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  مقدمة
ً

تمكًالمؤسساتًمقدمةًمنًعملًالمؤسساتًالحكوميةًفيًخدمةًالمواطنًىيًالخدمةًالحكوميةًالإنًجوىرً
ىوًقياسًرأيًورضىًمتمقيًتجاهًمتمقيًالخدمةًلمتمقيًالخدمة،ًومعيارًقياسًالتميزًفيًالعملًالمؤسسيً

ً.ًوحديدًإحتياجاتوقعًوتحًقنواتًالتواصلًمعوًلتوفتًعنًالمؤسسة الخدمة
ً

(ًبتنفيذًقياسًرأيًورضىًمتمقيًالخدمةًمن8117ًخلالًالعامً)تنظيمًقطاعًالتصالتًوعميو،ًقامتًىيئةً
الستبياناتًنتائجً دراسةتًصً خمً قدً،ًوًالييئةًعبرًعدةًقنواتًمنياًماًيقيسًالنطباعًوالخرًيقيسًالمؤشرات

نتائجًيمكنًالستنارةًبياًفيًالخطواتًالقادمةًلمييئةًبيدفًالتحسينًوفقاًًلحتياجاتًالىًًوتدقيقياًوتحميميا
ًالتقريرًعبرًفيًاتًتوصيوتوقعاتًمتمقيًالخدمةًعمىًالنحوًالمبينًفيًبندًال ًنقاطًزيادةًفاعميةنيايةًىذا

ً.التحسينًفرصواستغلالًالقوهً

 

ًأولًا : قنوات قياس الرأي

 الستبيان .1
 والثناءًىالشكاوًوًًالقتراحاتًراجعةًمنذيةًالالتغ .8
 التابعًلمييئةًاحصائياتًالموقعًاللكتروني .3
 الخاصةًبالييئةًاحصائياتًمواقعًالتواصلًالجتماعي .4

ًالاستبيان .1
ًلقياسًً ًالستبيانًكوسيمة ًتحديدًواعتماد ًانطباعاتًتم ً"توقعًًعنًالييئةمتمقيًالخدمة ًلمنيجية وذلكًوفقاً

ً ًمتمقي ًإحتياجات ًوتحديد ًلمعام ًالمحدثة ًالرضى" ًنسبة ًوقياس 8117ًالخدمة ًت، ًحيث تحديدًًذلكضمن
متمقيًالخدمة،ًوتصنيفًفئاتًالخدماتًالىًجانبًتحديدًالقطاعاتًالتيًينتميًلياًمتمقيًًفئاتتصنيفاتً

 ًًالخدمةًوالداوئرًالتيًتقدمًالخدماتًلمتمقييا.
 
 
ً
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 خصائصًعينةًالدراسةًوطريقةًتحديدىا1.1ً
دوائرًحسبًالخدماتًالمقدمةًمنًمتمقيًالخدمةًالمستيدفةًلمدراسةًولقياسًالرأيًبالنسبةًليحةًشرًتمًتقسيمًال

ًكلًمنيا:لًاتعمىًالنحوًالتيًمعًتحديدًعددًالستبيانوذلكًالييئةً
 ً.(ًاستبيانات9)ً:الدائرة التنظيمية .1
 (ًاستبيانات.3) الدائرة الاقتصادية: .2
 (ًاستبيان.81) الدائرة المالية:  .3
 (ًاستبيانات.3) الاتصال والاعلام: دائرة .4
ًالواحدة،85ًً(ًاستبيانًًعمىًالنوحًالتي:)41) الدائرة الفنية:  .5 مكتبًالييئةًفي18ًًتخصيصًالرقام،3ًًالنافذة

 العقبةًوالمطار(.
ًاستبيانًعمىًالنحوًالتي:)44) دائرة الطيف الترددي: .6 ًالواحدة،85ًً( مكتبًالييئةًفي18ًًتخصيصً،3ًًالنافذة

 قبةًوالمطار(.الع
 ً(ًاستبيان.15) ًدائرة الموارد/ قسم المراسلات: .7

ً(ًاستبيانًعمىًالقل.131(ًيومًلتوزيعًالستبيانً)35بحيثًيكونًحجمًالعيئةًخلالًفترةً)
ً

 القيمةًالمستيدفة8.1ً
ً،متحقيقحديدًقيمًمستيدفةًومدروسةًلمؤشراتًالأداءًولمقاييسًالرضى،ًبحيثًتكونًالقيمًواقعيةًوًقابمةًلمًتت
ًالجراءاتًوالعممياتتمكنًمنًوً ًوفعالية ًكفاءة ًاسبابًتحقيقًالىدافًوالتحسيناتًزيادة ًالعتمادًتحديد ًوتم ؛

ًالساسًىي ًسنة ًتكون ًأن ًكون8115)ًعمى ًالقياسً( ًفي ًعمييا ًالعتماد ًيمكن ًبياناتًمكتممة ًفييا ًيتوفر و
أحتسبتًعمىًأنيا8115ًًلمعامًمتمقيًالخدمةًًىأنًنسبةًرضونًك،ًوًواستخراجًقيمًمستيدفةًللأعوامًالتيًتمييا

مستوىًبعضًالخدماتًالمقدمةًرفعًزًعمىًتركالييئةًكونًأنًًلكلًعامً(%3)تكونًقيمةًالزيادةًأنًوًً(85.4%)
ً.تماشياًًمعًالىدافًالوطنية

