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الخطوة#

1

2

3

4

5

6

المدخلاتالمنفذونالوصف

تقديم الطلب

تسجيل البيانات

دراسة الحالة

الاعتذار لعدم 
استيفاء الشروط

الاعتماد الأولي

العرض على لجنة 
الرعاية

يقوم الشخص الراغب بالاستفادة من 
خدمات الجمعية بتقديم الطلب من خلال 

زيارة الجمعية أو من خلال الموقع 
الإلكتروني الخاص بالجمعية 

يتم من خلال هذه الخطوة تسجيل كافة 
البيانات المطلوبة من المستفيدين 

للبدء بدراسة الحالة 

يتم من خلال هذه الخطوة دراسة الحالة 
الاجتماعية لمقدم الطلب ومطابقة 

البيانات والتأكد من استيفاء الشروط 

في حال عدم استيفاء الشروط يتم 
الاعتذار للمستفيد لعدم قبوله مع بيان 

الأسباب

في حال مطابقة الشروط واكتمال 
البيانات يتم الاعتماد الأولي لطلب 

التسجيل  

يتم من خلال هذه الخطوة عرض بيانات 
المستفيد للاطلاع واتخاذ القرار النهائي 

من قبل لجنة الرعاية والاعتماد إما بقبول 
تسجيل المستفيد أو الرفض 

المستفيد & 
موظف 

الاستقبال

موظف 
الاستقبال & 

المستفيد

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

لجنة الرعاية

المخرجات

نموذج التقديم

الهوية / كرت العائلة / 
نموذج دخل / اثبات 

السكن / صك الطلاق / 
صك الورثة / نموذج 

التسجيل كشف حساب 
بنكي لآخر ٣ شهور …

نموذج البحث 
الاجتماعي رقم م/١

لائحة المستفيدين   

لائحة 
المستفيدين

ملف المستفيد 
رأي الباحث 

الاجتماعي
لائحة المستفيدين  

طلب التقديم

ملف المستفيد

نتيجة البحث 
الأولي

رسالة الاعتذار

الاعتماد الأولي

محضر اجتماع 
اللجنة 

نموذج رقم م/٣
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ملف المستفيد 
لائحة المستفيدين تفاصيل إجراء العمل
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الخطوة#

7

8

9

10

المدخلاتالمنفذونالوصف

الرفض

القبول

تسجيل المستفيد

رسالة الرفض

يتم من خلال هذه الخطوة رفض 
تسجيل المستفيد بناء على المعطيات 

و قرار لجنة الرعاية  وإخطار البحث 
الاجتماعي برفض الحالة 

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد 
قبول تسجيل المستفيد وإخطار 

البحث الاجتماعي بقبول الطلب 
واتخاذ اللازم وتسجيل المستفيد  

يتم من خلال هذا الإجراء تسجيل 
المستفيد في قوائم المستفيدين من 

خدمات الجمعية على نظام رافد ومنصة 
باذر ومنصة تبين وإشعاره بذلك 

يتم من خلال هذه الخطوة اخطار 
المستفيد بعدم قبوله مع بيان 

الأسباب والتلطف في الاعتذار من 
عدم قبوله 

لجنة الرعاية

لجنة الرعاية

البحث 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي

المخرجات

محضر اجتماع 
اللجنة

محضر اجتماع 
اللجنة

محتوى الرسالة

محتوى الرسالة

قرار الرفض

قرار القبول

رسالة القبول

رسالة الرفض

تفاصيل إجراء العمل
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المخاطر التشغيلية
الرمز

الخطر

Ro-1

السياسات المطبقة

مؤشرات القياس 

السياسات
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الرمز

المؤشر
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المؤشرات، المخاطر
والسيــــــاســـــــــــات
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א�° 2

