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 -:یدـھـتم
 

رعایة الأیتام بعرعر السیاسات والإجراءات التي تنظم علاقتھا لتضع جمعیة رؤوف 
بجمیع الأطراف من مستفیدین وداعمین ومتطوعین وخلافھ . بما یكفل حقوق 

الجمعیة وكافة ھذه الأطراف ، وتشكل أنظمة العمل والعقود المصدر الأساسي في 
ي الاداء ، وحدود تحدید حقوق وواجبات المتعاقدین وطریقة أدائھا وتبعات التقصیر ف

 المسؤولیة وطریقة تسویة الخلافات التي قد تنشأ من جراء تنفیذ ھذه العقود

والخدمات بشكل یكفل حمایة الأطراف ذات العلاقة مع الجمعیة. وتركز الجمعیة على 
صیغة العلاقات مع المستفیدین، وتضع لھا أولویة من خلال وضع آلیة لتنظیم ھذه 

 .حقوق المستفید باستمرار والتعدیل علیھا وتعمیمھا بما یكفلالعلاقة مع مراجعتھا 

 -التعریفات :

 الیتیم. .۱
 الارملة. .۲
 المستفید. .۳
 الجمعیة. .٤
 السیاسة. .٥

 -الھدف العام :

تقدیم خدمة متمیزة للمستفیدین من كافة الشرائح بإتقان وسرعة وجودة عالیة لإنجاز 
مواصلة التطویر والتحسین  معاملاتھم ومتابعة متطلباتھم ومقترحاتھم والعمل على

اللي تتم بالتعاون مع كافة الجھات للوصول إلى تحقیق الأھداف والوصول إلیھم 
 بأسھل الطرق دون الحاجة إلى طلب المستفید.
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 :الأھداف التفصیلیة

 . تقدیر حاجة المستفید وكافة الفئات المستفیدة في الجمعیة من خلال تسھیل۱

 كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقةالإجراءات وحصولھم على 

 . تقدیم الخدمات المتكاملة بأحدث الأسالیب الالكترونیة في خدمة المستفید.۲

 تقدیم المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما یتناسب مع تساؤلات المستفیدین ۳

 واستفساراتھم من خلال عدة قنوات

 وتقدیرا لظروفھ وسرعة انجاز . تقدیم خدمة للمستفید من موقعھ حفاظا لوقتھ٤ 

 .خدمتھ

 . التركیز على عملیة قیاس رضا المستفید كوسیلة لرفع جودة الخدمة المقدمة٥

 والتحسین المستمر لإجراء تقدیم خدمة وأداء مقدم الخدمة في تقدیم الخدمة.

. زیادة ثقة وانتماء المستفیدین بالجمعیة من خلال تبني أفضل المعاییر والممارسات ٦
 وذلك عن طریق ما یلي: 

 تصحیح المفاھیم السائدة لدى المستفید عن الخدمات المقدمة في الجمعیة أ)

 تكوین انطباعات وقناعات ایجابیة جدیدة نحو الجمعیة وما تقدم من خدماتب) 

ییم الخدمة لدى المستفید والتشجیع على ذلك والتأكد على أن تقییم نشر ثقافة تق جـ)
 جودة الخدمة حق من حقوق المستفید حیث أنھا أداة للتقویم والتطویر لا للعقاب

 شھیر.توال

نشر ثقافة جودة الخدمة بین جمیع الأقسام التي تقدم خدماتھا للمستفیدین الداخلي أو  د)
 الخارجي.

وتقنیات إداریة للارتقاء بمستوى ونوعیة الخدمات المقدمة  یمابتكار مفاھ ھـ)
 من خلال  ومحاولة القضاء على معوقات تقدیم خدمات ذات جودة عالیة وذلك
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للخدمات المقدمة للمستفید من خلال تلمس أراء  التطویر والتحسین المستمر
 المستفیدین

 -لأھداف التفصیلیة :ا.

الفئات المستفیدة في الجمعیة من خلال تسھیل الإجراءات تقدیر حاجة المستفید وكافة 
 وحصولھم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

تقدیم الخدمات المتكاملة بأحدث الأسالیب الالكترونیة في خدمة المستفید. تقدیم 
المعلومات والإجابات بشكل ملائم بما یتناسب مع تساؤلات المستفیدین واستفساراتھم 

خلال عدة قنوات. تقدیم خدمة للمستفید من موقعھ حفاظا لوقتھ وتقدیرا لظروفھ من 
 وسرعة انجاز خدمتھ.

