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 مقدمة 

ــا لتتواشم مي ر   سا ور ال سا وم   ل   مولية   • ــارســـــ تســـــــمع ا إمعية تمع التمبد والإيدار مج ياامجهـــــــا وتـــــــدمـــــ

 ا خدمات التي تقدمها للمستفيدي .

هذه اللائحة تمع تحقيق الانتماء لأصــــــــــال ســــــــــا ووامسا والتمبد مج ياامجها والتلمامد مي ن اا سا والم ادرة  ورسدف  •

 مج العطاء مج تقديم تدمارسا.

لذل  وضــــــــــــــعل هذه اللائحة لتن يم العمد واق ضــــــــــــــوايا ومعايب  واضــــــــــــــحة و هلة للعاملب  مج ا إمعية  •

 ولطالبي ا خدمة م  المستفيدي  م  تدمارسا يما يكفد حقوق جميي الأاااف.

 النطاق 

 تحدد هذه السـيا ـة المسـؤوليات العامة مج تن يم العلاقة يب  ا إمعية ومستفيديسا.
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 الأهداف

 الهدف العام

ــــــــــــــــــــــــاائ  التي تخدمها ا إمعية  الأرامد والمطلقة والمعلقة  و ينا سم  تقديم تدمة متمبدة للمســــــــتفيدي  م  اللــــــ

عالية لإنجاز معاملارسم ومتابعة متطل ارسم ومقت حارسم والعمد علع مواصــــــلة التطو ا  يإتقا  و ــــــاعة وجودة 

 .والتحسب  يالتعاو  مي كااة ا إهات  ات العلاقة للوصول تمع تحقيق الأهداف الماجوة

 الأهداف التفصيلية 

تقديا حاجة المســـــتفيد م  تلال تســـــهيد الإجااءات وحصـــــــــــــــــــــــولهم علع كااة ا خدمات المطلو ة دو  عناء   1

 وملقة.

 تقديم ا خدمات المتلماملة يأحدث الطاق والأ اليم التقنية.  2

تقديم المعلومات والإجايات بلــــكــــد ملائم يما ي نا ــــم مي تســــا لات المستفيدي  وا تفسارارسم م  تلال   3

 عدة قنوات.

تقديم تدمة للمســـــــــــــتفيد م  موقعق حفاما علع وقتق ومااعاة ل اواق وتســـــــــــــا ي عملية الإنجاز  خدمات   4

 المستفيدي .

الت شبد علع عملية قياس رضــــا المســــتفيد كو ــــيلة لااي جودة ا خدمة المقدمة والتحســــب  المســــتما لإجااء   5

 مز د م  ا خدمات يكفاءة عالية.

ز ادة ثقــــــــــة وانتمــــــــــاء مســــــــــتفيــــــــــد  ا إمعية م  تلال ت  ي  امــــــــــد المعــــــــــايب  والممار ات مج تقديم ا خدمة    6

 :للمستفيد و ل  ع  اا ق ما يلج

 تصحي  المفاهيم السائدة لدى المستفيد ع  ا خدمات المقدمة مج ا إمعية. •

 تدمات. م  تقدم وما ا إمعية نحو جديد ايجايية وقناعات انط اعات تلمو   •

   تقييم جودة ا خدمة  علع  والتأشيد   ل  علع  وال شــــــــإيي  المســــــــتفيد  لدى  ا خدمة  تقييم  ثقااة  نلــــــــا •

 حق م  حقوق المستفيد حيث  نسا  داة للتقو م والتطو ا لا للعقاب وال لهب .

 .للمستفيدي  تدمارسا تقدم التي الأقسـام جميي يب  ا خدمة جودة ثقااة نلا •
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القماء قدمة للمستفيد ومحاولة  الم  ا خدمات  ونوعية  يمسـتوى   للارتقاء  تدار ة  وتقنيات مفاهيم  ايتلمار •

 علع جميي المعوقات.

 المقــدمــة  للخــدمــات  المســـــــــــــتما  والتحســـــــــــــب   التطو ا  تلال  م   و لــ   عــاليــة  جودة   ات  تــدمــات  تقــديم •

 . المستفيدي لا ى  وتلمس دقيق احص تلال م  و ل  للمستفيد

 القنوات والأدوات 

 قنوات المستخدمة ال

 الملمالمات الهاتفية • ا إمعية مقا مج الشخصية المقايلة •

 الا ائد النصية • للإمعية الإلكت وني الموقي •

 ر ائد الواتس آب • شمستفيد جديد تقديم الم •

 و ائد التواصد الاجتماعج الأتاى  • تعانة الم •

 الز ارة الميدانية • الم تطور •

  الم توميف •

 الأدوات المتاحة 

 دليد  يا ة الدعم للمستفيدي  • اللائحة الأ ا ية للإمعية •

 الم تعانة • العلاقة مي المستفيدي  يا ة تن يم  •

  دليد تدمات ال حث الاجتماعج •
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 المسؤوليات 

تط ق هذه الســـــــــــــــــيا ـــــــــــــــــة ضـــــــــــــــــم   نلــطة ا إمعية وعلع جميي العاملب  والمن ســ ب  الذي   عملو  تحل تدارة 

ــيا ـــــــــة   والإلمام بسا والتوقيي  ا إمعية وإ ـــــــــاااهاا وعل سم الاالار علع الأن مة المتعلقة بعملهما وعلع هذه الســـــــ

عل ساا والالتدام يما ورد ا سا م   حلمام عند  داء واج ارسم ومسـؤوليارسم الوميفية. وعلع الإدارة التنفيذية نلـا 

 .الوعج يثقااة وم ادئ السلوك الوميفي و تلاقيات الوميفة وتزو د جميي الإدارات والأقسام ينسخة ممسا
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 اعتماد مجلس الإدارة 

 تن يم علاقات المستفيدي   يا ة تم اعتماد 

   19مج اجتمار مجلس الإدارة رقم  

 م22/06/2023ه الموااق 04/12/1444يوم ا خميس 

 

 

 

 رئيس مجلس الإدارة 

  

  

 محمد ي  ع دالله السد س 

 

 


