
سياسة تنظيم العلاقات مع المستفيدين  |   1

الإصدار: )01(

20 / 04 / 1442هـ - 05 / 12 / 2020م



سياسة تنظيم العلاقات مع المستفيدين  |   2

مقدمة
تتمثــل هــذه السياســة بتنظيــم العلاقــة بيــن الجمعيــة والمســتفيدين مــن خدماتهــا، وذلــك 
بمــا يكفــل حمايــة وضمــان حقوقهــم وبمــا يحقــق مبــدأ العدالــة والمســاواة؛ وفــق الخدمــات 
والعهــود  للجمعيــة  الداخليــة  واللوائــح  الأساســية  واللائحــة  الجمعيــة،  تقدمهــا  التــي 
والمواثيــق مــع المســتفيدين هــي التــي تشــكل أســاس ومصــدر حفــظ الحقــوق وحمايتهــا 
وتنظيــم العلاقــة فــي التعامــل معهــم، وتعمــل الجمعيــة علــى التحســين فــي التعامــل عن 
طريـقـة رـفـع الأداء ومعالـجـة القـصـور باـسـتمرار، بـمـا يكـفـل تنظـيـم وتوطـيـد تـلـك العلاـقـة

النطاق
تحــدد هــذه السياســة المســؤوليات فــي تنظيــم العلاقــة بيــن كافــة منســوبي الجمعيــة 
والمســتفيدين، وبمــا لا يتعــارض مــع الأنظمــة واللوائــح المعمول بهــا والقــرارات والتعليمات 

الـصـادرة ـفـي ـهـذا الـشـأن بـمـا يكـفـل أـهـداف الأـطـراف ويـعـزز ـمـن الثـقـة بينـهـم

البيان
أ قنوات الاتصال:	.

	1 المقابلة..

	2 المخاطبات..

	3 الهاتف -الفاكس..

	4 الموقع -البريد الإلكتروني..

	5 خدمة التطوع..

أدوات التواصل:	.ب

	1 اللائحة الأساسية..

	2 سياسة إدارة التطوع..

	3 معلومات المستفيد..

	4 نموذج طلب خدمة..

	5 سياسة التعامل مع الشركاء المنفذين والأطراف..

ج طلب الخدمات:	.

	1 حســن الاســتقبال والضيافــة، والاســتماع لطلبــه واستفســاره جيــدا والتدويــن مــع .
تقديــم الــرد والاجابــة بمعلومــة تــؤدي الغــرض.

	2 عنــد طلــب خدمــة؛ يتــم اســتقبالها مــع تبســيط الإجــراءات قــدر الإمــكان، مــع إيضــاح .
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ســيرها ومــا يمكــن تقديمــه مــن مميــزات لطالــب الخدمــة، مــع تزويــده بمعاييــر 
ــة. ــى الخدم ــول عل ــتراطات للحص واش

	3 التأكد من اكتمال البيانات والمعلومات المطلوب توفرها للخدمة قبل المغادرة..

	4 ــات والمعلومــات وأخــذ توقيــع المســتفيد علــى صحتهــا، . التأكيــد علــى صحــة البيان
وأنــه مســؤول مســؤولية مباشــرة عنهــا. 

	5 تحــدد المــدة لتقديــم الخدمــة وإمكانيــة الاســتفادة منهــا بمــدة لا تتجــاوز )4( أيــام .
عمــل مــن تاريــخ تقديــم الطلــب.

	6 متابعــة المســتفيد بعــد الاســتفادة مــن الخدمــة والاستفســار عــن حالتــه، وقيــاس .
مــدى الرضــى.

د التعويضات: 	.

يحق للمستفيد التعويض من الجمعية بحال:

	1 ثبت أن الجمعية هي من تسبب في إيقاع ضرر لحق به..

	2 ــة التحقيــق والمتابعــة مــؤرخ ومعتمــد مــن . ــك بمحضــر مــن لجن ــة؛ وذل إقــرار الجمعي
ــه. ــه الضــرر وحجمــه والأســباب التــي أدت إلي ــا، موضحــا ب أعضائه

	3 صدر حكم نهائي من الجهات المعنية بتسوية المنازعات أو المحاكم..

الشكاوى والخلافات:	.ه

	1 تســهيل عمليــة التبليــغ عــن الشــكوى عبــر الفاكــس أو الرابــط المباشــر فــي الموقــع .
الإلكتروني.

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

	3 الســعي لحــل الخلافــات والإشــكالات وديــاً فيمــا يضمــن صفــاء واســتمرار العلاقــة .
بيــن المســتفيد والجمعيــة، والتفــاوض مــع المتضــرر والتعويــض بمــا يضمــن الحقــوق.

و بناء العلاقة وضمان استمراريتها: 	.

	1 للمستفيد الحق بطلب الخدمة إذا انطبقت عليه معايير واشتراطات الجمعية..

	2 لا يحق للمستفيد تكليف الجمعية بخدمات لم تنص عليها لائحتها الأساسية..

	3 تأدية مالهم من حقوق وواجبات عند استحقاقها..

	4 المحافظة على حقوق الملكيات الفكرية..

	5 ــرية . ــى س ــاظ عل ــن الحف ــا يضم ــات، بم ــظ البيان ــة وحف ــى الخصوصي ــة عل المحافظ
ــم طلبهــا  ــات والمعلومــات الخاصــة بالمســتفيدين والمحافــظ عليهــا؛ إلا إذا ت البيان
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ــى  ــط والتعليمــات مــن الجهــة المشــرفة عل ــة وحســب الضواب مــن الجهــات المخول
ــة. الجمعي

	6 المهنــة . أخلاقيــات  لميثــاق  المنظمــة  والسياســات  بالمعاييــر  والالتــزام  التقييــد 
والســلوك.

	7 تزويد المستفيد بالمعلومات الواجبة له:.

	8 تحديد ضابط اتصال لاستقبال الاستفسارات والرد عليها..

	9 توفير قنوات التواصل لاستقبال الاستفسارات وتزويدهم بالطلبات..

نشر التعديلات والتحديثات التي تطرأ على المعلومات عبر موقع الجمعية.10	.

ز قياس الرضا:	.

	1 عمل استبانة قياس الرضا مفتوحة المدة..

	2 المسح الميداني والزيارات والمقابلات..

	3 المتابعة لرابط الشكاوى والاستفسارات..

	4 نشر نتائج الرضا في موقع الجمعية الالكتروني..

المسؤوليات
إدارة  تحــت  العامليــن  جميــع  وعلــى  الجمعيــة  أنشــطة  علــى  السياســة  تطبــق هــذه 
واشــراف الجمعيــة الاطلاع والإلمــام والالتــزام بمــا ورد فيهــا مــن أحــكام عنــد أداء واجباتهــم 
ــة والماليــة نشــر هــذه السياســة  ومســؤولياتهم الوظيفيــة. وعلــى إدارة الشــؤون الإداري
وكذلــك نشــر الوعــي بثقافــة ومبــادئ الســلوك الوظيفــي وأخلاقيــات الوظيفــة وتزويــد 

هـا سـخة منـ سـام بنـ يـع الإدارات والأقـ جمـ

المراجع
 اعتمــد مجلــس الإدارة فــي اجتماعــه )الســابع( في دورته )الثامنة( فــي 20 /04 /1442هـ، 

ـهـذه اللائـحـة وهي ـسـارية التطبيق
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