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 مقدمة
 تتمثل هذه الستياستة بتنظيم العلاقة بي  ن الجمعية والمستتفيدين من خدماتها، وذلك بما يكفل الحقوق لكل
ن التعامل بي  ن  

ن تشتتتتتتت ل أستتتتتتتا  ومصتتتتتتتد  الحقوق والواجبات ف   
ن الت   الأطراف، كما أن الاتفاقيات والعقودن ه 

ن  الجمعية والمستتفيدين، كما تستى الجمعية على تحديث وتجديد الحقوق وطريقة أدائها ومعالجة التقصت  
 .فيها بما يكفل حماية الحقوق

 النطاق
 .تحددن هذه السياسة المسؤوليات العامة على كافة العاملي  ن ومن لهم علاقات تعاقدية مع الجمعية

 البيان
 قنوات التواصل مع المستفيدين:  . أ

 المقابلة.  .1
 المراسلات. -المخاطبات .2
3.  . ي

 الاتصال الهاتف 
ي    الموقع .4

ون   الالكتر
5.   . ي

ون  يد الإلكتر  التر
 أدوات التواصل مع المستفيدين:  .ب
 اللائحة الأساسية.  .1
 . ي   تطوعمإدارة ال آلية .2
 المساعدات.  لائحة .3
 نموذج طلب خدمة.  .4
 المستفيدين: التعامل مع   .ج
وتقديم الضنياةة حسنب المسنتطاو، واسنتقبال اسنت سنارو مع توةت  الاجابة    ،حسن  الاسنتقبال للمسنت يد  .1

 المناسبة والرد عليها بمعلومة صحيحة. 
ي   .2

اطنات الطلبنات للتن  ند م   ف  حنال اسنننننننننننننننتقبنال معناملنة يجنب اسنننننننننننننننتلامهنا طناملنة مع تزويندو بمعنا ت  واشنننننننننننننننتر
 ا تمالها. 

 البيانات والمعلومات قبل مغادرة المست يد. الت  د م  ا تمال جميع  .3
الت  يد على صنننننننحة البيانات والمعلومات ويخ  توقيع المسنننننننت يد على صنننننننحتها، وين  مسننننننن ول مسننننننن ولية  .4

ة عنها.    مباشر
التوضننننننننيي للمسننننننننت يد ب ن الطلب يعرت على اللجنة المختصننننننننة للدراسننننننننة وسنننننننن تم مواةات  بالجديد على   .5

 للتواصل مع . الوسيلة المت ق عليها  
ي إجراءاتحدد المدة للرد على الطلب   .6

 خدمة المست يد   .   تحسب المدة المتعمدة ف 
 : تعويض المستفيدين .د



 

 

 

ي الخلل  .1
ر ال ي لحق بالمست يد.   وإيقاوإذا ثبت ين الجمعية هي م  تسبب ف   الض 

ر   ها، موضنننحا ب ئإقرار الجمعية بمحضننن  م  لجنة التحقيق والمتابعة م رم ومعتمد م  يعضنننا  .2 ه ا الضننن 
ي يدت إلي . 

 وحجم  والأسباب التر
ي م  الجهات والسلطات المعنية بتسوية المنازعات.  .3

ي يو حكم نهان 
 صدور حكم قضان 

ر لحل الخلاف والتعويض بما يضم  الحقوق.  .4  الت اوت مع المست يد المتض 
 : وى من المستفيدين وتسويتها ااستقبال الشك . ه
ي وشعنة معنالجتهنا ع  طريق  تسنننننننننننننننهينل عملينة تبليب ال ننننننننننننننن و  عتر الراب     .1

ون  ي الموقع الإلكتر
المبناشر ف 

 . الإدارة التن ي ية
ي لحل الاشننننننننننننكالات واسننننننننننننتقبال الاسننننننننننننت سننننننننننننارات ةيما يخ  التواصننننننننننننل بي   الجمعية   .2

تقديم الدعم ال ت 
 والمست يد. 

