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 يمذيت عن انذنيم: .1

 الأهذاف  1.1

ذات الصمة  للأعمالوتحديد السياسات والإجراءات  علاقات العملاءتوفير مستند مرجعي لإدارة  1.1.1
 وكذلك تعزيز الضوابط عمى تمك السياسات والإجراءات. علاقات العملاءبإدارة 

وتحديد الصلاحيات والمسؤوليات  علاقات العملاءتوثيق السياسات والإجراءات المرتبطة بإدارة  1.1.1
 المرتبطة بيا. 

 استخذاو انذنيم 1.1

والمراكز التابعة ليا لدى الجمعية  علاقات العملاءموظفي إدارة  لعمل كمرجع الدليل ىذا يستخدم 1.1.1
 بالتوازي مع الدليل  . يستخدم ىذافي الحي من خدمات الجمعية قوم بالتعامل مع المستفيدينت التيو 

ووظيفة علاقات  علاقات العملاءنظرا لوجود علاقة مباشرة بين وظيفة  العملاء علاقاتدليل إدارة 
 إدارة العملاء ومعموماتيم(. -العملاء  علاقات)مثلا: دليل إدارة العملاء 

 مدى تقييم بيدف وذلك الدليل، ليذا دورية مراجعة بعممية القيام علاقات العملاءمى إدارة ينبغي ع 1.1.1
 أو البيئة الجمعية عمى تطرأ قد التي لمتغيرات وفقاً  التعديل إلى لمتطبيق، أو حاجتو وقابميتو ملاءمتو
 .بيا المحيطة

عمى  عممية كلبحيث تحتوي  علاقات العملاءنموذج إطار إدارة عمميات  عمى الدليل ىذا بني 1.1.1
جراءات سياسات  المتبعةالحالية السياسات أفضل الممارسات العالمية ضمن حدود  تتماشى مع وا 

 . الجمعية في

 يرالب انذنيم 1.1

. يجب أن توجو كافة الاستفسارات والأمور علاقات العملاءمراقب ىذا الدليل ىو مدير إدارة  1.1.1
ى مراقب الدليل. إن مسؤولية الحفاظ عمى الدليل ومحتوياتو إل وأىدافو  والمتعمقة بيذا الدليل ونطاق

عمى نحو صحيح ىي من صلاحيات مراقب  تطبيقووتوزيعو كميا أو جزئياً، بالإضافة إلى تحديثو و 
  الدليل.
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 حك الاطلاع عهى انذنيم  1.1

موافقة إن كافة العاممين المعنيين في الجمعية ليم حرية الاطلاع عمى ىذا الدليل بعد الحصول عمى  1.4.1
علاقات لكافة المدراء فضلًا عن العاممين في إدارة  أن يتاحكما يجب  مسبقة من مراقب الدليل. 

 . الاطلاع عمى الدليل العملاء

 انًىافمت عهى انذنيم 1.1

جراءات إدارة  اعتمادتم ييجب أن  1.5.1 من قبل أمين المجمس الفرعي  علاقات العملاءدليل سياسات وا 
 . التطبيقوذلك قبل وضعو قيد 

 .أمين المجمس الفرعيمن قبل  اعتمادهبدءاً من تاريخ  الدليليتم تفعيل  1.5.1

 تطبيك انذنيم 1.1

جراءات عمميات إدارة  تطبيقيتولى مراقب الدليل مسؤولية التأكد من  1.6.1  علاقات العملاءسياسات وا 
 الواردة في الدليل.

جراءات إدارة  تطبيقيمكن لمراقب الدليل تفويض مسؤولية  1.6.1 وفقاً لما ىو - العملاء علاقاتسياسات وا 
 حسب ما يراه مناسبا. علاقات العملاءإدارة أحد العاممين في إلى  -وارد بيذا الدليل 

 تحذيث انذنيم 1.1

جراءات جديدة إلييا  افضتييدف ىذا الدليل إلى أن يكون بمثابة وثيقة حية  1.7.1  في حالسياسات وا 
 الضرورة. 

لقضية لم يتم تناوليا في ىذا الدليل يجب أن يتعامل مع  علاقات العملاءمواجية مدير إدارة  عند 1.7.1
 السياسة أو الإجراء المطموب. الدليل بإضافة  تحديثالقضية 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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  لإجراءاثالانحراف عن انسياساث وا 1.1

 التأكد من الامتثال التام لنص وروح ىذا الدليل علاقات العملاءيجب عمى جميع الموظفين في إدارة  1.8.1
 . عمى تطبيقو بالشكل الصحيح علاقات العملاءوالعمل عمى مساعدة مدير إدارة 

استشارة مدير  ، يجبأو بعض النقاط الواردة فيوالدليل  ما في فيم مضمون عند مواجية صعوبة 1.8.1
 . والحصول عمى التوضيح اللازم علاقات العملاءإدارة 

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

 نطاق انذنيم 1.1

 :علاقات العملاءية لإدارة نطاق الدليل الوظائف التاليتضمن  1.9.1
 )إدارة التسويق )إدارة العلاقات العامة والإعلام 
 معالجة المشكلات والاستفسارات والتغذية الراجعة 
 إدارة العملاء ومعموماتيم 

 صيانت انذنيم وتكرار يعذل انًراجعت  1..1

أعمال يجب أن تتم مراجعة واعتماد الدليل عمى فترات منتظمة لتعكس التغييرات في أنشطة  1.11.1
 .الجمعية

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

معدل تكرار  مسؤولية المراجعة مسؤولية الموافقة
 المراجعة المراجعة

 السياسات  شير 11كل  علاقات العملاءمدير إدارة  مدير إدارة الشؤون الإدارية

 الاجراءات شير 11كل  علاقات العملاءمدير إدارة  الشؤون الإداريةمدير إدارة 
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 إجراءاث انتحذيث 11.1