 :(7181بياناتًوطرقًتوزيعياًوعددًالستبياناتًالمستممةًلمعامً)الست3.1ً
ًنما ً)ذتتميز ًلمعام ًالخدمة ًبقياسًرضىًمتمقي ًالخاصة ًاستبياناتًالييئة 8117ًج ًالىًًبإضافة( ًجديدة أجزاء

ًمةالخدًمتمقيًأصنافًعمىًبناءًًًالنتائجًمقدمةًالستبيانًتمكنًالييئةًفيًمرحمةًدراسةًوتحميلًالنتائجًمنًتجزئة
ًفي:ًمنياًللاستفادةًالمقدمةًالخدمةًنوعًأو

 وتجاربًمجموعاتًمحددةًمنًمتمقيًالخدمة.ًوتوقعاتًاحتياجاتًتفيم 
 عمييا.ًيعتمدًدقيقةًنتائجًتوفيرًعمىًالقدرة 

ًاحتياجاتًتمبيومستدامةًًباىرةولًإلىًنتائجًالوصًبيدفكذلكًفقدًتمًتقسيمًالإستبيانًإلىًمحاورًعدة،ً
ًعنًطريقًمعرفةًمقاييسًالرضىًعنًجوانبًالخدمة.ًخدمةوتوقعاتًمتمقيًال
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 ممخصًالدراسة4.1ً
 :محاورًالستبيان1.4.1ً

 اسخبٍبَبث يمر انهٍئت

 الوزن بالنقاط المحور  الرقم

 81 جودةًالخدمةًالمقدمة. ً   .1
 51 العلاقةًمعًالموظفينً)موظفًالستقبال،ًموظفًالخدمة،ًموظفًقسمًالمراسلات(. ً   .8
 55 إجراءاتًتقديمًالخدمة. ً   .3
 31 الثقةًوالشفافية. ً   .4
 81 الشكاوىًوالقتراحات. ً   .5
 81 النطباعًالعامً/ًمبنىًالييئةًوالمرافق. ً   .6
 15 التقييمًوالرضىًبصورةًعامة. ً   .7

 214 إجمالي عدد النقاط

 مقرًالييئةً-(8117لمعامً)وزنًمحاورًاستبيانًقياسًرضىًمتمقيًالخدمةًً(:1جدولًرقمً)

ً

 ههٍئتانًكبحب انخبرجٍت ناسخبٍبَبث 

 الوزن بالنقاط المحور  الرقم

 81 جودةًالخدمةًالمقدمة. ً   .1
 31 العلاقةًمعًالموظفينً)موظفًالخدمة(. ً   .8
 45 إجراءاتًتقديمًالخدمة. ً   .3
 31 الثقةًوالشفافية. ً   .4
 81 الشكاوىًوالقتراحات. ً   .5
 81 النطباعًالعامً/ًمبنىًالييئةًوالمرافق. ً   .6
 15 التقييمًوالرضىًبصورةًعامة. ً   .7

 184 إجمالي عدد النقاط

ًالمكاتبًالخارجيةً-(8117وزنًمحاورًاستبيانًقياسًرضىًمتمقيًالخدمةًلمعامً)ً(:8جدولًرقمً)



 

6 | 3 7  

 

 الدراسةًمتمقيًالخدمةًالمستيدفينًمنًخلالًعينةتصنيفاتًفئات8.4.1ًً

 حصٍُفبث فئبث يخهمً انخذيت

 2تصنيف  1تصنيف  الرقم
1.   ً 

 قطاعًالتصالتًوتكنولوجياًالمعمومات
 شركات

 أفراد ً   .8
 جياتًرسمية ً   .3
4.   ً 

 قطاعًالبريدً
 شركات

 أفراد ً   .5
 جياتًرسمية ً   .6

 (8117استبيانًقياسًرضىًمتمقيًالخدمةًلمعامً)غاياتًتحميلًالمعتمدةًل(:ًتصنيفاتًفئاتًمتمقيًالخدمة3ًجدولًرقمً)

 الخدماتًالمستيدفةًمنًخلالًعينةًالدراسةتصنيفاتًفئات3.4.1ًً

 حصٍُفبث فئبث انخذيبث وأَىاعهب 

 )فئتًانخذيت(2ًتصُيف انرقىً
3ًتصُيف

 )انقطبع(
 )اسىًانخذيت(4ًتصُيف

)انذائرةًانًعُيت5ًًًتصُيفً

 بتقذيىًانخذيت(

1.  
نحصىلًعهًًطهبًا

 رخصت

ICT د. حُظًٍٍت رخصت احصبلاث عبيت 

2.  Postal و. حُظٍى انبرٌذ رخصت خذيبث برٌذٌت 

3.  ICT د. إدارة انطٍف انخرددي رخصت حردداث 

4.  

