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تهتــم وزارة العــدل بقيــاس رضــا المســتفيد و خدمتــه ، و هــذا التقريــر يلخــص الملاحظــات التــي وردت 
ــوزارة العــدل مــن تجــارب  المســتفيدين فــي الربــع الأول مــن العــام 2021  ، حيــث يعمــل فريــق خدمــات  ل
المســتفيدين اســتقبال الشــكاوى والاستفســارات والرد عليها وتحليلها واقتراح معالجة الأســباب الناتجة 
ــوزارة والجهــات التابعــة لهــا ،إدارة تذاكــر المســتفيدين ومتابعــة الجهــات المعنيــة  عنهــا الشــكوى فــي ال
داخــل الــوزارة لمعالجــة البلاغــات أو الشــكاوى فــي الــوزارة والجهــات التابعــة لها.بشــكل ســريع و بجــودة 
ــوات  ــك مــن خــال قن ــوزارة ، و ذل ــواردة فــي تحســين خدمــات ال ــة .و الاســتفادة مــن الملاحظــات ال عالي

التواصــل الموحــد :

الاتصال : 1950 
البريد الالكتروني : 
المحادثات الفورية 

مقدمة

1950@moj.gov.sa
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ديسمبر نوفمبر أكتوبر سبتمبر أغسطس لوليو مركز الاتصال 

66,095 74,090 73,770 71,539 86,258 36,346 اجمالي المكالمات

284,778 المجموع
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ديسمبر نوفمبر أكتوبر سبتمبر أغسطس لوليو مركز الاتصال 

39,945 46,090 51,790 50,385 61,561 35,007 اجمالي المحادثات المباشرة

284,778 المجموع
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ديسمبر نوفمبر أكتوبر سبتمبر أغسطس لوليو مركز الاتصال 

9,045 11,291 13,238 11,978 13,598 5,457 اجمالي البريد الإلكتروني

64,607 المجموع
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التذاكر المفتوحة التذاكر المغلقة مركز الاتصال 

31,209 782,208 CRM   اجمالي عدد التذاكر المفتوحة والمغلقة في نظام

813,417 المجموع
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  تم تعديل بعض الأنظمة بعد مراجعة ملاحظات المستفيدين منها:

 حل مشكلة تأخر رسائل التبليغ في خدمات الجلسة الحضورية والمرئية.
ــة  ــر فــي خدمــات الجلســة الحضوري ــر موعدهــا لا توصــل رســال تذكي ــد تغيي  حــل مشــكلة الجلســات عن

والمرئيــة.
 حل مشكلة اختلاف وقت الجلسة المرسلة عن موعد الجلسة الفعلي في الجلسة المرئية

 حل مشكلة شطب القضية والقاضي لم يحضر الجلسة في الجلسة المرئية
 حل مشكلة تأجيل الجلسة بعد بداية الجلسة لتعارضها مع جلسة أخرى في الجلسة المرئية

 حل مشكلة عدم استعراض مرفقات الطلبات بعد تقديمها في الدعاوى.
 تغيير منهجية تأكيد الحل للتذاكر لإدخال المستفيد كجزء من العملية .

 إضافة إشعارات لتغطية مراحل خدمات التنفيذ
 الربط مع خدمات الوكالات عبر بوابة ناجز عن طريق التقييم المباشر.
 الربط مع خدمات الإقرارات عبر بوابة ناجز عن طريق التقييم المباشر

 الربط مع خدمات القضاء الفورية عبر بوابة ناجز عن طريق التقييم المباشر




