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ةرصيد المدفوعات الحكوميمبادرة توحيد إجراءات خدمة

إدارة العناية بالعملاء
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ومية مبادرة توحيد الإجراءات المتعلقة في استرداد رصيد المدفوعات الحكومية بين الجهات الحك

المستفيدين 

. غياب المعرفة و عدم وضوح الإجراء للمستفيدين

سلوك خاطئ 

رداد تسديد الرسوم من حسابات لا تخص صاحب الطلب و عدم التأكد من است

المبالغ بالحساب الشخصي  قبل  رفع طلب الاسترداد 

التوجيه الغير صحيح ونقص المعرفة 

تحويل العملاء مباشرة الى مركز الاتصال بوزارة المالية دون توضيح إجراءات 

الاسترداد و نقص المعرفة بإجراءات الخدمة ومسارها 

ضعف التواصل 

سارات  بين الجهات و عدم وجود ضابط اتصال بين الجهات ذات العلاقة للرد على الاستف

الصلاحيات 

هلية عدم امتلاك موظفي وزارة المالية حق الوصول لقواعد البيانات لمراجعة أحقية و أ

الطلبات ومتابعة استرداد مبالغ المدفوعات الحكومية 

نبذة عن المبادرة

تحسين و حرصاً منا على تحسين جودة الخدمات المقدمة و سعياً ل
حية تجربة العملاء مع القطاعات الحكومية، تم اطلاق خطة تصحي
لعام لخدمة استرداد رصيد المدفوعات الحكومية بشهر سبتمبر

.كمبادرة من مركز خدمة العملاء بوزارة المالية. م2021

-:أهداف المبادرة 
زيادة المعرفة لدى المستفيدين بإجراءات الخدمة -1
رفع الوعي لدى المستفيدين -2
ات توحيد الإجراءات المتعلقة بخدمة استرداد رصيد المدفوع-3

الحكومية بين الجهات الحكومية ذات العلاقة 
معالجة العديد من التحديات و عدم وضوح الإجراءات بين -4

الجهات الحكومية 
رحلة عميل بمسار موحد بين مختلف الجهات الحكومية -5
قاعدة معرفية للأسئلة الشائعة -6
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اني شكلت خدمة استرداد رصيد المدفوعات الحكومية المركز الث
ز من اجمالي الاستفسارات الواردة عن طريق جميع القنوات لمرك

طاع الأول من تذاكر و شكاوى قالمالية والمركز الاتصال في وزارة 
.الأفراد

شكاوى حصر أسباب التحديات بعد تحليل بيانات الاستفسارات وال
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ق  تعزيز التواصل عن طري
اص اتصووال بووين توووفير ضووبا

جميوووووووووع الجهوووووووووات ذات 
العلاقوووووووة موووووووع بيانوووووووات 

مموووووا يسوووووهل . التواصووووول
علووى الجهووات الحكوميووة 
التواصووووول المباشووووور موووووع 
المسوووووووووووووؤول واجوووووووووووووراء 
التعووووووديلات المطلوبووووووة 
ومشوووواركتها مووووع جميووووع 

الأطراف 

 حصوور الأسووئلة الشووائعة والخوورو
بمسوووووودة معتمووووودة ل جوووووراءات 

المشتركة بين جميع الجهات 
غة توحيد رسوائل الاتصوالات وصوي

الووووورد علوووووى جميوووووع استفسوووووارات 
العموولاء موووع الجهوووات الحكوميوووة 

الأخرى 
 ضوووووووووووووومان تزويوووووووووووووود العموووووووووووووولاء

ق بالمعلومات الصحيحة عن طريو
جميع الجهات 

 تكوووووووين قاعوووووودة معرفيووووووة يووووووتم
الرجوووووع لهووووا و تحووووديثها بشووووكل 

.مستمر حسب الحاجة

 تصوووووووووميم رحلوووووووووة عميووووووووول
موحوووووووودة للخدمووووووووة بووووووووين 

الجهات الحكومية
 تحديووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووود الأدوار

والمسوووؤوليات لكووول جهوووة  
مووووون الجهوووووات الحكوميوووووة 

. لكل حالة خلال الرحلة

ة تصوووووميم حمووووولات تثقيفيوووووو
تشوومل معلومووات وإجووراءات 
يوووووووتم نشووووووورها مووووووون خووووووولال 
حسوووووووووووووووووووابات التواصووووووووووووووووووول 
الاجتمووووووووووووووواعي للجهوووووووووووووووات 

( ملحق ) الحكومية 
 التنسووووووووويق موووووووووع الجهوووووووووات

الحكوميوووووووووة ذات العلاقوووووووووة 
عوووون طريووووق ريتويووووتلعموووول 

حساباتهم الرسمية 

 مراجعوووة و حصووور وصوووف حوووالات التأشووويرات
الظوواهرة فووي أبشوور و مشوواركتها مووع مركووز  
ن المعلومات الوطني للمراجعة و التأكد م
يوة  ان الرسالة الظاهرة تعكس الحالوة الفعل

للتأشووووووويرة  وبحوووووووت  الحلوووووووول  المتووووووووفرة 
ومشاركتها مع الجهات ذات العلاقوة بعود

.اعتمادها

مخرجات المبادرة
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ي تعزيز التواصل الحكوم

