
 
 

 

سياسة تنظيم العلاقة مع 

 المستفيدين وتقديم الخدمات لهم
 

  



 مكذم٘

تضع جمعٚٞ اهدع٘ٝ ٗالإزغاد ٗت٘عٚٞ الجاهٚات باهساكٞ اهطٚاضات ٗالإجساءات اهتي  تتيِ ٍ عتهأتيا    

بجٌٚع الأطساف ًّ ًطافٚدّٙ ٗداعٌين ًٗاط٘عين ٗختفٕ ؛ بما ٙلفى حق٘ق الجٌعٚٞ ٗكافٞ ٓرٖ 

أُ ٌٞ اهعٌى ٗاهعق٘د المصتيدز الأضاضتيٛ تح يدٙتيد حقتي٘ق ٗٗاجاتيات الماعاهتيدّٙ       الأطساف ، ٗتػلى 

ٗطسٙقٞ أدائٔا ٗتاعات اهاقصير تح الأداء ، ٗحدٗد المطؤٗهٚٞ ٗطسٙقٞ تط٘ٙٞ الختفات اه  هد تِػأ 

 ًّ جساء تِفٚر ٓرٖ اهعق٘د ٗالخدًات بػلى ٙلفى حماٙٞ الأأطساف ذات اهعتهٞ ًع الجٌعٚٞ.

اهعتهتيتيات ًتيتيع   صتيتيٚا ٞ هتيتيدع٘ٝ ٗالإزغتيتياد ٗت٘عٚتيتيٞ الجاهٚتيتيات تح حتيتيٛ اهساكتيتيٞ عوتيتيٟ     ٗتسكتيتيص جمعٚتيتيٞ ا 

المطافٚدّٙ ، ٗتضتيع اتيا أٗه٘ٙتيٞ ًتيّ ختيتي ٗيتيع تهٚتيٞ هاِ ٌٚٔتيرٖ اهعتهتيٞ ، ًتيع ًساجعأتيا باضتياٌساز             

 ٗاهاعدٙى عوٚٔا ٗتعٌٌٚٔا بما ٙلفى حق٘ق المطافٚد.

 الهذف العاو :

تقدٍٙ خدًٞ ًاٌٚصٝ هوٌطافٚدّٙ ًّ كافٞ اهػسائح بإتقاْ ٗضسعٞ ٗج٘دٝ عاهٚتيٞ لإاتياش ًعتياًتتٍٔ    

ًٗاابعٞ ًاطوااتٍٔ ًٗقترحاتٍٔ ٗاهعٌى عوٟ ً٘اصوٞ اهاط٘ٙس ٗاهاحطين اهرٜ ٙاٍ باهاعاْٗ ًع كافتيٞ  

 .الجٔات هو٘ص٘ي إلى يقٚق الأٓداف 

 اليطاق

 الجٌعٚٞ، ًّٗ اٍ عتهات تعاهدٙٞ ًعيدد ٓرٖ اهطٚاضٞ المطؤٗهٚات اهعاًٞ عوٟ كافٞ اهعاًوين 

 .خاصٞ ٗفقاً هلأُ ٌٞ ضٚاضاتٗٙطاثِٟ ًّ ذهم ًّ تصدز اٍ 
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 المقابوٞ. .1
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 الاتصاي اااتفٛ. .3

 اهفاكظ. .4

 الإهلترُٗٛاهبرٙد  -الم٘هع  .5

 

 
  :ًأدّات التْاصل مع المشتفٔذٓ - ب

 .اهتئحٞ الأضاضٚٞ .1

 .ضٚاضٞ اهاعاًى ًع اهػسكاء المِفرّٙ ٗالأطساف .2

 ضٚاضٞ اهابرع .3

 .ضٚاضٞ إدازٝ اهاط٘ع .4

 التعامل مع المشتفٔذًٓ: - ت

حطّ الاضاقااي هوٌطافٚد بالأختق اهسفٚعٞ، ٗتقدٍٙ اهضٚافٞ حطب المطاطاع، ٗاضاقااي  .1

 ت٘فير الاجابٞ المِاضاٞ ٗاهسد عوٚٔا بمعوً٘ٞ دهٚقٞ ضوٌٚٞ صحٚحٞ.اضافطازٖ ًع 

 حاي اضاقااي ًعاًوٞ يجب اضاتًٔا كاًوٞ ًع تصٗٙدٖ بمعاٙير ٗاغتراطات اهطواات هواأكد ًّ اكاٌااا. .2

 اهاأكد ًّ اكاٌاي جمٚع اهاٚاُات ٗالمعوً٘ات هاى ًغادزٝ المطافٚد. .3

اهاأكٚد عوٟ صحٞ اهاٚاُات ٗالمعوً٘ات ٗأخر ت٘هٚع المطافٚد عوٟ صحأا، ٗإُٔ ًطؤٗي ًطؤٗهٚٞ ًااغسٝ  .4

 عِٔا. 

 

 

 

 

 



 
  بياء العلاق٘ مع المشتفٔذًٓ ّضناٌ استنرارٓتَا: - ث

 المحاف ٞ عوٟ حق٘ق المولٚٞ اهفلسٙٞ هوٌطافٚدّٙ. .1

الحفاظ عوٟ ضسٙٞ المعوً٘ات المحاف ٞ عوٟ خص٘صٚٞ المطافٚدّٙ ٗحفظ بٚاُاتٍٔ بما ٙضٌّ  .2

 ٗالمطاِدات.

 تأدٙٞ ًااٍ ًّ حق٘ق ٗٗاجاات  .3

 بالمعاٙير ٗاهطٚاضات المِ ٌٞ لمٚثاق أختهٚات المِٔٞ ٗاهطو٘ن. َاهاقٚٚد ٗالاهاصا .4

 الْاجب٘ لُ: تتزّٓذ ّتمكين المشتفٔذ بالمعلْما - ج

 ٗتصٗٙدٍٓ باهطواات ٗالمعوً٘ات.ت٘فير ٗتعصٙص هِ٘ات اها٘اصى ًع المطافٚدّٙ لاضاقااي الاضافطازات . .1
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 قٔاض رضا المشتفٔذًٓ: - ح

 .زفع اضاااُٞ هٚاع اهسيا هلى بسُاًج  .1

 
 المشؤّلٔات

ٙعٌوْ٘ يت إدازٝ اهرّٙ  اهعاًوينتطاق ٓرٖ اهطٚاضٞ يٌّ أُػطٞ الجٌعٚٞ ٗعوٟ جمٚع 

ٗاها٘هٚع  ٗالإلماَ بٔا اهطٚاضٞٗعوٟ ٓرٖ  ٍالاطتع عوٟ الأُ ٌٞ الماعوقٞ بعٌؤٗاغساف الجٌعٚٞ 

اه٘ظٚفٚٞ. ٗعوٟ إدازٝ  ًٍٗطؤٗهٚاتٔ ٍ، ٗالاهاصاَ بما ٗزد فٚٔا ًّ أحلاَ عِد أداء ٗاجااتٔعوٚٔا

هٚات اه٘ظٚفٞ ٗتصٗٙد جمٚع ُػس اه٘عٛ بثقافٞ ًٗاادئ اهطو٘ن اه٘ظٚفٛ ٗاخت اهاػسٙٞالم٘ازد 

 .ٔابِطخٞ ًِ ٗالأهطاَ الإدازات
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