
سياسة الجودة ومعالجة شكاوى العملاء
بالجمعيـة الخـيـريـة لـرعايـة الأيتـام )إنسان(

تســــعى الجمعيــــة الخيريــــة لرعايــــة الأيتــام بمنطقــــة الريــاض )إنســان( إلــى التميــــز المؤسســــي والاســتفادة مــــن أفضــــل 
الممارســــات والتجــــارب فــــي مجــــال رعايــــة الأيتــام، والمســــاهمة فــــي تحقيــــق رؤيــــة المملكــــة 2030 فــــي التنميــــة 
 بأهميــة تقديــم الخدمــات المتميــزة أصحــاب المصلحــة، وتماشــيا مــع ســياق الجمعيــة وتوجههــا؛ 

ً
الاجتماعيــة. وإيمانــا

فإنهــا تلتــزم لأصحــاب المصلحــة بمــا يلــي:
• تقديــــم أفضــــل الخدمــــات لأصحاب المصلحــــة مــــن خــــال الإجراءات الفعالــــة وتحقيــــق متطلباتهــــم، وتجــــاوز توقعاتهــــم 	

والعمــــل علــى رضاهــم.
• العمل وفق قيم سامية تحفظ كرامة المستفيدين وتراعي مشاعرهم أثناء تقديم الخدمات لهم.	
• التميز في تقديم خدمات ذات جودة عالية عبر منظومة مستدامة وشراكات استراتيجية. 	
• إنشــــاء وتطبيــــق وصيانــــة نظــــام إدارة الجــــودة بنــــاء علــــى متطلبــــات المواصفــــة العالميــــة ISO 9001:2015 وتحســــين 	

فعاليــــة نظــــام إدارة الجــــودة وتقييــــم الفــــرص للتحســــين المســــتمر.
• الاهتمــام باستفســارات وشــكاوى أصحــاب المصلحــة والعمــل علــى معالجتهــا وفــق نظــام إدارة الجــودة لمعالجــة 	

ISO 10002:2018 الشــكاوى 
• تحديــــد أهــــداف للجــــودة قابلــــة للقيــــاس ومتابعــــة تنفيذهــــا مــــن خــــال توفيــــر المــــوارد اللازمة وتحديــــد المســــؤوليات 	

والصلاحيــات داخــــل الجمعيــــة. 
• الامتثــال لجميــع القوانيــن واللوائــح والسياســات ذات الصلــة فــي المملكــة العربيـــة الســعودية التــي تحقــق الشــفافية 	

والنزاهة.
• تأهيــــل وتطويــــر العامليــــن المســــتمر لزيــــادة الإنتاجية وتحســــين الأداء مــــن خــــال توفيــــر بيئــة عمــــل محفــزة وإبداعيــة 	

والعمــــل بــــروح الفريــــق الواحــــد لتعزيــز ولاء العامليــن. 
• تشــجيع أصحاب المصلحة علــى التواصــل المستمر مــع الجمعيــة، والاهتمام بمقترحاتهم، والرد على استفساراتهم، 	

ومعالجــة الشــكاوى.

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

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

٢٠٢٢/٠١/٠١تاريخ الإصــــدار

٢٠١٩/٠٩/٠١تاريخ الإعتماد

ENSAN: 02رقــــــم الــكـــود

1777 124 800الرقم الموحد:


