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القسم 1 - تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع والمیدان

ملخص - یعرض ھذا القسم النقاش ما بین مدیر الفرع ومسؤولي علاقات العملاء ویناقشون فیھ .
مختلف تدابیر الحمایة الذاتیة التي ینبغي أن یتم اعتمادھا في الفرع وفي المیدان  للوقایة من 

 COVID-19جائحة

الموقع- مكتب فرعي

الشخصیات



 فاطمة، فیروس كورونا التاجي،  ھو فیروس 
یھاجم الجھاز التنفسي جدید لم یتم تحدیده 

مسبقًا لدى البشر

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 محمد ما ھو  فیروس 
كورونا الجدید؟

تم الإبلاغ عنھ لأول مرة
 في ووھان ، الصین 
.في دیسمبر 2019



 كیف ینتشر 
فیروس الكورونا؟

.2 
من شخص لاخر   یمكن أن ینتقل الفیروس كورونا

 ینتشر من خلال الاتصال المباشر والغریب مع الأشخاص المرضى لھ

 ینتشر عبر الرذاذ التي الذي یطلق من خلال یتم أوالسعال أو اللعاب والبلغم 
وإفرازات الأنف

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

.1 

.3 



یلي تشمل الأعراض الشائعة ما 
التنفس الحمى • السعال الجاف • مشاكل في 

ومن الأعراض المصاحبھ
الأوجاع والآلام • التھاب الحلق
إسھال أو الغثیان أو سیلان الأنف

 ما ھي العلامات والأعراض الشائعة 
لعدوى فیروس الكورونا؟

 مشكلة في
سعال جافالتنفس

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

حمى



محمد، ھل ھناك  أي أدویة 
محددة یمكنھا علاج فیروس 

الكورونا؟

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 یتلقى المصاب، الرعایة  المناسبة لتخفیف وعلاج 
الأعراض، ویجب أن یتلقى المصابون بشدة الرعایة 

الداعمة في المستشفى.

 لھذا، یجب علینا زیارة  
المستشفى الحكومي القریب 
على الفور في حال ظھور 

الأعراض



 اغسل یدیك كثیرًا بالماء
 والصابون أو استخدم

مطھر الید

 غطي أنفك وفمك  
بمندیل أثناء العطس 

والسعال

 تجنب الاتصال الوثیق  
مع الأشخاص  

الأصحاء إذا كانت لدیك  
أعراض تنفسیة مثل  

الحمى والسعال  
والتھاب الحلق  

وصعوبة التنفس؛  
والإلتزام في العزلة 

الذاتیة

 ارتدِ قناعًا أثناء
الخروج من المنزل
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 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 محمد، كیف أحافظ 
على سلامتي؟

 ھناك ثماني طرق للحفاظ على
سلامتك

 تجنب لمس العینین
 والأنف والفم قدر

الإمكان

 تجنب المعانقة والمصافحة. بدلا من 
ذلك في التحیة الناس من مسافة بعیدة

 الابتعاد الاجتماعي وتجنب 
التجمعات في مجموعات كبیرة

 حافظ على مسافة لا تقل عن 6 أقدام 
أو2  متر من الأشخاص الآخرین



ماذا أفعل إذا مرضت؟

 إذا مرضت

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

1

2

3
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 للحفاظ على سلامة وصحة أفراد عائلتك، یجب البقاء 
في غرفة منعزلة وارتداء قناع طوال الوقت

لا تخرج إلى الخارج إلا إذا لزم الأمر

 حافظ على مسافة لا تقل عن 6 أقدام أو 2 متر عن
الآخرین

اغسل یدیك كثیرًا بالماء والصابون أو استخدم معقم الیدین



 فاطمة ، یتعین علینا اتخاذ خطوات معینة  
للحفاظ على فرعنا وموظفینا وأي نكون 
على استعداد للتعامل مع فیروس كورونا

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 محمد كیف یجھز فرعنا 
التعامل مع فیروس كورونا



