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الفصل الأول/ المقدمة:
والاقتصاديــة  والاجتماعيــة  البيئيــة  التحديــات  تنامــي  ظــل  فــي 
الناتجــة عــن أنمــاط الاســتهلاك غير الرشــيدة، يبرز دور الجمعيــات 
الأهليــة المتخصصــة كأحــد الأعمدة الرئيســية في تعزيز الاســتدامة 
ــدال لحفــظ النعمــة ضمــن هــذه   ــة اعت ــي جمعي ــة. وتأت المجتمعي
الجهــات، حاملــة علــى عاتقهــا مســؤولية مجتمعيــة كــبيرة تســعى 
النِعَــم،  اســتهلاك  فــي  الاعتــدال  ثقافــة  تعزيــز  إلــى  مــن خلالهــا 
وتحقيــق التــوازن بين الكفايــة والاســتهلاك ، مــن خلال تقديــم برامــج 
توعويــة، وخدمــات وقائيــة وعينيــة، ومبــادرات تدويــر تســهم فــي 

ــر تنمــوي مســتدام. ــق أث خفــض الهــدر وتحقي

انطلاقًــا مــن هــذا الــدور، تــم إعــداد هــذا الدليــل كمرجعيــة تنظيميــة 
الجمعيــة  تقدمهــا  التــي  الخدمــات  لتوضيــح  شــاملة  وإجرائيــة 
للمســتفيدين، وتنظيــم آليــات الحصــول عليهــا، وضمــان شــفافيتها 
للجمعيــة،  الاستراتيجيــة  التوجهــات  مــع  يتوافــق  بمــا  وجودتهــا، 
ويعــزز الثقــة المتبادلــة بين الجمعيــة والمســتفيدين والشركاء علــى 

حــد ســواء.

ويمثــل هــذا الدليــل أداة تمكينيــة للفــرق العاملة، ومصــدرًا توجيهيًا 
للمســتفيدين، ودلــيلًا مرجعيًــا لــلشركاء والجهــات الداعمــة، بمــا 
يحقــق الاتســاق المؤسســي ويضمــن تحقيــق الأثــر المرجــو بكفــاءة 

وفعاليــة.
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أولًا - تعريف الجمعية:
جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة هــي جمعيــة أهليــة غير ربحيــة، تســعى إلــى تعزيــز الاعتــدال فــي اســتهلاك 
النِعَــم والحــد مــن الهــدر، مــن خلال مســارات متعــددة تشــمل التوعيــة المجتمعيــة، التدريــب على الترشــيد، 
تقديــم الدعــم العينــي للفئــات المحتاجــة، وتبنــي مبــادرات الاقتصــاد الدائــري مــن خلال إعــادة الاســتخدام 

والتدوير.

ثانيًا - الرؤيـة:
مجتمع متوازن يعيش فيه الجميع حياة كريمة ويحققون الاعتدال في استخدام النِعَم..

ثالثًا - الرسالة:
جمعيــة أهليــة تعــزز الاعتــدال فــي اســتهلاك النِعَــم مــن خلال التوعيــة والتدريــب علــى ترشــيد الاســتخدام، 
وتشــجع التصــدق بفوائــض النِعَــم لدعــم المحتــاجين وشــكر النعمــة، وتتبنــى مبــادرات الاقتصــاد الدائــري 

لاســتدامتها.

رابعاً - القيم المؤسسية:
الاعتــدال: جوهر العمل وقاعدة الانطلاق نحو تحقيق التوازن.

الإحســان: تقديم الخدمة بروح المسؤولية والعطاء.
التكافــــل: تعزيز الترابط الاجتماعي من خلال توزيع النِعَم بعدالة.
التعــــاون: توحيد الجهود مع الجهات الشريكة لخدمة المجتمع.

الابتكـــــــار: تطوير حلول عملية وفعالة لحفظ النعمة.
الشفافية: الالتزام بالنزاهة والمساءلة في تقديم الخدمات 
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خامساً - أهداف الدليل:
توثيق خدمات الجمعية المقدمة للمستفيدين ضمن إطار مؤسسي منظم.	 
تحديد الإجراءات ومعايير الاستحقاق ونطاق كل خدمة.	 
رفع جودة الخدمة وتسهيل الوصول إليها للفئات المستهدفة.	 
تمكين الفرق التنفيذية من أداء مهامها وفقًا لنظام موحد وواضح.	 
دعم الحوكمة المؤسسية والرقابة الداخلية في تقديم الخدمات.	 
تعزيز التكامل مع الجهات الشريكة والمؤسسات ذات العلاقة.	 

سادسًا - نطاق الخدمات:
يغطي هذا الدليل خدمات المستفيدين التي تقدمها الجمعية ضمن المجالات التالية:

الملابس.	 
الأثاث.	 
الأجهزة المنزلية.	 
الصيانة المنزلية.	 

وتتوزع هذه الخدمات على أربعة مسارات رئيسية:

التوعيــــــــــــــة: نشر ثقافة الاعتدال والتقليل من الهدر.	 

الترشيــــــــــــــد: تدريب الأسر على الاستخدام الأمثل للموارد.	 

الدعم العيني: إيصال النِعَم للأسر المحتاجة بطريقة كريمة ومنظمة.	 

إعادة التدويــر: استثمار الفائض غير المستخدم بشكل مبتكر ومستدام.	 
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الفصل الثاني/شرائح المستفيدين ومسارات الخدمة:
تســعى جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة إلــى تحقيــق أثــر فعّــال ومســتدام مــن خلال تقديــم خدمــات 
متخصصــة وموجهــة بدقــة للفئــات التــي تحتــاج إليهــا، مــع ضمــان كفــاءة التوزيــع وفعاليــة الاســتفادة. 
ــز الأساســية فــي تصميــم وتقديــم الخدمــة،  ويُعــد تصنيــف المســتفيدين إلــى شرائــح واضحــة أحــد الركائ
حيــث تعتمــد الجمعيــة علــى بيانــات تحليليــة واجتماعيــة واقتصاديــة لتحديــد نــوع الخدمــة الأنســب لــكل 

فئــة.

كمــا أن تبايــن احتياجــات المجتمــع يتطلــب تعــدد المســارات؛ فبعــض الأسر تحتــاج إلــى دعــم مبــاشر لتلبيــة 
احتياجاتهــا الأساســية، بينمــا تحتــاج أسر أخــرى إلــى التوعيــة والإرشــاد لإعــادة تشــكيل نمطهــا الاســتهلاكي 

والمســاهمة فــي حفــظ النعمــة عبر الــتبرع أو التطــوع.
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أولًا - تصنيف شرائح المستفيدين:
تم تقسيم المستفيدين في جمعية اعتدال إلى الفئات التالية:

ملاحظــة أولويــة: تُعطــى الأسر الضمانيــة )المســتفيدة مــن معــاش الضمــان الاجتماعــي( الأولويــة 
ــاه. ــح المدرجــة أدن ــة الشرائ ــى بقي ــق المعــايير عل ــم تُطبب ــة، ث ــع خدمــات الجمعي المطلقــة فــي جمي

1- الأسر الضمانية المحتاجة ) الأقل استهلاكًًا (

تُعاني من ضعف القدرة الشرائية أو غياب مصادر دخل كافية.	 

تُمنح الأولوية في التوزيع الدوري للملابس والأثاث والأجهزة.	 

يتــم التحقــق مــن احتياجهــا بالتنســيق مــع الجمعيــات الشريكــة، مــع تطبيــق معايــير الاســتحقاق 	 

المعتمــدة مــن الجمعيــة.

2- الأسر ذات الاستهلاك المرتفع أو المعتدل

لا تتلقى دعمًا عينيًا مباشًرا.	 

تُعد شريحة مستهدفة بالتوعية والإرشاد لتحسين نمط استهلاكها وتقليل الهدر.	 

تُشجع على التبرع بفوائض النِعَم عبر المنصات الإلكترونية أو من خلال نقاط الاستلام.	 

تُستهدف بورش التوعية والمبادرات مثل »حصيف« و »جيل الاعتدال«.	 

3- الجهات الوسيطة )الجمعيات الأهلية والتنموية الشريكة(

تتعاون مع اعتدال حتى وصول الدعم العيني إلى المستفيد النهائي.	 

تســاهم فــي تقييــم احتياجــات الأسر المحتاجــة، وتتكامــل خدماتهــا التنمويــة )الصحــة، التعليــم، التنميــة 	 

الاقتصاديــة( مــع خدمــات اعتــدال العينية.

تُعتبر شريكًا تنفيذيًا رئيسيًا في العديد من المبادرات الميدانية.	 

4- منظمات المجتمع المحلي )مدارس، مساجد، حدائق، مراكًز اجتماعية(

تستفيد من المبادرات الموجهة لنشر ثقافة الاعتدال البيئي والمشاركة المجتمعية.	 

