
 
 

   

 

 

 

 

  والإجراءات دليل السياسات  

 إدارة تطوير الخدمات

2014اغسطس  6تاريخ الإصدار:   

 النسخة النهائية



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 2 من 31 

 الصفحة           انًحتويات
 3  ................................................................................................................................جدول اعتماد الدلٌل

 2 ............................................................................................................................ عن الدلٌل مقدمة .0

 2 ....................................................................................................................... فالأهدا 0.0

 2 ........................................................................................................................ استخدام الدلٌل 4.0

 2 ....................................................................................................................... الدلٌلمراقب  0,3

 2 ............................................................................................................  حق الاطلاع على الدلٌل 0,2

 5 ..................................................................................................................  الموافقة على الدلٌل 0,5

 5 ..........................................................................................................................  تنفٌذ الدلٌل 0,6

 5 ....................................................................................................................... الدلٌلتحدٌث  0,7

 5 ..............................................................................................  الانحراف عن السٌاسات والإجراءات 0,8

 6 ....................................................................................................................... نطاق الدلٌل 0,9

 6 ............................................................................................  الدلٌل وتكرار معدل المراجعةصٌانة  0,01

 6 .................................................................................................................  إجراءات التحدٌث 0,00

 7 ....................................................................................................... سجل مراقبة عملٌات التحدٌث 04.0

 8 .............................................................................................................. حقوق التألٌف والنشر 0,03

 8 ..............................................................................................................................  عام 0,02

 01 ............................................................................................................................  المقدمة .4

 01 .............................................................................................................................. المقدمة 0.4

 02 ..................................................................................................................... التخطٌط للخدمات: .3

 02 ........................................................................................................................... السٌاسات 0.3

 05 .......................................................................................................................... الاجراءات 4.3

 09 ............................................................................................................................  ات:تقدٌم الخدم .2

 09 ........................................................................................................................... السٌاسات 0.2

 41 .......................................................................................................................... الاجراءات 4.2

 46 ............................................................................................................................  الخدمة:تكامل  .5

 46 ........................................................................................................................... السٌاسات 0.5

 47 .......................................................................................................................... الاجراءات 4.5

 



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 3 من 31 

 جذول اعتًاد انذنيم

 المستند تارٌخ الإصدار المراجع المعتمد

مدير إدارة تطوير 

 الخدمات

 

 

 الأستاذ/

 

 

 

 

 الأستاذ/

 2014 أغسطس 6

 

 

دليل السياسات 

 والإجراءات

 

 تطوير الخدمات إدارة

 التوقيع:

 

 

 

 

 التاريخ:

 التوقيع:

 

 

 

 

 التاريخ:

  

  



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 4 من 31 

 عن انذنيم يمذية .1

 هدذا الأ 1.1

ذات الصمة بإدارة  للأعمالوتحديد السياسات والإجراءات  لتطوير الخدماتتوفير مستند مرجعي  1.1.1
 وكذلك تعزيز الضوابط عمى تمك السياسات والإجراءات.تطوير الخدمات 

وتحديد الصلاحيات والمسؤوليات  الخدماتتطوير توثيق السياسات والإجراءات المرتبطة بإدارة  1.1.1
 المرتبطة بيا. 

 استخذاو انذنيم 1.1

والتي  التابعة ليامراكز لدى الجمعية وال تطوير الخدمات إدارة موظفي لعمل كمرجع الدليل ىذا يستخدم 1.1.1
 العلاقة ذي الجزء إلى الرجوع يتم ، بحيثمن خدمات الجمعية في الحيبالتعامل مع المستفيدين  تقوم

 .للاسترشاد بو الدليل ىذا من

 مدى تقييم بيدف وذلك الدليل، ليذا دورية مراجعة بعممية تطوير الخدمات القيام إدارة ينبغي عمى 1.1.1

 أو البيئة الجمعية في تحدث قد التي لمتغيرات وفقاً  التعديل إلى لمتطبيق، أو حاجتو وقابميتو ملاءمتو

 .بيا المحيطة

جراءات عمى سياسات منيا كل يحتوي محاور عدة إلى الدليل ىذا يقسم 1.1.1 السياسات  فاعمية لضمان وا 
 تنفيذىا. عن المسؤول والشخص نشاط، لكل المفصمة الإجراءات كذلك ويشمل الجمعية، في المتبعة

 يزالب انذنيم 1.1

جراءات تطوير الخدمات يتم اعتماد يجب أن  1.1.1 وذلك من قبل أمين المجمس الفرعي دليل سياسات وا 
 قبل وضعو قيد التنفيذ. 

