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 مقدمة
والاهداف المشتركة بهـدف التحسـین والتطـویر بمـا یحقـق  لةمنفعة المتبادلا لتحقیقادارة العلاقات مع الشركاء استنادا الى منهجیة 

 الخطة الاستراتیجیة للوزارة كما یلي: ة كما هو وارد ضمنتوقعات ویضمن التداخل المرن بین العملیات المشتركالحتیاجات و الا
 

 
 .هم لتحسین مستوى الاداءمن الشركاء بهدف تحدید وتقییم احتیاجات راسة والتي تتضمن التغذیة الراجعةتم اعداد هذه الد

 
 
 
 

 وتوزیعها علـى الشـركاء ضـمنومراجعتها من قبل ضباط الارتباط وفقا للممارسات الفضلى  الشركاء اسعادة قیاس استبان تطویرتم 
و التـي تضـمنت  اسـتبانة 710 ه) حیث تم توزیع ما مجموعمنظمات غیر حكومیة جهات مانحة،قطاعات (حكومي ، خاص،  أربع

خـارج  3داخـل الاردن ،  76والتـي تضـمنت (  اسـتبانة 70 الاجابـة واعـادة تتمـو  خـارج الاردن ) 10داخـل الاردن ،  79نة ( استبا
والجـدول التـالي یوضـح )  %60(  2018علمـا ان نسـبة الاسـترجاع المسـتهدفة لعـام  ) %65.4 (نسبة اسـترجاع  الاردن) وكانت

جهــات قطاعــات ( حكــومي، خــاص،  اربــعاســتبانة علــى  90حیــث تــم توزیــع  7201عــام  مــع نتــائج 8201مقارنــة النتــائج لعــام 
نسـب التـالي یوضـح  القطـاع الـدائريو ) % 67(بنسـبة اسـترجاع  اسـتبانة   60) وتمـت الاجابـة علـىمانحة،منظمات غیر حكومیة 

 : النتائج مفصلة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : منھجیة العمل ولاً أ
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فیمـا  EXCELبرنـامج باسـتخدام   قسم التخطـیط الاسـتراتیجيقبل من  علما انه قد تم تحلیل الاستبانات الواردة من الشركاء
حســــــــــــب القطاعــــــــــــات  2018-2016عــــــــــــدد الاســــــــــــتبانات التــــــــــــي تــــــــــــم اســــــــــــترجاعها خــــــــــــلال الاعــــــــــــوام یلــــــــــــي 

 
 
 
 

2016 2017 2018 
35 35 27 

 

2016 2017 2018 
21 21 18 

 

2016 2017 2018 
7 5 23 

 

2016 2017 2018 
4 4 2 
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 : وتم العمل وفقا للمنهجیة التالیة

 
 مخطط الیة العمل وطریقة جمع المعلومات

 
 

 
 

الاسـتبانة لشـركاء الـوزارة  وتطـویر  2018لعـام المعدنیـة والثـروة  وزارة الطاقـة اهـداف مع الاخذ بعین الاعتبـارالاستبانة  تطویرتم 
بكتب رسـمیة وعـن طریـق البریـد الالكترونـي  وتوزیع الاستبانة على الشركاءداخل الاردن وخارج الاردن  وترجمتها للغة الانجلیزیة 
بـاختلاف قطاعـاتهم (حكـومي ،  في تحقیـق هـذه الاهـداف متهملتحدید مساه وبمساعدة ضباط ارتباط الشركاء والتطویر المؤسسي 

  : وكما یلي ) جهات مانحة، منظمات غیر حكومیةخاص ، 
 ترسیخ وتعزیز الفكر الاستراتیجي وممارسات الحوكمة -1

 المحافظة على تامین التزود بالمشتقات النفطیة -2

 المحافظة على تأمین التزود بالطاقة الكهربائیة -3

 ز الطبیعي في خلیط الطاقة الكلي زیادة مساهمة الغا -4
 زیادة مساهمة الطاقة المتجددة في خلیط الطاقة الكلي -5
 استغلال الصخر الزیتي لإنتاج النفط وتولید الكهرباء         -6

 تطویر المصادر المحلیة للنفط والغاز الطبیعي              -7
                    ترشید استهلاك الطاقة وتحسین كفاءتها في كافة القطاعات         -8

 زیادة الاستثمار في قطاع التعدین -9
 رصد وتحلیل المعلومات الزلزالیة  -10
 لنفطیةایاه والمشتقات تطییق احدث المواصفات والمعاییر للتحالیل المخبریة  الخاصة بالتربة والصخور والم -11
  تعزیز وتطویر التعاون الدولي -12
 تحقیق الاداء المالي الكفؤ -13
 لمؤسسيرفع كفاءة الاداء ا -14
 تنمیة الموارد البشریة وبناء القدرات وتحفیزها -15

 

 الشركاء  اسعاداستبانة قیاس بنود ثانیاً: 
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 البنـودالاستبانة تضم بحیث ، ةعن كل بند على حد هم ارضلیتم قیاس  الشركاءبكافة الجوانب التي تتعلق  الاستبانة تتضمنو 

 :التالیة الرئیسیة
 

 : الانطباع العام ویتضمن -1
 

 رة امكانیة الوصول الى الوزاعن  ىمدى الرض -

 المرافق الخدمیة في الوزارةعن  ىمدى الرض -

 فاعلیة الاتصال مع الشركاءمدى الرضى عن  -

 في الاجراءات مستوى المرونةمدى الرضى عن  -
 
 الشفافیة وتتضمن : -2

 

