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المقدمة

المرســومة،   الأهداف مــن المهنيــة والمؤسســية التــي تنتهجهــا الجمعيــة التــي تــؤدي إلــى تحقيــق  انطلاقا

فقــد ســعت إدارة التســويق لتنفيــذ سياســاتها المرســومة وتحقيــق أهدافهــا علــى أعلــى المواصفــات  

الجديــدة  الإبداعية الأفكارالوســائل وأفضــل وأحــدث

 إدارات ع رســومة ولجميــوذلــك لتوفيــر أرض خصبــة لقطــاع التســويق وتنميــة المــوارد لتحقيــق أهدافــه الم

هدافهــالأالجمعيــة للوصــول لمــا تصبــو إليــه ويســاعدها فــي الوصــول  

 

 :الهدف من الوثيقة 
 

توثيق كافة سياسات ولوائح وإجراءات ونماذج عمل إدارة التسويق

 
 
 

النطاق

 

تطبق هذه الوثيقة على كافة عمليات إدارة التسويق 

والوحــدات التنظيميــة علــى المســتوى التســويقي الأقسام و الإداراتتطبــق علــى كافــة نتائــج أعمــال  

 :المستفيدون
 

إدارات قطاع التسويق وتنمية الموارد 

التنفيذيــة للجمعيــة الإدارة 

إدارات وأقسام الجمعية ع جمي 

فروع الجمعية ع جمي 

 

الارتباط

 

بنــاء   بوثيقــة  الوثيقــة  هــذه  الخطــة    الاستراتيجية ترتبــط  وثيقــة  الخطــة    الاستراتيجيةوكذلــك  ووثيقــة 

وبقيــة    لإدارةالتشــغيلية   المــوارد  وتنميــة  التســويق  قطــاع  إدارات  وبقيــة  يرتبــط    الإداراتالتســويق  التــي 

عملهــا بشــكل مباشــر مــع إدارة التســويق كذلــك ترتبــط هــذه الوثيقــة مــع وثيقــة الحوافــز العامــة للجمعيــة  

والاستدامة ووثائــق الجــودة 
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التعريفات

 

يقصد بالكلمات والعبارات التالية المعاني المذكورة مقابل كل منها

 

جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية الخيرية  الجمعية 

إدارة التسويق  الإدارة 

التنفيذية الإدارة الإدارةمجلس   العليا  الإدارة 

قاعــدة يجــب أن تتبــع مــن أعضــاء الجمعيــة، وهــي  بيــان لمبــدأ أو 
أو كـقـاعــدة، وكل سياسـة تحـدد أهـمـيــة موضـوع معيـن   تكتــب كبيــان

مـن أعـمــال الجمعيــة

 السياسات 

هي بيان تفصيلي للسياسات   ئحة للاا

أشهر من السنة الميالدية ثلاثةكل   ربع سنوي 

  واطلاقوالعمليـات الناتجـة عـن ابتـكار  الإجراءاتهـي مجموعـة مـن 
الماليـة ونشـر اسـم   الإيراداتونشـر منتجـات جديـدة هدفهـا تنميـة 

فتـرة معينـة وبأهـداف محـددة الجمعيـة للجمهـور الخارجـي فـي

 التسويقية  الحملات

ضاح رسائل الجمعيةلإيمخرجات فنية متحركة وثابتة    التصاميم 

فترة زمنية محددة خلالالنتائج المراد الوصول إليها   المستهدفات 

فترة معينة لالجدولة لتصاميم إدارات الجمعية خ  مفكرة التصاميم 

بمتطلبات ومعايير الهوية المعتمدة الالتزام  معايير الهوية 

هـو الرقـم المدمـج بـه جميـع أرقـام الجمعيـة المختلفـة والتـي يمكـن  
.920033377الوصـول للجمعيـة وهـو الرقـم  متصـل مـن لأي

 الرقم الموحد 

بــدون أي  وهــو رقــم خــاص لخدمــة المســتفيدين بحيــث يتصلــوا بــه 
8001111111.وهــو الرقــم  تكلفــة عليهــم

 الرقم المجاني 
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 :التصاميمسياسات 

 

 ت السياسة  أداة تنفيذها 

بالجمعيــة بإخــراج تصاميــم  تلتــزم إدارة التســويق   الخطة التشغيلية السنوية 

احترافيــة إبداعيــة لـــمنتجات وعمليـــت وبـــرامج مـــختلف  
الإدارات حـســـب الـمـعـايـيـــر المعتمــدة مــن قبــل إدارة  

 .الجمعيــة

 

1 

 

 :المرجعية الإدارية 
 

 

 .لتسويقا قطاع مشرف تتبع الإدارة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :للإدارة الهدف الرئيسي 

 .تعريف وتوعية المجتمع بمنتجات الجمعية 1.

 .ستقطاب الداعمين لابداعي  الإحترافي لا التسويق ا خلالفتح قنوات جديدة من   2.

 .المساهمة في تأمين موارد ورعايات مالية لدعم البرامج والخدمات 3.

 .دعم الإدارات البيعية لتحقيق الهدف البيعي 4.

 

 مشرف قطاع التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 
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 :دورية التحديث 

 

 نصف سنوي سنوي 
 

 كل سنتين  كل خمس سنوات

 

 
 

 :التحديثات

 

الاعتماد جهة   نوع التعديل تاريخه الهدف منه  المسؤول عنه  

 التسويقمشرف قطاع 

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
 الحملاتسياسة 

 التسويقية  

 مشرف قطاع التسويق

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
سياسة تطبيق 

 التسويقية  المنهجيات

 مشرف قطاع التسويق

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
سياسة تطبيق 

الممارسات  
 التسويقية 

 التسويقمشرف قطاع 

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
سياسة تطبيق 

 المقاييس التسويقية 
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 في الـجمــعية،  الإداراتتلتزم إدارة التسـويق بإخراج تصاميم احترافية إبداعية لمنتجات وعمليات وبرامج مختلف 

