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 :تمهيد

السعععععععياسعععععععات والإجراءات ال ب تنظ  علاقتها بجميع ا  راف  الطفل بمحافظة القنفذة  تضعععععععع جمعية 

ا  راف   بمععععا يحفععععل حقوة الامعيععععة و ععععافععععة هععععذ     وخلافعععع  من مسعععععععععععععتفيععععدين وداعم ن ومتطوع ن  

وتشكل أنظمة العمل والعقود المصدر ا ساس ب في تحديد حقوة وواجبات المتعاقدين و ريقة أدائها 

من جراء تنفيذ    قد تنشع وحدود المسعوولية و ريقة تسعوية الخلافات ال ب   ا داء وتبعات التقصع   في 

 هذ  العقود والخدمات بشكل يحفل حماية ا  راف ذات العلاقة مع الامعية. 

وتركز الامعية على صعععياة العلاقات مع المسعععتفيدين  وتضعععع لها أولوية من خلال وضعععع  لية لتنظي   

 .ينمع مراجعتها باستمرار والتعديل عليها وتعميمها بما يحفل حقوة المستفيد  هذ  العلاقة

 :أهداف السياسة

الإجراءات  تقععدير حععاجععة المسعععععععععععععتفيععد و ععافععة الفنععات المسعععععععععععععتفيععدة في الامعيععة من خلال تسعععععععععععععهيععل   •

 .وحصوله  على  افة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

 دين.تقدي  الخدمات المتكاملة ب حدث ا ساليب الالحت ونية في خدمة المستفي •

تقدي  المعلومات والإجابات بشععععكل ملام  بما يبناسععععب مع تسععععانلات المسععععتفيدين واسععععتفسععععارا ه    •

 التواصل المعتمدة والمعلنة. من خلال قنوا ت

 .وتقديرا لظروف  وسرعة انجاز خدمت   حفاظا لوقت تقدي  خدمة للمستفيد من موقع    •

الت ك ز على عملية قياس رضا المستفيد  وسيلة لرفع جودة الخدمة المقدمة والتحس ن المستمر   •

 لإجراء تقدي  خدمة وأداء مقدم الخدمة

تعقعععععععديع    والمعمعععععععارسعععععععععععععععععععات المعاي   زيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالامعية من خلال تبنب أفضل  • فعي 

 ين.الخدمة للمستفيد

 تصحيح المفاهي  السامدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الامعية. •

 .تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الامعية وما تقدم من خدمات •

جودة  نشعععععععععععععر ثقعافعة تقيي  الخعدمعة لعدى المسعععععععععععععتفيعد والبمعععععععععععععايع على ذلع  والتع كعد على أن تقيي    •

 .حق من حقوة المستفيد حيث أنها أداة للتقوي  والتطوير لا للعقاب والبشه   الخدمة
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أو  نشعععععععععععععر ثقعافعة جودة الخعدمعة ب ن جميع ا قسععععععععععععععام ال ب تقعدم خعدمعا هعا للمسعععععععععععععتفيعدين العداخلي   •

 الخارجي.

 قنوات التواصل مع المستفيدين:

 المقابلة.  .1

 المراسلات. -المخا بات .2

 الهاتفي. الاتصال  .3

 الب يد الإلحت وني.  -الموقع  .4

 وسامل التواصل الاجتماعي. .5

 . المناديب .6

 المراجع المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 

 اللامحة ا ساسية.  .1

 . تنظي  العلاقة مع المستفيدينسياسة  .2

 سياسة صرف المساعدات.  .3

 التطوع. إدارة سياسة .4

 خدمة.   لب نموذج .5

 التعامل مع المستفيدين: 

  لمستطاع ا   حسب  الضيافة  وتقدي   الرفيعة   با خلاة   للمستفيد  الاستقبال  حسن .1

 صحيحة.  مةتوف   الاجابة المناسبة والرد عليها بمعلومة دقيقة سلي  واستقبال استفسار  مع

الطلبات للت كد    واشت ا ات   بمعاي    تزويد   مع    املة  استلامها  يجب  معاملة  ستقبالا   حال .2

 من اكتمالها.  

