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 - :تمهيد

من  نظم علاقتها بجمع الأطراف الإجراءات التي ت ات وة بطبب السياسجمعية البر الخيريضع ت

  أنظمة . وتشكل طراففة هذه الأفل حقوق وكا، بما يكمين ومتطوعين وخلافهن وداعدييمستف

وتبعات   أدائهان وطريقة في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدي الأساسي در العقود المصالعمل و

أ من جراء تنفيذ هذه  ، وجدود المسؤولية وطريقة تسوية الخلافات التي قد تنشالأداءالتقصير في 

 .  ية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية العقود والخدمات بشكل يكفل حما

لال وضع الية  من خ أولوية، وتضع لها وتركز الجمعية على صيغة العلاقات مع المستفيدين

 يكفل حقوق المستفيد.   التعديل عليها وتعميمها بماها باستمرار وجعتع مرا . م لتنظيم هذه العلاقة 

 - :الهدف العام

نجاز معاملاتهم  ئح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإلشرامتميزة للمستفيدين من كافة امة خد تقديم 

التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع  ومتابعة متطلباتهم ومقترحاتهم والعمل على مواصلة 

ف، والوصول إليهم بأسهل الطرق دون الحاجة إلى  إلى تحقيق الأهداكافة الجهات للوصول 

 . طلب المستفيد 

  -الهدف التفصيلية: 

ات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات  وكافة الفئمستفيد  تقدير حاجة ال •

 ولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة.  وحص 

 ليكترونية في خدمة المستفيد. ت المتكاملة بأحدث الأساليب الإماد ختقديم ال •

المستفيدين  تساؤلات الإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع  ومات والمعل تقديم •

 .  استفساراتهم من خلال عدة قنوات و

 . لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً تقديم  •

ين  التحس جودة الخدمة مقدمة وة لرفع ركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلت •

 : جراء تقديم خدمة وأداء مقدم م يلي لإ المستمر 

 مة في الجمعية. تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقد  -

 جابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات. اي وقناعات ات  تكوين انطباع -

أن تقييم  كد على المستفيد والتشجيع على ذلك والتأر ثقافة تقييم الخدمة لدى  شن -

  للعقاب  يم والتطوير لاو اة للتقجودة الخدمة حق من حقوق المستفيد حيث أنها أد 

 . هير التشو

-  



 

 

 

 

 

 

 

جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين  نشر ثقافة    -

 . الداخلي او الخارجي

ات المقدمة للمستفيد  ية الخدمقاء بمستوى ونوعابتكار مفاهيم إدارية للارت  -

ل  لك من خلاات ذات جودة عالية وذ حاولة القضاء على معوقات تقديم خدموم

أراء  والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس التطوير  

 المستفيدين. 

  - :القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 . ةلالمقاب .1

 ة. الاتصالات الهاتفي .2
 وسائل التواصل الاجتماعي.  .3

 الخطابات.  .4
 ات طلب المساعدة. خدم .5

 التطوع. خدمة  .6
   . ي للجمعية قع الالكترونالموا .7

 -: المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين الأدوات

 جمعية. ساسية للحة الأئاللا •

 ات البحث الاجتماعي. دليل خدم •

 للمستفيدين. عم دليل سياسة الد  •

 تفيد. دعم مسلب ط •

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 -  ملاته بالشكل التالي:اجمل المستويات لإنهاء مع على م   التعامل المستفيد تم وي 

ع  ة على جميع الاستفسارات وإعطاء المرج جابد بلباقة واحترام والإاستقبال المستفي -

 . الوقت الكافي

نات  ظف مطابقة البيا ، وعلى الموالتأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة -

 . م يصلاحيتها وقت التقد التأكد من و

وظف إحالته لمسئول البحث  ءات للمستفيد فعلى المراج وح الإحالة عدم وضفي   -

 لتنظيمية. اضاح الجوانب ي إللإجابة على تساؤلاته وتماعي الاج

لية  ع عليها وانه كسؤول مسئوعم والتوقيلب الد ات المقدمة من طأكد على صحة البيانالت -

 مباشرة عن صحة المعلومات.

وله  التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة البحث لدراسة طلبه والرد عليه بشأن قب  -

 . أسبوعيندة لا تقل عن او رفضه خلال م

 ال الطلبات. مع اكتم جيل  تس ال إجراءات ستكمال ا -

 . ة اللازمةديم الخدمتق -

 

 س الإدارة اعتماد مجل

اسة في  ي)الثالثة( هذه الس( في دورته 8اعتماد مجلس إدارة الجمعية في الاجتماع ) 

   الموضعة سابقاً.ياسة محل جميع سياسات إدارة المتطوعين ـ وتحل هذه السه  1444/ 5/ 10