الخطوة#

1

2

3

4

المدخلاتالمنفذونالوصف

طلب الدعم

دراسة الحالة

بحث ميداني

تطبيق المعيار حسب 
اللائحة

يتم من خلال هذه الخطوة جمع كافة 
المعلومات الخاصة بطلب الدعم من 

قبل المستفيد من خلال تعبئة 
نموذج طلب الدعم  

يتم من خلال هذه الخطوة دراسة 
الحالة الاجتماعية لمقدم الطلب 

ومطابقة البيانات مع قاعدة بيانات 
المستفيدين

في حال كانت هناك ضرورة لتنفيذ البحث 
الميداني يتم زيارة المستفيد ميدانيا 

والتأكد من حاجته للدعم وتوثيق الزيارة

يتم من خلال هذه الخطوة مطابقة 
الطلب من دراسة حالة وبحث ميداني 

على اللائحة

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

المخرجات

نموذج طلب 
الدعم رقم م/٥

طلب الدعم 
المقدم  

نموذج البحث 
الاجتماعي رقم م/١  

نموذج البحث 
الميداني 

رقم م/٢

بيانات الطلب 
لائحة 

المستفيدين

قرار الرفض

قرار القبول

رسالة القبول

رسالة الرفض

العرض على اللجنة5
يتم من خلال هذه الخطوة الاطلاع 

على طلب الدعم ونتائج البحث 
الاجتماعي و الميداني واتخاذ القرار

لجنة الرعاية

نموذج الحالة 
رأي الباحث 
الاجتماعي 

آراء أعضاء اللجنة 
التصويت  نموذج 

رقم م/٣

رسالة الرفض

تفاصيل إجراء العمل


�§§§§§§§§� א��§§§§§§§§�א�

�א��¦��א�, א��£א¤
�
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�� ������ ¤�¨ א���� א���®� 
א�° 2

الخطوة#

6

7

8

9

المدخلاتالمنفذونالوصف

الرفض

القبول

متوفر

غير متوفر

يتم من خلال هذه الخطوة رفض دعم 
المستفيد بناء على المعطيات 

ودراسة البحث الاجتماعي وإخطار 
البحث الاجتماعي برفض الحالة 

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد 
قبول دعم المستفيد وإخطار البحث 

الاجتماعي بقبول الطلب واتخاذ 
اللازم 

يتم من خلال هذا الإجراء التأكد من توفر 
الدعم المطلوب وتوجيه أمين المستودع 

باتخاذ اللازم 

يتم من خلال هذه الخطوة التأكد من 
عدم توفر الدعم المطلوب وإخطار 
إدارة تنمية الموارد المالية باتخاذ 

اللازم 

لجنة الرعاية

لجنة الرعاية

أمين المستودع

أمين المستودع

المخرجات

بيان الرسالة

بيان الرسالة

نوع المنتج أو 
الصنف المطلوب

نوع المنتج أو 
الصنف 

المطلوب

قرار الرفض

قرار القبول

حالة التوفر

حالة التوفر

تفاصيل إجراء العمل


�§§§§§§§§� א��§§§§§§§§�א�
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الخطوة#

10

11

12

13

المدخلاتالمنفذونالوصف

تسويق المشروع

التسليم للمستفيد

إجراء القيود 
المحاسبية اللازمة

رسالة التقييم

يتم من خلال هذه الخطوة رفض 
تسجيل المستفيد بناء على المعطيات 

و قرار لجنة الرعاية  وإخطار البحث 
الاجتماعي برفض الحالة 

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد 
قبول تسجيل المستفيد وإخطار 

البحث الاجتماعي بقبول الطلب 
واتخاذ اللازم وتسجيل المستفيد  

يتم من خلال هذا الإجراء إعداد 
القيود المحاسبية اللازمة للصرف 
للمستفيد وحفظها في السجلات 

