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 مقدمة

م مقارنة بما تم تحقيقا عال عامي 2015القضممممايا وما تم تحقيقا حيالها عال عام كافة البيانات المقارنة عن الحاد  عشممممر يتضمممممن التقرير السممممنو  

سمممممنو  أهم ما يميز التقرير الو ، الماضمممممية ياديةالمسمممممنوات  ثاثالم، حيث يحتو  على عرض تفصممممميلي لم ومممممرات ونتائج الاعمال عن فترة 2014م و2013

إحصممائيات وتحليات مرتبطة بأداء ونتائج أعمال قطاع التأمين عال  م، وكذلك2015ل العام اهم المسممتادات التي طرأت عا لهذا العام ما احتواه من

عد عنها التقرير
ُ
 .الفترة الم

  

 جديدا للبيانات والمعلومات التي يتم عرضها بالتقرير السنو  وما يتضمنا من دلالات وم ورات.
ً
 آملين أن تضيف هذه الآلية عمقا
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 كلمة الأمين العام
 

 لكافة عطوات التطوير المسمممممممممممممتمرة لخدم الحاد  عشمممممممممممممريسمممممممممممممرري تقديم التقرير السمممممممممممممنو  
ً
 ةعن أعمال الأمانة العامة للجان وعدماتها المتنوعة امتدادا

اتياية ضمممممممممن إطار اسممممممممتر  الحاد  عشممممممممر، والتي تتيح لهم الاسممممممممتفادة من أحدث الخدمات المقدمة في قطاع التأمين، ويأيي التقرير السممممممممنو  المسممممممممتفيدين

 .من عال ضمان جودة الخدمات المقدمة ويعزيز الثقة، تقديم حزمة من الخدمات الالكترونية الشاملة والمميزة بهدف تطوير أساليب التواصل

 بمأول وأن نقمارن مما نقمدمما بمأرةى التامار  ا حليمة والعمالميمة، لمذا 
ً
م عمدمماتنما أولا قيب

ُ
عمددة أطلقنما همذا التقرير بزوايماه المتإن سمممممممممممممبمان التطوير يمدفعنما لأن ن

ا بأفضممممممل صممممممورة نحرص بالرد عليه، والتي والإجابة على اسممممممتفسمممممماراتهم المسممممممتفيدينلي كد مدى التزامنا بتحقيق التطوير المسممممممتمر وتفعيل التواصممممممل مع 

من عال يعبئة الاسممممممممتبيانات الخاصممممممممة  وذلكاعذ ماحظاتهم على جميع مراحل سممممممممير الدعوى ابتداء من يتممممممممجيلها حتى اسممممممممتام القرار ممكنة، وكذلك 

 ، وذلك لتقييم العمل لجميع مراحلا ومعرفة نقاط الضعف ومعالجتها.تعاملين مع الأمانة العامة للجانبالم

تنفيذ اسممممتراتياية  كتظل الأمانة العامة للجان ملتزمة بتحقيق رؤيتها في المسمممماهمة في تحقيق النمو الاقتصمممماد  ودعم قطاع التأمين بما في ذل وفي الختام

 التعامات الالكترونية، ويعزيز الشراكات مع م سسات ا جتمع لنمساهم في جعل المملكة في مقدمة الدول في هذا ا جال.

 عبدالله بن عبدالرحمن السحيباني
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داتالمستا  

 

 

 التقرير السنو  الحاد  عشر

م             2015  
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 الهوية والشعار
 

 أرشاء وعار يعكس الهوية الخاصة بها ويظهر بصورة تمفقد  ،لجان التأميناستقالية أعمالها و في  الاستقاليةمن حرص الأمانة العامة على  انطاقا

 .يرسخ هذا المفهوم لدى جميع المتعاملين معها هبا كأمانة عامة للجان والذ  بدور التي تتمتع  يةالاستقالمبدأ  من واضحة
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:مدلولات الشعار  توضيح عن وفيما يلي  
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 الموقع والبوابة الإلكترونية