الأسئلة الشائعة

توحيد وتحسين رحلة العملاء

ةإجراءات تحسينية للخدمحملات تثقيفية

حالات التأشيرات

–المعلومات–الأخطاء التقنية –تعديل بالإجراءات 
ما الربط الحكومي وفي–الرسائل الموجهة للعملاء 

-:يلي ابرز الإجراءات التحسينية 
تم في حال سداد العميل مبلغ مالي لخدمة ولا ي

عكس السداد بالنظام لدى مركز المعلومات 
الوطني

ة توفير بيانات التحقق من الرسوم الحكومي
وإمكانية ظهور معلومات السداد تاريخ ووقت 
الإلغاء والقناة المستخدمة ومتى تم استرداد

المبلغ لحساب صاحب العمل
 تأشيرة الزيارة غير مستردة الرسوم.
ة العملاء الذين حصلوا على تأشيرات خلال جائح

كارونا
يرة وجود مشكلة تقنية في بيانات وحالة التأش

المعلومات وسيتم العمل على حلها مع مركز 
.الوطني خلال شهر من تاريخ اليوم 

خدمة استراد رسوم المدفوعات الحكومية قبل
في حال وجود ( أبشر)نظام سداد ستبدأ من 

ان رصيد سيظهر للعميل خيار اضافه رقم الآيب
لغ البنكي ومن ثم الضغط على خيار استراد المب
ة بعد ذلك يصل الطلب لموظف المديرية العام

.للجوازات ويقوم الموظف بإتمام الطلب
 اختبار الخدمات المرسلة من قبل مركز

ز المعلومات الوطني لوزارة الخارجية وتزويد مرك
بمرئياتهمالمعلومات الوطني 

شركاء المبادرة 
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مخطط رحلة العميل لاسترداد رصيد المدفوعات 
الحكومية 

مركز خدمة العملاء بوزارة يتم التواصل مع 
(19990)المالية 

يتم طلب استرداد المبلغ من خلال الدخول 
على الحساب البنكي الذي تمت منه عملية 

أيام 5يتم الاسترداد خلال )سداد الرسوم 
(عمل

5في حالة عدم استرداد المبلغ  لمدة تتجاوز 
أيام عمل

في حال عدم الاستفادة من المبلغ او لم يتم 
الاسترداد مسبقاً 

الدخول الى منصة أبشر هل يتوفر 
رصيد لمدفوعات حكومية؟

ه يتم  رفع طلب للمستفيد وارسال
بوكالة الى فريق وحدة سداد 

وزارة المالية الإيرادات في 
،وبدورهم يقومون بالتواصل مع 

مركز المعلومات الوطني 

وإبلاغ استردادهوطريقة بالمبلغ المعلومات الخاصة توفير 
العميل بذلك عن طريق مركز خدمة العملاء بوزارة المالية

.يتم اشعر العميل بعدم احقيته باسترداد المبلغ
في حال إصرار العميل يتم طلب كشف حساب من البنك 

المسدد منه ويتم رفع طلب اخر لتأكد من صحة المعلومات 
من قبل فريق وحدة سداد

لا

نعم

لا

نعم

استفاد العميل من المبلغ

يتم طلب الاسترداد من البنك الذي تم السداد منه، وتعود الرسوم آلياً من البنك إلى حساب المستفيد الذي تم السداد منه*
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درة مخطط رحلة العميل لاسترداد رصيد التأشيرات المص
من مساند

يتم التواصل مع مركز خدمة العملاء بوزارة المالية 
(19990)

يتم الإلغاء بشكل فوري و يتم الاسترداد
في حالة عدم استرداد المبلغ بشكل آلي

.وزارة الخارجيةإلى من موقع مساندالإلغاء آليا طلب يتم 
يومًا ولم يتم التحديت 15في حالة مضي "

يتم التأكد من منصة ابشر والدخول على حالة التأشيرة اذا لم تتغير 
".الحالة يتم التواصل مع وزارة الخارجية

ولم يتم استعادتها في الحساب"  تم استرداد الرسوم"اذا كانت حالة  التأشيرة 

هل تم تقديم طلب الإلغاء بعد قبول 
ساعة؟72الطلب في اقل من 

يتم  رفع طلب للمستفيد وارساله 
سداد بوكالة الى فريق وحدة 

في وزارة المالية ،وبدورهم الايرادات 
يقومون بالتواصل مع مركز 

المعلومات الوطني 

توفير المعلومات الخاصة بالمبلغ وطريقة استرداده وإبلاغ العميل 
بذلك عن طريق مركز خدمة العملاء بوزارة المالية 

.يتم اشعر العميل بعدم احقيته باسترداد المبلغ
في حال إصرار العميل على عدم استرداد المبلغ يتم طلب كشف 
حساب من البنك المسدد عليه ويتم رفع طلب اخر لتأكد من صحة 

المعلومات من قبل فريق وحدة سداد

لا

نعم

لا

نعم

استفاد العميل من المبلغ

يتم طلب الاسترداد من البنك الذي تم السداد منه، وتعود الرسوم آلياً من البنك إلى حساب المستفيد الذي تم السداد منه*
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الحملات التثقيفية

تم نشر اجراءات استرداد رصيد المدفوعات 
الحكومية و رسوم التأشيرات المصدرة من 

تم مساند في تويتر للعناية بالعملاء كما ي
لى العمل حالياً مع وكالة التواصل و الإعلام ع

.تصميم حملات إضافية
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