
في الا�ستجابة لكل البلاغات وال�شكاوي الواردة لغرفة العمليات .وي�ضم 
الق�سم ثلاثة فروع هي:

   1-   فـــــرع العمليـــــــات.
.)joc( 2-  فــــــرع العمليات الم�شــــتركة   

   3-  فـــــرع نظـــام الإنذار المبكــــــر.
القيادة وال�سيطرة • اخت�صا�صات 

حـــ�سب  كــلًا  المعنيـــة  الأمــنية  للجهات  و�إر�سالها  البلاغات  1-ا�ستقبال 
�إخت�صا�صه. 

�إلى  و�إحالتها  وال�شكاوي  البلاغات  حيال  اللازمة  الإجــراءات  اتخاذ   -2
الجهات المعنية بالوزارة.

بالوزارة  الأمنية  والجهات  الم�شــتركة  العــمليات  فــرع  مــع  التنـــ�سيق   -  3
الكبرى  الحوادث  �أثناء  الحكومية  والم�ؤ�س�سات  الأخرى  الأمنية  والأجهزة 

والأزمات و الكوارث.
الحــوادث   بمجريات  بالوزارة  والمخت�صين  الم�ســ�ؤولين  كبــار  اطـــلاع   -4

والأزمــات  والكــوارث.
5- �إعداد و�إ�صدار �أمر العمليات للإدارة المعنية وذلك بناءً على تعليمات 

الوزير  �أو  من ينيبه.
6- �إبلاغ �أوامر ا�ستدعاء القوات الم�ؤهلة والمكلفة لل�سيطرة على الأحداث 

الكبيرة والأزمات والكوارث عند وقوعها والم�شاركة في �إدارتها.
للتعليمات والأوامر  7- متابعة مدى التزام الإدارات الأمنية والخدمية 
ذات ال�صلة بالأحداث اليومية المبلغ عنها ورفع  تقارير عن المخالفات 

التي تتم بهذا  ال��شأن
المبكر  الإنذار  نظــام  طريق  عن  الــواردة  الإنذارات  ا�ستقبال   -8
بالتن�سيق مع �إدارة �شرطة النجدة »الفزعة« والدفاع المدني, واتخاذ 

ما يلزم ب��شأنها.
ي�ضمن  بما  الاخت�صا�ص  بمناطــق  الأمـــنية  الدوريات  متابعـــة   -9

الح�ضور الأمني اليومي.

المطلوبة  والمعلومات  بالبيانات  الميدانية  الأمنية  الدوريات  تزويد   -10
والتن�سيق معها ب��شأن التعاميم عن المركبات والأ�شخا�ص المطلوبين.

عـــلى  وال�سيطـــرة  للتعــامــل  الأمنيــة  الإدارات  بين  فيما  11-التن�سيق 
الأحـــداث. 

الجهات التي تعمل بق�سم القيادة وال�سيطرة وهي طرفٌ كم�ستجيب �أول 

لبلاغات الحوادث هي:

            - غرفة عمليات الإدارة العامة للدفاع المدني.
            - غرفة عمليات �إدارة �شرطة النجدة)الفزعة(.

            - غرفة عمليات الإدارة العامة للمرور.
            - غرفة عمليات �إدارة �أمن ال�سواحل والحدود.
            - غرفة عمليات قوة الأمن الداخلي )لخويا(.

             - غرفة عمليات الإدارات الأمنية.  
            - غرفة عمليات الإ�سعاف.

وفيما يلي النهج الذي  يقوم عليه  العمل بفروع الق�سم:
1- فـــــرع العمــــليات

نظــام العمـــل بالفرع مـــوزع على )4( ورديات يعــمل الكــادر فيها على 
مدار ال�ساعة ويتم ا�ستقبال جميع البلاغات المحالة من خدمة الطوارئ 
البلاغات  نجم(وا�ستقبال  )نظام  الالكتروني  النظام  )999(على 
الأجهزة  الميدانية عن طريق  والدوريات  الأمنية  الإدارات  من  الواردة 

اللا�سلكية والهواتف الفرعية وبدالة وزارة الداخلية .

