
 

 

 

 
 

 
 

 سياسة 
 تنظيم العلاقة  

 مع المستفيدين 
 

  



 

 

 - تمه�د : 
ي تنظم علاقتها بجميع الأطراف من  �ة بتندحة  الس�اسات والإجراءات اليت تضع جمع�ة ال�ب الخ�ي

ف   ف ومتطوعني بما �كفل حقوق الجمع�ة وكافة هذە الأطراف . و�شكل    وخلافه، مستف�دين وداعمني
أدائها  المتعاقدين وط��قة  وواجبات  تحد�د حقوق  ي 

�ف الأسا�ي  المصدر  والعقود  العمل  أنظمة 
ي    وتبعات

ي قد  تنشأ من جراء    الاداء، التقص�ي �ف وحدود المسؤول�ة وط��قة �س��ة الخلافات اليت
 تنف�ذ هذە العقود والخدمات �شكل �كفل حما�ة الأطراف ذات العلاقة مع الجمع�ة.  

آل�ة   وضع  خلال  من  أول��ة  لها  وتضع  المستف�دين،  مع  العلاقات  ص�غة  ع�  الجمع�ة  وتركز 
 ع مراجعتها باستمرار والتعد�ل عليها وتعم�مها بما �كفل حقوق المستف�د. لتنظ�م هذە العلاقة. م

 

 الهدف العام :   

ائح ب�تقان و�عة وجودة عال�ة لإنجاز معاملاتهم  ة للمستف�دين من كافة ال�ش ف تقد�م خدمة متم�ي
ي تتم بالتعاون مع ن الىت حاتهم والعمل ع� مواصلة التط��ر والتحسني كافة   ومتابعة متطلباتهم ومق�ت

تحقيق   إ�  للوصول  طلب   الأهداف،الجهات  إ�  الحاجة  دون  الطرق  بأسهل  إليهم  والوصول 
 المستف�د . 

  

 الأهداف التفص�ل�ة :  

ي الجمع�ة من خلال �سه�ل الإجراءات  .1
تقدير حاجة المستف�د وكافة الفئات المستف�دة �ف

 وحصولهم ع� كافة الخدمات المطل��ة دون عناء ومشقة 
ي خدمة المستف�دتقد�م الخدم .2

ون�ة �ف  ات المتكاملة بأحدث الأسال�ب الال��ت
تقد�م المعلومات والإجابات �شكل ملائم بما يتناسب مع �ساؤلات المستف�دين   .3

 واستفساراتهم من خلال عدة قنوا ت 
 تقد�م خدمة للمستف�د من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا لظروفه و�عة انجاز خدمته .4
� ع� عمل�ة  .5 ك�ي ض  ال�ت ق�اس رضا المستف�د كوس�لة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحسني

 المستمر لإجراء تقد�م خدمة وأداء مقدم الخدمة 
ي أفضل المعاي�ي  .6   ز�ادة ثقة وانتماء المستف�دين بالجمع�ة من خلال تبيض

ي تقد�م الخدمة للمستف�د وذلك عن ط��ق ما ��ي :  6
 .والممارسات �ف

ي الجمع�ة.  تصحيح المفاه�م السائدة لدى .7
  المستف�د عن الخدمات المقدمة �ف

  تك��ن انطباعات وقناعات ا�جاب�ة جد�دة نحو الجمع�ة وما تقدم من خدمات .8



 

��ث ثقافة تقي�م الخدمة لدى المستف�د والتشجيع ع� ذلك والتأ�د ع� أن تقي�م  .9
ب أداة للتق��م والتط��ر لا للعقا  إنها جودة  الخدمة حق من حقوق المستف�د ح�ث 

 والتشه�ي 
ي تقدم خدماتها للمستف�دين الداخ�ي   .10 ف جميع الأقسام اليت ��ث ثقافة جودة الخدمة بني

ي   أو  الخار��
ابتكار مفاه�م وتقن�ا ت إدار�ة للارتقاء بمستوى ونوع�ة الخدمات المقدمة  .11

للمستف�د  ومحاولة القضاء ع� معوقات تقد�م خدمات ذات جودة عال�ة وذلك من 
ف المستمر للخدمات المقدمة للمستف�د من خلال تلمس أراء  خلال التط��ر والت حسني

 المستف�دين 

   

 - القنوات المستخدمة للتواصل مع المستف�دين:   

