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 :تمهيد

السععععععععععععع ت عععععععععععععته  اج يا اه الفي ت         ت       ا  يا      ل الطبي نبتون لتأه تضععععععععععععع        

 تشعععععععععععع ل  ا  يا ،    ت مكنل حقوق الج      كتف  هذه     خ فه، سععععععععععععتن وم   عا   ن   تطو  ن 

أن    ال  ل  ال قوع المصور ا  تس ي في تحومو حقوق   ا بته المت ت وم    ييق  أعائ ت  تب ته  

    يا  ت ن ذ هذه    و تنشعععععععأ حو ع المسعععععععط ل     ييق  تسعععععععوي  ال  فته الفي   ا عا ،التقصععععععع   في 

 ال قوع  ال و ته بش ل مكنل ح تم  ا  يا  ذاه ال        الج    . 

 تيكز الج      لى صععع ا  ال   ته    المسعععتن وم ،  تضععع  ل ت أ لوي     خ ة  تععع   ل   لت      

 .م     يا    ت  ت ت يار  الت ومل  لي ت  ت     ت   ت مكنل حقوق المستن و، هذه ال    

 :أهداف السياسة

تقععومي حععت عع  المسعععععععععععععتن ععو  كععتفعع  الننععته المسعععععععععععععتن ععو  في الج   عع     خ ة تسععععععععععععع  ععل اج يا اه   •

 . حصول    لى كتف  ال و ته المطلوب  ع ن   ت    شق 

 وم .تقوم  ال و ته المت ت ل   أحوث ا  تل ب الالكت  ن   في خو   المستن  •

تقوم  الم لو ته  اج ت ته بشعععع ل   م    ت مب ت ععععب    تسععععتنلاه المسععععتن وم   ا ععععتنسععععترا      •

 التواصل الم ت و   الم ل  .    خ ة   وا ه

 . تقوميا ل ي فه   ي   ان تز خو ته  حنتظت لو تهتقوم  خو   لل ستن و     و  ه   •

الت ك ز  لى   ل     تس رتت المستن و كو  ل  ليف   وع  ال و   المقو    التحس ن المست ي   •

 ج يا  تقوم  خو    أعا   قوم ال و  

تعقعععععععومع     المع عععععععتر عععععععععععععععععععته زيتع  ثق   انت ت  المستن وم   تلج        خ ة تبني أفضل الم تم    • فعي 

 م .ال و   لل ستن و

 تصح ح المنته   الستمو  لوى المستن و    ال و ته المقو   في الج    . •

 .ت وي  انطبت ته    ت ته ام ت     ومو  نحو الج       ت تقوم    خو ته •

 وع   نشعععععععععععععي ثقعتفع  تق    ال عو ع  لعوى المسعععععععععععععتن عو  البمعععععععععععععج    لى ذلع   التعأكعو  لى أن تق      •

 .حق    حقوق المستن و ح ث أن ت أعا  للتقوي   التطويي لا لل قتب  البش    ال و  
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أ   نشعععععععععععععي ثقعتفع   وع  ال عو ع    ن      ا  سععععععععععععععتم الفي تقعوم خعو عت  عت لل سعععععععععععععتن عوم  العواخلي   •

 ال ترجي.

 قنوات التواصل مع المستفيدين:

 المقت ل .  .1

 الميا  ه. -الم ت بته .2

 ال تتني. الاتصتة  .3

 الب مو اجلكت  ني.  -المو    .4

   تمل التواصل الا ت تعي. .5

 . الم تعمب .6

 المراجع المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 

 ا  ت   . ال مح   .1

 . ت     ال        المستن وم   ت    .2

 التطوع. إعار    ت   .3

 خو  .   لب ن وذج .4

 التعامل مع المستفيدين: 

  لمستطتع،ا   حسب  الض تف    تقوم   اليف   ،   ت خ ق   لل ستن و  الا تقبتة  حس  .1

 صح ح .    توف   الا ت   الم ت ب   اليع  لي ت    لو   ع  ق   ل    ا تقبتة ا تنستره   

الطلبته للتأكو     اشت ا ته      تم    تز يوه       كت ل   ا ت   ت  م ب    ت ل    تقبتةا   حتة .2

    اكت تل ت.  

