
 

 

 

 

 

 

 المقدمة :  •

ود افر جمسع الإجااءام   ييتاقة   ال وآلسر التأك  دل  تتمثل هذه السييسة يير ف المس ايسييتمس ال دل ا ا دةم ال ةدر ل  م سر        

التي اتم تا اثهة بشيييييييرل دسيييييييتما مسييييييي  ا لةجر لو دة تمتلإيييييييسس اياييييييي لر ال ةدري  ةلإ يييييييةفر ل مسيييييييت  ام التي فسييييييي   ا  م سر  

عل  توفير السيييييييول والمعوام اي س ر التي فسيييييييةع هم لويتقةل دل ال عولمر     الت مسر ي  لتاقسقهة ت ةه خ در ايسيييييييتمس ال وال مل  

  .دع ف زلمز ثقر ايستمس ال  ة ا دةم التي تق دهة ا  م سر

 النطاق :  •

الشييييياأ اك لدةكل    هتوفير دسةدل خول  تا ع هذه السيييييسة ييييير ايسيييييلولسةم ال ةدر عل  مةفر ايسيييييتمس ال دل خ دةم ا  م سر ي       

 .ايسةه دواصمةم م ةاير و وب  تهةالم تمع  أهمسي دل توعسر  ةهيع الملةفظر و   أهمسروعسر الم تمع توكذلك  جالمتسة

 البيان :   •

ائح :  -أ   الأنظمة واللو

تلإيييييييييييمل تاي اي  الم يةم التي تقي ص لهية واييييييييييياوو ا لايييييييييييول ع يهية وآلسير الوايا والتاقل واتتية  القاا   م   ا اي ديةم وليوا  هيذه ا اي ديةم                     

 ودق ا  مل دنهة وفل اي هج ال  مي ايتوع وبمة تقتلإسس طوس ر هذا ال مل دل النزاهر واللتزاص  ةل وائ  والميظمر دل جهر ي 

 وفق الأهداف العامة  الخدمات المقدمة  -ج 

  قسة ايسةج    -1

  قسة ايستشمسةم   -2

 ر ال ةد  المدةكلقسة    -3

  قسة الملتةجين   -4

  قسة الاةئم   -5

 سة دسةج  الطا   ق  -6

  قسة ايقة ا   -7

 لتواصل المستفيدين : القنوات المستخدمة -د

  ايقة وم -1

 التاةل الهةتمي   -2

 و ةئل التواصل الجتمةعك   -3

 ا اةطوةم   -4

 خ دةم ط   ايسةع ة   -5

 خ دةم التطو    -6

 ايوقع الإلكتروني ل  م سر .  -7

 د ةعا  ايرةت    -8

 ستحقاق الاالتأكد من  وآليةتنظيم العلاقات مع المستفيدين سياسة 



 

 

 

 الأدوات المستخدمة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل : -هـ 

 . الوئار الم ة سر ل  م سر  -1

 علسل خ دةم الواا الجتمةعك .  -2

 عم لل علسل  سة ر ال  -3

 ععم ايستمس ال  . علسل  سة ر  -4

 جودة الخدمات المقدمة :   •

 . تاقسل   ة وتوق ةم ايستمس ال ي  والتاسين ايستما لرةفر اي ت ةم وا ا دةم ايق در لهم       

   واجبات المستفيد : •

 .اللتزاص  تق ام مةفر الوسةيةم وايست  ام والوثةئل التي لفصح عنهة وتامل ايسلولسر القةيويسر وآثة هة اك مةل ثووم ال كس   -1

القييتايييييييييييييييييييةعايييييير   -2 الجييتييميييييييةعييسييييييير لو  فيي ييسييييير عييليي  ميييييييةلييتييي  لو  تيياييييييي ايييييييا  طييال  ا يي ييميي ييسييييييير   ا  لييييييي ع  الييوييسيييييييةيييسيييييييةم   اللييتييزاص  ييتيياييييييي ايييييييا 

 .لو الصلسر

 .صلر الوسةيةم والإقاا   تامل ايسلولسرايوافقر عل  الشاوو والت ه    -3

 :   آلية التأكد من استحقاق المستفيد للخدمة •

 . ان ارون اك يطة  ا  م سر  -1

 . والتأك  دل صومستهة وقت التق ام   م ة وعل  ايوظس دطة قر الوسةي   مةفر اي  ودةم ايط وبر ,   ايستمس  تق ام   التأك  دييل  -2

  الط    ل اتم ا تقوةل ط   ال تمةعة دل خ دةم ا  م سر ال دل صةم  -3

وإالإييييييييية   الجتمةعك للإجة ر عل  فسييييييييييةدلم ايسييييييييييتمس     و ييييييييييو  الإجااءام ل مسييييييييييتمس  ف ل  ايوظس  مةلتس يسيييييييييي ول الواا اك مةلر ع ص   -4

 ا  واي  الت ظسمسر .  

