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يعد البحث الاجتماعي في إنســان ركيزة أساســية ينبني عليها تقديم جميع الخدمات الاجتماعية، وهي الوحدة الأساسية 
التــي تعتمــد عليها الجمعية فــي معرفة بيانات واحتياجات الأســر والتأكد من اســتحقاقها، كما تقــوم بمتابعة تقديم 
الخدمات للمســتفيدين وتلمس احتياجاتهم بشــكل دوري، ويتكون فريق البحث من زوج وزوجته أو أخ وأخته من ذوي 
 
ً
الاختصــاص فــي مجال الخدمة الاجتماعية بهدف راحة الأســر، وتتم دراســة الحالات وتحديد الفئة التــي تدرج عليها وفقا

 ببرنامج إنسان لتعاملات الإلكترونية لتحديد احتياجات الأسرة.
ً
لنماذج معينة تعبأ لاحقا

لا تترد في إيصال صوتك لإدارة الجمعية

فــي حال عدم تعــاون أو تجاوب فريق البحــث أو الرد عليكم ▪	
يتم التواصل مع الإدارة.

عند اســتبعاد أي فرد من أفراد الأسرة من الخدمات الرئيسية ▪	
يتوجــب إشــعاركم مــن قبــل فريق البحــث عن الســبب قبل 

الاستبعاد بوقتٍ كاف.

فــي حــال تعرضكم لأي نوع من أنواع الإســاءة أو أحد أفراد ▪	
الأسرة سواء كانت لفظية أو رفع الصوت من قبل فريق البحث.

فــي حال تقديــم وعود لكم مــن قبل فريق البحــث لتقديم ▪	
خدمات لم يتم الوفاء بها أو لم يقم بزيارتكم بالمنزل.

1
2
3
4

فريق البحث الاجتماعي لخدمتكم

رضاكم
غايتنا

التــي ▪	 المــدة  مســتوى 
تستغرق إنجاز معاملتكم والخدمة 

أثناء زيارة الفرع.
رســائل ▪	 وضــوح  مســتوى 

الجــوال التي ترســل لكم من قبل 
الفرع.

مستوى رضاكم عن 
استماع وتفاعل الفرع 

لملاحظاتكم أو الشكاوى 
التي تقدمونها.

مستوى رضاكم عن الزيارة.▪	
مستوى شرح خدمات الجمعية.▪	
توضيح آلية إيصال صوتكم للجمعية.▪	
توضيح الحقوق والواجبات.▪	
مناسبة وقت الزيارة ومدتها.▪	
مستوى تعامل فريق البحث.▪	
ســهولة الحصــول علــى الخدمــة ▪	

والسرعة في تقديمها.

مستوى التعامل معكم من قبل 
مدير الفرع أو رئيسية القسم أو فرق 

البحث أو أي موظف أو موظفة بفرع 
الجمعية. وقت الزيارة ومدتها.

معايير قياس
رضاكم

عن فرق البحث



 في الأقــوال والأفعال ولا يعطِ الوعود التي 
ً
الصدق: يكون صادقا

لا يستطيع الوفاء بها.

الأمانــة والإخــاص: حتــى يكــون موضــع ثقــة فــي نفس 
المســتفيد، والعمــل علــى المحافظــة على أســراره وحمايتــه وتجنب 

تعرض أحد له أو استغلاله.

القــدوة الحســنة: لأن الأبناء ســيعملون علــى محاكاتــه فلابد 
أن تتطابــق أفعالــه ومشــاعره مع ما يقولــه لهم والقدرة علــى التأثير 

الإيجابي والرغبة في مساعدة الآخرين.

التســامح: مــن خــال القــدرة علــى تحمــل ومقاومــة المواقف 
الغامضــة مــع الأبنــاء والأخطــاء العفوية، والرفــق وعــدم الغلظة أو 
العنف، والتحلي بالصبر والمرونة، ومراعاة الفروق الفردية للمستفيدين.

الاحترام: تجنب جرح مشــاعر المســتفيد أو إهانته، واحترام حقوقه 
كإنسان مسلم ومواطن صالح وطفل يحتاج إلى الرعاية والاهتمام.

