
 

 

 

 

 

 

 

لائحة حقوق وواجᘘات 
المستفᘭدين وحالات 

 الإᘌقاف 

 

 

 

 



 

 مقدمة 
  ومعرفة  والدائمة المؤقتة الإᘌقاف وحالات  الجمعᘭة تجاه  وواجᘘاتهم ᗷحقوقهم   المستفᘭدين تعᗫᖁف  إᣠ اللائحة هذه  تتمثل
ᢝ  الإجراءات جميع ᡨᣎشᜓل تحديثها   يتم الᚽ   ه ما   أو  الحاجة حسب  مستمرᘭز  العامة،  المصلحة تقتضᗫᖂدين  ثقة وتعᘭالمستف  

ᗷ  ᢝالخدمات  ᡨᣎة  تقدمها  الᘭالجمع  
 ًᢻدين حقوق : أوᘭد (  المستفᘭالحق للمستف  ᢝ

ᡧᣚ (  
ᢝ  الخدمات ᛿افة  معرفة   ᡨᣎة، تقدمها   الᘭقة  الجمعᗫᖁعليها  حصوله  وط  

ᢝ   الجمعᘭة خدمات  عᣢ   الحصول   ᡨᣎعد  حالته،  مع تتطابق الᗷ  دᜧلها  استحقاقه من التأ   ᢔᣂحث إجراء  عᘘال  ᢝ ᢔᣎالمكت   ᢝ
ᡧᣍداᘭوالم  

وجد   إن الخدمة رفض  أسᘘاب ومعرفة معاملاته، سᢕᣂ  متاᗷعة    

ᢝ  المنظمات أᙏسب اᣠ المستفᘭد  وترشد   الجمعᘭة توجه   ᡨᣎة  الخدمة  له تقدم  الᘘله  المناس  ᢝ
ᡧᣚ توفرها  عدم  حال  ᢝ

ᡧᣚ ةᘭالجمع  
ᢝ  تخصصها  لعدم

ᡧᣚ ذلك  

ᢝ  الحق للمستفᘭد 
ᡧᣚ عائلته  أفراد  أحد   مشاركة  طلب  ᢝ

ᡧᣚ  ما  القرارات اتخاذᘭخص  فᘌ  ةᘌله المقدمة والخدمات الرعا  ᢝ
ᡧᣚأي حل  و  

ᗷه   تتعلق مشᜓلة  
ᢝ  العدالة  

ᡧᣚ مᘌافة الخدمة  تقدᝣدين  لᘭدون  المستف  ᡧ ᢕᣂاة   أو  تميᗷمحا  

ᢝ  تجاهه   التامة الشفافᘭة  
ᡧᣚ طة  والأطراف الخدمة  مزودي أسماء  ومعرفة  والحقوق والخدمات  المعلوماتᘘة  المرتᘭالجمعᗷ  

ᢝ  الأمانة  
ᡧᣚ  اناته معلوماته حفظᘭᗖوالحفاظ و  ᣢتها  عᗫᣃ سواء   التامة  ᢝ

ᡧᣚ حث إجراء حالᘘال  ᢝᣘالاجتما ) ᢝ ᢔᣎالمكت -  ᢝ
ᡧᣍداᘭالم  (

ᢝ  أو 
ᡧᣚ ة  لدى  وجودها  حالᘭالجمع  

ᢝ  ذلك  ᛿ل  تقدᘌم  مع  التامة، خصوصᚏته  ومراعاة كرامته  حفظ  
ᡧᣚ  ةᘌالتعامل  وجمال الجودة  غا  

 

 

 



 
᠍
   )ᢝᣢᘌ  ما  المستفᘭد  عᣢ  يتوجب(  المستفᘭدين واجᘘات: ثانᘭا

ᢝ  الجمعᘭة مع التام التعاون 
ᡧᣚ  مᘌقة المعلومات تقدᘭحة،   الدقᘭادرة  والصحᘘوالم  ᢝ

ᡧᣚ  مᘭسلᘻ  افة᛿ الوثائق  ᢝ ᡨᣎة  تطلبها  الᘭالجمع  
ᡧ  مع التام التعاون   ᢕᣌاحثᘘاحثات الᘘوال  ᢝ

