
	 	 	

                                   

السياسات 

سياسه تنظيم العلاقة مع المستفيدين  اسم السياسة 

2022-12-29 تاريخ إصدار 

1 نسخة رقم 

2024/03/02 تاريخ المراجعة 

2022-12-29 تاريخ الاعتماد 



	 	 	

سیاسة تنظیم العلاقة مع المستفیدین  

تمھید :- 

تـضع جـمعیة داعـم لـلاسـكان الـتنموي السـیاسـات والإجـراءات الـتي تـنظم عـلاقـتھا بجـمیع الأطـراف مـن مسـتفیدیـن وداعـمین 

ومـتطوعـین وخـلافـھ , بـما یـكفل حـقوق الجـمعیة وكـافـة ھـذه الأطـراف . وتـشكل أنـظمة الـعمل والـعقود الـمصدر الأسـاسـي فـي 
تحـدیـد حـقوق وواجـبات الـمتعاقـدیـن وطـریـقة أدائـھا وتـبعات الـتقصیر فـي الاداء , وحـدود الـمسؤولـیة وطـریـقة تـسویـة الـخلافـات 

التي قد  تنشأ من جراء تنفیذ ھذه العقود والخدمات بشكل یكفل حمایة الأطراف ذات العلاقة مع الجمعیة.  

وتـركـز الجـمعیة عـلى صـیغة الـعلاقـات مـع المسـتفیدیـن، وتـضع لـھا أولـویـة مـن خـلال وضـع آلـیة لـتنظیم ھـذه الـعلاقـة. مـع 
مراجعتھا باستمرار والتعدیل علیھا وتعمیمھا بما یكفل حقوق المستفید. 

  الھدف العام :- 
تـقدیـم خـدمـة مـتمیزة للمسـتفیدیـن مـن كـافـة الشـرائـح بـإتـقان وسـرعـة وجـودة عـالـیة لإنـجاز مـعامـلاتـھم ومـتابـعة مـتطلباتـھم 
ومـقترحـاتـھم والـعمل عـلى مـواصـلة الـتطویـر والتحسـین الـتي تـتم بـالـتعاون مـع كـافـة الـجھات لـلوصـول إلـى تـحقیق الأھـداف , 

والوصول إلیھم بأسھل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفید . 

  الأھداف التفصیلیة :- 
تـقدیـر حـاجـة المسـتفید وكـافـة الـفئات المسـتفیدة فـي الجـمعیة مـن خـلال تسھـیل الإجـراءات وحـصولـھم عـلى كـافـة الخـدمـات •

المطلوبة دون عناء ومشقة 
تقدیم الخدمات المتكاملة بأحدث الأسالیب الالكترونیة في خدمة المستفید  2. •
تقدیم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما یتناسب مع تساؤلات المستفیدین واستفساراتھم من خلال عدة قنوا ت •
تقدیم خدمة للمستفید من موقعھ حفاظا  لوقتھ وتقدیرا لظروفھ وسرعة انجاز خدمتھ  4. •
الـتركـیز عـلى عـملیة قـیاس رضـا المسـتفید كـوسـیلة لـرفـع جـودة الخـدمـة الـمقدمـة والتحسـین المسـتمر لإجـراء تـقدیـم خـدمـة •

وأداء مقدم الخدمة 
زیادة ثقة وانتماء المستفیدین بالجمعیة من خلال تبني أفضل المعاییر.   •



	 	 	

• 6

والممارسات في تقدیم الخدمة للمستفید وذلك عن طریق ما یلي : •

•
تصحیح المفاھیم السائدة لدى المستفید عن الخدمات المقدمة في الجمعیة 

• .1
تكوین انطباعات وقناعات ایجابیة جدیدة نحو الجمعیة وما تقدم من خدمات  2. -

-نشـر ثـقافـة تـقییم الخـدمـة لـدى المسـتفید والـتشجیع عـلى ذلـك والـتأكـد عـلى أن تـقییم جـودة  الخـدمـة حـق مـن حـقوق المسـتفید 
حیث أنھا أداة للتقویم والتطویر لا للعقاب والتشھیر. 

نشر ثقافة جودة الخدمة بین جمیع الأقسام التي تقدم خدماتھا للمستفیدین الداخلي أو  الخارجي -

ابـتكار مـفاھـیم وتـقنیا ت إداریـة لـلارتـقاء بمسـتوى ونـوعـیة الخـدمـات الـمقدمـة للمسـتفید  ومـحاولـة الـقضاء عـلى مـعوقـات -
تـقدیـم خـدمـات ذات جـودة عـالـیة وذلـك مـن خـلال الـتطویـر والتحسـین المسـتمر للخـدمـات الـمقدمـة للمسـتفید مـن خـلال تـلمس 

أراء المستفیدین 
   

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

 2-الاتصالات الھاتفیة. 

 3-وسائل التواصل الاجتماعي.  2. 

 4-الخطابات.  3. 

 5-خدمات طلب المساعدة. 

 6-خدمة التطوع.  4. 

 7-الموقع الالكتروني للجمعیة.  5. 

   

  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفیدین للتواصل مع المستفیدین : 
اللائحة الأساسیة للجمعیة  1. •
دلیل خدمات الرعایة للمستفیدین  •
سیاسة صرف المساعدات  •

•
آلیة التأكد من استحقاق المستفید   4. 



	 	 	
    

ویتم التعامل مع المستفید على مختل ف المستویات لإنھاء معاملاتھ بالشكل التالي :- 
استقبال المستفید بلباقة واحترام والإجابة على جمیع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي.  -

الـتأكـد مـن تـقدیـم الـمراجـع كـافـة الـمعلومـات الـمطلوبـة , وعـلى الـموظـف مـطابـقة الـبیانـات  والـتأكـد مـن صـلاحـیتھا وقـت -
التقدیم.  

فـي حـالـة عـدم وضـوح الإجـراءات للمسـتفید فـعلى الـموظـف إحـالـتھ لمسـئول الـبحث  الاجـتماعـي لـلإجـابـة عـلى تـساؤلاتـھ -
وإیضاح الجوانب التنظیمیة. 

الـتأكـد عـلى صـحة الـبیانـات الـمقدمـة مـن طـال ب الـدعـم والـتوقـیع عـلیھا وأنـھ  مـسؤول مسـئولـیة  مـباشـرة عـن صـحة -
المعلومات.  

الـتوضـیح للمسـتفید بـأن طـلبھ سـیرفـع لـلجنة الـبحث لـدراسـة طـلبھ والـرد عـلیھ بـشأن قـبولـھ أو   رفـضھ خـلال مـدة لا تـقل عـن -
أسبوعین. 

استكمال اجراءات التسجیل مع اكتمال الطلبات.  6. -

تقدیم الخدمة اللازمة .   7. -



	 	 	

 



	 	 	