ها طبيعة التصميم وهدفهخلال والتي تسهم في إيصال رسائل معينة، يحدد من  

 :الهدف من تلك التصاميم 
 

سـوا ًء كانت تسـويقية أو تعريفية، بــحيث تــكون هـذه  خلق منتجات ملموسـة تحقق نتائج مرسـومة، ومخطط لها، 

 المنتجـات جذابـة للعيـن وللعقـل، مع اسـتخدام النص واللون والمسـاحة والشـكل بأفضل صورة ممـكنــة 

شـكاللأوا الألوانمعتمدة على مجموعة من العناصر من أهمها الخطوط و

 

 :وهناك أنواع مختلفة من التصاميم منها
 

 تــبدو عليه أي معالم مــتحركة وعادة ً ما يـكــون  لاوهو الــتصميم الذي  جرافيكنفو  الإالتصميم الثابت   

فـي إطـار واحد وثابت

تم  كل إطــار عبارة عن صــورة  الـتــصميم المتحرك عبارة عن إطارات   جرافيكالموشـن التصميم المتحرك   

 طـارات الإجـمـعهـا بواسطة برامـج معينة، لينتج لنا مـشهد متحرك وربما أضـيف له صـوت أو مؤثرات بين 

شلانـات المرئيـة ومثلهـا مقاطـع الفـلاعالإ سـتعمل فـي م ومثـل هـذه التصاميـ فأضافـت جماليـات أكثـر 
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.2 
تنفيذ   خطوات
 التصميم سياسة
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 خطوات تنفيذ سياسة التصميم: 
 

 

 التســويق، ورســم  لإدارةلرســم الخطــة الســنوية  الإدارةتحديــد ورشــة عمــل، تتكــون مــن أعضــاء  .

التسويق لإدارةالسياسـات الرئيسـية       

 جوانب القوة الستثمارها والضعف لـمعالـجتها،  خلالالرجوع للخطة التشغيلية العام الماضي وتقييمها من  

 أو حذفها    

     للجمعيــة للتأكــد أن عملنــا فــي المســار الســليم، وليــس متناقضــا مــع  الاستراتيجية الأهداف مراجعــة   

 ة. أهـداف الجمعي ـ     

    التـي تسـرع العمـل الآلياتة عقـد التصاميـم مـع الوكالـة المعتمـدة وتقييـم المرحلـة السـابقة ووضـع مراجع ـ  

 وتجوده      

  حظــات المســتجدة التــي لوحظــت أثنــاء عمليــات التصاميــم، وظهــرت مــنلا تســجيل وتوثيــق جميــع الم 

 في  لا وت الفترات الماضية، ووضع خطة مستقبلية لتقوية جوانب الـقوة، لالخ الإداراتالتعامل مع الوكالة ومع  لالخ     

جوانب الضعف     
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.3 
إعداد مفكرة  

 التصاميم السنوية
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 :مكونات مفكرة التصاميم 

وتاريخ تنفيذ التصاميم المطلوبة وعدد التصاميم المطلوبة نوع التصميم 

 :خطوات بناء مفكرة التصاميم
 

  لرســم الخطــة الســنوية لسياســة التصاميــم، ومناقشــة كل  الإدارةتحديــد ورشــة عمــل تتكــون مــن أعضــاء   .

 التصاميم السنويةزمة إلعداد خطة لاالمتطلبات ال

 

 البـدء فـي صناعـة مفكـرة التصاميـم السـنوية بدايـة مـن التصاميم التسـويقية المنطلقة من إدارة التسـويق،  

التواصــل مــع جميـع إدارات الجمعيــة لحصــر طلباتهــم مــن التصاميــم   ثم إدارات قطاع التسـويق وتنمية الموارد

ودمجهـا فـي نموذج واحد الإداراتلجميـع  مفكــرة التصاميــمالســنوية، وتعبئــة 
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.4 
 تلا التعاقد مع الوك 

 الدعائية
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 :التعاقد مع الوكلات الدعائية

 

الدعائية، واستثمار نقاط القوة التي تعزز وتلبي المتطلبات المستقبلية للوكالاتمراجعة العقود السابقة   .

الإمكانيات ت المرشحة لتوقيع العقود، ومقارنة أفضل العروض وكالاالتواصل مع الو 

وهيللمعايير المطلوبة والمشترطة من إدارة الجمعية،  تكالا لوالتأكد من مطابقة   

 المعيار  الوزن

 ( سعرًا ) الأقلالقيمة المالية 

 

 ( يقل عن خمسة مصممين متفرغين ) الاعدد المصممين 

 

 إمكانيـات الوكالـة التقنية 

 (. أجهزة، برامج التصميم، تخزين سـحابي )

تقل عن خمس  ) لا والإعلانخبرة الوكالة في مجال الدعاية 
(سنوات

 

 الوكالة  لاءأبرز عم

 

على طرق التواصل وزيارة الوكالة  الاتفاق .

الأرشفةعلـى آليـة التوثيـق و  الاتفاق 

على مواصفات التصاميم ومعايير هوية زمزم والتحديثات على منصة زمزم  الاتفاق 
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.5 
 إجراءات تنفيذ

 التصاميم 
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 :إجراءات تنفيذ التصاميم

 

يتم استقبال طلب التصميم من جميع إدارات الجمعية الراغبة في عمل تصميم معين .

