
1

سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

سياسة تنظيم العلاقة 
مع المستفيدين



23

سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدينسياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

تمهيد

تضــع جمعيــة الغــد للشــباب السياســات والإجــراءات الــي تنظــم علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن مســتفيدين وداعمــن 

ومتطوعــن وخلافــه، بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف. وتشــكل أنظمــة العمــل والعقــود المصــدر 

الأســاسي في تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصــر في الاداء، وحــدود المســؤولية 

وطريقــة تســوية الخلافــات الــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل حمايــة الأطــراف 

ذات العلاقــة مــع الجمعيــة. 

وتركــز الجمعيــة عــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولويــة مــن خــلال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة. 

مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد.

  الهدف العام: -

تقديــم خدمــة متمــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشرائــح بإتقــان وسرعــة وجــودة عاليــة لإنجــاز معاملاتهــم ومتابعــة 

متطلباتهــم ومقترحاتهــم والعمــل عــى مواصلــة التطويــر والتحســن الــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول 

إلى تحقيــق الأهــداف، والوصــول إليهــم بأســهل الطــرق دون الحاجــة إلى طلــب المســتفيد.

  الأهداف التفصيلية: -

تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة في الجمعيــة مــن خــلال تســهيل الإجــراءات وحصولهــم عــى   •  

عنــاء ومشــقة المطلوبــة دون  الخدمــات  كافــة 

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد   •  

تقديــم المعلومــات والإجــابات بشــكل ملائــم بمــا يتناســب مــع تســاؤلات المســتفيدين واستفســاراتهم مــن   •  

خــلال عــدة قنــوات

تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا لوقته وتقديرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته  •  

التركــز عــى عمليــة قيــاس رضــا المســتفيد كوســيلة لرفــع جــودة الخدمــة المقدمــة والتحســن المســتمر لإجــراء   •  

تقديــم خدمــة وأداء مقــدم الخدمــة

ــة مــن خــلال تبــي أفضــل المعايــر  والممارســات في تقديــم الخدمــة  زيادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين بالجمعي  •  

يــي:  مــا  عــن طريــق  وذلــك  للمســتفيد 

تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.  •  

تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات  •  

نــشر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع عــى ذلــك والتأكــد عــى أن تقييــم جــودة الخدمــة حــق مــن   •  

والتشــهر للعقــاب  ـر لا  والتطويـ للتقويــم  أداة  إنهــا  حيــث  المســتفيد  حقــوق 

نشر ثقافة جودة الخدمة بن جميع الأقسام الي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخي أو الخارجي  •  

ــة القضــاء  ابتــكار مفاهيــم وتقنيــات إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمســتفيد ومحاول  •  

عــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن خــلال التطويــر والتحســن المســتمر للخدمــات المقدمــة 

للمســتفيد مــن خــلال تلمــس أراء المســتفيدين

  

  القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين: -

المقابلة. • 

الاتصالات الهاتفية.• 

وسائل التواصل الاجتماعي.• 

الخطابات.• 

خدمات طلب المساعدة.• 

خدمة التطوع.• 

الموقع الالكتروني للجمعية.• 

  

  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين:

اللائحة الأساسية للجمعية  •  

دليل خدمات البحث الاجتماعي     •  

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

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة عى جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي.   •  

تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبــة، وعــى الموظــف مطابقــة البيانــات والتأكــد مــن  التأكــد مــن   •  

التقديــم.  وقــت  صلاحيتهــا 

في حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعــى الموظــف إحالتــه للمســؤول الإداري للإجابــة عــى تســاؤلاته   •  

التنظيميــة. الجوانــب  وإيضــاح 

التأكــد عــى صحــة البيانــات المقدمــة مــن طالــب الدعــم والتوقيــع عليهــا وأنــه مســؤول مســئولية مبــاشرة عــن   •  

المعلومــات.  صحــة 

التوضيــح للمســتفيد بأن طلبــه ســرفع للجنــة البحــث لدراســة طلبــه والــرد عليــه بشــأن قبولــه أو رفضــه خــلال   •  
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تقــل عــن أســبوعن. مــدة لا 

استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.  •  

تقديم الخدمة اللازمة.   •  

اعتماد مجلس الإدارة 

تم الاعتماد في اجتماع مجلس الإدارة بجلسته الحادي عشر  رقم  ) 11/01/2022 ( 

المنعقدة بتاريخ  11/ 02 / 1444 هـ الموافق 26/ 10 / 2022 م
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