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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين وتقديم الخدمات 
 

 -تمهيد :

السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين وخلافه , بماا يففا   الجمعية تضع 
حقااوا الجمعيااة و افااة طااف  الأطااراف ظ وتاااف  واظمااة العماا  والعقااود ا حااد  الأساسااا ت اديااد حقااوا وواج ااات ا تعاقاادين وطريقااة  
ودائهااا وت عاااات التقحااا ت اوداء , وحااادود ا ساااتولية وطريقااة تساااوية ا لافاااات الااتي قاااد  تناااالخ ماان جاااراء تنفياااف طااف  العقاااود وا ااادمات  

 باف  يفف  حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعيةظ 
علا  ياي ة العلاقااات ماع ا ساتفيدين  وتضاع ياا وولويااة مان خالات وياع ذلياة لتنظاايم طاف  العلاقاةظ ماع مراجعتهااا    معياةالجوتر ا   

 باستمرا  والتعدي  عليها وتعميمها بما يفف  حقوا ا ستفيدظ
  

 -الهدف العام : 

تقديم خدماة متميا ل للمساتفيدين مان  افاة الاارائن وتقاا  وسارعة وجاودل عالياة لإماام معااملاتم ومتابعاة متطل ااتم ومق حااتم  
اقيا  الأطاداف , والوياوت لىلايهم  ساه  الطارا  والعم  عل  موايلة التطوير والتحسين التي تتم بالتعاو  مع  افة الجهات للوياوت لى   

 دو  الحاجة لى  طلب ا ستفيد ظ
 

 -الأهداف التفصيلية :  

تقدير حاجة ا ستفيد و افة الفئات ا ستفيدل ت الجمعية من خلات تسهي  الإجاراءات وححاويم علا   افاة ا ادمات   -1
 ظ  ا طلوبة دو  عناء وماقة

 ظتقديم ا دمات ا تفاملة  حدث الأساليب اولف واية ت خدمة ا ستفيد  -2
تقااديم ا علومااات والإجااابات باااف  ملائاام بمااا يتناسااب مااع تسااافوت ا سااتفيدين واستفسااا اتم ماان   -3

 ظخلات عدل قنوا ت
 ظتقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه وسرعة امام خدمته -4
ال  ي  عل  عملية قياس  يا ا ستفيد  وسيلة لرفع جودل ا دماة ا قدماة والتحساين ا ساتمر لإجاراء   -5

 ظتقديم خدمة ووداء مقدم ا دمة
 ميادل ثقة وااتماء ا ستفيدين بالجمعية من خلات ت ني وفض  ا عاياوا ما سات ت تقديم   -6

 



 

 

 الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي : 

 ا دمات ا قدمة ت الجمعيةظتححين ا فاطيم السائدل لدى ا ستفيد عن  -1
 ظتفوين ااط اعات وقناعات ايجابية جديدل نحو الجمعية وما تقدم من خدمات -2
اااار ثقافااة تقياايم ا دمااة لاادى ا سااتفيد والتاااليع علاا  ذلااق والتلخ ااد علاا  و  تقياايم جااودل  ا دمااة حاا  ماان حقااوا   -3

 ظ  ا ستفيد حيث ونها ودال للتقويم والتطوير و للعقاب والتاها
 ظاار ثقافة جودل ا دمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتا للمستفيدين الداخلا وو  ا ا جا -4
ابتفااا  مفاااطيم وتقنيااا ت لىدا يااة للا تقاااء بمسااتوى واوعيااة ا اادمات ا قدمااة للمسااتفيد  وقاولااة القضاااء علاا  معوقااات   -5

تقديم خدمات ذات جودل عالية وذلق من خلات التطوير والتحسين ا ساتمر للدادمات ا قدماة للمساتفيد مان خالات  
 تلمس و اء ا ستفيدين

    

 -القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين: 

   ا قابلةظ    -  1 
 اوتحاوت اياتفيةظ-2 
  وسائ  التواي  اوجتماعاظ-3 
  ا طاباتظ-4 
 خدمات طلب ا ساعدلظ-5 
  خدمة التطوعظ-6 
  اولف وني لللمعيةظا وقع  -7 
  مناديب ا فاتب الفرعيةظ-8 

   
 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :  

   اللائحة الأساسية لللمعية -1
   دلي  خدمات ال حث اوجتماعا -2
   دلي  سياسة الدعم للمستفيدين -3
   طلب دعم مستفيد  -4

 



 

 

 
 -ا ستفيد عل  مخت  ف ا ستويات لإنهاء معاملاته بالاف  التالي :ويتم التعام  مع 

 استق ات ا ستفيد بل اقة واح ام والإجابة عل  جميع اوستفسا ات ولىعطاء ا راجع الوقت الفاتظ  -1
 التلخ د من تقديم ا راجع  افة ا علومات ا طلوبة , وعل  ا وظف مطابقة ال يانات  والتلخ د من يلاحيتها وقت التقديمظ  -2
ت حالاة عادم ويااوج الإجاراءات للمسااتفيد فعلا  ا وظااف لىحالتاه  سائوت ال حااث  اوجتمااعا لتجابااة علا  تسااافوته   -3

