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 مقدمة
تنفيذاً للتوجيهات الملكية السامية قام مركز الملك عبد الله الثاني للتميز باستتحدا  جتائزتين جديتدتين تحتت مجلتة جتائزة الملتك 

 الحكومية المتميزة وجائزة الإبداع الحكومي.عبد الله الثاني لتميز الأداء الحكومي والشفافية هما جائزة الخدمة 
 

الختدمات وعمليتة تيتديمها لمتليتي الخدمتةا وبنتاء  تهدف جائزة الخدمة الحكومية المتميتزة للتب بنتاء لطتار عمتل لتحستين مستتو 
كمتتا تهتتدف  اونشتر ثيافتتة الخدمتتة الحكوميتتة المتميتتزةا وذلتتك بتيتديم الختتدمات للتتب كافتتة فئتتات متليتتي الخدمتة بكتتل فاعليتتة وتميتتز

وقيتتاس درجتتة ر تتب  الإقتراحتتاتو  الخدمتتة" مثتتل التعامتتل متتع الشتتكاو  للتتب تطتتوير تليتتات وأنجمتتة التعامتتل متتع "صتتوت متليتتي
تفعيتل وستائل الاتصتال والتواصتل متع متليتي الخدمتة والعمتل علتب تحستينها بمتا ل افة للب متليي الخدمة وتحديد احتياجاتهما 

 التفاعل مع المواطنين.يمكن الجهات الحكومية من رفع مستو  
 

تتتتم تطتتتوير هتتتذ  الجتتتائزة بعتتتد الإطتتتبع علتتتب جتتتوائز وتجتتتارم دول مختلفتتتة مثتتتل المملكتتتة المتحتتتدةا ستتتن افورةا أستتتترالياا أميركتتتا 
تيتتديم  مجتتال والإمتتارات العربيتتة المتحتتدةا وبالتتتالي فتتإن الممارستتات التتواردة فتتي كتيتتم الجتتائزة تعتبتتر متتن أف تتل الممارستتات فتتي

لذا فإن المؤسسة المتميزة تيوم بتطبيق معجم أو كافة الممارسات الواردة في الكتيتم. يعتبتر تطبيتق   مية المتميزةالخدمة الحكو 
وذلتك حستبما تيت تتي  ب التوزارة  المؤسستتة  ترورياًا فيمتا قتتد يكتون بع تها لا ينطبتتق علت التتواردة فتي هتذا الكتيتتم بعت  البنتود
 ا الأمر الذي يتم أخذ  بعين الاعتبار من قبل المييمين أثناء عملية التيييم. يهالدوفئات متليي الخدمة  هاوخدمات هاطبيعة عمل

 
يت تمن كتيتتم الجتتائزة قستتمينا يحتتتوي اليستتم الأول علتتب معتتايير الجتتائزة وأستتئلتها والتتتي يجتتم علتتب التتوزارة  المؤسستتة الإجابتتة 

دليتتل لرشتتادي يهتتدف للتتب مستتاعدة التتوزارة  ائزة و يت تتمن الإطتتار العتتام للجتت عليهتتا  تتمن تيريتتر لشتتتراكهاا بينمتتا الجتتزء الثتتاني
ا ويتتت تي هتتتذا التتتدليل ليتكامتتل متتتع جهتتتود وزارة تطتتوير العتتتام فتتتي تحستتتين المؤسستتة والموجتتتف فتتتي تطتتوير تليتتتات تيتتتديم الخدمتتة

 تطبيتتتق معتتتايير الجتتتائزة والاستتتتفادة متتتن التتتدليل الإرشتتتادي فتتتإن علتتتب التتتوزارات والمؤسستتتات الحكوميتتة لتتتذاالختتدمات الجكوميتتتةا 
وزارة تطتوير  اأعتدته تتيالأدوات تحستين الختدمات الحكوميتة وهيرهتا متن الكتيبتات  دليتل الخاص بهاا للب جانم الإستفادة متن

 اليطاع العام في مجال الخدمة المتميزة.
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 القسم الأول

 معايير جائزة الخدمة الحكومية المتميزة
 المعايير الرئيسة والمعايير الفرعية 

وزن  المعيار   والمعايير الفرعية المعايير الرئيسة
 الرئيسي/ الفرعي

 %41  الخدمة المقدمة المعيار الرئيسي الأول
 10 تحديد الخدمات الميدمة لمتليي الخدمة ومواصفاتها ومتطلبات تيديمها 1-1
 10 دور الييادة في بناء ودعم ونشر ثيافة الخدمة الحكومية المتميزة 1-2
 10 المراحل المختلفةتيديم الخدمة خبل  1-3
 5 أسلوم تيديم الخدمة 1-4
 5 لشراك المعنيين )الموجفين   متليي الخدمة( في تطوير الخدمة الميدمة 1-5
 20 لعداد وتطوير البنية التحتية البزمة لتيديم الخدمة 1-6
 15 لعداد وتوثيق وتحدي  الأنجمة والعمليات والإجراءات 1-7
 20 وتحفيزهم ومكاف تهم دمي الخدمة"تمكين الموجفين "مي 1-8
 5 الخدمات الإلكترونية 1-9

 %01  نظام التعامل مع "صوت متلقي الخدمة" المعيار الرئيسي الثاني
 50 نجام التعامل مع "صوت متليي الخدمة" 2-1
جراءات "صوت متليي الخدمة"  2-2  50 تحديد وتفوي  الصبحيات وتوثيق عمليات وا 
 %01  الإتصال والتواصل مع متلقي الخدمة الثالث  سيالمعيار الرئي
 50 سياسة الإتصال والتواصل مع متليي الخدمة 3-1
 50 التوعية والتعريف بالخدمات الميدمة ونجام التعامل مع "صوت متليي الخدمة" 3-2

 %11  النتائج المعيار الرئيسي الرابع
 50 نتائج الخدمة الميدمة 4-1
 25 مل مع "صوت متليي الخدمة"نتائج التعا 4-2
 25 نتائج الإتصال والتواصل مع متليي الخدمة 4-3

 %100  المجموع 
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 معايير جائزة الخدمة الحكومية المتميزة
 

 المعيار الرئيسي الأول: الخدمة المقدمة
 

ت التي تيدم قيمة م افة لمتلييهاا وتعمل تحفّز الييادة في الجهات الحكومية المتميزة بناء ثيافة مؤسسية تدعم تميز الأنجمة والخدما
هذ  الجهات علب تحديد خدماتها بناءً علب احتياجات وتوقعات الفئات المختلفة من متلييّ الخدمةا حي  يتم لشراكهم عند تحديد 

متلييّ الخدمة الإحتياجات وتصميم وتطوير خدماتها بما يتوافق مع التشريعات واليوانين  وبما ي يف قيمة للخدمات ويحيق ر ب 
 ويفوق توقعاتهم.

تيوم الجهات المتميزة علب تيديم خدماتها بشكل لائق ولبق ووا ح لمتليي الخدمة من رجال ونساء وكبارالسن وذوي الإحتياجات 
دمة ب ف ل كما تعمل علب تمكين موجفيها وتحفيزهم وتوفير الوسائل والأدوات البزمة لتيديم الخ الخاصة وبما يراعي التنوع الثيافي.

 شكل ممكن.

تخاذ الإجراءات البزمة ل مان تحييق المستو  المطلوم من  تعمل الجهات المتميزة علب تحديد مؤشرات أداء وقياسها وتيييمها وا 
 الخدماتا كما تعمل علب لعداد وتطبيق خطط التحسين المستمرة بهدف تطوير الخدمات والإرتياء بها.

 

 الخدمات المقدمة لمتلقي الخدمة ومواصفاتها ومتطلبات تقديمها (: تحديد0المعيار الفرعي رقم )
 كيف قامت الوزارة  المؤسسة  الفرع بتحديد ما يلي: .1

 .فئات متليي الخدمة لكل خدمة من الخدمات 
 .الجهات الداخلية )من داخل الوزارة  المؤسسة  الفرع( التي يتم التعاون معها لتيديم الخدمة 
 ء( التي تساهم في تيديم الخدمات.الجهات الخارجية )الشركا 
  متطلبات تيديم الخدمة )الوثائق البزمة من الجهات الأخر  والوثائق البزمة من قبل متليي الخدمة

 وهيرها(.
 .)مواصفات الخدمة الميدمةا مثل )الزمنا الرسوما موقع تيديم الخدمة 
 يرة  أخر (.طرق تيديم الخدمةا مثل: )شخصي  للكتروني  بريد  رسائل نصية قص 

 

 (: دور القيادة في بناء ودعم ونشر ثقافة الخدمة الحكومية المتميزة4المعيار الفرعي رقم )
 العامل الأول: إلتزام القيادة ومشاركتها 

 كيف تيوم الييادة ب مان الإلتزام بتيديم خدمات حكومية متميزة؟  .1
 يي الخدمة؟كيف تعمل الييادة علب تيديم اليدوة الحسنة في التعامل مع متل .2
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 العامل الثاني: التوعية والتثقيف 

