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 سياسة ثنظيم العلاكة مع المستفيدًن

 -: ثمهيد

 الخدمات وثلدًم المستفيدًن مع العلاكة ثنظيم سياسة

 صامطت بمحافغت السمؾيت الإؽاقت لزوي  سمؾك حمؾيت

 الإداسة مجلس من مؾخمذة

 
ا
 الملدمة :أول

 والشدددافيت الؾذالددت  ظددمن بمددا خددذماتها  مددن والمسددخديذ ن الجمؾيددت بدد   الؾلاقددت جنغددي  ئلدد  السياسددت هددز  تهددذ 

 المملكددت فدد  الأهليددت الجمؾيدداث لؾمدد  المنغمددت واللددىا   الأنغمددت مددؿ  خىافدد  وبمددا وحىدتهددا  الخذمددت جقددذ   وسددشؽت

 .السؾىد ت الؾشبيت

 
ا
 التطبيم نطاق :ثانيا

  كددانىا سددىا  الجمؾيددت  خددذماث مددن المسددخديذة الدئدداث حميددؿ ؽلدد  السياسددت هددز  جطبدد 
 
 الإؽاقددت روي  مددن أفددشادا

 .الششيكت الجهاث أو أسشه  أو السمؾيت

 ثالث
ا
 العامة المبادئ :ا

م :والمساواة الؾذالت قذَّ
ُ
 .غ ر  أو الانخما  أو الؾمش أو الجنس بسبب جمي ز دو   المسخديذ ن لجميؿ الخذماث ج

ؾلن :الشدافيت
ُ
 .بىطىح المخاحت والخذماث الاسخحقاق مؾا  ر ؽن الجمؾيت ح

حافػ :الخصىصيت
ُ
 .الؾم  لأغشاض ئلا اسخخذامها وؽذم المسخديذ ن بياناث سشيت ؽل  الجمؾيت ج

قاس :والمخابؾت الشطا
ُ
 .الخذماث حىدة لخحس   دوسي بشك  المسخديذ ن سطا دسحت ج

دي  :المسا لت
ُ
 .بجذ ت مؾها وجخؾام  والملاحغاث الشكاوي  لخلقي قنىاث الجمؾيت ج

 
ا
 الخدمات ثلدًم إجزاءات :رابعا

 .المطلىبت دنذاثالمس وئسفاق الخذمت طلب نمىرج بخؾبئت المسخديذ  قىم :الدسجي 

شاحؿ :الخحق 
ُ
 .الششوط اسديدا  من للخحق  الطلباث المخخصت الإداسة ج

 .والإداسيت الماليت الصلاحياث وف  المخىلت الجهت من الطلب يُؾخمذ :المىافقت

م :الخنديز قذَّ
ُ
 .الجمؾيت أهذا   حق  وبما المؾخمذة الخطت وف  الخذمت ج

قيّ  :الخقيي 
ُ
 .المسخديذ سطا نمىرج خلال من جقذ مها بؾذ الخذمت ج

 
ا
 المستفيدًن حلىق  :خامسا

 .ؽاليت حىدة راث خذماث ؽل  الحصىل 

 .المخاحت والخذماث الاسخحقاق مؾا  ر مؾشفت

 .الشخصيت بياناته  سشيت ؽل  الحداظ
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 .محذدة فترة خلال ومؾالجتها شكىي  جقذ   أو الخغل  ف  حقه 

 
ا
 المستفيدًن واجبات :سادسا

 .بالجمؾيت الخاصت والخؾليماث نغمتبالأ  الالتزام

 .ومحذزت صحيحت بياناث جقذ  

 .فقط لها المخصص الغشض ف  الخذماث اسخخذام

 
ا
 التىاصل كنىات :سابعا

 .صامطت بمحافغت الش يس ي الجمؾيت مقش

 .الشكاوي  وخط المىحذ الشق 

 .للجمؾيت الشسمي الإلكتروني البر ذ

 .الشسميت الاحخماع  الخىاص  وحساباث الإلكتروني المىقؿ

  -الهذ  الؾام :  

جقدددددددددذ   خذمدددددددددت مخم دددددددددزة للمسدددددددددخديذ ن مدددددددددن كافدددددددددت الشدددددددددشا   باجقدددددددددا  وسدددددددددشؽت وحدددددددددىدة ؽاليدددددددددت  نجددددددددداص مؾددددددددداملاته  ومخابؾدددددددددت 

ومقترحددددددداته  والؾمددددددد  ؽلددددددد  مىاصدددددددلت الخطدددددددىيش والخحسددددددد   ال دددددددي جدددددددخ  بالخؾددددددداو  مدددددددؿ كافدددددددت الجهددددددداث للىصدددددددىل ئلددددددد  مخطلبددددددداته  

 جحقي  الأهذا    والىصىل ئليه  بأسه  الطشق دو  الحاحت ئل  طلب المسخديذ .

