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مقدمة

رجاة العالياة مان تضع جمعية المودة للتنمية الأسرية السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتهاا بالمساتفيدين بالد
تحدياد الأهمية، بما يكفل حقوق الجمعية والمستفيدين، وتشاكل أنظماة العمال والعقاود المصادر الأساساي  اي
شا  قبال حقوق وواجبات المساتفيدين ورريقاة أدائهاا، وحادود المسا ولية ورريقاة تساوية الخلا اات التاي قاد تن

ع لهاا أولوياة وأثناء وبعد تقديم الخدمة للمستفيدين، وتركز الجمعية على صيغة العلاقات مع المساتفيدين، وتضا
وق من خلال وضع آلية لتنظيم هاهه العلاقاة، ماع مراجعتهاا باساتمرار والتعاديل عليهاا وتعميمهاا بماا يكفال حقا

.المستفيدين
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أهداف الدليل

متطلباتهمومتابعةمعاملاتهملإنجازعاليةوجودةوسرعةبإتقانالمبادراتكا ةمنللمستفيديننجوم7خدمةتقديم:العامالهدف1.
لمرجوة،االأهدافتحقيقإلىللوصولالعلاقةذاتالجهاتكا ةمعبالتعاونتتمالتيوالتحسينالتطويرمواصلةعلىوالعملومقترحاتهم

.المستفيدرلبإلىالحاجةدونالطرقب سهلإليهموالوصول

:التفصيليةالأهداف2.
عناءوندالمطلوبةالخدماتكا ةعلىوحصولهمالإجراءاتتسهيلخلالمنالجمعية يالمستفيدةالفئاتوكا ةالمستفيدحاجةتقدير-

.ومشقة
.المستفيدخدمة يالالكترونيةالأساليبب حدثوأتمتتهاالمتكاملةالخدماتتقديم-
.قنواتعدةخلالمنواستفساراتهمالمستفيدينتساؤلاتمعيتناسببماملائمبشكلوالإجاباتالمعلوماتتقديم-
.خدمتهانجازوسرعةلظرو هوتقديرا  لوقتهحفاظا  موقعهمنللمستفيدخدمةتقديم-
.خدمةالمقدموأداءخدمةتقديملإجراءالمستمروالتحسينالمقدمةالخدمةجودةلر عكوسيلةالمستفيدرضاقياسعمليةعلىالتركيز-
:ق ما يليزيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أ ضل المعايير والممارسات  ي تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن رري-

.تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة  ي الجمعية1.

.تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات2.

د حيث أنها أداة نشر ثقا ة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والت كد على أن تقييم جودة الخدمة حق من حقوق المستفي3.
.للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير

.نشر ثقا ة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو الخارجي4.

خادمات ذات ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد ومحاولة القضاء على معوقاات تقاديم5.
.جودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين
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التوجه الاستراتيجي لتنظيم العلاقة مع المستفيدين
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التوجه الاستراتيجي لتنظيم العلاقة مع المستفيدين

يااجهم ودراساة يركز التوجه الاستراتيجي لجمعية المودة على المستفيدين بالدرجة الأولى ويشمل ذلك تحديد احت
رائح البيئااة الماا ثرة والمحيطااة بالأساارة بالإضااا ة إلااى تصااميم باارام  ومبااادرات نوعيااة تلبااي احتيااا  كا ااة شاا

.المستفيدين

أسريةالنموذ  الملهم  ي بناء منظومة حلول الرؤية
وم ثرة  ي المجتمعمستدامة 

ومتكاملةتحسين جودة حياة الأسرة عبر منظومة مبتكرة الرسالة
الحلول النوعية والاستباقية والشراكات الم ثرة  ي بيئة داعمة وممكنةمن 
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النظام 

البيئي 

للعلاقة مع 

ينالمستفيد
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العلاقة الاستراتيجية بين الجمعية والمستفيدين

ةتشاركي

تقديم 
الخدمة

التغهية
الراجعة

:جوانب رئيسية، وهي3تعتمد الجمعية منهجية مبتكرة  ي علاقتها بالمستفيدين، إذا تتناول 
يجية وذلااك ماان خاالال إشااراي المسااتفيدين  ااي بناااء الخطااة الاسااترات(: قباال تقااديم الخدمااة)علاقااة تشاااركية 1.

.والخطط التشغيلية للجمعية وذلك لتلبية احتياجاتهم
م وشاكاواهم تتيح الجمعية للمستفيدين تقديم ملاحظااتهم ومقترحااته(: أثناء تقديم الخدمة)تقديم الخدمة 2.

.ساعة48أثناء تقديم الخدمة وتعمل على حلها خلال مدة أقصاها 
بعاد هالمساتفيديتعمال الجمعياة علاى نشار اساتبانات بصاورة دورياة (: بعاد تقاديم الخدماة)التغهية الراجعة 3.

