
الدليل الإرشادي 
للأخصائي الاجتماعي



2 



3 

الحمد لله رب العالمين والصلاة والســـام على أشـــرف الأنبياء وســـيد المرســـلين وعلى 
آله وصحبـــه أجمعين، وبعد :-

فـــإن الرائـــد لا يكـــذب أهلـــه.. وهكـــذا ينبغـــي أن يكـــون رائـــد كل منظمـــة ومجموعـــة من 
النـــاس، وإن رائـــد كل منظمـــة بحســـبها فرائـــد جمعيـــات البـــر والمســـتودعات الخيرية 
ومبـــرات الإحســـان إلـــى الفقـــراء والمحتاجيـــن هـــو الأخصائـــي الاجتماعـــي، فالأخصائـــي 
الاجتماعـــي هو العين التي تستكشـــف الحاجـــات في مظانها وأماكنهـــا والباب الذي يمر 
معـــه، أو يمـــر منـــه طلـــب الفقـــراء والمحتاجيـــن، والمختص الـــذي يقيّم إلحاحـــاً ويدونها 
ويســـجلها، وعلـــى ضـــوء رأيـــه يصرف للمحتـــاج ويعان ومـــع أهمية مســـؤوليات ومهام 
الباحـــث إلا أن مـــا يتلقـــاه مـــن إعـــداد وتأهيـــل وتمكيـــن لا يكاد يذكـــر! وبســـؤال جملة من 
الأخصائييـــن الاجتماعييـــن فـــإن ممارســـتهم وخبرتهم تبنـــى بالمحاولة خطـــاً وصواباً، أو 

بـــالا عتمـــاد علـــى خبرة من ســـبق ونحـــو ذلك. 

ونتفـــق جميعـــاً أن حجم النجاحـــات التي يحققهـــا الأخصائيون الاجتماعيون ســـيتضاعف 
توعـــاً وكمّـــاً إذا تـــم تأهيل الأخصائي وفـــق منظور متخصص وعملي يتمـــاس مع حاجات 
الميـــدان والواقـــع والعنايـــة بالأخصائـــي الاجتماعـــي وتطويـــر قدراتـــه ومهاراتـــه ليـــس 
إحســـانا إليـــه أو إلـــى مهمتـــه فقط بل هو إحســـان إلـــى كلِّ الفقـــراء والمحتاجيـــن الذين 

يتعاملـــون معه بصـــورة أو بأخرى. 

ورغبـــة فـــي دعـــم أداء الأخصائـــي الاجتماعـــي الجمعيـــات الخيريـــة جـــاءت فكـــرة الدليـــل 
الإرشـــادي ليتركـــز علـــى أهـــم العناصـــر التـــي ينبغـــي للأخصائي الاطـــاع عليهـــا وفهمها 
قبـــل مزاولـــة عمله فـــي الجمعية ونحـــن نأمل أن يكون هـــذا الدليل موجهـــاً للأخصائيين 
الاجتماعيين في بحث الحالات وتشـــخيصها وعلاجها بشـــكل علمـــي... مع تقديم نماذج 
عمليـــة مُعـــدّة لهذا الغرض يمكن اســـتخدامها فـــي بحث الحالة وتشـــخصيها وعلاجها 

والحمـــد للـــه رب العالمين

المقدمة
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أهداف الدليل الإرشادى

مفاهيم رئيسة

يسعى الدليل لتحقيق العديد من الأهداف ومن أهمها ما يلي: 

تزويــد الأخصائــي الاجتماعــي خاصــة المســتجد بالأســس النظريــة التــي يحتاجهــا فــي «	
عملــه الاجتماعــي.

 تمكيــن الأخصائــي الاجتماعــي بــالأدوات والمهــارات والمســؤوليات التــي يجــب أن «	
يلتــزم بهــا أثنــاء عملــه لتحســين أدائــه الوظيفــى. 

إمــداد الأخصائــي الاجتماعــي بســبل بحــث الحالــة ودراســتها مــع توضيــح مصــادر «	
الدراســة.  وأســاليب  ومناطــق 

مســاعدة الأخصائي الاجتماعي على معرفة أســاليب التشــخيص والعلاج المختلفة. «	
مســاندة الأخصائــي الاجتماعــي لنمذجــة عملــه وفــق أعلى معايير ممارســة المهنة. 

