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 :تمهيد

سعععتفيدين وما مين السعععياسعععات واتجراتات الم  تنظم  لاقميا بلأميع الأنرا  من م الأفلاج الخيريةتضعععع جمعية  

. وتشعععععععععععععلععل عقظمععة العمععل والعقوم الم عععععععععععععععدر  حقوق الجمعيععة وفععافععة طععف  الأنرا   بمععا يلفععل  ،ومتطو ين وخلافعع 

  وحدوم المسععععععععععععع ولية   الأمات،الأسعععععععععععععاحعععععععععععععلم  اق تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين ونرفقة عما يا وتبعات التق عععععععععععععير اق 

تنشعععع  من جرات تنفيف طف  العقوم والخدمات  شععععلل يلفل حماية الأنرا   ات   ونرفقة تسععععوفة الخلافات الم  قد

   العلاقة مع الجمعية.

طف    لتنظيم  آلية  وضع  خلال  من  عولوفة  لها  وتضع  المستفيدين،  مع  العلاقات  صيغة  الجمعية  لى  وتركز 

  العلاقة. مع مراجعميا باستمرار والتعديل  لييا وتعميمها بما يلفل حقوق المستفيد.

  

  -العام: الهدف   

ومتا عة   معاملاتيم  تقلأاز  وجومة  الية  وسر ة  بإتقان  الشرائح  فافة  من  للمستفيدين  متميزة  خدمة  تقديم 

متطلباتيم ومقترحاتيم والعمل  لى مواصلة التطوفر والتحسين الم  تتم بالتعاون مع فافة الجهات للوصول إلى  

  المستفيد.والوصول إلييم ب سهل الطرق مون الحاجة إلى نلب  ،تحقيق الأطدا 

  

  -: التفصيليةالأهداف   

تقدير حاجة المستفيد وفافة الفئات المستفيدة اق الجمعية من خلال تسهيل اتجراتات وح ولهم  لى فافة   •

  .الخدمات المطلوبة مون  نات ومشقة

   .تقديم الخدمات المتلاملة ب حدث الأساليب الاللتروقية اق خدمة المستفيد •

ن واستفساراتيم من خلال  دة  تقديم المعلومات واتجابات  شلل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدي •

 . تقنوا

   .لوقت  وتقديرا لظروف  وسر ة اقلأاز خدمت  م خدمة للمستفيد من موقع  حفاظاتقدي •

التركيز  لى  ملية قياس رضا المستفيد فوسيلة لرفع جومة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر تجرات تقديم   •

  .خدمة وعمات مقدم الخدمة

مة للمستفيد  والممارسات اق تقديم الخد زفامة ثقة واقتمات المستفيدين بالجمعية من خلال تبن  عفضل المعايير •

   :و لك  ن نرفق ما يلق



 

 

   تصحيح المفاطيم السائدة لدى المستفيد  ن الخدمات المقدمة اق الجمعية. •

  تلوفن اقطبا ات وقنا ات ايلأابية جديدة قحو الجمعية وما تقدم من خدمات  •

 

 

الخدمة لدى المستفيد والتشجيع  لى • تقييم  ثقافة  تقييم جومة  نشر  عن  الخدمة حق من    لك والت كد  لى 

 . حقوق المستفيد حيث عنيا عماة للتقوفم والتطوفر لا للعقاب والتشهير

  .الخارجق م خدماتيا للمستفيدين الداخلق عونشر ثقافة جومة الخدمة بين جميع الأقسام الم  تقد •

للمستفيدابتلار مفاطيم وتقنيا ت إمارفة للارتقات بمستوى   • ومحاولة القضات  لى    وقو ية الخدمات المقدمة 

المقدمة   للخدمات  المستمر  والتحسين  التطوفر  خلال  من  و لك  جومة  الية  خدمات  ات  تقديم  معوقات 

  .للمستفيد من خلال تلمس عرات المستفيدين

   

  -: المستفيدينالقنوات المستخدمة للتواصل مع 

  .  المقابلة - 1 

  الات الات الهاتفية.-2 

   وسائل التواصل الاجتماعق. -3 

   الخطابات. -4 

  خدمات نلب المسا دة.-5 

   خدمة التطوع.-6 

   الموقع الاللتروني للجمعية.-7 

   مناميب الملاتب الفر ية. -8 

    

  :المستفيدينالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع   

   اللائحة الأساسية للجمعية  •

   مليل خدمات البحث الاجتماعق  •

   مليل سياسة الد م للمستفيدين •

  نلب م م مستفيد  •

 

 

 



 

 

 

 

 

   

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

   استقبال المستفيد بلباقة واحترام واتجابة  لى جميع الاستفسارات وإ طات المراجع الوقت اللااق. •

والت كد من صلاحيميا وقت   و لى الموظف مطابقة البياقات  ،الت كد من تقديم المراجع فافة المعلومات المطلوبة •

   التقديم.

