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 - تمهيد :

السععياتععات والإجراءات النظ تنلام علاقبها بجميع الأ راف من مسععتفيدين وداعميو ومتطوعيو وخلافه  قلب لرعاية مرضعع ا القلب  جمعيةتضععع 

, بما يكفل حقوق الجمعية وكافة هذه الأ راف . وتشكل أنلامة العمل والعقود المصدر الأتاس ظ في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين و ريقة 

داء , وحدود المسععععععععرولية و ريقة تسععععععععوية النلافات النظ قد  تذشععععععععأ من جراء تنفيذ هذه العقود والندمات  شععععععععكل أدائها وتبعات التقصععععععععير في ا  

 يكفل حماية الأ راف ذات العلاقة مع الجمعية. 

على صععععيلة العلاقات مع المسععععتفيدينه وتضععععع لها أولوية من خلات ويععععع الية لتنلايم هذه العلاقة. مع مراجعبها باتععععتمرار    جمعيةالوتركز 

 والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المستفيد.

 -: الهدف العام  

تقديم خدمة متميزة للمسععععععععتفيدين من كافة الشععععععععراوج بةتقاو وتععععععععرعة وجودة عالية لإنجاا معاملاقهم ومتا عة متطلباقهم ومق رحاقهم والعمل  

على مواصعلة التطوير والتحسعيو النظ تتم بالتعاوو مع كافة الجهات للوصعوت  لى تحقيلأ الأهداف , والوصعوت  ليهم بأتعهل الطرق دوو ال اجة  

 . المستفيد  لى  لب

 -: الأهداف التفصيلية  

تقدير حاجة المسعتفيد وكافة الفاات المسعتفيدة في الجمعية من خلات تسعهيل الإجراءات وحصعولهم على كافة الندمات المطلووة دوو  •

 عناء ومشقة

 .2  تقديم الندمات المتكاملة بأحدث الأتاليب ا لك رونية في خدمة المستفيد  •

 تقديم المعلومات والإجابات  شكل ملاوم بما يتناتب مع تساؤ ت المستفيدين واتتفساراقهم من خلات عدة قنوا ت •

 .4  تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا للاروفه وترعة انجاا خدمته  •

تقديم خدمة وأداء مقدم ال ركيز على عملية قياس ريعععععععا المسعععععععتفيد كوتعععععععيلة لرفع جودة الندمة المقدمة والتحسعععععععيو المسعععععععتمر لإجراء   •

 الندمة

.والممارتععععععات في تقديم الندمة للمسععععععتفيد وذل  عن  ريلأ ما 6 ايادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلات تبنظ أفضل المعايير  •

 :  يلي

 .1  تص يج المفاهيم الساودة لدى المستفيد عن الندمات المقدمة في الجمعية.  -

 .2  ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات تكوين انطباعات وقناعات  -
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نشععععععر ثقافة تقييم الندمة لدى المسععععععتفيد والت ععععععجيع على ذل  والتأكد على أو تقييم جودة  الندمة حلأ من حقوق المسععععععتفيد حي   -

 أنها أداة للتقويم والتطوير   للعقاب والتشهير

 نشر ثقافة جودة الندمة بيو جميع الأقسام النظ تقدم خدماقها للمستفيدين الداخلي أو  النارجي -

ابتكار مفاهيم وتقنيا ت  دارية للارتقاء بمسععتوى ونوعية الندمات المقدمة للمسععتفيد  ومحاولة القضععاء على معوقات تقديم خدمات  -

 ذات جودة عالية وذل  من خلات التطوير والتحسيو المستمر للندمات المقدمة للمستفيد من خلات تلمس أراء المستفيدين

   

 -:القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين  

  المقابلة.   - 1

 ا تصا ت الهاتفية.-2

  وتاول التواصل ا جتماعي. -3

   النطابات. -4

 خدمات  لب المساعدة.-5

  خدمة التطوع. -6

 الموقع ا لك روني للجمعية.-7

 مناديب المكاتب الفرعية.-8

 : الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

 اللاوحة الأتاتية للجم

 -: ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

 اتتقبات المستفيد بلباقة واح رام والإجابة على جميع ا تتفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي. 

 التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلووة , وعلى الموظف مطابقة البيانات  والتأكد من صلاحيبها وقت التقديم. 

في حالة عدم ويعععععععععععول الإجراءات للمسعععععععععععتفيد فعلى الموظف  حالته لمسعععععععععععاوت البح   ا جتماعي ل جابة على تسعععععععععععاؤ ته وإيضعععععععععععال الجوانب  

 التنلايمية.

 التأكد على ص ة البيانات المقدمة من  ات ب الدعم والتوقيع عليها وأنه  مسروت مساولية  مباشرة عن ص ة المعلومات. 
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البح  لدراتة  لبه والرد عليه  شأو قبوله أو   رفضه خلات مدة   تقل عن أتبوعيو.  ةلتوييج للمستفيد بأو  لبه تيرفع للجنا  

 اتتكمات اجراءات التسجيل مع اكتمات الطلبات.

 . تقديم الندمة اللاامة .  
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الإدارة مجلس اعتماد    

 المنعقدة ( 3)  مجلس الإدارة بجلستهلمجلس الإدارة في اجتماع  ة مع المستفيدينتياتة تنلايم العلاق تم اعتماد 

 م. 15/07/2023 تاريخب
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