
سياسة تنظيم العلاقة 
مع المستفيدين



تمهيد

تضــع جمعيــة بــادر للأجهــزة الطبية بمنطقة مكــة المكرمة السياســات والإجراءات 
التــي تنظــم علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن مســتفيدين وداعميــن ومتطوعيــن 
وخلافــه، بمــا يكفــل حقــوق الجمعيــة وكافــة هــذه الأطــراف. وتشــكل أنظمــة 
ــن  ــد حقــوق وواجبــات المتعاقدي العمــل والعقــود المصــدر الأساســي فــي تحدي
وطريقــة أدائهــا وتبعــات التقصيــر فــي الأداء، وحدود المســؤولية وطريقة تســوية 
الخلافــات التــي قــد تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود والخدمــات بشــكل يكفــل 

حمايــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع الجمعيــة.

ــتفيدين،  ــع المس ــات م ــة العلاق ــى تقوي ــة عل ــزة الطبي ــادر للأجه ــة ب ــز جمعي وترك
وتضــع لهــا أولويــة مــن خــلال وضــع آليــة لتنظيــم هــذه العلاقــة مــع مراجعتهــا 

ــع ــوق الجمي ــل حق ــا يكف ــا بم ــا وتعميمه ــل عليه ــتمرار والتعدي باس
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الهدف العام

الأهداف التفصيلية

بإتقــان وســرعة وجــودة  الشــرائح  تقديــم خدمــة متميــزة للمســتفيدين مــن كافــة 
علــى  والعمــل  ومقترحاتهــم  متطلباتهــم  ومتابعــة  لإنجــاز  معاملاتهــم  عاليــة 
ــى  ــول إل ــات للوص ــة الجه ــع كاف ــاون م ــم  بالتع ــي تت ــين الت ــر والتحس ــة التطوي مواصل
تحقيــق الأهــداف، والوصــول إليهــم بأســهل الطــرق دون  الحاجــة إلــى طلــب المســتفيد
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خــلال  مــن  الجمعيــة  فــي  المســتفيدة  الفئــات  وكافــة  المســتفيد  حاجــة  تقديــر 
ــقة ــاء ومش ــة دون عن ــات المطلوب ــة الخدم ــى كاف ــم عل ــراءات  وحصوله ــهيل الإج تس

تقديــم الخدمــات المتكاملــة بأيســر الطــرق وبأحــدث الأســاليب الالكترونيــة لخدمــة المســتفيد

تقديم المعلومات والإجابات بشـــكل ملائم بما يتناســـب مع تســـاؤلات المستفيدين 
 واستفساراتهم من خلال عدة قنوات

تقديم خدمة للمســـتفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته

التركيـــز علـــى عملية قياس رضا المســـتفيد كوســـيلة لرفع جودة الخدمـــة المقدمة 
والتحســـين  المســـتمر لإجراء تقديم خدمـــة  وأداء مقدم الخدمة

زيـــادة ثقـــة وانتمـــاء المســـتفيدين بالجمعيـــة مـــن خـــلال تبنـــي أفضـــل المعاييـــر 
يلـــي: مـــا  طريـــق  عـــن  وذلـــك  للمســـتفيد  الخدمـــة  تقديـــم  فـــي  والممارســـات 

تصحيح المفاهيم الســـائدة لدى المســـتفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية

تكويـــن انطباعـــات وقناعات ايجابيـــة جديدة نحـــو الجمعية وما تقـــدم من خدمات

نشـــر ثقافـــة تقييـــم الخدمـــة لـــدى المســـتفيد والتشـــجيع علـــى ذلـــك والتأكـــد علـــى أن تقييـــم 
جـــودة  الخدمة حـــق من حقوق المســـتفيد حيـــث أنهـــا أداة للتقويم والتطويـــر لا للعقاب والتشـــهير

نشـــر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقســـام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي أو  الخارجي

ابتـــكار مفاهيـــم وتقنيـــات إداريـــة للارتقـــاء بمســـتوى ونوعيـــة الخدمـــات المقدمـــة للمســـتفيد 
 ومحاولـــة القضـــاء علـــى معوقـــات تقديـــم خدمـــات ذات جـــودة عاليـــة وذلـــك مـــن خـــلال التطوير 
المســـتفيدين أراء  تلمـــس  خـــلال  مـــن  للمســـتفيد  المقدمـــة  للخدمـــات  المســـتمر   والتحســـين 
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القنوات المستخدمة للتواصل
مع المستفديدين

الأدوات المتاحة لموظف علاقات
المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

