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تمهيد :

تضــع جمعيــة ســندهم الاهليــة لرعايــة المعاقيــن بمحافظــة بلقــرن  السياســات والإجــراءات الــي تنظــم علاقتهــا بجميــع 
ــكل  ــراف . وتش ــذه الأط ــة ه ــة وكاف ــوق الجمعي ــل حق ــا يكف ــه , بم ــن وخلاف ــن ومتطوعي ــتفيدين وداعمي ــن مس ــراف م الأط
أنظمــة العمــل والعقــود المصــدر الأســاسي في تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر في 
الــداء , وحــدود المســؤولية وطريقــة تســوية الخلافــات الــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل 

يكفــل حمايــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعيــة .
وتركــز ســندهم الاهليــة لرعايــة المعاقيــن بمحافظــة بلقــرن عــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين , وتضــع لهــا أولويــة مــن 
خــلال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة . مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد .

الهدف العام :
تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بإتقــان وســرعة وجــودة عاليــة لإنجــاز معاملاتهــم ومتابعــة 
متطلباتهــم ومقترحاتهــم والعمــل عــى مواصلــة التطويــر والتحســين الــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول إلى 

ــتفيد . ــب المس ــة إلى طل ــرق دون الحاج ــهل الط ــم بأس ــول إليه ــداف , والوص ــق الأه تحقي

الأهداف التفصيلية : 	
ـــة مـــن خـــلال تســـهيل الإجـــراءات وحصولهـــم عـــى كافـــة الخدمـــات - 	 ـــات المســـتفيدة في الجمعي ـــر حاجـــة المســـتفيد وكافـــة الفئ تقدي

ـــاء ومشـــقة. ـــة دون عن المطلوب
تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد.- 	
تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوات.- 	
تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته.- 	
ـــم خدمـــة - 	 ـــاس رضـــا المســـتفيد كوســـيلة لرفـــع جـــودة الخدمـــة المقدمـــة والتحســـين المســـتمر لإجـــراء تقدي ـــة قي ـــز عـــى عملي التركي

وأداء مقـــدم الخدمـــة.
زيـــادة ثقـــة وانتمـــاء المســـتفيدين بالجمعيـــة مـــن خـــلال تبـــي أفضـــل المعاييـــر  والممارســـات في تقديـــم الخدمـــة للمســـتفيد - 	

وذلـــك عـــن طريـــق مـــا يـــي :
تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.أ. 
تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات.	. 
نشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع عى ذلك والتأكد عى أن تقييم جودة الخدمة حق من حقوق المستفيد حيث أنها أداة ت. 

للتقويم والتطوير لا للعقا	 والتشهير .
نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام الي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخي أو الخارجي.ث. 
ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد ومحاولة القضاء عى المعوقات .	. 
تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء 	. 

المستفيدين.

 

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين :
 



المعلومات الموثقة
إجراءات العمل والمعلومات الموثقة ذات الصلة وفق معايير الجودة والتميز

سندهم رمز الوثيقة نموذج لائحة تنظيم العلاقة مع المستفيدين اسم الوثيقة
صفحة 1 من 1 يتم تعبئة وتحرير الوثيقة بغرض الاستخدام 12 / 6 / 2022 م التاريخ ) 1 ( رقم الإصدار

المقابلة - 	
الاتصالات الهاتفية- 	
وسائل التواصل الاجتماعي- 	
الخطابات- 	
خدمة التطوع- 	
الموقع الالكتروني للجمعية- 	

 

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :
 

اللائحة الأساسية للجمعية- 	
دليل خدمات البحث الاجتماعي- 	
دليل سياسة الدعم للمستفيدين- 	
طلب دعم مستفيد- 	

 
 ويتم التعامل مع المستفيد عى مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي :	

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة عى جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي.- 	
التأكـــد مـــن تقديـــم المراجـــع كافـــة المعلومـــات المطلوبـــة , وعـــى الموظـــف مطابقـــة البيانـــات والتأكـــد مـــن صلاحيتهـــا وقـــت - 	

التقديـــم .
في حالـــة عـــدم وضـــو	 الإجـــراءات للمســـتفيد فعـــى الموظـــف إحالتـــه لمســـئول البحـــث الاجتماعـــي للإجابـــة عـــى تســـاؤلاته وإيضـــا	 - 	

الجوانـــب التنظيميـــة .
التأكد عى صحة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه مسؤول مسئولية مباشرة عن صحة المعلومات.- 	
ـــن - 	 ـــل ع ـــدة لا تق ـــلال م ـــه خ ـــه أو رفض ـــأن قبول ـــه بش ـــرد علي ـــه وال ـــة طلب ـــث لدراس ـــة البح ـــيرفع للجن ـــه س ـــأن طلب ـــتفيد ب ـــح للمس التوضي

ـــبوعين. أس
استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات .- 	
تقديم الخدمة اللازمة .- 	

الإعتمـــــاد