تتم التعديلات بالدليل كنتيجة لسبب أو مجموعة من الأسباب التالية التي ليا تأثير مباشر عمى  1.11.1
 :علاقات العملاءأعمال إدارة 

 التغيرات في السياسات العامة لمجمعية 
 الجمعية التغيرات في وظائف وأنشطة 
 التغيرات في الييكل التنظيمي لمجمعية 
  علاقات العملاءالتغيرات في أدوار وميام ووصف وظيفة إدارة 

لمراقب يتم طمب تحديث الدليل )الإضافة / الإلغاء / التعديل( من قبل مستخدم الدليل الذي يرفعو  1.11.1
الضوء عمى أثر . يجب أيضا أن يمقي طمب التغيير / التحديث أو الرفض لمموافقة الدليل

 التغييرات المقترحة.
إن أي طمب تعديل لا يتناسب مع استراتيجية وسياسات الجمعية لن تتم الموافقة عميو. عند  1.11.1

حصول اختلاف في الرأي حول التعديل أو عدمو يجب رفع الطمب إلى أمين المجمس الفرعي 
   لمبت فيو. 

 معدل تكرار الصيانة والمراجعة الوارد في ىذا الجزء. النطاق الزمني ل يمكن إجراء التعديل خارج 4.11.1
في سجل ضبط تحديثات الدليل الوارد التعديلات تسجيل بمراقب الدليل يقوم  إجراء التعديل عند 5.11.1

 في ىذا الجزء.
مستقمة مع إشارة تدل عمى الأجزاء تنظيمية المؤقتة في صيغة مذكرة  عديلاتيتم إصدار كافة الت 6.11.1

 .في الدليل ذات الصمة المتأثرة
ربط التعديلات المؤقتة بفترة زمنية محددة بحيث ينتيي سريان مفعوليا بانتياء الفترة.  عند يجب  7.11.1

 الحاجة إلى تمديد فترة التعديلات المؤقتة يجب إصدار مذكرة تنظيمية أخرى تمغي الأولى.  
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 سجم يرالبت عًهياث انتحذيث  11.1

 .رقم الصفحة التي تم عمييا التعديلتحديد التاريخ و الرقم التسمسمي لمنسخة و يجب  1.11.1
  يجب تمخيص النقاط التي تم تعديميا في سجل مراقبة عمميات التحديث. 1.11.1

 حمىق انتأنيف واننشر 11.1

 الداخمي فييا فقط. مستخداللاممك لجمعية مراكز الأحياء وقد أعد ىو إن ىذا الدليل  1.11.1
أو شكل أو أن يتم نقمو في أن يتم نسخ أو تخزين أي جزء من ىذا الدليل في أي نظام  يسمحلا  1.11.1

دون  –سواء الكترونية أو مصورة أو مسجمة أو غير ذلك  –أي شكل من خلال أي وسيمة 
 الحصول عمى موافقة خطية مسبقة من مراقب الدليل  بعد موافقة أمين عام الجمعية.

ت القانونية إلى الإجراءا الجية المخالفةقد تؤدي مخالفة أي من الفقرات الواردة أعلاه إلى إخضاع  1.11.1
 . بما يختص بحقوق النشر المعمول بيا وفقا لقوانين المممكة العربية السعودية وسياسات الجمعية

 عاو 11.1

ن أالتي تمكنيا من تحقيق الأىداف المرجوة منيا  علاقات العملاء دارةإىم عوامل نجاح أمن  1.14.1
 .الموضحة في ىذا الدليلالسياسات والإجراءات  قادر عمى تنفيذو يتوفر فييا فريق عمل مؤىل 

وصف وظيفي محدد وتكميف معين لمساعدتو في معرفة موظف معني يجب أن يكون لدى كل  1.14.1
 تفاصيل وظيفتو.
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 السياسات والاجراءات
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 انًمذيت .1

 نًىرج إطار إدارة علالاث انعًلاء 1.1

 

 

 

 

 

 

 

 :العملاء علاقاتالأهداف العامة لإدارة  0.0.4

 ونشرهالجمعٌة لأعمال  بالتسوٌقالعمل على تطوٌر اطار العمل الخاص  .0

 أعمال الجمعٌة والمراكزبالعام زٌادة الوعً  .4

 ٌن ومنهجه مانحواصل مع التنظٌم عملٌة الت .3

الشكاوى والمقترحات التعامل مع  خلالتطوٌر الخدمات المقدمة للمستفٌدٌن من المساهمة ب .2

 والاستفسارات

 ٌنمانحتحسٌن صورة الجمعٌة لدى ال .5

 :العملاء علاقاتمكونات وعملٌات  4.0.4

 القائمة العناصرالكثير من وعممية تحتوي عمى أسس منيجية عمى  العملاء علاقاتعمميات  تقوم
توثيق العلاقة و الخدمات المقدمة، مستوى  رفعالمساىمة بو  الجمعية والمراكز، تسويق أنشطةعمى 

 التسويقإدارة 

  التسوٌقٌةالحملات أ. 

 الرضى الدورٌة . إطلاق استبٌاناتج

 (Leadsخلق الفرص )ب. 

  العملاء علاقاتنموذج إطار إدارة 

 والالتراحاث والاستفساراث معالجة المشكلات

 الشكاويتقدٌم ومعالجة أ. 

 والاقتراحاتإدارة معالجة الاستفسارات . ب

 إدارة تقارٌر الأداء وتحلٌلها. ج

 ومعلوماتهم العملاءإدارة 

 )المستفٌدٌن والمانحٌن( تسجٌل بٌانات الأعضاءأ. 