يتم إشراكها في تنفيذ حملات التوعية وجمع التبرعات العينية.	 

يُمكن أن تكون قناة مباشرة لتسليم بعض الفوائض )مثل مبادرات جمع الملابس من المدراس(.	 
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ثانياً - مسارات تقديم الخدمة:
تقدم الجمعية خدماتها عبر أربعة مسارات تكاملية، ترتبط بكل شريحة حسب طبيعتها:

1- مسار التوعية

يشمل الحملات الجماهيرية، والورش التدريبية، والمحتوى الرقمي.	 

يركز على نشر ثقافة حفظ النعمة وترشيد الاستهلاك في الملابس، والأجهزة، والأثاث.	 

يستهدف الأسر المعتدلة والعالية الاستهلاك، والطلاب، ومنظمات المجتمع المحلي.	 

2- مسار الترشيد

يضم برامج متخصصة مثل »حصيف« و »جيل الاعتدال«.	 

يشــمل خدمــات استشــارية لــلأسر حــول خفــض الاســتهلاك، وتحســين إدارة المــوارد، واســتخدام الأجهــزة 	 

الموفــرة للطاقة.

يُقدم عبر الهاتف الاستشاري، والزيارات المنزلية، والنماذج التطبيقية.	 

3- مسار الدعم العيني

يشمل توزيع الملابس، والأثاث، والأجهزة بناء على معايير استحقاق محددة.	 

يتم التنفيذ بالتعاون مع الجمعيات الشريكة أو بشكل مباشر من الجمعية.	 

يتضمن تسجيل الحالة، والتحقق من الاستحقاق، وتسليم المساعدة، والتوثيق.	 

4- مسار إعادة التدوير

يشمل جمع المواد غير القابلة للاستخدام المباشر )ملابس تالفة، وأجهزة غير صالحة ، وغيرها (.	 

تُنقــل هــذه المــواد إلــى شركاء التدويــر المعتمديــن أو تُســتخدم فــي مبــادرات التدريــب والتصنيــع 	 

)مثــل: »الحــرف المســتدامة«(.

يهدف إلى تحويل النفايات إلى قيمة اقتصادية واجتماعية.	 
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فلســفة  فــي  الزاويــة  حجــر  والترشــيد  التوعيــة 
عمــل جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة، حيــث لا 
تقــتصر رســالتها علــى تقديــم الدعــم العينــي، بــل 
تتعداهــا لتغــيير الســلوكيات الاســتهلاكية مــن 
جذورهــا، ســعيًا لخلــق مجتمــع أكثر وعيًــا، وأسر 
رشــيد،  بشــكل  مواردهــا  إدارة  علــى  قــدرة  أكثر 

وتقليــل الفاقــد، وتعظيــم النفــع.

وقــد أدركــت الجمعيــة أن الوقايــة مــن الهــدر 
الاســتجابة  مجــرد  مــن  واســتدامة  أثــرًا  أكثر 
للاحتيــاج؛ لذلــك صممــت مجموعــة متكاملــة 
مــن الخدمــات التــي تســتهدف تثقيــف المجتمــع 
بمختلــف فئاتــه، ونشر ثقافــة الاعتــدال، وتقديــم 
بدائــل عمليــة تســاعد الأفــراد علــى التحــول إلــى 

أنمــاط اســتهلاك ذكيــة ومســؤولة.

الفصـل الثالث/ خدمات التوعية والترشيد:
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أولًا - أهداف خدمات التوعية والترشيد:

رفع مستوى وعي الأسر والأفراد حول استهلاك النِعَم.. 	

خفض الهدر في الملابس والأجهزة والأثاث والمياه والطاقة.. 	

تحفيز السلوك الإيجابي نحو التبرع وإعادة الاستخدام.. 	

تعزيز مفهوم الاقتصاد الدائري في البيوت والمدارس والمؤسسات.. 	

تمكين المستفيد من إدارة الموارد المنزلية بشكل كفء.. 	

ثانياً - مجالات التوعية والترشيد:
تركز خدمات التوعية والترشيد على أربعة مجالات حيوية ترتبط مباشرة بمجالات تدخل الجمعية:

المجال

الملابس

الأثاث

الأجهزة

الطاقة والمياه

موضوعات التوعية

ترشيد الشراء، وإطالة عمر الملابس، والفرق بين الاستهلاك الفعّال والإسراف في الملبس.

طرق الحفاظ على الأثاث المنزلي، والاستخدام متعدد الأغراض، وتدوير الأثاث، وتقليل الفاقد عند 
الانتقال أو التحديث.

الاستخدام الأمثل للأجهزة الكهربائية، وصيانة الأجهزة بدلًا من رميها، مقارنة الاستهلاك بين الأجهزة، 
توعية بأجهزة كفاءة الطاقة.

سلوكيات يومية لترشيد الماء والكهرباء، وعي بالأجهزة الموفرة، أدوات قياس الاستهلاك المنزلي، 
استشارات مخصصة.
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ثالثاً - أدوات وأساليب تقديم الخدمة:

1- الورش والبرامج التدريبية

تقام في المدارس، والجمعيات، والأحياء، أو عبر منصات رقمية.	 

تتضمن أنشطة تفاعلية، ودراسات حالة، وتمارين قياس الأثر.	 

من الأمثلة: برنامج جيل الاعتدال، وأكاديمية اعتدال.	 

2- الهاتف الاستشاري

يتيح للمستفيدين التواصل مع متخصصين لتقديم نصائح مباشرة حول استهلاكهم.	 

يوفر تقييمًا أوليًا للاستهلاك مع توصيات مخصصة.	 

يُدعم بحلول رقمية عبر تطبيق الجوال.	 

3- المحتوى التوعوي الرقمي والمطبوع

يشمل فيديوهات قصيرة، إنفوجرافيكس، كتيبات، وأدلة سلوكية.	 

يتم نشره عبر وسائل التواصل الاجتماعي، والموقع الرسمي للجمعية.	 

4- المنزل النموذجي

مبادرة »منزل اعتدال الصديق للبيئة« يُستخدم كنموذج توعوي للأسر والمجتمع.	 

يشرح عمليًا كيفية ترشيد الموارد في كل غرفة من غرف المنزل.	 

5- المعارض والفعاليات الموسمية

تشارك الجمعية في معارض ذات طابع بيئي أو خيري.	 

تقيم فعاليات في المناسبات العالمية مثل »يوم البيئة«، »يوم التدوير«.	 
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رابعاً - البرامج والمبادرات المعتمدة:

المبادرة

برنامج جيل الاعتدال

أكاديمية اعتدال

برنامج حصيف

هاتف اعتدال الاستشاري

وصف موجز

دمج التوعية البيئية في المناهج المدرسية عبر مقرر خاص، يشمل مشاريع تطبيقية.

مركز تدريبي يقدم ورش تخصصية للأسر حول إدارة النعم والاستهلاك الذكي.

مبادرة موجهة للأسر المحتاجة لتقليل استهلاك الكهرباء، تشمل تقييم المنزل واستبدال 
الأجهزة غير الفعالة.

قناة تواصل مباشرة تقدم نصائح للاستهلاك الرشيد للأسر ومنظمات المجتمع

خامساً - آلية الاستفادة من الخدمة:

التسجيل الإلكتروني في الموقع الإلكتروني للجمعية أو من خلال الجمعيات الشريكة.. 	

تحديد المجال الأنسب للتوعية بناءً على بيانات الاستهلاك أو تقييم الحالة.. 	

الاشتراك في البرامج والأنشطة المحددة، أو تلقي الاستشارات.. 	

قياس الأثر السلوكي أو الفني بعد فترة محددة.. 	

سادساً - مؤشرات الأداء والتقييم:

نسبة المشاركة في الورش والأنشطة التوعوية.	 

عدد المكالمات الاستشارية المستلمة.	 

معدل خفض الاستهلاك للأسر المشاركة.	 

نسبة الرضا عن المواد التدريبية.	 

مستوى التحسن في السلوك الاستهلاكي )قبل وبعد(.	 
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فــي إطــار ســعيها لتحقيــق الاســتفادة القصــوى مــن النِعَــم، 
وتطبيقًــا عمليًــا لفلســفة الاقتصــاد الدائــري، تقــدم جمعيــة 
وإصلاحيــة  وقائيــة  صيانــة  خدمــات  النعمــة  لحفــظ  اعتــدال 

مجانيــة أو شــبه مجانيــة للأسر المحتاجــة. 
الأثــاث  عمــر  لإطالــة  فاعلــة  وســيلة  الخدمــات  هــذه  وتُعــد 
علــى  المحافظــة  مــن  الأسر  وتمــكين  المنزليــة،  والأجهــزة 
مواردهــا بــدل التخلــص منهــا أو اســتبدالها دون حاجــة فعليــة.

