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المقدمة 
عــن  العــام  الرضــا  حيــث  مــن  صحيــة  بيئــة  خلــق  علــى  الصحــة  وزارة  تحــرص 
الخدمــات فــي المملكــة العربيــة الســعودية و ذلــك علــى العمــل علــى رفــع رضــا 
ــهولة  ــارات و س ــات و الاستفس ــع الطلب ــل م ــة التعام ــم آلي ــتفيدين و تنظي المس
إحتياجــات  و  إختــاف طبيعــة  و  تعــدد  فــي ظــل  و  الخدمــات،  لجميــع  الوصــول 
المســتفيدين و تعمــل وزارة الصحــة علــى اعتمــاد منهجيــة لإســتقبال و معالجــة 
جميــع طلبــات المســتفيدين و التعامــل معهــا كوســيلة قيمــة للتغذيــة الراجعــة 
للإســهام فــي تحســين الأداء و الخدمــات و البــت بهــا بكفــاءة و فعاليــة مــن خــال 

ــر .   ــهولة و يس ــاز بس ــدة تمت ــة موح ــام و آلي نظ
مقاييس التواصل مع ضمان شفافية الإجراءات المتبعة . 
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أنواع المتعاملين
يقــدم مركــز اتصــال وزارة الصحــة الخدمــات لجميــع الفئــات مــن المتعامليــن, 
ولســهولة الوصــول للخدمــات فقــد تــم تخصيــص ارقــام لــكل فئــة مــن فئــات 

. المتعامليــن 

تصنيف المتعاملين حسب مركز الاتصال التابع له على النحو التالي :

 مركز صحة
937 

  مركز اتصال
الموظفين

 مركز إتصال
ا	عمال

 مركز
الاتصال

 المواطنون
 المقيمون

الزائرون

 الموظفين
 التابعين لوزارة

الصحة
 المستثمرين

والموردين
 فئة

المتعامل
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مركز صحة 937

الخدمات المقدمة

قنوات التواصل الخاصة بالمركز

مركــز صحــة 937 هــو إحــدى منظومــات وزارة الصحــة و الــذي يعنــى بالخدمــات 
الصحيــة فــي جميــع أنحــاء الوطــن مــن خــال رقــم )937( حيــث يمكــن التواصــل مــن 
أي وســيلة اتصــال )جــوال/ ثابــت / هاتــف طــوارئ ( ســواءً مــن داخل الممكلــة العربية 

الســعودية أو خارجهــا و علــى مــدار الســاعة باللغتيــن العربيــة و الإنجليزيــة.

يتلقــى المركــز إتصــالات المواطنيــن و المقيميــن و الــزوار ليتــم الإجابــة علــى 
إســتقبال  و  للمســتفيدين  المطلوبــة  المعلومــات  تقديــم  و  إستفســاراتهم، 
عاقــات  إدارة  بنظــام  المناطــق  جميــع  ربــط  خــال  مــن  الشــكاوي  معالجــة  و 
المســتفيدين للتعامــل الفــوري مــع طلبــات و شــكاوي المســتفيدين و تقديــم 

الخدمــات بالشــكل المطلــوب.

لضمان وصول صوت المستفيد، تم تفعيل جميع قنوات التواصل الممكنة : 

@SaudiMOH937937@moh.gov.sa

الإستشارات 
الطبية

الإستفسارات

الماحظات

الشكاوي

برنامج موعدالإقتراحات

طلبات العاج 
) داخلي / خارجي (
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مركز خدمات الموظفين
920009080

مركــز إتصــال الموظفيــن يعنــى بجميــع الخدمــات المقدمــة لمنســوبي وزارة 
الصحــة حيــث يمكــن إســتقبال الطلبــات و الاستفســارات و الشــكاوي و معالجتهــا 
الخدمــات  بتقديــم  المعنيــة  الجهــات  جميــع  يربــط  تفاعلــي  نظــام  خــال  مــن 
ــاعه 4  ــى الس ــً و حت ــاعة 8 صباح ــن الس ــبوع م ــام الأس ــوال أي ــوزارة ط ــي ال لموظف
عصــراً، حيــث تشــمل الطلبــات المســتقبلة كذلــك الخدمــات الإلكترونيــة المرتبطــة 

بموظــف وزارة الصحــة . 

