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 سياسة تنظيم انعلاقة مع انمستفيذيه

 

 مقذمة

ِٓ ذسِبرٙب، ٚشٌه ثّب ٠ىفً  ٓثزٕظ١ُ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌجّؼ١خ ٚاٌّؽزف١س٠رزّثً ٘صٖ اٌؽ١بؼخ 

رشىً أؼبغ ِٚصسض اٌحمٛق اٌحمٛق ٌىلا الأغطاف، وّب أْ الارفبل١بد ٚاٌؼمٛز ٟ٘ اٌزٟ 

اٌجّؼ١خ جب٘سح ػٍٝ رحس٠ث  ٚاٌٛاججبد فٟ اٌزؼبًِ ث١ٓ اٌجّؼ١خ ٚاٌّؽزف١س٠ٓ، وّب رؽؼٝ 

 ٚرجس٠س اٌحمٛق ٚغط٠مخ أزائٙب ِٚؼبٌجخ اٌزمص١ط ف١ٙب ثّب ٠ىفً حّب٠خ اٌحمٛق.

 اننطاق

 ِغ رؼبلس٠خِٚٓ ٌُٙ ػلالبد ػٍٝ وبفخ اٌؼب١ٍِٓ رحسز ٘صٖ اٌؽ١بؼخ اٌّؽإ١ٌٚبد اٌؼبِخ 

 .ذبصخ ٚفمبً ٌلأٔظّخ ؼ١بؼبد٠ٚؽزثٕٝ ِٓ شٌه ِٓ رصسض ٌُٙ  اٌجّؼ١خ،

 انبيان

 قنىات انتىاصم مع انمستفيذيه: - أ

 اٌّمبثٍخ. .1

 .اٌّطاؼلاد-اٌّربغجبد .2

 الارصبي اٌٙبرفٟ. .3

 اٌفبوػ. .4

 اٌجط٠س الإٌىزطٟٚٔ. -اٌّٛلغ  .5

 اٌزطٛع. ذسِخ .6

 :هأدوات انتىاصم مع انمستفيذي - ب

 .اٌلائحخ الأؼبؼ١خ .1

 .ؼ١بؼخ اٌزؼبًِ ِغ اٌشطوبء إٌّفص٠ٓ ٚالأغطاف .2

 .ؼ١بؼخ ئزاضح اٌزطٛع .3

        .اٌّؽبػساد صطف ؼ١بؼخ  .4

 ّٔٛشج غٍت ذسِخ. .5

 :انتعامم مع انمستفيذيه - ت

حؽٓ الاؼزمجبي ٌٍّؽزف١س ثبلأذلاق اٌطف١ؼخ، ٚرمس٠ُ اٌع١بفخ حؽت اٌّؽزطبع،  .1

ػ١ٍٙب ثّؼٍِٛخ زل١مخ ؼ١ٍّخ ٚاؼزمجبي اؼزفؽبضٖ ِغ رٛف١ط الاجبثخ إٌّبؼجخ ٚاٌطز 

 صح١حخ.

حبي اؼزمجبي ِؼبٍِخ ٠جت اؼزلاِٙب وبٍِخ ِغ رع٠ٚسٖ ثّؼب١٠ط ٚاشزطاغبد اٌطٍجبد  .2

 ٌٍزأوس ِٓ اوزّبٌٙب.
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 اٌزأوس ِٓ اوزّبي ج١ّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد لجً ِغبزضح اٌّؽزف١س. .3

اٌزأو١س ػٍٝ صحخ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٚأذص رٛل١غ اٌّؽزف١س ػٍٝ صحزٙب، ٚأٔٗ  .4

 ِؽإٚي ِؽإ١ٌٚخ ِجبشطح ػٕٙب. 

ٍّؽزف١س ثأْ اٌطٍت ٠ؼطض ػٍٝ اٌٍجٕخ اٌّرزصخ ٌٍسضاؼخ ٚؼ١زُ ِٛافبرٗ ٌ اٌزٛظ١ح .5

 ثبٌجس٠س ػٍٝ اٌٛؼ١ٍخ اٌّزفك ػ١ٍٙب ٌٍزٛاصً ِؼٗ.

( ٠َٛ ػًّ ِٓ ربض٠د اوزّبي 15بٚظ )ثّسح لا رزج اٌطٍتػٍٝ  ٌٍطزرحسز اٌّسح  .6

 اٌطٍت.

  :تعىيض انمستفيذيه - ث

 .ئشا ثجذ أْ اٌجّؼ١خ ٟ٘ ِٓ رؽجت فٟ اٌرًٍ ٚا٠مبع اٌعطض اٌصٞ ٌحك ثبٌّؽزف١س .1

ئلطاض اٌجّؼ١خ ثّحعط ِٓ ٌجٕخ اٌزحم١ك ٚاٌّزبثؼخ ِإضخ ِٚؼزّس ِٓ أػعبؤ٘ب،   .2

 ِٛظحب ثٗ ٘صا اٌعطض ٚحجّٗ ٚالأؼجبة اٌزٟ أزد ئ١ٌٗ.

حىُ ٔٙبئٟ ِٓ اٌجٙبد ٚاٌؽٍطبد اٌّؼ١ٕخ ثزؽ٠ٛخ أٚ  حىُ لعبئٟض ٚصس .3

 إٌّبظػبد.