ما هي الوسائل التي تستخدمها الوزارة  المؤسسة  الفرع لتوعية الموجفين بمفاهيم الخدمة الحكومية المتميزة  .1
)دورات تدريبية  ورشات عمل  مطويات   وأهمية تيديم خدمات متميزة ذات قيمة م افةا ودورهم في ذلك؟ مثل

 .مسابيات  لوحات(
 

 (: تقديم الخدمة خلال المراحل المختلفة:3المعيار الفرعي رقم )
كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع ب مان تيديم خدماتها حسم المواصفات المحددة مثل )جودة الخدمة وزمن  .1

 تيديمها( وبما يحيق قيمة م افة لمتليي الخدمة؟ وذلك خبل المراحل التالية:
 ةقبل تيديم الخدم مرحلة ما 
 عند بداية تيديم الخدمة 
 أثناء تيديم الخدمة 
 مرحلة ما بعد تيديم الخدمة 

 
 (: أسلوب تقديم الخدمة:2المعيار الفرعي رقم )

كيف ت من الوزارة  المؤسسة  الفرع تيديم خدماتها بلباقة  احترام  استجابة  عدالة وشفافية  تكافؤ ومساواة  .1
 لا الحصرا وحيثما ينطبقا الحالات التالية: وبدون محاباة(؟ بحي  تشمل علب سبيل المثال

 .التعامل المباشر مع متليي الخدمة 
 .التعامل المباشر مع متلييّ الخدمة من ذوي الاحتياجات الخاصة 
 :التعامل مع متليي الخدمة من 

 كبار السن 
 النساء 
  المصطحبين للأطفال 
  الناطيين ب ير الل ة العربية 

 ائل الأخر  مثل: التعامل مع متليي الخدمة بالوس 
 الهاتفا الرسائل النصية وهيرها 
 البريد الإلكتروني أو الموقع الإلكتروني 

 
 (: إشراك المعنيين )من موظفين ومتلقي خدمة( في تطوير الخدمة المقدمة1المعيار الفرعي رقم )

لخدمات ومتطلبات ما هي الطرق التي تتبعها الوزارة  المؤسسة  الفرع لإشراك الموجفين في تحديد مواصفات ا .1
تيديمهاا مثل )الإجتماعاتا الإستبياناتا اللجان المشتركة وحليات الجودة(؟ كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع 

 باستخدام نتائج لشراك وتفاعل الموجفين في تحديد متطلبات ومواصفات الخدمات وتطويرها؟
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متلييّ الخدمة في تطوير الخدمات الميدمة لهم؟ كيف  ما هي الطرق التي تتبعها الوزارة  المؤسسة  الفرع لإشراك .2

تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع باستخدام نتائج لشراك وتفاعل متليي خدمة في تحديد متطلبات ومواصفات 
 الخدمات وتطويرها؟

 

 
 

 (: إعداد وتطوير البنية التحتية اللازمة لتقديم الخدمة6المعيار الفرعي رقم )
 ية التحتية:العامل الأول: البن 

كيف قامت الوزارة  المؤسسة  الفرع بإعداد وتطوير البنية التحتية البزمة لتيديم الخدمة؟ بحي  تشمل تحديد  .1
حتياجاتها المستيبلية من:  الو ع الحالي وا 

 الموارد المالية المتوفرة والبزمة 
 الموارد المعرفية المتوفرة والبزمة 
 ية والبرمجية المستخدمة والبزمةالموارد التينية بما يشمل الإلكترون 
 الوسائل والأدوات البزمة 

هل قامت الوزارة  المؤسسة  الفرع بإعداد خطط عمل  لجراءات للحصول علب الموارد البزمة وهير المتوفرة  .2
 لتيديم الخدمة؟ كيف يتم تطبييها؟

 
 :العامل الثاني: موقع تقديم الخدمة والمرافق والتسهيلات المتوفرة 

وم الوزارة  المؤسسة باختيار المواقع بحي  ت من تيديم الخدمة لأكبر عدد من متليي الخدمة؟ وكيف كيف تي .1
  تعمل الوزارة  المؤسسة  الفرع علب الوصول بخدماتها للب الفئات الأقل حجاً أو البعيدة؟

ملية تيديم الخدمة؟ ا ي من انسيابية وسهولة سير عكيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بتصميم مكان العمل بم .2
 والتعامل بشكل مرن مع متطلبات متليي الخدمة.

كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بتحديد المرافق والتسهيبت والمعدات البزمة وكيف تعمل علب توفيرها  .3
 والمحافجة عليها؟

 
 (: إعداد وتوثيق وتحديث الأنظمة والعمليات والإجراءات 7المعيار الفرعي رقم )

تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع  بتصميم وتوثيق الأنجمة والعمليات والإجراءات البزمة لتيديم الخدمات بما كيف  .1
يتوافق مع المتطلبات ومواصفات تيديم الخدمة وتحييق لحتياجات وتوقعات متليي الخدمة؟ وكيف تعمل علب 

 تحديثها؟
 

 " وتحفيزهم ومكافأتهم(: تمكين الموظفين "مقدمي الخدمة8المعيار الفرعي رقم )
 كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بتمكين موجف تيديم الخدمة؟ بما يشمل: .1
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 )لختيار الموجفين المبئمين )أعدادهم ومؤهبتهم 
 .)عتماد بطاقات وصف وجيفي  تحديد مهام ومسؤوليات الموجفين ميدمي الخدمة  مثل )لعداد وا 
  بكفاءة وفاعلية.تفوي  الصبحيات البزمة لتيديم الخدمة 
  تدريم ميدمي الخدمة )التعامل مع متليي الخدمة  متطلبات الخدمة وتيديمها والإجراءات والتينيات

 المستخدمة(.
 . ما هي الوسائل التي تستخدمها الوزارة  المؤسسة  الفرع لتحفيز ومكاف ة الموجفين المتميزين في تيديم الخدمة؟2

 
 الإلكترونية (: الخدمات9المعيار الفرعي رقم )

 ما هي الخدمات الإلكترونية التي يتم تيديمها حالياً؟ وما هي خصائصها؟ .1
 كيف تعمل الوزارة  المؤسسة  الفرع علب نشر الإجراءات والنماذج المعتمدة والحديثة علب الموقع الإلكتروني؟ .2

الخدمات الإلكترونية  . كيف ت من الوزارة لعبم متليي الخدمة بالمواصفات الفنية البزمة للحصول علب3
  )مثل نوع البرامج والملفات وحجمها(؟

كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بتيييم الخدمات الميدمة حالياً بشكل للكتروني؟ وكيف تيوم بتحديد . 2
 الخدمات التي ستيوم ب تمتها مستيبلياً؟

بما يتوافق مع خطط الحكومة الإلكترونية؟ . ما هي خطط أتمتة الخدمات المعتمدة في الوزارة  المؤسسة  الفرع 5
 وما مد  تطبييها؟

 
 

 المعيار الرئيسي الثاني: نظام التعامل مع "صوت متلقي الخدمة"
 

تعتبر الجهات المتميزة "صوت متليي الخدمة" أحد أهم الركائز للتحول للب "مؤسسة تركز علب متليي الخدمة"ا ويمكن أن يشمل صوت متليي 
 الخدمة ما يلي:

 الشكاو  والتجلمات 
 الر ب 
 الإقتراحات 
 الإستفسارات 
 الآراء والإحتياجات 
 الشكر والإمتنان 
 الرد علب متليي الخدمة 
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 (: نظام التعامل مع "صوت متلقي الخدمة"0المعيار الفرعي رقم )
تيوم ما هي أهداف نجام التعامل مع "صوت متليي الخدمة" التي تعتمدها الوزارة  المؤسسة  الفرع؟ وكيف  .1

 بربطها مع الأهداف الاستراتيجية أو المؤسسية؟ بحي  ت طي الجوانم المختلفة لصوت متليي الخدمة.
. ما هي الوسائل التي تستخدمها الوزارة  المؤسسة  الفرع لتفعيل قنوات صوت متليي الخدمة وذلك لإستيبال 2

 والرد علب صوت متليي الخدمة؟
 

جراءات "صوت متلقي الخدمة" (: تحديد وتف4المعيار الفرعي رقم )  ويض الصلاحيات وتوثيق عمليات وا 
 العامل الأول: تحديد وتفويض الصلاحيات 

كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بتحديد وتفوي  صبحيات ومسؤوليات التعامل مع صوت متليي الخدمة  .1
 وذلك حسم جوانب  المختلفة؟ 

 

 
 العامل الثاني: توثيق العمليات والإجراءات 

ما هي العمليات والإجراءات الموثية التي تعتمدها وتطبيها الوزارة  المؤسسة  الفرع لإدارة نجام التعامل مع  .1
 صوت متليي الخدمة حسم المراحل المختلفة لادارة النجام ولت طية كافة اشكال صوت متليي الخدمة؟ 

 ة في هذا المجال؟كيف يتم الإستفادة من أف ل الممارسات المحلية والإقليمية والعالمي .2
 

 
 المعيار الرئيسي الثالث: الإتصال والتواصل مع متلقي الخدمة

 

تعمل المؤسسات المتميزة علب تفعيل قنوات الإتصال والتواصل مع متليي خدماتها عن طريق لستخدام قنوات وأدوات متنوعة تبئم احتياجات 
جراءاتها بالإ افة  متليي الخدمة وتزود  بالمعلومات الصحيحة والمطلوبة بالوقت المطلوما كما تعمل علب نشر التوعية والتعريف بخدماتها وا 

 للب التعريف ب نجمة التعامل مع صوت متليي الخدمة.
 

