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 المقدمة

 من التوجهات الحكوميةة 
ً
ت تضةم ، الحكوميةة المقدمةة للمةوان ي  الخةدمات علة  تطةوير وتحسةي فة  الرريية  انطلاقا

  تقةةةةةةةةور الةةةةةةةةدوائر  أ  26/11/2018 تةةةةةةةةاري  2076 ر  مجلةةةةةةةةء الةةةةةةةةو راء رقةةةةةةةمقةةةةةةةةرا حزمةةةةةةةة القةةةةةةةةرارات الصةةةةةةةةادر  بموجةةةةةةة 

ووضةةةع معةةةايير تقةةةديم الخدمةةةة ومؤشةةةرات لقيةةةاس  عاليةةةة  حصةةةر جميةةةع الخةةةدمات المقدمةةةةب والمؤسسةةةات الحكوميةةةة

 
ً
مةةن قبةةل تعميمةةه لةةدليل ارشةةادم يةةتم  ويفةةاء  وجةةود  هةةدم الخةةدمات مةةع اقرةةراج مسةةلمؤد ات لفميةةع المؤشةةرات و قةةا

 أيةار شةهر لة  رئاسةة الةو راء فة  موعةد أقصةام  ؤايةة إتقريةر بةدل     يةتم ر ةع أعل   لتطوير الأداء المؤسس ي. و ير دولة

2019  
ً
لبةةةدء المتابعةةةة  لغايةةةات تحليةةةل تلةةة  المؤشةةةرات والتوا ةةةق علةؤةةةا مةةةع و يةةةر دولةةةة لتطةةةوير ا داء المؤسسةةة ي تمهيةةةدا

 علةؤا.
 

خةةدمات وا جةةراءات الحكوميةةة فةة  رئاسةةة الةةو راء والرةةر اء وب ةةاء عليةةه تةةم ترةة يل  ريةةق عمةةل مةةن مديريةةة تطةةوير ال

، ومعهةد ا دار  )و ار  ا تصا ت وت  ولوجيا المعلومةات، مريةز الملة  عبةدث ال ةاتم للتمية ، ديةوا  الخدمةة المدنيةة

لضةةما  ) و ار  الصةة اعة والتجةةار ، المؤسسةةة العامةةة لالرائةةد  فةة  هةةدا المجةةا  ( وعةةدد مةةن الفهةةات الحكوميةةةالعامةةة

دليةةةةل ارشةةةةادم لوضةةةةع معةةةةايير عةةةةداد لإ وذلةةةة   ا جتمةةةةاا ، المديريةةةةة العامةةةةة للةةةةد ال المةةةةدتم، دائةةةةر  الفمةةةةار  العامةةةةة(

وعقةةد عةةدد  حيةةت تةةم ا نةةلال علةة  الممارسةةات الفضةةل  الدوليةةة والعربيةةة والمحليةةة ومؤشةةرات الخةةدمات الحكوميةةة،

 لاثة محاور رئيسية ه :إل  ثلدليل الدم يقسم تم الخروج بؤدا او من ا جتماعات، 

 ونطاق التطبيق. والمفاهيم مدخل إل  الدليل: ويوضّح أهداف الدليل، الأدوار والمسؤوليات المحور ا و :  -

 : تعريفها والمبادئ الرئيسية لها وبطاقة الخدمة. معايير الخدماتالمحور ال اتم:  -

وقياسةةةها ومتابعةةةة والمقارنةةةات لمسةةةلمؤد ات او مؤشةةةرات أداء الخةةةدمات: م ضفيةةةة وضةةةع المؤشةةةرات  المحةةةور ال الةةةت:  -

 تحقيقها.
 

 للدوائر والمؤسسات وتأمل ادار  تطوير ا داء المؤسس ي والسياسات ف  رئاسة الو راء أ  يم ل هدا الدليل ع
ً
ونا

ف  تفعيل عملية وضع معايير ومؤشرات الخدمات واستداملمؤا ف  الدوائر والمؤسسات الحكومية، مع  الحكومية

برامج عل  عقد سيتم العمل حيت ، ر الحكومية  تقديم الدعم الفني وا سترارم لمساعد  الدوائالتأييد عل

  ت، الرد عل  ا ستفساراتدريبية بؤدف ب اء القدرات و 
ً
الحكومية والتي ستخضع  الدوائر  ستقبا  تقارير  تمهيدا

تم اعتمادها لمجموعة الخدمات التي  المؤشرات التيحو   تل  الدوائرالتوا ق مع والمراجعة حيت سيتم للتقييم 

 .تعمل عل  تقديمها

 لمرةةةرول ا سةةةيم لو 
ً
مةةةن  دادمعةةةإلسةةةفل الةةةونني ل خةةةدمات الحكوميةةةة والةةةدم يجةةةرم العمةةةل علةةة  هةةةدا الفهةةةد مةةةدخلا

لقةةرار ولفميةةع الفهةةات ذات العلاقةةة حةةو  خةةلا  تةةو ير قاعةةد  بيانةةات تسةةهم فةة  تةةو ير البيانةةات والمعلومةةات لصةةاتع ا

 كومية.الخدمات الح
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 أهداف الدليل

يؤةةةدف هةةةدا الةةةدليل إلةةة  ب ةةةاء وتعزيةةةز قةةةدرات الةةةدوائر والمؤسسةةةات الحكوميةةةة بتقةةةديم الخةةةدمات وتم ي ؤةةةا مةةةن تطبيةةةق 

 داء الخدمات التي تقدمها وضبط جود  الخدمات المقدمة من خلا :أمعايير ومؤشرات 

 لتطبيةق  الفيةد  المؤسسةية مارسةاتالم  للةدوائر الحكوميةة توضّةحوت ظيميةة  ارشةادية مرجعيةة وثيقةة تةو ير 

 .جود  الخدمات المقدمة الخدمات وبما يضمنأداء ومؤشرات  معايير متطلبات

  التفصةةيلية وا جةةراءات وا رشةةادات العامةةة، ا ساسةةية، بالمفةةاهيم بالةةدوائر الحكوميةةة العةةاملي  تعريةة 

 .ومؤشرات أداء الخدمات معايير لمتطلبات الفعّا  التطبيق ل يفية

 وا ليات ا دوات  يروتو  الدوائر الحكومية. ف  ومؤشرات أداء الخدمات معايير تطبيق عمليات سةمأس 

 .ومتابعلمؤا والمؤشرات المعايير لب اء اللا مة وال ماذج

 ومؤشرات أداء الخدمات ف  معايير تطبيق وإجراءات آليات عل قدرات وحدات التطوير المؤسس ي  ب اء 

 الخدمات بتقديم المتعلقة العملياتحو  تقييم  والإرشادات المعلومات مبإيسابؤ دوائرهم ومؤسساتؤم

 ف  ا ولويات وتحديد المؤسس ي المستوى  عل  ال غرات لسدّ  العمل خطط تطويرو  التحسي   رص وتحديد

 تحقيق الأهداف ومؤشرات الأداء المسلمؤد ة. مجا 

 تحديةةةةةةةةةةد ا دوار و  اللا مةةةةةةةةةةة لةةةةةةةةةةدل . اتتحديةةةةةةةةةةد ا دوار والمسةةةةةةةةةةؤوليات داخةةةةةةةةةةل الةةةةةةةةةةدائر  الحكوميةةةةةةةةةةة والمتطلبةةةةةةةةةة

 والتعاو  مع الفهات الحكومية. بالإشرافوالمسؤوليات بي  جميع الرر اء المع ي  

 الةدوائر والمؤسسةات  وتسةاعد ،الخةدمات معةايير  تطبيةق و عاليةة يفةاء  مةدى تقةيء للتقيةيم آليةة تقةديم

 .التقييم نتائج  ال با ست اد وتطويرم أدائؤا تقييم عل  الخدمات بتقديم المع ية

  لمرةرول السةفل الةونني ل خةدمات 
ً
تعتبر وثيقة الدليل ا رشادم لوضع معايير ومؤشةرات الخةدمات مةدخلا

الحكوميةةةة حيةةةت تخةةةدر هةةةدم الوثيقةةةة السةةةفل بوضةةةع المعلومةةةات الأساسةةةية والتةةةي تتعلةةةق بالخدمةةةة فةةة  إنةةةار 

 تحويلةه 
ً
م ليتم  حقا

ّ
وتزويةد اةاح  القةرار بالمعلومةات اللا مةة لة  نظةار إل رروتةم يم ةن القةراء  م ةه إم ظ

والمتعلقةةةةةةة بالخةةةةةةدمات ومسةةةةةةتوى أدائؤةةةةةةا ولمتلقةةةةةةم الخدمةةةةةةة لر ويةةةةةةدم بالمعلومةةةةةةات حةةةةةةو  متطلبةةةةةةات الخدمةةةةةةةة 

 وإجراءات الحصو  علةؤا.
 

 

 الدليلتطبيق نطاق  

 داريةة،الإ  مسةتوياتؤم مختلة  علة  الةدوائر الحكوميةة  فة  العةاملي  لفميةع اسررشةادية أدا  الةدليل هةدا يعةد .1

، أيثر وعل  وجه
ً
 :الدليل هدا يسلمؤدف تخصيصا

  الأداء وتقييم وادار  الخدمات،  ا سرراتيج ، التخطيط بعمليات المع ية العليا ا دار. 

   الخدمات. وتقديم بإدار  المع يو 

 الدائر . ف  الأداء وتحسي  المؤسس ي التطوير أخصائيو 



 
 

 البررية. الموارد ادارات وموظفو مسؤولو 

 .وم ضفية وضع ا هداف المؤسسية والفردية العملياتبم ضفية اعاد  ه دسة الدليل تبط ير  .2
 

 

 أهمية وضع معايير ومؤشرات الخدمات

متلقةةةةةم احتياجةةةةةات تحديةةةةةد  تؤةةةةةدف إلةةةةة  لتطبيقةةةةةه، خمةةةةةء مراحةةةةةلمةةةةةن تتكةةةةةو  م ظومةةةةةة إدار  الخةةةةةدمات الحكوميةةةةةة 

لمسةةةةتمر الةةةةدم يعنةةةةي أ  المؤسسةةةةات تقةةةةيء الأداء تعتمةةةةد علةةةة  مفهةةةةور التحسةةةةي  ا، يمةةةةا ومحاولةةةةة تلبيلمؤةةةةا الخةةةةدمات

، يمةةا هةةةو مبةةي  فةةة  وتبحةةت باسةةةتمرار عةةن نةةرق لتحسةةةي  هةةدم المعةةةايير ،الموضةةوعة ل خةةةدمات عةةةايير الم و ةةقباسةةتمرار 

 (:1)ركل ال

 

 
 

 الحكومية الخدمات م ظومة إدار  مراحل (:1شكل )ال

ت مةةةةن المراحةةةةل الهامةةةةة التةةةةي يجةةةة  الررييةةةة  علةؤةةةةا والمؤشةةةةرات الخااةةةةة بالخةةةةدماحيةةةةت تعتبةةةةر عمليةةةةة تحديةةةةد المعةةةةايير 

ت مةةةةن الغايةةةةة مةةةةن وضةةةةع معةةةةايير ومؤشةةةةرات لعمليةةةةة ادار  الخةةةةدمات فةةةة  الةةةةدائر ، حيةةةةت  يواعتبارهةةةةا المحةةةةر  الرئيسةةةة 

 تحقيق ال قاط التالية: ل خدمات ف  مؤسسات القطال العار بؤدف

 .عل  مستوى رضا متلقم الخدمةمما ي ع ء بركل مباشر  التي تقدّمها تطوير مستوى جود  الخدمات .1

 .عل  قياس  عالية ويفاء  وجود  الخدمات المقدمة المساعد  .2

مةةةةةن خةةةةةلا  إجةةةةةراء المقارنةةةةةات  تحديةةةةةد المسةةةةةلمؤد ات الم اسةةةةةبة لتلبيةةةةةة احتياجةةةةةات وتطلعةةةةةات متلقةةةةةم الخدمةةةةةة .3

 هدا المجا .الممارسات الفضل  ف  وا نلال عل  المعيارية 

 حيت تضمن تقديم مستوى أداء محدد وقابل للقياس. عمليات المتابعة والمساءلة تعزيز .4

 عل  تحديد احتياجات وتوقعات متلقم الخدمة بركل واضح. المساعد  .5

ر معلومات تساعد عل  تحديد موانن المر لات فة  الخدمةة بحيةت يم ةن اتخةاذ إجةراءات تصةحيحية يتو  .6

 علةؤا.