 مدي الرضى عن سهولة الحصول عن المعلومات -
 مدى الرضى من مستوى شفافیة القرارات -
 
 :ةمفصل ةالفرعی البنود یلي ما يفو 

 
 

 امكانیة الوصول الى الوزارةعن  ىالرض دىم -3
 

 ل الى موقع الوزارة وسهولة الوص -

 ل الى الموظف المعنيوسهولة الوص  -

 تعدد القنوات التي یمكن من خلالها الاستفسار عن المعاملات   -
 

 المرافق الخدمیة  عن ىالرضمدى  -4
 

 داخل المبنى  ار ملائمةظتوفیر اماكن انت -

 ة والترتیبتوفر مستوى متمیز من النظاف -

 توفر الوزارة مرافق خدمیة : أماكن الصلاة ، المرافق الصحیة  -
 

 

  عن فاعلیة الاتصالمدى الرضى   -5
 

 توفر الوزارة موقع الكتروني یحتوي كافة المعلومات اللازمة  -

 هنالك دوریة محددة وواضحه للاتصال -

 وجود تنسیق لتحقیق الاهداف المشتركة -

 د وتعدیل الاجراءات المؤثرة على عمل الشركاءمشاركة الوزارة لشركاء في اعدا -

 تجاوب الوزارة مع مراسلاتكم واستفساراتكم بسرعة وفعالیة -

 تنوع في الیات التواصل مع الشركاء -

 تعد وسائل الاتصال فعالة وكافیة -

 ترتیب وسائل الاتصال حسب الاهمیة النسبیة للشركاء -
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 مستوى المرونةمدى الرضى عن  -6
  في تبسیط الاجراءات وسرعة الانجاز استجابة للاحتیاجات والاقتراحات المقدمة من الشركاء وجود تحسین مستمر   -
 قیام الوزارة بتطویر اجراءات جدیدة استجابة لاحتیاجات وتوقعات واقتراحات الشركاء -
 بات التي تواجه المشاریع المشتركةقیام الوزارة بتذلیل العق -

 

 وماتسهولة الوصول الى المعلمدى الرضى عن  -7
 

 ي الوقت المناسب والجودة المطلوبةالقدرة على توفیر المعلومات ف -

 الكافیة والشاملةتنوع اماكن توافر المعلومات  -
 هناك تحدیث مستمر للمواقع الالكترونیه بالمعلومات -

 

 
 

 شفافیة القراراتمدى الرضى عن  -8
 

 تتسم القرارات المتخذة من قیادة الوزارة وتتعلق بكم بالشفافیة  -

 م قیادة الوزارة بإشراككم بعملیة اتخاذ القرارات التي تتعلق بكمتقو  -

 
 
 

 
 

  %9.48نسبة رضى الشركاء  -1
 

 

كما هو مبین بالجدول   % 85 2018علما ان المستهدف لعام  8201للعام  %9.84 الشركاء بشكل عام رضى لغت نسبة ب
 التالي :

 

 البند
2016 2017 2018 
 المتحققة المستهدفة المتحققة المتحققة

 %84.9 %85 %83.4 %81 نسبة الرضى  (%) 

    
 العام للشركاء للاجراءات المتبعة من قبل الوزارة والتي سیتم تفصیلها حسب بنود الدراسة. الرضىارتفاع تعود نسب 

 

 الرئیسیة كما یلي :ضى عن البنود كانت نسبة الر  2016و  2017 الاعوامومن خلال تحلیل نتائج الاستبانة ومقارنتها مع نتائج 

 

 البند
 نسبة الرضى المتحققة (%)

2016 2017 2018 
 المتحققه المستهدف المتحقق المتحقق

%82.5 الانطباع العام  %84.3 86%  84.8%  

%79 الشفافیة  %81 83%  84.9%  
  

 

 ثالثا: دراسة وتحلیل نتائج رضى الشركاء
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بعـدة  وذلك لقیام الـوزارة  مقارنة مع الاعوام السابقة 2018لعام  الرضى ببند الانطباع العام نسبةنلاحظ من المخطط اعلاه ارتفاع 

 . منها اضافة خارطة الموقع لكافة مباني الوزارة على الموقع الرسمي للوزارة اجراءات
 
بعقـد اجتماعـات متكـررة مـع قیـام الـوزارة نتیجـة مقارنـة مـع الاعـوام السـابقة  2018لعـام  نسبة الرضـى عـن بنـد الشـفافیة  ارتفاعو 

 .اء من خلال اجتماعات مجلس الشراكة واجتماع ضباط ارتباط الشركاء لاطلاعهم على اخر المستجدات في قطاع الطاقة الشرك

 
 

 

 حسب القطاعاتقیاس رضى الشركاء 
 

ونتائج  2016 ومقارنة مع نتائج عام  2018لعام  للاستبانة مفصله حسب القطاعاتفیما بلغت نسبة الرضى عن البنود الرئیسیة 
 كما یلي : 2017

 

 

 منظمات غیر حكومیة جهات مانحة القطاع الخاص القطاع الحكومي البند
2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 

 80.1 82.8 77 95 89 70 86.5 85.4 83.5 86.7 83.4 83 الانطباع العام(%)
 82.5 79.3 76 100 80.8 73.5 86.4 84.8 77.5 83.6 79.2 80 الشفافیة(%)

 
 
 

 )2017-2016الاعوام (نتائج ومقارنة مع  القطاعاتفیما یلي رسم توضیحي یبین نسب رضى الشركاء مفصلة حسب 
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 وميـــــــــاع الحكــــــــــالقط 
 

 

 
 

