
أمانة منطقة المدينة المنورة-الإدارة العامة لخدمة العملاء 

2026(مارس -فبراير–يناير )لمتابعة مؤشرات مراكز خدمة العملاء و القنوات الرقمية خلال -التقرير الربع سنوي 



مؤشرات مراكز خدمة العملاء



حضورياً مؤشرات زيارات مراكز خدمة العملاء 

3

إجماليًالعملاء

5,436

المركزًالرئيسي

4,020

الأمارةالعاليةًمولً

00

العزيزية

60

الدائري

29

05:38

متوسط الانتظار وقتًالخدمة

05:53

متوسط الخدمة

1,327



حضورياً مؤشرات زيارات مراكز خدمة العملاء 

4

485

الإجمالي

تحليل زيارات العملاء لمراكز خدمة العملاء  

مقابلات المسؤولين 

استفسارات العملاء 



5

بحسب الوكالات مقابلةًالمسؤولينًتحليل مؤشرات 

5 6 7

34

46
54

137

196

وكيل الأمين للإمتثال التجاري نائب معالي الأمين وكيل الأمين للبنية التحتية وكيل الأمين للمباني مساعد معالي الأمين وكيل الأمين للتخطيط الحضري مدير الإدارة العامة  للمشاريع 

المميزة

معالي الأمين

485:ًالإجماليً



مؤشرات مراكز خدمة العملاء

المركز الرئيسي



بحسب الوكالات زياراتًالعملاءتحليل مؤشرات 

7

1 1 1 5

475

715

2337

وكالة الإسكان  ية الوكالة المساعدة للشؤون القانون وكالة التخطيط الحضري  وكالة الامتثال التجاري  وكالة الأراضي والمساحة الإدارة العامة لخدمة العملاء  وكالة المباني 

3,535:ًالإجماليً



المركزًالرئيسي-بحسب الوكالات الأكثر طلباً استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 

8

1 2 4 10 18 20 24 39 52

261

352

1554

الاستعلام عن شهادة

امتثال

الاستعلام عن ربط 

الرخص

طلب مستندات ر متابعة طلبات إصدا

الرخص

د الاستعلام عن تجدي

ونقل وإلغاء الرخص

اعتماد مخططات 

اللوحات

الاستعلام عن شهادة

إتمام البناء

ميالاستيديو التصمي وحدة العمارة 

السعودية

اشتراطات اصدار 

الرخص الانشائية

خدمات منصة لوحتي الاستعلام عن 

مخالفات المباني

2,337:ًالإجماليً

وكالةًالمباني



المركزًالرئيسي-بحسب الوكالات الأكثر طلباً استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 

9

69

111

183

352

الرد على استفسارات العملاء الإفادة عن إجراءات سير المعاملة استكمال إجراءات معاملة استلام وتسليم الوثائق افراد

715:ًالإجماليً

الإدارةًالعامةًلخدمةًالعملاء



المركزًالرئيسي-بحسب الوكالات الأكثر طلباً استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 

10

1
6 7 8 11 14 16 19

26
32 32

60

88

155

طلب نقل منحة متابعة طلب دمج 

وتجزئة

الاستفسار عن 

اشتراطات البناء

نات طلب اثبات وبيا

موقع

اعتماد قرار 

مساحي تسليم 

واستلام شيكات

طلب مستندات طلبات تحديث 

الصكوك

اعتماد قرار ذرعة تعديل اختلاف 

المساحة

طلبات الاختزال د طلبات شراء الزوائ

التنظيمية

الاستعلام عن 

منحة

استكمال إجراءات 

منحة

اتطلبات التعويض

475:ًالإجماليً

ةالوكالةًالمساعدةًللأراضيًوالمساح



مؤشرات مراكز خدمة العملاء

عالية مول
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1 4 11 15 19
63

130

1084

حوكمة المكاتب الهندسية  الوكالة المساعدة للشؤون 

القانونية 

وكالة التحول الرقمي والمدن 

الذكية

وكالة الاستدامة البيئية  الوكالة المساعدة للأراضي 

والمساحة

الإدارة العامة لخدمة العملاء  وكالة المباني وكالة الامتثال التجاري 

1,327:ًالإجماليً

اليةًمولع–بحسب الوكالات الأكثر طلباً استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 



عاليةًمولًبحسب الوكالات في استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 

13

1,084:ًالإجماليً

اريالوكالةًالمساعدةًللامتثالًالتج

1 2 4 8 10 10 11 11 14 25 25 26

63

123

285

466

الاستفسارات 

ر عن عينات مختب

الإغذية

د الاستعلام عقو

النظافة

الإدارة العامة 

ةللرقابة التجاري

نقل ملكية 

رخصة نشاط 

تجاري

الاستفسار عن 

مخالفات 

ة المراقب البلدي

(ممتثل)

