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 -تمهيذ :

بجُٝع الأطساف َٔ  ايطٝاضات ٚالإدساءات ايتي تٓظِ علاقتٗا ايتُٓٝة الأًٖٝة بايطادة ٚتٛابعٗا جمعٝةتضع 

الأطساف . ٚتػهٌ أْظُة  ٖرٙ َطتفٝدٜٔ ٚداعُين َٚتطٛعين ٚخلاف٘ , بما ٜهفٌ حكٛم الجُعٝة ٚنافة

ئٗا ٚتبعات ايتكصير في الاداء , المتعاقدٜٔ ٚطسٜكة أدا ايعٌُ ٚايعكٛد المصدز الأضاضٞ في تحدٜد حكٛم ٚٚادبات

الخلافات ايتي قد تٓػأ َٔ دساء تٓفٝر ٖرٙ ايعكٛد ٚالخدَات بػهٌ ٜهفٌ  ٚحدٚد المطؤٚيٝة ٚطسٜكة تطٜٛة

 ايعلاقة َع الجُعٝة. حماٜة الأطساف ذات

يعلاقة. يتٓظِٝ ٖرٙ ا ٚتسنص الجُعٝة عًى صٝغة ايعلاقات َع المطتفٝدٜٔ, ٚتضع لها أٚيٜٛة َٔ خلاٍ ٚضع آيٝة

 المطتفٝد. َع َسادعتٗا باضتُساز ٚايتعدٌٜ عًٝٗا ٚتعُُٝٗا بما ٜهفٌ حكٛم

 -الهذف العام :

َٚتابعة  تكدِٜ خدَة َتُٝصة يًُطتفٝدٜٔ َٔ نافة ايػسائح بإتكإ ٚضسعة ٚدٛدة عايٝة لإنجاش َعاَلاتِٗ

نافة الجٗات يًٛصٍٛ إلى  عإٚ َعَتطًباتِٗ َٚكترحاتِٗ ٚايعٌُ عًى َٛاصًة ايتطٜٛس ٚايتحطين ايتي تتِ بايت

 المطتفٝد . تحكٝل الأٖداف , ٚايٛصٍٛ إيِٝٗ بأضٌٗ ايطسم دٕٚ الحادة إلى طًب

 -الأهذاف التفصيلية :

 .تكدٜس حادة المطتفٝد ٚنافة ايفئات المطتفٝدة في الجُعٝة َٔ خلاٍ تطٌٗٝ الإدساءات1

 ٚحصٛلهِ عًى نافة الخدَات المطًٛبة دٕٚ عٓاء َٚػكة

 كدِٜ الخدَات المتهاًَة بأحدخ الأضايٝب الايهترْٚٝة في خدَة المطتفٝد.ت2

 .تكدِٜ المعًَٛات ٚالإدابات بػهٌ َلائِ بما ٜتٓاضب َع تطاؤلات المطتفٝد3ٜٔ

 ٚاضتفطازاتِٗ َٔ خلاٍ عدة قٓٛات

 .تكدِٜ خدَة يًُطتفٝد َٔ َٛقع٘ حفاظا يٛقت٘ ٚتكدٜسا يظسٚف٘ ٚضسعة انجاش خدَت4٘

 عًى عًُٝة قٝاع زضا المطتفٝد نٛضًٝة يسفع دٛدة الخدَة المكدَة ٚايتحطين.ايترنٝص 5

 المطتُس لإدساء تكدِٜ خدَة ٚأداء َكدّ الخدَة

 .شٜادة ثكة ٚاْتُاء المطتفٝدٜٔ بالجُعٝة َٔ خلاٍ تبني أفضٌ المعاٜير ٚالمُازضات في تكد6ِٜ

 ورلك عو طريل ما يلي :الخدَة يًُطتفٝد 

  .تصحٝح المفاِٖٝ ايطائدة يدى المطتفٝد عٔ الخدَات المكدَة في الجُعٝة 

  .تهٜٛٔ اْطباعات ٚقٓاعات إيجابٝة ددٜدة نحٛ الجُعٝة َٚا تكدّ َٔ خدَات 

  ْػس ثكافة تكِٝٝ الخدَة يدى المطتفٝد ٚايتػذٝع عًى ذيو ٚايتأند عًى إٔ تكِٝٝ دٛدة الخدَة 

