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 :تمهيد

مع  لال وضع آلية لتنظيم هذه إلعلاقةعلى صيغة إلعلاقات مع إلمستفيدين، وتضع لها أولوية من خإلمؤسسة تركز 

 مرإجعتها باستمرإر وإلتعديل عليها وتعميمها بما يكفل حقوق إلمستفيد. 

 :العام الهدف

إئح بإتقان وسرعة وجودة عالية لؤنجاز معاملاتهم ومتابعة متطلباتهم تقديم خ ة للمستفيدين من كافة إلشر ز دمة متمي 

ي تتم بالتعاون مع كافة إلجهات للوصول ؤلى تحقيق إلأهدإف  
ز إلتر حاتهم وإلعمل على موإصلة إلتطوير وإلتحسي  ومقير

. وإلوصول ؤليهم بأسهل إلطرق دون إلحاجة ؤلى طلب إلمستفيد  

 :الأهداف

ي إلتقدير حاجة إلمستفيد و  .1
ز
من خلال تسهيل إلؤجرإءإت وحصولهم على كافة  مؤسسةكافة إلفئات إلمستفيدة ف

 .إلخدمات إلمطلوبة دون عناء ومشقة

ي خدمة إلمستفيد .2
ز
ونية ف   .تقديم إلخدمات إلمتكاملة بأحدث إلأساليب إلإلكير

 ت. ئم بما يتناسب مع تساؤلإت إلمستفيدين وإستفسارإتهم من خلال عدة قنوإتقديم إلمعلومات وإلؤجابات بشكل ملا  .3

4.  
 
 ته. وتقديرإ لظروفه وسرعة إنجاز خدملوقته  تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظا

ز على عملية قياس رضز  .5 كي 
ز إلمستمر لؤجرإء تقديم خدمة  إلير  إلمستفيد كوسيلة لرفع جودة إلخدمة إلمقدمة وإلتحسي 

  .مقدم إلخدمةدإء أو 

 :لتواصلاقنوات 

 إلإتصالإت إلهاتفية.  .1

 .وسائل إلتوإصل إلإجتماعي  .2

ة  .3  .SMSإلرسائل إلقصي 

ي لل .4
ونز  .مؤسسةإلموقع إلإلكير

 :همالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع

   .ةمؤسسإللائحة إلأساسية لل .1

  .سياسة إلمنح .2

 .مجالإت إلمنح .3
 

 : حقوق المستفيدين

1.  . ي
ز
إم وإلؤجابة على جميع إلإستفسارإت وإعطاء إلوقت إلكاف  إستقبال إلمستفيد بلباقة وإحير

وعلى إلموظف مطابقة إلبيانات  وإلتأكد من صلاحيتها وقت  لمرإجع كافة إلمعلومات إلمطلوبةلتأكد من تقديم إإ .2

 إلتقديم. 
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ي حالة عدم وضوح إلؤجرإءإت ل .3
ز
للإجابة على تساؤلإته وإيضاح إلجوإنب  لمختصمستفيد فعلى إلموظف ؤحالته للف

 إلتنظيمية. 

ة عن صحة ؤو مسؤول مس ب إلدعم وإلتوقيع عليها وأنهعلى صحة إلبيانات إلمقدمة من طالإلتأكد  .4 لية مباسرر

 إلمعلومات. 

فع للجنة .5  لبه وإلرد عليه بشأن قبوله أولدرإسة ط إلمختصة بشؤون إلمستفيدين إلتوضيح للمستفيد بأن طلبه سي 

 . ز  رفضه خلال مدة لإ تقل عن أسبوعي 

 .7   تقديم إلخدمة إللازمة . ل رإءإت إلتسجيل مع إكتمال إلطلباتإستكمال إج .6

ي إلمؤسسةإلحصول على إلرعاية إلمناسبة  .7
ز
ي من قبل إلفريق  للمستفيد وإلمتوفرة ف

ي وإلميدإنز بعد ؤجرإء إلبحث إلمكتت 

 إلمتخصص. 

ي علاقات إلى  طلباتؤحالة إل .8
 .إلمسؤول عن تقديم إلخدمة للمستفيدين -إلمستفيدين أخصان 

ي تقدمها إلمؤسسة لإلحصول على إلمعلومات إلكافية حول كيفية إلحصو  .9
وطستفيدين للم على إلخدمات إلتر  وسرر

 وإجرإءإت تقديمها. 