 (: سياسة الإتصال والتواصل مع متلقي الخدمة0المعيار الفرعي رقم )
 العامل الأول: خطط الإتصال والتواصل 

ط خطط الإتصال والتواصل مع متليي الخدمة مع خطط الإتصال كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع برب .1
 المعتمدة لد  الوزارة  المؤسسة؟ 

ما هي وسائل الإتصال والتواصل المختلفة التي تستخدمها الوزارة  المؤسسة  الفرع بحي  تتبءم مع احتياجات  .2
 متليي الخدمة وتراعي الل ة والموقع والاحتياجات الخاصة؟

  المؤسسة  الفرع بإستخدام تليات ووسائل متنوعة ومبئمة ل مان حصول متليي الخدمة علب كيف تيوم الوزارة .3
 المعلومات البزمة؟ بحي  تكون هذ  المعلومات:

 صحيحة ودقيية 
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 حديثة 
 شاملة وكافية 
 متوفرة بالوقت المطلوم 

مؤسسة  الفرع ل مان وصول المعلومات .       ما هي الخطوات والوسائل المتنوعة والمبئمة التي تستخدمها الوزارة  ال4
 لفئات متليي الخدمة المعنية بها؟ وكيف تيوم بيياس فاعلية هذ  الوسائل؟ وما هي دورية اليياس؟

 
 

 
 (: التوعية والتعريف بالخدمات المقدمة ونظام التعامل مع "صوت متلقي الخدمة"4المعيار الفرعي رقم )

تخدام وسائل متنوعة ومبئمةا للتوعية والتعريف بخدمات الوزارة  كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بإس .1
 المؤسسة  الفرعا ووسائل تيديمها؟

كيف تيوم الوزارة  المؤسسة  الفرع بإستخدام وسائل متنوعة ومبئمةا للتوعية والتعريف بنجام التعامل مع "صوت  .2
 متليي الخدمة"؟

 الإقليمية والعالمية في هذا المجال؟كيف يتم الإستفادة من أف ل الممارسات المحلية و  .3
 
 

 

 المعيار الرئيسي الرابع: النتائج
 

تخاذ تعمل المؤسسات المتميزة علب قياس النتائج المتحيية ومتابعتها بشكل دوريا كما تعمل علب تيييم مستويات الإنجاز والنتائج المتحيية وا
المستهدفة والأهداف المحددة. كما تعمل المؤسسات المتميزة علب لعداد خطط  الإجراءات التصحيحية و أو الوقائية ل مان تحييق المستويات

التحسين المستمر وتطبييها بهدف تطوير مستو  الخدمات والتعامل مع صوت متليي الخدمةا بالإ افة للب تطوير وسائل الإتصال والتواصل 
 مع متليي خدماتها.

 
 
 
 

 مة(: نتائج الخدمة المقد0المعيار الفرعي رقم )
 ما هي النتائج التي حييتها الوزارة  المؤسسة  الفرع من وجهة نجر متليي الخدمةا فيما يتعلق بالخدمة الميدمة؟  .1

 يمكن أن يشمل ذلك:
 مستو  الخدمة الميدمة 
 جودة الخدمات الميدمة 
 زمن تيديم الخدمة بالمراحل المختلفة 
 نسبة الأخطاء 
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 سلوك وكفاءة الموجفين 
 ب كيفية الحصول علب الخدمةتدريم المتعاملين عل 
 تدريم الموجفين علب تيديم الخدمة  
  الشفافية 
 كفاءة الإجراءات المستخدمة 
 أتمتة الخدمات 
 ت ثير بيئة العمل 

 

 (: نتائج نظام التعامل مع صوت متلقي الخدمة4المعيار الفرعي رقم )
التعامل مع صوت متليي الخدمة بما يشمل  ما هي النتائج التي حييتها الوزارة  المؤسسة  الفرع فيما يتعلق بنجام .1

 كافة المجالات المختلفة من صوت متليي الخدمة؟ مثل:
 الر ب العام 
 زمن وسرعة الرد والإستجابة 
 نسبة معالجة الشكاو  والتجلمات 
  كفاءة الإجراءات 
 الشفافية 
  سهولة الوصول 
 العدل والمساواة 
 خدمة وعبقات متليي الخدمة ودعمهم 

 

 (: نتائج الإتصال والتواصل مع متلقي الخدمة3رعي رقم )المعيار الف
ما هي النتائج التي حييتها الوزارة  المؤسسة  الفرع في مجال الاتصال والتواصل مع متليي الخدمة بما . 0

 يشمل كافة المجالات المختلفة؟ مثل:
 

 حمبت التوعية 
 الر ب عن الوسائل المستخدمة للإتصال والتواصل 
 خدمات التي تيدمهامد  الوعي بال 
 مد  الوعي بنجام صوت متليي الخدمة 
 التواصل الداخلي بين الفروع 
  أي نتائج أخر 
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 القسم الثاني

 الإطار العام
 مركز الملك عبد الله الثاني للتميز 

ملك ليدير جائزة ال 2006( لسنة 6ا بموجم نجام رقم )2006ت سس مركز الملك عبد الله الثاني للتميز في كانون ثاني 
عهد صاحم الجبلة الهاشمية وقد أرفع جائزة للتميز علب المستو  الوطني في كافة اليطاعات. ا عبد الله الثاني للتميز

صاحم السمو الملكي الأمير فيصل بن الحسين رئاسة مجلس أمناء  للبالملك عبد الله الثاني ابن الحسين المعجم 
 المركز.

 رؤيتنا

 .الثاني للتميز المحفز الرئيسي نحو أردن أكثر تنافسية عالمياً  أن يكون مركز الملك عبد الله

 رسالتنا

أطر التميز  التميز في الأردن والمنطية من خبل تطوير نماذج  نشر ثيافة للبمركز الملك عبد الله الثاني للتميز  يهدف
الثاني للتميز  رة جوائز الملك عبد اللهعلب أف ل الممارسات الدوليةا تيييم أداء المؤسساتا لدا ومعايير التيييم المبنية

 والمؤسسات هير الحكومية. ونشر التميز في اليطاعين العام والخاصا المؤسسات هير الربحية

 أهدافنا

نشر ثيافة التميز عن طريق نشر الوعي بمفاهيم الأداء المتميز والإبداع والجودة بما يتفق والنماذج العالمية  .1
 للتميز.

دية وأسس معيارية ليياس أداء الجهات الحكومية والمؤسسات والهيئات الرسمية وهير الرسمية توفير مرجعية لرشا .2
 وتعزيز التنافس الإيجابي فيما بينها.

 .قياس مد  التيدم والتطور في أداء الجهات الحكومية استناداً لمعايير ومتطلبات الجائزة .3



04 
 

 :الجوائز التي يديرها المركز

 www.kaa.joاليطاع العام    -« اني لتميز الأداء الحكومي والشفافيةجائزة الملك عبد الله الث» •

o الحكومية المتميزة  جائزة الخدمة 

o  الحكومي جائزة الإبداع 

o جائزة الموجف المتميز 

 www.kaaps.jo  « ليطاع الخاصل جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز» •

  www.kaabas.jo  «والمؤسسات هير الربحية عماليطاع جمعيات الأل جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز» •

 جائزة الخدمة الحكومية المتميزة
 إنشاء الجائزة

تحت  الحكومية المتميزة جائزة الخدمةقام مركز الملك عبد الله الثاني للتميز باستحدا   اللتوجيهات الملكية الساميةتنفيذاً 
تيديم علب الوزارات والمؤسسات الحكومية  بهدف تحفيزكومي والشفافيةا الله الثاني لتميز الأداء الح مجلة جائزة الملك عبد

 ويفوق توقعات .الخدمة  يمتلي بما يحيق ر ب  وتميز بكل فاعلية هادماتخ

 الجائزةأهداف 

 بناء ودعم ونشر ثيافة الخدمة الحكومية المتميزة. 

 ومتطلباتهم المتعلية بالخدمات الميدمة شراك الفئات المعنية من موجفين ومتليي خدمةا في تحديد احتياجاتهمل. 