 الإنترنتوبكة  لىعأرشاء موقع إلكتروري  فقد تم ،لمستفيدينا بطبيعة العمل معالتعريف  ااستكمالا للجهود التي تقوم بها الأمانة العامة والتي من وأنه

 والدليل الإرواد  التوعو   إلى رشر الدليل إضافة والمهام الدور الذ  تقوم با الأمانة العامةحيث يحتو  الموقع على نبذه يعريفية على  ،للتعريف بأعمالها

لصادرة وكذلك رشر القرارات النهائية ا ،والتعريف بإجراءات التقاض ي أمام اللجان والمتكررة الشائعة والاستفساراتوالتي تحتو  على عدد من الأسئلة 

صميم الشكل في ت ةيهو الشعار و الاللجان حيث تم اعتماد  استقالية على تأكيدلل ق آليا متجلة للبحث عن الموضوعفوتبويب القرارات و  ،عن اللجان

 الخارجي للموقع. 

  العامة حرصت الأمانة الدعاوى تقديم  إجراءاتوانطاقا من يسهيل 
ً
ايا للنظام الآلي للقض على بوابة إلكترونية تفاعلية على احتواء الموقع ايضا

(SAP/CRM)  ا وما متابعة حالتهو  وتبادل الردود، الرد على لوائح الادعاء امكانية اطراف الدعوى للمدعي بتقديم الدعوى و  إتاحة الفرصةيتم من عالها

 مانمع التأكيد على ض من اللجانالصادرة ات على رتخة من القرار  الاطاعوكذلك ات اللجان، ية تحديد موعد لحضور جلسشأنها إضافة إلى إمكانتم ب

أو مدعى  لمن هوية مقدم الدعوى إضافة إلى إثبات صفتا كمدعي أو وكي دكالإجراءات الأمنية الالكترونية والتي تضمن التأ توثيق تلك الإجراءات وضمان

 .عليا
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 (Call Centerمركز الاتصال الموحد )

و مواعيد أ استامهاوذلك لاستفسار عن حالة الدعاوى المقدمة من قبلهم والقرارات الصادرة ومواعيد  ،المتعاملينيرد العديد من الاتصالات من حيث 

، ولضمان جودة العمل والتأكد من الرد على جميع الاستفسارات الواردة المقدمةبالخدمات  الصلةاللجان أو غيرها من الاستفسار والاسئلة ذات  ساتجل

ذلك لتسهيل عملية المتابعة و ( 800برقم مااري )إرشاء مركز لاتصال  تم ،من قبل أشخاص مختصين وذو  الخبرة في التعامل والرد على الاستفسارات

  .والاوراف على ألية الرد على هذه الاستفسارات
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 نتائج الخدمات المقدمة
 

 
  التقرير السنو  الحاد  عشر

م           2015  
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 تنظيم عملية استقبال وخدمة المستفيدين

 مع توجهات الدولة حفظها الله للرفع من مستوى الخدمة المقدمة للمستفيدين من الخدمات الحكومية، حرصت الأمانة العامة للجان ع
ً
ى تطوير لتماويا

ة س ي والفروع، وذلك من عال تطوير مهارات التواصل للعاملين في صالصالة استقبال المستفيدين في المركز الرئي فيمستوى الأداء للخدمات المقدمة 

 آلي يتيح للمستفيدين اعتيار الخدمة المطلوبة، وكذلك وضع جهاز للخدمة الذاتية يرتبطترقيم جهاز  توفيرالاستقبال وتنظيم تنفيذ الخدمات من عال 

مر طباعة النماذج المتعلقة بإجراءات تقديم ومتابعة الدعاوى آليا، الأ و ستفيدين من الاستعام عن حالة الدعوى المقيدة ضايا ويمكن المبالنظام الآلي للق

، كما يتيح الجهاز تقديم احصائيات عن عدد المراجعين واملة نوع الخدمة الذ  بدوره يرفع من كفاءة مستوى الخدمات المقدمة في صالة الاستقبال

