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 Stanford Social) وتتفق هذه التجربة مع ما نشرُته
Innovation Review (SSIR، الذي يشُــــير إلـــــى أن 
الاستثمـار فــي بنـاء القـدرات المؤسسيـة يعُـد أحد 
العوامـل الداعمــة لاستــدامة الأثـــر وتحســين أداء 

المنظمات.

بعــد هـذه التجربـــــة، ما الممارســـــة 
المؤسسيــة التـي تـرى أن مؤسستك 
بحاجة إلى تطـويرها لتعــزيز استدامة 

أثرها؟
نقطــة

تأمــــل 
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التميــز في القطــاع غير الربحـي هو منهجيــة مؤسسيـــة تقـــوم على بنـــاء القـــدرات، 
وتطـــوير رأس المـــال البشري، وابتكار حـلول تحقق اثراً مستدامًا وملمـــوسًا للمستفيدين

الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام (إنسان) … رحلة من التميز

فـــي تجــربة جمعيـة إنســـان لرعايـــة الأيتـــام، لا تبــدو رحلــة التمـيز المؤســسي مســاراً منفـصلاً عن رسالتهـــا 
الاجتماعية، بل وسيلة لتحويل الرعاية إلى تمكين، والجهـد إلى نتيجة، والموارد إلى أثر مستدام. أرست الجمعيـة 
خـــلال الفتـــرة 2022–2025 دعائـم منظــومـة متكاملـــة تجمـــع بيـن الانتشـــار الجغـــرافي، وشمـــول الخدمــات، 

والحوكمة، والتقنية، وتنمية الموارد، والاستماع إلى كافة أصحاب المصلحة

كان التحــدي الأكبر أمــام جمعيــة إنســان إدارة النمــو المتســارع في أعداد المستفيدين والفروع والشركاء، مـع 
المحافظــة على جودة الخدمة وكرامة المستفيد، وتحويل الرعاية من دعم آني إلى رحلة تمكين تنتهي بالتعليم، 
والتأهيــل، والعمــل، والاستقــلال، في عــام 2025، قدمــت الجمعية خدماتها لنحو 35.6ألف مستفيد عبر 23 فرعًا، 
بزيــادة تقارب %16 عن العام السابق. ومع هذا النمو، لم يعد التحدي يقتصر على التوسع في الخدمات، بل شمل 
توحيــد جودة الخــدمة بين الفروع، ودقة تحديد الأولويات، وسرعة الاستجابة، وربط المبادرات بنتائج قابلة للقياس.

التحدي الذي واجهته الجمعية

وفي الموارد البشرية

طــوّرت الجمعيــة الهيكــل التنظيمــي والأوصــــاف 
الوظيفيــة ومســارات العمــل وربطتــها بالأهــداف 

الاستراتيجية وتقييم الأداء.

وفي التطوع

أنشــأت الجمعيــة دليلاً وإجــراءات واضحــة وربـطت 
فــرص الإدارات والفــروع بالمنصــة الوطنيــة للعمل 

التطوعي.

أما في العمليات

فاعتمــدت الجمعيــة ISO 9001 لتوثيــق العمليــات 
وتحسينــــها، وISO 10002 لمعالجــــة الشكــــاوى، 
وربطــت نظــام إدارة علاقــات العملاء CRM بخدمة 
المحادثــة الآليــة، وأتاحــــت الخدمــــات والتبـــرعات 
إلكترونيــاً. ووثقت 20 عملية رئيسية ومساندة في 
2024، وطبقــت التدقيـــق الداخــلي بوصــــفه أداة 

للتحسين.

وفي خدمة قياس رضا المستفيد

بعد انتهاء الخدمة، جعلت "صوت المستفيد" مدخلاً 
لتصميمهـــا. باستحــداث الفئــــة " ك " بنــاءً عــــلى 
الدراســات الميدانيــة ضمن تصنيــف المستفيــدين، 
بتــطوير لائــحة البرامــج، وإتاحة الخدمات إلكترونياً، 
ووضــع مدة مستهدفة لا تتجاوز ثلاثة أيام لتقديم 
الخدمــة وفــق شــروط كــل خدمــة. وبهــذا انتقــل 
القيــاس من ســؤال الرضــا العــام إلى تحليل نقاط 

الرحلة التي تحتاج إلى تبسيط.

المنهجية التي تبنتها الجمعية

انطلقــت المنهجيــة من القيــادة، عــبر تحويل قيم 
العــدالة، والتمــيز، والنزاهة، والعمـل بروح الفريق 
إلى ممارســات مؤسسية، من خلال برامج ومبادرات 
متعــددة، من أبرزها "ميــثاق إنسان الأخلاقي"، كما 
طــورت خارطــة المعنيــين خلال عامي 2023 و2024 
لتشمــل تصنيفــات أثر دقة للمستفيدين، والشركـاء 

والمتبرعين، والعاملين، والجهات الإشرافية.

وعلى المستوى الاستراتيجي

تبنّت الجمعيــة منهجيــة تبــــدأ بتحــديد احتيــاجــات 
المستفيــدين وتحليــل البيئــة الداخليــة والخارجية، 
مــرورًا بتحليــل المعنيين والمقارنات المعيارية، ثم 
ربط الأـهداف بالمؤشرات والمبادرات والموارد. كما 
استــخدمت أدوات مثل SWOT وPESTLE، إلى جــانب 
عــــدد مــن الأنظمــــة والمنصــــات لمتابعــــة الأداء 

الاستراتيجي والمبادرات بصورة دورية.
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كيف يصنع التمكين المؤسسي أثراً


