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           
 

          
 

           
          

 
          
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2881420

378312111420 

  

14 
 

https://cutt.us/Ensan24 
 

920001133 
0114966666 
0114920184 

10211111675 
7:302:30 

4:009:30 
info@ensan.org.sa 
www.ensan.org.sa 

     

  gmo@ensan.org.sa محمد بن علي الياسينم.    ام الجمعيةـــر ع ـــمدي 
  Assh11@ensan.org.sa عبد االله بن سعد الشهري أ.    والجودة  مدير التطوير

 mia@ensan.org.sa  عبده الحداد بن أ. محمود   أخصائي الجودة والتميز 
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 المستفيد بمهنية عالية عبر منظومة مستدامة. الريادة Ŀ تمكين 

  

ــة  ــبرامج نوعي ــة ب ــاة كريم ــن حي ــنهم م ــام لتمكي ــاض وأمه ــة الري ــام منطق ــنى بأيت ــة تع ــة أهلي جمعي
 وجودة عالية وأسلوب متميز تكسبها ثقة المجتمع.

  

 والشفافية | الــــــــــولاء | العمل الجماعي | العــدالـــة كرامة المستفيد | التميز والجودة | التراهة 

  

1 .رفع معدل التحول إلى العمل الإنتاجي 3 .تكوين مصادر دخل ذاتي ثابت ومتنامي 
2 توطيد العلاقة مع الشركاء الاستراتيجيين.  4 تحسين الخدمات وتطبيق الإدارة الرشيقة. 

  

1 .نشر ثقافة الاعتماد على النفس 6 .تطوير وسائل جمع التبرعات 
2 تمكين المستفيدين من توليد مداخيل ذاتية.  7 لوسائل الإدارية للخدمات المقدمةتحسين ا 
3 .تأهيل وتوظيف المستفيدين  8 .خفض المصاريف التشغيلية  
4 بناء الصندوق الاستثماري واستثمار أصوله.  9 .الوصول إلى مستوى الإدارة الرشيقة  
5 توطيد العلاقة مع الشركاء الاستراتيجيين.    
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  ـــــد تمهيـــــ  . 0.1

 

 
      

 
ISO9001:2015


  

  

  مبادئ الجودة    . 0.2

 

            
              

 

 

  
  
  

  
  
   

  منهجية العمليات   . 0.3
  

  ـام  عـــــ  . 0.3.1
       
        

       
       

       
        

 
         

        
        

 

 
 

 
   

  PDCAدورة العمليات   . 0.3.2
             

(PDCA) 
 
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  إدارة المخاطر Ŀ الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض (إنسان)  . 0.3.3

 

              
  (risk-based thinking)       

 
            

 
1.    

2.  
             
  

3.  
              

  

  التكامل مع أنظمة الإدارة الأخرى   . 0.3.4

 


 

 
 ISO9000 Quality Management System-Fundamental & Vocabulary. 
 ISO9004 Managing for the Sustained Success of an Organization. 
 ISO10002:2018 Guidelines for complaints handling in organizations. 
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              
            

ISO 9001:2015 
  

2.1 .  9001:2015  ISO  
2.2 .  10002:2018ISO  
2.3 .  190111ISO  
2.4 .  9000  ISO 

   

  وردت Ŀ الدليل:عرفة ا حيثما يكون للكلمات التالية الدلالات الم -
  تعريفه  المصطلح 
    الجمعية

  سياسة الجودة
          
           
  

  الرؤية  
  الرسالة  

  دف ــاله            
smart 

  خطة العمل
  (الخطة التشغيلية) 

  الأطراف المعنية  
طراف المعنية  الأ

  الداخلية 

طراف المعنية  الأ
  الخارجية 

  القضايا /المؤثرات 
  الداخلية

          
           

 

القضايا  /المؤثرات 
  الخارجية

          
          

 
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  الشكوى صاحب  

  الشكوى            
 

  العميل  
  العميل رضا  
  العملاء خدمة  

  التغذية الراجعة        
 

  الطرف المهتم  
معالجة الشكاوى  

  بموضوعية 

سياسية معالجة  
  الشكاوى

         
 

  العملية 

  العملاء  خدمة          
   
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  )مجال عمل الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض (إنسان  . 4.1

 

.1 

.2 

.3 

.4 

.5 
 
  
 

 
             

 
 

    
    
  

 
        

 
        

 

 
      

 
  

  
 1.نشر ثقافة الاعتماد على النفس 6.تطوير وسائل جمع التبرعات 
 2تمكين المستفيدين من توليد مداخيل ذاتية. 7.تحسين الوسائل الإدارية للخدمات المقدمة 
 3.تأهيل وتوظيف المستفيدين 8 المصاريف التشغيلية.خفض 
 4.بناء الصندوق الاستثماري واستثمار أصوله 9.الوصول إلى مستوى الإدارة الرشيقة 
 5توطيد العلاقة مع الشركاء الاستراتيجيين  
  
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  القضاᘌا الداخلᘭة (نقاط الضعف)

منهجᘭة منطقᘭة ومتᜓاملة للتواصـــل مع لا يوجد   •
  المستفᘭدين. 

رأي   • ـــــــتـــــطـــــلاعــــــــات  لاســــــــــــ وقᘭاس  تحلᘭل  يوجد  لا 
 المستفᘭدين. 

ـــــــــمᘭم الخــدمــات  • ـــــ لا يوجــد منهجᘭــة منتظمــة لتصـ
  وتقدᘌمها للمستفᘭدين. 

