
  

 

 

 

  فضلا الخيريةجوعية  

 
 حقوق المستفيدين

 
 

 للوستفيذ الحك في: 

الحصول على الرعاٌة المناسبة للحالة والمتوفرة فً الجمعٌة بعد اجراء البحث  .1
 المكتبً والمٌدانً من لبل الفرٌك المتخصص. 

طلب تحوٌل الملؾ والمتابعة الى باحث اجتماعً /باحثة اجتماعٌة اخرٌن فً  .2
 الجمعٌة فً حالة عدم رؼبته المستفٌد فً متابعة الخدمة مع الباحث / الباحثة الحالً

 . بعد إلناع  إدارة الجمعٌة بمبرراته 
الحصول على الخدمات والرعاٌة كسائر المستفٌدٌن من خدمات الجمعٌة بدون  .3

 تمٌٌز وان تمدم الرعاٌة والخدمات بكل احترام وتمدٌر. 
أي خدمة او رعاٌة للمستفٌد حال تم رفض تمدٌم الخدمة معرفة أساب رفض تمدٌم  .4

 من الجمعٌة. 
لن الحك فً طلب مشاركة احد افراد عائلتن فً اتخاذ المرارات فٌما ٌخص  .5

 الرعاٌة والخدمات الممدمة لن و فً حل أي مشكلة تتعلك بها. 
 السرية والخصوصية: 

 كمستفٌد لن الحك فً: 
ان ٌتم التعامل مع الملؾ )الورلً / الالكترونً( وجمٌع المراسلات الخاصة بالحالة  .1

 بسرٌة تامة. 
 أن تجري جمٌع المنالشات والاستشارات ودراسة حالتن بسرٌة تامة.  .2

 الاحترام والكراهة: 

 كمستفٌد لن الحك فً: 
 الحصول على الرعاٌة وخدمات الجمعٌة بكل احترام ومراعاة . .1
لن الحك فً طلب مشاركة احد افراد عائلتن فً اتخاذ المرارات فٌما ٌخص  .2

 الرعاٌة والخدمات الممدمة لن و فً حل أي مشكلة تتعلك بها. 
 التعريف بوقذهي الخذهة :

 كمستفٌد لن الحك فً :
معرفة اسماء ووظائؾ ممدمً الخدمة والرعاٌة الاجتماعٌة والذٌن ٌمدمون الخدمة  .1

 لن .
الباحث الاجتماعً / الباحثة الاجتماعٌة المسئولٌن عن رعاٌتن  وتمدٌم  معرفة هوٌة .2

 الخدمة لن ووسائل الاتصال بهم . 
 

 واجباتك كوستفيذ :

 

 ٌتوجب علٌكم كمستفٌد ما ٌلً :
 تمدٌم كافة المستندات المطلوبة لتمدٌم الخدمة أو الرعاٌة لكم . .1
ها منكم وذلن لممدمً الخدمة أو الافصاح عن كافة المعلومات والبٌانات التً تم طلب .2

الباحث الاجتماعً فً منزلكم فً الولت المناسب لكم لاستكمال اجراءات تمدٌم 
 الخدمة وتلمس احتٌاجاتكم وتعرٌفكم بخدمات الجمعٌة .

 

 



  

 

 

المشاركة فً برامج وأنشطة الجمعٌة التً ٌتم لبولها منكم والالتزام بحضورها أو  .3
 طاريء . الاعتذار ممدما فً حال وجود ظرؾ

ابلاغ الجمعٌة بأي تؽٌٌرات اجتماعٌة او التصادٌة او فً ممر السكن أو وسٌلة  .4
 اتصال وذلن فور حدوث ذلن  التؽٌٌر . 

