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 :تمهيد

علاقتها بجميع   والإجراءات التي تنظم  المكرمة السياساتللتوعية بأضرار التدخين والمخدرات بمنطقة مكة  جمعية كفى تضع  

وتشتتتتتكل  اظمة العمل  الأطراف.بما اكفل حقوق الجمعية وكافة هذه   وخلافه،الأطراف من مستتتتتتفيدان و اعمين ومتطوعين 

وحدو  المستتلولية  الا اء،والعقو  المصتتدر الأستتاستتي   قداد حقوق وواجتات المتعاقدان وطراقة   ابها وتتعات التقصتت    

من جراء تنفيذ هذه العقو  والادمات بشتكل اكفل اااة الأطراف اات العلاقة مع   قد تنشتأوطراقة تستواة الالافات التي 

 الجمعية. 

مع   .على صتتتتتيعة العلاقات مع المستتتتتتفيدان، وتضتتتتتع لا  ولواة من خلاي وضتتتتتع قلية لتنظيم هذه العلاقة معيةالجوتركز 

 مراجعتها باستمرار والتعدال عليها وتعميمها بما اكفل حقوق المستفيد.

 

 الهدف العام:  

 از معاملاتهم ومتابعة متطلتاتهمتقديم خدمة متميزة للمستفيدان من كافة الشرابح بإتقان وسرعة وجو ة عالية لإنج

 إلى ققيق الأهداف الجهات للوصويومقترحاتهم والعمل على مواصلة التطوار والتحسين التي تتم بالتعاون مع كافة 

 المستفيد., والوصوي إليهم بأسهل الطرق  ون الحاجة إلى طلب 



 

 

 -الأهداف التفصيلية : 

 جراءات وحصولم على كافة الادماتالمستفيدة   الجمعية من خلاي تسهيل الإ تقدار حاجة المستفيد وكافة الفئات ت 

 ومشقة. المطلوبة  ون عناء 

 .2  تقديم الادمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترواية   خدمة المستفيد ت 

 قنوات.تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملابم بما اتناسب مع تساؤلات المستفيدان واستفساراتهم من خلاي عدة ت 

 .4  .    وتقدارا لظروفه وسرعة انجاز خدمته حفاظا لوقتهتقديم خدمة للمستفيد من موقعه ت 

التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع جو ة الادمة المقدمة والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة و  اء ت 

 . الادمةمقدم 

 

  تقديم الادمة للمستفيد والك عن  توالممارسا .6 المعاا  زاا ة ثقة وااتماء المستفيدان بالجمعية من خلاي تتني  فضلت 

  الي:طراق ما 

 .1  تصحيح المفاهيم السابدة لدى المستفيد عن الادمات المقدمة   الجمعية.ت 

 .2  خدمات. تكوان ااطتاعات وقناعات ايجابية جدادة نحو الجمعية وما تقدم من ت 

المستفيد حيث  حق من حقوق جو ة الادمةن تقييم والتأكد على  اشر ثقافة تقييم الادمة لدى المستفيد والتشجيع على الك ت 

 والتشه .  نها   اة للتقويم والتطوار لا للعقاب 

  و الاارجي.اشر ثقافة جو ة الادمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدان الداخلي ت 

القضاء على معوقات تقديم  للمستفيد ومحاولة ابتكار مفاهيم وتقنيا ت إ اراة للارتقاء بمستوى واوعية الادمات المقدمة ت       

خدمات اات جو ة عالية والك من خلاي التطوار والتحسين المستمر للخدمات المقدمة للمستفيد من خلاي تلمس  راء  

 المستفيدان.



 

 

 للتواصل مع المستفيدين: المستخدمةالقنوات 

 .المقابلة  -  1 

 الاتصالات الاتفية.-2 

   وسابل التواصل الاجتماعي. -3 

   الاطابات.-4 

 خدمات طلب المساعدة.-5 

   خدمة التطوع.-6 

   الموقع الالكتروني للجمعية.-7 

 .6  منا اب المكاتب الفرعية. -8 

   

 المستفيدين: الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع 

   اللابحة الأساسية للجمعيةت  

   ليل خدمات التحث الاجتماعي ت    

   ليل سياسة الدعم للمستفيدانت    

      طلب  عم مستفيد ت    

 -:التاليف المستواات لإنهاء معاملاته بالشكل تم التعامل مع المستفيد على مختلوا   

 استقتاي المستفيد بلتاقة واحترام والإجابة على جميع الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكا . ت 

 وعلى الموظف مطابقة التيااات  والتأكد من صلاحيتها وقت التقديم.  المطلوبة،التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات ت 

للإجابة على تستتاؤلاته وإاضتتاا   التحث الاجتماعي   حالة عدم وضتتوا الإجراءات للمستتتفيد فعلى الموظف إحالته لمستتئوي تتتتتتتتتت 

 الجوااب التنظيمية.

 مسئولية  متاشرة عن صحة المعلومات.  و اه مسلويالتأكد على صحة التيااات المقدمة من طاي ب الدعم والتوقيع عليها ت 

عليه بشتتأن قتوله  و   رفضتته خلاي مدة لا تقل عن التوضتتيح للمستتتفيد بأن طلته ستت فع للجنة التحث لدراستتة طلته والر  تتتتتتتتت  

  ستوعين.



 

 

   استكماي اجراءات التسجيل مع اكتماي الطلتات.ت 

 اللازمة.تقديم الادمة ت 

 

 :التأكد من استحقاق المستفيد للخدمةآلية 

تهدف قلية التأكد من استتتحقاق المستتتفيد للخدمة إلى ضتتمان وصتتوي الادمة إلى الفئات المستتتهدفة بشتتكل عا ي وموضتتوعي. 

استتتتتتتتو  وتتمثل هذه الآلية   مجموعة من الإجراءات المتتعة لجمع المعلومات وتقييمها، بهدف قداد ما إاا كان المستتتتتتتتفيد  

 الشروط اللازمة للحصوي على الادمة.

 

 أنواع المستفيدين: 

 مستفيدان العيا ات الطتية -

 مستفيدي المعارض التوعواة والتثقيفية -

 مستفيدي مراكز الرعااة والتأهيل -
 

 

 :خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

والمعارض الثابتة، اتم التقديم عبر طرق التواصل المتنوعة لكل فرع واتم طلب  ولا: بالنستة لمستفيدي برامج التوعية والتثقيف  

البراتامج، واوع الاتدمتة المطلوب، ت تتم إحتالتة الطلتب إلى الإ ارة المختصتتتتتتتة للنظر فيته ومتدى إمكتاايتة المشتتتتتتتاركتة والر  على 

 الجهة بعد الك

ثاايا: بالنستتتتتة لمستتتتتفيدي العيا ة الطتية فيتم تقديم الادمة لم بناء على البروتوكوي العلاجي المتتع   التشتتتتخي  الط   

 لدى طتيب العيا ة، وتصنيف المستفيد بنا على معيار الاعتما اة على النيكوتين ت تقديم الاطة العلاجية المناستة

اللازمة لم والك   الفحوصتتاتثالثا: بالنستتتة لمستتتفيدي مراكز الرعااة والتأهيل فيتم استتتقتاي المستتتفيدان وتصتتنيفهم وعمل 

 وفق الإجراءات والبروتوكوي المتتع   المراكز

 

 :أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة

 :تساهم قلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة   ققيق الأهداف التالية

 .ضمان وصوي الادمة إلى الفئات المستهدفة بشكل عا ي وموضوعي  -

 .استخدام الادمة  و الاحتياي فيهامنع إساءة  -

 قسين جو ة الادمة المقدمة. -
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