) وخاصـة 2017-2016لاعـوام (نلاحظ من المخطط  اعلاه ارتفاع  نسبة الرضى في بنود الاستبانة لقطـاع الحكـومي مقارنـة مـع ا
فـي بنـد الانطبـاع العــام وذلـك لقیـام الـوزارة بتهیئــة امـاكن انتظـار للمــراجعین فـي الطوابـق ومكتـب خدمــة الجمهـور وبتـامین مواقــف 

 للسیارات للمراجعین وذوي الاحتیاجات الخاصة.
بكافـة فعالیـات الـوزارة واجتماعاتهـا واطلاعهـم كهم بسـبب قیـام الـوزارة بإشـرانسبة بند الشفافیة للقطـاع الحكـومي  ارتفاعكما نلاحظ 

 .من خلالها على كافة المستجدات في قطاع الطاقة
 

 الخـــــــــــــــــــاصاع ــــــــــالقط 

 
 

 

 
 

ـــد الشـــفافیة ارتفـــاع  نلاحـــظ مـــن المخطـــط اعـــلاه ـــةوالانطبـــاع العـــام  نســـبة الرضـــى عـــن بن ـــائج  مقارن -2016الاعـــوام (مـــع نت
 .نظرا لاجراءات الوزارة باشراكهم واطلاعهم بكافة المستجدات القطاع وذلك  )2017
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 قطاع الجهـــــــــات المانحــــــــة  
 

 

 
 

وذلـك )  2017-2016الشفافیة مقارنة مـع نتـائج الاعـوام (الانطباع العام و نلاحظ من المخطط اعلاه ارتفاع  نسبة الرضى عن بند
بكافـة فعالیـات الـوزارة واجتماعاتهـا واطلاعهـم مـن خلالهـا علـى كافـة المسـتجدات فـي هـات المانحـة  بسبب قیام الوزارة بإشراك الج

  قطاع الطاقة .
 

 قطاع المنظمات الغیر حكومیة  
 

 

 
 
 

على الرغم مـن عقـد  2018لقطاع منظمات غیر حكومیة لعام  رضى الانطباع العام نسب  انخفاض في  نلاحظ من المخطط اعلاه
دوریة مع الشركاء بواقع اجتماعین لمجلس الشراكة واجتماع ضباط الشركاء وسیتم اخذ ذلـك بعـین الاعتبـار عـن اعـداد اجتماعات 
لتـوفر بقیـام قیـادة الـوزارة بإشـراكهم بعملیـة اتخـاذ القـرارات التـي تتعلـق بهـم بالاضـافة  وذلـكوارتفاع نسبة بند الشفافیة  التوصیات،

 بشكل كاف وشامل.عدة اماكن للحصول على المعلومه 
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 :بند الانطباع العام نتائج لفیما یلي شرح مفصل ل
 

 .84)8%( الانطباع العام

نتائج  ومقارنة مع  ةفي الاستبان ةمفصلة حسب البنود الفرعی 2018لعام  یوضح الجدول التالي نتائج تحلیل الانطباع العام
 ): 2017-2016الاعوام (

 

 البند
 نسبه الرضى المتحققة (%)

2016 2017 2018 
 المتحقق  المستهدف  المتحقق المتحقق

 88.1% %89 %87.6 %88 امكانیة الوصول الى الوزارة

 %84.5 %87 %85 %81 المرافق الخدمیة
 %84.4 %85 %83.4 %82 الاتصال
 82.2% %83 %81 %79 المرونة

 

 

                                       
 نتائج البنود الفرعیة للانطباع العام لكافة القطاعات                                         
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الجهـات ، لخـاصالحكومي،ا القطاعـات ( لكافـة بشـكل تفصـیلي 2018لعـام  اموفیما یلي نتائج رضى الشركاء عن بند الانطبـاع العـ
 :)2017-2016الاعوام (مقارنة مع نتائج  )المنظمات الغیر حكومیة ،المانحة

 

 البند
 منظمات غیر حكومیة جهات مانحة القطاع الخاص القطاع الحكومي

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 

امكانیـــــــــــــــــــــــة 
ــــى  الوصــــول ال

 (%)الوزارة
89 86.9 90.6 87 89.3 89.3 73 93.3 100 87 82.7 83.3 

المرافــــــــــــــــــــــق 
 (%)الخدمیة

81 83.7 87.7 83 86 85.6 67 90 86.7 74 86.7 78.5 

 79.8 80.7 70 100 90.8 73 85.7 84 82 85.9 82.7 82 (%)لاتصالا
 78.8 81.3 78 93.3 81.7 67 85.6 82.1 82 82.5 80.4 79 (%)المرونة

 
 حسب القطاعات الانطباع العام موزعةود عن بن الشركاء اسعاد قیاس

 

 امكانیة الوصول الى الوزارة 

 
مقارن��ة م��ع  2018لع��ام  لكاف��ة القطاع��ات  بن��د امكانی��ة الوص��ول لل��وزارة ف��اع نس��بة الرض��ى ف��ي اع��لاه  ارت لنلاح��ظ م��ن الش��ك
اضـــافة خارطـــة الموقـــع  لكافـــة مبـــاني الـــوزارة علـــى الموقـــع الرســـمي للـــوزارة كمـــا قامـــت بوذلـــك لقیـــام الـــوزارة الاع���وام الس���ابقة 

ـــ الـــوزارة بتـــوفیر وتعـــدد القنـــوات التـــي یمكـــن مـــن خلالهـــا ى الموظـــف المعنـــي شاشـــات ضـــمن الطوابـــق  تســـهل فـــي الوصـــول ال

  .الاستفسار عن مختلف المعاملات
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 المرافق الخدمیة  

