
معايير جائزة الخدمة الحكومية المتميزة
الدورة الخامسة 



أهداف الجائزة

.رضاهوتعزيزلهالمقدمةالخدمةنوعيةتحسينخلالمنالخدمةمتلقيعلىالتركيز•

.المتاحةللمواردالامثلبالاستخدامالخدمةتقديمكفاءة•

والمبتكرةيدةالجدالأفكارتشجيعخلالمنالخدماتتقديمفيإيجابيتغييرتحقيقطريقعنالخدمةتقديمفيالابداع•

.متقدمةوحلول رائدةمبادراتوتطبيقوتطوير

 عاليةجودةذاتخدماتلتقديممتقدمةلمستوياتجاهزيتهاورفعالفروعتمكين•
 
تقديملفروعتالجهاتوفرهلمااستنادا

.الخدمة



تصنيفات الجائزة



احتساب العلامات النهائية

:هيمتكاملةعناصر ثلاثةعلىفرعلكلالنهائيةالنتيجةتعتمد

(%50)التقييملفريقالميدانيةالزيارة1.

(%25)الخفيالمتسوق 2.

(%25)الخدمةمتلقيرض ى3.



معايير الجائزة



القيادة والتخطيط :المعيار الرئيسي الأول

%10القيادة والتخطيطالمعيار الرئيس ي الأول 

%5دور والتزام القيادة بتقديم وتطوير الخدمات1-1

%5التخطيط لتطوير الخدمات ومتابعة الأداء1-2



القيادة والتخطيط :المعيار الرئيسي الأول

الخدماتوتطوير بتقديمالقيادةوالتزامدور :(1-1)الأول الفرعيالمعيار 
ظهر

ُ
ورسالةرؤيةمعجمينسبماالخدمةوكفاءةالخدمة،متلقيعلىالتركيزومفهوميالحكوميةالخدماتتطويرتجاهالالتزامالفرعقيادةت

لتلبيةالمواردوتخصيصالمعنية،الأطرافجميعإشراكمنهاأدواتعدةخلالمنوذلكالفرع،لهايتبعالتيللجهةالاستراتيجيةوالاهداف
.لهوالاستجابةالمستقبلواستشرافوالمرونة،البعيد،المدىعلىالخدمةمتلقياحتياجات

والتأثيرمل،العفيالتفانيخلالمنمتميزةخدماتلتقديمالخدمةمتلقيمعالتعاملفيللموظفينحسنةكقدوةالفرعقادةيتصرف
.المبتكرةوالحلول المبدعةالأفكاروتقديمالخدماتتصميممحور الخدمةمتلقيلجعلالموظفينعلىالايجابي

وتطويرالمتميزة،ةالحكوميالخدمةمفاهيمحول الموظفينبينالوعيلنشرالملائمةالوسائلوتستخدماللازمةبالأنشطةالفرعقيادةتقوم
شترك،الموالعملالتعاون روحتعزيزخلالمنالخدمةثقافةوترسيخوبناءالخدمة،لمتلقيمضافةقيمةذاتخدماتوتقديمالخدمات،

.بهاالالتزامالموظفينجميععلىيجبالتيوالسلوكياتالقيموتعزيز

بهدفوتطبيقهاهادراستعلىوالعملالخدمةومتلقيالموظفينمنمبدعةوأفكارمبادراتعلىللحصول مبتكرةأساليبالفرعقيادةتستخدم
.المقدمةالخدمةبمستوى الارتقاء

القدراتهذهوتعظيموتقييمقياسعلىوتعملالمتميزةالخدمةتقديمفيالمؤسسيةقدراتهامستوى الفرعقيادةتدرك.