 -الأهذا  الخدصيليت :  

  حشا اث وحصىله  ؽل  كافت الخذماث المطلىبت جقذ ش حاحت المسخديذ وكافت الدئاث المسخديذة ف  الجمؾيت من خلال حسهي  الإ

 دو  ؽنا  ومشقت

 جقذ   الخذماث المخكاملت بأحذر الأساليب الالكترونيت ف  خذمت المسخديذ   

 جقذ   المؾلىماث والإحاباث بشك  ملا   بما  دناسب مؿ حساؤلاث المسخديذ ن واسخدساساته  من خلال ؽذة قنىا ث 

 ؾه حداعا  لىقخه وجقذ شا لغشوفه وسشؽت انجاص خذمخهجقذ   خذمت للمسخديذ من مىق   

  الترك ز ؽل  ؽمليت قياس سطا المسخديذ كىسيلت لشفؿ حىدة الخذمت المقذمت والخحس   المسخمش  حشا  جقذ   خذمت وأدا  مقذم

 الخذمت

 صيادة زقت وانخما  المسخديذ ن بالجمؾيت من خلال جبني أفظ  المؾا  ر  

   جقذ   الخذمت للمسخديذ ورلك ؽن طشي  ما  ل  : .والمماسساث ف 

   جصحي  المداهي  السا ذة لذي المسخديذ ؽن الخذماث المقذمت ف  الجمؾيت. -

   جكىين انطباؽاث وقناؽاث ا جابيت حذ ذة نحى الجمؾيت وما جقذم من خذماث -

قيي  حىدة  الخذمت ح  من حقىق نشش زقافت جقيي  الخذمت لذي المسخديذ والدشجيؿ ؽل  رلك والخأكذ ؽل  أ  ج -

 المسخديذ حيث أنها أداة للخقىي  والخطىيش لا للؾقاب والدشه ر

 نشش زقافت حىدة الخذمت ب   حميؿ الأقسام ال ي جقذم خذماتها للمسخديذ ن الذاخل  أو  الخاسج  -
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ي  وجقنيا ث ئداسيت للاسجقا  بمسخىي ونىؽيت الخذماث المقذمت للمسخديذ  ومحاولت القظا  ؽل  ابخكاس مداه -

مؾىقاث جقذ   خذماث راث حىدة ؽاليت ورلك من خلال الخطىيش والخحس   المسخمش للخذماث المقذمت للمسخديذ 

 من خلال جلمس أسا  المسخديذ ن

 -:القنىاث المسخخذمت للخىاص  مؿ المسخديذ ن    

  المقابلة.    

 الاجصالاث الهاجديت.

   وسا   الخىاص  الاحخماع . .1

   الخطاباث. .2

 خذماث طلب المساؽذة.- .3

 . خذمت الخطىؼ.- .4

 . المىقؿ الالكتروني للجمؾيت.- .5

 . مناد ب المكاجب الدشؽيت.- .6

 الأدوات المتاحة لمىظف علاكات المستفيدًن للتىاصل مع المستفيدًن :  

 . ت للجمؾيتاللا حت الأساسي .1

   دلي  خذماث البحث الاحخماع  .2

   دلي  سياست الذؽ  للمسخديذ ن .3

 . طلب دؽ  مسخديذ .4

 -ويتم التعامل مع المستفيد على مختل ف المستىيات لإنهاء معاملاثه بالشكل التالي :   

 اف . اسخقبال المسخديذ بلباقت واحترام والإحابت ؽل  حميؿ الاسخدساساث وئؽطا  المشاحؿ الىقذ الك -

الخأكدددددددددددذ مدددددددددددن جقدددددددددددذ   المشاحدددددددددددؿ كافدددددددددددت المؾلىمددددددددددداث المطلىبدددددددددددت   وؽلددددددددددد  المىعددددددددددد  مطابقدددددددددددت البيانددددددددددداث  والخأكدددددددددددذ مدددددددددددن صدددددددددددلاحيتها وقدددددددددددذ  -

 الخقذ  . 

فدددددددددد  حالددددددددددت ؽدددددددددددذم وطددددددددددىح الإحددددددددددشا اث للمسدددددددددددخديذ فؾلدددددددددد  المىعدددددددددد  ئحالخددددددددددده لمسددددددددددئىل البحددددددددددث  الاحخمددددددددددداع  ل حابددددددددددت ؽلدددددددددد  حسددددددددددداؤلاجه  -

 وئ ظاح الجىانب الخنغيميت.

صددددددددددحت البياندددددددددداث المقذمددددددددددت مددددددددددن طددددددددددال ب الددددددددددذؽ  والخىقيددددددددددؿ ؽليهددددددددددا وأندددددددددده  مسددددددددددإول مسددددددددددئىليت  مباشددددددددددشة ؽددددددددددن صددددددددددحت الخأكددددددددددذ ؽلدددددددددد   -

 المؾلىماث. 

الخىطدددددددددي  للمسدددددددددخديذ بدددددددددأ  طلبددددددددده سددددددددد رفؿ للجندددددددددت البحدددددددددث لذساسدددددددددت طلبددددددددده والدددددددددشد ؽليددددددددده بشدددددددددأ  قبىلددددددددده أو   سفظددددددددده خدددددددددلال مدددددددددذة لا  -

 جق  ؽن أسبىؽ  .

   .اسخكمال احشا اث الدسجي  مؿ اكخمال الطلباث -

   جقذ   الخذمت اللاصمت .  -
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