يتم تعبئة النماذج الخاصة من قبل إدارة التسويق وإرسالها للوكالة  

المرســلة الأفكارتنفيــذ التصميــم حســب المعاييــر المعتمــدة و  

 يـذه ويعتبر بروفة أولية اسـتالم التصميـم مـن قبـل الوكالـة بعد تنف 

رئيــس اللجنــة، وأعضــاء اللجنــة،   مــنإرســال التصميــم إلــى لجنــة اعتمــاد التصاميــم، والمكونــة   

ئيـة، والفنيـة، والتأكــد مــن تكامــل جميــع المعلومــات المطلوبــة  لامالإلمراجعــة التصميــم مـن الناحيـة اللغويـة، و

ءمة الصورلاالتصميم وم ـيفـ

وجدت إن إعادة إرسال التصميم مع التعديالت الواردة من اللجنة للوكالة  

تلااسـتالم التصميـم مـن الوكالـة مـع التأكد مـن االنتهاء من جميـع التعدي 

والخارجي تماد ونشره حسب خطة ومعايير النشر الداخلي الاعيتم تعميد التصميم من جهة   
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.6 
 متابعة إنجاز تنفيذ 

 التصاميم  وجودتها
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 :متابعة إنجاز تنفيذ التصاميم وجودتها 

 

لجنـة قطـاع التسـويق وتنميـة المـوارد فـي اجتمـاع أسـبوعي   خلال تتـم متابعـة تنفيـذ وإنجـاز التصاميـم مـن   

 مقــرر، يتــم فيــه اســتعراض التصاميــم المطلوبــة، وأبــرز المقترحــات للتطويــر والتعديــل، وقيــاس فعاليــة 

 التصميـم فـي تحقيق النتائج المرجوة

 ومــدى مطابقــة والإملائية ت اللغويــة لاكذلــك تتابــع لجنــة اعتمــاد التصاميــم للتصاميــم مــن حيــث التعديــ 

 التصاميم لمعايير وألوان الهوية الموحدة واعتماد التصميم للنشر

 

 :وسيلة القياس 
 

ع عام، وخاصلااسـتط خلال ع رضا الموظفين عن التصاميم، من  لا اسـتط 
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.سياسة الطباعة2
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 :الطباعةسياسات 

 

 ت السياسة  أداة تنفيذها 

زمزم باخراج جميع احتياجاتنا من التصاميم وطباعتها  تلتــزم  الخطة التشغيلية السنوية 

 وفق معاير الهوية المعتمدة 

 

1 

 
 :المرجعية الإدارية

 

 

 .لتسويقا قطاع مشرف تتبع الإدارة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :للإدارةالهدف الرئيسي 

 .تعريف وتوعية المجتمع بمنتجات الجمعية 1.

 .ستقطاب الداعمين لابداعي  الإحترافي لا التسويق ا خلالفتح قنوات جديدة من   2.

 .المساهمة في تأمين موارد ورعايات مالية لدعم البرامج والخدمات 3.

 .دعم الإدارات البيعية لتحقيق الهدف البيعي 4.

 

 مشرف قطاع التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 
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دورية التحديث

 

 نصف سنوي سنوي 
 

 كل سنتين  كل خمس سنوات

 

 
 

التحديثات 

 

التعديلنوع  تاريخه الهدف منه  المسؤول عنه  جهة الاعتماد   

 مشرف قطاع التسويق

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
 سياسة الحملات

 التسويقية  

 مشرف قطاع التسويق

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
سياسة تطبيق 

 المنهجيات التسويقية 

 مشرف قطاع التسويق

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
سياسة تطبيق 

الممارسات  
 التسويقية 

 مشرف قطاع التسويق

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
سياسة تطبيق 

 المقاييس التسويقية 
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مقدمة لاأو

تلتــزم إدارة التســويق بطباعــة جميــع المخرجــات المصممــة والتــي تدعــي الحاجــة القصــوى لطباعتهــا ورقيــا  

يســاهم فــي إيصــال أهــداف ورســائل الجمعيــة ممــا

  الصحيــة  التقاريــر  التســويقية   الإدارية)وفــي ظــل احتيــاج إخــراج وطباعــة بعــض المخرجــات الهامــة 

يقية وتســتهدف  وأخــرى تســو  الاستراتيجيةهــداف تهــم الجمعيــة وتحقــق أهدافهــا لأ بعــد تصميمهــا (  الــخ

سياسـة واضحـة ومعروفـة   خلالفئــات وشـرائح مختلفـة مـن المجتمـع، فـكان البـد مـن تنظيـم هـذه العمليـة مـن 

إدارات الجمعيــة يع عمليــة الطباعــة لهــذه المنتجــات والمخرجــات لجم تنظـم 

 

أهداف السياسة ثانيا

 

تنظيم وترتيب طلبات الطباعة 

توضيح خطوات وآليات طلب الطباعة وتنفيذ الطباعة  

بناء منهجية واضحة لعمل الطباعة 

خلــق منتجــات ملموســة تحقــق نتائــج مرســومة، ومخطــط لهــا، ســواء كانــت تســويقية أو تعريفيــة،   

لعيــن وللعقــل، مــع اســتخدام اللــون والمــادة والحجــم والشــكل  بحيــث تكــون هــذه المنتجــات جذابــة ل

بأفضــل صــورة ممكنــة وفــق معاييــر هويــة زمــزم المعتمــدة ترتكــز علــى مجموعــة مــن العناصــر مــن أهمهــا  

الورق وجودته والجهة التي تحقق أفضل النتائج والمخرجات نوعيــة

 بنسـخة ورقيـة مـن مخرجـات الجمعيـة الهامـة وأرشـفتها تاريخـا إلثـراء مكتبـة الجمعيـة حتـى اكتمال  الاحتفاظ 

ة الإلكتروني الأرشفةمشروع 
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مهام سياسة الطباعة ثالثا

 

ة. تحديد معايير اختيار جهة الطباع  

 تعــرف إمــا بالعمــل الســابق مــع جهــة الطباعــة أو بطلــب عينــات مــن )تحديــد معاييــر جــودة المخرجــات   

 (. أعمال سابقة لجهة الطباعة    

 

 تحديـد طريقـة تسـعير المخـرج ومقارنتـه بأسـعار جهـات منافسـة وأسـعار مـا تـم طباعتـه مـن نفـس المخـرج  

بقا حسب المتاحسا     

وضع طرق جدولة وأوقات تسليم المخرج ومناسبته الحتياج الجمعية 

تحديد آلية التعامل المالي وطريقة السداد بما يخدم مصلحة الجمعية   

مع الجهة التي يتم اختيارها للتنفيذ الاتفاق ضبط طرق   

المخرجـات المصممـة والتـي تدعـي الحاجـة القصوى لطباعتهـا ورقيا  ع وضـع آليـة متابعـة تنفيـذ طباعـة جميـ 

ثــراء مكتبــة الجمعيــة لإحتفــاظ بهــا للتاريــخ وللا تحديــد طــرق أرشــفة نســخ مــن المطبوعــات الورقيــة   
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 التنفيذية ئحةلاال
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.1 
تنفيذ   خطوات
 الطباعة سياسة
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 خطوات تنفيذ سياسة الطباعة 

 

 التســويق، ورســم  لإدارةلرســم الخطــة الســنوية  الإدارةتحديــد ورشــة عمــل، تتكــون مــن أعضــاء  .

