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الفصل الأول: أهداف دليل خدمة العملاء الموحد

 لتوجيهــات صاحــب الســمو الملكــي الأميــر ســلمان بــن حمــد آل خليفــة ولــي العهــد رئيــس مجلــس الــوزراء حفظــه الله 
ً
امتثــالا

بمواصلــة تطويــر العمــل الحكومــي والســعي للارتقــاء بالأهــداف التنمويــة الشــاملة لمملكــة البحريــن، تــم تطويــر ونشــر دليــل 
حكومــي موحــد لخدمــة العمــلاء ليمكــن موظفــي خدمــة العمــلاء بالجهــات الحكوميــة مــن تحقيــق التميــز وتحســين الخدمــة 

الحكوميــة مــن خــلال جــودة المعامــلات والخدمــات الحكوميــة المقدمــة للمواطنيــن والمقيميــن فــي مملكــة البحريــن. 

وبالتالي فإن هذا الدليل الموحد تم تطويره لتزويد الموظفين بالأدوات والمعارف الأساسية لتحقيق 
التميز في خدمة العملاء من خلال: 

 لرضا العميل عن مقدمي الخدمات الحكومية.	 
ً
الإرتقاء بمستوى خدمة العملاء وصولا

تزويــد موظفــي خدمــة العمــلاء بالإرشــادات الواضحــة لأداء مهامهــم وفــق أعلــى مســتويات الجــودة 	 
للعمــلاء.

دافع لموظفي خدمة العملاء للتميز وتحسين أدائهم.	 

توحيد مستوى تقديم الخدمات في كافة الجهات الحكومية.	 

تزويد الجهات بالمعايير الخاصة لتحسين مستوى الخدمات المقدمة وتطويرها.	 

تعزيز القدرة المهنية لدى موظفي خدمة العملاء.	 

هذا الدليل الموحد سيوضح التعليمات والإرشادات الخاصة بكيفية التواصل مع العملاء 
 وتقديــم الخدمــات ســواء فــي مراكــز الخدمــة أو عــن بعــد مــن خــلال الهاتــف أو البريــد الإلكترونــي 

أو القنوات الافتراضية كالاتصال المرئي.
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قيم موظفينا

الوفاء باحتياجات العملاء: بناء علاقة راقية مع العميل وتوفير الخدمات المتميزة له من خلال 	 
التعاون والتعامل الاحترافي والمهني معه.

الإلمام التام بالإجراءات والسياسات المتعلقة بالخدمات المقدمة والتعامل مع 	  موظف مؤهل: 
العميل بكفاءة.

التعاون: العمل بروح الفريق الواحد لفهم احتياجات العميل وتقديم أفضل الخدمات له.	 

 لتنمية المهارات والقدرات اللازمة من أجل تقديم تجربة متميزة 	 
ً
التطوير المستمر: السعي دائما

للعميل.

الفصل الثاني: وثيقة خدمة العملاء الموحدة

 لنهــج حكومــة مملكــة البحريــن الدائــم فــي التطويــر المســتمر للخدمــات المقدمــة للعمــلاء، و للحفــاظ علــى مســتوى 
ً
اســتمرارا

عــالٍ مــن الجــودة، تــم إعــداد وثيقــة خدمــة العمــلاء الموحــدة. إن وثيقــة خدمــة العمــلاء الموحــدة هــو ترجمــة لمجموعــة القيــم 
والمبادئ التي تلتزم بها حكومة البحرين لتقديم أفضل الخدمات ولتحقيق واجهة حكومية موحدة،  من خلال الموظفين 

الذيــن يقومــون بخدمــة العمــلاء عبــر وســائل التواصــل المختلفــة. 

تهدف هذه الوثيقة إلى: 

تعزيـــز ثقـــة ورضـــا العمـــلاء حـــول الخدمـــات التـــي تقدمهـــا الحكومـــة،  وإضفـــاء تجربـــة متميـــزة فـــي 	 
التعامـــل مـــع الجهـــات الحكوميـــة بمختلـــف قنواتهـــا. 

تعريف العملاء بحقوقهم وواجباتهم.	 

العمل الدائم على تطوير الخدمات الحكومية لتلبية احتياجات العملاء وتقديم خدمات مميزة.	 
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الفصل الثاني: وثيقة خدمة العملاء الموحدة )يتبع(

ما نرجوه منكم لتقديم خدمة متميزة

احترام قيم ومبادئ المجتمع البحريني وتقاليده.	 

