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 الــرؤيــة 

 الريادة في تمكين المستفيد بمهنية عالية عبر منظومة مستدامة.

 لةالرسا 

ــة  ــبرام  نوعي ــة   ــاة  ر  ــن عي ــنهم م ــا م لتمكي ــام ولمه ــة الري ــام مناق ــا  ميت ــة تع ــة ليلي جمعي

 وجودة عالية ولسلوب متميز تكسبها ثقة المجتمع.

 القـــيم 

  رامة المستفيد | التميز والجودة | النزاية والشفافية | الــــــــــولاء | العمل الجماعي | العــدالـــة

 اورـحالم 

 تكوين مصادر دخل ذاتي ثا ت ومتنامي. (3) رفع معدل التحول إلى العمل الإنتاجي. (1)

 .تحسين الخدمات وتابيق الإدارة الرشيقة (4) .توطيد العلاقة مع الشر اء الاستراتيجيين (2)

 الأهداف 

 تاوير وسائل جمع التبرعات. (6) نشر ثقافة الاعتماد على النفس. (1)

 لوسائل الإدارية للخدمات المقدمةتحسين ا (7) .تمكين المستفيدين من توليد مداخيل ذاتية (2)

 خفض المصاريف التشغيلية. (8) تمييل وتوظيف المستفيدين. (3)

 الوصول إلى مستوى الإدارة الرشيقة. (9) . ناء الصندوق الاستثماري واستثمار لصوله (4)

  .ستراتيجيينتوطيد العلاقة مع الشر اء الا (5)
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 مقدمـــــــــــــة 
 ـــــدتمهيـــــ .0.1

 

 أنططططوا وافططططة  مطططط  التعامططططلمح إ  تهططططد  لططططيا واةجططططرا ات السياسططططات مططططن مجموعططططة هططططذه ال   ططططة تضططططمنت

الجمعيططططة الخيريططططة لرعايططططة الأيتططططام بمة قططططة الريططططاض        أصطططط اص الم ططططل ة   بططططلمح مططططن المقدمططططة ال ططططكاولم

 الجمعيطططة إ  تهطططد  ومطططا و ططط افية، وعدالطططة مهةيطططة بكطططلمح اة طططكالات تلططط  شطططلمح ومسطططاعدته    )إنسطططا (

 المقدمطططة الخطططدمات نوعيطططة وت طططوير تحسطططع أجطططلمح مطططن العمططط   و طططكاولم وأفكطططار مطططن ا تراشطططات الاسطططت ادة

 الطططي  والة طططول القانونيطططة  واللطططوا    السطططليمة اةجطططرا ات  مططط   يتوافططط  بمطططا  الخطططدمات وتقطططدي   وضطططبلأ الأدا 

 الجمعية. عملمح تحك 

 

   عمليطططة اتباعهطططا الواجطططل الر يسطططية والمراشطططلمح ال طططكولم تقطططدي  آليطططةو ال طططكاولم إجطططرا ات ومطططا توضططط  

 ،اةدارة العامطططة وال طططرو    ومعالجتهطططا   ولماال طططك  بتلقطططي المخولطططة   طططكاولم ال وشطططدة   ال طططكولم  معالجطططة

 مراشطططططلمح الخاصطططططة بكافطططططة العمطططططلمح ونمطططططا   عليهطططططا والطططططرد ال طططططكولم تلططططط  توثيططططط  إجطططططرا ات إ  باةضططططافة 

 .الخدمة متلقي وافة من المقدمة ال كولم

 

 مهمطططة فرصطططة ا طططالي لمال طططكاو نظطططام وت بيططط  ت طططوير   )إنسطططا ( لرعايطططة الأيتطططام  الخيريطططةمعيطططة الج تطططرلم

واضطططط ة  إجططططرا ات ضططططمن للططططتظل للعمطططط    ال رصططططة وإتاشططططة و ا تهططططا الجمعيططططة وتع يطططط   لت ططططوير  ططططدرات 

 خطططط   القططططرارات  مططططن معالجتهططططا ثطططط  ومططططن الع  ططططة  ات الجهططططات إ  ال ططططكولم وصططططو  تضططططمن ومحططططددة

 ونوعيتهطططططا قدمطططططةالخطططططدمات الم و طططططا ة لهيطططططادة وبالتطططططالي السطططططليمة، القانونيطططططة اةجطططططرا ات وضطططططمن اةداريطططططة

 :التالية الجوانل   هذه ال   ة أهمية إجما  يمكن لذل . الخدمة لمتلقي برأو رضا وتحقي 

 نوعيطططة  أو عالعطططامل بططط دا     يتعلططط  معيطططة سطططوا   الج  بطططلمح  مطططن الر طططابي  ت عيطططلمح الطططدور  أهميطططة علططط   الت ويطططد 1.

 .و ا تها ومدلم المقدمة الخدمات

 وبالتطططالي المسطططتمر الت طططوير عمليطططة مطططن يتجططط أ لا واعتبطططاره  جططط  اً  طططكواه   لتقطططدي للعمططط   ال رصطططة إتاشطططة 2.

 .الخدمات لمتلقي برأو رضا تحقي 

ع بططط الت طططاروية م هطططوم وجطططود وبمطططا يضطططمن  الخدمطططة ومتلقطططي الجمعيطططة عبططط الم طططدا ية وتع يططط  الثقطططة بةطططا  3.

 .بالخدمات المقدمة والارتقا  الأدا  لت سع الجمعية والعم  

 ضططططمن سياسططططات معالجتهططططا ومراشططططلمح ال ططططكاولم تقططططدي  آليططططات تضططططمن ومحططططددة مكتوبططططة إجططططرا ات ضطططط و 4.