 طهبًتجذيذًانرخصت

ICT د. حُظًٍٍت رخصت احصبلاث عبيت 

5.  Postal و. حُظٍى انبرٌذ رخصت خذيبث برٌذٌت 

6.  ICT ة انطٍف انخردديد. إدار رخصت حردداث 

7.  
 طهبًتُبزل/بيعًرخصت

ICT د. حُظًٍٍت رخصت احصبلاث عبيت 

8.  Postal و. حُظٍى انبرٌذ رخصت خذيبث برٌذٌت 

طهبًانحصىلًعهًً  .9

 يىافقبثًَىعيت

ICT د. انفٍُت أجهزة احصبلاث طرفٍت 

11.  ICT د. انطٍف انخرددي أجهزة احصبلاث لاسهكٍت 

11.  
تقذيىًشكىيًعهًً

 هيئتخذيبثًيرخصيًان

ICT يرخص الاحصبلاث انعبيت 
 د. حُظًٍٍت

12.  Postal و. حُظٍى انبرٌذ يرخص خذيبث برٌذٌت 

13.  ICT د. إدارة انطٍف انخرددي حبصم عهى رخصت حردداث 

دراستًاتفبقيبثًربظً  .14

 بيُيًبيًٍانًرخصيٍ

ICT د. حُظًٍٍت يرخص الاحصبلاث انعبيت 

15.  Postal و. حُظٍى انبرٌذ يرخص خذيبث برٌذٌت 

طهبًانحصىلًعهًً  .16

 يعهىيبث

ICT, Postal 
د. الالخصبدٌت، ببلً  إحصبئٍبث/يعهىيبث حخعهك ببنمطبعبث انخً حُظًهب انهٍئت 

 انذوائر

17.  
ICT, Postal 

د. الالخصبدٌت، د. انًبنٍت،  إحصبئٍبث / يعهىيبث حخعهك بخذيبث انهٍئت

 د. انًىارد، ببلً انذوائر

 (8117دماتًالمقدمةًمنًالييئةًالمعتمدةًفيًتحميلًاستبيانًقياسًرضىًمتمقيًالخدمةًلمعامً)(:ًتصنيفاتًفئاتًالخ4جدولًرقمً)
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والمعنيةًبتقديمًالخدماتً،8117ًلمعامًًتوزيعًوتجميعًالستبيانعمميتيًالمنفذةًلووحداتًالييئةًدوائرً 4.4.1
 .الدراسةىذهًفيًستيدفينًلخدمةًالمالمستيدفةًمنًخلالًعينةًالدراسةًلمتمقيًا

 3121ووحذاثًانهيئتًانًعُيتًبقيبشًالاَطببعًنهعبوًًدوائر

 الدائرة المعنية الرقم
 د. انخُظًٍٍت  .1

 د. الالخصبدٌت  .2

 د. انطٍف انخرددي  .3

 د. انفٍُت  .4

 د. انًبنٍت  .5

 د. انًىارد انخطىٌر انًؤسسً   .6

 د. الاحصبل والاعلاو  .7

 (8117اسًرضىًمتمقيًالخدمةًلمعامً)استبيانًقيشاركةًفيًالمووحداتًالييئةًدوائرً(:5ًجدولًرقمً)

ًدراسةًوتحميلًالنتائجنتائجًال3.1ً
 

( اسخبٍبٌ يعبأة يٍ يخهمً انخذيت وَىرد حبنٍبً حهك الاعذاد يصُفت حسب دوائر ووحذاث انهٍئت انًمذيت 162إسخهًج انهٍئت )6

 نهخذيت 

 انتخصصً-انذائرة َىعًالاستبيبٌ انرقى
عذدًالاستبيبَبثً

 انًستهًت

 18 حُظٍى انبرٌذ انهٍئتيمر   .1

 2 حُظٍى الاحصبلاث يمر انهٍئت  .2

 7 شؤوٌ انًسخفٍذٌٍ يمر انهٍئت  .3

 1 حخصٍص ارلبو  يمر انهٍئت  .4

 31 طرفٍت -يىافمبث َىعٍت -يكخب خذيت انجًهىر يمر انهٍئت  .5

 6 يكخب انعمبت -خبرج يمر انهٍئت خبرج يمر انهٍئت  .6

 5 ب انًطبريكخ -خبرج يمر انهٍئت خبرج يمر انهٍئت  .7

 1 يُح حراخٍص حردداث يمر انهٍئت  .8

 32 لا سهكٍت -يىافمبث َىعٍت -يكخب خذيت انجًهىر يمر انهٍئت   .9

 54 انصُذوق -انًبنٍت يمر انهٍئت  .11

 8 لسى انًراسلاث -انًىارد يمر انهٍئت  .11

 1 دائرة الاحصبل والاعلاو يمر انهٍئت  .12

 1 انذائرة الإلخصبدٌت يمر انهٍئت  .13
 273 انًجًىع

 (8117لعامً)أعدادًالستبياناتًالمستممةًمنًالدوائرًوالوحداتًذاتًالعلاقةًفيًاستبيانًا(:6ًجدولًرقمً)
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واستخراجًالنتائجًالتيًتمكنExcelًًتمًتحميلًالنتائجًبعدًتفريغياًفيًجداولًخاصةًبواسطةًبرمجيةً
ًتي:عمىًالنحوًالالييئةًمنًاتخاذًإجراءًبخصوصياًوتمًتحميلًتمكًالنتائجً

والرضاًمقارنةًمعًبعضًالجياتًالمشاركةًفيًجائزةًالممكًبشكلًعام،ًًرضىًمتمقيًالخدمة .1
 .عبداللهًالثانيًلتميزًالأداءًالحكوميًوالشفافية

