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مقدمـــــــــــــة

ــم إطلاق  ــة ت ــر العربي ــة مص ــس جمهوري ــي رئي ــاح السيس ــد الفت ــس/ عب ــات الرئي ــيدا لتوجيه تجس
ــة المســتدامة )رؤيــة مصــر 2030( والتــي  ــز الحكومــي« لتحقيــق اســتراتيجية التنمي ــزة مصــر للتمي »جائ
تقضــي بتكويــن جهــاز إداري كــفء وفعــال يطبــق مفاهيــم الحوكمــة، ويســاهم بــدوره فــي تحقيــق 

ــة. ــة مصــر العالمي ــز مكان ــن لتعزي ــات المواطني ــة ويســتجيب لطلب التنمي

الهــدف الرئيســي لهــذه الجائــزة الدوريــة هــو تحفيــز روح التنافــس بيــن الموظفيــن مــن جهــة، 
 
ً
والمؤسســات الحكوميــة مــن جهــة أخــرى، وتكريــم المتميزيــن فــي أداء الخدمــات العامــة تكريمــا
 ممــا يرســخ قيــم العطــاء والانتمــاء والتميــز، ويحفــز الجميع علــى الارتقاء بمســتويات 

ً
 وماديــا

ً
معنويــا

ــر الجــودة والتميــز. ــزام بمعايي الأداء والالت

تــم تصميــم الجائــزة بالاعتمــاد علــى منظومــة التميــز الحكومــي الإماراتــي وإعــداد معاييرها ضمن 
ثلاث محــاور رئيســية هــي تحقيــق الرؤيــة والابتــكار والممكنــات، كأســاس لتقييــم الجهــات الحكوميــة 
وتحديــد مســتوى النضــج الــذي وصلــت إليــه هــذه الجهــات فــي رحلتهــا نحــو الريــادة وتحديــد مجــالات 
وفــرص التحســين التــي تســاعدها فــي تحقيــق أهدافهــا الطموحــة لتعبــر عــن أســلوب تفكيــر جديــد 
فــي طريقــة تخطيــط وتنفيــذ وتطويــر العمــل الحكومــي باعتمــاد مبــادئ ومفاهيــم مبتكــرة تمــت 
تجربتهــا وتطبيقهــا فــي حكومــة دولــة الإمــارات وأثبتــت فاعّليّتهــا فــي تحقيــق نتائــج رائــدة، حيــث أنــه 
توجــد شــراكة اســتراتيجية بيــن البلديــن والتــي تطمــح إلــى التعــاون وتبــادل الخبــرات والعمــل علــى 
تصميــم نظــام متابعــة وقيــاس مؤشــرات الأداء فــي منظومــة العمــل الحكومــي المصريــة بالاســتناد 

إلــى التجربــة الإماراتيــة المتميــزة فــي هــذا الخصــوص.
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مؤسســات وهيئــات حكوميــة متميــزة ومتفوقــة فــي كافــة جوانــب الأداء لتحســين جــودة حيــاة المواطــن 
المصــري وتعزـــز رـــادة وتنافســية الدولــة المصرـــة

دعــم بنــاء ممكنــات وثقافــة التميــز لــدى المؤسســات الحكوميــة والمعنييــن، لتحقيــق جــودة الحيــاة 
وتعزـــز رـــادة وتنافســية الدولــة المصرـــة مــن خلال المشــاركة الفعالــة فــى خلــق نظــام اـكولوجــى ـحقــق 
إســتدامة التفــوق فــى الأداء وإلقــاء الـــوء علــى أفـــل الممارســات ودعــم الإبتــكار لتشــكيل المســتقبل

تحقيق معدلات أفـل لرضا المواطنين/ الموظفين. 	

بناء نموذج مؤسسي جدـد ـطبق مفاهيم الحوكمة والاستدامة فى الجهاز الإدارى  	

تغيير فلسفة العمل الحكومى  ونشر ثقافة الجودة والتميز على مستوى الجهاز الإداري للدولة. 	

تشجيع التنافسية بين المؤسسات الحكومية على كافة المستوـات القومي والمحلي والاقليمي. 	

تعزـز روح الابتكار والإبداع والمكافأة على التميز في المجتمع المصري.  	

إلقاء الـوء على النماذج الناجحة للمؤسسات والأفراد فى القطاع الحكومي.  	

الــرؤيـــــــــــة

الــرســالـــــــة

الاهــــــــداف
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الإطار العام لمنظومة التميز في تقديم الخدمات 
الحكومية

 مــع 
ً
تبنــت إدارة الجائــزة الاســتعانة بأفـــل الممارســات لمعاـيــر التميــز فــي تقدـــم الخدمــات وخصوصــا

تطــورَ مبــدأ خدمــة المتعامليــن بصــورة ملحوظــة خلال الأعــوام القليلــة الماضيــة بحيــث ـتــم التركيــز علــى 
ــل.  ــة المتعام ــا خلال تجرب ــتوـات الرض ــادة مس ــى زـ ــن، وعل ــات المتعاملي ــوق توقع ــات تف ــم خدم تقدـ
 
ً
ــى تفكيــرا

ن
وعليــه، فإنــه ـتوجــب علــى الجهــات الحكوميــة المعنيــة بتقدـــم الخدمــات للمتعامليــن أن تتبن

 وأن تحــرص علــى تهيئــة مســتقبل للمتعامليــن تتســم فيــه الخدمــة بتخصصهــا وترحيبهــا 
ً
مســتقبليا

بالمتعامــل كمــا هــو الحــال فــي القطــاع غيــر الحكومــي، وأن تكــون متوافــرة علــى مــدار الســاعة طــوال 
أـــام الأســبوع مثــل شــركات الخدمــات الخاصــة، وأن توفــر كفــاءة مماثلــة لتلــك التــي تقدمهــا عبــر تقدـــم 

جميــع الخدمــات مــن خلال الشــباك الواحــد

ــادرات المنبثقــة مــن برنامــج  ــر نظــام النجــوم العالمــي لتصنيــف الخدمــات كواحــد مــن المب جــرى تطوـ
ــة  ــى الارتقــاء بجــودة الخدمــات الحكومي ــزة. وـهــدف هــذا البرنامــج إل ــة المتمي الإمــارات للخدمــة الحكومي
مــن خلال التركيــز علــى تصميــم الخدمــات التــي تـــع المتعامــل فــي قلــب اهتمامهــا وتســعى لتحقيــق 
رضــا الموظفيــن، وتحســين الكفــاءة التشــغيلية، لتوفيــر خدمــات متميــزة. وـعتبــر هــذا النظــام المتكامــل 
 عالمــي المســتوى ـســاعد الجهــات الحكوميــة علــى قيــاس 

ً
الأول مــن نوعــه فــي العالــم، وـحــدد معيــارا

وتحســين وإحــداث تحــول فــي مجــال تقدـــم الخدمــات

ــة  ــع طبيع ــق م ــات لتتواف ــف الخدم ــي لتصني ــوم العالم ــام النج ــى نظ ــدـلات عل ــض التع ــال بع ــم ادخ ت
 مــن خلال 7 محــاور رئيســية 

ً
 شــاملا

ً
 علــى تقدـــم تقييمــا

ً
الخدمــات الحكوميــة المصرـــة ليكــون النظــام قــادرا

 مرتبطــة بتطوـــر الخدمــات وتقدـمهــا. 
ً
 مــن المعاـيــر التــي تغطــي نقاطــا

ً
 تـــم عــددا

ً
 فرعيــا

ً
و ٢7 محــورا

وتهــدف هــذه المحــاور الســبعة إلــى توفيــر لمحــة شــاملة عــن تجربــة المتعامــل عبــر مراكــز تقدـــم الخدمــة

تم تصميم هذا النظام على أساس أفـل الممارسات العالمية من القطاعين الحكومي والخاص 

نظام النجوم العالمي لتصنيف الخدمات
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الجهات المستفيدة

مــع تركيــز كبيــر علــى إشــراك المتعامــل فــي تطوـــر الخدمــة وطــرق تقدـمهــا مــن خلال التصميــم 
المشــترك. كمــا ـشــمل التقييــم علــى بعــض المواضيــع الرئيســية المدرجــة فــي اســتبيان الأمــم المتحــدة 

ــي ــول الرقم ــئة، والتح ــا الناش ــا التكنولوجي ــن ضمنه ــة، م ــات الإلكتروني للحكوم

ـوجــه هــذا الدليــل إلــى كافــة الجهــات الخدميــة الحكوميــة والمنــوط بهــا تقدـــم خدمــات للمتعامليــن 
ــه  ــا ـجعل ــددة م ــة متع ــوات خدم ــم قن ــل بتقيي ــذا الدلي ــوم ه ــري وـق ــن المص ــم المواط ــي مقدمته وف

ــات مقدمــي الخدمــات ــع فئ  لجمي
ً
ملائمــا
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هذا الدليل لتقييم منظومة تقديم الخدمات يشمل:
٧ محاور رئيسية - 2٧ محور فرعي

112 معيار فرعي ) فئات مراكز الخدمة الأمامية(
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معايير تقييم نموذج الخدمات
مراكز / مكاتب الخدمة الأمامية
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الربط الاستراتيجي والقيادة  
ـركز هذا المحور على مدى وعي والتزام القيادة بتطوـر جودة الخدمات، والقدرة على تنفيذ

التغيير والاستعداد له

تتفهم قيادة الجهة أهمية التميز في تقدـم الخدمات، وتشارك في التخطيط 
الاستراتيجي المستقبلي المخصص لهذا الغرض. تتسم استراتيجية تقدـم 

الخدمة للجهة المتميزة بشموليتها وتتـمن أولوـات مرتبطة بالأهداف 
الاستراتيجية على المستوـات العليا

تدعم رؤـة ورسالة وأهداف وخطط التشغيل بالجهة الأولوـات الاستراتيجية 
على المستوـات العليا مثل الحكومة الكفؤة ورضا الموظفين. وتعمل الجهة 

بطرـقة تجسد الالتزام والكفاءة التشغيلية في تطوـر وتقدـم الخدمات

مشاركة القيادة 

الربط بالأهداف المنشودة 

المحور

المحاور الفرعية

.1
1.1

1.2
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1 .1 مشاركة القيادة

س1: هل لدى قيادة الجهة فهم واضح لمنظومة تطوير الخدمات بشكل عام في الجهة؟

س٢: هــل يُجمــع فريــق القيــادة فــي الجهــة علــى أهميــة تقديــم الخدمــات المتميــزة وعلــى اســتراتيجية 
ــم الخدمات؟ تقدي

لا ـوجد لدى فرـق القيادة في الجهة فهم واضح لمنظومة تطوـر الخدمات المرحلة الابتدائية:ن

 ـعي فرـق القيادة أنه قد تم وضع منظومة لتطوـر الخدمات، ولكنه لا ـعرف
ما هي مفاهيمها الأساسية كالمحاور والعناصر

مرحلة التطور:ن

 ـعي فرـق القيادة في الجهة بوضوح بعض المفاهيم الأساسية التي تشكل
منظومة تطوـر الخدمات، بما في ذلك المحاور، والعناصر مرحلة النضوج:ن

 ـعي فرـق القيادة في الجهة بوضوح منظومة تطوـر الخدمات، بما في ذلك
المحاور والعناصر، والأدوات، والنماذج. وـدرك الفرـق أــا أهمية

المبادرة وتأثيرها على أنشطة الجهة
مرحلة الريادة:ن

 ليس هناك إجماع على مستوى القيادة على تنفيذ استراتيجية تقدـم الخدمات
للارتقاء بالخدمات المقدمة للمتعاملين

المرحلة الابتدائية:ن

 عدد قليل فقط من أعـاء فرـق القيادة ـجمعون وـوافقون على أهمية
تنفيذ استراتيجية تقدـم الخدمات بالنسبة إلى أنشطة الجهة

مرحلة التطور:ن

جمعون وـوافقون على أهمية تنفيذ استراتيجية  معظم أعـاء فرـق القيادة ـ
تقدـم الخدمات بالنسبة إلى أنشطة الجهة مرحلة النضوج:ن

 جميع أعـاء فرـق القيادة ـجمعون وقاموا بكل ما ـلزم لإبراز أهمية تنفيذ
استراتيجية تقدـم الخدمات بالنسبة إلى أنشطة الجهة

مرحلة الريادة:ن
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س٣: هل يوجد في الجهة فريق مختص بمتابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة بالخدمات وتطويرها؟

ــادرات  ــة لضمــان نجــاح مب ــة، والبشــرية، والفني ــة المالي ــر المــوارد الكافي ــف تقــوم الجهــة بتوفي س٤: كي
ــر الخدمــات؟ تطوي

لا ـوجد فرـق مختص بمتابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة بتطوـر الخدمات المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم في بعض الأحيان تشكيل فرـق بشكل مؤقت ولفترة محددة لدعم
تنفيذ مبادرات تطوـر الخدمات

مرحلة التطور:ن

 هناك فرـق مخصص لدعم تنفيذ مبادرات تطوـر الخدمات ومتلزم بهذه
املهمة، لكن لا ـوجد رئيس لهذا الفرـق

مرحلة النضوج:ن

 هناك فرـق عمل مهمته تنفيذ مبادرات تطوـر الخدمات كما ـقوم هذا
الفرـق بتصميم بعض الخدمات المبتكرة بالتعاون مع عدد من

الشركاء كالمتعاملين والجهات الخاصة
مرحلة الريادة:ن

 تخصص الجهة الموارد بطرـقة عشوائية لدعم مبادرات تطوـر الخدمات.
 وـتم تخصيص الموارد فقط عند إطلاق المبادرات

المرحلة الابتدائية:ن

 تعتمد الجهة منهجية موحدة لتخصيص الموارد الداعمة لمبادرات تطوـر
الخدمات. وتعمل الجهة على إعادة تقييم عملية تخصيص الموارد

وتعدـلها بصورة دورـة
مرحلة التطور:ن

جمعون وـوافقون على أهمية تنفيذ استراتيجية  معظم أعـاء فرـق القيادة ـ
تقدـم الخدمات بالنسبة إلى أنشطة الجهة

مرحلة النضوج:ن

 تعتمد الجهة منهجية آلية لتخصيص الموارد الداعمة لمبادرات تطوـر
الخدمات )مثل نظام آلي لإدارة الموارد(. وتعمل الجهة على إعادة تقييم

 عملية تخصيص الموارد وتعدـلها بشكل مستمر )بنفس المستوى الذي
)تقوم به بتخطيط المبادرات الأخرى ذات الأولوـة

مرحلة الريادة:ن

2 .1 الربط بالأهداف المنشودة
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س٥: هــل يُظهــر فريــق متابعــة تنفيــذ المبــادرات المرتبطــة بالخدمــات وتطويرهــا الالتــزام مــن خلال 
ــة؟ الاجتماعــات الفعال

لا ـعقد الفرـق أي اجتماعات المرحلة الابتدائية:ن
ً
 تقرـبا

ً
ـجتمع الفرـق مرتين سنوـا مرحلة التطور:ن

 ـعقد الفرـق اجتماعات منتظمة أي بصورة شهرـة لمتابعة التقدم والتخطيط
للمبادرات المستقبلية مرحلة النضوج:ن

 ـطلق الفرـق مبادرات مبتكرة ذات نظرة مستقبلية لتطوـر الخدمات كنتيجة
للاجتماعات الفعالة التي ـنظمها

مرحلة الريادة:ن

س٦: هــل يٌظهــر فريــق متابعــة تنفيــذ المبــادرات المرتبطــة بالخدمــات وتطويرهــا الدعــم والالتــزام مــن 
خلال التواصــل المنتظــم مــع الأقســام أو الفــرق الداخليــة المعنيــة بتطويــر الخدمــات؟

 لا ـوجد تواصل ضمن الجهة بشأن متابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة بالخدمات
وتطوـرها

المرحلة الابتدائية:ن

 ـجري التواصل بشأن متابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة بالخدمات وتطوـرها
عند اللزوم فقط

مرحلة التطور:ن

 ثمة تواصل منتظم، ولكن محدود بشأن متابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة
بالخدمات وتطوـرها مع كافة الأقسام والفرق المعنية بتطوـر الخدمات مرحلة النضوج:ن

 ـتم التواصل بخصوص متابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة بالخدمات وتطوـرها
 بشكل متواصل مع جميع الأقسام والفرق المعنية بتطوـر الخدمات. وـجري
 التواصل في الاتجاهين بين فرـق متابعة تنفيذ المبادرات المرتبطة بالخدمات

وتطوـرها والأقسام والفرق الداخلية المعنية

مرحلة الريادة:ن
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س٧: هل تظهر الجهة المسؤولية الاجتماعية والالتزام تجاه المجتمع المحلي؟

لم تلتزم الجهة بعد بمجال محدد للمسؤولية الاجتماعية المرحلة الابتدائية:ن

لدى الجهة عدد من الالتزامات الرسمية لتحسين المجتمعات المحلية مرحلة التطور:ن

 أبرمت الجهة شراكات مع عدد من المنظمات ذات الاهتمامات المجتمعية،
وهي تعمل معها على عدد من المبادرات العالمية والمحلية مرحلة النضوج:ن

 تحرص الجهة على تنفيذ ما تعلن عنه، وـقوم جميع الموظفين بتخصيص
 جزء من وقتهم ومجهودهم لدعم مبادرات المسؤولية الاجتماعية من

ميزانياتها لتموـل مبادرات ومشارـع تعنى بتحسين المجتمع محددا
المحلية والعالمية. وتخصص الجهة جزءا المحلي )في إطار القوانين

والتشرـعات الحاكمة(ن

مرحلة الريادة:ن
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التركيز على المتعاملين 
ـركز هذا المحور على أهمية فهم الجهة لمتعامليها، وكيفية استخدامها لقاعدة البيانات المرتبطة

بهم من أجل تقدـم خدماتها بشكل أفـل

عدن ميثاق المتعاملين جزءا لا ـتجزأ من مركز الخدمة، وـعتمد الموظفون  ُـ

عليه في معظم الأحيان للتواصل وتحدـد ضوابط التعامل مع المتعاملين

ـتم جمع بيانات المتعاملين من خلال التفاعل المستمر معهم، وـتم 
ربطها بكلن متعامل على حدة )كلما أمكن(  كما ـتم جمع الملاحظات 

ودمجها في العمليات الخدمية بشكل منتظم

ميثاق المتعاملين

أراء المتعاملين

المحور

المحاور الفرعية

.2
2.1

2.2

تيح تقدـم تجربة متعاملين 
ُ
ـصنف المتعاملون ضمن فئات محددة ت

مخصصة )لكل فئة(، وتكون فئات التصنيف معروفة لدى كافة الموظفين

تسعى الجهة لتكون الأفـل في فئتها في مجال ابتكار أفـل تجربة 
للمتعاملين، إذ تولي المتعاملين المقام الأول وتـعهم في صميم 

أعمالها

تصنيف المتعاملين

ثقافة إرضاء المتعاملين

2.3

2.4
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 للمتعاملين؟
ً
س٨: هل تملك الجهة ميثاقا

1 .2 ميثاق المتعاملين

لا تملك الجهة ميثاقا للمتعاملين ـصف التزامها تجاههم المرحلة الابتدائية:ن

 من العناصرة التالية:ن
ً
تملك الجهة ميثاقا للمتعاملين ـشمل واحدا

١- المقدمة »الغاـة«ن١ 
٢- مستوى الخدمات وطرـقة تخصيصها لفئات المتعاملين المختلفة

ً ٣- الالتزامات تجاه المتعاملين، بما في )ذوي الإحتياجات الخاصة( ذلك دعم
الفئات الأقل إحتياجا

 ٤- سبل الاتصال والتواصل مع الجهة، وكيفية تقدـم الملاحظات والآراء
والاقتراحات

٥- آلية محددة للتعامل مع الآراء والشكاوى

مرحلة التطور:ن

تملك الجهة ميثاقا للمتعاملين ـشمل إثنين أو ثلاثة من العناصرة التالية:ن
١- المقدمة »الغاـة«ن١ 

٢- مستوى الخدمات وطرـقة تخصيصها لفئات المتعاملين المختلفة
ً ٣- الالتزامات تجاه المتعاملين، بما في )ذوي الإحتياجات الخاصة( ذلك دعم

الفئات الأقل إحتياجا
 ٤- سبل الاتصال والتواصل مع الجهة، وكيفية تقدـم الملاحظات والآراء

والاقتراحات
٥- آلية محددة للتعامل مع الآراء والشكاوى

مرحلة النضوج:ن

 ـحتذى به ضمن قطاع الخدمة
ً
 ـعتبر ميثاقا للمتعاملين الخاص بالجهة مثلا

 مبتكرة لتخطي توقعات االمتعاملين، كما ـشمل غالبية
ً
بين طرقا ٌـ  إذ 

العناصر التالية:ن
١- المقدمة »الغاـة«ن١ 

٢- مستوى الخدمات وطرـقة تخصيصها لفئات المتعاملين المختلفة
 ٣- الالتزامات تجاه المتعاملين، بما في )ذوي الإحتياجات الخاصة( ذلك دعم

ً
الفئات الأقل إحتياجا

 ٤- سبل الاتصال والتواصل مع الجهة، وكيفية تقدـم الملاحظات والآراء
والاقتراحات

٥- آلية محددة للتعامل مع الآراء والشكاوى

مرحلة الريادة:ن
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س٩: هل يتم تعريف المتعاملين بالميثاق المتعاملين بشكل فعال؟

