
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

 وتقديم الخدمات
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Uتمهيد:  

ــع ــيـاســــــات الجمعيـة  تضـــ  من الأطراف بجميع علاقتهـا تنظم التي والإجراءات الســـ

ــتفيـدين ة  حقوق يكفـل بمـا , وخلافـه  ومتطوعين وداعمين مســـ  هـذه وكـافـة  الجمعيـ

ــكل  . الأطراف ــدر  والعقود العمل أنظمة   وتشـ ــي المصـ ــاسـ  حقوق تحديد  في الأسـ

 سـؤولية الم وحدود , الداء  في التقصـير  وتبعات أدائها  وطريقة  المتعاقدين  وواجبات

ــويـة  وطريقـة   والخـدمـات العقود هـذه تنفيـذ جراء من تنشـــــأ قـد التي الخلافـات تســـ

  .الجمعية  مع العلاقة  ذات الأطراف حماية  يكفل بشكل

ــيغة   على الجمعية   وتركز ــتفيدين  مع  العلاقات صـ ــع  , المسـ  خلال من  أولوية  لها  وتضـ

 وتعميمها عليها  والتعديل باســــتمرار  مراجعتها  مع .  العلاقة  هذه لتنظيم آلية   وضــــع

  .المستفيد حقوق يكفل بما

 

  :العام الهدف

 عالية  وجودة وســــرعة   بإتقان  الشــــرائح كافة  من للمســــتفيدين متميزة خدمة   تقديم

ــلـة  على  والعمـل  ومقترحـاتهم  متطلبـاتهم  ومتـابعـة   معـاملاتهم  لإنجـاز  التطوير مواصـــ
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ــين التعـاون تتم التي والتحســـ ــول الجهـات كـافـة  مع بـ  , الأهـداف تحقيق إلى للوصـــ

  .المستفيد طلب إلى الحاجة  دون الطرق بأسهل إليهم والوصول

 

  :التفصيلية  الأهداف

 ــتفيـد حـاجـة  تقـدير ــتفيـدة الفئـات  وكـافـة  المســـ ة  في المســـ  خلال من الجمعيـ

 ومشقة  عناء دون المطلوبة  الخدمات كافة  على وحصولهم الإجراءات تسهيل

 المستفيد خدمة  في الالكترونية  الأساليب بأحدث المتكاملة  الخدمات تقديم 

 ــكـل  والإجـابـات المعلومـات تقـديم اســــــب بمـا ملائم بشـــ  تســــــاؤلات مع يتنـ

 قنوات عدة خلال من واستفساراتهم المستفيدين

 ــتفيد خدمة   تقديم ــرعة  لظروفه   وتقديراً   لوقته  حفاظاً   موقعه  من للمســ  وســ

 خدمته  انجاز

 ة  على التركيز ــا قيـاس عمليـ ــتفيـد رضــــ ة  المســـ ــيلـ   الخـدمـة جودة لرفع كوســـ

 الخدمة  مقدم وأداء خدمة  يمتقد لإجراء المستمر والتحسين المقدمة 

 ــتفيـدين وانتمـاء ثقـة  زيـادة ة  المســـ الجمعيـ  المعـايير أفضــــــل تبني خلال من بـ

  :يلي ما طريق عن وذلك للمستفيد الخدمة  تقديم في والممارسات

 الجمعية  في المقدمة  الخدمات  عن المستفيد لدى  السائدة المفاهيم  تصحيح .1

 خدمات من تقدم وما الجمعية  نحو جديدة ايجابية  وقناعات انطباعات تكوين .2
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 على والتأكد ذلك  على والتشــجيع المســتفيد لدى الخدمة  تقييم ثقافة   نشــر .3

ــتفيـد حقوق من حق الخـدمـة  جودة تقييم أن  للتقويم أداة أنهـا حيـث المســـ

  .والتشهير للعقاب لا والتطوير

ــر .4 ــام جميع بين الخــدمــة  جودة ثقــافــة  نشـــ ــا تقــدم التي الأقســـــ ــدمــاته  خ

 الخارجي أو خليالدا للمستفيدين

ــتوى للارتقـاء إداريـة  وتقنيـات مفـاهيم ابتكـار .5   المقـدمـة الخـدمـات  ونوعيـة  بمســـ

ــتفيـد ــاء  ومحـاولـة  للمســـ  عـاليـة  جودة ذات خـدمـات  تقـديم  معوقـات  على القضـــ

  للمســتفيد المقدمة  للخدمات المســتمر والتحســين  التطوير خلال من  وذلك

 المستفيدين أراء تلمس خلال من

  

 Uالمستفيدين مع للتواصل المستخدمة  القنوات:  

  

 المقابلة  .1

 الهاتفية  الاتصالات .2

 الاجتماعي التواصل وسائل .3

 الخطابات .4

 المساعدة طلب خدمات .5
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 التطوع خدمة  .6

 للجمعية  الالكتروني الموقع .7

 الفرعية  المكاتب مناديب .8

  

 Uالمستفيدين مع للتواصل المستفيدين علاقات لموظف المتاحة  الأدوات:  

  

 للجمعية  الأساسية  اللائحة  .1

 الاجتماعي البحث خدمات دليل .2

 للمستفيدين الدعم سياسة  دليل .3

 مستفيد دعم طلب .4

  

 Uــتفيـد مع التعـامـل ويتم ــتويـات مختلف على المســـ  معـاملاتـه  لإنهـاء المســـ

  :التالي بالشكل

  الاســـــتفســـــارات جميع  على  والإجابة  واحترام  بلباقة  المســـــتفيد اســـــتقبال .1

 الكافي الوقت المراجع وإعطاء
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ــأكــد .2 ــة  المعلومــات كــافــة  المراجع تقــديم من الت  الموظف وعلى , المطلوب

 التقديم وقت صلاحيتها من والتأكد البيانات مطابقة 

 لمســـئول إحالته  الموظف فعلى للمســـتفيد الإجراءات  وضـــوح  عدم حالة   في .3

 التنظيمية  الجوانب وإيضاح تساؤلاته  على للإجابة  الاجتماعي بحثال

أكـد .4 ة  على التـ ــحـ انـات صـــ ه  عليهـا والتوقيع الـدعم طـالـب من المقـدمـة  البيـ  وأنـ

 المعلومات صحة  عن مباشرة مسئولية  مسؤول

 عليه والرد طلبه  لدراســة  البحث للجنة   ســيرفع طلبه   بأن للمســتفيد التوضــيح .5

 أسبوعين عن تقل لا مدة خلال رفضه  أو قبوله  بشأن

  .الطلبات اكتمال مع التسجيل اجراءات استكمال .6

  .اللازمة  الخدمة  تقديم .7

 

 