ً
ً(8117و8116و8115منًخلالًالإستبياناتًللأعوامً)ًرضىًمتمقيًالخدمة(:1ًمخططًرقمً)

ً

 
ً(ًمعًالجياتًالأخرى8117و8116و8115مً)للأعواًرضىًمتمقيًالخدمة(:ًمقارنة8ًرقمً)ًمخطط
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 حسبًمحاورًالستبيان.مصنفةًرضىًمتمقيًالخدمةً .8
 

ً
ًمصنفةًحسبًمحاورًالستبيان(8117ًو8116و8115(:ًمقارنةًرضىًمتمقيًالخدمةًللأعوامً)3رقمً)ًمخطط

 
ًالمعموماتًًيبحسبًقطاعوًحسبًمحاورًالستبيانًمصنفةًرضىًمتمقيًالخدمةً .3 تكنولوجيا

 .ًًلبريدوقطاعًا

ً
ًمحاورًالستبيانمصنفةًحسبICTًًلقطاعً(8117ًو8116و8115(:ًمقارنةًرضىًمتمقيًالخدمةًللأعوامً)4رقمً)ًمخطط

ً
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ًمصنفةًمحاورًالستبيانًوً Postalلقطاعًً(8117و8116و8115(:ًمقارنةًرضىًمتمقيًالخدمةًللأعوامً)5رقمً)ًمخطط

 
قطاعيًبتنظيمًًلمقدمةًمنًالدوائرًالمعنيةرضىًمتمقيًالخدمةًمصنفةًحسبًفئاتًالخدماتًا .4

 تكنولوجياًالمعمومات.التصالتًوً

ً
ICTًمصنفةًحسبًأبرزًالخدماتًفيًً(8117)ًلمعام(:ًمقارنةًرضىًمتمقيًالخدمة6ًرقمً)ًمخطط

ً
ً
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 التقٌٌم والرضى الإنطباع العام الشكاوي والإقتراحات الشفافٌة/ الثقة  تقدٌم الخدمة العلاقة مع الموظفٌن جودة الخدمة

  Postalلعاع مرضى متولي الخدمة مثلاث س نوات مثماهية محاور
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 ICTفي  لخدماتامصنف حسب  2017ة رضى متولي الخدمة مس نوس بة 
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)قطاعيًرضىًمتمقيًالخدمةًمصنفةًحسبًفئاتًمتمقيًالخدمةًوبحسبًالقطاعاتً .5
 طاعًالبريد(.التصالتًوتكنولجياًالمعموماتًوق

ً
ًمصنفةًمحاورًالستبيانوًلمقطاعاتًً(8117)معامً(:ًمقارنةًرضىًمتمقيًالخدمةًل7رقمً)ًمخطط

ً

مقرًحسبًالخدماتًالمقدمةًداخلًرضىًمتمقيًالخدمةًحسبًمحاورًالستبيانًمصنفةً .6
مطارًالممكةًمكتبًالعقبةًوًمكتبًجمركًالييئةًوداخلًالمكاتبًالخارجيةًلمييئةًفيًكلًمنً

 .(8117لمعامً)ًءًالدوليعميا

ً

ً(ًبالنسبةًلمخدماتًالمقدمةًمنًقبلًمقرًالييئةًومصنفةًمحاورًالستبيان.8117(:ًنسبًرضىًمتمقيًالخدمةًلمعامً)8مخططًرقمً)
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 شخص شركة  شركة  شخص
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93.2 
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95.8 
97.1 

 2017وس بة امرضى في كعاع الاتصالات وامبريد نوؼام 

ICT 

 جودة الخدمة
14% 

 العلاقة مع الموظفٌن
15% 

 تقدٌم الخدمة
15% 

 الشفافٌة/ الثقة 
15% 

الشكاوي 
 والإقتراحات

12% 

 الإنطباع العام
14% 

 التقٌٌم والرضى
15% 

  2017نوؼام نوخدمات الملدمة داخل ملر امهيئة  وس بة رضى متولي الخدمة مصنفة حسب ثماهية محاور بامنس بة
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ً

 
ًبالنسبةًلمخدماتًالمقدمةًمنًقبلًفيًمكاتبًالييئةًالخارجيةً(8117)معامًرضىًمتمقيًالخدمةًلنسبً(:9ًرقمً)ًمخطط

ً.ورًالستبيانمصنفةًمحاوً

 والثناء ىالشكاو  و الاقتراحات التغذية الراجعة من .2
 

 7102المس تومة من الاس تبيان المنفذ في امؼام ػدد الملترحات 
جهاز الدور &  ظوب مواكف شكر املعاع/ الملر

ظوب فيزا & 

 صراف

تبس يط اجراءات & 

 تفويض صلاحيات

ظوب فتح 

 فروع

 ػامة

 ملر امهيئة  -ICTكعاع 
23 2 1 13 1 4 

 خارج ملر امهيئة  -ICTكعاع 
1 1 1 4 1 1 

 كعاع امبريد 
2 1 1 1 1 1 

 2 0 02 0 3 72 المجموع

ً(8117أعدادًالمقترحاتًوالطمباتًالمستممةًمنًمتمقيًالخدمةًمنًمعبئيًالستبياناتًلمعام)ً(:7جدولًرقمً)