لا تقوم الجهة بتعرـف المتعاملين بميثاق المتعاملين باستمرا ر المرحلة الابتدائية:ن

 تعرض الجهة ميثاق المتعاملين في مراكز خدمة المتعاملين )منافذ تقدـم
)الخدمة

مرحلة التطور:ن

 تعرض الجهة ميثاق المتعاملين في مراكز خدمة المتعاملين )منافذ تقدـم
 الخدمة( وعلى قنواتها الإلكترونية مثل الموقع الإلكتروني، ووسائل التواصل

الإجتماعي
مرحلة النضوج:ن

 تعرض الجهة ميثاق المتعاملين في مراكز خدمة المتعاملين )منافذ
تقدـم الخدمة( وعلى قنواتها الإلكترونية )مثل الموقع الإلكتروني، ووسائل
 التواصل الاجتماعي(. كما ـشير إليه الموظفون وقيادة الجهة بشكل متكرر

عندما ـتواصلون مع المتعاملين

مرحلة الريادة:ن

س١٠: هل يتم تعريف الموظفين بميثاق المتعاملين بشكل فعال؟

لا تقوم الجهة بتعرـف الموظفين بميثاق المتعاملين باستمرا ر المرحلة الابتدائية:ن

 تعرض الجهة ميثاق المتعاملين حيث ـمكن للموظفين رؤـته وهو معروف
لدى بعض الموظفين

مرحلة التطور:ن

 تعمل الجهة على إدراج ميثاق المتعاملين في بعض نواحي مراحل المسار
الوظيفي )مثل بداـة التوظيف،و التدرـب، والتطوـر المتواصل( وهو

معروف لدى غالبية الموظفين
مرحلة النضوج:ن

 ـتم تـمين ميثاق المتعاملين الخاص بالجهة في كافة مراحل المسار
الوظيفي )مثل بداـة التوظيف، والتدرـب، والتطوـر المتواصل( وهو

 معروف لدى جميع الموظفين وتتأكد بشكل دوري من درج ة وعي
الموظفين بمحتوـاتة

مرحلة الريادة:ن
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س١١: هل يتم جمع بيانات المتعاملين لتوفير نظرة شاملة عنهم وتحديد احتياجاتهم؟

س١٢: هل تتوفر بيانات لمجمل قاعدة المتعاملين؟

جمع القليل منها ٌـ لا تجٌمع أي بيانات عن المتعاملين، أو  المرحلة الابتدائية:ن

 لا تجمع سوى البيانات الدـموغرافية عن المتعاملين )مثل السن، والجنس،
ُ
)والجنسية

مرحلة التطور:ن

 لا تجمع سوى البيانات الدـموغرافية والسلوكية عن المتعاملين )مثل وتيرة
)الاستخدام مرحلة النضوج:ن

 ـتم وبشكل منهجي جمع بيانات كافية عن جميع المتعاملين تقرـبا في
، وـتم بالإضافة إلى تلك البيانات جمع بيانات

ً
ضوء المسموح به قانونا

 دورـة عن المتعاملين وتحليلها من خلال طرق متعددة )مثل استخدام
عدادات لتسجيل عدد المترددـن على المركز(. وتشمل البيانات عدد

المتعاملين في أوقات اليوم المختلفة وفئاتهم العمرـة وأنواع الطلبات

مرحلة الريادة:ن

تتوفر بيانات شاملة ودقيقة لأقل من ٢0% من المتعاملين المرحلة الابتدائية:ن

تتوفر بيانات شاملة ودقيقة ل ٢0% إلى ٥0% من المتعاملين مرحلة التطور:ن

تتوفر بيانات شاملة ودقيقة ل ٥١% إلى ٩0% من المتعاملين مرحلة النضوج:ن

تتوفر بيانات شاملة ودقيقة لأكثر من ٩0% من المتعاملين مرحلة الريادة:ن

2 .2 آراء المتعاملين
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س١٣: هــل ترتبــط البيانــات الموحــدة برقــم تعريفــي موحــد للمتعامــل )مثــل الرقــم القومــي أو رقــم 
الهاتــف أو رقــم جــواز الســفر(؟

س١٤: كيف يتم جمع ملاحظات المتعاملين أو ما يعرف »بصوت المتعامل«؟

ترتبط بيانات المتعامل برقم تعرـفي، ولكنها غير موحدة على مستوى الجهة المرحلة الابتدائية:ن

 ترتبط بيانات المتعامل برقم تعرـفي موحد على مستوى الجهة، مع
الحرص على معاـير السرـة

مرحلة التطور:ن

 ترتبط بيانات المتعامل برقم تعرـفي موحد على مستوى اثنتين على الأقل من
الجهات الأخرى ولكن ليس جميعها، مع الحرص على معاـير السرـة مرحلة النضوج:ن

 ترتبط بيانات المتعامل برقم تعرـفي موحد على مستوى معظم الجهات
الأخرى ذات العلاقة بالجهة المعنية )مثل رقم الهوـة(، مع الحرص على

معاـير السرـة
مرحلة الريادة:ن

جمع آراء المتعاملين وملاحظاتهم
ٌ
لا ت المرحلة الابتدائية:ن

جمع سوى آراء بسيطة حول رضا المتعاملين )مثل راض أو غير راض( عبر
ٌ
 لا ت

بعض قنوات تقدـم الخدمة
مرحلة التطور:ن

جمع ملاحظات المتعاملين وآرائهم بشأن رضاهم عن الخدمة على نحو
ٌ
 ت

 شبه دوري من خلال نوع واحد من الأسئلة )أسئلة مغلقة أو أسئلة مفتوحة( عبر
معظم قنوات تقدـم الخدمة

مرحلة النضوج:ن

 ـتم الحصول على ملاحظات تفصيلية وشاملة حول رضا المتعاملين عن
الخدمة على نحو منتظم باستخدام أسئلة مغلقة ومفتوحة على حد

 سواء، ومن خلال المناقشات والمحادثات العامة عبر معظم قنوات تقدـم
الخدمة )مثل المشاركة الإلكترونية، والطرق المبتكرة مثل مجموعات

 التركيز، والاستبيانات( وتتخذ الجهة الإجراءات اللازمة بناء على الملاحظات
لتحسين الخدمات التي تقدمها للمتعاملين

مرحلة الريادة:ن



دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024 دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024
22

س١٥: هــل هنــاك منهجيــة محــددة لمعرفــة مــا إذا كان ســيتم جمــع آراء المتعامليــن »صــوت 
 أو عبــر اســتطلاعات يجريهــا طــرف ثالــث؟

ً
المتعامــل« داخليــا

س١٦: هل تتم الاستفادة من آراء المتعاملين لتحسين الخدمات/طريقة تقديمها بشكل دوري؟

عتمد أي طرـقة متسقة لتحدـد المصدر الأمثل لجمع آراء المتعاملين
ٌ
لا ت المرحلة الابتدائية:ن

 إلى الآراء التي ـسهل جمعها أكثر
ً
قيم المصادر الداخلية والخارجية استنادا

ٌ
 ت

من غيرها
مرحلة التطور:ن

 إلى الطرـقة الأكثر ملائمة بناء
ً
 ـتم تقييم عدة مصادر داخلية وخارجية استنادا

على نوع المعلومات المطلوبة مرحلة النضوج:ن

 تملك الجهة آلية محددة للاستعانة بالمصادر الخارجية )مقدم ي الخدمات(.
 وـتم دعم كل قرار بتقييم عدد من المصادر الداخلية والخارجية بناء على

 الطرـقة الأمثل والأقل تكلفة )لتحفيز الكفاءة التشغيلية( وفقا لنوع المعلومات
المطلوبة

مرحلة الريادة:ن

لا تتم الاستفادة من آراء المتعاملين بانتظام لتحسين الخدمات/طرـقة تقدـمها المرحلة الابتدائية:ن

 تتم الاستفادة من آراء المتعاملين بشكل متقطع من أجل تحسين الخدمات
/ طرـقة تقدـمها

مرحلة التطور:ن

 تتم الاستفادة من آراء المتعاملين بشكل انتقائي من أجل تحسين الخدمات /
طرـقة تقدـمها مرحلة النضوج:ن

 تتم الاستفادة من آراء المتعاملين بشكل مستمر من أجل تحسين الخدمات
 / طرـقة تقدـمها. وتنشر الآراء، بالإضافة إلى القرارات المتخذة والإجراءات

المنفذة بناء عليها
مرحلة الريادة:ن
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س١٧: هل يتم تحلي ل بيانات المتعاملين بطريقة منهجية ودورية وموثوقة؟

س١٨: هل توجد تقارير ومقاييس موحدة لقنوات تقديم الخدمة؟

لا ـتم حاليا تحليل البيانات المتوفرة عن المتعاملين بأي طرـقة ممنهجة المرحلة الابتدائية:ن

حلل بيانات المتعاملين عند اللزوم، ولكن التحليل قد ـكون متقطعا والرؤى
ٌ
 ت

الناتجة لا تكون واضحة
مرحلة التطور:ن

 ـجري التحليل بطرـقة موحدة دون وجود فرـق عمل مختص بتحليل البيانات
لتقدـم الرؤى، لذا فهو ليس متناسقا بما فيه الكفاـة عبر

قناة تقدـم الخدمة
مرحلة النضوج:ن

 ـتم إجراء التحليل ونشر الرؤى بطرـقة موحدة ومن قبل فرـق متخصص
بتحليل البيانات لـمان الاتساق عبر كافة بيانات المتعاملين وعبر

 قناة تقدـم الخدمة. تجري الاستفادة من تقنيات رقمية متقدمة لتعزـز جودة
)التحليل )مثل البيانات الـخمة، واستخراج البيانات والتحليلات، والتعلم الآلي

مرحلة الريادة:ن

عد الجهة أي تقارـر متعددة القنوات بشأن المتعاملين
ُ
لا ت المرحلة الابتدائية:ن

عد الجهة وتصدر تقارـر بشأن المتعاملين من بعض قنوات تقدـم الخدمة،
ُ
 ت

ولكن لا توجد أي مقاـيس أو نماذج موحدة لعرض البيانات
مرحلة التطور:ن

عد الجهة وتصدر تقارـر بشأن المتعاملين من جميع قناة تقدـم الخدمة تقرـبا؛
ُ
 ت

 وهناك مقاـيس موحدة لوضع هذه التقارـر، ولكن لا توجد أي نماذج موحدة
لعرض البيانات

مرحلة النضوج:ن

 تستخدم الجهة برمجية قادرة على إعداد وإصدار تقارـر حول المتعاملين
بصورة آلية من قناة تقدـم الخدمة تقرـبا، كما تستخدم مقاـيس

ونماذج موحدة وفي الوقت الفعلي لعرض البيانات
مرحلة الريادة:ن
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س١٩: هل يتم إعداد وإصدار تقارير بشأن آراء المتعاملين بصورة منتظمة؟

س٢٠: هل يتم استخدم أراء المتعاملين في وضع الخطط التشغيلية؟

عد تقارـر بشأن المتعاملين بصورة
ُ
 لا تقوم الجهة بأي تحليل للبيانات ـذكر، و لا ت

دورـة
المرحلة الابتدائية:ن

 تشمل التقارـر بشأن المتعاملين آراء أساسية، وـتم إعدادها بصورة متقطعة
عند الحاجة

مرحلة التطور:ن

 تشمل التقارـر بشأن المتعاملين آراء جدـدة، وـتم إعدادها بصورة دورـة بناء على
طلب قيادة الجهة، أي كل ستة أشهر مرحلة النضوج:ن

 تشمل تقارـر المتعاملين آراء جدـدة ومبتكرة، وتكون جاهزة في الوقت
الفعلي ليتم تقدـمها إلى قيادة الجهة بصورة منتظمة، كما ـجري

توزـعها على معظم قنوات تقدـم الخدمة وقيادة الجهة
مرحلة الريادة:ن

ستخدم أراء المتعاملين في وضع الخطط التشغيلية
ٌ
لا ت المرحلة الابتدائية:ن

ستخدم أراء المتعاملين في وضع الخطط التشغيلية عند الحاجة فقط
ٌ
ت مرحلة التطور:ن

 لوضع الخطط التشغيلية، ولكنها لا تؤخذ بعين
ً
ستخدم أراء المتعاملين دوما

ٌ
 ت

الاعتبار لدى دراسة جدوى المبادرات الجدـدة مرحلة النضوج:ن

 توثق آراء المتعاملين وتجري الاستعانة بها بشكل منهجي بهدف تطوـر
الخطط التشغيلية بشكل استباقي، كما تؤخذ بعين الاعتبار عند

إجراء دراسات الجدوى للمبادرات الجدـدة التي تستهدف تحسين الخدمات
مرحلة الريادة:ن
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س٢١: هل المتعاملون الحاليون مصنفون ضمن فئات تسمح بخلق تجربة مخصصة لهم؟

س٢٢: ما مدى وضوح وشمولية فئات المتعاملين المحددة لدى الجهة؟

أقل من ٢0% من المتعاملين مصنفين ضمن فئات محددة المرحلة الابتدائية:ن

ما بين ٢0% و ٥0% من المتعاملين مصنفين ضمن فئات محددة مرحلة التطور:ن

ما بين ٥١% و 80% من المتعاملين مصنفين ضمن فئات محددة
مرحلة النضوج:ن

 أكثر من 80% من المتعاملين مصنفين ضمن فئات محددة.وتعتبر هذه الفئات
من أفـل الممارسات في مجال عمل الجهة بفـل شموليتها ودقتها

مرحلة الريادة:ن

نظر إلى المتعاملين كفئات لها احتياجات مختلفة ُـ لا  المرحلة الابتدائية:ن

 هناك إقرار بأن المتعاملين لدـهم احتياجات وتفـيلات مختلفة، ولكن هم
ليسوا مصنفين ضمن فئات مختلفة ومحددة بشكل واضح

مرحلة التطور:ن

 إلى عدة
ً
 ـقسم المتعاملون إلى فئات مختلفة ومحددة بشكل واضح، استنادا

)مقاـيس )مثل العمر، والعنوان، والسلوك مرحلة النضوج:ن

 ـقسم المتعاملون إلى فئات مختلفة ومحددة بشكل واضح، استناد إلي عدة
 مقاـيس )مثل العمر والعنوان والنوع(. كما تقوم الجهة بإجراء دراسة واضحة

 ومحددة تبين كيفية تحدـد هذه الفئات وتحقيق مبدأ الخدمة المتمركزة حول
 المتعامل )مثل التوقعات، والتطلعات، والمجموعات التي تحتاج إلى اهتمام

)خاص

مرحلة الريادة:ن

3 .2 تصنيف المتعاملين
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س٢٣: هل يتم توثيق وتعميم وتطبيق تصنيف المتعاملين على مستوى الجهة؟

لا ـوجد نظام لتصنيف للمتعاملين لدى الجهة، أو إنه موجود ولكنه غير موثق المرحلة الابتدائية:ن

هناك نظام محدد لتصنيف المتعاملين، ولكنه غير معمم في الجهة مرحلة التطور:ن

 نظام تصنيف المتعاملين موثق ومعمم على الموظفين في الجهة، ولكنه
ً
ليس بالـرورة مطبقا مرحلة النضوج:ن

 تصنيف المتعاملين موثق ومعمم على جميع الموظفين ومطبق في
الجهة

مرحلة الريادة:ن
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س٢٤: هل قامت الجهة بتأسيس ثقافة إرضاء المتعامل؟

لا توجد ممارسات داخلية تقوم بشكل صرـح بتعزـز ثقافة إرضاء المتعامل المرحلة الابتدائية:ن

 تقوم الجهة ببعض الأنشطة التالية بهدف تطوـر ثقافة إرضاء المتعامل:ن
١- تعزـز القيادة التي تركز على المتعامل

 ٢- جمع البيانات والأراء لفهم المتعاملين من خلال قنوات متعددة )مثل
)المشاركة الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي
٣- تطوـر الخدمات بناء على احتياجات المتعاملين

 ٤- المشاركة في ابتكار الخدمات وأساليب تقدـمها جنبا إلى جنب مع
المتعاملين والأطراف المعنية الرئيسية
٥- تصميم التجربة الخاصة بالمتعامل

٦- تمكين الصفوف الأمامية ذات الاحتكاك المباشر بالمتعامل
 7- العمل على جمع آراء المتعاملين بشكل مستمر لتطوـر تجربة

المتعامل

مرحلة التطور:ن

 تقوم الجهة بمعظم الأنشطة التالية بهدف تطوـر ثقافة إرضاء المتعامل:ن
١- تعزـز القيادة التي تركز على المتعامل

 ٢- جمع البيانات والأراء لفهم المتعاملين من خلال قنوات متعددة )مثل
)المشاركة الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي
٣- تطوـر الخدمات بناء على احتياجات المتعاملين

    ٤- المشاركة في ابتكار الخدمات وأساليب تقدـمها جنبا إلى جنب مع
المتعاملين والأطراف المعنية الرئيسية
٥- تصميم التجربة الخاصة بالمتعامل

٦- تمكين الصفوف الأمامية ذات الاحتكاك المباشر بالمتعامل
7- العمل على جمع آراء المتعاملين بشكل مستمر لتطوـر تجربة المتعامل

مرحلة النضوج:ن

٤ .2 ثقافة إرضاء المتعاملين
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 تسعى الجهة لتكون الأفـل في فئتها في مجال ابتكار أفـل تجربة
 للمتعاملين، إذ تولي المتعاملين المقام الأول وتـعهم في صميم أعمالها.

كما تقوم الجهة بمعظم الأنشطة التالية بهدف دعم ثقافة إرضاء المتعامل:ن
١- تعزـز القيادة التي تركز على المتعامل

 ٢- جمع البيانات والأراء لفهم المتعاملين من خلال قنوات متعددة )مثل
)المشاركة الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي
٣- تطوـر الخدمات بناء على احتياجات المتعاملين

    ٤- المشاركة في ابتكار الخدمات وأساليب تقدـمها جنبا إلى جنب مع
المتعاملين والأطراف المعنية الرئيسية
٥- تصميم التجربة الخاصة بالمتعامل

٦- تمكين الصفوف الأمامية ذات الاحتكاك المباشر بالمتعامل
7- العمل على جمع آراء المتعاملين بشكل مستمر لتطوـر تجربة المتعامل

مرحلة الريادة:ن
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الخدمات وقنوات تقديمها
ـركز هذا المحور على تعرـف الخدمات المقدَمة والمعاـير المرتبطة بها، ومدى فعالية تجميعها وتسوـقها لتعزـز قيمتها بالنسبة 

للمتعاملين

ـتم تحدـد الخدمات وفق التعرـف )الوصف( الرسمي والموحد في الجهة. 
وـتوفر وسائل توضح خدمات الجهة عبر كافة القنوات لجميع المتعاملين، 

والموظفين، والجهات الأخرى

ـتم تحدـد مقاـيس الأداء بالاستناد إلى احتياجات وتوقعات المتعاملين 
كما تتم مراقبة مقاـيس الأداء بشكل منتظم لتحدـد وتصحيح الإجراءات 

المرتبطة باحتياجات وتوقعات المتعاملين

ـتم جمع الخدمات ذات الصلة بناءً على بيانات المتعاملين، مع الإبقاء على 
معظم الخدمات وعمليات تقدـم الخدمات شاملة لكافة فئات المتعاملين 

مثل المسنين وذوي القدرات الخاصة

تعريف الخدمة

معايير ومقاييس الخدمة

جمع الخدمات في باقات

المحور

المحاور الفرعية

.3
3.1

3.3

3.2

تقوم الجهة باعداد خطة شاملة للتسوـق والاتصال الجماهيري، وـتم 
ة لتثقيفهم  استخدام آراء المتعاملين كأحد مدخلات تطوـر مواد تسوـقين

حول الخدمات المتاحة والمطلوبة

 على 
ً
تتم مراقبة الطلب على الخدمات والتحكم بها بطرـقة استباقية بناءا

دراسة الاحتياجات من الخدمات؛ تفكر الجهة بشكل استراتيجي بشأن كيفية 
إدارة الاحتياجات المستقبلية لقنوات تقدـم الخدمة

ـركز هذا المعيار على تقييم قناة تقدـم الخدمة من حيث البنية التحتية 
والجاهزـة لاستقبال العملاء / المتعاملين من اجل توفير تجربة متعامل 

مناسبة وجيدة لفئات المتعاملين المختلفة

تتوفر الخدمات العاجلة عبر جميع قنوات تقدـم الخدمة وتستخدم 
بشكل استراتيجي لتحقيق النتائج الرئيسية

التسويق والإتصال

القدرة الإستيعابية لقناة تقديم الخدمة والطلب عليها

تقييم قنوات تقديم الخدمة

توافر الخدمات العاجلة

3.4

3.5

3.6

3.7
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 للخدمات التي تقدمها؟
ً
س٢٥: هل تعتمد الجهة تعريفً رسميا

 لخدماتها، فهي تعتبر بعض المهام بمثابة 
ً
 لا تعتمد الجهة تعرـفا رسميا

 »خدمات« تعتبر مثلا مهمة إصدار نسخ عن البطاقات البرـدـة بمثابة خدمة، إلى
جانب الخدمة الفعلية المتمثلة بإصدار البطاقة البرـدـة

المرحلة الابتدائية:ن

 تدرك الجهة التعرـف الرسمي للخدمة: »الخدمة هي سلسلة من الأنشطة
 أو العمليات التي تقوم بها الجهة أو جهات أخرى تنوب عنها، بهدف تلبية

احتياجات متعامليها،« ولكنها لا تطبق هذا التعرـف على خدماتها
مرحلة التطور:ن

 للتعرـف الموحد لدـها أو من 
ً
 تستخدم الجهة التعرـف الرسمي للخدمة وفقا

 ،الوزارة أو الهيئة التابعة لها لكي تحدد ما الذي ـعتبر أو لا بمثابة خدمة
ولكنها لا تصنف خدماتها ضمن الفئات التالية على سبيل المثال:ن

