
 

- 0 - 

 

 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 

 أصحاب العلاقة رأي قياس منهجية
 

 

 
 

 :المصلخة ذوي تعسيف

 خدَات َٔ المطتفٝدٕٚ بأِْٗ المٓٗذ١ٝ ٖرٙ في تحدٜدِٖ ٚتم ،ايبر الخير١ٜ ظُع١ٝ علاق١ تسبطِٗ ايرٜٔ الأغداص ِٖ

 .بالجُع١ٝ ٚايعإًَٛ الإداز٠، لدًظ ٚأعطا٤ ايع١َُٝٛ الجُع١ٝ ٚأعطا٤ الجُع١ٝ، ٜدعُٕٛ ايرٜٔ ٚالمانحٕٛ الجُع١ٝ،

 :المصلخة ذوي زأي قياس منهجية تعسيف

 تحدٜد الخطٛات تًو ٚتػٌُ المصًش١، ذٟٚ زأٟ قٝاع في المتبع١ ايتفص١ًٝٝ ٚالإدسا٤ات الخطٛات بٗا ُٜكصد

 تطبٝكٗا ٚإدسا٤ات تطبٝكٗا َٔ ٚالمطؤٍٚ عًُٗا ْطام ٚتحدٜد اضتدداَٗا، َٔ ٚالهدف ٚتعسٜفٗا ايكٝاع أدا٠

 .تٓفٝرٖا يدٚز١ٜ ايص١َٝٓ ٚايفتر٠

 :الكياس أداة

 َٚٔ لها، ٚلرطط َٓظ١ُ خطٛات خلاٍ َٔ المصًش١ ذٟٚ زأٟ قٝاع بٛاضطتٗا ٜتِ ايتي ايٛض١ًٝ بٗا ُٜكصد

 .ٚغيرٖا الهاتفٞ ٚالاتصاٍ ايػدص١ٝ ٚالمكاب١ً ايٛزقٞ الاضتبٝإ ايٛضا٥ٌ تًو

 :التعسيف

 .ايكٝاع في اضتدداَٗا ٜتِ ايتي الأدا٠ تعسٜف ٖٓا ب٘ ُٜكصد

 :الهدف

 .ايكٝاع أدا٠ بٓا٤ تم أدًٗا َٔ ايتي الأٖداف تحدٜد ٖٚٛ

 

 

 

أداة 
 انمياس

 انتعزيف

 انهذف

نظاق 
 انعمم

 انمسؤول

اجزاءاث 
 انتطبيك

دوريت 
 انتنفيذ
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 

 :العنل نطام

 ف١٦ ٚيهٌ بسْاَر يهٌ َٓاضب١ قٝاع أدٚات تصُِٝ تم سٝح ايكٝاع، أدا٠ اضتدداّ فٝٗا ٜتِ ايتي ايبراَر ٖٛ ايعٌُ ْطام

 .ْفط٘ المطتفٝد طبٝع١ سطب ٚنريو المطتفٝد ٖرا ٜتًكاٖا ايتي الخد١َ ْٛع سطب المطتفٝدٜٔ ف٦ات َٔ

 :المسؤول

 .ايكٝاع أدا٠ تطبٝل َٔ المطؤٍٚ المٛظف ٖٛ

 :التطبيل إجساءات

 أٚ الأدا٠ نتصُِٝ ٚاسد٠ لمس٠ تتِ إدسا٤ات إلى ٚتٓكطِ ايكٝاع، ع١ًُٝ يتطبٝل بٗا ايكٝاّ ٜتِ ايتي يًدطٛات ٚصف ٖٞ

 .الجُع١ٝ خدَات تٓفٝر بتهساز َتهسز٠ ٚإدسا٤ات صٓعٗا،

 :التنفير دوزية

 .لذدد٠ فتر٠ خلاٍ ايكٝاع أدا٠ تطبٝل َسات عدد بٗا ُٜكصد
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 أداة الاستبيان الورقي منهجية
 

 

 
 

 :التعسيف

 قُدَِّت ايتي الخد١َ سٍٛ المطتٗدفين آزا٤ أٚ َعًَٛات ع٢ً الحصٍٛ بكصد تعدّ ٚايتي المهتٛب١ الأض١ً٦ َٔ لدُٛع١ ٖٛ