 للعملاءالشخصٌة  الملفاتإدارة ب. 
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يتم ذلك بتوفير  والمراكز حيث بين المستفيدين  التواصل المستمرين والعمل عمى مانحمع ال
 وتفعيل العمميات التالية:

 التسوٌقإدارة  .0

 ٌةالتسوٌقالحملات  .0.0

 (Leads Generationخلق الفرص ) .0.4

 إطلاق استبٌانات الرضى الدورٌة .0.3

 

 والاستفسارات والاقتراحات الشكاويمعالجة  .4

 الشكاويتقدٌم ومعالجة  .4.0

 والاقتراحاتإدارة معالجة الاستفسارات  .4.4

 إدارة تقارٌر الأداء وتحلٌلها .4.3

 

 ومعلوماتهم العملاءإدارة  .3

 )المستفٌدٌن( تسجٌل بٌانات الأعضاء .3.0

 للعملاءالشخصٌة  الملفاتإدارة  .3.4
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 انسياساث .1

 إدارة انتسىيك 1.1

 ية:التسويقالحملات 

وكذلك مع الخطة  الجمعيةمع أىداف وسياسات  ملاءإدارة علاقات العيجب أن تتفق أعمال وأنشطة  1.1.1
 .علاقات العملاءإدارة عمال وأنشطة الزمنية لأفترة الالاستراتيجية التي قيد التنفيذ في 

من  والخدمات المختمفة شاريعبالمالعملاء تعريف تيدف أنشطة الإعلان عن الجمعية وبرامجيا إلى  1.1.1
 المستفيدين عمى الاستفادة منيا.كذلك  أجل تحفيز المانحين عمى دعم ىذه المشاريع و

طلاق الحملات التسويقية  الجية علاقات العملاءتعتبر إدارة  1.1.1 بالتنسيق وذلك المسؤولة عن اختيار وا 
 حيات والميام.إدارة الجمعية وبما يتوافق مع جدول الصلامع 

توافق مع اختيار منيجية الإعلان ووسيمة الإعلام المناسبة بما ي علاقات العملاءإدارة يجب عمى  4.1.1
 .جدول الصلاحيات والميام

 مكةجدة و مدن سكان أحياء مثل بالإعلان  المستيدفةيجب توجيو الحممة الإعلانية إلى الشريحة  5.1.1
 .من جية والمانحين من جية أخرى والطائف

لإطلاق الحممة  والإعلان ار وسيمة الإعلام المناسبة بالتنسيق مع وكالة الدعايةيختايجب  6.1.1
 الإعلانية.

 ما يمي: –عمى سبيل المثال لا الحصر  –الإعلانية وتشمل  الحملاتوطبيعة  الأنشطةتتعدد  7.1.1

 الأحياء ووضع  مراكز الإلكتروني: من خلال تطوير الموقع الإلكتروني الخاص بجمعية التسويق
والخدمات المقدمة. بالمشاريع خطط وبرامج حملات إلكترونية تيدف إلى تعريف الفئة المستيدفة 

 ويشمل أيضا التسويق عبر رسائل الجوال القصيرة والمستيدفة للأفراد.
 المطبوعة: ويتم توزيعيا في أماكن تجمعات الفئات المستيدفة )مثل  نشراتعبر ال التسويق

 .(والشركات الكبرى سواق التجاريةالفنادق والأ
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  الإعلانات الخارجية )الموحات الإعلانية(: يجب وضعيا في مواقع استراتيجية داخل وخارج
 رؤيتيا خلال تنقلاتيم. عملاءالأحياء،  بحيث يمكن لم

 تتضمن الخصائص التالية: علاقات العملاءإدارة ية من قبل التسويقسنوية لمحملات  خطةإعداد  8.1.1

 لمجمعيةمع الأىداف والتوجيات العامة  التوافق 
 مثل الشؤون المالية، التخطيط الاستراتيجي وتطوير  ذات العلاقة التنسيق مع الإدارات الأخرى

 المشاريعالخدمات، شؤون المراكز والبرامج و 
  برؤية ورسالة وقيم العملاءأن تشمل خطط ترويج دورية وحملات إعلانية تيدف لزيادة وعي 

 الجمعية وأنشطة
  أن تشمل موازنة تقديرية لتكاليف الحملات التسويقية 
 أن تتحرى الوقت المناسب لإطلاق الحملات التسويقية 
رفع ثم متابعة ومراقبة وتقييم الحملات الإعلانية ومدى فاعميتيا وتحقيقيا للأىداف المرجوة منيا  9.1.1

 . الدورية بذلك إلى إدارة الجمعية التقارير

 ودورتمثل روح  (Visual Identity)ىوية بصرية انشاء عبر  الجمعيةىوية  تعزيزالعمل عمى  11.1.1
 .جميع الحملات التسويقيةفي ثابتة تكون أن و في المجتمع  الجمعية
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 خمق الفرص:

التنسيق المباشر مع إدارة التخطيط الاستراتيجي وتطوير يجب عمى إدارة علاقات العملاء القيام ب 11.1.1
 البرامج والأنشطة التي تنوي الجمعية إطلاقيا. الخدمات لمعرفة طبيعة

يا بتمويمالتي يرغبون  برامج والأنشطةبطبيعة ال المانحين ىتماماتتحديد وتسجيل ايجب ان يتم  11.1.1
 .مع التخطيط الاستراتيجي وتطوير الخدمات البرامج والأنشطةومن ثم مناقشة إمكانية إنشاء تمك 

الجية المسؤولة عن التواصل بالتنسيق المباشر مع إدارة تنمية الموارد  علاقات العملاءتعتبر إدارة  11.1.1
مع المانحين لعرض البرامج والأنشطة التي ترغب الجمعية بإطلاقيا وتزويدىم بالمعمومات اللازمة 

 حوليا.

