








- تقديم كافة المستندات المطلوبة لتقديم الخدمة أو الرعاية لكم. 
- الافصاح عن كافة المعلومات والبيانات التي تم طلبها منكم وذلك لمقدمي الخدمة أو الباحثة الاجتماعية في الوقت

   المناسب لكم لاستكمال اجراءات تقديم الخدمة وتلمس احتياجاتكم وتعريفكم بخدمات الجمعية. 
- الموافقة على إجراء البحث المكتبي والميداني واستقبال الباحثة الاجتماعية 

- المشاركة في برامج وأنشطة الجمعية التي يتم قبولها منكم والالتزام بحضورها أو الاعتذار مقدما في حال وجود ظرف طارئ. 
- ابلاغ الجمعية بأي تغييرات اجتماعية او اقتصادية او في مقر السكن أو وسيلة اتصال وذلك فور حدوث ذلك التغيير. 

- الالتزام بتحديث بيانات الأسرة سنوياً حين يتم الاعلان عن موعد التحديث. 
- الالتزام بحضور البرامج التدريبية التي تقدمها الجمعية. 

- الالتزام بالزي المحتشم عند مرافقة الجمعية أو المشاركة في البرامج والأنشطة التي تقيمها الجمعية في مقرها أو في
   أي مواقع اخرى. 

- الاحترام المتبادل لموظفي وموظفات الجمعية وعدم التطاول عليهم. 
- عدم الانقطاع عن أي برنامج تدريبي أو منحة يتم منحها عن طريق الجمعية إلا بعد الرجوع للجمعية وتوضيح الأسباب

   ليتم معالجتها. 
- في حالة عدم رضا المستفيد عن خدمات الجمعية وبرامجها ومقدمي الخدمة فإنه يجب عليكم الافصاح عن ذلك من خلال

   ابلاغ مقدمي الخدمة مباشرة أو التواصل الهاتفي أو موقع الجمعية الالكتروني لإيصال وجهه نظركم او اقتراحكم أو
   الشكوى ليتم اتخاذ اللازم بشأنها. 

- يمكنكم الاستفسار بسؤال مقدمي الخدمة أو الباحثة الاجتماعية بالجمعية في حالة عدم فهمكم لأي معلومة من
   المعلومات المذكورة في الحقوق أو الواجبات او في حال وجود اسئلة لدى المستفيد عن الجمعية. 

- الحصول على الرعاية وخدمات الجمعية بكل احترام ومراعاة في كل الأوقات مع الأخذ بعين الاعتبار دائماً لكرمته
  الشخصية وقيمه ومعتقداته 

- له الحق في رفض أي خدمة أو رعاية تقدمها الجمعية مالم يكن هناك ضرر عليه تقدره الجمعية ويتطلب معها
  ضرورة تقديم الخدمة أو الرعاية حفاظاً عليه وعلى سلامته 

واجباتــــك كمستفيـــد (يتوجب عليكم كمستفيد ما يلي)

الاحترام والكرامة ( كمستفيد لك الحق في )

- معرفة اسماء ووظائف مقدمي الخدمة والرعاية الاجتماعية والذين يقدمون الخدمة لك. 
- معرفة هوية الباحثة الاجتماعية المسؤولة عن رعايتك وتقديم الخدمة لك ووسائل الاتصال بهم. 

التعريف بمقدمي الخدمة ( كمستفيد لك الحق في )
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إذا لم يحصل على درجة تقييم في استمـــارة البحث تؤهلـــه ضمن المستحقيـــــن من
خدمات الجمعية. 

زواج الأرملـــــــــــــة أو الـمطلقــــــــــة. 

انتقال الأسرة الى خارج نطاق الجمعية.

الأسر التي تقوم بالتلاعب في الأوراق أو التزوير أو اعطاء معلومــــــات غير صحيحـــة. 

إذا تم اكتشاف دخل إضافي للمتقـــــــــدم غيــر الذي تم اثباتــــه من قبل المتقــــدم. 

في حال تأخر المستفيد عن تجديد الاوراق المطلوبة لمدة شهر عند تحديث بيانـــــــات
المستفيدين السنوي. 

في حالة اتخاذ قرار من لجنة البحث الاجتماعي بعدم الاستفـــــادة للاكتفـــــاء الذاتي. 

إذا كان ممن زاد دخله عن الحد المانـع. 

في حالة التعدي على موظفي الجمعية أو أملاكهـــا بالكلام أو الفعل يتم إيقــــــاف
ملف المستفيد وإحالته للجهات المختصة.

في حال رفض أي مستفيد أو أحد أفراد أسرته لمشاريع التدريب والتأهيل في الجمعية
بدون سبب مقنع للإدارة يتم استبعاد ملفه مباشرة.

في حال رفض التعاون مع الباحث الاجتماعي / الباحثة الاجتماعيــــة وعدم تسهيــــل
مهمته في البحث وجمع المعلومات

حالات الاستبعاد من الجمعية
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الحقوق والتظلم وتقديم الشكوى

أولاً

ثانياً

ثالثـاً

 للمستفيد الحق في تقديم التظلم أو الشكوى لإدارة الجمعية من أي أمر يراه منتقصاً لحقوقه
او تقصير في تقديم الخدمة أو اسلوب تعامل مقدمي الخدمة أو الجهات التي تتعامل معهـــــا

الجمعية وتقدم خدماتها من خلالها. 

على المستفيد تقديم التظلم او الشكوى خلال مدة لا تتجاوز (٣٠) يوماً من تاريخ حدوث الحق المطالـب
به ولا يقبل أي تظلم أو شكوى بعد مضي هذه المدة الا بعذر مشروع تقبله ادارة الجمعية. 