 اي  ودةم .   والتوقسع ع يهة وليس دسلول دس ولسر دوةااة عل صلر دل طةل  ال عم  ةم ايق در  ي ة س الو   التأك  دل صلر  -5

 . ا   ان ترون الو ا  ايق در ل  م سر م اثر ولم امض ي ع يهة اكثر دل اها  -6

 عل ل ووعين . ل تقل  ط ور  يرفع ل   ر ل  ا ر ط ور والاع ع سس بشأن قوولس لو  فلإس خول د ة    التو س  ل مستمس   أن  -7

 .  سر اتتة  الجااءام ال ظةدسر الا مسر  اقس توقس س عل  صلر اي  ودةم ي فةن تثبت ع ص صلتس فة  م  -8

 . ا  م سر غير د زدر  إعةعة او ا  ايتق ص اك مةلر ع ص قوول ط وس  -9

 ل ط وةم ايستمس  .   جااءام التس سل دع اكتمة   ا تكمةل  -10

 تق ام ا ا در الوزدر ل مستمس  .   -11

 : 
ً
 : ين  ايست  ام ايط وبر دل مةفر ايتق د ثةيسة

 . ف و ر ال مة ج ايط وبر وتوقسع ايستمس ة ع يهة ) وفل ال مة ج اي  ة دل ا  م سر ( 

 : الإجااءام : 
ً
 ثةلثة

  عل مةلر ايستمس  دل خول ال تمة ام اي تم ة دل ا  م سر    ةلواا    اقوص الوةما الجتمةعسر اك ا  م سر  -1

 . لن قوول او ا  ايتق در ل ي ني انهة دستاقر  ا دةم ا  م سر  -2



 

 

 

ا ا مةن ايتق ص لمي خ در دل خ دةم ا  م سر ل ت طول ع سس الشييييييييياوو ال ةدر لو ا اةصييييييييير  ةلط   ي اا الط   ب   اتمةص الجااءام   -3

 .م ايستمس ال لم  س العا ة لتتة  القاا  اي ة   ال ظةدسر دل قسم خ دة 

ا ا مةن ايتق ص لمي خ در دل خ دةم ا  م سر دل ايسييييييييييتمس ال ول اس مةجر خةصيييييييييير غير دة اق ص   م سر ايسييييييييييتمس ال ي اا الط     -4

 . لم  س العا ة ب   ا تكمةل الجااءام ال ظةدسر دل قول قسم خ دةم ايستمس ال لتتة  القاا  

 .اا دكتبي اا ث ايطوة  ااوو التس سل ع سس دل ع دسل اتم قوول ايتق ص وتزولم ه  ةيست  ام  ل ب   اجااء   -5

اال ل  م سر لن اوقس خ دةم ايسيييييتمس  دل ايييييها ا    يييييتر اايييييها عون لن ف وا عل هذه المترة  قاا  دل اي اا الت مسذي ل  م سر اك   -6

 : ا لةلم التةلسر 

 . ثووم ال ةءة  ةلقول لم ي دنسوبي ا  م سر مةلس  والشتم والق   اك يزاهر وادةير ال ةد ين  - ل 

 . ايسةع ة اثة ة الش   او الو و ر ع   توزيع   - أ 

 . التاةال والععةء الرة أ ل لاول عل  د ةفع ا ةفسر او اكثر دمة خاص لس  - م 

 . اك مةلر تأخير ايستمس  عل ت  ا  الو ا  ايط وبر لمكثر دل اها د ذ ط وت دنهة  - ث 

 . اك مةلر وصول د  ودر تمس  ب  ص ايطوة  الشاوو عل  ايستمس  متى اتم التأك  اك د ة اقاةهة اها  - ج 

 :  م سر لن فستو   ايستمس  دل ا  م سر  قاا  دل د  س العا ة اك ا لةلم التةلسر اال ل   -7

 . ايتقةل ايستمس  ا   خة ج ال طة  ا   اااك ل  م سر  - ل 

 . ثووم فس سل ايستمس  اك اكثر دل جم سر  - أ 

 . او التزولما اك الو ا  الثووتسر ثووم اعطةء د  ودةم غير صلسار   - م 

 المسؤوليات :   •

تطول هذه السيييييسة ييييير  يييييمل خ دةم ا  م سر ايق در ل مسيييييتمس ال ايسييييي  ين تات خ دةم ا  م سر والطو  عل  الميظمر   -1

 . ايت  قر  ة ا دةم

  مةن ا لمةظ عل   المر اي  ودةم ايق در دل ايستمس ال .  -2


