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تمهيد1	

تضــع جمعيــة معرفــة بالمدينــة المنــورة السياســات والإجــراءات التــي تنظــم علاقتهــا بجميــع 
الأطــراف مــن مســتفيدين وداعميــن ومتطوعيــن وخلافــه، بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة 
هــذه الأطــراف. وتشــكل أنظمــة العمــل والعقــود المصــدر الأساســي فــي تحديــد حقــوق 
الــداء، وحــدود المســؤولية  وواجبــات المتعاقديــن وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر فــي 
وطريقــة تســوية الخلافــات التــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل 

ــة. ــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعي يكفــل حماي

وتركــز جمعيــة معرفــة علــى صيغــة العلاقــات مــع المســتفيدين، وتضــع لهــا أولويــة مــن خــال 
ــا بمــا  ــا وتعميمه ــل عليه ــا باســتمرار والتعدي ــم هــذه العلاقــة. مــع مراجعته ــة لتنظي وضــع آلي

يكفــل حقــوق المســتفيد.

الهدف العام2	

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.

الأهداف التفصيلية3	

• تقديــر حاجــة المســتفيد وكافــة الفئــات المســتفيدة فــي الجمعيــة مــن خــال تســهيل 	
عنــاء ومشــقة. المطلوبــة دون  الخدمــات  علــى كافــة  الإجــراءات. وحصولهــم 

• تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيد.	
• تقديــم المعلومــات والإجابــات بشــكل ملائــم بمــا يتناســب مــع تســاؤلات المســتفيدين 	

ــوات. واستفســاراتهم مــن خــال عــدة قن
• تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته.	
• المقدمــة 	 الخدمــة  لرفــع جــودة  المســتفيد كوســيلة  التركيــز علــى عمليــة قيــاس رضــا 

الخدمــة. مقــدم  وأداء  خدمــة  تقديــم  لإجــراء  المســتمر  والتحســين 
• زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أفضل المعايير	
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الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي:4	

• تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.	
• تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من خدمات.	
• 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 للعقــاب 
والتشــهير.

• نشــر ثقافــة جــودة الخدمــة بيــن جميــع الأقســام التــي تقــدم خدماتهــا للمســتفيدين الداخلــي 	
أو الخارجــي.

• ابتــكار مفاهيــم وتقنيــات إداريــة للارتقــاء بمســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمســتفيد 	
ومحاولــة القضــاء علــى معوقــات تقديــم خدمــات ذات جودة عالية وذلــك من خلال التطوير 

والتحســين المســتمر للخدمات المقدمة للمســتفيد من خلال تلمس أراء المســتفيدين.

القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين5	
• المقابلة	
• الاتصالات الهاتفية	
• وسائل التواصل الاجتماعي	
• الخطابات	
• خدمات طلب المساعدة	
• خدمة التطوع	
• الموقع الالكتروني للجمعية	

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين6	
• اللائحة الأساسية للجمعية.	
• دليل خدمات البحث الاجتماعي.	
• دليل سياسة الدعم للمستفيدين.	
• طلب مستفيد جديد.	
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ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي:
• اســتقبال المســتفيد بلباقــة واحتــرام والإجابــة علــى جميــع الاستفســارات وإعطــاء المراجــع 	

الوقــت الكافــي.
• التأكــد مــن تقديــم المراجــع كافــة المعلومــات المطلوبــة، وعلــى الموظــف مطابقــة 	

البيانــات والتأكــد مــن صلاحيتهــا وقــت التقديــم.
• فــي حالــة عــدم وضــوح الإجــراءات للمســتفيد فعلــى الموظــف إحالتــه لمســئول البحــث 	

الاجتماعــي للإجابــة علــى تســاؤلاته وإيضــاح الجوانــب التنظيميــة.
• التأكــد علــى صحــة البيانــات المقدمــة مــن طالــب الدعــم والتوقيــع عليهــا وأنــه مســؤول 	

مســئولية مباشــرة عــن صحــة المعلومــات.
• التوضيــح للمســتفيد بــأن طلبــه ســيرفع للجنــة البحــث لدراســة طلبــه والــرد عليــه بشــأن 	

قبولــه أو رفضــه خــال مــدة لا تقــل عــن أســبوعين.
• استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات.	
• تقديم الخدمة اللازمة.	

آلية التأكد من استحقاق المستفيد.7	

يتم التأكد من استحقاق المستفيد من خلال الدراسة الأولية للحالة

نموذج التأكد من استحقاق المستفيد.8	

الســام عليكــم ورحمــة اللــه وبركاتــه : يرجــى  الدقــة والشــفافية فــي تعبــأة هــذه الاســتمارة 
مــع العلــم بــأن هــذه الاســتمارة لدراســة حالتــك الأوليــة... وفــي حــال تطابــق احتياجــك لمعاييــر 

الجمعيــة يتــم التواصــل معــك عبــر ايميلــك.

رقم الحالة )  (

الاجاباتأسئلة التحقق من الحالة
الاسم بموجب الهوية 

الجنسية
  العمر

رقم الهوية 
تاريخ انتهاء الهوية

هل أنت طالب في إحدى الجامعات؟
اسم الجامعة - الكلية -المستوى
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الاجاباتأسئلة التحقق من الحالة
رقم جوال الواتساب

الحالة الاجتماعية
عدد أفراد الأسرة

هل أفراد الأسرة مقيمين في السعودية؟
عنوان السكن )المدينة - اسم الحي(:

مقدار الدخل الشهري مع المكافأة الجامعية؟
هل شاركت في أحد برامج أو فعاليات الجمعية؟

ماهي مشكلتك؟
ماهي أسباب المشكلة التي وقعت فيها؟
ما المطلوب من الجمعية لحل مشكلتك؟

إجمالي المبالغ المستحقة عليك؟
كم تملك من إجمالي المبالغ المستحقة عليك؟

هل تود إضافة أي معلومات أو بيانات أو شيء 
آخر لحل مشكلتك؟

ارفق صورة الهوية الوطنية / الإقامة
ارفق صورة الهوية الوطنية /  أو صورة 

الاقامة  بأفراد الأسرة
ارفق البطاقة الجامعية  - وثيقة الانتظام

ارفق  أوراق المطالبة المالية
ارفق أوراق أخرى ترى أهمية إضافتها لحل 

مشكلتك

وشكرا لك .. يسعدنا خدمتك
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