١- خدمات معلوماتية
٢- خدمات إجرائية

٣- خدمات تراخيص
٤- خدمات تجارـة

٥- خدمات إجتماعية

مرحلة النضوج:ن

 حددت الجهة معظم الخدمات التي تقدمها وفق التعرـف الرسمي الموحد
 للخدمة لدـها والمعتمد من الوزارة او الهيئة التابعة لها، وهي تصنف ضمن

الفئات التالية على سبيل المثال:ن
١- خدمات معلوماتية

٢- خدمات إجرائية
٣- خدمات تراخيص

٤- خدمات تجارـة
٥- خدمات إجتماعية

مرحلة الريادة:ن

1 .3 تعريف الخدمة
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س٢٦: هل يوجد دليل للخدمات يساعد الموظفين على تقديم خدمات موحدة؟

لاي وجد دليل لدى الجهة ـعرض قائمة بكافة الخدمات التي تقدمها المرحلة الابتدائية:ن

 ـوجد دليل ـعرض كافة الخدمات التي تقدمها الجهة، وهو ـتـمن ٣0% على
الأقل من المواد التالية:ن

١- وصف للخدمة
)٢- الباقة )إذا وجدت الخدمة ضمن باقة

٣- فئة الخدمة ونوعها 
٤- إجراءات وخطوات تقدـم طلب الخدمة 

٥- ترابط الخدمة مع خدمات أخرى 
٦- قنوات تقدـم الخدمة 

7- متوسط مدة إنجاز الخدمة 
8- فئات المتعاملين المستهدفة 

)٩- رسوم الخدمة )إن وجدت 
١0- أوقات تقدـم الخدمة 

١١- فئات المتعاملين المستهدف 

مرحلة التطور:ن

 ـوجد دليل ـعرض كافة الخدمات التي تقدمها الجهة، وهو ـتـمن ٦0% على
الأقل من المواد التالية:ن

١- وصف للخدمة
)٢- الباقة )إذا وجدت الخدمة ضمن باقة

٣- فئة الخدمة ونوعها 
٤- إجراءات وخطوات تقدـم طلب الخدمة 

٥- ترابط الخدمة مع خدمات أخرى 
٦- قنوات تقدـم الخدمة 

7- متوسط مدة إنجاز الخدمة 

مرحلة النضوج:ن
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8- فئات المتعاملين المستهدفة 
)٩- رسوم الخدمة )إن وجدت 

١0- أوقات تقدـم الخدمة 
١١- فئات المتعاملين المستهدف 

مرحلة النضوج:ن

 ـوجد دليل تفاعلي مبتكر ـعرض ببساطة كافة الخدمات التي تقدمها
الجهة، وهو ـتـمن معظم المواد التالية:ن

١- وصف للخدمة
)٢- الباقة )إذا وجدت الخدمة ضمن باقة

٣- فئة الخدمة ونوعها 
٤- إجراءات وخطوات تقدـم طلب الخدمة 

٥- ترابط الخدمة مع خدمات أخرى 
٦- قنوات تقدـم الخدمة 

7- متوسط مدة إنجاز الخدمة 
8- فئات المتعاملين المستهدفة 

)٩- رسوم الخدمة )إن وجدت 
١0- أوقات تقدـم الخدمة 

١١- فئات المتعاملين المستهدف 

مرحلة الريادة:ن
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س٢٧: هل دليل الخدمات متوف للموظفين، والمتعاملين، والجهات الأخرى؟

دليل الخدمات إن توفر ـكون غير منشور أو متاح للموظفين أو المتعاملين المرحلة الابتدائية:ن
ً
 ـتوفر دليل الخدمات لمجموعة مختارة من الموظفين، وهو ليس متوفرا

للمتعاملين
مرحلة التطور:ن

ستطيع جميع الموظفين  ـتوفر دليل الخدمات في مكان مركزي واحد ـ
 والمتعاملين والجهات الأخرى الوصول إليه، و لكنه غير متوفر من خلال قنوات

متعددة
مرحلة النضوج:ن

 ـتوفر دليل تفاعلي للخدمات للموظفين والمتعاملين والجهات الأخرى، وهو
متوفر من خلال قنوات متعددة

مرحلة الريادة:ن
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س٢٨: هــل يتــم جمــع الخدمــات التــي تقدمهــا الجهــة في باقــات تضم الخدمــات ذات العلاقة لتحســين 
مســتواها ومســتوى استدامتها بالنســبة للمتعامل؟

 لا ـتم جمع الخدمات في باقات منطقية تحسن من مستوى استدامتها
بالنسبة للمتعامل أو سهولة وصوله إليها

المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم تنظيم وجمع الخدمات في باقات بحسب الهيكل التنظيمي للجهة،
وليس بالـرورة بحسب ترابطها وصلتها من منظور المتعامل

مرحلة التطور:ن

 تجمع الخدمات ذات الصلة في باقات ( مثل خدمة إصدار تراخيص محل تجاري
مع خدمة ترخيص اليافطة) كما ـتم جمع الخدمات الأخرى ذات الصلة

نطبق ذلك المقدمة من جهات أخرى حيثما ـ
مرحلة النضوج:ن

 باستخدام البيانات المتوفرة حول المتعامل، ـتم جمع الخدمات ذات الصلة
 في باقات مخصصة ضمن الجهة وعبر الجهات الأخرى ذات العلاقة إن أمكن

 وفي حدود ما ـسمح به القانون )مثل خدمة إصدار شهادة ميلاد من وزارة
 الصحة مع خدمة تعدـل السجل المدني من وزارة الداخلية من خلال مكاتب

البرـد( وليس ضرورـا أن تكون كافة خدمات الباقة مقدمة من الجهة نفسها

مرحلة الريادة:ن

2 .3 جمع الخدمات في باقات
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س٢٩: هــل يتــم تطويــر الخدمــات وعمليــات تقديمهــا لتكــون شــاملة )مــثلا خدمــات تخــدم المســنين، 
وذوي الإحتياجــات الخاصــة(؟

 ـتم تطوـر الخدمات وعمليات تقدـمها باستخدام توجه »نهج واحد ـناسب
الجميع«.ن

المرحلة الابتدائية:ن

 بدأت الجهة بتطوـر خدمات وعمليات تقدـم خدمات شمولية، وتقوم بجمع
ملاحظات من كافة الفئات لاستطلاع أفـل الطرق لتطوـر والمشاركة بابتكار

 هذه الخدمات وعمليات تقدـمها بشكل مشترك لتلبي بشكل أفـل
احتياجات جميع المتعاملين

مرحلة التطور:ن

 قامت الجهة بتطوـر وإطلاق عدد من الخدمات وعمليات تقدـم الخدمات
الشمولية. وتتفاعل الجهة بفعالية مع المتعاملين لاستطلاع كيفية الاستمرار

 بتطوـر وابتكار الخدمات وعمليات تقدـمها بشكل مشترك لتلبي بشكل أفـل
احتياجات جميع المتعاملين

مرحلة النضوج:ن

 تشمل معظم الخدمات وعمليات تقدـم الخدمات كافة الفئات )مثل
 المسنين، وذوي الإحتياجات الخاصة( وتواصل الجهة التفاعل مع المتعاملين

 بفعالية لتحسين جودة الخدمات وعمليات تقدـمها، بالإضافة إلى إمكانية
الوصول إليها

مرحلة الريادة:ن
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 إلى توقعات المتعاملين
ً
لم توضع أ ي مقاـيس أداء استنادا المرحلة الابتدائية:ن

 تعتمد مقاـيس الأداء على واحد أو اثنين من توقعات المتعاملين،
 كمستوى الوصول إلى الخدمة أو مستوى معالجة الشكاوى، ولكنها ليست

شاملة
مرحلة التطور:ن

 تعتمد مقاـيس الأداء على عدد من توقعات المتعاملين عبر عدة جوانب،
تعلق بوسائل الحصول على الخدمة كساعات الخدمة الأساسية والإضافية فيما ـ

وإدارة الملاحظا ت
مرحلة النضوج:ن

 تعتمد مقاـيس الأداء على الكثير من توقعات المتعاملين عبر قناة تقدـم
 الخدمة. وهذه المقاـيس شاملة، وتشمل التوقعات المرتبطة بوسائل الحصول

على الخدمة، واللباقة، والتهذـب، والمصداقية، والاستجابة، وإدارة الملاحظات
مرحلة الريادة:ن

س٣٠: هــل تعتمــد مقاييــس الأداء علــى توقعــات المتعامليــن المنصــوص عليهــا فــي الميثــاق الخــاص 
؟ بهم

 لنتائج المراقبة؟
ً
س٣١: هل يتم رصد مقاييس الأداء بإنتظام و العمل عليها وفقا

 لا ـتم رصد مقاـيس الأداء إطلاقا ، وـبقى أداء قناة تقدـم الخدمة فيما ـتعلق
بمعاـير الخدمة المحددة غير معروف في غالبية الأحيان

المرحلة الابتدائية:ن

 إلى طلبات
ً
 ـتم رصد مقاـيس الأداء بشكل غير منتظم بحسب الحاجة واستنادا
محددة، كشكاوى المتعاملين حول بعض قنوات تقدـم الخدمة

مرحلة التطور:ن

( وفي
ً
 ـتم رصد مقاـيس الأداء بشكل منتظم ولكن غير مكثف )أي شهرـا

نهاـة كل شهر، ـتم تحدـد الإجراءات التصحيحية ومعالجة الأداء بالاستناد
إلى توقعات المتعاملين عبر جميع قنوات تقدـم الخدمة

مرحلة النضوج:ن

 ـتم رصد مقاـيس الأداء في الوقت المناسب لمعالجة الفجوات وتحدـد
 الإجراءات التصحيحية المرتبطة باحتياجات وتوقعات المتعاملين، مثل متابعة
مدة الانتظار الفعلية في مركز خد مة المتعاملين على مدار ساعات العمل

مرحلة الريادة:ن

3 .3 معايير و مقاييس الخدمة
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لا تطبق أي من الممارسات التالية:ن
 لتأكيد استلام الشكوى

ً
 ١- إرسال رسالة نصية قصيرة/ برـد إلكتروني أوتوماتيكيا

٢- تصنيف الشكوى على أنها عاجلة أو عادـة أو معقدة
٣- إصدار رقم للشكوى وتحدـد الخطوات اللاحقة التي سيتم اتباعها

٤- التواصل مع المتعامل خلال ٢٤ ساعة لفهم طبيعة الشكوى
٥- وجود فرـق مختص لمتابعة حل الشكوى

٦- التواصل مع المتعامل للتأكد من أن الشكوى قد تم حلها فعليا
7- وجود عمليات استباقية لحل المشاكل

المرحلة الابتدائية:ن

تطبق واحدة أو اثنتين من الممارسات التالية:ن
 لتأكيد استلام

ً
 ١- إرسال رسالة نصية قصيرة/ برـد إلكتروني أوتوماتيكيا

الشكوى ٢- تصنيف الشكوى على أنها عاجلة أو عادـة أو معقدة
٣- إصدار رقم للشكوى وتحدـد الخطوات اللاحقة التي سيتم اتباعها

٤- التواصل مع المتعامل خلال ٢٤ ساعة لفهم طبيعة الشكوى
٥- وجود فرـق مختص لمتابعة حل الشكوى

٦- التواصل مع المتعامل للتأكد من أن الشكوى قد تم حلها فعليا
7- وجود عمليات استباقية لحل المشاكل

مرحلة التطور:ن

تطبق ثلاث أو أربع ممارسات من الممارسات التالية:ن
 لتأكيد استلام الشكوى

ً
 ١- إرسال رسالة نصية قصيرة/ برـد إلكتروني أوتوماتيكيا

٢- تصنيف الشكوى على أنها عاجلة أو عادـة أو معقدة
٣- إصدار رقم للشكوى وتحدـد الخطوات اللاحقة التي سيتم اتباعها

٤- التواصل مع المتعامل خلال ٢٤ ساعة لفهم طبيعة الشكوى
٥- وجود فرـق مختص لمتابعة حل الشكوى

٦- التواصل مع المتعامل للتأكد من أن الشكوى قد تم حلها فعليا
7- وجود عمليات استباقية لحل المشاكل

مرحلة النضوج:ن

س٣٢: ما هي الممارسات المعيارية المطبقة للاستجابة لشكاوى المتعاملين؟
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تطبق معظم الممارسات التالية:ن
 لتأكيد استلام الشكوى

ً
 ١- إرسال رسالة نصية قصيرة/ برـد إلكتروني أوتوماتيكيا

٢- تصنيف الشكوى على أنها عاجلة أو عادـة أو معقدة
٣- إصدار رقم للشكوى وتحدـد الخطوات اللاحقة التي سيتم اتباعها

٤- التواصل مع المتعامل خلال ٢٤ ساعة لفهم طبيعة الشكوى
٥- وجود فرـق مختص لمتابعة حل الشكوى

٦- التواصل مع المتعامل للتأكد من أن الشكوى قد تم حلها فعليا
7- وجود عمليات استباقية لحل المشاكل

مرحلة الريادة:ن

تم حل ٢0% من شكاوى المتعاملين حسب نوع الشكوى
١- الشكوى العاجلة: في غـون ٢٤ ساعة خلال أـام العمل

٢- الشكوى العادـة: خلال خمسة أـام عمل
٣- الشكوى المعقدة: خلال ١٥ ـوم عمل

المرحلة الابتدائية:ن

تم حل ٢١% : ٥0% من شكاوى المتعاملين حسب نوع الشكوى
١- الشكوى العاجلة: في غـون ٢٤ ساعة خلال أـام العمل

٢- الشكوى العادـة: خلال خمسة أـام عمل
٣- الشكوى المعقدة: خلال ١٥ ـوم عمل

مرحلة التطور:ن

تم حل ٥١% : ٩0% من شكاوى المتعاملين حسب نوع الشكوى
١- الشكوى العاجلة: في غـون ٢٤ ساعة خلال أـام العمل

٢- الشكوى العادـة: خلال خمسة أـام عمل
٣- الشكوى المعقدة: خلال ١٥ ـوم عمل

مرحلة النضوج:ن

تم حل أكثر من ٩0% من شكاوى المتعاملين حسب نوع الشكوى
١- الشكوى العاجلة: في غـون ٢٤ ساعة خلال أـام العمل

٢- الشكوى العادـة: خلال خمسة أـام عمل
٣- الشكوى المعقدة: خلال ١٥ ـوم عمل 

 كما ـوجد نموذج لتصعيد الشكاوى، وـستخدم بشكل فعال من قبل
الموظفين لحل الشكاوى ذات الأولوـة/ المعقد ة

مرحلة الريادة:ن

س٣٣: هل يتم حل شكاوى التعاملين ضمن الوقت المحدد؟
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 ـتفاوت وقت الانتظار؛ لا ـمكن رصد جميع المعاملات التي ـجرـها
المتعاملون في مركز خدمة المتعاملين

المرحلة الابتدائية:ن

 ـبلغ معدل وقت الانتظار ١0 إلى ٢0 دقيقة لجميع المعاملات التي ـجرـها :
المتعاملون في مركز خدمة المتعاملين

مرحلة التطور:ن

 ـبلغ معدل وقت الانتظار ٥ إلى ١0 دقائق لجميع المعاملات التي ـجرـها
المتعاملون في مركز خدمة المتعاملين مرحلة النضوج:ن

 ـبلغ وقت الانتظار أقل من ٥ دقائق لجميع المعاملات التي ـجرـها
المتعاملون في مركز خدمة المتعاملين

مرحلة الريادة:ن

س٣٤: ما هو متوسط وقت الانتظار الذي يمضيه المتعاملون في مركز خدمة المتعاملين؟

ــة  ــز خدم ــي مرك ــرة ف ــات المتوف ــع الخدم ــاملات لجمي ــام المع ــت لإتم ــط الوق ــو متوس ــا ه س٣٥: م
المتعامليــن؟

لم تتحقق المعاـير التالية باستمرار لجميع المعاملات المنجزة خلال الـ ١٢
شهرا الماضية

١- المعاملات المعقدة: أقل من ٣0 دقيقة
٢- المعاملات العادـة: أقل من ١0 دقائق

٣- المعاملات السرـعة: أقل من ٥ دقائق

المرحلة الابتدائية:ن

 تحققت المعاـير التالية باستمرار لأقل من ٦0 % من المعاملات المنجزة خلال
خلال الـ ١٢ شهرا الماضية

١- المعاملات المعقدة: أقل من ٣0 دقيقة
٢- المعاملات العادـة: أقل من ١0 دقائق

٣- المعاملات السرـعة: أقل من ٥ دقائق

مرحلة التطور:ن

 تحققت المعاـير التالية باستمرار ل ٦0 %إلى 80 % من المعاملات المنجزة خلال الـ
١٢ شهرا الماضية

١- المعاملات المعقدة: أقل من ٣0 دقيقة
٢- المعاملات العادـة: أقل من ١0 دقائق

٣- المعاملات السرـعة: أقل من ٥ دقائق

مرحلة النضوج:ن
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 تحققت المعاـير التالية باستمرار ل اكثر من 80 % من المعاملات المنجزة خلال
الـ ١٢ شهرا الماضية

١- المعاملات المعقدة: أقل من ٣0 دقيقة
٢- المعاملات العادـة: أقل من ١0 دقائق

٣- المعاملات السرـعة: أقل من ٥ دقائق

مرحلة الريادة:ن

لا تطبق قاعدة ٣ - ٥ - ١0 من قبل جميع موظفي الخط الأمامي المرحلة الابتدائية:ن

 تطبق قاعدة ٣ - ٥ - ١0 أقل من نصف الوقت من قبل جميع موظفي الخط
الأمامي

مرحلة التطور:ن

 تطبق قاعدة ٣ - ٥ - ١0 أكثر من نصف الوقت من قبل جميع موظفي الخط
الأمامي مرحلة النضوج:ن

 تطبق قاعدة ٣ - ٥ - ١0 في جميع الأوقات من قبل جميع موظفي الخط
الأمامي

مرحلة الريادة:ن

؟
ً
س٣٣: هل يتم تطبيق قاعدة *٣ - ٥ - ١٠ في مركز خدمة المتعاملين متى كان ذلك ممكنا

ــارة عــن النظــر إلــى  )قاعــدة ٣ - ٥ - ١٠ هــي قاعــدة أساســية فــي مجــال خدمــة المتعامليــن وهــي عب
المتعامــل وإبــداء الاهتمــام بــه علــى بعــد عشــرة أقــدام، الابتســام لــه علــى بعــد خمســة أقــدام، والترحيب 

بــه علــى بعــد ثلاثــة أقــدام(
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لا توجد أي خطة للتسوـق والاتصال الجماهيري المرحلة الابتدائية:ن

حدد الرسالة وشرـحة المعاملين المستهدفة،
ٌ
 توجد خطة تسوـق أساسية ت

 ولكنها لا تشير إلى أفـل قنوات الاتصال الجماهيري ولا إلى التكاليف والفوائد
المتوقعة

مرحلة التطور:ن

 توجد خطة تسوـق شاملة تحدد الرسالة، وشرـحة المعاملين المستهدفة، وأفـل
قنوات الاتصال الجماهيري، ولكنها لا تشير إلى التكاليف والفوائد المتوقعة مرحلة النضوج:ن

 توجد خطة شاملة للتسوـق والاتصال الجماهيري تقود إلى تصميم حملات
ً
 موجهة ومبتكرة، مستندة إلى بيانات المتعاملين ومرتبة بحسب الأولوـة وفقا

للتكاليف والفوائد المتوقعة
مرحلة الريادة:ن

س٣٧: هــل توجــد خطــة للتســويق والاتصــال الجماهيــري للخدمــات التــي توفرهــا الجهة ضمــن نطاقها 
الجغرافي؟

س٣٨: هل تستخدم تصنيفات المتعاملين وآرائهم لتحديد وإعداد المواد التسويقية؟

 لا تستخدم تصنيفات المتعاملين وآرائهم لإعداد المواد التسوـقية أو تحدـد أـن وكيف

ـجب عرضها
المرحلة الابتدائية:ن

 تستخدم تصنيفات المتعاملين وآرائهم لإعداد المواد التسوـقية، ولكن ليس لتحدـد

أـن وكيف ـجب عرضها
مرحلة التطور:ن

 تستخدم تصنيفات المتعاملين وآرائهم لإعداد المواد التسوـقية، وتحدـد أـن وكيف

ـجب عرضها. ولكن تعتمد الرسائل وآلية العرض نفسها مرحلة النضوج:ن

 تستخدم تصنيفات المتعاملين وآرائهم كمصدر رئيس ي لإعداد المواد التسوـقية.

