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تمهيد :
تضــع جمعيــة قــادر لتعزيــز الصحــة النفســية بتبــوك السياســات والإجــراءات 
التــي تنظــم علاقتهــا بجميــع الأطراف مــن مســتفيدين وداعميــن ومتطوعين 
وخلافــه , بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف . وتشــكل أنظمة 
العمــل والعقــود المصدر الأساســي فــي تحديد حقــوق وواجبــات المتعاقدين 
وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر فــي الأداء , وحــدود المســؤولية وطريقــة 
تســوية الخلافــات التــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات 

بشــكل يكفــل حمايــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعيــة .
وتركــز جمعيــة قــادر لتعزيــز الصحــة النفســية بتبــوك 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 .

الهدف العام :
ــرعة  ــان وس ــرائح بإتق ــة الش ــن كاف ــتفيدين م ــزة للمس ــة متمي ــم خدم تقدي
ومقترحاتهــم  متطلباتهــم  ومتابعــة  معاملاتهــم  لإنجــاز  عاليــة  وجــودة 
والعمــل علــى مواصلــة التطويــر والتحســين التــي تتــم بالتعــاون مــع كافــة 
الجهــات للوصــول إلــى تحقيــق الأهــداف , والوصــول إليهــم بأســهل الطــرق 

ــتفيد . ــب المس ــى طل ــة إل دون الحاج
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الأهداف التفصيلية :
•تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة فــي الجمعيــة مــن خــلال 
ــاء  ــة دون عن ــات المطلوب ــة الخدم ــى كاف ــم عل ــراءات وحصوله ــهيل الإج تس

ومشــقة .
الالكترونيــة فــي خدمــة  الأســاليب  بأحــدث  المتكاملــة  الخدمــات  •تقديــم 

. المســتفيد 
ــاؤلات  ــع تس ــب م ــا يتناس ــم بم ــكل ملائ ــات بش ــات والإجاب ــم المعلوم •تقدي

ــوات . ــدة قن ــلال ع ــن خ ــاراتهم م ــتفيدين واستفس المس
•تقديــم خدمــة للمســتفيد مــن موقعــه حفاظــاً لوقتــه وتقديــراً لظروفــه 

وســرعة انجــاز خدمتــه .
•التركيــز علــى عمليــة قيــاس رضــا المســتفيد كوســيلة لرفــع جــودة الخدمــة 
المقدمــة والتحســين المســتمر لإجــراء تقديــم خدمــة وأداء مقــدم الخدمــة .

•زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير 

والممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي :
 -1 تصحيــح المفاهيــم الســائدة لــدى المســتفيد عــن الخدمــات المقدمــة فــي 

الجمعيــة .
 -2 تكويــن انطباعــات وقناعــات ايجابيــة جديــدة نحــو الجمعيــة ومــا تقــدم مــن 

خدمــات .
 -3 نشــر ثقافــة تقييــم الخدمــة لــدى المســتفيد والتشــجيع علــى ذلــك والتأكــد 
ــا أداة  ــث أنه ــتفيد حي ــوق المس ــن حق ــق م ــة ح ــودة الخدم ــم ج ــى أن تقيي عل

ــر والرقــي بالخدمــات المقدمــة . ــم والتطوي للتقوي
ــا  ــدم خدماته ــي تق ــام الت ــع الأقس ــن جمي ــة بي ــودة الخدم ــة ج ــر ثقاف  -4  نش

للمســتفيدين الداخلــي  أو الخارجــي .
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ــات  ــة الخدم ــتوى ونوعي ــاء بمس ــة للارتق ــات إداري ــم وتقني ــكار مفاهي -5 ابت
المقدمــة للمســتفيد ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات 
ــات  ــتمر للخدم ــين المس ــر والتحس ــلال التطوي ــن خ ــك م ــة وذل ــودة عالي ج

ــتفيدين . ــس أراء المس ــلال تلم ــن خ ــتفيد م ــة للمس المقدم

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين :
-1 المقابلة .

-2 الاتصالات الهاتفية .
-3 وسائل التواصل الاجتماعي .

-4 الخطابات .
-5 خدمات طلب المساعدة .

-6 خدمة التطوع .
-7 الموقع الالكتروني للجمعية .

: الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين
اللائحة الأساسية للجمعية .

لائحة البحث الاجتماعي .
دليل سياسة الدعم للمستفيدين .

طلب دعم مستفيد .
ــه  ــى مختلــف المســتويات لإنهــاء معاملات ــم التعامــل مــع المســتفيد عل يت

ــي : بالشــكل التال
 -1 اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام والإجابــة علــى جميــع الاستفســارات 

وإعطــاء المراجــع الوقــت الكافــي .
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 2- التأكــد مــن تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبــة , وعلــى الموظــف 
مطابقــة البيانــات والتأكــد مــن صلاحيتهــا وقــت التقديــم .

3- التأكــد مــن صحــة البيانــات المقدمــة مــن طالــب الدعــم والتوقيــع عليهــا 
ــه مســئول مســئولية مباشــرة عــن صحــة المعلومــات . وأن

ــه  ــة طلب ــث لدراس ــة البح ــيرفع للجن ــه س ــأن طلب ــتفيد ب ــح للمس 4- التوضي
ــهر . ــن ش ــل ع ــدة لا تق ــلال م ــه خ ــه أو رفض ــأن قبول ــه بش ــرد علي وال

5- استكمال إجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات .
 6 تقديم الخدمة اللازمة .

إعتماد مجلس الإدارة :

تــم إعتمــاد  سياســة  تنظيــم العلاقــة ع المســتفيدين  بجمعيــة قــادر لتعزيز 
ــة  ــته الثامن ــس الإدارة بجلس ــاع مجل ــي اجتم ــوك ف ــية بتب ــة النفس الصح

ــخ 1442/12/22ه .   المنعقــدة بتاري

رئيس مجلس الإدارة 
إبراهيم بن لافي العنزي
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