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اتتقرير صوت المستفيد للخدمات والمنص



© 2020الاجتماعيةوالتنميةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةقوالحقجميع4

�ونية ححٜم المؤشرالمعيار الفرعيالرضا عن القناة الإلكن�
العينة

العمل بوابة"سهولة وسرعة إيحٜاد خدمة طلب التسوية والوصول اليها عٜ�� 
�ونية 91"للخدمات الإلكن�

اصة بتقديم طلب التسوية  94وضوح وحٜودة الارشادات ا���

طوات � ا��ن نن دمة الشاشات لكافة مراحل ط/سهولة التصفح والتنقل بني 94لب ا���

دمة  دمة بشكلٍ� داىٔم دون انقطاع(استقراريه ا��� 92)توفر ا��ن

93)سرعة التحميل(سرعة استحٜابة المنصة عند طلبك للخدمة 

� سهولة عملية تداول حٜلسة التسوية الودية عنٜ� تقنية الاتصال ا 94لمرئٔئي

: (5-2)تفصيل لمؤشرات مستوى الرضا عن المعايير الفرعية التابعة للكل معيار أساسي 

18%

21%

17%

23%

19%

32%

75%

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

%38330:  ححٜم العينة 

المستوى الثالث ينيي  المستوى الثا

� يي أسىٔلةطرحيي��،المعيارنعاقلاو3الممنوحةالدرحٜةكانتحال��
� �القصورحٜوانبلتحديدالعملاءع�ىالفرعيةالمعاي�ي يي حٜربةالت��

:لتحسينها

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني
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ححٜم المؤشرالمعيار الفرعيالرضا عن السرعة
العينة

� طلب الدعوى  يني 90) اما بالقبول او الرفض(الوقت المستغرق للنظر �

لسة  �ة الانتظار لموعد ا��ٜ ي�ي تاريخ منذ تاريخ قبول طلب رفع الدعوى وح(فن�
لسة الأو�ي حيث  � من "ا��ٜ لسة أكن� 91)"أيام عمل10لا تتحٜاوز حٜدولة ا��ٜ

اصة بك  ة الدعوى ا��� � سبيل إتمام معا��ٜ يي هد الذي بذلته �� منذ طلب (ححٜم ا��ٜ
اع حيث  �ن ر لا تتحٜاوز  عم"الدعوى وحي�ي الانتهاء من كافة إحٜراءات حل النن

� من  ")يوم عمل 21الدعوى أكن�
90

: (5-4)تفصيل لمؤشرات مستوى الرضا عن المعايير الفرعية التابعة للكل معيار أساسي

11%

15%

8%

76%

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

%38021:  ححٜم العينة 

المستوى الثالث ينيي  المستوى الثا

� يي أسىٔلةطرحيي��،المعيارنعاقلاو3الممنوحةالدرحٜةكانتحال��
� �القصورحٜوانبلتحديدالعملاءع�ىالفرعيةالمعاي�ي يي حٜربةالت��

:لتحسينها

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني
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ححٜم المؤشرالمعيار الفرعيالرضا عن المخرحٜات
العينة

ظاتك بشأن فاعلية قنوات التواصل المتاحة للإحٜابة ع�ي استفساراتك وملاح
دمة 112ا���

�ر خلالها الطلب، والموعد المتوقع � سيي طوات القادمة الي�يي للرد وطرق وضوح ا���
109الاستعلام المتوفرة لمتابعة حالته

� تلقيتها بعد طلب حٜودة الرساىٔل والاشعارات التأكيدية والتنبيهية الئ�ئي
دمة 114ا���

لسة لأط لسة قبل تاريخ انعقاد ا��ٜ اص بموعد ا��ٜ اع وصول الاشعار ا��ن �ن راف النن
 ٍ � كاڡ� ٍ 116بوق��

� لاحق ٍ � وق�� يني اصة بطلبك � �حٜاع المعلومات ا��ن اذا دعت سهولة إمكانية اسن�
110ا��احٜة

اع القاىٔم بي �ن � حل النن ئي � مقدار استفادتك من خدمة التسوية الودية �ن نن نك وبني
116خ��ك 