ــ • ــــــــــــــجيع اᣃ الجمعᘭـــة عᣢ    د لا يوجـ منهجᘭـــة لᙬشـ
  ᣢــــــــــــــهمالاعتمـــــاد ع مجـــــالات    عᢔᣂ تحـــــدᘌـــــد   أنفسـ

ــة مع ميولهم وا ــــــــــــــارᗫــــع المتوافقـ ــاتهم المشــــ ــاهـ تجـ
 وسوق العمل وتدرᗫبهم عليها 

اᝏات وقᘭاس   • ᡫᣄة متᜓاملة لإدارة الᘭلا يوجد منهج
 فائدتها

مـتـᜓــــــــامـلــــــــة   • مـنـهـجـᘭــــــــة  الـجـمـعـᘭــــــــة  لــــــــدى  يـوجــــــــد  لا 
 المصلحة. ᛿افة أصحاب    للتواصل الفعال مع

ـــــــــتخـدام   • ـــــ لا يوجـد منهجᘭـة متᜓـاملـة لتحقيق الاسـ
 . الأمثل للتقنᘭات

تتوف  • المعرفــــــة    ر لا  متᜓــــــاملــــــة لإدارة  ـــــــــة  ـــــ ـــــ ـــــــــᘭــــــاسـ ـــــ سـ
 ᗷالجمعᘭة 

ــفةمنهجᘭة   د لا يوج • ــᙬندات   لأرشــــــ الوثائق والمســــــ
 . والصور 

•   ᢝ ᡨᣎة الᗫلات الدورᘭة والتحلᘭر المالᗫضـــــــــعف التقار
  ᘌمكن اتخاذ قرار عليها من الإدارة العلᘭا

لا يتوفر نظــــام فعــــال لقᘭــــاس ومراجعــــة وتطᗫᖔر   •
 ᢝᣓنتائج الأداء المؤس . 

الـ • الـهـᘭــــــــاᝏــــــــل  تـطـᗫᖔـر  وتـحـلـᘭــــــــل  عــــــــدم  تـنـظـᘭـمـᘭــــــــة 
ــᘭـــط   ــخـــطـ وتـ ــوظــــــــائـــف  الـ ــم  ــᘭـ ــقـــيـ وتـ ــــــــــــᘭـــف  ـــــ وتـــوصـ
ᢝ لᝣــافــة  

ᡧᣛᘭــة والتــدرج الوظᘭفᘭالمســـــــــــــــــارات الوظ
الوظــائف المختلفــة وᗖمــا ᘌــدعم تحقيق الخطــة  

اتᘭجᘭة للجمعᘭة.  ᡨᣂالاس 
ᗫة ᚽشᜓل  • ᡫᣄᛞم أداء الموارد الᘭلا يتوفر نظام لتقي

ــادل وفق الجـــدارات الوظᘭفᘭـــة وᗫقᛳس مـــدى   عـ
ᡧ لأهـــداف تᙬنـــاغ ᢕᣌم مع أهـــداف  تحقيق الموظف

 الجمعᘭة. 
لا يوجــد منهجᘭــة لقᘭــاس فــاعلᘭــة وأثر التــدرᗫــب   •

 . ᡧ ᢕᣌالعامل ᣢع  
اتᘭجᘭة  • ᡨᣂر وتطبيق اسᗫᖔة لتطᘭعدم وجود منهج

ᢝ والمعـــدات والممتلᝣـــات  
ᡧᣍـــاᘘــة لإدارة الم ــاملـ متᜓـ

 . الأخرى
ــــــــــــــعف  • دور المراجعـــة الـــداخلᘭـــة المرتᘘط مع   ضـ

 مجلس الإدارة
والتخطᘭط    الموازناتلإعداد    منهجᘭة  د لا توج  •

  الماᢝᣠ فصᢕᣂ وطᗫᖔل الاجل 
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  )القوةالقضاᘌا الداخلᘭة (نقاط 

•  ᢝ
ᡧᣚ ةᘭتحققت للجمع ᢝ

ᡨᣎة الᘭجابᘌـــــــمعة الإ السـ
  ᣢــها وادارتها ع ـــᛳســـــــ فها ان ᛿ان تأســــــ ᡫـــ ـــ ظل ᣄᘻـــ

ᡧ  13مدى   ᢕᣌفᗫ ᡫᣄال ᡧ ᢕᣌعاما من خادم الحرم 
ــا  • ــاتهـ ــدمـ ــدين من خـ ــــــتفᘭـ ــا والمســــــــ عـــدد فروعهـ

 ᢝ
ᡨᣎة الᘭتخدمهاوالمساحة الجغراف 

والمشــــاركة  وᗖرامج الجودة  مشــــارᗫــــع  ᘻشــــجيع •
 ᢝ
ᡧᣚ    الــجــودة وجــوائــز  ᡧ بــرامــج  ᢕᣂــا   والــتــمــ   مــحــلــᘭـــــ

ــد من جوائز   ودولᘭــــا  ــدᘌــ العــ  ᣢــا ع ـــــــولهــ وحصـــــــ
ᡧ وأنظمة الجودة  ᢕᣂالتم 

 . المالᘭة للجمعᘭة وحجم الأصول ال᜻فاᘌة •
•  ᡧ ᢕᣂداع والابتᜓار وتحفᗷئة مشـــجعة للإᚏب ᢕᣂتوف

 . ᡧ ᢕᣌدعᘘة المᘌورعا 
امـــــــج   • ᢔᣂوالـــــــ الـــــــخـــــــدمـــــــات  الـــــــمـــــــقـــــــدمـــــــة تـــــــنـــــــᖔع 

