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  سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين 

  مقدمة: 
ـــــــة الــــــــرʮض السياســــــــات والإجــــــــراءات الــــــــتي تــــــــنظم  )  كفيــــــــف(  تضــــــــع جمعيــــــــة المكفــــــــوفين الاهليــــــــة بمنطقـ

ــتفيدين وداعمـــــين ومتطـــــوعين   ــا بجميـــــع الأطـــــراف مـــــن مســـ ــة    وخلافـــــه،علاقتهـــ ــا يكفـــــل حقـــــوق الجمعيـــ بمـــ
ـــراف ــة هــــــــذه الأطـــــ ــــي في تحديــــــــد حقــــــــوق  ،  وكافــــــ ــــــود المصــــــــدر الأساســــ ــل والعقــ ـــــــة العمــــــ ــــــكل أنظمـ وتشــ

ـــؤولية وطريقـــــــة تســـــــوية   ـــات التقصـــــــير في الــــــداء وحـــــــدود المســـ ـــــات المتعاقـــــــدين وطريقــــــة أدائهـــــــا وتبعـــ وواجبـ
ــراف   ــة الأطـــ ــل حمايـــ ــدمات بشـــــكل يكفـــ ــود والخـــ ــذه العقـــ ــذ هـــ ــراء تنفيـــ ــن جـــ ــأ مـــ ــد تنشـــ ــتي قـــ الخلافـــــات الـــ

ــة مـــــع   وتضـــــع لهـــــا أولويـــــة    المســـــتفيدين،وتركـــــز الجمعيـــــة علـــــى صــــيغة العلاقـــــات مـــــع    الجمعيـــــة.ذات العلاقــ
تعميمهـــــا بمـــــا  مـــــع مراجعتهـــــا ʪســـــتمرار والتعـــــديل عليهـــــا و   العلاقـــــة.مـــــن خـــــلال وضـــــع آليـــــة لتنظـــــيم هـــــذه  

  المستفيد.يكفل حقوق  
  الهدف العام: 

ــــــــاز   ـــــــرعة وجـــــــــودة عاليـــــــــة لإنجـ تقـــــــــديم خدمـــــــــة متميـــــــــزة للمســـــــــتفيدين مـــــــــن كافـــــــــة الشـــــــــرائح ϵتقـــــــــان وســ
ــتم   ــلة التطــــــــوير والتحســــــــين الــــــــتي تــــــ ــــ ــاēم والعمــــــــل علــــــــى مواصــ ــاēم ومقترحــــــ ــة متطلبــــــ معــــــــاملاēم ومتابعــــــ
ــيهم ϥســـــــهل الطـــــــرق دون   ــــــداف والوصـــــــول إلـــــ ــاون مـــــــع كافـــــــة الجهـــــــات للوصـــــــول إلى تحقيـــــــق الأهـ ʪلتعـــــ

  .الحاجة إلى طلب المستفيد 
  الأهداف التفصيلية: 

   ــهيل ــــــ ــة مــــــــــن خــــــــــلال تســ ــتفيدة في الجمعيــــــــ ــات المســــــــ ـــــــ ــة الفئـ ــتفيد وكافــــــــ ــة المســــــــ ــــــ تقــــــــــدير حاجــ
  .الإجراءات وحصولهم على كافة الخدمات المطلوبة دون عناء ومشقة

  حدث الأساليب الالكترونية في خدمة المستفيدϥ تقديم الخدمات المتكاملة.  
   ت بشـــــــــكل ملائــــــــم بمـــــــــا يتناســــــــب مـــــــــع تســــــــاؤلات المســـــــــتفيدينʪـــــــا تقــــــــديم المعلومـــــــــات والإجـ

  ت.خلال عدة قنوا واستفساراēم من
 تقديم خدمة للمستفيد من موقعه حفاظاً لوقته وتقديراً لظروفه وسرعة انجاز خدمته.    
   ــودة الخدمــــــة المقدمـــــة والتحســــــين ــة قيــــــاس رضـــــا المســــــتفيد كوســـــيلة لرفــــــع جـــ ــز علــــــى عمليـــ التركيـــ

  .لإجراء تقديم خدمة وأداء مقدم الخدمة  المستمر
 لجمعية من خلال تبني أفضل المعاييرʪ دة ثقة وانتماء المستفيدينʮز.  