كمــا تهــدف الجمعيــة مــن خلال هــذه الخدمــات إلــى خفــض 
التكاليــف  وتقليــل  البســيطة،  الأعطــال  عــن  الناتــج  الفاقــد 
المعيشــية علــى الأسر المحتاجــة، إلــى جانــب التوعيــة بأهميــة 

الصيانــة الدوريــة كنمــط ســلوكي واعٍ.

الفصل الرابع/ خدمات إصلاح الأعطال والصيانة:
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أولًا - أهداف خدمة الصيانة والإصلاح:

تقديم بدائل اقتصادية للأسر المحتاجة بدلًا من الاستبدال الكامل.. 	

الإطالة في عمر الأجهزة والأثاث وتقليل الفاقد.. 	

تحسين بيئة الأسرة المعيشية عبر تقليل الأعطال.. 	

رفع وعي المستفيد بأهمية الصيانة الوقائية المنتظمة.. 	

دعم جهود الجمعية في إعادة التوزيع الداخلي للموارد.. 	

ثانياً - نطاق الخدمة:
تشمل خدمات الصيانة التي تقدمها الجمعية المجالات التالية:

ثالثاً - الفئات المستفيدة:

الأسر المسجلة رسميًا ضمن قاعدة بيانات الجمعية.. 	

المستفيدون من برامج الدعم العيني.. 	

يُشترط تقييم الحالة المنزلية ميدانيًا أو عبر أدوات إلكترونية، وتحديد مستوى الاستحقاق
من قبل الفريق الفني للجمعية أو الجهة المتعاونة.

نوع الخدمة المغطاة

صيانة وإصلاح القطع المتضررة جزئيًا مثل الكنبات، والطاولات، والكراسي
وخزائن الملابس، أو تركيبها.

صيانة الأعطال البسيطة أو الصيانة الدورية في الثلاجات، والمكيفات، والغسالات، والأفران، 
والسخانات.

إصلاح الأعطال الظاهرة في الوصلات الأساسية، المفاتيح، والصنابير، أو التسريبات البسيطة

المجال

الأثاث

الأجهزة المنزلية

التمديدات الكهربائية والمائية
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رابعاً - آلية تقديم الخدمة:

1- طلب الخدمة:

عبر البوابة الإلكترونية للجمعية.	 

عبر الجمعيات الشريكة.	 

من خلال فرق التقييم الميداني.	 

2- تقييم الحالة:

زيارة ميدانية أو استبيان إلكتروني.	 

تصوير الأعطال وتحديد مستوى الضرر.	 

3- جدولة التنفيذ:

تحديد موعد مناسب مع المستفيد.	 

تخصيص فني أو جهة متخصصة لتنفيذ الخدمة.	 

4- التنفيذ والمتابعة:

تنفيذ الصيانة وفقًا للضوابط الفنية.	 

توقيع المستفيد على نموذج الاستلام والتقييم.	 

5- توثيق الخدمة:

رفع تقرير فني مع الصور قبل/بعد.	 

تسجيل الخدمة ضمن سجل المستفيد	 



دليل خدمـات المستفيديـــن

16

خامساً - نماذج الشراكة المحتملة:

شركًات تطبيقات الصيانة المنزلية مثل »فني« أو »سيرفس ماركت«.	 

الجهات المهنية المتخصصة: المعاهد الفنية أو الجمعيات التقنية.	 

مبادرات المسؤولية المجتمعية لدى شركات الطاقة أو الأدوات المنزلية.	 

سادساً - ضوابط الخدمة:

تُقدم الخدمة مجانًا أو برسوم رمزية.	 

تُغطي الأعطال القابلة للإصلاح فقط.	 

لا تشمل الاستبدال الكامل للأجهزة أو الأثاث.	 

يُشترط توافر الفنيين المعتمدين في المنطقة الجغرافية.	 

تُمنح الأولوية للأسر ذات الكثافة السكانية العالية أو التي تشمل كبار السن والمعاقين.	 

سابعاً - مؤشرات الأداء:

عدد عمليات الصيانة المنفذة شهريًا.	 

متوسط وقت الاستجابة لكل طلب.	 

نسبة رضا المستفيدين عن الخدمة.	 

معدل إعادة العطل خلال 0	 يومًا.	 

نسبة الأعطال التي تم التعامل معها دون استبدال.	 
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تُعنــى جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة بتقديــم الدعــم العينــي 
النِعَــم  لحفــظ  عمليــة  كوســيلة  المحتاجــة،  للأسر  المنظّــم 
بصــورة  الاجتماعــي  التكافــل  مبــدأ  وتحقيــق  الهــدر،  وتقليــل 
امتــدادًا  الخدمــات  هــذه  وتمثّــل  والكرامــة.  الكفايــة  تضمــن 
طبيعيًــا لأنشــطة الجمعيــة فــي جمــع وفحــص وفــرز الفوائــض، 
وتوزيعهــا مــن خلال نظــام مؤسســي قائــم علــى قواعــد بيانــات 

دقيقــة، وشراكات تكامليــة مــع الجمعيــات الأهليــة الأخــرى.

ولا يقــتصر دور الجمعيــة علــى التوزيــع، بــل يتعــداه إلــى تصميــم 
مســارات دعــم ذكيــة تراعــي احتياجــات كل أسرة، وتقــدم لهــا 
المعيشــي،  وواقعهــا  حالتهــا  علــى  بنــاءً  المناســبة  الحلــول 
وتضمــن وصــول النِعَــم إليهــا فــي الوقــت المناســب وبالطريقــة 

الأنســب.

الفصل الخامس/ خدمات الدعم العيني:
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أولًا - أهداف خدمات الدعم العيني:

تحقيق كفاية الأسر المحتاجة في مجالات الملابس، والأثاث، والأجهزة المنزلية.. 	

إعادة تدوير النِعَم القابلة للاستخدام بدلًا من إتلافها أو تخزينها.. 	

تقليل التكاليف المعيشية على المستفيدين وتحسين مستوى معيشتهم.. 	

رفع كفاءة إدارة الفائض المجتمعي، وتوجيهه لمن يستحق.. 	

دعم الجمعيات الشريكة عبر تغطية جانب الاحتياج العيني لديها.. 	

ثانياً - نطاق الخدمة:
يشمل الدعم العيني الأصناف التالية:

ثالثاً - آلية تقديم الخدمة:

تسجيل المستفيد في نظام الجمعية الإلكتروني أو عبر الجمعية الشريكة.. 	
تقييم الاحتياج من خلال استبيان إلكتروني أو زيارة ميدانية.. 	
مطابقة الاحتياج مع الأصناف المتوفرة في المستودع أو عبر المتجر الإلكتروني.. 	
تأكيد أهلية الاستحقاق بناءً على دليل الاستحقاق المعتمد.. 	
تحديد وسيلة التسليم )استلام من المستودع، أو توصيل للمنزل، أو عبر جمعية شريكة(.. 	
توثيق العملية عبر نموذج تسليم إلكتروني موقّع من الطرفين.. 	
طلب تقييم الرضا من المستفيد بعد الخدمة.. 	

نوع الدعم المقدم

ملابس جديدة صالحة للاستخدام بعد الفحص موجهة حسب الفئة العمرية والنوع.

قطع أثاث منزلية بحالة جيدة )أسّرة، وطاولات، وكراسي، وخزائن(.

أجهزة منزلية رئيسية )ثلاجات، وغسالات، ومكيفات، وأفران، وسخانات( بعد الفحص الفني.

المجال

الملابس

الأثاث

الأجهزة الكهربائية



دليل خدمـات المستفيديـــن

19

رابعاً - نماذج البرامج والمبادرات:

خامساً - معايير الاستحقاق:

يعتمد تحديد الاستحقاق على ما يلي : 

الأسر المستفيدة من الضمان الاجتماعي.	 
الحالة الاقتصادية والاجتماعية للأسرة.	 
عدم توفر مصدر دخل ثابت.	 
وجود فئات ذات أولوية )أيتام، أرامل، كبار سن، ذوو إعاقة(.	 
قابلية الأسرة للاكتفاء من الدعم بعد فترة محددة.	 
وجود دعم مشابه مقدم من جهة أخرى )لتجنب التكرار(.	 

المبادرة

برنامج كسوة اعتدال

الدعم الكسائي الذكي

مبادرة نميها لا ترميها

دعم الأثاث والأجهزة المباشر

وصف موجز

جمع ملابس فائضة وفرزها، ثم بيعها وإعادة استثمار عائدها في شراء ملابس جديدة 
للمحتاجين.

نظام إلكتروني يسمح للمستفيد باختيار ما يناسبه من الملابس المتوفرة على شكل
»رصيد كسائي«.

جمع أجهزة وأثاث مستعمل بحالة جيدة، وصيانته وتوزيعه، أو بيعه لصالح دعم احتياجات 
جديدة.

شراء أجهزة أو أثاث جديد بدعم من الجهات الراعية أو من حصيلة التبرعات العينية المباعة.



