
 

  

 

 

 
 

المعنيين التواصل مع   سياسة 
  الخدمات الانسانية بخدان معية لج

 

 م(2025) خ( بتاري1الإصدار رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 أهداف السياسة:

 المساهمة في تحقيق اهداف الخطة الاستراتيجية. .1

الفعلية للمستفيدين والمعنيين لبناء المشاريع والمبادرات المستقبلية وتحسين الخدمات والأنظمة معرفة الاحتياجات  .2

 والسياسات.

 تقديم النتائج لشركاء الجمعية من المانحين والجهات الرقابية. .3

 الوقوف على مدى رضا المستفيدين من خدمات الجمعية. .4

 التجارب الناجحة.تجنب تكرار الأخطاء في المشروعات والأنشطة وتوثيق  .5

 السياسات ذات العلاقة:

 سياسة تقييم الأداء. .1

 سياسة إدارة المشاريع والمبادرات .2

: مجال التطبيق:
ً
 أولا

 المستفيدون الداخليون:

 الموظفون. .1

 أعضاء مجلس الادارة. .2

 المتطوعون. .3

 أعضاء الجمعية العمومية. .4

 المستفيدون الخارجيون:

 المستفيدون. .1

 أفراد(. -مؤسسات  -المانحون )رجال أعمال  .2

 عامة المجتمع. .3

 الشركاء. .4

 الموردون. .5

 

 

 

 



 

  

: آليات التواصل:
ً
 ثانيا

 

 

 

 

 

 

 دورية التواصل المسئول عن التواصل طريقة التواصل المعنيون 

 اتصال هاتفي بعد تلقي الخدمة  المستفيدون 

 استبانات قياس رأي ورضا المستفيدين 

  بوابة الاقتراحات والشكاوى 

 الباحث الاجتماعي 

 موظف الاستقبال 

 العلاقات العامة 

 بعد تلقي الخدمة 

 بعد الخدمة +نصف سنوية 

 مستمرة 

 رسائل واتساب الجمعية  المتبرعون الأفراد

  التقرير السنوي 

 التقرير الإعلامي 

 استبانات قياس رأي ورضا المجتمع 

 أسبوعية  تنمية الموارد

  سنوي 

  نصف سنوي 

  نصف سنوي 

المتبرعون رجال 

 الأعمال

  السنوي التقرير 

 تهنئة رمضان والأعياد 

 تقرير بالمشاريع التي دعمها 

 التقرير الإعلامي 

 الزيارات الميدانية 

 ملف المشاريع 

 استبانات قياس رأي ورضا رجال الاعمال 

 سنوي   تنمية الموارد

  سنوي 

 بعد استكمال مبلغ الدعم 

  نصف سنوي 

  نصف سنوي 

 عند الزيارة الميدانية 

 السنوي التقرير   المؤسسات المانحة

  الحفل السنوي 

 تقرير تفصيلي بالمشاريع التي دعمها 

 التقرير الإعلامي 

 سنوي   تنمية الموارد

  سنوي 

 بعد انتهاء المشروع 

  نصف سنوي 

 التقرير السنوي   الشركاء

 التقرير الإعلامي 

 التقارير الدورية 

 ملف المشاريع 

 استبانات قياس رأي ورضا الشركاء 

 سنوي   العلاقات العامة

  نصف سنوي 

  ربع سنوي 

 عند الزيارات 

  نصف سنوي 

 نصف سنوي   الخدمات المساندة استبانات قياس رأي ورضا الموردين  الموردون 



 

  

 

 

 

 

 

