
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

سياسة تنظيم العلاقة مع  

 المستفيدين وتقديم الخدمات 



 

 تمهيد 

تضععععععع الامعية السععععععياسععععععات واعلاقاهات التع تنظم فلاقت ا تاميع اودقام من مسععععععتفيدين و افمين 

ومتطوفين وخلافع،  تمعا يلفعق ققول الامعيعة و عافعة طعاف اودقام  وتمعععععععلعق عقظمعة العمعق والعقو   

المصعععععدا اوسعععععاسعععععع فع تاديد ققول ووالاوات المتعاقدين ودقيقة ع اص ا وتوعات التقصعععععيق فع الداه  

قدو  المسعوولية ودقيقة تسعوية الخلافات التع قد تنمعن من لاقاه تنفيا طاف العقو  والخدمات تمعلق و

 يلفق قماية اودقام ذات العلاقة مع الامعية. 

وتق ز الامعية فلى صععي ة العلاقات مع المسععتفيدين  وتضععع ل ا عولوية من خلاآ وةععع ظلية لتنظيم طاف 

 العلاقة مع مقالاعت ا تاستمقاا والتعديق فلي ا وتعميم ا تما يلفق ققول المستفيد.

 الهدف العام: 

تقعديم خعدمعة متميزل للمسعععععععتفيعدين من  عافعة المعععععععقاص  تعيتقعاج وسعععععععقفعة ولاو ل فعاليعة عقاعا  مععاملات م  

ومتاتعة متطلوات م ومقتققات م والعمق فلى مواصععععععلة التطويق والتاسععععععين التع تتم تالتعاوج مع  افة  

 لمستفيد.الا ات للوصوآ إلى تاقيق اوطدام  والوصوآ إلي م تنس ق الطقل  وج الاالاة إلى دلب ا

 الأهداف التفصيلية:

تقديق قالاة المسععتفيد و افة الفتات المسععتفيدل فع الامعية من خلاآ تسعع يق اعلاقاهات وقصععول م   -

 فلى  افة الخدمات المطلوتة  وج فناه وممقة

اوسعععععععاليعب اةللتقوقيعة فع خعدمعة المسعععععععتفيعد تقعديم المعلومعات  تقعديم الخعدمعات المتلعاملعة تعنقعد    -

 واعلااتات تملق ملاصم تما يتناسب مع تساؤةت المستفيدين واستفسااات م من خلاآ فدل قنوات.

تقديم خدمة للمسععععععتفيد من موقع، قفاتا لوقت، وتقديقا لظقوف، وسععععععقفة اقاا  خدمت،. التق يز فلى   -

 فملية قياس اةا المستفيد  وسيلة لقفع لاو ل الخدمة المقدمة والتاسين المستمق

اعلاقاه تقعديم خعدمعة وع اه مقعدخ الخعدمعة.  يعا ل تقعة واقتمعاه المسعععععععتفيعدين تعالامعيعة من خلاآ تونع   -

 عفضق المعاييق والممااسات فع 

 الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي:  تقديم

 تصاي  المفاطيم الساصدل لدى المستفيد فن الخدمات المقدمة فع الامعية -

 تلوين اقطوافات وقنافات ايااتية لاديدل قاو الامعية وما تقدخ من خدمات.  -

قمععععق تقافة تقييم الخدمة لدى المسععععتفيد والتمععععايع فلى ذلى والتن د فلى عج تقييم لاو ل الخدمة   -

 قق من ققول المستفيد قيث إق ا ع ال للتقويم والتطويق ة للعقاب والتم يق. 

 قمق تقافة لاو ل الخدمة تين لاميع اوقساخ التع تقدخ خدمات ا للمستفيدين الداخلع عو الخاالاع.  -

اتتلاا مفاطيم وتقنيات إ ااية للااتقاه تمستوى وقوفية الخدمات المقدمة للمستفيد ومااولة القضاه    -

فلى معوقات تقديم خدمات ذات لاو ل فالية وذلى من خلاآ التطويق والتاسععععين المسععععتمق للخدمات 

 المقدمة للمستفيد من خلاآ تلمس عااه المستفيدين.



 

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين: 

 المقاتلة. -

 اةتصاةت ال اتفية. -

 وساصق التواصق اةلاتمافع. -

 المخادوة. -

 خدمات دلب المسافدل. -

 خدمة التطوع. -

 مندوتع الملاتب الفقفية. -

 الموقع اةللتقوقع للامعية. -

 للموتف.او وات المتاقة  -

 علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 

 اللاصاة اوساسية للامعية. -

  ليق خدمات الواث اةلاتمافع. -

 دلب  فم مستفيد. -

  ليق سياسة الدفم للمستفيدين -

 ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي:  

 استقواآ المستفيد تلواقة واقتقاخ واعلااتة فلى لاميع اةستفسااات وإفطاه المقالاع الوقت اللافع.   -

التعن عد من تقعديم المقالاع  عافعة المعلومعات المطلوتعة  وفلى الموتف مطعاتقعة الويعاقعات والتعن عد من  -

 صلاقيت ا وقت التقديم.

فع قالة فدخ وةعععولإ اعلاقاهات للمسعععتفيد فعلى الموتف إقالت، لمسعععتوآ الواث اةلاتمافع ل لااتة    -

 فلى تساؤةت، وإيضالإ الاواقب التنظيمية. 

التن د فلى صعععاة الوياقات المقدمة من دالب الدفم والتوقيع فلي ا وعق، مسعععووآ مسعععتولية موا عععقل  -

 فن صاة المعلومات.

التوةعي  للمسعتفيد تنج دلو، سعيقفع للانة الواث لدااسعة دلو، والق  فلي، تمعنج قوول، عو افضع، خلاآ   -

 مدل ة تقق فن عسووفين 

 استلماآ الاقاهات التسايق مع ا تماآ الطلوات.  -

 تقديم الخدمة اللا مة. -
 

 مجلس الإدارةاعتماد 
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