گزارش نظرسنجی از مراجعین حضوری
(این نظرسنجی در مرداد و مهر ماه سال 1404 انجام شده است)
این گزارش بر اساس داده‌های نظرسنجی حضوری از مراجعین صندوق آینده‌ساز در بازه زمانی 50 روز گذشته، یعنی از ۱۵ مرداد تا 5 مهر ماه، تهیه شده است. بر اساس پرسشنامه‌های جمع‌آوری شده در این مدت، تعداد 230 پرسشنامه تکمیل شده است.

وضعیت عضویت و نحوه ارتباط خود با صندوق
بیشتر مراجعین (بیش از 70%) بازنشسته هستند، که نشان‌دهنده تمرکز مراجعات بر مسائل بازنشستگی و درمانی است. اعضای شاغل دومین گروه بزرگ مراجعه کننده به صندوق هستند و در انتها نیز کارفرمایان و یا نمایندگان آنان قرار می ‌گیرند.

	درصد
	تعداد
	وضعیت

	70
	161
	بازنشسته

	16.5
	15
	عضو شاغل

	6.6
	6
	کارفرما/ نماینده کارفرما







علت شما از مراجعه به صندوق چه بوده است؟
علت مراجعه عمدتاً به مسائل درمانی مرتبط است، مانند تحویل مدارک درمانی و تأییدیه‌ها است. موضوعات دیگری مانند بیمه بیکاری و امور بازنشستگی نیز در رده دیگر علت مراجعه قرار می‌گیرند. این علل نشان‌دهنده دو بخش مهم صندوق یعنی شرکت سلامت نگر و معاونت فنی و امور بیمه‌ای به لحاظ عملکردی است که باید در برنامه‌ریزی‌ها مورد توجه قرار گیرند.

	درصد
	تعداد
	علت مراجعه

	59.4
	57
	تحویل مدارک درمانی

	4.2
	4
	اخذ تاییدیه دارو

	2.1
	2
	دریافت گواهی کسر از حقوق/ نقل و انتقال

	4.2
	4
	بیمه خویش فرمایی

	2.1
	2
	موضوعات مربوط به بازنشستگی

	15.6
	15
	بیمه بیکاری

	1.0
	1
	امور بیمه‌ای کارکنان

	3.1
	3
	خرید سوابق قبل از عضویت

	3.1
	3
	بازنشستگی سخت و زیان آور

	4.2
	4
	تسهیلات رفاهی







آیا موضوع مورد نظر شما در این مراجعه پیگیری و حل شد؟
در مورد حل شدن موضوعات، بیشتر مراجعات با موفقیت پیگیری می‌شوند، اما مواردی از حل ناقص یا عدم حل وجود دارد که به پیچیدگی فرآیندها یا نیاز به پیگیری‌های بعدی اشاره دارد.
	درصد
	تعداد
	پاسخ

	74.7
	71
	بلی

	19
	18
	تا حدودی

	6.3
	6
	خیر



پاسخگوی اصلی به موضوع مراجعه شما کدام بخش از صندوق بوده است؟
بخش‌های پاسخگو مانند پیشخوان و شرکت سلامت‌نگر و معاونت فنی و امور بیمه‌ای اکثریت پاسخگویی را به مراجعین دارند به طوری که تنها 35 درصد از مراجعین در طبقه همکف و به واسطه همکاران مستقر در پیشخوان مسائلشان مرتفع می‌شود. پیشنهاد می‌شود که با تقویت آن و استقرار کارشناسان بیشتر از سلامت‌نگر و امور فنی، تعداد مراجعین به سایر طبقات کمتر شود.
	درصد
	تعداد
	بخش

