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تمهيد :
ــن  ــراف م ــع الأط ــا بجمي ــم علاقته ــي تنظ ــراءات الت ــات والإج ــة السياس ــال ذوي الإعاق ــة الأطف ــع جمعي تض

ــتفيدين مس

وداعميــن ومتطوعيــن وخلافــه , بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف . وتشــكل أنظمــة العمــل 

والعقود

المصــدر الأســاس ي فــي تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر فــي ا لــداء 

, وحــدود

المســؤولية وطريقــة تســوية الخلافــات التــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل 

يكفــل حمايــة

الجمعيــة و الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعيــة . وتركــز جمعيــة الأطفــال ذوي الإعاقــة علــى صيغــة العلاقات 

مــع المســتفيدين , وتضــع لهــا أولويــة مــن خــلال وضع

ــوق  ــل حق ــا يكف ــا بم ــا وتعميمه ــل عليه ــتمرار والتعدي ــا باس ــع مراجعته ــة . م ــذه العلاق ــم ه ــة لتنظي آلي

المســتفيد.

الهدف العام :
تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بإتقــان وســرعة وجــودة عاليــة ومتابعــة متطلباتهــم 

ومقترحاتهــم والعمــل علــى مواصلــة التطويــر والتحســين التــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول 

إلــى تحقيــق الأهــداف.

الأهداف التفصيلية :
- تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة فــي الجمعيــة مــن خــلال تســهيل الإجــراءات 

وحصولهــم علــى كافــة الخدمــات المطلوبــة.

- تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب المعتمدة في الجمعية.

- تقديــم المعلومــات والإجابــات بشــكل ملائــم بمــا يتناســب مــع تســاؤلات المســتفيدين واستفســاراتهم 

مــن خــلال عــدة قنــوات.

- التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين المستمر.

- زيــادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين بالجمعيــة مــن خــلال تبنــي أفضــل معاييــر تقديــم الخدمــة وذلــك عــن 

طريــق مــا يلــي :

- تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.

- تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات.

- نشــر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكــد علــى أن تقييــم جــودة الخدمــة 

حــق مــن حقــوق المســتفيد حيــث أنهــا أداة للتقويــم والتطويــر لا للعقــاب والتشــهير .

- نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو الخارجي.



ــة  ــتفيد ومحاول ــة للمس ــات المقدم ــة الخدم ــتوى ونوعي ــاء بمس ــة للارتق ــات إداري ــم وتقني ــكار مفاهي - ابت

القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن خــلال التطويــر والتحســين المســتمر 

للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــلال تلمــس أراء المســتفيدين.

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين :
- المقابلة.

- الاتصالات الهاتفية.

- وسائل التواصل الاجتماعي.

- الخطابات.

- خدمة التطوع.

- الموقع الالكتروني للجمعية.

- فروع الجمعية على مستوى المملكة العربية السعودية.

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :

- اللائحة الأساسية للجمعية.

- دليل خدمات البحث الاجتماعي.

- دليل سياسة الدعم للمستفيدين.

اليه التعامل مع المستفيدين:
- استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي

لمتطلبات الخدمة.

- التأكد من تقديم المستفيد كافة المعلومات والتقارير المطلوبة، وعلى الموظف مطابقة البيانات

والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم.

- في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحالته لمسئول البحث الاجتماعي للإجابة

على تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية.

- التأكيــد علــى صحــة البيانــات المقدمــة مــن المســتفيد والتوقيــع عليهــا وأنــه مســؤول مســئولية مباشــرة 

عــن صحــة المعلومــات.

- التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة التقييم بشأن قبوله أو رفضه في حال عدم انطباق

الشروط.

- استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات .

- تقديم الخدمة اللازمة
 يعتمد

رئيس اللجنة التنفيذية