 جودة الخدمة
15% 

العلاقة مع 
 الموظفٌن
15% 

 تقدٌم الخدمة
14% 

/ الثقة 
 الشفافٌة
14% 

الشكاوي 
 والإقتراحات

15% 

 الإنطباع العام
12% 

التقٌٌم 
 والرضى
15% 

وس بة رضى متولي الخدمة مصنفة حسب ثماهية محاور لمكاتب امهيئة الخارجية 

   2017نوؼام  (امؼلبة والمعار)
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 (8117خدمةًمنًمعبئيًالستبياناتًلمعام)أعدادًالمقترحاتًوالطمباتًالمستممةًمنًمتمقيًال(:11ًرقمً)ًمخططً

 

 التابع لمهيئة احصائيات الموقع الالكتروني .3
 :(8117مصنفةًبشكلًربعيًلمعامً)مشاىدة/زيارةًًصفحاتًالموقعًاللكترونيأكثرًخمسةًأعدادًزوارً .1

 صفحات الموكع زيارةخمسة أ ػداد زوار أ كثر 

امربع / غنوان 

 امصفحة

صفحة 

 امشكاوى 

صفحة 

 ااتصل بن

كاهون صفحة 

 الاتصالات

احكام صفحة 

 تنظيمية

امية تلديم صفحة 

 امشكوى

 0320 0313 0911 0943 0210 امربع ال ول

 332 212 462 0120 0911 امربع امثاني

 0134 0146 0141 0722 0414 امربع امثامث

 0042 0179 0042 0731 0616 امربع امرابع

ً(ًمقسمةًبشكلًربعي8117اتًالموقعًاللكترونيًمشاىدةً)أعدادًزوارًأكثرًخمسةًصفحً(:8جدولًرقمً)
ً

0

20

40

طلب  شكر
 مواقف

جهاز 
& الدور 

طلب فٌزا 
 صراف& 

تبسٌط 
اجراءات 

تفوٌض & 
 صلاحٌات

طلب فتح 
 فروع

 عامة

 مصنفة حسب هوع الاكتراح 2017هتائج الملترحات وامشكاوى وامتوكؼات المس تومة من خلال اس تبيان امؼام 

 قطاع البرٌد  خارج مقر الهٌئة  -ICTقطاع  مقر الهٌئة  -ICTقطاع 

دد
لع

 ا
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ً
ً(ًمقسمةًبشكلًربعي8117أعدادًزوارًأكثرًخمسةًصفحاتًالموقعًاللكترونيًمشاىدةً)(:11ًرقمً)ًمخطط

 
ًالموقعً .8 ًعمى ًأوضح ًبشكل ًبيدفًابرازىا ًاللكتروني ًالموقع ًفي ًمعينة ًصفحات ًأكثر ًزوار أعداد

فحةًجديدًالييئة،ًصفحةًاحصاءاتًسوقًالتصالت،ًصفحةًطمبًوىيً)صًلأىميتياوالترويجًلياً
 ًًًالمعمومات،ًصفحةًجودةًالخدمة(:

 
 أ ػداد زوار أ كثر صفحات مؼينة في الموكع الامكتروني بهدف ابرازها بشكل أ وضح ػلى الموكع ل هميتها

امربع / غنوان 

 امصفحة

صفحة جديد 

 امهيئة

صفحة احصاءات 

 سوق الاتصالات

صفحة ظوب 

 المؼوومات

صفحة جودة 

 الخدمة

 1 1 027 966 امربع ال ول

 793 1 363 303 امربع امثاني

 229 1 976 399 امربع امثامث

 392 031 913 926 امربع امرابع

 ياأكثرًصفحاتًمعينةًفيًالموقعًاللكترونيًبيدفًابرازىاًبشكلًأوضحًعمىًالموقعًلأىميتأعدادًزوارًأكثرًً(:9جدولًرقمً)
ً(ًمقسمةًبشكلًربعي8117)

ًًً 
ً

0

500

1000

1500

2000

 الربع الرابع الربع الثالث الربع الثانً الربع الأول

 الٌة تقدٌم الشكوى احكام تنظٌمٌة قانون الاتصالات اتصل بنا الشكاوى 

 أ ػداد زوار أ كثر خمسة صفحات ػلى الموكع الامكتروني مشاهدة
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ًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًً 
 أكثرًصفحاتًمعينةًفيًالموقعًاللكترونيًبيدفًابرازىاًبشكلًأوضحًعمىًالموقعًلأىميتياأعدادًزوارًأكثرًً:(18مخططًرقمً)

ً(ًمقسمةًبشكلًربعي8117)

 ةالخاصة بالهيئ احصائيات مواقع التواصل الاجتماعي .3

مصنفةًً(18/8115فيًشيرً)ًةًالييئةًعمىًالفيسبوكًمنذًتاريخًاطلاقياًلمعامةصفحمتابعيًأعدادً .1
 ًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًًبشكلًربعي.