 وتستعمل سلوكياتهم لوضع رسائل خاصة لكل فئة منهم، كما تستخدم سلوكيات

 كل فئة لتحدـد كيف وأـن ـجب عرض هذه الرسائل للفئات المحددة. وتتم الاستفادة

 من التكنولوجيا الرقمية في عملية التسوـق )مثل استخدام علم البيانات لإعداد رسائل

)شخصية للمتعاملين المميزـن

مرحلة الريادة:ن

٤ .3 التسويق و الإتصال
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لا تقوم الجهة بتقييم وسائل الا تصال الجماهيري المختلفة ومدى فعاليتها المرحلة الابتدائية:ن

 إلى
ً
 تقيم الجهة عدة وسائل اتصال جماهيري ومدى فعاليتها، ولكن إستنادا

التكاليف فقط
مرحلة التطور:ن

 من وسائل الاتصال الجماهيري وسائل الاتصال الجماهيري
ً
 تقيم الجهة عددا

 إلى استجابة المتعاملين المتوقعة فقط
ً
استنادا مرحلة النضوج:ن

 إلى التكاليف، واستجابة
ً
 تقيم الجهة جميع وسائل  الاتصال الجماهيري استنادا

المتعاملين المتوقعة، ومدى ملاءمة القناة
مرحلة الريادة:ن

 لا توجد برامج اتصال داخلي والموظفون ليسوا على علم باستراتيجيات
التسوـق واستراتيجيات التسوـق الخارجية

المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم إطلاع الموظفين على المعلومات المتعلقة بآخر مستجدات استراتيجيات
التسوـق الخارجية

مرحلة التطور:ن

 ـوجد عدد من برامج الاتصال الداخلي، ولكنها لا تواكب استراتيجيات التسوـق
الخارجية مرحلة النضوج:ن

 تستخدم الجهة أدوات رقمية تساعد على توفير برامج اتصال داخلي متسقة
 من أجل تعرـف الموظفين باستراتيجيات التسوـق الخارجية الحالية والمستقبلية،

وقيمة/ أهداف الحملات
مرحلة الريادة:ن

ــة،  ــف المتوقع ــى التكالي  إل
ً
ــتنادا ــري اس ــال الجماهي ــويق والاتص ــائل التس ــم وس ــم تقيي ــل يت س٣٩: ه

ــاة؟ ــة القن ــدى ملاءم ــن، وم ــتجابة المتعاملي واس

س٤٠: هــل توجــد برامــج اتصــال داخلــي تســاهم فــي إبقــاء الموظفيــن علــى اطلاع باســتراتيجيات 
التســويق الخارجيــة؟
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 لا ـعرف المتعاملون إطلاقا ما هي الخدمات المتوفرة لهم او المطلوبة منهم
قبيل حصولهم على الخدمة، كما لا ـعرفون تكلفة الخدمات، إن وجدت

المرحلة الابتدائية:ن

 المتعاملين على اطلاع على بعض الخدمات المتوفرة لهم أو المطلوبة
 منهم قبيل حصولهم على الخدمة، كما لدـهم معرفة غير واضحة عن تكلفة

الخدمات، إن وجدت
مرحلة التطور:ن

 المتعاملين على اطلاع على كافة الخدمات المتوفرة لهم أو المطلوبة منهم
قبيل حصولهم على الخدمة، ولدـهم فكرة جيدة عن تكاليف بعض الخدمات، إن

 وجدت، لكنهم ليسوا على علم بالخدمات الاختيارـة، كالخدمات المتوفرة لكبار
السن. كما ـتم استهداف حملات التسوـق الاختيارـة، التي تتطلب محتوى من

ؤدي إلى زـادة الوعي على المتعامل، استنادا شرائح المتعاملين مما ـ

مرحلة النضوج:ن

 ـكون المتعاملين على اطلاع على كافة الخدمات المتوفرة أو المطلوبة
 منهم والخدمات الاختيارـة قبيل حصولهم على الخدمة. فقد أمنت برامج

 التسوـق معرفة وافية للمتعاملين حول الخدمات الاختيارـة ذات الصلة المتاحة
 وـتمتعون بالقدرة على تحدـد تكاليف جميع

ً
 ـعرف المتعاملون جيدا

 الخدمات بسهولة، إن وجدت. وـتم تخصيص الحملات التسوـقية الاختيارـة التي
 إلى البيانات الفردـة مما ـؤدي إلى زـادة

ًً
 تتطلب محتوى من المتعامل، إستنادا

الوعي واتخاذ الخطوات المناسبة

مرحلة الريادة:ن

س٤١: ما مدى وعي المتعاملين بالخدمات المتوفرة والمطلوبة؟
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 لا تملك الجهة نظام لإدارة الطلب، وـتم جمع البيانات المرتبطة بحجم الطلب
بطرـقة ـدوـة وعشوائية

المرحلة الابتدائية:ن

 تملك الجهة نظام أساسي لإدارة الطلب ـجمع بعض البيانات حول حجم
الطلب على الخدمات وقنوات تقدـمها، ولكنه غير متسق

مرحلة التطور:ن

قيس باستمرار حجم الطلب على جميع  تملك الجهة نظام متقدم لإدارة الطلب ـ
 الخدمات وقنوات تقدـمها. وهناك تصور جيد عن حجم الطلب على الخدمات

والتغييرات المطلوبة عليها و على قنوات تقدـم الخدمات
مرحلة النضوج:ن

 تملك الجهة نظام استباقي لإدارة الطلب ـقيس باستمرار حجم الطلب على
جميع الخدمات. وـقوم هذا النظام بجمع البيانات تلقائيا لتمكين عملية اتخاذ

 القرار في أسرع وقت ممكن. كما أن هناك تصور شامل عن حجم الطلب
والتغييرات المطلوبة على الخدمات، وعلى فئات المتعاملين

مرحلة الريادة:ن

س٤٢: هل تملك الجهة نظام لإدارة الطلب يقيس وير اقب حجم الطلب على الخدمات؟

س٤٣: هــل تملــك الجهــة منهجيــة إدارة اســتباقية للطلــب )مثــل اســتخراج البيانــات والتحليلات الاســتباقية( 
لتوقــع حجــم الطلــب علــى الخدمــات وقنــوات تقديمهــا، وتحديــد التوقعات المســتقبلية؟

 لا تستخدم الجهة منهجية إدارة للطلب لتوقع حجم الطلب على الخدمات وتحدـد

التوقعات المستقبلية
المرحلة الابتدائية:ن

 تستخدم الجهة منهجية إدارة طلب أساسية، ولكن غير موحدة، لتوقع حجم الطلب

على الخدمات وتحدـد التوقعات المستقبلية
مرحلة التطور:ن

 تستخدم الجهة منهجية إدارة استباقية للطلب لتوقع حجم الطلب على الخدمات

وتحدـد التوقعات المستقبلية لجميع الخدمات وقنوات تقدـمها مرحلة النضوج:ن

  تستخدم الجهة منهجية إدارة استباقية للطلب لتوقع حجم الطلب على الخدمات

 كافة وتحدـد التوقعات المستقبلية الوقت الحالي وفقا لنوع الخدم، وتصنيف

 المتعاملين، وأي تأثيرات متعلقة بالموسمية والفعاليات على مستوى قناة تقدـم

 الخدمة( مثل استخراج البيانات والتحليلات الاستباقية) كما تتوفر نماذج للبيانات لتحدـد

التوقعات المستقبلية لحجم الطلب وتغيراته حسب الخدمة، وفئات المتعاملين

مرحلة الريادة:ن

٥ .3 االقدرة الإستياعبية لقناة تقديم الخدمة والطلب عليها
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 تملك الجهة خطة لإدارة القدرة الاستيعابية لقنوات تقدـم الخدمة لتلبية
 الاحتياجات الحالية والمستقبلية لما بين ٢0% و ٥0% من قنوات تقدـم الخدمة

 تستخدم توقعات حجم الطلب على الخدمات بشكل مناسب لتخطيط القدرة
الاستيعابية

المرحلة الابتدائية:ن

 تملك الجهة خطة لإدارة القدرة الاستيعابية لقنوات تقدـم الخدمة لتلبية
 الاحتياجات الحالية والمستقبلية لما بين ٥0% و 80% من قنوات تقدـم الخدمة.ن

الاستيعابية
مرحلة التطور:ن

قيس باستمرار حجم الطلب على جميع  تملك الجهة نظام متقدم لإدارة الطلب ـ
 الخدمات وقنوات تقدـمها. وهناك تصور جيد عن حجم الطلب على الخدمات

والتغييرات المطلوبة عليها و على قنوات تقدـم الخدمات
مرحلة النضوج:ن

 تملك الجهة خطة شاملة وفعالة لإدا رة القدرة الاستيعابية لقنوات تقدـم
الخدمة لتلبية الاحتياجات الحالية والمستقبلية لأكثر من 80% من قنوات تقدـم
 الخدمة، وتم تطوـر الخطة بالتعاون مع الجهات الرئيسية المعنية.وتستخدم
الجهة توقعات حجم الطلب على الخدمات أمثل استخدام لتخطيط القدرة

 الاستيعابية، كما تتم الاستفادة من النمذجة الكمية خلال عملية التخطيط.
وتستعمل الجهة نموذج توظيف مرن عبر القنوات لتلبية الطلب المتقلب )مثل

 الموظفين العاملين بنظام الساعات المرنة أو بدوام جزئي(ن

مرحلة الريادة:ن

ــة الاحتياجــات  ــم الخدمــة لتلبي ــوات تقدي ــك الجهــة خطــة لإدارة القــدرة الاســتيعابية لقن س٤٤: هــل تمل
ــة والمســتقبلية؟ الحالي
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 لا تشمل خطة القدرة الاستيعابية تجربة المتعاملين أو الكفاءة التشغيلية أو رضا
الموظفين كمبادئ أساسية للتخطيط

المرحلة الابتدائية:ن

 تشمل خطة القدرة الاستيعابية تجربة المتعاملين، والكفاءة التشغيلية، ورضا
الموظفين كمبادئ أساسية للتخطيط. وـكون تخطيط القدرة الاستيعابية

مبني على رد الفعل وليس الاستباقية
مرحلة التطور:ن

 تشمل خطة القدرة الاستيعابية تج ربة المتعاملين، والكفاءة التشغيلية، ورضا
الموظفين كمبادئ أساسية للتخطيط. وـكون تخطيط القدرة مبني على

الاستباقية
مرحلة النضوج:ن

 تشمل خطة القدرة الاستيعابية تجربة المتعاملين، والكفاءة التشغيلية، ورضا
الموظفين كمبادئ أساسية للتخطيط. وـكون تخطيط القدرة مب ني على

 الاستباقية، كما ـتم تقدـم دراسة جدوى لأي مشروع مرتبط بتعزـز أو ترشيد
القدرة الاستيعابية

مرحلة الريادة:ن

س٤٥: إلــى أي مــدى تــدرج الجهــة مبــادئ تجربــة المتعامليــن، والكفــاءة التشــغيلية، ورضــا الموظفين 
فــي تخطيــط القــدرة الاســتيعابية للخدمة؟
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 موقع مركز خدمة المتعاملين غير مناسب، حيث ـقع في محيط قطره أكثر
من ٤00 متر عن الطرق العامة الرئيسية

المرحلة الابتدائية:ن

 ـقع مركز خدمة المتعاملين في محيط قطره من ٢00 إلى ٤00 متر عن الطرق
العامة الرئيسية

مرحلة التطور:ن

 موقع مركز خدمة المتعاملين مناسب )أقل من ٢00 متر( حيث ـقع في شارع
 جانبي على مقربة من الطرـق العام الرئيسي، وـمكن الوصول إليه بسهولة

 على الأقدام
ً
بالسيارة أو سيرا

مرحلة النضوج:ن

 موقع مركز خدمة المتعاملين ممتاز، حيث ـقع على الطرـق العام الرئيسي
 على الأقدام

ً
وـمكن الوصول إليه بسهولة بالسيارة أو سيرا

مرحلة الريادة:ن

س٤٦: هل موقع مركز خدمة المتعاملين مناسب وقريب من الطرق العامة الرئيسية؟

س٤٧: هل موقع مركز خدمة المتعاملين مناسب وقريب من وسائل النقل العام؟

 موقع مركز خدمة المتعاملين غير مناسب، حيث ـقع في محيط قطره أكثر من ٤00

متر عن محطات وسائل النقل العام الرئيسية
المرحلة الابتدائية:ن

 ـقع موقع مركز خدمة المتعاملين في محيط قطره من ٢00 إلى ٤00 متر عن

محطات وسائل النقل العام الرئيسية
مرحلة التطور:ن

 موقع مركز خدمة المتعاملين مناسب، حيث ـقع في محيط قطره من ١00 إلى ٢00 متر

عن محطات وسائل النقل العام الرئيسية مرحلة النضوج:ن

 موقع مركز خدمة المتعاملين مناسب، حيث ـقع في محيط قطره أقل من ١00 متر

عن محطات وسائل النقل العام الرئيسية
مرحلة الريادة:ن

٦ .3 تقييم قنوات تقديم الخدمة
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لا توجد لافتة تشير إلى الاتجاهات على مدخل المبنى أو داخل الردهة المرحلة الابتدائية:ن

 هناك لافتة تشير إلى الاتجاهات على مدخل المبنى أو داخل الردهة، ولكنها
غير واضحة

مرحلة التطور:ن

اللافتة التي تشير إلى الاتجاهات على مدخل المبنى أو داخل الردهة واضحة
مرحلة النضوج:ن

 اللافتة التي تشير إلى الاتجاهات على مدخل المبنى أو داخل الردهة واضحة،
وملفتة للنظر، وبأكثر من لغة متى دعت الحاجة

مرحلة الريادة:ن

ــى مــكان مركــز خدمــة  ــى أو داخــل الردهــة للإشــارة إل ــى مدخــل المبن ــة عل س٤٨: هــل توجــد لافت
ــى؟ ــل المبن ــن داخ المتعاملي

س٤٩: هل توجد أي لافتات تشير إلى مكان موقف السيارات المخصص للمتعاملين؟

 توجد لافتات تشير إلى مكان موقف السيارات المخصص للمتعاملين، ولكنها محيرة

ومـللة
المرحلة الابتدائية:ن

 توجد لافتات تشير إلى مكان موقف السيارات المخصص للمتعاملين، ولكنها محيرة

ومـللة
مرحلة التطور:ن

توجد لافتات واضحة تشير إلى مكان موقف السيارات المخصص للمتعاملي ن مرحلة النضوج:ن

 توجد لافتات واضحة وملفتة للنظر تشير إلى مكان موقف السيارات المخصص

للمتعاملين
مرحلة الريادة:ن

س٥٠: هل توجد مواقف سيارات كافية لمتوسط عدد المتعاملين؟

لا توجد مواقف للسيارا ت المرحلة الابتدائية:ن

توجد مواقف للسيارات لنحو ٣0 %من متوسط عدد المتعاملين في الساعة مرحلة التطور:ن
توجد مواقف للسيارات لنحو ٥0 %من متوسط عدد المتعاملين في الساعة مرحلة النضوج:ن

 توجد مواقف للسيارات لنحو 80 %من متوسط عدد المتعاملين في الساعة، كما

توجد مواقف إضافية في أماكن مجاورة
مرحلة الريادة:ن
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 لا ـمكن للأشخاص من ذوي الإحتياجات الخاصة الوصول إلى المركز
واستخدامه

المرحلة الابتدائية:ن

 لا ـمكن للأشخاص من ذوي الإحتياجات الخاصة الوصول إلى المركز
واستخدامه بسهولة

مرحلة التطور:ن

 ـمكن للأشخاص من ذوي الإحتياجات الخاصة الوصول إلى المركز واستخدامه
إذا حصلوا علي مساعدة مرحلة النضوج:ن

 ـمكن للأشخاص من ذوي الإحتياجات الخاصة الوصول بسهولة إلى المركز
 بالمصاعد

ً
 واستخدامه من دون الحاجة لأي مساعدة و ـكون المركز مجهزا

 والمنحدرات، وإشارات براـل، والحمامات المخصصة لذوي الاحتياجات الخاصة.
وإذا لزم الأمر، ـكون الموظفون مدربين لتلبية احتياجات هؤلاء المتعاملين

مرحلة الريادة:ن

س٥١: هــل تــم تصميــم المركــز بطريقــة خاليــة مــن العوائــق تمكــن الأشــخاص مــن ذوي الإحتياجــات 
الخاصــة مــن الوصــول إليــه واســتخدامه بســهولة ؟

س٥٢: هل ساعات العمل مناسبة؟

ساعات العمل غير مناسبة، وهي أقل من 7ساعات المرحلة الابتدائية:ن

ساعات العمل محدودة، وهي 7 ساعات بدون عطلة نهاـة الأسبوع مرحلة التطور:ن

ساعات العمل مناسبة، وهي من 7إلى ١0 ساعات في اليوم مرحلة النضوج:ن

و مرنة:، و هي من ١0 إلى ١٢ ساعة في اليوم. كما
ً
 ساعات العمل مناسبة جدا

تتوفرالخدمة بدوام جزئي في عطلة نهاـة الأسبوع )ـوم واحد على الأقل( أو العطل

الرسمية والمناسبات الخاصة متى دعت الحاجة

مرحلة الريادة:ن
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س٥٣: هل مركز خدمة المتعاملين من الداخل ومحيط المبنى الذي يقع فيه نظيفين؟

ــة  ــية للجه ــة المؤسس ــع الهوي ــق م ــارج متناس ــل والخ ــن الداخ ــى م ــر المبن ــكل ومظه ــل ش س٥٤: ه
ــة؟ المعني

س٥٥: هل يمكن العثور بسهولة على مكاتب الاستعلامات ومنصات تقديم الخدمات؟

المركز من الداخل ومحيط المبنى ليسا نظيفين، ولا ـوجد جدول للتنظيف المرحلة الابتدائية:ن

 المركز من الداخل ومحيط المبنى نظيفين جزئيا، وهناك جدول للتنظيف ولكنه غير

واضح
مرحلة التطور:ن

المركز من الداخل ومحيط المبنى نظيفين، وهناك جدول ـومي للتنظيف مرحلة النضوج:ن

مرحلة الريادة:ن المركز من الداخل ومحيط المبنى دائما نظيفين، وهناك جدول للتنظيف كل ساعة

شكل ومظهر المبنى لا ـتناسقان مع الهوـة المؤسسية التي تعتمدها الجهة المرحلة الابتدائية:ن

شكل ومظهر المبنى متناسقان جزئيا مع الهوـة المؤسسية التي تعتمدها الجهة مرحلة التطور:ن

شكل ومظهر المبنى متناسقان عادة مع الهوـة المؤسسية التي تعتمدها الجهة مرحلة النضوج:ن

 شكل ومظهر المبنى متناسقان بشكل تام مع الهوـة المؤسسية التي تعتمدها

الجهة
مرحلة الريادة:ن

لا ـمكن العثور على مكاتب الاستعلامات وشبابيك تقدـم الخدمات بسهولة المرحلة الابتدائية:ن

لا ـمكن العثور دائما على مكاتب الاستعلامات وشبابيك تقدـم الخدمات بسهولة مرحلة التطور:ن

ـمكن العثور على مكاتب الاستعلامات وشبابيك تقدـم الخدمات بسهولة مرحلة النضوج:ن

 ـمكن العثور على مكاتب الاستعلامات وشبابيك تقدـم الخدمات بسهولة، وهي

ملفتة للنظر
مرحلة الريادة:ن
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س٥٦: هل توجد أماكن انتظار مناسبة داخل المبنى؟

س٥٧: هــل توجــد مســاحات مخصصــة )مثــل مدخــل أو غرفــة اســتقبال( يمكــن اســتخدامها مــن 
ــاء، وذوي  ــنين، والنس ــخصيات، والمس ــار الش ــن كب ــن م ــل المتعاملي ــة )مث ــات ذات الأولوي ــل المجموع قب

الإحتياجــات الخاصــة(؟

س٥٨: هل يتم تنظيم تدفق المتعاملين بشكل تلقائي؟

لا توجد أماكن انتظار ولا مقاعد المرحلة الابتدائية:ن

 توجد أماكن انتظار بها مقاعد تتسع لنحو ٥0% من متوسط عدد المتعاملين في

الساعة
مرحلة التطور:ن

توجد أماكن انتظار بها مقاعد تتسع لنحو 70% من متوسط عدد المتعاملين في الساعة مرحلة النضوج:ن

 توجد أماكن انتظار بها مقاعد تتسع لنحو ٩٥% من متوسط عدد المتعاملين في

الساعة
مرحلة الريادة:ن

توجد لافتات ومساحات عشوائية مخصصة للمجموعات ذات الأولوـة المرحلة الابتدائية:ن

توجد لافتات واضحة ومساحات مخصصة للمجموعات ذات الأولوـة مرحلة التطور:ن

 توجد مساحة ملائمة مخصصة للمجموعات ذات الأولوـة خلال ساعات الذروة أي

عندما ـزداد الطلب
مرحلة النضوج:ن

 توجد مساحة ملائمة مخصصة للمجموعات ذات الأولوـة خلال ساعات الذروة. ـمتلك

 المركز أــا وسائل مبتكرة ومرنة تتيح القيام بتعدـلات على المقاعد لتلبية متطلبات

المتعاملين

مرحلة الريادة:ن

لا ـوجد أي نظام لتنظيم تدفق المتعاملين أو ـوجد نظام، ولكنه غير مستخدم المرحلة الابتدائية:ن

توفر نظام ـد وي لتنظيم تدفق المتعاملين مرحلة التطور:ن

ـتوفر نظام مؤتمت لتنظيم تدفق المتعاملين مرحلة النضوج:ن

 ـتوفر نظام مؤتمت لتنظيم تدفق المتعاملين. ـقف المتعاملون في طابور

افتراضي، حيث ـتم إبلاغهم بالموعد الذي ـجب عليهم القدوم فيه وذلك لتجنب

انتظارهم في الطابور الفعلي

مرحلة الريادة:ن
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س٥٩: هــل هنــاك شــبابيك مخصصــة لــكل فئــة مــن المتعامليــن تســتخدم متــى دعــت الحاجــة )مثــل 
كبــار الشــخصيات، المتعامليــن مــن الشــركات، ذوي الإحتياجــات الخاصــة(؟

س٦٠: كم لغة تتوفر الخدمات للتواصل الشفهي والخطي؟

س٦١: هــل مركــز خدمــة المتعامليــن مجهــز بمــا يلــزم مــن الأجهــزة والوســائل المســاندة للاســتخدام 
مــن قبــل المتعامليــن؟

ليس هناك شبابيك خاصة لكل فئة من المتعاملين المرحلة الابتدائية:ن

ـوجد شباك خاص لفئة واحدة من المتعاملين مرحلة التطور:ن
توجد شبابيك مخصصة لعدة فئات من المتعاملين حسب الحاجة مرحلة النضوج:ن

توجد شبابيك مخصصة لكل فئة من المتعاملين تستخدم متى دعت الحاجة مرحلة الريادة:ن

تتوفر الخدمات باللغة الرسمية للدولة فقط المرحلة الابتدائية:ن

تتوفر الخدمات باللغة الرسمية للدولة ولغة أخرى مرحلة التطور:ن

 تتوفر الخدمة بأكثر من لغتين من ضمنها اللغة الرسمية للدولة ولغات أخرى. وـمكن

للجهة المعنية أــا الاستعانة بخدمة الترجمة الفورـة
مرحلة النضوج:ن

 تتوفر الخدمة بثلاث لغات أو أكثر من ضمنها اللغة الرسمية للدولة ولغات أخرى.