 

مقارن���ة م���ع  2018لع���ام  لقطاع���ات ل بن���د المراف���ق الخدمی���ة لل���وزارة نس���بة الرض���ى ف���ي  اع���لاه  انخف���اض نلاح���ظ م���ن الش���كل
بتهیئــة امـــاكن  م���ع العل��م ان ال���وزارة قام��ت  ملائم���ة داخ��ل ال��وزارة ار تظ��ت��وفر ال���وزارة ام��اكن ان ض���من بن��د  الاع��وام الس��ابقة

انتظــــار للمــــراجعین فــــي الطوابــــق ومكتــــب خدمــــة الجمهــــور وبتــــامین مواقــــف للســــیارات للمــــراجعین وذوي الاحتیاجــــات الخاصــــة 
 وسیتم الاخذ بعین الاعتبار هذا الانخفاض عند اعداد التوصیات .

 
 الاتصال  

 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
وذلـــك بســـبب الاعـــوام الســـابقة مـــع  مقارنـــة 2018لعـــام الاتصـــال  بن���دنس���بة الرض���ى ف���ي  ارتفـــاع لاحـــظ مـــن الشـــكل اعـــلاه ن 

ــــاء اعــــداد وتعــــدیل الاجــــراءات بهــــدف وجــــود دوریــــة واضــــحة ومحــــددة للإتصــــال مــــع الشــــركاء  فــــي مجــــال الاعفــــاءات الكهرب
  .لتي نتج عنها اتمتة طلب الاعفاءواعفاءات الطاقة المتجددة وا
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 المرونة  
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
وذلـك لقیـام الـوزارة  بـالاعوام السـابقة مقارنة  للقطاعات 2018لعام  في بند المرونة نسبة الرضى ارتفاعنلاحظ من المخطط اعلاه 

تعـدیل مراجعـة و بتبسیط  وتطویر الاجراءات وسـرعة الانجـاز اسـتجابة لاحتیاجـات الشـركاء وقیـام الـوزارة بتـذلیل العقبـات مـن خـلال 
 نخفاض.لا للوقوف على اسباب ا هموسیتم التواصل معونلاحظ انخفاض نسبة الرضى للمنظمات الغیر حكومیة التشریعات 
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 نتائج رضى الشركاء مفصلة عن بند الانطباع العام   : 
 
 .84%)8الانطباع العام ( -1
 

 8%)1.8(: امكانیة الوصول 1-1

 
 %).584: المرافق الخدمیة ( 1.2

 

 البنــــــــد
 لا اوافق د مااوافق الى ح اوافق أوافق بشدة

لا اوافق على 
 الاطلاق

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 
ـــوزارة امـــاكن  ـــوفر ال ت

 انتظار ملائمة
33.9% 37.7% 53.2% 43.5% 11.3% 15.9% 1.6% 2.9% - - 

مبنـــى الـــوزارة نظیـــف 
 ومرتــب

41.3% 39.1% 49.2% 49.3% 9.5% 11.6% - - - - 

ـــوزارة م ـــوفر ال ـــق ت راف
خدمیـــــــــة : امـــــــــاكن 
ــــــــق  للصــــــــلاة ، مراف

 صحیة 

- 43.5% - 37.7% - 18.8% - - - - 

 
 

 البنــــــــد
 لا اوافق اوافق الى حد ما اوافق دةأوافق بش

لا اوافق على 
 الاطلاق

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 
هنـــــــاك ســـــــهولة فـــــــي 
الوصـــــول الـــــى موقـــــع 

 الوزارة.

64.1% 56.5% 32.8% 40.6% 3.1% 2.9% - - - - 

هنـــــــاك ســـــــهولة فـــــــي 
الوصــول الــى الموظــف 

 المعني.

50% %38.6 37.5% 55.7% 7.8% 5.7% 1.6% - 3.1% - 

تتعـــــدد القنـــــوات التـــــي 
یمكــــــن مــــــن خلالهــــــا 
الاستفســـــار عـــــن ایـــــة 
ـــــــــع  ـــــــــاملات (الموق مع
الالكترونــــي، الهــــاتف، 
شخصــــــــــــیا، البریــــــــــــد 

 الالكتروني..)

45.3% 45.7% 34.4% 44.3% 18.8% 10% 1.6% - - - 
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 %)4.48(: الاتصال 1.3 
 

 البنــــــــد
 لا اوافق اوافق الى حد ما اوافق أوافق بشدة

ــــــــق علــــــــى  لا اواف
 الاطلاق

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 

ــــع  ــــوزارة موق ــــوفر ال ت
حتــــــــوي الكترونــــــــي ی

كافـــــــــة المعلومـــــــــات 
 اللازمة والضروریة. 

38.7% 42.9% 46.8% 45.7% 14.5% 11.4% - - - - 

هنــــاك دوریــــة محــــددة 
 وواضــحة للاتصــال مــع
الشـــــــــــــركاء(اجتماعات 
ضــباط الارتبــاط شــركاء 
 الوزارة،مجلس الشراكة) 

37.5% 30.0% 40.6% 50.0% 20.3% 18.6% 1.6% %1.4 - - 

هنـــاك تنســـیق لتحقیـــق 
 المشتركة الاهداف

38.5% 34.3% 36.9% 48.6% 24.6% 15.7% - %1.4 - - 

تقـــوم الـــوزارة بإشـــراككم 
عنــــــد اعــــــداد وتعــــــدیل 
الاجـــراءات التـــي تـــؤثر 

 على عملكم.

