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سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

تمهيد :

تضــع جمعيــة تــوادّ للتنميــة الأســرية بالجــوف السياســات والإجــراءات الــي تنظــم علاقتهــا بجميــع 

الأطــراف مــن مســتفيدين وداعمــن ومتطوعــن وخلافــه , بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه 

ــن  ــات المتعاقدي ــوق وواجب ــد حق ــاسي في تحدي ــدر الأس ــود المص ــل والعق ــة العم ــكل أنظم ــراف . وتش الأط

وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصــر في الــداء , وحــدود المســؤولية وطريقــة تســوية الخلافــات الــي قد تنشــأ 

مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل حمايــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعيــة .

ــا  ــع له ــتفيدين , وتض ــع المس ــات م ــة العلاق ــى صيغ ــوف عل ــرية بالج ــة الأس ــوادّ للتنمي ــة ت ــز جمعي وترك

أولويــة مــن خــال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة ، مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا 

بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد .

الهدف العام :

تقديــم خدمــة متمــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بمهنيــ�ة احترافيــة وبإتقــان وجــودة عاليــة وســرعة 

التطويــر  مواصلــة  علــى  والعمــل  ومقترحاتهــم  متطلباتهــم  ومتابعــة  معاملاتهــم  لإنجــاز  مخلــة  غــر 

والتحســن الــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول إلى تحقيــق الأهــداف , والوصــول إليهم بأســهل 

ــتفيد . ــب المس ــة إلى طل ــرق دون الحاج الط

الأهداف التفصيلية :

ــراءات  ــهيل الإج ــال تس ــن خ ــة م ــتفيدة في الجمعي ــات المس ــة الفئ ــتفيد وكاف ــة المس ــر حاج تقدي 	.1

. ومشــقة  عنــاء  دون  المطلوبــة  الخدمــات  كافــة  علــى  وحصولهــم 

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكتروني�ة في خدمة المستفيد . 	.2

المســتفيدين  تســاؤلات  مــع  يتن�اســب  بمــا  ملائــم  بشــكل  والإجابــات  المعلومــات  تقديــم  	.3

. قنــوات  عــدة  خــال  مــن  واستفســاراتهم 

تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته . 	.4

ــن  ــة والتحس ــة المقدم ــودة الخدم ــع ج ــيلة لرف ــتفيد كوس ــا المس ــاس رض ــة قي ــى عملي ــز عل الترك 	.5

. الخدمــة  مقــدم  وأداء  خدمــة  تقديــم  لإجــراء  المســتمر 



2

زيــادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين بالجمعيــة مــن خــال تبــي أفضــل المعايــر والممارســات في تقديــم  	.6

الخدمــة للمســتفيد وذلــك عــن طريــق مــا يلــي :

تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية. أ‌-	

تكوين انطباعات وقناعات ايجابي�ة جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات. ب‌-	

ــودة  ــم ج ــى أن تقيي ــد عل ــك والتأك ــى ذل ــجيع عل ــتفيد والتش ــدى المس ــة ل ــم الخدم ــة تقيي ــر ثقاف نش ت‌-	

الخدمــة حــق مــن حقــوق المســتفيد حيــث أنهــا أداة للتقويــم والتطويــر والــرقي بالخدمــات المقدمــة.

ــي أو  ــتفيدين الداخل ــا للمس ــدم خدماته ــي تق ــام ال ــع الأقس ــن جمي ــة ب ــودة الخدم ــة ج ــر ثقاف نش ث‌-	

الخــارجي.

ابتــكار مفاهيــم وتقنيــ�ات إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمات المقدمــة للمســتفيد ومحاولة  ج‌-	

القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن خــال التطويــر والتحســن المســتمر 

للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــال تلمــس أراء المســتفيدين .

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين :

المقابلة . 	.1

الاتصالات الهاتفية. 	.2

وسائل التواصل الاجتماعي 	.3

الخطابات 	.4

خدمات طلب المساعدة 	.5

خدمة التطوع 	.6

الموقع الالكتروني للجمعية 	.7
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الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :

اللائحة الأساسية للجمعية 	.1

لائحة البحث الاجتماعي 	.2

دليل سياسة الدعم للمستفيدين 	.3

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

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي . 	.1

ــات والتأكــد مــن  ــة , وعلــى الموظــف مطابقــة البي�ان التأكــد مــن تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوب 	.2

التقديــم. وقــت  صلاحيتهــا 

التأكــد مــن صحــة البي�انــات المقدمــة مــن طالــب الخدمــة والتوقيــع عليهــا وأنــه مســؤول مســئولية  	.3

المعلومــات. صحــة  عــن  مباشــرة 

استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلب . 	.4

تقديم الخدمة اللازمة . 	.5


