
 تقرير ملاحظات المســتفيدين
النصف ســنوي

لعام 2021



مقدمة
تضــع وزارة البيئــة والميــاه والزراعــة هــدف إرضــاء العمــاء نصــب عينيهــا، وتعمــل علــى تحقيــق ذلــك مــن خــال الخدمــات 
ــوزارة فــي النصــف  ــم تلخيــص ماحظــات وتجــارب المســتفيدين مــن خدمــات ال ــر ت المقدمــة للمســتفيد. فــي هــذا التقري
الاول مــن عــام 2021، حيــث يعمــل الفريــق علــى اســتقبال الشــكاوي والاستفســارات المقدمــة مــن المســتفيد والــرد عليهــا 
واقتــراح حلــول وتحليــل الاســباب المســببة للمشــاكل الــواردة، ومتابعــة الجهــات المعنيــة مــن داخــل الــوزارة المســؤولة عــن 

الشــكوى.

تســعى الــوزارة لاســتفادة مــن الماحظــات الــواردة مــن المســتفيد فــي تحســين وتطويــر خدماتهــا وذلــك مــن خــال قنــوات 
التواصــل الموحد:

الرقم الموحد:939

info@mewa.gov.sa:البريد الالكتروني

المحادثات الفورية



مركز الاتصال
Calls إجمالي عدد المكالمات

ــات ــ ــمـ ــ ــالـ ــ ــكـ ــ ــمـ ــ إجـــــــمـــــــالـــــــي عـــــــــــدد الـ

اجمالي عدد المكالمات لكل شهر

مكالمة

يونيو 2021مايو 2021ابريل 2021مارس 2021فبراير 2021يناير 2021

10,960

 77,204

9,97311,24810,16113,86720,995



مركز الاتصال
Self Service طلبات الخدمة الذاتية

Self Service اجــمــالـــي الــخــدمــــة الــذاتــيـــة

طلبات الخدمة الذاتية Self Service لكل شهر

طــلــب

يونيو 2021مايو 2021ابريل 2021مارس 2021فبراير 2021يناير 2021

27

 2,197

99129788061,058



مركز الاتصال
Live Chat اجمالي عدد المحادثات المباشرة

Self Service اجــمــالــــي الخـــدمـــــة الذاتــــيــــــة

طلبات الخدمة الذاتية Self Service لكل شهر

محادثة

يونيو 2021مايو 2021ابريل 2021مارس 2021فبراير 2021يناير 2021

2,034

 7,247

1,34512361,3241,4011,107



مركز الاتصال
اجمالي عدد التذاكر المفتوحة و المغلقة في النظام

اجمالي التذاكر المفتوحة و المغلقة في النظام

التذاكر المفتوحة و المغلقة في النظام لكل شهر

تــذكــرة

يونيو 2021مايو 2021ابريل 2021مارس 2021فبراير 2021يناير 2021

87

 6,198

3474405912,0062,727



مركز الاتصال
Social Media اجمالي عدد التذاكر من خال تويتر

Social Media اجمالي التذاكر من خال تويتر

التذاكر من خال تويتر Social Media لكل شهر

تــذكــرة

يونيو 2021مايو 2021ابريل 2021مارس 2021فبراير 2021يناير 2021

7

 329

35281139254



الإجراءات والتحسينات المتخذة 
نتيجة التغذية الراجعة والشكاوى من المستفيدين:

الشكوى إصدار رخصة حفر بئر

الشكوى تسجيل موقع زراعي

عند تقدم المستفيد لطلب إصدار رخصة حفر بئر، كانت العملية تأخذ 3 ايام 
عمل لأنه لابد من موافقة البلدية على ذلك.

لإتمام عملية تسجيل موقع زراعي، يجب زيارة فرع الوزارة والتسجيل.

وصف الشكوى

وصف الشكوى

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

عدد الشكاوي

عدد الشكاوي

مصدر الشكاوي

مصدر الشكاوي

%100

%99

620

311

مركز الاتصال/صوت المواطن

مركز الاتصال

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
تم إتاحة خدمة إلكترونية لتسجيل 

موقع زراعي

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
إلغاء موافقة البلدية وتقليل عملية إجراءات 

الرخصة



الإجراءات والتحسينات المتخذة 
نتيجة التغذية الراجعة والشكاوى من المستفيدين:

الشكوى جميع الخدمات الإلكترونية

الشكوى منصة انعام

كان المستفيد يعاني عند فقدان كلمة المرور و البيانات الأساسية لحسابه.