ᡧᣚ ام ᡧ ᡨᣂالال  ᢝ
ᡧᣚ  دᘭالمواع  ᢝ ᡨᣎدها  يتم   الᘌنهم،  تحدᚏواطلاعهم ب  ᣢل  ع᛿  مكن  ماᘌ أن  

ومستحق   أفضل  ᚽشᜓل لخدمتهم  ᛒساعدهم   

  ᣙسᘻ ةᘭالجمع  ᢝ
ᡧᣚ   برامجها ᣠتفائهم لتحقيق  مساعدتهم إᜧا   

᠍
ᢝ  الأهم العنᣆ  فإن لذا  التنمᗫᖔة، برامجها  عᢔᣂ   ذاتᘭا

ᡧᣚ  تحقيق  
ᢝ  المشاركة  عᣢ الشدᘌد  وحرصهم تفاعلهم   هو  ذلك

ᡧᣚ  امج ᢔᣂشطة  الᙏوالأ  ᢝ ᡨᣎساعدهم  الᘻ ᣢذلك   تحقيق  ع  
ات  ᗷأي الجمعᘭة إᗷلاغ ᢕᣂة تغيᘭة أو  اجتماعᘌأو  اقتصاد  ᢝ

ᡧᣚ  لة  أو  السكن  مقرᘭات أو  والبنات  الأبناء مدارس أو  الاتصال سᗷالحسا  
، حدوث فور  وذلك البنكᘭة،  ᢕᣂام  التغي ᡧ ᡨᣂث والالᘌانات بتحدᘭة بᣃتواصل حال  الأ   ᢝ

ᡧᣛة وموظفات موظᘭث لأجل الجمعᘌالتحد  
 الدوري 

ونᘭة الᣆف  ᗷطاقات عᣢ المحافظة   ᡨᣂ᜻الإل  ᣢة الأجهزة وعᘭائᗖᖁه᜻ة  منتجات   وأي  الᘭ فت عيᣅ  ة  من   لهمᘭالجمع  
ام   ᡨᣂادل الاحᘘالمت  ᢝ

ᡧᣛة وموظفات لموظᘭعليهم التطاول وعدم  الجمع  
᠍
  أو  لفظᘭا

᠍
ᗷدنᘭا  

ᗷ  ᢝالجمعᘭة  الاجتماᢝᣘ  الᘘحث  أو  الخدمة  مقدᚽ  ᢝᣤسؤال الاستفسار  ᘌمكن  
ᡧᣚ  المذكورة المعلومات من لأي  فهم عدم  حالة  ᢝ

ᡧᣚ  
ᢝ  أو  والواجᘘات  الحقوق

ᡧᣚ  ة  عن  أسئلة وجود  حالةᘭالجمع  
 
᠍
الشكوى وتقدᘌم  وتظلمات حقوق :  ثالثا  

ᢝ  الحق  للمستفᘭد   
ᡧᣚ مᘌة لإدارة  الشكوى  أو  التظلم تقدᘭا   أو  لحقوقه منتقصا  يراه  أمر  أي  من  الجمع ᠍ ᢕᣂتقص  ᢝ

ᡧᣚ مᘌالخدمة تقد  
ᢝ  الجهات أو  الخدمة مقدᢝᣤ  من   التعامل أسلوب أو  ᡨᣎة معها  تتعامل الᘭخلالها  من خدماتها  وتقدم  الجمع  

 ᣢدين عᘭم  المستفᘌ٣٠( تتجاوز  لا  مدة  خلال  الشكوى أو  التظلم  تقد ( 
᠍
  أي ᘌقᘘل  ولا  ᗷه، المطالب الحق  ᙏشوء  تارᗫــــخ من   يوما

ᗷ   ᢝعد   شكوى  أو  تظلم
ᡧᣕعذر  ألا  المدة، هذه  مᗷ  وع ᡫᣄله مᘘة  إدارة تقᘭالجمع  

 

 

 

 

 



 

  ᣢد  عᘭم   المستفᘌالشكوى أو  التظلم طلب تقد   ᢔᣂة  الوسائل عᘭالتال  
الجمعᘭة  مقر  زᗫارة      

ᢝ  الموقع    
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻ة  الالᘭللجمع  