 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

خطوات استعداد الفرع والموظفین

 نحتاج إلى التأكد من وجود المطھرات بكمیات كافیة 
وغسل الیدین باستمرار

اعتماد آداب التنفس

جمیع الأوقات استخدام الأقنعة في 
والعطس تغطیة ال الأنف والفم أثناء السعال

استخدم المطھرات وغسل الأیدي بعد السعال والعطس

 خصص ساعات العمل خاصة للأشخاص من ذوي 
المناعة الضعیفة، مثل  كبار السن أو الحوامل أو 

الأشخاص الذین لدیھم أطفال صغار

 عرض لافتات مشجعة للمتابعة في الشركة، والتأكد من 
اتباع العملاء بروتوكولات الأمان والبروتوكولات 

الاجتماعیة

آداب التلامس الإجتماعي 

تجنب العناق أو المصافحة

X

افرض مساحات التباعد 
الإجتماعي للحفاظ على السلامة

خطوات استعداد الفرع والموظفین

 ملحوظة: لا تزال إرشادات منظمة الصحة العالمیة عند متر واحد ، لكن العدید من
 البلدان تصر الآن على الحفاظ على مترین اجتماعیین. لقد طبقنا المبدأ التحوطي وفقاً

لذلك

 یجب على جمیع الموظفین والعملاء غسل أو تعقیم أیدیھم 
قبل دخول الفرع والخروج منھ

 تعقیم أو تنظیف المساحات المكتبیة كل ساعتین. قم
 بتنظیف أجھزة الكمبیوتر المكتبیة والھواتف ومقابض

الأبواب والسلالم ومناطق تناول الطعام

 استخدم معقمات الید أثناء دخول الاجتماعات أو المناطق
المشتركة

 الحفاظ على مسافة لا تقل عن 6 أقدام أو 2 متر ما بین 
جمیع الموظفین والعملاء

 إجراء معاملات الفرع من وراء نوافذ حمایة إذا أمكن

 الحد من الازدحام في الفرع من خلال عدم السماح لما 
یزید من عاملین داخل المنشأة



 رشمي ، إجراء الإجتماعات خلال ھذه الأوقات الحساسة سیكون مھما. 
علیكي أن تحافظي على سلامتك خلال ھذه الزیارات المیدانیة. لذا ، 

المسبقة أولاً ، تأكدي من أن لدیك جمیع المتطلبات 
من قناع  - المطھر - المغلفات النقدیة

وقفازات الید - الضمانات التوعویة 

 محمد، ما ھي الأشیاء  التي 
یجب أن نأخذھا بعین  الاعتبار 

قبل التوجھ إلى الاجتماعات؟

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

قناع المطھر مغلفات نقدیةقفازات الید



 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 محمد، ما ھي الأشیاء  التي 
یجب أن نتذكرھا أثناء 

الزیارات المیدانیة؟
 إلیك بعض الأشیاء التي یجب وضعھا في

 الاعتبار أثناء الزیارات المیدانیة

X

 قبل الإجتماع، تأكد من اختیار موقع فیھ تھویة مناسبة ومساحة كافیة لجمیع الأعضاء 
للجلوس

ا علیك أن تتذكر أن ھذه المواقف صعبة جدًا لعملائك أیضًا. لذا ، كن متعاطفًا معھم وكن مھذبً

لا تقبل أي طعام أو مشروبات أثناء زیاراتك ؛ احتفظ بالمیاه والطعام الخاص بك إذا لزم 
الأمر

تجنب الاتصال الجسدي مع أي من الأعضاء أو مع أي من ممتلكاتھم



 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 یجب على الأعضاء الحفاظ على مسافة كافیة لا تقل عن ستة أقدام أو مترین بین بعضھم 
البعض. 