سمات فريق البحث بجمعية إنسان



خطــوات الحصــول على 
الخدمات بالجمعية

البيانــات  كافــة  جمــع 
الأبنــاء  عــن  والمعلومــات 
وأســرهم وحفظهــا بســجلات 
خاصــة لكل أســرة فــي ملف 

مستقل.
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5
حيــث  مــن  التوصيــات  رفــع 
قبــول الأســر أو إيقافهــا مــن 
لرئيســة  الجمعيــة  خدمــات 
القســم النســائي بالفرع ومن 
ثم ترفع لإدارة البحث والخدمة 

الاجتماعية بالإدارة العامة.

متابعة احتياجات الأســر التي 
ورفعهــا  الجمعيــة  تقدمهــا 

لإدارة خدمات المستفيدين.

الأســر  ملفــات  مراجعــة 
المتقدمــة للجمعيــة للاطلاع 

على كافة بياناتها.

الميدانيــة  بالزيــارات  القيــام 
الأســر  اســتحقاق  لدراســة 
واحتياجهــا لخدمات الجمعية 
وتتبعهــا بشــكل دوري أثنــاء 

تقديم الخدمة.
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المنطقة الجغرافية التي تغطيها
خدمات الجمعية

للتواصل مع خدمات المستفيدين
0558059067 

لعرض بيانات التواصل مع الفروع يمكنك

الضغط هنا

https://ensanonline.com/Pages/branches.html


1
صورة ســجل الأسرة وبطاقات الهوية الوطنية 
للأيتــام الذين تجــاوزت أعمارهم الخامســة 

عشر مع الأصول لمطابقتها.
صورة شهادة وفاة الأب مع الأصل للمطابقة.2

3
صــورة لعقــد الإيجار مــع برنت مــن موقع 
شــركة الكهرباء لأخر فاتورة كهرباء أو صك 

الملكية للمنزل مع الأصل للمطابقة.
صك الإعالة مع الأصل للمطابقة.4

كروكــي واضــح للمنــزل مــع اســم الحــي 5
صورة شــهادات الأيتــام الدراســية أو تعريف 6والشارع وأرقام الهواتف أو إحداثياته.

من المدرسة.

رقــم الحســاب وصــورة الآيبــان البنكــي مع 7
احضــار تعريف بالراتب لــأم في حال كانت 8الأصل للمطابقة.

منتظمة في وظيفة رسمية.

 احضار شهادة الميلاد للأبناء.10اثبات المديونية إذا وجدت للأم.9

المستندات الأولية عند تقديم الطلب

المستندات المطلوبة للتقديم
على الجمعية
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1
إثبــات مصــادر الدخل للأســرة وفــق البيانات 
والتأمينــات  )كالتقاعــد  المتاحــة  الرســمية 
والضمان.. وغيرها...( على أن تكون بتواريخ 

حديثة لا تتجاوز سنة ميلادية.
صورة صك حصر الورثة مع الأصل للمطابقة.2

3
إثبــات عــدم الــزواج والتوظيف لــأم والبنات 
اللواتــي تتجــاوز أعمارهــن )24( ســنة يتــم 

تحديثها كل سنتين.
4

هــذه  لجميــع  الأســرة  إحضــار  يتجــاوز  ألا   
المستندات ستة أشهر من تقديمها للحصول 
علــى خدمــات الجمعية وفي حــال التأخر 

عن ذلك يتم إيقاف خدماتها من الصرف.

المستندات الإضافية بعد قبول الطلب



8
استفسارات

التعليم والتأهيل

لديك استفسار؟ لديك احتياج؟
تواصل مع فريق البحث الذي يسعد بخدمتكم وتعرف أكثر

على تلك الخدمات عبر هذا الدليل

السكن والمواصلاتالصحة

13ً
استفسارا

13ً
استفسارا

	1 هل يــدرس الأبناء بمدرســة حكومية أو .
أهلية؟

	2 إذا كانت أهلية هل يدرس على حسابه؟.
	3 هــل عنــده ضعــف دراســي فــي مواد .

معينة؟
	4 هل يوجد أحد منقطع عن الدارسة؟ وما .

هي المدة والسبب؟
	5 مســتوى إلمام الأبنــاء بالحاســب الآلي .

واللغة الإنجليزية.
	6 المشــاكل الســلوكية التي يعاني منها .

الأبناء.
	7 هواية الأبناء والمواهب التي لديهم..
	8 برامــج . مــن  الاســتفادة  يرغبــون  هــل 

الابتعاث وفي أي مجال؟
	9 هــل يوجــد أحــد الأبنــاء يحتاج تســديد .