خدمة التراخيص

واللوحات 

الاعلانية

اصدار التصاريح تجديد رخصة 

السكن الجماعي

للافراد

اعتماد تفويض الإستفسار عن 

الاشتراطات 

ة الفنية والصحي

للأنشطة 

التجارية

الغاء رخصة 

تجارية

أشغال رصيف طباعة رخصة 

نشاط تجاري

الإستفسار عن 

مخالفات نشاط 

تجاري

اصدار رخصة 

تجارية

تجديد رخصة 

تجاري



عاليةًمولًبحسب الوكالات في استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 
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130:ًالإجماليً

وكالةًالمباني

1 1 1 2 2

10

20

93

الاستعلام عن شهادة امتثال الاستيديو التصميمي متابعة طلبات إصدار الرخص اعتماد مخططات اللوحات غاء الاستعلام عن تجديد ونقل وإل

الرخص

يةاشتراطات اصدار الرخص الانشائ خدمات منصة لوحتي يالاستعلام عن مخالفات المبان



عاليةًمولًبحسب الوكالات في استفساراتًالعملاءتحليل مؤشرات 

15

63:ًالإجماليً

الادارةًالعامةًلخدمةًالعملاء

4 4

19

36

استكمال إجراءات معاملة الرد على استفسارات العملاء الإفادة عن إجراءات سير المعاملة استلام وتسليم الوثائق افراد



مؤشرات القنوات الرقمية 



17

إجماليًالطلبات

2,614
البريدًالالكتروني

270

الأمانةًالافتراضية

447

مركزًالاتصال

1,505

2026( مارس –فبراير –يناير )مؤشرات القنوات الرقمية خلال الفترة 

392
الواتسًاب



تحليل مؤشرات القنوات الرقمية 

2026( مارس –فبراير –يناير )خلال الفترة 



"ًالبريدًالإلكترونيً"ًالقناة الرقمية –تحليل مؤشرات 

19

 270:إجمالي العملاء

الادارة العامة للتواصل 

المؤسسي  والتنمية 

المجتمعية

وكالة الاستثمار  وحدة حوكمة المكاتب 

الهندسية

وكالة الخدمات الإدارية  يةوكالة الاستدامة البيئ وكالة التخطيط الحضري وكالة البنية التحتية وكالة الامتثال التجاري وكالة التحول الرقمي 

والمدن الذكية

الوكالة المساعدة 

للشؤون القانونية

وكالة المباني  وكالة الأراضي والمساحة الإدارة العامة لخدمة 

العملاء



"ًالواتسًاب"ًالقناة الرقمية –تحليل مؤشرات 
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الادارة العامة للتواصل 

المؤسسي والتنمية 

المجتمعية

وكالة الإسكان وكالة التحول الرقمي 

والمدن الذكية

وكالة البنية التحتية وكالة الاستثمار وكالة التخطيط الحضري وكالة الإمتثال التجاري وكالة الخدمات الإدارية  الوكالة المساعدة 

للشؤون القانونية

وكالة المباني  وكالة الأراضي والمساحة

392: إجمالي العملاء



" الأمانةًالافتراضية"ًالقناة الرقمية –تحليل مؤشرات 
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447: إجمالي العملاء

وكالة الإسكان وكالة التحول 

الرقمي والمدن 

الذكية

تيةوكالة البنية التح وكالة الاستثمار وكالة الخدمات 

الإدارية

وكالة التخطيط 

الحضري 

وكالة الاستدامة 

البيئية

الوكالة المساعدة 

للشؤون القانونية

الإدارة العامة 

لخدمة العملاء 

وكالة الأراضي 

والمساحة

وكالة المباني  وكالة الامتثال 

التجاري 



"ًمركزًالاتصال"ًالقناة الرقمية –تحليل مؤشرات 

22

الادارة العامة 

ي للتواصل المؤسس

يةوالتنمية المجتمع

وكالة التخطيط 

الحضري 

وحدة حوكمة 

ةالمكاتب الهندسي

وكالة الإسكان  وكالة الاستدامة 

البيئية 

حتية وكالة البنية الت وكالة الخدمات 

الإدارية 

وكالة التحول 

الرقمي والمدن 

الذكية

الوكالة المساعدة 

ةللشؤون القانوني

وكالة الاستثمار  الإدارة العامة 

لخدمة العملاء 

وكالة الامتثال 

التجاري

وكالة الأراضي 

والمساحة

وكالة المباني 

1,505: إجمالي العملاء



مؤشرات إنهاء المواعيد عبر خدمة التواصل المسبق 
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إجمالي عدد 
1,742حجز المواعيد

مؤشرًنسبةًإنهاءًالمواعيدًعبرًخدمةًالتواصلًالمسبق

28%

التواصلًالمسبق

في المركز الرئيسيالتواصلًالمسبقًًمؤشرات إنهاء المواعيد عبر خدمة 

عدد المواعيد 
484المنجزة 

28.00%

72.00%

نسبة المواعيد المنجزة

نسبة المواعيد الحضورية



شكراً لكم