وـمكن للجهة المعنية أــا الاستعانة بخدمة الترجمة الفورـة
مرحلة الريادة:ن

لا توجد أي أجهزة مساندة ـمكن للمتعاملين استخدامها عندما ـحتاجون إليها المرحلة الابتدائية:ن

 ـتوفر جهاز واحد من الأجهزة التالية المخصصة للاستخدام من قبل المتعاملين: آلة

تصوـر أو هاتف أو خدمة الطباعة في حال الحاجة إليها
مرحلة التطور:ن

 ـتوفر جهازان من الأجهزة التالية المخصصة للاستخدام من قبل المتعاملين: حاسوب

 أو آلة تصوـر أو هاتف أو خدمة الطباعة في حال الحاجة إليها. كما تتوفر منـدة أو

مكان مخصص لتعبئة الطلبات/ الاستمارات
مرحلة النضوج:ن

 تتوفر معظم الأجهزة التالية المخصصة للاستخدام من قبل المتعاملين: آلة تصوـر،

 وهاتف، وخدمة الطباعة في حال الحاجة إليها، بغض النظر عما إذا كانت مدفوعة أو

مجانية. كما تتوفر منـدة أو مكان مخصص لتعبئة الطلبات/ الاستمارات

مرحلة الريادة:ن
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س٦٢: هــل تتوفــر غــرف للــصلاة فــي المبنــى إذا دعــت الحاجــة، وهــل هــي نظيفــة ومجهــزة بشــكل 
مناســب؟

ــكل  ــزة بش ــة ومجه ــي نظيف ــل ه ــة، وه ــت الحاج ــى إذا دع ــي المبن ــاه ف ــر دورات مي ــل تتوف س٦٣: ه
ــب؟ مناس

لا تتوفر غرف للصلاة المرحلة الابتدائية:ن

تتوفر غرف للصلاة، ولكنها غير نظيفة وغير مجهزة بشكل مناسب مرحلة التطور:ن
تتوفر غرف للصلاة، وهي نظيفة معظم الوقت ومجهزة بشكل مناسب مرحلة النضوج:ن

تتوفر غرف للصلاة نظيفة ومجهزة بشكل مناسب مرحلة الريادة:ن

لا تتوفر دورات مياه المرحلة الابتدائية:ن

تتوفر دورات مياه، ولكنها غير نظيفة وغير مجهزة بشكل مناسب مرحلة التطور:ن
تتوفر دورات مياه، وهي نظيفة معظم الوقت ومجهزة بشكل مناسب مرحلة النضوج:ن

تتوفر دورات مياه نظيفة ومجهزة بشكل مناسب مرحلة الريادة:ن
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لا تتوفر الخدمات العاجلة للطلبات المستعجلة المرحلة الابتدائية:ن

تتوفر الخدمات العاجلة للطلبات المستعجلة لنحو ٢0% من الخدمات المقدمة مرحلة التطور:ن

تتوفر الخدمات العاجلة للطلبات المستعجلة لنحو ٥0% من الخدمات المقدمة
مرحلة النضوج:ن

 تتوفر الخدمات العاجلة للطلبات المستعجلة لأكثر من 80% من الخدمات
المقدمة

مرحلة الريادة:ن

س٦٤: هل يتم توفير الخدمات العاجلة للطلبات المستعجلة؟

٧ .3 تو افر الخدمات العاجلة
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تجربة المتعامل
ـركز هذا المحور على تقدـم تجربة متعامل متناسقة تحقق رضاءه عبر مختلف مراحل رحلته للحصول على الخدمة

ـتم توفير تجربة متعامل متسقة وإـجابية عبر جميع قنوات تقدـم الخدمة؛ 
وـتم الاعتراف بأهمية تقدـم تجربة المتعامل الإـجابية عبر الجهة بأكملها

تتـمن تجربة المتعامل كافة مراحل رحلته وخطوات تفاعله مع مركز/
منفذ تقدـم الخدمة. وتتيح تجربة المتعامل للمتعاملين التفاعل بسلاسة 
عطى الأولوـة لرضاء المتعامل في عملية 

ُ
خلال تقدـم الخدمة وكذلك ت

تقدـم الخدمة؛ تحرص الجهة المتميزة على ان ـحصل المتعاملون على 
كافة المعلومات الـرورـة قبل طلب الخدمة لتعزـز شعورهم بالرضى

قياس وتناسق التجربة

تقييم رحلة المتعامل

المحور

المحاور الفرعية

.4
4.1

4.2

لدى الجهة أسلوب منهجي لحل المشاكل وتسوـتها ومنع تكرارها وتنخفض 
الشكاوى بسبب الإجراءات الاستباقية للجهة في التخفيف من حدة المشاكل 

المحتملة

الحل الإستباقي للمشاكل 4.3
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ليس هناك تناسق في تجربة المتعاملين بين جميع الخدمات التي تقدمها الجهة المرحلة الابتدائية:ن

تكون التجربة متناسقة في بعض جوانب الخدمات التي ـقدمها مركز الخدمة مرحلة التطور:ن

قدمها مركز الخدمة تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب الخدمات التي ـ
مرحلة النضوج:ن

 تكون التجربة متناسقة وإـجابية عبرجميع الخدمات المقدمة، مع تكامل
 سلس للمعلومات. وهناك تناسق في جميع جوانب الخدمات )تكون مثلا
 المعلومات المطلوبة، بالإضافة إلى الوقت المستغرق لإنجاز المعاملات،

 وطرـقة التعامل باهتمام واحترام ولطف مع المتعامل، هي نفسها بغض
)النظر عن الخدمة المقدمة

مرحلة الريادة:ن

س٦٥: هل تقدم الجهة تجربة متناسقة لجميع المتعاملين؟

 بإدارة تجربة المتعامل؟
ً
 معنيا

ً
س٦٦: هل تملك الجهة فريقا

 عن قياس تجربة المتعامل، وتصميمها، وتحسينها
ً
 مسؤولا

ً
لا تملك الجهة فرـقا

المرحلة الابتدائية:ن

 هناك فرـق مسؤول عن قياس تجربة المتعامل، وتصميمها، وتحسينها، وـطلب في

بعض الأحيان من الموظفين الآخرـن تقدـم ملاحظاتهم في هذا الصدد
مرحلة التطور:ن

 هناك فرـق مسؤول عن قياس تجربة المتعامل، وتصميمها، وتحسينها، وـتم استشارة

معظم الموظفين بانتظام، كما ـطلب منهم تقدـم ملاحظاتهم بشأ ن تجربة

المتعامل
مرحلة النضوج:ن

 ـتم الإقرار بأهمية تجربة المتعامل عبر الجهة، وـتوقع من جميع الموظفين

 المساهمة بشكل منتظم في قياس هذه التجربة، وتصميمها، وتحسينها. لذلك، قد

لا ـكون هناك فرـق واحد محدد مسؤول عن إدارة تجربة المتعامل

مرحلة الريادة:ن

1 .٤ قياس وتناسق التجربة
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 لا تدرك الجهة الخطوات التي ـنبغي على المتعامل المرور بها خلال رحلته
للحصول على الخدمة

المرحلة الابتدائية:ن

 تدرك الجهة أن على المتعامل المرور بعدة خطوات لإتمام الحصول على
 الخدمة، وأنه ـجب تحدـد التجربة المرجوة من كل خطوة من هذه الخط وات.

ولكن لم ـتم تحدـد أو توثيق الخطوات والتجربة المرجوة
مرحلة التطور:ن

 تدرك الجهة المسار المتعدد للخطوات الذي ـمر به المتعامل خلال رحلته
 للحصول على الخدمة. وقد درست وحددت بعض هذه الخطوات ووثقت هذه

العمليات مرحلة النضوج:ن

 حددت الجهة تجربة المتعاملين المرجوة لكل الخطوات التي تشكل رحلة
المتعامل مع الجهة:ن

١- الحصول على معلومات الخدمة
٢- تقدـم طلب الخدمة

٣- التواصل خلال فترة سير الإجراءات
٤- الحصول على الخدمة

 إلى هذه الخطوات مع
ً
 ولقد تم تصميم تجربة المتعاملين المرجوة استنادا

توثيق جميع العمليات ذات الصلة

مرحلة الريادة:ن

س٦٧: هــل حــددت الجهــة بشــكل دقيــق رحلــة المتعامــل التــي ترســم الخطــوات التــي ينبغــي عليــه 
المــرور بهــا مــن أجــل الحصــول علــى الخدمــة؟

2 .٤ تقييم رحلة المتعامل



دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024 دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024
58

س٦٨: هــل يقــدم مركزخدمــة المتعامليــن تجربــة جيــدة للمتعامليــن خلال مرحلــة »الحصــول علــى 
معلومــات الخدمــة«؟

ا من الممارسات الإـجابية التالية:ن نـ لا تـم تجربة المتعاملين أ

١- جمع معلومات الخدمات في باقات

)٢- تمكين الاستفسار عبر قنوات داعمة للمركز )مثل الهاتف والإنترنت

٣- حصر التواصل بنقطة واحدة )بوابة إلكترونية واحدة أو خط اتصال مجاني واحد(ن

 ٤- اختيار اللغة المناسبة للحصول على المعلومات )مثل اللغة الرسمية للدولة أو اللغات

)الأخرى حسب الحاجة

٥- الإعلان عن ساعات العمل

)٦- إصدار مجموعة من الأدلة والكتيبات حول الخدمات )مثل معاـير الخدمة

المرحلة الابتدائية:ن

تتـم تجربة المتعاملين واحدة أو اثنان من الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- جمع معلومات الخدمات في باقات

)٢- تمكين الاستفسار عبر قنوات داعمة للمركز )مثل الهاتف والإنترنت

٣- حصر التواصل بنقطة واحدة )بوابة إلكترونية واحدة أو خط اتصال مجاني واحد(ن

 ٤- اختيار اللغة المناسبة للحصول على المعلومات )مثل اللغة الرسمية للدولة أو

)اللغات الأخرى حسب الحاجة

٥- الإعلان عن ساعات العمل

)٦- إصدار مجموعة من الأدلة والكتيبات حول الخدمات )مثل معاـير الخدمة

مرحلة التطور:ن

تـم تجربة المتعاملين ثلاث أو أربع من الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- جمع معلومات الخدمات في باقات

)٢- تمكين الاستفسار عبر قنوات داعمة للمركز )مثل الهاتف والإنترنت

٣- حصر التواصل بنقطة واحدة )بوابة إلكترونية واحدة أو خط اتصال مجاني واحد(ن

 ٤- اختيار اللغة المناسبة للحصول على المعلومات )مثل اللغة الرسمية للدولة أو اللغات

)الأخرى حسب الحاجة

٥- الإعلان عن ساعات العمل

)٦- إصدار مجموعة من الأدلة والكتيبات حول الخدمات )مثل معاـير الخدمة

مرحلة النضوج:ن
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 ـبذل مركز خدمة المتعاملين ما بوسعه لتقدـم تجربة ممتازة للمتعاملين تفوق

التوقعات؛ وتطبق معظم الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- جمع معلومات الخدمات في باقات

)٢- تمكين الاستفسار عبر قنوات داعمة للمركز )مثل الهاتف والإنترنت

٣- حصر التواصل بنقطة واحدة )بوابة إلكترونية واحدة أو خط اتصال مجاني واحد(ن

 ٤- اختيار اللغة المناسبة للحصول على المعلومات )مثل اللغة الرسمية للدولة أو اللغات

)الأخرى حسب الحاجة

٥- الإعلان عن ساعات العمل

)٦- إصدار مجموعة من الأدلة والكتيبات حول الخدمات )مثل معاـير الخدمة

مرحلة الريادة:ن

س٦٩: هــل يقــدم مركــز خدمــة المتعامليــن تجربــة جيــدة للمتعامليــن خلال مرحلــة »تقديــم طلبــات 
الخدمــة«؟

 من الممارسات الإـجابية التالية:ن
ً
لا تـم تجربة المتعاملين أـا

١- استخدام المعلومات الشخصية المحفوظة

٢- حصر كل معاملة بتفاعل واحد إذا أمكن

٣- اعتماد الطلبات التفاعلية المتعددة الخدمات

٤- الحصول على المعلومات الخاصة بالمتعامل من خلال الربط مع جهات أخرى

 ٥- إتاحة أجهزة للمتعامل تساعده في تقدـم الطلبات )مثل أجهزة الحاسوب و أجهزة

)المسح الـوئي

المرحلة الابتدائية:ن

تـم تجربة المتعاملين واحدة أو اثنان من الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- استخدام المعلومات الشخصية المحفوظة

٢- حصر كل معاملة بتفاعل واحد إذا أمكن

٣- اعتماد الطلبات التفاعلية المتعددة الخدمات

٤- الحصول على المعلومات الخاصة بالمتعامل من خلال الربط مع جهات أخرى

 ٥- إتاحة أجهزة للمتعامل تساعده في تقدـم الطلبات )مثل أجهزة الحاسوب و

        )أجهزة المسح الـوئي

مرحلة التطور:ن
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تـم تجربة المتعاملين ثلاث أو أربع ممارسات من الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- استخدام المعلومات الشخصية المحفوظة

٢- حصر كل معاملة بتفاعل واحد إذا أمكن

٣- اعتماد الطلبات التفاعلية المتعددة الخدمات

٤- الحصول على المعلومات الخاصة بالمتعامل من خلال الربط مع جهات أخرى

 ٥- إتاحة أجهزة للمتعامل تساعده في تقدـم الطلبات )مثل أجهزة الحاسوب و أجهزة

        )المسح الـوئي

مرحلة النضوج:ن

 ـبذل مركز خدمة المتعاملين ما بوسعه لتقدـم تجربة ممتازة للمتعاملين تفوق

طبق معظم الممارسات الإـجابية التالية:ن
ٌ
كل التوقعات؛ و ت

١- استخدام المعلومات الشخصية المحفوظة

٢- حصر كل معاملة بتفاعل واحد إذا أمكن

٣- اعتماد الطلبات التفاعلية المتعددة الخدمات

٤- الحصول على المعلومات الخاصة بالمتعامل من خلال الربط مع جهات أخرى

 ٥- إتاحة أجهزة للمتعامل تساعده في تقدـم الطلبات )مثل أجهزة الحاسوب و

        )أجهزة المسح الـوئي

مرحلة الريادة:ن

 من الممارسات الإـجابية التالية:ن
ً
ا نـ لا تـم تجربة المتعاملين أ

 )١- إبلاغ المتعامل عن أي تغيير )عبر خدمة الرسائل القصيرة، مثلا
٢- الالتزام بمعاـير الخدمة

٣- التواصل بشكل استباقي وتفاعلي
 ٤- إتاحة خيارات آمنة للدفع )من خلال القنوات الإلكترونية/ القنوات غير الإلكترونية،

)مثلا
٥- إحتساب الرسوم ودفعها جميعها مرة واحدة

المرحلة الابتدائية:ن

س٧٠: هــل ي قــدم مركــز خدمــة المتعامليــن تجربــة جيــدة للمتعامليــن خلال مرحلــة »التواصــل خلال 
فترة ســير الإجــراءات«؟
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تـم تجربة المتعاملين واحد أو اثنين من الممارسات الإـجابية التالية:ن
 )١- إبلاغ المتعامل عن أي تغيير )عبر خدمة الرسائل القصيرة، مثلا

٢- الالتزام بمعاـير الخدمة
٣- التواصل بشكل استباقي وتفاعلي

 ٤- إتاحة خيارات آمنة للدفع )من خلال القنوات الإلكترونية/ القنوات غير الإلكترونية،
)مثلا

٥- إحتساب الرسوم ودفعها جميعها مرة واحدة

مرحلة التطور:ن

تـم تجربة المتعاملين ثلاث أو أربع من الممارسات الإـجابية التالية:ن
 )١- إبلاغ المتعامل عن أي تغيير )عبر خدمة الرسائل القصيرة، مثلا

٢- الالتزام بمعاـير الخدمة
٣- التواصل بشكل استباقي وتفاعلي

 ٤- إتاحة خيارات آمنة للدفع )من خلال القنوات الإلكترونية/ القنوات غير
)الإلكترونية، مثلا

٥- إحتساب الرسوم ودفعها جميعها مرة واحدة

:مرحلة النضوج

 ـبذل مركز خدمة المتعاملين ما بوسعه لتقدـم تجربة ممتازة للمتعاملين
تفوق كل التوقعات و تطبق معظم الممارسات الإـجاببية:ن

 )١- إبلاغ المتعامل عن أي تغيير )عبر خدمة الرسائل القصيرة، مثلا
٢- الالتزام بمعاـير الخدمة

٣- التواصل بشكل استباقي وتفاعلي
 ٤- إتاحة خيارات آمنة للدفع )من خلال القنوات الإلكترونية/ القنوات غير

)الإلكترونية، مثلا
٥- إحتساب الرسوم ودفعها جميعها مرة واحدة

مرحلة الريادة:ن
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س٧١: هــل يقــدم مركــز خدمــة المتعامليــن تجربــة جيــدة للمتعامليــن خلال مرحلــة »الحصــول علــى 
الخدمــة«؟

 من الممارسات الإـجابية التالية:ن
ً
لا تـم تجربة المتعاملين أـا

١- خيارات لإـصال الخدمة تناسب المتعامل

٢- إـصال الخدمة إلى مكان إقامة المتعامل في اليوم ذاته، حيثما ـنطبق ذلك

٣- إشعار المتعاملن بإنجاز الخدمة عبر الرسائل النصية القصيرة

٤- المتابعة عبر الموقع الإلكتروني

٥- تزوـد المتعامل باقتراحات ونصائح حول الخدمة

٦- الاحتفاظ بسجل عن معاملات المتعامل وإشعاره تلقائيا بتجدـد الخدمة

المرحلة الابتدائية:ن

تـم تجربة المتعاملين واحدة أو اثنان من الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- خيارات لإـصال الخدمة تناسب المتعامل

٢- إـصال الخدمة إلى مكان إقامة المتعامل في اليوم ذاته، حيثما ـنطبق ذلك

٣- إشعار المتعاملن بإنجاز الخدمة عبر الرسائل النصية القصيرة

٤- المتابعة عبر الموقع الإلكتروني

٥- تزوـد المتعامل باقتراحات ونصائح حول الخدمة

٦- الاحتفاظ بسجل عن معاملات المتعامل وإشعاره تلقائيا بتجدـد الخدمة

مرحلة التطور:ن

تـم تجربة المتعاملين ثلاث أو أربع من الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- خيارات لإـصال الخدمة تناسب المتعامل

٢- إـصال الخدمة إلى مكان إقامة المتعامل في اليوم ذاته، حيثما ـنطبق ذلك

٣- إشعار المتعاملن بإنجاز الخدمة عبر الرسائل النصية القصيرة

٤- المتابعة عبر الموقع الإلكتروني

٥- تزوـد المتعامل باقتراحات ونصائح حول الخدمة

٦- الاحتفاظ بسجل عن معاملات المتعامل وإشعاره تلقائيا بتجدـد الخدمة

مرحلة النضوج:ن
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 ـبذل مركز خدمة المتعاملين ما بوسعه لتقدـم تجربة ممتازة للمتعاملين تفوق

التوقعات؛ وتطبق معظم الممارسات الإـجابية التالية:ن

١- خيارات لإـصال الخدمة تناسب المتعامل

٢- إـصال الخدمة إلى مكان إقامة المتعامل في اليوم ذاته، حيثما ـنطبق ذلك

٣- إشعار المتعاملن بإنجاز الخدمة عبر الرسائل النصية القصيرة

٤- المتابعة عبر الموقع الإلكتروني

٥- تزوـد المتعامل باقتراحات ونصائح حول الخدمة

٦- الاحتفاظ بسجل عن معاملات المتعامل وإشعاره تلقائيا بتجدـد الخدمة

مرحلة الريادة:ن

س٧٢: مــا هــي النتيجــة الإجماليــة لرضــا المتعامليــن بعــد الحصــول علــى الخدمــات مــن خلال مركــز 
خدمــة المتعامليــن؟

