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سياسة تنظيم العلاقة
مع المستفيدين



الأهداف التفصيلية :

سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

تســهيل  خــلال  مــن  الجمعيــة  فــي  المســتفيدة  الفئــات  وكافــة  المســتفيد  حاجــة  تقديــر   
الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء أو مشقة.

 تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الإلكترونية في خدمة المستفيد.
المســتفيدين  تســاؤلات  مــع  يتناســب  بمــا  ملائــم  بشــكل  والإجابــات  المعلومــات  تقديــم   

واستفساراتهم من خلال عدة قنوات .
 تقديــم خدمــة للمســتفيد مــن موقعــه حفاظــاً علــى وقتــه وتقديــراً لظروفــه وســرعة انجــاز 

خدمته
المقدمــة  الخدمــة  جــودة  لرفــع  كوســيلة  المســتفيد  رضــا  قيــاس  عمليــة  علــى  التركيــز   

والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة.
  زيــادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين بالجمعيــة مــن خــلال تبنــي أفضــل المعاييــر والممارســات فــي 

تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي :
1. تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.

2. تكوين انطباعات وقناعات إيجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدمه من خدمات.
3. نشــر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكــد علــى أن تقييــم 
للعقــاب  لا  والتطويــر  للتقويــم  أداة  أنهــا  حيــث  المســتفيد  حقــوق  مــن  حــق  الخدمــة  جــودة 

والتشهير .
التــي تقــدم خدماتهــا للمســتفيدين  بيــن جميــع الأقســام  الخدمــة  4. نشــر ثقافــة جــودة 

الداخلي أو الخارجي.
5. ابتــكار مفاهيــم وتقنيــات إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمســتفيد 
ــر  ــلال التطوي ــن خ ــك م ــة وذل ــودة عالي ــات ذات ج ــم خدم ــات تقدي ــى معوق ــاء عل ــة القض ومحاول

والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين .



تمهيد :
تضــع جمعيــة تأصيــل العلميــة 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 
، وحــدود المســؤولية وطريقــة  التقصيــر فــي الأداء  أدائهــا وتبعــات  المتعاقديــن وطريقــة 
تســوية الخلافــات التــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل 

حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية.
وتركــز جمعيــة تأصيــل علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين , وتضــع لهــا أولويــة مــن خــلال 
وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة، مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا 

يكفل حقوق المستفيد .

سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

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

بأسهل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفيد 

الهدف العام :



الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :

يتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاتهم
 بالشكل التالي :

سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

 1.  اللائحة الأساسية للجمعية .
2. لائحة المهام والصلاحيات والوصف الوظيفي .

3. سياسة التواصل مع المستفيدين

ــة علــى جميــع الاستفســارات وإعطــاء المراجــع  1. اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام والإجاب
الوقت الكافي.

2. التأكــد مــن تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبة،وعلــى الموظــف مطابقــة البيانــات 
والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم

3. فــي حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعلــى الموظــف إحالتــه لمســؤول نطــاق 
الاستشارة أو البرنامج  للإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية.

4. تقديم الخدمة اللازمة .


