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مقدمة:
تتمثــل هــذه السياســة بتنظيــم العلاقــة بيــن الجمعيــة والمســتفيدين مــن خدماتهــا، وذلــك بمــا 

يكفــل الحقــوق لــكلا الأطــراف، كمــا أن الاتفاقيــات والعقــود هــي التــي تشــكل أســاس ومصــدر 

الحقــوق والواجبــات فــي التعامــل بيــن الجمعيــة والمســتفيدين، كمــا تســعى الجمعيــة جاهــدة 

علــى تحديــث وتجديــد الحقــوق وطريقــة أدائهــا ومعالجــة التقصيــر فيهــا بمــا يكفــل حمايــة 

الحقــوق.

النطاق:
تحــدد هــذه السياســة المســؤوليات العامــة علــى كافــة العامليــن ومــن لهــم علاقــات تعاقديــة 

مــع الجمعيــة، ويســتثنى مــن ذلــك مــن تصــدر لهــم سياســات خاصــة وفقًًــا للأنظمــة.

البيان:

أ- قنوات التواصل مع المستفيدين:

	1 المقابلة..

	2 المخاطبات-المراسلات..

	3 الاتصال الهاتفي..

	4 الموقع - البريد الإلكتروني..

	5 خدمة التطوع..

ب- أدوات التواصل مع المستفيدين:

	1 اللائحة الأساسية..

	2 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين..

	3 سياسة إدارة التطوع..

	4 نموذج طلب خدمة..

ت- التعامل مع المستفيدين:

	1 حســن الاســتقبال للمســتفيد بالأخــاق الرفيعــة، وتقديــم الضيافــة حســب المســتطاع، .

واســتقبال استفســاره مــع توفيــر الاجابــة المناســبة والــرد عليهــا بمعلومــة دقيقــة 

ســليمة صحيحــة.
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	2 واشــتراطات . بمعاييــر  تزويــده  مــع  كاملــة  اســتلامها  يجــب  معاملــة  اســتقبال  حــال 

اكتمالهــا.  للتأكــد مــن  الطلبــات 

	3 التأكد من اكتمال جميع البيانات والمعلومات قبل مغادرة المستفيد. .

	4 التأكيــد علــى صحــة البيانــات والمعلومــات وأخــذ توقيــع المســتفيد علــى صحتهــا، وأنــه .

مســؤول مســؤولية مباشــرة عنها.

	5 وســيتم . للدراســة  المختصــة  اللجنــة  علــى  يعــرض  الطلــب  بــأن  للمســتفيد  التوضيــح 

موافاتــه بالجديــد علــى الوســيلة المتفــق عليهــا للتواصــل معــه.

	6 تحــدد المــدة للــرد علــى الطلــب بمــدة لا تتجــاوز )15( يــوم عمــل مــن تاريــخ اكتمــال .

ــب. الطل

ث- تعويض المستفيدين:

	1 إذا ثبت أن الجمعية هي من تسبب في الخلل وايقاع الضرر الذي لحق بالمستفيد..

2 . إقــرار الجمعيــة بمحضــر مــن لجنــة التحقيــق والمتابعــة مــؤرخ ومعتمــد مــن أعضاؤهــا، 	.

موضحًــا بــه هــذا الضــرر وحجمــه والأســباب التــي أدت إليــه. 

	3 بتســوية . المعنيــة  والســلطات  الجهــات  مــن  نهائــي  حكــم  أو  قضائــي  حكــم  صــدور 

المنازعــات. 

	4 التفاوض مع المستفيد المتضرر لحل الخلاف والتعويض بما يضمن الحقوق..

ج- استقبال الشكوى والخلافات من المستفيدين وتسويتها:

	1 تســهيل عمليــة تبليــغ الشــكوى عبــر الرابــط المباشــر فــي الموقــع الإلكترونــي والبريــد .

الالكترونــي وســرعة معالجتهــا عــن طريــق لجنــة المتابعــة.

	2 تقديــم الدعــم الفنــي لحــل الإشــكالات واســتقبال الاستفســارات فيمــا يخــص التواصــل .

بيــن الجمعية والمســتفيد.

	3 الحثيــث لحــل الخلافــات والاشــكالات وديًــا فيمــا يضمــن صفــاء واســتمرار . الســعي 

العلاقــة بيــن الجمعيــة والمســتفيد.

ح- بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها:

	1 المحافظة على حقوق الملكية الفكرية للمستفيدين.

	2 المحافظــة علــى خصوصيــة المســتفيدين وحفــظ بياناتهــم بمــا يضمــن الحفــاظ علــى .

ســرية المعلومــات والمســتندات.
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	3 تأدية مالهم من حقوق وواجبات عند استحقاقها..

	4 المهنــة . أخلاقيــات  لميثــاق  الجمعيــة  والسياســات  بالمعاييــر  والالتــزام  التقييــد 

والســلوك.

خ- تزويد وتمكين المستفيد بالمعلومات الواجبة له:

	1 تحديــد ضابــط اتصــال مــع المســتفيدين حســب فئاتهــم وحســب مجــالات الجمعيــة .

لاســتقبال الاستفســارات والــرد عليهــا.

	2 توفيــر وتعزيــز قنــوات التواصــل مــع المســتفيدين لاســتقبال الاستفســارات وتزويدهــم .

بالطلبــات والمعلومات.

	3 الوســائل . عبــر  عليهــا  التعديــل  طــرأ  معلومــات  أي  علــى  اللازمــة  التحديثــات  عمــل 

الجمعيــة. فــي  المعتمــدة 

د- قياس رضا المستفيدين:

	1 رفع استبانة قياس الرضا بكل دوري..

	2 المسح الميداني..

	3 الزيارات الإشرافية على المكاتب..

	4 المقابلات..

	5 المتابعة المستمرة من الإدارة العليا على رابط التواصل والاستفسارات..

	6 الاشراف من الإدارة العليا على ضابط الاتصال والتواصل..

بجمعيــة  الخدمــات  وتقديــم  المســتفيدين  مــع  العلاقــة  تنظيــم  سياســة  اعتمــاد  تــم 

التعليــم التقنــي للتأهيــل والتدريــب فــي اجتمــاع مجلــس الإدارة  رقــم 18 المتعقــد بتاريــخ 

2025/06/28م. الموافــق  1446/12/28هـــ، 

اعتماد مجلس الإدارة
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