 الالتزام بتحدٌث بٌانات الأسرة سنوٌاً حٌن ٌتم الاعلان عن موعد التحدٌث.  .5
 الالتزام بحضور البرامج التدرٌبٌة التً تمدمها الجمعٌة . .6
بطالات الصراؾ الالكترونً وعلى الاجهزة الكهربائٌة وأجهزة المحافظة على  .7

 الحاسب الالً وأي اجهزة ٌتم تسلٌمها لكم من لبل الجمعٌة .
الالتزام بالزي المحتشم عند مرافمة الجمعٌة أو المشاركة فً البرامج والأنشطة التً  .8

 تمٌمها الجمعٌة فً ممرها أو فً أي موالع اخرى .
 موظفً وموظفات الجمعٌة وعدم التطاول علٌهم  .الاحترام المتبادل ل .9

عدم الانمطاع عن أي برنامج تدرٌبً أو منحة تعلٌمٌة ٌتم منحها عن طرٌك الجمعٌة  .11
 إلا بعد الرجوع للجمعٌة وتوضٌح الأسباب لٌتم معالجتها .

عدم التسجٌل فً أي جمعٌة أخرى أو جهة خٌرٌة بعد لبولكم بالجمعٌة إلا بعد  .11
 الجمعٌة .موافمة 

فً حالة رفض المشاركة فً أي برنامج  أو تدرٌب أو توظٌؾ ٌتم ترشٌحكم له من  .12
ً لأنه ٌؤثر على استمرار تمدٌم خدمات  لبل الجمعٌة فٌجب ان ٌكون ذلن خطٌا
الجمعٌة للمستفٌد لأن اهداؾ الجمعٌة تنموٌة حٌث نساند المستفٌد فً الاعتماد على 

 عً والالتصادي . النفس  وتحسٌن مستواكم الاجتما
فً حالة عدم رضا المستفٌد عن خدمات الجمعٌة وبرامجها وممدمً الخدمة فإنه  .13

ٌجب علٌكم الافصاح عن ذلن من خلال ابالػ ممدمً الخدمة مباشرة أو التواصل 
الهاتفً أو مولع الجمعٌة الالكترونً لإٌصال وجهه نظركم او التراحكم أو الشكوى 

 . لٌتم اتخاذ اللازم بشأنها
ٌمكنكم الاستفسار بسؤال ممدمً الخدمة أو الباحث/الباحثة الاجتماعٌة بالجمعٌة فً  .14

حالة عدم فهمكم لأي معلومة من المعلومات المذكورة فً الحموق أو الواجبات او 
 . مستفٌد عن الجمعٌةفً حال وجود اسئلة لدى ال

 
 

 حالات الاستبعاد هن الجوعية:

استمارة البحث تؤهله ضمن المستحمٌن من  اذا لم ٌحصل على درجة تمٌٌم فً .1
 خدمات الجمعٌة .

 زواج الأرملة أو المطلمة . .2
 انتمال الأسرة الى خارج نطاق الجمعٌة . .3
الأسر التً تموم بالتلاعب  فً الأوراق أو التزوٌر أو اعطاء معلومات ؼٌر  .4

 صحٌحة . 
 متمدم .اذا تم اكتشاؾ دخل إضافً للمتمدم ؼٌر الذي تم اثباته من لبل ال .5
 اذا لم ٌنطبك سكن المتمدم مع ما تم ذكره خلال البحث . .6
فً حال تأخر المستفٌد عن تجدٌد الاوراق المطلوبة لمدة شهر عند تحدٌث بٌانات  .7

 المستفٌدٌن السنوي .
 فً حالة اتخاذ لرار من لجنة البحث الاجتماعً بعدم الاستفادة للاكتفاء الذاتً . .8
 متمدم و ألاربه )أولاده ، أخوته ، أبٌه ( لا ٌمبل أي عمد إٌجار بٌن ال .9

 اذا كان ممن زاد دخله عن الحد المانع . .11



  

 

 

فً حالة ان للأسرة منزلٌن فً نطالٌن مختلفٌن فٌخٌر بٌم تسجٌله فً أحد النطالٌن  .11
. 

فً حالة التعدي على موظفً الجمعٌة أو أملاكها بالكلام أو الفعل ٌتم إٌماؾ ملؾ  .12
 المختصة .المستفٌد وإحالته للجهات 

فً حال رفض أي مستفٌد أو أحد أفراد أسرته لمشارٌع  التدرٌب والتأهٌل فً  .13
 الجمعٌة بدون سبب ممنع للإدارة ٌتم استبعاد ملفه مباشرة

فً حال رفض التعاون مع الباحث الاجتماعً / الباحثة الاجتماعٌة وعدم تسهٌل  .14
 مهمته فً البحث وجمع المعلومات 

 
 

 الحقوق والتظلن وتقذين الشكوى 

 

أولاً : للمستفٌد الحك فً تمدٌم التظلم أو الشكوى لإدارة الجمعٌة من أي أمر ٌراه منتمصاً لحموله 
او تمصٌر فً تمدٌم الخدمة أو اسلوب تعامل ممدمً الخدمة أو الجهات التً تتعامل معها 

 الجمعٌة وتمدم خدماتها من خلالها . 
 