المالية 

بعد الانتهاء من تسليم الدعم يتم 
إرسال رسالة التقييم للمستفيد 

لتقييم جودة الخدمة المقدمة ومدى 
رضاه عن الخدمة 

إدارة تنمية 
الموارد المالية

أمين المستودع

المحاسب

البحث 
الاجتماعي

المخرجات

تقرير الاحتياج 
وصف الحالة 

لتسويقها

نموذج التسليم 
للمستفيد

رقم م/٧ 

نموذج التسليم 
للمستفيد

محتوى استمارة 
التقييم 

نموذج رقم م/١٣

تصميم تسويق 
الحالة

إقرار المستفيد 
بالاستلام 

القيد المحاسبي

نتائج التقييم

تفاصيل إجراء العمل


�§§§§§§§§� א��§§§§§§§§�א�
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المخاطر التشغيلية
الرمز

الخطر

Ro-1

السياسات المطبقة

مؤشرات القياس 

السياسات
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المؤشرات، المخاطر
والسيــــــاســـــــــــات
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الخطوة#

1

2

3

4

5

6

المدخلاتالمنفذونالوصف

طلب الدعم

دراسة الحالة

العرض على اللجنة

الرفض

القبول

العرض على الإدارة 
المالية 

يتم من خلال هذه الخطوة جمع كافة 
المعلومات الخاصة بطلب الدعم من 

خلال نموذج طلب الدعم

يتم من خلال هذه الخطوة دراسة الحالة 
اجتماعياً وميدانياً لمقدم الطلب ومطابقة 
الطلب ونتائج البحث مع لائحة المستفيدين

يتم من خلال هذه الخطوة الاطلاع على 
طلب الدعم ونتائج البحث الاجتماعي 

والميداني

يتم من خلال هذه الخطوة رفض دعم 
المستفيد بناء على المعطيات ودراسة 

البحث الاجتماعي واخطار البحث 
الاجتماعي برفض الحالة

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد قبول 
دعم المستفيد وإخطار البحث الاجتماعي 

بقبول الطلب واتخاذ اللازم

يتم من خلال هذا الإجراء عرض طلب 
الدعم على الإدارة المالية للتأكد من 

إمكانية تقديم الدعم واعتماد ميزانية 
الصرف السنوي للمستفيد 

البحث 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي

لجنة الرعاية

لجنة الرعاية

لجنة الرعاية

المدير المالي 
& المستشار 

المالي

المخرجات

نموذج طلب الدعم رقم 
م/٨

نموذج البحث الاجتماعي 
رقم م/١  

نموذج البحث الميداني 
رقم م/٢

لائحة المستفيدين

نموذج الحالة 
رأي الباحث 

الاجتماعي

 آراء أعضاء 
اللجنة 

نموذج رقم م/٣

طلب الدعم

نموذج طلب الدعم 
المعبأ

نتائج البحث

 آراء أعضاء 
اللجنة 

 
نموذج رقم م/٣

رسالة الرفض

رسالة القبول

ميزانية الصرف 
السنوية لكل 

مستفيد

آراء أعضاء اللجنة 
نموذج رقم م/٣

تفاصيل إجراء العمل


�§§§§§§§§� א��§§§§§§§§�א�
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�
א���§§§§§§§§§§§§§§א�§§§§§§§§§§§§§§§א

�א� א������ ¡¢£�

25دليــل إجــراءات المستفيدينشركة ولادة حلم للاستشارات والأبحاث



�� ��
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الخطوة#

7

8

9

10

11

12

المدخلاتالمنفذونالوصف

 التأكد من توفر رصيد 
للمشروع

الصرف من حساب 
الزكاة (في حال عدم 

توفر رصيد للمشروع )

