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السياسات العامة الخاصة
بخدمة المنتفعين/ات

ــة-•• ــات صحــة نفســية، إجتماعي ــديم خدم ــز تق ــل المرك يكف
النفســي  والعــاج  الإرشــاد  ذلــك  نوعيــة بمــا في  تربويــة 

والزوجــي. والعائلــي  والجمعــي  الفــردي  والتربــوي 
نفســيين/ات •• مرشــدين/ات  مــن  المركــز  طاقــم  يلتــزم 

واجتماعيــن/ات، ومعالجــن/ات، ومتدربــن/ات، وهيئــة 
إداريــة في المركــز الفلســطيني للإرشــاد باحتــرام الحقــوق 
الإنســانية وكرامــة كل فــرد منتفــع/ة كمــا وردت بالمواثيــق 
الســلوك  مدونــة  عليــه  تنــص  وكمــا  الدوليــة،  والأعــراف 
الخاصــة بمهنــة الأخصائيين/ات والمرشــدين/ات النفســيين 
حســب جمعيــة علــم النفــس الامريكيــة )APA( وجميعــة 
الســلوك  مدونــة  وحســب   ،)ACA( الأمريكيــة  الأرشــاد 

الخاصــة بالدائــرة العلاجيــة في المركــز.
المعالــج/ة •• احتــرام  المنتفعــن/ات  مــن  يتوقــع  المقابــل  في 

الطاقــم  مــع  الإنســاني  والتعامــل  بالمســؤولية  والشــعور 
موقــع. كل  في  والإداري  العلاجــي 

يقــدم المركــز خدماتــه للمنتفعــن/ات مــن جيل ســت ســنوات ••
فمــا فــوق داخــل مرافــق المركــز المختلفــة، وخدمــة استشــارة 

وتوجيــه أهــل للأطفــال الأقــل ســناً.
وإجــراءات •• سياســات  نظــام  خــال  ومــن  المركــز  يضمــن 

المنتفعــن/ات مــن  شــمولي وجــود نظــام شــكاوي يخــدم 
خدماتــه ويمكنهــم مــن تقــديم الشــكوى علــى أي موظــف/ة 
مــن  أيــاً  بإنتهــاك  اعتقادهــم  حســب  قــام/ت  المركــز  في 
حقوقهــم أو قــام/ت بأيــة ممارســة غيــر مهنيــة بحقهــم، أو 
قــام/ت حســب رأيهــم بمخالفــة الممارســات المهنيــة الجيــدة. 
ومــن حــق المنتفعــن/ات أن يعرفــوا بعــد تقــديم شــكواهم، 

ــج عــن هــذه الشــكوى. مــاذا نت
يضمــن المركــز وجــود وســائل متنوعــة لتقــديم الشــكاوي، ••

أســماء  توفيــر  الإســتقبال،  قاعــة  في  صنــدوق  مثــل: 
مســؤلين/ات في المركــز عــن اســتقبال شــكاوي الجمهــور 
وعناوينهــم البريديــة، توفيــر حيــز في الفايســبوك والصفحــة 

للشــكاوي. الإلكترونيــة 
ويمكــن للمنتفعــن/ات مــن خدمــات المركــز طلــب نمــوذج ••

ووضعــه  وتعبئتــه  الإســتقبال  موظــف/ة  مــن  الشــكاوي 

الإســتقبال  مكتــب  عنــد  المتوفــر  الشــكاوي  صنــدوق  في 
في مقــرات المركــز، أو مــن خــال كتابــة بريــد إلكترونــي 
ــام/ة  ــر/ة الع ــة اســماؤهم، المدي ــل( للأشــخاص التالي )إيمي

البرامــج. مديــر/ة  أو 
جهــات •• إلــى  لتقديمهــا  تقاريــر  طلــب  لللمنتفــع/ة  يحــق 

ــم الإســتجابة  ــب ويت ــة، يراجع/تراجــع المرشــد/ة الطل معين
لــه حســب طبيعــة الطلــب وتوفــر الوقــت والإمكانيــة. ورســوم 
ــا،  ــى منه ــة عــن رســوم العــاج وأعل ــر تكــون منفصل التقاري

ــب.  ــا حــن الطل ــع/ة عليه ــم إطــاع المنتف ويت
ــر •• ــت التقاري ــدل ترجمــة في حــال كان ــب ب ــز طل يحــق للمرك

ــة.  ــر العربي ــات أخــرى غي ــة بلغ المطلوب
إن دفــع رســوم للعــاج أو بعــض الخدمــات التربويــة مقابــل ••