الخدمات المقدمة

الإستفسارات

الماحظات

الشكاوي

الإقتراحات

باغات دعم فني 
لبرنامج موعد
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مركز إتصال الأعمال 
920018090

يعــد مركــز اتصــال قطــاع الأعمــال مفهومًــا جديــدًا للعنايــة بعمــاء قطــاع الأعمــال 
فــي القطــاع الصحــي الخاص، ســواءً للمنشــآت الصحية او الشــركات و الأفراد حيث 
يوفــر عــدة خدمــات منهــا: اســتقبال الطلبــات فــي الــوزارة، ومتابعــة المســتحقات 
الماليــة، واســتقبال الاستفســارات والشــكاوى الخاصــة بقســم التراخيــص الطبيــة 
والرقابــة علــى المنشــآت الصحيــة الخاصــة، وأيــة ماحظــات أو اقتراحــات تتعلــق 
بــأداء الــوزارة، وتوفيــر البيانــات والمعلومــات عــن الاســتثمار فــي القطــاع الصحــي 
الخــاص، حيــث تكــون أوقــات العمــل طــوال أيــام الأســبوع مــن الســاعه 8 صباحــً و 

حتــى 4 مســاء.ً 
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عملية ادارة الاتصالات

مراحل التقديم 

توضــح عمليــة إدارة الاتصــالات  المراحــل التــي تمــر بهــا الشــكوى او اي مــن الخدمــات 
الاخــرى التــي يقدمهــا المركــز  بدايــة مــن تســجيلها والتعامــل معهــا والدراســة 
والتحليــل وانتهــاءً بالاغــاق ، تعتبــر آليــة إدارة الاتصــالات الموضحــة أدنــاه إرشــادية 
والتــي توضــح ضــرورة اســتقبال وتســجيل الطلبــات والشــكاوى  فــي نظــام إدارة 

ــاس رضــا المتعامــل . ــن واغاقاهــا وقي ــات المتعاملي عاق

مــن الضــروري تزويــد المتعامــل بالخيــارات المتاحــة لتقديــم شــكواه او طلبــه 
او استفســاره  عبــر الأســلوب أو الطريقــة التــي يفضلهــا ، كمــا أنــه مــن المهــم 
ــة  ــا فرص ــى أنه ــا عل ــر إليه ــة، والنظ ــات  المقدم ــكاوى والطلب ــن الش ــتفادة م الاس
لتحســين عمليــة ممارســة الاعمــال أو تحســين الإجــراءات ، وتطويــر منهجيــة تقديــم 
ــية  ــوات رئيس ــات  بخط ــكوى والطلب ــم الش ــة تقدي ــر مرحل ــا، وتم ــة وغيره الخدم

ــاق. ــي بالإغ ــة وتنته ــف والمعالج ــم التصني ــجيل ث ــتقبال والتس ــدأ بالاس تب

استقبال اتصال أ
توضــح عمليــة إدارة الاتصــالات  المراحــل التــي تمــر بهــا الشــكوى او اي مــن 
الخدمــات الاخــرى التــي يقدمهــا المركــز  بدايــة مــن تســجيلها والتعامــل معهــا 
والدراســة والتحليــل وانتهــاءً بالاغــاق ، تعتبــر آليــة إدارة الاتصــالات الموضحــة أدنــاه 
إرشــادية والتــي توضــح ضــرورة اســتقبال وتســجيل الطلبــات والشــكاوى  فــي 

نظــام إدارة عاقــات المتعامليــن واغاقاهــا وقيــاس رضــا المتعامــل .



