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 مقدمة عن الدليل:  .1

 

رغبأة من إدارة الخأدمأات المسأأأأانأدة بجمعيأة مراكز الأحيأاء بمنطقأة مكأة  يأأت  هأ ا الأدليأل انطلاقأا  من  

عملاء وتحأديد السأأأأيأاسأأأأات والإجراءات ة بالعلاقأ المكرمة بتوفير دليأل يسأأأأاعد الجمعيأة على تن يم ال

 العلاقة بهم وكسب ثقتهم. وتعزيزهم  للأعمال ذات الصلة ب

 الأهداف   .2

 

توفير مسأأأأتند مرجع  لإدارة علاقات العملاء وتحديد السأأأأياسأأأأات والإجراءات للأعمال ذات  1.1.2

 العملاء وك لك تعزيز الضوابط على تلك السياسات والإجراءات.الصلة بإدارة علاقات  

وتأحأأديأأد الصأأأألاحأيأأات  2.1.2 الأعأمألاء  بأأإدارة عألاقأأات  الأمأرتأبأطأأة  السأأأأيأأاسأأأأأات والإجأراءات  تأوثأيأق 

 والمسؤوليات المرتبطة بها. 

 استخدام الدليل  .3

 

موظف  إدارة علاقأات العملاء لأدا الجمعيأة والمراكز   لعمأل كمرجع الأدليأل هأ ا يسأأأأتخأدم 1.1.3

التأابعأة لهأا والت  تقوم بأالتعأامأل مع المسأأأأتفيأدين من خأدمأات الجمعيأة ف  الح . يسأأأأتخأدم 

ن را لوجود علاقأة مبأاةأأأأرة بين وظيفأة   الأدليأل بأالتوامي مع  دليأل إدارة علاقأات العملاء هأ ا

إدارة العملاء   -علاقأات العملاء ووظيفأة علاقأات العملاء لام لا: دليأل إدارة علاقأات العملاء  

 ومعلوماتهم(.

 بهأدف وذلأك الأدليأل، لهأ ا دوريأة مراجعأة بعمليأة ينبغ  على إدارة علاقأات العملاء القيأام 2.1.3

 على تطرأ قد الت  للتغيرات وفقا   التعديل إلى للتطبيق، أو حاجته وقابليته ملاءمته مدا تقييم

 .بها المحيطة أو البيئة الجمعية

على   عمليأة بحيأث تحتوي كأل علاقأات العملاءنموذج إطأار إدارة عمليأات   على الأدليأل هأ ا بن  3.1.3

أفضأل الممارسأات العالمية نأمن حدود السأياسأات الحالية  تتماةأى مع وإجراءات سأياسأات

 الجمعية.  ف  المتبعة

 مراقب الدليل  .4

 

يجأب أ  توجأه كأافأة الاسأأأأتفسأأأأارات ومراقأب هأ ا الأدليأل هو مأدير إدارة علاقأات العملاء.   1.1.4

 الدليل ونطاقه وأهدافه إلى مراقب الدليلوالأمور المتعلقة به ا  

إ  مسأأأأؤوليأة الحفأاا على الأدليأل ومحتويأاتأه وتوميعأه كليأا أو جزئيأا ، بأالإنأأأأافأة إلى تحأدي أه   2.1.4

  وتطبيقه على نحو صحيح ه  من صلاحيات مراقب الدليل.
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 حق الاطلاع على الدليل   .5

 

إ  كافة العاملين المعنيين ف  الجمعية لهم حرية الاطلاع على ه ا الدليل بعد الحصول على  1.1.5

 موافقة مسبقة من مراقب الدليل.  

 يجب أ  يتاح لكافة المدراء فضلا  عن العاملين ف  إدارة علاقات العملاء الاطلاع على الدليل.  2.1.5

 الموافقة على الدليل  .6

 

  الرئيس التنفي ي يجب أ  يتم اعتماد دليل سأأياسأأات وإجراءات إدارة علاقات العملاء من قبل  1.1.6

 وذلك قبل ونعه قيد التطبيق. 

 .الرئيس التنفي ي  قبل   يتم تفعيل الدليل بدءا  من تاريخ اعتماده من  2.1.6

 تطبيق الدليل .7

 

يتولى مراقب الدليل مسأأأؤولية التأكد من تطبيق سأأأياسأأأات وإجراءات عمليات إدارة علاقات  1.1.7

 العملاء الواردة ف  الدليل.

يمكن لمراقب الدليل تفويض مسأأأؤولية تطبيق سأأأياسأأأات وإجراءات إدارة علاقات العملاء  2.1.7

وفقأا  لمأا هو وارد بهأ ا الأدليأل إلى أحأد العأاملين ف  إدارة علاقأات العملاء حسأأأأب مأا يراه 

 مناسبا.

 تحديث الدليل .8

 

يهدف ه ا الدليل إلى أ  يكو  بم ابة وثيقة حية تضأأاف إليها سأأياسأأات وإجراءات جديدة ف   1.1.8

 حال الضرورة. 

عند مواجهة مدير إدارة علاقات العملاء لقضأية لم يتم تناولها ف  ه ا الدليل يجب أ  يتعامل  2.1.8

 مع القضية بحسب العرف السائد.  

