
تقرير ملاحــظات
المستفيدين - الربع سنوي 



الملاحظــات  يلخــص  التقريــر  هــذا  ، و  المســتفيد و خدمتــه  رضــا  بقيــاس  العــدل  وزارة  تهتــم 
التــي وردت لــوزارة العــدل مــن تجــارب  المســتفيدين فــي الربــع الأول مــن العــام 2021  ، حيــث 
يعمــل فريــق خدمــات المســتفيدين اســتقبال الشــكاوى والاستفســارات والــرد عليهــا وتحليلهــا 
واقتــراح معالجــة الأســباب الناتجــة عنهــا الشــكوى فــي الــوزارة والجهــات التابعــة لهــا ،إدارة 
تذاكــر المســتفيدين ومتابعــة الجهــات المعنيــة داخــل الــوزارة لمعالجــة البلاغــات أو الشــكاوى 
فــي الــوزارة والجهــات التابعــة لها.بشــكل ســريع و بجــودة عاليــة .و الاســتفادة مــن الملاحظــات 

ــوزارة ، و ذلــك مــن خــال قنــوات التواصــل الموحــد : ــواردة فــي تحســين خدمــات ال ال

الاتصال : 1950 
البريد الالكتروني : 
المحادثات الفورية 

مقدمة

1950@moj.gov.sa
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مارس 2021فبراير 2021يناير 2021مركز الاتصال

287853172872189215اجمالي عدد المكالمات

  649,940 مكالمةالمجموع
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مارس 2021فبراير 2021يناير 2021مركز الاتصال

539114332648359 البريد الالكتروني

  145,596 بريد الكتروني المجموع
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مارس 2021فبراير 2021يناير 2021مركز الاتصال

8140591639118066اجمالي عدد المحادثة المباشرة

   291,110  محادثة مباشرةالمجموع
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التذاكر المفتوحةالتذاكر المغلقةمركز الاتصال

اجمالي عدد التذاكر المفتوحة 
CRM   12375510والمغلقة في نظام

  123765 تذكرةالمجموع
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تحــرص وزارة العــدل علــى الاســتماع لصــوت المســتفيدين و حصــر الملاحظــات و تحليــل جــذور 
المشــاكل الــواردة  للمســاعدة فــي تعديــل الأنظمــة و الابتــكار فــي تقديــم تحســينات جديــدة  و 

رفــع جــودة الخدمــات المقدمــة لتحقيــق رضــا المســتفيد ، و التــي منهــا :

    إصدار الوكالة الإلكترونية الأولى من خلال منصة ناجز دون الحاجة لزيارة كتابات العدل.
    تم رفع الحد الأعلى لقية الافراغ العقاري الالكتروني إلى 20 مليون.

    تــم تمكيــن المســتفيد مــن رفــع الشــكوى او الاستفســار عــن طريــق بوابــة ناجــز خــارج وداخــل 
أوقــات العمــل وقــد بلــغ عــدد تذاكــر الشــكاوى والاستفســارات فــي الربــع الأول لعــام 2021 هــي 

115,448 تذكــرة .

           يتــم قيــاس رضــا المســتفيدين عــن كل مــن وكالــة القضــاء والتنفيــذ 
وكتابــات العــدل مــن خــال منصــة قيــم. 




