
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سياسة تنظيم العلاقة مع  

 المستفيدين 

 
م 2025/ 05/ 03 الموافق هـ1446/ 5/11 بتاريخ( 1)  رقم  الإدارة مجلس  محضر في  الإعتماد  تم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المحتويات 
 3 ............................................................................................................... تمهيد:

 3 ...................................................................................................... الهدف العام: 

 3 ........................................................................................... الأهداف التفصيلية: 

 4 ................................................. : القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين 

 5 ......... : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل 

 5 ................................................................................................................. : التالي 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 : تمهيد

السـياسـات والإمراءات التي تنظم تواصـل للعمل العاللي التنمو   تضـع ممعية  

وخلافه بما يكفل  وداعمين ومتطوعين    علاقتها بجميع الأطراف من مسـتفيدين

حقوق الجمعية وكافة هذه الأطراف، وتشـــكل منظمة العمل والعقود المصـــدر  

الأسـاسـي في تحديد حقوق ووامتات المتعاقدين وطريقة مدالها وتتعات التقصـير  

في الأداء , وحدود المسـوولية وطريقة تسـوية الخلافات التي قد  تنشـن من مراء 

ات بشـــكـل يك دمـ ذ هـذه العقود والخـ ة الأطراف  ات العلاقـة مع  تنفيـ ايـ فـل حمـ

الجمعية، وتركز الجمعية على صـيةة العلاقات مع المسـتفيدين وتضـع لها مولوية  

من خلال وضــع يلية لتنظيم هذه العلاقة مع مرامعتها بتســتمرار والتعديل عليها  

 وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد

 : الهدف العام  

تقـديم خـدمـة متميزة للمســـتفيـدين من كـافـة الشـــرالع بـتتقـا  وســـرعـة ومودة  

عـاليـة لإنجـاع معـاملاتهم ومتـابعـة متطلتـاتهم ومقترحـاتهم والعمـل على مواصـــلـة 

ات للوصـــول  لى تحقيق   ة الجهـ افـ او  مع كـ التعـ التطوير والتحســـين التي تتم بـ

 لمستفيدالأهداف و الوصول  ليهم بنسهل الطرق دو  الحامة  لى طلب ا

 :التفصيليةالأهداف    

ات المســـتفيـدة في الجمعيـة من خلال   ❖ افـة الففـ د وكـ امـة المســـتفيـ تقـدير حـ

اء  ة دو  عنـ ل الإمراءات وحصـــولهم على كـافـة الخـدمـات المطلوبـ تســـهيـ

 ومشقة

 تقديم الخدمات المتكاملة بنحدث الأساليب الإلكترونية في خدمة المستفيد ❖

اســـب مع تســـا  ت  ❖ ات بشـــكـل ملالم بمـا يتنـ تقـديم المعلومـات والإمـابـ

 المستفيدين و  ستفساراتهم من خلال عدة قنوات

ــرعة  ❖ ا لظروفه وس ا  لوقته وتقدير  ــتفيد من موقعه حفاظ  تقديم خدمة للمس

  نجاع خدمته



 

 

 

 

ة  ❖ دمـ ة لرفع مودة الخـ د كوســـيلـ ــا المســـتفيـ ار رضـ ة قيـ التركيز على عمليـ

 المقدمة والتحسين المستمر لإمراء تقديم خدمة ومداء مقدم الخدمة

ــل المعـايير و  ❖ عيـادة ققـة و  نتمـاء المســـتفيـدين بـالجمعيـة من خلال تتني مفضـ

 و لك عن طريق ما يلي : الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد 

ات المقـدمـة في  ❖ د عن الخـدمـ دد المســـتفيـ دة لـ ــالـ اهيم السـ تصـــحيع المفـ

  الجمعية

  من خدمات تكوين  نطتاعات وقناعات  يجابية مديدة نحو الجمعية وما تقدم  ❖

نشـر ققافة تقييم الخدمة لدد المسـتفيد والتشـجيع على  لك والتنكد على م   ❖

للـتـقـويم   مداة  منهــا  ــتـفـيــد حيــي  المسـ الخــدمــة حق من حقـوق  تقـيـيـم مودة  

 والتطوير   للعقاب والتشهير

نشر ققافة مودة الخدمة بين مميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين   ❖

 الداخلي مو  الخارمي

 بتكـار مفـاهيم وتقنيـات  داريـة لارتقـاء بمســـتود ونوعيـة الخـدمـات المقـدمـة  ❖

ــاء على معوقـات تقـديم خـدمـات  ات مودة عـاليـة  للمســـتفيـد  ومحـاولـة القضـ

و لك من خلال التطوير والتحسـين المسـتمر للخدمات المقدمة للمسـتفيد من 

 خلال تلمس يراء المستفيدين

 :المستفيدينالقنوات المستخدمة للتواصل مع   

  المقابلة - 1 

 الإتصا ت الهاتفية-2 

  وسالل التواصل الإمتماعي-3 

  الخطابات -4 

 خدمات طلب المساعدة-5 

 خدمة التطوع-6 

  الموقع الإلكتروني للجمعية -7 

 مناديب المكاتب الفرعية-8 



 

 

 

 

 

 

 

  6. 

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع 

 :المستفيدين

 

 اللالحة الأساسية للجمعية •

 دليل خدمات التحي الإمتماعي •

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين  •

 .4  طلب دعم مستفيد  •

ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء  

 : معاملاته بالشكل التالي

 

تقتال المسـتفيد بلتاقة و حترام والإمابة على مميع  • تفسـارات و عطاء  سـ الإسـ

 المرامع الوقت الكافي

التنكد من تقديم المرامع كافة المعلومات المطلوبة وعلى الموظف مطابقة  •

 التيانات  والتنكد من صلاحيتها وقت التقديم 

في حالة عدم وضــوا الإمراءات للمســتفيد فعلى الموظف  حالته لمســوول  •

 التحي  الإمتماعي لامابة على تسا  ته و يضاا الجوانب التنظيمية

ه   • ا ومنـ ب الـدعم والتوقيع عليهـ ات المقـدمـة من طـالـ انـ ة التيـ نكـد على صـــحـ التـ

 مسوول مسوولية  متاشرة عن صحة المعلومات

التوضــيع للمســتفيد بن  طلته ســيرفع للجنة التحي لدراســة طلته والرد عليه   •

 بشن  قتوله مو رفضه خلال مدة   تقل عن مستوعين

   ستكمال  مراءات التسجيل مع  كتمال الطلتات •

  .7  تقديم الخدمة اللاعمة   •

 