للمستفيد   • اتجراتات  وضوح  حالة  دم  البحثاق  لمسئول  إحالت   الموظف  للإجابة  لى    فعلى  الاجتماعق 

  تساؤلات  وإيضاح الجواقب التنظيمية.

مباشرة  ن صحة    مس ول مسئولية ال ب الد م والتوقيع  لييا وعق  الت كد  لى صحة البياقات المقدمة من ن  •

   المعلومات.

رفض  خلال      التوضيح للمستفيد ب ن نلب  سيرفع للجنة البحث لدراسة نلب  والرم  لي   ش ن قبول  عو  •

  مدة لا تقل  ن عسبو ين.

   استلمال اجراتات التسجيل مع اكتمال الطلبات.  •

  .  تقديم الخدمة اللازمة •

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

آلية التأكد من استحقاق  
 المستفيد للخدمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 التعريفات 

 جمعية الأفلاج الخيرية : الجمعية

سر أو جهات اعتبارية.المستفيد
ُ
 : هو من يستفيد من خدمات أو أنشطة الجمعية سواء كانوا أفراد أو أ

 آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

تيد  آلية الت كد من استحقاق المستفيد للخدمة إلى ضمان وصول الخدمة إلى الفئات المسميدفة  شلل  امل  

وموضوعق. وتتمثل طف  الآلية اق ملأمو ة من اتجراتات المتبعة لجمع المعلومات وتقييمها، بيد  تحديد ما إ ا 

 فان المستفيد يستواق الشروط اللازمة للح ول  لى الخدمة.

 خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 

 تمر آلية الت كد من استحقاق المستفيد للخدمة بالخطوات التالية:

يقوم المستفيد بتقديم نلب الخدمة إلى الجمعية، وفتضمن الطلب المعلومات   تقديم طلب الخدمة: •

 الشخ ية للمستفيد، باتضافة إلى المعلومات المتعلقة  شروط الح ول  لى الخدمة. 

تقوم اتمارة المخت ة بلأمع المعلومات اللازمة لتقييم استحقاق المستفيد للخدمة،   جمع المعلومات: •

 مثل: و لك من خلال م امر مختلفة، 

 الوثائق الرسمية، مثل الهوفة الوننية عو السجل المدني. ▪

 الاستمارات والمعلومات الم  يقدمها المستفيد.  ▪

 الزفارات الميداقية، اق الحالات الم  تستدعق  لك.  ▪

تقوم اتمارة المخت ة بتقييم المعلومات الم  تم جمعها، و لك باستخدام معايير   تقييم المعلومات: •

 محدمة، مثل:

 الشروط الوارمة اق اللوائح والأقظمة المنظمة المعتمدة اق الجمعية.  ▪

 المعايير المهنية المعتمدة. ▪



 

 

تقوم اتمارة المخت ة بإصدار قرار  ش ن استحقاق المستفيد للخدمة، وفبلغ المستفيد    إصدار القرار: •

 بيفا القرار. 

 

 

 أنواع آليات التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

تختلف آليات الت كد من استحقاق المستفيد للخدمة باختلا  قوع الخدمة المقدمة، ونبيعة الفئات المسميدفة. 

 ومن عشهر عقواع طف  الآليات ما يلق:

للت كد من استيفائ    • الم  يقدمها المستفيد،  الوثائق والمستندات  آلية الفحص اتماري: يتم فييا فحص 

 للشروط اللازمة للح ول  لى الخدمة.

حول   • إضافية  معلومات  لجمع  المستفيد،  مع  مقابلة شخ ية  إجرات  فييا  يتم  الشخ ية:  المقابلة  آلية 

 حالت ، وتقييم مدى استحقاق  للخدمة. 

 آلية الفحص الميداني: يتم فييا زفارة المستفيد اق منزل  عو ملان  مل ، للتحقق من حالت  وظروف . •

 

 أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 تساطم آلية الت كد من استحقاق المستفيد للخدمة اق تحقيق الأطدا  التالية: 

 ضمان وصول الخدمة إلى الفئات المسميدفة  شلل  امل وموضوعق. •

 منع إساتة استخدام الخدمة عو الاحتيال فييا. •

 تحسين جومة الخدمة المقدمة.  •

 

 تأكيد 

تلعب آلية الت كد من استحقاق المستفيد للخدمة مورًا مهمًا اق ضمان وصول الخدمة إلى الفئات المسميدفة  شلل  

وفق   التبر ات  توجي   والحرص  لى  والدقة  المستفيد  خ وصية  اق  لك  يراعى  عن  وفلأب  وموضوعق.   امل 

 استحقاق المستفيدين لهفا التبرع.