	35.3
	30
	پیشخوان

	5.9
	5
	دبیرخانه

	25.9
	22
	شرکت سلامت‌نگر

	25.9
	22
	معاونت فنی و امور بیمه‌ای

	3.5
	3
	معاونت مالی

	3.5
	3
	امور حقوقی


میزان رضایت (میانگین و توزیع بر اساس پاسخ‌های معتبر):
جدول میزان رضایت در نظرسنجی پنج معیار کلیدی را بررسی می‌کند. نحوه برخورد و پاسخگویی کارکنان، سرعت انجام امور و رسیدگی به درخواست، وضوح مسیر مراجعه و خوانایی محیط، سادگی و شفافیت فرآیندهای اداری، و امکانات فیزیکی محل مراجعه. این معیارها بر اساس مقیاس ۱ (خیلی ضعیف) تا ۵ (عالی) ارزیابی شده‌اند. 
نحوه برخورد و پاسخگویی کارکنان
 این معیار بالاترین سطح رضایت را در میان مراجعین به خود اختصاص داده است. کارکنان صندوق، به‌ویژه در بخش‌هایی مانند پیشخوان، با برخوردی محترمانه، صبورانه، و حمایتی توانسته‌اند تجربه‌ای مثبت برای مراجعین ایجاد کنند.
سرعت انجام امور و رسیدگی به درخواست
رضایت از سرعت انجام امور در سطح خوبی قرار دارد، اما نسبت به برخورد کارکنان کمی پایین‌تر است، که نشان‌دهنده وجود برخی تأخیرها یا موانع سیستمی در فرآیندها است. مراجعین، به‌ویژه در مسائل درمانی که بیشترین حجم مراجعات را تشکیل می‌دهند، گاهی با انتظار طولانی یا نیاز به پیگیری‌های بعدی مواجه می‌شوند.
وضوح مسیر مراجعه و خوانایی محیط (تابلوها، راهنماها)
 این معیار رضایت قابل‌قبولی را نشان می‌دهد، اما برخی مراجعین، به‌ویژه افراد مسن‌تر، در یافتن مسیرها یا درک تابلوها و راهنماها با مشکل مواجه شده‌اند. این مسئله می‌تواند به دلیل طراحی ناکافی تابلوها یا پیچیدگی چیدمان محیط باشد.
سادگی و شفافیت فرآیندهای اداری (فرم‌ها، مراحل، ارجاع‌ها)
 این معیار پایین‌ترین سطح رضایت را در میان پنج معیار دارد، که نشان‌دهنده تأثیر فرهنگ بوروکراتیک سنتی بر تجربه مراجعین است. فرم‌های پیچیده، مراحل متعدد، و ارجاع‌های مکرر باعث سردرگمی برخی مراجعین، به‌ویژه در فرآیندهای درمانی و امور بیمه‌ای، شده است. این نقطه ضعف در تضاد با فرهنگ پاسخگویی قوی کارکنان قرار دارد، زیرا تلاش‌های انسانی برای توضیح مراحل نمی‌تواند به طور کامل پیچیدگی سیستمی را جبران کند. بازنشستگان، که گروه اصلی مراجعین هستند، به دلیل محدودیت‌های سنی یا تجربه کمتر با فرآیندهای پیچیده، بیشتر تحت تأثیر این مشکل قرار می‌گیرند.
امکانات فیزیکی محل مراجعه (مبلمان، دسترسی افراد دارای معلولیت و...)
امکانات فیزیکی نیز از نقاط ضعف نسبی است، به‌ویژه برای بازنشستگان که با مشکلات دسترسی مانند نبود پارکینگ، پله‌های نامناسب، یا کمبود صندلی مواجه‌اند. این مسئله نشان‌دهنده عدم تطابق زیرساخت‌های فیزیکی با نیازهای گروه اصلی مراجعین است. محدودیت‌های فیزیکی، مانند نبود رمپ برای معلولین یا صندلی انتظار ناکافی، به‌ویژه در بازه شلوغ ، باعث نارضایتی شده است.

	میانگین
	عالی
	خوب
	متوسط
	ضعیف
	خیلی ضعیف
	موضوع

	4.47
	71.8%
	17.5%
	1.9%
	2.9%
	5.8%
	نحوه برخورد و پاسخگویی کارکنان

	4.32
	62.6%
	24.2%
	2.0%
	5.1%
	6.1%
	سرعت انجام امور و رسیدگی به درخواست

	4.30
	57.3%
	31.3%
	2.1%
	3.1%
	6.3%
	وضوح مسیر مراجعه و خوانایی محیط (تابلوها، راهنماها)

	4.17
	51.1%
	34.0%
	2.1%
	6.4%
	6.4%
	سادگی و شفافیت فرآیندهای اداری (فرم‌ها، مراحل، ارجاع‌ها)

	4.13
	48.8%
	31.0%
	9.5%
	6.0%
	4.8%
	امکانات فیزیکی محل مراجعه (مبلمان، دسترسی افراد دارای معلولیت و...)




2

