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تمهيد

ومتطوعينوداعمينمستفيدينمنالأطرافبجميععلاقتهاتنظمالتيوالإجراءاتالعلميةالسياساتبناءجمعيةتضع

حقوقتحديدفيالأساسيالمصدروالعقودالعملأنظمةوتشكل.الأطرافهذهوكافةالجمعيةحقوقيكفلبما,وخلافه

تنشأقدالتيالخلافاتتسويةوطريقةالمسؤوليةوحدود,الاداءفيالتقصيروتبعاتأدائهاوطريقةالمتعاقدينوواجبات

الجمعية.معالعلاقةذاتالأطرافحمايةيكفلبشكلوالخدماتالعقودهذهتنفيذجراءمن

معالعلاقة.هذهلتنظيمآليةوضعخلالمنأولويةلهاوتضعالمستفيدين،معالعلاقاتصيغةعلىالجمعيةوتركز

المستفيد.حقوقيكفلبماوتعميمهاعليهاوالتعديلباستمرارمراجعتها

:-العامالهدف

متطلباتهمومتابعةمعاملاتهملإنجازعاليةوجودةوسرعةبإتقانالشرائحكافةمنللمستفيدينمتميزةخدمةتقديم

,الأهدافتحقيقإلىللوصولالجهاتكافةمعبالتعاونتتمالتيوالتحسينالتطويرمواصلةعلىوالعملومقترحاتهم

.المستفيدطلبإلىالحاجةدونالطرقبأسهلإليهموالوصول

:-التفصيليةالأهداف

الخدماتكافةعلىوحصولهمالإجراءاتتسهيلخلالمنالجمعيةفيالمستفيدةالفئاتوكافةالمستفيدحاجةتقدير●

ومشقةعناءدونالمطلوبة

المستفيدخدمةفيالالكترونيةالأساليببأحدثالمتكاملةالخدماتتقديم●

تقنواعدةخلالمنواستفساراتهمالمستفيدينتساؤلاتمعيتناسببماملائمبشكلوالإجاباتالمعلوماتتقديم●

خدمتهانجازوسرعةلظروفهوتقديرالوقتهحفاظاموقعهمنللمستفيدخدمةتقديم●

خدمةتقديملإجراءالمستمروالتحسينالمقدمةالخدمةجودةلرفعكوسيلةالمستفيدرضاقياسعمليةعلىالتركيز●

الخدمةمقدموأداء

وذلكللمستفيدالخدمةتقديمفي.والممارسات6المعاييرأفضلتبنيخلالمنبالجمعيةالمستفيدينوانتماءثقةزيادة●

:يليماطريقعن

الجمعية.فيالمقدمةالخدماتعنالمستفيدلدىالسائدةالمفاهيمتصحيح-



خدماتمنتقدموماالجمعيةنحوجديدةايجابيةوقناعاتانطباعاتتكوين-

المستفيدحقوقمنحقالخدمةجودةتقييمأنعلىوالتأكدذلكعلىوالتشجيعالمستفيدلدىالخدمةتقييمثقافةنشر-

والتشهيرللعقابلاوالتطويرللتقويمأداةأنهاحيث

الخارجيأوالداخليللمستفيدينخدماتهاتقدمالتيالأقسامجميعبينالخدمةجودةثقافةنشر-

معوقاتعلىالقضاءومحاولةللمستفيدالمقدمةالخدماتونوعيةبمستوىللارتقاءإداريةتوتقنيامفاهيمابتكار-

تلمسخلالمنللمستفيدالمقدمةللخدماتالمستمروالتحسينالتطويرخلالمنوذلكعاليةجودةذاتخدماتتقديم

المستفيدينأراء

المستفيدين:-معللتواصلالمستخدمةالقنوات

المقابلة.-1

الهاتفية.-الاتصالات2

الاجتماعي.التواصل-وسائل3

-الخطابات.4

المساعدة.طلب-خدمات5

التطوع.-خدمة6

للجمعية.الالكتروني-الموقع7

الفرعية.المكاتب-مناديب8

:المستفيدينمعللتواصلالمستفيدينعلاقاتلموظفالمتاحةالأدوات

للجمعيةالأساسيةاللائحة●

الاجتماعيالبحثخدماتدليل●

للمستفيدينالدعمسياسةدليل●

مستفيددعمطلب●

:-التاليبالشكلمعاملاتهلإنهاءالمستوياتفمختلعلىالمستفيدمعالتعاملويتم

الكافي.الوقتالمراجعوإعطاءالاستفساراتجميععلىوالإجابةواحترامبلباقةالمستفيداستقبال-



وقتصلاحيتهامنوالتأكدالبياناتمطابقةالموظفوعلى,المطلوبةالمعلوماتكافةالمراجعتقديممنالتأكد-

التقديم.

تساؤلاتهعلىللإجابةالاجتماعيالبحثلمسئولإحالتهالموظففعلىللمستفيدالإجراءاتوضوحعدمحالةفي-

التنظيمية.الجوانبوإيضاح

صحةعنمباشرةمسئوليةمسؤولوأنهعليهاوالتوقيعالدعمبطالمنالمقدمةالبياناتصحةعلىالتأكد-

المعلومات.

تقللامدةخلالرفضهأوقبولهبشأنعليهوالردطلبهلدراسةالبحثللجنةسيرفعطلبهبأنللمستفيدالتوضيح-

أسبوعين.عن

الطلبات.اكتمالمعالتسجيلاجراءاتاستكمال-

.اللازمةالخدمةتقديم-

الاعتماد

هذهوتحلم22/5/2021فيالسياسةهذه(الأولى)دورتهفي(الخامس)الاجتماعفيالجمعيةإدارةمجلساعتمد
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