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 الهيئة العامة للتقاعد والتأمينات الاجتماعية

 إدارة التخطيط والجودة

ً قياس رضا جهات العمل من خدمات الهيئةل نالاستبياتقرير يعرض نتائج 
 
والصعوبات  لجهات المشاركة بالاستبيانل يتضمن عرضا

ً والتوصيات المرفوعة وكيفية تنفيذ هذه التوصيات والإدارات المعتية بالتنفيذ التي تواجه الجهات ومقترحاتهم
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 المقدمة:
 
 
ي تم إطلاقه ، والذ2022-2017 للفترة جهات العمل عن خدمات الهيئةجراء عملية قياس رضاااااااااااا لًإلخطة العمل المعتمدة تنفيذا

بالتنساااااااااااي  ملا إدارة العلاقات العامة  ،( المرف  بهذاالتقرير1، موضاااااااااااا بيانه م  المل   رقم )(3/12/2017-16/11خلال الفترة )

ً والاتصااااال وإدارة نلمم المعلومات وف  الخطة المعتمدة
 
ًعرضااااالتقرير  هذا م نقدم لكم ، مساااا قا

 
( 760لعدد )لنتائج الإحصااااائية ل ا

( مشااااااار  100بعدد )المرساااااال لهم، المسااااااتخدم ن %( من إجمال  13، وتمت الاسااااااتنابة بنساااااا ة)عمل ( جهة292لعدد ) مسااااااتخدم

تم است عادهم من نتائج الاستبيان ملا قد ( مشارك ن لم يستخدموا الخدمات الإلكترونية، و4ً( جهة عمل، )92)مستخدم( من )

ًبملاحلماتهم.الأخذ 

 أولاً: ملخص نتائج الاستبيان

ًالمحور الأول: بيانات جهة العمل

ً

ً

ً

ً
 
ً.المرف  بهذا التقرير (2رقم ) المل  م  مثل  الجهات معدد وً المشاركة هات العملبكشف ج بيانها موضا تفصيلا

عدد 

 الجهات
ًعدد ممثل  الجهة

عدد الجهات المستني ة 

ًللاستبيان

عدد الجهات لم تستخدم 

ًالخدمات

 نس ة

ًالاستنابة

229ً760 92 4 13%  

ًخدمات التواصل المحور الثاني:

 :وف  المؤشرات التاليةتم تسجيل نس ة رضا طي ة م  منملها 

 منهم )راض ي( % 92.7) الهيئة بلغت مسؤول  ملا التواصل سهولة عن الرضا نس ة :
 
 %، وراض ي53.1 جدا

:39.6 .)%ً

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %53.1 51ًراض ي جدا

 %39.6 38ًراض ي 

 %5.2 5 محايد

ً  %2.1 2 غ ر راض 

   %100.0 96 الإجمال 

 89.6ًالهيئة ف لغت ) إلى المرسلة والاستفسارات الشكاوىً على الرد ودقة سرعة عن أما نس ة الرضا
 
 %( منهم )راض ي جدا

 %(49)وراض ي :  %( 40.6

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %40.6 39ًراض ي جدا

 %49.0 47 راض ي 

 %8.3 8 محايد

ً  %2.1 2 غ ر راض 

   %100.0 96 الإجمال 

53.1%
39.6%

5.2%2.1%

ً
 
ًمحايدراض ي راض ي جدا غ ر راض 

مدى سهولة التواصل ملا المختص ن بالهئية

40.6%
49.0%

8.3%
2.1%

ً
 
ًمحايدراض ي راض ي جدا غ ر راض 

على الشكاوي والاستفساراتمدى الرضا حول سرعة ودقة الرد
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ًالخدمات الالكترونيةالمحور الثالث: 

ًنسب مرضية وف  المؤشرات التالية: تم تسجيل

 ( 83.30 % ) الإلكترونية للخدمات الإلكتروني الموقلا وواجهة شاااكل نسااا ة الرضاااا عن تقيم :
 
%( 42.70منهم )راضااا ي جدا

ً%(.40.60)وراض ي: 

ًالنس ةًالعدد ال يان

 %42.7 41ًممتاز

ً جيد
 
 %40.6 39 جدا

 %16.7 16 جيد

 %0.0 0ًمق ولً

  %100.0 96 الإجمال 
 

  وراضااااااااااا ي: 45.80%( منهم )راضااااااااااا ي جدا: 92.70الإلكترونية ) ال وابة اساااااااااااتخدام دليل نسااااااااااا ة الرضاااااااااااا عن وضاااااااااااو( )%