تسويق المشروع 

الصرف من رصيد 
المشروع 

إرسال التقييم

التحديث السنوي 
للمستفيد للتأكد من 

الاستحقاق

التأكد من توفر رصيد للمشروع يكفي 
للصرف للمستفيدين المستهدفين على 

مدار العام

يتم من خلال هذا الإجراء صرف الكفالة 
الشهرية للمستفيد من حساب الزكاة 

إلى أن يتم توفير رصيد للمشروع وإفادة 
إدارة تنمية الموارد المالية بتسويق 

المشروع والمبلغ المستهدف 

يتم من خلال هذه الخطوة التسويق 
للمشروع لجلب الدعم وتسليمه 

للمستفيد

تسليم الدعم للمستفيد من خلال 
الصرف من رصيد المشروع  وإثبات ذلك 

في برنامج رافد و على منصة تبين 

بعد الانتهاء من تسليم الدعم يتم 
إرسال رسالة التقييم للمستفيد لتقييم 

جودة الخدمة المقدمة ومدى رضاه عن 
الخدمة

التحديث السنوي لبيانات المستفيد 
والتأكد من استحقاقه للاستمرار في 

الكفالة الشهرية

المدير المالي

المحاسب

إدارة تنمية 
الموارد المالية 

المحاسب

البحث 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي

المخرجات

ميزانية الصرف 
السنوية لكل 

مستفيد

نموذج صرف 
نموذج رقم ل/٣

تقرير الاحتياج 
وصف الحالة 

لتسويقها
نموذج رقم م/٦

ميزانية الصرف 
السنوية لكل 

مستفيد
نموذج صرف 

نموذج رقم ل/٣

كشف الحساب 
البنكي لآخر ثلاث 

شهور

رصيد المشروع

ايصال التحويل

المنشور 
التسويقي

ايصال التحويل

٪ الرضا

قاعدة البيانات 
المحدثة

محتوى استمارة 
التقييم 

نموذج رقم م/١٣

تفاصيل إجراء العمل
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المخاطر التشغيلية
الرمز

الخطر

Ro-1
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المؤشرات، المخاطر
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الخطوة#

1

2

3

4

المدخلاتالمنفذونالوصف

طلب الدعم

دراسة الحالة

العرض على اللجنة 

الرفض

يتم من خلال هذه الخطوة جمع كافة 
المعلومات الخاصة بطلب الدعم من 

خلال نموذج طلب الدعم

يتم من خلال هذه الخطوة دراسة 
الحالة الاجتماعية لمقدم الطلب 

ومطابقة الطلب مع اللائحة 

يتم من خلال هذه الخطوة الاطلاع على 
طلب الدعم ونتائج البحث الاجتماعي 

والبت فيه

يتم من خلال هذه الخطوة رفض دعم 
المستفيد بناء على المعطيات 

ودراسة البحث الاجتماعي وإخطار 
البحث الاجتماعي برفض الحالة

البحث 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي

لجنة الرعاية

لجنة الرعاية

المخرجات

نموذج طلب 
الدعم نموذج 

رقم م/٤

بيانات الطلب 
نموذج البحث 

الاجتماعي
نموذج رقم م/٣ 

نموذج الحالة 
رأي الباحث 

الاجتماعي

بيان الرسالة

بيانات الطلب

رأي الباحث 
الاجتماعي 

آراء أعضاء 
اللجنة 

نتيجة التصويت 
نموذج رقم م/٣

رسالة الرفض

القبول5

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد 
قبول دعم المستفيد وإخطار البحث 