 دورية التواصل المسئول عن التواصل طريقة التواصل المعنيون 

 خدمة واتساب الجمعية  المتطوعون 

 المشاريع التطوعية 

 استبانات قياس رأي ورضا المتطوعين 

  المتطوعدليل 

 بوابة الاقتراحات على موقع الجمعية 

 أخبار الجمعية 

 اسبوعي  وحدة التطوع

 أثناء وبعد انتهاء المشروع 

  نصف سنوي 

 عند التسجيل في الجمعية 

 مستمر 

  شهري 

 خدمة واتساب الجمعية  عامة المجتمع

 استبانات قياس رأي ورضا عامة المجتمع 

 بوابة الاقتراحات على موقع الجمعية 

  الجمعيةأخبار 

 مستمر  العلاقات العامة

  نصف سنوي 

 مستمر 

 الموقع الالكتروني 

 التقرير السنوي   وجهاء المجتمع

  الحفل السنوي 

 رسائل التهنئة بالأعياد 

 سنوي   العلاقات العامة

  سنوي 

  سنوي 

 اللقاء الاجتماعي للموظفين  الموظفون 

 المناسبات الاجتماعية للموظفين 

  بوابة الاقتراحات والشكاوى 

 الأدلة الوظيفية 

 المشاركة في تطوير سياسات وإجراءات العمل 

 استبانات قياس رأي ورضا الموظفين 

 ربع سنوي   وحدة الموارد البشرية

 حسب المناسبات 

 مستمر 

 عند التوظيف 

  سنوي 

  نصف سنوي 

 دليل عضو الجمعية العمومية  الجمعية العمومية

  التقرير السنوي 

 التقرير الشهري للإنجازات 

 السنوي  الاحتفال 

 اخبار الجمعية 

 سنوي   السكرتارية

  سنوي 

  شهري 

  سنوي 

 اسبوعي 



 

  

: تنفيذ خطة التواصل:
ً
 ثالثا

السززززززززززكرتارية( فززززززززززي الجمعيززززززززززة  عمززززززززززل خطززززززززززة  -المززززززززززوارد ال شززززززززززرية -التطززززززززززو   -تلتززززززززززدم جميززززززززززع الإدارات المعنيززززززززززة )التواصززززززززززل

 ما يلي:على أن تشمل الخطة على  -حسب التفصيل السابق -تواصل ضمن خططها السنوية 

 ما المادة التي يتم ايصالها للمعنيين. •

 كيف يتم إيصال المادة للمعنيين. •

 متى يتم إيصال المادة للمعنيين. •

 مؤشرات أداء لخطة التواصل. •

: تقييم خطة التواصل:
ً
 را عا

تقززززززززززوم الإدارات المعنيززززززززززة بعطززززززززززة التواصززززززززززل بقيززززززززززا  فاعليززززززززززة خطززززززززززة التواصززززززززززل مززززززززززع المعنيززززززززززين باسززززززززززتعدام عززززززززززدد مززززززززززن 

 كالتالي: المؤشرات

 عدد المجتمعات التواصل الفعالة. •

 عدد الأفراد الذين تم التواصل معهم. •

 قيا  معدل رضا المعنيين عن خطة التواصل. •

 معدل الصورة الذهنية الإيجابية لدى المعنيين. •

 قيا  رضا المعنيين: 
المعنيزززززززين إدارة  يعتبزززززززر رضزززززززا المعنيزززززززين أحزززززززد العوامزززززززل الجوهريزززززززة فزززززززي جزززززززودة الخدمزززززززة حيززززززز  يسزززززززاعد قيزززززززا  مزززززززدى رضزززززززا

 الجمعية على:

 -لمستفيدين والمعنيين لتحديد احتياجات وتوقعات المستفيدينالاستفادة من آراء ا 

  بتحديززززززززززد أولويزززززززززززات التحسززززززززززين للعمليزززززززززززات والخزززززززززززدمات بنززززززززززاء علزززززززززززى نتزززززززززززائج مؤشززززززززززرات الأداء المختلفزززززززززززة ونتزززززززززززائج

المسززززززززززززززتقبلية وأهززززززززززززززدافها اسززززززززززززززتطلاعات الززززززززززززززرأق المتعلقززززززززززززززة بالمسززززززززززززززتفيدين و مززززززززززززززا يحقززززززززززززززق توجهززززززززززززززات الم شزززززززززززززز ة 

 الاستراتيجية.

