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 :السیاسةأھداف 
 -(تحقیق رضا المستفیدین  تشغیلیةي تحقیق اھداف الخطة الالمساھمة ف .1

 تعزیز الصورة الذھنیة الایجابیة للجمعیة)
معرفة الاحتیاجات الفعلیة للمستفیدین والمعنیین لبناء المشاریع والمبادرات  .2

 المستقبلیة وتحسین الخدمات والأنظمة والسیاسات.
 تقدیم النتائج لشركاء الجمعیة من المانحین والجھات الرقابیة. .3
 الوقوف على مدى رضا المستفیدین من خدمات الجمعیة. .4
 والأنشطة وتوثیق التجارب الناجحة. تجنب تكرار الأخطاء في المشروعات .5

 

 

 :مجال التطبیقأولاً: 

 المستفیدون الداخلیون:
 الموظفون. .1
 أعضاء مجلس الادارة. .2
 المتطوعون. .3
 أعضاء الجمعیة العمومیة. .4

 المستفیدون الخارجیون:
 .المستفیدون .1
 أفراد). –مؤسسات  -(رجال أعمال المانحون  .2
 عامة المجتمع. .3
 الشركاء. .4
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 ثانیاً: آلیات التواصل: 

 

 

 

 

المسئول عن  طریقة التواصل المعنیون
 دوریة التواصل التواصل

 المستفیدون 

 اتصال ھاتفي بعد تلقي الخدمة 
  المستفیدیناستبانات قیاس رأي ورضا 
 والشكاوى تصندوق الاقتراحا 

منسق خدمات 
 المرضى

 التمیز المؤسسي
 التمیز المؤسسي

 بعد تلقي الخدمة 
  بعد الخدمة 
 مستمرة 

المتبرعون 
 الأفراد

  رسائل واتساب 
 التقریر السنوي 
 التقریر الإعلامي 
 استبانات قیاس رأي ورضا المجتمع 

 التسویق

 أسبوعیة 
 سنوي 
 نصف سنوي 
 سنوي 

المتبرعون 
 رجال الأعمال

 التقریر السنوي 
 تھنئة رمضان والأعیاد 
 تقریر بالمشاریع التي دعمھا 
 الحفل السنوي 
 التقویم السنوي 
 التقریر الإعلامي 
 الزیارات المیدانیة 
 ملف المشاریع 
  استبانات قیاس رأي ورضا رجال الاعمال 

 مسؤول الشراكات

 سنوي 
 سنوي 
 بعد استكمال مبلغ الدعم 
 سنوي 
 سنوي 
 نصف سنوي 
 نصف سنوي 
 عند الزیارة المیدانیة 
 سنوي 

المؤسسات 
 المانحة

 التقریر السنوي 
 الحفل السنوي 
  بالمشاریع التي دعمھاتقریر تفصیلي 
  التقریر الإعلامي 
 استبانات التواصل وقیاس رضا المؤسسات 

 مسؤول الشراكات

 سنوي 
 سنوي 
 بعد انتھاء المشروع 
 سنوي 
 سنوي 

 الشركاء

 التقریر السنوي 
 الحفل السنوي 
 التقویم السنوي 
 التقریر الإعلامي 
 التقاریر الدوریة 
 ملف المشاریع 
  الشركاءاستبانات قیاس رأي ورضا 

 مسؤول الشراكات

 سنوي 
 سنوي 
 سنوي 
 نصف سنوي 
 ربع سنوي 
 عند الزیارات 
 سنوي 
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المسئول عن  طریقة التواصل المعنیون
 دوریة التواصل التواصل

 المتطوعون

 حفل الإفطار الرمضاني 
 المشاریع التطوعیة 
 استبانات قیاس رأي ورضا المتطوعین 
 دلیل المتطوع 
  موقع الجمعیةبوابة الاقتراحات على 

 

 الموارد البشریة

 اسبوعي 
 سنوي 
  أثناء وبعد انتھاء

 المشروع
 سنوي 
  عند التسجیل في

 البوابة

عامة 
 المجتمع

 ةالصحی منشورات الوقایة 
 عیوني جوال 
  أصحاب استبانات قیاس رأي ورضا

 المصلحة
 بوابة الاقتراحات على موقع الجمعیة 

 مسؤول الشراكات

 اسبوعي 
 نصفي 
 نصف سنوي 

 
 مستمر 

وجھاء 
 المجتمع

 التقریر السنوي 
 الحفل السنوي 
 رسائل التھنئة بالأعیاد 

 مسؤول الشراكات
 سنوي 
 سنوي 
 سنوي 

 الموظفون

 اللقاء الاجتماعي للموظفین 
 المناسبات الاجتماعیة للموظفین 
 والشكاوى تبوابة الاقتراحا 
 الأدلة الوظیفیة 
 المشاركة في لجان التحسین 
  وإجراءات  سیاساتالمشاركة في تطویر

