
 

 

 سᘭاسة تنظᘭم العلاقة مع المستفᘭدين  
 وتقدᘌم الخدمات 

 جمعᘭة التنمᘭة الاهلᘭة ᗷقرى جنوب نجران 
 

 تمهᘭد: 
   ᡧ ᢕᣌدين وداعمᘭجميع الأطراف من مســـــــتفᗷ تنظم علاقتها ᢝ ᡨᣎاســـــــات والإجراءات الᘭة الســـــــᘭتضـــــــع الجمع

ᡧ وخلافـه، ᗷمـا ᘌكفـل حقوق الجمعᘭـة و᛿ـافـة هـذە الأطراف، وᘻشـــــــــــــــᜓـل أنظمـة العمـل والعقود   ᢕᣌومتطوع
ᢝ الداء،  

ᡧᣚ ᢕᣂعات التقصــــــــــــᘘقة أدائها وتᗫᖁات المتعاقدين وطᘘد حقوق وواجᘌتحد ᢝ
ᡧᣚ ᢝᣒالمصــــــــــــدر الأســــــــــــا

ᢝ قد ت شــــــــــــأ من جراء تنفᘭذ هذە العقود والخدمات   ᡨᣎة الخلافات الᗫᖔســــــــــــᘻ قةᗫᖁة وطᘭوحدود المســــــــــــؤول
 ᚽشᜓل ᘌكفل حماᘌة الأطراف ذات العلاقة مع الجمعᘭة. 

وتركز الجمعᘭة عᣢ صـــــᘭغة العلاقات مع المســـــتفᘭدين، وتضـــــع لها أولᗫᖔة من خلال وضـــــع آلᘭة لتنظᘭم 
 ᗷاستمرار والتعدᘌل عليها وتعمᘭمها ᗷما ᘌكفل حقوق المستفᘭد. هذە العلاقة مع مراجعتها 

 الهدف العام: 
ائح بـឝتقـان وᣃعـة وجودة عـالᘭـة لإنجـاز معـاملاتهم    ᡫـــــــــــــــᣄـافـة ال᛿ ـدين منᘭة للمســـــــــــــــتف ᡧ ᢕᣂم خـدمـة متمᘌتقـد

ᢝ تتم ᗷالتعاون مع ᛿افة   ᡨᣎال ᡧ ᢕᣌر والتحســــــــــــــᗫᖔمواصــــــــــــــلة التط ᣢحاتهم والعمل ع ᡨᣂاتهم ومقᘘعة متطلᗷومتا
الجهــات للوصـــــــــــــــول إᣠ تحقيق الأهــداف، والوصـــــــــــــــول إليهم ᗷــأســـــــــــــــهــل الطرق دون الحــاجــة إᣠ طلــب 

 المستفᘭد. 

 الأهداف التفصᘭلᘭة: 
ᢝ الجمعᘭة من خلال ᘻســــهᘭل الإجراءات وحصــــولهم  

ᡧᣚ دةᘭافة الفئات المســــتف᛿د وᘭتقدير حاجة المســــتف
 ع᛿ ᣢافة الخدمات المطلᗖᖔة دون عناء ومشقة

ᢝ خــدمــة المســـــــــــــــتفᘭــد تقــدᘌم المعلومـات  
ᡧᣚ ــةᘭون ᡨᣂ᜻ــب الالᘭــال تقــدᘌم الخــدمــات المتᜓــاملــة ᗷــأحــدث الأســــــــــــــ

 والإجاᗷات ᚽشᜓل ملائم ᗷما يᙬناسب مع ᘻساؤلات المستفᘭدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوات. 
  ᣢع ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂعـة انجـاز خـدمتـه. الᣃـد من موقعـه حفـاظـا لوقتـه وتقـديرا لظروفـه وᘭم خـدمـة للمســـــــــــــــتفᘌتقـد

ᡧ المستمر ᢕᣌلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسᘭد كوسᘭاس رضا المستفᘭة قᘭعمل 
 ᢝ ᡧᣎــة من خلال تبᘭــالجمعᗷ ــدينᘭــادة ثقــة وانتمــاء المســـــــــــــــتفᗫم خــدمــة وأداء مقــدم الخــدمــة. زᘌالإجراء تقــد

 : ᢝᣢᘌ ق ماᗫᖁد وذلك عن طᘭم الخدمة للمستفᘌتقد ᢝ
ᡧᣚ والممارسات ᢕᣂأفضل المعاي 



 

