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   سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

 ة اوقاف خير البقاع التنمويجمعية في 
 
 

 تمهيد
 ف مـنالسياسات والإجراءات التي تـنظم لالاقتهـا بجميـع اا ـرا  بمكة المكرمة  اوقاف خير البقاعتضع جمعية  

مستفيدين ودالامين ومت ولاين وخلافه , بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه اا راف . وتشكل أنظمـة العمـل 
داء , والعقود المصدر ااساسي في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين و ريقـة أداههـا وتبعـات التقصـير فـي اا

ذ هـذه العقـود والخـدمات بشـكل يكفـل يتنف  تنشأ من جراء  وحدود المسؤولية و ريقة تسوية الخلافات التي قد  
 حماية اا راف ذات العلاقة مع الجمعية. 

لالى صيغة العلاقات مع المستفيدين، وتضع لها أولوية من خلال وضع آلية لتنظيم هذه العلاقة.   جمعيةالوتركز  
 مع مراجعتها باستمرار والتعديل لاليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

 -: امالهدف الع  
تقديم خدمة متميزة للمستفيدين من كافـة الشـراهب بقتقـان وسـرلاة وجـودة لااليـة لإنجـاز معـاملاتهم ومتابعـة 
مت لباتهم ومقترحاتهم والعمل لالى مواصلة الت وير والتحسين التي تتم بالتعـاون مـع كافـة الجهـات للوصـول 

 . المستفيد بى  لإلى تحقيق ااهداف , والوصول إليهم بأسهل ال رق دون الحاجة إل
 -: ااهداف التفصيلية  

تقدير حاجة المستفيد وكافة الفهات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات وحصولهم لالـى  •
 كافة الخدمات الم لوبة دون لاناء ومشقة

  تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث ااساليب االكترونية في خدمة المستفيد •

هم بما يتناسب مع تساؤات المستفيدين واستفساراتهم مـن خـلال كل ملات بشجاباالمعلومات والإتقديم   •
 لادة قنوا ت

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

والتحسـين المسـتمر التركيز لالى لاملية قياس رضـا المسـتفيد كوسـيلة لرفـع جـودة الخدمـة المقدمـة   •
 اء مقدم الخدمةوأد خدمةلإجراء تقديم 

والممارسات في تقديم الخدمـة   ،  زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير •
 :  للمستفيد وذلك لان  ريق ما يلي

 تصحيب المفاهيم الساهدة لدى المستفيد لان الخدمات المقدمة في الجمعية. -
 . وما تقدم من خدمات معيةالج ان بالاات وقنالاات ايجابية جديدة نحو تكوين -
نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع لالى ذلك والتأكد لالى أن تقييم جودة  الخدمة حق من  -

 حقوق المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والت وير ا للعقاب والتشهير
 الخارجي قسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع اا -

 
 
 

القضاء   ومحاولة  ابتكار مفاهيم وتقنيا ت إدارية للارتقاء بمستوى ونولاية الخدمات المقدمة للمستفيد   -
لالى معوقات تقديم خدمات ذات جـودة لااليـة وذلـك مـن خـلال الت ـوير والتحسـين المسـتمر للخـدمات 

 ل تلمس أراء المستفيدينخلاالمقدمة للمستفيد من 
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القنــوات المســتخدمة للتواصــل      -:مع المستفيدين 
   المقابلة.   - 1 
 ااتصاات الهاتفية.-2 
  ااجتمالاي.وساهل التواصل -3 
 الخ ابات.-4 
 خدمات  لب المسالادة.-5 
   خدمة الت وع.-6 
   الموقع االكتروني للجمعية. -7 
   .المكاتب الفرلاية مندوبو -8 
 : اادوات المتاحة لموظف لالاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين   

   اللاهحة ااساسية للجمعية •

   البحث ااجتمالايدليل خدمات  •

   دليل سياسة الدلام للمستفيدين •

       لب دلام مستفيد •
 -: ويتم التعامل مع المستفيد لالى مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

 الوقت الكافي.  قبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة لالى جميع ااستفسارات وإلا اء المراجعاست -
 والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم.  التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات الم لوبة , ولالى الموظف م ابقة البيانات   -
ااجتمالاي للإجابة لالــى تســاؤاته وإيضــاح   لمسهول البحث    لتهفي حالة لادم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحا -

 الجوانب التنظيمية.
 مباشرة لان صحة المعلومات.  تأكد لالى صحة البيانات المقدمة من  ال ب الدلام والتوقيع لاليها وأنه  مسؤول مسهولية ال -
رفضــه خــلال مــدة ا تقــل لاــن  لــه أو  قبوالبحث لدراسة  لبه والــرد لاليــه بشــأن  ةلتوضيب للمستفيد بأن  لبه سيرفع للجنا -

 أسبولاين.
  ال لبات. استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال -
  تقديم الخدمة اللازمة .  -
  