 . التسويق لإدارةالسياسات الرئيسية 

 

 ســتثمارها والضعــف لاجوانــب القــوة   خلالالرجــوع للخطــة التشــغيلية العــام الماضــي وتقييمهــا مــن   

 . لمعالجتها، أو حذفها

 

 ــة للتأكــد أن عملنــا فــي المســار الســليم، وليــس متناقضــا مــع للجمعي الاستراتيجية الأهداف مراجعــة   

 . أهداف الجمعية

 

 يــات التــي الآلمراجعــة أســعار الطباعــة مــع المطبعــة المتعامــل معهــا وتقييــم المرحلــة الســابقة ووضــع   

   تسرع العمل وتجوده

  خلال تسـجيل وتوثيـق جميـع المالحظـات المسـتجدة التـي لوحظـت أثنـاء عمليـات الطباعـة، وظهـرت مـن  .  

القوة،   الفتــرات الماضيــة، ووضــع خطــة مســتقبلية لتقويــة جوانــب خلال الإداراتالتعامــل مــع المطبعــة ومــع 

 وتالفي جوانب الضعف

 مختلفة كاحتياط لوقت الحاجة أو عند ضغط العملجمع عدة عروض من مطابع   

التاليةوالكمية من الطباعة حسب المعايير  الاحتياج تحديد   

هدف المخرج المراد طباعته أ

الحدث والفئة المستهدفة من المخرج المراد طباعته  ب

آلية ووقت توزيع المخرج المراد طباعته  ت

الاستطاعةمراجعة الكميات السابقة التي تمت طباعتها من نفس المخرج قدر  ث

 .صاحبة الطلب الإدارةاحتياج  ج

 

ـي  التأكــد مــن عــدم وجــود كميــات مخزنــة مــن المــادة المــراد طباعتهــا والتــي ســبق أن تــم طباعتهــا ف ـ 

 قــة والمســتودع ومعرفــة أســباب التخزيــن لاذات العا  الإداراتمناســبات ســابقة وذلــك بالتنســيق مــع 

 . وعدم استخدامها

 

تحديـد السـعر مـن المطبعـة المتفـق معهـا، وذلـك بدراسـة سـعر المخـرج ومقارنته بأسـعار جهات منافسـة    
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 وأســعار مــا تــم طباعتــه مــن نفــس المخــرج ســابقا حســب المتــاح ومقارنــة أســعار الــورق وحجــم ونوعيــة 

 . المخرج المراد طباعته

 

  حيـة حسـب الحاجـة لاويعطـي تفويـض بالص المديـر العـام حاليـا   حيـة علـى الطباعـةلا صتعميـد صاحـب ال    

 . وفي أوقات معينة لمدير إدارة التسويق

 

 

 إرســال التصميــم المعتمــد مــن لجنــة التصاميــم وصاحــب الطلــب والمتوافــق مــع معاييــر هويــة زمــزم 

 الاستلام. وطريقة  الاستلامعلـى الشـكل والحجـم ونوعيـة الـورق والكميـة وموعد  الاتفاقللمطبعـة مـع 

 

 الاحتياجوليــة للتأكــد مــن الجــودة والمراجعــة النهائيــة حســب م بروفــة ألاالمتابعــة مــع المطبعــة واســت  

 الأطرافوغالبا في أوقات مرنة مناسبة لجميع 

 التعميد على البروفة النهائية 

 م الكمية المطلوبةلااست 

 الأوليةالطالبة للطباعة وتسليمها الكمية  الإدارةالتنسيق مع  

 إرسال بقية الكمية للمستودع  

 ة. المالي للإدارةرفع الفواتير والطلب المالي  . 

 

 حظاتهـم بمـا يخـدم التحسـين فـي لا عـن مخرجـات التصميـم وتدويـن م  الإداراتالرجـوع لتقييـم مـدى رضـا  

مستوى الخدمة
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.2 
 المطابع  مع  الاتفاق
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مع المطابع الاتفاقآلية 

لمستقبلية المتطلبات وتلبي تعزز التي القوة نقاط واستثمار المطابع، مع  السابقة  سعارالأو ياتالاتفاق مراجعة.

الإمكانياتالتواصل مع المطابع المرشحة للتعامل، ومقارنة أفضل العروض و 

وهيالمعتمدة،  علامةالتأكد من مطابقة المطابع للمعايير المطلوبة والمشترطة من إدارة الجمعية ومعايير ال 
 

 المعيار  الوزن

20% 
(قل سعرًا)الأالقيمة المالية 

15% 
 مواعيد التسليم

15% 
عدد المكائن المخصصـة للطباعة وللفرز )إمكانيـات المطبعـة 

(وبرامج التصميم وللقص

15% 
 توفر مندوبي توصيل

25% 
 زمزم الخاصة علامة توفير معايير واشتراطات وألوان 

5% 
(تقل عن خمس سنوات )لاخبرة المطبعة في مجال الطباعة 

5% 
 ء المطبعة لاأبرز عم

 

بشــرط تحقيــق الــوزن الكامــل فــي القيمــة الماليــة  %     جتيــاز المطبعــة للمعاييــر  لا دنــى الأالحــد 

 . زمــزم علامة واشــتراطات وألــوان   وتوفيــر معاييــر

 

 على طرق التواصل وزيارة المطبعة  الاتفاق 

 على آلية التسليم  الاتفاق 

زمزم  علامةومعايير  لألوان على مواصفات الورق وا  الاتفاق 
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.3 
 تنفيذ إجراءات
 الطباعة
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يتم استقبال طلب الطباعة من جميع إدارات الجمعية الراغبة في طباعة مخرج معين  .