 شلططططو  وتقططططدي  الخلطططلمح والضططططع   مكططططامن وتحديططططد والعقبططططات الم طططك ت  ت ططططخي  تضططططمن موثقططططة إداريطططة 

 .القا مة للم ك ت فعالة
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 تعريف الشكوى 

 

 للطططتظل عطططبر  ةطططوات الجمعيطططة المعتمطططدة     العمططط   يقدمطططه ظلططط ت أو رسطططالة أو بيطططا  عطططن عبطططارة هطططي ال طططكولم

 أو سطططلو   عطططن  الت طططد   أو لهطططا،  التابعطططة  ال طططرو   شطططدلم ا الجمعيطططة أو  مطططن  المقدمطططة  الخدمطططة  علططط   والاشتجطططا 

 .ا قو  عل  وا  و  واةن ا  العد  بإشقا  ، والم البةالجمعية موظ ي أشد من معاملة سو 

  

  

  

  

 وىالشكا وحدة تعريف 

 

إدارة الجططودة   اخت ططال  ضططمن  تقطط   الططي ال ططكاولم  اسططتقبا   فيهططا  يططت  تتبطط  إدارة الجططودة   إداريططة  وشططدة  هططي

المقدمطططططة  ال طططططكاولم علططططط  الطططططردود تكطططططو  بحيططططط  لهطططططا، ال لهمطططططة ا لطططططو  بإ طططططاد ومتابعتهطططططا ،بالجمعيطططططة

 .توثيقها ويت  مكتوبة،

 

 الجهططة الأخططرلم،  مططن  ال ططكولم ومقططدم  ،جهططة الجمعيططة مططن  بططع  الوصططلمح شلقططة  هططي ال ططكاولم  وشططدة بروتعتطط

 هطططي وإنمطططا   القضطططايا، بالبطططت م وضطططة وليسطططت ر ابيطططة، جهطططة ليسطططت فهطططي وبالتطططالي باتجطططاهع،  ةطططاة فهطططي

 جهطططة إ  ال طططكولم توصطططيلمح شيططط  يطططت  الجمعيطططة، ب أو ال طططرو  اةدارات إشطططدلم وبطططع الم طططتكي بطططع وسطططيلأ

 ولطططي  إداري فعملطططها. ال طططكولم ل طططاشل هاالطططردود وتقطططدم وتتلقططط  ال طططكولم، بهطططا تتعلططط  الطططي الاخت طططال

 .ر ابي ولا  انوني

  

  

  

  

 الشكاوى وحدة سياسة 

 :عل  ال كاولم وشدة سياسة تقوم 

 يرغطططل أي  طططخ   بطططلمح مطططن اسطططتعمالها ويسطططهلمح تكطططو  واضططط ة  بحيططط  لل طططكاولم، ن يهطططة إجطططرا ات تطططوفر 1.

 . كولم بتقدي 

 والمكتوبطططة ليطططتمكن  المر يطططة اةعططط م وسطططا لمح خطططا  مطططن لل طططكاولم وإجطططرا ات وسطططا لمح وجطططود عطططن اةعططط   2.

 .ال كولم لتقدي  الوشدة م  التواصلمح من الأفراد

 .ال كاولم لا  ة إجرا ات عل  ال كاولم وشدة موظ ع تدريل 3.

 .مة   ب كلمح فيها الت قي  يت  ال كاولم وافة أ  من الت ود 4.

 .بها دموالتق متابعتها يمكن  كولم لأية ال مني السق  بيا  5.
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 الشكاوى وحدة مبادئ 

 :التالية المبادئ ضمن لها المقدمة ال كاولم م  ال كاولم وشدة تتعاملمح 

 :السرية 1.

 
 إ  يحتا  من م  لمعلوماتا تداو  أنه يت  أي تامة؛ بسططططرية ولمبال ططططك الخاصططططة المعلومات وافة م  التعاملمح يت 

 :يلي ما  عل ت تملمح والي الع  ة  ات وماتية المعلحما مت لبات اتبا  يت  بحي  معرفتها،

  سطططرية ووذل  ة،ال طططكاولم المقدم سطططرية لضطططما  ل لهمةا والاشتيا ات يرالتداب وافة ال طططكاولم وشدة تتخذ 

 .لم تكيا وبت اصيلمح بها المتعلقة والمعلومات الوثا  

   السطططمال عدم   خ مةها من ولمح وبيانات بال طططكولم ودةالمق ططط والجهة الم طططتكي معلومات سطططرية ضطططما  يت 

 . ل  له عم  بيعة يضتقت والمخولع الذين المخت ع الموظ ع  بلمح من إلا عليها بالا   

  السرية حماية وثيقة عل  تو ي ال ال كاولم نظام م  يتعاملمح من ولمح عل  يتوجل. 

 :الشفافية 2.

 .المتاشة اةمكانيات منض تقارير ال كاولم ر ون ب  افية لمال كاو جمي  م  بالتعاملمح ال كاولم وشدة تلت م 

 :والموضوعية الحيادية 3.

 
 آخرنحيياله لرأي عل  رأي الا الوارد فيها، وعدمال طططكلمح  ة ب  ت بي  ال   بالموضطططوعيةتلت م وشدة ال طططكاولم 

 بما يحق  العدالة لكافة العم  .

 :التمييز عدم 4.

 بيةه . يي تم ودو  وعاد  ب كلمح متساوي ل كاولما وشدة خدمات من المست يدين جمي  معاملة  ل 

 :مقا ل  دون الخدمة تقديم 5.

 .مقابلمح مادي دو  للمست يدين خدماتها ال كاولم وشدة تقدم 

 :النشط الإنصات 6.

 للعم  . خدمة أي تقديمه  بال بر عةد والت لي الجيد باةن ات ال كاولم وشدة يلت م موظ و 

 :الوقت عامل ومراعاة السرعة 7.

 
 لل طططكاولم شلطططو  علططط  وا  طططو  متابعطططة ال طططكاولم    السطططرعة مراعطططاة مطططن بطططد لا الو طططت لأهميطططة نظطططراً

 .لل لمح ومقترشات توصيات تقدي  ال كاولم ص شيات وشدة ومة  الممكةة، بالسرعة

  

  

 الشكاوى وحدة أهداف 

 ال طططط افية إ ططططار  ططططي    السططططليمة تالاجططططرا ا مطططط  يتوافطططط  بمططططا تظلمططططاته  بتقططططدي  للعمطططط   ال رصططططة إتاشططططة 1.