 للمستفᘭدين
ـــــــــاهᢕᣂ ممــــا   • الــــدعم الاعلام والمؤثᗫᖁن والمشــــــــ

  . موثوقᘭةمنحها مساحة انᙬشار 

اتᘭجᘭة وخطط ᘻشـــــــغᘭلᘭة  • ᡨᣂوجود خطة اســـــــ
 مفعلة  

الـــᘘـــحـــــــث   •  ᢝ
ᡧᣚ ــة  ــ ــــــــ ــ ـــ ــــــصـــ مـــتـــخصــــــــ وجـــود كـــوادر 

  ᢝᣘالاجتما 
الشــــــفافᘭة والوضــــــᖔح مع ᛿افة الأطراف ذات   •

 العلاقة
الـــهـــᘮـــ᜛ـــــــل   • ـــــــᖔح  ــنـــظـــᘭـــᢝᣥ وضـــــــــ ــــــة   الـــتـ لـــلـــجـــمـــعـــᘭـ

ᡧ لᝫافة   والمسؤولᘭات الصلاحᘭاتو  ᢕᣌالعامل 
ᢝ الجمعᘭـة،   •

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌــــــح للمتعـامل ــ ـــــ ــــــ ᘭف واضـ تصــــــــ
ــــــب   فقد تم تصـــــــــــ ᘭفهم لفئات مختلفة حســـــ
ــــــــــب  ــ إلـــيـــهـــم، حســــــــ ـــــدمـــــــة  ــقــ الـــمـ ــات  ــ ــدمـــ الـــخـــــ

 احتᘭاجاتهم أو الفئات العمᗫᖁة،
  توفر أنظمة تقنᘭة •
ــᗷ ᢝمدينة الᗫᖁاض وعدم   • وجود مقرها الرئᣓᛳــ

ᢝ مجــال رعــاᘌــة 
ᡧᣚ ــات ممــاثلــة لهــاᘭوجود جمع

  يتام عᣢ مستوى منطقة الᗫᖁاض الا 
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  )الفرصالقضاᘌا الداخلᘭة (

ᗫات او   • ᡨᣂالمش ᢝ
ᡧᣚ رفع كفاءة الانفاق

 التورᗫدات مع المتعهدين
ᢝ الحصول   •

ᡧᣚ ةᘭة عملاء الجمعᗖᖁتج ᡧ ᢕᣌتحس
عᣢ الخدمة واᘌصال صوتهم من  

استفسارات او شᜓاوى والعمل عᣢ علاجها  
ᢝ حينه

ᡧᣚ 
ᢝ افتتاح فروع ومᜓاتب إعلامᘭة   •

ᡧᣚ التوسع
 الإدارᗫة مدينة الᗫᖁاضلتغطᘭة 

  سعاد លالحᘭاة و بناء منهجᘭة لقᘭاس جودة  •
 ᢔᣂدين عᘭم   المستفᘌر وتقدᗫᖔم وتطᘭتصم

برامج جدᘌدة استجاᗷة لاحتᘭاجاتهم  
 وتوقعاتهم

رفع قدرات الجمعᘭة وتعᗫᖂز مواردها من   •
خلال زᗫادة جاذبᚏتها وقدرتها عᣢ استقطاب  

ة، وتنمᘭة وتطᗫᖔر كفاءات   ᡧ ᢕᣂفاءات المم᜻ال
 ومهارات موظفيها. 

اᝏات الحالᘭة من  • ᡫᣄة الᘭم مدى فعالᘭتقي
الفائدة منها أو اسᘘᙬدالها إذا   أجل تعظᘭم

 دعت الحاجة. 
تحᗫᖔل العملᘭات والإجراءات التدفقᘭة   •

لاستملاك الأوقاف إᣠ عملᘭات وលجراءات  
اء   ᡫᣃ جراءاتលمة و᛿ط حوᘭسᛞقة. وتᘭرش

وتقلᘭل المدة الزمنᘭة للحصول عᣢ   الوقف
 الموافقات

•   ᣠتحقيق هدفها للوصول إ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭدعم الجمع
 . ᢝ

ᡨᣍتفاء الذاᜧالا  

دعم الأᗷحاث والدراسات العلمᘭة المتعلقة  •
 ᗷاليᘭᙬم. 

•  ᡧ ᢕᣌز وتحسᗫᖂة متᜓاملة لتعᘭوضع منهج
  الصورة الذهنᘭة

ᡧ المستفᘭدين.  ᢕᣌتمك ᢝ
ᡧᣚ براز نجاحاتهاលو 

لتطᗫᖔر السᘭاسة وضع منهجᘭة متᜓاملة  •
  الإعلامᘭة وتحدᘌد 

قنوات للتواصل الفعال والمᘘاᡫᣃ والمنتظم  
 . ᡧ ᢕᣌللمعني  

᛿ ᢝافة الاعمال والاستغناء   •
ᡧᣚ ᢝᣥالتحول الرق

  عن الورق 
 وضمان تᘘادل المعلومات. 

تطᗫᖔر محتوى الأنظمة المالᘭة   •
  والمحاسᘭᙫة والإدارᗫة 

  والرقابᘭة وقدرتها عᣢ تقدᘌم بᘭانات رقمᘭة. 
عالة لتخطᘭط وលعداد  تطبيق نظم ف •

  الموازنة والتقارᗫر
 المالᘭة وتحلᘭل بᘭاناتها. 

