
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 

اـــــــــزمــــــ ــــلتــــــــــم   ـــــــــمــــــــتل ون 

دين  م العلاقة مع المستف اسة تنظ س

م الخدمات   وتقد



  
 

دمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ١ الإصدار الأول   ٣ -وتقديم ا

  
 

م  دين وتقد م العلاقة مع المستف اسة تنظ   الخدماتس
 

اسة اسة  شارك  اعداد الس ــــخ  مدقق الس   التوقيع  التار

 الاسم

      -  سعد القحطا

د الله الوهي د الله الوهي  ع      ع

س        -  نا ال خم

      فهد المهنا   -

  

  

اسة  اجتماعه  ة الس   أعتمد مجلس إدارة الجمع

  ٩ رقم الاجتماع

   دورت الاجتماع

ــــخ المنعقد   بتار   م ٢٠٢١   ٢  ٢ 

قرار رقم  اسة     الس

    
  



  
 

دمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٢ الإصدار الأول   ٣ -وتقديم ا

  
 

 ــــــفـــــهــــــرسالـ . ١

  

 الصفحة  الفـــــــــــهــــــــرس  م

  ٣  مـــــــــــــــقـــــــــــدمـــــــــــة  ١

  ٣  النـــــطاق   ٢

  ٣-٤-٥  اتانــــــــــال  ٣

ات   ٤   ٥  المــــــــــــــــسؤول

 

  

  

  

  

  

 

 ة: ـــــــــــدمـــــــــــقـــــــــــــــم . ٢



  
 

دمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٣ الإصدار الأول   ٣ -وتقديم ا

  
 

ما   دين من خدماتها، وذلك  ة والمستف م العلاقة ب الجمع نظ اسة ب تتمثل هذە الس

ل أساس ومصدر  ش ات والعقود  ال  ما أن الاتفاق لا الأطراف،  كفل الحقوق ل

ما  دين،  ة والمستف ات  التعامل ب الجمع ةالحقوق والواج جاهدة   س الجمع

ة   كفل حما ما  قة أدائها ومعالجة التقص فيها  د الحقوق وط ث وتجد ع تحد

  الحقوق. 

 طاق: ـــــالن . ٣

ة مع   افة العامل ومن لهم علاقات تعاقد ات العامة ع  اسة المسؤول تحدد هذە الس

اسات خاصة وفقا  ث من ذلك من تصدر لهم س س ة، و   .للأنظمةالجمع

انال . ٤  : اتــــــــــــــ
دين:   -أ   قنوات التواصل مع المستف

لة.  .١  المقا
ات .٢  المراسلات. -المخاط
٣.  .  الاتصال الهات
.  -الموقع  .٤ و د الإل  ال
ع.  .٥  خدمة التط

 

دين:   -ب  أدوات التواصل مع المستف
ة.  .١  اللائحة الأساس
اء المنفذين والأطراف.  .٢ اسة التعامل مع ال  س
اسة  .٣ ع. س  إدارة التط
 نموذج طلب خدمة.  .٤

  

  

 

دين:   -ت   التعامل مع المستف
حسب  .١ افة  الض م  وتقد عة،  الرف الأخلاق  د  للمستف ال  الاستق حسن 



  
 

دمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٤ الإصدار الأول   ٣ -وتقديم ا

  
 

معلومة   ة والرد عليها  ة المناس ال استفسارە مع توف الاجا المستطاع، واستق
حة.  مة صح قة سل  دق

مع   .٢ املة  استلامها  جب  معاملة  ال  استق اطات حال  واش معاي  دە  تزو
تمالها.  د من ا ات للتأ  الطل

د.  .٣ ل مغادرة المستف انات والمعلومات ق تمال جميع الب د من ا  التأ
د ع صحتها، وأنه  .٤ انات والمعلومات وأخذ توقيع المستف د ع صحة الب التأ

ة عنها.   ا ة م  مسؤول مسؤول
تم  .٥ وس للدراسة  المختصة  اللجنة  ع  عرض  الطلب  أن  د  للمستف التوضيح 

لة المتفق عليها للتواصل معه.  د ع الوس الجد  موافاته 
مدة لا تتجاوز ( .٦ تمال  ١٥تحدد المدة للرد ع الطلب  ــــخ ا ) يوم عمل من تار

 الطلب. 
 

