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 سیاسة السلوك غیر المقبول للعملاء
 

   الأسباب عرض 
بتقدیم خدمة عالیة الجودة لجمیع أولیاء الأمور والمساھمین و "العملاء". في المقابل، نتوقع  العالمیةتلتزم مدرسة قطر 

 ".أن تعامل بھا تودمن كل شخص یتعامل مع موظفینا أن یعاملھم باحترام. "عامل الآخرین بالطریقة التي 

، قد  حالات نادرة جداً ، وفي بأسلوب خارج عن المألوفنحن نتفھم أنھ في أوقات الشدة والضیق، قد یتصرف الناس 
ھذا یجعل من الصعب علینا التعامل مع . یتصرفون بطریقة غیر مقبولة على الرغم من بذلنا قصارى جھدنا للمساعدة

یجب أن  من أھم واجباتنا حمایة الموظفین والمحافظة على سلامتھم البدنیة والنفسیة، الأسئلة أو الشكاوى بشكل فعال.  
 .یكونوا قادرین على القدوم إلى العمل دون خوف من العنف أو الإساءة أو المضایقة أو التمییز

غیر   كالسلووعادل. إنھ یحدد بوضوح  فعالتعني ھذه السیاسة أنھ یمكننا إدارة سلوك العملاء غیر المقبول بشكل 
خدماتنا لمساعدتنا في  على كل من یستخدموالخطوات التي قد نتخذھا للتعامل مع مثل ھذا السلوك. ینطبق ھذا  المقبول

 حمایة الموظفین من سوء المعاملة والأذى. 
 الأھداف 
 .الموظفین في معاملةتقدیم توجیھات واضحة بشأن ما یشكل سلوكاً غیر مقبول  •
 . أو المضایقة أو التمییز ،الإساءةأو  ،المحتملالموظفین من العنف  حمایة •
 . بشكل أفضل  الأطراف المعنیةوخدمة   دعم •
 .تحسین العلاقات بین موظفي المدرسة وكل من یخدمونھم •
 . للعمل وایجابيمكان آمن  مدرسة قطر العالمیةأن  ضمان •

 الاجراءات  
  والشفافةالمنافسة العادلة بناءً على ، یتم تعیین الزملاء على أساس الجدارة مدرسة قطر العالمیة بصفتك أحد موظفي

قیم أساسیة للخدمات التي تقوم  4 توجدفانھ ویتوقع منھم القیام بدورھم بتفان والتزام تجاه المدرسة. في ھذا الصدد، 
 .والصدق والموضوعیة والحیاد النزاھةبتقدیمھا: 

 . فوق مصالحنا الشخصیة المعنیینالنزاھة" ھي وضع التزامات خدمة " •
 .والانفتاح الشفافیةالصدق" ھو " •
 .الموضوعیة" ھي بناء مشورتنا وقراراتنا على تحلیل دقیق للأدلة " •
المساواة بغض النظر عن   أسسعلى   المعنیینالحیاد" ھو التصرف فقط وفقًا لمزایا القضیة وخدمة جمیع " •

 .ھویتھم

تدعم ھذه القیم الأساسیة خدمة العملاء وتضمن تحقیق أعلى المعاییر الممكنة. وھذا بدوره یساعد المدرسة على تعزیز 
 وكافة المعنیین.سمعتھا واحترامھا بین المجتمع وأولیاء الأمور 

 النزاھة

 : یجب

 .الوفاء بواجباتك والتزاماتك بمسؤولیة •
 .التصرف دائمًا بطریقة احترافیة وتحتفظ بثقة كل من تتعامل معھم  •
 المستطاع.بإنصاف وكفاءة وسرعة وفعالیة وحساسیة بقدر  والمعنیینالتعامل مع أولیاء الأمور  •



 .في المدرسة المیثاق الأخلاقيالامتثال للقانون والتمسك بالمعاییر المھنیة والسیاسات و •

 :لا یجب

إساءة استخدام منصبك، على سبیل المثال عن طریق استخدام المعلومات التي تم الحصول علیھا في سیاق  •
 . واجباتك الرسمیة لتعزیز مصالحك الخاصة أو مصالح الآخرین

أو  المنطقيحكمك فیما یعترض مع على مزایا أخرى من أي شخص  الحصولالھدایا أو الضیافة أو  قبول •
 المھنیة. نزاھتك یتعارض مع 

 یجب استمرار تطبیق ھذا البند حتى بعد مغادرة المدرسة).الكشف عن المعلومات دون إذن ( •

 الصدق 

 : یجب

 .عرض الحقائق والقضایا ذات الصلة بصدق، وتصحیح أي أخطاء في أسرع وقت ممكن •
 فقط.  استخدام الموارد للأغراض المدرسیة المعتمدة التي تم توفیرھا من أجلھا •

 :لا یجب

 قصد. أو تضلیلھم عن  الجھات التي یتم التعامل معھاخداع الزملاء أو العملاء أو  •
 على حساب العمل. أن تتأثر بالضغوط غیر اللائقة من الآخرین أو احتمالیة تحقیق مكاسب شخصیة •