دليل خدمـات المستفيديـــن

20

سادساً - الشركاء في تقديم الخدمة:

الجمعيات الأهلية المعتمدة.	 

الشركات والمتاجر المورّدة.	 

التطبيقات والمنصات التفاعلية )مثل »مستدام« أو »هدر«(.	 

سابعاً - آلية التحقق من الوصول:
وفق ما ورد في لائحة »آلية التحقق من وصول التبرع للمستفيد النهائي«، تشمل الإجراءات:

توثيق بيانات المستفيد واحتياجه.	 

إشعاره بتفاصيل التبرع وموعد التسليم.	 

تخصيص موظف مسؤول عن المتابعة.	 

التنسيق مع الجهة المنفذة أو الناقلة.	 

التحقق من الاستلام عبر توقيع، أو صورة، أو فيديو.	 

جمع تقييم بعد الاستلام وتوثيق الأثر.	 

إعداد تقارير للجهات المانحة أو الشريكة.	 

 	

ثامناً - مؤشرات الأداء:

عدد الأسر المستفيدة شهريًا.	 

حجم التبرعات العينية الموزعة )بالعدد أو الوزن أو القيمة(.	 

نسبة التوزيع المباشر مقابل غير المباشر.	 

نسبة رضا المستفيدين عن الخدمة.	 

معدل تناقص الاحتياج المتكرر لنفس الأسرة.	 

الزمن المستغرق من الاستلام إلى التسليم.	 
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ــادة  ــا بإع ــا بالغً ــدال لحفــظ النعمــة اهتمامً ــة اعت ــي جمعي تُول
التدويــر كأحــد أهــم أســاليب الاســتفادة القصــوى مــن النِعَــم 
وتقليــل الهــدر، انطلاقًــا مــن إدراكهــا بــأن كــثيًرا مــن المــوارد غير 
ــة أو  ــزال تحمــل قيمــة وظيفي ــاشر لا ت ــة للاســتخدام المب القابل

ــد إعــادة تدويرهــا. ــة عن اقتصادي

وتُعــد خدمــات التدويــر التــي تقدمهــا الجمعيــة جــزءًا أساســيًا 
ــاه، وتُنفــذ بالشراكــة  ــري الــذي تتبن مــن نمــوذج الاقتصــاد الدائ
مــع شركات متخصصــة، أو ضمــن مبادرات تدريبية، أو كمشــاريع 
إنتاجيــة تعــزز فــرص العمــل والدخــل لــدى الفئــات المســتفيدة. 
وتهــدف هــذه الخدمــات إلــى إعــادة توظيــف المــوارد المهملــة 

وتحويلهــا إلــى قيمــة نافعــة، بيئيًــا واجتماعيًــا واقتصاديًــا.

الفصل السادس/ خدمات إعادة التدوير:
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أولًا - أهداف خدمات إعادة التدوير:
تقليل حجم المخلفات الناتجة عن الملابس، والأجهزة المنزلية، والأثاث التالف.. 	
تحقيق الاستفادة القصوى من النِعَم، ولو في حالتها غير الصالحة للاستخدام المباشر.. 	
تحويل النفايات إلى قيمة مضافة اقتصادية أو اجتماعية.. 	
تعزيز الثقافة البيئية لدى المستفيدين والمجتمع.. 	
دعم الحرف والأنشطة الإنتاجية القائمة على التدوير.. 	

ثانياً - أصناف المواد القابلة للتدوير:

المواد المعاد تدويرها

تُفرَز الملابس التالفة وغير الصالحة للّبس ثم تُباع لشركات متخصصة تعيد استخدامها 
)تحويلها لأقمشة صناعية( 

ل إلى نشارة خشب تُباع لمربّي الدواجن والخيول، أو تُوربد  تُفكبك القطع المتضّررة كليًا وتُحوب
.)MDF/Particle Board( لمصانع إنتاج الخشب المضغوط 

تُجمَع الأجهزة التالفة وتُباع إلى شركات مختصّة تفكِكها لاستخلاص المعادن، البلاستيك، 
 والمواد الإلكترونية الخام لبيعها كمادّة أولية.

المجال

الملابس

الأثاث

الأجهزة الكهربائية

ثالثاً - آلية تقديم الخدمة:
1- المبادرات التدريبية والحرفية:

ــى  ــل المــواد المعــاد تدويرهــا إل ــى تحوي ــدرّب المســتفيدين عل ــي تُ ــادرة الحــرف المســتدامة، الت ــل مب مث
ــة. ــة أو فني منتجــات منزلي

2- الشراكًات مع مصانع أو رواد أعمال:
تنفــذ الجمعيــة اتفاقيــات مــع شركات إعــادة تدويــر لاســتلام المــواد وفرزهــا، مقابــل رســوم رمزيــة أو نســبة 

ــرادات. من الإي

3- البيع لأغراض إنتاجية:
بعض الأصناف تُباع لمصانع نسيج أو نجارة أو صيانة، وتُعاد عوائدها لتمويل خدمات الدعم العيني.

4- التدوير المجتمعي:
تستهدف الأسر والمؤسسات المحلية للتدريب على إعادة استخدام الموارد بدل التخلص منها )تدوير داخلي(.
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رابعاً - البرامج والمبادرات :

خامساً - الفئات المستفيدة:
الأسر المنتجة أو الحرفية.	 
الجهات المستفيدة من التبرعات ولكن غير قادرة على استلام جديد.	 
القطاع الصناعي والحرفي عبر مواد خام منخفضة التكلفة.	 
المجتمع بشكل عام عبر حملات بيئية تعليمية.	 

سادساً - آليات العمل:
فرز التبرعات أثناء الاستلام لتحديد ما هو صالح وما هو قابل للتدوير.. 	
تجهيز نقاط تجميع مخصصة للمواد غير القابلة للتوزيع المباشر.. 	
تنفيذ ورش تدوير تجريبية بالتعاون مع المدارس أو مراكز التدريب المهني.. 	
نقل المواد المعاد تدويرها للجهات الشريكة حسب التخصص )نسيج، ونجارة، وإلكترونيات(.. 	
تتبع أثر التدوير عبر تقارير رقمية تُبيّن حجم المواد المعاد تدويرها، العائد الناتج، والأثر البيئي.. 	

وصف موجز المبادرة

تدوير بفكرة

برنامج الأجهزة المتجددة

تحويل الملابس التالفة إلى منتجات يدوية )حقائب، مفروشات، إكسسوارات(
بالتعاون مع الأسر أو الحرفيين.

جمع الأجهزة التالفة، وتفكيكها، وتدوير أجزائها، أو تجميع قطع منها لإنتاج أجهزة صالحة.
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سابعاً - مؤشرات الأداء:
كمية المواد المعاد تدويرها شهريًا )كجم أو قطعة(.	 
نسبة المواد المعاد تدويرها من إجمالي التبرعات المستلمة.	 
العائد الاقتصادي الناتج من التدوير.	 
عدد المستفيدين من المبادرات المرتبطة بالتدوير.	 
انخفاض البصمة الكربونية الناتجة عن النفايات المعالجة.	 

ثامناً - مبادئ إدارة خدمات التدوير:
تتبنّــى جمعيــة اعتــدال فــي تقديــم خدمــات إعــادة التدويــر عــددًا مــن المبــادئ المحوريــة التــي تضمــن 

ــر الاجتماعــي والبيئــي والاقتصــادي المرجــو: تحقــق الأث

الاستباقية: حيث يتم فرز التبرعات منذ لحظة الاستلام لتحديد القابل منها للتوزيع أو التدوير.. 1

التكامــل المؤسســي: إشراك مختلــف الإدارات )الدعــم العينــي، الترشــيد، الاتصــال المؤسســي، المــوارد . 2

الماليــة( فــي دورة التدويــر.

ــة اللازمــة فــي . 3 ــة والتقني ــة: التعــاون فقــط مــع الجهــات المعتمــدة وذات التراخيــص البيئي الاحترافي

ــر. مجــال إعــادة التدوي

التوثيــق الشــامل: لــكل مــادة يتــم تدويرهــا، بحيــث تكــون هنــاك ســجلات توضــح الكميــة، نــوع المــادة، . 4

طريقــة المعالجــة، والجهــة المنفــذة.

الربــط مــع التنميــة: تحويــل مشــاريع التدويــر إلــى فــرص تدريبيــة أو إنتاجيــة تخــدم الفئــات المســتفيدة . 5

)مثــل الأسر المنتجــة أو الحرفيــين(.
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تاسعاً - آلية تصميم مشاريع التدوير:
تعتمد الجمعية منهجية تخطيط وتشغيل خدمات التدوير وفق الخطوات التالية:

1- تحليل الفائض القابل للتدوير:

إحصائيًا: كميات الملابس التالفة، أو الأجهزة غير القابلة للإصلاح، أو الأثاث غير القابل للتوزيع.	 