ا، وياتم حصولهم على الخدمة وذلك للحصول على التغهية الراجعة وبحث  رص التحسين والتطوير لمعالجتها
.إسناد كل إجراء تطويري للإدارة المعنية

8



شرائح المستفيدين

:يركز التوجه الاستراتيجي لجمعية المودة على الشرائح الأساسية لتكوين الأسرة، وهم

كبار السنالشبابالطفلالرجلالمرأةالشريحة

توصيف
للفئةأشمل 

رة المرأة المعيلة غير القاد
اقتصاديا  

سنة18-50

كل رجل لديه أسرة
سنة35-50

كل رفل ربيعي أو 
يعاني من صعوبات

سنة18–الولادة 

كل شاب أو  تاة
سنة18-35

كبار السن
سنة   كبر50

%5%20%20%15%15درجة التركيز

الأثر
إحداثهالمراد 

امرأة ممكنة وواعية 
لمس ولياتها ودورها 

الم ثر

رجل واعي قادر على 
القيام بمس ولياته

آمن ومستقر نفسيا  
واجتماعيا  

جيل واعِ بدوره 
ومس ولياته تجاه أسرته

ومجتمعه

سعداء ومشاركون 
إيجابيا   ي أسرهم 

ومجتمعهم

الهدف
الاستراتيجي

ا تمكين المرأة  ي قدرته
على رعاية أسرتها

بناء قدرة الرجل للقيام 
بواجبات أسرته

ه حماية الطفل وبناء قدرات
وتنمية مهاراته

تعزيز دور الشباب أسريا  
ومجتمعيا  

تفعيل مشاركة كبار 
السن داخل أسرهم
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القيم والمرتكزات التي تركز عليها الجمعية تجاه المستفيدين

:المرتكزات التي تركز عليها الجمعية  ي تقديم خدماتها للمستفيدين

مرتكز اجتماعيمرتكز روحيمرتكز قيمي

:القيم الاستراتيجية المرتبطة بتقديم الخدمة للمستفيدين

الشفافيةالخصوصيةالابتكارالموثوقية

أن تكون الجمعية جهة موثوق بها 
من المجتمع وأصحاب المصلحة  ي
كا ة ما تقدمه من خدمات وما 
تصدره من تقارير وإحصاءات

هم تقديم خدمات مبتكرة جديدة تس
ية  ي تحقيق الأهداف الاستراتيج
د من خلال بيئة محفزة على التجدي
والإبداع  ي الخدمات والمنتجات 
لوأساليب العمل بجهد وتكلفة أق

ضمان السرية التامة لبيانات 
المستفيدين

اتاحة كا ة المعلومات والبيانات
الخاصة سواء  مانت على مستوى 
الأداء الاجتماعي أو الم سسي أو 

الاقتصادي
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هرم إسعاد المستفيدين
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رحلة المستفيد بمركز إسعاد المستفيدين
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الاتصال

المحادثة 
المباشرة

التواصل أثناء بدء الخدمة
الانتظار

الانتهاء من 
تقديم الخدمة .الترحيب بالمستفيد•

.تو ر بيانات العميل•

ر المعر ة بالخدمات والإجراءات وتاو ي•
جميااااع المعلومااااات بشاااا ن متطلبااااات 

.إنجاز الخدمة
.تعبئة رلب تقديم الخدمة•

توضاااااااايح الخاااااااادمات المرتبطااااااااة أو •
.الخطوات اللاحقة

.سرعة تنفيه الخدمة وتكاملها•
.الدقة وعدم حدوث الأخطاء•
الخاادمات / الحصااول علااى المعلومااات •

.من أول اتصال

.التواصل خلال  ترة سير الإجراءات•
ماااادة الانتظااااار بااااين مراحاااال تقااااديم •

.الخدمة



خدمات مركز إسعاد المستفيدين
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خدمات مركز 
إسعاد 

نالمستفيدي

حجز مواعيد 
الاستشارات

الرد على 
الاستفسارات

استقبال 
الاقتراحات

معالجة 
الشكاوى

معالجة 
الخدمات 

الإلكترونية
نللمستفيدي



الممكنات الخاصة بموظفي مركز إسعاد المستفيدين
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الاختيار والتعيين 
لموظفي مركز اسعاد 

المستفيدين

ي توفير الوصف الوظيف
ة وأدلة العمل التفصيلي

لموظفي المركز

التدريب والتطوير 
د المستمر لموظفي إسعا

المستفيدين

اء المتابعة والتقييم بن
على الأداء والإنجاز في 

إسعاد المستفيدين

الصااااافات والسااااامات الشخصاااااية 
( :السلوكية)

يحاااب التعامااال ماااع النااااس 1.
.ومعاونتهم

.بشوش وصاحب ابتسامة2.

يتاااري انطبااااع متمياااز لااادى 3.
.المستفيدين

تكااااون لديااااه القاااادرة علااااى 4.
.الإنصات الجيد

.يكون شخص إيجابي5.

