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 اختٍاس انمستفٍذٌهلائحح َإجشاءاخ 
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 تمهيد: 

تضغ جمؼٍح انمٍماخ انخٍشٌح تانسٍم انكثٍش انسٍاساخ َالاجشاءاخ انتً تىظم ػلالتٍا 

الاطشاف مه مستفٍذٌه َداػمٍه َمتطُػٍه َخلافً . تما ٌكفم حمُق انجمؼٍح تجمٍغ 

َكافح ٌزي الاظشاف . َتشكم اوظمح انؼمم َانؼمُد انمصذس الاساسً فً تحذٌذ حمُق 

ََاجثاخ انمتؼالذٌه َطشٌمح أدائٍا َتثؼاخ انتمصٍش فً الاداء . َحذَد انمسؤَنٍح 

جشاء تىفٍز ٌزي انؼمُد َانخذماخ تشكم ٌكفم  َطشٌمح تسٌُح انخلافاخ انتً لذ تىشأ مه

 حماٌح الاطشاف راخ انؼلالح مغ انجمؼٍح .

َتشكض جمؼٍح انمٍماخ انخٍشٌح تانسٍم انكثٍش ػهى صٍغح انؼلالاخ مغ انمستفٍذٌه . َتضغ 

ٌزي انؼلالح . مغ مشاجؼتٍا تاستمشاس َانتؼذٌم ػهٍٍا  نٍا اَنٌُح مه خلال َضغ انٍح نتىظٍم

 تما ٌكفم حمُق انمستفٍذ .َتؼمٍمٍا 

 

 العام الهدف : 

تمذٌم خذمح متمٍضج نهمستفٍذٌه مه كافح انششائح تئتمان َسشػح َجُدج ػانٍح لإوجاص 

مؼاملاتٍم َمتاتؼح متطهثاتٍم  َممتشحاتٍم َانؼمم ػهى مُاصهح انتطٌُش َانتحسٍه انتً 

َانُصُل إنٍٍم تأسٍم انطشق تتم تانتؼاَن مغ كافح انجٍاخ نهُصُل انى تحمٍك الاٌذاف . 

 دَن انحاجح انى طهة انمستفٍذ .

 

 الاهداف التفصيلية : 

تقدير حاجة المستفيد  وكافة الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل  -

 .الاجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة 

 ة في خدمة المستفيد .تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكتروني -

بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين تقديم المعلومات والاجابات بشكل ملائم  -

 واستفساراتهم من خلال عدة قنوات .

تقديم خدمة للمستفيد من موقعة حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفهوسرعة انجاز  -

 خدمته .

الخدمة المقدمة التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة  -

 والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة .

 زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير . -
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 : الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق مايلي 

 جمعية .تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في ال -1

 تقدم من خدمات . تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديده نحو الجمعية وما -2

نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك والتأكد على أن  -3

أنها أداة للتقويم والتطوير لا تقييم جودة الخدمة حق من حقوق المستفيد حيث 

 للعقاب والتشهير .

بين جميع الاقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين  نشر ثقافة جودة الخدمة -4

 الداخلي أو الخارجي .

ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة  -5

للمستفيد ومحاولة القضاء على معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك 

لال تلمس اراء من خلال التطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة من خ

 المستفيدين .

 : 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

 جوال واتس اب . -8

 smsالرسائل النصية  -9

 

  لموظف خدمات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :الادوات المتاحة 

 اللائحة الاساسية للجمعية . -1

 لائحة صرف المساعدات . -2

 .الية التحقق من استحقاق المستفيد للخدمة  -3

 السياسة العامة للتعامل مع الشكاوى . -4
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 طلب دعم مستفيد . -5

 نظام رافد الالكتروني )ادارة الخدمة المجتمعية( -6

 ستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاتهم بالشكل التالي :يتم التعامل مع الم 

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والاجابة على جميع الاستفسارات واعطاء  -1

 المراجع  الوقت الكافي .

التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة . وعلى الموظف مطابقة  -2

 تقديم .البيانات والتأكد من صلاحيتها وقت ال

في حالة عدم وضوح الاجراء للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسؤول البحث  -3

 الاجتماعي للاجابة على تساؤلاته وايضاح الجوانب التنظيمية .

التأكد على صحة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه  -4

 مسؤول مسئولية مباشرة على صحة المعلومات .

التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة البحث لدراسة طلبة والرد عليه  -5

 . بشأن قبوله أو رفضه خلال مدة لاتقل عن اسبوعين 

 استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات . -6

 تقديم الخدمة اللازمة . -7

 َاػتمادٌالائحح اختٍاس انمستفٍذٌه تم الاطلاع ػهى 
 
 

 
 

  