توضيــح  يمكــن  والمصطلحــات  المفاهيــم  دلالات  نحــو  النظــر  وجهــات  تتقــارب  حتــى 
المقصــود بأهــم مــا ورد فــي الدليــل منهــا علــى النحــو التالــي :-

العمــل الاجتماعــي: هــو فــن وعلــم ورســالة هدفــه مســاعدة المســتفيدين فــي مواجهــة 
ــاة ويمــارس مــن  ــة الحي ــة وتحســين نوعي ــاة وحــل المشــكلات الاجتماعي ــات الحي صعوب

ــاً لذلــك.) الأخصائــي الاجتماعــي(  خــال شــخص مُعــدّ علميــاً ومهني

مــن  تعانــي  التــي  الأســرة  أو  الفــرد  مســاعدة  علــى  العمــل  هــي  الاجتماعيــة:  الخدمــة 
مشــكلات، بغيــة الوصــول إلــى وضــع ســوي ملائــم، والعمــل كذلــك علــى إزالــة المعوقــات 

التــى تحــول دون أن يســتثمر الأفــراد قدراتهــم إلــى أقصــى حــدٍّ ممكــن

 الأخصائــى الاجتماعــي: شــخص مُعــدّ إعــداداً علميــاً وعمليــاً لمســاعدة المســتهدفين 
لمواجهــة المشــكلات الاجتماعيــة وتوفيــر فــرص النمــو الشــخصي لهــم، ومــن وظائفــه 

دراســة الحالــة والتشــخيص والتوعيــة والتأهيــل والتدريــب للمســتفيد. 

البحــث الاجتماعــي: هــو فــرع مــن فــروع المعرفــة معنــيُّ بدراســة الظواهــر الاجتماعيــة 
وتحديــد خصائصهــا والمتغيــرات المؤثــرة فيهــا وفــق مناهــج بحثيــة علميــة دقيقــة. 

العمل 
الاجتماعي

الخدمة 
الاجتماعية

الأخصائى 
الاجتماعي

البحث 
الاجتماعي
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أهم مبادئ الخدمة الاجتماعية 

ومن أهم مبادئ الخدمة الاجتماعية

إن الخدمــة الاجتماعيــة كلهــا تقــوم علــى مجموعــة القيــم والمبــادئ الإســامية.. غيــر 
أننــا عندمــا نتكلــم عــن هــذه المبــادئ فإننــا نتنــاول عــدداً محــدوداً منهــا لأهميتهــا ولأنهــا 
تعمــل كضوابــط تحكــم عمــل الأخصائــي الاجتماعــي وتنيــر أمامــه الطريــق الســوي فــي 

هــذا العمــل. 

معنى المبدأ 
المبــدأ عمومــاً هــو قاعــدة أساســية لهــا صفــة العموميــة نصــل إليهــا عــن طريــق الخبــرة 
والمعرفــة والمنطــق أو باســتخدام المنهــج العلمــي الــذي يقــوم علــى التجريــب والقيــاس. 

المبدأ في الخدمة الاجتماعية 
هــو ســلوك مهنــي معيــن أو أســلوب عمــل اســتقرت الآراء علــى صحتــه وســامته نتيجــةً 
للتجــارب الكثيــرة التــي مــرَّ بهــا، وهــو فــي جميــع الظــروف يكــون منبثقــا وخاضعــاً للقيــم 
ــر  ــزام بالعمــل بمقتضــاه واحترامــه. ومــن الجدي ــدّ مــن الا لت ــا كان لاب ــة. ومــن هن الأخلاقي
بالذكــر أن الأســلوب أو الطريقــة التــي يطبــق بهــا المبــدأ قــد يختلــف مــن مجتمــع لآخــر 

ومــن موقــف لآخــر إلا أن هنــاك اتفاقــاً علــى المبــادئ والالتــزام بهــا. 

مبدأ التقبل :
ويعنــي تقبــل الأخصائــي الاجتماعــي للمســتفيد ســواء أكان فــردا أم جماعــة أم مجتمعــا 
كمــا هــو وليــس كمــا يجــب أن يكــون، دون تحيــز للــون أو عــرق أو قبيلــة باعتبــار أن كل فــرد 
أو جماعــة أو مجتمــع يمثــل وحــدة فريــدة فــي حــد ذاتهــا، لذلــك يجــب تقبلهــا كمــا هــي فــي 

الواقــع بحســناتها وعيوبهــا .
ويتضمــن هــذا المبــدأ تقبــل الأخصائــي الاجتماعــي للمســتفيد كمــا هــو وذلــك باعتبــار أن 
هنــاك فروقــا فرديــة بيــن الأفــراد والجماعــة وأنــه لا يوجــد تطابــق فــي الســمات بيــن فردين. 
مــن  والامتعــاض  والســخرية  النقــد  عــن  الأخصائــي  ابتعــاد  التقبــل  مبــدا  فــي  ويدخــل 
المســتفيد أو الجماعــة أو المجتمــع، وتقبــل مــا يبــدر منــه مــن ســلوك وإن كان غيــر ســوي، 
وتنــاول الأمــور بأســلوب لا يــؤذي المشــاعر، ويحــاول إحــداث التغييــر الملائــم فيــه، وينبغــي 
احتــرام وتقديــر كرامــة المســتفيدين، وهــذا يشــعرهم بالطمأنينــة والثقــة فــي الأخصائــي 
ــر عــن المتاعــب دون مقاومــة أو حــرج ممــا  ــى التعبي ــر قــدرة عل الاجتماعــي ويجعلهــم أكث
العــاج  تقديــم  ثــم  الســليم  والتشــخيص  المســاعدة  تقديــم  علــى  الأخصائــي  يســاعد 