  
  



 

  
  

  : الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي
 تصحيح المفاهيم السائدة لدى المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية.  
 خدمات تكوين انطباعات وقناعات ايجابية جديدة نحو الجمعية وما تقدم من.  
   ــيم ــتفيد والتشــــــجيع علــــــى ذلــــــك والتأكــــــد علــــــى أن تقيــــ ــة لــــــدى المســــ ــيم الخدمــــ نشــــــر ثقافــــــة تقيــــ

ــا أداة للتقـــــــويم والتطـــــــوير لا للعقـــــــاب   ــتفيد حيـــــــث أĔـــــ جـــــــودة الخدمـــــــة حـــــــق مـــــــن حقـــــــوق المســـــ
  .والتشهير

   ا للمســــــتفيدين الــــــداخليēـــتي تقــــــدم خـــــدما ــودة الخدمــــــة بـــــين جميــــــع الأقســــــام الــ ـــر ثقافــــــة جـــ نشــ
  .أو الخارجي

   ــتفيد ــة للمســـــ ــدمات المقدمـــــ ــة الخـــــ ــتوى ونوعيـــــ ــاء بمســـــ ــة للارتقـــــ ــاهيم وتقنيـــــــات إداريـــــ ــار مفـــــ ابتكـــــ
ــلال   ــــن خـــــ ــك مـــ ــة وذلـــــ ــــــودة عاليـــــ ــدمات ذات جـ ــديم خـــــ ــــات تقـــــ ــــى معوقـــ ــة القضـــــــاء علـــ ومحاولـــــ

ــدمات ـــــــ ـــتمر للخـ ــوير والتحســــــــــين المســـــــ ـــــــ ـــــــــن خــــــــــلال تلمــــــــــس أراء    التطـ ــتفيد مـ ـــــــ ــة للمسـ ـــــــ المقدمـ
 .المستفيدين

  القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين: 
  .المقابلة .1
  .الاتصالات الهاتفية .2
  .وسائل التواصل الاجتماعي .3
  .الخطاʪت .4
  .خدمات طلب المساعدة .5
  .خدمة التطوع .6
  .الموقع الالكتروني للجمعية .7
 .مناديب المكاتب الفرعية .8

  
  
  
  
  



 

  
  
  

  الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين:
 اللائحة الأساسية للجمعية.  
 دليل خدمات البحث الاجتماعي.  
 دليل سياسة الدعم للمستفيدين.  
  طلب دعم مستفيد.  

  ل: ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستوʮت لإĔاء معاملاته ʪلشك
ـــــاء المراجـــــــع   .1 ــــارات وإعطــ ـــع الاستفســـ ـــــى جميــــ ــترام والإجابـــــــة علــ ــة واحـــــ اســـــــتقبال المســـــــتفيد بلباقـــــ

  .الوقت الكافي
ــة المعلومـــــــات   .2 ــديم المراجـــــــع كافـــــ ــة،التأكـــــــد مـــــــن تقـــــ ــاʭت    المطلوبـــــ ــة البيـــــ ــــ وعلـــــــى الموظـــــــف مطابقـ

 .صلاحيتها وقت التقديم  والتأكد 
ــ .3 ــه لمســــــ ـــــــف إحالتــــــ ــى الموظـ ــتفيد فعلــــــ ــراءات للمســــــ ــــ ــوح الإجــ ــدم وضــــــ ـــــ ــة عـ ول البحــــــــث  ؤ في حالــــــ

