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 :تمهيد

السعععععع الإععععععاا وا  ناماا الها تجمي  الأطرا  م  ة افينان ود وسعععععع   د د ودا       ودالدخل المحدي  ذو تضععععععة       

وتشععععنل ة م   ال  ل وال قود ا اععععدي افلإععععا عععع ا    افينان،    ا  ك ل حقوق الج     وكاف  هذه   وخافه،وو طو     

وحعععدود ا سعععععععععععععيول ععع  ويناقععع  تسعععععععععععععواععع     افدام،تحعععد عععد حقوق ووا تعععاا ا   عععالأعععد د ويناقععع  ةدا رعععا وتت عععاا ال قاععععععععععععع       

 ود  نام تج  ذ هذه ال قود والخدواا بشنل  ك ل ح ا   افينان ذاا ال الأ  وة الج    .   لأد تنشأالخافاا الها 

وة  ، وتنكز الج      لى صععععععع ق  ال الأاا وة ا سععععععع   د د، وتضعععععععة لآا ةولوا  ود خا  وععععععععة  ل   ل جم ي هذه ال الأ 

 . دونا  طرا  الإ  ناي وال  د ل  ليرا وت    آا   ا  ك ل حقوق ا س   د

 :أهداف السياسة

تقعد ن حا   ا سععععععععععععع   عد وكاف  ال  عاا ا سععععععععععععع   عدا    الج   ع  ود خا  تسعععععععععععععآ عل ا  ناماا وحاعععععععععععععولآي  لى كافع    .1

 .الخدواا ا طلوب  دو   جام ووشق 

 د د.تقد ي الخدواا ا  ناول   أحدث افلإال ب الالكت و       خدو  ا س    .2

  تقد ي ا  لوواا وا  ا اا بشعععععععنل وايي   ا  عجالإعععععععب وة تسعععععععارلاا ا سععععععع   د د والإععععععع  سعععععععايا ري ود خا  لأجوا ا  .3

 ال واصل ا    دا وا  لج .

 .وتقد نا لمنوفه ولإن   ا ماز خدو ه  ح اظا لولأ هتقد ي خدو  لل س   د ود وولأ ه   .4

الت ك ز  لى   ل   لأ اس يعععععععععععا ا سعععععععععع   د كولإعععععععععع ل  لنفة  ودا الخدو  ا قدو  وال حسعععععععععع   ا سعععععععععع  ن   نام تقد ي  .5

 خدو  وةدام وقدم الخدو 

  د.   تقد ي الخدو  لل س   د  وا  ايلإاا  زاادا ثق  وا   ام ا س   د د  الج     ود خا  تتنا ةفضل ا  ا     .6

 تصح ح ا  اه ي السايدا لدى ا س   د  د الخدواا ا قدو     الج    . .7

 .تنواد ا طتا اا ولأجا اا ا ما     د دا  حو الج     ووا تقدم ود خدواا .8

حق ود حقوق    ودا الخدو نشععععععن ثقاف  تق  ي الخدو  لدى ا سعععععع   د والع ععععععج ة  لى ذلق وال أكد  لى ة  تق  ي   .9

 .ا س   د ح ث ةنرا ةداا لل قواي وال طوان لا لل قاب والعشآ  

 ةو الخايج .نشن ثقاف   ودا الخدو         ة افلأسام الها تقدم خدوا را لل س   د د الداخل   .10

 قنوات التواصل مع المستفيدين:



   

 ا قا ل .  .1

 ا نالإاا. -المخايتاا .2

 الآات ي. الاتاا   .3

 الب  د ا لكت وني.  -ا ولأة  .4

 ولإايل ال واصل الا   اع . .5

 . ا جاد ب .6

 المراجع المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين: 

 الايح  افلإالإ  .  .1

 . تجم ي ال الأ  وة ا س   د دلإ الإ   .2

 ال طوع. إدايا لإ الإ  .3

 خدو .  يلب   وذج .4

 التعامل مع المستفيدين: 

وة    س طاع،ا   حسب  الض اف   وتقد ي  النف   ،   افخاق  لل س   د   الالإ قتا   حسد .1 الإ  سايه    والإ قتا  

 صح ح .     توف   الا ا   ا جالإت  والند  ليرا    لوو  دلأ ق  لإل 

 الطلتاا لل أكد ود اك  الآا.   واشت اياا    ا    تزواده وة كاول  الإ اوآا   مب و اول  لإ قتا ا حا  .2

 ا س   د.   وقاديا  لأتل ا  لوواا و  الت ا اا     ة  اك  ا  ود ال أكد .3

 وسيول   وتاشنا  نرا.  وسيو   لى صح  الت ا اا وا  لوواا وةخذ تولأ ة ا س   د  لى صحطرا، وة ه ال أك د .4

الولإ ل     ووافاته  ولإي ي  للديالإ    المخ ا   اللجج    لى   نض ي  الطلب   أ    لل س   د  ال وع ح .5  الجد د  لى 

 ا   ق  ليرا لل واصل و ه. 