ان تتم عند تحديد برنامج أو نشاط معين بالتزامن مع تحديد مانحين محتممين )خمق فرصة( يجب  14.1.1
مرتبطة بحالة الفرصة من بدايتيا إلى إغلاقيا  ةيمنيجاحترافية و بصورة خمق الفرصة ية إدارة عمم

 عمى الشكل التالي:

توثيق المعمومات الخاصة بالفرصة والمانحين المحتممين فرصة و الإنشاء : فرصةالتحديد  .1
ضافة إلى تحديد نسبة وعوامل نجاح الفرصة )تحويميا إلى برنامج ممول من أحد بالإ
   . تأخذ الفرصة ىنا حالة "تحديد". نحين(الما

توثيق حالة تقدم الفرصة وجميع مراحل البدء بالتواصل مع المانحين و فرصة: المتابعة  .1
    . تأخذ الفرصة ىنا حالة "متابعة". نسبة وعوامل النجاحتحديث مع  التواصل مع المانحين

نجاحيا وذلك عند قبول أحد فرصة: الوصول بالفرصة إلى المراحل النيائية في الإغلاق  .1
. تأخذ المانحين بتمويل البرنامج أو النشاط وبالتالي الحصول منو عمى تعيد خطي بذلك

    الفرصة ىنا حالة "إغلاق".

يل و : الحصول عمى التمويل اللازم من المانح لمبرنامج أو النشاط وبالتالي تحفرصةالنجاح  .4
  ."ةحالة الفرصة إلى "ناجح

 ند التأكد بأن الفرصة غير قابمة لمنجاح وبالتالي تحويميا إلى "ممغاة": عفرصةالإلغاء  .5



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

 إدارة علاقات العملاء –والإجراءات  دليل السياسات

 

4102دٌسمبر   النسخة النهائٌة    الصفحة 15 من 32 

 متابعة حالة تقدم الفرص باستمرار وتحديثيا ومن ثم اصدار تقرير أسبوعي بذلك.تتم  15.1.1

 

 إطلاق استبيانات الرضى الدورية:

بعد إغلاق برنامج أو مشروع  المانحيناستطلاع آراء  علاقات العملاءإدارة يجب عمى   16.1.1
 نقاط القوةوالتأكيد عمى معين وتحميل النتائج ومن ثم أخذ الخطوات اللازمة لمعالجة نقاط الضعف 

 .من اجل ضمان الاستدامة

أو تؤثر سمبا عمى تقديم الخدمة( قد )مشكلات داخمية  التعامل مع أي مستجدات داخمية  17.1.1
محد من أي تأثير سمبي قد لمرن ( بشكل سريع و لتزاماتيممثل امتناع المانحين عن تنفيذ اخارجية )

 ينشأ نتيجة ىذه المستجدات.

المستفيدين من البرامج استبيانات رضا التنسيق المباشر مع إدارة الجودة لمحصول عمى نتائج  18.1.1
حول نتائج تمك البرامج والأنشطة وذلك لمعالجة وتلافي أية  قبل استطلاع آراء المانحينوالأنشطة 

 ج سمبية.نتائ

الاطلاع عمى نتائج استبيانات رضى المستفيدين المعدة من قبل إدارة الجودة واستخلاص قصص  19.1.1
 النجاح ومن ثم استخداميا في تحسين العلاقات مع المانحين.

 علاقات العملاءأي مشكمة قد تؤثر عمى العلاقة مع المانحين يجب عمى مدير إدارة اكتشاف عند  11.1.1
تفاقم المشكمة وبالتالي التأثير السمبي عمى لضمان عدم باحترافية عالية  معالجتيا عمى وجو السرعة

 العلاقة. 

اعتماد نقطة اتصال موحدة مع المانحين والتوجو إلييم عبر الأشخاص المعتمدين من قبل إدارة  11.1.1
 وبموافقة أمين المجمس الفرعي. لا يسمح بازدواجيةالمالية تنمية الموارد إدارة  وأ علاقات العملاء

علاقات الاتصال بالمانحين من قبل أفراد مختمفين في الجمعية دون عمم وموافقة مدير إدارة 
دارة و  العملاء  وأمين المجمس الفرعي. المالية تنمية الموارد ا 
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 Continuous)تبع تقنيات التطوير والتحسين المستمر أن ت علاقات العملاءعمى إدارة يجب  11.1.1

Improvement) .لتطوير ورفع مستوى علاقاتيا مع المانحين والمستفيدين 

 الاجراءاث .1

 الحملات التسويقية:

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

لإػلاٌ  الُٕاد 

 انًزفك ػهٛٓب

ػُذ 

 انسبخخ

 َششاد،لإػلاٌ )ناخزٛبس لُٕاد يُٓدٛخ 

يٕلغ انكزشَٔٙ، سسبئم خٕال لظٛشح، 

نٕزبد إػلاَٛخ، ...إنخ( ٔاػزًبدْب يٍ 

 اداسح اندًؼٛخ.

ػلالبد إداسح يذٚش 

 ٔرًُٛخ انًٕاسد انؼًلاء
0.  

 لُٕاد الإػلاٌ
ػُذ 

 انسبخخ

يغ ٔكبنخ إػلاٌ  يُبلشخ انًزطهجبد

 يمزشزخ ٔطهت يمزشزبرٓب. 

ػلالبد إداسح يذٚش 

  .4 ٔرًُٛخ انًٕاسد انؼًلاء

انًمزشزبد 

 الإػلاَٛخ

أسجٕع 

إنٗ 

 أسجٕػٍٛ

ػلالبد إداسح إسسبل يمزشزبرٓب إنٗ يذٚش 

 . ٔرًُٛخ انًٕاسد انؼًلاء

 ٔكبنخ الإػلاٌ

3.  

