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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

 عمود رشاد وتوعية الجاليات بواديالدعوة والإبجمعية 

 تمهيد :
وداتمريد ومتمروتيد ع الجمعية تلخيص السياسات والإجراااات الترت تر علا تهاتهرا عجميرع ا مرااس مرد مسرت يديد تض

وخهفه , عما يك ل حقوق الجمعية وكافة هذه ا مااس . وتشكل أ عمة العمل والعقود المصدا ا ساست فت تحديد حقوق 
وواجعات المتعااديد ومايقة أدائها وتععات التقصيا فت الاداا , وحدود المسؤولية ومايقة تسوية الخهفات التت اد ت شأ 

 ود والخدمات عشكل يك ل حماية ا مااس ذات العهاة مع الجمعية .مد جااا ت  يذ هذه العق
وتاكز الجمعية تلى صيغة العهاات مع المست يديد , وتضع لها أولويرة مرد خرهل وضرع  ليرة لت عريلا هرذه العهارة . مرع 

 مااجعتها عاستمااا والتعديل تليها وتعميمها عما يك ل حقوق المست يد .
 الهدس العالا :

خدمررة متميررزم للمسررت يديد مررد كافررة الشرراائع عوتقرراد وسرراتة وجررودم تاليررة لإ جرراز معررامهتهلا ومتاععررة متملعرراتهلا تقررديلا 
ومقتاحاتهلا والعمل تلى مواصلة التمويا والتحسيد التت تتلا عالتعاود مع كافة الجهات للوصرول للرى تحقيرق ا هرداس , 

 يد .والوصول لليهلا عأسهل الماق دود الحاجة للى ملب المست 
 ا هداس الت صيلية :

  تقديا حاجة المست يد وكافة ال ئات المست يدم فت الجمعية مد خهل تسرهيل الإجراااات وحصرولهلا تلرى كافرة الخردمات
 المملوعة دود ت اا ومشقة

 تقديلا الخدمات المتكاملة عأحدث ا ساليب الالكتاو ية فت خدمة المست يد 
 عما يت اسب مع تساؤلات المست يديد واست ساااتهلا مد خهل تدم ا وات تقديلا المعلومات والإجاعات عشكل مهئلا 
 تقديلا خدمة للمست يد مد مواعه ح اعاً لواته وتقديااً لعاوفه وساتة ا جاز خدمته 
  التاكيز تلى تملية اياس اضا المست يد كوسيلة لافرع جرودم الخدمرة المقدمرة والتحسريد المسرتما لإجرااا تقرديلا خدمرة

 لخدمةوأداا مقدلا ا
 زيادم ثقة وا تماا المست يديد عالجمعية مد خهل تع ت أفضل المعاييا 

 والممااسات فت تقديلا الخدمة للمست يد وذلك تد مايق ما يلت :
 تصحيع الم اهيلا السائدم لدى المست يد تد الخدمات المقدمة فت الجمعية .1
 خدماتتكويد ا معاتات وا اتات ايجاعية جديدم  حو الجمعية وما تقدلا مد  .2
 شا ثقافة تقييلا الخدمة لدى المست يد والتشجيع تلى ذلك والتأكد تلى أد تقييلا جودم الخدمة حق مرد حقروق المسرت يد  .3

 حيث أ ها أدام للتقويلا والتمويا لا للعقاب والتشهيا .
  شا ثقافة جودم الخدمة عيد جميع ا اسالا التت تقدلا خدماتها للمست يديد الداخلت أو الخااجت .4
ا م اهيلا وتق يات لدااية لهاتقاا عمسرتوى و وتيرة الخردمات المقدمرة للمسرت يد ومحاولرة القضراا تلرى معوارات اعتكا .5

تقديلا خدمات ذات جودم تالية وذلك مد خهل التمويا والتحسيد المستما للخدمات المقدمة للمست يد مد خهل تلمس 
 أااا المست يديد

 د :الق وات المستخدمة للتواصل مع المست يدي 
 المقاعلة .1
 الاتصالات الهات ية .2
 وسائل التواصل الاجتماتت .3
 الخماعات .4
 خدمات ملب المساتدم .5
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 خدمة التموع .6
 المواع الالكتاو ت للجمعية .7
 م اديب المكاتب ال اتية .8

 ا دوات المتاحة لموعس تهاات المست يديد للتواصل مع المست يديد :
 الهئحة ا ساسية للجمعية  .1
 الاجتماتتدليل خدمات العحث  .2
 دليل سياسة الدتلا للمست يديد .3
 ملب دتلا مست يد .4

 ويتلا التعامل مع المست يد تلى مختلس المستويات لإ هاا معامهته عالشكل التالت :
 استقعال المست يد علعااة واحتاالا والإجاعة تلى جميع الاست سااات ولتماا المااجع الوات الكافت .1
المعلومررررات المملوعررررة , وتلررررى الموعررررس مماعقررررة العيا ررررات والتأكررررد مررررد التأكررررد مررررد تقررررديلا المااجررررع كافررررة  .2

 صهحيتها وات التقديلا
فرررت حالرررة تررردلا وضرررول الإجررراااات للمسرررت يد فعلرررى الموعرررس لحالتررره لمسرررئول العحرررث الاجتمررراتت ل جاعرررة  .3

 تلى تساؤلاته وليضال الجوا ب الت عيمية
ايرررع تليهرررا وأ ررره مسرررؤول مسرررئولية معاشرررام ترررد التأكرررد تلرررى صرررحة العيا رررات المقدمرررة مرررد مالرررب الررردتلا والتو .4

 صحة المعلومات
التوضرريع للمسررت يد عررأد ملعرره سرريافع للج ررة العحررث لدااسررة ملعرره والرراد تليرره عشررأد اعولرره أو افضرره خررهل  .5

 مدم لا تقل تد أسعوتيد
 استكمال اجاااات التسجيل مع اكتمال الملعات . .6
 تقديلا الخدمة الهزمة . .7
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