: (5-5)تفصيل لمؤشرات مستوى الرضا عن المعايير الفرعية التابعة للكل معيار أساسي 

17%

21%

40%

53%

34%

9%

69%

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

%37839:  ححٜم العينة 

� يي أسىٔلةطرحيي��،المعيارنعاقلاو3الممنوحةالدرحٜةكانتحال��
� �القصورحٜوانبلتحديدالعملاءع�ىالفرعيةالمعاي�ي يي حٜربةالت��

:لتحسينها

المستوى الثالث ينيي  المستوى الثا

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني
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التوصيات

دمة مع شرح اليتها للمستفيدين 1. .تكثيف التواصل والتوحٜيه من قبل الفروع لاستخدام ا��ن

� من قناة 2. لسات من اكن� � الوصول لرابط ا��ٜ نن .تمكني

.3 � ئني �ا� لسات للتسوية قبل موعدها برساىٔل نصية تحمل رابط الاتصال الافن� � با��ٜ . التذكني

يي 4. �ا�ن لسة بالية الدخول واستخدام تقنية الاتصال الافن� .  التنبيه عند ححٜز موعد ��ٜ
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ماتتقرير صوت المستفيد لمنظومة خد
العمل التطوعي
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) المستوى الأول ( 

87%

الإحٜراءات

85%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

82%

89% 90%
87%

Q 3  2 0 2 1 Q 4  2 0 2 1 Q 1  2 0 2 2 Q 2  2 0 2 2

419:  ححٜم العينة 

3%
الربع السابق

%41654:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

88%

%41569:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

82%

%41848:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

90%

%41157:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي ينيي ميعالثا �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق
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التوصيات

.رفع كفاءة محرك البحث عن فرص العمل بحيث تتعدد التصنيفات1.

� عدد من الفرص2. يني .  دراسة إمكانية التسحٜيل �
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ماتتقرير صوت المستفيد لمنظومة خد
الدعم والحماية الاجتماعية
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مؤشر مستوى الرضا العام لمنصة الدعم والاعانة الاجتماعية

دمة ححٜم  Δمؤشر الرضاا���
العينة

يي  �اين 323%3التقديم ع�ي المعاش ال�ن

�اض ع�ي الأهلية 61%7طلب اع��

86%

41%

79%

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

83%
79%

Q 1  2 0 2 2 Q 2  2 0 2 2

384:  ححٜم العينة 

4%
ابقالربع السمقارنة ب

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني
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التقديم على المعاش الضماني
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) المستوى الأول ( 

86%

الإحٜراءات

88%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

89%
86%

Q 1  2 0 2 2 Q 2  2 0 2 2

391:  ححٜم العينة 

3%
ابقالربع السمقارنة ب

%31242:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

88%

%31044:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

87%

%31232:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

88%

%30651:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي ينيي ميعالثا �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق
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خدمة الاعتراضات
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مؤشرات مستوى الرضا

مؤشر الرضا العام) المستوى الأول ( 

الإحٜراءات

41%

 ) � يي � الأساسية)  المستوى الثاين مؤشرات المعاي�ي

تحليل اتحٜاه مؤشر الرضا

34%
41%

Q 1  2 0 2 2 Q 2  2 0 2 2

61:  ححٜم العينة 

7%
ابقالربع السمقارنة ب

%5818:  ححٜم العينة 

المكان

15%

%4-471:  ححٜم العينة 

�ونية القناة الإلكن�

52%

%6112:  ححٜم العينة 

الموظف

71%

%38153:  ححٜم العينة 

السرعة

48%

%6132:  ححٜم العينة 

المخرحٜات

57%

%6016:  ححٜم العينة 

لا ينطبق

 �� مي���ي

)%100إ�ى %85من (  )%84إ�ى %75من (  )%50أقل من ( 

عالِ متوسطمنخفض
)%74ا�ى %50من ( 

▼▼

 � نن ]5و 4[الأرقام مبنية ع�ي نسبة أع�ي مربعني

�عنالرضامؤشراتارتفاعيعود:ملاحظة** �إتاحةبسببالأساسيةالمعاي�ي �المستوىتقييي ينيي ميعالثا �االعملاءع�ىاقتصارهوعدمالعملاء��ٜ �لغ�ي نن .فقطراضني

لا ينطبق

41%
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التوصيات

�اضات1. .  رفع مستوى الوعي حول الاستحقاق والأهلية من خلال الاستحٜابة ع�ي حالات الاعن�

� النظام لقيادة توقعات المستفيدين وتبيان كل مرحلة ومتطلب2. ئي . اتهارفع كفاءة الرساىٔل التنبيهية �ن

. الدعم وا���صومات اشعار المستفيدين بتفاصيل 3.
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فةتقرير صوت المستفيد للفئات الضعي
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مقدمة 

تجت على رفع مستوى النضج في ممارسات تجربة المستفيد والتي ان2019تعمل الوزارة منذ 
ات وتحويل تأسيس  وكالة متخصصة في الاستماع الى أصوات المستفيدين من مختلف الفئ

هود في هذا التقرير نلقي لمحة على ج.  مقبخحاتهم و بلاغاتهم الى حلول على ارض الواقع 
ين وزارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية في تحقيق المشاركة المجتمعية بتمك

المستفيدين ليكونوا جزء من الحل
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تمكين كبار السن 

يزات تطوير بطاقة امتياز التي تمكن كبار السن من الحصول على مم
تخراجها وتم تطوير البطاقة بشكل رقمي لتسهيل اس, وخدمات متنوعة 

والوصل لها في أي وقت ومساعدة كبار السن على استخدام الأدوات
.  الحديثة والاندماج مع محيطهم
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تمكين ذوي الإعاقة 

بعد رصد صوت عدد من المستفيدين حول 
ات التحديات التي تواجههم في طباعة البطاق

احد تم تطوير بطاقات رقمية في مكان و, وتعددها
ومتوفر وسهلة الوصول تمكن ذوي الإعاقة من

.  استخدامها بأي وقت



2021الاجتماعيةوالتنميةالبشريةالمواردوزارةلـمحفوظةقوالحقجميع22 ©

تمكين المرأة 

اء بعد رصد  انزعاج النساء المطلقات ولديهم أبن
من عدم انضمامهم لنظام الضمان المطور 
بسبب تواجدهم مع اسرتهم في مكسن غير

عاون مع مستقل، تم تحليل صوت المستفيد و الت
ي أصحاب المصلحة من المشرعين و المعنيين ف

ابناءها تمكين المرأة لتصبح مستقلة ماديا  هي و
طبيق حتى وان كانت في مسكن غير مستقل وتم ت

القرار واعلانه 

بعد 
لالتعدي

قبل 
التعديل
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23

تمكين الشباب 

رة رصدت الوزارة اقبال الشباب واهتمامهم في الاعمال الح
عمل وذلك من خلال ملاحظة ارتفاع متوسط اصدار تراخيص ال

الحر

ا سعت الوزارة لتقديم عدد من المزايوبناء على هذه النتائج 
طرح من خلالوالممكنات لتساهم �� ضمان استمرار�ة العمل ا�حر 

المبادرات الداعمة والتي تمكن الشباب من توفير دخل
:أساسي او إضافي ومنها 

برنامج دعم توصيل الطلبات
 النقل الموجه-برنامج دعم العمل الحر

رابط الوصول للبرنامج دعم التوصيل 
رابط الوصول لبرنامج دعم النقل الموجه 

عامل حرمليون 1.6أك�� من

متوسط نمو 
سنوي ب�ن 

2020العام 
2022ا��  166%

https://www.hrdf.org.sa/program/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AC-%D8%AF%D8%B9%D9%85-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-0
https://www.hrdf.org.sa/program/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AC-%D8%AF%D8%B9%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%AC%D9%87
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مستفيدي الضمان الاجتماعي 

