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  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين

  سياسة الɺدف من ال ) 1( مادة

من خدماٮڈا، وذلك بما يكفل اݍݰقوق لكلا    نوالمستفيدي  اݍݨمعيةتتمثل ɸذه السياسة بȘنظيم العلاقة ب؈ن  

ب؈ن   التعامل   ʏࢭ الۘܣ Ȗشɢل أساس ومصدر اݍݰقوق والواجبات   ʏالاتفاقيات والعقود ۂ الأطراف، كما أن 

جاɸدة عڴʄ تحديث وتجديد اݍݰقوق وطرʈقة أدا٬ڈا ومعاݍݨة    اݍݨمعية  والمستفيدين، كما Ȗسڥʄ  اݍݨمعية 

  . التقص؈ف فٕڈا بما يكفل حماية اݍݰقوق 

 نطاق عمل السياسة  ) 2( مادة

  ، اݍݨمعية  من   بالمستفيدينومن لɺم علاقات  تحدد ɸذه السياسة المسؤوليات العامة عڴɠ ʄافة العامل؈ن  

 للأنظمة سياساتوʉسȘثۚܢ من ذلك من تصدر لɺم  
ً
  .خاصة وفقا

  سياسة العمل  بيان ) 3( مادة

 :وفق الآȖي  قنوات التواصل مع المستفيدين .1

 المقابلة.  -أ 

 . المراسلات  - اݝݵاطبات  -ب

 شبɢات التواصل الاجتماڤʏ.  -ت

 الاتصال الɺاتفي.   -ث

 الفاكس.   - ج

 ال؄فيد الإلك؅فوɲي. -الموقع   - ح

 . يةالتطوعالفرص   - خ

 ولا تتعارض مع القوان؈ن والأنظمة.  أي قنوات تواصل أخرى تتماءۜܢ مع توجɺات اݍݨمعية  -د

 :وفق الآȖي  ن أدوات التواصل مع المستفيدي .2

 . اللوائح والأنظمة  -أ 

 . التعامل مع الشرɠاء المنفذين والأطرافسياسة    -ب

 . سياسة إدارة التطوع  -ت

 سياسة  صرف  المساعدات.   -ث

 نموذج طلب خدمة.   - ج

 أي سياسات أخرى لɺا علاقة بالمستفيدين.   - ح

  :وفق الآȖي التعامل مع المستفيدين  .3

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

 جابة المناسبة والرد علٕڈا بمعلومة دقيقة سليمة ܵݰيحة. استفساره مع توف؈ف الإ 
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حال استقبال معاملة يجب استلامɺا ɠاملة مع تزوʈده بمعاي؈ف واش؅فاطات الطلبات للتأكد من  ࢭʏ    -ب

 اكتمالɺا. 

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

مسؤول    -ث وأنه  ܵݰْڈا،   ʄعڴ المستفيد  توقيع  وأخذ  والمعلومات  البيانات  ܵݰة   ʄعڴ التأكيد 

 مسؤولية مباشرة عٔڈا. 

اݝݵتصة للدراسة وسʋتم موافاته    الوحدة الإدارʈةالتوضيح للمستفيد بأن الطلب ʇعرض عڴʄ    - ج

 باݍݨديد عڴʄ الوسيلة المتفق علٕڈا للتواصل معه. 

 ) يوم عمل من تارʈخ اكتمال الطلب.15تحدد المدة للرد عڴʄ الطلب بمدة لا تتجاوز (  - ح

    :وفق الآȖي Ȗعوʈض المستفيدين .4

 فيجب القيام بالآȖي:  ۂʏ من ȖسȎب ࢭʏ اݍݵلل و୒يقاع الضرر الذي ݍݰق بالمستفيد اݍݨمعية إذا ثȎت أن 

 الأعضاءبمحضر من ݍݨنة التحقيق والمتاȊعة مؤرخ ومعتمد من    اݍݨمعيةإقرار     -أ 
ً
ݰا به ɸذا    ، موܷ

 الضرر وݯݨمه والأسباب الۘܣ أدت إليه. 