علىوتعمللخدمتههاوتسخير الفرعفيوتطبيقهاالرئيسيةالجهةتوفرهاالتيالمركزيةالممكناتكلمنالاستفادةعلىالفرعقيادةتعمل
.الجهةفيالمتوفرةوالتقنيةوالفنيةالبشريةللمواردالأمثلالاستغلال



القيادة والتخطيط :المعيار الرئيسي الأول

التخطيط لتطوير الخدمات ومتابعة الأداء(: 2-1)المعيار الفرعي الثاني 
 الخدماتلتقديماللازمةوالمبادراتالتشغيليةالخططوتطوير إعدادعندالخدمةكفاءةوعلىالخدمةمتلقيعلىالفرعقادةيركز

لمتلقيتضيفهاالتيةوالقيمالمبادرة،لتنفيذالمطلوبالجهدمستوى علىبناءالأولوياتبحسبالمبادراتتصنيفيتمبحيثوتطويرها،
.الفرعلهايتبعالتيالرئيسيةالجهةاستراتيجيةتحقيقفييسهموبماالخدمة

التطوير،مبادراتجدوى دراسةوفيالمقدمة،الخدماتمواصفاتوضعفيالخدمةمتلقيوملاحظاتوآراءبياناتالفرعقيادةتستخدم
.الخدمةمتلقيوتوقعاتاحتياجاتلتلائمالخدمةمواصفاتتعديلعلىوتعملكما

الفرعقيادةتبذل 
 
مبادراتوتنفيذالخدمات،لتقديماللازمةالتحتيةالبنيةلتطوير المتاحةللمواردالأمثلالاستثمار فياستثنائيةجهودا

.الفرعكفاءةورفعالخدمةمتلقيعلىالتركيز بينالتوازن يضمنوبماتحقيقهاوضمانالخدماتتطوير 

لضمانالجتهالمعاللازمةالخططوتطوير دوريبشكلالخدمةتقديممخاطر تقييمآلياتتطبيقومتابعةباعتمادالفرعقيادةتقوم
.مفاجئبشكلانقطاعهاوعدمالخدماتتقديماستمرارية

خطةلتطوير لالتحلينتائجوتستخدمالمستقبلية،الطلبتوقعاتودراسةالخدمات،علىالطلبحجمتحليلعلىالفرعقيادةتعمل
.الخدمةكفاءةر معاييوتراعيوالمستقبليةالحاليةالاحتياجاتتلبيبحيثالخدمةتقديموقنواتللفرعالاستيعابيةالقدرةلإدارة



تقديم الخدمات الحكومية وتطويرها: المعيار الرئيسي الثاني

%25تقديم الخدمات الحكومية وتطويرهاالمعيار الرئيس ي الثاني

%15تقديم الخدمة2-1

%10تجربة متلقي الخدمة2-2



تقديم الخدمات الحكومية وتطويرها: المعيار الرئيسي الثاني

الخدمةتقديم (: 1-2)الأول المعيار الفرعي 
فيوتوثيقهاجمعهاو مشتركة،خصائصلهامتجانسةفئاتإلىتصنيفهمبهدفالخدمةمتلقيمنعليهاللحصول الهامةالبياناتتحديد

.لديهمالمفضلةوالأمور واحتياجاتهمخصائصهمفهممنالفرعتمكنموحدةبياناتقاعدة

الأنظمةثيقوتو وتصميمالخدمة،متلقيوتوقعاتاحتياجاتتحقيقمعيتوافقبماوتصنيفهاالفرعيقدمهاالتيالخدماتتحديد
.الخدمةيمتلقصوتوإجراءاتعملياتفيهابمامستمر بشكلوتطويرهاومراجعتهاالخدماتلتقديماللازمةوالإجراءاتوالعمليات

الحاليةالخدمةمتلقيوتوقعاتاحتياجاتعلىمبنيةمبتكرةحلول ايجادخلالمنالخدمةلمتلقيمضافةقيمةذاتخدماتتقديم
.الخدمةتقديمفيوالشركاءالخدمةومتلقيالموظفينمنفاعلةوبمشاركةوالمستقبلية

 المعنيةالأطرافمعالعلاقةوإدارةالمشتركةالخدماتتحسينآلياتتطوير( 
 
 داخليا

 
فيويسهمون معهمالتعاون يتمالذين(وخارجيا

.بهاالالتزاممدىومتابعةالخدمةمستوى واتفاقياتالعلاقةوأطر والمسؤولياتالأدوار وتحديدالخدمات،تقديم

تقديمنواتقعلىوتوفيرهاالخدمة،متلقياحتياجاتتلبيةعلىتساعدمتكاملةخدمةباقاتفيالصلةذاتالحكوميةالخدماتجمع
.المختلفةالخدمة



