
  
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سياسة تنظيم العلاقة مع 

 وتقديم الخدمات المستفيدين

 



  

 : تمهيد  

 لسٍاسععععالإ ا ءةععععة   لإ  لتععععٌ تعععع الأ رافتمععععا  ة ٍععععع    ععععة    عععع  ل سععععتالخ  ل ٍععععةً   ععععةاة  تضععععع ة اٍعععع   

ال ر ععععٍ  ا ت ععععارٍ  ا ا عععع  ق   ععععا ٍ نعععع  ذهععععاا  لة اٍعععع  ا ا عععع   عععع      ععععة     ات عععع     ا عععع   سععععتنٍلٍ  

 لا ععع  ا لاهعععال  ل سعععلة   ساسعععٌ  عععٌ تذلٍعععل ذهعععاا اا ة عععالإ  ل تاافعععلٍ  ا ةٍهععع   ل  معععا ات اعععالإ  لتهسعععٍة  عععٌ 

ل ا ل عععل الإ   ععع    لعععل   ق اذعععلال  ل سعععيالٍ  ا ةٍهععع  تسعععاٍ   ل ا عععالإ  لتعععٌ فعععل ت  ععع   ععع  ةعععة   ت نٍععع   ععع    لاهعععا

 . ٍ ن  ذ اٍ     ة     لإ  لااف   ع  لة اٍ 

رلعععي سعععٍلا   لاافعععالإ  عععع  ل سعععتنٍلٍ  ق اتضعععع لمعععا  الاٍععع   ععع   عععا  اضعععع  لٍععع  لت اعععٍلأ  ععع    لة اٍععع  اتة ععع  

 .  لااف     ع  ة ةاتما  است ة ة ا لتالٍ  رلٍما اتا ٍ ما   ا ٍ ن  ذهاا  ل ستنٍل

 : الهدف العام   

ل عععع   ت ٍعععع   لل سععععتنٍلٍ   عععع   ا عععع   ل ععععة  ي  لإتهععععا  اسععععةر  اةععععال  رالٍعععع  ء ةععععا   اععععا اتملأ ا تا اعععع  تهععععلٍلأ  

 ت ل عععاتملأ ا هتةذعععاتملأ ا لا ععع  رلعععي  ا سعععل   لت عععاٍة ا لتذسعععٍ   لتعععٌ تعععتلأ  التاعععاا   عععع  ا ععع   لةمعععالإ للاسعععا  

 . لإلي تذهٍا    ل   ق ا لاسا  إلٍملأ   سم   ل ةا لا   لذاة  إلي  لب  ل ستنٍ

 : الأهداف التفصيلية  

 اذسالملأ رلي  ا    .تهلٍة ذاة   ل ستنٍل ا ا    لن الإ  ل ستنٍل   ٌ  لة اٍ      ا  تسمٍ   ءةة   لإ

 . ل ل الإ  ل  لا   لا  ر ا  ا  ه 

 تهلٍلأ  ل ل الإ  ل ت ا ل    ذلث   سالٍب  لال تةا ٍ   ٌ  ل    ل ستنٍل. 

       ا لأ   ا ٍت اسب  ع تسايلالإ  ل ستنٍلٍ  ا ستنساة تملأ     ا  رل  تهلٍلأ  ل الا الإ ا ءةا الإ 

 .ف ا لإ

  تهلٍلأ  ل   لل ستنٍل     افا  ذناااً لافت  اتهلٍة ً لاةا   اسةر    ةا   ل ت. 

  لتة ٍ  رلي ر لٍ  فٍاس ةضا  ل ستنٍل  اسٍل  لة ع ةال   ل ل    ل هل   ا لتذسٍ   ل ست ة ءةة   تهلٍلأ 

 . هللأ  ل ل    ل   ا ل  

 ٍال  ثه  ا  ت ا   ل ستنٍلٍ   الة اٍ      ا  ت  ٌ   ض   ل ااٍٍة  

 

 

 



  

  :الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي

  ٍتسذٍي  ل نا ٍلأ  لسا ل  للى  ل ستنٍل ر   ل ل الإ  ل هل    ٌ  لة ا. 