لا  التــي  التكاليــف  بعــض  تغطيــة  لتكملــة  هــو  الخدمــة 
تغطــى مــن المانحــن، ولأســباب علاجيــة مــن أهمهــا شــعور 
هــو  المركــز  أن  ومــع  له/لهــا.  العــاج  بأهميــة  المنتفــع/ة 
مؤسســة غيــر ربحيــة تتلقــى مســاعدات مــن المانحــن إلا أن 
بعــض الخدمــات لا تكــون مغطــاة بالكامــل، ولــذا يســتوجب 
علينــا كمؤسســة إكمــال تغطيــة النفقــات بوســائل أخــرى. 
يســتخدم المركــز نظــام »تحديــد الرســوم حســب الإمكانيــة«، 
ــل  ــات قب ــم فحــص الوضــع الإقتصــادي والإمكاني ــه يت وعلي

ــد رســوم الجلســة. تحدي



يحق لك

إنســانية •• بــكل  لإحتياجــك  مناســبة  خدمــة  تتلقــى/ي  أن 
واحترامــك. كرامتــك  تحفــظ  ومهنيــة 

أن لا تلام/ي على مشكلتك أو إضطرابك النفسي.••
أن يقــدم لــك العــاج المناســب في فتــرة زمنيــة مناســبة وبيئــة ••

علاجيــة مهنية.
القــرار •• واتخــاذ  العلاجيــة  تشــارك في وضــع الخطــة  أن 

المتعلــق بــك مــع المعالــج/ة المســؤول/ة، ويكــون لــك الحــق 
أو برفــض الخطــة. بالقبــول 

في •• المهنيــة  بالتوجهــات  ومعرفــة  علــم  علــى  تكــون/ي  أن 
العــاج واختيــار الأنســب منهــا اذا كنــت علــى المــام بهــذه 

حالتــك. وتناســب  التوجهــات 
أن تستشــير/ي وتشــارك المعلومات مع أســرتك، أصدقائك، ••

ومــن ترغــب/ي مــن مصــادر إجتماعية أخرى.
أن تحفــظ/ي أوراقــك، ملفــك، والمعلومــات الخاصــة بــك في ••

مــكان آمــن وأن تكــون ســرية ولا يتــم مشــاركتها مــع أحــد إلا 
بموافقــة خطيــة منــك إلا في حــالات خاصــة وهــي:

○ ممارســة العنــف أو الإســتغلال في حــال شــخص عــديم 	
الحــوّل مثــل طفــل أو كبيــر بالســن.

○ محاولة ايذاء نفسك أو الآخرين.	
○ بأمر من المحكمة.	

ــة التــي تم الإتفــاق عليهــا وحُــددت، •• ــرة العلاجي خــال الفت
يحــق لــك الإنســحاب أو توقيــف العــاج إذا ارتأيــت ذلــك. 

أن تعالــج/ي بطريقــة مهنيــة خاليــة مــن أي تمييــز عنصــري، ••
تعنيــف، أو اضطهــاد مبنــي علــى الوضــع الإجتماعــي، أو 

الإقتصــادي، أو الدينــي، أو الجنــدري.
أن تتلق/ي الخدمة في مكان مناسب وخاص.••
أن يكــون لــك حريــة التقــدم بشــكوى لإدارة المؤسســة بشــأن ••

الخدمــات أو المعاملــة المهنيــة.
حــال •• في  مرشــدتك  أو  مرشــدك  تغييــر  تطلــب/ي  أن 

ــق  قمــت بتقــديم أســباب مقنعــة وتصــب في مصلحــة تحقي
المركــز. بديــل في  توفــر  أو في حــال  العلاجيــة،  الأهــداف 

أن تراجــع/ي مــع معالجــك أو معالجتــك خطــة علاجــك ••

إرشادات

نأمــل منــك أن تســأل/ي أي أســئلة تخطــر ببالــك بشــأن مــا ••
تمــر/ي بــه، العــاج، صحتــك، وســامتك.

المعالــج/ة •• أو  المرشــد/ة  اســم  عــن  تســأل/ي  أن  نأمــل 
العمليــة. وخبرته/هــا  واختصاصه/هــا  عنــك  المســؤول/ة 

نأمل أن تلتزم/ي بساعات عمل المركز وقوانينه الداخلية.••

الواجبات

أن تقــدم/ي معلومــات صحيحــة وكاملــة عــن تاريــخ المــرض ••
أو المشــكلة والوضــع الحالــي.

