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 الغرض

 وتوحيد الاجتماعية لݏݵدمات اݍݵ؈فية ال؄فكة جمعية ࢭʏ الموحد الاتصال مركز أعمال تنظيم إڲʄ السياسة ɸذه ٮڈدف

 اݍݵدمة وجودة الاستجابة سرعة يضمن بما ومتاȊعْڈا والشɢاوى  والطلبات والاستفسارات الاتصالات استقبال آليات

 .تجرȋْڈم وتحس؈ن المستفيدين بيانات وحماية

 التطبيق نطاق

 أو بلاغات أو بطلبات يرتبط فرع أو إدارة وɠل الموحد الاتصال مركز ومشرࢭʏ موظفي جميع عڴʄ السياسة ɸذه تطبق

 .المركز خلال من استقبالɺا يتم استفسارات

 المعتمدة الاتصال قنوات

 الموحد الرقم 

 سابȖالموحد الوا 

 ي ال؄فيدɲالرس׿ܣ الإلك؅فو 

 الإلك؅فونية التواصل نماذج 

 .بياناٮڈم تداول  أو المستفيدين طلبات لاستقبال الܨݵصية اݍݰسابات أو الأرقام استخدام يجوز  ولا

 الاتصال استقبال ضوابط

 ف اݍݨمعية باسم الردʈنية بصورة بالموظف والتعرɺم 

 والاستماع بالمتصل ال؅فحيب ʄمقاطعة دون  طلبه إڲ 

 ة من التحققʈوɸ معلومات أي عن الإفصاح قبل اݍݰاجة عند المتصل 

 ܦݨيلȖ ل والطلب الاتصال بياناتɢشȊ املɠ ودقيق 

 نية واܷݰة لغة استخدامɺومح؅فمة وم 

 مؤكدة غ؈ف معلومات أو معتمدة غ؈ف وعود تقديم عدم 

 الدخول  عدم ʏالمتصل مع جدال أو ܧݵصية نقاشات ࢭ 

 عد الاتصال إٰڈاءȊ للمتصل التالية واݍݵطوة الإجراء وضوح من التأكد 

 دʈتوفره عند البلاغ أو الطلب برقم المتصل تزو 

 الطلبات Ȗܦݨيل

 :أدɲى كحد الȘܦݨيل وʉشمل المعتمد، النظام ࢭʏ والطلبات الاتصالات جميع Ȗܦݨيل يجب



 

 المتصل اسم 

 التواصل رقم 

 ة رقمʈوɺاݍݰاجة عند الملف رقم أو ال 

 خʈالاتصال ووقت تار 

 الطلب نوع 

 اݝݵتص الفرع أو الإدارة 

 المتخذ الإجراء 

 الطلب حالة 

 خʈالإغلاق تار 

 .معتمدة غ؈ف أجɺزة أو ܧݵصية أوراق ࢭʏ الطلبات بȎيانات الاحتفاظ وʈمنع

 الطلبات إحالة

 :تحديد مع المعتمدة، الرسمية القناة أو النظام خلال من اݝݵتصة الإدارة إڲʄ الطلب إحالة تتم

 الطلب موضوع 

 اللازمة المستفيد بيانات 

 المطلوب الإجراء 

  ة مستوىʈالأولو 

 للرد اݝݰددة المدة 

 .اݝݰددة المدة ضمن عليه والرد حالته وتحديث دراسته مسؤولية الطلب إلٕڈا اݝݰال الإدارة وتتحمل

 للاستجابة الزمنية المدد

 :الآȖي النحو عڴʄ الطلبات لمعاݍݨة المسْڈدفة المدد تɢون 

 واحد عمل يوم خلال: العامة الاستفسارات 

 عة طلباتȊعمل يومي خلال: المتا 

 ل المعتمدة الإجراء مدة بحسب: اݍݵدمات طلباتɢخدمة ل 

  اوىɢا المستفيد إشعار: الشɺعمل أيام ثلاث خلال ومعاݍݨْڈا عمل يوم خلال باستلام 

 تحتاج الۘܣ الطلبات ʄالمتوقعة بالمدة المستفيد إشعار يتم: إضافية دراسة إڲ 

ʏعذر حال وࢭȖ ب المستفيد تحديث يجب اݝݰددة المدة خلال الطلب إٰڈاءȎسȊ القائم والإجراء التأخ؈ف. 

 البيانات وحماية سرʈة



 

 :يڴʏ بما المركز موظفو وʈل؅قم سرʈة، معلومات والمستفيدين المتصل؈ن بيانات جميع Ȗعد

 الصلاحية أܵݰاب لغ؈ف البيانات عن الإفصاح عدم 

 ܦݨيلات أو اݝݰادثات أو الشاشات صور  مشاركة عدمȘال 

 ܧݵصية لأغراض المستفيدين بيانات استخدام عدم 

 سياسات الال؅قامȊ البيانات حماية  

 والرسائل المɢالمات Ȗܦݨيل

 الȘܦݨيل ضوابط

 ܦݨيل يمنعȖ المة أيɢيه أو تلقائية صوتية رسالة( الآخر الطرف إشعار دون  مȎواܷݳ تن(.  

