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مقدمة

خــلال يهــدف هــذا الــدليل إلــى توضــيح آليــة اســتقبال الطلبــات والتعامــل معهــا مــن
ــدعم للعمــلاء مــن خــلال إتاحــة الخــدمات  ــة وموحــدة لتقــديم ال منظومــة متكامل

ق ورفــع وذلــك لتحقيــ, الإلكترونيــة المقدمــة التــي حققــت الالتــزام بهــذه المعــايير
تقـديم مستوى رضاهم عن معالجة الطلبات ، وفقاً لما يتضمنه الـدليل مـن وقـت

افـة الخدمة ،ويستثنى من هـذا الـزمن أي تـأخير نـاتج عـن عـدم اسـتكمال العميـل ك
الــث المعلومــات المطلوبــة، أو الطلبــات التــي تتطلــب تفــاعلاً مــن قبــل طــرف ث

. كالجهات الأخرى

ـييجــب على العمـــلاء الالتزام بشــروط الخدمـــة كـــما هــو موضــح فــ: ملاحظة 

"ميثاق العملاء "
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آلية استقبال الطلبات والتعامل معها

ة مــن يــتم تقــديم الــدعم والتمكــين والمســاعدة للعمــلاء مــن خــلال تــوفير مجموعــ
بـات وشـكاوى قنوات التواصل حيث يتم الالتزام بالتفاعل والاستجابة لرسـائل وطل

ءات العملاء الـواردة إليهـا مـن خـلال هـذه القنـوات وتقـديم أفضـل التـدابير والإجـرا
حيـــــث يـــــتم اســـــتقبال الطلبـــــات . لمعالجتهـــــا خـــــلال المـــــدة الزمنيـــــة المحـــــددة

:والاستفسارات والاقتراحات من خلال إحدى القنوات التالية

https://www.hrdf.org.sa/overview/customer-charter/


تواصل معنا 

)  تقديم الطلب(

:لتقديم الطلب اتبع الخطوات التالية

فحة من خلال القائمة العلوية لتظهر لـك الصـالدعم والمساعدة انقر على خيار 
، تواصل معناالتالية  ومن ثم خيار 
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موقـع في حال رغبة العميل بالتواصل عبر هذه القنـاة يـتم رفـع طلـب عـن طريـق ال
:بإتباع الخطوات التالية
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بعدها يظهر النموذج أدناه؛ أكمل البيانات اللازمة 

، كمـا )ميجابايـت10علـى ان يقـل عـن (بإمكانك إرفاق الملفات الداعمة إن وجد 
سـابكم يشترط إدخال رمز التحقق المرسل على بيانـات التواصـل المسـجلة فـي ح

.الشخصي
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:  ملاحظة 

).*(يتم توضيح الحقول اللازمة بعلامة 1.

عنــد إدخــال أحــد الحقــول المــذكورة أعــلاه بشــكل خــاطئ أو عــدم إدخــال أحــد 2.
ال أو الحقــول الإجباريــة، يُظهــر النظــام للعميــل محــل الخطــأ ليــتمكن مــن إكمــ

دخـال رقـم تعديل البيانات ليتم إرسال الطلب بنجاح، علـى سـبيل المثـال عنـد إ
:الجوال بشكل خاطئ يظهر لك التنبيه التالي

ة علـى سيتم إشعار العميل برقم الطلـب مـن خـلال رسـالة تأكيـد نجـاح العمليـ3.
.ابهالمسجلة في حس) البريد الإلكتروني –رقم الجوال ( بيانات التواصل 

.سيتم التقييم الأولي ومراجعة البيانات والتحقق من الطلب4.

ســيتم التواصــل مــع العميــل عنــد الحاجــة لاســتكمال أو التحقــق مــن بعــض5.
.البيانات المطلوبة

عملية على سيتم إشعار العميل بنتيجة المعالجة من خلال رسالة تأكيد نجاح ال6.
.ابهالمسجلة في حس) البريد الإلكتروني –رقم الجوال ( بيانات التواصل 

.يجب الموافقة على الإقرار ليتمكن العميل من استخدام الخدمة7.
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التواصـــل  بعد النقر على إرسال ستصلك رسالة تأكيد نجاح العمليـة علــى بيانـات
قــم المســجلة فــي حســابك ليوضــح لــك ر) البريــد   الإلكترونــي –رقــم الجــوال ( 

:كما هو موضح أدناه. ومدة الرد على الطلب 

: الي الدخول إلى موقع صندوق تنمية الموارد البشرية باستخدام الرابط الت

https://www.hrdf.org.sa/help-support/

. الضغط على أيقونه المحادثة الفورية 

.إكمال البيانات المطلوبة للوصول للموظف

:لتاليةفي حال رغبة العميل في التواصل عبر هذه القناة يمكنه اتباع الخطوات ا

:لتاليةفي حال رغبة العميل في التواصل عبر هذه القناة يمكنه اتباع الخطوات ا

: الي الدخول إلى موقع صندوق تنمية الموارد البشرية باستخدام الرابط الت

https://www.hrdf.org.sa/help-support/

.الضغط على أيقونه اتصال مرئي بلغة الإشارة 

.إكمال البيانات المطلوبة للوصول للموظف

المحادثات الفورية

لغة الإشارة

https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
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بريـد في حال رغبة العميل فـي التواصـل عبـر هـذه القنـاة يمكنـه ذلـك عـن طريـق ال
info@hrdf.org.sa:  الإلكتروني  التالي 

ه زيـارة في حال رغبة العميـل فـي التواصـل عبـر قنـوات التواصـل الاجتمـاعي بإمكانـ
:الرابط التالي 

اختيـار واختيار ايقونة الـدعم والمسـاعدة فـي وسـائل التواصـل الاجتمـاعي ويمكنـه
: أحد القنوات التالية

 Xمنصة 

واتس اب

م الموحد في حال رغبة العميل في التواصل عبر هذه القناة يتم الاتصال على الرق
8001222030

ل يمكــن للعميــل طلــب خدمــة معــاودة الاتصــال والــرد علــى الاستفســارات مــن خــلا
:زيارة الرابط التالي 

ــب الخدمــة وســنقوم بالتواصــل معكــم خــلال ســاعات العمــل الرســمية مــن  وطل
. م خلال يومين عمل08:00ص الى 08:00

البريد الالكتروني

وسائل التواصل الاجتماعي

خدمة العملاء

معاودة الاتصال

https://www.hrdf.org.sa/help-support/

https://www.hrdf.org.sa/help-support/

https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
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آلية التعامل مع الطلبات

وقت الردوقت الاستجابةتوفر الخدمةالقناة

أيام عمل8خلال فوريمساءً 4صباحاً الى الخميس الساعة 7متاح من الاحد الساعة تواصل معنا

أقل من دقيقةفوريمساءً 8صباحاً إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة المحادثات الفورية

أقل من دقيقةفوريمساءً 8صباحاً إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة لغة الإشارة

أيام عمل3خلال فوريمساءً 11صباحاً إلى الخميس الساعة 7متاح من الأحد الساعة البريد الإلكتروني

قنوات التواصل 
دقيقة30خلال فوريمساءً 11صباحاً إلي الخميس الساعة 7متاح من الاحد الساعة الاجتماعي

أقل من دقيقةفوريمساءً 8صباحا إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة الرقم المجاني

خلال يومين عملفوريمساءً 8صباحا إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة معاودة الاتصال

استقبال الطلب ووقت الاستجابة والرد

: تالي يتم العمل على استقبال الطلبات من خلال جميع القنوات حسب الجدول ال

.انقر على الدعم والمساعدة أعلى الصفحة ستظهر لك الصفحة التالية

:انقر على خيار الاستعلام عن حالة الطلب

: الاستعلام عن حالة الطلب السابق
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:التاليةوبعد النقر على ايقونة الاستعلام عن حالة الطلب ستظهر لك الصفحة

:وعند تحديد فئة العميل تظهر لكم الصفحة التالية 

رقـم الطلـب، رقـم الهويـة، رمـز (حيث تحتـوي علـى مجموعـة مـن الحقـول وهـي 
.الارس، يرجى تعبئتها بالبيانات المطلوبة ومن ثم النقر على )التحقق

:  ملاحظة 

(*).يتم توضيح الحقول اللازمة بعلامة 1.

ة أو رسـالة في حال كانت المدخلات خاطئة أو ناقصة فستتلقى رسالة تنبيهي2.
.طوةإرشادية وذلك للتمكن من تصحيح المدخلات وملئها لاستكمال الخ

ى رقـم في حالة تم الانتهاء من العمل على الطلب ستصلك رسـالة تأكيـد علـ3.
والبريــد الالكترونــي المســجل فــي , HRDFالجــوال المســجل فــي التــذكرة مــن 

ــك رقــم ) Crmhrdfadmin@hrdf.org.sa(القائمــة الســابقة مــن  لتوضــح ل
.ومدة الرد على الطلب
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معالجة الطلب

رقـم ( صـل سيتم معالجة الطلب وإشعار المستفيد من خلال رسالة على بيانـات التوا
طلـب كمـا المسجلة في حسابك وذلك حسب تصنيف ال) البريد الإلكتروني –الجوال 

:يلي

على الطلبالوقت المعياري للردالخدمة
أيام عمل8خلال طلب

أيام عمل8خلال استفسار
أيام عمل8خلال مشكلة تقنية

أيام عمل8خلال اقتراحات

طريقة تقديم بلاغ أمني

انقر على الدعم والمساعدة اعلى الصفحة ستظهر لك الصفحة التالية 

: ثم انقر على خيار تواصل معنا 
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:اختيار تفاصيل الطلب ستظهر لك بلاغ أمني