 ةيما يضم    .3
ً
 العلاقة بي   الجمعية والمست يد.  استمرار السعي لحل الخلاةات والاشكالات وديا

 بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها:   .و
 الملكية ال  رية للمست يد  . المحاةظة على حقوق  .1
المحاةظة على خصنننننننننوصنننننننننية المسنننننننننت يد   وح ع بياناتهم بما يضنننننننننم  الح ا  على شية المعلومات   .2

 والمستندات. 
 ت دية مالهم م  حقوق وواجبات عند استحقاقها.  .3
ام بالمعا ت  والسياسات المنظمة لميثاق يخلاقيات المهنة والسلوك.  .4  

 التقييد والالتر
ن ال .ز  مستفيد بالمعلومات الواجبة له: تزويد وتمكي 
مع المسننننننننننننت يد   حسننننننننننننب ة اتهم وحسننننننننننننب مجالات الجمعية لاسننننننننننننتقبال  للتواصننننننننننننلمسنننننننننننن ول  تحديد   .1

 الاست سارات والرد عليها. 
 توةت  وتعزيز قنوات التواصل مع المست يد   لاستقبال الاست سارات وتزويدهم بالطلبات والمعلومات.  .2
ي الجمعية.  تمات  عمل التحد ثات اللازمة على إي معلوم .3

 التعديل عليها عتر الوسائل المعتمدة ف 
 قياس رضا المستفيدين:  .ح
 كل دوري.  رةع استبانة قياس الرضا ب  .1
2.  . ي

 المسي الميدان 
 الزيارات الم تبية.  .3
 المقابلات.  .4
 المتابعة المستمرة م  الإدارة على راب  ال كاو  والاست سارات.  .5
اف م  الإدارة على  .6  الاتصال.   مس ولالاشر
 

 المستفيدين حقوق
ي م  قبل  .1

ي والميدان  الحصنننننول على المسننننناعدة والخدمة المتوةرة والمناسنننننبة بعد إجراء البحي الم تتر
ي الجمعية. 

 المختصي   ف 



 

 

 

ي   .2
ي حالة عدم رغبة المسنت يد ف 

ي الجمعية ف 
طلب تحويل الملف والمتابعة لد  باحي اجتماعي آخر ف 

ر المقنع   لطلب . متابعة الخدمة مع الباحي ووجود المتر
ام وتقد ر  .3 الحصننننول على المسنننناعدات والخدمات كسننننائر المسننننت يد   م  خدمات الجمعية بكل احتر

 وعدالة. 
 و الخدمة. معرةة يسباب عدم تقديم يي مساعدة   .4
ي اتخناذ القرار ةيمنا يخ  المسننننننننننننننناعندة والخندمنة المقندمنة لن  وعنند   .5

طلنب م ننننننننننننننناركنة يحند يةراد عنائلتن  ف 
 مواجهة يي م كلة تتعلق بها. 

 تم التعامل مع ملف المست يد وجميع المراسلات الخاصة ب  بسرية تامة. ين   .6
 ين تجر  جميع المناق ات والاست ارات ودراسة حالت  بسرية تامة.  .7
 معرةة يسماء ووظائف مقدمي المساعدة والخدمة الاجتماعية.  .8
ي الإ  .9

ي حالة عدم رضنننننننا المسنننننننت يد ع  خدمة معينة يو موظف يو برنامح ةللمسنننننننت يد الحق ف 
بلاغ ع   ف 

ي لإيصنننننننننننننننننال 
ون  ي يو موقع الجمعيننة الإلكتر

ة يو ع  طريق التواصنننننننننننننننننل الهنناتف  ذلننل لمقنندمي الخنندمننة مبنناشر
ي الجمعية ليتم اتخاذ اللازم ب  نها. 

ح يو ال  و  لأصحاب القرار ف   الملاحظة يو المقتر
 المستفيدين واجبات

 تقديم طاةة المستندات المطلوبة منهم.  .1
ي  الإةصننننننننننننناح ع  طاةة المعلومات   .2

والبيانات المطلوبة منهم وذلل لمقدمي الخدمة والباحي الاجتماعي ف 
 الوقت المحدد لاستكمال إجراءات تقديم الخدمة. 

ي الحالة الاجتماعية يو الاقتصننننادية يو السنننن نية يو وسننننائل الاتصننننال   .3
ات ف   ب ي تغيت 

ً
ة إبلاغ الجمعية مباشر
ها م  الحالات.    وغت 

ام بتحديي بياناتهم وتابعي .4  هم ب كل دوري. الالتر 
 المحاةظة على البطاقات وعلى الأجهزة المضوةة للمست يد م  الجمعية.  .5
ام بننااداب العننامننة   .6 ي للرجننل واللبنناس المحت نننننننننننننننم للمرية عننند مراجعننة الجمعيننة يو عننند    والزيالالتر 

الوطت 
ي برامح وين طة الجمعية والدورات التدريبية. 