انًمزشزبد 

 الإػلاَٛخ

أسجٕع 

إنٗ 
 أسجٕػٍٛ

رمٛٛى إرا كبَذ ُْبنك زبخخ نذػبٚخ 

 .إضبفٛخ

ػلالبد إداسح يذٚش 

  .2 ٔرًُٛخ انًٕاسد انؼًلاء

 ثشَبيح الإػلاٌ
ػُذ 

 انسبخخ

الإػلاٌ، ٔيٍ ثى اػزًبدِ ثشَبيح  رسذٚذ
 إداسح اندًؼٛخ.يٍ لجم 

ػلالبد إداسح يذٚش 
  .5 ٔرًُٛخ انًٕاسد انؼًلاء

 انجشَبيح انذػبئٙ
ػُذ 

 انسبخخ

إطلاق ثشَبيح الإػلاٌ سسًٛب يٍ لجم 

 .إداسح اندًؼٛخ

 ٔكبنخ الإػلاٌ

6.  
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 خمق الفرص:

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

يسفظخ انجشايح 
 ٔالأَشطخ

/  سُٕ٘

َظف 
 سُٕ٘

اسزلاو يسفظخ انجشايح ٔالأَشطخ يٍ 

ٔرطٕٚش  إداسح انزخطٛظ الاسزشارٛدٙ
 انخذيبد ٔيشاخؼزٓب

ػلالبد إداسح يذٚش 

  .0 انؼًلاء

 يبَسٍٛ يسزًهٍٛ

سُٕ٘ / 

َظف 

 سُٕ٘

رسذٚذ انًبَسٍٛ انًسزًهٍٛ نزًٕٚم انجشايح 

 ٔالأَشطخ 

ػلالبد إداسح يذٚش 

  .4 انؼًلاء

 فشص يسذدح
ػُذ 

 انسبخخ

رسذٚذ فشطخ يؼُٛخ يًكٍ رطٕٚشْب يغ 

 ٔدساسخ كبيم خٕاَجٓب يسزًهٍٛيبَسٍٛ 

ػلالبد إداسح يذٚش 

  .3 انؼًلاء

 يسذدح فشص
ػُذ 

 انسبخخ

ثجشَبيح فشص ثسٛث ٚزى سثطٓب رٕثٛك ان

 ٍيغ انًبَسٍٛ انًسزًهٛ يؼٍٛ أٔ َشبط
ػلالبد إداسح موظف 

  .2 انؼًلاء

يزبثؼخ / فشص 

 يغهمخ
 أسجٕػٙ

انًسدهخ ٔرؼذٚهٓب زست يشاخؼخ انفشص 

ػهٗ  رطٕس انؼلالخ أٔ رضبئهٓب ٔانؼًم
 رسذٚث َسجخ انُدبذ

ػلالبد إداسح يذٚش 

  .5 انؼًلاء

فشص َبخسخ / 

 يهغبح

ػُذ 

 انسبخخ

رسذٚث زبنخ انفشطخ  –ػُذ َدبذ انفشطخ 
 ٔرٕثٛك انسبنخ "َبخر"

رسذٚث انسبنخ  –ػُذ ػذو َدبذ انفشطخ 

 ٔرٕثٛك انسبنخ "يهغبح"

ػلالبد إداسح يذٚش 
 انؼًلاء

6.  
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 استبيانات الرضى الدورية:

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

اسزجٛبٌ سضب 

 انؼًلاء

ٕٚو ثؼذ  1

اَزٓبء 

 انًششٔع

ثؼذ كم  انؼًلاءاسزجٛبٌ سضب  إػذاد

بنزُسٛك يغ ث، ٔرنك يششٔع أٔ ثشَبيح

إداسح شؤٌٔ ٔ ػلالبد انؼًلاءإداسح 

 انًشاكز

 اندٕدح  إداسحيٕظف 

0.  

اسزجٛبٌ سضب 
 انؼًلاء

 ٕٚو 2

يشاخؼخ يسزٕٖ اسزجٛبٌ سضٗ انؼًلاء 

 ٔسفغ انزٕطٛخ ثبنزؼذٚم إٌ ٔخذ

ػلالبد يذٚش إداسح 

/ يذٚش إداسح  انؼًلاء
 شؤٌٔ انًشاكز

4.  

اسزجٛبٌ سضب 

 انؼًلاء
 أسجٕع 1

جم يٍ ل الاسزجٛبَبد انًؼجئخخًغ خًٛغ 

 انًسزفٛذٍٚ

 اندٕدح إداسحيٕظف 
3.  

رمشٚش َزبئح 

اسزجٛبٌ سضب 
 انؼًلاء

 ٕٚو 3

رسهٛم َزبئح الاسزجٛبٌ ٔرسذٚذ يسزٕٖ 

ٔإػذاد رمشٚش َزبئح  انؼًلاءسضب 
 .الاسزجٛبٌ

 اندٕدح إداسحيٕظف 
2.  

رمشٚش َزبئح 

اسزجٛبٌ سضب 

 انؼًلاء

 ٕٚو 3

 انؼًلاءاسزجٛبٌ سضب َزبئح يشاخؼخ رمشٚش 

 .ٔيُبلشزّ

ػلالبد يذٚش إداسح 

/ يذٚش إداسح  انؼًلاء

 شؤٌٔ انًشاكز
5.  

خطٕاد يؼبندخ 

 َمبط انضؼف
 أسجٕع 1

الارفبق ػهٗ انخطٕاد انكفٛهخ ثًؼبندخ 

 َمبط انضؼف

ػلالبد يذٚش إداسح 

/ يذٚش إداسح  انؼًلاء
 شؤٌٔ انًشاكز

6.  

