




”إننا ندرك أن ما أنجزناه يعتبر ريادي! 
أننا  أيض!  وندرك  المقاييس..  بكل 
مازلنا في بداية الطريق.. وأن الطريق 
سلامة  من  واثقون  لكننا  طويل، 

الاتجاه“ 

صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم 
نائب رئيس الدولة رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي 
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الملحق الثاني

الرؤيــة...
عندما اخترنا تاريخ 11/11 من عام 2010 لتدشين نموذج دبي للخدمات الحكومية، كنا نضع في فكرنا مقولة 
من مقولات صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم، نائب رئيس الدولة، رئيس مجلس الوزراء حاكم 
دبي - حفظه اa - «الفريق الناجح هو الذي يجعل من 1+1 = 11». وبهذه المعادلة كنا نضع تحسين الخدمات 

الحكومية كأولوية تدعم كل أولوياتنا اlخرى، لحكومةٍ أكثر كفاءةً وأكثر تركيزاً على المتعاملين. 

ولهذا تأتي مبادرة نموذج دبي للخدمات الحكومية لتكون أساساً لتحسين خدماتنا الحكومية، مما يحقق 
للمال  مفضلاً  مركزاً  وجعلها  لدبي  العالمية  والمكانة  المستدامة  التنمية  تعزيز  في  الاستراتيجية  رؤيتنا 

واlعمال والسياحة.

ومن هنا فإننا نعلن عن تعميم نموذج دبي للخدمات الحكومية على كافة الخدمات التي تقدمها حكومة 
دبي، ونعتمد هذه الوثيقة الرئيسية بمنهجياتها وأدواتها الموحدة، لتكون مرجعاً لكافة الجهات الحكومية، 
وليتم تقييم الخدمات الحكومية وفقاً لمحتواها؛ وذلك لتنتقل خدماتنا الحكومية من الجيد إلى اlفضل، 

ومن الممتاز إلى ما هو أكثر امتيازاً.  

أساساً  دبي سيكون  قيادات وموظفي حكومة  الداخلية من  الكفاءات  بتأهيل  الاهتمام  بأن  نؤمن  وlننا 
ل|رتقاء بمستوى الخدمات، فقد وجهنا بتسمية مقيمي مواقع تقديم الخدمات في حكومة دبي بـ «نواخذة 
في  دبي  حكومة  يضع  الذي  ا{يجابي  للتغيير  دافع  عنصر  بمثابة  هو  منهم  واحد  فكل  العامة»،  الخدمة 

المقدمة دائماً. 

كافة  تضافر  يتطلب  جديداً  فكراً  وتبنت  سباقة  نتائج  الحكومية  للخدمات  دبي  نموذج  مبادرة  حققت  لقد 
في  اlفضل  لتكون من ضمن  دبي  في  الحكومية  بالخدمات  ا{رتقاء  في  رؤيتنا  تحقيق  أجل  من  الجهود، 
ومستقلة،  محايدة  التنفيذي،  بالمجلس  ملحقة  دبي، كجهة  نموذج  مركز  تأسيس  عن  نعلن  ولذا  العالم، 

ومسؤولة عن دعم تحقيق هذه الرؤية... وما هي ببعيدة...

حمـدان بن محمـد بن راشـد آل مكتـوم
ولي عهـد دبـي رئيس المجلــس التنفيــذي
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تمهيد
مثلما أشار سمو الشيخ حمدان بن محمد بن راشد آل مكتوم، ولي 
نموذج  لمبادرة  إطلاقه  خلال  التنفيذي  المجلس  رئيس  دبي،  عهد 
إلى  التشخيص  من  ننتقل  ذا  نحن  ها  الحكومية،  للخدمات  دبي 
فكر  إلى  الحكومية  بالخدمات  ننتقل  وبتوجيهات سموه،  العلاج. 
جديد يعزز من مكانتها كمحرك أساسي لكافة المحاور الاستراتيجية 

اlخرى.

فبعض  جديداً،  ليس  دبي  في  الحكومية  الخدمات  تحسين  إن 
تميزاً جعلها من  الحكومية حققت  الجهات  الخدمات في مختلف 
طريقة  هو  هنا  الجديد  لكن  بها.  يحتذى  التي  الممارسات  أفضل 
تشخيص الخدمات وتقييمها عبر نموذج رائد صنعته دبي، وطبقته 
هو  والجديد  المتخصصة.  العالمية  الجهات  به  واعترفت  دبي، 

خارطة الطريق الواضحة لتعميم هذه الممارسات واlدوات على جميع الخدمات الحكومية في دبي وفق 
توجيهات القيادة. والجديد أيضاً هو البصمة التي أبدعتها  دبي ووضعتها باسمها في عالم تقديم الخدمات 

الحكومية، لتكون معنىً حقيقياً لتطويرها ومنهجاً يحتذى به. 

إن ما تحقق في المرحلة اlولى من تطبيق المبادرة كان تحدياً كبيراً تم كسبه بجهود الجهات المشاركة، 
وقناعتها بثمار هذه المبادرة ونتائجها الملموسة. ولكن التحدي اlكبر جاء بعد توجيهات القيادة بتعميم 
هذه المبادرة على جميع الخدمات الحكومية. فما يميز دبي أن قيادتها لا تضع حدوداً لتميزها، ولهذا ستكون 
هذه التوجيهات خطوة أخرى نحو تميز لا محدود للخدمات الحكومية في دبي. وهذه الثقة من قيادتنا هي 

اlساس الذي ستكسب به حكومة دبي هذا التحدي من جديد... وهناك المزيد.

الجهات  إلى  بالشكر  أتقدم  ولهذا  والمشاركة،  بالتعاون  إلا  تتحقق  لا  الكبيرة  الانجازات  أن  جميعاً  نعلم 
الحكومية التي مثلت المحاور الاستراتيجية المختلفة في المرحلة اlولى من تطبيق نموذج دبي للخدمات 
اlراضي  ودائرة  دبي،  وبلدية  والمواصلات،  الطرق  وهيئة  دبي،  لشرطة  العامة  القيادة  وهي  الحكومية، 
من  المبادرة  لاقته  الذي  المحدود  غير  للتعاون  بالشكر  جديرة  هذه جهود  المجتمع.  تنمية  وهيئة  واlملاك، 

مدراء عموم الجهات، وقادة التحسين، وفرق التحسين لديها.

         
عبدا> عبدالرحمن الشيباني
اlمين العام للمجلس التنفيذي
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á«LPƒªædG á«eƒµ◊G áeóÿG Ëó≤J QhÉfi :O πµ°ûdG
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التعريف/الدلالة  المفهوم/المصطلح 

πeÉ©àŸG áHôŒ
Customer Experience

 ÉÃ  ,áeóÿG  Ωó≤J  »àdG  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ™e  πeÉ©àŸG  π°UGƒJ  •É≤f  ™«ªL
.π°UGƒàdG •É≤f øe IóMGh πc AGREG πeÉ©àŸG π©a OhOQ øe ¬«∏Y πªà°ûJ

áeóÿG ≥«≤–
Service Realization

 ™bGƒe øe »Ø∏ÿG ∞°üdG ‘  ÉgRÉ‚G ΩRÓdG á«∏NGódG  äÉ«∏ª©dG  áYƒª›
 ,»eÉeC’G  ∞°üdG  ‘  »FÉ¡ædG  É¡∏µ°ûH  áeóÿG  Ëó≤J  πÑb  äÉeóÿG  Ëó≤J
 É¡∏µ°ûH  áeóÿG  Ëó≤J  ¿Éª°†d  É¡≤«Ñ£J  ºàj  »àdG  äÉ«∏ª©dG  ∂∏J  ∂dòch
 ójó–h ,áeóÿG QÉÑàNGh ôjƒ£Jh º«ª°üJ äÉ«∏ª©dG √òg øª°†àJh .»LPƒªædG

.É¡JOƒL ¿Éª°V äGAGôLEGh  ,É¡Áó≤àd áeRÓdG áØ∏àîŸG OQGƒŸG ÒaƒJh

Ú∏eÉ©àŸG äÉeƒ∏©e π«∏–
Customer Data Analysis 

 äÉgÉŒ’G  á°SGQO  ≥jôW  øY  Ú∏eÉ©àŸG  äÉfÉ«H  á÷É©eh  º«¶æJh  á°SGQO 
 ÖÑ°ùdG π«∏– hCG/h ájQò÷G ÜÉÑ°SC’G π«∏– hCG/h äÉfQÉ≤ŸG hCG/h äÉ©bƒàdG hCG/h
 äÉjƒà°ùe  ≈∏Y  ÒKCÉàdG  á«Ø«ch  ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉ«cƒ∏°S  º¡Ød  ∂dPh  ,ÖÑ°ùŸGh
 ä’ó©eh ,áØ∏àîŸG áeóÿG Ëó≤J äGƒæb ™e πYÉØàdG •É‰CG º¡ah ,ºgÉ°VQ
 º¡H  ®ÉØàM’G  á«Ø«ch  Ú∏eÉ©àŸG  øe  ≥≤ëàŸG  íHôdG  QGó≤e  hCG  ,É¡eGóîà°SG

.(≥«Ñ£à∏d kÓHÉb ∂dP ¿Éc Éª∏c)

Ú∏eÉ©àŸG ∞«æ°üJ
 Customer Segmentation

 ¢üFÉ°üÿG  Ö°ùëH  äÉÄa  hCG  äÉYƒª›  ¤EG  Ú∏eÉ©àŸG  IóYÉb  º«°ù≤J
 πãe  ,IOófi ¢üFÉ°üN ‘ áÄa  πc  ƒ∏eÉ©àe  ¬HÉ°ûàj  å«ëH  ,áÄa  πµd  Iõ p«ªŸG
 á¡é∏d  íª°ùj  ÉÃ  ,ïdEG  á«YÉªàL’G  hCG  á«cƒ∏°ùdG  hCG  á«aGô¨ÁódG  ¢üFÉ°üÿG
 á«Ñ∏J ¿Éª°†d áØ∏àfl á≤jô£H äÉYƒªéŸG √òg øe πc ±Gó¡à°SÉH á«eƒµ◊G

.É¡«a Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG

»Ø«XƒdG º∏¶àdG
Employee Grievance

 IòîàŸG äGAGôLE’G ¿CÉ°ûH IOÉY ¿ƒµJh ∞XƒŸG É`¡H Ωó`≤àj äÉ¶MÓe/ihÉµ°T
 íFGƒ∏dGh  ÚfGƒ≤dG  ÖÑ°ùH  ¬«∏Y  ÍZ  ´ƒbh  hCG  ,¬aÉ°üfEG  ΩóY  AGôL  hCG  ,¬≤ëH

.á≤Ñ£ŸG äÉ°SQÉªŸG hCG á©ÑàŸG

التعريف/الدلالة  المفهوم/المصطلح 

Ú∏eÉ©àŸG ™e ácGô°ûdÉH áeóÿG Ëó≤J
 Service Co-delivery

 ‘ ácQÉ°ûŸG  ≈∏Y ºgóYÉ°ùJ  á°UÉN äÉ«MÓ°U Ú∏eÉ©àŸG  ´GƒfCG  ¢†©H πjƒîJ
.(kÉæµ‡ ∂dP ¿ƒµj ÉeóæY) º¡°ùØfC’ áeóÿG Ëó≤J

 á«eƒµ◊G äÉeóÿG Ú°ù– áaÉ≤K
Service Improvement Culture

 ÚØXƒŸG ™«ªLh IOÉ«≤dG πÑb øe á©ÑàŸG äÉ«cƒ∏°ùdGh äÉ°SQÉªŸGh á«°SÉ°SC’G º«≤dG
.äÉeóÿG Ú°ù– ≈∏Y õ«cÎdG á«ªgCG øY ÒÑ©à∏d á«eƒµ◊G á¡÷G ‘

á«eƒµ◊G áeóÿG IOƒL
Government Service Quality

.áæµ‡ IAÉØc π°†aCÉH Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG á«Ñ∏J ióe

äÉeƒ∏©ŸG IOƒL
Information Quality

.äÉeƒ∏©ŸG ¥É°ùJGh áKGóMh ábOh ìƒ°Vhh á«dƒª°T ióe

á«eƒµ◊G áeóÿG
Government Service

 á«eƒµM á¡L É¡eó≤J  »àdGh  É¡JÉLôflh äÉ«∏ª©dG  hCG  á£°ûfC’G  øe áYƒª› 
 á«Ñ∏J  ±ó¡H  ,πeÉ©àŸG  ™e  ¿hÉ©àdÉH  hCG  π°UGƒàdÉH  –  É¡æY  Üƒæj  øe  hCG  –

.¬d Ée áª«b AÉØ°VEG hCG/h ¬JÉ©bƒJh ¬JÉLÉ«àMG

 á«°ù«FôdG á«eƒµ◊G áeóÿG
Government Main Service

 É¡Áó≤J á«eƒµ◊G á¡÷G ¤ƒàJ áeÉY áª¡e øY È©J »àdG äÉeóÿG øe á∏FÉY
 º¡JÉLÉ«àMG á«Ñ∏J ±ó¡H äÉÄØdG áaÉc øe Ú∏eÉ©àŸG ™e ¿hÉ©àdÉH hCG π°UGƒàdÉH
 á«°ù«FôdG  áeóÿG â– êQóæJh .º¡d á«°ù«FQ áª«b AÉØ°VEG  hCG  /h º¡JÉ©bƒJh
 ‘  ∞∏àîJh  ¢üFÉ°üÿG  øe  Òãc  ‘  ∑Î°ûJ  »àdG  äÉeóÿG  øe  áYƒª›

 .iôNCG IOófi ¢üFÉ°üN

IOƒ÷G íeÓe
Quality Attributes

 º¡àHôéàd  Ú∏eÉ©àŸG  º««≤J  ≈∏Y  ÒKCÉàdG  É¡fCÉ°T  øe  »àdG  áeóÿG  ¢üFÉ°üN
  ,áeóÿG Ëó≤J áYô°Sh ,áeóî∏d ∫ƒ°UƒdG  ádƒ¡°S πãe ,á«eƒµ◊G á¡÷G ™e

  .ïdEG ,áeóÿG äÉeƒ∏©e IOƒLh ,áeóÿG äGAGôLEG ádƒ¡°Sh

المفاهيم والمصطلحات
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التعريف/الدلالة  المفهوم/المصطلح 

ácGô°ûdG
 Partnership

 áYƒª›  hCG  áeóN  Ëó≤àd  iôNCG  á¡Lh  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ÚH  ¿hÉ©J  ábÓY
 hCG  »∏ëŸG  ,»eƒµ◊G  ´É£≤dG  ™e  ∂dP  ¿Éc  kAGƒ°S  ,äÉeóÿG  øe  áæ«©e

 .¢UÉÿG ´É£≤dG hCG ,»eƒµ◊G ¬Ñ°T ´É£≤dG hCG ,…OÉ–E’G

á`«aÉØ°ûdG
Transparency

 äÉeƒ∏©e  ≈∏Y  ±ô©àdGh  ´ÓWÓd  á«aÉµdG  ¢UôØdG  Ú«æ©ŸG  ™«ªL  íæe 
 ÉgPÉîJG  äGQÈe  áæª°†àe  ,É¡æ«°ùëàH  ábÓ©dG  äGP  äGQGô≤dGh  äÉeóÿG

.É¡«∏Y áÑJÎŸG èFÉàædGh É¡æY ádhDƒ°ùŸG äÉ¡÷Gh

Ú∏eÉ©àŸG ihÉµ``°T
 Customer Complaints

 øY  √É°VQ  ΩóY  øY  ¬«a  È©j  (»¡Ø°T  hCG  »£N)  πeÉ©àŸG  øe  ∫É°üJG  …CG
.É¡Áó≤J á≤jôW hCG/h ,¬d áeó≤ŸG áeóÿG

»eÉeC’G ∞°üdG
Front-line Sta!

 ™e  ô°TÉÑŸG  πeÉ©àdG  ∫ÓN  øe  áeóÿG  Ëó≤J  øY  ¿ƒdhDƒ°ùŸG  ¿ƒØXƒŸG
.záeóÿG Ëó≤J Ωƒ‚{ ô¶fG .øjô°TÉÑŸG ºgƒaô°ûeh ,Ú∏eÉ©àŸG

»Ø∏ÿG ∞°üdG
Back-o"ce Sta!

 ’ ø‡ ,áeóÿG Ëó≤àd áeRÓdG ájQGOE’G ∫ÉªYC’G øY ¿ƒdhDƒ°ùŸG ¿ƒØXƒŸG 
  .Ú∏eÉ©àŸG ™e ô°TÉÑŸG πeÉ©àdG º¡eõ∏j

áeóÿG Ëó≤J äGƒæb
 Service Delivery Channels

 ,∞JÉ¡dÉc  áeóÿG  Ëó≤àd  Ú∏eÉ©àŸG  ™e  É¡H  π°UGƒàdG  øµÁ  »àdG  πFÉ°SƒdG
 ∑É°ûcCG  hCG  ,ÊhÎµdE’G  ™bƒŸG hCG  ,ÊhÎµdE’G  ójÈdG hCG  ,á«°üædG  πFÉ°SôdG  hCG

.ïdEG ,äÉeóÿG Ëó≤J õcGôe hCG ,áeóÿG Ëó≤J

IAÉØµdG
 E"ciency

.äÓNóŸG øe IóMh πc πHÉ≤e äÉLôîª∏d »∏©ØdG QGó≤ŸG

πeÉ©àŸG
 Customer

 kAGƒ°S  ,Qƒ¡ª÷G  øe  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ™e  Iô°TÉÑe  πeÉ©àj  hCG  π°üàj  øe  πc
 ≈∏Y  ∞jô©àdG  Gòg  πªà°ûj  Éªc  .èàæe  hCG  áeóN  »≤∏àd  ,äÉcô°T  hCG  kGOGôaCG

.™ªàéŸG äÉÄa øe áeóÿG øe øjô°TÉÑŸG ÒZ øjó«Øà°ùŸG

التعريف/الدلالة  المفهوم/المصطلح 

áeóÿG äÉLôfl
 Service Outputs

 Ωóîà°ùŸG ∫É«µŸG øY ô¶ædG ¢†¨H áeó≤ŸG áeóÿG øe IõéæŸG äGóMƒdG OóY
 OóY  hCG  ,IõéæŸG  äÉÑ∏£dG  Oó©H  áeóÿG  äÉLôfl  ¢SÉ≤J  ó≤a  ,¢SÉ«≤∏d

.ïdEG ,á÷É©ŸG ä’É◊G

áeóÿG äÓNóe
 Service Inputs

 á¡÷G  øµªàJ  ≈àM  É¡eGóîà°SG  ºàj  »àdG  ∫ƒ°UC’Gh  ájô°ûÑdGh  á«dÉŸG  OQGƒŸG
.πeÉ©àª∏d áeóÿG Ëó≤J øe á«eƒµ◊G

πeÉ©àŸG äÉeƒ∏©e
Customer Information

 ,¬æµ°S ¿Éµeh á«YÉªàL’G ¬àdÉMh √ôªYh ¬fGƒæYh ¬ª°SG πãe πeÉ©àŸG π«°UÉØJ
 á¡÷G ™e π°UGƒàdG •É≤f ‘ ¬∏©a OhOQh ,É¡∏°†Øj »àdG QƒeC’Gh ¬à£°ûfCG ∂dòch

.á«eƒµ◊G

πeÉ©àŸG Qƒ¶æe
Customer Insights 

 ¬JÉeƒ∏©e π«∏–h ™ªL ∫ÓN øe πeÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àM’ ≥«ª©dG º¡ØdG
 ‘  √ô¶f  á¡Lh  ≈∏Y  ´ÓW’Gh  ¬©e  QhÉ°ûàdG  óæY  hCG  ,Ée  áeóÿ  ¬«≤∏J  ∫ÓN

.É¡Áó≤J ºà«°S »àdG hCG áeó≤ŸG äÉeóÿG

áeóÿG äÉØ°UGƒe
Service Standards 

 iƒà°ùŸG øY È©J »àdG(äÉaó¡à°ùŸGh ¢ù«jÉ≤ŸG) AGOC’G äGô°TDƒe øe áYƒª›
 .á«°ù«FôdG  É¡JÉeóN  Ëó≤J  ‘  ¬H  ΩGõàdE’ÉH  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ó¡©àJ  …òdG
 πeÉ©àdG  äGô°TDƒeh  ,áeóÿG  Ëó≤J  äGô°TDƒe  ≈∏Y  äÉØ°UGƒŸG  √òg  πªà°ûJh
 ø∏©ŸG äÉØ°UGƒŸG ≈∏Y ∞jô©àdG Gòg πªà°ûjh .áeóÿÉH á≤∏©àŸG ihÉµ°ûdG ™e
 ø∏©ŸG ÒZ á«∏NGódG äÉØ°UGƒŸG ∂dòch ,äÉeóÿG ≥«KGƒe ‘ Ú∏eÉ©àª∏d É¡æY

.É¡æY

áeóÿG ¥Éã«e
Service / Customer Charter 

 ºgCGh  áeóÿG  ∞°Uh  øY  á«aÉØ°T  πµH  á«eƒµ◊G  á¡÷G  É¡«a  ø∏©J  á≤«Kh
 ihÉµ°T  ™e  πeÉ©àdG  á≤jôWh  áeóÿG  äÉØ°UGƒe  ºgCGh  ,πeÉ©àª∏d  ÉgóFGƒa

.áeóÿG Ëó≤J ‘ AÉ£NC’G ∑QGóJ ¥ôWh ,Ú∏eÉ©àŸG

áeóÿG Ëó≤J Ωƒ‚
 Service Delivery Stars

 ™e  ô°TÉÑŸG  πeÉ©àdG  ∫ÓN  øe  áeóÿG  Ëó≤J  øY  ¿ƒdhDƒ°ùŸG  ¿ƒØXƒŸG
.øjô°TÉÑŸG º¡FGQóeh Ú∏eÉ©àŸG

المفاهيم والمصطلحات
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الملخص 
التنفيـذي 
تعريف بنموذج 
دبي للخدمات 

الحكومية
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 ÚH ¿RGƒàdG  ≥«≤ëàd É¡«©°S ‘ á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ºYO ¤EG  »HO êPƒ‰ IQOÉÑe »eôJ ,Gò¡Hh
 :á«dÉàdG á«é«JGÎ°S’G ±GógC’G

 äÉeóÿG Ëó≤J á«∏ªY Ö∏b ‘ πeÉ©àŸG ™°Vh :`F=395.'!dF6!\)e$5&'!D23#f  .1
.¬JÉ©bƒJh ¬JÉLÉ«àMG ≈∏Y õ«cÎdGh á«eƒµ◊G

 Ëó≤J  óæY  É¡YGƒfCG  áaÉµH  OQGƒª∏d  πãeC’G  ΩGóîà°S’G  :L3=1W' !D[3%e !g;+  .2
.á«eƒµ◊G äÉeóÿG

:‘ á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ ºgÉ°ù«°S Éªc

 á«eƒµ◊G  äÉ¡÷G  ∞jô©J  ∫ÓN  øe  äÉeóÿG  Ëó≤J  ∫É›  ‘  äGQó≤dG  õjõ©J  
 ,É¡æ«°ù–  á«Ø«ch  áeóÿG  º««≤J  Ö«dÉ°SCG  ºgCGh  ∫ÉéŸG  Gòg  ‘  äÉ°SQÉªŸG  π°†aCÉH
 øe ΩGóîà°SÓd á∏HÉb IóMƒe äÉ«é¡æeh äGhOCGh ΩÉY πªY QÉWEG ¤EG ´ƒLôdÉH ∂dPh
 ‘ äÉ≤«Ñ£àdG π°†aC’ IóMƒe á«©Lôe ¤EG OÉæà°S’Gh ,áØ∏àîŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G πÑb

 .äÉeóÿG Ú°ù–h º««≤Jh Ëó≤J

المقدمة 
 QhódG ócDƒ«d AÉL ,Ωƒ«dG ÉæŸÉY √ó¡°ûj …òdG áeÉ©dG äÉeóÿG á«ªgCG ≈∏Y Aƒ°†dG §«∏°ùJ ¿EG 
 ™«ªL  ‘  ¿óª∏d   ΩGóà°ùŸG  Qƒ£àdGh  ƒªædG  ºYO  ‘  äÉeƒµ◊G  ¬Ñ©∏J  …òdG  »°ù«FôdGh  ΩÉ¡dG
 øY  È©J  »gh  ,áæjóe  …CG  ‘  OÉ°üàb’G  Iõ«cQ  »g  IóFGôdG  áeÉ©dG  äÉeóÿÉa  .äÉYÉ£≤dG
 »MGƒædG ™«ªL ‘h íFGô°ûdGh äÉÄØdG áaÉc øe É¡«∏eÉ©àŸ π°†aCG IÉ«M ÒaƒàH áeƒµ◊G ΩGõàdG

.ä’ÉéŸGh

 ¥ÓWG ” ,É¡eó≤J »àdG äÉeóÿG iƒà°ùÃ AÉ≤JQEÓd ôªà°ùŸG »HO áeƒµM »©°S øe kÉbÓ£fGh
 äÉ¡÷G  Oƒ¡L  õ«côJ  ¤EG  ±ó¡J  á«é«JGÎ°SG  IQOÉÑªc  á«eƒµ◊G  äÉeóî∏d  »HO  êPƒ‰
 kIójóL kGOÉ©HCG É¡d ∞«°†j ÉÃ ,É¡JÉeóN ‘ ΩRÓdG »HÉéjE’G ∫ƒëàdG çGóME’ áØ∏àîŸG á«eƒµ◊G
 á«é«JGÎ°S’G »HO á£N ‘ äÉeóÿG ôjƒ£J ájÉZ ≥«≤– ‘ ºgÉ°ùjh ,õ«ªàdG øe ábƒÑ°ùe ÒZh

.(2015)

قطاع التنمية اmقتصادية

قطاع التنمية اmجتماعية

قطاع الصحة والسلامة

قطاع البنية التحتية والبيئة

قطاع اdمن والعدل

تطويــر القطـاع الحكومــي

الغاية الثالثةالغاية اdولى
الغاية الثانية:

تطوير
 الخدمات 
الحكومية

الغاية الخامسةالغاية الرابعة

الغاية السابعةالغاية السادسة

نموذج دبي للخدمات الحكومية

L3=1W'!$#>CS!8#3h&!8)B)S'$5i7'!j'1kZ'  :l!m?n&'

زيادة التركيز على المتعاملين

رفع كفاءة الخدمات

 Ëó≤J á«∏ªY Ö∏b ‘ πeÉ©àŸG ™°Vh
 ≈∏Y õ«cÎdGh á«eƒµ◊G äÉeóÿG

.¬JÉ©bƒJh ¬JÉLÉ«àMG

 OQGƒª∏d πãeC’G ΩGóîà°S’G 
 äÉeóÿG Ëó≤J óæY É¡YGƒfCG áaÉµH

.á«eƒµ◊G

!8)B)S'$5i7'!/<2!8Co0!8)=>?K'!L3=1MF&!/<2!NO>P  :p!m?n&'
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:‹ÉàdÉc ¢üî∏àJ á«°ù«FQ ÇOÉÑe ¤EG á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ IQOÉÑe óæà°ùJh

مسؤولية تطبيق المبادرة 
 á«dhDƒ°ùe ™≤Jh .»eƒµ◊G ´É£≤dG ‘ ÚØXƒŸG ™«ªL á«dhDƒ°ùe ƒg á«eƒµ◊G äÉeóÿG Ú°ù– ¿EG
 á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ É«∏©dG  IOÉ«≤dG  ≥JÉY ≈∏Y á«eƒµ◊G äÉeóî∏d  »HO  êPƒ‰ ≥«Ñ£J  ìÉ‚EG
 ácQÉ°ûeh  kÉeGõàdGh  kGõ«ªàe  kÉjOÉ«b  kÉªYO  IQOÉÑŸG  √òg  ≥«Ñ£J  Ö∏£àj  å«M  ,»°ù«FQ  πµ°ûH

 .≥«Ñ£àdG øY œÉædG Ò«¨àdG á∏éY ™aO ‘ øjôªà°ùe

 ºYO øe ócCÉàdG »g …ôjƒ£J èeÉfôH …CG ≥«Ñ£àH AóÑdG πÑb áeRÓdG ¤hC’G Iƒ£ÿG ¿CG å«Mh
 IQOÉÑª`H  ≥∏©àj  Éª«a  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ‘  É«∏©dG  IOÉ«≤dG  QhO  ójó–  øµÁ  ,¬d  É«∏©dG  IOÉ«≤dG

 :»JB’ÉH á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰

  ‘ ¿RGƒJ OƒLh ¿Éª°Vh á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG Ú°ù– áaÉ≤K ï«°SôJh õjõ©J 
.äÉjƒà°ùŸG ™«ªL ≈∏Y äÉeóÿG  Ú°ù– äGQOÉÑe ‘ ácQÉ°ûŸGh πYÉØàdG äÉjƒà°ùe    

 AóÑdG  πÑb  Ú°ùëàdG  äGQOÉÑe  ±GógCG  í«°VƒJh  ,á«eƒµ◊G  á¡÷G  »ØXƒe  ™e  π°UGƒàdG  
 .π°UGƒàeh …QhO πµ°ûH ≥«Ñ£àdG äGóéà°ùe ≈∏Y º¡YÓWGh ,É¡≤«Ñ£àH

 πNGO  Ú°ùëàdG  á«é¡æe  ≥«Ñ£J  ≈∏Y  ±Gô°TE’G  ±ó¡H  äÉeóÿG  Ú°ùëàd  ≥jôa  π«µ°ûJ  
.¬d ΩRÓdG ºYódG ÒaƒJh ≥jôØdG πª©d ájQhódG á©HÉàŸGh ,á«eƒµ◊G á¡÷G

.π°UGƒàeh …QhO πµ°ûH É¡aGógCG ≥≤– ióeh  Ú°ùëàdG äGQOÉÑe Ò°S á©HÉàe  
 .äÉeóÿG Ú°ù–h º««≤J äGhOCG ≥«Ñ£J ∫ƒM ÚØXƒª∏d ôªà°ùŸG ÖjQóàdG ¢Uôa ÒaƒJ  

 ÚYÉ£≤dG øe äÉ°ù°SDƒŸGh ájOÉ–’Gh á«∏ëŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G øe AÉcô°ûdG ™e π°UGƒàdG  
.Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ≥«Ñ£J ¬Ñ∏£àj Ée Ö°ùM ¢UÉÿGh »eƒµ◊G ¬Ñ°T

 ∂dP ‘ ÉÃ ,Égò«ØæJ ≈∏Y ±Gô°TE’Gh Ú°ùëàdG á«é¡æe ≥«Ñ£J IOÉ«b QhO Ú°ùëàdG ≥jôa ¤ƒàjh
 .É¡«∏Y áÑJÎŸG äÉ«°UƒàdG ò«ØæJ áÑbGôeh ,Égò«ØæJ á©HÉàeh ,äÉeóÿG Ú°ù– á£N ôjƒ£J

نطاق تطبيق المبادرة 
 ™«ªL ≈∏Y á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ äGhOCGh äÉ«é¡æe ≥«Ñ£J á«fÉµeEG øe ºZôdG ≈∏Y
 É¡Áó≤J ºàj »àdG äÉeóÿG ≈∏Y kÉ«dÉM ¬≤«Ñ£J ¥É£f ô°üM ” ó≤a ,á«eƒµ◊G äÉeóÿG ´GƒfCG
 ∫ÉªYC’G  ÜÉë°UC’  É¡Áó≤J  ºàj  »àdG  äÉeóÿG  hCG  (OGôaC’  áeƒµM)  Ú∏eÉ©àŸG  øe  OGôaCÓd
 ¿É¡à°ùj ’ kÉªch äÉeóÿG øe IÒÑc áëjô°T ∂dP πãÁh .(∫ÉªYC’G ´É£≤d áeƒµM) ájQÉéàdG
 ‘  êPƒªædG  Gòg  πªY  ¥É£f  »£¨j  ’h  .»HO  áeƒµM  ‘  ÉgRÉ‚EG  ºàj  »àdG  äÓeÉ©ŸG  øe  ¬H
 á¡L øe hCG (áeƒµ◊ áeƒµM) iôNC’ á«eƒµM á¡L øe áeó≤ŸG äÉeóÿG øe kÉjCG øgGôdG âbƒdG

.(ÚØXƒŸ áeƒµM) É¡«ØXƒŸ á«eƒµM

 »¨Ñæj  ,á«eƒµ◊G  äÉeóÿG  IOƒL  ™aQ  ¿Éª°†d
 Ëó≤Jh  º«ª°üJ  ‘  ácQÉ°ûŸG  øe  πeÉ©àŸG  Úµ“
 ´Éªà°S’G  ∫ÓN  øe  ∂dPh  ,áeóÿG  º««≤Jh
 Ëó≤J ‘ ¬cGô°TEGh ,√ô¶f á¡LƒH òNC’Gh ,¬Jƒ°üd
 äÉeƒ∏©e  ≈∏Y  ¬YÓWGh  ,øµeCG  Éª∏c  ,áeóÿG

.É¡JGóéà°ùe ôNBGh áeóÿG

 »¨Ñæj  ,IOƒ÷G  á«dÉY  á«eƒµM  äÉeóN  Ëó≤àd
 »Ñ∏j ÉÃ äÉeóÿG ≈∏Y ¥ÉØfE’G äÉjƒdhCG ójó–
 ∞∏àfl  øe  Ú∏eÉ©àŸG  ídÉ°üeh  äÉLÉ«àMG
 ‘  äÉ≤ØædG  »¨∏j  ÉÃh  ,íFGô°ûdGh  äÉÄØdG

.º¡d káª«b ∞«°†J ’ »àdG ä’ÉéŸG

 Oƒ°ûæŸG  »HÉéjE’G  Ò«¨àdG  ≥«≤ëàd
 øe  óH’  á«eƒµ◊G  äÉeóÿG  ‘
 ójóL  πµ°ûH  QƒeC’G  ¤EG  ô¶ædG
 ¬eó≤J  ÉªY  ∫DhÉ°ùàdGh  ,∞∏àflh
 ∞«ch ¬eó≤J GPÉŸh á«eƒµ◊G á¡÷G
 Gògh .π°†aCG  πµ°ûH ¬eó≤J ¿CG  øµÁ
 Iójó÷G  QÉµaC’G  ™«é°ûJ  »Yóà°ùj
 äGQOÉÑe  ≥«Ñ£Jh  ôjƒ£Jh  ,áYóÑŸGh

.áeó≤àe ∫ƒ∏Mh IóFGQ

 äÉ¡÷G πNGO á«ª«¶æàdG äÉbƒ©ŸG RhÉŒ πµ°ûj
 IOƒL ™aôd kÉª¡e kÓeÉY É¡æ«H Éª«ah á«eƒµ◊G
 πª©dG  Ö∏£àj  Gògh  .á«eƒµ◊G  äÉeóÿG
 á¡÷G  ‘  áØ∏àîŸG  ±GôWC’G  ÚH  ∑Î°ûŸG
 á«eƒµ◊G  äÉ¡÷G  ÚHh  ,IóMGƒdG  á«eƒµ◊G
 øjôNB’G AÉcô°ûdG ™e ¿hÉ©àdG ∂dòch ,áØ∏àîŸG
 ¬Ñ°Th  ,…OÉ–’G  »eƒµ◊G  ´É£≤dG  øe
 RÉ¡÷G  íÑ°üj  å«ëH  ,¢UÉÿGh  »eƒµ◊G
 kÉ£HGÎeh  kÉªé°ùæe  kGóMGh  kÉfÉ«c  »eƒµ◊G
 øe á«dÉY áLQO ≈∏Y äÉeóN Ëó≤J ≈∏Y kGQOÉb

.á«dÉ©ØdGh IAÉØµdG

 á°UôØdG ôaƒ«°S É‡ ,»HO áeƒµM ‘ äÉeóÿG ø°ù– ióe øY á≤«bO äÉeƒ∏©e ÒaƒJ   
 á∏YÉØdG  áªgÉ°ùŸGh  ,áØ∏àîŸG  á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ÚH IôªãŸG  á«©LôŸG  äÉfQÉ≤ŸG  ≥«Ñ£àd
 á¡÷G πNGO kAGƒ°S  ,»HO áeƒµM ‘ πeÉµàdG  ìhQ  õjõ©Jh  ,QGô≤dG  PÉîJG  á«∏ªY ºYO ‘

.áØ∏àîŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ÚH hCG IóMGƒdG á«eƒµ◊G

 ô°ûfh ,É¡JóFÉa º«ª©àd kÉ«∏fi Égô°ûfh ,äÉeóÿG Ëó≤J ‘ á«∏ëŸG äÉ≤«Ñ£àdG π°†aCG ≥«KƒJ   
.IQÉeEÓd á«HÉéjE’G IQƒ°üdG õjõ©J ‘ áªgÉ°ùª∏d äÉ≤«Ñ£àdG √òg ∫ƒM kÉ«ŸÉY »YƒdG

8)=>?K'!L3=1MF&!/<2!NO>4I&!8)H)*$&'![q23A.'  :N!m?n&'
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وثائق المبادرة
 ΩÉ¶æc á©ªà› πª©J á«°ù«FQ äÉfƒµe çÓK øe á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ ≥FÉKh ∞dCÉàJ

 :»gh ,IOƒ÷G á«dÉY á«eƒµM äÉeóN Ëó≤J øe á«eƒµ◊G äÉ¡÷G Úµªàd πeÉµàe

 AGõLC’G  ‘  É¡∏«°üØJ  OôØfG  »àdGh  á«eƒµ◊G  äÉeóî∏d  »HO  êPƒªæd  á«°ù«FôdG  á≤«KƒdG  
 .á≤MÓdG áKÓãdG

 ”  »àdGh  ,»HO  áeƒµ◊ á°ùªÿG  á«é«JGÎ°S’G  äÉYÉ£≤dG  ‘  êPƒªæ∏d  á«∏ªY  äÉ≤«Ñ£J  
 ìÉéæH ¬«a âcQÉ°Th ,á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ IQOÉÑŸ ‹hC’G ≥«Ñ£àdG ∫ÓN É¡≤«KƒJ
 ,äÓ°UGƒŸGh ¥ô£dG áÄ«g ,»HO áWô°ûd áeÉ©dG IOÉ«≤dG :»g ,á«eƒµ◊G äÉ¡÷G øe ¢ùªN

   .™ªàéŸG á«ªæJ áÄ«g ,∑ÓeC’Gh »°VGQC’G IôFGO ,»HO ájó∏H

 ” »àdG º«gÉØŸG ºgCG ¢†©H »∏«°üØJ πµ°ûH í°VƒJ »àdGh ,ájOÉ°TQE’G ádOC’G øe áYƒª›  
 ká«ª∏Y kGOGƒe πµ°ûàd á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒªæd á«°ù«FôdG á≤«KƒdG ‘ RÉéjEÉH É¡°VôY
 Ú°ù–h Ëó≤J äÉ≤«Ñ£àH á°UÉÿGh á≤«bódG π«°UÉØàdG ¢†©ÑH Ú«æ©ŸG ÚØXƒª∏d ká«aÉ°VEG

.á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ‘ äÉeóÿG

الوثيقة الرئيسية
 äÉeóÿG Ëó≤J äGQGOEGh  äÉYÉ£b »ØXƒeh äGOÉ«b ΩGóîà°S’ á«°ù«FôdG á≤«KƒdG  º«ª°üJ ”
 äGQGOEG »ØXƒe πÑb øe á≤«KƒdG √òg ΩGóîà°SG ºàj ¿CG øµÁ Éªc .á«Ø«XƒdG äÉjƒà°ùŸG áaÉc øe

 .äÉeóÿG Ú°ù–h ôjƒ£J äGQGOEG hCG IOƒ÷Gh õ«ªàdG

 Ëó≤J  ‘  IôKDƒŸG  á«°ù«FôdG  ÒjÉ©ŸGh  QhÉëŸG  ™«ªL  »∏«°üØJ  πµ°ûH  á«°ù«FôdG  á≤«KƒdG  ∫hÉæàJ
 ‘ ΩGóîà°SÓd »HO êPƒ‰ Égóªà©j »àdG IóMƒŸG äGhOC’G áYƒª›h ,á«LPƒ‰ á«eƒµM áeóN
 AÉ≤JQ’Gh á«eƒµ◊G äÉeóÿG Ú°ùëàd Ióªà©ŸG á«é¡æŸG ∂dòch ,á«eƒµ◊G äÉeóÿG º««≤J

:»JB’Éc AGõLCG áKÓK ‘ á≤«KƒdG √òg äÉjƒàfi â∏°üa óbh .ÉgGƒà°ùÃ

 áeóÿG IOƒL iƒà°ùe ™aQ ‘ É¡à«ªgCG çÉëHC’G âàÑKCG »àdG á«°ù«FôdG ÒjÉ©ŸG ≈∏Y Aõ÷G Gòg πªà°ûjh
 :»gh ,áØ∏àfl QhÉfi áà°S ¤EG ÒjÉ©ŸG √òg º°ù≤æJh ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ‘ á«eƒµ◊G

 :m=395.' !+>rI= !+>s=  
 äÉ©bƒJh  äÉLÉ«àMG  º¡a  á«ªgCG  í°Vƒj
 ¤EG  áÄa  øe  ∞∏àîJ  »àdG  ,Ú∏eÉ©àŸG
 Ëó≤J  á«∏ªY  Ö∏b  ‘  É¡©°Vhh  ,iôNCG

.á«eƒµ◊G áeóÿG
 …ò`dGh  :8=1W' !t3_)= !+>s=  
 á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ∞∏àfl ¬ÑLƒÃ ó¡©àJ
 ,Ú∏eÉ©àŸG √ÉŒ É¡JÉÑLGh ≈∏Y ®ÉØ◊ÉH
 É¡JÉeóN  äÉØ°UGƒe  øY  ∂dòH  káæ∏©e
 »àdG äÉeóÿG á÷É©e á«Ø«ch ,á«°ù«FôdG
 á«aÉØ°T πµH Üƒ∏£ŸG iƒà°ùŸG ¿hO ¿ƒµJ

.á«Yƒ°Vƒeh
 ≈````æ©j:8=1W' !")Qa !+>s=  
 ôjƒ£Jh  º«ª°üJh  ∞jô©J  ÒjÉ©Ã

.É¡≤«bóJh áeóÿGQÉÑàNGh
 áHôŒ ÒaƒJ ¤EG ÉgQhóH …ODƒJ »àdG ä’ÉéŸG ºgCG í°Vƒj :m=395.'!8<$u!+>s= 

.á«eƒµ◊G á¡÷G ™e π°UGƒàdG •É≤f ™«ªL ÈY á«HÉéjEG πeÉ©àe
 äÉ¡÷G »ØXƒe øe »eÉeC’G ∞°üdG ≈∏Y Aƒ°†dG §∏°ùj :8=1W'!X1QS!v>w!+>s= 
 ≥≤ëàJ ’ »àdGh ,á«eƒµ◊G äÉeóÿG Ú°ù– á«∏ªY ‘ kÉ«°SÉ°SCG kGô°üæY º¡àØ°üH á«eƒµ◊G