جغرافيًا: مصادر هذه الفوائض )مناطق محددة – جهات مانحة(.	 

وظيفيًا: تحديد الفئات المستفيدة من المنتجات الناتجة بعد التدوير.	 

2- تصميم نموذج المعالجة والتوزيع:

هل سيتم تدويرها صناعيًا؟ عبر مصنع متخصص؟	 

هل سيتم معالجتها يدويًا؟ عبر ورشة تطوعية أو تدريبية؟	 

هل ستُعاد تعبئتها أو تفكيكها لإعادة الاستخدام؟	 

3- التنفيذ الميداني والمحاسبي:

إشراف منسق عمليات التدوير ووحدة الدعم العيني أو الترشيد.	 

تسجيل الكميات وتوثيق تسليمها للجهة المنفذة.	 

 	.ERP تحرير محاضر تسليم/استلام إلكترونية وربطها بنظام الـ

إصدار تقرير شهري أو ربع سنوي لقياس حجم العائدات )مالية، أو بيئية، أو إنتاجية(.	 

4- قياس الأثر البيئي والمجتمعي:

حساب كمية النفايات التي تم تجنب رميها.	 

قياس نسبة المواد المعاد تدويرها مقارنة بإجمالي الوارد.	 

قياس رضا الشركاء والمستفيدين.	 
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عاشراً - شركاء التدوير المقترحون والمبادرات:

أدوار محتملة

استلام الملابس أو المعادن أو الأجهزة لتفكيكها وفق معايير بيئية.

تنفيذ برامج تدريبية على إصلاح أو إعادة تصميم الموارد التالفة.

تحويل الأثاث التالف إلى منتجات خشبية جديدة أو نشارة خشب.

توفير أراضٍ صناعية أو إعفاءات أو رخص تسهيلية لمشاريع الجمعية ذات الصلة.

.)CSR( رعاية مشاريع تدوير ضمن مبادرات المسؤولية الاجتماعية

نوع الجهة

شركات التدوير الصناعية

معاهد التدريب المهني

المصانع الصغيرة ورواد الأعمال

الجهات الحكومية

شركات القطاع الخاص
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الحادي عشر - أمثلة عملية :

مثال 1: تفكيك أجهزة كًهربائية تالفة

استلام 0		 جهازًا من المتبرعين )ثلاجات، غسالات(.	 

0	 منها صُلح وأعيد توزيعها، 0		 فُككت لاستخلاص المعادن.	 

تم بيع الأجزاء المعدنية والبلاستيكية لمصنع إعادة تدوير.	 

إعادة استثمار العوائد في دعم أجهزة كهربائية جديدة.	 

مثال 2: مبادرة تدوير بفكرة

تنظيم 		 ورشة تدريبية بمشاركة 0	 مستفيدة من أسر منخفضة الدخل.	 

تحويل ملابس وأقمشة تالفة إلى حقائب ومنتجات يدوية.	 

بيع المنتجات في فعاليات الجمعية أو عبر متجر إلكتروني.	 

المستفيدات حصلن على عائد اقتصادي منتظم، وتحسن دخل الأسرة.	 

الثاني عشر - التحديات المحتملة والحلول:

التحدي

قلة الوعي المجتمعي بأهمية التدوير

صعوبة تصنيف الفائض فور استلامه

نقص الجهات المحلية المتخصصة بالتدوير

الكلفة التشغيلية لبعض مشاريع التدوير

الحل المقترح

إطلاق حملات توعية دورية – إشراك المتطوعين في ورش عملية.

توفير نظام رقمي لمطابقة الحالة بالصنف – تدريب المستلمين.

بناء شراكات جديدة – تشجيع رواد الأعمال للدخول في هذا المجال.

البحث عن رعايات وشراكات CSR – تطوير وحدات إنتاج منخفضة التكاليف.
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تعتمــد جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمة فــي عملها على مبادئ الشــفافية 
والعدالــة والكفــاءة، والتــي تقتضــي أن تكــون الخدمــات العينيــة والوقائيــة 
ــة  ــت، وبآلي ــاج حقيقــي ومثب المقدمــة للمســتفيدين موجهــة وفــق احتي
تحقــق الوصــول المنظــم والمضبــوط للفئــة المســتحقة دون ازدواج أو 

هــدر.

ولأجــل ذلــك، وضعــت الجمعيــة دليــل اســتحقاق شــامل ومعــايير مفاضلــة 
ــات، ودراســة الحــالات،  ــة لتســجيل الطلب ــت أنظمــة إلكتروني دقيقــة، وفعّل
وتحديــد الأولويــات، ممــا مكّنهــا مــن توزيــع مواردهــا بشــكل عــادل وفعــال، 

وضمــان رضــا المجتمــع والداعــمين.

الفصل السابع/ معايير الاستحقاق وآلية تقديم الخدمة:
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أولًا - المبادئ الحاكمة لتحديد الاستحقاق:
العدالة الاجتماعية: تقديم الخدمات بناءً على مدى الحاجة وليس على العلاقات أو الانطباعات.. 1
الكرامة الإنسانية: تقديم الدعم بما يحفظ كرامة المستفيد، وبلغة محترمة وخصوصية عالية.. 2
التحقق الميداني والرقمي: الاعتماد على أدوات قياس واضحة، مدعومة بزيارات أو وثائق.. 3
عدم الازدواجية: التأكد من عدم تكرار الدعم من جهات متعددة للفئة نفسها في الفترة نفسها.. 4
ــا . 5 ــة ذاتيً ــات التــي يمكــن مســاعدتها لتصبــح مكتفي ــى الفئ ــاج: التركــيز عل ــة الخــروج مــن الاحتي قابلي

ــا. تدريجيً

ثانياً - الفئات المؤهلة للحصول على الخدمة:

الفئة

أسر ضمانية تعيش تحت خط الكفاية المعيشية

أسر بلا دخل ثابت )أرامل – مطلقات – أيتام – عاطلين(

كبار السن غير القادرين على العمل

الأسر التي تعرضت لحدث طارئ )كوارث، حريق، طلاق، فقدان عائل(

أسر مرشحة من الجمعيات الشريكة وفق ضوابط اعتدال

ملاحظات

يُحدد بناءً على معدل دخل الفرد مقارنة بمستويات الاحتياج 
المعتمدة.

أولوية خاصة، خصوصًا في حالات وجود أكثر من فرد ضعيف 
)مرض – إعاقة(.

خاصة إذا لم يكن لديهم أبناء معيلون.

تقدم الخدمة بشكل عاجل ضمن الحالات الإنسانية.

مع توقيع اتفاقية مشاركة بيانات بين الطرفين.
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ثالثاً - أدوات تقييم الاستحقاق:

النموذج الموحد لتسجيل الحالة الأسرية )البيانات الاقتصادية والاجتماعية(.. 	
مــؤشر احتيــاج داخلــي )يُحتســب بنــاءً علــى 	 معايــير: عــدد الأفــراد، الدخــل، الحالــة الســكنية، عــدد . 	

المعالــين، الحالــة الصحيــة(.
زيارات التحقق الميدانية عند الحاجة.. 	
نقاط الأولوية تُمنح لكل حالة وفق التالي:. 	

يتــم جمــع النقــاط وتحديــد الفئــة وفقًــا لجــدول الأولويــة )مرتفعــة، متوســطة، منخفضــة(، ويتــم تحديــث 
البيانــات كل 	 أشــهر علــى الأقــل.

المعيار

الأسرة مُدرجة في الضمان الاجتماعي

وجود كبار سن أو مرضى مزمنين

وجود معاقين

عدم وجود دعم من جهات أهلية أخرى

عدد أفراد الأسرة كبير

النقاط

	 نقاط

	 نقاط

	 نقطة

	 نقاط

	 نقطة لكل 	 أفراد إضافيين
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رابعاً - آلية طلب الخدمة :
1- التقديم:

عبر بوابة اعتدال الإلكترونية.	 

أو عبر الجمعية الشريكة بعد توقيع اتفاقية مشاركة البيانات.	 

2- التحقق والمراجعة:

يُراجع الطلب من قبل وحدة الدعم أو فريق إدارة الحالات.	 

يُطلب استكمال الوثائق أو إجراء زيارة عند الحاجة.	 

3- التقييم الآلي والنهائي:

يتم احتساب نقاط الاحتياج وتصنيف الأولوية تلقائيًا.	 

يُراجع الطلب من قبل لجنة صغيرة داخلية للموافقة النهائية.	 

4- إشعار المستفيد:

يُبلغ المستفيد بنتيجة التقييم خلال 	 أيام عمل.	 

في حالة القبول: يتم تحديد نوع وموعد الخدمة وفقاً لتوفر الدعم والاحتياج المحدد.	 

في حالة الاعتذار: يُوضح السبب ويوجه المستفيد للجهات المناسبة.	 