تقدير جهود موظفينا والتعامل معهم باحترام متبادل.	 

توفير البيانات الصحيحة والدقيقة عند ملء استمارات تقديم الخدمة.	 

توفير كافة الوثائق الثبوتية والمستندات المطلوبة لتقديم الخدمة بصورة دقيقة وسليمة.	 

الالتزام بالشفافية في الرد على استفسارات فريق خدمة العملاء.	 

الإبلاغ الفوري في حال وجود أي خطأ خلال تقديم الخدمة أو وجود تغيير في البيانات الشخصية.	 

تقديم آرائكم ومقترحاتكم لتحسين خدماتنا.	 

المشاركة في الاستطلاعات والاستبانات من أجل تقديم خدمات أفضل لكم.	 

شكاوى العملاء

قيم التعامل مع الشكاوى

المصداقية: التعامل مع المتعاملين بشفافية وعدل وإنصاف.	 

المسؤولية: استلام شكاوى المتعاملين والتعامل معها بشكل فوري.	 

الكفاءة: الاستجابة لكل الحالات الواردة دون تأخير.	 

الابتكار: أفكار مبتكرة يمكن تطبيقها لمواجهة التحديات لحل الشكوى.	 

واجبنا تجاه عملائنا

الاحترام والتقدير والتحلي بأخلاقيات التعامل المهني والودود.	 

الاهتمام التام بكم وتقديم خدمة متميزة لكم بما يلبي توقعاتكم واحتياجاتكم.	 

المساواة في التعامل مع جميع العملاء مع إعطاء الأولية لكبار السن وذوي الإعاقة.	 

الحفاظ على وقتكم وتقديم الخدمة لكم في أسرع وقت.	 

الالتزام بالخصوصية الشخصية والسرية في التعامل معكم ومع بياناتكم.	 

توفير خدماتنا في الأوقات المناسبة لكم ومن خلال قنوات سهلة الوصول قدر الإمكان.	 

توفير فريق عمل مؤهل ومتميز للتعامل معكم وتقديم أفضل الخدمات لكم.	 

توفير معلومات واضحة حول كل خدمة ومتطلباتها.	 

استقبال شكاويكم وملاحظاتكم بصدر رحب والعمل على حلها بأسرع وقت.	 

الاستماع بكل اهتمام لآرائكم ومقترحاتكم لتطوير خدماتنا.	 
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الفصل الثالث: نموذج القدرات لتقديم خدمات استثنائية

وبمجموعــة  حيــث ينبثــق مــن القيــم الوطنيــة    يعتبــر نمـــــــوذج القــدرات أحــد المنطلقــات لتقديــم خدمــات اســتثنائية، 
ثــم الشــراكة، وانتهــاءً بالثقــة.  كمــا يتضمــن  ثــم الرعايــة،  ثــم الاهتمــام،  مــن القــدرات الإنســانية التــي تبــدأ بالتعاطــف، 
النمــوذج مجموعــة مــن القــدرات التخصصيــة التــي يحتاجهــا موظــف خدمــة العمــلاء والمتمثلــة فــي التواصــل باحترافيــة، 
المرونة والتكيف، التأثير الإيجابي، والمبادرات المبتكرة.  كما يؤطر النموذج مبدأ العدالة والشمولية في تقديم الخدمات.  

وتتمثــل التفاصيــل فــي التالــي: 

: القدرات الإنسانية 
ً
أولا

التعاطف: مشاركة العميل تجربته عــــن طــــــــريق متابعة طلب الشخص.	 

الاهتمام: التعامل بإدراك مع العميل خلال مراحـــــــــــل تقـــديم الخدمة، وذلك بتوفير بيئة إيجابية، 	 
تسهم في تحقيق الرضا العام عن الخدمات.

الرعايــة: التواصــل المهنــي مــع العمــلاء بعــد اســتكمال الخدمــة، وذلــك للتأكيــد علــى حــرص موظفــي 	 
خدمــة العمــلاء علــى تحقيــق خدمــات تتجــاوز التطلعــات.

الشــراكة: التشــارك مــع العمــلاء فــي مراحــل تطويــر واســتحداث الخدمــات، وذلــك لتقديــم خدمــات 	 
تلبــي الاحتياجــات الحقيقيــة.

