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تمهيد:
تضــع جمعيــة غمــار الشــبابية السياســات والإجــراءات التــي تنظــم علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن مســتفيدين وداعميــن 
ــدر  ــود المص ــل والعق ــة العم ــكل أنظم ــراف. وتش ــذه الأط ــة ه ــة وكاف ــوق الجمعي ــل حق ــا يكف ــه، بم ــن وخلاف ومتطوعي
ــر فــي الأداء، وحــدود المســؤولية  ــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصي ــد حقــوق وواجب الأساســي فــي تحدي
وطريقــة تســوية الخلافــات التــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل حمايــة الأطــراف ذات 

العلاقــة مــع الجمعيــة.
وتركــز الجمعيــة علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولويــة مــن خلال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة، 

مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد.

الهدف العام:
ــة  ــم ومتابع ــاز معاملاته ــة لإنج ــودة عالي ــرعة وج ــان وس ــرائح بإتق ــة الش ــن كاف ــتفيدين م ــزة للمس ــة متمي ــم خدم تقدي
متطلباتهــم ومقترحاتهــم والعمــل علــى مواصلــة التطويــر والتحســين التــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول 

ــتفيد. ــب المس ــى طل ــة إل ــرق دون الحاج ــهل الط ــم بأس ــول إليه ــداف، والوص ــق الأه ــى تحقي إل

الأهداف التفصيلية:
• تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة فــي الجمعيــة مــن خلال تســهيل الإجــراءات وحصولهــم علــى كافــة 

الخدمــات المطلوبــة دون عنــاء ومشــقة
• تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد

• تقديــم المعلومــات والإجابــات بشــكل ملائــم بمــا يتناســب مــع تســاؤلات المســتفيدين واستفســاراتهم مــن خلال عــدة 
قنوات

• تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة إنجاز خدمته
• التركيــز علــى عمليــة قيــاس رضــا المســتفيد كوســيلة لرفــع جــودة الخدمــة المقدمــة والتحســين المســتمر لإجــراء تقديــم 

الخدمــة وأداء مقــدم الخدمة
• زيــادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين بالجمعيــة مــن خلال تبنــي أفضــل المعايير والممارســات فــي تقديم الخدمة للمســتفيد، 

وذلــك عــن طريــق مــا يلي:

تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.. 1
تكوين انطباعات وقناعات إيجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدمه من خدمات.. 2
نشــر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكيــد علــى أن تقييــم جــودة الخدمــة حــق مــن . 3

حقــوق المســتفيد حيــث إنهــا أداة للتقويــم والتطويــر لا للعقــاب والتشــهير.
نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو الخارجي.. 4
ابتــكار مفاهيــم وتقنيــات إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمســتفيد، ومحاولــة القضــاء علــى . 	

ــة  ــات المقدم ــتمر للخدم ــين المس ــر والتحس ــلال التطوي ــن خ ــك م ــة، وذل ــودة عالي ــات ذات ج ــم خدم ــات تقدي معوق
ــتفيدين. ــس آراء المس ــلال تلم ــن خ ــتفيد م للمس

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:

المقابلة. 1
الاتصالات الهاتفية. 2
وسائل التواصل الاجتماعي. 3
الخطابات. 4
خدمات طلب المساعدة. 	
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خدمة التطوع. 	
الموقع الإلكتروني للجمعية. 	
مناديب المكاتب الفرعية. 	

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين:
• اللائحة الأساسية للجمعية

• دليل خدمات البحث الاجتماعي
• دليل سياسة الدعم للمستفيدين

• طلب دعم مستفيد

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

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي.. 1
التأكــد مــن تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبــة، وعلــى الموظــف مطابقــة البيانــات والتأكــد مــن صلاحيتهــا . 2

وقــت التقديــم.
ــى . 3 ــة عل ــه لمســؤول البحــث الاجتماعــي للإجاب ــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد، فعلــى الموظــف إحالت فــي حال

ــة. ــب التنظيمي ــاح الجوان ــاؤلاته وإيض تس
التأكيــد علــى صحــة البيانــات المقدمــة مــن طالــب الدعــم والتوقيــع عليهــا، وأنــه مســؤول مســؤولية مباشــرة عــن . 4

ــات. ــة المعلوم صح
التوضيــح للمســتفيد بــأن طلبــه ســيرفع للجنــة البحــث لدراســة طلبــه والــرد عليــه بشــأن قبولــه أو رفضــه خــلال مــدة . 	

لا تقــل عــن أســبوعين.
استكمال إجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.. 	
تقديم الخدمة اللازمة.. 	

اعتماد مجلس الإدارة
اعتمدت في محضر مجلس الإدارة بتاريخ 	 / 	 / 	202 م
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