
 

 

 
 

سياسة تنظيم العلاقة مع 

 المستفيدين وتقديم الخدمات

(  هذه السياسة في    الثانية في دورته )  م 2023من عام   (السادساعتمد مجلس إدارة الجمعية في الاجتماع ) 

 م   2023/ 10/ 16تاريخ   

.   تنظيم العلاقة مع المستفيدين وتقديم الخدمات وتحل هذه السياسة محل جميع سياسات 
ً
 سابقا

 

 



 

 

 

 تمهيد 

والإجععععععععع اتات اللاعععععععععع تعععععععععنظم علاق  عععععععععا بجميعععععععععع ا  ععععععععع ا  معععععععععن  السياسعععععععععات  شأبععععععععع  عععععععععع  بمحافظعععععععععة  أثةةةةةةةةةةة  ال ةةةةةةةةةةة ا يةجمعيةةةةةةةةةةةة تضعععععععععع 

مسععععععععععتفيدين وداعمععععععععععبم ومتفعععععععععع عبم وكلافععععععععععه   بمععععععععععا يعفععععععععععل  قعععععععععع   الجمعيععععععععععة و افععععععععععة هععععععععععذه ا  عععععععععع ا  . و  عععععععععع ل أ ظمععععععععععة العمععععععععععل 

والعقعععععععع د المسععععععععدر ا ساقعععععععع ع فععععععععي تحديععععععععد  قعععععععع   وواجدععععععععات المتعاقععععععععدين و  يقععععععععة أدا  ععععععععا وتدعععععععععات التقسععععععععب  فععععععععي الععععععععدات   و ععععععععدود 

 يقععععععععععة  سعععععععععع ية الخلافععععععععععات اللاععععععععععع قععععععععععد تا عععععععععع  مععععععععععن جعععععععععع ات تنفيععععععععععذ هععععععععععذه العقعععععععععع د والخععععععععععدمات   عععععععععع ل يعفععععععععععل  مايععععععععععة المسعععععععععع ولية و 

 . ا   ا  ذات العلاقة مع الجمعية

علعععععععا ععععععععياة العلاقعععععععات معععععععع المسععععععتفيدين   وتضعععععععع ل عععععععا أول يعععععععة معععععععن كعععععععلا    شأبععععععع  ععععععع  بمحافظعععععععة  أثةةةةةةة  ال ةةةةةةة ا يةجمعيةةةةةةةةة وت كعععععع  

 .  ا باستم ار والتعديل علي ا و عميم ا بما يعفل  ق   المستفيدوضع آلية لتنظيم هذه العلاقة . مع م اجع 

  الهدف العام

تقععععععععععععديم كدمععععععععععععة متمبعععععععععععع ة للمسععععععععععععتفيدين مععععععععععععن  افععععععععععععة ال عععععععععععع ا   ب تقععععععععععععام وسعععععععععععع عة وجعععععععععععع دة عاليععععععععععععة لإ جععععععععععععا  معععععععععععععاملا  م ومتا عععععععععععععة 

متفلدعععععععععا  م ومقا  عععععععععا  م والعمعععععععععل علعععععععععا م اععععععععععلة التفععععععععع ي  والتحسعععععععععبم اللاعععععععععع تعععععععععتم بالتععععععععععاوم معععععععععع  افعععععععععة الج عععععععععات لل عععععععععع   إ عععععععععا 

 . المستفيدتحقيق ا هدا    وال ع   إلي م ب س ل الف   دوم الحاجة إ ا  لب 

  الأهداف التفصيلية  

و س ل م علا  افة الخدمات   .تقدي   اجة المستفيد و افة الفئات المستفيدة في الجمعية من كلا   س يل الإج اتات •

 .المفل بة دوم عنات وم قة

 .تقديم الخدمات المت املة ب  دث ا ساليب الالعا و ية في كدمة المستفيد •

 .   ل ملا م بما يتناسب مع  ساؤلات المستفيدين واستفسارا  م من كلا  عدة قن اتتقديم المعل مات والإجابات  •