.الصبر وضبط الانفعالات6.
:المهارات والكفاءة 

.التواصل الفعال1.

.الدقة والتركيز2.

.التفاوض والإقناع3.

.تحمل العمل تحت الضغط4.

.القدرة على اتخاذ القرار5.

.التفكير الابتكاري6.

بار التعامل ماع المساتفيدين ع1.
.القنواتكا ة 

الرد الفوري علاى استفساارات2.
.المستفيدين

ن معالجة شكاوى المساتفيدي3.
.بمهنية

بحجاااااااااز مواعياااااااااد القياااااااااام 4.
الاستشااااااااااارات بالمقابلااااااااااة 

.السلوموعيادات علا  
ق التعاااون والاتصااال والتنسااي5.

بااين الباارام  والخاادمات  يمااا
.المستفيدينيخص خدمات 

التحقااااق ماااان صااااحة بيانااااات 6.
.المستفيدين

مهااااااااارات التعاماااااااال مااااااااع 1.
.المتعاملين

حااااال )الشخصاااااية المهاااااارات 2.
اع الاقن–التفاوض –المشاكل 

إدارة–التفكياااار الابتكاااااري –
(.الوقت

لمتابعةومبكرخاصنظاموجود
نالمستفيديإسعادموظفيأداء

اتم شرعلىبناءأدائهموتقييم
:التاليةالأداء

المكالماتمعالجةنسبة1.
.الواردة

عدبالمستفيدينرأينسبة2.
.مباشرة  الخدمةتنفه

.الواردةالشكررسائلعدد3.

والملاحظاتالشكاوىعدد4.
.المركزموظفيعلى



إرشادات خاصة لموظفي مركز إسعاد المستفيدين

15

بعد
التواصل

الت كااد ماان مساااعدة المسااتفيد عاان رريااق•
تاي إعادة التاهكير باحتياجاتاه والخطاوات ال

تم اتخاذها
عند الانتهاء من الاتصال يثوم الموظف •

.دبمتابعة تنفيه احتياجات المستفي

أثناء
التواصل

الإصااغاء الجيااد وعاادم الااتكهن بمااا يطلبااه•
.المستفيد

الاسااااااتجابة بعبااااااارات متنوعااااااة تظهاااااار •
.للمستفيد الاهتمام

ن راارأ أساائلة توضاايحية مههبااة للت كااد ماا•
.احتياجات المستفيدين

.شرأ أسباب التحويل  ي حال التحويل•

قبل
التواصل

الإجابااة علااى الاتصااال  ااي ثاالاث رنااات كااد•
أقصى

تمدة تحية المستفيد من خلال التحية المع•
ة جمعية المودة للتنمية الأسري.. مرحبا  )

كيف ....... بمنطقة مكة المكرمة معك 
(أقدر أساعدي؟



ميثاق إسعاد المستفيدين
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متعامل إيجابي ومبادر

.يلتزم بالسياسات واللوائح والإجراءات•
.يقدر ويحترم جهود الموظفين•
اري يتجااوب للارد علاى الاستفساارات ويشا•

.أرائه وملاحظاته حول الخدمة

جمعية متفانية في إسعاد 
المستفيدين

اءة تو ر ماوظفين ما هلين ومادربين بكفا•
.عالية

.تقديم خدمة الكترونية وذكية•
علياة تتعامل بشفا ية وعدالة وكفاءة و ا•

.مع كا ة المستفيدين
تتقبااااال اوراء والشاااااكاوى والمقترحاااااات •

.وتعمل على معالجتها

موظف فخور بتقديم الخدمة 
المتميزة

يحسااان اساااتقبالكم وبعااااملكم باهتماااام•
.وعدالة وشفا ية

.يقدم خدمة متميز وعالية الجودة•
.يلبي احتياجاتكم بمهنية واحترا ية•
يااااااتفهم ويتعاااااااون ويقاااااادم المساااااااعدة •

.والتوجيه والنصح لحل مشاكل الخدمة



الشريحة المستهدفةخدمات المبادرةالمبادرةم
كبار السنالشبابالطفلالرجلالمرأة

مركز مكرمة لتمكين 1
المرأة

التدريب الحر ي والمهني
التوظيف,الإقراض,الرعويةالمساعدات 

2
منصة العائلة لتعزيز
مهارات جودة الحياة 

الأسرية
والمعر يالمهاريالتدريب 

مركز شمل لتنفيه 3
أحكام الرؤية والزيارة

والتسليمتقديم خدمات الاستلام 
الرؤيةتمكين 

البلاغاتمباشرة مركز الحماية الأسرية4
مجموعات الدعمإقامة 

مركز المودة للإرشاد 5
الأسري و ض النزاعات

الاستشارات الهاتفية والإلكترونية 
وبالمقابلة والإصلاأ الأسري

مركز إدراي للإنتا  6
الإعلامي والتوعوي

التوعويةنشر المنتجات 
حملات توعويةتصميم 

اضطرابات الطفولةعلا  مركز الطفل المبتكر7

التعريف بالخدمات المقدمة للمستفيدين
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تعريفهاالمبادرةم