 تحقيق تل  المعايير ومدى ا لر ار بؤا. إتراء بيئة يم ن من خلالها م ح المكا آت والحوا ز ب اء عل  .7

الواو  ال   هم مررر  بةي  متلقةم الخدمةة ومقةدمها حيةت تحةدد مةا هةو مطلةو  مةن مقةدر الخدمةة ومةا  .1

 يتطلع اليه متلقةؤا.

 تحسين

 الأداء

 قياس 

 الأداء

 تقديم 

 الخدمات

 تحديد الخدمات 

 ومعاييرها ونشرها 

 تحديد احتياجات 

 متلقي الخدمة
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 ا دار  من اتخاذ اجراءات تصحيحية بالوقت الم اس  لضما  تحقيق ا هداف المخطط لها. تم ي  .2
 

 تعريفات 

 التعريف المصطلح

 الخدمة

 الخدمة تقديم ف  ع ؤا ي و  من أو الحكومية الدائر  تو رها التي العمليات من سلسة عملية او ه 

 علة  مبنيةة وتكةو   المختلفةة الخةدمات تقةديم ق ةوات عبةر متلقةم الخدمةة حاجةة تلبيةة الة  وتؤةدف

 .مقدر الخدمةو  متلقم الخدمة قبل من التفاعل

 العملية

 لضةةوابط معيّ ةةة اللا  ا ترةةطة هةة  مجموعةةة 
ً
مةةة لتحويةةل المةةدخلات مةةن أم نةةول إلةة  مخرجةةات و قةةا

علةة   ا ةةة ا اةةعد  ) السياسةات والأسةةء والمعةةايير والإجةةراءات( حيةةت يةةتم توظية  المةةوارد اللا مةةة 

 )م ل الموظفي  والوقت والما ( لأداء تل  العملية.

 بطاقة الخدمة

 الفئةةةة وواةةةفها، الخدمةةةة، اسةةةم م ةةةل خدمةةةةبال المتعلقةةةة ا ساسةةةية المعلومةةةات علةةة  يحتةةةوم  نمةةةوذج

 والوقةةت بتقةةديمها، الرةةري ة الفهةةات علةؤةةا، الحصةةو   واجةةراءات وشةةروط امةةاين م ؤةةا، المسةةلمؤد ة

 .المطلوبة والرسور لإنجا ها، المستغرق 

 دليل الخدمات

  وثيقة عامة تتضمن
ً
 وإيضاحات الحكومية الدائر  تقدمها التي الخدمات لمجموعة وافا

 عل  الحصو   بطل  للتقدر اتخاذها الخدمة متلقم عل  يج  التي والخطوات للمتطلبات

المتعلقة بالخدمة م ل يحتوم عل  المعلومات ا ساسية و  .الخدمات هدم من للاستفاد  الخدمة

، الفئة المسلمؤد ة م ؤا، اماين وشروط واجراءات الحصو  علةؤا، الفهات الرري ة اسم الخدمة

 غرق لإنجا ها، والرسور المطلوبة.بتقديمها، والوقت المست

السجل الوطني 

للخدمات 

 الحكومية

 والسياسات المؤسس ي داءالأ  تطوير إدار  قبل من تطويرها يجرم  إل ررونية بيانات قاعد  هو

 المتعلقة التقارير واستخراج  ا ة الحكومية بالخدمات المتعلقة المعلومات لتو ير وذل 

 .سي والتح التطوير لغايات بالخدمات

معيار تقديم 

 الخدمة

هةةةة  المقةةةةاييء التةةةةي يةةةةتم اسةةةةتخدامها لتقيةةةةيم خدمةةةةة مةةةةا أو الح ةةةةم علةؤةةةةا م ةةةةل الوقةةةةت أو التكلفةةةةة أو 

وهةةة  ترةةةكل فةةة  مجموعهةةةا مةةةن جوانةةة  تقةةةديم الخدمةةةة التةةةي يلمسةةةها متلقةةةم الخدمةةةة مباشةةةر   غيرهةةا

مةةةن الةةةدائر   رةةة روتلتعهةةةد حيةةةت تجوانةةة  ل ح ةةةم علةةة  جةةةود  الخدمةةةة المقدمةةةة بمفهومهةةةا الرةةةامل، 

علةةةةة  ا سةةةةتمرار بتقةةةةةديم خةةةةدماتؤا بالمسةةةةةتوى ذاتةةةةه مةةةةةن الفةةةةود  والةةةةةدم اعل ةةةةت ع ةةةةةه لمتلقةةةةةم خلالهةةةةا 

بغة  ال ظةر عةةن المكةا  والوقةت الةدم تقةةدر بةه الخدمةة أو الأ ةةخاص فة  بطاقةة الخدمةةة الخدمةة 

 المع يي  ف  تقديم الخدمة.

 المؤشر

داء محةةةدد خةةةلا   رةةةر   م يةةةة معي ةةةة و عبةةةر عةةةن المقيةةةاس ال أةةةي أو ال ةةةوا  الةةةدم يسةةةتخدر لقيةةةاس أ

مدى تطبيق الدائر   سةرراتيجياتؤا ومةدى تطةور أداء الةدائر  برةكل إيجةاثم بحيةت يع ةء عوامةل 

 ال جاج الرئيسية للدائر .

مؤشرات أداء 

 الخدمة

تقةةةديم الخةةةدمات التةةةي تو رهةةةا الةةةدائر  الحكوميةةةة لكا ةةةة شةةةرائح  بمعةةةايير مؤشةةةرات مرتبطةةةة بقيةةةاس 

تمةةةةةةع، وترةةةةةةكل نقطةةةةةةة انطةةةةةةلاق للةةةةةةدائر  للتحسةةةةةةي  والتطةةةةةةوير علةةةةةة  خةةةةةةدماتؤا، إضةةةةةةا ة إلةةةةةة   و ؤةةةةةةا المج

محاور معايير و  تستخدر لمراقبة ومتابعة يفاء  أداء هدم الخدمات، وتؤتم هدم المؤشرات بقياس 



 
 

 التعريف المصطلح

 أداء الخدمات من خلا  رحلة متلقم الخدمة.

 المستهدفات 
 لتحقيةق محةدد وقةت فة  الةؤةا الواةو   المةراد ل تيجةةا تم ةل الأداء بمؤشةر مرتبطةة يميةة قيمةة هة 

  الهدف.

تحليللللللللللللللللل ف للللللللللللللللوة 

 الأداء

مةةن خةةلا  تحليةةل الوضةةع القةةائم وتحديةةد  المةةراد الواةةو  الةؤةةا  تةةائجال حةة  هةة  ادا  تسةةاعد علةة  

 .ما يلزر من إجراءات وخطوات لتحقيق الوضع المستقبل  والمرغو 

 فة  يسةاعد ممةا إقليميةة أو عالميةة أخةرى  دو   ف  مماثلة جهات إل  ما دائر  داءأ مستوى  مقارنة عملية المعياريةالمقارنة 

 إلة  الإقليميةة المرجعيةة القيمةة وترةير مؤشةرات الأداء.  مسةلمؤد ات لتحديةد جديةد  رؤى ايتسةا 

 إلة  المرجعيةة الدوليةة القيمةة ترةير حةي  فة  إ ريقيةا، وشةما  الأوسةط الرةرق  م طقتةي فة  البلةدا 

 وغيرها. آسيا وشرق  الرمالية وأمريكا أوروبا م ل  )الإقليمية ى ) غيرالبلدا  الأخر 

 وت مةن الأداء، لقيةاس الحةال  للتقريةر السةابقة الفرةر  فة  والمتاحةة للمؤشةر الأوليةة الفعليةة القيمةة خط الأساس

 لتحديد المسلمؤد ات. المدخلات أهم أحد  ونه ف  الأساس خط أهمية

 

                                                                الأدوار والمسؤوليات 

 الأدوار والمسؤوليات الجهة

إدارة تطلللللللوير الأداء 

المؤسسلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ي 

 والسياسات

 .وضع الأدوات والسياسات الخااة بمعايير ومؤشرات الخدمات وتحديثؤا 

 ار  العامةةةةة ب ةةةةاء قةةةةدرات وحةةةةدات التطةةةةوير المؤسسةةةة ي  علةةةة  هةةةةدا الةةةةدليل بالتنسةةةةيق مةةةةع معهةةةةد ا د

 ومريز المل  عبدث ال اتم للتمي .

  التوا ق مع الدوائر الحكومية حو  معايير ومؤشرات اداء الخدمات الموضةوعة ليصةار لمراجعلمؤةا

 .بالإدار واعتمادها من قبل المختصي  

  المتابعةةةةةة والتقيةةةةةيم لإنجةةةةةا  الةةةةةدوائر الحكوميةةةةةة ومةةةةةدى تحقيقهةةةةةا للمؤشةةةةةرات المسةةةةةلمؤد ة والتةةةةةي تةةةةةم

   لهدم الغاية.ها من خلا  المتابعة عل  الخطط التحسينية المعدّ اعتماد

  ر ةةع التقةةارير الدوريةةة برةةأ  الرةة ار الةةدوائر الحكوميةةة بمؤشةةرات أداء خةةدماتؤا و اعليةةة الخدمةةة

 المقدمة ويفاءتؤا.

معهللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللد الإدارة 

 العامة

 ادار ق مةةةةةع إعةةةةةداد المةةةةةواد التدريبيةةةةةة فةةةةة  مجةةةةةا  وضةةةةةع معةةةةةايير ومؤشةةةةةرات أداء الخةةةةةدمات بالتنسةةةةةي 

 تطوير الأداء المؤسس ي والسياسات.

  التوا ةةق مةةع إدار  تطةةوير الأداء المؤسسةة ي والسياسةةات  عتمةةاد المةةواد التدريبيةةة بخصةةوص وضةةع

 معايير ومؤشرات أداء الخدمات.

  عقد برامج ب اء القدرات لموظفم القطال العار المسؤولي  عن وضع معايير ومؤشرات الخدمات

 ق الدليل ا رشادم بركل عمل  مم ضج.ومساعدتؤم عل  تطبي
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 الأدوار والمسؤوليات الجهة

مركلللللللع الملللللللل  عبلللللللد 

 الله الثاني للتميز

 ز  تضةةةةمي  مفهةةةةور معةةةةايير ومؤشةةةةرات الخةةةةدمات ضةةةةمن جةةةةائز  الخدمةةةةة الحكوميةةةةة المتميةةةة   وجةةةةائ

 تمي  ا داء الحكومم والرفا ية.المل  عبد ث ال اتم ل

  مؤشةةرات الخةةدمات بالتنسةةيق تسةةليط الضةةوء علةة  الممارسةةات الفضةةل  فةة  مجةةا  تطةةوير معةةايير و

 مع إدار  تطوير الأداء المؤسس ي والسياسات.

 الخااة بمؤشرات ومعايير الخدماتية التدريبالبرامج  عقد. 

