
جمعية سند للمسؤولية الاجتماعية بالأحساء

دين ي ف عامل مع المست اسة الت اسات < سي ة < السي سي الرئي

وثيقة سياسة التعامل مع المستفيدين

هة الأحساءالج ة ب ماعي ت ة الاج ولي د للمسؤ ة سن معي ج

صدار خ الإ اري و 2026مت ي 20 يون

صدار م الإ 1.0رق

ة رف هة المش راكاتالج دين والش ي ف ات المست دارة علاق إ

1. المقدمة والهدف ��

ة معي دمات "ج دين من خ ي ف ات المست ئ ة ف عامل مع كاف ات الت م آلي ي ظ ن لى ت اسة إ ه السي هدف هذ ت

ى مع أهداف ماش ت دام، ت ر مست ات أث ة ذ ماعي ت ة اج ولي دمات مسؤ ديم خ ق مان ت د"، لض سن

هدف . وت ة ي رق ة الش طق ة للمن معي ت عكس الهوية المج ية المملكة 2030، وت طلعات رؤ ، وت ة معي الج

. دامة اعلة ومست راكات ف اء ش ن ، وب ودة ، الج ، العدالة ة ي اف ف ق الش ي حق لى ت اسة إ السي

2. نطاق التطبيق ��

عاملهم د ت ( عن ن طوعي ، مت ن ي ف ، موظ دارة د )إ ة سن معي ي ج سوب ع من مي اسة على ج ه السي ق هذ طب ت

.) ة ي ف ، الهات ة مي ، الرق رة اش وات )المب ن ة الق مل كاف ش ، وت ة معي دمات الج دين من خ ي ف مع المست



3. المبادئ العامة للتعامل ️⚖

4. تصنيف المستفيدين وآليات التعامل معهم ��

دمة دمات المق عة الخ ي عامل وطب ة الت لف آلي ت خ ، وت ة سي ات رئي ئ مس ف لى خ ديها إ ي ف ة مست معي ت الج ف صن

عة عملها: ي ها وطب ات اج ي اً لاحت ق ة وف ئ لكل ف

🏢 )SMEs( الفئة الأولى: الشركات الصغيرة والمتوسطة

، درات اء الق ن ، ب سطة ب مب أسالي ة ب ماعي ت ة الاج ولي : دمج ممارسات المسؤ اج ي عة الاحت ي طب

. ة ة المحلي سي اف ن يز الت عز وت

عامل: ة الت آلي

. ة معي رامج الج ب حاق ب سطة للالت ص مسارات سريعة ومب صي خ ت

ي ممارسات ن ب ها من ت ن مكي ية أو مدعومة لت أسعار رمز ة ب ي دريب اري وت ش م دعم است ديم حز ق ت

. دامة الاست

ادرات لال مب ي الأحساء من خ ة ف وريد المحلي سلسلة الت ركات ب ه الش ط هذ ز على رب ركي الت

. ة ماعي ت ة الاج ولي المسؤ

. ي ئ ي ماعي والب ت ر الاج اس الأث ي سطة لق س مب ايي ر أدوات ومق ي وف ت

ة ة على أسس علمي ي ن ة مب ماعي ت ة اج ولي دمات مسؤ ارات وخ ش ديم است ق : ت ة ي ة والمهن ي راف الاحت

.)ESG ل ة )مث ر عالمي ومعايي

✓

) دت ن وج ف )إ كالي روط، والت ، الش دمات عة الخ ي صاح الكامل عن طب ف وح: الإ ة والوض ي اف ف الش

. موض دون غ

✓

. ز ي مي ة دون ت وعي ر موض اءً على معايي ن دمات ب ديم الخ ق رص: ت ؤ الف كاف العدالة وت ✓

، وعدم ي المملكة ة ف صي خ ات الش ان ي ام حماية الب ظ ن ام ب ام الت ز : الالت ات ان ي ة الب ة وحماي السري

. امي ظ ى ن ض ت مق هم أو ب ت ق مواف لا ب دين إ ي ف ات المست ان ي اء ب ش ف إ

✓

ة طق ي من دام ف صادي المست ت ي والاق ئ ي معي والب ت ر المج ق الأث ي حق ز على ت ركي ر: الت دامة والأث الاست

الأحساء.