 المستفيد.   ماادرة  قبل المعلومات و  البيانات  جميع  اكتمال من الت كد .3

وأن   الت كيد .4 على صحتها   المستفيد  توقيع  وأخذ  والمعلومات  البيانات    مسوول   على صحة 

 مسوولية مباشرة عنها. 
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  موافات    وسيت   للدراسة  المختصة  اللانة  على  عرضي  الطلب  ب ن  للمستفيد  التوضيح .5

 بالاديد على الوسيلة المتفق عليها للتواصل مع . 

 . بالطل  اكتمال تاريخ من عمل يوم (15)  لا تتجاوز  بمدة  الطلب على للرد المدة تحدد .6

 تقدي  الخدمة اللازمة حسب الإمكانيات المتاحة لدى الامعية .7

وحسب   .8 فنا ه   المستفيدين حسب  مع  اتصال  الامعية لاستقبال  تحديد ضابط  مجالات 

 الاستفسارات والرد عليها. 

توف   وتعزيز قنوات التواصل مع المستفيدين لاستقبال الاستفسارات وتزويده  بالطلبات   .9

 والمعلومات. 

في  .10 المعتمدة  الوسامل  عب   عليها  التعديل  معلومات  رأ  أي  على  اللازمة  التحديثات  عمل 

 الامعية. 

 المستفيدين: تعويض 

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

  اموضح    . إقرار الامعية بمحضر من لانة التحقيق والمتابعة مورخ ومعتمد من أعضانها  .2

 وحام  وا سباب ال ب أدت إلي .    ب  هذا الضرر 

 لمنازعات. ا ببسوية المعنية والسلطات الاهات  من  نهائي حح   أو قضائي حح  صدور  .3

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

 استقبال الشكوى والخلافات من المستفيدين وتسويتها:

تقوم الامعية بتحديد  لية لاستقبال الشكاوى والمقت حات عب  موقعها الالحت وني والتفاعل معها  

 الإجراءات التالية:وذل  باتباع 

الالحت وني  .1 والب يد  الإلحت وني  الموقع  في  المباشر  الرابط  عب   الشكوى  تبليغ  عملية  تسهيل 

 وسرعة معالاتها عن  ريق لانة المتابعة. 

و   لحل  الفنب  الدع   تقدي  .2 ب ن   التواصل  يخص  فيما  الاستفسارات  استقبالالإشكالات 

 الامعية والمستفيد.

ب ن   واستمرار  صفاء  يضمن  فيما  اودي    والاشكالات  الخلافات  لحل   الحثيث  السعي .3 العلاقة 

 الامعية والمستفيد.
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 ابلاغ المستفيدين بنبيجة المقت حات أو الشكاوى ال ب ت  تقديمها. .4

 ناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها: ب

 المحافظة على حقوة الملحية الفحرية للمستفيدين  .1

سرية    على  الحفاظ   يضمن  بما   بيانا ه   وحفظ  المستفيدين   خصوصية   على  المحافظة .2

 المعلومات والمسبندات. 

 . استحقاقها عند وواجبات حقوة  من  ماله   ت دية .3

 التقييد والالتزام بالمعاي   والسياسات الامعية لميثاة أخلاقيات المهنة والسلوك.  .4

 قياس رضا المستفيدين: 

للمستفيدين وأصحاب العلاقة بشكل دوري وعب  موقعها الالحت وني  تلتزم الامعية بعمل قياس رضا  

وعمل تقرير يلخص استبيانات قياس الرضا ونشرها في الموقع الالحت وني مع توضيح التاذية الراجعة  

 بذل   ويت  قياس رضا المستفيدين من خلال التالي: 

 . كل دوري ش رفع اسببانة قياس الرضا ب  .1

 الميداني.  الزيارات .2

 .التواصل المحتبب والسوال المباشر .3

 المقابلات.  .4

 اعتماد مجلس الإدارة 

في اجتماع  الطفل بمحافظة القنفذة  بجمعية تنظي  العلاقة مع المسععععععععععععتفيدين  ت  اعتماد سععععععععععععياسععععععععععععة  

 هع.1445/   06/ 18بتاريخ  المنعقد    الثالثمجلس الإدارة  