انمشاس ثبػزًبد 

انزٕطٛبد 

 انًمزشزخ

 أسجٕع 1

رمٕو إداسح اندًؼٛخ ثًشاخؼخ انزمشٚش ٔأخز 
 انمشاس ثبػزًبد انزٕطٛبد انًمزشزخ

 إداسح اندًؼٛخ

7.  

رمشٚش َزبئح 

اسزجٛبٌ سضٗ 
 انًبَسٍٛ

 أسجٕع 1

اسزطلاع سضٗ انًبَسٍٛ ػٍ انجشَبيح أٔ 

 انُشبط ٔرزٔٚذْى ثمظض انُدبذ 

ػلالبد يذٚش إداسح 

  .8  انؼًلاء
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 والاستفساراث والالتراحاث انشكاوييعانجت  .1

 انسياساث 1.1

 تقديم ومعالجة الشكاوي

بريد الياتفي، التصال الا )وجو لوجو، العملاءعدة قنوات لاستلام شكاوى توفير يجب  1.1.5
 لكتروني،...إلخ(.الإ

يتولى قسم شؤون المراكز استقبال ومعالجة شكاوى المستفيدين من خلال قنوات الاتصال  1.1.5
 المتاحة بالتنسيق مع المركز المسؤول عن الخدمة. 

استقبال ومراجعة شكاوى المانحين من خلال قنوات الاتصال  علاقات العملاءيتولى قسم  1.1.5
 المتاحة. 

الأفراد المسؤولين عن تمقي أو استلام شكاوى العملاء التعامل مع المتصل باحترافية عمى  4.1.5
ذا تعذر عالية من حيث أسموب الرد وتحميل أسباب الشكوى ومن ثم محاولة حميا مباشرة.  وا 

  .حل المشكمةإلى حين لاحقاً  مبي الاتصالمعاودة بأنو ستتم  العملاء خبارإذلك يجب 

يجب كما  .ولالحم ومقترحات العملاءواستفسارات  شكاوىدوين لتاستخدام سجل يجب  5.1.5
علاقات ومن ثم رفع ممخص إلى مدير شؤون المراكز ومدير  تحديث ىذا السجل بشكل دائم

دارة الجودة العملاء  .وا 

بالحل  العميلوتاريخ الرجوع إلى  الشكوىتاريخ استلام  يجب أن يشمل سجل الشكاوى 6.1.5
ميام بعض كأداة لتقييم السجل ستخدم ي لعملاء.الطمبات  مدى سرعة الاستجابة لمتابعة
 .علاقات العملاءشؤون المراكز و  يقسم

مع الإدارات المعنية الحل  متابعةو  العملاء ىالجودة دراسة شكاو  إدارةموظف  عمىيجب  7.1.5
 )حسب طبيعة الشكوى(. 

د ومعدل تكرارىا )إذا تكررت( لتحدي العملاءيجب أن يتم تحميل الشكاوى الواردة من  8.1.5
 ، ودراسة الحمول والتوصيات الممكنة. الأسباب الرئيسية ليذه الشكاوى
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عن  المسؤولينلكافة الموظفين  بالتنسيق مع الإدارات المعنية يجب توفير التدريب المناسب 9.1.5
لخدمة تقديم ا بيدف العملاءلرفع وتحسين ميارات التواصل مع وذلك  العملاء تمقي شكاوى

 الأفضل وبناء العلاقات المتميزة معيم.

تطوير قائمة بالأسئمة المتكررة والإجابات المعتمدة. ويمكن نشر ىذه القائمة في يستحسن  11.1.5
  .الموقع الإلكتروني

 تقارير الأداء

العمل كما يجب متابعة سرعة  تقارير شيرية ببيانات الاستفسارات والشكاوى إعداديجب  11.1.5
 .الشكوىعمى اغلاق 

 .أمين المجمس الفرعيرفع تقارير دورية بالأداء إلى يجب  11.1.5

 الاجراءاث 1.1

 تقديم ومعالجة الشكاوي

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

انًسزفٛذ /  شكٕٖ

 انًبَر
 فٕس٘

/ انًبَر يٍ خلال  انًسزفٛذ شكٕٖ اسزلاو

 سدم فٙ ٔرسدٛهٓب انمُٕاد انًزبزخ

 .انؼًلاء شكبٖٔ

لسى شؤٌٔ  يٕظف

انًشاكز / يٕظف لسى 

 ػلالبد انؼًلاء
0.  

الاخبثخ ػهٗ 

 انسم
 فٕس٘

الاخبثخ انفٕسٚخ ػهٗ انشكٕٖ أٔ إػلاو 

انًزظم ثئػبدح الارظبل لازمب سٚثًب ٕٚخذ 
 انسم.

لسى شؤٌٔ  يٕظف

انًشاكز / يٕظف لسى 
 ػلالبد انؼًلاء

4.  

 ٕٚو 1 رسهٛم انشكٕٖ

 دساسخ رزىػُذ رؼزس انسم انفٕس٘ 

اندٓخ انزٙ  ٔرسذٚذ سشٚغ ثشكم انشكٕٖ
 رسبػذ ػهٗ انسم.

لسى شؤٌٔ  يٕظف

انًشاكز / يٕظف لسى 
 ػلالبد انؼًلاء

3.  

 شكبٖٔ سدم

 انؼًلاء
 بٕٚيٛ

لسى شؤٌٔ  يٕظف  انؼًلاء شكبٖٔ سدم رسذٚث

انًشاكز / يٕظف لسى 

 ػلالبد انؼًلاء
2.  