تقديم الخدمات الحكومية وتطويرها: المعيار الرئيسي الثاني

تقديم الخدمة(: 1-2)المعيار الفرعي الأول 
ووسائلالخدمة،متلقيوواجبات،(الخدمةوعد)الخدمةمتلقينحو الفرعالتزاماتوصفيتضمنالذي"الخدمةميثاق"إعداد

.الخدمةتقديمقنواتجميععلىوتعميمهالميثاقونشر والتواصلالاتصال

 الأخرى وماتالمعلمنوغيرهاالخدمةومعايير ومواصفاتالفرعبخدماتالمتعلقةالأساسيةالمعلوماتليتضمنالخدماتدليلتطوير
.الخدمةتقديمقنواتجميععلىوتعميمهالدليلونشر الفرع،معتجربتهوتسهلالخدمةمتلقيتهمالتي

وتحويللخدمة،اميثاقحددهاالتيالخدمةمتلقيوتوقعاتاحتياجاتتلبيةفيالفرعسيتبعهاالتيوالطريقةالخدمةمعايير تحديد
.بانتظامومتابعتهاونوعيةكميةأداءومؤشراتمقاييسإلىالمعايير هذه

عاتوتوقاحتياجاتمعيتوافقوبماوالتواصلالاتصالخطةلإعدادرئيسكمصدر الخدمةمتلقيصوتنظاممخرجاتاستخدام
.تطويرهاأجلمندوريبشكلالمستخدمةالوسائلتقييمعلىوالعملالخدمة،متلقيفئاتكافة

 علىلخدمةامتلقيوتشجيعالخدمةمتلقيفئاتكافةعلىالفرعمنالمقدمةالخدماتلترويجوسائل/أدوات/آلياتوتعميمتطوير
.الخدمةكلفةخفضبهدفالتقليديةغير الخدمةقنواتإلىالتحول 



تقديم الخدمات الحكومية وتطويرها: المعيار الرئيسي الثاني

الخدمةتجربة متلقي (: 2-2)الثانيالمعيار الفرعي 
 الخدماتإلىالوصول منلتمكينهموتفضيلاتهمالخدمةمتلقيوتوقعاتاحتياجاتمعتتوافقالخدماتلتقديممتعددةقنواتتوفير

.تناسبهمالتيبالطريقة

واحترامقةبلبا)الخدماتهذهتقديمومراعاةالخدماتدليلفيعنهاالمعلنالخدمةومعايير مواصفاتمعيتوافقبماالخدماتكافةتقديم
ناطقينالوغير السن،وكبار الاعاقة،ذوي خاصةالخدمةمتلقيفئاتولجميع(محاباةوبدون ومساواةوتكافؤ وشفافيةوعدالةواستجابة
.بالعربية

معهاالتعاملآلياتو الحالاتهذهعنوالإعلاناخرى،إداريةمستوياتالىالفرعفيتنتهيلا التيالحالاتتصعيدكيفيةتبينواضحةآليةوضع
.المشتركةالخدماتالاعتبار بعينالاخذمعالخدمةتقديمقنواتجميعفي

 حتياجات،والا الآراءالاستفسارات،التظلمات،الشكاوى،الاقتراحات،الخدمة،متلقيرض ىقياسمثلالخدمةمتلقيصوتقنواتتطوير
المقدمةالخدماتر وتطويتحسينفييسهموبماوآرائهملاحظاتهوجمعتجربتهتقييمبهدفوذلكالخدمةمتلقيعلىوالردوالامتنان،الشكر 

.استخدامهاوكيفيةالقنواتبهذهالخدمةمتلقيتوعيةعلىوالعملتقديمها،وقنوات



تقديم الخدمات الحكومية وتطويرها: المعيار الرئيسي الثاني

الخدمةتجربة متلقي (: 2-2)الثانيالمعيار الفرعي 
فنيا)وملائمةنموذجيةخدمةمتلقيتجربةتصميم 

 
المراحلمنتتضالخدمةتقديمقنواتجميععبر الخدمةمتلقيفئاتكافةاحتياجاتبحسب(وإداريا

:التالية

وسيلةباستخداموذلكعليها،للحصول التقدموطريقةالخدمةعنمعلوماتعلىالحصول خلالهايتموالتي:الخدمةمعلوماتعلىالحصول مرحلة
.عليهاالحصول وطرق المقدمةالخدماتحول الأدلةإصدار الىبالإضافةالمناسبة،التواصل

