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 : مقدمة
تتمثل �ذه السياسة ب�نظيم العلاقة ب�ن ا��معية والمستفيدين من خدما��ا، وذلك بما يكفل ا��قوق لكلا الأطراف، كما أن  

كما   والمستفيدين،  ا��معية  ب�ن  التعامل   �� والواجبات  ا��قوق  ومصدر  أساس  �ش�ل  ال��   �� والعقود  �س��  الاتفاقيات 
 .جا�دة ع�� تحديث وتجديد ا��قوق وطر�قة أدا��ا ومعا��ة التقص�� ف��ا بما يكفل حماية ا��قوق  ا��معية 

 
 :النطاق

تحدد �ذه السياسة المسؤوليات العامة ع�� �افة العامل�ن ومن ل�م علاقات �عاقدية مع ا��معية، و�س�ث�� من ذلك من تصدر  
 .ل�م سياسات خاصة وفقاً للأنظمة

 
 : البيان
 :قنوات التواصل مع المستفيدين . أ 

 .المقابلة -١
 .المراسلات-ا��اطبات -٢
 .الاتصال ال�اتفي -٣
 .الفاكس -٤
 .ال��يد الإلك��و�ي -الموقع  -٥
 .خدمة التطوع -٦

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

 
 :التعامل مع المستفيدين .ت
توف��   -١ مع  استفساره  واستقبال  المستطاع،  حسب  الضيافة  وتقديم  الرفيعة،  بالأخلاق  للمستفيد  الاستقبال  حسن 

 .الاجابة المناسبة والرد عل��ا بمعلومة دقيقة سليمة ��يحة
 .من اكتمال�ا  حال استقبال معاملة يجب استلام�ا �املة مع تزو�ده بمعاي�� واش��اطات الطلبات للتأكد -٢
 .التأكد من اكتمال جميع البيانات والمعلومات قبل مغادرة المستفيد -٣
  .التأكيد ع�� ��ة البيانات والمعلومات وأخذ توقيع المستفيد ع�� ����ا، وأنھ مسؤول مسؤولية مباشرة ع��ا -٤
د ع�� الوسيلة المتفق عل��ا  التوضيح للمستفيد بأن الطلب �عرض ع�� ال��نة ا��تصة للدراسة وس�تم موافاتھ با��دي -٥

 .للتواصل معھ
 .) يوم عمل من تار�خ اكتمال الطلب١٥تحدد المدة للرد ع�� الطلب بمدة لا تتجاوز ( -٦

 
 

  :�عو�ض المستفيدين .ث
 .إذا ث�ت أن ا��معية �� من �س�ب �� ا��لل وايقاع الضرر الذي ��ق بالمستفيد -١
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التحقيق   -٢ ��نة  من  بمحضر  ا��معية  و��مھ  إقرار  الضرر  �ذا  بھ  مو��ا  أعضاؤ�ا،  من  ومعتمد  مؤرخ  والمتا�عة 
 .والأسباب ال�� أدت إليھ

 .صدور حكم قضا�ي أو حكم ��ا�ي من ا���ات والسلطات المعنية ب�سو�ة المنازعات -٣
 .التفاوض مع المستفيد المتضرر ��ل ا��لاف والتعو�ض بما يضمن ا��قوق  -٤

 
 :ستفيدين و�سو���ااستقبال الش�وى وا��لافات من الم -ج

 .�س�يل عملية تبليغ الش�وى ع�� الرابط المباشر �� الموقع الإلك��و�ي والفاكس وسرعة معا����ا عن طر�ق ��نة المتا�عة -١
  .تقديم الدعم الف�� ��ل الاش�الات واستقبال الاستفسارات فيما يخص التواصل ب�ن ا��معية والمستفيد -٢
 .والاش�الات ودياً فيما يضمن صفاء واستمرار العلاقة ب�ن ا��معية والمستفيدالس�� ا��ث�ث ��ل ا��لافات  -٣

 
  :بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمرار���ا -ح
 .ا��افظة ع�� حقوق الملكية الفكر�ة للمستفيدين -١
 .المعلومات والمس�نداتا��افظة ع�� خصوصية المستفيدين وحفظ بيانا��م بما يضمن ا��فاظ ع�� سر�ة   -٢
 .تأدية مال�م من حقوق وواجبات عند استحقاق�ا -٣
 .التقييد والال��ام بالمعاي�� والسياسات المنظمة لميثاق أخلاقيات الم�نة والسلوك -٤

 
 :تزو�د وتمك�ن المستفيد بالمعلومات الواجبة لھ - خ
 .بال الاستفسارات والرد عل��اتحديد ضابط اتصال مع المستفيدين حسب فئا��م وحسب مجالات ا��معية لاستق -١
 .توف�� و�عز�ز قنوات التواصل مع المستفيدين لاستقبال الاستفسارات وتزو�د�م بالطلبات والمعلومات -٢
 .عمل التحديثات اللازمة ع�� إي معلومات طرأ التعديل عل��ا ع�� الوسائل المعتمدة �� ا��معية -٣

 
 :قياس رضا المستفيدين -د
 .الرضا ب�ل دوريرفع اس�بانة قياس   -١
 .الم�� الميدا�ي -٢
 .الز�ارات الإشرافية ع�� الم�اتب -٣
 .المقابلات -٤
 .المتا�عة المستمرة من الإدارة العليا ع�� رابط الش�اوى والاستفسارات -٥
 .الاشراف من الإدارة العليا ع�� ضابط الاتصال والتواصل -٦

 
 : المسؤوليات

جميع   وع��  ا��معية  أ�شطة  ضمن  السياسة  �ذه  ع��  تطبق  الاطلاع  ا��معية  واشراف  إدارة  تحت  �عملون  الذين  العامل�ن 
واجبا��م   أداء  أح�ام عند  من  ف��ا  بما ورد  والال��ام  عل��ا،  ��ا والتوقيع  السياسة والإلمام  �عمل�م وع�� �ذه  المتعلقة  الأنظمة 

السل ومبادئ  بثقافة  الو��  �شر  ال�شر�ة  الموارد  إدارة  الوظيفية. وع��  وتزو�د  ومسؤوليا��م  الوظيفة  الوظيفي واخلاقيات  وك 
 جميع الإدارات والأقسام ب���ة م��ا. 
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