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تمهيد

تضــع جمعيــة التنمية الأهلية بوســط بيشــة السياســات والإجراءات التــي تنظم علاقتها 

ــوق  ــل حق ــا يكف ــه , بم ــن وخلاف ــن ومتطوعي ــتفيدين وداعمي ــن مس ــراف م ــع الأط بجمي

ــي  ــدر الأساس ــود المص ــل والعق ــة العم ــكل أنظم ــراف . وتش ــذه الأط ــة ه ــة وكاف الجمعي

يقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر فــي الاداء  فــي تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن وطر

يقــة تســوية الخلافــات التــي قــد  تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه  , وحــدود المســؤولية وطر

العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل حمايــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعيــة. 

وتركــز الجمعيــة علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولويــة مــن خــال 

وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة. مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمها 

بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد.

الهدف العام 

تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بإتقــان وســرعة وجــودة عاليــة 

لإنجــاز معاملاتهــم ومتابعــة متطلباتهــم ومقترحاتهــم والعمــل علــى مواصلــة التطويــر 

ــداف ,  ــق الأه ــى تحقي ــول إل ــات للوص ــة الجه ــع كاف ــاون م ــم بالتع ــي تت ــين الت والتحس

والوصــول إليهــم بأســهل الطــرق دون الحاجــة إلــى طلــب المســتفيد .

الأهداف التفصيلية 

•تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة فــي الجمعيــة مــن خــال تســهيل 

الإجــراءات وحصولهــم علــى كافــة الخدمــات المطلوبــة دون عنــاء ومشــقة.

. •تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد	

•تقديــم المعلومــات والإجابــات بشــكل ملائــم بمــا يتناســب مــع تســاؤلات المســتفيدين 

واستفســاراتهم مــن خــال عــدة قنــوا ت.

ــاز  ــرعة انج ــه وس ــرا لظروف ــه وتقدي ــا  لوقت ــه حفاظ ــن موقع ــتفيد م ــة للمس ــم خدم •تقدي

. خدمته	



ــة  ــة المقدم ــودة الخدم ــع ج ــيلة لرف ــتفيد كوس ــا المس ــاس رض ــة قي ــى عملي ــز عل •التركي

ــة. ــدم الخدم ــة وأداء مق ــم خدم ــراء تقدي ــتمر لإج ــين المس والتحس

يادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير.	  •ز

 : يلــي  يــق مــا  طر وذلــك عــن  للمســتفيد  الخدمــة  تقديــم  فــي  والممارســات 

•تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.	

•تكويــن انطباعــات وقناعــات ايجابيــة جديــدة نحــو الجمعيــة ومــا تقدم مــن خدمات. •نشــر 

ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكــد علــى أن تقييــم 

جــودة  الخدمــة حــق مــن حقــوق المســتفيد حيــث أنهــا أداة للتقويــم والتطويــر لا للعقــاب 

لتشهير. ا و

ــتفيدين  ــا للمس ــدم خدماته ــي تق ــام الت ــع الأقس ــن جمي ــة بي ــودة الخدم ــة ج ــر ثقاف •نش

ــي. ــي أو  الخارج الداخل

يــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة  •ابتــكار مفاهيــم وتقنيــا ت إدار

للمســتفيد  ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن 

خــال التطويــر والتحســين المســتمر للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خلال تلمــس أراء 

ــتفيدين. المس

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:-

 1 -  المقابلة. 	

 2-الاتصالات الهاتفية.

 3-وسائل التواصل الاجتماعي.	 

 4-الخطابات.	 

 5-خدمات طلب المساعدة.

 6- خدمة التطوع.	 

 7- الموقع الالكتروني للجمعية.	 

 8- مندوبو المكاتب الفرعية.



الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :

•اللائحة الأساسية للجمعية	 

•دليل خدمات البحث الاجتماعي	 

•دليل سياسة الدعم للمستفيدين	 

•طلب دعم مستفيد	

   	

ــكل  ــه بالش ــاء معاملات ــتويات لإنه ــف المس ــى مختل ــتفيد عل ــع المس ــل م ــم التعام ويت

ــي :- التال

•اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام والإجابــة علــى جميــع الاستفســارات وإعطــاء 

المراجــع الوقــت الكافــي. 

ــة  ــف مطابق ــى الموظ ــة , وعل ــات المطلوب ــة المعلوم ــع كاف ــم المراج ــن تقدي ــد م •التأك

ــم.  ــت التقدي ــا وق ــن صلاحيته ــد م ــات  والتأك البيان

•فــي حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعلــى الموظــف إحالتــه لمســئول البحــث 

الاجتماعــي للإجابــة علــى تســاؤلاته وإيضــاح الجوانــب التنظيميــة.

•التأكــد علــى صحــة البيانــات المقدمــة مــن طــال ب الدعــم والتوقيــع عليهــا وأنه مســؤول 

مســئولية مباشــرة عــن صحــة المعلومات. 

•التوضيــح للمســتفيد بــأن طلبــه ســيرفع للجنــة البحــث لدراســة طلبــه والــرد عليــه بشــأن 

قبولــه أو   رفضــه خــال مــدة لا تقــل عــن أســبوعين.

•استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.	 

•تقديم الخدمة اللازمة . 	 



الختم

إقرار واعتماد:

ــا  ــة، باطلاعن ــط بيش ــة بوس ــة الأهلي ــة التنمي ــي جمعي ــس الإدارة ف ــاء مجل ــن أعض ــر نح نُق

واعتمادنــا للوائــح والسياســات الــواردة فــي هــذه الوثيقــة، وقــد تــم التوقيــع أدنــاه 

ــك. ــا لذل توثيقً