 ܦݨيل يحظرȖ الماتɢاملة، بنكية بيانات( اݍݰساسة الطبيعة ذات المɠ م؄فر بوجود إلا) دقيقة ܵݰية معلومات 

  .معتمد نظامي

 ܦݨيل يتمȘالمعلومات تقنية من المعتمدة الرسمية الأنظمة ع؄ف فقط ال.  

 الاحتفاظ مدة

 الماتɢشغيلية عامة رسائل أو مȖ: 90 يوم.  

 الماتɢاوى  مرتبطة رسائل أو مɢشȊ عد ذات اوȊ يɲالقانونية الإدارة توجيه حسب اݍݰالة إقفال حۘܢ:  قانو . 

 عدȊ ي حذف( المعنية الإدارة قبل من الآمن الإتلاف يتم المدة انْڈاءǿللاس؅فجاع قابل غ؈ف ٰڈا(.  

 التقنية اݍݰماية

 نʈمشفر تخز.  

 ية وصول  صلاحياتɴمب ʄالأدوار عڴ.  

 ܦݸɲ آمن احتياطي.  

 ب أو اخ؅فاق كشف أنظمةʈسرȖ.  

 المسؤوليات

 شغيل :المعلومات تقنية إدارةȘالتقنية واݍݰماية ال.  

 شغيلية الإداراتȘالتجاوز  وعدم النظام باستخدام الال؅قام :ال.  

 التدقيق ʏوالتقييم الرقابة :الداخڴ.  

 ال؇قاع وحالات النظامي التفس؈ف :اݍݰوكمة إدارة. 

  



 

 اݍݵدمة جودة

 :التالية المعاي؈ف عڴʄ بناء الاتصالات جودة تقييم يتم

 الرد سرعة 

 المعلومات دقة 

 واݍݵتام ال؅فحيب بنصوص الال؅قام 

 م الاستماع حسنɺالطلب وف 

 ܦݨيل اكتمالȖ البيانات 

 المعاݍݨة بمدة الال؅قام 

 والاح؅فافية التواصل أسلوب 

 المستفيد رضا 

 .للموظف؈ن التܶݰيحية الملاحظات وتقديم والطلبات المɢالمات مراجعة للمشرف وʈحق

 الفائتة المɢالمات

 .أمكن ما مۘܢ نفسه العمل يوم خلال أܵݰا٭ڈا مع والتواصل دوري Ȋشɢل الفائتة المɢالمات مراجعة تتم

  .مطلوȋا الاتصال ʇعد لم أو الوصول  Ȗعذر أو الرد تم سواء الاتصال إعادة نȘيجة Ȗܦݨيل وʈجب

 الطلب و୒غلاق المتاȊعة

 :Ȋعد إلا الطلب ʇغلق لا

 المطلوب الإجراء تنفيذ 

 اݝݵتصة الإدارة رد استلام 

 الطلب بيانات تحديث ʏالنظام ࢭ 

 يجة المستفيد إشعارȘاݍݰاجة عند بالن 

 ب توثيقȎالإغلاق س 

  .الإجراء اكتمال حۘܢ المتاȊعة عن مسؤولا الاتصال مركز يبقى بل للطلب، إغلاقا أخرى  إدارة إڲʄ الطلب تحوʈل ʇعد ولا

 الاتصال مركز موظف مسؤوليات

ʄام الاتصال مركز موظف يتوڲɺالتالية الم: 

 والطلبات الاتصالات استقبال 



 

 ܦݨيلȖ بدقة البيانات 

 المعتمدة المعلومات تقديم 

 الطلبات إحالة ʄاݝݵتصة الإدارات إڲ 

 عةȊالمفتوحة الطلبات متا 

 طلباٮڈم بحالة المستفيدين تحديث 

 اݝݰافظة ʄة عڴʈالمعلومات سر 

 ساعات الال؅قامȊ شغيلية واݍݨداول  العملȘال 

 المعقدة أو المتأخرة اݍݰالات رفع ʄالمشرف إڲ 

 الإداري  التصعيد

 :التالية اݍݰالات ࢭʏ الطلب تصعيد يتم

  اݝݰددة المعاݍݨة مدة تجاوز 

 اݝݵتصة الإدارة تجاوب عدم 

 وى  تكرارɢالمستفيد ش 

 باهȘالاش ʏتلاعب أو استخدام إساءة ࢭ 

 سانية حالة وجودɲعاجلة إ 

 .العاجلة اݍݰالات ࢭʏ إلا الصلاحيات تجاوز  دون  المعتمد الإداري  الȘسلسل بحسب التصعيد وɢʈون 

 السياسة مراجعة

 أو التواصل قنوات أو التنظي׿ܣ الɺيɢل أو الأنظمة ࢭȖ ʏغي؈فات حدوث عند أو دوري Ȋشɢل السياسة ɸذه تراجع

 .اݍݵدمات تقديم إجراءات

  اعتمادɸا تارʈخ من السياسة ٭ڈذه ʇعمل
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