  ليات ووسائل تيديم هذ  الخدمات في آوالارتياء با وعملية تيديمهالخدمات مستو  بناء لطار عمل لتحسين
 .الوزارات والمؤسسات الحكومية

  ّهم الخدمة واقتراحات تطوير تليات وأنجمة التعامل مع "صوت متليي الخدمة" مثل التعامل مع شكاو  متليي
 .وقياس درجة ر اهم عن الخدمات وتحديد احتياجاتهم

 تفعيل وسائل الاتصال والتواصل مع متليي الخدمة والعمل علب تحسينها. 
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 نطاق الجائزة

التي تتعامل بشكل مباشر مع متليي الخدمة )أفراد أو تشمل هذ  الجائزة الوزارات والمؤسسات الحكومية 
التي تدريجياً حتب يتم شمول كافة الجهات الوزارات  المؤسسات  ا وسيتم لشراككافة فروعهامؤسسات( وب

 وفروعها.تتعامل بشكل مباشر مع متليي الخدمة 

 

 الجائزة اتتصنيف

كما هو مبين في  علب تصنيف ةمشاركجهة حصل كل تس هاوفروع ةرات والمؤسسات المشاركابناء علب نتائج الوز 
 الجدول أدنا :

 العلامة                                    التصنيف   

  59.99 للب 50 من       الخدمة المتميزة )نجمة واحدة( -

  69.99 للب 60من            الخدمة المتميزة )نجمتين(  -

 79.99 للب 70من           نجوم(  3الخدمة المتميزة ) -

 89.99 للب 80من           نجوم(  4الخدمة المتميزة ) -

 100 للب 90من           م( نجو  5الخدمة المتميزة ) -

 . من هذ  المراحل هافيتصن يتم لا( 50)المؤسسة التي تحصل علب عبمة أقل من الوزارة  

 

 

 

 

 

 



06 
 

 

 الجائزة اتتصنيف :(0الشكل رقم )

 

05-05.55  55-055  05-05.55  05-05.55  05-05.55  
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 آلية المشاركة وعملية التقييم:

  كل فرع  ها وعنعن اشتراك تياريري هذ  الجائزة بتسليم فلأول مرة تيوم الوزارات  المؤسسات والفروع المشاركة
 .مشارك

 ييوم فريق التيييم بإجراء التيييم المستيل والتوافيي ومن ثم التيييم الميداني. 

                                    .تحصل كل وزارة  مؤسسة علب تيرير تيييمي يحتوي علب أهم نياط اليوة وفرص التحسين 

  بعد لستبمها للتيرير التيييمي بإعداد خطة عمل لتطبيق المعايير وتعزيز رات  المؤسسات المشاركة الوزاتيوم
 نياط اليوة وكذلك تحويل مخرجات التيرير التيييمي للب أنشطة تحسين وتطوير.

  بتسليم الخطة المعتمدة للب المركز.الوزارات  المؤسسات المشاركة تيوم 

  الخطة بعد تطبييها وتحديثها للب المركز. نجاز لتيرير شاركة بتسليم نسخة من الوزارات  المؤسسات المتيوم 

  بتيييم الوزارات  المؤسسات المشاركة بناءً علب مستو  الخدمات الميدمة وعلب سير خطط فريق التيييم ييوم
 العمل لتلبية متطلبات المعايير.

 ل دورة الجائزة لزيارات ميدانية من قبل المتسوق تخ ع الوزارات  المؤسسات وفروعها المشاركة بشكل دوري وخب
 ر ب متليي الخدمة. وحاتالخفي ومس

 

 احتساب النتائج النهائية

 :توزع عبمات التيييم كالتالي 

 العلامة آلية التقييم

 %30 الزيارة الميدانية )فريق التيييم(   .1

 %35 المتسوق الخفي   .2

 %35 ر ب متليي الخدمة مسوحات  .3

 %011 نهائيةالعلامة ال
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 (RADAR© Methodology 2013) لية التقييمآ
 

 أداة وهي Methodology © RADAR( (2013 الرادار علب تلية المشاركة والمؤسسات الوزارات تيييم تلية تعتمد
 ا كما ويمكن استخدام(EFQM) الجودة لإدارة الأوروبية المؤسسة لد  المعتمد التميز نموذج في المستخدمة التيييم

 .Self-assessment)تلية الرادار لإجراء عملية التيييم الذاتي )
 

  هي: عناصر أربعة من تلية التيييم تتكون

 RESULTS النتائج     •

 APPROACH المنهجية     •

 DEPLOYMENT التطبيق     •

 REFINEMENT  &ASSESSMENT لتحسينالتيييم وا •
 

 (4103الشكل التالي يوضح مكونات آلية الرادار )

 

 (4103(: آلية الرادار )4الشكل رقم )          
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 تنص على قيام الوزارة/ المؤسسة بما يلي: بنظرة شمولية فإن آلية الرادار 

 تحديد النتائج المراد تحيييها )الأهداف( كجزء من لستراتيجيتها. •

 والمستيبلية المطلوبة. تخطيط وتطوير مجموعة متكاملة من المنهجيات لتحييق الأهداف الآنية •

 تطبيق المنهجيات بطريية نجامية ل مان التنفيذ. •

 .تيييم وتحسين المنهجيات المطبية بناءً علب مراقبة وتحليل النتائج المتحيية وأنشطة التعلم المستمر •

 فيما يلي توضيح لعناصر كل من الممكنات والنتائج والخصائص التي يتم تقييمها:

 تحليل الممكنات

Analysis of Enablers 

 العناصر الخصائص التي يتم تقييمها

 السبمة والمنطيية 

 الترابط والتكامل 

تشمل ما تخطط المؤسسة لتنفيذ ا والأسبام من ورائ . المنهجية المنطيية  :APPROACHالمنهجية 
 من خبل لها سبم اختيار وا ح يركز علب الاحتياجات الحالية والمستيبلية للمؤسسة ويتم صياهتها

فة بشكل جيد وتركز بشكل وا ح علب احتياجات أصحام العبقة المعنيين بالمنهجيات  عمليات مُعرَّ
 المستخدمة.

بالإ افة للب ذلكا يجم أن تكون المنهجيات متكاملة وهذا يعني أن المنهجية المتكاملة لها أساس  
التحسينات يتم ت مينها في  سم.وا ح في الإستراتيجية ومتداخلة مع منهجيات أخر  بالشكل المنا

 .بشكل مستمرالمنهجيات 

 التنفيذ 

 النجامية 

يشمل ما تيوم ب  المؤسسة لتطبيق المنهجية. في المؤسسة المتميزة يتم : DEPLOYMENTالتطبيق 
تطبيق المنهجية بشكل نجامي في المجالات المعنية. التطبيق النجامي مخطط ل  بشكل جيد ومعرّف 

 من المنهجية والمؤسسة. يوجد قدرة علب لدارة الت ييرات علب المنهجيات  من بطريية تبئم كبً 
 لطار زمني مناسم.

 اليياس 

 التعلم والابتكار 

 التطوير والإبداع 

يشمل ما تيوم ب  المؤسسة  :ASSESSMENT AND REFINEMENTوالتحسين   التقييم
يزةا فاعلية وكفاءة المنهجية وتطبييها لتحسين وتطوير كل من المنهجية وتطبييها. في المؤسسة المتم

تخ عان ليياس دوري. أنشطة التعلم يتم الأخذ بهاا ويوجد ممارسات تهدف للب الإبداع تساعد علب 
ابتكار أفكار لتعديل أو استحدا  منهجيات جديدة. مخرجات اليياسا التعلم والإبداع تستخدم لتحديد 

 داع.وو ع أولوياتا تخطيط وتطبيق التطوير والإب
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 تحليل النتائج

Analysis of Results 

 العناصر الخصائص التي يتم تقييمها

 الصلة 

  الموثوقية 

  التجزئة 

بيانات  :RELEVANCE AND USABILITYالصلة والاستخدام 
النتيجة يجم أن تكون شاملةا محددة بزمنا يعتمد عليهاا دقييةا ومجزأة 

ة واحتياجات وتوقعات بشكل مناسم وتتماشب مع لستراتيجية المؤسس
أصحام العبقة المعنيين. العبقات بين النتائج ذات العبقة وأثرها علب 
بع ها يجم أن تكون مفهومة. النتائج الرئيسة يجم أن تحدد وترتم 

 حسم الأولوية.

 النمطية 

 المستهدفات 

 الميارنات 

 العبقة السببية 

النتائج  :PERFORMANCE OUTCOMESمخرجات الأداء   
تجهر أنماط ليجابية و أو أداء جيد مستير. و ع المستهدفات المناسبة 
للنتائج الرئيسة وتحيييها أو التفوق عليها. بالنسبة للنتائج الرئيسةا تتم 
ميارنة الأداء خارجياً بحي  تكون نتيجة الميارنات ليجابية )لصالح 

اليطاع و أو المؤسسة(ا وعلب وج  الخصوص بالميارنة مع الأف ل في 
فهم العبقات بين الممكنات الرئيسة والنتائج الرئيسة يمنح الثية  .عالمياً 

 باستدامة الأداء الإيجابي في المستيبل.