 .أمين المجمس الفرعيمن قبل  تاريخ اعتمادهوالمستجدات الخاصة بو بدءاً من  الدليليتم تفعيل  1.1.1



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 5 من 31 

 عهى انذنيم  الاطلاعحك  1.1

إن كافة العاممين المعنيين في الجمعية ليم حرية الاطلاع عمى ىذا الدليل بعد الحصول عمى موافقة  1.4.1
 لكافة المدراء فضلًا عن العاممين في تطوير الخدمات يتاحيجب أن كما مسبقة من مراقب الدليل. 

 . الاطلاع عمى الدليل

 انًوافمة عهى انذنيم 1.1

جراءات  1.5.1 وفقاً لييكل تفويض  تطوير الخدماتيجب أن تتم الموافقة عمى محتويات دليل سياسات وا 
 الصلاحيات وذلك قبل وضعو قيد التنفيذ. 

والمستجدات الخاصة بو بدءاً من التاريخ الذي تم تحديده والموافقة عميو من قبل  الدليليتم تفعيل ىذا  1.5.1
 مراقب الدليل.

 تنفيذ انذنيم 1.1

جراءات عمميات تطوير الخدماتمن تطبيق يتولى مراقب الدليل مسؤولية التأكد  1.6.1 الواردة  سياسات وا 
 .في الدليل

جراءات تطوير الخدمات تطبيقيمكن لمراقب الدليل تفويض مسؤولية  1.6.1 وفقاً لما ىو وارد  - سياسات وا 
 .حسب ما يراه مناسبا تطوير الخدمات احد العاممين فيإلى  - بيذا الدليل

 تحذيث انذنيم 1.1

جراءات تضاف الييا ييدف ىذا الدليل إلى أن يكون بمثابة وثيقة حية  1.7.1  في حال جديدةسياسات وا 
 الضرورة. 

لقضية لم يتم تناوليا في ىذا الدليل يجب أن يتعامل  تطوير الخدماتمدير إدارة في حالة مواجية  1.7.1
 السياسة أو الإجراء المطموب. تحديث الدليل بإضافةمع القضية بحسب العرف السائد. كما يجب 

يجب أن تتم كافة التعديلات والتحديثات عمى ىذا الدليل وفقاً لإجراءات التحديث الواردة في ىذا  1.7.1
 الجزء.
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  انسياسات والإجزاءات الانحزا  عن 1.1

  يجب عمى جميع الموظفين في تطوير الخدمات التأكد من الامتثال التام لنص وروح ىذا الدليل 1.8.1
 والعمل عمى مساعدة مدير ادارة تطوير الخدمات عمى تطبيقو بالشكل الصحيح

ير استشارة مد ، يجبأو بعض النقاط الواردة فيوالدليل  ما في فيم مضمون عند مواجية صعوبة 1.8.1
 . والحصول عمى التوضيح اللازم إدارة تطوير الخدمات

إخطار الانحراف مؤقتاً عن أي من السياسات والإجراءات الواردة في ىذا الدليل، يجب  عند ضرورة 1.8.1
 وأخذ التعميمات اللازمة بيذا الشأن. مدير إدارة تطوير الخدمات

 نطاق انذنيم 1.1

 :تطوير الخدماتضمن إطار  التالية وظائفالنطاق الدليل يتضمن  1.9.1
 التخطيط لمخدمة 
 تقديم الخدمة 
 تكامل الخدمة 

 صيانة انذنيم وتكزار يعذل انًزاجعة  1..1

 .الجمعيةتم مراجعة واعتماد الدليل عمى فترات منتظمة لتعكس التغييرات في أنشطة أعمال تيجب أن  1.11.1

   المعتمد النيائي:يتناول الجدول التالي معدل تكرار المراجعة ومسؤولية أداء المراجعة ومسؤولية  1.11.1

 

 المراجعة معدل تكرار المراجعة مسؤولية المراجعة مسؤولية الموافقة

  السٌاسات شهر 04كل  تطوٌر الخدماتمدٌر إدارة  التنفٌذي الرئٌس

 الاجراءات شهر 04كل  تطوٌر الخدماتمدٌر إدارة  الرئٌس التنفٌذي

 إجزاءات انتحذيث 11.1

يتم عمل التعديلات بالدليل كنتيجة لسبب أو مجموعة من الأسباب التالية التي ليا تأثير مباشر عمى  1.11.1
 :تطوير الخدماتأعمال 