التعديلات يجب أ  تتم كافة  كما  يجب تحديث الدليل بإنأأأافة السأأأياسأأأة أو الإجراء المطلو .   3.1.8

 والتحدي ات على ه ا الدليل وفقا  لإجراءات التحديث الواردة ف  ه ا الجزء.

  الانحراف عن السياسات والإجراءات .9

 

يجأب على جميع الموظفين ف  إدارة علاقأات العملاء التأأكأد من الامت أال التأام لن  وروح هأ ا   1.1.9

 الدليل والعمل على مساعدة مدير إدارة علاقات العملاء على تطبيقه بالشكل الصحيح. 
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عند مواجهة صعوبة ما ف  فهم مضمو  الدليل أو بعض النقاط الواردة فيه، يجب استشارة  2.1.9

 مدير إدارة علاقات العملاء والحصول على التونيح اللامم.  

عند نأأأرورة الانحراف مؤقتا  عن أي من السأأأياسأأأات والإجراءات الواردة ف  ه ا الدليل، يجب   3.1.9

 إخطار مدير إدارة علاقات العملاء وأخ  التعليمات اللاممة به ا الشأ .

 نطاق الدليل  .10

 

 العملاء:يتضمن نطاق الدليل الوظائف التالية لإدارة علاقات  1.1.10

 إدارة التسويق لاإدارة العلاقات العامة والإعلام(  •

 معالجة المشكلات والاستفسارات والتغ ية الراجعة  •

 إدارة العملاء ومعلوماتهم •

 صيانة الدليل وتكرار معدل المراجعة   .11

 

يجأب أ  تتم مراجعأة واعتمأاد الأدليأل على فترات منت مأة لتعكس التغييرات ف  أنشأأأأطأة  1.1.11

 .الجمعيةأعمال  

يتناول الجدول التال  معدل تكرار المراجعة ومسأأأؤولية أداء المراجعة ومسأأأؤولية المعتمد  2.1.11

    النهائ :

هو صأأأأاحأب الصأأأألاحيأة ف  الاعتمأاد النهأائ  لأي نسأأأأخأة    لجمعيأةويعتبر الرئيس التنفيأ ي ل 3.1.11

 مراجعة أو معدلة من ه ا الدليل
 

 المراجعة  تكرار المراجعة معدل   مسؤولية المراجعة  مسؤولية الموافقة 

 السياسات   ةهر  12كل  مدير إدارة علاقات العملاء  مدير إدارة الشؤو  الإدارية 

 الاجراءات  ةهر  12كل  مدير إدارة علاقات العملاء  مدير إدارة الشؤو  الإدارية 
 

 إجراءات التحديث  .12

 

التالية الت  لها تأثير مباةأأأر تتم التعديلات بالدليل كنتيجة لسأأأبب أو مجموعة من الأسأأأبا   1.1.12

 على أعمال إدارة علاقات العملاء:

 التغيرات ف  السياسات العامة للجمعية •

 التغيرات ف  وظائف وأنشطة الجمعية •

 التغيرات ف  الهيكل التن يم  للجمعية •

 التغيرات ف  أدوار ومهام ووصف وظيفة إدارة علاقات العملاء •
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لاالإنأافة   الإلغاء   التعديل( من قبل مسأتخدم الدليل ال ي يرفعه  يتم طلب تحديث الدليل  2.1.12

لمراقب الدليل للموافقة أو الرفض. يجب أيضأأا أ  يلق  طلب التغيير   التحديث الضأأوء على  

 أثر التغييرات المقترحة.

إ  أي طلب تعديل لا يتناسأأب مع اسأأتراتيجية وسأأياسأأات الجمعية لن تتم الموافقة عليه.  3.1.12

الرئيس التنفيأ ي عنأد حصأأأأول اختلاف ف  الرأي حول التعأديأل أو عأدمأه يجأب رفع الطلأب إلى 

 للبت فيه.     لجمعيةل

يمكن إجراء التعأديأل خأارج النطأاق الزمن  لمعأدل تكرار الصأأأأيأانأة والمراجعأة الوارد ف  هأ ا  4.1.12

 الجزء. 

عند إجراء التعديل يقوم مراقب الدليل بتسأجيل التعديلات ف  سأجل نأبط تحدي ات الدليل  5.1.12

 الوارد ف  ه ا الجزء.

يتم إصأدار كافة التعديلات المؤقتة ف  صأيغة م كرة تن يمية مسأتقلة مع إةأارة تدل على   6.1.12

 .الأجزاء ذات الصلة المتأثرة ف  الدليل

يجأب ربط التعأديلات المؤقتأة بفترة ممنيأة محأددة بحيأث ينته  سأأأأريأا  مفعولهأا بأانتهأاء   7.1.12

الفترة.  عنأد الحأاجأة إلى تمأديأد فترة التعأديلات المؤقتأة يجأب إصأأأأدار مأ كرة تن يميأة أخرا  

 تلغ  الأولى.   

 سجل مراقبة عمليات التحديث   .13

 

 يجب تحديد التاريخ و الرقم التسلسل  للنسخة ورقم الصفحة الت  تم عليها التعديل. 1.1.13

 يجب تلخي  النقاط الت  تم تعديلها ف  سجل مراقبة عمليات التحديث.  2.1.13

 حقوق التأليف والنشر .14

 

وقأد أعأد للاسأأأأتخأدام  بمنطقأة مكأة المكرمأة  إ  هأ ا الأدليأل هو ملأك لجمعيأة مراكز الأحيأاء   1.1.14

 الداخل  فيها فقط.

