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 تمهيد 
بجميع  تنظم علاقتها ات التيجراءالإو ( السياساتونماءجمعية سيل الاهلية )ماء تضع 

فة هذه لجمعية وكاا ققوبما يكفل ح ه،الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين وخلاف

ات يد حقوق وواجبفي تحد ساسيلأاالأطراف؛ وتشكل أنظمة العمل والعقود المصدر 

طريقة تسوية د المسؤولية وء، وحدولاداا المتعاقدين وطريقة أدائها وتبعات التقصير في

اية بشكل يكفل حم الخدماتود وعقالخلافات التي قد تنشأ من جراء تنفيذ هذه ال

 ت العلاقة مع الجمعية. الأطراف ذا

خلال  ا أولوية منله، وتضع يدينتفوتركز الجمعية على صيغة العلاقات مع المس

تعميمها وتعديل عليها رار والاستمبا وضع آلية لتنظيم هذه العلاقة، مع مراجعته

 .بما يكفل حقوق المستفيد

 

 :الهدف العام  
لية سرعة وجودة عاقان وإتبائح لشرتقديم خدمة متميزة للمستفيدين من كافة ا

تطوير على مواصلة ال والعمل تهمحالإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم ومقتر

قيق الأهداف، تحول إلى لوصلات والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجه

 .لمستفيدالب  طوالوصول إليهم بأسهل الطرق دون الحاجة إلى
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 :الأهداف التفصيلية

 لإجراءات ان خلال تسهيل ملجمعية  اة فيد وكافة الفئات المستفيدتقدير حاجة المستفي

 ة.مشقء ووحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عنا

 دمة المستفيدخنية في ترولكتقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الا. 

  ت المستفيدينع تساؤلامسب تنايتقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما 

 راتهم من خلال عدة قنوات.واستفسا

 از خدمته.وفه وسرعة إنجراً لظرقديوت تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته 

 والتحسين  لخدمة المقدمةجودة ا رفعة لالتركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيل

 مة.المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخد

 لممارسات في تقديم ل المعايير وابني أفضل تلامعية من خزيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالج

 الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي:

 ة في الجمعية.المقدم ماتلخدتصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن ا -

 قدم من خدمات.تية وما معالج تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو -

تقييم  التأكد على أنولى ذلك ع عجيتفيد والتشنشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المس -

عقاب التطوير لا للولتقويم لاة أد جودة الخدمة حق من حقوق المستفيد حيث أنها

 والتشهير.

نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو  -

 الخارجي.
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ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد  -

ومحاولة القضاء على معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوير 

 والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين.

 

 تفيد وذلك عن طريق ما يلي:الممارسات في تقديم البرامج للمس*

كوين وتعية المقدمة مج الجمبرا عن . تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيدين1

 برامج  قدمه منتما وية وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمع انطباعات

أن تقييم  ك والتأكد علىعلى ذل شجيعالتو. نشر ثقافة تقييم البرامج لدى المستفيد 3

 تطوير.ة للتقويم والنها أداأيث ها حفي احتياج المستفيدين من البرامج تصب جودة

ها تي تقدم برامجارات الالإدوام . نشر ثقافة جودة البرامج بين جميع الأقس4

 الداخليين أو الخارجيين. للمستفيدين

ية المقدمة ة برامج الجمعى ونوعيستوبم ه. ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء

ن خلال عالية وذلك م ات جودةذمج برا لة القضاء على معوقات تقديمومحاو للمستفيد

المستفيدين  لال تلمس أراءيد من خستفمة للمللبرامج المقد   التطوير والتحسين المستمر

 ومقترحاتهم
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 ويتم التعامل مع المستفيد من برامج الجمعية على مختلف المستويات

 بالشكل التالي:

ل على رفع بها للحصوعين والتطون الممرعوية فع بالبرامج الراستقبال طلبات ال. ۱

 .راتلاستفساايع ى جمة والإجابة علالأنظم التصاريح اللازمة وفق

 تأخير ندو مجبالبرا المتعلقة المستفيدين استفسارات على الرد. ٢

عالجتها وفق لجهود لماكل  بذلو. العناية بملاحظات المستفيدين وشكاويهم 3

 الأنظمة.

هات ية سترفع للجيح الرسمتصاربال التوضيح للمستفيدين بأن طلباتهم الخاصة. 4

 صدرت  ما متى قبولها أو رفضها المختصة والرد عليهم بشأن

 :القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين
   المقابلة.  -

 الاتصالات الهاتفية. -

  وسائل التواصل الاجتماعي. -

  الخطابات. -

  خدمة التطوع. -

   الالكتروني للجمعية. الموقع -
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 :للتواصل مع المستفيدين العلاقاتالأدوات المتاحة لموظف 

 اللائحة الأساسية للجمعية.  ●

   .العلاقة مع المستفيديندليل سياسة  ●

 مستفيدلل توفير الخدمة المطلوبة ●

 لائحة ادارة المتطوعين. ●

 كترونيةلالاستبانات الا ●
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