الإلكترونيوالبريدسوالفاكالانترنتعبر الطلباتتقديمفيالخدمةمتلقيفئاتكافةتناسبخياراتإتاحةخلالهايتموالتي:الخدمةطلبتقديممرحلة
.وغيرهاالذكيةوالتطبيقاتالإلكترونيةوالنماذج

القصيرة،ائلالرسكخدمةالمختلفةالوسائلخلالمنالطلببحالةالخدمةمتلقيإبلاغخلالهايتموالتي:الإجراءاتسير فترةخلالالتواصلمرحلة
.الإلكترونيةوغير الإلكترونيةالقنواتخلالمنللدفعآمنةخياراتإتاحةوتفاعلي،استباقيبشكلالتواصل

الوسائلعبر دمةالخبإنجاز وإشعارهالخدمة،تسليمفيالخدمةمتلقيفئاتكافةتناسبخياراتتوفير خلالهايتموالتي:الخدمةتسليم/إنجازمرحلة
.المناسبة

الخدمة،متلقيتجربةوتقييمالخدمة،تقديمقنواتوكفاءةفعاليةومراجعةالمقدمة،للخدماتوالنوعيةالكميةالأداءومؤشراتلمقاييسالمستمرةالمتابعة
.وتطويرهاالخدماتلتحسينالمطلوبةالإجراءاتواتخاذالجذريةوأسبابهاالمشاكللتحديدالنتائجوتحليل



ممكنات تقديم الخدمة: الثالثالمعيار الرئيسي 

%15ممكنات تقديم الخدمةالمعيار الرئيس ي الثالث

%5البنية التحتية لمركز تقديم الخدمة3-1

%5موظفو الفرع3-2

%5الانظمة التكنولوجية المستخدمة في الفرع3-3



ممكنات تقديم الخدمة: الثالثالمعيار الرئيسي 

البنية التحتية للفرع (: 1-3)المعيار الفرعي الأول 

متلقيئاتفكافةمتطلباتمعالمرن والتعاملالخدمةتقديمعمليةسير وسهولةانسيابيةيضمنبماالخدمةتقديممكانتصميم
.الاعاقةوذوي السنكبار فيهمبمنالخدمة

 عليهاوالمحافظةوإدامتهامتميزةخدماتلتقديماللازمةوالمعداتوالتسهيلاتالمرافقتوفير.

المتاحةالخدماتإنجاز فيالخدمةمتلقيلاستخداماتذاتيةخدمةمنصات/تطبيقاتتخصيص،
 
موظفينوفير تعلىوالعملإلكترونيا

.المنصات/التطبيقاتهذهاستخدامعلىلمساعدتهم

قنواتعجميعبر عنهالاعلانويتمالشخص ي،الحضور تتطلبلا والتيالفرعيوفرهاالتيالخدماتيقدماتصالمركز تخصيص
.الخدمة

 دفعتتطلبلخدماتالفرعتقديمحالفيالبطاقاتأنواعجميعتقبلإلكترونيةدفعأجهزةومنهاالرسوملدفعمتعددةقنواتتوفير
.الرسوم



ممكنات تقديم الخدمة: الثالثالمعيار الرئيسي 

الفرعموظفو :(2-3)الأول الفرعيالمعيار 
الخدماتوتحسينلتقديمللفرعالتشغيليةالخطةمعيتوافقوبماالبشريةالمواردمنالاحتياجاتتحديد.

الموظفينلكافةاللازمةالتدريبيةالخططوتنفيذإعداد 
 
وباستخداملالعموأثناءالتعيينعندالأماميةالواجهةموظفيوخصوصا

.المتعددةالتدريبأساليب

لتعاون،االخدمة،متلقيمعجيدةعلاقاتبناءعلىالقدرةالعام،السلوكحيثمنالموظفينلدىالخدمةثقافةتجذير مدىتقييم
.المستمروالتحسين

الخدمةمتلقيدمةخفيالمتميزينومكافأةالموظفينوتقدير لتحفيز (الجهةلدىالمتوفرة)والمكافآتالحوافز أنظمةتطبيقأو /ووضع.

