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 تمهٌد

بجمٌع السٌاسات والإجراءات التً تنظم علالتها التنمٌة الاهلٌة ببدر الجنوب  تضع جمعٌة

الأطراف من مستفٌدٌن وداعمٌن ومتطوعٌن وخلافه، بما ٌكفل حموق الجمعٌة وكافة هذه 

الأطراف؛ وتشكل أنظمة العمل والعمود المصدر الأساسً فً تحدٌد حموق وواجبات 

المتعالدٌن وطرٌمة أدائها وتبعات التمصٌر فً الاداء، وحدود المسؤولٌة وطرٌمة تسوٌة 

من جراء تنفٌذ هذه العمود والخدمات بشكل ٌكفل حماٌة الأطراف  الخلافات التً لد تنشأ

 ذات العلالة مع الجمعٌة. 

وتركز الجمعٌة على صٌغة العلالات مع المستفٌدٌن، وتضع لها أولوٌة من خلال وضع 

آلٌة لتنظٌم هذه العلالة، مع مراجعتها باستمرار والتعدٌل علٌها وتعمٌمها بما ٌكفل حموق 

 المستفٌد.

 :هدف العامال 

تمدٌم خدمة متمٌزة للمستفٌدٌن من كافة الشرائح بإتمان وسرعة وجودة عالٌة لإنجاز 

معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم وممترحاتهم والعمل على مواصلة التطوٌر والتحسٌن التً تتم 

بالتعاون مع كافة الجهات للوصول إلى تحمٌك الأهداف، والوصول إلٌهم بأسهل الطرق 

 ة إلى طلب المستفٌد.دون الحاج

 :الأهداف التفصٌلٌة

  تمدٌر حاجة المستفٌد وكافة الفئات المستفٌدة فً الجمعٌة من خلال تسهٌل الإجراءات

 وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشمة.

 تمدٌم الخدمات المتكاملة بأحدث الأسالٌب الالكترونٌة فً خدمة المستفٌد. 

  والإجابات بشكل ملائم بما ٌتناسب مع تساؤلات المستفٌدٌن تمدٌم المعلومات

 واستفساراتهم من خلال عدة لنوات.

 .تمدٌم خدمة للمستفٌد من مولعه حفاظاً لولته وتمدٌراً لظروفه وسرعة إنجاز خدمته 

  التركٌز على عملٌة لٌاس رضا المستفٌد كوسٌلة لرفع جودة الخدمة الممدمة والتحسٌن

 مدٌم خدمة وأداء ممدم الخدمة.المستمر لإجراء ت



 

  ًزٌادة ثمة وانتماء المستفٌدٌن بالجمعٌة من خلال تبنً أفضل المعاٌٌر والممارسات ف

 تمدٌم الخدمة للمستفٌد وذلن عن طرٌك ما ٌلً:

 تصحٌح المفاهٌم السائدة لدى المستفٌد عن الخدمات الممدمة فً الجمعٌة. -

 نحو الجمعٌة وما تمدم من خدمات.تكوٌن انطباعات ولناعات اٌجابٌة جدٌدة  -

نشر ثمافة تمٌٌم الخدمة لدى المستفٌد والتشجٌع على ذلن والتأكد على أن تمٌٌم جودة  -

 الخدمة حك من حموق المستفٌد حٌث أنها أداة للتموٌم والتطوٌر لا للعماب والتشهٌر.

الداخلً أو نشر ثمافة جودة الخدمة بٌن جمٌع الألسام التً تمدم خدماتها للمستفٌدٌن  -

 الخارجً.

ابتكار مفاهٌم وتمنٌات إدارٌة للارتماء بمستوى ونوعٌة الخدمات الممدمة للمستفٌد  -

ومحاولة المضاء على معولات تمدٌم خدمات ذات جودة عالٌة وذلن من خلال 

التطوٌر والتحسٌن المستمر للخدمات الممدمة للمستفٌد من خلال تلمس أراء 

 المستفٌدٌن.

 تمدٌم البرامج الدعوٌة والإرشادٌة للمستفٌد وذلن عن طرٌك ما ٌلً:الممارسات فً 

. تصحٌح المفاهٌم السائدة لدى المستفٌدٌن عن برامج الجمعٌة الدعوٌة والإرشادٌة 1

الممدمة من الجمعٌة تكوٌن انطباعات ولناعات اٌجابٌة جدٌدة نحو الجمعٌة وما تمدمه 

 من برامج دعوٌة وإرشادٌة

تمٌٌم البرامج الدعوٌة والإرشادٌة لدى المستفٌد والتشجٌع على ذلن . نشر ثمافة 3

والتأكد على أن تمٌٌم جودة البرامج الدعوٌة والإرشادٌة تصب فً احتٌاج المستفٌدٌن 

 منها حٌث أنها أداة للتموٌم والتطوٌر.

