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 :تمهيد

السياسععععععععاء تالإ عععععععع اتاء الععععععععف تععععععععنظم  لاقت ععععععععا   يععععععععع ا  عععععععع ا  مععععععععن الطعععععععع    العنايععععععععة  سععععععععا د تضععععععععع  عيععععععععة 
تتشعععععععق    ظ عععععععة  ا  عععععع ا   عععععععا يقفعععععع  كاععععععع   ا  عيععععععة ت افعععععععة  ععععععع    تخلافععععععع  مسععععععتفيدين توا  ععععععع  تمتطعععععع    

الع عععععع  تالعاعععععع و الم ععععععدر ا ساسععععععت ا دديععععععد كاعععععع   تتا لععععععاء المتعاقععععععدين ت  ياععععععة  وا  ععععععا تتلعععععععاء التا عععععع  ا 
تكععععدتو المسععععرتلية ت  ياععععة تسعععع ية األافععععاء الععععف قععععد تنشععععا مععععن  عععع ات تنفيعععع   عععع   العاعععع و تاأععععدماء  شععععق   الععععدات 

 .ا  عيةيقف  حماية ا   ا  ذاء العلاقة مع 
تتضععععع وععععا  تل يععععة مععععن خععععلا  ت ععععع  المسععععتفيدين  لععععغ صععععياة العلاقععععاء مععععع  العنايععععة  سععععا د الطعععع  ة تت  ععععي  عيعععع 

 .المستفيدمع م ا عت ا باست  ار تالتعدي   لي ا تتع ي  ا  ا يقف  كا    العلاقة.آلية لتنظيم     

 :العام الهدف    

تاععععععد  خدمععععععة مت يععععععيف لل سععععععتفيدين مععععععن  افععععععة الشعععععع ا ا عتاععععععا  تسعععععع  ة ت عععععع وف  اليععععععة لإ ععععععا  معععععععاملا م تمتا عععععععة 
متطللععععا م تمامكععععا م تالع عععع   لععععغ م اصععععلة التطعععع ي  تالتاسعععع  الععععف تععععتم بالتعععععات  مععععع  افععععة ا  ععععاء لل صعععع      

 .لمستفيداتال ص    لي م بأس   الط   وت  الحا ة     لب  ا  دا  دايق 

 :التفصيليةالأهداف   

تك  وم  لغ  افة    .تادي  كا ة المستفيد ت افة الفئاء المستفيدف ا ا  عية من خلا  تس ي  الإ  اتاء  •
 .اأدماء المطل  ة وت   نات تمشاة 

 .تاد  اأدماء المتقاملة بأكدث ا ساليب الالقمت ية ا خدمة المستفيد  •
ق  ملا م  ا يتناسب مع تساؤلاء المستفيدين تاستفسارا م من خلا   دف تاد  المعل ماء تالإ اباء  ش •

 .قن اء 
 .تاد  خدمة لل ستفيد من م قع  كفاظاً ل قت  تتادي اً لظ تف  تس  ة ا ا  خدمت   •
الم يي  لغ   لية قياس ر ا المستفيد   سيلة ل فع   وف اأدمة المادمة تالتاس  المست   لإ  ات تاد    •

 .وات مادم اأدمة خدمة ت 
  ياوف ثاة تا ت ات المستفيدين با  عية من خلا  تلني  فض  المعاي   •

 :يلي الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما  
 .ت ايا المفا يم السا دف لدى المستفيد  ن اأدماء المادمة ا ا  عية •
 .ا  عية تما تادم من خدماءتق ين ا طلا اء تقنا اء ايجا ية  ديدف نح   •
 شععععع  ثاافعععععة تايعععععيم اأدمعععععة لعععععدى المسعععععتفيد تالتشعععععديع  لعععععغ ذلععععع  تالتا عععععد  لعععععغ    تايعععععيم  ععععع وف اأدمعععععة  •

 .تالتش  كق من كا   المستفيد كيث  نها  واف للتا   تالتط ي  لا للعااب 
 .خلت  ت اأار ت ش  ثاافة   وف اأدمة     يع ا قسام الف تادم خدما ا لل ستفيدين الدا •
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ا تقعععععار مفعععععا يم تتانيعععععاء  واريعععععة للارتاعععععات  سعععععت ى ت   يعععععة اأعععععدماء المادمعععععة لل سعععععتفيد ت اتلعععععة الاضعععععات  •
 لعععععععغ مع قعععععععاء تاعععععععد  خعععععععدماء ذاء  ععععععع وف  اليعععععععة تذلععععععع  معععععععن خعععععععلا  التطععععععع ي  تالتاسععععععع  المسعععععععت   

 للخدماء المادمة لل ستفيد من خلا  تل س  رات المستفيدين
    
 :المستفيدين القنوات المستخدمة للتواصل مع  

 الماا لة  •
 الات الاء اواتفية  •
 تسا   الت اص  الا ت ا ت  •
 اأطاباء  •
 خدماء  لب المسا دف  •
 خدمة التط ع  •
 الم قع الالقمتني للد عية  •

 
 :المستفيدينالأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع 

 .اللا اة ا ساسية للد عية •
    اتاء تنماذج ا  وف ا  وارف الش ا اء. •
 .ولي  سياسة الد م لل ستفيدين •
  لب مستفيد  ديد. •

 :التاليويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل 
 .استالا  المستفيد  للاقة تاكمام تالإ ا ة  لغ  يع الاستفساراء ت  طات الم ا ع ال قت القاا •
تالتا ععععععد مععععععن ت لععععععغ الم ظععععععي مطا اععععععة الليععععععا ء  المطل  ععععععة التا ععععععد مععععععن تاععععععد  الم ا ععععععع  افععععععة المعل مععععععاء  •

 .صلاكيت ا تقت التاد 
لل سعععععععرت  المخعععععععت   ت ا كالعععععععة  عععععععدم ت ععععععع ع الإ ععععععع اتاء لل سعععععععتفيد فعلعععععععغ الم ظعععععععي  كالتععععععع  لمسعععععععئ    •

 .للإ ا ة  لغ تساؤلات  ت يضاع ا  ا ب التنظي ية مدي  الإوارف
  يا ء المتبرع.استق ا  ا  اتاء  •
 تاد  اأدمة اللا مة •

 

 

 