  لمجمعيةالتغيرات في السياسات العامة 
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  الجمعيةالتغيرات في وظائف وأنشطة 
  لمجمعيةالتغيرات في الييكل التنظيمي 
  تطوير الخدمات إدارةوظائف التغيرات في أدوار وميام ووصف 

مدير ليتم طمب تحديث الدليل )الإضافة / الإلغاء / التعديل( من قبل مستخدم الدليل الذي يرفعو  1.11.1
أن يمقي طمب التغيير / التحديث الضوء عمى أثر التغييرات مراعاة  مع لمموافقة إدارة الشؤون الإدارية

 المقترحة.

تمك التغييرات مؤقتة  كانتيتم تحديث ىذا الدليل لمتأكد من التصريح بكافة التغييرات وتوثيقيا سواء  1.11.1
تطوير  أو دائمة وكذلك التأكد من أن محتويات الدليل تعكس باستمرار الممارسات الحالية في

 .  الخدمات

 تتم عممية التحديثات فقط من خلال طمب تحديث الدليل.  4.11.1

المبدئية والنيائية لأية تغييرات وفقا لممبدأ التوجييي لمعدل تكرار الصيانة والمراجعة  يتم منح الموافقة 5.11.1
 الوارد في ىذا الجزء. 

تسجيمو في سجل لبمجرد الحصول عمى الموافقة، يتم إعادة طمب تحديث الدليل إلى مراقب الدليل  6.11.1
 ضبط تحديثات الدليل الوارد في ىذا الجزء.

المؤقتة في صيغة مذكرة مستقمة مع إتباع نفس الإجراء الخاص بتحديث  يتم إصدار كافة التغييرات 7.11.1
 .الدليل مع إشارة تدل عمى الأجزاء ذات الصمة المتأثرة في ىذا الدليل

يجب أن يتم الاحتفاظ بالحد الأدنى من التغييرات المؤقتة وسوف يتم تفعيميا لمدة لا تتجاوز شيراً  8.11.1
لا يتطمب الأمر إعادة إصدا  .ر مذكرة محدثة بالتغييرات المؤقتةواحداً وا 

 سجم يزالبة عًهيات انتحذيث  11.1

 يجب وضع أي متغيرات تطرأ عمى ىذا الدليل مؤرخة ومتسمسمة. 1.11.1

يتم إدخال تاريخ إجراء التحديث إلى جانب رقم التغيير في كل صفحة من صفحات دليل سياسات  1.11.1
جراءات   . تطوير الخدماتوا 
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يتولى مراقب الدليل التحقق من معرفة جميع الموظفين بالتحديثات ورقم آخر إصدار من إصدارات  1.11.1
 الدليل وتاريخ بدء التطبيق. 

 لدليل. ايجب الاستعانة بالجدول الآتي وتوقيعو لإجراء جميع التحديثات عمى  4.11.1

 
 4105ٌونٌو تارٌخ الإصدار التالً:                      4102ٌونٌو تارٌخ هذا الإصدار: 

 الإصدار التاريخ ملخص التغييرات

   

   

 حموق انتأنيف واننشز 11.1

 فقط ويتم التعامل معو بسرية. جمعية مراكز الأحياءىذا الدليل ومحتوياتو ىو للاستخدام الداخمي في  1.11.1
 الميم جداً أن تظل ىذه الوثيقة بمثابة ممكية خاصة لمجمعية. ومن

أن يتم نسخ أو تخزين أي جزء من ىذا الدليل في أي نظام أو شكل أو أن يتم نقمو في أي لا يجوز  1.11.1
دون الحصول  –سواء الكترونية أو مصورة أو مسجمة أو غير ذلك  –شكل من خلال أي وسيمة 

 بعد موافقة أمين عام الجمعية.  مراقب الدليل قبل من مقدمة عمى موافقة خطية مسبقة

من الفقرات الواردة أعلاه إلى إخضاع شخص أو كيان إلى الإجراءات القانونية قد تؤدي مخالفة أي  1.11.1
 . الجمعيةالمعمول بيا وفقا لقوانين المممكة العربية السعودية وسياسات 

 عاو 11.1

أن يكون لدييا مجموعة جيدة من أعضاء مؤىمين من أجل  تطوير الخدماتليعد ضروريا بالنسبة  1.14.1
 .الموضحة في ىذا الدليلتنفيذ السياسات والإجراءات 