46.90.)%ًً

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %45.8 44ًواضا جدا

 ما
 
 %46.9 45 واضا نوعا

 ما
 
 %1.0 1 غ ر واضا نوعا

 %0.0 0 غ ر واضا على الإطلاق

 %6.3 6 لم اطللا عليها

  %100.0 96 الإجمال 
 

 (.31.30%( )راض ي: 34.40%( منهم )راض ي جدا:65.70) (بنا اتصل) م  الفني الدعم نس ة الرضا عن تفاعل%ً

ًالنس ةًالعدد ال يان

 %34.4 33ًممتاز

ً
 
 %31.3 30 جيد جدا

 %6.3 6 جيد

 %5.2 5 مق ولً

 %22.9 22 لم يس   الاتصال بهم

   %100.0 96 الإجمال 

 ( 74إلكترونية ) خدمة على التقديم عند فني خلل أوً نس ة الرضا عن صعوبة%ً

ًالنس ةًالعدد ال يان

 %74.0 71ًلا

 %26.0 25 * نعم

 %100.0 96 الإجمال 

الصعوبات التي واجهها بعض يوجد في القسم الثاني من التقرير توضيح  (*)

  ( .نعمـ )جابوا بممن أالمشاركين 

42.7%40.6%

16.7%

0.0%

ًممتاز
 
مق ولًجيدجيدجدا

كترونيةتقييم شكل وواجهة الموقلا الإلكتروني للخدمات الإل

45.8%46.9%

1.0%0.0%
6.3%

ً
 
 ماواضا جدا

 
ًواضا نوعا

 
غ ر واضا نوعا

ما

غ ر واضا على

الإطلاق

لم اطللا عليها

مدى وضو  دليل استخدام ال وابة الإلكترونية

34.4%31.3%

6.3%5.2%

22.9%

ًممتاز
 
لم يس   مق ولًجيدجيد جدا

الاتصال بهم

"اتصل بنا"تقييم الدعم الفني

74.0%
26.0%

نعملا

هل واجهت صعوبة أو خلل فني عند تقديم خدمة 

إلكترونية
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 (.42.70%( )راض ي: 56.30%( منهم )راض ي جدا 99الإلكترونية ) الخدمة إلى الوصولً نس ة الرضا عن سهولة%ً

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %56.3 54ًسهلة جدا

 ما
 
 %42.7 41ًسهلة نوعا

 ما
 
 %1.0 1 صع ة نوعا

ً
 
 %0.0 0 صع ة جدا

  %100.0 96 الإجمال 

 

 (.31.30%( )راض ي: 68.80( منهم )راض ي جدا 100الإلكترونية ) الخدمة تنفيذ سرعة نس ة الرضا عن%ً

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %68.8 66ًراض ي جدا

 ما
 
 %31.2 30 راض ي نوعا

 %0.0 0 راض يغ ر 

 %0.0 0 غ ر راض ي على الاطلاق

  %100.0 96 الإجمال 
 

 راضااااااااا ي: 38.50%( )راضااااااااا ي جدا: 91.60احتياجاتكم ) وتلبي شااااااااااملة الإلكترونية الخدمات نسااااااااا ة الرضاااااااااا عن أن( )%

53.10.)%ً

ًالنس ةًالعدد ال يان

 %38.5 37ًأواف  بشدة

 %53.1 51 أواف  

 %6.3 6 محايد

 %2.1 2 لا أواف 

 %0.0 0 لا أواف  بشدة

   %100.0 96 الإجمال 

 100الهيئة ) من المقدمة الإلكترونية الخدمات عن العام الرضاااا نسااا ة( 
 
  61.5(  نسااا ة الراضااا ن جدا

 
%(  أما الراضااا ن نوعا

ً%(. 38.5ما فقد بلغت نس تهم )

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %61.5 59ًراض ي جدا

 ما
 
 %38.5 37 راض ي نوعا

 %0.0 0 غ ر راض ي

 %0.0 0 غ ر راض ي على الاطلاق

  %100.0 96 الإجمال 
 

56.3%

42.7%

1.0%0.0%

ً
 
 ماسهلة جدا

 
 ماسهلة نوعا

 
ًصع ة نوعا

 
صع ة جدا

مدى سهولة الوصول للخدمة الإلكترونية

68.8%

31.3%

0.0%0.0%

 
 
