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 مقدمة 
 

السعععع اسععععاء تااةتا اء العلا تنا  جميع ا بر  ع الأ تاف   التن    الأهل   بالهفوف ) رسععععو     تضععععع ة     

تتشععععععععععععع ععو   ،ب ععا ولفععو  اوج اية   عع  تذععا عع  هعع   الأ تاف  ،  من مسعععععععععععععتف ععطون ت اج فه تمت وجفه ت م عع   

أنا عع  ال  ععو تال او  ا اععععععععععععععطر الأسععععععععععععععادعععععععععععععئلا  و تعععطوععط  اوج تتاة ععاء ا ت ععايععطون ت ت اعع  أ ا  ععا تت  ععاء  

ت طت  ا سععععععععرتل   ت ت ا  تسععععععععو   اينم اء العلا يط  تذشععععععععو من ةتا  تنف   ه   ال او    ا   التااععععععععف   و الأ 

 .  تاينطماء بش و ولفو   او  الأ تاف ذاء ال مي  مع اية    

 

   الهدف العام  
تاطو   طم  مت فزة لل سعععتف طون من ذا   الشعععتاقا بوتااه تسعععتج  تةو ة جال   انرام م اممع   تمتاب    

مت ل اع   تمات  اع   تال  و جلى مواصععل  الت و ت تالتعسععفه العلا تت  بالت اته مع ذا   ايةهاء للوصععو   

 .  إلى تعا ق الأهطاف  

 

   الأهداف التفصيلية  
تاطوت  اة  ا سعععععتف ط تذا   الفلماء ا سعععععتف طة  و اية     من  م  تسعععععه و ااةتا اء ت اعععععوله  جلى  . 1

 .   ذا   اينطماء ا  لوب   ته جنا  تمشا 

  .   تاطو  اينطماء ا ت امل  بو طث الأسال ب الاللت تن    و  طم  ا ستف ط. 2

ا سعععععتف طون تاسعععععتفسعععععاراع   من  م  تاطو  ا  لوماء تااةاباء بشععععع و ممق  ب ا و ناسعععععب مع تسعععععا لاء  . 3

 .  جطة ينوا ء

الت كفز جلى ج ل   ي اس رضععععععا ا سععععععتف ط ذوسعععععع ل  لت ع ةو ة اينطم  ا اطم  تالتعسععععععفه ا سععععععت ت اةتا   . 4

 .  تاطو   طم  تأ ا  ماطم اينطم 

ايعنعععععععطمععععععع    م ا ة ثا  تانت ا  ا ستف طون باية     من  م  ت نلا أ ضو ا  اوف  . 5 تعاعععععععطوع   تا ع عععععععارسعععععععععععععععععععاء  عو 

 لل ستف ط تذلك جن  ت ق ما ولو : 

   تصح ا ا فاه   الساقطة لطى ا ستف ط جن اينطماء ا اطم   و اية    . أ. 

 .   وراب   ةطوطة نعو اية     تما تاطم من  طماءإت و ن ان  اجاء تيناجاء  ب. 
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نشعععععععت ثاا   تا    اينطم  لطى ا سعععععععتف ط تال اعععععععة ع جلى ذلك تالتوكط جلى أه تا    ةو ة  اينطم   ق  ج. 

 .   من  اوج ا ستف ط   ث أن ا أ اة للتاو   تالت و ت لا لل ااب تال شهف 

 نشت ثاا   ةو ة اينطم  بفه ة  ع الأيسام العلا تاطم  طماع ا لل ستف طون الطا لو أت اينارجو . 

لمرتاا  ب سععععععتوى تنوج   اينطماء ا اطم  لل سععععععتف ط  تمعاتل  الاضععععععا   ابت ار مفاه   تتان ا ء إ ار    ه . 