مركز مكرمة لتمكين 1
المرأة

ات الحر ياة يهدف المركز إلى تمكين المرأة المعيلة لأسرتها اقتصاديا  وتحويلها من الاحتيا  إلى الإنتا  من خلال تمكينها بالمهار
.فوالمهنية بما يتناسب مع سوق العمل لتحقيق الاكتفاء المالي لها عبر مسار المشاريع متناهية الصغر أو مسار التوظي

2
منصة العائلة لتعزيز 
مهارات جودة الحياة 

الأسرية
والرجاال والتي تهدف إلى تعزيز مهارات جودة حياة الأسرة عبر تقدم مجموعة من البرام  التدريبية المتنوعة التي تستهدف المارأة

.والشباب وكبار السن

ام مركز شمل لتنفيه أحك3
الرؤية والزيارة

 اي بنااء يتم من خلال المركز تنفيه خدمات الرؤية والزيارة ونقل الحضانة بالشراكة مع وزارة العدل للأسر المنفصلة وذلك مساهمة
.بيئة آمنة للأرفال بديلا عن مراكز الشررة وشعب تنفيه الأحكام

للحماية مان والهي يهدف إلى حماية الأسرة من العنف وتو ير بيئة آمنة للأرفال وتقديم حلول لحل الأزمات وتقديم برام  ت هيليةمراكز الحماية الأسرية4
.العنف وبرام  تعديل سلوي المعتدين وجلسات إرشادية ومراقبة ومتابعة الحالات بعد انتهاء الخدمة

مركز المودة للإرشاد 5
الأسري و ض النزاعات

وخدمات الإرشاد بالمقابلة وخدمات الاستشارات الإلكترونية 920001421والهي تقدم الجمعية من خلاله خدمات الإرشاد الهاتفي 
ة والعلاقات والاستشارات القانونية  ي الأحوال الشخصية والدعم الاجتماعي والنفسي وذلك  ي مجالات المشكلات الزوجية الاسري

.الأسرية والتخطيط ورعاية الأبناء والمشكلات بعد الانفصال

مركز إدراي للإنتا  6
الإعلامي والتوعوي

والااهي يهاادف إلاااى إنتاااا  محتاااوى توعاااوي إعلامااي للأساارة عبااار وساااائل الاعاالام ومنصاااات التواصااال الاجتماااعي مثااال الأ االام 
م القصاص والرسااائل التوعويااة للأسارة، كماا يقاوم بإصادار وتصاميوالانفوجرا ياكجرا ياك والموشانوالمسلسلات والباود كاسات 

تماع با هم التوعوية للأرفال والاعلام المرئاي القيماي والتواجاد ميادانيا   اي أهام الأياام العالمياة التاي تخاص الأسارة للتعرياف المج
.القضايا التي تخص الأسرة عبر بناء شراكات استراتيجية مع أهم الجهات الاسرية الم ثرة  ي المملكة

مركز الطفل المبتكر7
اليوميااة والهي يُعني بغارس القيام الأخلاقية والأسارية ويعظاام دور الوالدياان والاسارة  ااي حياااة الطفاال وساالوكياته  ااي حياتااه

رمجاة وذلاك مان خاال ارشااد الوالديان علاى احتياجاات الطفاال و قاا لمتطلبااات المرحلاة العمريااة وعاابر راارق التعلاام الحديثااة والب
.العصبياة مان خاال  رياق مان المختصيان المهنيان

التعريف بالخدمات المقدمة للمستفيدين
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ما بعد الرحلة التمكين منتصف الرحلة بداية الرحلة المراحل

ضاااااامان اسااااااتقرار وضااااااعها •
المادي والاجتماعي زيادة دخل المستفيدة•

رعويتغيير رريقة التفكير ال•
مهارات تمكنها من اكسابها•

تحسين الدخل

مسااتفيدة ماان ذوي الاادخل اسااتقطاب•
المحاااادود ونقلهااااا ماااان الاحتيااااا  الااااى 

الانتا 
الأهداف

يةالمقابلة الشخصتنسيق•
ةتقديم الاستشارات المهني•
ة الترشاايح علااى  اارص وظيفياا•

