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  - : تمهᘭد 
جمعᘭة م  تضع  من  الأطراف  ᗷجميع  علاقتها  تنظم   ᢝ

ᡨᣎال والإجراءات  السᘭاسات  الطبᘭة   ᢝᣢطف ᡧ ᢕᣌوداعم ستفᘭدين 

  ᡧ ᢕᣌكفل  وخلافه،ومتطوعᘌ ماᗷ  افة هذه الأطراف᛿ة وᘭحقوق الجمع  ᢝᣒشᜓل أنظمة العمل والعقود المصدر الأساᘻو .

  ᢝ
ᡧᣚ ᢕᣂعات التقصᘘقة أدائها وتᗫᖁات المتعاقدين وطᘘد حقوق وواجᘌتحد ᢝ

ᡧᣚ،ة   الأداءᗫᖔسᘻ قةᗫᖁة وطᘭوحدود المسؤول

 ᢝ
ᡨᣎة.   ت شأقد الخلافات الᘭة الأطراف ذات العلاقة مع الجمعᘌكفل حماᘌ شᜓلᚽ ذ هذه العقود والخدماتᘭمن جراء تنف 

 لال وضع آلᘭة لتنظᘭم هذه العلاقة وتركز الجمعᘭة عᣢ صᘭغة العلاقات مع المستفᘭدين، وتضع لها أولᗫᖔة من خ

 مع مراجعتها ᗷاستمرار والتعدᘌل عليها وتعمᘭمها ᗷما ᘌكفل حقوق المستفᘭد. 

 - العام:  الهدف  
ائح بឝتقان وᣃعة وجودة عالᘭة لإنجاز معاملاتهم ومتاᗷعة متطلᘘاتهم  ᡫᣄافة ال᛿ دين منᘭة للمستف ᡧ ᢕᣂم خدمة متمᘌتقد

الجهات   ᛿افة  مع  ᗷالتعاون  تتم   ᢝ ᡨᣎال  ᡧ ᢕᣌوالتحس التطᗫᖔر  مواصلة   ᣢع والعمل  حاتهم  ᡨᣂتحقيق ومق  ᣠإ للوصول 

 . طرق دون الحاجة إᣠ طلب المستفᘭد والوصول إليهم ᗷأسهل ال ،الأهداف

 - : التفصᘭلᘭة الأهداف    
ع᛿ ᣢافة  .١ وحصولهم  الإجراءات  ᘻسهᘭل  خلال  من  الجمعᘭة   ᢝ

ᡧᣚ المستفᘭدة  الفئات  و᛿افة  المستفᘭد  حاجة  تقدير 

 . الخدمات المطلᗖᖔة دون عناء ومشقة

ᢝ خدمة المستفᘭد  .٢
ᡧᣚ ةᘭون ᡨᣂ᜻ب الالᘭأحدث الأسالᗷ م الخدمات المتᜓاملةᘌ2   . . تقد. 

المستفᘭدي  .٣ ᘻساؤلات  مع  يᙬناسب  ᗷما  ملائم  ᚽشᜓل  والإجاᗷات  المعلومات  عدة  تقدᘌم  خلال  من  واستفساراتهم  ن 

 . تقنوا 

 .4   .. ا لظروفه وᣃعة انجاز خدمته وتقدير᠍  ا لوقته حفاظ᠍ تقدᘌم خدمة للمستفᘭد من موقعه  .٤

تقدᘌم   .٥ لإجراء  المستمر   ᡧ ᢕᣌوالتحس المقدمة  الخدمة  جودة  لرفع  المستفᘭد كوسᘭلة  رضا  قᘭاس  عملᘭة   ᣢع  ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال

 . خدمة وأداء مقدم الخدمة 

  

  

 



 

٦.  ᢕᣂأفضل المعاي ᢝ
ᡧᣎة من خلال تبᘭالجمعᗷ دينᘭادة ثقة وانتماء المستفᗫد وذلك   زᘭم الخدمة للمستفᘌتقد ᢝ

ᡧᣚ   قᗫᖁعن ط

 ᢝᣢᘌ ما : 

ᢝ الجمعᘭة.   - أ 
ᡧᣚ د عن الخدمات المقدمةᘭم السائدة لدى المستفᘭتصحيح المفاه 

 . تكᗫᖔن انطᘘاعات وقناعات اᘌجابᘭة جدᘌدة نحو الجمعᘭة وما تقدم من خدمات   - ب 

تقيᘭم    - ت  أن   ᣢع والتأᜧد  ذلك   ᣢع والᙬشجيع  المستفᘭد  لدى  الخدمة  تقيᘭم  ثقافة   ᡫᣄᙏالخدمة من   جودة  حق 