 تتطًب ٚايتي الادتُاع١ٝ بايعًّٛ الخاص١ ايبٝاْات جمع في المطتدد١َ الأدٚات أنجس َٔ الاضتبٝإ ٜٚعتبر لهِ،

 .الأفساد آزا٤ أٚ تصٛزات أٚ َعتكدات أٚ َعًَٛات ع٢ً الحصٍٛ

 :الهدف

 .المطتفٝد َع ايتٛاصٌ بٝاْات ع٢ً الحصٍٛ.  1

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ في المطتفٝد زأٟ ع٢ً الحصٍٛ.  2

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ عٔ المطتفٝد زضا َد٣ قٝاع.  3

 :العنل نطام

 

 

 :المسؤول

 المطؤٍٚ بساَر  ّ

 َطؤٍٚ خدَات المطتفٝدٜٔ ايسعا١ٜ الادتُاع١ٝ 1

 أخصا٥ٞ الإزغاد الأضسٟ  الأضسٟ( أيف١ )المسنص 2

 َدٜس ايبراَر ٚالمػازٜع َعاف٢ )ايًذ١ٓ ايطب١ٝ( 3

 

الاستبيان 
 انىرلي

 انتعزيف

 انهذف

نظاق 
 انعمم

 انمسؤول

اجزاءاث 
 انتطبيك

دوريت 
 انتنفيذ

 َعاف٢بساَر  أيف١بساَر  بساَر ايسعا١ٜ
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 :التطبيل إجساءات

 :(واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات (أ)

 .َعاف٢( -أيف١  -)ايسعا١ٜ  بساَر لمتطًبات ٚفكًا الاضتبٝإ أض١ً٦ َطٛد٠ نتاب١.  1

 .َعاف٢( -أيف١  -)ايسعا١ٜ  بساَر َدٜسٟ ع٢ً الاضتبٝإ أض١ً٦ َطٛد٠ عسض.  2

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ع٢ً الاضتبٝإ أض١ً٦ َطٛد٠ عسض.  3

 .الاضتبٝإ ٚغهٌ لمحت٣ٛ المدٜس ايتٓفٝرٟ  اعتُاد.  4

 .ايٓٗا٥ٞ بػهً٘ الاضتبٝإ تصُِٝ.  5

 .ايتٓفٝرٟ المدٜس َٔ يلاضتبٝإ ايٓٗا٥ٞ الاعتُاد.  6

 :الاستبيان تطبيق إجراءات (ب)

 .ايتٓفٝر َٛعد عٔ الأقٌ ع٢ً ٚاسد ّٜٛ قبٌ ايبرْاَر َٔ المطتفٝدٜٔ عدد سطب الاضتبٝإ ْطذ.  1

 .بالمطتفٝدٜٔ الخاص١ ٚزامالأ ضُٔ الاضتبٝإ ٚضع ٜتِ.  2

 .الخد١َ المكد١َ لهِ ْٗا١ٜ قبٌ الاضتبٝإ تعب١٦ بطسٚز٠ المطتفٝدٜٔ ترنير ٜتِ.  3

 .المطتفٝدٜٔ قبٌ َٔ تعب٦ت٘ بعد الاضتبٝاْات جمع ٜتِ.  4

 .الإنطٌ بسْاَر ع٢ً الآيٞ الحاضب ع٢ً الاضتبٝاْات بٝاْات إدخاٍ ٜتِ.  5

 .ايبٝاْات إدخاٍ إنُاٍ بعد ايٓتا٥ر اضتدساز ٜتِ.  6

 .الم١ٜٛ٦ ٚايٓطب١ ايبٝا١ْٝ بايسضّٛ َٛضشًا المطتفٝدٜٔ زأٟ قٝاع ٜتِ.  7

 .ٚايتطٜٛسالجٛد٠  َدٜس إلى ايٓتا٥ر زفع.  8

 ايتٓفٝرٟ دٜسالم إلى الاضتبٝإ ْتا٥ر إزضاٍ.  9

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  11

 :التنفير دوزية

 .َس٠ ٚاسد٠عاّ  نٌ في ايٛزقٞ الاضتبٝإ تٓفٝر ٜتِ .
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 الاستبيان الورقي أداة نموذج
 

  َا لخد١َ المكد١َ يهِ ؟ ( أ

     الخد١َ ٖٞ : 
 