 اٌزفبٚض ِغ اٌّؽزف١س اٌّزعطض ٌحً اٌرلاف ٚاٌزؼ٠ٛط ثّب ٠عّٓ اٌحمٛق. .4

 :استقبال انشكىي وانخلافات مه انمستفيذيه وتسىيتها - ج

رؽ١ًٙ ػ١ٍّخ رج١ٍغ اٌشىٜٛ ػجط اٌطاثػ اٌّجبشط فٟ اٌّٛلغ الإٌىزطٟٚٔ ٚاٌفبوػ   .1

 ٚؼطػخ ِؼبٌجزٙب ػٓ غط٠ك ٌجٕخ اٌّزبثؼخ.

رمس٠ُ اٌسػُ اٌفٕٟ ٌحً الاشىبلاد ٚاؼزمجبي الاؼزفؽبضاد ف١ّب ٠رص اٌزٛاصً ث١ٓ  .2

 اٌجّؼ١خ ٚاٌّؽزف١س. 

اٌؽؼٟ اٌحث١ث ٌحً اٌرلافبد ٚالاشىبلاد ٚز٠بً ف١ّب ٠عّٓ صفبء ٚاؼزّطاض  .3

 اٌؼلالخ ث١ٓ اٌجّؼ١خ ٚاٌّؽزف١س.

  :وضمان استمراريتها انعلاقة مع انمستفيذيهبناء  - ح

 .اٌّحبفظخ ػٍٝ حمٛق اٌٍّى١خ اٌفىط٠خ ٌٍّؽزف١س٠ٓ .1

اٌّحبفظخ ػٍٝ ذصٛص١خ اٌّؽزف١س٠ٓ ٚحفع ث١بٔبرُٙ ثّب ٠عّٓ اٌحفبظ ػٍٝ ؼط٠خ  .2

 اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّؽزٕساد.

 رأز٠خ ِبٌُٙ ِٓ حمٛق ٚٚاججبد ػٕس اؼزحمبلٙب. .3

 ثبٌّؼب١٠ط ٚاٌؽ١بؼبد إٌّظّخ ١ٌّثبق أذلال١بد إٌّٙخ ٚاٌؽٍٛن. َاٌزم١١س ٚالاٌزعا .4

 :انىاجبة نه تتزويذ وتمكيه انمستفيذ بانمعهىما - خ

حؽت ِجبلاد اٌجّؼ١خ ٚ ٠ٓ حؽت فئبرُٙرحس٠س ظبثػ ارصبي ِغ اٌّؽزف١س  .1

 لاؼزمجبي الاؼزفؽبضاد ٚاٌطز ػ١ٍٙب.

الاؼزفؽبضاد ٚرع٠ٚسُ٘ ٠ٓ لاؼزمجبي رٛف١ط ٚرؼع٠ع لٕٛاد اٌزٛاصً ِغ اٌّؽزف١س. .2

 ثبٌطٍجبد ٚاٌّؼٍِٛبد.

ػًّ اٌزحس٠ثبد اٌلاظِخ ػٍٝ ئٞ ِؼٍِٛبد غطأ اٌزؼس٠ً ػ١ٍٙب ػجط اٌٛؼبئً  .3

 اٌّؼزّسح فٟ اٌجّؼ١خ.
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 :قياس رضا انمستفيذيه - د

 ضفغ اؼزجبٔخ ل١بغ اٌطظب ثىً زٚضٞ.  .1

 اٌّؽح ا١ٌّسأٟ. .2

 اٌع٠بضاد الإشطاف١خ ػٍٝ اٌّىبرت. .3

 اٌّمبثلاد. .4

 اٌّؽزّطح ِٓ الإزاضح اٌؼ١ٍب ػٍٝ ضاثػ اٌشىبٜٚ ٚالاؼزفؽبضاد. اٌّزبثؼخ .5

 الاشطاف ِٓ الإزاضح اٌؼ١ٍب ػٍٝ ظبثػ الارصبي ٚاٌزٛاصً. .6

 نمسؤونياتا

٠ؼٍّْٛ رحذ ئزاضح اٌص٠ٓ  اٌؼب١ٍِٓٚػٍٝ ج١ّغ  أٔشطخ اٌجّؼ١خرطجك ٘صٖ اٌؽ١بؼخ ظّٓ 

 ٚالإٌّبَ ثٙب اٌؽ١بؼخٚػٍٝ ٘صٖ  ُالاغلاع ػٍٝ الأٔظّخ اٌّزؼٍمخ ثؼٍّٙٚاشطاف اٌجّؼ١خ 

اٌٛظ١ف١خ.  ُِٚؽإ١ٌٚبرٙ ُ، ٚالاٌزعاَ ثّب ٚضز ف١ٙب ِٓ أحىبَ ػٕس أزاء ٚاججبرٙٚاٌزٛل١غ ػ١ٍٙب

ٔشط اٌٛػٟ ثثمبفخ ِٚجبزئ اٌؽٍٛن اٌٛظ١فٟ ٚاذلال١بد اٌٛظ١فخ  اٌجشط٠خٚػٍٝ ئزاضح اٌّٛاضز 

 .ٙبثٕؽرخ ِٕ ٚالألؽبَ ٚرع٠ٚس ج١ّغ الإزاضاد
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