يجب أن يكون لدى كل عضو من الأعضاء وصف وظيفي محدد وتكميف معين لمساعدتو في  1.14.1
 .معرفة تفاصيل وظيفتو
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 السياسات والاجراءات



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 10 من 31 

 انًمذية .1

 انًمذية 1.1

 تطوير الخدماتنموذج إطار  1.1.1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تطوير الخدمات لإطارالأىداف العامة  1.1.1

دارة تنفيذ الخدمات حوكمة .1  وا 
 ى تنفيذ الخدمات بشكل مؤثر وفعالالتأكيد عم .1
 ووجيات النظر في الاستراتيجيةتسييل تحديد المواضيع    .1

التخطيط للخدمة( 1) تقديم الخدمة( 2)   

تكامل الخدمة( 3)  
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 العملاءإدارة العمميات المتعمقة برضا  .4
 تحديد الوقت المناسب لإطلاق وانياء الخدمات .5
 أداء الخدمات ومدى تطورىامراقبة  .6

 :تطوير الخدمات إدارةمكونات وعمميات  1.1.1

أسس  من خلال ىاتطوير ن ضمت التي العناصرعمى الكثير من  تطوير الخدماتتحتوي عمميات 
يتكون إطار تطوير الخدمات   .ترابطيا مع بعضيا بطريقة سيمة وعممية تضمن كمامنيجية وعممية 

 :من

 :اتالتخطٌط للخدم .0

 الخدماتتقٌٌم  .0.0

 تشكٌل الخدمات .0.4
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 :اتتقديم الخدم .1

 الخدمات تفعيل .1.1

 تنفيذ الخدمات .1.1

 التعامل مع الخدمات .1.1

 

 

 اتتكامل الخدم .1

 رؤيا الخدمات .1.1

 تحسين الخدمات .1.1

 إنياء الخدمات .1.1
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 :اتانتخطيط نهخذي .1

 انسياسات 1.1

 :الخدماتتقٌٌم 

محفظة خدمات تتجمع فييا الخدمات ويجب تحميل ىذه المحفظة بطريقة دورية ومعرفة  توفير 1.1.1
 القرارات الصادرة لتحويل ىذه الخدمات إلى واقع وتفعيميا.

وضع عمميات خاصة لفيم أداء الخدمات بحيث يتم تحديد أي مشكلات أو معوقات تمنع الخدمة من  1.1.1
 الوصول إلى مرحمة التكامل والتطوير.

لطمب ااستيعاب الخدمة عمى الخدمات لمتمكن من تخطيط قدرة  المستفيدين منطمب حجم تقييم  1.1.1
 التحسين المستمر لمحفظة الخدمات. عمى مساعدةوال

 والموارد البشرية المعمومات تكنولوجياايجاد عممية خاصة لتحديد وتقييم حاجات الخدمة من ناحية  4.1.1
 لتطوير الخدمات. لمموظفين ياراتومن جانب آخر الحاجة إلى المعرفة والم من جانب

والمتوافقة تطوير عممية خاصة بتصفية الخدمات وتحميميا بحيث يتم فقط اعتماد الخدمات الملائمة  5.1.1
 من ضمن محفظة الخدمات. مع استراتيجية الجمعية

 تشكٌل الخدمات:

وضع تعريف خاص ومحدد لكل خدمة قد تم التخطيط ليا مع كيفية تطويرىا وتأثيرىا عمى  6.1.1
 استراتيجية الجمعية.

 وضع الخصائص المميزة الخاصة بالخدمة والتي تكون ىوية خاصة لمخدمة. 7.1.1

النطاق  ، التحديات، المستيدفون،الخدمة، الوقت اللازم لمتطوير نطاق تحتوي عمىمصفوفة  اعداد 8.1.1
بحيث يتم إدراج الخدمات من  الجغرافي لمخدمة، الموازنة، الاحتياجات العينية وغيرىا من المعمومات

 خلاليا لمعرفة مدى سيولة وسرعة تطوير الخدمة.