.º¡dÓN øeh º¡H ’EG
 ï«°SôJh  AÉæH  ‘ IOÉ«≤dG  QhO  á«ªgCG  ≈∏Y  ócDƒj  :8=1W' !`Ha!8;3QR !+>s=  
 ≈∏Y  Ú©àj  »àdG  äÉ«cƒ∏°ùdGh  º«≤dG  ºgCG  ≈∏Yh  ,äÉeóÿG  Ú°ù–  áaÉ≤ãd  IõØëŸG  áÄ«ÑdG

.∂dP ≥«≤ëàd É¡H ΩGõàd’G ™«ª÷G

الجزء ا5ول: 
معايير تقديم الخدمة الحكومية النموذجية 

8):O>4I&'!8)=>?K'!8=1W'!X1QS!+03s=  :2!m?n&'

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية
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الخطوة اdولى: تعميم الخطة
الخطوة الثانية: ا<شراف على التنفيذ

الخطوة الثالثة: إدارة التغيير
الخطوة الرابعة: إدارة المخاطر

الخطوة الخامسة: التعامل مع الخطة بمرونة
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الخطوة اdولى: متابعة التطبيقا

الخطوة الثانية: رفع تقارير المتابعة الدورية 

ت
صيا

وتنفيذ التو

سين
ث خطة التح

الخطوة الثالثة: تحدي

 الخطوة اxولى: دراسة المستوى الحالي Pداء الخدمات

  الخطوة الثانية: فهم احتياجات وتوقعات

ائية المتعاملين
النه

تائج 
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 الثا
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لة الخامس

المرح

المرحلة الرابعة: المراقبة والمتابعة

المرحلة اxولى: تقييم الوضع الراهن

دراسة الخدمات المقدمة وفئات المتعاملين والشركاء

دراسة السياق الاستراتيجي
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ت 
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لخ
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تشكيل فريق تحسين الخدمات

دراسة جهود تحسين الخدمات السابقة والحالية

تحديد الخدمات المراد تحسينها

منهجية تحسين 
الخدمات الحكومية
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المرحلة الثالثة: التطبيق

1

2

3

4

5

الجزء الثاني: 
ا5دوات الموحدة لتقييم الخدمات الحكومية

 ±ó¡jh  .á«eƒµ◊G  äÉeóÿG  º««≤àd  IóMƒŸG  äGhOC’G  øe  áYƒª›  ≈∏Y  Aõ÷G  Gòg  πªà°ûjh
 Éª«a  á«©LôŸG  äÉfQÉ≤ŸG  ≥«Ñ£J  øe á«eƒµ◊G äÉ¡÷G Úµ“ ¤EG  IóMƒe äGhOCG  ≈∏Y OÉªàY’G
 äÉfQÉ≤ŸG √òg ≥«Ñ£J øµÁh .º««≤àdG äGhOCG øe ácÎ°ûŸG ô°UÉæ©dÉH á≤∏©àŸG ∂∏J á°UÉN ,É¡æ«H
 øe  OóY  ÚH  hCG  IóMGƒdG  á«eƒµ◊G  á¡÷G  πNGO  áØ∏àîŸG  äÉYÉ£≤dG  hCG  äGQGOE’G  ÚH  á«©LôŸG
 äÉ°SQÉªŸG π°†aC’ º¡ØdG  IOÉjR ≈∏Y äGhOC’G  √òg óYÉ°ùJ ‹ÉàdÉHh .áØ∏àîŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G
 º∏©àdG ºYO ¤EG áaÉ°VE’ÉH ,IOÉØà°ùŸG ¢ShQódG ácQÉ°ûeh ,áØ∏àîŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ‘ á≤Ñ£ŸG

 .»HO áeƒµM ‘ »YÉª÷G

 á«eƒµ◊G  äÉeóÿG  º««≤àd  IóMƒe  äGhOCG  çÓãd  π°üØe  ìô°T  ≈∏Y  á«°ù«FôdG  á≤«KƒdG  πªà°ûJh
 :»gh ,¿RGƒàe πµ°ûH É¡Áó≤J ™bGƒeh

 Ëó≤J ™bGƒe iód á«∏NGódG äÉ«fÉµeE’G º««≤àd É¡eGóîà°SG ºà«d :/S'U&'!J))Q5&'!D'2p  
 áeóÿG Ëó≤J ÒjÉ©e ¤EG kGOÉæà°SG ,á«dÉY IOƒL äGP äÉeóN Ëó≤J ≈∏Y É¡JQóbh äÉeóÿG

.á≤«KƒdG √òg øe ∫hC’G Aõ÷G ‘ IOQGƒdG á«LPƒªædG á«eƒµ◊G

  ÈY  πeÉ©àŸG  áHôŒ  º««≤àd  É¡eGóîà°SG  ºà«d  :m=395.' !8<$B5& !D1@>.' !D'2Z'  
 √É°VQ ióe ¢SÉ«bh ,Ée áeóN ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G óæY á«eƒµ◊G á¡÷G ™e ¬∏°UGƒJ •É≤f ™«ªL

 .áeóÿG √òg øY

 ÒÑ©àdGh ,É¡JÉLôîÃ áeóÿG äÓNóe ábÓY º««≤àd É¡eGóîà°SG ºà«d :«D[3%e»!D'2p  
.äÉeóÿG IAÉØc ‘ ø°ùëàdG ióe øY

الجزء الثالث: 
منهجية تحسين الخدمات الحكومية 

 êPƒ‰ ‘ äÉeóÿG Ú°ùëàd Ióªà©ŸG á«é¡æª∏d πeÉ°Th π°üØe ìô°T ≈∏Y Aõ÷G Gòg …ƒàëj
 ºgÉ°ùJ ¿CG É¡fCÉ°T øe á£HGÎe πMGôe ¢ùªN øe á«é¡æŸG √òg ∞dCÉàJh .á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO
 πµ°ûH äÉeóÿG Ú°ù– Oƒ¡L ò«ØæJh IOÉ«b á«Ø«c ∫ƒM á«eƒµ◊G á¡÷G »ØXƒe »Yh IOÉjR ‘

 :»∏j Éªc .º¶æeh »é¡æe

8)=>?K'!L3=1W'!`Hs5&!D1459.'!8)BbI.'  :0!m?n&'

تقييم الخدمات الحكومية تقييم مواقع تقديم الخدمات

أداة التقييم الذاتي
اdداة الموحدة لتجربة المتعامل

أداة «كفاءة»

8)=>?K'!L3=1W'!J))Q5&!D1@>.'!L'02Z'  :xk!m?n&'
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øgGôdG ™°VƒdG º««≤J :d&0Z'!8F@$.'  
 »g Éeh ,‹É◊G É¡©°Vh ‘ É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG AGOCG ™bGh á°SGQO ¤EG á∏MôŸG √òg ±ó¡Jh

.äÉeóÿG √òg ¢Uƒ°üîH Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJ

 äÉeóÿG Ú°ùëàd §«£îàdG :8)^3_&'!8F@$.'  
 ºà«°S ∞«ch Ú°ùëàdG ó©H äÉeóÿG ¬«∏Y ¿ƒµà°S …òdG πµ°ûdG ójó– ¤EG á∏MôŸG √òg ±ó¡Jh

.∂dP ≥«≤–

 ≥«Ñ£àdG :8_&3_&'!8F@$.'  
 ¤EG á«fÉãdG á∏MôŸG ‘ ÉgOGóYEG ” »àdG äÉeóÿG Ú°ù– á£N πjƒ– ¤EG á∏MôŸG √òg ±ó¡Jh

.Ú°ùëà∏d äGQOÉÑe øe ¬«∏Y â∏ªà°TG Ée ò«ØæJ ∫ÓN øe ¢Sƒª∏e ™bGh

  á©HÉàŸGh áÑbGôŸG :89<'$&'!8F@$.'  
 ƒg  Éªch  í«ë°üdG  √ÉŒ’G  ‘  Ú°ùëàdG  á£N  ≥«Ñ£J  Ò°S  ¿Éª°V  ¤EG  á∏MôŸG  √òg  ±ó¡Jh

.¬d §£fl

  ôªà°ùŸG º∏©àdG :8H=3W'!8F@$.'   
 πNGO »YÉª÷G º∏©àdG  π¡°ùj  ÉÃ Ú°ùëàdG  äGQOÉÑe ≥«Ñ£J ΩÉààNG ¤EG  á∏MôŸG  √òg ±ó¡Jh

 .Ú°ùëàdG ájQGôªà°SG øª°†jh á«eƒµ◊G á¡÷G

 Ú°ùëàdG  á«∏ªY ó©Hh  πÑb èFÉàædG  ≈∏Y óªà©ŸG  ¿RGƒàŸG  ¢SÉ«≤dG  Üƒ∏°SCG  á«é¡æŸG  √òg óªà©Jh
.¢ShQóeh »ª∏Y πµ°ûH »HÉéjE’G Ò«¨àdG á∏éY ™aód

 äGƒ£ÿG  øe  áYƒªéÃ  AóÑdG  ,Ú°ùëàdG  á«é¡æe  øe  ¢ùªÿG  πMGôŸG  ≥«Ñ£J  πÑb  »¨Ñæjh
 ócCÉà∏d äGƒ£ÿG √òg π«°üØJ AÉL óbh ,k’hCG É¡YÉÑJG á«eƒµ◊G á¡÷G ≈∏Y ÖLGƒdG ájó«¡ªàdG
 .É¡H AóÑdG πÑb äÉeóÿG Ú°ù– á«∏ª©d á«eƒµ◊G á¡÷G OGóYE’ áeRÓdG äGÒ°†ëàdG PÉîJG øe
 »é«JGÎ°S’G ¥É«°ùdG º¡ah ,Ú°ùëàdG á«é¡æe ≥«Ñ£J IOÉ«b á«dhDƒ°ùe ójó– ∫ÓN øe ∂dPh

.á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG Ú°ù–h Ëó≤J ™bGh ∫ƒM ΩÉY Qƒ°üJ øjƒµJh ,äÉeóî∏d

 OGôŸG äÉeóÿG QÉ«àN’ ÒjÉ©eh ,Ú°ùëàdG äÉjƒdhCG ójóëàd IGOCG ≈∏Y kÉ°†jCG Aõ÷G Gòg πªà°ûjh
 Ú°ùëàd Oƒ¡L ‘ á«eƒµ◊G á¡÷G •ôîæJ ¿CÉH í°üæj ’ å«M .áæ«©e á«æeR IÎa ‘ É¡æ«°ù–
 á«°ù«FôdG É¡JÉeóN ™«ªL Ú°ùëàd á£N ™°†J ¿CG øµÁ É‰EGh ,âbƒdG ¢ùØf ‘ É¡JÉeóN ™«ªL

 .äÉjƒdhC’G ºgCG ≈∏Y kAÉæHh ,Ú©e »æeR ∫hóL Ö°ùëH ,äGƒæ°S IóY ‘ ÉgDhÉ¡fG ºàj å«ëH

«نموذج دبي للخدمات الحكومية... 
من التشخيص إلى العلاج»

سمو الشيخ حمدان بن محمد بن راشد آل مكتوم
ولي عهد دبي رئيس المجلس التنفيذي

!8)=>?K'!L3=1MF&!/<2!NO>4I&!v39&'!m49&'!+3yz  :f!m?n&'
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الجزء اdول
معايير تقديم الخدمة 
الحكومية النموذجية

يشتمل هذا الجزء على المعايير الرئيسية 
رفع  في  أهميتها  ا5بحاث  أثبتت  التي 
الحكومية في  الخدمة  مستوى جودة 
مواقع تقديم الخدمات. وتنقسم هذه 
مختلفة، هي:  محاور  إلى ستة  المعايير 
منظور المتعامل، ميثاق الخدمة، تحقيق 
تقديم  نجوم  المتعامل،  تجربة  الخدمة، 

الخدمة، وثقافة تحسين الخدمة. 
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الجزء اdول

المقدمة 
 äÉeóÿG IOƒL iƒà°ùe ™aôd É¡H ΩGõàd’G »¨Ñæj »àdG á«°ù«FôdG ÒjÉ©ŸG ºgCG Aõ÷G Gòg π q°üØj
 ÚÑj Éªc áØ∏àfl QhÉfi áà°S ¤EG ÒjÉ©ŸG √òg º°ù≤æJh .äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ‘ á«eƒµ◊G
 ¢†©H í«°VƒJ ±ó¡H - Ωõd Éª∏c - á∏ãeCÉH  áHƒë°üe ÒjÉ©ŸG  √òg Oô°S ” óbh ,√ÉfOCG  πµ°ûdG

 .áeÉ¡dG π«°UÉØàdG ÒaƒJh º«gÉØŸG

المحور الرابع

 …ODƒJ  »àdG  ä’ÉéŸG ºgCG  ≈∏Y QƒëŸG Gòg õcôoj
 ™«ªL ‘ á«HÉéjEG  πeÉ©àe áHôŒ ≥∏N ¤EG ÉgQhóH
 äÉeƒ∏©e  πãe  ,á«eƒµ◊G  á¡÷G  ™e  π°UGƒàdG  •É≤f
 ,áeóÿG »eó≤e á«aGÎMGh ,áeóÿG Ëó≤J áÄ«Hh ,áeóÿG

.ïdEG ,áeóî∏d ∫ƒ°UƒdG ádƒ¡°Sh

المحور الثاني

س
ساد

 ال
حور

لم
ا

المحور اdول

ث
ثال

 ال
حور

لم
ا

المحور الخامس

 ójó–  á«ªgCG  ≈∏Y  QƒëŸG  Gòg  õcôoj
 π«∏–h  ™ªLh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa

 º¡ØdG ≥≤ëj ÉÃ º¡JÉeƒ∏©e
 º¡JÉLÉ«àM’  ≥«ª©dG

.º¡JÉ©bƒJh

 á«ªgCG  ≈∏Y  QƒëŸG  Gòg  õcôoj
 ï«°SôJh  AÉæH  ‘  IOÉ«≤dG  QhO
 Ú°ù–  áaÉ≤ãd  IõØëŸG  áÄ«ÑdG
 º«≤dG  ºgCG  ≈∏Yh  ,äÉeóÿG
 ≈∏Y  Ú©àj  »àdG  äÉ«cƒ∏°ùdGh
 É¡H  ΩGõàd’G  ™«ª÷G

.∂dP ≥«≤ëàd

 ôjƒ£J  á«ªgCG  ≈∏Y  QƒëŸG  Gòg  õcôoj
 ,á«°ù«FôdG  äÉeóÿG  ≥«KGƒe  ô°ûfh
 ∞∏àfl  É¡dÓN  øe  ó¡©àà°S  »àdGh
 ≈∏Y  ®ÉØ◊ÉH  á«eƒµ◊G  äÉ¡÷G
 káæ∏©e  ,Ú∏eÉ©àŸG  √ÉŒ  É¡JÉÑLGh
 É¡JÉeóN  äÉØ°UGƒe  øY  ∂dòH
 äÉeóÿG á÷É©e á«Ø«ch ,á«°ù«FôdG

 πµH ,Üƒ∏£ŸG iƒà°ùŸG ¿hO ¿ƒµJ »àdG
.á«Yƒ°Vƒeh á«aÉØ°T

 áYƒª› ≈∏Y QƒëŸG Gòg õcôoj
 ΩRÓdG  á«∏NGódG  äÉ«∏ª©dG
 »Ø∏ÿG  ∞°üdG  ‘  É¡≤«≤–
 äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  øe
 É¡∏µ°ûH  áeóÿG  Ëó≤J  πÑb
 ,»eÉeC’G  ∞°üdG  ‘  »FÉ¡ædG
 ºàj  »àdG  äÉ«∏ª©dG  ∂∏J  ∂dòch
 áeóÿG Ëó≤J ¿Éª°†d É¡≤«Ñ£J
 øª°†àJh  .»LPƒªædG  É¡∏µ°ûH
 ôjƒ£Jh  º«ª°üJ  äÉ«∏ª©dG  √òg
 ójó–h  ,áeóÿG  QÉÑàNGh
 áeRÓdG  áØ∏àîŸG  OQGƒŸG
 ¿Éª°V  äGAGôLEGh  ,É¡Áó≤àd

    .É¡JOƒL

 ≈∏Y QƒëŸG Gòg õcôoj
 »`ØXƒe QhO á`«ªgCG

 »eÉ`eC’G ∞``°üdG
 »°SÉ`°SCG ô°üæ©c

 äÉ`eóÿG Ú`°ùëàd
 ,ºgOGóYEG IQhô`°Vh

 ºgõ`«Ø–h  º¡`ÑjQóJh
 ò`NC’Gh  º`¡JCÉ`aÉ`µeh
  .º`¡°†jƒØJh  º`¡jCGôH

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية
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المحور ا5ول: منظور المتعامل 
 øe ¬d ÉŸ ,á«eƒµ◊G äÉeóÿG IOƒL ™aôd kÉeÉg kGQƒfi Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG º¡a Èà©j
 Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ójó– á«ªgCG ≈∏Y QƒëŸG Gòg õcôj å«M .iôNC’G QhÉëŸG ≈∏Y …ôgƒL ÒKCÉJ
 kÉ≤M’ ∂dP ΩGóîà°S’ º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àM’ ≥«ª©dG º¡ØdG ≥«≤ëàd º¡JÉeƒ∏©e π«∏–h ™ªLh

 .äÉeóÿG Ú°ù–h Ëó≤Jh º«ª°üJ ‘

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية
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الجزء اdول

اPمثلةالمعاييرالرقم

1.5 ™ªL ‘ áeóîà°ùŸG Ö«dÉ°SC’G  ø q°ùëofh º«≤of
 Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa øe áÄa πc äÉeƒ∏©e π«∏–h

.…QhO mπµ°ûH

 kGOÉæà°SG   äÉeƒ∏©ŸG  π«∏–h  ™ªL  Ö«dÉ°SCG  º««≤J  ºàj  ¿CG  øµÁ
 áLQOh ,äÉeƒ∏©ŸG  IOƒL :πãe º««≤àdG  ÒjÉ©e øe áYƒª› ¤EG
 ∫ƒ°UƒdG  ádƒ¡°Sh  ,É¡«∏Y  ∫ƒ°ü◊G  â«bƒJ  IOƒLh  ,É¡àjOÉªàYG
 á«dÉ©a ióeh ,É¡æe á≤≤ëàŸG IOÉØà°S’G ióeh ,É¡à«dƒª°Th ,É¡«dEG

.É¡eGóîà°SG

1.6  Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  ™e  ΩÉ¶àfÉH  QhÉ°ûàf
.áYƒæàŸG Ö«dÉ°SC’G ΩGóîà°SÉH

 äÉ¡Lhh º¡FGQBG ‘ Ú∏eÉ©àŸG á°ûbÉæe ≈∏Y QhÉ°ûàdG πªà°ûj ¿CG øµÁ
 hCG  ,á«eƒµ◊G á¡÷G É¡eó≤J  »àdG  äÉeóÿG ¢Uƒ°üîH ºgô¶f
 á«Ø«ch  ,πÑ≤à°ùŸG  ‘  É¡Áó≤àH  Ωƒ≤à°S  »àdG  Iójó÷G  äÉeóÿG
 IOƒL íeÓeh Ëó≤àdG  äGƒæb ∂dP kÉæª°†àe ,äÉeóÿG Ú°ù–

.ïdEG ,áeóÿG äÉØ°UGƒeh áeóÿG

 äÉMƒ°ùŸG  ∫ÓN  øe  Ú∏eÉ©àŸG  ™e  QhÉ°ûàdG  ºàj  ¿CG  øµÁ
 ¢TÉ≤ædG äÉ≤∏Mh ,õ«cÎdG äÉYƒª›h ,äÓHÉ≤ŸGh ,á«YÓ£à°S’G

.ïdEG ,Ú∏eÉ©àŸG äÉµÑ°T ΩGóîà°SÉHh âfÎfE’G áµÑ°T ≈∏Y

1.7 äÉÄa  ™e  QhÉ°ûàdG  ¥ôWh  Ö«dÉ°SCG  ™LGôf
.É¡à«dÉ©a ¿Éª°†d …QhO  mπµ°ûH Ú∏eÉ©àŸG

 º««≤J  Ú∏eÉ©àŸG  ™e  QhÉ°ûàdG  Ö«dÉ°SCG  º««≤J  ∫hÉæàj  ¿CG  øµÁ
 ,º¡JÉLÉ«àMGh Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ™e QhÉ°ûàdG Üƒ∏°SCG  áªFÓe ióe
 ¤EG  áaÉ°VE’ÉH  ,èFÉàædG  π«ã“  iƒà°ùeh  ácQÉ°ûŸG  äÉjƒà°ùeh
 ‘  äGÒ«¨à∏d  Iôªà°ùŸG  áÑcGƒŸG  ≈∏Y  QhÉ°ûàdG  Ö«dÉ°SCG  IQób
 Ú∏eÉ©àŸG  íFGô°T  ‘  äÉãjóëàdGh  äGÒ¨àdGh  ,áeóÿG  äÉjƒdhCG

.ïdEG ,º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àMGh

اPمثلةالمعاييرالرقم

1.1 Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄØd  kÉ≤Kƒe  kÉØ«æ°üJ   Ωóîà°ùf
 ∫ƒ°UƒdG Ö©°üj »àdG äÉÄØdG πª°ûj ÉÃ ,Éæjód
 äÉLÉ«àM’G  ÜÉë°UCG  øe  äÉÄØdGh  É¡«dG
 ≈∏Y  áÄa  πc  ¢üFÉ°üN  Oóëfh  ,á°UÉÿG

.IóM

 á«aGô¨ÁódG º¡JÉaÓàNG ≈∏Y kAÉæH Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa  ∞«æ°üJ øµÁ
 hCG  ,á«aGô¨÷G  hCG  ,(ïdEG  ,á«YÉªàL’G  ádÉ◊G  ,¢ùæ÷G  ,ôª©dG)
 Ö°ùM  hCG  ,É¡«∏Y  ¿ƒ∏°üëj  »àdG  äÉeóÿG  Ö°ùM  hCG  ,á«cƒ∏°ùdG
 πãe  ,á«eƒµ◊G  áeóî∏d  º¡àLÉM óæY  É¡H  ¿hôÁ »àdG  ∫GƒMC’G

.ïdEG ,πª©dG ,êGhõdG ,á°SGQódG

1.2 ,Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  åjóëàH  Ωƒ≤f
 äóéà°SG Éª∏c ,IóM ≈∏Y áÄa πc ¢üFÉ°üNh

.∂dP ∫ƒM äÉeƒ∏©e Éæjód

.óLƒj ’

1.3 πc  ¢üFÉ°üNh  Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  ºª©of
 »ØXƒe Éª«°S ’) Ú«æ©ŸG ÚØXƒŸG ≈∏Y áÄa

.(»eÉeC’G ∞°üdG

.óLƒj ’

1.4 äÉÄa  øe  áÄa  πc  äÉeƒ∏©e  π∏ëofh  ™ª‚
 øe  »é¡æeh  …QhO  πµ°ûH  Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG
 º¡JÉLÉ«àM’  ÈcCG  º¡a  ¤EG  ∫ƒ°UƒdG  πLCG

.º¡JÉ©bƒJh

 Ö«dÉ°SCG  ΩGóîà°SÉH  Ú∏eÉ©àŸG  äÉ©bƒJh  äÉLÉ«àMG  º¡a  øµÁ
 ihÉµ°ûdG  áª¶fCG  ,äÓeÉ©ŸGh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉfÉ«H  :É¡æe  áØ∏àfl
 ™e  QhÉ°ûàdG  èFÉàf  ,πeÉ©àŸG  áHôŒ  º««≤J  èFÉàf  ,äÉMGÎb’Gh

.ïdEG ,Ú∏eÉ©àŸG

 QƒeC’G  ójó– ≈∏Y Ú∏eÉ©àŸG äÉeƒ∏©e  π«∏– πªà°ûj ¿CG øµÁ
 º¡dÉ©aCG OhOQ ‘ IQôµàŸG êPÉªædG ójó–h ,º¡jód á«∏°†aC’G äGP
 ‘ IQôµàŸG êPÉªædGh ,á«eƒµ◊G á¡÷G ™e π°UGƒàdG  •É≤f óæY

.ïdEG ,äÉMGÎb’Gh ihÉµ°ûdG
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اPمثلةالمعاييرالرقم

1.8 º««≤àd  áYƒæàeh  ábƒKƒe  Ö«dÉ°SCG   Ωóîà°ùf
 ≈∏Y  º¡dƒ°üM  óæY  Ú∏eÉ©àŸG   áHôŒ
 mπµ°ûH  É¡eó≤f  »àdG  á«°ù«FôdG   äÉeóÿG

.…QhO

 äÉMƒ°ùŸG ≈∏Y Ú∏eÉ©àŸG áHôŒ º««≤J Ö«dÉ°SCG πªà°ûJ ¿CG øµÁ
 hCG  á«£ÿG  Ú∏eÉ©àŸG  π©a  OhOQ  ΩGóîà°SG  hCG  ,á«YÓ£à°S’G

.ïdEG ,º¡JÉMGÎbGh Ú∏eÉ©àŸG ihÉµ°T ∂dòch ,ájƒØ°ûdG

1.9 äÉLÉ«àMÉH á°UÉÿG äÉeƒ∏©ŸG π∏ëofh  èdÉ©of
 ¿hóHh áYô°ùdG ¬Lh ≈∏Y Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh

.ÒNCÉJ

.óLƒj ’

1.10 äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG øY äÉeƒ∏©ŸG  Ωóîà°ùf
.∫É©a mπµ°ûH Ú∏eÉ©àŸG

 ‘ Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG øY äÉeƒ∏©ŸG  ΩGóîà°SG øµÁ
 IOÉYEGh  ,IójóL  äÉeóN  º«ª°üJh  ,áeóÿG  äÉØ°UGƒe  Ú°ù–
 Ú°ù– äÉjƒdhCG  ójó– ‘h ,kÉ«dÉM áeó≤ŸG äÉeóÿG ‘ ô¶ædG
 äGP äÉ«é«JGÎ°S’Gh äÉ°SÉ«°ùdG πjó©J hCG  ™°Vh ‘h ,äÉeóÿG

.ïdEG ,ábÓ©dG

1.11 á°UÉÿG  äÉeƒ∏©ŸG  ácQÉ°ûe   ≈∏Y  ¢Uôënf
 »ØXƒe ™e º¡JÉ©bƒJh Ú∏eÉ©àŸG äÉLÉ«àMÉH
 ≥aóJ ≈∏Yh ,»é¡æe mπµ°ûH »eÉeC’G  ∞°üdG
 âbƒdÉH á«æ©ŸG äGQGOE’G ÈY äÉeƒ∏©ŸG √òg

.Ö°SÉæŸG

 ,ájQhódG  äÉYÉªàL’G  ≥jôW  øY  äÉeƒ∏©ŸG  ácQÉ°ûe  øµÁ
 á«Øjô©àdG  äGQGó°UE’Gh  äGô°ûædG  hCG  ,ÊhÎµdE’G  ójÈdG  hCG

.ïdEG ,ÚØXƒª∏d

اPمثلةالمعاييرالرقم

1.12 ”  »àdG  äGƒ£ÿG  øY  Ú∏eÉ©àª∏d  ø∏©of
 º¡ØdG ≈∏Y kAÉæH äÉeóÿG Ú°ùëàd ÉgPÉîJG

.º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àM’ ójGõàŸG

 äGQGó°UE’Gh  äGô°ûædG  ≥jôW  øY  Ú∏eÉ©àª∏d   ¿ÓYE’G  øµÁ
 ,áMÉàŸG  ΩÓYE’G  πFÉ°Shh  ,äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  ‘  IôaƒàŸG

.ïdEG ,á«eƒµ◊G á¡é∏d ÊhÎµdE’G  ™bƒŸGh

1.13 »àdGh Iõ«ªàŸG Ú∏eÉ©àŸG  QÉµaCG ¢Vô©nf
 º¡JÉLÉ«àM’ Éæª¡a IOÉjR ‘  âªgÉ°S

.º¡JÉ©bƒJh

 IôaƒàŸG  äGQGó°UE’Gh  äGô°ûædG  ≥jôW øY QÉµaC’G  ¢VôY øµÁ
 ™bƒŸGh  ,áMÉàŸG  ΩÓYE’G  πFÉ°Shh  ,äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  ‘

.ïdEG ,á«eƒµ◊G á¡é∏d ÊhÎµdE’G
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الجزء اdول

المحور الثاني: ميثاق الخدمة 
 äÉÄa  ™«ª÷  IOƒ÷G  øe  á«dÉY  áLQO  ≈∏Y  äÉeóN  Ëó≤àH  »HO  áeƒµM  ΩGõàdG  øY  kGÒÑ©J
 ô°ûfh  ôjƒ£J  á«ªgCG  ≈∏Y  QƒëŸG  Gòg  õcôoj  ,áØ∏àîŸG  áeóÿG  Ëó≤J  äGƒæb  ÈYh  ,Ú∏eÉ©àŸG
 ®ÉØ◊ÉH  á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ∞∏àfl É¡dÓN øe ó¡©àà°S  »àdGh  ,á«°ù«FôdG  äÉeóÿG ≥«KGƒe
 á÷É©e á«Ø«ch ,á«°ù«FôdG É¡JÉeóN äÉØ°UGƒe øY ∂dòH káæ∏©e ,Ú∏eÉ©àŸG √ÉŒ É¡JÉÑLGh ≈∏Y

.á«Yƒ°Vƒeh á«aÉØ°T πµH ,Üƒ∏£ŸG iƒà°ùŸG ¿hO ¿ƒµJ »àdG äÉeóÿG

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية

اPمثلةالمعاييرالرقم

2.1 á«°ù«FôdG  ÉæJÉeóÿ  áeóÿG  ≥«KGƒe  ó©of
.áÑ°SÉæŸG πFÉ°SƒdG ™«ªL ÈY É¡æY ø∏©ofh

:≈∏Y kIOÉY áeóÿG ¥Éã«Ÿ á«°ù«FôdG ô°UÉæ©dG πªà°ûJ
 áeóÿG Ëó≤J  äGƒæb  áªFÉbh  ,É¡Ø°Uhh  á«°ù«FôdG  áeóÿG  º°SG
 äGAGôLEGh ,äGƒæ≤dG ∞∏àfl ÈY áeóÿG Ëó≤J äÉbhCGh ,áMÉàŸG
 áeóÿG  äÉØ°UGƒeh  ,áeóÿG  Ωƒ°SQh  ,áeóÿG  ≈∏Y  ∫ƒ°ü◊G
 á£°ùqÑe  äGAGôLEGh  ,(ihÉµ°ûdG  ™e  πeÉ©àdG  äÉØ°UGƒe  É¡æeh)
 »≤∏J  äGƒæb  ∞∏àfl  ≥jôW  øY  Ú∏eÉ©àŸG  ihÉµ°T  ™e  πeÉ©à∏d
 ∞JÉ¡dÉc) iƒµ°ûdG »≤∏J øY ∫hDƒ°ùŸG ¿GƒæYh º°SG πãe ,ihÉµ°ûdG
.ïdEG ,ihÉµ°ûdG á©HÉàeh π«é°ùJ äGAGôLGh ,(ÊhÎµdE’G ójÈdGh

 ≥jôW  øY  á«°ù«FôdG  äÉeóÿG  ≥«KGƒe  ô°ûf  ºàj  ¿CG  øµÁ
  ™bƒŸGh  ,äÉeóÿG Ëó≤J  ™bGƒeh  ,áÑ°SÉæŸG  á«eÓYE’G  äÓª◊G

 .ÉgÒZh äGQGó°UE’Gh á«Øjô©àdG äGô°ûædGh ,ÊhÎµdE’G
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اPمثلةالمعاييرالرقم

2.2 äÉØ°UGƒe ≈∏Y Éæjód áeóÿG ≥«KGƒe …ƒà–
.¢SÉ«≤∏d á∏HÉbh áMƒªWh á≤«bO

 Ëó≤J Ióe ¤EG á°ü°üîàŸG äÉeóÿG äÉØ°UGƒe Ò°ûJ ¿CG øµÁ
 hCG  ,â«H  AÉæÑd  íjô°üJ QGó°UE’ ¥ô¨à°ùŸG   øeõdG  πãe) áeóÿG
 áeóÿG äÉLôfl ábO hCG  ,(ájƒ¡dG  á≤«Kh  hCG  ôØ°S  RGƒL QGó°UEG

.ïdEG ,ádƒÑ≤ŸG AÉ£NC’G Oó©c

 IOƒL  äÉØ°UGƒe  ¤EG  Ú∏eÉ©àŸG  áeóN  äÉØ°UGƒe  Ò°ûJ  ób  Éªc
 ∫É°üJ’G  πFÉ°Sh  ÈY  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÑ∏Wh  äGQÉ°ùØà°SG  ≈∏Y  OôdG
 OôdG áYô°S ióe πãe) ÊhÎµdE’G ójÈdGh ∞JÉ¡dG πãe ,áØ∏àîŸG
 ‘ ábódG ióe hCG ,á«fhÎµdE’G πFÉ°SôdGh ,á«ØJÉ¡dG äÉŸÉµŸG ≈∏Y

.(äÉeƒ∏©ŸG ÒaƒJ

 äÉØ°UGƒe  ≈∏Y  ∂dòc  áeóÿG  äÉØ°UGƒe  πªà°ûJ  ¿CG  Öéjh
 ΩRÓdG  âbƒdG  πãe  ,áeóÿÉH  á≤∏©àŸG  ihÉµ°ûdG  ™e  πeÉ©àdG
 äÉeƒ∏©e Ëó≤àH ΩGõàd’Gh »FÉ¡f πµ°ûH É¡∏Mh ,iƒµ°ûdÉH QGôbEÓd

.ïdEG ,iƒµ°û∏d ‹É◊G ™°VƒdG øY

2.3  ájQhÉ°ûJ  á≤jô£H  Éæjód  áeóÿG ≥«KGƒe  ó©of
 Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  øe  Ú«æ©ŸG  áaÉµd  á∏eÉ°T
 QÉÑàY’G Ú©H òNC’G ™e ,AÉcô°ûdGh ÚØXƒŸGh
 á«ŸÉ©dG äÉ°SQÉªŸG π°†aC’ á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG

.∂dP ≥Ñ£æj Éªã«M

.óLƒj ’

اPمثلةالمعاييرالرقم

2.4 áë°VGhh   á∏¡°S  Éæjód  áeóÿG  ≥«KGƒe  á¨d
 äÉÄa  øe  Ú«æ©ŸG  ™«ª÷  iõ¨e  äGPh

.AÉcô°ûdGh ÚØXƒŸGh Ú∏eÉ©àŸG

.óLƒj ’

2.5 iƒàëÃ ΩÉJ º∏Y ≈∏Y »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe
.º¡∏ª©H á∏°üdG äGP áeóÿG ≥«KGƒe

.óLƒj ’

2.6  mπµ°ûH Éæjód áeóÿG ≥«KGƒe çó qëfh  ™LGôof
.…QhO

 á¨d  ádƒ¡°Sh  ,¥Éã«ŸG  º«ª°üJh  πµ°T  á©LGôŸG  ∫hÉæàJ  ¿CG  øµÁ
.ïdEG ,¥Éã«ŸG ‘ äÉeƒ∏©ŸG ábOh ,¥Éã«ŸG

2.7  óæY áeóÿG äÉØ°UGƒÃ ΩGõàd’G ióe ™HÉà of
.É¡Áó≤J

.óLƒj ’

2.8 áeóî∏d  »∏©ØdG  AGOC’G  ‘  äGƒéØdG  π∏ëof
 ÚØXƒŸG  ™e  QhÉ°ûàdÉH  É¡JÉØ°UGƒÃ  áfQÉ≤e

.»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe á°UÉNh ,Ú«æ©ŸG

.óLƒj ’

2.9 AGOC’G  ≥aGƒJ  ióe  øY  äÉeƒ∏©ŸG  Ωóîà°ùf
 πµ°ûH  É¡JÉØ°UGƒÃ  áfQÉ≤e  áeóî∏d  »∏©ØdG

.∫É©a

 ,áeóÿG  äÉØ°UGƒe  πjó©J  ‘ äÉeƒ∏©ŸG  √òg  ΩGóîà°SG  øµÁ
.ïdEG ,É¡æ«°ù–  äÉjƒdhCG ójó– ‘h
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المحور الثالث: تحقيق الخدمة 
 kGó«¡“ á«eƒµ◊G á¡÷G É¡H Ωƒ≤J »àdG á«∏«¨°ûàdG á£°ûfC’G ™«ªL ≈∏Y áeóÿG ≥«≤– πªà°ûj
 QƒëŸG ‘ AÉL Éªc ,Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG ójó– ó©H »FÉ¡ædG É¡∏µ°ûH áeóÿG Ëó≤àd
 ≈∏Y  QƒëŸG  Gòg  õcôoj  ,Gòd  .ÊÉãdG  QƒëŸG  ‘  AÉL  Éªc  ,á«dÉãŸG  áeóÿG  äÉØ°UGƒeh  ;∫hC’G
 πÑb äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe øe »Ø∏ÿG ∞°üdG ‘ É¡≤«≤– ΩRÓdG á«∏NGódG äÉ«∏ª©dG áYƒª›
 É¡≤«Ñ£J ºàj  »àdG  äÉ«∏ª©dG  ∂∏J  ∂dòch ,»eÉeC’G  ∞°üdG  ‘ »FÉ¡ædG  É¡∏µ°ûH  áeóÿG Ëó≤J
 QÉÑàNGh  ôjƒ£Jh  º«ª°üJ  äÉ«∏ª©dG  √òg øª°†àJh  .»LPƒªædG  É¡∏µ°ûH  áeóÿG Ëó≤J  ¿Éª°†d

    .É¡JOƒL ¿Éª°V äGAGôLEGh ,É¡Áó≤àd áeRÓdG áØ∏àîŸG OQGƒŸG ójó–h ,áeóÿG

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية

اPمثلةالمعاييرالرقم

3.1  äÉeóî∏d  á«∏«°üØJh  á≤Kƒe  áªFÉb  Ωóîà°ùf
.É¡eó≤f »àdG

 .äÉeóî∏d  ¢Sô¡a  ΩGóîà°SÉH  äÉeóÿG  áªFÉb  ≥«KƒJ  øµÁ
 ,É¡Ø°Uhh ,äÉeóÿG AÉª°SCG ≈∏Y kIOÉY äÉeóÿG ¢Sô¡a πªà°ûjh
 ,É¡Áó≤J  äÉbhCGh  ™bGƒeh  ,É¡æe  øjó«Øà°ùŸG  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄah

.ïdEG ,É¡Áó≤J Ωƒ°SQh ∞«dÉµJh

3.2.…QhO πµ°ûH äÉeóÿG áªFÉb ™LGôof É¡àeAGƒe  ióe  øe  ócCÉà∏d  äÉeóÿG  áªFÉb  á©LGôe  øµÁ
 ‘ á«LQÉÿG äGÒ¨àdGh ,á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ á«∏NGódG äGÒ¨à∏d
 äÉbhCG  áªFÓe ióe á°SGQO πãe ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉ©bƒJh  äÉLÉ«àMG
 ™e ,É¡«dEG ∫ƒ°UƒdG ∞«dÉµJh ,É¡eƒ°SQh ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒeh

.IÒ¨àŸG Ú∏eÉ©àŸG äÉLÉ«àMG

3.3  Éæjód  á«JÉeóÿG  á«HÉ©«à°S’G  IQó≤dG  ¢ù«≤f
.»é¡æeh …QhO πµ°ûH

.óLƒj ’

3.4.Ú∏eÉ©àŸG äÉbÓY IQGOE’  áª¶fCG Éæjód •É≤f  á©HÉàeh π«é°ùàd äÉ«∏ªY ≈∏Y kIOÉY áª¶fC’G  √òg πªà°ûJ
 ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉeƒ∏©e  π«∏–h  π«é°ùJh  ,Ú∏eÉ©àŸG  ™e  π°UGƒàdG

.º¡dÉ©aCG OhOQh º¡JÉ¶MÓe ∂dòch

3.5 äÉeóÿG πeÉµJ ºYóJ á«æ≤J á«à– á«æoH Éæjód
.ÉæFÉcô°T ™eh ,kÉ«∏NGO

.óLƒj ’
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3.6 Ëó≤J  äGƒæb IQGOE’ áë°VGh á«é¡æe Éæjód
.Éæjód äÉeóÿG

 ÒjÉ©e ≈∏Y kIOÉY äÉeóÿG Ëó≤J äGƒæb IQGOEG á«é¡æe πªà°ûJ
 ΩÉ«≤dG  á«Ø«c  π«°UÉØJh  É¡›Oh  ,ÉgÒ«¨Jh  äGƒæ≤dG  QÉ«àN’

.∂dòH

3.7 Ú«æ©ŸG ácQÉ°ûÃ Iójó÷G  ÉæJÉeóN ºª°üof
 ,AÉcô°ûdGh  ,ÚØXƒŸGh  ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  øe
 á«©LôŸG  äÉfQÉ≤ŸG  QÉÑàY’G  Ú©H  òNC’G  ™e
 ≥Ñ£æj  Éªã«M  á«ŸÉ©dG  äÉ°SQÉªŸG  π°†aC’

.∂dP

 ,áeóÿG  ∞jô©J  ójó–  ≈∏Y  IOÉY  áeóÿG  º«ª°üJ  πªà°ûj
 Ëó≤J  äGƒæbh  ,áeóÿG  Ëó≤J  äÉbhCGh  ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄah
 Ωƒ°SQh  ,áeóÿG  ∞«dÉµJh  ,áeóÿG  ≥jƒ°ùJ  Ö«dÉ°SCGh  ,áeóÿG

 .ïdEG ,áeóÿG

 ,áeóÿG  äÉ«∏ªY  §£fl  º°SQ  óæY  Ú«æ©ŸG  ácQÉ°ûe  øµÁ
 hCG  á«ÑjôéàdG  äGQÉÑàN’G  óæYh  ,πeÉ©àŸG  áHôŒ  §£flh

.ïdEG  ,áeóî∏d á«dhC’G äÉ°VGô©à°S’G

3.8 á«dÉ◊G  áeó≤ŸG  ÉæJÉeóN  º«ª°üJ  ó«©of
 áª«b  áaÉ°VE’  á«YGóHEG  ¥ôW  ¤EG  Aƒé∏dÉH
 ÒZ  äGƒ£ÿG  øe  ¢ü∏îàdGh  ,Ú∏eÉ©àª∏d
.áeóÿG ∞«dÉµJ ™aQ ‘ áÑÑ°ùŸGh ájQhô°†dG

 º°SQ  äGhOCG  ΩGóîà°SÉH  äÉeóÿG  º«ª°üJ  IOÉYEG  øµÁ
 ΩGóîà°SG  øµÁ  Éªc  .πeÉ©àŸG  áHôŒ  §«£îJh  äÉ«∏ª©dG
 áeóÿG  É¡«∏Y  õµJôJ  »àdG  äÉ«∏ª©dG  áà“C’   áãjó◊G  äÉ«æ≤àdG
 πeÉ©àdG  á«fÉµeEG  IOÉjRh  ,Ú∏eÉ©àª∏d  áHÉéà°S’G  áYô°S  IOÉjõd
 hCG ,ÚØXƒŸG øe πbCG OóY πÑb øe Ú∏eÉ©àŸG øe ÈcCG mOóY ™e

