
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 المستفيدين مع العلاقة تنظيم سياسة
 الخدمات  وتقديم

  



 

 تمهيد 
تضع الجمعية السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين  

وداعمين ومتطوعين وخلافه،  بمها يلفهق ق ول الجمعيهة و هافهة طهاف الأطراف  وت هههههههلهق  

أنظمة العمق والع ود المصهد  الأسهاسهي في تدديد ق ول وواج ات المتعاقدين وطري ة  

قدود المسههههه ولية وطري ة تسهههههوية ال لافات التي قد أدائها وت عات الت صهههههير في الداء  و

تن أ من جراء تنفيا طاف الع ود وال دمات ب لق يلفق قماية الأطراف ذات العلاقة مع  

 الجمعية. 

وتر ز الجمعية على صههي ة العلاقات مع المسههتفيدين  وتضههع لها أولوية من خلا  و ههع  

آليهة لتنظيم طهاف العلاقهة مع مراجعتهها بهاسهههههههتمرا  والتعهديهق عليهها وتعميمهها بمها يلفهق  

 ق ول المستفيد.

 الهدف العام:
ت ديم خدمة متميزة للمسهههتفيدين من  افة ال هههرائا بوت اة وسهههرعة وجودة عالية لإنجا   

معاملاتهم ومتابعة متطل اتهم وم ترقاتهم والعمق على مواصهههههلة التطوير والتدسهههههين  

التي تتم بالتعاوة مع  افة الجهات للوصهو  للى تد ي  الأطداف  والوصهو  لليهم بأسههق 

 المستفيد.الطرل دوة الداجة للى طلب 

 الأهداف التفصيلية: 
ت دير قاجة المسهتفيد و افة الفاات المسهتفيدة في الجمعية من خلا  تسههيق الإجراءات  

 وقصولهم على  افة ال دمات المطلوبة دوة عناء وم  ة

ت هديم ال هدمهات المتلهاملهة بهأقهدي الأسهههههههاليهب امللترونيهة في خهدمهة المسهههههههتفيهد ت هديم 

المعلومههات والإجههابههات ب هههههههلههق ملائم بمهها يتنههاسهههههههههب مع تسههههههههها مت المسهههههههتفيههدين  

 واستفسا اتهم من خلا  عدة قنوات.

ت ديم خدمة للمسهههههتفيد من موقع، قفاقا لوقت، وت ديرا لظروف، وسهههههرعة انجا  خدمت،.  

التر يز على عملية قياس   ها المسهتفيد  وسهيلة لرفع جودة ال دمة الم دمة والتدسهين  

 المستمر

الإجراء ت هديم خهدمهة وأداء م هدخ ال هدمهة.  يهادة ت هة وانتمهاء المسهههههههتفيهدين بهالجمعيهة من  

الخدمة للمستتتتتتفيد   ل  تقديم خلا  ت ني أفضهههههق المعايير والمما سهههههات في 

 عن طريق ما يلي:
 تصديا المفاطيم السائدة لدى المستفيد عن ال دمات الم دمة في الجمعية

 تلوين انط اعات وقناعات ايجابية جديدة ندو الجمعية وما ت دخ من خدمات. 



 

ن هر ت افة ت ييم ال دمة لدى المسهتفيد والت هجيع على ذلا والتأ د على أة ت ييم جودة   

 ال دمة ق  من ق ول المستفيد قيث لنها أداة للت ويم والتطوير م للع اب والت هير. 

ن ههر ت افة جودة ال دمة بين جميع الأقسههاخ التي ت دخ خدماتها للمسههتفيدين الداخلي أو   

 ال ا جي.

ابتلها  مفهاطيم وت نيهات لدا يهة للا ت هاء بمسهههههههتوى ونوعيهة ال هدمهات الم هدمهة للمسهههههههتفيهد   

ومدهاولهة ال ضهههههههاء على معوقهات ت هديم خهدمهات ذات جودة عهاليهة وذلها من خلا  التطوير  

 والتدسين المستمر لل دمات الم دمة للمستفيد من خلا  تلمس أ اء المستفيدين.

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:
 الم ابلة.

 امتصامت الهاتفية.

 وسائق التواصق امجتماعي.

 الم اط ة.

 خدمات طلب المساعدة.

 خدمة التطوع.

 مندوبي الملاتب الفرعية.

 الموقع امللتروني للجمعية.

 الأدوات المتاقة للموقف.

 علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 
 اللائدة الأساسية للجمعية.

 دليق خدمات ال دث امجتماعي.

 طلب دعم مستفيد.

 دليق سياسة الدعم للمستفيدين

 يتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء  

 معاملاته بالشكل التالي: 
اسهههت  ا  المسهههتفيد بل اقة واقتراخ والإجابة على جميع امسهههتفسههها ات ولعطاء المراجع   

 الوقت اللافي. 

التهأ هد من ت هديم المراجع  هافهة المعلومهات المطلوبهة  وعلى الموقف مطهاب هة ال يهانهات  

 والتأ د من صلاقيتها وقت الت ديم.

في قهالهة عهدخ و هههههههو  الإجراءات للمسهههههههتفيهد فعلى الموقف لقهالته، لمسهههههههاو  ال دهث   

 امجتماعي للإجابة على تسا مت، وليضا  الجوانب التنظيمية. 



 

التههأ ههد على صهههههههدههة ال يههانههات الم ههدمههة من طههالههب الههدعم والتوقيع عليههها وأنهه، مسههههههه و   

 مساولية م اشرة عن صدة المعلومات.

التو هيا للمسهتفيد بأة طل ، سهيرفع للجنة ال دث لد اسهة طل ، والرد علي، ب هأة ق ول،  

 أو  فض، خلا  مدة م ت ق عن أس وعين 

 استلما  اجراءات التسجيق مع ا تما  الطل ات. 

 ت ديم ال دمة اللا مة.
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