
تقرير ملاحظـــات 

المستفيدين 2023
الربع الثالث 



تهتــــم هيئة حقوق الإنسان بقيــــاس رضــــا المســــتفيد و خدمتــــه ، و هــــذا التقريــــر يلخــــص الملاحظــــات 
التــــي وردت للهيئــة مــــن تجــــارب المســــتفيدين فــــي العــــام 2023، حيــــث يعمــــل فريــــق خدمــــات
المسـتفيدين اسـتقبال الشـكاوى والاستفسـارات والرد عليها وتحليلها واقتراح معالجة الأسباب الناتجة
عنهــا الشــكوى فــي الــوزارة والجهــات التابعــة لهــا ،إدارة تذاكــر المســتفيدين ومتابعــة الجهــات المعنيــة
داخـــل الـــوزارة لمعالجـــة البالغـــات أو الشـــكاوى فـــي الـوزارة والجهـات التابعـــة لها.بشـكل سـريع و بجـودة
عاليــة .و االســتفادة مــن الملاحظــات الــواردة فــي تحســين خدمــات الــوزارة ، و ذلــك مــن خــال قنــوات

التواصــل الموحــد :

الاتصال : 19922
info@hrc.gov.sa : البريد الالكتروني

مقدمة
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البيانات الإحصائية

مؤشرات الأداء

23518اجمالي المكالمات

 متوسط المدةسرعة الردرضى المستفيدينمستوى الخدمة

96%94.11%0:002:41

الاتصالات الهاتفية
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البيانات الإحصائية

أخرىخارج الاختصاصاستشارة استفسارشكوى أو بلاغإجمالي الرسائل

135825819511516774

البريد الإلكتروني
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نظام التذاكر CRM

البيانات الإحصائية

تقسيم التذاكر حسب المناطق

 إجمالي
أخرىبلاغ اتجارشكوى فنيةدعم فنيطلب تواصلاستشارة استفسارشكوى أو بلاغالتذاكر

الباحةاتجارنجرانالشماليةالجوفعسيرتبوكالقصيمجازانحائلالشرقيةالمدينةمكةالرياض

11521563648123821934306820

1358258195115167741358258195
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نظام التذاكر CRM

متوسط وقت الحل للتذاكر

الباحةاتجارنجرانالشماليةالجوفعسيرتبوكالقصيمجازانحائلالشرقيةالمدينةمكةالرياض

17:h1: d1: d1: d5: d15:h11:d2: d1: d1: d1: d3: d4: d0
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التغريدات بحسب مواضيعها

مؤشرات الأداء

%100متوسط وقت الحل  حسب المعيار المحدد )يوم عمل واحد(

البيانات الإحصائية

أخرىرصداستشارةاستفسار الشكاوى

الخاصالعامإجمالي الشكاوى

5551001740191

1020776244

موقع التواصل الاجتماعي »تويتر«
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البيانات الإحصائية

تقسيم الشكاوى والبلاغات حسب الرد عليها

دعم ومشورةشكوى أو بلاغمجموع الطلبات

المرفوضةالمحول لاستشارةمكتمل

37182733985

1293238837

منصة الخدمات الالكترونية
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تقسيم الطلبات حسب المناطق

الباحةنجرانالشماليةالجوفعسيرتبوكالقصيمجازانحائلالشرقيةالمدينةمكةالرياضالمنطقة

 شكوى
88865313438459158797116949243332وبلاغ

 دعم
3052564713826463120669161213ومشورة

منصة الخدمات الالكترونية
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الخدمات الحضورية

البيانات الإحصائية

أخرىاستشارةاستفسار عن شكوىشكوى أو بلاغالإجمالي

70137531187
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شكـــــــــراً لكـــــــم