التسجيل ب
  يتــم تســجيل الباغــات وطلبــات العــاج والاستفســارات ضمــن نظــام إدارة 
ــجيل ،  ــن تس ــوزارة  م ــي ال ــن موظف ــذي يمك ــن )CRM( وال ــات المتعاملي عاق
ــدرة  ــى الق ــة ال ــكاوي ، بالإضاف ــاق الش ــة واغ ــف ، معالج ــة ، تصني ــن , اضاف تخزي

ــر. ــتخراج التقاري ــكاوي و اس ــة الش ــم معالج ــى تقيي عل

عند تسجيل الشكوى يتم مراعاة الآتي:

التأكــد مــن أن الشــكوى تقــع ضمــن اختصــاص وزارة الصحــة قبــل تســجيلها، 
ــص  ــف المخت ــى الموظ ــب عل ــاص يتوج ــن الاختص ــن ضم ــم تك ــال ل ــي ح وف

توجيــه المتعامــل للجهــة المختصــة إن أمكــن.

علــى مســتقبل الاتصــال الاستفســار عــن جميــع المعلومــات مــن المتعامــل 
حســب طبيعــة ونــوع الشــكوى أو الطلــب.

بعــد التأكــد مــن مضمــون ومحتــوى الشــكوى يتــم إعــام المتعامــل بأنــه 
ســيتم التواصــل معــه مــن قبــل الجهــة المعنيــة.

 
ــي  ــجيلها ف ــك بتس ــكاوى ، وذل ــاج او الش ــات الع ــجيل طلب ــدء بتس ــم الب يت
نظــام إدارة عاقــات المتعامليــن ، والتأكــد مــن ضمــان وصــول رقــم الطلــب 
ــى المتعامــل بالطــرق المتاحــة للتمكــن مــن متابعــة طلبــه. او الشــكوى ال

فــي حــال رغــب المتعامــل بمتابعــة شــكوى ســابقة او قائمــة ، يقــوم موظــف 
بمراجعــة النظــام باســتخدام الرقــم المرجعــي وافــادة المواطــن. ويمكــن 
أيضــا الاستفســار عــن معامــات الــواردة والصــادرة مــن الــوزارة عــن طريــق برنامــج 
الاتصــالات الإداريــة, أو طلبــات العــاج  عــن طريــق البحــث ببرنامــج إحالتــي او برنامــج 

العــاج بالخــارج ويتــم افــادة المواطــن بمســار المعاملــة.
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التصنيف ج
يتم تصنيف الاتصال الى عدة انواع حسب مضمون الاتصال :

طلــب عــاج: طلــب نقــل مــن مستشــفى الــى مستشــفى اخــر حســب حاجــة 
المريــض الطبيــة او الاجتماعيــة ويكــون الطلــب العــاج داخلــي او خارجــي 

حســب النظــام.

او  المبلــغ  الشــكوى ولكــن  او  البــاغ  بــاغ عاجــل: وهــي نفــس تعريــف 
اتصالــه. وقــت  فــي  بالمستشــفى  متواجــد  المريــض 

بالخدمــات  عامــة  استفســارات  الــى  الاستفســارات  وتنقســم  استفســار: 
بالــوزارة. الخاصــة  المعامــات  بخصــوص مســار  استفســارات  او  المقدمــة 

 
الشــكوى او البــاغ: قــد تــم عمــل تصنيــف خــاص بالشــكاوى لســهولة 
الشــكاوى  عــن  التحليليــة  التقاريــر  اســتخراج  لســهولة  وايضــا  التعامــل 
وإمكانيــة تحديــد الخدمــات التــي تتركــز عليهــا أغلــب الشــكاوى وإمكانيــة 

تحديد الثغرات ومجالات التحسين.    

10 مركز اتصال وزارة الصحة
آلية التواصل مع المستفيدين



المعالجة د
ــة خدمــة  ــق الباغــات و الممثــل بالمنطقــة او بالجهــة المعني يقــوم فري
المتعامليــن وذلــك بالتحقــق مــن الشــكوى، ومحاولــة التوصــل إلــى 

ــكوى. ــل للش ح

هــذه المرحلــة تشــمل المتابعــة مــع المستشــفيات أو الأقســام او الإدارات 
المختصــة بشــكوى المتعامــل ومتابعتهــا.

ــر اليوميــة  ــات التقاري الغــرض مــن إجــراءات متابعــة الشــكاوى تحديــث بيان
كحــد أدنــى لكافــة الحــالات المتعلقــة بــأي شــكوى او طلــب لــم يعالــج بعــد 

، واالتواصــل مــع المتعامــل.

