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:تمهيد
تنظم�يالوالإجراءاتالسياساتالديرة�غربا�جالياتوتوعيةوالإرشادالدعوةجمعيةتضع

قوق حيكفلبما،وخلافھومتطوع�نوداعم�نمستفيدينمنالأطرافبجميععلاق��ا
ديدتح��الأسا��يالمصدر والعقودالعملأنظمةو�ش�لالأطراف؛هذهو�افةا�جمعية

ؤوليةالمسوحدودالاداء،��التقص�� وتبعاتأدا��اوطر�قةالمتعاقدينوواجباتحقوق 
يكفلل�ش� وا�خدماتالعقودهذهتنفيذجراءمنتنشأقدال�يا�خلافات�سو�ةوطر�قة

.ا�جمعيةمعالعلاقةذاتالأطرافحماية

آليةوضعخلالمنأولو�ةلهاوتضعالمستفيدين،معالعلاقاتصيغةع��ا�جمعيةوتركز 
حقوق ليكفبماو�عميمهاعل��اوالتعديلباستمرار مراجع��امعالعلاقة،هذهلتنظيم

.المستفيد

:العامالهدف
نجاز لإ عاليةوجودةوسرعةبإتقانالشرائح�افةمنللمستفيدينمتم��ةخدمةتقديم

تتمال�ي�نوالتحسالتطو�ر مواصلةع��والعملومق��حا��ممتطلبا��مومتا�عةمعاملا��م
دون طرق البأسهلإل��موالوصول الأهداف،تحقيقإ��للوصول ا�جهات�افةمعبالتعاون 
.المستفيدطلبإ��ا�حاجة

:التفصيليةالأهداف
الإجراءاتل�سهيخلالمنا�جمعية��المستفيدةالفئاتو�افةالمستفيدحاجةتقدير •

.ومشقةعناءدون المطلو�ةا�خدمات�افةع��وحصولهم

.المستفيدخدمة��الالك��ونيةالأساليببأحدثالمت�املةا�خدماتتقديم•

دينالمستفي�ساؤلاتمعيتناسببماملائم�ش�لوالإجاباتالمعلوماتتقديم•
.قنواتعدةخلالمنواستفسارا��م

 موقعھمنللمستفيدخدمةتقديم•
ً
 لوقتھحفاظا

ً
.خدمتھاز إنجوسرعةلظروفھوتقديرا

التحس�نو المقدمةا�خدمةجودةلرفعكوسيلةالمستفيدرضاقياسعمليةع��ال��ك�� •
.ا�خدمةمقدموأداءخدمةتقديملإجراءالمستمر 
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��والممارساتالمعاي�� أفضلتب�يخلالمنبا�جمعيةالمستفيدينوانتماءثقةز�ادة•
:ي��ماطر�قعنوذلكللمستفيدا�خدمةتقديم

.يةا�جمع��المقدمةا�خدماتعنالمستفيدلدىالسائدةالمفاهيمت�حيح-

.خدماتمنتقدموماا�جمعيةنحو جديدةايجابيةوقناعاتانطباعاتتكو�ن-

تقييمأن��عوالتأكدذلكع��والت�جيعالمستفيدلدىا�خدمةتقييمثقافة�شر -
لعقابللا والتطو�ر للتقو�مأداةأ��احيثالمستفيدحقوق منحقا�خدمةجودة

.والتشه��

دينللمستفيخدما��اتقدمال�يالأقسامجميعب�نا�خدمةجودةثقافة�شر -
.ا�خار��أو الداخ��

ةالمقدما�خدماتونوعيةبمستوى للارتقاءإدار�ةوتقنياتمفاهيمابت�ار -
وذلكعاليةجودةذاتخدماتتقديممعوقاتع��القضاءومحاولةللمستفيد

تلمسلالخمنللمستفيدالمقدمةل�خدماتالمستمر والتحس�نالتطو�ر خلالمن
.المستفيدينأراء

:ي��ماقطر�عنوذلكللمستفيدوالإرشاديةالدعو�ةال��امجتقديم��الممارسات

عو�ةالدا�جمعيةبرامجعنالمستفيدينلدىالسائدةالمفاهيمت�حيح.١
ديدةجايجابيةوقناعاتانطباعاتتكو�نا�جمعيةمنالمقدمةوالإرشادية

و�رشاديةدعو�ةبرامجمنتقدمھوماا�جمعيةنحو 

ع��جيعوالت�المستفيدلدىوالإرشاديةالدعو�ةال��امجتقييمثقافة�شر .٢

تياجاح��تصبوالإرشاديةالدعو�ةال��امججودةتقييمأنع��والتأكدذلك

.والتطو�رللتقو�مأداةأ��احيثم��االمستفيدين

ال�ياتوالإدار الأقسامجميعب�نوالإرشاديةالدعو�ةال��امججودةثقافة�شر .٣

.ا�خارجي�نأو الداخلي�نللمستفيدينبرامجهاتقدم
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الدعو�ةيةا�جمعبرامجونوعيةبمستوى للارتقاءإدار�ةوتقنياتمفاهيمابت�ار .٤
ذاتجبرامتقديممعوقاتع��القضاءومحاولةللمستفيدالمقدمةوالإرشادية

المقدمةلل��امجالمستمر والتحس�نالتطو�ر خلالمنوذلكعاليةجودة
المستفيدمعالتعاملو�تمومق��حا��مالمستفيدينأراءتلمسخلالمنللمستفيد

:التا��بالش�لالمستو�اتمختلفع��ا�جمعيةبرامجمن

ع���حصول ل��اوالرفعالمتطوع�نمنالدعو�ةبال��امجالرفعطلباتاستقبال.۱
و�عطاءالاستفساراتجميعع��والإجابةالأنظمةوفقاللازمةالتصار�ح

افقاتالمتطوع�ن .وصولهاح�ناللازمةالمو

دعو�ةالوالمناشطبال��امجالمتعلقةالمستفيديناستفساراتع��الرد.٢
تأخ��دون والإرشادية

وفق�المعا�ج�ا�جهود�لو�ذلوش�او��مالمستفيدينبملاحظاتالعناية.٣
.الأنظمة

س��فعالرسميةبالتصار�حا�خاصةطلبا��مبأنللمستفيدينالتوضيح.٤
برنامجع�� صدرتمام�ىرفضهاأو قبولها�شأنعل��موالردا�ختصةل�جهات

تيس��

:المستفيدينمعللتواصلالمستخدمةالقنوات
 .المقابلة-

.الهاتفيةالاتصالات-

 .الاجتما��التواصلوسائل-

 .ا�خطابات-

 .التطوعخدمة-

  .ل�جمعيةالالك��و�يالموقع-
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:المستفيدينمعللتواصلالعلاقاتلموظفالمتاحةالأدوات

.ل�جمعيةالأساسيةاللائحة●

.المستفيدينمعالعلاقةسياسةدليل●

.للمستفيدالمطلو�ةا�خدمةتوف�� ●

.المتطوع�نادارةلائحة●

الإلك��ونيةالاستبانات●
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