 تأكد من أن كل عضو قد غسل یدیھ. یمكنك أن تطلب منھم التعاون في شراء زجاجة 
غسیل الیدي أو صابون لاستخدامھا خلال اجتماعات المركز

 أیضًا ، استخدم القفازات أثناء ملء بطاقات القرض واستلام السداد نقدًا ؛ في الحالات التي 
یتوفر فیھا خیار الدفع الرقمي ، شجع العملاء على تبني الدفع من خلال القنوات 

الإلكترونیة

في حالة عدم توفر القفازات ، تأكد من غسل یدیك أو تعقیمھا فورًا بعد التعامل مع 
النقود

نعم نعم



 ماذا نفعل إذا لم یستطیع العمیل سداد 
القرض؟

 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 فقط تذكر أن ھذه الأوقات عصبیة على عملائنا أیضًا. إذا لم 
یتمكنوا  من سداد المبلغ ، اطلب منھم بأدب شرح السبب ومتى 

یمكنھم السداد. لا تضغط علیھم للسداد



 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 محمد، كیف نجعل  العملاء 
على درایة لفیروس كورونا؟

جعلھم أیضا، 
 على درایة بالخدمات التي تقدمھا  
مؤسسات التمویل الأصغر. تأكد من  
أنك تتواصل مع عملائك وخصوصاً 
في حال تغییر اجراءات العمل.

یجب أن نكون متعاطفین في تعاملنا مع العملاء خلال ھذه الأوقات الحساسة. تحدث معھم 
عنھ عن الفیروس كورونا واسألھم ماذا یعرفون 

توزیع منشورات توعویة عن فیروس كورونا
 وقم بتوجیھھم من خلال ھذه المنشورات وشرح لھم المنشورات بالتفصیل



 تدابیر الحمایة الذاتیة للموظفین في الفرع
والمیدان

 ماذا نفعل قبل اختتام 
الإجتماع؟

 ماذا ینبغي أن تكون
ملاحظاتنا الختامیة؟

 قبل الانتھاء من الإجتماع ، قم بتوزیعھ المنشورات التوعویة 
ء على العملا

 دعھم یراجعون ویفھمون محتوى المنشورات

أي أسئلة قد یطرحھا العملاء قبل الخروج من الاجتماع ، تأكد من الإجابة على 

 وحفزھم على اتباع الممارسات الجیدة اللازمة لھم للتخفیف من المخاطر 
المرتبطة بفیروس كورونا

اجعلھم على درایة بأي تسھیلات أتاحتھا لھم مؤسستنا 
في ظل ھذه الظروف



القسم 3 - ممارسات التعامل الآمن مع النقد

.ملخص - یعرض ھذا القسم المناقشة بین مدیر فرع ومحاسب الفرع ومسؤولي علاقات العملاء 
 وفیھ یناقشون ممارسات التعامل الآمن مع النقد التي یجب اتباعھا أثناء عملیة الإیداع النقدي في 

البنك

امیر 
مسؤول علاقات العملاء

 عمر محاسب

محمد
 مدیر الفرع 

الشخصیات

 الموقع - المكتب الفرعي الموقع -
المكتب الفرعي



Great! Did you 
 follow our protocols

on handling cash?

التعامل مع النقد بأمان

 مرحبا، لقد عدت من الزیارات
المیدانیة. سأسلمك النقد المحصل

 عظیم! ھل اتبعت
 بروتوكولاتنا بشأن التعامل

مع النقد؟

نعم. لقد تأكدت من ارتداء القفازات 
في جمیع الأوقات أثناء تحصیل 

النقود من العملاء
أیضا كنت أقوم بتعقیم یدي في كل مرة 

بعد خلع القفاز



التعامل مع النقد بأمان

 لطیف جدا منك. ھل استخدمت المغلفات 
المعقمة لحفظ النقد؟

 نعم. لقد استخدمت المغلفات 
لذلك



الاحتیاطات قبل زیارة فرع البنك

 مرحبا، سأذھب إلى البنك  لإیداع 
تحصیلات الیوم، حیث أن ساعات 

عمل البنك على وشك الانتھاء

 یرجى التأكد من اتباع
 جمیع بروتوكولات
التعامل مع النقد

بالتأكید، سأفعل. أرتدي قفازات 
وأعقم یدي في كل مرة بعد 

خلعھا

 لقد تخلصت من المغلفات  
المستخدمة في جمع النقود في 

المیدان



الاحتیاطات قبل زیارة فرع البنك

 حسن! تأكد من الحفاظ على مسافة 2 متر عن أي شخص في 
البنك. واستخدم القلم الخاص بك لملء أي نماذج مطلوبة. وتأكد 