على المستفيد تقديم طلب التظلم او الشكوى وفق النموذج الإداري المعتمد مشتملا على الاتي:

- المعلومات الشخصية (الاسم /رقم السجل المدني /رقم ملف الاسرة) ووسائل الاتصال (الهاتف / البريد الالكتروني).
- تحديد موضوع التظلم او الشكوى وبيان الوقائع بشكل متسلسل. 

- تحديد الشخص أو الجهة المتظلم منها. 
- تحديد الضرر. 

- أسباب التظلم. 
- الخطوات السابقة التي قام بها المستفيد لمحاولة حل الموضوع. 

- تحديد الطلب المراد. 
- ايضاح او اضافة أي معلومات يراها المستفيد مؤثرة ولها علاقة بالشكوى أو التظلم.

- إرفاق أي وثائق تثبت صحة التظلم او الشكوى إن وجدت. 

ضوابط عامة

استلام الطلب على أي
خدمه لا يعني قبوله.

لا يتم استقبال الطلب إلا من
صاحبه، عدا الايتام والمرضى والعجزة

ويتطلب وجود وكالة شرعية.

لا يتم استقبال الطلب إلا بعد
اكتمال جميـــع المستنــدات.

الجمعية غير ملزمة بإعادة أوراق
المتقــدم في حالـة عدم قبولـه.
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لائحة المخالفات والإجراءات المترتبة عليها

رقــــــــم
المخالفةالمخالفة

الإجـــــــراءات
رابع مرةثالث مرةثاني مرةأول مرة

التحايل من أجل الحصول على خدمات الجمعية من 
خلال التزوير بعرض العقد أو إحضار أوراق غير 

صحيحة

إقرار خطي بعدم
تكرار ذلك

تعليق الخدمات
لمدة سنة

تعليق الخدمات
لمدة سنة

تعليق الخدمات نهائياً
بقرار من لجنة الحقوق

والواجبات)

عدم المصداقة في المعلومات المقدمة 
إقرار خطي بعدم تكرار ذلك

مع المطالبة بالتصحيح
والإشارة لما حصل في

المرة الأول

تعليق الخدمات من الصرف
لمدة ثلاثة أشهر مع تبليغ

الجهات الأمنية وتحملهم
إصلاح ماتم إتلافه

تنبيه للمرة الثانية مع
مطالبتها بإعادة أي مبالغ

استلمتها خلال الفترة من
قبولها في الجمعية

تنبيه للمرة الأولى مع
المطالبة بالالتزام وإبلاغ

الجمعية بمثل هذه
الحالات فور حدوثها

تعليق الصرف
لمدة شهر

تعليق خدمات نهائياً
(بقرار من لجنة

الحقوق والواجبات)

الرفض لزيارة فريق البحث
الاتصال من
إدارة البحث

إقرار وتعهد
برفضها للزيارة

إيقاف الصرف بعد
توثيق ذلك من الباحثة

الاجتماعية 

المماطلة في تقديم المعلومات أو البيانات
إقرار خطي بعدم

التكرار لذلك
إيقاف إجراءات

المعاملة ذات
العلاقة

إيقاف الصرف مدة
شهر

تغيير أرقام هواتف الاتصال أو عنوان السكن 
وعدم تبليغ الجمعية بذلك

الاعتداء البدني

إقرار خطي بعدم
التكرار لذلك

التنبيه مع
المطالبة بالتصحيح

توضيح طبيعة
العمل من قبل

فريق البحث

التنبيه بضرورة ذلك لكي
لا يؤثر على استمرار خدمات

الجمعية المقدمة لها

تلفظ إحدى الأسر بألفاظ نابيه على الموظفات 
سواء كان ذلك أثناء الزيارات الميدانية أو عن 

طريق الهاتف

قيام المستفيده طلب التسجيل في جمعية أخرى 
بعد قبولها في الجمعية

زواج أو وفاه أحد أبناء أو بنات الأسرة أو الأرملة 
دون إبلاغ الجمعية وإخفاء ذلك

صدور أي سلوك غير لائق من المستفيدين عند 
مراجعتهم لأحدى الجهات التي تتعاقد معها 

الجمعية لتوفير احتياجات المستفيدين

تعليق خدمة
الصرف لمدة شهر

يعلق عنها الصرف لحين
تحسن سلوكها وأخذ

التعهد اللازم عليها

تنبيه المستفيدة
وحفظ التنبيه في

ملف الأسرة

التنبيه مع المطالبة
بالالتزام

تنبيه مع المطالبة
بالالتزام وإلغاء

أحد الطلبين

تعليق الخدمة
لمدة شهر 

تعليق الخدمة
لمدة شهرين 

تعليق خدمات
الجمعية عنها

(بقرار من اللجنة ا)

تعليق الصرف
شهرين عن الأسرة

تعليق الصرف
لمدة ثلاثة أشهر

عن الأسرة

تعليق خدمات
الجمعية عنها

(بقرر اللجنة)

تعليق الصرف نهائي
(بقرار من اللجنة)

إقرار خطي بعدم
تكرار لذلك

حسم تكاليف
برنامج الدورة

من المستفيدة 
التعليق للخدمة

لمدة شهرين
التعليق للخدمة

نهائي

تنبيه المستفيدة

تعليق خدماتتعليق خدماتأخذ تعهد

إيقاف الصرف مؤقتاً
حسب لائحة البحث

والخدمة الاجتماعية
إيقاف الصرف نهائي

إلحاق الضرر بممتلكات الجمعية

عدم بالحضور للدورات التدريبية 

أخذ التعهد الخطي مع
تبليغ الجهات ذات العلاقة

في حال الحاجة لذلك

إيقاف المستفيدة من
الخدمات نهائياً
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