 حدوث( ٌوماً من تارٌخ 31ستفٌد تمدٌم التظلم او الشكوى خلال مدة لا تتجاوز )ثانٌاً : على الم
الحك المطالب به ولا ٌمبل أي تظلم أو شكوى بعد مضً هذه المدة الا بعذر مشروع تمبله ادارة 

 الجمعٌة . 
 

 ثالثاً : على المستفٌد تمدٌم طلب التظلم او الشكوى مشتملاً على الاتً : 
ٌة )الاسم /رلم السجل المدنً /رلم ملؾ الاسرة( ووسائل المعلومات الشخص .1

 الاتصال )الهاتؾ / البرٌد الالكترونً( .
 تحدٌد موضوع التظلم او الشكوى وبٌان الولائع بشكل متسلسل . .2
 تحدٌد الشخص أو الجهة المتظلم منها.  .3
 تحدٌد الضرر.  .4
 أسباب التظلم.  .5
 لة حل الموضوع. الخطوات السابمة التً لام بها المستفٌد لمحاو .6
 تحدٌد الطلب المراد.  .7
اٌضاح او اضافة أي معلومات ٌراها المستفٌد مؤثرة ولها علالة بالشكوى أو  .8

 التظلم.
 إرفاق أي وثائك تثبت صحة التظلم او الشكوى إن وجدت.  .9

 
 رابعاً : اجراءات  التظلم او الشكوى : 

ٌمدم المستفٌد التظلم او الشكوى الى المدٌر التنفٌذي للجمعٌة أو الجهة التً ٌحددها  .1
 المدٌر لاستمبال طلبات التظلم )اللجنة (. 

لا ٌنظر فً الطلبات الؽٌر مكتملة البٌانات او الاسم ؼٌر الصرٌح و بدون وسٌلة  .2
 تواصل. 

النظر فً موضوع التظلم  على المدٌر التنفٌذي للجمعٌة اتخاذ الاجراءات التً تكفل .3
 وفك ما ٌنص علٌه لائحة حموق المستفٌدٌن .

ٌوم عمل من تارٌخ  15ٌتم البت فً موضوع التظلم أو الشكوى فً مدة لا تتجاوز  .4
 تمدٌم الطلب او الشكوى .



  

 

 

تحاط طلبات التظلم او الشكوى بالسرٌة الكاملة و لا ٌطلع علٌها الا الاشخاص ذوي  .5
 العلالة .

المستفٌد بنتٌجة التظلم أو الشكوى بأي طرٌمة من طرق الابلاغ ) الهاتؾ ٌبلػ  .6
 /البرٌد الالكترونً / الجوال / التواصل الشخصً / المولع الالكترونً / ... إلخ (

للمدٌر التنفٌذي للجمعٌة الحك فً إحالة المستفٌد الى لجنة الحموق والواجبات لاتخاذ  .7
 ر ان تظلم المستفٌد كٌدٌة .الاجراءات التأدٌبٌة فً حمه ان ظه

ٌمكن للمستفٌد تمدٌم التظلم أو الشكوى لمدٌر عام الجمعٌة من خلال مولع الجمعٌة  .8
https://fadlla.org/  لمكتب المدٌر التنفٌذي خلال ساعات العمل ً أو تسلٌمها ٌدوٌا

ً الى  8الرسمً من  وٌوم السبت من  الى الخمٌس  عصراً من الأحد 4صباحا
 . مؽلكفً ظرؾ ظهراً 12صباحاً الى 8الساعة 

 
 

( بتارٌخ 1/2121) الاول()تم اعتماد سٌاسة تنظٌم العلالة مع المستفٌدٌن بالجمعٌة فً الاجتماع 
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