ــة،  ــات إضافي ــى معلوم ــة إل ــد، أو بحاج ــج بع ــم تعال ــكوى ل ــن أن الش إذا تبي
علــى الموظــف المختــص العــودة إلــى آخــر التحديثــات حــول الشــكوى على 
ــدارة  ــم أو اإل ــع القس ــل م ــكوى و التواص ــع الش ــن وض ــق م ــام للتحق النظ
ــات المتوفــرة. المعنيــة للحصــول علــى معلومــات إضافيــة، أو تحديــث البيان

المتعامــل  بيانــات ملــف شــكوى  بتحديــث  المختــص  الموظــف  يقــوم 
التــي يحصــل عليهــا. باســتمرار بنــاءً علــى المعلومــات 

عنــد معالجــة الشــكوى يتــم إبــاغ النتائــج للمتعامــل و التواصــل معــه حتى 
ولــو لــم يتســنى للجهــة معالجــة الشــكوى، بغــرض تزويــد المتعامــل 

بأحــدث المعلومــات حــول وضــع الشــكوى.

مــع  بالتواصــل  المعنيــة  الجهــة  تقــوم  المتعامــل،  بيانــات  تحديــث  بعــد 
المتعامــل ومعرفــة مــدى رضــاه عــن الحــل الــذي تــم التوصــل إليــه.

فــي حالــة عــدم رد المتعامــل أو صعوبــة الوصول إلية ، تقــوم الجهة المعنية 
بمعــاودة التواصــل مــع المتعامــل خالــل فتــرة زمنيــة تحددهــا الجهــة حســب 

طبيعــة ونــوع الشــكوى او الطلب وتســجيل محاضــر الاتصال.
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الاغاق ع
فــي مرحلــة الإغــاق يتــم قيــاس رضــا المتعامــل عــن إجــراءات التعامــل وإغاق 
الشــكوى او الطلــب مــن قبــل مركــز اتصــال وزارة الصحــة  حســب النظــام 

المعمــول بــه.

في حالة التأخير في حل الشكوى ، يجب اعام المتعامل عن سبب التأخير.

فــي حالــة عــدم رضــا المتعامــل عــن الحــل ، إنــه مــن الضــروري اتاحــة الفرصــة 
أمــام المتعامــل مــن إســتئناف الشــكوى أو التظلــم مــن اجــراءات التعامــل 
مــع الشــكوى ، والــذي مــن خالــه يعبــر المتعامــل عــن عــدم رضــاه عــن 
اجــراءات التعامــل ومســار المعاملــة أو اغاقهــا ، وعليــه يتــم رفــع الأمــر إلــى 
المســؤول أو طــرف ثالــث بالــوزارة وهــي ادارة الجــودة بالــوزارة لإعــادة تقييــم 

حــل الشــكوى أو الاجــراءات التــي تمــت وإعــادة تحليلهــا.

ضمان تحديث النظام للشكاوى المغلقة.

العمــل علــى تحليــل الشــكاوى وإضافتهــا فــي المرجــع الخــاص بشــكاوى 
المتعامليــن لكــي يتمكــن الموظفيــن المختصيــن مــن الاطــاع عليهــا 
بالإضافــة الــى موظفــي الصــف االأول للتمكــن من حــل الشــكاوى المماثلة 

مــن أول اتصــال.

كمــا أنــه مــن المهــم وضــع الخطــط التحســينية والمقترحــات لتجنــب تكرار 
نفس الشــكوى.
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قياس رضاء المتعاملين ي
تهــدف وزارة الصحــة فــي المســتوى الأول إلــى رضــا المتعامليــن ، حيــث تعــد 
ــة  ــة الراجع ــادر التغذي ــم مص ــن أه ــن م ــن المتعاملي ــة م ــكاوى المقدم الش
التــي تعكــس رضاهــم عــن الخدمــات المقدمــة وآليــة التعامل مع الشــكاوى 
والطلبــات وحلهــا . الهــدف مــن قيــاس رضــاء المتعامليــن هــو تحســين آليــة 
التعامــل مــع الشــكاوى والطلبــات واغاقهــا , ومــن ناحيــة أخــرى ضمــان 

