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 : مقدمة

َٔ خسَاتٗا، ٚشيو بما ٜهفٌ حما١ٜ ٚضُإ حكٛقِٗ  ٔتتُجٌ ٖصٙ ايػٝاغ١ بتٓظِٝ ايعلاق١ بين الجُع١ٝ ٚالمػتفٝسٜ

الأغاغ١ٝ ٚايًٛا٥ح ايساخ١ًٝ يًجُع١ٝ  ١ٚبما يحكل َبسأ ايعساي١ ٚالمػاٚا٠؛ ٚفل الخسَات ايتي تكسَٗا الجُع١ٝ، ٚايلا٥ح

ٌَ ٖٞ ايتي تؿهٌ أغاؽ َٚصسض حفظ الحكٛم ٚحماٜتٗا ٚتٓظِٝ ايعلاق١ في ايتعا ٕٚايعٗٛز ٚالمٛاثٝل َع المػتفٝسٚ

َعِٗ، ٚتعٌُ الجُع١ٝ ع٢ً ايتحػين في ايتعاٌَ عٔ ططٜك١ ضفع الأزا٤ َٚعالج١ ايكصٛض باغتُطاض، بما ٜهفٌ تٓظِٝ 

 ٚتٛطٝس تًو ايعلاق١.

 : النطاق

بما لا ٜتعاضض َع ٚ َٓػٛبٞ الجُع١ٝ ٚالمػتفٝسٜٔ،ناف١  في تٓظِٝ ايعلاق١ بينتحسز ٖصٙ ايػٝاغ١ المػؤٚيٝات 

المعٍُٛ بٗا ٚايكطاضات ٚايتعًُٝات ايصازض٠ في ٖصا ايؿإٔ بما ٜهفٌ أٖساف الأططاف ٜٚععظ َٔ ايجك١ الأْظ١ُ ٚايًٛا٥ح 

 بِٝٓٗ.

 : البيان

 :قنوات الاتصال 

o .المقابلة 

o .المخاطبات 

o الفاكس. - الهاتف 

o  البريد الإلكتروني. -الموقع 

o التطوع. خدمة 

 :أدوات التواصل 

o اللائحة الأساسية. 

o  إدارة التطوعسياسة. 

o  المساعدات. صرف سياسة           

o .معلومات المستفيد 

o .نموذج طلب خدمة 

o والأطراف المنفذين سياسة التعامل مع الشركاء 
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 :طلب الخدمات 

ٚالاجاب١ بمع١ًَٛ حػٔ الاغتكباٍ ٚايضٝاف١، ٚالاغتُاع يطًب٘ ٚاغتفػاضٙ جٝسا ٚايتسٜٚٔ َع تكسِٜ ايطز  .1

 تأزٟ ايغطض.

عٓس طًب خس١َ؛ ٜتِ اغتكبالها َع تبػٝط الاجطا٤ات قسض الاَهإ، َع اٜضاح غيرٖا َٚا يمهٔ تكسيم٘ َٔ  .2

 ممٝعات يطايب الخس١َ، َع تعٜٚسٙ بمعاٜير ٚاؾتراطات يًحصٍٛ ع٢ً الخس١َ.

 غازض٠.ايتأنس َٔ انتُاٍ ايبٝاْات ٚالمعًَٛات المطًٛب تٛفطٖا يًدس١َ قبٌ الم .3

ايتأنٝس ع٢ً صح١ ايبٝاْات ٚالمعًَٛات ٚأخص تٛقٝع المػتفٝس ع٢ً صحتٗا، ٚأْ٘ َػؤٍٚ َػؤٚي١ٝ َباؾط٠  .4

 عٓٗا. 

عٌُ َٔ تاضٜذ تكسِٜ  )خمػ١ اٜاّ(تحسز المس٠ يتكسِٜ الخس١َ ٚإَها١ْٝ الاغتفاز٠ َٓٗا بمس٠ لا تتجاٚظ  .5

 ايطًب.

 عٔ حايت٘، ٚقٝاؽ َس٣ ايطض٢. ضفػاَتابع١ المػتفٝس بعس الاغتفاز٠ َٔ الخس١َ ٚالاغت .6

 

 :التعويضات  

 يحل يًُػتفٝس ايتعٜٛض َٔ الجُع١ٝ بحاٍ:

 .ثبت إٔ الجُع١ٝ ٖٞ َٔ تػبب في اٜكاع ضطض لحل ب٘ .1

إقطاض الجُع١ٝ؛ ٚشيو بمحضط َٔ لج١ٓ ايتحكٝل ٚالمتابع١ َؤضر َٚعتُس َٔ أعضاؤٖا، َٛضحا ب٘ ايضطض   .2

 ٚحجُ٘ ٚالأغباب ايتي أزت إيٝ٘.