اح أو  الشكوى أو  التظلم احتواء  من التأᜧد  مع ᡨᣂالاق  ᣢع  ᢝᣠالتا  
الاتصال ووسائل)  وجد  إن الأᣃة ملف  رقم ͭ   الوطنᘭة الهᗫᖔة رقمͭ    الاسم( الشخصᘭة المعلومات    

مᙬسلسل   ᚽشᜓل الوقائع وᘭᗖان الشكوى أو  التظلم موضᖔع تحدᘌد     
منها  المتظلم الجهة أو   الشخص تحدᘌد       

ر  تحدᘌد      ᡧᣆال  
التظلم  أسᘘاب      

ᢝ  الساᗷقة الخطوات     ᡨᣎد  بها  قام الᘭع حل  لمحاولة  المستفᖔل  الموضᘘطلب التقدم قᗷ  التظلم  
التظلم  أو  ᗷالشكوى علاقة  ولها   مؤثرة المستفᘭد  يراها   معلومة  أي إضافة أو  إᘌضاح      

وجدت  إن الشكوى أو  التظلم صحة  تᘘ᙭ت   وثائق أي إرفاق      

 
᠍
الشكوى  أو  التظلم  إجراءات: راᗷعا  

ᢝ  الموضحة الوسائل عᢔᣂ   الشكوى أو  التظلم  المستفᘭد  ᘌقدم  
ᡧᣚ  قة،  الفقرةᗷوالمعلنة السا  ᢝ

ᡧᣚ  ة  مرافقᘭالجمع  

ᢝ  الᘘت يتم  
ᡧᣚ عᖔ١٥( تتجاوز   لا  مدة  خلال الشكوى أو  التظلم موض  ( 

᠍
الشكوى  أو  الطلب تقدᘌم تارᗫــــخ  من عمل يوما  

  

 



العلاقة  ذوي   الأشخاص إلا  عليها   ᘌطلع  ولا   الᝣاملة ᗷالᗫᣄة  الشكوى أو  التظلم طلᘘات تحاط   
ᗫد ͭ  الهاتف( الإᗷلاغ  طرق  من  طᗫᖁقة  ᗷأي الشكوى أو  التظلم ب تᘭجة المستفᘭد  يᘘلغ  ᢔᣂال  ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻التواصلͭ  الجوالͭ  الإل  
 ᢝᣕالموقعͭ  الشخ  ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻أخرىͭ   الإل (  
ᢝ  الحق  الجمعᘭة  لإدارة  

ᡧᣚ  ة الإجراءات اتخاذᘭᙫالتأدي  ᢝ
ᡧᣚ د  تظلم أن ظهر   إذا  حقهᘭة   المستفᘌدᘭك  

ᣠة  الإدارة تتوᘭعة  المعنᗷمتاᗷ  افة᛿ الها  منذ  الشكوى أو  التظلم  إجراءاتᘘاستق  ᡨᣎد  إنهائها،  وحᘭافة  وتقي᛿  المعلومات  ᢝ ᡨᣎتمت  ال  
المعنᘭة الأطراف  ᛿افة   مع  التواصل مع  الإجراءات فاعلᘭة  من  التام والتأᜧد   لذلك،  المعد  النموذج  عᚽ  ᢔᣂشأنها   
 
᠍
الجمعᘭة  من والاسᘘᙬعاد  الإᘌقاف: خامسا  

   تاᗷعᘭه  أحد  أو  المستفᘭد  ملف  إᘌقاف للجمعᘭة ᘌحق  
᠍
  أن  دون ) أشهر ٦( عن تᗫᖂد   لا   ᗷمدة  الجمعᘭة إدارة  تراه ما  وحسب   مؤقتا

ة هذه عن   ᘌعوض ᡨᣂالف  ᢝ
ᡧᣚ ة  الحالاتᘭالتال  

     ᢝ
ᡧᣚ د  تأخر  حالᘭد  عن المستفᘌة الأوراق تجدᗖᖔث  المطلᘌحد  الملف  لتحدᗷ ᣕ٣٠  أق   

᠍
  عذر  دون  إᗷلاغه  تارᗫــــخ  من  يوما

 مقبول

المحددة  المدة خلال  المساعدة طلب   لاستلام للجمعᘭة  المستفᘭد  مراجعة عدم    
المساعدات  توزᗫــــع عند   الᘘلᘘلة أو  الشغب إثارة    