 ٕٚيٛب إغلاق انشكبٖٔ

الارظبل ثبنؼًلاء نًٕافبرٓى ثبلإخبثخ ػهٗ 

 انشكبٖٔ

لسى شؤٌٔ  يٕظف

انًشاكز / يٕظف لسى 
 ػلالبد انؼًلاء

5.  



 

 جمعٌة مراكز الأحٌاء

 إدارة علاقات العملاء –والإجراءات  دليل السياسات

 

4102دٌسمبر   النسخة النهائٌة    الصفحة 24 من 32 

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

 شكبٖٔ سدم

 انؼًلاء
 ٕٚيٛب

لسى شؤٌٔ  يٕظف  انؼًلاء شكبٖٔ سدم رسذٚث

انًشاكز / يٕظف لسى 
 ػلالبد انؼًلاء

6.  

رمشٚش انشكبٖٔ 
 انًزكشسح

 شٓش٘

 ثئػذاد ٔٚمٕو انشكبٖٔ سدم خشاخؼي

 زهٕل ٔالزشاذ انًزكشسح نهشكبٖٔ رمشٚش

 ٔيشالجخ رُفٛزْب ٔكٛفٛخ انًشكلاد نٓزِ

 إنٗ انزمشٚش ثئسسبل ٚمٕو ثى ٔيٍ رُفٛزْب،

انزخطٛظ الاسزشارٛدٙ ٔرطٕٚش  يذٚش
 انخذيبد

 اندٕدح إداسح يٕظف

7.  

انزٕطٛبد 

 انًمزشزخ
 أسجٕػٙ

 شكبٖٔ انؼًلاء ٔسفغ سدم يشاخؼخ

 انزٕطٛبد

 شؤٌٔ انًشاكزلسى  يذٚش

ػلالبد / يذٚش لسى 

 انؼًلاء
8.  

 اػزًبد

 انزٕطٛبد
 انًمزشزخ

شٓش٘ / 

زست 
 انسبخخ

شكبٖٔ انؼًلاء ٔأخز  سدم يشاخؼخ

 انًمزشزخ انزٕطٛبد انمشاس ثشأٌ

 أيٍٛ انًدهس انفشػٙ

9.  
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 تقارير الأداء 

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

رمبسٚش الأداء 

 شٓش٘ انشٓشٚخ 

لسى شؤٌٔ  يٕظف اػذاد رمبسٚش الأداء ثُٓبٚخ انشٓش 

انًشاكز / يٕظف لسى 
 ػلالبد انؼًلاء

0.  

رمبسٚش الأداء 

 شٓش٘ انشٓشٚخ

ٔانزشكٛز  رمبسٚش الأداء انشٓشٚخ يشاخؼخ

 ػهٗ َمبط انضؼف 

لسى شؤٌٔ انًشاكز  يذٚش

ػلالبد / يذٚش لسى 

 انؼًلاء
4.  

 انزٕطٛبد 

 شٓش٘

ثٓب نهفزشح  يزبثؼخ انزٕطٛبد انزٙ أٔطٙ

 انسبثمخ اٌ ٔخذد 

لسى شؤٌٔ انًشاكز  يذٚش

ػلالبد / يذٚش لسى 
 انؼًلاء

3.  

 انزٕطٛبد

 ٕٚو  2

فٙ زبل ػذو انؼًم ثبنزٕطٛبد، رزى ػًهٛخ 

ٔيٍ ثى انؼًم انزسش٘ نًؼشفخ الأسجبة 

 ػهٗ رُفٛز انزٕطٛبد

لسى شؤٌٔ انًشاكز  يذٚش

 ػلالبد/ يذٚش لسى 

 انؼًلاء
2.  

رمبسٚش الأداء 

 ٕٚو 3 انشٓشٚخ
ٔيُبلشخ انًسؤٔنٍٛ ػٍ يشاخؼخ انزمبسٚش 

   أٚخ َمبط ضؼف فٙ الأداء

 أيٍٛ انًدهس انفشػٙ

5.  

رمبسٚش الأداء 

انشٓشٚخ/ 
 انزٕطٛبد 

 ٕٚو  1

اسشفخ رمبسٚش الأداء انشٓشٚخ ٔانزٕطٛبد 

 نهفزشح انمبديخ 

لسى شؤٌٔ  يٕظف

انًشاكز / يٕظف لسى 
 انؼًلاءػلالبد 

6.  
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 إدارة انعًلاء ويعهىياتهى .1

 تسجيل بيانات الأعضاء )المستفيدين والمانحين(

 انسياساث 1.1

نشاء قاعدة بيانات التنسيق مع إدارة تقنية المعمومات لإ علاقات العملاءيجب عمى إدارة  1.1.6
والعمل عمى تحديثيا باستمرار،  بالعملاءتحتوي عمى كافة المعمومات المتعمقة  لمعملاء

  وسيمة لمعرفة الجيات المؤثرة عمييم في أخذ القرارك بحيث تستخدم قاعدة البيانات
(Business Intelligence.) 

 حسب طبيعة علاقتيم بالجمعية عمى النحو التالي:وذلك العملاء ان يتم تصنيف يجب  1.1.6

 / داعمين مانحين .1

 جيات حكومية .1

 أعضاء مجالس أحياء .1

 مختمف .4

يجب اتباع ترميز رقمي موحد لتعريف عملاء الجمعية بحيث يأخذ كل عميل رقم غير  1.1.6
  مكرر. 

علاقات إدارة قبل من يعين رئيسي يتولى مسؤولية إنشاء وتحديث معمومات العملاء شخص  4.1.6
لا يسمح لغير كما انو ي. وشخص آخر ينوب عنو في حالة غياب الشخص الرئيس العملاء

الشخص المسؤول عن إنشاء وتحديث قاعدة بيانات العملاء بإجراء اية تعديلات عمى 
 قاعدة البيانات.