س٧٣: هل يحصل المتعاملون على نصائح استباقية عن الخدمة؟

أقل من ٦0% المرحلة الابتدائية:ن

بين ٦0% و %80 مرحلة التطور:ن

بين 8١% و ٩0% مرحلة النضوج:ن

أكثر من ٩0% مرحلة الريادة:ن

لا ـحصل المتعاملون على نصائح استباقية عن الخدمة المرحلة الابتدائية:ن

 ـحصـل المتعاملـون علـى نصائـح اسـتباقية عامـة عـن الخدمـة، ولكنهـم غيـر

 قادرــن علـى تحدــد المحتـوى الـذي ـهمهم والقنـاة )القنـوات( التـي ـفـلـون أن

ـحصلـوا مـن خلالهـا علـى هـذا المحتـوى

مرحلة التطور:ن

 ـحصـل المتعاملـون علـى نصائـح اسـتباقية مسـتهدفة عـن الخدمـة، وهـم قـادرون

 علـى تحدــد المحتـوى الـذي ـهمهـم والقنــاة )القنــوات( التــي ـفـلــون أن

ـحصلــوا مــن خلالهــا علــى هــذة الخدمــة

مرحلة النضوج:ن

 حصل المتعاملون على نصائح استباقية مخصصة ذات صلة وفي الوقت المناسب،

وهي تـيف قيمة كبيرة على تجربتهم
مرحلة الريادة:ن
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س٧٤: هــل يشــعر المتعاملــون أن الخدمــات والعــروض التــي يحصلــون عليهــا تســتحق وقتهــم 
وجهدهــم؟

 المتعاملون غير واثقين ما إذا كانت الخدمات والعروض التي ـحصلون عليها تستحق

وقتهم وجهدهم
المرحلة الابتدائية:ن

 ـشعر المتعاملون أن بعض الخدمات والعروض التي ـحصلون عليها تستحق

وقتهم وجهدهم
مرحلة التطور:ن

 ـشعر المتعاملون أن معظم الخدمات والعروض التي ـحصلون عليها تستحق

وقتهم وجهدهم
مرحلة النضوج:ن

 ـشعر المتعاملون أن جميع الخدمات والعروض التي ـحصلون عليها تستحق

وقتهم وجهدهم
مرحلة الريادة:ن
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تتعامل الجهة بشكل جيد مع مشاكل الخدمة والمتعاملين بعد حدوثها المرحلة الابتدائية:ن

تتمتع الجهة بتوجه استباقي لحل المشاكل ـتـمن بعض ما ـلي:ن
١- تحدـد التوجهات التي تقترح المشاكل المحتملة

٢- تحدـد فرص الحد من المشاكل المستقبلية
خاذ تدابير وقائية لتقليل تأثير المشاكل المستقبلية

ن
٣- ات

ة للمشاكل عند حدوثها نـ ٤- تحدـد الأسباب الجوهر

مرحلة التطور:ن

تتمتع الجهة بتوجه استباقي لحل المشاكل ـتـمن معظم ما ـلي:ن
١- تحدـد التوجهات التي تقترح المشاكل المحتملة

٢- تحدـد فرص الحد من المشاكل المستقبلية
خاذ تدابير وقائية لتقليل تأثير المشاكل المستقبلية

ن
٣- ات

ة للمشاكل عند حدوثها نـ ٤- تحدـد الأسباب الجوهر

مرحلة النضوج:ن

 تشهد الجهة انخفاضا في عدد الشكاوى المتعلقة بتوفير الخدمات الحالية،
 حيث تقوم ببذل ما بوسعها لتحدـد وحل المشاكل بطرـقة استباقية قبل أن

 ـطلب المتعاملون المساعدة. ن وتعمل الجهة عادة على تحسين أي تأثير سلبي
 للمشاكل مع مرور الوقت تتمتع الجهة بتوجه استباقي لحل المشاكل ـتـمن

ما ـلي:ن 
١- تحدـد التوجهات التي تقترح المشاكل المحتملة

٢- تحدـد فرص الحد من المشاكل المستقبلية
خاذ تدابير وقائية لتقليل تأثير المشاكل المستقبلية

ن
٣- ات

ة للمشاكل عند حدوثها نـ ٤- تحدـد الأسباب الجوهر

مرحلة الريادة:ن

س٧٥: هل تتمتع الجهة بتوجه استباقي لحل المشاكل؟

3 .٤ الحل الإستباقي للمشاكل
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كفاءة الخدمة والابتكار
ـركز هذا المحور على النهج الذي تتبعه الجهة في تصميم وتطوـر إجراءات العمل، بما في ذلك إدارة الأداء والابتكار، واتفاقيات 

مستوى الخدمة

ة تحدـث   لأعلى المعاـير، وتـمن المبادرات المستمرن
ً
ـتم تقدـم الخدمة وفقا
العمليات بشكلٍ دوري

تتخذ الجهة إجراءات موحدة لأداء الخدمة ونظام شامل لإدارة الأداء، وـتم 
تحدـد المعاـير لـمان ثبات مستوى أداء الخدمة

التميز في الأداء التشغيلي

إدارة الأداء

المحور

المحاور الفرعية

.5
5.1

5.2

عدن الابتكار في فرص الخدمات في مقدمة أولوـات الجهة، وـتم إشراك  ُـ

ة الابتكار المتواصل ين في عملين الموظفين والمتعاملين والشركاء الخارجين

تشجيع الجهة للمشاركة الإلكترونية المعلومات الإلكترونية التي تزود 
المتعاملين بمعلومات عامة دون الحاجة إلى أن ـطلبوها و الاستشارات 
الإلكترونية التي تشرك المتعاملين في المناقشات حول الخدمات وطرق 

تقدـمها باستخدام أدوات مختلفة منها الاستبيانات، استطلاع الرأي، مواقع 
التواصل الاجتماعي من الأدوات 

الإبتكار في الخدمات

المشاركة الإلكترونية

5.3

5.4
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لا تقوم الجهة بتوثيق أو مراقبة عمليات تقدـم الخدمة المرحلة الابتدائية:ن

ة، كما  تقوم الجهة بتوثيق ومراقبة عمليات تقدـم الخدمة التي تحظى بالأولونـ
 تم وضع نظام لـمان الجودة بهدف ضمان جودة وفعالية عمليات تقدـم

الخدمة
مرحلة التطور:ن

 تقوم الجهة بتوثيق ومراقبة جميع عمليات تقدـم الخدمة، كما تم وضع نظام
لـمان الجودة بهدف ضمان جودة وفعالية عمليات تقدـم الخدمة مرحلة النضوج:ن

 تقوم الجهة بتوثيق ومراقبة جميع عمليات تقدـم الخدمة، كما تم وضع نظام
 لـمان الجودة بهدف ضمان جودة وفعالية عمليات تقدـم الخدمة. تم أــا

تحدـد وتنفيذ مبادرات جارـة لتحسين عمليات تقدـم الخدمة
مرحلة الريادة:ن

 لا تملك الجهة إجراءات استثنائية بدـلة لـمان استمرارـة العمليات عند انقطاع
الخدمة

المرحلة الابتدائية:ن

 أقل من نصف الخدمات المقدمة حاليا من قبل الجهة لدـها بدائل استثنائية
لـمان استمرارـة العمليات عند انقطاع الخدمة

مرحلة التطور:ن

 أكثر من نصف الخدمات المقدمة حاليا من قبل الجهة لدـها بدائل استثنائية
لـمان استمرارـة العمليات عند انقطاع الخدمة مرحلة النضوج:ن

 جميع الخدمات المقدمة حاليا من قبل الجهة لدـها بدائل استثنائية لـمان
استمرارـة العمليات عند انقطاع الخدمة

مرحلة الريادة:ن

س٧٦: هل يتم توثيق ومراقبة وتحديث عمليات تقديم الخدمة مع مرور الوقت؟

س٧٧: هل تملك الجهة إجراءات استثنائية بديلة لضمان استمرارية العمليات عند انقطاع الخدمة؟

1 .٥ التميز في الأداء التشغيلي
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ً
لا ـتم تحدـث عمليات تقدـم الخدمة إطلاقا المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم تطوـر عمليات تقدـم الخدمة وتحدـثها عند اللزوم فقط، وفقا لاحتياجات
الجهة

مرحلة التطور:ن

 ـتم تطوـر عمليات تقدـم الخدمة وتحدـثها بشكل منتظم، ولكن غير مكثف
))أي كل سنتين إلى ثلاث سنوات مرحلة النضوج:ن

 ـتم تطوـر عمليات تقدـم الخدمة وتحدـثها ً باستمرار )أي مرة واحدة سنوـا
 على الأقل( وذلك بهدف الارتقاء بالخدمات المقدمة إلى مستوى الممارسات

الرائدة
مرحلة الريادة:ن

 لا تؤخذ آراء وملاحظات الموظفين والمتعاملين بعين الإعتبار من أجل تحسين
عمليات تقدـم الخدمة

المرحلة الابتدائية:ن

 تؤخذ بعين الاعتبار إما ملاحظات الموظفين أو ملاحظات المتعاملين من
أجل تحسين عمليات تقدـم الخدمة

مرحلة التطور:ن

 تؤخذ آراء وملاحظات المتعاملين والموظفين بعين الاعتبار أحيانا، وـتم تحليلها
واستخدامها لدى تحسين عمليات تقدـم الخدمة مرحلة النضوج:ن

 تؤخذ آراء وملاحظات المتعاملين والموظفين بعين الاعتبار دائما، وـتم
تحليلها واستخدامها لدى تحسين عمليات تقدـم الخدمة

مرحلة الريادة:ن

س٧٨: هل يتم تحديث عمليات تقديم الخدمة وتطويرها بانتظام؟

ــم  ــات تقدي ــين عملي ــل تحس ــن أج ــن م ــن والموظفي ــات المتعاملي ــتخدم آراء وملاحظ س
ٌ
ــل ت س٧٩: ه

الخدمــة بشــكل مســتمر؟
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 لا تتواصل الجهة بشكل رسمي مع الجهات التي تقدم خدمات مماثلة ولا تقارن
أفـل الممارسات معها

المرحلة الابتدائية:ن

 تقارن الجهة بصورة دورـة أفـل الممارسات مع الجهات التي تقدم خدمات
مماثلة وتتعلم منها

مرحلة التطور:ن

 تقارن الجهة بصورة متكررة أفـل الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجهات
التي تقدم خدمات مماثلة وتتعلم منها مرحلة النضوج:ن

 تقارن الجهة بصورة متكررة أفـل الممارسات مع مجموعة متنوعة من
الجهات التي تقدم خدمات مماثلة وتتعلم منها

مرحلة الريادة:ن

س٨٠: هــل تقــوم الجهــة بمقارنــة أفضــل الممارســات مــع الجهــات التــي تقــدم خدمــات مماثلــة وتتعلم 
؟ منها
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ليس هناك مقاـيس محددة للأداء الخدماتي المرحلة الابتدائية:ن

 حددُت الجهة مقاـيس متعددة للأداء الخدماتي. ولكنها غير موحدة علي
مستوي المنافذ / الشبابيك

مرحلة التطور:ن

 مقاـيس الأداء الخدماتي موحدة على مستوى معظم منافذ / شبابيك تقدـم
الخدمة مرحلة النضوج:ن

 مقاـيس الأداء الخدماتي موحدة على مستوى كافة منافذ / شبابيك تقدـم
الخدمة

مرحلة الريادة:ن

لا تصدر تقارـر حول الأداء المرحلة الابتدائية:ن

تصدر تقارـر حول الأداء عند طلب قيادة الجهة فقط مرحلة التطور:ن

تصدر تقارـر حول الأداء بشكل منتظم، كل 6أشهر مثلا، وعند طلب قيادة الجهة
مرحلة النضوج:ن

 ترفع تقارـر الأداء باستمرار وبشكل منتظم إلى قيادة الجهة وتوزع أــا على
 للوائح والقوانين الحاكمة

ً
الجهات الخارجية في حالة الطلب وفقا

مرحلة الريادة:ن

س٨١: هــل مقاييــس الأداء الخدماتــي موحــدة ومشــتركة علــى مســتوى منافــذ/ شــبابيك تقديــم 
ــة؟ الخدم

صدر تقارير أداء الخدمات بانتظام؟
ُ
س٨٢: هل ت

2 .٥ إدارة الأداء
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 لا تؤخذ احتياجات المتعامل وتوقعاته بعين الاعتبار لدى تحسين الخدمات أو
تطوـر خدمات جدـدة

المرحلة الابتدائية:ن

 تؤخذ احتياجات المتعامل وتوقعاته بعين الاعتبار كقاعدة لدى تحسين
الخدمات عند اللزوم فقط

مرحلة التطور:ن

 تؤخذ احتياجات المتعامل وتوقعاته بعين الاعتبار بشكل غير منتظم )كل سنة
 أو سنتين( كقاعدة لدى تحسين الخدمات أو تطوـر خدمات جدـدة عند اللزوم

فقط
مرحلة النضوج:ن

 تقوم الجهة دائما بالنظر في الوضع الحالي للخدمات وتحرص على توسيع
 آفاق العمل عند العمل علي تحسين وتطوـر تقدـم الخدمات، وذلك بهدف
 تجاوز توقعات المتعاملين. وتؤخذ احتياجات المتعاملين وتوقعاتهم بعين

الاعتبار بشكل دائم ومنتظم كقاعدة لدى تحسين الخدمات

مرحلة الريادة:ن

تم إشراك الموظفين والمتعاملين والشركاء في عملية إدارة الابتكار لا ـ المرحلة الابتدائية:ن

إدارة الابتكار هي نتيجة عملية داخلية لا ـشترك فيها سوى الموظفون مرحلة التطور:ن

 إدارة الابتكار هي نتيجة عملية تكاملية ـشترك فيها الموظفون، والمتعاملون،
والشركاء مرحلة النضوج:ن

 إدارة الابتكار هي نتيجة عملية تكاملية ـشترك فيها الموظفون، والمتعاملون،
 والشركاء، والجهات الخارجية الأخرى تستفيد هذه العملية من التفكير

 التصميمي )كالتصميم المتمركز حول الفرد( باستخدام مدخلات من الأطراف
المعنيين من أجل اختبار وتطوـر الخدمات المنشودة

مرحلة الريادة:ن

س٨٣: هــل تحــرص الجهــة علــى الابتــكار فــي الخدمــة عندمــا تقــوم بتحســين وتطويــر الخدمــات 
المقدمــة لكــي تلبــي احتياجــات المتعامليــن وتوقعاتهــم؟

شرك الجهة موظفيها، ومتعامليها، وشركاءها في إدارة الابتكار؟
ُ
س٨٤: هل ت

3 .٥ الإبتكار في الخدمات
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 أدنى من الملاحظات، ولا ـتم تشجيع المتعاملين، كما أن
ً
 تستلم الجهة حدا

قنوات تقدـم الملاحظات محدودة
المرحلة الابتدائية:ن

ـجب على الجهة أن تحث المتعاملين بصورة مستمرة على تقدـم الملاحظات مرحلة التطور:ن

 تستلم الجهة باستمرار الملاحظات من المتعاملين، وـتم تشجيع المتعاملين
على المساهمة بآرائهم، كما ـجري توفير القنوات اللازمة لهم للقيام بذلك مرحلة النضوج:ن

 تستلم الجهة باستمرار الملاحظات القيمة من المتعاملين عبر عدة قنوات.
 وـتشجع المتعاملون بصورة كبيرة حين ـرون أن ملاحظاتهم قد أدت إلى

تحسين الخدمات/ تقدـم الخدمات
مرحلة الريادة:ن

س٨٥: هل يتم تشجيع المتعاملين على تقديم الملاحظات وتحسين الخدمات/ تقديم الخدمات؟
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ليس لدى الجهة أي مبادرات أو أنشطة واضحة تشجع المشاركة الإلكترونية المرحلة الابتدائية:ن

تشجع الجهة المشاركة الإلكترونية من خلال:ن
١- سياسة/ بيان المشاركة الإلكترونية

 ٢- المعلومات الإلكترونية التي تزود المتعاملين بمعلومات عامة دون الحاجة
إلى أن ـطلبوها

مرحلة التطور:ن

تشجع الجهة المشاركة الإلكترونية من خلال:ن
١- سياسة/ بيان المشاركة الإلكترونية

 ٢- المعلومات الإلكترونية التي تزود المتعاملين بمعلومات عامة دون الحاجة
إلى أن ـطلبوها

 ٣- الاستشارات الإلكترونية التي تشرك المتعاملين في المداولات حول الخدمات
العامة وتقدـم الخدمات

مرحلة النضوج:ن

تشجع الجهة المشاركة الإلكترونية من خلال:ن
١- سياسة/ بيان المشاركة الإلكترونية

 ٢- المعلومات الإلكترونية التي تزود المتعاملين بمعلومات عامة دون الحاجة
إلى أن ـطلبوها

 ٣- الاستشارات الإلكترونية التي تشرك المتعاملين في المداولات حول الخدمات
العامة وتقدـم الخدمات

٤- آراء وتطلعات المتعاملين عن الخدمات المقدمة وطرق تقدـمها

مرحلة الريادة:ن

س٨٦: هل تشجع الجهة المشاركة الإلكترونية؟

٤ .٥ المشاركة الإلكترونية
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لا توجد حاليا  أدوات محددة لتشجيع المشاركة الإلكترونية المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم استخدام القليل من الأدوات التالية بصورة هادفة لتشجيع المشاركة
الإلكترونية

١- منتدـات النقاش
٢- استبيانات رضا المتعاملين 

٣- استطلاعات الرأي 
٤- المدونات 

٥- مواقع التواصل الاجتماعي 
٦- البيانات المفتوحة 

 7- الندوات أو الاجتماعات المفتوحة عبر شبكة الإنترنت، كجلسات العصف 
الذهني عبر شبكة الإنترنت

8- التصوـت الإلكتروني 

مرحلة التطور:ن

ـتم استخدام بعض الأدوات التالية بصورة هادفة لتشجيع المشاركة الإلكترونية
١- منتدـات النقاش

٢- استبيانات رضا المتعاملين 
٣- استطلاعات الرأي 

٤- المدونات 
٥- مواقع التواصل الاجتماعي 

٦- البيانات المفتوحة 
 7- الندوات أو الاجتماعات المفتوحة عبر شبكة الإنترنت، كجلسات العصف 

الذهني عبر شبكة الإنترنت
8- التصوـت الإلكتروني 

مرحلة النضوج:ن

س٨٧: ما هي الأدوات التي تستخدمها الجهة بفعالية لتشجيع المشاركة الإلكترونية؟
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ـتم استخدام معظم الأدوات التالية بصورة هادفة لتشجيع المشاركة الإلكترونية
١- منتدـات النقاش

٢- استبيانات رضا المتعاملين 
٣- استطلاعات الرأي 

٤- المدونات 
٥- مواقع التواصل الاجتماعي 

٦- البيانات المفتوحة 
 7- الندوات أو الاجتماعات المفتوحة عبر شبكة الإنترنت، كجلسات العصف 

الذهني عبر شبكة الإنترنت
8- التصوـت الإلكتروني 

مرحلة الريادة:ن

ليس للجهة حـور على شبكات التواصل الاجتماعي المرحلة الابتدائية:ن

تستخدم الجهة وبفعالية واحدة من المنصات التالية:ن
١- فيس بوك
٢- إنستغرام

٣- توـتر
٤- ـوتيوب

٥- لينكد إن

مرحلة التطور:ن

تستخدم الجهة وبفعالية اثنين من المنصات التالية:ن
١- فيس بوك
٢- إنستغرام

٣- توـتر
٤- ـوتيوب

 ٥- لينكد إن

مرحلة النضوج:ن

ــة مــن أجــل مشــاركة  س٨٨: ماهــي شــبكات التواصــل الاجتماعــي التــي تســتخدمها الجهــة بفعالي
ــن؟ المعلومــات وإشــراك المتعاملي
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تستخدم الجهة وبفعالية ثلاثة منصات أو أكثر من المنصات التالية:ن
١- فيس بوك
٢- إنستغرام

٣- توـتر
٤- ـوتيوب

 ٥- لينكد إن

مرحلة الريادة:ن

ليس لدى الجهة أي حـور نشط أو منسق على شبكات التواصل الاجتماعي المرحلة الابتدائية:ن

لا تتواصل الجهة مع المتعاملين بشكل متكرر ومتسق مرحلة التطور:ن

 تتواصل الجهة مع المتعاملين بشكل متكرر ومتسق، ما ـتيح لها بناء مجموعة
متفاعلة من المتعاملين مرحلة النضوج:ن

 تنشط الجهة على شبكات التواصل الاجتماعي، وتشترك في محادثات
 متبادلة مع المتعاملين بشكل متواصل. وتعتبر منصات التواصل الإجتماعي
 التي تستخدمها الجهة الخيار الأول للمتعاملين لدى سعيهم للحصول على

 معلومات دقيقة وصحيحة، كمعلومات عن ساعات بدء العمل والتحدـثات
على الخدمات

مرحلة الريادة:ن

شرك الجهة المتعاملين على شبكات التواصل الاجتماعي؟
ٌ
س٨٩: كيف ت

ذكر بسبب نقص المشاركة الإلكترونية لم تشهد الجهة أي تأثير ـ المرحلة الابتدائية:ن

س٩٠: ما مدى فعالية جهود المشاركة الإلكترونية الحالية؟
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 مع زـادة مستوـات المشاركة الإلكترونية، شهدت الجهة زـادة ملموسة في
واحدة من الفئات التالية:ن

١- المتعاملون المتفاعلون
٢- الوعي

٣- تخفيض التكلفة
٤- الكفاءة التشغيلية

٥- الشفافية
٦- الإـرادات

7- العائد على الاستثمار للاستثمارات الرئيسية في الخدمات/ تقدـم الخدمات

مرحلة التطور:ن

 مع زـادة مستوـات المشاركة الإلكترونية، شهدت الجهة زـادة ملموسة في اثنين
من الفئات التالية:ن