المناســب. 
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مبدأ المساعدة الذاتية: 
يعتبــر مبــدأ المســاعدة الذاتيــة مــن أهــم المبادئ، 
جوهــر  عــن  الواقــع  فــي  المبــدأ  هــذا  يعبــر  بــل 

الاجتماعيــة.  للخدمــة  المهنيــة  الممارســة 
والقيــم  المبــادئ  عــن  المبــدأ  هــذا  انبثــق  وقــد 
الشــرعية والحــركات الإنســانية وتجــارب الخدمــة 
تقديــم  أن  وجــدت  والتــي  نفســها،  الاجتماعيــة 
الحلــول  تقديــم  أو  الحاجــة  لــذوي  المســاعدة 
الجاهــزة لمشــاكل النــاس دون أي جهــد منهــم 

للتعــاون فــي إشــباع الحاجــات أو عــاج المشــاكل كان فــي معظــم الأحيــان مــن العوامــل 
إلــى اســتمرار المشــاكل.  التــي أدت 

وعلــى ذلــك أصبحــت النظــرة إلــى المســتفيد تتمثــل فــي أنــه عنصــر أساســي مــن عناصــر 
التغييــر والحــل وأنــه يلــزم مشــاركته مشــاركة تتفــق مــع قدراتــه واســتعداده.. وذلــك وفــق 

الظــروف والإمكانــات. 

مبدأ حق الاختيار: 
يقــوم هــذا المبــدأ علــى الاعتــراف بحــق الإنســان أن يحيــا الحيــاة التــي يختارهــا لنفســه وأن 
يتجــه بحياتــه الوجهــة التــي يرغبهــا بإرادتــه والتــي تنســجم مــع قيمــه ومعتقداتــه بشــرط 
عــدم الضــرر بالآخريــن فــي حــال كونــه عائــاً لأســرة أو نحــوه وإلا فــإن الجهــات المختصــة 
لهــا الحــق فــي تحديــد الخيــارات المناســبة للمســتفيد، ولا يعنــي التجــاء المســتفيد إلــى 
الأخصائــي عــن طريــق إحــدى المؤسســات الاجتماعيــة أنــه تنــازل عــن حقــه فــي تقريــر 
مصيــره وفــي اتخــاد القــرارات المتعلقــة بحياتــه، علــى ذلــك يجــب علــى الأخصائــي أن يتجنب 
فــرض آراء معينــة أو حلــول خاصــة علــى المســتفيد بشــكل يــؤدي إلــى ســلبه هــذا الحــق. 

مبدأ السرية: 
أي صيانــة الأســرار التــي يحصــل عليهــا الأخصائــي الاجتماعــي مــن المســتفيدين أو التــي 
لاحظهــا، وعــدم إذاعتهــا إلا فــي الحــدود التــي تقتضيهــا بعــض الظــروف الخاصــة. وعلــى 
الأخصائــي ألا يتصــرف أيضــاً فــي هــذه الحقائــق إلا لصالــح الجماعــة أو المجتمــع. وتعتبــر 
المحافظــة علــى أســرار المســتفيدين إحــدى القيــم الأخلاقيــة والدينيــة. وهنــاك مخاطــر 
محققــة تنتــج عنــد إذاعــة الأخصائــي لأســرار المســتفيدين، وهــذه الأضــرار تعــود علــى 
المســتفيد والأخصائــي والجهــة التــي يعمــل فيهــا حيــث يفقــد ثقــة المســتفيد فيــه وفــي 

الجهــة التــى يعمــل فيهــا. 

مبدأ المشاركة :
مــن المبــادئ المعمــول بهــا فــي الخدمــة الاجتماعيــة أن الأخصائــي الاجتماعــي لا يحــلّ 
مشــاكل الأفــراد بقــدر مــا يســاعد هــؤلاء الأفــراد مســاعدة تبنــى علــى دراســة علميــة 

ومهــارة علميــة. 
فــي  العــاج معتمديــن  رســم خطــط  وعلــى  تفهــم مشــاكلهم  علــى  يســاعدهم  فهــو 
ذلــك علــى إمكانياتهــم الذاتيــه بقــدر اســتطاعتهم مــع الاســتعانة بالمــوارد والخدمــات 

البيئــة المحيطــة.  الاجتماعيــة المتاحــة فــي 

02

03

04

05



7 

ويتفــق هــذا المبــدأ مــع المبــادئ الأخــرى التــي تعتمــد عليهــا الخدمــة الاجتماعيــة خاصــة 
المســاعدة الذاتيــة وحــق الاختيــار فالمســتفيد وحــده هــو صاحــب الحــق فــي توجيــه حياتــه، 
وبالتالــي لابــد أن يســهم بــدور فعــال فــي الخدمــة ويتحمــل النصيــب الأكبــر في المســؤولية 
ولا يلقــي العــبء علــى الأخصائــي، فلابــد مــن النشــاط المثمــر بيــن الطرفيــن لأن مشــاركة 
المســتفيد فــي تشــخيص حالتــه وف التعــرف علــى الطــرق العلاجيــة لهــا يزيــد مــن حرصــه 

علــى وضــع العــاج المقتــرح موضــع التطبيــق. 

