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تضعععععع  معية الخيرية لرعاية ا يتام ةمنكقة ممة الممرمة   السعععععياسعععععات والإ رالاات التي تنظم علاقتها ةجميع  

الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتكوعين وخلافه، ةما يمفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأطراف. وتشمل 

والعقود المصععععععععدر الأسععععععععاسععععععععي في تقديد حقوق ووا اات المتعاقدين وطريقة أدا ها وتاعات أنظمة العمل 

التقصعععععير في ا دالا، وحدود المسعععععقولية وطريقة تسعععععوية الخلافات التي قد تنشعععععا من  رالا تنفيذ هذه العقود 

 .والخدمات ةشمل يمفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية

ة ا يتام ةمنكقة ممة الممرمة   على صعععياة العلاقات مع المسعععتفيدين، وتضعععع لها وتركز الجمعية الخيرية لرعاي

أولوية من خلال وضععععععععع ظلية لتنظيم هذه العلاقة. مع مرا عتها ةاسععععععععتمرار والتعديل عليها وتعميمها ةما يمفل 

 حقوق المستفيد

.  

 

وسعععرعة و ودة عالية لإنجاع معاملاتهم ومتاةعة  تقديم خدمة متميزة للمسعععتفيدين من كافة الشعععرا ا ة تقا 

متكلااتهم ومقترحاتهم والعمل على مواصلة التكوير والتقسين التي تتم ةالتعاو  مع كافة الجهات للوصول 

 .إلى تققيق الأهداف، والوصول إليهم ةاسهل الكرق دو  القا ة إلى طلب المستفيد.

 

 

 

المسععععععتفيد وكافة الفمات المسععععععتفيدة في الجمعية من خلال تسععععععهيل الإ رالاات. وحصععععععولهم على كافة تقدير حا ة  •

 .الخدمات المكلوةة دو  عنالا ومشقة

 .تقديم الخدمات المتماملة ةاحدث الأساليب ا لمترونية في خدمة المستفيد •

يدين واسععععتفسععععاراتهم من خلال عدة تقديم المعلومات والإ اةات ةشععععمل ملا م ةما يتناسععععب مع تسععععا  ت المسععععتف •

 .قنوات

 .تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاع خدمته •

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع  ودة الخدمة المقدمة والتقسين المستمر لإ رالا تقديم خدمة  •

 .وأدالا مقدم الخدمة

 مالا المستفيدين ةالجمعية من خلال تاني أفضل المعاييرعيادة ثقة وانت •

 

 مقدمة

 :الهدف العام

:الأهداف التفصيلية  
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 .تصقيا المفاهيم السا دة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية •

 .تموين انكااعات وقناعات ايجاةية  ديدة نقو الجمعية وما تقدم من خدمات •

نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والتاكد على أ  تقييم  ودة الخدمة حق من  •

 .حقوق المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتكوير   للعقاب والتشهير

 .نشر ثقافة  ودة الخدمة ةين  ميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو الخار ي •

مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقالا ةمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد ومقاولة القضالا على اةتمار  •

معوقات تقديم خدمات ذات  ودة عالية وذلك من خلال التكوير والتقسين المستمر للخدمات المقدمة 

 للمستفيد من خلال تلمس أرالا المستفيدين

 

 

 

 المقاةلة •

 ا تصا ت الهاتفية •

 وسا ل التواصل ا  تماعي •

 الخكاةات •

 خدمات طلب المساعدة •

 خدمة التكوع •

 الموقع ا لمتروني للجمعية •

 

 

 

 .اللا قة الأساسية للجمعية

 .الاقث ا  تماعيدليل خدمات  •

 .دليل سياسة الدعم للمستفيدين •

 طلب مستفيد  ديد. •

 

:المستفيدينالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع   

يلي:الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما   

المستفيدين:القنوات المستخدمة للتواصل مع   
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استقاال المستفيد ةلااقة واحترام والإ اةة على  ميع ا ستفسارات وإعكالا المرا ع الوقت  •

 .المافي

التاكد من تقديم المرا ع كافة المعلومات المكلوةة، وعلى الموظف مكاةقة الايانات  •

 .والتاكد من صلاحيتها وقت التقديم

في حالة عدم وضوح الإ رالاات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسمول الاقث  •

 .ا  تماعي للإ اةة على تسا  ته وإيضاح الجوانب التنظيمية

ايانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه مسقول مسمولية التاكد على صقة ال •

 .مااشرة عن صقة المعلومات

التوضيا للمستفيد ةا  طلاه سيرفع للجنة الاقث لدراسة طلاه والرد عليه ةشا  قاوله أو  •

 .رفضه خلال مدة   تقل عن أساوعين

 .استممال ا رالاات التسجيل مع اكتمال الكلاات •

 الخدمة اللاعمة تقديم •

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهالا 

التالي:معاملاته ةالشمل   
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