2- فرع نظام الإنذار المبكر
هـو نظام �آلي تم تو�صيلـه بيـن �إدارة العمليـات المركزية الوطني والبنوك 
والم�صارف والمحلات والمن��شآت والمرافق الحيوية الهامة بالدولة ويتلقى 
الإنذارات الواردة علـى النظام لحظة وقوع الأحداث �أو محاولـة تنفيذ 
الجرائم )حـــرائق- �سرقة...الخ( وتحدد فيه مكان ووجهة الإنذارات 

الواردة للا�ستجابة الفورية للبلاغ .

) JOC (  3-فرع العمليات الم�شتركة
يتولى الفرع المهام التالية :

الأمنية  الإدارات  مختلف  مع  بالتن�سيق  والكوارث  الأزمات  �إدارة   -1
والوزارات والأجهزة والم�ؤ�س�سات الحكومية والهيئات ح�سب طبيعة العمل.

2-  �إدارة الم�ؤتمرات والفعاليات المختلفة.
3-  الم�شاركة في �إدارة التمارين الم�شتركة بين القوات ذات العلاقة.

4-  الم�شاركة في و�ضع الخطط الأمنية.
5-  �إدارة غرف العمليات بالفنادق ومراكز الم�ؤتمرات والفعاليات الريا�ضية.
6-  �إدارة غرف العمليات المتحركة للأحداث الكبيرة والتمارين الم�شتركة 

والفعاليات الريا�ضية.
7-  �أوامر ا�ستدعاء القوة بالتن�سيق مع ق�سم العمليات ورفع حالة الا�ستعداد.
8-  المراقبة الأمنية وقت الم�ؤتمرات والفعاليات المختلفة والتمارين الم�شتركة.

9-  التن�سيق مع اللجنة الدائمة للطوارئ.



• ن��شأة وتطور �إدارة العمليات
كانت  فيما  الات�صالات  �إدارة  مظلة  تحت  ق�سم  العمليات  �إدارة  كانت 
�إدارة الات�صالات في حد ذاتها في بداية ن��شأتها ق�سما لات�صالات ال�شرطة 
بالقيادة العامة للقوات الم�سلحة القطرية  في �سبعينيات القرن الما�ضي ثم 
�أ�صبحت فيما بعد �إدارة للات�صالات بوزارة الداخلية وبموجب قرار �سعادة 
م�سمى  تعديل  تم  2010م  ل�سنة   )8( رقم  الداخلية  لل��شؤون  الدولة  وزير 
الإدارة لتكون �إدارة العمليات المركزية  وبذلك تم تعديل الهيكل التنظيمي 

والاخت�صا�صات بموجب ذلك القرار.

الإدارة • اخت�صا�صات 
الأمنية- الإدارات  مع  بالتن�سيق  للعمليات  الأمنية  الخطط  و�ضع   -1
�أثناء  بالدولة  والخا�صة  الحكومية  والم�ؤ�س�سات  الوزارات  مختلف  بين 
الحوادث الكبرى والأزمات والكوارث - وتغطية الفعاليات والمنا�سبات 

الـر�سمـية للبـلاد.
2- تعمل الإدارة عـلى ا�ستقبال و تلقي المكالمات والبلاغات وال�شكاوي في 
الحوادث المختلفة على مدار ال�ساعة و�إحالتها فوراً �إلى الجهات المخت�صة 
الإنذار  نظام  طريق  عن  الواردة  الإنذارات  وا�ستقبال  نتائجها-  ومتابعة 

المبكر واتخاذ ما يلزم ب��شأنها .
�أوامر ا�ستدعاء القوات الم�ؤهلة والمكلفة لل�سيطرة على الأحداث  3-�إبلاغ 

والأزمات والكوارث عند وقوعها والم�شاركة في �إدارتها.
4- الرقابة الأمنية في كافة �أرجاء الدولة.

5- �إخطار كبار الم�سئولين بالوزارة بالحوادث الكبرى والأزمات والكوارث  
فور وقوعها والإبلاغ بمجريات الأحداث اليومية .

