
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سياسة تنظيم العلاقة

 مع المستفيدين ومقدمي الخدمات



 
 
 
 
 
 
 

 

 تمهيد:

تضع الجمعية السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين وخلافه،  

بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأطراف، وتشكككككككككككعل  وظمة العمل والعقود الم كككككككككككدق الأسكككككككككككا ككككككككككك ي    ت ديد حقوق 

وحدود المسكككككككككككك ولية وطريقة تسككككككككككككوية الخلافات التي قد وواجبات المتعاقدين وطريقة  دائها وتبعات التق ككككككككككككي     الداء، 

 تنشأ من جراء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشعل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية. 

وتركز الجمعية على صككككككيلاة العلاقات مع المسككككككتفيدين، وتضككككككع لها  ولوية من خلاه و ككككككع علية لتنظيم هذه العلاقة مع 

 باستمراق والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.مراجعتها 

 الهدف العام:

تقديم خدمة متميزة للمستفيدين من كافة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإوجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم   

ومقت حاتهم والعمل على مواصكلة التطوير والت سكين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصكوه  تى ت قيلأ الأهداف،  

 المستفيد.والوصوه  ليهم بأسهل الطرق دون الحاجة  تى طلب 

 الأهداف التف يلية:

تقدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة    الجمعية من خلاه تسهيل الإجراءات وح ولهم على كافة الخدمات  

 المطلوبة دون عناء ومشقة

تقديم الخدمات المتعاملة بأحدث الأسكككككككاليب ايلكت ووية    خدمة المسكككككككتفيد تقديم المعلومات والإجابات بشكككككككعل ملائم  

 بما يتناسب مع تساؤيت المستفيدين واستفساقاتهم من خلاه عدة قنوات.

تقديم خدمة للمسككتفيد من موقعه حفا ا لوقته وتقديرا لظروفه وسككرعة اوجاز خدمته. الت كيز على عملية قياا ق ككا 

 المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والت سين المستمر

الإجراء تقككديم خككدمككة و داء مقككدم الخككدمككة. زيككادة سقككة واوتمككاء المسككككككككككككتفيككدين بككالجمعيككة من خلاه تب ي  فضكككككككككككككل المعككايي  

 والمماقسات    تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريلأ ما يل :

 تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة    الجمعية

 تكوين اوطباعات وقناعات ايجابية جديدة و و الجمعية وما تقدم من خدمات. 

نشككككككككككككر سقافة تقييم الخدمة لدى المسككككككككككككتفيد والت ككككككككككككجيع على ذلك والتأكد على  ن تقييم جودة الخدمة حلأ من حقوق  

 المستفيد حيث  نها  داة للتقويم والتطوير ي للعقاب والتشهي . 

 



 
 
 
 
 
 
 

 

 نشر سقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخل   و الخاقج . 

ابتعاق مفاهيم وتقنيات  داقية للاقتقاء بمسككككككتوى وووعية الخدمات المقدمة للمسككككككتفيد وم اولة القضككككككاء على معوقات   

تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلاه التطوير والت سكككككككين المسكككككككتمر للخدمات المقدمة للمسكككككككتفيد من خلاه  

 تلمس  قاء المستفيدين.

 :القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 المقابلة.

 ايت ايت الهاتفية.

 وسائل التواصل ايجتماع .

 المخاطبة.

 خدمات طلب المساعدة.

 خدمة التطوع.

 مندوبي المعاتب الفرعية.

 الموقع ايلكت وني للجمعية.

 للمو فالأدوات المتاحة 

 علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين:

 اللائ ة الأساسية للجمعية.

 دليل خدمات الب ث ايجتماع .

 طلب دعم مستفيد.

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين

 ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشعل التات : 

 استقباه المستفيد بلباقة واحت ام والإجابة على جميع ايستفساقات وإعطاء المراجع الوقت العا  .  

التكككأككككد من تقكككديم المراجع ككككافكككة المعلومكككات المطلوبكككة، وعلى المو ف مطكككابقكككة البيكككاوكككات والتكككأككككد من صككككككككككككلاحيتهكككا وقكككت 

 التقديم.



 
 
 
 
 
 
 

 

   حالة عدم و كككككككككككول الإجراءات للمسكككككككككككتفيد فعلى المو ف  حالته لمسكككككككككككئوه الب ث ايجتماع  ل جابة على تسكككككككككككاؤيته   

 وإيضال الجواوب التنظيمية. 

التكأككد على ةككككككككككككحكة البيكاوكات المقكدمكة من طكالكب الكدعم والتوقيع عليهكا و وكه مسكككككككككككك وه مسككككككككككككئوليكة مبكا ككككككككككككرة عن ةككككككككككككحكة 

 المعلومات.

التو كككيح للمسكككتفيد بأن طلبه سكككي فع للجنة الب ث لدقاسكككة طلبه والرد عليه بشكككأن قبوله  و قفضكككه خلاه مدة ي تقل 

 عن  سبوعين  

 استكماه اجراءات التسجيل مع اكتماه الطلبات. 

 .تقديم الخدمة اللازمة
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