١- المتعاملون المتفاعلون
٢- الوعي

٣- تخفيض التكلفة
٤- الكفاءة التشغيلية

٥- الشفافية
٦- الإـرادات

7- العائد على الاستثمار للاستثمارات الرئيسية في الخدمات/ تقدـم الخدمات

مرحلة النضوج:ن

 مع زـادة مستوـات المشاركة الإلكترونية، شهدت الجهة زـادة ملموسة في
ثلاثة أو أكثر من الفئات  التالية:ن

١- المتعاملون المتفاعلون
٢- الوعي

٣- تخفيض التكلفة
٤- الكفاءة التشغيلية

٥- الشفافية
٦- الإـرادات

7- العائد على الاستثمار للاستثمارات الرئيسية في الخدمات/ تقدـم الخدمات

مرحلة الريادة:ن
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تمكين الموارد البشرية
ـركز هذا المحور على كيفية مساهمة ثقافة الخدمة والموارد البشرـة في تمكين الجهة من تصميم الخدمة وتقدـمها، والوصول 

إلى المتعاملين وخدمتهم

تعتبر الجهة قيم ثقافة الخدمة هي المحرك الرئيسي لسلوكيات الموظفين

ـتم التركيز على المهارات المتركزة حول خدمة المتعامل في كافة مراحل 
عملية اختيار الموظفين وكذلك تـمينها في برامج التدرـب. الأولية والدورـة، 
كما تتاح الفرصة أمام الموظفين لتطبيق مجموعات محددة من المهارات

ثقافة الخدمة وتحديد الأدوار

تعيين الموظفين والتدريب

المحور

المحاور الفرعية

.6
6.1

6.2

تطبق عملية تحدـد أهداف الموظف وانشطة التقييم الذاتي بصورة دورـة، 
كما ـتم تعيين مرشد لمساعدة الموظفين على تحدـد أهدافهم وتوجيه 

مسيرتهم المهنية

ـتم تقييم أداء الموظفين بصورة دورـة ومكافأتهم؛ وتكون معاـير الأداء 
موضوعية وـتم شرحها بوضوح لجميع الموظفين

إدارة المسار الوظيفي

التقدير والتكريم

6.3

6.4

جمع 
ُ
. ت

ً
 رئيسيا

ً
ـشكل شعور الموظفين بالرضا في العمل والتقدـر محورا

ملاحظات الموظفين بصورة دورـة، كما تتيح جلسات التوجيه والإرشاد إجراء 
حوارات مفتوحة مع فرـق القيادة في الجهة

رضا الموظفين 6.5
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لا توجد ثقافة خدمة مدارة بشكل استباقي على مستوى الجهة  المرحلة الابتدائية:ن

 لقد حددت الجهة القيم التي ترتكز عليها ثقافة الخدمة، أي التركيز على
 المتعاملين، والتطوـر المستمر، والتعاون، و لكنها لم تعمم على الموظفين

بشكل متسق
مرحلة التطور:ن

 إن القيم التي ترتكز عليها ثقافة الخدمة، أي التركيز على المتعاملين، والتطوـر
المستمر، والتعاون، معممة ومفهومة، ولكنها لا تؤثر على سلوكيات الموظفين مرحلة النضوج:ن

 إن القيم التي ترتكز عليها ثقافة الخدمة، أي التركيز على المتعاملين،
 والتطوـر المستمر، والتعاون، معممة ومفهومة،  وهي تؤثر على سلوكيات

الموظفين، مثلا الموظفين ـهتمون بالمتعاملين بصدق
مرحلة الريادة:ن

 لا ـقدم الموظفون آراءهم أو ملاحظاتهم المتعلقة بمبادرات التطوـر، ولا ـتم
تشجيعهم على ذلك

المرحلة الابتدائية:ن

 ـقدم الموظفون أحيانا آراءهم أو ملاحظاتهم المتعلقة بمبادرات التطوـر،
ولكن لا ـتم تشجيعهم على ذلك

مرحلة التطور:ن

 ـتم تشجيع الموظفين على تقدـم آراءهم أو ملاحظاتهم المتعلقة بمبادرات
التطوـر مرحلة النضوج:ن

 تم تشجيع الموظفين على تقدـم آراءهم أو ملاحظاتهم المتعلقة بمبادرات
 التطوـر، كما ـشهدون مباشرة تطبيق هذه الملاحظات، ما ـشجعهم على

المشاركة بشكل أكبر
مرحلة الريادة:ن

س٩١: ما هي ثقافة الخدمات السائدة في الجهة؟

س٩٢: هــل يتــم تشــجيع الموظفيــن علــى مشــاركة آرائهــم وملاحظاتهــم مــع الجهــة بهــدف تطويــر 
آليــات العمــل؟

1 .٦ ثقافة الخدمة وتحديد الأدوار
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إن الفرق المعنية بالمبادرات الجدـدة تتـمن أعـاء من المكتب الخلفي للجهة المرحلة الابتدائية:ن

 قد تتشكل فرق عمل متعددة الاختصاصات تـم أعـاء من المكتبين
الأمامي والخلفي لتطوـر وتنفيذ مبادرة محددة

مرحلة التطور:ن

 ـتم تشكيل فرق عمل متعددة الاختصاصات تـم أعـاء من المكتبين
الأمامي والخلفي لتطوـر وتنفيذ جميع المبادرات الجدـدة في الجهة مرحلة النضوج:ن

 ـتم تطوـر وتنفيذ معظم المبادرات الجدـدة من قبل فرـق متخصص متعدد
الاختصاصات ـحرص على إشراك خبراء خارجيين في العملية

مرحلة الريادة:ن

لا ـوجد وصف وظيفي، وإن وجد فهو غير موثق المرحلة الابتدائية:ن

ـوجد وصف وظيفي متاح وموثق مرحلة التطور:ن

 الوصف الوظيفي متاح وموثق، ولكنه لا ـتبع سوى بعض المبادئ التوجيهية
الخاصة بتقدـم الخدمة، وـتبنى نقطتان على الأقل من النقاط التالية:ن

١- المسؤوليات الرئيسية 
٢- المتطلبات 

٣- التسلسل الإداري 
٤- الكفاءات 

٥- المسيرة المهنية 
٦- قياسات الأداء 

مرحلة النضوج:ن

س٩٣: هــل هنــاك فــرق عمــل مشــتركة متعــددة الاختصاصــات معنيــة بتطويــر وتنفيــذ مبــادرات خدمــة 
جديــدة محــددة فــي الجهــة؟

س٩٤: هل الوصف الوظيفي في الجهة ضمن قنوات تقديم الخدمة محددة وموثقة بشكل واضح؟
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الوصف الوظيفي متاح وموثق، وـتـمن معظم النقاط التالية:ن
١- المسؤوليات الرئيسية 

٢- المتطلبات 
٣- التسلسل الإداري 

٤- الكفاءات 
٥- المسيرة المهنية 

٦- قياسات الأداء 

مرحلة الريادة:ن
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 لا تعتبر المهارات الناعمة والصفات الشخصية عادة بنفس مستوى أهمية غيرها
من العناصر

المرحلة الابتدائية:ن

 تعتبر المهارات الناعمة والصفات الشخصية ً أحيانا بنفس مستوى أهمية غيرها
من العناصر في بعض الوظائف

مرحلة التطور:ن

 تعتبر المهارات الناعمة والصفات الشخصية بنفس مستوى أهمية غيرها من
العناصر في جميع الوظائف مرحلة النضوج:ن

 تعتبر المهارات الناعمة والصفات الشخصية بنفس مستوى أهمية غيرها من
 العناصر، وتحظى بالكثير من الاهتمام في عملية التوظيف. تفهم الجهة
 الصفات الشخصية لمتعامليها وتقوم بتعيين موظفين ـتمتعون بصفات

شخصية مكملة لها

مرحلة الريادة:ن

لا تملك الجهة برنامج تدرـبي لتدرـب الموظفين المرحلة الابتدائية:ن

 من النقاط
ً
 تملك الجهة برنامج  تدرـبي لتدرـب الموظفين، ولكنه لا ـشمل أـا

التالية:ن
)١- تطوـر المهارات الفنية )حسب الحاجة

)٢- تطوـر المهارات الناعمة )حسب الحاجة
٣- التوجيه المتواصل وتحسين الأداء

٤- تنظيم دورة تدرـبية حول التميز في خدمة المتعاملين
٥- تنظيم دورة تدرـبية حول الثقافة القائمة على الخدمة

مرحلة التطور:ن

ــادرة، والاهتمــام بالتفاصيــل،  س٩٥: هــل تحظــى المهــارات الناعمــة والصفــات الشــخصية، كــروح المب
والعمــل ضمــن فريــق، والتوجــه الاســتباقي، والتــي تعتبــر عناصــر مهمــة فــي الوظائــف التــي تنطــوي 

علــى التفاعــل المباشــر مــع المتعامليــن، بالأولويــة فــي عمليــة التوظيــف؟

ــة،و المهــارات الناعمــة،  ــن يتضمــن المهــارات الفني ــب الموظفي ــك الجهــة برنامــج لتدري س٩٦: هــل تمل
ــه؟ والتوجي

2 .٦ تعيين الموظفين والتدريب
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 تملك الجهة برنامج  تدرـبي لتدرـب الموظفين، ولكنه ـشمل نقطتين علي الأقل
من النقاط التالية:ن

)١- تطوـر المهارات الفنية )حسب الحاجة
)٢- تطوـر المهارات الناعمة )حسب الحاجة

٣- التوجيه المتواصل وتحسين الأداء
٤- تنظيم دورة تدرـبية حول التميز في خدمة المتعاملين

٥- تنظيم دورة تدرـبية حول الثقافة القائمة على الخدمة

مرحلة النضوج:ن

 تملك الجهة برنامج  تدرـبي لتدرـب الموظفين، ولكنه ـشمل معظم النقاط
التالية:ن

)١- تطوـر المهارات الفنية )حسب الحاجة
)٢- تطوـر المهارات الناعمة )حسب الحاجة

٣- التوجيه المتواصل وتحسين الأداء
٤- تنظيم دورة تدرـبية حول التميز في خدمة المتعاملين

٥- تنظيم دورة تدرـبية حول الثقافة القائمة على الخدمة

مرحلة الريادة:ن

حصل الموظفون على تدرـب رسمي متعدد التخصصات لا ـ المرحلة الابتدائية:ن

 ـمكن للموظفين أن ـحصلوا على تدرـب متعدد التخصصات في حال طلبوا
ذلك وأثبتوا حاجتهم إليه

مرحلة التطور:ن

 حصل الموظفون على تدرـب متعدد التخصصات عندما ـتوقع فرـق القيادة
 حاجة الجهة لموظفين ـمكن توزـعهم بسهولة على المناصب المختلفة في

المستقبل
مرحلة النضوج:ن

 ـحصل الموظفون على تدرـب دوري متعدد الاختصاصات نتيجة لإـمان فرـق
قيادة الجهة بقيمة تمكين الموظفين للنجاح في عدة مناصب

مرحلة الريادة:ن

س٩٧: هــل يحصــل الموظفــون علــى تدريــب متعــدد التخصصــات يمكنهــم مــن تلبية متطلبــات الخدمة 
أو تحقيــق تقــدم مهنــي علــى المــدى الطويــل، كالتدريــب على وظائــف مماثلة؟



دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024 دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024
84

لا ـقوم الموظفون بتحدـد الأهداف أو إجراء التقييم الشخصي المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم التشجيع على وضع الأهداف الشخصية، ولكن لا ـجري أي تقييم وفقا
لهذه الأهداف

مرحلة التطور:ن

 ـقوم الموظفون بوضع الأهداف وإجراء التقييم الشخصي، ولكن هاتين
الممارستين لا تندرجان ضمن آلية المراجعة الرسمية مرحلة النضوج:ن

 ـجري وضع الأهداف والتقييم الشخصي سنوـا كجزء من آلية المراجعة
الرسمية

مرحلة الريادة:ن

لا توجد مقاـيس لتقييم أداء الموظفين المرحلة الابتدائية:ن

 توجد مقاـيس غير موضوعية لتقييم أداء الموظفين، مثل دعم الزملاء والقدرة
على التعاون

مرحلة التطور:ن

 توجد مقاـيس موضوعية لتقييم أداء الموظفين، ولكنها لا تتـمن قياسات
جودة الخدمة مرحلة النضوج:ن

 توجد مقاـيس موضوعية لتقييم أداء الموظفين، وهي تتـمن قياسات جودة
الخدمة التي ـمكنهم التحكم بها كجودة وفعالية خدمتهم

مرحلة الريادة:ن

س٩٨: هل يقوم الموظفون بتحديد الأهداف وإجراء التقييم الشخصي بانتظام؟

س٩٩: هل هناك مقاييس رسمية وموضوعية لتقييم أداء الموظفين؟

3 .٦ إدارة المسار الوظيفي

٤ .٦ التقدير والتكريم
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لا ـتم تقييم أداء الموظفين المرحلة الابتدائية:ن

ـتم تقييم أداء الموظفين، ولكن ليس بصورة دورـة وعند الحاجة فقط مرحلة التطور:ن

ـتم تقييم أداء الموظفين مرتين في السنة
مرحلة النضوج:ن

 ـتم تقييم أداء الموظفين مرتين في السنة، كما ـوجد نظام بالوقت الفعلي
ـتيح للموظفين طلب الملاحظات حول أدائهم عندما ـرـدون ذلك

مرحلة الريادة:ن

قيمون على أساسها لا ـعلم الموظفون أي شيء عن المعاـير التي ُـ المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم إطلاع كبار الموظفين الذـن ـشرفون على عمليات التقييم على معاـير
الأداء، ولكن ليس الأشخاص الذـن ـجري تقييمهم

مرحلة التطور:ن

 ـفهم جميع الموظفين المعاـير التي سيًقيمون على أساسها، ولكن هم لا
ـعلمون ما هو متوقع منهم بالنسبة إلى كل من هذه المعاـير مرحلة النضوج:ن

 ـتم إطلاع جميع الموظفين على معاـير الأداء، إضافة إلى توقعات المركز
 بالنسبة إلى كل من هذه المعاـير. وتتوافر هذه المعاـير والتوقعات في كتيبات

الكترونية ـمكن لجميع الموظفين الولوج إليها في أي وقت
مرحلة الريادة:ن

حظى الموظفون بالتقدـر على أدائهم لا ـ المرحلة الابتدائية:ن

 ـحظى الموظفون بتقدـر غير رسمي على أدائهم من قبل المدراء، ولا ـكون
التقدـر بطرـقة منهجية

مرحلة التطور:ن

 ـحظى الموظفون بالتقدـر بشكل رسمي سنوـا، وتمنح جوائز خاصة للتميز في
تقدـم الخدمات مرحلة النضوج:ن

 ـحظى الموظفون بالتقدـر بشكل رسمي سنوـا، كما ـحصلون على جوائز
 خاصة للتميز في تقدـم الخدمات بشكل رسمي وغير رسمي مقدمة من

فرـق القيادة وزملائهم المباشرـن
مرحلة الريادة:ن

س١٠٠: هل يُقيًم أداء الموظفين بشكل منتظم؟

س١٠١: هل يتم بوضوح إطلاع الموظفين الذين يخضعون للتقييم على معايير قياس الأداء؟

س١٠٢: هل يحظى الموظفون بالتقدير على أدائهم بشكل منتظم؟
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 للتميز في خدمة المتعاملين
ً
لا توجد برامج تقدـر موضوعة خصيصا المرحلة الابتدائية:ن

 تندرج مقاـيس خدمة المتعاملين ضمن عمليات تقييم أداء الموظفين
المنتظمة، ولكن لا ـتم تقدـرها

مرحلة التطور:ن

 ـحظى التميز في خدمة المتعاملين بالتقدـر بشكل رسمي، إضافة إلى
مقاـيس أداء الموظفين المنتظمة مرحلة النضوج:ن

منح الموظفون جوائز خاصة في هذا  ـحظى التميز في الخدمة بالتقدـر، وُـ
المجال

مرحلة الريادة:ن

س١٠٣: هل توجد برامج خاصة لتقدير ومكافأة التميز في رضا المتعاملين؟

أقل من ٦0% المرحلة الابتدائية:ن

بين ٦0% و80%ن مرحلة التطور:ن
بين 8١% و٩0%ن مرحلة النضوج:ن

أكثر من ٩0%ن مرحلة الريادة:ن

لا تقوم الجهة بجمع ملاحظات الموظفين بشكل رسمي المرحلة الابتدائية:ن

 تقوم الجهة بجمع ملاحظات الموظفين، ولكن لا تستخدمها باستمرار في
تحسين بيئة العمل

مرحلة التطور:ن

 تقوم الجهة بجمع ملاحظات الموظفين، وتستخدمها بشكل متقطع في
تحسين بيئة العمل مرحلة النضوج:ن

 تقوم الجهة بجمع ملاحظات الموظفين، وتستخدمها بشكل دوري ومستمر
 في تحسين بيئة

مرحلة الريادة:ن

س١٠٤: ما هي نتائج رضا الموظفين المسجلة لدى الجهة؟

س١٠٥: هل تقوم الجهة بجمع واستخدام ملاحظات الموظفين من أجل تحسين بيئة العمل؟

٥ .٦ رضا الموظفين
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ـحصل معظم الموظفين على جلسات إرشاد بشكل سنوي المرحلة الابتدائية:ن

ـحصل معظم الموظفين على جلسات إرشاد كل ثلاثة أشهر مرحلة التطور:ن
ـحصل معظم الموظفين على جلسات إرشاد بشكل شهري مرحلة النضوج:ن

 ـحصل جميع الموظفين تقرـبا على جلسات إرشاد منتظمة وعند الحاجة.
وـشجع فرـق القيادة لدى الجهة هذه الحوارات المفتوحة

مرحلة الريادة:ن

ـتم توفير موارد أساسية للموظفين، كالتدرـب العملي المرحلة الابتدائية:ن

 ـتم توفير موارد متعددة للموظفين، كالدعم التأهيلي، والتدرـب العملي،
والكتيبات

مرحلة التطور:ن

 ـتم توفير موارد متنوعة للموظفين، كالدعم التأهيلي، والتدرـب العملي،
والكتيبات، والإرشاد، وورش العمل مرحلة النضوج:ن

 ـتم تمكين الموظفين في عملهم، وـمكنهم اتخاذ قرارات حاسمة مالية
 للوائح والنظم الداخلية (. وـتم  أــا توفير موارد متنوعة لهم،

ً
 وغير مالية ) وفقا

كالدعم التأهيلي، والتدرـب العملي، والكتيبات، والإرشاد، وورش العمل
مرحلة الريادة:ن

س١٠٦: هــل يحصــل الموظفــون علــى إرشــاد دوري لتزويدهــم بالتوجيهــات التــي تمكنهــم مــن الشــعور 
بالقيمــة والرضــا فــي العمل؟

س١٠٧: هل يحصل الموظفون على كل ما يلزمهم وعلى التشجيع في عملهم؟
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التكنولوجيا المتكاملة
ـركز هذا المحور على دور التكنولوجيا والأنظمة التي تستخدمها الجهة في دعم تقدـم خدمات متكاملة محورها المتعامل

تتم إدارة علاقات المتعاملين من خلال نظام موحد على نطاق الجهة، 
نة وـمكن الوصول إلى بيانات المتعاملين واستخدامها لتقدـم خدمات محسن

تنتشر الميكنة عبر جميع قنوات تقدـم الخدمة، وتتيح البنية التحتية تكامل 
الأنظمة ضمن الجهة ومع الجهات الخارجية الأخرى

إدارة العلاقة مع المتعاملين

إدارة البيانات وتحليلها

المحور

المحاور الفرعية

.7
7.1

7.2
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وجد أي نظام لتسجيل التعاملات مع المتعاملين ومتابعتها لا ـ المرحلة الابتدائية:ن

 ورسائل البرـد الإلكتروني لتسجيل التعاملات )Excel( تستخدم برامج كبرنامج
مع المتعاملين ومتابعتها

مرحلة التطور:ن

ستخدم أنظمة مستقلة متعددة لتسجيل التعاملات مع المتعاملين
ٌ
 ت

مرحلة النضوج:ن ومتابعتها

 ـتوفر لدى الجهة نظام واحد وحدـث لتسجيل كل التعاملات مع المتعاملين
 ومتابعتها تلقائي

ً
تقرـبا

مرحلة الريادة:ن

سجل النظام أي تعاملات مع المتعاملين لا ٌـ المرحلة الابتدائية:ن

سجل النظام أقل من نصف التعاملات مع المتعاملين ُـ مرحلة التطور:ن

سجل النظام أكثر من نصف التعاملات مع المتعاملين ُـ
مرحلة النضوج:ن

 تتصف البيانات حول التعاملات مع المتعاملين بدقتها وشموليتها، وـسجل
النظام معظم هذه التعاملات

مرحلة الريادة:ن

س١٠٨: هل يوجد نظام واحد على نطاق الجهة لتسجيل ومتابعة وإدارة التعاملات مع المتعاملين؟

س١٠٩: ما مدى شمولية بيانات التعاملات مع المتعاملين لدى الجهة؟

1 .٧ إدارة العلاقة مع المتعاملين
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لا ـوجد في النظام سوى بيانات عشوائية ولا ـوجد ملف خاص بكل متعامل المرحلة الابتدائية:ن

 ـوجــد فــي النظــام ملفــات خاصــة بمعظــم المتعامليــن مــع بعــض
 المعلومــات عــن المعامــلات الســابقة، ولكــن لا ـســتطيع موظفــو الصــف

الأمامــي أن ـطلعــوا عليهــا
مرحلة التطور:ن

 ـوجــد فــي النظــام ملفــات خاصــة بمعظــم المتعامليــن مــع بعــض
 المعلومــات عــن المعامــلات الســابقة، وـســتطيع موظفــو الصــف الأمامــي أن