 مبدأ العلاقة المهنية 
نعنــي بهــا تلــك العلاقــة بيــن الأخصائــي الاجتماعــي والوحــدة التــي يتعامــل معهــا )فــرد، 
ــزاً لهــا عــن العلاقــة  ــة تميي ــى تســميتها بالعلاقــة المهني ــح عل جماعــة، مجتمــع( اصطل
الشــخصية التــي تقــوم بيــن الأصدقــاء، وعــن العلاقــة الرســمية التــي تقــوم بيــن الرئيــس 

والمــرؤوس. 
وتتكون هذه العلاقة المهنية من عنصرين ، أساسين: 

ــى بعــث «	 ــؤدي إل ــي ت ــي والمســتفيد، والت ــن الأخصائ ــة بي الأول هــو المشــاعر المتبادل
الثقــه والاطمئنــان فــي نفــس المســتفيد. 

الثاني الأفكار التي يتبادلها خلال عملية المساعدة المهنية. «	
وتتميز العلاقة المهنية بما يلي: 

أنها وسيلة لغاية محددة وهي مساعدة المستفيد. «	
أنهــا موقوتــة بوقــت معيــن فتبــدأ منــذ بــدء عمليــة المســاعدة وتنتهــي بانتهــاء «	

العمــل. 
تتسم بالموضوعية باعتبار أنها تقوم على الحقائق والمهارات والخبرات المهنية. «	
عملية القيادة فيها تقع على عاتق الأخصائي الاجتماعي. «	
أساسها الثقة والاحترام المتبادل بين الطرفين. «	

إذن فالعلاقــة المهنيــة: هــي الجســر الــذي تصــل عــن طريقــه الحقائــق والمعلومــات مــن 
المســتفيد إلــى الأخصائــي، والــذي يصــل عــن طريقــه أو مــن خلالــه المســاعدة المهنيــة 

مــن الأخصائــي إلــى المســتفيد. 
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صفات الأخصائى الاجتماعى 

ــد مــن الصفــات ويمكــن  ــاً بالعدي ــي الاجتماعــي أن يكــون متصفــاً ومتحلي ينبغــي للأخصائ
توضيــح أهمهــا علــى النحــو التالــي: 

صفات الجانب الجسمي والمظهر العام: 
أن يكون بشوش الوجه. «	
أن يكون مظهره العام مقبولًا وملابسه مناسبة. «	
أن يكون سليماً من الإعاقة التي تمنعه من أداء مطالب المهنة. «	

الصفات المتصلة بالجانب العقلي: 
أن يكون سريع البديهة ذكياً يفهم الإشارة قبل العبارة. «	
أن يكون قادراً على الحوار والإقناع. «	
أن يكون دقيق الملاحظة. «	
أن يكون قادراً على التحليل وربط الأسباب بمسبباتها. «	

الصفات المتصلة بالجانب النفسي والاجتماعي: 
أن يكون متعقلًا ومتزناً في تصرفاته وردود أفعاله. «	
أن يتقي الله ويخشاه في كل تصرفاته. «	
أن يكون ذا خلق كريم وسمعة طيبة. «	
أن يتصف بالنضج والتوازن الانفعالى. «	
أن يكون متفائلا هادئا. «	
أن يتصف بالتضحية والعطاء والمبادرة. «	
أن يكون قادرا على التواصل وبناء علاقات جيدة بالآخرين. «	
أن يكون قادرا على القيادة والتأثير في الآخرين. «	
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مقومات نجاح الأخصائى الاجتماعى

يتطلـــب نجـــاح وتميـــز الأخصائي الاجتماعـــي في المهـــام المهنية الموكلة إليـــه أن يعتني 
يلي:  بما 

التمييز في تحقيق الصفات: 
التـــي تتعلـــق بجوانـــب الشـــخصية الأربعـــة )الجانـــب الجســـمي - العقلـــي - النفســـي- 

الاجتماعـــي(.