الاجتماعي بقبول الطلب واتخاذ 
اللازم 

رسالة القبولبيان الرسالةلجنة الرعاية

تفاصيل إجراء العمل
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الخطوة#

6

7

8

9

المدخلاتالمنفذونالوصف

العرض على الإدارة 
المالية

التأكد من توفر رصيد 
للمشروع

تسويق المشروع

الصرف من المبلغ 
المخصص للمشروع 

في حال التوفر

يتم من خلال هذا الإجراء عرض طلب 
الدعم على الإدارة المالية للتأكد من 

إمكانية تقديم الدعم وتوفر رصيد 
للمشروع واعتماد مبلغ الدعم للمستفيد 

وتوجيه المحاسب باتخاذ اللازم  

التأكد من توفر رصيد كافي للمشروع 
لتقديم الدعم وإشعار إدارة تنمية الموارد 

المالية بتسويق المشروع في حال عدم 
توفر رصيد كافي للمشروع 

يتم من خلال هذه الخطوة التسويق 
للحالة لجلب الدعم وتسليمه للمستفيد  

في حال عدم توفر رصيد للمشروع 

يتم من خلال هذا الإجراء صرف الدعم 
المالي للمستفيد من رصيد 

المشروع   وإثبات ذلك في برنامج 
رافد و على منصة تبين

المدير المالي 
& المستشار 

المالي

المحاسب & 
المدير المالي

إدارة تنمية 
الموارد المالية 

المحاسب

المخرجات

اعتماد لجنة 
الرعاية

مبلغ الدعم 
المعتمد 

للمستفيد

تقرير الاحتياج 
وصف الحالة 

لتسويقها
نموذج رقم م/٦ 

نموذج صرف  
رقم ل/٣

مبلغ الدعم 
المعتمد 
للمستفيد

رصيد المشروع

المنشور 
التسويقي 

إيصال التحويل

إرسال التقييم10
يتم من خلال هذه الخطوة الاطلاع 

على طلب الدعم ونتائج البحث 
الاجتماعي و الميداني واتخاذ القرار

البحث 
الاجتماعي

محتوى استمارة 
التقييم 

نموذج رقم م/١٣
٪ الرضا

تفاصيل إجراء العمل
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الخطوة#

1

2

3

4

المدخلاتالمنفذونالوصف

طلب القرض

دراسة الحالة

مطابقة الشروط 
والمتطلبات

الموافقة المبدئية

يتم من خلال هذه الخطوة جمع كافة 
المعلومات الخاصة بطلب القرض 

من خلال نموذج طلب الدعم

يتم من خلال هذه الخطوة دراسة 
الحالة الائتمانية  لمقدم الطلب 

ومطابقة البيانات ومطابقتها على 
لائحة الإقراض 

يتم من خلال هذه الخطوة مطابقة 
الطلب من دراسة السجل الائتماني 

والمطابقة على لائحة الإقراض

يتم من خلال هذه الخطوة إبداء 
الموافقة المبدئية أو عدم الموافقة 

بناء على المعطيات

أخصائي قروض 
تنموية

أخصائي قروض 
تنموية

أخصائي قروض 
تنموية

أخصائي قروض 
تنموية

المخرجات

نموذج طلب 
القرض

 نموذج م١٥

نموذج دراسة 
الطلب

 نموذج م١٦، م١٧

بيانات الطلب 
لائحة الإقراض

نتيجة المطابقة

بيانات الطلب

رأي الأخصائي

نتيجة المطابقة

نتيجة الطلب 
المبدئية

العرض على اللجنة5
يتم من خلال هذه الخطوة الاطلاع 

على طلب الدعم ونتائج البحث 
الاجتماعي والائتماني

لجنة التنمية 
والتمكين

نموذج الطلب 
رأي  أخصائي 

قروض تنموية
رأي اللجنة

تفاصيل إجراء العمل
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الخطوة#

6

7

8

9

المدخلاتالمنفذونالوصف

الرفض

القبول

حالة التوفر

تسويق المشروع

يتم من خلال هذه الخطوة رفض دعم 
المستفيد بناء على المعطيات و 
دراسة الحالة الائتمانية  وإخطار 

أخصائي قروض تنموية  برفض الحالة 

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد 
قبول دعم المستفيد وإخطار 

أخصائي قروض تنموية  بقبول 
الطلب واتخاذ اللازم

يتم من خلال هذا الإجراء قيام المحاسب 
بالتأكد من إمكانية تقديم الدعم إما 
بتجهيز الشيك أو إبلاغ إدارة تنمية 