 . أداة للتقᗫᖔم والتطᗫᖔر لا للعقاب والᙬشهᢕᣂ  إنها حقوق المستفᘭد حᘭث 

ᢝ تقدم خدماتها للمستفᘭدين الداخᢝᣢ   - ث 
ᡨᣎجميع الأقسام ال ᡧ ᢕᣌثقافة جودة الخدمة ب ᡫᣄᙏ ᢝ ᢔᣐأو الخار . 

وتقنᘭا  - ج  مفاهᘭم  ᗷمستوى  ابتᜓار  للارتقاء  إدارᗫة  للمستفᘭد ت  المقدمة  الخدمات  عᣢ    ونوعᘭة  القضاء  ومحاولة 

المقدمة   للخدمات  المستمر   ᡧ ᢕᣌوالتحس التطᗫᖔر  خلال  من  وذلك  عالᘭة  جودة  ذات  خدمات  تقدᘌم  معوقات 

  . للمستفᘭد من خلال تلمس أراء المستفᘭدين 

 -:  المستفᘭدين القنوات المستخدمة للتواصل مع    
 المقاᗷلة.  .١

 الاتصالات الهاتفᘭة.  .٢

 ᢝᣘ وسائل التواصل الاجتما .٣

 الخطاᗷات.   .٤

 خدمات طلب المساعدة.  .٥

 خدمة التطᖔع.  .٦

ᢝ للجمعᘭة  .٧
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الموقع الال . 

  .6   المᜓاتب الفرعᘭة.  منادᘌب .٨

 : المستفᘭدين الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفᘭدين للتواصل مع    
 . . اللائحة الأساسᘭة للجمعᘭة .١

٢.  ᢝᣘحث الاجتماᘘل خدمات الᘭدل . 

 . دلᘭل سᘭاسة الدعم للمستفᘭدين .٣

  . طلب دعم مستفᘭد .٤



 

 آلᘭة التأᜧد من استحقاق المستفᘭد للخدمة 
.    التأᜧد تهدف آلᘭة   ᢝᣘشᜓل عادل وموضوᚽ الغلات المستهدفة ᣠضمان وصول الخدمة إ ᣠد للخدمة إᘭمن استحقاق المستف

ᢝ وتتمثل هذه الآلᘭة  
ᡧᣚ    ᡧᣚستوᛒ دᘭان المستف᛿ د ما إذاᘌمها، بهدف تحدᘭعة لجمع المعلومات وتقيᘘمجموعة من الإجراءات المت

وط اللازمة للحصول عᣢ لخدمة.  ᡫᣄال 

  خطوات آلᘭة التأᜧد من استحقاق المستفᘭد للخدمة  
 تمر آلᘭة التأᜧد من استحقاق المستفᘭد للخدمة ᗷالخطوات التالᘭة: 

قدᘌم طلب الخدمة: ᘌقوم المستفᘭد بتقدᘌم طلب الخدمة إᣠ الجمعᘭة، وᗫتضمن الطلب المعلومات الشخصᘭة للمستفᘭد،  ت  - 
وط الحصول عᣢ الخدمة.  ᡫᣄᚽ المعلومات المتعلقة ᣠالإضافة إᗷ 

• جمع المعلومات: تقوم الإدارة المخلصة ᗷجمع المعلومات اللازمة لتقيᘭم استحقاق المستفᘭد للخدمة، وذلك من خلال مصادر  
 مختلفة، مثل: 

١ .  .ᣠة، مثل كرت العائلة أو السجل المدᘭالوثائق الرسم 
ᢝ الاستمارات والمعلومات   . ٢ ᡨᣎد.   الᘭقدمها المستفᘌ 
ᢝ الᗫᖂارات المᘭدالᘭة،   . ٣

ᡧᣚ    الحالات ᢝ ᡨᣎذلك.   ال ᣘستدᘻ 
ᢝ تقيᘭم المعلومات: تقوم الإدارة المخلصة بتقلᘭم المعلومات   -  ᡨᣎمحددة، مثل:   ال ᢕᣂاستخدام معايᗷ تم جمعها، وذلك 
ᢝ اللوائح   . ١