✓



الفئة الثانية: الشركات الكبيرة والقطاع الخاص ️��

دامة ارير الاست ق ، ت كاملة ة مت ماعي ت ة اج ولي ات مسؤ ي ج ي رات طوير است : ت اج ي عة الاحت ي طب

. مي لي ق ي والإ ر الوطن ات الأث ادرات ذ )ESG(، والمب

عامل: ة الت آلي

عة ملف اب ة لمت معي اري الج ش ة مست ب خ " )Account Manager( من ن ص "مدير حساب صي خ ت

. راكة الش

ى ماش ت ادرات ت م مب صمي صصة )Tailored Consulting( لت ة مخ ي ج ي رات ارات است ش ديم است ق ت

مها. ي ركة وق مع أهداف الش

. ة ماعي ت ة الاج ولي وائز المسؤ ي ج اركة ف دامة والمش ارير الاست ق عداد ت ي إ ركات ف دعم الش

ة طق ي المن رى ف ة كب معي ت ادرات مج ذ مب ي ف ن ة )Co-creation( لت ي ج ي رات راكات است د ش عق

. ة ي رق الش

الفئة الثالثة: القطاع الحكومي ️��

ة ولي ي المسؤ ها ف ات هدف ق مست ي حق ة من ت هات الحكومي ن الج مكي : ت اج ي عة الاحت ي طب

. مع المحلي ت راكة مع المج يز الش عز ، وت ة ماعي ت الاج

عامل: ة الت آلي

. ات ولي حدد الأدوار والمسؤ اهم )MoUs( ت ف كرات ت ع مذ ي وق ة وت وات الرسمي ن ر الق عامل عب الت

. ة هة الحكومي ي الج رار ف اذ الق خ دعم ات ة ت ق ي ة دق معي ت ات مج اج ي ة واحت ديم دراسات مسحي ق ت

. ة ماعي ت ة الاج ولي ال المسؤ ي مج ة ف هة الحكومي ي الج سوب اءة من ع كف رف ة ت ي ن مكي رامج ت م ب صمي ت

، راعة ، الز احة ة )السي ي رق ة الش طق موية للمن ن دم الأولويات الت خ ي ت ادرات الت ز على المب ركي الت

.) رية ة الحض مي ن ، الت راث الت



الفئة الرابعة: القطاع غير الربحي )الجمعيات والمؤسسات الأهلية( ��

. معي ت رها المج يز أث عز ، وت ة دامة المالي ، الاست اءة الحوكمة ع كف : رف اج ي عة الاحت ي طب

عامل: ة الت آلي

." لة الداعمة ج "المظ موذ ي ن ن ب د، وت ي ف رد مست س مج اعل ولي ريك ف عامل كش الت

.)SROI( ماعي ت ر الاج اس الأث ي ، وق ي الحوكمة ، ورش عمل ف سسي ن مؤ مكي رامج ت ديم ب ق ت

ر ي طاع غ اريع الق رة لدعم مش ي ركات الكب ادرات الش ه مب ي وج رك أو ت ت مويل المش رص الت ل ف سهي ت

د". ر "سن حي عب الرب

. ة ي رق ة الش طق ي المن ات ف معي ن الج ي ل الممارسات ب ض رات وأف ب ادل الخ ب صة لت اء من ش ن إ

الفئة الخامسة: الأفراد ��

رة اش ادرات المب ادة من المب ف ل، أو الاست أهي طوع، الت ، الت ة وعي : الت اج ي عة الاحت ي طب