ᢝ   لأحد   ᗷالقول  الإساءة ثبوت     ᢔᣍة م سوᘭالسب  الجمع᛿  والقدح والشتم  ᢝ
ᡧᣚ وأمانة  نزاهة  ᡧ ᢕᣌالعامل  

له  خصص مما   أᡵᣂᜧ  أو  إضافᘭة منافع  عᣢ  للحصول الᝣاذب والادعاء التحاᘌل      
  عᣢ الرد  وعدم المحددة المدة  خلال  أو  شهᗫᖁن  من أᡵᣂᜧ  والإعانات المساعدات لاستلام للجمعᘭة المستفᘭد  مراجعة عدم   

 اتصالاتها 

 

 

 

 

 



 

  تاᗷعᘭه أحد  أو  المستفᘭد  ملف إᘌقاف للجمعᘭة  ᘌحق  
᠍
ᢝ  الجمعᘭة إدارة تراه ما  وحسب  نهائᘭا

ᡧᣚ ة  الحالاتᘭالتال  
المستفᘭد  وفاة      

ᢝ  الأᣃة     ᡨᣎالتلاعب  تقوم الᗷ   رᗫو ᡧ ᡨᣂوال  ᢝ
ᡧᣚ ة الأوراقᘭمعلومات   إعطاء أو   الثبوت  ᢕᣂحة   غᘭصح  

وط ᗷأحد   الإخلال عند      ᡫᣄالحالات الخاصة أو  العامة الᗷ  ةᘭالاجتماع  

     ᢝ
ᡧᣚ ة  وصول حالةᣃة  لحد  الأᘌفا᜻ال  

 
᠍
عامة  أحᜓام:  سادسا  

ᡧ  طلᘘات  قبول  يتم لا    ᢕᣌعد  إلا  المتقدمᗷ حث   إجراءᗷ  ᢝ ᢔᣎللقبول مكت   
᠍
وط تطابق ᘌحدد  مᘘدئᘭا ᡫᣃ لᘭسجᙬه  الᘭعدمه   من  عل  

ᢝ   لا  الجمعᘭة  من الطلب استلام   ᡧᣎعᘌ شᜓل   قبولهᚽ  ᢝ
᡽ᣍنها  

عᘭة بو᛿الة   أو  صاحᘘه من إلا  الطلب استقᘘال يتم لا    ᡫᣃ ة  من  صادرةᗷالعدل  كتا  

ᢝ  المتقدم أوراق بឝعادة ملزمة  غᢕᣂ  الجمعᘭة  
ᡧᣚ  ه، قبول  عدم حالةᘘد   طلᗷه تعهد   وأخذ  المتقدم إفهام من  ولاᘭذلك   علᗷ  

شهر  من   أᡵᣂᜧ  عليها   ᘌمض  ولم وواضحة  حديثة للجمعᘭة   المقدمة الأوراق تكون  أن ᘌجب    

المᘭلادᘌة  السنة نهاᘌة  قᘘل سنوي   ᚽشᜓل وتابع مستفᘭد   لᝣل البᘭانات  تحدᘌث يتم    
عᘭة  و᛿الة  بឝحضار  الوكᘭل  ᘌلزم   ᡫᣃ  ة  من صادرةᗷة المساعدات لاستلام العدل كتاᗷاᘭد  عن   نᘭالحضور  عن العاجز  المستف  

ᗫة جمعᘭة  أᙏشأت لو    ᢕᣂحدى  متخصصة  خឝالحالات ب  ᢝ ᡨᣎة، ترعاها  الᘭة فإن  الجمعᘭالحق للجمع  ᢝ
ᡧᣚ عد   الحالات هذه إحالةᗷ  

  الت سيق 
᠍
ᢝ  الحالات ᗷقبول  المتخصصة  الجمعᘭة تلك مع  رسمᘭا ᡨᣎال عدم  مع  عليهم، تحول  الᘘات استقᘘدة طلᘌجد  ᢝ

ᡧᣚ  ةᘭالجمع  
الحالات  لهذه  

   للᣆف  المᘭلادي التقᗫᖔم تعتمد  اللائحة هذه 
᠍
   تقᗫᖔما

᠍
لها   معتمدا  

 ᣧانت  ᕛاᗖالتوفيق و   

 

 