.ïdEG ,äÉeóÿG Ëó≤J ‘ IójóL äGƒæb hCG ¥ôW QÉµàH’

اPمثلةالمعاييرالرقم

3.9 ΩGóîà°SÉH  äÉeóÿG  Ú°ù–  êPÉ‰  ≥Ñ q£of
 ,øµeCG Éª∏c ,á«LQÉÿGh á«∏NGódG äÉcGô°ûdG
  ÚH äÉ«dhDƒ°ùŸG í«°VƒJ QÉÑàY’G Ú©H øjòNBG

.á«æ©ŸG äÉ¡÷G

 ∫Éµ°TCG ≈∏Y ácGô°ûdÉH äÉeóÿG Ú°ù–  êPÉ‰ πªà°ûJ ¿CG øµÁ
 áeó≤ŸG  äÉeóÿG øe á∏°S ‘ áeóÿG èeO :É¡ªgCG øe IOó©àe
 ÚH ácÎ°ûŸG äÉeóÿG èeOh ,IóMGƒdG á«eƒµ◊G á¡÷G πÑb øe
 øe AÉcô°ûdG ™e ¿hÉ©àdÉH áeóÿG Ëó≤Jh ,á«eƒµM á¡L øe ÌcCG

.(ïdEG ,á°üî°üÿG ,ó«¡©àdG ,óbÉ©àdG) ¢UÉÿG ´É£≤dG

  iƒà°ùe  äÉ«bÉØJG  ôjƒ£J  ≈∏Y  kIOÉY  äÉ«dhDƒ°ùŸG   í«°VƒJ  πªà°ûj
 ≈∏Y  äÉ«bÉØJ’G  √òg  πªà°ûJh  .á«æ©ŸG  ±GôWC’G  ÚH  áeóÿG
 èeódG  äÉ«dhDƒ°ùe  í°VƒJ  Éªc  ,¢SÉ«≤∏d  á∏HÉbh   áë°VGh  ±GógCG
 IOƒL  iƒà°ùe  ≈∏Y  »Ñ∏°ùdG  ÒKCÉàdG  ΩóY  øª°†j  ÉÃ  º«∏°ùàdGh
 ∫OÉÑJ  á«Ø«ch  ,áÑbGôŸGh  á©HÉàŸG  ÒjÉ©eh  á«Ø«ch  ,áeóÿG
 ≈∏Y ßaÉëj  ÉÃ Ú«æ©ŸG Ú∏eÉ©àŸGh áeóÿÉH á≤∏©àŸG äÉeƒ∏©ŸG

.ïdEG ,Ωõ∏j  Éªæ«M äÉeƒ∏©ŸG ájô°S

3.10 ™e  ácGô°ûdÉH áeóÿG Ëó≤J êPƒ‰  ≥qÑ£of
 áª«b áaÉ°VE’ kÉæµ‡ ∂dP ¿Éc Éª∏c πeÉ©àŸG

.áeóÿG  Ëó≤J ∞«dÉµJ ¢†ØNh Ú∏eÉ©àª∏d

.óLƒj ’

3.11 êPÉ‰  ≥«Ñ£J  øe  áÑJÎŸG  IóFÉØdG  ¢ù«≤f
 …QhO  πµ°ûH  ácGô°ûdÉH  äÉeóÿG  Ú°ù–

.áÑ°SÉæŸG äGQGô≤dG PÉîJ’

 ™e ácGô°ûdG hCG á«LQÉÿG hCG á«∏NGódG äÉcGô°ûdG kAGƒ°S
.Ú∏eÉ©àŸG
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3.12 ájQGôªà°SG ¿Éª°†d …QhO πµ°ûH ôWÉîŸG ºq«≤of
 IOƒ÷G  øe  á«dÉY  áLQóH  áeóÿG  Ëó≤J

.É¡d A≈LÉØŸG ´É£≤f’G ΩóYh

 á«dhDƒ°ùe  ôjhóJ  äÉbhCG  ‘  kIOÉY  ôWÉîŸG  √òg  á«dÉªàMG  ójõJ
  πÑb áeóî∏d »∏MôŸG Ëó≤àdG óæYh  ,ÚØXƒŸG ÚH áeóÿG Ëó≤J
 áeóÿG Ëó≤àH á≤∏©àe äGÒ«¨J ≥«Ñ£J ‘ AóÑdG  óæYh ,É¡FÉ¨dEG

.ïdEG ,áeóÿG Ú°ù– êPÉ‰ óMCG ≥«Ñ£J ‘ AóÑdG πãe

3.13 á∏¡°S  á≤jô£H  áeóÿG  Ëó≤J  äÉ«∏ªY  ≥qKƒ of
.áKófih º¡ØdG

 äÉLôflh  äÓNóe  ójó–  ≈∏Y  kIOÉY  äÉ«∏ª©dG  ≥«KƒJ  πªà°ûj
 ±GógC’Gh  äGƒ£ÿG  ºgCGh  ,äÉ«dhDƒ°ùŸG  ºgCGh  ,äÉ«∏ª©dG

.AGOC’G äGô°TDƒeh

3.14 Ëó≤J  äÉ«∏ª©d  áKóëŸG  ≥FÉKƒdG  ßØëf
 äGÒ«¨àdG áªFÉb ™e ÊhÎµdEG mπµ°ûH áeóÿG
 ∫ƒ°UƒdG á«fÉµeEG øª°†fh ,É¡«∏Y äCGôW »àdG

.Ú«æ©ŸG ÚØXƒŸG ™«ªL πÑb øe É¡«dEG

.óLƒj ’

3.15 äÉ«∏ªY  ≥«Ñ£àH  ΩGõàd’G  ióe  ≈∏Y  ≥bóof
.…QhOh  »é¡æe  mπµ°ûH áeóÿG Ëó≤J

.óLƒj ’

3.16 ∫ÓN Égójó– ” »àdG πcÉ°ûŸG ™«ªL π∏ëof
 ájQò÷G ÜÉÑ°SC’G O qóëfh ,≥«bóàdG äGAGôLEG
.ÉgQGôµJ ™æŸ áeRÓdG äGƒ£ÿG òîàfh ,É¡d

.óLƒj ’

المحور الرابع: تجربة المتعامل 
 ,Gòd .áeóÿG Ωó≤J »àdG á«eƒµ◊G á¡÷G ™e ¬∏°UGƒJ •É≤f ™«ªL ∫ƒM πeÉ©àŸG áHôŒ QƒëªàJ
 áYô°S πãe ,á«HÉéjEG πeÉ©àe áHôŒ ÒaƒJ ¤EG …ODƒJ »àdG ä’ÉéŸG ™«ªL ≈∏Y QƒëŸG Gòg ócDƒj
 ΩÉ“G  ádƒ¡°Sh  ,áeóÿG  Ëó≤J  »ØXƒe  á«aGÎMGh  ,É¡«dEG  ∫ƒ°UƒdG  ádƒ¡°Sh  ,áeóÿG  Ëó≤J
 ≈∏Y  ô°TÉÑe  ÒKCÉJ  É¡d  »àdG  iôNC’G  IOƒ÷G  íeÓe  øe  ÉgÒZh  ,äÉeƒ∏©ŸG  IOƒLh  ,áeóÿG

.¬∏©a OhOQh πeÉ©àŸG ´ÉÑ£fG

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية
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4.1 øe  áØ∏àîŸG  äÉÄØ∏d  áeóÿG  äÉeƒ∏©e  ôaƒof
 ≥jôW  øYh  áë°VGhh  á∏¡°S  á¨∏H  Ú∏eÉ©àŸG

.áæµªŸG äGƒæ≤dG ™«ªL

 á«Ø«ch  áeóÿÉH  ∞jô©J  ≈∏Y  kIOÉY  áeóÿG  äÉeƒ∏©e  πªà°ûJ
 ∂dP ‘ ÉÃ ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒÃ ∞jô©àdÉc ,É¡«dEG  ∫ƒ°UƒdG
 ºbQ)  áeóÿG  Ëó≤J  øY  ∫hDƒ°ùŸG  ¿GƒæYh  ,ÊhÎµdE’G  ™bƒŸG
 áeó≤ŸG  (äÉ¡÷G)  á¡÷Gh  ,(ÊhÎµdE’G  ¿Gƒæ©dGh  ∞JÉ¡dG
 ≈∏Y  ∫ƒ°ü◊G  äGAGôLEGh  ,áeóÿG  Ëó≤J  äÉYÉ°Sh  ,áeóî∏d

.ïdEG ,™aódG ¥ôWh áeóÿG Ωƒ°SQh ,áeóÿG

 óMƒe   ÊÉ›  ºbQ  º«ª©J  ≥jôW  øY  äÉeƒ∏©ŸG   ÒaƒJ  øµÁ
 äÉeÓ©à°SG Öàµe ∫ÓN øeh ,Ú∏eÉ©àŸG äGQÉ°ùØà°SG ≈∏Y Oô∏d
 äÉ≤°ü∏ŸG  hCG  äÉÑ«àµdG  hCG  áeóÿG ≥«KGƒe  ΩGóîà°SÉHh  ,áeóÿG
 ,ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ∫ÓN øe ∂dòch ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ‘

.ïdEG

4.2 ,áeóÿG äÉeƒ∏©e IOƒL …QhO mπµ°ûH ™LGôof
 ,Égô°ûf  á≤jôWh  ,áHƒàµŸG  hCG  ájƒØ°ûdG  kAGƒ°S

.Ú∏eÉ©àŸG AGQBG QÉÑàY’G Ú©H øjòNBG

.óLƒj ’

4.3 ójôa ºbôH á£ÑJôe Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG  äÉfÉ«H
.óMƒeh

 äÉfÉ«H   IóYÉb  ‘  Ú∏eÉ©àŸG  äÉfÉ«H  ∫OÉÑJh  ßØM  øµÁ
 hCG (iôNC’G äÉfÉ«ÑdG óYGƒb ™e á≤aGƒàe hCG ájõcôe) á«fhÎµdEG

.Ú∏eÉ©àŸG äÉeƒ∏©Ÿ á«còdG áª¶fC’G ∫ÓN øe

اPمثلةالمعاييرالرقم

4.4 ájOôØdG  πeÉ©àŸG  äÉLÉ«àMG  ≈∏Y  ±ô©àf
 øª°†fh  ,Éæ©e  π°UGƒJ  á£≤f  ∫hCG  óæY
 á«Ñ∏Jh  ¬©e  πeÉ©à∏d  Ö°ùfC’G  ¢üî°ûdG  OƒLh

.¬JÉLÉ«àMG

 kÉ≤Ñ°ùe  áahô©ŸG  äÉeƒ∏©ŸG  á©LGôe  ≈∏Y  ∂dP  πªà°ûj  ¿CG  øµÁ
.πeÉ©àŸG  øY

4.5 á£≤f ∫hCG óæY áeóÿG ∫ÉªàcG ΩóY ádÉM ‘
 äGƒ£ÿG  ìô°ûf  ,Éæ©e  πeÉ©àª∏d  π°UGƒJ

.É¡eÉ“E’ πªàëŸG øeõdGh á≤MÓdG

.óLƒj ’

4.6 Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG  á«°Uƒ°üN  ájÉªëH  Ωƒ≤f
 hCG  ¬Lƒd  kÉ¡Lh  π°UGƒàdG  ∫ÓN  AGƒ°S  ,kÉehO

.äÉeƒ∏©ŸG π≤fh ßØM óæY

 äÉeƒ∏©e  á«°Uƒ°üN  ájÉª◊  äGAGôLEGh  íFGƒd  ΩGóîà°SG  øµÁ
 √ójhõJ  πÑb  πeÉ©àŸG  ájƒg  øe  ócCÉàdG  IQhô°V  πãe  ,Ú∏eÉ©àŸG
 Ëó≤J ¿Éµe õ«¡Œh ,áæeBG ôJƒ«Ñªc áª¶fCG ΩGóîà°SGh ,áeóÿÉH
 ,(Ωhõ∏dG  óæY)  πeÉ©àŸG  á«°Uƒ°üN  ≈∏Y  ßaÉëj  ÉÃ  áeóÿG

.ïdEG

4.7 πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 ∫ƒ°Uh  ≈∏Y  ¢Uôëf  ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T
 Ëó≤J ™bGƒe ¤EG äÉÄØdG áaÉc øe Ú∏eÉ©àŸG

.ádƒ¡°ùH äÉeóÿG

 äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe Üôb øe ócCÉàdG ≈∏Y ∂dP πªà°ûj ¿CG øµÁ
 äÉ£fi øe äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe Üôbh ,á«°ù«FôdG  ¥ô£dG øe
 OƒLhh  ,äGQÉ«°ù∏d  ±ƒbh  á≤£æe  ôaGƒJh  ,áeÉ©dG  äÓ°UGƒŸG
 Ëó≤J  ™bƒe  ≈∏Y  ∫óàd  ájODƒŸG  á«°ù«FôdG  ¥ô£dG  ≈∏Y  äÉàa’
 ójóëàd  ¬∏NGO  hCG  ≈æÑŸG  πNóe  óæY  äÉàa’  OƒLhh  ,äÉeóÿG
 øcÉeCG  ¤EG  Ò°ûJ  äÉàa’  OƒLhh  ,áØ∏àîŸG  áeóÿG Ëó≤J  òaGƒf
 äÉLÉ«àM’G  …hòH  á°UÉN  òaÉæe  ÒaƒJh  ,äGQÉ«°ùdG  ±ƒbh

.ïdEG ,á°UÉÿG
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4.8 πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 ÒaƒJ  ≈∏Y  ¢Uôëf  ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T
 Ëó≤J  ™bGƒe  ‘  Ú∏eÉ©àŸÉH  áÑMô oe  áÄ«H

.äÉeóÿG

 ¬àaÉ¶fh ¿Éµª∏d ΩÉ©dG ô¡¶ŸGh πµ°ûdG ≈∏Y ∂dP πªà°ûj ¿CG øµÁ
 óYÉ≤e  πãe  áMGôdG  ÒjÉ©e  øe   ºFÓŸG  ó◊G  ôaƒJh  ,¬Ñ«JôJh
 äGQÉªà°S’Gh  äÉÑ«àµdGh  ,ΩÓbC’Gh  ,Üô°ûdG  √É«eh  ,QÉ¶àf’G
 äGQhOh ,Iõ¡éŸG IÓ°üdG øcÉeCGh ,âfÎfE’G áeóNh ,ájQhô°†dG

.ïdEG ,Iõ¡éŸG √É«ŸG

4.9 πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 ÒaƒJ  ≈∏Y  ¢Uôëf  ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T
 Ö°ùM áeÓ°ùdGh áë°üdG ÒjÉ©Ã Ωõà∏J áÄ«H
 ‘  É¡«∏Y  ¢Uƒ°üæŸG  áª¶fC’Gh  äÉ©jô°ûàdG

.IQÉeE’G

.óLƒj ’

4.10 πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 ≥aóJ  ≈∏Y  ¢Uôëf  ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T
 mπµ°ûH  äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  ‘  Ú∏eÉ©àŸG

.»HÉ«°ùfG

 ºgCÉH äÉ£aÉjh ,äÉeÓ©à°SÓd IòaÉf ÒaƒJ ∫ÓN øe ∂dP øµÁ
 ,‹BG  QÉ¶àfG  ΩÉ¶fh  ,áeóÿG   ¥Éã«e  áMƒdh  áeóÿG  äÉeƒ∏©e
.ïdEG ,Ú∏eÉ©àŸG øe áæ«©e íFGô°ûd á°ü°üfl òaGƒf hCG äGQÉ°ùeh

4.11 á≤jô£H  º nª°üe  Éæjód  ÊhÎµdE’G  ™bƒŸG
.á«HÉéjEG πeÉ©àe áHôŒ ÒaƒJ ‘ ºgÉ°ùJ

 áeƒµM IôFGO  πÑb øe Égô°ûf ” »àdG ÒjÉ©ŸG ¤EG ´ƒLôdG ≈Lôj
.Oó°üdG Gò¡H á«fhÎµdE’G »HO

4.12 á«dÉY áLQóH »eÉeC’G ∞°üdG  ƒØXƒe ™àªàj
 ,Ú∏eÉ©àŸG  ™e  πeÉ©àdG  óæY  á«aGÎM’G  øe
 hCG  ,∞JÉ¡dG  ≥jôW øY hCG  ,¬Lƒd nÉ¡Lh AGƒ°S

.ÊhÎµdE’G ójÈdG

 äÉ«cƒ∏°ùdÉH áªFÉb ôaƒj …òdG ∫hC’G ≥ë∏ŸG ≈∏Y  ´ÓW’G ≈Lôj
.»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒŸ á«aGÎM’G
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اPمثلةالمعاييرالرقم

4.13 áeóÿG  Ëó≤àd  IOó©àe  äGƒæb  Ωóîà°ùf
.É¡«dEG Ú∏eÉ©àŸG ∫ƒ°Uh π«¡°ùJh

  ,ÊhÎµdE’G  ™bƒª∏d  πãeC’G  º«ª°üàdG  ∫ÓN  øe  ∂dP  øµÁ
 IóàªŸG πª©dG äÉYÉ°Sh ,áàbDƒŸG áeóÿG Ëó≤J ÖJÉµe ΩGóîà°SGh
 ,ácÎ°ûŸG áeóÿG Ëó≤J õcGôeh ,á«fÉ› ∞JÉg ΩÉbQCGh ,áfôŸGh

.ïdEG ,Ú«LQÉNh Ú«∏NGO AÉcô°T ™e ∑Î°ûŸG πª©dG äÉÑ«JôJh

4.14 ≈∏Y  Oôfh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÑ∏W  ™e  πeÉ©àf
 áeóÿG  äGƒæb  ™«ªL  ÈY  º¡JGQÉ°ùØà°SG
 ∫ÉM  ‘h  ,AÉ£HEG  ¿hOh  ™jô°S  πµ°ûH  áMÉàŸG
 πeÉ©àŸG  QÉ£NEÉH  Ωƒ≤f  ÒNCÉà∏d  ÖÑ°S  OƒLh

.ÒNCÉàdG ÜÉÑ°SCG á÷É©Ÿ áYô°ùH ∑ôëàdGh

.óLƒj ’

4.15 äÉØ°UGƒŸG  ™e  ≥aGƒàj  ÉÃ  ÉæJÉeóN  Ωó≤of
.áeóÿG ≥«KGƒe ‘ É¡æY ø∏©ŸG

.óLƒj ’

4.16 ¢ùØæH)  á≤°ùàe  á≤jô£H  áeóÿG  Ωó≤of
 Ëó≤J  äGƒæb  ™«ªL  ÈY  (IOƒ÷G  iƒà°ùe

.Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ∞∏àîŸh ,áMÉàŸG áeóÿG

.óLƒj ’

4.17 IGhÉ°ùŸG  øe  á«dÉY  áLQóH  áeóÿG  Ωó≤of
.õq«– ¿hóHh

.óLƒj ’

4.18 Éª∏c  Ú∏eÉ©àŸG  ™e  ácGô°ûdÉH  áeóÿG  Ωó≤of
.kÉæµ‡ ∂dP ¿Éc

.óLƒj ’
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الجزء اdول

المحور الخامس: نجوم تقديم الخدمة 
 á«eƒµ◊G  áeóÿG  ¿ƒeó≤j  øjòdGh  ,á«eƒµ◊G  äÉ¡÷G  »ØXƒe  øe  »eÉeC’G  ∞°üdG  Èà©j
 Ú°ù–  á«∏ª©d  ™aGódG  »°SÉ°SC’G  ô°üæ©dG  ºg  ,Ú∏eÉ©àª∏d  ô°TÉÑe  mπµ°ûH  É¡YGƒfCG  ±ÓàNÉH
 ≈∏Y  QóbC’G  áÄØdG  º¡a  .º¡dÓN  øeh  º¡H  ’EG  ≥≤ëàJ  ’  »àdGh  ,á«eƒµ◊G  äÉeóÿG  IOƒL
 πH  »Ñ∏j  ÉÃ  Ú∏eÉ©àŸG  ÜQÉŒ  Ú°ù–h  ,É¡©e  ÜhÉéàdGh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉ©bƒJh  äÉLÉ«àMG  º¡a
 ∞°üdG »ØXƒe OGóYEG á«ªgCG ≈∏Y QƒëŸG Gòg ócDƒj ,∂dòd .äÉ©bƒàdGh äÉLÉ«àM’G √òg ¥ƒØjh
 ÒÑµdG ôKC’G øe ∂dòd ÉŸ ,º¡°†jƒØJh º¡jCGôH òNC’Gh º¡JCÉaÉµeh ºgõ«Ø–h º¡ÑjQóJh ,»eÉeC’G

  .á«eƒµ◊G äÉeóÿG IOƒL ™aQ ≈∏Y

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية

اPمثلةالمعاييرالرقم

5.1  »ØXƒe  iód  áeÉ©dG  áeóÿG  áaÉ≤K  ºq«≤of
 á«∏ªY  AÉæKCG  Ú∏ªàëŸG  »eÉeC’G  ∞°üdG

.∞«XƒàdG

 IQóbh  ,ΩÉ©dG  ∑ƒ∏°ùdG  QÉÑàY’G  Ú©H  º««≤àdG  òNCÉj  ¿CG  øµÁ
 ,Ú∏eÉ©àŸG  ™e  Ió«L  äÉbÓY  AÉæH  ≈∏Y  á©bƒàŸG  ¢üî°ûdG

.ïdEG ,á«HÉàµdGh ájƒØ°ûdG ∫É°üJ’G äGQÉ¡eh

5.2 ÖjQóàdG  »eÉeC’G  ∞°üdG  ƒØXƒe  ≈≤∏àj
 ¿Éª°†d  º¡æ««©J  óæY  ‘ÉµdG  »Øjô©àdG
 äÉØ°UGƒŸG Ö°ùM áeóÿG Ëó≤J ájQGôªà°SG

.É¡æY ø∏©ŸG

 øY  áeÉY  äÉeƒ∏©e  ≈∏Y  »Øjô©àdG  ÖjQóàdG  πªà°ûj  ¿CG  øµÁ
 ,áeóÿG  Ëó≤J  äGAGôLEGh  íFGƒdh  ,á«eƒµ◊G  á¡÷G  äÉeóN
 ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉMGÎbG/ihÉµ°Th  äÉÑ∏W  ™e  πeÉ©àdG  á≤jôWh
 π«∏– Ö«dÉ°SCGh ¥ôWh ,Ú∏eÉ©àŸG äÉeƒ∏©e ™e πeÉ©àdG á≤jôWh

.ïdEG ,Ú∏eÉ©àŸG äÉeƒ∏©e

5.3 º¡HQóofh  »eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  ó©of
.á«dÉY IOƒL äGP äÉeóN Ëó≤àd

 ∞jô©à∏d äGhófh äGQhO ≈∏Y ÖjQóàdGh OGóYE’G πªà°ûj ¿CG øµÁ
 ¬Ñ©∏j  …òdG  QhódG  ™e  Ö°SÉæàj  ÉÃ  ,Ú∏eÉ©àŸG  áeóN  äGQÉ¡Ã

.»eÉeC’G ∞°üdG ∞Xƒe

 IQGOEG á«Ø«c  ≈∏Y ÖjQóàdG :ÖjQóàdG ™«°VGƒe ≈∏Y  á∏ãeC’G øeh
 ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉLÉ«àMG  º¡a  á«Ø«ch  ,πª©dG  ¿Éµe  ‘  ôYÉ°ûŸG
 ,áeóÿG  ∑QGóJ  äGQÉ¡eh  Ú∏eÉ©àŸG  ihÉµ°T  á÷É©e  á«Ø«ch
 ,á«ØJÉ¡dG áKOÉëŸG äGQÉ¡eh ,á«£ÿGh ájƒØ°ûdG ∫É°üJ’G äGQÉ¡eh
 ™e πeÉ©àdG á«Ø«ch ,»YÉª÷G πª©dG äGQÉ¡eh ,AÉ¨°UE’G äGQÉ¡eh
 äÉeƒ∏©e ™e πeÉ©àdG á«Ø«ch ,πª©dG ¥ÓNCGh ,É¡∏«∏–h äÉeƒ∏©ŸG
 áeóÿG ∞««µJ ¥ôWh  ,πeÉ©àŸG á∏HÉ≤e äGQÉ¡eh ,ájô°ùH πeÉ©àŸG
 Ú∏eÉ©àŸG ™e πeÉ©àdG á«Ø«ch ,ájOôØdG πeÉ©àŸG äÉLÉ«àMG Ö°ùM

.ïdEG ,á°UÉÿG äÉLÉ«àM’G ÜÉë°UCG øe
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الجزء اdول

اPمثلةالمعاييرالرقم

5.4 »ØXƒe  ÚH  »HÉéjE’G  ¢ùaÉæàdG  ™é°ûof
 ,πªY ¥ôa hCG OGôaCÉc kAGƒ°S ,»eÉeC’G ∞°üdG
 äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ÚH ¢ùaÉæàdG ∂dòch

.áØ∏àîŸG

.ËôµàdGh õaGƒ◊G áª¶fCG  ΩGóîà°SÉH ∂dP øµÁ

5.5 ∞°üdG »ØXƒe iód »YGóHE’G ÒµØàdG ™é°ûof
.πªY ¥ôa hCG OGôaCÉc AGƒ°S ,»eÉeC’G

,´GóHE’G  ™«é°ûJ  äGhOCG  ≥«Ñ£J  ≈∏Y  ∂dP  πªà°ûj  ¿CG  øµÁ 
 Ú°ù–  ¥ôah  ,»ægòdG  ∞°ü©dGh  ,´GóHE’Gh  IOƒ÷G  ôFGhO  πãe
 »ØXƒe  äÉMGÎbG  ¥ôah  ,äÓµ°ûŸG  πM  ¥ôah  ,äÉeóÿG
IóY  ÚH  ácÎ°ûŸG  á«≤aC’G  Ú°ùëàdG  ¥ôah  ,»eÉeC’G  ∞°üdG 

.ïdEG ,á«eƒµM ôFGhO

5.6 ,»eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  QÉµaC’  ™ªà°ù nf
ºà«d  á«é¡æe  á≤jô£H  É¡©e  ÜhÉéàfh 
 äÉjƒdhCG  ™°Vh  óæY  QÉÑàY’G  Ú©H  ÉgòNCG

.äÉeóÿG  Ú°ù–

.óLƒj ’

5.7»ØXƒe  ácQÉ°ûe  á«∏ªY  Qƒ£ofh  ™LGôof 
 mπµ°ûH äÉeóÿG Ú°ù– ‘ »eÉeC’G ∞°üdG

.…QhO

.óLƒj ’
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اPمثلةالمعاييرالرقم

5.8 òNC’  »eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  ¢VqƒØof
 ¤EG  …ODƒJ  ¿CG  É¡fCÉ°T  øe  »àdG  äGQGô≤dG 

.á«HÉéjEG πeÉ©àe áHôŒ ÒaƒJ

 ∞°üdG  »ØXƒe  ∫ƒ°Uh  π«¡°ùJ  ∫ÓN  øe  ∂dP  øµÁ
 ∞XƒŸG  AÉ£YEG  hCG  ,ájQhô°†dG  πeÉ©àŸG  äÉeƒ∏©Ÿ  »eÉeC’G
 á«dÉŸG  ÒZh  (IOófi  á«dÉe  ≠dÉÑÃ)  á«dÉŸG  äÉ«MÓ°üdG 

.ïdEG ,É¡Yƒbh óæY äÓµ°ûŸG π◊ Iô°TÉÑe äGƒ£N òNC’

5.9 mπµ°ûH  »eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  áMGQ  Rõ©of
.ºFGO

 Ò°†–h  ,áeÓ°ùdG  áª¶fCG  ≥«Ñ£J  ∫ÓN  øe  ∂dP  øµÁ 
,äÉeóÿG  Ú°ù–  øY  áªLÉædG  Ò«¨àdG  äÉ«∏ª©d  ÚØXƒŸG 
 áª¶fCG  OÉéjEGh  ,»eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒŸ  OÉ°TQE’G  áeóN  ÒaƒJh

.ïdEG ,º¡JÉª∏¶J á÷É©Ÿ

5.10 ∞°üdG  »ØXƒe  É°VQ  èFÉàf  π«∏–  Ωóîà°ùf
.áeóÿG  Ú°ù– äÉjƒdhCG ójóëàd »eÉeC’G

 »eÉeC’G  ∞°üdG   »ØXƒe  É°VQ  äÉYÓ£à°SG  πªà°ûJ  ¿CG  øµÁ
 ,»Ø«XƒdG  ƒªædGh  ôjƒ£àdGh  ,ÖjQóàdG  :πãe  ,ÖfGƒL  IóY  ≈∏Y
 øe ¢†jƒØàdGh ,äÉeóÿG Ú°ù– øY ºLÉædG Ò«¨à∏d ájõgÉ÷Gh
 ,»Ø«XƒdG  øeC’Gh  ,á«aÉØ°ûdGh  äÉeƒ∏©ŸG  ‘  ácQÉ°ûŸGh  ,IQGOE’G
 QhódÉH áaô©ŸGh ,á«Ø«XƒdG äÉYÉ°ùdG áfhôeh ,»Ø«XƒdG OÉ°TQE’Gh

.ïdEG ,á«eƒµ◊G á¡÷G ájDhôH áaô©ŸGh ,»Ø«XƒdG

5.11 º««≤àdÉH  äÉeóÿG º««≤J  èFÉàf  §HôH  Ωƒ≤nf
.»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒŸ …QhódG

.óLƒj ’
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الجزء اdول

المحور السادس: ثقافة تحسين الخدمة 
 πÑb øe á©ÑàŸG äÉ«cƒ∏°ùdGh äÉ°SQÉªŸGh ,á«°SÉ°SC’G º«≤dG ≈∏Y äÉeóÿG Ú°ù– áaÉ≤K πªà°ûJ
 IQGó°U ‘ äÉeóÿG Ú°ù– ™°Vh  øY ÒÑ©à∏d  á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ ÚØXƒŸG  ™«ªLh IOÉ«≤dG
 áaÉ≤ãd IõØëŸG áÄ«ÑdG ™«é°ûJh AÉæH ‘ IOÉ«≤dG QhO á«ªgCG ≈∏Y QƒëŸG Gòg õcôj ,Gòd .äÉjƒdhC’G
 äÉÄØdG πc øe ¿ƒ∏eÉ©dG É¡H Ωõà∏j ¿CG Öéj »àdG äÉ«cƒ∏°ùdGh º«≤dG ºgCG ≈∏Yh ,äÉeóÿG Ú°ù–

  .∂dP ≥«≤ëàd á«Ø«XƒdG

محاور تقديم 
الخدمة الحكومية 

النموذجية

اPمثلةالمعاييرالرقم

6.1 á£N  ôjƒ£J  ‘  É«∏©dG  ÉæJOÉ«b  ∑QÉ°ûoJ
 ¿ÓYE’Gh  É¡≤«Ñ£J  ºYOh  äÉeóÿG Ú°ù–
 Ú«∏NGódG  AÉcô°ûdGh  ÚØXƒŸG  ™«ª÷  É¡æY

.Ú«LQÉÿGh

 Ú∏eÉ©àŸG  ™e  ô°TÉÑŸG  óLGƒàdG  ∫ÓN  øe  ∂dP  øµÁ 
 Qƒ¶æe  òNCGh  ,º¡JÉ¶MÓeh  º¡JÉLÉ«àMG  ¤EG  ´Éªà°S’Gh
 ™æ°U  óæY  QÉÑàY’G  Ú©H  äÉeóÿG  º««≤J  èFÉàfh  Ú∏eÉ©àŸG
 ôjƒ£J  äÉYÉªàLG  ‘  ácQÉ°ûŸGh  ,á«é«JGÎ°S’G  äGQGô≤dG 
 áeRÓdG OQGƒŸG  ÒaƒJh ,äÉeóÿG Ú°ù– ¥ôah Ú°ùëàdG  á£N

.ïdEG ,á£ÿG ≥«Ñ£àd

 ,äÉYÉªàL’G  ‘  äÉeóÿG  Ú°ù–  á£N  øY  ¿ÓYE’G  øµÁ
.ïdEG ,äGô°ûædG

 Aõ÷G  ‘  áë°VƒŸG  ô°UÉæ©dG  äÉeóÿG  Ú°ù–  á£N  øª°†àJ  
.á≤«KƒdG √òg  øe ådÉãdG

6.2 á£N  ≥«Ñ£J  ‘  Ωó≤àdG  ióe  ÉæJOÉ«b  ™HÉà oJ
.…QhO  mπµ°ûH Éæjód äÉeóÿG Ú°ù–

.óLƒj ’

6.3  ádÉ qn©ØdG ácQÉ°ûŸG ≈∏Y Éæ«ØXƒe ™«ªL ™é°ûof
.äÉeóÿG Ú°ù– á£N ≥«Ñ£Jh ôjƒ£J ‘

.óLƒj ’

6.4 ΩÉJ  m»Yh  ≈∏Y  Ú«æ©ŸG  ÚØXƒŸG  ™«ªL
 ¿ƒeõà∏eh  äÉeóÿG  Ú°ù–  á£N  äÉfƒµÃ

.É¡≤«Ñ£J ‘  áªgÉ°ùŸÉH

.óLƒj ’
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الجزء اdول

اPمثلةالمعاييرالرقم

6.5 ±GógC’G  Ö°ùM  ÉfAGOCG  º«≤ofh  ¢ù«≤of
 mπµ°ûH  äÉeóÿG Ú°ù– á£N ‘ áYƒ°VƒŸG

.»é¡æeh …QhO

.óLƒj ’

6.6 øª°†j ÉÃ Éæjód áeÉ¡dG äGQGô≤dG PÉîJG ºàj
  äÉeóÿG IAÉØc ™aQh Ú∏eÉ©àŸG ≈∏Y õ«cÎdG

.É¡eó≤f »àdG

.óLƒj ’

6.7 äÉªgÉ°ùe  ICÉaÉµeh  ôjó≤àH  ÉæJOÉ«b  Ωƒ≤J
 GƒfÉc  kAGƒ°S  ,äÉeóÿG  Ú°ù–  ‘  ÚØXƒŸG
 äÉªgÉ°ùŸG √òg §HôJh ,πªY ¥ôa hCG kGOGôaCG

.º¡d …QhódG º««≤àdÉH

.kÉjƒæ©e hCG kÉjOÉe ôjó≤àdG ¿ƒµj ¿CG øµÁ

6.8 ™e  π°UGƒàdG  äGƒæb  íàØH  ÉæJOÉ«b  Ωƒ≤J
.∑Î°ûŸG πª©dG ìhQ õjõ©Jh AÉcô°ûdG

.óLƒj ’ 

6.9 ‘ô©ŸG  ∑QÉ°ûàdG  ¿ƒµj  ¿CG  ≈∏Y  ¢Uôëf
 AÉcô°ûdG ™eh ÚØXƒŸG ÚH »YÉª÷G º∏©àdGh

.»eƒ«dG Éæ∏ªY ¢SÉ°SCG ƒg

 ,äGÈÿG  ∫OÉÑJ  πFÉ°Sh  ΩGóîà°SÉH  ∂dP  ºàj  ¿CG  øµÁ
 ô°ûfh  ,á«ª«∏©J  IGOCÉc  AÉ£NC’G  ΩGóîà°SGh  ,ÖjôéàdG  ™«é°ûJh
ÚHh  äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  ∞∏àfl  ÚH  äÉ°SQÉªŸG  π°†aCG 

 äÉæ«°ùëàdGh IQƒ£ŸG äGQÉµàH’Gh ∫ƒ∏◊G ô°ûfh ,á«æ©ŸG  ôFGhódG
.ïdEG ,áëLÉædGh IòØæŸG
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الجزء الثاني
ا5دوات الموحدة 

لتقييم الخدمات 
الحكومية

على  الوثيقة  من  الجزء  هذا  يشتمل 
موحدة  أدوات  لثلاث  مفصل  شرح 
للخدمات  دبي  نموذج  يعتمدها 
تقييم  ليتم استخدامها في  الحكومية 

الخدمات بشكل متوازن. وهي: 
أداة التقييم الذاتي.

ا5داة الموحدة لتجربة المتعامل.
أداة «كفاءة».
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الجزء الثاني
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المقدمة
 »gh   -  á«eƒµ◊G äÉeóî∏d  »HO  êPƒ‰ ‘ Ióªà©ŸGh  IóMƒŸG  äÉeóÿG º««≤J  äGhOCG  ´ƒæàJ
 øY  È©àd  …CGôdG  äÉ°SÉ«b  äAÉéa  .á«∏«¨°ûJ  äÉ°SÉ«bh  …CGQ  äÉ°SÉ«b  ≈∏Y  É¡dÉªà°TÉH  -  áKÓK
 á¡÷G ™e  π°UGƒàdG  •É≤f  ™«ªL ‘ áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G óæY ¬àHôŒ øY πeÉ©àŸG  ´ÉÑ£fG
 á«eƒµ◊G á¡÷G …CGQ øY È©àd ∂dòch ,zπeÉ©àŸG áHôéàd IóMƒŸG IGOC’G{ ∫ÓN øe á«eƒµ◊G
 äÉ°SÉ«≤dG  äAÉL ÚM ‘ .z»JGòdG  º««≤àdG  IGOCG{  ∫ÓN øe á«∏NGódG  É¡JÉ«fÉµeEGh  É¡JGQób ‘

 .zIAÉØc IGOCG{ ∫ÓN øe É¡JÉLôîÃ áeóÿG äÓNóe ábÓY øY È©àd á«∏«¨°ûàdG

 ´GƒfCG  øe  ´ƒf  πµd  ¢SÉ°SC’G  §N  ∞jô©J  Ωõ∏à°ùJ  å«ëH  äGhOC’G  √òg  ™«ªL  º«ª°üJ  ”  óbh
 ¤EG á«eƒµ◊G á¡÷G ƒÑ°üJ …òdG ±ó¡à°ùŸG ∂dòch ,Iôe ∫hC’ IGOC’G ΩGóîà°SG óæY äÉ°SÉ«≤dG

 .áeóÿG Ú°ù– Oƒ¡÷ áé«àf ¬≤«≤–

 øgGôdG ™°VƒdG ¬∏ãÁ ÉªY ÒÑ©à∏d ,¢SÉ«≤∏d ájGóH á£≤f OÉéjEG ¤EG ¢SÉ°SC’G §N ójó– ±ó¡jh
 ióe QÉ¡XE’ á«©Lôªc kÉ°†jCG ¢SÉ°SC’G §N Ωóîjh ,Ée áeóîH ≥∏©àj Éª«a á«eƒµ◊G á¡÷G ‘
 á«∏ªY  ΩÉ“EG  ¿EÉa  ,Gòd  .É¡æ«°ùëàd  áæ«©e  Oƒ¡éH  •Gôîf’G  ó©H  áæ«©e  áeóN  AGOCG  ‘  Ωó≤àdG
 …òdGh ,É¡JÉeóN AGOC’ »©LôŸG §ÿG øY äÉeƒ∏©e á«eƒµ◊G á¡é∏d ôaƒj Iôe ∫hC’ ¢SÉ«≤dG

  .äÉeóÿG √òg AGOCG ôjƒ£J ±ó¡H èFÉàædG áfQÉ≤Ÿ ó©H Éª«a ¬eGóîà°SG øµÁ

 ¬≤«≤– ¤EG á«eƒµ◊G á¡÷G ≈©°ùJ …òdG »ªbôdG ±ó¡dG ójó– ¤EG »eÒa ,±ó¡à°ùŸG ÉeCGh
 ôKCÉàj á«∏Ñ≤à°ùŸG äÉaó¡à°ùŸG ójó– ¿EG .áæ«©e Ú°ù– Oƒ¡L ≥«Ñ£J ó©H Ée áeóîH ≥∏©àj Éª«a
 Qƒ¶æe  ∂dòch  ,É¡jód  á«é«JGÎ°S’G  AGOC’G  äGô°TDƒeh  ±GógC’Gh  ,á«eƒµ◊G  á¡÷G  ájDhôH

 .¬FGQBGh πeÉ©àŸG

1. أداة التقييم الذاتي
 á«LPƒªædG  á«eƒµ◊G  áeóÿG  ÒjÉ©e  º¡a  k’hCG  Ö∏£àj  á«eƒµ◊G  äÉeóÿG  IOƒL  ™aQ  ¿EG
 øe  πc  ≥«Ñ£J  áLQO  º««≤àd  á∏«°Sh  IGOC’G  √òg  ôaƒJ  ,Gòd  .º¶æeh  »é¡æe  πµ°ûH  É¡≤«Ñ£Jh
 º««≤J ‘ á«eƒµ◊G äÉ¡÷G IóYÉ°ùŸ ∂dPh ,áØ∏àîŸG äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ‘ ÒjÉ©ŸG √òg
 ójó–  ‘  ∂dP  øe  IOÉØà°S’Gh  ,∞©°†dGh  Iƒ≤dG  •É≤f  ójó–h  ,É¡jód  á«∏NGódG  äÉ«fÉµeE’G

 .á°ShQóeh á«ª∏Y á≤jô£H Ú°ùëàdG äÉjƒdhCG

!D'2Z'!L3^>?=  

:á«dÉàdG äÉfƒµŸG ≈∏Y »JGòdG º««≤àdG IGOCG …ƒà–

J))Q5&'!$)#39=  
 √òg øe ∫hC’G Aõ÷G ‘ IOQGƒdGh á«LPƒªædG á«eƒµ◊G áeóÿG ÒjÉ©e ™«ªL πã“ »gh 

:»JB’Éc áª°ù≤ŸGh á≤«KƒdG

+>s=!m?&!8):O>4I&'!8)=>?K'!8=1W'!$)#39=!216 :2.1  Y01]'

kGQÉ«©e 13 :∫hC’G QƒëŸGÒjÉ©e 9 :ÊÉãdG QƒëŸG

kGQÉ«©e 16 :ådÉãdG QƒëŸGkGQÉ«©e 18 :™HGôdG QƒëŸG

kGQÉ«©e 11 :¢ùeÉÿG QƒëŸGÒjÉ©e 9 :¢SOÉ°ùdG QƒëŸG
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D'2Z'!|3)Q=  
 Ëó≤J  ™bƒe  ‘  á«LPƒªædG  á«eƒµ◊G  áeóÿG  ÒjÉ©e  øe  πc  ≥«Ñ£J  áLQO  øY  È©j  ƒgh

  .áØ∏àfl äÉjƒà°ùe á°ùªN ≈∏Y ¢SÉ«≤ŸG πªà°ûjh ,º««≤àdÉH »æ©ŸG äÉeóÿG

!|3iZ'!�o  
 óæY á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe É¡«∏Y π°üM »àdG á«∏©ØdG áé«àædG πãÁ ƒgh

.¢SÉ«≤dG Gòg ¬«a ” …òdG ïjQÉàdG ∂dòch ,Iôe ∫hC’ IGOC’G ≥«Ñ£J

j1b5H.'  
 äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ ¬≤«≤ëàd á«eƒµ◊G á¡÷G §£îJ …òdG »ªbôdG ±ó¡dG πãÁ ƒgh
 ºàjh  .¢SÉ«≤∏d  Ióªà©ŸG  QGôµàdG  ájQhO  Ö°ùM  á≤MÓdG  á«æeõdG  IÎØdG  ‘h  º««≤àdÉH  »æ©ŸG