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء
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4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 15 من 31 

ممثمين عن أطراف أخرى ذوي و   العملاء اتفريق خدم بإشراف( Pilotتجربة أولية لمخدمة ) اجراء 9.1.1
ليتم تحويل الخدمة من والموارد البشرية وغيرىم تكنولوجيا المعمومات إدارة  علاقة بتنفيذ الخدمة مثل

 إلى واقع وتحميل موائمتيا مع أىداف الخدمة. فكرة

 الاجزاءات 1.1

 :تقييم الخدمات

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

دساست احخياجاث 

انًسخفيذين / 
 انؼًلاء

ػنذ 

 انحاجت

نهخذياث بحيث  انًسخفيذيندساست احخياجاث 

يخى حىثيق انخذياث انًطهىبت ػن طشيق 
 اسخبياناث احخياجاث أو انسؤال انًباشش.

حطىيش يذيش إداسة 

  .0 انخذياث

 ػنذ انحاجت يحفظت خذياث

حجًيغ هزه انخذياث في يحفظت أو باقت نهقياو 

 بخحهيهها.

حطىيش يذيش إداسة 

  .4 انخذياث

انقذسة  يؼشفت

الاسخيؼابيت 
 نهخذياث

 أسبىع 1

بؼذ انقياو بخحهيم انخذياث، يخى انؼًم ػهً 

 دساست انقذسة الاسخيؼابيت نهخذياث. 

حطىيش يذيش إداسة 

  .3 انخذياث

حقاسيش احخياجاث 

انخذياث ين 

حكنىنىجيا 

انًؼهىياث 

وانًىاسد 

 انبششيت

 أسبىع 1

دساست انخذياث نًؼشفت احخياجاحها ين ناحيت 

 وانًىظفين وانًانيت حكنىنىجيا انًؼهىياث

   .وانًخطىػين

 

 حقذيى حقشيش ػن الاحخياجاث.

يذيش إداسة حكنىنىجيا 

 انًؼهىياث 

يذيش إداسة انًىاسد  

 انبششيت
2.  

قشاس انبذء 

بخطىيش انخذيت 
 أو الإيقاف

 أسبىع 2

ححهيم انخذيت ػن طشيق دساست يلائًت 

حطىيش انخذيت  إيكانيتانخذيت نهجًؼيت  و

أو انبذء واحخار انقشاس بئيقاف حطىيش انخذيت 

 بخطىيشها.

يذيش إداسة حطىيش 

 انخذياث
5.  
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 تشكيل الخدمات:

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

قائًت انخذياث 

 وحؼشيفاحها
 أسبىع 2

حصش انخذياث انناحجت ين يشحت "حقييى 

انخذياث"  وانقياو بىضغ حؼشيفاث 

واضحت نهخذياث وححذيذ يذي حأثيشها 

 ػهً اسخشاحيجيت انجًؼيت.

حطىيش يذيش إداسة 

 انخذياث
0.  

قائًت انخذياث 
 وخصائصها

 أسبىع 1

وضغ انخصائص وانًًيضاث انخاصت 

وححذد بكم خذيت وانخي حًيض انخذياث 
 شكم انخذياث وطشيقت حقذيًها.

يذيش إداسة حطىيش 

  .4 انخذياث

حقشيش احخياجاث 

 انخذياث
 أسبىع 1

انقياو  بذساست الاحخياجاث انلاصيت ين 

حيث انىقج انلاصو نهخطىيش ويذي سهىنت 

أو حؼقيذ حطىيشها ػن طشيق انخحهيم 
 انًخكايم نهخذياث. 

يذيش إداسة حطىيش 

 انخذياث
3.  

حقشيش احخياجاث 

 انخذياث
 يىو 3

يذيش إداسة حطىيش  ححذيذ يؼاييش انجىدة نهخذياث انًقخشحت

يذيش إداسة  / انخذياث

 انجىدة
2.  

حقشيش احخياجاث 

 انخذياث
 أسبىع 1

احخياجاث انخذياث ين انًخطىػين  حأكيذ

 وانًىظفين وانًىاسد انًانيت وانخقنيت

يذيش إداسة حطىيش 

  .5 انخذياث

حقشيش انخجشبت 
 الأونيت نهخذياث 

 شهش 1

ػًم حجشبت أونيت نخذياث ودساست فاػهيت 

حقشيش انخذيت ين خلال انخجشبت وإصذاس 

إداسة  شايم يخى اػخًاده ين قبم يذيش

حطىيش انخذياث وفشيق انذػى )حقنيت 

 .انًؼهىياث، انًىاسد انبششيت ..انخ(

يذيش إداسة حطىيش 

 انخذياث

فشيق حكنىنىجيا 

 انًؼهىياث

6.  
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 :اتتمذيى انخذي .1

 انسياسات 1.1

 الخدمات: تفعيل 

بناء عمى نتائج التجربة الأولية عمى الخدمة والذي  لمخدمة حتياجات التقنية والعمميةالاتحديد  1.1.4
 تطوير الخدمات.ل ابدوره يشكل أساس

صحيح  والعمل عمى تجربتيا والتأكد من تفعيميا بشكل عند الحاجة تطوير الخدمات تقنيا 1.1.4
 بالتعاون مع إدارة تكنولوجيا المعمومات.