 لظ وفه وس عة ا جا  كدمته •
ً
 ل قته وتقدي ا

ً
 .تقديم كدمة للمستفيد من م قعه  فاظا

الا كب  علا عملية قياس رضا المستفيد   سيلة ل فع ج دة الخدمة المقدمة والتحسبم المستم  لإج ات تقديم كدمة   •

 .وأدات مقدم الخدمة

 .  يادة ثقة وا تمات المستفيدين بالجمعية من كلا  تدنع أفضل المعايب  •

 



 

 

 

 

 

 :  لممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يليا

 .تصحي  المفاهيم السا دة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية •

 .الجمعية وما تقدم من كدماتت  ين ا فداعات وقناعات ايجابية جديدة  ح   •

ن عععععع  ثقافععععععة تقيععععععيم الخدمعععععععة لععععععدى المسععععععتفيد والتةععععععجيع علعععععععا ذلعععععع  والت كععععععد علععععععا أم تقيعععععععيم جعععععع دة الخدمععععععة  ععععععق معععععععن  •

 .  ق   المستفيد  يث أن ا أداة للتق يم والتف ي  لا للعقاب والت  ب 

 .اكلي أو الخارجين   ثقافة ج دة الخدمة ببم جميع ا قسام اللاع تقدم كدما  ا للمستفيدين الد •

ابت ععععععععار مفععععععععاهيم وتقنيععععععععات إداريععععععععة للارتقععععععععات بمسععععععععت ى و  عيععععععععة الخععععععععدمات المقدمععععععععة للمسععععععععتفيد ومحاولععععععععة القضععععععععات علععععععععا  •

مع قععععععععات تقعععععععععديم كعععععععععدمات ذات جععععععععع دة عاليعععععععععة وذلععععععععع  مععععععععن كعععععععععلا  التفععععععععع ي  والتحسعععععععععبم المسعععععععععتم  ل خعععععععععدمات المقدمعععععععععة 

 .للمستفيد من كلا  تلمس أرات المستفيدين

    

  لقنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدينا 

 .المقابلة •

 . الاتسالات ال اتفية •

 . وسا ل الت اعل الاجتماعي •

 . الخفابات •

 . كدمات  لب المساعدة •

 . كدمة التف ع •

 .الم قع الالعا وني ل جمعية •

 

 لأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدينا

 .ل جمعيةاللا حة ا ساسية  •

 .دليل كدمات الدحث الاجتماعي •



 

 

 .دليل سياسة الدعم للمستفيدين •

  لب مستفيد جديد. •

 

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

 .استقدا  المستفيد بلداقة وا ا ام والإجابة علا جميع الاستفسارات وإعفات الم اجع ال قت ال افي •

الت كععععععععد مععععععععن تقععععععععديم الم اجععععععععع  افععععععععة المعل مععععععععات المفل بععععععععة   وعلععععععععا الم ظعععععععع  مفابقععععععععة الديا ععععععععات والت كععععععععد مععععععععن عععععععععلا ي  ا  •

 .وقت التقديم

فععععععععععي  الععععععععععة عععععععععععدم وضعععععععععع ئ الإجعععععععععع اتات للمسععععععععععتفيد فعلععععععععععا الم ظعععععععععع  إ التععععععععععه لمسععععععععععئ   الدحععععععععععث الاجتمععععععععععاعي ل جابععععععععععة علععععععععععا  •

 . ساؤلاته وإيضائ الج ا ب التنظيمية

 عععععععععات المقدمعععععععععة معععععععععن  العععععععععب العععععععععدعم والت قيعععععععععع علي عععععععععا وأ عععععععععه مسععععععععع و  مسعععععععععئ لية مدا ععععععععع ة ععععععععععن الت كعععععععععد علعععععععععا  عععععععععحة الديا •

 . حة المعل مات

الت ضععععععععي  للمسععععععععتفيد بعععععععع م  لدععععععععه سععععععععب فع ل جنععععععععة الدحععععععععث لدراسععععععععة  لدععععععععه والعععععععع د عليععععععععه   عععععععع م قد لععععععععه أو رفضععععععععه كععععععععلا   •

 .مدة لا تقل عن أسد عبم

 . استعما  اج اتات التسجيل مع اكتما  الفلدات •

 .اللا مةتقديم الخدمة  •

 

 

 انتهى  

 

 