يـتــم تـعـبــئة النــماذج الخـاصــة مـن قـبــل إدارة الـتـسـويــق وإرسالـهــا للـمـطبـعــة  

من الطباعة الاحتياج تحديد   

التأكـد مـن عـدم وجـود كميـات مخزنـة مـن المـادة المـراد طباعتها 

تحديد الكمية المراد طباعتها  

تحديد السعر من المطبعة المتفق معها  

 حيـة علـى الطباعـةلا تعميـد صاحـب الص  

 ونوعيــة الــورق والكميــة  علــى الشــكل والحجــم   الاتفاقإرســال التصميــم المعتمــد للمطبعــة مــع  

الاستلاموطريقة  الاستلام وموعــد   

المتابعة مع المطبعة واستالم بروفة أولية للتأكد من الجودة والمراجعة النهائية  

التعميد على البروفة النهائية 

م الكميــة المـطـلـوبـــةلااســت 

ليةلأوالطالبة للطباعة وتسليمها الكمية ا الإدارةالتنسيق مع  

إرسال بقية الكمية للمستودع  

المالية للإدارةرفع الفواتير والطلب المالي  
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   العمليات
 الخاصة جراءات الإو

 

 ملحق بإجراءات عمليات إدارة الجودة
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 منهجيات التميز 
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     مركز. سياسة 3
 تصال الا      
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   مركز الاتصال:سياسات 

 

 ت السياسة  أداة تنفيذها 

لمسـتفيدي  نلتـزم فـي زمـزم بتقديـم الخدمـة المطلوبـة   الخطة التشغيلية السنوية 

وداعمـي زمـزم مـن خلال الـرد علـى اتصالاتهـم الـواردة  

والتسـويق لحمـلات آليـه تلبـي احتياجـات الجمعيـة

 

 

1 

 
 :المرجعية الإدارية

 

 

 .لتسويقا قطاع مشرف تتبع الإدارة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :للإدارةالهدف الرئيسي 

 .تعريف وتوعية المجتمع بمنتجات الجمعية 1.

 .ستقطاب الداعمين لابداعي  الإحترافي لا التسويق ا خلالفتح قنوات جديدة من   2.

 .المساهمة في تأمين موارد ورعايات مالية لدعم البرامج والخدمات 3.

 .دعم الإدارات البيعية لتحقيق الهدف البيعي 4.

 

 مشرف قطاع التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 
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دورية التحديث

 

 نصف سنوي سنوي 
 

 كل سنتين  كل خمس سنوات

 

 
 

التحديثات 

 

 نوع التعديل تاريخه الهدف منه  المسؤول عنه  جهة الاعتماد 

 التسويقمشرف قطاع 

المدير العام   محمد بن يمين 
 تطوير  

 
 بناء سياسة 
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 مقدمة  لاأو
 

  ــة لاقهــو حلقــة الوصــل التــي تربــط الجمعيــة بكافــة فئــات المجتمــع وأصحــاب الع    الاتصال )مركــز  

ســتقبال وإيصــال الطلبــات المقدمــة عبــر الهاتــف لا وهــو القنــاة الرئيســية 

 

 أهداف  ثانيا

 

 يجابية للجمعية لدى المجتمع الإ تعزيز الصورة  .

العمل بمعايير هوية الجمعية 

يصبح القناة الرئيسية للتواصل بين الجمعية والمستفيد الخارجي  

سهولة الوصول للجمعية والحصول على المعلومات 

قناة للتسويق عبر الهاتف   

 .في النظام وتنفيذها مع المتصلين   الاستبياناتبرمجة   

 الاتصال ــام الــواردة للمركــز أو المطلــوب الأرقحفــظ   خلالتوســيع قاعــدة البيانــات للجمعيــة مــن    

 التســويقية وإضافتهــا حســب التصنيــف المعتمــد ســواء للمســتفيدين أو الداعميــن الحملاتبهــا فــي 

 

 صال الاتمهام سياسة الرد على المكالمات في مركز  ثالثا

 

على استفسارات المتصلين وتقديم المعلومة الصحيحة لهم  الإجابة .

مشاكلهمج الخيري وحل  لاخدمة المستفيدين من الع  

قتراحاتالاحظات، الشكاوى ولا استقبال الم 

ربـط إدارات الجمعيـة بكافـة فئـات المتصلين 
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 ئحة التنفيذيةلاال
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.1 
 إجراءات الرقم

 المجاني
8001111111 
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 8001111111:الرقم المجاني 

 

 :  ج الخيري حيثلارقم مخصص لخدمة المستفيدين من الع

 

على الرقم المجاني   الاتصالستفسار أو تقديم طلب بلايقوم المستفيد الراغب با  

ثــم التنبيــه بــأن المكالمــة   )الترحيــبيســتمع المســتفيد إلــى الرســالة الصوتيــة التــي تحتــوي علــى  

هــا يســتمع إلــى  خلالتظــار فــي حــال كانــت الخطــوط مشــغولة بمكالمــات أخــرى والانمســجلة ثــم رســالة 
لصحـة أمـا فـي حـال عـدم انشـغال الخطـوط سـيتم تحويـل المكالمـة الـى  معلومــات عـن الجمعيـة وعـن تعزيـز ا

ل(. تصاالامركز  موظـف 

(.م عليكم لاجمعية زمزم ، اسم الموظف ، الس)بالرد على المكالمة بعبارة افتتاحية   الاتصاليقوم موظف مركز  

ستفسارات الاع على جمي والإجابةإلى المستفيد  بالاستماع الاتصاليقوم موظف  

(. ترغــب بخدمــة أخــرى؟ )هــل بســؤال المســتفيد  الاتصال قبــل إنهــاء المكالمــة يقــوم موظــف مركــز  

 (. تصالك بزمزملاشكرا ة )بعبارإنهاء المكالمة   

 

 مواصفات وجدارات يجب توفرها في موظفي مركز 

والمخصصين للرد على الرقم المجاني الاتصال

 

 

خبـرة فـي البرامـج الصحية ال تقل عن سـنتين .

