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 س�اسة 

 تنظ�م العلاقة مع المستف�دين 
 
 

 : تمه�د 
 

 من 
�
لتنظ�م علاقتها بجميع الأطراف الذين معها   جمع�ة ركن الحوار الأهل�ةسع�ا

ف ومدع��ن وخلافه، بما �كفل   ف ومتطوعني والمستف�دين من خدماتها من داعمني

حقوق الجمع�ة وكافة هذە الأطراف، و�شكل أنظمة العمل والعقود المصدر 

ي  
ي تحد�د حقوق وواجبات المتعاقدين وط��قة أدائها و�ثبات التقص�ي �ف

الأساس �ف

ي قد تنشأ عند التق�د بما  الأداء وحدو  د المسؤول�ة وط��قة �س��ة الخلافات اليت

 . �كفل حما�ة كل الأطراف

 
 :الهدف العام

 
ف بالإسلام  .تع��ف غ�ي المسلمني

 
 :الأهداف التفص�ل�ة

 
 

تقدير حاجة المستف�دين وكافة الفئات المستهدفة من الجمع�ة وذلك   -

 . الاحت�اجات بالوقت المناسبلتسه�ل إجراءات تقد�م هذە 

ي تقد�م الخدمات بأحدث الأسال�ب.  -
 استخدام التقن�ة �ف



 
 
 
 

تقد�م المعلومات والاجابة �شكل ملائم بما يتناسب مع المستف�دين   -

 والاجابة ع� استفساراتهم من خلال عدة قنوات. 

ي مواقعهم.  -
ي إطار نطاق الجمع�ة �ف

 تقد�م الخدمات للمستف�دين �ف

� ع�  - ك�ي ض  ال�ت عمل�ة ق�اس رضا المستف�د كوس�لة لرفع الجودة والتحسني

 المستمر. 

-  .  ز�ادة الثقة وانتماء المستف�دين بالجمع�ة من خلال بناء أفضل المعاي�ي

 

 : ي تقد�م الخدمة للمستف�دين عن ط��ق ما ��ي
 الممارسات �ف

 

ي خدمات الجمع�ة عن الجمع�ة.  -
 تصحيح المفاه�م السائدة لدى متل�ت

ت وقناعات إ�جاب�ة جد�دة نحو الجمع�ة وما تقدم من  تك��ن انطباعا -

 خدمات. 

��ث ثقافة تقي�م الخدمة لدى المستف�دين والتشجيع ع� ذلك والتأ��د   -

 لهم بأن التقي�م أداة لتط��ر العمل. 

ف بالجمع�ة.  - ف جميع العاملني  ��ث ثقافة جودة الخدمة بني

 

 القنوات المستخدمة للتواصل مع المستف�د: 
 

 

نت. وسائل  -  التواصل الاجتما�ي ع�ب حسابات الجمع�ة ع� الان�ت

نت.  -  موقع الجمع�ة ع� الإن�ت

 



 
 
 
 

ف للتعامل مع المستف�د   : الأدوات المتاحة للتعامل من قبل الموظفني
 

 . اللائحة الأساس�ة للجمع�ة -

ي ستنفذ.  -  الجداول المعتمدة من الجهات المختصة بالأ�شطة اليت

ي موقع الجمع�ة ع� شبكة  التعامل مع المستف�د وطالب  -
الخدمات �ف

نت.   الان�ت

ام والاجابة ع� جميع استفساراتهم.  -  استقبال المستف�د بلباقة واح�ت

ي حالة عدم معرفة الموظف بط��قة تلب�ة احت�اج المستف�د التنسيق مع  -
�ف

ي الجمع�ة لاستقباله وتلب�ة طلبه. 
 المسؤول المناسب �ف

 تقد�م الخدمة اللازمة.  -


