
تطوير الخدمات بناءً على 
ملاحظات العملاء 

-شهادة امتثال المباني -
الوكالة المساعدة لتجربة العميل والمنتجات المبتكرة

الربع الأول 



المحتويات
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مقدمة

تحليل الطلبات

صوت العميل

التحديات



مقدمة
هي شهادة دورية تمنح للمستفيدين تثبت خلو المباني من الحد الأدنى من عناصر التشوه البصري "

"والتزامها بالمتطلبات البلدية للمبنى



تحليل الطلبات
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توزيع الطلبات على المحاور المستهدفة

توزيع الطلبات على الأمانات
11% 10% 10% 10% 10% 9%

5% 5% 5% 4% 4% 4% 4%
3% 3% 3% 2%

أمانة منطقة 

القصيم

أمانة منطقة 

عسير

أمانة العاصمة 

المقدسة

أمانة محافظة 

جدة

أمانة المنطقة 

الشرقية

أمانة منطقة 

الرياض

أمانة منطقة 

حائل

أمانة منطقة 

جازان

أمانة منطقة 

تبوك

أمانة محافظة 

الطائف

أمانة منطقة 

ةالمدينة المنور 

أمانة منطقة 

الاحساء

أمانة حفر 

الباطن

أمانة منطقة 

الجوف

أمانة منطقة 

نجران

أمانة منطقة 

الباحة

أمانة الحدود 

الشمالية

45%

55%

خارج المناطق المستهدفة داخل المناطق المستهدفة

149,706

اعداد الطلبات

43.00%

35.95%

8.09% 7.37%
3.78%

0.98% 0.38% 0.32%

ملغى منتهى تم رفض الطلب المستفيد مسودة الطلب لدى مهندس الرخص 

الإنشائية

مستلم من المكتب الهندس ي الطلب لدى مدقق الرخص 

الإنشائية



صوت العميل
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(المستوى الأول ) مؤشر الرضا العام 

6887:ردود الاستجابة

95%
السرعةالقناةلإجراءاتا

المخرجاتالزيارةلموظفينا

94% 95%

94% 92% 89%

منخفض
%(50أقل من  )

متوسط
%(74إلى % 50من  )

عالي
%(84إلى % 75من  )

متميز
%(100إلى % 85من  )

الرضا العام
100%0%

91%

(نيالمستوى الثا) مؤشر الرضا العام 

(المستوى الثالث(%15معيار فهم والمام الموظف 
%95ومستوى الثقة  %5هامش الخطاء 

.  تقييم المعايير الأساسية،المستوى الثاني-مؤشر مستوى الرضا العام، المستوى الأول  :      معايير التقييم 



التحديات والتوصيات
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التحديات والتوصيات  من منظور العميل

حالة التنفيذالتوصياتالتحديات

.يشتكي العميل من عدم وجود اتفاقية مستوى الخدمة•

.عدم توضيح أسباب الرفض للعملاء•

على عزيزي المستخدم تعذر الاتصال من خدمة الربط) عند التقديم على شهادة امتثال يظهر خطأ •

( .وزارة الداخلية يرجى المحاولة لاحقا

اقب• .عدم اشعار العميل بموعد زيارة المر

. SLA))العمل على إضافة اتفاقية مستوى الخدمة •

.العمل على توضيح واشعار العملاء بأسباب الرفض•

.العمل على مراجعة النظام والتحقق من ارتباط الأنظمة•

.العمل على تنسيق واشعار العملاء بمواعيد الزيارة•

منفذ

منفذ

منفذ

منفذ



شكـرًا لكم


