
 

                                             

 ني ديالمستف  مع العلاقة   مينظسياسة ت

 ( 1)  الإصدار

 م02/2022/ 21 -  ھ ـ1443/ 20/07

 :   مقدمة

  مبدأ   حقق ی   وبما   حقوقھم  وضمان   ة ی حما  كفل ی   بما   وذلك   خدماتھا،  من  نی دی والمستف  ة ی الجمع  نی ب   العلاقة   می بتنظ  اسة ی الس  ھذه  تتمثل

  مع   ق ی والمواث   والعھود  ةی للجمع  ة ی الداخل  واللوائح  ةی الأساس  واللائحة   ة، ی الجمع  تقدمھا  التي  الخدمات  وفق   والمساواة؛  العدالة

  ن ی التحس  على  ةی الجمع  وتعمل  معھم،  التعامل  في   العلاقة   می وتنظ  تھای وحما  الحقوق   حفظ   ومصدر  أساس   تشكل  التيي  ھ  نی دی المستف

 . العلاقة تلك دی وتوط می تنظ كفل ی  بما باستمرار، القصور  ومعالجة الأداء رفع قةی طر عن التعامل  في

o  النطاق 

  واللوائح   الأنظمة   مع  تعارض ی   ل   وبما  ن،ی دی والمستف  ةی الجمع  منسوبي  كافة   نی ب   العلاقة   می تنظ  في   ات ی المسؤول  اسة ی الس  ھذه   تحدد

 . نھمی ب  الثقة من  عززی و الأطراف  أھداف كفل ی  بما الشأن ھذا  في  الصادرة  مات ی والتعل والقرارات  بھا المعمول

o ان ي الب 

 : الاتصال  قنوات -1 

 . التطوع  خدمة - 5. الإلكتروني دی البر-  الموقع -4. الفاكس- الھاتف  - 3. المخاطبات  - 2. المقابلة -1

 : التواصل أدوات -2

  مع   التعامل  اسةی س  - 5.  خدمة  طلب   نموذج   - 4.  دی المستف  معلومات  - 3.  التطوع  إدارة   اسة ی س  -2.  ة ی الأساس  اللائحة -1

 . والأطراف نی المنفذ الشركاء

 : الخدمات  طلب -3

 . الغرض تؤدي  بمعلومة والجابة الرد می تقد مع نی والتدو   دای ج واستفساره   لطلبھ والستماع  افة،ی والض الستقبال  حسن -1

  لطالب   زاتی مم  من  مھی تقد  مكنی   وما  رھای س ضاحی إ  مع  الإمكان،  قدر  الإجراءات   طی تبس  مع  استقبالھا  تمی   خدمة؛  طلب  عند  -2

 . الخدمة على  للحصول واشتراطات  ریی بمعا دهی تزو مع الخدمة،

 . المغادرة  قبل للخدمة  توفرھا المطلوب والمعلومات اناتی الب  اكتمال  من التأكد -3

 .عنھا مباشرة ة ی مسؤول مسؤول  وأنھ صحتھا، على  دی المستف عی توق وأخذ   والمعلومات  اناتی الب  صحة على دی التأك-4

 . الطلب  می تقد خی تار من عمل امی أ( 4)  تتجاوز ل  بمدة منھا الستفادة ةی وإمكان  الخدمة  می لتقد المدة تحدد  -5

 . الرضى مدى اسی وق حالتھ، عن والستفسار  الخدمة من الستفادة بعد دی المستف متابعة -6

 : بحال ةيالجمع من ضيالتعو   دي للمستف حق ي ضاتي التعو -4

 . بھ لحق  ضرر قاعی إ في  تسبب من  ھي ةی الجمع أن ثبت/1

 ومعتمد   مؤرخ والمتابعة  قی التحق لجنة  من بمحضر وذلك  ة؛ی الجمع إقرار -2

 .  ھی إل أدت التي والأسباب   وحجمھ  الضرر بھ موضحا  أعضائھا، من

 . المحاكم  أو المنازعات ةی بتسو ةی المعن  الجھات من نھائي حكم  صدر  -3

 : والخلافات  الشكاوى -5

 . الإلكتروني الموقع  في المباشر  الرابط أو الفاكس عبر الشكوى عن غی التبل ة ی عمل لی تسھ -1

iPhone



 

 

  صفاء  ضمن ی  مای ف ا  ی ود والإشكالت   الخلافات لحل السعي - 3. المتابعة لجنة  ق ی طر عن  الخلاف أو  الشكوى  معالجة  سرعة  -2

 . الحقوق ضمنی  بما ضی والتعو  المتضرر مع  والتفاوض ة،ی والجمع دی المستف نی ب  العلاقة  واستمرار

 : تھا ياستمرار وضمان  العلاقة  بناء -6

 . ةی الجمع واشتراطات  ریی معا ھی عل انطبقت إذا  الخدمة  بطلب الحق  دی للمستف-1

 . ةی الأساس لئحتھا ھای عل تنص لم بخدمات ة ی الجمع ف ی تكل دی للمستف حقی  ل-2

 . استحقاقھا عند  وواجبات  حقوق  من مالھم  ةی تأد -3

 . ةی الفكر  ات ی الملك حقوق  على المحافظة  -4 

 ن ی دی بالمستف  الخاصة   والمعلومات   اناتی الب   ةی سر  على  الحفاظ  ضمنی   بما  انات،ی الب   وحفظ  ةی الخصوص  على  المحافظة  -5 

 . ةی الجمع  على  المشرفة الجھة من ماتی والتعل  الضوابط  وحسب المخولة  الجھات  من  طلبھا  تم إذا إل  ھا؛ی عل والمحافظ

 . والسلوك   المھنة ات ی أخلاق ثاقی لم المنظمة  اساتی والس ریی بالمعا واللتزام دیی التق -6

 : لھ الواجبة بالمعلومات د ي المستف دي تزو -7

 ھای عل والرد  الستفسارات  لستقبال اتصال  ضابط  دی تحد -1

 بالطلبات  دھمی وتزو  الستفسارات لستقبال   التواصل قنوات   ری توف -2.

 الجمعیة .  موقع عبر المعلومات  على  تطرأ التي ثاتی والتحد  لاتی التعد نشر-3

 : الرضا  اس يق -8

 المدة مفتوحة  الرضا  اسی ق  استبانة عمل -1

 . والمقابلات ارات ی والز  دانيی الم المسح -2

 .  والستفسارات  الشكاوى  لرابط  المتابعة -3

 . اللكتروني ةی الجمع موقع في  الرضا  نتائج نشر -4

o ات يالمسؤول 

  بما   واللتزام  والإلمام  الطلاع   ةی الجمع￼  واشراف  إدارة  تحت  نی العامل  عی جم  وعلى  ةی الجمع  أنشطة  على  اسةی الس  ھذه  تطبق

  وكذلك   اسةی الس  ھذه  نشر  ةی والمال  ةی الإدار  الشؤون  إدارة  وعلى.  ة ی فی الوظ  اتھمی ومسؤول  واجباتھم  أداء  عند  أحكام  من  ھای ف  ورد

 .منھا بنسخة  والأقسام  الإدارات  عی جم  دی وتزو فة ی الوظ اتی وأخلاق  فيی الوظ السلوك ومبادئ  بثقافة الوعي نشر

 

o  المراجع 

 ھذه م2022/ 21/02الموافق  ھ20/07/1443 في  الأولى( ) ه دورت  فيه )السادس(  اجتماع في  الإدارة  مجلس اعتمد

   . التطبیق ةی سار وھي  ،اسةی الس
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