 (√) علا١َ بٛضع الاختٝاز يهِ؟ المكد١َ الخد١َ َٔ اضتفادتهِ َد٣ َا  ( ب

 ددًا َٓاضب١ غير َٓاضب١ غير تحطين إلى تحتاز َٓاضب١  ددًا َٓاضب١ المٛضٛع 

      الخد١َ َطت٣ٛ تكِٝٝ
 

 (الأع٢ً ٖٛ 4 ايسقِ) ايتكِٝٝ دزد١ ؟ الخد١َ دٛد٠ َد٣ َا ( ز

 0 1 2 3 4 المٛضٛع 

      . الخد١َ إلى ايٛصٍٛ ضٗٛي١ َطت٣ٛ 1

      . الخد١َ ع٢ً يًشصٍٛ ايص١َٝٓ المد٠ َطت٣ٛ 2

      . الخد١َ َٚكدَٞ ايعاًَين ٚنفا٠٤ ضًٛى َطت٣ٛ 3

      .الخد١َ َٔ المطتفٝدٜٔ يطًب الاضتذاب١ َد٣ 4

      .الخد١َ تكدِٜ في ٚالابتهاز الإبداع َد٣ 5

      .الخد١َ تكدِٜ في ايتٛاصٌ ٚضٗٛي١ َس١ْٚ َد٣ 6

      .يًُطتفٝدٜٔ ٚايتعًُٝات الإدسا٤ات ٚٚضٛح غفاف١ٝ َد٣ 7

      .المطتفٝدٜٔ غها٣ٚ َعالج١ َد٣ 8

      .الخدَات تكدِٜ في الأخطا٤ دزد١ َد٣ 9

      . الخد١َ لجٛد٠ ايعاّ ايتكِٝٝ 11

 

 ؟سٍٛ الخد١َ  غه٣ٛ-اقتراح -ٌٖ يد١ٜ َلاسظ١ 
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 المقابلة الشخصيةأداة  منهجية
 

 

 
 

 :التعسيف

 َطت٣ٛ في زأٜ٘ َعسف١ بػسض أخس٣ د١ٗ َٔ ٚالمطتفٝد د١ٗ َٔ المطؤٍٚ المٛظف بين لذادث١ ٖٞ ايػدص١ٝ المكاب١ً

 الأغداص َٔ عًٝٗا الإداب١ تتطًب ايتي المٛظف َٔ الأض١ً٦ َٔ لدُٛع١ عبر المحادث١ ٚتتِ ي٘، المكد١َ الخد١َ

 .لمطتفٝدٜٔا

 :الهدف

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ في المطتفٝد زأٟ ع٢ً الحصٍٛ. 1

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ عٔ المطتفٝد زضا َد٣ قٝاع.  2

 :العنل نطام

 

 

 :المسؤول

 المطؤٍٚ بساَر  ّ

 َطؤٍٚ خدَات المطتفٝدٜٔ ايسعا١ٜ الادتُاع١ٝ 1

 أخصا٥ٞ الإزغاد الأضسٟ  )المسنص الأضسٟ( أيف١ 2

 َدٜس ايبراَر ٚالمػازٜع َعاف٢ )ايًذ١ٓ ايطب١ٝ( 3

 َٓطل َهاتب ايتبرعات إداز٠ ت١ُٝٓ المٛازد 4

 

انممابهت 
 انشخصيت

 انتعزيف

 انهذف

نظاق 
 انعمم

 انمسؤول

اجزاءاث 
 انتطبيك

دوريت 
 انتنفيذ

 خدَات ت١ُٝٓ المٛازد َعاف٢بساَر  أيف١بساَر  بساَر ايسعا١ٜ
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 :التطبيل إجساءات

 :(واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات (أ)

 .ت١ُٝٓ المٛازد(-َعاف٢ -  أيف١-)ايسعا١ٜ  بساَر لمتطًبات ٚفكًا المكاب١ً أض١ً٦ َطٛد٠ نتاب١.  1

 .ت١ُٝٓ المٛازد( -َعاف٢ -أيف١  -)ايسعا١ٜ  بساَر َدٜسٟ ع٢ً المكاب١ً أض١ً٦ َطٛد٠ عسض.  2

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ع٢ً المكاب١ً أض١ً٦ َطٛد٠ عسض.  3

 .المكاب١ً ايػدص١ٝ  لمحت٣ٛ المدٜس ايتٓفٝرٟ  اعتُاد.  4

 :المقابلة تطبيق إجراءات (ب) 

