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 :  تمهيد

الطَاضات ًالإجساءات التي تنظه علاقتوا بجنَع الأطساف من شباب الطائف  تضع جمعَة

مطتفَدٍن ًداعنين ًمتطٌعين ًخلافى , بما ٍهفل حكٌم الجنعَة ًنافة هري الأطساف . ًتشهل 

ضاضُ في تحدٍد حكٌم ًًاجبات المتعاقدٍن ًطسٍكة أدائوا ًتبعات أنظنة العنل ًالعكٌد المصدز الأ

التكصير في الاداء , ًحدًد المطؤًلَة ًطسٍكة تطٌٍة الخلافات التي قد  تنشأ من جساء تنفَر هري 

 العكٌد ًالخدمات بشهل ٍهفل حماٍة الأطساف ذات العلاقة مع الجنعَة. 

دٍن, ًتضع لها أًلٌٍة من خلال ًضع آلَة على صَغة العلاقات مع المطتفَ نعَةالجًتسنص 

 لتنظَه هري العلاقة. مع مساجعتوا باضتنساز ًالتعدٍل علَوا ًتعنَنوا بما ٍهفل حكٌم المطتفَد.

 
 الهدف العام : 

 

تكدٍه خدمة متنَصة للنطتفَدٍن من نافة الشسائح بإتكان ًضسعة ًجٌدة عالَة لإنجاش 

توه ًالعنل على مٌاصلة التطٌٍس ًالتحطين التي تته معاملاتوه ًمتابعة متطلباتوه ًمكترحا

بالتعاًن مع نافة الجوات للٌصٌل إلى تحكَل الأهداف , ًالٌصٌل إلَوه بأضول الطسم دًن 

 الحاجة إلى طلب المطتفَد .

 -: الأهداف التفصيلية  

ات وحصولهم على كافة قدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراء. ت1

 الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

 .2  تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد. 2

 اتتقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنو. 3

 .4  موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه وسرعة انجاز خدمته تقديم خدمة للمستفيد من. 4

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر لإجراء تقديم . 5

 خدمة وأداء مقدم الخدمة

مارسات في تقديم الخدمة للمستفيد والم.6 زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير. 6

 وذلك عن طريق ما يلي : 

 .1  تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.ــ 

 .2  تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات ــ
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  لك والتأكد على أن تقييم جودة  الخدمة حق مننشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذ ــ

 حقوق المستفيد حيث أنها أداة للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير ــ

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

ومحاولة القضاء على  ابتكار مفاهيم وتقنيا ت إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد  ــ

 معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة ــ

 للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفيدين

 
 -:مع المستفيديوالكهوات المستخدمة للتواصل   

  المكابلة.  . 1 

 الاتصالات الهاتفَة.. 2 

   ًضائل التٌاصل الاجتناعُ.. 3 

   الخطابات.. 4 

 خدمات طلب المطاعدة.. 5 

  خدمة التطٌع.. 6 

   المٌقع الالهترًنُ للجنعَة.. 7 

   منادٍب المهاتب الفسعَة.. 8 

 
 : اصل مع المستفيديوالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيديو للتو  

 .1  اللائحة الأساسية للجمعية. 1

 .2  دليل خدمات البحث الاجتماعي. 2

 .3  دليل سياسة الدعم للمستفيدين. 3

 طلب دعم مستفيد. 4
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 -: ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي
  4. 

 الوقت الكافي.  ترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجعاستقبال المستفيد بلباقة واح. 1

والتأكد من صلاحيتها وقت  التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيانات . 2

 التقديم. 

جتماعي للإجابة على الا في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول البحث . 3

 تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية.

مباشرة عن صحة  التأكد على صحة البيانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع عليها وأنه  مسؤول مسئولية . 4

 المعلومات. 

خلال مدة لا  رفضه التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة البحث لدراسة طلبه والرد عليه بشأن قبوله أو  . 5

 تقل عن أسبوعين.

 .6  استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.. 6

 .7  تقديم الخدمة اللازمة . . 7

 