مناسبة
التدريب المهني• تعريااف المسااتفيدة علااى خاادمات مركااز•

مكرمة الفعل

متابعااة تقياايم العماالاء علااى•
وساااائل التواصااال الاجتمااااعي

وخرائط قوقل
التوظيف•

الماااااااادة العلمياااااااة تقيااااااايم•
والخدمات المقدمة والمدرب

تقيااايم مهاااارات المساااتفيدة•
لسوق العمل

نموذ  المساعدات•

الحالةنموذ  دراسة•
نموذ  اختبار تحديد الميول•
نموذ  تعهد الالتزام•

المقاييس

العمااال علاااى تحساااين تجرباااة •
المسااااااتفيد  ااااااي الخاااااادمات 

المقدمة مستقبلا  
 رصة وظيفيةتو ير•

تقاااديم الااادعم بالتكامااال ماااع •
خدمات الجمعية

أتمته الخدمات المقدمة•

زياااادة التعرياااف بالخااادمات والتساااويق•
لها لاستقطاب شريحة جديدة

ذوي عماال شااراكات مااع جهااات تخاادم•
التعريااااااف لزياااااادةالااااادخل المحاااااادود 

بالبرام 
الفرص

مركز مكرمة لتمكين المرأة–رحلة المستفيدين 
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مركز الحماية الأسرية–رحلة المستفيدين 

ما بعد الرحلة التمكين منتصف الرحلة بداية الرحلة المراحل

الحصول على الدعم الاستجابة للمخارر حص وتصنيف دعم مطول ومتابعة الأهداف

استقبال البلاغ•
تحديد الاخصائية •

تقييم المخارر •
دراسة الإحالة•
إحالة للبرام •

زيارة ميدانية •
تخطيط سلامة•
إحالة لجهة خارجية•

تطبيق البرام  الفعل

النماذ  الخاصة بمركز البلاغات
نموذ  تقييم المخارر•
نموذ  دراسة الحالة•
نماااااوذ  العناااااف الاساااااري •

الاشكال والمقاييس

نموذ  زيارة ميدانية•
نموذ  خطة سلامة•
نماذ  الخطابات•

نماذ  برام  الحماية الاسرية المقاييس
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ما بعد الرحلة التمكين منتصف الرحلة بداية الرحلة المراحل

تقياااايمارتفاااااع المهااااارات الحياتيااااة و
البرنام  المقدمة

المتدربينر ع وعي 
اكسااااااب المتااااادربين المهاااااارات 
اللازماااااة لتعزياااااز جاااااودة الحيااااااة 

الأسرية 

اكساااب المتاادربين المهااارات اللازمااة 
لتعزيز جودة الحياة الأسرية 

يااة متادربين لتعزياز جاودة الحاستقطاب•
.الأسرية  لديهم الأهداف

ة اصدار الشهادات عبر منصة العائل•
التقيااااااايم واصاااااااادار الشااااااااهادات •

وارسااااااالها بالبريااااااد الالكترونااااااي 
للمتدرب

البرام  التدريبيةتقييم

ن التسجيل وحضور البرام  المتاحاة  ما
ةقبل المستفيد عبر منصة العائل

وت كيااااد التسااااجيل ماااان قباااال منصااااة 
العائلة عبر 

رسائل نصية•

واتس اب•

.التعريف بالمنصة وخدماتها•

:وصول الإعلانات  للمتدربين عبر

وسائل التواصل الاجتماعي •

الشركاء•

الفعل

نموذ  التقييم عبر المنصة•
نموذ  الاختبار البعدي•
نمااااوذ  قياااااس الرضااااا للخاااادمات •

المقدمة
نموذ  الاختبار البعدي

قائمااااة المسااااجلين  اااااي نمااااوذ •
الدورات

ة نمااوذ  الرسااائل النصااية المرساال•
للمستفيد 

نموذ  الاختبار القبلي•

ة نموذ  دليل الاستخدام لمنصة العائل•
:التسجيل  ي الدورات نموذ •

المنصة•

عن بعد •

المقاييس

دعااااوة الأهااااالي للاسااااتفادة ماااان •
خدمات منصة العائلة

معالجااة قضااايا الأساارة عباار تعاادد •
مواضيع متعددة

ن الااوعي لاادى المسااتفيد مااتعزيااز
خاالال تقااديم باارام  إضااا ية وماان
خاااااالال التكاماااااال مااااااع خاااااادمات 

الجمعية 

مااان الااادورات والمقااااييسالاساااتفادة
والخدمات المدرجة 

ينالمنصة وخدماتها للمتدربتسويق

التسويق للمنصة•
تكااوين شااراكات مجتمعيااة تساااهم  ااي•

استقطاب المتدربين 
لهاا زيادة التعريف بالخدمات والتسويق•

لاستقطاب شريحة جديدة
الأسرةعمل شراكات مع جهات تخدم•

الفرص

منصة العائلة لتعزيز مهارات جودة الحياة الأسرية–رحلة المستفيدين 
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مركز المودة للاستشارات الأسرية–رحلة المستفيدين 

ما بعد الرحلة  التمكين  منتصف الرحلة  بداية الرحلة المراحل

متابعة الحالة • ر اااااااااع الاااااااااوعي بالااااااااادور •
الاجتماعي والمس وليات 