آليةتطبيقفيهابمار المستمالتحسينفيالخدمةومتلقيالموظفينمشاركةلتعزيز الإبداعيالتفكير لتشجيعمتعددةأساليبتطبيق
نمحددة

ّ
.والإجراءاتدماتالخلتطوير ومبادراتهمبآرائهمالقيادةتزويدمنالخدمةمتلقيمعالمباشر تعاملهمخلالومنالموظفينتمك

للبياناتوصولهموتسهيلالمناسبةالصلاحياتتفويضهمطريقعنالمناسبةالقراراتأخذمنالأماميةالواجهةموظفيتمكين
.الخدمةمتلقيحول الضروريةوالمعلومات

خلالمن:مثلا)اتالخدمتقديمبمستوى التقييمنتائجوربطالأمامية،الواجهةموظفيفيهمبمنالموظفينأداءتقييمعملياتتنفيذ
.(الخأداءهعلىالخدمةمتلقيملاحظاتاخطاءه،الموظف،انتاجية



ممكنات تقديم الخدمة: الثالثالمعيار الرئيسي 

الفرعفيالمستخدمةالتكنولوجيةالانظمة:(3-3)الأول الفرعيالمعيار 

 الذكيةنظمةالأ خلالمنأو (أخرى بياناتقواعدمعتتكاملأو مركزية)الخدمةلمتلقيإلكترونيةبياناتقاعدةتحديثومتابعةتطوير
.الخدمةمتلقيلمعلومات

الرقممثل)دمةالخلمتلقيواحدتعريفيرقماستخداميتموبحيثالخدمة،متلقيمعالعلاقةلإدارةمتكاملةإلكترونيةأنظمةاستخدام
وقتالشاملةمةالخدمتلقيملفاتعلىالاطلاعمنالأماميالصفموظفيوتمكينومتابعتها،التعاملاتكافةلتسجيلوذلك(الوطني
.المعاملةإنجاز 

الخدمةتقديممراحلمختلففيالخدمةمتلقيومعلوماتبياناتخصوصيةلحمايةمحددةوإجراءاتآلياتتطبيقمتابعة.

الوثائقلإدارةمتكاملةتفاعليةأنظمةاستخدامخلالمنالقرار اتخاذعملياتوتسهيلوالملفاتالمعلوماتوتداول نقلعمليةتسهيل
.المعنيينللموظفينواتاحتهاوالمعلومات،والبياناتالمراسلاتوحفظ

وتقليلءاتالإجراوتبسيطالخدمةمتلقيلاحتياجاتالاستجابةسرعةزيادةبهدفالفرعمستوى علىالخدمةتقديمعملياتأتمتة
.الخدمةلتقديمجديدةقنواتوابتكار الخدمةتكلفة

الخدماتلتقديمفيهاالفرعودور الالكترونيللتحول اللازمةالخططتطبيقمتابعة 
 
.المعنيةالأطرافةكافمعبالتنسيقإلكترونيا



النتائج: الرابعالمعيار الرئيسي 

%50النتائجعالمعيار الرئيس ي الراب

%25متلقي الخدمةرأي 4-1

%25المتعلقة بمتلقي الخدمةالمؤشرات 4-2



النتائج: الرابعالمعيار الرئيسي 
الخدمةمتلقيرأيمقاييس:(1-4)الأول الفرعيالمعيار 

والتخطيطبالقيادةالمتعلقةالخدمةمتلقيرأيمقاييس
وتطويرهاالحكوميةالخدماتبتقديمالمتعلقةالخدمةمتلقيرأيمقاييس
الخدمةتقديمبممكناتالمتعلقةالخدمةمتلقيرأيمقاييس



النتائج: الرابعالمعيار الرئيسي 
الخدمةمتلقيمؤشرات:(2-4)الأول الفرعيالمعيار 

والتخطيطبالقيادةالمتعلقةالخدمةمتلقيمؤشرات
وتطويرهاالحكوميةالخدماتبتقديمالمتعلقةالخدمةمتلقيمؤشرات
الخدمةتقديمبممكناتالمتعلقةالخدمةمتلقيمؤشرات


