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 )سياسة تنظيم العلاقات مع المستفيدين وتقديم الخدمات(

 :تمهيد

 قتهععععا بجميعععع السياسععععات واءجععععرا ات التعععع  تعععع ظم عا تحفععععيظ القععععرآن الكععععريم بمركععععز العاليععععة  جمعيععععةتضعععع  

 طععععراف الأبمععععا يكفععععل حقععععوا الجمعيععععة وكافععععة  عععع    وخافعععع  الأطععععراف مععععن مسععععتفيدين وداعمععععين ومتطععععوعين 

ا قععععة ةدا هععععوتشععععكل ة ظمععععة العمععععل والعقععععود المدععععدر الأساسعععع  فعععع  تحديععععد حقععععوا وواجبععععات المتعاقععععدين وطري

فيععع  ن جعععرا  ت ولية وطريقعععة تسعععوية الخافعععات التععع  قعععد ت شععع  معععوحعععدود المسعععؤ دا  الأوتبععععات التقدعععير فععع  

 .الجمعية    العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف  ات العاقة م  

لويعععة تضععع  لهععا ةوو المسععتفيدين علععص دعععيعة العاقععات مععع   بمركععز العاليعععة تحفعععيظ القععرآن الكعععريموتركععز جمعيععة 

كفععععل مهععععا بمععععا يمراجعتهععععا باسععععتمرار والتعععععديل عليهععععا وتعمي معععع  العاقععععة مععععن خععععال وضعععع  آليععععة لت ظععععيم  عععع   

 .المستفيدحقوا 

 :العامالهدف 

 تطلبعععععاتهمتقععععديم خدمععععة متميعععععزة للمسععععتفيدين معععععن كافععععة الشعععععرا ع بمتقععععان وسعععععرعة وجععععودة عاليعععععة متابعععععة م

لعععص إللودعععول  ومقترحعععاتهم والعمعععل علعععص موادعععلة التطعععوير والتحسعععين التععع  تعععتم بالتععععاون مععع  كافعععة الجهعععات

 .المستفيدوالودول إليهم ب سهل الطرا دون الحاجة إلص طلب  الأ داف تحقيق 

 :لتفديليةاالأ داف 

 ولهم علص كافة وحد .تقدير حاجة المستفيد وكافة الف ات المستفيدة ف  الجمعية من خال تسهيل اءجرا ات

 .الخدمات المطلوبة دون ع ا  ومشقة

 تقديم الخدمات المتكاملة ب حدث الأساليب الالكترو ية ف  خدمة المستفيد. 

  دة ن خال عمراتهم م  تساؤلات المستفيدين واستفساتقديم المعلومات واءجابات بشكل ما م بما يت اسب

 .ق وات

  تقديم خدمة للمستفيد من موقع  حفاظاً لوقت  وتقديراً لظروف  وسرعة ا جاز خدمت. 

  ر ءجرا لمستماالتركيز علص عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرف  جودة الخدمة المقدمة والتحسين 

 .تقديم خدمة وةدا  مقدم الخدمة

 زيادة ثقة وا تما  المستفيدين بالجمعية من خال تب   ةفضل المعايير 
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 :يل الممارسات ف  تقديم الخدمة للمستفيد و لك عن طريق ما 

 تدحيع المفا يم السا دة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة ف  الجمعية. 

 اتتكوين ا طباعات وق اعات ايجابية جديدة  حو الجمعية وما تقدم من خدم. 

  معععة ودة الخدجععع شعععر ثقافعععة تقيعععيم الخدمعععة لعععدى المسعععتفيد والتشعععجي  علعععص  لعععك والت كعععد علعععص ةن تقيعععيم

 .والتشهيرحق من حقوا المستفيد حيث ة ها ةداة للتقويم والتطوير لا للعقاب 

 ارج   ةو الخ شر ثقافة جودة الخدمة بين جمي  الأقسام الت  تقدم خدماتها للمستفيدين الداخل. 

  ة يد ومحاولععععمفععععا يم وتق يععععات إداريععععة لارتقععععا  بمسععععتوى و وعيععععة الخععععدمات المقدمععععة للمسععععتفابتكععععار

 المسعععتمر القضعععا  علعععص معوقعععات تقعععديم خعععدمات  ات جعععودة عاليعععة و لعععك معععن خعععال التطعععوير والتحسعععين

  للخدمات المقدمة للمستفيد من خال تلمس ةرا  المستفيدين
 
 

 :ينالمستفيدلق وات المستخدمة للتوادل م  ا 
 الاتدالات الهاتفية 

  وسا ل التوادل الاجتماع 

 الخطابات 

 خدمة التطوع 

 الموق  الالكترو   للجمعية 
 

 

 :المستفيدينلأدوات المتاحة لموظف عاقات المستفيدين للتوادل م  ا
 الا حة الأساسية للجمعية. 

  دليل خدمات البحث الاجتماع. 

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين. 
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 :لتال اشكل ويتم التعامل م  المستفيد علص مختلف المستويات ء ها  معامات  بال

 
 جععععع  الوقعععععتاسععععتقبال المسعععععتفيد بلباقعععععة واحتعععععرام واءجابعععععة علععععص جميععععع  الاستفسعععععارات وإعطعععععا  المرا 

 .الكاف 

  د معععن ات والت كعععوعلعععص الموظعععف مطابقعععة البيا ععع المطلوبعععة الت كعععد معععن تقعععديم المراجععع  كافعععة المعلومعععات

 .داحيتها وقت التقديم

 اع  فعععع  حالععععة عععععدم وضععععوف اءجععععرا ات للمسععععتفيد فعلععععص الموظععععف إحالتعععع  لمسعععع ول البحععععث الاجتمعععع

 .للإجابة علص تساؤلات  وإيضاف الجوا ب الت ظيمية

 اشعععرة ولية مبول مسعع الت كععد علعععص دععحة البيا عععات المقدمععة معععن طالععب العععدعم والتوقيعع  عليهعععا وة عع  مسعععؤ

 .عن دحة المعلومات

 فضععع  ولععع  ةو رالتوضعععيع للمسعععتفيد بععع ن طلبععع  سعععيرف  للج عععة البحعععث لدراسعععة طلبععع  والعععرد عليععع  بشععع ن قب

 .خال مدة لا تقل عن ةسبوعين

  الطلباتالتسجيل م  اكتمال  إجرا اتاستكمال. 

 تقديم الخدمة الازمة 
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