 .والعدالة والة اهة

 .المتاشة اةمكانيات وف  الجمعية   العم   من المقدمة ال كاولم شلمح عل  العملمح 2.

 الةتطططا   خططط   تحليطططلمح  الجمعيطططة مطططن  مطططن المقدمطططة الطططبرام  شطططو  الم شظطططات وإبطططدا  المهةيطططة الأخ طططا  رصطططد 3.

 .وأنواعها بال كاولم المتعلقة
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 الشكاوى وحدة عيةمرج 
 الخيرية لرعاية الأيتام )إنسا ( ةدارة الجودة.الجمعية    ال كاولم وشدة تتب  

  

 باستقبالها المسموح الشكاوى 
 بالجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بمة قة الرياض )إنسا ( المتعلقة ال كاولم 1.

 إنجططططاله   أو التطططط خر الجمعيططططة، خططططدماتمططططن  للمسططططت يدين الخططططدمات تقططططدي  بعططططدم تتعلطططط  الططططي ال ططططكولم 2.

 .الأمثلمح الوجه عل  الخدمة تقدي  عدم أو الخدمة،

 ال خ ططططيات الاعتباريططططة  أو ا كوميططططة المؤسسططططات أو المططططدني المجتمطططط  مؤسسططططات مططططن المقدمططططة ال ططططكاولم 3.

 .لها التابعة معية وال رو الج ب دا  والمتعلقة

 يمة ه ما استعما     تعس  العام، وال المة ل  است     أو عوظ الم أشد وسلو   بت رفات  تتعل  الي ال كولم  4.

 . انونيتها عدم أو  اهة اةجرا اتن عدم أو المست يدين، ضد سل ة من المة ل  ل 

 .اةعا ة أو الدين أو اللو  أو الجة  بسبل المساواة وعدم بالتميي  المتعلقة ال كاولم 5.

 .المعلومات عل  للعم   والمست يدين لل  و  رصةال  إتاشة عدم عن الةاجمة ال كاولم 6.

 جديطططدة ظهطططور بيانطططات  شالطططة   إشطططدلم اةدارات  بطططلمح مطططن رفضطططها تم أو  طططراراً فيهطططا اتخطططذ الطططي ال طططكاولم 7.

 .ال كولم مجرلم   ت ير جوهرية

 يك لططططه ابمططط  إجطططرا ات داخليططططة  مططططن ونحيطططوه  والتر يططططة التوظيططط   شططططو  للجمعيطططة  التططططابعع العطططاملع  طططكاولم   8.

 .نظام الجمعية

  

  

 باستقبالها مسموح الغير الشكاوى 

 .الت كي  أو هيئات وا او  القضا  أمام المةظورة ال كاولم 1.

 .  عي  ضا ي موضوعها شك    صدر وأ  سب  الي ال كاولم 2.

 ستة أ هر. نم أوثر عليها مض  الي ال كاولم 3.

 .الأ خال بع بالة اعات المتعلقة ال كاولم 4.

 والسططططبل والموضططططو  الأ ططططرا  بططططة   والمتعلقططططة ال ططططكاولم سططططابقاً  وشططططدة علطططط  عرضططططت الططططي ال ططططكاولم 5.

 .ب  نها جديدة ت يرات ولم تظهر رفضها ال كاولم وشدة و ررت

 .الأفراد بالت امات المتعلقة ال كاولم 6.

 لم مطططا  ات الع  طططة الجهطططات إ  الم طططتكي توجيطططه مططط  الخارجيطططة والهبطططات اةنسطططانية المسطططاعدات  طططكاولم 7.

 . ل     رفاً جمعية إنسا  لرعاية الأيتام تكن

 خار  ن ا  ال ردية اتهالت ام   ر   الجمعية إ ا وظ يم أشد بح   كولم ترف  أي ال كاولم وشدة تقبلمح لا 8.

 .فيه يق ن الذي  لهمة أجرة   تسديد يت خر و   لوظي ته، أدا ه
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 of 18 8 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

 لشكاوىا وحدة وصلاحيات مهام 

 ال طططكاولم التابعطططة  وشطططدة اخت اصطططات ومسطططئوليات  ضطططمن تطططدخلمح أنهطططا مطططن والت وطططد ال طططكاولم اسطططتقبا  1.

 بيططططا   ططططكواه مطططط   رفطططط  أو بقبططططو  الم ططططتكي وإعطططط م ا تططططولم، شيطططط  معيططططة مططططن الجةدارة الجططططودة   

 .القرارات والأسباص

 .بها المرفقة الوثا   اوتما  من والت ود ال كولم ت اصيلمح من الت ق  2.

 ال كولم.   المقدمة المعلومات من الت ق  3.

 .به المعمو  الت ةي  ونظام ال كاولم لةظام وفقاً ال كولم تسجيلمح 4.

 مطططن ال طططكولم والتعليططط  علططط  الطططرد و لطططل الجمعيطططة ل ست سطططار   الع  طططة  ات الجهطططات بمخا بطططة المبا طططرة 5.

 .ال كولم بمضمو  وإع مه المبا ر المسؤو  مراسلة خ  

 و لطططط  بمخا بططططة  الططططرد،   اةدارة المخا بططططة تطططط خر أو ال ططططكولم شططططلمح عططططدم شالططططة   والاست سططططار المتابعططططة 6.

 .ال كولم وض  عن ست سارل  أو ال ر  اةدارة ن  

 .وتوثيقها ال كاولم عل  الردود تحضير 7.

إليططططه  وصططططلمحالت تم الططططذي ا ططططلمح أو بططططالرد SMSالات ططططا  بططططه أو عططططبر رسططططا لمح    خطططط   مططططن الم ططططتكي إبطططط   8.

