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طرق التواصل القديمة

800 7 NCSI
800 7 6274

info@ncsi.gov.om 
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القصور في النظام القديم

رقم المتصل لا يظهر وكذلك لا توجد •

.خاصية تحويل المكالمات

.فيدينتعدد وتنوع قوات التواصل مع المست•

وات تكرار استقبال نفس الطلب في قن•

.مختلفة

طلبات في عملية الرد ومتابعة الجهد كبير  •

عن طريق البريد الالكتروني، 

قة أيضا من الصعب حصر الطلبات المعل•
لرد والطلبات المحولة والطلبات التي تم ا

عليها والوقت المستغرق في الرد على
.الطلبات

كثرة الرد على أي طلب إمكانية عدم •
الطلبات التي ترد عن طريق البريد 

.الالكتروني

.اكسليتم تسجيل الطلبات الواردة في ملف•
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التعريف بمنظومة مركز الاتصال الالكترونية

أنواع المستخدمين-
موظف مركز الاتصال-
مشرف مركز الاتصال-
المدراء-
الإدارة العليا-

إدارة حالات موظف مركز الاتصال-
إدارة المكالمات-
اجراء مكالمات مؤتمر -

خاصية جدولة ومعاودة الاتصال-
تسجيل المكالمات لأغراض الجودة-
مكالمةتسجيل ملخص لكل -
تحويل مكالمات الى موظفي المركز-
الموظف مركز الاتصمراقبة بصمت مكالمة -
مسجلةبحث وتشغيل مكالمة -
استقبال الطلبات من قنوات مختلفة-
ارسالها الى موظفين حسب الاختصاص-
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مكونات منظومة مركز الاتصال الالكترونية

IVRنظام التفاعل الهاتفي -

الطلباتنظام إدارة -

قاعدة المعرفة-

الهاتفينظام الاستطلاع -

نظام الدردشة الفورية-

الاستطلاعإدارة مكالمات نظام -

CRMإدارة علاقات المستفيدين -

التواصل»التكامل مع صفحات -

في بوابات المركز« معنا

والداشبوردنظام التقارير -
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IVRنظام التفاعل الهاتفي 

الوصول الى الموظف المختص 

سرعة الاستجابة

جودة في الخدمة

ميالتواصل مع المتصلين خارج أوقات الدوام الرس

الاستعلام عن الطلب

الساعة السكانية

أداة للتسويق عن المنتجات والخدمات

بدالة

احصائيات ومعلومات•
اقتصادي•

اجتماعي•

الساعة السكانية•

استطلاعات الرأي2•

معلومات مكانية3•

جوانب إدارية4•

تقنية المعلومات5•
أجهزة ومعدات•

نظم وبرامج•

الاستعلام عن حالة طلب مسبق6•

اعلام وتسويق7•

الحديث مع موظفي المركز8•
ادخال المحول •

اختيار من قائمة•

المساعدة0•

ترك رسالة صوتية1•

طلب معاودة الاتصال2•

خارج أوقات الدوام الرسميخلال أوقات الدوام الرسمي



نظام إدارة الطلبات
.تلقائيابعض البيانات الأساسية ستظهر •

ر، تستطيع ارفاق عدد لا محدد من الملفات وبصيغ الصو•
PDF ،الوورد.

.الفرعيةالفئات والفئات مسارات حسب •

.تطبيق مستوى تقديم الخدمة•

.ميزة التصعيد•

رقم الطلب اخطار صاحب الطلب  بوصول الطلب وعليه •
.للمتابعة في وقت لاحق

صاحب ، تلقائيا يتم اخطار«محلولة»عند تغيير حالة الطلب •
.الطلب

احب ، تلقائيا يتم اخطار ص«مغلق»عند تغيير حالة الطلب •
.الطلب

11/21/2019 "المبادرات الرقمية للحكومة الإلكترونية " م 2019الملتقى الثاني للتجارب والممارسات الإدارية الناجحة لعام  9



قاعدة المعرفة

.ئات فرعيةف/إضافة فئات•

مرفقة إمكانية تحميل ملفات الى المستندات ال•

.في المقالات

.إمكانية إضافة معرفات البحث للمقالات•

.إمكانية إضافة وصلة موقع الى المقالات•

، البحث عن مقال معين من خلال خانة البحث•

.والبحث المتقدم
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ينظام الاستطلاع الهاتف

.الهاتفيةيقدم مركز الاتصال ميزة حملة الاستطلاعات •

للمتلقين والرد دة متعدالتي تطرح أسئلة الصوتية تمكن مركز الاتصال من تشغيل الاستطلاعات والتي •

.الخاصة بهم، دون تدخل بشريعليها باستخدام لوحة المفاتيح 

.الصوتيةوتحديد موعد إجراء المكالمة •

.الاستبيانثم إنشاء تقارير مفيدة من ردود •
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نظام إدارة مكالمات استطلاع الرأي

نها تزيد برامج الاتصال التلقائية من كفاءة مركز الاتصال لأ•

، وتوفير الوقت ، عدد خطأتقضي على إمكانية الوصول إلى 

إنتاجيةوجعل وكلاء مركز الاتصال أكثر 

الحل فقط عندما يصل الطالب إلى جهة اتصال مباشرة ، سيكون•

احموظف مركز الاتصال التالي المتالمكالمة إلى نقل الحلهو 

المسجل إلى يؤدي صادرًاهذا النوع من الحملات وضعاً ستخدم ي•

مهارات محددة لوكيلبمجموعة نقل كل مكالمة عميل مرتبطة 
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نظام الدردشة الفورية
الدردشةقبول ، التفاعل ، إنهاء جلسات •

العميلعند وصول دردشة واردة على سطح المكتب الخاص بك ، يتم عرض تفاصيل •

ويرسلهايقدم العميل التفاصيل في نموذج الدردشة •

ون معكسنك. شكرًا على الاتصال"يتم فتح نافذة الدردشة المنبثقة برسالة ترحيب ، مثل •

.إذا كان كل الوكلاء مشغولين ، فستظهر رسالة مناسبة". قريبا •

في تاليةالعندما يكمل العميل المحادثة ويحاول الخروج من الدردشة ، يتم عرض النوافذ المنبثقة •

:تسلسل

الدردشةمربع تأكيد إغلاق •

.  مربع تنزيل نص الدردشة•

مربع تقييم الدردشة •

.هذا المربعإغلاق •
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CRMإدارة علاقات المستفيدين 

/  اني النوع ، العم)معلومات العميل باستخدام المرشحات حضار ا•

(.غير العماني ، المصدر ، مكان العمل ، الاسم والعمر

بعض العملاء المصفاة واختر طريقة الإرسال / حدد الكل •

(البريد الإلكتروني أو الرسائل القصيرة)

وضوع إذا تم تحديد رسالة نصية قصيرة ، فسيظهر عرض مع م•

.الرسائل النصية

جسموالإذا تم تحديده ، فسيتم عرض طريقة عرض بالبريد •

11/21/2019 "المبادرات الرقمية للحكومة الإلكترونية " م 2019الملتقى الثاني للتجارب والممارسات الإدارية الناجحة لعام  14



والداشبوردنظام التقارير 



نتائج تطبيق منظومة مركز الاتصال الالكترونية

تعزيز 
إدارة خدمة 

العملاء

تعزيز 
الإنتاجية 
والكفاءة

زيادة 
التواصل 
ةوالمسؤولي

تحسين 
ميزات 
.التقارير
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تحديات منظومة مركز الاتصال الالكترونية

التغيير
إشراك عدد كبير من 

الموظفين

شعور الموظفين 
بالمتابعة والمراقبة

صعوبة التعامل مع 
الشركة المنفذة خاصة
ن أنه المقاولين من الباط
من خارج السلطنة
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