
 
 ــــدد :ــالعــــ                                                                                                                           

 م 2024/  5/   20ريخ : التــــــاالمركز الوطني لتنمية القطاع غير الربحي                                                                   

   ............................................................: الموضوع                                                     العرضية الجنوبيةالجمعية الخيرية لتحفيظ القرآن الكريم 

 3317ترخيص رقم                 

 

 

 

  534608010244445رقم الحساب في مصرف الراجحي:       -        العرضية الجنوبيةالقران الكريم ب جمعية تحفيظ 

    Tahfed121@gmail.comالإلكتروني البريد  – 0504584714جوال :  / 0177370102 / 0177370386فاكس :

 6680000534608010244445SA   هو رقم آيبان حساب الجمعية

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وتقديم الخدمات  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين
ية لتحفيظ القرآن الكريم بالعرضية   لجمعية الخير

 الجنوبية 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 ــــدد :ــالعــــ                                                                                                                           

 م 2024/  5/   20ريخ : التــــــاالمركز الوطني لتنمية القطاع غير الربحي                                                                   

   ............................................................: الموضوع                                                     العرضية الجنوبيةالجمعية الخيرية لتحفيظ القرآن الكريم 

 3317ترخيص رقم                 

 

 

 

  534608010244445رقم الحساب في مصرف الراجحي:       -        العرضية الجنوبيةالقران الكريم ب جمعية تحفيظ 

    Tahfed121@gmail.comالإلكتروني البريد  – 0504584714جوال :  / 0177370102 / 0177370386فاكس :

 6680000534608010244445SA   هو رقم آيبان حساب الجمعية

 
 

 

 

 

 

 مقدمة
 تتمثل هذه السيييياسييية  تنظيم العلاقة  ين الومعية والمسيييتفيدين من ودماتباا وكلل  ما يقفل ال ق   لقل 

 الأطرافا كما أن الاتفاقيات والعق د هي التي تشيقل أسياو ومريد   ال ق   وال اجبات في التعامل  ين 

 الومعية والمسيتفيدينا كما تسيعا الومعية ى ا ت  ديث وتوديد ال ق   وطريقة أدائبا ومعالوة التقريير 

 .فيبا  ما يقفل حماية ال ق  

 النطاق

 .ت دد هذه السياسة المسؤوليات العامة ى ا كافة العام ين ومن لبم ىلاقات تعاقدية مع الومعية
 البيان

 قنوات التواصل مع المستفيدين:  . أ

 المقابلة.  .1

 المراسلات. -المخاطبات .2

3.  . ي
 الاتصال الهاتف 

ي    الموقع .4
ون   الالكير

5.   . ي
ون  يد الإلكير  الير

 أدوات التواصل مع المستفيدين:  .ب

 اللائحة الأساسية.  .1

 . ير  تطوعمإدارة ال آلية .2

 المساعدات.  لائحة .3

 نموذج طلب خدمة.  .4

 المستفيدين: التعامل مع   .ج
وتقديم الضننيا ة حسننب المسننتطات، واسننتقبال اسننتفسننار  مع تو ير  ،حسننا الاسننتقبال للمسننتفيد   .1

 الاجابة المناسبة والرد عليها بمعلومة صحيحة. 

ي   .2
اطات الطلبات للت  د ما ف  حال اسننننتقبال معاملة يجب اسننننتلامها  املة مع تعويد  بمعارير وااننننير

 ا تمالها. 
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 البيانات والمعلومات قبل مغادرة المستفيد. الت  د ما ا تمال جميع  .3

الت  يد على صننننننننننننننحة البيانات والمعلومات وتخي توقيع المسننننننننننننننتفيد على صننننننننننننننحتها، وتن  مسنننننننننننننن ول   .4
ة عنها.    مس ولية مباشر

التوضنننننيس للمسنننننتفيد ب ن الطلب يعرة على اللجنة المختصنننننة للدراسنننننة وسننننن تم موا ات  بالجديد  .5
 للتواصل مع . على الوسيلة المتفق عليها  