لا يسأأمح أ  يتم نسأأخ أو تخزين أي جزء من ه ا الدليل ف  أي ن ام أو ةأأكل أو أ  يتم نقله  2.1.14

دو   –سأواء الكترونية أو مصأورة أو مسأجلة أو غير ذلك    –ف  أي ةأكل من خلال أي وسأيلة  

الرئيس التنفيأ ي الحصأأأأول على موافقأة خطيأة مسأأأأبقأة من مراقأب الأدليأل  بعأد موافقأة  

 لجمعية.ل

قأد تؤدي مخأالفأة أي من الفقرات الواردة أعلاه إلى إخضأأأأاع الجهأة المخأالفأة إلى الإجراءات  3.1.14

القانونية المعمول بها وفقا لقوانين المملكة العربية السأأأعودية وسأأأياسأأأات الجمعية بما 

 يخت  بحقوق النشر. 
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 عام  .15

 

علاقأات العملاء الت  تمكنهأا من تحقيق الأهأداف المرجوة منهأا  من أهم عوامأل نجأاح إدارة 1.1.15

السأأأياسأأأات والإجراءات المونأأأحة ف   أ  يتوفر فيها فريق عمل مؤهل وقادر على تنفي 

 ه ا الدليل.

يجب أ  يكو  لدا كل موظف معن  وصأأأف وظيف  محدد وتكليف معين لمسأأأاعدته ف   2.1.15

 معرفة تفاصيل وظيفته.
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 السياسات

 والاجراءات 
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 نموذج إطار إدارة علاقات العملاء  .16

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الأهداف العامة لإدارة علاقات العملاء:  1.1.16

 من خلال:   العمل الخاص بالتسويق لأعمال الجمعية ونشره   إطار العمل على تطوير  
 

 ميادة الوع  العام بأعمال الجمعية والمراكز  .1

 تن يم عملية التواصل مع المانحين ومنهجه   .2

المساهمة بتطوير الخدمات المقدمة للمستفيدين من خلال التعامل مع الشكاوا   .3

 والمقترحات والاستفسارات 

 المانحينتحسين صورة الجمعية لدا   .4

 مكونات وعمليات علاقات العملاء:  2.1.16

تقوم عمليات علاقات العملاء على أسأأأس منهجية وعلمية تحتوي على الك ير من العناصأأأر القائمة 

على تسأأأأويق أنشأأأأطأة الجمعيأة والمراكز، والمسأأأأاهمأة برفع مسأأأأتوا الخأدمأات المقأدمأة، وتوثيق 

والمراكز حيأث يتم ذلأك    العلاقأة مع المأانحين والعمأل على التواصأأأأل المسأأأأتمر بين المسأأأأتفيأدين  

 بتوفير وتفعيل العمليات التالية:

 إدارة التسويق  .1

 الحملات التسويقية .1.1

 (Leads Generationخلق الفرص لا .1.2

 إطلاق استبيانات الرنى الدورية .1.3

 والاستفسارات والاقتراحات  الشكاوا معالجة  .2

 الشكاوا تقديم ومعالجة  .2.1

 والاقتراحات إدارة معالجة الاستفسارات   .2.2

 إدارة تقارير الأداء وتحليلها  .2.3

 إدارة العملاء ومعلوماتهم  .3

 تسجيل بيانات الأعضاء لاالمستفيدين( .3.1

 إدارة الملفات الشخصية للعملاء .3.2

 إدارة التسويق 

 الحملات التسويقية  أ. 

 . إطلاق استبيانات الرنى الدوريةج

 ( Leadsخلق الفرص لا  . 

علاقات العملاء نموذج إطار إدارة   

معالجة المشكلات والاستفسارات  
 والاقتراحات 

 الشكاوا تقديم ومعالجة أ. 

 والاقتراحات . إدارة معالجة الاستفسارات  

 . إدارة تقارير الأداء وتحليلها ج

 إدارة العملاء ومعلوماتهم 

لاالمستفيدين   أ. تسجيل بيانات الأعضاء
 ( والمانحين

 للعملاءالشخصية   الملفات . إدارة 
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 السياسات  .17

 

 إدارة التسويق  .18

 

 الحملات التسويقية: 
 

الخطة يجب أ  تتفق أعمال وأنشطة إدارة علاقات العملاء مع أهداف وسياسات الجمعية وك لك مع  1.1.18

 الاستراتيجية الت  قيد التنفي  ف  الفترة الزمنية لأعمال وأنشطة إدارة علاقات العملاء.

تهدف أنشطة الإعلا  عن الجمعية وبرامجها إلى تعريف العملاء بالمشاريع والخدمات المختلفة من   2.1.18

 أجل تحفيز المانحين على دعم ه ه المشاريع و ك لك المستفيدين على الاستفادة منها. 

تعتبر إدارة علاقات العملاء الجهة المسؤولة عن اختيار وإطلاق الحملات التسويقية وذلك بالتنسيق مع  3.1.18

 إدارة الجمعية وبما يتوافق مع جدول الصلاحيات والمهام.