اكسااااااب المساااااتفيد مهاااااارات تمكناااااه •
للتعامل مع المشكلات الاسرية  استقطاب الفئة المستهد ة• الأهداف

ة مواعيد إضاا يجدولة •
حسب الحالة 

بناااااااء الباااااارام  العلاجيااااااة •
ن والارشادية للمستفيدي

عقد الجلسات الارشادية •
بناء العلاقة الارشادية •
تشخيص المشكلات•

الإعلان عن الخدمات•
تعرياااااف المساااااتفيدين بخااااادمات•

المركز 
الفعل

قياااااااس الرضااااااا عاااااان•
الخدمات  نماذ  مجموعات الدعم • .نموذ  دراسة الحالة •

نماذ  المقاييس • روابط التسجيل  ي الخدمة • المقاييس 

لمعر اااااااة المتابعاااااااة•
نتيجاااااااااة الخااااااااادمات 

المقدمة 
ة زيادة مجالات تقديم الخدم•

بإضا ة خدمات متخصصة 
ةتقديم الدعم بالتكامل مع خدمات الجمعي•
أتمته الخدمات المقدمة•

زيااااااااادة التعريااااااااف بالخاااااااادمات •
والتسويق لها 

شاااااااراكات مجتمعياااااااة تكاااااااوين•
لاستقطاب  ئات جديدة 

الفرص
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ما بعد الرحلة التمكين منتصف الرحلة بداية الرحلة المراحل

ماااع اسااارة تطاااورلالمتابعاااة•
الطفل 

النمائىعلا  الاضطراب • الطفااااال بالبرناااااام  التحااااااق•
الت هيلي العلاجي  

مستفيدة من الأرفالاستقطاب•
اسااتقطاب الحااالات ماان إدارات  جمعيااة •

المودة  الأهداف

ات الاسرة  ي التدريبمشاركة•
طة التااادريبات و الأنشاااتقيااايم•

لتمكاااين الطفااال مااانللأسااارة 
المهارة اكتساب 

المااااداخل التعليميااااة تحديااااد•
للطفاااااال و اليااااااات التاااااادريب 

المناسبة له 

يلية الخدمات الت هتعريف المستفيدين•
المقدماااااة داخااااال عياااااادة اضاااااطرابات 

الطفولة 
الفعل

الرضاا للخادماتنموذ  قياس•
المقدمة

الاساارة لمعر ااة المتابعااة مااع•
مدي تطور مهارات الطفل 

الطفل علاى المهااراتتدريب•
الت هيلية 

نموذ  استمارات التسجيل •
الحالةنموذ  دراسة•
استنا  ورد بينيه للهكاء •
•C.A.R.S  لسمات التوحد
بورتيدي  لمهارات الطفولة •
وكسلر للنض  الاجتماعي •

المقاييس

احتياجاااات الطفااال بعاااد متابعاااة
ل التاادريب و توجيااه الاساارة للماحاا

التالية 

الأسااارة ب ساااباب زياااادة وعاااي•
الاضااطراب النمااائي للطفاال و

ررق العلا  و الت هيل 
تقاااديم الااادعم بالتكامااال ماااع •

خدمات الجمعية

زيادة التعريف بالخدمات المقدمة •
لااة الطفال و قااا للمرحتحدياد احتياجااات•

العمرية  الفرص

مركز الطفل المبتكر–رحلة المستفيد 
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آليات التواصل مع المستفيدين

تحدث تُلبااي الجمعيااة حاجااة المسااتفيدين  ااي الوسااائل والقنااوات التااي يُفضاال بهااا التواصاال مااع الجمعيااة، وتساا
مااع الجمعيااة قنااوات التواصاال و ااق التغياارات والتطااورات التقنيااة، و يمااا يلااي نااهكر أباارز القنااوات للتواصاال

:المستفيدين

المقابلات
المباشرة

الاتصالات
الهاتفية

وسائل
التواصل الاجتماعي

الخطابات والمراسلات
الإلكترونية

الموقع الإلكتروني 
للجمعية
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قنوات التواصل مع المستفيدين

الوصولوسيلة الوصولالقنواتم
920001426الهاتفمركز العناية بالمستفيدين1

http://wa.me/966126649898المحادثة المباشرة التفاعلية عبر الموقعمركز العناية بالمستفيدين2

cc@almawaddah.org.saالبريد الالكترونيمركز العناية بالمستفيدين3

https://www.almawaddah.org.sa/pages/2الشكاوي والمقترحاتالخدمات الإلكترونية عبر الموقع4

https://almawaddahsa.typeform.com/to/kGwovRr5حجزالخدمات الإلكترونية عبر الموقع5
?typeform-source=www.almawaddah.org.sa

https://www.almawaddah.org.sa/pages/42التقديم على وظيفةالخدمات الإلكترونية عبر الموقع6