من ارتداء قناع وتجنب الاتصال الجسدي مع أي شخص موجود 
ھناك

عندما تغادر فرع البنك ، تأكد من تعقیم یدیك بالتأكید! سأغادر الآن إلى البنك



القسم 4 - تدابیر حمایة العملاء في الفرع

ملخص - یعرض ھذا القسم المناقشة ما بین مدیر الفرع والعملاء. یناقشون الخدمات الخاصة 
وتدابیر حمایة العملاء التي اعتمدتھا الشركة لسلامة عملائھا مؤسسة التمویل الأصغر

الشخصیات

MFI عمیل

MFI عمیل

محمد
مدیر الفرغ

 الموقع - المكتب الفرعي الموقع -
المكتب الفرعي



 مرحبا دیدي. نحن ممتنون للغایة لأنكم جئتم إلینا خلال ھذه الأوقات 
الصعبة. كما تلاحظین، قمنا بإجراء بعض التغییرات اللازمة 

لسلامتك
 أولاً ، أطلب منك غسل یدیك قبل دخول الفرع. ویرجى استخدام المطھر 

أو غسل الید أو الصابون المتاح

إجراءات حمایة العملاء في الفرع

 لقد غسلنا أیدینا. ماذا علینا 
أن نفعل بعد ذلك؟



یرجى اتباع آداب التنفس

 ارتد قناعًا دائمًا ولا تسعل أو تعطس 
بالقرب من أي شخص

 قم دائمًا بتغطیة أنفك وفمك أثناء 
العطس السعال أو 

 اغسل یدیك فورًا بعد السعال أو 
العطس

 تجنب أي شكل من أشكال اللمس
الجسدي طالما كنت في الفرع

 بعد ذلك ، علیك اتباع بعض البروتوكولات
الأساسیة أثناء تواجدك في الفرع

إجراءات حمایة العملاء في الفرع

 یرجى الانتظار في الخارج. لا یسمح بالتجمعات في 
الخارج أثناء الانتظار. سیُطلب منك الدخول

بالدور. یرجى التحلي بالصبر  یرجى الحفاظ على مسافة لا تقل عن2  متر ما 
بین العملاء أثناء التواجد في الفرع



 دیدي، ھل تعلمي أن عملاتنا قد 
یحملون فیروس كورونا وقد تصاب؟

 لحمایة نفسك من الإصابة أثناء التعامل مع العملاء، توصي السلطات بغسل یدیك أو 
تطھیرھا فورًا بعد إجراء المعاملات

علاوة على ذلك ، فقد بدأنا خدماتنا الرقمیة. یمكنك الآن سداد القرض الخاص بك باستخدام 
محافظك الرقمیة أو حساباتك المصرفیة لتقلیل تفاعلك مع النقد إن وجد

 یا! كیف یمكنني تجنب الإصابة أثناء 
إجراء المعاملات؟

إجراءات حمایة العملاء في الفرع



 دیدي ، ھل تعلم أننا بدأنا بعض التسھیلات
 الجدیدة لحمایة العملاء والموظفین ضد

COVID-19

لقد أدخلنا تغییرین جدیدین

 بدأنا خدمات عبر النافذة الزجاجیة لتجنب الازدحام في الفرع. 
وقدمنا أیضًا ساعات عمل خاصة للعملاء المعرضین للخطر أكثر

 - المسنون والحوامل وعملاء الأطفال

سیعدنا أن نلاحظ كل ھذه الجوانب. نحن سعداء للغایة لأن 
شركتنامتیقظة للوضع وتتبنى العدید من التدابیر لراحتنا 

وسلامتنا.

ھذا یبدو رائعا. ما ھذه
التسھیلات؟

خدمات خاصة للعملاء



الاتصال بالطوارىء

.في حالة حدوث أي طارئ أو أي استفسار ، یرجى الاتصال بنا
 وفي حالة حدوث أي حالة طبیة طارئة ، یرجى الاتصال برقم

خط المساعدة للحصول على الدعم
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