المعمول بها. 

 ------  عالي 
 

√ 

تطالب الجمعية الشركة أو المؤسسة بتزويدها  

بوثائقها الرسمية وفواتيرها الضريبية وعمل  

عقود موثقة وشهادة السجل التجاري وشهادة 

الضريبة وكل ما يتعلق بالمنشأة وذلك لتحقيق  

 أعلى نسبة موثوقية للعقود المبرمة .

5.  

التلاعب بالبيانات المالية أو التقارير 

السنوية للجمعيات لإظهار صورة 

مشوهة عن نشاطاتها وإنجازاتها  

 ومصادر تمويلها. 

 √ ------  عالي 

تحمي الجمعية بياناتها من خلال برنامج 

محاسبي وبتقارير ربعية يتم رفعها للمركز 

 الوطني بشكل مستمر . 

6.  
الشركات  العقود التشغيلية مع 

 والمؤسسات. 
 √ ------  منخفض 

تطالب الجمعية الشركة أو المؤسسة بتزويدها  

بوثائقها الرسمية وفواتيرها الضريبية وعمل  

عقود موثقة وشهادة السجل التجاري وشهادة 

الضريبة وكل ما يتعلق بالمنشأة وذلك لتحقيق  

 أعلى نسبة موثوقية للعقود المبرمة .

 متوسط  مالية كبيرة للجمعية نقدا  التبرع بمبالغ   .7
 

 ------ 
√ 

الحصول على معلومات إضافية عن العميل  

مثل: المنصب، حجم الأصول، وتحديث  

بيانات الهوية وعمل سند قبض يشتمل على 

بيانات المتبرع كاملة .ويتم ذلك بدون تنبيه  

 العميل .

8.  
مطالبة المتبرع بإرجاع المبالغ  

منها الى حسابه المتبرع بها أو جزء 

 الشخصي أو حسابات مختلفة .

  ------ 

 

√ 

 

تقوم الجمعية بتطبيق سياسة  آلية استرداد  

 مبلغ التبرع للمتبرع. 

 عالي الخطورة متوسط الخطورة    منخفض الخطورة



 

تحديد إدارة الجمعية بأهمية قياس رضا المستفيدين من خدمات الجمعية في لس إيماناا من مج رابعاا:

 تسهيل إجراء أي تعديلات أو إضافات على الخدمات أو المنتجات المقدمة، ومواطن القوة والضعف في الأداء

تطوير و تجنب تكرار أي أخطاء أو قصورمع الجهات ذات العلاقة والنتائج  ومشاركة بناء خطة للتطويرو

 م، وقرر ما يلي:2023، فقد استعرض المجلس نتائج القياس لعام الأداء بشكل عام

 القرارات

 نتائج القياس.اعتماد  1

2 
توجيه الشكر والعرفان للعاملين بالجمعية على جهودهم المبذولة وحرصهم على 

 .الجودة والإتقان في تنفيذ البرامج والذي أظهر ثماره في نتائج القياس

3 
بالعمل على استمرار القياس وتوسيعه على برامج أخرى  الإدارة التنفيذيةتكليف 

 .وآليات مستحدثة وعلى وسائل مختلفة
 

 المجلس ما يلي:نظراا لحاجة الجمعية لمراجع داخلي فقد تقرر  :خامساَََ

 القرارات

1 
نظراا لما يتمتع مراجع داخلي للجمعية ، حمد بن صالح المطرفي الأستاذ/اعتماد تكليف 

 بالجمعيات الأهلية. به من خبرة ودراية في العمل الإداري

2 

 التقارير الإدارية التي يتابع إنجازها أو ينجزها: * 
 التقارير الدورية.-
 تقارير سير الأعمال الإدارية.-
 تقارير تقييم أداء المشاريع.-
 تقارير تقييم أداء العاملين.-
 والرسائل المتبادلة.المذكرات -
 تقارير الملاحظة الشخصية. -
 تقارير الإحصائيات والرسوم البيانية. -
 مراجعة الموازنات التقديرية. -
 الشكاوى والتنظيمات.الحوكمة ومتابعة ملف  -
 مراقبة السجلات والمراقبة الداخلية. -
 مراقبة السير وفق معايير نظام الجودة. -

 .المشاريعتقييم ومراجعة  -

 

 وبالله التوفيق

 

 

 

 

 