 . كواه بخ ول

 مطططط  بالتعامططططلمح الخاصططططة المراسطططط ت جميطططط  الا طططط   علطططط   معيططططة صطططط شية   الج ال ططططكاولم وشططططدة تمططططة  9.

 .عليها والرد ومتابعتها ال كولم

 و بيعطططة وآليطططة المتابعطططة وصططط شياتها ال طططكاولم بوشطططدة التعريططط : شيططط  مطططن للجمهطططور توعيطططة بعمليطططات القيطططام 10.

 .الاخت ال تخر  عن الي وتل  فيها تةظر الي والقضايا لسلها،وتس المتخذة اةجرا ات

   إليهططططا اللجططططو  يمكةططططه الططططي بالجهططططات وتعري ططططه والاسططططتئةا ، اضترالاعطططط   بحقططططه الم ططططتكي تعريطططط  11.

 .ال كاولم وشدة إليه توصلت الذي ا لمح عدالة بعدم  عوره شا 

 صطططط شية الوشططططدة ضططططمن دخولهططططا مططططن لت وططططدوا ال ططططكاولم اسططططتقبا    ال ططططكاولم وشططططدة مهططططام تططططتلخ  12.

 الأعمططططا  باةضططططافة إ  المقدمططططة، ال ططططكولم علطططط  الططططرد إ  وصططططولًا المتابعططططة بعمليططططات القيططططام عططططن فضططططً 

 .الع  ة  ات للجهات التقارير ورف  ال كولم وفهرسة ت ةي  من اةدارية

 للمدير العام للجمعية.وتقديمها الدورية  التقارير إعداد 13.
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 of 18 9 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

 الشكوى في توفرها الواجب الشروط 

 

 عططططن السياسططططات  خططططرو  أو  انونيططططة بمخال ططططات أو الخططططدمات بتلقططططي المتعلقططططة ال ططططكاولم اسططططتقبا  يمكططططن

 إضططافة العمططلمح، أثةططا  أشططد موظ يهططا  بططه يقططوم سططي  بسططلو  المتعلقططة الجمعيططة أو   مططا جهططة  بططلمح مططن المعتمططدة

 . رار أي مبررات عن الاستيضال بات ل استقبا  إمكانية إ 

 :ويي ومتا عتها لقبولها الشكاوى في توفريا يجب عامة شروط ويناك 

 يطططدخلمح أمطططر أي أو لهطططا التابعطططة ال طططرو  أشطططد أو موظ يهطططا أشطططد بعمطططلمح معيطططة أوالج بعمطططلمح ال طططكاولم تتعلططط  أ  1.

 .واخت اصها ص شيتها ضمن

 .بال كاولم الخال الةمو   تعبئة 2.

يمكطططن مطططن  ت طططوي   بموجطططل عةطططه  يةطططوص مطططن أو ن سطططه ال طططكولم  صطططاشل بال طططكولم المتقطططدم يكطططو  أ  3.

  بو  ال كولم.

 عبر أشد وسا لمح التواصلمح المعتمدة لدلم الجمعية. ال كولم تقدم أ  4.

  

 الشكاوى استقبال طرق 
 :التالية الارق  إعدى الشكاوى  استقبال الوعدة تقوم 

  

 المشاركة التفاعلية بالنظام صلالتوا كيفية قنوات التواصل 

 كاولم شسل الت ةي يقوم مدير الجودة بتولهي  ال   كاولم العم    ول راةدارة العامة او امقر  

 دارة العامةاخ ا ية استقبا  ال كاولم باة ات ا  هات ي 0114966666 

 @ensanorg Twitter 
 مسؤو  التواصلمح الاجتماعي لاجتماعيا التواصلمح موا  

 ensanorg Snapchat 

 0503850244 WhatsApp دارة العامةاخ ا ية استقبا  ال كاولم باة 

 info@ensan.org.sa دارة العامةاخ ا ية استقبا  ال كاولم باة البريد الالكتروني 
  

 
 معطططه، للتواصطططلمح أي وسطططيلة أو ،والجطططوا  الهويطططة ور ططط  الم طططتكي اسططط   وطططر ال طططكولم تقطططدي    ي طططتر 

 .المقدمة المعلومات من الت ودو ال كولم مع لهات إ  باةضافة

  

 والإجراءات العمل آلية 

 

 المتعلقططططةالططططردود  علطططط  وا  ططططو  ال ططططكاولم تقططططدي  إجططططرا اتو بال ططططكاولم الخاصططططة العمططططلمح آليططططات تططططوفر

 .جمعيةللالتواصلمح المعتمدة   ةوات   خ من و ل لعم   ا  كاولمب

 تقططططدي  خطططط   بال ططططكاولم مططططن  الخاصططططة الططططردود علطططط  اضترالاعطططط إمكانيططططة العمططططلمح آليططططات تططططوفر ومططططا

 فإنططططه عططططن الططططردودصططططاشل ال ططططكولم  رضططططا عططططدم شططططا  و  الجمعيططططة،   ال ططططكاولم وشططططدة إ  اضتراعطططط

 .ابعة ال كولملمت محايدة لجةة لت كيلمح المدير العام إ  ال كولم تحويلمح ال كاولم لوشدة يمكن

  

  

https://support.snapchat.com/ar-AA
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 of 18 10 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

 تسلسل خطوات تقديم الشكوى 

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

إغلاق 

 الملف

 إعلام المشتكي  الرد على الشكوى

إغلاق 

 الشكوى

 الجمعية وعدة الشكاوى متا عة الاعترام من 

 إعلام المشتكي  الرد على الاعترام

إغلاق 

 الشكوى

إغلاق 

 الشكوى

 لو عدمقبول 

 ردــــقبول ال

  بو 

 و  بعدم 

 استلام الشكوى

 متا عة الشكوى ومعالجتها

 للجهات العلياتصعيد الشكوى 

 الجمعية تصعيد الشكوى لمدير عام

 و  بعدم   بو 

 اتخاذ القرار 

 تقديم اعترام على الرد لوعدة الشكاوى في الجمعية

قبول لو عدم 

قبول الرد على 

 الاعترام
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 of 18 11 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

 عليها والرد الشكوى معالجةآلية ومراحل  
 :لتاليةا المراشلمح ال كولم لمتابعة العملمح آلية تتضمن 

 الشكوى استلام: الأولى المرعلة 

 مقر   ال كاولم  شدةو الجمعية     ال كاولم  موظ  بلمح  من العم   من مكتوبة ال كاولم  استقبا   يت  1.