 

المؤسسة ت طية كل من )المنهجيةا  الوزارة  عند الإجابة علب معايير الممكنات ومعاييرها الفرعيةا يجم علب
النمطيةا الهدفا الميارنة الصلة والإستخدام بالإ افة للب جم ت طية كل من )التطبيقا التيييم والتحسين(ا فيما ي

 والعبقة السببية( عند الإجابة علب النتائج. 
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 دليل العلامات

يعتمد المييم عند و ع العبمات علب دليل العبمات المبين أدنا ا والذي يو ح فئات نسم العبمات عند تحديد عبمة 
 نب علب الأدلة الميدمة من الوزارة  المؤسسة.  التيييم والتي تب

 

 طبيعة الإجابة
 

 التقييم العام
 

 النسبة/المدى
 

 لا يوجد لثباتا عبارة هير مدعمة بدليل•   
 لا تحتوي علب أمثلةا أو حيائق أو لحصاءات أو لجابات موثية•   
 أفكار هير منجمة•   
 الإجابات لا تفي بمتطلبات المعيار•   

  عيف
 

0 %-10% 
 

 منهجية هير وا حة•    
 لجابة وصفية ت طي قليبً من جوانم المو وع•    
 تحتوي علب أمثلة وأرقام أو وثائق بشكل هير مكتمل•    
 تعبر عن بداية تجاوم مع متطلبات المعيار•    

 هير مكتمل
 

15%-35% 
 

فة •     منهجية ذات عمليات مُعرَّ
 انم المو وعالإجابة موثية وت طي بع  جو •   
 تحتوي علب بع  الأمثلة أو المراجع أو الوثائق•   
 مدعمة بالوثائق والسجبت•   
 الإجابات مياربة لما هو مطلوم من الوزارة  المؤسسة•   

 ميبول   متوسط
 

40%-60% 

 طبيعة الإجابة
 

 التقييم العام
 

 النسبة/المدى
 

فة ومطبي•     ة بشكل منتجمالمنهجية منطيية وذات عمليات مُعرَّ
 لجابات موثية لمعجم المتطلبات•   
حصائيات كافية•     تحتوي علب أمثلة ومراجع وا 
 الإجابات مدعمة بسجبت ووثائق كافية وتحتوي علب مؤشرات للكفاءة والفاعلية•   
 تم التحدي  والتعديل علب المنهجية والعمليات وفياً لمؤشرات قياس•   
 ن الوزارة  المؤسسةالإجابات تفوق ما يطلم م•  

 جيد
 

65%-85% 
 

 

فة ومطبية بشكل منتجم•     وشمولي المنهجية منطيية وذات عمليات مُعرَّ
 لجابات موثية لمعجم المتطلبات•   
حصاءات تبين مستو  عالٍ من الكفاءة والفاعلية •     تحتوي علب أمثلة ومراجع وا 
 لةمدعمة كلياً ب دلة من خبل سجبت ووثائق متكام•   
 تم التحدي  والتعديل علب المنهجية والعمليات وفياً لمؤشرات قياس•   
 الإجابات تفوق بشدة ما يطلم من الوزارة  المؤسسة•  

 ممتاز
 

90%-100% 
 



  4103 مصفوفة وضع العلامات بناءً على آلية الرادار

 ( Enablers- )الممكنات

 

 %100 %75 %50 %25 %0 التطبيق

 
 التنفيذ: 
 ة مطبية في المجالات المعنية المنهجي 

لا يوجد لثبات أو العبارة 
 هير مدعمة بدليل

 لثبات شامل يوجد لثبات وا ح يوجد لثبات بع  الإثباتات

 
 النظامية 
  المنهجية مطبية بشكل منجم ومحدد ب طر زمنية

مع اليدرة علب لدارة الت ييرات في بيئة العمل عند 
 الحاجة

لا يوجد لثبات أو العبارة 
 هير مدعمة بدليل

 لثبات شامل يوجد لثبات وا ح يوجد لثبات بع  الإثباتات

 100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0  المجموع للتطبيق

 %100 %75 %50 %25 %0 التقييم والتحسين

 
 القياس
  فاعلية وكفاءة المنهجية وتطبييها تخ عان

 ليياس دوري 
 مياييس التي يتم اختيارهامبءمة ال 

لا يوجد لثبات أو العبارة هير 
 مدعمة بدليل

 لثبات شامل يوجد لثبات وا ح يوجد لثبات بع  الإثباتات

 لثبات شامل يوجد لثبات وا ح يوجد لثبات بع  الإثباتات يوجد لثبات أو العبارة هير لا 
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 التعلم والابتكار
  استخدام التعلم لتحديد أف ل الممارسات

 الداخلية والخارجية وفرص التحسين
  استخدام الابتكار لاستحدا  أو تعديل

 منهجيات جديدة

 مدعمة بدليل

 
 التطوير والإبداع

مخرجات اليياس والتعلم لتحديد استخدام  •
مجالات التحسين وتحديد أولوياتها والتخطيط 

  لها وتنفيذها
تيييم مخرجات الابتكار وتحديد أولوياتها  •

 واستخدامها

يوجد لثبات أو العبارة هير لا 
 مدعمة بدليل

 لثبات شامل يوجد لثبات وا ح يوجد لثبات بع  الإثباتات

 100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0  المجموع للتقييم والتحسين
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 4103مصفوفة وضع العلامات بناءً على آلية الرادار 
 (Results-)النتائج

 
 

 %100 %75 %50 %25 %0 لاستخدام الصلة وا

 المجال والصلة
 :مجال النتائج المعرو ة 

  يو ح  ويعالج احتياجات وتوقعات أصحام
 العبقة المعنيين

 يتماشب مع لستراتيجية وسياسات المؤسسة 

  أهم النتائج والنتائج الرئيسة يتم تحديدها وترتيبها
 حسم الأولوية

 هومةالعبقات بين النتائج ذات العبقة مف 

لا يوجد صلة أو 
المعلومات هير مدعمة 

 بدليل

النتائج معرو ة وذات صلة م 
المجالات ذات العبقة  4 1

 تيريباً 

النتائج معرو ة وذات صلة م 
المجالات ذات العبقة  2 1

 تيريباً 

النتائج معرو ة وذات صلة م 
المجالات ذات العبقة  4 3

 تيريباً 

النتائج معرو ة وذات 
جالات صلة بجميع الم

 ذات العبقة تيريباً 

 
 الموثوقية 

 النتائج  محددة بزمنا دقيية ويعتمد عليها 

لا يوجد لثبات علب 
الموثوقية أو المعلومات 

 هير مدعمة بدليل

محددة النتائج المعرو ة  4 1  
 بزمنا دقيية ويعتمد عليها

محددة النتائج المعرو ة  2 1
 بزمنا دقيية ويعتمد عليها

محددة معرو ة النتائج ال 4 3
 بزمنا دقيية ويعتمد عليها

جميع النتائج المعرو ة 
محددة بزمنا دقيية 

 ويعتمد عليها

 التجزئة
 النتائج مجزأة بشكل مناسم 

 لا يوجد تجزئة للنتائج
النتائج مجزأة بشكل  4 1تيريباً 

 مفيد
النتائج مجزأة بشكل  2 1تيريباً 

 مفيد
النتائج مجزأة بشكل  4 3تيريباً 

 مفيد
ميع النتائج مجزأة بشكل ج

 مفيد

 100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0  المجموع للصلة والاستخدام*
 *المجموع هنا لا يجم أن يتجاوز المجموع المعطب للمجال والصلة
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 %100 %75 %50 %25 %0 الأداء 

 النمطية
  أنماط ليجابية و أو أداء جيد مستير 

يوجد نتائج أو لا 
المعلومات هير مدعمة 

 بدليل

أنماط ليجابية و أو أداء جيد 
النتائج تيريباً علب  4 1مستير ل
 سنوات علب الأقل  3مد  

أنماط ليجابية و أو أداء جيد 
النتائج تيريباً علب  2 1مستير ل 
 سنوات علب الأقل  3مد  

أنماط ليجابية و أو أداء جيد 
يباً علب النتائج تير  4 3مستير ل 
 سنوات علب الأقل  3مد  

أنماط ليجابية و أو أداء 
النتائج جيد مستير لجميع 
 3تيريباً علب مد  

 سنوات علب الأقل 

 
  المستهدفات

 المستهدفات محددة للنتائج الرئيسة 
 المستهدفات مبئمة 
 المستهدفات يتم تحيييها 

لا يوجد مستهدفات أو 
المعلومات هير مدعمة 

 بدليل

فات محددةا مبئمة المستهد
 النتائج الرئيسة 4 1ومحيية ل 

المستهدفات محددةا مبئمة 
 النتائج الرئيسة 2 1ومحيية ل 

المستهدفات محددةا مبئمة 
 النتائج الرئيسة 4 3ومحيية ل 

المستهدفات محددةا 
مبئمة ومحيية لجميع 

 النتائج الرئيسة

 
 المقارنات
 يتم لجراء الميارنات للنتائج الرئيسة 
 الميارنات مبئمة 
 )الميارنات ليجابية )لصالح المؤسسة 