:É¡æe πeGƒY IóY Ö°ùM ,»∏Ñ≤à°ùŸG ±ó¡à°ùŸG ójó–
 äÉeóÿG Ëó≤J ∫É› ‘ É¡aGógCGh á«eƒµ◊G á¡÷G ájDhQ  -

á≤HÉ°ùdG äGƒæ°ùdG ∫ÓN äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe AGOCG  -
IôaƒàŸG OQGƒŸGh á«eƒµ◊G á¡÷G äÉ«fÉµeEG -

 á«ŸÉ©dGh á«ª«∏bE’Gh (á«eƒµ◊G á¡÷G êQÉNh πNGO) á«∏ëŸG á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG -

:|3)Q&'!8)F46!+'$?S  
 Ö°ùM  ájƒæ°S  hCG  ,ájƒæ°S  ∞°üf  ¿ƒµJ  óbh  »JGòdG  º««≤àdG  á«∏ª©d  Ióªà©ŸG  QGôµàdG  ájQhO

 .á«eƒµ◊G á¡÷G äÉLÉ«àMGh äÉ«fÉµeEG

!D'2Z'!v'1M5i'!8Q#$y  

 :‹ÉàdG ƒëædG ≈∏Y IGOC’G √òg ≥«Ñ£àH á«eƒµ◊G á¡÷G Ωƒ≤J ¿CG ìÎ≤j

 øe ,ájÉæ©H ≥jôØdG Gòg QÉ«àNG ºàj ¿CG  ≈∏Y ,IGOC’G √òg ≥«Ñ£àH ΩÉ«≤∏d ≥jôa π«µ°ûJ   -1
 ≈∏Y ≥jôØdG πªà°ûj å«ëH ,á«Ø«XƒdG ΩÉ¡ŸGh IÈÿG ä’É›h  äGAÉØµdG ‘ ´ƒæàdG å«M
 Ëó≤J  ™bƒe  ‘  ájOÉ«≤dGh  ájQGOE’G  ΩÉ¡ŸG  ÜÉë°UCG  øeh  ,áeóÿG  »eó≤e  øe  AÉ°†YCG

 .á«æ©ŸG iôNC’G äGQGOE’Gh ,äÉeóÿG

 á«LPƒªædG  á«eƒµ◊G  áeóÿG  Ëó≤J  ÒjÉ©Ÿ  ≥jôØdG  AÉ°†YCG  ™«ªL  º¡a  øe  ócCÉàdG   -2
 ÒjÉ©ŸG √òg ∫ƒM ≥jôØ∏d á«ÑjQóJ á°TQh ó≤Y ∫ÓN øe ∂dP øµÁh .É¡d á≤aGôŸG á∏ãeC’Gh

 .IGOC’G ≥«Ñ£àH AóÑdG πÑb ,º««≤àdG á«Ø«ch

 ‘  í°VƒŸG  IGOC’G  ¢SÉ«≤e  Ö°ùM  ÒjÉ©ŸG  øe  óMGh  πµd  ≥«Ñ£àdG  iƒà°ùe  ójó–   -3
 ‘ QÉ«©e πc ≥«Ñ£àd »∏©ØdG iƒà°ùŸG ™e Ö°SÉæàj ÉÃ ∂dP ºàj ¿CG Öéjh .2.2 ∫hó÷G
 ≈∏Y kAÉæH ∂dP ºàj ¿CG Öéj Éªc .≥jôØdG AÉ°†YCG ´ÉªLEG Ö°ùMh ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe
 ≥«bO Qƒ°üJ øjƒµJ øe ≥jôØdG øµªà«d ,á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ IôaƒàŸG ádOC’Gh äÉeƒ∏©ŸG
 , kÓãªa .º««≤àdÉH »æ©ŸG äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ ÒjÉ©ŸG øe πc ≥«Ñ£J á≤«≤M ∫ƒM
 …CGôdG äÉYÓ£à°SG èFÉàf ≈∏Y ´ÓW’G ó©H zπeÉ©àŸG áHôŒ{ Qƒfi º««≤J ºàj ¿CG í°üæj
 »æ©ŸG ™bƒŸG äÉeóN  ¿CG ≥jôØdG AÉ°†YCG ¢VÎØj ó≤a ,Ú∏eÉ©àŸG äÉMÎ≤eh ihÉµ°Th

.á«°VôØdG √òg ¢†Mó«d πeÉ©àŸG …CGQ »JCÉj ÚM ‘ ,á«dÉY áYô°ùH Ωó≤J º««≤àdÉH

 øe (ÒjÉ©e øe ¬«∏Y …ƒàëj Éeh) IGOC’G QhÉfi øe Qƒfi πc º««≤J á«∏ªY ºàJ ¿CÉH øµÁh        
 º««≤àdG á«∏ªY ΩÉ“EG ó©H øµÁh .Qƒfi πc ‘ ¢ü°üîàdG ÜÉë°UCG øe ÌcCG hCG ∞Xƒe πÑb
 »YÉªL πµ°ûH  É¡à©LGôeh É¡à°ûbÉæeh èFÉàædG  ácQÉ°ûe ºàJ  ¿CG  …Oôa πµ°ûH  Qƒfi πµd

.ÉgOÉªàYGh áaÉc ≥jôØdG AÉ°†YCG πÑb øe º««≤àdG áé«àf ≈∏Y ´ÉªLEG ¤EG π°Uƒà∏d

 ≥ë∏ŸG ‘ í°VƒŸG IGOC’G êPƒ‰ ‘ QÉ«©e πµd √QÉ«àNG ” …òdG ≥«Ñ£àdG iƒà°ùe øjhóJ  -4
.ÊÉãdG

/S'U&'!J))Q5&'!D'2p!|3)Q=!L3#>5H= :2.2  Y01]'

الوصف النتيجةالمستوى

1 iƒà°ùŸG100%äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ ºFGO πµ°ûH QÉ«©ŸG ≥«Ñ£J óæY
2 iƒà°ùŸG75%äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ ¿É«MC’G º¶©e QÉ«©ŸG ≥«Ñ£J óæY
3 iƒà°ùŸG50%äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ kÉfÉ«MCG QÉ«©ŸG ≥«Ñ£J óæY
4 iƒà°ùŸG25%äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ QOÉf mπµ°ûH QÉ«©ŸG ≥«Ñ£J óæY
5 iƒà°ùŸG0%äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ kGóHCG QÉ«©ŸG ≥«Ñ£J ΩóY óæY

≥Ñ£æj  ’äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ QÉ«©ŸG ≥«Ñ£J á«fÉµeEG ΩóY óæY
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.äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ ¬≤«Ñ£J øµÁ ’ k’É› QÉ«©ŸG ∫hÉæJ GPEG (≥Ñ£æj ’) QÉ«àNG  -5

 äGƒæbh  äÉeóÿG  í°Vƒj  ÉÃ  QÉ«©e  πc  ≥«Ñ£J  iƒà°ùe  ∫ƒM  á«∏«°üØJ  äÉ¶MÓe  áaÉ°VEG  -6
 .áÑ°SÉæe iôNCG äÉ¶MÓe ájCGh ,√QÉ«àNG ” …òdG ≥«Ñ£àdG iƒà°ùe É¡«∏Y ≥Ñ£æj »àdG Ëó≤àdG
 Ú°ùëàdG ä’É› ójó– ‘ π«°UÉØàdG √ò¡d iƒ°ü≤dG á«ªgC’G ¤EG Éæg ¬jƒæàdG º¡ŸG øeh

.á≤«KƒdG √òg øe ådÉãdG Aõ÷G ‘ kÉ≤M’ OÒ°S Éªc ,äÉeóî∏d á∏ªàëŸG

:»JB’Éc IGOC’G ≥«Ñ£àd á«FÉ¡ædG áé«àædG ÜÉ°ùàMG  -7
النتيجة النهائية = حاصل مجموع مستوى التطبيق الفعلي لجميع المعايير التي تم تقييمها.

 ∫hC’  ≥Ñ£J IGOC’G  âfÉc GPEG  ¢SÉ°SC’G  §N áfÉN ‘ IGOC’G  ≥«Ñ£àd  á«FÉ¡ædG  áé«àædG  áaÉ°VEG  -8
 ÒjÉ©ŸG OóY áaÉ°VEG Öéj Éªc .ä’É◊G øe ∂dP ÒZ ‘ á«FÉ¡ædG áé«àædG áfÉN ‘ hCG ,Iôe

 .∂dòd á°ü°üîŸG áfÉÿG ‘ É¡ª««≤J ” »àdG

 ºà«d  Iƒ≤dG  •É≤fh  ∞©°†dG  •É≤f  ójó–h  »∏«°üØJ  πµ°ûH  »JGòdG  º««≤àdG  èFÉàf  π«∏–  -9
 ≥«Ñ£àd á«FÉ¡ædG áé«àædG ¿CG øe ºZôdG ≈∏©a .Ú°ùëàdG äÉjƒdhCG ™°Vh ‘ kÉ≤M’ É¡eGóîà°SG
 Ëó≤J ™bƒe ‘ äÉeóÿG Ëó≤J äÉ«fÉµeEG  øY kÉjƒb  kÉYÉÑ£fG  »£©J z»JGòdG  º««≤àdG  IGOCG{
 ÒjÉ©ŸGh Qƒfi πc èFÉàf á°SGQO ¿CG  ’EG  ,É¡°ùØf á«eƒµ◊G á¡÷G ô¶f á¡Lh øe äÉeóÿG
 ¤EG Ò°ûj ‹ÉàdÉHh ,á«FÉ¡ædG áé«àædG äÉÑÑ°ùe øY ábO ÌcCG äÉeƒ∏©e ôaƒ«°S ¬«dEG »ªàæJ »àdG

 .ó©H Éª«a Ú°ùëàdG ä’É› ºgCG

/S'U&'!J))Q5&'!D'2p!{=!D\:>.'!8MHI&' :2.3 Y01]'

الحد اPدنى من المعاييرالمحور

∫hC’G  QƒëŸG1.11  ,1.10  ,1.9  ,1.8  ,1.4  ,1.3  ,1.2  ,1.1

ÊÉãdG  QƒëŸG2.8,2.7  ,2.6  ,2.5  ,2.4  ,2.2  ,2.1

ådÉãdG  QƒëŸG3.16  ,3.15  ,3.14  ,3.13  ,3.12  ,3.8  ,3.7  ,3.5  ,3.4  ,3.2  ,3.1

™HGôdG  QƒëŸG ,4.14  ,4.13  ,4.12  ,4.11  ,4.10  ,4.9  ,4.8  ,4.7  ,4.6  ,4.5  ,4.4  ,4.2  ,4.1
4.17  ,4.16  ,4.15

¢ùeÉÿG  QƒëŸG5.10  ,5.9  ,5.8  ,5.6  ,5.5  ,5.3  ,5.2  ,5.1

¢SOÉ°ùdG  QƒëŸG6.9  ,6.8  ,6.7  ,6.6  ,6.5  ,6.4  ,6.3  ,6.2  ,6.1

/S'U&'!J))Q5&'!D'2p!{=!D\:>.'!8MHI&'�

 »JGòdG º««≤àdG IGOCG øe IõLƒŸG áî°ùædG ≥«Ñ£J QÉàîJ ¿CG á«eƒµ◊G á¡é∏d øµÁ  :8r@�=
 áî°ùædG √òg …ƒà–h .á«∏NGódG É¡JÉ«fÉµeEG ™e kÉ«°TÉ“h ó¡÷Gh âbƒdG Òaƒàd ∂dP äCÉJQG GPEG
 øe ≈fOC’G  ó◊G πã“ »àdGh  ,ÒjÉ©ŸG  øe πbCG  OóY ≈∏Y - √ÉfOCG  ∫hó÷G ‘ ÚÑe ƒg Éªc  -

 .áØ∏àîŸG äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ‘ á«LPƒ‰ á«eƒµM äÉeóN Ëó≤J ‘ IOƒ÷G äÉÑ∏£àe
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2! ا5داة الموحدة لتجربة المتعامل 
 RÉ¡÷G ¿C’ ∂dPh ,á«ªgC’G ≠dÉH ôeCG á«eƒµ◊G äÉeóÿG º««≤J óæY Ú∏eÉ©àŸG ≈∏Y õ«cÎdG ¿EG
 Ëó≤J ¥ô£H ºµëàJ »àdG Ö«dÉ°SC’G §Ñ°†d hCG/h Ú∏eÉ©àª∏d äÉeóN Ëó≤àd Å°ûfCG ób »eƒµ◊G
 ,á«eƒµ◊G á¡÷G ≈∏Y  ÖLƒàj  å«M .º¡◊É°üeh  º¡JÉÑ∏£àe  Ωóîj  ÉÃ º¡d  äÉeóÿG √òg
 CÉ£N ‘ ´ƒbƒdG …OÉØàd ,áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d º¡«©°S ‘ Ú∏eÉ©àŸG áHôŒ º¡a ≈∏Y πª©J ¿CG
 Ée ÚH - óLh ¿EG - ΩÉ©dG ¥QÉØdG ójóëàd ∂dòch ,º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àM’ ≥Ñ°ùŸG ¢VGÎa’G
 √òg ≥«Ñ£J ±ó¡j ,Gòdh .äÉeóÿG IOƒéH ≥∏©àj Éª«a á«eƒµ◊G á¡÷G √GôJ Éeh πeÉ©àŸG √Gôj
 •É≤f ºgCG  ójó–h ,ÉgGôj Éªc πeÉ©àŸG áHôŒ º¡a øe á«eƒµ◊G äÉ¡÷G Úµ“ ¤EG  IGOC’G

 .É¡«a Ú°ùëàdG

 ≈∏Y º¡ãM ∫ÓN øe á«YƒædGh  á«ªµdG  Ú∏eÉ©àŸG  AGQB’ kÉ«YÓ£à°SG  kÉHƒ∏°SCG  IGOC’G  √òg óªà©Jh
 áeóN ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G ±ó¡H á«eƒµ◊G á¡÷G ™e π°UGƒàdG óæY É¡H Ghôe »àdG áHôéàdG º««≤J

 .äÉeóÿG øe áYƒª› hCG áæ«©e

 áYƒª› É¡æe πc â– êQóæj »àdGh ,á«°ù«FôdG äÉfƒµŸG øe áYƒª› ≈∏Y IGOC’G √òg …ƒà–h
.≥«Ñ£àdG á«∏ªY ‘ á«eƒµ◊G äÉ¡÷G óYÉ°ùàd kÉ°ü«°üN É¡ª«ª°üJ ” »àdG á∏Ä°S’G øe

D'2Z'!L3^>?=  

 :»∏j Ée ≈∏Y πeÉ©àŸG áHôéàd IóMƒŸG IGOC’G äÉfƒµe πªà°ûJ

!m=395.'!8<$u!,�0  
 ¬∏©a OhOQh á«eƒµ◊G á¡÷Gh πeÉ©àŸG ÚH π°UGƒàdG •É≤f ™«ªéH πeÉ©àŸG áHôŒ ≈æ©J
 º««≤J ôKCÉàj ∂dòdh ,äÉeóÿG øe áYƒª› hCG Ée áeóN ≈∏Y πeÉ©àŸG ∫ƒ°üM óæY É¡d
 ∂dòch  ,á«eƒµ◊G  á¡÷G  øe  Ωó≤ŸG  »FÉ¡ædG  êôîŸG/èàæŸG  á«YƒæH  πeÉ©àŸG  áHôŒ
 Ú©H òNCÉj  πeÉ©àŸG  áHôŒ º««≤J  ¿EÉa  ,¬«∏Yh .áeóÿG Ëó≤J É¡«a ” »àdG  á≤jô£dÉH

 :á«dÉàdG ÖfGƒ÷G QÉÑàY’G

 »∏eÉ©àŸ á«dhC’G äÉLÉ«àM’G á«Ñ∏J ¿CG ¤EG Ò°ûJ áãjó◊G çÉëHC’G ¿EÉa ,2.1 πµ°ûdG í°Vƒj Éªch
 :á«dÉàdG á«°ù«FôdG IOƒ÷G íeÓe ≈∏Y óªà©J º¡JÉYÉÑ£fG ‹ÉàdÉHh ,»eƒµ◊G ´É£≤dG

m=395.'!8<$B5&!8)H)*$&'!D2>]'!�=�=
 Ëó≤J Ióeh ,áeóÿG QÉ¶àfG IóÃ »°ù«FQ πµ°ûH ≈æ©Jh :8=1W'!X1QS!86$i  

    .Ú∏eÉ©àŸG äGQÉ°ùØà°S’ á«eƒµ◊G á¡÷G áHÉéà°SG áYô°S ∂dòch ,áeóÿG
 ∫ƒ°Uh  ádƒ¡°Sh  Ëó≤àdG  äGƒæb  Oó©àH  ≈æ©Jh  :8=1MF& !Y>�>&' !8&>bi  

.ïdEG ,πª©dG äÉYÉ°S áfhôeh ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒŸ πeÉ©àŸG
 »eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  IQÉ¡e  ¤EG  Ò°ûJh  :8=1W' !X1QS !v>w !8);'$5@'  

.º¡cƒ∏°Sh º¡JAÉØch
 áeóÿG  Ëó≤J  äGƒ£N  §«°ùÑàH  »°ù«FQ  πµ°ûH  ≈æ©Jh  :8=1W' !v3�z !8&>bi  

.É¡H á≤∏©àŸG êPÉªædGh
 ¥É°ùJGh  áKGóMh  ábOh  ìƒ°Vhh  á«dƒª°T  ¤EG  Ò°ûJh  :8=1W' !L3=>F9= !D2>:  

.áeóÿG äÉeƒ∏©e
 .Ú∏eÉ©àŸG äÉeƒ∏©e ™e πeÉ©àdG ájô°ùH ≈æ©Jh :m=395.'!8)�>�o  

 äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  á«dÉªL  ¤EG  Ò°ûJh  :8=1W' !X1QS !8�)< !$br=  
.áeó≤ŸG áeóÿG á©«ÑWh πeÉ©àŸG äÉLÉ«àM’ É¡àªFÓeh

8<$B5F&!8)I%&'!�^'>]'
 á¡÷G  ™e  ¬∏°UGƒàd  áé«àf  πeÉ©àŸG  ¬«∏Y  π°üëj  …òdG  »FÉ¡ædG  êôîŸG/èàæŸG  º««≤J   
 ¿Éµe øe π≤æJ ábÉ£H hCG ;ôØ°ùdG RGƒL hCG á«°üî°ûdG ájƒ¡dÉc á«JƒÑK ¥GQhCG πãe) á«eƒµ◊G
 ó°UQ ∫ÓN øe πeÉ©àŸG áHôŒ øe ÖfÉ÷G Gòg IOƒL ¢SÉ«b ºàj Ée IOÉYh .(ïdEG ;ôNB’

.»FÉ¡ædG èàæŸG ‘ AÉ£NC’G ∞«dÉµJh OGóYCG

8<$B5F&!8)%)�>&'!�^'>]'
 á«eƒµ◊G á¡÷G ™e  π°UGƒàdG  ∫ÓN »FÉ¡ædG  êôîŸG/èàæŸG  ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G á≤jôW º««≤J 

 .(ïdEG ,É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G ádƒ¡°Sh áeóÿG Ëó≤J áYô°ùc)
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 IGOC’G  √òg  º«ª°üJ  ”  ,Ú∏eÉ©àŸG  áHôŒ  º¡a  ‘  á«eƒµ◊G  äÉ¡÷G  IóYÉ°ùe  ±ó¡Hh  ,Gòd
 á©Ñ°ùdG  IOƒ÷G  íeÓe  øY  á≤ãÑæŸG  -  πeGƒ©dG  øe  áYƒªéÃ  á∏eÉ°T  áªFÉb  ≈∏Y  …ƒàëàd 
 â“  óbh  .á∏Ä°SCG  πµ°T  ≈∏Y  É¡àZÉ«°U  â“  »àdGh  πeÉ©àŸG  áHôŒ  ≈∏Y  ÒKCÉàdG  äGP  -  √ÓYCG
 á«eƒµ◊G äÉ¡÷G IóYÉ°ùŸ äÉfÉ«H IóYÉ≤c πª©àd πeGƒ©dG √òg ójó– óæY á«dƒª°ûdG IÉYGôe
 Öéj á«°SÉ°SCG á∏Ä°SCÉc πeGƒ©dG √òg øe áYƒª› QÉ«àNG ” óbh .É¡æe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée QÉ«àNG ≈∏Y
 äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ÚH á«©LôŸG äÉfQÉ≤ª∏d äÉeƒ∏©e ÒaƒJ ‘ óYÉ°ùàd kÉªFGO É¡eGóîà°SG

   .IGOCÓd áeóîà°ùŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ÚH hCG á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ áØ∏àîŸG

 ≈∏Y kAÉæH ,á≤HÉ°ùdG á©Ñ°ùdG IOƒ÷G íeÓe ≈∏Y óªàYG ób IGOC’G √òg º«ª°üJ ¿CG øe ºZôdG ≈∏Yh
 ¢ù∏éª∏d áeÉ©dG áfÉeC’G ‘ á≤Ñ£ŸG çÉëHC’G ôNBG ≈∏Y kAÉæH ∂dòch ,∫ÉéŸG Gòg ‘ çÉëHC’G ôNBG
 íeÓe ∫ƒM ájQhO äÉ°SGQóH ΩÉ«≤dÉH á«eƒµ◊G äÉ¡÷G í°üæoJ ,Oó°üdG Gò¡H »HO ‘  …ò«ØæàdG
 AGôKE’  ∂dPh  ,áØ∏àîŸG  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  Ö°ùMh  á«°ù«FôdG  É¡JÉeóÿ  ºgC’G  IOƒ÷G  πeGƒYh
 äÉLÉ«àMG É¡ÑLƒJ iôNCG  IOƒL πeGƒYh íeÓe øe Ωõ∏j  ÉÃ IGOC’G  √òg ‘ Ióªà©ŸG  áªFÉ≤dG
 .Ωõd ¿EG äÉeóî∏d á°UÉÿG á©«Ñ£dG ™e Ö°SÉæàj ÉÃh ,IóM ≈∏Y á«eƒµM á¡L πc ‘ Ú∏eÉ©àŸG

m=395.'!8<$B5&!8)H)*$&'!D2>]'!�=�= :2.1  m?n&'

إحترافية نجوم تقديم 
الخدمة

سهولة الوصول
للخدمة

سرعة تقديم
 الخدمة

مظهر بيئةخصوصية المتعامل
 تقديم الخدمة

جودة معلومات
الخدمة

سهولة إتمام 
الخدمـة 

تجربة متعامل 
إيجابية 

 ¿Éª°†d  åëÑdG  äÉ°SQÉ‡  π°†aCG  …ô–  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ≈∏Y  ÖLƒàj  ,ádÉ◊G  √òg  ‘h
 áaÉ°VEG IQhô°V á«eƒµ◊G á¡÷G äóLh GPEG ,∫ÉãŸG π«Ñ°S ≈∏©a .äÉ°SGQó∏d í«ë°üdG º«ª°üàdG
 É¡æµÁ ,á«aÉ°VEG á∏Ä°SCG áªFÉb ‹ÉàdÉHh ,πeÉ©àŸG áHôéàd IóMƒŸG IGOCÓd iôNCG IOƒL íeÓe
 øY á«YƒædG äÉeƒ∏©ŸG ™ª÷ äÓHÉ≤e hCG õ«côJ äÉ≤∏M ‘ Ú∏eÉ©àŸG AGQBG ¤EG ´Éªà°S’G k’hCG
 ¤EG á«∏ª©dG √òg øY èàf Ée πjƒ– ºK ,É¡æY á≤ãÑæŸG πeGƒ©dGh iôNC’G áeóÿG IOƒL íeÓe

.kÉ≤M’ IGOC’G ‘ É¡eGóîà°SG øµÁ á∏Ä°SCG

!3�$&'!L3#>5H=  
 ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉ©bƒJ  º¡a  ∫ƒM  πeÉ©àŸG  áHôŒ  øY  É°VôdG  äÉjƒà°ùe  ¢SÉ«b  Ωƒ¡Øe  Qƒëªàj
 á≤HÉ°ùdG ¬JÈNh ,πeÉ©àª∏d á«°üî°ûdG äÉLÉ«àM’G :πãe ,πeGƒ©dG øe áYƒªéÃ ôKCÉàJ »àdGh
 ÉgÒZh ,øjôNBG Ú∏eÉ©àe øe ádƒ≤æŸG á≤HÉ°ùdG äGÈÿGh ,á«eƒµ◊G á¡÷G ™e πeÉ©àdG ‘

.iôNC’G πeGƒ©dG øe

 ,Ú∏eÉ©àŸG  É°VQ  äÉ°SÉ«b  Éª¡«dEG  óæà°ùJ  Úà«°ù«FQ  Úàjô¶f  OƒLh  kÉ«ÁOÉcCG  ±hô©ŸG  øeh
 ∫GDƒ°S óæY áWÉ°ùÑH ¬°SÉ«b øµÁ πeÉ©àŸG É°VQ ¿CG Èà©J »àdGh ,zAGOC’G ájô¶f{ ¤hC’G ≈ª°ùJ
 Èà©Jh zäÉ©bƒàdG á≤HÉ£e{ á«fÉãdG ájô¶ædG ≈ª°ùJh .ô°TÉÑe πµ°ûH √É°VQ iƒà°ùe øY πeÉ©àŸG
 áeóÿG IOƒL iƒà°ùŸ ¬JÉ©bƒJ ÚH ¥ôØdG  ÜÉ°ùM ≥jôW øY ¬°SÉ«b Öéj πeÉ©àŸG  É°VQ ¿CG
 É¡àfÉàeh  É¡àë°Uh  ¤hC’G  ájô¶ædG  ≥«Ñ£J  ádƒ¡°S  øe  kÉbÓ£fGh  .á«∏©ØdG  É¡JOƒ÷  ¬ª««≤Jh

 .πeÉ©àŸG áHôéàd IóMƒŸG IGOC’G ‘ É¡«∏Y OÉªàY’G ” ,kÉ«ÁOÉcCG áàÑãŸG á«ª∏©dG

!`Hs5&'!L73B=  
 áHôŒ ∫ƒM á«YƒædG º¡FGQBG AGóHEG ≈∏Y Ú∏eÉ©àŸG ™«é°ûJ ¤EG IGOC’G øe Aõ÷G Gòg ±ó¡j
 .áeóÿG Ú°ù– É¡dÓN øe øµÁ »àdG ä’ÉéŸG ºgCG QÉ«àNGh á«eƒµ◊G á¡÷G ™e π°UGƒàdG
 ∫ÓN  øe  ∂dPh  ,É¡JÉeóN  Ú°ùëàd  §«£îàdG  ‘  á«eƒµ◊G  á¡÷G  Aõ÷G  Gòg  óYÉ°ùjh
 √Gôj Ée Ö°ùM áeóÿG Ú°ù– äÉjƒdhCG ójó– ‘ πeÉ©àŸG QÉµaCGh äGÈÿ πãeC’G ΩGóîà°S’G

 .kÉjQhô°V πeÉ©àŸG
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D'2Z'!v'1M5i'!8Q#$y  

:‹ÉàdG ƒëædG ≈∏Y IGOC’G √òg ≥«Ñ£àH á«eƒµ◊G á¡÷G Ωƒ≤J ¿CG ìÎ≤j

.¿É«Ñà°S’G ΩGóîà°SG ±GógCG ójó– - 1

 Ëó≤J äGƒæbh ™bGƒe ™«ªL ÈY á«eƒµ◊G á¡÷G ™e πeÉ©àŸG  π°UGƒJ •É≤f ójó–  -2
  .áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d πeÉ©àŸG É¡H ôÁ »àdG äÉeóÿG

.¢SÉ«≤dG áæ«Y ºéMh ¢SÉ«≤dÉH áaó¡à°ùŸG Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ójó–  -3

 πeÉ©àŸG áHôéàd IóMƒŸG IGOC’G äÉfÉ«H IóYÉb øe ¿É«Ñà°SÓd á«°SÉ°SC’G á∏Ä°SC’G QÉ«àNG  -4
.á≤«KƒdG √òg øe ådÉãdG ≥ë∏ŸG ‘ IOQGƒdGh

 ôKDƒJ »àdG á«°ù«FôdG πeGƒ©dG πã“ É¡fC’ ,º««≤àdG á«∏ªY Qƒfi á«°SÉ°SC’G á∏Ä°SC’G ó©Jh
 ÚH  áfQÉ≤ŸG  á«∏ªY  π¡°ùJ  á«°SÉ°SC’G  á∏Ä°SC’G  ¿CG  Éªc  .º¡àHôéàd  Ú∏eÉ©àŸG  º««≤J  ‘
 á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ÚH  hCG  ,á«eƒµ◊G á¡÷G πNGO  áØ∏àîŸG  äÉeóÿG Ëó≤J  ™bGƒe
 ≈∏Y πªà°ûJ áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d πeÉ©àŸG áHôŒ âfÉc GPEGh .IGOC’G Ωóîà°ùJ »àdG
 á«∏ªY òNCÉJ ¿CG IQhô°V ¤EG ¬ÑæàdG º¡ŸG øªa ,IOó©àe Ëó≤J äGƒæbh ™bGƒe ≈∏Y QhôŸG
 ÈY á«eƒµ◊G á¡÷G ™e áØ∏àîŸG πeÉ©àŸG π°UGƒJ •É≤f QÉÑàY’G Ú©H á∏Ä°SC’G QÉ«àNG
  øY  ô¶ædG  ¢†¨H  áØ∏àîŸG  äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  ∂dòch  ,áØ∏àîŸG  Ëó≤àdG  äGƒæb

.(äóLh ¿EG) á«eƒµ◊G á¡÷G πNGO á«ª«¶æàdG Ohó◊G

 áHôéàd IóMƒŸG IGOC’G äÉfÉ«H IóYÉb øe áÑ°SÉæŸG á∏Ä°SC’G ΩGóîà°SÉH ¿É«Ñà°S’G õjõ©J  -5
 áeóÿG á©«Ñ£H á∏°üdG äGP - á≤«KƒdG √òg øe ådÉãdG ≥ë∏ŸG ‘ IOQGƒdG - πeÉ©àŸG
 á∏Ä°SCG  Ωóîà°ù«°S  »∏©ØdG  ¿É«Ñà°S’G  ¿CÉH  kÉª∏Y .¿É«Ñà°S’G  øe ƒLôŸG  ±ó¡dG  ΩóîJh

 .√òg äÉfÉ«ÑdG IóYÉb ‘ ádƒª°ûŸG ∂∏J øe ÒãµH πbCG

 á°UÉÿG á©«Ñ£dGh á°UÉÿG ¿É«Ñà°S’G ±GógCG á«Ñ∏àd (Ωõd ¿EG) á«LQÉN á∏Ä°SCG áaÉ°VEG  -6
.kÉ≤HÉ°S OQh Éªc á°ShQóeh á«ª∏Y á≤jô£H ∂dP ºàj ¿CG ≈∏Y ,äÉeóî∏d

 É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G ‘ á«eƒµ◊G á¡÷G ÖZôJ »àdG áeÉ©dG äÉeƒ∏©ŸG á∏Ä°SCG áaÉ°VEGh ójó–  -7
.¿É«Ñà°SÓd πeÉ©àŸG áÄÑ©J óæY πeÉ©àŸGh áeóÿG ¢Uƒ°üîH

 ≈∏Y IOÉY áeó≤ŸG …ƒà–h .áÑ°SÉæe áeó≤e áaÉ°VEÉH ¿É«Ñà°SÓd á«FÉ¡ædG á¨«°üdG RÉ‚EG  -8
 øe AÉ¡àfÓd á©bƒàŸG IóŸGh ,ájô°ùH äÉeƒ∏©ŸG ™e πeÉ©à∏d ó«cCÉJh ,¿É«Ñà°S’G øe ¢Vô¨dG

.ïdEG ,¿É«Ñà°S’G

 ‘ ∂dP π«é°ùJh ,¿É«Ñà°S’G º«ª°üJ óæY ‹ÉàdG ∞jô©J ºàj ¿CG ∂dòc …Qhô°†dG øeh  -9
:√ÉfOCG í°VƒŸG IGOC’G πé°S

¤hC’G Iôª∏d IGOC’G ΩGóîà°SG óæY ¢SÉ°SC’G §N .CG   
 ¢SÉ«≤dG ájQhO .Ü  

:É¡æe ,πeGƒY IóY Ö°ùëH ±ó¡à°ùŸG ójó– ºàjh ,±ó¡à°ùŸG .ê  
 .äÉeóÿG Ëó≤J ∫É› ‘ É¡aGógCGh á«eƒµ◊G á¡÷G ájDhQ  .1  

.á≤HÉ°ùdG äGƒæ°ùdG ∫ÓN áeóÿG AGOCG  .2  
.IôaƒàŸG ÉgOQGƒeh á«eƒµ◊G á¡÷G äÉ«fÉµeEG  .3  
.á«ŸÉ©dGh á«ª«∏bE’Gh á«∏ëŸG á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG  .4  

 ,äÓHÉ≤ŸG ,ÊhÎµdE’G ójÈdG ,∞JÉ¡dG) áÑ°SÉæŸG äGƒæ≤dG ∫ÓN øe ¿É«Ñà°S’G ™jRƒJ  -10
 - øµeCG ¿EG - ¿É«Ñà°S’G ™jRƒJ äGƒæb ´ƒæJ QÉÑàY’G Ú©H òNC’G ™e ,(ïdEG ,á«bQƒdG êPÉªædG

.Ú∏eÉ©àŸG øe øµ‡ OóY ÈcC’ …CGôdG AGóHEG á°Uôa AÉ£YE’ ∂dPh

 zπeÉ©àŸG  áHôŒ  π«∏–{  …OÉ°TQE’G  π«dódG  Ö°ùM  èFÉàædG  π«∏–h  äÉeƒ∏©ŸG  ™ªL   -11
. »HO êPƒ‰ õcôe øY QOÉ°üdGh

.2.2 πµ°ûdG ‘ í°Vƒe ƒg Éªc IGOC’G πé°S ‘ èFÉàædG ºgCG π«é°ùJ   -12
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سجل اPداة الموحدة لتجربة المتعامل

الخدمة 
(مجموعة الخدمات)

خط 
اPساس

تاريخ البدء 
بالقياس

دورية 
القياس

 النتيجةالمستهدف

3. أداة «كفاءة»
 IAÉØc  ‘  IOÉjõdG  ióe  ≥«KƒJh  ¢SÉ«≤d  zIAÉØc{  IGOCG  á«eƒµ◊G  äÉeóî∏d  »HO  êPƒ‰  óªà©j
 á∏¡°Sh á£«°ùH IGOCÉc zIAÉØc{ º«ª°üJ ” óbh .É¡æ«°ù– áé«àf á«eƒµ◊G äÉ¡÷G iód äÉeóÿG
 äÉLôflh äÓNóÃ á≤∏©àŸG äÉeƒ∏©ŸG ≥«KƒJh ¢SÉ«b øe á«eƒµ◊G äÉ¡÷G Úµªàd ,∫Éª©à°S’G

 .¬H AÉ≤JQ’Gh É¡FGOCG áÑbGôe ‘ kÉ≤M’ óYÉ°ùj ÉÃ ,É¡æ«°ù– OGôŸG á«°ù«FôdG É¡JÉeóN

D'2Z'!L3^>?=  

 äÉÑ∏£àŸG øe áYƒª› ≈∏Y ,™HGôdG ≥ë∏ŸG ‘ êPƒªædG ÚÑj Éªc ,zIAÉØc{ IGOCG  πªà°ûJh
 :»∏j Ée ≥ah º««≤àdG á«∏ªY ≥«Ñ£J π«¡°ùàd É¡Øjô©J Öéj »àdG

8=1W'!Ji'  
 ¢ùµ©jh kGOófih kÉë°VGh ¿ƒµj ¿CG ≈∏Y á«eƒµ◊G á¡÷G πNGO áeóî∏d Ωóîà°ùŸG º°S’G

.¿ƒ∏eÉ©àŸG É¡«∏Y π°üëj »àdG áaÉ°†ŸG áª«≤dG hCG á©ØæŸG

|3iZ'!�o 
 ¢SÉ«b ¬«a ” …òdG ïjQÉàdG ∂dòch ,Ú°ùëàdG πÑb áeóÿG äÉLôflh äÓNóe äÉ°SÉ«b

.¢SÉ°SC’G §N

|3)Q&'!8#+02 
 äÉLÉ«àMGh äÉ«fÉµeG ≈∏Y IOÉY Égójó– óªà©jh ,¢SÉ«≤dG á«∏ª©d Ióªà©ŸG QGôµàdG ájQhO

.á«eƒµ◊G á¡÷G

(L'+>;>&'!j1b5H=)!D[3%?&'!/;!D23#\&'!j1b5H=  
 á≤MÓdG  á«æeõdG  IÎØdG  ‘  ¬≤«≤ëàd  á«eƒµ◊G  á¡÷G  §£îJ  …òdG  »ªbôdG  ±ó¡dG

.¢SÉ«≤∏d Ióªà©ŸG QGôµàdG ájQhO Ö°ùëH

:É¡æe ,πeGƒY IóY Ö°ùM ,±ó¡à°ùŸG ójó– ºàjh

 .äÉeóÿG Ëó≤J ∫É› ‘ É¡aGógCGh á«eƒµ◊G á¡÷G ájDhQ -
.á≤HÉ°ùdG äGƒæ°ùdG ∫ÓN áeóÿG AGOCG -

.IôaƒàŸG ÉgOQGƒeh á«eƒµ◊G á¡÷G äÉ«fÉµeEG -
.á«ŸÉ©dGh á«ª«∏bE’Gh á«∏ëŸG á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG  -



79  

الجزء الثاني

!L'+>;>&'!8AH^)!8=1W'!D[3%e!/;!8)F9%&'!D23#\&'!8AH^  
(8)F9%&'

 IóMƒdG áØ∏µJ ‘ ¿É°ü≤ædG áLQO »æ©Jh ,áeóÿG IAÉØc ‘ »∏©ØdG ø°ùëàdG ióe øY È©Jh
:á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH kÉ«ª∏Y É¡æY È©jh ,Ú°ùëàdG Oƒ¡÷ áé«àf áeóÿG øe

!"#$%&'!()*+,!-.!(/*012'!3%456$!!7!#$%&'!()*+,!-.!#89:+2'!(/*012'!#;6<=!>!?*@A'!#;6<
100%!B

 É‰EGh  ,áeóÿG  ∞«dÉµJ  ÜÉ°ùëH  ≈æ©j  ’  IGOC’G  øe  π≤◊G  Gòg  ¿CÉH  Éæg  ¬jƒæàdG  Öéjh
.Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ≥«Ñ£àd áé«àf É¡Áó≤J IAÉØc iƒà°ùe ≈∏Y CGô£j …òdG Ò«¨àdÉH

f3w7!8AH^  
 øe ¬d §«£îàdG ” ÉÃ áfQÉ≤e ,Ée áeóN IAÉØc ‘ IOÉjõdG ±GógCG ≥≤– ióe øY È©Jh

 .qÉ≤Ñ°ùe á«eƒµ◊G á¡÷G πÑb
وحدة  تكلفة   – التحسين  قبل  الخدمة  وحدة  ((تكلفة   = الخدمة  كفاءة  في  الزيادة  نسبة 

C100  @ (الخدمة بعد التحسين)/ تكلفة وحدة الخدمة قبل التحسين

 ÒZ hCG ájó≤f ¿ƒµJ ób á«eƒµ◊G á¡÷G É¡≤≤– »àdG IAÉØµdG äGQƒah ¿CG º∏©dG º¡ŸG øeh
 É¡eGóîà°SG øµÁ ájó≤f ≠dÉÑe èàæJ »àdG ∂∏J É¡fCÉH ájó≤ædG IAÉØµdG äGQƒah ± nô©Jh .ájó≤f
 .π°†aCG èFÉàf ≥«≤ëàd áeóÿG ¢ùØf ‘ É¡eGóîà°SG IOÉYEG hCG ,iôNCG äÉeóÿ äÓNóªc
 äÓNóe π«∏≤J ádÉM ‘ äGQƒaƒdG  øe ´ƒædG  Gòg ≥«≤– øe á«eƒµ◊G äÉ¡÷G øµªàJh

 .äÉLôîŸG ¢ùØf ≈∏Y á¶aÉëŸG ™e ,áeóÿG

 É‰EGh  ,ájó≤f  ≠dÉÑe èàæJ  ’ »àdG  ∂∏J  É¡fCÉH  ájó≤ædG  ÒZ IAÉØµdG  äGQƒah  ± nô©J  ÚM ‘
 hCG ,äÓNóŸG ≈∏Y ôKDƒj ’ ÉÃ áeóÿG äÉLôfl IOÉjR áé«àf  á«LÉàfE’G ‘ IOÉjR ¤EG …ODƒJ

.äÓNóª∏d á«°ûeÉ¡dG IOÉjõdG ™e kGóL ÒÑc πµ°ûH äÉLôîŸG IOÉjR

!D'2Z'!v'1M5i'!8Q#$y   

 zIAÉØc{ IGOCG ΩGóîà°SÉH á«eƒµ◊G á¡÷G iód äÉeóÿG IAÉØc ‘ IOÉjõdG ióe ¢SÉ«b á«∏ªY ºàJ
 :‹ÉàdG πµ°ûdG ≈∏Y

 ¬æjhóJh IAÉØµdG ‘ IOÉjõdG ±ó¡à°ùeh ¢SÉ°SC’G §Nh ¢SÉ«≤dG ‘ ádƒª°ûŸG äÉeóÿG ∞jô©J  -1
.á≤«KƒdG √òg øe ™HGôdG ≥ë∏ŸG ‘ í°VƒŸG IGOC’G êPƒ‰ ‘

 É¡HÉ°ùM ºàjh ,Ú°ùëàdG Oƒ¡L ≥«Ñ£J ó©H áeóÿG IAÉØc ‘ á«∏©ØdG IOÉjõdG áÑ°ùf ÜÉ°ùM  -2
 á¡÷G øµªàJ å«M .áeóÿG IAÉØc Ú°ù– ‘ á«eƒµ◊G á¡÷G É¡à©ÑJG »àdG á≤jô£∏d kÉ≤ah

  :á«dÉàdG Ö«dÉ°SC’G óMCG ´ÉÑJÉH É¡jód áeóÿG IAÉØc iƒà°ùe ™aQ øe á«eƒµ◊G

≥«≤ëàd  (∫ƒ°UC’G  hCG  ájô°ûÑdG  OQGƒŸG  hCG  á«dÉŸG  OQGƒŸG  øe)  áeóÿG  äÓNóe  π«∏≤J    .CG   
QÉ©°SCG  π«∏≤J  nÉ°†jCG  áeóÿG  äÓNóe  π«∏≤J  πª°ûjh  .äÉLôîŸG  øe  iƒà°ùŸG  ¢ùØf   

 ádÉ◊G  √òg  ‘  áeóÿG  IAÉØc  ‘  IOÉjõdG  Ö°ù–h  .áeóÿG  äÓNóŸ  AGô°ûdG   
:á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH  

