


تمهيد•
الهدف العام•
الأهداف التفصيلية•
القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين•
الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين•
اعتماد مجلس الإدارة•



تمهيد

مستفيدينمنالأطرافعبجميعلاقتهاتنظمالتيوالإجراءاتالسياسات(أسرة)ببريدةالأسريةالتنميةجمعيةتضع
المصدرالعقودو العملأنظمةوتشكلالأطرافهذهوكافةالجمعيةحقوقيكفلبماوخلافه،ومتطوعينوداعمين
وطريقةالمسؤوليةحدودو الأداء،فيالتقصيروتبعاتأدائهاوطريقةالمتعاقدينوواجباتحقوقتحديدفيالأساسي

معالعلاقةذاترافالأطحمايةيكفلبشكلوالخدماتالعقودهذهتنفيذجراءمنتنشأقدالتيالخلافاتتسوية
.الجمعية
معالعلاقةهذهنظيملتآليةوضعخلالمنأولويةلهاوتضعالمستفيدين،معالعلاقاتصيغةعلىالجمعيةوتركز

.المستفيدحقوقيكفلبماوتعميمهاعليهاوالتعديلباستمرارمراجعتها

العامالهدف

تتمالتيتحسينوالالتطويرمواصلةعلىوالعملعاليةوجودةوسرعةبإتقانللمستفيدينمتميزةخدمةتقديم
.الأهدافتحقيقإلىللوصولالجهاتكافةمعبالتعاون

التفصيليةالأهداف

.ةالخدمعلىللحصولالإجراءاتالتواصلتسهيلخلالمنالجمعيةفيالمستفيدينتقدير•
.الالكترونيةالأساليببأحدثالمتكاملةالخدماتتقديم•
عدةخلالمناراتهمواستفسالمستفيدينتساؤلاتمعيتناسببماملائمبشكلوالإجاباتالمعلوماتتقديم•

قنوات
.لهاستمرالموالتحسينالمقدمةالخدمةجودةلرفعكوسيلةالمستفيدرضاقياسعمليةعلىالتركيز•
عنوذلكللمستفيدلخدمةاتقديمفيالممارساتوالمعاييرأفضلتبنيخلالمنبالجمعيةالمستفيدينثقةزيادة•

:يليماطريق
.الجمعيةفيالمقدمةالخدماتعنالمستفيدلدىالسائدةالمفاهيمتصحيح❑
خدماتمنتقدموماالجمعيةنحوجديدةايجابيةوقناعاتانطباعاتتكوين❑
حقالخدمةجودةيمتقيأنعلىوالتأكدذلكعلىوالتشجيعالمستفيدلدىالخدمةتقييمثقافةنشر❑

.المستفيدحقوقمن
الخارجيأويالداخلللمستفيدينخدماتهاتقدمالتيالأقسامجميعبينالخدمةجودةثقافةنشر❑
.يدينللمستفالمقدمةالخدماتونوعيةبمستوىللارتقاءإداريةوتقنياتمفاهيمابتكار❑



.المقابلة1)
.الهاتفيةالاتصالات2)
.الاجتماعيالتواصلوسائل3)
.الخطابات4)
.الموقع الالكتروني للجمعية5)

اللائحة الأساسية للجمعية•
دليل سياسة الدعم للمستفيدين•

.  لوقت الكافياستقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع ا•
تأكد من صلاحيتها وعلى الموظف مطابقة البيانات  وال, التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة •

. وقت التقديم
ساؤلاته وإيضاح في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته للمسؤول للإجابة على ت•

.الجوانب التنظيمية
ة  مباشرة عن التأكد على صحة البيانات المقدمة من طالب الخدمة والتوقيع عليها وأنه  مسؤول مسئولي•

.  صحة المعلومات
ن قبوله أو   رفضه خلال التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة البحث لدراسة طلبه والرد عليه بشأ•

.مدة لا تقل عن أسبوعين
.استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات•
. تقديم الخدمة اللازمة •

Highlight
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