خامساً - أنواع الخدمات حسب مستوى الاستحقاق للتدوير:

المواد المعاد تدويرها

دعم عيني متعدد، صيانة منزلية ، برامج توعوية مستمرة، أولوية قصوى في الحملات.

دعم عيني محدود أو دوري، استشارات هاتفية، دعوة للمشاركة في الورش.

توعية عامة فقط، وتوجيه إلى جمعيات أخرى قد تناسب حالته.

مستوى الاستحقاق

مرتفع )نقاط +		(

متوسط )8–		(

منخفض )أقل من 8(
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سادساً - دورة حياة طلب الخدمة:

تسجيل الحالة. 	
تقييم احتياج. 	
مطابقة بالخدمات المتاحة. 	
صرف الدعم / توجيه التوعية. 	
توثيق العملية إلكترونيًا. 	
متابعة الحالة بعد الخدمة. 	
قياس رضا المستفيد والأثر المحقق. 	

سابعاً - ضمانات النزاهة والشفافية:

استخدام أنظمة إلكترونية تمنع التعديل اليدوي على بيانات الاستحقاق.	 
مراجعة شهرية عشوائية لـ %0	 من الحالات بواسطة فريق داخلي مستقل.	 
فتح قنوات الاعتراض والتظلم للمستفيدين.	 
إرسال تقارير نصف سنوية لمجلس الإدارة.	 
توقيع مواثيق سرية البيانات والحياد من قبل كل من يتعامل مع بيانات المستفيدين.	 

ثامناً - التقييم والتطوير المستمر:

تطوير أداة قياس رقمية مرتبطة بالموقع الإلكتروني للجمعية.	 
إصدار تقرير دوري عن دقة التقييم وتوزيع الفئات.	 
استبيانات للمستفيدين بعد تقديم الخدمة لقياس عدالة التصنيف وشفافيته.	 
مراجعة سياسات ومعايير الاستحقاق سنويًا بناءً على التغيرات المجتمعية أو الاقتصادية.	 
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فــي ظــل ســعي جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة إلــى ترســيخ ثقافــة 
الاحتراف المؤسســي فــي تقديــم خدماتهــا، بــرزت الحاجــة إلــى تبنّــي 
الأداء،  وكفــاءة  التوزيــع،  عدالــة  تضمــن  فعالــة  رقابــة  منظومــة 
مــن  مجموعــة  تطويــر  تــم  ذلــك،  ولتحقيــق  الإجــراءات.  وشــفافية 
السياســات والهيــاكل والأدوات التــي تشــكّل إطــار الحوكمــة والمتابعــة 

الخــاص بخدمــات المســتفيدين. والتقييــم 

ولا تُعنــى الحوكمــة فــي الجمعيــة بالرقابة فقط، بل تتجاوزها لتشــمل 
المســاءلة، والشــفافية، والعدالــة، والتحــسين المســتمر، وضمــان رضــا 
أصحــاب المصلحــة ) المســتفيدين، والمــتبرعين، اولشركاء، والجهــات 

الرقابيــة (.

الفصل الثامن/ آليات الحوكمة والمتابعة والتقييم:
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أولًا - مبادئ الحوكمة في خدمات المستفيدين:
الشفافية: الإفصاح الكامل عن الحقوق، والإجراءات، وآليات الاستحقاق، ونتائج الخدمة.

المساءلة: وجود خطوط واضحة للمسؤوليات وآليات لمحاسبة المخالفات أو التقصير.
الاستقلالية: فصل واضح بين التنفيذ والتقييم لضمان الحياد في الرقابة.

الرقمنة: اعتماد الأنظمة الإلكترونية في توثيق ومتابعة كل مراحل تقديم الخدمة.
التحسين المستمر: رصد المؤشرات وتحليل النتائج لتغذية القرارات التطويرية.

ثانياً - الهيكل الحوكمي والرقابي المعتمد:

الجهة / الوحدة

مجلس الإدارة

اللجنة التنفيذية

إدارة التكافل والاستدامة 

المراجع الداخلي

إدارة الاتصال المؤسسي

الدور

المصادقة على السياسات العليا، ومراجعة التقارير الدورية
وإصدار التوجيهات الاستراتيجية.

مراجعة مؤشرات الأداء والتقارير التشغيلية، والموافقة على التدخلات التصحيحية.

جمع وتحليل البيانات، قياس المؤشرات، إعداد تقارير الأثر، مراقبة الجودة.

تنفيذ مراجعات عشوائية دورية على الملفات، والتحقق من الالتزام بالسياسات.

إدارة نظام الشكاوى والاقتراحات، استقبال الملاحظات من المستفيدين
إصدار تقارير الرضا.
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ثالثاً - أدوات المتابعة والتقييم :
:)ERP( 1- نظام إدارة الأداء

يوثّق الطلبات والخدمات، ويربطها بالأصناف المخزنة، ويحسب مؤشرات الأداء.	 
يُستخدم لتتبع دورة الخدمة من التقديم حتى التقييم النهائي.	 

2- تقارير المتابعة الدورية:
شهرية، ربع سنوية، ونصف سنوية.	 
تتضمن: عدد المستفيدين، حالات التكرار، ومؤشرات الإنجاز، وحالات الاعتراض، ورضا المستفيدين.	 

3- استبانات قياس الرضا والأثر:
تُنفذ بعد تقديم الخدمة مباشرة، وأخرى بعد مرور فترة زمنية.	 
تُقيس: سهولة الوصول، والجودة، والاستفادة الفعلية.	 

4- التقييم الداخلي والميداني:
زيارات مفاجئة أو مجدولة لمتابعة آلية تسليم الخدمة.	 
مطابقة البيانات المدخلة على النظام مع الواقع.	 

5- آلية استقبال الشكاوى والملاحظات:
عبر البوابة الإلكترونية أو الهاتف الموحد.	 
تُصنف الشكاوى حسب الجدية، وتُحل خلال مدة محددة )لاتتجاوز 	 أيام عمل(.	 
تُسجل كل شكوى في قاعدة بيانات مركزية وتُستخدم في تقارير الحوكمة.	 

رابعاً - مؤشرات الحوكمة والأداء :

المؤشر

نسبة تحقيق الأهداف التشغيلية السنوية

مستوى رضا المستفيدين

معدل الشكاوى نسبةً لعدد الخدمات

نسبة الرد على الشكاوى في الوقت المحدد

نسبة العمليات الرقمية

عدد مراجعات الجودة المنفذة سنويًا

التعريف

نسبة الإنجاز من إجمالي المشاريع / المبادرات المعتمدة

بناءً على استبانات دورية

عدد الشكاوى المؤكدة / عدد الخدمات المقدمة

خلال 	 أيام عمل

من إجمالي العمليات

داخليًا أو عبر طرف ثالث

المستهدف

90% ≥

80% ≥

	% ≤

9	% ≥

90% ≥

≤ 	 مراجعة
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خامساً - آليات التصحيح والتحسين المستمر:
تفعيل ما يُعرف بـ خطة العمل التصحيحية )CAP( لكل حالة تتكرر فيها الملاحظات أو الانحرافات.	 
عقد اجتماعات تقييم الأداء الاستراتيجي كل ربع سنة.	 
تنفيذ ورش تحسين داخلية تستهدف الفرق المنفذة للخدمة.	 
تحديث سياسات الاستحقاق والتوزيع بشكل سنوي بناءً على نتائج التقييم	 

سادساً - الشفافية أمام أصحاب المصلحة:

نشر تقارير مختصرة عبر الموقع الإلكتروني تبين إنجازات الجمعية وعدد المستفيدين.	 
مشاركة الجهات الداعمة بالتقارير التفصيلية للأثر مقابل كل دعم مادي أو عيني.	 
إتاحة نظام تتبع الطلبات للمستفيدين لمعرفة حالة الطلب وموعد الخدمة.	 
عرض نتائج القياس والمقارنات السنوية لمجلس الإدارة والجهات الرقابية.	 

سابعاً - تحديات حوكمة الخدمات وطريقة التعامل 
معها:

التحدي

تفاوت قدرة الفرق التنفيذية على إدخال البيانات بدقة

احتمالية التحايل أو التسجيل المكرر

تكرار الشكاوى في نفس النقاط

عدم الإفصاح عن معايير الاستحقاق

طريقة التعامل

تدريب مستمر – تطبيقات مبسطة – مراجعة داخلية.

ربط مع الجمعيات الشريكة – التحقق الرقمي الثنائي – سجل موحد.

تحليل الأسباب الجذرية – مراجعة الإجراء – تعديل الخدمة.

نشر النسخة المبسطة عبر وسائل التوعية – تحديث فوري على البوابة 
الإلكترونية.
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يعتمــد نجــاح تنفيــذ الخدمــات فــي جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة علــى وجــود 
ــة تضمــن توحيــد الإجــراء وتوثيقــه،  نمــاذج تشــغيلية واضحــة، موحــدة، ومحدث

وتُســهم فــي رفــع الكفــاءة، وتقليــل الخطــأ، وتحقيــق الشــفافية والرقابــة.