ي إجراءاتحدد المدة للرد على الطلب   .6
 خدمة المستفيدرا .   تحسب المدة المتعمدة ف 

 : تعويض المستفيدين .د
ي الخلل  .1

ر اليي لحق بالمستفيد.   وإيقاتإذا ثبت تن الجمعية هي ما تسبب ف   الض 

هيا  ها، موضننننحا ب ئإقرار الجمعية بمحضنننن  ما لجنة التحقيق والمتابعة م رع ومعتمد ما تعضننننا  .2
ي تدت إلي . 

ر وحجم  والأسباب التر  الض 

ي ما الجهات والسلطات المعنية بتسوية المنازعات.  .3
ي تو حكم نهان 

 صدور حكم قضان 

ر لحل الخلاف والتعويض بما يضما الحقوق.  .4  التفاوة مع المستفيد المتض 

 : وى من المستفيدين وتسويتها ااستقبال الشك . ه
ي وشعة معنالجتهنا عا  تسنننننننننننننننهينل عملينة تبليب ال ننننننننننننننن و  عير الراب    .1

ون  ي الموقع الإلكير
المبناشر ف 

 . الإدارة التنفيييةطريق  

ي لحل الاانننكالات واسنننتقبال الاسنننتفسنننارات  يما يخ  التواصنننل بير  الجمعية   .2
تقديم الدعم الفت 

 والمستفيد. 

  يما يضما   .3
ً
 العلاقة بير  الجمعية والمستفيد.  استمرار السعي لحل الخلا ات والااكالات وديا

 بناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها:   .و
 الملكية الف رية للمستفيدرا. المحا ظة على حقوق  .1

المحنا ظنة على خصنننننننننننننننوصنننننننننننننننينة المسنننننننننننننننتفيندرا وحفظ بينانناتهم بمنا يضنننننننننننننننما الحفنا  على شينة  .2
 المعلومات والمستندات. 

 ت دية مالهم ما حقوق وواجبات عند استحقاقها.  .3

ام بالمعارير والسياسات المنظمة لميثاق تخلاقيات المهنة والسلوك.  .4  
 التقييد والالير

ن ال .ز  مستفيد بالمعلومات الواجبة له: تزويد وتمكي 
مع المسننننتفيدرا حسننننب  ساتهم وحسننننب مجالات الجمعية لاسننننتقبال   للتواصننننلمسنننن ول  تحديد   .1

 الاستفسارات والرد عليها. 
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تو ير وتعزيع قنوات التواصنننننننننل مع المسنننننننننتفيدرا لاسنننننننننتقبال الاسنننننننننتفسنننننننننارات وتعويدهم بالطلبات  .2
 والمعلومات. 

ي الجمعية.  تمات  عمل التحدرثات اللازمة على إي معلوم .3
 التعديل عليها عير الوسائل المعتمدة ف 

 قياس رضا المستفيدين:  .ح
 كل دوري.  ر ع استبانة قياس الرضا ب  .1

2.  . ي
 المسس الميدان 

 الزيارات الم تبية.  .3

 المقابلات.  .4

 المتابعة المستمرة ما الإدارة على راب  ال كاو  والاستفسارات.  .5

اف ما الإدارة على  .6  الاتصال.   مس ولالاشر

 

 حقوق المستفيدين

ي   .1
ي والميدان  الحصنننننننننول على المسننننننننناعدة والخدمة المتو رة والمناسنننننننننبة بعد إجراء البح  الم تتر

ي الجمعية. 
 ما قبل المختصير  ف 

ي حنننالنننة عننندم ر بنننة  .2
ي الجمعينننة ف 

طلنننب تحوينننل الملت والمتنننابعنننة لننند  بننناحننن  اجتمنننااي آخر ف 
ر المقنع   ي متابعة الخدمة مع الباح  ووجود المير

 لطلب . المستفيد ف 

ام   .3 الحصنننننول على المسننننناعدات والخدمات تسنننننائر المسنننننتفيدرا ما خدمات الجمعية بكل احير
 وتقدرر وعدالة. 