 العمل
 استبانات قیاس رأي ورضا الموظفین 

 الموارد البشریة

 ربع سنوي 
 حسب المناسبات 
 مستمر 
 عند التوظیف 
 سنوي 
 مستمر 
 سنوي 

 مجلس الإدارة

  المشاركة في الفعالیات ذات العلاقة بالعمل
 الخیري

 دلیل عضو مجلس الإدارة 
 استبانة قیاس الرضا 
 تقییم أعضاء المجلس 

الإدارة 
 التنفیذیة+السكرتاریة

  حسب الفعالیات
 الخیریة

 في أول اجتماع 
 سنوي 
 نصف سنوي 

الجمعیة 
 العمومیة

 دلیل عضو الجمعیة العمومیة 
 التقریر السنوي 
 التقریر الشھري للإنجازات 
 التقویم السنوي 
 الاحتفال السنوي 
 اخبار الجمعیة 

الإدارة 
 التنفیذیة+السكرتاریة

 سنوي 
 سنوي 
 شھري 
 سنوي 
 سنوي 
 اسبوعي 
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 ثالثاً: تنفیذ خطة التواصل:
تلتزم جمیع الإدارات المعنیة في الجمعیة بعمل خطة تواصل ضمن خططھا السنویة 

 على أن تشمل الخطة على ما یلي: -حسب التفصیل السابق -

 ما المادة التي یتم ایصالھا للمعنیین. •

 كیف یتم إیصال المادة للمعنیین. •

 المادة للمعنیین.متى یتم إیصال  •

 مؤشرات أداء لخطة التواصل. •

 رابعاً: تقییم خطة التواصل:
تقوم الإدارات المعنیة بخطة التواصل بقیاس فاعلیة خطة التواصل مع المعنیین 

 باستخدام عدد من المؤشرات كالتالي:

 مجتمعات التواصل الفعالة.عدد  •

 عدد الأفراد الذین تم التواصل معھم. •

 معنیین عن خطة التواصل.قیاس معدل رضا ال •

 معدل الصورة الذھنیة الإیجابیة لدى المعنیین. •

 قیاس رضا المعنیین: 
یعتبر رضا المعنیین أحد العوامل الجوھریة في جودة الخدمة حیث یساعد قیاس 

 مدى رضا المعنیین إدارة الجمعیة على:

الاستفادة من آراء المستفیدین والمعنیین لتحدید احتیاجات وتوقعات  •
 المستفیدین
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بتحدید أولویات التحسین للعملیات والخدمات بناء على نتائج مؤشرات  •
الأداء المختلفة ونتائج استطلاعات الرأي المتعلقة بالمستفیدین وبما 

 یحقق توجھات المنشأة المستقبلیة وأھدافھا الاستراتیجیة.

 

 

 

 توقیت قیاس رضا المعنیین:
اخلیین والخارجیین بصورة دوریة یتم قیاس رضا جمیع المستفیدین الد •

 .بشكل سنوي
یتم قیاس رضا المستفیدین من مشروع أو نشاط معین بعد الانتھاء من  •

المشروع أو النشاط، وفي حال كانت مدة المشروع أكثر من ستة 
أشھر فیتم عمل قیاس لرأي المستفیدین أثناء المشروع في منتصف 

 ع.الفترة وقیاس آخر عند الانتھاء من المشرو

 آلیات قیاس رضا المعنیین:
 تم اعتماد الآلیات التالیة لقیاس الرضا:

 الاستبانات الالكترونیة. •

 الاستبانات الورقیة. •

 الاتصال الھاتفي. •

 المقابلة الشخصیة مع المستفیدین. •

 

 أبعاد قیاس رضا المعنیین:
قیاس یجب أن تحوي استبانة قیاس رضا المعنیین على الأبعاد التالیة في عملیة 

 الرضا.

 الوصول للخدمة. •

 جودة الخدمة. •
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 الرضا عن الخدمة. •

 المشاركة في اتخاذ القرارات. •

 الاحترام. •

 

 

 

 

 استبانات التواصل مع المعنیین لقیاس الرضا:
 الاستبانات الالكترونیة:

ھي إحدى طرق التواصل مع المعنیین وھي عبارة عن استبانات الكترونیة تصمم 
 أو واتساب SMSبواسطة نماذج جوجل ثم ترسل الروابط إلى المعنیین عبر رسالة 

 من جوال الجمعیة الرسمي.

 تھدف ھذه الاستبانات إلى:

التواصل مع المعنیین وقیاس رأیھم ورضاھم عن الخدمات والمشاریع  •
 ج التي تقدمھا الجمعیة.والبرام

 الحصول على مقترحات لتحسین الخدمات وتطویر الأنظمة والسیاسات. •
 الاستماع لصوت المعنیین سواء شكاوى او اقتراحات. •

 الاستبانات الورقیة:

ھي إحدى طرق التواصل مع المستفیدین من المشاریع والمبادرات في المیدان بعد 
 لحملات الصحیة وتھدف إلى:تقدیم الخدمة مثل القوافل الصحیة وا

التواصل مع المعنیین وقیاس رأیھم ورضاھم عن الخدمات والمشاریع  •
 والبرامج التي تقدمھا الجمعیة.

