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 وإدارة العملياثجصميم سياست 
 710 السياسةرقم 

 إدارة العمليات والخدمات. المعيار
 سياسة تصميم وإدارة العمليات اسم السياسة

 جميع الإدارات بالإدارة الرئيسة المسؤولية عن التطبيق
 .ية الرعاية في العملآلالمحافظة على  -1 المتوقعةالمخرجات 

 .نظمة الرعايةأتنظيم لوائح و  -2
 هـ1443 - 1 النسخة

 

 الغرض: -1
لخطوات تنفيذ العمليات على أرض الواقع، بدا يضمن تيسير عملية نقل  تفصيلياً  يمثل دليل العمليات الإجرائية شرحاً 

الخبرات عبر الدنظمات الدتشابهة في لرموعة العمليات الدشروحة في الدليل، وللإجراءات الدتكاملة برت كل عملية، مع حصر  
 كامل لتلك العمليات.

  ها:ليات الدتكاملة أو الدتتابعة فيعلى عدد من العمقسام لزورية، يحتوي كل قسم منها أوتم تقسيم الدليل إلى ثلاثة 
 .برديث البحث والرعاية .1
 (.، التدخل السريع)السلة الغذائية، الكسوة، تفريج الكرب، العلاج الخدمات الاربع للأسر .2
 )البناء، الترميم، الإيجار، التأثيث(. الدسكن الدلائم للأسر .3

 :السياست -2
 .الدستفيدينتحديد وتصنيف تقوم الجمعية ب .1
 لذم. والجيدة ، وتقديم الخدمات الدتنوعةتحديد متطلبات واحتياجات شرائح الدستفيدينتقوم الجمعية ب .2
 .ناء قاعدة معلومات عن الدستفيدينب .3
 وتطبيقها. مالتواصل الدوري بالدستفيدين والحصول على مرئياتهم ومقترحاته .4
 .ستفيدينتطوير نظام الاقتراحات والشكاوى للمتقوم الجمعية ب .5
 .ليات التواصل الفعال بين الدتبرعين والدستفيدينآتطوير تقوم الجمعية ب .6
 تقوم الجمعية بقياس الوقت اللازم لتقديم الخدمات، ومعالجة الشكاوى، وتقليل نسبة الخطأ في تقديم الخدمات. .7

 
 المسؤولياث: -3

 دارة الرعاية بالإدارة الرئيسية.إ .1
 .الددير التنفيذي بالفرع .2
 .الرعاية بالفرع دارةإ .3
 ع. و لجان الرعاية بالفر  .4
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افرها: -4  المستنداث الواجب جو
 .استمارة البحث .1
 .نماذج الرعاية .2
 .برنامج الرعاية الالكتروني .3
 .الصرف ةليآ .4
 .نظمة الرعايةألوائح و  .5

 
 :ن من السياستيالمستهدفالنطاق: المستفيدين و  -5

 .الأسر الدستفيدة الدسجلة في الجمعية .1
 الجمعية.موظفي  .2

 
 :التطبيق -6

 قياس الفاعلية الزمن الدسؤولية ةو الخط ت

1 

توفر مواد غذائية  إيصال السلة الغذائية والرعاية والاساسية:
غذائية بذهز الدواد ال/ بالدستودعات، أو توفر مواد عينية أخرى

توجيو الرعاية بالفرع بدراجعة ضمن سلال متكاملة لكل أسرة/ 
يتم عرض / ذات الاولوية في الرعاية جدولة الاسر الدسجلة

استلام ر التنفيذي بالفرع لاعتماد الصرف/ القائمة على الددي
مين السيارات تأة من قبل الدناديب من الدستودعات/ الرعاي

 اية حسب الجدولة الاسر الدستفيدة.لإيصال الرع

إدارة الرعاية 
% من الأسر 25 شهري بالفرع

 الدسجلة لكل فرع

2 

و توفر أتوفر عينات كافية من الكسوة  صالة الكسوة:تشغيل 
تفرز الدستحقين من دارة الرعاية بالفرع / إمواد عينية أخرى

يتم عرض القائمة على / ولوية بالرعايةالأسر الدسجلة ذات الأ
طباعة  / الددير التنفيذي ومدير الرعاية بالفرع لاعتماد الصرف

