
 

 2023 لعام

 المسـتفيدين ملاحظات تقرير
سـنوي النصف  



 

 

 مقدمة
ــاه والزراعــة هــدف إرضــاء  ــة والمي ــك مــن  العملاءتضــع وزارة البيئ الخدمــات  خلالنصــب عينيهــا، وتعمــل علــى تحقيــق ذل

 الاولوتجــارب المســتفيدين مــن خدمــات الــوزارة فــي النصــف  ملاحظاتفــي هــذا التقريــر تــم تلخيــص  .المقدمــة للمســتفيد

 حلـول واقتـراحالمقدمـة مـن المسـتفيد والـرد عليهـا  والاستفسارات، حيـث يعمـل الفريـق علـى اسـتقبال الشـكاوي 2023مـن عـام 

 .الشـكوى عـن المسـؤولة الـوزارة داخـل مـن المعنيـة الجهـات ومتابعـة الـواردة، للمشـاكل المسـببة الأسباب وتحليـل

 

 قنـوات خلال مـن وذلـك خدماتهـا وتطويـر تحسـين فـي المسـتفيد مـن الـواردة الملاحظات مـن لاسـتفادةل الـوزارة تسـعى

 :الموحد التواصــل
 
 
 
 

 :939الموحدالرقم 

يد    البر
ون   :info@mewa.gov.saالإلكبر

 الفورية المحادثات



 الاتصال مركز
 

 

 Calls عدد المكالمات إجمالي
 
 

 

 شهر لكل المكالمات عدد اجمالي
 

 

 

15,605 

 

22,497 9,112 14,576 

 

13,270 

  

17,800 



 الاتصال مركز
 

 

 

 

92,860 
 



 الاتصال مركز
 

 

 Service Self الذاتية الخدمة طلبات

 شهر لكل Service Self الذاتية الخدمة طلبات
 

 
 

  

682 

 2023 مايو

1416 

  

960 

 

946 

 

134 

  

201 

 

4,339 
 



 الاتصال مركز
 

 

 Chat Live المباشرة المحادثات عدد اجمالي

 شهر لكل Chat Liveالمحادثات المباشرة  طلبات
 

 
 

 

  

7 

 2023 مايو

4 

  

1 

 

1 

 

1 

  

3 

 

17 
 محادثة



 الاتصال مركز
 

 

 النظام المغلقة فيو المفتوحة التذاكر عدد اجمالي
 

 شهر لكل النظام فيالمغلقة و المفتوحة التذاكر
 

 
 
 

  

2,095 

 2023 مايو

3,222 

  

1,776 

 

2,200 

 

1,892

  

2,285 

  المغلقة في   

13,470 
 تــذكــرة



 الاتصال مركز
 

 

 Media Social تويتر خلال من التذاكر عدد اجمالي
 

 شهر لكل Media Social تويتر خلال من التذاكر
 

 
 
 

  

57 

 2023 مايو

80 

  

50 

 

56 

 

74 

  

 

 اجمالي

390 
 تــذكــرة



 المتخذة والتحسينات الإجراءات

 :المستفيدين من والشكاوى الراجعة التغذية نتيجة

 
 

 

 

 لتسهل على المستفيد معرفة موقعه ( في بطاقة الخدمة Breadcrumbلوحظ بأن لا يوجد مسار كامل ) الشكوى

 

 موقع خانة البحث غير واضحة وغير مرئية للمستفيد مما يصعب على المستفيد ملاحظتها الشكوى

 الشكاوى عدد

300 

  

 المغلقة  

%100 

 
 

   

 ( في بطاقات الخدمة     Breadcrumbتم إضافة المسار الكامل )

 الشكاوي مصدر

 



 المتخذة والتحسينات الإجراءات

 :المستفيدين من والشكاوى الراجعة التغذية نتيجة

 
 

 

 

 

 الشكاوى عدد

500 

  

 المغلقة  

%100 

 

   

 تسهيل عملية البحث عن الخدمات بإضافة خانة البحث على الصفحة الرئيسية     

 الشكاوى مصدر

 



 المتخذة والتحسينات الإجراءات

 :المستفيدين من والشكاوى الراجعة التغذية نتيجة

 
 

 

د الشكوى للمستفي لخدمة  ا ر واضحة خطوات وتسلسل  غي د  ا فر ا منحل  يح  تصر  في خدمة 

 

 

 

 

   

    wizardتحسين التقديم على الخدمة من خلال إضافة 

 عدد الشكوى

330 

  

 المغلقة

%100 

 

 

 الشكاوى مصدر

   



 المتخذة والتحسينات الإجراءات

 :المستفيدين من والشكاوى الراجعة التغذية نتيجة

 
 

 

 للخدمات    Filterتحسين عملية التصفية /  الشكوى

 

 
     Filterتسهيل عملية الوصول الى الخدمات المطلوبة باستخدام التصفية / 

   

الافراد ,  النوع مثلإضافة خاصية التصفية حسب نوع المستفيد حيث يمكن للمستفيد اختيار 

الشركات ,الجهات الحكومية وبناء على اختيارهم تظهر لهم قائمة مرتبة من الخدمات التي 

تناسب احتياجهم  بالإضافة الى ذلك تحسين وترتيب ظهور الخدمات بحيث تكون متوافقة مع 

 اهتماماتهم  

 الشكاوى مصدر

 

 الشكاوى عدد

410 

  

 المغلقة

%100 



 

 

بة وا ب ل ا على  يجين  لخل وا ر  وا ز ل ا  دخول 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الشكاوى عدد

532 

  

 المغلقة  

%100 

 

   

 للتواصل مع الخليجين وتعديل بياناتهم    WhatsAppتفعيل التواصل المباشر من خلال رقم 

 الشكاوى مصدر

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
  


