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 الفهرس

 

 2 ......................................................................................................................... الفهرس

 3 ............................................................................................................................. تمهيد

 3 ............................................................................................................. -الهدف العام :

 3 .................................................................................................... -: الأهداف التفصيلية

 4 ......................................................... القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 5 ................ الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

ويتم التعامل مع المستتتتفيد علخ مختل ف المستتتتويات معهالا معاملاتك  ال تتت ل 
 5 .......................................................................................................................... -التالي :

 7 .................................................................................................... ارةاعتماد مجلس امد
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 -: تمهيد

تضتتتع الجمعيتتة الستتتيتتاءتتتتات وامظرالاات التي تنعم علاقتهتتا  جميع الأ راف من 
مستتتتفيتدين وداعمين ومتنوعين و لا ك ا  ما ي فل حقوج الجمعية و ا ة ه   
الأ راف . وت تتت ل مععمة العمل والعقود المصتتتدر الأءتتتاءتتتي  ي ت ديد حقوج 

ا وحتتدود  وواظتاتتات التمتعتتاقتتدين و ريقتتة مدا هتتا وتاعتتات التقصتتتير  ي ا دالا
تن تتم من ظرالا تنفي  ه   العقود  المستتلولية و ريقة تستتوية الخلا ات التي قد 

 والخدمات    ل ي فل حماية الأ راف ذات العلاقة مع الجمعية. 

وتر ز الجمعية علخ صتتي ة العلاقات مع المستتتفيدينض وتضتتع لها مولوية من  لا  
 اءتمرار والتعديل عليها وتعميمها وضع آلية لتنعيم ه   العلاقة. مع مراظعتها 

  ما ي فل حقوج المستفيد.

 -: الهدف العام

تقديم  دمة متميزة للمستتفيدين من  ا ة ال ترا ب  قتقاو وءرعة وظودة عالية 
معجتتام معتتاملاتهم ومتتتا عتتة متنلاتتاتهم ومقترحتتاتهم والعمتتل علخ مواصتتتلتتة 

للوصتتتو   لخ ت قي  التنوير والت ستتتين التي تتم  تتالتعتتاوو مع  تتا تتة الجهتتات 
 الأهداف ا والوصو   ليهم  مءهل النرج دوو ال اظة  لخ  لب المستفيد .

 -: الأهداف التفصيلية 

تقتدير حتاظتة المستتتتفيد و ا ة الفمات المستتتتفيدة  ي الجمعية من  لا   .1
تستتتهيتل امظرالاات وحصتتتولهم علخ  تا تة الختدمتات المنلو تة دوو عنالا 

 وم قة
 محدث الأءاليب ا ل تروعية  ي  دمة المستفيدتقديم الخدمات المت املة  .2

  2. 
تقتتديم المعلومتتات وامظتتا تتات   تتت تتل ملا م  متتا يتنتتاءتتتتب مع تستتتتا  ت  .3

 المستفيدين واءتفساراتهم من  لا  عدة قنوا ت
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تقديم  دمة للمستتفيد من موقعك حفاظا  لوقتك وتقديرا لعرو ك وءرعة  .4
 .4  اعجام  دمتك

المستتتتفيتد  وءتتتيلتة لر ع ظودة الخدمة التر يز علخ عمليتة قيتاس رضتتتا  .5
 المقدمة والت سين المستمر مظرالا تقديم  دمة ومدالا مقدم الخدمة

   ميادة ثقة واعتمالا المستفيدين  الجمعية من  لا  تاني م ضل المعايير .6

 والممارءات  ي تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن  ري  ما يلي : .6
عن الخدمات المقدمة  ي  تصتت يب المفاهيم الستتا دة لدم المستتتفيد .م

 .1  الجمعية.
ت وين اعناتاعتات وقنتاعتات ايجتا يتة ظتديتدة ع و الجمعية وما تقدم من  .ب

 .2   دمات
ع تتر ثقا ة تقييم الخدمة لدم المستتتفيد والت تتجيع علخ ذلك والتم د  .ج

علخ مو تقييم ظودة  الختدمتة ح  من حقوج المستتتتفيد حيا معها مداة 
 الت هيرللتقويم والتنوير   للعقاب و 

ع تتتر ثقتا تة ظودة الختدمتة  ين ظميع الأقستتتام التي تقتدم  تدمتاتها  .د
 الخارظي للمستفيدين الدا لي مو 

ت  داريتتة للارتقتتالا  مستتتتوم وعوعيتتة الختتدمتتات ا ت تتار مفتتاهيم وتقنيتتا .ه
وم اولة القضتتالا علخ معوقات تقديم  دمات ذات  المقدمة للمستتفيد 

والت ستتتين المستتتتمر للختتدمتتات ظودة عتتاليتتة وذلتتك من  لا  التنوير 
 المقدمة للمستفيد من  لا  تلمس مرالا المستفيدين

   

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين 

 .1  المقا لة.  .1
 ا تصا ت الهاتفية. .2
 .2  وءا ل التواصل ا ظتماعي. .3
 .3  الخنا ات. .4
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  دمات  لب المساعدة. .5
 .4   دمة التنوع. .6
 .5  الموقع ا ل تروعي للجمعية. .7
 .6  مناديب الم اتب الفرعية. .8

   

 يندالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفي

 .1  اللا  ة الأءاءية للجمعية .1

 .2  دليل  دمات الا ا ا ظتماعي .2

 .3  دليل ءياءة الدعم للمستفيدين .3

 .4   لب دعم مستفيد .4

    

المستويات لإنهاء معاملاته ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف 

 -ي :بالشكل التال

اءتتتتقاتا  المستتتتفيتد  لااقة واحترام وامظا ة علخ ظميع ا ءتتتتفستتتارات  .1
 الوقت ال ا ي.  و عنالا المراظع

التتتم تتد من تقتتديم المراظع  تتا تتة المعلومتتات المنلو تتة ا وعلخ الموظف  .2
 والتم د من صلاحيتها وقت التقديم.  منا قة الاياعات 

 ي حالة عدم وضتو  امظرالاات للمستتفيد  علخ الموظف  حالتك لمستمو   .3
 ا ظتماعي للإظا ة علخ تسا  تك و يضا  الجواعب التنعيمية. الا ا 

التتم د علخ صتتت ة الاياعات المقدمة من  ا  ب الدعم والتوقيع عليها ومعك   .4
 مااشرة عن ص ة المعلومات.  مسلو  مسمولية 
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التوضتتيب للمستتتفيد  مو  لاك ءتتير ع للجنة الا ا لدراءتتة  لاك والرد عليك  .5
 ر ضك  لا  مدة   تقل عن مءاوعين.   مو قاولك مو  

 اءت ما  اظرالاات التسجيل مع ا تما  النلاات. .6

 تقديم الخدمة اللاممة . .7
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 اعتماد مجلس الإدارة

رتك )      (  ه   السياءة  ي      اعتمد مجلس  دارة الجمعية  ي ا ظتماع )      (  ي دو 
......./ ......./ ....... . وت ل ه   الستتتياءتتتة م ل ظميع ءتتتياءتتتات  دارة المتنوعين 

   .الموضوعة ءا قا
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