بلــة لمقا ا

التطـــــوعالخطابــات خدمـــــــة 

ــة ــالات الهاتفي الاجتماعــيالاتص التواصــل  وســائل 

الموقــع الالكترونــي للجمعية

الفرعيـــة المكاتـــــب  مناديـــــب 

للجمعيــة الأساســية  اللائحــة 

دلـــيـــــــــــل سياســــــــة الدعـــم 
للمستفيــــــدين

دليــل خدمات البحــث الاجتماعي

ــتفيد ــم مســـــــ ــب دعـــــــ طلـــــــ
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يتـــم التعامـــل مع المســـتفيد علـــى مختلف 
المســـتويات لإنهاء معاملاته  بالشكل التالي
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ــاب  ــح حس ــة وفت ــتلزمات الطبي ــزة والمس ــب الأجه ــة لطل ــع الجمعي ــر موق ــم عب التقدي
ــة ــة الإلكتروني ــى المنص ــتفيد عل ــكل مس ــاص ل خ

تعبئــة كافــة البيانــات المطلوبــة وإرفــاق صــورة مــن الهويــة ســارية المفعــول وكذلــك 
صــورة مــن التقريــر الطبــي المثبــت للحالــة المرضيــة

ســيتم اســتقبال الطلــب الكترونيــاً ومطابقــة البيانــات والتأكــد  مــن صلاحيتهــا وقــت 
التقديــم وفــي حــال عــدم اكتمــال البيانــات ســيتم إرســال رســالة نصيــة للمســتفيد 

تفيــده باســتكمال ملفــه علــى الموقــع 

التأكــد مــن صحــة البيانــات المقدمــة مــن طالــب الخدمــة والتوقيــع عليهــا وأنه مســؤول 
مســئولية  مباشــرة عــن صحــة المعلومات

ــه  ــة طلب ــتفيدين لدراس ــات المس ــة خدم ــيرفع للجن ــه س ــأن طلب ــتفيد ب ــح للمس التوضي
ــه أو  رفضــه  ــرد عليــه بشــأن قبول وال

ــد  ــة وتحدي ــة المرضي ــة الحال ــي لدراس ــث الاجتماع ــم البح ــة لقس ــل المعامل ــم تحوي يت
مــدى اســتحقاق المســتفيد للخدمــة 

موافقة لجنة اعتماد المساعدات للطلب وتحويلة للموظف المختص

يحــق لــكل مســتفيد صــرف 3 أجهــزة طبيــة  و 3 مســتلزمات طبيــة  كحــد أقصــى 
ويســتثنى مــن ذلــك الحــالات المرضيــة الحرجــة

التواصــل مــع المســتفيد لاســتلام الجهــاز الطبــي واختيــار الطريقــة المناســبة للتســليم 
ســواء بالحضــور إلــى مقــر الجمعيــة أو التوصيــل إلــى المنــزل أو إعطــاءه نمــوذج 

ــة ــتلزمات الطبي ــزة والمس ــر الأجه ــن متاج ــتلام م للاس

توقيــع المســتفيد لنمــوذج ) ســند اســتلام جهــاز طبــي ( موضــح فيــه بيانــات المريض 
وبيانــات الجهــاز الطبــي وتعهــد المســتفيد بالمحافظــة علــى الجهــاز واســتخدامه 
بالطريقــة الصحيحــة وفــي حــال الانتهــاء منــه يتــم إعادتــه للجمعيــة لتدويــره بعــد إجــراء 

الصيانــة عليــه لمرضــى آخريــن

متابعــة المســتفيد كل 4 أشــهر عــن حالــة الجهــاز الطبــي وصلاحيــة اســتخدامه وعمــل 
الصيانــة الدوريــة لــه عبــر الورشــة المتنقلــة للجمعيــة 
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تنظيم سياسات المتبرعين
بالأجهزة الطبية
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تقديم طلب عبر موقع الجمعية من خانة ) تبرع بجهازك الطبي (

سيتم استقبال الطلب والتأكد من البيانات المسجلة

التواصــل مــع المتبــرع برســالة نصيــة تفيــده بــأن طلبــه ســيرفع للجنــة والــرد عليــه بشــأن 
قبولــه أو  رفضه

تحديــد الطريقــة المناســبة للاســتلام ســواء بالحضــور المباشــر إلــى مقــر الجمعيــة أو 
بتواصــل منــدوب الجمعيــة مــع المتبــرع للاســتلام

تزويــد المتبــرع بنمــوذج ) ســند اســتلام جهــاز طبــي ( موضــح فيــه أن الجهــاز الطبــي 
وقفــاً للمتبــرع وتحــت تصــرف الجمعيــة لتدويــره علــى مرضــى الجمعيــة 

ــم  ــك الدع ــتمرار ذل ــة واس ــه للجمعي ــى دعم ــرع عل ــكر المتب ــة تش ــالة نصي ــول رس وص
مســتقبلا

ــره  ــك تدوي ــد ذل ــم بع ــي ليت ــاز الطب ــف للجه ــم والتغلي ــة والتعقي ــة اللازم ــل الصيان عم
للمرضــى 
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