  أداة يًتكِٜٛ ٚايتطٜٛس لا يًعكاب ٚايتػٗيرحل َٔ حكٛم المطتفٝد حٝح أْٗا 

  ْٞػس ثكافة دٛدة الخدَة بين جمٝع الأقطاّ ايتي تكدّ خدَاتٗا يًُطتفٝدٜٔ ايداخًٞ أٚ الخازد 

  ابتهاز َفاِٖٝ ٚتكٓٝات إدازٜة يلازتكاء بمطتٛى ْٚٛعٝة الخدَات المكدَة يًُطتفٝد ٚمحاٚية ايكضاء عًى

يًددَات المكدَة يًُطتفٝد َٔ  ٝة ٚذيو َٔ خلاٍ ايتطٜٛس ٚايتحطين المطتُسَعٛقات تكدِٜ خدَات ذات دٛدة عاي

 خلاٍ تًُظ آزاء المطتفٝدٜٔ

 

 



 -الكهوات المستخذمة للتواصل مع المستفيذيو:

 المكابًة .1

 الاتصالات الهاتفٝة. .2

 ٚضائٌ ايتٛاصٌ الادتُاعٞ .3

 الخطابات .4

 خدَات طًب المطاعدة. .5

 خدَة ايتطٛع. .6

 عٝة.المٛقع الايهترْٚٞ يًذُ .7

 ٓادٜب المهاتب ايفسعٝةَ .8

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيذيو للتواصل مع المستفيذيو :

  .ايلائحة الأضاضٝة يًذُعٝة 

  . ٞديٌٝ خدَات ايبحح الادتُاع 

  .ٜٔديٌٝ ضٝاضة ايدعِ يًُطتفٝد 

  طًب دعِ َطتفٝد 

 -بالشكل التالي :ويتم التعامل مع المستفيذ على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته 

 ايهافي. اضتكباٍ المطتفٝد بًباقة ٚاحتراّ ٚالإدابة عًى جمٝع الاضتفطازات ٚإعطاء المسادع ايٛقت 

  ايتأند َٔ تكدِٜ المسادع نافة المعًَٛات المطًٛبة , ٚعًى المٛظف َطابكة ايبٝاْات ٚايتأند َٔ صلاحٝتٗا

 ٚقت ايتكدِٜ.

  فعًى المٛظف إحايت٘ لمطئٍٛ ايبحح الادتُاعٞ يلإدابة عًى تطاؤلات٘ في حاية عدّ ٚضٛح الإدساءات يًُطتفٝد

 ٚإٜضاح الجٛاْب ايتٓظُٝٝة.

 َباغسة عٔ صحة  ايتأند عًى صحة ايبٝاْات المكدَة َٔ طايب ايدعِ ٚايتٛقٝع عًٝٗا ٚأْ٘ َطؤٍٚ َطئٛيٝة

 المعًَٛات.

  عًٝ٘ بػإٔ قبٛي٘ أٚ زفض٘ خلاٍ َدة لا ايتٛضٝح يًُطتفٝد بإٔ طًب٘ ضيرفع يًذٓة ايبحح يدزاضة طًب٘ ٚايسد

 تكٌ عٔ أضبٛعين.

  اضتهُاٍ ادساءات ايتطذٌٝ َع انتُاٍ ايطًبات 

  . تكدِٜ الخدَة ايلاشَة 

 المسؤوليات

تطبل ٖرٙ ايطٝاضة ضُٔ أْػطة الجُعٝة ٚعًى جمٝع ايعاًَين ايرٜٔ ٜعًُٕٛ تحت إدازة ٚاغساف الجُعٝة 

ِ ٚعًى ٖرٙ ايطٝاضة ٚالإلماّ بٗا ٚايتٛقٝع عًٝٗا, ٚالايتصاّ بما ٚزد فٝٗا َٔ الاطلاع عًى الأْظُة المتعًكة بعًُٗ

أحهاّ عٓد أداء ٚادباتِٗ َٚطؤٚيٝاتِٗ ايٛظٝفٝة. ٚعًى إدازة المٛازد ايبػسٜة ْػس ايٛعٞ بجكافة َٚبادئ ايطًٛى 

 ايٛظٝفٞ ٚاخلاقٝات ايٛظٝفة ٚتصٜٚد جمٝع الإدازات ٚالأقطاّ بٓطدة َٓٗا.
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