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تمهيد:  

تضع جمعية بالوالدين إحســـانا برّكم بمكة المكرمة السياســـات وا�جراءات التي �نظم ع�ق�ها بجم�ع ا�طراف 
مـــن مســـتفيدين وداعميـــن ومتطوعين وخ�فـــه، بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه ا�طراف، وتشـــكل أنظمة 
العمل والعقود المصدر ا�ساســـي في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وط��قة أدا�ها وتبعات ال�قصير في 
ا�داء، وحدود المسؤولية وط��قة تسوية الخ�فات التي قد �نشأ من جراء �نفيذ هذه العقود والخدمات بشكل 

يكفل حماية ا�طراف ذات الع�قة مع الجمعية.

وتركـــز الجمعيـــة علـــى صيغـــة الع�قـــات مـــع المســـتفيدين، وتضـــع لهـــا أولويـــة مـــن خ�ل وضـــع آليـــة ل�نظيم هذه 
الع�قة، مع مراجعتها باستمرار والتعديل عل�ها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

الهدف العام:  

�قديـــم خدمـــة متميزة للمســـتفيدين من كافة الشـــرا�ح بإ�قان وســـرعة وجودة عالية �نجـــاز معام�تهم وم�ابعة 
متطلبا�هم ومق�رحا�هم والعمل على مواصلة التطوير والتحسين التي ��م بالتعاون مع كافة الجهات للوصول 

إلى تحقيق ا�هداف، والوصول إل�هم بأسهل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفيد.

الأهداف التفصيلية:

�قدير حاجة المستفيد وكافة الف�ات المستفيدة في الجمعية من خ�ل تسه�ل ا�جراءات وحصولهم على 
كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة.

�قديم الخدمات المتكاملة بأحدث ا�ساليب ا�لك�رونية في خدمة المستفيد. 

�قديم المعلومات وا�جابات بشكل م�ئم بما ي�ناسب مع تساؤ�ت المستفيدين واستفسارا�هم من خ�ل 
عدة قنوات.

�قديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوق�ه و�قديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته.

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر �جراء 
�قديم خدمة وأداء مقدم الخدمة

ز�ادة �قة وان�ماء المســـتفيدين بالجمعية من خ�ل تبني أفضل المعا��ر والممارســـات في �قديم الخدمة 
للمستفيد وذلك عن ط��ق ما يلي :

تصحيح المفاهيم السا�دة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.  

تكوين انطباعات وقناعات ايجاب�ة جديدة نحو الجمعية وما �قدم من خدمات.  

نشـــر �قافة �ق��م الخدمة لدى المســـتفيد والتشـــج�ع على ذلك وال�أكد على أن �ق��م جودة الخدمة 
حق من حقوق المستفيد حيث أنها أداة لل�قويم والتطوير � للعقاب والتشه�ر.

نشر �قافة جودة الخدمة ب�ن جم�ع ا�قسام التي �قدم خدما�ها للمستفيدين الداخلي أو الخارجي.

ابتـــكار مفاهيـــم و�قنيـــا ت إدار�ـــة ل�ر�قـــاء بمســـتوى ونوعيـــة الخدمـــات المقدمـــة للمســـتفيد ومحاولة 
القضاء على معوقات �قديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خ�ل التطوير والتحســـين المســـتمر 

للخدمات المقدمة للمستفيد من خ�ل �لمس أراء المستفيدين.
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  القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:

المقابلة.

 ا�تصا�ت الها�فية.

 وسا�ل التواصل ا�جتماعي.

 الخطابات.

خدمات طلب المساعدة.

خدمة التطوع.

الموقع ا�لك�روني للجمعية.

مناديب المكا�ب الفرعية.
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    الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين:

ال�ئحة ا�ساسية للجمعية.

دليل خدمات البحث ا�جتماعي.

دليل سياسة الدعم للمستفيدين.

طلب دعم مستفيد.

•

•

•

•

ويتم التعامل مع المستفيد على مخ�لف المستويات �نهاء معام�ته بالشكل ال�الي: 

اس�قبـــال المســـتفيد بلباقـــة واحتـــرام، وا�جابـــة علـــى جم�ـــع ا�ستفســـارات وإعطـــاء المراجـــع الوقـــت 
الكافي.

ال�أكـــد مـــن �قديـــم المراجع كافة المعلومـــات المطلوبة، وعلى الموظف مطابقـــة الب�انات وال�أكد من 
ص�حيتها وقت ال�قديم.

في حالة عدم وضوح ا�جراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول البحث ا�جتماعي ل�جابة 
على تساؤ�ته وإ�ضاح الجوانب ال�نظيمية.

ال�أكد على صحة الب�انات المقدمة من طالب الدعم والتوق�ع عل�ها وأنه مســـؤول مســـئولية مباشـــرة 
عن صحة المعلومات.

التوضيح للمســـتفيد بأن طلبه ســـيرفع للجنة البحث لدراســـة طلبه والرد عليه بشـــأن قبوله أو رفضه 
خ�ل مدة � �قل عن أسبوعين.

استكمال إجراءات التسجيل مع إك�مال الطلبات.

�قديم الخدمة ال�زمة.
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اعتمد مجلس إدارة الجمعية في ا�جتماع (م47/25/2) هذه السياسة في 2025/10/08م 

اعتماد مجلس الإدارة