 عتمدة للتواصلمح.الوسا لمح المعن  ري   أو شد فروعهاأو أ الجمعية

 :تاليال لمحصياالت  المتابعة شسل عملية   للمبا رة بال كاولم الخال الةمو   تعبئة ويت 

  ال كاولم. ظامن عل  بإدخالها وتقوم ال كاولم وشدةال تستقبلمح 

   وشدة ال كاولم من لمقررا الت ةي  نظام ضمن متسلسلمح ر   ال كولم إع ا. 

   بها تعلقت الي لجهةل وتبعاً ونوعها مضمونها بت ديد ال كولم ت ةي. 

  جرا يةواة ال ةية ت اصيلمحال وافة استي ا  من ال كاولم وشدة موظ  ت ود. 

   ضرورية يراها يةمعلومات إضاف أية عن الم تكي من والاستيضال الاست سار ال كاولم وشدة لموظ  يح. 

    ةير    ن ية  رسالة  إرسا SMS  وشدة  بلمح نم عملمح ث ثة أيام غضو     واعتمادها  كواه  بقبو  للم تكي 

 إب   يت  الاعتذار شا   . متابعتها عن دةالوش ب غه باعتذارإ أو المتابعة،  ور   أصططططب ت وب نها ال ططططكاولم

    إشدلم  ةوات التواصلمح المعتمدة.خ ومن والمبررات  ور الأسباص بذل  م  الم تكي

  م ورة بلمح نسخاً صليةأ مستةدات أو وثا   أية ال كاولم وشدة تقبلمح لا. 

 أو اةلكترونية ال ططططططط  ة أو ونيالبريد اةلكتر أو العادي يدالبر   خ من المقدمة ال طططططططكولم م  التعاملمح يت  2.

 :لتاليةا خ   اةجرا ات من الاجتماعي التواصلمح وسا لأ

     شسططل ال ططكولم متابعة ت فإنه ي مرفقة، الم ططتكي م  لتواصططلمحا ووسططا لمح الم لوبة الوثا   جمي  وانت شا 

 .أع ه المذوورة واةجرا ات الأصو 

     المعلومات بإرسا   البتهالم تكي وم   م  التواصلمح  يت  إنهف مكتملة، غر ال كولم    المعلومات وو  شا 

 لم شا  و . ذوورة أع هالم واةجرا ات الأصو   شسل  ل كولم ا ومتابعة ال لل لاستكما   والوثا   الم لوبة

 إغ   ث  ومن الردود  وتوثي الأصو  ال كولم شسل متابعةو بالت ق  الوشدة موظ  يقوم الم تكي، يستجل

 .ال كولم مل 

     بالردود والاشت اظ  شسططل الأصططو  ال ططكولم متابعة يت  إنهف الم ططتكي م  للتواصططلمح وسططا لمح توفر عدم شا 

 .ال كولم مل  وإغ  
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 of 18 12 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

 ومعالجتها الشكوى متا عة :الثانية المرعلة 

 

 جهة فهي ليست  ،لأنظمةااللوا   و وف  التظل  لرف  لخاصة ا الجهات مخا بة عل  ال كاولم  وشدة دور ر  يقت

  ات بالجهات لات ططططا ا أيضططططاً عل  ال ططططكاولم وشدة وتحرل. القضططططايا   بالبت مخولة أو  ضططططا ية أو ر ابية

 جهات من جهة أي م  هاومراس ت تكو  مخا باتها أ  رلتحو وما أمكن، ما الجمعية وفروعها   الع  ة

 .ومعتمدة رسمية خ ابات خ   من الاخت ال

 : السلو يات المتعلقة الشكاوى متا عة  -

 
 يرفعها والذي الجمعية  مدير الجودة  معية إ الج وظ يم بسططططططلوويات المتعلقة ال ططططططكاولم جمي  توجيه يت 

 .ال لهمة الاجرا ات ا واتخ فيها للت قي  لمدير عام الجمعية بدوره

 الخدمات:  تلقي المتعلقة الشكاوى متا عة  -

.1 

 أو اةدارة العامة    ةالع   ات بالجهات را  الات ططططالاتإجب ال ططططكولم اعتماد وفور ال ططططكاولم وشدة تبا ططططر

 شو  مضمو   ملخ  عل  ةالع   صاشبة  المخا بة الجهة  با   تقوم شي  ال كولم،  ل ست سار عن   ال رو 

 :التالية اةجرا ات ل كاولما وشدة موظ  متابعة تتضمن أ  ويمكن. ال كولم

  ال كاولم   للت قي  الميدانيع الباشثع م  التواصلمح. 

  
 أشد وضطط  تقيي  إعادة أو ته  ال ططكولم، معلومات عل  لل  ططو  نيةميدا لهيارة بعملمح الميدانع عالباشث م البة

 .بياناته ي أو تحد إليه المقدمة المساعدة من المست يدين

  معية.الج   أو ال رو  مديري اةدارات م  التواصلمح 

  
  طططططكاولم  جمي  تابعةبم يقوم ال طططططكاولم  موظ  أ  من لت ودوا ال طططططكاولم  جمي  بمتابعة ةإدارة الجود تقوم

 .لذل  المخ   ة ار ال منيا ضمن لها ا لو  وإ اد العم   والمست يدين

.2 
 جرلم الذي الخا ئ  بت طط ي  اةجرا لل ططكولم شً  تتضططمن والي المخا بة الجهات رد ال ططكاولم وشدة تسططتل 

 .محدد لهمني سق  ضمن وتبريره ت سره أو اتخا ه

.3 
 بال ططططكولم تذويرهاالجهة ل ن   مخا بة بإعادة ل ططططكاولما وشدة موظ  يقوم رد، أي اسططططت م عدم شالة  

 وضعها. عن والاست سار

.4 
   وسططا لمح التواصططلمح خ نبها م تقدم الي ال ططكولم شو  لردا بت اصططيلمح الم ططتكي بتبليغ ال ططكاولم موظ  قومي

 .المعتمدة

 :ا يليبم لقياما ال كاولم لوشدة يح  المتابعة، عملية سيا     5.