 الحصول على مقترحات لتحسین الخدمات وتطویر الأنظمة والسیاسات. •
بناء قاعدة بیانات عن المستفیدین بالحصول على أرقام جوالاتھم  •

 ات الحالیة والتواصل معھم لاحقا.وإضافتھم لقواعد البیان
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 تصمیم الاستبانات:
تقوم كل إدارة أو وحدة بتصمیم استبانة التواصل لقیاس رأي ورضا المعنیین من 

والتأكد  اوالتطویر لمراجعتھ إدارة التمیز المؤسسيالوحدة ثم یعرض التصمیم على 
من صیاغة الاسئلة بشكل جید یحقق أھداف التواصل ویغطي كافة جوانب قیاس 
الرضا حسب معاییر التمیز وحسب كل شریحة من شرائح المعنیین وذلك حسب 

 التوزیع التالي:

 

 

الادارة أو الوحدة  المعنیون 
 المختصة

 الإدارة التنفیذیة أعضاء مجلس الادارة 1
 السكرتاریة العمومیةأعضاء الجمعیة  2
 الموارد البشریة الموظفون 3
 الخدمات الصحیة المستفیدون 4
 مسؤول التطوع المتطوعون 5
 الشؤون الإداریة والمالیة أفراد) –المانحون (مؤسسات  6
 الشؤون الإداریة والمالیة وجھاء المجتمع 7
 الشؤون الإداریة والمالیة عامة المجتمع 8
 التمیز المؤسسي الشركاء 9

 

 إرسال الاستبانات للمعنیین:
 بالجمعیة وحسب الخطةالمكلف بالتواصل في كل إدارة/ وحدة قوم ی •

التشغیلیة بعملیة الارسال لجمیع المعنیین بواسطة جوال الجمعیة 
 الرسمي.

 إدارة التمیز المؤسسيبطباعة نتائج الاستبیان وارسالھا إلى  ثم یقوم •
 والتطویر لعمل التحلیلات اللازمة وعرض النتائج على المعنیین.

 تحلیل استبانات التواصل وقیاس الرضا:

بعمل التحلیلات اللازمة وعمل التوصیات  التمیز المؤسسيتقوم إدارة  •
 والمقترحات المناسبة وترسلھا إلى الإدارات المختصة.

وتضع توصیاتھا  تتطلع الإدارات على نتائج الاستبیانات الخاصة بھا •
 ومقترحاتھا على النتائج الواردة في الاستبیان.
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یتم مناقشة نتائج الاستبانات في اجتماع الإدارة التنفیذیة مع عمل  •
التوصیات والمقترحات المناسبة ثم ترفع كافة النتائج والتوصیات 

 إلى مجلس الإدارة لاتخاذ القرارات المناسبة.

 متابعة قرارات مجلس الادارة:
وم المدیر التنفیذي بالتعمیم لكافة الإدارات المعنیة بتنفیذ توصیات مجلس الإدارة یق

ویتابع التنفیذ مع مدراء الإدارات من خلال تقاریر الأداء واجتماعات الإدارة 
 التنفیذیة.

 مقارنة الاستبانات لمعرفة مستوى التحسن في الأداء:

لھ إلى مرحلة التحلیل تقوم ادارة بعد تنفیذ القیاس التالي لجمیع المستفیدین ووصو
بعمل مقارنة بین الاستبیان الاخیر والذي قبلھ لمعرفة مدى التقدم  التمیز المؤسسي

او التراجع في الأداء وتضاف المقارنة إلى التحلیل لعرضھ على مجلس الادارة في 
 جلسة تقییم الخطة السنویة.

  

 وقیاس الرضا:الاستفادة من نتائج تحلیل استبانات التواصل 

یتم الاستفادة من مخرجات خطة التواصل لجعلھا مدخلات لتحسین الأداء الحالي 
للخطط التشغیلیة والتطویر والتحسین في الخطط الاستراتیجیة والتشغیلیة 

 المستقبلیة والأنظمة والسیاسات والخدمات على النحو التالي: 

 

 

 مدخلات للتحسین في خطط الإدارات المخرجات م
 تحسین كفاءات الأعضاء نتائج استبانات مجلس الادارة  .1
 تحسین أداء الجمعیة ومجلس الإدارة. نتائج استبانات الجمعیة العمومیة  .2
 تحسین المشاریع التنمویة نتائج استبانات المستفیدین  .3
 تحسین أداء الموارد البشریة نتائج استبانات الموظفین  .4
 برامج الجمعیة.تحسین  نتائج استبانات المتطوعین  .5

نتائج استبانات الشركاء والمانحین والمتبرعین   .6
 وعامة المجتمع

 تحسین أداء التواصل والتسویق
 والشراكات
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 عطاء وإحسان

وقد تم اعتماد هذه اللائحة

في اجتماع مجلس الإدارة الثالث

في دورته الأولى بتاريخ 2021/10/12م