ᡧᣚ وط الواردة ᡫᣄالمنظمة المعتمدة    والأنظمة ال ᢝ
ᡧᣚ   .ةᘭالجمع 

 المعايᢕᣂ المهنᘭة المعتمدة.  . ٢
  القرار   بهذا   إصدار القرار: تقوم الإدارة المختصة بឝصدار قرار ᚽشأن استحقاق المستفᘭد للخدمة، وᘘᗫلغ المستفᘭد  - 

 أنواع آلᘭات التأᜧد من استحقاق المستفᘭد للخدمة 
من استحقاق المستفᘭد للخدمة ᗷاختلاف نᖔع الخدمة المقدمة، وطبᘭعة الغلات المستهدفة. ومن أشهر    التأᜧد ختلف آلᘭات  ت 

 : ᢝᣢᘌ ألواع هذه الألᘭات ما  

ᢝ   والمستلذات   الوثائق آلᘭة الفحص الإداري: يتم فيها فحص  •   ᡨᣎد من    الᜧد، للتأᘭقدمها المستفᘌ فائهᘭᙬوط اللازمة للحصول    اس ᡫᣄلل
 ᣢع 

آلᘭة المقاᗷلة الشخصᘭة: يتم فيها إجراء مقاᗷلة شخصᘭة مع المستفᘭد، لجمع معلومات إضافᘭة حول حالته، وتقيᘭم مدى  •  
 . استحقاقه للخدمة 

ᢝ المᘭدا الᘭة الفحص  •  
ᡧᣍ  دᘭارة المستفᗫيتم فيها ز : ᢝ

ᡧᣚ   له أو مᜓان عمله، للتحقق من حالته وظروفه ᡧ ᡧᣂم .  

  



 

 للخدمة   المستفᘭد أهمᘭة آلᘭة التأᜧد من استحقاق  
ᢝ تحقيق الأهداف التالᘭة 

ᡧᣚ د للخدمةᘭد من استحقاق المستفᜧة التأᘭساهم الᘻا : 

 . وموضوᢝᣘ ات المستهدفة ᚽشᜓل عادل  ئ ضمان وصول الخدمة إᣠ الف  . ١
 . طع إساءة استخدام الخدمة أو الاحتᘭال فيها  . ٢
ᡧ جودة  . ٣ ᢕᣌالمقدمة.   الخدمة   تحس  

 - : التاᢝᣠ ف المستᗫᖔات لإنهاء معاملاته ᗷالشᜓل  ᗫتم التعامل مع المستفᘭد عᣢ مختل و 
ام والإجاᗷة عᣢ جميع الاستفسارات وលعطاء المراجع .١ ᡨᣂاقة واحᘘلᗷ دᘭال المستفᘘاستق   . ᢝ

ᡧᣚاᝣالوقت ال 

المعلومات  التأᜧد من تقدᘌم   .٢ والتأᜧد من صلاحيتها وقت    ،المطلᗖᖔة المراجع ᛿افة  البᘭانات  الموظف مطاᗷقة   ᣢوع

 التقدᘌم.  

ᢝ حالة عدم وضᖔح الإجراءات للمستفᘭد   .٣
ᡧᣚحثᘘإحالته لمسئول ال الاجتماᢝᣘ للإجاᗷة عᘻ ᣢساؤلاته    فعᣢ الموظف 

 وᘌលضاح الجوانب التنظᘭمᘭة. 

ال .٤ صحة   ᣢع وأنه التأᜧد  عليها  والتوقيع  الدعم  طالب  من  المقدمة  مسئولᘭة  بᘭانات  صحة    مسؤول  عن  ة  ᡫᣃاᘘم

 المعلومات.  

فع للجنة الᘘحث لدراسة .٥ ᢕᣂه سᘘأن طلᗷ دᘭشأن قبوله    التوضيح للمستفᚽ هᘭه والرد علᘘخلال مدة لا تقل    رفضه أو  طل

 . ᡧ ᢕᣌعن أسبوع 

 .6   استᜓمال اجراءات الᙬسجᘭل مع اᜧتمال الطلᘘات.  .٦

 .7     اللازمة. تقدᘌم الخدمة  .٧

  

  اعتماد مجلس الإدارة 
ᢝ جمعᘭة طفᢝᣢ الطبᘭة هذه السᘭاسة ل اعتماد تم 

ᡧᣚجلسته  اجتماع مجلس الإدارةᗷــــخ   المنعقدة السادسᗫبتار
2023/12/20  

  

  


