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 صداراتالإ

  الاعتمادتاريخ  الاعتماد المراجعة عدادالإ صدارالإتاريخ  صداررقم الإ

 25/12/2019 الإدارةمجلس  اللجنة التنفيذية التميّز المؤسسي 01/11/2019 الأول

 نبذة عن الإصدار الأول

 في الجمعيات المماثلة. الممارسات أفضلعلى  الاعتمادتم عداد هذه السياسة عند إ

 

 

 تنبيه: 

في رقم الإصدار مع ما هو منشور في المكتبة الالكترونية المطابقة ، ويعتد فقط بالنسخ الورقية إلكترونيا  إن هذه الوثيقة مراقبة 
 سياسات والإجراءات.لل

 على الأكثر. الاعتماد( شهرا  على تاريخ 36يجب تحديث هذه الوثيقة بعد مضي )
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 صطلحالم المعنى

 السياسة الخدمة وتقديم المستفيدين مع العلاقة تنظيم سياسة

 جمعيةال جمعية بر الوالدين )أبرار(

 الجمعية العمومية الجمعية العمومية لجمعية بر الوالدين أبرار

 الإدارةمجلس  مجلس إدارة جمعية بر الوالدين )أبرار(

 النطاق نطاق تطبيق السياسة أو الملتزمين بهذه السياسة

 المستفيدين  الجمعيةمن خدمات ن المستفيدو

الشركاء والمانحين والمتبرعين والموردين وجميع 

 المتعاملين مع الجمعية ومرتبطة مصالحهم بها

 أصحاب المصلحة
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 مقدمة:

من خلال وضع آلية لتنظيم  أوليةعلى صيغة العلاقات مع المستفيدين , وتضع لها  الجمعيةتركز 

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

 :الأهداف

ديم خدمة متميزة تقع المستفيدين لوتنظيم العلاقة مهذه السياسة إلى تحديد تهدف 

لاتهم ومتابعة متطلباتهم من كافة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معام دينللمستفي

ومقترحاتهم والعمل على مواصلة التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصول 

 . قلطر, والوصول إليهم بأسهل ا الأهدافإلى تحقيق 

 

 النطاق:

 تطبق هذه السياسة على جميع الأعضاء والموظفين والمتطوعين ومقدمي الخدمة والمستفيدين.

 

 :المستفيدنهجنا في خدمة 

 تسهيل الإجراءات وحصولهم على لالجمعية  منمستفيد وكافة الفئات المستفيدة تقدير حاجة ال

 .كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

 تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد. 

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

 .من خلال عدة قنوات

  سرعة انجاز خدمتهلوقته وتقديرا  لظروفه وعلى موقعه حفاظا   فيتقديم خدمة للمستفيد. 

  ات والتحسين المستمر لإجراءله قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة

 .خدمةالتقديم 

 والممارسات في  من خلال تبني أفضل المعاييروكسب ولائهم المستفيدين بالجمعية ثقة  رفع

 : تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي
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 تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية .1

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

ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والتأكد على أن تقييم جودة نشر  .3

 .الخدمة حق من حقوق المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتطوير

نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو  .4

 الخارجي

اء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد ومحاولة ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتق .5

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

 المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين

  

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:  

 المقابلة .1

 لخطاباتا .2

 الاقتراحاتصندوق  .3

 الاتصالات الهاتفية .4

 وسائل التواصل الاجتماعي .5

 الموقع الالكتروني للجمعية .6
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  خدمة المستفيد اثناء مراجعته للجمعيةخطوات 

 الوقت الكافي ئهجميع الاستفسارات وإعطا استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على .1

كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيانات  ستفيدالتأكد من تقديم الم .2

 والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم

الاتصال حالته لمسئول في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إ .3

 .للإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية المؤسسي

والتوقيع عليها وأنه مسؤول مسئولية  ةخدمصحة البيانات المقدمة من طالب ال منالتأكد  .4

 .مباشرة عن صحة المعلومات

عن  زيدخلال مدة لا تلدراسة طلبه والرد عليه  للإدارةستفيد بأن طلبه سيرفع التوضيح للم .5

 أسبوعين

 . اكتمال الطلبات بعداستكمال اجراءات التسجيل  .6

 .اللازمةتقديم الخدمة  .7

 

 

 التزامنا تجاه المستفيدين:

 .الشخصية واتجاهاتكم والاجتماعية والنفسية الثقافية قيمكم نحترم .1

 الحالة أو العمر أو الجنس أو الأصل أو اللون أو العرق عن النظر بصرف وخدمتنا برامجنا نقدم .2

 .والجسدية الصحية

 مــن عريــض نطــاق لتقديــم الممكنــة الجهــود أقصــى ونبــذل احتياجاتكم, وتلبيــة فهــم لــىكز عرن .3

 .أجلكــم مــن صممــت التــي المميــزة والخدمــات البرامــج خيــارات

 .الأوقات جميع في ومهنية ودية وبطريقة ولطف, واحترام اهتمام بكل معكم نتعامل .4

 .وخدمتنا برامجنا تقديم في والحيادية والمصداقية بالشفافية نتحلى .5
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 ويبذلـون بالمعرفـة يتمتعـون والمختصيـن, المدربيـنالاكفاء  الموظفيـن مـن عمـل فريـق لدينـا .6

 .فضـلأ بشـكل لخدمتكـم بوسـعهم مـا أقصـى

 ومواقـع وأهدافهـا, الاجتماعية وخدماتنـا برامجنـا عـن واضحـة ومعلومـات بتفاصيـل لكـم نقـدم .7

 .فيهـا التسـجيل وإجـراءات تقديمهـا, وأوقـات

 بالمعايير الالتزام مع والفاعلية الجـودة مسـتويات علـى تعتمـد متميـزة وخدمـات برامـج نقـدم .8

 وذوي ومؤهليـن مرخصين ومدربيـن واستشـاريين خبـراء أيـدي علـى والمهنية والأخلاقية القانونيـة

 .خبرة

 .متميز بشكل خدمتنا لتقديم اللازمة والتسهيلات والمرافق الآمنة والبيئة الخصوصية نوفر .9

 .اللازمة والإرشادات والتوجيهات بالمعلومات ونزودكم دقيق, بأسلوب استفساراتكم على نرد .10

 العمـل وأخلاقيات القانـون لكـم يكفلهـا التـي والسـرية الخصوصيـة فـي حقكـمنحترم دوما   .11

ضروريا  من  جانبـا وتشـكل منكـم, عليهـا نحصـل التـي والمعلومـات بالبيانـات يتعلـق فيمـا المهنـي

 .جوانب تقديم خدمتنا

 والأشخاص المختصين, الجمعية موظفي سوى الشخصية بياناتكم على يطلع من لكم الانض .12

 .مقابلتكم لهم المخول

 .وخدماتنا برامجنا وتحديث لتطوير والقيمة الوجيهة واقتراحاتكم بآرائكم الأخذ على نؤكد .13

 .فعالة إجراءات خلال من الأخطاء وتصحيح الشكاوى ومعالجة بتلقي نلتزم .14

 تقييـم إجـراء مـع منتظمـة دوريـة فتـرات علـى رضاكـم مسـتوى ونقيـس ,كمانطباعـات ستقصين .15

 .تحسـينها بهدف المقدمـة والخدمـات للبرامـج داخلـي ذاتـي

 وخدمـات برامـج كفـاءة حـول شـكوى أو اقتراحـات أو ملاحظات أو ثنـاء أي تقديـم لكـم يحـق .16

أو إرسال رسالة على البريد  (0598781110) الرقـم علـى المباشـر بالاتصال موظفينـا وأداء الجمعيـة

(info@abrar.ong)  ذلـك علـى تترتـب مسـؤولية أدنـى ودون.  
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 :الجمعية تجاه المستفيدين التزام

 والتحلي بالصبر. الخدمة مقدمــي مــع والتعــاون اللازمة والمســتندات الوثائــق توفيــر .1

 .الخدمة تقديم جدول في المتاح بحسب الخدمة لتقديم الجمعية تحدده الذي بالموعد الالتزام .2

 .منها الانتهاء بعد المقدمة الخدمة تقييم .3

وكذلك  ومرافقه,المقر  داخل العامة والنظافة وممتلكاتها الجمعية مقرسلامة  على المحافظة .4

 مقر النشاط.

بسمعة  والأضرار الممتلكات إتلاف حال في الكامل بالتعويض بالمطالبة الحق الجمعية دارةلإ .5

 .الجمعية

الجمعية والمستفيدين  ومنسوبي الموظفين على يعتدي من كل مقاضاة في الحق للجمعية .6

 الاخرين.

 

 النفاذ:

 .الإدارةتنفذ احكام هذه السياسة اعتبارا  من تاريخ اعتمادها من مجلس 

 

 

 