.) لخ ، إ ن ي ماعي ت ن الأسر، دعم رواد الأعمال الاج مكي )كت

عامل: ة الت آلي

ق ي طب ، ت ة ي رون لكت ة إ واب دمات )ب ل والوصول للخ ي سج ة سهلة وسريعة للت مي وات رق ن ر ق ي وف ت

وال(. ج

ع. مي هومة للج حة ومف كون واض راءات لت ج واصل والإ ة الت ط لغ سي ب ت

رامج على ر الب اس أث ي ( لق ز ركي موعات ت ا، مج ات رض ان ب مر )است ماع المست وات الاست ن ل ق عي ف ت

راد. الأف

. طوعي ة للعمل الت ي صة الوطن ق المن هم وف ق ساعات ي وث ، وت ن طوعي ة للمت ز ة ومحف ة آمن ئ ي ر ب ي وف ت



5. إدارة الشكاوى والملاحظات ��

ة ومن أهمها وات الرسمي ن ر الق ها عب ت كاوى ومعالج ات والش ة الملاحظ ي كاف لق ت د ب ة سن معي م ج ز لت ت

info@sanadhasa.org.sa : ي رون لكت ريد الإ الب

ال ب ق وات الاست ن ق 1

صال. ، ومركز الات ي رون لكت ريد إ ، ب ة ي رون لكت ة إ واب ب

ف ي صن رز والت الف 2

.) لال )24 ساعة ف خ ي صن رز والت م الف يت

ة المعالج 3

صاها )5 أيام عمل(. لال مدة أق الحل والرد خ

ا لاق والرض غ الإ 4

ل حلي د وت ي ف ا المست أكد من رض عد الت لاق ب غ الإ

. ات ان ي الب

6. قياس رضا المستفيدين ��

ا ات الرض ان ي ب است

ا اس رض ي ات ق ان ي ب راء است ج إ

هاء من كل ت عد الان ة ب ي رون لكت إ

. ادرة دمة أو مب خ

ة اءات دوري لق

لي وية مع ممث اءات سن د لق عق

م ي ي ق طاعات لت ركات والق الش

. راكات الش

رات الأداء ش مؤ

)KPIs( رات ش دام مؤ خ است

ي ا وصاف وى الرض اس مست ي لق

.)NPS( رويج اط الت ق ن

7. الأدوار والمسؤوليات ��

دارة لس الإ .مج مة ر الموارد اللاز ي وف مان ت اسة العامة وض ماد السي اعت

ي ذ ي ف ن س الت ها.الرئي دارات ب ة الإ ام كاف ز مان الت اسة وض ذ السي ي ف ن راف على ت ش الإ

ات دارة علاق إ

ن دي ي ف المست
ا. اس الرض ي كاوى، وق عة الش اب ، مت ة سي صال الرئي طة الات ق ن

ة ي ذ ي ف ن دارات الت .الإ دين ي ف ة من المست ئ ر كل ف اً لمعايي ق ة وف ودة عالي ج دمات ب ديم الخ ق ت



8. المراجعة والتحديث ��

ة ات العلاق مة ذ ظ ي الأن ر ف ي ي غ د حدوث أي ت ل( أو عن اسة دورياً )كل عام على الأق ه السي ع هذ تُراج

ارة الموارد مارك، أو وز ة والج ريب كاة والض ة الز ئ ، أو هي حي ر الرب ي طاع غ ي لق ل لوائح المركز الوطن )مث

. ل الممارسات ض ها لأف ت مان مواكب ( لض رية ش الب

اعتماد الوثيقة

خ ٢٣/١٢/٢٠٢٥م اري ت م )٤( ب دارة رق لس الإ ماع مج ت ي اج ة ف ق ي ه الوث ماد هذ تم اعت

�� بيانات التواصل

📱
رقم الجوال

0537394100

✉️
البريد الإلكتروني

info@sanadhasa.org.sa

🌐
الموقع الإلكتروني

www.sanadhasa.org.sa
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