فهـــم المجتمع الصغير الذي تشـــمله خدمـــات منظمته »الحي« والمجتمـــع الكبير الذي 
يحيـــط بالمجتمع الصغير« المدينـــة« ، ومن ذلك: 

معرفة مواضع القوة والضعف في المجتمع. «	
معرفة القادة والمؤثرين في المجتمع والاستفادة منهم فيما يخدم العمل. «	
معرفة القيم والعادات السائدة في المجتمع. «	
إدراك التجـــارب التـــي يمـــر بهـــا المجتمع واســـتخدامها فـــي التعامل مـــع المواقف «	

 . لمختلفة ا
الوعي العميق بكل ما يدور في المجتمع من تعاون أو تنافس أو تعصب. «	
إدراك حاجات وموارد المجتمع ومعرفة توجهات الرأي العام. «	
 

التمكن من القدرات المهنية 
وتتمثـــل هذه القـــدرات في مجموعـــة الخبرات التي يحصـــل عليها الأخصائـــي الاجتماعي 
مـــن خلال إعداده العلمـــي والعملي والنظري والـــذي تتولاه المعاهـــد والكليات الخاصة 
بالخدمـــة الاجتماعيـــة ومراكـــز التدريـــب والاستشـــارات المتخصصـــة.. . ولعـــل أبرز هذه 

القـــدرات هي: 
القدرة على التواصل والمقابلة للمستفيدين واكتساب ثقتهم. «	
القدرة على البحث ودراسة الحالات وتحليل وتفسير وتنظيم بيانات المستفيدين. «	
التشخيص الدقيق للحالة واقتراح الحلول المناسبة وجدولتها. «	
معرفة أنسب البرامج اللازم تنفيذها في المجال الذي يعمل به. «	
معرفـــة طـــرق الاتصال بالمجتمـــع المحيط بالمنظمـــة وكيفية التعـــاون والتكامل «	

معـــه لخدمة المســـتفيدين والمنظمة. 
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مهارات الأخصائي الاجتماعي

المهارة الأولى: 
كيف تتعامل مع مشكلات المستفيد التي ليست ضمن نطاق عملك؟ 

التوضيح للمستفيد أن مشكلته ليست ضمن نطاق عمل الجمعية. «	
حاجــات «	 إشــباع  خلالهــا  مــن  يمكــن  التــي  المجتمعيــة  المصــادر  علــى  التعــرف 

 . ين لمســتفيد ا
بنــاء علاقــة طيبــة مــع مؤسســات المجتمــع الأخــرى التــي يمكــن أن تتعــاون فــي «	

حــل مشــكلات المســتفيدين.) جمعيــات الوقايــة مــن التدخيــن والمخــدرات صنــدوق 
المئويــة. 

تحويل المستفيد للجهة المعنية بخدمته. «	
متابعة وصول المستفيد للخدمة واستفادته بها. «	

 المهارة الثانية: 
كيف تتنبأ بسلوك المستفيد؟ 

الملاحظة الدقيقة لسلوكه أثناء المقابلة أو الزيارة. «	
استحضار خصائص البيئة والشخصية للمستفيد. «	
استثمار التجارب المشابهة مع المستفيدين المشابهين. «	
توقع سلوكيات المستفيد في ضوء مقدمات الموقف.«	
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المهارة الثالثة: 
كيف تحافظ على كرامة وخصوصية المستفيد؟ 

إبداء الاحترام والتقدير للمستفيد مهما كانت ظروفه. «	
إجراء المقابلات في مكان خاص بالمستفيد والأخصائي. «	
حفظ مستندات المستفيد وسجلاته بعيدا عن أيدي الآخرين. «	
عدم تناول مشكلة المستفيد مع الآخرين غير ذوي العلاقة. «	
عدم البوح بأسرار المستفيد إلا في حالات الضرورة وفى أضيق الحدود. «	

المهارة الرابعة: 
كيف تجعل المستفيد إيجابياً مع المؤسسة أو الجمعية؟ 

توضيح أهداف المؤسسة للمستفيد. «	
توضيح حقوقه وواجباته نحو المؤسسة. «	
التأكيد على رغبة المؤسسة في مساعدته. «	
توضيح الخدمات التي يمكن أن تقدمها المؤسسة له. «	
توضيح مصدر المساعدات التي تقدم له وأنها زكوات وصدقات المحسنين. «	
توضيح الخدمات التي يمكن أن تقدم للمســتهدفين ممن تنطبق الشــروط عليهم «	

ــي فــي مستشــفيات أو مســتوصفات القطــاع الخــاص أو القطــاع  كالعــاج المجان
الخيــري أو التخفيــض فــي وســائل النقــل المملوكــة للجهــات الخيريــة أو الانتفــاع مــن 

الإســكان التنمــوي بصــك انتفــاع دون ملكيــة المســكن وهكــذا الخدمــات الأخــرى. 

