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 -: تمɺيد

السياسات والإجراءات الۘܣ تنظم علاقْڈا بجميع الأطراف من مستفيدين  جمعية دار الموسوعة اݍݵ؈فيةتضع 

بما يكفل حقوق اݍݨمعية وɠافة ɸذه الأطراف . وȖشɢل أنظمة العمل والعقود  وداعم؈ن ومتطوع؈ن وخلافه ،

 ʏقة أدا٬ڈا وتبعات التقص؈ف ࢭʈتحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وطر ʏوحدود  الاداء،المصدر الأسا؟ۜܣ ࢭ

ية تɴشأ من جراء تنفيذ ɸذه العقود واݍݵدمات Ȋشɢل يكفل حما المسؤولية وطرʈقة Ȗسوʈة اݍݵلافات الۘܣ قد 

 الأطراف ذات العلاقة مع اݍݨمعية. 

عڴʄ صيغة العلاقات مع المستفيدين، وتضع لɺا أولوʈة من خلال وضع آلية لتنظيم ɸذه  ݨمعيةاݍوتركز 

 العلاقة. مع مراجعْڈا باستمرار والتعديل علٕڈا وȖعميمɺا بما يكفل حقوق المستفيد.

 -: الɺدف العام  

فة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معاملاٮڈم ومتاȊعة تقديم خدمة متم؈قة للمستفيدين من ɠا

متطلباٮڈم ومق؅فحاٮڈم والعمل عڴʄ مواصلة التطوʈر والتحس؈ن الۘܣ تتم بالتعاون مع ɠافة اݍݨɺات للوصول 

 إڲʄ تحقيق الأɸداف ، والوصول إلٕڈم بأسɺل الطرق دون اݍݰاجة إڲʄ طلب المستفيد .

 -: الأɸداف التفصيلية  

  ʄم عڴɺيل الإجراءات وحصولɺسȖ اݍݨمعية من خلال ʏافة الفئات المستفيدة ࢭɠتقدير حاجة المستفيد و

 ɠافة اݍݵدمات المطلوȋة دون عناء ومشقة

 خدمة المستفيد ʏاملة بأحدث الأساليب الالك؅فونية ࢭɢ٢   تقديم اݍݵدمات المت. 



              
    

  ناسب معȘل ملائم بما يɢشȊ ساؤلات المستفيدين واستفساراٮڈم من خلال تقديم المعلومات والإجاباتȖ

 عدة قنوا ت

 ٤   تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته. 

  وسيلة لرفع جودة اݍݵدمة المقدمة والتحس؈ن المستمر لإجراءɠ عملية قياس رضا المستفيد ʄال؅فك؈ق عڴ

 تقديم خدمة وأداء مقدم اݍݵدمة

 ادةʈتقديم اݍݵدمة  و.٦ ثقة وانتماء المستفيدين باݍݨمعية من خلال تبۚܣ أفضل المعاي؈ف ز ʏالممارسات ࢭ

 : ʏق ما يڴʈللمستفيد وذلك عن طر 

 .١   تܶݰيح المفاɸيم السائدة لدى المستفيد عن اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ اݍݨمعية. -

 .٢   خدماتتɢوʈن انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو اݍݨمعية وما تقدم من  -

حق  جودة اݍݵدمةɲشر ثقافة تقييم اݍݵدمة لدى المستفيد والȘܨݨيع عڴʄ ذلك والتأكد عڴʄ أن تقييم  -

 من حقوق المستفيد حيث أٰڈا أداة للتقوʈم والتطوʈر لا للعقاب والȘشɺ؈ف

 .اݍݵارڊɲ ʏشر ثقافة جودة اݍݵدمة ب؈ن جميع الأقسام الۘܣ تقدم خدماٮڈا للمستفيدين الداخڴʏ أو  -

القضاء  ومحاولةللمستفيد ابتɢار مفاɸيم وتقنيا ت إدارʈة للارتقاء بمستوى ونوعية اݍݵدمات المقدمة  -

عڴʄ معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوʈر والتحس؈ن المستمر لݏݵدمات 

  .المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين

   



              
    

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين    

 .١   المقابلة.   - ١ 

 الاتصالات الɺاتفية.-٢ 

 ٣-.ʏ٢   وسائل التواصل الاجتماڤ. 

 .٣   اݍݵطابات.-٤ 

 خدمات طلب المساعدة.-٥ 

 .٤   خدمة التطوع.-٦ 

 .٥   الموقع الالك؅فوɲي لݏݨمعية.-٧ 

 .٦   مناديب المɢاتب الفرعية.-٨ 

   

 : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين  

 ١   اللائحة الأساسية لݏݨمعية. 

 ʏ٢   دليل خدمات البحث الاجتماڤ. 

 ٣   .دليل سياسة الدعم للمستفيدين. 

 طلب دعم مستفيد..  



              
    

  ٤. 

وʈتم التعامل مع المســــتفيد عڴʄ مختل ف المســــتوʈات لإٰڈاء معاملاته بالشــــɢل 

ʏالتاڲ :- 

 الوقت الɢاࢭʏ.  استقبال المستفيد بلباقة واح؅فام والإجابة عڴʄ جميع الاستفسارات و୒عطاء المراجع -

والتأكد من  التأكد من تقديم المراجع ɠافة المعلومات المطلوȋة ، وعڴʄ الموظف مطابقة البيانات  -

 صلاحيْڈا وقت التقديم. 

الاجتماڤʏ للإجابة عڴʄ  ࢭʏ حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعڴʄ الموظف إحالته لمسئول البحث  -

 Ȗساؤلاته و୒يضاح اݍݨوانب التنظيمية.

مباشرة  التأكد عڴʄ ܵݰة البيانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع علٕڈا وأنه  مسؤول مسئولية  -

 عن ܵݰة المعلومات. 

رفضه  طلبه س؈ففع لݏݨنة البحث لدراسة طلبه والرد عليه Ȋشأن قبوله أو  التوضيح للمستفيد بأن  -

 خلال مدة لا تقل عن أسبوع؈ن.

 .٦   استكمال اجراءات الȘܦݨيل مع اكتمال الطلبات. -

 .٧   تقديم اݍݵدمة اللازمة .  -

   



              
    

  

  اعتماد مجلس الإدارة

 ٢٧/١/١٤٤١) ࢭʏ دورته (  الأوڲʄ  )  ɸذه السياسة بتارʈخ    اعتمد مجلس إدارة اݍݨمعية ࢭʏ الاجتماع (  اݍݵامس

 م . وتحل ɸذه السياسة محل جميع سياسات قواعد السلوك الموضوعة سابقا.  ٢٠١٩/  ٩/  ٢٦ه الموافق  

 


