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 تمهيد:

تضع الجمعية السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين   
وداعمين ومتطوعين وخلافه،  بمها يلفهل ققول الجمعيهة وكهافهة ههاف الأطراف  وتشهههلهل  
أنظمة العمل والعقود المصهد  الأسهاسهي في تدديد ققول وواجبات المتعاقدين وطريقة 

وقدود المسههلولية وطريقة تسههوية الخلافات التي قد أدائها وتبعات التقصههير في الداء   
تنشههم من جراء تنفيا هاف العقود والخدمات بشههلل يلفل قماية الأطراف اات العلاقة 

 مع الجمعية. 
وتركز الجمعية على صهيةة العلاقات مع المسهتفيدين  وتضهع لها أولوية من خلاض و هع 
آلية لتنظيم هاف العلاقة مع مراجعتها باسههتمرا  والتعديل عليها وتعميمها بما يلفل  

 ققول المستفيد.
 
 
 



 

 

 
 

 الهدف العام:
تقديم خدمة متميزة للمسهتفيدين من كافة الشهرائب بقتقاو وسهرعة وجودة عالية لإنجا   

معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم ومقترقاتهم والعمل على مواصهلة التطوير والتدسهين 
التي تتم بهالتعهاوو مع كهافهة الجههات للوصهههوض إلى تدقيق الأههداف  والوصهههوض إليهم 

 المستفيد.بمسهل الطرل دوو الداجة إلى طلب 
 

 الأهداف التفصيلية:
تقدير قاجة المسهتفيد وكافة الفاات المسهتفيدة في الجمعية من خلاض تسههيل   •

 .الإجراءات وقصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دوو عناء ومشقة
تقهديم الخهدمهات المتلهاملهة بهمقهدي الأسهههاليهب ايللترونيهة في خهدمهة المسهههتفيهد   •

تقديم المعلومات والإجابات بشهلل ملائم بما يتناسهب مع تسها يت المسهتفيدين  
 واستفسا اتهم من خلاض عدة قنوات.

تقديم خدمة للمسههتفيد من موقع، قفا ا لوقت، وتقديرا لظروف، وسههرعة انجا   •
خدمت،. التركيز على عملية قياس   ههها المسهههتفيد كوسهههيلة لرفع جودة الخدمة 

 .المقدمة والتدسين المستمر
 الإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة.  •
 يهادة ققهة وانتمهاء المسهههتفيهدين بهالجمعيهة من خلاض تبني أفضههههل المعهايير  •

 والمما سات في تقديم الخدمة للمستفيد والك عن طريق ما يلي:
 تصديب المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية .1

 تلوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة ندو الجمعية وما تقدم من خدمات. .2

نشههر ققافة تقييم الخدمة لدى المسههتفيد والتشههجيع على الك والتمكد على أو  .3
تقييم جودة الخدمة قق من ققول المسههتفيد قيإ إنها أداة للتقويم والتطوير ي 

 للعقاب والتشهير. 

 



 

 

 
 
 

نشههر ققافة جودة الخدمة بين جميع الأقسههام التي تقدم خدماتها للمسههتفيدين   .4
 الداخلي أو الخا جي.

ابتلها  مفهاهيم وتقنيهات إدا يهة للا تقهاء بمسهههتوى ونوعيهة الخهدمهات المقهدمهة   .5
للمسههتفيد ومداولة القضههاء على معوقات تقديم خدمات اات جودة عالية والك 
من خلاض التطوير والتدسههين المسههتمر للخدمات المقدمة للمسههتفيد من خلاض 

 تلمس أ اء المستفيدين.

 

 :المستفيدينالقنوات المستخدمة للتواصل مع 
 المقابلة. .1
 ايتصايت الهاتفية. .2
 وسائل التواصل ايجتماعي. .3

 المخاطبة. .4

 خدمات طلب المساعدة. .5

 خدمة التطوع. .6

 مندوبي الملاتب الفرعية. .7

 الموقع ايللتروني للجمعية. .8
 الأدوات المتاقة للمو ف .9

 علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: .10
 للجمعية.اللائدة الأساسية  .11

 دليل خدمات البدإ ايجتماعي. .12

 طلب دعم مستفيد. .13

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين .14



 

 

 
 

 

 المستفيد إنهاء معاملات
 يتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملات، بالشلل التالي: 

اسهههتقباض المسهههتفيد بلباقة واقترام والإجابة على جميع ايسهههتفسههها ات وإعطاء   .1
 المراجع الوقت اللافي. 

التهمكهد من تقهديم المراجع كهافهة المعلومهات المطلوبهة  وعلى المو ف مطهابقهة   .2
 البيانات والتمكد من صلاقيتها وقت التقديم.

في قالة عدم و ههوا الإجراءات للمسههتفيد فعلى المو ف إقالت، لمسههاوض البدإ  .3
 ايجتماعي للإجابة على تسا يت، وإيضاا الجوانب التنظيمية. 

التمكد على صهدة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأن، مسهلوض   .4
 مساولية مباشرة عن صدة المعلومات.

التو هيب للمسهتفيد بمو طلب، سهيرفع للجنة البدإ لد اسهة طلب، والرد علي، بشهمو  .5
 قبول، أو  فض، خلاض مدة ي تقل عن أسبوعين 

 استلماض اجراءات التسجيل مع اكتماض الطلبات.  .6

 .تقديم الخدمة اللا مة .7
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