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سياسة تنظيم 
الع,قة مع 
ا7مستفيدين



تمهيد : 

تـضع جـمعية الـبر الـخيريـة بـمحافـظة خـليص السـياسـات والإجـراءات الـتي تـنظم عـلاقـتها 

بجـميع الأطـراف مـن مسـتفيديـن وداعـمين ومـتطوعـين وخـلافـه , بـما يـكفل حـقوق الجـمعية 

وكــافــة هــذه الأطــراف . وتــشكل أنــظمة الــعمل والــعقود الــمصدر الأســاســي فــي تحــديــد 

حــقوق وواجــبات الــمتعاقــديــن وطــريــقة آدائــها وتــبعات الــتقصير فــي الــداء , وحــدود 

الــمسؤولــية وطــريــقة تــسويــة الــخلافــات الــتي قــد تــنشأ مــن جــراء تــنفيذ هــذه الــعقود 

والخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية . 

وتـركـز جـمعية الـبر الـخيريـة بـمحافـظة خـليص عـلى صـيغة الـعلاقـات مـع المسـتفيديـن , وتـضع 

لـها أولـويـة مـن خـلال وضـع آلـية لـتنظيم هـذه الـعلاقـة . مـع مـراجـعتها بـاسـتمرار والـتعديـل 

عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد . 

الهدف العام : 

تـقديـم خـدمـة مـتميزة للمسـتفيديـن مـن كـافـة الشـرائـح بـإتـقان وسـرعـة وجـودة عـالـية لإنـجاز 

مـعامـلاتـهم ومـتابـعة مـتطلباتـهم ومـقترحـاتـهم والـعمل عـلى مـواصـلة الـتطويـر والتحسـين 

الـتي تـتم بـالـتعاون مـع كـافـة الـجهات لـلوصـول إلـى تـحقيق الأهـداف , والـوصـول إلـيهم 

بأسهل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفيد . 

الأهداف التفصيلية : 

تـقديـر حـاجـة المسـتفيد وكـافـة الـفئات المسـتفيدة فـي الجـمعية مـن خـلال تسهـيل ▪

الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة 

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد ▪

تـقديـم الـمعلومـات والإجـابـات بـشكل مـلائـم بـما يـتناسـب مـع تـساؤلات المسـتفيديـن ▪

واستفساراتهم من خلال عدة قنوات 
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تـقديـم خـدمـة للمسـتفيد مـن مـوقـعه حـفاظـاً لـوقـته وتـقديـراً لـظروفـه وسـرعـة انـجاز ▪

خدمته 

الـتركـيز عـلى عـملية قـياس رضـا المسـتفيد كـوسـيلة لـرفـع جـودة الخـدمـة الـمقدمـة ▪

والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة 

زيـــادة ثـــقة وانـــتماء المســـتفيديـــن بـــالجـــمعية مـــن خـــلال تـــبني أفـــضل الـــمعايـــير ▪

والممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي : 

تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية 1.

تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات 2.

نشــر ثــقافــة تــقييم الخــدمــة لــدى المســتفيد والــتشجيع عــلى ذلــك والــتأكــد عــلى أن 3.

تقـييم جوـدة الخدـمةـ حقـ منـ حقـوق المستـفيد حيـث أنهـا أداة للـتقويمـ والتـطويرـ لا 

للعقاب والتشهير . 

نشـر ثـقافـة جـودة الخـدمـة بـين جـميع الأقـسام الـتي تـقدم خـدمـاتـها للمسـتفيديـن 4.

الداخلي أو الخارجي 

ابــتكار مــفاهــيم وتــقنيات إداريــة لــلارتــقاء بمســتوى ونــوعــية الخــدمــات الــمقدمــة 5.

للمسـتفيد ومـحاولـة الـقضاء عـلى مـعوقـات تـقديـم خـدمـات ذات جـودة عـالـية وذلـك 

مــن خــلال الــتطويــر والتحســين المســتمر للخــدمــات الــمقدمــة للمســتفيد مــن خــلال 

تلمس أراء المستفيدين 
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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.

مناديب المكاتب الفرعية 8.

  

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين : ▪

  

اللائحة الأساسية للجمعية 1.

دليل خدمات البحث الاجتماعي 2.

دليل سياسة الدعم للمستفيدين 3.

طلب دعم مستفيد 4.
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ويـتم الـتعامـل مـع المسـتفيد عـلى مـختلف المسـتويـات لإنـهاء مـعامـلاتـه بـالـشكل ▪

التالي : 

اســتقبال المســتفيد بــلباقــة واحــترام والإجــابــة عــلى جــميع الاســتفسارات وإعــطاء 5.

المراجع الوقت الكافي 

الـتأكـد مـن تـقديـم الـمراجـع كـافـة الـمعلومـات الـمطلوبـة , وعـلى الـموظـف مـطابـقة 6.

البيانات والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم 

فـي حـالـة عـدم وضـوح الإجـراءات للمسـتفيد فـعلى الـموظـف إحـالـته لمسـئول الـبحث 7.

الاجتماعي للإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية 

الـتأكـد عـلى صـحة الـبيانـات الـمقدمـة مـن طـالـب الـدعـم والـتوقـيع عـليها وأنـه مـسؤول 8.

مسئولية مباشرة عن صحة المعلومات 

الـتوضـيح للمسـتفيد بـأن طـلبه سـيرفـع لـلجنة الـبحث لـدراسـة طـلبه والـرد عـليه بـشأن 9.

قبوله أو رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعين 

استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات . 10.

تقديم الخدمة اللازمة .11.

5
803



1
803

 (803) 
www.sukkar.sa Qassim - Buraydah, Ali Bin Abi Taleb Road

803

@sukkar_ksa