الموافقات على المعامات والطلبات وتشتت المستفيد في تتبع المعاملة والطلب.

وصف الشكوى

وصف الشكوى

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

عدد الشكاوي

عدد الشكاوي

مصدر الشكاوي

مصدر الشكاوي

%100

%98

1310

9804

مركز الاتصال/بوابة الوزارة

صوت المواطن

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
قامت الوزارة ببناء تكامل إلكتروني مع الجمارك وتقليص 

مدة إنجاز المعاملة في غضون 24 ساعة

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
تم الربط مع وزارة الداخلية عن طريق شاشة النفاذ الوطني الموحد 

والاكتفاء برقم الهوية كاسم للمستخدم وكلمة المرور الخاصة بالمستفيد.



الإجراءات والتحسينات المتخذة 
نتيجة التغذية الراجعة والشكاوى من المستفيدين:

الشكوى بوابة العمالة

الشكوى الزيارات

كان على المستفيد زيارة فرع الوزارة لإتمام عملية اصدار تأييد العمالة على 
بوابة العمالة الزراعية.

يتم زيارة الوزارة او أحد فروعها دون موعد مسبق وقد يسمح بذلك او لا مما يؤدي إلى 
العشوائية وعدم الانتظام في زيارة الوزارة او الفروع.

وصف الشكوى

وصف الشكوى

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

عدد الشكاوي

عدد الشكاوي

مصدر الشكاوي

مصدر الشكاوي

%100

%100

3720

صوت المواطن/بوابة الوزارة25200

مركز الاتصال
قنوات التواصل الاجتماعي

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
تم إتاحة اصدار التأييد بشكل الكرتوني عن طريق بوابة بوابة العمالة 

الزراعية.

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
تم رفع خدمة ميعاد على موقع الوزارة وتسهيل وتنظيم 

عميلة الزيارات باليوم والساعة المحددة.



الإجراءات والتحسينات المتخذة 
نتيجة التغذية الراجعة والشكاوى من المستفيدين:

الشكوى جميع الخدمات الإلكترونية

الشكوى منصتي )حصاد\زراعي(

شكاوى المستفيدين سواء من الخليجين او الزوار من خارج المملكة العربية السعودية في 
التعقيد في إنهاء إجراءاتهم بالتسجيل في احد خدمات الوزارة.

عدم القدرة في تحديد المواقع الجغرافية على سبيل المثال الموقع الزراعي.

وصف الشكوى

وصف الشكوى

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

عدد الشكاوي

عدد الشكاوي

مصدر الشكاوي

مصدر الشكاوي

%98

%100

3325

مركز الاتصال2150

صوت المواطن
قنوات التواصل الاجتماعي

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
قامت الوزارة ببناء تكامل إلكتروني مع مركز المعلومات الوطني وتكون 

جميع إجراءات التسجيل والتحقق من جميع البيانات إلكترونياً.

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
المستفيد يستطيع من خلال شاشة الخدمة تحديد الموقع الجغرافي 
ذاتياً وآلياً بالضغط على الخريطة الجغرافية وتحديد الموقع المطلوب



الإجراءات والتحسينات المتخذة 
نتيجة التغذية الراجعة والشكاوى من المستفيدين:

الشكوى جميع الخدمات الإلكترونية

الشكوى منصة حصاد

كان المستفيد يعاني عند فقدان كلمة المرور و البيانات الأساسية لحسابه.

تغيير مفوضي الشركات المسجلة في الوزارة بشكل شهري او تسجيل أكثر من مفوض على 
شركة أو مؤسسة واحدة.

وصف الشكوى

وصف الشكوى

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

نسبة الشكاوي 
المغلقة 

عدد الشكاوي

عدد الشكاوي

مصدر الشكاوي

مصدر الشكاوي

%100

%99

910

1103

بوابة الوزارة /صوت المواطن

مركز الاتصال/بوابة الوزارة

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين
تم عمل شاشة تحكم للمستفيد وتخصيص أيقونة »طلباتي« وإظهار 

جميع الطلبات الخاصة بالحساب المسجل لدى الوزارة

بعد الربط الإلكتروني مع وزارة التجارة وكذلك الغرفة التجارية تتم الآن 
التحقق إلكترونياً دون إرفاق اي مستند او وثيقة.

القرار والإجراءالمتخذ للتحسين