رسوم قياس؟
.	10 هل يرغب الأبناء بدورات تدريبية وما هي 

مجالاتها؟
.	11 هل يوجد عاطلون أو راغبون بوظائف؟
.	12 هــل ترغــب الأم أو أحــد أبنائهــا بالقيــام 

بمشروع خاص وما هو نوعه؟
.	13 هل اســتفاد أحد أفراد الأســر من برنامج 

الملك سلمان أو نادي إنسان؟

	1 هل يعاني أحد أفراد الأسرة من أمراض .
أو مشاكل صحية؟

	2 هــل يوجــد أمــراض وراثيــة بيــن أفــراد .
الأسرة؟

	3 مــن . الأســرة  أفــراد  أحــد  يعانــي  هــل 
مشاكل نفسية؟

	4 هــل يوجــد احتيــاج لأدويــة معينــة أو .
أجهزة طبية؟

	5 هل توجد حالات إعاقة جســدية أو عقلية .
لأحد أفراد الأسرة؟

	6 هــل توجــد حاجــة لتقديم رعايــة طبية .
منزلية لأحد أفراد الأسرة؟

	7 هــل تشــاركون فــي البرامــج التوعويــة .
الصحية التي تنظمها الجمعية؟

	8 في حال وجود إعاقة، هل يتم الحصول .
على إعانة معاقين من الدولة؟

	1 ما هو نوع الســيارة وســنة صنعها وهل .
تحتاج لصيانة؟

	2 هل السيارة مناسبة لعدد أفراد الأسرة؟.
	3 هل هناك حاجة إلى أثاث أو صيانة؟.
	4 البيت من حيث كونه ملك أو إيجار ونوعه .

ومدى مناسبته لعدد أفراد الأسرة.
	5 الغذائيــة . الصــرف  بطاقــات  مشــاكل 

والملابس.
	6 باختــاف . تختلــف  المقدمــة  الخدمــات 

الفئات بناء على حجم مصدر دخل كل 
أسرة.

	7 عند إيداع أي مبلغ في حســاب الأســرة .
من قبل الجمعية يتوجب صرفه للحاجة 

التي صرف لها فقط.
	8 عندمــا تجــد الأســرة عدم تعــاون أو أي .

إســاءة مــن الجهات المتفــق معها من 
قبــل الجمعيــة عنــد عمليــة التســوق أو 

الشراء تتواصل مباشرة مع الأسرة.
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صحة إنسان
تعرف على أهــم الخدمات والإرشــادات الصحية 

التي تقدمها إنسان

هل يعاني أحد أفراد الأسرة من أمراض أو مشاكل صحية؟▪	
هل يوجد أمراض وراثية بين أفراد الأسرة؟▪	
هل يعاني أحد أفراد الأسرة من مشاكل نفسية؟▪	
هل يوجد احتياج لأدوية معنية أو أجهزة طبية؟▪	
هل يوجد حالات إعاقة جسدية أو عقلية لأحد أفراد الأسرة؟▪	
هل هناك حاجة لتقديم رعاية طبية منزلية لأحد أفراد الأسرة؟▪	
هل تشاركون بالبرامج التوعوية الصحية التي تنظمها الجمعية؟▪	
في حال وجود إعاقة هل يتم الحصول على إعانة حكومية؟▪	

تأمين الأجهــزة الطبية الضروريــة والأدوية 
العلاجيــة التــي يتعــذر الحصــول عليهــا 

بالمستشفيات الحكومية.

أحــد  الأســنان  مشــاكل  عــاج  يمثــل 
اهتمامــات برنامــج الرعايــة الصحيــة في 

إنسان 

احتياجات المعاقين حسب التقارير الطبية 
وتقارير طلب الخدمة التي تؤيد ذلك.

البرامــج التوعوية التي تســاعد على زيادة 
معــارف الأســر وتثقيفهــم فــي الجوانب 

الصحية المختلفة.

تقدم الجمعية خدمة مســاعدة الأسر في 
عــاج أبنائها من أية مشــاكل ســلوكية أو 

نفسية قد تعيق حياتهم.

تهتم إنسان بمساعدة الفتيات اللاتي يجدن 
مشاكل جلدية واضحة لمساعدتهن على 

الاستقرار النفسي.

الأمراض المستعصية والمزمنة.

إذا كنت تعاني أو تحتاج لأحد هذه الخدمات تواصل 
مع فريق البحث

12
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التعليم والتأهيل

التمويل

الرعاية التعليمية

دورات قصيرة
  دبلومات

تكريم 
الناجحين 
والمتفوقين

فصول 
التقوية الحقيبة

والمريول

 للمســتفيدين الراغبيــن في عمل 
ً
يقــدم برنامــج الملك ســلمان دعما

مشروعات خاصة بهم تساعدهم على الاستغناء عن خدمات الجمعية 
وتسهم في إيجاد مصادر دخل ذاتية دائمة.

