
سیاسة
الخدماتوتقدیمالمستفیدینمعالعلاقةتنظیم
والتعاملالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةمتضمنة

معھ



تمھید:

مستفیدینمنالأطرافبجمیععلاقتھاتنظمالتيوالإجراءاتالسیاساتالإدخارجمعیةتضع
الأطراف.ھذهوكافةالجمعیةحقوقیكفلبماوخلافھ،ومتطوعینوداعمین

وطریقةالمتعاقدینوواجباتحقوقتحدیدفيالأساسيالمصدروالعقودالعملأنظمةوتشكل
منتنشأقدالتيالخلافاتتسویةوطریقةالمسؤولیةوحدودالأداء،فيالتقصیروتبعاتأدائھا
.الجمعیةمعالعلاقةذاتالأطرافحمایةیكفلبشكلوالخدماتالعقودھذهتنفیذجراء

آلیةوضعخلالمنأولویةلھاوتضعالمستفیدین،معالعلاقاتصیغةعلىالإدخارجمعیةتركز
المستفید.حقوقیكفلبماوتعمیمھاعلیھاوالتعدیلباستمرارمراجعتھامعالعلاقة.ھذهلتنظیم

العام:الھدف

معاملاتھملإنجازعالیةوجودةوسرعةبإتقانالشرائحكافةمنللمستفیدینمتمیزةخدمةتقدیم
كافةمعبالتعاونتتمالتيوالتحسینالتطویرمواصلةعلىوالعملومقترحاتھممتطلباتھمومتابعة
طلبإلىالحاجةدونالطرقبأسھلإلیھموالوصولالأھداف،تحقیقإلىللوصولالجھات

المستفید.

التفصیلیة:الأھداف

وحصولھمالإجراءات،تسھیلخلالمنالجمعیةفيالمستفیدةالفئاتوكافةالمستفیدحاجةتقدیر
ومشقة.عناءدونالمطلوبةالخدماتكافةعلى

الإلكترونیة.الأسالیببأحدثللمستفیدینالخدماتتقدیمفيالسعي

منواستفساراتھمالمستفیدینتساؤلاتمعیتناسببماملائمبشكلوالإجاباتالمعلوماتتقدیم
قنوات.عدةخلال

المستمروالتحسینالمقدمةالخدمةجودةلرفعكوسیلةالمستفیدرضاقیاسعملیةعلىالتركیز
الخدمة.مقدموأداءالخدمةتقدیملإجراء

الخدمةتقدیمفيوالممارساتالمعاییرأفضلتبنيخلالمنبالجمعیةالمستفیدینوانتماءثقةزیادة
یلي:ماطریقعنوذلكللمستفید



الجمعیة.فيالمقدمةالخدماتعنالمستفیدلدىالسائدةالمفاھیمتصحیح

خدمات.منتقدموماالجمعیةنحوجدیدةایجابیةوقناعاتانطباعاتتكوین

منحقالخدمةجودةتقییمأنعلىوالتأكدذلكعلىوالتشجیعالمستفیدلدىالخدمةتقییمثقافةنشر
والتطویر.للتقویمأداةأنھاحیثالمستفیدحقوق

للمستفیدین.خدماتھاتقدمالتيالأقسامجمیعبینالخدمةجودةثقافةنشر

تلمسخلالمنللمستفیدالمقدمةالخدماتونوعیةبمستوىللارتقاءإداریةوتقنیاتمفاھیمابتكار
المستفیدینآراء

المستفیدین:معللتواصلالمستخدمةالقنوات

المقابلة

الھاتفیةالاتصالات

الاجتماعيالتواصلوسائل

الخطابات

التطوعخدمة

الإلكترونيالتسجیلخدمات

للجمعیةالإلكترونيالموقع

التالي:بالشكلمعاملاتھلإنھاءالمستویاتمختلفعلىالمستفیدمعالتعاملویتم

الكافي.الوقتالمراجعوإعطاءالاستفساراتجمیععلىوالإجابةواحترامبلباقةالمستفیداستقبال

منوالتأكدالبیاناتمطابقةالموظفوعلىالمطلوبة،المعلوماتكافةالمراجعتقدیممنالتأكد
التقدیم.وقتصلاحیتھا