لا يوجد ميارنات أو 
المعلومات هير مدعمة 

 بدليل

يوجد ميارناتا مناسبة وايجابية 
 النتائج الرئيسة تيريباً  4 1ل

يوجد ميارناتا مناسبة وايجابية 
 النتائج الرئيسة تيريباً  2 1ل

يوجد ميارناتا مناسبة وايجابية 
 ئج الرئيسة تيريباً النتا 4 3ل 

يوجد ميارناتا مناسبة 
وايجابية لجميع النتائج 

 الرئيسة 

 
 العلاقة السببية

  العبقة بين النتائج المتحيية وممكناتها
 مفهومة

  بناء علب الأدلة الميدمةا هناك ثية
 باستدامة الأداء الإيجابي في المستيبل

لا يوجد ثية في وجود 
عبقة سببية أو المعلومات 

 مدعمة بدليلهير 

 4 1أثر الممكنات وا ح ل 
النتائج تيريباًا وبع  الأدلة علب 

 استدامة الأداء

 2 1أثر الممكنات وا ح ل
استدامة النتائج تيريباًا وأدلة علب 

 الأداء

 4 3أثر الممكنات وا ح ل 
النتائج تيريباًا وأدلة وا حة علب 

 استدامة الأداء

أثر الممكنات وا ح 
دلة لجميع النتائجا وأ

استدامة علب  شاملة
 الأداء

 100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0  المجموع للأداء

 100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0  المجموع الكلي
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 تعليمات إعداد تقرير الاشتراك

 العام )التنسيق( الشكل متطلبات

 .العربية هي الل ة تيرير الاشتراك المستخدمة في كتابة الل ة .1

( وترقيم الإجابات والصفحات حسم المعايير الرئيسة 12حجم ) (Simplified Arabic)تتم طباعة الإجابات باستخدام خط  .2
 والمعايير الفرعية.

 النص الرئيسي. في المستخدمة الأحرف لوم كتابةأس نفس أن يستخدم يجم الخ(... اليوائما البيانيةا الملحيات )الرسوم في جميع .3

 .ملمA4 (210*297 ) لورق اليياسي الصفحات: الحجم حجم .4

 (Portrait).عامودية  بطريية مرتبة النص صفحات تكون أن يجم .5

  (Single). الأسطر: مفرد بين المسافة .6

 .سطراً  30عن  صفحة كل في الأسطر عدد يزيد ألا يجم .7

 .الجانبين من لنش 1.25والأسفلا و الأعلب من لنش 1عن  تيل الحواشي ألا يجم .8

 .التيرير صفحات كافة ترقيم يجم .9

 التيرير. تداول أثناء الصفحات انفصال تمنع بطريية وتثبيتها التيرير أجزاء كافة تجميع جمي .10

 الصفحات(. أرقام ذكر أن يت من التيرير فهرساً للمحتويات )مع يجم  .11

ودورة اسم الوزارة  المؤسسة المشاركة وشعارهاا واسم الجائزة "جائزة الخدمة الحكومية المتميزة"    ال بف علب يجم أن تحتوي صفحة .12
 ا ل افة للب تحديد فيما لذا كان المحتو  "تيرير الاشتراك" أو "الوثائق المرفية" أو كبهما.الجائزة

رشادات عامة   تعليمات وا 

وأن ييوم هذا  اموجفيها من شتراك من خبل تشكيل فريقبإعداد تيرير الإ بالجائزة لوزارة  المؤسسة المشاركةتيوم ا يف ل أن .1
 كتيم الجائزة. لكافة محتويات وافية الفريق بدراسة

 معززة. ووثائق رقمية حديثة لحصائيات عملية بالإ افة للب واقعية وأمثلة أدلة يجم علب الوزارة  المؤسسة توفير .2

( صفحةا وتتم الكتابة علب 20ألا يزيد عدد صفحات تيرير الاشتراك الذي تيدم  الوزارة  المؤسسة المشاركة عن عشرين )يجم  .3
 ( صفحات أي اً. 10ورقات. كما يجم ألا يزيد عدد صفحات الوثائق المرفية عن عشر ) (10) أي عشرة كب وجهي الورقة

لاشتراك وعدد الوثائق المرفيةا فإن علب الوزارة  المؤسسة المشاركة ترتيم نجراً لتحديد الحد الأقصب لعدد صفحات تيرير ا .4
 أولوياتها والتركيز علب ذكر النياط الأكثر أهمية مع تجنم الإطالة أو ذكر النياط هير الهامة. 
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 من تاريخ وكيفية معلومات عامة وتت علب المشاركة أن تبدأ تيرير الإشتراك بتيديم نبذة عنها تشتمل الوزارة  المؤسسةعلب  .5
والخدمات  ات سيسهاا أهدافهاا نطاق عملهاا هيكلها التنجيميا أعداد موجفيهاا فروعهاا وموازنتها ومصادر التمويل لن وجدت

ا عن صفحتين( عدد صفحات النبذة ألا يزيد الرئيسة التي تيدمها وأنجمة الموارد البشرية واللوازم والمالية التي تخ ع لها )يجم
 الفروع ييوم الفرع ببيان أعداد الموجفين والخدمات التي ييدمها. وفي حالة

يندرج تحت كل من المعايير الأربعة الرئيسة عدد من المعايير الفرعية والتي يت من كل منها عدة عواملا وعلب الوزارة   .6
 المؤسسة المشاركة الإجابة علب كافة أسئلة تلك البنود عند كتابة تيرير الاشتراك.

التو يحية المعززة للمعلومات الواردة في تيرير  والرسومات وزارة  المؤسسة المشاركة بإعداد الوثائق والسجبت واليوائمتيوم ال .7
رفاقها مع التيرير.  الاشتراك وا 

 مؤسسة أن ترفق وثييتين في صفحة واحدة كحد أقصبا مع مراعاة الو وح.وزارة  الفيما يتعلق بالوثائق المرفيةا يجوز لل .8

للجهة المشاركة الإشارة للب توفر معلومات أو أدلة  رورية ل افية في مكاتبها في حالة عدم استطاعتها لرفاق هذ  يجوز  .9
شتراك )بسبم تحديد عدد الصفحات(ا ليتمكن أع اء فريق التيييم من الإطبع عليها خبل المعلومات أو الوثائق مع تيرير الإ

 م الأمر. الزيارة الميدانية للجهة المشاركة لن لز 

لا يتم احتسام صفحة ال بف وقائمة المحتويات وقائمة المرفيات الإ افية والنبذة عن الوزارة  المؤسسة  من الصفحات  .10
 العشرين.

المؤسسة ويتم توفير الوثائق المطلوبة في هذا   تيوم الجهة المشاركة بتوفير مكان لأع اء هيئة المييمين عند زيارة الوزارة .11
 طلم أية وثائق أخر  لذا استدعب التيييم ذلك. فريق التيييمكن لالمكانا كما يم

 الميدانية. الزيارة خبل شتراكالإ تيرير في الواردة المعلومات صحة من الت كد فريق التيييمل يحق .12

  رورة ميابلت  عند لجراء التيييم.ون بطلم ميابلة أي موجف ير  فريق التيييمييوم أع اء  .13

 ع  ابط ارتباط الجهة المشاركة بهدف تحديد أيام الزيارة الميدانية لفريق التيييم.ييوم المركز بالتنسيق م .14

يتم التعامل مع المعلومات الواردة في تيرير الاشتراك والوثائق المرفية بسرية تامة وتكون محل عناية واهتمام لدارة المركز  .15
 وأع اء هيئة المييمين.

  شتراك والوثائق المرفية. ز بثب  نسخ ورقية منفصلة من تيرير الإتيوم المؤسسة المشاركة بتزويد لدارة المرك .16
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 الحكومية المتميزة  جائزة الخدمةل الدليل الإرشادي
 

o :مراحل تقديم الخدمة 

 مرحلة ما قبل تقديم الخدمة .0

 دور الوزارة/ المؤسسة:

  .نجافة وترتيم مكان العمل 
 أرقام هواتف الوزارة  المؤسسةا ) ا مثلدمةتوفير المعلومات الأساسية التي يحتاجها متليي الخ

 .الإلكترونيعنوانهاا نماذجا طلباتا مطويات( داخل المؤسسة وعلب الموقع 
 وهيرها( الحاسوما الطابعةا تلة التصوير) مثل االت كد من جاهزية وكفاءة الأجهزة المساندة . 
  ا الإلكترونيعلب الموقع توفير لائحة معلومات الخدمةا وأيام وساعات العمل داخل المؤسسة و

ولائحة بالمسميات الوجيفية للموجفين المعنيين بتيديم الخدمة وأرقام مكاتبهم داخل الوزارة  
 المؤسسة. 