6- �إعداد و�إ�صدار  �أمر العمليات للإدارات المعنية.
7- �إعداد التقارير الدورية وتحليل الإح�صائيات المتعلقة بالحوادث ورفعها 

للجهات المخت�صة وحفظ وتحديث وتوثيق المعلومات و�ضمان �سريتها.
8- تدريب وت�أهيل العاملين بالمركز بهدف �إك�سابهم المهارات الفنية ذات 

ال�صلة با�ستخدام الأنظمة والإجراءات العملية الم�صاحبة لها.

وت�ضم �إدارة العمليات المــركــزية الأق�سام التالية :
ق�ســــــم القـيــــادة وال�سيــطـــرة - قـ�ســـــم خــــدمــــات الطـــــوارئ)999(

ق�سم المراقبة الأمنية والمرورية – ق�سم القائمة ال�سوداء.

• مهام واخت�صا�صات و�آلية العمل ب�أق�سام �إدارة العمليات 
المركزية:

)العمليات ... خدمات فورية عبر �شبكة متخ�ص�صة(
1/ق�سم خدمات الطوارئ:

الموظفون العاملون في ق�سم خدمات الطــوارئ  من الكــادر الع�سكري والمدني 
المترجمين  مـــن  عــدد  وهناك  ومدنيات(  مدنيين  وع�سكريات,  )ع�سكريين 
منها:  لغات  بعدة  وال�شكاوي  البلاغات  تلقي  في  يتعاملون  المتخ�ص�صين 
)اللغة الانجليزية, والفرن�سية, والفلبينية, والأوردو, والفار�سية، والب�شتو(, 
وهناك �شا�شات  عر�ض لتقييم �أداء الموظفين وعدد المكالمات الم�ستلمة معدة 

لمتابعة   الأداء .
والإدارات  الجمهــور  بين  الو�صــل  وحلقــة  الأول  الم�ستجــيب  القـ�سم  ويعـتبر 
الأمنية المتمثلة في: �شرطة النجدة »الفزعة «, والمرور, والدفاع المدني, و�أمن 

ال�سواحل والحدود, وقوة لخويا, وخدمات الإ�سعاف .

• اخت�صا�صات الق�سم:
في  وال�شكاوي  والبلاغات  المكالمات  وتلقي  با�ستقبال  الق�سم  يخت�ص   -1
الحوادث المختلفة على مدار ال�ساعة و�إحالتها فورا �إلى الجهات المخت�صة .

2- تحويل جميع البلاغات وال�شكاوى  الطارئة �إلى ق�سم العمليات بالإدارة 
لاتخاذ الإجراءات اللازمة حيالها .

ال�سمعية )ال�صم ( من  الإعاقة  الطارئة  من ذوي  ا�ستقبال المكالمات    -3
الالكتروني  والبريد   )sms( الق�صيرة  والر�سائل  الفيديو   �أنظمة  خلال 

والتعامل معها وتقديم العون والم�ساعدة لهم .
ي�ضم الق�سم  ثلاثة فروع هي : فرع المكالمات الطارئة )999( - مكتب تطوير 

الجودة – فرع خدمة طوارئ ال�صم )992( .

:)999( الطارئة  المكالمات  • �أ/فرع 
القواعد المتبعة في ق�سم خدمات الطوارئ هي �سرعة الرد على المكالمات في 

فترة زمنية وجيزة  و�أخذ البيانات المطلوبة من المت�صل ب�صورة مثلى.
ب/مكتب تطوير الجودة: ويخت�ص هذا الفرع بمراقبة �أداء الموظفين 

والمتابعة الدقيقة لإجراءات  ا�ستلام البلاغات بال�صورة المطلوبة.
ج/ فـرع خـدمة طـوارئ ال�صـم )992(:

العمليات  �إدارة  التي تديرها  الأمنية  ت�أتي هـذه الخـدمة �ضمن الخدمات 
وتم  الم�شتركة  والم��سؤولية  الواجب  يحتمه  وطنياً  م�شروعاً  وتُعتبر  بالمركز, 
وتوفير  الم�ســاعــدة  المعلــومات  تكنولوجيا  وتوظيف  تكــري�س الخبرات  فيـه 
الكوادر الب�شرية المـتدربة  و�صولا �إلى م�ستوى �أف�ضـــل من الخدمات المقدمة 

على  الم�ستوى الإقليمي والدولي لهذه الفئة.
�إن فئة ال�صـم  جـزءٌ من المجتمع الذي قد يتعر�ض بع�ض �أفراده �إلى حادث 
�أو الا�ستغــاثة لا يفـــرق  �أثره الا�ستغاثة، وطلــب النجدة  طارئ يطلب على 
بين معاق وغيره و هناك اهتمام قوي للتوا�صل مع المعاق الذي قد يتعر�ض 
ال�صحيح  بال�شكل  ر�سالته  تو�صيل  �إعاقته من  �أو طارئ قد تمنعه  لحادث 

ومن هنا برزت �أهمية  هذه الخدمة من خلال الرقم )992(.