يجب على إدارة علاقات العملاء اختيار منهجية الإعلا  ووسيلة الإعلام المناسبة بما يتوافق مع جدول   4.1.18

 الصلاحيات والمهام. 

ومكة   5.1.18 جدة  مد   أحياء  سكا   م ل  بالإعلا   المستهدفة  الشريحة  إلى  الإعلانية  الحملة  توجيه  يجب 

 والطائف من جهة والمانحين من جهة أخرا.

 يجب اختيار وسيلة الإعلام المناسبة بالتنسيق مع وكالة الدعاية والإعلا  لإطلاق الحملة الإعلانية. 6.1.18

 ما يل : –على سبيل الم ال لا الحصر   –تتعدد الأنشطة وطبيعة الحملات الإعلانية وتشمل  7.1.18

التسويق الإلكترون : من خلال تطوير الموقع الإلكترون  الخاص بجمعية مراكز الأحياء وونع خطط   •

المقدمة.   والخدمات  بالمشاريع  المستهدفة  الفئة  تعريف  إلى  تهدف  إلكترونية  حملات  وبرامج 

 ويشمل أيضا التسويق عبر رسائل الجوال القصيرة والمستهدفة للأفراد. 

لام ل   • المستهدفة  الفئات  تجمعات  أماكن  ف   توميعها  ويتم  المطبوعة:  النشرات  عبر  التسويق 

 الفنادق والأسواق التجارية والشركات الكبرا(.

الأحياء،    • وخارج  داخل  استراتيجية  مواقع  ف   ونعها  يجب  الإعلانية(:  لااللوحات  الخارجية  الإعلانات 

 بحيث يمكن للعملاء رؤيتها خلال تنقلاتهم. 

 إعداد خطة سنوية للحملات التسويقية من قبل إدارة علاقات العملاء تتضمن الخصائ  التالية:  8.1.18

 التوافق مع الأهداف والتوجهات العامة للجمعية  •

وتطوير   • الاستراتيج   التخطيط  المالية،  الشؤو   م ل  العلاقة  ذات  الأخرا  الإدارات  مع  التنسيق 

 الخدمات، ةؤو  المراكز والبرامج والمشاريع 

وقيم   • ورسالة  برؤية  العملاء  وع   لزيادة  تهدف  إعلانية  وحملات  دورية  ترويج  خطط  تشمل  أ  

 وأنشطة الجمعية

 أ  تشمل موامنة تقديرية لتكاليف الحملات التسويقية   •

 أ  تتحرا الوقت المناسب لإطلاق الحملات التسويقية  •
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متابعة ومراقبة وتقييم الحملات الإعلانية ومدا فاعليتها وتحقيقها للأهداف المرجوة منها ثم رفع   9.1.18

 التقارير الدورية ب لك إلى إدارة الجمعية.  

تم ل روح ودور الجمعية    (Visual Identity)العمل على تعزيز هوية الجمعية عبر انشاء هوية بصرية   10.1.18

 ف  المجتمع وأ  تكو  ثابتة ف  جميع الحملات التسويقية.
 

 

 خلق الفرص: 
 

يجأب على إدارة علاقأات العملاء القيأام بأالتنسأأأأيق المبأاةأأأأر مع إدارة التخطيط الاسأأأأتراتيج  وتطوير  11.1.18

 الخدمات لمعرفة طبيعة البرامج والأنشطة الت  تنوي الجمعية إطلاقها.

والأنشأأأأطأة الت  يرغبو  بتمويلهأا  يجأب ا  يتم تحأديأد وتسأأأأجيأل اهتمأامأات المأانحين بطبيعأة البرامج  12.1.18

 ومن ثم مناقشة إمكانية إنشاء تلك البرامج والأنشطة مع التخطيط الاستراتيج  وتطوير الخدمات.

تعتبر إدارة علاقات العملاء بالتنسأيق المباةأر مع إدارة تنمية الموارد الجهة المسأؤولة عن التواصأل   13.1.18

مع المانحين لعرض البرامج والأنشأأطة الت  ترغب الجمعية بإطلاقها وتزويدهم بالمعلومات اللاممة  

 حولها.

عند تحديد برنامج أو نشأأاط معين بالتزامن مع تحديد مانحين محتملين لاخلق فرصأأة( يجب ا  تتم إدارة   14.1.18

عمليأة خلق الفرصأأأأة بصأأأأورة احترافيأة ومنهجيأة مرتبطأة بحأالأة الفرصأأأأة من بأدايتهأا إلى إغلاقهأا على  

 الشكل التال :

تحديد الفرصأأأة: إنشأأأاء الفرصأأأة وتوثيق المعلومات الخاصأأأة بالفرصأأأة والمانحين المحتملين  .1

بالإنأافة إلى تحديد نسأبة وعوامل نجاح الفرصأة لاتحويلها إلى برنامج ممول من أحد المانحين(.  

 تأخ  الفرصة هنا حالة "تحديد".   

متأابعأة الفرصأأأأة: البأدء بأالتواصأأأأل مع المأانحين وتوثيق حأالأة تقأدم الفرصأأأأة وجميع مراحأل   .2

 التواصل مع المانحين مع تحديث نسبة وعوامل النجاح. تأخ  الفرصة هنا حالة "متابعة".    