ــات ــكاوى والطلب ــة إدارة الش ــتمر لعملي ــين المس التحس

تقارير المركز
يقــوم المركــز باصــدار مجموعــة مــن التقاريــر التحليليــة  ومــن ثــم رفــع هــذه 
التقاريــر إلــى الإدارة العليــا أو متخــذ القــرار بشــكل دوري علــى أن يتضمــن عرضــا 
رقميــً إحصائيــا لاعــداد الشــكاوى والطلبات والاستفســارات الــواردة ، وتصنيفها  ومن  
المهــم أن يتضمــن التقريــر مقترحــات وتوصيــات ناتجــة عــن تحليــل البيانــات المدرجة 

فيــه لدعــم متخــذي القــرار لإتخــاذ القــرارات المناســبة فــي تحســين الخدمــات.

كمــا يقــوم الفريــق المعنــي بإعــداد تقاريــر خاصــة حــول تصنيــف معيــن أو نظــراً 
لتكــرار بعــض الشــكاوى علــى نفــس المنشــأة أو الخدمــة، أمــا بشــأن بعــض 
الشــكاوى ذات الطبيعــة أو التــي تحتمــل التأجيــل فيتــم عمــل تقريــر بشــأنها 
و  التقاريــر  اعــداد  وآليــة  الأداء  بمراقبــة  تقــوم  حيــث  العليــا،  لــلإدارة  وإرســالها 
الشــكاوى بشــكل عــام و مســتمر مــن خــال الاطــاع علــى عينــة عشــوائية مــن 

طلبــات الشــكاوى واســتبيانات رضــاء المتعامليــن.

13 مركز اتصال وزارة الصحة
آلية التواصل مع المستفيدين



14 مركز اتصال وزارة الصحة
آلية التواصل مع المستفيدين

مسار الاتصال الهاتفي

نوع الاتصال؟

بلاغ استفسار

 استقبال
 مكالمة
هاتفية

 هل يوجد إجابة ملائمة للاستفسار
من قاعدة البيانات؟

 يتم ا�جابة
 والرد على
 الاستفسار
المتعامل

 يتم رصد
 الاستفسار

 ويتم ا�جابة
 عليه باتصال

هاتفي

هل من اختصاص وزارة الصحة؟

لانعم

 يتم  رصد
 البلاغ وتوجيهه

 إلى الجهة
المعنية

 يتم  توجيهه
 إلى جهة

الاختصاص

لانعم
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مسار الباغات وسائل التواصل الاجتماعي

نوع التواصل؟

بلاغ استفسار

 استقبال من
 مواقع التواصل

الاجنماعي

 هل يوجد إجابة ملائمة للاستفسار
من قاعدة البيانات؟

 يتم الرد عن
 طريق العلاقات
 العامة بنفس

وسيلة التواصل

 يتم طلب رقم
 التواصل من

العميل

 يتم رصد
 الاستفسار

 ومعاودة الاتصال
بالعميل

هل من اختصاص وزارة الصحة؟

نعم

نعم

لا

لا

 يتم طلب
 رقم التواصل

لرصد بلاغ

 يتم  توجيهه
 إلى جهة

الاختصاص

لانعم

 هل
 الاستفسار

واضح؟

تكون 
الردود 

معتمدة 
من قبل 

إدارة الاعام
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مسار باغات البريد الالكتروني

نوع الرسالة؟

بلاغ استفسار

استقبال رسالة

 هل يوجد إجابة ملائمة للاستفسار
من قاعدة البيانات؟

 يتم ارسال الرد
للعميل

 يتم طلب رقم
 التواصل من

العميل

 يتم رصد
 الاستفسار

 ومعاودة الاتصال
بالعميل

هل من اختصاص وزارة الصحة؟

نعم

نعم

لا

لا

 يتم ارسال
 رسالة بطلب

 البيانات
المطلوبة للبلاغ

 يتم رصد البلاغ
 بعد استلام

 جميع
متطلبات البلاغ

 يتم  توجيهه
 إلى جهة

الاختصاص

لانعم

 هل
 الاستفسار

واضح؟

تحفظ 
الردود
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