   نسبة الزيادة الفعلية في كفاءة الخدمة  = ((مقدار مدخلات الخدمة قبل التحسين - مقدار 
C100  @ (مدخلات الخدمة بعد التحسين)/ مقدار مدخلات الخدمة قبل التحسين

 áeóÿG IAÉØc ‘ IOÉjõdG Ö°ù–h .äÓNóŸG ≈∏Y ôKDƒj ’ ÉÃ áeóÿG äÉLôfl IOÉjR  .Ü  
 :á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH ádÉ◊G √òg ‘

- التحسين  بعد  الخدمة  مخرجات  ((مقدار   = الخدمة  كفاءة  في  الفعلية  الزيادة  نسبة     
C100  @ (مقدار مخرجات الخدمة قبل التحسين)/ مقدار مخرجات الخدمة قبل التحسين   
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 É¡HÉ°ùM ºàjh ,Ú°ùëàdG Oƒ¡L ≥«Ñ£J ó©H áeóÿG IAÉØc ‘ á«∏©ØdG IOÉjõdG áÑ°ùf ÜÉ°ùM  -3
 á¡÷G øµªàJ å«M .áeóÿG IAÉØc Ú°ù– ‘ á«eƒµ◊G á¡÷G É¡à©ÑJG »àdG á≤jô£∏d kÉ≤ah

  :á«dÉàdG Ö«dÉ°SC’G óMCG ´ÉÑJÉH É¡jód áeóÿG IAÉØc iƒà°ùe ™aQ øe á«eƒµ◊G

≥«≤ëàd (∫ƒ°UC’G hCG ájô°ûÑdG OQGƒŸG hCG á«dÉŸG OQGƒŸG øe) áeóÿG äÓNóe π«∏≤J    .CG   
QÉ©°SCG  π«∏≤J  nÉ°†jCG  áeóÿG  äÓNóe  π«∏≤J  πª°ûjh  .äÉLôîŸG  øe  iƒà°ùŸG  ¢ùØf   

 ádÉ◊G  √òg  ‘  áeóÿG  IAÉØc  ‘  IOÉjõdG  Ö°ù–h  .áeóÿG  äÓNóŸ  AGô°ûdG   
:á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH  

   نسبة الزيادة الفعلية في كفاءة الخدمة  = ((مقدار مدخلات الخدمة قبل التحسين - 
C100  @ (مقدار مدخلات الخدمة بعد التحسين)/ مقدار مدخلات الخدمة قبل التحسين

 IAÉØc  ‘  IOÉjõdG  Ö°ù–h  .äÓNóŸG  ≈∏Y  ôKDƒj  ’  ÉÃ  áeóÿG  äÉLôfl  IOÉjR  .Ü  
 :á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH ádÉ◊G √òg ‘ áeóÿG

التحسين - بعد  الخدمة  ((مقدار مخرجات   = الخدمة  الفعلية في كفاءة  الزيادة  نسبة     
C100  @ (مقدار مخرجات الخدمة قبل التحسين)/ مقدار مخرجات الخدمة قبل التحسين   

 IOÉjõdG Ö°ù–h .äÓNóª∏d á«°ûeÉ¡dG IOÉjõdG ™e kGóL ÒÑc πµ°ûH äÉLôîŸG IOÉjR   .ê  
:á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH ádÉ◊G √òg ‘ áeóÿG IAÉØc ‘

 :á«dÉàdG ádOÉ©ŸG ΩGóîà°SÉH IAÉØµdG ±ó¡à°ùe ≥«≤– áÑ°ùf ÜÉ°ùM -4
نسبة تحقيق مستهدف الكفاءة للخدمة = (نسبة الزيادة الفعلية في كفاءة الخدمة /  

C100  @ (مستهدف الزيادة في كفاءة الخدمة

أمثلة توضيحية
:(1)!Y3_=

 áeóN õcôe ‘ áeó≤ŸG É¡JÉeóN ióMEG äÉÑ∏W ºcGôJ IÌc øe ,(¢S) á«eƒµ◊G á¡÷G ÊÉ©J
 ΩRÓdG âbƒdG ∫ƒW øY IQôµàŸG Ú∏eÉ©àŸG ihÉµ°T øeh ,ÚØXƒe 6 ¬H πª©j …òdGh ,Ú∏eÉ©àŸG
 ” »àdG  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÑ∏W ∫ó©e ¢SÉ«≤H  (¢S) á«eƒµ◊G á¡÷G âeÉb .áeóÿG Ëó≤J AÉ¡fE’
 .Ö∏W 100 ≠∏Ñj …ô¡°ûdG äÉÑ∏£dG ∫ó©e ¿CG äóLhh ,2010 ΩÉY ∫ÓN óMGƒdG ô¡°ûdG ‘ ÉgDhÉ¡fG
 Gƒ©°Vhh ,áeóÿG √òg IAÉØc Ú°ùëàd á«fÉµeEG ∑Éæg ¿CG áeóÿG ôjƒ£àH »æ©ŸG ≥jôØdG ßM’
 áeóN õcGôe óMCG ™e á«©LôŸG áfQÉ≤ŸG ≈∏Y kAÉæH %10 QGó≤Ã IAÉØµdG IOÉjõd kÉ«dhCG kÉaó¡à°ùe

 äGAGôLG  §«°ùÑàH  áeóÿG ôjƒ£àH  »æ©ŸG  ≥jôØdG  ΩÉb  .á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ iôNC’G  Ú∏eÉ©àŸG
 »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒŸ ÈcCG  á«MÓ°U â«£YCGh ,É¡JGƒ£N OóY π«∏≤J ∫ÓN øe áeóÿG √òg
 OóY ¢ùØf øµ“ ,∂dòd áé«àfh .≥jôØdG äÉ«°UƒJ ≈∏Y kAÉæH IQƒ£ŸG áeóÿG äGAGôLEG ≥«Ñ£J óæY
 ¤EG óMGƒdG ô¡°ûdG ‘ ÉgDhÉ¡fG ºàj »àdG äÉÑ∏£dG ∫ó©e IOÉjR øe AÓª©dG áeóN õcôe »ØXƒe
 ΩRÓdG âbƒdG ¢Uƒ°üîH Ú∏eÉ©àŸG øe IÉ≤∏àŸG ihÉµ°ûdG OóY ®ƒë∏e πµ°ûH π∏b É‡ ,äÉÑ∏W 108

? áeóÿG √òg IAÉØc ‘ á«∏©ØdG IOÉjõdG áÑ°ùf »g Ée  .áeóÿG Ëó≤J AÉ¡fE’

:(1)!Y3_.'!m@
 108  ¤EG  100  øe) áeóÿG äÉLôfl IOÉjõH  ” ób áeóÿG IAÉØc iƒà°ùe IOÉjR  ¿CG  ÉÃ
 ÜÉ°ù◊ É¡eGóîà°SG ºà«°S »àdG ádOÉ©ŸG ¿EÉa .áeóÿG äÓNóe ≈∏Y ÒKCÉàdG ¿hóH ,(äÉÑ∏W

 :»JB’Éc »g áeóÿG IAÉØc ‘ IOÉjõdG
– مقدار مخرجات  نسبة الزيادة في كفاءة الخدمة = ((مقدار مخرجات الخدمة بعد التحسين 

 C100 @ (الخدمة قبل التحسين) / مقدار مخرجات الخدمة قبل التحسين
C8 = C100 @ (100/ (100 – 108)) = RÉ‚’G  áÑ°ùf ¿EÉa ¬«∏Yh

:»JB’Éc RÉ‚’G áÑ°ùf ÜÉ°ùM øµÁh
 / للخدمة  الكفاءة  في  الفعلية  الزيادة  (نسبة   = للخدمة  الكفاءة  مستهدف  تحقيق  نسبة 

C100 @ (مستهدف الزيادة في الكفاءة للخدمة
C80 = C100 @ (10/ 8) = áeóî∏d IAÉØµdG ±ó¡à°ùe ≥«≤– áÑ°ùf ¿EÉa ¬«∏Yh

:(2)!Y3_=
 øY èàf .(¢U) á«eƒµ◊G á¡÷G ™e áeó≤ŸG É¡JÉeóN ióMEG èeóH (¢S) á«eƒµ◊G á¡÷G âeÉb
 á«eƒµ◊G á¡÷G óbÉ©J ” ób ¿Éc »àdG IófÉ°ùŸGh ºYódG äÉ«∏ªY ∞«dÉµJ ¢ü«∏≤J èeódG á«∏ªY
 ≈∏Y ÒKCÉàdG ¿hóH ,ºgQO ¿ƒ«∏e ¤EG kÉjƒæ°S ºgQO ¿ƒ«∏e 1.5  øe É¡«∏Y øjOQƒŸG óMCG ™e (¢S)
 á«eƒµ◊G á¡é∏d áÑ°ùædÉH áeóÿG √òg IAÉØc ‘ á«∏©ØdG IOÉjõdG áÑ°ùf »g Ée .áeóÿG äÉLôfl

 ?(¢S)

:(2)!Y3_.'!m@
 1  ¤EG  1.5  øe) áeóÿG äÓNóe óMCG  π«∏≤àH ” ób áeóÿG IAÉØc iƒà°ùe IOÉjR ¿CG  ÉÃ
 ÜÉ°ù◊ É¡eGóîà°SG ºà«°S »àdG ádOÉ©ŸG ¿EÉa .áeóÿG äÉLôfl ≈∏Y ÒKCÉàdG ¿hóH ,(¿ƒ«∏e

 :»JB’Éc »g áeóÿG IAÉØc ‘ IOÉjõdG
الزيادة الفعلية في كفاءة الخدمة = ((مقدار مدخلات الخدمة قبل التحسين - مقدار  نسبة 

C100 @ (مدخلات الخدمة بعد التحسين) / مقدار مدخلات الخدمة قبل التحسين
!C33.3 = C100 @ (1.5 / (1 - 1.5)) = áeóÿG IAÉØc ‘ á«∏©ØdG IOÉjõdG áÑ°ùf ¿EÉa ¬«∏Yh
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منهجية تحسين 

الخدمات الحكومية

يحتوي هذا الجزء من الوثيقة على شرح 
تحسين  لمنهجية  وشامل  مفصل 
دبي  نموذج  في  المعتمدة  الخدمات 
تتألف  والتي  الحكومية،  للخدمات 
تسبقها  يلي،  كما  مراحل  خمس  من 
التمهيدية  الخطوات  من  مجموعة 

للتطبيق:
تقييم الوضع الراهن.

التخطيط لتحسين الخدمات. 
التطبيق. 

المراقبة والمتابعة.
التعلم المستمر. 
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المقدمة
 »ØXƒe »Yh IOÉjR ‘ ºgÉ°ùJ ¿CG É¡fCÉ°T øe á£HGÎe πMGôe ¢ùªN øe á«é¡æŸG √òg ∞dCÉàJ

 .º¶æeh »é¡æe πµ°ûH äÉeóÿG Ú°ù– Oƒ¡L ò«ØæJh IOÉ«b á«Ø«c ∫ƒM á«eƒµ◊G á¡÷G

 OÉªàY’ÉH á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ ‘ á©ÑàŸG äÉeóÿG Ú°ù– á«é¡æe º«ª°üJ ” óbh
-ÖbGQ-òØf-§£N) kÉ«ŸÉY áahô©ŸG ôªà°ùŸG Ú°ùëàdG IGOCG ‘ ™ÑàŸG »LPƒªædG π°ù∏°ùàdG ≈∏Y

 äÉeóî∏d ôªà°ùŸG Ú°ùëàdG á«∏ªY ¿CG áØ°ù∏a á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ ≈æÑàjh .(±ô°üJ
 AGOCG ‘ »HÉéjE’G Ò«¨àdG ióe øY ¥ƒKƒeh ≥«bO πµ°ûH È©àd á°SÉ≤e ¿ƒµJ ¿CG Öéj á«°ù«FôdG
 º««≤àd  á∏MôÃ  CGóÑJ  á«°ù«FQ  πMGôe  ¢ùªN  ≈∏Y  Ú°ùëàdG  á«é¡æe  â∏ªà°TG  Gòd  .äÉeóÿG
 º∏©àdG á∏MôÃ »¡àæJh á©HÉàŸGh áÑbGôŸG ºK ≥«Ñ£àdG ºK §«£îà∏d á∏Môe É¡©ÑàJ ,øgGôdG ™°VƒdG

 .ôªà°ùŸG

 πMGôe ≈∏Y êPƒªædG Gòg ‘ á©ÑàŸG äÉeóÿG Ú°ù– á«é¡æe óªà©J ,3.1  πµ°ûdG ÚÑj Éªch
 :‹ÉàdÉc ,≥«Ñ£à∏d ájó«¡ªàdG äGƒ£ÿG øe áYƒª› É¡≤Ñ°ùJ ,¢ùªN

:/F#!34e!/k0!�8#1)b45&'!L'>CW'
.äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa π«µ°ûJ  

 .»é«JGÎ°S’G ¥É«°ùdG á°SGQO 
 .AÉcô°ûdGh Ú∏eÉ©àŸG äÉÄah áeó≤ŸG äÉeóÿG á°SGQO 

.á«dÉ◊Gh á≤HÉ°ùdG äÉeóÿG Ú°ù– Oƒ¡L á°SGQO 
.É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG ójó–  

{k'$&'!g�>&'!J))QS  :d&0Z'!8F@$.'
:á«dÉàdG äGƒ£ÿG øe ∞dCÉàJh 

 .äÉeóÿG AGOC’ ‹É◊G iƒà°ùŸG á°SGQO :d&0Z'!D>CW'
.Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG º¡a :8)^3_&'!D>CW'

L3=1W'!`Hs5&!�)CM5&'  :8)^3_&'!8F@$.'
 :á«dÉàdG äGƒ£ÿG øe ∞dCÉàJh

 .á«∏Ñ≤à°ùŸG ±GógC’G ójó– :d&0Z'!D>CW'
 .äÉeóÿG Ú°ùëàd áæµªŸG ä’ÉéŸG áªFÉb ∞jô©J :8)^3_&'!D>CW'

.Ú°ùëàdG äÉjƒdhCG ójó– :8_&3_&'!D>CW'
.Ú°ùëàdG á£N ôjƒ£J :89<'$&'!D>CW'

")AC5&'  :8_&3_&'!8F@$.'
:á«dÉàdG äGƒ£ÿG øe ∞dCÉàJh

 .á£ÿG º«ª©J :d&0Z'!D>CW'
.ò«ØæàdG ≈∏Y ±Gô°TE’G :8)^3_&'!D>CW'

 .Ò«¨àdG IQGOEG :8_&3_&'!D>CW'
 .ôWÉîŸG IQGOEG  :89<'$&'!D>CW'

.áfhôÃ á£ÿG ™e πeÉ©àdG :8H=3W'!D>CW'

89<35.'0!8AE'$.'  :89<'$&'!8F@$.'
 :á«dÉàdG äGƒ£ÿG øe ∞dCÉàJh

 .≥«Ñ£àdG á©HÉàe  :d&0Z'!D>CW'
 .äÉ«°UƒàdG ò«ØæJh ájQhódG á©HÉàŸG ôjQÉ≤J ™aQ :8)^3_&'!D>CW'

 .Ú°ùëàdG á£N åjó–  :8_&3_&'!D>CW'

$45H.'!JF95&'  :8H=3W'!8F@$.'
  :á«dÉàdG äGƒ£ÿG øe ∞dCÉàJh

 .á«FÉ¡ædG èFÉàædG º««≤J :d&0Z'!D>CW'
 .äÉMÉéædÉH AÉØàM’G  :8)^3_&'!D>CW'

  .Iôªà°ùŸG á©HÉàŸG :8_&3_&'!D>CW'

!NO>4I& !/F49&' !")AC5&' !}z
!mo'2!8)=>?K'!L3=1MF&!/<2
!p1A#!}p!�B#!8)=>?K'!L3b]'
!8)BbI= !mHFHS !�H@
!'Uk!/;!D2+'>&'!L3=1W'!`Ha

.8Q)R>&'!{=![\]'
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الخطوة اdولى: تعميم الخطة
الخطوة الثانية: ا<شراف على التنفيذ

الخطوة الثالثة: إدارة التغيير
الخطوة الرابعة: إدارة المخاطر

الخطوة الخامسة: التعامل مع الخطة بمرونة

ية
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ف ا
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وة 
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ت
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سي
تح

ل
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س
تح

ت ال
ويا
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يد 

حد
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الث
الث

وة 
خط
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ين
س

تح
ة ال

خط
ير 

طو
ة: ت

بع
لرا

ة ا
طو

لخ
الخطوة اdولى: متابعة التطبيقا

الخطوة الثانية: رفع تقارير المتابعة الدورية 

ت
صيا

وتنفيذ التو

سين
ث خطة التح

الخطوة الثالثة: تحدي

 الخطوة اxولى: دراسة المستوى الحالي Pداء الخدمات

  الخطوة الثانية: فهم احتياجات وتوقعات

ائية المتعاملين
النه

تائج 
م الن

تقيي
xولى: 

 الخطوة ا

جاحات
ء بالن

حتفا
ة: الا

ثاني
ة ال

 الخطو

مرة
ست

ة الم
تابع

: الم
لثة

 الثا
الخطوة

ستمر
م الم

ة: التعل
لة الخامس

المرح

المرحلة الرابعة: المراقبة والمتابعة

المرحلة اxولى: تقييم الوضع الراهن

دراسة الخدمات المقدمة وفئات المتعاملين والشركاء

دراسة السياق الاستراتيجي

ية
يد

مه
الت

ت 
طوا

لخ
ا

تشكيل فريق تحسين الخدمات     

دراسة جهود تحسين الخدمات السابقة والحالية

تحديد الخدمات المراد تحسينها

منهجية تحسين 
الخدمات الحكومية

ت
دما

الخ
ين 

س
تح

ط ل
طي

تخ
: ال

ية
ثان

ة ال
رحل

الم

المرحلة الثالثة: التطبيق

1

2

3

4

5

خمس خطوات تمهيدية
 øe øµªààd ájÒ°†ëàdG äGƒ£ÿG ¢†©ÑH Ωƒ≤J ¿CG á«eƒµ◊G á¡÷G øe ™bƒàj ,AóH …P AiOÉH
 á«dhDƒ°ùe í«°VƒJ ¤EG äGƒ£ÿG √òg ±ó¡Jh .Üƒ∏£ŸG πµ°ûdÉH äÉeóÿG Ú°ù– á«é¡æe ò«ØæJ
 ¥É«°ùdG  øY  πeÉc  Qƒ°üJ  øjƒµJh  ,á«eƒµ◊G  á¡÷G  πNGO  Ú°ùëàdG  á«é¡æe  ≥«Ñ£J  IOÉ«b
 iƒà°ùe á°SGQO ∂dòch ,É¡jód äÉeóÿG Ëó≤J ™bGhh á«eƒµ◊G á¡÷G äÉeóÿ »é«JGÎ°S’G
 QÉ«àNGh  ,áeRÓdG  äÉeƒ∏©ŸÉH  ΩÉŸE’G  øe  ócCÉàdGh  ,äÉeóÿG  Ú°ùëàd  kÉ«∏©a  á≤Ñ£ŸG  Oƒ¡÷G

:»∏j Ée ≈∏Y ájó«¡ªàdG äGƒ£ÿG πªà°ûJh .É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG

L3=1W'!`Ha!"#$;!m)?nS­1
 äÉeóÿG Ú°ùëàd ≥jôa π«µ°ûàH á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ É«∏©dG IOÉ«≤dG Ωƒ≤J ¿CG …Qhô°†dG øe
 iôNC’ á«eƒµM á¡L øe ≥jôØdG Gòg á∏«µ°ûJ ∞∏àîJ óbh .Ú°ùëàdG á«é¡æe ≥«Ñ£J IOÉ«≤d
 QÉ«àNG ºàj ¿CÉH í°üæjh .IóMhh º°ùbh IQGOEG πµd á∏cƒŸG äÉ«dhDƒ°ùŸGh »ª«¶æàdG É¡∏µ«g Ö°ùM
 QÉ«àNG ºàj ¿CÉH í°üæj Éªc .IÈÿG ä’É›h IAÉØµdG ‘ ´ƒæàdG å«M øe ,ájÉæ©H ≥jôØdG Gòg
 Úahô©ŸG øeh ,¬KGóMEGh Ò«¨àdG IOÉ«b ≈∏Y øjQOÉ≤dG Ú«HÉéjE’G ¢UÉî°TC’G øe ≥jôØdG Gòg

 .º¡FÓeR ≈∏Y »HÉéjEG ÒKCÉJ º¡d ø‡h ,√RÉ‚EG ≈∏Y º¡°UôMh πª©dG ‘ º¡°UÓNEÉH

 Ëó≤J øY ádhDƒ°ùŸG (äGQGOE’G) ΩÉ°ùbC’G øe (AÉ°†YCG) ƒ°†Y ≈∏Y ≥jôØdG πªà°ûj ¿CG Öéjh
:≈∏Y ∂dòc ≥jôØdG πªà°ûj ¿CG í°üæjh .É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG

 á¡÷G  ‘  »°ù°SDƒŸG  ôjƒ£àdÉH  (á«æ©ŸG  IQGOE’G)  »æ©ŸG  º°ù≤dG  øe  (AÉ°†YCG)  ƒ°†Y  
.äÉeóÿG Ú°ù– hCG õ«ªàdG hCG IOƒ÷G πãe á«eƒµ◊G

 ‘ º¡JÈÿ π«∏ëàdGh  äÉ°SGQódÉH  á«æ©ŸG  (äGQGOE’G) ΩÉ°ùbC’G  øe (AÉ°†YCG) ƒ°†Y  
.äÉeƒ∏©ŸG π«∏– ¥ôW

 »°ù°SDƒŸG  AGOC’G  ôjQÉ≤J  ™aQ  øY ádhDƒ°ùŸG  (äGQGOE’G)  ΩÉ°ùbC’G  øe (AÉ°†YCG)  ƒ°†Y  
.»°ù°SDƒŸG AGOC’G øY ∫õ©Ã äÉeóÿG Ú°ù–h º««≤J Éà«∏ªY ºàJ ’ ≈àM

.äÉeƒ∏©ŸG á«æ≤J (IQGOEG) º°ùb øe (AÉ°†YCG) ƒ°†Y  
.á«dÉŸG (IQGOEG) º°ùb øe (AÉ°†YCG) ƒ°†Y  

8)=>?K'!L3=1W'!`Hs5&!D1459.'!8)BbI.' :3.1  m?n&'
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 ¿EÉa ,á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ ÚØXƒŸG ™«ªL ≥JÉY ≈∏Y äÉeóÿG Ú°ù– á«dhDƒ°ùe ™≤J ÚM ‘h
 ‹ÉàdÉHh ,Égò«ØæJ ≈∏Y ±Gô°TE’Gh Ú°ùëàdG á«é¡æe ≥«Ñ£J IOÉ«b QhO ¤ƒàj Ú°ùëàdG ≥jôa
 É¡«∏Y áÑJÎŸG äÉ«°UƒàdG ò«ØæJ áÑbGôeh ,Égò«ØæJ á©HÉàeh ,äÉeóÿG Ú°ù– á£N ôjƒ£J
 ≈∏Y  äGOÉ«≤dG  øe  πeÉµdG  ºYódG  ≥jôØdG  Gòg  ≈£©j  ¿CG  Öéj  ,Gòd  .(nÉ≤M’  »JCÉ«°S  Éªc)
 πaÉëŸG ‘ Üƒ∏£ŸG Qƒ°†◊G ¬d  ôaƒj  ¿CGh  ,kÉ°Uƒ°üN É«∏©dG  IOÉ«≤dG  øeh ,É¡JÉjƒà°ùe áaÉc

.áØ∏àîŸG

/B)S'$5i7'!t3)H&'!8i'+2-2
 á«eƒµ◊G á¡÷G OƒLh øe ¢Vô¨dG ≈∏Y kÉ©∏£e ¿ƒµj ¿CG äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ≈∏Y ÖLƒàj
 á¡÷G  AÉ°ûfG  ¿ƒfÉb  á°SGQO  ≥jôW  øY  ∂dPh  ,¬≤«≤–  ¤EG  ƒÑ°üJ  Éeh  É¡«dEG  »ªàæj  »àdG
 ábÓYh ,á«é«JGÎ°S’G É¡JÉjƒdhCGh É¡aGógCGh á«°ù°SDƒŸG É¡ª«bh ,É¡àdÉ°SQh É¡àjDhQh ,á«eƒµ◊G
 äÉeóÿG Ú°ùëàd §«£îàdG á«∏ªY ≈∏Y ÒÑµdG ôKC’G øe ∂dòd ÉŸ ,äÉeóÿG Ú°ùëàH ∂dP

 .πeÉµàeh ∫É©a πµ°ûH ∂dP ≥«Ñ£Jh

 ,»eƒµ◊G ´É£≤dG ‘ äGóéà°ùŸG ôNBG QÉÑàY’G Ú©H òNC’ÉH ≥jôØdG Ωƒ≤j ¿CG …Qhô°†dG øeh
 äÉeóÿG  Ëó≤J  ≈∏Y  ÒKCÉàdG  É¡fCÉ°T  øe  »àdG  á«LQÉÿG  äGÒ¨àŸG  ≈∏Y  ´ÓW’G  ¿Éª°†d

 .iôNC’ á¡L ¤EG hCG øe É¡ª°V hCG áeóN π≤f ¤EG ∫ÉãŸG π«Ñ°S ≈∏Y …ODƒJ ób »àdGh .É¡jód

![3e$n&'0!`F=395.'!L3�;0!8=1Q.'!L3=1W'!8i'+2-3
 hCG äGQGOE’Gh ,á«eƒµ◊G á¡÷G äÉeóN áªFÉb ≈∏Y äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ™∏£j ¿CG Öéj
 .º¡«dEG  äÉeóÿG √òg Ëó≤J ºàj øjòdG  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄah ,É¡Áó≤J øY ádhDƒ°ùŸG  ΩÉ°ùbC’G
 Öéj  Éªc  .É¡Áó≤J  ¥ôWh  ,áØ∏àîŸG  äÉeóÿG  √òg  ÚH  §HôdG  ¬LhCG  ójó–  ¬eõ∏j  óbh
 øe hCG iôNCG á«eƒµM äÉ¡L øe kAGƒ°S äÉeóÿG √òg Ëó≤J ‘ AÉcô°ûdG áªFÉb ≈∏Y ´ÓW’G

 .áØ∏àîŸG ºgQGhOCGh »eƒµ◊G ¬Ñ°T hCG ¢UÉÿG ´É£≤dG

 ≈∏Y ´ÓW’G ∫ÓN øe ∂dPh .áKófih á≤«bO äÉeƒ∏©ŸG √òg ¿CG øe ócCÉàdG  …Qhô°†dG øeh
 ∞°üdG »ØXƒe ¢†©H hCG ,äÉeóÿG Ëó≤J äGQGOEGh äÉYÉ£b …ôjóe ¢†©H á∏HÉ≤eh ≥FÉKƒdG

 .øµeCG ¿EG Ú∏eÉ©àŸG ∂dòch ,áeóÿG Ëó≤J ä’É› ∞∏àfl ‘ »eÉeC’G

8)&3K'0!8Q<3H&'!L3=1W'!`Ha!2>b:!8i'+2­4
 §£N ≈∏Y ´ÓW’G …Qhô°†dG øe ,á∏MôŸG √òg ‘ äÉeƒ∏©ŸG øe iƒ°ü≤dG IOÉØà°S’G ¿Éª°†d
 º¡Ød É¡«∏Y õ«cÎdG ” »àdG äÉjƒdhC’Gh (äóLh ¿EG) á≤HÉ°ùdG äÉeóÿG Ú°ù– äGQOÉÑeh

.É¡«∏Y πª©dG ºàj »àdG äGQOÉÑŸGh ,äÉeóÿG ôjƒ£J ‘ á«dÉ◊G á«eƒµ◊G á¡÷G Oƒ¡L

 äÉeóÿG  º««≤J  èFÉàf  ≈∏Y  ´ÓW’ÉH  äÉeóÿG  Ú°ù–  ≥jôa  Ωƒ≤j  ¿CG  kGóL  º¡ŸG  øeh
 AGOCG  øY  ΩÉY  Qƒ°üJ  π«µ°ûJ  ‘  óYÉ°ù«°S  …òdG  ôeC’G  ,á≤HÉ°ùdG  äGƒæ°ùdG  ∫ÓN  á«°ù«FôdG

.É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG QÉ«àNG π¡°ù«°Sh á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG

 Ú«æ©ŸG  ÚØXƒŸG  øe  Ωõ∏j  øe  á∏HÉ≤Ã  äÉeóÿG  Ú°ù–  ≥jôa  Ωƒ≤j  ¿CÉH  í°üæjh  Éªc
 ,ôeC’G Gò¡H á≤∏©àŸG á«YƒædG äÉeƒ∏©ŸG ™ªL ºà«d ,á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG Ú°ùëàH
 øµÁ »àdG ájô°ûÑdG OQGƒŸG ºgCG ≈∏Y ±ô©àdG ∂dòch ,äÉjóëàdGh äÉ°SQÉªŸG ºgCG ójó–h
 AÉ°†YCG ≈∏Y äÓHÉ≤ŸG áªFÉb πªà°ûJ óbh .Ú°ùëàdG á«é¡æe ≥«Ñ£J ìÉ‚EG ‘ É¡«∏Y OÉªàY’G
 ,»°ù°SDƒŸG AGOC’Gh ,»é«JGÎ°S’G §«£îàdG ≥jôa πãe ,á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ áØ∏àfl ¥ôa øe
 ádhDƒ°ùŸG ¥ôØdGh ,ájô°ûÑdG OQGƒŸGh ,áØ∏àîŸG äÉeóÿG Ëó≤J äÉYÉ£bh ,Ú∏eÉ©àŸG áeóNh
 ∫ÓN É¡ª∏©J  øµÁ »àdG  IÒãµdG  QƒeC’G  øeh .äÉeóÿG Ú°ù– ‘ IOófi äGQOÉÑe øY
 ∫É©a πµ°ûH É¡≤«Ñ£J ” áæ«©e äÉ°SQÉ‡ ,ô°ü◊G ’ ∫ÉãŸG π«Ñ°S ≈∏Y ,äÉYÉªàL’G √òg
 ™bGƒe  ‘  É¡ª«ª©J  ≈∏Y  πª©dG  øµÁh  äÉeóÿG  ™bGƒe  óMCG  ‘  á«HÉéjG  èFÉàf  äô¡XCGh
 QÉÑàY’G Ú©H ÉgòNCG øµÁ »àdGh äGQOÉÑŸG ióME’ ≥«Ñ£àdG äÉjó– hCG ;iôNC’G äÉeóÿG

.ïdEG ,πÑ≤à°ùŸG ‘
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منهجية تحسين 
الخدمات الحكومية

 الخطوة اxولى: دراسة المستوى الحالي Pداء الخدمات

  الخطوة الثانية: فهم احتياجات وتوقعات

 المتعاملين

3bI)Ha!2'$.'!L3=1W'!1#1a-5
 ¢ùØf ‘ á«°ù«FôdG É¡JÉeóN ™«ªL Ú°ùëàd Oƒ¡L ‘ á«eƒµ◊G á¡÷G •ôîæJ ¿CÉH í°üæj ’
 ºàj å«ëH ,»∏Môe πµ°ûH äÉeóÿG √òg ™«ªL Ú°ùëàd á£N ™°†J ¿CG øµÁ É‰EGh ,âbƒdG
 .äÉjƒdhC’G ºgCG  ≈∏Y kAÉæHh ,Ú©e »æeR ∫hóL Ö°ùëH äGƒæ°S IóY ‘ É¡«∏Y πª©dG ΩÉ“G
 ÖLGƒdG äÉeóÿG ºgCG ójó– É¡°SÉ°SCG ≈∏Y ºàj »àdG á«°ù«FôdG ÜÉÑ°SC’G ∞∏àîJ Ée IOÉYh
 á«eƒµ◊G á¡é∏d äÉeóÿG √òg QÉ«àNG ájôM ∑ÎJh .iôNCG ¤EG á«eƒµM á¡L øe É¡æ«°ù–
 á¡÷G óYÉ°ùàd á«dÉàdG ÒjÉ©ŸÉH IQÉæà°S’G øµÁ ,∂dP ™eh .É¡JÉÑ∏£àeh É¡JÉ«fÉµeEÉH iQOC’G
 AGƒ°S ,áØ∏àîŸG äÉ«£©ŸG ™e Ö°SÉæàj ÉÃ É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG QÉ«àNG ≈∏Y á«eƒµ◊G

 :á«LQÉÿG hCG á«∏NGódG

.äÉeóÿG øe ÉgÒ¨H áfQÉ≤e Ú∏eÉ©àŸG øe kÉ«Ñ°ùf ÒÑc OóY ¤EG áeóÿG π°üJ  
 AÉ≤JQE’Gh É¡æ«°ù– ±ó¡H Ú∏eÉ©àŸG øe IójGõàeh Iôªà°ùe äÉ¶MÓe áeóÿG ≈≤∏àJ  

.ÉgGƒà°ùÃ
 á¡é∏d á«é«JGÎ°S’G ±GógC’G ≥«≤– ≈∏Y kÉ«Ñ°ùf kGÒÑc kGÒKCÉJ  áeóÿG Ú°ù– ôKDƒj  

. á«eƒµ◊G
.áØ∏àîŸG ä’ÉéŸG ‘ á«dhódG IQÉeE’G á«°ùaÉæJ ≈∏Y áeóÿG ôKDƒJ  

. kÉ«Ñ°ùf á«dÉY ¤EG á£°Sƒàe áeóÿG ∞«dÉµJ  
.á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ áª¡e iôNCG äÉeóN ≈∏Y áeóÿG √òg Ú°ù– ôKDƒj  

المرحلة ا5ولى: تقييم الوضع الراهن 
 πÑb ‹É◊G É¡©°Vh ‘ É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG AGOCG ¬«∏Y Ée º¡a ¤EG á∏MôŸG √òg ±ó¡J
 øe á∏MôŸG √òg ∞dCÉàJ Gòdh .äÉeóÿG √òg ¢Uƒ°üîH Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJ »g Éeh ,Ú°ùëàdG

:Éªg ÚJƒ£N
                                

  .äÉeóÿG AGOC’ ‹É◊G iƒà°ùŸG á°SGQO  .1
 .Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG º¡a  .2

!1E !$)#39.' !�Uk !�)I9S !3= !}z
!8)=>?@ !8b: !{= !,F5M#
!,#$9S !�B# !��)F60  .q$oZ
!2'$.' !L3=1W' !1#1a !$)#39=
!�3)Fo'2 !�)I9S !3=0 !3bI)Ha
!t3%S7'0 !8)=>?K' !8b]' !/;
!L3=1W' !+3)5o' !mAE !3b)F6

 .3bI)Ha!2'$.'
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!L3=1W'!['2Z!/&3K'!q>5H.'!8i'+2  :d&0Z'!D>CW'

 ,É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG AGOCG á°SGQóH á∏MôŸG √òg ∫ÓN Ωƒ≤j ¿CG Ú°ùëàdG ≥jôa øe ™bƒàj
 :≈∏Y πªà°ûJ ¿CG øµÁ »àdGh ,IôaƒàŸG äÉ°SGQódGh äÉeƒ∏©ŸG ΩGóîà°SÉH

!L3=1W'!X1QS!gE'>.!/S'U&'!J))Q5&'!�*35^ 
 OGôŸG  äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bƒe  äÉ«fÉµeEG  ≈∏Y  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ±ô©àJ  ¿CG  ó«ØŸG  øe
 äÉ¡÷G  í°üæoJ  ,Gòd  .Ú°ùëàdG  äGQOÉÑe  ≥«Ñ£àH  AóÑdG  πÑb  -  øµeCG  ¿EG  -  É¡æ«°ù–
 øe ÊÉãdG Aõ÷G ‘ OQh Éªc -  z»JGòdG º««≤àdG IGOCG{ ≥«Ñ£J èFÉàf á°SGQóH á«eƒµ◊G

.kÉæµ‡ ∂dP ¿Éc GPEG ,É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ≈∏Y - á≤«KƒdG √òg

 º¡ŸG  øe πH  ,º««≤à∏d  §≤a  á«FÉ¡ædG  áé«àædG  ≈∏Y  ≥jôØdG  ´ÓWG  ô°üà≤j  ’  ¿CG  Öéjh
 Iƒ≤dG  •É≤f  ≈∏Y  ±ô©à∏d  ∂dPh  É¡àfQÉ≤eh  káaÉc  ÒjÉ©ŸG  º««≤J  èFÉàf  ≈∏Y  ´ÓW’G
 π«°UÉØàdG ≈∏Y ´ÓW’G kGóL …Qhô°†dG øe ¬fCG Éªc .äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ‘ ∞©°†dGh
 ,»JGòdG  º««≤àdG  IGOCG  ≥«Ñ£J  á«∏ªY ∫ÓN äÉ¶MÓŸG  óæH  ‘ É¡≤«KƒJ  ” »àdG  á«YƒædG
 äÉeóÿÉH á≤∏©àŸG  áeÉ¡dG  π«°UÉØàdG  ™«ªéH ΩÉŸE’G  øe Ú°ùëàdG  ≥jôa øµªà«d   ∂dPh

.É¡æ«°ù– OGôŸG

!m=395.'!8<$u  
 ”  »àdGh  ,äÉeóÿG  √ò¡d  á≤HÉ°ùdG  …CGôdG  äÉYÓ£à°SG  èFÉàf  ≈∏Y  ´ÓW’ÉH  ∂dPh
 √òg øe ÊÉãdG Aõ÷G ‘ OQh Éªc - πeÉ©àŸG áHôŒ IGOCG ≥«Ñ£J áé«àf É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G

.∂dòc á«YƒædGh á«ªµdG èFÉàædG QÉÑàY’G Ú©H òNC’G ™e - á≤«KƒdG

 ¢Uƒ°üîH Ú∏eÉ©àŸG ihÉµ°Th äÉMÎ≤Ã á≤∏©àŸG äÉ«FÉ°üME’G ≈∏Y ´ÓW’G º¡ŸG øeh
 ihÉµ°ûdG  áª¶fCG  øe  É¡°UÓîà°SG  øµÁ  »àdGh  Ú°ùëà∏d  ÉgQÉ«àNG  ”  »àdG  äÉeóÿG

.á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ á≤Ñ£ŸG äÉMGÎb’Gh

!8=1W'!L3:$M=0!L�o1=  
 OGôŸG  äÉeóî∏d  á«dÉ◊G  IAÉØµdG  ∫ƒM  Qƒ°üJ  øjƒµJ  Ú°ùëàdG  ≥jôØd  ≈æ°ùàj  ≈àM
 ,áØ∏àîŸG É¡YGƒfCÉH á«dÉ◊G äÉeóÿG äÉLôfl äÉ«ªc á°SGQóH ≥jôØdG í°üæj ,É¡æ«°ù–
 OóY hCG ,IõéæŸG äÉÑ∏£dG OóY á°SGQO ∂dP øeh .áØ∏àîŸG äÉeóÿG äÓNóe ∂dòch
 á«dÉŸG  OQGƒŸG  ∂dòch  ,É¡æ«°ù–  OGôŸG  äÉeóî∏d  ∫ÉãŸG  π«Ñ°S  ≈∏Y  á÷É©ŸG  ä’É◊G
 ‹ÉàdÉHh ,É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG Ëó≤J ‘ É¡eGóîà°SG ºàj »àdG ∫ƒ°UC’Gh ájô°ûÑdGh

 .É¡æe AGõLCG hCG á«∏µdG áeóÿG ∞«dÉµJ

!8=1W'!L3%�'>�!v'\5&7'!q1=  
 ∂∏J ,É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿÉH á≤∏©àŸG äÉØ°UGƒŸG ≈∏Y ´ÓW’ÉH ≥jôØdG í°üæj Éªc
 ióe á°SGQO ºK ,É¡æY ø∏©ŸG ÒZ á«∏NGódG äÉØ°UGƒŸG hCG áeóÿG ≥«KGƒe ‘ É¡æY ø∏©ŸG

 .äÉeóÿG √òg äÉØ°UGƒÃ äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ΩGõàdG

!`F=395.'!L39E>S0!L3:3)5@'!Jb;  :8)^3_&'!D>CW'

 É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóî∏d IƒLôŸG á«∏Ñ≤à°ùŸG ±GógC’G ójó– øe Ú°ùëàdG ≥jôa øµªàj »µd
 äÉeóÿG √òg »∏eÉ©àe äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG áaô©e øe k’hCG óH’ ,- á≤MÓdG á∏MôŸG Ö∏£àJ Éªc -
 √òg »∏eÉ©àŸ áØ∏àîŸG äÉÄØdG äÉLÉ«àMG ≈∏Y ±ô©àdG …Qhô°†dG øeh .º¡ëFGô°T ±ÓàNG ≈∏Y
 Ú∏eÉ©àŸG ÌcC’ áHÉéà°S’G CÉ£N ‘ ≥jôØdG ™≤j ’ ≈àM ,Üƒ∏°SCG øe ÌcCG ΩGóîà°SÉH äÉeóÿG
 Gòg ‘ É¡eGóîà°SG øµÁ »àdG Ö«dÉ°SC’G øeh .øjôNB’G Ú∏eÉ©àŸG ∫ÉªgEGh kGQƒ°†M hCG kÉWÉ°ûf

 :Oó°üdG

 .Ú∏eÉ©àŸG ™e »eƒ«dG π°UGƒàdG øe IôaƒàŸG äÉeƒ∏©ŸG á°SGQO  

.IôaƒàŸG áª¶fC’G ≥jôW øY º¡JÉMÎ≤eh º¡jhÉµ°Th Ú∏eÉ©àŸG äÉ¶MÓe á°SGQO  
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المرحلة الثانية: 
التخطيط لتحسين الخدمات

 ∞«ch  Ú°ùëàdG  ó©H  äÉeóÿG ¬«∏Y ¿ƒµà°S  …òdG  πµ°ûdG  ójó– ¤EG  á∏MôŸG  √òg ±ó¡J
 :»g äGƒ£N ™HQCG øe á∏MôŸG √òg ∞dCÉàJ Gòdh .∂dP ≥«≤– ºà«°S

 .á«∏Ñ≤à°ùŸG ±GógC’G ójó–  .1
 .äÉeóÿG Ú°ùëàd áæµªŸG ä’ÉéŸG áªFÉb ∞jô©J  .2

.Ú°ùëàdG äÉjƒdhCG ójó–  .3
.Ú°ùëàdG á£N ôjƒ£J  .4

!8)4k�< !$)eU5&' !T+0$�&' !{=
!8=1M5H.'!�)&3iZ'!89:'$=
!`F=395.' !L3:3)5@'!Jb;!/;
!�3bI)Ha !2'$.' !L3=1MF&
!/; !8=1M5H.' !�)&3iZ'0
!`%�>.' !L3AFC5= !Jb;
!8)E'1�=!{=!1e�5F&![3e$n&'0
!23I5i7' !� !/5&' !L3=>F9.'