ز مؤسسة بدون تميسائر إلمستفيدين من خدمات إلإلحصول على إلخدمات وإلرعاية ك .11   هذه إلرعاية وأن تقدم ي 

إم وتقدير.   وإلخدمات بكل إحير

ي حال ب رفض تقديم أي خدمة أو رعاية للمستفيد معرفة أسبا .11
ز
 .تم رفض تقديم إلخدمة من إلمؤسسة ف

 

 

 

 

 

 

 السرية والخصوصية: 

( وجمي أن يتم إلتعامل مع ملف إلمستفيد  .1 ي
ونز /إلؤلكير ي

ر
 تامة.  بشية إلمرإسلات إلخاصة بحالة إلمستفيد  ع)إلورف

قديم إلرعاية وإلخدمات إلمقدمة أو ليس لهم علاقة بت من ليس لهم علاقة رسمية بالمؤسسة ةرفض إلتحدث أو مقابل .2

 .للمستفيد 

 بكل سرية.  مناقشات وإلإستشارإت ودرإسة حالة إلمستفيد أن تجرى جميع إل .3

ي برعاية إلمستفيد وتقديم إلخدمات له ما حأن لإ يسم .4
 أذن له بذلك. لم يبتوإجد أي شخص غي  معتز

 

ام والكرامة:   الاحتر

ي كل إلأوقات مع إلأ  لحصول على إلرعاية وخدمات إلمؤسسةإ .1
ز
إم ومرإعاة ف  لكرإمة بكل إحير

 
ز إلإعتبار دإئما خذ بعي 

 .إلشخصية وقيمته ومعتقدإته  إلمستفيد 

ي رفض للمستفيد  .2
ز
ر عليهمالم  أي خدمة أو رعاية تقدمها إلمؤسسة إلحق ف ويتطلب معها  تقدره إلمؤسسة يكن هناك ضز

 
 
ورة تقديم إلخدمة إو إلرعاية حفاظا  .عليه وعلى سلامته ضز

ي طلب مشاركة أحد أفرإد عائلتهإلح للمستفيد  .3
ز
ي إتخاذ إلقرإرإت فيما  ق ف

ز
ي حل  يخص إلرعاية وإلخدمات إلمقدمة له ف

ز
وف

 تعلق بها. يأي مشكلة 
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 :واجبات المستفيدين

 :ما يلىي  كل مستفيد يتوجب  

 .وبة لتقديم إلخدمة إو إلرعاية لهيم كافة إلمستندإت إلمطلتقد .1

ي  .2
ي إلمستفيدين وذلك لمقدمي إلخدمة إو  تم طلبها من إلمستفيد  إلؤفصاح عن كافة إلمعلومات وإلبيانات إلتر

لأخصان 

ي جميع هذه إلمعلومات وإلبيانات. 
ز
 ومرإعاة إلمصدإقية ف

ي للمإلموإفقة على إ .3
ي وإلميدإنز ي إلوقت إلمناسب ستفيدجرإء إلبحث إلمكتت 

ز
لإستكمال ؤجرإءإت تقديم إلخدمة وتلمس  ف

 .تياجات إلمستفيد وتعريفه بخدمات إلمؤسسة إح

ي يتم قبولها من قبل إلمستفيد إ .4
ي برنامج وأنشطة إلمؤسسة إلتر

ز
إم بحضورها أو إلإعتذإلمشاركة ف ز  عن عدم وإلإلير

 
ر مقدما

ي تقديم إلخدمة أو إلرعاية
ز
 .إلرغبة ف

.  ؤسسةؤبلاغ إلم .5 ي مقر إلسكن أو وسيلة إلإتصال وذلك فور حدوث إلتغيي 
ز
إت إجتماعية إو إقتصادية إو ف  بأي تغيي 

إم بتحديث بيانات  .6 ز ز يتم إلؤعلان عن موعد إلتحديث.  إلمستفيد إلإلير  حي 

إمج إ .7 إم بحضور إلي  ز ي تقدمها إلمؤسسة للمستفيدإلإلير
 .لتدريبية إلتر

و .8 ي وعلى إلأجهزة إلكهربائية وأجهزة إلحاسب إلآلىي وأي أجهزة يتم إلمحافظة على بطاقات إلصرف إلؤلكير
تسليمها نز

 .من قبل إلمؤسسة للمستفيد 

إم  .9 ز ي إلي   بالزي إلمحتشم عند موإفقة إلمؤسسةإلإلير
ز
ي تقيمها إلمؤسسةأو إلمشاركة ف

ي أي  إمج وإلأنشطة إلتر
ز
ي مقرها أو ف

ز
ف

 موإقع أخرى. 

