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 تمهيد

 

السياسات والإجراءات التي ارتقاء لذوي الاحتياجات الخاصة بمنطقة مكة المكرمة تضع جمعية 

فل حقوق  تنظم علاقتها بجميع الأطراف من مستفيدين وداعمين ومتطوعين وخلافه، بما يك

الجمعية وكافة هذه الأطراف وتشكل انٔظمة العمل والعقود المصدر الأساسي في تحديد حقوق  

وطريقة تسوية   المسؤوليةوتبعات التقصير في الأداء، وحدود  أدائهاوواجبات المتعاقدين وطريقة 

من جراء تنفيذ هذه العقود والخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف ذات    تنشأالخلافات التي قد 

من    أولويةالعلاقة مع الجمعية وتركز الجمعية على صيغة العلاقات مع المستفيدين، وتضع لها 

لتنظيم هذه العلاقة. مع مراجعتها باستمرار والتعديل عليها وتعميمها يما يكفل    أليةخلال وضع 

  .حقوق المستفيد

 

  العام:الهدف  ✓

وسرعة    بإتقان الشرائحتهدف هذه السياسة الٕى تقديم خدمة متميزة للمستهدفين من كافة 

وجودة عالية لإنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم ومقترحاتهم والعمل على مواصلة  

التطوير والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة الجهات للوصول الٕى تحقيق الأهداف 

   المستفيد.إلى طلب بأسهل الطرق دون حاجه  إليهموالوصول 

 

 التفصيلية: الأهداف  ✓

المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الجمعية من خلال تسهيل الإجراءات  تقدير حاجة  •

  .وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

  .تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب في خدمة المستفيد •
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المستفيدين  تساؤلاتبما يتناسب مع  ملائمتقديم المعلومات والإجابات بشكل  •

 واستفساراتهم من خلال عدة قنوات 

 إنجازا لظروفه وسرعة ا لوقته وتقدير  الحرص على تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظ   •

  .خدمته

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسين   •

  .مقدم الخدمة وأداءالمستمر لإجراء تقديم الخدمة 

 المعايير   أفضلزيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني  •

 

 خلال:الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك من  ✓

  .لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية السائدةتصحيح المفاهيم  •

 .جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات إيجابيةتكوين انطباعات وقناعات  •

على انٔ تقييم جودة  والتأكدنشر ثقافة تقييم الخدمة لدى المستفيد والتشجيع على ذلك  •

  .للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير أداة إنهاالخدمة حق من حقوق المستفيد حيث 

خدماتها للمستفيدين الداخلي نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم  •

  .والخارجي

للارتقاء بمستوى ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد  إداريةابتكار مفاهيم وتقنيات  •

ومحاولة القضاء على معوقات تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلك من خلال التطوير  

  .تلمس اراء المستفيدينوالتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلال 
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 المستفيدين:القنوات المستخدمة للتواصل مع  ✓

 المقابلة  •

 الاتصالات الهاتفية   •

 الخطابات  •

 خدمة التطوع   •

 وسائل التواصل الاجتماعي  •

 الموقع الالكتروني   •

 

 المستفيدين:الأدوات المتاحة لموظف علاقة المستفيدين للتواصل مع  ✓

 اللائحة الأساسية للجمعية  •

 دليل سياسة الدعم للمستفيدين  •

 طلب مستفيد جديد   •

 

 التالي: معاملته بالشكل   لأنهاءويتم العامل مع المستفيد على مختلف المستويات  ✓

  الوقت الكافي  الزائر وإعطاءاستقبال الزوار بلباقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات  •

كتمال الطلبات   •  استكمال إجراءات التسجيل مع ا

 تقديم الخدمة اللازمة   •
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