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 :تمهيد

السععععععع  سععععععع ت وان  اعات ال   ت ظ          ي الدواسععععععع   وادظ   الخير الصعععععععا        تضععععععع        

    نكعل حق ق الج     وك    هذه    وخ  ه، ج    الأط اف من مسعععععععععاع دنن ودا  ين وما   ين 

وتشعععععععع ل عمظ   ال  ل وال ق د ااسععععععععدي الأسعععععععع تععععععععي     ت دند حق ق ووا   ت ااا   دنن  الأط اف،  

   د تنشعععع  وحدود ااسععععةول   وط يق  تسعععع ي  الخ   ت ال      الأداع،وط يق  عدائ   وت   ت الاقسععععير    

 من   اع ت ع ذ هذه ال ق د والخدم ت بش ل نكعل ح  ن  الأط اف ذات ال     م  الج    . 

وت كز الج      لى صععع ا  ال    ت م  ااسعععاع دنن، وتضععع  ل   عول ي  من خ ة وتععع   ل   لا ظ    

 .ننم  م ا        سا  اي والا دنل  لي   وت           نكعل حق ق ااساع د، هذه ال    

 :أهداف السياسة

تقععدن  حعع  عع  ااسعععععععععععععاع ععد وكعع  عع  العنعع ت ااسعععععععععععععاع ععد     الج   عع  من خ ة تسععععععععععععع  ععل ان  اعات   .1

 .وحس ل    لى ك    الخدم ت اا ل ب  دون    ع ومشق 

 دنن.تقدن  الخدم ت ااا  مل    حدث الأس ل ب الالكتروم      خدم  ااساع  .2

تقدن  اا ل م ت وان    ت بشعععع ل م م      نب  سععععب م  تسعععع نلات ااسععععاع دنن واسععععاعسعععع يا      .3

 الا اصل اا ا د  واا ل  . من خ ة    ا ت

 .وتقدن ا لظ و ه وس    امج ز خدماه  حع ظ  ل  اهتقدن  خدم  لل ساع د من م   ه   .4

التركيز  لى   ل      س يت  ااساع د ك س ل  ل      د  الخدم  ااقدم  والا سين ااسا     .5

 ن  اع تقدن  خدم  وعداع مقدم الخدم 

تعقعععععععدنع    وااع ععععععع يسععععععععععععععععععع ت زي د  ثق  واما  ع ااساع دنن   لج     من خ ة ت ن  ع ضل اا  نير  .6  ع  

 نن.الخدم  لل ساع د

 تصا ح ااع ه   الس مد  لدى ااساع د  ن الخدم ت ااقدم     الج    . .7

 .ت  ين ام     ت و     ت انج      دند  م   الج     وم  تقدم من خدم ت .8

  د   نشععععععععععععع  ثقع  ع  تق    الخعدمع  لعدى ااسعععععععععععععاع عد والبمعععععععععععععج    لى ذلع  والاع كعد  لى عن تق      .9

 .حق من حق ق ااساع د ح ث عن   عدا  للاق ي  والا  ي  لا لل ق ب والبش ير الخدم 

عو  نشععععععععععععع  ثقع  ع    د  الخعدمع   ين      الأ سعععععععععععععع م ال   تقعدم خعدمع   ع  لل سعععععععععععععاع عدنن العداخل    .10

 الخ يج .
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 قنوات التواصل مع المستفيدين:

 ااق  ل .  .1

 اا اس ت. -المخ ط  ت .2

 ال  تعي. الاتس ة  .3

 البرند انلكتروني.  -اا     .4

 وس مل الا اصل الا ا  ع . .5

 . اا  دنب .6

 المراجع المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 

 ال م   الأس س  .  .1

 . ت ظ   ال     م  ااساع دننس  س   .2

 الا  ع. إداي  س  س  .3

 خدم .  طلب م  ذج .4

 التعامل مع المستفيدين: 

  اسا  ع،ا   حسب  الض      وتقدن   ال     ،    لأخ ق   لل ساع د  الاساق  ة  حسن .1

 صا   .    ت  ير الا     اا  س   وال د  لي      ل م  د  ق  سل   واساق  ة اساعس يه م 

ال ل  ت للا كد    واشتراط ت       نير  تزويده  م    ك مل   اسا م    نجب  م  مل   ساق  ةا   ح ة .2

 من اكا  ل  .  