المهارة الخامسة: 
كيف تدون تجاربك وخبراتك في عملك؟ 

الاستفادة من وسائل التقنية الحديثة في التدوين. «	
التأكيد على المواقف الإيجابية والسلبية في العمل وكيف تصرفت فيها. «	
الاطلاع على خبرات الآخرين من الزملاء والاستفادة منها. «	
التعلم من الخبرات السابقة دون تكرار الأخطاء. «	
تكرار التجارب الناجحةفي العمل وتطويرها. «	

المهارة السادسة: 
كيف تقدم التوعية والمساعدة للمستفيد؟ 

استثارة المستفيد حتى يسهم ويساعد في حل مشكلته. «	
النصح له وإعطاؤه المعلومات المتعلقة بحالته بوضوح. «	
المقترحــات لحــل مشــكلته بطريقــة مهنيــة وإبداعيــة مــع توضيــح مزايــا «	 تقديــم 

المســتفيد.  فــرض شــيء علــى  وعيــوب كل مقتــرح دون 
المفاوضة بحكمة ولين وإقناعه بأهمية الاستجابة للحلول. «	
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يدرس الحالة: ويتضمن ذلك المهام التالية : - 

يصنف الحالة. «	
يوجه الأسئلة المناسبة. «	
يدوّن البيانات. «	
يستنتج المعلومات. «	
يحدّد نواقص الطلب. «	
يرشد المستفيد لكيفية استكمال الطلب. «	
يُعدّ المخاطبات للجهات ذات العلاقة. «	
يقترح حلولًا إرشادية. «	
يعرض فرص النمو والإنتاجية. «	
يحدد الحاجة لزيارة المستفيد. «	

يسجل المستفيد: ويتضمن ذلك المهام التالية: - 

يتصل بصاحب الحالة. «	
يبلغه بنتيجة الطلب. «	
يدوّن المعلومات في النظام. «	
يطبع بطاقه تعريف المستفيد برقم ملفه. «	
يُعدّ طلب بطاقة الصراف الخاصة بالمستفيد. «	
يتصل بالمستفيد حال وصول البطاقة. «	
يحتفظ بنسخة احتياطية من الرقم السري للبطاقة. «	
يوضح للمستفيد مدة المساعدة بسنة قابلة للتجديد. «	
ينشئ ملفاً للمستفيد. «	

يحدث البيانات: ويتضمن ذلك المهام التالية: - 

يطلب المستندات الجديدة. «	
يقارن الواقع بالملحوظات المدونة في النظام. «	
يتواصل مع المستفيد. «	
يتابع الملحوظات المدونة . «	

ينفذ الزيارات الميدانية: ويتضمن ذلك المهام التالية: - 

يحدد موعد الزيارة المناسب . «	
يتصل بالمستفيد لتحديد الموعد. «	
يتعرف على الموقع . «	
يقوم بجولة ميدانية للمكان. «	
يدون الملاحظات. «	
يصور بعد استئذان صاحب الدار للتوثيق. «	
يطابق المشاهدة مع معلومات الطلب. «	
يكتب التقرير النهائي.  «	
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يقوم بالأعمال التتبعية: ويتضمن ذلك المهام التالية: 

يقيس رضا المستفيدين. «	
يحل إشكالات المستفيدين مع بقية الباحثين. «	
يعقد الورش مع المستفيدين. «	
يعرض فرص النمو على المستفيدين. «	
يحدد التدخل المناسب لحاجة المستفيدين. «	
يوصي بإيقاف المساعدات عن المستفيدين الذين تحسنت أحوالهم. «	

يقوم بالأعمال المكتبية: ويتضمن ذلك المهام التالية: - 

يستقبل المخاطبات من الجهات. «	
يستقبل البلاغات. «	
يحيل الطلبات غير المناسبة للجهات والأقسام. «	
يحدّث البيانات والنمادج . «	
يُعدّ المخاطبات للجهات . «	
يُعدّ التقارير. «	
يحضرالاجتماعات . «	
يحضر البرامج التدريبية . «	
يعلن عن فرص النمو للعملاء. «	
يؤرشف السجلات والمعاملات. «	
يمثل الجمعية في لقاءات التخصص. «	
يساهم في إعداد مشاريع تسويقية . «	

يعرض الحالات على صاحب القرار: ويتضمن ذلك المهام التالية : - 

يُعدّ العرض المناسب. «	
يناقش الحالة مع صاحب القرار. «	
يكتب القرار النهائي . «	

ينفذ المساعدة أو يتابع تنفيذ القرار: ويتضمن ذلك المهام التالية: - 

يستكمل إجراءات الصرف. «	
يسلم المساعدة العينية. «	
يعبئ بيانات نماذج الصرف للمستودع. «	
يعبئ نماذج الصرف للمالية . «	
يعيد المساعدات غير المستلمة . «	
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أنواع دراسة الحالات للمستفيد

يمكن تقسيم دراسة حالة المستفيد حسب نوع احتياجه إلى ثلاثة أقسام: 

دراسة الحالة الاعتيادية لعميل جديد: 
وهــذا النــوع مــن الدراســة يكــون مســتمراً طــوال العــام ماعــدا أوقــات المواســم التــي لا 
ــكل  ــم مــن خلالهــا التعامــل مــع المســتفيد ب يكــون فيهــا دوام رســمي للمؤسســة، ويت
المعطيــات المتاحــة لــدى المؤسســة، ويقــدر مديــر المؤسســة بعــض الحــالات التــي 
تعتبــر حالــة طارئــة ليتــم معاملتهــا كحالــة خاصــة تقــدم لهــا خدمــة بحســب حالتهــا وبقــدر 

الإمكانــات المتوفــرة والممكنــة فــي المؤسســة. 

