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سياسة تنظيم العلاقة مع
المستفيدين وتقديم الخدمات لهم
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تمهيد 

 ة تـضع جـمعية نقطـــــة تحول للأشخاص ذوي الإعاقة البصـــــــــريــة السـياســــات
والإجـراءات الـتي تـنظم عـلاقـتها بجـميع الأطــــراف مــن مســتفيديــن وداعــــــمين
ومــتطــوعــين وخـــــلافــه ، بــما يــكفل حــقوق الجــمعية وكــافـــــــة هــــذه الأطـــــراف

وتـشكل أنـظمة الـعمل والـعقود الـمصدر الأســـاسـي فـي تحـديـد حـقــوق وواجـــبات 
الـمتعاقـــديـن وطـريـقـــة أدائـهـــا وتـبعـــات الـتقصــير فـي الأداء ، وحـدود الـمسؤولـية

وطـريـقــــة تـســـويـة الـــخلافــــات الــتي قــد تــنشـــأ مــن جـــــراء تــنفــيذ هــذه الــعقــود
والخــدمــات بــشكل يــكفل حــمايــة الأطــراف ذات الــعلاقــة مــع الجــمعية وتــركـــــز

الجــمعية عــلى صــيغة الــعلاقــات مــع المســتفيديــن ، وتــضع لــها أولـويـة مـن خـلال
وضـــع آلـية لـتنظيــــم هـذه الـعلاقــــة .مـع مـراجـعتهـــا بـاسـتمــــرار والـتعــديـل عـليها

وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.



  الهدف العام 
تــقديــم خــدمــة مــتميزة للمســتفيديــن مــن كــافــة الشــرائــح بــإتــقان وســرعــة وجــودة عــالــية
لإنــجاز مــعامــلاتــهم ومـتابـعــــة مـتطلباتـــــهم ومـقــــترحـاتـهم والـعمـــل عـلى مـواصـلة الـتطــــويـر

 والتحسـين بـالـتعاون مـع كـافـة الـجهات للوصول إلى تحقيق الأهداف، والوصول إليهم بأسهل
الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفيد. 

  الأهداف التفصيلية: 
 1- تـقديـر حـاجـة المسـتفيد وكـافـة الـفئات المسـتفيدة فـي الجـمعية مـن خـلال تسهـيل الإجـراءات  

     لـلحصول عـلى كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة. 
 2- تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد. 

 3-  تـقديـم الـمعلومـات والإجـابـات بـشكل مـلائـم بـما يـتناسـب مـع تـساؤلات المسـتفيديـن 
     واسـتفساراتـهم مـن خلال عدة قنوات. 

 4- تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا لوقته و تقديرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته.
 5-الـتركـيز عـلى عـملية قـياس رضـا المسـتفيد كـوسـيلة لـرفـع جـودة الخـدمـة الـمقدمـة والتحسـين

     المسـتمر لإجراء تقديم الخدمة وأداء مقدم الخدمة. 

الأدوات المتاحة إلى موظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين:
 • اللائحة الأساسية للجمعية

 • دليل خدمات البحث الاجتماعي 
• دليل سياسة الدعم للمستفيدين 

• طلب دعم مستفيد 
• سياسات العمل الخيري 

• التعليمات والأنظمة من الجهات الرسمية



 

ويتم التعامل مع المستفيد لإنهاء معاملاته بالشكل التالي: 

• استقبال المستفيد بلباقة واحترام والاجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع
الوقت الكافي 

• الـتأكـد مـن تـقديـم الـمراجـع كـافـة الـمعلومـات الـمطلوبـة، وعـلى الـموظـف مـطابـقة الـبيانـات   
   والـتأكـد مـن صلاحيتها وقت التقديم 

• فــي حــالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فــعلى الــموظــف إحــالــته لــمسؤول الــبحث 
   الاجــتماعــي للإجابة على تساؤلاتهم و إيضاح الجوانب التنظيمية

 • الـتأكـد عـلى صـحة الـبيانـات الـمقدمـة مـن طـالـب الـدعـم والـتوقـيع عـليها وأنـه مسـئول
مسـئولـية

    مـباشـرة عن صحة المعلومات 

• الـتوضـيح للمسـتفيد بـأن طـلبه سـيرفـع لـلجنة الـبحث لـدراسـة طـلبه والـرد عـليه بـشأن
قـبولـه أو 

   رفـضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعين 

• استكمال إجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات • تقديم الخدمة اللازمة
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