    يرغ ما  كولم  بخ ول  ستلمته ا الرد الذي ب   ةب غها ال كولم  ابه تعلقت الي أو ال رو  باةدارات الات ا 

 الم ططتكي غيتبل يت الرد،  ةاةدار تيرغ شا    إلا وصططلها امو الم ططتكي بالرد سططتبلغ وب نها ر،برم يروغ مقة 

 .ديدالج بالرد

   لمعالجتها ال لهم خلمحالتد لعملمح الاخت ال  ات للإدارة ال كولم تحو. 

   كولم معيةة ت اصيلمح شو   ستيضالل الجمعية ن سها داخلمح جهة من رثب و الات ا . 

  بذل  ال كاولم وشدة إع م م  كيالم ت م  الاجتما  عليها الم تك  للجهة يمكن. 
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 of 18 13 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

   وب نهالم يت  تلقي أي رد تم رفعها و ططكولم  رد بخ ططول أي لقيهات بعدم هالمدير العام ةب غ بمكتل الات ططا 

 .رد وجود بعدم الم تكي ستبلغ

بالجمعية  المتعل  لج  بقبو  ا الوشدة تقوم ال ططكاولم، دةوش اخت ططال خار  ب  را  ال ططكولم تعلقت شا    6.

 أو الجمعية المعةية  إ للتوجه الم ططتكي ل ططكاولم بإر ططاد ا موظ  ويقوم اخت ططاصططها،  دا رة ضططمن يق  والذي

 .بها لمتعلقةا من  كواه الآخر ال   لمتابعة المخت ة الجهات

 وإغلاقها الشكوى عل: الثالثة المرعلة 

 

 ال طططكولم ر   يبع فيه لذيا« اةغ   تقرير» إعداد بعد هاتتابع الي ال طططكولم بإغ   ال طططكاولم وشدة تقوم

 .ومبرراته وسببه ةغ  ا وتاريخه، وتاريخ والرد تمت، ليا تابعاتوالم الم تكي، واس  تقديمها، وتاريخ

 اةجرا ات   ال عنو الاعراض ش  له الرد، ب   و  نم   يظهر وما للم ططططتكي، ال ططططكاولم وشدة وتوضطططط 

 . الرد تلقي من ( يوم15) خ   والقرارات

 .ديدج من ال كولم   والاستئةا  لةظرالجمعية ل   ال كاولم وشدة إ  اضترويقدم الاع

 :يلي ما الشكوى إغلاق خاوات وتشتمل 

  اةغ   تقرير إعداد. 

  سا لمح التواصلمح المعتمدة.و  ري  عن للم تكي وإب غه المكتوص الرد تلقي 

  رد عدم وجودبخ   وسا لمح التواصلمح المعتمدة  نم الم تكي وإب   السلبي( )الرد الرد تلقي عدم. 

  
عتمدة الي تم تلقي توثي   ل    ن   الوسيلة الم   ري ة  متابعتها وو   ال كولم   إغ  ن سه  الم تكي   لل

 ال كولم بها.

  
 ص ي ة  ية:  كاولم الت ةي ات التال  إ  ال كاولم  مل  إغ    بلمح ال كاولم  بت ةي   ال كاولم  وشدة تقوم

 .ويدية و كاولم ص ي ة غير و كاولم

  
 ويت . وإن طا  الم طتكي   تهالمتابع المعني دارة أو ال ر ةا إ  ال طكولم  تحا  ،صط ي ة  ال طكولم  وو  شا   

 .معها للتواصلمح كواه  تتاب  سو  الي الجهة باس  الم تكي إب  

  

 اسططططططططططط ت،الخ وات اةشالات، المر وافة توثي و تسطططططططططططجيلمح عل  يحرل أ  ال طططططططططططكاولم وشدة موظ  عل 

 المعتمدة ال مةية السقو   الردود تجاولهألا ت  ل وما. وسل ومح خال سجلمح    والردود ا لو  الاست سارات،  

 .ال كولم ل بيعةلهمني  هامش إع ا  م 

  

 ال ططكولم فت  عادةإ ومسططتجدات تسططتدعي  مع يات هورظ شا     ططكولم أي مل  فت  ال ططكاولم وشدة تعيد

 القديمة ال ططططكولم برتوتع جديدة،  ططططكولم يت  اعتبارها ي ش ال لل، بهذا وتقدمه الم ططططتكي  لل عل  بةا  

 .يدةالجد من ال كولم الت ق    إليه يستةد مرجعاً
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 of 18 14 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

 الشكوى استلام: الأولى المرعلة 

 الفترة الزمنية الوسيلة الجهة المستهدفة الخاوة 

 
 ولم بو   لل ال ك

 شطططططططططططططدةو مططوظطط  يططقططوم

 رسطططالة ال طططكاولم بإرسطططا  

خ    للم طططططططتكي ن طططططططية

مطططططلمح بقبو  ع أيطططططام ث ثطططططة

 .ال كولم

 ططططية بقبو  ن رسططططالة إرسططططا 

 ل كولما

 ملمحع أيام ث ثة

 

 
 لمرف   لل ال كو

 ف ر سبل  بعت رسالة ن ية  

  ال كولم

     

     

     

 ومعالجتها الشكوى متا عة :الثانية المرعلة 

 الفترة الزمنية الوسيلة الجهة المستهدفة الخاوة 

 
 ولم بو   لل ال ك

 شطططططططططططططدةو مططوظطط  يططقططوم

 رسطططالة ال طططكاولم بإرسطططا  

خ   ي كللم طططططططت ن طططططططية

و   ببعططد مططلمح ع أيططام ث ثططة

 .ال كولم

ن طططططططططية  رسطططططططططالة إرسطططططططططا 

 لبرنام  ال كاولم.
  ملمحع أيام ث ثة

 

 
 لمرف   لل ال كو

القيططططططططام ب يططططططططارة ميدانيططططططططة  

 لت دي  البيانات.