 ماراض ي جدا

 
غير راض ي على غير راض يراض ي نوعا

الاطلاق

مدى الرضا على سرعة تنفيذ الخدمة الالكترونية

38.5%
53.1%

6.3%2.1%0.0%

لا أواف  بشدةلا أواف محايدأواف  أواف  بشدة

هل تواف  على أن الخدمات الإلكترونية شاملة وتلبي 

الاحتياجات

61.5%

38.5%

0.0%0.0%

ً
 
 ماراض ي جدا

 
غ ر راض ي على غ ر راض يراض ي نوعا

الاطلاق

مستوى الرضا العام على خدمات الهيئة الإلكترونية
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ًالخدمات التوعويةالمحور الرابلا: 

ًبالنس ة لمحور الخدمات التوعوية فقد تم تسجيل نسب مرضية وف  المؤشرات التالية:

 فإن الجهات التي عبرت عن ال اجة إلى  (والواج ات ال قوقً) والمعاشااااااااااااات التقاعد قانونً بأحكام بالنسااااااااااا ة للمعرفة

 ) 9.4توعية بلغت نس تها ) 
 
ً %(. 63.5%( راض ي  )27.1%(، أما بقية الجهات فهي راض ي جدا

ًالنس ةًالعدد ال يان

 %27.1 26ًممتاز

ً
 
 %40.6 39 جيد جدا

 %17.7 17 جيد

 %5.2 5 مق ولً

 %9.4 9 بحاجة إلى توعية

  %100.0 96 الإجمال 
 

 الهيئة عن الصاااااااااااادرة التعريفية والكتي ات وبالمطويات الالكتروني بالموقلا المتوفرة وال يانات الارشاااااااااااادات رضاااااااااااا عن نسااااااااااا ة 

ً% ( .47.9%  وراض ي :  31.3%( مفصلة ) راض ي جدا : 79.2تساوي )

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %31.3 30ًراض ي جدا

 %47.9 46 راض ي 

 %18.8 18 محايد

ً  %2.1 2 غ ر راض 

 %0.0 0 غ ر راض ي على الاطلاق

 %100.0 96 الإجمال 
 

 

 قالاتم -عمل ورش - تعريفية ندوات) الهيئة بها تقوم التي والتعريفية التوعوية الأنشااااااااااطة عن العام الرضااااااااااا نساااااااااا ة 

 ) ..(والتلفزيونً بالإذاعة اعلامية برامج - صااااااااا فية
 
% ( فقط أما بقية الجهات 40.6فقد بلغت نسااااااااا ة الراضااااااااا ن جدا

ً%(. 26فهي أما راض ي ) 

ًالنس ةًالعدد ال يان

ً
 
 %40.6 39ًراض ي جدا

 ما
 
 %26.0 25 راض ي نوعا

 %25.0 24 محايد

ً  %8.3 8 غ ر راض 

 %0.0 0 غ ر راض ي على الاطلاق

   %100.0 96 الإجمال 

 :تصنيف الإجابات النصية
 (6) المل   رقم ومقترحات وملاحلمات( 5المل   رقم )الاستبيان إلى صعوبات  ن م شارك المالإجابات الواردة من لقد تم تصنيف 

  .المرف  بهذا التقرير

 

27.1%
40.6%

17.7%
5.2%9.4%

 ممتاز
 
بحاجة إلى توعيةمقبول جيدجيد جدا

مستوى المعرفة بأحكام قانون التقاعد والمعاشات

"ال قوق والواج ات"

31.3%
47.9%

18.8%
2.1%0.0%

ً
 
ًمحايدراض ي راض ي جدا غ ر راض ي على غ ر راض 

الاطلاق

مدى الرضا  عن الارشادات الواردة م  الكتي ات والمطويات 

ني للهيئةالتعريفية الخاصة بخدمات الهيئة وعلى الموقلا الإلكترو

40.6%
26.0%25.0%

8.3%
0.0%

 
 
 ماراض ي جدا

 
غير راض ي علىغير راض  محايدراض ي نوعا

الاطلاق

ية مستوى الرضا العام حول الانشطة التوعوية والتعريف

التي تقوم بها الهئية
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 التوصيات:الإجراءات الللاحقة و
تم حصااااااااااااار جهات العمل التي عبرت عن عدم رضااااااااااااااها عن خدمات الهيئة حساااااااااااااب  ل محور من المحاور  (1

بالتواصااال وسااايقوم قسااام الجودة  ،المرف  بهذا التقرير (4رقم ) ل  موضاااا بيانها م  المأعلاه المشاااار إليها 

المسااااؤول ن المختصاااا ن بهذه الجهات للتعرب على أساااا او عدم رضاااااهم ومقترحاتهم  م بالطرق المتاحة ملا 

 العمل على معالجة أس او عدم الرضا بالتنسي  ملا الوحدات المختصة. 

