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العملاء  لرضا السنوي للتقریر تنفیذي لخصم  

) في دعم تقدیم الخدمات المتكاملة والملائمة ثقافیاً والمتمحورة حول الأسرة، بما یضمن DELCتتمثل مھمة إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة ( 
ھذه المھمة، أعددنا  مراعاة احتیاجات جمیع الأطفال وأسُرھم والمھنیین العاملین في مجال تعلیم ورعایة الطفولة المبكرة. وفي إطار الجھود المبذولة لتحقیق

لخدمة العملاء. ومن شأن النتائج الموضحة في ھذا التقریر مساعدة الإدارة في تحسین خدماتھا المقدمة إلى المقیمین في ولایة  تقریر مقاییس الأداء الرئیسة 
 أوریغون.   

  استبیان خدمة العملاء
میة تابعة للولایة،  بادرت إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة بصیاغة استبیان خدمة العملاء؛ بھدف الوفاء بمتطلبات دورھا بصفتھا ھیئة حكو

 وأدرجت فیھ أیضًا أفكار موظفیھا وأولویاتھم.  

) من جمیع الھیئات الحكومیة التابعة لولایة أوریغون أن تدُرج ستة محاور في استبیانات خدمة العملاء التي تجُریھا؛ ألا DASیتطلب قسم الخدمات الإداریة (
 وھي: 

 حُسن التوقیت. •
 الدقة.   •
 الاستعداد للمساعدة.   •
 توافر المعلومات.   •
 الجودة الشاملة للخدمات.  •

 أضُاف موظفو إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة إلى ھذا الاستبیان محاور أخرى متعلقة أیضًا بخدمة العملاء، وھي:

 إمكانیة الوصول.  •
 التواصل.   •
 حُسن الاستقبال.  •
 التعامل بتھذیب واحترام.  •
 الاستجابة.  •
 المتابعة.   •

% من العملاء مستوى رضاھم عن الخدمة على أنھا "جیدة" أو "ممتازة" فیما یتعلق 75استھدفت إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة أن یقیمّ 
ة الشاملة للخدمات على أنھا % من العملاء قیمّوا مستوى رضاھم عن الجود70أن  2024بالمحاور التي نصّ علیھا قسم الخدمات الإداریة. وتشیر نتائجنا لعام 

  "جیدة" أو "ممتازة".

 ، شارك في استبیان خدمة العملاء أربع فئات من العملاء، وھم: 2024أغسطس/ آب لعام  30و 1في الفترة بین 

 مقدمو الرعایة المباشرة.  •
 المنظمات القبلیة.   •
 الشركاء الخارجیون المتعاقدون.   •
 مقدمو الخدمات الإقلیمیة.   •

مشاركًا،  384ھذا الاستبیان كان الاستبیان متاحًا باللغات الإنجلیزیة، والإسبانیة، والفیتنامیة، والروسیة، والصینیة المبسطة، والعربیة، والصومالیة. وأجاب عن 
 مشاركًا.  296المؤلفة من  ةمنھم أنھم تواصلوا مع الإدارة خلال العام الماضي. وارتكزت نتائج الاستبیان على إجابات ھذه المجموع 296وأفاد 

%)  67من المشاركین ( 199طُرح على المشاركین أسئلة عن علاقتھم بالإدارة، وطُلب منھم تحدید جمیع فئات العملاء المُنطبقة علیھم. وفي المجمل؛ حدد 
 6قدین، وحدد آخر %) الشركاء الخارجیین المتعا9منھم ( 26%) مقدمي الخدمات الإقلیمیة، في حین حدد 43منھم ( 128مقدمي الرعایة المباشرة، واختار  

(الرعایة النھاریة لأطفال الموظفین)   Employment Related Day Care% من المشاركین إلى برنامج  55%) منھم المنظمات القبلیة. وانضم 2(
)ERDCو ،(في برنامج 31 %Preschool Promise ) (وعد ما قبل المدرسة)PSP من المشاركین أنھم یعملون في مجتمعات حضریة، 55.4). وحدد %
  % في مجتمعات قبلیة. 3% في مناطق نائیة، و6% على مستوى الولایة، و9% في مناطق ریفیة، و43و
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  النتائج
  مجالات خدمة العملاء
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على السؤالین المفتوحین شمل الاستبیان اثنین من الأسئلة المفتوحة: "ما الذي سار على ما یرام؟" و"ما الذي یمكن للإدارة تحسینھ؟". وكانت أكثر إجابة متكررة 
.  الاستجابة والاستعداد للمساعدة من حیث الإجابات الأكثر تكرارًا على سؤال "ما الذي سار على ما یرام؟" معیارا  حُسن التوقیت. وجاء بعد حُسن التوقیتھي 

  .توافر المعلوماتو التواصلمن حیث الإجابات الأكثر تكرارًا على سؤال "ما الذي یمكن للإدارة تحسینھ" معیارا  حُسن التوقیتفي حین جاء بعد  

  إمكانیة الوصول 
% من المشاركین 91تعني "إمكانیة الوصول" في ھذا السیاق سھولة طلب المعلومات والخدمات أو الحصول علیھا أو استخدامھا، وكذلك سھولة التواصل. وأفاد  

النسبة المتبقیة أن احتیاجاتھا من أن إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة قد نجحت في تلبیة احتیاجاتھم المتعلقة بإمكانیة الوصول. في حین ذكرت 
   حیث إمكانیة الوصول لم تلُبَ؛ لأنھا كانت بحاجة إلى "مواد بصیغة مُیسرة" و"معلومات بلغة مبسّطة وسھلة الفھم".

