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تمهيد

تضــع جمعيــة ارتقــاء التعليميــة الإجــراءات الــي تنظــم علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن 
مســتفيدين وداعمــن ومتطوعــن وخلافــه، بمــا يكفل حقــوق الجمعيــة وكافة هــذه الأطراف.

وتشــكل أنظمــة العمــل والعقــود المصــدر الأســاسي في تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن 
وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصــر في الأداء، وحــدود المســؤولية وطريقــة تســوية الخلافــات 
الــي 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 خــال 
وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة، مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا بمــا 

يكفــل حقــوق المســتفيد.

الهدف العام

ــة؛  ــودة عالي ــرعة وج ــان وس ــرائح بإتق ــة الش ــن كاف ــتفيدين م ــزة للمس ــة متم ــم خدم تقدي
التطويــر  مواصلــة  علــى  والعمــل  ومقترحاتهــم،  متطلباتهــم  ومتابعــة  معاملاتهــم  لإنجــاز 
والتحســن الــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول إلى تحقيــق الأهــداف، والوصــول 

إليهــم بأســهل الطــرق دون الحاجــة إلى طلــب المســتفيد.

الأهداف التفصيلية

ـر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة مــن الجمعيــة مــن خــال تســهيل -1   تقديـ
الإجــراءات وحصولهــم علــى كافــة الخدمــات المطلوبــة دون عنــاء ومشــقة.
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  تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكتروني�ة في خدمة المستفيد.-2 

 تقديــم المعلومــات والإجابــات بشــكل ملائــم بمــا يتن�اســب مــع تســاؤلات المســتفيدين -3 
ــوات. ــدة قن ــال ع ــن خ ــاراتهم م واستفس

ـرًا -4   تقديــم الخدمــة للمســتفيد مــن موقعــه مــى تيســر ذلــك حفاظًــا علــى وقتــه وتقديـ
لظروفــه وتســريعًا لإنجــاز خدمتــه.

المقدمــة -5  الخدمــة  جــودة  لرفــع  كوســيلة  المســتفيد  رضــا  قيــاس  عمليــة  علــى  التركــز   
الخدمــة. مقــدم  وأداء  خدمــة  تقديــم  لإجــراء  المســتمر  والتحســن 

  زيــادة ثقــة وانتمــاء المســتفيدين مــن الجمعيــة مــن خــال تبــي أفضــل المعايــر والممارســات -6 
في تقديــم الخدمــة للمســتفيد قــدر الإمــكان، ومــن ذلــك مــا يلــي: 

تحسين وتعزيز مفاهيم المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية. -أ

تكوين انطباعات وقناعات إيجابي�ة جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات. -ب

ــى أن  -ت ــد عل ــك، والتأكي ــى ذل ــجيع عل ــتفيد والتش ــدى المس ــة ل ــم الخدم ــة تقيي ــر ثقاف نش
تقييــم جــودة الخدمــة حــق مــن حقــوق المســتفيد؛ حيــث إنهــا أداة للتقويــم والتطويــر لا 

للعقــاب والتشــهير.

نشــر ثقافــة جــودة الخدمــة بــن جميــع الأقســام الــي تقــدم خدماتهــا للمســتفيد  -ث
الخــارجي. أو  الداخلــي 

المقدمــة  -ج الخدمــات  ونوعيــة  بمســتوى  للارتقــاء  إداريــة  وتقنيــ�ات  مفاهيــم  ابتــكار 
للمســتفيد، ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة، وذلــك 
مــن خــال التطويــر والتحســن المســتمر للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــال 

تلمــس آراء المســتفيدين.
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القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 المقابلة.-1 

 الاتصالات الهاتفية. -2 

 وسائل التواصل الاجتماعي.-3 

 الموقع الإلكتروني للجمعية.-4 

 العناوين البريدية الرسمية للجمعية.-5 

 الخطابات.-6 

 خدمة التطوع.-7 

 ممثلو الجمعية.-8 

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

 اللائحة الأساسية للجمعية.-1 

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين.-2 

 طلب دعم مستفيد.-3 
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آليات التعامل مع المستفيد

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

 اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحــرام، والإجابــة علــى جميــع الاستفســارات، وإعطــاء المراجع -1 
ــت الكافي. الوق

 التأكــد مــن تقديــم المســتفيد كافــة المعلومــات المطلوبــة، وعلــى الموظــف مطابقــة -2 
البي�انــات والتأكــد مــن صلاحيتهــا وقــت التقديــم.

 في حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعلــى الموظــف إحالتــه لمســؤول أعلــى أو -3 
أكــر خــرة للإجابــة علــى تســاؤلاته وإيضــاح الجوانــب التنظيميــة.

 التأكــد علــى صحــة البي�انــات المقدمــة مــن المســتفيد والتوقيــع عليهــا، وأنــه مســؤول -4 
مســؤولية مباشــرة عــن صحــة المعلومــات. 

ــرد -5  ــه وال ــة طلب ــة لدراس ــب الصلاحي ــرفع لصاح ــه س ــأن طلب ــتفيد ب ــح للمس  التوضي
ــتة  ــى س ــد عل ــبوعين ولا تزي ــن أس ــل ع ــدة لا تق ــال م ــه خ ــه أو رفض ــأن قبول ــه بش علي

ــابيع. أس

 استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.-6 

 تقديم الخدمة اللازمة.-7 
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