يبذل ما يحصل عليه المستقل أو أفراد الأسرة نتيجة جهد

 وعند 
ً
مثل العمل أو النشاط التجاري دخل مكتسبا

، وما يحصل عليه )٪٥٠(الاحتساب يعتبر منه ما نسبته 

جاري المستقل أو أفراد الأسرة من غير العمل أو النشاط الت

اعي المسجل مثل الممتلكات وعوائدها والاعانات الاجتم

سرة أو الحكومية التي يحصل عليها المستقل أو أفراد الأ

 
ً
).٪١٠٠(من الدخل غير المكتسب ويعتبر عن الاحتساب كاملا

مان اما الان بعد الاستماع لآراء و مقبخحات  مستفيدي الض

دي يتم اعتبار الدخل الوارد من الراتب التقاعالاجتماعي 

 مكتسب
ً
.دخلا

قبل

بعد
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مستفيدي حساب المواطن 

كان مستفيدي حساب المواطن في حال طلب أي دعم يتم

ن احتساب دعم حساب المواطن كدخل غير مكتسب و لابد م

 ، كم
ً
ا الإفصاح عن جميع مصادر الدخل لأفراد الأسرة كاملا

من الدخل المكتسب % 50كافة أنواع الدخل بالإعتباريؤخذ 

إجمالي الدخل غير ) + راتب شهري او عائد من تجارة(

عانات الإعانات الحكومية باستثناء مبالغ دعم إ( المكتسب 

).الأشخاص ذوي الإعاقة والبرامج المساندة 

أي اما الان فلا يتأثر مستفيدي حساب المواطن من تلقي

يتم دعم كون انه لا يتم احتساب دعم حساب المواطن دخلا  و

.  تصنيفه كدعم فقط
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تقرير الشكاوى والبلاغات
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الخدمةاسمالقطاع 
عدد 

الشكاوى 
عدد الشكاوى 

المغلقة
اجراءات تحسين نسبة الرضا

الخدمة المدنية

66التطوير والتدريب للموارد البشرية

أخذ المقبخحات بهدف تطوير الخدمات 
عاملالمقدمة التي تزيد من درجة الرضا في الت

77تمكين المرأة

822821شكاوى الباحثين عن عمل

708706شكاوى الدعم التقني

372339شكاوى المتقاعدين

13011182شكاوى موظفي الخدمة المدنية

تقرير الشكاوى والبلاغات
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اجراءات تحسين نسبة الرضاعدد الشكاوى المغلقةعدد الشكاوىالخدمةاسمالقطاع 

قطاع العمل

424424الاستقدام

ا متابعة تجاربهم وتحسينها و-
ً

فق
+لتلك التجارب

مراجعة وتدقيق عملية تطوير -
السياسات والعمليات والإجراءات

المطبقة

رفع التوصيات والمقبخحات -
ما التطويرية للجهات الممكنة في

يخص مؤشرات ممكنات الحكومة 
الرقمية

5757الاشراف على توظيف العمالة
26452645التسوية الودية

160160الرقم الوطني الموحد
652652الفاتورة المجمعة
2828الموعد الإلكبخوني
2323الوكلاء والمندوبين

3737بريد واصل
741741بلاغات التغيّب

104104بيانات صاحب المنشأة
65086508تأمينات

410410تحديث تراخيص منشأة
667666تسجيل المنشأة

546546تعديل مهنة
778778تغيير نشاط المنشأة

21132113حساب الخدمات الإلكبخونية

تقرير الشكاوى والبلاغات
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عدد الشكاوى الخدمةاسمالقطاع 
عدد الشكاوى 

المغلقة
اجراءات تحسين نسبة الرضا

قطاع العمل

4444خدمات أخرى لإدارة العلاقات العمالية
ا متابعة تجاربهم وتحسينها و-

ً
فق

+لتلك التجارب

مراجعة وتدقيق عملية تطوير -
السياسات والعمليات والإجراءات

المطبقة

رفع التوصيات والمقبخحات -
ما التطويرية للجهات الممكنة في

يخص مؤشرات ممكنات الحكومة
الرقمية

1414خدمة اصدار اللوائح الالكبخونية

1041310413رخص العمل

108108رواد الاعمال

504504شكاوى على مكاتب وفروع وزارة العمل

12511251فتح ملف منشأة

6767فبخة السماح من النطاق

11211121أخرى

18901890نطاقات

756756نظام حماية الأجور

70667066نقل خدمات عمالة وافدة

تقرير الشكاوى والبلاغات
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عدد الشكاوىالخدمةاسمالقطاع 
عدد الشكاوى

المغلقة
اجراءات تحسين نسبة الرضا

480479الإعانات الماليةقطاع التنمية

حقيق رسم سياسة موحدة مرتبطة بأساليب ت
رضا العملاء

كنة، المتابعة المستمرة لعمل الجهات المم• 
وخطط التحول الرقمي لخدماتها ورفع 

القرارالتقارير والتوصيات المناسبة لأصحاب

تقرير الشكاوى والبلاغات
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 لكم
ً
شكرا
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