ًٝا َطتفٝدٜٔ 4 بتشدٜد المطؤٍٚ ٜكّٛ.  1  .غٗس نٌ في َعِٗ المكاب١ً لإدسا٤ بسْاَر يهٌ عػٛا٥

 .ايػٗس َداز ع٢ً أٜاّ 5 نٌ ٚاسد٠ َكاب١ً بمعدٍ المكابلات تُذس٣َ.  2

 ٜٚتِ أخس٣ َس٠ َعِٗ المكاب١ً تتهسز لا ست٢ آخس نػف في َعِٗ المكاب١ً تمت ايرٜٔ المطتفٝدٜٔ بٝاْات ٚضع ٜتِ.  3

 .ددد َطتفٝدٜٔ اختٝاز عٓد ددٜد٠ َس٠ نٌ في المطؤٍٚ إيٝ٘ ٜٚسدع..  الإداز٠ المع١ٝٓ َدٜس يد٣ سفظِٗ

 .غٗس نٌ بٓٗا١ٜ ايٓتا٥ر اضتدساز ٜتِ.  4

 .الم١ٜٛ٦ ٚايٓطب١ ايبٝا١ْٝ بايسضّٛ َٛضشًا المطتفٝدٜٔ زأٟ قٝاع ٜتِ.  5

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس إلى ايٓتا٥ر زفع.  6

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  7

 :التنفير دوزية

 . المحدد٠ الإدازات َٔ إداز٠ نٌ َٔ َطتفٝدٜٔ لأزبع١ غٗس نٌ َسات 4 ايػدص١ٝ المكاب١ً تٓفٝر ٜتِ .

 

 

 

 



 

- 8 - 

 

 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 الشخصية المقابلة أداة نموذج
 

  َا لخد١َ المكد١َ يهِ ؟ ( ت

     الخد١َ ٖٞ : 
 

 (√) علا١َ بٛضع الاختٝاز يهِ؟ المكد١َ الخد١َ َٔ اضتفادتهِ َد٣ َا  ( خ

 ددًا َٓاضب١ غير َٓاضب١ غير تحطين إلى تحتاز َٓاضب١  ددًا َٓاضب١ المٛضٛع 

      الخد١َ َطت٣ٛ تكِٝٝ
 

 (الأع٢ً ٖٛ 4 ايسقِ) ايتكِٝٝ دزد١ ؟ الخد١َ دٛد٠ َد٣ َا ( ح

 0 1 2 3 4 المٛضٛع 

      . الخد١َ إلى ايٛصٍٛ ضٗٛي١ َطت٣ٛ 1

      . الخد١َ ع٢ً يًشصٍٛ ايص١َٝٓ المد٠ َطت٣ٛ 2

      . الخد١َ َٚكدَٞ ايعاًَين ٚنفا٠٤ ضًٛى َطت٣ٛ 3

      .الخد١َ َٔ المطتفٝدٜٔ يطًب الاضتذاب١ َد٣ 4

      .الخد١َ تكدِٜ في ٚالابتهاز الإبداع َد٣ 5

      .الخد١َ تكدِٜ في ايتٛاصٌ ٚضٗٛي١ َس١ْٚ َد٣ 6

      .يًُطتفٝدٜٔ ٚايتعًُٝات الإدسا٤ات ٚٚضٛح غفاف١ٝ َد٣ 7

      .المطتفٝدٜٔ غها٣ٚ َعالج١ َد٣ 8

      .الخدَات تكدِٜ في الأخطا٤ دزد١ َد٣ 9

      . الخد١َ لجٛد٠ ايعاّ ايتكِٝٝ 11

 

 ؟سٍٛ الخد١َ  غه٣ٛ-اقتراح -ٌٖ يد١ٜ َلاسظ١ 
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 الهاتفي الاتصال أداة منهجية
 

 

 
 

 :التعسيف

 َطت٣ٛ في زأٜ٘ َعسف١ بػسض أخس٣ د١ٗ َٔ ٚالمطتفٝد د١ٗ َٔ المطؤٍٚ المٛظف بين لذادث١ ٖٛ الهاتفٞ الاتصاٍ

 الأغداص َٔ عًٝٗا الإداب١ تتطًب ايتي المٛظف َٔ الأض١ً٦ َٔ لدُٛع١ عبر المحادث١ ٚتتِ ي٘، المكد١َ الخد١َ

 .المطتفٝدٜٔ

 :الهدف

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ في المطتفٝد زأٟ ع٢ً الحصٍٛ. 1

