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 -: تمه�د
تھدف الجمعیة إلى تنظیم علاقتھا بجمیع الأطراف من مستفیدین وداعمین ومتطوعین وخلافھ ، بما یكفل حقوق الجمعیة وكافة 
ھذه الأطراف. وتشكل أنظمة العمل والعقود المصدر الأساسي في تحدید حقوق وواجبات المتعاقدین وطریقة أدائھا وتبعات 

ریقة تسویة الخلافات التي قد  تنشأ من جراء تنفیذ ھذه العقود والخدمات بشكل یكفل التقصیر في الأداء، وحدود المسؤولیة وط
 حمایة الأطراف ذات العلاقة مع الجمعیة. 

وتركز الجمعیة على صیغة العلاقات مع المستفیدین، وتضع لھا أولویة من خلال وضع آلیة لتنظیم ھذه العلاقة مع مراجعتھا 

 وتعمیمھا بما یكفل حقوق المستفید.باستمرار والتعدیل علیھا 

 -الهدف العام :   
تقدیم خدمة متمیزة للمستفیدین من كافة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالیة لإنجاز معاملاتھم ومتابعة متطلباتھم ومقترحاتھم 

اف ، والوصول إلیھم والعمل على مواصلة التطویر والتحسین التي تتم بالتعاون مع كافة الجھات للوصول إلى تحقیق الأھد
 بأسھل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفید .

 -الأهداف التفص�ل�ة :   
تقدیر حاجة المستفید وكافة الفئات المستفیدة في الجمعیة من خلال تسھیل الإجراءات وحصولھم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء  ●

 ومشقة
 .2  رونیة في خدمة المستفیدتقدیم الخدمات المتكاملة بأحدث الأسالیب الالكت ●

 تقدیم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما یتناسب مع تساؤلات المستفیدین واستفساراتھم من خلال عدة قنوا ت ●

 .4  تقدیم خدمة للمستفید من موقعھ حفاظا  لوقتھ وتقدیرا لظروفھ وسرعة انجاز خدمتھ ●

 جودة الخدمة المقدمة والتحسین المستمر لإجراء تقدیم خدمة وأداء مقدم الخدمةالتركیز على عملیة قیاس رضا المستفید كوسیلة لرفع  ●

 والممارسات في تقدیم الخدمة للمستفید وذلك عن طریق ما یلي : .6 زیادة ثقة وانتماء المستفیدین بالجمعیة من خلال تبني أفضل المعاییر ●

 .1  في الجمعیة.تصحیح المفاھیم السائدة لدى المستفید عن الخدمات المقدمة  -

 .2  تكوین انطباعات وقناعات إیجابیة جدیدة نحو الجمعیة وما تقدم من خدمات -

نشر ثقافة تقییم الخدمة لدى المستفید والتشجیع على ذلك والتأكد على أن تقییم جودة  الخدمة حق من حقوق المستفید حیث أنھا أداة  -

 للتقویم والتطویر لا للعقاب والتشھیر

 .الخارجي نشر ثقافة جودة الخدمة بین جمیع الأقسام التي تقدم خدماتھا للمستفیدین الداخلي أو  -

ومحاولة القضاء على معوقات تقدیم خدمات ذات  ابتكار مفاھیم وتقنیات إداریة للارتقاء بمستوى ونوعیة الخدمات المقدمة للمستفید  -
 .ر للخدمات المقدمة للمستفید من خلال تلمس أراء المستفیدینجودة عالیة وذلك من خلال التطویر والتحسین المستم



 

 

 

 -القنوات المستخدمة للتواصل مع المستف�دين:   
 المقابلة في مقر الجمعیة ●
 الاتصالات الھاتفیة. ●
 .2  وسائل التواصل الاجتماعي. ●
 .3  الخطابات. ●
 الموقع الالكتروني للجمعیة.في  خدمات طلب المساعدة ●

 
  6. 

 -المتاحة لموظف علاقات المستف�دين للتواصل مع المستف�دين : الأدوات     

   اللائحة الأساسیة للجمعیة ●

  -للمستفیدین والتي تتضمن كذلك على : لائحة صرف المساعدات العینیة  ●

o  سیاسة صرف المساعدات 

o  لائحة وإجراءات إختیار المستفیدین 

   -والتحقق من استحقاق المستف�د لخدمات الجمع�ة:  آل�ة التعامل مع المستف�د لإنهاء معاملاته   

 استقبال المستفید بلباقة واحترام والإجابة على جمیع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي.  ●
 م. یقوم قسم البحث بالتأكد من تقدیم المستفید كافة المعلومات المطلوبة، وعلى الموظف مطابقة البیانات  والتأكد من صلاحیتھا وقت التقدی ●
 القیام بالزیارات المیدانیة للتأكد من استحقاق المستفید للخدمة التي قدم علیھا.  ●
ادتھ بأنھ لن یستحق المساعدة في حال تم التأكد من عكس من أن البیانات المقدمة غیر التأكد على صحة البیانات المقدمة من طالب الدعم وإف ●

 صحیحة. 
 لدراسة طلبھ والرد علیھ بشأن قبولھ أو  رفضھ خلال مدة لا تقل عن أسبوعین. للإدارةالتوضیح للمستفید بأن طلبھ سیرفع  ●
 . یتم مراجعة ملفات المستفیدین الدائمین بصورة دوریة للتأكد من عدم تغیر حالاتھم وانھم في مازالوا في حاجة للدعم الذي تقدمھ الجمعیة ●
  استكمال اجراءات التسجیل مع اكتمال الطلبات. ●
 تقدیم الخدمة اللازمة.  ●

 
 .7   حقوق المستف�د: 

 في الموقعغ الرسمي.تقدیم شكاوى ومقترحات عبر المنصة الرسمیة  -١
 التواصل مع الجمعیة عبر القنوات الرسمیة وأرقام الھواتف المعلنھ.   -٢
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