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 : تمهيد



   لةسعععععةجيا اةععععع  ن جي  قععععبيتععععع   ي   ق عععععةيض  لععععععيي  خل يععععع يضة بلضعععع يضة  ععععع يتضعععععية الععععع ي   ععععع 

حقععععع مي    الععععع يا ة ععععع ي ععععع  ييض عععععةيي بععععع ,ي عععععقبلدي يان   عععععل يا قهععععع  ل يا   ععععع  لأطععععع  مي ععععع ي 

 . لأط  م

ي  ا عععع يا  اقعععع ني   سعععد ي لأسةسععععبي ععععبيتلديععععديحقععع مياا ة ععععةجي   قاة ععععدي ياط يقعععع اتشععع  يمة  عععع يي

احعععداني    عععوا ل ياط يقععع يت ععع ي ي  خ  عععةجي  قعععبي عععديت شععع ي ععع ي,ين نلأمن ئ عععةيات اعععةجي  ققسعععل ي عععبي 

 . ة  نيت بل ي   ي  اق نيا  خد ةجيضش  يي ب يح ةي ي لأط  ميذ جي  ا   ي عي    ال 

اتضعععي  ععةيما  يعع ي عع ي عع  يانعععي  لعع ي ق  ععل ييصععل  ي  ا  ععةجي عععي    ععقبلدي  لعع ي  العع ي  ات  عع ي

 .  عي   ةاق ةيضةسق    يا  قادي ي لل ةياتا ل  ةيض ةيي ب يحق مي    قبلدي,   ي  ا   ي

 : الهدف العام

تقعععععدي ي د ععععع ي ق لععععع  ي ل  عععععقبلدي ي ععععع ي ة ععععع ي  شععععع  ئ يض تقعععععة ياسععععع   ياةععععع ن ي ة لععععع ياة عععععة يييييييي

ت  يا قةضاععععع ي قهل عععععةت  يا قق حعععععةت  يا  ا ععععع ي لععععع ي   صعععععل ي  قهععععع ي يا  قل عععععل ي  قعععععبيتعععععق ي اعععععة  

ا   صعععع  ي  ععععل  يض سعععع  ي  هعععع مينا ي,يضة قاععععةا ي عععععي ة عععع ي    ععععةجي ل صعععع  ي  عععع يتلقلعععع ي لأ ععععد م

 .   لةة ي   يطلبي    قبلد

 : الأهداف التفصيلية

  ي   يت  ل ي اة  ن جياحس    ي ل ييتقدي يحةة ي    قبلديا ة  ي  بئةجي    قبلد ي بي    ال  

 . ة  ي  خد ةجي   هل ض ينا ي  ةنيا شق 

 تقدي ي  خد ةجي   ق ة ل يض حدثي لأسة لبي لا  ق اةل ي بي د  ي    قبلد. 

 تقدي ي   ال  ةجيا اةةضةجيضش  ي  ئ يض ةييق ةسبي عيت ةؤلاجي    قبلدي يا سقب ة  ت  ي  ي   ي

 . د ي    ج

   ل  قبلدي  ي   ا يحبةظةيً   ق ياتقدي  يً   ا  ياس   ي ة ة ي د ق يتقدي ي د . 

 ق  ل ي ل ي  لل ي لةسي نةي    قبلدي  سلل ي   عية ن ي  خد  ي   قد  يا  قل ل ي    ق  ي  

 .اة  نيتقدي ي د  يامن ني قدمي  خد  

  يةن يثق يا ةق ةني    قبلدي يضة   ال ي  ي   يت  بيم ض ي   اةيل . 

ي

ي

ي

ي

  :الممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن طريق ما يلي
  تسلل ي   بة ل ي   ةئد ي دىي    قبلدي  ي  خد ةجي   قد  ي بي    ال. 

 ت  ي ي ةه ة ةجيا  ة ةجي ي ةضل يةديد يةل ي    ال يا ةيتقدمي  ي د ةج. 

 لعع يم يتقلععل يةعع ن ي  خد عع يةشعع يثقة عع يتقلععل ي  خد عع ي ععدىي    ععقبلديا  قشعع لعي لعع يذ عع يا  ق  ععدي 

 . ح ي  يحق مي    قبلديحلثيمة ةيمن  ي لقق ي يا  قه ي يلاي لاقةبيا  قش ل 

 ةشعععع يثقة ععععع يةعععع ن ي  خد ععععع يضععععل ية لععععععي لأ  عععععةمي  قععععبيتقعععععدمي ععععد ةت ةي ل  عععععقبلدي ي  عععععد  لبيماي

 .  خة ةب

  عععقبلديا لةا ععع ي ضق عععة ي بعععة ل ياتق لعععةجي ن  يععع ي   تقعععةنيض  عععق ىياة  لععع ي  خعععد ةجي   قد ععع ي ل 

  قضعععةني لععع ي ا  عععةجيتقعععدي ي عععد ةجيذ جيةعععع ن ي ة لععع ياذ ععع ي ععع ي ععع  ي  قهععع ي يا  قل ععععل ي

     ق  ي لخد ةجي   قد  ي ل  قبلدي  ي   يتل سيم  ني    قبلدي 

 

  لقنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدينا:  



  قةضل   . 

  لاتسةلاجي   ةتبل . 

 اسةئ ي  ق  ص ي لاةق ة ب. 

 خهةضةج  . 

  د ةجيطلبي    ة د . 

 د  ي  قه ع . 

  عي لا  ق اةبي ل  ال     . 

ي

 لأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدينا:  

  ئل ي لأسةسل ي ل  ال   . 

 ن ل ي د ةجي   لثي لاةق ة ب. 

  ن ل يسلةس ي  د  ي ل  قبلدي. 

 .طلبي  قبلديةديد 

 
 
 
ي

 سقق ة ي    قبلديي :المستفيد على مختلف المستويات لإنهاء معاملاته بالشكل التاليويتم التعامل مع 

 .ضل ة  يا حق  ميا اةةض ي ل ية لعي لاسقب ة  جيا  هةني     ةعي    تي   ة ب

 ا لععع ي    ظعععقي هةضقععع ي   لةةعععةجيا  ق  عععدي,ي  ق  عععدي ععع يتقعععدي ي     ةععععي ة ععع ي   ال  عععةجي   هل ضععع ي

 .ققدي   يص حلق ةيا تي  

 عععبيحة ععع ي عععدميانععع لي اةععع  ن جي ل  عععقبلدي الععع ي    ظعععقي حة قععع ي   عععئ  ي   لعععثي لاةق عععة بي 

 . لإةةض ي ل يت ةؤلات يا يضةلي     ةبي  ق  ل ل 

 ق  عععدي لععع يصعععل ي   لةةعععةجي   قد ععع ي ععع يطة عععبي  عععد  يا  ق  لععععي لل عععةيامةععع ي  عععوا ي  عععئ  ل ي  

 .  ةش  ي  يصل ي   ال  ةج

 ضععع  يطل ععع يسعععل  عي ل  ععع ي   لعععثي د  سععع يطل ععع يا  ععع ني للععع يضشععع  ي    ععع يماي  ق نعععل ي ل  عععقبلدي

 .  ض ي   ي د يلايتق ي  يمس   ل 

 سق  ة ي ة  ن جي  ق  ل ي عي  ق ة ي  هل ةج  . 

       يتقدي ي  خد  ي
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