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o  مقدمة 

السياسة    �دف� يكفل حماية  إ��  �ذه  بما  والمستفيدين من خدما��ا، وذلك  ا��معية  ب�ن  العلاقة  تنظيم 
 .والمساواة؛ وفق ا��دمات ال�� تقدم�ا ا��معيةوضمان حقوق�م و�ما يحقق مبدأ العدالة 

صدر  المساس و الأ ن ��  ي اللائحة الأساسية واللوائح الداخلية ل��معية والع�ود والمواثيق مع المستفيدت�ون  و  
  ، و�عمل ا��معية ع�� تحس�ن التعامل المستفيد  حفظ ا��قوق وحماي��ا وتنظيم العلاقة �� التعامل مع��  

 لأداء ومعا��ة القصور باستمرار، بما يكفل تنظيم وتوطيد تلك العلاقة.عن طر�قة رفع ا معھ

o النطاق 

تحدد �ذه السياسة المسؤوليات �� تنظيم العلاقة ب�ن �افة م�سو�ي ا��معية والمستفيدين، و�ما لا  
اف  يتعارض مع الأنظمة واللوائح المعمول ��ا والقرارات والتعليمات الصادرة �� �ذا الشأن بما يكفل أ�د

 الأطراف و�عزز من الثقة بي��م.

o  البيان 
قنوات الاتصال:  -أ

 المقابلة.  -١
 ا��اطبات.  -٢
 . الفاكس-ال�اتف  -٣
 الإلك��و�ي. ال��يد-الموقع  -٤
خدمة التطوع. -٥

 أدوات التواصل:  -ب
 الأساسية. اللائحة  -١
 سياسة إدارة التطوع. -٢
 معلومات المستفيد.  -٣
 نموذج طلب خدمة.  -٤
 سياسة التعامل مع الشر�اء المنفذين والأطراف. -٥

 طلب ا��دمات:  -ت
حسن الاستقبال والضيافة، والاستماع لطلبھ واستفساره جيدا والتدو�ن مع تقديم  -١

 دي الغرض.ؤ الرد والاجابة بمعلومة ت
يضاح س���ا  إم�ان، مع  جراءات قدر الإ استقبال�ا مع ت�سيط الإ عند طلب خدمة؛ يتم   -٢



  

واش��اطات   بمعاي��  تزو�ده  مع  ا��دمة،  لطالب  مم��ات  من  تقديمھ  يمكن  وما 
 ل��صول ع�� ا��دمة.

 التأكد من اكتمال البيانات والمعلومات المطلوب توفر�ا ل��دمة قبل المغادرة. -٣
وأخ -٤ والمعلومات  البيانات  ��ة  ع��  وأنھ التأكيد  ����ا،  ع��  المستفيد  توقيع  ذ 

 مسؤول مسؤولية مباشرة ع��ا. 
عمل من   أيام)  ٥تحدد المدة لتقديم ا��دمة و�م�انية الاستفادة م��ا بمدة لا تتجاوز ( -٥

 تار�خ تقديم الطلب.
مدى  -٦ وقياس  حالتھ،  عن  والاستفسار  ا��دمة  من  الاستفادة  �عد  المستفيد  متا�عة 

 الر���.
 التعو�ضات:   -ث

 يحق للمستفيد التعو�ض من ا��معية بحال: 

 يقاع ضرر ��ق بھ. إث�ت أن ا��معية �� من �س�ب ��  -١
من  -٢ ومعتمد  مؤرخ  والمتا�عة  التحقيق  ��نة  من  بمحضر  وذلك  ا��معية؛  إقرار 

 �ا، مو��ا بھ الضرر و��مھ والأسباب ال�� أدت إليھ.�أعضا
 المنازعات أو ا��اكم. صدر حكم ��ا�ي من ا���ات المعنية ب�سو�ة  -٣

 الش�اوى وا��لافات:  -ج
 �س�يل عملية التبليغ عن الش�وى ع�� الفاكس أو الرابط المباشر �� الموقع الإلك��و�ي. -١
 سرعة معا��ة الش�وى أو ا��لاف عن طر�ق ��نة المتا�عة. -٢
والإ  -٣ ا��لافات  ��ل  ب�ن الس��  العلاقة  واستمرار  صفاء  يضمن  فيما  ودياً  ش�الات 

 المستفيد وا��معية، والتفاوض مع المتضرر والتعو�ض بما يضمن ا��قوق. 
 بناء العلاقة وضمان استمرار���ا:   -ح

 للمستفيد ا��ق بطلب ا��دمة إذا انطبقت عليھ معاي�� واش��اطات ا��معية. -١
 لائح��ا الأساسية.  الا يحق للمستفيد ت�ليف ا��معية بخدمات لم تنص عل�� -٢
 حقوق وواجبات عند استحقاق�ا. تأدية مال�م من  -٣
 ا��افظة ع�� حقوق الملكيات الفكر�ة.  -٤
ا��افظة ع�� ا��صوصية وحفظ البيانات، بما يضمن ا��فاظ ع�� سر�ة البيانات  -٥

والمعلومات ا��اصة بالمستفيدين وا��افظ عل��ا؛ إلا إذا تم طل��ا من ا���ات ا��ولة  
 ع�� ا��معية. وحسب الضوابط والتعليمات من ا���ة المشرفة

 التقييد والال��ام بالمعاي�� والسياسات المنظمة لميثاق أخلاقيات الم�نة والسلوك.  -٦
 تزو�د المستفيد بالمعلومات الواجبة لھ: -خ

 تحديد ضابط اتصال لاستقبال الاستفسارات والرد عل��ا. -١



  

 توف�� قنوات التواصل لاستقبال الاستفسارات وتزو�د�م بالطلبات.  -٢
 التحديثات ال�� تطرأ ع�� المعلومات ع�� موقع ا��معية.�شر التعديلات و  -٣

 قياس الرضا:  -د
 عمل اس�بانة قياس الرضا مفتوحة المدة.   -١
 الم�� الميدا�ي والز�ارات والمقابلات.  -٢
 المتا�عة لرابط الش�اوى والاستفسارات. -٣
 �شر نتائج الرضا �� موقع ا��معية الالك��و�ي. -٤

o المسؤوليات 

أ�شطة ا��معية وع�� جميع العامل�ن تحت إدارة واشراف ا��معية الاطلاع  تطبق �ذه السياسة ع��  
الشؤون   إدارة  الوظيفية. وع��  واجبا��م ومسؤوليا��م  أداء  أح�ام عند  ف��ا من  ورد  بما  والال��ام  والإلمام 

و  الوظيفي  السلوك  ومبادئ  بثقافة  الو��  �شر  وكذلك  السياسة  �ذه  �شر  والمالية  خلاقيات  أالإدار�ة 
 وظيفة وتزو�د جميع الإدارات والأقسام ب���ة م��ا. ال

 

  



  

 
o  المراجع 

 