تقدم الجمعية مجموعة من الخدمات والبرامج التعليمية 
لجميــع الطــاب والطالبات المســجلين بالجمعية، وتكرم 
جميع الناجحين والمتوفقين نهاية العام الدراسي إضافة 

إلى برامج محو الأمية والإرشاد.
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التوظيف

التدريب

التعليم الجامعي

تدريب أسر منتجة
منتهي 
بالتوظيف

التوظيف

مدارس أهلية
زيارة المدارس

دبلوم
بكالوريوس 	

ابتعاث 			 

أحــد اهتمامــات برنامــج الملك ســلمان إيجــاد وظائف 
مناسبة للمستفيدين فوق سنة 18 سنة من الجنسين.

يقدم برنامج الملك سلمان العديد من الدورات التدريبية التخصصية للمستفيدين والتي تساعدهم في 
تنمية مهاراتهم ومعارفهم، ومن أبرز الدورات التخصصية الحاسب الآلي واللغة الإنجليزية.

يهتم برنامج الملك سلمان لتأهيل أبناء إنسان بإلحاق الطلاب والطالبات 
بالجامعــات والكليــات والمعاهــد النوعيــة، إضافــة لبرنامــج الابتعــاث 

الخارجي وتسديد رسوم قياس وتمكينهم وتأهيلهم لسوق العمل.



البرامج 
الترفيهية 
والثقافية

الموهبة والإبداع

الزيارات والمشاركات مهرجانات

تنظــم الجمعيــة العديد من 
البرامــج التــي تهتــم بتطوير 
إضافة  المســتفيدين،  مهارات 
للبرامج الترفيهية والمسابقات 
والرحلات  والثقافيــة  الرياضيــة 
السياحية والمخيمات الربيعية.

تهتم إنسان بأبنائها الموهوبين من 
الجنسين وتقيم العديد من البرامج 
التــي تســاعدهم علــى اكتشــاف 

مواهبهم وتنميتها.

 عشرات الزيارات 
ً
تنظيم إنسان سنويا

والمشاركات مع مختلف القطاعات 
الحكوميــة والخاصــة وزيــارة اهــم 

المعالم.

مــن  العديــد   
ً
ســنويا ينظــم 

إنســان  كمهرجــان  المهرجانــات 
الصيفــي ومهرجان الربيع وملتقى 
إنســان الربيعــي والأيــام المفتوحة 

وجلسات السمر.
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البرامج الثقافية والترفيهيةالبرامج التربوية والاجتماعية

نادي إنسان الاجتماعي

مسابقة إنسان الثقافية

عبــر إلحــاق المســتفيدين بحلقــات 
التحفيظ الرســمية ورحــات العمرة 

وغيرها من البرامج.

ترفيهيــة  برامــج  إنســان  تنظيــم 
ورحلات ســياحية لمختلــف مناطق 
المملكــة، إضافــة إلى المســابقات 

الرياضية كأولمبياد إنسان.

يعد أحد وســائل الاهتمــام بالأبناء 
مــن الجنســين، ويقــدم مجموعــة 
الترفيهيــة  البرامــج  متعــددة مــن 
والتعليميــة  والتربويــة  والرياضيــة 
وتطويــر الــذات واكتشــاف وصقــل 

المواهب.

القرآن الكريم.▪	
الحديث الشريف.▪	
فن الإلقاء والخطابة.▪	
القصة القصيرة.▪	
فن التصميم بالحاسب الآلي.▪	
الرسم )تشكيلي، كاريكاتوري(.▪	
الخط العربي.▪	
التصوير الفوتوغرافي.▪	
الأفلام القصيرة.▪	
شاعر إنسان.▪	
الأعمال اليدوية والأسر المنتجة.▪	
تنسيق الزهور والتغليف.▪	



برامج السكن والأجهزة 
الكهربائية والمواصلات

صيانة المنازل

تقدم الخدمة حسب فئة الأسرة المسجلة.

تقــدم الخدمة بنــاء على تقريــر فريق البحث ومــدى الحاجة الفعاليــة لتقديم 
الخدمة للأسرة.