ديللللللللللللللوان الخدمللللللللللللللة 

 المدنية

 

  ضةةةةةمن المؤشةةةةةرات التةةةةةةي يةةةةةتم قياسةةةةةةها فةةةةة  نمةةةةةةاذج   تقةةةةةديم الخةةةةةةدماتل ؤشةةةةةةراتالمتضةةةةةمي  مفهةةةةةور

علةةةةةة  المسةةةةةةتوى الفةةةةةةردم لتقيةةةةةةيم الأداء ويية سةةةةةةل سةةةةةةفلات الأداء السةةةةةة وم ووضةةةةةةع مؤشةةةةةةرات أداء

 عل  مدى مساهمته ف  تحقيق تل  المؤشرات. الفردم ب اءً 

  ربةةةةط أسةةةةةء مةةةة ح المكا ةةةةةآت والحةةةةوا ز لمةةةةةوظفم القطةةةةةال العةةةةار بتحقيةةةةةق تلةةةة  المعةةةةةايير والمؤشةةةةةرات

 ومدى ا لر ار بؤا.

والسياسةةات تطةةوير الأداء المؤسسةة ي  لإدار ور عهةةا الةدائر  معةةايير الخةةدمات التةةي تقةةدمها  اعتمةاد  الدوائر الحكومية

  عتمادها.

 ف  العاملي  أداء وتحفي  القياد  دعم خلا  من تحقيقها عل  والعمل المسلمؤد ات اعتماد 

 .الدائر 

   ا علا  عن معايير ومؤشرات الخدمات المعتمد  لدى الدائر  لمتلقم الخدمة وتررها من خلا

 للدائر .ق وات ا تصا  والموقع ا ل رروتم 

 .ا لر ار بمعايير الخدمات المعتمد  وب اء قدرات مقدمم الخدمة عل  تحقيقها 

   لمعةةايير الخدمةةة ور ةةع التقةةارير الخااةةة بةةدل 
ً
دار  تطةةوير الأداء المؤسسةة ي لإ متابعةةة ا نجةةا  و قةةا

 والسياسات/ رئاسة الو راء.

 نجا ا تقارير ومراجعة اعتماد عل  والعمل ال ل  الدائر  أداء تقييم . 

 فةةة  رئاسةةةةة الةةةةو راء تحديةةةد اغةةةةرات الأداء بالتعةةةاو  مةةةةع إدار  تطةةةةوير الأداء المؤسسةةة ي والسياسةةةةات 

 واتخاذ الإجراءات اللا مة لمعالفلمؤا.

الوحللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللدة  

المعنيلللة التنظيميلللة 

التطوير المؤسسل ي بل

 في الدائرة

 ظيميةة فة  تصميم وتطةوير وتوثيةق العمليةات والإجةراءات والخةدمات بالتنسةيق مةع الوحةدات الت 

 .الدائر 

 وعات تريي  واجتماعات دوريةالعمل عل  استطلال رضا متلقم الخدمة من خلا  عقد مجم. 

  ا سةةةةةتفاد  مةةةةةن مخرجةةةةةات دراسةةةةةات قيةةةةةاس اةةةةةوت متلقةةةةةم الخدمةةةةةة والمتسةةةةةوق الخفةةةةةم فةةةةة  تطةةةةةوير

 الخدمات المقدمة وذل  بوضع مؤشرات اداء لتطويرها.

 لة  أساسةها قيةاس أداء الةدائر  و الوحةدات الت ظيميةة وضةع المعةايير ومؤشةرات الأداء التةي يةتم ع

 تطوير الأداء المؤسس ي والسياسات. لإدار  ةؤا وبالتعاو  مع وحدات الدائر   ا ة ور عها 

  التعةةةاو  مةةةع الرةةةةر اء فةةة  تقةةةةديم الخدمةةةة والتوا ةةةةق معهةةةم لتحقيةةةةق المؤشةةةرات مةةةةن خةةةلا  توقيةةةةع



 
 

 الأدوار والمسؤوليات الجهة

 ( معهم.Service Level Agreementمديرات )

 لةةة  وضةةةع مسةةةتويات مسةةةلمؤد ة ) المسةةةلمؤد ات( للمؤشةةةرات الموضةةةوعة وذلةةة  مةةةن خةةةلا  العمةةةل ع

المسةةةتوى المحلةةة  أو ا قليأةةةي أو الةةةدول  وبمةةةا يت اسةةة  مةةةع المةةةوارد  علةةة إعةةةداد المقارنةةةات المرجعيةةةة 

 المتاحة ف  الدائر . 

  فةة  الأداء المتابعةةة علةة  الخطةةط المعّةةد  لتحقيةةق المعةةايير والمؤشةةرات والعمةةل علةة  تحديةةد ال غةةرات

 والعمل عل  اتخاذ ا جراءات التصحيحية اللا مة بؤدا الخصوص.

   التقيةةةةةيم الةةةةةدورم لتحقيةةةةةق معةةةةةايير ومؤشةةةةةرات الأداء  وع سةةةةةها مةةةةةن خةةةةةلا  التخطةةةةةيط للتحسةةةةةي

 المستمر عل  أداء الخدمات المقدمة.

 ر بؤا.العمل عل  إعداد تقارير متابعة دورية لقياس مدى تحقيق المؤشرات الموضوعة وا لر ا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
 

 المحور ال اتم

 معايير الخدمات

تقديم الخدمات، وف  هدا الفصل سيتم استعراض لعملية عمة داتعتبر معايير الخدمات من المحاور الرئيسة وال

 عداد هدم المعايير.إليات آو المعايير الواج  تو رها ف  بطاقة الخدمة،  و عايير الخدمات، المبادئ الرئيسية لم

مع أدائؤا، وبما ينسفم  عن مسؤولة تكو  و  الحكومية الخدمات من بتقديم مجموعة الدوائر الحكومية تقور

 مع شر ائؤا ف  تقديم تل  الخدمات وضمن إنار بالتنسيق وذل  .والترغيلية ا سرراتيجية أهدا ها تحقيق

تقدر بطل  الحصو  عل  لل اللا مة تعلوماالم تو ير عن يما أ ؤا مسؤولة ،عملها  التي تح م والإجراءات القواني 

 .خدمة  ل نبيعة حس و  الق وات جميع عل  وتقديمها الخدمة

 عايير تقديم الخدماتالمبادئ الرئيسية لم

 .أ  تكو  قابلة للقياس والراد وبكل  معقولة 

  بلغة  ع ؤا وينبغ  التعبيرأ  تكو  المعايير ذات علاقة وثيقة بجوان  الخدمة التي تؤم متلقم الخدمات

 واضحة وثسيطة يم ن  همها من قبل مختل   ئات متلقم الخدمات.

 استطلال آراء متلقم الخدمات حو   من خلا  أ  يتم تطوير المعايير ب اءً عل  توقعات متلقم الخدمات

 مستويات الخدمة المقبولة لديؤم ع د قيامها بوضع معايير لخدماتؤا.

 التأيد أ  الأ خاص  من خلا  اتالخدم موظفم تقديم أ  تحظى بالدعم الم اس  والتأييد من قبل

المسؤولي  عن تقديم الخدمة ملر مو  ويقدمو  الدعم الكامل لتحقيق المستويات المطلوبة من معايير 

 الخدمة، وإ  سيكو  من الصع  علةؤا الو اء بالر اماتؤا تجام متلقم الخدمات.

  عل  مدار الوقت.أ  تلر ر الدائر  بتقديم مستوى معي  من الأداء 

  أ  تضمن الدائر  لمتلقم الخدمات الحصو  عل  جود  الخدمات نفسها بغ  ال ظر عن مكا  وتوقيت

 تقديم الخدمة. 

  للتحقيق: يج  أ  تكو  واقعية وتأخد بعي  ا عتبار الموارد المتاحة للدائر ، وقدرات أ  تكو  قابلة

   الموظفي  ومهاراتؤم. 

 ؤا لمتلقم الخدمات: ينبغ  أ  يتم ترر معايير الخدمة ومستوياتؤا التي تلر ر بؤا أ  تكو  منرور  ومعلن ع 

الدائر  من أجل ضما  معر ة متلقم الخدمات بمستوى الخدمة الدم يتوقعو  الحصو  عليه وتقديمه 

  من قبل الدائر .

 

 

 

 



 
 

 ) بطاقة الخدمة( معايير الخدمة

 الخةةدمات أدلةةة وإعةةدادضةةمن بطاقةةات الخةةدمات مات التةةي تقةةدمها تقةةور الةةدوائر الحكوميةةة بتوثيةةق إجةةراءات الخةةد

 ، شةةةروطهاتقةةةديم المسةةةتفيد ، أمةةةاين الخدمةةةة، الفئةةةات بالخةةةدمات وهةةة  ) اسةةةم الخااةةةة البيانةةةات تتضةةةمنحيةةةت ب

 ، رسةةةةةورهاتقةةةةديم فةةةة  الرةةةةري ة الخدمةةةةة، المؤسسةةةةات تقةةةةديم المطلوبةةةةة، إجةةةةراءات الخدمةةةةة، الوثةةةةائق علةةةة  الحصةةةةو  

 .الخدمة( ا إنج وقتو الخدمة، 

المحةةاور الرئيسةةية للبطاقةةة والتةةةي يلةةة   وترةةكل بطاقةةة الخدمةةة المصةةدر الرئيسةةة ي لمعلومةةات الخدمةةة وإجراءاتؤةةا و يمةةا

 للسةةةةةفل الةةةةةونني ل خةةةةةدمات الحكوميةةةةةة 
ً
قةةةةةة ا)مر ق بطالةةةةةدم سةةةةةيتم تةةةةةو يرم خةةةةةلا  الفرةةةةةر  القادمةةةةةةسةةةةةتكو  مةةةةةدخلا

 :الخدمة(

 
 :اار  الع و يما يل  استعراض لهدم 

 أ
ا
  هوية الخدمة :ولا

 وتشمل عدد من البنود  

 هوية الخدمة

  رمع الخدمة*

  الخدمة اسم

  رعيةخدمة      رئيسيةخدمة   هيكلية الخدمة

  التشريع الناظم للخدمة

  شروط تقديم الخدمة

الوثائق المطلوبة للحصول 

 على الخدمة

 الوثيقةشكل  الدائرة  الوثيقة

   

   

 الحكومة          ا عما          المقيمي         الموان ي   متلقي الخدمةفئة 

 يتم ترمي  الخدمة  *
ً
 من خلا  ال ظار ا ل رروتم للسفل الونني ل خدمات الحكومية.آليا

 

هوية 
 الخدمة

مراحل 
تقديم 
 الخدمة

شركاء 
 الخدمة

الوصول 
 للخدمة

مؤشرات 
 الخدمة
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 :لهدم الب ود و يما يل  توضيح

مات ف  دليل بركل تسلسل   لغايات تصني  وتوثيق الخدرمز خاص بالخدمة يتم اعدادم :   مع الخدمةر  .1

 .الخدمات والسفل الونني ل خدمات

 به تقور العمل الإدارم التي ع ءت و  متلقم الخدمة نظر وجهة من الخدمة تسمية يتم:  الخدمة اسم .2

 :الم ا  سبيل وعل   .الخدمة لمتلقم تقديمه يتم الدم المخرج وا  عل  يحتوم  مباشر بركل الدائر 

 

 

 

 

 

 ومن ثم موضول الخدمة وم ا  توجد نريقة م الية لصياغ
ً
ة اسم الخدمة وه  بتحديد إجراء وناتج الخدمة أو 

 عل  ذل :

