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 تمهيد: 

جمعية بالأكحل   تضع  الاجتماعية  للخدمات  التي  البر  والإجراءات  السياسات 

  وخلافه، تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين  

هذه   وكافة  الجمعية  حقوق  يكفل  العمل    الأطراف.بما  أنظمة  وتشكل 

وطريقة   المتعاقدين  وواجبات  حقوق  تحديد  في  الأساسي  المصدر  والعقود 

ة وطريقة تسوية الخلافات  ليوحدود المسؤو  الاداء،أدائها وتبعات التقصير في  

قد حماية    التي  يكفل  بشكل  والخدمات  العقود  هذه  تنفيذ  جراء  من  تنشأ 

 الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية.  

على صيغة العلاقات مع المستفيدين، وتضع لها أولوية من    جمعيةالوتركز  

والتعديل عليها خلال وضع آلية لتنظيم هذه العلاقة. مع مراجعتها باستمرار  

 وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد. 

 

 :الهدف العام  

وجودة  وسرعة  بإتقان  الشرائح  كافة  من  للمستفيدين  متميزة  خدمة  تقديم 

على   والعمل  ومقترحاتهم  متطلباتهم  ومتابعة  معاملاتهم  لإنجاز  عالية 

ى  مواصلة التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصول إل

طلب    الأهداف،تحقيق   إلى  الحاجة  دون  الطرق  بأسهل  إليهم  والوصول 

 المستفيد. 

 : الأهداف التفصيلية  

تقدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال   •

تسهيل الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء  

 . ومشقة 
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لكترونية في خدمة  يب الإتقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأسال •

 . المستفيد

تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات   •

 الكترونية. ت المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوا

لوقته وتقديرا لظروفه  خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  الم تقدي  •

 وسرعة انجاز خدمته 

جودة الخدمة  التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع  •

 . المقدمة والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة

  جمعية من خلال تبني أفضل المعاييرال  مستفيديزيادة ثقة وانتماء  •

عايير  متطبيق الوذلك عن طريق   لهم والممارسات في تقديم الخدمة 

 : التالية

 د عححححححححن الخححححححححدمات تصحححححححححيح المفححححححححاهيم السححححححححائدة لححححححححد  المسححححححححتفي

 .الجمعية منالمقدمة  

  تكحححوين انطباعحححات وقناعحححات ايجابيحححة جديحححدة نححححو الجمعيحححة ومحححا تقحححدم

 .من خدمات

 ى ذلححححك نشححححر ثقافححححة تقيححححيم الخدمححححة لححححد  المسححححتفيد والتشححححجيع علحححح

الخدمحححححة ححححححق محححححن حقحححححوق المسحححححتفيد  والتأكحححححد علحححححى أن تقيحححححيم جحححححودة

 .حيث أنها أداة للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير 

  ثقافحححة جحححودة الخدمحححة بحححين جميحححع الأقسحححام التحححي تقحححدم خحححدماتهانشحححر 

 ية.الجمع  خارجو  داخلللمستفيدين  

 ت إداريححححة للارتقححححاء بمسححححتو  ونوعيححححة الخححححدمات ابتكححححار مفححححاهيم وتقنيححححا

ومحاولححححححة القضححححححاء علححححححى معوقححححححات تقححححححديم  ؛المقدمححححححة للمسححححححتفيد
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وذلحححححك محححححن خحححححلال التطحححححوير والتحسحححححين  ؛خحححححدمات ذات جحححححودة عاليحححححة

دمات المقدمحححححة للمسحححححتفيد محححححن خحححححلال تلمححححح  أراء المسحححححتمر للخححححح

 .المستفيدينواقتراحات  

   

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:

 .  المقابلة .1

 الاتصالات الهاتفية.  .2

 وسائل التواصل الاجتماعي.  .3

 الخطابات.  .4

 خدمات طلب المساعدة.  .5

 خدمة التطوع.  .6

 الموقع الالكتروني للجمعية. .7

 . 6  مناديب المكاتب الفرعية.  .8

   

 للتواصل مع المستفيدين الأدوات المتاحة 

   :التالية  الأدوات  المستفيدين  علاقات  لموظف يتاح

 .للائحة الأساسية للجمعيةا .1

 .دليل خدمات البحث الاجتماعي .2

 .دليل سياسة الدعم للمستفيدين .3

 .طلب دعم مستفيد .4
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 :معاملاتهلإنهاء التعامل مع المستفيد   طرق

اسحححححححححتقبال المسحححححححححتفيد بلباقحححححححححة واحتحححححححححرام والإجابحححححححححة علحححححححححى جميحححححححححع  .1

 الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي.  

وعلححححححى  المطلوبححححححة،التأكححححححد مححححححن تقححححححديم المراجححححححع كافححححححة المعلومححححححات  .2

 الموظف مطابقة البيانات والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم.  

فعلححححححى الموظححححححف  ؛مسححححححتفيدفححححححي حالححححححة عححححححدم وضححححححوح الإجححححححراءات لل .3

الاجتمححححاعي لةجابححححة علححححى تسححححاؤلاته وإيضححححاح  إحالتححححه لمسححححئول البحححححث

 الجوانب التنظيمية.

ب الحححححدعم والتوقيحححححع الحححححالتأكحححححد علحححححى صححححححة البيانحححححات المقدمحححححة محححححن ط .4

 مسؤول مسئولية مباشرة عن صحة المعلومات.  عليها وأنه  

التوضححححححيح للمسححححححتفيد بححححححأن طلبححححححه سححححححيرفع للجنححححححة البحححححححث لدراسححححححة  .5

رفضححححه خححححلال مححححدة لا تقححححل عحححححن  بححححه والححححرد عليححححه بشححححأن قبولحححححه أوطل

 أسبوعين.

 استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات. .6

 .7    اللازمة.تقديم الخدمة   .7

 

 

 تاريخه  رقم المحضر  معتمدة 
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