 أ ػداد متابؼي صفحة امهيئة ػلى امفيس بوك

 امربع / امس نة 
2116 2117 

 امربع ال ول
1 2794 

 امربع امثاني
1311 3111 

 ثامثامربع ام 
1737 4147 

 امربع امرابع
2151 5481 

ً(ًمقسمةًبشكلًربعي8117)ًمتابعيًصفحةًالييئةًعمىًالفيسبوكأعدادًً(:11جدولًرقمً)
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 الربع الرابع الربع الثالث الربع الثانً الربع الأول

 صفحة جودة الخدمة صفحة طلب المعلومات صفحة احصاءات سوق الاتصالات صفحة جدٌد الهٌئة

 أ ػداد زوار أ كثر صفحات مؼينة في الموكع الامكتروني بهدف ابرازها بشكل أ وضح ػلى الموكع ل هميتها
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ً(ًمقسمةًبشكلًربعي8117)ًمتابعيًصفحةًالييئةًعمىًالفيسبوكأعدادًً:(13مخططًرقمً)

 :ًلًمدةًساعةًعملعبرًصفحةًالفيسبوكًوالمجابةًخلاًالرسائلًالواردةًالىًالييئةًأعداد .2

 أ ػداد امرسائل امواردة ػبر صفحة امفيس بوك والمجابة خلال مدة ساػة عمل

 امس نة
2115 2116 2117 

 امرسائل المس تومة
1 81 161 

 161 81 1 وس بة امرسائل المجابة خلال المدة

ًًملالرسائلًالواردةًعبرًصفحةًالفيسبوكًوالمجابةًخلالًمدةًساعةًعأعدادًً(:11جدولًرقمً)

 
ًالرسائلًالواردةًعبرًصفحةًالفيسبوكًوالمجابةًخلالًمدةًساعةًعملأعدادًً:(14مخططًرقمً)

0
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 الربع الرابع الربع الثالث الربع الثانً الربع الأول
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 ثانياً: موشرات الاداء المعتمدة
ىيً)ًتقديمًالخدمة،ًأساسيةًًمحاورستةًًقياسًعمى8117ًمعامًقياسياًلًتمتركزتًمؤشراتًالقياسًالتيً

اشراكًمتمقيًالخدمةًوالشركاءًفيًتصميمًمات،ًطمباتًالحصولًعمىًمعموًالتعاملًمعًجودةًالخدمة،ً
ًالنحوًالتي:العمميات،ًالتعاملًاقتراحاتًوشكاوىًمتمقيًالخدمةًوًأتمتةًالعممياتًوالخدمات(ًوذلكًعمىً

ً

 . تقديم الخدمة1
المستممةًمنًالييئةًعمىًتمقيًشكاوىًالمستفيدينًًخدمةلاتًالمنفذةًخلالًالوقتًالمحددًلنسبةًالمعام 3.1

ًلمرخصةًفيًقطاعيًالتصالتًوتكنولوجياًالمعموماتًوقطاعًالبريد:الشركاتًا
 وس بة امشكاوى المغولة ػدد امشكاوى المغولة ػدد امشكاوى امتصنيف

% 96 179 186 انهبحف انثببج   

% 95 1514 1597 خذيبث الإَخرَج   

% 111 4 4 بطبلبث الإحصبلاث انًذفىعت يسبمب   

% 92 1118 1218 خذيبث انهبحف انخهىي  

% 83 11 12 انخذيبث انبرٌذٌت  

ًًتمقيًشكاوىًالمستفيدينًنسبةًالمعاملاتًالمنفذةًخلالًالوقتًالمحددًلخدمةً(:18جدولًرقمً)
ً

ً
ًتمقيًشكاوىًالمستفيدينًنسبةًالمعاملاتًالمنفذةًخلالًالوقتًالمحددًلخدمةً:(15مخططًرقمً)
ً
ً
ً
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الخدمات 
 البرٌدٌة

 بامنس بة امشكاوى الملدمة حسب الخدمة( 12/2017)وس بة امشكاوى المغولة هنهاية 

قة
غل

لم
 ا
ى

او
شك

 ال
بة

س
 ن

خدمات الاتصالات امؼامة مضمون امشكوى تصنيف  



 

18 | 3 7  

 

 مصنفةًبشكلًربعي:8117ًًفيًعامًةًستممنسبةًالشكاوىًالمغمقةًإلىًالشكاوىًالم8.1ً
لى امشكاوى الملدمة س تومةػدد امشكاوى الم  ػدد امشكاوى المغولة امربع  وس بة امشكاوى المغولة ا 

% 99 817 818 ال ول  

% 94 814 767 امثاني  

% 97 793 768 امثامث  

% 81 593 482 امرابع  

8117ًًفيًعامًتممةًسنسبةًالشكاوىًالمغمقةًإلىًالشكاوىًالمً(:13جدولًرقمً)
ً

ً
8117ًفيًعامًستممةًنسبةًالشكاوىًالمغمقةًإلىًالشكاوىًالمً:(16مخططًرقمً)

ً
-8115الخاصةًبخدمةًمنحًالموافقاتًالنوعيةًللأجيزةًالطرفيةًللأعوامً)ًعددًالأخطاءًفيًالمعاملات3.1ً

8117:)ً
 امنس بة ػدد المؼاملات ػدد كتب المؼوومات امؼام

5102 37 6424 0524% 

5104 64 7044 0525% 

5103 55 5271 1544% 

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

100.00%

120.00%

 الرابع الثالث الثانً الأول

لى امشكاوى الملدمة في ػام   2017وس بة امشكاوى المغولة ا 

نسبة الشكاوى المغلقة إلى 
 الشكاوى المقدمة
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ً
ً

 . جودة الخدمة2
نذار1.8ً ًعددًقراراتًالمجمسًالمتضمنةًمخالفاتًلممرخصًليمًالمتعمقةًبتصويبًوضعًأوًتسييلًغرامةًأوا 