 موضوع الخدمة ناتج الخدمة إجراء الخدمة #

 تأمي  اح  بطاقة إادار :1م ا 

 عدر محكومية شهاد  إادار :2م ا 

 ضما  الفود  لمؤسسات التعليم العال  شهاد  م ح :3م ا 

 

 :إل  الهيكلية حيت من الخدمات ت قسم : الخدمة هيكلية

 فة  تجمةع  التةي المظلةة وتعتبةر بتقةديمها الحكوميةة الةدائر  تقةور الخةدمات مةن مجموعةة وهة  : الرئيسلية الخلدمات

 .الفرعية الخدمات نطاقها

  الرئيسية بالخدمات تلتحق التي الخدمات ه   :الفرعية الخدمات
ً
 .غرض الخدمة أو متلقم الخدمة ل ول و قا

 الخدمات الفرعية الخدمة الرئيسية 

 تجديد د رر عائلة لأو  مر  اادار د رر عائلة :1م ا  

 اادار بد   اقد

 اادار بد  تال 

 تجديد رخصة مريبة لأو  مر  اادار رخصة مريبة :2م ا  

 اادار بد   اقد

 تجديد تسفيل العلامة التجارية تسفيل علامة تجارية :3م ا 

 ل ية العلامة التجاريةنقل م

 شط  تسفيل العلامة التجارية

 

 تقور الدائر  بررخي  السائقي   بالتال    يكو  اسم الخدمة " ترخي "

 نل  إادار رخصة قياد 

× 

√ 



 
 

 

 :  التشريع الناظم للخدمة .3

 ت وذلةةة يجةةة  ا  تسةةةت د الخةةةدمات علةةة  ترةةةر ع محةةةدد 
ً
، حيةةةت تةةةرتبط الخةةةدمات بأحةةةد .  لمبةةةدأ سةةةياد  القةةةانو  عزيةةةزا

دمةةة العامةةة بةةأيثر مةةةن وقةةد تةةةرتبط الخ .(أو قةةرار مجلةةء و راء م ، قةةةرار و ار  تعليمةةات،  نظةةار)قةةانو  ،  الترةةر عات 

 .نظار واحد. ه ا يُطل  أ  يتم تحديد الترر ع الرئيس ي الدم يح م الخدمة

 شروط الخدمة .4

 :م ةا ( علة  الخدمةة  بالحصةو   والمتعلقةةالةدائر   تحةددها التةي وا شةررانات القانونيةة  المتطلبةات عةن عبةار  هة 

 .)قياد  رخصة عل  ل حصو   عرر ال ام ة سن بلوغ اشرراط

 ثائق المطلوبةالو  .5

الخدمة حيت يةتم الحصةو  علة   ل حصو  عل  متلقم الخدمة من الدائر  بطلبؤا تقور التي المست دات عن عبار  ه 

يج  تحديد تل  المسةت دات مةن خةلا  ذيرهةا وذيةر الةدائر  المختصةة  ئق او المست دات من دوائر أخرى، تل  الوثا

وه ةةا   بةةد مةةن شةةكل اةةور  مصةةدقة أو تسةةخة أاةةلية أو اةةور . بإاةةدارها واةةور  تلةة  المسةةت دات المطلوبةةة علةة  

راجعةة ايثةر مةن حيت   يضةطر لموان ي  همية الربط البيني بي  الدوائر الحكومية للتسهيل عل  المضرور  توضيح أ

 .ل حصو  عل  هدم الوثائق دائر 

 فئة متلقي الخدمة .6

 ستفيدين من الخدمة  التال :. ويتم تحديد الممتلقم الخدمةتؤدف الخدمات إل  تلبية حاجة 

 أم لة المستفيد الخدمة

 خدمات التعليم والصحة موانن من الحكومة إل  الأ راد

 خدمات تسفيل الرر ات قطال العما  من الحكومة ال  الأعما 

 خدمات دائر  الرراء الموحد  القطال الحكومم من الحكومة ال  الحكومة

 خدمات دائر  العطاءات الحكومية

 ات دائر  اللوا ر العامةخدم

 خدمات ا قامة يممق من الحكومة ال  المقيمي 

 

 ثاني
ا
 : مراحل تقديم الخدماتا

 مراحل تقديم الخدمة

للإجراءات  المعيارية  المد  الزم ية

الرئيسية ) مرتبطة بعدد ا ماين 

 والموظفي (

الزم ية المد  معد   تقديم الخدمة رئيسية إجراءات

 إجراءالمستغرقة لكل 
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 مراحل تقديم الخدمة

  

الزمن المعيارم المستغرق لتقديم 

 الخدمة

  

  قيمة الرسور

       آلية الد ع
ً
    د ع ال رروتم  نقدا

 مخرج الخدمة
 مد  الاحية الوثيقة شكل مخرج الخدمة

  
 

 إجراءات تقديم الخدمة .1

بةةةةةدايلمؤا وحتةةةةةو  ؤايلمؤةةةةةا ويةةةةةتم المتسلسةةةةةلة التةةةةةي تمةةةةةر بؤةةةةةا عمليةةةةةة تقةةةةةديم الخدمةةةةةة مةةةةةن  الرئيسةةةةةية مجموعةةةةةة الخطةةةةةوات

 المطلو  مراجعلمؤا. الفهاتو أمن حيت الوظائ     علةؤا بتتبع سير معاملة الخدمةا ستد 
 

   الخدمة لتقديم المستغرق  المعيار   العمن .2

علةةة  الخدمةةةة ولغايةةةة اسةةةتلامه المخةةةرج ال ؤةةةا م  لحصةةةو  تقةةةديم متلقةةةم الخدمةةةة نلةةة  اويةةةتم احتسةةةابه مةةةن لحظةةةة 

 د الحصو  علةؤا، مع مراعا  انطباق الرروط وايتما  الوثائق المطلوبة م ه.ل خدمة التي يري

 ا سةةتقبا ، م تة  موظة  قبةل مةةن الخدمةة علة  حصةوله قبةةل الخدمةة تلقةملم انتظةار  رةةر مةع ا شةار  الة  وجةود 

 علةةة  الحصةةةو   فةةة  إجةةةراء بةةأو   البةةةدء ولغايةةةة الآلةةة  الةةدور  بطاقةةةة علةةة  الخدمةةةة متلقةةم حصةةةو   الفرةةةر  هةةةدم وترةةمل

 الخدمة
 

 رسوم الخدمة .3

 .الخدمة عل  ل حصو   متلقم الخدمة بتسديدم يقور الدم المال  المبلغ هو

 الدفع آلية  .4

 لدى المحاسبة أو الص دوق أو إل رروتم ع
ً
الد ع ق وات ن نريق نريقة الد ع المعتمد  لدى الدائر  وه  إما نقدا

 ق وات تفعيل الحكومية  الدوائر يتوج  عل  وه ا  .الإل رروتم
ً
حد من ل عل  الموان ي  و  الد ع ا ل رروتم تسهيلا

 ممارسات وخطور  السيولة ال قدية.

 المخرج الرئيس ي من الخدمة .5

 شةكلالمطلوبة، يجة  تحديةد  است ما  الإجراءات بعد متلقم الخدمة عليه يحصل الدم ال ؤا م ال اتج عن عبار  هو

للتأيةد مةن اةلاحيلمؤا ع ةد التقةدر  المخرجمد  الاحية ذل  ذير مع المخرج  يما اذا  ا  شهاد  أو وثيقة أو بطاقة 

 مد  محدد ، يتم استخدار مصط ح "غير محدد  المد ". وجود. ف  حالة عدر لحصو  عل  خدمات اخرى بطل  ا

 

 



 
 

 
ا
 : شركاء الخدمةثالثا

 الخدمة شركاء

  الخدمات ذات العلاقة

 خدمة عامودية خدمة ا قية      تصنيف الخدمة

الشللللللللللري  ودور  فللللللللللي تقللللللللللديم 

 الخدمة

 دور الشري  الشري 

  

  سلسلة القيمة

 

 تصنيف الخدمة -1

 : التال  أخرى  بدوائر حكومية ارتباط الخدمة حس  الخدمات تصني  تمي

 أو موا قات ل خدمة دو   المقدمة الدائر  من مباشر  علةؤا الحصو   يتم التي الخدمات وه  :خدمات عمودية 

 يؤمةه شةهاد  لمةن ااةدار خدمةة م ةلى، حيةت تكةو  ضةمن إجةراءات الةدائر  الداخليةة أخر   دائر  من متطلبات

 .الأمر

 مةن علة  الخدمةة الحصةو   يةتم حيةت أيثةر أو دائةرتي  تقةديمها فة  يرةرر  التةي الخةدمات هة  :افقيلة خلدمات 

ت قةةد يتطلةة  السةةير بةةإجراءات الخدمةةة داخةةل الةةدائر  وخارجهةةا فةة  الةةدوائر الرةةري ة وفةة  بعةة  الحةةا    خةةلا 

خدمةةة الرقابةةة علةة  البضةةا ع  ذلةة  علةة  وم ةةا الةةربط ا ل رروتةةم مةةع الرةةر اء  سةةت ما  إجةةراءات الخدمةةة، 

 المستورد .

 ذات العلاقة الخدمات -2

الأخةةرى يمةةدخل  الحكوميةةةخةةدمات قةةد تتطلةة  إحةةدى الخةةدمات ا سةةتفاد  مةةن نةةاتج أو مخةةرج واحةةد  أو أيثةةر مةةن ال

 الأخرى قبل ت فيد الخدمة المطلوبة. الحكوميةد الخدمة يج  ت في ف  هدم الحالة لها.

 المؤسسات الشريكة في تقديم الخدمة ودورها -3

الخدمة إلةؤا أث اء تقديم الخدمة ل حصو  عل  معلومات أو متلقم ه  الدوائر التي يتم مخانبلمؤا أو إحالة 

ة.)ف  حا  عدر وجود أم دوائر يتم يتابة موا قات أو غير ذل ، وبدو  الحصو  عل  ردود م ؤا   ت تمل المعامل

(، ف  حا  وجود عد  شر اء يج  ذير  ل شري  ف  الخدمة عل  حدا وتوضيح دورم ف  اتمار عبار  "   يوجد"

 الحصو  عل  الخدمة.