 و الخدمة. معر ة تسباب عدم تقديم تي مساعدة   .4

ي اتخاذ القرار  يما يخ  المسنننننننننننننناعدة والخدمة المقدمة ل   .5
طلب م ننننننننننننننارتة تحد ت راد عائلت  ف 
 وعند مواجهة تي م كلة تتعلق بها. 

 تم التعامل مع ملت المستفيد وجميع المراسلات الخاصة ب  بسرية تامة. تن ر .6

 تن تجر  جميع المناق ات والاست ارات ودراسة حالت  بسرية تامة.  .7

 معر ة تسماء ووظائت مقدمي المساعدة والخدمة الاجتماعية.  .8

ي الإ  .9
ي حالة عدم رضا المستفيد عا خدمة معينة تو موظت تو برنامج  للمستفيد الحق ف 

بلاغ  ف 
ي  
ون  ي تو موقع الجمعيننة الإلكير

ة تو عا طريق التواصننننننننننننننننل الهنناتف  عا ذلننل لمقنندمي الخنندمننة مبنناشر
ي الجمعية ليتم اتخاذ اللازم ب  نها. 

ح تو ال  و  لأصحاب القرار ف   لإيصال الملاحظة تو المقير
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 واجبات المستفيدين

 تقديم  ا ة المستندات المطلوبة منهم.  .1

والبيننناننننات المطلوبنننة منهم وذلنننل لمقننندمي الخننندمنننة والبننناحننن   الإ صنننننننننننننننننناح عا  نننا نننة المعلومنننات   .2
ي الوقت المحدد لاستكمال إجراءات تقديم الخدمة. 

 الاجتمااي ف 

ي الحالة الاجتماعية تو الاقتصننننننننننادية تو السنننننننننن نية تو وسننننننننننائل   .3
ات ف   ب ي تغيير

ً
ة إبلاغ الجمعية مباشر

ها ما الحالات.    الاتصال و ير

ام بتحدي  بياناتهم وتابعي .4  هم ب كل دوري. الالير 

 المحا ظة على البطاقات وعلى الأجهعة المضو ة للمستفيد ما الجمعية.  .5

ام بنادداب العنامنة   .6 ي للرجنل واللبناس المحت نننننننننننننننم للمرتة عنند مراجعنة الجمعينة تو    والعيالالير 
الوطت 

ي برامج وتن طة الجمعية والدورات التدريبية. 
 عند الم ارتة ف 

ي وموظفات   .7
ام موظف   الجمعية وعدم التعدي عليهم. احير

ام بحضورها.  .8 امج والدورات التدريبية والت هيلية والتعليمية المراحير  لها, والالير  ي الير
 الم ارتة ف 

ي تو تن هيلىي تو تعليوي تو الانقطنات عنن  بعند ترانننننننننننننننحن  ما الجمعينة إلا  .9 عندم ر ض تي برننامج تندريتر
رات المقنعة للجمعية.   بعد توضيس الأسباب والمير

يننة بعنند قبو  .10 ي تي جمعيننة تخر  تو جهننة خير
هم بننالجمعيننة إلا بعنند موا قننة  لعنندم التسنننننننننننننننجيننل ف 

 الجمعية. 

 

 حالات استبعاد المستفيد من خدمات الجمعية

 انتقال س ا المستفيد إلى خارج نطاق محا ظة مرات الإداري.  .1

 إذا تتضس تن المستفيد قدم بيانات ومعلومات  ير صحيحة للجمعية.  .2

 ملة تو المطلقة. إذا تعوجت الأر  .3

.  30إذا ت خر المستفيد عا تحدي  بيانات  المطلوبة من  مدة تزيد عا   .4
ً
 روما

ي تم تسنننجيل  بناء عليها بعد تخي موا قة   .5
عند ا تفاء المسنننتفيد تو عند  قد  لأحد الضنننواب  التر
ي الجمعية على ذلل. 