ً:ماتًالمفروضةًعمىًالجياتًالمرخصةعددًالغرا
هذار(  ػدد كرارات المجوس المتضمنة )مخامفة، فرض غرامة، ا 

 ػدد كرارات المجوس المؼنية امؼدد امكلي نولرارات في امس نة امس نة

2115 83 8 

2116 177 17 

2117 154 19 

ً
ً

مقارنةًبينًعددًالمعايناتًالتيًقامًبياًمكتبًخدمةًالجميورً)النافذةًالواحدة(ًالىًعددًكتبًطمب8.8ًً
ً(:8117-8115عيناتًللأعوامً)

 ػدد كتب ظوب غينات ػدد المؼاينات  امؼام

7102 1 45 
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وس بة المؼاملات غير المكتملة الملدمة من كبل متولي الخدمة مفئة خدمة منح الموافلات امنوغية 

غوام   (  2017-2015) امعرفية مل 
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7106 61 66 

7102 011 50 

ً

ً
ً

-8115المجساتًللأعوامً)الىًعددًةًالتصالتًعددًالجولتًالميدانيةًلقياسًجودةًخدممقارنوًبين3.8ًً
8117):ً

 ػدد المجسات )الاجهزة( ػدد الجولات امؼام

7102 012 0 

7106 042 6 

7102 037 05 

ً
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عددًالمعايناتًالتيًقامًبياًمكتبًالييئةًفيًالنافذةًالواحدةًوعددًكتبًطمبً
 2017-2015عيناتًلمسنواتً

 عدد كتب طلب عٌنات عدد المعاٌنات 
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-2015مقارنةًبينًعددًالجولتًالىًعددًالمجساتًللأعوامً
2017 

 

 عدد الجولات

 (الاجهزة)عدد المجسات 
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ًالمتعاقدًمعياcall centerًمستممةًمنًقبلًكادرًالييئةًومنًقبلًشركةًمقارنةًبينًأعدادًالشكاوىًال4.8ًً
(ًعمىًخدماتًمرخصيًالييئة،ًوالتيًكانتًتستممًشكاوىًخارجًأوقات8116ً-8114خلالًالفترةً)

الدوامًالرسمي،ًوالتغييرًالواضحًلدىًقيامًالييئةًباستبدالًاليةًاستقبالًالشكاوىًخارجًاقاتًالدوامًمنً
الىًتسجيلًالشكاوىًعبرًنظامًالردًالليًلمشكاوىًوتفريغياًفيًاليومًالتاليًخلالًًقبلًطرفًثالث

 ًًًساعاتًالدوامًالرسمي:
 crystelcallشركة  كادر امهيئة امس نة

7114 0794 1 

7101 0263 1 

7100 3721 1 

7107 0216 1 

7103 7022 1 

7109 0262 426 

7102 911 3143 

7106 0162 117 

7102 3102 1 

 2620 02011 المجموع

ً

ً
ً

مقارنةًأعدادًالجولتًالتفتيشيةًالتيًتقومًبياًدائرةًالطيفًالتردديًالىًأعدادًالشكاوىًالمستممةًبيذا5.8ًً
مصنفةًبشكلًربعيًوحسبًنوعًالشكوىً)شكاوىًالصحة،ًشكاوىًتداخل،ًتفتيشًعمىًًالخصوص
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 callملارهة بين أ ػداد امشكاوى المس تومة من كبل كادر امهيئة ومن كبل شركة 

center    المتؼاكد مؼها 

 كادر الهٌئة crystelcallشركة 
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قًجولتًالتفتيشًواسبابياًونتائجًتمكً،ًوالتيًيتضحًمنياًالحاجةًالىًنظامًمؤتمتًلتوثيالرخص(
ً:والتحققًمنًذلكًالتصويبًالجولتًومتابعةًاجراءاتًالتصويبًالوضعًالمخالف

 شكبويًانصحت انربع
شكبويًانتذاخمًوضعفً

انتغطيتًانخبصتًبًحطبثً

 انبثًالإراعي
 جىلاثًانًسحًانًيذاَيً

 

1 16 4 1 
 

2 11 3 1 
 

3 11 5 4 
 

4 11 2 2 
 

 
    

     
 انربع

جىلاثًانتفتيشًعهًً

 انرخصًانراديىيت
عذدًانًخبنفبثًانًضبىطتً

 خلالًانجىلاث
 انحفظًوانتخسيٍ يعبيلاثًانشطب

1 4 1 18 1 

2 3 1 6 1 

3 1 1 11 1 

4 11 3 15 3 

     

 انربع
شكبويًانتذاخمًعهًً

 شركبثًالاتصبلاثًانخهىيت
عذدًانًخبنفبثًانًضبىطتً

 خلالًانجىلاث
 كشفًفُيًعهًًانًرخصيٍ خصيٍشكبويًانًر

1 2 1 1 1 

2 1 1 1 1 

3 2 1 1 1 

4 1 1 1 1 

ً
ًبًالشكر:اكتمنوًالمستممًًفئةًنمتمقيًالخدمةعددًكتبًالشكرًالمستممةًمنًقبلًمتمقيًالخدمةًمصنفة6.8ًً