  .  المقابلة .1
 الاتصالات الهاتف�ة.  .2
3.  .   وسائل التواصل الاجتما�ي
   الخطابات.  .4
  خدمة التط�ع.  .5
ي للجمع�ة.  .6

وين   الموقع الال��ت
 

 للتواصل مع المستف�دين :  الاجتما�ي للباحث الأدوات المتاحة    

  اللائحة الأساس�ة للجمع�ة .1
  دل�ل خدمات البحث الاجتما�ي  .2
  دل�ل س�اسة الدعم للمستف�دين  .3
 طلب دعم مستف�د .4

 - و�تم التعامل مع المستف�د ع� مختلف المست��ات لإنهاء معاملاته بالشكل التا�ي :    

  . ي
ام والإجابة ع� جميع الاستفسارات و�عطاء المراجع الوقت ال�ا�ف  استقبال المستف�د بلباقة واح�ت

المعلومات   .1 المراجع كافة  تقد�م  من  الب�انات     المطل��ة، التأ�د  مطابقة  الموظف  وع� 
 والتأ�د من صلاحيتها وقت التقد�م.  

ي حالة عدم وض�ح الإجراءات للمستف�د فع� الموظف إحال .2
للإجابة  للمدير التنف�ذي ته�ض

 ع� �ساؤلاته و��ضاح الجوانب التنظ�م�ة. 



 

التأ�د ع� صحة الب�انات المقدمة من طالب الدعم والتوقيع عليها وأنه  مسؤول   .3
ة عن صحة المعلومات.   مسئول�ة  مبا�ش

فع للجنة البحث لدراسة طلبه والرد عل�ه �شأن قبوله   .4 التوضيح للمستف�د بأن طلبه س�ي
.  أو   ض  رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعني

  استكمال اجراءات التسج�ل مع ا�تمال الطلبات.  .5
  تقد�م الخدمة اللازمة .   .6

 

 :جودة الخدمات المقدمة

ض المستمر ل�افة المنتجات والخدمات المقدمة   تحقيق رضا وتوقعات المستف�دين والتحسني
 . لهم

 

 :واجبات المستف�د

ام  � ي أفصح عنها وتحمل المسؤول�ة القانون�ة   الال�ت بتقد�م كافة الب�انات والمستندات والوثائق الئت
ي حال ثبوت العكس

 .وآثارها �ف

ام  � ي الاجتماع�ة أو   الال�ت ي لدى الجمع�ة كل ما طرأ تحد�ث أو تغي�ي ع� حالىت
بتحد�ث ب�اناىت

ن �ي   .الاقتصاد�ة أو الصح�ة سواء �ي أو لأحد التابعني

وط والتعهد بصحة الب�انات والإقرار بتحمل المسؤول�ةالموافقة    .ع� ال�ش

 

 : العدل

ف المستف�دين من خدمات   .حسب آل�ة ال�ف المتبعة الجمع�ة، تحقيق المساواة بني

 

 : المسؤول�ات

ض تحت خدمات   تطبق هذە الس�اسة ضمن خدمات الجمع�ة المقدمة للمستف�دين المسجلني
ي لها، والاطلاع ع� الأنظمة المتعلقة بالخدماتالجمع�ة وضمن النطاق 

 . الجغرا�ف

ع� إدارة تنم�ة المستف�دين توع�ة المستف�دين بما لهم من مسؤول�ات من خلال إبلاغهم قبل 
 .التقد�م لأي من الخدمات

  



 

 الس�اسة: اعتماد  

 من قبل مجلس الإدارة هذە اللائحةتم الاطلاع ع� مضمون  
 ه) 2/ 1439رقم (و�قرارها بموجب قرار مجلس الإدارة 

 ه)ـ   1/ 1/ 1440واعتمادها والعمل بها اعتبارا� من تار�ــــخ ( 

 
 الاسم المنصب التوقيع 

آل عائض  عبد اللهإبراه�م محمد  رئ�س مجلس الإدارة    

آل التوم عبد اللهأحمد عون   نائب رئ�س مجلس الإدارة   

ن    الصندوقأمني آل مردفه عبد اللهسعد  عبد الله   

 سع�د ع�ي سفر آل ح�در عضو مجلس  

ي  عضو مجلس  
ن ثواب الشهراين  مرزوق حسني

 