 .لى تساؤلاته وإيضاح الجوانب التنظيميةع الاجتماعي للإجابة
ــــــن طالـــــــب الـــــــدعم والتوقيـــــــع عليهـــــــا وأنـــــــه مســـــــؤول   .4 التأكـــــــد علـــــــى صـــــــحة البيـــــــاʭت المقدمـــــــة مـ

 .عن صحة المعلومات لية مباشرةؤو مس
التوضـــــيح للمســـــتفيد ϥن طلبـــــه ســـــيرفع للجنـــــة البحـــــث لدراســـــة طلبـــــه والـــــرد عليـــــه بشـــــأن قبولـــــه   .5

 .أو رفضه خلال مدة لا تقل عن أسبوعين
 الطلبات.استكمال اجراءات التسجيل مع اكتمال   .6
 اللازمة.تقديم الخدمة  .7

  
  
  
  
  
  
  



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  
  
  

  تمهيد: 
ــــذه  غــــــــــــــرض ــــــــ ــف  السياســــــــــــــة  هــ ــــــايير  التعريــــــــــــ ــــــتراطات  ʪلمعــــــــ ـــــــادات  والاشــــــــ ــة  والإرشـــــــ   بتقــــــــــــــديم   الخاصــــــــــــ

  إعاʭت)  -  (خدمات للمستفيدين الجمعية تمنحها التي المساعدات
    والمستفيدين الاجتماعية الخدمة إدارة هيكل
 الإدارة  مجلس : 
o الاستشاريون  والخبراء  المكاتب   
 التنفيذي  المدير :  
o والمستفيدين  الاجتماعية  الخدمات   مدير   
 المستفيدين   وحدة :  
o المستفيدين  وحدة   رئيس .  
o المستفيدين  خدمة   أخصائي .   
o سكرتير.  
 الاجتماعية  الخدمة   وحدة:   
o الاجتماعية  الخدمة  وحدة   رئيس.  
o اجتماعية  خدمة   أخصائي  أو  – الاجتماعي   البحث  أخصائي.   
o سكرتير.  
 الجغرافي:  النطاق  
o ض  منطقةʮالر . 
 الخدمة:   حدود  
 على  المقيم  خدمة  تقتصر   أن على وفروعها،  الرʮض   منطقة  في   والمقيمين   للسعوديين خدماēا  الجمعية   تقدم 

  فقط.   العينية  الإعاʭت
  
  
  
  



 

  
   

  
  المستفيدين:   تسجيل  وإجراءات   شروط  أولاً:

  : التالية  الشروط   وفق   الجمعية  خدمات من المستفيدين  تسجيل  يتم  
  .الجمعية  عمل   نطاق   ضمن   المستفيد  يكون  أن .1
 .ʪلجمعية  المكلفة  اللجنة  قبل  من الحالة  دراسة .2
  : المستفيدين   خدمات   مجالات  ʬنياً:
 مالية:   ةإعان 
o  .إيجار 
o كربة.  تفريج 
o طارئة.   مساعدات 
 عينية:   ةإعان 
o رمضانية.   سلال 
o شراء.  بطاقات 
o  .كسوة 
o دراسية.  تجهيزات 
o  .أضاحي 
o  طبية.   أجهزة 
o  نواعها)  الالكترونية  الأجهزة  –  البيضاء  (العصا  مساعدة  أجهزةϥ 
 ودراسة.   تدريب  إعانة  
 زواج.  إعانة  
 حج/عمرة.   إعانة  
 ثيث  إعانةϦ   المنازل.   وترميم 

  
  
  
  



 

  
  : المستفيدين   تصنيف   ʬلثاً:

  
  التعريف  التصنيف  م

1  
 المكفوفون

  البصر   وضعاف
 أحســن في قدم)  20/200( متر  6/60 عن إبصــاره  حدة تزيد  لا الذي الشــخص
  .وإʬʭً  ذكوراً الوفاة،  وحتى  الولادة من  الطبية، النظارة  استخدام  مع   حتى  العينين،

