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خ الإصذاس                                                        1ئصذاس سكم :  1/0سكم الإصذاس/سكم المشاجعت :                                        1/1/2012:  جاسٍ  

بمسخىي  الحكىمُت والخاصت خذماجهبخلذًم  للخذماث ئسخماساثًخعهذ مشكض 

ٍ مً الجىدة التي حعخمذ علي التزام المشكض والعاملين بالىفاء بمخطلباث  عال 

عُت والخىظُمُت  بشكل دائم ومسخمش  وئسعادهمالمخعاملين والجهاث الدششَ

أن ًكىن في الصذاسة بما ًلذمه مً بورلك لخحلُم هذف المشكض الميشىد وهى 

ٍ-ورلك مً خلال : والخميز خذماث بمىاصفاث عالُت الجىدة 

 حعكس الخىجه  التي والخطط والبرامج هذاف اٍل وجطبُم ئوشاء

 يُت على جحلُل البِئت الذاخلُت والخاسجُت والمب الإستراجُجي للمشكض

 بصفت دوسٍت. شاجعتهامع وضع الخطط المىاسبت لم

  الالتزام بخحذًذ سؤي المخعاملين مً خلال كافت الطشق المىاسبت

واسخطلاعاث والمخىفشة مثل الشكاوي ، والاكتراحاث ، الملاحظاث ، 

ٍ. والترحُب بها والجلساث المشكضة الشأي

 شٍ بصُاهت الإلتزام  خذمت المخعاملينسُاست ووشش وحعمُم  وجطىٍ

 تهامشاجعبمخخلف الىحذاث المعىُت بالمشكض و وئوشاء وجطبُم أهذافها 

 بصفت دوسٍت.

  م جىفير مخطلباث العمل على جلذًم خذمت مخميزة وعادلت عً طشٍ

 الخذماث ومىاعُذ ئهجاصها والمعلىماث الذكُلت حىل جلك الخذماث

 اث سائذة في اسعاد وٍ العمل على جحلُم مً  ئسضاء المخعاملينمسخىٍ

وجلبُت كافت  الخعامل معهم باحترام وئهخمام وبشاشت خلال

مخطلباتهم وجىكعاتهم مً خلال جلذًم خذماث مخميزة وسائذة وراث 

 جىدة عالُت.

 ٍاث معالجت المخاطش والفشص المشجبطت العمل على جحذًذ و بالمسخىٍ

ي مخاطش اخشي جإثش على الُت والبُئُت واستراجُجُت والدشغُلُت والماٍلإ

ٍستراجُجي والدشغُلي للمشكضالسُاق اٍلإ

  ورلك مً لمشكض جىمُت مهاساث وكفاءاث العاملين باالسعي الذائم الى

بشامج ىُت لذي العاملين وجخطُط وجىفُز محصش المعاسف الضخلال 

ب مخخصصت اث الىظُفُت واسخغجلبي كافت  جذسٍ لال الاصىل المسخىٍ

ٍالمعشفُت بالمشكض.

 والخذكُم والخلُُم  شاجعاثالعمل على جخطُط وجىفُز بشامج الم

 وضع المبادساث مع دوسٍت بصفت اللُادة بالمشكض مشاجعاثالذاخلي وٍ

ع وا الخحسُيُت  لبرامج المىاسبت لخغطُت الفجىاث .والمشاسَ

ش المشكض يخهجرلك ً ولخحلُم  داسةلٍالفعال  المخكامل الىظامهزا  وجطبُم جطىٍ

 ISOالمىاصفت الذولُت اللُاسُت وٍ معاًير الخميز طبلا لمخطلباث الجىدة

 ISOومعالجت شكاوي المخعاملين طبلا للمىاصفت اللُاسُت   9001:2015

ت ورلك مً خلال جىفير كافت اٍل . 10002:2014 دواث والمىاسد المالُت والبششٍ

الالتزام باللُام بعملُاث مع  الداءفي  كفاءةال على دسجاثأ والخلىُت لخحلُم

ش والخحسين المسخمش على الخط ٍالىظام.العملُاث وٍىٍ

لزا هلخمس مىكم جلذًش جهىد مىظفُىا في خذمخكم والخعامل معهم باحترام  

مخبادل وجىفير  المسدىذاث والوساق الثبىجُت عىذ الطلب وئعلامىا بأسشع وكذ 

ٍ. أو حغُير في المعلىماث في حال وجىد خطأ ، حعذًل

ٌٍعخمذ

 المذًش العام

 Estemarat Service center Undertakes to provide government and private 

services with a high level of quality that depend on the commitment of the 

center and staff to meet customer and regulatory and legislative bodies 

requirements and satisfy them permanently and continuously so as to achieve 

the desired aim of the center which is to be in the lead, including its services 

with high quality and excellence specifications through : 

 Create and apply objectives, plans and programs that reflect the 

strategic direction of the center that based on SWOT analysis .Then 

develop appropriate plans to review these objectives periodically. 

 Identify customers visions through all the appropriate ways such as 

complains, suggestions, notes, satisfaction surveys and focus group 

and welcomed. 

 Commitment to maintenance and develop and publish and 

circulate Customer Service Policy and create and apply objectives at 

various units in the center and review it periodically. 

 Provide high standards and fair services by providing services 

requirements, realistic expectation, completion time and accurate 

information. 

 Working to achieve high level in the happiness and satisfaction 

customers by treating with them courtesy, respect and a smile and 

meeting all their requirements and expectation through providing 

excellent and unique services with high quality. 

 Determine and address risks and opportunities   associated with 

strategic, operational, financial and environmental levels and any 

other risks affecting the strategic and operational context of the 

center. 

 Developing skills and competencies of staff through collect staff 

implicit knowledge, planning and applying specialized training 

programs that meet all job levels and exploit knowledge assets. 

 Planning and implementation management review and internal 

audit programs periodically and create appropriate initiatives, 

projects and programs to overcome gaps. 

To achieve this, center takes developing and applying this effective quality 

management system in accordance with the requirements standards of 

excellence and the standard ISO standard ISO 9001:2015 & ISO 

10002:2014 through providing all financial, technical and human tools 

and resources to achieve The highest degree of performance efficiency and 

commit to carry out development and continuous improvement of processes 

and System. 

So Therefore, we request you to appreciate efforts of the staff members 

your services, treat them with mutual respect, provide identification 

documents when requested and inform us immediately of any changes 

or mistakes that may affect service provision.   
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