التركیز على عملیة قیاس رضا المستفید كوسیلة لرفع جودة الخدمة المقدمة 
والتحسین المستمر لإجراء تقدیم خدمة وأداء مقدم الخدمة زیادة ثقة وانتماء 

ل تبني أفضل المعاییر والممارسات في تقدیم الخدمة المستفیدین بالجمعیة من خلا
 للمستفید

 وذلك عن طریق ما یلي :

تكوین  -تصحیح المفاھیم السائدة لدى المستفید عن الخدمات المقدمة في الجمعیة.  -
 نشر ثقافة  -انطباعات وقناعات ایجابیة جدیدة نحو الجمعیة وما تقدم من خدمات 

والتشجیع على ذلك والتأكد على أن تقییم جودة الخدمة حق تقییم الخدمة لدى المستفید 
 من حقوق المستفید حیث أنھا أداة للتقویم والتطویر لا للعقاب

نشر ثقافة جودة الخدمة بین جمیع الأقسام التي تقدم خدماتھا للمستفیدین  -والتشھیر 
ونوعیة ابتكار مفاھیم وتقنیات إداریة للارتقاء بمستوى  -الداخلي أو الخارجي 

الخدمات المقدمة للمستفید ومحاولة القضاء على معوقات تقدیم خدمات ذات جودة 
عالیة وذلك من خلال التطویر والتحسین المستمر للخدمات المقدمة للمستفید من 

 خلال تلمس أراء المستفیدین .
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 الفصل الثاني حقوق المستفیدین

في الجمعیة، بعد إجراء البحث لحصول على الرعایة المناسبة لحالتھ والمتوفرة ا
 المكتبي

 والمیداني لحالتھ من قبل الفریق المتخصص.

 ول عن تقدیم الخدمة لھ.ؤتماعي / الباحثة الاجتماعیة المس. إحالتھ إلى الباحث الاج۲

طلب تحویل ملفھ والمتابعة إلى باحث اجتماعي / باحثة اجتماعیة آخرین في  ۳
متابعة الخدمة مع الباحث الباحثة الحالي. الحصول الجمعیة في حالة عدم رغبتھ في 

 على المعلومات الكافیة حول كیفیة الحصول على الخدمات التي تقدمھا

 وشروط وإجراءات تقدیمھا. للمستفیدینالجمعیة 

 الحصول على الخدمات والرعایة كسائر المستفیدین من خدمات الجمعیة بدون ٥

 دمات بكل احترام وتقدیر.تمییز وان تقدم لھ ھذه الرعایة والخ

 . معرفة أسباب رفض تقدیم أي خدمة أو رعایة لھ في حال تم رفض تقدیم الخدمة٦ 

 من الجمعیة.

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفیدین

 .المقابلة- ۱

 الھاتفیة. الاتصالات- ۲

 التواصل الاجتماعي. وسائل- ۳

 .الخطابات- ٤

 طلب المساعدة. خدمات-٥-

 التطوع. خدمة- ٦
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 الالكتروني للجمعیة. الموقع- ۷

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفیدین للتواصل مع المستفیدین:

 الأساسیة للجمعیة اللائحة-۱

 خدمات البحث الاجتماعي دلیل-۲

 سیاسة الدعم للمستفیدین دلیل-۳

 دعم مستفید طلب-٤

 المستفیدون من خدمات الجمعیة

 

 . الأیتام

من سن الولادة وحتى سنة الثامنة عشرة، ویمكن استثناء من تجاوز ھذا العمر 
) للذكور والإناث وذلك  ۲٤للطلاب المنتظمین في أحد الجھات التعلیمیة وحتى سن ( 

من خلال تقریر یحرره الباحثة الاجتماعیة قبل كل فصل دراسي على أن یوافق علیھ 
 المدیر التنفیذي للجمعیة.

 . الأرامل:

تقدم الجمعیة خدماتھا للأرامل السعودیات أو أرامل من أزواج سعودیین اللاتي لدیھن 
 أیتام قصر وفق الشروط الآتیة:

 أن یكون لدیھا أبناء تسكن معھم في نفس المنزل.. 

 . أن تكون غیر متزوجة.

 .ألا تكون موظفة أو تتقاضى معاشاً من التأمینات الاجتماعیة

 ضوابط تسجیل المستفیدین

مع اكتمال الشروط . أن یكون سعودي الجنسیة أو أرامل من أزواج سعودیین ۱
 .وانتفاء الموانع
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 في نطاق الخدمات في الجمعیة نطاق الترخیص الممنوحسكن المستفید . أن یكون ۲
 للجمعیة).

 

 . أن یكون من إحدى الفئات الآتیة:۳

 الأرامل. -أ

 الأیتام. -ب 

 عاماً للإناث) أو ۲٥) عاماً للذكور و۲۲سن (. أن یكون الأسرة أبناء دون ٤

 حسب ما یعتمد من قبل الجمعیة.

