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 :تمهيد 

 الأطـرا   بجميـع  علاقتهـا  تـنم   الـ   والإجـرااا   السياسـا   جـااا   بمنطقـة  المنتجة الأسر جمعية تضع

 وكافــة الجمعيــة قـو  ح يكفــ  بمــا ،المصـبلة  أصــبا  مـ   وغيرهــ  ومتطــوع  وداعمـ   مســتفيدي  مـ  

 وواجبـا   حقـو   ديـد تح في الأساسـ   المصدر والعقود والأدلة واللوائح العم  أنممة وتشك  الأطرا  هذه

 تســوية وطريقــة المســلولية وحــدود ،ذلــك في التقصــير وتبعــا  معهــ  التعامــ  ةوطريقــ الأطــرا  جميــع

 العلاقـة  ذا  الأطـرا   حماية يكف  بشك  والخدما  العقود هذه تنفيذ جراا م  تنشأ قد ال  الخلافا 

 .الجمعية مع

 مـ   أولوية لها وتضع المستفيدي ، مع العلاقا  غةاصي على جااا  بمنطقة المنتجة الأسر جمعية وتركز

 يكفــ  بمــا وتعميمهــا عليهــا والتعــدي  باســتمرار مراجعتهــا مــع العلاقــة. هــذه لتنمــي  آليــة وضــع خــلا 

 .المستفيد حقو 

 

 :العام الهدف

 معـاملاته   لإنجـاا  عاليـة  وجـودة  وسـرعة  بإتقـا   الشـرائح  كافـة  مـ   للمسـتفيدي   متميـزة  خدمة تقدي 

 كافـة  مـع  بالتعـاو   تـت   ال  والتبس  التطوير مواصلة على والعم  ومقترحاته  تطلباته م ومتابعة

  .المستفيد طلب إلى الحاجة دو  الطر  بأسه  إليه  والوصو  ، الأهدا  تحقيق إلى للوصو  الجها 

 

 :التفصيلية الأهداف

 ــة المســـتفيد حاجـــة تقـــدير ــرااا  ي تســـه خـــلا  مـــ  الجمعيـــة في المســـتفيدة الفئـــا  وكافـ  الإجـ

 .ومشقة عناا دو  المطلوبة الخدما  كافة على وحصوله 

  المستفيد خدمة في الالكترونية الأساليب بأحدث المتكاملة الخدما  تقدي. 

  مـ   واستفساراته  المستفيدي  تساؤلا  مع يتناسب بما ملائ  بشك  والإجابا  المعلوما  تقدي 

 ومتاحة. متنوعة عدة خلا 

  خدمته انجاا وسرعة لمروفه وتقديراً لوقته حفاظاً موقعه م  ستفيدللم خدمة تقدي. 

 والتبســ  المقدمــة الخدمــة جــودة لرفــع كوســيلة المســتفيد رضــا قيــا  عمليــة علــى التركيــز 

 الخدمة مقدم وأداا خدمة تقدي  لإجراا المستمر

 الوظيف . الأدااو للعم  المعايير أفض  تبني خلا  م  بالجمعية المستفيدي  وانتماا ثقة ايادة 

 

 

 

 



 :يلي ما طريق عن وذلك للمستفيد الخدمة تقديم في الممارسات

 .الجمعية في المقدمة الخدما  ع  المستفيد لدى السائدة المفاهي  تصبيح .1

 .خدما  م  تقدم وما الجمعية نحو جديدة ايجابية وقناعا  انطباعا  تكوي  .9

 جــودة تقيــي  أ  علــى والتأكــد ذلــك علــى والتشــجيع المســتفيد لــدى الخدمــة تقيــي  ثقافــة نشــر .3

 .والتشهير للعقا  لا والتطوير للتقوي  أداة أنها حيث المستفيد حقو  م  حق الخدمة

 أو الــداخل   للمســتفيدي  خــدماتها تقــدم  الــ  الأقســام جميــع  بــ  الخدمــة جــودة  ثقافــة نشــر .4

 .الخارج 

 ومحاولـة  للمسـتفيد  المقدمـة  الخـدما   ونوعيـة  بمسـتوى  لارتقـاا ل إداريـة  وتقنيـا   مفاهي  ابتكار .5

 .والتبســ  التطــوير خــلا  مــ  وذلــك عاليــة جــودة ذا  خــدما  تقــدي  معوقــا  علــى القضــاا

 .المستفيدي  أراا تلمس خلا  م  للمستفيد المقدمة للخدما  المستمر

 

 :المستفيدين مع للتواصل المستخدمة القنوات 

 .المقابلة  .1

 .الهاتفية  الاتصالا .9

 .الاجتماع  التواص  وسائ  .3

 .الخطابا  .4

 .المساعدة طلب خدما  .5

 .التطوع خدمة .6

 .للجمعية الالكترون  الموقع .7

 .المحافما  في الجمعية مناديب .8

 

 :المستفيدين مع للتواصل المستفيدين علاقات لموظف المتاحة الأدوات 

 .للجمعية الأساسية اللائبة .1

 الجمعية. داخ  الإقراض لائبة .9

 .الاجتماع  الببث خدما  لي د .3

 .للمستفيدي  الدع  سياسة دلي  .4

 .مستفيد دع  طلب .5

  

 

 



 

 :التالي بالشكل معاملاته لإنهاء المستويات مختلف على المستفيد مع التعامل طرق

  الوقــ  المراجــع وإعطــاا الاستفســارا  جميــع علــى والإجابــة واحــترام بلباقــة المســتفيد اســتقبا 

 .الكافي

 والتأكـد  البيانـا   مطابقـة  الموظـ   وعلـى  ، المطلوبـة  المعلوما  كافة المراجع ي تقد م  التأكد 

 .التقدي  وق  صلاحيتها م 

 الاجتمـــاع  الببـــث لمســـئو  إحالتــه  الموظـــ  فعلـــى للمســـتفيد الإجــرااا   وضـــو  عـــدم حالــة  في 

 .التنميمية الجوانب وإيضا  تساؤلاته على للإجابة

 مســئولية مســلو  وأنــه عليهــا والتوقيــع الــدع  طالــب  مــ المقدمــة البيانــا  صــبة علــى التأكــد 

 .المعلوما  صبة ع  مباشرة

 أو قبولــه بشــأ  عليــه والــرد طلبــه لدراســة الببــث للجنــة ســيرفع طلبــه بــأ  للمســتفيد التوضــيح 

 .أسبوع  ع  تق  لا مدة خلا  رفضه

  الطلبا  اكتما  مع التسجي  اجرااا  استكما. 

  اللاامة الخدمة تقدي. 

 : جعالمرا

     هــذه السياســة في    )الأولى(( في دورتــه التاســع )اعتمــد مجلــس إدارة الجمعيــة في الاجتمــاع
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