 لجنة خدمة المستفيدرا ف 

ي الجمعية تو مرا قها تو   .6
 تملا ها, وإحالت  للجهات المختصة. عند التعدي على موظف 

امج التنندريننب والتنن هيننل الموجهننة لنن  ما الجمعيننة   .7 عننند ر ض المسنننننننننننننننتفينند تو تحنند ت راد تشتنن  لير
 بدون سبب مقنع للجنة خدمة المستفيدرا. 
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ي البح  وعدم  .8
, وعدم تسننننننننننننننهيل مهمت  ف  عند ر ض المسننننننننننننننتفيد التعاون مع الباح  الاجتمااي

 اللازمة. تقديم المعلومات والمستندات 

 

 تقديم التظلم أو الشكوى

ي تقديم التظلم تو ال ن و  لإدارة الجمعية ما .1
 الانتقاص ما حقوق  او التقصنير   للمسنتفيد الحق ف 

ي تقديم الخدمة تو تسنننننننننننننلوب تعامل مقدمي الخدمة 
ي تتعامل معها الجمعية وتقدم    تو الجهاتف 

التر
 خدماتها ما خلالها. 

روما ما تاريننننخ حدوث الواقعة   30على المسننننتفيد تقديم التظلم تو ال نننن و  خلال مدة لا تتجاوز   .2
وت تقبل  إدارة الجمعية.  ي هي  المدة إلا بعير مسرر

 ولا يقبل تي تظلم تو ا و  بعد مض 

ي :  .3
 عند تقديم المستفيد تظلم تو ا و   يجب تن ت تمل على الانر

, رقم الهوية الوطنية, رقم ملت, وسننننننننيلة الاتصننننننننال ,   .ت  المعلومات ال ننننننننخصننننننننية قالاسننننننننم الربااي
 التاريننننخ, التوقيع. 

 تحديد موضوت التظلم تو ال  و  وبيان الوقائع ب كل متسلسل.  . ب

 تحديد ال خ  تو الجهة المتظلم منها.  . ج

 ر. تحديد الض   .د 

 تسباب التظلم.  .ه 

ي قام بها المستفيد لمحاولة حل الموضوت.  .و
 الخطوات السابقة التر

 تحديد المطلوب ما التظلم تو ال  و .  . ز

 إيضاح تو إضا ة تي معلومات رراها المستفيد م ثرة ولها علاقة بال  و  تو التظلم.  . ح

 إر اق تي وثائق تثبت صحة التظلم تو ال  و  إن وجدت.  . ط

 

 

 

 التظلم أو الشكوىإجراءات  

 يقدم المستفيد التظلم تو ال  و  إلى المدرر التنفييي للجمعية.  .1

ي باسننننننننننم مسننننننننننتعار تو مجهول تو   .2
ي التظلمات تو ال ننننننننننكاو   ير الم تملة البيانات تو التر

لا رنظر ف 
 بدون اسم تو بدون وسيلة اتصال. 
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ي  .3
ي ت فنل النظر ف 

موضنننننننننننننننوت التظلم و ق منا   على المندرر التنفينيي للجمعينة اتخناذ الإجراءات التر
 تن  علي  لائحة حقوق المستفيدرا. 

ي مندة لا تتجناوز   .4
ي موضنننننننننننننننوت التظلم تو ال ننننننننننننننن و  ف 

روم عمنل ما تناريننننخ تقنديم    15رتم البنت ف 
 التظلم تو ال  و . 