جلى م وياء تاطو   طماء ذاء ةو ة جال   تذلك من  م  الت و ت تالتعسفه ا ست ت للنطماء ا اطم   

 .   لل ستف ط من  م  تل س أرا  ا ستف طون

 

   لقنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين  ا 
   .   ا اابل  . 1

 . الاتاالاء الهاتف   . 2

   . تساقو التواصو الاةت اعو. 3

    .  اين اباء. 4

 . الفاكساء .  5

 .  ا ويع الاللت تني للة    . 6

 . الب وط الاللت تني .  7

 . الواتس أب .  8

 . ن اذج يويو .  9

 

   الأدوات المتاحة للتواصل مع المستفيدين  
    .  المقع  الأساس   للة    . 1

     اين ط السنو   للب امج تالأنش   . . 2

 التاار ت السنو   . . 3

 . س اس  إ ارة ا ت وجفه . 4

 . ن وذج  لب  طم  .  5
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   التعامل مع المستفيد لإنهاء معاملاته  

 الويت ال ا و.  ا ستف طاستا ا  ا ستف ط بل اي  تا ت ام تااةاب  جلى ة  ع الاستفساراء تإج ا  . 1

تجلى ا وظف م ابا  ال  اناء  تالتوكط من صم  ع ا    ،ذا   ا  لوماء ا  لوب     ا ستف طالتوكط من تاطو   .  2

 .   تيت التاطو 

ت  للإةاب  جلى تسا لات  تإوضاح  ر ل س ل و  ال  جطم تضوح ااةتا اء لل ستف ط   لى ا وظف إ الت   .  3

 . ايةوانب التنا     

تل   م اشتة جن صح   ر تالتوي ع جلي ا تأن  مسرت  مس  ا ستف طالتوكط جلى صح  ال  اناء ا اطم  من  .  4

 ا  لوماء.  

لطراس   ل   تالت  جل   بشوه ي ول  أت ر ض   م     للو طة المنتا التوض ا لل ستف ط بوه  ل   سف  ع  .  5

 . مطة لا تاو جن أس وجفه

      .  ةتا اء ال سة و مع اكت ا  ال ل اءإاستل ا  . 6

 تاطو  اينطم  الممم  .  . 7

 

 

 

 وااع الضتر ال ي يحق با ستف ط. إ و اينلو ت إذا ثبت أه اية     هو من تسبب . 1

2 . 
 
ب  ه ا الضتر   إيتار اية     ب عضت من يةن  التعا ق تا تاب   مرر  تم ت ط من أجضا ها، موضحا

 تالأس اب العلا أ ء إل  .   تحة 

 صطتر  ل  يضائي أت  ل  ن ائي من ايةهاء تالسل اء ا  ن   ب سو   ا نامجاء.. 3

 التفاتض مع ا ستف ط ا تضتر يحو اينمف تالت و ض ب ا وض ن ايحاوج. . 4
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الب وط الاللت تني    ) تواصععو م نا    أت  للت تنيتسععه و ج ل   ت ل ا الشعع وى جب  التابط ا  اشععت  و ا ويع الا. 1

   . تستج  م ايةع ا جن  ت ق يةن  ا تاب   التساقو النا  أت من  م  ري  ةوا  اية     أت من  م  

 تاطو  الطج  الفنلا يحو الاش الاء تاستا ا  الاستفساراء    ا وخص التواصو بفه اية     تا ستف ط  . 2

    ا وضععععععععععععع ن صعععععععععععععفا  تاسعععععععععععععت تار ال مي  بفه اية     . 3
 
السععععععععععععع و ايحاتث يحو اينم اء تالاشععععععععععععع الاء ت وا

 تا ستف ط.

 

 

 المحا ا  جلى  اوج ا لل   الفلت   لل ستف طون.. 1

المحععا اعع  جلى  اعععععععععععععوصععععععععععععع عع  ا سعععععععععععععتف ععطون ت ف  ب ععانععاع   ب ععا وضععععععععععععع ن ايحفععا  جلى سعععععععععععععت عع  ا  لومععاء  .  2

 تا س نطاء.

 تو و  ماله  من  اوج تتاة اء جنط استعاايها.. 3

 تالالتزام با  اوف  تالس اساء ا نا     ااج أ مي اء ا هن  تالسلوك.التا  ط  . 4

 

 

 

تعطوط ضععععابط اتاععععا  مع ا سععععتف طون  سععععب  لماع   ت سععععب مرالاء اية     لاسععععتا ا  الاسععععتفسععععاراء  . 1

 تالت  جلي ا.  