بتسليم الكروت كروت الصرف للأسر وتنسيق مع الدناديين 
سرة بزيارة صالة الكسوة في / تقوم الألإيصالذا للمستفيدين

 .التاريخ المحدد لاستلام الكسوة الدناسبة

إدارة الرعاية 
% من الأسر 25 سنوي بالفرع

 الدسجلة لكل فرع

3 

صدور أمر صرف لدواد  الصرف العيني من الدستودعات:
رز / فالرعاية بالفرعالعينية بخطاب من الددير التنفيذي ومدير 

دارة إالتنسيق من قبل / الطلب حسب توفره وأولوية الصرف
تسليم الطلب / الدستودعات مع أمناء الاجنحة لتجهيز الطلب

 للمستفيد وجهة صدور أمر الصرف.

إدارة الرعاية 
% من الأسر 25 سنوي بالفرع

 الدسجلة لكل فرع

من قبل  صدور خطاب أمر صرف مالي تنفيذ أمر صرف مالي: 4
مراجعة حسابات / الددير التنفيذي ومدير الرعاية بالفرع

إدارة الرعاية 
% من الأسر 25 سنوي بالفرع

 الدسجلة لكل فرع
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 قياس الفاعلية الزمن الدسؤولية ةو الخط ت
رف غير متوفر يتم ذا كان الص/ إالطلب من قبل المحاسب

في حال توفر الدبلغ في الحساب يتم بررير / مرةإفادة الجهة الآ
يتم توقيع الشيك من صاحب / شيك بالدبلغ الدصروف

ستفيد يسلم الشيك للم/ الصلاحية، ويتم تصوير الشيك
برفظ صورة الشيك الدوقع / ويوقع باستلامو على الصورة

 .عليها في أرشيف المحاسب

5 

اتصال حالة غير مستقرة لأسرة فقيرة  تفريج الكربات الطارئة:
و حالات أو بدون كهرباء أو مهددون بالطرد أبدون سكن 
سر الدندوب حالة غير مستقرة لأحد الأملاحظة / مرض حادة

بزيارة ميدانية عاجلة للحالة  ثتكليف الباح/ الدسؤول عنها
سرة مستقرة فيتم / إذا كانت الحالة غير طارئة و الأللتأكد

ذا كانت الحالة غير مستقرة / إتنفيذ زيارة بحثية ميدانية عادية
الصلاحية  يعرض التقرير على صاحب/ فتتم كتابة تقرير عنها

يتم التدخل وتنفيذ الدساعدة / )مدير الفرع( للتعميد بالتدخل
تتم متابعة الحالة للتأكد من / لتفريج الكربة أو بزفيفها

 .استقرارىا

ادارة الرعاية 
 بالفرع

حسب 
 استقرار الأسرة  الحالات 

 

 القياس: -7

 كيفية القياس الاستفادة من القياس الدستهدف الدؤشر ت
بحث والرعاية وبرديث بيانات الاسر نسبة  1

جميع الاسر الدسجلة  %111 في برنامج الرعاية الالكتروني
 بالفرع

عدد / )عدد الاسر المحدثة
 111× الاسر الدسجلة( 

2 
نسبة الاسر الدسجلة من الخدمات الاربع 
)السلة والكسوة والعلاج وتفريج الكربات 

 والتدخل السريع(
25% 

الاسر الدستهدف من 
الخدمات الاربع لكل 

 فرع
عدد / )عدد الاسر الدستفيدة

 111× الاسر المحدثة ( 

 سر الدسجلة من الدسكن الدلائمنسبة الأ 3
الاسر الدستهدف لكل  %5 يجارات(الإ)السكن والترميم والتأثيث و 

 فرع
عدد / )عدد الاسر الدستفيدة

 111× الاسر المحدثة ( 
 
 التطوير: -8

 ، وبرليل النتائج.التشغيلية السنويةالخطة تفعيل  .1
 .استبانات للمستفيدينإعداد  .2
 الجمعيات الدشاركة في نفس لرال الجمعية. تبادل الخبرات مع .3
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 :المراجع -9
 ىـ.1435 –الإصدار الأول  –مشروع نمذجة مستودع الددينة الدنورة الخيري  .1
 ىـ.1442برديث عام  - ISO9001نظام الجودة  -لوائح إدارة الرعاية  .2

 
 

 
 


