
 

 

 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

 تمهيد : 

طريف السعععععياسعععععات اات رانات التت تنظم علاقتها ب ميع رعاية الأيتام بتضعععععع  معية  

الأطراف من مسعتفيدين اااعمين امتطععين الالاه    بما يفف  قوع  ال معية اااهة 

هذه الأطراف . اتشعععععف   اظمة العم  االعوعا الملأعععععدر الأسعععععاسعععععت هت ت ديد قوع   

المسععععععع اليعة    ااا بعات المتععاقعدين اطريوعة  ااوهعا اتبععات التولأعععععععير هت العدان   اقعداا

اطريوة تسعععععية التلاهات التت قد تنشععععء من  ران تنفيذ هذه العوعا االتدمات بشععععف  

 يفف  قماية الأطراف ذات العلاقة مع ال معية .

طريف على صععععيلة العلاقات مع المسععععتفيدين   اتضععععع لها رعاية الأيتام باتراز  معية  

 العيعة من لالا  اععععععععع ظليعة لتنظيم هعذه العلاقعة . مع مرا عتهعا بعاسعععععععتمرار االتععديع  

 عليها اتعميمها بما يفف  قوع  المستفيد .

 الهدف العام :

توديم لادمة متميزة للمسععتفيدين من ااهة الشععراوت بنتوار اسععرعة ا عاة عالية تا ا  

معاملاتهم امتابعة متطلباتهم اموترقاتهم االعم  على معاصععلة التطعير االت سععين  

التت تتم بعالتععاار مع اعاهعة ال هعات للعصعععععععع  هلى ت ويا الأهعداف   االعصعععععععع  هليهم 

 المستفيد .بءسه  الطر  اار ال ا ة هلى طلب 

 الأهداف التفلأيلية :

تودير قا ة المسعععتفيد اااهة الف ات المسعععتفيدة هت ال معية من لالا  تسعععهي   ▪

 ات رانات اقلأعلهم على ااهة التدمات المطلعبة اار عنان امشوة

 توديم التدمات المتفاملة بءقدث الأساليب الالفترااية هت لادمة المستفيد ▪

توديم المعلعمات اات ابات بشف  ملاوم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين   ▪

 ااستفساراتهم من لالا  عدة قنعات

توديم لادمة للمسععععتفيد من معقع  قفالاق لعقت  اتوديراق لظراه  اسععععرعة اا ا   ▪

 لادمت 

الترايز على عملية قياس رعععععا المسععععتفيد اعسععععيلة لرهع  عاة التدمة المودمة   ▪

 االت سين المستمر ت ران توديم لادمة ا اان مودم التدمة

  يااة ثوة اااتمان المستفيدين بال معية من لالا  تبنت  هض  المعايير  ▪

 االممارسات هت توديم التدمة للمستفيد اذلك عن طريا ما يلت :

 تلأ يت المفاهيم الساودة لدى المستفيد عن التدمات المودمة هت ال معية .1



 

 

 تفعين ااطباعات اقناعات اي ابية  ديدة ا ع ال معية اما تودم من لادمات  .2

اشععععععر ثواهة توييم التدمة لدى المسععععععتفيد االتشعععععع يع على ذلك االتءاد على  ر  .3

توييم  عاة التدمة قا من قوع  المسعععععععتفيد قيأ  اها  ااة للتوعيم االتطعير لا 

 للعواب االتشهير .

اشعععععر ثواهة  عاة التدمة بين  ميع الأقسعععععام التت تودم لادماتها للمسعععععتفيدين   .4

 الدالالت  ا التار ت

ابتفععار مفععاهيم اتونيععات هااريععة للارتوععان بمسعععععععتعى ااععيععة التععدمععات الموععدمععة   .5

للمسععععتفيد ام االة الوضععععان على مععقات توديم لادمات ذات  عاة عالية اذلك 

من لالا  التطعير االت سععععين المسععععتمر للتدمات المودمة للمسععععتفيد من لالا  

 تلمس  ران المستفيدين

 الونعات المستتدمة للتعاص  مع المستفيدين :

 الموابلة  .1

 الاتلأالات الهاتفية .2

 اساو  التعاص  الا تماعت .3

 التطابات .4

 لادمات طلب المساعدة .5

 لادمة التطعع .6

 المعقع الالفتراات لل معية .7

 الأااات المتاقة لمعلف علاقات المستفيدين للتعاص  مع المستفيدين :

 اللاو ة الأساسية لل معية .1

 الي  لادمات الب أ الا تماعت .2

 الي  سياسة الدعم للمستفيدين .3

 طلب اعم مستفيد .4

ايتم التعام  مع المسعععععتفيد على متتلف المسعععععتعيات تاهان معاملات  بالشعععععف   

 التالت :