 :( مستفيد وذلك على النحو التالي9,038)م 2015، حيث بلغ عدد المستفيدين من تلك الخدمات عال العام ة المستغرقة لإنهاء الخدمةالمقدمة والمد

                

إجمال المستفيدينالقرارات المسلمةطلبات الاستئنافالدعاوى الواردةالاستفساراتالشهر

5907219102783يناير

ر 58667780740فبراي

640691070789مارس

615721066763أبريل

591691267739مايو

60265973749يونيو

627711271781يوليه

595641565739أغسطس

562671368710سبتمبر

578661167722أكتوبر

599681070747نوفمبر

620721272776ديسمبر

72058221408719038المجموع
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 نتائج الاستبيان الخاص بتقديم الخدمات للمستفيدين

 منها للوصول إلى رضا المتعاملين ومعرفة انطباعاتهم وآرائ حرصت
ً
م حول هالأمانة العامة للجان على تطوير وتحسين مستوى الخدمات التي تقدمها وسعيا

حتى استام و الخدمات المقدمة، فقد تم تصميم استبيان يقيس جودة الخدمة المقدمة في جميع المراحل التي تمر بها الدعوى ابتداءً من يتجيل الدعوى 

تحليلية  اسةالقرار، كما تم مراعاة سهولة ووضوح الاستبيان لجميع فئات ا جتمع، حيث تقوم وحدة المراجعة الداعلية بالأمانة العامة للجان بعمل در 

ينها الضعف لمعالجتها وتحس لنتائج الاستبيان وذلك لمعرفة مدى رضا المتعاملين مع الأمانة العامة للجان عن الخدمات التي تقدمها، ومعرفة نقاط

 
ً
 م:2015، وفيما يلي نتائج الاستبيان لعام وتطويرها مستقبا

 تفصيل عدد الاستبيانات بحسب فروع الأمانة العامة للجان 

 العدد الاستبيانات

فرع الأمانة بمدينة  –المركز الرئيس ي 

 الرياض
350 

 345 فرع الأمانة بمحافظة جدة

 251 الدمامفرع الأمانة بمدينة 

350 946 المجموع

345

251

الرياض

جدة

.26الدمام
5%

36.
5%

3
7
%
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 مدعي و مدعى عليه( الصفة في الدعوى  تفصيل عدد الاستبيانات بحسب ( 

 العدد النسبة % الاستبيانات م

 563 56.7 مدعي 1

 410 43.3 مدعى عليا 2

 946 المجموع

 

  الاستئنافية(واللجنة  الصادر عن اللجان )الابتدائية تفصيل عدد الاستبيانات بحسب نوع القرار 

 م الاستبيانات العدد النسبة %

 1 قرار ابتدائي 5.5 53.4

 2 قرار نهائي 441 64.6

 المجموع 946
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 تفصيل نتائج قياس رضا المتعاملين عن خدمات الأمانة للجان

  طريقة استقبال وتسجيل الدعوى  
 

 

 

  في الطرن المتبعة في استقبال ويتجيل الدعاوى.يتضح من عال التحليل مدى رضا المتعاملين بشكل عام عن مستوى 

 

 

77.90%

11.50%

7.10%

1%

2.50%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 77.9 737 ممتاز

 
ً
 11.5 109 جيد جدا

 7.1 67 جيد

 1 9 مقبول 

 2.5 24 ضعيف
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 طريقة تفاعل وتعامل الموظفين 

 

 

  

 " متاز" ميتضح من عال التحليل، ظهور الموظف بالشكل الذ  يليق والمطلو  عند استقبالا المتعاملين، إذ توزعت الأغلبية العظمى من النسبة بين

"
ً
 .و"جيد جدا

 
 

85.50%

11.17%

3.20%

0%

0.08%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة العدد التقدير

 85.5 809 ممتاز

 
ً
 11.17 94 جيد جدا

 3.2 30 جيد

 0.05 5 مقبول 

 0.08 8 ضعيف
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  الرد أو الإجابة على الاستفسارات المتعلقة بالدعوى 

 

 

 

