
 ميثاق خدمة العملاء
 

 رؤيتنا
إلى ( YHP. بي. أتش. واي)مشروع إسكان الشباب  سعىي

تقديم العديد من خدمات المساندة للشباب ليشقـوا دربـهـم نحو 
إن رؤيتنا المنسجمة مع مبادئ العدالة . حيـاة مسـتقـلة

 .الإجتماعية تعكس احترام حقوق الشباب
 

 مُهـمّـتـنـا
 :ملتـزمون بما يلي YHP. بي. أتش. ارة في وايو لجنة الإدالموظفون 

  العمل نحو رؤية مشتركة و الترويج للقيم الجوهرية للمنظمة عن طريق الإستجابة لمتطلبات
 .المجموعات المستهدفة

  إبقاء قنوات الإتصال مفتوحة وواضحة داخل المنظمة و مع الشباب و القائمين على التمويل
 .و فئات المجتمع الأخرى عموما  

  تحسين المنظمة و الحفاظ عليها بشكل سليم و لائق بالإسـتـعـانـة بأسـاليب عمل منـتـظـمة
 .في التقدم المستمر و الإنعكاسات و المراجعات

 
 قـيـمـنـا

قد يواجهون أشكالا  متـعددة من الغبن و الإجحاف التي  أن الشباب YHP. بي. أتش. درك وايي
ردا  على . يـة في عـدم المسـاواة و التي تؤدي إلى التـهـميـشقد ينشــأ بعضها من أسـباب أسـاس

ذلك فإننا نسعى لإحـداث تغـيـيـر اجـتـمـاعي و ذلك بالإلتزام بمبادئ العدالة الإجتماعيـة في 
الحصول على الخـدمات و المسـاواة و المشـاركة خصوصا  فيما يـتـعـلق بتقديم خدمات الإسـكان 

 .فـــّضـة للشـبـاب الذين يتعرضون للإهمالالمنـاسب بتكاليـف مخـ
 

 الـغـايـة
ملخـصـا  لمسـتـوى الخدمة التي يتوقعها  يقدم ميثاق خـدمات العمـلاء لمشروع إسـكان الشـباب

 .الأفراد عند الحصول على خدمات مشروع إسـكان الشـبـاب
 

 ما الذي تتـوقـعـه مـنــّـا
 خـدمـات نـوعيـة مـتـجـاوبـة

 :يك بأسرع مـا يمـكـننـا حيثمـا تتطـلب الأمـر، و هذا يـعـنـيسـنأتي إل

   سنرد على مكالمتك الهاتفية فـورا 

  إذا لم يتمكن الشخص الذي يرد على مكالمتك الهاتفـية من مسـاعـدتك فسيـقوم بوضعك على
 يمكنه تـقـديـم الرد المناسب على استفسارك آخر اتصال مع شخص

 (إيميل)البريدية و البريد الإلكتروني  سـنرد على جمـيـع رسـائلك 

  إذا كنت ترغب  .فـهـم و معالـجـة دواعي قـلـقـكعلى إذا رفـعـت شـكـوى فإننا سنعمل معـك
 .في رفـع شـكوى فالرجاء الإطلاع على تفاصيل الإتصـال أدناه

 
 الـود و الإحـتـرام

 .سنعاملك بـودية و احــتـرام
 

 خدمات مــُنصِفة و متـسـاوية
سنـقوم بتـقـديم الخدمات بطريقة عـادلة . يـدرك موظفونا أبعاد التـعـدديـة الثـقافيـة لمجـتـمـعـاتـنـا

 .و متـسـاوية



وجود مسـاكن و نـظـرا  إلى أننا نرغب في تتم معاملة كل شخص بعـدالـة فإننا سـنـضمـن 
 .مـرافق يمـكنـكم الحـصـول عليـهـا بسـهـولـة

 
 المـسـئـولـيـة

سيقوم موظـفـونا بشرح و تفسير عملية اتخـاذ . قـدم لك معلومـات صحيـحـة و حـديثةسنـ
إذا لم نتمكن من مسـاعدتك فسنبذل . عندما يكون ذلك ممكنـا   -القـرارات التي تؤثر عليك

 .يمكـنـه مسـاعدتك آخر قصارى جـهـدنا لتحـويلك إلى شخـص
 

 الخصوصيـة
سنقـوم بجـمـع و تـخـزين و . لخصوصية بحـسـاسيةسنتـعامل مع معلوماتك الشخصية و ا

نرجو منك ملاحظة أنه في بعض . استـعمال المعلومات الشخصية و الخصوصية بشـكل مسـئول
 .الظروف فإننا قد نضـطـر إلى الإفـصـاح عن معلوماتك بدون أخذ موافقـتك

 
 كيف يمكن لك مساعدتنا

 أخبرنا باحتياجاتك
يمكنـك . جـاتك لكي نــتـمـكــّن من تـقـديم أفـضـل خـدمـة ممـكنـة لكعلى فـهـم احتـيـاساعدنا 

الأنـشـطة الإسـتـشـاريـة التي القـيـام بذلك عن طريق التحدث إلى موظفـيـنا و المشـاركة في 
 .سـنـسـتـمـع إليـــك. ننظـمـهـا

 
 أخبرنا إذا تغـيـرت الأمور بالنسـبـة لك

ر عنوانك أو يك تغـيـرات ينبغي أن نكون على عـلم بهـا، مثلا  تغيالرجاء إبـلاغنـا إذا كانت هنا
 .تفاصيل الإتصـال بك

 
 أخبرنا عن مدى كفاءة خدماتنا بالنسبة لك

نريد . أو يزعجك فيما يتعلق بخـدمـتـنا فالرجـاء إبلاغنـا بذلك يسـعـدكإذا حدث شيء ما سواء 
 :إمكانك إبـلاغنـا بالطـريـقة التي تتـيـسـر لكب. أن نتأكد من أن مشاكلك تلقى آذانـا  صـاغـيـة

 تحدث إلى أحد موظفينا أو المـديـر
 manager@yhp.org.auعلى ( إيميل)أرسل بريد إلكتروني 

 (مساءا  من الإثنين حتى الجمعة 2 -صباحا   9) 6423 1420إتصل بنا على هاتف رقم 
 ة بريدية إلى مشروع إسكان الشباب على العنوانإبعث رسال

Youth Housing Project, P.O. Box 1111, Lutwyche, 4030 
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