 الم اركة ف 
ي وموظ ات   .7

ام موظف   الجمعية وعدم التعدي عليهم. احتر
ام بحضورها.  .8 امح والدورات التدريبية والت هيلية والتعليمية المرشحي   لها, والالتر  ي التر

 الم اركة ف 
ي يو تنن هيلىي يو تعليني يو الانقطنناو عننن  بعنند ترشنننننننننننننننحنن  م  الجمعيننة إلا بعنند   .9 عنندم رةض يي برنننامح تنندريتر

رات المقنعة للجمعية.   توضيي الأسباب والمتر
ية بعد قبو  .10 ي يي جمعية يخر  يو جهة خت 

 هم بالجمعية إلا بعد مواةقة الجمعية. لعدم التسجيل ف 
 

 الجمعية خدمات من المستفيد استبعاد حالات
 الإداري. انتقال س   المست يد إلى خارج نطاق   .1
 إذا يتضي ين المست يد قدم بيانات ومعلومات غت  صحيحة للجمعية.  .2
 ملة يو المطلقة. إذا تزوجت الأر  .3



 

 

 

.  30إذا ت خر المست يد ع  تحديي بيانات  المطلوبة من  مدة تزيد ع    .4
ً
  وما

ي تم تسننننننجيل  بناء عليها بعد يخ  مواةقة لجنة  .5
عند ا ت اء المسننننننت يد يو عند ةقدو لأحد الضننننننواب  التر

ي الجمعية على ذلل. 
 خدمة المست يد   ف 

ي الجمعية يو مراةقها يو   .6
 يملا ها, وإحالت  للجهات المختصة. عند التعدي على موظف 

امح التنندريننب والتنن هيننل الموجهننة لنن  م  الجمعيننة بنندون   .7 عننند رةض المسنننننننننننننننت ينند يو يحنند يةراد يشتنن  لتر
 سبب مقنع للجنة خدمة المست يد  . 

ي البحي وعدم تقديم  .8
, وعدم تسننننننننننننننهيل مهمت  ف  عند رةض المسننننننننننننننت يد التعاون مع الباحي الاجتماعي

 اللازمة. المعلومات والمستندات 
 

 الشكوى أو التظلم تقديم
ي تقديم التظلم يو ال ننننننننننن و  لإدارة الجمعية م  .1

ي   الانتقاص م  حقوق  او التقصنننننننننننت    للمسنننننننننننت يد الحق ف 
ف 

ي تتعنامنل معهنا الجمعينة وتقندم خندمناتهنا    يو الجهناتتقنديم الخندمنة يو يسنننننننننننننننلوب تعنامنل مقندمي الخندمنة 
التر

 م  خلالها. 
 وما م  تاريننننخ حدوث الواقعة ولا   30على المسنننننننننننننننت يد تقديم التظلم يو ال ننننننننننننننن و  خلال مدة لا تتجاوز  .2

وو تقبل  إدارة الجمعية.  ي ه و المدة إلا بع ر مسرر
 يقبل يي تظلم يو ش و  بعد مض 

ي :  .3
 عند تقديم المست يد تظلم يو ش و  ةيجب ين ت تمل على الانر

, رقم الهوية الوطنية, رقم ملف, وسننننننيلة الاتصننننننال , التاريننننخ,   .ي  المعلومات ال ننننننخصننننننية يالاسننننننم الرباعي
 التوقيع. 

 تحديد موضوو التظلم يو ال  و  وبيان الوقائع ب كل متسلسل.  . ب
 تحديد ال خ  يو الجهة المتظلم منها.  . ج
 ر. تحديد الض   .د 
 يسباب التظلم.  .ه 
ي قام بها المست يد لمحاولة حل الموضوو.  .و

 الخطوات السابقة التر
 تحديد المطلوب م  التظلم يو ال  و .  . ز
 إيضاح يو إضاةة يي معلومات  راها المست يد م ثرة ولها علاقة بال  و  يو التظلم.  . ح
 إرةاق يي وثائق تثبت صحة التظلم يو ال  و  إن وجدت.  . ط

 
 
 

 الشكوى أو التظلم إجراءات
 يقدم المست يد التظلم يو ال  و  إلى المد ر التن ي ي للجمعية.  .1
ي باسم مستعار يو مجهول يو بدون اسم  .2

ي التظلمات يو ال كاو  غت  الم تملة البيانات يو التر
لا  نظر ف 

 يو بدون وسيلة اتصال. 



 

 

 

ي  .3
ي ت  ننل النظر ف 

موضنننننننننننننننوو التظلم وةق مننا تن     على المنند ر التن ينن ي للجمعيننة اتخنناذ الإجراءات التر
 علي  لائحة حقوق المست يد  . 

