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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

 

:   تمهيد   

مسععععتفيدين  السععععياوععععات والإةراءات العلا تنام علاقعها بجميع الأ راف من    كبشععععا مركز  الخدمات الإنسععععابية بتضععععع ةمعية 

وداعمي  ومتطوعي  وخلافه , بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأ راف . وتشكل أبامة العمل والعقود المصدر الأواس لا  

داء , وحدود المسععععةولية و ريقة تسععععوية الخلافات  في تحديد حقوق وواةبات المتعاقدين و ريقة أدائها وتبعات التقصععععي  في ا  

 ذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأ راف ذات العلاقة مع الجمعية. العلا قد  تنشأ من ةراء تنفي

على صعععععععععععععي ععة العلاقعات مع المسعععععععععععععتفيععديني وتضعععععععععععععع لهععا أولويعة من خلا  و عععععععععععععع  ليععة لتنايم هعذه العلاقعة. مع    جمعيععةالوتركز  

 مراةععها باوتمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

العام : الهدف       

تقعديم خعدمعة متميلة للمسعععععععععععععتفيعدين من كعافعة الشعععععععععععععراز  بعمتقعا  ووعععععععععععععرععة وةودة ععاليعة لإبجعا  مععاملا هم ومتعابععة متطلبعا هم  

ومقت حعا هم والعمعل على مواصعععععععععععععلعة التطوير والتحسعععععععععععععي  العلا تتم بعالتععاو  مع كعافعة الجهعات للوصعععععععععععععو   لى تحقي  الأهعداف ,  

 .  المستفيد   لى  لبوالوصو   ليهم بأوهل الطرق دو  الحاةة 

 -: الأهداف التفصيلية  

تقعدير حعاةعة المسعععععععععععععتفيعد وكعافعة الفمعات المسعععععععععععععتفيعدة في الجمعيعة من خلا  تسعععععععععععععهيعل الإةراءات وحصعععععععععععععولهم على كعافعة   •

 الخدمات المطلوبة دو  عناء ومشقة

   تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأواليب ا لكت وبية في خدمة المستفيد  •

 المعلومات والإةابات بشكل ملازم بما يتناوب مع تساؤ ت المستفيدين واوتفسارا هم من خلا  عدة قنوا تتقديم  •

   تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لاروفه وورعة ابجا  خدمته •

ر لإةراء تقديم خدمة  الت كيل على عملية قياس ر ا المستفيد كوويلة لرفع ةودة الخدمة المقدمة والتحسي  المستم •

 وأداء مقدم الخدمة
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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

 

والمماروعات في تقديم الخدمة للمسعتفيد وذل     يادة ثقة وابتماء المستفيدين بالجمعية من خلا  تبنلا أفضل المعايي   •

 :  عن  ري  ما يلي

   تصحي  المفاهيم السازدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية. -

  وقناعات ايجابية ةديدة بحو الجمعية وما تقدم من خدمات تكوين ابطباعات  -

نشععععععر ثقافة تقييم الخدمة لدى المسععععععتفيد والت ععععععجيع على ذل  والتأكد على أ  تقييم ةودة  الخدمة ح  من حقوق   -

 المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتطوير   للعقاب والتشهي 

 دم خدما ها للمستفيدين الداخلي أو  الخارجينشر ثقافة ةودة الخدمة بي  ةميع الأقسام العلا تق -

ابتكععار مفععاهيم وتقنيععا ت  داريععة للارتقععاء بمسعععععععععععععتوى وبوعيععة الخععدمععات المقععدمععة للمسعععععععععععععتفيععد  ومحععاولععة القضععععععععععععععاء على   -

معوقات تقديم خدمات ذات ةودة عالية وذل  من خلا  التطوير والتحسععي  المسععتمر لاخدمات المقدمة للمسععتفيد  

 لمستفيدينمن خلا  تلمس أراء ا

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

   المقابلة.    - 1

 ا تصا ت الهاتفية.-2

  ووازل التواصل ا ةتماعي. -3

  الخطابات.-4

 خدمات  لب المساعدة.-5

  خدمة التطوع.-6

   الموقع ا لكت وني لاجمعية.-7

   مناديب المكاتب الفرعية.-8
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 :  لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدينالأدوات المتاحة  

  اللازحة الأواوية لاجمعية  •

   دليل خدمات البحث ا ةتماعي  •

  دليل وياوة الدعم للمستفيدين •

   لب دعم مستفيد  •

 -:  ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

 اوتقبا  المستفيد بلباقة واحت ام والإةابة على ةميع ا وتفسارات وإعطاء المراةع الوقت الكافي.  •

التأكد من تقديم المراةع كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيابات  والتأكد من صعععععععععععععلاحيعها وقعت   •

 التقديم. 

للإةابة على تسععاؤ ته   البحث ا ةتماعيلته لمسععمو   في حالة عدم و ععوا الإةراءات للمسععتفيد فعلى الموظف  حا •

 وإيضاا الجوابب التنايمية.

عن صعععحة    مسعععمولية مبا عععرة  وأبه مسعععةو التأكد على صعععحة البيابات المقدمة من  ا  ب الدعم والتوقيع عليها   •

 المعلومات.  

البحث لدراوعععة  لبه والرد عليه بشعععأ  قبوله أو   رفضعععه خلا  مدة    ةلتو عععي  للمسعععتفيد بأ   لبه وعععي فع لاجنا •

   تقل عن أوبوعي .

  اوتكما  اةراءات التسجيل مع اكتما  الطلبات. •

  تقديم الخدمة اللا مة .  •
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 اعتماد مجلس الإدارة 

 
م 1/1/2024 المواف هع 19/6/1445 المنعقدة بتاريخ الأولى في اةتماع مجلس الإدارة بجلسته السياوات واللواز تم اعتماد   

 

 بيانات مجلس الإدارة

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 


