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 :تمهيد

السعععععيواعععععوت ااتجرانات القت تنبج يع الأو بفمي  ا  را      جمعية التنمية الاهلية بقريعة  تضععععع   

اتشعععععععععععع ل  ا  را ،  اكوفة هذه   الجمعيةبمو مكنل حق ق    اخعفه، سععععععععععععتنيوم  اعايم   ا ت  ي   

أنبمة العمل االعق ع المصور ا اوس ت في تحومو حق ق اااجبوت المتعو وم  ا ريقة أعائلأو اتبعوت  

   جران تننيذ هذه    و تنشععععععع احواع المسعععععععطالية ا ريقة تسععععععع ية ال عفوت القت   ا عان،التقصععععععع   في 

 العق ع اال و وت بش ل مكنل حمومة ا  را  ذات العع ة    الجمعية. 

يلى صعععياة العع وت    المسعععتنيوم ، اتضععع  ل و أال ية    خعة اتععع   لية لتنبيج    الجمعيةاتركز  

 .م     راجعالأو بواتمرار االتعومل يليلأو اتعميم و بمو مكنل حق ق المستنيو، هذه العع ة

 :أهداف السياسة

اتجرانات     خعة تسععععععععععععع يععل    الجمعيععةتقععومر حععوجععة المسعععععععععععععتنيععو اكععوفععة الن ععوت المسعععععععععععععتنيععو  في   .1

 .احص ل ج يلى كوفة ال و وت الم ل بة عا  ينون ا شقة

 وم .تقومج ال و وت المت و لة ب حوث ا اوليب الالكت انية في خو ة المستني .2

تقومج المعل  وت ااتجوبوت بشعععع ل  عمج بمو مبنواععععب    تسععععونلات المسععععتنيوم  اااععععتنسععععورا لأج   .3

 الت اصل المعتمو  االمعلنة.    خعة  ن ا ت

 .اتقومرا لبرافه اارية انفوز خو ته  حنوظو ل  تهتقومج خو ة للمستنيو       عه   .4

الت ك ز يلى يملية  يوس رتو المستنيو ك ايلة لرف  ج ع  ال و ة المقو ة االتحس   المستمر   .5

 تجران تقومج خو ة اأعان  قوم ال و ة

تعقعععععععومعج   االمعمعععععععوراعععععععععععععععععععوت زيوع  ثقة اانتمون المستنيوم  بولجمعية    خعة تبنت أفضل المعوم    .6 فعي 

 م .ال و ة للمستنيو

ت  ي  ان بويوت    الجمعيةتصععععععععهيم المنوهيج السععععععععومو  لود المسععععععععتنيو ي  ال و وت المقو ة في  .7

 .ا و تقوم    خو وت الجمعيةا نويوت امفوبية جومو  نح   

ج ع   نشعععععععععععععر ثقعوفعة تقييج ال عو عة لعود المسعععععععععععععتنيعو االبمعععععععععععععجي  يلى ذلع  االتع كعو يلى أ  تقييج   .8

 .حق    حق ق المستنيو حيث أنلأو أعا  للتق يج االت  ير لا للعقوب االبش    ال و ة

أا  نشعععععععععععععر ثقعوفعة ج ع  ال عو عة ب   جمي  ا  سععععععععععععععوم القت تقعوم خعو عو لأعو للمسعععععععععععععتنيعوم  العواخلي   .9

 ال ورجي.
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 قنوات التواصل مع المستفيدين:

 المقوبلة.  .1

 المرااعت. -الم و بوت .2

 ال وتني. الاتصوة  .3

 الب مو اتلكت اني.  -الم     .4

 ااومل الت اصل الاجتموعي. .5

 . المنوعمب .6

 المراجع المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 

 العمحة ا اواية.  .1

 . تنبيج العع ة    المستنيوم ايواة  .2

 الت  ع. إعار  ايواة .3

 خو ة.   لب نم ذج .4

 التعامل مع المستفيدين: 

  لمست وع،ا   حسب  الضيوفة  اتقومج  الرفيعة،  بو خعق   للمستنيو  الااتقبوة  حس  .1

 صهيحة.  مةت ف   الاجوبة المنوابة االرع يليلأو بمعل  ة ع يقة الي  اااتقبوة ااتنسوره   

ال لبوت للت كو    ااشت ا وت   بمعوم    تزايوه       كو لة  ااتع  و  مفب   عو لة  اتقبوةا   حوة .2

    اكتمول و.  

