
سياسة تنظيم العلاقة مع 
دماتالمستفيدين وتقديم الخ

سياسة تقديم
 الخدمة للمستفيدين



:تمهيد
علاقتهامتنظالتيوالإجراءاتالسياساتبعسيرالشبابيةأجيالناجمعيةتضع

قوقحيكفلبماوخلافه،ومتطوعينوداعمينمستفيدينمنالأطرافبجميع

يفالأساسيالمصدروالعقودالعملأنظمةوتشكل.الأطرافهذهوكافةالجمعية

الأداء،فيالتقصيروتبعاتأدائهاوطريقةالمتعاقدينوواجباتحقوقتحديد

العقودهذهذتنفيجراءمنتنشأقدالتيالخلافاتتسويةوطريقةالمسؤوليةوحدود

.الجمعيةمعالعلاقةذاتالأطرافحمايةيكفلبشكلوالخدمات
وتضعفيدين،المستمعالعلاقاتصيغةعلىبعسيرالشبابيةأجيالناجمعيةوتركز

باستمرارمراجعتهامع.العلاقةهذهلتنظيمآليةوضعخلالمنأولويةلها

.المستفيدحقوقيكفلبماوتعميمهاعليهاوالتعديل

:العامالهدف
عاليةةوجودوسرعةبإتقانالشرائحكافةمنللمستفيدينمتميزةخدمةتقديم

طويرالتمواصلةعلىوالعملومقترحاتهممتطلباتهمومتابعةمعاملاتهملإنجاز

هداف،الأتحقيقإلىللوصولالجهاتكافةمعبالتعاونتتمالتيوالتحسين

.المستفيدطلبإلىالحاجةدونالطرقبأسهلإليهموالوصول

:التفصيليةالأهداف
تسهيللخلامنالجمعيةفيالمستفيدةالفئاتوكافةالمستفيدحاجةتقدير•

.ومشقةعناءدونالمطلوبةالخدماتكافةعلىوحصولهم.الإجراءات
.تفيدالمسخدمةفيالالكترونيةالأساليببأحدثالمتكاملةالخدماتتقديم•
مستفيدينالتساؤلاتمعيتناسببماملائمبشكلوالإجاباتالمعلوماتتقديم•

.قنواتعدةخلالمنواستفساراتهم
انجازرعةوسلظروفهوتقديرا ًلوقتهحفاظا ًموقعهمنللمستفيدخدمةتقديم•

.خدمته
المقدمةةالخدمجودةلرفعكوسيلةالمستفيدرضاقياسعمليةعلىالتركيز•

.الخدمةمقدموأداءخدمةتقديملإجراءالمستمروالتحسين
اييرالمعأفضلتبنيخلالمنبالجمعيةالمستفيدينوانتماءثقةزيادة•
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:يليماطريقعنوذلكللمستفيدالخدمةتقديمفيالممارسات

.معيةالجفيالمقدمةالخدماتعنالمستفيدلدىالسائدةالمفاهيمتصحيح•
.اتخدممنتقدموماالجمعيةنحوجديدةايجابيةوقناعاتانطباعاتتكوين•
تقييمأنعلىكدوالتأذلكعلىوالتشجيعالمستفيدلدىالخدمةتقييمثقافةنشر•

للعقابلاوالتطويرللتقويمأداةأنهاحيثالمستفيدحقوقمنحقالخدمةجودة

.والتشهير
فيدينللمستخدماتهاتقدمالتيالأقسامجميعبينالخدمةجودةثقافةنشر•

.الخارجيأوالداخلي
مقدمةالالخدماتونوعيةبمستوىللارتقاءإداريةوتقنياتمفاهيمابتكار•

ذلكوعاليةجودةذاتخدماتتقديممعوقاتعلىالقضاءومحاولةللمستفيد

خلالمنللمستفيدالمقدمةللخدماتالمستمروالتحسينالتطويرخلالمن

المستفيدينأراءتلمس

:المستفيدينمعللتواصلالمستخدمةالقنوات
المقابلة•

الهاتفيةالاتصالات•

الاجتماعيالتواصلوسائل•

الخطابات•

المساعدةطلبخدمات•

التطوعخدمة•

للجمعيةالالكترونيالموقع•
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:الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

.اللائحةًالأساسيةًللجمعية•
.دليلًخدماتًالبحثًالاجتماعي•
.دليلًسياسةًالدعمًللمستفيدين•
.طلبًمستفيدًجديد•

كل ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالش

:التالي

اتًوإعطاءًاستقبالًالمستفيدًبلباقةًواحترامًوالإجابةًعلىًجميعًالاستفسار•

.المراجعًالوقتًالكافي
قةًالتأكدًمنًتقديمًالمراجعًكافةًالمعلوماتًالمطلوبة،ًوعلىًالموظفًمطاب•

.البياناتًوالتأكدًمنًصلاحيتهاًوقتًالتقديم
ولًفيًحالةًعدمًوضوحًالإجراءاتًللمستفيدًفعلىًالموظفًإحالتهًلمسئ•

.ةالبحثًالاجتماعيًللإجابةًعلىًتساؤلاتهًوإيضاحًالجوانبًالتنظيمي
هًمسؤولًالتأكدًعلىًصحةًالبياناتًالمقدمةًمنًطالبًالدعمًوالتوقيعًعليهاًوأن•

.مسئوليةًمباشرةًعنًصحةًالمعلومات
هًوالردًعليهًبشأنًالتوضيحًللمستفيدًبأنًطلبهًسيرفعًللجنةًالبحثًلدراسةًطلب•

.قبولهًأوًرفضهًخلالًمدةًلاًتقلًعنًأسبوعين
.استكمالًاجراءاتًالتسجيلًمعًاكتمالًالطلبات•
تقديمًالخدمةًاللازمة•
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