 (6( و)5لاحلمات المذكورة بالمل ق ن رقم )والمقترحات والم بدراساااااااااااااة الصاااااااااااااعوباتسااااااااااااايقوم قسااااااااااااام الجودة  (2

 باااالهيئاااة دارياااة المختصاااااااااااااااةلًإمعاااالجتهاااا باااالتنساااااااااااااي  ملا الوحااادات اوتحااادياااد سااااااااااااا ااال  المرفق ن بهاااذا التقرير،

والمسؤول ن المختص ن بنهات العمل المعنية ملا وضلا خطة زمنية لتحقي  هذا الهدب على أن ترفلا هذه 

 الخطة لسعادتكم خلال شهر من تاريخه، 

المرف   (3ل   رقم )الم الموضا بيانها م  بحصر جهات العمل التي لم ترد على الاستبيانالجودة قسم قام  (3

وسيتم التواصل ملا عينة من هذه الجهات لمعرفة أس او عزوفها عن المشاركة لتلام  هذه  ،بهذا التقرير

الأساا او م  عمليات قياس الرضااا م  المسااتق ل حت  تكون نساا ة المشاااركة أفضاال من النساا ة المسااجلة م  

 هذه العملية. 

قيام مديري الإدارات المختصة بعقد جلسات عمل ملا الموظف ن التابع ن لهم لشر  ودراسة نتائج  نوص ي (4

ًلأسااااا او الًأتحديد اعملية القياس بالترك ز على 
 
لتدني مساااااتوى رضاااااا المساااااتفيدين م  المحاور التي  كثر تأ  را

ساااااتفيدين ساااااجلت مساااااتوى متدني وتحديد الإجراءات الترااااا يحية الضااااارورية لتحسااااا ن مساااااتوى رضاااااا الم

دعم بجراءات الكفيلة لًإتحديد نقاط القوة من خلال تحليل لمسااااااااتويات الرضااااااااا الجيدة وتحديد اوكذلك 

يوقلا عليها  ، على أن يتم تو ي  هذه الجلساااااااااااااات بمحاضااااااااااااار اجتماعات إداريةهذه المساااااااااااااتويات وتطويرها

 .بها ال اضرين للجلسات ترفلا لسعادتكم نسخة منها ملا إخطار إدارة التخطيط والجودة

نشااااار نتائج عملية على الموقلا الالكتروني للهيئة وبوساااااائل بإدارة العلاقات العامة والاتصاااااال  قيامنوصااااا ي  (5

وبحرص الهيئة على التواصل ملا المستفيدين من خدماتها لتطوير  ،الإعلام المتاحة للتعريف بهذه النتائج

 هذه الخدمات وكسب رضاهم ملا تقديم الشكر للجهات التي شاركت م  الاستبيان. 

القيام بعملية قياس رضاااااا  انية م  مدة أقصااااااها سااااانة من تاري  الاساااااتبيان الأول لمعرفة كذلك، نوصااااا ي ب (6

عالجة النواقص المسااااااااااااجلة من خلال دراسااااااااااااة نتائج عملية القياس التي ساااااااااااايتم اتخاذها لم تأ  ر الإجراءات

ًالمشار إليها على رضا جهات العمل. 
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 لهيئة امشروع استبيان لقياس مدى رضا جهات العمل عن خدمات (: 1رقم ) ملحق

 جهات رضا ومستوىً انط اعات على التعرب الاستبيان هذا من الهيئة العامة للتقاعد والتأمينات الاجتماعية تهدب

عن خاادمااات الهيئااة، من أجاال تعزيز مواطن القوة وتحسااااااااااااا ن جوانااب الضاااااااااااااعف وتقااديم الخاادمااات بااالشاااااااااااااكاال  العماال

ًالمناسب الذي يرض ي المستفيدين من خدمات الهيئة.

