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   ة مع المس تفيدين العلاق  تنظي   س ياسة 

 في جمعية س نا للتطوير والتنمية في محافظة المذنب 
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 تعريفات عامة 

التالية والمس تخدمة ضمن هذه الس ياسة المعاني المبينة  بجانبها ما لم يقتض   يكون للتعبيرات 

 الس ياق خلاف ذلك

 للتطوير والتنميةالنسائية جمعية س نا     الجمعية  •

 الجمعية العمومية المشرفة على أأعمال الجمعية   الجمعية العمومية   •

دارة الجمعية    مجلس الإدارة  •  مجلس اإ

 المدير التنفيذي للجمعية        المدير التنفيذي  •

 المركز الوطني لتنمية القطاع الغير ربحي    المركز  •

 دليل الحوكمة الخاص بالجمعية     الدليل  •

 

 هدف الدليل 

يهدف الدليل اإلى توضيح مجالت الحوكمة في الجمعية على ضوء ما ورد في نظام الجمعيات  

أأعضاء  سيساعد  الدليل  هذا  بالحوكمة.  المتعلقة  الأهلية  والمؤسسات  للجمعيات  التنفيذية  واللائحة 

المساءلة الجمعية العمومية ومجلس الإدارة والإدارة التنفيذية أأداء مهامهم وواجباتهم على أأسس ومبادئ  

والشفافية والمشاركة والعدالة وما اإلى ذلك. كما س يكون هذا الدليل حافزا للجهات المانحة والمتبرعين  

ويضع على عاتق مجلس الإدارة والإدارة التنفيذية   .وعموم الشركاء لتقوية علاقتهم وشرأكاتهم مع الجمعية

جراءاتها المختلفة لتحقيق أأكبر قدر  المسؤولية لتطبيق هذا الدليل والتأأكد من سلامة أأعمال الجم  عية واإ

 .ممكن من الشفافية والكفاءة والفعالية
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 الثاني الفصل  

 الشفافية 
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نظرا اإلى أأن الجمعية تعمل بدعم مالي من المتبرعين ودعم لوجس تي من المتطوعين، فيجب أأن   

تكون شفافة في عملياتها ومعاملاتها بما يضمن ثقة الجمهور والمجتمع. ولهذا يجب على الجمعية أأن تحتفظ 

مكانية مشاركتها بوضوح وشفافية للجمهور من خلال تقديم المعلوما ت الخاصة بكل المستندات مع اإ

 :بمشاريعها وهيكلها الإداري وتقارير البرامج والأداء الدورية والتقارير المالية. على الجمعية ما يلي

 

أأن تحتفظ في مقرها بالوثائق والمكاتبات والسجلات الخاصة بها وفق ما تتضمنه اللائحة من  •

 .أأحكام

أأن تقيد في سجل خاص اسم كل عضو من أأعضاء الجمعية، وبياناته، وعنوانه وتاريخ انضمامه   •

 .اإلى الجمعية، وما يسدده من رسوم العضوية )اإن وجدت(، وكل تغيير يطرأأ على هذه البيانات

الإدارة   • ومجلس  العمومية  الجمعية  جلسات  وقائع  الغرض  لهذا  معدة  تدون في سجلات  أأن 

وقراراتهم، وكذلك القرارات التي يصدرها المدير التنفيذي للجمعية بتفويض من مجلس الإدارة.  

 .ولكل عضو حق الاطلاع على هذه السجلات

 .أأن تدون حساباتها في سجلات تبين على وجه التفصيل الإيرادات والمصروفات  •

تقريراً س نويًا مفصلا معتمداً من الجمعية العمومية عن القوائم المالية للس نة   • أأن يقدم للمركز 

 .المالية المنتهية خلال أأربعة أأشهر من نهاية الس نة

أأن تعرض الجمعية في مقرها أأو على موقعها الإلكتروني القوائم المالية المدققة قبل أأس بوع على   •

 .الأقل من موعد انعقاد الجمعية العمومية
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 تمهيد 

  وداعمين ومتطوعين   مس تفيدين  من  الأطراف  بجميع  علاقتها  تنظم  التي  والإجراءات   الس ياسات  تضع  

  تحديد   في  الأساسي  المصدر  العمل والعقود  أأنظمة  وتشكل.  الأطراف   هذه   الجمعية وكافة  حقوق  يكفل  بما   وخلافه،

التقصير  أأدائها  وطريقة  المتعاقدين   وواجبات  حقوق  تسوية  وطريقة  المسؤولية  وحدود  الأداء،  في  وتبعات 

  مع   العلاقة  ذات   الأطراف  حماية  يكفل  بشكل  والخدمات  العقود  هذه  جراء تنفيذ  من  تنشأأ   قد  التي  الخلافات 

هذه    أ لية لتنظي  وضع  خلال   من  أأولوية  لها  وتضع  المس تفيدين،  مع  العلاقات  صيغة  على  وتركز الجمعية.  الجمعية

 .حقوق المس تفيد يكفل بما وتعميمها عليها  والتعديل باس تمرار مراجعتها مع العلاقة

 

   هدف العام ال 

تقان  الشرائح  كافة  من  للمس تفيدين  متميزة  خدمة  تقديم     ومتابعة   لإنجاز معاملاتهم  عالية  وجودة   وسرعة  باإ