 

 )الإنطباع الأول( تقديم الخدمةبداية  .4

 دور الموظف: 

  تعتبر اللحجات الأولب من التواصل مع متليي الخدمة هامة جداًا حي  ييوم متليي الخدمة في
  المرحلة بتكوين الانطباع الأول عن الوزارة  المؤسسة سواء سلباً أو ليجاباًا مما يؤثر علب هذ

مستو  التعاون بين متليي الخدمة والموجف. فعلب سبيل المثال يجم علب الموجف أن يعير 
 متليي الخدمة الإنتبا  المطلوم واستيبال  بالطريية المناسبة. 
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 تقييم وتلبية احتياجات متلقي الخدمة() تقديم الخدمةخلال  .3

 دور الموظف: 

 .تحديد وفهم احتياجات متليي الخدمة 
  لشعار متليي الخدمة بيدرة الموجف علب تلبية احتياجات  بالطريية المناسبة وتحمل مسؤولية

 لنهاء معاملت .
 .)شرح كيفية تعبئة نموذج طلم الخدمة لمتليي الخدمة )في حال وجود نموذج 
 االكامل بمتليي الخدمة والإص اء ل  ولمطالب  وتجنم الإنش ال أثناء ذلك ب مور أخر  امالإهتم 

 (.وهيرها الحاسوم أو الهاتفا أو تناول الطعام والشرام)مثل 
  ستخدام المصطلحات الفنية الصعبة هير المفهومة لمتليي الخدمة.لتجنم 
 عة لجراءات المعاملة ذلك.تجنم تحويل متليي الخدمة للب موجف تخر للا لذا دعت طبي 
 .لببغ متليي الخدمة بالمدة البزمة لتيديم الخدمة في مركز الخدمة 

 

 دور المؤسسة 

 ستعبمات للمام تام بالخدمات التي تيدمها الوزارة  المؤسسة أن يكون لد  موجفي تيديم الخدمة والإ
 واليدرة علب تحويل متليي الخدمة لليسم المعني.

 

نجاز المعاملة( دمةتقديم الخنهاية  .2  )إنهاء التعامل وا 

 دور الموجف 

  سؤال متليي الخدمة فيما لذا تم تيديم الخدمة المطلوبة ل  علب أكمل وج ا وعن لمكانية
 مساعدت  ب ي خدمة أخر .

  تزويد متليي الخدمة بالمعلومات المناسبة لتمكين  من المراجعة أو المتابعة عند الحاجة سواء
 نياً أو شخصياً.هاتفياً أو للكترو 

 

o أسلوب تقديم الخدمة: 

 التعامل المباشر مع متلقي الخدمة في مركز الخدمة .0

 دور الموظف:       

  اللباقة والاهتمام بمتليي الخدمة من خبل معاملت  باحترام والترحيم ب  والتعاون مع  في تيديم
ن   يجابي عن الوزارة  المؤسسة.لنطباع لالخدمة بحي  يكوِّ

 ع متليي الخدمة بإحتراما استجابةا عدالة وشفافيةا تكافؤ ومساواةالتعامل م. 
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 بموجفي تيديم الخدمة لتزام والمسؤولية تجا  متليي الخدمةا فعلي سبيل المثال يجدرلجهار الإ 
)س تابع الأمر معك خبل  ا مثلاستخدام ال مير "أنا" بدل "نحن" في مخاطبتهم لمتليي الخدمة

 الأمر معك خبل أسبوع(. أسبوع بدلًا من سنتابع
 .لعطاء الموجف اسم  الكامل ورقم  لمتليي الخدمة ل ايات المراجعة 
 .تيديم الشكر لمتليي الخدمة 

  
  

 التعامل المباشر مع متلقي الخدمة ذوي الاحتياجات الخاصة في مركز الخدمة: .4
 

 دور الموظف:

 :متليي الخدمة الذي يعاني من  عف البصر 
ة متليي الخدمة الذي يعاني من  عف البصر لما بتعبئة النماذج  قيام الموجف بمساعد

الاستمارات عن  لذا دعت الحاجة أو طباعتها بخط كبير ووا ح تساعد متليي الخدمة علب 
 اليراءة.

 
 :متليي الخدمة الذي يعاني من  عف السمع 

ام طريية قيام الموجف بمساعدة متليي الخدمة الذي يعاني من  عف السمع عن طريق استخد
للحوار من خبل اليلم والورقةا أو استخدام مكتم تخر تتوفر في  بع  من الخصوصية حتب 

 يتسنب لمتليي الخدمة التكلم بصوت عالي دون لحراج.
 

 دور المؤسسة:

 : متليي الخدمة الذي يعاني من  عف النطق أو ما شاب 
 .وجود موجف متخصص في هذا المجال )ل ة لشارة الصم والبكم(

 
 

 :متليي الخدمة الذي يعاني من الإعاقات الجسدية 
o توفير ممرات خاصة. 
o  توفير مواقف خاصة للسيارات. 
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* تم بيان كيفية التعامل مع بع  أنواع الاحتياجات الخاصةا ويمكن أن تيوم الوزارة  المؤسسة بتحديد الاحتياجات الخاصة الأخر  
 ي خدماتها.وكيفية التعامل معها حسم طبيعة عملها ومتلي

 التعامل مع متلقي الخدمة عبر الهاتف:  .3
 

 دور المؤسسة:

توفير المعلومات التي يحتاجها متليي الخدمة عبر موجفي مركز الاتصال أو الرد الآلي والترحيم ب   

 )بالل تين العربية والانجليزية(.

 دور الموظف:

 ر يجم علب الموجف تيديم ستفساتصال مع موجف الميسم للإفي حالة رهبة متليي الخدمة بالإ
التحية للمتصلا واستخدام عبارات الترحيم: مثل السبم عليكما أهب وسهب بكم في وزارة  

 مؤسسة ....ا معك خالدا  كيف لي أن أساعدك.
  تتم الإجابة علب الهاتف من قبل موجف الميسم بعد ثب  رنات بحد أقصبا كما لا يجوز ترك

ثانيةا ويجم الإجابة علب استفسارات   20-15تتجاوز مدة  متليي الخدمة في حالة انتجار
 بسرعة وكفاءة.

 
 

o :المواقع والأماكن والمنشآت المستخدمة لتقديم الخدمة 

 دور المؤسسة:

  تواجد الوزارة  المؤسسة في مكان يسهل لمتليي الخدمة الوصول للي. 
 اختبف أنواعهم اعتماداً  وجود قاعة مناسبة لخدمة الجمهور تت من نوافذ لمتليي الخدمة علب

 .علب طبيعة عمل وخدمات المؤسسة

 

 :الخدمات اللوجستية 
 تلية تنجيم الدور 
  مواقف للسيارات لن أمكن ذلك 
 قاعة انتجار تتناسم مع عدد المراجعين 
 مصاعد كهربائية 
 كراسي انتجار مريحة 
 لوحات لرشادية 
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 طوابع  تلة دمغ الطوابع 
  قرطاسية 
 تكييف وتدفئة 
  تصوير ماكنات 
  لوحات تعريفية ب رقام المكاتم و أو أسماء الموجفين و أو مسمياتهم الوجيفية 
  مكان للصبة 
 صناديق اليمامة 
 ميا  للشرم 
  دورات ميا 
 أية متطلبات يحتاجها متليي الخدمة خاصة بطبيعة خدمات وعمل الوزارة  المؤسسة 
 

 
 
 

o  :وسائل تقديم الخدمة 

 دور المؤسسة:

 دمة )شخصياً(مراكز تيديم الخ 
  صناديق البريد 
  الإلكترونيالبريد 
  الفاكس 
 الهاتف الأر ي 
  الرسائل النصية اليصيرةSMS 
   (الإلكترونيالإنترنت )الموقع 
 مركز الإتصال  الخط الساخن 

 

o :تمكين موظفي تقديم الخدمة 

 دور المؤسسة: 
 :تحديد مهام ومسؤوليات موظفي تقديم الخدمة من خلال 
 لوجيفة والأهداف المطلوم تحيييها.تحديد متطلبات ا 
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 .لعداد الوصف الوجيفي بحي  يكون مكتوم وموثق لتجنم الازدواجية في العمل 
 علب  تحديد الوسائل المناسبة ل بط ما ييوم ب  في حال حدو  انحرافات أو مشاكل وعدم اليدرة

 تحييق الأهداف المرجوة.
 