الموارد المالية بتسويق المشروع

يتم من خلال هذه الخطوة التسويق 
للمشروع لجلب الدعم وتسليمه 

للمستفيد في حال عدم التوفر

لجنة التنمية 
والتمكين

لجنة التنمية 
والتمكين

المحاسب

إدارة تنمية 
الموارد المالية

المخرجات

بيان الرسالة

بيان الرسالة

ملخص 
المشروع 

التنموي

رسالة الرفض

رسالة القبول

اعتماد الصرف 10
وتجهيز الشيك

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد صرف 
المبلغ وتجهيز الشيك وتوقيعه من 

المخولين بالتوقيع لتسليمه  لأخصائي 
القروض التنموية

المحاسب
& المخولين 

بالتوقيع 

تفاصيل إجراء العمل
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الشيك المعتمدقيمة الشيك
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الخطوة#

11

12

13

14

المدخلاتالمنفذونالوصف

توقيع العقد وتسليم 
الشيك

متابعة التحصيل 
شهريا

رفع التقرير للإدارة

رسالة التقييم 

يتم من خلال هذا الإجراء توقيع 
العقد من قبل المستفيد وتسليمه 
الشيك  وإثبات ذلك في برنامج رافد 

و على منصة تبين 

يتم من خلال هذا الإجراء متابعة 
تحصيل القسط الشهري من 

المستفيد بشكل شهري وإثبات ذلك 
في برنامج رافد و على منصة تبين 

يتم من خلال هذا الإجراء رفع التقرير 
الشهري للإدارة والمحاسب

بعد الانتهاء من تسليم الدعم يتم 
إرسال رسالة التقييم للمستفيد 

لتقييم جودة الخدمة المقدمة ومدى 
رضاه عن الخدمة 

أخصائي قروض 
تنموية

أخصائي قروض 
تنموية

أخصائي قروض 
تنموية

أخصائي قروض 
تنموية

المخرجات

نموذج العقد

محتوى استمارة 
التقييم 

نموذج رقم م/١٣
٪ الرضا

تفاصيل إجراء العمل
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العقد الموقع

إيصال التحويل قيمة القسط 
أو الاستلام

التقريرنموذج التقرير 
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الخطوة#