 حهِ ْٗا٥ٞ َٔ الجٗات المع١ٝٓ بتػ١ٜٛ المٓاظعات أٚ المحانِ.صسض  .3

 

 الشكاوى والخلافات: 
 تػٌٗٝ ع١ًُٝ ايتبًٝغ عٔ ايؿه٣ٛ عبر ايفانؼ أٚ ايطابط المباؾط في المٛقع الإيهترْٚٞ.  .1

 غطع١ َعالج١ ايؿه٣ٛ أٚ الخلاف عٔ ططٜل لج١ٓ المتابع١. .2

صفا٤ ٚاغتُطاض ايعلاق١ بين المػتفٝس ٚالجُع١ٝ،  ايػعٞ لحٌ الخلافات ٚالاؾهالات ٚزٜاً فُٝا ٜضُٔ .3

 ٚايتفاٚض َع المتضطض ٚايتعٜٛض بما ٜضُٔ الحكٛم.

 

 بناء العلاقة وضنان استنراريتها:  
 يًُػتفٝس الحل بطًب الخس١َ إشا اْطبكت عًٝ٘ َعاٜير ٚاؾتراطات الجُع١ٝ. .1

 الأغاغ١ٝ.لا يحل يًُػتفٝس تهًٝف الجُع١ٝ بخسَات لم تٓص عًٝ٘ لا٥حتٗا  .2

 تأز١ٜ َالهِ َٔ حكٛم ٚٚاجبات عٓس اغتحكاقٗا. .3

 المحافظ١ ع٢ً حكٛم المًهٝات ايفهط١ٜ. .4
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المحافظ١ ع٢ً الخصٛص١ٝ ٚحفظ ايبٝاْات، بما ٜضُٔ الحفاظ ع٢ً غط١ٜ ايبٝاْات ٚالمعًَٛات الخاص١  .5

ٚايتعًُٝات َٔ الج١ٗ بالمػتفٝسٜٔ ٚالمحافظ عًٝٗا؛ إلا إشا تم طًبٗا َٔ الجٗات المدٛي١ ٚحػب ايضٛابط 

 المؿطف١ ع٢ً الجُع١ٝ.

 بالمعاٜير ٚايػٝاغات المٓظ١ُ لمٝجام أخلاقٝات الم١ٓٗ ٚايػًٛى. ّايتكٝٝس ٚالايتعا .6

 

 الواجبة له: تتزويد المشتفيد بالمعلوما 

 تحسٜس ضابط اتصاٍ لاغتكباٍ الاغتفػاضات ٚايطز عًٝٗا.  .1

 ٚتعٜٚسِٖ بايطًبات.تٛفير قٓٛات ايتٛاصٌ لاغتكباٍ الاغتفػاضات . .2

 ْؿط ايتعسٜلات ٚايتحسٜجات ايتي تططأ ع٢ً المعًَٛات عبر َٛقع الجُع١ٝ. .3

 

 :قياس الرضا 

 عٌُ اغتبا١ْ قٝاؽ ايطضا َفتٛح١ المس٠.  .1

 المػح المٝساْٞ ٚايعٜاضات ٚالمكابلات. .2

 المتابع١ يطابط ايؿها٣ٚ ٚالاغتفػاضات. .3

 ْؿط ْتا٥ج ايطضا في َٛقع الجُع١ٝ الايهترْٚٞ. .4

 : المشؤوليات

الاطلاع ٚالإلماّ ٚالايتعاّ تحت إزاض٠ ٚاؾطاف الجُع١ٝ  ايعاًَينأْؿط١ الجُع١ٝ ٚع٢ً جمٝع  ع٢ًتطبل ٖصٙ ايػٝاغ١ 

 ايؿؤٕٚ الإزاض١ٜ ٚالماي١ٝ. ٚع٢ً إزاض٠ ٚايتٛقٝع عًٝٗا ايٛظٝف١ٝ َِٚػؤٚيٝاتٗ ِبما ٚضز فٝٗا َٔ أحهاّ عٓس أزا٤ ٚاجباتٗ

 ايٛعٞ بجكاف١ َٚبازئ ايػًٛى ايٛظٝفٞ ٚاخلاقٝات ايٛظٝف١ ٚتعٜٚس جمٝع الإزاضاتط ٖصٙ ايػٝاغ١ ٚنصيو ْؿْؿط 

 ٗا.بٓػد١ َٓ ٚالأقػاّ

 :عــراجـالم

 

 