  وفاعلية:تفويض الصلاحيات اللازمة لتقديم الخدمة بكفاءة  
 دور المؤسسة:

 . أن يكون الموجف مؤهبً لهذا التفوي 
  .أن يتحمل موجف تيديم الخدمة المسؤولية بشكل مباشر عن لنجاز العمل في الوقت المحدد 
 .تيليل الوقت والجهد البزمين لاتخاذ اليرار 
 يديم الخدمة.اعتماد مبدأ المرجعية الواحدة من خبل توفير معلومات موحدة لد  كافة موجفي ت 

 
 :تدريب مقدمي الخدمة على التعامل مع متلقي الخدمة وعلى متطلبات تقديم الخدمة من خلال 

 دور المؤسسة: 

 دورات تدريبية متخصصة 
 ورشات توعية 
 تدريم موجف بديل للييام بعملية الاحبل في حالة عدم وجود الموجف الأصيل 

 
 مثل توفير الوسائل التقنية اللازمة لتقديم الخدمة : 
 جهاز حاسوم 
 هاتف خلوي 
 هاتف أر ي 
 تلة طابعة 
 تلة تصوير 
  الماسح ال وئيScanner 
  أي متطلبات أخر 
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o هتمام بهم:تحفيز ومكافأة الموظفين المتميزين بخدمة متلقي الخدمة والإ 

 دور المؤسسة: 

 و ع أهداف قابلة للتحييق 
 التيييم العادل والمو وعي لأداء الموجف 
 بالأداء والجمع بين الحوافز المادية والمعنوية ربط المكاف ة 
 :تشمل المكافآت والحوافز ما يلي 

o   المادية :)زيادة في الرواتما الترقيات والترفيعاتا الدورات التدريبية المتخصصة لرفع
 كفاءة الموجفا وهيرها(

o  )المعنوية: )كتم الشكرا موجف الشهرا وهيرها 
 

o  ة:الإلكترونيالخدمات 

 سة:دور المؤس 
  نجليزية(لكتروني )باللغتين العربية والإ الموقع الإ 

  والترحيم ب   الإلكترونيمخاطبة متليي الخدمة من خبل الموقع 

   لعبم متليي الخدمة باستبم رسالت 

 تحديد الفترة الزمنية البزمة للرد علب استفسارات متليي الخدمة 

 ام الخدمة وذلك من خبل الرسالة المرسلة لعبم متليي الخدمة بالزمن الذي تست رق  عملية لتم
 لإتصال التي يختارها.احسم وسيلة للي  أو 

 لكتروني للوزارة  المؤسسة توفير خدمة تيديم الطلم و أو لرفاق الوثائق المطلوبة علب الموقع الإ
 وأي معلومات أخر  يحتاج لليها متليي الخدمة )لن أمكن(

 علب الموقع الإقتراحاتاو  و وجود نافذة )زاوية خاصة( لتيديم الشك 

  لمؤسسة للوزارة  اتوفير عنوان وخارطة الموقع 
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o  :الشكاوى، الاستفسارات، الآراء، الرضى والرد على الإقتراحاتإدارة نظام التعامل مع متلقي الخدمة )بما يشمل ،
 متلقي الخدمة(:

 دور المؤسسة:
  والشكاوى مثل: الإقتراحاتتحديد قنوات استقبال 

 
 والشكاو  داخل الوزارة  المؤسسة الإقتراحات صندوق 
  الإلكترونيعلب الموقع  الإقتراحاتوجود نافذة أو زاوية مخصصة لتيديم الشكاو  و 
  الإقتراحاتهاتف  فاكس مخصص للشكاو  و 
  والشكاو  ومعالجتها  الإقتراحاتوجود موجف أو وحدة للرد علب 
 صندوق بريد الوزارة  المؤسسة 

 
 

 والشكاوى: الإقتراحات آليات الرد على  
 دور المؤسسة:

  والشكاو   الإقتراحاتالدعوة لمراجعة مركز الخدمة شخصياً  وحدة 
  الإلكترونيالبريد 
 ر ي الهاتف الأ 
  الهاتف الخلوي أو الرسائل النصية اليصيرةSMS  

 
  مثل والتعامل مع متليي الخدمة  الإقتراحاتاعتماد وتطبيق تلية متخصصة في لدارة الشكاو  و

ودليل أدوات والشكاو  الحكومية  الإقتراحاتدليل ا )الدليل الإرشادي لمكاتم خدمة الجمهور
أو  ISO10002من وزارة تطوير اليطاع العاما أو  ينالمعتمدتحسين الخدمات الحكومية 

 هيرها(
 

o  :لتحسين والتطوير على نظام التعامل مع متلقي الخدمة 

 دور المؤسسة:

 ع الطرق والأساليم لتحسين نجام التعامل وتطوير البح  دائماً في جمي 
  والتعامل معها الإقتراحاتالتعلم و التحسين المستمر نتيجة استبم الشكاو  و 
 ستخدامأن تكون لجراءات تيديم الشكاو  وا حة وسهلة الإ 
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  Glossary of Terms قائمة المصطلحات

  متلقي الخدمةCustomer: خدمة من قبل المؤسسةا وقد يكون متليي الخدمة مواطناً أو مستثمراً  أي شخص أو جهة تيدم ل    لها

 .أو مؤسسة أو أي جهة أخر 
 

 القيمة المضافةAdded Value :  ميزة ل افية علب الخدمة أو تلية تيديمها بحي  تعمل علب تلبية لحتياجات متليي الخدمة

 دمة أو طريية الحصول عليها أو لستخدامها.جاوز توقعات  اليياسية وقد تكون علب نوعية المنتج او الختوت

 صوت متلقي الخدمةCustomer Voice  : ويشملأو المؤسسة رأي متليي الخدمة سواء كان ليجابياً أم سلبياً عن الخدمة  
ن الأشكال )كتابياً أو  ي شكل مبا ويمكن التعبير عن  ستفسارا الآراء والاحتياجاتا الشكر والامتنانا التجلم(قتراحا الإ)الشكو ا الر با الإ

 .شفهياً أو ب ي وسيلة أخر (

 
 الشكوىComplaint :  التعبير للمؤسسة )ب ي شكل كتابي أو شفهي أو ب ي شكل أخر( عن عدم الر ب عن منتجاتها أو خدماتها أو

 عن نوعية أو طريية تيديم المنتج أو الخدمة. 

 
 رضى متلقي الخدمة (Customer Satisfaction): ي الخدمة بمد  تلبية متطلبات  وحاجات  وتوقعات .رأي متلي 

 
  المؤسسة التي تركز على متلقي الخدمةCustomer Focused Organization :   المؤسسة التي تركز علب تيديم

تها لبتداءً أكبر قيمة لمتليي الخدمة وب ف ل الطرق والوسائلا وذلك عن طريق  مان مواءمة كافة الوحدات التنجيمية في المؤسسة ونشاطا
 زيادة ر ا  وولائ  والإحتفاج ب .  من التخطيط وحتب تيديم الخدمة وذلك لتحييق متطلبات متليي الخدمة وبما يعمل علب

 
 المتسوق الخفيMystery Shopper :  هي جهة محايدة تيوم بمسوحات وعدة زيارات لتيييم خدمات المؤسسة عن طريق تيمص

ر  تسعب للحصول علب الخدمةا حي  ييوم المتسوق الخفي بتعبئة استبانة مبنية علب أف ل الممارسات دور مواطن  مستثمر  أو مؤسسة أخ
  الدولية تت من مبحجات  حول عملية تيديم الخدمة وترجمة النتائج للب عبمات لكل مؤسسة.

  
 الشركاءPartners : لتحييق أهداف مشتركة ومنفعة متبادلة  أطراف خارجيين تختارهم الوزارة  المؤسسة استراتيجياً للعمل معهاا

 مستدامة.

 
 موقع تقديم الخدمة Service Delivery Location  : مكان تواجد الوزارة  المؤسسة لتيديم الخدمة وجهاً لوج  لمتليي

 لمؤسسة أو أحد الفروع.لالخدمةا سواء كانت المركز الرئيسي 
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  التظلمGrievance :جحاف من استجابة المؤسسة علب شكوا ا والتجلم للب المسؤولين للنجر  عدم ر ب المشتكي أو لحساس  بالإ
نصاف المشتكي.  لعادة النجر في الشكو  وا 

 
 المنهجيةApproach :  الطريية الكلية الموثية التي من خبلها تنفذ الأمور. تتكون المنهجية من عمليات وأنشطة منجمة  من لطار

 من المبادئ والسياسات.

 

 الزمن البزم للحصول علب الخدمة مروراً بكافة مراحلهاا وييسم للب: :  Timeالزمن
  : الوقت المست رق من الدخول للب المؤسسة وحتب بدء تيديم الطلموقت الانتجار .1
 : الوقت المست رق لتيديم طلم الخدمة والوثائق المطلوبةوقت تيديم الطلم .2
 الخدمة والوثائق وحتب استبم الخدمة : الوقت المست رق ما بين تسليم طلموقت استبم الخدمة .3
 من دخول المؤسسة وحتب استبم الخدمةابتداءً : مجموع الوقت الوقت الكلي المست رق .4

 
 