 :توقيت قيا  رضا المعنيين 

 .يتم قيا  رضا جميع المستفيدين الداخليين والخارجيين بصورة دورية كل ستة أشهر 

  يزززززتم قيزززززا  رضزززززا المسزززززتفيدين مزززززن مشزززززرو  أو نشزززززاش معزززززين  عزززززد الان  زززززاء مزززززن المشزززززرو  أو ال شزززززاش  وفزززززي حزززززال

فيززززززتم عمززززززل قيززززززا  لززززززرأق المسززززززتفيدين أثنززززززاء المشززززززرو  فززززززي منتصززززززف  كانززززززت مززززززدة المشززززززرو  أك ززززززر مززززززن سززززززتة أشززززززهر 

 الفترة وقيا  آخر عند الان  اء من المشرو .

 ليات قيا  رضا المعنيين:آ
 تم اعتماد الآليات التالية لقيا  الرضا:

 الاستبانات الالكترونية. -

 الاتصال الهاتفي. -



 

  

 المقابلة الشخصية مع المستفيدين. -

 المعنيين:أ عاد قيا  رضا 
 يجب أن تحوق استبانة قيا  رضا المعنيين على الأ عاد التالية في عملية قيا  الرضا.

 الوصول للخدمة. -

 جودة الخدمة. -

 الرضا عن الخدمة. -

 المشاركة في اتعاذ القرارات. -

 الاحترام. -

 استبانات التواصل مع المعنيين لقيا  الرضا: -

 الاستبانات الالكترونية:
هززززززي إحززززززدى طززززززري التواصززززززل مززززززع المعنيززززززين وهززززززي عبززززززارة عززززززن اسززززززتبانات الكترونيززززززة تصززززززمم بواسززززززطة نمززززززاذ  جوجززززززل ثززززززم 

 من جوال الجمعية الرسمي. SMSترسل الروابط إلى المعنيين عبر رسالة 

 ت دف هذه الاستبانات إلى:
 تقدمها الجمعية.التواصل مع المعنيين وقيا  رأي م ورضاهم عن الخدمات والمشاريع والبرامج التي  -

 الحصول على مقترحات لتحسين الخدمات وتطوير الأنظمة والسياسات. -

 الاستما  لصوت المعنيين سواء شكاوى او اقتراحات. -

 الاستبانات الورقية:
افزززززل  هزززززي إحزززززدى طزززززري التواصزززززل مزززززع المسزززززتفيدين مزززززن المشزززززاريع والمبزززززادرات فزززززي الميزززززدان  عزززززد تقزززززديم الخدمزززززة مثزززززل القو

 الصحية وت دف إلى:الصحية والحملات 

 التواصل مع المعنيين وقيا  رأي م ورضاهم عن الخدمات والمشاريع والبرامج التي تقدمها الجمعية. -

 الحصول على مقترحات لتحسين الخدمات وتطوير الأنظمة والسياسات. -

بنززززززززززاء قاعززززززززززدة بيانززززززززززات عززززززززززن المسززززززززززتفيدين بالحصززززززززززول علززززززززززى أرقززززززززززام جززززززززززوالات م و ضززززززززززاف  م لقواعززززززززززد البيانززززززززززات  -

 لية والتواصل معهم لاحقا.الحا

 لاستبانات:تصميم ا



 

  

تقزززززززززززوم كزززززززززززل إدارة أو وحزززززززززززدة بتصزززززززززززميم اسزززززززززززتبانة التواصزززززززززززل لقيزززززززززززا  رأق ورضزززززززززززا المعنيزززززززززززين مزززززززززززن الوحزززززززززززدة ثزززززززززززم يعزززززززززززر  

التصززززززززززميم علززززززززززى إدارة الجززززززززززودة والتطززززززززززوير لمراجعتزززززززززز  والت كززززززززززد مززززززززززن صززززززززززيا ة الاسززززززززززئلة  شززززززززززكل جيززززززززززد يحقززززززززززق أهززززززززززداف 

 نيين التواصل ويغطي كافة جوانب قيا  الرضا حسب معايير التميد وحسب كل شريحة من شرائح المع

 

 

 التوزيع التالي:وذلك حسب 

 إرسال الاستبانات للمعنيين:

 قززززززززززوم أخصزززززززززززالي التواصززززززززززل فزززززززززززي إدارة التواصزززززززززززل بالجمعيززززززززززة وحسزززززززززززب الخطززززززززززة التشزززززززززززغيلية  عمليزززززززززززة الارسززززززززززال لجميزززززززززززع المعنيزززززززززززين ي

 بواسطة جوال الجمعية الرسمي.