اسعععتوبا  المسعععتفيد بلباقة ااقترام اات ابة على  ميع الاسعععتفسعععارات اهعطان  .1

 المرا ع العقت الفاهت

التعءاعد من توعديم المرا ع اعاهعة المعلعمعات المطلعبعة   اعلى المعلف مطعابوعة   .2

 البيااات االتءاد من صلاقيتها اقت التوديم 



 

 

هت قالة عدم اععع  ات رانات للمسعتفيد هعلى المعلف هقالت  لمسع ع  الب أ  .3

 الا تماعت للإ ابة على تساؤلات  اهيضا  ال عااب التنظيمية 

  مسعع ع التءاد على صعع ة البيااات المودمة من طالب الدعم االتعقيع عليها ا ا   .4

 مس علية مباشرة عن ص ة المعلعمات

التعععععععيت للمسعععععتفيد بءر طلب  سعععععيرهع لل نة الب أ لدراسعععععة طلب  االرا علي    .5

 بشءر قبعل   ا رهض  لالا  مدة لا تو  عن  سبععين

 التس ي  مع ااتما  الطلبات .  ه راناتاستفما   .6

 توديم التدمة اللا مة . .7

 آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 
 لية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمةآ

الفئات المستهدفة   التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة إلى ضمان وصول الخدمة إلى  آلية  تهدف 

بشكل عادل وموضوعي. وتتمثل هذه الآلية في مجموعة من الإجراءات المتبعة لجمع المعلومات  

 وتقييمها، بهدف تحديد ما إذا كان المستفيد يستوفي الشروط اللازمة للحصول على الخدمة. 

 

 خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 تمر آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة بالخطوات التالية:

الخدمة: • طلب  إلى    تقديم  الخدمة  طلب  بتقديم  المستفيد  الطلب  الجمعيةيقوم  ويتضمن   ،

الحصول على   بشروط  المتعلقة  المعلومات  إلى  بالإضافة  للمستفيد،  الشخصية  المعلومات 

 الخدمة. 

بجمع المعلومات اللازمة لتقييم استحقاق المستفيد    الإدارة المختصة تقوم    جمع المعلومات: •

 للخدمة، وذلك من خلال مصادر مختلفة، مثل: 
 الوثائق الرسمية، مثل الهوية الوطنية أو السجل المدني.  ▪

 الاستمارات والمعلومات التي يقدمها المستفيد.  ▪

 الزيارات الميدانية، في الحالات التي تستدعي ذلك.  ▪



 

 

بتقييم المعلومات التي تم جمعها، وذلك باستخدام   الإدارة المختصة تقوم    تقييم المعلومات: •

 معايير محددة، مثل: 

 .المعتمدة في الجمعيةالشروط الواردة في اللوائح والأنظمة المنظمة  ▪

 المعايير المهنية المعتمدة.  ▪

بإصدار قرار بشأن استحقاق المستفيد للخدمة، ويبلغ    الإدارة المختصةتقوم    إصدار القرار: •

 المستفيد بهذا القرار. 

 

  



 

 

 أنواع آليات التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 

الفئات   المقدمة، وطبيعة  الخدمة  باختلاف نوع  للخدمة  المستفيد  التأكد من استحقاق  آليات  تختلف 

 المستهدفة. ومن أشهر أنواع هذه الآليات ما يلي: 

آلية الفحص الإداري: يتم فيها فحص الوثائق والمستندات التي يقدمها المستفيد، للتأكد من   •

 استيفائه للشروط اللازمة للحصول على الخدمة.

آلية المقابلة الشخصية: يتم فيها إجراء مقابلة شخصية مع المستفيد، لجمع معلومات إضافية   •

 حول حالته، وتقييم مدى استحقاقه للخدمة.

آلية الفحص الميداني: يتم فيها زيارة المستفيد في منزله أو مكان عمله، للتحقق من حالته   •

 وظروفه. 

 

 أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 

 تساهم آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة في تحقيق الأهداف التالية: 

 ضمان وصول الخدمة إلى الفئات المستهدفة بشكل عادل وموضوعي.  •

 منع إساءة استخدام الخدمة أو الاحتيال فيها. •

 تحسين جودة الخدمة المقدمة.  •

 

 

الفئات   المستفيد للخدمة دورًا مهمًا في ضمان وصول الخدمة إلى  التأكد من استحقاق  آلية  تلعب 

ويجب   وموضوعي.  عادل  بشكل  و  المستهدفة  الدقة  و  المستفيد  ذلك خصوصية  في  يراعى  أن 

 . الحرص على توجيه التبرعات وفق استحقاق المستفيدين لهذا التبرع 

8.  
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