 الموضوعیة

 : یجب

 وموضوعیة. ، وعرض الخیارات والحقائق بدقةالمبنیة على الأدلة المتوفرةتقدیم المعلومات والمشورة،  •
 . اتخاذ القرارات بشأن موضوع الدعوى •

 :لا یجب

 . تجاھل الحقائق المزعجة أو الاعتبارات ذات الصلة عند تقدیم المشورة أو اتخاذ القرارات •
أو الامتناع عن   القرارات  إحباط تنفیذ السیاسات بمجرد اتخاذ القرارات عن طریق الامتناع عن اتخاذ •

 . من تلك القرارات تنبعالإجراءات التي 

 الحیاد 

 ب: یج

 .تحمل مسؤولیاتك بطریقة عادلة ومنصفة وتعكس التزام المدرسة بالمساواة والتنوع •

 :یجب لا

 .تصرف بطریقة تفضل أو تمیز بشكل غیر مبرر ضد أفراد أو مصالح معینةال •

   دور أولیاء الأمور  
 
 مبادئ ال

  من موظفي المدرسة القیام بما یلي بشكل دائم: نتوقع

 . ومتناسبة ویسھل الوصول إلیھا وشفافةتقدیم خدمة عادلة  •



 الاستماع والتفھم. •
 . باحترام وتعاطفمعاملة الجمیع  •
  التصرف وفقاً لسیاسات المدرسة. •

  القیام بما یلي بشكل دائم: عملاء المدرسةمن  نتوقع 

 التھذیب.  •
 .معنا بطریقة لا تعیق قدرتنا على القیام بعملنا بفعالیة وكفاءة لصالح الجمیع التواصل •

 
 الحمایة والإفصاح 

. قد نتصل أیضًا  الشخص المختص إذا ھدد شخص ما، أثناء عملنا، بإیذاء نفسھ أو الآخرین، فسننظر في الكشف عن ذلك إلى 
 .بالشرطة إذا تم تھدید الآخرین بالإیذاء

 
 تعریف السلوك غیر المقبول 

بغض النظر عن مستوى التوتر أو الإحباط أو الغضب لدى الشخص.   معقولة،السلوك غیر المقبول یعني التصرف بطریقة غیر 
 الأفعال أو الكلمات أو الإیماءات الجسدیة التي یمكن أن تسبب الضیق أو عدم الراحة لشخص آخر. ھذا قد یشمل 

 
 السلوك العدواني أو المسيء 

) التي یمكن أن تجعل موظفینا یشعرون بالخوف أو التھدید أو الإساءة. یتضمن ذلك  الشفھیةأو  الكتابیةھو السلوك أو اللغة (
على  رسائل التھدید عبر البرید الإلكتروني والمكالمات الھاتفیة والاجتماعات والتعلیقات على وسائل التواصل الاجتماعي أو في 

   أي منصة أخرى.
 

 على سبیل المثال: 
 . ، بما في ذلك المزاح غیر المناسب أو التلمیح أو الادعاءات الكیدیة فظةلغة مھینة أو   •
 . أي شكل من أشكال العنف الجسدي أو التھدید بالعنف الجسدي  •
 .بناءً على الجنس أو العمرملاحظات مھینة عنصریة  •
 . أو أي خصائص شخصیة أخرى  ،اتالمعتقدأو  ،الدیانةأو   ، بالإعاقةالتعلیقات المتعلقة  •

 
 مطالب غیر معقولة وشكاوى كیدیة 

 :قد یقدم العملاء طلبات لا یمكننا تلبیتھا بشكل معقول. قد یشمل ذلك على سبیل المثال لا الحصر
 . كمیة المعلومات التي یبحثون عنھا •
 . طبیعة وحجم الخدمة التي یتوقعونھا •
 .أو نتیجة لا یمكن تحقیقھا حل  •

 
نحن نقبل أن الشخص المثابر لیس بالضرورة مذنباً بارتكاب سلوك غیر مقبول. ما ینُظر إلیھ على أنھ طلب غیر معقول سیعتمد  

 على ظروف كل حالة. سننظر دائمًا في كل شكوى بناءً على مزایاھا الخاصة. 
 

