
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 

ᡧ ـــــــــمــــــــتل ون ᗷاـــــــــزمــــــ ــــلتــــــــــم ᢕᣂ 

سᘭاسة تنظᘭم العلاقة مع المستفᘭدين 

 وتقدᘌم الخدمات 



  
 

 ٣ -وتقديم اݍݵدمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ١ الإصدار الأول 

  
 

  الخدماتسᘭاسة تنظᘭم العلاقة مع المستفᘭدين وتقدᘌم 
 

ᢝ اعداد السᘭاسة
ᡧ

ᣚ اسة  شاركᘭــــخ  مدقق السᗫالتوقيع  التار  

 الاسم

ᢝ
ᡧ

ᣍسعد القحطا  -      

ᢝ ᢔᣎد الله الوهيᘘع  ᢝ ᢔᣎد الله الوهيᘘع     

      -  ناᣅ ال خمᛳس 

      فهد المهنا   -

  

  

ᢝ اجتماعه 
ᡧ

ᣚ اسةᘭة السᘭأعتمد مجلس إدارة الجمع  

  ٩ رقم الاجتماع

   دورت الاجتماع

بتارᗫــــخ المنعقد     م ٢٠٢١ͭ   ٢ͭ  ٢ 

   السᘭاسة ᗷقرار رقم 

    
  



  
 

 ٣ -وتقديم اݍݵدمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٢ الإصدار الأول 

  
 

 ــــــفـــــهــــــرسالـ . ١

  

 الصفحة  الفـــــــــــهــــــــرس  م

  ٣  مـــــــــــــــقـــــــــــدمـــــــــــة  ١

  ٣  النـــــطاق   ٢

٣  ᘘانــــــــــالᘭ٣-٤-٥  ات  

  ٥  المــــــــــــــــسؤولᘭات   ٤

 

  

  

  

  

  

 

 ة: ـــــــــــدمـــــــــــقـــــــــــــــم . ٢



  
 

 ٣ -وتقديم اݍݵدمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٣ الإصدار الأول 

  
 

ᡧ الجمعᘭة والمستفᘭدين من خدماتها، وذلك ᗷما   ᢕᣌم العلاقة بᘭنظᙬاسة بᘭتتمثل هذە الس

ᘻ ᢝشᜓل أساس ومصدر 
ᡨᣎال ᢝᣦ ات والعقودᘭما أن الاتفاق᛿ ،لا الأطرافᝣكفل الحقوق لᘌ

ᡧ الجمعᘭة والمستفᘭدين، ᛿ما  ᢕᣌالتعامل ب ᢝ
ᡧ

ᣚ اتᘘةالحقوق والواجᘭالجمع ᣙسᘻ   جاهدة

عᣢ تحدᘌث وتجدᘌد الحقوق وطᗫᖁقة أدائها ومعالجة التقصᢕᣂ فيها ᗷما ᘌكفل حماᘌة  

  الحقوق. 

 طاق: ـــــالن . ٣

ᡧ ومن لهم علاقات تعاقدᘌة مع   ᢕᣌافة العامل᛿ ᣢات العامة عᘭاسة المسؤولᘭتحدد هذە الس

 
᠍
  .للأنظمةالجمعᘭة، وᚱسᙬثᡧᣎ من ذلك من تصدر لهم سᘭاسات خاصة وفقا

 : اتᘘــــــــــــــᘭانال . ٤
 قنوات التواصل مع المستفᘭدين:   -أ 

 المقاᗷلة.  .١
 المراسلات. -المخاطᘘات .٢
٣.  . ᢝ

ᡧᣛالاتصال الهات 
.  -الموقع  .٤ ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻د الإلᗫ ᢔᣂال 
 خدمة التطᖔع.  .٥

 

 أدوات التواصل مع المستفᘭدين:   -ب
 اللائحة الأساسᘭة.  .١
᛿اء المنفذين والأطراف.  .٢ ᡫᣄاسة التعامل مع الᘭس 
 إدارة التطᖔع. سᘭاسة  .٣
 نموذج طلب خدمة.  .٤

  

  

 

  التعامل مع المستفᘭدين:   -ت
حسب  .١ الضᘭافة  وتقدᘌم  الرفᘭعة،  ᗷالأخلاق  للمستفᘭد  الاستقᘘال  حسن 



  
 

 ٣ -وتقديم اݍݵدمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٤ الإصدار الأول 

  
 

المستطاع، واستقᘘال استفسارە مع توفᢕᣂ الاجاᗷة المناسᘘة والرد عليها ᗷمعلومة  
 دقᘭقة سلᘭمة صحᘭحة. 

مع   .٢ ᛿املة  استلامها  ᘌجب  معاملة  استقᘘال  اطات حال  ᡨᣂواش  ᢕᣂمعايᗷ تزوᗫدە 
 الطلᘘات للتأᜧد من اᜧتمالها. 

 التأᜧد من اᜧتمال جميع البᘭانات والمعلومات قᘘل مغادرة المستفᘭد.  .٣
التأᘭᜧد عᣢ صحة البᘭانات والمعلومات وأخذ توقيع المستفᘭد عᣢ صحتها، وأنه  .٤

ة عنها.   ᡫᣃاᘘة مᘭمسؤول مسؤول 
وسᚏتم  .٥ للدراسة  المختصة  اللجنة   ᣢع ᘌعرض  الطلب  ᗷأن  للمستفᘭد  التوضيح 

 موافاته ᗷالجدᘌد عᣢ الوسᘭلة المتفق عليها للتواصل معه. 
) يوم عمل من تارᗫــــخ اᜧتمال  ١٥تحدد المدة للرد عᣢ الطلب ᗷمدة لا تتجاوز ( .٦

 الطلب. 
 