  .الكفيف  زوجها فقدت التي المبصرة  الأرملة  الأرملة   2
  .كفيفة  أو لكفيف  المبصرة الأم  الأم   3
  .كفيف  عن انفصلت التي  المبصرة المطلقة  المطلقة   4
  .مكفوفين لأبناء المبصران  الوالدان   الوالدان   5
  .الكفيفة زوجته فقد   الذي  المبصر  الزوج  ذكر   أرمل   6
  .الحضانة أو  الإعالة  صك  بموجب  كفيفة  أو  كفيفًا  يعيل الذي المبصر الشخص  المعيل  7

  
  : للتقديم  المطلوبة   المستندات  :رابعاً 

  وتشمل  المستفيد،  فئة  حسب  المستندات  تختلف
  .صورة الهوية أو كرت العائلة  
  .صورة بطاقة الإعاقة  
 .صورة صك الإعالة أو الحضانة  
 .صورة عقد النكاح أو صك الطلاق  
  .التقرير الطبي المصدق من الجهات المعنية  
  .صورة شهادة الميلاد  
  .تعريف جهة العمل أو إثبات الدخل  
  إلكتروني  عقد الإيجار .  
 .ءʪفاتورة الكهر  
  .صورة شخصية  
 .إثبات مديونية من الجهات الرسمية  
  .كروكي واضح للمنزل  
  .أوراق ثبوتية أخرى حسب الطلب  



 

  
  
  
  
  

  : مستفيد  عن الخدمة  إيقاف  حالات   خامساً:
  خطيًا  الخدمات  إيقاف   المستفيد  طلب .  
 المستفيد   وفاة .  
 الكفيف  مطلقة   أو الكفيفة  أرمل   أو الكفيف  أرملة  زواج .  
 الجمعية  خدمات   نطاق   خارج   الانتقال .  
 اً مبصر  الكفيف  أصبح  إذا 
 للمعيل الحضانة  أو  الإعالة   صك  صلاحية  انتهاء .  
 إليه  الوصول   تعذر  مع   أشهر )6(   لمدة الجمعية  خدمات  عن   المستفيد   انقطاع.  
 الحالة   توثيق  بعد   الثبوتية، الأوراق   في التزوير  أو   التلاعب .  
 الإسلامية  للشريعة  المخالفة   المملكة   أنظمة أو  الجمعية   لأنظمة  المستفيد   مخالفة .  
 ي  أو   اً لفظي  للجمعية   المستفيد  إساءة   ثبوتϥ  أخرى  طريقة .  

   الخدمة:   إيقاف  إجراءات  سادساً:
 ف. الإيقا   أسباب   عليهم  تنطبق  الذين   المستفيدين  حصر  
 لإيقاف  الخاص  النموذج  تعبئةʪ  ة. الاجتماعي  الخدمة   قسم  لمدير ورفعه  
 ع. الفر   مدير  أو   التنفيذي المدير  قبل  من   النموذج   اعتماد  
 اً. خطي السبب  وتوضيح  الأقل  على يوم  )15(  بي الإيقاف  قبل  المستفيد  إبلاغ  
  ن.والمستفيدي  الاجتماعية   الخدمة  مدير  طريق عن الخدمات  جميع  إيقاف  
  د. المستفي  ملف في المعتمد   النموذج   حفظ 

  
  
  
  
  
  



 

  
  
  

   :المساعدات   صرف  سابعاً:
  أدʭه:  الموضح   البيان  حسب   النقاط  من عدد  على  يشتمل  تقييم  وفق  المساعدات  صرف  يتم
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  جدول النقاط 
  عدد النقاط   الفئة 

  10  أ
  7  ب 
  5  ج
  3  د

  أفراد الأسرة )  1(
  عدد أفراد الأسرة   الفئة 

  فأكثر  10  أ
   9  –  6  ب 
  5  –  2  ج
  1  د

  درجة الإعاقة )  2(
  نوع الإعاقة   الفئة 

  كفيف كلي وتعدد عوق   أ
  كفيف كلي/ كفيف جزئي   ب 
  ضعف بصر شديد/ غشاء ليلي  ج
  غير ذلك   د



