
 

 

 

 ضياضة تنظيم العلاقات مع المطتفيدين

 

 د : تمهي

الطياضععات لإاراععسااات العع  تععنظم ملاقتهععا ف يععع ا  ععسا  مععن    البلايععةضععع يعيععة الععة الخايععة   ا ظععة  ت

مطتفيدين لإدام ين لإمتطومين لإخلا ه ,  ا يلفل حقوق الج عية لإكا ة هعر  ا  عسا  و لإتػعلل مةظ عة الع عل      

لإالعقود المصدز ا ضاضي في تحديد حقوق لإلإاابعات المتعاقعدين لإ سيقعة مدا هعا لإتبععات التقصعا في العداا , لإحعدلإد         

ة طععللإلية لإ سيقععة تطععوية الخلا ععات العع  قععد تنػععذ مععن اععساا تنفيععر هععر  العقععود لإالخععدمات  ػععلل يلفععل  ايعع      الم

 ة و ا  سا  ذات العلاقة مع الج عي

ملى صيغة العلاقات مع المطتفيدين , لإتضع لها ملإلوية معن خعلا     البلايةتسكص يعية الة الخاية   ا ظة لإ

 . مع مسااعتهعا  اضعت ساز لإالتععديل مليهعا لإتع ي هعا  عا يلفعل حقعوق المطعتفيد         لإضع آلية لتنظيم هر  العلاقة و 

 م : الهد  العا

قعديم خدمععة مت يععصس لل طععتفيدين معن كا ععة الػععسا ع  وتقععاع لإضععسمة لإاعودس ماليععة رةععاش معععاملاتهم لإمتا عععة     ت

كا عة الجهعات للوصعو      متطلباتهم لإمقترحاتهم لإالع ل ملى مواصلة التطويس لإالت طين الع  تعتم  التععالإع معع    

 د و لطسق دلإع الحااة إلى  لب المطتفيإلى تحقيق ا هدا  , لإالوصو  إليهم  ذضهل ا

 ة : ا هدا  التفصيلي

قديس حااة المطتفيد لإكا ة الفئات المطتفيدس في الج عية من خلا  تطهيل اراسااات لإحصولهم ملى كا ة * ت

 ة و الخدمات المطلو ة دلإع مناا لإمػق

 د و خدمة المطتفي م الخدمات المتلاملة  ذحدث ا ضاليب الاللترلإةية فيقدي* ت

ن لإاضتفطعازاتهم معن خعلا  مععدس    قعديم المعلومعات لإاراا عات  ػعلل ملا عم  عا يتناضععب معع تطعادلات المطعتفيدي         * ت

 ت و قنوا

 ه و  تقديساً لظسلإ ه لإضسمة اةاش خدمتقديم خدمة لل طتفيد من موقعه حفاظاً لوقته لإ* ت

ساا لتركيععص ملععى م ليععة قيععاع زضععا المطععتفيد كوضععيلة لس ععع اععودس الخدمععة المقدمععة لإالت طععين المطععت س راعع   ا *

 مة و تقديم خدمة لإمداا مقدم الخد

 



 

 

 

دمعة لل طعتفيد   الم ازضات في تقعديم الخ  لإ عية من خلا  تبي  م ضل المعايايادس ثقة لإاةت اا المطتفيدين  الج* ش

 ي و لإذلم من  سيق ما يل

 ة و يد من الخدمات المقدمة في الج عيص يع المفاهيم الطا دس لدى المطتفت ععع 1

 ت و دس نحو الج عية لإما تقدم من خدمالوين اةطبامات لإقنامات ايجا ية اديت ععع 2

ػس ثقا ة تقييم الخدمة لدى المطتفيد لإالتػجيع ملى ذلم لإالتذكد ملى مع تقييم اعودس الخدمعة حعق معن     ة ععع 3

  و قويم لإالتطويس لا للعقاب لإالتػهاطتفيد حيث مةها مداس للتحقوق الم

 ي و ها لل طتفيدين الداخلي ملإ الخازاػس ثقا ة اودس الخدمة  ين ييع ا قطام ال  تقدم خدماتة ععع 4

  تلاز مفاهيم لإتقنيات إدازيعة للازتقعاا  طعتوى لإةوميعة الخعدمات المقدمعة لل طعتفيد لإلالإلعة القضعاا ملعى          ا ععع 5

معوقعععات تقعععديم خعععدمات ذات اعععودس ماليعععة لإذلعععم معععن خعععلا  التطعععويس لإالت طعععين المطعععت س لل عععدمات المقدمعععة           

 ن و فيد من خلا  تل ظ مزاا المطتفيديلل طت
 

 ن : المطت دمة للتواصل مع المطتفيدي لقنوات* ا

 ة و لمقا لا ععع 1

 ة و لاتصالات الهاتفيا ععع 2

 ي و ضا ل التواصل الاات املإ ععع 3

 ت و لخطا اا ععع 4

 س و دمات  لب المطامدخ ععع 5

 ع و دمة التطوخ ععع 6

 ة و لموقع الاللترلإةي للج عيا ععع 7

 ة و ناديب الملاتب الفسميم ععع 8

 

 

 



 

 

 

 ن و المطتفيدين للتواصل مع المطتفيدي دلإات المتاحة لموظف ملاقات ا

 ة و للا  ة ا ضاضية للج عيا ععع 1

 ي و لب ث الاات امليل خدمات اد ععع 2

 ن و ليل ضياضة الدمم لل طتفيديد ععع 3

 د و لب دمم مطتفي  ععع 4

 ي : ات رةهاا معاملاته  الػلل التاللإيتم التعامل مع المطتفيد ملى مختلف المطتوي* 

  و ازات لإإمطاا المسااع الوقت اللافيضتقبا  المطتفيد  لباقة لإاحترام لإاراا ة ملى ييع الاضتفطا ععع 1

لإالتذكد من صعلاحيتها   لتذكد من تقديم المسااع كا ة المعلومات المطلو ة , لإملى الموظف مطا قة البياةاتا ععع 2

 م و لإقت التقدي

 حالععة مععدم لإضععوء اراععسااات لل طععتفيد  علععى الموظععف إحالتععه لمطععئو  الب ععث الاات ععامي ل اا ععة ملععى     في ععععع 3

 ة و طادلاته لإإيضاء الجواةب التنظي يت

مطئولية مباغسس من صع ة   لتذكد ملى ص ة البياةات المقدمة من  الب الدمم لإالتوقيع مليها لإمةه مطللإ ا ععع 4

 ت و المعلوما

ز ضعه خعلا  معدس     لتوضيع لل طتفيد  ذع  لبه ضا ع للجنة الب ث لدزاضة  لبه لإالسد مليه  ػذع قبولعه ملإ ا ععع 5

  و لا تقل من مضبومين

 ت و ت التطجيل مع اكت ا  الطلبااساااضتل ا  اا ععع 6

 ة و قديم الخدمة اللاشمت ععع 7

 