ي مدة لا تتجاوز  .4
ي موضننننننننننوو التظلم يو ال نننننننننن و  ف 

 وم عمل م  تاريننننخ تقديم التظلم يو    15 تم البت ف 
 ال  و . 

 التظلم يو ال  و  سوف  تم التعامل مع  بسرية ول  يطلع علي  إلا الأشخاص ذوي العلاقة.  .5
 م يو ال  و .  بلب المتقدم بنتيجة التظل .6
ي إحالة المتقدم إلى الجهات المختصنننننننننة لاتخاذ الإجراءات النظامية  .7

للمد ر التن ي ي للجمعية الحق ف 
ي حق  إذا تبي   ين التظلم يو ال  و   كيدية. 

 ف 
يو       يم   للمسننننت يد تقديم التظلم يو ال نننن و  للمد ر التن ي ي للجمعية ع  طريق موقع الجمعية .8

 للمد ر التن ي ي خلال سننننننننننننننناعات العمل الرسنننننننننننننننني م  الأحد إلى 
ً
ة ي تسنننننننننننننننليمها مباشر

ظرف    الخميس ف 
 مغلق. 

 
 المسؤوليات

افن  ت بق هذه الستتتتتتتتتتياستتتتتتتتتتة ضتتتتتتتتتتمن أنشتتتتتتتتتت ة الجمعية وعلى جميع العاملي  ن الذين يعملون تحت إدا ة وإشر
امن  الجمعية الاطلاع على الأنظمة المتعلقة بعملهم وعلى هذه الستتتتتتياستتتتتتة والإلمام بها والتوقيع عليها، والال   

  .بما و دن فيها من أح ام عند أداء واجباتهم ومسؤولياتهم الوظيفية
 
 
 
 
 

  آلية التأكد من استحقاق  المستفيدين للخدمة

ي خدمات الجمعية 
 
 أولا :  التسجيل ف

 وقت تنفيذ الخدمة •

 يومنعملن20

 المستفيدة اتالفئ •

  نالأشنوالأفرادنذوينالاحتياجنأو الدخلنالمنخفضن .1
  نالعجزةنوذوينالإعاقة .2
  نالأ امل .3
  نالم لقاتنوالمهجو ات .4



 

 

 

  نالغا مي  ن .5
  نالمتعففي  ن .6
  نعابرينالسبيلنالمنق عي  ن .7
  نأشنالسجناءنوالمفرجنعنهمن .8
 

وط   •   الاستحقاقشر
يةنوالتنمية .1 نمننذلكنمننيردنلهمناستثناءنمننوزا ةنالموا دنالبشر نأننيكوننالمتقدمنسعودينالجنسيةنويستثت 

  نالاجتماعية
  نأننيكوننمننذوينالاحتياجنأونالدخلنالمنخفضن .2
 نأننيكوننمقرنسكنهنضمننالن اقنالإدا ي .3
  نأننيعولنالمتقدمننفسهنأونأفرادنعائلته .4
 

 خطوات التقديم  •

 يلد  موظف خدمة المست يد   .   طلب التسجيل .1

 يةرز المستندات والمرةقات وةق لائحة المساعدات بالجمعية  وإطمال النواق   .  ةرز الطلبات .2

ي  .3
ي للحالات للت  د م  الس   والحالة  .  البحي الميدان 

 ي بحي ميدان 

ي  .4
ون  ي بال التسجيل الإلكتر

ون   جمعية وإدخال معادلة الدخل لتحديد ال  ة  . يالتسجيل بنظام راةد الإلكتر

اطات والمستندات والاعتماد  .  لجنة الخدمة الاجتماعية .5  يمطابقة الاشتر

 

 

  : ثانيا : التقدم لطلب مساعدة طارئة )سداد إيجار(

 وقت تنفيذ الخدمة •

 يومنعملن20

 المستفيدة اتالفئ •

 .المستأجرين .1
 

وط الاستحقاق •   شر
ن .1  

ون  ننظامن افدنالإلك    
 .نننأننيكوننمسجلنومحدثنبياناتهنف 

ن .2  
ون   .أننيكوننمستأجرنبعقدنالك  



 

 

 

 

 خطوات التقديم  •

ي .  .1
ون   الطلب  يلد  موظف خدمة المست يد   ، الكتر

 يةرز المستندات والمرةقات وةق لائحة المساعدات بالجمعية  وإطمال النواق   .  ةرز الطلبات .2

ي  .3
ي للحالات للت  د الحالة  .  ي بحي البحي الميدان 

 ميدان 

انية المعتمدة  .  لجنة الخدمة الاجتماعية .4 اطات والمستندات والاعتماد وةق المت    يمطابقة الاشتر
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