
 

 



 

 

 مقدمة 

التي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مس تفيدين وداعمين ومتطوعين وخلافه , بما يكفل حقوق  والإجراءات( الس ياسات نتدبرهتضع جمعية تحفيظ القرآ ن الكريم بالليث )

 الجمعية وكافة هذه الأطراف .

الخلافات ولية وطريقة تسوية وتشكل آأنظمة العمل والعقود المصدر الأساسي في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وطريقة آأدائها وتبعات التقصير في الداء , وحدود المسؤ 

 التي قد تنشأأ من جراء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعية .

يكفل حقوق لتعديل عليها وتعميمها بما وتركز الجمعية على صيغة العلاقات مع المس تفيدين , وتضع لها آأولوية من خلال وضع آ لية لتنظيم هذه العلاقة . مع مراجعتها باس تمرار وا

 المس تفيد.

 الهدف العام من الس ياسة

تقان وسرعة وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم ومقترحاتهم والعمل على  مواصة  التطوير والتسسين التي تم تقديم خدمة متميزة للمس تفيدين من كافة الشرائح باإ

لى تحقيق الأهداف , وا لى طلب المس تفيد .بالتعاون مع كافة الجهات للوصول اإ لىهم بأأسهل الطرق دون الحاجة اإ  لوصول اإ

 آأهداف الس ياسة

 حاجة المس تفيد وكافة الفئات المس تفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات . وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة . تقدير 

  خدمة المس تفيد .تقديم الخدمات المتكامة  بأأحدث الأساليب الالكترونية في 

 . تقديم المعلومات والاجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلت المس تفيدين واس تفساراتهم من خلال عدة قنوات 

 . تقديم خدمة للمس تفيد من موقعة حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته 

 المقدمة والتسسين المس تمر لإجراء تقديم خدمة وآأداء مقدم الخدمة . التركيز على عملية قياس رضا المس تفيد كوس ية  لرفع جودة الخدمة 

 . زيادة ثقة وانتماء المس تفيدين بالجمعية من خلال تبني آأفضل المعايير 

 : ما يليالممارسات في تقديم الخدمة للمس تفيد وذلك عن طريق 

 . تصسيح المفاهيم السائدة لدى المس تفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية 

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

  على آأن تقييم جودة الخدمة حق من حقوق المس تفيد حيث آأنها آأداة للتقويم والتطوير ل  والتأأكدنشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المس تفيد والتشجيع على ذلك

 للعقاب والتشهير .

 الأقسام التي تقدم خدماتها للمس تفيدين الداخلي آأو الخارجي . نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع 

 دارية للارتقاء بمس توى ونوعية الخدمات المقدمة للمس تفيد ومحاولة القضاء على معوقات تقديم خدمات ذات جودة ع  اليةابتكار مفاهيم وتقنيات اإ

 . المس تفيدينلال تلمس آأراء وذلك من خلال التطوير والتسسين المس تمر للخدمات المقدمة للمس تفيد من خ 

 



 

 

 القنوات المس تخدمة للتواصل مع المس تفيدين :

 .  المقابة 

 .التصالت الهاتفية 

 . وسائل التواصل الاجتماعي 

 . الخطابات 

 . خدمات طلب المساعدة 

 . خدمة التطوع 

 . الموقع الالكتروني للجمعية 

 

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المس تفيدين للتواصل مع المس تفيدين : 

 . اللائحة الأساس ية للجمعية 

  منهجية التصال والتواصل 

  منهجية جمع المعلومات 

  منهجية قياس رضا المس تفيد 

  اللائحة التعليمية 

 ويم التعامل مع المس تفيد على مختلف المس تويات لإنهاء معاملته بالشكل التالي : 

 . عطاء المراجع الوقت الكافي  اس تقبال المس تفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاس تفسارات واإ

 ن صلاحيتها وقت التقديم .التأأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة , وعلى الموظف مطابقة البيانات والتأأكد م 

  . يضاح الجوانب التنظيمية جابة على تساؤلته واإ حالته لمسؤول البسث الاجتماعي للاإ  في حال عدم وضوح الإجراءات للمس تفيد فعلى الموظف اإ

 . التأأكد على صحة البيانات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وآأنه مسؤول مسؤولية مباشرة عن صحة المعلومات  

 . التوضيح للمس تفيد بأأن طلبه سيرفع للجنة البسث لدراسة طلبه والرد عليه يشأأن قبوله آأو رفضه خلال مدة ل تقل عن آأس بوعين 

 . جراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات  اس تكمال اإ

 . تقديم الخدمة اللازمة 

 

 المراجع 
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