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 التحسين والقياسسياسة 
 003 السياسةرقم 

 الإدارية والاستراتيجية القيادة المعيار
 التحسين والقياسسياسة  اسم السياسة

 جميع الإدارات بالإدارة الرئيسة المسؤولية عن التطبيق

 المخرجات المتوقعة
 .موظفي الجمعيةالمحافظة على  -1
 استمرارية دعم المتبرعين. -2
 تقديم خدمات أفضل للأسر المستفيدة. -3

 هـ1443 – 1 النسخة
 

 الغرض: -1
 .والعمل على الخطط المستقبلية وفقاً لنتائج الرضا المكتسبة لتصنيفهم،التعرف على مستوى رضا المستفيدين وفقا 

 :السياسةالهدف من ويكمن 
 .يدينفعلى مستوى رضا المست. التعرف 1
 .. التعرف على جودة البرامج والخدمات المقدمة من الجمعية2
 .أنواع المستفيدين التعاملات مع مختلف . التعرف على أوجو القصور والنقص في3

 
 :السياسة -2

 .تاجيع مااريع الجودةو  والماارةة فيها، ،لماارةة في المتتدرات والندوات والدورات في الجودة والتميزتلتزم الجمعية با .1
 .ارات بناء على الدراسات والتحليلاتخاذ القر ، و بتبني وتطبيق التقييم الذاتيتبادر الجمعية  .2
 .فضل الممارسات مع الجهات المماثلةأتاجيع ونار تقوم الجمعية ب .3
 تحسنٌ الخدمات المقدمة للمستفيد.تلتزم الجمعية بعملية القياس المستمر لكافة عملياتها وخدماتها من أجل  .4
 الافافية والإفصاح عن عمليات القياس.و ، تستخدم الجمعية الأدوات المناسبة لعمليات القياس .5
 تستفيد الجمعية من قياس خدماتها في تطوير برامج وخدمات أخرى ذات قيمة مضافة لكافة الأطراف المعنية. .6
 يات التحسنٌ.تأىيل وتدريب منسوبي الجمعية وإشراةهم في عمل .7
 .، وشرحها لهمتطبيق منهجية منتظمة للتحسنٌ المستمر بماارةة العاملنٌتقوم الجمعية ب .8
 .وقياس نتائجو تتبنى الجمعية مفاىيم التحسنٌ المستمر .9

 .داء والاستطلاعاتلخدمات بناء على نتائج متشرات الأولويات التحسنٌ للعمليات واأتحديد تقوم الجمعية ب .11
 

 المسؤوليات: -3
 .الرعاية )التدخل السريع، تفريج الكرب، ...( لجان .1
 إدارة الرعاية. .2
 إدارة التأىيل. .3
 إدارة العلاقات العامة والإعلام وتنمية الموارد المالية. .4
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 إدارة الموارد البارية. .5
 إدارة الخطة الاستراتيجية. .6
 اللجنة التنفيذية. .7

افرها: -4  المستندات الواجب ثو
 .الجمعية )الأسر المستفيدة(استمارة قياس مستوى رضا المستفيدين من خدمات  .1
 .تنوع منتجات الجمعية )المتبرعنٌ(استمارة قياس مستوى رضا المستفيدين من  .2
 استمارة قياس مستوى رضا المستفيدين من الجمعية )الموظفنٌ(. .3

 
 :ن من السياسةيالمستهدفالنطاق: المستفيدين و  -5

 المستفيدة من خدمات الجمعية.الأسر  .1
 موظفي الجمعية. .2
 المتبرعنٌ والجهات الداعمة. .3

 :التطبيق -6

 قياس الفاعلية الزمن المستولية ةو الخط ت

1 

 التخطيط :المرحلة الأولى
التحسنٌ/  احتياجات المناأة من قبل مستاار رصحمدخلات: 

ر صح/ قاعدة بيانات مصنفة حسب نوع المستفيدين دعداإ
تحديد أولويات و المناأة وفقا لبنود التحسنٌ احتياجات 
تحديد أدوار فريق و  العمل على الماروع خطةإعداد التحسنٌ./ 

 تحسنٌ.الفئات المستهدفة بال./ تحديد العمل
أعضاء الفريق أىم المفاىيم الأساسية في قياس  إةسابأناطة: 

العمل وضع الخطط التدريبية لفريق المستفيدين./  مستوى رضا
تكوين فريق ./ فيما يحقق متطلبات التحسنٌ وأىداف الماروع

 .ةأالعمل من الأقسام المفتوحة بالمنا

الخطة 
 الاستراتيجية

الربع الأول 
 من العام

ليل اجرائي د
 للسياسة.

منهجية خاصة 
تحسنٌ  بسياسة

مستوى رضا 
 .المستفيدين

 .طة العملخ
 .أدوات القياس
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 والتفاوض التواصلالمرحلة الثانية: 
مع مختصنٌ في الجودة والقياس للمساهمة في  مدخلات: العمل

 العمل على الاسبانات.
قواعد البيانات من الأقسام المختلفة داخل  حصرأناطة: 
تواصل / تحكيم نماذج الاستبانات من قبل مختصنٌ./ الالجمعية.