28.1% 35.7% 39.1% 51.4% 28.1% 11.4% 3.1% %1.4 1.6% - 

ـــــوزارة مـــــع  تتجـــــاوب ال
مراســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــلاتكم 
واستفســــاراتكم بســـــرعة 

 وفعالیة

38.5% 38.6% 46.2% 45.7% 15.4% 15.7% - - - - 

هنـــاك تنـــوع فـــي الیـــات 
التواصـــل مـــع الشـــركاء 
ـــــــــــي،  ـــــــــــد الكترون (بری
هــاتف، فــاكس، رســائل 

 نصیة ...)

49.2% 44.3% 38.5% 38.6% 10.8% 17.1% - - 1.5% - 

وســــــــــــائل الاتصــــــــــــال 
المســـــــــتخدمة فعالـــــــــة 

 وكافیة
40% 42.9% 47.7% 44.3% 12.3% 11.4% - %1.4 - - 
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 %)228.( : المرونة1.4

 

 البنــــــــد
 لا اوافق اوافق الى حد ما اوافق أوافق بشدة

لا اوافق على 
 الاطلاق

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 
ــــــــــاك تحســــــــــین  هن
مســـتمر مـــن حیــــث 
تبســـــیط الإجـــــراءات 
وســـــــرعة الانجـــــــاز 
اســــــــــــــــــــــــــــــــــتجابة 
للاحتیاجـــــــــــــــــــــــــات 

والاقتراحــــــــــــــــــــــــــات  
 المقدمة من قبلكم

28.1% 30.0% 53.1% 51.4% 17.2% 18.6% - - 1.6% - 

تقوم الـوزارة بتطـویر 
اجــــــــراءات جدیــــــــدة 
استجابة لاحتیاجـات 
وتوقعــات واقتراحــات 

 الشركاء

33.3% 28.6% 52.4% 47.1% 14.3% 24.3% - - - - 

الـوزارة قیـادة تساهم 
فـــي تـــذلیل العقبـــات 
التـــــــــــــي تواجـــــــــــــه 
 المشاریع المشتركة

22.6% 34.3% 51.6% 48.6% 21% 17.1% 3.2%  1.6% - 

 
 ول اعلاه :ایتبین من نتائج الجد

  الى الموظف المعني.و  هولة في الوصول الى موقع الوزارةسوجود ارتفاع نسبة رضى عن 

 .وجود انخفاض في نسبة الرضى ضمن بند توفر الوزارة اماكن انتظار ملائمة ضمن المرافق الخدمیة 

  نتیجـة تواصـل الـوزارة مـع الشـركاء عنـد   الى حـد مـا  ت وسرعة الانجازرضى عن الیة تبسیط الاجراءاارتفاع نسبة وجود
 . وذلك لزیادة اللقاءات مع الشركاء بهدف التبسیط الاجراءات  تبسیط الاجراءات

  ل الشركاء عن بند اشراكهم عند اعداد وتعدیل الاجـراءات التـي تـؤثر علـى عملهـم بمن قانخفاض في نسبة الرضى وجود
اجتماعـات مـع الشـركاء للوقـوف علـى الالیـة عـدة عقـد و باطلاع الشركاء على كافة التعـدیلات م الوزارة على الرغم من قیا

  .المناسبة لاشراكهم في الاعداد والتعدیل للاجراءات
  وذلـك قبل الشركاء لمساهمة الوزارة في تـذلیل العقبـات التـي تواجـة المشـاریع المشـتركة رضى من ارتفاع في نسبة وجود

 ام الوزارة بإقتراحات واراء الشركاء  وحرص الوزارة بإعلامهم بكافة المستجدات .بسبب اهتم

  2017مـع عـام  مقارنـة وسـائل الاتصـال المسـتخدمة فعالـة وكافیـةمن قبل الشركاء عن بند  انخفاض في نسبةالرضىوجود 
 . یتم عرض علیها اخر المستجدات  توفر الشاشات ضمن الطوابق من  على الرغم
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 %)9.84ه (الشفافی
 2016ومقارنـة مـع نتـائج عـام  فـي الاسـتبانة حسب البنود الفرعیة مفصلة 2018لعام   الشفافیةیبین الجدول التالي نتائج تحلیل 

 :  2017و
 

 البند
 نسبه الرضى المتحققة (%)

2016 2017 2018 
 المتحقق المستهدف المتحقق المتحقق

 %83.5 %83 %81.6 %77 سهولة الوصول الى المعلومة
 %86.4 %82 %80.5 %81 شفافیة القرارات

 
 

 
 

 حسب القطاعات موزعة الشفافیةعن بنود  الشركاء اسعاد قیاس 
 

لعــام  فیمــا یلــي تفصــیل النتــائج لبنــد الشــفافیة حســب القطاعــات الحكومیــة والخاصــة والجهــات المانحــة والمنظمــات الغیــر حكومیــة
  2017و  2016ومقارنة مع نتائج عام   2018

 

 منظمات غیر حكومیة جهات مانحة القطاع الخاص القطاع الحكومي البند
2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 

ســـــــــــــــــهولة 
الوصول الى 

 المعلومـــة

(%) 

79 79.2 84.6 73 85.3 84.4 67 86.7 100 71 78.7 80.3 

شـــــــــــــــــفافیة 
 (%)القرارات

81 79.1 82.7 82 84.2 88.3 80 75 100 81 80 84.8 
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 سھولة الوصول الى المعلومة 
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بإرتفاع وذلك بسبب تعدد كافة القطاعات بند سهولة الوصول الى المعلومة  في  الرضى عن  نلاحظ من المخطط اعلاه بأن نسبة
عن بند  رضىالنسبة انخفاض ونلاحظ  سب وبالجودة المطلوبهوتوفیرها بالوقت المناأماكن توفر المعلومات بشكل كافي وشامل 