1

2

3

4

5

6

المدخلاتالمنفذونالوصف

طلب الدعم

تحديد الاحتياجات 
التدريبية للفئة 

المستهدفة

الرفع لمدير مشاريع 
قسم التنمية

إعداد المحتوى 
التسويقي للمشروع 

تحديد الجهات 
المستهدفة للتسويق

تسويق المشروع

يتم من خلال هذه الخطوة جمع كافة 
المعلومات الخاصة بطلب الدعم من 

خلال نموذج طلب الدعم

يتم من خلال هذه الخطوة تحديد الاحتياجات 
التدريبية للمستفيدين وحصر الاحتياجات 

الأكثر طلبا

يتم من خلال هذه الخطوة رفع 
الاحتياجات التدريبية  لمدير مشاريع 

قسم التنمية

يتم من خلال هذه الخطوة إعداد 
المحتوى التسويقي للمشروع ليتم 

تسويقه من قبل إدارة تنمية الموارد 
المالية  

يتم من خلال هذا الإجراء تحديد الجهات 
المحتملة لدعم المشروع ليتم إرسالها 

لقسم تنمية الموارد المالية 

يتم من خلال هذه الخطوة التسويق 
للمشروع لجلب الدعم وتسليمه 

للمستفيد  

البحث 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي

 مدير مشاريع 
قسم التنمية 

 مدير مشاريع 
قسم التنمية

إدارة تنمية 
الموارد المالية

المخرجات

نموذج طلب الدعم
 رقم م/٩

نموذج الاحتياجات 
التدريبية 
 رقم م/١٠

تقرير الاحتياجات 
التدريبية

تقرير الاحتياجات 
التدريبية

ملف المشروع
الجهات 

المستهدفة 
للتسويق 

تقرير الاحتياجات 
التدريبية

ملف المشروع

الجهات 
المستهدفة 

للتسويق

نتائج التسويق

ملف المشروع

�� ������ ¤�¨ ��� א����­¨ 
א�° 6

تفاصيل إجراء العمل
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الخطوة#

7

8

9

10

11

12

المدخلاتالمنفذونالوصف

اعتماد الجهة المنفذة 
للمشروع

صرف المبلغ للجهة 
المنفذة

متابعة تنفيذ 
المشروع

رفع التقرير الختامي 
للإدارة و الجهات 

الداعمة 

رسالة تقييم الجهة 
المانحة

رسالة التقييم

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد الجهة 
المنفذة للمشروع من قبل لجنة التنمية 

والتمكين

يتم من خلال هذا الإجراء صرف المبلغ 
المقدر للجهة المنفذة لتنفيذ المشروع

يتم من خلال هذه الخطوة متابعة تنفيذ  
وسير عمل المشروع

يتم من خلال هذا الإجراء رفع التقرير 
الختامي للمشروع للجهات الداعمة

بعد الانتهاء من المشروع يتم إرسال 
تقييم للجهة المانحة لتقييم المشروع

بعد الانتهاء من تنفيذ المشروع  يتم 
إرسال رسالة التقييم للمستفيد لتقييم 

جودة الخدمة المقدمة ومدى رضاه عن 
الخدمة

لجنة التنمية 
والتمكين

المحاسب

إدارة المشاريع

إدارة المشاريع

إدارة المشاريع

البحث 
الاجتماعي

المخرجات

محضر اجتماع 
اللجنة 

نموذج رقم م/٣

عقد التنفيذ

نموذج التقرير

نموذج التقرير 
الختامي

محتوى استمارة 
التقييم

نموذج رقم م/١٣

نتيجة التصويت

ايصال التحويل

تقرير التنفيذ

التقرير الختامي 
للمشروع

٪ الرضا

٪ الرضا

محتوى استمارة 
التقييم 

نموذج رقم م/١١

�� ������ ¤�¨ ��� א����­¨ 
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المخاطر التشغيلية
الرمز

الخطر

Ro-1

السياسات المطبقة

مؤشرات القياس 

السياسات
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���� ��א« ���� א�£��� 7

الخطوة#

1

2

3

4

المدخلاتالمنفذونالوصف

إرسال نموذج التقييم

دراسة النموذج 

التغذية الراجعة

رفع تقرير للإدارة

يتم من خلال هذا الإجراء إرسال 
نماذج التقييم للمستفيدين

يتم من خلال هذا الإجراء دراسة 
نموذج التقييم وتحليل إجابات 

المستفيدين

يتم من خلال هذا الإجراء إعداد تقرير 
التغذية الراجعة من المستفيدين 

ووضع توصياته

يتم من خلال هذا الإجراء رفع تقرير 
التغذية الراجعة لإدارة خدمات 

المستفيدين

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

الباحث 
الاجتماعي

المخرجات

نموذج رقم م/١٣

نتائج التقييم

نتائج التحليل

تقرير التغذية 
الراجعة

نتائج التقييم

نتائج التحليل

تقرير التغذية 
الراجعة 

تفاصيل إجراء العمل
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���� ��א« ���� א�£��� 7

