
 

                                                 

   

    

  

 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين
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 -: تمهيد

السياسات والإ راءات التي تنظم علاقتها   ميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين   مست   نا التع يمية  ةتضع  معي

المصدر الأساسي في   والع ود  العمل  أنظمة  . وتشكل  ال معية وكافة هذه الأطراف  يكفل ح وق  ,  ما  تحديد ح وق وخلافه 

تنشأ من   داء , وحدود المسؤولية وطري ة تسوية الخلافات التي قد  ووا  ات المتعاقدين وطري ة أدائها وت عات الت صير في ال 

  راء تنفيذ هذه الع ود والخدمات  شكل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع ال معية.  

ع ى صيغة العلاقات مع المستفيدين، وتضع لها أولوية من خلال وضع آلية لتنظيم هذه العلاقة. مع مرا عتها     معيةالوتركز  

  استمرار والتعديل ع يها وتعميمها  ما يكفل ح وق المستفيد.

 -: الهدف العام  

وم ترحاتهم  ت ديم خدمة متميزة ل مستفيدين من كافة الشرائح  إت ان وسرعة و ودة عالية لإن از معاملاتهم ومتا عة متط  اتهم  

والعمل ع ى مواص ة التطوير والتحسين التي تتم  التعاون مع كافة ال هات ل وصول إلى تح يق الأهداف , والوصول إليهم  

 .  المستفيد  أسهل الطرق دون الحا ة إلى ط ب

 - : الأهداف التفصي ية   

ت دير حا ة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في ال معية من خلال تسهيل الإ راءات وحصولهم ع ى كافة الخدمات  •

 المط و ة دون عناء ومش ة 

 . 2  ت ديم الخدمات المتكام ة  أحدث الأساليب اللكترونية في خدمة المستفيد  •

 ت ديم المع ومات والإ ا ات  شكل ملائم  ما يتناسب مع تساؤلت المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوا ت  •

 . 4  ل مستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وت ديرا لظروفه وسرعة ان از خدمته ت ديم خدمة  •

التركيز ع ى عم ية قياس رضا المستفيد كوسي ة لرفع  ودة الخدمة الم دمة والتحسين المستمر لإ راء ت ديم خدمة وأداء  •

 م دم الخدمة 

ل مستفيد وذلك عن .6 زيادة ث ة وانتماء المستفيدين  ال معية من خلال ت ني أفضل المعايير  • الخدمة  ت ديم  والممارسات في 

 :   طريق ما ي ي 

 . 1  تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات الم دمة في ال معية. -

 . 2  تكوين انط اعات وقناعات اي ا ية  ديدة نحو ال معية وما ت دم من خدمات  -

نشر ث افة ت ييم الخدمة لدى المستفيد والتش يع ع ى ذلك والتأكد ع ى أن ت ييم  ودة  الخدمة حق من ح وق المستفيد  -

 حيث أنها أداة ل ت ويم والتطوير ل ل ع اب والتشهير 

 الخار ي  نشر ث افة  ودة الخدمة  ين  ميع الأقسام التي ت دم خدماتها ل مستفيدين الداخ ي أو  -

ومحاولة ال ضاء ع ى معوقات ت ديم   ا تكار مفاهيم وت نيا ت إدارية للارت اء  مستوى ونوعية الخدمات الم دمة ل مستفيد   -

خدمات ذات  ودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين المستمر ل خدمات الم دمة ل مستفيد من خلال ت مس أراء 

 المستفيدين 
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 -:ل تواصل مع المستفيدينال نوات المستخدمة    

 . 1  الم ا  ة.   - 1 

 التصالت الهاتفية.-2 

 . 2  وسائل التواصل ال تماعي.-3 

 . 3  الخطا ات. -4 

 خدمات ط ب المساعدة. -5 

 . 4  خدمة التطوع. -6 

 . 5  الموقع اللكتروني ل  معية.-7 

 . 6  مناديب المكاتب الفرعية. -8 

   

 : علاقات المستفيدين ل تواصل مع المستفيدينالأدوات المتاحة لموظف    

 . 1  اللائحة الأساسية ل  معية  •

 . 2  دليل خدمات ال حث ال تماعي  •

 . 3  دليل سياسة الدعم ل مستفيدين  •

 . 4  ط ب دعم مستفيد  •

    

 - : ويتم التعامل مع المستفيد ع ى مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته  الشكل التالي

 الوقت الكافي.  المستفيد    اقة واحترام والإ ا ة ع ى  ميع الستفسارات وإعطاء المرا عاست  ال  -

 والتأكد من صلاحيتها وقت الت ديم.   التأكد من ت ديم المرا ع كافة المع ومات المط و ة , وع ى الموظف مطا  ة ال يانات   -

ال حث   - لمسئول  إحالته  الموظف  فع ى  ل مستفيد  الإ راءات  وضوح  حالة عدم  تساؤلته   في  للإ ا ة ع ى  ال تماعي 

 وإيضاح ال وانب التنظيمية.

 م اشرة عن صحة المع ومات.   التأكد ع ى صحة ال يانات الم دمة من طال ب الدعم والتوقيع ع يها وأنه  مسؤول مسئولية   -

رفضه خلال مدة ل ت ل عن    ال حث لدراسة ط  ه والرد ع يه  شأن ق وله أو     ةلتوضيح ل مستفيد  أن ط  ه سيرفع ل  نا -

 أس وعين. 

 . 6  استكمال ا راءات التس يل مع اكتمال الط  ات.  -

 . 7  ت ديم الخدمة اللازمة .  -
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 اعتماد م  س الإدارة

. وتحددل هددذه السياسددة محددل  ميددع سياسددات 1445 /08./ 04 هددذه السياسددة فددي. اعتمددد م  ددس إدارة ال معيددة فددي ال تمدداع

    إدارة المتطوعين الموضوعة سا  ا.

 

 