ًالأسئلة أدناه. على الإجابة خلال من الاستبيان هذا تع ئة منكم نرجوً لذا

 العمل.ومشاركتكم م  إنناز هذا  تعاونكم لكم شاكرين

 

 

 المحور الأول: بيانات جهة العمل

 اسم جهة العمل                                   .1

 رقم اشترا  جهة العمل بالهيئة     .2

 اسم ممثل الجهة                                       .3

ًالبريد الإلكتروني                                      .4

 

 المحور الثاني: خدمات التواصل

مت ادلة بمقر  عمل اتجلس )سواء  من خلال عقدسهولة التواصل ملا المسؤول ن المختص ن بالهيئة بالوسائل المتاحة ما مدى  .5

 ؟(..وسائل التواصل الاجتماع  -الايميل -الهاتف- الهيئة أو جهتكم

   راض ي              
 
ًغ ر راض ي                محايد راض ي              جدا

 ؟لى الهيئةإسرعة ودقة الرد على الشكاوى والاستفسارات المرسلة هل أنتم راضون عن  .6

   راض ي              
 
ًغ ر راض ي                محايد راض ي              جدا

  المحور الثالث: الخدمات الإلكترونية

 للخدمات الإلكترونية؟كيف تقيم شكل وواجهة الموقلا الإلكتروني  .7

         ممتاز                      ً
 
 لم استخدمها        مق ول                                          جيد                                 جيد جدا

 دليل استخدام ال وابة الإلكترونية؟ما مدى وضو   .8

     واضا ً
 
ً واضا                 جدا

 
ً غ ر واضا             ما  نوعا

 
ًلم اطللا عليها        غ ر واضا على الإطلاق                   ما  نوعا

 تفاعل الدعم الفني م  )اتصل بنا(؟ماهو تقييمك ل .9

    ممتاز                      ً
 
 لم يس   الاتصال بهم        مق ول                                                   جيد                                       جيد جدا

 هل واجهت صعوبة أو خلل فني عند التقديم على خدمة إلكترونية؟ .10

                           ًلا                      .)نعم .............. )يرجى ذكرها 

 أبدأ الاستمارة
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 ؟لكترونيةالخدمة الإلى إالوصول ما مدى سهولة  .11

 ً
 
ً                 سهلة جدا

 
ً             ما  سهلة نوعا

 
ً              ما  صع ة نوعا

 
 م استخدمهال             صع ة جدا

 ؟لكترونيةسرعة تنفيذ الخدمة الإما مدى رضا  عن  .12

 ً
 
ً                    راض ي جدا

 
ًلم استخدمها        ق    على الإطلًا غ ر راض ي              راض يغ ر                   ما  راض ي نوعا

 الإلكترونية شاملة وتلبي احتياجاتكم؟ الخدمات هل تواف  على أن  .13

أواف  بشدة                     أواف محايد                                   لا أواف        شدةلا أواف  ب 

ًالهيئة؟ من المقدمة الالكترونية الخدمات عن العام رضا  مستوىً ما .14

        ً
 
ً            راض ي جدا

 
ًلم استخدمها        طلاق      الًإ على راض ي غ رً                  غ ر راض ي                       ما  راض ي نوعا

ً

 المحور الرابلا: الخدمات التوعوية

قيّمون معرفتكم بأحكام قانون  .15
ُ
 التقاعد والمعاشات )ال قوق والواج ات(؟كيف ت

               ممتاز         
 
ً بحاجة إلى تقوية        مق ول                    جيد جيدجدا

بخدمات الهيئة وعلى الموقلا الالكتروني  والمطويات التعريفية الخاصة ما مدى رضا  عن الارشادات الواردة م  الكتي ات .16

 للهيئة؟

      جدا            راض ي         راض ي         محايد غ ر راض ي           ًغ ر راض ي جدا

مقالات ً–ورش عمل ً–الأنشطة التوعوية والتعريفية التي تقوم بها الهيئة )ندوات تعريفية  عن العام رضا  مستوىً ما .17

ًبرامج اعلامية بالإذاعة والتلفزيون ...( ً–ص فية 

        ً
 
ً            راض ي جدا

 
ً ر راض ي على الإطلاقغ    راض ي            غ رً                   محايد                 ما  راض ي نوعا

 

ملا ذكر نوع الخدمة التي  ،تحق  رضاكمبما لتطوير عملنا وتحس ن خدماتنا أخرى تودون تزويدنا بها، أي ملاحلمات أو اقتراحات 

ً.أو الإضافة تحس نالتطوير وًاللى إحاجة بنها  أ ونترً

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

........................ً

 
 
 لاستنابتكم، ملا أطيب تحياتنا.شكرا

 