إلمام كامل في آلية تقديم الطلبات ومتابعتها 

الصحيةالخدمات القـدرة علـى التواصـل مع إدارة البرامج  

مام بهاوالإلالقدرة على متابعة تحديثات سياسات البرامج الصحية  

وقت الذروة الاتصالات القـدرة علـى تحمـل ضغـط العمل وكثافـة  

المحافظــة علــى ســرية وخصوصيــة معلومــات المســتفيدين 
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.2 
 إجراءات 

 الرقم الموحد 
920033377 
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920033377الرقم الموحد 

 

 طلـب التواصـل مـع موظفـي الجمعيـة، الأخرى )سـتقبال كافـة أنـواع المكالمـات لاهـو الرقـم الرئيسـي للجمعيـة 

الاستفسارات علـى  والإجابة  والاقتراحاتالنسـائية، التواصـل مـع فـروع الجمعيـة، الشـكاوى  الإدارةالتبرعـات، 

  ثــم يســتمع إلــى الرســالة الصوتيــة  علــى الرقــم   الاتصاليقــوم المتصــل ب علـى النحـو التالـي

مـع ذكـر   الإلكترونين لمتجـر زمـزم لانجليزيـة ثـم إعـالإالعربيـة والتــي تحتــوي علــى رســالة ترحيبيـة باللغتيـن 
 : الدخـول علـى دليـل الخدمـات المقدمـة  رنـت ثـم لإنترابـط الموقـع علـى ا

 

 . ي موظف بالجمعية لأالمتصل بإدخال رقم التحويلة المطلوبة  يقوم  مباشرةلطلب تحويلة   

 وإنهـاء المكالمـة مـن  علـى الرقـم المجانـي   الاتصال يتـم توجيـه المتصـل ب الخيـريج لاللع  

النظـام

يتم عرض رسالة توضح عدد المستفيدين الذين تم خدمتهم حتى آخر إحصائية ثـم يتـم   الاختيارعند  للتبرعات  

االنتظـار فـي حـال انشـغال الموظفيـن  التنبيـه بـأن المكالمـة مسـجلة ثـم يتـم التحويـل علـى رسـالة 

وفـي حـال رغـب المتصـل بالتبـرع   الاستفساراتعلـى   والإجابةبمكالمـات أخـرى ثـم يتـم الـرد مـن الموظـف 

وإرســال معلوماتــه إلــى   (عــام أو المتجــر)رقــم الحســاب البنكــي الخــاص بنــوع التبــرع  يتــم إرســال 

يتــم   ــات الداعميــن والجهــات المانحــةعلاق عــام، المتجــر،  ) بحســب نــوع التبــرع  مختــص القســم ال 

ومن ثم يتم إنهـاء المكالمة  قـهلاسـاعة يقـوم الموظـف بمتابعـة الطلـب وإغ  إلـى   وبعـد   التواصــل معــه 

 . مع المتصل

 يتـم تحويـل المكالمـة إلـى تحويلـة الموظفـة المختصـة بالـرد علـى المكالمات الاختيارعنـد   النسـائية الإدارة  

 . النسائية الإدارةوالمكلفة من قبل 

 

مكـة، الطائـف، القنفـذة، مكـة أبـراج )يظهـر للمتصـل اختيـار الفـرع المطلـوب  الاختيارعنـد   الجمعيـةلفـروع     

 يتــم تحويــل المكالمــة إلــى تحويلــة الموظــف المختــص بالــرد علــى المكالمــات  الاختياروعنــد  (البيــت

 .والمكلف من قبل إدارة الفرع 

 

 يتــم التنبيــه بــأن المكالمــة مســجلة ومــن  الاختيارعنــد الضغــط علــى هــذا  صفــرللمســاعدة اضغــط   

نتظـار فـي حـال انشـغال الموظفيـن بمكالمـات أخـرى حتـى يتـم الـرد  الالة ثــم تحويـل المتصـل إلـى رسـا

 التاليسـتماع اليـه وخدمتـه حسـب  الاو (م عليكـملاجمعيـة زمـزم السـ) بالترحيـب عليـه 

 . ستفسار بمعلومة صحيحة حسب سياسة الجمعيةلاعلى ا  الإجابةيتم  استفسار -أ

قتــراح إلــى الجهــة المعنيــة ســواء كان قطــاع  الايتــم إرســال معلومــات المتصــل وتفاصيــل  مقتــرح   -ب 
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  إدارة أو قسم، للنظر فيه بإمكانية تنفيذه من عدمه أو

  يتــم إرســال معلومــات المتصــل وتفاصيــل الشــكوى إلــى موظــف الجــودة للتحقــق وحــل شــكوى .

وإنهائهاالشكوى 
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.3 
 الرسالةالصوتية
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 *الرسالة الصوتية 

 معا للحياة زمزم ترحب بكم

فضال اتبع الدليل التالي

بعطائكم نخفف آلامهملطلب تحويلة مباشرة   .

لطلبات العلاج  .

( مستفيد صحياً  بدعمكم خدمنا أكثر من )للتبرعات  .

 لفروع الجمعية .

