
   ومركز الاتصال الموحدء خدمة العملاإدارة          
 

 

 

  

 

دمة               إجراءات تقديم ا

طوة ان تنفيذ ا طوة م طوة ا  القائم با

  إدارة خدمة العملاء
 ومركز الاتصال الموحد 

 
وى من استقبال  تلفةالش   العميل عن طرق قنوات الاتصال ا

 

  مركز الاتصال أوموظف 
موظف مركز خدمة 

 العملاء
وى المقدمة من استقبال  عون تطبيق  عن طرق العميلالش
وال)  ي  الوزارة وموقع(ا و   www.mme.gov.qa الالك

  موظف التحكم

  إدارة خدمة العملاء
 ومركز الاتصال الموحد 

وى من اختصاص الوزارة    التأكد من أن الش
يفاء  وى من العميل واس االبيانات استقبال الش يل ة و  المطلو

  . نظام خدمة العملاء
علامھ بالأمر. بع لاختصاص الوزارة يتم التواصل مع العميل و   لا ت

اء الإجراء   إ

  مركز الاتصال أوموظف 
موظف مراكز خدمة 

  العملاء
 التحكمموظف 

وى: يف الش   تص
يل بيانات وى غ طارئة:  وى  ش  نظام خدمة العملاء  الش

وى و  ة المعنية.ارسال الش   إ ا
وى الطارئة بع اجراء الش وى طارئة ت  ش

ة المعنية  ا
وى استقبال  ل، الش ة الإ  اتحو قسم المع أو الوحدات الإدار
تلفة.   ا

 الجهة الاتصال موظف 
ة  المعن

ة المعنية  ا

ا  وى من القسم المع والعمل ع حل   دراسة الش
ا بالإجراء المتخذ.  فاد  التواصل مع الإدارة و

 موظف القسم المختص

وى     حال عدم اختصاص القسم يتم رفض الش
وى ا فرق التحكم  إدارة خدمة العملاء لإجراء    اللازمارسال الش

ة المعنية   تحديث نظام خدمة العملاء بالنتائج ا
وى ا إدارة خدمة العملاء  ل الش   تحو

 الجهة  موظف الاتصال 

ة  المعن

  إدارة خدمة العملاء
 ومركز الاتصال الموحد 

  اء الاجراء ثم بھواعلامھ بالأجراء المتبع  العميلالتواصل مع  ا
 يان قياس مد   ر العميل  ىارسال است
  اض العميل ع الإجراء المتخذ يتم إرجاع الطلب  حال اع

ة المعنية مع توضيح ملاحظات العميل.   إ ا

   التحكمموظف 
 

وى   الوقت الإجما حسب نوع الش
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