دراسة الحالات الطارئة: 
هــذا النــوع يختــص فقــط بالمســتفيدين الذيــن تعرضــوا لنــوازل ويحتاجــون لمســاعدة 
ــق  ــمّ مــن قبــل فري ــه فــي إيجــاد حــلَّ بحيــث تكــون فــي نطــاق عمــل المؤسســة ويت عاجل

بحثــي متخصــص مــن قبــل القســم المختــص وهــو عــدة حــالات مثــل: 

الإخلاء: «	
ــة بمســتند رســمي يعتمــد  ــه مثبت عميــل تعــرض للإخــاء بقــوة النظــام وتكــون حالت
عليــه فــي تقديــم المســاعدة اللازمــة وتتمثــل فــي استئجارســكن ملائــم لمــدة ســته 
تحــدده  محــدد  مبلــغ  الإيجــار  يتجــاوز  لا  بحيــث  ســنة  لمــدة  أقصــى  بحــد  أو  أشــهر 

المؤسســة. 

الحريق: «	
عميــل تعــرض منزلــه للحريــق وأتلــف جــزء كبيــر منــه مثــل المطبــخ أو غــرف النــوم 
أو بالكامــل وتقــدم للمؤسســة بطلــب المســاعدة أو أحيلــت معاملتــه مــن الجهــات 
الرســمية فيتــم تقديــم الأثــاث والأجهــزة التــي يحتاجهــا أو مســاعدته فــي إعــادة تهيئتــه 
أو ترميمــه ويعتمــد فــي الحصــول علــى هــذه المســاعدة تقديــم تقريــر رســمي مــن 
الدفــاع المدنــي ويتولــى فريــق الدراســة الطــارئ تنفيــذ هــذه المهمــة وفــق الآليــة 

المعتمــدة لدراســات الحــالات الطارئــة. 

الطرد أو فصل التيار الكهربائي: «	
عميــل تعــرض للطــرد مــن قبــل المالــك بســبب عــدم مقدرتــه علــى دفــع الإيجــار 
لكــون عائــل الأســرة ســجين أو معــاق غيــر قــادر علــى العمــل أو أرملــة ليــس لهــا ولــي 
وليــس لهــا مــأوى أو عميــل فصــل عنــه التيــار الكهربائــي مــن قبــل المؤجــر أو بأمــر مــن 
الجهــات الرســميه فيتولــى فريــق دراســة الحــالات الطارئــة مباشــرة هــذه المهمــة 

ــة .  ــم الخدمــة الخاصــة الطارئ ــام بالدراســة اللازمــة لهــا وتقدي والقي

المستفيدون المحالون للمؤسسة من الجهات الرسمية: «	
عميــل تقــدم بطلــب المســاعدة مــن الأجهــزة الرســمية أو مــن إمــارة المنطقــة أو مــن 
مكتــب المحافــظ أو مــن الدفــاع المدنــي أو مــن فــرع وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة 
الاجتماعيــة أو غيرهــا مــن الجهــات فيتــم دراســة الطلــب وتقديــر أهميــة التعامــل 
معــه لتحديــد اتجــاه ســير الدراســة إمــا بتحويلــه لمراكــز الدراســة الاعتياديــة أو للجنــة 

دراســات الحــالات الطارئــة. 

01
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ــه أو تحــال مــن قبــل «	 ــر العــام أو نائب ــه ببحــث حالتهــم المدي ــن يوُجِّ المســتفيدون الذي
أحــد أعضــاء مجلــس الإدارة: 

عميــل يكــون لــه تواصــل مباشــر أو محــال بصفــة خاصــة ومباشــرة من المديــر العام أو 
نائبــه أو أحــد أعضــاء مجلــس الإدارة فيتــم النظــر فــي الطلــب وتحديــد مســار الدراســة 

وتقديــم الخدمــة اللازمــة وفــق أنظمــة دراســة الحالات الرســمية. 

خدمات لدراسة الحالات الطارئة: 
تقديم السلة الغذائية العاجلة. «	
تقديم المساعدة المالية كدفع إيجار ولمرة واحدة فقط وتسلم للمالك مباشرة. «	
اســتئجار ســكن لمــن حصلــت عليــه كارثــة كحريــق أو غــرق أو هــدم أو طــرد مــن المنزل «	

ولمــرة واحــدة فقط. 
إيجاد عمل لمن دُرسِتْ حالته ليتمكن من تحمل الأعباء بعد فترة. «	
دفــع الرســوم الدراســية عــن أبنــاء المســتفيدين الخاصيــن الذيــن تحــت دعــم وكفالــة «	

كبــار التجــار. 
تســديد الرســوم الحكوميــة عــن المســتفيدين الخاصيــن الذيــن تحــت دعــم وكفالــة «	