لتحكيم أدوات القياس والتحقق من فعاليتها./  ختصنٌالممع 
 في الجودة ورضا المستفيدين وضمهم لفريق ع مختصنٌتواصل مال

التواصل مع المستفيدين والتأةد / العمل للاستفادة من خبراتهم.
توزيع العمل بنٌ لكل فئة./  من تعبئة استمارات قياس الرضا

إدارة 
 الرعاية
 / 

الموارد 
 البارية

 / 
العلاقات 
 والإعلام

الربع الثاني 
 من العام

تصميم الاستبانات 
لتغطي محاور الرضا 

. وفق أسس علمية
وضع الآليات 

والتقنيات المناسبة 
للتواصل مع 

 .المستفيدين
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 قياس الفاعلية الزمن المستولية ةو الخط ت
 .أعضاء الفريق وفقاً للفئات المستهدفة
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 المرحلة الثالثة: التنفيذ
 بسياسةمنهجية خاصة دليل إجرائي للسياسة./  مدخلات:

 .أدوات القياس./ طة العمل./ ختحسنٌ مستوى رضا المستفيدين
./ أداة القياس على المستفيدين وحصر الردود توزيعأناطة: 

إنزال ./ تحليل البيانات وتلخيص النتائج لكل استمارة على حده
 المفاىيم إلى واقع العمل الميداني واعتبارىا ثقافة متسسية للقيادة

عمل تقارير تاخيصية وفقاً للفئات المستهدفة في الإدارية./ 
التحسنٌ الممكنة من التقرير استخلاص فرص / التحسنٌ.

 .التحليلي للاستمارات

إدارة 
 الرعاية/ 
الموارد 

 البارية/ 
العلاقات 
/ والإعلام 
الخطة 

 الاستراتيجية

الربع 
الثالث من 

 العام

 .نتائج تحليل البيانات
فرص التحسنٌ وفقاً 
 لنتائج تحليل البيانات.

 .التقرير النهائي
 .محاضر الاجتماعات

لمهام تقارير أسبوعية 
 .سنً العمل
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 المرحلة الرابعة: تقييم المنهجية
تقييم العمل في ةل مرحلة./ الفرص المستهدفة  مدخلات:
 للتحسنٌ.

./ تفعيل آليات التطوير والتحسنٌ خلال مراحل العمل أناطة:
 استخلاص المحسنات من خلال تحليل أدوات القياس، والتعرف

 المستفيدين. على جوانب الضعف في المناأة وفقا لآراء

 إدارة الرعاية/ 
الموارد 

 البارية/ 
العلاقات 
والإعلام / 

الخطة 
 الاستراتيجية

الربع 
الرابع من 

 العام

تطوير منهجية تساىم 
في تحقيق تطلعات 

المستفيدين وترجمتها 
محاور الخطة  في

 .الاستراتيجية
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 المرحلة الخامسىة: تحسنٌ وتطوير المنهجية
، تفرد خدمي ةجمعية رائدة في دعم الأسر الفقنًة مدخلات:

/ منهجية وتوطنٌ الموظفنٌ، وتنوع منتجات أفضل للمتبرعنٌ.
تساىم في تحقيق تطلعات المستفيدين وترجمتها في محاور الخطة 

 الاستراتيجية.
قياس عائد الأثر وتطوير إجراءات العمل لفرع آداء  أناطة:
 .الجمعية

الخطة 
 الاستراتيجية

/ 
المراجعة 
 الداخلية

الربع 
الرابع من 

 العام

مستفيدين بمستوى 
رضا عالي متثرين 

ومتأثرين بآداء الجمعية 
مدا يحقق التوازن بنٌ 
الاحتياجات الفعلية 
والتوقعات المتباينة 

 للمستفيدين.
 

 القياس: -7

السياسة، وجمع البيانات وتحليلها، ويتم تقوم الجمعية بقياس أثر تطبيق السياسة في نهاية ةل عام، من خلال متشرات أداء 
 وضع متشرات يتم من خلالها قياس المنهجية تحليلا للنتائج التالية:

 ةيفية القياس الاستفادة من القياس المستهدف المتشر ت
 نتيجة الاستبيان معرفة الرضا العام المقدم للمستفيدين %81 نسبة رضا المستفيدين 1
 نتيجة الاستبيان معرفة الرضا العام المقدم للعاملنٌ %81 نسبة رضا الموظفنٌ 2
 نتيجة الاستبيان معرفة الرضا العام المقدم للمتبرعنٌ %81 نسبة رضا المتبرعنٌ 3
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 التطوير: -8

 الاستفادة من نتائج مخرجات الاستبانات. .4
 الاستفادة من ورش عمل التحسنٌ المستمر. .5
 من تقارير المراجعة الداخلية.الاستفادة  .6
 الاستفادة من تقارير نتائج الخطة التاغيلية. .7
 مراجعة السياسة سنويا. .8

 
 :المراجع -9

 ىـ1435 -الإصدار الأول  -ماروع نمذجة مستودع المدينة المنورة الخنًي  .1
 .ىـ1442( عام 1,1الإصدار رقم ) –دليل وحدة إدارة الاستراتيجية بجمعية مستودع المدينة المنورة الخنًي  .2
 ىـ.1443منظمة غنً ربحية من قبل وزارة الموارد البارية والتنمية الاجتماعية )مكنٌ( إصدار عام تقرير زيارة  .3
 .ىـ1443إصدار عام  – دليل معاينً حوةمة الجمعيات الأىلية معيار المساءلة والافافية .4
 .ىـ1443إصدار عام  – دليل معاينً حوةمة الجمعيات الأىلية معيار نار النتائج .5
 ىـ.1443إصدار عام  – حوةمة الجمعيات الأىلية معيار السلامة الماليةدليل معاينً  .6

 
 