 
 حيث تحرص الأمانة العامة للجان على تزويد أطراف الدعوى بكافة عن الخدمة المقدمة،  بشكل عام رضا المتعاملين يتضح من عال التحليل

 إلى الإجابة على يساؤلات واستفسارات أطراف الدعوى. ،المعلومات الضرورية والمتعلقة بالدعوى 
ً
 إضافة

 

71.10%

14.30%

9.50%

2%

3.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 71.1 677 ممتاز

 
ً
 14.3 131 جيد جدا

 9.5 90 جيد

 2.1 20 مقبول 

 3 28 ضعيف



 

 

م.2015التقرير السنوي الحادي عشر للأمانة العامة للجان الفصل في المنازعات والمخالفات التأمينية لعام  16  

 

 إجراءات التبليغ بمواعيد الجلسات 

 

 
 

 المتعاملين بشكل عام ورضا يتضح من عال التحليل ارتفاع مستوى الأداء في هذه الخدمة المقدمة. 

 

 

74.30%

11.70%

10.40%

2%

1.70%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 74.3 703 ممتاز

 
ً
 11.7 111 جيد جدا

 10.4 98 جيد

 1.9 18 مقبول 

 1.7 16 ضعيف
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 للجلسات انطريقة إدارة اللج 

 

 
 

 يتضح من عال التحليل ارتفاع مستوى الأداء في هذه الخدمة المقدمة ورضا المتعاملين بشكل عام. 

 

 

 

67.70%

11.40%

9.90%

5%

5.80%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 67.7 640 ممتاز

 
ً
 11.4 108 جيد جدا

 9.9 94 جيد

 5.2 49 مقبول 

 5.8 55 ضعيف
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  المستغرقة للفصل في الدعوى المدة 
 

 

  
 

  يتضح من عال التحليل تفاوت النسب في مستوى الرضا لدى المتعاملين عن الخدمة المقدمة. 

 

 

 

49.80%

12.80%

17.20%

5%

14.80%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 49.8 471 ممتاز

 
ً
 12.8 121 جيد جدا

 17.2 163 جيد

 5.4 51 مقبول 

 14.8 140 ضعيف
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  القرارات الصادرة من اللجنةالالتزام بالفترة الزمنية لتسليم 

 
 

 
 

 لين بشكل عام عن الخدمة المقدمةيتضح من عال التحليل رضا المتعام. 

 

 

 

63.80%

13.20%

11.50%

5%

6.30%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 63.8 604 ممتاز

 
ً
 13.2 124 جيد جدا

 11.5 109 جيد

 5.2 49 مقبول 

 6.3 60 ضعيف
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  الخدمات الإلكترونية المقدمة )الرسائل والتنبيهات (SMS 
 

 
 

  في هذه الخدمة المقدمة بشكل عاميتضح من عال التحليل رضا المتعاملين عن مستوى الأداء. 

 

 

62.20%

8.60%

10.80%

3%

15.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

ضعيف مقبول جيد جيد جدا   ممتاز

 النسبة % العدد التقدير

 62.2 588 ممتاز

 
ً
 8.6 81 جيد جدا

 10.8 103 جيد

 3.4 32 مقبول 

 15 142 ضعيف
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للأعوام نتائج الأعمال مقارنة 

م(2013/2014/2015)  

 
 

 

 التقرير السنو  الحاد  عشر

م            2015  
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م2015م حتى عام 2013تطور اعداد القضايا حسب نوع التأمين للفترة من عام   

 

  ( دعوى، حيممث بلغممت رسمممممممممممممبممة الممدعمماوى المقيممدة تحممت نوعي التممأمين الإلزامي والشممممممممممممممامممل 1,774م )2015الممدعمماوى المقيممدة لعممام بلغ اجمممالي عممدد

  (%64.37 )للمركبات

وتوزعت باةي النسممبة على الأنواع الأعرى كما هو موضممح  %6.93ا بلغت رسممبة الدعاوى المقيدة لنوع التأمين الط ي على التوالي بينم( 24.30% (و

