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 مقدمة :

، هعععال السياسعععات والإجعععرا ات  جمعيعععة العععدعوة والإرشعععاد وتوعيعععة الجاليعععات بمركعععز الثماميعععةتضعععع 

التععععي تععععنام عمقت ععععا بجميععععع ان ععععراف مععععع مسععععت يديع وداعمععععيع ومت ععععوعيع وخمفعععع  ، بمععععا يك ععععل 

حقععععوج الجمعيععععة وكافععععة هععععال ان ععععراف و وتشععععكل دنامععععة العمععععل والعقععععود المصععععدر انساسععععي فععععي 

متعاقعععععديع و ريقعععععة ددائ عععععا وتبععععععات التقصعععععير فعععععي الادا  ، وحعععععدود تحديعععععد حقعععععوج وواجبعععععات ال

المسعععيولية و ريقعععة تسعععوية الخمفعععات التعععي قعععد  تنشعععل معععع جعععرا  تن يعععا هعععال العقعععود والخعععدمات بشعععكل 

 يك ل حماية ان راف اات العمقة مع الجمعيةو 

وضعععع وتركعععز الجمعيعععة عةعععع صعععيعة العمقعععات معععع المسعععت يديع، وتضعععع ل عععا دولويعععة معععع خعععمل 

آليعععة لتناعععيم هعععال العمقعععةو معععع مراجعت عععا باسعععتمرار والتععععديل عةي عععا وتعميم عععا بمعععا يك عععل حقعععوج 

 المست يدو

 -: ال دف العام  

تقعععععديم خدمعععععة متميعععععزة لةمسعععععت يديع معععععع كافعععععة الشعععععرائ  ب تقعععععاع وسعععععرعة وجعععععودة عاليعععععة لإنجعععععاز 

والتحسععععيع التععععي تععععتم  معععععاممت م ومتابعععععة مت ةبععععات م ومقترحععععات م والعمععععل عةععععع مواصععععةة الت ععععوير

بالتععععاوع معععع كافعععة الج عععات لةوصعععول إلعععع تحقيعععي انهعععداف ، والوصعععول إلعععي م بلسععع ل ال عععرج دوع 

 و الحاجة إلع  ةب المست يد

 

 -: انهداف الت صيةية  

  تقعععدير حاجعععة المسعععت يد وكافعععة ال ئعععات المسعععت يدة فعععي الجمعيعععة معععع خعععمل تسععع يل الإجعععرا ات

 الم ةوبة دوع عنا  ومشقةوحصول م عةع كافة الخدمات 

 تقديم الخدمات المتكامةة بلحدث انساليب الالكترونية في خدمة المست يد  

  تقععععععديم المعةومععععععات والإجابععععععات بشععععععكل ممئععععععم بمععععععا يتناسععععععب مععععععع تسععععععايلات المسععععععت يديع

 واست سارات م مع خمل عدة قنوا ت

 ة انجاز خدمت تقديم خدمة لةمست يد مع موقع  ح ااا  لوقت  وتقديرا لاروف  وسرع   

  التركيعععز عةعععع عمةيعععة قيعععاي رضعععا المسعععت يد كوسعععيةة لرفعععع جعععودة الخدمعععة المقدمعععة والتحسعععيع

 و المستمر لإجرا  تقديم خدمة وددا  مقدم الخدمة
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 فعععي  زيعععادة ثقعععة وانتمعععا  المسعععت يديع بالجمعيعععة معععع خعععمل تبنعععي دفضعععل المعاييروالممارسعععات

 تقديم الخدمة لةمست يد والك عع  ريي ما يةي : 

  تصحي  الم اهيم السائدة لدى المست يد عع الخدمات المقدمة في الجمعيةو -

 ت وتكويع ان باعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم مع خدما -

يعععيم جعععودة  نشعععر ثقافعععة تقيعععيم الخدمعععة لعععدى المسعععت يد والتشعععجيع عةعععع العععك والتلكعععد عةعععع دع تق -

 الخدمة حي مع حقوج المست يد حيث دن ا دداة لةتقويم والت وير لا لةعقاب والتش ير

نشعععر ثقافععععة جععععودة الخدمععععة بععععيع جميععععع انقسععععام التععععي تقععععدم خععععدمات ا لةمسععععت يديع الععععداخةي دو   -

 الخارجي

ابتكععععار م ععععاهيم وتقنيععععا ت إداريععععة لمرتقععععا  بمسععععتوى ونوعيععععة الخععععدمات المقدمععععة لةمسععععت يد   -

حاولعععة القضعععا  عةعععع معوقعععات تقعععديم خعععدمات اات جعععودة عاليعععة والعععك معععع خعععمل الت عععوير وم

 و والتحسيع المستمر لةخدمات المقدمة لةمست يد مع خمل تةمي درا  المست يديع

 -:القنوات المستخدمة لةتواصل مع المست يديع  

   المقابةةو   - 1 

 الاتصالات ال ات يةو -2 

  الاجتماعيووسائل التواصل  -3 

   الخ اباتو -4 

 خدمات  ةب المساعدةو -5 

   خدمة الت وعو -6 

   الموقع الالكتروني لةجمعيةو -7 

 و6  مناديب المكاتب ال رعيةو -8 

 : اندوات المتاحة لمواف عمقات المست يديع لةتواصل مع المست يديع  

 و1  المئحة انساسية لةجمعية 

  و2  الاجتماعيدليل خدمات البحث 

 و3  دليل سياسة الدعم لةمست يديع 

 و4   ةب دعم مست يد 
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 -: ويتم التعامل مع المست يد عةع مختل ف المستويات لإن ا  معاممت  بالشكل التالي

اسععععتقبال المسععععت يد بةباقععععة واحتععععرام والإجابععععة عةععععع جميععععع الاست سععععارات وإع ععععا  المراجععععع  -

 الوقت الكافيو 

التلكعععد مععععع تقععععديم المراجععععع كافععععة المعةومععععات الم ةوبععععة ، وعةععععع المواععععف م ابقععععة البيانععععات   -

 والتلكد مع صمحيت ا وقت التقديمو 

فعععععي حالعععععة ععععععدم وضعععععوف الإجعععععرا ات لةمسعععععت يد فعةعععععع المواعععععف إحالتععععع  لمسعععععئول البحعععععث   -

 الاجتماعي للإجابة عةع تسايلات  وإيضاف الجوانب التنايميةو

بيانععععات المقدمععععة مععععع  ععععال ب الععععدعم والتوقيععععع عةي ععععا ودنعععع   مسععععيول التلكععععد عةععععع صععععحة ال -

 مسئولية  مباشرة عع صحة المعةوماتو 

التوضعععي  لةمسعععت يد بعععلع  ةبععع  سعععيرفع لةجنعععة البحعععث لدراسعععة  ةبععع  والعععرد عةيععع  بشعععلع قبولععع   -

 دو   رفض  خمل مدة لا تقل عع دسبوعيعو

   استكمال اجرا ات التسجيل مع اكتمال ال ةباتو -

 و7  يم الخدمة المزمة و تقد -

 

ي اجتماع مجلس الإدارة )الأول ( بتاري    خ   سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدينتم اعتماد 
 
ف

 م .  4/1/2023هـ الموافق 11/6/1444

 

 

   رئيس مجلس الإدارة

      
 

    سالم بن عيسى عايش الحربي
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