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سياسة تنظيم العلاقة مع 

 المستفيدين وتقديم الخدمات

 لوائح وسياسات الجمعية
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  :تمهيد

  الأطراف   بجميع علاقتها  تنظم  التي والإجراءات  السععياسععات  الجمعية تضععع

  الجمعيعة   حقوق  يكفع  بمعا , وخلافع   ومتطوعين  وداعمين  مسعععععتفيعدين من

  الأسعاسعي   المصعد   والعقود  العم   أنظمة  وتشعك  .  الأطراف  هذه وكافة

  التقصعععععير   وتبععات  أدائهعا  وطريقعة  المتععاقعدين  وواجبعات  حقوق  تحعديعد  في

  تنشععع    قد  التي  الخلافات  تسعععوية  وطريقة  سعععيوليةالم  وحدود ,  الداء  في

 ذات  الأطراف  حمعايعة  يكفع   بشعععععكع   والخعدمعات  العقود  هعذه تنفيعذ  جراء من

  .الجمعية مع  العلاقة

  أولوية  لها  وتضعععع ,  المسعععتفيدين مع العلاقات  صعععي ة على  الجمعية وتركز

  والتعدي    باستمرا   مراجعتها  مع .  العلاقة هذه  لتنظيم  آلية وضع خلال من

  .المستفيد حقوق يكف  بما  وتعميمها عليها

 

  :العام  الهدف

 وجودة وسرعة  بإتقان   الشرائح كافة  من  للمستفيدين متميزة خدمة تقديم

 على  والعمع   ومقترحعاتهم  متطلبعاتهم  ومتعابععة  مععاملاتهم  لإنجعا   ععاليعة
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  للوصعععول   الجهات كافة مع  بالتعاون  تتم  التي  والتحسعععين  التطوير  مواصعععلة

 إلى  الحعاجعة دون   الطرق بع سعععععهع   إليهم  والوصعععععول  ,  الأهعداف تحقيق  إلى

  .المستفيد طلب

 

  :التفصيلية  الأهداف

 من  الجمعية في  المسعععتفيدة الفئات وكافة  المسعععتفيد حاجة تقدير ▪

  المطلوبة   الخدمات كافة على  وحصععععولهم  الإجراءات  تسععععهي   خلال

 ومشقة عناء دون 

 خدمة في  الالكترونية  الأسعععععاليب ب حدث  المتكاملة  الخدمات تقديم ▪

 المستفيد

 مع  يتنععاسععععععب  بمععا  ملائم  بشعععععكعع   والإجععابععات  المعلومععات  تقععديم ▪

 قنوات  عدة  خلال من  واستفسا اتهم  المستفيدين تساؤلات

  لظروف   وتقديرا    لوقت   حفاظا   موقع  من  للمسععععتفيد  خدمة تقديم ▪

 خدمت  انجا  وسرعة

 جودة  لرفع  كوسعععععيلعة  المسعععععتفيعد   ضعععععا  قيعا   عمليعة على  التركيز ▪

  وأداء  خعدمعة  يمتقعد  لإجراء  المسعععععتمر  والتحسعععععين  المقعدمعة  الخعدمعة

 الخدمة مقدم

 أفضعععععع   تبني  خلال  من  بعالجمعيعة  المسعععععتفيعدين  وانتمعاء  ثقعة   يعادة ▪

 عن  وذلع   للمسعععععتفيعد  الخعدمعة  تقعديم في  والممعا سعععععات  المععايير

  :يلي ما طريق
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  المقدمة   الخدمات عن  المسعععتفيد  لدى  السعععائدة  المفاهيم  تصعععحيح .1

 الجمعية في

 من تقعدم ومعا  الجمعيعة  نحو جعديعدة  ايجعابيعة  وقنعاععات  انطبعاععات  تكوين .2

 خدمات

  ذل    على  والتشعععععجيع  المسعععععتفيد  لدى  الخدمة تقييم ثقافة نشعععععر .3

 حيث  المسععتفيد  حقوق من  حق  الخدمة جودة  تقييم أن  على  والت كد

  .والتشهير للعقاب  لا   والتطوير  للتقويم أداة أنها

 خدماتها تقدم التي  الأقسعععععام جميع  بين  الخدمة  جودة  ثقافة  نشعععععر .4

 الخا جي أو  الداخلي  للمستفيدين

  الخعدمعات   ونوعيعة  بمسعععععتوى  للا تقعاء إدا يعة وتقنيعات  مفعاهيم ابتكعا  .5

 خدمات تقديم معوقات على القضععاء  ومحاولة  للمسععتفيد  المقدمة

  المسعععععتمر   والتحسعععععين  التطوير  خلال  من  وذلعع   عععاليععة  جودة  ذات

 المستفيدين أ اء تلمس خلال من  للمستفيد  المقدمة  للخدمات

  

  :المستفيدين مع  للتواص   خدمةالمست  القنوات ▪

  

 المقابلة .1

 الهاتفية  الاتصالات .2

 الاجتماعي  التواص  وسائ  .3

 الخطابات .4
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 المساعدة طلب خدمات .5

 التطوع خدمة .6

 للجمعية  الالكتروني  الموقع .7

 الفرعية المكاتب مناديب .8

  

 مع  للتواصععععععع   المسعععععتفيععدين  علاقععات  لموظف  المتععاحععة  الأدوات ▪

  :المستفيدين

  

 للجمعية  الأساسية  اللائحة .1

 الاجتماعي  البحث خدمات دلي  .2

 للمستفيدين  الدعم  سياسة دلي  .3

 مستفيد دعم طلب .4

  

 لإنهععاء  المسعععععتويععات  مختلف  على  المسعععععتفيععد  مع  التعععامعع   ويتم ▪

  :التالي  بالشك  معاملات 

  جعمعيعع   ععلعى  والإجعععابعععة  واحعتعرام  بعلعبعععاقعععة  العمسعععععتعفعيعععد  اسعععععتعقعبعععال .1

 الكافي الوقت  المراجع وإعطاء  الاستفسا ات
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 وعلى  ,  المطلوبععة  المعلومععات  كععافععة  المراجع  تقععديم  من  التعع كععد .2

 التقديم وقت  صلاحيتها من  والت كد البيانات  مطابقة  الموظف

  إحالت    الموظف فعلى  للمسعععتفيد  الإجراءات  وضعععو  عدم  حالة  في .3

  الجوانب  وإيضععا   تسععاؤلات  على  للإجابة  الاجتماعي  البحث  لمسععئول

 التنظيمية

 عليها  والتوقيع  الدعم طالب من  المقدمة البيانات  صعععحة على  الت كد .4

 المعلومات  صحة عن مباشرة  مسئولية  مسيول وأن 

  طلب    لد اسعععة  البحث  للجنة سعععيرفع  طلب  ب ن   للمسعععتفيد  التوضعععيح .5

 أسبوعين عن تق  لا  مدة خلال  فض  أو  قبول   بش ن   علي  والرد

  .الطلبات  اكتمال مع  التسجي   اجراءات  استكمال .6

  .اللا مة  الخدمة تقديم .7
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