     ( ) فــرع الطائــف اضغــط    ( ) ــرع مكــة المكرمــة اضغــط(. ف ) المكرمــة اضغــط  فــرع أبــراج البيــت بمكــة 

 بغرض تحسين الخدمة سيتم تسجيل مكالمتكم آليا نصنع لدعمكم أثرا في حياة المرضى   للمساعدة   ()أو اضغط

   (على الرقم المجاني   الاتصال الرجاء )  عفوا التحويلة غير صحيحة 

 ـد حالأعلمـا بـأن أوقـات الـدوام الرسـمي للجمعيـة مـن السـاعة الثامنـة صباحـا وحتـى السـاعة الرابعـة عصـرا مـن 

 . إلـى الخميـس 

 الأحد علمـا بـأن أوقـات الـدوام الرسـمي للجمعيـة مـن السـاعة العاشـرة صباحـا وحتـى السـاعة الرابعـة عصـرا مـن  

 . إلـى الخميـس 

 جمعية زمزم تهنئكم بحلول شهر رمضان المبارك أعاده الله علينا وعليكم باليمن والبركات 

. وأنتم بخيروكل عام 
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 جمعية زمزم تهنئكم بحلول عيد الفطر المبارك 
 وكل عام وانتم بخير

 

 لأشخاص ا حياةالمستدامة، لتعزيز  جية ر الرعاية الص فية يتمثل هدفنا في تولاعفوا يسعدنا خدمتكم بعد أداء الص
 المحتاجين بشكل ملموس 

 

 تظار لانا المرضى ينتظرون يدكم الحانية اتصالكم محل تقديرنا فضال  فالآ 
 

متنــاع عــن الاتغييــر بســيط فــي نمــط الحيــاة مثــل تنــاول الطعــام الصحــي وممارســة الرياضــة بانتظــام و

 بأمــراض القلــب  الإصابةمــن   الإنسان يحمــي  التدخيــن 

 لات. عدة مجاقليمية في  الإحصلت جمعية زمزم على العديد من الجوائز والشهادات المحلية و

 اً. قلبك عضو خارق بكل المقاييس فحافظ عليه سليم
 

  ثــار مــن شــرب المــاءالإكو  (وجعلنــا مــن المــاء كل شــيء حــي) مــن جســم اإلنســان  يكّــون المــاء  ُ

علــى الصحــة  يحافــظ

 

 معا للحياة
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سياسة المقاطع 
المرئية
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المقدمة:

 فقد المرسومة،  الأهداف تحقيق إلى تؤدي  التي الجمعية تنتهجها التي والمؤسسية المهنية  من انطلاقا

 وأحـدث المواصفات أعلـى على أهدافها وتحقيق المرسومة سياساتها لتنفيذ التسويق إدارة سعت

  أهدافه لتحقيق  التسويق لقطاع خصبة  أرض  لتوفير وذلك الجديدة، الإبداعية الأفكار وأفضل الوسائل

 .أهدافها إلى الوصول في ويساعدها إليه  تصبو لما للوصول الجمعية إدارات ولجميع المرسومة

 
 

الهدف من الوثيقة

 

 . التسويق إدارة عمل  ونماذج وإجراءات ولوائح سياسات كافة توثيق
 

 
 

النطاق

 

 .التسويق إدارة عمليات كافة على  الوثيقة هذه  تطبق• 
 . التسويقي المستوى  على  التنظيميـة والوحدات والأقسام الإدارات أعمال نتائج كافة على  تطبق• 

 

 :المستفيدون
 

إدارات قطاع التسويق وتنمية الموارد 

الإدارة التنفيذيــة للجمعيــة 

إدارات وأقسام الجمعية عجمي 

فروع الجمعية عجمي 

 

الارتباط

 

  التشغيلية الخطة ووثيقـة الاستراتيجية الخطة وثيقة  وكذلك الاستراتيجية بناء  بوثيقة الوثيقة هذه ترتبط
  إدارة مع مباشر بشكل عملها يرتبط التي الإدارات وبقية التسويق قطاع إدارات وبقية التسويق لإدارة

. والاستدامة الجودة ووثائق للجمعية  العامة الحوافز وثيقة مع الوثيقة هذه  ترتبط كذلك التسويق  
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التعريفات

 

يقصد بالكلمات والعبارات التالية المعاني المذكورة مقابل كل منها

 

جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية الخيرية  الجمعية 

التسويقإدارة   الإدارة 

الإدارة التنفيذية مجلس الإدارة  الإدارة العليا 

بيــان لمبــدأ أو قاعــدة يجــب أن تتبــع مــن أعضــاء الجمعيــة، وهــي  
تكتــب كبيــان أو كـقـاعــدة، وكل سياسـة تحـدد أهـمـيــة موضـوع معيـن  

مـن أعـمــال الجمعيــة

 السياسات 

تفصيلي للسياسات هي بيان   اللائحة 

كل ثلاثة أشهر من السنة الميالدية  ربع سنوي 

الالتزام بمتطلبات ومعايير العلامة المعتمدة  معايير العلامة 
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  المقاطع المرئية:سياسات 

 

 ت السياسة  أداة تنفيذها 

احترافية  تلتزم إدارة التسـويق بإخراج مقاطع مرئية  الخطة التشغيلية السنوية 
إبداعية مطابقة لمعايير علامة زمزم خاصة لمنتجات  

وعمليات وبرامج مختلف الإدارات في الجمعية، والتي  
تسهم في إيصال رسائل معينة، يحدد من خلالها  

 طبيعة المقطع وهدفه. 

 

 

1 

 
 :المرجعية الإدارية

 

 

 .لتسويقا قطاع مشرف تتبع الإدارة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :للإدارةالهدف الرئيسي 

 .تعريف وتوعية المجتمع بمنتجات الجمعية 1.

 .ستقطاب الداعمين لابداعي  الإحترافي لا التسويق ا خلالفتح قنوات جديدة من   2.

 .المساهمة في تأمين موارد ورعايات مالية لدعم البرامج والخدمات 3.

 .دعم الإدارات البيعية لتحقيق الهدف البيعي 4.