 المستن و.    اتعر    بل الم لو ته    الب تنته        اكت تة    التأكو .3

المستن و  لى صح  ت،  أنه  التأك و .4 تو     الب تنته  الم لو ته  أخذ     سط ة    لى صح  

  سط ل    بتشي   ن ت. 

   وافتته     يت   للورا    الم تص   اللج     لى   يضي  الطلب   أن  لل ستن و  التوت ح .5

  تلجومو  لى الو  ل  المتنق  لي ت للتواصل   ه. 
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 . بالطل  اكت تة تتريخ      ل موم (15)  لا تت ت ز    و   الطلب  لى لليع المو  تحوع .6

 اج  تن ته المتتح  لوى الج    تقوم  ال و   ال ز   حسب  .7

الج     لا تقبتة   .8 فنت     حسب   تلاه  المستن وم  حسب  اتصتة     تحومو تت ط 

 الا تنستراه  اليع  لي ت. 

توف    ت زيز   واه التواصل    المستن وم  لا تقبتة الا تنستراه  تز يوه   تلطلبته   .9

  الم لو ته. 

أي   .10 ال ز    لى  التحومثته  في   ل  الم ت و   الو تمل  الت ومل  لي ت  ب     لو ته  يأ 

 الج    . 

 تعويض المستفيدين: 

  تلمستن و.  لحق الذي  الضير   امقتع ال لل في تسبب    هي الج     أن ثبت إذا .1

  ت وضح    . إ يار الج       حضي    لج   التحق ق  المتتب    طرخ    ت و    أ ضتنهت، .2

  حج ه  ا  بتب الفي أعه إل ه.     ه هذا الضير 

 لم تز ته. ا  بسوي  الم      السلطته الج ته      ن تئي حك   أ   ضتئي حك  صو ر  .3

 الحقوق.  مض     ت  الت ويض ال    لحل المتضير  المستن و      التنت ض .4

 استقبال الشكوى والخلافات من المستفيدين وتسويتها:

لا تقبتة الش ت ى  المقت حته  ب   و   ت الالكت  ني  التنت ل    ت  تقوم الج      تحومو  ل    

  ذل   تتبتع اج يا اه التتل  :

الالكت  ني  .1 اجلكت  ني  الب مو  المو    في  المبتشي  اليا ط  الش وى  ب   تبل غ  تس  ل   ل   

   ي     تلج  ت     ييق لج   المتتب  . 

  ن   التواصل  مخص  ف  ت  الا تنستراه  ا تقبتةاجش تلاه     لحل  النني  الو    تقوم  .2

 الج      المستن و.

ال       ن    ا ت يار  صنت   مض    ف  ت  ت عم     الاش تلاه  ال  فته  لحل   الحثيث  السعي .3

 الج      المستن و.

 ا  غ المستن وم    ب    المقت حته أ  الش ت ى الفي ت  تقوم  ت. .4
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 المستفيدين وضمان استمراريتها: ناء العلاقة مع  ب

 المحتف    لى حقوق الملك   النكيي  لل ستن وم   .1

 يي      لى  الحنتظ   مض      ت     تنت      حنظ  المستن وم    خصوص      لى  المحتف   .2

 الم لو ته  المسب واه. 

 . ا تحقت  ت   و   ا بته حقوق       تل    تأعم  .3

 الج     لم ثتق أخ   ته الم     السلوك. التق  و  الالتزام  تلم تم    الس ت ته  .4

 قياس رضا المستفيدين: 

تلتزم الج     ب  ل   تس رتت لل ستن وم   أصحتب ال     بش ل ع ري   ب   و   ت الالكت  ني  

   ل تقييي مل ص ا تب تنته   تس اليتت  نشيهت في المو   الالكت  ني    توت ح التاذم  اليا     

   تس رتت المستن وم     خ ة التتلي:  ذل ،  يت  

 .  ل ع ري ش رف  ا ببتن    تس اليتت ب  .1

 . الم وان   الزيتراه .2

 .التواصل المكتبي  السطاة المبتشي .3

 المقت  ه.  .4

المستفيداستحقاقمنالتأكدآلية

: هو من يستفيد من خدمات أو أنشطة الجمعية سواء كانوا أفراد أو أسُر أو جهات المستفيد
 اعتبارية. 

 آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 

  و   ل   التأكو    ا تحقتق المستن و لل و   إلى ت تن  صوة ال و   إلى الننته المس  وف   

الم لو ته   لج    المتب    اج يا اه  في    و       الآل    هذه  بش ل  تعة   وتوعي.  تت ثل 

 المستن و يستوفي الشي ط ال ز   للحصوة  لى ال و  . تق    ت، ب و  تحومو  ت إذا كتن 

 خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 

 ت ي  ل   التأكو    ا تحقتق المستن و لل و    تل طواه التتل  :
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يقوم المستفيد بتقديم طلب الخدمة إلى الجمعية، ويتضمن الطلب   تقديم طلب الخدمة:  •

المعلومات الشخصية للمستفيد، بالإضافة إلى المعلومات المتعلقة بشروط الحصول على  

 الخدمة.

المعلومات: • استحقاق   جمع  لتقييم  اللازمة  المعلومات  المختصة بجمع  الإدارة  تقوم 

 مثل: المستفيد للخدمة، وذلك من خلال مصادر مختلفة، 

 الوثتمق الي    ،  ثل ال وي  الو     أ  السجل الموني. ▪

 الا ت تراه  الم لو ته الفي مقو  ت المستن و.  ▪

 الزيتراه الم وان  ، في الحتلاه الفي تستوعي ذل .  ▪

المعلومات:   • وذلك  تقييم  جمعها،  تم  التي  المعلومات  بتقييم  المختصة  الإدارة  تقوم 

 باستخدام معايير محددة، مثل: 

 الشي ط الوارع  في اللوامح  ا ن    الم     الم ت و  في الج    .  ▪

 الم تم   الم     الم ت و . ▪

تقوم اجعار  الم تص   إصوار  يار بشأن ا تحقتق المستن و لل و  ،  يبلغ   إصدار القرار: •

 المستن و ب ذا القيار. 

 أنواع آليات التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 

المقو  ،   ب    الننته  تختلف  ل ته التأكو    ا تحقتق المستن و لل و    تخت   نوع ال و    

 المس  وف .     أش ي أنواع هذه الآل ته  ت ملي: 

 ل   النحص اجعاري: مت  في ت فحص الوثتمق  المسب واه الفي مقو  ت المستن و، للتأكو      •

 ا ب نتمه للشي ط ال ز   للحصوة  لى ال و  . 

لج     لو ته   • المستن و،  ش ص       إ يا   قت ل   في ت  مت   الم ص  :  المقت ل    ل   

 إتتف   حوة حتلته،  تق     وى ا تحقت ه لل و  . 

للتحقق    حتلته   • أ    تن   له،  في  نزله  المستن و  زيتر   في ت  مت   الم واني:  النحص   ل   

  ظي فه. 
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 أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة 

 تسته   ل   التأكو    ا تحقتق المستن و لل و   في تحق ق ا هوا  التتل  : 

 ت تن  صوة ال و   إلى الننته المس  وف  بش ل  تعة   وتوعي. •

     إ ت   ا تخوام ال و   أ  الاحت تة في ت. •

 تحس ن  وع  ال و   المقو  .  •

 تأكيد 

الننته   إلى  ال و    في ت تن  صوة  ت  ا      لل و   ع ر  المستن و  التأكو    ا تحقتق  تل ب  ل   

 تعة   وتوعي.  ي ب أن مياعى في ذل  خصوص   المستن و  الو    الحيص  لى  المس  وف  بش ل  

 تو  ه التب  ته  فق ا تحقتق المستن وم  ل ذا التب ع. 

 : عتماد مجلس الإدارةا

في ا ت تع   لس   نبتون لتأه ل الطبي         ت     ال        المسععععععتن وم   ت  ا ت تع  عععععع ت عععععع   

 م.2024/ 3/ 25الم  قو  تتريخ    (2024/ 2)اجعار  ر   