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مستوى دخل الأسرة )  3(
  دخل الأسرة  الفئة 

  رʮل3,000أقل من    أ
   5,000  –رʮل  3,001من    ب 
  ضعف بصر شديد/ غشاء ليلي  ج
  غير ذلك   د

  نوع السكن)  4(
  حالة السكن  الفئة 

  وقف   –إيجار    أ
   إيجار وحالته جيدة   ب 
  ملك   ج
  يسكن مع أهله   د

  وجود إعاقة داخل الأسرة أو مريض )  5(
  الحالة   الفئة 

  يعاني من مرض مع الإعاقة   أ
  يوجد لديه معاق آخر   ب 
  يرعى مريض آخر ʪلمنزل   ج
  غير المذكور أعلاه   د



 

  
  
  
  

  

  

  
  
  
  

  نوع احتياج الأسرة )  6(
  الاحتياج  الفئة 

  سجين أو معرض للسجن أو الطرد من السكن أو مرض مفاجئ يحتاج علاج عاجل   أ
  سداد إيجار فقط  ب 
  سداد أقساط من الدين  ج
  احتياجات أخرى   د

  المساعدات السابقة )  7(
  استلام المساعدة السابقة  الفئة 

  لم يستلم أي مساعدة   أ
  استلم خلال سنة وجمع أكثر من ثلاث تصنيفات من فئة (ب)   ب 
  مضى على استلامه للمساعدة السابقة أكثر من سنة   ج
  حديث التسجيل ʪلجمعية   د

  خاصة ʪلرجال)  أ  –  8(
  الحالة   الفئة 

  أرمل أو مطلق يعول أبناء  أ
  متزوج وله أبناء يعولهم   ب 
  أعزب ولديه أكثر من تصنيف لفئة (أ)  ج
  أعزب ولا عائل له   د



 

  
  
  
  

  

  

  
  
  
  

  خاصة ʪلنساء )  ب  –  8(
  الحالة   الفئة 

  ) 2للفقرة (  ب) –أرملة أو مطلقة أو معلقة وتعول أبناء وهي من فئة (أ    أ
  )2ب) للفقرة (  – أرملة أو مطلقة أو معلقة ولا تعول أبناء وهي من فئة (أ    ب 
  عزʪء ولا عائل لها أو لا تقيم مع أهلها أو مطلقة لديها أبناء وتسكن مع أهلها   ج
  عزʪء أو مطلقة وليس لديها أبناء وتسكن مع أهلها   د

  الانتساب ʪلجمعية )  9(
  المدة  الفئة 

  أكثر من سنة   أ
  ) أشهر وأقل من سنة 6أكثر من (  ب 
  ) أشهر3أقل من (  ج
  غير مسجل ʪلجمعية   د

  تقييم الباحث)  10(
  الحاجة  الفئة 

  شديد الحاجة   أ
  متوسط الحاجة   ب 
  ضعيف الحاجة   ج
  لا يستحق  د



 

  
  
  
  

  النقاط:   تقييم  ʬمناً: 
  التالي:   البيان  وفق النقدية  ʪلمساعدات  ومعادلتها   النقاط  تقيم  يتم

  
  :السبيل  عابر  مساعدات  ʫسعاً:

  التالي:   البيان  حسب  سبيل  عابر مساعدات  تقديم  يتم

  
  
  
  
  
  

  آلية التقييم ʪلنقاط 
  مجموع النقاط   الفئة 

  نقطة فأعلى   90  رʮل10,000
  89  –  80  رʮل8,000
  79  –  70  رʮل7,000

  نقطة فأقل   49  رʮل) أو حسب توجيه المدير 3,000إما مساعدة قدرها (

  مساعدات عابر السبيل 
  شروط المساعدة   خارج نطاق الجمعية 

لا تزيد عن 
  رʮل.3,000

  تمنح مباشرة من قبل المدير وفق الشروط التالية: 
  لا يشترط أن يكون المستفيد من منطقة الرʮض 

