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 -: تمهيد

الطٔاضات ّالإجساءات التي تيظه علاقتَا بجنٔع الأطساف مً مطتفٔدًٓ ّداعنين البر الخيرٓة بالمحاىٕ  تضع جمعٔة

ّمتطْعين ّخلافُ , بما ٓهفل حكْم الجنعٔة ّنافة ٍرِ الأطساف . ّتشهل أىظنة العنل ّالعكْد المصدز الأضاضٕ في 

داء , ّحدّد المطؤّلٔة ّطسٓكة تطْٓة الخلافات التي  في ااتحدٓد حكْم ّّاجبات المتعاقدًٓ ّطسٓكة أدائَا ّتبعات التكصير

 قد  تيشأ مً جساء تيفٔر ٍرِ العكْد ّالخدمات بشهل ٓهفل حمآة الأطساف ذات العلاقة مع الجنعٔة. 

على صٔغة العلاقات مع المطتفٔدًٓ, ّتضع لها أّلْٓة مً خلال ّضع آلٔة لتيظٔه ٍرِ العلاقة. مع  نعٔةالجّتسنص 

 مساجعتَا باضتنساز ّالتعدٓل علَٔا ّتعنٔنَا بما ٓهفل حكْم المطتفٔد.

 -: الهدف العام  
تكدٓه خدمة متنٔصة للنطتفٔدًٓ مً نافة الشسائح بإتكاٌ ّضسعة ّجْدة عالٔة لإنجاش معاملاتَه ّمتابعة متطلباتَه 

افة الجَات للْصْل إلى تحكٔل الأٍداف , ّمكترحاتَه ّالعنل على مْاصلة التطْٓس ّالتحطين التي تته بالتعاٌّ مع ن

 . المطتفٔد ّالْصْل إلَٔه بأضَل الطسم دٌّ الحاجة إلى طلب

 -: الأهداف التفصيلية  

تكدٓس حاجة المطتفٔد ّنافة الفئات المطتفٔدة في الجنعٔة مً خلال تطَٔل الإجساءات ّحصْلهه على نافة الخدمات 

 المطلْبة دٌّ عياء ّمشكة

 .2  الخدمات المتهاملة بأحدث الأضالٔب االهترّىٔة في خدمة المطتفٔدتكدٓه 

 تكدٓه المعلْمات ّالإجابات بشهل ملائه بما ٓتياضب مع تطاؤات المطتفٔدًٓ ّاضتفطازاتَه مً خلال عدة قيْا ت

 .4  تكدٓه خدمة للنطتفٔد مً مْقعُ حفاظا  لْقتُ ّتكدٓسا لظسّفُ ّضسعة انجاش خدمتُ

لى عنلٔة قٔاع زضا المطتفٔد نْضٔلة لسفع جْدة الخدمة المكدمة ّالتحطين المطتنس لإجساء تكدٓه خدمة الترنٔص ع

 ّأداء مكدو الخدمة

.ّالمنازضات في تكدٓه الخدمة للنطتفٔد 6  شٓادة ثكة ّاىتناء المطتفٔدًٓ بالجنعٔة مً خلال تبني أفضل المعآير

 :  ّذلو عً طسٓل ما ٓلٕ

 .1  طائدة لدى المطتفٔد عً الخدمات المكدمة في الجنعٔة.تصحٔح المفأٍه ال

 تهًْٓ اىطباعات ّقياعات ايجابٔة جدٓدة نحْ الجنعٔة ّما تكدو مً خدمات

ىشس ثكافة تكٔٔه الخدمة لدى المطتفٔد ّالتشحٔع على ذلو ّالتأند على أٌ تكٔٔه جْدة  الخدمة حل مً حكْم 

 ٓس ا للعكاب ّالتشَيرالمطتفٔد حٔث أىَا أداة للتكْٓه ّالتطْ

 ىشس ثكافة جْدة الخدمة بين جمٔع الأقطاو التي تكدو خدماتَا للنطتفٔدًٓ الداخلٕ أّ  الخازجٕ

ابتهاز مفأٍه ّتكئا ت إدازٓة للازتكاء بمطتْى ّىْعٔة الخدمات المكدمة للنطتفٔد  ّمحاّلة الكضاء على معْقات تكدٓه 

لتطْٓس ّالتحطين المطتنس للخدمات المكدمة للنطتفٔد مً خلال تلنظ أزاء خدمات ذات جْدة عالٔة ّذلو مً خلال ا

 المطتفٔدًٓ



 

 

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين    
 .1  المقابلة.   - 1 

 الاتصالات الهاتفية.-2 

 .2  وسائل التواصل الاجتماعي.-3 

 .3  الخطابات.-4 

 خدمات طلب المساعدة.-5 

 .4  خدمة التطوع.-6 

 .5  الموقع الالكتروني للجمعية.-7 
  6. 

 : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين    
 1  اللائحة الأساسية للجمعية. 

 2  دليل خدمات البحث الاجتماعي. 

 3  دليل سياسة الدعم للمستفيدين. 

 4  طلب دعم مستفيد. 

 -: ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التاليمختلتم التعامل مع المستفيد على وي   
 الوقت الكافي.  استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع -

 والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم.  التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيانات  -

الاجتماعي للإجابة على تساؤلاته  في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول البحث  -
 وإيضاح الجوانب التنظيمية.

 . مباشرة عن صحة المعلومات التأكد على صحة البيانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع عليها وأنه  مسؤول مسئولية  -

 رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعين. البحث لدراسة طلبه والرد عليه بشأن قبوله أو   ةطلبه سيرفع للجنلتوضيح للمستفيد بأن ا -

 .6  استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات. -

 .7  تقديم الخدمة اللازمة .  -

الإدارة مجلس اعتماد -  

المنعقدة ( 1رقم )  بالجمعية  في اجتماع مجلس الإدارة بجلسته تنظيم العلاقة مع المستفيدين تم اعتماد سياسة  -
م 0202/ 1/ 11بتاريخ    

  
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 