 .2018للقطاع الخاص وذلك لعدم استقرار التشریعات خلال عام  سهولة الوصول الى المعلومة 
  

 

  شفافیة القرارات 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ك بسبب تعدد لقاءات قادة الوزارة مع نلاحظ من المخطط اعلاه بأن نسبة بند شفافیة القرارات  في كافة القطاعات بإرتفاع وذل
  الشركاء باختلاف القطاعات واشراكهم باتخاذ القرارت المتعلقة بهم.
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 :  عن بند الشفافیةكاء مفصلة ر یما یلي نتائج رضى الشف
 

 )%9.84: الشفافیة (2
 )%5.83سهولة  الوصول الى المعلومات ( 1.2

 

 البنــــــــد
 لا اوافق ااوافق الى حد م اوافق أوافق بشدة

لا اوافق على 
 الاطلاق

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 
یـــــــــــــــتم تـــــــــــــــوفیر 
المعلومـــات بالوقـــت 
المناســبة وبــالجودة 

 المطلوبة

29.7% 27.1% 42.2% 58.6% 25% 14.3% 3.1% _ _ _ 

عـــدد أمـــاكن تـــوفر 
المعلومـــــات كافیـــــة 

 وشاملة
32.8% %30.4 43.8% %55.1 18.8% %14.5 3.1% _ 1.6% _ 

تحــدیث الموقــع یــتم 
الإلكترونـــــــــــــــــــــــــي 
بالمعلومــــــــــــــــــــــــات 

بشـــــكل  المســـــتجدة
 مستمر

39.1% %37.7 45.3% 47.8% 14.1% %14.5 1.6% _ _ _ 

 
 

 )%4.86شفافیة القرارات( 2.2
 

 نلاحظ من تحلیل نتائج بند الشفافیة اعلاه التالي: 

 البنــــــــد
 وافقلا ا اوافق الى حد ما اوافق أوافق بشدة

لا اوافق على 
 الاطلاق

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 
تتســــــــــم القــــــــــرارات 
المتخـــذة مـــن قیـــادة 

وتتعلــق بكــم الــوزارة 
 بالشفافیة 

32.3% %44.9 43.5% 42.0% 21% 11.6% 1.6% 1.4% 1.6% _ 

ـــوزارة  قیـــادة تقـــوم ال
ــــــة  بإشــــــراككم بعملی
اتخــاذ القــرارات التــي 

 تتعلق بكم

33.3% 49.3% 38.1% 36.2% 27% 13.0% _ 1.4% 1.6% _ 
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  وذلــك  2017مقارنــة مــع عــام  2018نلاحــظ ارتفــاع فــي نســبة الرضــى لبنــد ســهولة الوصــول الــى المعلومــة خــلال عــام
 لاجراءات الوزارة المذكوره ضمن الدراسة.

 وسـیتم اخـذ ذلـك بعـین ارة وتتعلـق بالشـفافیة القـرارات المتخـذة مـن قیـادة الـوز بنـد  انخفاض في نسبة الرضى على  نلاحظ
 .الاعتبار عند اعداد التوصیات 

  قیام قیادة الوزارة باشراك الشركاء بعملیة اتخاذ القرارات التـي تتعلـق بهـم علـى وجود انخفاض في نسبة الرضى على  بند
 .للوقوف على الاسباب الرغم من عقد اجتماعات دوریة لاطلاعهم باخر المستجدات وسیتم التواصل مع الجهات 

 

 وسائل الاتصال
كانت النتـائج علـى النحـو  حیث للشركاء ة تم التوصل الى الاهمیة النسبیة لوسائل الاتصال بالنسبةنتائج تحلیل الاستبان خلال من

 : التالي

 للشركاء بالنسبة ترتیب وسائل الاتصال حسب اهمیتها
 

                                                                  
 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 
 

 

  

 
 

بالنسـبة للشـركاء   البریـد العـادي و نلاحظ مـن النتـائج اعـلاه نسـب تفضـیل مرتفعـة للهـاتف والبریـد الالكترونـي واللقـاءات الدوریـة 
 .مقارنة مع باقي الوسائل
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3 4 

5 6    
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9  10     
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 :الملاحظاترابعا 
 

 : لاستبانات عند التغذیة الراجعةاهم  اقتراحات الشركاء الواردة في ا
 

 .ضمن الخطة الاستراتیجیة  التنسیق فیما یتعلق بأسماء مشاریع الوزارة في الموازنة ومؤشرات الاداء .1

 . نشاء قنوات تواصل الكترونیة مباشرةإ .2

 .تفعیل لجان مشتركة في مواضیع النقل  .3

 .كفاءة الطاقة الخطة الوطنیة لاد المشاركة في اجراءات اعد .4

 .اجتماعات دوریة مع الجهات المعنیة في الوزارة  .5

 .المشاركة الفعالة في ادارة مشاریع الطاقة المتجددة  .6

 .وزارة التنمیة الاجتماعیة قبل اتخاذ القرارت بشأن توصیل الكهرباء خارج التنظیم اشراكیرجى العمل على  .7

 .ل وذلك لمتابعة المعاملات والطلباتان یتم عمل تطبیق على الموبای .8
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 یاتــــالتوص: خامسا
 

 بناء على النتائج السابقة فیما یلي اهم التوصیات:
 

     علـــى مـــدار العـــام بحیـــث یـــتم رصـــد الیـــة توزیـــع اســـتبانة قیـــاس رضـــى الشـــركاء مـــن خـــلال الوحـــدات التنظیمیـــة  تطـــویر -1
ـــب  كافـــة اللقـــاءات والاجتماعـــات داخـــل ـــة اســـتبانة قیـــاس رضـــى الشـــركاء وذلـــك بالاضـــافة للكت ـــوزارة لاســـتغلالها فـــي تعبئ ال

 . في نهایة العام الرسمیة المرسلة لكافة الشركاء 

ــــذ الممكــــن  -2 ــــتم دراســــتها وتنفی ــــة الاقتراحــــات والشــــكاوى بالاقتراحــــات المقدمــــة مــــن الشــــركاء لی ــــد لجن ــــى تزوی العمــــل عل
 منها.