 لمح للقيامخمسة أيام عم

 يةب يارة ميدان
 

 

     

     

     

 لاقهاوإغ الشكوى عل: الثالثة المرعلة 

 الفترة الزمنية الوسيلة الجهة المستهدفة الخاوة 

 

 ولم بو   لل ال ك
 وشطططططططططدة موظططططططططط  يقطططططططططوم

 رسطططالة ال طططكاولم بإرسطططا  

خططططط   للم طططططتكي  ن طططططية

عمطططططلمح بقبطططططو    أيطططططام ث ثطططططة

 .ال كولم

ن ططية بططالرد    رسططالة  إرسططا  

 عل  ال كولم.

م ن اسططتخداأيام العملمح م

ة   ة المعةيالرد من الجه

 ننتهطططا  مالجمعيطططة والا

 .عملية الت ق 

 

 

 

 

 

 لمرف   لل ال كو

ي لططططط  الملططططط  بعطططططد إرسطططططا  

الطططططططرد وعلططططططط  الم طططططططتكي 

 لطططططططل اعطططططططتراض مقطططططططدم   

 وشدة ال كاولم.ل

مبا طططططرة بعطططططد إرسطططططا   

 الم تكي. إ الرد 

  هر من است م الرد.
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 of 18 15 (إنسان)جميع الحقوق محفوظة للجمعية الخيرية لرعاية الأيتام  

 

  

 نظام التقارير 

 التقرير سططططططططيما لا ا الوشدة،به تقوم الي الأعما  أه  من ةويةوالسطططططططط سططططططططةوية الرب  يرالتقار إعداد مهمة تعتبر 1.

 الأدا    والضطططع  الخللمح موا ن شو  بع  مؤ طططرات قدموي ال طططكاولم شج  يوضططط  لأنه السطططةوي، الت  طططيلي

 اجات وتع ي الاشتي وتحديد ةالمختل  الخ لأ لاسططتراتيجية وإعدادا القرارات اتخا   للجمعية  مهمة أداة ويكو 

 .والعدالة وال  افية الة اهة

 مدير عام الجمعية.  إ الدورية التقارير بتقدي  مدير الجودة يقوم 2.

 .المتاشة بالوسا لمح ن رها خ   نم التقارير عل  ل     للعم   ال رصة إتاشة 3.

  

  

 الترحيل نظام 
 . ديمي عام ولمح نهاية   ت لها ليا ال كاولم وافة إغ   عل  ال كاولم وشدة تحرل 1.

 عن لتكو  عبارة لآليةا )توضططططي   المتابعة وآلية وي يتهو ال ططططكاولم  ترشيلمح نظام نملأ ال ططططكاولم  وشدة تحدد 2.

 ال كاولم( ظ يمو لكافة موشدو العملمح   للجمي  متب  إجرا 

  

  

 والإتلاف الحفظ نظام 

 .محوسبة ب ر  ال كاولم ش ظ يت  1.

 .إدارة الجودة عن ت در اتمتعلي ل ع بةا   بال كاولم بها يحت ظ الي المدة تحدد 2.

 .القانونية  ظمدة ا  انتها  م  الور ي لأر ي ا من اةت   للتخل  لجةة ال كاولم وشدة ت كلمح 3.

  

 شخصيا: المقدمة الشكاوى مع للتعامل عملية إرشادات 

 .معه  والتعاملمح ت يدينالمس ومقابلة والتواصلمح الات ا  من خ    ل  يت  

 .ا ادثة  وا  والاشترام الهدو  الت ام 1.

 .ال كولم عن للتكل  فرصة ال خ  وامة  استم  2.

 .غاضباً ال خ  وا   اإ وخاصةً الأو  المرشلة   ا قا   تةا ش لا 3.

 . وله تم بما اهتمام  أظهر 4.

 .خ ية  ت اصيلمح أي  بلمح ال كولم بخ ول ت اصيلمح عل  اش لمح 5.

 .عةد الضرورة التوضي  ا لل 6.

 .م شظات من سجلته ماع له تعبر أ  خ   من ال كولم فهمت ب ن  أظهر 7.

 م شظة أي إبدا  و د القيام بذل  يمكة  عق نية  يرب ر  ط يت ب نه  طعرت  وإ  شت  ال طخ   م طاعر  اعر  8.

 الجمعية. عن نيابةً الخ    بو  أو ن سها، ال كولم عل 
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 المعلومات وحماية بالشفافية الخاصة السياسة 

 

 مبادئ أبرله من يعدة الجمعيات الخيري لدلم الموجودة وماتالمعل عل  ا  ططططططططو  ش  ممارسططططططططة أ  من الرغ  عل 

لعم   والمسطططت يدين ا عل   تالالان وت طططجي  الجمعية   العدالة جوانل تع ي  تسطططتهد  والي والة اهة ال ططط افية

عد ت الاسططتثةا ية ال بيعة  ات لعامةا المعلومات وحماية السططرية أ  لاإ المختل ة، عل  المعلومات و ا  طط    وشقه

 من  طططخ  أي  بلمح من ليهاع الا    المعلومات ومة  حماية  تسطططتهد لجمعية واليل الضطططرورية التوجهات إشدلم

 .والع  ة الم ل ة  وي يرغ

 

 مهةته أو وظي ته ليها بحك ع مؤتمن  خ   من السرية  ال  ة  اب   اله بو ا   اةفضا   يعني الأسرار  إف ا   إ 

 العم   شرما  الأشوا  من شا   يب تعني لا هذه السياسة أ  شي . اريةاةد القرارات أو اللوا   أو للقانو  خ فاً

 لذل . ية انظمة الجمع  م روعاً  و  ها  يكو  عةدما ناتالمعلومات والبيا عل  ا  و   ش  منوالمست يدين  

 :التالية وانلالج إ  المعلومات وحماية افيةبال   السياسة الخاصة يخ  فيما اة ارة يمكن

 .الجمعية أنظمة م  يتواف  بماالمست يدين العم   و لكلمح مك و  المعلومات عل  الا    ش  1.

