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  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

  مقدمة: 
ـــــــة الــــــــرʮض السياســــــــات والإجــــــــراءات الــــــــتي تــــــــنظم  )  كفيــــــــف(  تضــــــــع جمعيــــــــة المكفــــــــوفين الاهليــــــــة بمنطقـ

ــتفيدين وداعمـــــين ومتطـــــوعين   ــا بجميـــــع الأطـــــراف مـــــن مســـ ــة    وخلافـــــه،علاقتهـــ ــا يكفـــــل حقـــــوق الجمعيـــ بمـــ
ـــراف ــة هــــــــذه الأطـــــ ــــي في تحديــــــــد حقــــــــوق  ،  وكافــــــ ــــــود المصــــــــدر الأساســــ ــل والعقــ ـــــــة العمــــــ ــــــكل أنظمـ وتشــ

ـــؤولية وطريقـــــــة تســـــــوية   ـــات التقصـــــــير في الــــــداء وحـــــــدود المســـ ـــــات المتعاقـــــــدين وطريقــــــة أدائهـــــــا وتبعـــ وواجبـ
ــراف   ــة الأطـــ ــل حمايـــ ــدمات بشـــــكل يكفـــ ــود والخـــ ــذه العقـــ ــذ هـــ ــراء تنفيـــ ــن جـــ ــأ مـــ ــد تنشـــ ــتي قـــ الخلافـــــات الـــ

ــة مـــــع   وتضـــــع لهـــــا أولويـــــة    المســـــتفيدين،وتركـــــز الجمعيـــــة علـــــى صــــيغة العلاقـــــات مـــــع    الجمعيـــــة.ذات العلاقــ
مـــــع مراجعتهـــــا ʪســـــتمرار والتعـــــديل عليهـــــا وتعميمهـــــا بمـــــا    العلاقـــــة.مـــــن خـــــلال وضـــــع آليـــــة لتنظـــــيم هـــــذه  

  المستفيد.يكفل حقوق  
  الهدف العام: 

ــــــــاز   ـــــــرعة وجـــــــــودة عاليـــــــــة لإنجـ تقـــــــــديم خدمـــــــــة متميـــــــــزة للمســـــــــتفيدين مـــــــــن كافـــــــــة الشـــــــــرائح ϵتقـــــــــان وســ
ــتم   ــلة التطــــــــوير والتحســــــــين الــــــــتي تــــــ ــــ ــاēم والعمــــــــل علــــــــى مواصــ ــاēم ومقترحــــــ ــة متطلبــــــ معــــــــاملاēم ومتابعــــــ
ــيهم ϥســـــــهل الطـــــــرق دون   ــــــداف والوصـــــــول إلـــــ ــاون مـــــــع كافـــــــة الجهـــــــات للوصـــــــول إلى تحقيـــــــق الأهـ ʪلتعـــــ

  .الحاجة إلى طلب المستفيد 
  الأهداف التفصيلية: 

   ــهيل ــــــ ــة مــــــــــن خــــــــــلال تســ ــتفيدة في الجمعيــــــــ ــات المســــــــ ـــــــ ــة الفئـ ــتفيد وكافــــــــ ــة المســــــــ ــــــ تقــــــــــدير حاجــ
  .الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

  حدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيدϥ تقديم الخدمات المتكاملة.  
   ت بشـــــــــكل ملائــــــــم بمـــــــــا يتناســــــــب مـــــــــع تســــــــاؤلات المســـــــــتفيدينʪـــــــا تقــــــــديم المعلومـــــــــات والإجـ

  ت.خلال عدة قنوا واستفساراēم من
 تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته.    
   ــودة الخدمــــــة المقدمـــــة والتحســــــين ــة قيــــــاس رضـــــا المســــــتفيد كوســـــيلة لرفــــــع جـــ ــز علــــــى عمليـــ التركيـــ

  .لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة  المستمر
 لجمعية من خلال تبني أفضل المعاييرʪ دة ثقة وانتماء المستفيدينʮز.  

