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 تمهيد

ي تنظم علاقتها بجميع إلأطرإف من مستفيدين ودإعمي   ومتطوعي    ملهمون لتنمية إلموإهبتضع جمعية 
وإلإجرإءإت إلت 

ي تحديد حقوق  ،وخلافه
بما يكفل حقوق إلجمعية وكافة هذه إلأطرإف. وتشكل أنظمة إلعمل وإلعقود إلمصدر إلأساسي ف 

ي 
ي قد تنشأ من  إلأدإء،ووإجبات إلمتعاقدين وطريقة أدإئها وتبعات إلتقصي  ف 

وحدود إلمسؤولية وطريقة تسوية إلخلافات إلت 

 إلأطرإف ذإت إلعلاقة مع إلجمعية.  جرإء تنفيذ هذه إلعقود وإلخدمات بشكل يكفل حماية

على صيغة إلعلاقات مع إلمستفيدين، وتضع لها أولوية من خلال وضع آلية لتنظيم هذه إلعلاقة. مع  جمعيةإلوتركز 

 مرإجعتها باستمرإر وإلتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق إلمستفيد. 

 الهدف العام  

ة للمستفيدين من كافة  إئح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم تقديم خدمة متمي   إلشر

ي تتم بالتعاون مع كافة إلجهات للوصول ؤل تحقيق إلأهدإف
حاتهم وإلعمل على موإصلة إلتطوير وإلتحسي   إلت   ،ومقي 

 .إلمستفيد وإلوصول ؤليهم بأسهل إلطرق دون إلحاجة ؤل طلب

 :الأهداف التفصيلية  

  ي إلجمعية من خلال تسهيل إلإجرإءإت وحصولهم على كافة تقدير
حاجة إلمستفيد وكافة إلفئات إلمستفيدة ف 

 إلخدمات إلمطلوبة دون عناء ومشقة

 ي خدمة إلمستفيد
 
ونية ف  .2  تقديم إلخدمات إلمتكاملة بأحدث إلأساليب إلالكي 

 تفيدين وإستفسارإتهم من خلال عدة تقديم إلمعلومات وإلإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات إلمس

 قنوإت

  
 
 .4  ا لوقته وتقديرإ لظروفه وسرعة إنجاز خدمتهتقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظ

  كي   على عملية قياس رضا إلمستفيد كوسيلة لرفع جودة إلخدمة إلمقدمة وإلتحسي   إلمستمر لإجرإء تقديم خدمة
إلي 

 وأدإء مقدم إلخدمة

  ي أفضل إلمعايي  زيادة ثقة وإنتماء
ي تقديم إلخدمة للمستفيد  ترساماوإلم.6 إلمستفيدين بالجمعية من خلال تبت 

ف 

 : وذلك عن طريق ما يلىي 

ي إلجمعية.  -
 .1  تصحيح إلمفاهيم إلسائدة لدى إلمستفيد عن إلخدمات إلمقدمة ف 

 تكوين إنطباعات وقناعات إيجابية جديدة نحو إلجمعية وما تقدم من خدمات -
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نشر ثقافة تقييم إلخدمة لدى إلمستفيد وإلتشجيع على ذلك وإلتأكد على أن تقييم جودة إلخدمة حق من حقوق  -

 إلمستفيد حيث أنها أدإة للتقويم وإلتطوير لا للعقاب وإلتشهي  

ي تقدم خدماتها للمستفيدين إلدإخلىي أو -
ي  نشر ثقافة جودة إلخدمة بي   جميع إلأقسام إلت   إلخارج 

مفاهيم وتقنيا ت ؤدإرية للارتقاء بمستوى ونوعية إلخدمات إلمقدمة للمستفيد ومحاولة إلقضاء على معوقات إبتكار  -

تقديم خدمات ذإت جودة عالية وذلك من خلال إلتطوير وإلتحسي   إلمستمر للخدمات إلمقدمة للمستفيد من 

 خلال تلمس أرإء إلمستفيدين

   

 :يدينالقنىات المستخدمة للتىاصل مع المستف  

 .1  إلمقابلة. - 1 

 إلاتصالات إلهاتفية. -2 

 3- .  .2  وسائل إلتوإصل إلاجتماعي

 .3  إلخطابات. -4 

 خدمات طلب إلمساعدة. -5 

 .4  خدمة إلتطوع. -6 

ي للجمعية. -7 
ون   .5  إلموقع إلالكي 

 .6  مناديب إلمكاتب إلفرعية. -8 

   

 :للتىاصل مع المستفيدينالأدوات المتاحة لمىظف علاقات المستفيدين   

 1  إللائحة إلأساسية للجمعية. 

  2  دليل خدمات إلبحث إلاجتماعي. 

 3  دليل سياسة إلدعم للمستفيدين. 

 4  طلب دعم مستفيد. 

 

 

 



 

 

    

 :ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستىيات لإنهاء معاملاثه بالشكل التالي

إم  - .  وإلإجابة على جميع إلاستفسارإت وإعطاء إلمرإجعإستقبال إلمستفيد بلباقة وإحي  ي
 إلوقت إلكاف 

وعلى إلموظف مطابقة إلبيانات وإلتأكد من صلاحيتها وقت  ،إلتأكد من تقديم إلمرإجع كافة إلمعلومات إلمطلوبة -

 إلتقديم. 

ي حالة عدم وضوح إلإجرإءإت للمستفيد فعلى إلموظف ؤحالته لمسئول إلبحث إلاجتماعي للإجابة -
على تساؤلاته  ف 

 وإيضاح إلجوإنب إلتنظيمية. 

ة عن صحة  - إلتأكد على صحة إلبيانات إلمقدمة من طال ب إلدعم وإلتوقيع عليها وأنه مسؤول مسئولية مباسرر

 إلمعلومات. 

فع للجنإ - رفضه خلال مدة لا تقل  إلبحث لدرإسة طلبه وإلرد عليه بشأن قبوله أو   ةلتوضيح للمستفيد بأن طلبه سي 

. عن أس  بوعي  

 .6  إستكمال إجرإءإت إلتسجيل مع إكتمال إلطلبات.  -

  تقديم إلخدمة إللازمة.  -


