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 تمهيد
السععععياسععععات والإةراءات التي تنظم علاقتها بةميع الأمراف من مسععععتفيدين وداعمين    شععععبال بالقرياتتضععععع ةمعية 

وتشععكل ظنظمة العمل والعقود المصععدر الأسععاسععي في   الأمراف.بما يكفل حقوق الةمعية وكافة هذه    وخلافه،ومتموعين  

وحعدود المسعععععووليعة ومريقعة تسعععععويعة   الاداء،تحعديعد حقوق وواةبعات المتععاقعدين ومريقعة ظدابهعا وتبععات التقصعععععير في  

 من ةراء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأمراف ذات العلاقة مع الةمعية.  قد تنشأالخلافات التي 

وتركز الةمعية على صعععياة العلاقات مع المسعععتفيدين، وتضعععع لها ظولوية من خلال وضعععع هلية لتنظيم هذه العلاقة. مع 

 مراةعتها باستمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

   الهدف العام  
تقديم خدمة متميزة للمسعععتفيدين من كافة الشعععرابا بوتقان وسعععرعة وةودة عالية لإنةاز معاملاتهم ومتابعة متملباتهم  

  الأهداف،ومقترحاتهم والعمل على مواصععلة التموير والتحسععين التي تتم بالتعاون مع كافة الةهات للوصععول قلى تحقي   

 المستفيد.والوصول قليهم بأسهل المرق دون الحاةة قلى ملل 

  الأهداف التفصيلية  
تقدير حاةة المستفيد وكافة الفبات المستفيدة في الةمعية من خلال تسهيل الإةراءات وحصولهم على كافة الخدمات  

 المملوبة دون عناء ومشقة 

 تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليل الالكترونية في خدمة المستفيد 

 تقديم المعلومات والإةابات بشكل ملابم بما يتناسل مع تساولات المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوات 

 وتقديرا لظروفه وسرعة انةاز خدمته   حفاظا لوقتهتقديم خدمة للمستفيد من موقعه 

الخدمة المقدمة والتحسين المستمر لإةراء تقديم خدمة  التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع ةودة 

 وظداء مقدم الخدمة

والممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن  ر زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالةمعية من خلال تبني ظفضل المعايي

   يلي: مري  ما 

 تصحيا المفاهيم السابدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الةمعية.  •

 كوين انمباعات وقناعات ايةابية ةديدة نحو الةمعية وما تقدم من خدمات ت •

ح  من حقوق   ةودة الخدمة نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشةيع على ذلك والتأكد على ظن تقييم  •

 ظداة للتقويم والتموير لا للعقال والتشهير   قنهاالمستفيد حيث 

 ظو الخارةي نشر ثقافة ةودة الخدمة بين ةميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي  •

القضاء على   للمستفيد ومحاولة ابتكار مفاهيم وتقنيا ت قدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة   •

معوقات تقديم خدمات ذات ةودة عالية وذلك من خلال التموير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد  

 من خلال تلمس ظراء المستفيدين 
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 -: المستفيدينالقنوات المستخدمة للتواصل مع   
 . المقابلة  -  1 

 الاتصالات الهاتفية. -2 

 وسابل التواصل الاةتماعي. - 3 

 الخمابات. -4 

 خدمات ملل المساعدة. -5 

 خدمة التموع. -6 

 الموقع الالكتروني للةمعية. -7 

 . المكاتل الفرعية مندوبون -8 

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين   
  اللابحة الأساسية للةمعية 

 دليل خدمات البحث الاةتماعي 

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين 

  ملل دعم مستفيد 

    

 التالييتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل 

 استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإةابة على ةميع الاستفسارات وقعماء المراةع الوقت الكافي.   •

من صلاحيتها   البيانات والتأكدوعلى الموظف ممابقة    المملوبة،التأكد من تقديم المراةع كافة المعلومات  •

 وقت التقديم.  

للإةابة على   البحث الاةتماعي في حالة عدم وضوح الإةراءات للمستفيد فعلى الموظف قحالته لمسبول  •

 تساولاته وقيضاح الةوانل التنظيمية.

عن صحة   مسبولية مباشرة  وظنه مسوولالتأكد على صحة البيانات المقدمة من مال ل الدعم والتوقيع عليها   •

 المعلومات.  

التوضيا للمستفيد بأن ملبه سيرفع للةنة البحث لدراسة ملبه والرد عليه بشأن قبوله ظو   رفضه خلال مدة   •

 لا تقل عن ظسبوعين. 

 استكمال اةراءات التسةيل مع اكتمال الملبات.  •

 تقديم الخدمة اللازمة   •
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