وتُعد هذه النماذج أحد المكونات الرئيسية لنظام الجودة في الجمعية، فهي:

تُنظّم العلاقة بين المستفيد والجهة المنفذة.	 
تُسهّل المتابعة والتقييم.	 
تُعزز الرقابة المالية والإدارية.	 
تدعم الشفافية والمساءلة.	 
وتُستخدم أيضًا لتوفير بيانات رقمية دقيقة تُوظف في التخطيط والتقارير.	 

الفصل التاسع/ الملاحق والنماذج التشغيلية 
المعتمدة:
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أولًا - سياسة إدارة النماذج في الجمعية:
تعتمد الجمعية المبادئ التالية في تطوير واستخدام النماذج:

التحديث الدوري: تراجع النماذج كل 		 شهرًا أو بعد ظهور ملاحظات تشغيلية.	 
 	.)ERP( التحول الرقمي: جميع النماذج تعمل ضمن النظام الإلكتروني الداخلي
الاعتماد الرسمي: لا يُقبل أي نموذج دون رقم نسخة واعتماد من الإدارة التنفيذية.	 
الربط الإجرائي: كل نموذج مرتبط بخطوة محددة ضمن خارطة مسار الخدمة.	 

ثانياً - خارطة النماذج حسب دورة الخدمة :

النموذج المستخدم

نموذج تسجيل المستفيد

نموذج تقييم الاستحقاق + نموذج زيارة ميدانية

نموذج صرف دعم عيني / صيانة / توعية

نموذج تحقق من التوصيل + نموذج تقييم رضا المستفيد

نموذج الشكاوى / التظلم داخليًا أو عبر طرف ثالث

ملاحظات

إلكتروني – قابل للطباعة – يتضمن تصنيف استهلاك الأسرة
بناءً على معايير اعتدال.

يستخدمه الباحث الاجتماعي أو فريق الدعم.

يستخدم لتحديث الملف وإصدار تقارير رضا.

يتم التوقيع عليه من الطرفين ويُوثّق على النظام.

مرتبط برقم الملف ويسمح بالمتابعة إلكترونيًا.

المرحلة

تسجيل الحالة

التقييم والتحقق

تقديم الخدمة

ما بعد التنفيذ

الملاحظات والاعتراض
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ثالثاً - تفاصيل النماذج الأساسية :
1 - نموذج تسجيل المستفيد 

ــة 	  ــة الخدم ــة، ونوعي ــة الصحي ــراد الأسرة، الحال ــدد أف ــل، ع ــكن، الدخ ــة، الس ــات الهوي ــى بيان ــوي عل يحت
المطلوبــة.

يُستخدم كنقطة بدء في جميع خدمات الجمعية.	 
يدمج لاحقًا مع نظام الاستحقاق لتوليد التقييم الآلي.	 

2 - نموذج تقييم الاستحقاق 
يتضمن نظام نقاط وفق المعايير المعتمدة في فصل الاستحقاق.	 
يولّد تلقائيًا من النظام وفق إدخال بيانات الأسرة.	 
يُستخدم كمرجع أساسي قبل صرف أي دعم.	 

3 - نموذج الزيارة الميدانية 
يُستخدم للتحقق من الواقع الفعلي للأسرة.	 
يتضمن ملاحظات الباحث أو المقيّم الفني )مثل حالة الأثاث، توفر الأجهزة، ملائمة المسكن...(.	 

4 - نموذج صرف الدعم 
يوثق المواد أو الخدمة المقدمة )الكمية، النوع، القيمة التقديرية(.	 
يحتوي على خانة لتوقيع المستفيد وختم الجمعية.	 
مرتبط بفاتورة داخلية إن كانت الخدمة ممولة من جهة راعية.	 

5 - نموذج التحقق من التوصيل 
يُستخدم عند التوصيل عبر طرف ثالث أو عبر الجمعيات الشريكة.	 
يحتوي على صورة استلام أو توقيع أو كود تحقق.	 
يعتمد أيضًا على إشعار إلكتروني يُرسل للمستفيد لتأكيد التسليم.	 

6 - نموذج الشكاوى والتظلمات 
يُتاح إلكترونيًا عبر موقع الجمعية وصفحة »التواصل المجتمعي«.	 
يتم تصنيفه وتوجيهه داخليًا لوحدة خدمة المستفيدين.	 
يشمل رقم تتبع لكل طلب وشاشة مخصصة لمتابعة الحالة.	 

7 - نموذج تقييم رضا المستفيد 
يحتوي على تقييم رقمي )1 إلى 5 نجوم( لكل من:

جودة الخدمة.	 
طريقة التعامل.	 
ملاءمة الخدمة لاحتياجه.	 
الوقت المستغرق.	 

يتاح إلكترونيًا أو عبر رسالة SMS قصيرة بعد انتهاء الخدمة.



دليل خدمـات المستفيديـــن

40

رابعاً - تكامل النماذج مع النظام الإلكتروني :
تُدار جميع النماذج عبر نظام إدارة العمليات الداخلية )ERP( المرتبط بملف المستفيد.

يتم توليد تقارير دورية أو لحظية بحسب النموذج، مثل:
تقرير صرف العينيات.	 
تقرير الشكاوى المتكررة.	 
تقرير الأسر المكتفية.	 

كًل نموذج يُخزن تلقائيًا في قاعدة بيانات المستفيد.

خامساً - دليل الاستخدام والنشر الداخلي :
لكل نموذج دليل استخدام مبسّط بصيغة PDF يشمل:

الهدف من النموذج.	 
وقت الاستخدام.	 
الجهة المسؤولة عن تعبئته.	 
الخطوة التالية بعد تعبئته.	 

النماذج متوفرة عبر:
لوحة الموظف الداخلية.	 
أجهزة التابلت الميدانية.	 
رابط مشفر يُرسل للجهات الشريكة المصرح لها	 
 	

سادساً - الممارسات التشغيلية المرتبطة بالنماذج :
لا يُصرف أي دعم دون إدخال النموذج المقابل في النظام.

جميع النماذج قابلة للتدقيق من:
المراجع الداخلي.	 
اللجنة التنفيذية.	 
الجهات المانحة )حسب الاتفاق(.	 

يتم حفظ النماذج لمدة لا تقل عن 5 سنوات.
تُراجع النماذج بعد كًل حالة خطأ أو شكوى لتحديثها حسب الحاجة
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المقدمة

يتطلّــب نجــاح برامــج »جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة« فــي مجالــي الترشــيد والصيانــة فهماً واضحــاً 

ــم وضــع هــذا الفصــل ليكــون مرجعاً يُحــدِد  للأعطــال المنزليــة الأكثر خطــراً واســتهلاكاً للمــوارد. وعليــه ت

ــة:  ــة معــايير متراتب ــات وفــق ثلاث الأولوي

خطورة السلامة )احتمال نشوب حريق أو صعق كهربائي(.   .	

حجم الهدر اليومي )ماء/طاقة( وتأثيره المالي على المستفيد وكلفة الإنتاج على الدولة.   .	

سهولة الاكتشاف والإصلاح )الإجراء المطلوب، الكلفة الزمنية والمالية(.   .	

يســاعد هــذا التصنيــف فــرق التوعيــة، وخدمــة الصيانــة، وبرنامــج »حصيــف« علــى توجيــه الجهــود والمــوارد 

حيــث العائــد الاجتماعــي والاقتصــادي أكبر. وللأعطــال التــي لــم تُذكــر فــي هــذا الفصــل يُعهــد لأخصائــي 

تقديــم الدعــم الفنــي بالجمعيــة بتحديــد درجــة الأولويــة المناســبة وفــق المعــايير ذاتهــا. 

الفئة )أ(: أعطال السلامة الحرجة 

الفصل العاشر/ تصنيف الأعطال المنزلية ذات الأولوية: 

توصية عاجلة  العطل  الهدر التقريبي خطر محتمل الرمز

إيقاف السخان وفصل
 الكهرباء حتى صيانة متخصصة. 

سخان ماء يعمل بدرجة حرارة مرتفعة 
باستمرار )عطل في منظم الحرارة(   A	 يوم انفجار/حريق/kWh 	

 A	  ل/يوم صعق كهربائي 		0

 A	  حريق  حريق

تسّرب مياه على لوحة التوزيع 
الكهربائية )من سخان أو أنبوب مخفي(

سلك مكيف تالف أو دون تأريض 

إغلاق مصدر الماء، استخدام
 كاشف رطوبة، الاتصال بفنّي. 

عزل دائرة التكييف،
 تغيير الأسلاك، تركيب قاطع حماية. 

