
دليل 
إسعاد

المستفيدين
بجمعية المودة



فريق عمل ممكن 

نلإسعاد المستفيدي  

تطوير بيئة العمل 

 وتحسين الخدمات
تشجيع المستفيدين 

 ليصبحوا إيجابيين

 مركز إسعاد

المستفيدين  
منصات الخدمات 

 الإلكترونية

هرم إسعاد المستفيدين





عاد رحلة المستفيد بمركز إس
المستفيدين



خدمات مركز إسعاد 
المستفيدين

حجز مواعيد 

 الاستشارات

الإجابة عن 

 الاستفسارات

استقبال 

 الاقتراحات

معالجة 

 الشكاوى

معالجة الخدمات 

الإلكترونية 

 للمستفيدين



آلية تقديم الخدمة بمركز 
إسعاد المستفيدين

الإجابة عن 
الاستفسارات

الاتصالعلىالرد•
فيةبكيالمستفيدإرشاد•

الخدمةعلىالحصول 
المتاحةالمواعيدوماهي

الحجزإجراء•
بالحجزتأكيدإرسال•

المستفيدمنلكل
والمستشار

الإلمام والدراية التامة •
والكاملة بكافة الخدمات
ما التي تقدمها الجمعية م
ت يقلل تحويل الاتصالا 

.إلى موظفين آخرين
معرفة كافة الإدارات •

لاتوالبرامج وأرقام التحوي

استقبال الشكاوى
والمقترحات

الرد على الاتصال•
التحلي بمهارات الانصات•

.الجيد
م يتم توضيح قنوات تقدي•

الشكاوى إلى المستفيد
يتم تسجيل شكوى •

ادة المستفيد والمحاولة الج
لافي حل المشكلة حالا كام

أذا تعذر حل المشكلة يتم•
ير تحويل المستفيد إلى مد

الخدمة أو البرنامج

حجز مواعيد
الاستشارات



ممكنات إسعاد 
المستفيدين

الممارسات والقدرات المطلوبة لتحقيق إسعاد المستفيدين



الممكنات الخاصة بموظفي
مركز إسعاد المستفيدين



الممكنات الخاصة بموظفي
مركز إسعاد المستفيدين

المهارات والكفاءات(السلوكية)الصفات والسمات الشخصية 

دينبناء فريق عمل متميز من موظفي إسعاد المستفي

(اتالمهارات والكفاء+ الصفات والسمات الشخصية ) الاختيار والتعيين -1



الممكنات الخاصة بموظفي
مركز إسعاد المستفيدين

دينبناء فريق عمل متميز من موظفي إسعاد المستفي

فيدينتوفير الوصف الوظيفي وأدلة العمل التفصيلية لموظفي إسعاد المست-2

•

•

•

•

•

•

:ين المسؤوليات الرئيسية لموظفي إسعاد المستفيد



الممكنات الخاصة بموظفي
مركز إسعاد المستفيدين

دينبناء فريق عمل متميز من موظفي إسعاد المستفي

التدريب والتطوير المستمر لموظفي إسعاد المستفيدين-3

•

•



الممكنات الخاصة بموظفي
مركز إسعاد المستفيدين

دينبناء فريق عمل متميز من موظفي إسعاد المستفي

المتابعة والتقييم بناء على الأداء والإنجاز في إسعاد المستفيدين-4

ر عدد رسائل الشك
التي وردت

عدد الشكاوى 
والملاحظات على 

الموظف

نسبة رأي المتعاملين
بعد تنفيذ الخدمة 

مباشرة

نسبة معالجة 
المكالمات الواردة



إرشادات خاصة لموظفي
مركز إسعاد المستفيدين



إرشادات خاصة لموظفي 
مركز إسعاد المستفيدين

تعامل مع المستفيد الذي على الهاتف كما لو أنه أمامك وتصرف معه: قاعدة ذهبية 
طوال فترة المكالمة على هذا الأساس

خلال الاتصال

ثثلا فيالاتصالعلىالإجابة•
أقص ىكدرنات

خلالمنالمستفيدتحية•
 )المعتمدةالتحية

 
..مرحبا

يةالأسر للتنميةالمودةجمعية
.......معكالمكرمةمكةبمنطقة

(أساعدك؟أقدركيف

مابالتكهنوعدمالجيدالإصغاء•
المستفيديطلبه

ظهرتمتنوعةبعباراتالاستجابة•
–منع)مثلالاهتمامللمستفيد

(......صحيح
مهذبةتوضيحيةأسئلةطرح•

.يدالمستفاحتياجاتمنلتأكد
ظفمو إلىالمستفيدتحويلعند•

ويلالتحأسبابشرحينبغيآخر

عند نهاية الاتصال

دالمستفيمساعدةمنالتأكد•
التذكيرإعادةطريقعن

تمالتيوالخطواتباحتياجاته
اتخاذها

وميثالاتصالمنالانتهاءعند•
تنفيذبمتابعةالموظف

المستفيداحتياجات

عند بداية 
الاتصال



نإسعاد المستفيديميثاق 



نميثاق إسعاد المستفيدي

موظف فخور 
مة بتقديم الخد
المتميزة

 ةوشفافيوعدالةباهتماموبعاملكماستقبالكميحسن-1

 الجودةوعاليةمتميزخدمةيقدم-2

 واحترافيةبمهنيةاحتياجاتكميلبي-3

 الخدمةمشاكلللحوالنصحوالتوجيهالمساعدةويقدمويتعاونيتفهم-4

ية جمعية متفان
في إسعاد 

نالمستفيدي

 عاليةبكفاءةومدربينمؤهلينموظفينتوفر-1

 وذكيةالكترونيةخدمةتقديم-2

 لمستفيديناكافةمعوفاعليةوكفاءةوعدالةبشفافيةتتعامل-3

 تهامعالجعلىوتعملوالمقترحاتوالشكاوىالآراءتتقبل-4

متعامل إيجابي
ومبادر

 والإجراءاتواللوائحبالسياساتيلتزم-1

 الموظفينجهودويحترميقدر-2

 الخدمةحولاتهوملاحظأرائهويشاركالاستفساراتعلىللرديتجاوب-3




