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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

 تمهيد

 علاقتهععععا تععععنظم التعععع  والإجععععرا ات السياسععععاتسعععععى لخععععدمات الحجععععاج والمعتمععععرين ة تضععععع جمعيعععع

 هععع   وكافعععة الجمعيعععة حقعععو  يكفععع  بمعععا,  وخلافععع  ومتطعععوعين وداعمعععين مسعععتفيدين معععن الأطعععرا  بجميعععع

  فعععع  تحديععععد حقععععو  وواجبععععات المتعاقععععدين الأساسعععع المصععععدر والعقععععود العمعععع  أنظمععععة وتشععععك .  الأطععععرا 

وطريقعععة أدا هعععا وتبععععات التقصعععير فععع  امدا  , وحعععدود المسعععخولية وطريقعععة تسعععوية الخلافعععات التععع  قعععد  تنشععع  

 من جرا  تنفي  ه   العقود والخدمات بشك  يكف  حماية الأطرا   ات العلاقة مع الجمعية. 

, وتضعععع لهعععا أولويعععة معععن خعععلا  وضعععع  ليعععة وتركعععل الجمعيعععة عةعععى صعععيعة العلاقعععات معععع المسعععتفيدين

 لتنظيم ه   العلاقة. مع مراجعتها باستمرار والتعدي  عةيها وتعميمها بما يكف  حقو  المستفيد.

 الهدف العام

تقعععععديم خدمعععععة متميعععععل  لةمسعععععتفيدين معععععن كافعععععة الشعععععرا   ب تقعععععان وسعععععرعة وجعععععود  عاليعععععة لإنجعععععال 

والعمععع  عةعععى مواصعععةة التطعععوير والتحسعععين التععع  تعععتم بالتععععاون مععععاملاتهم ومتابععععة متطةبعععاتهم ومقترحعععاتهم 

مععع كافععة الجهععات لةوصععو  قلععى تحقيععا الأهععدا  , والوصععو  قلععيهم ب سععه  الطععر  دون الحاجععة قلععى طةعع  

 المستفيد .

 الأهداف التفصيلية

  تقععععدير حاجعععععة المسعععععتفيد وكافعععععة الف عععععات المسعععععتفيد  فعععع  الجمعيعععععة معععععن خعععععلا  تسعععععهي  الإجعععععرا ات

 ةى كافة الخدمات المطةوبة دون عنا  ومشقةوحصولهم ع

 تقديم الخدمات المتكامةة ب حدث الأسالي  املكترونية ف  خدمة المستفيد. 

  تقعععديم المعةومعععات والإجابعععات بشعععك  ملا عععم بمعععا يتناسععع  معععع تسعععاخمت المسعععتفيدين واستفسعععاراتهم معععن

 .خلا  عد  قنوات

 ديرا لظروف  وسرعة انجال خدمت .تقديم خدمة لةمستفيد من موقع  حفاظا  لوقت  وتق 

  التركيععل عةععى عمةيععة قيععام رضععا المسععتفيد كوسععيةة لرفععع جععود  الخدمععة المقدمععة والتحسععين المسععتمر

 .لإجرا  تقديم خدمة وأدا  مقدم الخدمة

 والممارسععععععععععععععات فعععععععععععععع  ؛  لياد  ثقة وانتما  المستفيدين بالجمعية من خلا  تبن  أفض  المعايير

 و لك عن طريا ما ية : تقديم الخدمة لةمستفيد 

 .تصحي  المفاهيم السا د  لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة ف  الجمعية 

 تد  نحو الجمعية وما تقدم من خدماتكوين انطباعات وقناعات ايجابية جدي. 

  نشعععر ثقافعععة تقيعععيم الخدمعععة لعععدى المسعععتفيد والتشعععجيع عةعععى  لعععك والت كعععد عةعععى أن تقيعععيم جعععود   الخدمعععة

 .المستفيد حيث أنها أدا  لةتقويم والتطوير م لةعقا  والتشهيرحا من حقو  

  نشر ثقافة جود  الخدمة بين جميع الأقسام الت  تقدم خدماتها لةمستفيدين الداخة  أو  الخارج 



  

 

 

  ابتكعععار مفعععاهيم وتقنيعععا ت قداريعععة للارتقعععا  بمسعععتوى ونوعيعععة الخعععدمات المقدمعععة لةمسعععتفيد  ومحاولعععة

يم خععععدمات  ات جععععود  عاليععععة و لععععك مععععن خععععلا  التطععععوير والتحسععععين القضععععا  عةععععى معوقععععات تقععععد

 .المستمر لةخدمات المقدمة لةمستفيد من خلا  تةمم أرا  المستفيدين

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 .المقابةة 

 .امتصامت الهاتفية 

 . وسا   التواص  امجتماع 

 .الخطابات 

 . خدمات طة  المساعد 

 .خدمة التطوع 

 .الموقع املكترون  لةجمعية 

 منادي  المكات  الفرعية. 

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

 اللا حة الأساسية لةجمعية. 

 . دلي  خدمات البحث امجتماع 

 .دلي  سياسة الدعم لةمستفيدين 

 طة  دعم مستفيد. 

 :المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التاليويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف 

  اسععععتقبا  المسععععتفيد بةباقععععة واحتععععرام والإجابععععة عةععععى جميععععع امستفسععععارات وقعطععععا  المراجععععع الوقععععت

 الكاف . 

  الت كعععد معععن تقعععديم المراجعععع كافعععة المعةومعععات المطةوبعععة , وعةعععى الموظععع  مطابقعععة البيانعععات  والت كعععد

 من صلاحيتها وقت التقديم. 

 م وضعععولإ الإجعععرا ات لةمسعععتفيد فعةعععى الموظععع  قحالتععع  لمسععع و  البحعععث  امجتمعععاع  فععع  حالعععة ععععد

 للإجابة عةى تساخمت  وقيضالإ الجوان  التنظيمية.

   الت كعععد عةعععى صعععحة البيانعععات المقدمعععة معععن طعععا    العععدعم والتوقيعععع عةيهعععا وأنععع   مسعععخو  مسععع ولية

 مباشر  عن صحة المعةومات. 

 لةجنععععة البحععععث لدراسععععة طةبعععع  والععععرد عةيعععع  بشعععع ن قبولعععع  أو    التوضععععي  لةمسععععتفيد بعععع ن طةبعععع  سععععيرفع

 رفض  خلا  مد  م تق  عن أسبوعين.

 .استكما  اجرا ات التسجي  مع اكتما  الطةبات 

 . تقديم الخدمة اللالمة 
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