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 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

ÓÉ_‹=FNE سياسة الهدف من ال 

من خدما��ا، وذلك بما يكفل   نوالمستفيدي   ا�جمعية تتمثل هذه السياسة بتنظيم العلاقة ب�ن  

ا�حقوق   ومصدر  أساس  �ش�ل  ال�ي   �� والعقود  الاتفاقيات  أن  كما  الأطراف،  لكلا  ا�حقوق 

ب�ن   التعامل   �� �س��  ا�جمعيةوالواجبات  كما  تحديث    ا�جمعية  والمستفيدين،  ع��  جاهدة 

 . وتجديد ا�حقوق وطر�قة أدا��ا ومعا�جة التقص�� ف��ا بما يكفل حماية ا�حقوق 

ÓÉ_‹=FOE  نطاق عمل السياسة 

العامل�ن   العامة ع�� �افة  السياسة المسؤوليات   من  بالمستفيدينومن لهم علاقات  تحدد هذه 

 للأنظمة سياساتويستث�ى من ذلك من تصدر لهم  ،ا�جمعية 
ً
 .خاصة وفقا

ÓÉ_‹=FPE سياسة العمل  بيان 

 :وفق الآ�ي  قنوات التواصل مع المستفيدين .١

 المقابلة. -أ 

 . المراسلات  - ا�خاطبات -ب

 شب�ات التواصل الاجتما��. -ت

 الاتصال الهاتفي.  -ث

 الفاكس.  - ج

 ال��يد الإلك��و�ي. -الموقع  - ح

 . يةالتطوعالفرص  - خ

ا�جمعية  -د توجهات  مع  تتما�ىى  أخرى  تواصل  قنوات  القوان�ن    أي  مع  تتعارض  ولا 

 والأنظمة. 

 :وفق الآ�ي  ن أدوات التواصل مع المستفيدي .٢

 . اللوائح والأنظمة -أ 

 . التعامل مع الشر�اء المنفذين والأطرافسياسة   -ب

 . سياسة إدارة التطوع -ت

 سياسة  صرف  المساعدات.  -ث

 نموذج طلب خدمة.  - ج

 أي سياسات أخرى لها علاقة بالمستفيدين.  - ح



 
 

 

 

 

 :وفق الآ�ي التعامل مع المستفيدين  .٣

بالأخلاق   -أ  للمستفيد  الاستقبال  المستطاع،  حسن  حسب  الضيافة  وتقديم  الرفيعة، 

الإ  توف��  مع  استفساره  سليمة  واستقبال  دقيقة  بمعلومة  عل��ا  والرد  المناسبة  جابة 

 �حيحة. 

حال استقبال معاملة يجب استلامها �املة مع تزو�ده بمعاي�� واش��اطات الطلبات  ��   -ب

 للتأكد من اكتمالها.

 التأكد من اكتمال جميع البيانات والمعلومات قبل مغادرة المستفيد.  -ت

وأنھ   -ث �ح��ا،  ع��  المستفيد  توقيع  وأخذ  والمعلومات  البيانات  �حة  ع��  التأكيد 

 مسؤول مسؤولية مباشرة ع��ا. 

ا�ختصة للدراسة وسيتم    الوحدة الإدار�ةالتوضيح للمستفيد بأن الطلب �عرض ع��   - ج

 موافاتھ با�جديد ع�� الوسيلة المتفق عل��ا للتواصل معھ. 