إغلاق الفرصأأأأة: الوصأأأأول بأالفرصأأأأة إلى المراحأل النهأائيأة ف  نجأاحهأا وذلأك عنأد قبول أحأد  .3

المأانحين بتمويأل البرنأامج أو النشأأأأاط وبأالتأال  الحصأأأأول منأه على تعهأد خط  بأ لأك. تأأخأ  

 الفرصة هنا حالة "إغلاق".   

نجاح الفرصأة: الحصأول على التمويل اللامم من المانح للبرنامج أو النشأاط وبالتال  تحويل حالة  .4

 الفرصة إلى "ناجحة". 

 إلغاء الفرصة: عند التأكد بأ  الفرصة غير قابلة للنجاح وبالتال  تحويلها إلى "ملغاة" .5

 تتم متابعة حالة تقدم الفرص باستمرار وتحدي ها ومن ثم اصدار تقرير أسبوع  ب لك. 15.1.18
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 إطلاق استبيانات الرنى الدورية: 
 

يجأب على إدارة علاقأات العملاء اسأأأأتطلاع لراء المأانحين بعأد إغلاق برنأامج أو مشأأأأروع معين وتحليأل   16.1.18

النتائج ومن ثم أخ  الخطوات اللاممة لمعالجة نقاط الضأأعف والتأكيد على نقاط القوة من اجل نأأما   

 الاستدامة.

التعامل مع أي مسأتجدات داخلية لامشأكلات داخلية قد تؤثر سألبا على تقديم الخدمة( أو خارجية لام ل    17.1.18

امتناع المانحين عن تنفي  التزاماتهم( بشأكل سأريع ومر  للحد من أي تأثير سألب  قد ينشأأ نتيجة ه ه  

 المستجدات.

التنسأأأأيق المبأاةأأأأر مع إدارة الجودة للحصأأأأول على نتأائج اسأأأأتبيأانأات رنأأأأا المسأأأأتفيأدين من البرامج   18.1.18

والأنشأأطة قبل اسأأتطلاع لراء المانحين حول نتائج تلك البرامج والأنشأأطة وذلك لمعالجة وتلاف  أية 

 نتائج سلبية.

الاطلاع على نتائج اسأأتبيانات رنأأى المسأأتفيدين المعدة من قبل إدارة الجودة واسأأتخلاص قصأأ    19.1.18

 النجاح ومن ثم استخدامها ف  تحسين العلاقات مع المانحين.

عنأد اكتشأأأأاف أي مشأأأأكلأة قأد تؤثر على العلاقأة مع المأانحين يجأب على مأدير إدارة علاقأات العملاء   20.1.18

معالجتها على وجه السأأرعة باحترافية عالية لضأأما  عدم تفاقم المشأأكلة وبالتال  التأثير السأألب  على  

 العلاقة. 

اعتمأاد نقطأة اتصأأأأال موحأدة مع المأانحين والتوجأه إليهم عبر الأةأأأأخأاص المعتمأدين من قبأل إدارة   21.1.18

الموارد المأأاليأأة وبموافقأأة   لا يسأأأأمح بأأامدواجيأأة  و.  الرئيس التنفيأأ يعلاقأأات العملاء أو إدارة تنميأأة 

الاتصال بالمانحين من قبل أفراد مختلفين ف  الجمعية دو  علم وموافقة مدير إدارة علاقات العملاء  

 . والرئيس التنفي يوإدارة تنمية الموارد المالية 

الأمسأأأأتأمأر   22.1.18 والأتأحسأأأأيأن  الأتأطأويأر  تأقأنأيأأات  تأتأبأع  أ   الأعأمألاء  إدارة عألاقأأات   Continuous)يأجأأب عألأى 

Improvement) لتطوير ورفع مستوا علاقاتها مع المانحين والمستفيدين. 
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 الاجراءات  .19

 

 الحملات التسويقية: 
 

 م المسؤول العملية المدة الزمنية  المخرج

قنوات الإعلا    
 المتفق عليها

 عند الحاجة 
اختيار قنوات منهجية للإعلا  لانشرات، موقع الكترون ،  

رسائل جوال قصيرة، لوحات إعلانية، ...إلخ( واعتمادها من  
 ادارة الجمعية.

مدير إدارة علاقات  
 العملاء وتنمية الموارد

1.  

 عند الحاجة  قنوات الإعلا  
مناقشة المتطلبات مع وكالة إعلا  مقترحة وطلب  

 مقترحاتها. 
مدير إدارة علاقات  

  .2 العملاء وتنمية الموارد

المقترحات  
 الإعلانية 

أسبوع إلى  
 أسبوعين

إرسال مقترحاتها إلى مدير إدارة علاقات العملاء وتنمية  
  .3 وكالة الإعلا   الموارد. 

المقترحات  
 الإعلانية 

أسبوع إلى  
 أسبوعين

مدير إدارة علاقات   تقييم إذا كانت هنالك حاجة لدعاية إنافية.
 العملاء وتنمية الموارد

4.  

ثم اعتماده من قبل إدارة  تحديد برنامج الإعلا ، ومن  عند الحاجة  برنامج الإعلا  
 الجمعية.

مدير إدارة علاقات  
 العملاء وتنمية الموارد

5.  

