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بجمعية رؤوم لرعاية الأيتام-سياسة حوكمة الجمعيات الأهلية 

:تمهيد 

التـي السياسـات والإجـراءات) رؤوم(تضع الجمعية الخ�ية لرعاية الأيتام في محافظة رفحـاء 
فـل حقـوق تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعم� ومتطوع� وخالفه، بمـا يك

د وتشكل أنظمة العمـل والعقـود المصـدر الأسـاسي في تحديـ. الجمعية وكافة هذه الأطراف
ولية حقوق وواجبات المتعاقدين وطريقة أدائها وتبعـات التقصـ� في الاداء، وحـدود المسـؤ

يكفـل وطريقة تسوية الخلافات التي قد تنشأ من جراء تنفيـذ هـذه العقـود والخـدمات بشـكل
ة وتركــز جمعيــة الــبر الخ�يــة بلينــة  عــلى صــيغ. محايــة الأطــراف ذات العالقــة مــع الجمعيــة

مـع . ةالعلاقات مع المستفيدين، وتضع لها أولوية مـن خـلال وضـع آليـة لتنظـيم هـذه العالقـ
مراجعتها باستمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد

:الهدف العام

اـئح بإتقـان وسرعـة وجـودة عاليـة متابعـة تقديم خدمة متميزة للمسـتفيدين مـن كافـة الشر
اون مـع متطلباتهم ومقترحاتهم والعمل على مواصـلة التطـوير والتحسـ� التـي تـتم بالتعـ

كافة الجهات للوصول إلى تحقيق الأهداف، والوصول إليهم بأسهل الطرق دون الحاجـة إلى
.طلب المستفيد

:الأهداف التفصيلية

الإجـراءات تقدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الجمعيـة مـن خـلال تسـهيل-
.وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

.تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد-

ن تقـــديم المعلومـــات والإجابـــات بشـــكل ملائـــم بمـــا يتناســـب مـــع تســـاؤلات المســـتفيدي-
.واستفساراتهم من خلال عدة قنوات

.متهتقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خد-

تحسـ� التركيز على عملية قياس رضـا المسـتفيد كوسـيلة لرفـع جـودة الخدمـة المقدمـة وال
.المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة

.زيادة ثقة وانت�ء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعاي�-

:الم�رسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي

.تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية-

.تكوين انطباعات وقناعات إيجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات-

قيـيم جـودة نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والتأكد على أن ت-
.ه�أداة للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشأنهاالخدمة حق من حقوق المستفيد حيث 

داخلي أو نشر ثقافة جودة الخدمة ب� جميع الأقسام التي تقدم خـدماتها للمسـتفيدين الـ-
.الخارجي



بجمعية رؤوم لرعاية الأيتام-سياسة حوكمة الجمعيات الأهلية 

سـتفيد ابتكار مفاهيم وتقنيات إداريـة للارتقـاء بمسـتوى ونوعيـة الخـدمات المقدمـة للم-
ومحاولة القضاء على معوقـات تقـديم خـدمات ذات جـودة عاليـة وذلـك مـن خـلال التطـوير 

.دينوالتحس� المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس آراء المستفي

:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

.الاتصالات الهاتفية-

وسائل التواصل الاجت�عي-

.الخطابات-

.خدمة التطوع-

.الموقع الإلكترو� للجمعية-

:الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

.اللائحة الأساسية للجمعية-

.دليل خدمات البحث الاجت�عي-

.دليل سياسة الدعم للمستفيدين-

:اليويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل الت

اجع الوقت استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المر-
.الكافي

نـات التأكد من تقـديم المراجـع كافـة المعلومـات المطلوبـة، وعـلى الموظـف مطابقـة البيا-
.والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم

�عـي في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول البحث الاجت-
.للإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية

ئولية التأكد على صحة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه مسـؤول مسـ-
.مباشرة عن صحة المعلومات

أن قبولـه أو التوضيح للمستفيد بأن طلبه س�فع للجنة البحث لدراسة طلبـه والـرد عليـه بشـ-
.رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوع�

.استك�ل اجراءات التسجيل مع اكت�ل الطلبات-

.تقديم الخدمة اللازمة-
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