أنواع البلاغات الأمنية
نمحاولة اختراق أو الوصول غير المصرح به إلى حسابات المستخدمي: وصول غير مصرح به/ اختراق 

(Phishing(رسائل بريد إلكتروني مشبوهة أو محاولات تصيد إلكتروني : رسائل تصيد الكتروني

مرتبطة بهاملاحظات حول وجود ثغرات تقنية أو برمجية في المنصة أو أحد الأنظمة ال: برمجية/ثغرة تقنية

ملاكتشاف محتوى أو تصرفات مشبوهة تشير إلى استغلال أمني محت: محتوى مشبوه/ تصرف

خدام للمنصةاستخدام غير مصرح به لبيانات المستخدمين أو إساءة است: المنصة/إساءة استخدام البيانات

أو روابـط خطـرة يـتم تـداولها عبـر  (Malware(أي إشـارات إلـى برمجيـات ضـارة  :Malware/برمجيـات ضـارة
المنصة

(*) يرجى تعبئة الحقول اللازمة بعلامة :  ملاحظة 
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التصعيد

:يتم التصعيد على التذكرة في الحالات التالي 
. تجاوز الوقت المعياري لمعالجة الشكوى

.استلام رسالة بمعالجة الشكوى بدون معالجة

.عدم التمكن من رفع شكوى من خلال قنوات التواصل

دارات علما انه يتم التصعيد مـن خـلال إدارة العنايـة بـالعملاء بشـكل مباشـر علـى الإ

م وســـيت, مـــن قبـــل العميـــل ذات العلاقـــة بشـــكل اســـتباقي قبـــل رفـــع التصـــعيد

.اشعاركم بذلك
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الأسئلة الشائعة

ماهي المدة الزمنية المتوقعة لمعالجة الطلب؟

ب أيـام وتحتسـ" يوضـح الوقـت المتوقـع لمعالجـة البلاغـات الطلبـات) معالجة الطلبـات(حسب جدول 
.العمل للمعالجة من يوم الأحد إلى يوم الخميس في أيام العمل الرسمية

المستندات عند استلام إشعار بذلك؟/ ماهي مدة استكمال البيانات 

أيـام كحـد أقصـى مـن اسـتلام 5المستندات المطلوبـة خـلال / يتطلب من العميل استكمال البيانات 
.الإشعار لتفادي إغلاق الطلب

كيـــف يمكـــن مشـــاركة المســـتندات المطلوبـــة عنـــد اســـتلام إشـــعار اســـتكمال
البيانات؟

).التذكرة(من خلال إرسال المستندات المطلوبة على نفس الطلب 

د؟كيف يمكن مشاركة صورة من المشكلة التقنية التي تواجه المستفي

.من خلال إرسال صورة من الشاشة وارفاقها على نفس الطلب

ما هو الإجراء في حال تم التواصل مع المستفيد ولم يتم الرد؟

ق الطلــب يــتم التواصــل مــع العميــل هاتفيــاً مــرتين فــي أوقــات متفرقــة وان لــم يــتم الــرد ســيتم اغــلا
.ويمكن إعادة رفع طلب جديد

كيف يمكن للعميل متابعة الطلب؟

ى رقـم الجـوال سيتم تزويد العميل برقم الطلب للطلب المسجلة من قبله وذلك عبر رسالة نصية علـ
عميـل متابعـة المسجل لدينا وسيتم إشعاره بنتيجة المعالجة للطلب من خلال رسالة نصية، ويمكـن لل

قنـوات الطلب من خلال اتباع طريقة الاستعلام عن حالة تذكرة أو طلب سابق او التواصل مـع احـدى
.التواصل المختلفة

ــة  ــرة الزمني ــة اطــول مــن الفت ــرة زمني ــة تتطلــب معالجــة بفت ــراء لحال مــا هــو الإج
المتوقعة لمعالجة الطلبات؟

ن العميـل سنبذل قصارى جهدنا لمعالجة الطلب بوقت أقل من الفترة الزمنية المتوقعة، ويتطلـب مـ
ستعانة بجهات الأخذ بعين الاعتبار التحديات التقنية او الخارجة عن إرادة الصندوق او التي تحتاج الى الا

راءات الخدمــة لمعالجـة الطلبــات والإجــخارجيـة فإنــه ســيتم تجـاوز المــدد الزمنيــة المحـددة لمســتوى 
.المرتبطة بها، على أن يتم المتابعة بشكل مباشر واولوية عالية لحل واغلاق الطلب
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نسعد بتواصلك، ويمكنك الاطلاع على مزيد من 

الاستفسارات والاستفادة من الخدمات والبرامج

ن م" صندوق تنمية الموارد البشرية"التي يقدمها 

:خلال الموقع على الرابط التالي

www.hrdf.org.sa

http://www.hrdf.org.sa/
http://www.hrdf.org.sa/
http://www.hrdf.org.sa/
http://www.hrdf.org.sa/
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