 سلسلة القيمة -4

خدمة شهاد  الميلاد  تت أي لباقة  " مولود  وه  سلسلة القيمة التي تنتأي الةؤا هدم الخدمة عل  سبيل الم ا  

 السفر جوا  إل  اضا ة جديد، عائلة د رر ميلاد، شهاد  و د ، حالة تسفيل) خدمات تضم التيجديد " 
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" وه دا، وتعمل إدار  تطوير الأداء المؤسس ي والسياسات عل  اح ، يرت المطاعيم..( تأمي  بطاقة للراغبي ،

 ت بالتعاو  مع الدوائر الحكومية.حصر وإعداد قائمة بالباقا
 

  

 :
ا
 الوصول للخدمةرابعا

وتتكو  مةن أرثعةة حقةو  هة  مكةا  تقةديم الخدمةة ومعلومةات ا تصةا  والتوااةل وق ةوات تقةديم الخدمةة وأوقةات 

 هو موضّح أدنام:وحس  ما  تقديم الخدمة

 للخدمة الوصول    

   مريزم  مريزم        مكان تقديم الخدمة

  ع المقدمة للخدمة الفرو 

الموقع ا ل رروتم    خدمة المواننمريز   م ت  خدمة الفمهور   قنوات تقديم الخدمة

  ايء    تطبيق هات  ذ م مريز ا تصا  الونني   للدائر  

      بريد ال رروتم   هات 

  ايء بريد إل رروتم  رقم هات        معلومات الاتصال والتواصل

 (--إل  --أيار الدوار الرسأي + وقت الدوار ) من  تقديم الخدمةاوقات 

 مكان تقديم الخدمة -1

ل، و الفر  قط أو المريز و  يم ن لمتلقم الخدمة التوجه بطل  الحصو  عل  الخدمة مريز الدائر  المكا  الدم

 تقديم الخدمة، أو عدر مريزية تقديمها.  يرير هدا الحقل ال  مريزية حيت 

 ع المقدمة للخدمةالفرو  -2

 تحديد الفرول المقدمة ل خدمة. يتمف  حا    مريزية تقديم الخدمة 

 قنوات تقديم الخدمة -3

 الق ةوات تةو ر حسة  ت قسةمحيةت  والةدوائر الحكوميةة متلقةم الخدمةة بةي  توااةل وسةيلة هة  ق ةا  تقةديم الخدمةة

 : التال  الخدمات ونبيعة

ات التةةي يقةةور مةةن خلالهةةا متلقةةم الخدمةةة بالتقةةدر بطلةة  الحصةةو  علةة  مجموعةةة الق ةةو  هةة   :التقليديللة القنللوات

الهةةةات  أو الفةةةايء أو البريةةةد  ،الةةةدائر  الحكوميةةةة لةةة إ الشخصةةة ي الحضةةةور  الخدمةةةة وترةةةمل

 .ا ل رروتم

 الموقةع م ةل رقميةة ق ةوات لا خة من  ةؤا الخدمةنل  الحصو  عل   تقديم يتم التي الق وات ه   :الرقمية القنوات

فة  هةدم  .وغيرهةا العامةة الأمةاين فة  التفاعليةة الأيرةا  أو الدييةة للةدائر  أو الأجهةز  روتةمالإل ر

المعلومةات اللا مةة سةواء  انةت لوحةات تعريفيةة أو بروشةورات الحالة يتوجة  علة  الةدائر  تةو ير 

هةةةدم بةةةر عالخةةةدمات نلةةة  الحصةةةو  علةةة  تسةةةاعد متلقةةةم الخدمةةةة علةةة  تقةةةديم رشةةةادية ا أو أدلةةةة

 ال ا د .



 
 

 معلومات الاتصال والتواصل  -4

تكةةةةو  معلومةةةةات ا تصةةةةا  ل خدمةةةةة مفيةةةةد  دائمًةةةةا. سةةةةةتكو  القيمةةةةة لهةةةةدا الحقةةةةل رقةةةةم هةةةةات  أو /و بريةةةةد إل رروتةةةةةم 

للشةةةخ  أو الإدار  المسةةةؤولة عةةةن تقةةةديم الخدمةةةة.  حةةةل أ  معلومةةةات ا تصةةةا  يجةةة  أ  تكةةةو  ذات أو/و ةةةايء 

 مات ا تصا  الخااة بالدائر  المسؤولة عن تقديمها.الة بالخدمة والتي قد   تكو  مرابؤة لمعلو 

 أوقات تقديم الخدمة -5

تم ةةل هةةدم الخااةةية سةةاعات العمةةل العاديةةة لق ةةا  تقةةديم الخدمةةة، حيةةت يجةة  ذيةةر أيةةار ا سةةبول المتاحةةة لتقةةديم 

 الخدمة مع الوقت.

 

 
ا
 الخدمة)ضمن بطاقة الخدمة( تمؤشرا: خامسا

 الأهةداف حسة  إجةراء الخدمةة سةير متابعةة لضةما  وذلة  الخدمةة معةايير لقيةاس تحديةدم تةم الةدم المؤشةر هةو

ال الةةت  المحةةور وسةةيتم فةة  ، ، وسةةتعرض هةةدم الفقةةر  بعةة  المؤشةةرات الخااةةة بالخدمةةةالةةدائر  قبةةل مةةن المحةةدد 

 .يمؤشراتمعها يتم قياسها والتعامل والتي الب ود السابقة استعراض  ا ة 

 الوضع المستهدف الحالية للمؤشرالقيمة  المؤشراسم  مؤشرات ا داء

   معد  وقت ا نتظار

   معد  وقت تقديم الخدمة

   معد  رضا متلقم الخدمة

تسةةةةةةةةةةةةةةبة ا خطةةةةةةةةةةةةةةاء فةةةةةةةةةةةةةة  تسةةةةةةةةةةةةةةليم 

 الخدمة

  

   معد  الركاوى عل  الخدمة
 

                                                                                  آلية وضع معايير الخدمة

المستويات المسلمؤد ة ل خدمة المقدمة من حيت الوقت والكلفة تقع مسؤولية تحديد معايير الخدمات وتحديد 

التي تم الحصو  علةؤا والفود  وغيرها عل  عاتق الدائر ، يما ترمل المدخلات المطلوبة لتطوير المعايير ال تائج 

دمات بعد اعتمادها عل  نطاق ، يما يج  أ  تنرر معايير الخقياس رضا متلقم الخدمة والقياس المقار   من

 و يما يل  آلية وضع معايير الخدمات:، واسع
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 استطلاع آراء متلقي الخدمة -1

اسةةتخدار وسةةائل قيةةاس  اةةوت متلقةةم الخدمةةة للتعةةرف علةة  معةةايير الخةةدمات المقبولةةة لةةديؤم وعةةن الفوانةة  التةةي 

وترةةةةةمل عمليةةةةةة تحليةةةةةل واسةةةةةتطلال آراء متلقةةةةةم  ع ةةةةةد تحديةةةةةد المعةةةةةايير. ا عتبةةةةةار بعةةةةةي  تؤمهةةةةةم فةةةةة  الخةةةةةدمات لأخةةةةةدها 

 الخدمات الخطوات التالية:

 تحديد الفهات المع ية واهداف ا ستطلال ) مستوى الرضا، التوقعات، أولويات التحسي (. -

 اختيار وسائل ا ستطلال ) مسح ميداتم، مقابلات م ظمة(. -

 التقرير بال تائج.إعداد ، جمع وتحليل البيانات والمعلومات -

الخةدمات والتةي  مصة ع ومختبةر يما يم ن تطوير الرراية مع متلقم الخدمة لتحسي  الخةدمات المقدمةة مةن خةلا  

تقور   رتؤا علة  جمةع الفهةات الحكوميةة مةع متلقةم خةدماتؤا فة  مكةا  واحةد لل قةات والخةروج بتواةيات تطويريةة 

 سات الفضل  ف  هدا المجا .لل ؤوض بمستوى تقديم الخدمات حيت تعد من الممار 

يمةةا تقةةور مختبةةرات ا بةةدال علةة  جمةةع  ا ةةة الفهةةات المع يةةة وتسةةليط الضةةوء علةة  التحةةديات التةةي تواجةةه تحقيةةق 

 المسلمؤد ات ووضع الخطط الت فيدية بأنر  م ية ومسؤوليات واضحة لمعالفة تل  التحديات.

 التشاور مع الموظفين والمدراء وإعداد مسودة المعايير -2

ج  أ  يتم إشرا  مقدمم الخدمة ف  عملية وضع المعايير وتحديةد مسةتوياتؤا، وانلاعهةم علة  المعلومةات التةي تةم ي

جمعهةةا فةة  الخطةةو  الأولةة  ليتعر ةةوا علةة  توقعةةات متلقةةم الخدمةةة ولإبةةداء آراءهةةم حةةو  إمكانيةةة تحقيقهةةا مةةع مراعةةا  

عقةةةةد ورت عمةةةةل  قرةةةةراج وم اقرةةةةة مسةةةةود  معةةةةايير  العمليةةةةات الحاليةةةةة والإجةةةةراءات والمةةةةوارد. فةةةة  هةةةةدم الخطةةةةو  يةةةةتم

جديد  ل خدمات من قبل مقدمم الخدمة والمدراء ف  ضوء توقعات متلقم الخةدمات وإمكانيةات الةدائر  ومةا يررتة  

   .علةؤا من تحسي ات ومتطلبات

 

 

 
 

 استطلال آراء متلقم الخدمات• 1

 الخدمة يمقدبتالتراور مع الموظفي  والمدراء المع يي  • 2

 وضع المسود  الأولية لمعايير الخدمة• 3

 إقرار معايير الخدمة• 4

 تدري  الموظفي  عل  الآليات اللا مة لتحقيق المعايير• 5

 ترر معايير الخدمة والإعلا  ع ؤا لمتلقم الخدمات• 6

 تحديثؤا عل  سفل الخدمات الونني• 7

 إ اء المعايير الموضوعة ةقياس مستوى الخدمة المقدم• 8

 



 
 

 وضع المسودة الأولية للمعايير -3

وليةةةةةة لمجموعةةةةةة مةةةةةن معةةةةةايير الخدمةةةةةة التةةةةةي اتفقةةةةةت بعةةةةةد ا نلمؤةةةةةاء مةةةةةن مرحلةةةةةة الترةةةةةاور ينبغةةةةة  التواةةةةةل إلةةةةة  مسةةةةةود  أ

مجموعةةةات العمةةةل علةةة  ا لرةةة ار بؤةةةا، والخةةةروج بمجموعةةةة مةةةن الإجةةةراءات التةةةي سةةةوف تسةةةاعد الةةةدائر  علةةة  تقةةةديم 

 للمعايير المقررحة
ً
 .  خدماتؤا و قا

 

 إقرار معايير الخدمة -4

ا ولف ةة التخطةيط  عتمادهةا واقرارهةا لضةما  العلي للإدار يتم ر عها  بعد إعداد مسود  المعايير بصورتؤا ال ؤائية،

ولإعطةائؤم  راةة لتحديةد أيةة عوائةق محتملةة قةد  الةدعم الةلا ر للالرة ار بؤةا والعمةل علة  تحقيقهةا مةن قبةل الةدائر 

 والعمل عل  وضع حلو  للتعامل معها. تظهر ع د تطبيقها
 

 تدريب الموظفين على الآليات اللازمة لتحقيق المعايير  -5

عةداد البةرامج فة  تقةديم الخةدمات ويجة  إالمعايير يةتم تةدري  المةوظفي  قبةل بةدئؤم   عل  الموا قة عل  بعد الحصو 

 التدريبية الم اسبة.
 

 نشر معايير الخدمات والإعلان عنها لمتلقي الخدمة -6

يجةةة  ترةةةر معةةةايير الخةةةدمات التةةةي تةةةم ا تفةةةاق علةؤةةةا  ةةةم يعر هةةةا متلقةةةم الخدمةةةة مةةةن خةةةلا  توظيةةة  جميةةةع ق ةةةوات 

 تصا  والإعلار المتاحة بما  ةؤا النرر ا ل رروتم. ا 
 

 تحديثها على سجل الخدمات الوطني -7

تم إدخةةةا  المعلومةةةات المتعلقةةةة بمعةةةايير ومؤشةةةرات أداء الخةةةدمات علةةة  قاعةةةد  البيانةةةات الخااةةةة بالسةةةفل الةةةونني يةةة

و  علةة  معلومةةات دقيقةةة الةة  تحةةديثؤا برةةكل دورم حتةةو يتسةةنو لصةةاتع القةةرار الحصةة بالإضةةا ةل خةةدمات الحكوميةةة 

  يما يتعلق بالخدمة ومستوى أدائؤا.
 