 التواصو مع ا ستف طون لاستا ا  الاستفساراء تتزت طه  بال ل اء تا  لوماء.تو ف  تت ز ز ينواء  . 2

 .  ي م لوماء  تأ الت طوو جلي ا جب  الوساقو ا  ت طة  و اية    أج و التعطوااء الممم  جلى . 3

 

    

 

 

 
 
 

  استقبال شكاوى وخلافات المستفيد وتسويتها
 

  بناء العلاقة مع المستفيد وضمان استمراريتها 
 

 تزويد وتمكين المستفيد بالمعلومات الواجبة له   
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آلية التأكد من  
استحقاق  
 المستفيد  
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  :     التن    الأهل   بالهفوف ) رسو    ة     اية  . 

 ست أت ةهاء اجت ار  .:   ا ستف ط
ُ
 هو من يستف ط من  طماء أت أنش   اية     سوا  ذانوا أ تا  أت أ

 
 

ع طف آل   التوكط من اسعععععتعااج ا سعععععتف ط للنطم  إلى ضععععع اه تصعععععو  اينطم  إلى الفلماء ا سعععععع ط   بشععععع و  

جععا   تموضعععععععععععععوعو. تتت اععو هعع   الإل عع   و مر وجعع  من ااةتا اء ا ت  عع  ية ع ا  لومععاء تتا   هععا،   ععطف  

 تعطوط ما إذا ذاه ا ستف ط يستو و الشتتط الممم  للحاو  جلى اينطم .

 
 

 ت ت آل   التوكط من استعااج ا ستف ط للنطم  باين واء التال  :

ا  لومععاء واوم ا سعععععععععععععتف ععط بتاععطو   لععب اينععطمعع  إلى اية   عع ، ت تضععععععععععععع ن ال لععب    :  تاععطو   لععب اينععطمعع    1

 الانا   لل ستف ط، بااضا   إلى ا  لوماء ا ت لا  بشتتط ايحاو  جلى اينطم .

تاوم اا ارة المنتاععععععععععععع  بر ع ا  لوماء الممم  لتا    اسعععععععععععععتعااج ا سعععععععععععععتف ط للنطم ،   :  ة ع ا  لوماء   2

 ماو:تذلك من  م  ماا ر مختلف ، 

   السةو ا طني.الوثاقق التس   ، ماو الهو   الو ن   أت 

 .الاست اراء تا  لوماء العلا واطمها ا ستف ط 

 .الز اراء ا  طان  ،  و ايحالاء العلا تستطعو ذلك 

تاوم اا ارة المنتاععععععععععععععع  بتا    ا  لومعععاء العلا ت  ة  هعععا، تذلعععك بعععاسعععععععععععععتخعععطام م عععاوف   :    تا    ا  لومعععاء   3

 معط ة، ماو:

   تالأنا   ا نا   ا  ت طة  و اية    .الشتتط الوار ة  و اللواقا 

 .ا  اوف  ا هن   ا  ت طة 

تاوم اا ارة المنتاععععع  بوصعععععطار يتار بشعععععوه اسعععععتعااج ا سعععععتف ط للنطم ، ت  لا ا سعععععتف ط  إصعععععطار الاتار:     4

    ا الاتار.

 

 

   التعريفات   

 آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة       

 خطوات آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة       
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تختلف آل ععاء التععوكععط من اسعععععععععععععتعاععاج ا سعععععععععععععتف ععط للنععطمعع  بععا تمف نوع اينععطمعع  ا اععطمعع ، ت    عع  الفلمععاء  

 ا سع ط  . تمن أشهت أنواع ه   الإل اء ما ولو:

  العلا واطمها ا سعععععععععتف ط، للتوكط من    تا  لوماء  وت   ي ا  عص الوثاقق تا سععععععععع نطاء:   آل   الفعص اا اري

 اس  فاق  للشتتط الممم  للحاو  جلى اينطم .

   وت   ي ا إةتا  ماابل  شعععععععناععععععع   مع ا سعععععععتف ط، ية ع م لوماء إضعععععععا     و   :   آل   ا اابل  الاعععععععناععععععع

  الت ، تتا    مطى استعااي  للنطم .