 أو مبا ططر  ب ططكلمح  للجمعيةة ليالداخ البيانات عل  الآخرين  إ   أو معلومات أية تسططريل  موظ  أي عل  يحظر 2.

 أية بتسطططططريل يقوم من لمحو القانونية المسطططططؤولية ي  يت ملمحبح معةوية، أو مادية مة عة تحقي  ب رض مبا طططططر غر

ة الخاص  المعلومات أو اةدارية اتالقرار الجمعية أو عملمح سير  ب بيعة تتعل  ت اصيلمح  بيانات أو أو وثا   أو معلومات

 .القانونية سؤوليةالم  ا لة تحت   ليو عه و  غيره أو بالعم  

 من أي   الموجودة ا سططططوا  أ ططططكاله بمختل  والوثا   البيانات  أنوا من نو  أي إ  يري طططط ما ولمح هي المعلومات 3.

 أو ال طططور، أو الجداو ، أو الخرا لأ، الرسطططومات، أو أو ونياً،إلكتر ا  وظة أو المكتوبة والوثا   السطططج ت

 بيانات أية أو البيانية، سطططططومالر أو ال يديو، أو أ طططططر ة ل طططططوتية،ا التسطططططجي ت أو فيل ، والمايكر أو الأف م،

 تداولها أو ن رها  وله لا ليوا المعلومة حماية ن ا    دخلمحت الجمعية أنها ترلم أخرلم أ كا  أية أو إش ا ية،

 وانوا سوا    أفراد أو   ة ات ع ليست  خاصة  أو أهلية أو يةشكوم جهة لأية سوا    المعلومات و    مة  يسري  4.

 لأ ططخال متال يكو   أ المعلومات  ل هذه أ  و طط  عتبارا غيره، عل  أو عملمح لهم   أو أصططد ا  أو مقربع

 .له  و  ها جالهتأ  د الجمعية بحي  تكو  عليها ا  عه  م رو 

 .يةالجمعوظي ته ب وانت أياً الموظ   عل الوظي ة أسرار إف ا  بعدم الالت ام يسري 5.

 .الم لوبة وأعمالها لجمعيةا تة يذ خدمات بهد  فقلأ المعلوماتو الوثا   استخدام العملمح و وا   الموظ ع يل م 6.

 ضمن  المختل ة الأعما  ة يذيقومو  بت الذين الموظ ع سؤوليات وم سل ات  بع ال  لمح  عل  الجمعية سياسة    تقوم 7.

 م  يتواف  وبما ةداريةا العمليات ف ططططلمح يعني المهام، وبماو اتال طططط شي تداخلمح تمة  واضطططط ة وظي ية أوصططططا 

 . در اةمكا  التةظيمية الهيكلية

 خ   من سوا   . ة رها ب غير المسمول  السرية  المعلومات    و تجةل عل  دا ما يحرصوا  أ  الموظ ع عل   ل 8.

 .امةالع ص توالموا الم اع  والم اعدو العامة والأماون العملمح أماون   الأشادي 

 سبيلمح  وعل  متعمد، غير لمحب ك  المعلومات المخا رة بك    بوايتجة أ  الموظ ع عل   ل  ل ، إ  باةضافة 

 عن الامتةا  عليه  ووذل  الآخرين من مرألم عل  أو مكاتبه  ل ع المعلومات السطططرية تر  عن يمتةعوا أ  المثا 

 .سرية اتعلومم مةا  ة عةد الهات  عل  ال وت استخدام مكبر
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 .المتبعة اةجرا ات شسل توثيقهاو ش ظها أخرلم ليت  مواد وأية وثا  ال إعادة عليه الموظ ع أشد خدمة ها نإ عةد 9.

 المعلومات عن الكشف فيها يجوز لا التي الحالات 

 
 ا  اللو خ   من أو ظامان بذل  م ططرشاً يكن لم إ ا لومةمع أية عن الك طط  رف  المخت  الموظ  عل   ل

 .فةمعرو  معلوماتبرتعت الي لمعلوماتا   بخبالجمعية  الخاصة اةدارية والقرارات

 
 وموظ يها للجمعية اخليةبال ططؤو  الد تتعل  وانت إ ا لومةمع أية عن الك طط  رف  المخت  الموظ  عل   ل

 .لأوليةا والمقترشات والمةا  ات الداخلية والأوامر

 
 تقدمت الي ن ا الاتم أياً أو بالمسطططططططططت يدين تتعل  انتو إ ا المعلومة و ططططططططط  رف  المخت  للموظ   وله

 .وغيره المساعدة أو الخدمات ل لل للجمعية

 
 الضطططرر إ ا  أو المسطططا  إ  و ططط ها يؤدي أ  يمكن معلومة أية عن الك ططط  رف  المخت  للموظ   وله

 .العم   أو العاملع بها الجمعية أو بس مة

 :شالات   إلا الخاصة ياتهوتتعل  بح ثالثاً  رفاً تخ  لومةمع أية عن الك   رف  المخت  الموظ  عل   ل 

 .الك   هذا عل  الع  ة صاشل ال خ  واف  إ ا 1.

 .علني ب كلمح مة ورة المعلومة هذه وانت إ ا 2.

 .العام الةا ل  بلمح من موافقة بموجل أو  ضا ي شك  بموجل الك   هذا  لل  اإ 3.

 .الثال  ال ر  عل  وصياً ال لل مقدم وا  اإ  4.

 .وفاته بعد ال لل  دمو ر  الثال  ال أ ارص من ال لل مقدم وا  إ ا 5.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