تتضمــن كل خدمة مجموعة من الشــروط للحصول عليها يمكن الاستفســار 
عنها من فريق البحث.

ترميم المنازل

المساهمة في
شراء المنازل

تسديد إيجار

إكمال بناء المنازل

غسالة.▪	
ثلاجة.▪	
فرن.▪	
مكنسة.▪	
مكواة.▪	
مدفأة.▪	
سخانة.▪	

مكيف.▪	
برادة.▪	
مكروويف.▪	
تلفزيون.▪	

المــاء ▪	 تســديد فواتيــر 
والكهرباء.

كنب.▪	
موكيت.▪	
دولاب مطبخ.▪	
دولاب ملابس.▪	

ستائر .▪	
جلسة عربية.▪	
غرفة نوم.▪	

شراء سيارة.▪	
تأمين مواصلات تعليم.▪	
تأمين مواصلات مستشفى.▪	
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الخدمات الطارئة

خدمات أخرى تواصل مع فريق البحث

خدمتان
لمعرفة 

التفاصيل يتم 
التواصل مع 
فريق البحث

يشترط 
استحقاق 
الأسرة لها

الخدمــات الطارئــة وهــي الخدمات التــي تطرأ بيــن الحين والآخر 
وتحتــاج إلــى دراســة لــكل حالة مــن قبــل إدارة البحــث والخدمة 
الاجتماعية للنظر فيها واتخاذ التوصيات اللازمة حيالها وفق مرئيات 
فريق البحث الاجتماعي وتوصيات رئيس قســم البحث الاجتماعي 

ومدير الفرع واعتمادها من إدارة الجمعية.

تسديد
ديون

إعانة
زواج

)1(
كوارث 
طبيعية

قانونيةمرافعات )2(

استقدام 
خادمة او 
ممرضة

استقدام 
سائق

استقدام 
خادمة



زكاة الفطر

مستلزمات 
الشتاء

الحج 5

السلة 
الرمضانية

الخدمات المساندة 
الموسمية
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الأضاحيهدية العيد

وهي الخدمات التي تقدمها الجمعية في مواسم معينة بناءً على ما يردها من تبرعات 
للخدمة، وبالتالي فإن الجمعية قد لا تتمكن من تقديم هذه الخدمة لجميع المستفيدين 

في حال عدم توفر الدعم اللازم للمشروع أو الخدمة من قبل فاعلي الخير.
يحدد احتياج الأسرة من عدمه بناء على لائحة البحث والخدمة الاجتماعية ولمعرفة المزيد 

من تفاصيل الخدمة يتم التواصل مع فريق البحث.



22 وسيلة لحماية الأطفال من التحرش

	1 بتلك . يلتزم  لمن  جوائز  بوضع  وذلك  والمبسطة  السهلة  بالطرق  الدينية  التعاليم  غرس 
الأخلاق الراقية وحسن التصرف والسلوك لحماية الأبناء من الوقوع أو ممارسة السلوكيات 

المنحرفة المختلفة ومنها التحرش الجنسي.

	2 المبادرة في توعية الأطفال منذ الصغر بشتى الطرق والوسائل المتاحة والممكنة..

	3  عن التسلط..
ً
المراقبة الحكيمة للأطفال أثناء لعبهم بعيدا

	4 أخذ الأمهات الحيطة وحماية أطفالهن من المنحرفين..

	5 ينبغي الحد من سلوك المنحرفين أو المرضى المتواجدين بين أفراد العائلة لمنع وقوع .
المحذور والاعتداء على أبنائهم أو إخوتهم أو أخواتهم.

	6 إحاطة الطفل بالحب والحنان وبأجواء التعاون والاطمئنان وإتاحة الفرصة لهم للإفصاح .
عما يعانون منه.

	7 المرافق مدة . تركهم في  بعدم  وذلك  السلبية  الممارسات  المدارس من  أطفال  حماية 
طويلة أو في الغرف المهملة والفارغة كي لا يجدوا فرصة لممارسة تلك السلوكيات.

	8 مراقبة الأطفال في ذهابهم وإيابهم إن كان للمدرسة أو إلى أماكن أخرى..

	9 منع الأطفال وتحذيرهم من الذهاب إلى أماكن مهجورة كي لا يجد المنحرفون فرصتهم .
للاعتداء عليهم.