 .بعاد الخدمات المستحدثةبرنامج تدريبي لموظفي الجمعية عمى أتطوير  1.1.4

دارة التغيير  4.1.4 تطوير عممية خاصة بإطلاق الخدمات والتي تشمل تفعيل الخدمات و متابعة وا 
جراءات   .العملاءالاتصال الخارجي مع وا 

 

 تنفيذ  الخدمات:

معطيات تنفيذ الخدمة مسبقا والتأكد من توفر الموارد اللازمة ليا عمى اختلاف  كافةحديد ت 5.1.4
 أنواعيا.

 المحدد مسبقا.يا يجب أن يمتزم فريق العمل المختص بتقديم الخدمة بنطاق 6.1.4

 .يايجب أن يمتزم فريق العمل المختص بتقديم الخدمة بمعايير جودة تقديم 7.1.4

يجاد  تنفيذ إجراءات متابعة 8.1.4  خلال مدة التنفيذ. العملاءحمول لمشاكل عوائق تقديم الخدمة وا 

رفع متابعة حمول المشكلات بطريقة منيجية ومن قبل الفرق المتخصصة والعمل عمى  9.1.4
 .المجمس الفرعيعام أمين إلى المشكلات التي لا يتم حميا 

، ويجب العملاءالتأكد من إغلاق طمبات حمول المشاكل التي تم فتحيا عند مواجيتيا من قبل  11.1.4
 أن يتم توثيق طرق الحل والأساليب المستخدمة.
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 :التعامل مع الخدمات

 تطبيقيا خلال توفير الخدمة.   يجبجودة الخدمات والتي معايير تطوير  11.1.4

الحمول المناسبة عند حصول مشكمة  اقتراحوالعمل عمى الخدمة  توقف تحميل وتحديد مخاطر 11.1.4
 .، موارد بشرية، أصحاب علاقة إلخ..(قنوات التواصل، تكنولوجيا المعمومات) معينة

 وتقييم الأثر الناتج عن الخدمة.الخدمة  عن رضاىمتقييم مستوى و  العملاءآراء  استقصاء 11.1.4

 

 الاجزاءات 1.1

 تفعيل  الخدمات:

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

إجشاءاث 

الاحصال 
 انذاخهي

 يىو 1
تعمٌم إجراءات الاتصال الداخلً على 

الجمعٌة للتهٌئة لتفعٌل  أقسام وإدارات
 الخدمات

مدٌر إدارة تطوٌر 
  .0 الخدمات

اث جخياحالا

انخقنيت وانؼًهيت 
 نخطىيش انخذيت

 بىعأس 2

انخقنيت وانؼًهيت نخطىيش  الاحخياجاث حىفيش

 انخذيت

إداسة حكنىنىجيا يذيش 

 انًؼهىياث

مدٌر إدارة تطوٌر 
 الخدمات

4.  

يشاسلاث بشيذ 

 انكخشوني

بناء ػهً 

 الاحخياجاث

بخىفيش انذػى انخقني  انخقني فشيقهالإيؼاص ن

 نهخأكذ ين حىفيش انخذيت بشكم سهمانكايم 

يذيش إداسة حكنىنىجيا 

  .3 انًؼهىياث

 أسبىع 2 خطت حذسيبيت

ػًم خطت حذسيبيت نخذسيب انًىظفين 

نيخى ػهً انخذياث انجذيذة وانًخطىػين 
 ػهيها حذسيبهى

انًىاسد  إداسة يذيش

  .2 انبششيت

اجشاءاث إداسة 

انخغييش 
 والاحصال

 بىعأس 1

إجشاءاث خاصت بئداسة انخغييش  إػذاد

 انؼًلاءويخابؼت الاحصالاث انخاسجيت يغ 

يذيش إداسة حطىيش 

  .5 انخذياث

 



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 21 من 31 

              

  
  

 
 

  

  
  

  
  
 
  
  
  
  

 

  
  

  
  

  
/ 

  
 
   

  
  

 
 
  

 
   

 
  

  
  

  
 
  
  
 
  
  

  
 
  

  
  

  
  

  
 
 
 
  

 
 

  
 
  
  
 
  
   

  
 
  

 

   
 
  

 

       

1.                                  

