


تمهيد :-
تضــع جمعيةالتنميــة الأهليــة بالحريضــة  السياســات والإجــراءات التــي تنظــم 
علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن مســتفيدين وداعميــن ومتطوعيــن وخلافــه . بمــا يكفــل 
حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف . وتشــكل أنظمــة العمــل والعقــود المصــدر 
الأساســي فــي تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر 
ــراء  ــن ج ــأ م ــد  تنش ــي ق ــات الت ــوية الخلاف ــة تس ــؤولية وطريق ــدود المس ــي الاداء .وح ف
تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل حمايــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع 

ــة.  الجمعي
ــة مــن  وتركــز الجمعيــة علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولوي
خــال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة. مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا 

وتعميمهــا بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد.

  الهدف العام :-

تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بإتقــان وســرعة وجــودة عاليــة 
مواصلــة  علــى  والعمــل  ومقترحاتهــم  متطلباتهــم  ومتابعــة  معاملاتهــم  لإنجــاز 
التطويــر والتحســين التــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول إلــى تحقيــق 

الأهــداف . 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
خدمــة  فــي  الالكترونيــة  الأســاليب  بأحــدث  المتكاملــة  الخدمــات  تقديــم  	-
مــع  يتناســب  بمــا  ملائــم  بشــكل  والإجابــات  المعلومــات  تقديــم  المستفيد	 -	

ت قنــوا  عــدة  خــال  مــن  واستفســاراتهم  المســتفيدين  تســاؤلات 
تقديــم خدمــة للمســتفيد مــن موقعــه حفاظــا  لوقتــه وتقديــرا لظروفــه وســرعة  	-

انجاز خدمته	 
التركيــز علــى عمليــة قيــاس رضــا المســتفيد كوســيلة لرفــع جــودة الخدمــة  	-



الخدمــة مقــدم  وأداء  خدمــة  تقديــم  لإجــراء  المســتمر  والتحســين  المقدمــة 
زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير	 

 : يلــي  مــا  طريــق  عــن  وذلــك  للمســتفيد  الخدمــة  تقديــم  فــي  6.والممارســات 
فــي  المقدمــة  الخدمــات  عــن  المســتفيد  لــدى  الســائدة  المفاهيــم  تصحيــح  	-

الجمعية.	
تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من 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 

ــهير ــاب والتش لا للعق
نشــر ثقافــة جــودة الخدمة بيــن جميع الأقســام التي تقدم خدماتها للمســتفيدين  	-

الداخلــي أو  الخارجــي
ابتــكار مفاهيــم وتقنيــا ت إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة  	-
للمســتفيد  ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك 
مــن خــال التطويــر والتحســين المســتمر للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــال 

المســتفيدين أراء  تلمــس 
  

  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-مناديب المكاتب الفرعية.	 

  



  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :
اللائحة الأساسية للجمعية	  	-

دليل خدمات البحث الاجتماعي	 	-
دليل سياسة الدعم للمستفيدين	 	-

طلب دعم مستفيد	  	-
   

ــه بالشــكل  ويتــم التعامــل مــع المســتفيد علــى مختــل ف المســتويات لإنهــاء معاملات
التالــي :-

اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام والإجابــة علــى جميــع الاستفســارات وإعطــاء  	-
المراجــع الوقــت الكافــي. 

الموظــف  وعلــى   . المطلوبــة  المعلومــات  كافــة  المراجــع  تقديــم  مــن  التأكــد  	-
التقديــم.  وقــت  صلاحيتهــا  مــن  والتأكــد  البيانــات   مطابقــة 

ــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعلــى الموظــف إحالتــه لمســئول  فــي حال 	-
التنظيميــة. الجوانــب  وإيضــاح  تســاؤلاته  علــى  للإجابــة  الاجتماعــي  البحــث  

التأكــد علــى صحــة البيانــات المقدمــة مــن طــال ب الدعــم والتوقيــع عليهــا وأنــه   	-
مســؤول مســئولية  مباشــرة عــن صحــة المعلومــات. 

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 . 	  	-