.}�n&'!'Ub<!3b)&z

 áHôéàd IóMƒŸG IGOC’G äÉfÉ«Ñà°SG ‘ É¡æjhóJ ” »àdG á«YƒædG Ú∏eÉ©àŸG äÉ¶MÓe á°SGQO  
 º¡JÉMÎ≤eh  º¡FGQBG  AGóHE’  áMÉ°ùe  Ú∏eÉ©àª∏d  ôaƒàd  IGOC’G  º«ª°üJ  ”  ó≤a  .πeÉ©àŸG
 á«°ù«FôdG áeóÿG IOƒL íeÓe Ú°ù–h ,ΩÉY πµ°ûH áeóÿG iƒà°ùe Ú°ù– á«Ø«c ∫ƒM
 ,áeóÿG ΩÉ“EG ádƒ¡°Sh ,áeóî∏d ∫ƒ°UƒdG ádƒ¡°Sh ,áeóÿG Ëó≤J áYô°ùc ,¢UÉN πµ°ûH

 .áeóÿG Ëó≤J áÄ«H ô¡¶eh ,πeÉ©àŸG á«°Uƒ°üNh ,áeóÿG Ëó≤J Ωƒ‚ á«aGÎMGh

 äÉYÉªàLG  ô°VÉfi  ‘  á≤KƒŸG  º¡JÉMÎ≤eh  º¡jhÉµ°Th  Ú∏eÉ©àŸG  äÉ¶MÓe  á°SGQO  
.ïdEG ,õ«cÎdG äÉYƒª› hCG äÓHÉ≤ŸG hCG Ú∏eÉ©àŸG ™e QhÉ°ûàdG

 OGôŸG  äÉeóÿG  Ëó≤J  ‘  AÉcô°ûdG  ºgCG  äÉÑ∏£àe  á°SGQóH  á∏MôŸG  √òg  ∫ÓN  í°üæj  Éªc
 √òg  Ëó≤J  »ØXƒeh  ,äÉeóÿG  √òg  ¿CÉ°ûH  kÉeƒªY  ÚØXƒŸG  äÉÑ∏£àe  ∂dòch  ,É¡æ«°ù–

.¢UÉN πµ°ûH äÉeóÿG
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!j>&�.'!N+3o!$?;

!+3r5^7' !D1= !Y>y !8F?n. !�3#1)FQS !01A# !TU&' !mK' !}z
!,�&' !/%�>= !216 !D23#f !>k !8=1W' !dF6 !Y>�sF&
!8&3K' !�Uk !/; !�36'1<z !$_eZ'0 !T+U]' !mK' !{?&0 !�/=3=Z'
!L'+3#f!216!{=!m)FQ5&'!d&z!T2-S!Y>F@!X1QS!/;!}>?#!1E

.8=1W'!X1Q5&!8F#1<!L'>IE!~$Ce!`F=395.'

!Y>@!L73�S7'!{=!$)_?&'!Y3�S7'!\e'$=!>%�>=!�:'>#!1E
!Y>F@ !~$y !>k !�36'1<' !$_eZ' !mK' !}>?#0 !8I)9= !8=1o
!m)FQ5&!�$Aep!m?n<!8=1W'!L3=>F9=!�)�>S!/;!163HS

 .D1^3H.'0!J61F&!m=395.'!8:3@

!v16!>k!3=!8=1o!X1QS!`Hs5&!m_=Z'!mK'!}>?#!!1E0
!8b: !3b=1QS !q$op !8=1o !g= !3bB=20 !��3)Fe !3b�1QS
!�3CQ&'!{=!�#$�!d&z !3b�1QS!23Iiz!0p !�q$op!8)=>?@

.�3W'

8)FAQ5H.'!j'1kZ'!1#1a  :d&0Z'!D>CW'

 ‘  øgGôdG  ™°VƒdG  ∫ƒM  ≥«bO  Qƒ°üJ  øjƒµJ  ‘  á≤HÉ°ùdG  á∏MôŸG  äGƒ£N  ∫Éªµà°SG  óYÉ°ù«°S
 ºgCGh Ú∏eÉ©àŸG äÉLÉ«àMG º¡a ∂dòch ,É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóÿG ¢Uƒ°üîH á«eƒµ◊G á¡÷G
 ¿CG á∏MôŸG √òg ‘ …Qhô°†dG øeh .áeóÿG Ëó≤J ‘ AÉcô°ûdGh ÚØXƒŸÉc ,áeóÿÉH Ú«æ©ŸG
 .É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóî∏d É¡≤«≤– ¤EG »eôJ »àdG á«∏Ñ≤à°ùŸG ±GógC’G á«eƒµ◊G á¡÷G Oó–

:±GógC’G √òg ¿ƒµJ ¿CG »¨Ñæjh
 á«é«JGÎ°S’G  É¡aGógCGh  »∏Ñ≤à°ùŸG  É¡¡LƒJh  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ádÉ°SQ  ™e  áªFGƒàe  

 .É¡JÉjƒdhCGh
 ,áeóÿG IAÉØch ,πeÉ©àŸG áHôŒ èFÉàf πãe ,äÉeóî∏d á«°ù«FôdG äÉ°SÉ«≤dG ∫ƒM QƒëªàJ  
 .ïdEG ,äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe äÉ«fÉµeEGh ,áeóÿG Ëó≤J äÉØ°UGƒeh ,ÚØXƒŸG á«LÉàfEGh

:±GógC’G ójó– óæY »∏j ÉÃ á«eƒµ◊G á¡÷G Ú©à°ùJ ¿CG øµÁh
.á≤HÉ°ùdG á∏MôŸG ‘ OQh Éªc ,øgGôdG ™°VƒdG á°SGQO èFÉàf -1

   .á«dhódG hCG á«∏ëŸG ,á«LQÉÿGhCG á«∏NGódG kAGƒ°S á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG -2
.IôaƒàŸG ÉgOQGƒeh á«eƒµ◊G á¡÷G äÉ«fÉµeEG -3

.Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG -4

L3=1W'!`Hs5&!8I?4.'!L73�'!84*3E!1#1a  :8)^3_&'!D>CW'

 AÉ≤JQÓd É¡≤«Ñ£J øµÁ »àdG á∏ªàëŸG Ú°ùëàdG ä’ÉéÃ áªFÉb ójó– ¤EG Iƒ£ÿG √òg ±ó¡J
 .á≤HÉ°ùdG  Iƒ£ÿG  ‘  Égójó–  ”  »àdG  ±GógCÓd  k’ƒ°Uh  É¡æ«°ù–  OGôŸG  äÉeóÿG  iƒà°ùÃ
 hCG  ™jQÉ°ûe  πµ°T  ≈∏Y  Égò«ØæJ  øµÁ  »àdG  ,áæµªŸG  ∫ƒ∏◊G  ™«ªL  Ú°ùëàdG  ä’É›  πã“h

 .Ée ∫É› ‘ äÉeóÿG iƒà°ùÃ AÉ≤JQ’G ±ó¡H ,äGQOÉÑe

 Ö∏£àj  É¡≤«Ñ£J  Üƒ∏£ŸG  ∫ƒ∏◊G hCG  Ú°ùëàdG  ä’É› áªFÉb  Ò°†– ¿CG  ¤EG  IQÉ°TE’G  QóŒh
 ∞°ü©dG äGhOCG ¢†©H ≥«Ñ£J ‘ •Gôîf’G øe ¬eõ∏j Éeh ,¥ÓÿG ÒµØàdGh ´GóHE’G ¢ù°SCG ≥«Ñ£J
 .±ƒdCÉŸG êQÉN ÒµØà∏d áª«b á°Uôa Iƒ£ÿG √òg QÉÑàYG Öéjh ,äÓµ°ûŸG πM äGhOCG hCG »ægòdG
 ΩGóîà°SÉH  kAGƒ°S  äÉeóÿG  Ú°ùëàd  ájó«∏≤àdG  ÒZ  ∫ƒ∏◊G  ≥jôØdG  ≈æÑàj  ¿CG  …Qhô°†dG  øeh

 .¢UÉÿGh »eƒµ◊G ÚYÉ£≤dG ™e ´GƒfC’G áØ∏àfl äÉcGô°ûdG hCG áãjó◊G äÉ«æ≤àdG
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 º««≤J á∏Môe ∫ÓN É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G ” »àdG äÉeƒ∏©ŸG ºgCG º«¶æàH ≥jôØdG Ωƒ≤j ¿CG º¡ŸG øeh
 ≈∏©a .É¡æ«°ù– OGôŸG äÉeóî∏d á∏ªàëŸG Ú°ùëàdG ä’É› áªFÉb OGóYG ∫ÓN øgGôdG ™°VƒdG
 áeóN Ëó≤àd ™bƒe ‘ πbC’G ƒg áeóÿG Ëó≤J Ωƒ‚ Qƒfi º««≤J π°UÉM ¿ƒµj ób ,∫ÉãŸG π«Ñ°S
 øe Gòd ,(5.4)õ«ØëàdGh (5.3 ,5.2) ÖjQóàdG …óæH ƒg ∂dP ‘ ÖÑ°ùdGh ,Ú°ùëàdÉH ádƒª°ûe

.Ú°ùëàdG ä’É› áªFÉb ‘ ä’ÉéŸG √òg á«eƒµ◊G á¡÷G »°ü– ¿CG »©«Ñ£dG

 º¡ª¡a øe ócCÉàdGh äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ‘ áeóÿG »eó≤e ácQÉ°ûe á«ªgCG »JCÉJ Éæg øeh
 º¡fƒµd ,Ú°ùëàdG ä’ÉéŸ ójó– øe ¬«∏Y πªà°ûJ ¿CG Öéj Éeh Iƒ£ÿG √òg øe ¢Vô¨∏d πeÉµdG

 .áeóÿG Ëó≤J ±hô¶H áaô©e ÌcC’Gh ,Ú∏eÉ©àŸG ™e nÓ°UGƒJ ÌcC’G

 OGôŸG äÉeóÿG Ëó≤J ∫É› ‘ á«ŸÉ©dG hCG á«∏ëŸG äÉ°SQÉªŸG π°†aCG ≈∏Y ´ÓW’ÉH í°üæoj Éªc
 AGôLEG  ¿CG  ±hô©ŸG øeh .∫ƒ∏◊Gh Ú°ùëàdG ä’É› áªFÉb ™°Vh óæY É¡∏KÉÁ Ée hCG  É¡æ«°ù–
 ≈°Uƒjh Öëà°ùe ôeCG ƒg áØ∏àîŸG äÉeóÿG Ëó≤J ä’É› ‘ äGóéà°ùŸG ôNBG ∫ƒM çÉëHC’G

  .º∏©à∏d ΩRÓdG âbƒdG ¢ü«∏≤Jh ÚØXƒŸG ÚH ÒµØàdG ∑QGóe ™«°SƒJ ‘ ôKCG øe ¬d ÉŸ ,¬H

 ä’ÉéŸG øe ÒãµdG ≈∏Y Ú°ùëàdG ä’É› áªFÉb øe ¤hC’G IOƒ°ùŸG …ƒà– ¿CG »©«Ñ£dG øeh
 ¢ü∏îà∏d á«FÉ¡ædG áªFÉ≤dG á©LGôe Öéj Gòd ,É¡æ«H Éª«a ™WÉ≤àJ »àdG hCG IQôµàŸG hCG á¡HÉ°ûàŸG
 ¢†©ÑdG É¡°†©H ≈∏Y óªà©J »àdG ∫ƒ∏◊G º«¶æJh ,á¡HÉ°ûàŸG ∫ƒ∏◊G èeOh ,IQôµàŸG ∫ƒ∏◊G øe

 .á∏ªàfi ™jQÉ°ûe hCG äGQOÉÑe πµ°T ≈∏Y É¡Ñ«JôJh

!m_=Z'!`Hs5&'!+'1Q=

!`Hs5&!�3^3)@p!8I)9=!201@!2>:><!3Ik!$)eU5&' !Jb.'!{=0
!dF6 !`Hs5&' !'Uk !$)R�5& !�`9= !Y3B= !/; !3= !8=1o !['2p
!}p !/hAI#!q$op!D2>:!�=�=!0p !/AFi!m?n<!q$op!L3=1o

 .8)=>?K'!8b]'!3b)F6!�;3a

!`)I9.'!`F=395.'!L3�;!8)6>S!}�;!�L73K'!�Uk!{=!$)_e!/;0
!m?n< !8=1W' !`Ha!8)^3?=z !v19& !8=\F.' !l3AiZ' !Y>@

.�3=3k!�'$=p!19#!$Aep

!m=395.'!3�+!dF6!8r;3G'!{?�!�^p!�3s<Z'!$o�!�5ARp!1Q;
!m< !�8=1W' !X1QS !L3)_)@0 !j0$r& !�5;$9= !}34�!Y�o!{=
!{= !$)_?&' !8)=>?K' !8bBF& !'>%)�# !}p !`F=3954F& !{?�0
!{6!�'1)9<!8=1W'!`Ha!/;!163HS!1E!/5&'!8)6'1<�'!+3?;Z'
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`Hs5&'!L3#>&0p!1#1a  :8_&3_&'!D>CW'
 

 É¡Øjô©J  ºà«°S  »àdGh  Ú°ùëàdG  äGQOÉÑŸ  á«FÉ¡ædG  áªFÉ≤dG  ójó–  ¤EG  Iƒ£ÿG  √òg  ±ó¡J
.IOóëŸG ÒjÉ©ŸG øe áYƒª› ≈∏Y AÉæH É¡JÉjƒdhCG ójó–h

 á≤∏©àŸG äÉeƒ∏©ŸG øe ÒãµdG ™ªL ób Ú°ùëàdG ≥jôa ¿ƒµj ,Iƒ£ÿG √òg ≥«Ñ£àH AóÑdG óæY
 ‘  äÉeóÿG  √òg  AGOCG  iƒà°ùeh  ,Ú«æ©ŸG  äÉ©bƒJh  äÉLÉ«àMGh  ,É¡æ«°ù–  OGôŸG  äÉeóÿÉH
 äÉeóÿG Ú°ù– ä’ÉéÃ áªFÉb ô°†M ób ≥jôØdG ¿ƒµj ,∂dP ¤EG áaÉ°VE’ÉH .ä’ÉéŸG ∞∏àfl

.á∏ªàëŸG

 äÉjƒdhCG ºgCG ójó– ≈∏Y óYÉ°ùJ á≤jô£H äÉeƒ∏©ŸG √òg á÷É©e ∫ƒM Iƒ£ÿG √òg QƒëªàJ Gòd
 òNCG  áaƒØ°üe  á«eƒµ◊G  äÉeóî∏d  »HO  êPƒ‰  óªà©jh  ,É¡«∏Y  õ«cÎdG  Öéj  »àdG  Ú°ùëàdG
 ≈∏Y IGOC’G √òg ≥«Ñ£J ºàjh ,äÉjƒdhC’G ójóëàd IGOCÉc ≥«Ñ£àdG ádƒ¡°Sh áª«≤dG ≈∏Y kAÉæH QGô≤dG

.»JB’Éc Úà∏Môe

!89E>5.'!84)Q&'!1#1a  :�70p
 ‘ ∂dP ΩGóîà°SGh á∏ªàëŸG Ú°ùëàdG äGQOÉÑe øe πc ≥«Ñ£J øe á©bƒàŸG áª«≤dG º««≤J »¨Ñæj
 øe äÉeóÿG Ú°ù– ≈∏Y πªàëŸG IQOÉÑŸG ÒKCÉJ Éæg áª«≤dG ≈æ©Jh .Ú°ùëàdG äÉjƒdhCG ójó–

 :»∏j Éªc áeóÿG IAÉØc ™aQh πeÉ©àŸG áHôŒ õjõ©J Éªg Ú«°ù«FQ øjQƒfi å«M

D[3%?&'!+>s=
 äGQOÉÑŸÉH áfQÉ≤e äÉeóÿG IAÉØc IOÉjR ‘ ÒÑc ôKCG IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àd ¿ƒµ«°S :Y36!$)R�S
 ¿CG øµÁ »àdG á∏ªàëŸG äGQƒaƒdG ÜÉ°ùM ∫ÓN øe áé«àædG √òg •ÉÑæà°SG øµÁh .iôNC’G

  .IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àH á«eƒµ◊G á¡÷G É¡≤≤–
 áfQÉ≤e äÉeóÿG IAÉØc IOÉjR ‘ §°Sƒàe ôKCG IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àd ¿ƒµ«°S :�i>5=!$)R�S
 á∏ªàëŸG  äGQƒaƒdG  ÜÉ°ùM  ∫ÓN  øe  áé«àædG  √òg  •ÉÑæà°SG  øµÁh  .iôNC’G  äGQOÉÑŸÉH

 .IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àH á«eƒµ◊G á¡÷G É¡≤≤– ¿CG øµÁ »àdG
 áfQÉ≤e äÉeóÿG IAÉØc IOÉjR ‘ Ò¨°U ôKCG IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àd ¿ƒµ«°S : %MI=!$)R�S
 á∏ªàëŸG  äGQƒaƒdG  ÜÉ°ùM  ∫ÓN  øe  áé«àædG  √òg  •ÉÑæà°SG  øµÁh  .iôNC’G  äGQOÉÑŸÉH

  .IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àH á«eƒµ◊G á¡÷G É¡≤≤– ¿CG øµÁ »àdG

m=395.'!8<$u!+>s=
 áfQÉ≤e  Ú∏eÉ©àŸG  áHôŒ  Ú°ù–  ‘  ÒÑc  ôKCG  IQOÉÑŸG  ≥«Ñ£àd  ¿ƒµ«°S  :Y36 !$)R�S

 .iôNC’G äGQOÉÑŸÉH
 áfQÉ≤e Ú∏eÉ©àŸG áHôŒ Ú°ù– ‘ §°Sƒàe ôKCG IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àd ¿ƒµ«°S :�i>5=!$)R�S

 .iôNC’G äGQOÉÑŸÉH
 áfQÉ≤e Ú∏eÉ©àŸG áHôŒ Ú°ù– ‘ Ò¨°U ôKCG IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àd ¿ƒµ«°S : %MI=!$)R�S

 .iôNC’G äGQOÉÑŸÉH
 ∫ÓN øeh ,á≤HÉ°ùdG á«eƒµ◊G á¡÷G ÜQÉŒh äGÈN øe √ÓYCG èFÉàædG •ÉÑæà°SG øµÁh
 ºYóJ Iôaƒàe iôNCG äÉeƒ∏©e ájCG hCG º¡JÉMGÎbGh Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àM’ ´ƒLôdG

   .Qƒ°üàdG Gòg
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 ä’É›  áªFÉb  ‘  OQh  Ée  ÖJôj   ¿CG  á∏MôŸG  √òg  ‘  äÉeóÿG  Ú°ù–  ≥jôa  øe  Üƒ∏£ŸGh
 Ú°ùëàdG äGQOÉÑe øe πc ÒKCÉJ Ö°ùëH ,√ÉfOCG πµ°ûdG ‘ áë°VƒŸG áª«≤dG áaƒØ°üe ‘ Ú°ùëàdG

 :»JB’Éc ∂dPh ,áeóÿG IAÉØc ™aQ ∂dòch πeÉ©àŸG áHôŒ õjõ©J ‘ ™bƒàŸG

:»àdG ∂∏J »g áª«≤dG á«dÉY Èà©J »àdG äGQOÉÑŸG ¿EÉa ‹ÉàdÉHh

 õjõ©J ‘ áªgÉ°ùŸG ‹ÉàdÉHh ,Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG á«Ñ∏J IOÉjR ‘ ôKDƒJ ¿CG ™bƒàj  
.Ú∏eÉ©àŸG áHôŒ

.∂dòc áeóÿG IAÉØc ™aQ ‘ ôKDƒJ ¿CG ™bƒàjh  

84)Q&'!8;>%�= :3.2  m?n&'

قيمة عالية قيمة متوسطة

قيمة منخفضة          قيمة متوسطة

منخفضالتأثير على تعزيز تجربة المتعامل عالي

عالي

مة
خد

 ال
ءة

كفا
فع 

ى ر
عل

ير 
تأث

ال

2

1

3

4

")AC5&'!8&>bi!1#1a  :�3)^3R

 äÉjƒdhCG ‘ ∂dP ΩGóîà°SGh á∏ªàëŸG Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ™«ª÷ ≥«Ñ£àdG ádƒ¡°S ióe º««≤J »¨Ñæj
:p`H Éæg ≥«Ñ£àdG ádƒ¡°S ≈æ©Jh .Ú°ùëàdG

.≥«Ñ£à∏d ΩRÓdG »æ≤àdG ≥jôØdG ôaƒJ  

.≥«Ñ£à∏d áeRÓdG á«dÉŸGh ájô°ûÑdG OQGƒŸG ôaƒJ  

.≥«Ñ£à∏d ΩRÓdG âbƒdG ôaƒJ  

 :»∏j Éªc áª«≤dG áaƒØ°üe IAGôb øµÁ å«M

 áª«b äGP áaƒØ°üŸG √òg øe ådÉãdG ™HôŸG ‘ Ú°ùëàdG äGQOÉÑe Èà©J :8)&36!84)E
 áeóÿG IAÉØc å«M øe kÉ«Ñ°ùf  má«dÉY mäGÒKCÉJ  ¤EG  É¡≤«Ñ£J …ODƒj  ¿CG  ™bƒàj  å«M ,á«dÉY

.πeÉ©àŸG áHôŒh

 √òg  øe  ™HGôdGh  ÊÉãdG  Ú©HôŸG  ‘  Ú°ùëàdG  äGQOÉÑe  Èà©J  :8Ci>5= !84)E
 má«dÉY má«HÉéjEG mäGÒKCÉJ ¤EG É¡≤«Ñ£J …ODƒj ¿CG ™bƒàj å«M ,á£°Sƒàe áª«b äGP áaƒØ°üŸG

.ôNB’G ¿hO §≤a øjQƒëŸG óMCG ≈∏Y kÉ«Ñ°ùf

 áª«b äGP áaƒØ°üŸG √òg øe ∫hC’G ™HôŸG ‘ Ú°ùëàdG äGQOÉÑe Èà©J :8�%MI=!84)E
 áeóÿG IAÉØc å«M øe má«fóàe má«HÉéjEG mäGÒKCÉJ ¤EG É¡≤«Ñ£J …ODƒj ¿CG ™bƒàj å«M ,á°†Øîæe

.πeÉ©àŸG áHôŒh
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 §«£îà∏d ∫ƒWCG kÉàbh hCG ÌcCG kGOQGƒe Ö∏£àJ ób á∏ªàëŸG äÉeóÿG Ú°ù– äGQOÉÑe ¢†©H ¿CG å«Mh
 Ö«JôJ  øµÁ  ,Iôaƒàe  ÒZ  hCG  á°UÉN  äGQóbh  äGQÉ¡e  êÉà–  ób  hCG  ,ÉgÒ¨H  áfQÉ≤e  ò«ØæàdGh
 áaƒØ°üe ΩGóîà°SÉH iôNC’G äGQOÉÑŸÉH áfQÉ≤e IQOÉÑŸG ≥«Ñ£J ádƒ¡°S Ö°ùëH ºgC’G äÉjƒdhC’G

.√ÉfOCG πµ°ûdG ÚÑj Éªc äÉjƒdhC’G ºgCG ójóëàd ≥«Ñ£àdG ádƒ¡°Sh áª«≤dG ≈∏Y kAÉæH QGô≤dG PÉîJG

!O3MS' !8;>%�= !m#19S !{?�
!{= !���6p !8s�>.' !�+'$Q&'
!{4�55&!8)=>?K'!8b]'!mAE
!d&z !8;3��3<) !q$op !$)#39=
 (")AC5&' !8&>bi0 !84)Q&'
!8b]' !m46 !89)Ay !�H@

  .$=Z'!v\&!}z!8)=>?K'

")AC5&'!8&>bi0!84)Q&'!8;>%�= :3.3  m?n&'

   نجاح سريع  تحقق

  أولوية متدنية  أولوية متدنية

منخفضسهولة التطبيق عالي

عالي

مة
قي

ال

 :»∏j Éªc ≥«Ñ£àdG ádƒ¡°Sh áª«≤dG áaƒØ°üe IAGôb øµÁ å«M

 áª«b ≈∏YCG  ≥≤– ¿CG  áaƒØ°üŸG  øe ådÉãdG  ™HôŸG  ‘ äGQOÉÑŸG  øe ™bƒàj  :g#$i!~3w
.iôNC’G äGQOÉÑŸÉH áfQÉ≤e ≥«Ñ£àdG á∏¡°S »gh kÉ«Ñ°ùf

 ∂dP ™e ,á«dÉY áª«b ≥≤– ¿CG áaƒØ°üŸG øe ÊÉãdG ™HôŸG ‘ äGQOÉÑŸG øe ™bƒàj  :"Qa
 áØ∏µàdG ábÓY øe ≥≤ëàdG á«eƒµ◊G á¡÷G ≈∏Y ø°ùëà°ùŸG øeh .kÉ«Ñ°ùf ≥«Ñ£àdG áÑ©°U »¡a
 ÌcCG π«∏– ≈∏Y AÉæH º«∏°S QGôb PÉîJG ¿Éª°†d ™HôŸG Gòg ‘ äGQOÉÑŸG øe áÑJÎŸG óFGƒØdÉH
 AGõLCG  ¤EG  ™HôŸG  Gòg ‘ äGQOÉÑŸG  º«°ù≤àH  á«eƒµ◊G á¡÷G Ωƒ≤J ¿CG  ∂dòc øµÁh .ábO

.É¡≤«Ñ£J π¡°ù«d ô¨°UCG

 ≥≤–  ¿CG  áaƒØ°üŸG  øe  ™HGôdGh  ∫hC’G  ™HôŸG  ‘  äGQOÉÑŸG  øe  ™bƒàj  :8)^15= !8#>&0p
 √òg ‘h .É¡≤«Ñ£J ádƒ¡°S áLQO øY ô¶ædG ¢†¨H iôNC’G äGQOÉÑŸÉH áfQÉ≤e á°†Øîæe áª«b
 õcôJ  ¿CG  ø°ùëà°ùŸG  øe ¿ƒµjh  ,äGQOÉÑŸG  øe ´ƒædG  Gò¡d  á°†Øîæe ájƒdhCG  ≈£©J  ,ádÉ◊G

 .áª«≤dÉH õ«ªàJ iôNCG äGQOÉÑe ‘ ÉgOƒ¡L á«eƒµ◊G á¡÷G

 äGQOÉÑe áaô©e ≈∏Y kGQOÉb äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ¿ƒµj ,QGô≤dG PÉîJG äÉaƒØ°üe ≥«Ñ£J ó©Hh
 √òg ≥«Ñ£àd »FóÑŸG »æeõdG ∫hó÷G ≥jôØdG ¢ûbÉæj ¿CG Öéj Éªc .iƒ°ü≤dG ájƒdhC’G äGP Ú°ùëàdG
 ádhóL á«Ø«c ¤EG ¬ÑæàdG º¡ŸG øeh .ÉgÒZ øe ÌcCG á∏LÉY äGQOÉÑe ∑Éæg ¿Éc GPEG Éeh ,äGQOÉÑŸG
 πµ°ûH IóM ≈∏Y kÓc É¡≤«Ñ£J hCG äGQOÉÑŸG ™«ª÷ øeGõàŸG ≥«Ñ£àdG á«fÉµeEGh ,Ú°ùëàdG äGQOÉÑe

.á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ iôNCG á£°ûfCG hCG iôNCG áª¶fCG ≈∏Y äGQOÉÑŸG √òg ≥«Ñ£J ôKCGh ,™HÉààe

2

1

3

4
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!`Hs5&'!8Co!$#>CS  :89<'$&'!D>CW'

 ¿ƒµJ ¿CG Öéj Ée ≈∏Y ±ô©àdÉH äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ΩÉb ,Iƒ£ÿG √ò¡d Ò°†ëàdG á∏Môe ‘
 Ò°†– á≤HÉ°ùdG äGƒ£ÿG ∫ÓN ” ∂dòch .É¡«dEG »ªàæj »àdG á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG ¬«∏Y
 »JCÉJh .É¡≤«Ñ£J ájƒdhCGh äGQOÉÑŸG ºgCG ójó–h ,á∏ªàëŸG äÉeóÿG Ú°ù– ä’É› πµH áªFÉb
 ójôJ Ée ÚH π°UGƒdG ≥jô£∏d á£N πµ°T ≈∏Y äÉjƒdhC’G √òg ≥«Ñ£J á«Ø«c Oóëàd Iƒ£ÿG √òg

   .¿B’G ¬«∏Y »g Éeh ¬«∏Y ¿ƒµJ ¿CG á«eƒµ◊G á¡÷G

:»∏j Ée á«eƒµ◊G äÉeóî∏d »HO êPƒ‰ ‘ äÉeóÿG Ú°ù– á£N õ«Á Ée ºgCGh

 πãeC’G  ΩGóîà°S’Gh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉ©bƒJh  äÉLÉ«àM’  áHÉéà°S’G  ÚH  ¿RGƒàdG  ≥«≤–  -1
 .OQGƒª∏d

 Ú°ùëàd  á«∏«¨°ûàdG  äGQOÉÑŸG  ºgCGh  á«eƒµ◊G  á¡é∏d  »é«JGÎ°S’G  ¬LƒàdG  ÚH  §HôdG  -2
.èFÉàædÉH ´ƒaóeh Oófi πµ°ûH äÉeóÿG

 äÉ«ã«◊ ≥«ª©dG º¡ØdG ¤EG OÉæà°S’Gh ,áYƒæàe QOÉ°üe øe á«æZ äÉeƒ∏©e ≈∏Y OÉªàY’G  -3
 äÉLÉ«àM’ÉH  á≤∏©àŸG  ∂∏J  á°UÉNh  ,≥«bO  πµ°ûH  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ‘  äÉeóÿG  Ëó≤J

 .ÚØXƒª∏dh áeóÿG Ëó≤J AÉcô°ûdh Ú∏eÉ©àª∏d á°†bÉæàŸGh É¡æe á≤aGƒàŸG

 ÚH áªFÉ≤dG á«ª«¶æàdG Ohó◊G øY ô¶ædG ¢†¨H º°ùb hCG IQGOEG øe ÌcCG Oƒ¡L ÚH ™ª÷G  -4
.äGQGOE’Gh ΩÉ°ùbC’G √òg

 äÉeóÿG Ú°ù– Oƒ¡L ¿C’ ,á«ªgCG ÌcC’Gh iƒ°ü≤dG ájƒdhC’G äGP äGQOÉÑŸG ≈∏Y õ«cÎdG  -5
.´ƒæàdGh IÌµdG øe áµHôe áLQO ¤EG π°üJ ób

 ,ΩÉY πµ°ûH iôNC’ á¡L øe ∞∏àîj ób á«eƒµ◊G äÉeóÿG Ú°ù– á£N πµ°T ¿CG ±hô©ŸG øeh
 πªà°ûJh .§£ÿG √òg º¶©e ‘ ô¡¶J Ée kÉÑdÉZ »àdG ácÎ°ûŸG ô°UÉæ©dG øe áYƒª› ∑Éæg øµdh

:≈∏Y ácÎ°ûŸG ô°UÉæ©dG √òg

!8CW'!j'1kp­1
 ,≥«Ñ£àdG ¬LƒJ »àdG ±GógC’G øe áYƒªéÃ CGóÑJ ¿CG Öéj πªY á£N …CG ¿CG ±hô©ŸG øe
 ≈∏Y á£ÿG ‘ ±GógC’G ≥«KƒJ óYÉ°ùjh .ó©H Éª«a Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ìÉ‚ ióe Oó–h
 ,á£ÿG ò«ØæàH Ú«æ©ŸG ÚØXƒŸG ∂dòch ,äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa OGôaCG ™«ªL º¡a ó«MƒJ

 .¬≤«≤– ¤EG ƒÑ°üJ Éeh á£ÿG √òg øe ¢Vô¨dG ∫ƒM

8#>&0Z'!L'O!`Hs5&'!L'+23A=­2
 ” »àdGh iƒ°ü≤dG ájƒdhC’G  äGP äGQOÉÑŸG  ≈∏Y äÉeóÿG Ú°ù– á£N πªà°ûJ ¿CG  Öéj
 ¿CG äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ≈∏Y ÖLƒàjh .á∏MôŸG √òg øe á≤HÉ°ùdG äGƒ£ÿG ‘ ÉgQÉ«àNG
 ≥«Ñ£àdG á«∏ªY π«¡°ùàd ,äÉjƒdhC’G √òg øe IóMGh πµd áeRÓdG π«°UÉØàdG ójóëàH Ωƒ≤j
 óbh  .Ú°ùëàdG  ≥jôa  πÑb  øe  á©HÉàŸG  á«∏ªY  π«¡°ùàd  kÉ°†jCGh  ,Ú«æ©ŸG  ÚØXƒŸG  πÑb  øe

:≈∏Y π«°UÉØàdG √òg πªà°ûJ

 .IQOÉÑe πµd Égò«ØæJ Öéj »àdG πª©dG äGƒ£N hCG á£°ûfC’G ºgCG  
.πªY Iƒ£N πc ≥«Ñ£J øY ÚdhDƒ°ùŸG OGôaC’G AÉª°SCG  

.(óLh ¿EG) πª©dG äGƒ£N ò«ØæJ ‘ AÉcô°ûdG  
.πªY Iƒ£N πc AÉ¡fE’ ΩRÓdG OóëŸG âbƒdG  

.IQOÉÑŸG ≥«Ñ£àd á©bƒàŸG ∞«dÉµàdÉH …ôjó≤J ¿É«H  
 .πª©dG äGƒ£N ≥«Ñ£J á«Ø«c πãe ,âeõd ¿EG iôNCG π«°UÉØJ  



109  

الجزء الثالث

!89<35.'!8)B)S'$5i' ­3
 ºà«°S  »àdG  áª¶fC’G  ºgCGh  ÉgQGôµJ  ájQhOh  ,á©HÉàŸG  á«dBG  ≈∏Y  πªà°ûJ  Ée  kIOÉY  »àdGh
 á©HGôdG á∏MôŸG ‘ ¬∏«°üØJ ºà«°S Éªc ∂dPh ,áeRÓdG äÉeƒ∏©ŸG ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d É¡eóîà°SG

 .á«é¡æŸG √òg øe

8F45G'!$y3¡3<!84*3E ­4
 íLôŸG  øe  »àdG  ôWÉîŸÉH  áªFÉb  ≈∏Y  äÉeóÿG  Ú°ù–  á£N  πªà°ûJ  ¿CG  í°üæj  Éªc
 ,É¡JQGOEGh ôWÉîŸG √òg á¡LGƒŸ áæµªŸG ∫ƒ∏◊Gh ,Ú°ùëàdG á£N ≥«Ñ£J ∫ÓN É¡à¡LGƒe

 .á«é¡æŸG √òg øe áãdÉãdG á∏MôŸG ‘ ¬∏«°üØJ »JCÉ«°S Éªc ∂dPh

 ,äÉeóÿG Ú°ù– á£ÿ á«°ù«FôdG äÉfƒµŸG ‘ ≥«Ñ£àdGh º¡ØdG ádƒ¡°Sh áWÉ°ùÑdG …ô– ” óbh
 á¡é∏d áchÎe ,á«°ù«FôdG ô°UÉæ©dG ≈∏Y ßaÉëj ÉÃ ,äÉfƒµŸG √òg ≈∏Y πjó©àdG ájôM ¿CG ’EG

 .á«°ù°SDƒŸG É¡àaÉ≤Kh É¡∏ªY á©«ÑW ºFÓj Ée Ö°ùëH á«eƒµ◊G
 

المرحلة الثالثة: التطبيق 
 ¤EG á«fÉãdG á∏MôŸG ‘ ÉgOGóYEG ” »àdG äÉeóÿG Ú°ù– á£N πjƒ– ¤EG á∏MôŸG √òg ±ó¡J

:»g äGƒ£N â°S øe á∏MôŸG √òg ∞dCÉàJ Gòdh .É¡≤«Ñ£J ∫ÓN øe ¢Sƒª∏e ™bGh

.á£ÿG º«ª©J  .1  
.ò«ØæàdG ≈∏Y ±Gô°TE’G .2  

. Ò«¨àdG IQGOEG  .3  
.ôWÉîŸG IQGOEG  .4  

.áfhôÃ á£ÿG ™e πeÉ©àdG  .5  

 .»∏°ù∏°ùJ πµ°ûH É¡≤«Ñ£J »¨Ñæj ’ ‹ÉàdÉHh ,á∏≤à°ùe äGƒ£ÿG √òg ¿CG ¤EG IQÉ°TE’G Öéjh

الخطوة اdولى: تعميم الخطة
الخطوة الثانية: ا<شراف على التنفيذ

الخطوة الثالثة: أداة التغيير
الخطوة الرابعة: أداة المخاطر

الخطوة الخامسة: التعامل مع الخطة بمرونة

منهجية تحسين 
الخدمات الحكومية

الخطوة اdولى: تعميم الخطة
الخطوة الثانية: ا<شراف على التنفيذ

الخطوة الثالثة: إدارة التغيير
الخطوة الرابعة: إدارة المخاطر

الخطوة الخامسة: التعامل مع الخطة بمرونة

المرحلة الثالثة: التطبيق
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!8CW'!J)49S  :d&0Z'!D>CW'

 á£ÿG º«ª©àd Qƒ°üJ OGóYEÉH ≥jôØdG Ωƒ≤j ¿CG Öéj ,äÉeóÿG Ú°ù– á£N ôjƒ£J øe AÉ¡àf’G ó©H
 øe  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ‘ äGÈÿG ÜÉë°UCÉH  ∂dP  ‘ Ú©à°ùj  óbh  ,Ú«æ©ŸG  ™«ª÷ É¡dƒ°Uh  ¿Éª°Vh
 ,Ú«æ©ŸG ™«ªL ¤EG É¡dƒ°Uh øª°†j ∫É©a πµ°ûH á£ÿG º«ª©J øe ócCÉà∏d ≥jƒ°ùàdG hCG ∫É°üJ’G »ØXƒe
 Ö«dÉ°SCG á«eƒµ◊G á¡÷G Ωóîà°ùJ ¿CG í°üæjh .É¡éFÉàf ≥«≤– ‘ áªgÉ°ùŸGh ,É¡≤«Ñ£Jh ,É¡d º¡«æÑJh
 ¿CGh ,É¡∏«°UÉØJ ≈∏Y º¡YÓWGh É¡H Ú«æ©ŸG ™«ªL ΩÓYEG øe ócCÉà∏d ,á£ÿG º«ª©àd IôµàÑeh áYƒæàe
 ≈∏Y äÉ¶MÓŸG ∫ÉÑ≤à°S’ äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa πÑb øe áeóîà°ùŸG πFÉ°SƒdG í«°VƒàH ∂dòc Ωƒ≤J

 .Ú«æ©ŸG øe á£ÿG

U)%I5&'!dF6!j'$��'  :8)^3_&'!D>CW'

 øe ócCÉàdGh Ú°ùëàdG á£N ò«ØæJ ≈∏Y ±Gô°TE’G ‘ á∏MôŸG √òg ‘ äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa Oƒ¡L õcÎJ
 ™°†j óbh .IƒLôŸG ±GógC’G ≥≤ëj ÉÃh OóëŸG âbƒdG ‘ ¬«dEG á∏cƒŸG á£°ûfC’G ò«ØæàH º°ùb πc Ωƒ≤j ¿CG
 ,OóëŸG πª©dG ò«ØæJ øY ∫hDƒ°ùŸG áfÉN ‘ áæ«©e äGQGOEG  á£ÿG OGóYEG  ∫ÓN äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa
 πc ò«Øæàd  Ú«∏©ØdG  ÚdhDƒ°ùŸG  øY È©àd  ≥«bO πµ°ûH  äÉ«dhDƒ°ùŸG  ójó– ºàj  ¿CG  ó©H  Éª«a π°†Øj øµdh

.¥ôØc ¢UÉî°TC’G øe áYƒª› hCG Úæ«©e ¢UÉî°TCG ¤EG k’ƒ°Uh ,Iƒ£N

!8CW'!J)49S!�)&3ip!,F5MS
!2'$.'!Y3�S7'!m*3i+!j�5o3<
!j1b5H.'!+>b4]'0!�3bb):>S
!�Y3�S7'!8F)i00!�8&3i+!m?&
!2+'>.'0!�D1IH.'!L3)&0-H.'0

./I=\&'!+3y�'0!�D$;>5.'

!D23)Q&'!+02

!1)e�5F& !�'1: !�34b= !8F@$.' !�Uk !/; !3)F9&' !D23)Q&' !+02 !$A59#
!�`%�>.'!|>%^!/;!8Q_&'!�+\&0!�8CW'!")ACS!{=!¢$h&'!dF6
!L'$))h5&' !�'1@z !8)&0-H= !8)=>?K' !8b]' !m4a !1)e�S0
!$);>S0 !�`%�>.' !�#+1S !m_= !�8CW' !")ACS !~3BI& !8<>FC.'
!U)%I5& !8<>FC.' !L'+3b.' !Jb<3He� !8=f�&' !")AC5&' !L'02p
!me !dF6 !D23)Q&' !dIA5S !}p !1)]' !{=0  .Y39; !m?n< !8CW'
!8)4kp0 !L3=1W' !`Ha!8CM< !$)eU5&' !8)&0-H= !L3#>5H.'

