
تقرير ملاحظات 
المستفيدين

إدارة رعاية 
المستفدين

الربع السنوي 

الربع الثالث



المقدمة

تعمــل وزارة التعـــليم بــشـكل دوري عــلى قــياس رضــا المــستفيد؛ 
وذلــك للارتــقاء بمستوى الخدمات المــقدمة، ويلـخص التقرير كافة 
الربع  في  المستفيدين  تجارب  من  للوزارة  وردت  التي  الملاحظات 
عــلى  المــستــفيدين  رعـــاية  إدارة  وتعمل  2021م،  العام  من  الثالث 
اســـتقبال الشكاوى والاستفسارات والرد عليها وتحــــليلها واقــتراح 
ا�دارة  تقـــوم  كما  الشكوى،  تلك  عن  الناتجة  ا¢سباب  ومـــعالجة 
الـــجهـات  المسـتفيدين عبر نظام تواصل ومتابعـة  تـــذاكـر  بـــإدارة 
المـــعنيـة داخـل الـوزارة بشـكل سريع وبجودة عالية، وذلك من خلال 

قنوات التواصـل الموحــدة، وهي:
الاتصال : 19996

https://tawasul.moe.gov.sa منصة تواصل
المحادثات الفورية
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المجموع تذكرة  95,883
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التذاكر المفتوحةالتذاكر المغلقةتذاكر نظام تواصل

10,180

53,263

20,088

495

1,229

1,628

يوليو 2021 

أغسطس 2021

سبتمبر 2021  
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 عدد المكالمات

يوليو 
 2021

أغسطس 
2021

سبتمبر  
2021 

38,089158,661206,912

المجموع مكالمة 403,662 

مركز الاتصال
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عدد المحادثة المباشرة

المجموع محادثة17,626 

مركز الاتصال

5,5318,1883,907

يوليو 
 2021

أغسطس 
2021

سبتمبر  
2021 
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عدد التذاكر المفتوحة
CRM والمغلقة في نظام 

المجموع تذكرة13,535 

التذاكر المفتوحةالتذاكر المغلقةمركز الاتصال

13,43996



الخاتمة

تحرص وزارة التعليم على الاســـتماع لصوت المســـتفيدين وحصــــر 
الملاحظـــات وتحليـــل المشـــاكل الواردة للمســـاعدة فـــي تعديل 
ا¢نظمـــة والابتكار فـــي تقديـــم تحســـينات جديدة ورفـــع جودة 
الخدمات المقدمة لتحقيق رضا المســـتفيد، ومن تلك ا¢عمال التي 

تقوم بها إدارة رعاية المستفيدين:

ويتم قياس رضا المستفيدين من ا�دارة مـن خـلال منصـة تواصل، عبر الرابط التالي:
https://tawasul.moe.gov.sa
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