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 :تمهيد

بمعايير واشتراطات وإرشادات خاصة بتقديم المساعدات التي تمنحها الجمعية غرض هذه السياسة التعريف 

 للمستفيدين من خدماتها.
 

 النطاق

 والحقوق والواجربات والضوابط في صرف المساعدات. جرراااتتحدد هذه السياسة الشروط والإ 
 

 تعريف المصطلحات: 

 رأس تنورةمحافظة الجمعية: يقصد بها جرمعية الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات ب

ل: ويشمرأس تنورة محافظة المستفيدون: هو كل مستفيد من خدمات جرمعية الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات ب

متها غير المسلمين( وغيرهم وفق أنظ -المسلمين الجدد -...محافظة زوار  -المقيمين -الفتيات -الشباب -النساا -)الرجرال

 ولوائحها.

 لتزم الجمعية بتقديمها وفق ما لديها من إمكانيات وضوابط وأنظمة. الحقوق: الخدمات التي ت

 رأس تنورة.بمحافظة الواجربات: التزام المستفيد بأنظمة ولوائح جرمعية الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات 

 الجمعية للمستفيدين. وتقدمها الخدمات: هي مجموعة الأعمال التي تؤديها 

 المخالفات: هي الاخلال بالواجربات أو مخالفة أنظمة الجمعية المنصوص عليها في القوانين أو لوائح الجمعية. 
  

 تسجيل المستفيدين إجراءاتشروط و 

 يتم تسجيل المستفيدين من خدمات الجمعية وفق الشروط التالية: 

 أن يكون المستفيد ضمن نطاق عمل الجمعية.  .1

 ، أو وضع ضوابط عامة للمستفيدين من البرامج.المكلفة بالجمعيةدراسة الحالة من قبل اللجنة  .2
 

 حقوق المستفيدين

 للمستفيد الحق في: 

 جرراا التسجيل من قبل الفريق المتخصص. إالحصول على الخدمات المناسبة من قبل الجمعية بعد  .1

 الجمعية بدون تمييز. ت خدمامن كسائر المستفيدين الحصول على الخدمات  .2

 وتقدير. الحصول على خدمات الجمعية بكل احترام ومراعاة .3

 معرفة أساب رفض تقديم أي خدمة للمستفيد حال تم رفض تقديم الخدمة من الجمعية.  .4

 أن يتم التعامل مع معلومات المستفيد وجرميع المراسلات الخاصة بالحالة بسرية تامة.  .5

 سماا ووظائف مقدمي الخدمة ووسائل الاتصال بهم. أرفة مع .6

 

 



 

 واجبات المستفيدين: 

 ما يلي:  ى المستفيديتوجرب عل

 تقديم كافة المستندات المطلوبة للاستفادة من الخدمة. .1

تقديم  ااتإجررافي الوقت المناسب لاستكمال الجمعية  تم طلبها منيعن كافة المعلومات والبيانات التي  فصا الإ  .2

 .للمستفيدالخدمة 

 في حال أو الاعتذار مقد ،فيها والالتزام بحضورها المستفيد المشاركة في برامج وأنشطة الجمعية التي يتم قبول  .3
ً
ما

 وجرود ظرف طارئ. 

 الجمعية بأي تغييرات في مقر السكن أو وسيلة التواصل وذلك فور حدوث ذلك التغيير.  إبلاغ .4

 من قبل الجمعية.  لمستفيدتم تسليمه لالمحافظة على ما ي .5

 الالتزام بالزي المحتشم عند مرافقة الجمعية أو المشاركة في البرامج والأنشطة التي تقيمها الجمعية. .6

 الاحترام المتبادل لموظفي وموظفات الجمعية وعدم التطاول عليهم.  .7

 عن ذلك من خلال فصا دمي الخدمة فإنه يجب الإ في حالة عدم رضا المستفيد عن خدمات الجمعية وبرامجها ومق .8

     هتراحأو اق هنظر ة لإيصال وجره لكترونيموقع الجمعية الإعبر مقدمي الخدمة مباشرة أو التواصل الهاتفي أو  إبلاغ

 أو الشكوى ليتم اتخاذ اللازم بشأنها. 

م لأي معلومة من معلومات تقديه هملاستفسار بسؤال مقدمي الخدمة بالجمعية في حالة عدم فللمستفيد ا يمكن .9

 الخدمة أو في حال وجرود أسئلة لدى المستفيد عن الجمعية. 
  

 الحقوق والتظلم وتقديم الشكوى 

 لحقوقه أو تقصير في تقديم 
ً
: للمستفيد الحق في تقديم التظلم أو الشكوى لإدارة الجمعية من أي أمر يراه منتقصا

ً
أولا

 تعامل مقدمي الخدمة أو الجهات التي تتعامل معها الجمعية وتقدم خدماتها من خلالها.  أسلوبالخدمة أو 

 من تاريخ حدوث الحق المطالب به 30ثانيا: على المستفيد تقديم التظلم أو الشكوى خلال مدة لا تتجاوز )
ً
              ( يوما

 دارة الجمعية. إتقبله ولا يقبل أي تظلم أو شكوى بعد مض ي هذه المدة الا بعذر مشروع 

: على المستفيد تقديم طلب 
ً
 على الآثالثا

ً
 تي: التظلم أو الشكوى مشتملا

 (.لكتروني( ووسائل الاتصال )الهاتف / البريد الإالهويةرقم  المعلومات الشخصية )الاسم / .1

 تحديد موضوع التظلم أو الشكوى وبيان الوقائع بشكل متسلسل.  .2

 لجهة المتظلم منها. تحديد الشخص أو ا .3

 تحديد الضرر.  .4

 أسباب التظلم. توضيح  .5

 الخطوات السابقة التي قام بها المستفيد لمحاولة حل الموضوع. بيان  .6

 ضافة أي معلومات يراها المستفيد مؤثرة ولها علاقة بالشكوى أو التظلم.إيضا  أو إ .7

 وجردت.  إن إرفاق أي وثائق تثبت صحة التظلم أو الشكوى  .8

 

 

 



 

 التظلم أو الشكوى:  إجراءات

يقدم المستفيد التظلم أو الشكوى الى المدير التنفيذي للجمعية أو الجهة التي يحددها المدير لاستقبال طلبات  .1

 التظلم )اللجنة(. 

 لا ينظر في الطلبات الغير مكتملة البيانات أو الاسم غير الصريح وبدون وسيلة تواصل.  .2

لائحة حقوق  نص عليهتل النظر في موضوع التظلم وفق ما التي تكف جرراااتالمدير التنفيذي للجمعية اتخاذ الإ على  .3

 المستفيدين. 

 يوم عمل من تاريخ تقديم الطلب أو الشكوى.  30يتم البت في موضوع التظلم أو الشكوى في مدة لا تتجاوز  .4

 ذوي العلاقة.  شخخاصة ولا يطلع عليها الا الأتحاط طلبات التظلم أو الشكوى بالسرية الكامل .5

الجوال / التواصل  / لكتروني)الهاتف /البريد الإ بلاغيبلغ المستفيد بنتيجة التظلم أو الشكوى بأي طريقة من طرق الإ  .6

 /... إلخ( لكترونيالشخص ي / الموقع الإ

 
 

 اعتماد مجلس الإدارة

 م6/4/2021ه الموافق:  24/8/1442في  السياسة( هذه لىو الأ ( في دورته )الثالثاعتمد مجلس إدارة الجمعية في الاجرتماع )

 الموضوعة سابقا. المساعداتصرف سياسات محل جرميع  السياسةوتحل هذه 