الخطوة#

5

6

7

المدخلاتالمنفذونالوصف

اتخاذ الإجراء 
التصحيحي إن وجد

لا يتطلب إجراء

الإجراء التصحيحي

يتم من خلال هذا الإجراء تحديد ما إذا 
كان التقرير يتطلب اتخاذ إجراءات 

تصحيحية أم لا وما هي توصيات اللجنة 
بخصوص الإجراءات التصحيحية 

في حال كان التقرير إيجابي لا يتطلب 
اتخاذ أي إجراء بعد ذلك 

يتم من خلال هذا الإجراء اعتماد 
الإجراءات التصحيحية ليتم الأخذ بها في 

المرات القادمة أثناء التعامل مع 
المستفيد

لجنة المراجعة 
الداخلية

الباحث 
الاجتماعي

إدارة خدمات 
المستفيدين

المخرجات

تقرير التغذية 
الراجعة

تقرير التغذية 
الراجعة

الإجراءات 
التصحيحية 

المقترحة 

التوصيات 
والإجراءات 
التصحيحية 

الإجراءات 
التصحيحية 

المعتمدة

تفاصيل إجراء العمل
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المخاطر التشغيلية
الرمز

الخطر

Ro-1

السياسات المطبقة

مؤشرات القياس 

السياسات
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مخطط إجراء العمل
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الخطوة#

1

2

3

4

المدخلاتالمنفذونالوصف

تعبئة نموذج الشكوى 
أو الاقتراح 

مراجعة الشكوى أو 
الاقتراحات

التوجيه للقسم 
المختص 

متابعة الشكوى أو 
الاقتراح 

يتم من خلال هذه الخطوة تعبئة 
نموذج الاقتراح أو الشكوى وإيصاله 

للإدارة التنفيذية

يتم من خلال هذه الخطوة مراجعة 
الشكوى أو الاقتراح المقدمة للإدارة 

يتم من خلال هذه الخطوة تحويل 
الشكوى أو الاقتراح للقسم المختص 

للإفادة  

يتم من خلال هذه الخطوة متابعة 
الشكوى أو الاقتراح لمعرفة 

الموظف المسؤول  

مسؤول علاقات 
المستفيدين 

مسؤول علاقات 
المستفيدين 

مسؤول علاقات 
المستفيدين & 

المسؤول 
التنفيذي 

القسم 
المختص

المخرجات

النموذج المعبأ

النموذج المعبأ

5
رسالة للمستفيد 

برقم الشكوى 
لمتابعتها 

يتم من خلال هذه الخطوة اخطار 
المستفيد برقم الشكوى

القسم 
رسالة برقم النموذج المعبأالمختص

الشكوى

نموذج شكوى •
أو اقتراح 

نموذج رقم م/١٤•
النموذج المعبأ

تحديد القسم 
المختص

النموذج المعبأ


 א�¶כ�¿� ��Àא�� ��א�א�� 8

تفاصيل إجراء العمل
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الخطوة#

6

7

8

9

المدخلاتالمنفذونالوصف

بيان السبب

إتخاذ إجراء المعالجة 
أو التحسين للشكوى 

أو الاقتراح 

الرد على مقدم 
الشكوى أو الاقتراح

رسالة التقييم

يتم من خلال هذه الخطوة بيان ما 
حدث للعميل والأسباب وراء ذلك  

للإدارة المختصة 

يتم من خلال هذه الخطوة اتخاذ 
الإجراء التصحيحي من قبل الإدارة 

التنفيذية بناء على التغذية الراجعة 
من القسم المختص 

يتم من خلال هذه الخطوة الرد على 
مقدم الشكوى أو الاقتراح بالإجراء 

التصحيحي الذي سيتم بناء عليه 

يتم من خلال هذه الخطوة إرسال 
رسالة تقييم للمستفيد لقياس مدى 

رضاه  

القسم 
المختص

الإدارة التنفيذية 

مسؤول علاقات 
المستفيدين 

القسم 
المختص

المخرجات

النموذج المعبأ

النموذج •
المعبأ 

الأسباب •

الإجراءات 
التصحيحية

نموذج التقييم

الأسباب

الإجراءات 
التصحيحية 

رسالة الرد على 
المستفيد 

٪ الرضا
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تفاصيل إجراء العمل
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المخاطر التشغيلية
الرمز

الخطر

Ro-1

السياسات المطبقة

مؤشرات القياس 

السياسات
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