 . أن یحضر المتقدم جمیع الأوراق والإثباتات المطلوبة من الجھات الرسمیة.٥

 . یحق للمدیر التنفیذي الاستثناء من بعض ھذه الشروط حسب ما یراه في٦

 الحالات. ضبع

 لتسجیل:أ) المستندات الأولیة المطلوبة عند ا

 . طلب تسجیل في الجمعیة حسب النموذج المعتمد).۱

 عام ۱٥. كشف بطلبات التسجیل صورة بطاقة الأحوال للأیتام البالغین ۲

تقریر طبي للحالات  -صك إثبات حالة للمستفید  -كرت العائلة مشھد بالراتب  -
 تعبئة النماذج المرفقة من -تعبئة استمارة مستفید  -المرضیة 

 تعریف من المدارس للأبناء والبنات -المختصة الجھات 

 -من یعولھم المستفید  -. تعبئة استمارة مستفید تتضمن الآتي بیانات المستفید ۳
 إقرار بصحة المعلومات). -وسیلة النقل  -معلومات السكن 

 نموذج خطاب للمؤسسة العامة للتقاعد ٤

 .لللتسجی الاجتماعیةنموذج خطاب للتأمینات  ٥
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 ستحقاق الحالات لخدمات الجمعیةا

 

 

 

 

 م الحالة الوصف الاستحقاق

 1 ة/الیتیم للإناث )۲٥)للذكور(۲۲(من سن الوالدة حتى  یستفید من خدمات الجمعیة

 2 الأم الأرملة .وھي التي توفي زوجھا ولم تتزوج ولدیھا أیتام یستفید من خدمات الجمعیة

 3 الأم المتزوجة .التي توفي زوجھا وتزوجت زوج آخر وتسكن مع الأیتاموھي الأم  تستفید من خدمات الجمعیةلا 

 تستفید من خدمات الجمعیة عدا كفالة
 الأرملة

وھي الأم التي توفي زوجھا وتزوجت زوج آخر وطلقت منھ أو 
طلقت قبل وفاة والد الأیتام وتسكن مع الأیتام ویشترط إحضار ما 

 .ذلك من المحكمة ذات الاختصاص یثبت

 4 الأم المطلقة

 تستفید من خدمات الجمعیة عدا كفالة
 الارملة

وھي الأم التي توفي زوجھا وتزوجت زوج آخر وعلقھا 
 إحضار ما یثبت ذلك من جھاتلأیتام، ویشترط  وتسكن مع

 .الاختصاص
 الأم المعلقة

5 

 مع الأیتاموھي الیتیمة التي علقت أو توفي زوجھا أو طلقت وتقیم  تستفید من خدمات الجمعیة
 .سنة 24ویوجد لدیھا ما یثبت الحالة وعمرھا أقل من 

 الیتیمة المعلقة أو الارملة
 والمطلقة

6 

تستفید من خدمات الجمعیة بشرط 
احتساب مقدار الزیادة في راتبھا ضمن 
مصادر دخل الأسرة في تصنیف 

 الفئات

 7 الموظفة الأم ھي أم الأیتام التي لم تتزوج ومرتبطة  بعمل حكومي أو خاص 

لا تستفید من خدمات الجمعیة  ولا یحسب 
راتبھا من مصادر الدخل للأسرة وتصنیف 

 الفئات
 الأم المتزوجة والموظفة حكومي أو خاص ھي أم الأیتام المتزوجة  ومرتبطة بعمل

8 

 9 الموظفالابن  .الابن الذي یسكن مع الأیتام وغیر متزوج ولدیھ راتب لا یستفید من خدمات الجمعیة

 التي تعمل براتب في وظیفة دائمة ولیست مؤقتة سواء كانت لا تستفید من خدمات الجمعیة
 .حكومیة أو أھلیة مھما كان عمرھا

 10 البنت الموظفة
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فئات وفق لغرض تحدید حجم ونوع الخدمة المقدمة للمستفیدین، تعمد الجمعیة إلى تصنیفھم إلى 
كتبي والمیداني للبحث الم مستوى دخل الأسرة وعدد أفرادھا وملكیتھا للسكن، وذلك وفق التقریر

 الاجتماعي، وھذه الفئات كما یأتي:

 م الفئة الوصف

 )ریال۳۰۰عن( یزید لا للفرد الشھري الدخل صافي یكون والتي حاجة الأشد الأسر وھي
 

 1 أ فئة

 2 ب فئة ) ریال٦۰۰-۳۰۱( الشھري الفرد دخل صافي یكون التي الأسر وھي

 3 ج فئة ) ریال۹۰۰-٦۰۱( الشھري الفرد دخل صافي یكون التي الأسر وھي

 4 د فئة ) ریال۱۲۰۰-۹۰۱( الشھري الفرد دخل صافي یكون التي الأسر وھي

 من فتستفید ریال ۱۲۰۱ من أكثر فیھا للفرد الشھري الدخل یتجاوز التي الأسر وھي
 :التالیةالخدمات 

 .والترویحیة الثقافیة والبرامج والتوظیف، والتدریب التعلیمیة، الرعایة 1.