الثقة: المبدأ الذي يؤطر العلاقة المتبادلة بين مختلف الأطراف.	 

: القدرات التخصصية 
ً
ثانيا

التواصل باحترافية: التواصل بمهنية واحترافية مع العملاء من مواطنين ومقيمين.	 

والتعامــل مــع 	  التعامــل مــع المتغيــرات والتوجهــات فــي مجــال خدمــة العمــلاء،  المرونــة والتكيــف: 
بمرونــة عاليــة. الجهــة والفريــق والعمــلاء 

التــــأثير الإيجابي: السلــــــــوك الإيجـــــــابي خلال تقــــــديم الخـــــــدمة، وذلك لعكس الـــــصـــــورة الإيجـــــــابيـــــة 	 
عـــن الخدمــــات الحــــكوميـــة.

المبادرات المبتكرة: تطوير منظومة خدمة العملاء من خلال المبادرات الشخصية والمؤسسية.	 
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الفصل الرابع: إرشادات التعامل عبر مراكز خدمة العملاء

يجب الإلتزام بالزي الرسمي والمهني في جميع الأوقات:	 

على جميع الموظفين وضع البطاقة التعريفية إن وجدت التي تظهر الاسم والمسمى الوظيفي 	 
بشكـــــــــــل واضـح باللغتين العربية والإنجليزية أو  استخدام اللوحات التعريفية المتواجدة على 

المكاتب الأمــــــــامـــــيــــــة للموظفين. 

الحرص على أن تكون بيئة تقديم الخدمة نظيفة ومهيئة لتقديم الخدمة. 	 

 علــى التواجــد قبــل العملاء، وفتح 	 
ً
الحضــور قبــل 15 دقيقــة مــن وقــت تقديــم الخدمــة، وذلــك حرصــا

الأنظمة الإلكترونية لتقديم الخدمة.

عدم تأخير العميل في الانتظار لمدة طويلة.	 

يوضح هذا الفــصــل الإرشـــــــادات وفق أفضل المعايير التي يجب على مقدمي الخدمات في مراكز خدمة العملاء اتباعها، 
كما أنها مقسمة على مراحل تقديم الخدمات في مراكز خدمة العملاء.
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خلال تقديم الخدمة

، ببشاشة والبــــــدء بالتحية، كقــــــول الســــلام عليكم، صباح 	 
ً
 أو جلوسا

ً
استقبـــــــــــال العميل وقوفــا

الخير/مـســــــاء الخير، تفضل كيف يمكنني مساعدتك؟

التــــعـــــــــامــــل باحترام ولطف مع جميع العملاء، من خلال التحلي بالقيم الوطنية، مع مراعاة مبدأ 	 
العدالة والشمولية في تقديم الخدمات.

الانتباه التام للعميل وعدم الانشغال بأمور جانبية، مثل التجمعات، أو الهاتف، أو غيرها.	 

إبداء الاستعداد والرغبة بتقديم الخدمة، وعدم رفض التعامل مع أي نوع من العملاء.	 

الالتزام ببعض الأساليب الخاصة في تقديم الخدمة والمتمثلة في التالي: 	 

المحافظة على التواصل البصري مع العميل.	 

عدم إستخدام الأجهزة الذكية الخاصة أثناء تقديم الخدمة.	 

اتخاذ وضعية صحيحة للجلوس.	 

المحافظة على تعابير الوجه البشوشة.	 

تمييز المكاتب التي لا يتواجد عليها الموظفين لأي سبب من الأسباب	 

المحافظة على نظافة وترتيب المكتب.	 

التحدث بنبرة واضحة وهادئة وعدم رفع الصوت.	 

الإلتزام بأخذ فترات الراحة خارج مساحات مكاتب الخدمة للحفاظ على رسمية المكان	 

استخدام لغة سليمة وواضحة للعميل.	 

عدم الأكل أو مضغ العلكة خلال تقديم الخدمة وعدم التدخين بما في ذلك السجائر الإلكترونية.	 

تحديد احتياجات العميل وشرح خطوات الحصول على الخدمة بوضوح ومتطلبات كل مرحلة.	 

عــلى المــوظــف أن يكــــون على درايـة تــامــة بالإجــــراءات والقـــوانين وأن يكـــون قــــادر على الإجـــابـة عــلى 	 
الاستفسارات، وفي حال عدم معرفة الإجابة يجب إخبار العميل بالحاجة للتأكد وتفادي تقـــديم 

معلومة خاطئة أو غير دقيقة.