                                     

              

2.                                  

                

       

            
                      

        

                     

5.                           

                                 

           

                           

                

3.                                   

                                   

   

4.                        

                                

                          



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

تطوير الخدماتإدارة  –والإجراءات  دليل السياسات  

 

4102 اغسطس 6  النسخة النهائٌة    الصفحة 22 من 31 

 نفيذ  الخدمات:

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

- 

أسبىع  1

قبم بذء 
 انخنفيز

 اتمدٌر إدارة خدم توفر جمٌع موارد الخدمةمن تأكد ال
  .0 عملاءال

خطاب لأصحاب 
 العلاقة

أسبىع  1

قبم بذء 

 انخنفيز

 اتمدٌر إدارة خدم تحدٌد الٌوم الفعلً للبدء بتنفٌذ الخدمة 
  .4 عملاءال

 يذة انخذيت -
تنفٌذ الخدمة بناء على نطاق عملها 

 ومعاٌٌر الجودة المطلوبة
 اتفرٌق عمل إدارة خدم

  .3 عملاءال

إجشاءاث يخابؼت 

حهىل انًشكلاث 

 وانشكاوي

 يذة انخذيت

خاصت نًخابؼت حهىل انجشاءاث الإ حنفيز

 انًشكلاث وإغلاقها.
 اتمدٌر إدارة خدم

  .2 عملاءال

 يذة انخذيت حقشيش انجىدة
يشاقبت حنفيز انخذيت بناء ػهً انًؼاييش 

 انًحذدة يسبقا
 مدٌر إدارة الجودة

5.  

اسخبياناث انخغزيت 

 انشاجؼت

نهايت يذة 

 انخذيت 

جًغ اسخبياناث انخغزيت انشاجؼت حىل 
 جىدة انخذيت وسضً انًسخفيذين

 إدارة الجودةمدٌر 
6.  

حقشيش أداء 

 انخذيت

نهايت يذة 

 انخذيت

ين وأيين ًانحسفغ حقشيش أداء انخذيت إنً ان

 انًجهس انفشػي

يذيش إداسة حطىيش 

  .7 انخذياث
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 التعامل مع  الخدمات:

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

إجراءات الجودة 
 للخدمات

خلال يذة 

 انخذيت

القٌام بعمل إجراءات الجودة للخدمات 
ٌر والمقاٌٌس المتبعة فً ضمن المعاٌ

 الجمعٌة

 مدٌر إدارة الجودة
0.  

خطت نلاسخجابت 

نهطىاسا 

نخكنىنىجيا 
 انًؼهىياث

خلال يذة 

 انخذيت

طىاسا خطت نلاسخجابت نه اػخًاد وحنفيز

 نهخذياثنهخىادو انشئيسيت 

يذيش إداسة حكنىنىجيا 

 انًؼهىياث

يذيش إداسة حطىيش 

 انخذياث

4.  

اسخبياناث سضا 

 انؼًلاء

خلال يذة 

 انخذيت

ػن انخذياث وانقياو بؼًم  انؼًلاءأخز آساء 

 الإجشاءاث انلاصيت وحؼًيًها

يذيش إداسة خذياث 

  .3 انؼًلاء

اسخبياناث سضا 

 انؼًلاء

خلال يذة 

 انخذيت

وانخأكيذ  انؼًلاءيخابؼت اسخبياناث سضا 

الآساء ين يشاكض الأحياء  ػهً أخز

 يباششة

يذيش إداسة خذياث 

  .2 انؼًلاء
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 تكايم انخذية: .1

 انسياسات 1.1

 رؤيا  الخدمات:

الخاصة بكل خدمة لتحسين تطوير عمميات خاصة بمراقبة الأداء وتطوير مؤشرات الأداء  1.1.5
 قرارات قائمة عمى الأداء. إصدار القدرة عمى

الخدمات، أو حدوث اختلاف عن مؤشرات  عدم تحقيق أىدافحميل السبب الرئيسي عند ت 1.1.5
 ، والمساعدة باقتراح الإجراءات التصحيحية. المتوقعة الأداء

 اعتماد مبدأ تصنيف الرضا عن الخدمات بكافة مجالات ايصال الخدمة.  1.1.5

القيام بتطوير عمميات تعنى بالتنبؤ بمؤشرات الأداء التي ليا احتمال عال لمفشل حسب  4.1.5
 مؤشرات ايصال الخدمة.