  تعᗫᖔض المستفᘭدين:    -ث
ر الذي لحق   .١ ᡧᣆقاع الᘌالخلل وا ᢝ

ᡧ
ᣚ بᛞسᘻ من ᢝᣦ ةᘭت أن الجمعᛞد. إذا ثᘭالمستفᗷ 

إقرار الجمعᘭة ᗷمحᡧᣆ من لجنة التحقيق والمتاᗷعة مؤرخ ومعتمد من أعضاؤها،   .٢
ᢝ أدت إلᘭه. 

ᡨᣎاب الᘘر وحجمه والأس ᡧᣆه هذا الᗷ موضحا 
بᙬسᗫᖔة   .٣ المعنᘭة  والسلطات  الجهات  من   ᢝ

᡽ᣍنها حᜓم  أو   ᢝ
᡽ᣍقضا حᜓم  صدور 

 المنازعات. 
ر لحل الخلاف والتعᗫᖔض ᗷما ᘌضمن الحقوق.  .٤ ᡧᣆد المتᘭالتفاوض مع المستف 

 

  استقᘘال الشكوى والخلافات من المستفᘭدين وᘻسᗫᖔتها:   - ج
ᗫد   .١ ᢔᣂوال  ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الإل الموقع   ᢝ
ᡧ

ᣚ  ᡫᣃاᘘالم الراᗷط   ᢔᣂالشكوى ع تᘘليغ  ᘻسهᘭل عملᘭة 
ᢝ وᣃعة معالجتها عن طᗫᖁق لجنة المتاᗷعة. 

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الال 
ᢝ لحل الاشᜓالات واستقᘘال الاستفسارات فᘭما ᘌخص التواصل  .٢

ᡧᣎم الدعم الفᘌتقد
ᡧ الجمعᘭة والمستفᘭد.  ᢕᣌب 

واستمرار   .٣ صفاء  ᘌضمن  فᘭما   
᠍
ودᘌا والاشᜓالات  الخلافات  لحل  الحثᘭث   ᢝᣙالس

ᡧ الجمعᘭة والمستفᘭد.  ᢕᣌالعلاقة ب 
 

  بناء العلاقة مع المستفᘭدين وضمان استمرارᗫتها:   - ح
 المحافظة عᣢ حقوق الملᘭ᜻ة الفكᗫᖁة للمستفᘭدين.  .١



  
 

 ٣ -وتقديم اݍݵدمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٥ الإصدار الأول 

  
 

٢.  ᣢضمن الحفاظ عᘌ ماᗷ اناتهمᘭدين وحفظ بᘭة المستفᘭخصوص ᣢالمحافظة ع
 ᗫᣃة المعلومات والمسᙬندات. 

 مالهم من حقوق وواجᘘات عند استحقاقها. تأدᘌة  .٣
المهنة  .٤ أخلاقᘭات  لميثاق  المنظمة  والسᘭاسات   ᢕᣂالمعايᗷ ام  ᡧ ᡨᣂوالال التقيᘭد 

 والسلوك. 
 

ᡧ المستفᘭد ᗷالمعلومات الواجᘘة له:   - خ ᢕᣌد وتمكᗫتزو  
تحدᘌد ضاᗷط اتصال مع المستفᘭدين حسب فئاتهم وحسب مجالات الجمعᘭة    .١

 لاستقᘘال الاستفسارات والرد عليها. 
توفᢕᣂ وتعᗫᖂز قنوات التواصل مع المستفᘭدين لاستقᘘال الاستفسارات وتزوᗫدهم   .٢

 ᗷالطلᘘات والمعلومات. 
الوسائل  .٣  ᢔᣂع عليها  التعدᘌل  طرأ  معلومات  إي   ᣢع اللازمة  التحديثات  عمل 

ᢝ الجمعᘭة. 
ᡧ

ᣚ المعتمدة 
  

  قᘭاس رضا المستفᘭدين:   -د 
 رفع اسᘘᙬانة قᘭاس الرضا ᗷᜓل دوري.   .١
٢.  . ᢝ

ᡧᣍداᘭالمسح الم 
افᘭة عᣢ المᜓاتب.  .٣ ᡫᣃارات الإᗫᖂال 
 المقاᗷلات.  .٤
 المتاᗷعة المستمرة من الإدارة العلᘭا عᣢ راᗷط التواصل والاستفسارات.  .٥
اف من الإدارة العلᘭا عᣢ ضاᗷط الاتصال والتواصل.  .٦ ᡫᣃالا  

   



  
 

 ٣ -وتقديم اݍݵدمات سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين  ٦ الإصدار الأول 

  
 

 : المــــــــــــــــسؤولᘭات . ٥

ᡧ الذين ᘌعملون تحت إدارة   ᢕᣌجميع العامل ᣢة وعᘭشطة الجمعᙏاسة ضمن أᘭتطبق هذە الس

اف الجمعᘭة الاطلاع عᣢ الأنظمة المتعلقة ᗷعملهم وعᣢ هذە السᘭاسة والإلمام بها   ᡫᣃوا

ام ᗷما ورد فيها من أحᜓام عند أداء واجᘘاتهم ومسؤولᘭاتهم الوظᘭفᘭة.  ᡧ ᡨᣂوالتوقيع عليها، والال

ᢝ واخلاقᘭات الوظᘭفة   وعᣢ إدارة
ᡧᣛᘭادئ السلوك الوظᘘبثقافة وم ᢝᣘالو ᡫᣄᙏ ةᗫ ᡫᣄᛞالموارد ال

 .وتزوᗫد جميع الإدارات والأقسام ب سخة منها

  

 