.8%F5¡'!m;3G'!/;!3b)F6!m49&'

 ºàJ å«ëH ÚcQÉ°ûŸG ÚØXƒª∏d ájƒæ°ùdG AGOC’G Oƒ≤Y ¤EG ΩÉ¡ŸG √òg áaÉ°VEG ºàj ¿CG ádÉ◊G √òg ‘ í°üæjh
 .á£ÿG ≥«Ñ£J ìÉ‚EG ‘ º¡àªgÉ°ùe ≈∏Y kAÉæH ÚØXƒŸG ICÉaÉµe

 º∏Y ≈∏Y á£ÿG ò«ØæJ  øY ÚdhDƒ°ùŸG  ÚØXƒŸG ™«ªL ¿CG  äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa ócCÉàj  ¿CG  º¡ŸG  øeh
 äÉjó–  Gƒ¡LGh  GPEG  Aƒé∏dG  ºàj  øŸh  ,¢SÉ«≤dG  á«Ø«ch  ,á©HÉàŸG  á«∏ªY  á«dBGh  ,√ò«ØæJ  º¡«∏Y  ÉÃ  ΩÉJ

 .äÉHƒ©°Uh

 õ«cÎdG á«ªgCG õjõ©J ‘ äÉeóÿG Ú°ù– á£N ºgÉ°ùà°S ,záeóÿG Ú°ù– áaÉ≤K{ Qƒfi ‘ OQh Éªch
 ÚcQÉ°ûŸGh á£ÿG ôjƒ£J ≈∏Y Ú∏eÉ©dG AÉª°SCG ≥«KƒJ ¿EÉa ,Gòd .á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG Ú°ù– ≈∏Y

 .»∏NGO …õ«Ø– πeÉ©c ¬eGóîà°SG øµÁh ,º¡e ôeCG ƒg Égò«ØæJ ‘
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!$))h5&'!D+'2z  :8_&3_&'!D>CW'
 

 ó≤a ,á¨dÉH á«ªgCG äÉeóÿG Ú°ù– á£N ≥«Ñ£àd áªYGódG á«°ù°SDƒŸG äGÒ«¨àdG çGóMEG ≈∏Y πª©∏d ¿EG
 ™bGƒe ¢†©H ‘ πª©dG âbh Ò«¨J hCG ,á«∏«¨°ûàdG äÉ«∏ª©dG hCG íFGƒ∏dG ¢†©H Ò«¨J á£ÿG ≥«Ñ£J Ωõ∏à°ùj

 .ïdEG ,ÚØXƒŸG ¢†©H ÖjQóJ hCG ,äÉeóÿG Ëó≤J

 äGÒ«¨àdG ™aOh Ö∏£d áeRÓdG á£∏°ùdG äÉeóÿG Ú°ù– ≥jôa á«eƒµ◊G á¡÷G íæ“ ¿CG Öéj ,∂dòdh
     .äÉeóÿG Ú°ù– á£N ≥«Ñ£J ìÉ‚E’ áHƒ∏£ŸG

 ¢†©H  π«©ØJ  ¤EG  áaÉ°VE’ÉH  ,IOÉ«≤dG  ºYO  øe  ÒãµdG  É¡eõ∏j  á£N  …CG  ≥«Ñ£J  á«∏ªY  ¿CG  ±hô©ŸG  øeh
 ≥jôa  ≈∏Y  ÖLƒàj  ,Éæg  øeh  .á£ÿG  ≥«Ñ£àd  ÖMÉ°üŸG  Ò«¨àdG  IQGOE’  Ωõ∏J  »àdG  IófÉ°ùŸG  äÉ«∏ª©dG
 ,¬ÑMÉ°üj  ób  …òdG  ≥∏≤dG  hCG  ±ƒîàdG  ™e  πeÉ©àdGh  Ò«¨àdG  Gòg IQGOEG  ≈∏Y  πª©j  ¿CG  äÉeóÿG Ú°ù–

 .¬d á«eƒµ◊G á¡÷G Ò°†–h

 ,≥«Ñ£àdG á∏Môe ¤EG §«£îàdG á∏Môe øe ∫É≤àf’G IÎa ‘ kGóL ájQhô°V Ò«¨àdG IQGOEG Oƒ¡L íÑ°üJh
 á«eƒµ◊G á¡÷G ≈∏Y í«ë°U πµ°ûH  IÎØdG  √òg ™e πeÉ©àdG  ôaƒj  ó≤a ,äGÎØdG  ¥OCG  øe Èà©J  »àdGh

.á£ÿG ≥«Ñ£J ìÉ‚E’ …Qhô°†dG ¿hÉ©àdG ¬LhCÉH ∂dP ∫óÑà°ùjh ,¢†aôdG hCG ßØëàdG Qƒ°U øe ÒãµdG

!�'[\:!}>?#!}p!�B#!L3=1W'!`Ha!8Co!")ACS!}z
!Jb=![\:!�3�#p!�I?&0!,)F?S!>k0!�/=>)&'!m49&'!{=
!{=!`%�>.'!`<!£$5n=!�<'+0!8)Hi-.'!8;3Q_&'!{=
!D23)Q&'!{=!gE>5#!/&35&3<0!�v3HEZ'0!L'+'2�'!,F5M=
!`%�>.'!`<!~0$&'!�Uk!'>_A#!}p!L3=1W'!`Ha!"#$;0
!JbH%^p !}>%�>.' !1B)& !�8%F5M= !8)6'1<z !t$C<
!8#¤+0 !�8CW'!�Uk!")ACS!/;!8e+3n.3< !`9545H=

 .gE'>&'!¢+p!dF6!3bQ)ACS!�*35^

!$y3¡'!D+'2z  :89<'$&'!D>CW'

 äGQOÉÑe  ±ÓàNÉH  ∞∏àîJh  á«eƒµ◊G  á¡÷G  É¡¡LGƒJ  ¿CG  øµÁ  »àdG  ôWÉîŸG  ´ƒæàJ  ¿CG  »©«Ñ£dG  øe
 ¿CG  øµªŸG  øe  »àdG  ôWÉîŸG  ¢SQO  ób  Ú°ùëàdG  ≥jôa  ¿Éc  óbh  .≥«Ñ£à∏d  ÉgQÉ«àNG  ”  »àdG  Ú°ùëàdG
 á∏MôŸG) äÉeóÿG Ú°ùëàd §«£îàdG á∏Môe ‘ ∂dPh ,á£ÿG ≥«Ñ£J AÉæKCG á«eƒµ◊G á¡÷G É¡¡LGƒJ
 ≥jôa  ≈∏Y  Ú©àj  ,á£ÿG  ≥«Ñ£J  á∏Môe  ‘h  .ôWÉîŸG  √òg  IQGOE’  ∫ƒ∏◊G  øe  áªFÉb  óYCGh  ,(á«fÉãdG

  .É¡d §£fl ƒg Éªc É¡JQGOEG ≈∏Y πª©jh ≥«Ñ£àdG á«∏ªY ∫ÓN ô¡¶J »àdG ôWÉîŸG ™HÉàj ¿CG Ú°ùëàdG

8^0$�!8CW'!g=!m=395&'  :8H=3W'!D>CW'
  

 É¡àjõgÉLh  É¡àfhôe  ‘  øªµj  äÉeóÿG  Ú°ù–  á£N  ìÉ‚  ÜÉÑ°SCG  ºgCG  óMCG  ¿CG  áaô©e  º¡ŸG  øe
 Ú°ùëàdG ≥jôa ≈£©j ¿CG Öéjh ,∂dP »°†à≤J »àdG äÉeƒ∏©ŸG äôaƒJ Éª∏c äÓjó©àdGh äGÒ«¨àdG πÑ≤àd
 ≥ØàŸG πª©dG QÉWEG OhóM ‘ Iójó÷G QÉµaC’G QÉµàHGh ´GóHEÓd áeRÓdG áMÉ°ùŸG ò«ØæàdG øY ¿ƒdhDƒ°ùŸGh
 ≈∏Y ≥Ñ£æj ¿CG Öéj ôªà°ùŸG Ú°ùëàdG CGóÑªa .π°†aCÓd ÉgRhÉéàj hCG IƒLôŸG ±GógC’G ≥≤ëj ÉÃh ,¬«∏Y
 ìÉéæd ºgC’Gh ∫hC’G ÖÑ°ùdG ƒg ™bGƒdG øe áÑjôbh á«M á£ÿG AÉ≤Hh ,ôNBG A»°T …CG πÑb Ú°ùëàdG á£N

.É¡≤«Ñ£J
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منهجية تحسين 
الخدمات الحكومية

الخطوة اdولى: متابعة التطبيق

الخطوة الثانية: رفع تقارير المتابعة الدورية 

ت
صيا

وتنفيذ التو

سين
ث خطة التح

الخطوة الثالثة: تحدي

المرحلة الرابعة: المراقبة والمتابعة

المرحلة الرابعة: المراقبة والمتابعة  
 .¬d §£fl ƒg Éªch í«ë°üdG √ÉŒ’G ‘ Ú°ùëàdG á£N ≥«Ñ£J Ò°S ¿Éª°V ¤EG á∏MôŸG √òg ±ó¡J

:»g äGƒ£N çÓK øe á∏MôŸG √òg ∞dCÉàJ Gòdh

 .≥«Ñ£àdG á©HÉàe  .1
 .äÉ«°UƒàdG ò«ØæJh ájQhódG á©HÉàŸG ôjQÉ≤J ™aQ  .2

.Ú°ùëàdG á£N åjó–  .3

")AC5&'!89<35=  :d&0Z'!D>CW'
 

 ±GógC’G  áë°VGh  á£N  ôjƒ£J  á«é¡æŸG  √òg  øe  á≤HÉ°ùdG  πMGôŸG  ‘  ≈¡fCG  ób  Ú°ùëàdG  ≥jôa  ¿Éc
 ò«Øæà∏d É¡MôWh á£ÿG √òg º«ª©J ó©H ≥jôØdG ≈æ©j ¿CG »¡jóÑdG øªa Gòdh .äÉeóÿG Ú°ùëàd ΩÉ¡ŸGh
 á©HÉàŸG á«∏ªY ºàJ ¿CG øµÁh .É¡æe IOƒ°ûæŸG ±GógC’G ≥≤– ióe á©HÉàÃ ∂dòch ,É¡≤«Ñ£J á©HÉàÃ
 á«°ù«FôdG á£ÿG ±GógCG ≥≤– ióe á©HÉàeh ,≥«Ñ£àdG á«∏ªY á©HÉàe Éªg ,ÚàØ∏àfl Úà«dBG ≥ah √òg

  :»∏j Éªc

!`Hs5&'!L'+23A=!")ACS!89<35=
 ≈∏Y ≥«bóàdÉH á«æ©e á©HÉàe á«∏ªY »g äÉeóÿG Ú°ù– á£N ‘ IOQGƒdG äGQOÉÑŸG ≥«Ñ£J á©HÉàe ¿EG
 ióeh ,IOóëŸG äÉ«dhDƒ°ùŸGh Ú°ùëàdG äGQOÉÑÃ á≤∏©àŸG äGƒ£ÿGh á£°ûfC’G ≥«Ñ£àH ΩGõàd’G iƒà°ùe
 Ö°ùM ,ò«ØæàdG Oó°üH »g »àdG hCG Égò«ØæJ ” »àdG äGƒ£ÿGh äGQOÉÑŸG √òg ≥«Ñ£J ‘ ΩÉ©dG Ωó≤àdG

 .É¡d IOóëŸG á«æeõdG äÉbhC’G

 øY ÚdhDƒ°ùŸGh Ú°ùëàdG ≥jôØd á°UôØdG AÉ£YEG ¤EG Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ≥«Ñ£J á©HÉàe á«∏ªY ±ó¡Jh
 ≥«Ñ£J  π«¡°ùàd  É¡©e πeÉ©àdGh  É¡à°SGQO  ≈∏Y πª©dGh  ,áªFÉb  ôWÉfl hCG  äÉjó– …CG  ójóëàd  ò«ØæàdG
 É¡àaÉ°VEG »¨Ñæj »àdG äGÒ«¨àdG ≈∏Y Aƒ°†dG §«∏°ùJ ∂dòch ,É¡d §«£îàdG ” Éªc Ú°ùëàdG äGQOÉÑe
 ,ΩÉY πµ°ûH ™jQÉ°ûŸG á©HÉàe á«∏ªY ÒÑc óM ¤EG √òg á©HÉàŸG á«∏ªY ¬Ñ°ûJh .ôeC’G Ωõd ¿EG á£ÿG ¤EG
 á£N ≥«Ñ£J á«∏ªY á©HÉàŸ á«eƒµ◊G á¡÷G iód IôaƒàŸG ™jQÉ°ûŸG IQGOEG áª¶fCG ΩGóîà°SG øµÁ Gòdh

.Ú°ùëàdG äGQOÉÑe

!8CW'!j'1kp!"Qa!q1=!89<35=
 ájQhO á©HÉàÃ Ú°ùëàdG ≥jôa Ωƒ≤j ¿CG  Öéj ,Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ≥«Ñ£J á«∏ªY á©HÉàe ¤EG  áaÉ°VE’ÉH
 hCG/h ,»JGòdG º««≤àdG èFÉàf ™aôH á≤∏©àe ¿ƒµJ Ée kIOÉY »àdGh á£î∏d á«°ù«FôdG ±GógC’G ≥≤– ióŸ
 IAÉØc èFÉàf ™aQ hCG/h ,äÉeóÿG äÉØ°UGƒe ≥«Ñ£àH ΩGõàd’G èFÉàf ™aQ hCG/h ,πeÉ©àŸG áHôŒ èFÉàf ™aQ

 .áeóÿG
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 áØ∏àîŸG  äÉeóÿG º««≤J  äGhOCG  ΩGóîà°SÉH  á£î∏d  á«°ù«FôdG  ±GógC’G  ≥≤– á©HÉàe  ºàj  ¿CG  øµÁh 
.á£ÿG ±GógCG Ö°ùM - á≤«KƒdG øe ÊÉãdG Aõ÷G ‘ AÉL Éªc -

 ∂dPh  ,(áãdÉãdG  á∏MôŸG)  ≥«Ñ£àdG  á∏Môe  ™e  kÉ«æeR  mRGƒe  πµ°ûH  ºàJ  á©HÉàŸG  á∏Môe  ¿CG  Ωƒ∏©ŸG  øeh
 á∏Môe ‘ Égójó– ” »àdG á©HÉàŸG á«é«JGÎ°SG ∂dòch ,á£ÿG ‘ IOóëŸG á«æeõdG äGÎØdG Ö°ùM

 .(á«fÉãdG á∏MôŸG) äÉeóÿG Ú°ùëàd §«£îàdG

 AóÑdG πÑb É¡«∏Y Ú«æ©ŸG ™«ªL ´ÓWG ¿Éª°†d á£ÿG º«ª©J óæY á©HÉàŸG á«é«JGÎ°SG º«ª©J π°†Øjh
:á«dÉàdG á«°ù«FôdG äÉfƒµŸG ≈∏Y á©HÉàŸG á«é«JGÎ°SG πªà°ûJ Ée kIOÉYh .á©HÉàŸGh áÑbGôŸG á∏Môe ò«ØæàH

 IOQGƒdG äÉ«FÉ°üME’G hCG ,äÉ°SGQódG hCG ,ájQhódG ôjQÉ≤àdG hCG ,ájQhódG äÉYÉªàL’G πãe á©HÉàŸG á«dBG  
 .ïdEG ,á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ á«fhÎµdE’G áª¶fC’G ¢†©H πÑb øe

 ≥«Ñ£J ‘ Ωó≤àdG  ióe á©HÉàe á«∏ªY QGôµJ  ájQhO ¿ƒµJ  Ée kIOÉYh .á©HÉàŸG  á«∏ªY QGôµJ  ájQhO  
 á«fÉãdG OÉªàY’ ,á£ÿG ±GógCG ≥≤– ióe á©HÉàÃ á≤∏©àŸG ∂∏J øe ô°übCG Ú°ùëàdG äGQOÉÑe

 .ïdEG ,äÉ°SGQódG hCG ájQhódG ôjQÉ≤àdG hCG ,äÉ«FÉ°üME’G ≈∏Y »∏c πµ°ûH

 ,äGQOÉÑŸG ≥«Ñ£J ‘ Ωó≤àdG ióe øY áeRÓdG äÉeƒ∏©ŸG ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d áeóîà°ùŸG áª¶fC’G ºgCG  
.ïdEG ,á«∏NGódG á©HÉàŸGh áÑbGôŸG áª¶fCG h ,™jQÉ°ûŸG IQGOEG áª¶fCG πãe

 ,á£ÿG ±GógCG  ≥≤– ióe øY äÉeƒ∏©ŸG  ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d  áeóîà°ùŸG  äGhOC’G  hCG  áª¶fC’G  ºgCG  
 ¢ù«≤J  »àdG  á«∏NGódG  á«fhÎµdE’G  áª¶fC’Gh  ,á«dÉŸG  áª¶fC’Gh  ,πeÉ©àŸG  áHôéàd  IóMƒŸG  IGOC’Éc

 .ïdEG ,ÊhÎµdE’G QƒHÉ£dG ΩÉ¶æc áØ∏àîŸG áeóÿG äÉØ°UGƒe ≥≤– ióe

 »°ù°SDƒŸG AGOC’G º««≤Jh ¢SÉ«b áª¶fCG øe ÉgÒ¨H É¡éFÉàfh √òg á©HÉàŸG á«∏ªY §HQ ºàj ¿CG Öéj Éªc
 iƒà°ùŸÉHh  IóMGh  áeƒ¶æe  ‘  äGhOC’G  √òg  ™«ªL  πª©àd  ,iôNC’G  »°ù°SDƒŸG  õ«ªàdG  º««≤J  áª¶fCGh

 .áeAGƒŸG øe Üƒ∏£ŸG

L3)�>5&'!U)%IS0!8#+01&'!89<35.'!$#+3QS!g;+  :8)^3_&'!D>CW'
 

 ≈∏Y ÖLƒàj ,É¡aGógCG ≥«≤–h ,äÉeóÿG Ú°ù– á£N ≥«Ñ£J ‘ Ωó≤àdG ióŸ ájQhódG á©HÉàŸG ∫ÓN
 .áeRÓdG  äÉ«°UƒàdG  ¤EG  áaÉ°VE’ÉH  ,…QhO  πµ°ûH  É«∏©dG  IOÉ«≤∏d  á©HÉàŸG  ôjQÉ≤J  ™aQ  Ú°ùëàdG  ≥jôa
 äÉ«°UƒàdG ≈∏Y á≤aGƒŸG òNC’h ,Ú°ùëàdG äGQOÉÑe QƒeCG Ò°S ≈∏Y É«∏©dG IOÉ«≤dG ´ÓWG ¿Éª°†d ∂dPh

.É«∏©dG IQGOE’G É¡jCÉJôJ »àdGh - äóLh ¿EG - á∏jóÑdG äÉ¡«LƒàdG áaô©Ÿh ,kÉeób »°†ª∏d áMhô£ŸG

 hCG ,ìÉéæH ÉgRÉ‚G ºàj »àdG AGƒ°S ,äGQOÉÑŸG ™«ªL ¿CÉ°ûH áÑMÉ°üŸG äÉ«°UƒàdGh ôjQÉ≤àdG ™aQ Öéjh
 ,≥≤ëàŸG RÉ‚E’G iƒà°ùe ±ÓàNÉH äÉ«°UƒàdG ∞∏àîJh .≥«Ñ£àdG ‘ äÉHƒ©°U ¬LGƒJ »àdGh IÌ©àŸG ∂∏J
 ≥««°†J  hCG  ™«°SƒJ  ≈∏Y  ,ô°ü◊G ¢ù«dh  ∫ÉãŸG  π«Ñ°S  ≈∏Y  ,äÉ«°UƒàdG  πªà°ûJ  óbh  .≥«Ñ£àdG  äÉjó–h
 ≥«Ñ£àd áeRÓdG OQGƒŸG π«∏≤J hCG IOÉjR hCG ,á£ÿG ‘ ±GógC’G óMCG πjó©J hCG ,äGQOÉÑŸG ióMEG ¥É£f
 ióMEG ≥«Ñ£J äGƒ£N πjó©J hCG ,Ée á«∏ªY Iƒ£N ≥«Ñ£àd ΩRÓdG âbƒdG π«∏≤J hCG IOÉjR hCG ,Ée IQOÉÑe

.ïdEG ,äGQOÉÑŸG

 ÚØXƒŸG AÉ°SDhQ πãe ,áØ∏àîŸG äGQGOE’G ‘ Ú«æ©ŸG ™«ªL ™e ôjQÉ≤àdG ácQÉ°ûe ºàJ ¿CG kGóL º¡ŸG øe h
 ≥«Ñ£J ‘ ÚcQÉ°ûŸG ÚØXƒŸG º««≤J óæY QÉÑàY’G ÚY ‘ ∂dP òNCG ºà«d ,á£ÿG ≥«Ñ£J ‘ ÚcQÉ°ûŸG

 .Ú°ùëàdG äGQOÉÑe
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!`Hs5&'!8Co!c#1a  :8_&3_&'!D>CW'

 »àdG äÉ«°UƒàdG ¢ùµYh ,Ωõd Éª∏c á©HÉàŸGh áÑbGôŸG Oƒ¡L ≈∏Y kAÉæH Ú°ùëàdG á£N åjó– º¡ŸG øeh
 ÆÓHEG  øe ócCÉàdGh á£ÿG øe áKóëŸG áî°ùædG ‘ ,á∏jóÑdG äÉ¡«LƒàdG hCG  ,IOÉ«≤dG øe ÉgOÉªàYG ºàj
 á£ÿG  ‘  äÉãjóëàdG  º«ª©J  á«ªgCG  π≤J  ’h  .äóLh  ¿EG  ,º¡FGQBG  ´Éª°Sh  äÉãjóëàdÉH  Ú«æ©ŸG  ™«ªL
 Ú°ùëàdG ≥jôa IOÉ«≤H á«eƒµ◊G á¡÷G ∫òÑJ ¿CG Öéjh ,¤hC’G Iôª∏d á£ÿG º«ª©J øY Ú«æ©ŸG ≈∏Y

 .∂dòd áÑ°SÉæŸG Oƒ¡÷G

!}p!89<35.'!8)F46!Y�o!Jb.'!{=
!}>&0-H.'0!`Hs5&'!"#$;!$45H#
!89<35�!U)%I5&'!{6!`%�>.'!{=

!L3i+34.'!m�;p0!L'1B5H.'!$o�
!�&O!(?60!�8).39&'0!8)FG'

!D23)QF&!g;$S!/5&'!L3)�>5&'!/;
!/;!8CW'!c#1s5&!�&O0!�3)F9&'

 .L3)�>5&'!�Uk!23456'!�!Y3@

منهجية تحسين 
الخدمات الحكومية

ائية
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ة: التعل
لة الخامس

المرح

المرحلة الخامسة: التعلم المستمر 
 á¡÷G  πNGO  »YÉª÷G  º∏©àdG  π¡°ùj  ÉÃ  Ú°ùëàdG  äGQOÉÑe  ≥«Ñ£J  ΩÉààNG  ¤EG  á∏MôŸG  √òg  ±ó¡J
 øe  á∏MôŸG  √òg  ∞dCÉàJ  Gòdh  .Ú°ùëàdG  ájQGôªà°SG  øª°†jh  ≥«Ñ£à∏d  á«FÉ¡ædG  èFÉàædG  øe  á«eƒµ◊G

:»g äGƒ£N çÓK

 .á«FÉ¡ædG èFÉàædG º««≤J  .1
 .äÉMÉéædÉH AÉØàM’G  .2

.Iôªà°ùŸG á©HÉàŸG  .3
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!�#$59#!70!8#$si!8%�0!~3BIF&!()&»
!8)9)Ay !8B)5^ !>k !~3BI&'  .¢>4h&'
«+'$45i3<!8)i3iZ'!J)k3%.'!")AC5&

}0+!Jx):
 /?#$=p!T23#+0!$?%=

 »àdG  á«∏©ØdG  á«FÉ¡ædG  èFÉàædG  á°SGQóH Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ≥«Ñ£J øe AÉ¡àf’G ó©H Ú°ùëàdG ≥jôa Ωƒ≤j
 ≥≤– ΩóY ∫ÉM ‘h ,Iƒ£ÿG √òg ≥«Ñ£J ∫ÓNh .É¡d §«£îàdG ” »àdG ∂∏àH É¡àfQÉ≤eh ,É¡≤«≤– ”
 øe IOÉØà°S’Gh ,∂dP ¤EG ájODƒŸG ÜÉÑ°SC’G ≥«KƒJh á°SGQóH Ú°ùëàdG ≥jôa Ωƒ≤j ¿CG Öéj ,IƒLôŸG èFÉàædG
 QÉ«àNG áë°U ióe hCG/h ,±GógC’G º«ª°üJ áë°U πãe IóY QƒeCÉH ÜÉÑ°SC’G √òg ≥∏©àJ ¿CG øµÁh . ∂dP
 âbƒdG hCG/h äÉ«dhDƒ°ùŸG hCG/h IQOÉÑª∏d á«∏ª©dG äGƒ£ÿG QÉ«àNG hCG/h ,≥«Ñ£àdG á«∏ªY hCG/h ,äÉjƒdhC’G

 .ïdEG ,≥«Ñ£à∏d ΩRÓdG

 á¡÷G ‘ IôaƒàŸG á«ªµdGh á≤«bódG äÉeƒ∏©ŸG ≈∏Y ´ÓW’G ∫ÓN øe ÜÉÑ°SC’G √òg á°SGQO ºàJ ¿CG Öéjh
 ´Ó£à°SG ∫ÓN øe É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G øµÁ »àdG á«YƒædG äÉeƒ∏©ŸG øe IOÉØà°SE’G øµÁ Éªc .á«eƒµ◊G

.AÉcô°ûdGh Ú∏eÉ©àŸGh IQGOE’G øe AÉ°†YCGh ÚØXƒŸG AGQBG

 ¿Éª°†d  ,É¡LQÉNh  á«eƒµ◊G  á¡÷G  πNGO  øe  Ú«æ©ŸG  ≈∏Y  á«FÉ¡ædG  èFÉàædG  ¢VôY  …Qhô°†dG  øeh
:É¡æe IOÉØà°SE’G πÑ°Sh èFÉàædÉH Ú«æ©ŸG ºgCG á«dÉàdG áªFÉ≤dG í°VƒJh .Ωõ∏j Éªc É¡æe IOÉØà°SE’G

 ¢ShQóeh »é¡æe πµ°ûH Ú°ùëàdG Oƒ¡L ≥«Ñ£J øe á«eƒµ◊G á¡÷G É¡«æŒ »àdG äÉMÉéædÉH AÉØàM’G ¿EG
 .»°ù°SDƒŸG »YÉª÷G º∏©àdG ºYO ‘ áªgÉ°ùŸG ‘h ,É¡jód äÉeóÿG Ú°ù– áaÉ≤K õjõ©J ‘ ÒÑc lôKCG ¬d

 ∞∏àfl ≈∏Y äGOÉ«≤dGh É«∏©dG IOÉ«≤dG
 á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉjƒà°ùŸG

 Ëó≤J  ™bGƒeh  á«∏NGódG  äÉ°ù°SDƒŸG
äÉeóÿG

á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ ÚØXƒŸG

 áeóÿG Ëó≤J ‘ AÉcô°ûdG

Ú∏eÉ©àŸG

 ‘ äGóéà°ùŸG ºgCG ≈∏Y IOÉ«≤dG ´ÓWG ¿Éª°†d
 á«∏ªY  ‘  »HÉéjE’G  ÒKCÉà∏dh  äÉeóÿG  Ú°ù–
 »YƒdG IOÉjR ‘ ∂dP ΩGóîà°S’h  ,QGô≤dG ™æ°U
 kAGƒ°S á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ Ú°ùëàdG Oƒ¡L ∫ƒM

 kÉ«LQÉN hCG kÉ«∏NGO

 äGhOC’Gh  äÉ«é¡æŸG  øe  IOÉØà°SE’G  ¿Éª°†d
á«∏NGódG á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG äÉjÉ¨d èFÉàædGh

 äÉeóÿG Ú°ù– áaÉ≤K õjõ©J ‘ áªgÉ°ùª∏d
™«ª÷G iód

 ≈∏Y áeóÿG Ëó≤J ‘ AÉcô°ûdG  ´ÓWG ¿Éª°†d
á«eƒµ◊G á¡÷G ‘ äÉeóÿG äGóéà°ùe ºgCG

 ‘  Ú°ùëàdG  Oƒ¡L  ∫ƒM  Qƒ¡ª÷G  »Yh  IOÉjõd
 iƒà°ùe  ™aQ  ‘  ôKC’G  ¬d  É‡  á«eƒµ◊G  á¡÷G

ºgÉ°VQ

L3@3BI&3<![3%5@7'  :8)^3_&'!D>CW'
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الجزء الثالث

 :ºàj ¿CG á∏MôŸG √òg ‘ …Qhô°†dG øe ¿Éc Gòdh

 â≤≤M »àdG Ú°ùëàdG äGQOÉÑe ò«ØæJ øY ÚdhDƒ°ùŸG ÚØXƒŸGh Ió¡àéŸG Ú°ùëàdG ¥ôa ËôµJ -1
 .á«HÉéjEG èFÉàf

 ócCÉàdGh  ,ÚØXƒŸG  AGOCG  º««≤àd  á«eƒµ◊G  á¡÷G  ‘  IôaƒàŸG  áª¶fC’ÉH  ËôµàdG  á«∏ªY  §HQ -2
™«ªL  ácQÉ°ûe  ºéMh  á©«ÑWh  äGRÉ‚EG  ∫ƒM  á≤«bO  äÉeƒ∏©e  ¤EG  áª¶fC’G  √òg  OÉæà°SG  øe 

 ICÉaÉµeh  ∫OÉY  πµ°ûH  º¡ª««≤J  ºàj  ≈àM  ,Ú°ùëàdG  äGQOÉÑe  ò«ØæJ  øY  ÚdhDƒ°ùŸG  ÚØXƒŸG
.º¡æe øjó¡àéŸG

 øe ,IÒ¨°U âfÉc ƒdh ≈àM ,äGRÉ‚E’G ºéM ™e Ö°SÉæààd äBÉaÉµŸGh ËôµàdG á¨«°U ´ƒæàJ ¿CG π°†Øjh
 .á«ŸÉY hCG á«∏fi õFGƒLh äBÉaÉµŸ í«°TÎdG ≈àM hCG ,á«dÉe hCG ájõeQ hCG ájƒæ©e äBÉaÉµe

 õ«Ø–  ≈∏Y  ôKCG  øe  ∂dòd  ÉŸ  ,™«ª÷G  ΩÉeCG  Ú≤ëà°ùŸG  ÚØXƒŸG  äBÉaÉµe  ø∏©J  ¿CG  ∂dòc  í°üæjh
 . É¡«≤ëà°ùe ô¶f ‘ ICÉaÉµŸG áª«b IOÉjRh øjôNB’G

 ‘ ôeCG ƒ¡d ó«©ÑdGh §°SƒàŸG ióŸG ≈∏Y äÉeóÿG Ú°ù– äGQOÉÑe ≥«Ñ£J ¬cÎj …òdG ôKC’G á©HÉàe ¿EG
 πH .≥jô£dG ájÉ¡f »æ©j ’ ìÉéædÉH AÉØàM’G º°SGôe øe AÉ¡àfE’G ¿CG ¬ÑæàdG …Qhô°†dG øeh .á«ªgC’G ájÉZ
 ,É¡≤«Ñ£J øe AÉ¡àf’G ” »àdG Ú°ùëàdG äGQOÉÑe QÉKB’ á¶≤«àe á«eƒµ◊G á¡÷G ≈≤ÑJ ¿CG …Qhô°†dG øe
 »àdGh ábÓ©dG äGP äÉeƒ∏©ŸG ¤EG OÉæà°S’Gh ájQhódG á©LGôdG ájò¨àdG ≈∏Y OÉªàYE’G ∫ÓN øe ∂dPh

 :øe É¡WÉÑæà°SG øµÁ

 á«ªµdG hCG á«YƒædG kAGƒ°S Ú∏eÉ©àŸG …CGQ äÉYÓ£à°SG -1
 ábÓ©dG äGP á«dÉŸG ôjQÉ≤àdG -2

áeóÿG Ëó≤J äÉØ°UGƒÃ ΩGõàdE’G ióe øY È©J »àdG äÉ«FÉ°üME’G -3
 ábÓ©dG äGP á«é«JGÎ°S’G äGô°TDƒŸG AGOCG -4

 ÉgÒZ -5

«نموذج دبي للخدمات الحكومية... 
من التشخيص إلى العلاج»

سمو الشيخ حمدان بن محمد بن راشد آل مكتوم
ولي عهد دبي رئيس المجلس التنفيذي
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 Gòg  ‘  IóFGQ  äÉeƒµM  ‘  á«dhódG  äÉ≤«Ñ£àdG  π°†aCGh  äÉeóÿG  Ú°ù–h  Ëó≤J  ∫É›  ‘  á«ª∏©dG
 ´ÓW’G ójôj øŸ áª«b äGP ¿ƒµJ ±ƒ°S »àdGh Ió«ØŸG QOÉ°üŸGh  ™LGôŸG øe áªFÉb »∏j Éª«ah .∫ÉéŸG
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الملحقات
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الخدمة المباشرة (وجهy لوجه)
 

`F=395.3<!�)@$5&'

.....ºµH ÉÑMôe ,....ºµ«∏Y ΩÓ°ùdG πãe ájOƒdGh á«ª°SôdG á«ëàdG ¬d Ωób πeÉ©àŸG ∫ÉÑ≤à°SG óæY  
.∂ª°SG øY ± qôY ºK

.Ωhõ∏dG óæY ∞jô©àdG äÉbÉ£Hh ∞XƒŸG ∞jô©J IQÉ°T ΩGóîà°SG ≈∏Y ¢UôMG  

.πeÉ©àŸG ∫ÉÑ≤à°SG óæY º°ùàÑJ ¿CG ¢ùæJ ’  

.kÉÑ°SÉæeh kÉØ«¶f ∂eGóæg ¿ƒµj ¿CG º¡ŸG øe  

 áëaÉ°üŸG øe ∂æµÁ ™°VƒH ∫GóàYÉH ∞≤J ¿CG kÉªFGO ôcòJ ,¬°ùØf Ëó≤àH Ée ¢üî°T Ωƒ≤j ÉeóæY  
 .(kÉªFÓe Gòg ¿Éc GPEG)

!m=395.'!L3AFC5=!Jb; 

 ,∞JÉ¡dG) ôNBG A»°ûH ¬æY π¨°ûæJ Óa ,¬«dEG ´Éªà°S’G hCG çóëàdG óæY πeÉ©àŸG ¤EG ∂eÉªàgG ¬ qLh  
.( .. ,‹B’G Ö°SÉ◊G

.πeÉ©àŸG Ö∏W º¡a  ≈∏Y ¢UôMG  

 ¿ƒµj ≈àM ¬©eÉ°ùe ≈∏Y âª¡a Ée Oô°S IOÉYEÉH ºb ,πeÉ©àŸG Ö∏W á«gÉe øe kGócCÉàe øµJ ⁄ ¿EG  
.í°VGh º¡a ≈∏Y Úaô£dG Óc

.IQhô°V ¿hO øe ¬à©WÉ≤Ã º≤J ’h πeÉ©àŸG Ö∏W áaô©e ¢VÎØJ ’  
 

السلوكيات النموذجية لنجوم تقديم الخدمةالملحق اdول

!8=1W'!X1QS

.çóëàdG óæY ájOƒdG IÈædG Ωóîà°SGh Ö«MôJ ™°Vƒe ¬fCÉH ô©°ûj πeÉ©àŸG π©LG  

.ôJƒàdGh ´Éaóf’G øY kGó«©Hh kÉé¡Ñe hóÑj å«ëH ∂Jƒ°U áeAGƒe ∂«∏Y  

.πeÉ©àŸG ™e çóëàdG óæY áë°VGƒdGh á°ù∏°ùdG á¨∏dG ΩGóîà°SG ≈∏Y ¢UôMG  

 âaOÉ°U  GPEG  á«HÉéjE’G  πFGóÑdGh  ∫ƒ∏◊G  OÉéjEG  ∫hÉMh  áeóÿG  AGôLEG  ≥«Ñ£J  ≈∏Y  ¢UôMG  
.á∏µ°ûe

 äÉbhC’ IOóëŸG áeóÿG äÉØ°UGƒe øª°V) âbh ´ô°SCÉH πeÉ©àª∏d áeóÿG ∫Éªµà°SG ≈∏Y ¢UôMG  
.(áHÉéà°S’G

.ÜÉÑ°SC’G ìô°TGh QGòàY’ÉH QOÉH ,∫ƒWCG âbƒd QÉ¶àfÓd πeÉ©àŸG ô£°VG ∫ÉM ‘  

 áªFÉb  ‘  Ú∏eÉ©àŸG  ΩÉ¶àfÉH  ºµëàdG  ≈∏Y  IQó≤dG  ΩóY  ∫ÉM  ‘  ,kGQƒa  ±ô°ûŸG  ÆÓHEÉH  ºb  
.QÉ¶àf’G

 »Ñ∏°ùdG OôdG ΩóY ÚH §°SƒdG π◊G QÉ«àNG ∂«∏Y ,á«©bGh ÒZh ádƒ≤©e ÒZ ÖdÉ£e á¡LGƒe óæY  
 á∏µ°ûŸG áFõŒ ƒg π°†aC’G è¡ædG ¿ƒµj ¿É«MC’G Ö∏ZCG ‘h .É¡≤«≤– π«ëà°ùj »àdG OƒYƒdG ÖæŒh

.É¡àjƒdhCG Ö°ùM AGõLC’G Ö«JôJh

.¬∏©a ™«£à°ùJ ’ Ée ≈∏Y õ«cÎdG øe k’óH πeÉ©àª∏d áeóN π°†aCG Ëó≤J á«Ø«c ¤EG ∑õ«côJ ¬Lh  
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الملحق اdول

g#2>5&'0!$?n&'

:πãe ¬©jOƒJh πeÉ©àŸG ôµ°T óæY ájOƒdGh á«ª°SôdG á«ëàdG Ωóîà°SG  

?ôNBG »°T ‘ ∂àeóN ™«£à°SCG πg  !

.áeÓ°ùdG ™eh kGôµ°T  !

89<35.' 

.Ú∏eÉ©àŸG äGAGôLE’ áHƒ∏£e á©HÉàe …CG ∫Éªµà°SG øe ócCÉJ  

.¬JGAGôLEG á©HÉàe ∫ÉM ‘ äGóéà°ùŸÉH ´ÓWG ≈∏Y πeÉ©àŸG AÉ≤HEG ≈∏Y ¢UôMG  

المكالمات الهاتفية
89#$H&'!8<3B5i7' 

.π°üàŸÉH Ö qMQh ,πbCG hCG äÉfQ 3 ó©H áŸÉµŸG ≈∏Y OôdÉH ºb  

8=1W'!X1QS0!8.3?.'!Y3AQ5i' 

 :¬«dEG  »ªàæJ  …òdG  áeóÿG  Ëó≤J  õcôe  øY  ±ôY  ºK  ,zºµ«∏Y  ΩÓ°ùdG{  :∫ƒ≤H  QOÉH  
..z... ‘ ºµH ÓgCG{

 øY  º¡a uôY  .ºgAÉª°SCG  ¿ƒaô©j  ¢UÉî°TCG  ™e  çóëàdG  kÉeƒªY  ¢SÉædG  π°†Øj  :∂ª°SG  øY  ± uôY  
.z(¿Óa) ∂©e{ :∂°ùØf

 .π°üàª∏d áeóÿG ájOCÉàH ºb  

.áeƒµ◊G πã“ âfCÉa ,ábÉÑ∏H çóëàdG ≈∏Y ¢UôMG  

.ádóà©e IÈæH çó–h kÉë°VGh ∂Jƒ°U ¿ƒµj ¿CG ≈∏Y ¢UôMG  

. πeÉ©àŸG ≈∏Y OôdG ‘ áë°VGƒdGh á°ù∏°ùdG á¨∏dG ΩGóîà°SG ≈∏Y ¢UôMG  

 çóëàdG  ¿EG  .∂Jƒ°U  ™aôd  ∑Oƒ≤j  ¿CG  ÖæŒ  ,™ØJôe  äƒ°üH  º∏µàj  hCG  kÉÑ°VÉZ  πeÉ©àŸG  ¿Éc  GPEG  
.¬Jƒ°U IóM øe ¢†Øîj π°üàŸG π©é«°S ¢†ØNCG äƒ°üH

.¬JÉ≤«∏©J hCG ¬JÉÑ∏W ≈∏Y ÖLCGh ,¬«dEG äÉ°üfE’G ÈY π°üàŸÉH kÓeÉc ∂eÉªàgG óHCG  

السلوكيات النموذجية لنجوم تقديم الخدمة
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m=3954F&!�345i7'

.áŸÉµŸG ∫ÓN ¬eóîà°SGh πeÉ©àŸG º°SG ôcòJ  

.πeÉ©àŸG Ö∏W º¡a  ≈∏Y ¢UôMG  

.IQhô°V ¿hO øe ¬à©WÉ≤Ã º≤J ’h πeÉ©àŸG Ö∏W áaô©e ¢VÎØJ ’  

8.3?.'![3b^z

 kGôµ°T .. ?iôNCG áeóN …CG{ πb h á≤Ñd á≤jô£H ¬©jOƒJ ≈∏Y ¢UôMG ,πeÉ©àŸG ™e áŸÉµŸG AÉ¡fEG πÑb  
.záeÓ°ùdG ™e .. ∫É°üJ’G ≈∏Y

8)%S3b&'!L3.3?.'!m#>a 

.áŸÉµŸG πjƒëàH Ωƒ≤J ∞«ch QÉ¶àf’G á«©°Vh ‘ πeÉ©àŸG ™°†J ∞«c ±ô©J ∂fCG øe ócCÉJ  

.∫É°üJ’G ´É£≤f’ kÉÑ°ù– ∞JÉ¡dG ºbQh π°üàŸG º°SG øjhóàd ∂ÑfÉéH ábQhh kÉª∏b ™°V  

 ádÉ°SQ ™°V hCG  ófÉ°ùe π«eR ¤EG  ¬∏jƒ– ” ób ∂ØJÉg ¿CG  øe ócCÉJ  ,πª©dG  øe IRÉLEG  òNCG  óæY  
.ôaƒàŸG áeóÿG Ëó≤J ∞XƒÃ ∫É°üJ’G π«°UÉØàH ó«ØJ á«Jƒ°U

 øY kGó«©H) ¬Ñ∏W øY IòÑfh ¬ª°SÉH »≤∏àŸG ≠∏Ñ oJ ¿CÉH ¢UôMG ,πeÉ©àŸG áŸÉµe πjƒëàH Ωƒ≤J ÉeóæY  
.(π°üàŸG ™eÉ°ùe

الملحق اdول

 øe Ö∏WGh ¬©e π°UGƒàdG á«Ø«c øY äÉeƒ∏©e òN ,Iôe øe ÌcCG  πeÉ©àŸG áŸÉµe πjƒëàH º≤J ’  
.¬H ∫É°üJ’G IOhÉ©e á«æ©ŸG á¡÷G

 Ióe  âdÉW  GPEGh  ,ôNB’  ÚM  øe  ¬«dEG  çóëàdÉH  ºb  ,QÉ¶àf’G  á«©°Vh  ‘  πeÉ©àŸG  ™°†J  ÉeóæY  
.ÒNCÉàdG ÜÉÑ°SCG ìô°TGh QòàYÉa QÉ¶àfE’G

89<35.'