علىللإجابةالبرامجلمسئولإحالتھالموظففعلىللمستفیدالإجراءاتوضوحعدمحالةفي
التنظیمیة.الجوانبوإیضاحتساؤلاتھ

للمستفید.المقدمةالبیاناتصحةعلىالتأكد

الطلبات.اكتمالمعالتسجیلاجراءاتاستكمال

للمستفید.اللازمةالخدمةتقدیم



الخدمة.تقدیمبعدالمستفیدرضىقیاس

للخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیة

المستھدفةالفئاتإلىالخدمةوصولضمانإلىللخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةتھدف
المعلوماتلجمعالمتبعةالإجراءاتمنمجموعةفيالآلیةھذهوتتمثلوموضوعي،عادلبشكل

الخدمةعلىللحصولاللازمةالشروطیستوفيالمستفیدكانإذاماتحدیدبھدفوتقییمھا،

للخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةخطوات

التالیة:بالخطواتللخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةتمر

الطلبویتضمن،الجمعیةإلىالخدمةطلببتقدیمالمستفیدیقومالخدمة:طلبتقدیم●
علىالحصولبشروطالمتعلقةالمعلوماتإلىبالإضافةللمستفید،الشخصیةالمعلومات

الخدمة.
المستفیداستحقاقلتقییماللازمةالمعلوماتبجمعالمختصةالإدارةتقومالمعلومات:جمع●

مثل:مختلفة،مصادرخلالمنوذلكللخدمة،
oالمدنيالسجلأوالوطنیةكالھویةالرسمیةالوثائق
oالمستفید.یقدمھاالتيوالمعلوماتالاستمارات
oذلك.تستدعيالتيالحالاتفيالمیدانیة،الزیارات

باستخداموذلكجمعھا،تمالتيالمعلوماتبتقییمالمختصةالإدارةتقومالمعلومات:تقییم●
مثل:محددة،معاییر
oالجمعیة.فيالمعتمدةالمنظمةوالأنظمةاللوائحفيالواردةالشروط
oالمعتمدة.المھنیةالمعاییر

للخدمة،المستفیداستحقاقبشأنقراربإصدارالمختصةالإدارةتقومالقرار:إصدار●
القراربھذاالمستفیدویبلغ

للخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیاتأنواع

وطبیعةالمقدمة،الخدمةنوعباختلافللخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیاتتختلف
یلي:ماالآلیاتھذهأنواعأشھرومنالمستھدفة،الفئات

للتأكدالمستفید،یقدمھاالتيوالمستنداتالوثائقفحصفیھایتمالإداري:الفحصآلیة●
الخدمة.علىللحصولاللازمةللشروطاستیفائھمن

معلوماتلجمعالمستفید،معشخصیةمقابلةإجراءفیھایتمالشخصیة:المقابلةآلیة●
للخدمة.استحقاقھمدىوتقییمحالتھ،حولإضافیة



منللتحققعملھ،مكانأومنزلھفيالمستفیدزیارةفیھایتمالمیداني:الفحصآلیة●
وظروفھحالتھ

للخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةأھمیة

التالیة:الأھدافتحقیقفيللخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةتساھم

وموضوعي.عادلبشكلالمستھدفةالفئاتإلىالخدمةوصولضمان●
فیھا.الاحتیالأوالخدمةاستخدامإساءةمنع●
المقدمة.الخدمةجودةتحسین●

خاتمة
عادلبشكلالمستھدفةالفئاتإلىالخدمةوصولضمانفيمھماًراًدوللخدمةالمستفیداستحقاقمنالتأكدآلیةتلعب

استحقاقوفقالتبرعاتتوجیھعلىالحرصووالدقةالمستفیدخصوصیةذلكفيیراعىأنویجبوموضوعي،
التبرع.لھذاالمستفیدین

المجلس:اعتماد

الزبنالعزیزعبدبنسلیمان
الختمالإدارةمجلسرئیس


