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 -:  تمهيد

السععياسععات والإعراءات التي تنظم علاقتها   إعلال بمكة المكرمةتضععع عمعية  

بما يكفل حقوق العمعية    ،بعميع الأطراف من مسعتفيدين وداعمين ومتطوعين وخلاهه

وكاهة هذه الأطراف. وتشعكل ننظمة العمل والعقود المصعدر الأسعاسعي هي تحديد حقوق  

ولية وحدود المسعععع   الأداء،وواعبات المتعاقدين وطريقة ندائها وتبعات التقصععععير هي  

وطريقة تسعععوية الخلاهات التي قد تنشعععر من عراء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشعععكل  

 يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع العمعية.  

وتركز العمعية على صعيةة العلاقات مع المسعتفيدين، وتضعع لها نولوية من  

هعا خلال وضعععععع لليعة لتنظيم هعذه العلاقعة. مع مراععتهعا بعاسعععععتمرار والتععديعل علي 

 وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

 -:  الهدف العام  

تقديم خدمة متميزة للمسععتفيدين من كاهة الشععرائت بنتقان وسععرعة وعودة عالية 

لإنععاز مععاملاتهم ومتعابععة متطلبعاتهم ومقترحعاتهم والعمعل على مواصعععععلعة التطوير  

والوصول    ،تحقيق الأهدافوالتحسين التي تتم بالتعاون مع كاهة العهات للوصول إلى  

 إليهم برسهل الطرق دون الحاعة إلى طلب المستفيد .

 

 -:  الأهداف التفصيلية  

تقدير حاعة المسععععتفيد وكاهة الفئات المسععععتفيدة هي العمعية من خلال تسععععهيل   ❖

 .الإعراءات وحصولهم على كاهة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

   .برحدث الأساليب الالكترونية هي خدمة المستفيدتقديم الخدمات المتكاملة   ❖

تقديم المعلومات والإعابات بشععكل ملائم بما يتناسععب مع تسععا لات المسععتفيدين   ❖

 .واستفساراتهم من خلال عدة قنوات
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قتعه وتقعديرا لظروهعه وسعععععرععة  على و تقعديم خعدمعة للمسعععععتفيعد من موقععه حفعاظعا   ❖

  . نعاز خدمتهإ

المسععتفيد كوسععيلة لرهع عودة الخدمة المقدمة  التركيز على عملية قياس رضععا  ❖

 .والتحسين المستمر لإعراء تقديم خدمة ونداء مقدم الخدمة

  زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالعمعية من خلال تبني نهضل المعايير  ❖

 والممارسات هي تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي:  

  ن الخدمات المقدمة هي العمعية. تصحيت المفاهيم السائدة لدى المستفيد ع -

  تكوين انطباعات وقناعات ايعابية عديدة نحو العمعية وما تقدم من خدمات -

نشعر ثقاهة تقييم الخدمة لدى المسعتفيد والتشععيع على ذلك والتركد على نن تقييم   -

عودة الخدمة حق من حقوق المسعتفيد حيث ننها نداة للتقويم والتطوير لا للعقاب 

 والتشهير

شر ثقاهة عودة الخدمة بين عميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي ن  -

 .نو الخارعي

ابتكعار مفعاهيم وتقنيعا ت إداريعة للارتقعاء بمسعععععتوى ونوعيعة الخعدمعات المقعدمعة  -

للمسعععتفيد ومحاولة القضعععاء على معوقات تقديم خدمات ذات عودة عالية وذلك  

المسعععتمر للخدمات المقدمة للمسعععتفيد من خلال  من خلال التطوير والتحسعععين  

 .تلمس نراء المستفيدين
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 :القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين  

  المقابلة.  -1

 الاتصالات الهاتفية. -2

  وسائل التواصل الاعتماعي.  -3

   الخطابات. -4

 خدمات طلب المساعدة. -5

   خدمة التطوع.  -6

  الموقع الالكتروني للعمعية.  -7

  المكاتب الفرعية. و بو مند   -8

 :الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين    

   اللائحة الأساسية للعمعية ❖

   دليل خدمات البحث الاعتماعي  ❖

   دليل سياسة الدعم للمستفيدين  ❖

   طلب دعم مستفيد  ❖

 :معاملاته بالشكل التاليويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء  

اسععتقبال المسععتفيد بلباقة واحترام والإعابة على عميع الاسععتفسععارات وإعطاء   -

 المراعع الوقت الكاهي. 

وعلى الموظف مطعابقعة    ،التعركعد من تقعديم المراعع كعاهعة المعلومعات المطلوبعة -

 البيانات والتركد من صلاحيتها وقت التقديم. 

الإعراءات للمسعتفيد هعلى الموظف إحالته لمسعئول البحث  هي حالة عدم وضعو    -

 الاعتماعي للإعابة على تسا لاته وإيضا  العوانب التنظيمية.
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التعركعد على صعععععحعة البيعانعات المقعدمعة من طعال ب العدعم والتوقيع عليهعا وننعه   -

 ولية مباشرة عن صحة المعلومات.  مس ول مس

ث لدراسعة طلبه والرد عليه بشعرن التوضعيت للمسعتفيد برن طلبه سعيرهع للعنة البح  -

 قبوله نو   رهضه خلال مدة لا تقل عن نسبوعين.

  استكمال اعراءات التسعيل مع اكتمال الطلبات. -

 تقديم الخدمة اللازمة.  -

 

 اعتماد مجلس الإدارة 

اعتماد   المستفيدينتم  مع  العلاقة  تنظيم  الإدارة    سياسة  مجلس  اجتماع  في  بالجمعية 
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