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: تمهيد  

السعععععععععععععيععالععععععععععععععات والإجراءات الن  تنفم علاقوهععا بجميع الأ راف من مسعععععععععععععتفيععدين وداعمي   بعرجععاءالبر الخيريععة تضعععععععععععععع جمعيععة 

أنفمة العمل والعقود المصعععععععععععدر الألعععععععععععا ععععععععععع    ي ومتطوعي  وخلافه , بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأ راف . وتشعععععععععععكل 

داء , وحدود المسعععععععععيولية و ريقة تسعععععععععوية الخلافات تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين و ريقة أدائها وتبعات التقصعععععععععير  ي ا  

 الن  قد  تنشأ من جراء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأ راف ذات العلاقة مع الجمعية. 

على صعععععععععععععي عة العلاقات مع المسعععععععععععععتفيعدين, وتضعععععععععععععع لهعا أولوية من خلا  و عععععععععععععع  ليعة لتنفيم هذه العلاقة. مع  جمعيعةالوتركز 

 مراجعوها بالتمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

الهدف العام :    

تقديم خدمة متميزة للمسعععععععععععععتفيدين من كافة الشعععععععععععععراة  بجتقا  ولعععععععععععععرعة وجودة عالية لإنجا  معاملا هم ومتابعة متطلبا هم 

ومقترحا هم والعمل على مواصعععععععععععععلة التطوير والتحسعععععععععععععي  الن  تتم بالتعاو  مع كافة الجهات للوصعععععععععععععو   لى تحقي  الأهداف , 

 . المستفيد والوصو   ليهم بألهل الطرق دو  الحاجة  لى  لب

 -: الأهداف التفصيلية  

تقدير حاجة المسعععععععععععععتفيد وكافة الففات المسعععععععععععععتفيدة  ي الجمعية من خلا  تسعععععععععععععهيل الإجراءات وحصعععععععععععععولهم على كافة  •

 الخدمات المطلوبة دو  عناء ومشقة

   تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الألاليب ا لكترونية  ي خدمة المستفيد •

 والإجابات بشكل ملاةم بما يتنالب مع تساؤ ت المستفيدين والتفسارا هم من خلا  عدة قنوا تتقديم المعلومات  •

   تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لفروفه ولرعة انجا  خدمته •

قديم خدمة التركيز على عملية قياس ر ا المستفيد كوليلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسي  المستمر لإجراء ت •

 وأداء مقدم الخدمة
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.والممارلعععععععععععععات  ي تقديم الخدمة للمسعععععععععععععتفيد 6  يادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلا  تبن  أفضل المعايير •

 :  وذلك عن  ري  ما يلي

   تصحي  المفاهيم الساةدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة  ي الجمعية. -

  ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدماتتكوين انطباعات وقناعات  -

نشعععععر ثقافة تقييم الخدمة لدى المسعععععتفيد والتلعععععجيع على ذلك والتأكد على أ  تقييم جودة  الخدمة ح  من حقوق  -

 المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتطوير   للعقاب والتشهير

 ها للمستفيدين الداخلي أو  الخارجينشر ثقافة جودة الخدمة بي  جميع الأقسام الن  تقدم خدما  -

ابتكععار مفععاهيم وتقنيععا ت  داريععة للارتقععاء بمسعععععععععععععتوى ونوعيععة الخععدمععات المقععدمععة للمسعععععععععععععتفيععد  ومحععاولععة القضععععععععععععععاء على  -

معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلا  التطوير والتحسعي  المسعتمر لدخدمات المقدمة للمسعتفيد 

 نمن خلا  تلمس أراء المستفيدي

   

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

   المقابلة.   - 1

 ا تصا ت الهاتفية.-2

  ولاةل التواصل ا جتماعي.-3

  الخطابات.-4

 خدمات  لب المساعدة.-5

  خدمة التطوع.-6

   الموقع ا لكتروني لدجمعية.-7

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

  اللاةحة الألالية لدجمعية •

   دليل خدمات البحث ا جتماعي •

  دليل ليالة الدعم للمستفيدين •

   لب دعم مستفيد •

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

 التقبا  المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع ا لتفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكا ي.  -أ

التععأكععد من تقععديم المراجع كععافععة المعلومععات المطلوبععة , وعلى الموظف مطععابقععة البيععانععات  والتععأكععد من صعععععععععععععلاحيوهععا وقععت  -ب

 التقديم. 

لته لمسععععععععفو  البحث  ا جتماعي لىجابة على تسععععععععاؤ ته  ي حالة عدم و ععععععععوا الإجراءات للمسععععععععتفيد فعلى الموظف  حا -ت

 وإيضاا الجوانب التنفيمية.

التأكد على صععععععععحة البيانات المقدمة من  ا  ب الدعم والتوقيع عليها وأنه  مسععععععععيو  مسععععععععفولية  مبا ععععععععرة عن صععععععععحة  -ث

 المعلومات. 

البحث لدرالعععععة  لبه والرد عليه بشعععععأ  قبوله أو   رفضعععععه خلا  مدة    ةلتو عععععي  للمسعععععتفيد بأ   لبه لعععععيرفع لدجنا -ج

 تقل عن ألبوعي .

  التكما  اجراءات التسجيل مع اكتما  الطلبات. -ا

  تقديم الخدمة اللا مة .  -خ
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 اعتماد مجلس الإدارة 

 م9/7/3202المواف  هع21/12/1444المنعقدة بتاريخ  السابعةتم اعتماد  ةحة الدليل التعريفي لمجلس الإدارة  ي اجتماع مجلس الإدارة بجلسته 
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