على الموظف أن يتحمل المسؤولية عن أي خطأ مع إبداء الرغبة في حل الخطأ والإبتعاد عن إلقاء 	 
اللوم على الزملاء والإجراءات.

على الموظف أن يتواصل بإيجابية واحترافية.	 

على الموظف أن يحافظ على خصوصية تقديم الخدمة مع العميل.	 

الفصل الرابع: إرشادات التعامل عبر مراكز خدمة العملاء )يتبع(

ما بعد تقديم الخدمة

إخطار العميل بالخطوات التي تم اتخاذها لتقديم الخدمة، والوقت المتوقع لإنهاء الخدمة.	 

إنهاء الخدمة بشكل إيجابي، وذلك بحسب التالي:	 

هل يمكنني تقديم المساعدة لك لأي خدمة أخرى؟	 

فرصة سعيدة، أو سعدت بخدمتك، أو أتمنى لك يوم جميل.	 

متابعــة طلــب العميــل وإعلامــه بالمســتجدات، مــع مراعــاة اتفاقيــة مســتوى الخدمــة، عــن طريــق 	 
الرســائل النصيــة أو البريــد الإلكترونــي أو غيرهــا مــن الوســائل.
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الفصل الخامس: إرشادات التعامل عبر مراكز الاتصال

الاتصال الهاتفي من الوسائل المهمة للعملاء الشائع استخدامها، لذلك يتوجب على موظف خدمة العملاء أن يجيد 
فن التعامل مع العملاء من خلال الاتصال الهاتفي، على موظف خدمة العملاء أن يكون على علم بجميع الإرشادات 

والتوصيات اللازمة لتعزيز عملية التعامل عبر الهاتف.

وفيما يلي أفضل الممارسات التي يتوجب على الموظفين الالتزام بها:

السرعة: سرعة الإجابة على الاتصال الهاتفي وعدم تأخير العميل.	 

إرضاء العميل: محاولة تلبية متطلبات العميل من أول اتصال هاتفي.	 

وفيما يلي فن التعامل مع العملاء عبر الهاتف:

والاستفســار عــن اســم المتصــل وعــرض 	  والإدارة،  التحيــة وذكــر الاســم،  بــادر بإلقــاء  الترحيــب: 
وذلــك بحســب التالــي:  المســاعدة عليــه.  

السلام عليكم / صباح الخير أو مساء الخير .	 

ذكر الإسم مع الجهة.	 

هل يمكنني أن اتعرف على اسمك لأتمكن من خدمتك؟	 

تفضل، كيف يمكنني أن أخدمك؟	 

 لحديثــه، والاســتجابة باهتمــام مــع 	 
ً
الإصغــاء والإنصــات: عــدم مقاطعــة العميــل والاســتماع جيــدا

مراعــاة شــعوره.

الرســمية و اللباقــة: تبســيط لغــة التخاطــب مــع العميــل مــن خــلال اســتخدام مصطلحــات رســمية 	 
واضحــة ومفهومــه والابتعــاد عــن اســتخدام الألفــاظ العامــة، أو الألفــاظ التقنيــة التــي يصعــب علــى 

العامــة فهمهــا.

التركيــز: عــدم الانشــغال فــي أيــة مهــام أخــرى خــلال التحــدث مــع العميــل عبــر الهاتــف والتركيــز علــى 	 
تقديــم الخدمــة. 

حفظ المعلومات: يجب على الموظف حفظ معلومات المعاملات.	 

الجاهزية و القدرة على الإجابة.	 

المبادرة و الإيجابية.	 
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الفصل الخامس: إرشادات التعامل عبر مراكز الاتصال )يتبع(

خطوات وضع العميل على الانتظار:

الاستئذان من العميل إن كان لديه مانع في إبقائه على الانتظار وتحديد المدة المقدرة للانتظار.	 

شكر العميل على الانتظار.	 

الخطوات الواجب إتباعها في حال تحويل المحادثة إلى موظف آخر:

شــرح أســباب تحويــل العميــل إلــى موظــف مختــص آخــر وإعــلام العميــل باســم الموظــف الــذي 	 
عليــه. ســيحول 

طلب الإذن بالتحويل.	 

إعــلام الموظــف الآخــر بهويــة المتصــل والموضــوع ليكــون علــى اســتعداد تــام وفــي حــال عــدم رد الموظــف 	 
الآخــر تعــود المكالمــة للموظــف الأول.

