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ع سياسة تنظيم العلاقـة مـ
المستفيدين

يانات لجمعية دعم أصول الملكية الفكرية للك
غير الربحية
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الاعتماد 
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:  للدورة الثانية بتاريخ) 02/رقم(تم اعتماد هذه الوثيقة في اجتماع مجلس الإدارة 
.م02/12/2025ه الموافق 11/06/1447
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د ــــــــــــتمهي

حيــة تضــع جمعيــة دعــم أصــول الملكيــة الفكريــة للكيانــات غيــر الرب

السياســات والإجــراءات التــي تــنظم علاقتهــا بجميــع الأطــراف مــن

ــه  ــوعين وخلاف ــين ومتط ــتفيدين وداعم ــوق , مس ــل حق ــا يكف بم

وتشـكل أنظمـة العمـل والعقـود . الجمعية وكافة هـذه الأطـراف 

يقـة المصدر الأساسي في تحديد حقوق وواجبات المتعاقدين وطر

ة وحــدود المســؤولية وطريقــ, أدائهــا وتبعــات التقصــير فــي الأداء 

تســوية الخلافــات التــي قــد  تنشــأ مــن جــراء تنفيــذ هــذه العقــود 

. ةوالخدمات بشكل يكفل حماية الأطراف ذات العلاقة مع الجمعي

ع لهـا وتركز الجمعية على صيغة العلاقـات مـع المسـتفيدين، وتضـ

مـع مراجعتهـا . أولوية مـن خـلال وضـع آليـة لتنظـيم هـذه العلاقـة

.فيدباستمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق المست

ام ـــدف العـاله

ــ ــزة للمســتفيدين مــن كافــة الشــرائح بإتق ان تقــديم خدمــة متمي

وســرعة وجــودة عاليــة لإنجــاز معــاملاتهم ومتابعــة متطلبــاتهم 

تم ومقترحاتهم والعمـل علـى مواصـلة التطـوير والتحسـين التـي تـ

ول والوصـ, بالتعاون مع كافة الجهات للوصول إلى تحقيق الأهداف 

.إليهم بأسهل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفيد 
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الأهداف التفصيلية 

معية من تقدير حاجة المستفيد وكافة الفئات المستفيدة في الج
ة خلال تسهيل الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوب

دون عناء ومشقة

تقديم الخدمات المتكاملة بأحدث الأساليب الالكترونية 
في خدمة المستفيد

ساؤلات تقديم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما يتناسب مع ت
المستفيدين واستفساراتهم من خلال عدة قنوات

تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا  لوقته وتقديرا 
لظروفه وسرعة انجاز خدمته

ودة التركيز على عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لرفع ج
الخدمة المقدمة والتحسين المستمر لإجراء تقديم خدمة وأداء

مقدم الخدمة

فضل زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أ
ن والممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عالمعايير

طريق ما يلي 
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الأهداف التفصيلية 

فضل زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلال تبني أ
ن والممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عالمعايير

: طريق ما يلي 
06

قدمـة تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخـدمات الم
في الجمعية

قدمـه تكوين انطباعات وقناعات إيجابية جديدة نحو الجمعية ومـا ت
من خدمات

ذلـك نشر ثقافـة تقيـيم الخدمـة لـدى المسـتفيد والتشـجيع علـى
د والتأكد على أن تقيـيم جـودة  الخدمـة حـق مـن حقـوق المسـتفي

حيث أنها أداة للتقويم والتطوير لا للعقاب والتشهير

تها نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسـام التـي تقـدم خـدما
للمستفيدين الداخلي أو  الخارجي

خـدمات ابتكار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمسـتوى ونوعيـة ال
مات المقدمة للمستفيد  ومحاولة القضاء على معوقات تقديم خد

ذات جــودة عاليــة وذلــك مــن خــلال التطــوير والتحســين المســتمر 
دينللخدمات المقدمة للمستفيد من خلال تلمس أراء المستفي
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الأهداف التفصيلية 

دينالقنوات المستخدمة للتواصل مع المستفي

ةالاتصالات الهاتفي-2المقابلة-1

وسائل التواصل -3
الخطابات-4الاجتماعي

خدمات طلب -5
خدمة التطوع-6المساعدة

الموقع الالكتروني-7
للجمعية

مناديب المكاتب -8
الفرعية
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الأهداف التفصيلية 

الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين
:للتواصل مع المستفيدين 

اللائحة الأساسية للجمعية

دليل خدمات البحث الاجتماعي

دليل سياسة الدعم للمستفيدين

طلب دعم مستفيد
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الأهداف التفصيلية 

ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف 
المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

استقبال المستفيد بلباقة واحترام والإجابة على جميع 
الاستفسارات وإعطاء المراجع الوقت الكافي

وعلى , التأكد من تقديم المراجع كافة المعلومات المطلوبة 
مالموظف مطابقة البيانات  والتأكد من صلاحيتها وقت التقدي

ته في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفيد فعلى الموظف إحال
لمسؤول البحث  الاجتماعي للإجابة على تساؤلاته

وإيضاح الجوانب التنظيمية

التأكد على صحة البيانات المقدمة من طال ب الدعم والتوقيع
عليها وأنه  مسؤول مسئولية  مباشرة عن صحة المعلومات

اسة طلبه التوضيح للمستفيد بأن طلبه سيرفع للجنة البحث لدر
نوالرد عليه بشأن قبوله أو   رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعي

استكمال إجراءات التسجيل مع اكتمال الطلبات

تقديم الخدمة اللازمة



تسري أحكام هذه السياسة من 
تاريخ اعتمادها من مجلس الإدارة
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