
 

 2023  لعام 

 المسـتفيدين   ملاحظات   تقرير 
سـنوي   النصف   



 

 

 مقدمة
ــة والميــاه والزراعــة هــدف إرضــاء   الخدمــات    خلال نصــب عينيهــا، وتعمــل علــى تحقيــق ذلــك مــن    العملاء تضــع وزارة البيئ

  الثاني وتجــارب 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   لاسـتفادة ل   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 
 

 

 

23,725 

 

20,678 22,146 20,418 

 

25,097 

  

18,879 

 

131,943 
 



 الاتصال   مركز 
 

 

 Service  Self  الذاتية  الخدمة  طلبات 

 شهر   لكل   Service  Self  الذاتية   الخدمة   طلبات 
 

 
 

  

900 

 2023 نوفمبر

1229 

  

1170 

 

1045 

 

916 

  

845 

 

6,787 
 



 الاتصال   مركز 
 

 

 Chat  Live  المباشرة   المحادثات   عدد   اجمالي 

 شهر   لكل   Chat Liveالمحادثات المباشرة    طلبات 
 

 
 

 

  

24 

 2023 نوفمبر

8 

  

1 

 

1 

 

7 

  

4 

 

52 
 محادثة



 الاتصال   مركز 
 

 

 النظام   المغلقة في و  المفتوحة  التذاكر  عدد  اجمالي 
 

 شهر  لكل  النظام   فيالمغلقة  و  المفتوحة  التذاكر 
 

 
 
 

  

3,495 

 2023 نوفمبر

3,534 

  

3,464 3,113 

 

3,799

  

2,657 

  المغلقة في   

22,171 
 تــذكــرة



 الاتصال   مركز 
 

 

 Media  Social  تويتر  خلال   من   التذاكر  عدد  اجمالي
 

 شهر   لكل  Media  Social  تويتر خلال  من  التذاكر 
 

 
 
 

  

85 

 2023 نوفمبر

86 

  

47 

 

65 

 

99 

  

 

 اجمالي

516 

 تــذكــرة



 

 

 

 ضين من الغاء التفويض  عدم تمكن المفو   الشكوى 

 

   الحكومية  البيانات  تحديثعدم تمكن المستفيدين )مواطن/مقيم( من    الشكوى 

 

 الشكاوى عدد

200 

  

 المغلقة

%100 

 

 الشكاوى عدد

370 

  

 المغلقة  

%100 

   

    خيار تحديث البيانات الحكومية  تم إضافة

 الشكاوى مصدر

 

  

   

ض الافرا إيقافخيار  تم إضافة  الجهات الحكوميةالشركات/د/التفويض لمفوَّ

 الشكاوى مصدر

 



 

 

 عدم وجود الدولة التي يرغب المستفيد بالاستيراد منها في خانة بلد التصدير على الرغم من تواجدها في بلد المنشأ   الشكوى 

 
 

 

 

 

   

 “ولاعند حظر دولة في أي خدمة من خدمات الاستيراد فإن الحظر يسري في خانة "دولة التصدير 

 المستفيد.يسري في خانة " دولة المنشأ" مما يتسبب بشكوى من قبل 

 

 عدد الشكوى

211 

  

 المغلقة

%100 

 

 

 الشكاوى مصدر

  
 



 

 

 عدم وجود الدولة التي يرغب المستفيد بالاستيراد منها في خانة بلد التصدير على الرغم من تواجدها في بلد المنشأ   الشكوى 

 

 

  

 

 

   

تم تعديل الدول المحظورة لتكون الدول التي تم حظرها في بلد التصدير هي ذاتها الدول 

 . المحظورة في بلد المنشأ

 عدد الشكوى

340 

  

 المغلقة

%100 

 . 

 

 

 الشكاوى مصدر

   



 

 

 عدم وجود محفظة رقمية او لوحة معلومات خاصه بالمستفيد تعرض عليها جميع تراخيصه وطلباته في مكان واحد   الشكوى 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

   

جميع التراخيص والطلبات الخاصة بالمستفيد في تم تصميم لوحة معلوماتي لغرض ظهور 

 مكان واحد ليسهل على المستفيد الحصول على المعلومات من مصدر واحد

 

 

 

 الشكاوى مصدر

 

اجراء المقابلات  /
مع المستفيدين لعمل اختبار 

نما  قابلية الاستخدام على
واكتشاف التحديات على 

المنصة واخذ ملاحظاتهم مع 

   مصمم التجربة الرقمية

  

 المغلقة

%100 

 عدد الشكوى

450 



 

 

   عدم تمييز الكلمات المفتاحية اثناء البحث عن الخدمات  الشكوى 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

   

تم تحسين طريقة الية البحث بحيث عند البحث عن أي خدمة يتم تمييز اسم الخدمة او 

 أسرعالكلمة المدخلة بلون لإجادها بشكل 

 

 عدد الشكوى

430 

 الشكاوى مصدر

 
 

  

 المغلقة

%100 



 

 

   صعوبة في طريقة البحث عن الخدمات الالكترونية  الشكوى 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

   

مرونة وسهولة  أكثرالبحث عن الخدمات الالكترونية وأصبحت تحسين طريقة اقتراح تم 

وحسب أبحاث مصممين التجربة الرقمية فإن الاقتراح الذي تم تصمميه  للمستفيد

 اغلب المواقع والمستخدم لدى هو الشائع للصفحات البحث

 

 عدد الشكوى

377 

 الشكاوى مصدر
 

اجراء المقابلات  /

اختبار مع المستفيدين لعمل 
منصة على  قابلية الاستخدام

التحديات  لاكتشافنما 

المنصة مع  والصعوبات على
 مصمم التجربة الرقمية

  

 المغلقة

%100 



 

 

     للشربصعوبة في ادخال بيانات الرفع المساحي لخدمة استخراج مياه غير صالحة   الشكوى 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

   

 وتم اجراء اختبار على الخدمة وتم اخذ ملاحظاتهم  نالمستفيديتم الاجتماع مع   

 بعد ذلك تم الاجتماع مع مصمم التجربة الرقمية وتزويده بمحضر الاجتماع والملاحظات 

 المساحيتحت مسمى الرفع  ان تكون هناك خدمةلتحسين الخدمة واقترح المصمم  

 مما تسمح هذي الخدمةذوي الخبرة مثل المكاتب الهندسية  بالمستفيدينالخاصة  

 من رفع بيانات الرفع المساحي من قبل المكاتب الهندسية وتزويد المستفيد بهذي  

 الاقتراح على المستفيد بعدم رفع أي احداثيات تخص الرفع المساحي  البيانات حيث سهل

 عدد الشكوى

460 

 الشكاوى مصدر

 
اجراء المقابلات مع  /

قابلية اختبار  لعمل المستفيدين

الخدمة  إطلاققبل  الاستخدام
لاكتشاف التحديات  وذلك

 والصعوبات التي تواجه المستفيد

  

 المغلقة

%100 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