 ينبغي مراقبتهم.10	.
ً
التفريق بين الأطفال أثناء النوم قدر الإمكان وإن كان لابد من النوم معا

.	11 وغيرها،  وكتب  أفلام ومسلسلات وصحف  الانحراف من  تساعد على  التي  الوسائل  منع 
التي تحث الناشئة من الوقوع في براثن جريمة التحرش الجنسي.
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 لكيفية استعمالهم شبكة الإنترنت بشكل مفيد.12	.
ً
 صحيحا

ً
توجيه الأطفال توجيها

وأسلوب مقبول لغرض 13	. الجنسية بشكل علمي  الثقافة  تتناول  الأسر  توزيع كتيبات على 
التوعية فيها وحماية الأطفال من المنحرفين.

 عن التدخل الذي يثيرهم.14	.
ً
مراقبة العلاقات التي يقيمها الأطفال فيما بينهم بعيدا

مراقبة مراكز الإنترنت العامة من قبل الجميع إن كانوا مربين أو سلطات أمن أو غيرها كي 15	.
لا يستغل الأطفال بتدريبهم على ممارسات سلوكيات إباحية وزرع تلك الأخلاق لديهم.

ensanorg



حقوق وواجبات
بين إنسان وأسرها العزيزة

حقوق الأسرةواجبات الأسرة

11

22

33

44

55

66

77

88

احترام وتقدير كافة أفراد الأسرة.

شــكاوى  كافــة  اســتقبال 
وملاحظات الأسر.

الإنصات والاستماع للأسرة.

إطــاع كافــة أفراد الأســرة 
على مختلف الخدمات.

 
ً
تقديم الرعاية المناسبة وفقا

لأنظمة ولوائح الجمعية.

المحافظة على كرامة كافة 
تقديــم  عنــد  المســتفيدين 

الخدمة.

ســرية  علــى  المحافظــة 
المعلومات.

تفهم عدم مشــاركة المستفيد في 
البرامــج التــي لا يرغب بها باســتثناء 

برامج التأهيل.

إبــاغ الجمعيــة بالتغيــرات الاجتماعية 
)زواج، طلاق، انتقال من مقر الســكن، 
وفاة أو مــرض(، أو الاقتصادية )زيادة 

أو نقص دخل الأسرة(.

مــع  التواصــل  بيانــات  تحديــث 
الأســرة عند تغييرها كالمسكن 

أو رقم الجوال.

الجمعيــة  مــع  التعــاون 
وتقديم البيانات الصحيحة.

البحــث  فريــق  احتــرام 
أو  بالجمعيــة  والعامليــن 
زوارها من أسر أو متبرعين.

ممتلكات  على  المحافظة 
الجمعية.

بمختلــف  الحســن  الســلوك 
البرامج المشــاركة بها داخل 

أو خارج الجمعية.

والتفاعل  الحضــور والمشــاركة 
مع برامج التأهيل.

بخدمــات  والاعتــراف  المصداقيــة 
وبرامــج الجمعية عند طلبها من أي 

طرف.
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الفــرع بصفــة ▪	 تــردد الأســرة علــى  عــدم 
مستمرة دون حاجة أو إشغال الموظفين.

زواج أحــد أبنــاء أو بنــات الأســرة أو الأرملة ▪	
دون إبلاغ الجمعية. وإخفاء ذلك أو إحضار 
الأســرة لجيرانهــا أو أقاربهــا فــي البرامــج 

الأسرية.

 صدور أي ســلوك غير لائق من المستفيدين 
عنــد مراجعتهــم لأحــدى الجهــات التــي 
تتعاقــد معهــا الجمعية لتوفيــر احتياجات 
الأســر، أو عــدم الالتزام بالزي الرســمي عند 
مراجعة الجمعية أو المشاركة في البرامج.

إتلاف بطاقات الصــرف الإلكتروني من قبل 
الأســرة، أو استلام مبالغ مالية لشراء أي من 

المستلزمات دون إحضار فاتورة الشراء.

منــح الأجهــزة الكهربائيــة التــي قدمتهــا 
الجمعيــة للغيــر، أو إســاءة اســتخدامها أو 
بيعهــا أو بيع الأثاث عند تغيير مقر الســكن 

الأسرة أو الانتقال لفرع آخر.

للأنظمــة  الخــارج  فــي  المبتعــث  إســاءة 
المعمــول بهــا فــي الدولــة المبتعــث لها، 
أو ارتكابــه لســلوك مخالف للآداب الشــرعية، 
أو انقطــاع الابــن أو الابنــة أو الأم عــن برامج 
التدريــب أو التعليــم المدفــوع بــدون ســبب 
مقنع، أو رســوب الأبناء من الجنســين أو الأم 
في فصــل دراســي ويطلب إعادتــه )للمنح 

الدراسية أو التدريبية المدفوعة(.