 ) يوم عمل من تار�خ اكتمال الطلب.١٥تحدد المدة للرد ع�� الطلب بمدة لا تتجاوز ( - ح

 

   :وفق الآ�ي �عو�ض المستفيدين .٤

أن   ثبت  بالمستفيد  ا�جمعيةإذا  الذي �حق  الضرر  ا�خلل و�يقاع   �� فيجب    �� من �سبب 

 القيام بالآ�ي:

من    ا�جمعيةإقرار    -أ  ومعتمد  مؤرخ  والمتا�عة  التحقيق  �جنة  من  ،  الأعضاء بمحضر 

 
ً
 بھ هذا الضرر وحجمھ والأسباب ال�ي أدت إليھ.  مو�حا

  صدور حكم قضائي أو حكم ��ائي من ا�جهات والسلطات المعنية بتسو�ة المنازعات  -ب

 . إن دعت ا�حاجة إ�� ذلك

 التفاوض مع المستفيد المتضرر �حل ا�خلاف والتعو�ض بما يضمن ا�حقوق.  -ت

 

 :وفق الآ�ي وا�خلافات من المستفيدين و�سو���ااستقبال الش�وى   .٥

والفاكس    -أ  الإلك��و�ي  الموقع   �� المباشر  الرابط  ع��  الش�وى  تبليغ  عملية  �سهيل 

 المتا�عة. الوحدة الإدار�ة المعنية بوسرعة معا�ج��ا عن طر�ق 

تقديم الدعم الف�ي �حل الاش�الات واستقبال الاستفسارات فيما يخص التواصل ب�ن   -ب

 والمستفيد.   ا�جمعية 



 
 

 

 

 

 فيما يضمن صفاء واستمرار العلاقة   -ت
ً
الس�� ا�حثيث �حل ا�خلافات والاش�الات وديا

 والمستفيد.  ا�جمعية ب�ن 

  :وفق الآ�ي بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمرار���ا .٦

 ا�حافظة ع�� حقوق الملكية الفكر�ة للمستفيدين.  -أ 

المستفيدين وحفظ بيانا��م بما يضمن ا�حفاظ ع�� سر�ة  ا�حافظة ع�� خصوصية   -ب

 المعلومات والمستندات. 

 لهم من حقوق وواجبات عند استحقاقها.  تأدية ما -ت

 بالمعاي�� والسياسات المنظمة لميثاق أخلاقيات المهنة والسلوك.  مالتقييد والال��ا -ث

 : وفق الآ�ي الواجبة لھ تتزو�د وتمك�ن المستفيد بالمعلوما .٧

مجالات    -أ  وحسب  فئا��م  حسب  المستفيدين  مع  اتصال  ضابط    ا�جمعية تحديد 

 لاستقبال الاستفسارات والرد عل��ا.

وتزو�دهم   -ب الاستفسارات  لاستقبال  المستفيدين  مع  التواصل  قنوات  و�عز�ز  توف�� 

 بالطلبات والمعلومات.

ي معلومات طرأ التعديل عل��ا ع�� الوسائل المعتمدة �� أعمل التحديثات اللازمة ع��   -ت

 . ا�جمعية

 :وفق الآ�ي قياس رضا المستفيدين  .٨

 �ل دوري.شرفع استبانة قياس الرضا � -أ 

 الم�ح الميدا�ي. -ب

 . ا�جات التا�عة ل�جمعيةالز�ارات الإشرافية ع��   -ت

 المقابلات. -ث

 المتا�عة المستمرة من الإدارة العليا ع�� رابط الش�اوى والاستفسارات.  - ج

 ضابط الاتصال والتواصل. الاشراف من الإدارة العليا ع��   - ح

ÓÉ_‹=FQE  المسؤوليات 

أ�شطة   ضمن  السياسة  هذه  جميع    ا�جمعية تطبق  إدارة الذين    العامل�نوع��  تحت  �عملون 

�عمله   هماطلاعو   ا�جمعيةشراف  �و  المتعلقة  الأنظمة  هذه    م ع��  ��ا   السياسةوع��    والإلمام 

الوظيفية. وع��    مومسؤوليا��   مواجبا�� ، والال��ام بما ورد ف��ا من أح�ام عند أداء  والتوقيع عل��ا

جميع   ا�جمعية وتزو�د  الوظيفة  واخلاقيات  الوظيفي  السلوك  ومبادئ  بثقافة  الو��  �شر 

 .�ابن�خة م� الوحدات الإدار�ة
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