إم .11 ي وموظفات إلمؤ  إلإحير
.  سسةإلمتبادل لموظفز

 
 أو بدنيا

 
 وعدم إلتطاول عليهم لفظيا

ي أو منحة تعليمية يتم منحها للمستفيد عن طريق إلمؤسسة ؤلإ بعد إلرجوع عدم إلإنقطاع عن أي برنامج تدري .11 ت 

 وتوضيح إلأسباب ليتم معالجتها.  للمؤسسة

ي أي جمعية أ .12
ز
ي إلمؤسسة ؤلإ بموإفقة إلمؤسسةعدم إلتسجيل ف

ز
ية بعد قبولكم ف  .وجهه خي 

ي أي برنامج أو تدريب أو توظيف يتم ترشيحكم له من  .13
ز
ي حالة رفض إلمشاركة ف

ز
فيجب أن يكون ذلك  قبل إلمؤسسةف

 لأنه يؤثر 
 
أننا نساند  تنموية حيث على إستمرإر تقديم خدمات إلمؤسسة للمستفيد لأن أهدإف إلمؤسسة خطيا

ي إ إلمستفيد
ز
ز إلمستوىف  .للمستفيد لإقتصاديإلإجتماعي وإ لإعتماد على إلنفس وتحسي 

ي حالة عدم رضا إلمستفيد عن خدمات إلمؤسسة .14
ز
إلؤفصاح عن ذلك من  جها ومقدمي إلخدمة فإنه يجب عليهوبرإم ف

ة أ ي لؤيصال وجهة إلنظرخلال ؤبلاغ مقدمي إلخدمة مباسرر
ونز ي أو موقع إلمؤسسة إلؤلكير

إح      و إأ و إلتوإصل إلهاتفز  لإقير

 بشأنها.  أو إلشكوى ليتم إتخاذ إللازم

ي حال إلإستفسار بسؤإل مقدمي إلخدمة أو يمكن للمستفيد  .15
ز
ي شؤون إلمستفيدين بالمؤسسة ف

لأي  هعدم فهمأخصان 

ي إلحقوق وإل
ز
ي حال وجود إسئلة لدى إلمستفيد عن إلمؤسسةمن إلمعلومات إلمذكورة ف

ز
 .وجبات أو ف
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 تقدیم شكاوى المستفيدين والتعامل معها:  سیاسة

ي لإئحة تنظيم إلعملق فيها سياتطب .1
ز
 .سات إلؤيذإء وإلؤساءة وإجرإءإت إلتبليغ عنها إلموجودة ف

ي لإئحة سياسات إلحوكمة .2
ز
 .سياسات ضبط إلبلاغات وإلتعامل معها إلموجودة ف

 . ن إلحدثموم ی15 لشكاوى خلالإيتم تقديم  .3

 .ن تقديمهام يامأ 11 لالخ لرد على إلشكاوىإيتم  .4

 ومفصّل.  لشكاوى بشكل وإضحإ تكتب .5

 .ذلك ؤن تطلبت إلشكوىضحة وإ لمستندإت بصورةإ ترفق .6

ي حالةإ لإطلاع علىإ يتم نل .7
ز
 . قصان إلبيانات وإلمستندإتن لشكاوى ف

ي ريد ب – سالة نصيةر )  ريقة إلتوإصل إلمرغوبط تحدد .8
 . لمرجعي إ إلإحتفاظ بالرقمو (  تصالإ - إلكرتونز

 .للمؤسسةسمي رلإ على إلإتصالإت خلال ساعات إلدوإم إلرد و إلإتصال  يتم .9

 ص 8  ن إلساعةم وم إلخميسيؤلى  يوم إلإحد ن م .11
 
.  4 ؤلى باحا

 
 عصرإ

 

 