 التظلم تو ال  و  سوف رتم التعامل مع  بسرية ولا يطلع علي  إلا الأاخاص ذوي العلاقة.  .5

 م تو ال  و . ربلب المتقدم بنتيجة التظل .6

ي إحنالنة المتقندم إلى الجهنات المختصننننننننننننننننة لاتخناذ الإجراءات   .7
للمندرر التنفينيي للجمعينة الحق ف 

ي حق  إذا تبير  تن التظلم تو ال  و   تيدية. 
 النظامية ف 

يم ا للمسنننننننننننننننتفينننند تقننننديم التظلم تو ال ننننننننننننننن و  للمنننندرر التنفيننننيي للجمعيننننة عا طريق موقع  .8
 للمدرر التنفييي خلال سنننننننننننننناعات العمل الرسننننننننننننننوي ما الأحد إلى   الجمعية

ً
ة تو تسننننننننننننننليمها مباشر

ي 
 ظرف مغلق.   الخميس ف 

 
 المسؤوليات

 تطبق هذه السييياسيية أييمن ألشييطة الومعية وى ا جميع العام ين  الذين يعم  ن ت ت إدا ة  وإشييراف

 االومعيية الاطلا  ى ا الألظمية المتع قية  عم بم وى ا هيذه السيييييياسييييية واولمياع  بيا والت قيع ى يبيا

  .والالتزاع  ما و د فيبا من أحقاع ىند أداء واجباتبم ومسؤولياتبم ال ظيفية

 
 
 
 
 

  آلية التأكد من استحقاق  المستفيدين للخدمة

 أولا : التسجيل في خدمات الجمعية 

 وقت تنفيذ الخدمة •
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 ي ع ىمل  20

 المستفيدة اتالفئ •

 .الأسر والأفراد كوي الاحتياج أو الدول المنخفض  .1

 .العوزة وكوي اوىاقة .2

 .الأ امل .3

 .المط قات والمبو  ات  .4

 .الغا مين .5

 .المتعففين .6

 .ىا ري السبيل المنقطعين .7

 .أسر السوناء والمفرج ىنبم .8
 

وط   •   الاستحقاقشر
 أن يق ن المتقدع سع دي الونسية ويستثنا من كلل من يرد لبم استثناء من وزا ة الم ا د البشرية والتنمية .1

 .الاجتماىية

 .أن يق ن من كوي الاحتياج أو الدول المنخفض  .2

 .أن يق ن مقر سقنه أمن النطا  اودا ي لم افظة مرات  .3

 .أن يع ل المتقدع لفسه أو أفراد ىائ ته .4

 

 خطوات التقديم  •

 قلد  موظت خدمة المستفيدرا .   طلب التسجيل .1

 ق رز المستندات والمر قات و ق لائحة المساعدات بالجمعية  وإ مال النواق   .   رز الطلبات .2

ي  .3
ي للحالات للت  د ما الس ا والحالة  .  البح  الميدان 

 ق بح  ميدان 

ي  .4
ون  ي بال التسجيل الإلكير

ون   جمعية وإدخال معادلة الدخل لتحديد الفسة  . قالتسجيل بنظام را د الإلكير

اطات والمستندات والاعتماد  .  لجنة الخدمة الاجتماعية .5  قمطابقة الااير
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  :ثانيا : التقدم لطلب  مساعدة طارئة )سداد إيجار(

 وقت تنفيذ الخدمة •

 ي ع ىمل  20

 المستفيدة اتالفئ •

 .المستأجرين .1
 

وط الاستحقاق •   شر
 .   أن يق ن مسول وم دث  يالاته في لظاع  افد اولقترولي  .1

 .أن يق ن مستأجر  عقد القترولي .2

 

 خطوات التقديم  •

ي .  .1
ون   الطلب  قلد  موظت خدمة المستفيدرا ، الكير

 ق رز المستندات والمر قات و ق لائحة المساعدات بالجمعية  وإ مال النواق   .   رز الطلبات .2

ي  .3
ي للحالات للت  د الحالة  .  ق بح  البح  الميدان 

 ميدان 

انية المعتمدة  .  لجنة الخدمة الاجتماعية .4 اطات والمستندات والاعتماد و ق المير   قمطابقة الااير

 

 م 2024/  5/ 20تم اعتماد هي  اللائحة بتاريننننخ  **

 

 
 