  والتطززززززززززوير لعمززززززززززل التحلززززززززززيلات اللازمززززززززززة وعززززززززززر  ثززززززززززم يقززززززززززوم الاخصززززززززززالي بطباعززززززززززة نتززززززززززائج الاسززززززززززت يان وارسززززززززززالها إلززززززززززى إدارة الجززززززززززودة

 النتائج على المعنيين.

 :تحليل استبانات التواصل وقيا  الرضا 

 .تقوم إدارة الجودة  عمل التحليلات اللازمة وعمل التوصيات والمقترحات المناسبة وترسلها إلى الإدارات المختصة 

  توصيات ا ومقترحات ا على النتائج الواردة في الاست يان.تتطلع الإدارات على نتائج الاست يانات الخاصة ب ا وتضع 

  يزززززززززتم مناقشزززززززززة نتزززززززززائج الاسزززززززززتبانات فزززززززززي اجتمزززززززززا  الإدارة التنفيذيزززززززززة مزززززززززع عمزززززززززل التوصزززززززززيات والمقترحزززززززززات المناسزززززززززبة ثزززززززززم ترفزززززززززع كافزززززززززة

 النتائج والتوصيات إلى مجلس الإدارة لاتعاذ القرارات المناسبة.

 متا عة قرارات مجلس الادارة:

دير التنفيززززززززززذق بززززززززززالتعميم لكافززززززززززة الإدارات المعنيززززززززززة بتنفيززززززززززذ توصززززززززززيات مجلززززززززززس الإدارة ويتززززززززززا ع التنفيززززززززززذ مززززززززززع يقزززززززززوم المزززززززززز

 مدراء الإدارات من خلال تقارير الأداء واجتماعات الإدارة التنفيذية.

 الادارة أو الوحدة المختصة المعنيون  م

 الإدارة التنفيذية أعضاء مجلس الادارة  .1

 السكرتارية أعضاء الجمعية العمومية  .2

 الموارد البشرية الموظفون   .3

 الخدمات والبرامج المستفيدون   .4

 التطوع المتطوعون   .5

 التسويق فراد(أ –المانحون )مؤسسات   .6

 العلاقات العامة وجهاء المجتمع  .7

 العلاقات العامة عامة المجتمع  .8

 العلاقات العامة الشركاء  .9

 الخدمات المساندة الموردون   .10



 

  

 مقارنة الاستبانات لمعرفة مستوى التحسن في الأداء:

مرحلززززززة التحليززززززل تقززززززوم ادارة الجززززززودة والتطززززززوير  عمززززززل   عززززززد تنفيززززززذ القيززززززا  التززززززالي لجميززززززع المسززززززتفيدين ووصززززززول  إلززززززى

مقارنززززززة بززززززين الاسززززززت يان الاخيززززززر والززززززذق قبلزززززز  لمعرفززززززة مززززززدى التقززززززدم او التراجززززززع فززززززي الأداء وتضززززززاف المقارنززززززة إلززززززى التحليززززززل 

 لعرض  على مجلس الادارة في جلسة تقييم الخطة السنوية.

 ا:الاستفادة من نتائج تحليل استبانات التواصل وقيا  الرض

يززززززززززتم الاسززززززززززتفادة مززززززززززن معرجززززززززززات خطززززززززززة التواصززززززززززل لجعلهززززززززززا مززززززززززدخلات لتحسززززززززززين الأداء الحززززززززززالي للخطززززززززززط التشززززززززززغيلية 

والتطززززززززوير والتحسززززززززين فززززززززي الخطززززززززط الاسززززززززتراتيجية والتشززززززززغيلية المسززززززززتقبلية والأنظمززززززززة والسياسززززززززات والخززززززززدمات علززززززززى 

 النحو التالي: 

 الله؛تم بحمد 

 

 اعتماد مجلس الإدارة  
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