 ا ستف ط  و منزل  أت م اه ج ل ، للتعاق من  الت  تظتت  .وت   ي ا م ارة  :  آل   الفعص ا  طاني 
 

 
 تساه  آل   التوكط من استعااج ا ستف ط للنطم   و تعا ق الأهطاف التال  :

 .ض اه تصو  اينطم  إلى الفلماء ا سع ط   بش و جا   تموضوعو 

   إسا ة استخطام اينطم  أت الا ت ا   ي ا.منع 

 . تعسفه ةو ة اينطم  ا اطم 

 

 

 

◼  :  
 
 العلا تت لب تسة و أت اشت اك  تالأنش    الب امجأتلا

 .است ارة ال سة و متض ن  الشتتط    م    تاوم اية     بذشت إجمه الب نامج مت ق   1

 .  ا  لوب ب اناء الاست ارة  التوكط من استل ا      2

 ت ق الفلم  ا سع ط   للب نامج.  شت كفهالتعاق من الفلم  ال  ت   لل    3

  . إه تةط  الب نامج  و  شت اك  التوكط من سطا  الا 4

  و اية      .  رسا  سنط الا ض أت تسل    لل ستف ط  ا  ايحضور   إ5

 ت  لم  كشف ايحضور ال ومي للب نامج.   6

 است ارة تا    الب نامج.    ونجنط انع ا  الب نامج تتسو اية     لل ستف ط   7

 الب نامج  و مويع اية     ت و تساقو التواصو المنتلف  . التات ت    نشت  8

  

 

 التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة      اتأنواع آلي  

 أهمية آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة       

 شروط وإجراءات استحقاق المستفيد للخدمة       
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◼  :  
 
 الب امج العلا تت لب ماابمء شنا   ثان ا

 .است ارة ال سة و متض ن  الشتتط    م    بذشت إجمه الب نامج مت قتاوم اية        1

 .  ا  لوب ب اناء الاست ارة  التوكط من استل ا      2

 ت ق الفلم  ا سع ط   للب نامج.  شت كفهالتعاق من الفلم  ال  ت   لل    3

 لل اابل  الانا  .    لت ش عه   بالب نامج ا لت ل  ب اناع  ا سةلفهالتواصو مع     4

 للب نامج.   إةتا  ا اابمء الانا   تالتوكط من شتتط ي وله   5

  و الب نامج لاستل ا  ال سة و.  فها ا ول  ونالاتاا  با ستف ط   6

 ت  لم  كشف ايحضور ال ومي للب نامج.   6

 است ارة تا    الب نامج.    ونجنط انع ا  الب نامج تتسو اية     لل ستف ط   7

 الب نامج  و مويع اية     ت و تساقو التواصو المنتلف  . التات ت    نشت  8

 
 

ا  و ضععع اه تصعععو  اينطم  إلى الفلماء ا سعععع ط     ا مه   تل ب آل   التوكط من اسعععتعااج ا سعععتف ط للنطم   تر 

  اينطماء بشعع و جا   تموضععوعو. ت رب أه وتاعى  و ذلك  اععوصعع   ا سععتف ط تالطي  تايحته جلى توة    

 .   اينطم  ت ق استعااج ا ستف طون له

 
 :   اعتماد  

 

 ايح ط لله تالامة تالسمم جلى رسو  الله تب ط : 

  ا اام   الأولى و  ترت     الثاني  اط ا لع أجضا  مرلس ة     التن    الأهل   بالهفوف ) رسو     و اةت اجها

تيترتا    تنظيم العلاقة مع المستفيدسياسة  م جلى  5/2023/ 23هع ا وا ق  11/1444/ 3ووم الامثا  بتار خ  

 اجت ا ها تال  و ب وةب ا تنشتها جلى ا ويع الاللت تني للة     ت ق الا غ  ا ت ا  بالاجت ا  .  

 

 

 

 

 

 

 رئيس مجلس إدارة الجمعية 

 ناصت بن مع ط الن    

 خاتمة
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