 المجموع Postal ICT Gov امس نة

7102 0 2 3 00 

7106 0 06 2 77 

7102 3 02 6 79 

ً
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ً
ً

 مل مع طمبات الحصول عمى المعمومات. التعا3
فيًًعددًالقنواتًالمتاحةًلدىًالييئةًلتمكينًمتمقيًالخدمةًمنًالتقدمًلمييئةًلمحصولًعمىًمعمومات 1.3

ً(:8117العامً)
 ػدد كنوات ظوب المؼوومات المتاحة لدى امهيئة 

 2117 2116 2115 اموس يلة / امس نة
 1 1 1 نماذج وركية

 1 1 1 الموكع الامكتروني 
 3 1 1 منصات امتواصل الاجتماغي )فيس بوك، توتير، مينكدان(

ً

ً

2015 2016 2017

Gov 3 5 6

ICT 7 16 15

Postal 1 1 3
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-2015)مل غوام  ػدد كتب امشكر المس تومة من متولي خدمة

2017  ) 
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 (.2017-2015)الاغوام  لػدد كنوات ظوب المؼوومات المتاحة لدى امهيئة خلا

 نماذج ورقٌة الموقع الالكترونً  (فٌسبوك، توتٌر، لٌنكدان)منصات التواصل الاجتماعً 
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  . اشراك متمقي الخدمة والشركاء في تصميم العمميات4
ً:8117-8115لمنفذةًخلالًالعوامًعددًالستشاراتًالعامةًا1.4ً

 (7102-7106ػدد امردود ػلى الا ستشارات امؼامة مل غوام )ً

 7102 7106 7102 امؼام

 2 3 0 شارات ػدد الاست 

 20 02 9 ػدد امردود 

ً
التيًتصبًفيًمصمحةًًعددًالجتماعاتًوالمقاءاتًالتيًتمًتنفيذىاًمعًالشركاءًلنجازًمشاريعًالييئة8.4ً

ً:متمقيًالخدمة
 المجموع امربع امرابع امربع امثامث امربع امثاني امربع ال ول الموضوع

 00 6 2 1 1 امبصمة 

 2 7 0 0 0 الا حتفاظ بامسجلات

 00 3 2 0 1 امتوجيق الا مكتروني

 المجموع امكلي
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 (2017-2015)ػدد امردود ػلى ػدد الاستشارات امؼامة 

 عدد الاستشارات 

 عدد الردود 

Q1 Q2 Q3 Q4

0 التوثٌق الإلكترونً 1 7 3

1 الإحتفاظ بالسجلات 1 1 2

0  البصمة 0 5 6
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الاجتماػات وانولاءات مع متولي الخدمة من امشركاء مشاريع تصب في  مصوحة متولي 

 2017الخدمة نوؼام 
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ً

 . نتائج التعامل مع اقتراحات وشكاوى متمقي الخدمة5
 2017 2016 2015 المحور / امس نة

كتراح   كتراح  شكوى ا  كتراح  شكوى ا   شكوى ا 

 09 2 06 1 00 0 ػدد امشكاوى/ الاكتراحات امكلي

 07 2 06 1 00 0 المغولة  ػدد امشكاوى/ الاكتراحات

 7 1 1 1 1 1 ػدد امشكاوى/ الاكتراحات  امؼاملة

% 011 الاكتراحات  المغولة /وس بة امشكاوى  011 %  1 %  011 %  011 %  16 %  

 

ًالمًنسبة1.5ً ًوالشكاوى ًوالمالقتراحات ًستممة ًجابة ًخلال ًوالشكاوىًصندوقمن للأعوامًًالقتراحات
(8115-8117):ًً

ً
ًً(:8117-8115القتراحاتًوالشكاوىًللأعوامً)ًصندوقمنًخلالًجابةًستممةًوالملشكاوىًالمانسبة8.5ًً

ً
ً

0
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2015 2016 2017

-2015نسبة  الاقتراحات  المغمقة خلال الاعوام 
2017 

20

2015 2016 2017

-2015نسبة الشكاوى المغمقة خلال الاعوام 
2017 
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والشكاوىًًالقتراحاتًالمستممةًمنًخلالًصندوقًالقتراحاتمعالجةًالشكاوىًالىًنسبةًمعالجةًنسبة3.5ًً
ً:(8117-8115للأعوامً)

ً

ً
ًً

 . نتائج أتمتة الخدمات6
مصنفةًحسبًدوائرًالييئةًالمعنيةًبالخدماتًالمنويًًاجراءاتياًبغيةًآتمتياًعددًالخدماتًالتيًتمًتبسيط1.6ً

ً(:8117-8111أتمتتياًوخلالًالفترةً)
 ػدد الاجراءات المبسعة في دوائر امهيئة

 الدائرة
7101 7102 7102 

 امس نة

 00 9 9 امفنية 

 71 03 03 امترددات

 0 0 0 الاكتصادية

دارة المؼرفة  9 9 1 ا 

 99 77 01 وعالمجم
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-2015) مصنفة حسب حاهتها في ال غوامالمس تومة ػدد امشكاوى والا كتراحات 

2017) 

 الاقتراحات  المغلقة/ عدد الشكاوى الاقتراحات  العالقة/ عدد الشكاوى

2017                     2016                        2015           
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غ/ ػدد امؼمويات  (  2017-2015)وامالاجراءات المبسعة نوؼام مل 

 الفنٌة  الترددات الاقتصادٌة إدارة المعرفة