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ عٔ المطتفٝد زضا َد٣ قٝاع.  2

 :العنل نطام

 

 

 :المسؤول

 َٓطل الجٛد٠ ٚايتطٜٛس

 :التطبيل إجساءات

 :(واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات (أ)

 .بسْاَر نٌ لمتطًبات ٚفكًا الهاتفٞ الاتصاٍ أض١ً٦ َطٛد٠ نتاب١. 1

الاتصال 
 انهاتفي

 انتعزيف

 انهذف

نظاق 
 انعمم

 انمسؤول

اجزاءاث 
 انتطبيك

دوريت 
 انتنفيذ

 جمٝع بساَر الجُع١ٝ
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 .َدٜس الجٛد٠ ٚايتطٜٛس ع٢ً الهاتفٞ الاتصاٍ أض١ً٦ َطٛد٠ عسض.  2

  .الهاتفٞ الاتصاٍ لمحت٣ٛ يتٓفٝرٟا المدٜس اعتُاد .  3

 :الاستبيان تطبيق إجراءات (ب)

ًٝا َطتفٝدٜٔ 4 بتشدٜد المطؤٍٚ ٜكّٛ.  1  .غٗس نٌ في بسْاَر يهٌ عػٛا٥

 .ايػٗس َداز ع٢ً أٜاّ 5 نٌ ٚاسد اتصاٍ بمعدٍ الاتصالات تُذس٣َ.  2

 ٜٚتِ أخس٣ َس٠بِٗ  الاتصاٍ ٜتهسز لا ست٢ آخس نػف فيبِٗ  الاتصاٍ تم ايرٜٔ المطتفٝدٜٔ بٝاْات ٚضع ٜتِ.  3

 .ددد َطتفٝدٜٔ اختٝاز عٓد ددٜد٠ َس٠ نٌ في المطؤٍٚ إيٝ٘ ٜٚسدع..  الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس يد٣ سفظِٗ

 .غٗس نٌ بٓٗا١ٜ ايٓتا٥ر اضتدساز ٜتِ.  4

 .الم١ٜٛ٦ ٚايٓطب١ ايبٝا١ْٝ بايسضّٛ َٛضشًا المطتفٝدٜٔ زأٟ قٝاع ٜتِ.  5

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس إلى ايٓتا٥ر زفع.  6

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  7

 

 :التنفير دوزية

 المع١ٝٓ . الإدازات َٔ إداز٠ نٌ َٔ َطتفٝدٜٔ لأزبع١ غٗس نٌ َسات 4 الاتصاٍ الهاتفٞ تٓفٝر ٜتِ

 

 الاتصال الهاتفي أداة نموذج
 

  َا لخد١َ المكد١َ يهِ ؟ ( أ

     الخد١َ ٖٞ : 
 

  يهِ؟ المكد١َ الخد١َ َٔ اضتفادتهِ َد٣ َا  ( ب

 ايدزد١ المطًٛب

 1 2 3 4 5 ( المطت٣ٛ الأع5٢ً( المطت٣ٛ الأد٢ْ ٚيمجٌ )1) ايسقِ يمجٌ سٝح المٓاضب ايسقِ اختٝاز
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 الاقتراحات والشكاوي أداة منهجية
 

 

 
 

 :التعسيف

 ايفسص١ تتاح سٝح الجُع١ٝ خدَات َٔ المطتفٝدٜٔ ٚغها٣ٚ آزا٤ َعسف١ ٚضا٥ٌ َٔ ٚض١ًٝ ٖٛ ٚايػها٣ٚ الاقتراسات أدا٠

 تٛضع صٓادٜل عبر ٚذيو زغبت٘ سطب ٜػا٤ ٚقتُا عس١ٜ ٚغها٣ٚ َكترسات َٔ بباي٘ يخطس َا نٌ يهتاب١ يًُطتفٝد

 .يًذُع١ٝ الإيهترْٚٞ المٛقع أٚعبر بالجُع١ٝ

 :الهدف

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ في المطتفٝد زأٟ ع٢ً الحصٍٛ.  1

 .تا١َ بطس١ٜ غهٛاِٖ يتكدِٜ يًُطتفٝدٜٔ ايفسص١ إتاس١.  2

 .المطتفٝدٜٔ َٚكترسات آزا٤ َٔ الاضتفاد٠.  3

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ عٔ المطتفٝد زضا َد٣ قٝاع.  4