  
  



 

  
  

  : الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي
 تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.  
 خدمات تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من.  
   ــيم ــتفيد والتشــــــجيع علــــــى ذلــــــك والتأكــــــد علــــــى أن تقيــــ ــة لــــــدى المســــ ــيم الخدمــــ نشــــــر ثقافــــــة تقيــــ

ــا أداة للتقـــــــويم والتطـــــــوير لا للعقـــــــاب   ــتفيد حيـــــــث أĔـــــ جـــــــودة الخدمـــــــة حـــــــق مـــــــن حقـــــــوق المســـــ
  .والتشهير

   ا للمســــــتفيدين الــــــداخليēـــتي تقــــــدم خـــــدما ــودة الخدمــــــة بـــــين جميــــــع الأقســــــام الــ ـــر ثقافــــــة جـــ نشــ
  .أو الخارجي

   ــتفيد ــة للمســـــ ــدمات المقدمـــــ ــة الخـــــ ــتوى ونوعيـــــ ــاء بمســـــ ــة للارتقـــــ ــاهيم وتقنيـــــــات إداريـــــ ــار مفـــــ ابتكـــــ
ــلال   ــــن خـــــ ــك مـــ ــة وذلـــــ ــــــودة عاليـــــ ــدمات ذات جـ ــديم خـــــ ــــات تقـــــ ــــى معوقـــ ــة القضـــــــاء علـــ ومحاولـــــ

ــدمات ـــــــ ـــتمر للخـ ــوير والتحســــــــــين المســـــــ ـــــــ ـــــــــن خــــــــــلال تلمــــــــــس أراء    التطـ ــتفيد مـ ـــــــ ــة للمسـ ـــــــ المقدمـ
 .المستفيدين

  ن: القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدي
  .المقابلة .1
  .الاتصالات الهاتفية .2
  .وسائل التواصل الاجتماعي .3
  .الخطاʪت .4
  .خدمات طلب المساعدة .5
  .خدمة التطوع .6
  .الموقع الالكتروني للجمعية .7
 .مناديب المكاتب الفرعية .8

  
  
  
  
  



 

  
  
  

  :الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين
 اللائحة الأساسية للجمعية.  
 دليل خدمات البحث الاجتماعي.  
 دليل سياسة الدعم للمستفيدين.  
  طلب دعم مستفيد.  

  ل: ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستوʮت لإĔاء معاملاته ʪلشك
ـــــاء المراجـــــــع   .1 ــــارات وإعطــ ـــع الاستفســـ ـــــى جميــــ ــترام والإجابـــــــة علــ ــة واحـــــ اســـــــتقبال المســـــــتفيد بلباقـــــ

  .الوقت الكافي
ــة المعلومـــــــات   .2 ــديم المراجـــــــع كافـــــ ــة،التأكـــــــد مـــــــن تقـــــ ــاʭت    المطلوبـــــ ــة البيـــــ ــــ وعلـــــــى الموظـــــــف مطابقـ

 .صلاحيتها وقت التقديم  والتأكد 
ــ .3 ــه لمســــــ ـــــــف إحالتــــــ ــى الموظـ ــتفيد فعلــــــ ــراءات للمســــــ ــــ ــوح الإجــ ــدم وضــــــ ـــــ ــة عـ ول البحــــــــث  ؤ في حالــــــ

 .لى تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيميةع الاجتماعي للإجابة
ــــــن طالـــــــب الـــــــدعم والتوقيـــــــع عليهـــــــا وأنـــــــه مســـــــؤول   .4 التأكـــــــد علـــــــى صـــــــحة البيـــــــاʭت المقدمـــــــة مـ

 .عن صحة المعلومات لية مباشرةؤو مس
التوضـــــيح للمســـــتفيد ϥن طلبـــــه ســـــيرفع للجنـــــة البحـــــث لدراســـــة طلبـــــه والـــــرد عليـــــه بشـــــأن قبولـــــه   .5

 .أو رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعين
 الطلبات.استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال   .6
 اللازمة.تقديم الخدمة  .7

  
  
  
  
  
  
  



 

  
  
  

 المراجع: 
ــــاد   ــة بتــــــاريخ  تم اعتمـ ـــاع (الخــــــامس) في دورتـــــه الرابعـــ ــس إدارة الجمعيـــــة في الاجتمــ ــن قبــــــل مجلـــ ــة مـــ السياســـ

ـــــــوعة  2020-10-20ه، الموافــــــــق  03/03/1442 م، وتحــــــــل هــــــــذه السياســــــــة محــــــــل السياســــــــة الموضـ
  سابقاً.

  مصادقة الأعضاء على السياسة:

 

 


