
 

                                                 

 

    

  

 (907مسجلة برقم ) 



 

1 
 

 المطورون شركة مكين  –إعداد  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

 جدول المحتويات 

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

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

 2 .................................................................................................................................................................... الأهداف التفصيلية 

 3 ........................................................................................................................... القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين 

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

 4 ................................................................. ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي 

 5 .................................................................................................................................................................. اعتماد مجلس الإدارة 

 

 

  



 

2 
 

 المطورون شركة مكين  –إعداد  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

:  تمهيد   

السععععععععععععياتععععععععععععات والإ راءات الرا تننم علاقيها بجميع الأ راف من مسععععععععععععتفيدين وداعمين    البر بمركز الخاصععععععععععععرةتضععععععععععععع  معية 

أننمة العمل والعقود المصععععععععععععدر الأتععععععععععععا عععععععععععع ا  ي ومتطوعين وخلافه , بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأ راف . وتشععععععععععععكل  

داء , وحدود المسععععععععععقولية و ريقة تسععععععععععوية الخلافات  تحديد حقوق ووا بات المتعاقدين و ريقة أدائها وتبعات التقصععععععععععير  ي ا  

 الرا قد  تنشأ من  راء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأ راف ذات العلاقة مع الجمعية. 

على صعععععععععععععي ععة العلاقعات مع المسعععععععععععععتفيععديني وتضعععععععععععععع لهععا أولويعة من خلا  و عععععععععععععع  ليععة لتننيم هعذه العلاقعة. مع    جمعيععةالوتركز  

 مرا عيها باتتمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

الهدف العام :      

املاتهم ومتعابععة متطلبعاتهم  تقعديم خعدمعة متميلة للمسعععععععععععععتفيعدين من كعافعة الشعععععععععععععراز  بع تقعان وتعععععععععععععرععة و ودة ععاليعة لإنجعا  معع 

  الأهعدافي ومقترحعاتهم والعمعل على مواصعععععععععععععلعة التطوير والتحسعععععععععععععين الرا تتم بعالتععاون مع كعافعة الجهعات للوصعععععععععععععو  إلى تحقي   

 .  المستفيد  والوصو  إليهم بأتهل الطرق دون الحا ة إلى  لب

 -: الأهداف التفصيلية  

المسعععععععععععععتفيعدة  ي الجمعيعة من خلا  تسعععععععععععععهيعل الإ راءات وحصعععععععععععععولهم على كعافعة  تقعدير حعا عة المسعععععععععععععتفيعد وكعافعة الف عات   •

 الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

   تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأتاليب ا لكترونية  ي خدمة المستفيد  •

 دة قنوا تتقديم المعلومات والإ ابات بشكل ملازم بما يتناتب مع تساؤ ت المستفيدين واتتفساراتهم من خلا  ع •

   وتقديرا لنروفه وترعة انجا  خدمته حفاظا لوقتهتقديم خدمة للمستفيد من موقعه  •

التركيل على عملية قياس ر ا المستفيد كوتيلة لرفع  ودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر لإ راء تقديم خدمة   •

 وأداء مقدم الخدمة
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والممارتعات  ي تقديم الخدمة للمسعتفيد وذل    تبنا أفضل المعايير  يادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلا   •

 :  عن  ري  ما يلي

   تصحي  المفاهيم السازدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة  ي الجمعية. -

  تكوين انطباعات وقناعات ايجابية  ديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات  -

ح  من حقوق    ودة الخدمةشعععععععجيع على ذل  والتأكد على أن تقييم نشعععععععر ثقافة تقييم الخدمة لدى المسعععععععتفيد والت -

 المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتطوير   للعقاب والتشهير

 أو الخارجينشر ثقافة  ودة الخدمة بين  ميع الأقسام الرا تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي  -

القضاء على معوقات    للمستفيد ومحاولةالخدمات المقدمة  ابتكار مفاهيم وتقنيا ت إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية   -

تقعديم خعدمعات ذات  ودة ععاليعة وذلع  من خلا  التطوير والتحسعععععععععععععين المسعععععععععععععتمر ل خعدمعات المقعدمعة للمسعععععععععععععتفيعد من  

 خلا  تلمس أراء المستفيدين

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

   المقابلة.    - 1

 الهاتفية.ا تصا ت  -2

  وتازل التواصل ا  تماعي. -3

  الخطابات.-4

 خدمات  لب المساعدة.-5

  خدمة التطوع.-6

   الموقع ا لكتروني ل جمعية.-7

   مناديب المكاتب الفرعية.-8
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 :  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

  اللازحة الأتاتية ل جمعية  •

   البحث ا  تماعي دليل خدمات  •

  دليل تياتة الدعم للمستفيدين •

   لب دعم مستفيد  •

 -:  ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

 اتتقبا  المستفيد بلباقة واحترام والإ ابة على  ميع ا تتفسارات وإعطاء المرا ع الوقت الكا ي.  •

من صعععععععععععععلاحييهعا وقعت    البيعانعات والتعأكعدوعلى الموظف مطعابقعة    المطلوبعةيالتعأكعد من تقعديم المرا ع كعافعة المعلومعات   •

 التقديم. 

للإ ابة على تسععاؤ ته   البحث ا  تماعي ي حالة عدم و ععوا الإ راءات للمسععتفيد فعلى الموظف إحالته لمسعع و    •

 وإيضاا الجوانب التننيمية.

عن صعععععحة    مسععععع ولية مباشعععععرة  وأنه مسعععععقو التأكد على صعععععحة البيانات المقدمة من  الب الدعم والتوقيع عليها   •

 المعلومات.  

البحث لدراتعععة  لبه والرد عليه بشعععأن قبوله أو   رفضعععه خلا  مدة    ةتعععيرفع ل جن  لتو عععي  للمسعععتفيد بأن  لبها •

   تقل عن أتبوعين.

  اتتكما  ا راءات التسجيل مع اكتما  الطلبات. •

  تقديم الخدمة اللا مة .  •
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