 

 

 

 

 

الالتزاحاث 
 وانشكاوي

 انتعزيف

 انهذف

نظاق 
 انعمم

 انمسؤول

اجزاءاث 
 انتطبيك

دوريت 
 انتنفيذ
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 أصحاب العلاقة منهجية قياس رائ

 :العنل نطام

 

 

 :المسؤول

 َدٜس الجٛد٠ ٚايتطٜٛس

 :التطبيل إجساءات

 :(واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات (أ)

 .ٚايٓطا٤ ايسداٍ أقطاّ في ذُع١ٝيً ايتٛشٜعات المها١ْٝ عدد سطب صٓدٚم َٔ أنجس تصُِٝ ٜتِ.  1

 .ٚايػها٣ٚ بالاقتراسات خاص١ ٚداذب جمٌٝ بػهٌ صٓادٜل غسا٤ ٜتِ.  2

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس عٓد ايصٓادٜل َفاتٝح سفظ ٜتِ.  3

 .ٚالإيهتر١ْٝٚ ايٛزق١ٝ الاضتبٝاْات في ٚايػها٣ٚ يلاقتراسات بٓد ٚضع ٜتِ.  4

 .الإيهترْٚٞ الجُع١ٝ بمٛقع ٚايػها٣ٚ الاقتراسات زابط تفعٌٝ ٜتِ.  5

 :آلية الاقتراحات والشكاوي  (ب)

 

 

 

 ايػهاٟٚ ٚالاقتراسات

 المٛقع الإيهترْٚٞ َٛاقع ايتٛاصٌ الادتُاعٞ
بٓد الاقتراسات ٚايػهاٟٚ في  

 نٌ اضتبٝإ

 ايصٓدٚم

 بساَر الجُع١ٝجمٝع 
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 :التطبيق إجراءات (ب) 

 :والشكاوى الاقتراحات صندوق إجراءات (1

 .دا١ُ٥ بصف١ َٛدٛد٠ ٚتظٌ لها المدصص١ الأَانٔ في ايصٓادٜل تُٛضع.  1

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس إلى ٚإسطازٖا أضبٛع نٌ ْٗا١ٜ الأٚزام ظُع ايعاٌَ ٜكّٛ.  2

 .إداز٠ أٚ بسْاَر نٌ سطب ٚالمكترسات ايػها٣ٚ بفسش الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  3

 .بالجُع١ٝ المع١ٝٓ الإداز٠ أٚ يًبرْاَر ٚفكًا ايػه٣ٛ لمٛضٛع المٓاضب١ الحًٍٛ ٚضع ٜتِ.  4

 .المدٜس ايتٓفٝرٟ إلى المكترسات ْتا٥ر أٚ ايػه٣ٛ سًٍٛ ْتا٥ر إزضاٍ.  5

 .المع١ٝٓ ٚالإداز٠ الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس بين ٚالمكترسات ايػها٣ٚ َعالج١ ْتا٥ر َٓاقػ١ تتِ.  6

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  7

 :الإلكتروني بالموقع والشكاوى الاقتراحات صندوق إجراءات (2

 .أضبٛع نٌ ْٗا١ٜ المدخ١ً ايبٝاْات ظُع الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  1

 .إداز٠ أٚ بسْاَر نٌ سطب ٚالمكترسات ايػها٣ٚ بفسش الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  2

 .بالجُع١ٝ المع١ٝٓ الإداز٠ أٚ يًبرْاَر ٚفكًا ايػه٣ٛ لمٛضٛع المٓاضب١ الحًٍٛ ٚضع ٜتِ.  3

 .المدٜس ايتٓفٝرٟ إلى المكترسات ْتا٥ر أٚ ايػه٣ٛ سًٍٛ ْتا٥ر إزضاٍ.  4

 .المع١ٝٓ ٚالإداز٠ الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٚالمكترسات ايػها٣ٚ َعالج١ ْتا٥ر َٓاقػ١ تتِ.  5

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  6

 :الاجتماعي التواصل بمواقع والشكاوى الاقتراحات إجراءات ( 3

 الاقتراسات ع٢ً أٜطًا يحتٟٛ ٚايرٟ المطتفٝدٜٔ بسأٟ الخاص الإيهترْٚٞ ايسابط بٓػس ٚايٓػس الإعلاّ أخصا٥ٞ ٜكّٛ.  1