خطوات إنهاء المكالمة الهاتفية مع العميل:

الإيجــاز: إعــلام العميــل بمــا يرغــب عــن طريــق إعــادة تذكيــره بطلباتــه وبــأن جميــع المتطلبــات مفهومــة 	 
ومــا هــي الإجــراءات والخطــوات التــي اتخــذت لتلبيتها.

إظهــار التقديــر للعميــل وشــكره علــى الاتصــال والاعتــذار علــى إضاعــة وقتــه فــي 	  العميــل:  إرضــاء 
الحــالات المطولــة وســؤاله إن كان هنــاك أي امــر آخــر يمكــن المســاعدة فيــه.

إنهاء المكالمة: عدم إنهاء المكالمة إلا بعد أن ينهي العميل المكالمة من طرفه.	 
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الفصل السادس: إرشادات التعامل عبر القنوات الافتراضية

أ – الرسائل الإلكترونية

في الآونه الأخيرة ازدادت نسبة العملاء الذين يفضلون التواصل عبر البريد الإلكتروني رغبة في الحصول 
ومع الكم الكبير من الرسائل الإلكترونية التي تتلقاها   على الخدمات والإستفسارات من خلالها، 
المؤسسات والهيئات من العملاء والتي تتطلب مجهود كبير من موظفيها للرد عليها، يتوجب على جميع 
قطاعات العمل الإلتزام بأفضل الممارسات الخاصة بالرد على الرسائل الالكترونية لضمان تلبية 

إحتياجات العميل بشكل تام.

تعليمات مهمة قبل الرد على الرسالة الإلكترونية:

يجب الرد على الرسالة الإلكترونية حسب إتفاق مستوى الخدمة لكل جهة، و إذا كان غير محدد 	 
خلال 24 ســاعة.

التأكد من استخدام لغة رسمية واضحة تخلو من الأخطاء الإملائية واللغوية.	 

لضمــان ســير العمــل فــي حــال غيــاب الموظــف، يجــب عليــه إشــراك أحــد أفــراد فريقــه عنــد الــرد علــى 	 
الرســائل الإلكترونيــة.

وفهــم متطلبــات 	   
ً
عنــد اســتلام الرســالة الإلكترونيــة يجــب علــى الموظــف قــراءة الرســالة جيــدا

العميــل.

إعــداد النقــاط المطلوبــة للــرد علــى العميــل وتحديــد أفضــل طريقــة للــرد عليــه إن كانــت عبــر البريــد 	 
الإلكترونــي أو عبــر الاتصــال الهاتفــي.

الرد على الرسالة الإلكترونية:

العنوان: أن يكون عنوان البريد مختصر ومتصل بالموضوع.	 

 الترحيب: التأكــــد مـــن كـــــتـــابــة اللقب مثل “ السيـــــد/السيــــدة” قــــبــــل كــــتــابـة اســــــم العميل ويليها 	 
“ المحترم/ ـة”، أو “عميلنا العزيز” وبعدها إلقاء التحية وتقديم الشكر للعميل على التواصل.

النــص: أن  يكــون النــص واضــح ومختصــر ويجيــب علــى كافــة إستفســارات العميــل وفــي حــال تطلــب 	 
إرسال البريد الإلكتروني إلى موظف آخر مختص يرجى إرسال البريد الإلكتروني للموظف المختص 

الأخر.

التوقيــع: إنهــاء الرســالة بكتابــة تحيــة تختــم بهــا الرســالة مــع ذكــر الإســم والمســمى الوظيفــي والإدارة 	 
ووضــع أرقــام التواصــل.

تجنب النقاط التالية:

استخدام حجم خط مناسب في الرسالة الإلكترونية.	 

كتابة  العبارات التي يمكن إساءة فهمها والألفاظ العامية.	 

مناقشة المعلومات السرية عبر البريد الإلكتروني.	 
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الفصل السادس: إرشادات التعامل عبر القنوات الافتراضية )يتبع(

ب – الاتصال المرئي:

 في الآونة الأخيرة لما تتميز فيه من 
ً
 كبيرا

ً
بدأت منصات خدمة العملاء عبر الإتصال المرئي تكتسب زخما

 لوجه وإتاحة الفرصة لموظف خدمة العملاء على قراءة تعابير وجه 
ً
إمكانية التواصل مع العملاء وجها

العميل والتواصل معه بشكل أفضل وعن بعد.