رفع كفاءة الانفاق ᗷما لا يؤثر عᣢ جودة   •
 ᢔᣂالخدمات ع  

  دراسة المصارᗫف وطرق خفض ᗷعضها. 
حᣆ وتحدᘌد ᛿افة العملᘭات الرئᛳسᘭة   •

ᢝ الجمعᘭة، ودراسة  
ᡧᣚ عةᘘة المتᘭوالفرع

  ᢝᣠوضعها الحا ᢝ
ᡧᣚ الإجراءات المتعلقة بها

. وذ ᡧ ᢕᣌد الفجوات ومناطق التحسᘌلك لتحد  
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  )المخاطرͭ تالتهدᘌداالقضاᘌا الداخلᘭة (

ــادي   • ــع الاقتصـــــ ᢝ ظل الوضـــــ
ᡧᣚ ةᘭالمخاطر المال

ᘘᗫـة ᡧــــــ ــافـة ممـا يؤثر عᣢ    العـالᢝᣥ والᣆــــــــ ــــ المضــــــــ
عات المالᘭة  ᢔᣂحجم الت 

 المالᘭة  الاستدامة •
عات  • ᢔᣂة لجمع التᘭظهور منصات حكوم 
ــــــتقطاب   • ة وندرة اســـ ᡧ ᢕᣂادات المتمᘭـــــــــب القᣄᘻ

ـــــــعف الحوافز  ــل ضـــــــ ᢝ ظـ
ᡧᣚ ة ᡧ ᢕᣂــاءات المتم ال᜻فـ

 والمزاᘌا
ــــادرة من الجهـــات  • ــــ الأنظمـــة والإجراءات الصــــــــ

افᘭة.  ᡫᣃالا  

ᢝ ترســـــــم عن   •
ᡨᣎة الᘭــورة الذهن ــمعة والصـــــ الســـــ

وافراد   ي من جهــــــات إعلامᘭــــــة  ᢕᣂالخ العمــــــل 
  ᣢن تؤثر عᗫᖁات مؤثᘭة ودور الجمعᘭمصداق

ي عمومــا لــدى فئــات المجتمع  ᢕᣂوالعمــل الخ
 المتخلفة

ــاᘌـــة المـــالᘭـــة  • ـــــــتمرار اســــــــــــــᙬنفـــاذ الرعـ ـــــ خطر اســ
 الثابتة لمعظم موارد الجمعᘭة

الإدارة   • ـــتـوى  ـــ ـــــ مســـ  ᣢعـ الإداري  ــتـقـرار  ــــ الاســــــــ
ــــــذ  ـــᘭـ ــفـ ــنــ تــ  ᣢـــ عـ ــر  ــؤثــ يــ والـــــــذي  ــــــذᘌـــــــة  ـــᘭـ ــفـ ــنــ ــتــ الــ

اتᘭجᘭة والخطط التنفᘭذᘌة ᡨᣂالاس  
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الأطراف المعنᘭة  
  الداخلᘭة

  ᡧ ᢕᣌة من العاملᘭالجمع ᢝ ᢔᣍة هم م سوᘭة الداخلᘭالأطراف المعنᗷ قصدᗫو
  ᗷمختلف فئاتهم ومواقعهم ومسمᘭاتهم الوظᘭفᘭة وهم: 

  تعᗫᖁفهم  الأطراف 

 ةᘭة العمومᘭالجمع   ᣢة عᘭسᛳاتخاذ القرارات الرئ ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌوالمساهم ᡧ ᢕᣌهم الأعضاء المؤسس

  مستوى الجمعᘭة. 
  ا.   الإدارة مجلسᘭهم أعضاء الإدارة العل  
  ةᘌذᘭة.   اللجنة التنفᘭأعمال الجمع ᢕᣂسيᙬمن مجلس الإدارة ب ᡧ ᢕᣌهم الأعضاء المᜓلف  
  مختلف تخصصاتهم.   العاملونᗷ ᡧ ᢕᣌة من الموظفᘭالجمع ᢝ ᢔᣍافة م سو᛿ هم  

الأطراف المعنᘭة  
  الخارجᘭة 

والافراد ذات  وᗫقصد ᗷالأطراف المعنᘭة الخارجᘭة هم ᛿افة المؤسسات 
  العلاقة ᗷالجمعᘭة من خارج نطاق م سᗖᖔيها وهم: 

  تعᗫᖁفهم  الأطراف 
  دونᘭهم   المستفᣃهم الأيتام وأ  

  ةᘭاف ᡫᣃالجهات الا  
  .ة أو تتأثر أو تؤثر عليهاᘭتتعامل معها الجمع ᢝ ᡨᣎة الᘭالجهات الحكوم 

ᢝ لديها مسؤولᘭات للرقاᗷة عᣢ الجهات الحكومᘭة  ᡨᣎعتها الجهات الᗷومتا
ᢝ لتنمᘭة  ᡧᣎة والمركز الوطᘭة الاجتماعᘭة والتنمᗫ ᡫᣄᛞمثل: وزارة الموارد ال

 . ᢝᣑᗖᖁال ᢕᣂالقطاع غ  
  ةᘭاف ᡫᣃة   المجالس الاᘭة العمومᘭمجلس الإدارة   –الجمع–  ᢝ

ᡨᣛᘭالمجلس الت س  
  ة.    الداعمونᘭقدمون جميع أنواع الدعم للجمعᘌ الأفراد الذين  
    الموردون   . ᢝᣠل ماᗷمقاᗷ م منتجات أو خدماتᘌيتم التعاقد معها لتقد ᢝ ᡨᣎالجهات ال  
 كــــــاء ᡫᣄكة.   ال ᡨᣂة معهم لتحقيق مصالح مشᜧا ᡫᣃ اتᘭيتم توقيع اتفاق ᢝ

ᡨᣎالجهات ال  
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4.2 . 