  .على الموقع الالكتروني للوزارة بكافة الاجراءاتالمتعلقة المعلومات وتحدیث استمرار نشر  -3
( ادراجهــــا علــــى الموقــــع الالكترونــــي  العمــــل علــــى اعــــلام الشــــریك بایــــة اجــــراءات معدلــــة او مســــتحدثة عنــــد صــــدورها -4

  .كتروني لاو ارسالها بكتاب رسمي او بالبرید الا  للوزارة )
 .حسب الحاجة  الوزارةشركاء فریق ضباط ارتباط  تحدیث اعضاء العمل على  -5
 .التعمیم على كافة الوحدات التنظیمیة بسرعة الرد على كافة الكتب الواردة من المتعاملین -6
ــــة مــــع  -7 ــــاهم المواضــــیع العالق ــــد وحــــدة التطــــویر المؤسســــي  ب ــــة بضــــرورة تزوی ــــة الوحــــدات التنظیمی ــــى كاف التعمــــیم عل

 ط.وضباط الارتبامجلس الشراكة اجتماعات الشركاء لمناقشتها في 

 عقد اجتماعات دوریة مع الشركاء من خلال ضباط الارتباط لاخذ الملاحظات والاقتراحات للمواضیع المشتركة. -8

  اعلام المدیریات بافضل وسائل الاتصال التي یرغب الشركاء في تفعیلها . ىالعمل عل -9
 .ات سواء مدفوعة الاجر او مجانیة وضع لوحات ارشادیة لمواقع اصطفاف المركب -10
 المعنیة مع شركائهم لمناقشة اخر المستجدات المتعلقة بهم . للمدیریاتخطة تواصل  اعداد  -11

 العمل على وضع لوحات ارشادیة للمرافق الخدمیة ضمن الطوابق.  -12
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 خطة تنفیذ التوصیات -سادسا :

 الشركاء  اسعاد قیاس مدى

 الوقت المستهدف مؤشر الاداء المسؤولیة الاجراء بنود التحسین
ــــاس رضــــى الشــــركاء  تطــــویر ــــع اســــتبانة قی ــــة توزی الی

ـــــام  ـــــدار الع ـــــى م ـــــة عل مـــــن خـــــلال الوحـــــدات التنظیمی
بحیــــث یــــتم رصــــد كافــــة اللقــــاءات والاجتماعــــات داخــــل 
الــــوزارة لاســــتغلالها فــــي تعبئــــة اســــتبانة قیــــاس رضــــى 
الشـــــركاء وذلـــــك بالاضـــــافة للكتـــــب الرســـــمیة المرســـــلة 

 لكافة الشركاء في نهایة العام . 

التنظیمیـــة التواصـــل مـــع  تكلیـــف الوحـــدات
 شركائها لتسهیل الیة توزیع الاستبانة 

 نسبة استرجاع الاستبانة  كافة الوحدات التنظیمیة 
 سرعة الاستجابة 

 على مدار العام 

العمــــــل علــــــى تزویــــــد لجنــــــة الاقتراحــــــات والشــــــكاوى 
بالاقتراحــــــات المقدمــــــة مــــــن الشــــــركاء لیــــــتم دراســــــتها 

 وتنفیذ الممكن منها.

الاقتراحــــــــات والشــــــــكاوى تزویــــــــد لجنــــــــة 
 بالاقتراحات المقدمة من الشركاء

نسبة الاقتراحات القابلة  وحدة التطویر المؤسسي 
للتطبیق/مجموع الاقتراحات 

 الكلي 

 على مدار العام 

استمرار نشر وتحدیث المعلومات المتعلقة بكافة 
 الاجراءات على الموقع الالكتروني للوزارة 

ــــــــــا - لكتروني التحدیث المستمر للموقع الا  ــــــــــة تكنولوجی مدیری
 المعلومات 

 كافة الوحدات التنظیمیة -

نســـــــــــبة تحـــــــــــدیث الموقـــــــــــع 
 الالكتروني 

 على مدار العام

العمـــل علــــى اعــــلام الشــــریك بایــــة اجــــراءات معدلــــة او 
مســــــتحدثة عنــــــد صــــــدورها ( ادراجهــــــا علــــــى الموقــــــع 
ـــــي للـــــوزارة ) او ارســـــالها بكتـــــاب رســـــمي او  الالكترون

 وني . كتر لبالبرید الا 

 

نشــــر القــــوانین المعدلــــة او المســــتحدثة -
علــى الموقــع الرســمي وصــفحات التواصــل 

مخاطبة الشریك بكتب رسمیة الاجتماعي و 
او بریــدالكتروني عنــد اجــراء ایــة تعــدیلات 

