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  خدمة العملاء ومركز الاتصال الموحد إدارة  سياسة 

 مع رؤʈة قطرالبلدية   وزارةة انطلاقا من اسفاتيجي
ً

 ب  ارة خدمة العملاء ومركز الاتصال الموحدتتعɺد اد  ٢٠٣٠وتماشيا

ࢭ  ةتقديم خدم  "  البلدية  اݍݵاصة بوزارة  العملاء  ʏ  العملاء  الموحد   ومركزإدارة خدمة  مع  بما“  الاتصال  أفضل    يتوافق 

الأيزو الممارسات و  العملاء ومركز   العالمية.   9001:2015 ,10002:2018, 1:2017-18295 معاي؈ف  إدارة خدمة  تلقم  كما 

  يڴʏ: الاتصال الموحد بما 

  و احتياجاٮڈم  لفɺم  الفعال  التواصل  تطلعاٮڈم من خلال  العملاء وتجاوز  رضا  ࢭȖ  ʏعزʈز  حلول  المساɸمة  توف؈ف 

 ڈم والمعاݍݨة الفعالة للشɢاوى.متɢاملة لتلبية متطلباٮ 

 اوى من خلال    وتقديمللتواصل    اتاحة قنوات متعددةɢيمتاز الش   الوصول وسرعة   بالشفافية وȌسɺولة  نظام 

  وعدم التح؈ق، والفاعلية، والرقابة، مع إجراء التدقيق اللازم وموثوقيْڈا،  وسرʈة المعلومات المقدمة    الاستجابة،

 Ȋشɢل دوري.  عڴʄ النظام

 مركز الاتصال تقديم خدمات أثناء    المتطلبات القانونية والتنظيمية والتعاقدية ل ݍݨميع الامتثا.    

 مستوى  تحديد اݝݵاطر ʄومعاݍݨْڈا والاستفادة من الفرص ومركز الاتصال  خدمة العملاءإدارة  عڴ. 

  داف الإدارةɸالأداء. الدوري لمؤشرات    والقياستحقيق أ 

  ة واݍݵصوصية،والبيانات الܨݵصية  ،المعلوماتحمايةʈوضمان السر .  

 ة  درصʈوجودة اݍݵدمات.لضمان حسن س؈ف العمل   الموارد الضرور 

 القيام بأ ʄن عڴʈب موظف؈ن أكفاء قادرʈيل وتدرɸمتأɸة الوزارةو  دوارʈما يكفل تحقيق رؤȋمسؤولياٮڈم و . 

  اوى.معاݍݨة  وعملية اݍݨودةالتحس؈ن المستمر لنظام إدارةɢالش   

 شرɲ لɢفي بالسياسة لʈعرȖ  الأطراف المعنية . 

 .إدارة خدمة العملاء ومركز الاتصال الموحد  ܣمنȘسۗعاتق ɠل ʄ عڴ يقع بالمعاي؈ف أعلاه الإيفاءنؤمن أن 

العمل عڴʄ مراجعة السياسة  بإدارة خدمة العملاء ومركز الاتصال الموحد    الادارة العليا بالتعاون مع ɠافة موظفي  تلقم

 .الوزارة المطبقة Ȋشɢل دوري لتطوʈرɸا وتحسئڈا بما ʇساɸم ࢭʏ تحقيق اɸداف الانظمةوالاجراءات و 

  

  إدارة خدمة العملاء ومركز الاتصال الموحد   مدير      
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