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ص عن أهم المرئيات والملحوظات الواردة حول تقرير 
ّ

مُلخ

 (سياسة ضوابط التواصل مع مركز خدمة العملاء بالصندوق ) مشروع

   جميع الحقوق محفوظة للمركز الوطني للتنافسية©2020
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 مقدمة

 المشروع   عن معلومات

  

بذة عامة
ُ
 :ن

ا لقرا  ملل  الور ا   م   
ا
ّ  ي  الننا)  ماامسااااااااااااااا   ه،15/07/1441( وتاا خ   476إنفااً  اوالاي  ن

ا
( من ا( على الآتي: تعا)لاا الننا)  ثاال ا

ه، ليُصاااااااااااني  النّ الآتي:  على يا جنة إعومية عن) إع)اص مق    ً   ااااااااااالة  30/11/1438( وتا خ  713مرا  ملل  الور ا   م   

ممااا  و صامااا ي    – ااالوااااااااااااااوت اومتصااااااااااااااااصلااة والتنموخااة مواااااااااااااروعااات مواعاا)  و لوا ي  و مرا ات ومااا ي  إ منااا ًات طااا ع تن ي ي  

 ت تنوااااااااارص على امنصاااااااااة اسل   ونية اموإ)و ووااااااااات وم ة ا  العمو  وال نات الحعومية على  –امتصاااااااااا ااااااااانا وو لت ل  الرفع عن   

ن ث  شااااااااااااان اة امعلوماات العاامياة  اسن  نات(،  ماا لم ن ال ناات واهفراص امعنيمت  اتإعااما  من إ ا)ا  مر ياا    وم حوظاا    إياالا ، وم

  ت   ما تهاامنت   يص امر يات وام حوظات على امنصااة  ول  نة تق)لر رواار امق  إات ًات الصاالة  الواااوت اهمر  
ا
تنواار م اصااا

 للمر يات وام حوظات التي   )لت ي  شتن ا   
ا
 وم اصا

 .( الصن)وق وياوة ضوا ط التوا ا مع مركز م)مة العمو   : اسم المشروع •

ي )ف اموااااااااااروم إيى ضاااااااااانط عملية التوا ااااااااااا مع العمو  ي  جميع منوات التوا ااااااااااا ي   اااااااااان)وق تنمية اموا ص   الهدف من المشرررررررررروع:   •

  (البورخة

  وياوة(نوع المشروع  •

  ( ن)وق تنمية اموا ص البورخة  الجهة المسؤولة: •

ستهدف من المشروع:  القطاع •
ُ
  (م ام العما والرعالة اوجتماعية المستفيد أو الم

 (لو  16 : الاستطلاع  مدة •
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ستخدمة لنشر المشروع  الوسائل
ُ
 الم

 المرئيات والملحوظاتبيان عن  

 الإجراءات التي تم اتخاذها

 

  

ص عن نتائج الاستطلا 
ّ

 ع: مُلخ

ائح وما في    لاستطلاع   الوسائل  من   العديد الحكومية    الجهات   تستخدم مرئيات العموم حول مشروعات الأنظمة واللو

 حكمها، ومن ذلك:  

  (اوت وممنصة   الحعومية  وال نات العمو  ة ا  ووت وم  اموإ)و اسل   ونية امنصة •

 البورخة مومع  ن)وق تنمية اموا ص  •

 ( Xمنصة   •

 منصة تفاعا   •

ة الوسائل المستخدمة للنشر: •
ّ
  (3  عدد المشاركين في الاستطلاع من كاف

  (3  على المشروع من جميع المشاركين:  مجموع المرئيات الواردة •

   (عامة  الواردة  نوع المرئيات •

 

خرجات النهائية:
ُ
 الم

   الإدارات الأخرى في الصندوق تم التحديث على الفقرات بحسب المعمول به مع   •
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 # جدول معالجة المرئيات والملحوظات لكامل المشروع

  اماصو  ام حوظات  / امر يات  اسجرا  امتخي

تم إعادة صياغة الفقرة الثانية بحسب المرئيات /  
 الملحوظات. 

