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 -: تمهيد

من مس تفيدين وداعمين ومتطوعين وخلافهه   الس ياسات والإجراءات التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف  ( 696البر الخيرية بوادي عمود ترخيص )تضع جمعية 

ائهها بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأطراف . وتشكل أأنظمة العمل والعقود المصدر الأساسي في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وطريقة أأد

نفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفهل حييهة تنشأأ من جراء ت  داء   وحدود المسؤولية وطريقة تسوية الخلافات التي قد وتبعات التقصير في الا

 الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية. 

على صيغة العلاقات مع المس تفيدين  وتضع لها أأولوية من خلال وضع أ لية لتنظيم هذه العلاقة. مع مراجعتها باسه ررار والتعهديل  عيةالجم وتركز 

 عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المس تفيد.

 -: الهدف العام  

تقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلبهاتهم ومقححهاتهم والعمهل عهلى  مواصه  تقديم خدمة مريزة للمس تفيدين من كافة الشرائح باإ

ليهم بأأسهل الطرق دون الحاجة اإلى   المس تفيد طلبالتطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصول اإلى تحقيق الأهداف   والوصول اإ

. 

 -: الأهداف التفصيلية  

  تقدير حاجة المس تفيد وكافة الفئات المس تفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء

 ومشقة

 2  تقديم الخدمات المتكام  بأأحدث الأساليب الالكحونية في خدمة المس تفيد. 

  والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلت المس تفيدين واس تفساراتهم من خلال عدة قنوا تتقديم المعلومات 

 4  تقديم خدمة للمس تفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته. 

 تقديم خدمة وأأداء مقدم الخدمة الحكيز على عملية قياس رضا المس تفيد كوس ي  لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المس رر لإجراء 

 والميرسات في تقديم الخدمة للمس تفيد وذلك عن طريق ما يلي.6  زيادة ثقة وانتماء المس تفيدين بالجمعية من خلال تبني أأفضل المعايير  : 

 .1  تصحيح المفاهيم السائدة لدى المس تفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية. -

 .2  ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدماتتكوين انطباعات وقناعات  -

نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المس تفيد والتشجيع على ذلك والتأأكد على أأن تقييم جودة  الخدمة حق من حقوق المس تفيد حيث أأنها أأداة  -

 للتقويم والتطوير ل للعقاب والتشهير

 الخارجي ماتها للمس تفيدين الداخلي أأو نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خد -

دارية للارتقاء بمس توى ونوعية الخدمات المقدمة للمس تفيد  - ومحاولة القضاء عهلى معوقهات تقهديم خهدمات ذات  ابتكار مفاهيم وتقنيا ت اإ

 المس تفيدينجودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين المس رر للخدمات المقدمة للمس تفيد من خلال تلمس أأراء 

 -:القنوات المس تخدمة للتواصل مع المس تفيدين    

 .1  المقاب .   - 1 

 التصالت الهاتفية.-2 

 .2  وسائل التواصل الاجتماعي.-3 

 .3  الخطابات.-4 

 خدمات طلب المساعدة.-5 

 .4  خدمة التطوع.-6 

 .5  الموقع الالكحوني للجمعية.-7 

 .6  مناديب المكاتب الفرعية.-8 
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 : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين  

 1  اللائحة الأساس ية للجمعية. 

 2  دليل خدمات البحث الاجتماعي. 

 3  دليل س ياسة الدعم للمس تفيدين. 

 4  طلب دعم مس تفيد. 

 -التالي :ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل    
عطاء المراجع -  الوقت الكافي.  اس تقبال المس تفيد بلباقة واححام والإجابة على جميع الاس تفسارات واإ

 والتأأكد من صلاحيتها وقت التقديم.  التأأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة   وعلى الموظف مطابقة البيانات  -

حالتهه لمسه لول البحهث  - يضهاح  في حالة عدم وضوح الإجراءات للمسه تفيد فعهلى الموظهف اإ جابهة عهلى تسهاؤلته واإ الاجتماعهي للاإ

 الجوانب التنظيمية.

 مباشرة عن صحة المعلومات.  التأأكد على صحة البيانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع عليها وأأنه  مسؤول مس لولية  -

رفضهه خهلال مهدة ل تقهل عهن  البحهث لدراسهة طلبهه والهرد عليهه بشهأأن قبهو  أأو   ةطلبهه سهيرفع للجنهلتوضيح للمس تفيد بأأن ا -

 أأس بوعين.

 .6  اس تكيل اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات. -

 .7  تقديم الخدمة اللازمة .  -

 المراجع

دارة الجمعية في الاجتماع )       م2022/ 12/ 22( بتاريخ    1اعرد مجلس اإ

 

 

 