 قياس مستوى الخدمة المقدمة إزاء المعايير المعتمدة -8

 مراقبةةةة مةةةدى جةةةود  أداء الةةةدائر  تجةةةام تطبيةةةق معةةةايير الخدمةةةة المعتمةةةد ، حيةةةت 
ً
نةةةه    جةةةدوى مةةةن أمةةةن المهةةةم جةةةدا

ئر  تعمةل علةة  تحقيقهةةا، وينبغة  ا تفةةاق علة   رةةرات  م يةةة ا تفةاق علةة  المعةايير إذا لةةم يةتم قيةةاس مةةا إذا  انةت الةةدا

ومةةةن ثةةةم  التأيةةةد مةةةن اسةةةتخدار الآليةةةات الم اسةةةبة لتجميةةةع المعلومةةةات ، م تظمةةةة لقيةةةاس أداء الةةةدائر  تجةةةام المعةةةايير

   .اللا مة لدل 
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 المحور ال الت

 داء  الخدماتأ ات مؤشر 

دا ها ا سةةرراتيجية والون يةةة وبمةةا ينسةةفم هةةوميةةة فةة  تحقيةةق اتعتبةةر الخةةدمات المحةةر  الرئيسةة ي لعمةةل الةةدوائر الحك

الرريية  سةيتم التةي هة  المؤشةرات لقم الخدمةة، لةدل    بةد مةن تسةليط الضةوء علة  تحديةد مةا مع توقعات ورضا مت

 لية قياسها.آ علةؤا وماه 

تو رها الدائر   تعرف مؤشرات أداء الخدمات عل  أ ؤا مؤشرات مرتبطة بقياس جود  تقديم الخدمات التيو 

الحكومية لكا ة شرائح المجتمع، وتركل نقطة انطلاق للدائر  للتحسي  والتطوير عل  خدماتؤا، إضا ة إل   و ؤا 

تستخدر لمراقبة ومتابعة يفاء  أداء هدم الخدمات، وتؤتم هدم المؤشرات بقياس محاور أداء الخدمات من 

 خلا  رحلة متلقم الخدمة.

 :بي  المؤشرات الون ية وا سرراتيجية ومؤشرات الخدماتالعلاقة وه ا   بد من توضيح 

 

 

: تقةةةةةةةةةةيء تسةةةةةةةةةة  تحقيةةةةةةةةةةق مسةةةةةةةةةةلمؤد ات الأج ةةةةةةةةةةد  الون يةةةةةةةةةةة ومسةةةةةةةةةةتوى تحقيةةةةةةةةةةق تلةةةةةةةةةة  المؤشةةةةةةةةةةرات الون يةةةةةةةةةةة -1

 ا سرراتيجيات.

 المؤشرات ا سرراتيجية: تقيء مدى تحقيق أهداف الدوائر الحكومية والغرض الدم أترئت له. -2

 وأترطة الدوائر الحكومية. مرار علية: تقيء وتتابع مخرجات مؤشرات الأداء الترغي -3

مؤشةةةةرات أداء الخةةةةدمات: تقةةةةيء مسةةةةتوى جةةةةود  تقةةةةديم الخةةةةدمات التةةةةي تو رهةةةةا الةةةةدوائر الحكوميةةةةة لمتلقةةةةم  -4

 .الخدمات

 



 
 

 مؤشرات اداء الخدمات محاور قياس

دمة هو نموذج من اشهر  ال ماذج المستخدمة لقياس جود  الخدمة والمؤشرات الخااة بتقديم الخ

SERVQUAL  ،المكو  من خمء أبعاد رئيسية ) الفوان  الملموسة، ا عتمادية، ا ستجابة، ال قة والمصداقية

التعان ( حيت تم اعتمادم ف  الدليل يما تم اضا ة بعدين لل موذج لأهميلمؤما وهما الواو  ال  الخدمة 

 ويما هو موضّح بالفدو  التال :وال فاء  والفاعلية 

 المؤشرات الفرعية للمعيار عيارالم

الجوانب 

 (TANGIBLESالملموسة)

TAN1-  حالة البنية التحتية / المباتم )قاعة ا نتظار ذات المقاعد الكا ية / أماين وقوف

 السيارات / ال ظا ة / الضوضاء(.

TAN2- للأجهز  والمعدات العامة الحالة. 

TAN3- الموظفي   ادر مظهر. 

الاعتمادية 

(RELIABILITY) 

REL1- )التوقيت )يتم تو ير الخدمة ف  الوقت المحدد 

REL2- ) المصداقية )يتم تسليم الخدمة بركل صحيح من المر  الأول 

REL3- )المطابقة )الخدمة موحد  وجميع المتطلبات التق ية والإدارية يتم اتباعها بدقة. 

 الاست ابة

(RESPONSIVENESS) 

RES1 -   دائما عل  استعداد لحل المركلة( حل المر لات )الموظفو 

RES2 - )خدمة سر عة )يعطم الموظفو  خدمة سر عة و ورية 

RES3- .)الإتاحة )الموظفو    ينرغلو  أبدا عن الرد عل  نل  متلقم الخدمة 

الثقة والمصداقية 

(ASSURANCE) 

ASS1- .)المعر ة )الموظفو  عل  درجة جيد  من العلم 

ASS2 - ي  لديؤم الخبر  والمهارات والمواق  والسلوييات اللا مة لتقديم ال فاء  )الموظف

 الخدمة يما هو متوقع ومعالفة القضايا ال اشئة(

ASS3-  المجاملة )موق  وسلو  مقدر الخدمة ف  تقديم الخدمات مهدبة وودية وتقور

 عل  تعزيز ا حررار المتباد  والررف( ؛

هر الموظفو  ا هتمار لكل متلقم خدمة عل  وجه الخصوص وثركل الفرديّة )يُظ -EMP1 (EMPATHYالتعاطف )

  ردم، الموظفو  يفهمو  احتياجات متلقم الخدمة الخااة(.

EMP2-  العدالة )العدالة ف  الخدمة، إنه يسمح بتقديم الخدمة دو  تميي  بي   ئة أو

 حالة اجتماعية(.

الوصول الى الخدمة 

(ACCESSIBILITY) 

ACC1- تم )يم ن الواو  إل  الخدمة بالقر  من العمل / الإقامة(.القر  المكا 

ACC2- .)الق وات )توجد ق وات متعدد  للواو  إل  الخدمة 

ACC3- .)ساعات العمل )ساعات العمل للواو  ل خدمة  ا ية 

ACC4-  المعلومات )المعلومات عن الخدمة متو ر  ومحدّثة ، الرروط واللوائح المتعلقة

 او  إلةؤا و همها(.بالخدمة يسهل الو 

 الكفاءة والفاعلية

(EFFECTIVENESS & 

EFFICIENCY) 

EFF1-   وقت المعالفة )الوقت الدم يتم تخصيصه من وقت تقديم متلقم الخدمة الطل

 حتو ا نلمؤاء من الخدمة، بما ف  ذل  الركاوى(.

EFF2- وظفي (.البسانة )عملية تقديم الخدمة بسيطة وسهلة )الزيارات والإجراءات والم 

EFF3-   التكلفة )تكلفة الخدمة عادلة وملائمة ل فود . حتو رسور الخدمة تم ل قدر

متلقم الخدمة عل  تحمل التكالي  العامة مقابل الرسور التي تفرضها الدوائر عل  

 خدمة معي ة ؛(.
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 المؤشرات الفرعية للمعيار عيارالم

EFF4- )الأعباء الإدارية )الأعباء الإدارية م خفضة 

EFF5- خدمة م خف  ، ناتج الخدمة ذو نوعية جيد  ، ال اتج )عدد الركاوى عل  ال

 نتائج الخدمات التي يتم استلامها بما يتماش و مع الرروط القانونية(
 

محاور رحلة متلقم الخدمة وه : تو ر الخدمة، الواو  إل  الخدمة، وتفاعل ويم ن ع ء هدم المؤشرات عل  

 و يما يل ض هدم المؤشرات عل  رضا متلقم الخدمة الخدمة وال تائج ال ؤائية ل خدمة، ويؤثر ارتفال أو انخفا

  توضيح لكل م ؤا:

 

المؤشرات التي تهتم بقياس محاور أداء امثلة على  التعريف المحور 

 الخدمات خلال رحلة متلقي الخدمة

توفر 

 الخدمة

 

تةةةةةةةو ر الخدمةةةةةةةة فةةةةةةة  جميةةةةةةةع الم ةةةةةةةانق مةةةةةةةدى قابليةةةةةةةة 

رةةةةةةةكل بمواقةةةةةةةع ومرايةةةةةةةز تقةةةةةةةديم الخدمةةةةةةةة، سةةةةةةةواء و 

تم أو عل  ال طاق الفغراف  بحس  نبيعة إل ررو

 متلقم الخدمة وحاجاتؤم.

 .تو ر الخدمة من خلا  ق ا  واحد  عل  الأقل 

 .تو ر الخدمة ف  نطاق جغراف  محدد 

  متلقم الخدمة.تو ر الكوادر البررية بالنسبة لعدد 

 حفم الطل  عل  الخدمة 

الوصول 

 إلى الخدمة

تجابلمؤا سةةةعة ويفايةةةة ق ةةةوات تقةةةديم الخدمةةةة واسةةة

ق ةوات بمةا اللحفم الطل  وذل  مةن حيةت ت ةول 

يت اس  مع نبيعةة متلقةم الخدمةة والةزمن الةلا ر 

ل حصةةةةةةةةةةةةةةةو  علةؤةةةةةةةةةةةةةةةا، وحفةةةةةةةةةةةةةةةم المسةةةةةةةةةةةةةةةتفيدين مةةةةةةةةةةةةةةةةن 

 .الخدمات

 .تعدد ق وات تقديم الخدمة 

  ملائمةةةةة ق ةةةةوات تقةةةةديم الخدمةةةةة لإحتياجةةةةات ونبيعةةةةةة

 المجتمع.

 . سعة ويفاية الق وات واستجابلمؤا لحفم الطل 

 استخدار الخدمات ا ل ررونية الحكومية. تسبة 

 .تسبة التحو  ا ل رروتم ل خدمات ا ل ررونية 

تفاعل ال

تقديم عند 

 الخدمة

يبةةةةةدأ قيةةةةةاس هةةةةةدا المحةةةةةور ع ةةةةةد أو  نقطةةةةةة التقةةةةةاء 

زمن ا نتظةةةةةةار الةةةةةةدم بةةةةةةلمتلقةةةةةم الخدمةةةةةةة بالخدمةةةةةةة، 

اسةةةةتغرقه للواةةةةو  الةةةة  مقةةةةدر الخدمةةةةة، ومةةةةن ثةةةةم 

الةةةةةةةةزمن ال لةةةةةةةة   و  مةةةةةةةن التقةةةةةةةةدر لطلةةةةةةةة  الخدمةةةةةةةةة ، 

لإنجةةةا  المعاملةةةة مةةةن تةةةةاري  التقةةةدر بالطلةةة  وحتةةةةو 

تسةةةةةليم المخةةةةةرج ال ؤةةةةةا م لمتلقةةةةةم الخدمةةةةةة، ويتخلةةةةةل 

ذلةةةةةةةة  قيةةةةةةةةاس مسةةةةةةةةتوى يفةةةةةةةةاء  وقةةةةةةةةدرات مةةةةةةةةوظفم 

 تقديم الخدمة.

  الوقةةةةةةةةةةت المسةةةةةةةةةةتغرق للانتظةةةةةةةةةةةار للتوااةةةةةةةةةةل مةةةةةةةةةةع مقةةةةةةةةةةةدر

 الخدمة.