كبــار التجــار. 
دعــم «	 تحــت  الذيــن  الخاصيــن  المســتفيدين  عــن  مباشــرة  للمالــك  الإيجــار  ســداد 

التجــار.  كبــار  وكفالــة 
تقديــم المســاعدات الماليــة نيابــة عــن التاجــر للمســتفيدين الخاصيــن الذيــن تحــت «	

دعــم وكفالتــه المباشــرة. 
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الدواعيالمحورم
المستندات المطلوبة 
لإثبات الحالة و الدخل 

والمصروفات

السؤال عن حالة 1
المستفيد

المالــي:  الاســتحقاق  فــي  يؤثــر 
و  الرئيســي  المســتفيد  بوفــاة 
و  كأرملــة  لــأم  الحالــة  تحويــل 
أيتــام  إلــى  المرافــق دون 15 ســنة 
ممــا يترتــب عليــه صــرف كفــالات 

عليهــم ضياعهــا  أو 

تحضر الزوجة شهادة 
الوفاة ، مشهد ترمل ، 

مشهد ضمان – تعريف 
براتب تقاعد الزوج بعد 

الوفاة + كرت العائلة 
الجديد

تدقيق الجنس 2
والجنسية

مطابقة رقم الهوية 3
صورة الهوية إذا لم تكن للتأكد من رقم الهويةبالصورة المؤرشفة

واضحة

السؤال عن 4
تؤثر في الاستحقاق الماليالتأمينات الاجتماعية

تدقيق تاريخ انتهاء 5
صورة من الهويةتؤثر في الاستحقاق الماليالهوية

6
التدقيق في تاريخ 

الطلاق و عمر 
المستفيد ) إمرأة (

إذا تزوجــت يؤثــر علــى اســتمرارية 
كمســتفيدة زواجهــا 

مشهد من الضمان 
الاجتماعي

السؤال عن البقاء 7
في نفس المسكن

المالــى  الاســتحقاق  علــى  يؤثــر 
فــإذا تغيــر المســكن يذهــب فريــق 
دراســة الحــالات لالتقــاط جــي- بــى- 
إس و صــور المنــزل و عقــد الإيجــار 

وفاتــورة الكهربــاء 

العقد الجديد في حالة 
تغير السكن + فاتورة 
الكهرباء + و مطابقة 

أسم المالك المؤجر

تحديث أرقام 8
التواصل

فقــدان  و  الرســائل  كميــات  هــدر 
التواصــل مــع المســتفيد بســبب 
قيــام بعــض الأســر بتغييــر الأرقــام 

دون إخبــار المؤسســات

9
التدقيق على رقم 
الحساب البنكي 

وصورته

صورة كرت الحساب 
إذا لم تكن موجودة 

لأرشفتها

10
تحديث الوظائف 

السابقة للمستفيد 
الرئيسي

فــي  الخبــرات  معرفــة  فــي  تفيــد 
ــة وجــود وظيفــة مناســبة لهــا حال
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المراجع

والطفولــة. «	 الأســرة  دراســة  فــي  المعاصــرة  الاتجاهــات  الجميلــي:  خليــل  خيــري 
م   ١٩٩٣ الحديــث،  الجامعــى  المكتــب  الإســكندرية، 

ســلوى عثمــان الصديقــي: الممارســة المهنيــة لطريقــة خدمــة الفــرد. الإســكندرية، «	
المكتــب الجامعــي الحديــث، ٢٠٠٢ م 

سناء الخولي: الأسرة والمجتمع. الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، ١٩٩٢م «	

 عبــد المنصــف حســن علــي رشــوان: ممارســة الخدمــة الاجتماعيــة فــي مجــال الأســرة «	
والطفولــة الإســكندرية، دار الفتــح للتجليــد الفنــي، ٢٠٠٨ م 

الخدمــة «	 فــي  المهنــى  التدخــل  وأدوات  اســتراتيجيات  علــي:  المعاطــي  أبــو  ماهــر 
٢٠١١م   ، الحديــث  الجامعــى  المكتــب   ١٩  ، الإســكندرية  الاجتماعيــة، 

إحســان زكــي وآخــرون: الاتجاهــات الحديثــة فــي خدمــة الفــرد. القاهــرة، دار الثقافــة «	
٢٠٠٠م  والتوزيــع،  للنشــر  المصريــة 

مذكرة للأستاذ عبد الرحمن الزهراني. المستودع الخيري بجدة، ١٤٣٥هـ. «	

محمــد رفعــت قاســم: الممارســة المهنيــة للخدمــة الاجتماعيــة، القاهــرة ، مكتبــة «	
زهــراء الشــرق،٢٠٠٥م . 

عبــد الناصــر عــوض أحمــد جبــل وآخــرون: مجــالات الممارســة في خدمة الفــرد، القاهرة، «	
مركــز نشــر وتوزيــع الكتاب الجامعي، جامعــة حلوان،٢٠٠٥م 