 .١َٜٝٛ بصٛز٠ الادتُاعٞ ايتٛاصٌ َٛاقع ع٢ً ٚايػها٣ٚ

 .أضبٛع نٌ ْٗا١ٜ المدخ١ً ايبٝاْات ظُع الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  2

 .إداز٠ أٚ بسْاَر نٌ سطب ٚالمكترسات ايػها٣ٚ بفسش الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  3
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 .بالجُع١ٝ المع١ٝٓ الإداز٠ أٚ يًبرْاَر ٚفكًا ايػه٣ٛ لمٛضٛع المٓاضب١ الحًٍٛ ٚضع ٜتِ.  4

 .بالمكترح المع١ٝٓ الإداز٠ أٚ ايبرْاَر َع المكترسات َٓاقػ١ ٜتِ.  5

 .المدٜس ايتٓفٝرٟ إلى المكترسات ْتا٥ر أٚ ايػه٣ٛ سًٍٛ ْتا٥ر إزضاٍ.  6

 .المع١ٝٓ ٚالإداز٠الجٛد٠ ٚايتطٜٛس  َدٜس بين ٚالمكترسات ايػها٣ٚ َعالج١ ْتا٥ر َٓاقػ١ تتِ.  7

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  8

 :الورقية بالاستبيانات المدرجة والشكاوى الاقتراحات إجراءات ( 4

 .غٗس نٌ ْٗا١ٜ ايٛزق١ٝ بالاضتبٝاْات المدزد١ ٚايػها٣ٚ الاقتراسات ظُع الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  1

 .إداز٠ أٚ بسْاَر نٌ سطب ٚالمكترسات ايػها٣ٚ بفسش الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ٜكّٛ.  2

 .بالجُع١ٝ المع١ٝٓ الإداز٠ أٚ يًبرْاَر ٚفكًا ايػه٣ٛ لمٛضٛع المٓاضب١ الحًٍٛ ٚضع ٜتِ.  3

 .المدٜس ايتٓفٝرٟ إلى المكترسات ْتا٥ر أٚ ايػه٣ٛ سًٍٛ ْتا٥ر إزضاٍ.  4

 .المع١ٝٓ ٚالإداز٠ الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس بين ٚالمكترسات ايػها٣ٚ َعالج١ ْتا٥ر َٓاقػ١ تتِ.  5

 .تكديمٗا تم ايتي الخد١َ تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  6

 :التنفير دوزية

 .أضبٛع نٌ ٚاسد٠ َس٠ ٚالمكترسات ايػها٣ٚ صٓدٚم َسادع١ ٜتِ -

 .أضبٛع نٌ ٚاسد٠ َس٠ الجُع١ٝ بمٛقع الإيهترْٚٞ ايسابط في المطتفٝدٜٔ َدخلات َسادع١ ٜتِ -

 والشكاوى الاقتراحات أداة نموذج
 والشكاوى نموذج الاقتراحات

 اقتراح

 

 

 غه٣ٛ

 

 

 ...............................: ....... (اختٝازٟ)زقِ الجٛاٍ ............       : ..........................(اختٝازٟ )الاضِ 
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 الإلكتروني الاستبيان أداة منهجية
 

 

 
 

 :التعسيف

ًٝا زض١ً الُم الأض١ً٦ َٔ لدُٛع١ ٖٛ  ع٢ً الحصٍٛ بكصد تعدّ ٚايتي ايعاد١ٜ الجٛاٍ زضا٥ٌ أٚ الإْترْت خد١َ عبر إيهترْٚ

 تطبٝكٗا يمهٔ ايتي الأدٚات َٔ الإيهترْٚٞ الاضتبٝإ ٜٚعتبر لهِ، قُدَِّت ايتي الخد١َ سٍٛ المطتٗدفين آزا٤ أٚ َعًَٛات

 بإغلام ذيو عٌُ فُٝهٓ٘ َعين ٚقت في إْٗا٥٘ في ٜسغب الخد١َ َكدّ نإ إذا عدا َا، بصَٔ ايتكٝد دٕٚ ٚقت أٟ في

 .يلاضتبٝإ الإيهترْٚٞ ايسابط

 :الهدف

 .المطتفٝد َع ايتٛاصٌ بٝاْات ع٢ً الحصٍٛ.  1

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ في المطتفٝد زأٟ ع٢ً الحصٍٛ.  2