 .الوقت المستغرق لتقديم الخدمة 

 ة.سلو  ويفاء  وقدرات مقدر الخدم 

 

 بعد الحصول على الخدمة

 النتائج النهائية للخدمة•

 خلال الحصول على الخدمة

 التفاعل عند تقديم الخدمة•

 قبل الحصول على الخدمة

 توفر الخدمة•

 الوصول إلى الخدمة•



 
 

المؤشرات التي تهتم بقياس محاور أداء امثلة على  التعريف المحور 

 الخدمات خلال رحلة متلقي الخدمة

النتللللللللللللللللللللللللللللللللائج 

النهائيللللللللللللللللللللللللللللللة 

 للخدمة

يبدأ قياس هدا المحور ع د انلمؤاء متلقم الخدمة 

مةةةةن التقةةةةدر بطلةةةة  الخدمةةةةة و رةةةةمل قيةةةةاس رضةةةةا 

متلقةةةةةةةم الخدمةةةةةةةة عةةةةةةةن الخدمةةةةةةةة المقدمةةةةةةةة وسةةةةةةةرعة 

علةةةةةةةة  الةةةةةةةةدائر  وجةةةةةةةةود  إغةةةةةةةةلاق الرةةةةةةةةكاوى الةةةةةةةةوارد  

ومقةةةةاييء أخةةةةرى تعبةةةةر عةةةةن جةةةةود  المخةةةةرج ال ؤةةةةةا م 

 ل خدمات.

  مستوى الرضا ع ؤا.جود  مخرج الخدمة و 

 .التعامل مع أم تحديات أو مر لات 

 معد  رضا متلقم الخدمة 

 معد  ا ستجابة للركاوى ومعالفلمؤا 

  معد  ت رار الركاوى 

 

  أمثلة عن قياس خدمات قطاع الصحة

النتائج النهائية  تفاعل تقديم الخدمة الوصول للخدمة توفر الخدمة الخدمة

 للخدمة

تةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو ر  تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة - العيادات الطبية

الخدمةةةةةةةة لكا ةةةةةةةة 

 المحا ظات.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة تةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو ر  -

العيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةادات 

الطبيةةة فةة   ا ةةةة 

المرايةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةز 

 الصحية.

معةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةد   مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن  -

الحصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو  علةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  

 موعد للعياد .

تسةةبة المواعيةةد التةةي  -

تةةةةةةةةةةةةةةةةم تو يرهةةةةةةةةةةةةةةةةا فةةةةةةةةةةةةةةةة  

 الوقت المحدد.

معةةةةةةةةةد   مةةةةةةةةةن ا نتظةةةةةةةةةار  -

 ل خدمة.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة ا لرةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ار  -

بمتوسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط  مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن 

 ا نتظار ل خدمة.

معةةةةد   مةةةةن معالفةةةةة  -

 الركوى.

ة الرةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةكاوى تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةب -

المعالفةةةةةةة فةةةةةة  الوقةةةةةةت 

 المحدد.

 ت رار الركاوى. -

تسةةةةةةةةةبة رضةةةةةةةةةا متلقةةةةةةةةةم  -

 الخدمة.

جةةةةةةةةةةةةةةود  الةةةةةةةةةةةةةةرد علةةةةةةةةةةةةةة   -

 الركاوى.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة تةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو ر  - خدمات الطوارئ 

الخدمةةةةةةةة لكا ةةةةةةةة 

 المحا ظات.

تسةةةةةبة التغطيةةةةةة  -

 للسكا .

ة تةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو ر تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةب -

الخدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  

 ا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

 .تالمسترفيا

متوسةةط  مةةن رحلةةة  -

متلقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةم الخدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

للواةةو  الةة  خدمةةة 

 الطوارئ.

معةةةةةةةةةد   مةةةةةةةةةن ا نتظةةةةةةةةةار  -

 ل خدمة.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة ا لرةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ار  -

بمتوسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط  مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن 

 ا نتظار ل خدمة.

معةةةةةةد   مةةةةةةن الحصةةةةةةو   -

علةةةةةةةةةةةة  معالفةةةةةةةةةةةةةة حالةةةةةةةةةةةةةة 

 الطوارئ.

معةةةةد   مةةةةن معالفةةةةة  -

 الركوى.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة الرةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةكاوى  -

المعالفةةةةةةة فةةةةةة  الوقةةةةةةت 

 المحدد.

تسةةةةةةةةةبة رضةةةةةةةةةا متلقةةةةةةةةةم  -

 الخدمة.
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 مثال عن خدمات المديرية العامة للدفاع المدني:

 

النتائج النهائية  تفاعل تقديم الخدمة الوصول للخدمة الخدمةتوفر  الخدمة

 للخدمة

الإبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلاغ عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن 

الحوادث)الإسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعاف، 

الإنفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاء، الإنقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاذ( 

 ومعالفلمؤا

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة تغطيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة أو  -

 انترار المرايز .

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد  -

 المرايز/محا ظة. 

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد الكةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةادر  -

 البررم/حادث.

معد   من الإبلاغ  -

 عن الحادث.

معةةةةد   مةةةةن ا تصةةةةا  مةةةةةع  -1

 الطةةةةةةةةةةةةةةوارئ وتحويةةةةةةةةةةةةةةل الةةةةةةةةةةةةةةبلاغ.

معةةةةةةةةةةةةةةةةةةد   مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن الحريةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  -2

 والواو  لموقع الحادث.

معةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةد   مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن تقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةديم  -3

 الخدمة )معالفة الحادث(. 

معد  الزمن ال لة  لإنجةا   -4

 الخدمة.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة ا لرةةةةةةةةةةةةةةةةةة ار بةةةةةةةةةةةةةةةةةةزمن  -5

ا سةةةةتجابة العةةةةالأي للواةةةةو  

 . 8.35ال  موقع الحادث 

تسةةةةةبة الملاحظةةةةةات الةةةةةوارد   -6

 .عل  معالج  الحوادث

تسةةةةةةةةةبة رضةةةةةةةةةا متلقةةةةةةةةةم  -

الخدمةةةةة عةةةةن خةةةةدمات 

 العمليات.

تسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبة الرةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةكاوم  -

المعالفةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةة  الوقةةةةةةةةةةت 

 المحدد.

 

 معايير وضع المؤشرات

 يتم تحديد مؤشرات الأداء بكا ة مستوياتؤا ب اءً عل  عدد من المعايير وه :

 مرتبطة بالمؤشرات الون ية. -1

 يتم تحديدها ب اءً عل  مقارنات معيارية دولية. -2

 ا ة مهار الدائر  الحكومية وتم ل جميع مستويات الأداء الترغيلية وا سرراتيجية ف  الدائر .تع ء   -3

بر ال قاط أدنام من أهم خصائ  مؤشرات الأداء الفعّالة:تعت

 

 محدد  .وواضحة محدد  المؤشرات تكو   أ •

 الأداء مستوى  تحدد أ  ويم ن للقياس قابلة المؤشرات تكو   أ •

 .نوعية أو  يمية تكو   وقد الم جز 
 قابلة للقياس

 وأ  وواقعية تحقيقها ويم ن م طقية المحد   المسلمؤد ات تكو   أ •

 .بالطموج تتسم
 يم ن تحقيقها

 للدائر  ا سرراتيجية بالأهداف مرتبطة المؤشرات تكو   أ •

 .الممارسات أ ضل عل  ب اءً  وضعها وتم الخدمة متلقم واحتياجات
 ملائمة ونموحة

 تم ل للقياس وضوابط ومحدد واضح  مني إنار  للمؤشرات يكو   أ •

 .محدد   م ية  رر  خلا  الأداء
 محدد  بإنار  مني



 
 

 

 كيف يتم وضع مستهدفات المؤشرات

الفعلية المؤشر أداء نتائج بأ ؤا مستويات الأداء المستقبلية المراد الواو  إلةؤا وتتم مقارنة  توا  المسلمؤد ات

   بمستويات الأداء المرجو  للتحقق من الواو  إلةؤا وإنجا ها من عدمه.

ويج  تحديد المؤشر لس وات القياس اللاحقة  بعي  ا عتبار التدرج والتطور ف  أداء ويج  أ  تضمن المسلمؤد ات

 :أسء علمية مراعية التسلسل أدنام المسلمؤد ات عل 

 سلمؤدفلية تحديد المآ 

 إذا  ا  المؤشر جديد ويقاس لأو  مر  
  .الون ية أو التوجهات الحكومية الخططاستنباط المسلمؤدف من مسلمؤد ات 

 .إجراء مقارنات معيارية مع أ ضل المؤسسات الرائد  المحلية أو العالمية

إذا  ا  المؤشر مست مل من العار 

 السابق 

خية للدائر  والتطور التدريج  ب اءً عل  ا ست اد إل  ال تائج التدريجية التاري

 با ضا ة ال  المقارنات المعيارية. الأداء التاريخ 

 إذا لم يتو ر أم من ال قاط السابقة
مرجعية ف  او  س ة قياس للمؤشر يتم تحديد س ة الأساس ) نقطة ارتكا ( 

 .ويتم تحديد المسلمؤدف بعد انقضاء  رر   م ية محدد  من مراقبة الأداء
 

 ( خطوات تحديد المستويات المستهدفة لتقديم الخدماتTargets) 

 تحديد أهم مؤشرات الأداء ذات الحاجة لوضع مستويات مسلمؤد ة لها. 

 ةاوت متلقم الخدم”من خلا  تطبيق أدوات  ةاستطلال آراء متلقم الخدم“. 

  جمع المعلومات المتعلقة بأداء المؤسسات المرابؤة حو  مؤشرات الأداء التي 
ً
 .تم تحديدها سابقا

 مع معلومات سابقة عن  ةاياغة المستويات المسلمؤد ة بركلها الأول  )مقارنة توقعات متلقم الخدم

 .مستويات أداء المؤسسة والمؤسسات المرابؤة(

  .اعتماد المستويات المسلمؤد ة ووضعها بصيغلمؤا ال ؤائية 

مؤشر يساعد الدائر  عل  قياس المؤشر بدقة ع د وضع مؤشر الأداء ل خدمة يج  مراعا  وضع وا  دقيق لل

 وتحديد المعلومات الخااة بدل  المؤشر ويما هو موضّح بالركل التال :

 

 الأشخاص المسؤولين عن المؤشر

 تحديد مصدر المعلومات تحديد المسول عن حساب المؤشر تحديد المسؤول عن تحقيق المؤشر

 معلومات خاصة بالمؤشر

 تحديد فترة قياس المؤشر تحديد المؤشرات الفرعية ان وجدت تحديد المستهدف

 تعريف المؤشر

 تحديد وصف دقيق للمؤشر وضع معادلة حسابية للمؤشر
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 مصادر البيانات

من أيثر التحديات التي تواجه قياس مؤشرات الأداء هو تو ر البيانات ووجود قواعد بيانات شاملة ودقيقة 

 آخر للدائر  ف   ومحدّثة بركل م تظم، يما أ  تو ر بيانات
ً
تاريخية لأداء الدائر  لهدم المؤشرات يعتبر تحديا

التنبؤ والتخطيط المستقبل . وتم ل المصادر أدنام أيثر المصادر اعتمادية لبيانات مؤشرات الأداء من حيت 

 .الحاجة للتخطيط لب اء المؤشرات أو الحصو  عل  البيانات لمساعد  الدائر  ف  عملية القياس

 رضا متلقم الخدمة.دراسات  .1

 ات الدولية ذات العلاقة بمؤشر الخدمة.ر التقارير والمؤش .2

 ) تصيفات متعدد  للمعاملات المقدمة(.نظمة تقديم الخدمةأالبيانات الخااة ب .3

 .الركاوى  تقارير .4

 .بخدمت م ةم ص تقارير .5

 بحاث العلمية.لأ الدراسات وا .6

 التقارير ا علامية. .7

 يات المرتبطه به.وا حصائ السكاتم التعداد نتائج .8

 .سات المتسوق الخفمادر  .9

 .المقابلات ومجموعات الرريي  .10

 المقارنات المعيارية

دا  التحسي  المستمر، تقور من خلالها الدائر  بمقارنة أنظمة وعمليات أعل  أ ؤا المقارنات المعيارية تعرف 