Info@almawaddah.org.saالبريد الالكترونيالبريد الالكتروني العام7

https://almawaddahsa.typeform.com/to/yVw5pWمركز شمل للأسر المنفصلةالرد اولي للبرام  والخدمات8
Zk?typeform-source=www.almawaddah.org.sa

1919مراكز الحماية من العنفهاتف الحماية الأسرية9

/https://academy.almawaddah.org.saمنصة العائلة للتدربالخدمات الإلكترونية عبر الموقع10
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آليات استقبال ومعالجة الشكاوى
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معايير استحقاق المستفيدين للمساعدات الرعوية

الأراملالفئة
والمطلقات

مستفيدات الضمان 
الاجتماعي

المستفيدات من 
مركز الحماية 

الأسرية

المستفيدات من 
الإرشاد الأسري

المستفيدات من 
التدريب الأسري

الأسر المنتجة

المساعدات الرعوية الدعم
النقدية

المساعدات الرعوية 
العينية

التوظيفدعم المشاريع متناهية الصغر

الاشتراطات

 أن تكااااون سااااعودية
.الجنسية

 التساااااااااجيل علاااااااااى
.المنصة الإلكتروني

 أن تكاااون اساااتفادت
من خدمات الجمعية

 أن تكااااااااون سااااااااعودية
.الجنسية

التسااجيل علااى المنصاااة
.الإلكتروني

 أن تكااون اسااتفادت ماان
خدمات الجمعية

 تاااو ر الناااوع المطلاااوب
.من المساعدة

أن تكون سعودية الجنسية.
 سنة60–18العمر من.
أن تكون حصلت على دورات التدريب الحر ي والمهني.
أن يكون مقر السكن بمدينة جدة.
 ريال5,000أن يكون الدخل المالي أقل من.
أن لا يكون عليها قرض قائم لجهة أخرى.
قادرة على ممارسة العمل من الناحية الجسدية والعقلية.
اجتياز المقابلة الشخصية.
تعبئة النماذ  المطلوبة.
قبول المشروع من لجنة الإقراض والدعم.
وعلااى رأس العماال موظااف ,سااعودي الجنسااية:بشاار  , وجااود كفياال غااارم

.ريال4,000يقل راتبه عن لا,جدةالعمل بمدينة مقر ,(خاص, حكومي)

 الحصاااول علاااى التااادريب
.المهني

 تااااااااااااو ر المهااااااااااااارات
.المطلوبة للوظيفة
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واجبات المستفيدين تجاه الجمعيةم
.احترام خصوصية مرتادي وزوار الجمعية اوخرين1
.اتباع التعليمات والأنظمة من الجهات الرسمية والمعمول بها  ي جمعية المودة2
.إبلاغنا ب سرع وقت ممكن  ي حال وجود خط  أو تعديل أو تغيير  ي البيانات الشخصية لإتمام خدمتكم3
.تو ير الوثائق والمستند ات المطلوبة لنتمكن من خدمتكم على نحو سريع و عال4
.الحفاظ على الحضور  ي التواريخ المحددة لتقديم برامجنا وخدماتنا والوصول  ي المواعيد المحددة، والتقيد بالمدد الزمنية المخصصة لها5

حقوق وواجبات المستفيدين

:أعدت جمعية المودة أبرز الحقوق التي يتمتع بها المستفيدين ممن حصلوا على خدماتها، وهي: الحقوق التي يتمتع بها المستفيدين
حقوق المستفيدينم
.الشفا ية والمصداقية والحيادية  ي تقديم الخدمات1
.توضيح المعلومات عن كا ة الخدمات وررق الحصول عليها2
.نرد على استفساراتكم ب سلوب دقيق، ونزودكم بالمعلومات والتوجيهات والإرشادات اللازمة3

ماوظفي وىسانحترم دوما  حق المستفيد  ي الخصوصية والسرية التي يكفلها لهم القانون وأخلاقيات العمل المهني، وأن لا يطلاع علاى بيانااتهم الشخصاية 4
.خطيآالجمعية المختصين، والأشخاص المخول لهم 

.ن كد على الأخه بآرائكم واقتراحاتكم الوجيهة والقيمة لتطوير وتحديث برامجنا وخدماتنا5
.نلتزم بتلقي ومعالجة الشكاوى من خلال إجراءات معلنة، ونلتزم بالتحقيق  يها ، وتصحيح الأخطاء من خلال إجراءات  عالة6

:وكما أن للمستفيدين حقوقا   عليهم كهلك واجبات يجب الالتزام بها حفظا  لحقوق الجمعية، وهي: واجبات على المستفيد الالتزام بها
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:وياتأربع مستالجمعية إلى بيانات تصنيف 

العامةالبياناتبيانات حساسةبيانات خاصةبيانات سرية

وهاااي بياناااات عالياااة الحساساااية، وقاااد 
يشكل الكشف عان مثال هاهه البياناات
أثااار سااالبي علاااى الم سساااة، وينبغاااي
ي تطبيااق أقصااى مسااتويات الااتحكم  اا 

