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تضــع جمعيــة هديــة الحــاج والمعتمــر الخيرية السياســات والإجــراءات التي تنظم علاقتها 
بجميــع الأطــراف مــن مســتفيدين وداعميــن ومتطوعيــن وخلافــه , بمــا يكفــل حقــوق 
الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف . وتشــكل أنظمــة العمــل والعقــود المصــدر الأساســي 
فــي تحديــد حقــوق وواجبــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر فــي الــداء 
, وحــدود المســؤولية 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 خــلال 
وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة . مــع مراجعتهــا باســتمرار والتعديــل عليهــا وتعميمهــا 

بمــا يكفــل حقــوق المســتفيد .

تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بإتقــان وســرعة وجــودة عاليــة 
لإنجــاز معاملاتهــم ومتابعــة متطلباتهــم ومقترحاتهــم والعمــل علــى مواصلــة التطويــر 
والتحســين التــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة الجهــات للوصــول إلــى تحقيــق الأهــداف 

والوصــول إليهــم بأســهل الطــرق دون الحاجــة إلــى طلــب المســتفيد .

- تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة فــي الجمعيــة مــن خــلال تســهيل 
الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

- تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد
- تقديم المعلومات والإجابات بشــكل ملائم بما يتناســب مع تســاؤلات المســتفيدين 

واستفساراتهم من خلال عدة قنوات
- تقديــم خدمــة للمســتفيد مــن موقعــه حفاظــاً لوقتــه وتقديــراً لظروفــه وســرعة انجــاز 

خدمته
- التركيــز علــى عمليــة قيــاس رضــا المســتفيد كوســيلة لرفــع جــودة الخدمــة المقدمــة 

والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة
- زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير والممارسات 

في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي :
1. تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية

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

تمهيد

الهدف العام

الأهداف التفصيلية
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3. نشــر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكــد علــى أن 
تقييــم جــودة الخدمــة حــق مــن حقــوق المســتفيد حيــث أنهــا أداة للتقويــم والتطويــر لا 

للعقاب والتشهير .
4. نشــر ثقافــة جــودة الخدمــة بيــن جميــع الأقســام التــي تقــدم خدماتهــا للمســتفيدين 

الداخلي أو الخارجي
المقدمــة  الخدمــات  للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة  إداريــة  ابتــكار مفاهيــم وتقنيــات   .5
للمســتفيد ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة وذلــك 
مــن خــلال التطويــر والتحســين المســتمر للخدمــات المقدمــة للمســتفيد مــن خــلال 

تلمس أراء المستفيدين
- القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين :

1. مكاتب الخدمة
2. الاتصالات الهاتفية

3. وسائل التواصل الاجتماعي
4. الخطابات

5. الموقع الالكتروني للجمعية 
-  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :

1.  اللائحة الأساسية للجمعية.
2. سياسات ولوائح الجمعية المختلفة

-  ويتــم التعامــل مــع المســتفيد علــى مختلــف المســتويات لإنهاء معاملاته بالشــكل 
التالي :

1. اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام والإجابــة علــى جميــع الاستفســارات وإعطــاء 
المراجع الوقت الكافي

2.  التأكــد مــن تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبــة , وعلــى الموظــف مطابقــة 
البيانات والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم

3. فــي حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعلــى الموظف إحالته لــإدارة المعنية 
لإجابة على تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيمية

وأنــه  الدعــم والتوقيــع عليهــا  المقدمــة مــن طالــب  البيانــات  التأكــد علــى صحــة   .4
مسؤول مسئولية مباشرة عن صحة المعلومات

5. التوضيــح للمســتفيد بــأن طلبــه ســيرفع للجهــة المختصــة البحــث لدراســة طلبــه والــرد 
عليه بشأن قبوله أو رفضه خلال المدة للازمة.

6. استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات .
7. تقديم الخدمة اللازمة.