  الأطراف المعنᘭة الداخلᘭة 
  الاحتᘭاجات والمتطلᘘات والتوقعات   التص ᘭف
  الجمعᘭة
  العمومᘭة

   ـــــــــــــات ـــــــــــــᘭاسـ تزوᗫدهم ᗷالتقارᗫر  –تطبيق مᘘادئ الحو᛿مة والأنظمة واللوائح والسـ
  الدورᗫة للأداء. 

ام الجمعᘭة ᗷالأنظمة     مجلس الادارة  ᡧ ᡨᣂواللوائحال 
 ةᘭالجمعᗷ ᡧ ᢕᣌل العاملᘭب وتأهᗫتدر  

   تـوجـهــــــــات مـع  والـمـوائـمــــــــة  الـتـᜓــــــــامــــــــل 
  الجمعᘭة. 

ام الجمعᘭة ᗷالأنظمة واللوائح   اللجنة التنفᘭذᘌة  ᡧ ᡨᣂال 
 ةᘭالجمعᗷ ᡧ ᢕᣌل العاملᘭب وتأهᗫتدر 

   تـوجـهــــــــات مـع  والـمـوائـمــــــــة  الـتـᜓــــــــامــــــــل 
  الجمعᘭة. 

  المدير العام 
  ـــــانـــــاتᘭالب المعلومـــــات والانظمـــــة وقواعـــــد  لᝣـــــافـــــة  والتقـــــارᗫر  ــانـــــات  البᘭـــ تحلᘭـــــل 

ᢝ لوحــة واحــدة  
ᡧᣚ ــةᘭــالجمعᗷDashboard    الوقــت ᢝ

ᡧᣚ ــــــــــــب لاتخــاذ القرار المنــاســـــ
  المناسب وᗖالشᜓل المناسب. 

  العاملون 

   والافـــᜓــــــــار الـــمـــعــــــــارف  ــقــــــــل  ونـ تـــᘘــــــــادل 
 والمصادر. 

  ــــــــــᜓــل دائم اتــاحــة المواد التــدرᘭᙫᗫــة ᚽشـــــ
 . ᢝ ᡧᣎوتق 

  المؤتمرات المتخصــصــة ᢝ
ᡧᣚ المشــاركة
 ᗷالتخصص

  ᣢللحصـــــــــــــــول ع (عــدᗷ عن) ــبᗫالتــدر
  شهادات اجتᘭاز. 

   ᡧ ᢕᣌالعــــــامل مع  كــــــة  ᡨᣂــــــــــ ــــ المشـ الهواᘌــــــات 
 ᗷالجمعᘭة. 

  .حة وأمنةᗫᖁئة عمل مᚏب 
  .ناسب مع المهامᙬات تᘭصلاح 
  .هم ᡧ ᢕᣂوتحف ᡧ ᢕᣌتقدير العامل  
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  الأطراف المعنᘭة الخارجᘭة 
  والمتطلᘘات والتوقعات الاحتᘭاجات   التص ᘭف

  المستفᘭدون 

  الخــــدمــــات ذات الــــدخول ع᛿ ᣢــــافــــة 
 العلاقة. 

  .افة الخدمات᛿ لᘭتحم 
  للخــــــدمــــــات والاجراءات  الأدلــــــة  توفر 

 والمنتجات. 

   ــــــــــائـل الاتصــــــــــــــــال للخـدمـات توفᢕᣂ وســــــ
 والمنتجات

   ـــــــــᜓل مناســــــــــب توفر محتوى رقᚽ ᢝᣥشـ
الفᘭــــديو  ــــــــــــــور ومقــــاطع  ᗷــــالصـ مــــدعوم 

  التوضᘭحᘭة. 

الجهات 
افᘭة ᡫᣃالا  

  مـــوقـــع  ᣢعـــ الـــمـــفـــتـــوحــــــــة  الـــبـــᘭــــــــانــــــــات 
 الجمعᘭة. 

  .تطبيق اللوائح والأنظمة  

 عᖔل التطᘭتفع  

المجالس 
افᘭة ᡫᣃالا  

  ᡧ ᢕᣂتـمـ  ᢝ ᡨᣎالـ ـــــــــــات  ــــــ ـــــ الـمـمــــــــارسـ ـــــــــــل  ـــــــ أفضـــــ
 الجمعᘭة. 

 الأنظمة واللوائحᗷ ةᘭام الجمع ᡧ ᡨᣂال 

 ةᘭالجمعᗷ ᡧ ᢕᣌل العاملᘭب وتأهᗫتدر 
  .التᜓامل والموائمة مع التوجهات  

  الداعمون 
   ــــــــداعᗷالــــــخــــــــدمــــــــات الا  ᢝ

ᡧᣚ ــتــــــᜓــــــــار  والابــــ
 والمنتجات

 نتائج وأثر الدعم ᣢالاطلاع ع  

   وعــــــــات ᡫــــــــــ والـــــمᣄـــــ الـــــتـــــجــــــــارب  عـــــرض 
  الناجحة عᣢ موقع الجمعᘭة. 

   ᢝ  التعرف عᣢ الجمعᘭة ومؤسسيها.    الموردون 
ᡧᣚ ــــــةᘌــاقــــــد التعــــ ـــــــــــواᗷط  ــالضــــ ᗷــــ ام  ᡧ ᡨᣂالال

 ᢝᣠف الماᣆال  

᛿اء ᡫᣄال    .شأتهاᙏة وᘭــــخ الجمعᗫمعرفة تار 
  .ةᘭالجمع ᡧ ᢕᣌمؤسس  

   ة. صورᘭات الجمعᗫᖁوذك  
 رᗫالتقار  

  ᢕᣂالقطاع غ
 ᢝᣑᗖᖁال  

  ᢝ
ᡧᣚ ـةᘭقـامـت بهـا الجمع ᢝ ᡨᣎـادرات الᘘالم

  المشاركة المجتمعᘭة. 
   ـــةᘭتتعـــاون معهـــا الجمع ᢝ ᡨᣎالجهـــات ال

ــــــــــــاركــة معهــا عᣢ موقع   ونوعᘭــة المشـــــ
  الجمعᘭة. 
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  مجال تطبيق نظام إدارة الجودة   . 4.3

 

 9001:2015  


 
  

  غير المستخدمة البنود  -
  7.1.5   

  

  الجودة والعمليات المنبثقة عنه ة نظام إدار  . 4.4
4.4.1
 .  