ــرات •• ــأي تطــورات أو تغي ــك ب ــم/ي معالجك/معالجت أن تعل
بحالتــك ووضعــك النفســي خــال فتــرة العــاج.

ــق بالعــاج •• ــا بمــا يتعل الســؤال عــن معلومــات ترغــب/ي به
والــدواء في أي وقــت.

أن تكــون/ي فعــال/ة في تطبيــق الخطــة العلاجيــة التــي ••
شــاركت ببنائهــا ووافقــت عليهــا.

الإلتزام بالمستحقات المالية للجلسات الإرشادية.••
أن تبلــغ/ي المرشــد/ة بإلغــاء الموعــد قبــل 24 ســاعة، أو في ••

أقــرب فرصــة في الحــالات الطارئــة.
أمــا اذا تغيبــت بــدون عــذر أو إعــام فيمكــن للمرشــد/ة ••

طلــب دفــع مقابــل الخدمــة في يــوم الغيــاب.
أن تكــون/ي مســؤول/ة عــن اصطحــاب القاصريــن/ات و/••

أو غيــر المؤهلــن/ات لجلســة في مقــر المركــز واســتلامهم 
بعــد إنهــاء الخدمــة.

علــى كل أهــل أو مســؤول/ة عــن قاصــر/ة أو منتفــع/ة غيــر ••
مؤهــل/ة لتحمــل مســؤولية نفسه/نفســها، المشــاركة الفعالــة 

بالعمليــة العلاجيــة والقيــام بالــدور المطلــوب منه/منهــا.
أن تحافظ/ي على ممتلكات المركز المختلفة.••

كل فتــرة وأن تســتوضح/ي منه/منهــا كيفيــة الوصــول إلــى 
ــرة. ــق أهــداف العــاج كل فت تحقي

أن تطلع/ي على ملفك بعد انتهاء الفترة العلاجية.••
ســيتم •• أنثــى؛  أو  ذكــر  معالــج/ة  تفضيــل  تطلــب/ي  أن 

ذلــك. ماتوفــر  إذا  معــك  التجــاوب 
ــة •• ــغ/ة خطــة التدخــل ومنهجي أن تعــرف/ي كأب وأم أو بال

العمــل معكــم بشــكل عــام وبــدون تفاصيــل فحــوى اللقــاءات.
أن تعــرف/ي اســم، وتخصــص، ووظيفــة، ومؤهــات الطاقم ••

العلميــة الــذي يعمــل معــك.
في حــال الحاجــة للإعتــذار عــن جلســتك عليــك أن تلبــغ/ي ••

المرشــد/ة قبــل 24 ســاعة مــن موعــد الجلســة المتفــق عليــه 
وبهــذا لا يتــم تســديد تكلفــة الجلســة وأن تحصــل/ي علــى 
ســند قبــض )وصــل مالــي( عنــد دفــع مســتحقات الخدمــة.

الإجراءات داخل المقرات

يقــوم موظــف/ة الإســتقبال بإعطــاء ورقــة حقــوق وواجبــات ••
للمنتفــع/ة مــع نمــوذج طلــب الخدمــة.

تتوفــر ورقــة حقــوق وواجبــات المنتفعــن والمنتفعــات في قســم ••
الإستقبال.

في حــال كــون المنتفــع/ة قاصــر/ة أو غيــر مؤهــل/ة لتحمــل ••
مســؤولياته/ا ومعرفــة حقوقــه/ا، تعطــى الوثيقــة للشــخص 
القاصــر/ة  أمــر  ولــي  )للوالديــن،  عنــه/ا  المســؤول/ة 

عنــه/ا(. والمســؤول/ة 

أولويات تقديم الخدمة العلاجية 

يتــم الإتصــال بطالبــي الخدمــة العلاجيــة بنــاء علــى تاريــخ ••
تقــديم الطلــب )تعطــى الأولويــة لمــن طلــب العــاج أولاً(.

يمكــن الإنتظــار مــدة تمتــد حتــى أســبوعين لتحديــد جلســة ••
أوليــة )جمــع المعلومــات(.

يجــب علــى المرشــد/ة الإتصــال بــك خــال أســبوع مــن ••
الإنتظــار. إجــراءات  لتوضيــح  الطلــب  تاريــخ 

يمكــن أن تخضــع بعــض طلبــات الإنتظــار لفتــرة أطــول مــن ••
أســبوعين، بســبب عــدم وجــود إمكانيــة لتقــديم الخدمــة 

ــى توضيــح حــول ذلــك. ولكــن يجــب حصولــك عل