 ااساع د.   ما دي     ل اا ل م ت و  ال   م ت        اكا  ة من الا كد .3

وعمه  الا ك د .4 ااساع د  لى صا   ،  ت      وعخذ  واا ل م ت  ال   م ت    مسةوة    لى صا  

 مسةول   م  ش    ن  . 

  م ا  ته   وسيا   للدياس   المخاس   اللج     لى    ضي  ال لب    ن  لل ساع د  الا ت ح .5

   لجدند  لى ال س ل  اااعق  لي   للا اصل م ه. 

 . بال ل  اكا  ة ت ييخ من   ل ن م (15)  لا تاج وز    د   ال لب  لى لل د ااد  ت دد .6

 تقدن  الخدم  ال زم  حسب انم  م  ت ااا ح  لدى الج     .7
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الج     لاساق  ة   .8 مج لات  وحسب  ااساع دنن حسب  ن      م   اتس ة  ت دند ت  ط 

 الاساعس يات وال د  لي  . 

ت  ير وت زيز    ات الا اصل م  ااساع دنن لاساق  ة الاساعس يات وتزويده    ل ل  ت   .9

 واا ل م ت. 

اا ا د      .10 ال س مل  الا دنل  لي    بر  ط ع  م ل م ت  عي  ال زم   لى  الا دنث ت    ل 

 الج    . 

 تعويض المستفيدين: 

   اساع د.  لاق الذي  الض ي  وانق ع الخلل    تسبب من ه  الج     عن ثبت إذا .1

   م ضا    . إ  اي الج        ض  من لج   الا ق ق وااا ب   مةيخ وم ا د من ع ض نه ، .2

 وحج ه والأس  ب ال   عدت إل ه.     ه هذا الض ي 

 ا  ز  ت. ا  بس ي  اا     والسل  ت الج  ت  من  ن  ئي حك   عو  ض ئي حك  صدوي  .3

 الاق ق.  نض ن     والا  يض الخ ف لال اااض ي  ااساع د م    الاع وض .4

 استقبال الشكوى والخلافات من المستفيدين وتسويتها:

تق م الج      ا دند  ل   لاساق  ة الش  وى وااقترح ت  بر م      الالكتروني والاع  ل م     

 وذل    ت  ع ان  اعات الا ل  :

الالكتروني  .1 والبرند  انلكتروني  اا     اا  ش      ال ا ط  الش  ى  بر  ت ل غ  تس  ل   ل   

 وس    م  لج     ن ط يق لج   ااا ب  . 

و   لال  العن   الد    تقدن  .2  ين   الا اصل  نخص        الاساعس يات  اساق  ةانش  لات 

 الج     وااساع د.

ال      ين   واسا  اي  صع ع  نض ن         ودن    والاش  لات  الخ   ت  لال   الاثيث  السع  .3

 الج     وااساع د.

 ا  غ ااساع دنن   ب ج  ااقترح ت عو الش  وى ال   ت  تقدن   . .4

 ناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها: ب

 الما  ظ   لى حق ق االك   العك ي  لل ساع دنن  .1
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س ي      لى  الاع ظ   نض ن           م      وحعظ  ااساع دنن   خس ص      لى  الما  ظ  .2

 اا ل م ت وااسب دات. 

 . اسا ق       د ووا   ت حق ق  من  م ل    ت دن  .3

 الاق  د والالتزام   ا  نير والس  س ت الج     ا ث ق عخ    ت اا    والسل ك.  .4

 قياس رضا المستفيدين: 

تلتزم الج     ب  ل    س يت  لل ساع دنن وعصا ب ال     بش ل دويي و بر م      الالكتروني  

و  ل تق ي  نلخص اساب  م ت    س ال ت  ونش ه     اا    الالكتروني م  ت ت ح الااذن  ال ا     

  ذل ، ويا     س يت  ااساع دنن من خ ة الا ل : 

 .  ل دويي ش ي   اسب  م     س ال ت  ب  .1

 . اا دام   الزي يات .2

 .الا اصل ااكاب  والسةاة اا  ش  .3

 ااق   ت.  .4

 اعتماد مجلس الإدارة 

ي الدواسعع   وادظ   الخير الصععا         ج     ت ظ   ال     م  ااسععاع دنن  ت  ا ا  د سعع  سعع   

 م2025/ 06/ 04هع اا ا ق  1446/ 12/ 08( ن م انث ين  ا ييخ  9)   ا ا  ع مجلس انداي  ي   