تم إعادة صياغة الفقرة الخامسة بحسب المرئيات /  
 الملحوظات. 

بحسب المرئيات /  الفقرة العاشرة تم إعادة صياغة -
 . الملحوظات 

 في الفقرة الحادية عشر: 
في  ليست مكررة إنما تم تصنيفها بحسب عمل القنوات  

 .حيث يوجد اختلاف في عنوان كل نقطة الصندوق 
الثانية عشر: تم إضافة التوضيح بناء على  في الفقرة 

 المرئيات / الملحوظات 
 : ات ظبناء على المرئيات / الملحو  في الفقرة الأخيرة 

و  أيتم التعامل مع التصعيدات بحسب نوع الشكوى 
 المختصة. الاستفسار مع الإدارات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

قد ترى الجهة إعادة صياغة الفقرة على  
ي )
على الموظف أن يتأكد من  النحو الآت 

ة؛   جودة الاتصال من حيث الصوت والنبر
وذلك بسؤال العميل عن جودة الاتصال 
،والتحدث معه بثقة ووضوح، وعدم 
سال بالحديث عن الخدمة دون   الاسب 

وجود طلب من العميل.( الفقرة الخامسة،  
ورة  استفسار: هل من المعلوم بالضر
وتوكولات المتعلق ة  للموظف ماهية البر
بالانتظار أم تختلف من جهة إلى جهة 

ي حال كانت الحالة 
ة،أخرى؟ فر يرجر   الأخبر

ي ذات السياسة حت   
كتابتها بشكل مفصل فر

ي تطبيق النص. الفقرة  
لا يحدث اجتهاد فر

ة، هل الحكم المراد به هنا التواصل  العاشر
ي أم حت  التواصل   ي الكتاتر

حال  بالهاتف؟ فر
دة صياغة  كان المراد خلاف ذلك يرجر إعا 

ي    النص،
كون المعتاد هو التحدث بالعامية فر
الهاتف لتسهيل إيصال المعلومة، والكتابة  
عادة تكون بالفصحى. الفقرة الحادية  

ي ضوابط  
ة، مكررة مع الضابط الأخبر فر عشر

التواصل مع خلال وسائل التواصل، قد  
ترى الجهة الاكتفاء بأحدها. الفقرة الثانية  
ة، عبارة الدخول، والتعديل غبر  عشر

ي الضوابط السابقة. الفقرة  ا 
لمخول مكرر فر

ة، قد ترى الجهة إيراد وتفصيل عملية   الأخبر
تصعيد الشكوى من قبل العميل، وآلية  

 1 الفقرة الثانية 

 ملحق المرئيات:
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التصعيد والمدة الزمنية لكل مرحلة من  
ح وضع   مراحل التصعيد للشكوى يقب 
ي السياسة،  

تعريفات للكلمات الرئيسية فر
مسمى الصندوق، أوقات العمل، العميل،  
المنشأة، أو يكتفر بمصطلح العميل ويشمل  
ر   المنشآت، حت  تصبح من ضمن المخاطبير
ها من العبارات،   ي احكام السياسة، وغبر

بباف 
ك وضع ترقيم للنقاط حت  يسهل  كذل

الرجوع للفقرة، أو الإشارة لها عند الحاجة  
 )
ً
 )اعداد خطاب مثلا

ي  الفقرو الساصوة: ت  التح)لث  نا  على امر يات  

 ام حوظات   /

 

 ي  الفقرو ال امنة:  

  نا  على امر يات / ام حوظات  ت  التح)لث 

 