  .6 وكالة الإعلا   إطلاق برنامج الإعلا  رسميا من قبل إدارة الجمعية. عند الحاجة  البرنامج الدعائ 
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 خلق الفرص: 
 

 م المسؤول العملية المدة الزمنية  المخرج

محف ة البرامج  
 والأنشطة 

سنوي   نصف  
 سنوي

استلام محف ة البرامج والأنشطة من إدارة  
 الخدمات ومراجعتهاالتخطيط الاستراتيج  وتطوير 

مدير إدارة علاقات  
  .1 العملاء 

سنوي   نصف   مانحين محتملين
 سنوي

مدير إدارة علاقات   تحديد المانحين المحتملين لتمويل البرامج والأنشطة  
 العملاء 

2.  

تحديد فرصة معينة ممكن تطويرها مع مانحين   عند الحاجة  فرص محددة 
 محتملين ودراسة كامل جوانبها

إدارة علاقات  مدير 
 العملاء 

3.  

 عند الحاجة  فرص محددة 
توثيق الفرص بحيث يتم ربطها ببرنامج أو نشاط  

 معين مع المانحين المحتملين 
إدارة علاقات  موظف 

  .4 العملاء 

فرص متابعة    
 أسبوع  مغلقة 

مراجعة الفرص المسجلة وتعديلها حسب تطور  
 النجاح العلاقة أو تضائلها والعمل على تحديث نسبة 

مدير إدارة علاقات  
  .5 العملاء 

فرص ناجحة    
 عند الحاجة  ملغاة

تحديث حالة الفرصة وتوثيق الحالة   – عند نجاح الفرصة 
 "ناجح" 

تحديث الحالة وتوثيق الحالة   –عند عدم نجاح الفرصة 
 "ملغاة" 

مدير إدارة علاقات  
  .6 العملاء 
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 استبيانات الرنى الدورية: 
 

 م  المسؤول  العملية  المدة الزمنية  المخرج 

استبيا  رنا  
 العملاء

يوم بعد    1
 انتهاء المشروع 

إعداد استبيا  رنا العملاء بعد كل مشروع أو برنامج، وذلك  
 بالتنسيق مع إدارة علاقات العملاء وإدارة ةؤو  المراكز 

  .1 موظف إدارة الجودة 

استبيا  رنا  
 العملاء

 يوم  2
مراجعة محتوا استبيا  رنى العملاء ورفع التوصية  

 بالتعديل إ  وجد 
مدير إدارة علاقات  

 المراكز  العملاء   إدارة
2.  

استبيا  رنا  
 العملاء

  .3 موظف إدارة الجودة  جمع جميع الاستبيانات المعبئة من قبل المستفيدين  أسبوع 1

تقرير نتائج استبيا   
 رنا العملاء 

 يوم  3
تحليل نتائج الاستبيا  وتحديد مستوا رنا العملاء وإعداد  

  .4 موظف إدارة الجودة  تقرير نتائج الاستبيا . 

تقرير نتائج استبيا   
 رنا العملاء 

مدير إدارة علاقات   مراجعة تقرير نتائج استبيا  رنا العملاء ومناقشته.  يوم  3
  .5 إدارة المراكز العملاء   

خطوات معالجة  
 نقاط الضعف 

مدير إدارة علاقات   الاتفاق على الخطوات الكفيلة بمعالجة نقاط الضعف  أسبوع 1
  .6 المراكز  العملاء   إدارة

القرار باعتماد 
 التوصيات المقترحة

 أسبوع 1
تقوم إدارة الجمعية بمراجعة التقرير وأخ  القرار باعتماد  

 المقترحةالتوصيات 
  .7 إدارة الجمعية 

تقرير نتائج استبيا   
 رنى المانحين 

 أسبوع 1
استطلاع رنى المانحين عن البرنامج أو النشاط وتزويدهم  

 بقص  النجاح  
مدير إدارة علاقات  

  .8 العملاء
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 والاستفسارات والاقتراحات  الشكاوى معالجة 

 السياسات  .20

 

 الشكاوا تقديم ومعالجة  

يجأب توفير عأدة قنوات لاسأأأأتلام ةأأأأكأاوا العملاء لاوجأه لوجأه، الاتصأأأأال الهأاتف ، البريأد  1.1.20

 ...إلخ(. الإلكترون ،

يتولى قسأأأأم ةأأأأؤو  المراكز اسأأأأتقبأال ومعأالجأة ةأأأأكأاوا المسأأأأتفيأدين من خلال قنوات   2.1.20

 الاتصال المتاحة بالتنسيق مع المركز المسؤول عن الخدمة. 

يتولى قسأأم علاقات العملاء اسأأتقبال ومراجعة ةأأكاوا المانحين من خلال قنوات الاتصأأال   3.1.20

 المتاحة. 

على الأفراد المسأأؤولين عن تلق  أو اسأأتلام ةأأكاوا العملاء التعامل مع المتصأأل باحترافية   4.1.20

عالية من حيث أسألو  الرد وتحليل أسأبا  الشأكوا ومن ثم محاولة حلها مباةأرة. وإذا تع ر  

 ذلك يجب إخبار العملاء بأنه ستتم معاودة الاتصال بهم لاحقا  إلى حين حل المشكلة. 