التلفــظ بألفــاظ غير لائقــة من قبــل الأبناء 
أو البنــات أو أوليــاء أموهــم مــع منســوبي 
أو  المعاهــد  أو  المراكــز  منســوبات  أو 
الأكاديميات التي تقدم منح مجانية لهم أو 

يدرسون على حساب الجمعية.

اســتكمال  فــي  الابنــة  أو  الابــن  مماطلــة 
التدريــب  لخدمــات  الترشــيح  إجــراءات 
والتوظيف من ناحية المقابلات الشــخصية أو 
الملتقيات والندوات أو استكمال الاستمارات، 
أو عدم التواصل مع إدارة التدريب والتوظيف 
وتزويدهــم بالنتائــج أو مــا يعتــرض مــن 
مشــاكل، أو عنــد تغييــر أرقــام الاتصــال أو 

العناوين أو مخالفة شروط البرنامج.

تغييــر أرقــام هواتــف الســكن وعــدم تبليغ 
الجمعيــة بذلــك، أو المماطلــة فــي تقديم 

المعلومات أو البيانات.

عــدم التــزام الأبنــاء أو البنــات بالحضور في 
المراكــز ومعاهــد التدريــب والتــي تقــدم 
لهــم منــح دراســية مجانية أو على حســاب 
الابنــة عــن  أو  الابــن  انقطــاع  أو  الجمعيــة، 

الوظيفة دون سبب مقنع.

الاعتــداء البدنــي علــى أحــد موظفــي أو 
موظفــات الجمعيــة، أو تلفــظ أحــد أفــراد 
الأســرة بألفاظ نابية عليهم ســواء كان ذلك 
أثناء الحضور للفــرع أو أثناء الزيارات الميدانية 

أو عن طريق الهاتف.

ضوابط 
وتعليمات

لأسرنا الكريمة



5

يتوجــب على أســرنا الكريمة التواصل مع 
الجمعية حســب تسلســل الاتصال المحدد 
بالصفحــة المقبلــة، ولا يتــم اســتقبال أي 
ملاحظة أو شــكوى أو استفسار مالم يتم 

التقيد بالتسلسل المحدد.

البريد الإلكتروني أو موقع 
الجمعية.

الاتصال بفريــق البحث عبر 
الجــوال أو الهاتــف الثابــت 

الخاص بالفرع.

التواصــل مــع إدارة البحث 
والخدمة الاجتماعية.

4
وسائل

3

12
أبرز وسائل 

تواصل الأسر مع 
الجمعية

22



تحرص »إنسان« على تلمس 
احتياجات واستفسارات وشكاوى 

المستفيدين وتتضمن إيصال 
صوتهم لإدارة الجمعية عبر
خطوات تسلسلية لمقدمي 

الخدمة تتضمن:

التواصل المباشر مع
المدير العام

التواصل المباشر مع مساعدة 
المدير العام لخدمات المستفيدين 
وفي حال عدم الإفادة يتم الاتصال 

بالمدير العام

يتم الاتصال وإيصال 
الملاحظات أو الاستفسارات 

أو الشكاوى لفريق البحث ما لم 
تكن الشكوى مقدمة ضده فيتم 

التواصل مباشرة مع إدارة الفرع، يتم 
الانتقال للتواصل مع المسؤول 

التالي في حال عدم الرد

التواصل مع إدارة الفرع مباشرة، 
وفي حال عدم الإفادة يتم

التواصل مع المسؤول التالي

5 مستويات
لإيصال صوتك

التواصل المباشر مع مديرة إدارة 
البحث والخدمة الاجتماعية وفي 
حال عدم الإفادة في مدة لا تزيد 

عن يوم يتم التواصل مع
المسؤول التالي



أبرز الإجراءات المتبعة في لوائح الجمعية للتعامل مع 
المستفيدين في حال مخالفاتها

سياسة الجودة
ومعالجة شكاوى العملاء

تقديــم أفضــل الخدمــات 
لأصحاب المصلحــة مــن 
خــال الإجراءات الفعالــة 
وتحقيــق متطلباتهــم، 

وتجــاوز توقعاتهــم 
والعمــل علــى رضاهــم.

العمل وفق قيم سامية 
تحفظ كرامة المستفيدين 
وتراعي مشاعرهم أثناء 

تقديم الخدمات لهم.