 

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

التسويق مشرف قطاع   

مدير إدارة  
 التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 

مدير إدارة  
 التسويق 

مدير إدارة  
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دورية التحديث

 

 نصف سنوي سنوي 
 

 

  

 
 

التحديثات 

 

 نوع التعديل تاريخه الهدف منه  المسؤول عنه  جهة الاعتماد 

 محمد بن يمين 
 

 
وإنتاج سياسة عمل 

 المقاطع المرئية 
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 الهدف من تلك المقاطع: 

 
خلق منتجات )مرئية متحركة( ملموسة تحقق نتائج مرسومة، ومخطط لها، سواء كانت تسويقية أو تعريفية، بحيث 

 تكون هـذه المنتجات جذابـة للعين وللعقل، مع اسـتخدام الممثلين والبرامج وأدوات التصوير بأفضل صورة ممكنة  

ذ والجودة في التصوير والإخراج والالتزام بمعايير علامة  معتمدة على مجموعة من العناصر من أهمها الأبداع في التنفي

 زمزم.

 

 وهناك أنواع مختلفة من ناحية الموضوع من المقاطع منها:

 
 المقاطع الدعائية والتسويقية •

 المقاطع التوعوية الخاصة بتعزيز الصحة  •

 وروادها المقاطع الوثائقية التي توثق مراحل زمزم ونموها وسيرة بعض مؤسسييها  •

 المقاطع التعريفية التي تعرف وتبرز زمزم وبرامجها  •

 

 كذلك هناك أنواع مختلفة من الناحية الفنية من المقاطع منها:

 
المقاطع الدرامية  •

الموشن جرافيك  •

الأنيميشن  •

البودكاست  •

الإسكتشات  •

مقاطع رسوم متحركة  •

مقاطع رسوم متحركة  •

 

 

 خطوات تنفيذ سياسات المقاطع المرئية  

 

طلب المقطع المرئي من الإدارة المستفيدة .

تقوم الجهة المستفيدة بإرسال الطلب عبر الايميل الرسمي لإدارة التسويق شامل لفكرة المقطع المطلوبة والهدف  

وى النصي ان وجد . منه والفئة المستهدفة منه و جميع البيانات التي يراد ظهورها في المقطع والمحت

 

 استقبال الطلب ومراجعة محتواه  .2

تقوم إدارة التسويق باستقبال الطلب ومراجعة محتوياته وإمكانية تنفيذه  

 

طلب الاعتماد للبداء في تنفيذ الطلب  .

مدير إدارة الجهة   –ترسل إدارة التسويق الطلب بعد فحصة والتأكد من إمكانية تنفيذه لصحاب الصلاحية )المدير العام 

. الطالبة( للموافقة في البدء في استقبال العروض من الوكالات لتنفيذ المقطع
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اختيار الوكالة المنفذة للمقطع المرئي  .

تقوم إدارة التسويق بالتواصل مع أكثر من وكالة متخصصة أو منفذ متخصص لتنفيذ المقطع وفق المعايير التالية: جودة  

 . الالتزام بمعايير علامة زمزم –تكلفة التنفيذ  –فترة التنفيذ  –التنفيذ 

 

 

التعاقد مع الوكالة وتجهيز متطلباتها  

تقوم إدارة التسويق بعد التواصل مع الوكالة المنفذة بالتفاوض والوصول لأفضل سعر مقارنة بالجودة المطلوبة والفكرة 

ير العام( على عرض السعر وبنود التعاقد ومن ثم يتم إعداد وتجهيز عقد ومن ثم يتم تعميد صاحب الصلاحية )المد

تنفيذ مفصل بفترة التنفيذ ومدد السداد والدفعات والمواصفات المطلوبة ويرفع عبر النظام المالي في الجمعية وبعد 

.توقيع العقد تقوم إدارة التسويق بتجهيز طلبات الوكالة لبدء التنفيذ

 

اعتماد الشخصيات وأماكن التصوير  .

تقوم إدارة التسويق وبعد الاجتماع مع الجهة الطالبة وأصحاب الاختصاص باختيار الشخصيات المقدمة من الوكالة  

  .التي ستنفذ المقطع والأماكن المقترحة لتصوير

 

البدء في تصوير المقاطع وتجهيز مواقع التصوير .

ت بتصوير المقطع أو رسمه وإعداده بالشخصيات والمواقع التي تم اعتمادها بالتنسيق  تقوم الوكالة بعد اخذ الموافقا

مع إدارة التسويق وتجهيز المواقع في مقر العمل او مباني الجمعية في حال كان التصوير يتطلب ذلك وحضور التصوير  

   .من قبل ممثل إدارة التسويق

 

اعتماد البروفة الأولية للمقاطع  .

ترسل الوكالة لإدارة التسويق البروفة الأولية لما تم تنفيذه في المقاطع لإخذ الموافقة الأولية عن المقاطع واستقبال  

. التعديلات والملاحظات عن المقطع

 

التعديل والإضافة  .

م ولأصحاب العلاقة لجمع التعديلات وإبداء الملاحظات  ترسل إدارة التسويق المقطع للإدارة صاحبة الطلب وللمدير العا

والإضافات ومن ثم يتم إرسالها للوكالة وتلتزم الوكالة بالتعديل والاضافة حسب المطلوب منها او إيجاد بدائل مناسبة  

  .للتعديلات التي يتعذر تنفيذها

 

اعتماد المقطع من جميع الجهات المعنية   
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الاعتماد للمخرج النهائي للمقطع وتلتزم الوكالة بإرسال المقاطع بجودة عالية   تقوم إدارة التسويق بإرسال 

. والمقاسات والمعايير المناسبة لنشر المقاطع عبر جميع الوسائل

 

النشر الإعلامي للمقطع  

العلاقة لنشر  تقوم إدارة التسويق بعد اعتماد المدير العام بإرسال المقاطع للجهة المستفيدة وجميع الجهات ذات 

 . المقاطع إعلاميا عبر جميع الوسائل والقنوات الخاصة بالجمعية
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بيانات التواصل

 محمد صالح بن يمين   مدير إدارة التسويق

 الإلكترونيالبريد 

  تحويلة داخلية

 

mailto:m.binyameen@zmzm.org
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9200 333 77 

zmzm.sa 

9200 333 77 

zmzm.sa 

9200 333 77 