يجب اسأأتخدام سأأجل لتدوين ةأأكاوا واسأأتفسأأارات العملاء ومقترحات الحلول. كما يجب  5.1.20

تحديث ه ا السأجل بشأكل دائم ومن ثم رفع ملخ  إلى مدير ةأؤو  المراكز ومدير علاقات  

 العملاء وإدارة الجودة.

يجب أ  يشأأأمل سأأأجل الشأأأكاوا تاريخ اسأأأتلام الشأأأكوا وتاريخ الرجوع إلى العميل بالحل   6.1.20

لمتابعة مدا سأأرعة الاسأأتجابة لطلبات العملاء. يسأأتخدم السأأجل كأداة لتقييم بعض مهام  

 قسم  ةؤو  المراكز وعلاقات العملاء.

يجأب على موظف إدارة الجودة دراسأأأأة ةأأأأكأاوا العملاء ومتأابعأة الحأل مع الإدارات المعنيأة  7.1.20

 لاحسب طبيعة الشكوا(. 

يجب أ  يتم تحليل الشأأكاوا الواردة من العملاء ومعدل تكرارها لاإذا تكررت( لتحديد الأسأأبا    8.1.20

 ، ودراسة الحلول والتوصيات الممكنة. الشكاواالرئيسية له ه 

يجب توفير التدريب المناسأأأب بالتنسأأأيق مع الإدارات المعنية لكافة الموظفين المسأأأؤولين  9.1.20

عن تلق  ةأأكاوا العملاء وذلك لرفع وتحسأأين مهارات التواصأأل مع العملاء بهدف تقديم 

 الخدمة الأفضل وبناء العلاقات المتميزة معهم.

يسأتحسأن تطوير قائمة بالأسأئلة المتكررة والإجابات المعتمدة. ويمكن نشأر ه ه القائمة ف    10.1.20

 الموقع الإلكترون . 
 

 تقارير الأداء 

يجب إعداد تقارير ةأأهرية ببيانات الاسأأتفسأأارات والشأأكاوا كما يجب متابعة سأأرعة العمل   11.1.20

 على اغلاق الشكوا.

 .الرئيس التنفي ييجب رفع تقارير دورية بالأداء إلى  12.1.20
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 الاجراءات  .21

 

 الشكاوا تقديم ومعالجة  
 

 م  المسؤول  العملية  المدة الزمنية  المخرج 

ةكوا المستفيد  
 المانح   

 فوري
استلام ةكوا المستفيد   المانح من خلال القنوات  

 المتاحة وتسجيلها ف  سجل ةكاوا العملاء. 
المراكز   قسم  قسم ةؤو   

 علاقات العملاء
1.  

 فوري الاجابة على الحل
الاجابة الفورية على الشكوا أو إعلام المتصل بإعادة  

 الاتصال لاحقا ري ما يوجد الحل. 
قسم ةؤو  المراكز   قسم  

 علاقات العملاء
2.  

 يوم  1 تحليل الشكوا 
عند تع ر الحل الفوري تتم دراسة الشكوا بشكل 

 الجهة الت  تساعد على الحل. سريع وتحديد 
قسم ةؤو  المراكز   قسم  

  .3 علاقات العملاء

سجل ةكاوا 
 تحديث سجل ةكاوا العملاء  يوميا العملاء

قسم ةؤو  المراكز   قسم  
  .4 علاقات العملاء

 الاتصال بالعملاء لموافاتهم بالإجابة على الشكاوا  يوميا إغلاق الشكاوا
قسم ةؤو  المراكز   قسم  

 علاقات العملاء
5.  

سجل ةكاوا 
 العملاء

 تحديث سجل ةكاوا العملاء  يوميا
سم ةؤو  المراكز   قسم  

 علاقات العملاء
6.  

تقرير الشكاوا  
 المتكررة 

 ةهري 

مراجعة سجل الشكاوا ويقوم بإعداد تقرير للشكاوا  
المتكررة واقتراح حلول له ه المشكلات وكيفية 

يقوم بإرسال التقرير  تنفي ها ومراقبة تنفي ها، ومن ثم 
 إلى مدير التخطيط الاستراتيج  وتطوير الخدمات

  .7 إدارة الجودة 

التوصيات  
 المقترحة

 مراجعة سجل ةكاوا العملاء ورفع التوصيات  أسبوع 
قسم ةؤو  المراكز   قسم  

 علاقات العملاء
8.  

اعتماد التوصيات  
 المقترحة

ةهري    
 حسب الحاجة

العملاء وأخ  القرار بشأ   مراجعة سجل ةكاوا 
  .9 الرئيس التنفي ي  التوصيات المقترحة
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 تقارير الأداء  

 م  المسؤول  العملية  المدة الزمنية  المخرج 

 اعداد تقارير الأداء بنهاية الشهر   ةهري  تقارير الأداء الشهرية 
قسم ةؤو  المراكز    

  .1 العملاءقسم علاقات 

 مراجعة تقارير الأداء الشهرية والتركيز على نقاط الضعف   ةهري  تقارير الأداء الشهرية 
قسم ةؤو  المراكز    
 قسم علاقات العملاء

2.  

 متابعة التوصيات الت  أوص  بها للفترة السابقة ا  وجدت   ةهري  التوصيات
قسم ةؤو  المراكز    
  .3 قسم علاقات العملاء

 يوم  2 التوصيات
ف  حال عدم العمل بالتوصيات، تتم عملية التحري لمعرفة  

 الأسبا  ومن ثم العمل على تنفي  التوصيات
قسم ةؤو  المراكز    
 قسم علاقات العملاء

4.  