وفيما يلي سنتطرق إلى دور موظف خدمة العملاء تجاه العملاء خلال الاتصال المرئي:

تعليمات مهمة قبل القيام بالاتصال المرئي مع العميل:

يجب على موظف خدمة العملاء التأكد من عمل النظام والحاسوب وتوفر كافة الأوراق والأدوات 	 
التي يحتاجها أمامه وفتح الكاميرا طوال فترة المحادثة.

أن يكون المكان هادئ مع إضاءة مناسبة ولا يوجد فيه ازعاج.	 

التأكد من أن الاتصال المرئي مقبول لدى العميل وذلك عبر تحديد موعد مسبق معه.	 

المحافظة على المظهر الأنيق والمرتب.	 

وجود خلفية مناسبة ورسمية أو استخدام خلفية افتراضية رسمية وموحدة على مستوى الجهة.	 

خلال الاتصال المرئي يجب على موظف خدمة العملاء:

 	.
ً
مراعاة أن يظهر الوجه كاملا

الترحيب والتحية بابتسامة.	 

التحدث بنبرة هادئة والتواصل بالنظر إلى الكاميرا.	 

 ولديه القدرة على الإجابة.	 
ً
أن يكون جاهزا

محاولة تسهيل الإجراءات قدر الإمكان.	 

عدم إنهاء الاتصال قبل العميل.	 
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الفصل السادس: إرشادات التعامل عبر القنوات الافتراضية )يتبع(

ت- الدردشة الحية:

اســتطاعت الدردشــة الحيــة مــن حــل مشــاكل التأخــر فــي الــرد علــى استفســارات العمــلاء وتوفيــر الدعــم 
 خــلال تصفــح العميــل للموقــع الإلكترونــي 

ً
المباشــر لهــم للــرد علــى استفســاراتهم فــي كل وقــت وخصوصــا

ممــا يضيــف لمســة بشــرية إلــى الموقــع الإلكترونــي وبــث شــعور الطمأنينــة للعميــل بــأن هنــاك مــن هــو 
 لمســاعدته فــي إتمــام الخدمــة.

ً
موجــود معــه إلكترونيــا

لذلــك يجــب علــى الجهــات التأكــد مــن ســهولة العثــور علــى ميــزة الدردشــة الحيــة علــى الموقــع الإلكترونــي 
لتســهيل وصول العميل إليها، وفيما يلي إرشــادات التعامل في حال كانت خاصية الدردشــة الحية تدار 

مــن قبــل موظــف وليــس بواســطة الــذكاء الاصطناعــي:

مميزات الدردشة الحية:

 	 
ً
يمكــن لموظــف الخدمــة خــلال الدردشــة الحيــة مــن إرســال رابــط إلكترونــي للعميــل لتوجيهــه فــورا

إلــى المــكان المخصــص لإنهــاء معاملتــه.

توفير الدعم المباشر والمستمر للعملاء.	 

مسؤوليات موظف الدردشة الحية:

 بالأمــور التقنيــة والتكنلوجيــة وكيفيــة التنقــل الســريع فــي الموقــع الالكترونــي لخدمــة 	 
ً
بــأن يكــون ملمــأ

العميل.

أن يكون على دراية تامة بكافة الخدمات المقدمة والإجراءات المطلوبة.	 

 على استخدام لغة خالية من الأخطاء الإملائية.	 
ً
أن يكون مدربا

أن يكون ذو مهارة عالية في الرد الكتابي السريع.	 

فن التعامل مع العملاء من خلال الدردشة الحية:

الترحيب: إلقاء التحية على العميل مع ذكر اسم الموظف المختص بالرد وعرض المساعدة عليه.	 

الإنتباه: التركيز التام على ما يطلبه العميل ومحاولة تقديم الحلول له.	 

السرعة: سرعة الرد على العميل وعدم تأخيره.	 

الإنتهاء من الخدمة:

سؤال العميل إن كان يرغب في خدمة أخرى.	 

شكر العميل على زيارته للموقع الإلكتروني والدردشة الحية.	 

إنهاء الخدمة بشكل رسمي.	 
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الفصل السابع: إرشادات التعامل مع شكاوى العملاء

رضا العملاء هو ما يحدد فاعلية مراكز الخدمات الحكومية وبالتالي فإن معرفة مدى الرضا والإستياء يعتبر بالغ الأهمية 
لتحسين وتطوير مستوى الخدمات المقدمة.

