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الحمد لله والصلاة والسلام على نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين وبعد:

 لمقتضيات المصلحة العامة 
ً
بناء على الصلاحيات المخولة لمجلس إدارة جمعية الاحسان للخدمات الاجتماعية وتحقيقا

للجمعية فقد اعتمدت هذه السياسة بناء على قرار مجلس الإدارة رقم )  4-20  (، وتاريخ 2020/12/22م ، وذلك للعمل 
بها . 

 للجمعية على أداء رسالتها الإنسانية السامية بالشكل المطلوب.
ً
نسأل الله أن ينفع بها وأن تكون عونا

                                                                              رئيس مجلس الإدارة

                                                                          الدكتور محمد بن سليمان الفوزان 
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تمهيد :-

تضــع جمعيــة الاحســان للخدمــات الاجتماعيــة  السياســات والإجــراءات الــي تنظــم علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن 

مســتفيدين وداعمــين ومتطوعــين وخلافــه , بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف . وتشــكل أنظمــة العمــل 

ــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصــر في الاداء , وحــدود  ــد حقــوق وواجب والعقــود المصــدر الأســاسي في تحدي

المســؤولية وطريقــة تســوية الخلافــات الــي قــد  تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل حمايــة 

ــة.  ــع الجمعي ــة م الأطــراف ذات العلاق

وتركــز الجمعيــة عــلى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولويــة مــن خــلال وضــع آليــة لتنظــم هــذه العلاقة. 

مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا يكفــل حقوق المســتفيد.

  الهدف العام :-

تقــديم خدمــة متمــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشرائــح بإتقــان وسرعــة وجــودة عاليــة لإنجــاز معاملاتهــم ومتابعــة 

متطلباتهــم ومقترحاتهــم والعمــل عــلى مواصلــة التطويــر والتحســين الــي تــتم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول إلى 

تحقيــق الأهــداف , والوصــول إليهــم بأســهل الطــرق دون الحاجــة إلى طلــب المســتفيد .

  الأهداف التفصيلية :-

· تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة في الجمعيــة مــن خــلال تســهيل الإجــراءات وحصولهم 	

عــلى كافــة الخدمــات المطلوبــة دون عناء ومشــقة

· 	.2
  

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد

· تقــديم المعلومــات والإجابــات بشــكل مــلائم بمــا يتناســب مــع تســاؤلات المســتفيدين واستفســاراتهم 	

مــن خــلال عــدة قنــوا ت

· 	.4
  

تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته

· التركــز عــلى عمليــة قيــاس رضــا المســتفيد كوســيلة لرفــع جــودة الخدمــة المقدمــة والتحســين المســتمر 	

لإجــراء تقــديم خدمــة وأداء مقــدم الخدمــة

· تقــديم 	 في  6.والممارســات 
  

زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعاير

الخدمــة للمســتفيد وذلــك عــن طريــق مــا يــي : 

 	.1
  

تصحيح المفاهم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.

 	.2
  

تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات

نــشر ثقافــة تقيــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع عــلى ذلــك والتأكــد عــلى أن تقيــم جــودة  الخدمــة 	 

حــق مــن حقــوق المســتفيد حيــث أنهــا أداة للتقــويم والتطويــر لا للعقــاب والتشــهر

نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام الي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخي أو  الخارجي	 

ــة 	  ابتــكار مفاهــم وتقنيــا ت إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمســتفيد  ومحاول

القضــاء عــلى معوقــات تقــديم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن خــلال التطويــر والتحســين المســتمر 

للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــلال تلمــس أراء المســتفيدين
  



القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:-

.1
  

 1 -  المقابلة. 

 2-الاتصالات الهاتفية.

.2
  

 3-وسائل التواصل الاجتماعي.

.3
  

 4-الخطابات.

 5-خدمات طلب المساعدة.

.4
  

 6-خدمة التطوع.

.5
  

 7-الموقع الالكتروني للجمعية.

.6
  

 8-مناديب المكاتب الفرعية.

  

  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :

· 	.1
  

اللائحة الأساسية للجمعية

· 	.2
  

دليل خدمات البحث الاجتماعي

· 	.3
  

دليل سياسة الدعم للمستفيدين

· 	.4
  

طلب دعم مستفيد

   

ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل 
التالي :-

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي. 	 

التأكــد مــن تقــديم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبــة , وعــلى الموظــف مطابقــة البيانــات  والتأكــد مــن 	 

صلاحيتهــا وقــت التقــديم. 

في حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعــلى الموظــف إحالتــه لمســئول البحــث  الاجتماعــي للإجابــة 	 

عــلى تســاؤلاته وإيضــاح الجوانــب التنظيميــة.

التأكــد عــلى صحــة البيانــات المقدمــة مــن طــال ب الدعــم والتوقيــع عليهــا وأنــه  مســؤول مســئولية  	 

مبــاشرة عــن صحــة المعلومــات. 

التوضيــح للمســتفيد بــأن طلبــه ســرفع للجنــة البحــث لدراســة طلبــه والــرد عليــه بشــأن قبولــه أو   رفضه 	 

خــلال مــدة لا تقــل عن أســبوعين.

 	.6
  
استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.

 	.7
  

تقديم الخدمة اللازمة . 