عندما یتم التعامل مع ھذه المشكلة بما یتماشى   ذاتھا، باستمرار بشأن المشكلة معنا یتواصلومع ذلك، فإن سلوك الشخص الذي  
المعتادة للمدرسة، یمكن، في بعض الظروف، أن یصل إلى مستوى الطلب غیر المعقول. یستھلك مثل ھذا السلوك   الاجراءاتمع 

 .قدرًا غیر متناسب من وقتنا ومواردنا ویمكن أن یؤثر على قدرتنا على تقدیم خدمة للآخرین
 

 :تتضمن أمثلة السلوك التي نعتبرھا مطالب غیر معقولة وشكاوى كیدیة ما یلي على سبیل المثال لا الحصر 
 . رفض اتباع إجراءات الشكاوى لدینا •
 .متابعة الشكوى بإصرار حیث تم تنفیذ واستنفاد إجراء الشكاوى في المدرسة بشكل كامل وسلیم •
 . الاتصال بنا بشكل متكرر دون إعطائنا الوقت الكافي للرد على المراسلات السابقة •
 . الإصرار على رؤیة أو التحدث إلى عضو معین من الموظفین عند تقدیم بدیل مناسب  •
 . زیارة المدرسة والمطالبة برؤیة الموظفین بدون موعد •
التركیز بشكل غیر متناسب على مسألة ما فیما یتعلق بأھمیتھا والاستمرار في التركیز على ھذه النقطة على الرغم من   •

 . تلقي ردود متناسبة تتناول ھذه المسألة
 .متابعة شكاوى موازیة حول نفس القضیة مع أعضاء مختلفین من الموظفین النھج المبعثر، وھو ان یتماعتماد  •
 . التھدید أو استخدام العنف الجسدي تجاه الموظفین أو شركائھم •
 . التعسف الشخصي أو العدوانیة اللفظیة تجاه الموظفین الذین یتعاملون مع قضیتھم أو شركائھم •
تسجیل الاجتماعات أو المحادثات (سواء وجھًا لوجھ أو عبر الھاتف) دون معرفة مسبقة أو موافقة الأشخاص الآخرین   •

 .المعنیین
 
 



 السلوك غیر المقبول   لحالاتكیف سنستجیب 
 :یحق لموظفینا ،لا نتوقع من موظفینا تحمل السلوك غیر المقبول عند التواصل مع عملائنا. عندما یحدث ھذا

 . وضع المتصلین قید الانتظار •
 . نھاء المكالمةا •
سنراجع ھذه الاتصالات فقط لضمان عدم إثارة أي مشكلات   - عدم الرد على رسالة برید إلكتروني أو خطاب مسيء  •

 . جدیدة
 

قبل اتخاذ مثل ھذا الإجراء، سنحذر العملاء دائمًا من أنھم یتصرفون بطریقة غیر مقبولة لمنحھم الفرصة لتغییر سلوكھم. ومع  
 ذلك، لن یتم إعطاء تحذیر في الحالات القصوى لحمایة موظفینا، على سبیل المثال، عند وجود تھدید جسدي. 

 
 :سنتخذ الخطوات التالیة الحالات،عند ظھور ھذه  

 . سنطلب من العملاء تعدیل سلوكھم وشرح السبب  •
مقبول، فسیقوم موظفونا بإبعاد أنفسھم عن الموقف. إذا كان الاتصال عبر الھاتف، فسیتم  الإذا استمر السلوك غیر  •

 . إخبار المتصل بإنھاء المكالمة
سیبلغ الموظف مدیره الذي سیحتفظ بسجل للحادث. في جمیع الحالات، سیقوم المدیر بالتحقیق في الموقف ویقرر   •

 . الإجراء الذي یجب اتخاذه. یمكن أن یشمل ذلك تقیید اتصال العمیل بنا
 . تھدید أو ارتكاب جریمة جنائیةالتم في حال سنحیل الأمر إلى الشرطة حی  •

 
 قیود الاتصال 

ع قیود اتصال مؤقتة أو دائمة على  لأحد أعضاء فریق القیادة العلیا وضإذا استمر العملاء في التصرف بشكل غیر مقبول، فیمكن 
 مع تحدید التالي: العمیل. إذا قررنا القیام بذلك، فسنخبر العمیل بأننا نقوم بذلك

 . لماذا نعتبر سلوكھم غیر مقبول •
   زمنیة لفرض القیود.  مدةما ھي الإجراءات التي نتخذھا وما إذا كان ھناك  •

 
 إذا قررنا تقیید الاتصال، فسنقوم بتدوین القیود في سجلاتنا.

 
 الاتي:  بالإضافة إلى ذلك، نحتفظ بالحق في 

 . الحد من الاتصال الھاتفي لضبط الأوقات في أیام محددة •
 . الاتصال على الموظف المعین الذي سیتعامل مع جمیع المكالمات أو المراسلات المستقبلیة اقتصار •
 . حصر القضایا التي سنتوافق علیھا •
 . حظر رسائل البرید الإلكتروني أو أرقام الھواتف إذا كان عدد وطول الاتصالات المرسلة مفرطین •
 .رفض النظر في شكوى أو أي اتصال آخر في ظروف استثنائیة •
 لتفعیل ھذه السیاسة. اتخاذ أي إجراء آخر نعتبره ضروریاً أو مناسباً  •

 
عندما تكون الظروف خطیرة بما یكفي لتبریر المزید من القیود، فقد نتخذ إجراءات قانونیة لمنع المزید من الاتصال / السلوك  

 .السیئ
 

 إعادة النظر 
 وعند الاقتضاء قد نرفع بعض أو كل القیود.   ،سنراجع بانتظام أي قرار لتقیید الاتصالات

 
 