 لجدول.با

 ( قضية 123م(، بعدد قضايا بلغ )2015جاء فرع التأمين الط ي في المرتبة الثالثة من حيث عدد القضايا المقيدة ضد وركات التأمين عال عام )

 في عدد القضمممممممممممممايا الناومممممممممممممئة عن فرع التأمين الط ي مقارنة %93.6وبنسمممممممممممممبة )
ً
 ملحوظا

ً
بعام ( من إجمالي عدد القضمممممممممممممايا، ليتمممممممممممممجل بذلك ارتفاعا

 ( قضية.75م( حيث بلغ عدد القضايا ما ماموعا )2014)
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  لعام 
ً
 م2015بيان بالدعاوى التي تم انهاءها وديا

 

 

 ( أسفرت وسيلة الوساطةMediation)  التي تنتهجها الأمانة العامة للجان عال المرحلة التي تلي دراسة القضايا من كافة جوانبها القانونية والتأمينية

القضايا التي تم إنهاؤها  عددم المستوى الأعلى من حيث 2015والسابقة على عرض القضايا على اللجان عن إنهاء عدد من القضايا حيث سجل عام 

 لدى الأمانة العامة للجان مقارنة بما أسفرت عنا النتائج لعام 
ً
( 148ما ماموعة )( دعوى، مقارنة ب337، حيث تم إنهاء ما ماموعة )م 2014وديا

 (.%56.08م، بارتفاع رس ي وقدره )2014دعوى لعام 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

م.2015التقرير السنوي الحادي عشر للأمانة العامة للجان الفصل في المنازعات والمخالفات التأمينية لعام  24  

بتدائية واللجنة الاستئنافيةن الإ اللجاقرارات   

 

 

 التقرير السنو  الحاد  عشر

م             2015  
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  م2015بيان احصائي لقرارات اللجنة الابتدائية في مدينة الرياض لعام 
 

 السنة

 لجنة الرياض

 عدد القرارات

2013 252 

2014 194 

2015 400 

 846 المجموع

 

 

 قرار( 400)، ما ماموعا  م2015عال عام دينة الرياض في ماللجنة الابتدائية  أصدرت. 
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  م2015بيان احصائي لقرارات اللجنة الابتدائية في مدينة الدمام لعام 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( قرار 330) ، ما ماموعام2015عال عام  الدمامدينة في ماللجنة الابتدائية  أصدرت. 

 

 

 

 

 السنة

 لجنة الدمام

 عدد القرارات

2013 212 

2014 184 

2015 330 

 726 المجموع
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  م2015احصائي لقرارات اللجنة الابتدائية في محافظة جدة لعام بيان 
 

 

 

 ( قرار 450) ، ما ماموعام2015عال عام في محافظة جدة اللجنة الابتدائية  أصدرت .  

 

 

 

 السنة

 لجنة جدة

 عدد القرارات

2013 325 

2014 247 

2015 450 

 1022 المجموع
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  م2015م حتى عام 2013بفروعها الثلاث للفترة من عام بيان احصائي مقارن للجان الابتدائية 

 السنة
 إجمالي عدد القرارات

 الصادرة من اللجان

2013 789 

2014 625 

2015 1180 

 6594 المجموع

 

 الابتدائيةعن اللجان  بعدد القرارات التي صدرت مقارنة(  %45 بلغت ) ارتفاع بنسبةو ، ( قرار 1,180)، م2015الابتدائية في العام   صدرت اللجانأ 

 ( قرار .2,594جمالي عال الفترة المعد عنها التقرير )، بينما بلغ عدد القرارات الإ ( قرار 625) ، والتي بلغتم2014في العام  الثاثة
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  م2015بيان بقرارات اللجنة الاستئنافية وطلبات الاستئناف لعام 

( قرار، في حين بلغ ماموع طلبات الاستئناف المقدمة عال الفترة ذاتها ما ماموعا 532م ما ماموعا )2015أصدرت اللجنة الاستئنافية عال عام 

 ( طلب.270)

 