الدول ، بؤدف وضع و  لمحل  والعرثما وإجراءات العمل الخااة بؤا مع غيرها من الدوائر المتمي   عل  المستوى 

ف   الدائر  وتحقق الت ا سية والرياد  لخدماتمؤشرات ذات تخصصية ومسلمؤد ات نموحة تقيء الأثر الفعل  

 .تحسي  الأداء

 الهدف من إجراء المقارنات المعيارية:

 تحقيق الأهداف التي تسع  الدائر  إل  الواو  إلةؤا وتحقيقها. -1

 ؤا وتحديد نقاط القو  والضع  مقارنة مع الممارسات العالمية.تحديد الفجو  ف  أدائ -2

 التطور السر ع وتطبيق م ضفيات التحسي  والتطوير. -3

 ف  أداء  -4
ً
 .الخدمات.الحاجة لمعر ة أسالي  ونرق أيثر تمي ا

 مراحل اجراء المقارنات المعيارية

متلقةةةم ) رحلةةةة  م ةةةا  المقارنةةةةتعتبةةةر هةةةدم المرحلةةةة ال قطةةةة المرجعيةةةة مةةةن خةةةلا  تحديةةةد مجةةةا   : التخطللليط .1

 ، نتائج الرضا، يفاء  الخدمة، الوقت اللا ر ل حصو  عل  الخدمة،..(الخدمة



 
 

 .اختيار شري  المقارنةومن ثم  تحليل الوضع الحال  بركل أيثر دقة : البحث .2

 ت فيد عملية المقارنة وجمع المعلومات وتحليلها : قارنةالمجراء إ .3

 الدائر ؟لدى  دار  الخدماتلإ الداعمة  ستوى الإجراءات والأنظمةبر  نقاط الضع  عل  مأما ه   -

 المقارنة؟ شري  مع ةؤا مقاربة  التي القو  نقاط ه  ما -

 مرابه؟ تحديات وهل يوجد المقارنة شري  مع تعامل التي التحديات ه  ما -

 مرابؤة؟ ظروفلدى الدائر   تتو ر وهل المقارنة شري  م ؤا استفاد التي الفرص ه  ما -

 . ضل الممارسات والدروس المستفاد خطة ت فيد لأ : التنفيذ .4

 .تقييم مخرجات التحسي : التقييم .5

 آلية القياس ودوريته

تعرف دورية القياس بأ ؤا الفرر  الزم ية التي يتم  ةؤا قياس المؤشر ) شهرم، أو رثع ، أو نص  س وم أو س وم( 

مج المرتبطة بالمؤشر والإنار الزمني المحدد لت فيد هدم البرامج ويتم تحديد دورية قياس المؤشر و ق المرار ع والبرا

 لتحقيق أهدا ها.

وتتطل  عملية تطوير المؤشرات من أجل تقييم الأداء ف  الحقو  المحدد  مسبقًا وا  ل ظار متكامل لتصميم 

 :ومتويتضمن تحديد من يفعل، ما،  المؤشرات ورادها وتقييمها

 ؤشر لكل خدمة.المسؤو  عن تطوير الممن   من

  التقريرالدم سيقور بجمع البيانات، ال  من سيصدر من. 

  الدم سيقور بإجراء التحليل والقياس.من 

  سيقور بمراجعة البيانات والتحقق من صحلمؤا.من 

  سيقور بتقييم الأداء.من 

 .ما هو وا   ل مؤشر  ما

 ما ه  البيانات المطلوبة. 

 البيانات ما ه  الأدا  التي سيتم استخدامها لفمع. 

 ما هو مقياس التصني  الدم سيتم استخدامه. 

  ما هو الأداء المطلو. 

  ما ه  نريقة الحسا. 

  المستخدر.ما هو نول المؤشر 

 .جمع البيانات متو سيتم  متو

  إعداد التقارير.متو وعدد المرات التي يتم  ةؤا 

  التقييم.يتم سمتو 

  يتم التدقيقسمتو. 
 



28 
 

 بالمعايير التي تم تحديدها ف  مرحلة وضع المؤشرات،  إذا قياس مستويات الأ الحكومية ب الدوائر تقور و 
ً
داء مقارنة

 بالمسلمؤد ات تقور الإدار  العليا ف  الدائر  بتحديد أسبا  
ً
نحراف عن ا   انت مستويات الأداء متدنية مقارنة

التي تساعد   اسات والإجراءاتتحقيق المسلمؤد ات واتخاذ الإجراءات التصحيحية الملائمة من خلا  تطبيق السي

، وتقديم تغدية راجعة  عّالة لتعزيز وتطوير الأداء المؤسس ي، وإذا اتضح ا  الدائر  حققت هاتحقيقعل  

 أيثر وا ستمرار بتحسي  مستويات أداء 
ً
مستويات أداء مرتفعة  هدا يتطل  مراجعة المسلمؤد ات لتصبح نموحة

 الدائر .

 

 

 

 

 أداء المؤشراتمتابعة 

تعرف عملية متابعة الأداء بخطوات تجميع وتحليل مستمر  للبيانات بؤدف التعرف عل  مدى التقدر والتطور 

 ف  الأداء والمقارنة بالأداء المسلمؤدف.

  تقةةةةةةور الةةةةةةدائر  الحكوميةةةةةةة بت فيةةةةةةد عمليةةةةةةات المتابعةةةةةةة برةةةةةةكل م ةةةةةةتظم ودورم، للمراجعةةةةةةة والوقةةةةةةوف علةةةةةة  أيجةةةةةة  

سةةتغلا  الأم ةةل للمةةوارد ومةةدى اتخةةاذ القةةرارات الم اسةةبة بؤةةدف تحقيةةق الإنجةةا  التحةةديات فةة  تحقيةةق الأهةةداف، وا  

 هداف عملية متابعة الأداء:أب فاء  و عالية ومن 

 . التحديد السر ع لموانن الضع 

  ووضع خطة متضم ة الحلو  ا ستباقية.التعرف المب ر عل  التحديات المتوقعة 

مةةةن خةةةلا  المراجعةةةة المسةةةتمر  لمؤشةةةرات الأداء التةةةي  ا هةةةدافبعةةةة تحقيةةةق وتعمةةةل الإدار  العليةةةا فةةة  الةةةدائر  علةةة  متا

تقيء الأداء مقارنة بالأهداف، ومن الممارسات الفيد  قيار الإدار  العليا ف  الدائر  بعقد اجتماعةات دوريةة حةو  

التقةارير الدوريةة التةي  دار  الأداء، يتم خلالها مراجعة مؤشرات الأداء وي اقش  ةؤا مدى التقدر فة  الإنجةا . وتعتبةر إ

   .نوال المتابعة عل  أداء المؤشراتتر ع للإدار  العليا بؤدا الخصوص نول من أ

 الإجراءات التصحيحية و  خطوات عملية المتابعة

علةة  احتياجةةات متلقةةةم الخدمةةة، وتحديةةد المسةةةتويات المسةةلمؤد ة لهةةا  إنةةةه  بعةةد وضةةع وتحديةةةد معةةايير الخدمةةة ب ةةةاءً 

لةة  إعةةداد تقةةارير الخااةةة بةةدل  برةةكل م ةةتظم ومةةن ثةةم سيصةةار إو  لأداء الفعلةة  إ اء المعةةايير سةةيتم متابعةةة قيةةاس ا

تحديةةد ال غةةرات فةةة  الأداء ور ةةع التقةةةارير برةةأ ؤا مر قةةة بةةةالخطط اللا مةةة لسةةةد هةةدم ال غةةرات، حيةةةت تضةةمن هةةةدم 

 %100× المستهدف(÷ معادلة نسبة تحقيق المستهدف:   )المحقق

 نسبة الان از الفعلي -معادلة نسبة الانحراف: نسبة الان از المخطط 



 
 

 الةةربط مةةا بةةي  ضةةما  التحسةةي  المسةةتمر فةة  مسةةتوى  عاليةةة ويفةةاء  الخدمةةة المقدمةةة، يمةةا سةةيتم    الخطةةوات
ً
حقةةا

 قييم وترقية الموظفي .قياس أداء الخدمة المقدمة وإجراءات ت

  الهدف من عملية المتابعة هو التأيد من أ  الأداء الفعل  والمتحقق يتطابق مع المعايير التي قامت أحيت 

  مة لضما  الواو  إل  المسلمؤد ات وتحقيقها.الدائر  باعتمادها، واتخاذ ا جراءات اللا 

ه  أدا  تستخدر بؤدف مقارنة الوضع الحال  لمستوى الخدمة المقدمة مع معايير الخدمة تحليل الفجو  

الموضوعة ومتطلبات متلقم الخدمات, وتعتبر الخطو  الأول  لتحديد مجا ت العمل التي يج  أخدها بالحسبا  

 خلا  مرحلة تحسي  أداء الخدمة من أجل تحقيق معايير الخدمة الموضوعة.

القائم  ما تريد الواو  إليه من نتائج من خلا  تحليل الوضعنماذج تحليل الفجو  ف   ح  تم ل يم ن أ  

 .لتحقيق الوضع المستقبل  وخطوات وتحديد ما يلزر من إجراءات

 

الوضع  الوضع الحالي الهدف

 المستقبلي

الإجراء  وصف الف وة تحديد الف وة

 التصحيحي

  

 

    

 

 ث انتهو بحمد
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 المرفقات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 هوية الخدمة

  رمز الخدمة*

  اسم الخدمة

 خدمة  رعية خدمة رئيسية      هيكلية الخدمة

  الترر ع ال اظم ل خدمة

  شروط تقديم الخدمة

الوثائق المطلوبة ل حصو  

 عل  الخدمة

 شكل الوثيقة الدائر   الوثيقة

   

 الحكومة ا عما           المقيمي          الموان ي           ئة متلقم الخدمة

 مراحل تقديم الخدمة

المد  الزم ية المعيارية  

للإجراءات الرئيسية ) مرتبطة 

 بعدد ا ماين والموظفي (

 معد  المد  الزم ية المستغرقة لكل إجراء إجراءات رئيسية تقديم الخدمة

  

ق الزمن المعيارم المستغر 

 لتقديم الخدمة

  

  قيمة الرسور

       آلية الد ع
ً
 د ع ال رروتم     نقدا

 مخرج الخدمة
 مد  الاحية الوثيقة شكل مخرج الخدمة

  

 شركاء الخدمة

  الخدمات ذات العلاقة

  خدمة عامودية خدمة ا قية      تصني  الخدمة

الرري  ودورم ف  تقديم 

 الخدمة

 دور الرري  الرري 

  

  سلسلة القيمة) باقة الخدمة(

 الوصول للخدمة

   مريزم  مريزم        مكا  تقديم الخدمة

   الفرول المقدمة ل خدمة

 

مريز  الموقع ا ل رروتم للدائر   مريز خدمة الموانن   م ت  خدمة الفمهور   ق وات تقديم الخدمة

 هات    بريد ال رروتم      ايء   ات  ذ م   تطبيق ه ا تصا  الونني  
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 الوصول للخدمة

  ايء بريد إل رروتم  رقم هات        معلومات ا تصا  والتواال

 (--إل  --أيار الدوار الرسأي + وقت الدوار ) من  اوقات تقديم الخدمة

 مؤشرات الاداء

 الوضع المستهدف القيمة الحالية للمؤشر اسم المؤشر

   ظارمعد  وقت ا نت

   معد  وقت تقديم الخدمة

   معد  رضا متلقم الخدمة

تسبة ا خطاء ف  تسليم 

 الخدمة

  

   معد  الركاوى عل  الخدمة

 من خلا  ال ظار ا ل رروتم للسفل الونني *
ً
 ل خدمات الحكومية. يتم ترمي  الخدمة آليا

 

 

 

 

 

 


