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 - : تمهيد

السعععععععياسعععععععات والإجماءات ال ب تنظم علاقاها بجميع الأيماف من مسعععععععتفيدين وداعم   ومت وع      مسعععععععار المسعععععععتقبلتضعععععععع جمعية  

وخلافعه  بمعا يلفعل حقول الجمعيعة و عافعة هعاف الأيماف. وظشعععععععععععععكعل لمصظمعة العمعل والعقود المصععععععععععععععدر الأسععععععععععععععا ععععععععععععع ب  ي ت عديعد حقول  

ولية ويميقة ظسعععوية الالافات ال ب قد ت شعععر من جماء وواجبات المتعاقدين ويميقة لمدائها وتبعات التقصععع ي  ي اءداء  وحدود المسععع  

 تنفيا هاف العقود والادمات بشكل يلفل حماية الأيماف ذات العلاقة مع الجمعية. 

وتمكز الجمعية على صععي ة العلاقات مع المسععتفيدين  وتضععع لها لمولوية من خلال وةععع ظلية لتنظيم هاف العلاقة. مع مماجعاها  

 باستممار والتعديل عليها وظعميمها بما يلفل حقول المستفيد.

 - : الهدف العام  

تقديم خدمة متم زة للمستفيدين من  افة الشمائح بإتقا  وسمعة وجودة عالية لإصجاز معاملاتهم ومتابعة مت لباتهم ومقتيحاتهم  

والعمل على مواصععلة الت ويم والت سعع   ال ب تتم بالتعاو  مع  افة الجهات للوصععول قلى ت قيا الأهداف  والوصععول قليهم برسععهل  

 لمستفيد.ال مل دو  الحاجة قلى يلب ا

 - : الأهداف التفصيلية  

تقديم حاجة المسعععععتفيد و افة الفلمات المسعععععتفيدة  ي الجمعية من خلال ظسعععععهيل الإجماءات وحصعععععولهم على  افة الادمات   •

 الم لوبة دو  عناء ومشقة

  تقديم الادمات المتكاملة برحدث الأساليب اءللتيوصية  ي خدمة المستفيد  •

 تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع ظساؤءت المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوا ت •

  تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا لوقته وتقديما لظموفه وسمعة اصجاز خدمته  •

التيك ز على عملية قياس رةععععععععا المسععععععععتفيد  وسععععععععيلة لمفع جودة الادمة المقدمة والت سعععععععع   المسععععععععتمم لإجماء تقديم خدمة  •

 ولمداء مقدم الادمة
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والممارسععععات  ي تقديم الادمة للمسععععتفيد وذل  عن  زيادة ثقة واصتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبنب لمفضل المعاي ي  •

 يميا ما يلي: 

  تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الادمات المقدمة  ي الجمعية.  -

  الجمعية وما تقدم من خدمات تكوين اص باعات وقناعات ايجابية جديدة ص و   -

نشعععععععععععععم ثقععافععة تقييم الاععدمععة لععدى المسعععععععععععععتفيععد والت عععععععععععععجيع على ذلعع  والتععركععد على لم  تقييم جودة الاععدمععة حا من حقول   -

 المستفيد حيث لمنها لمداة للتقويم والت ويم ء للعقاب والتشه ي

 نشم ثقافة جودة الادمة ب   جميع الأقسام ال ب تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي لمو الاارجي -

ابتكار مفاهيم وتقنيا ت قدارية للارتقاء بمسعععععععععععععتوى وصوعية الادمات المقدمة للمسعععععععععععععتفيد وم اولة القضعععععععععععععاء على معوقات  -

تقديم خدمات ذات جودة عالية وذل  من خلال الت ويم والت سعععععععععععع   المسععععععععععععتمم لنادمات المقدمة للمسععععععععععععتفيد من خلال 

 تلمس لمراء المستفيدين

 - : القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين   

  المقابلة.  - 1 

 اءتصاءت الهاتفية.-2 

  وسائل التواصل اءجتماعي.-3 

  الا ابات. -4 

 خدمات يلب المساعدة.-5 

  خدمة الت وع. -6 

  الموقع اءللتيوني لنجمعية. -7 
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 : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين   

  اللائ ة الأساسية لنجمعية  •

  لمدلة الجمعية المعتمدة  •

 سياسات التعامل مع ال لاب وال البات •

 من الجهة المشمفة لمو الجمعية وائح المعتمدة للتعامل مع الفلمات المساهدفةالل •

    

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

 استقبال المستفيد بلباقة واحتيام والإجابة على جميع اءستفسارات وإع اء المماجع الوقت الكا ي.  -

 من صلاحياها وقت التقديم.  البياصات والتركدالتركد من تقديم المماجع  افة المعلومات الم لوبة  وعلى الموظف م ابقة  -

 عن صحة المعلومات.  مسلمولية مباشمةوالتوقيع عليها ولمصه مس ول ب الادمة  التركد على صحة البياصات المقدمة من يال -

قبوله لمو   رفضه خلال مدة ء تقل عن التوةيح للمستفيد بر  يلبه س يفع لنجنة الب ث لدراسة يلبه والمد عليه بشر    -

 لمسبوع  .

 استلمال اجماءات التسجيل مع اكتمال ال لبات. -

   تقديم الادمة اللازمة.  -

 

 اعتماد مجلس الإدارة 

 .2024/ 12/ 11.     (  ي دورته ) الأولى(  هاف السياسة  ي 24-5اعتمد مجلس قدارة الجمعية  ي اءجتماع )

 

 