معيار التعامل: إصلاح خلال ≥ 		  ساعة، وتوثيق صورة »قبل/بعد« في النظام. 
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الفئة )ب(: أعطال الهدر العالي 

الفئة )ج(: أعطال الهدر المتوسّط والمنخفض 

معيار التعامل: إصلاح خلال ≥ 	  أيام مع متابعة أثر الفاتورة في الشهر التالي. 

معيار التعامل: إدراج في حملات التوعية. 

كًلفة الإنتاج على الدولة )ر.س/يوم(  العطل  كًلفة المستفيد )ر.س/الهدر اليومي الرمز

 1.36 مرحاض يسّرب )جلدة تالفة(   B1 ل 		0.112  0

  B2

 B4

800 ل 

 kWh 	

  0.120

  0.54

  B3

 B5

 kWh 	

0	9 	 ل 

  1.08

  0.738

كسر في أنبوب الري الخارجي 

نقص غاز التبريد الفريون في المكيف 

مضخة الماء تعمل على مدار الساعة 

كسر في الأنبوب الأرضي الرئيس 

 1.46

 0.61

 1.22

 8.95

ملاحظة  العطل  الهدر اليومي الرمز

إصلاح جلدة أو استبدال رأس ≥ 0	  ر.س.  صنبور يقطر    C	 ل 	0

   C	

  C	

	 ل 

 kWh +	

   C	

  C	

 kWh 2.16

 kWh +0.3

رأس دش يرشح بشكل خفيف 

فلتر مكيف متسخ 

أجهزة في وضع الاستعداد )شواحن، أجهزة استقبال( 

حشية باب الثلاجة مرتخية 

استبدال واشر رشّاش. 

تنظيف شهري بالصيف. 

استخدام مشترك ذكي يقطع الكهرباء. 

استبدال الحشية. 
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ربط التصنيف بمسارات الجمعية 

أثر الإصلاح على العمر الإنتاجي للأجهزة 

فرق تقريبي  العطل المستهدف  العمر بعد الإصلاح العمر المتوقع الجهاز 

		+  سنة  فلتر متسخ / نقص فريون  0	-		 سنة 8 سنوات مكيف هواء 

سخّان كهربائي   

مضخة مسبح 
أو بئر  

	 سنوات 

	 سنوات 

9 سنوات 

	 سنوات 

ثلاجة 

نشافة ملابس  

0	 سنوات 

	 سنوات 

		 سنة 

8-9 سنوات 

ترموستات عالق / ترسبات 

عمل مستمر بلا مؤقت 

جلدة باب تالفة / مكثف متسخ 

فتحة تهوية مسدودة 

	+  سنوات 

	+  سنة 

	+  سنة 

		+  سنة 

الفئة )ج(  الفئة )أ(  الفئة )ب( مسار الخدمة 

نصائح يومية على وسائل التواصل  محتوى تحذيري، فيديو »افصل قبل تصلح«  إنفوغرافيك حساب الهدر التوعية 

الترشيد )حصيف( 

الدعم العيني   

تقرير استهلاك بعد الإصلاح 

 —

جدولة دورية الصيانة    

فحص دوري للأجهزة الحرجة 

إمكانية استبدال الجهاز التالف بعد تقييم 

تدخل فوري بفنّي مختص 

دليل صيانة منزلية 

 —

جدولة صيانة حسب الحاجة 

إن معالجــة الأعطــال لا تقــتصر علــى خفــض الهــدر؛ بــل تُطيــل العمــر الافتراضــي للمعــدات، مــا يجنّــب المســتفيد تكلفــة 
الاســتبدال المبكــر ويُقلّــل النفايــات الإلكترونيــة. 

 .)ENERGY STAR، DOE، AHRI( الأرقام تقريبية مبنية على أدلة الصيانة لمصنّعي الأجهزة

الفائــدة المضاعفــة: كل ســنة إضافيــة مــن عمــر الجهــاز تعــادل وفــراً بيئيــاً مــن تصنيــع ونقــل جهــاز جديــد، إضافــةً إلــى 
تــوفير مالــي يُقــدر بمتوســط 00		00	 ر.س حســب نــوع الجهــاز.

خاتمة الفصل 
يعتمــد ترتيــب الأولويــات علــى الموازنــة بين السلامــة والوفــورات الاقتصاديــة. ويوصــى بــأن تُدمــج فئــة )أ( فــي خطــط 
ــص حملــة فصليــة للفئــة )ب(، ويُعالــج الفئــة )ج( ضمــن مبــادرات التوعيــة الشــهرية المســتمرة.  الطــوارئ، بينمــا تُخصب

هكــذا يُحقــق »دليــل خدمــات المســتفيدين« التكامــل بين الوقايــة، وترشــيد الاســتهلاك، وحفــظ النعمــة. 
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أولًا: الخاتمة
تُعــد خدمــات المســتفيدين فــي جمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة محــورًا مركزيًــا فــي تحقيــق رســالتها 
الإنســانية والاجتماعيــة، حيــث تُمثــل نقطــة الالتقــاء بين قيــم الاعتــدال، وأهــداف حفــظ النعمــة، وحاجــة 
ــا  ــال. ومــن هــذا المنطلــق، جــاء هــذا الدليــل ليكــون إطــارًا مرجعيً ــى الدعــم المنظــم والفعّ المجتمــع إل
واضحًــا، يضمــن وحــدة الممارســة وتكامــل الأدوار، ويوفّــر للعامــلين والشركاء والمســتفيدين تصــورًا 

ــم الخدمــات. ــة تقدي مــشتركًا حــول آلي

لقــد تــم إعــداد هــذا الدليــل وفــق أعلــى معــايير التوثيــق والتخطيــط المؤسســي، واســتنادًا إلــى التجربــة 
الميدانيــة وخلاصــات التفاعــل مــع الفئــات المســتفيدة، مــع مراعــاة التكامــل مــع التوجهــات الوطنيــة فــي 
مجــالات الاســتدامة الاجتماعيــة، والاقتصــاد الدائــري، وتطويــر القطــاع غير الربحــي وفــق رؤيــة المملكــة 

.	0	0
وســيظل هــذا الدليــل وثيقــة حيّــة قابلــة للتحديــث والتطويــر المســتمر، بمــا يــتلاءم مــع تطــورات العمــل، 

وتغذيــة راجعــة مــن الفــرق التنفيذيــة والمجتمــع والمســتفيدين.

ثانياً: التوصيات العامة لتطبيق الدليل
تفعيــل البرامــج التدريبيــة الدوريــة للعاملــين علــى النمــاذج والسياســات والخدمــات الــواردة فــي الدليــل . 	

لضمــان جــودة التطبيق.
مراجعــة فصــل »الاســتحقاق والحوكمــة« كل ســتة أشــهر علــى الأقــل، بنــاءً علــى الحــالات الميدانيــة . 	

ــة والاجتماعيــة. ــدة أو تغــيرات المــؤشرات الاقتصادي الجدي
التحــول الرقمــي الشــامل لــكل النمــاذج والإجــراءات التشــغيلية المتعلقــة بالدليــل، وربطهــا بأنظمــة . 	

التتبــع والتقييــم.
فتــح قنــوات داخليــة لتلقــي الملاحظــات والتعديــلات علــى الدليــل مــن قبــل العاملــين والمســتفيدين، . 	

وعرضهــا علــى لجنــة مختصــة للتحديــث المســتمر.
تضمــين قــرارات مجلــس الإدارة الرئيســية المتعلقــة بخدمــات المســتفيدين كملاحــق محدثــة للدليــل . 	

عنــد اعتمــاد أي تحديثــات مؤسســية.
اعتمــاد نســخة إلكترونيــة وتفاعليــة مــن الدليــل، قابلــة للتحديــث عــبر لوحــة تحكــم داخليــة، واســتخدامها . 	

كمرجــع أساســي يومــي مــن قبــل الموظفــين.

الفصل الحادي عشر/ الخاتمة والتوصيات:
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آلية المراجعة والتحديـث :

ــع  ــة ، وتُُرف ــع الإدارة التنفيذي ــاون م ــتدامة بالتع ــل والاس ــن إدارة التكاف ــنوياً م ــل س ــع الدلي يراج

ــة. ــخ المراجع ــن تُاري ــاً م ــد خلال 30 يوم ــدار الجدي ــاد الإص ــس الإدارة لاعتم ــى مجل ــات إل التوصي

يُنفّــذ تُدريــب تُوعــوي قــصير )45 دقيقــة( لجميــع الأطــراف المعنيــة خلال أســبوع مــن اعتمــاد أي 

تُحديث.

الاعتماد :
تُــم اعتمــاد دليــل خدمــات المســتفيدين بجمعيــة اعتــدال لحفــظ النعمــة فــي اجتمــاع مجلــس 

الإدارة رقــم 3 / 2025 المنعقــد بتاريــخ  18 / 01 / 1447هـــ الموافــق 13 / 07 / 2025م.
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