
تقرير ملاحظات 
المستفيدين

إدارة رعاية 
المستفدين

الربع السنوي 



المقدمة

تعمــل وزارة التعـــليم بــشـكل دوري عــلى قــياس رضــا المــستفيد؛ 
وذلــك للارتــقاء بمستوى الخدمات المــقدمة، ويلـخص التقرير كافة 
الملاحظات التي وردت للوزارة من تجارب المستفيدين في الربع ا�ول 
من العام ٢٠٢١م، وتعمل إدارة رعـــاية المــستــفيدين عــلى اســـتقبال 
الشكاوى والاستفسارات والرد عليها وتحــــليلها واقــتراح ومـــعالجة 
ا�سباب الناتجة عن تلك الشكوى، كما تقـــوم ا¤دارة بـــإدارة تـــذاكـر 
المسـتفيدين عبر نظام تواصل ومتابعـة الـــجهـات المـــعنيـة داخـل 
الـوزارة بشـكل سريع وبجودة عالية، و ذلك من خلال قنوات التواصـل 

الموحــدة، وهي:
الاتصال : ١٩٩٩٦

https://tawasul.moe.gov.sa منصة تواصل
المحادثات الفورية
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 عدد المكالمات

مارس ٢٠٢١فبراير ٢٠٢١يناير ٢٠٢١   

368075032037737

المجموع مكالمة 124864 

مركز الاتصال
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عدد المحادثة المباشرة

مارس ٢٠٢١فبراير ٢٠٢١يناير ٢٠٢١   

المجموع محادثة18655 

مركز الاتصال

619667175742
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عدد التذاكر المفتوحة
CRM والمغلقة في نظام 

المجموع تذكرة53457 

التذاكر المفتوحةالتذاكر المغلقةمركز الاتصال

483315126



الخاتمة

تحرص وزارة التعليم على الاستماع لصوت المستفيدين وحصـر 
الملاحظات وتحليل المشاكل الواردة للمساعدة في تعديل ا�نظمة 

والابتكار في تقديم تحسينات جديدة ورفع جودة الخدمات المقدمة 
لتحقيق رضا المستفيد، 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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