
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 
  



 

1 
 
 

 مقدمة
حماية من خدماتها، وذلك بدا يكفل  نتتمثل ىذه السياسة بتنظيم العلاقة بين الجمعية والدستفيدي

 ةاللائحو ، التي تقدمها الجمعية؛ وفق الخدمات العدالة والدساواةبدا يحقق مبدأ و وضمان حقوقهم 
ىي التي تشكل أساس  نمع الدستفيدو  والعهود والدواثيقللجمعية  الأساسية واللوائح الداخلية

في  التحسينعلى الجمعية  تعملو ، معهمفي التعامل وتنظيم العلاقة  وحمايتهاالحقوق حفظ  ومصدر
 تلك العلاقة. وتوطيد تنظيمبدا يكفل  ،القصور باستمرارومعالجة  الأداء رفع طريقةالتعامل عن 

 النطاق
بدا لا و  ،منسوبي الجمعية والدستفيدينكافة   بينتنظيم العلاقة في تحدد ىذه السياسة الدسؤوليات 

يتعارض مع الأنظمة واللوائح الدعمول بها والقرارات والتعليمات الصادرة في ىذا الشأن بدا يكفل 
 أىداف الأطراف ويعزز من الثقة بينهم.

 البيان
 قنوات الاتصال: 

o .الدقابلة 

o .الدخاطبات 

o الفاكس - الذاتف. 

o  البريد الإلكتروني. -الدوقع 

o التطوع. خدمة 

 :أدوات التواصل 

o اللائحة الأساسية. 

o سياسة إدارة التطوع. 

o  الدساعدات. صرف سياسة        

o .معلومات الدستفيد 

o .نموذج طلب خدمة 

o  سياسة التعامل مع الشركاء
 .الدنفذين والأطراف

  الخدماتطلب: 
الاجابة تقديم الرد و مع جيدا والتدوين استفساره والاستماع لطلبو و ، حسن الاستقبال والضيافة .1
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 .تأدي الغرضبدعلومة 

مع ايضاح سيرىا وما يمكن  ،قدر الامكان الاجراءاتمع تبسيط  ااستقبالذيتم  ؛عند طلب خدمة .2
 للحصول على الخدمة.مع تزويده بدعايير واشتراطات تقديمو من مميزات لطالب الخدمة، 

 غادرة.الدقبل الدطلوب توفرىا للخدمة التأكد من اكتمال البيانات والدعلومات  .3

التأكيد على صحة البيانات والدعلومات وأخذ توقيع الدستفيد على صحتها، وأنو مسؤول مسؤولية  .4
 مباشرة عنها. 

عمل من تاريخ  (خمسة ايام)بددة لا تتجاوز لتقديم الخدمة وإمكانية الاستفادة منها تحدد الددة  .5
 الطلب. تقديم

 عن حالتو، وقياس مدى الرضى. ربعد الاستفادة من الخدمة والاستفسامتابعة الدستفيد  .6

 اتتعويضال:  

 يحق للمستفيد التعويض من الجمعية بحال:
 .بوضرر لحق ثبت أن الجمعية ىي من تسبب في ايقاع  .1

بدحضر من لجنة التحقيق والدتابعة مؤرخ ومعتمد من أعضاؤىا، موضحا بو  ؛ وذلكإقرار الجمعية  .2
 الضرر وحجمو والأسباب التي أدت إليو.

 .أو المحاكم من الجهات الدعنية بتسوية الدنازعاتحكم نهائي  رصد .3

 وى والخلافات:االشك 
 .كترونيالرابط الدباشر في الدوقع الإلأو الفاكس الشكوى عبر عن تبليغ التسهيل عملية   .1

 عن طريق لجنة الدتابعة. سرعة معالجة الشكوى أو الخلاف .2

الدستفيد السعي لحل الخلافات والاشكالات وديًا فيما يضمن صفاء واستمرار العلاقة بين  .3
 التفاوض مع الدتضرر والتعويض بدا يضمن الحقوق.، و الجمعيةو 

  وضمان استمراريتها:بناء العلاقة  
 إذا انطبقت عليو معايير واشتراطات الجمعية.للمستفيد الحق بطلب الخدمة  .1

 نص عليو لائحتها الأساسية.ت بخدمات لملا يحق للمستفيد تكليف الجمعية  .2

 تأدية مالذم من حقوق وواجبات عند استحقاقها. .3

 الفكرية. المحافظة على حقوق الدلكيات .4

البيانات والدعلومات الخاصة بدا يضمن الحفاظ على سرية  البيانات،صوصية وحفظ الخالمحافظة على  .5
بالدستفيدين والمحافظ عليها؛ إلا إذا تم طلبها من الجهات الدخولة وحسب الضوابط والتعليمات من 
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 الجهة الدشرفة على الجمعية.

 بالدعايير والسياسات الدنظمة لديثاق أخلاقيات الدهنة والسلوك. مالتقييد والالتزا .6

 الواجبة لو: تتزويد الدستفيد بالدعلوما 
 لاستقبال الاستفسارات والرد عليها.تحديد ضابط اتصال   .1

 قنوات التواصل لاستقبال الاستفسارات وتزويدىم بالطلبات.توفير . .2

 الجمعية.موقع عبر علومات على الدطرأ التي تالتحديثات التعديلات و  نشر .3
  رضا:القياس 

 مفتوحة الددة.استبانة قياس الرضا  عمل  .1

 .والدقابلاتالزيارات الديداني و الدسح  .2

 رابط الشكاوى والاستفسارات.لالدتابعة  .3

 .في موقع الجمعية الالكتروني نشر نتائج الرضا .4

 الدسؤوليات
الاطلاع تحت إدارة واشراف الجمعية  العاملينأنشطة الجمعية وعلى جميع  علىتطبق ىذه السياسة 

. والتوقيع عليها الوظيفية مومسؤولياته مأداء واجباتهوالإلدام والالتزام بدا ورد فيها من أحكام عند 
الوعي بثقافة ومبادئ السلوك ىذه السياسة وكذلك نشر نشر  الشؤون الإدارية والداليةوعلى إدارة 

 ها.بنسخة من والأقسام الوظيفي واخلاقيات الوظيفة وتزويد جميع الإدارات

 الدراجع
 السياسة( ىذه الأولىفي دورتو ) 2012لعام  (004) رقم اعتمد لرلس إدارة الجمعية في الاجتماع

 . وىي سارية التطبيق 03/11/2012في 

 
 


