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ادةالربط الاستراتيجي والقي: المحور الأول 

لعمليةيالرئيس المحرككونهاالقيادة،دور علىأساس يبشكلالمحور هذايركز
.للمتعاملينمتميزةخدماتوتطويرتقديم

علىالمرتكزجيالاستراتيالتخطيطفيبدورهمأفرادهاوعيفيالقيادةدور ويتمثل
أحدنمفرديةبمبادرةليسجهتهممعالمتعاملينوتجربةالخدماتتطوير

.بالجهةالقيادةفريقلكلبإجماعإنماالقيادات

رؤيةتكون فومبادراتها،الاستراتيجيالجهةتوجهفيجلياوالإجماعالوعييظهر
منددعالجهةتضعكماالمتعامل،تجربةتحسينتدعمالجهةوأهدافورسالة

لاجتماعيةاوالمسؤوليةالتشغيليةوالكفاءةالموظفينسعادةتدعمالمبادرات
.ومراقبتهالتنفيذهااللازمةالمواردوتوفر



الممارسات الجيدة لتطبيق المحور الأول 

المستقبلاستشرافعنعملورشعقد•

الاستراتيجيالتخطيطعنعملورشعقد•

الخدماتتطويرفريقتكوين•

(لوزارةاأوالأمالجهة)لهاالتابعةللجهةالاستراتيجيالتوجهدراسة•

ؤسسيةالموالقيموالرسالةالرؤيةمتضمنةالاستراتيجيةالخطةوضع•
الاستراتيجيةوالأهداف

اللازمةالمواردوتخصيصوالمبادراتالمشاريعتحديد•



على المتعاملينالتركيز : المحور الثاني

المتعاملينعلىفالتركيزوالمتعاملالجهةبينالمتبادلةالعلاقةالمحور هذاينظم
.تعاملههالمالجهةفهممدىهو

ديمبتقخلالهمنتتعهدالذيالخدمةميثاقونشربتطويرالجهةتقوم
فئاتيفبتصنتقومكماووضوحشفافيةبكلللمتعاملالمتميزةالخدمات
حتياجاتهماوتحديدشاملةنظرةلتوفيربياناتهموتحليلوجمعالمتعاملين

.لجهةاتقدمهاالتيالخدماتوتطويرتصميمنواةلديهمالمفضلةوالأمور 

بيئةالوترسيخبناءالجهةقيادةعاتقعلىيقعالقيادة،لدور واستكمالا
المتعاملينواسعادالخدماتتحسينلثقافةالمحفزة



ي الممارسات الجيدة لتطبيق المحور الثان

المتعاملينميثاقلصياغةعملورشعقد•

الخدمةتقديمقنواتعبرونشرهالميثاقصياغة•

المتعاملينملاحظاتوتحليللجمع(أساليب)أسلوباختيار•

المتعاملينتصنيف•

الخدمةتقديمقنواتعبرالتصنيفنشر•



الخدمات وقنوات تقديمها: المحور الثالث
ثانيالالمحور كانفإذاالثاني،للمحور الآخرالوجههوالمحور هذااعتباريمكن•

ولكنلالعميعلىالمقدمةالخدمةعلىيركزالمحور هذافإنالمتعاملينعلىيركز
.الخدمةتقديمبجهةخاصةتشغيليةنظروجهةمن

وصفلىعيحتوي دليلوتنشروتطور تقدمهاالتيالخدماتبتعريفالجهةتقوم•
فينلموظمتاحاالدليلهذاويكون علههاالحصول وشروطخدمةلكلتفصيلي
.والمتعاملينالجهة

مناقةبضمنالمتشابهةالخدماتجمعإمكانيةبدراسةتقومأنللجهةيمكنكما•
وموظفههامتعاملههامنالمبذول للجهدوتوفيراالخدماتعلىالحصول تيسيرأجل
.السواءعلى

حسينهاتعلىوالعملللخدمةتقديمهاقنواتبتقييمدوريبشكلالجهةوتقوم•
.التقييمنتائجعلىاستنادا

رمعاييالجهةتضعمتميزة،خدماتتقديمعلىالجهةقدرةاستمرارولضمان•
بشكلالأداءمقاييسمراقبةويتمالمتعاملينتوقعاتإلىاستناداللخدمةومقاييس

.الأمرلزماذاوالتصحيحمنتظم



ثالممارسات الجيدة لتطبيق المحور الثال

وتصنيفهاالخدماتتعريف•

الخدمةتقديمقنواتعبرونشرهالخدماتدليلانشاء•

واحدةباقةفيالخدماتمنمجموعةجمعإمكانيةدراسة•

لىعتعميمهاثموموحد،شموليبشكلللخدماتومقاييسمعاييروضع•
الخدمةتقديمقنوات

المتعاملينوتصنيفاتآراءلنتائجطبقاللتسويقاستراتيجيةخطةتطوير•

ةمحددزمنيةفترةخلالالطلبحجمتوقعمنالجهةتمكنأداةاختيار•
.طلبالزيادةحالاتلمواجهةاللازمةالاستباقيةالخططوضععلىوالعمل

)لتقييماوأساليبدوريةتحديدوالخدمةتقديمقنواتلتقييممعاييروضع•
(التحقققوائممثل



تجربة المتعامل: المحور الرابع

لذا.مةالخدتقديمجهةمعتواصلهنقاطجميعحول المتعاملتجربةتتمحور 
مثلإيجابيةمتعاملتجربةتوفيرإلىتؤديالتيالمجالاتجميععلىالمحور يؤكد