قد ترى الجهة مناسبة وضع اسم الحساب،  

، ووضع اسم  لإتساق الصياغة مع ماقبلها 

ي السناب شات يكون   -إن وجد -الحساب 
فر

ح قد ترون  لدى أي إدارة، واليكم مقب 

مناسبته وهو وضع صلاحية تحدد الإدارة 

المسؤولة عن أحد الحسابات أو المواقع و 

ر الإدارة أو القسم المسؤول  تقوم بتعيير

ي حال ظهور مواقع تواصل  
عنه؛ وذلك فر

الجهة  جديدة. الفقرة الثامنة: قد ترى

مناسبة إعادة تسمية )مواعيد التواصل( إلى  

مسمى آخر حت  لا تتعارض مع مصطلح  

ي السياسة أعلاه،  
ر
العمل الرسمىي الوارد ف

ح قد ترونه مناسبة استخدامه ـ  إليكم مقب 

)أوقات العمل الرسمية لوسائل التواصل  

ي التعريف يكتب مواعيد  
ر
( وف الاجتماعي

ي  عمله كونه يختلف عن الأوقات ال
واردة فر

السياسة. الفقرة التاسعة، قد ترى الجهة  

مناسبة تعديل عبارة )على حساباتهم  

الشخصية( إلى )أو الرد عبر حساباتهم 

حت      الشخصية على عملاء الصندوق( 

 يتضح المعتر المراد. 

 2 الفقرة السادسة 
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 الفقرو اهويى:  ي  -

امر يات  ت  التح)لث  نا  على   -

 فيما لخّ  ومات العما  ام حوظات/

 

ي  الفقرو الرا عة  نا  على امر يات / ام حوظات  -

امقصوص  اهوئلة التعرخفية ه  او  العميا و م   

 النوخة الااص  العميا  

 

 

صياغتها مبهمة هل المقصود التواصل مع  

العملاء عن طريق الرقم، او أن العملاء  

يتواصلون مع الصندوق من خلال هذا 

الرقم؟ قد ترى الجهة إعادة صياغة الفقرة  

على النحو المراد. الفقرة الثانية: قد ترى  

الجهة تعديل عبارة )حسب طلب الإدارة  

لب(  الطالبة( إلى )بحسب الإدارة مقدمة الط

الفقرة الثالثة: ورد ذكر مصطلح )أوقات  

ي الفقرة الخامسة مذكور  
( وفر العمل الرسمىي

( مالفرق بينهما؟   )أوقات الدوام الرسمىي

ح  كون المعمول به العبارة الأولى، المقب 

توحيد المصطلح لعدم حدوث التعارض أو  

ي الفهم عند التطبيق. الفقرة  
ر
حدوث لبس ف

التعريفية، لأنه  الرابعة، مالمقصود بالأسئلة 

ي السياسة كونها الوثيقة  
ض وجودها فر يفب 

ي لوائح  
المفشة للأحكام التفصيلية الواردة فر

الصندوق ولوائح العمل الداخلية له. الفقرة  

السادسة، ماهي المعلومات الشخصية؟  

 3 الفقرة الأولى  
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 ي  الفقرو الرا عة: 

 على امر يات / ام حوظات   التح)لث  نا ت  

 فيما لخّ الفقرو التاوعة: 

  نا  على امر يات / ام حوظات  ت  التح)لث

 نا  على   فيما لخّ الفقرو العاشرو: ت  التح)لث

 ام حوظات  امر يات / 

ي  
ر
ر حكم الفقرة الرابعة؟ ف ومالفرق بينها وبير

حال وجود فرق قد ترى الجهة إعادة 

صياغة الفقرة على النحو المقصود منها.  

الفقرة التاسعة، يرجر تعريف عبارة التعديل  

غبر المخول، ومالمقصود بـ حماية  

السجلات من الدخول؟ قد ترى الجهة  

ة إلى )وحماية   تعديل العبارة الأخبر

وع أو    السجلات من الدخول غبر المشر

ة، قد ترى   التعديل بدون إذن( الفقرة العاشر

الجهة مناسبة تحديد بداية حساب مدة  

ح: )يجب  الستة أشهر، إليكم نص مقب 

حفظ التسجيلات لمدة ستة أشهر من  

 تاريــــخ الاتصال مع العميل أو المنشأة(. 

 

المسؤولية:# امر يات    إخلاء  على  ت  للموروم،  ال ا إة  الحعومية  ال نة  منا  من  امر يات  م اّ  تقرخر  إع)اص  ت  

 وام حوظات الوا صو ي  التقرخر و تم ا وجنة ن ر امركز الوطني للتنافسية   