. نشر ثمافة جودة البرامج الدعوٌة والإرشادٌة بٌن جمٌع الألسام والإدارات التً 4

 مدم برامجها للمستفٌدٌن الداخلٌٌن أو الخارجٌٌن.ت

ه. ابتكار مفاهٌم وتمنٌات إدارٌة للارتماء بمستوى ونوعٌة برامج الجمعٌة الدعوٌة 

والإرشادٌة الممدمة للمستفٌد ومحاولة المضاء على معولات تمدٌم برامج ذات جودة 

دمة للمستفٌد من عالٌة وذلن من خلال التطوٌر والتحسٌن المستمر  للبرامج المم

وٌتم التعامل مع المستفٌد من برامج  خلال تلمس أراء المستفٌدٌن وممترحاتهم

 الجمعٌة على مختلف المستوٌات بالشكل التالً:



 

استمبال طلبات الرفع بالبرامج الدعوٌة من المتطوعٌن والرفع بها للحصول على . 1

تفسارات وإعطاء التصارٌح اللازمة وفك الأنظمة والإجابة على جمٌع الاس

 المتطوعٌن الموافمات اللازمة حٌن وصولها .

. الرد على استفسارات المستفٌدٌن المتعلمة بالبرامج والمناشط الدعوٌة والإرشادٌة ٢

 دون تأخٌر

. العناٌة بملاحظات المستفٌدٌن وشكاوٌهم وبذل كل الجهود لمعالجتها وفك 3

 الأنظمة.

الخاصة بالتصارٌح الرسمٌة سترفع للجهات  . التوضٌح للمستفٌدٌن بأن طلباتهم4

 المختصة والرد علٌهم بشأن لبولها أو رفضها متى ما صدرت عبر برنامج تٌسٌر

 :المنوات المستخدمة للتواصل مع المستفٌدٌن

   الممابلة.  -

 الاتصالات الهاتفٌة. -

  وسائل التواصل الاجتماعً. -

  الخطابات. -

  خدمة التطوع. -

   للجمعٌة.المولع الالكترونً  -

 :الأدوات المتاحة لموظف العلالات للتواصل مع المستفٌدٌن

 اللائحة الأساسٌة للجمعٌة.  ●

   دلٌل سٌاسة العلالة مع المستفٌدٌن. ●

 توفٌر الخدمة المطلوبة للمستفٌد. ●

 لائحة ادارة المتطوعٌن. ●

 ةالإلكترونٌالاستبانات  ●

 



 

 

 آلٌة التأكد من استحماق المستفٌد للخدمة

 تتبع الجمعٌة الإجراء التالً/

 تسجٌل المستفٌدٌن من خلال رابط خاص بالتسجٌل. -

 .منتجة(أسر  –فتٌات  –فرز المسجلٌن وتحدٌد الفئات المسجلة )شباب  -

 فرز الاحتٌاج للفئات المسجلة وتحدٌد نوعٌة الخدمات المطلوبة. -

ٌتم استبعاد المستفٌدٌن المسجلٌن الراغبٌن فً خدمات خارج نطاق أهداف الجمعٌة  -

 .الأساسٌة للجمعٌة المعتمدة فً اللائحة

 ٌتم التواصل مع المستفٌدٌن الذٌن تم استبعادهم وتوضٌح سبب الاستبعاد. -

الراغبٌن فً خدمات ضمن نطاق أهداف الجمعٌة لبول المستفٌدٌن المسجلٌن  -

 .الأساسٌة للجمعٌة المعتمدة فً اللائحة

سجل خاص بالمستفٌدٌن وحفظه فً مكان مخصص مراعاةً  تضمٌن المستفٌدٌن فً -

 لخصوصٌة وسرٌة بٌاناتهم.

 .-توفرها حسب  –تزوٌد المستفٌدٌن بالخدمات  -

 لٌاس رضا المستفٌدٌن حول الخدمات الممدمة لهم. -

 تمدٌم تغذٌة راجعة للمستفٌدٌن حول انطباعاتهم وآراءهم. -

 تحدٌث لائمة المستفٌدٌن بشكل دوري. -