، من أمثلاة هاهه البياناات. ههه البيانات
المعلوماااااااات المالياااااااة ومعلوماااااااات 

فير المااوظفين الشخصااية ومفاااتيح تشاا
الملفات

د وهااي بيانااات متوسااطة الحساسااية، قاا
ات يضر الكشف عن ههه البياناات عمليا

الم سساااة، ولا تحتاااوي هاااهه البياناااات
ماان أمثلااة هااهه . علااى معلومااات ساارية

البياناااااات التقاااااارير الداخلياااااة وبعاااااض 
المعاملات المالية

وهي بياناات لا يجاوز نشارها خاار  إراار 
تعتبااار هاااهه البياناااات ذات. الم سساااة

مخاااارر منخفضاااة وذلاااك لأن نشااارها لا 
انات من أمثلة ههه البي. يضر بالم سسة

ة محاضر الاجتماعات والمهكرات الداخلي
وخطاااااط العمااااال والتقاااااارير الداخلياااااة 

للمشاريع

ل وهي أية بيانات يمكن للعاماة الوصاو
إليهااااا، ويكااااون للكشااااف عاااان هااااهه 
البيانااااات أثاااار إيجااااابي أو محايااااد علااااى 

الجمعية
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مايتهاا علاى عاتقهاا المحا ظاة علاى ساريتها وعادم إ شاائها بغارض حالجمعياة لاها وضاعت الجمعياة تعتبر البيانات والمعلومات بالغة الأهمياة بالنسابة لعملياات 

:أو على قدرتها  ي أداء مهامهاالجمعية للتقليل من أي مخارر قد ت ثر سلبا  على عمل 
صاول إليهاا، الوهم إدارة الموارد البشرية ب خه الإجراءات القانونية اللازمة لضمان التزام الموظفين بعدم إ شاء المعلوماات والبياناات التاي تخاولهم وظاائفتلتزم 1.

".اتفاقية سرية البيانات"وذلك عن رريق توقيع 

ن البياناات أمس ولية تصنيف البيانات على عاتق المس ول عن تلك البياناات كال  اي مجاال عملاه، ويتعاين علاى المساتخدمين المخاول لهام الوصاول لتلاكتقع 2.
.يتحققوا من تصنيف البيانات من المس ول عنها قبل مشاركتها داخليا  أو خارجيا  

.سةالوحدات الإدارية مس ولون عن مراجعة وتقييم وتصنيف البيانات التي تقع تحت مس وليتهم وذلك بالتنسيق مع الفريق التقني للم سمدراء 3.

.لسابقالأنظمة مس ولون عن التنسيق مع مديري الوحدات الإدارية وذلك للمساعدة  ي تطبيق إجراءات ضبط وتصنيف البيانات و ق التعريف امس ولي 4.

(. ارة التقنيةإد+ مديري الوحدات الإدارية )المستخدمون النهائيون مس ولون عن استخدام البيانات تبعا  للتعريفات والتصنيفات التي يحددها أمناء المعلومات 5.

ت والنظم المعلومات والنظم إلا من قبل الأشخاص المخول لهم استخدامها للقيام بمهام تتعلق ب داء أعمالهم، ويمنع استخدام المعلوما/استخدام البياناتيتم 6.
.الغشلمكاسب أو أعمال شخصية أو لارتكاب أعمال 

ر صااده مالمسااتخدم منعااا  باتااا  ماان محاولااة اسااتخدام خاادمات غياار مصاارأ لااه، أو القياام باسااتخدام أي برنااام  مشاابوه ياا ثر ساالبا  علااى مااوارد الم سسااة كوناايمناع 7.
، أو أي برنام  حاسوبي أو معلومات تقنية أو برام  تشفير بما يخالف قوانين ههه الوثيقة أو قوانين الحماية المحلية أ .ةلدوليو اللفيروسات مثلا 

يها وعمال عليتحمل المستخدم المس ولية كاملة عن جميع البيانات والملفات الموجودة على جهاز الحاسوب الخاص به، حيث يقع على عاتقه مس ولية الحفاظ8.
ة التي توجد سحسانسخ احتياري لها  ي مكان آخر آمن مثل النسخة السحابية المو رة، كهلك يلتزم المستخدم بعدم مشاركة اوخرين بالمعلومات أو الملفات ال

.على الجهاز الخاص به
ا أو هابيحظر على المستخدمين الا صاأ أو الكشف عن أية معلومات دون تفاويض أو تخويال رسامي، ويشاكل الولاو  غيار المساموأ باه للمعلوماات أو التلاعاب9.

.الإ صاأ عنها أو تسريبها دون أخه الصلاحية خرقا  أمنيا  قد ي دي إلى اتخاذ عمل ت ديبي والملاحقة القضائية من قبل الجهات الحكومية
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