لذلــك يجــب علــى الجهــات الحكوميــة توعيــة عملائهــا بوســائل تقديــم الشــكاوى والمقترحــات عبــر وضــع لوحــات إعلانيــة متعــددة 
اللغــات فــي أماكــن واضحــة وعلــى مواقعهــا الإلكترونيــة وعبــر حســاباتها فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي.

ومن أجل الحفاظ على الشفافية والثقة، ينبغي حث العملاء على استخدام تطبيق »تواصل« لتقديم الشكاوى والمقترحات، 
وإتاحة إمكانية مقابلة مدير المركز بسهولة لتقديم شكوى أو ملاحظات في حال رغبتهم بذلك.

الإرشادات:

الإدراك: الإدراك التـــام بوجـــود المشـــكلة وتجنـــب الإنفعـــال ثـــم الإعتـــذار إن لـــزم، مـــع مراعـــاة حالـــة 	 
العميـــل واحتـــواء المشـــكلة وإعلامـــه بتفهـــم المشـــكلة وبحـــث الوســـائل المتاحـــة لحلهـــا.

الحـــل: فـــي حـــال عـــدم وضـــوح المشـــكلة ينبغـــي علـــى موظـــف خدمـــة العمـــلاء طلـــب معلومـــات إضافيـــة 	 
مـــن العميـــل بلباقـــة ومحاولـــة تقديـــم الحلـــول المناســـبة.

التوجيـــه: فـــي حـــال عـــدم إمكانيـــة تقديـــم الحـــل المناســـب، ينبغـــي علـــى موظـــف خدمـــة العمـــلاء توضيـــح 	 
الأســـباب بشـــفافية تامـــة وتوجيـــه العميـــل للحلـــول البديلـــة.

التحلي بالصبر وتفهم مشكلة العميل والمحافظة على نبرة 	  على موظف خدمة العملاء  الصبر: 
صوت متوازنة بشكل مستمر.
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الفصل الثامن: القواعد العامة

تخصيص موظفين لكل قناة تواصل متى أمكن بشكل متزامن لضمان خدمة أكبر عدد من العملاء.	 

 وتحديثهــا بشــكل 	 
ً
علــى الجهــات اســتحداث توجيهــات للموظفيــن للإجابــة علــى الأســئلة الأكثــر تكــرارا

دوري. 

علــى الجهــات توفيــر التدريــب الــلازم لموظفــي خدمــة العمــلاء وإطلاعهــم علــى القوانيــن والإجــراءات 	 
المتبعــه وتدريبهــم علــى مهــارات الــذكاء الاجتماعــي والعاطفــي.  

على الجهات ضمان تقديم الخدمات باللغتين العربية والانجليزية.	 

فــي حــال التطــاول اللفظــي علــى الموظــف مــن قبــل العميــل، يرجــى مــن الموظــف التوجــه إلــى المســؤول 	 
المباشــر للإبــلاغ عــن الأمــر.

على الجهات والموظفين تسهيل تجربة العملاء من فئة كبار السن وذوي الإعاقة.	 

مراعــاة مدونــة قواعــد الســلوك الوظيفــي وأخلاقيــات الوظيفــة العامــة )ملحــق تعليمــات الخدمــة 	 
المدنيــة رقــم )16( لســنة 2016(. 

أهميــة عمليــة اختيــار وتوظيــف فريــق خدمــة العمــلاء المناســب للجهــات والتأكــد مــن توفــر جميــع 	 
المهــارات المطلوبــة قبــل عمليــة اختيــار الفريــق.

ضــرورة التقييــم المســتمر للفريــق مــن خــلال وضــع أهــداف ومقاييــس أداء مرتبطــة بوثيقــة خدمــة 	 
العمــلاء وتقييمهــم بنــاءً عليهــا.

 تــم إعــداد هــذا الدليــل بالرجــوع إلــى المبــادئ والتعليمــات والقواعــد المنصــوص عليهــا 
فــي مجــال جــودة خدمــة العمــلاء، إضافــة إلــى تطبيــق أفضــل الممارســات العالميــة، مــع الحــرص 

علــى إشــراك المعنييــن مــن الجهــات الحكوميــة والشــركاء فــي عمليــة إعــداد الدليل.




