
 
 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  سᘭاسة تنظᘭم العلاقة مع المستفᘭدين

ᘭاء لجمع ᢔᣂالخᗷ ةᘭل ال سائᘭة نه  
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  -تمهᘭد : 

اءتضع جمعᘭة  ᢔᣂالخᗷ ةᘭل ال سائᘭنه   ᡧ ᢕᣌومتطوع ᡧ ᢕᣌدين وداعمᘭجميع الأطراف من مستفᗷ تنظم علاقتها ᢝ ᡨᣎاسات والإجراءات الᘭالس  

ᢝ تحدᘌد حقوق وواجᘘات 
ᡧᣚ ᢝᣒشᜓل أنظمة العمل والعقود المصدر الأساᘻافة هذه الأطراف . و᛿ة وᘭكفل حقوق الجمعᘌ ماᗷ , وخلافه  

ᢝ قد  ت شأ من جراء تنفᘭذ هذه الع ᡨᣎة الخلافات الᗫᖔسᘻ قةᗫᖁة وطᘭالاداء , وحدود المسؤول ᢝ
ᡧᣚ ᢕᣂعات التقصᘘقة أدائها وتᗫᖁقود  المتعاقدين وط

  والخدمات ᚽشᜓل ᘌكفل حماᘌة الأطراف ذات العلاقة مع الجمعᘭة. 

وتركز الجمعᘭة عᣢ صᘭغة العلاقات مع المستفᘭدين، وتضع لها أولᗫᖔة من خلال وضع آلᘭة لتنظᘭم هذه العلاقة. مع مراجعتها ᗷاستمرار 
  والتعدᘌل عليها وتعمᘭمها ᗷما ᘌكفل حقوق المستفᘭد. 

  

  - الهدف العام :   

ᣢحاتهم والعمل ع ᡨᣂاتهم ومقᘘعة متطلᗷة لإنجاز معاملاتهم ومتاᘭعة وجودة عالᣃتقان وឝائح ب ᡫᣄافة ال᛿ دين منᘭة للمستف ᡧ ᢕᣂم خدمة متمᘌتقد  
  ᣠأسهل الطرق دون الحاجة إᗷ تحقيق الأهداف , والوصول إليهم ᣠافة الجهات للوصول إ᛿ التعاون معᗷ تتم ᢝ ᡨᣎال ᡧ ᢕᣌر والتحسᗫᖔمواصلة التط

  المستفᘭد . طلب 

  

  - الأهداف التفصᘭلᘭة :   

ᢝ الجمعᘭة من خلال ᘻسهᘭل الإجراءات وحصولهم ع᛿ ᣢافة الخدمات المطلᗖᖔة دون عناء   •
ᡧᣚ دةᘭافة الفئات المستف᛿د وᘭتقدير حاجة المستف

  ومشقة 

ᢝ خدمة المستفᘭد •
ᡧᣚ ةᘭون ᡨᣂ᜻ب الالᘭأحدث الأسالᗷ م الخدمات المتᜓاملةᘌتقد    

  تقدᘌم المعلومات والإجاᗷات ᚽشᜓل ملائم ᗷما يᙬناسب مع ᘻساؤلات المستفᘭدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوا ت •

    تقدᘌم خدمة للمستفᘭد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه وᣃعة انجاز خدمته •

ᡧ المستمر لإجراء تقدᘌم خدمة وأداء مقدم الخدمة • ᢕᣌلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسᘭد كوسᘭاس رضا المستفᘭة قᘭعمل ᣢع ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال  

•  ᢕᣂأفضل المعاي ᢝ
ᡧᣎة من خلال تبᘭالجمعᗷ دينᘭادة ثقة وانتماء المستفᗫق   زᗫᖁد وذلك عن طᘭم الخدمة للمستفᘌتقد ᢝ

ᡧᣚ والممارسات  

  : ᢝᣢᘌ ما  

ᢝ الجمعᘭة.  -
ᡧᣚ د عن الخدمات المقدمةᘭم السائدة لدى المستفᘭتصحيح المفاه    

    تكᗫᖔن انطᘘاعات وقناعات اᘌجابᘭة جدᘌدة نحو الجمعᘭة وما تقدم من خدمات -

ᡫᣄᙏ ثقافة تقيᘭم الخدمة لدى المستفᘭد والᙬشجيع عᣢ ذلك والتأᜧد عᣢ أن تقيᘭم جودة  الخدمة حق من حقوق المستفᘭد حᘭث أنها أداة   -
 ᢕᣂشهᙬر لا للعقاب والᗫᖔم والتطᗫᖔللتق  