 

 تحسٌن  الخدمات:

لمخدمات المقدمة ورضاىم عنيا في  المستفيدين /قبولتطوير عمميات لقياس مدى استيعاب 5.1.5
 مختمف مراحل رحمة المتعامل.

بتحسين وظائف الخدمات، وبناء خدمات معتمدة  العملاءتطوير عمميات لفيم متطمبات  6.1.5
 .المستفيدينبشكل أساسي عمى احتياجات 

إنشاء فريق متخصص لمتحسين المستمر لمخدمات، لمقيام بالتعديل حسب الحاجة عمى  7.1.5
 أو الموارد البشرية أو العمميات أو عناصر تكنولوجيا المعمومات.الاستراتيجية 
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 انياء الخدمات:

لدى الجمعية وتحديد تأثيرات  الحالية من قائمة الخدماتمعينة  ةإنياء وايقاف خدمدراسة  8.1.5
 . العملاءلتقميل التأثير عمى  ئياإنيا

تمويمية، تقنية، موارد بشرية، قانونية، تحديد الأسباب الرئيسية لإنياء خدمة معينة من أسباب  9.1.5
 استراتيجية، قمة الطمب عمى الخدمة إلخ...

 

 الاجزاءات 1.1

 الخدمات: وتحسينرؤيا 

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

مؤشرات أداء 
 الخدمات

خلال يذة 

انخذيت 

وفي 

 نهايخها

تطوٌر مؤشرات الأداء الخاصة بالخدمات، 
لعدم وعملٌات تحلٌل السبب الرئٌسً 

 .تحقٌق أهداف الخدمات

مدٌر إدارة تطوٌر 
 الخدمات

0.  

نخائج حصنيف 

 انؼًلاءسضا 

ػنذ انخهاء 

 يذة انخذيت

انخنسيق يغ يذيش إداسة حطىيش انخذياث 

ػن  انؼًلاءنهؼًم ػهً حصنيف سضا 
 انخذياث.

 اثيذيش إداسة خذي

  .4 ؼًلاءان

حقشيش أداء 

 انخذيت

ػنذ انخهاء 

 يذة انخذيت

 العملاءاسة نتائج استبٌانات رضى در
ومؤشرات اداء الخدمات والعمل على سد 

الثغرات والتعلم من الأخطاء ومن ثم 
 تحسٌن الأداء فً الخدمات المستقبلٌة

مدٌر إدارة تطوٌر 
 الخدمات

3.  
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 إنياء  الخدمات:

 المخرج
المدة 

 الزمنية
 الرقم المسؤول العملية

- 
ػنذ 

 انحاجت

معٌنة ودراسة نهاء خدمات إ دراسة
 .تأثٌرات إنهائها

مدٌر إدارة تطوٌر 
  .0 الخدمات

تقرٌر إنهاء 
 خدمة

 ػنذ انحاجت
رفع تقرٌر إنهاء خدمة لأمٌن المجلس 

 .وأخذ الموافقةالفرعً لدراسته 
مدٌر إدارة تطوٌر 

  .4 الخدمات

 ػنذ انحاجت قرار إنهاء خدمة
دراسة تقرٌر إنهاء خدمة معٌنة وعقد 

اجتماع مع مدٌر إدارة تطوٌر الخدمات 
 لأخذ القرار المناسب

 أمٌن المجلس الفرعً
3.  

خطاب إنهاء 
 خدمة

أسبىع  1

قبم إنهاء 

 انخذيت

 تحدٌد وقت إنهاء الخدمة ورفع خطاب إلى
 أصحاب العلاقة

مدٌر إدارة تطوٌر 
  .2 الخدمات

اسخبياناث انخغزيت 

 انشاجؼت

نهايت يذة 

 انخذيت 

جًغ اسخبياناث انخغزيت انشاجؼت حىل 

 جىدة انخذيت وسضً انًسخفيذين
 إدارة خدماتمدٌر 

  .5 العملاء

حقشيش أداء 

 انخذيت

نهايت يذة 

 انخذيت

ين وأيين ًانحفغ حقشيش أداء انخذيت إنً انس

 انًجهس انفشػي

يذيش إداسة حطىيش 

  .6 انخذياث
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