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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين وتقديم الخدمات
 

 :تمهيد 1

السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين  جمعية دليلتضع 

وداعمين ومتطوعين وخلافه , بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأطراف . وتشكل أنظمة 

العمل والعقود المصدر الأساسي في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وطريقة أدائها وتبعات 

سؤولية وطريقة تسوية الخلافات التي قد تنشأ من جراء تنفيذ هذه التقصير في الداء , وحدود الم

 . العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية

جمعية على صيغة العلاقات مع المستفيدين , وتضع لها أولوية من خلال وضع آلية الوتركز 

 . عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد لتنظيم هذه العلاقة . مع مراجعتها باستمرار والتعديل

 الهدف العام : 2

تقديم خدمة متميزة للمستفيدين من كافة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم 

ومتابعة متطلباتهم ومقترحاتهم والعمل على مواصلة التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع 

الأهداف , والوصول إليهم بأسهل الطرق دون الحاجة إلى كافة الجهات للوصول إلى تحقيق 

. طلب المستفيد  

  

 الأهداف التفصيلية : 3
تقدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات  -

 . ةوحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشق

 . الالكترونية في خدمة المستفيدتقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب  -

تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين واستفساراتهم  -

 . من خلال عدة قنوات

 . تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته -

رفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة ل -

 . المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة

 زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير -

 

 : والممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي 4

 المقدمة في الجمعيةتصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات  -

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

نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والتأكد على أن تقييم جودة الخدمة  -

 . حق من حقوق المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير

 دة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو الخارجينشر ثقافة جو -
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ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد ومحاولة  -

القضاء على معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين 

 مة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدينالمستمر للخدمات المقد

 

  نالمستخدمة للتواصل مع المستفيدي القنوات 5

 المقابلة -

 الاتصالات الهاتفية -

 وسائل التواصل الاجتماعي -

 الخطابات -

 خدمات طلب المساعدة -

 خدمة التطوع -

 الموقع الالكتروني للجمعية -

 
  : المستفيدينالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع  6

 اللائحة الأساسية للجمعية -

 دليل خدمات البحث الاجتماعي -

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين -

 طلب دعم مستفيد -
  : ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي 7

المراجع الوقت استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء  -

 . الكافي

التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيانات والتأكد  -

 . من صلاحيتها وقت التقديم

في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول البحث الاجتماعي  -

 التنظيميةللإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجوانب 

التأكد على صحة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه مسؤول مسئولية  -

 مباشرة عن صحة المعلومات

التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة البحث لدراسة طلبه والرد عليه بشأن قبوله أو  -

 رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعين

 . تمال الطلباتاستكمال اجراءات التسجيل مع اك -

  .تقديم الخدمة اللازمة -

 
 



 

معية دليل لتأهيل الشباب والفتيات للعمل ج –ائل ح -المملكة العربية السعودية 

 0536219555 -الحر

 

 (732لتأهيل الشباب والفتيات للعمل الحر ) جمعية دليل 

 

يعتمد الإجراء المتخذ بخصوص الإبلاغ عن أي مخالفة وفق هذه السياسة على طبيعة 
 إذ قد يتطلب ذلك إجراء مراجعة غير رسمية أو تدقيق داخليا وتحقيق رسمي المخالفة ذاتها

 . 
 :ويتم اتباع الخطوات التالية في معالجة أي بلاغ

عند استلام البلاغات باطلاع رئيس مجلس الإدارة والمسؤول التنفيذي  المراجع الداخلي يقوم -
للجمعية إذا لم يكن البلاغ موجها ضد الأخير على مضمون البلاغ خلال أسبوع من استلام 

 .البلاغ
يتم إجراء مراجعة أولية لتحديد ما إذا كان يتوجب إجراء تحقيق والشكل الذي يجب أن  -

 .كن حل بعض البلاغات بدون الحاجة لإجراء تحقيقيتخذه. ويم
 .أيام بإشعار استلام البلاغ ورقمها للتواصل 10يتم تزويد مقدم البلاغ خلال -
إذا تبين أن البلاغ غير مبرر, فلن يتم إجراء أي تحقيق إضافي. ويكون هذا القرار نهائيا  -

 .ص البلاغوغير قابل لإعادة النظر مالم يتم تقديم إثباتات إضافية بخصو
 المخالفات لجنة إلى  إذا تبين أن البلاغ يستند الى معطيات معقولة ومبررة, يتم إحالة البلاغ -

 .المناسبة التوصية وإصدار البلاغ في للتحقيق
يجب على لجنة المخالفات الانتهاء من التحقيق في البلاغ وإصدار التوصية خلال عشرة  -

 .أيام عمل من تاريخ إحالة البلاغ
 .لجنة المخالفات توصياتها الى رئيس المجلس للمصادقة والاعتمادترفع  -
قانون ياسات الجمعية ووفق مخالفة وفق سيتم تحديد الإجراءات التأديبية المترتبة على ال -

 .العمل الساري المفعول
متى كان ذلك ممكنا, تزويد مقدم البلاغ بمعطيات عن أي تحقيق يتم إجراؤه. ومع ذلك, لا  -

مقدم البلاغ بأي إجراءات تأديبية أو غيرها مما قد يترتب عليها خلال الجمعية يجوز إعلام 
 .بالتزامات السرية تجاه شخص آخر

تلتزم الجمعية بالتعامل مع الإبلاغ عن أي مخالفة بطريقة عادلة ومناسبة, ولكنها لا تضمن  -
  .أن تنسجم طريقة معالجة البلاغ مع رغبات مقدم البلاغ
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 القرارات
 والتوصيات

 : واعتماد تحديث تم , والكفاءة الامتثال لضمان والسياسات اللوائح بتحديث وتوصياته الداخلي المراجع تقرير عرض بعد

 الإرهاب. وتمويل الأموال غسيل عمليات من والوقاية الاشتباه ياسةس -

 . الإرهاب وتمويل أموال غسيل شبهة وجود حال في الإجراءات دليل -

 . المتطوعين إدارة آلية -

 . المستفيدين مع العلاقات تنظيم سياسة -

 . البشرية الموارد لائحة -
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   عثمان بن سعود   بن الله عبد  4
  عام أمي    القريش 

  عضو الصالح الكريم عبد  بن الله عبد  بن العزيز  عبد  5
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  عضو الغبين 
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