2
التميز في تقديم 

خدمات ذات جودة عالية 
عبر منظومة مستدامة 
وشراكات استراتيجية. 

3

تحديــد أهــداف للجــودة 
قابلــة للقيــاس ومتابعــة 
تنفيذهــا مــن خــال توفيــر 
المــوارد اللازمة وتحديــد 

المســؤوليات والصلاحيات 
داخــل الجمعيــة. 

٦
الاهتمام باستفسارات 

وشكاوى أصحاب المصلحة 
والعمل على معالجتها 

وفق نظام إدارة الجودة 
 ISO لمعالجة الشكاوى

10002:2018

5
إنشــاء وتطبيــق وصيانــة 
نظــام إدارة الجــودة بنــاء 

علــى متطلبــات المواصفــة 
 ISO 9001:2015 العالميــة
وتحســين فعاليــة نظــام 
إدارة الجــودة وتقييــم 

الفــرص للتحســين المســتمر.

٤

الامتثال لجميع القوانين 
واللوائح والسياسات 

ذات الصلة في المملكة 
العربيـة السعودية التي 

تحقق الشفافية والنزاهة.

7

وتلتزم الجمعية بالرد على الشكاوى/الاستفسارات الداخلية خلال يومي عمل،
والشكاوى/الاستفسارات المتعلقة بالجهات الخارجية حسب رد الجهة.

 لذلك فقد أتاحت الجمعية القنوات التالية لتقديم الشكاوى والرد على الاستفسارات 
ً
وتأكيدا

واستقبال المقترحات:

1

ensanorg800 124 17770558059067rse@ensan.org.sa

تأهيــل وتطويــر العامليــن 
المســتمر لزيــادة الإنتاجية 
وتحســين الأداء مــن خــال 
توفيــر بيئــة عمــل محفــزة 
وإبداعيــة والعمــل بــروح 
الفريــق الواحــد لتعزيــز 

ولاء العامليــن. 

8
تشــجيع أصحاب المصلحة 
علــى التواصــل المستمر 

مــع الجمعيــة، والاهتمام 
بمقترحاتهم، والرد على 

استفساراتهم، ومعالجــة 
الشــكاوى.

٩
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أبرز الإجراءات المتبعة في لوائح الجمعية للتعامل مع 
المستفيدين في حال مخالفاتها

التنبيه وتقديم النصح 

غرامــة ماليــة أو إلغــاء 
أو  الخدمــة كالابتعــاث 

الحرمان الجزئي

تعهد خطي

الصــرف  إيقــاف 
 أو لمدة من 

ً
نهائيا

2 ـ 6 شهور

إبلاغ الجهات المختصة

عنــد ارتــكاب ذات المخالفــة بعد مضي ســتة أشــهر من ▪	
 وتعامــل كأنهــا مخالفة 

ً
ارتكابهــا فأنــه لا يعتبــر عائــدا

ارتكبت للمرة الأولى.
عنــد تعــدد المخالفــات الناشــئة عن فعل واحــد يكتفى ▪	

بتوقيع الجزاء الأشد من بين الجزاءات المقررة.
 من الجزاءات المنصوص عليها إلا بعد ▪	

ً
لا توقع الجمعية أيا

إبلاغ الأســرة المســتفيدة وســماع أقوالها وتحقيق دفاعها 
وذلك بموجب محضر لجنة يودع بملف المخالف الخاص.

 على ▪	
ً
تســقط المســاءلة التأديبية بعد مضي ثلاثيــن يوما

اكتشــاف المخالفــة دون أن تقــوم الجمعيــة بــأي مــن 
إجراءات التحقيق بشأنها.

تلتزم الجمعية بإبلاغ الأم أو أي فرد من أفراد الأسرة كتابة ▪	
بمــا وقع عليــه من مخالفــات ونوعها ومقدارهــا والجزاء 

الذي يتعرض له في حال تكرار المخالفة.
يجــوز لــأم أو أي فرد مــن أفــراد الأســرة أن يتظلم أمام ▪	

 من 
ً
صاحب الصلاحية أو من ينيبه خلال خمســة عشر يوما

تاريخ علمه من أي جــزاء يوقع عليه وفق أحكام النظام 
المنصوص عليه.

يتم استبعاد الأسرة في الحالات التالية:

زيادة دخل الأسرة.▪	
ر لدى الأسرة.▪	 صَّ

ُ
عدم وجود ق