   ٍا ا تهللأ     ل الإت اٍ      ارالإ اف ارالإ  ٍةا ٍ  ةلٍل   ذا  لة ا. 

   ععة ثها عع  تهٍععٍلأ  ل ل عع  لععلى  ل سععتنٍل ا لت ععةٍع رلععي  لععق ا لت  ععل رلععي    تهٍععٍلأ ةععال   ل ل عع  ذععا  عع  

 . ذهاا  ل ستنٍل ذٍث   ما  ل   للتهاٍلأ ا لت اٍة لا للاهاب ا لت مٍة

  ل اةةٌ  ة ثها   ةال   ل ل    ٍ  ة ٍع   فسالأ  لتٌ تهللأ  ل اتما لل ستنٍلٍ   لل  لٌ  ا . 

   ت عععاة  نعععا ٍلأ اته ٍعععالإ إل ةٍععع  لاةتهعععا    سعععتاى ا ارٍععع   ل عععل الإ  ل هل ععع  لل سعععتنٍل ا ذاالععع   لهضعععا  

رلعععي  اافعععالإ تهعععلٍلأ  عععل الإ   لإ ةعععال  رالٍععع  ا لعععق  ععع   عععا   لت عععاٍة ا لتذسعععٍ   ل سعععت ة لل عععل الإ 

  ل هل   لل ستنٍل     ا  تل س  ة    ل ستنٍلٍ 

    

  :للتواصل مع المستفيدينلقنوات المستخدمة ا 

  ل ها ل  

  ٍلاتسالالإ  لماتن  

 ٌاسا    لتا س   لاةت ار 

 ل  ا الإ  

  ل الإ  لب  ل سارل  

 ل    لت اخ  

  ٍل افع  لال تةا ٌ للة ا  
 

  :لأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدينا

  ٍلا ذ    ساسٍ  للة ا . 

  لاةت ارٌللٍ   ل الإ  ل ذث . 

  ٍللٍ  سٍاس   للرلأ لل ستنٍل. 

  لب  ستنٍل ةلٍل  

 

 

 



  

  :ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي

 ٌ سته ا   ل ستنٍل  ل اف  ا ذتة لأ ا ءةا   رلي ة ٍع  لاستنساة لإ اإر ا   ل ة ةع  لافلإ  ل ا . 

  ل الا ععععالإ  ل  لا عععع  ق ارلععععي  ل ااعععع    ا هعععع   ل ٍا ععععالإ ا لت  ععععل  عععع    لت  ععععل  عععع  تهععععلٍلأ  ل ة ةععععع  ا عععع 

 .ساذٍتما افلإ  لتهلٍلأ

   عععٌ ذالععع  رعععللأ اضعععال  ءةعععة   لإ لل سعععتنٍل  العععي  ل ااععع  إذالتععع  ل سععع ا   ل ذعععث  لاةت عععارٌ ل ةا ععع 

 .رلي تسايلات  اإٍضال  لةا  ب  لت اٍ ٍ 

  لتافٍععع رلٍمععا ا  عع   سععيا   سعع الٍ    ا ععة  رعع   لت  ععل رلععي سععذ   ل ٍا ععالإ  ل هل عع   عع   الععب  لععلرلأ ا

 .سذ   ل الا الإ

   لتاضعععٍي لل سعععتنٍل  ععع    ل ععع  سعععٍة ع للة ععع   ل ذعععث للة سععع   ل ععع  ا لعععةل رلٍععع    ععع   ف الععع   ا ة ضععع 

 . ا   ل  لا ته  ر   س ارٍ 

 ست  ا   ةة   لإ  لتسةٍ   ع   ت ا   ل ل الإ  . 

    تهلٍلأ  ل ل    لا 

 


