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 تمهيد:

تضعععععم ال السة التعععععساءعععععاي تاظم الااي البج تع ا طراب ا   اسم اين اد من متعععععبفس  ن ت اطاسن  

تمبطوطسن تخرفه،  اا  كفل حقوق ال السة تكافة هذه اين اد، تتشكل أن اة اللال تاللقو  الاص ر 
تح ت  ايءعععععععاءعععععععج فج تح    حقوق تتام اي الابلاا  ن تن  قة أ اق ا تت لاي البقصعععععععس  فج ال الا، 

الاتؤتلسة تن  قة تتو ة الخرفاي البج ا  تعشأ من م الا تعفسذ هذه اللقو  تالخ ماي  شكل  كفل حاا ة 
 اين اد ذاي اللراة مم ال السة. 

تت كز ال السة طلى صععس ة اللرااي مم الاتععبفس  ن، تتضععم ل ا أتلو ة من خرآ تةععم ظلسة لبع سا هذه 
 تالبل  ل طلس ا تتلاسا ا  اا  كفل حقوق الاتبفس .اللراة مم م املب ا  اءبا ار 

 الهدف العام:

تق  ا خ مة مباسزة للاتععبفس  ن من كافة الشعع اقت  نتقار تءعع طة تمو ة طالسة ظن الا ملامرت ا تمبا لة  
لة البطو   تالبحتعععععععسن البج تبا  البلاتر مم كافة ال  اي  مبطل ات ا تمقب حات ا تاللال طلى مواصععععععع

 تحقسق ايه اد، تالوصوآ إلس ا  أء ل الط ق  تر الحامة إلى نلب الاتبفس . للوصوآ إلى

 الأهداف التفصيلية:

تق    حامة الاتعععبفس  تكافة الف اي الاتعععبفس ة فج ال السة من خرآ تتععع سل اظم الااي تحصعععول ا طلى 
 كافة الخ ماي الاطلو ة  تر طعالا تمشقة

الالكب تنسة فج خ مة الاتعععععععبفس  تق  ا الاللوماي تاظما اي تق  ا الخ ماي الابكاملة  أح ث ايءعععععععالسب 
  شكل مرقا  اا  بعاءب مم تتاؤلاي الاتبفس  ن تاءبفتارات ا من خرآ ط ة اعواي.

تق  ا خ مة للاتعععبفس  من مواله حفالا لوابه تتق   ا ل  تفه تءععع طة ان الا خ مبه. الب كسز طلى طالسة 
  ة الخ مة الاق مة تالبحتسن الاتبا اساس رةا الاتبفس  كوءسلة ل فم مو

اظم الا تق  ا خ مة تأ الا مق م الخ مة. لا ا ة ثقة تانباالا الاتعععععععبفس  ن  ال السة من خرآ ت عج أفضعععععععل 
 الالا س  تالااارءاي فج تق  ا الخ مة للاتبفس  تذلك طن ن  ق ما  لج:

 السةتصحست الافاهسا التاق ة ل ى الاتبفس  طن الخ ماي الاق مة فج ال 

 تكو ن انط اطاي تاعاطاي ا  ا سة م   ة نحو ال السة تما تق م من خ ماي. 
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نشععععع  ثقافة تقسسا الخ مة ل ى الاتعععععبفس  تالبشععععع سم طلى ذلك تالبأك  طلى أر تقسسا مو ة الخ مة حق من  
 حقوق الاتبفس  حسث إن ا أ اة للبقو ا تالبطو   لا لللقاب تالبش س . 

 ارمج. سن ماسم اياتام البج تق م خ مات ا للاتبفس  ن ال اخلج أت الخنش  ثقافة مو ة الخ مة  

 

 

ا بكار مفاهسا تتقعساي إ ار ة لررتقالا  اتبوى تنوطسة الخ ماي الاق مة للاتبفس  تمحاتلة القضالا طلى  

ملوااي تق  ا خ ماي ذاي مو ة طالسة تذلك من خرآ البطو   تالبحتععععععسن الاتععععععبا  للخ ماي الاق مة 
 تبفس  من خرآ تلاس أرالا الاتبفس  ن.للا

 :القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين

 الاقا لة.

 الاتصالاي ال اتفسة.

 تءاقل البواصل الامبااطج.

 الاخان ة.

 خ ماي نلب الاتاط ة.

 خ مة البطوع.

 مع ت ج الاكاتب الف طسة.

 الاوام الالكب تنج لل السة.

 الأدوات المتاحة للموظف

 الاتبفس  ن للبواصل مم الاتبفس  ن:طرااي 

 الرقحة ايءاءسة لل السة.

  لسل خ ماي ال حث الامبااطج.

 نلب  طا متبفس .

  لسل ءساءة ال طا للاتبفس  ن

 ويتم التعامل مع المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التالي: 

 اسم الاءبفتاراي تإططالا الا امم الوات الكافج. اءبق اآ الاتبفس   ل ااة تاحب ام تاظما ة طلى م 

البأك  من تق  ا الا امم كافة الاللوماي الاطلو ة، تطلى الاولف مطا قة ال ساناي تالبأك  من صرحسب ا 
 تات البق  ا.
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فج حالة ط م تةوح اظم الااي للاتبفس  فللى الاولف إحالبه لات وآ ال حث الامبااطج للإما ة طلى  
 تإ ضاح ال وانب البع ساسة. تتاؤلاته 

البأك  طلى صععععحة ال ساناي الاق مة من نالب ال طا تالبواسم طلس ا تأنه متععععؤتآ متعععع ولسة م ا عععع ة طن 
 صحة الاللوماي.

 

 

البوةست للاتبفس   أر نل ه ءس فم لل عة ال حث ل راءة نل ه تال   طلسه  شأر ا وله أت رفضه خرآ م ة 
 لا تقل طن أء وطسن 

 ام الااي البت سل مم اكبااآ الطل اي. اءبكااآ 

 .تق  ا الخ مة الرلامة

 اطباا  م لس اظ ارة:

م في دورته 2024اعتمدت هذه الإجراءات من قبل مجلس الإدارة في جلسته السادسة لعام 

  م.17/12/2024الأولى بتاريخ 
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