  الاستنتاجات
، المعرفة والخبرة العملیة، والاستعداد للمساعدةتتضمن نقاط القوة المتعلقة بخدمة العملاء في إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة  •

   .والتعامل بتھذیب واحترام

، توافر المعلومات، وحُسن التوقیت، والاستماع الفعاّل إلى الاحتیاجاتحدد العملاء جوانب التطویر التي ینبغي للإدارة العمل على تحسینھا؛ ألا وھي  •
 الاستجابة الثقافیة. وتحدید جھات الاتصال المناسبة، ، والتواصل بوضوحو

الإلكتروني البرید عبر مراسلتنا یرُجى أخرى، بلغات منھ نسخة لطلب. الإنجلیزیة باللغة متاح الكامل لتقریر •  
delc.research@delc.oregon.gov. 

. 

  التوصیات والخطوات التالیة
خدمة العملاء الذي أجرتھ  تلتزم إدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة بتقدیم خدمة عملاء عالیة الجودة. وترتبط الاستنتاجات الرئیسیة من استبیان 

. ولذا، فإن التوصیات المستخلصة  )DEIخطة عمل التنوع والمساواة والإدماج (وأیضًا  )GOTتنمیة أوریغون معاً ( الإدارة ارتباطًا وثیقاً بخطتھا الإستراتیجیة
 من الاستبیان تشمل مواصلة تنفیذ المھام المتضمنة في ھاتین الخطتین. 

وخطة عمل   من الأھداف ذات الصلة ما تنص علیھ خطة "تنمیة أوریغون معاً" من "تطویر وتحسین الأسس التشغیلیة لخدمة المقیمین في أوریغون بكفاءة"،
. ولتحقیق ھذه الأھداف،  التنوع والمساواة والإدماج حیث تستھدف "تحسین جودة الخدمات والبرامج وإمكانیة الوصول إلیھا مع تتبُّع الأھداف القابلة للقیاس"

  ینبغي اتخاذ الخطوات التالیة:

  ونشرھا وتحدیثھا. صیاغة السیاسات الرسمیة والعملیات والإجراءات وكتیبات الخدمات •

  الوفاء بالالتزامات من خلال السیاسات المتسقة والشفافة، والحرص على تقدیم المنح ومدفوعات العقود في وقتھا. •

   إعداد وتنفیذ مبادرات تدریبیة لتقدیم خدمة عملاء أكثر شمولاً. •

  وضع وتحدیث ومتابعة مجموعة من مقاییس الأداء الرئیسیة لرفع مستوى التمیزّ التشغیلي. •

المجتمعات". الأھداف ذات الصلة الأخرى ما جاء في خطة عمل التنوع والمساواة والإدماج من "توطید العلاقات سواءً داخل الإدارة أو خارجھا مع جمیع من 
   ولتحقیق ھذا الھدف، ینبغي اتخاذ الخطوات التالیة:

   تطویر الأدوات الفعاّلة في ضمان مشاركة المعلومات ذات الصلة في الوقت المناسب وبوتیرة مستمرة. •

   تحسین إمكانیة الوصول إلى مواد الاتصال من خلال مراعاة مستوى القراءة، وتعزیز انتشارھا من خلال توفیرھا بلغات متعددة. •

اد إلى جوانب  في سبیل الاستجابة لنتائج الاستبیان، یوصى موظفو الإدارة بتشكیل مجموعات عمل داخلیة تتولى تحدید آلیات تحسین خدمة العملاء بالاستن
 التطویر المرصودة من خلال ھذا الاستبیان. وینبغي لھذه المجموعات أن: 

 )؛ لاكتساب فھم متعمق عن ارتباط نتائج ھذا الاستبیان بمجال عملھم.RADتكون مدعومة من أحد أعضاء مكتب البحوث والتحلیل والبیانات ( •
 تدرس نتائج الاستبیان، وتعمل على إیجاد الحلول، وتنُفذّ خطط العمل المستھدفة.  •

  داف خدمة العملاء.ستمُنح الأولویة إلى فرِق العمل التي تتعامل مع العملاء مباشرة، وستتلقى الدعم أیضًا من مكتب البحوث والتحلیل والبیانات في وضع أھ

 .delc.research@delc.oregon.gov لتقریر الكامل متاح باللغة الإنجلیزیة. لطلب نسخة منھ بلغات أخرى، یرُجى مراسلتنا عبر البرید الإلكتروني

mailto:delc.research@delc.oregon.gov
https://www.oregon.gov/delc/about-us/Documents/DELC_Growing-Oregon-Together.pdf
https://www.oregon.gov/delc/about-us/Documents/DELC_DEI-Action-Plan.pdf
mailto:delc.research@delc.oregon.gov
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  شكر وتقدیر 
على تقدیم آرائھم القیمّة   نود التقدُّم بجزیل الشكر إلى المشاركین في استبیان خدمة العملاء الأولي التابع لإدارة التعلیم والرعایة في مرحلة الطفولة المبكرة

  وملاحظاتھم. ممتنون لدعمكم وشراكتكم.

 


	استبيان خدمة العملاء
	النتائج
	إمكانية الوصول
	الاستنتاجات
	التوصيات والخطوات التالية
	شكر وتقدير

