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السعععععععععععيااعععععععععععات والإج اءات اللأط تن م علاقتها بجميع الأي اف من مسعععععععععععتفيدين وداعمي   الخيرية بالدوادميالبر جمعية تضعععععععععععع 

ومتطوعي  وخلافه , بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأي اف . وتشععععععععععععكل وا مة العمل والعقود المصععععععععععععدر الأاععععععععععععا عععععععععععع ط  ي 

داء , وحدود المسععععععععععقولية وي يقة تسععععععععععوية الخلافات الاتحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وي يقة ودائها وتبعات التقصععععععععععير  ي 

 تنشأ من ج اء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأي اف ذات العلاقة مع الجمعية.  اللأط قد 

على صعععععععععععععي عة العلاقات مع المسعععععععععععععتفيعدين  وتضعععععععععععععع لهعا وولوية من خلا  و عععععععععععععع  ليعة لتن يم هذه العلاقة. مع  جمعيعةالوت كز 

 بااتم ار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.م اجعتها 

تقعديم خعدمعة متميلة للمسعععععععععععععتفيعدين من كعافعة الشععععععععععععع از  بعمتقعا  واععععععععععععع ععة وجودة ععاليعة لإاجعا  مععاملا هم ومتعابععة متطلبعا هم  

الجهعات للوصعععععععععععععو  الى تحقي  الأهعداف ,  ومقترحعا هم والعمعل على مواصعععععععععععععلعة التطوي  والتحسعععععععععععععي  اللأط تتم بعالتععاو  مع كعافعة  

 .  المستفيد  والوصو  اليهم بأاهل الط ق دو  الحاجة الى يلب

 -:  الأهداف التفصيلية  

تقعدي  حعاجعة المسعععععععععععععتفيعد وكعافعة الفمعات المسعععععععععععععتفيعدة  ي الجمعيعة من خلا  تسعععععععععععععهيعل الإج اءات وحصعععععععععععععولهم على كعافعة   •

 الخدمات المطلوبة دو  عناء ومشقة

 .2  الخدمات المتكاملة بأحدث الأااليب الالكترواية  ي خدمة المستفيد تقديم  •

 تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملازم بما يتنااب مع تساؤلات المستفيدين وااتفسارا هم من خلا  عدة قنوا ت •

 .4  تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقدي ا ل  وفه وا عة ااجا  خدمته •

التركيل على عملية قياس ر ا المستفيد كوايلة ل فع جودة الخدمة المقدمة والتحسي  المستم  لإج اء تقديم خدمة   •

 ووداء مقدم الخدمة
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والممعاراععععععععععععععات  ي تقعديم الخعدمعة للمسعععععععععععععتفيعد  .6  يادة ثقة وااتماء المستفيدين بالجمعية من خلا  تبنط وفضل المعايير  •

 :  وذلك عن ي ي  ما يلي

   فاهيم السازدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة  ي الجمعية.تصحي  الم -

  تكوين ااطباعات وقناعات ايجابية جديدة احو الجمعية وما تقدم من خدمات  -

نشعععععع  ثقافة تقييم الخدمة لدى المسععععععتفيد والت ععععععجيع على ذلك والتأكد على و  تقييم جودة  الخدمة ح  من حقوق   -

 وداة للتقويم والتطوي  لا للعقاب والتشهيرالمستفيد حيث ونها  

 الخارجي نش  ثقافة جودة الخدمة بي  جميع الأقسام اللأط تقدم خدما ها للمستفيدين الداخلي وو  -

ومحععاولععة القضععععععععععععععاء على    ابتكععار مفععاهيم وتقنيععا ت اداريععة للارتقععاء بمسعععععععععععععتوى واوعيععة الخععدمععات المقععدمععة للمسعععععععععععععتفيععد   -

معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلا  التطوي  والتحسععي  المسععتم  لاخدمات المقدمة للمسععتفيد  

 من خلا  تلمس وراء المستفيدين

   

 -:ع المستفيدينالقنوات المستخدمة للتواصل م

   المقابلة.    - 1

 الاتصالات الهاتفية.-2

  واازل التواصل الاجتماعي. -3

  الخطابات.-4

 خدمات يلب المساعدة.-5

  خدمة التطوع.-6

   الموقع الالكتروني لاجمعية.-7

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

  اللازحة الأاااية لاجمعية 

   دليل خدمات البحث الاجتماعي 

  دليل ايااة الدعم للمستفيدين

  يلب دعم مستفيد 

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

 الوقت الكا ي.   بلباقة واحترام والإجابة على جميع الااتفسارات وإعطاء الم اجعااتقبا  المستفيد  

 والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم.  التأكد من تقديم الم اجع كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيااات  

الاجتماعي للإجابة على تساؤلاته وإيضاح    ي حالة عدم و وح الإج اءات للمستفيد فعلى الموظف احالته لمسمو  البحث 

 الجوااب التن يمية.

مبعارععععععععععععع ة عن ةعععععععععععععحعة   التعأكعد على ةعععععععععععععحعة البيعااعات المقعدمعة من يعا  ب العدعم والتوقيع عليهعا وواعه  مسعععععععععععععقو  مسعععععععععععععموليعة  

 المعلومات.  

رفضععععه خلا  مدة لا تقل  البحث لدرااععععة يلبه وال د عليه بشععععأ  قبوله وو    ةلتو ععععي  للمسععععتفيد بأ  يلبه اععععيرفع لاجنا

 عن وابوعي .

  ا  الطلبات.ااتكما  اج اءات التسجيل مع اكتم

  تقديم الخدمة اللا مة . 
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