 يوم  3 تقارير الأداء الشهرية 
مراجعة التقارير ومناقشة المسؤولين عن أية نقاط 

 نعف ف  الأداء   
  .5 الرئيس التنفي ي 

تقارير الأداء  
 ارةفة تقارير الأداء الشهرية والتوصيات للفترة القادمة   يوم  1 الشهرية  التوصيات 

قسم ةؤو  المراكز    
  .6 قسم علاقات العملاء
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 إدارة العملاء ومعلوماتهم  .22

 

 تسجيل بيانات الأعضاء لاالمستفيدين والمانحين( 
 

 السياسات  .23

 

يجأب على إدارة علاقأات العملاء التنسأأأأيق مع إدارة تقنيأة المعلومأات لإنشأأأأاء قأاعأدة بيأانأات   1.1.23

تحأدي هأا بأاسأأأأتمرار،  للعملاء تحتوي على كأافأة المعلومأات المتعلقأة بأالعملاء والعمأل على  

  بحيأث تسأأأأتخأدم قأاعأدة البيأانأات كوسأأأأيلأة لمعرفأة الجهأات المؤثرة عليهم ف  أخأ  القرار

 (.Business Intelligenceلا

 يجب ا  يتم تصنيف العملاء وذلك حسب طبيعة علاقتهم بالجمعية على النحو التال : 2.1.23

 مانحين   داعمين .1

 جهات حكومية .2

 أعضاء مجالس أحياء .3

 مختلف .4

 يجب اتباع ترميز رقم  موحد لتعريف عملاء الجمعية بحيث يأخ  كل عميل رقم غير مكرر.   3.1.23

يتولى مسأأأأؤوليأة إنشأأأأاء وتحأديأث معلومأات العملاء ةأأأأخ  رئيسأأأأ  يعين من قبأل إدارة   4.1.23

علاقات العملاء وةأأخ  لخر ينو  عنه ف  حالة غيا  الشأأخ  الرئيسأأ . كما انه لا يسأأمح 

لغير الشأأأخ  المسأأأؤول عن إنشأأأاء وتحديث قاعدة بيانات العملاء بإجراء اية تعديلات على  

 قاعدة البيانات.

عنأد إنشأأأأاء أو تعأديأل معلومأات العملاء يجأب أخأ  موافقأة مأدير إدارة علاقأات العملاء بأ لأك   5.1.23

 من خلال نموذج إنشاء وتعديل معلومات العملاء.

يجأب أ  تم أل قأاعأدة بيأانأات العملاء المصأأأأدر الرئيسأأأأ  الموحأد لمعلومأات عملاء الجمعيأة   6.1.23

 وبالتال  يجب ا  تحتوي على جميع تفاصيل العملاء الهامة للجمعية.

يجأب أ  ترتبط قأاعأدة بيأانأات العملاء بأالن أام المأال  للجمعيأة بحيأث يتم متأابعأة الحركأة المأاليأة   7.1.23

 لمساهماتهم بتمويل البرامج والأنشطة المختلفة.   

يجب توفير خاصأأية إصأأدار تقارير إحصأأائية من قاعدة بيانات العملاء بناء على رغبة المسأأتخدم   8.1.23

 بشكل مر  وسريع.   
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 الاجراءات  .24

 

 إدارة الملفات الشخصية للعملاء 
 

 م  المسؤول  العملية  المدة الزمنية  المخرج 

نموذج إنشاء وتعديل  
 معلومات العملاء

 عند الحاجة
وتعديل معلومات العملاء بجميع  تعبئة نموذج إنشاء 
 معلومات العميل 

قسم علاقات 
 العملاء

1.  

نموذج إنشاء وتعديل  
 معلومات العملاء

 نموذج إنشاء وتعديل معلومات العملاءمراجعة  يوم  1
قسم علاقات 

  .2 العملاء

نموذج إنشاء وتعديل  
 معلومات العملاء

 يوم  1
الموافقة على إنشاء أو تعديل معلومات العميل أو  

 رفضها 
قسم علاقات 

  .3 العملاء

قاعدة بيانات العملاء  
 محدثة 

 يوم  1
إدخال المعلومات إلى قاعدة   –ف  حال الموافقة 

 المعلومات وتوقيع النموذج إةعارا بإدخال المعلومات  
قسم علاقات 

 العملاء
4.  

ملف نماذج إنشاء وتعديل  
 معلومات العملاء

 يوم  1
إنشاء وتعديل معلومات العملاء ف   حفظ نموذج 

     ملف خاص ب لك
قسم علاقات 

  .5 العملاء
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 اعتماد مجلس الإدارة    

 

بأالجمعيأة . ف  اجتمأاع مجلس الإدارة   إدارة علاقأات العملاء  -دليأل السأأأأيأاسأأأأات والإجراءات  تم اعتمأاد  

  وتحأل هأ ه السأأأأيأاسأأأأة محأل جميع  م2023هأأأأأأأأ الموافق ...  ..... 1445لمنعقأد بتأاريخ  ...  .....   رقم لا     ( ا

 . سياسات سابقه.

 

        