بذلك  علاقات العملاءعند إنشاء أو تعديل معمومات العملاء يجب أخذ موافقة مدير إدارة  5.1.6
 من خلال نموذج إنشاء وتعديل معمومات العملاء.

 لمعمومات عملاء الجمعيةالموحد يجب أن تمثل قاعدة بيانات العملاء المصدر الرئيسي  6.1.6
 لمجمعية.جميع تفاصيل العملاء اليامة ان تحتوي عمى وبالتالي يجب 
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يجب أن ترتبط قاعدة بيانات العملاء بالنظام المالي لمجمعية بحيث يتم متابعة الحركة  7.1.6
    لأنشطة المختمفة.المالية لمساىماتيم بتمويل البرامج وا

بناء عمى رغبة إصدار تقارير إحصائية من قاعدة بيانات العملاء توفير خاصية يجب  8.1.6
    المستخدم بشكل مرن وسريع.

 

 الاجراءاث 1.1

 إدارة الممفات الشخصية لمعملاء

 المخرج
المدة 
 الزمنية

 الرقم المسؤول العملية

 إَشبءًَٕرج 

 يؼهٕيبد ٔرؼذٚم

 انؼًلاء

ػُذ 

 انسبخخ

 يؼهٕيبد ٔرؼذٚم إَشبءرؼجئخ ًَٕرج 
 ثدًٛغ يؼهٕيبد انؼًٛم انؼًلاء

ػلالبد يٕظف لسى 
  .0 انؼًلاء

 إَشبءًَٕرج 

 يؼهٕيبد ٔرؼذٚم
 انؼًلاء

 ٕٚو 1

 يؼهٕيبد ٔرؼذٚم إَشبءًَٕرج يشاخؼخ 

 انؼًلاء

 ػلالبد انؼًلاءلسى  يذٚش

4.  

 إَشبءًَٕرج 

 يؼهٕيبد ٔرؼذٚم
 انؼًلاء

 ٕٚو 1

انًٕافمخ ػهٗ إَشبء أٔ رؼذٚم يؼهٕيبد 

 انؼًٛم أٔ سفضٓب 

 ػلالبد انؼًلاءلسى  يذٚش

3.  

لبػذح ثٛبَبد 

 ٕٚو  1 انؼًلاء يسذثخ

إدخبل انًؼهٕيبد إنٗ  –فٙ زبل انًٕافمخ 

ٔرٕلٛغ انًُٕرج إشؼبسا لبػذح انًؼهٕيبد 

 ثئدخبل انًؼهٕيبد 

ػلالبد يٕظف لسى 

  .2 انؼًلاء

يهف ًَبرج 

 ٔرؼذٚم إَشبء

 يؼهٕيبد
 انؼًلاء

 ٕٚو 1

 يؼهٕيبد ٔرؼذٚم إَشبءزفع ًَٕرج 

    فٙ يهف خبص ثزنك انؼًلاء

ػلالبد يٕظف لسى 

 انؼًلاء
5.  
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 جمعية مراكز ا حياء
 بمنط ة مكة المكرمة

 نموذج قيا  ر ا العملاء

 عنصر كل ع  الر ا مستو  يم ل الذ  الرقم اختيار الرجاء = اعار  بشدة1 =    وا ق2 = اوا ق نوعا ما3

  =  وا ق4 =  وا ق بشدة5

 اسم البرنام / الفعالية:  التاريخ: 

 المدينة/ المحا  ة:  الفر /مركز الح  الم دم للفعالية: 

 المعٌار 1 2 3   4 5

 .1 بشكل عام أشعر بالرضا عن الخدمة التً قدمت لً      

 .2 اشعر بأنه تم تحقٌق الفائدة المرجوة من حصولً على الخدمة      

 .3 اعتقد بأن مكان تقدٌم الخدمة ذو جودة عالٌة      

 .4 تم تنفٌذ وتنظٌم الخدمة بكفاءة عالٌة      

 .5 اعتقد بانه تم الالتزام والتقٌد المواعٌد المحددة      

 .6 ٌتمٌز مقدم البرنام  بالكفاءة العالٌة       

 .7 اتطلع الى الحصول على مزٌد من الخدمات فً المستقبل     

     
سأقوم بتوصٌة معارفً من سكان الحً على الاستفادة من 

 خدمات الجمعٌة 
8. 

 .9 اعتقد بأن طرٌقة الاعلان عن الخدمة كانت فعالة      

 .10 أشعر بأن الخدمة المقدمة تتوافق مع توقعاتً وتطلعاتً      

     
اعتقد بأن رسوم الاشترا  )ان وجدت( رمزٌة وفً متناول 

 الجمٌع 
11. 

- .............................................................................. 

 الاقتراحات للبرام / الفعالٌات القادمة

- .............................................................................. 

- .............................................................................. 

- .............................................................................. 

- .............................................................................. 

 المعلومات الشخصية

26-35 10-25 
 الرجاء اختيار الفئة العمرية

 50-36  فما فوق 51

 هل هذه المرة الأولى التً تحضر/ تستفٌد بها من خدمات الجمعٌة     نعم  لا

 الاسم:

 رقم الجوال:  البرٌد الالكترونً:  

 الحً:  المهنة: 
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الرجاء الاختيار:                                       

العنوان:

هاتف: 

جوال:  بريد الالكتروني:  ال

عضو مجلس حي  مانح / داعم  الرجاء تحديد نوع العميل: 

اخر  جهة حكومية 

جمعية مراكز الأحياء 

اعتمده  أعده

ملاحظات اخرى: 

نموذج انشاء / تعديل بيانات العملاء 

اسم العميل:  

رقم العميل: 

قناة الإتصال:


