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  -: تمهيد

الأطراف من السياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع    بالشبيكيةة الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات  تضع جمعي

مستتتتفيدين وداعمين ومتطوعين وخلا,ه م بما يكفل حقول الجمعية وكا,ة هالأ الأطراف . وتشتتتكل انظمة العمل والعقود  

داء م وحدود المستوولية المصتدر الأستاستي ,ي تحديد حقول وواجبات المتعاقدين وطريقة ادا ها وتبعات التقصتير ,ي اا

وطريقة تستوية الخلا,ات التي قد  تنشتم من جراء تنفيا هالأ العقود والخدمات بشتكل يكفل حماية الأطراف اات العلاقة مع  

 الجمعية.  

على صتتي ة العلاقات مع المستتتفيدينض وتضتتع لها اولوية من خلال وضتتع ظلية لتنظيم هالأ العلاقة. مع   جمعيةالوتركز 

 مراجعتها باستمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقول المستفيد.

 -: الهدف العام  

تقديم خدمة متميزة للمستتتتتفيدين من كا,ة الشتتتترا   برتقان وستتتترعة وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم  

ومقترحاتهم والعمل على مواصتلة التطوير والتحستين التي تتم بالتعاون مع كا,ة الجهات للوصتول إلى تحقيلأ الأهداف م 

 .  المستفيد  والوصول إليهم بمسهل الطرل دون الحاجة إلى طلب

 -: الأهداف التفصيلية  

تقدير حاجة المستتتفيد وكا,ة الف ات المستتتفيدة ,ي الجمعية من خلال تستتهيل الإجراءات وحصتتولهم على كا,ة الخدمات   •

 المطلوبة دون عناء ومشقة

 د  ليب االكترونية ,ي خدمة المستفيتقديم الخدمات المتكاملة بمحدث الأسا •

 المعلومات والإجابات بشكل ملا م بما يتناسب مع تساوات المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوا تتقديم   •

 ه  وتقديرا لظرو,ه وسرعة انجاز خدمتتقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته  •

التركيز على عملية قياس رضتا المستتفيد كوستيلة لر,ع جودة الخدمة المقدمة والتحستين المستتمر لإجراء تقديم خدمة واداء   •

 مقدم الخدمة

.والممارستات ,ي تقديم الخدمة للمستتفيد والع عن 6 زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني ا,ضل المعايير  •

 :  طريلأ ما يلي

 ة .د عن الخدمات المقدمة ,ي الجمعيتصحي  المفاهيم السا دة لدى المستفي •

   وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدماتتكوين انطباعات   •

نشتتر ثقا,ة تقييم الخدمة لدى المستتتفيد والتشتتجيع على الع والتمكد على ان تقييم جودة  الخدمة حلأ من حقول المستتتفيد   •

 حيث انها اداة للتقويم والتطوير ا للعقاب والتشهير

 .  الخارجي التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي اونشر ثقا,ة جودة الخدمة بين جميع الأقسام   •



 

 
  

 

 

 

 

 

 

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين   

 . 1  المقابلة.   - 1 

 ااتصاات الهاتفية.-2 

 . 2  وسا ل التواصل ااجتماعي.-3 

 . 3  الخطابات. -4 

 خدمات طلب المساعدة. -5 

 . 4  خدمة التطوع. -6 

 . 5  الموقع االكتروني للجمعية.-7 

 مناديب المكاتب الفرعية.  -8 

 

 

 

 

  6 . 

 : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين    

 . 1  اللا حة الأساسية للجمعية  •

 . 2  دليل خدمات البحث ااجتماعي  •

 . 3  دليل سياسة الدعم للمستفيدين  •

 طلب دعم مستفيد  •
  4 . 

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

الوقت   استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع ااستفسارات وإعطاء المراجع -

 الكا,ي.  

والتمكد    التمكد من تقديم المراجع كا,ة المعلومات المطلوبة م وعلى الموظف مطابقة البيانات   -

 من صلاحيتها وقت التقديم.  

ااجتماعي   ,ي حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد ,على الموظف إحالته لمس ول البحث   -

 للإجابة على تساواته وإيضاح الجوانب التنظيمية. 

 التمكد على صحة البيانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع عليها وانه  مسوول مس ولية  -

 مباشرة عن صحة المعلومات.  

للجنا - بمن طلبه سير,ع  للمستفيد  او   ةلتوضي   قبوله  بشمن  والرد عليه  لدراسة طلبه   البحث 

 ر,ضه خلال مدة ا تقل عن اسبوعين. 

 . 6  استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.  -

 تقديم الخدمة اللازمة . -

 