فيهةالجموظفيمعوالتواصلإلهها،الوصول وسهولةالخدمة،تقديمسرعة
وجودةة،المختلفبمراحلهامروراالخدمةعلىالحصول وسهولةالأمامي،المكتب
.مرحلةكلعبرالمقدمةالمعلوماتوسيولة

لذالجهة،اعنالمتعاملانطباعاتعلىمباشرتأثيرلهايكون العواملتلككل
علىوالعملاكلبالمشللتنبؤاستباقيمنهجيأسلوباتباععلىدائماالجهةتركز
.وتسويتهاحلها



عالممارسات الجيدة لتطبيق المحور الراب

المتعاملتجربةلإدارةفريقتشكيل•

جهةالمعالمتعاملرحلةبتقييمالمتعاملتجربةإدارةفريققيام•

عاملالمترحلةتقييمنتيجةعلىبناءوالضعفالقوةنقاطتحديد•

قوةالنقاطوتعزيزالضعفنقاطلعلاجوالتدابيرالإجراءاتاتخاذ•

تباقياسبشكلوحلهابالمشاكلللتنبؤاللازمةالأساليباختيار•

عندلالمشاك لحلالجذريةالأسبابلتحديداللازمةالأساليباختيار•
حدوثها



كفاءة الخدمة والابتكار: المحور الخامس

إجراءاتروتطويتصميمفيالجهةتتبعهالذيالنهجمعالمالمحور هذايحدد•
.ءالشركامعالخدمةمستوى واتفاقياتوالابتكار،الأداءوإدارةالعمل،

والعملشكلاتالمحلتتبنىفلسفةالتشغيليالأداءفيالتميزاعتباريمكن•
تضمنت.الجهةعملياتفيالمستمرللتحسينكمفتاحوالقيادةالجماعي
تمكينهمو الموظفينإيجابيةعلىوالحفاظالعملاءاحتياجاتعلىالتركيز

.ومستمردائمبشكلالجهةفيالحاليةالأنشطةوتحسين

جودةمانلضومراقبتهاالخدمةمعاييرواعتمادوضعاعتبارهافيالجهةتأخذ•
قوي مةحوكهيكلووجودوالموردينالشركاءمعالعلاقةفههابماالمركزعمل
.الخارجيينالشركاءمعالاتفاقاتعلىالاشرافعلىقادر

فيومتعاملههاموظفههااشراكطريقعنللابتكاركبيرااهتماماالجهةتوليكما•
لمعلوماتلالالكترونيةالمشاركةالجهةتشجعكما،المبتكرةالحلول وضع

.المختلفةوالقنواتالمنصاتعبروالخدمات



الممارسات الجيدة لتطبيق المحور الخامس

الحاليةالعملياتوتحليلدراسة•

الحاليةالعملياتفيالتحسيننقاطاختيار•

للتحسينومبادراتمشاريعتطبيق•

لضمانالجهةوأنشطةعملياتعلىوإجراءاتسياساتوضع•
حوكمتها

وتقييمهموالموردينالشركاءلاختيارخاصةمعاييروضع•



تمكين الموارد البشرية: المحور السادس

تبارهمباعوتمكينهمالبشريةالموارددور تعزيزإلىالمحور هذايهدف•
.للمتعاملينالمقدمةالخدماتوتطويرتقديمفيالزاويةحجر

آلياتمنامتضلموظفههاالواضحالوظيفيالمساربتحديدالجهةتقوم•
.الوظيفيداءالأ قياسلمعاييرطبقاوالترقيالتدريبوالتوظيفومعايير

الموظفينداسعامبادراتلتنفيذاللازمةالمواردبتحديدالجهةتهتمكما•
.الخدماتتطويرمبادراتفيواشراكهموتحفيزهم



س الممارسات الجيدة لتطبيق المحور الساد

الموظفينلاختيارمعاييروضع•

التدريبيةالاحتياجاتتحديد•

التدريبيةالخطةوضع•

الموظفينلتشجيعأساليباختيار•

للموظفالذاتيالتقييموسيلةتحديد•

الأداءتقييموأدواتسياساتوضع•

والمكافآتالحفزبسياساتالدوريالأداءتقييمنتائجربط•



التكنولوجيا المتكاملة: المحور السابع

فيالجهةتستخدمهاالتيوالأنظمةالتكنولوجيادور المحور هذايوضح•
.المتعاملمحورهايكون متكاملةخدماتتقديمدعم

علاقةاللإدارةالكترونينظامالجهةلدىيكون أنبمكانالأهميةمن•
علههالواحصالتيوالخدماتالمتعاملينبياناتمتضمناالمتعاملمع

.ونحوهوتصنيفاتهم

أوةالأماميبالمكاتبالخاصةسواءخدماتهالميكنةالجهةتسعى•
الخدمةتقديمشركاءمعالالكترونيةالخدماتودمجالخلفية

.والمعلوماتيالسيبرانيللأمنإهمالدون الخارجيين

الوصول الموظفههيمكنبحيثالمؤسسيةالمعرفةبإدارةالجهةتهتم•
ماتالخدلتحسينالخدمةبتقديممشتركةمعلوماتإلىبسهولة
.للمتعاملينالمقدمة



عالممارسات الجيدة لتطبيق المحور الساب

الكترونينظاموجود•

لينالمتعامبياناتوتحليلجمعفيالالكترونيالنظاماستخدام•

الخلفيوالمكتبالأماميالمكتبعملياتميكنة•

عومالجهةداخلالالكترونيةالأنظمةتكاملتضمنإجراءاتوضع•
الخارجيةالجهات

المؤسسةداخلونقلهاالمؤسسيةالمعرفةلمشاركةآليةانشاء•

للازمةاالمواردوتوفيرالبياناتوحمايةالمعلوماتيالأمنخططوضع•
.لذلك