 المستنيو.    اوعر    بل المعل  وت ا  البيونوت  جمي   اكتموة    الت كو .3

اأنه  الت كيو .4 يلى صهالأو،  المستنيو  ت  ي   اأخذ  االمعل  وت  البيونوت     سطاة   يلى صهة 

  سطالية  بوشر  ينلأو. 

    افوته   اايتج  للورااة  الم تصة  اللجنة  يلى  عرضي  ال لب  ب    للمستنيو  الت تيم .5

 بولجومو يلى ال ايلة المتنق يليلأو للت اصل  عه. 

 . بال ل  اكتموة توريخ    يمل م م (15)  لا تتفواز  بمو   ال لب يلى للرع المو  تحوع .6

 تقومج ال و ة العز ة حسب ات  ونيوت المتوحة لود الجمعية .7
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احسب   .8 ف و لأج  المستنيوم  حسب  اتصوة     الجمعية لااتقبوة  تحومو توبط   فولات 

 الااتنسورات االرع يليلأو. 

ت ف   اتعزيز  ن ات الت اصل    المستنيوم  لااتقبوة الااتنسورات اتزايوهج بول لبوت   .9

 االمعل  وت. 

في  .10 المعتمو   ال اومل  يب   يليلأو  التعومل  أي  عل  وت  رأ  يلى  العز ة  التحومثوت  يمل 

 الجمعية. 

 تعويض المستفيدين: 

 بولمستنيو.  لهق الذي  الضرر  اامقوع ال لل في تسبب    هي الجمعية أ  ثبت إذا .1

  و  ضه    بمحضر    لجنة التحقيق االمتوبعة  طرخ ا عتمو    أيضونهو،  الجمعية. إ رار   .2

 احجمه اا ابوب القت أعت إليه.    به هذا الضرر 

 لمنوزيوت. ا ببس ية المعنية االسل وت الج وت      نلأوئي حكج  أا  ضوئي حكج صوار  .3

 الهق ق.  مضم  بمو االتع يض ال ع  لهل المتضرر  المستنيو      التنواض .4

 استقبال الشكوى والخلافات من المستفيدين وتسويتها:

بتحومو  لية لااتقبوة الش واد االمقت حوت يب     ع و الالكت اني االتنويل  ع و    الجمعيةتق م  

 اذل  بوتبوع اتجرانات التولية:

الالكت اني تس يل   .1 االب مو  اتلكت اني  الم     في  المبوشر  الرابط  يب   الش  د  تبليغ  يملية 

 اارية  عولجالأو ي   ريق لجنة المتوبعة. 

ا   لهل  الننت  الويج  تقومج .2 ب     الت اصل  مخص  فيمو  الااتنسورات  ااتقبوةاتش ولات 

 الجمعية االمستنيو.

ب     اااتمرار  صنون  مضم   فيمو  واعم    االاش ولات  ال عفوت  لهل   الهثيث  السعي .3 العع ة 

 االمستنيو. الجمعية

 ابعغ المستنيوم  بنبيفة المقت حوت أا الش واد القت تج تقومم و. .4

 ناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها: ب

 المهوفبة يلى حق ق الملكية النكرية للمستنيوم   .1
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ارية    يلى  الهنوظ   مضم   بمو   بيونو لأج  احنظ  المستنيوم    خص صية   يلى  المهوفبة .2

 المعل  وت االمسبنوات. 

 . ااتحقو  و ينو اااجبوت حق ق       ول ج  ت عمة .3

 لميثوق أخع يوت الم نة االسل ك.  الجمعيةالتقييو االالتزام بولمعوم   االسيواوت  .4

 قياس رضا المستفيدين: 

العع ة بش ل عاري ايب     ع و الالكت اني  تلتزم الجمعية بعمل  يوس رتو للمستنيوم  اأصهوب  

ايمل تقرير مل ص ااتبيونوت  يوس الرتو انشرهو في الم    الالكت اني    ت تيم التاذمة الراجعة  

 بذل ، ايتج  يوس رتو المستنيوم     خعة التولي: 

 .  ل عاري ش رف  ااببونة  يوس الرتو ب  .1

 .ةالميواني  الزيورات .2

 .الت اصل المكتبت االسطاة المبوشر .3

 المقوبعت.  .4

 اعتماد مجلس الإدارة 

في اجتموع  فلس  فمعية التنمية الاهلية بقريعة بتنبيج العع ة    المستنيوم   تج ايتموع ايواة  
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