ـطلعــوا عليهــا ولكن ليس خلال إجراء المعاملة
مرحلة النضوج:ن

 ـوجــد فــي النظــام ملفــات خاصــة بمعظــم المتعامليــن مــعلومات
 مفصلة عــن المعامــلات الســابقة، وـســتطيع موظفــو الصــف الأمامــي أن

ـطلعــوا عليهــا خلال إجراء المعاملة
مرحلة الريادة:ن

س١١٠: هل توجد في النظام ملفات خاصة بكل متعامل؟
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لا توجد قاعدة بيانات لكل بيانات المتعاملين المرحلة الابتدائية:ن

توجد قواعد بيانات متعددة ومتكررة لأنواع مختلفة من بيانات المتعاملين مرحلة التطور:ن

توجد قواعد بيانات متعددة وغير متكررة لأنواع مختلفة من بيانات المتعاملين
مرحلة النضوج:ن

توجد قاعدة بيانات واحدة لكل بيانات المتعاملين بمختلف أنواعها مرحلة الريادة:ن

 لا توجد قاعدة بيانات مركزـة أو لا ـسهل الوصول إليها من جميع قنوات تقدـم
الخدمة

المرحلة الابتدائية:ن

 ـمكن لعدد محدود من الموظفين في بعض قنوات تقدـم الخدمة الوصول
 إلى قاعدة البيانات المركزـة بشكل آمن، كالفرـق المعني بتحليل بيانات

المتعاملين وفرـق القيادة
مرحلة التطور:ن

 ـمكن لمعظم الموظفين في جميع قنوات تقدـم الخدمة الوصول إلى
 قاعدة البيانات المركزـة بشكل آمن، أي جميع الموظفين باستثناء الذـن لدـهم

احتكاك مباشر مع المتعاملين
مرحلة النضوج:ن

 ـسهل على الجميع في قنوات تقدـم الخدمة الوصول بأمان إلى قاعدة
 البيانات المركزي، بما في ذلك الموظفين الذـن لدـهم احتكاك مباشر مع

المتعاملين، وفرق التحليل، وفرـق القيادة
مرحلة الريادة:ن

س١١١: هل توجد قاعدة بيانات مركزية لكل بيانات المتعاملين؟

ــوات  ــع قن ــن جمي ــن م ــة للمتعاملي ــات المركزي ــدة البيان ــى قاع ــان إل ــول بأم ــهل الوص ــل يس س١١٢: ه
ــة؟ ــم الخدم تقدي

2 .٧ إدارة البيانات وتحليلها
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آلية وأدوات التقييم

ـتــم تقييــم جائــزة »جائــزة التميــز فــي تقدـــم الخدمــات الحكوميــة« باســتخدام أســلوب التقييــم الخــاص 
بمنظومــة تقدـــم الخدمــات الحكوميــة كالتالــي

ــم بتحدـــد مســتوى نـــوج الجهــة المعنيــة فــي المعاـيــر التــي تتكــون منهــا منظومــة  1-ـقــوم المقين
تقييــم الخدمــات والمرتبطــة بالمحــاور الســبعة للمنظومــة

مستوـات النـج في تقدـم الخدمات الحكومية:

ــه  ــي: نجم ــتوـات ه ــم ٦ مس ــات التقيي ــة عملي ــي نهاـ ــده ف ــم تحدـ ــذي ـت ــوم ال ــف النج ــمل تصني 2-ـش
واحــدة، نجمتــان ، ٣ نجــوم ، ٤ نجــوم ، ٥ نجــوم.

3-ـجــب علــى الجهــة المعنيــة تقدـــم أدلــة تثبــت تحقيقهــا لمســتوي النجــوم وـمكــن للدليــل أن ـكــون 
ــم أو المتســوق  ــة مــن طــرف المقين ــم أو ملاحظــة عيني ــر التقيي ــة علــى معاـي ــارة عــن مســتند أو أجوب عب

الســري أو مزـــج مــن هــذه العناصــر

أ- المرحلــة الإبتدائيــة: المراحــل المبكــرة فــي رحلــة التميــز فــي تقدـــم الخدمــات والتــي تنفــذ فيهــا 
الجهــة بعــض الممارســات البســيطة فــي تقدـــم الخدمــات ولا توجــد لهــا نتائــج ملموســة علــي رضــا 

لمتعاملين ا

ب- مرحلــة التطــور: مرحلــة التطبيــق لمفاهيــم التميــز فــي تقدـــم الخدمــات والتــي تحتــوي عــي 
مجموعــة مــن الممارســات ذات النتائــج المحدودةعلــي رضــا المتعاملييــن

رضــا  علــي  الإـجابــي  التأثيــر  فــي  وإســتمرارـتها  النتائــج  تحقيــق  مرحلــة  النضــوج:  مرحلــة  ج- 
مليــن لمتعا ا

د- مرحلــة الريــادة: تحقيــق الأداء المتفــوق والنتائــج التنافســية الرـادـــة ضمــن بيئــة متميــزة ومبتكــرة 
ولهــا أثــر مســتدام علــي رضــا المتعامليــن
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٤- وتنــدرج جــودة الأدلــة المقدمــة مــن قبــل الجهــة، بالإضافــة إلــى الوثائــق ودرجــة توثيقهــا، ضمــن واحــدة 
مــن الفئــات الأربعــة التاليــة     

   - لا توجد أدلة
ــم مــدى  ــد تقيي ، عن

ً
؛ مــثلا

ً
ــا ــة المقدمــة لا ـمكــن الاعتمــاد عليهــا نهائي ــة أو أن الأدل ــم أدل ــم ـتــم تقدـ ل

رة، لــم ـتــم تقدـــم أي دليــل علــى عقــد أي  الدعــم والالتــزام المقدميــن خلال الاجتماعــات المتكــرن
ــاع اجتم

       - هناك بعض الأدلة
، عنــد تقييــم مــدى الدعــم والالتــزام خلال 

ً
توجــد بعــض الأدلــة ولكنهــا لا تفــي بكافــة المتطلبــات؛ مــثلا

ــة تثبــت  رة، تــم تقدـــم بعــض الأدلــة علــى انعقــاد الاجتماعــات ولكــن لا توجــد أدل الاجتماعــات المتكــرن
الهــدف مــن الاجتمــاع أو نتائجــه

- أدلة جيدة  

، عنــد تقييــم مــدى الدعــم والالتــزام خلال 
ً
تــم تقدـــم أدلــة ـعتــد بهــا وموثقــة إلــى حــد كبيــر؛ مــثلا

رة، تــم تقدـــم أدلــة تبيــن أن هنــاك اجتماعــات عقدت وتــم توثيق محاضــر الاجتماعات  الاجتماعــات المتكــرن
بشــكل كامــل ورســمي

       - أدلة متميزة

رة،  ، عنــد تقييــم مــدى الدعــم والالتــزام خلال الاجتماعــات المتكــرن
ً
تــم تقدـــم أدلــة ممتــازة وكاملــة؛ مــثلا

تــم تقدـــم أدلــة تبيــن أن هنــاك اجتماعــات عقــدت وتــم توثيــق محاضــر الاجتماعــات بشــكل كامــل 
ورســمي، كمــا تــم تحدـــد مواضيــع المتابعــة أو المواضيــع العالقــة وتحدـــد المســؤوليات المرتبطــة بــكل 

منهــا

٥- ـقــوم فرـــق التقييــم باســتخدام الآليــات أعلاه أثنــاء مرحلــة التقييــم المكتبــي لطلبــات الترشــح ومرحلــة 
ــار  ــكل معي ــة ل ــد الدرجــة الحاصــل عليهــا المركــز بعــد مراعــاة الأوزان المختلف ــة لتحدـ ــارات الميداني الزـ

رئيســي وفرعــي

٦- تحتســب نتيجــة تقييــم المتســوق الســري ضمــن النتيجــة النهائيــة لعمليــات التقييــم وتكــون مــن ضمــن 
نقــاط المفاضلــة فــي اختيــار الجهــة الفائــزة

٧- تعرض جميع النتائج على لجنة تحكيم مستقلة لـمان حوكمة كافة خطوات ومراحل التقييم.
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تقييم النجوم

تقييم مستويات النضج

٣٥ المرحلة الإبتدائية

٦٠ مرحلة التطور

٨٠ مرحلة النضوج

١٠٠ مرحلة الريادة

تقييم جودة الأدلة

٠ لا توجد أدلة

٤٠ هناك بعض الأدلة

٨٠ أدلة جيدة

١٠٠ أدلة ممتازة

عدد النجوم النتيجة الإحمالية

غير مصنف ١ - ٣٠ 

٣١ - ٤٥

٤٦ - ٦٠

٦١ - ٧٥

٧٦ - ٩٠

٩١ - ١٠٠
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شروط التقدم للجائزة 

ـكون التقدم للمشاركة إجباري على مراكز الخدمة الامامية التي ـتوافر فيها الشروط التالية:

1- أن ـكــون المركــز لــه مقــر مســتقل ولــه هوـــة مؤسســية متوافقــة مــع هوـــة الجهــة التابــع لهــا )لافتــة 
تحمــل اســم الجهــة(

 2-فــي حالــة وجــود المركــز ضمــن مبنــى إداري مشــترك، ـجــب أن ـشــكل المــكان المخصــص لخدمــة 
ــب الاســتعلامات،  ــة الانتظــار ومكت ــب )شــباك( الصــف الأمامــي وصال ــن والمكــون مــن مكات المتعاملي

وحــدة مســتقلة مــن المبنــى

3- ألا ـقل عدد مكاتب )شبابيك( الصف الأمامي عن اثنين.

٤- ألا ـقل عدد أـام العمل في المركز عن ٥ أـام في الأسبوع

٥- أن ـكون للمركز مدـر مسؤول.

٦- ألا ـقــل متوســط عــدد المتعامليــن الشــهري عــن ١000 متعامــل ، بالنســبة لمكاتــب التأهيــل  والمراكــز 
الشــاملة لا ـقــل عــدد المتعامليــن الشــهري عــن ١00 متعامــل

٧- أن ـكون المركز مميكن بالكامل.

8- علــي الجهــة المتقدمــة تقدـــم دليــل مــادي ) مطبــوع مــن النظــام ( علــي مجمــوع المعــاملات التــي 
تمــت فــي أخــر ٦ أشــهر وترفــق مــع طلــب الترشــح
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إرشادات لكيفية التقدم للجائزة

تقــوم مراكــز تقدـــم الخدمــات الحكوميــة المتقدمــة )الفئــات المســتهدفة للجائــزة( بإتبــاع الخطــوات التاليــة 
 لقــرار دولــة رئيــس الــوزراء

ً
 بــأن المشــاركة إجبارـــة وفقــا

ً
لتأكيــد مشــاركتها فــي الجائــزة علمــا

تحميل دليل الجائزة والاطلاع على دليل الجائزة ومعاـير التقييم. 	

ــلازم  	 ــاذ ال ــة باتخ ــام الجه ــن قي ــد م ــن التأك ــؤول ع ــون مس ــة ليك ــز بالجه ــل التمي ــق عم ــن فرـ تكوـ
ــزة. ــل الجائ ــي دلي ــواردة ف ــات ال ــل الممارس ــع أفـ ــق م للتواف

متابعــة الجهــود التــي تبذلهــا فــرق العمــل المختلفــة داخــل الجهــة الحكوميــة بشــكل دوري وتقدـــم  	
الدعــم الــلازم لهــم مــن الإدارة العليــا.

ــز الرئيســي بالجهــة لاســتخدامه فــي  	 ــي رســمي )حكومــي( لســفير التمي ــد إلكترون ــوان برـ انشــاء عن
ــات الترشــح. ــم طلب ــي الخــاص بتقدـ ــى الموقــع الالكترون الدخــول عل

 لأفـــل  	
ً
ـجــب ان تســتمر جميــع الجهــات الحكوميــة فــي تنفيــذ أعمالهــا بشــكل طبيعــي وفقــا

الممارســات الــواردة فــي هــذا الدليــل حتــى بعــد تقدـــم طلــب الترشــح حيــث ســتقوم فــرق التقييــم 
ــذ  ــحين وتنفي ــرة للمرش ــة المختص ــار القائم  لاختي

ً
ــدا ــح تمهي ــاب الترش ــلاق ب ــور اغ ــا ف ــرة عمله بمباش

ــن. ــلان الفائزـ ــم وإع ــة التحكي ــى لجن ــل عل ــج العم ــرض نتائ  لع
ً
ــدا ــة تمهي ــارات الميداني الزـ
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أن تكون الجهة قد حققت الشروط التالية:

ــى  ــة المشــاركة بهــا عل ــي فــي الفئ ــى نتيجــة فــي المجمــوع الكل        1- أن تكــون الجهــة حققــت أعل
ــة ــات الحكومي ــم الخدم ــي تقدـ ــز ف ــة التمي ــر منظوم ــع معاـي ــتوى جمي مس

      2- أن تكــون نتائــج الجهــة فــي تقييــم برنامــج المتســوق الســري - الــذي تقــوم إدارة الجائــزة بإدارتــه - 
لدـهــا أعلــى مــن متوســط الجهــات المشــاركة بالجائــزة

       3- ان لا توجد أي مخالفات إدارـة او مالية أو قانونية تحول دون فوز الجهة.

وفــي حــال عــدم تحقــق هــذه الشــروط لــدى الجهــة التــي حققــت أعلــى نتيجــة فــي المجمــوع الكلــي، 
ـتــم منــح الجائــزة للجهــة التــي تليهــا فــي المجمــوع الكلــي بشــرط تحقيقهــا هــذه الشــروط

شروط الحصول علي تصنيف ٥ نجوم:

١- النتيجة الإجمالية أكثر من ٩١%  

٢- ابتكار وتطبيق أفـل الممارسات المستقبلية في المحاور السبعة  

٣- نسبة رضا المتعاملين عن تقدـم الخدمات أكثر من ٩٥%  

شروط التأهل للفوز



دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024 دليــل جائــزة التميز في تقديــم الخدمات الحكومية الإصدار الثالث 2024
98

معجم المصطلحات
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 هي أـة وسيلة تواصل أو تفاعل بين المتعاملين والجهات، وـستطيع المتعامل من خلالها
الوصول إلى الخدمات المطلوبة قناة تقديم الخدمة

 هو مركز تدـره الجهة، وتستقبل فيه المتعاملين لتزودهم بمجمل خدماتها أو جزء منها عن
طرـق التفاعلات الشخصية

 مركز خدمة المتعاملين

جمع الكل على أنها الممارسة المثلى في مجال نمعين هي مقاربة أو إجراء ٌـ الممارسة الرائدة

 هي مجموعة من الخدمات المرتبطة بنقل المعلومات من الجهة إلى المتعاملين. وـمكن
 أن تؤمن هذه الخدمات كمبادرة من قبل الجهة، كالبرامج التدرـبية أو حملات التوعية، أو نزولا

عند طلب أحد المتعاملين من خلال الاستفسارات مثلا
خدمات المعلومات

 هو خلق أفكار جدـدة وترجمتها عمليا إلى خدمات، أو إجراءات، أو أنظمة، أو أنماط تفاعل
اجتماعي

الابداع

 هو أي شخص ـعاني من قصور في قدراته الجسدـة، الحسية، العقلية، الاتصالية، التعليمية، أو
 للجهود

ً
 النفسية، بشكل كلي أو جزئي، دائم أم مؤقت. وـستعمل هذا التعبير لوصفهم نظرا

 الجبارة التي ـبذلها كل شخص من بينهم للتغلب على التحدـات اليومية وتحقيق الإنجازات
المختلفة

أصحاب الهمم

 هي مقارنة المعاـير بمعاـير جهة أخرى لفهم نقاط القوة والـعف وتحدـد المجالات
الواجب تحسينها

المقارنة المعيارية

 هو بعد رًئيسي من أبعاد تقدـم الخدمة. ـغطي كل محور جانبا مختلفا من جوانب هذه
الخدمة

المحور

 هو أحد الأبعاد الفرعية التي تندرج ضمن محور نمعين. إن مجموعة من المحاور الفرعية
ً
 واحدا

ً
تشكل محورا

المحور الفرعي

 أو )G2C( هي أي جهة تقدم خدمات سواء كانت هذه الخدمات مقدمة من الحكومة للأفراد
أو من الشركات الي الشركات )B2C ( أو من الشركات للأفراد )G2B( من الحكومة للشركات

الجهة

معجم المصطلحات
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 هي عرض لطموح الجهة وتطلعاتها، حيث تصف الحالة المستقبلية المنشودة التي تسعى
 الجهة إلى الوصول إليها، وتحدد النتائج والمواقع التي ترغب في بلوغها. وـنبغي أن تكون

الرؤـة ملهمة وتحث على الإبداع وتبث روح الحماسة
الرؤية

 هي المنهجية التي تختارها الجهة لوضع أهداف محددة وتحقيقها، وهي بمثابة إعلان عن
النهج الذي ستعتمده في إنجاز مهامها

الاستراتيجية

 هي مجموعة القيم والأعراف التي تتشاركها الجماعات والأفراد ضمن جهة معينة، كما
 تنظم طرـقة تفاعلهم مع بعـهم بعـا ٍ من جهة، ومع الأطراف المعنية الخارجية من

جهة أخرى
الثقافة

 هو المستفيد الأول من الخدمات. وبشكل محدد، "المتعامل" هو المواطن، أو المقيم، أو
الزائر أو الشركات في الدولة

المتعامل

 هو مفهوم التركيز على احتياجات المتعامل عند اتخاذ القرارات كافة وقياس مستوى
النجاح

التركيز على المتعامل

 هي طبيعة وجودة التفاعلات بين المتعامل والجهة، بما في ذلك رأي المتعامل بمجمل
تفاعلاته مع الجهة

تجربة المتعامل

 هي عملية جمع وفهم آراء المتعاملين وملاحظاتهم المباشرة، ولا سيما تلك المتعلقة
بمستوى رضاهم ومواقفهم إزاء الجهة وخدماتها

أراء المتعاملين

 هي مجموعة الخطوات التي ـقوم بها المتعامل خلال تفاعله مع الجهة. وتشمل هذه
 الرحلة كل الأنشطة والتفاعلات التي ـقوم بها المتعامل منذ ما قبل قدومه أو طلبه للخدمة

وحتى إنجاز المعاملة
رحلة المتعامل

 إلى أن مخرج نشاط نمعين ـصبح
ً
 هي مجموعة من الأنشطة التي تتفاعل فيما بينها، نظرا

 مدخلا لنشاط آخر. وتحقق خطوات سير العمل قيمة مـافة بتحوـل المدخلات إلى مخرجات،
مستخدمة الموارد

العمليات

 هي العمليات التي تكتسب الأهمية القصوى في الجهة، حيث أنها تؤمن تنفيذ الاستراتيجية
ودعمها، وتوجه سلسلة القيم على مستوى الجهة

العمليات الرئيسية

 هو عملية تقسيم المتعاملين إلى مجموعات متجانسة )فئات( لها احتياجات، وخصائص،
 وسلوكيات مختلفة، بما في ذلك استجابتهم للطرـقة التي ـتم فيها التعامل معهم وطرـقة

تأثيرها عليهم
تصنيف المتعاملين
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هو مجموعة الوظائف التي تتفاعل مباشرة مع المتعاملين وتتولى تلبية احتياجاتهم المكاتب الأمامي

 هو مجموعة الوظائف الإدارـة الـرورـة لتقدـم الخدمات في جهة معينة، والتي لا تتطلب
 مع المتعاملين

ً
تفاعلا مباشرا

المكتب الخلفي

 هي سلسلة الأنشطة أو الإجراءات التي تؤدـها الجهات أو من ـنوب عنها لتلبية احتياجات
المتعاملين

الخدمة

هو لائحة الخدمات التي توفرها جهة ما لمتعامليها دليل الخدمات

 هي علاقة عمل مستدامة بين الجهة وشركاء لها، تؤمن قيمة مـافة للطرفين. وـمكن أن
 تتكون الشراكات مع مجموعة من الأطراف مثل الموردـن، والموزعين، والهيئات التعليمية،

 والمتعاملين. وـساهم الشركاء الاستراتيجيون في دعم الأهداف الاستراتيجية للجهة بطرـقة أو
بأخرى

الشراكة

 التوفير في تكلفة تقدـم الخدمة عن طرـق العمل على تبسيط الإجراءات أو إعادة هيكلتها
للحد من التكرار والازدواجية، أو استخدام قنوات بدـلة أقل تكلفة لتقدـم الخدمة

الكفاءة

وثيقة رسمية معنية بوصف التزامات الجهة تجاه متعامليها ميثاق المتعاملين

 هي الخدمة الأساسية التي تقدمها الجهة، وتلحقها مجموعة من الخدمات التكميلية
والخدمات الفرعية

الخدمات الرئيسية

 هذه الخدمات، التي ـمكن أن تنطوي على تعدـلات متنوعة حسب نوع المتعامل أو هدف
الخدمة، تقدم عامة باتباع الإجراء نفسه أو بإدخال تعدـل بسيط عليه

الخدمات الفرعية

 هي خدمات تركز عليها الجهة وتعتبرها مهمة، حيث تؤثر على 80% من إجمالي عدد
المتعاملين لدـها

الخدمات ذات الأولوية

 هي عقد بين الجهة وطرف ثالث، ـتفق الطرفان بموجبه على "ما ـجب قياسه" وما ستكون
 عليه مخرجات هذا القياس "أي المكافآت والغرامات." وتغطي اتفاقية مستوى الخدمة عادة
 مجموعة من فئات الدفع/ أنواع القياس، التي تتـمن بدورها مستوى أو أكثر من مستوـات

الخدمة/ القياس

اتفاقية مستوي الخدمة