-  ᢝ ᢔᣐأو  الخار ᢝᣢدين الداخᘭتقدم خدماتها للمستف ᢝ
ᡨᣎجميع الأقسام ال ᡧ ᢕᣌثقافة جودة الخدمة ب ᡫᣄᙏ  

القضاء عᣢ معوقات تقدᘌم خدمات ذات  ابتᜓار مفاهᘭم وتقنᘭا ت إدارᗫة للارتقاء ᗷمستوى ونوعᘭة الخدمات المقدمة للمستفᘭد  ومحاولة -
ᡧ المستمر للخدمات المقدمة للمستفᘭد من خلال تلمس أراء المستفᘭدين ᢕᣌر والتحسᗫᖔة وذلك من خلال التطᘭجودة عال  

  



 
 

  
  

  

  - القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفᘭدين:   

     المقاᗷلة.    -  ١ 

  الاتصالات الهاتفᘭة. -٢ 

 ٣- . ᢝᣘوسائل التواصل الاجتما    

    الخطاᗷات. -٤ 

  خدمات طلب المساعدة. -٥ 

    خدمة التطᖔع. -٦ 

ᢝ للجمعᘭة. -٧ 
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الموقع الال    

     منادᘌب المᜓاتب الفرعᘭة. -٨ 

     

  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفᘭدين للتواصل مع المستفᘭدين :   

    اللائحة الأساسᘭة للجمعᘭة  •

•  ᢝᣘحث الاجتماᘘل خدمات الᘭدل    

    دلᘭل سᘭاسة الدعم للمستفᘭدين •

    طلب دعم مستفᘭد •

 : ᢝᣠالشᜓل التاᗷ ات لإنهاء معاملاتهᗫᖔمختل ف المست ᣢد عᘭتم التعامل مع المستفᗫو -  

-   . ᢝ
ᡧᣚاᝣعطاء المراجع الوقت الលجميع الاستفسارات و ᣢة عᗷام والإجا ᡨᣂاقة واحᘘلᗷ دᘭال المستفᘘاستق  

  التأᜧد من تقدᘌم المراجع ᛿افة المعلومات المطلᗖᖔة , وعᣢ الموظف مطاᗷقة البᘭانات  والتأᜧد من صلاحيتها وقت التقدᘌم.   -

ᢝ حالة عدم وضᖔح الإجراءات للمستفᘭد فعᣢ الموظف إحالته لمسئول الᘘحث  الاجتماᢝᣘ للإجاᗷة عᘻ ᣢساؤلاته وᘌលضاح الجوانب التنظᘭمᘭة.  -
ᡧᣚ  

ة عن صحة المعلومات.   - ᡫᣃاᘘة  مᘭانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع عليها وأنه  مسؤول مسئولᘭصحة الب ᣢد عᜧالتأ  

-  . ᡧ ᢕᣌشأن قبوله أو   رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعᚽ هᘭه والرد علᘘحث لدراسة طلᘘفع للجنة ال ᢕᣂه سᘘأن طلᗷ دᘭالتوضيح للمستف  

  استᜓمال اجراءات الᙬسجᘭل مع اᜧتمال الطلᘘات.  -

  تقدᘌم الخدمة اللازمة .   -

  

  

  

  



 
 

  
  

  

  

 ة  عتماد مجلس الإدار ا

 

ᢝ الاجتماع (
ᡧᣚ ةᘭــــخ٧اعتمد مجلس إدارة الجمعᗫتار  ᢝ

ᡧᣚ اسةᘭهذه الس  (ةᘭالثان) دورته ᢝ
ᡧᣚ ( :م   ٢٠٢٤ͭ ٨ͭ ٢١ه الموافق  ١٤٤٦ͭ ٢ͭ ١٧  

ا . وتحل هذه السᘭاسة محل جميع سᘭاسات قواعد السلوك الموضو 
᠍
       عة ساᗷق

        

  : رئᛳس مجلس الادارة                                                                                    

   

  ح نوال ب ت محمد السᗫᖔــــ                                                                                                    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