 .العامة ومناسباتھا وحفالتھا المختلفة الجمعیة فعالیات في إشراكھم 2.

 .وأسرھم للأیتام خدماتھا لتقدیم الأخرى الخیریة المؤسسات مع التنسیق 3.

  ھـ فئة

 

 واحتساب دخل الفرد:آلیة الاستحقاق • 

 عدد الأفراد = صافي دخل الفرد÷ الالتزامات الشھریة -مصادر دخل الأسرة 

 الأسرة التي یكون عدد أفرادھا أقل من ثالثة، یقسم إجمالي الدخل على ثالثة. -

ریال ضمن ٤۰۰۰ریال فأكثر تحتسب الزیادة على مبلغ  ٤۰۰۰إذا كان راتب الأم  -
 مصادر دخل الأسرة.

 تزامات الشھریة المعتمدة:الال 
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 :متابعة الأسر

حرصا على الحصول على صورة واضحة ومعلومات شاملة ومحدثة عن وضع 
تعلیمیة فإنھ الأسرة ومتابعة حالتھا من جمیع النواحي الاجتماعیة والاقتصادیة وال

یقل عن زیارة واحدة في العام الواحد ویتم تدوین الملاحظات  لایلزم زیارتھا بما 
 والتعلیقات الخاصة بالأسرة وكذلك الإجراءات المختلفة التي تمت والخدمات التي تم

تقدیمھا والبرامج والأنشطة التي تم إلحاق الأسرة أواحد أفرادھا ضمن تلك البرامج 
 على الباحث/ــة الاجتماعي/ــة. التدوینوویكون مسؤولیة التسجیل 

 تغییر الفئة:• 

بنا ًء على تغیر الظروف الاقتصادیة للأسرة فإنھ یلزم الباحث/ــة الاجتماعي/ــة 
المتابعة المستمرة لحالة الأسرة وتعدیل فئة الأسرة من فئتھا الحالیة إلى الفئة التي 

 تناسب وضعھا الجدید، مع الحرص على أن تكون المعلومات

مصادر الدخل موثقة ورسمیة، ویتم تحدیث ھذه البیانات فورًا في ملف الأسرة  عن
 یدویاً أو إلكترونیاً 

 الأسرة المتجاوزة الحد الأعلى لصافي دخل الفرد:• 

عند بحث الأسرة واتضح أنھا ضمن الفئة (ھـ)، تدرج ضمن أسر الجمعیة وتعطى 
رقماً للملف، ویجب حفظ جمیع ملفات الأسر من الفئة (ھـ)، لدى الباحث الاجتماعي 
 متابعة تقدیم الخدمات الخاصة بھم وعدم إھمالھم، ولكن ال تحتسب ھذه الأسر ضمن 

 

 

 الإیجار ریال ۱۰۰۰

 الكھرباء ریال ٥۰۰

 الماء ریال ۱۰۰
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حیث لا تكلف الباحثة بزیارتھا إلا عند الحاجة العدد الفعلي لأسر الباحث الاجتماعي 
 لذلك وبتوجیھ المدیر التنفیذي.

 التعامل مع المستفیدین                                            

 -التالي:ویتم التعامل مع المستفید على مختلف المستویات لإنھاء معاملاتھ بالشكل 

والإجابة على جمیع الاستفسارات وإعطاء المراجع . استقبال المستفید بلباقة واحترام 
 الوقت الكافي.

. التأكد من تقدیم المراجع كافة المعلومات المطلوبة، وعلى الموظف مطابقة البیانات ۲
 والتأكد من صلاحیتھا وقت التقدیم.

 احالتھ إلى مسؤول. في حالة عدم وضوح الإجراءات للمستفید فعلى الموظف ۳

 للإجابة على تساؤلاتھ وإیضاح الجوانب التنظیمیة. البحث الاجتماعي 

 . التأكد على صحة البیانات المقدمة من طالب الدعم والتوقیع علیھا وأنھ٤

 مسؤول مسئولیة مباشرة عن صحة المعلومات.

 التوضیح للمستفید بأن طلبھ سیرفع للجنة البحث الدراسة طلبھ والرد علیھ .٥

  تقل عن أسبوعین. بشأن قبولھ أو رفضھ خلال مدة لا

 . استكمال اجراءات التسجیل مع اكتمال الطلبات.٦

 

 اعتماد مجلس الإدارة

 رقم (......)تم اعتماد سیاسة تنظیم العلاقة من المستفیدین في اجتماع مجلس الإدارة 


