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 :-تمهيد 

 الطٔاضات ّالإجساءات التي تيظه علاقتَا بجنٔع الأطساف مً مطتفٔدًٓ بأحد المطازحةفظ اليعنة شائد لحتضع جمعٔة 

ّتػهل أىظنة العنل ّالعكْد المصدز الأضاضٕ في . بما ٓهفل حكْم الجنعٔة ّنافة ٍرِ الأطساف , ّداعنين ّمتطْعين ّخلافُ 

ّحدّد المطؤّلٔة ّطسٓكة تطْٓة الخلافات التي قد , تحدٓد حكْم ّّاجبات المتعاقدًٓ ّطسٓكة أدائَا ّتبعات التكصير في الاداء 

 . تيػأ مً جساء تيفٔر ٍرِ العكْد ّالخدمات بػهل ٓهفل حمآة الأطساف ذات العلاقة مع الجنعٔة

 على صٔغة العلاقات مع المطتفٔدًٓ, ّتضع لها أّلْٓة مً خلال ّضع آلٔة شائد لحفظ اليعنة بأحد المطازحةّتسنص جمعٔة 

 .مع مساجعتَا باضتنساز ّالتعدٓل علَٔا ّتعنٔنَا بما ٓهفل حكْم المطتفٔد. لتيظٔه ٍرِ العلاقة

 :-الهدف العام 

تكدٓه خدمة متنٔصة للنطتفٔدًٓ مً نافة الػسائح بإتكاٌ ّضسعة ّجْدة عالٔة لإنجاش معاملاتَه ّمتابعة متطلباتَه 

, ّمكترحاتَه ّالعنل على مْاصلة التطْٓس ّالتحطين التي تته بالتعاٌّ مع نافة الجَات للْصْل إلى تحكٔل الأٍداف 

  .ّالْصْل إلَٔه بأضَل الطسم دٌّ الحاجة إلى طلبالمطتفٔد

  :-الأهداف التفصيلية

  تكدٓس حاجة المطتفٔد ّنافة الفئات المطتفٔدة في الجنعٔة مً خلال تطَٔل الإجساءات ّحصْلهه على نافة الخدمات

 المطلْبة دٌّ عياء ّمػكة

 2 تكدٓه الخدمات المتهاملة بأحدث الأضالٔب الالهترّىٔة في خدمة المطتفٔد. 

 تكدٓه المعلْمات ّالإجابات بػهل ملائه بما ٓتياضب مع تطاؤلات المطتفٔدًٓ ّاضتفطازاتَه مً خلال عدة قيْا ت 

 ُ4 تكدٓه خدمة للنطتفٔد مً مْقعُ حفاظا  لْقتُ ّتكدٓسا لظسّفُ ّضسعة انجاش خدمت. 

  الترنٔص على عنلٔة قٔاع زضا المطتفٔد نْضٔلة لسفع جْدة الخدمة المكدمة ّالتحطين المطتنس لإجساء تكدٓه خدمة

 ّأداء مكدو الخدمة

 ّالمنازضات في تكدٓه الخدمة للنطتفٔد ّذلو عً .6شٓادة ثكة ّاىتناء المطتفٔدًٓ بالجنعٔة مً خلال تبني أفضل المعآير

  : طسٓل ما ٓلٕ

 .1 .تصحٔح المفأٍه الطائدة لدى المطتفٔد عً الخدمات المكدمة في الجنعٔة -

 .2 تهًْٓ اىطباعات ّقياعات ايجابٔة جدٓدة نحْ الجنعٔة ّما تكدو مً خدمات -

ىػس ثكافة تكٔٔه الخدمة لدى المطتفٔد ّالتػحٔع على ذلو ّالتأند على أٌ تكٔٔه جْدة  الخدمة حل مً حكْم  -

 المطتفٔد حٔث أىَا أداة للتكْٓه ّالتطْٓس لا للعكاب ّالتػَير

 ىػس ثكافة جْدة الخدمة بين جمٔع الأقطاو التي تكدو خدماتَا للنطتفٔدًٓ الداخلٕ أّ الخازجٕ -

ابتهاز مفأٍه ّتكئا ت إدازٓة للازتكاء بمطتْى ّىْعٔة الخدمات المكدمة للنطتفٔد ّلذاّلة الكضاء على معْقات  -

تكدٓه خدمات ذات جْدة عالٔة ّذلو مً خلال التطْٓس ّالتحطين المطتنس للددمات المكدمة للنطتفٔد مً خلال 

 تلنظ أزاء المطتفٔدًٓ

 

 :-القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين
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 .1 .  المكابلة- 1

 .الاتصالات الهاتفٔة-2

 .2 .ّضائل التْاصل الاجتناعٕ-3

 .3 .الخطابات-4

 .خدمات طلب المطاعدة-5

 .4 .خدمة التطْع-6

 .5 .المْقع الالهترّىٕ للحنعٔة-7

 .6 .ميادٓب المهاتب الفسعٔة-8

 

 :الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين

 1 اللائحة الأضاضٔة للحنعٔة. 
2. 

 3  الدعه للنطتفٔدًٓلائحة. 

 ٕعبر المْقع الهترّىٕ للحنعٔة اّ شٓازة مكس الجنعٔةد طلب دعه مطتف 

  :-ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

 . اضتكبال المطتفٔد بلباقة ّاحتراو ّالإجابة على جمٔع الاضتفطازات ّإعطاء المساجعالْقت الهافي -

ّعلى المْظف مطابكة البٔاىات ّالتأند مً صلاحٔتَا ّقت , التأند مً تكدٓه المساجع نافة المعلْمات المطلْبة  -

 . التكدٓه

في حالة عدو ّضْح الإجساءات للنطتفٔد فعلى المْظف إحالتُ لمطئْل البحث الاجتناعٕ للإجابة على تطاؤلاتُ ّإٓضاح  -

 .الجْاىب التيظٔنٔة

 . التأند على صحة البٔاىات المكدمة مً طال ب الدعه ّالتْقٔع علَٔا ّأىُ  مطؤّل مطئْلٔة مباغسة عً صحة المعلْمات -

 البحث لدزاضة طلبُ ّالسد علُٔ بػأٌ قبْلُ أّ  زفضُ خلال مدة لا تكل عً ةلتْضٔح للنطتفٔد بأٌ طلبُ ضيرفع للحًا -

 .أضبْعين

 .6 .اضتهنال اجساءات التطحٔل مع انتنال الطلبات -

 .7 .تكدٓه الخدمة اللاشمة  -

 

 اعتماد مجلس الإدارة

(  في دّزتُ  (    ) اعتند لدلظ إدازة الجنعٔة في الاجتناع  .  ......./ ......./    .......ٍرِ الطٔاضة في  )       ّتحل ٍرِ  

 . المْضْعة ضابكاإدازة المتطْعينالطٔاضة لذل جمٔع ضٔاضات 