  
 

 
 

 

 

 .1 
.2 
.3 
.4 
.5 
.6 
.7 
.8 

  

4.4.2
 .   

 
.1 
.2 
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  القيادة والالتزام  . 5.1
  ـام  عـــــ  . 5.1.1

  

 

.1 

.2 

.3 

.4   
 

.5  .6
 

.7  
 

.8 

.9 
  العميل التركيز على   . 5.1.2

  

 

.1           
 

.2 
 .3 

    ومعالجة شكاوى العملاء سياسة الجودة  . 5.2
  الجودة وضع سياسة   . 5.2.1

 


  
   
  الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام (إنسان)ب  ومعالجة شكاوى العملاء سياسة الجودة 

 


    2030

. 

 
           
: 
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            
. 

 . 
 . 
 ISO 9001:2015 

 
      

ISO 10002:2018 
                         

. 
  

 
                  

 . 
           

 

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

  على الوسائل التالية:  المقترحات 
 

  
  

@ensanorg  Twitter   
ensanorg  Snapchat 

   
  

 

 
والشكاوى/الاستفسارات  وتلتزم الجمعية بالرد على الشكاوى/الاستفسارات الداخلية خلال يومي عمل، 

 المتعلقة بالجهات الخارجية حسب رد الجهة 

  نشر سياسة الجودة   . 5.2.2
  

 

.1 

.2 
 .3 
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  تحديد المسئوليات والأدوار والصلاحيات الإدارية   . 5.3

 

.1          
 

 .2 
.3 
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  الإجراءات المتبعة لتحديد المخاطر والفرص Ŀ الجمعية  . 6.1

6.1.1 .  

      


 

 

.1 

.2 

.3 

.4 
  قامت إدارة الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض (إنسان) لمواجهة المخاطر بما يلي:   . 6.1.2

 

.1 

.2
 

.3 

 

swot


 

 
             

ENSAN:7.6 
  والتخطيط لتحقيقها أهداف الجودة   . 6.2
6.2.1 .  

SMART
 

6.2.2 .  
 

6.2.3 .  
 

  التخطيط للتغيرات  . 6.3
  

 

.1 

.2 

.3 
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  ـوارد المـــــ ـ  . 7.1
  ـام عـــــ  . 7.1.1

 


 

 
.1 
.2 

  العاملون Ŀ الجمعية   . 7.1.2

 
        

 
  البنية التحتية   . 7.1.3

 


 

 

.1 
 

.2


 
  البيئة العامة لتشغيل العمليات   . 7.1.4

  

 

.1 

.2 

.3
 

  موارد المراقبة والقياس اللازمة  . 7.1.5

 
ISO 9001:2015
 

  إدارة المعرفة   . 7.1.6
  

 

.1 
 .2 
.3 
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.4yout ube 
  (إنسان) من نوعين للمصادر: يتكون المخزون المعرĿ للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض  
  المصادر الداخلية:  - 

 

 .1 
 .2 
.3 
  المصادر الخارجية:  - 

 

.1 

.2 

.3 
  الكفــــاءات   . 7.2

  

 

.1
 

.2
 

.3 

.4
 

 
  يةـــوعــالت  . 7.3

  
 .1 .3 

 
 .2

 .4 

  
  الاتصال الداخلي والخارجي  . 7.4

 


 
  ) الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض (إنسانالمعلومات الموثقة Ŀ الجمعية  . 7.5
ـام عـــــ  . 7.5.1 

 
       

 
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https://www.my.gov.sa  

https://hrsd.gov.sa   
  )إنشاء وتحديث الوثائق Ŀ الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض (إنسان  . 7.5.2

  .1 
  .2 
  .3 

  ضبط المعلومات الموثقة Ŀ الجمعية  . 7.5.3
 .1 
 .2 

 
.3

 

 

4PDF
WORD


 

  
  
  
  
  
  
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8.1 . تخطيط وضبط عمليات التشغيل :  

 
.1

 
 .2 

 
.3

 

 
.4

 

 
.5

 
8.2 .  متطلبات المنتج والخدمات  
8.2.1 .  التواصل مع العملاء والجهات الخارجية  

  

 

 .1 
.2 
.3 
.4 

 .5 
.6 

  
  
  

8.2.2 .  تحديد متطلبات المنتج والخدمات  
  

 
.1

 
 .2 
 .3 
 .4 
 .5 
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8.2.3 .  والخدمات مراجعة متطلبات المنتج  

 
 .1            

 

 

  
  
  
  
  

  .2 

 
.3

 
 -  -  
  .4 

 
 .5

 
8.2.4 .  التغييرات على متطلبات المنتج والخدمات  

 
   

 
8.3 .  تصميم وتطوير المنتجات والخدمات  
8.3.1 . ـام عـــــ 

  
8.3.2 .  والتطوير  التصميم تخطيط  

         : 
 .1      
 .2         
 .3        
 .4       
 .5         
 .6            
 .7         
 .8       
 .9              
 .10       . 
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8.3.3 . والتطوير  التصميم مدخلات  
             
 .1    
 .2        
  .3   
 .4         
 .5       
  .6          
 .7        
 .8       . 