• �شـــروط الخــدمة
1/�أن يكون الم�ستخدم من فئة ال�صم �أو �ضعاف ال�سمع .

الثقافي  القطري  المركز  في  ع�ضويته  ورقـم  الم�ستخدم  ا�ســم  تحديد   /2
�إليه مـن خلال  الاجتماعي لل�صم ونوع الخدمة المطلوبة ل�سهولة الو�صول 

المعلومات الواردة بال�سجل الذي تم �إعداده لهذا الغر�ض.
الكاذبة  كالبلاغات  �أغــرا�ضـــها  لغـــير  الخـــدمة  هـــذه  ا�ستخدام  3/عدم 

�أو الم�ضللة.
هــناك ثلاث و�سائل للات�صـال بالخدمة وهي:

     - عن طريق الهاتف الجوال عبر �أنظمة الفيديو.

. )sms( عن طريق  الر�سائل الق�صيرة -  
  - عبر البريد الالكتروني .

وقد ح�صلت هذه الخدمة م�ؤخراً على جائزة التميز الذهبي للخدمات 
الذكية ب�إ�شراف المنظمة العربية للم��سؤولية الاجتماعية لعام 2012.

2/ق�سم المراقبة الأمنية والمرورية
القيادة وال�سيطرة بالإدارة،  بالتن�سيق مع ق�سم  الق�سم بعدة مهام  يقوم 
يتم  التي  المراقبة  كاميرات  لنظام  العملية   الإجراءات  متابعة  ويتولى 
المرورية  المخالفات  و�ضبط  المرور  حركة  مراقبة  بهدف  بعناية  توزيعها 
ال�سير  المتعلقة بحركة  الأمـور  الطرق وغيرها من  والاختناقات وحوادث 
في  اللازمة  المعالجات  وو�ضع  المرورية  الحركة  ان�سيابية  �ضمان  بهدف 
الوقت المنا�سب بجميع الطرق الداخلية والخارجية، وكذلك تحتوي على 
طرق المراقبة الأمنية للأماكن الهامة والا�ستراتيجية والمحلات والمن��شآت 
الهامة  والفعاليات  الريا�ضية  والأن�شطة  والمواكب  والتجارية  الاقت�صادية 
في الدولة ح�سب القانون الذي ينظم هذا الجانب، وي�ضم الق�سم ثلاثة 

فروع هي:
         1- فـــــــرع المراقبة الأمنيـــــة.

         2– فـــــرع المراقبة المـــــــروريــة .
         3–  فــــرع مراقبة المن��شآت الريا�ضيـــة .

الق�ســـم • اخت�صا�صات 
1/مراقبة الحركة المرورية ور�صد المخالفات المرورية بالدولة .

مواكب  تحركات  ومراقبة  الهامة  والمرافق  للمن��شآت  الأمنية  2/المراقبة 
ال�ضيوف وخطوط �سيرها .

3/مراقبة الفعاليات والأن�شطة الريا�ضية الهامة في الدولة .
4/مراقبة وتوثيــق الحـــوادث الهــامـــة والكبيرة وتزويد الإدارات الأمنية 

بالمواد الت�سجيلية للأحداث .
3/ق�سم القيادة وال�سيطرة

ي�شكل ق�سم القيادة وال�سيطرة الركيزة الأ�سا�سية لعمل الإدارة ويعمل 
كمنظومة عمل متنا�سقة ومتناغمة بوا�سطة كادر ب�شري م�ؤهل  يعمل 
على مدار ال�ساعة بهدف تقديم خدمات �أمنية طابعها ال�سرعة والتميز 