ᢝ الجمعᘭة
ᡧᣚ د عن الخدمات المقدمةᘭم السائدة لدى المستفᘭتصحيح المفاه 

 تكᗫᖔن انطᘘاعات وقناعات اᘌجابᘭة جدᘌدة نحو الجمعᘭة وما تقدم من خدمات.  
ᣄᙏـــــــــᡫ ثقافة تقيᘭم الخدمة لدى المســـــــــتفᘭد والᙬشـــــــــجيع عᣢ ذلك والتأᜧد عᣢ أن تقيᘭم جودة الخدمة   

 . ᢕᣂشهᙬر لا للعقاب والᗫᖔم والتطᗫᖔث إنها أداة للتقᘭد حᘭحق من حقوق المستف 
  ᢝ ᢔᣐأو الخار ᢝᣢدين الداخᘭتقدم خدماتها للمستف ᢝ ᡨᣎجميع الأقسام ال ᡧ ᢕᣌثقافة جودة الخدمة ب ᡫᣄᙏ 
ابتᜓــار مفــاهᘭم وتقنᘭــات إدارᗫــة للارتقــاء ᗷمســـــــــــــــتوى ونوعᘭــة الخــدمــات المقــدمــة للمســـــــــــــــتفᘭــد ومحــاولـة   

ᡧ المســـــــتمر   ᢕᣌر والتحســـــــᗫᖔة وذلك من خلال التطᘭم خدمات ذات جودة عالᘌمعوقات تقد ᣢالقضـــــــاء ع
 للخدمات المقدمة للمستفᘭد من خلال تلمس أراء المستفᘭدين. 

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفᘭدين: 
 المقاᗷلة. 

 الاتصالات الهاتفᘭة. 
 . ᢝᣘوسائل التواصل الاجتما 

 المخاطᘘة. 
 خدمات طلب المساعدة. 

 خدمة التطᖔع. 
ᢝ المᜓاتب الفرعᘭة.  ᢔᣍمندو 

ᢝ للجمعᘭة. 
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الموقع الال 

 للموظفالأدوات المتاحة  
 علاقات المستفᘭدين للتواصل مع المستفᘭدين: 

 اللائحة الأساسᘭة للجمعᘭة. 
 . ᢝᣘحث الاجتماᘘل خدمات الᘭدل 

 طلب دعم مستفᘭد. 
 دلᘭل سᘭاسة الدعم للمستفᘭدين

 : ᢝᣠالشᜓل التاᗷ ات لإنهاء معاملاتهᗫᖔمختلف المست ᣢد عᘭتم التعامل مع المستفᗫو 
  . ᢝ

ᡧᣚاᝣعطاء المراجع الوقت الលجميع الاستفسارات و ᣢة عᗷام والإجا ᡨᣂاقة واحᘘلᗷ دᘭال المستفᘘاستق 
التـــأᜧـــد من تقـــدᘌم المراجع ᛿ـــافـــة المعلومـــات المطلᗖᖔـــة، وعᣢ الموظف مطـــاᗷقـــة البᘭـــانـــات والتـــأᜧـــد من  

 صلاحيتها وقت التقدᘌم. 



 

ᢝ حالة عدم وضـــــᖔح الإجراءات للمســـــتفᘭد فعᣢ الموظف إحالته لمســـــئول الᘘحث الاجتماᢝᣘ للإجاᗷة   
ᡧᣚ

 عᘻ ᣢساؤلاته وᘌលضاح الجوانب التنظᘭمᘭة. 
ة عن  ᡫᣃاᘘة مᘭانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه مسـؤول مسـئولᘭصـحة الب ᣢد عᜧالتأ

 صحة المعلومات. 
فع للجنة الᘘحث لدراســــــة طلᘘه والرد علᘭه ᚽشــــــأن قبوله أو رفضــــــه   ᢕᣂه ســــــᘘأن طلᗷ دᘭالتوضــــــيح للمســــــتف

 ᡧ ᢕᣌخلال مدة لا تقل عن أسبوع 
 استᜓمال اجراءات الᙬسجᘭل مع اᜧتمال الطلᘘات. 

 . تقدᘌم الخدمة اللازمة

 اعتماد مجلس الإدارة: 

ᢝ جلسته (اعتمد 
ᡧᣚ ــــخ  ٢٠٢٣) لعام ٣هذە الإجراءات مجلس الإدارةᗫبتار  ᣠدورته الأو ᢝ

ᡧᣚ م
م. ٢٠٢٣ͭ ٠٦ͭ ١٧  

 
 
 
 