  يشترط أن يكون من ذوي الإعاقة البصرية 
ـــــتفيد مــــــــــن الجمعيــــــــــة خــــــــــلال الســــــــــنة الماضــــــــــية ولم يتجــــــــــاوز مبلــــــــــغ   لم يســـــ

  خلال عام من أول مساعدة  رʮل)3000(



 

  
  
  

  الزواج:  إعاʭت   عاشراً:
 الشروط  استوفى  إلى  البصرية  الإعاقة ذوي   من المتزوجة  أو   للمتزوج   تعطى   التي   المالية  الإعاʭت  هي

  المطلوبة:
  الزواج:  إعانة  استحقاق  شروط
 بصرʮً.   معاقاً   يكون  أن .1
 سعودي.   المستفيد  يكون  أن .2
 ʫريخ   من   سنة  من   أكثر  عليه يمضي   ولم   الشرعية،   المحاكم  من صادراً   النكاح   عقد  يكون  أن .3

 النكاح.   عقد   اصدار
 رʮل) 10,000( عن  راتب)   أو   ضمان   – (Ϧهيل  دخله   مجموع  يزيد   ألا  .4
  يشترط  الثاني   الزواج  في دعمه  ويرغب الأول  الزواج  فشل  حال وفي   له   الأول   الزواج   يكون  أن .5

 الإدارة.   مجلس   موافقة
 مراكز مع   ʪلتعاون  الجمعية  قبل  من والمقام  الزوجية   الحياة  في   Ϧهيلي   ببرʭمج  يلتحق  أن .6

 متخصصة. 
 الإدارة.  تقبله   عذر له  يكن  لم   ما  الزواج  حفل  حضور .7
  : المستفيدين   حقوق  عشر: احدى

  : في  الحق  للمستفيد
 .الحصول على الرعاية المناسبة  
  .حث اجتماعي آخرʪ طلب تحويل ملفه إلى  
 .حترام وتقدير دون تمييزʪ الحصول على الخدمات  
 .معرفة أسباب رفض أي خدمة  
 .طلب مشاركة أحد أفراد عائلته في اتخاذ القرارات  
 مة  بسرية  التعاملʫ ت. والمناقشا  المراسلات  وجميع   ملفه   مع  
 ة. وكرام  احترام   بكل  والخدمات  الرعاية   على   الحصول  
 ة. الخدم  مقدمي  ووظائف  أسماء  معرفة 

  
  



 

  
  
  
  
  

  ن المستفيدي  واجبات  عشر:  اثني
  ن:المستفيدي  على يتوجب
  .تقديم جميع المستندات المطلوبة والإفصاح عن المعلومات الكاملة  
  .المشاركة في البرامج والأنشطة والالتزام بحضورها  
 .ي تغييرات اجتماعية أو اقتصادية أو في السكنϥ إبلاغ الجمعية  
 .ʮًت الأسرية سنوʭتحديث البيا  
  .المحافظة على الممتلكات المسلمة من الجمعية  
  .لزي المحتشم عند المشاركة في البرامجʪ الالتزام  
 .الاحترام المتبادل لموظفي الجمعية  
  .عدم الانقطاع عن البرامج التدريبية أو المنح التعليمية  
  .عدم التسجيل في جمعية أخرى دون موافقة  
  مج أو تدريب أو توظيف يتم ترشيحه له، لأن الرفض قد يؤثرʭعدم رفض المشاركة في أي بر

  على استمرار الخدمات. 
  .الإبلاغ عن عدم الرضا عن الخدمات من خلال القنوات المتاحة  
  .الاستفسار عن أي معلومات غير مفهومة  

  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  
  
  
  
  

 :لائحةالمصادقة الأعضاء على 

  

 
 