 ولىيضاج الجوااب التنظيميةظ
التلخ اااد علااا  ياااحة ال ياااانات ا قدماااة مااان طاااات ب الااادعم والتوقياااع عليهاااا ووااااه  مساااتوت مسااائولية  م ا ااارل عااان ياااحة   -4

 ا علوماتظ  
 التويين للمستفيد    طل ه سافع لللنة ال حث لد اسة طل ه والرد عليه بالخ  ق وله وو    فضه خلات مدل و تق  عن وس وعينظ -5
   استفمات اجراءات التسلي  مع ا تمات الطل اتظ -6
   تقديم ا دمة اللاممة ظ   -7

 

 : لية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمةآ

الفئات   لى   ا دمة  ويوت  يما   لى   للددمة  ا ستفيد  استحقاا  من  التلخ د  ذلية  عادت  تدف  باف   ا ستهدفة 
لىذا  ا   ما  اديد  بهدف  وتقييمها   ا علومات  لجمع  ا ت عة  الإجراءات  من  مجموعة  ت  الآلية  طف   وتتمث   ومويوعاظ 

 ا ستفيد يستوت الاروط اللاممة للححوت عل  ا دمةظ 
 

 :خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 تمر ذلية التلخ د من استحقاا ا ستفيد للددمة با طوات التالية:
لى     تقديم طلب الخدمة: • ا دمة  طلب  بتقديم  ا ستفيد  الادحية الجمعيةيقوم  ا علومات  الطلب  ويتضمن    

 للمستفيد  بالإيافة لى  ا علومات ا تعلقة باروط الححوت عل  ا دمةظ 

 
ا دتحةتقوم    جمع المعلومات: • من   الإدا ل  وذلق  للددمة   ا ستفيد  استحقاا  لتقييم  اللاممة  ا علومات  بجمع 

 خلات محاد  مختلفة  مث : 
 الوثائ  الرسمية  مث  ايوية الوطنية وو السل  ا دنيظ  ▪
 اوستما ات وا علومات التي يقدمها ا ستفيدظ  ▪
 ال يا ات ا يدااية  ت الحاوت التي تستدعا ذلقظ  ▪

•  



 

 

 بتقييم ا علومات التي تم جمعها  وذلق باستددام معايا قددل  مث :   الإدا ل ا دتحة تقوم   تقييم المعلومات: •
 ظا عتمدل ت الجمعيةالاروط الوا دل ت اللوائن والأاظمة ا نظمة   ▪
 ا عايا ا هنية ا عتمدلظ  ▪

 ويدا  قرا  بالخ  استحقاا ا ستفيد للددمة  وي لغ ا ستفيد بهفا القرا ظ   الإدا ل ا دتحة تقوم   إصدار القرار: •
 

 :أنواع آليات التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 ما يلا: تختلف ذليات التلخ د من استحقاا ا ستفيد للددمة باختلاف اوع ا دمة ا قدمة  وط يعة الفئات ا ستهدفةظ ومن و هر واواع طف  الآليات
وا سااتندات الاااتي يقاادمها ا ساااتفيد  للتلخ ااد ماان اساااتيفائه للاااروط اللامماااة للححااوت علااا  ذليااة الفحااد الإدا ت: ياااتم فيهااا فحاااد الوثائاا   •

 ا دمةظ
 ذلية ا قابلة الادحية: يتم فيها لىجراء مقابلة  دحية مع ا ستفيد  لجمع معلومات لىيافية حوت حالته  وتقييم مدى استحقاقه للددمةظ •
 ذلية الفحد ا يداني: يتم فيها ميا ل ا ستفيد ت من له وو مفا  عمله  للتحق  من حالته وظروفهظ •

 
 :أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 تساطم ذلية التلخ د من استحقاا ا ستفيد للددمة ت اقي  الأطداف التالية: •
 يما  ويوت ا دمة لى  الفئات ا ستهدفة باف  عادت ومويوعاظ •
 منع لىساءل استددام ا دمة وو اوحتيات فيهاظ •
 اسين جودل ا دمة ا قدمةظ •

 

 خاتمة

و  يراع  تلعب ذلية التلخ د من استحقاا ا ستفيد للددمة دو اً مهمًا ت يما  ويوت ا دمة لى  الفئات ا ستهدفة باف  عادت ومويوعاظ ويجب  
 ظت ذلق خحويية ا ستفيد و الدقة و الحرص عل  توجيه التبرعات وف  استحقاا ا ستفيدين يفا التبرع 

 

 الاعتماد:

سياسة ذلية التلخ د من اساتحقاا ا ساتفيد    وا  طف  السياسة ق  م 12/04/2023الثاني اعتمد مجلس لىدا ل الجمعية طف  السياسة ت اجتماعه 
 .وما ت حفمها السابقة من ا دمة

 


