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 والاقتراحاتالشكاوي نتائج تحليل تقرير 
 7102عام ل

 

 مقدمة .1
حرصاً من صندوق المعونة الوطنية عمى تحقيق العدالو والحصول عمى تغذيو راجعو واقتراحات من وجية 

قامت المجنة بإعداد  حيث متمقي الخدمةتم تشكيل لجنة لمتابعة اقتراحات وشكاوي  نظر متمقي الخدمة فقد
 شكاوى.القتراحات و الإارة منيجية لإد

ويستطيع متمقي الخدمو التقدم بمقترحو أو شكواه من خلال عدة وسائل أوجدىا الصندوق لمتسييل عمى 
 متمقي الخدمة ومن ىذه الوسائل 5

بوضع صندوق لمشكاوي والاقتراحات في كافة فروع  الصندوق5 لقد قام  صندوق الشكاوي والاقتراحات
 ة لمبنى الإداره العامو ويتم فتحو بشكل دوري للإطلاع ومتابعة محتواه.ومكاتب الصندوق بالإضاف

5 تقوم لجنة الإقتراحات والشكاوي بإستقبال الرسائل الإلكترونية من متمقي الخدمة عمى  البريد الإلكتروني
( وىذا البريد معمم عمى كافة الكتب الرسمية naf@naf.gov.joالبريد الرسمي لصندوق المعونة الوطنية )

الصادره بإسم صندوق المعونة الوطنية بالإضافة لوجوده عمى الموقع الالكتروني لمصندوق تحت عنوان 
 الإتصال بنا.

CMU  بخدمة الشكاوى الالكترونية المرتبطو بوحدة إدارة الشكاوى الحكومية في وزارة  الصندوق5 اشترك
م لتمقي شكاوي واقتراحات متمقي الخدمة من خلال موقع الوزارة بحيث أن كل شكوى تطوير القطاع العا

 تقدم تصل عمى الياتف الخموي والبريد الالكتروني لضابط الارتباط لمتابعتيا.
5 يحتوي الموقع الإلكتروني لصندوق المعونة الوطنية  الموقع الإلكتروني لمصندوق

(www.naf.gov.jo ،( عمى عدة بوابات لمتفاعل والتواصل مع متمقي الخدمة )أسئمة وشكاوى الجميور
استطلاع الرأي، الخدمات الإلكترونية( ىذا وتقوم لجنة الشكاوي بتفريع محتوى ىذه البوابات بشكل دوري 

 للإجابو عمى تساؤلات المواطنين.
 وي والاقتراحات.نتائج تحميل ىذه الشكاويبين ىذا التقرير 

mailto:naf@naf.gov.jo
http://www.naf.gov.jo/
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  .     النتائج2

 : حسب الاجراء المتخذ عمى الشكوى -1

% من ىذذه 01من ىذه الشكاوي بينما % 83( شكوى تمت الاستجابة ل38) 2102عام ورد لمصندوق في 
الشكاوي كانت غير صحيحة او المطالب التي احتوتيا لا يستطيع الصندوق تمبيتيذا لعذدم انطبذاق التعميمذات 

كمذا يظيذر ذلذك فذي الجذدول   ليسذت مذن اختصذام عمذل الصذندوق. اويشك (4)كما ورد لمصندوق  عمييا.
 (.0والشكل رقم )

 (0جدول رقم )

 اننسثح ػذد انشكاوي الاجزاء انًرخذ

 %35 29 قثول وحم انشكوى/انرظهى

 %60 50 ػذو صحح انشكوى أو انرظهى

 %5 4 ػذو الاخرصاص

 %100 83 انًجًوع

 (0شكل رقم )
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 سبب الشكوى حسب-2
 بسذذبب 2102فذذي العذذام  الذذى الصذذندوق وردتالتذذي  نسذذبة كبيذذرة مذذن الشذذكاويأظيذذر التحميذذل أن 

 نسذذبةمذذن الباحذذث الاجتمذذاعي حيذذث بمغذذت العذذدم قناعذذة المذذواطن بالإجابذذو التذذي حصذذل عمييذذا 
سذذذذذذموكيات، عذذذذذذدم اسذذذذذذتجابة اجذذذذذذرامات المعاممذذذذذذو، وتنوعذذذذذذت بذذذذذذاقي اسذذذذذذباب الشذذذذذذكاوي ) 24.3%

 .(2كما يظير ذلك في الجدول والشكل رقم )بنسب بسيطة  ...(المكتب،
 (2جدول رقم )

 اننسثح ػذد انشكاوي سثة انشكوى

 %2.4 2 اجزاءاخ انًؼايهه

 %7.2 6 اخزى

 %1.2 1 الانظًح الإداريه

 %2.4 2 ػذو اسرجاتح انًكرة

 %79.5 66 ػذو انقناػه تالإجاته

 %7.2 6 وقد انًؼايهه

 %100 83 المجموع

 (2شكل رقم )
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 حسب قنوات الاتصال -3
حيث تبين ان النسبة الاكبر منيا ترد الشكاوي لمصندوق من عدة قنوات اتصال وبنسب مختمفة 

 مجمس النواب % تمييا الشكاوي الواردة من 82وردت من خلال وزارة التنمية الاجتماعية بنسبة 
  (8في الجدول والشكل رقم ) كما يظير ذلك% 04بنسبة 

 (8جدول رقم )

 اننسثح ػذد انشكاوي قنواخ الاذصال

 %48 40 وسارج انرنًيح

 %16 13 يجهس اننواب

 %11 9 شخصي

 %11 9 صنذوق انشكاوي

cmu 7 8% 

 %6 5 انًوقغ الإنكرزوني

 %100 83 انًجًوع

 

 (8شكل رقم )
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 ستغرق لمعالجة الشكوىالزمن الم -4
تبين من خلال تحميل الشكاوي والاقتراحات ان متوسط الزمن المستغرق لمعالجة الشكاوي في 

 .(8كما يظير ذلك في الجدول والشكل رقم )( يوم 3.5بمغ ) 2102العام 

 (8جدول رقم )

 انسنح
يروسط انشين انًسرغزق 

 نًؼاجح انشكوى / يوو

 14 4102ػاو 

 11 4102ػاو 

 7.2 4102و ػا

 5.4 4107ػاو 

 

 (8شكل رقم )
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 .التوصيات3
 

 توصي اللجنة بما يلي : والاقتراحاتمن خلال تحليل نتائج تقرير الشكاوي 
ه ما زالت النسبة الأكبر من الشكاوي الواردة للصندوق تبين من نتائج تحليل تقرير الشكاوي ان -2

عليها من الباحث الاجتماعي وعدم  واالتي حصل قي الخدمة بالإجابة بسبب عدم قناعة متل
 تقبلهم للقرار الصادر عن الفرع وقناعتهم بأن هذا القرار غير صحيح 

 
على الفروع بضرورة شرح اسباب القرار للمواطن  بالتأكيد مرة أخرى اللجنة لذا توصي  

 رده بهذا الخصوصبشكل واضح ومبسط ومقنع وذلك لتقليل عدد الشكاوي الوا
 

 مطالعات مساعد المدير العام لشؤون التطوير

 

 

 

 قرار المدير العام

 

 

 

 