 وارسال نسخة لوحدة التطویر المؤسسي

ــــــــــا - ــــــــــة تكنولوجی مدیری
 المعلومات 

كافــــــــــــــة الوحــــــــــــــدات  -
 التنظیمیة

لـــــى نســـــبة رضـــــى الشـــــركاء ع
الاشــراك بعملیــة اتخــاذ القــرارات 

   التي تتعلق بكم

  على مدار العام
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 اسعاد الشركاء قیاس مدى
 الوقت المستهدف مؤشر الاداء المسؤولیة الاجراء بنود التحسین

فریق ضباط ارتبـاط مـع كافـة الشـركاء  تحدیث عمل على ال
 لمناقشة التعدیلات على الاجراءات حسب الحاجة

ء بكتب رسمیة لتسمیة اكمخاطبة الشر 
 ضابط ارتباط مع الوزارة 

نسبة الجهات  وحدة التطویر المؤسسي
 المستجیبة للمقترح  

  اذار 

التعمــیم علــى كافــة الوحــدات التنظیمیــة بســرعة الــرد علــى 
 كافة الكتب الواردة من المتعاملین

التـــــذكیر بـــــالتعمیم علـــــى كافـــــة الوحـــــدات 
كتــب التنظیمیــة بســرعة الــرد علــى كافــة ال

 الواردة من المتعاملین 

عدد الشكاوى على  وحدة التطویر المؤسسي
 تاخر الرد

 على مدار العام

تطــویر اســتبانة قیــاس رضــى الشــركاء باضــافة بنــد الهــدف 
 من الشراكة في بدایة الاستبانة. 

استبانة قیاس رضى  وحدة تطویر المؤسسي تطویر الاستبانة قیاس رضى الشركاء 
 المحدثة الشركاء 

  اذار 

ـــد  ـــة بضـــرورة تزوی ـــة الوحـــدات التنظیمی ـــى كاف التعمـــیم عل
وحـــدة التطـــویر المؤسســـي  بـــاهم المواضـــیع العالقـــة مـــع 

مجلـــــس الشـــــراكة اجتماعـــــات الشـــــركاء لمناقشـــــتها فـــــي 
 وضباط الارتباط.

مخاطبــــــة الوحــــــدات التنظیمیــــــة بتزویــــــد 
قســـــــم التخطـــــــیط الاســـــــتراتیجي /وحـــــــدة 
ــــــــور  ــــــــة الام التطــــــــویر المؤسســــــــي بكاف

 عالقة مع شركاؤهم .ال

قســــم التخطــــیط الاســــتراتیجي -
 /وحدة التطویر المؤسسي 

 كافة الوحدات التنظیمیة -

على مدار العام  نسبة الاستجابة 
 (حسب الحاجة )

عقد اجتماعات دوریة مع الشركاء من خلال ضباط 
 الارتباط لاخذ الملاحظات والاقتراحات للمواضیع المشتركة.

حسب  دوریة  ولقاءات عقد اجتماعات
 الحاجة 

 حسب الحاجة  عدد الاجتماعات  وحدة التطویر المؤسسي

العمل على اعلام المدیریات بافضل وسائل الاتصال التي 
  یرغب الشركاء في تفعیلها .

 
 
 
 
 

نشر دراسة قیاس اسعاد الشركاء على -
الموقع الداخلي للوزارة المتضمن وسائل 

 .الاتصال الفعالة لدى الشركاء 

م التخطیط الاستراتیجي/ قس
 وحدة التطویر المؤسسي 

 مدیریة تكنولوجیا المعلومات -

 اذار نسبة الانجاز

ارسال رسائل عبر صباح المعرفة توضح -
ترتیب وسائل الاتصال حسب الاهمیة 

 بهدف اطلاع الوحدات التنظیمة 

 على مدار العام عدد الرسائل المرسلة- وحدة التطویر المؤسسي 
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 اسعاد الشركاء ىقیاس مد
 الوقت المستهدف مؤشر الاداء المسؤولیة الاجراء بنود التحسین

وضــع لوحــات ارشــادیة لمواقــع اصــطفاف المركبــات ســواء 
 مدفوعة الاجر او مجانیة

التعاون مع مدیریة الخدمات الاداریة 
لاعداد اللوحات الارشادیة وتثبیتها في 

 الاماكن المخصصة 

 ة مدیریة الخدمات الاداری
 وحدة التطویر المؤسسي 

عدد اللوحات المثبتة في 
الاماكن  المقترحة 

 للاصطفاف  

 حزیران

اعــــداد خطــــة تواصــــل للمــــدیریات المعنیــــة مــــع شــــركائهم 
 لمناقشة اخر المستجدات المتعلقة بهم .

مخاطبة الوحدات التنظیمیة بتزوید قسم 
التخطیط الاستراتیجي /وحدة التطویر 

ركاء والامور المؤسسي  بقائمة الش
 العالقة بینهم 

 وحدة التطویر المؤسسي 
 

 نیسان نسبة الاستجابة 

العمل على وضع لوحـات ارشـادیة للمرافـق الخدمیـة ضـمن 
 الطوابق

التعاون مع مدیریة الخدمات الاداریة 
لاعداد اللوحات الارشادیة وتثبیتها في 

 الاماكن المخصصة

 مدیریة الخدمات الاداریة 
 المؤسسي وحدة التطویر 

عدد اللوحات المثبتة في 
 الطوابق .

 حزیران

 
 
 



 

 0 2018الدراسة الشاملة لقیاس إسعاد الشركاء للعام 
 

 
 
 
 

 رفقاتسابعا : الم
 
 
 
 



 

 1 2018الدراسة الشاملة لقیاس إسعاد الشركاء للعام 
 

 
 

 )1رقم ( رفقالم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