 ΩÓYEG  IQhô°V  ™e  ,á©HÉàª∏d  áLÉ◊G  ádÉM  ‘  ¬≤«Ñ£J  øe  ócCÉà∏d  AGôLE’G  á©HÉàe  ≈∏Y  ¢UôMG  
.äGóéà°ùŸÉH πeÉ©àŸG

 .AGôLE’G ≥«Ñ£J ∫Éªµà°SG øe ócCÉà∏d á©HÉàŸG Öéj ,ôNBG ¢üî°ûd QÉ°ùØà°SG …CG πjƒëàH âªb GPEG  

السلوكيات النموذجية لنجوم تقديم الخدمة
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الملحق اdول

رسائل البريد اzلكتروني
!8)^0$5?&z!8&3i+!Y3AQ5i'

 ,ΩÓà°SG ó«cCÉJ ádÉ°SôH OôdG øe ócCÉJ ,ÊhÎµdE’G ójÈdG ÈY πeÉ©àŸG øe ádÉ°SQ ΩÓà°SG óæY  
 IOóëŸG áeóÿG äÉØ°UGƒe øª°V) ádÉ°SôdG ≈∏Y Üƒ∏£ŸG Oô∏d OóëŸG âbƒdÉH πeÉ©àŸG ΩÓYEG ™e

.(áHÉéà°S’G äÉbhC’

!89#$H&'!8<3B5i7'

 äÉbhC’  IOóëŸG  áeóÿG äÉØ°UGƒe øª°V) ,á«∏YÉah  áYô°ùH  πeÉ©àŸG  ≈∏Y OôdG  ºàj  ¿CG  ≈YGôj  
(áHÉéà°S’G

.ádÉ°SôdG ∫hCG ‘ áÑ°SÉæe á«– Ωób  

 .á«fhÎµdE’G πeÉ©àŸG ádÉ°SQ ≈∏Y OôdG óæY á¨∏dG ádƒ¡°Sh ìƒ°VƒdG IÉYGôe øe ócCÉJ  

 ,»£≤ædG OGó©àdG ∂eGóîà°SG óæY .ÆQÉa ô£°ùH äGô≤ØdG ÚH π°üØdGh ,IÒ°ü≤dG äGô≤ØdG óªàYG  
 .É¡Mƒ°Vh ¿Éª°†d IóM ≈∏Y á£≤f πc õ««“ hCG º«bÎdG ¤EG Aƒé∏dG Öéj

 ájƒëf hCG á«FÓeEG AÉ£NCG OƒLh ΩóY øe ócCÉJh .z∫É°SQEG{ QR ≈∏Y §¨°†J ¿CG πÑb ádÉ°SôdG ≈∏Y ≥bO  
 .º«bÎdG äÉeÓY ΩGóîà°SG ‘ AÉ£NCG hCG

 Rƒéj ’ Éªc ,äÉª∏µdG πeÉc áHÉàc ‘ IÒÑµdG ±ôMC’G Ωóîà°ùJ ’ ,ájõ«∏‚’G á¨∏dÉH áHÉàµdG óæY  
 IAÉ°SEG  ∂dP  Èà©j  ó≤a  ,(!!!!!πãe)  Ö°†¨H  ñô°üJ  ∂fCG  »MƒJ  äÉeÓY  ΩGóîà°SG  ‘  •GôaE’G

.É¡«a ÜƒZôe ÒZ kGOhOQ Òãj ÉÃQh ,IÒÑc

.∂dòd á«∏©ØdG áLÉ◊G óæY ’EG ,äGQÉ°ùØà°S’G ≈∏Y OôdG óæY iƒ°ü≤dG ájƒdhC’G QÉ«N Ωóîà°ùJ ’  

السلوكيات النموذجية لنجوم تقديم الخدمة
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الملحق الثاني

منظور المتعامل
ميثاق الخدمة

منظور المتعامل

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

1.1

 »àdG  äÉÄØdG  πª°ûj ÉÃ ,Éæjód Ú∏eÉ©àŸG äÉÄØd kÉ≤Kƒe kÉØ«æ°üJ  Ωóîà°ùf
 Oóëfh ,á°UÉÿG äÉLÉ«àM’G ÜÉë°UCG øe äÉÄØdGh É¡«dG ∫ƒ°UƒdG Ö©°üj

.IóM ≈∏Y áÄa πc ¢üFÉ°üN

1.2
 Éª∏c ,IóM ≈∏Y áÄa πc ¢üFÉ°üNh ,Éæjód Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa åjóëàH Ωƒ≤f

.∂dP ∫ƒM äÉeƒ∏©e Éæjód äóéà°SG

1.3
 ’) Ú«æ©ŸG ÚØXƒŸG ≈∏Y áÄa πc ¢üFÉ°üNh Éæjód Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ºª©of

.(»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe Éª«°S

1.4
 …QhO  πµ°ûH  Éæjód  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  øe  áÄa  πc  äÉeƒ∏©e  π∏ëofh  ™ª‚

.º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àM’ ÈcCG º¡a ¤EG ∫ƒ°UƒdG πLCG øe »é¡æeh

1.5
 øe áÄa πc äÉeƒ∏©e π«∏–h ™ªL ‘ áeóîà°ùŸG Ö«dÉ°SC’G  ø q°ùëofh º«≤of

.…QhO mπµ°ûH Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa

1.6.áYƒæàŸG Ö«dÉ°SC’G ΩGóîà°SÉH Éæjód Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ™e ΩÉ¶àfÉH QhÉ°ûàf

1.7
 ¿Éª°†d …QhO  mπµ°ûH  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa ™e QhÉ°ûàdG  ¥ôWh Ö«dÉ°SCG  ™LGôf

.É¡à«dÉ©a

1.8
 º¡dƒ°üM óæY Ú∏eÉ©àŸG  áHôŒ º««≤àd áYƒæàeh ábƒKƒe Ö«dÉ°SCG  Ωóîà°ùf

.…QhO mπµ°ûH É¡eó≤f »àdG á«°ù«FôdG  äÉeóÿG ≈∏Y

1.9
 ¬Lh ≈∏Y Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMÉH á°UÉÿG äÉeƒ∏©ŸG π∏ëofh  èdÉ©of

.ÒNCÉJ ¿hóHh áYô°ùdG

1.10.∫É©a mπµ°ûH Ú∏eÉ©àŸG äÉ©bƒJh äÉLÉ«àMG øY äÉeƒ∏©ŸG  Ωóîà°ùf

1.11

 º¡JÉ©bƒJh  Ú∏eÉ©àŸG äÉLÉ«àMÉH á°UÉÿG äÉeƒ∏©ŸG ácQÉ°ûe  ≈∏Y ¢Uôënf
 ÈY äÉeƒ∏©ŸG √òg ≥aóJ ≈∏Yh ,»é¡æe mπµ°ûH »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe ™e

.Ö°SÉæŸG âbƒdÉH á«æ©ŸG äGQGOE’G

1.12
 kAÉæH äÉeóÿG Ú°ùëàd ÉgPÉîJG ” »àdG äGƒ£ÿG øY Ú∏eÉ©àª∏d ø∏©of

.º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àM’ ójGõàŸG º¡ØdG ≈∏Y

1.13
 Éæª¡a  IOÉjR  ‘  âªgÉ°S  »àdGh  Iõ«ªàŸG  Ú∏eÉ©àŸG   QÉµaCG  ¢Vô©nf

.º¡JÉ©bƒJh º¡JÉLÉ«àM’

ميثاق الخدمة

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

2.1
 ™«ªL  ÈY  É¡æY  ø∏©ofh  á«°ù«FôdG  ÉæJÉeóÿ  áeóÿG  ≥«KGƒe  ó©of

.áÑ°SÉæŸG πFÉ°SƒdG

2.2
 á∏HÉbh áMƒªWh á≤«bO äÉØ°UGƒe ≈∏Y Éæjód áeóÿG ≥«KGƒe …ƒà–

.¢SÉ«≤∏d

2.3

 Ú«æ©ŸG áaÉµd á∏eÉ°T  ájQhÉ°ûJ  á≤jô£H Éæjód áeóÿG ≥«KGƒe ó©of
 QÉÑàY’G  Ú©H òNC’G  ™e ,AÉcô°ûdGh  ÚØXƒŸGh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa  øe

.∂dP ≥Ñ£æj Éªã«M á«ŸÉ©dG äÉ°SQÉªŸG π°†aC’ á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG

2.4
 ™«ª÷  iõ¨e  äGPh  áë°VGhh   á∏¡°S  Éæjód  áeóÿG  ≥«KGƒe  á¨d

.AÉcô°ûdGh ÚØXƒŸGh Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa øe Ú«æ©ŸG

2.5
 äGP áeóÿG ≥«KGƒe iƒàëÃ ΩÉJ º∏Y ≈∏Y »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe

.º¡∏ª©H á∏°üdG
2.6.…QhO  mπµ°ûH Éæjód áeóÿG ≥«KGƒe çó qëfh  ™LGôof

2.7.É¡Áó≤J  óæY áeóÿG äÉØ°UGƒÃ ΩGõàd’G ióe ™HÉà of

2.8
 É¡JÉØ°UGƒÃ  áfQÉ≤e  áeóî∏d  »∏©ØdG  AGOC’G  ‘  äGƒéØdG  π∏ëof

.∫hC’G ∞°üdG »ØXƒe á°UÉNh ,Ú«æ©ŸG ÚØXƒŸG ™e QhÉ°ûàdÉH

2.9
 áfQÉ≤e  áeóî∏d  »∏©ØdG  AGOC’G  ≥aGƒJ  ióe  øY  äÉeƒ∏©ŸG  Ωóîà°ùf

.∫É©a πµ°ûH É¡JÉØ°UGƒÃ

أداة التقييم الذاتي
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تحقيق الخدمة

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

3.1.É¡eó≤f »àdG  äÉeóî∏d á«∏«°üØJh á≤Kƒe áªFÉb Ωóîà°ùf

3.2.…QhO πµ°ûH äÉeóÿG áªFÉb ™LGôof

3.3.»é¡æeh …QhO πµ°ûH  Éæjód á«JÉeóÿG á«HÉ©«à°S’G IQó≤dG ¢ù«≤f

3.4.Ú∏eÉ©àŸG äÉbÓY IQGOE’  áª¶fCG Éæjód

3.5
 ™eh  ,kÉ«∏NGO  äÉeóÿG  πeÉµJ  ºYóJ  á«æ≤J  á«à–  á«æoH  Éæjód

.ÉæFÉcô°T
3.6.Éæjód äÉeóÿG Ëó≤J  äGƒæb IQGOE’ áë°VGh á«é¡æe Éæjód

3.7

 ,Ú∏eÉ©àŸG  äÉÄa øe Ú«æ©ŸG  ácQÉ°ûÃ Iójó÷G  ÉæJÉeóN ºª°üof
 á«©LôŸG äÉfQÉ≤ŸG  QÉÑàY’G Ú©H òNC’G  ™e ,AÉcô°ûdGh  ,ÚØXƒŸGh

.∂dP ≥Ñ£æj Éªã«M á«ŸÉ©dG äÉ°SQÉªŸG π°†aC’

3.8

 á«YGóHEG  ¥ôW ¤EG Aƒé∏dÉH á«dÉ◊G áeó≤ŸG ÉæJÉeóN º«ª°üJ ó«©of
 ájQhô°†dG ÒZ äGƒ£ÿG øe ¢ü∏îàdGh ,Ú∏eÉ©àª∏d áª«b áaÉ°VE’

.áeóÿG ∞«dÉµJ ™aQ ‘ áÑÑ°ùŸGh

3.9

 á«∏NGódG  äÉcGô°ûdG  ΩGóîà°SÉH  äÉeóÿG  Ú°ù–  êPÉ‰  ≥Ñ q£of
 äÉ«dhDƒ°ùŸG  í«°VƒJ  QÉÑàY’G  Ú©H  øjòNBG  ,øµeCG  Éª∏c  ,á«LQÉÿGh

.á«æ©ŸG äÉ¡÷G  ÚH

الملحق الثاني

تحقيق الخدمة

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

3.10
 ∂dP ¿Éc Éª∏c πeÉ©àŸG ™e  ácGô°ûdÉH áeóÿG Ëó≤J êPƒ‰  ≥qÑ£of

.áeóÿG  Ëó≤J ∞«dÉµJ ¢†ØNh Ú∏eÉ©àª∏d áª«b áaÉ°VE’ kÉæµ‡

3.11
 ácGô°ûdÉH äÉeóÿG Ú°ù– êPÉ‰ ≥«Ñ£J øe áÑJÎŸG IóFÉØdG ¢ù«≤f

.áÑ°SÉæŸG äGQGô≤dG PÉîJ’ …QhO πµ°ûH

3.12
 áLQóH áeóÿG Ëó≤J ájQGôªà°SG ¿Éª°†d …QhO πµ°ûH ôWÉîŸG ºq«≤of

.É¡d A≈LÉØŸG ´É£≤f’G ΩóYh IOƒ÷G øe á«dÉY

3.13
.áKófih º¡ØdG á∏¡°S á≤jô£H áeóÿG Ëó≤J äÉ«∏ªY ≥qKƒ of

3.14

 ™e ÊhÎµdEG mπµ°ûH áeóÿG Ëó≤J äÉ«∏ª©d áKóëŸG ≥FÉKƒdG ßØëf
 É¡«dEG ∫ƒ°UƒdG á«fÉµeEG øª°†fh ,É¡«∏Y äCGôW »àdG äGÒ«¨àdG áªFÉb

.Ú«æ©ŸG ÚØXƒŸG ™«ªL πÑb øe

3.15
  mπµ°ûH  áeóÿG  Ëó≤J  äÉ«∏ªY  ≥«Ñ£àH  ΩGõàd’G  ióe  ≈∏Y  ≥bóof

.…QhOh  »é¡æe

3.16

 ,≥«bóàdG  äGAGôLEG  ∫ÓN  Égójó–  ”  »àdG  πcÉ°ûŸG  ™«ªL  π∏ëof
 ™æŸ  áeRÓdG  äGƒ£ÿG  òîàfh  ,É¡d  ájQò÷G  ÜÉÑ°SC’G  O qóëfh

.ÉgQGôµJ

أداة التقييم الذاتي
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تجربة المتعامل

الملحق الثاني

تجربة المتعامل

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

4.1
 á∏¡°S  á¨∏H  Ú∏eÉ©àŸG  øe  áØ∏àîŸG  äÉÄØ∏d  áeóÿG  äÉeƒ∏©e  ôaƒof

.áæµªŸG äGƒæ≤dG ™«ªL ≥jôW øYh áë°VGhh

4.2
 hCG  ájƒØ°ûdG  kAGƒ°S  ,áeóÿG  äÉeƒ∏©e  IOƒL  …QhO  mπµ°ûH  ™LGôof

.Ú∏eÉ©àŸG AGQBG QÉÑàY’G Ú©H øjòNBG ,Égô°ûf á≤jôWh ,áHƒàµŸG

4.3.óMƒeh ójôa ºbôH á£ÑJôe Éæjód Ú∏eÉ©àŸG äÉfÉ«H

4.4
 ,Éæ©e π°UGƒJ á£≤f ∫hCG óæY ájOôØdG πeÉ©àŸG äÉLÉ«àMG ≈∏Y ±ô©àf

.¬JÉLÉ«àMG á«Ñ∏Jh ¬©e πeÉ©à∏d Ö°ùfC’G ¢üî°ûdG OƒLh øª°†fh

4.5
 ,Éæ©e πeÉ©àª∏d π°UGƒJ á£≤f ∫hCG óæY áeóÿG ∫ÉªàcG ΩóY ádÉM ‘

.É¡eÉ“E’ πªàëŸG øeõdGh á≤MÓdG äGƒ£ÿG ìô°ûf

4.6
 π°UGƒàdG ∫ÓN AGƒ°S ,kÉehO Éæjód Ú∏eÉ©àŸG á«°Uƒ°üN ájÉªëH Ωƒ≤f

.äÉeƒ∏©ŸG π≤fh ßØM óæY hCG ¬Lƒd kÉ¡Lh

4.7

 ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T  πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 Ëó≤J  ™bGƒe  ¤EG  äÉÄØdG  áaÉc  øe  Ú∏eÉ©àŸG  ∫ƒ°Uh  ≈∏Y  ¢Uôëf

.ádƒ¡°ùH äÉeóÿG

4.8

 ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T  πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 Ëó≤J  ™bGƒe  ‘  Ú∏eÉ©àŸÉH  áÑMô oe  áÄ«H  ÒaƒJ  ≈∏Y  ¢Uôëf

.äÉeóÿG

4.9

 ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T  πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 Ö°ùM  áeÓ°ùdGh  áë°üdG  ÒjÉ©Ã  Ωõà∏J  áÄ«H  ÒaƒJ  ≈∏Y  ¢Uôëf

.IQÉeE’G ‘ É¡«∏Y ¢Uƒ°üæŸG áª¶fC’Gh äÉ©jô°ûàdG

نجوم تقديم الخدمة

تجربة المتعامل

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

4.10

 ,ÉæÑJÉµe  ¤EG  kÉ«°üî°T  πeÉ©àŸG  Qƒ°†M  áeóÿG  Ωõ∏à°ùJ  ÉeóæY
 mπµ°ûH  äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bGƒe  ‘  Ú∏eÉ©àŸG  ≥aóJ  ≈∏Y  ¢Uôëf

.»HÉ«°ùfG

4.11
 áHôŒ  ÒaƒJ  ‘  ºgÉ°ùJ  á≤jô£H  º nª°üe  Éæjód  ÊhÎµdE’G  ™bƒŸG

.á«HÉéjEG πeÉ©àe

4.12

 óæY  á«aGÎM’G  øe  á«dÉY  áLQóH  »eÉeC’G  ∞°üdG   ƒØXƒe  ™àªàj
 hCG ,∞JÉ¡dG ≥jôW øY hCG ,¬Lƒd nÉ¡Lh AGƒ°S ,Ú∏eÉ©àŸG ™e πeÉ©àdG

.ÊhÎµdE’G ójÈdG

4.13
 Ú∏eÉ©àŸG ∫ƒ°Uh π«¡°ùJh áeóÿG Ëó≤àd IOó©àe äGƒæb Ωóîà°ùf

.É¡«dEG

4.14

 ™«ªL  ÈY  º¡JGQÉ°ùØà°SG  ≈∏Y  Oôfh  Ú∏eÉ©àŸG  äÉÑ∏W  ™e  πeÉ©àf
 OƒLh  ∫ÉM  ‘h  ,AÉ£HEG  ¿hOh  ™jô°S  πµ°ûH  áMÉàŸG  áeóÿG  äGƒæb
 á÷É©Ÿ  áYô°ùH  ∑ôëàdGh  πeÉ©àŸG  QÉ£NEÉH  Ωƒ≤f  ÒNCÉà∏d  ÖÑ°S

.ÒNCÉàdG ÜÉÑ°SCG

4.15
 ≥«KGƒe  ‘  É¡æY  ø∏©ŸG  äÉØ°UGƒŸG  ™e  ≥aGƒàj  ÉÃ  ÉæJÉeóN  Ωó≤of

.áeóÿG

4.16
 ™«ªL ÈY (IOƒ÷G iƒà°ùe ¢ùØæH) á≤°ùàe á≤jô£H áeóÿG Ωó≤of

.Ú∏eÉ©àŸG äÉÄa ∞∏àîŸh ,áMÉàŸG áeóÿG Ëó≤J äGƒæb

4.17.õq«– ¿hóHh IGhÉ°ùŸG øe á«dÉY áLQóH áeóÿG Ωó≤of

4.18.kÉæµ‡ ∂dP ¿Éc Éª∏c Ú∏eÉ©àŸG ™e ácGô°ûdÉH áeóÿG Ωó≤of

أداة التقييم الذاتي
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الملحق الثاني

نجوم تقديم الخدمة

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

5.1
 Ú∏ªàëŸG »eÉeC’G ∞°üdG  »ØXƒe iód áeÉ©dG áeóÿG áaÉ≤K ºq«≤of

.∞«XƒàdG á«∏ªY AÉæKCG

5.2
 º¡æ««©J óæY ‘ÉµdG »Øjô©àdG ÖjQóàdG »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe ≈≤∏àj

.É¡æY ø∏©ŸG äÉØ°UGƒŸG Ö°ùM áeóÿG Ëó≤J ájQGôªà°SG ¿Éª°†d

5.3
 IOƒL äGP äÉeóN Ëó≤àd º¡HQóofh »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe ó©of

.á«dÉY

5.4
 OGôaCÉc kAGƒ°S ,»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe ÚH »HÉéjE’G ¢ùaÉæàdG ™é°ûof
.áØ∏àîŸG äÉeóÿG Ëó≤J ™bGƒe ÚH ¢ùaÉæàdG ∂dòch ,πªY ¥ôa hCG

5.5
 OGôaCÉc AGƒ°S ,»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe iód »YGóHE’G ÒµØàdG ™é°ûof

.πªY ¥ôa hCG

5.6

 á≤jô£H  É¡©e  ÜhÉéàfh  ,»eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  QÉµaC’  ™ªà°ù nf
  Ú°ù–  äÉjƒdhCG  ™°Vh  óæY  QÉÑàY’G  Ú©H  ÉgòNCG  ºà«d  á«é¡æe

.äÉeóÿG

5.7
 Ú°ù–  ‘  »eÉeC’G  ∞°üdG  »ØXƒe  ácQÉ°ûe  á«∏ªY  Qƒ£ofh  ™LGôof

.…QhO mπµ°ûH äÉeóÿG

5.8
 ¿CG É¡fCÉ°T øe »àdG äGQGô≤dG òNC’ »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe ¢VqƒØof

.á«HÉéjEG πeÉ©àe áHôŒ ÒaƒJ ¤EG …ODƒJ

5.9.ºFGO mπµ°ûH »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe áMGQ Rõ©of

5.10
 äÉjƒdhCG ójóëàd »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe É°VQ èFÉàf π«∏– Ωóîà°ùf

.áeóÿG  Ú°ù–

5.11
 ∞°üdG »ØXƒŸ …QhódG º««≤àdÉH äÉeóÿG º««≤J èFÉàf §HôH Ωƒ≤nf

.»eÉeC’G

ثقافة تحسين الخدمة

ملاحظاتمستوى التطبيق المعايير

6.1

 ºYOh  äÉeóÿG  Ú°ù–  á£N  ôjƒ£J  ‘  É«∏©dG  ÉæJOÉ«b  ∑QÉ°ûoJ
 Ú«∏NGódG  AÉcô°ûdGh  ÚØXƒŸG  ™«ª÷  É¡æY  ¿ÓYE’Gh  É¡≤«Ñ£J

.Ú«LQÉÿGh

6.2
 Éæjód äÉeóÿG Ú°ù– á£N ≥«Ñ£J ‘ Ωó≤àdG ióe ÉæJOÉ«b ™HÉà oJ

.…QhO  mπµ°ûH

6.3
 á£N ≥«Ñ£Jh ôjƒ£J ‘  ádÉ qn©ØdG ácQÉ°ûŸG ≈∏Y Éæ«ØXƒe ™«ªL ™é°ûof

.äÉeóÿG Ú°ù–

6.4
 Ú°ù–  á£N  äÉfƒµÃ  ΩÉJ  m»Yh  ≈∏Y  Ú«æ©ŸG  ÚØXƒŸG  ™«ªL

.É¡≤«Ñ£J ‘  áªgÉ°ùŸÉH ¿ƒeõà∏eh äÉeóÿG

6.5
 Ú°ù–  á£N  ‘  áYƒ°VƒŸG  ±GógC’G  Ö°ùM  ÉfAGOCG  º«≤ofh  ¢ù«≤of

.»é¡æeh …QhO mπµ°ûH äÉeóÿG

6.6
 Ú∏eÉ©àŸG ≈∏Y õ«cÎdG øª°†j ÉÃ Éæjód áeÉ¡dG äGQGô≤dG PÉîJG ºàj

.É¡eó≤f »àdG  äÉeóÿG IAÉØc ™aQh

6.7

 Ú°ù–  ‘  ÚØXƒŸG  äÉªgÉ°ùe  ICÉaÉµeh  ôjó≤àH  ÉæJOÉ«b  Ωƒ≤J
 äÉªgÉ°ùŸG √òg §HôJh ,πªY ¥ôa hCG kGOGôaCG GƒfÉc kAGƒ°S ,äÉeóÿG

.º¡d …QhódG º««≤àdÉH

6.8
 πª©dG ìhQ õjõ©Jh AÉcô°ûdG ™e π°UGƒàdG äGƒæb íàØH ÉæJOÉ«b Ωƒ≤J

.∑Î°ûŸG

6.9
 ÚH  »YÉª÷G  º∏©àdGh  ‘ô©ŸG  ∑QÉ°ûàdG  ¿ƒµj  ¿CG  ≈∏Y  ¢Uôëf

.»eƒ«dG Éæ∏ªY ¢SÉ°SCG ƒg AÉcô°ûdG ™eh ÚØXƒŸG

أداة التقييم الذاتي
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الملحق الثالث

Iمعلومات عامة

I.1*
 â∏°üM »àdG (äÉeóÿG) áeóÿG »g Ée 

?É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G Oó°üH  âfCG hCG É¡«∏Y

I.2*

 ≈∏Y â∏°üM πg ,±É£ŸG  ájÉ¡f ‘
 ?É¡LÉà– »àdG áeóÿG

É¡LÉàMCG »àdG áeóÿG ≈∏Y â∏°üM ,º©f
É¡LÉàMCG »àdG áeóÿG ≈∏Y π°üMCG ⁄ ,’

§≤a áeóÿG øe AõL ≈∏Y â∏°üM

سرعة تقديم الخدمة1

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

1.1*áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G πÑb âbƒdG øe ádƒ≤©e Ióe äô¶àfG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.2*kÉÑ°SÉæe  kÉàbh (QÉ¶àf’G ÒZ øe) áeóÿG Ëó≤J ¥ô¨à°SG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.3*áYô°ùdG  ¬Lh ≈∏Y »JGQÉ°ùØà°SG ≈∏Y áHÉLE’G â“
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.4áHƒ©°U »æà¡LGh ÉeóæY áYô°ùdG ¬Lh ≈∏Y »à∏µ°ûe πM ”
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.5(á«eƒµ◊G á¡÷G) πÑb øe áæ∏©ŸG á«æeõdG IóŸG øª°V áeóÿG ≈∏Y â∏°üM
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.6(á«eƒµ◊G á¡÷G) ™e  π°UGƒàdG äGôe øe ∫ƒ≤©e OóY ó©H áeóÿG ≈∏Y â∏°üM
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل
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سرعة تقديم الخدمة1

1.7ÚØXƒŸG øe ∫ƒ≤©e OóY ™e π°UGƒàdG ó©H áeóÿG ≈∏Y â∏°üM
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.8ÒNCÉJ ¿hóH áeóî∏d  ™aódG IQƒJÉa âª∏à°SG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.9n’ƒ≤©e kÉàbh ÊhÎµdE’G áeóÿG AGôLEG ¥ô¨à°SG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.10n’ƒ≤©e kÉàbh ∞JÉ¡dG ÈY áeóÿG AGôLEG ¥ô¨à°SG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

1.11*:ΩÉY mπµ°ûH áeóÿG Ëó≤J áYô°S øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

1.12*.áeóÿG Ëó≤J áYô°S Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................

الملحق الثالث

سهولة الوصول للخدمة2

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

2.1* Iõ¡LCG ,∞JÉ¡dG ,ójÈdG  ,ÊhÎµdE’G ™bƒŸG πãe) áeóî∏d ∫ƒ°UƒdG π«¡°ùàd äGƒæb IóY (á«eƒµ◊G á¡÷G) äôah
.(ïdEG ,á«JGòdG áeóÿG

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.2*äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒŸ ∫ƒ°UƒdG π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.3áeóÿG Ëó≤J äÉYÉ°S øe kÉ«aÉc kGOóY (á«eƒµ◊G á¡÷G) äôah
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.4áeóÿG øY äÉeƒ∏©e ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.5‹ Ö°SÉæe äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ¿Éµe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.6»eÉeC’G ∞°üdG ∞Xƒe ™e óYƒe ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل
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سهولة الوصول للخدمة2

2.7äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒŸ kÉ©HÉJ äGQÉ«°ùdG ∞°üd kÉ«aÉc kÉfÉµe (á«eƒµ◊G á¡÷G) äôah
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.8äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒŸ ∫ƒ°UƒdG π¡°ùJ »àdG ≥jô£dG äGQÉ°TEG (á«eƒµ◊G á¡÷G) äôah
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.9∞JÉ¡dG ÈY áeóÿG øY  äÉeƒ∏©e ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.10 ∞JÉ¡dG ÈY áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.11(á«eƒµ◊G á¡é∏d) ÊhÎµdE’G ™bƒŸG OÉéjEG π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.12ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ∫ƒNO óæY »æeõ∏J »àdG äÉeƒ∏©ŸG OÉéjEG π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

سهولة الوصول للخدمة2

2.13´É£≤fG ¿hóHh ºFGO πµ°ûH ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ôaƒàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.14ó«L πµ°ûH ™bƒŸG ‘  åëÑdG äÉcôfi πª©J
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.15(á«eƒµ◊G á¡÷G) ∞JÉg ºbQ ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.16(á«eƒµ◊G á¡÷G) ¿GƒæY ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.17áeóÿG √òg Ëó≤J øY ádhDƒ°ùe á«eƒµM á¡L ájCG áaô©e  π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.18‹ áÑ°SÉæeh ádƒ≤©e áeóÿG Ωƒ°SQ
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

2.19*:ΩÉY mπµ°ûH áeóî∏d ∫ƒ°UƒdG ádƒ¡°S øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

2.20*.áeóî∏d ∫ƒ°UƒdG ádƒ¡°S Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................
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احترافية موظفي  الصف اPمامي3

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

3.1*áeóÿG  äÉeƒ∏©Ã º∏Y ≈∏Y »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.2*Ú∏eÉ©àŸG øe …ÒZ ™e IGhÉ°ùeh ádGó©H »à∏eÉ©e â“
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.3*áeƒ¡Øeh á∏¡°S »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe åjóM á≤jôW
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.4*áeóÿG ≈∏Y ‹ƒ°üM π«¡°ùàd  kÉ«aÉ°VEG kGó¡L  »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe ∫òÑj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.5*Ú∏eÉ©àª∏d  ΩGÎM’Gh ôjó≤àdG »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe  ô¡¶j
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

احترافية موظفي  الصف اPمامي3

3.6 ÖWÉîàdG ‘ ábÉÑ∏dÉH  »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe ™àªàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.7áeóÿG Ëó≤J  óæY áfhôŸG øe á«dÉY áLQóH »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe ™àªàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.8ó«L mπµ°ûH ´Éªà°S’G IQÉ¡Ã  »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe ™àªàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

3.9
*

 mπµ°ûH »eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe á«aGÎMG øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG  ™°V
:ΩÉY

kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

3.10*.»eÉeC’G ∞°üdG »ØXƒe á«aGÎMG  Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................
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سهولة إتمام الخدمة4

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

4.1*á∏¡°Sh á£«°ùH áeóÿG äGAGôLEG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.2*áHƒ∏£ŸG êPÉªædG ™«ªL áÄÑ©Jh º¡a π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.3*áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G ∫ÓN á∏µ°ûe â¡LGh GPEG ±ô°üJCG ∞«c …ód kÉë°VGh ¿Éc
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.4ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ≈∏Y áeóÿG äÉeƒ∏©e Ö«JôJ á≤jôW º¡a π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.5áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ÈY íØ°üàdG π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

الملحق الثالث

سهولة إتمام الخدمة4

4.6ÊhÎµdE’G ™bƒŸG øe ≥FÉKƒdGh êPÉªædG áYÉÑW π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.7áeÉg iôNCG ™bGƒŸ §HGhôdG øe áYƒª› ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ôah
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.8áë°VGhh á∏¡°S ™aódG äGAGôLEG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.9‹ áªFÓe ™aódG á≤jôW
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.10‹ áÑ°SÉæe ™aó∏d IOóëŸG á«æeõdG IóŸG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.11º¡ØdG á∏¡°S áeóÿG IQƒJÉa
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل
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سهولة إتمام الخدمة4

4.12â“DƒŸG ∞JÉ¡dG ΩÉ¶f ΩGóîà°SG  π¡°ùdG øe
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.13É¡ª¡a π¡°ùj á≤jô£H â“DƒŸG ∞JÉ¡dG ΩÉ¶f äGQÉ«N ìôW ”
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.14»JÉLÉ«àMG Ö°ùM ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ÈY áeóÿG ∞««µJ øe âæµ“
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.15ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ÈY (á«eƒµ◊G á¡÷G) »ØXƒe ™e çóëàdG øe âæµ“
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

4.16*:ΩÉY mπµ°ûH áeóÿG ΩÉ“EG ádƒ¡°S øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

4.17*.áeóÿG ΩÉ“EG ádƒ¡°S Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................

الملحق الثالث

جودة معلومات الخدمة5

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

5.1*§°ùÑeh í°VGh πµ°ûH ájƒØ°ûdGh á«£ÿG áeóÿG äÉeƒ∏©e (á«eƒµ◊G á¡÷G) äôah
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

5.2á≤«bO áeóÿG äÉeƒ∏©e
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

5.3*áãjóM áeóÿG äÉeƒ∏©e
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

5.4*É¡«∏Y â∏°üM »àdG áeóÿG äÉeƒ∏©e ‘ ¢†bÉæJ …CG ∑Éæg øµj  ⁄
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

5.5*
 áeóÿG  ΩÉ“E’  É¡H  ΩÉ«≤dG  »∏Y  »àdG  äGƒ£ÿG  øY  áeRÓdG  äÉeƒ∏©ŸG  ™«ªL  (á«eƒµ◊G  á¡÷G)  äôah

á≤∏©àŸG  ≥FÉKƒdG  ™«ªLh
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل
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جودة معلومات الخدمة5

5.6É¡∏°†aCG »àdG á¨∏dÉH áeóÿG äÉeƒ∏©e  (á«eƒµ◊G á¡÷G) äôah
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

5.7*:ΩÉY mπµ°ûH áeóÿG äÉeƒ∏©e IOƒL øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

5.8*.áeóÿG äÉeƒ∏©e IOƒL Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل

خصوصية المتعامل6

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

6.1*áeóÿG Ëó≤J óæY  »à«°Uƒ°üN ΩGÎMÉH »eÉeC’G ∞°üdG ƒØXƒe ΩÉb
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

6.2* ájô°S ≈≤Ñà°S (á«eƒµ◊G  á¡é∏d) É¡Jôah »àdG »JÉeƒ∏©e ¿CG ócCÉàe ÉfCG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

6.3 áæeBG (á«eƒµ◊G á¡é∏d) ÊhÎµd’G ™bƒŸG ÈY ™aódG á≤jôW

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

6.4*:ΩÉY mπµ°ûH πeÉ©àŸG á«°Uƒ°üN øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

6.5*.πeÉ©àŸG á«°Uƒ°üN Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................
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مظهر بيئة تقديم  الخدمة7

:á«dÉàdG πª÷G øe mπc ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

7.1*äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ áªFÓe QÉ¶àfG øcÉeCG (á«eƒµ◊G á¡÷G) ôaƒJ
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.2*áMGôdG πÑ°S øe  ºFÓe óM áeóÿG QÉ¶àfG øcÉeCG ‘ ôaƒàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.3áeóÿG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G π«¡°ùàd á«aÉc äÉàa’ áeóÿG QÉ¶àfG øcÉeCG ‘ ôaƒàJ

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.4Üô°ûdG √É«eh  ΩÓbC’G πãe ájQhô°†dG äÉeõ∏à°ùŸG øe ≈fOC’G ó◊G áeóÿG QÉ¶àfG øcÉeCG ‘ ôaƒàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.5*í°VGhh  »∏ªY  QÉ¶àf’G  ΩÉ¶f
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل

مظهر بيئة تقديم  الخدمة7

7.6 äÉeóÿG  Ëó≤J ™bƒe ‘ áÑMôe QÉ¶àfG øcÉeCG (á«eƒµ◊G á¡÷G) ôaƒJ
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.7»JÉLÉ«àMG ºFÓJ áeóÿG Ëó≤àd òaGƒf (á«eƒµ◊G á¡÷G) ôaƒJ
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.8á«ë°Uh áÑ°SÉæe áeóÿG Ëó≤J ¿Éµe ájƒ¡J

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.9áÑ°SÉæe áeóÿG Ëó≤J ¿Éµe IQÉfEG

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.10á«ë°Uh Ió«L áeóÿG Ëó≤J ¿Éµe áaÉ¶f

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.11Ú∏eÉ©àŸG øe ôµ°ûdG πFÉ°SQh äÉ¶MÓŸGh  AGQB’Gh ihÉµ°ûdGh äÉMGÎb’G Ëó≤àd øcÉeCG (á«eƒµ◊G á¡÷G) ôaƒJ

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’
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مظهر بيئة تقديم  الخدمة7

7.12Égôjƒ°üJh  äGóæà°ùŸG áYÉÑWh äÉfÉ«ÑdG áÄÑ©àd øcÉeCG (á«eƒµ◊G á¡÷G) ôaƒJ
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.13äÉeóÿG Ëó≤J ™bƒe ‘ á«ë°üdG ≥aGôŸG (á«eƒµ◊G á¡÷G) ôaƒJ
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.14á«dÉª÷ÉH ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ô¡¶e ™àªàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.15á«aGÎME’ÉH ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ô¡¶e ™àªàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.16áKGó◊Gh ´GóHE’ÉH ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ô¡¶e ™àªàj
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.17ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ÈY (á«eƒµ◊G á¡÷G) äÉeóN ∫ƒM »jCGôH A’OE’G »ææµÁ

kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعاملالملحق الثالث

مظهر بيئة تقديم  الخدمة7

7.18ÊhÎµdE’G ™bƒŸG íØ°üJ ‘ »àbh AÉ°†b ÖMCG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.19
  ™aódG  Iõ¡LCGh  ,‹B’G  ±Gô°üdG  Iõ¡LCÉc  äÉeóÿG  Ëó≤J  ™bƒe  ‘  áªFÓŸG  äÓ«¡°ùàdG  (á«eƒµ◊G  á¡÷G)  ôaƒJ

ÊhÎµdE’G
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

7.20*:ΩÉY mπµ°ûH áeóÿG Ëó≤J áÄ«H ô¡¶e øY ∑É°VQ ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

7.21*.áeóÿG Ëó≤J áÄ«H ô¡¶e Ú°ùëàd äÉMGÎb’G øe kÉÑ°SÉæe √GôJ Ée áaÉ°VEG ≈Lôj
....................................................................................................................................................................

.................................................................................................... ................................................................

....................................................................................................................................................................
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الملحق الثالث

مستوى الرضا العام8

8.1*?ΩÉY πµ°ûH áeóÿG øY ∑É°VQ ióe  øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V
kGóHCG m¢VGQ ÒZm¢VGQ ÒZójÉfim¢VGQkGóL m¢VGQ≥Ñ£æj ’

مستوى الثقة العام9

:á«dÉàdG á∏ª÷G ≈∏Y ∂à≤aGƒe ióe øY È©àd √ÉfOCG äÉ©HôŸG óMCG ‘ (!) IQÉ°TEG ™°V

9.1»◊É°üe ájÉªMh »JÉLÉ«àMG á«Ñ∏J ≈∏Y  á°üjôM (á«eƒµ◊G á¡÷G) ¿CG á≤K ≈∏Y ÉfCG
kGóHCG  ≥aGƒe ÒZ≥aGƒe ÒZójÉfi≥aGƒekGóL ≥aGƒe≥Ñ£æj ’

قاعدة بيانات اdداة الموحدة لتجربة المتعامل

…QÉÑLG π≤◊G  *
.ÊhÎµdE’G ™bƒŸG ÈY áeóÿG øe AõL hCG áeóÿG Ëó≤J ádÉM ‘  

.∞JÉ¡dG ÈY áeóÿG øe AõL hCG áeóÿG Ëó≤J ádÉM ‘  

مقترحات تحسين الخدمة10

10.1?áeóÿG √òg Ú°ùëàd (á«eƒµ◊G á¡÷G) É¡≤Ñ£J ¿CG øµÁ äGÒ«¨J  çÓK ºgCG »g Ée

....................................................................................................................................................................

..................................................................................................... ...............................................................

...................................................................................................................................................................
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أداة كفاءة

اسم الخدمة 
خط 

اPساس
تاريخ 

قياس خط 
اPساس

دورية 
القياس

نسبة 
الزيادة 
الفعلية

نسبة 
الانجاز

نموذج أداة «كفاءة»الملحق الرابع
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  ,2003 ΩÉ©d 3 ºbQ Ωƒ°SôŸG ÖLƒÃ »HO IQÉeE’ …ò«ØæàdG ¢ù∏éŸG πµ°ûJ :TU)%I5&'!(F�'!{6
 á£N ‘ ÚÑŸG ƒëædG ≈∏Y á«eƒµ◊G ÚfGƒ≤dGh äÉ°SÉ«°ùdG ¿CÉ°ûH QGô≤dG PÉîJ’ á°ù«FQ á¡L πãÁ ƒgh
 Ωƒàµe ∫BG ó°TGQ øH óªfi øH ¿GóªM ï«°ûdG ƒª°S …ò«ØæàdG ¢ù∏éŸG ¢SCGôjh  .2015 á«é«JGÎ°S’G »HO
 …ò«ØæàdG ¢ù∏éŸG Ωƒ≤j .á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ‘ Ωƒª©dG AGQóe øe OóY øe ¢ù∏éŸG ¿ƒµàjh .»HO ó¡Y ‹h
 ,ájOÉ–’Gh á«∏ëŸG ÚfGƒ≤dG ò«ØæJ ≈∏Y ±ô°ûj Éªc ,á«eƒµ◊G ÚfGƒ≤dGh äÉ°SÉ«°ùdG QGôbEGh ìGÎbÉH

.É¡FGOCG á©HÉàeh á«eƒµ◊G äÉ¡÷G AÉ°ûfEGh

 ¢ù∏éª∏d »é«JGÎ°S’G ºYódG ÒaƒàH …ò«ØæàdG ¢ù∏éª∏d áeÉ©dG áfÉeC’G Ωƒ≤J :8=39&'!8^3=Z'!{6
 πcÉ«¡dGh  »eƒµ◊G  ´É£≤dG  ôjƒ£Jh  ,á«eƒµ◊G  äÉ«é«JGÎ°S’Gh  äÉ°SÉ«°ùdG  á©LGôe  ∫ÓN  øe

.á«YÉ£≤dG ¿Éé∏dGh ¢ù∏éŸG πªY ≥«°ùæJh ,AGOC’G IQGOEGh ,á«eƒµ◊G

 ï«°ûdG ƒª°S É¡°SCGôj »àdGh …ò«ØæàdG ¢ù∏éª∏d áeÉ©dG áfÉeCÓd á©HÉJ á¡L :/<2!NO>P!\e$=!{6
 äÉeóÿG iƒà°ùÃ AÉ≤JQ’G ¤EG õcôŸG ≈©°ùjh ,»HO ó¡Y ‹h Ωƒàµe ∫BG ó°TGQ øH óªfi øH ¿GóªM
 äÉ¡÷G õ«Ø– ¤EG »HO õcôe ±ó¡jh .õ«ªàdGh IOÉjôdG øe ábƒÑ°ùe ÒZ äÉjƒà°ùe ¤EG »HO ‘ áeÉ©dG
 äÉeóî∏d  »HO  êPƒ‰  äGhOCGh  äÉ«é¡æe  ΩGóîà°SÉH  É¡jód  äÉeóÿG  iƒà°ùÃ  AÉ≤JQÓd  á«eƒµ◊G
 πª©jh Éªc .∫ÉéŸG Gòg ‘ áØ∏àîŸG á«eƒµ◊G äÉ¡÷G ÚH ‘ô©ŸG ∫OÉÑàdGh ¿hÉ©àdG ™é°ûjh ,á«eƒµ◊G
 ≈∏Y áeÉ©dG  áeóÿG á«°ùaÉæJ ∫É› ‘ äÉ°SQÉªŸG π°†aCG  ô°ûfh ≥«KƒJh åëH ≈∏Y »HO êPƒ‰ õcôe
 áeóÿG Ëó≤J ™bGh ≥«KƒJh åëÑd á«cP á«é«JGÎ°SG áª¶fCGh äGhOCG ìô£jh »ŸÉ©dGh »∏ëŸG Újƒà°ùŸG

.π°†aCÓd ¬H AÉ≤JQ’Gh »HO ‘ áeÉ©dG
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