 .ي٘ المكد١ََّ الخد١َ عٔ المطتفٝد زضا َد٣ قٝاع.  3

 :العنل نطام

 

 

 :المسؤول

 المطؤٍٚ ايبراَر  ّ

 أخصا٥ٞ ت١ُٝٓ المٛازد قٝاع زضا المانحين 1

 خدَات المطتفٝدٜٔ  قٝاع زضا المطتفٝدٜٔ 2

 َهتب المدٜس ايتٓفٝرٟ زأٟ أعطا٤ الجُع١ٝ )ايع١َُٝٛ + لدًظ الإداز٠ ( 3

 المٛازد ايبػس١َٜدٜس  قٝاع زضا ايعاًَين 4

الاستبيان 
 الانكتزوني

 انتعزيف

 انهذف

نظاق 
 انعمم

 انمسؤول

اجزاءاث 
 انتطبيك

دوريت 
 انتنفيذ

قٝاع زضا ايعاًَين زأٟ أعطا٤ الجُع١ٝ  قٝاع زضا المطتفٝدٜٔقٝاع زضا المانحين 
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 :التطبيل إجساءات

 :(واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات (أ)

 ٚلدًظ الجُع١ٝ أعطا٤ – المطتفٝدٜٔ – المانحين) سد٠ ع٢ً ف١٦ نٌ لمتطًبات ٚفكًا الاضتبٝإ أض١ً٦ َطٛد٠ نتاب١. 

 .(ايعاًَين –الإداز٠

 .الجٛد٠ ٚايتطٜٛس َدٜس ع٢ً الاضتبٝإ أض١ً٦ َطٛد٠ عسض.  2

 .الاضتبٝإ ٚغهٌ لمحت٣ٛ ايتٓفٝرٟ  المدٜس اعتُاد.  3

 .ايٓٗا٥ٞ بػهً٘ الاضتبٝإ تصُِٝ.  4

 .ايتٓفٝرٟ المدٜس َٔ يلاضتبٝإ ايٓٗا٥ٞ الاعتُاد.  5

 المدٜس َهتب َدٜس – خدَات المطتفٝدٜٔ إداز٠ – المٛازد ت١ُٝٓ إداز٠) ساضٛب أدٗص٠ بمفط١ً الاضتبٝإ زابط سفظ.  6

 ت١ُٝٓ المٛازد ايبػس١ٜ( . َدٜس – ايعاّ

 :التطبيق إجراءات (ب) 

 .المطتفٝدٜٔ دٛالات أزقاّ بتطذٌٝ المطؤٍٚ ٜكّٛ.  1

 .الإيهترْٚٞ الاضتبٝإ زابط َع الإداز٠ المع١ٝٓ إلى الأزقاّ إزضاٍ ٜتِ الخد١َ اْتٗا٤ بعد.  2

 ايتطٜٛس َدٜس ،ايتٓفٝرٟ المدٜس َٔ يهٌ ْطد١) المطتفٝدٜٔ إلى الاضتبٝإ بإزضاٍ َٓطل  الجٛد٠ ٚايتطٜٛس ٜكّٛ.  3

 .ٟ الإدازات المع١ٝٓ َدٜس ،ايتٓفٝرٟ المدٜس َهتب َدٜس المٛازد، ت١ُٝٓ َدٜس ،المٛازد ايبػس١ٜ  ،َدٜسٚالجٛد٠ 

 .ايتٓفٝر دٚز١ٜ لمد٠ ٚفكًا المطتٗدفين تعب١٦ اْتٗا٤ بعد ايٓتا٥ر اضتدساز ٜتِ.  4

 .الم١ٜٛ٦ ٚايٓطب١ ايبٝا١ْٝ بايسضّٛ َٛضشًا المطتٗدفين زأٟ قٝاع ٜتِ.  5

 .ايبرْاَر َدٜس إلى ايٓتا٥ر زفع.  6

 المدٜس ايتٓفٝرٟ إلى الاضتبٝإ ْتا٥ر إزضاٍ.  7

 .ايدٚزٟ المؤضطٞ ايتطٜٛس تكسٜس إلى ايٓتٝذ١ إضاف١.  8

 :التنفير دوزية

 .ض١ٓ زبع نٌ ٚاسد٠ َس٠ الإيهترْٚٞ الاضتبٝإ تٓفٝر ٜتِ

 

 