8.3.4 .  والتطوير  التصميم ضوابط  
         : 
 .1     
 .2           
 .3            
 .4              
  .5               
  .6      
 .7            
 .8              

8.3.5 . والتطوير  التصميم مخرجات  
       
  .1   
 .2         
 .3              
 .4            . 
 .5         

8.3.6 . والتطوير التصميم تغييرات  

 
.1              

         . 
  .2     
        
         
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8.4 .  ضبط العمليات والخدمات والمنتجات التي تتم من خلال مزود خارجي  
8.4.1 . ــام  ـعـــ  

 
.1       

 

 
.2

 

 
.3

 
 .4 

8.4.2 . ضوابط تقييم المزودين الخارجيين  

 


 
8.4.3 .  المعلومات اللازمة عن المزودين الخارجيين  

 



 

8.5 .  تقديم المنتج والخدمات  
8.5.1 .  ضبط الأنشطة المتعلقة بتقديم المنتج والخدمات  

  
 .1 
 .2 
 .3 
  .4 

8.5.2 . التعريف والتمييز  

 
.1

 

 
.2

 

 
.3

 
 .4 

 
.5


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
 

8.5.3 . الممتلكات الخاصة بالعملاء والمزودين الخارجيين    

 
.1

 

 
 .2

 
 .3 

8.5.4 . مايةــــالح    

 




 


 
8.5.5 . أنشطة ما بعد التسليم    

 

 
 


 

8.5.6 . ضبط التغييرات  

 


 
8.6 .  الإفراج عن المنتج والخدمات  

 


 

 
 .1

 
 .1 .2 

8.7 . المخرجات غير المطابقة Ŀ التحكم  

 





 



دار ــرقــم الاصـ  الثاني  الإصدار   
ـدارــتاريخ الاص  2022.01.01 
تماد ـــتاريخ الاع   2019.09.01 

ود ــــــم الك ـــرق  ENSAN:001 

  

 

 31 ofإنسانجميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  2022  51   
 

9.1 .  المراقبة والقياس والتقييم  
9.1.1 .  عــــــام 

  

 
.1

 

 
.2

2020
 

 .3 
9.1.2 . لاء ـم ــرضا الع  

 


 


ISO 10002:2018    

 9.1.29.1.2 
 ISO 10002:2018  لشكاوى العملاء المبادئ الإرشادية 1.

 

العامة:1.    
 

الالتزام:2. 
 

القدرة:3. 
 

الشفافية:  4.


 
الوصول:  إمكانية  5.




 
الاستجابة:  6.        

 
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 الموضوعية:7. 
الرسوم:8.  
المعلومات:سلامة    9.  


 

السرية:  10.
   

   
 

ملاحظة: 
 

 
على    11. يركز  الذي  العملاء:النهج     

 
المساءلة:
 

 تحسين: 12.

فاءة:ــــ ــالك 13.   
 

: 
5 

  ISO 10002:2018  الشكاوىإطار معالجة  2.

  سياق الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض   2.1.

 

 

 
   

 

 
  

 

 
  

 

 
    

 
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  زام ـــتــالال  2.2.

 


 


 

    
 

  ة ـاســيـالس 2.3.

 


 

   
 

  .1 
 .2 
  .3 

  ةــيـالمسئول  2.4.

  ولة عن التالي:ؤالإدارة العليا مس 1.4.1.

.1  

.2    
 

.3  

.4  
 

.5 
 

.6  

.7  

.8  

  لا عن التالي:ؤول الإدارة مسممث 2.4.2.

.1  

.2  

.3   
 

  
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يمكن تطبيقها من خلال نطاق مســئوليام، المدراء الآخرون مشــتركون Ŀ عملية معالجة الشــكاوى حســبما   2.4.3.
  مسئولون عن التالي:

.1 . 

.2  

.3  

.4  

.5  

.6  

.7  

.8  

.9  

  الخارجي:موظفو خدمة العملاء وجميع المتعاملين مع الجمهور  2.4.4.

.1  

.2  

.3  

  جميع موظفي الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمنطقة الرياض مسئولون عن التالي: 2.4.5.

.1  

.2  

.3  

  ISO 10002:2018 والتصميمالتخطيط  3.

  عـــــــام 3.1.

 


   

    
 

  
      

   
 

 

 
  

 
.1  
.2  
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.3  

 
ISO 9000: 20153/7/9 

 

 

   



 

   
 

 
  الأهـــداف 3.2.

 


    
SMART 

   

 ــال الحرف    المرادف   ة ـــــــدلالــــ
S  SpecificStrategic  
M  Measurable   - Motivating  

A   Achievable  

Assignable  Agreed 
- action-oriented 

- ambitious - attainable 
- aligned with corporate goals 

R  Relevant 
Realistic , resourced 

- reasonable  results-based 

T   Time-bound 

Trackable  time-limited 
time-based time-oriented 
testable  - timely 

time-sensitive -timeframe 
- time/cost limited 

  

  الأنشـــطة 3.3.

 
  

ISO: 9001 
المـــــــوارد  3.4. 

 


 
ISO: 9001 

  
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  ISO 10002:2018 الشكاوىإجراء معالجة   4.

  الاتصال والتواصل 4.1.

 

     


  
 

.1  

.2  

.3  

.4    
 

.5          
 

.6  

.7 


 
 استلام الشكوى 4.2.
  : الطرق الآتيةبأحد  الشكاوىيتم استقبال  4.2.1.

