
                                                                                                      

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العلاقة مع المستفيدينتنظيم سياسة 

 وتقديم ا��دمات 

 
 �معية التنمية الا�لية بالفيصلية والندى وطيبة والمنار�

سياسة تنظيم الع�قة مع ا�ستفيدين

وتقديم الخدمات



 تم�يد:

من مستفيدين وداعم�ن ال�� تتعامل مع�ا ا��معية    جميع الأطراف  علاقة ا��معية مع  نظيم  تسة  لسيا�ذه االغرض من  
 �م،�الإجراءات ال�� تنظم علاق��ا  وذلك عن طر�ق  بما يكفل حقوق ا��معية و�افة �ذه الأطراف.    خلافھ،و ومتطوع�ن  

والعقود   العمل  أنظمة  وسياسا��ا    و�ش�ل  ا��معية  المتعاقدين ولوائح  وواجبات  حقوق  تحديد   �� الأسا���  المصدر 
وطر�قة أدا��ا وتبعات التقص�� �� الأداء، وحدود المسؤولية وطر�قة �سو�ة ا��لافات ال�� قد ت�شأ من جراء تنفيذ �ذه  
العقود وا��دمات �ش�ل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع ا��معية، وتركز ا��معية ع�� صيغة العلاقات مع  
المستفيدين، وتضع ل�ا أولو�ة من خلال وضع آلية لتنظيم �ذه العلاقة، مع مراجع��ا باستمرار والتعديل عل��ا و�عميم�ا  

 .بما يكفل حقوق المستفيد
 

 :ل�دف العاما

معاملا��م ومتا�عة متطلبا��م  تقديم خدمة متم��ة للمستفيدين من �افة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز  
ومق��حا��م والعمل ع�� مواصلة التطو�ر والتحس�ن ال�� تتم بالتعاون مع �افة ا���ات للوصول إ�� تحقيق الأ�داف، 

 .والوصول إل��م بأس�ل الطرق دون ا��اجة إ�� طلب المستفيد
 

 :الأ�داف التفصيلية

   الفئات و�افة  المستفيد  حاجة  �افة تقدير  ع��  وحصول�م  الإجراءات  �س�يل  خلال  من  ا��معية   �� المستفيدة 
 .ا��دمات المطلو�ة دون عناء ومشقة

 تقديم ا��دمات المت�املة بأحدث الأساليب الالك��ونية �� خدمة المستفيد. 

 تقديم المعلومات والإجابات �ش�ل ملائم بما ي�ناسب مع �ساؤلات المستفيدين واستفسارا��م من خلال عدة قنوات. 

 تقديم خدمة للمستفيد من موقعھ حفاظاً لوقتھ وتقديراً لظروفھ وسرعة انجاز خدمتھ. 

   ال��ك�� ع�� عملية قياس رضا المستفيد �وسيلة لرفع جودة ا��دمة المقدمة والتحس�ن المستمر لإجراء تقديم خدمة
 .وأداء مقدم ا��دمة

 وذلك  ز�ادة ثقة وانتماء المستفيدين با��معية من خلال تب�� أفضل المعاي�� والممارسات �� تقديم ا��دمة للمستفيد
 :عن طر�ق ما ي��

 ت��يح المفا�يم السائدة لدى المستفيد عن ا��دمات المقدمة �� ا��معية. 

 ت�و�ن انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو ا��معية وما تقدم من خدمات. 



   شر ثقافة تقييم ا��دمة لدى المستفيد وال���يع ع�� ذلك والتأكد ع�� أن تقييم جودة ا��دمة حق من�
 .المستفيد حيث أ��ا أداة للتقو�م والتطو�ر لا للعقاب وال�ش��� حقوق 

 ��شر ثقافة جودة ا��دمة ب�ن جميع الأقسام ال�� تقدم خدما��ا للمستفيدين الداخ�� أو ا��ار�. 

   ونوعية بمستوى  للارتقاء  إدار�ة  وتقنيات  مفا�يم  ع��  ابت�ار  القضاء  للمستفيد ومحاولة  المقدمة  ا��دمات 
المقدمة   ل��دمات  المستمر  والتحس�ن  التطو�ر  خلال  من  وذلك  عالية  جودة  ذات  خدمات  تقديم  معوقات 

 .للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين
 

  القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين : 

     المقابلة 

  الاتصالات ال�اتفية 

  التواصل الاجتما��وسائل 

  ا��طابات 

 خدمة التطوع 

  الموقع الإلك��و�ي ل��معية 

 

 :الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

  اللائحة الأساسية ل��معية 

 دليل التطوع 

  دليل العضو�ات 

  المركز الإعلامي و�شمل الإعلانات والتقار�ر والمطبوعات 

  واللوائح الموجودة �� الموقع الإلك��و�ي ل��معيةالسياسات 

  صفحة رضا المستفيد 

 



 :يتم التعامل مع المستفيد ع�� مختلف المستو�ات لإ��اء معاملاتھ بالش�ل التا��

o ��استقبال المستفيد بلباقة واح��ام والإجابة ع�� جميع الاستفسارات و�عطاء المراجع الوقت ال�ا. 

o   المراجع �افة المعلومات المطلو�ة، وع�� الموظف مطابقة البيانات والتأكد من صلاحي��ا وقت  التأكد من تقديم
 .التقديم

o   حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فع�� الموظف إحالتھ لمسؤول البحث الاجتما�� للإجابة ع�� �ساؤلاتھ ��
 .و�يضاح ا��وانب التنظيمية 

o   التأكد من ��ة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عل��ا وأنھ مسؤول مسؤولية مباشرة عن ��ة
 .المعلومات

o   التوضيح للمستفيد بأن طلبھ س��فع ل��نة البحث لدراسة طلبھ والرد عليھ �شأن قبولھ أو رفضھ خلال مدة
 .لا تقل عن أسبوع�ن

o استكمال اجراءات ال���يل مع اكتمال الطلبات. 

o تقديم ا��دمة اللازمة. 
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