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 تم الاعتما  في اجتماع مجلس الإ ا ة التاسع ةالعش ي  بتأ يخ  11/25/ 2019
في الجمعية السعة ية  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفي ي  ةتق يم الخ مات

 لم    البا كنسة . 

 : تمهي   

السياسات ةالإج اءات التي تنظم علاقتها بجميع    الجمعية السعة ية لم    البا كنسة  )الشلل ال عاشي( ت ع 

الأط اف م  مستفي ي  ة اعمي  ةمتطةعي  ةخلافه , بما يكفل حقةق الجمعية ةكافة هذه الأط اف . ةتشكل  

أنظمة العمل ةالعقة  المص   الأساسي في تح ي  حقةق ةةاجبات المتعاق ي  ةط يقة أ ائها ةتبعات التقصي  في  

مسؤةلية ةط يقة تسةية الخلافات التي ق  تنشأ م  ج اء تنفيذ هذه العقة  ةالخ مات بشكل يكفل   اء , ةح ة  الالأ

 . حماية الأط اف ذات العلاقة مع الجمعية

عل  صيغة العلاقات مع المستفي ي  , ةت ع لها أةلةية م  خلال ة ع آلية لتنظيم هذه العلاقة .    الجمعية ةت كز 

 . يل عليها ةتعميمها بما يكفل حقةق المستفي مع م اجعتها باستم ا  ةالتع  

 : اله ف العام   

تق يم خ مة متميزة للمستفي ي  م  كافة الش ائح بإتقا  ةس عة ةجة ة عالية لإنجاز معاملاتهم ةمتابعة  

متطلباتهم ةمقت حاتهم ةالعمل عل  مةاصلة التطةي  ةالتحسي  التي تتم بالتعاة  مع كافة الجهات للةصةل إل   

 . حقيق الأه اف , ةالةصةل إليهم بأسهل الط ق  ة  الحاجة إل  طلب المستفي ت

 : الأه اف التفصيلية  

ةحصةلهم عل    .تق ي  حاجة المستفي  ةكافة الفئات المستفي ة في الجمعية م  خلال تسهيل الإج اءات •

 .كافة الخ مات المطلةبة  ة  عناء ةمشقة

 .تق يم الخ مات المتكاملة بأح ث الأساليب الالكت ةنية في خ مة المستفي  •

تق يم المعلةمات ةالإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع تساؤلات المستفي ي  ةاستفسا اتهم م  خلال ع ة   •

 .قنةات

 . لةقته ةتق ي ا  لظ ةفه ةس عة انجاز خ متهتق يم خ مة للمستفي  م  مةقعه حفاظا   •
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الت كيز عل  عملية قياس   ا المستفي  كةسيلة ل فع جة ة الخ مة المق مة ةالتحسي  المستم  لإج اء  •

 .تق يم خ مة ةأ اء مق م الخ مة

 زيا ة ثقة ةانتماء المستفي ي  بالجمعية م  خلال تبني أف ل المعايي   •

 

  :للمستفي  ةذلك ع  ط يق ما يلي المما سات في تق يم الخ مة

 . ة ل ى المستفي  ع  الخ مات المق مة في الجمعيةئتصحيح المفاهيم السا •

 .تكةي  انطباعات ةقناعات ايجابية ج ي ة نحة الجمعية ةما تق م م  خ مات •

الخ مة حق م   نش  ثقافة تقييم الخ مة ل ى المستفي  ةالتشجيع عل  ذلك ةالتأك  عل  أ  تقييم جة ة  •

 . حقةق المستفي  حيث أنها أ اة للتقةيم ةالتطةي  لا للعقاب ةالتشهي 

 .نش  ثقافة جة ة الخ مة بي  جميع الأقسام التي تق م خ ماتها للمستفي ي  ال اخلي أة الخا جي •

ةمحاةلة الق اء عل   ابتكا  مفاهيم ةتقنيات إ ا ية للا تقاء بمستةى ةنةعية الخ مات المق مة للمستفي   •

معةقات تق يم خ مات ذات جة ة عالية ةذلك م  خلال التطةي  ةالتحسي  المستم  للخ مات المق مة  

 للمستفي  م  خلال تلمس أ اء المستفي ي  

   

  :لقنةات المستخ مة للتةاصل مع المستفي ي ا 

 المقابلة  •

 الاتصالات الهاتفية  •

 ةسائل التةاصل الاجتماعي  •

 الخطابات  •

 خ مات طلب المساع ة  •

 خ مة التطةع  •

 المةقع الالكت ةني للجمعية  •
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  :لأ ةات المتاحة لمةظف علاقات المستفي ي  للتةاصل مع المستفي ي ا

 .اللائحة الأساسية للجمعية  •

 . ليل خ مات البحث الاجتماعي •

 . ليل سياسة ال عم للمستفي ي  •

 طلب مستفي  ج ي .  •

 

 :التعامل مع المستفي  سلةكيات

 .استقبال المستفي  بلباقة ةاحت ام ةالإجابة عل  جميع الاستفسا ات ةإعطاء الم اجع الةقت الكافي •

التأك  م  تق يم الم اجع كافة المعلةمات المطلةبة , ةعل  المةظف مطابقة البيانات ةالتأك  م  صلاحيتها   •

 .ةقت التق يم

الإج اءات للمستفي  فعل  المةظف إحالته لمسئةل البحث الاجتماعي للإجابة عل   في حالة ع م ة ةح   •

 .تساؤلاته ةإي اح الجةانب التنظيمية

التأك  عل  صحة البيانات المق مة م  طالب ال عم ةالتةقيع عليها ةأنه مسؤةل مسئةلية مباش ة ع  صحة   •

 .المعلةمات

ل  اسة طلبه ةال   عليه بشأ  قبةله أة  ف ه خلال م ة  التة يح للمستفي  بأ  طلبه سي فع للجنة البحث •

 .لا تقل ع  أسبةعي 

 . استكمال اج اءات التسجيل مع اكتمال الطلبات •

 تق يم الخ مة اللازمة  •
 

 

 

 

 

 

 