  اإلى  للوصول  الجهات   كافة  مع   بالتعاون  تتم  والتحسين التي  التطوير  مواصلة  على   والعمل   ومقترحاتهم  متطلباتهم

ليهم بأأسهل والوصول الأهداف، تحقيق  . المس تفيد طلب  اإلى الحاجة دون  الطرق اإ

 

 المتطلبات النظامية 

  على   الإجراءات وحصولهم  تسهيل  خلال   من  الجمعية   في   المس تفيدة  الفئات  وكافة  المس تفيد  حاجة   تقدير •

 .ومشقة عناء  دون المطلوبة الخدمات  كافة

 .المس تفيد خدمة في   الالكترونية الأساليب  بأأحدث المتكاملة الخدمات تقديم •

واس تفساراتهم  تساؤلت  مع   يتناسب  بما  ملائم  بشكل  والإجابات  المعلومات  تقديم •   من   المس تفيدين 

 .قنوات  عدة خلال

 .خدمته اإنجاز  وسرعة لظروفه وتقديرًا لوقته   حفاظًا موقعه من  للمس تفيد خدمة تقديم •

  لإجراء   والتحسين المس تمر  المقدمة  الخدمة  جودة   لرفع  كوس يلة  المس تفيد  رضا   قياس  عملية  على  التركيز •

 .الخدمة مقدم وأأداء خدمة تقديم

في   المعايير  أأفضل  تبني  خلال  من  بالجمعية  المس تفيدين  وانتماء  ثقة  زيادة •   الخدمة   تقديم  والممارسات 

 يلي:  ما عن طريق وذلك للمس تفيد
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o الجمعية في المقدمة الخدمات  عن المس تفيد  لدى السائدة  المفاهي تصحيح. 

o يجابية وقناعات انطباعات تكوين  .خدمات  من تقدم وما الجمعية نحو جديدة اإ

o  الخدمة  جودة   تقيي  أأن  على  والتأأكد  ذلك  على  والتشجيع  المس تفيد  لدى  الخدمة  تقيي  ثقافة  نشر  

نها حيث  المس تفيد من حقوق حق  .والتشهير للعقاب ل  والتطوير للتقويم أأداة  اإ

o  الخارجي  الداخلي أأو  للمس تفيدين  خدماتها  تقدم   التي   الأقسام  جميع   بين  الخدمة  جودة  ثقافة  نشر. 

o دارية  وتقنيات   مفاهي  ابتكار   ومحاولة   للمس تفيد  المقدمة  الخدمات  ونوعية  بمس توى  للارتقاء  اإ

 والتحسين  التطوير  خلال  من  وذلك  عالية  جودة  ذات  خدمات  تقديم  معوقات  القضاء على

 . المس تفيدين أ راء  تلمس  خلال  من للمس تفيد للخدمات المقدمة المس تمر

 

المس تفيدين   مع   للتواصل   المس تخدمة   القنوات   

 .المقابلة •

 .الهاتفية التصالت •

 .الاجتماعي التواصل وسائل •

 .الخطابات •

 .المساعدة طلب  خدمات •

 .التطوع  خدمة •

 .للجمعية الالكتروني  الموقع •

 .الفرعية المكاتب  مناديب •
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المس تفيدين   مع   للتواصل   المس تفيدين   علاقات   لموظف   المتاحة   الأدوات   

 .للجمعية الأساس ية اللائحة •

 .الاجتماعي البحث  خدمات دليل  •

 .للمس تفيدين الدعم س ياسة دليل  •

 . مس تفيد دعم  طلب •

 

 :التالي معاملاته بالشكل لإنهاء المس تويات مختلف على   المس تفيد مع التعامل ويتم 

عطاء الاس تفسارات جميع   على والإجابة واحترام بلباقة المس تفيد اس تقبال •  .الكافي المراجع الوقت واإ

  صلاحيتها   من  البيانات والتأأكد   مطابقة  الموظف  وعلى  المطلوبة،  المعلومات  كافة  المراجع  تقديم  من  التأأكد •

 .التقديم وقت

حالته   الموظف  فعلى   للمس تفيد   الإجراءات  وضوح  عدم  حالة  في •   للاإجابة   البحث الاجتماعي  لمس ئول  اإ

يضاح تساؤلته على  .التنظيمية الجوانب واإ

  عن  مباشرة  مسؤول مس ئوليه  وأأنه  عليها  والتوقيع  الدعم  طالب  من  المقدمة  البيانات  صحة  على  التأأكد •

 .المعلومات صحة

 خلال   رفضه  قبوله أأو  بشأأن  عليه  والرد  طلبه  لدراسة  البحث  للجنة  سيرفع  طلبه  بأأن  للمس تفيد  التوضيح •

 .عن أأس بوعين تقل  ل مدة

 .الطلبات اكتمال مع التسجيل  اإجراءات اس تكمال •

 . اللازمة الخدمة تقديم •
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 اعتماد مجلس الإدارة 

 بالجمعية في اجتماع مجلس الإدارة بجلس ته  ة مع المس تفيدينتنظي العلاقتم اعتماد س ياسة 
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