 . بالطل  اك  ا  تاياخ ود   ل  وم (15)  لا ت ماوز    دا  الطلب  لى للند ا دا تحدد .6

 تقد ي الخدو  الازو  حسب ا ونا  اا ا  اح  لدى الج     .7

والند   .8 الالإ  ساياا  الج     لالإ قتا   ف ا ري وحسب ومالاا  ا س   د د حسب  وة  اتاا   تحد د عا ط 

  ليرا.



   

 توف   وت زاز لأجواا ال واصل وة ا س   د د لالإ قتا  الالإ  ساياا وتزوادهي  الطلتاا وا  لوواا.  .9

   ل ال حد ثاا الازو   لى ةي و لوواا ينة ال  د ل  ليرا  ب  الولإايل ا    دا    الج    . .10

 تعويض المستفيدين: 

  ا س   د.  لحق الذي  الضني  وا قاع الخلل    تسبب ود ه  الج     ة  ثبت إذا .1

وحج ه    ه هذا الضني   اووضح    . إلأناي الج       حضن ود لجج  ال حق ق وا  اب   وييخ وو   د ود ة ضارها، .2

 وافلإتاب الها ةدا إل ه.  

  جاز اا. ا  عسوا  ا  ج   والسلطاا الجآاا  ود  نرائي حكي  ةو لأضائي حكي صدوي  .3

 الحقوق.   ض د   ا وال  واض الخان لحل ا  ضني  ا س   د وة   ال  اوض .4

 استقبال الشكوى والخلافات من المستفيدين وتسويتها:

تقوم الج       حد د  ل   لالإ قتا  الشناوى وا قت حاا  ب  وولأ آا الالكت وني وال  ا ل و آا وذلق  اتتاع ا  ناماا  

 ال ال  : 

والب  د الالكت وني ولإن   و الجطرا  د   .1 النا ط ا تاشن    ا ولأة ا لكت وني  تتل غ الشنوى  ب   تسآ ل   ل   

 يناق لجج  ا  اب  .

     الج     وا س   د.  ال واصل  خص ف  ا الالإ  ساياا الإ قتا  ا شنالاا و  لحل ال نا الد ي تقد ي .2

 ال الأ      الج     وا س   د.  والإ  ناي  ص ام  ض د ف  ا ا ود     والاشنالاا الخافاا لحل الحثيث السع  .3

 ا اغ ا س   د د  جع م  ا قت حاا ةو الشناوى الها تي تقد  آا. .4

 ناء العلاقة مع المستفيدين وضمان استمراريتها: ب

 المحافم   لى حقوق ا لك   ال كنا  لل س   د د  .1

 لإنا  ا  لوواا وا سعجداا.    لى الح اظ  ض د   ا   ا ا ري وح ظ  ا س   د د خاوص    لى المحافم  .2

 . الإ حقالأآا  جد ووا تاا حقوق  ود  والآي  تأد   .3

 ال ق  د والالتزام  ا  ا    والس الإاا الج       ثاق ةخالأ اا ا آج  والسلوك.  .4

 قياس رضا المستفيدين: 



   

تلتزم الج     ب  ل لأ اس يعا لل س   د د وةصحاب ال الأ  بشنل دويي و ب  وولأ آا الالكت وني و  ل تقنان  لخص  

الإ ب ا اا لأ اس النعا ونشنها    ا ولأة الالكت وني وة توع ح ال قذ   النا     ذلق، وا ي لأ اس يعا ا س   د د ود  

 خا  ال ال :

 . نل دويي ش يفة الإعتا   لأ اس النعا ب  .1

 . ا  دا    الزااياا .2

 .ال واصل ا ك با والسيا  ا تاشن .3

 ا قا اا.  .4
 7 . 

 

 اعتماد مجلس الإدارة

 م .1/1/2024( والمنعقد بتاريخ 1تم اعتماد السياسة بمحضر اجتماع مجلس الإدارة رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 


