
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تاريخ ( هذه السياسة في  الأولى( في دورته )  3) اعتمد مجلس إدارة الجمعية في الاجتماع 

 مع المستفيدين تنظيم العلاقة  اتوتحل هذه السياسة محل جميع سياسهـ، 20/12/1443

المعدة سابقاً. وتقديم الخدمات



 

 

 5من  1الصفحة 
 

 المحتويات

 2 .................................................................................................................. تمهيد

 2 ........................................................................................................ العام الهدف

 3 ................................................................................................ التفصيلية الأهداف

 4 ....................................................... المستفيدين مع للتواصل المستخدمة القنوات

 4 .................المستفيدين مع للتواصل المستفيدين علاقات لموظف المتاحة الأدوات

 

  



 

 

 5من  2الصفحة 
 

 تمهيد

 السياسـاتعيـاش،  –محافظة أبو عـيي   –نطقة جازان بمالتنمية الأهلية بعياش جمعية تضع 

ا بمـ وخلافـه،والإجياءات التـي تـنظم علاقتهـا بجميـع الأ ـياف مـن مسـتفيدين وداعمـين ومتطـوعين 

وتشـكل أظظمـة العمـل والعقـود المصـدر الأساسـي فـي  الأ ياف.يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه 

لية وحـدود المسـ و الـداء،تحديد حقـوق وواجاـات المتعاقـدين و ييقـة أداوهـا وتاعـات التقصـيي فـي 

ايـة و ييقة تسوية الخلافات التي قد تنشأ من جياء تنفيذ هذه العقـود والخـدمات بشـكل يكفـل حم

 .الجمعيةالأ ياف ذات العلاقة مع 

لويـة وتضـع لهـا أو المسـتفيدين،صيغة العلاقـات مـع  علىالتنمية الأهلية بعياش ية جمعوتيكز 

ما يكفـل بمع مياجعتها باستميار والتعديل عليها وتعميمها  العلاقةمن خلال وضع آلية لتنظيم هذه 

 .المستفيدحقوق 

  الهدف العام

عاليــة لإظجــاز تقــديم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــياو  بوتقــان وســيعة وجــودة 

م معاملاتهم ومتابعـة متطلاـاتهم ومقتيحـاتهم والعمـل علـى مواصـلة التطـويي والتحسـين التـي تـت

والوصـول إلـيهم بأسـهل الطـيق دون  الأهـداف،بالتعاون مع كافـة الجهـات للوصـول إلـى تحقيـ  

 .المستفيدالحاجة إلى  لب 

   



 

 

 5من  3الصفحة 
 

  الأهداف التفصيلية  

  الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل تقديي حاجة المستفيد وكافة

 .وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة .الإجياءات

 تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكتيوظية في خدمة المستفيد. 

 تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملاوم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين 

 .ن خلال عدة قنواتواستفساراتهم م

 خدمته تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديياً لظيوفه وسيعة اظجاز. 

  التيكيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة ليفع جودة الخدمة المقدمة

 .والتحسين المستمي لإجياء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة

 ن خلال تاني أفضل المعايييزيادة ثقة واظتماء المستفيدين بالجمعية م. 

 :يالممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن  يي  ما يل

 تصحي  المفاهيم الساودة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية. 

 تكوين اظطااعات وقناعات ايجابية جديدة ظحو الجمعية وما تقدم من خدمات. 

 قييم ظشي ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والتأكد على أن ت

قاب جودة الخدمة ح  من حقوق المستفيد حيث أظها أداة للتقويم والتطويي لا للع

 .والتشهيي

  ظشي ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي

 .أو الخارجي



 

 

 5من  4الصفحة 
 

 لمستفيد هيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى وظوعية الخدمات المقدمة لابتكار مفا

طويي ومحاولة القضاء على معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال الت

 .نوالتحسين المستمي للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدي

  لقنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدينا 

 لمقابلةا. 

 الاتصالات الهاتفية. 

 وساول التواصل الاجتماعي. 

 الخطابات. 

 خدمات  لب المساعدة. 

 خدمة التطوع. 

 الموقع الالكتيوظي للجمعية. 

 لأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدينا

 اللاوحة الأساسية للجمعية. 

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين. 

  جديد. لب مستفيد 

 :التاليويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإظهاء معاملاته بالشكل 

  استقاال المستفيد بلااقة واحتيام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المياجع

 .الوقت الكافي



 

 

 5من  5الصفحة 
 

  وعلى الموظف مطابقة الاياظات  المطلوبة،التأكد من تقديم المياجع كافة المعلومات

 .والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم

  في حالة عدم وضوح الإجياءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول الاحث

 .الاجتماعي للإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجواظب التنظيمية

  ول التأكد على صحة الاياظات المقدمة من  الب الدعم والتوقيع عليها وأظه مس

 .مسئولية مااشية عن صحة المعلومات

  التوضي  للمستفيد بأن  لاه سييفع للجنة الاحث لدراسة  لاه واليد عليه بشأن قاوله

 .أو رفضه خلال مدة لا تقل عن أساوعين

  الطلااتاستكمال اجياءات التسجيل مع اكتمال. 

 تقديم الخدمة اللازمة. 

 اظتهى