المعنية بȘسوʈة المنازعات  -ب إن دعت    صدور حكم قضاǿي أو حكم ٰڈاǿي من اݍݨɺات والسلطات 

 .اݍݰاجة إڲʄ ذلك

 التفاوض مع المستفيد المتضرر ݍݰل اݍݵلاف والتعوʈض بما يضمن اݍݰقوق.   -ت

  :وفق الآȖي استقبال الشɢوى واݍݵلافات من المستفيدين وȖسوʈْڈا .5

Ȗسɺيل عملية تبليغ الشɢوى ع؄ف الرابط المباشر ࢭʏ الموقع الإلك؅فوɲي والفاكس وسرعة معاݍݨْڈا     -أ 

 المتاȊعة.الوحدة الإدارʈة المعنية بعن طرʈق 

  اݍݨمعية تقديم الدعم الفۚܣ ݍݰل الاشɢالات واستقبال الاستفسارات فيما يخص التواصل ب؈ن   -ب

 والمستفيد.  

ب؈ن    -ت العلاقة  واستمرار  صفاء  يضمن  فيما   
ً
وديا والاشɢالات  اݍݵلافات  ݍݰل  اݍݰثʋث   ʏالسڥ

 والمستفيد. اݍݨمعية 

   :وفق الآȖي بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمرارʈْڈا .6

 اݝݰافظة عڴʄ حقوق الملكية الفكرʈة للمستفيدين.   -أ 

اݝݰافظة عڴʄ خصوصية المستفيدين وحفظ بياناٮڈم بما يضمن اݍݰفاظ عڴʄ سرʈة المعلومات    -ب

 والمسȘندات. 

 لɺم من حقوق وواجبات عند استحقاقɺا.  تأدية ما  -ت

 بالمعاي؈ف والسياسات المنظمة لميثاق أخلاقيات المɺنة والسلوك.  مالتقييد والال؅قا  -ث

  : وفق الآȖي الواجبة له تتزوʈد وتمك؈ن المستفيد بالمعلوما .7
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مجالات     -أ  وحسب  فئاٮڈم  حسب  المستفيدين  مع  اتصال  ضابط  لاستقبال    اݍݨمعيةتحديد 

 الاستفسارات والرد علٕڈا. 

بالطلبات    -ب وتزوʈدɸم  الاستفسارات  لاستقبال  المستفيدين  مع  التواصل  قنوات  وȖعزʈز  توف؈ف 

 والمعلومات.

  . اݍݨمعيةي معلومات طرأ التعديل علٕڈا ع؄ف الوسائل المعتمدة ࢭʏ  أعمل التحديثات اللازمة عڴʄ    -ت

  :وفق الآȖي قياس رضا المستفيدين  .8

 ɢل دوري.شرفع اسȘبانة قياس الرضا Ȋ  -أ 

 المܦݳ الميداɲي.  -ب

 . اݍݨات التاȊعة لݏݨمعيةالزʈارات الإشرافية عڴʄ    -ت

 المقابلات.  -ث

 رابط الشɢاوى والاستفسارات. المتاȊعة المستمرة من الإدارة العليا عڴʄ   - ج

  الاشراف من الإدارة العليا عڴʄ ضابط الاتصال والتواصل.   - ح

  المسؤوليات  ) 4( مادة

أɲشطة   ضمن  السياسة  ɸذه  جميع    اݍݨمعية تطبق   ʄو الذين    العامل؈نوعڴ إدارة  تحت  شراف  ʇ୒عملون 

، والال؅قام  والتوقيع علٕڈا  والإلمام ٭ڈا  السياسةوعڴɸ ʄذه    معڴʄ الأنظمة المتعلقة Ȋعملɺ  ɺماطلاعو   اݍݨمعية

ɲشر الوڤʏ بثقافة ومبادئ    اݍݨمعيةالوظيفية. وعڴʄ    مومسؤولياٮڈ   مبما ورد فٕڈا من أحɢام عند أداء واجباٮڈ

  .ڈابɴܦݵة مٔ الوحدات الإدارʈةالسلوك الوظيفي واخلاقيات الوظيفة وتزوʈد جميع  

  