دين:    -ث ض المستف   تع
ر الذي لحق   .١ قاع ال ب  الخلل وا س ة  من  ت أن الجمع د. إذا ث  المستف
عة مؤرخ ومعتمد من أعضاؤها،   .٢ مح من لجنة التحقيق والمتا ة  إقرار الجمع

ه.  اب ال أدت إل ر وحجمه والأس ه هذا ال  موضحا 
ة   .٣ س ب ة  المعن والسلطات  الجهات  من  نها  م  ح أو  قضا  م  ح صدور 

 المنازعات. 
ضمن الحقوق.  .٤ ما  ض  ر لحل الخلاف والتع د المت  التفاوض مع المستف

 

تها:   - ج س دين و ال الشكوى والخلافات من المستف   استق
د   .١ وال و  الإل الموقع  ا   الم ط  الرا ع  الشكوى  ليغ  ت ة  ل عمل سه

عة.  ق لجنة المتا عة معالجتها عن ط و و  الال
خص التواصل  .٢ ما  ال الاستفسارات ف الات واستق م الدعم الف لحل الاش تقد

د.  ة والمستف  ب الجمع
واستمرار   .٣ صفاء  ضمن  ما  ف ا  ود الات  والاش الخلافات  لحل  ث  الحث الس 

د.  ة والمستف  العلاقة ب الجمع
 

تها:   - ح دين وضمان استمرار   بناء العلاقة مع المستف
دين.  .١ ة للمستف ة الفك  المحافظة ع حقوق المل



  
 

دمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٥ الإصدار الأول   ٣ -وتقديم ا

  
 

ضمن الحفاظ ع  .٢ ما  اناتهم  دين وحفظ ب ة المستف المحافظة ع خصوص
ندات.   ة المعلومات والمس

ة  .٣ ات عند استحقاقها. تأد  مالهم من حقوق وواج
المهنة  .٤ ات  أخلاق لميثاق  المنظمة  اسات  والس المعاي  ام  والال د  التقي

 والسلوك. 
 

ة له:   - خ المعلومات الواج د  د وتمك المستف   تزو
ة    .١ دين حسب فئاتهم وحسب مجالات الجمع ط اتصال مع المستف د ضا تحد

ال الاستفسارات والرد عليها.   لاستق
دهم   .٢ ال الاستفسارات وتزو دين لاستق ز قنوات التواصل مع المستف توف وتع

ات والمعلومات.   الطل
الوسائل  .٣ ع  عليها  ل  التعد طرأ  معلومات  إي  ع  اللازمة  التحديثات  عمل 

ة.   المعتمدة  الجمع
  

دين:   -د  اس رضا المستف   ق
ل دوري.   .١ اس الرضا  انة ق  رفع اس
٢.  . دا  المسح الم
اتب.  .٣ ة ع الم اف ارات الإ  ال
لات.  .٤  المقا
ط التواصل والاستفسارات.  .٥ ا ع را عة المستمرة من الإدارة العل  المتا
ط الاتصال والتواصل.  .٦ ا ع ضا اف من الإدارة العل   الا

   



  
 

دمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٦ الإصدار الأول   ٣ -وتقديم ا

  
 

ات . ٥  : المــــــــــــــــسؤول

عملون تحت إدارة   ة وع جميع العامل الذين  شطة الجمع اسة ضمن أ تطبق هذە الس

اسة والإلمام بها   عملهم وع هذە الس ة الاطلاع ع الأنظمة المتعلقة  اف الجمع وا

ة.  ف اتهم الوظ اتهم ومسؤول ام عند أداء واج ما ورد فيها من أح ام  والتوقيع عليها، والال

فة   وع إدارة ات الوظ ادئ السلوك الوظ واخلاق ة  الو بثقافة وم الموارد ال

سخة منها د جميع الإدارات والأقسام ب  .وتزو

  

 