  
  

 
 

   

   

@ensanorg Twitter   
ensanorg Snapchat 

    

   

  بالعملاء بتصنيف جميع الشكاوى الواردة خلال يوم واحد من استلامها كما يلي:  إدارة العنايةوم تق 4.2.2.

.1  

.2  

.3 
  

 

.4  
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.5 
    

 

.6  

.7  

.7.1  

.7.2  

.7.3  
     

 
.7.4   
  تعقب الشكاوى  4.3.

 

  
   

 
  الشكوى بالاعتراف  4.4.

 

  
     . 

 
  التقدير المبدئي للشكوى  4.5.

 
   

 
  التحقيق Ŀ الشكاوى  4.6.

 

 
     

 

    
 

  الاستجابة للشكاوى  4.7.

 

 
    


  


   
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  34  
  

  
 

  الرد على العميل 4.8.

 
  

     000
 

  إغلاق الشكوى  4.9.

 

    
  
 


 

  ISO 10002:2018 والتطوير الصيانة والتحسين   5.

  جمع المعلومات   5.1.

 
  

 

 


   

    
    

 
   

 
     

 
 

   

 
     

  

   
  تحليل وتقييم الشكوى   5.2.

 
    

 



دار ــرقــم الاصـ  الثاني  الإصدار   
ـدارــتاريخ الاص  2022.01.01 
تماد ـــتاريخ الاع   2019.09.01 

ود ــــــم الك ـــرق  ENSAN:001 

  

 

 39 ofإنسانجميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  2022  51   
 

   
4 

  الرضا عن عملية التعامل مع الشكوى  5.3.

 


    
   
 

  مراقبة عملية التعامل مع الشكوى  5.4.

 


  
 

  مراجعة عملية التعامل مع الشكاوى  5.5.

.5.5.1  


 
.1  
.2  

.5.5.2   

  إدارة مراجعة الشكاوى واستلامها   5.6.

.5.6.1  
  

 
.1  

.2 
  

 
.3  
.4  
.5  
.6  
.7  
.5.6.2   
.1  
.2  
.3  
.4  
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.5  

.6  

.7  

.8  

.9  

.10  
  

.5.6.3  
        

 
.1  
.2  
.3   
.4   

  

  المستمرة. والتطويراتالتحسينات   5.7.

 

     
 
 

   
   
    

 
  

  

  

  
  

  التحليل والتقييم   9.1.3.

 
    

 
.1  
.2  

.3  

.4  

.5  

.6  

.7   
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.9.2 التدقيق الداخلي  
  

.1 
            

ISO 9001:2015 
.2  

  التدقيق الداخلي على العناصر التالية:تشتمل خطة  - 
.1  
.2  

.3  

.4  

.5  

9.3 .  المراجعة الإدارية  
9.3.1 . ـام ــــعـ  

 
 

  
 

9.3.2 .  الإدارية مدخلات المراجعة  
.1  

.2  

.3  

 

 
 

  
  

.4  

.5  

.6  

.7  
9.3.3 .  مخرجات المراجعة الإدارية  

  
.1  

.2  

.3  
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  ـام ــــعـ 10.1.

 
  

  

.1 
   

 

.2  

.3  
   

  حالات عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية . 10.2
10.2.1
 .  

.1 
    

 

.2 


 
   

   

   

.3  

.4  

.5  

.6  
10.2.2
. 

  يتم الاحتفاظ بمعلومات موثقة عن 

.1  

.2  
   

  التحسين المستمر   . 10.3

 
 

 
   
   
   
   
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  الموضوعية  
  ـام ــــعـ 1.

  
  الوضوح 1.1.

 


 
  التراهة 1.2.

 


 

 
.1.3 السرية  

 


 
.1.4 إمكانية الوصول  

 




   
      
 

.1.5 إتمام العمل  

 
     

 
.1.6 المساواة  

  
.1.7 الحساسية  

  

  موضوعية الموظفين  2.
  

.2.1  

.2.2  

.2.3  

.2.4 
   

 
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  عن الإجراءات التأديبية الشكاوىفصل إجراءات استلام  3.
  
  

الســــرية  4. 

 

      
     

 
  

  ةموضوعية المراقب 5.

 
  

 
.5.1  
.5.2  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
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   التصعيد  
  مصفوفة مستوى التصعيد  1.

  
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  عمليات الاستجابات يمكن أن تشمل    2.
  
       
       
       
   

  

  يمكن أن تشمل المشكلات التي يتعين النظر فيها   3.
   
   

 
 

 
   
  . 
  الرصد المستمر  

   
.1   

  
.1   
.2   
.3   
.4   
.5   
.6   
.7   
.8   
.9   
.10   
.11   
.12   
.13   
.14   
.15   
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.2   

 
   

 
 

9.7 

 
   

   
     
     
     

 
  

 
        

. 

 
 

 
  
  
  الرقابة المستمرة  
  عــــــام   1.

  
  مسؤولية الإدارة  2.

 


   

 
  معايير مراقبة الأداء   3.
.3.1   
.3.2   
.3.3   
.3.4   
.3.5   
.3.6   
.3.7   
.3.8   
.3.9   
.3.10   
.3.11   



دار ــرقــم الاصـ  الثاني  الإصدار   
ـدارــتاريخ الاص  2022.01.01 
تماد ـــتاريخ الاع   2019.09.01 

ود ــــــم الك ـــرق  ENSAN:001 

  

 

 49 ofإنسانجميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  2022  51   
 

  

.3.12   

.3.13   

.3.14   

.3.15   

  مراقبة البيانات   4.

 
   

 
     
     
     
     

الأهـــــداف   5. 
  %10  %10 
  %5  %10 
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